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  شناسنامه فرآیندها

 پزشکی شهرکرددانشگاه علوم شناسایی، مستندسازی  و ترسیم فرآیندها

 فرآینک مکیریت سامانه با رسی کل کشوراسنامه شن( 18-2جکو  )

  فرآیندکد استاندارد   مدیریت سامانه بازرسی کل کشور   فرآیندنام 

 12/08/1398 تاریخ بازنگری 111 فرآیندکد 

 خدمت تولید شده
 ها و بررسی و اعلام نتیجه شکایات یا درخواست

 رجوعرضایت ارباب
 12021012000 شناسه خدمت

 اداره با رسی و رسیکری به شکایات  اداره/ مرکز ریاست  معاونت مکیر اداره با رسی و رسیکری به شکایات دانشگاه  یندفرآصاحب 
 دانشگاه و مکیر کل با رسی و ارت متبوع رئیس  فرآیندناظر 

 کارکنان، اعضاء هیأت علمی و دانشجویان(رجوع، پرسنل و کارکنان دانشگاه و  واحکهای تابعه، ریرنکران خکمت )ارباب  فرآیندذینفعان 
 پشتیبان                       اصلی                      مکیریت  فرآیندنوع 

و اهدددا   فرآیندددهددد  

رتبط دددددددددراتژیک مددددداست

 فرآیندبا 

 هد  اصلی

 اجرای کامل قوانین و مقررات 
 های ابلاغیاجرای کامل دستورالعمل 
  ریرنکران خکمترضایتمنکی 

دا  ددددددداه

 استراتژیک
 استقرار و ارتقاء نظام پایش و ار یابی عملکرد دانشگاه 

 فراینک ثبت و ارجاع شکایت یا درخواست توسط با رسی کل کشور در سامانه  بالادستی فرآیند

 ا  سامانه دریافت پاسخ نتیجه شکایت یا درخواست توسط با رسی کل کشور  دستیهای پایینفرآیند
 حو ه دانشگاه و واحکهای تابعه  دامنه کاربرد

 های ابلاغی ا  مقامات مافوقها و بخشنامهقوانین و مقررات، دستورالعمل  فرآیندمقررات مرتبط با 

ابع دددددددها و منستمدددددددسی

 فرآینداتی دداطلاع

 سامانه مربوطه 
 استعلامات و مستنکات اخذ شکه 
 محیطیسی مشاهکات عینی و برر 

/ فرآینددددددهدددددای ورودی

 دهدددددددددکنن تأمین

  شکایت یا درخواست ثبت شکه در سامانه با رسی کل
 کشور

 / مشتریانفرآیندهای خروجی
   پاسخگویی به شکایات با موارد

 درخواستی
 های اصلی آنو فعالیت فرآیندشرح 

شرح 
فرآیند
 

 مکیریت سامانه با رسی کل کشور 

ت
فعالی

ی
ها

ا 
ی
صل

 

 دریافت شکایت ا  سامانه 
 بررسی و تسهیل در امر رسیکری به شکایت در جزئیات و کلیات و مستنکات دریافت شکه 

 اعلام نتیجه 

 فرآیندنقاط نظارتی و کنترلی 
 موضوع کنترل و نظارت زیر فرآیند/ فرآیندمرحله 

 مسئو  اداره با رسی 
 مکیریت با رسی 
 ریاست دانشگاه 

 های و مقررات و دستورالعمل قوانینق نتیجه رسیکری شکه با تطاب
 ابلاغی ا  مقامات مافوق

 گیریهای پایش و اندازهدوره گیریمسئول پایش و اندازه معیار پذیرش گیریشاخص پایش و اندازه

 های رسیکری شکه به تعکاد درصک نسبت تعکاد شکایات و درخواست
 ه ا  سامانههای رسیککل شکایات و درخواست

 درصک   کارشناس رسیکری به شکایات
 اداره با رسی

 سالیانه 
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 بخش سوم( شناسنامه فرآیندهای دانشگاه

 پزشکی شهرکرددانشگاه علوم فصل پنجم( فرآیندهای  حوزه ریاست

 
 BPMNبا استفاده ا  مک   فرآینک مکیریت سامانه با رسی کل کشور ترسیم( 17-2شکل )

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 فرآیندلینک سایت اینترنتی انجام 

 QRمربوطه با اسکن کد 
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  شناسنامه فرآیندها

 پزشکی شهرکرددانشگاه علوم شناسایی، مستندسازی  و ترسیم فرآیندها

 سامانه با رسی تحت نظارت و ارت متبوعفرآینک مکیریت شناسنامه ( 19-2جکو  )

  فرآیندکد استاندارد   مدیریت سامانه بازرسی تحت نظارت وزارت متبوع   فرآیندنام 

 12/08/1398 تاریخ بازنگری 115 فرآیندکد 

 خدمت تولید شده
 ها و بررسی و پاسخگویی به شکایات یا درخواست

 رجوع و ریرنکران خکمترضایت ارباب
 12021012000 تشناسه خدم

 اداره با رسی و رسیکری به شکایات  اداره/ مرکز ریاست  معاونت مکیر اداره با رسی و رسیکری به شکایات دانشگاه  فرآیندصاحب 
 دانشگاه و مکیر کل با رسی و ارت متبوع رئیس  فرآیندناظر 

 رجوع، پرسنل و کارکنان، اعضاء هیأت علمی و دانشجویان()ارباب کارکنان دانشگاه و واحکهای تابعه، ریرنکران خکمت  فرآیندذینفعان 
 پشتیبان                       اصلی                      مکیریت  فرآیندنوع 

و اهدددا   فرآیندددهددد  

رتبط دددددددددراتژیک مددددداست

 فرآیندبا 

 هد  اصلی

 اجرای کامل قوانین و مقررات 
 ای ابلاغیهاجرای کامل دستورالعمل 
 رضایتمنکی ریرنکران خکمت 

