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  مقدمه
هـاي روزافـزون    رشد و توسعه و افزايش پيچيـدگي 

محيط موجب شده است كه مـديران بـراي نيـل بـه     
اثربخشي و كارآمدي سازمانهاي خـود و بقـا در بـازار    

تـري باشـند    رقابت به دنبال اطلاعات بيشتر و دقيـق 
درماني نيز از اين امر بدون شك سازمانهاي بهداشتي 

از علــل عمــده پــايين بــودن  ).1( مســتثني نيســتند
هـاي خـدماتي، فقـدان مـديران      وري در سازمان بهره

هماهنگي ضـعيف   ،واجد شرايط با به بهبود بهره وري
دقيـق در   يهاي مختلف و فقدان هدفها ميان قسمت
چون سازمانهاي خدماتي نسبت بـه   .باشد سازمان مي

از نيروي كار به مقدار بيشـتري سـود    ها ساير سازمان
كــاهش زمانهــاي عبارتنــد از اهــدافايــن  ،برنــد مــي

پردازش، كاهش زمان انجام كار بـا بـالابردن مهـارت    
كاركنان از طريق آموزش آنها، بهبود دقـت و صـحت   

). 2(در انجام كار و بهبود كيفيت خدمات بر مشتري 
ه هـاي مناسـب از جمل ـ   عدم استقرار فرآيندها و روش

عوامل عدم كارايي و نارضايتي خـدمت گيرنـدگان از   
به همين منظور و به دليـل   .دستگاههاي دولتي است

قـانون برنامـه سـوم و در     1اهميت موضوع در مـاده  
اصــلاح و (قــانون برنامــه چهــارم توســعه  142مــاده 

هـا و رويـه هـاي     هـا و روش  مهندسي مجدد سيستم
 ـ ا گـرايش  مورد عمل در دستگاه هاي اجرايي كشور ب

ساده سازي مراحل انجام كار خود كار سازي عمليات 
و كاهش ميزان ارتباط كارمندان با مراجعه كنندگان، 
افزايش رضايت مراجعان، كاهش هزينه هاي اداري و 

ها، مورد تاكيد قـرار گرفتـه    اقتصادي نمودن فعاليت
  ).3( است

ــق اصــلاح فرآينــد هــا، امكــان       بررســياز طري
 يـا حـذف   ،و زايد در جهت ابقـاء  هاي ضروري فعاليت

در نهايت امكان مهندسي مجدد سـاختار  و ادغام آنها 
تشكيلاتي و نيروي انساني و ارزيـابي عملكـرد واحـد    

حـل   ،بـه نظـر تيلـور    ).3( گـردد  مورد نظر فراهم مي
ها تنها با بكـار بـردن يـك     مشكلات و مسائل سازمان
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شناسايي و مستند سازي فرايندهاي انجام كار در راستاي ارتقاء بهره وري در 
  1390 بيمارستان شهيد محمد منتظري در سالاورژانس

  چكيده
اصـلاح فرآينـد هـاي    لـزوم  هاي ما و وجود مشكلات و كاهش راندمان امور،  با توجه به وضعيت كنوني نظام بهداشتي و درماني در سازمان :هدف و زمينه

در  در اين مطالعه بررسي در اين خصوص .هاي انجام كار است لازمه اصلاح فرآيند ها، شناسايي و مستند سازي روش .شود به وضوح احساس مي انجام كار
  .در اورژانس بيمارستان شهيد منتظري انجام گرفته است 1390سال 
در اورژانس بيمارستان شهيد محمد منتظـري   مطالعه كليه فرايندهاي انجام كار در اين .كاربردي است تحليلي و اين مطالعه يك مطالعه مقطعي: كار روش

    .گرديدفلوچارتهاي فرايندهاي انجام كار ترسيم  مورد آناليز آماري قرار گرفت و سپسداده هاي اين پژوهش . بررسي شدنجف آباد 
 ،فرآينـد گـردش كـار   : باشـد  اصلي در اورژانس بيمارستان شناسايي شد كه شامل فرآيندهاي ذيل مي در راستاي اهداف اين پژوهش، شش فرآيند :ها يافته

