


 

  

  

  

  

  

  

  



  شناسنامه اثر: 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

...   ، رضا گل پیرامقدمهاي ایران/تالیف و ترجمه نادر مرکزيبندي و نقشه فرآیندي بیمارستان: طبقه عنوان و نام پدیدآور  

آموزش  و  درمان  بهداشت،  وزارت  [براي]  ؛  دیگران]  [و   ... اشرفی  علی  الفبا)  حروف  ترتیب  (به  همکاران  اسامی  دیگران]؛  [و 

  پزشکی، معاونت درمان

  1400تهران: وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکی، مشخصات نشر  : 

  ص: مصور (رنگی)، جدول (رنگی)144مشخصات ظاهري  : 

  1-77-6276-622-978شابک  :  

  وضعیت فهرست نویسی   : فیپا 

  پیرا، آرمین شیروانی، طاهره حریريیادداشت : تالیف و ترجمه نادر مرکزي مقدم، رضا گل

(به همکاران  اسامی   : حسن   یادداشت  جعفریه،  آرش  تارا،  محمود  دکتر  برزگر،  مهدي  اشرفی،  علی  الفبا)  حروف  ترتیب 

  گري، نورالدین دوپیکر، ایمان دهقان، ...خداپرست، صمد خلیفه

 Process classification and mapping of hospitals in Iranیادداشت : ص. ع. به انگلیسی:  

  144-]143یادداشت: کتابنامه: ص. [ 

  مدیریت —ایران—ها: بیمارستانموضوع 

Hospitals—Iran—Management 

  امور مالی —ایران—هابیمارستان

Hospitals—Iran—Finance 

  1352شناسه افزوده:  مرکزي مقدم، نادر، 

  1346شناسه افزوده:  اشرفی، علی، 

  شناسه افزوده:  ایران. وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکی. معاونت درمان

  افزوده: ایران. وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکیشناسه 

 Iran.Ministry of Health and Medical Educationشناسه افزوده: 

  971RAبندي کنگره: : رده

  11068/362رده بندي دیویی: 

  8530555شماره کتابشناسی ملی: 

  اطلاعات رکورد کتابشناسی: فیپا 

  26/07/1400تاریخ درخواست: 

 8529824پیگیري: کد 

  

  



  

  

  
  رانیا  يها مارستانیب  يندیفرآ نقشه و  يبندطبقه

  تالیف و ترجمه: 

  
 دانشیارعلوم مدیریت و اقتصاد سلامت   - مقدم  مرکزي  نادر  دکتر 

 مدیرکل مدیریت بیمارستانی وتعالی خدمات بالینی    - پیرا  گل  دکتررضا 

 محقق مرکز ملی تحقیقات راهبردي آموزش پزشکی   - شیروانی  دکترآرمین 

  کارشناس ارشد مدیریت بهداشت و درمان   - حریري  طاهره 

  

  : اسامی همکاران 

  (به ترتیب حروف الفبا) 

  

 صمد  خداپرست،  دکترحسن  ه،یجعفر  دکترآرش  تارا،  دکترمحمود  برزگر،  يدکترمهد  ،یاشرف  یدکترعل

 گـوران،  یرسـتم  نـرگس  دکتـر  ،یرحمـان  دکترحجـت  دهقـان،  مانیا  کر،یدوپ  نینورالد  ،يگرفهیخل

 محمـد  دکتـر  ،ینلـیز  دیوح  ،يدکتررضازند  دکترساناززرگر،  ،یزابل  االله  روح   دکتر  ،یدکترمسعودرفعت

 یدکترمحمـدعل  ،یشاهرخ  دکترجعفر  ن،یدیس  دکترحسام  ،یسمنان  دکترفاطمه  زاده،  انیسالار  نیحس 

 یحیفصـ  دکترحامد  ،یفردوس  مسعود  دکتر  صداقت،  یمجتب  دکتر  رو،یپ  انیصباغ  هیعط  دکتر  سته،یشا

 ،یمرعشـ  نایسـ  ،دکتـریگنج  دیـدکترحم  ،یلـیگرا  ژنیـدکترب  ،یدکترزهراکاووس  ،يقادر  اریزان  ا،ین

 هیـنجم  ،یبهزادمـومن  ،يموسـو  ابوالقاسم  ،يمنوچهر  لایمحقق،دکترژ  دکتربهرام  ،یرضامزدکیدکترعل

   انیوسفی وایدکترش مهر، کین ریام ،ينادر

  

  1400 پائیز: اول  چاپ

  امجد  نیدحسیس  :آرایی  صفحه

  آشفته بهزاد  :طراحی

  نسخه  1000:  شمارگان 

    ناشر: 

   

  978-622-6276-77-1  : شابک



   



 

 

 

 

 

 

 

  یران ا   هاي یمارستان ب   یندي و نقشه فرا   ي بند طبقه 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 



  

  

  

  فهرست مطالب 

  

 7....................................................................................................................................... مقدمه 

 9 ................................................................................................................................... شگفتاریپ

 14 ..................................................................................... مارستانیب  در  يندیفرآ  کردیرو  و   ندهایفرآ

 17 ......................................................... يندیفرآ نقشه  و  ندهایفرآ بندي طبقه مختلف برالگوهاي مروري

 33 ............................................ مارستانیب  يند یفرآ  نقشه  نی وتدو  ندهایفرآ  يبند طبقه  اهداف  و ضرورت

 35 ................................................. رانیا يها  مارستانیب  ي ندیفرآ  نقشه  و  ندها یفرآ  يبند  طبقه  چارچوب

 39...................................................................................................... ي استراتژ  و   انداز چشم  توسعه

 46 .................................................................................................. سلامت  خدمات  تیریمد و  توسعه

 49 ............................................................................................................. سلامت  خدمات  یابیبازار

 53 .................................................................................................................. سلامت  خدمات  ارائه

 57 ............................................................................................ مراجعین  و   بیماران  با  ارتباط  تیریمد

 61 ............................................................................................................... ی بانیپشت  خدمات  ارائه

 66 .................................................................................................. یانسان   ه یسرما  تیریمد و  توسعه

 74............................................................................................................ اطلاعات  ي فناور  تیریمد

 84 ................................................................................................................... یمال  منابع  تیریمد

 93................................................................................................ها  ییدارا  تیریمد و  ساخت  تملک،

 97 ......................................................................................... مارستانی ب  ا یبلا  و   حوادث  خطر،   تیریمد

 102 .................................................................................................. سازمانی  برون  ارتباطات  تیریمد

 107 ....................................................................................... وکار  کسب  يها   تیقابل  ت یریومد  توسعه

 115 .......................................................................................................................... م یمفاه فیتعر

 145 ........................................................................................................................ یسیانگل منابع

 146 ........................................................................................................................... یفارس  منابع

  



  

  

  

  

  

  مقدمه 

، تشخیصــی  تاخــدم  ،کارکنــان و تجهیــزات مربوطــه  با وجــود  است که  ارائه خدمات سلامتبیمارستان یک بنیاد  

دهد. بیمارستان بعنــوان یــک ســازمان پیچیــده، مجموعــه اي از سیســتم هــاي ارائه می  به بیماران  درمانی و مراقبتی

نیروهــاي  کلیهو  ارائه می کنندبه بیماران  را . این سازمان روزانه خدمات بیشمارينماید  را در خود هدایت می  مختلف

. هزینــه اثربخشــی بســیاري از نماینــد  صرف میت  ابراي ارائه مطلوبترین خدم  را  توان خودحداکثر  متخصص و خبره،  

شــود.   نتیجه مطلوب حاصل نمی  لازم،  خدمات بسیار بالا است ولی در بعضی از موارد علیرغم دانش، توانایی و امکانات

 ؟علت چیست

اســت ولــی  در طول سالیان گذشته نظام ها و مدل هاي مختلفی براي تصحیح رویکرد ارائه خدمت پایه ریزي شده

، عدم دسترسی رضایت بخش به خدمت مناسب، پیچیدگی کار و ... هســتیم. افــرادي را همچنان شاهد کندي سیستم

فعالیت هســتند ولــی برآینــد کــاري آنهــا   کنیم که در تمامی ساعات کاري خود مشغول به  در بیمارستان مشاهده می

پایین است. همچنین در بعضی موارد کاستی هاي مستمر بعنوان یک واقعیت غیــر قابــل اصــلاح در اقــدامات اجرائــی 

  پذیرفته شده اند.

