
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شناسنامه فرآیند
 

 
 

 

 
 

 : عنوان

 « پاسخگویی به استعلامات  فرآیند »  

 MP240403:کدمدرک 

 02شماره بازنگری :  

30/3/1400  تاریخ بازنگری :

 جدول تغییرات 
 ردیف شماره بازنگری تاریخ بازنگری شرح تغییرات

 .    

    

    

    

    

 

توزیع نسخ :                                                                                                                                                

مرکز اورژانس پیش بیمارستانی   كیفیت  كنترل و نظارت کمیته فنی اورژانس  اورژانس  پایگاه  
   وفوریتهای پزشکی ومدیریت حوادث 

      

 
تصویب    درمان  معاون 

 کننده:
رئیس مرکز اورژانس پیش  

     بیمارستانی ومدیریت حوادث

 تهیه کننده :  كیفیت  كنترل و نظارت مسئول تاییدکننده :

 :تاریخ  :تاریخ  :تاریخ 

 امضاء  امضاء  امضاء 

   سازمان  :  دانشگاه علوم پزشکی مشهد  :معاونت  درمان 

 :مدیریت   مرکز اورژانس پیش بیمارستانی ومدیریت حوادث   :بخش/واحد كیفیت  كنترل و نظارت 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

        MP240403:کد مدرک 

     شناسنامه فرآیند  02بازنگری:شماره  
 

 

     پاسخگویی به استعلامات   30/3/1400تاریخ بازنگری:  

         2از1صفحه 
         

 

 

 تعریف /هدف فرآیند: - 1  

    

  و گیرد مي  صورت بیمارستاني پیش هاي فوریت خدمات چارچوب در  شكایت به  رسیدگي  خصوص در  كه هایي  فعالیت  كلیه    
  یا ارسال فایل صوتی ازطریق پست به مراجع قضایی  ارسال وتحویل پاسخ کتبی به ارباب رجوع و و پیگیري

     
  مالک/صاحب فرآیند : -2   

 كیفیت  كنترل  و  نظارت  واحد  مسئول        

 
 

 

  خدمت گیرندگان / خدمت دهندگان   فرآیند:- 3   

 

 شرح خدمت دهندگان  

 

  شرح خدمت گیرندگان 
 
 
 

      

   مرکز اورژانس پیش بیمارستانی ومدیریت حوادث   -1 
 كیفیت  كنترل و نظارت  -2  
  اورژانس  پایگاه -  3 

 شاکی  - 1    
     

 

 شرایط انجام فرآیند : -4     

          

مشخصات ارباب   مقام قضایی دردفترمدیریت ودریافت شماره تلفن ومستقیم وصول استعلامات کتبی با ضمیمه تصویر دستور 

 رجوع 

 شروع وخاتمه فرآیند:  -5     
 

 دریافت استعلامات کتبی       شروع فرآیند:   

در موارد خاص   ارسال فایل صوتی  به ارباب رجوع وماموریت ها  کتبی  گزارش ارسال وتحویل پاسخ     خاتمه فرآیند :    

   مراجع قضایی  )مرگ های مشکوک ، جرئم جنایی ، حوادث منجر به فوت ... (  مستقیم به

 لیست مستندات مورد نیاز-6   
      

 1-6 قضایی  عنامه کتبی مراج    

 2-6  اتوماسیون  فرم    

 3-6  پایگاه  ماموریت  فرم     

 4-6 مكالمات  سوابق     

 

 ،مقررات ودستورالعمل هاقوانین   - 7

 1-7 تكریم  طرح       

 2-7 داخلي  هاي دستورالعمل    
 3-7 اي  وزارتخانه وظایف شرح    
      

         
 
 



   MP240403  : کد مدرک      
 شناسنامه فرآیند 

 به استعلامات   ییپاسخگو

 

 
  02شماره بازنگری:

30/3/1400تاریخ بازنگری :    

 2از 2صفحه     

 

 

 سیستم ها ونرم افزارهای مرتبط  -8     
                      

 ، نرم افزار آسایار ، بایگانی سنتی در برخی موارد   اتوماسیون اداری      8-1      

   
 
 

   تعاملات وارتباطات  :-9  

 
 

 :ها ورودی :ها خروجي 

 
 مشتری /مخاطب خروجی 

 
 نام خروجی 

ف
دی

ر
 

 
 تامین کننده ورودی

 
 ورودی نام

ف
دی

ر
 

 1 دریافت استعلامات  شاکی  1 شده  تعریف اقدامات كیفیت  كنترل و نظارت مسئول
 

 2   2 

  3     3 

  4         4 

  5   5 

  6   6 

 