  .فرآيند انتقال بيمار به واحدهاي تشخيصي ،فرآيند بيماران سرپائي، فرآيند انتقال بيمار از بخش اورژانس به بخشهاي بستري، فرآيند اعزام ،فرآيند ترخيص
بهـره   استفاده از رويكرد و مفاهيم جديد مديريتي فرآيند گرا و مشتري مدار نظير سيستم هاي مديريت كيفيت، مهندسـي مجـدد فرآينـد هـا،    : گيرينتيجه

مسـتلزم بهرمنـدي اوليـه از     شود، سازي نظام اداري منجر مي كه به نوين... گيري و توسعه فناوري هاي اطلاعات اداري تا دستيابي به دولت الكترونيك و 
  .هاي انجام كار است تكنيك هاي تجزيه و تحليل فرآيند ها و روش

   
  فرايند، شناسايي، مستند سازي، بهره وري، اورژانسارزيابي  :ها دواژهيكل
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روش منظم علمي كه مبتني بر جمع آوري اطلاعـات  
تيلـور  . و تجزيه و تحليل آنها باشد، امكان پذير اسـت 

براي انجام دادن هر كار، هميشه راه "معتقد است كه 
و يافتن راه صحيح انجام دادن هر  "بهتري وجود دارد

كار، صرفا با استفاده از اصول مديريت علمـي ممكـن   
اگــر چــه اصــول مــديريت علمــي مبتنــي بــر . اســت

ي صـنعتي بـود، ولـي    تجربيات تيلور در كارخانه هـا 
طولي نكشيد كه مفيد بودن استفاده از اصـول مزبـور   
ــش     ــاي بخ ــتگاه ه ــم از دس ــازمانها، اع ــه س در كلي

بـا   ).4( خصوصي و سازمان هاي دولتـي مسـلم شـد   
توجه به آنچه گفتـه شـد مشـخص گرديـد در طـول      

هاي گذشـته در كشـور مـا نيـز مسـتند سـازي        سال
ي و نگهـداري  بعنوان ابـزاري كارآمـد در پيـاده سـاز    

هاي مختلف به ويژه مـديريت كيفيـت مـورد     سيستم
و هميشـه بعنـوان قـدمي    ). 5( استفاده قـرار گرفتـه  

ــور از ســوي   ــود سيســتمهاي مزب ــراي بهب اساســي ب
مـورد تاكيـد    ISOسازمانهاي معتبر جهـاني هماننـد   

ــرار گرفتــه اســت  هــاي اخيــر  در ســال ).7( و )6(ق
اداري كوشش هاي مختلفـي در جهـت تحـول نظـام     

بــا ايجــاد شــبكه راهبــردي و  .صــورت گرفتــه اســت
استقرار كميسـيون هـا و شـوراهاي تحـول اداري در     

هاي دولتي گام هـاي مثبتـي در ايـن جهـت      دستگاه
در اين ارتباط بـه منظـور ايجـاد    . برداشته شده است

تحرك و پويايي لازم در نظام اداري كشور و انسـجام  
آمد نمودن نظام بخشيدن به اقداماتي كه با هدف كار

اصــلاح فرآينــد هــاي    ،اداري انجــام مــي پــذيرد  
هـا و   دستگاههاي اجرايي كشور در راستاي سياسـت 

برنامه چهارم توسعه جمهوري اسلامي ايران و برنامـه  
ها قرار گرفتـه   ارتقاء بهره وري در دستور كار سازمان

و تجربه هاي خوبي در اين زمينه حاصل گرديـد كـه   
آنچـه مشـخص   ). 8(گردد اشاره ميها  به برخي از آن