دا  ددددددداه

 استراتژیک
 استقرار و ارتقاء نظام پایش و ار یابی عملکرد دانشگاه 

 فراینک ثبت و ارجاع شکایت یا درخواست در سامانه با رسی تحت نظارت و ارت متبوع   بالادستی فرآیند

 ت یا درخواست توسط و ارت ا  سامانهدریافت پاسخ نتیجه شکای  دستیهای پایینفرآیند
 حو ه دانشگاه و واحکهای تابعه  دامنه کاربرد

 های ابلاغی ا  مقامات مافوقها و بخشنامهقوانین و مقررات، دستورالعمل  فرآیندمقررات مرتبط با 

ابع دددددددها و منستمدددددددسی

 فرآینداتی دداطلاع

 سامانه مربوطه 
 کهاستعلامات و مستنکات اخذ ش 
  محیطیمشاهکات عینی و بررسی 

/ فرآینددددددهدددددای ورودی

 دهدددددددددکنن تأمین

  شکایت یا درخواست ثبت شکه در سامانه با رسی نظارت
 و ارت متبوع 

/ فرآیندهای خروجی

 پاسخگویی به شکایات با موارد درخواستی  مشتریان

 های اصلی آنو فعالیت فرآیندشرح 

شرح 
فرآیند
 

 مانه با رسی تحت نظارت و ارت متبوعمکیریت سا 

ت
فعالی

ی
ها

 
ی
صل
ا

 

 دریافت شکایت یا درخواست ا  سامانه 
 بررسی جزئیات و مستنکات مربوطه و تسهیل در امر رسیکری 
 اعلام و ثبت نتیجه در سامانه 

 فرآیندنقاط نظارتی و کنترلی 
 موضوع کنترل و نظارت زیر فرآیند/ فرآیندمرحله 

 داره با رسیمسئو  ا 
 مکیریت با رسی 
 ریاست دانشگاه 

  و مقاااررات و  قاااوانینتطاااابق نتیجاااه رسااایکری شاااکه باااا
 های ابلاغی ا  مقامات مافوقدستورالعمل

 گیریهای پایش و اندازهدوره گیریمسئول پایش و اندازه معیار پذیرش گیریشاخص پایش و اندازه

 ی رسیکری شکه به تعکاد کل هادرصک نسبت تعکاد شکایات و درخواست
 های رسیکه ا  سامانهشکایات و درخواست

 درصک   کارشناس رسیکری به شکایات
 اداره با رسی

 سالیانه 
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 بخش سوم( شناسنامه فرآیندهای دانشگاه

 پزشکی شهرکرددانشگاه علوم فصل پنجم( فرآیندهای  حوزه ریاست

 
 BPMNبا استفاده ا  مک   فرآینک مکیریت سامانه با رسی تحت نظارت و ارت متبوع ترسیم( 18-2شکل )

 
 

 

 

 

 

 

 

 فرآیندلینک سایت اینترنتی انجام 

 QRبوطه با اسکن کد مر
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  شناسنامه فرآیندها

 پزشکی شهرکرددانشگاه علوم شناسایی، مستندسازی  و ترسیم فرآیندها

 آمو ش و توانمنکسا ی با رسانفرآینک شناسنامه ( 50-2جکو  )

  فرآیندکد استاندارد  آموزش و توانمندسازی بازرسان   فرآیندنام 

 12/08/1398 تاریخ بازنگری 111 فرآیندکد 

 12021012000 شناسه خدمت های آمو شیاجرای برنامه  خدمت تولید شده
 اداره با رسی و رسیکری به شکایات  اداره/ مرکز ریاست  معاونت مکیر اداره با رسی و رسیکری به شکایات دانشگاه  فرآیند صاحب
 یت آمو ش کارکناندانشگاه و مکیر رئیس  فرآیندناظر 

 کارشناسان مکیریت با رسی دانشگاه  فرآیندذینفعان 
 پشتیبان                       اصلی                      مکیریت  فرآیندنوع 

و اهدددا   فرآیندددهددد  

رتبط دددددددددراتژیک مددددداست

 فرآیندبا 

 هد  اصلی
 ای با رسانفزایش توانمنکی علمی و حرفها 
 های واحکهای مختلف دانشگاهارتقاء کیفیت با رسی 

دا  ددددددداه

 استراتژیک
 سا ی منابع انسانی برای ارائه خکمات کیفی و مؤثر در حو ه نظارتسامانکهی، ارتقای کمی و کیفی و توانمنک 

  توسعه توانمنکی منابع انسانی دانشگاه  بالادستی فرآیند
   دستیهای پایینفرآیند

 اداره با رسی دانشگاهحو ه   دامنه کاربرد
 کارکنان و قوانین مرتبط با آمو ش ضمن خکمت یهانامهآیین  فرآیندمقررات مرتبط با 

ابع دددددددها و منستمدددددددسی

 فرآینداتی دداطلاع
 های آمو شی جهت کارشناسان اداره با رسیبسته 

/ فرآینددددددهدددددای ورودی

 دهدددددددددکنن تأمین
 های آمو شی حضوری و غیرحضوری کارکنانبرنامه  

/ فرآیندهای خروجی

 آمو ش و افزایش توانمنکی با رسان   مشتریان

 های اصلی آنعالیتو ف فرآیندشرح 

شرح 
فرآیند
 

 آمو ش و توانمنکسا ی با رسان 

ت
فعالی

ی
ها

 
ی
صل
ا

 

 فرآینک با نیا سنجی آمو شی کارکنان شروع 
 های مورد نیا مشخص نمودن دوره 
 ثبت دوره 

 فرآیندنقاط نظارتی و کنترلی 
 موضوع کنترل و نظارت زیر فرآیند/ فرآیندمرحله 

 انتوانمنکسا ی با رس 
 مسئو  آمو ش 
 

 مطابقت دادن نیا سنجی با اطلاعات و توانمنکی با رسان 
 های حضورینظارت بر نحوه اجرای دوره 
 های مرحله پایانی و ثبت اطلاعاتپایش برنامه 

