
190مردمی با سامانه ملی تماس هایگزارش 

(1404ماه اول6) 

داروواحد
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383791: تعداد تماس های دریافتی 

مشاوره داروییعوارض داروییشکایت داروییاستعلام موجودی دارو

26177966829346251721

داروواحد دریافتی تعداد کل تماس های

1404ماه اول 6

2

66829:تعداد تماس های دریافتی شکایت دارویی 

5267: تعداد شکایات ثبت شده

داروییعوارض 
1%

شکایت دارویی
18%

مشاوره دارویی
13%

استعلام موجودی دارو
68%



اد
عد

ت

(  وییاستعلام موجودی دارو، مشاوره، عوارض و شکایات دار)واحد دارودریافتیمقایسه تعداد کل تماس های 

1404ماه اول 6و 1403ماه اول 6

کاهش% 30

550,020

383,791

1403ماه اول سال 6 1404ماه اول سال 6

3

گذشته‌مربوط‌به‌کاهش‌تعداد‌تماس‌های‌لاین‌استعلام‌موجودی‌دارو‌استان‌تهران‌می‌باشدتعداد‌تماس‌ها‌در‌مدت‌زمان‌مشابه‌نسبت‌به‌سال‌کاهش‌*



دارودر واحد ثبت شده مراحل  رسیدگی به شکایات 

:شوندمیتقسیمگروهدوبه190سامانهداروبخشدرشکایتثبتبهمنجردریافتیتماس‌های
فوریغیر-۲فوری-1

وداروغذامعاونتکارشناسانبهزمانهموشدهثبتفوریصورتبهشکایت(...وداروخانهدرحنینسقطدارویفروشمانند)فوریموارددر

.شودمیرسانیاطلاعمربوطهدانشگاهبازرسیدفتر

.شودمیدادهارجاعمربوطهدانشگاهدارووغذامعاونتبهپیگیریجهتوثبتسامانهدرفوریغیرموارد

(شودمیارسالپیامکطریقازگیرندهتماسبرایرهگیریکدبلافاصلهتشکایثبتازپس)

سبتنکاریروزاولیندراستوظفمپزشکیعلومدانشگاهدارووغذامعاونتدرشکایاتبهرسیدگیمسئول،190سامانهدرشکایتثبتازپس

ضمیمهوجهنتیثبتبهاقدام،شکایتبهکاملوجانبههمهرسیدگیوقانونیمراحلطیازپسونمودهاقدامشکایتبررسیوارجاعمشاهده،به

CRMکارتابلدرمربوطهمستندات .نماید190

نتیجهازطلاعاجهتشاکیمجددتماسبرمبنیپیامکیمربوطه،پزشکیعلومدانشگاهتوسطکارتابلدرنتیجهثبتازپساستذکربهلازم

.گرددمیارسال
4
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190در سامانه دارو قابل ثبتموضوعات شکایات 

موضوعردیفموضوعردیف

عدم پذیرش بیمه14ارائه دارو بدون نسخه1

عدم حضور مسئول فنی در داروخانه15ارائه دارو کمتر یا بیشتر از تعداد درج شده در نسخه2

عدم رعایت ساعت کاری16ارائه داروی اشتباه به بیمار3

عدم رعایت موازین بهداشتی در داروخانه17ارائه داروی تاریخ مصرف گذشته یا مخدوش به بیمار4

عدم نصب اتیکت مخصوص مسئول فنی داروخانه بر روی روپوش18ارائه داروی مشابه بدون هماهنگی با پزشک5

کنندگانعدم نصب پروانه های تاسیس و مسئول فنی داروخانه در معرض دیدی مراجعه 19غیرمجاز/قاچاقارائه محصولات بهداشتی و آرایشی 6

کنندگانعدم نصب تابلوی اعلام ساعت فعالیت داروخانه در معرض دید مراجعه 20اشتباه در اعلام طریقه مصرف و نگهداری دارو به بیمار7

غیرمجاز/فروش تجهیزات پزشکی قاچاق21برخورد نامناسب پرسنل داروخانه8

...(لاغری، مخدر، محرک و )فروش دارو در عطاری 22پوشش نامناسب پرسنل داروخانه9

غیرمجاز/فروش داروی قاچاق23عدم ارائه دارو به صورت تک قلم10

دارو در داروخانهگرانفروشی24عدم ارائه دارو علیرغم داشتن موجودی11

..(باز بودن درب بسته و )نارضایتی از کیفیت داروی ارائه شده 25عدم ارائه فاکتور12

نگهداری نامناسب دارو در داروخانه26عدم استفاده پرسنل داروخانه از روپوش13



*های علوم پزشکیدانشکده /دانشگاهبه تفکیکداروثبت شدهتعداد شکایات 

1404ماه اول سال 6

6

.شکایت ثبت شده در این نمودار ذکر شده استمورد 50از بیشتردانشگاه های علوم پزشکی با تعداد *

اد
عد

ت

837

682

475 455 446

245 238
183 163 122 106 101 96 80 77 75 73 65 61 59 56 54 53 52



*های علوم پزشکیدانشکده/دانشگاهبه تفکیک داروثبت شدهتعداد شکایات 

1404ماه اول سال 6

7

.شکایت ثبت شده در این نمودار ذکر شده استمورد 50از کمتردانشگاه های علوم پزشکی با تعداد *