مدیران ارشد بیمارستان همواره بدنبال راه حل و برنامه ریزي هایی هستند که بتوانند موانع کند کننده سیستم را 

درك سیســتم بخصــوص شــناخت و    تسهیل در عملکرد و بهبود کیفیت خدمات را تضمین نماینــد.  و  میان برداشته  از

سیستم هاي موجود در سازمان پیچیده (بیمارستان) تاثیر بسزائی در سرعت بخشیدن به تشخیص مشکلات و برطرف 

  نمودن آنها دارد.  

خص نمودن چالشها و ارائه راهکار ها و در نهایــت برقــراري در اداره بیمارستان همواره به بررسی وضع موجود، مش

هاي بیمارستانی یکی از اساسی تــرین مقولــه هــاي   فرآیندمدل ارتقاء کیفیت نیاز داریم. در این راستا جایگاه شناخت  

و مــداخلات  فرآینــداین سازمان بسیار پیچیده است و همواره باید بین ساختار مبتنی بر وظیفــه، ســاختار مبتنــی بــر 

اجرائی، ارتباط مناسبی را ایجاد نمود. بسیاري از مدیران ارشد بیمارستانی تمامی وقت خــود را معطــوف بــه برقــراري 

کنند ولــی همــانطور کــه واضــح اســت بیمارســتان  هاي اصلی و پشتیبان بیمارستان می  فرآیندنظم و استقرار صحیح  

توانــد  هاي ریز و درشت در آن جریان دارد هرگز نمی  فرآیندانی از  بعنوان یک سازمان بسیار پیچیده که مجموعه فراو

هــا در   فرآینــدشناخته شــده و کنتــرل تمــامی    ه دقتبدرستی هدایت و مدیریت گردد، مگر آنکه تمامی ساختار آن ب

 ــ  ها به سازمان شکل می  فرآیند  مقابل دید مدیران قرار گرفته باشد. ق و بــا دقی ــ  ،درســتیه  دهند و زمانی بیمارستان ب
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کیفیت بالا در عین حال با هزینه پائین به بیماران خود سرویس خواهد داد که الگوي مناســبی بــراي پیــاده ســازي و 

  هاي خود داشته باشد.  فرآیندجاگذاري مناسبی از  

به همین دلیل با توجه به تجارب کسب شده در اداره بیمارستان هاي کشور، عدم وجود مرجعی براي تامین نقشــه 

بیمارستان، با کمک همکاران و متخصصین مدیریت بیمارستانی، مدیریت صــنایع و   فرآیندو همچنین سند ملی    مدون

  مدیران و روساي باتجربه بیمارستانی اقدام به تهیه این سند نمودیم.

ی با مطالعه این طبقه بندي و نقشه راه، کلیه دست اندرکاران و مدیران ارشد نظــام ســلامت تمــام  شود  توصیه می

هاي موجود در ساختار سیستمی تحت مدیریت خود را بازبینی نموده و با مستندسازي موارد وجود آنهــا را بــا   فرآیند

استاندارد ارائه شده تطبیق دهند. مسلمأ در بسیاري از موارد نسبت به استاندارد ارائه شــده فاصــله هــاي معنــی داري 

دیریت بیمارستانی در سال هاي آتی نسبت به پایش و ارزیــابی متولیان سیاستگذاري م  امید استمشاهده خواهد شد.  

عملکرد بیمارستان ها با توجه به استاندارد ارائه شده اقدام نموده و تمامی نیروهاي خود را بــر بکــارگیري، گســترش و 

  هاي بیمارستانی متمرکز نمایند.  فرآیندبازسازي  

هــاي موجــود در بیمارســتان، نقشــه  فرآینــدندي شده از انواع در این مجموعه بر آن هستیم تا با ارائه الگو طبقه ب

 فرآینــدقابل دسترسی از امکانات موجود با تعیین مولفه و شاخص هاي تاثیر گذار بر آن براي ارزیابی و ارتقاء مســتمر  

کامــل ایــن  ها جهت دستیابی به بالاترین بهره وري را براي بیمارستان به ارمغان آوریم. مسلمأ برنامه ریــزي و اجــراي

زیادي را از هر بیمارستان خواهد گرفت ولی پس از اشتراك گذاري موفقیت ها و توجــه   ، وقت و انرژيها زمان  فرآیند

به چالشهاي پیش رو براي نظام سلامت، ارزش مضاعفی را به بار خواهد آورد که نتیجــه آن ارائــه خــدمات مطلــوب و 

  خواهد شد.ارزشمند به بیماران و هموطنان عزیز کشورمان  

تیم تحقیق و اجرایی از تمامی همکاران در مرکز مدیریت بیمارســتانی  تشکر ازدر انتها بر خود لازم میدانم علاوه بر

نمودند بخصوص جناب آقاي دکتر سالاریان زاده معــاون فنــی همکاري    مستنددن این  انکه در پیشبرد و به نتیجه رس

  تشکر ویژه داشته باشم.  مجري محترم پروژهمرکز و همچنین جناب آقاي دکتر مرکزي مقدم  

از   19، کادر درمان که در زمــان پانــدمی کوویــد  خصوصأ،  ترام به تمامی فعالان نظام سلامتو با تشکر و تقدیم اح

  جان خود گذشتند تا نفسی برآید.

  

  دکتر رضا گل پیرا 

  رئیس مرکز مدیریت بیمارستانی و تعالی خدمات بالینی  

 مان و آموزش پزشکیروزارت بهداشت؛ د 



  

  

  

  

  

  

  یشگفتار پ 

از طرفــی ایــن  هســتند. يپیچیــده و درعــین حــال متغیــر ســازمانی ســاختارهاي و هافرآینــد داراي ها بیمارستان

سازمانهاي پیچیده با جان انسانها سرو کار دارند و هر گونه خطایی در مراحل انجام کارها می توانــد خســارات جبــران 

محوري در بیمارســتان فرآیندو رویکرد    فرآیندناپذیري به بارآورد. به همین دلیل، به کارگیري چارچوب هاي مدیریت  

هاي فرآینــدبا توجه به فقدان سند ملی مرجــع بــراي شناســایی  می شود.ها به عنوان یک ضرورت و فوریت محسوب 

 ــفرآیندبیمارستان ونبود نقشه مدون   الینی معاونــت درمــان وزارت ي، مرکز مــدیریت بیمارســتانی و تعــالی خــدمات ب

در  1398ي را در ســال  فرآینــد، درمان و آموزش پزشکی درراستاي ماموریت هاي محوله، اســتقرار مــدیریت  بهداشت

  دستور کار خود قرار داد و محورهاي زیر را برنامه ریزي نمود:  

 هاي بیمارستانی  فرآیندمطالعه تطبیقی و بررسی تجارب بین المللی در حوزه مدیریت  .١

 شناسایی و انتخاب یک چارچوب استاندارد با قابلیت استقرار پس از بومی سازي .٢

 ي  فرآینداستاندارد و تدوین نقشه    ارچوبچهاي بیمارستانی بر اساس فرآیندشناسایی و طبقه بندي   .٣

 هاي موجود در بیمارستانهاي کشورفرآیندابلاغ چارچوب بومی شده و احصاء   .٤

 هاي بیمارستان (فاصله بین حد مطلوب با حد موجود)فرآیند  جود دروشکاف متعیین   .٥

  ها و عملکرد بیمارستانفرآینداصلاح ساختار و بهبود  .٦

  (جدول ذیل) آغاز نمود.و زمانبندي شده  مسیري مشخص    طراحیبا   اقداماتی  بنابراین در همین راستا،
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 11    پیشگفتـار 

  ي در بیمارستان، در ادامه آمده است: فرآیندمدیریت استقرار  برابر برنامه ریزي هاي انجام شده، شرح مراحل 

هاي بیمارســتانی دریــک فرآینــدمرحله اول، بررسی پیشینه موضوع و تجارب بــین المللــی در حــوزه مــدیریت )  1

ها و درنهایــت انتخــاب یــک الگــوي فرآینــدمطالعه مروري تطبیقی و تحلیل و ارزیابی الگوهاي مختلف طبقــه بنــدي  

  ي با نظر خبرگان می باشد. فرآیندمناسب طبقه بندي 

چــارچوب منتخــب و بــا  وطبقــه بنــدي آنهــا براســاس هاي بیمارســتانفرآینــدتمــامی  شناســاییمرحله دوم، ) 2

هاي فرآینــدصــورت چــارچوب طبقــه بنــدي  نظرخبرگی ذینفعان درونی و بیرونی بیمارستان می باشد ونتــایج آن بــه

 بیمارستان در ادامه این کتاب ارائه گردیده است .