 گیریهای پایش و اندازهدوره گیریمسئول پایش و اندازه معیار پذیرش گیریشاخص پایش و اندازه

 بینی شکههای پیشهای بررزار شکه به تعکاد کل دورهدوره نسبت تعکاد  درصک  مسئو  آمو ش اداره با رسی  سالیانه 
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 بخش سوم( شناسنامه فرآیندهای دانشگاه

 پزشکی شهرکرددانشگاه علوم فصل پنجم( فرآیندهای  حوزه ریاست

 
 BPMNبا استفاده ا  مک   فرآینک آمو ش و توانمنکسا ی با رسان ترسیم( 19-2شکل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرآیندلینک سایت اینترنتی انجام 

 QRمربوطه با اسکن کد 
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  شناسنامه فرآیندها

 پزشکی شهرکرددانشگاه علوم شناسایی، مستندسازی  و ترسیم فرآیندها

 فرآینک با دیکهای منظم واحکهای مختلف دانشگاه شناسنامه ( 51-2جکو  )

  فرآیندکد استاندارد  بازدیدهای منظم واحدهای مختلف دانشگاه    فرآیندنام 

 12/08/1398 تاریخ بازنگری 120 فرآیندکد 

 خدمت تولید شده
  رجوع قوانین و مقررات و رضایتمنکی ارباباجرای

 متو ریرنکران خک
 12021012000 شناسه خدمت

 اداره با رسی و رسیکری به شکایات  اداره/ مرکز ریاست  معاونت مکیر اداره با رسی و رسیکری به شکایات دانشگاه  فرآیندصاحب 
 با رسی دانشگاه و مکیر رئیس  فرآیندناظر 

 هیأت علمی و دانشجویان( رجوع، پرسنل و کارکنان، اعضاءریرنکران خکمت )ارباب  فرآیندذینفعان 
 پشتیبان                       اصلی                      مکیریت  فرآیندنوع 

و اهدددا   فرآیندددهددد  

رتبط دددددددددراتژیک مددددداست

 فرآیندبا 

 هد  اصلی

 جرای کامل قوانین و مقرراتا 
 های ابلاغیاجرای کامل دستورالعمل 
 رضایتمنکی ریرنکران خکمت 

دا  ددددددداه

 استراتژیک
 استقرار و ارتقاء نظام پایش و ار یابی عملکرد دانشگاه 

  های ابلاغی ا  مقامات مافوقلیستها و چکابلاغ دستورالعمل  بالادستی فرآیند

 ارائه رزارش به مقامات مافوق  دستیهای پایینفرآیند
 و واحکهای تابعه حو ه دانشگاه  دامنه کاربرد

 فرآیندررات مرتبط با مق
 قوانین و مقررات مرتبط با با دیکها 
 ابلاغی جهت با دیک هایدستورالعمل 

ابع دددددددها و منستمدددددددسی

 فرآینداتی دداطلاع

 مشاهکات عینی 
 با دیکهای محیطی 
 مستنکات دریافتی حین با دیک 

/ فرآینددددددهدددددای ورودی

 دهدددددددددکنن تأمین
 مشتریانفرآیندهای خروجی  ریافت دستورالعملدستور مقام مافوق و د /  با دیک و ارائه رزارش با دیک به مقام مافوق 

 های اصلی آنو فعالیت فرآیندشرح 

شرح 
فرآیند
 

 ی ابلاغیهای استانکارد شکهلیستبا دیکهای منظم و مستمر ماهیانه، فصلی و سالیانه واحکهای مختلف دانشگاه بر اساس چک 

ت
فعالی

ه
ی
ا

 
ی
صل
ا

    با دیکها توسط مسئو  تیم با رسی بنکی مانتهیه جکو 
 توسط مکیریت با رسی بنکی مانجکو   تأییک 
 صکور ابلاغ مأموریت جهت کارشناسان مربوطه جهت با دیک 
 ها توسط کارشناسان مربوطهلیستبنکی چکبا دیک و تکمیل و جمع 
 رسی جهت ارائه رزارش به مقامات مافوقها توسط مکیریت بالیستنهایی چک تأییک  

 فرآیندنقاط نظارتی و کنترلی 
 موضوع کنترل و نظارت زیر فرآیند/ فرآیندمرحله 

 مسئو  تیم با رسی 
 مکیریت با رسی 
 کارشناسان مربوطه 

 مطابق با ی تکمیل شکههالیستبررسی صحت چک 
 های ابلاغیدستورالعمل

 گیریهای پایش و اندازهدوره گیریمسئول پایش و اندازه معیار پذیرش گیریشاخص پایش و اندازه

  با دیکهای انجام شکه )ماهیانه، فصلی و سالیانه( به تعکاد کل درصک نسبت تعکاد
 با دیکهای تعیین شکه

 درصک  اداره با رسی کارشناس  سالیانه 
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 بخش سوم( شناسنامه فرآیندهای دانشگاه

 پزشکی شهرکرددانشگاه علوم فصل پنجم( فرآیندهای  حوزه ریاست

 
 BPMNبا استفاده ا  مک  ختلف دانشگاه فرآینک با دیکهای منظم واحکهای م ترسیم( 50-2شکل )

 
 

 

 

 

 

 

 فرآیندلینک سایت اینترنتی انجام 

 QRمربوطه با اسکن کد 
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  شناسنامه فرآیندها

 پزشکی شهرکرددانشگاه علوم شناسایی، مستندسازی  و ترسیم فرآیندها

 فرآینک با دیکهای موردی جهت رسیکری به شکایاتشناسنامه ( 55-2جکو  )