است با پياده سازي اين سيستم علاوه بـر شـفاف تـر    
شدن فرايند هاي كـاري و مسـئوليت افـراد، تقويـت     
هويت سازماني كاركنان و ايجاد درك صحيح از تاثير 
ــاثر فعاليــت و عملكــرد هــر يــك از كاركنــان در   و ت

شـود و   دستيابي به اهداف مديريت امكان پـذير مـي  
توانند با مشاهده اسـتانداردهاي موجـود    ن ميكاركنا

در جهت بهبود مستمر فرآيند هاي كاري گام بردارند 
با توجه به عـدم  ). 9( ها دوري كنند و از دوباره كاري

مـراجعين بـه اورژانـس بيمارسـتان     بعضي از رضايت 

شهيد محمد منتظري طي بررسي هاي صورت گرفته 
كيفيـت در   ازبيماران، پياده سازي سيسـتم مـديريت  

راهگشاي تفكر سيستمي مبتني  اورژانس بيمارستان،
ــر بهبــود فرآينــد هــاي كــاري و پويــايي مــديريت   ب

تا از اين رهگذر علاوه بر حذف دوبـاره   .اورژانس است
ها، وظايف و هويـت سـازماني كاركنـان بطـور      كاري

شفاف تر مشخص شود و با جايگزيني ساختار وظيفه 
و سيستماتيك از تاثير و  كاركنان با ديدي جامع اي،

تـاثر فرآينــد هــا و اهميـت عملكــرد خــود در بهبــود   
  .مستمر عملكرد شان آگاهي يابند

  
   كارروش 

 .اين مطالعه يك مطالعه مقطعـي تحليلـي اسـت   
مـورد مطالعـه شـامل كليـه فراينـدهاي       داده هاي
در اورژانـس بيمارسـتان شـهيد محمـد      انجام كـار 

اسـتفاده از تمـام   بـا   .منتظري نجف آباد مي باشـد 
شماري داده ها گردآوري شد و جمع آوري داده ها 

مطالعـه   -در اين پژوهش در قالب مشاهده مستقيم
آئــين  و اســتفاده از اســناد رســمي، بخشــنامه هــا،

مصـاحبه بـا كارمنـدان و     -ها ها و دستورالعمل نامه
مصـاحبه بـا كارشناسـان و     -مسئولين بيمارسـتان 

به صورتي كـه  . بوداه مسئولين معاونت هاي دانشگ
پژوهشگران با مراجعه به بيمارستان و هماهنگي بـا  

ولين مركز به بخـش اورژانـس رفتـه و سـپس     ئمس
فعاليت ها بـا مشـاهده و مصـاحبه سـازمان      تمامي

و ليسـتي از آنهـا    قـرار داده  نيافته مورد شناسـايي 
 شـدند كليه فرايندهايي كه شناسـايي   .گرديدتهيه 

هاي گردش كار تنظـيم مـي   مكتوب شده و فرايند 
 ،در ادامه با جمع آوري اطلاعات كسب شـده . شود

روند فعاليت در اورژانس جهت رعايت اسـتانداردها  
آيين نامه ها  جلوگيري از اشتباه با بخش نامه ها، و

داده هـاي   .شـد هاي مطاقبـت داده   و دستور العمل
پس از ويرايش وارد و اين پژوهش جمع آوري شده 

ــد  ــامپيوتر ش ــزار ك ــرم اف ــط ن ــه اي ه و توس  رايان
  .  ديفلوچارتهاي فرايندهاي انجام كار ترسيم گرد

  
  ها يافته

 در راستاي اهـداف ايـن پـژوهش، شـش فرآينـد     
اورژانس بيمارستان شهيد منتظري بخش اصلي در 
شناسايي شد كه شامل فرآينـدهاي   1390در سال 
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فرآينـد گـردش كـار در بخـش      -1 :باشد ذيل مي
 -4 فرآينـد اعـزام   -3 فرآيند تـرخيص  -2 اورژانس