کــه بــا نظــرات خبرگــان   بیمارستان از نوع نقشــه ســطح بــالا مــی باشــدهاي  فرآیند، تدوین نقشه  سوممرحله  )  3

ها در یــک فرآینــد. دراین مرحله نحــوه تعامــل و ارتبــاط در ادامه ارائه گردیده استبیمارستانی احصاء شد و نتایج آن  

 ورودبهبدون    شود  می  انجام  آنچه  به  آسان  و  سریع  ي، نمایش داده می شود و می توان با یک نگاه اجمالیفرآیندگروه  

 نیــازي که بیمارستان وذینفعانمدیران  رهبران، با ارتباط برقراري هنگام دراین نقشه .  پی برد  کار،  انجام  نحوه  جزئیات

 لازم  کــار  گــردش  از  عمیقــی  درك  می باشــد و  مفید  ،نیست  هافرآیند  جزئیات  و  ها  پیچیدگی  در  آنان  درگیرنمودن  به

 . نیست

، دو مرحله فوق حدود یکسال و نیم به طــول انجامیــد و نتــایج آن در مسیر طراحی شده  طبق  شایان ذکر است که

ي بیمارســتان، فرآینــدو در راســتاي تکمیــل اســتقرار مــدیریت    در ادامه این مسیراین مجلد منتشر گردیده است.  

یمارســتان در مرکــز ي بفرآینــدمراحل ذیل پیشنهاد می شودکه امید است با راه اندازي دبیرخانه استقرار مدیریت  

مدیریت بیمارستانی و تعالی خدمات بالینی وزارت متبوع و پی گیري و نظارت بر اجراي این مراحل در ســال هــاي 

 شود:  آتی در بیمارستانهاي کشور ، دستیابی به اهداف پروژه  به نحو مطلوبی میسر

در بیمارســتان  منتخــباساس چارچوب  هاي شناسایی و طبقه بندي شده برفرآیند، آغاز استقرار  چهارممرحله  )  4

 :خود داراي چند زیر مرحله می باشدسال براي آن پیش بینی می شودو   4زمانی حدود است که  

در این مرحله، چــارچوب براي اجراي آن پیش بینی می شود. سال زمان  1زیرمرحله شناخت اولیه که حدود    الف)

هاي مختلف بیمارستان مورد مطالعه ومراوده قــرار مــی گیــرد و تدوین شده توسط مدیران و کارکنان واحدها و بخش  

هاي شناسایی شده مشخص می شوند. بنابراین می بایســت ضــمن ابــلاغ فرآیندي و  فرآیندگروه هاي  صاحبان طبقات،

احــدها و بخــش هــا بــا فهرســت مرجــع نقش ها و مسئولیتهاي صاحبان تعیین شده، فعالیتها و وظــایف هــر یــک از و

(در این جا حتی میتــوان تطبیــق  .بقه بندي شده در چارچوب  فوق مقایسه و شکاف موجود احصاء شودهاي طفرآیند

هاي طبقه بندي شده را با استانداردها و سنجه هاي ملی اعتباربخشی بیمارستانها انجام داد و از ایــن چــارچوب فرآیند

بدیهی است که فعالیتها و وظایفی که در بیمارستان وجود   براي جاري سازي استانداردهاي اعتباربخشی کمک گرفت)

هاي بیمارستان لحاظ گردیــده و در طــول زمــان در وظــایف جــاري فرآیندندارند بایستی در برنامه زمانبندي استقرار  
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واحدها و بخش هاي مختلف ادغام شوند. در همین مرحله می بایست تغییــرات و اصــلاحات مــورد نیــاز در ســاختار و 

 ها مد نظر قرار گیرد و عملیاتی شوند.فرآیندان کلان و تفصیلی بیمارستان شناسایی و در برنامه استقرار  سازم

ســال   1کــه حــدود    يفرآیندها و تدوین شناسنامه هاي  فرآیندب) زیر مرحله ترسیم نقشه سطح متوسط و پایین  

 مشــخص ها بــرايفرآیندوسط و پایین متعاقب مرحله فوق، نقشه سطح مت زمان براي اجراي آن پیش بینی می شود.

 کیفیــت و... کنتــرل نقاط آنها، توالی فعالیت و وظایف و جزئیات ها، خروجی ها، فعالیتها و ورودي مراحل، توالی کردن

 که کنند تعیین و ها داده خروجی و ها فعالیت ،ورودي هادرمورد روشنی پاسخ توانند می ها نقشه این شود. می تدوین

 .شود گیري اندازه چیزي باید وچه باید چه کاري را انجام دهدکجاچه کسی  

و از طریــق مــدیران بیمارســتان تصــویب مــی تــدوین  آنها، صاحبانتوسط ها فرآیندشناسنامه ، در طی این مرحله

ي در سامانه هاي اطلاعــاتی بیمارســتان توســط مســئولین فرآیندگردند. ضمنا موضوع خودکار نمودن شناسنامه هاي  

اگــر پیشــنهادات و   در طــی مراحــل فــوق،.  اطلاعات و ارتباطات مورد بررسی و امکان سنجی قرار مــی گیرنــد  فناوري

ي فرآینــدها و نقشــه  فرآینــدها و مدیران براي چارچوب ابلاغی طبقــه بنــدي  فرآیندنظرات اصلاحی از سوي صاحبان  

ي ارســال شــود تــا پــس از تصــویب در ینــدفرآبیمارستان وجود داشته باشد، می بایست به دبیرخانه استقرار مدیریت  

بــازبینی و منتشــر   ي بیمارســتان اعمــال گردیــده وفرآیندي و نقشه  فرآیندویرایش هاي جدید چارچوب طبقه بندي  

 .شود

ایــن مرحلــه بایــد بیمارســتان، در طــی    سال زمان براي آن پیش بینی می شــود.  2که حدود  زیر مرحله  اجرا  )  ج

یا سایر سامانه هاي نرم افزاري مــورد   HISها را از طریق سیستم هاي اطلاعاتی و ارتباطی خود (از جمله  فرآیندتمامی  

مطــابق بــا فعالیتهــا و وظــایف   واحدها و بخش هاي مختلف  کارکناناستفاده در بیمارستان) به صورت خودکار درآورد.

ها از طریق ســنجش و تحلیــل فرآیند  صاحبان  ي اقدامات خود را انجام خواهند داد ورآیندف مصوب در شناسنامه هاي  

بــه کارکنــان و مــدیران بــازخورد ها را  فرآینــدعملکــرد  قــرار داده و نتــایج  کنترل  ي، آنها را تحت  فرآیندشاخص هاي  

 ی قرار می گیرد.اجرا می گردد و در دوره هاي منظمی مورد ارزیاب  بطور مستمر مرحله. این  خواهند داد

سال زمان براي اجراي آن پیش بینی می شــود. در ایــن مرحلــه   3که حدود    هاستفرآیند، بهبود  پنجممرحله  )  5

هستند را شناسایی نمــوده و بــا اســتفاده از   بهبود  نیازمند به اصلاح یاکه  ی  ، آنهایهافرآیند  پس از تحت کنترل گرفتن

ها پرداخته و اقدام به رفع و اصلاح نقاط قابل بهبــود مــی فرآیندعلل نوسان ابزار هاي بهبود نسبت به تحلیل ریشه اي  

 نمایند. این مرحله نیز بصورت مستمر انجام می گیرد.
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  یمارستان در ب   ي فرآیند   یکرد و رو   ها فرآیند 

  

  

 فضــاي  چنــین  در.  اســت  مشــتریان  نیازهــاي  در  ســریع  نسبتاً  و  مداوم  تغییر  کنونی  اي  حرفه  دنیاي  ویژگیهاي  از  یکی

 و  داشــته  را  تغییــرات  این  از  سریع  آگاهی  براي  لازم  سازوکارهاي  که  دارد  بیشتري  توفیق  شانس  سازمانی  کار،  و  کسب

 ســازمان کلیدي متولیان و راهبران هوشیاري بامهم  این و کند فراهم خود براي نیز را آنها به  سریع  پاسخگویی  توانایی

  .می شود  ممکنها  

 تــا را پویــایی و انعطــاف کــار، و کســب در اي وظیفــه رویکرد که  اند  دریافته  تجربه  اثر  در  و  زمان  مرور  به  سازمانها

 تغییرات  برابر  در  توانند  می  سختی  به  مدار  وظیفه  سازمانهاي  دیگر  عبارت  به.  برد  می  بین  از  مدت  دردراز  زیادي  حدود

 ســازمانها  بــه  اي  وظیفــه  رویکــرد  مقابــل  در  که  رویکردي.  شوند  سازگار  محیط  با  و  داده  نشان  انعطاف  خود  از  محیطی

   .است ینديفرآ  رویکرد شود  می  پیشنهاد

 عبارت به شوند می انجام خاص هدفی به رسیدن براي که است هم به مرتبط فعالیتهاي سري یک  واقع در فرآیند