 مستندات پیوست شناسنامه :   -10    
 
 

 
 شماره مدرک 

 
ف نام مدرک 

دی
 ر

  1 

  2 

  3 

  4 

  5 

  6 

  7 

  8 

  9 

  10 



 MP240403  : شماره نمودار    

   (FPC) نمودارجریان فرآیند
     

 
شماره بازنگری    02 

: 
 

30/3/1400  
  تاریخ بازنگری  :

 پاسخگویی به استعلامات  عنوان فرآیند :  
  

 

 :سازمان دانشگاه علوم پزشکی مشهد   :معاونت درمان    کد شرح زیرفرآیند /فرآیند :  ردیف مرتبط 
 بخش/ كیفیت  كنترل و  نظارت واحد   

 :واحد
مرکز اورژانس پیش بیمارستانی ومدیریت   

   حوادث 

 : مدیریت

    :صاحب فرآیند/مالک  كیفیت  كنترل و نظارت واحد مسئول   
 شرح کلی وهدف ازانجام فرآیند :           
  پاسخگویی به استعلامات کتبی مراجع قضایی  خصوص در كه هایي  فعالیت كلیه   
 فرآیند شرایط انجام           
دریافت استعلامات بادستورمقام قضایی /دریافت مشخصات ارباب رجوع/پیکیری استلام /تهیه پاسخ استعلام /ارسال پاسخ  به مراجع     

 قضایی

 

 درخواست  به بناند )روزانه /ماهانه /سالانه ( : سیکل انجام فرآی    

 
 : مشتری فرآیند  شاكي ن سازما / شخص

 
 

 ملاحظات 

 
امکان  
برون  
 سپاری

امکان نرم  
افزاری  

 شدن 

 
مکانیزم انجام )دستی ،نرم  

 افزاری ،ترکیبی( 

 
فرمهاو مستندات  
 مربوط به فعالیت 

  مسئول /متولی 

 
 

 انبارش
 

 

 
 

 تاخیر 
 

 

 
 

 کنترل 
 

 

 
 

 انتقال 
 

 
 
 

 عملیات 

 
 شرح مرحله /گام 

 
 

 سمت سازمانی  واحدسازمانی  ردیف 

 ل وافاز استعلام کتبی   وصول  

     
 - دستی  ✓

 
     شاکی

دریافت شماره تلفن ومشخصات اراباب  *
 رجوع 

 

1  

  
    کارشناس نظارت  كیفیت  كنترل و نظارت  نامه استعلام  دستی  ✓

 2 ارجاع استعلامات کتبی به واحد نظارت    *

درصورتی که اطلاعات کافی نباشد تماس با   
  ارباب رجوع وکسب اطلاعات تکمیلی  

   کارشناس نظارت  كیفیت  كنترل و نظارت   دستی  ✓
* 

 
بررسی اطلاعات موجود جهت دسترسی به   

 مستندات ماموریت  
3  

 به تهیه پاسخ استعلامات  واحضار
 

 فازدوم
 نرم افزاری    

 
  کارشناس نظارت  كیفیت  كنترل و نظارت 

 
 

 
استخراج فرم گزارش واطلاعات فردی بیمار   *

 از سیستم اتوماسیون 

 

4 

درصورتی که ماموریت قدیمی وقبل از  
باشد تهیه گزارش از بایگانی  96شهریور

 6اورژانس درغیر این صورت ادامه از مرحله 
 

 دستی /نمرم افزاری  
 

     کارشناس نظارت  كیفیت  كنترل و نظارت 
ازبایگانی  استخراج فرم ماموریتهای قدیمی   *

 اورژانس  
 

5 

  

 

 
 *   کارشناس نظارت  كیفیت  كنترل و نظارت   نرم افزاری 

 
دریافت گزارش تکنسین وشنودمکالمات   *

 ازنرم افزار آسایار
 

6 

درصورت نیاز احضاریه هماهنگی  با نیروها   
جهت حضور در مراجع قضایی )ارسال وبلاغ  
تصویر درخواست احضاریه به نیروها وارائه  

اطلاعات لازم مربوط به ماموریت مورد نظر به  
 عوامل اعزامی (  

 

 
 

 

 
 نرم افزاری

 
 

 
 كیفیت  كنترل و نظارت 

 
 کارشناس نظارت 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

* 
تهیه پاسخ استعلام براساس موارد خواسته  

 شده وپیوست مستندات موجود 
 

 

7 

  
 - نرم افزاری 

 
  کارشناس نظارت 

 

