
 
 

گاه علوم پزشکی و خ  نی البرزدمات بهداشتی و درمادانش

 معاونت غذا و دارو

 شناسنامه فرآیند

  01 شماره بازنگری فرایند رسیدگی به شکایات  نام فرآیند 

-MTC-IDP کد فرآیند   27/08/1402 تاریخ بازنگری  05

 باشد.خدمت شناسه دار می  شناسه خدمت  رسیدگی به شکایات  خدمت تولید شده

 صاحب فرآیند
دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشتی و 

 درمانی البرز
 اداره/مرکز غذا و دارو معاونت 

اداره نظارت بر فرآورده های 

 طبیعی، سنتی و مکمل

 غذا و دارو معاون ناظر فرآیند

 سنتی و مکملکارشناسان اداره نظارت بر فرآورده های طبیعی، عموم افراد جامعه/  ذینفعان فرآیند

 اصلی نوع فرآیند 

هدف فرایند و اهداف استراتژیک مرتبط با 

 فرآیند

رسیدگی به شکایات و گزارشات در خصوص محصولات طبیعی، سنتی و مکمل با توجه به انجام وظایف سازمانی در راستای حفظ سلامت 

                                                    متخلفین، همچنین جمع آوری و ثبت شکایات واصلهمصرف کنندگان، ارتقاء کیفیت، ایمنی محصولات مصرفی و برخورد قانونی با 

  حداقل ضابطه رسیدگی به شکایات فرآیند بالادستی

 کارشناسان اداره نظارت بر فرآورده های طبیعی، سنتی و مکمل  دامنه کاریرد

 قانون فرآورده های طبیعی، سنتی و مکمل -دستورالعمل های سازمان غذا و داروحداقل ضوابط و  مقررات مرتبط با فرآیند

 مل های مرتبطعضوابط و دستورال سیستم ها و منابع اطلاعاتی فرآیند

 ورودی های فرآیند
پر کردن فرم ثبت و اعلام شکایت توسط ارباب 

 رجوع
 خروجی های فرآیند 

محصولات رسیدگی به شکایات و گزارشات در خصوص 

 طبیعی، سنتی و مکمل

 شرح فرآیند و فعالیت های اصلی آن

های مرتبط دریافت نامه از سایر ادارات و دستگاه ها، ثبت نامه در دبیرخانه، دستور مدیریت و ارجاع به کارشناس، هماهنگی با سایر ادارات و دستگا /مراجعه حضوری و یا تماس تلفنی فرد شاکی

د تخلف، اعلام نتیجه و تکمیل صورتجلسه و نمونه برداری )در صورت لزوم(، تنظیم گزارش بازدید، ارجاع پرونده به مراجع قضایی و تعزیرات در صورت وجو بازدید از محلمت، اصناف و ...(، )ص

 فرد شاکیپیگیری به 
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ارا ه شکایت توسط فرد 
شاکی از طری  تماس 

تلفنی، مراجعه حضوری یا 
) آنلاین(ثبت در سایت اداره 

 شکایت واصله بررسی

بازرسی و تنظیم 
صورتجلسه و نمونه 
برداری در صورت لزوم

درخواست ارسا  
پذیرش نمونه در 
یمز سامانه ل

ها به تحویل نمونه
معاونتآزمایشگاه 

تایید
نمونه / نیاز به بازدید 

برداری دارد 
بله

اعلام به کارشناس 
نمونه / جهت بازدید

برداری از محل

 مدیر دستوراخذ 
بر روی  جهت اقدام

صورتجلسه 

ثبت صورتجلسه در 
دبیر خانه 

نمونه برداری

   

خیر
شکایت موضوعآیا 

تایید می گردد 
اقدام قانونی بر اساس 
دستور مدیریت

تایید شکایت

عدم تایید

اعلام نتیجه به شاکی

نتیجه آزمون بر روی 
نمونه ارسالی

نظریه آزمای قابل قبو  بودن 

اعلام نتیجه بررسی به 
شاکی

عدم تایید شکایت A

A B

B غیر قابل قبو  بودن نظریه آزمای

 