 در .افزایــد مــی قبــل مرحلــه بــه ارزشی زنجیر) دانه مرحله(هر هر که دانست ارزش زنجیره یک  توان می را فرآیندبهتر

 کــه متعامــل یــا هــم بــه مــرتبط هــاي فعالیــت مجموعــه " را فرآیند ISO 9000استاندارد متن واژگان و بخش مبانی

  .اند نموده تعریف  "کند می تبدیل بروندادها به را دروندادها

 افــزایش و ورودي گــرفتن بــا که ها فعالیت از گروهی یا فعالیت هر از است عبارت فرآیند شده اشاره دیگر منابع در

  کند. می فراهم خارجی یا داخلی مشتریان براي را خروجی یک  آن، به ارزش

   .کنند  می  استفاده  شده تعریف  نتایج  آوردن دست به براي  سازمان  منابع  از  هافرآیند 

 خروجــی چند یا یک  به را ورودي چند یا یک  که شود می مرتبط بهم گفته هاي فعالیت  از  اي  مجموعه  به  فرآیند

   )1.(کند  می  تبدیل

 ایــن  که  دانست  اقدامات  از  اي  مجموعه  و  خروجی  ورودي،  جزء  3  داراي  را  فرآیند  توان  می  فوق  تعاریف  به  توجه  با

 ارزشــی ایجــاد به منجر بایستی می اقدامات این  که  نمود  توجه  باید  و  دانست  کنند  می  تبدیل  خروجی  به  را  ها  ورودي

  :دهد  می  نشان خوبی به  را رابطه  این زیر  شکل  که  بپذیرد  را آن  مشتري  که  گردند
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  1تصویر شماره 

 کــه  فعالیتهاســت  یــا  پیوســته  هم  به  ازگامهاي  سري  یک   شامل  فرآیند  میشود  ملاحظه  فوق  تصویر  در  که  همانطور

  .شود  می  ارزش با  خروجی  یک   ایجاد به  منجر

 .کننــد  مــی  فعالیــت  محیطی  نیازهاي  براساس  و  بوده  پیچیده  سازمانی  ساختارهاي  و  هافرآیند  داراي  ها  بیمارستان

 و  گــران  بیمــه  ،  دولــت  مطالبات  از  مالی  منابع  محدودیت  علیرغم  بیشتر  شفافیت  و  هزینه  کاهش  ،  کیفیت  بهبود  ضمنا

ي فرآینــد رویکردهاي به اقبال با بیمارستانها که هستیم آن شاهد ما جهانی، سطح در باشد. می  اعتباربخشی  هاي  نهاد

  .دارند  ها  چالش این به  درپاسخ  سعی  ،هافرآیندکاراتر    مدیریت به  منظوردستیابی به  استانداردسازي  واقدامات

 متغیــري  و  بسیارپیچیده  هايفرآیند  داراينیز    ها  بیمارستان  است،  فردي  به  منحصر  شرایط  هربیمارداراي  ازآنجاکه

 بــه مربــوط که سلامت هاي مراقبت اصلی هايفرآیند:   دارد  وجود  درمانی  مراکز  در  هافرآیند  دودسته  اغلب.  باشند  می

 مدیریت.  غیره  و  اجرا  ،پشتیبانی  ریزي،  برنامه  مدیریت،  مانند  پشتیبانی  هايفرآیند  و  شود  می  بیمار  از  مراقبت  و  درمان

 فعالیتهــایی  مجموعــهفرآیند  یک طبق تعریف،    .است  وپشتیبانی  اصلی  هايفرآیند  هردوگروه  به  توجه  مستلزم  هافرآیند

 بیمــارازطریق  بــراي  ارزش  ایجــاد  بــر  تمرکز  ها،  بیمارستان  مورد  در.  شوند  می  ارزش  ایجاد  باعث  که  شود  می  محسوب

 ازعوامــل بریکــی کــارآیی، بهبــود بــراي درتــلاش اســت  ممکــن  ها  بیمارستان  درعمل،.  است  ومراقبت  درمانی  اقدامات

 اســت  ارزش  ایجــاد  اصلی  هدف.  شوند  متمرکز  غیره  و  ایمنی  مقررات  اجراي  بیمار،  رضایت  هزینه،  مانندکاهش  مختلف

 و  شــده  تعریــف  »شده  تحمیل  هاي  هزینه  به  نسبت  بیمار  براي  شده  ایجاد  سلامتی  پیامدهاي«  عنوان  به  ادبیات  در  که

  .کنیم  می  میسر  را ارزش  ایجاد  ها،فرآیند  بهبود و  مدیریت با  راستا این  در
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 کــه درحــالی اســت، ومراقبتــی پزشــکی  تخصصهاي  فزاینده  انواع  با  مرتبط  دربیمارستانهافرآیند  مدیریت  پیچیدگی

 و درمــان فرآینــد درطول بیماران  است  ممکن.  هستند  تر  کوتاه  انتظار  زمان  و  بالاتر  کیفیت  با  خدمات  خواستار  بیماران

 مــی نامیــده نیز بالینی مراقبت مسیرهاي نام به مسیر این. باشند  نیزداشته  پزشکی  مختلف  متخصصان  به  نیاز  مراقبت،

 پیچیــدگی.  شــود  طــی  بیمارســتان  مختلــف  ودربخشــهاي  باشد  متغیر  بسیار  تواند  بیمارمی  بالینی  مراقبت  مسیر.  شود

 یــک  بــا بیمــاران. کنــد مــی ایجاد را ضرور غیر انتظار زمان و درمانی خطاهاي  ، خطر  سلامت  هاي  مراقبت  هايفرآیند

 شــناخته همیشــه آن دلایــل و شــوند روبرو متفاوت انتظار زمان با  خود  درمانی  فرآیند  در  است  ممکن  مشابه  تشخیص

  .نیست  شده

 توفیــق  بــراي  قابلیتهــا  ایــن  پیوســتن  حقیقــت  بــه  هــا،  درســازمان  محــور  فرآینــد  رویکرد  بالقوه  قابلیتهاي  علیرغم

   :جمله  از است  کلیدي  عامل  چند  مستلزم  هابیمارستان

 دقیقا  تغییر  دلیل  و  حرکت  مقصد  و  مبدا  که  ترتیبی  به   بیمارستان  ارشد  مدیریت  توسط  روشن  انداز  چشم  تبیین .١

 هــدف و ضــرورت از ســازمان افــراد همه و یابد اشاعه بیمارستان بدنه تمام  در  باید  انداز  چشم  این.  باشد  مشخص

   .باشند  آگاه  تغییر این

مجــدد   طراحــی  و  بــازنگري  مســیر  در  بیمارســتان  رهبــري  تیم  مستقیم  مشارکت  و  ارشد  مدیریت  اعتقاد  و  تعهد .٢

   ها.فرآیند

 تشــکیل  طریــق  از  معمولاً  کار  این  که  اجرا  مرحله  در  ضروري  تحول  و  تغییر  راهبري  براي  اجرایی  ساختار  داشتن .٣

   .سازي  پیاده  هايتیم  و طراحی  راهبري،  هايتیم  همچون  شودمی  انجام  مختلف  هايمسئولیت  با  کاري  هايتیم

 برخــی قطعاً فرآیند، ممیزي انجام از پس مختلف رویکردهاي از فرآیندها بررسی و بیمارستان به فرآیندي نگرش  با

 هــر در. دارد آنهــا عملکــرد در بهبــود جهــت آنها به توجه  و  دقت  به  نیاز  لذا  و  نبوده  مناسب  عملکرد  داراي  فرآیندها  از

 بــه نیــاز  اســت  ممکــن  فرآینــدها  برخــی  در  ســاختاري  ماهیت  درآن،  دقت  و  نظر  مورد  فرآیند  شناسایی  از  پس  صورت

ات لازم تغییــر  آنها  از  برخی  در  توان  می  فرآیندها  از  یک   هر  تر  دقیق  مطالعه  با  صورت  این  در  که  باشد  داشته  تغییراتی

  .کرد  ایجاد  را
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  ي فرآیند و نقشه    ها فرآیند  بندي  طبقه  مختلف  برالگوهاي  مروري 

  

  ها :فرآیندالگوهاي طبقه بندي 

  :سازمان در آنها  اهمیت میزان نظر از  هافرآیند بندي طبقه

 و کســب. گیــرد مــی صــورت ســازمان کــار و کسب گیري جهت براساس هافرآیند  بندي  تقسیم  مدیریت  دانش  در

 و مــدیریتی هايفرآیند دربرگیرنده دیگر سوي از و اصلی هايفرآیند سري یک  برگیرنده در سو یک  از  سازمان  کارهاي

  .هستند  پشتیبانی  هايفرآیند

 توســعه  و  انجــام  بــراي  منــابع  کننده  تأمین  که  چرا  هستند  مهم  پشتیبان  هايفرآیند  اندازه  به  مدیریتی  هايفرآیند

   .باشند  می  هافرآیند

  : هافرآیند انواع

  
  2تصویر شماره 

  هاي اصلی:فرآیند

هاي مهم سازمان ناشــی مــی شــوند و عمومــاً خصوصــیات و ویژگــی هــاي زیــر را دارا هاي اصلی از فعالیت  فرآیند

 هستند:

 ارزش افزوده و سهم عمده اي در موفقیت سازمان دارند.  