ارجاع پاسخ به مدیریت حوادث وفوریتهای     * *
 پزشکی جهت تایید وامضا

8 

  
 نرم افزاری  ✓

 
 و  حوادث  مدیریت 
 پزشكي  فوریت 

  مدیر 
  * 

 
ارسال رونوشت به دفتر امور حقوقی   

دانشگاه ورئیس اداره نظارت وارزیابی  
 عملکرد 

9 

 فازسوم  ارجاع به دبیرخانه    

  
 نرم افزاری   ✓

 
 

 كیفیت  كنترل و نظارت 
   دبیرخانه 

  * 
 

ارسال نامه از طریق اتوماسیون به مراجع   
  قضایی

10 

  
 دستی 

 
  دبیرخانه  كیفیت  كنترل و نظارت 

   
تحویل پاسخ کتبی به صورت حضوری به    *

 ارباب رجوع 
11 

  
 نرم افزاری  

 
   دبیرخانه  كیفیت  كنترل و نظارت 

ارسال مستندات مانند فایل صوتی از طریق    *   
 قضایی پست پیشتاز به مراجع 

12 
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 جمع 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
  

 

         

 

 

 

 

 

 نمودارگردش کار
 فرآیند پاسخگویی به استعلامات      

      

 MP240403کدنمودار:

 02شماره بازنگری :
 3/1400/ 30تاریخ بازنگری: 

 

حله اول:
مر

 

ی
لام کتب

ستع
صول ا

و
 

مرکز اورژانس پیش بیمارستانی ومدیریت حوادث وفوریتهای      

 پزشکی 
 نظارت وکنترل کیفیت

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

        خیر                   

 
 بله                                                                 

 
 

حله دوم :
مر

 

ضاریه
ح
ت وا

لاما
ستع

ح ا
س

تهیه پا
 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 بلی 

 
 
 
 
 
 

 خیر  
  

 
سوم : 

حله 
مر

خانه 
ع به دبیر

جا
ار

 

  

 شروع
آیا اطلاعات موجود جهت 

ماموریت دسترسی به مستندات 
 کفایت می کند ؟

گزارش واطلاعات فردی بیمار ازسیستم تهیه مستندات شامل :فرم 
وقبل از آن 96)اتوماسیون( ،استخراج فرم ماموریتهای قدیمی) شهریور

(از بایگانی اورژانس ،دریافت گزارش تکنسین ها واستخراج و شنود 
 مکالمات از نرم افزار آسایار

 تماس با ارباب رجوع وکسب اطلاعات تکمیلی

وپیوست مستندات تهیه پاسخ استعلام براساس موارد خواسته شده 
 موجود توسط اداره نظارت وارزیابی عملکرد

هماهنگی بانیروها جهت حضوردرمراجع قضایی ،ارسال ابلاغ 
تصویردرخواست احضاریه به نیروها وارائه اطلاعات لازم مربوط به 

 ماموریت مورد نظر به عوامل اعزامی

آیا علاوه برتهیه پاسخ استعلام 
،احضاریه عوامل اعزامی به 

مراجع قضایی عنوان مطلع به 
 نیزدارد؟

ارجاع به مدیریت حوادث وفوریتهای پزشکی جهت 
تایید وامضاء وهمچنین ارسال رونوشت نامه به 
دفترامورحقوقی دانشگاه ورئیس اداره نظارت 

 وارزیابی عملکرد

دبیرخانه جهت ارسال واقدامات ارجاع به 
 لازم

 پایان

برابر ریتصو مهیبا ضم یوصول استعلامات کتب
 تیریدردفترمد ییدستور مقام قضا اصل

 رجوع شماره تلفن وشخصات ارباب افتیودر

به و درخواست گزارشات کتبی  پاسخ لیارسال وتحو
به ارباب رجوع ودرصورت داشتن  یصورت  حضور

به  شتازیپست پ قیازطر یصوت لیفا مانند یمستندات
 .گردد یم لیارسال وتحو ییمراجع قضا



       

 

    :مدرک کد 

   شماره بازنگری:   

   تاریخ بازنگری: 

 1از 1صفحه  
 

 شاخص های فرآیند لیست

   :نام سازمان                  

 

 

  : مدیریت     :نام فرآیند      

 

  بخش/واحد : 
  دادهای مورد نیاز  گزارشات

 فرمول محاسبه
 
 

  
 عنوان شاخص 

 

 
 
 مسئول مرتبط

  
شکل /قالب  

 گزارش

 
محاسبه دوره   

 
 عنوان گزارشات

 
دوره تهیه 

گردآوری /  

 
مسئول 

 تهیه/گردآوری 

 
 عنوان داده

          
1 

          
2 

          
3 