هاي  فرآيند انتقال بيمار از بخش اورژانس به بخش
فرآينـد   -6و  فرآينـد بيمـاران سـرپائي    -5 بستري

   .انتقال بيمار به واحدهاي تشخيصي
نتايجي كه از تجزيه و تحليل اطلاعات فرم ها به 

در اشـكال  س اهداف ويژه پژوهش دست آمد بر اسا
  .به صورت فلوچارت ترسيم شده است 6تا  1

  
  و نتيجه گيريبحث 

موضوع اين طرح پژوهشـي شناسـايي و مسـتند    
اورژانـس در  بخـش  سازي فراينـدهاي انجـام كـار    

ــاء بهــره وري در بيمارســتان شــهيد   راســتاي ارتق
مي باشد  1390در سال نجف آباد محمد منتظري 

اولين قدم در تجزيه و تحليل سيسـتم و  كه بعنوان 
مستندسازي و شفاف سازي فرآيندهاي  يروش ها

 
فرايند گردش كار در بخش اورژانس -1شكل   
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 .انجــام كــار در هــر حــوزه اي شــناخته مــي شــود
همانگونه كه قبلا نيز گفته شد، پـس از شناسـايي   
كامل فرايندها، روش هـاي انجـام كـار و اطـلاع از     
 كليه جوانب مي توان بـه مراحـل اصـلاح و بهبـود    

  .وش چشم اميد داشتساختاري آن ر
هدف تجزيه و تحليل سيستمها، مطالعه و بهبـود  

بخشيدن به سيستم هاي موجود در يـك سـازمان   
ــا و   .اســت ــا و روش ه ــه سيســتم ه ــابراين كلي بن

عمليات يك سازمان به طور مداوم مـورد تجزيـه و   
تا اطمينـان حاصـل   تحليل و بررسي قرار مي گيرد 

شود كه سيستم ها و روش هاي عمليـاتي موجـود   
آلـن   .هـاي سـازمان باشـد    جوابگوي تـامين هـدف  

 

در بخش اورژانسترخيص بيمار فرايند  -2شكل   
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ها را يك  ها و روش ديويس تجزيه و تحليل سيستم
وظيفه و كار ستادي و تخصصي تلقي مي كند كـه  
هدف آن مطالعه، بررسي و بهبود بخشيدن به كليه 

ازمان سيستم ها و روش هـاي موجـود در يـك س ـ   
نظر به اهميت ارتباط هـر سيسـتم بـا ديگـر      .است

سيستم هـاي موجـود در يـك سـازمان، مطالعـه و      
بررسي سيستم ها و روش ها نمي تواند بـه وسـيله   
هر يك از عناصر اجرايي و به طور جداگانه از سـاير  

بـه لحـاظ درگيـري     .قسمتهاي سازمان انجام شود
اصر ستاد عناصر عملياتي با مسائل اجرايي، تنها عن

د بـا تخصـص بيشـتر و    ن ـتخصصي سازمان مي توان
نظريه صائب تر، مديران سازمان را در حل مسـائل  

مـديران عـالي و   . و مشكلات سازماني يـاري كننـد  
مياني سطوح سازماني بدليل مسئوليت هـاي زيـاد   
بعضاً از ظرفيت ها و روش هاي انجام امور در كليه 

مي توان  واحدهاي تحت پوشش اطلاعي ندارند كه
و تـدوين   يبا استفاده از اينگونه طرحهـاي پژوهش ـ 

مراحل انجام كـار بصـورت مستندسـازي اطلاعـات     
تا بتوان تا حـدودي  . لازم را در اختيار آنان قرار داد

با شناسايي و شفافيت مراحل انجام كار بـه تعيـين   
  .مشكل در راستاي حل آن دست يافت

 روشنـد و  از طريق تكميل و شناسـايي هـر فرآي  
انجام يك كار مي توان به مشـكلات موجـود در آن   

البته شـرط آن ايـن اسـت كـه     . فرايند دست يافت
صاحبان فرآيند، فرآيند مربوطـه را كامـل و واضـح    