  می باشند  فرآیندمشتریان خارجی در ابتدا یا انتهاي.  

  هاستفرآیندمشتري آماده پرداخت پول براي خروجی این.  

 ا انتظارات سایر ذینفعان دارند.ارتباط مستقیم با رضایت مشتري ی  



    یران ا   هاي یمارستان ب   یندي و نقشه فرا   ي بند طبقه     18

  می توانند شامل:در بیمارستان  هاي اصلی  فرآیند

، ســلامت    مراقبــت  خــدمات  ارائــه،    ســلامت  مراقبت  خدماتبازاریابی  ،    سلامت  مراقبت  خدماتتوسعه و مدیریت  

  .و غیره باشندبیماران و مراجعین   خدماتمدیریت  

 

  :هاي پشتیبانیفرآیند

هاي اصلی را حمایت کرده و به ایجاد داده ها و اطلاعات یــا بــه قانونمندســازي روش فرآیندهاي پشتیبانی،  فرآیند

، مــدیریت ریســک وانطبــاق، هــادارایی  مــدیریت،  مالی  منابع،  اطلاعات  فناوري،  انسانی  منابعهاي اجرایی می پردازند.  

 واردي از این قبیل درایــن تقســیم بنــدي قــرار مــیو موکار  کسب  هاي  قابلیت  مدیریت  و  سعه، توسازمانی  برون  روابط

 گیرند.

امــا کننــد،  هاي پشتیبانی لزوماً بطور مستقیم افزایشــی در ارزش محصــول ایجــاد نمــیفرآینداگرچه بنابه تعریف، 

  هاي اصلی اهمیت دارد.فرآیندنگهداري و تقویت آنها به اندازه 

  

 :  هاي مدیریتیفرآیند

یت و چشم انداز سازمان بستگی دارند و بر سرتاسر سازمان تأثیر مــی گذارنــد. ویژگــی ها کاملاً به مأمورفرآینداین  

ها اســت. از ایــن رو در برخــی ســازمان هــا آنهــا را فرآینــدهاي مدیریتی، هدایت، حمایت و نظارت ســایر فرآینداصلی  

 هاي کنترل و یا رهبري نیز می نامند.فرآیند

هاي مدیریتی می باشند. علاوه بــر ایــن فرآیندزي بر مبناي اهداف جزو  بودجه ری  فرآیندبرنامه ریزي استراتژیک و  

  سازماندهی امور ممیزي ها و حسابرسی مدیریت نیز می تواند در این طبقه بندي قرار گیرد.

  

 : هاي کلیديفرآیند

ها به اصلی، مدیریتی و پشتیبانی، ضرورتاً ارتباط به اولویت آنها ندارد و تنها یک دیــدگاه کلــی فرآیندتقسیم بندي  

هایی کــه از اهمیــت فرآینــدبراســاس ماموریــت ســازمان، آن دســته از    هاي دورن سازمانی را نشان می دهد.فرآینداز  

تعریف می شوند. مهمتــرین  کلیديهاي دفرآیناستراتژیک برخوردارند و در موقعیت سازمان سهم مهمی دارند، بعنوان 

  هاي کلیدي دخالت دارند عبارتند از:فرآیندشناسایی  که در  معیارهایی

 تحقق استراتژیها  

 منافع حال و آینده ذینفعان  

 تخصص فنی سازمان 
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  :ها از نظر رایس و ویکلاندفرآیندطبقه بندي 

ها را  فرآیند   (Rise & Wiklund,1992)رایس و ویکلاند  

 براساس ماهیت آنها در سه دسته تقسیم بندي می نمایند: 

 اصلی  هاي عملیاتی/فرآیند 

 هاي مدیریتیفرآیند  

 هاي پشتیبانیفرآیند 

  

  : ها از نظر ملانفرآیندطبقه بندي 

سلســله مراتــب زیــر را  (Melan, 1993)مــلان 

ها براساس سطح جزئیات فرآیندبراي تقسیم بندي  

 پیشنهاد نموده است:آنها 

 هافرآیند  

 هافرآیندزیر  

 فعالیت ها  

 وظایف  

  

 

  :ها با مدل عمومی مایکل پورترفرآیندطبقه بندي 

  :دسته تقسیم بندي می نمایند  دورا براساس ماهیت آنها در   در این طبقه بندي فعالیت ها

 

    اصلیفعالیت هاي  

 پشتیبانی  فعالیت هاي  

 
  

 
  

  

  

  

  

  

 3تصور شماره 

 4تصویر شماره 

 5تصویر شماره 
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 :در شرکت زیمنس فرآیندالگوي مدیریت 

ها براساس ماهیت آنهــا در ســه فرآینددر این الگو  

 :شونددسته تقسیم بندي می  

 مدیریتی  هايفرآیند    

 هاي اصلیفرآیند  

 هاي پشتیبانیفرآیند  

  
  : 1EFQM بنیاد مدیریت کیفیت اروپا  ها از دیدگاهفرآیندطبقه بندي 

  زیر معیار تقسیم بندي می شوند: 5ها بعنوان یکی از معیار هاي اصلی سازمان در  فرآینددر این مدل  

 هافرآیند  مدیریت 

 توسعه محصولات و خدمات  

 ترویج و بازاریابی محصولات و خدمات 

   خدماتمدیریت محصولات وتولید، تحویل و 

  با مشتريمدیریت روابط 

  

  ٢)MBNQAها از دیدگاه مالکوم بالدریج فرآیندطبقه بندي 

 :شونددسته تقسیم بندي می    دوها براساس ماهیت آنها در  فرآینددر این الگو  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 
1 European Foundation for Quality Management 
2 Malcolm Baldrige National Quality Award 

 6تصویر شماره 
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  : (DP)1 در جایزه دمینگ فرآیندمدیریت 

 در جایزه دمینگ را به سه دسته کلی تقسیم می کنند :  فرآیند) مدیریت 2000(وکورکا و دیگران 

 خدمتهاي محصول و فرآیند  

 هاي پشتیبانیفرآیند  

 هاي تأمین کننده و شرکافرآیند 

 

  2SAPها مدل مرجع فرآیندطبقه بندي 

  
  

  

 
1 Deming Prize 
2 System Analyses and Programme 
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  تقسیم نموده اند:  طبقههاي یک سازمان را به شش  فرآیندیک مطالعه    در

هایی کــه مــرتبط بــا نتــایج فرآیندها درسازمان هستند. فرآیندمهمترین  )Core Processes(هاي محوري فرآیند .١

 سازمان می باشند.

) ، مربــوط بــه توســعه اســتراتژیک ســازمان هســتند و معمــولا Management Processesهاي مدیریتی (فرآیند .٢

 کنند.را مدیریت می   Core Processesهاي  فرآیند

 .تأثیر مستقیمی بر ارزش آفرینی دارند) Main Processesهاي اصلی(فرآیند .٣

هاي محــوري فرآینــدهاي اصــلی وفرآینــدبطــور عمــده از اجــراي  ).Support Processesهاي پشــتیبان(فرآینــد .۴

 پشتیبانی می کنند.

هاي اصلی هســتند، کــه بــراي محقــق فرآیندهاي محوري یا فرآیند. بخشی از)Sub Processes(هاي فرعیفرآیند .۵

 ، بایداجرا شوند.فرآیندشدن این دو

هایی که براي انــدازه گیــري و تجزیــه فرآیند). Analysis & Measure processesهاي تحلیل و سنجش (فرآیند .۶

 ها در سازمان مورد استفاده قرار می گیرند.فرآیندوتحلیل همه 

ها وجود دارد. این روابط بــه دو دســته روابــط درونــی و فرآیندروابط آشکاري نیز بین  ،فرآیند طبقهعلاوه بر شش 

هایی اتفاق می افتد کــه بــه همــان طبقــه از فرآیندبیرونی طبقه بندي می شوند. روابط درونی ، روابطی است که بین  

ایی است که مفهــومی ازیــک ورودي و یــک خروجــی وجــود ها مربوط به جفرآیندها تعلق دارند. روابط بیرونی  فرآیند

  )2(دارد.

