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جناب آقای مهندس صفوی
مدیرکل محترم امور تجهیزات و ملزومات پزشکی

جناب آقای دکتر عبده زاده
مدیر کل محترم امور دارو و مواد تحت کنترل

سرکار خانم دکتر خانوی
مدیر کل محترم امور فرآورده های طبیعی، سنتی و مکمل 

جناب آقای دکتر مفید
مدیر کل محترم امور فرآورده های غذایی و آشامیدنی 

جناب آقای دکتر بهفر
مدیر کل محترم امور فرآورده های آرایشی و بهداشتی

جناب آقای دکتر دارائی
مدیر کل محترم آزمایشگاه های مرجع کنترل غذا و دارو و تجهیزات پزشکی 

سرکار خانم دکتر خیراندیش
مدیرکل محترم دفتر نظارت و پایش مصرف فرآورده های سلامت 

سرکار خانم دکتر خیراندیش مدیرکل محترم دفتر نظارت و پایش مصرف فرآورده های سلامت 
موضوع: پاسخگویی به مکاتبات حقوقی و رسیدگی به شکایات

با سلام و احترام؛
نظر به ضرورت پیگیری به موقع مکاتبات سازمانهای نظارتی، انتظامی، قضایی و شبه قضایی همچنین لزوم پاسخگویی 

به شکایات در مراجع مذکور و شکایات وارده سامانه بازرسی کل کشور مقتضی است موارد زیر مورد توجه و رعایت قرار گیرد.
۱- مکاتباتی که نیاز به بررسی حقوقی داشته باشد میبایست برای اعلام نظر به دفتر بازرسی، رسیدگی به شکایات و امور حقوقی 

ارسال گردد. بدیهی است بررسی و رسیدگی به موضوع منوط به ارائه نظر اولیه کارشناسی فنی حوزه مربوطه خواهد بود.
۲- دفتر بازرسی، رسیدگی به شکایات و امور حقوقی سازمان متولی پیگیری و رسیدگی به موضوعات مرتبط برای ارائه پاسخ به 
ادارهکل تخصصی و یا دانشگاه مربوطه میباشد و پاسخ دهی به مرجع پیگیریکننده با تأیید رئیس سازمان و یا با هماهنگی دفتر 
مذکور خواهد بود. ضمناً در صورت ارتباط مستقیم شکایت وارده با ادارهکل مربوطه مراتب توسط واحد مورد نظر رسیدگی و 

ضمن انعکاس موضوع به مرجع پیگیری کننده، رونوشت به دفتر بازرسی، رسیدگی به شکایات و امور حقوقی ارسال شود.
۳- ادارهکل تخصصی مربوطه موظف است براساس زمان بندی اعلامی دفتر بازرسی، رسیدگی به شکایات و امور حقوقی سازمان 
که باتوجه به مهلت پاسخ اعلامی مرجع پیگیری کننده تعیین میشود، نسبت به ارائه پاسخ اقدام نماید تا دفتر مزبور پس از 

جمعبندی نهایی، مراتب را به مرجع مورد نظر اعلام نماید.
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۴- ادارهکل تخصصی مربوطه میبایست در صورت وارد نبودن شکایت، موضوع را به صورت مکتوب و با ذکر علت به دفتر بازرسی، 
پاسخگوئی به شکایات و حقوقی اعلام نماید تا در صورت صلاحدید مراتب به مراجع ذیصلاح یا شاکی پاسخ داده شود.

۵- دفتر بازرسی، رسیدگی به شکایات و امور حقوقی پس از دریافت شکایت موضوع را به واحد مربوطه در سازمان منعکس نموده 
و ادارهکل ذیربط مطابق با زمان تعیین شده مرجع پیگیری کننده و یا حداکثر ظرف یک هفته نتیجه را به دفتر مذکور برای ارائه 
پاسخ به مرجع و یا دانشگاه علوم پزشکی مربوط به محدوده نظارتی مورد شکایت اعلام مینماید. همچنین در صورت نیاز به 
پیگیری موضوع توسط دانشگاه مربوطه و یا بازدید از محل بروز تخلف یا مورد شکایت، یک هفته دیگر به مهلت ارائه پاسخ و 
رسیدگی به موضوع اضافه میشود. در هر صورت مسئولیت پاسخگویی با ادارهکل تخصصی مربوطه است و باتوجه به مهلت قضایی 