  فرآیندکد استاندارد  بازدیدهای موردی جهت رسیدگی به شکایات    فرآیندنام 

 12/08/1398 تاریخ بازنگری 121 فرآیندکد 

 خدمت تولید شده
 ها و بررسی و پاسخگویی به شکایات یا درخواست

 رجوع و ریرنکران خکمترضایتمنکی ارباب
 12021012101 شناسه خدمت

 به شکایات اداره با رسی و رسیکری  اداره/ مرکز ریاست  معاونت مکیر اداره با رسی و رسیکری به شکایات دانشگاه  فرآیندصاحب 
 دانشگاه رئیس  فرآیندناظر 

 رجوع، پرسنل و کارکنان، اعضاء هیأت علمی و دانشجویان(ریرنکران خکمت )ارباب  فرآیندذینفعان 
 پشتیبان                       اصلی                      مکیریت  فرآیندنوع 

و اهدددا   فرآیندددهددد  

رتبط دددددددددراتژیک مددددداست

 فرآیندبا 

 هد  اصلی

 اجرای کامل قوانین و مقررات 
 های ابلاغیاجرای کامل دستورالعمل 
 رضایتمنکی ریرنکران خکمت 

دا  ددددددداه

 استراتژیک
 استقرار و ارتقاء نظام پایش و ار یابی عملکرد دانشگاه 

 دستور ریاست دانشگاه   بالادستی فرآیند

 ریری در خصوص موضوع مربوطهتیجه به ریاست دانشگاه و تصمیماعلام ن  دستیهای پایینفرآیند
 حو ه دانشگاه و واحکهای تابعه  دامنه کاربرد

 های ابلاغی ا  مقامات مافوق مرتبط با با دیکهاها و بخشنامهقوانین و مقررات، دستورالعمل  فرآیندمقررات مرتبط با 

ابع دددددددها و منستمدددددددسی

 فرآینداتی دداطلاع

 ستعلامات و مستنکات اخذ شکها 
 مشاهکات عینی و بررسی محیطی 

/ فرآینددددددهدددددای ورودی

 دهدددددددددکنن تأمین
  دانشگاه  رئیسدستور 

/ فرآیندهای خروجی

 با دیک به عمل آمکه و ارائه رزارش نهایی به ریاست دانشگاه  مشتریان

 های اصلی آنو فعالیت فرآیندشرح 

شرح 
فرآیند
 

 ای موردی جهت رسیکری به شکایاتبا دیکه 

ت
فعالی

ی
ها

 
ی
صل
ا

 

 دستور رئیس دانشگاه جهت با دیک 

 مشخص کردن کارشناس مربوطه جهت با دیک توسط مکیریت با رسی 
 با دیک محیطی کارشناس 
 بررسی  اعلام نتیجه طبق مشاهکات عینی و مستنکات 

 فرآیندنقاط نظارتی و کنترلی 
 موضوع کنترل و نظارت رآیندزیر ف/ فرآیندمرحله 

 ریاست دانشگاه 
 مکیریت با رسی 
 کارشناس 

 های تطابق نتیجه رسیکری با قوانین و مقررات و دستورالعمل
 ابلاغی ا  مقامات مافوق

 گیریهای پایش و اندازهدوره گیریمسئول پایش و اندازه معیار پذیرش گیریشاخص پایش و اندازه

 انجام شکه به تعکاد کل با دیکهای موردی د با دیکهایدرصک نسبت تعکا 
 دانشگاهریاست مشخص شکه طبق دستورات 

 درصک  کارشناس اداره با رسی  سالیانه 
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 بخش سوم( شناسنامه فرآیندهای دانشگاه

 پزشکی شهرکرددانشگاه علوم فصل پنجم( فرآیندهای  حوزه ریاست

 
 BPMNبا استفاده ا  مک  فرآینک با دیکهای موردی جهت رسیکری به شکایات  ترسیم( 51-2شکل )

 
 

 

 

 

 

 

 فرآیندلینک سایت اینترنتی انجام 

 QRمربوطه با اسکن کد 
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  شناسنامه فرآیندها

 پزشکی شهرکرددانشگاه علوم شناسایی، مستندسازی  و ترسیم فرآیندها

 های با رسیبرقراری ارتباط و ایجاد تعامل با سا مانفرآینک شناسنامه ( 53-2جکو  )

  فرآیندکد استاندارد  های بازرسیبرقراری ارتباط و ایجاد تعامل با سازمان   فرآیندنام 

 12/08/1398 تاریخ بازنگری 122 فرآیندکد 

 12021012000 شناسه خدمت های اداره با رسی دانشگاهاثربخشی فعالیتافزایش   خدمت تولید شده
 اداره با رسی و رسیکری به شکایات  اداره/ مرکز ریاست  معاونت مکیر اداره با رسی و رسیکری به شکایات دانشگاه  فرآیندصاحب 
 و مکیریت حراست دانشگاه رئیس  فرآیندناظر 

 ی دانشگاهاداره با رس  فرآیندذینفعان 
 پشتیبان                       اصلی                      مکیریت  فرآیندنوع 

و اهدددا   فرآیندددهددد  

رتبط دددددددددراتژیک مددددداست

 فرآیندبا 

 هد  اصلی
 بخشیهای بینهمکاری 
 های اداره با رسی دانشگاهارتقاء کارایی و اثربخشی فعالیت 

دا  ددددددداه

 استراتژیک
 استقرار و ارتقاء نظام پایش و ار یابی عملکرد دانشگاه 

  ها و همکاری بین بخشیتعامل بین سا مان  بالادستی فرآیند

 های با رسیتعامل و همکاری با هر یک ا  سا مان  دستیهای پایینفرآیند
 با رسی استانی و و ارت متبوعحو ه   دامنه کاربرد

 هاهای بین بخشی در ادارات و سا مانمرتبط با همکاری قوانین و مقررات  فرآیندمقررات مرتبط با 
ابع دددددددها و منستمدددددددسی