  

 2APQC آمریکاوکیفیت مرکز بهره وري   PCF 1فرآیندچارچوب طبقه بندي 

شــده  تدوین (APQC) و کیفیت آمریکابهره وري توسط مرکز  1992در سال  (PCF) فرآیندچارچوب طبقه بندي 

  .است

  تقسیم بندي می شوند: در دو دسته    هافرآیند  چارچوبدر این 

 عملیاتی  هايفرآیند    

 مدیریتی و پشتیبانهاي  فرآیند 

  

 

 

 
1 Process Classification Framework 
2 American Productivity & Quality Center 
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  7تصویر شماره 

هــاي کســب و کــار  فرآیند یا چارچوب  PCF سازمان عضو در سراسر جهان، چارچوب    500این سازمان با مطالعه بر روي  

 .باشد هاي مختلف می هاي کاري، جغرافیا و اندازه ها با زمینه هاي مورد نیاز سازمان فرآیند طراحی کرده است که شامل کلیه  

هاي کــار اســتفاده مــی فرآیندلیستی از فعالیتهایی است که سازمانها براي بیان    PCF  فرآیندطبقه بندي    چارچوب

شترك براي تعریف تمامی وظایف موجود دریک سازمان، رویکردي را بــراي تعــدادي از با استفاده از یک زبان م  .کنند

    .استاندارد می کند را  ، الگو برداري و مدیریت محتوافرآیندیاتی سازمان مانند مدیریت نیازهاي ح

  )3(:کنند  می  استفاده زیر  مقاصد براي  چارچوب  این از  سازمانها

 هافرآیند تعریف و  مدیریت  

 بهبود  جهت  در  تلاشهایی  سازماندهی  

 دارند بهبود به  نیاز  که  هاییفرآیند  تعیین  

 سازمانها  سایر  از و  سازمان داخل  در  برداري الگو  

 درسازمان  کار  از بهتر  درك  داشتن   

 سازمان  علمی محتواي  و دانش  سازماندهی  
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 است. این چــارچوب  يفرآیندنقشه    تدویندر    فرآیندطبقه بندي    چارچوباز    سازمانها  استفاده  روش  ترین  متداول

  )4د. (گرفته شون نظر  در  تدوین نقشه  هنگام  در  باید  که است  هاییفرآیند مرجع  فهرست

وب بــا نســخه مراقبــت ســلامت ایــن چــارچ  2018در ســال  .  استاصل براي صنعت طراحی شده    در  PCF  الگوي

 HPCFهاي ســلامت فرآینــدچارچوب طبقه بندي  )KPMG(1چندملیتی امریکامشارکت شبکه خدمات حرفه اي 

بــه  2

  )5(.گردیدطراحی   در مراقبت هاي سلامت  هافرآیندستاندارد سازي  پشتیبانی از ا  منظور

هــا و وظــایف خــود داراي دو بــراي انجــام مأموریتبهداشتی درمانی     خدمات، هر سازمان  APQC  طبق چارچوب

دهنــد کــه هاي مــرتبط بــا ماموریــت اصــلی کســب و کــار یــاري میاست که سازمان را در انجام فعالیت  فرآینددسته  

هایی هســتند کــه فرآینــدهاي عملیــاتی،  فرآینــد.  مــدیریتی و پشــتیبانیو    عملیاتی یــا اصــلیهاي  فرآینداند از  عبارت

هــا از حیــث ارائــه شــوند و تحقــق مأموریــت ســازمانها مــیمنجر به تولید ارزش افزوده جدید براي سازمانمستقیماً  

 .ها غیرممکن استفرآیندخدمات، بدون اجراي این  

بنــدي طبقه ســازمان درســطح طبقــه اصــلی13هاي عملیــاتی و مــدیریتی ســازمان را درفرآینــداین مدل معمــولاً  

 :باشندبه شرح زیر می  فرآیند شش  شامل  چارچوب  این اساس بر  عملیاتی  هايفرآیند  کند؛می

 استراتژي و  انداز  چشم توسعه 

   سلامت مراقبت  خدماتتوسعه و مدیریت 

   سلامت  مراقبت  خدماتبازاریابی 

 سلامت  مراقبت  خدمات ارائه 

 ارائه خدمات 

   بیماران    خدماتمدیریت 

هاي عملیاتی ضرورت دارنــد و بــه فرآیندهایی هستند که براي تأمین نیاز  فرآیندهاي مدیریتی و پشتیبانی،  فرآیند

ها به نحو مشخص و ملموس در خدمت نهــایی قابــل عرضــه بــه اند و ممکن است نتیجه آنهمین منظور طراحی شده

 :اند ازست که عبارتمدیریتی و پشتیبانی ا  فرآیندشامل هفت   PCF مشتري مشهود نباشد. چارچوب

 هاي انسانیتوسعه و مدیریت سرمایه 

 مدیریت فناوري اطلاعات  (IT) 

 مدیریت منابع مالی 

 ها، ساخت و مدیریت داراییدستیابی 

 سازمان  آوريتاب   و  ترمیم  انطباق،  ریسک،  مدیریت 

 مدیریت روابط برون سازمانی 

 کار  و  کسب  هاي  قابلیت  مدیریت و توسعه  

 
1 Klynveld, Peat Main Goerdeler 
2 Healthcare Process Classification Framework 
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ي است کــه در آن تــلاش شــده اســت تــا فرآیندهاي مرجع  ترین مدلها یکی از کاملفرآیندبندي  طبقهچارچوب  

  .تا حد امکان شناسایی شوند  بهداشتی و درمانیخدمات  هاي  هاي موجود سازمان  فرآیندتمامی  

مانهاي ازهاي کســب وکــار س ــفرآینــدرویکردهاي مختلفی براي شناســایی و استانداردســازي  باید توجه داشت که  

هاي فرآینــدي  اطلاعات مربوط به برخی چارچوبهاي مختلف شناســایی و اســتاندارد ســاز  مراقبت وسلامت وجود دارد.

  ، با توجه به هدف،کارکرد و خصوصیات آنها در جدول ذیل مقایسه و طبقه بندي شده اند.کسب و کار بخش سلامت

 
  خصوصیات  کارکرد  هدف  چارچوب / الگو 

EFQM  
)2015(  

کنتــــرل، تثبیــــت و 

یک  با  استانداردسازي 

  چارچوب معین

ــراي تعیــین هــدف و آوردن  ــزاري ب اب

چندین ناحیه واضح از طریـق تـدوین 

  نقشه

 معیار 9تمرکز بر -

ــازمانهاي  - ــراي س ــی ب غیراختصاص

 مراقبت سلامت

  بدون چارچوب -

NICTIZ1  

الگوي مرجع حوزه 

  )2016بیمارستان(

ــتیبانی از  پشـــــــــ

ــتان  بیمارســــــــــ

باســازماندهی فنــاوري 

  اطلاعات

مروري بـر ارتبـاط فعالیتهـاي کسـب 

  وکار و اهداف اطلاعاتی در بیمارستان

 ها اختصاصی براي بیمارستان  - 

 ارتباطات بین حوزه ها  - 

  چارچوبی براي ارائه اطلاعات  - 

چارچوب توسعه 

بیمارستانهاي  

  ) 2013کوچکتر(

تحقق کیفیت وکارایی 

  بالاتر

واحـد تحقق بخشیدن بـه یـک روش  

  براي فعالیتها

هاي فرآینــدایجــاد بیــنش درمــورد  -

 بیمارستان

  سلامت ایرلند  اختصاصی براي بازار  - 

2eTOM 
کسب و  فرآیندچارچوب 

  )2016(کار

ارائه دیدگاه گسترده و 

  کل نگر به سازمان

و   کسب وکارهاي  فرآیندچارچوبی که  

  توصیف می کندگردش کار ها را 

 بیمارستانغیراختصاصی براي  -

  چارچوب کامل -

مدل مرکز بهره وري و  

چارچوب    –کیفیت آمریکا  

طبقه بندي فرآیندهاي  

  بخش سلامت 
APQC-HPCF  

)2018(  

ــره وري و  ــود بهـ بهبـ

ــا  ــت بـــــ کیفیـــــ

ــازي  استانداردســــــ

ــز  ــدهاي مراکـ فرآینـ

  بهداشتی درمانی

چارچوبی که به تفصیل شرح می دهد 

هایی، فعالیـت هـایی و فرآینـدکه چه  

وظایفی در بیمارستان اتفاق می افتدو 

همچنین رسالت، چشم انداز، اهداف و 

  استراتژي ها را نیزتوصیف می کند.