اد
عد

ت

35
30 30 29 27 26 26

22
18 16 16 15 13 13 12

8
5 5 5 4 3 2 1 1 1 1



*های علوم پزشکیدانشکده به تفکیکداروثبت شدهتعداد شکایات 

1404ماه اول سال 6

8

اد
عد

ت

10

8

6
5 5

3 3 3
2 2

1 1

خوی مراغه ساوه شوشتر تربت جام سیرجان خمین خلخال سراب بهبهان اسفراین (همدان)اسدآباد



9

های علوم پزشکی دانشکده/دانشگاهتوسط 190کارتابلدر ثبت شدهشکایات دارو گزارش نتایج 

1404ماه اول 6

تدرصد بررسی شکایاتعداد کل شکایاتدانشگاهردیف

%837100شهید‌بهشتی1

%682100ایران2

%47585تهران3

%45592مشهد4

%44687اصفهان5



10

های علوم پزشکی دانشکده/دانشگاهتوسط 190کارتابلدر ثبت شدهشکایات دارو گزارش نتایج 

1404ماه اول 6

درصد بررسی شکایات تعداد کل شکایات دانشگاه ردیف

99% 245 شیراز 6

100% 238 البرز 7

90% 183 اهواز 8

100% 163 تبریز 9

98% 122 ارومیه 10

99% 106 همدان 11

96% 101 مازندران‌ 12

99% 96 قم 13

99% 80 گیلان 14

97% 77 کرمان 15

100% 75 کرمانشاه 16

درصد بررسی شکایات تعداد کل شکایات دانشگاه ردیف

100% 73 قزوین 17

100% 65 یزد 18

93% 61 لرستان 19

100% 59 زنجان 20

95% 56 زاهدان 21

100% 54 گلستان 22

99% 53 هرمزگان 23

100% 52 اراک 24

94% 35 کردستان 25

100% 30 بجنورد 26

100% 30 نیشابور 27



11

های علوم پزشکی دانشکده/دانشگاهتوسط 190کارتابلدر ثبت شدهشکایات دارو گزارش نتایج 

1404ماه اول 6

درصد بررسی شکایات اتتعداد کل شکای دانشکده/دانشگاه ردیف

90% 29 شهرکرد 28

96% 27 اردبیل 29

100% 26 بوشهر 30

65% 26 یاسوج 31

86% 22 سمنان 32

67% 18 آبادن 33

100% 16 بیرجند 34

100% 16 شاهرود 35

93% 15 دزفول 36

100% 13 فسا 37

100% 13 تربت‌حیدریه 38
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های علوم پزشکی دانشکده/دانشگاهتوسط 190کارتابلدر ثبت شدهشکایات دارو گزارش نتایج 

1404ماه اول 6

درصد بررسی شکایات اتتعداد کل شکای دهدانشک/دانشگاه ردیف

100% 5 رفسنجان 47

100% 4 جهرم 48

100% 3 سبزوار 49

100% 2 جیرفت 50

100% 1 زابل 51

100% 1 ایرانشهر 52

0% 1 گناباد 53

درصد بررسی شکایات تعداد کل شکایات دانشکده/دانشگاه ردیف

75% 12 کاشان 39

100% 10 خوی 40

100% 8 ایلام 41

100% 8 مراغه 42

100% 6 ساوه 43

100% 5 بم‌ 44

100% 5 بابل 45

80% 5 شوشتر 46



13

های علوم پزشکی دانشکده/دانشگاهتوسط 190کارتابلدر ثبت شدهشکایات دارو گزارش نتایج 

1404ماه اول 6

تدرصد بررسی شکایا اتتعداد کل شکای هدانشکد/دانشگاه ردیف

100% 5 جام‌تربت 54

100% 3 سیرجان 55

100% 3 خمین 56

100% 3 خلخال 57

100% 2 سراب 58

100% 2 بهبهان 59

100% 1 اسفراین 60

100% 1 اسدآباد 61

100% 1 لارستان 62



14

بدون ثبت شکایت  دانشکده های علوم پزشکی /دانشگاه

1404ماه اول 6

تعداد کل شکایاتدانشگاهردیف

0گراش1



شدهتعداد شکایات ثبت بیشترینبا داروییموضوع 10

1404ماه اول 6

15

*

.داشته‌است1404ماه‌اول6میزان‌ثبت‌شکایت‌را‌‌دربیشترین‌نارضایتی‌از‌قیمت‌دارو‌موضوع‌*

1710

480 400 339 271 228 227 219 192 145

ارونارضایتی‌از‌مبلغ‌د عدم‌پذیرش‌بیمه عدم‌رعایت‌ساعت‌

کاری

عدم‌حضور‌مسئول‌

فنی‌در‌داروخانه

ارائه‌داروی‌تاریخ‌

مصرف‌گذشته‌یا‌

مخدوش‌به‌بیمار

ه‌ارائه‌داروی‌اشتباه‌ب

بیمار

ارائه‌دارو‌کمتر‌یا‌

بیشتر‌از‌تعداد‌درج

شده‌در‌نسخه

عدم‌ارائه‌فاکتور ارائه‌دارو‌بدون‌نسخه فروش‌دارو‌در‌عطاری

اد
عد

ت