هر پرونده، ممکن است از سوی دفتر حقوقی مدت کمتری برای پاسخگویی تعیین شود.
۶- کلیه مراحل فوق مطابق با ماده ۲۵ قانون ارتقای سلامت اداری و مقابله با فساد باید حداکثر ظرف مدت یک ماه از تاریخ 

وصول شکایت خاتمه یابد.
۷- اداراتکل تخصصی موظف به جمعآوری آمار مربوط به شکایات رسیده با قید موضوع و نحوه رسیدگی به آنها و ارائه 
راهکارهای اصلاحی عدم تکرار موارد مشابه خصوصاً اصلاح مقررات مربوط به اجرای قوانین موضوعه و گزارش موضوع مورد 
شکایت به همراه مستندات تکمیلی، هر ۳ ماه یکبار به دفتر بازرسی، رسیدگی به شکایات و امور حقوقی میباشند. دفتر مذکور 
نیز میبایست نسبت به جمعبندی آمار ادارات مربوطه و دانشگاههای علوم پزشکی کشور اقدام و هر شش ماه یکبار گزارش 

اقدامات انجام شده را به رئیس سازمان ارائه نماید.
۸- دفتر بازرسی، رسیدگی به شکایات و امور حقوقی موظف است در تنظیم کلیه قراردادهای امور اداری، مالی و خدماتی و 
تفاهمنامههای سازمان مشارکت نموده و در صورت نیاز اعلام نظر کارشناسی خود را کتباً به حوزه مربوطه ارسال نماید. در هر 
حال انعقاد و امضای قراردادها و تفاهمنامهها و توافقنامه منوط به پاراف مدیرکل دفتر بازرسی، رسیدگی به شکایات و امور حقوقی 

سازمان است.
۹- ادارات کل تخصصی درصورت ارجاع پروندهها به کمیتههای فنی و قانونی موظف هستند ضمن اقدام به ارسال فهرست 
پروندهها به همراه مشخصات کامل درخواست کننده و نوع درخواست، نتیجه یا رای کمیته مذکور را بلافاصله به دفتر بازرسی، 

پاسخگویی به شکایات و امور حقوقی ارسال نمایند.
مسئولیت حسن اجرای این بخشنامه بر عهده مدیران کل واحدهای ستادی میباشد.

رونوشت :
جناب آقای دکتر محمد حسین حیدری مدیر کل محترم دفتر بازرسی ، ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات وزارت متبوع : جهت استحضار

جناب آقای دکتر سخاجو معاون محترم توسعه مدیریت و منابع سازمان غذا و دارو  : جهت استحضار
جناب آقای دکتر رضوی افضل مدیرکل محترم دفتر ریاست، روابط عمومی و امور بین الملل  

معاونین  محترم غذا و دارو دانشگاه های علوم پزشکی و خدمات بهداشتی درمانی سراسر کشور  : جهت اطلاع و اقدام لازم 
جناب آقای مهندس روزبهانی رئیس محترم اداره اسناد و مکاتبات اداری : توجه در مکاتبات اداری و ارجاعات 

جناب آقای مهندس عاقل مدیر کل محترم حراست سازمان غذا ودارو : پیگیری لازم
جناب آقای مهندس امیری مدیر کل محترم دفتر فناوری اطلاعات و سامانههای سلامت 

جناب آقای دکتر اسلامی تبار مدیرکل محترم دفتر بازرسی، رسیدگی به شکایات و امور حقوقی  سازمان غذا و دارو  : پیگیری لازم
 

http://www.fda.gov.ir/
http://www.fda.gov.ir/
http://www.fda.gov.ir/


                                                                                                                                     شماره: .....................

                                                                                                                                    تاریخ:  ......................
                                                                                                                                    پیوست: ....................

