
  بسمه تعالی

                                                                                    فرم شناسنامه خدمت دستگاه اجرایی

    شناسه خدمت -2  مردمی به شکایات بررسی و رسیدگی عنوان خدمت:  -1
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ارائه دهنده 

ت
خدم

  بجستانشبکه بهداشت و درمان    جرایی:نام دستگاه ا  

  گناباد  نیو خدمات بهداشتی و درما پزشکی دانشگاه علوم  -وزارت بهداشت ،درمان و اموزش پزشکی گاه مادر:  نام دست
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ت
ت خدم

صا
خ

ش
م

  

  بررسی شکایات مردمی به صورت حضوري و الکترونیکی   شرح خدمت

 نوع خدمت 

 

  ) G2Cخدمت به شهروندان (    

   )G2B( خدمت به کسب و کار    

  )G2Gخدمت به دیگردستگاه هاي دولتی(    

ن
خاطبی

نوع م
  

 خدماتگیرندگان کلیه اشخاص حقوقی و حقیقی 

 شهروندان،کارکنان و سایر دستگاه هاي اجرایی

  تصدي گري      حاکمیتی      ماهیت خدمت 

  روستایی      شهري      استانی      منطقه اي      ملی      سطح خدمت

  ثبت مالکیت     تامین اجتماعی      کسب و کار     مالیات     سلامت    آموزش     تولد       رویداد مرتبط با:

  سایر    وفات    هامدارك و گواهینامه     بازنشستگی     ازدواج     بیمه     تاسیسات شهري     

  رخداد رویدادي مشخص       فرارسیدن زمانی مشخص   تقاضاي گیرنده خدمت          نحوه آغاز خدمت

  سایر:  ...      تشخیص دستگاه    

مدارك لازم براي انجام 

  خدمت

  درخواست شکایت -

 یا وکالتنامه وکیل ذیربط کپی کارت شناسایی صاحب شکایت - -

 تکمیل فرم شکواییه - -

  شرح شکایتمشخصات دقیق مشتکی عنه و  - -

  مستندات مربوط به نوع درخواستفرم ها و  -

 ابلاغي وزارت ارتباطات و فناوري اطلاعات  ١٠/٢/٩٠م مورخ /٣٩۵/١بخشنامھ محرمانھ شماره -  قوانین و مقررات بالادستی
 ) قانون مدیریت خدمات كشوري۵ماده (-
 جمھوری اسلامی ایرانآئین رسیدگی دادسراھا و ھیأتھای انتظامی سازمان نظام پزشکی -

 وآیین نامھ انتظامی رسیدگی بھ تخلفات صنفی  -٢۶/۵/١٣۵۶مورخ  -ه'  ٢٠٠ت  /٧٧۴٩تصویبنامھ شماره  -
  ھای پزشکی و وابستھ.  ای شاغلان حرفھحرفھ

  ١٧/٣/١٣٧۴مورخ  -ه' ١۴٨٧٩ت /٢٩٩٣تصویبنامھ شماره -

ت نکردن عدم مھرت و رعای �بی احتیاطی �قانون مجازات اسلامی تقصیر مشتمل است بر بی مبالاتی  ٣٣۶ماده  -
  مقررات دولتی.

بھ بعد)  ٢٨مجلس شورای اسلامی(ماده  ١٣٨٢فصل ششم قانون سازمان نظام پزشکی مصوب -
دیگر؛ ھم عبارتند. بھھای انتظامی نظام پزشکی دو وظیفھ را با ھم دارتصریح گردیده است. ھیات

  .کننده بھ تخلفات پزشکی ھستندنھاد کارشناسی و ھم نھاد رسیدگی
مواد  قانون رسیدگی بھ تخلفات اداری وظایف و تکالیف کارکنان اداری در خصوص شاغلین حرف پزشکی ٨ماده  -
ر تلاش ھ حداکثن را از جملھ بآیین نامھ انتظامی رسیدگی بھ تخلفات انتظامی، بھ دقت وظایف و تکالیف آنا ٢٨تا  ٢