براي سازمانهاي مراقبت  - اختصاصی 

 سلامت

 چارچوب کامل -

ــدي   -  ــه بن ــراي طبق ــدگاه ب ــاد دی ایج

  یمارستان فرآیندهاي مختلف ب 

  

هاي فرآینــدبه عنوان مناسب ترین الگو به منظــور اســتاندارد ســازي    APQC-HPCFدر برخی مطالعات چارچوب  

  بیمارستانی شناسایی شده است. 

 
1Netherlands Information and Communication Technologies In the Zorg(healthcare) 
2 Enhanced Telecomcommunications Operations Map 
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براي استاندارد سازي   )APQC-HPCF)انجام شده، از چارچوب طبقه بندي(2016در مطالعه اي که درکشورهلند (

تختخوابی   400. این بیمارستان یک بیمارستان  استهاي پشتیبانی دوکلینیک دریک بیمارستان استفاده شده    فرآیند

. بیمارستان مورد مطالعه قبلاً چارچوب مدیریت فرآیند را ازطرق دیگر براي مراقبت هاي اولیه ارائه داده استوعمومی  

هاي پشــتیبانی بــوده و بیــنش کمــی فرآینــدتانداردســازي  هاي اولیــه و نیــز اسفرآیندبود. این مرکز به دنبال تکمیل  

هاي پشــتیبانی بــراي اطمینــان از اجــراي مطلــوب فرآینــدهاي پشتیبانی خود داشته اســت.  فرآینددرموردنحوه انجام  

هایی کــه بــه اجــراي فرآینــدهاي پشتیبانی در این مطالعه اینگونه تعریف شده است:  فرآینداولیه مؤثر هستند.    فرآیند

اي مراقبت هاي سلامت اولیه، از طریق فعالیت هایی مانند برنامه ریزي براي بیمار ، برنامه ریزي براي منابع و هفرآیند

ي فرآینــدمراحل انجام کار در این مطالعه به اینگونه بیان شده است. به منظورتدوین نقشــه   مدیریت ،کمک می نماید.

  مورد بررسی قرار گرفت.    ، وضعیت جاري درکلینیک APQC-HPCFبر اساسبه روش عملی  

ها را بتواننــد توصــیف نماینــد. در مرحلــه فرآینــدقدم اول از طریق مشاوره با سیستم مدیریت انجام شد، جاییکــه  

بعدي که مشاهده عملکرد کارکنان درمانی بود، در شش جلسه اینکارانجام شد. مشــاهدات بــه درك آنچــه در شــرایط 

ارکنان کلینیــک خواهدکرد. درطول این مشاهدات، وظایف انجام شده توسط ک  بالینی بطور واقعی اتفاق می افتد کمک 

ودرصورت لزوم سوالاتی نیزبراي رفع ابهام احتمالی پرسیده می شــد. نهایتــاً چهــار مصــاحبه بــا   در عمل دیده می شد

ه هــاي لازم مدیر واحدکلینیک، هماهنگ کننده کلینیک سرپایی، منشی ویک پرستارانجام شد. پس از جمع آوري داد

 .، دو مصاحبه دیگربا مدیر واحد و هماهنگ کننده کلینیک سرپایی زنان و زایمان براي اعتبار سنجی نتایج برگزار شــد

هاي فرآینــد، مشــاهدات و مصــاحبه هــا) بــراي شناســایی    فرآینــدسه روش شرح داده شده در بالا (تحلیل توصیفات  

بررسی در دو کلینیک زنــان وزایمــان و اورولــوژي انجــام شــد.  .ده بودکه در عمل اتفاق می افتد، استفاده ش  پشتیبانی

در کلینیــک ســرپایی  APQC-HPCFچــارچوب هاي پشتیبانی موجــود درفرآینداز  % 93.3نتایج بررسی نشان دادکه 

ســرپایی هاي پشــتیبانی ازکلینیــک  فرآینداز  %92.9ارولوژي رخ می داد. مقایسه بین دو کلینیک هم نشان می داد که  

   .ارولوژي مطابق با کلینیک هاي زنان و زایمان و زنان و زایمان است

هاي پشــتیبانی کــه بایــد در ســازمان هــاي فرآینــدنماي کاملی از APQC-HPCF ، چارچوببه استثناء چند مورد

 از طریــقمراقبت هاي سلامت وجــود داشــته باشــد ، ارائــه مــی دهــد. بیمارســتانهایی کــه مایــل بــه بهبــود کیفیــت 

ها را توصــیف فرآینــده تنهــا ، زیرا نبزاري مفید بدانندرا ا  APQC-HPCFاستها هستند، ممکن  فرآینداستانداردسازي  

ها بــه فرآینــدازي  ، بلکه وظایف و فعالیت هایی را نیز در سطوح مختلف طبقــه بنــدي مــی کنــد. استانداردس ــمی کند

-APQCها کمک می کنــد. در همــین راســتا ،آیندفرکاهش احتمال خطا وتحقق انسجام بیشتر در  کاهش خطاها ونیز

HPCF   بت هاي سلامت بســیار بــا ارزش ثابت می کند که در افزایش ایمنی، کاهش هزینه ها و بهبود عملکرد در مراق

  )5.(است

و تلاش هــاي هاي بیمارستان  فرآیندمدیریت    مدیران ازبسیاري از سازمانها،    فیلادلفیا مانندکودکان  بیمارستان  در  

بــراي  روش عینی مناسبی ونیزبرقرار نبود  واحدي براي این منظوریا حاکمیت  . هیچ رویکرد  خود رنج می بردند  بهبود
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 صــاحبانبا ایجاد تیمی متشــکل ازبنابراین بیمارستان . وجود نداشت فرصت هاي بهبود مورد نیاز براياختصاص منابع  

ي، مدیریت پروژه وتحلیــل بــود، فرآیندکه ترکیبی از روش هاي مرحله اي    4  وبا استفاده ازیک چارچوب بهبود  فرآیند

  )  6(.  راه حل هایی اتخاذ کردند  APQC-HPCF الگو  بر مبناي

ها در فرآینــدمناسب براي شناسایی  رویکردي) با هدف تعیین 2018-2019دیگرکه درکشوربلژیک( در مطالعه اي

را براي این منظــور مطــرح   HPCF، چارچوباستها  انجام شده فرآیندزبیمارستان و در عین حال بهره گیري بیشتر ا

  . نموده است

 فرآیند. اول اینکه بیمارستانها تا چه اندازه  استها ذکر شده  فرآیندهدف از این تحقیق پاسخ به دو سوال در زمینه  

د. دوم اینکــه نظــر ها چــه مــی باش ــفرآینــدمحور هستند واینکه وضعیت فعلی آنهــا چیســت و دیدگاهشــان در مــورد 

واینکه ارزش افزوده اي که براي بیمارســتان ایجــاد مــی چیست HPCF بیمارستان ها درخصوص چارچوب پیشنهادي

هم اعضاي هیئت مــدیره بیمارســتان ،  مطالعهومخاطبین پرسشنامه  کند، چیست. ابزار این مطالعه نظرسنجی ازطریق

  بیمارستان انجام شده بود. 21بودند که درارکنان بخش کیفیت ، مدیران بالینی  ک

ها فرآیندتحلیل نتایج این تحقیق نشان داد که بیمارستان ها اعتقاد دارند که می تواند طبقه بندي استاندارد براي  

اشاره شده که دلیل اصــلی  به انجام رسیده است، APQC ارزش افزوده ایجاد کند. در یک مطالعه مشابه نیز که توسط

ها و دستیابی به استانداردسازي اســت. بــا ایــن وجــود ، فرآیندي، شناسایی  فرآیندسازمانها از چارچوبهاي  اکثراستفاده  

 الگــو بــرداريامکــان مطرح شده است وآن اینکه اســتفاده از ایــن چــارچوب، نیز  درمورد بیمارستان ها ، دلیل دیگري  

الگو برداري تکنیکی است که در آن یک سازمان عملکرد خود را در مقابل بهترین سازمان   .را میسر می سازد  فرآیندها

رسیده اند و از اطلاعات براي   مطلوباندازه گیري می کند، تعیین می کند که چگونه این سازمان ها به سطح عملکرد  

ن چارچوب در جلوگیري از عدم کــارایی از طرفی استانداردسازي با استفاده از ای  .بهبود عملکرد خود استفاده می کنند

  و تضمین وقوع پیامدهاي بهتر در بیمارستان نقش مهمی دارد.  