 فرآینداتی دداطلاع
 های مرتبط با تعامل و همکاری بین ادارات با رسیبرنامه 

/ فرآینددددددهدددددای ورودی

 دهدددددددددکنن تأمین

 های با رسی در سطح استان و و ارت شناسایی سا مان
  ع متبو

/ فرآیندهای خروجی

 مشتریان
  برقراری ارتباط و ارتقاء تعامل و همکاری اداره

 های با رسیبا رسی دانشگاه با سایر سا مان
 های اصلی آنو فعالیت فرآیندشرح 

شرح 
فرآیند
 

 های با رسیبرقراری ارتباط و ایجاد تعامل با سا مان 

ت
فعالی

ی
ها

 
ی
صل
ا

 

 رسی مرتبط با دانشگاههای با شناسایی سا مان 
 های با رسیتشکیل جلسات منظم و تباد  اطلاعات مفیک در  مینه 

 فرآیندنقاط نظارتی و کنترلی 
 موضوع کنترل و نظارت زیر فرآیند/ فرآیندمرحله 

 های با رسیتعامل و برقراری ارتباط با سا مان 
 اداره با رسی دانشگاه 

 با قوانین و مقررات و  نامهبررسی مطابقت مفاد تفاهم
 های دانشگاه سیاست

 گیریهای پایش و اندازهدوره گیریمسئول پایش و اندازه معیار پذیرش گیریشاخص پایش و اندازه

 های با رسیمیزان فراینکهای ارتباط داده شکه به صورت تعاملی با سا مان   درصک  کارشناس اداره با رسی  سالیانه 
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 بخش سوم( شناسنامه فرآیندهای دانشگاه

 پزشکی شهرکرددانشگاه علوم فصل پنجم( فرآیندهای  حوزه ریاست

 
 BPMNبا استفاده ا  مک   های با رسیفرآینک برقراری ارتباط و ایجاد تعامل با سا مان ترسیم( 55-2)شکل 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 فرآیندلینک سایت اینترنتی انجام 

 QRمربوطه با اسکن کد 
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  شناسنامه فرآیندها

 پزشکی شهرکرددانشگاه علوم شناسایی، مستندسازی  و ترسیم فرآیندها

 مکیریت سامانه با رسی تحت نظارت استانکاریفرآینک شناسنامه ( 51-2جکو  )

  فرآیندکد استاندارد  انه بازرسی تحت نظارت استانداریمدیریت سام   فرآیندنام 

 12/08/1398 تاریخ بازنگری 121 فرآیندکد 

 خدمت تولید شده
 ها و بررسی و پاسخگویی به شکایات یا درخواست

 رجوع و ریرنکران خکمترضایت ارباب
 12021012000 شناسه خدمت

 اداره با رسی و رسیکری به شکایات  اداره/ مرکز ریاست  معاونت ایات دانشگاهمکیر اداره با رسی و رسیکری به شک  فرآیندصاحب 
 دانشگاه رئیس  فرآیندناظر 

 رجوع، پرسنل و کارکنان، اعضاء هیأت علمی و دانشجویان(کارکنان دانشگاه و واحکهای تابعه، ریرنکران خکمت )ارباب  فرآیندذینفعان 
 پشتیبان                       اصلی                      مکیریت  فرآیندنوع 

و اهدددا   فرآیندددهددد  

رتبط دددددددددراتژیک مددددداست

 فرآیندبا 

 هد  اصلی

 اجرای کامل قوانین و مقررات 
 های ابلاغیاجرای کامل دستورالعمل 
 رضایتمنکی ریرنکران خکمت 

دا  ددددددداه

 استراتژیک
  و ار یابی عملکرد دانشگاهاستقرار و ارتقاء نظام پایش 

  فراینک ثبت و ارجاع شکایت یا درخواست در سامانه با رسی تحت نظارت استانکاری  بالادستی فرآیند

 دریافت پاسخ نتیجه شکایت یا درخواست توسط استانکاری  دستیهای پایینفرآیند
 دانشگاه و واحکهای تابعهحو ه   دامنه کاربرد

 های ابلاغی ا  مقامات مافوقها و بخشنامه، دستورالعملقوانین و مقررات  آیندفرمقررات مرتبط با 

ابع دددددددها و منستمدددددددسی

 فرآینداتی دداطلاع

 سامانه مربوطه 
 استعلامات و مستنکات اخذ شکه 
 مشاهکات عینی و بررسی محیطی 

/ فرآینددددددهدددددای ورودی

 دهدددددددددکنن تأمین

 در سامانه با رسی تحت  شکایت یا درخواست ثبت شکه
   نظارت استانکاری

/ فرآیندهای خروجی

 پاسخگویی به شکایات یا موارد درخواستی  مشتریان

 های اصلی آنو فعالیت فرآیندشرح 

شرح 
فرآیند
 

 مکیریت سامانه با رسی تحت نظارت استانکاری 

ت
فعالی

ی
ها

 
ی
صل
ا

 

 دریافت شکایت یا درخواست ا  سامانه 
 ئیات و مستنکات مربوطهبررسی جز 
 تسهیل در امر رسیکری 
 اعلام و ثبت نتیجه در سامانه 

 فرآیندنقاط نظارتی و کنترلی 
 موضوع کنترل و نظارت زیر فرآیند/ فرآیندمرحله 

 مسئو  اداره با رسی 
 مکیریت با رسی 
 ریاست دانشگاه 

  تطابق نتیجه رسیکری شکه با قوانین و مقررات و
 های ابلاغی ا  مقامات مافوقعملدستورال

 گیریهای پایش و اندازهدوره گیریمسئول پایش و اندازه معیار پذیرش گیریشاخص پایش و اندازه

 های رسیکری شکه به تعکاد کل شکایات درصک نسبت تعکاد شکایات و درخواست
 های رسیکه ا  سامانهو درخواست

 درصک  کارشناس اداره با رسی  یانهسال 
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 بخش سوم( شناسنامه فرآیندهای دانشگاه