كه در برخي مواقع آگاهانه يا ناآگاهانـه  . ارائه دهند
كه هـر كـدام دلايـل    . اين شرايط رعايت نمي شود
فرآينــدي بصــورت اگــر  .مربوطــه بــه خــود را دارد

بـدليل عـدم اطـلاع     ،ناآگاهانه تكميل و ارائه شـود 
هـا   هاي بهبود روش كامل صاحبان فرآيند از مبحث
تـوان مسـئله عـدم     است و اگر آگاهانـه باشـد مـي   

تـوان   مـي امنيت شغلي را بعنوان يك دليـل از آن  
تـرين مرحلـه از مراحـل     نخسـتين و مهـم   .نام برد

هـا و روش هـا تشـخيص     تجزيه و تحليـل سيسـتم  
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اين مرحله بدين جهت داراي اهميـت  . مشكل است
است كه اساس تجزيه و تحليل را در مراحل بعدي 

با تشـخيص و شناسـايي صـحيح    . تشكيل مي دهد
يافتن راه حل مناسـب بـه مراتـب آسـانتر      ،مشكل
در غير اينصورت تلاش براي پيـدا كـردن راه    .است

 .وقت اسـت  حل كاري بيهوده است و موجب اتلاف
تـوان   اغلب اين سئوال پيش مي آيد كه چگونه مي

در سازمان به وجود يك مشكل پي برد، يا بـه چـه   
ترتيب ممكن است سيستم يا روش را براي تجزيـه  

البتـه روشـهاي    .و تحليل و بررسـي انتخـاب كـرد   
از  ،مختلف به منظور يافتن يك مشكل وجـود دارد 

اً به وجود جمله اينكه تجزيه و تحليل كننده شخص
زيـه و  جچرا كـه ت  ،يك مشكل در سازمان پي ببرد

تحليل كننده به واسطه تخصصي كه دارد و بنا بـه  
 وظيفه اي كه براي بهبود بخشيدن به وضع سازمان

 باشــد همــواره در صــدد اســت كــه عهــده دار مــي
هاي نامناسب را تشخيص دهـد و   ها و روش سيستم

يـا ممكـن اسـت مشـكل     . به رفع آن اقـدام نمايـد  
توسط مديريت سازمان مطرح و از تجزيه و تحليـل  
كننده خواسته شود با بررسي وضع موجود و تجزيه 
و تحليل سيستم هاي كاري مشكل اساسي را رفـع  

ولي به هر حال آنچه مهم است بيان مشـكل  . نمايد

هر قدر مشكل يا . مشكل است براي شناسايي بهتر
مساله بهتر شناخته شود، يافتن راه حـل مناسـبتر   

بـا بيـان صـحيح و    . براي حل آن، آسانتر مي گردد
شناسايي دقيق مشكل، نيمي از آن حل مي شود و 
. امكان يافتن راه حـل مناسـبتر افـزايش مـي يابـد     

اهميت بيان مشكل در تجزيه و تحليـل روشـها بـه    
الباً آثار و علائم يك مشكل با اين جهت است كه غ

بـه  . ماهيت و نفـس آن مشـكل اشـتباه مـي شـود     
عبارت ديگر ممكن است معايبي در يـك سيسـتم   
يا روش وجـود داشـته باشـد و ايـن معايـب از بـي       
نظمي ها و اشكالات ديگر در سيستم يا روش مورد 

در اين صورت با رفع معايـب   .نظر ناشي شده باشد
شده و به جاي خود بـاقي  مزبور مشكل اصلي حل ن

ــد  ــي مان ــكل،    .م ــناخت مش ــدهاي ش ــي از مت يك
در مستند  .مستندسازي روش هاي انجام كار است

سازي فرآيندهاي صاحبان فراينـد بايسـتي حضـور    
فعال داشـته و نقطـه نظـرات ارشـادي خـود را در      
تدوين طرح مستندسازي بصورت كامـل و صـحيح   

