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هانو خدمات بهداشتی درمانی اصفدانشگاه علوم پزشکی 
حوزه پرستاری



مدیریت 
فرایندهای 
بیمارستانی



نظر شما چیه؟

در بیمارستان ها؟فرایند حوزه پرستاریمهمترین -1

؟خودتانفرایند اصلی بیمارستان سه-2

نحوه مدیریت یک فرایند اصلی-3



دی ها ورومرتبط متوالی یا موثر بر هم کهمجموعه ای از فعالیت های 
.تبدیل می کندخروجی هارا به 

یت به هم پیوسته ای که با یک فعالمجموعه ی فعالیت های 
 یابدمیپایانمی شود و با یک فعالیت مشخص آغازمشخص 

دفیهبهرسیدنبرایکههمبهمرتبطهایفعالیتسری

.شوندمیانجامخاص

جی در نهایت خرومنابعكه با استفاده از فعالیت های متوالی 

(یفرایند اصل)برای مشتری ایجاد می كند ارزش افزوده دارای 

ندتعریف فرای



مجموعه فعالیت های متوالی؟؟؟؟؟؟؟



انواع فرایند

اصلی
ماموریت سازمانمرتبط با •
ارتباط مستقیم با مشتری و برای تحقق محصول یا خدمت•

انیپشتیب
مورد نیاز برای اجرای فرایندهای اصلیتامین منابع •
گانه سازمانی4مدیریت منابع •

مدیریتی
كنترل و تصمیم گیریفرایندهای مرتبط با •



نمونه فرایندها در مدیریت سنتی

فرایند 
حسابداری

فرایند بخش
داخلی مردان

فرایند 
اتاق عمل

فرایند 
ترخیص

فرایند 
رادیولوژی

؟
؟
؟
؟
؟



نمونه فرایندهای اصلی با تفکر سیستمی

5واحد  4واحد  3واحد  2واحد  1واحد 

فرایند ارائه 
خدمات بستری

فرایند ارائه 
خدمات مشاوره پزشکی

فرایند ارائه 
خدمات تصویربرداری

فرایند ترخیص

فرایند ارائه 
خدمات جراحی

کاربرد فرایندهای شناسایی شده برای مدیران؟؟



مدیریت فرایند

دنگهداشت فراین

پایش و اندازه گیری

تفسیر و تبیین

بهبود/بازنگری

استقرار فرایند

گذاریشناسایی، تعیین نوع، دامنه و نام

تعیین صاحبان و متولی فرایند

مستند نمودن فرایند

تعیین ورودی و خروجی و منابع 

یندهاتعیین توالی و تعامل با سایر فرا

اجرای فرایند



صاحبان فرایند و متولی فرایند؟؟

اشندبدرگیرفرایندمراحلازمرحلهیكدرحداقلكهكسانی:فرایندصاحبان

.داردعهدهبررااصلیگیریتصمیمكهفردی:فرایندمتولی

.دارندفرایندعملکردازرااطلاعاتبیشترینمعمولا▪

.استفرآینددردهیگزارشومشکلاتومسائلحلمسئول▪

.استآگاهمشتریانهاینیازمندیازسایرینازبیشتر▪

.تاسدارعهدهرافرآینددردرگیرافرادبرایلازمفنونوابزارآموزش ها،تأمین▪

همکاران فرایند

صاحب فرایند



(مستند کردن فرایند)ترسیم فرایند 

نمادموضوع

مشخص کردن شروع یا پایان فرایند

اقدام و اقدام کننده

تصمیم گیری

مسیر حرکت

رابط درهمان صفحه یا به صفحه بعد

پایان/شروع

2



ارائه فرایند 
خدمات مشاوره 

پزشکی
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فرایند انجام آزمایشات
تشخیصی در یک 
آزمایشگاه نمونه



فرایند ارایه 
خدمات درمانی 

بستری



ی
ش بستر

پذیر

ارایه خدمات 
درمانی اورژانس

ارایه خدمات 
درمانی 
بستری

ارایه خدمات 
درمانی سرپایی

ارایه خدمات 
پاراکلینیکی

(تفکیک شود)