 پزشکی شهرکرددانشگاه علوم فصل پنجم( فرآیندهای  حوزه ریاست

 
 BPMNبا استفاده ا  مک   فرآینک مکیریت سامانه با رسی تحت نظارت استانکاری ترسیم( 53-2شکل )

 
 

 

 

 

 

 

 

 فرآیندلینک سایت اینترنتی انجام 

 QRمربوطه با اسکن کد 
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  شناسنامه فرآیندها

 پزشکی شهرکرددانشگاه علوم شناسایی، مستندسازی  و ترسیم فرآیندها

 و پاسخگویی به شکایات دانشگاهفرآینک دریافت شکایات شناسنامه ( 52-2جکو  )

  فرآیندکد استاندارد  دانشگاهشکایات پاسخگویی به  و افتدری   فرآیندنام 

 12/08/1398 تاریخ بازنگری 121 فرآیندکد 

 خدمت تولید شده
  بررسی و پاسخگویی به شکایات و رضایتمنکی

 رجوع و ریرنکران خکمتارباب
 12021012101 شناسه خدمت

 اداره با رسی و رسیکری به شکایات  اداره/ مرکز ریاست  معاونت شگاهمکیر اداره با رسی و رسیکری به شکایات دان  فرآیندصاحب 
 دانشگاه و مکیر اداره با رسی و رسیکری به شکایات دانشگاه رئیس  فرآیندناظر 

 رجوع، پرسنل و کارکنان، اعضاء هیأت علمی و دانشجویان(ریرنکران خکمت )ارباب  فرآیندذینفعان 
 پشتیبان                       اصلی                      مکیریت  فرآیندنوع 

و اهدددا   فرآیندددهددد  

رتبط دددددددددراتژیک مددددداست

 فرآیندبا 

 هد  اصلی

 اجرای کامل قوانین و مقررات 
 های ابلاغیاجرای کامل دستورالعمل 
  خکمت ریرنکرانپاسخگویی به شکایات و رضایتمنکی 

دا  ددددددداه

 استراتژیک
 استقرار و ارتقاء نظام پایش و ار یابی عملکرد دانشگاه 

  عکم رضایت ریرنکران خکمت ا  دریافت خکمات  بالادستی فرآیند

 های ابلاغی و نتیجه شکایتپیگیری اجرای صحیح قوانین و دستورالعمل  دستیهای پایینفرآیند
 کمتو ریرنکران خ حو ه دانشگاه و واحکهای تابعه  دامنه کاربرد

 صادره ا  و ارت متبوع جهت پیگیری شکایات یهادستورالعملو  قوانین و مقرراتکلیه   فرآیندمقررات مرتبط با 

ابع دددددددها و منستمدددددددسی

 فرآینداتی دداطلاع

 سامانه مربوطه    

 استعلامات و مستنکات اخذ شکه 
  بررسی محیطیبا دیک و مشاهکات عینی و 

/ فرآینددددددهدددددای ورودی

 دهدددددددددکنن ینتأم

  حضوری یا ثبت شکه در سامانه شکایات اداره شکایت
با رسی دانشگاه و دستور مکیریت با رسی جهت رسیکری و 

   اعلام نتیجه

/ فرآیندهای خروجی

 مشتریان
  در حکاقل  مان ممکن پاسخگویی به شکایات

 و رضایتمنکی شاکی

 های اصلی آنو فعالیت فرآیندشرح 

شرح 
فرآین
 د

 دریافت و پاسخگویی به شکایات دانشگاه 

ت
فعالی

ی
ها

 
ی
صل
ا

 

  مکیریت با رسی ا دستور رسیکری 
 بررسی شکایت 
 ارجاع به واحک مربوطه جهت رسیکری 
 پاسخگویی مستک  و قانونی همراه با مستنک 
 ارسا  نتیجه توسط واحک مربوطه 
 دریافت نتیجه توسط کارشناس رسیکری به شکایات 
 رزارش و اعلام نتیجه به مکیریت با رسی 

 فرآیندنقاط نظارتی و کنترلی 
 موضوع کنترل و نظارت زیر فرآیند/ فرآیندمرحله 

 کارشناس رسیکری به شکایات 
 واحک مربوطه 

 های ابلاغی ا  تطابق نتیجه رسیکری شکه با قوانین و مقررات و دستورالعمل
 مقامات مافوق

 گیریهای پایش و اندازهدوره گیریمسئول پایش و اندازه معیار پذیرش گیریهشاخص پایش و انداز

  درصک نسبت تعکاد شکایات رسیکری شکه حضوری به تعکاد کل شکایات رسیکه
 حضوری

  درصک نسبت تعکاد شکایات رسیکری شکه حضوری به تعکاد کل شکایات رسیکه
 غیرحضوری

 درصک 
 

 کارشناس اداره با رسی  الیانهس 
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 بخش سوم( شناسنامه فرآیندهای دانشگاه

 پزشکی شهرکرددانشگاه علوم فصل پنجم( فرآیندهای  حوزه ریاست

 
 BPMNبا استفاده ا  مک   دانشگاه شکایاتو پاسخگویی به فرآینک دریافت  ترسیم( 51-2شکل )

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرآیندلینک سایت اینترنتی انجام 

 QRمربوطه با اسکن کد 
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  شناسنامه فرآیندها

 پزشکی شهرکرددانشگاه علوم شناسایی، مستندسازی  و ترسیم فرآیندها

 های فسادخیزفرآینک شناسایی رلوراهشناسنامه ( 52-2جکو  )

  فرآیندکد استاندارد  یزهای فسادخشناسایی گلوگاه   فرآیندنام 

 12/08/1398 تاریخ بازنگری 121 فرآیندکد 

 12021012000 شناسه خدمت کاهش فساد اداری  خدمت تولید شده
 اداره با رسی و رسیکری به شکایات  اداره/ مرکز ریاست  معاونت مکیر اداره با رسی و رسیکری به شکایات دانشگاه  فرآیندصاحب 
 دانشگاه رئیس  فرآیندناظر 