  .ارائه نمايند
امروزه سازمانهاي دولتي در ايـران بـا مشـكلات     

عديده اي نظير عدم هماهنگي، فقدان يكپـارچگي  
امور و زمان طولاني غير قابل قبول در انجام كارهـا  

 
م بيمار از بخش اورژانسرايند اعزاف -3شكل   



 
 
 

 

   ... شناسايي و مستندسازي فرايند هاي انجام كار در                                                      

http://rjms.tums.ac.ir                                                                 1392مهر ، 112، شماره 20دوره  پزشكي رازيمجله علوم

59 

مواجهند كه تاثير آنها بر كيفيت خدمات ارائه شده 
ــت    ــوس اس ــاملاً محس ــتريان ك ــايت مش از . و رض

مشكلات ميتوان به حاكم بـودن  مهمترين علل اين 
ــه اي  ــرش وظيف در  )Functional Approach(نگ

. ها از بدو تاسيس تا كنون اشـاره كـرد   اكثر سازمان
از لحاظ علمي ، بهبود اين فرآيند ها با اسـتفاده از  

اسـت كـه در ايـن بـين      تكنيكهاي مختلفي ميسـر 
) Continuous Improvement( بهبــود مســتمر  

ــرداري، )10( ــو بـ و  ،)Benchmarking( )11( الگـ
ــد  ــدد فرآين ــي مج ــا مهندس –Processes Re( ه

Engineering (ضـرورت   .تـرين آنهـا اسـت    از مهم
هـاي انجـام كـار     هـا و روش  انجام تحول در سيستم

امري است كاملاً آشكار كه بارها مورد تاكيـد قـرار   
گرفته و طالب اقدامات جدي تري اسـت، چـرا كـه    

وان همـاهنگي بـا   هـاي كهنـه نظـام اداري ت ـ    قالب
تحولات سريع علمي و تكنولوژيك را كـه متناسـب   
با ارزشها و اهداف كشور در تمامي ابعـاد باشـد دارا   

در حـال حاضـر فقـدان روشـهاي مـدون و      . نيست
ــرت    ــي، كث ــتگاههاي اجراي ــر دس ــي در اكث منطق
تشريفات زائد، تعداد قوانين و مقررات و نارسـايي و  

نظـرات و سـلايق    ابهام در آن و حاكميت عـادات و 
فردي مجريان امور به حدي است كه بيشترين نياز 
براي بهـره گيـري از روشـها ، فنـون و تكنيكهـاي      

از عوامل مـوثر   .شود صحيح اداره امور احساس مي
بر عملكرد دسـتگاههاي اجرايـي در جهـت تحقـق     
اهــداف و برنامــه هــاي پــيش بينــي شــده ، نظــام 

ايـن  . مديريت و عناصـر تشـكيل دهنـده آن اسـت    
هـا و   عناصر شامل سـاختار و تشـكيلات، سيسـتم   

باشند كـه كـارايي يـا     ها و نيروي انساني مي روش
عدم كارايي هر يك از عوامل فوق بر عملكرد سـاير  
عوامل و در نهايت بـر كـارايي و عمكلـرد دسـتگاه     

در ايـن راسـتا بهـره    . هاي مذكور تاثير گذار اسـت 
تجزيـه و  مندي از تكنيك هـايي نظيـر طراحـي و    

هاي انجـام كـار، بهبـود     تحليل سيستم ها و روش
ها، همچنين استفاده  سيستم ها، فرآيند ها و روش

مناسب و به موقع از فناوري اداري و اطلاعـات، بـا   
رويكرد مشتري مداري و شهروند محوري به منظور 
اصــلاح و مكانيزاســيون فعاليتهــاي نظــام اداري در 

ويي، صــحت، راســتاي ارتقــاي شــفافيت و پاســخگ
ســرعت و دقــت در عمليــات، ارتقــاي كيفيــت و و 