ص
ترخی

ارایه خدمات 
آموزشی  به 

دانشجویان مقاطع 
مختلف

مشاوره و نظارت بر 
اجرای پایان نامه های 

دانشجویی

خرید
آموزش
کارکنان

اقدام 
اصلاحی و 

هپیشگیران

کنترل مستندات
و کنترل سوابق

کنترل 
محصول 
نامنطبق

تعمیر و 
نگهداشت 
تاسیسات

پایش و
اندازه گیری

مدیریت 
دانش

دینقشه فراین/توالی فرآیند ها

تهیه و توزیع دارو و 
لوازم مصرفی پزشکی

تعمیر و نگهداشت 
تجهیزات پزشکی

فرایندهای پشتیبانی یا 
مدیریتی

فرایندهای 
اصلی



اتعامل فرآینده

.استنوشتاری-

.کندیمبیانرافرایندهاسایربافرایندهربینارتباط-

برندفرایهرمختلفهایخروجیمنفییامثبتتاثیرات-

.شودمیدرجدیگرفرایندهای

ویشپاهایشاخصآناساسبرتااستمناسبیمستند-

.شودتعیینافرادیاوواحدهایاوفرایندهاارزیابی

اورژانس-ویرایش چهارم.pdf


جدول اندازه گیری شاخص های فرایندی

گزاره 

شاخص

فرمول 

اندازه گیری

نحوه گردآوری 

داده ها

مسئول 

اندازه گیری

معیار 

مورد قبول

تاریخ های

اندازه گیری

ه نتیجه انداز

گیری
توصیهیجتفسیر نتا

فعالیت هافعالیت ها
هاورودی

محصول
هاخروجی

حیطه پایش و اندازه گیری

ندها در تعریف شاخص به خطوط ارتباطی بین واحدها و یا فرای
!بیشتر توجه نمایید



ودتفسیر و تحلیل و بهب

یری مقایسه نتاج اندازه گ

با معیار تعیین شده

خطا

قابل قبول

امکان ارتقاء دارد

امکان ارتقاء ندارد

و تدوین اهداف كیفیتی
برنامه بهبود كیفیت

نظارت مستمر بر 
اجرای فرایند

علت یابی و 
ودبرنامه بهب/اقدام اصلاحیلیلتفسیر و تح



یم آشنایی با مفاه
برنامه ریزی 
استراتژیك



تعریف برنامه ریزی

با مستمرفرآیندی است 

مشخص و منسجم مراحل -

از تصمیمات سیستمی هماهنگ در قالب -

ها برای انجام این تصمیمات لیتافعو سازماندهی منظم -

تعیین شدهاهدافبرای دستیابی به -

فیدبکنتایج بدست آمده با انتظارات و ارایهسنجش و مقایسه و -



اانواع برنامه های مورد استفاده در سازمان ه

مانمونه های موجود در بیمارستان ش

برنامه استراتژیك)1

برنامه عملیاتی)2

برنامه بهبود كیفیت)3

برنامه های جاری)4

برنامه های پروژه ای)5



برنامه استراتژیک

واندازچشمبهرسیدنبرایارشدمدیریتتیمهایاستراتژیحاویاستسندی

زمانیبازهدرسازمانخارجیوداخلیمحیطتحلیلباشدهتعییناهداف

ازمانسپیشتازیوتعالیباعثموقع،بهوصحیحاجرایدرصورتكهمشخص

.ندكمیایجادهاسازمانسایرنسبتبهسازمانبرایرقابتیمزیتوشده