تهران روبروی درب اصلی دانشگاه تهران، خیابان فخر رازی، نبش خیابان شهید وحید نظری، سازمان غذا و دارو
تلفن: ۹-۶۶۴۶۷۲۶۸     نمابر: ۶۶۴۶۹۱۲۲     کد پستی: ۱۳۱۴۷۱۵۳۱۱

                                                                                                                                                   www.fda.gov.ir

۶۵۵/۵۱۳۹۸/د
۱۳۹۵/۰۵/۲۷

دارد

جناب آقای دکتر جنت
مدیر کل محترم نظارت و ارزیابی فرآورده های غذایی و آرایشی و بهداشتی 

جناب آقای دکتر عبدالهی اصل
مدیر کل محترم نظارت و ارزیابی دارو و مواد مخدر

جناب آقای دکتر رستگار
رئیس محترم مرکز آزمایشگاه های مرجع کنترل غذا و دارو

جناب آقای دکتر جمشیدی
مدیر کل محترم نظارت و ارزیابی فراورده های طبیعی، سنتی و مکمل

جناب آقای دکتر بیگلر
مدیرکل محترم نظارت و ارزیابی تجهیزات و ملزومات پزشکی
موضوع: پاسخگویی به مکاتبات حقوقی و رسیدگی به شکایات

سلام علیکم؛
احتـراماً، با رعایت ماده ۲۵ قانون ارتقای سلامت اداری و ضرورت پیگیری به موقع مکاتبات سازمانهای نظارتی، انتظامی، شبه 

قضایی و قضایی هم چنین پاسخگویی به شکایات به خصوص شکایات وارده سامد (سامانه ارتباط مردم و دولت) مقرر فرمایید :
۱- مکاتبات مورد نظر که نیاز به بررسی حقوقی داشته و یا باید به مراجع فوق منعکس گردد حتماً به دفتر بازرسی، رسیدگی به 
شکایات و امور حقوقی برای اعلام نظر و پیگیریهای بعدی ارسال شود. بدیهی است بررسی و رسیدگی به موضوع منوط به ارائه نظر 

اولیه کارشناسی و فنی حوزه مربوطه خواهد بود.
۲- دفتر بازرسی، رسیدگی به شکایات و امور حقوقی سازمان متولی پیگیری و رسیدگی به موضوع برای ارائه پاسخ اداره کل 
تخصصی و یا دانشگاه مربوطه و پاسخ دهی به مرجع پیگیری کننده با تأیید رئیس سازمان و یا دفتر مذکور خواهد بود. ضمناً در 
صورت ارتباط مستقیم شکایت وارده با اداره کل مربوطه مراتب توسط واحد مورد نظر رسیدگی و ضمن انعکاس موضوع به مرجع 

پیگیری کننده، رونوشت به دفتر بازرسی، رسیدگی به شکایات و امور حقوقی داده شود.
۳- اداره کل تخصصی مربوطه موظف است براساس زمان بندی تعیین شده نسبت به ارائه پاسخ اقدام نماید.

۴- در صورت عدم پاسخگویی در مهلت معین، موضوع در سلسله مراتب اداری تا بالاترین مقام سازمان از طریق دفتر بازرسی 
،پاسخگوئی به شکایات و امور حقوقی منعکس می شود.

۵- اداره کل تخصصی مربوطه می بایست در صورت وارد نبودن شکایت، موضوع را به صورت مکتوب و با ذکر علت به دفتر 
بازرسی ،پاسخگوئی به شکایات و حقوقی اعلام نماید تا در صورت صلاحدید مراتب به مراجع ذیصلاح یا شاکی پاسخ داده شود.

۶- دفتر بازرسی، رسیدگی به شکایات و امور حقوقی پس از دریافت شکایت موضوع را به واحد مربوطه در سازمان منعکس 
نموده و اداره کل ذیربط پس از یک هفته نتیجه را به دفتر مذکور برای ارائه پاسخ به مرجع پیگیری کننده و یا دانشگاه علوم پزشکی 
مربوط به محدوده نظارتی مورد شکایت منعکس می نماید. همچنین در صورت نیاز به پیگیری موضوع توسط دانشگاه مربوطه و یا 
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بازدید از محل بروز تخلف یا مورد شکایت، یک هفته دیگر به مهلت ارائه پاسخ و رسیدگی به موضوع اضافه می شود. در هر صورت 
مسئولیت پاسخگویی با اداره کل تخصصی مربوطه است.