عایت ان، ربرای بیماران، خوداری از سھل انگاری در انجام وظیفھ، عدم افشاء اسرار ونوع بیماری، پذیرش بیمار
 بیان نموده است… شئون پزشکی، عدم ایجاد رعب و ھراس در بیمار و عدم تحمیل مخارج غیر ضروری و 
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ت 
جزییا

ت
خدم

  خدمت گیرنده در:       ماه        فصل          سال 10    آمار تعداد خدمت گیرندگان      

  صورت همکاري کامل و به موقع سایر قسمت هادر  روز 10  خدمت: ارایه زمان متوسط مدت

  سال یک بار در:         ماه        فصل                           همیشه                  همیشه           یکبار براي    تواتر

   

  

  

٨ 

٨ 

٨ 



  بستگی به کامل یا ناقص بودن مدارك و مستندات ارسالی متقاضی دارد.  تعداد بار مراجعه حضوري

هزینه ارایه خدمت(ریال) به 

  خدمت گیرندگان

  پرداخت بصورت الکترونیک  شماره حساب (هاي) بانکی  مبلغ(مبالغ)

    .......  ارائه خدمت رایگان می باشد.
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ت
ی به خدم

حوه دسترس
ن

  

  آدرس دقیق و مستقیم خدمت در وبگاه در صورت الکترونیکی بودن همه یا بخشی از آن 

 در صورت سیستمی بودن

   ز آن:اخشی بنام سامانه مربوط به خدمت در صورت الکترونیکی بودن همه یا 

  رسانه ارتباطی خدمت  نوع ارائه  مراحل خدمت

ت
ی خدم

لاع رسان
در مرحله اط

  الکترونیکی      

  

  اینترنتی (مانند وبگاه دستگاه)          تلفن همراه (برنامه کاربردي)    

  پست الکترونیک                         ارسال پستی    

  تلفن گویا یا مرکز تماس                پیام کوتاه      

  سایر(باذکرنحوه دسترسی)    

ت   غیرالکترونیکی    
ضرور

ذکر 

ي
ضور

مراجعه ح
  

  جهت احراز اصالت فرد    

  جهت احراز اصالت مدرك   

  نبود زیرساخت ارتباطی مناسب   

  سایر:    

  مراجعه به دستگاه:

  ملی      

  استانی      

  شهرستانی     

ت
ت خدم

در مرحله درخواس
  

  الکترونیکی    

  

  اینترنتی (مانند وبگاه دستگاه)          تلفن همراه (برنامه کاربردي)    

  پست الکترونیک                         ارسال پستی    

  تلفن گویا یا مرکز تماس                پیام کوتاه    

  دفاتر پیشخوان     

  شماره قرارداد واگذاري خدمات به دفاتر پیشخوان:

  عناوین مشابه دفاتر پیشخوان   

  سایر(باذکرنحوه دسترسی)    

ت مراجعه   غیرالکترونیکی    
ضرور

ذکر 

ي
ضور

ح
  

  جهت احراز اصالت فرد    

  جهت احراز اصالت مدرك   

  نبود زیرساخت ارتباطی مناسب   

در صورت تمایل شاکی سایر:    

  شکایت حضوري دریافت می گردد.

  مراجعه به دستگاه:

  ملی     

  استانی     

  شهرستانی     

ت
مرحله تولید خدم

  

ل دستگاه یا 
(فرایند داخ

ط با دیگر دستگاه ها )
ارتبا

  الکترونیکی      

  

  )ERP اینترنتی (مانند درگاه دستگاه)           اینترانتی (مانند اینترانت داخلی دستگاه یا    

  سایر (باذکرنحوه دسترسی)پست الکترونیک                              

ت   غیرالکترونیکی    
ضرور

ذکر 

ي
ضور

مراجعه ح
  

  طرح درخواست شکایت

  دریافت فرم ها و مستندات مورد نیاز

  به حراست طرح موضوع

  



ت
درمرحله ارائه خدم

  

  الکترونیکی    

  

  اینترنتی (مانند وبگاه دستگاه)          تلفن همراه (برنامه کاربردي)    

  پست الکترونیک                         ارسال پستی    

  تلفن گویا یا مرکز تماس                پیام کوتاه    

  دفاتر پیشخوان     

  شماره قرارداد واگذاري خدمات به دفاتر پیشخوان:

  عناوین مشابه دفاتر پیشخوان   

  سایر(باذکرنحوه دسترسی)    

ت مراجعه   غیرالکترونیکی    
ضرور

ذکر 

ي
ضور

ح
  

  جهت احراز اصالت فرد    

  جهت احراز اصالت مدرك   

  نبود زیرساخت ارتباطی مناسب   

در صورت تمایا شاکی سایر:    

  شکایت حضوري دریافت می گردد.