ا برنامه ریزی استراتژیک ب
وت مدیریت استراتژیک متفا

.بوده و زیرمجموعه آن است



هدیک برنامه باید به چهار سوال پاسخ د

در چه موقعیتی هستیم؟ /كجا❑

چه موقعیتی می خواهیم برسیم؟ /به كجا❑

وضعیت جدید برسیم؟ /چگونه می خواهیم به موقعیت❑

ایم؟ وضعیت جدید رسیده/چگونه مطمئن شویم به موقعیت❑

لتحلی

ارزیابیارزیابی برنامه 
عملیاتی
برنامه 
عملیاتی



اجزاء اصلی یك برنامه استراتژیك

اجزاء 

یك برنامه 

استراتژیك

ماموریت

چشم انداز

تحلیل

انذینفع

ارزش ها
اهداف 

كلان

تحلیل 

وضعیت 

موجود

ااستراتژی ه

اهداف 

اختصاصی مشترک بین : 1نکته

مدل های مختلف

ترتیب در مدل : 2نکته

تهای مختلف متفاوت اس



!مارسالت بیمارستان ش/ماموریت!ماچشم انداز بیمارستان ش



ذینفعان بیمارستان و نقش هر گروه ذینفع



كنیم رعایتداریم و باید همه اعتقادآنچه كه بهش 

ها مطلوبسازمان، بایدها و مرامیو اخلاقیضوابط 
(در مقابل نبایدها و نامطلوب ها)

، كیفیت در كار تیمیصداقت دركار، : نمونه
.. .، حفظ كرامت انسانی و ادب، شفافیتخروجی، 

خلاقیت، مسئولیت پذیری، تعامل موثر با
...مشتری و رضایت مشتری و 

ارزش های 

سازمانی

تعاملات درون 
یسازمانی و با مشتر



تفاوت ارزش ها و اهداف سازمانی

ارزش های سازمانیاهداف سازمانی

های باید در زمان حال،ارزشتاهداف متعلق به آینده اس
محترم شمرده شوند

رعایت می شوندارزش هااهداف تعیین می شوند

اهداف به كاركنان 
ابلاغ می شود

بر ارزش ها به كاركنان ابلاغ نمی شود بلکه
بصورت دسته جمعی. اساس آن عمل می شود

توسط همه سطوح سازمان رعایت می شود



ران یا كه مدی( اما مرسوم شده)نوشته یا نانوشتهطرح های /ایده ها/قوانین

ایت گرددرعروتینمی كنند تا بصورت ابلاغسازمان های بالادست به سازمان

ا و است كه باید در اجرای وظایف و فعالیت همحدودیت هایی 

.تصمیم گیری ها رعایت شود

.در شرایط خاص استتصمیم گیری مبنایی برای 

تصمیم استراتژی متمركز بر عمل اما سیاستگذاری

.استمحور 

سیاست های

سازمانی



تفاوت سیاست و استراتژی

راهبرد/استراتژیخط مشی/سیاست

توام با خلاقیت استمبتنی بر قواعد است
و به آینده نگاه می كند

منتهی به اهداف و مقاصد محدود كننده است
سازمانی می شود

واكنشگر
ا پس از اتفاقی اقدام ر)

(شروع می كند

پیش كنشگر 
برای مقصد پیش رو، )

