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شکاف آگاهی در حقوق دادرسی و فرآیندهای رسیدگی
خــود  حــق  احقــاق  مجــاری  از  اغلــب  بیمه شــدگان 
بــی اطلاع هستنــد . ناآشــنایی بــا صلاحیت هــا و ترتیبــات 
رســیدگی در کمیسیون هــای پزشــکی، فرآینــد تجدیدنظــر در 
پرونده هــای کســورات، ضوابــط پوشــش نشــان دار داروهــای 
خــاص و صعب الــعلاج و نحــوه طــرح دعــاوی اداری، موجــب 
ــل  ــونی و تحمی ــات قان ــری مطالب ــال شــهروند در پیگی انفع

می شــود . من غیرحــق  هزینه هــای 

ناتوانی در تحلیل و ممیزی صورت حساب های درمانی
نبــود مهــارت در بازخــوانی کدهــای تعدیــلی کتــاب ارزش 
نسبــی، تفکیــک خدمــات هتلینــگ از خدمــات پزشــکی و 
ــص،  ــام درج شــده در صورت حســاب ترخی راســتی آزمایی ارق
ــتی  ــات دریاف ــر خدم ــدنی ب ــارت م ــکان نظ ــده ام ــب ش سب
بــه حداقــل برســد . ایــن خلأ مهــارتی، بســتر مناسبــی بــرای 
ــبات  ــام در محاس ــارف و ابه ــای غیرمتع ــده ی دریافت ه پدی

مــالی درمــان فراهــم می آورد .

پیشنهادها و راهکارهای عملیاتی
برای گذار از وضعیت موجود به یک سیستم شفاف، اقدامات زیر پیشنهاد می شود:

پیامد مورد انتظارشرح عملیاتی و اجراییمحور اقدام

تدوین «کارت خلاصه تعهدات» با زبان ساده و ساده سازی حقوقی
گرافیکی که درکنارقرارداد اصلی به بیمار داده شود

کاهش شکاف اطلاعاتی و جلوگیری 
از دعاوی ناشی از سوءتفاهم

آموزش هدفمند در نقاط 
تماس

ارائه آموزش های کوتاه در داروخانه ها، مراکز ارجاع 
و از طریق پیامک های هوشمند در زمان ثبت 

ویزیت

هدایــت صحیــح تقاضــا بــه ســطوح 
اولیــه درمــان و کاهــش فشــار بــر 

ــز تخصــصی مراک

راه اندازی سیستم «ردیابی برخط شکایت» که بیمار مکانیسم شفاف اعتراض
بتواند مرحله به مرحله روند رسیدگی به اعتراضات 

خود را دنبال کند .

ارتقــای حــق مطالبه گــری و افزایــش 
پاســخگویی ســازمان های بیمــه گــر

آموزش سواد مالی-
سلامت

گنجاندن مباحث مدیریت هزینه درمان و حقوق 
بیمه ای در برنامه های آموزش عمومی و پورتال های 

سازمانی

تبدیل شهروند از یک مصرف کننده 
منفعل به یک ناظر فعال در نظام 

سلامت

نتیجه گیری
ارتقــای ســواد بیمــه ای تنهــا یــک اقــدام آمــوزشی نیســت، بلکــه یــک اســتراتژی بــرای «بهینه ســازی منابــع» و «صیانــت 
ــا تبدیــل قوانیــن پیچیــده بــه اطلاعــات قابــل فهــم و ابزارهــای قابــل اســتعلام، می تــوان  از حقــوق شــهروندی» اســت . ب
از هدررفــت منابــع مــالی جلوگیــری کــرد و ضمــن کاهــش اصطــکاکات اداری، رضایــت عمــومی از نظــام سلامــت را بهبــود 

بخشــید .