  مراجعه به دستگاه:

  ملی     

  استانی     

  شهرستانی     
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ط
ارتبا

 
ت

خدم
با 

 
سایر

 
سامانه
 

ها 

ی) 
لاعات

ي اط
(بانکها

در
 

دستگاه
  

  فیلدهاي موردتبادل  نام سامانه هاي دیگر

  

  

استعلام   استعلام الکترونیکی

غیر 

  الکترونیکی

ط
برخ

  o
n

lin
e

  

دسته
ي 

ا

)
B

atch
(

  

          غیر الکترونیکی می باشد
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ط

ارتبا
 

ت
خدم

با 
 

سایر
 

ي دیگر
دستگاهها

نام سامانه هاي دستگاه   نام دستگاه دیگر  

  دیگر

فیلدهاي 

 موردتبادل

مبلغ 

(درصورت 

پرداخت 

 هزینه)

 غیرالکترونیکی استعلام اگر  استعلام الکترونیکی

ط  :است، استعلام توسط
برخ

  o
n

lin
e

  

دسته
ي 

ا

)
B

atch
(

  

  دستگاه            اخذ شکایت سامانه شکایات اینترنتی  سازمان پزشکی قانونی

  کننده مراجعه    

  دستگاه          اخذ شکایت  اینترنتیسامانه شکایات   سازمان نظام پزشکی

  کننده مراجعه    

  دستگاه          اخذ شکایت  سامانه شکایات اینترنتی  سازمان نظام پرستاري

  کننده مراجعه    
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ت
ي خدم

ن فرایندها
عناوی

  

    

خاص ده توسط اشز فکس شدبیرخانه سازمان اعم ادریافت شکایات مردمی به صورت حضوري و دریافت کلیه شکایات سیستمی ثبت شده در -1

 -امانه س -دانشگاه ملکردعبی دفتر ارزیا -سازمان نظام پزشکی و پرستاري  -ات ارسالی از دستگاه قضاییحقیقی و یا حقوقی مانند شکای

  شهرستانهاي تابعه و غیر تابعه استانی

  استعلام نظریه کارشناسی از مراجع تخصصی -2

گانی می ز تخلف بایدم احراو در صورت ع صدور راي مقتضی به،کمیته تخلفات اداري ، دستگاه قضاییارجاع پرونده در صورت تخلف جهت  -3

  گردد.

. . . .  

د
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 فلوچارت رسیدگی به شکایات                                

  

  

  

                                 

  

  نظارت بر درمان  و  دارو  :مربوط واحد :الکترونیک پست  : تلفن  حسین سرباز :فرم کننده تکمیل خانوادگی نام و نام

                                                               

  

  

  

شکایت )دریافت 1

حضوري و  مردمی

 سیستمی

تشکیل پرونده با )2

مدارك و مستندات اولیه 

 وثبت انها

پس ازتشکیل به واحد هاي )ارجاع پرونده 3

درون سازمانی ذیربط جهت بررسی،بازرسی، 

 کارشناسی و تکمیل پرونده

)در صورت لزوم ارجاع 4

پرونده به ارگان ها م مراجع 

تخصصی جهت استعلام 

نظریه کارشناس تخصصی 

 توسط کارشناس پرونده

خلف، تدر صورت عدم احراز)5

پس از مطلع نمودن شاکی و 

ان در سیستم، ثبت نتیجه 

پرونده در سازمان مختومه و 

 بایگانی می گردد.

) در صورت احراز تخلف ثبت فرم 5

گزارش بازرسی ان در سامانه جامع 

رسیدگی به شکایات و سپس ارجاع 

پرونده جهت صدور راي مقتضی به 

  واحد مربوطه(نظام پزشکی، پرستاري...



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 