 حو ه دانشگاه و واحکهای تابعه  فرآیندذینفعان 
 پشتیبان                       اصلی                      مکیریت  فرآیندنوع 

و اهدددا   فرآیندددهددد  

رتبط دددددددددراتژیک مددددداست

 فرآیندبا 

 هد  اصلی
 کاهش فساد اداری در دانشگاه 
  سطح دانشگاه و واحکهای تابعهارتقاء سلامت اداری در 

دا  ددددددداه

 استراتژیک
 های ارتقای سلامت اداری، کنتر  فساد اداری و افزایش اثربخشی نظام رسیکری به تخلفات اداریاجرای برنامه 

 دستور ریاست دانشگاه جهت کاهش فساد اداری در دانشگاه و واحکهای تابعه   بالادستی فرآیند

 های فساد خیزکنتر  رلوراه  دستینهای پاییفرآیند
 حو ه دانشگاه و واحکهای تابعه  دامنه کاربرد

 قوانین و مقررات مرتبط با مبار ه با فساد اداری  فرآیندمقررات مرتبط با 

ابع دددددددها و منستمدددددددسی

 فرآینداتی دداطلاع

 اه و مناقصات و مزایکاتهای استخکامی، معاملات دانشگهای مختلف ماننک آ مونکنتر  فعالیت 
 رزارشات دریافتی 
 با دیکهای محیطی و مشاهکات عینی 

/ فرآینددددددهدددددای ورودی

 دهدددددددددکنن تأمین

 آوری شکه ا  دستور ریاست دانشگاه و اطلاعات جمع
 های مختلف  حو ه

/ فرآیندهای خروجی

 های فسادخیزشناسایی رلوراه  مشتریان

 ای اصلی آنهو فعالیت فرآیندشرح 

شرح 
فرآیند
 

 های فسادخیزفرآینک شناسایی رلوراه 

ت
فعالی

ی
ها

 
ی
صل
ا

 

 ها تشکیل تیم شناسایی رلوراه 
 با رسی و نظارت بر واحکهای مختلف 
 تهیه و ارائه رزارشات لا م 

 فرآیندنقاط نظارتی و کنترلی 
 موضوع کنترل و نظارت زیر فرآیند/ فرآیندمرحله 

  رسیاداره با  هااای تهیااه شااکه مطااابق بااا قااوانین و مقااررات و کنتاار  صااحت رزارش
 های منطبق و مرتبطدستورالعمل

 گیریهای پایش و اندازهدوره گیریمسئول پایش و اندازه معیار پذیرش گیریشاخص پایش و اندازه

  های بررسی شکهرلوراهبه تعکاد کل  های فسادخیزرلوراهدرصک نسبت تعکاد  صکدر  کارشناس اداره با رسی  سالیانه 
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 بخش سوم( شناسنامه فرآیندهای دانشگاه

 پزشکی شهرکرددانشگاه علوم فصل پنجم( فرآیندهای  حوزه ریاست

 
 BPMNبا استفاده ا  مک   های فسادخیزفرآینک شناسایی رلوراه ترسیم( 52-2شکل )

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 فرآیندلینک سایت اینترنتی انجام 

 QRمربوطه با اسکن کد 
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  شناسنامه فرآیندها

 پزشکی شهرکرددانشگاه علوم شناسایی، مستندسازی  و ترسیم فرآیندها

 ربطذیهای فرآینک کشف مفاسک اداری و رزارش به مقامشناسنامه ( 57-2جکو  )

  فرآیندکد استاندارد  ربطذیهای کشف مفاسد اداری و گزارش به مقام   فرآیندنام 

 12/08/1398 تاریخ بازنگری 122 فرآیندکد 

 12021012000 شناسه خدمت کاهش فساد اداری  خدمت تولید شده
 اداره با رسی و رسیکری به شکایات  ره/ مرکزادا ریاست  معاونت مکیر اداره با رسی و رسیکری به شکایات دانشگاه  فرآیندصاحب 
 دانشگاه و مکیریت اداره با رسی دانشگاه رئیس  فرآیندناظر 

 حو ه دانشگاه و واحکهای تابعه  فرآیندذینفعان 
 پشتیبان                       اصلی                      مکیریت  فرآیندنوع 

و اهدددا   فرآیندددهددد  

رتبط دددددددددیک مراتژددددداست

 فرآیندبا 

 هد  اصلی
 کاهش فساد اداری در دانشگاه 
 ارتقاء سلامت اداری در سطح دانشگاه و واحکهای تابعه 

دا  ددددددداه

 استراتژیک
 های ارتقای سلامت اداری، کنتر  فساد اداری و افزایش اثربخشی نظام رسیکری به تخلفات اداریاجرای برنامه 

 های اجرایی کاهش فساد اداری در دستگاه  یبالادست فرآیند

 بررسی تخلف کشف شکه توسط هیأت رسیکری به تخلفات اداری دانشگاه  دستیهای پایینفرآیند
 حو ه دانشگاه و واحکهای تابعه  دامنه کاربرد

 های اجراییقوانین و مقررات مرتبط با سلامت اداری در دستگاه  فرآیندمقررات مرتبط با 

ابع دددددددها و منستمدددددددسی

 فرآینداتی دداطلاع

 های مختلف جهت ارتقاء سلامت اداری برنامه 
 های دریافتیرزارش 
 مشاهکات عینی و بررسی محیطی 

/ فرآینددددددهدددددای ورودی

 دهدددددددددکنن تأمین

 های آوری شکه ا  حو هها و اطلاعات جمعدریافت رزارش
 د سلامت اداری  مختلف دانشگاه در  مینه رعایت مفا