(اقدامات را انجام می دهد

تبعیت پذیری 
را تشویق می كند

ابتکار و آفرینشگری 
را تشویق می كند



چشم انداز

اهداف كلان

اهداف اختصاصی

دستیابی به هر هدف حداقل به یك استراتژی : 1نکته

نیاز دارد اما گاهی اوقات به اجرای چندین 

.استراتژی نیاز پیدا می كند

.فقط به خروجی ها توجه نشود: 2نکته

استراتژی

ارتباط اهداف سازمانی



کی خسته س؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟



برنامه ریزی 
عملیاتی



قابل اجرا

شایسته اجرا

اجرایی در شرایط فعلی

!نور، دوربین، حرکت

نیمه تمام مانده

کامل اجرا شده



عملیاتیبرنامه تعریف 

طتوسشدهتعیینهایچارچوبوتصمیماتدرآوردناجرابهبرایابزاری•

.استاستراتژیكریزیبرنامه

راتژیكاستاهدافتأمینبرایلازمهایفعالیتتوالیومراحلكهاستسندی•

بـینیـشپیلازم(فیزیکی/انسانینیروی/مالی)منابع،زمانتفکیكبهرا

.كندمی



مراحل برنامه ریزی عملیاتی

(راتژیکدر انتهای برنامه ریزی است)عملیاتی /تعیین اهداف اختصاصی.1

ین شدههای لازم برای دستیابی به هدف اختصاصی تعیتعیین فعالیّت.2

یتتعیین مسیول انجام و منابع لازم و زمان مورد نیاز برای هر فعال.3

تعیین نحوه پایش هر فعالیت و مسیول پایش برنامه.4

تعیین شاخص یا شاخص های دستیابی به هدف.5

پایش و ارزیابی انجام فعالیت ها و دستیابی به هدف اختصاصی.6

تحلیل و در صورت نیاز بازنگری در اجزای برنامه عملیاتی.7



یجدول برنامه عملیات

فعالیت هاردیف
مسوول 

یپیگیر/اجرا
منابع تاریخ 

موردنیاز
سهم هر فعالیت

()%از کل برنامه
نحوه پایش

یشنتیجه پافعالیت خاتمهشروع

:هدف اختصاصی

:مسئول پایش برنامه

:هدف كلی

:استراتژی



شاخص های برنامه ای/جدول شاخص

گزاره شاخصردیف
فرمول

اندازه گیری

تاریخ های
اندازه 

گیری

مقدار مورد
رانتظار برای ه
اندازه گیری

نتیجه
اندازه 
گیری

یرتفس
و 
نتبیی

هتوصی

1
عنوان شاخص 
دستیابی به 

هدف
؟؟؟؟؟

2
درصد پیشرفت
مهفیزیکی برنا

مجموع درصدهای 
ه وزنی تعیین شد

برای فعالیت های
انجام شده تا زمان 
هر اندازه گیری 



اقدامات بعد از اندازه گیری شاخص های برنامه ای

یری مقایسه نتاج اندازه گ

با حد مورد انتظار

خطا

قابل قبول

علت یابی
و تفسیر و
تحلیل

تداوم برنامه و پایش و
اندازه گیری های بعدی

بازنگری برنامه 

ییا مقادیر مورد انتظار بعد/و

در صورت نیاز انجام اقدام اصلاحی
یا تدوین برنامه بهبود كیفیت





برنامه بهبود کیفیت

هدفیكبهدستیابیبرایشدهطرحریزیمتمركزهای فعالیتمجموعهحاویاستایبرنامه

وپایشهنحوومشخصمنابعبامشخصزمانیبازهدر(خدمت/محصولكیفیتارتقاءیا)كیفیتی

كیفیتیهدفآنبهدستیابیگیریاندازه



فیتمراحل تدوین یک برنامه بهبود کی

محصول/خدماتکیفیتدربهبودقابلنواحی/مشکلاتاستخراج-1

بهبودقابلنواحی/مشکلاتبندیاولویت:نیازصورتدر-2

شدهمشخصهایاولویتازیکهربرایکیفیتیهدفتعیین-3

شدهتعیینکیفیتیهدفبهدستیابیبرایلازمهایفعالیّتتعیین-4

فعالیتهربراینیازموردزمانولازممنابعوانجاممسیولتعیین-5

فعالیتهرپایشنحوهوبرنامهپایشمسیولتعیین-6

کیفیتیهدفبهدستیابیهایشاخص/شاخصتعیین-7

صورتدروتحلیلوکیفیتیهدفبهدستیابیوهافعالیتانجامارزیابیوپایش-8

برنامهاجزایدربازنگرینیاز



!با هم تمرین کنیم

1402بهاردردقیقه.....بهاورژانسدرپزشکویزیتاولینزمانمیانگینکاهش-1

1402دومماههششطیپرستاریپرسنلسازیآمادهبرایآموزشیدوره5برگزاری-2

1402زمستانطی...به...ازآزمایشاتتکراردرصدکاهش-3

1402سالطیاطفالجدیدبخشتجهیز-4

1402انتابستطی...به...ازخودمراقبتیزمینهدردیدهآموزشبیمارانتعدادافزایش-5

1402سالطی....به....ازجراحیاعمالکنسلیکاهش-6

1402سالطیمترمربع....بهبیمارستاندرمانگاهیفضایافزایش-7



راهتان هموار و

زندگی تان پر از زیبایی
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