مطلوبيت ارائـه خـدمات بـه مـردم، فـراهم آمـدن       
امكانات نظارت و ارزيابي عمليات به منظـور ايحـاد   

وري در نظـام  اثر بخشـي و بهـره   و افزايش كارايي،
  .نمايد اداري اجتناب ناپذير مي

بديهي است اسـتفاده از رويكـرد و مفـاهيم جديـد     
يتي فرآيند گرا و مشتري مدار نظيـر سيسـتم   مدير

هاي مديريت كيفيت، مهندسي مجدد فرآينـد هـا،   
بهره گيري و توسعه فناوري هـاي اطلاعـات اداري   

كـه بـه نـوين    ... تا دستيابي به دولت الكترونيك و 
شـود، مسـتلزم بهـره     سازي نظام اداري منجر مـي 

مندي اوليه از تكنيك هاي تجزيه و تحليل فرآينـد  
عهده بهبود مستمر  .هاي انجام كار است ا و روشه

  دار مي باشد همواره در صدد است كه 
فرآيند ها بصورت سيستماتيك به عنوان يكـي از  
سه اصل اساسي مديريت كيفيت و فراگيـر معرفـي   

ر بـه  ج ـدر حالي كه كنتـرل كيفيـت من  . شده است
شود، بهبود كيفيت بـه   حفظ يك فرآيند پايدار مي

گـردد كـه خـود     موانعي منتهي مي بر طرف كردن
 سازمان را به سطح بالاتري از عملكـرد كيفـي مـي   

از قدمهاي اوليه و البتـه اساسـي در بهبـود     .رساند
فرآيند ها، ايجاد فهم مشترك در خصوص چگونگي 

 و) 11(هـا در وضـع موجـود اسـت      انجام فعاليـت 
كه اصطلاحاً مستند سازي فرآيند ها ناميـده  ) 12(

  . شود مي
مستند سازي فرآيند ها عبارت است از يك روش 
رسمي براي برقراري ارتباط ميان ذينفعان مختلـف  
كه بارزترين كاركردهـاي آن انتقـال مقاصـد ميـان     
آنها، ثبات، يكنواختي اقـدامات و مقدمـه اي بـراي    

هر چند پـژوهش هـاي   ). 13( اقدامات بهبود است
 انجام شده در مورد بخش اورژانـس در بيمارسـتان  

بيمـاري هـا را در    ها اغلب جنبه پزشكي و بـاليني 
نظر داشته است امـا پـژوهش هـايي نيـز در مـورد      
جنبــه هــاي مربــوط بــه نيــروي انســاني و حيطــه 

). 14( فيزيكي و نظاير آن بـه انجـام رسـيده اسـت    
دهد استفاده نا مناسب  نتايج يك تحقيق نشان مي

 از بخش هاي اورژانس براي موارد غير اورژانسي يـا 
دردهاي كوچك و فركانس بالاي استفاده از بخـش  
موجبات نگراني براي چند كشور غربي فراهم آورده 

هـاي اخيـر در بيمارسـتان هـاي      اما در سال. است
مورد مطالعـه چنـين موضـوعي مـورد توجـه قـرار       
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گرفتــه اســت و از پــذيرش مــوارد غيــر اورژانســي  
هــاي  در طــول ســال ).15( شــود جلــوگيري مــي
ور ما نيز مسـتند سـازي بـه عنـوان     گذشته در كش

 ابزاري كارآمد در پياده سازي و نگهـداري سيسـتم  
هــاي مختلــف، بــه ويــژه مــديريت كيفيــت مــورد  

به دنبال پياده سازي ). 5( استفاده قرار گرفته است
طرح شناسايي و مستند سازي فرآيند هـاي انجـام   

 6كــار در اورژانــس بيمارســتان شــهيد منتظــري،  
ايـن  . تحليـل و مسـتند گرديـد    فرآيند شناسـايي، 