/ فرآیندهای خروجی

 مشتریان

 کشف فساد 
  ارائه رزارش به مقامات  یربط جهت انجام

 اقکامات لا م
 های اصلی آنو فعالیت فرآیندشرح 

شرح 
فرآیند
 

 ربطذیهای فرآینک کشف مفاسک اداری و رزارش به مقام

ت
فعالی

ی
ها

 
ی
صل
ا

 

 کنتر  مکارک و اسناد با استانکاردها 
 ریری میزان فساد اداریانکا ه 
 ارسا  رزارشات لا م به مقامات  یربط جهت انجام اقکامات 

 فرآیندنقاط نظارتی و کنترلی 
 موضوع کنترل و نظارت زیر فرآیند/ فرآیندمرحله 

 اداره با رسی  های کنتر  نحوه ارائه خکمات مطابق قوانین و مقررات و دستورالعمل
 وعابلاغی و ارت متب

 گیریهای پایش و اندازهدوره گیریمسئول پایش و اندازه معیار پذیرش گیریشاخص پایش و اندازه

 درصک نسبت تعکاد واحکهای دارای مفاسک اداری به تعکاد کل واحکهای دانشگاه  درصک  کارشناس اداره با رسی  سالیانه 
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 بخش سوم( شناسنامه فرآیندهای دانشگاه

 پزشکی شهرکرددانشگاه علوم فصل پنجم( فرآیندهای  حوزه ریاست

 
 BPMNبا استفاده ا  مک   ربطذیهای ارش به مقامفرآینک کشف مفاسک اداری و رز ترسیم( 52-2شکل )

 
 

 

 

 

 

 

 فرآیندلینک سایت اینترنتی انجام 

 QRمربوطه با اسکن کد 
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  شناسنامه فرآیندها

 پزشکی شهرکرددانشگاه علوم شناسایی، مستندسازی  و ترسیم فرآیندها

 رجوع خارجی و داخلیهای مختلف جهت سنجش میزان رضایت اربابفرآینک انجام نظرسنجیشناسنامه ( 58-2جکو  )

   فرآیندنام 
ت سنجش میزان رضایت های مختلف جهانجام نظرسنجی

 رجوع خارجی و داخلیارباب
  فرآیندکد استاندارد 

 12/08/1398 تاریخ بازنگری 121 فرآیندکد 

 12021012000 شناسه خدمت سنجش میزان رضایتمنکی ریرنکران خکمت  خدمت تولید شده
 اداره با رسی و رسیکری به شکایات  اداره/ مرکز ریاست  معاونت مکیر اداره با رسی و رسیکری به شکایات دانشگاه  فرآیندصاحب 
 ریاست دانشگاه و مکیریت با رسی دانشگاه  فرآیندناظر 

 رجوع، پرسنل و کارکنان، اعضاء هیأت علمی و دانشجویان(دانشگاه و واحکهای تابعه، ریرنکران خکمت )ارباب  فرآیندذینفعان 
 پشتیبان                       اصلی                      مکیریت  فرآیندنوع 

و اهدددا   فرآیندددهددد  

رتبط دددددددددراتژیک مددددداست

 فرآیندبا 

 هد  اصلی
 تعیین میزان رضایت مشتریان داخلی و خارجی 
  سطح رضایت مشتریانارتقاء 

دا  ددددددداه

 استراتژیک
  رجوعرضایتمنکی اربابتوسعه رعایت حقوق شهرونکی ذینفعان و استقرار نظام سنجش میزان 

  سنجش میزان رضایتمنکی ریرنکران خکمت )داخلی و خارجی(  بالادستی فرآیند

 اعلام نتیجه و رزارش نظرسنجی به مقامات مافوق و واحکهای تابعه  دستیهای پایینفرآیند
 دانشگاه و واحکهای تابعهبا رسی حو ه   دامنه کاربرد

 های ابلاغی ا  مقامات مافوق مربوط به نظرسنجیها و بخشنامه، دستورالعملانین و مقرراتقو  فرآیندمقررات مرتبط با 

ابع دددددددها و منستمدددددددسی

 فرآینداتی دداطلاع

 های مرتبط با افزایش کیفیت خکماتبسته 
 واحکهای تابعه دانشگاه 
 هادستورالعمل 

/ فرآینددددددهدددددای ورودی

 دهدددددددددکنن تأمین

  افوق یااا مااکیر با رساای جهاات انجااام مقااام ماادسااتور
   نظرسنجی

های خروجی

 / مشتریانفرآیند
 های انجام نظرسنجی و به دست آوردن شاخص

 میزان رضایت مشتریان
 های اصلی آنو فعالیت فرآیندشرح 

شرح 
فرآیند
 

 رجوع خارجی و داخلیهای مختلف جهت سنجش میزان رضایت اربابانجام نظرسنجی 

ت
فعالی

ی
ها

ا 
ی
صل

 

 های نظرسنجیتکوین فرم 
 های تکمیل شکهآوری فرمجمع 
 های مربوطهو استخراج شاخص افزارها به نرمورود داده 

 فرآیندنقاط نظارتی و کنترلی 
 موضوع کنترل و نظارت زیر فرآیند/ فرآیندمرحله 

 اداره با رسی  مطابقت فرم با استانکاردهای نظرسنجی 
 گیریهای پایش و اندازهدوره گیریمسئول پایش و اندازه معیار پذیرش گیریزهشاخص پایش و اندا

  میزان رضایتمنکی مشتریان داخلی و خارجیدرصک  درصک  کارشناس اداره با رسی  سالیانه 
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 بخش سوم( شناسنامه فرآیندهای دانشگاه

 پزشکی شهرکرددانشگاه علوم فصل پنجم( فرآیندهای  حوزه ریاست

 
 BPMNبا استفاده ا  مک   اخلیرجوع خارجی و دهای مختلف جهت سنجش میزان رضایت اربابفرآینک انجام نظرسنجی ترسیم( 57-2شکل )

 
 

 

 

 

 

 

 

 فرآیندلینک سایت اینترنتی انجام 

 QRمربوطه با اسکن کد 
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