۷- کلیه مراحل فوق باید حداکثر ظرف یک ماه از تاریخ وصول شکایت خاتمه یابد.
۸- عدم رسیدگی به شکایت یا عدم انعکاس موضوع به مراجع ذیصلاح در مهلت مذکور، تخلف محسوب و با مرتکبین طبق 

قوانین مربوطه برخورد می شود.
۹- ادارات کل تخصصی موظف به جمع آوری آمار مربوط به شکایات رسیده با قید موضوع و نحوه رسیدگی به آنها و اعلام 
راهکارهای عدم تکرار موضوع مورد شکایت و ارائه آنها هر ۳ ماه یکبار به دفتر بازرسی، رسیدگی به شکایات و امور حقوقی می باشند. 
دفتر مذکور می بایست نسبت به جمع بندی آمار ادارات مربوطه و دانشگاههای علوم پزشکی کشور هر شش ماه یکبار و گزارش دهی 

به رئیس سازمان اقدام نماید.
۱۰- دفتر بازرسی، رسیدگی به شکایات و امور حقوقی موظف است در تنظیم کلیه قراردادهای امور اداری، مالی و خدماتی و 

تفاهم نامه های سازمان مشارکت نموده و در صورت نیاز اعلام نظر کارشناسی خود را کتبا به حوزه مربوطه ارسال نماید.
۱۱- ادارات کل تخصصی درصورت ارجاع پرونده ها به کمیته های فنی و قانونی موظف هستند تا نسبت به ارسال فهرست 
پرونده ها به همراه مشخصات کامل درخواست کننده و نوع درخواست، نتیجه یا رای کمیته مذکور را بلافاصله به دفتر بازرسی، 

پاسخگویی به شکایات و امور حقوقی ارسال نماید.
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 و مقابله با فساد قانون ارتقای سلامت اداری  52 دهما

 
( ايي لاًَى هَظفٌذ تِ تاصًگـشي ٍ هٌْذسي 2دستگاّْاي هزكَس دس تٌذّاي )الف( ، )ب( ٍ )ج( هادُ ) 

هجذد ساهاًِ پاسخگَيي تِ شكايات ٍ هكاًيضُ ًوَدى آى تِ ًحَي الذام ًوايٌذ كِ دسيافت شكايات تِ طَس 

ٍاحذّايي كِ هسؤٍليت پاسخگَيي ٍ سسيذگي تِ شكايات هشدم سا داسًذ تِ ٍاحذ هشتَطِ غيشحضَسي تَسط 

 دس دستگاُ هٌؼكس گشدد.

تٌذي تؼييي شذُ تِ اسائِ پاسخ تِ هتماضي يا شاكي الذام ًوايذ ٍ  ٍاحذ هضتَس هَظف است تشاساس صهاى

تالاتشيي همام دستگاُ هٌؼكس دسصَست ػذم پاسخگَيي دس هْلت هؼيي، هَضَع دس سلسلِ هشاتة اداسي تا 

شَد. ٍاحذّاي هضتَس هَظفٌذ دس صَست ٍاسد ًثَدى شكايت، هَضَع سا تِ صَست هكتَب ٍ تا ركش ػلت تِ 

 شاكي اػلام ًوايٌذ.

كليِ هشاحل فَق تايذ حذاكثش ظشف يك هاُ اص تاسيخ ٍصَل شكايت خاتوِ ياتذ. ػذم سسيذگي تِ شكايت يا 

صلاح يا ػذم پاسـخ هكتَب تِ شاكي دس هْلت هزكَس، تخلف هحسَب ٍ  ري ػذم اًـؼكاس هَضَع تِ هشاجغ

 شَد. تا هشتكثيي طثك لَاًيي هشتَطِ تشخَسد هي

 ساصهاى تاصسسي كل كشَس هسؤٍل ًظاست تش حسي اجشاء ايي هادُ است. ـ1تثصشُ

اى حكن خاص دستگاّْاي تحت ًظش همام سّثشي ٍ ًيض دستگاّْايي كِ دس لاًَى اساسي تشاي آً ـ2تثصشُ

 تاشٌذ ٍجَد داسد اص شوَل ايي هادُ هستثٌي هي
 