فرآينـد گـردش كـار در    : فرآيند ها عبارت بودند از
 ،فرآينـد اعـزام   ،فرآينـد تـرخيص   ،بخش اورژانـس 

فرآيند انتقال بيمار از بخش اورژانس بـه بخشـهاي   
فرآيند انتقال بيمار  وفرآيند بيماران سرپائي ،بستري

 زمينه ايمستندات مذكور  .به واحدهاي تشخيصي
بود فرآيند هاي مذكور و نيز اطلاع رسـاني  براي به

آنها به خدمات گيرندگان را فـراهم نمـوده اسـت و    
گامي در راستاي پيـاده سـازي بنـد ششـم برنامـه      

كه در ارتبـاط بـا   است تحول در نظام اداري كشور 
در واقـع، در سـازمان    .مـي باشـد  اصلاح فرآيند ها 

درماني، ارائه خـدمات ضـروري بـه    -هاي بهداشتي
ع و مطلوب، مرهون مهارت هـا، دانـش و بهـره    موق

وري از منابع موجود و مديريت مناسب و كارا مـي  
باشد؛ كه اين عوامل در زمـره جنبـه هـاي مهمـي     
هستند كه در موفقيت سازمانها و مراكـز بهداشـتي   

نكتـه اي كـه بايـد در    . درماني نقش اساسي دارنـد 
سازمانهاي ارائه كننده خـدمات بهداشـتي درمـاني    

رد توجه قرار گيرد، ايـن اسـت كـه شناسـايي و     مو
مستندســازي فراينــدها در اورژانــس نبايــد باعــث  
اختلال در ارائـه خـدمات، تبعـيض، افـت كيفيـت      

منظـور  . خدمات و يا ايجاد نارضايتي مراجعين شود
بكـارگيري ظرفيــت هــاي خـالي و پتانســيل هــاي   
بالقوه اي است كـه در سـازمان وجـود دارد و مـي     

نامه ريزي و فعال كردن آن باعـث ارتقـاء   توان با بر
صرفه جويي و درست . ديبهره وري در سازمان گرد

مصرف كردن از منابع موجـود و يـا حـذف هزينـه     
هاي غير ضروري و فرايند هاي ناخواسته و اصـلاح  
و ارتقاء فرايند هاي كاري موجب افـزايش رضـايت   

البتـه بـه ايـن نكتـه بايـد      . شغلي سازمان مي شود
كرد كه كاهش هزينه ها نبايـد اثـر سـوء بـر     اشاره 

  .نحوه ارائه خدمات و كيفيت آن بگذارد
  
  

 
هاي بستري فرايند انتقال بيمار از بخش اورژانس به بخش -4شكل   
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   تقدير و تشكر

اين مقالـه حاصـل طـرح تحقيقـاتي بـه شـماره       
كه توسط معاونـت تحقيقـات و فنـاوري     290150

اصفهان حمايـت مـالي شـده    دانشگاه علوم پزشكي 
  .است
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Abstract 

Background: With due regard to the current health care system situation and 
problems in our organizations and the loss of efficiency, improvement of work 
processes seems to be essential. Identification and documentation of work procedures 
are needed in this regard. In this study, the situation in Montazeri hospital has been 
evaluated in 1390.  
Methods: This study is a cross-sectional analytic study. All procedures performed in 
the emergency department of Shahid Mohammad Montazeri hospital is Najaf-Abad 
were evaluated. Data were analyzed and guidelines were designed. 
Results: Six processes within the emergency department were identified including: 
work flow, patient discharge, transferring patient to other hospitals, transferring 
patients to wards, outpatient process, and transferring patients to diagnostic units. 
Conclusions: Application of analytic methods are essential for usage of process-
oriented and customer-oriented approach and new concepts such as systems 
management, quality management, reengineering processes, utilization and 
development of information technology to access electronic government 
administration that leads to the modernization of administrative systems. 
 
Keywords: process assessment, identification, documentation, efficiency, emergency 
service. 

 