در بیمارستانهاي فرآیند محوري که این چارچوب را به کار گرفته انــد، استانداردســازي از طریــق آن را بــه عنــوان 

  مهمترین دلیل افزایش کارایی و کیفیت عنوان نموده اند.

چارچوب را براي تطابق با نیازهاي ســازمانی  ٪30یاد آورمی شودکه حدود نیمی ازسازمان ها تا   APQCتحقیقات 

هرچند، این تطابق زمینه بــه خود مورد بازنگري قرار می دهند که این بازبینی در مورد بیمارستانها نیز صدق می کند.

  یی می باشد.کارگیري چارچوب را میسر می سازد اما استقرار آن خود، داراي چالش ها

براســاس گــزارش   .باید چالش هــاي زیــادي برطــرف شــودچارچوب    می توان گفت براي اجراي موفقیت آمیز این

APQC  کارگیري این چارچوب در بیمارستانها با سه چالش مواجه است. اول مقاومت سازمانی است، زیرا فرآینــدها   به

 ،گذاري مشــخص  است: بدون هدف  سو سازيتاثیر مستقیمی بر افراد و شیوه کار آنها دارند. چالش دوم مربوط به هم  

چــارچوب  هايیوند دهنــد. چــالش ســوم محــدودیتخود را به اهداف سازمانی پ يفرآیندسازمانها نمی توانند تلاشهاي  

  است. 
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با اینحال علی رغم شرایطی که باید فراهم شود و چالش هایی که باید برطرف شود، مــی تــوان نتیجــه گرفــت کــه ایــن  

عــلاوه   چارچوب فرصت هاي بسیاري را ارائه می دهد و مطمئناً می تواند ارزش افزوده اي را براي بیمارستان ها فــراهم کنــد. 

ر این، اکثر بیمارستان ها علاقه مند هستند که این چارچوب را پیاده سازي کنند و تقریباً همه آنهــا متقاعــد شــده انــد کــه  ب 

گرا تمایل پیــدا کننــد. براســاس نتــایج    فرآیند این روش باعث ترغیب بیمارستان ها می شود تا به سمت یک ساختار داخلی  

ي، همچنــین همــه مصــاحبه شــونده هــا  فرآیند وز به صورت وظیفه اي است نه  بدست آمده سازماندهی اکثر بیمارستانها هن 

ایــن ارزش افــزوده در   ي می تواند ارزش افزوده براي بیمارستان داشته باشــد. فرآیند دربیمارستان ها بر این باورند که نگرش  

مهمتــر  ا حمایت از کارمنــدان،  غلی بالاتر ب سه مزیت عمده منعکس می شود: مزایاي مالی، بهبود کیفیت و ایمنی و رضایت ش 

گــرا روي    فرآینــد ازآن، بیمارستانهاي داراي کارکرد وظیفه اي تمایل دارند رویکرد وظیفه اي خود را رها کرده و به یک تفکر  

  .ي در بیمارستان ها هنوز در مراحل ابتدایی خود می باشد فرآیند به نظر می رسد در حال حاضر جهت گیري   آورند. 

 13فعالیتهــاي بیمارســتانی را بــه  چیزي» می پردازد، نه به «چگونگی» و ها به « چهفرآیندورد  این چارچوب در م

 طبقه مختلف تقسیم می کند و راهنمایی براي توضیح آنچــه در هرطبقــه خــاص اتفــاق مــی افتــد فــراهم مــی کنــد.

درك عمیقی از سازمان و همچنین یک زبان مشترك را فراهم می کند به گونه اي که ارتباط خــوبی   HPCFچارچوب  

  )7(.بیرونی میسر می سازدرا هم در بیمارستان و هم با ذینفعان  

 

  8تصویر شماره 
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  ي:فرآیندنقشه 

تند سازي فعالیتهــاي از این نقشه براي مس است. فرآیند، نمایش گرافیکی مجموعه اي از مراحل یک  فرآیندنقشه 

   استفاده می شود.،  ر سطح بالا و چه با جزئیات بیشترچه د  گام به گام در ارائه خدمات

 ی از کل رونــد و نقــشدرك مشترک ومی دهد نمایشبصورت تصویري  ها رافرآیندي از ابتدا تا انتها  يفرآیندنقشه  

عملکرد یــک ســازمان   درك اساسی از نحوه  می توانند  فرآیندنقشه هاي    .را فراهم می کند  فرآینددر    افرادو مشارکت  

  )2.(، بدون اینکه لزوماً به جزئیات بپردازندرا تسهیل کنند

 فرآینــدنقشه هــاي  .کمک می کند فرآیندو فرصت هاي بهبود  مسئلهبه شناسایی    فرآیند، نقشه هاي  علاوه بر این

 یــا مشــکلات مســائل، اي ریشه علل شناسایی درها می توان  ازآن و )1(ابزارهاي بسیار خوبی براي حل مسئله هستند

 )8(.گرفت کمک  کیفیت با و کارا موانع مراقبت

به طور گسترده اي توسط سازمان ها مورد استفاده قرار می گیرد تا یک دید کلــی نســبت بــه   يفرآیندنقشه هاي  

و درك عملکرد   کردهها کمک  فرآیندي به پیمایش آسانتر  فرآیندهاي  ها و روابط بین آنها ارائه دهد. نقشه  فرآیندهمه  

  )2(.امکان پذیر می کنند  هافرآیندرا بدون نیاز به عمق    سازمان

 ببینند فرآیند در را خود کار نتیجه تا ستي بهبود اها تیم براي وکارآمد ارزش با روش یک  يفرآیند نقشهضمنا 

بهبــود باید توجه داشت که  .کنند شناسایی کرد ایجاد ارتقا میتوان درآن که را محیطهایی و کرده درك را مشکلات و

یک بخش یا واحد درسازمان، به تنهایی منجر به بهبود ارائه خدمات نمی گردد. درواقع مدیریت تعامل بین بخشی بــه 

ها فرآینــدهمان اندازه فعالیت هاي هربخش اهمیت دارد. ازاین رو براي مدیریت تعامل بین بخش ها نیازبه نماي کلی  

می باشد. بــراي ایــن منظــور مــی  1)فرآینددیگر(چند   فرآیندورودي    ) بافرآیند(چند  فرآیندو ارتباط بین خروجی یک  

  )9(ي کمک گرفت.فرآیندتوان ازنقشه  

  .2پایین سطح متوسط، سطح ، بالا سطح به سه دسته اصلی تقسیم می شود: يفرآیند نقشه

 

  ي سطح بالافرآیندنقشه 

سطح بالا ، پــنج  يفرآیندیک نقشه )10(.کندسطح بالا استاندارد است و سطوح عملیاتی یک سازمان را لیست می 

  )9(.شده استبراي رسیدن به آن محدودیت زمانی تعیین    داردومرحله  10تا  

 تصــویري بــالا ســطح نقشــه یک  .شود می استفاده سازمان یک  فعالیت حوزه تعیین براي بالا، سطح يفرآیند نقشه

 مشــتري نیازهــاي اهمیت دادن نشان نقشه، این ترسیم از .هدفاست فرآیند یک  در اصلی مرحله هشت ازچهارتا ساده

  .است هافرآیند خروجی بودن ویکسان

 
1 End - To - End process 
2 High,Mid,Low Level 
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هــدف ایــن اســت کــه یــک نگــاه . خاص را فقط در چند مرحله نشان می دهد فرآینداین نوع نقشه، نحوه کار یک 

در د نظرنیست. انجام کار، مورورودبه جزئیات نحوه  اجمالی سریع و آسان از آنچه انجام می شود صورت گیرد در اینجا

و در پیچیــدگی هــا  نمودن آنانرهبران وذینفعان سازمان که نیازي به درگیر  هنگام برقراري ارتباط با رهبران، مدیران،

، درك عمیقــی از گــردش کــار لازم ســطح بــالا  فرآینــدهنگــام ایجــاد نقشــه  .  ندارند، مفید اســترا    هافرآیند  جزئیات

  )11(.نیست

 1طح متوسطي سفرآیندنقشه 

 بــراي متوسط، سطح يفرآیند نقشه .2)10(دیگر را به تصویر می کشد فرآیندبا خروجی  فرآیندارتباط ورودي یک 

 استفاده دهد، می انجام را مراحل چه کسی واینکه ها خروجی ها، ورودي مراحل، توالی مراحل، عملکرد، کردن مشخص

 کجــا کــه کنند تعیین توانند می و ها داده خروجی و ها فعالیت درمورد روشنی پاسخ توانند می ها نقشه این. شود می

   .شود گیري اندازه چیزي وچه

  ي سطح پایینفرآیندنقشه 

 تصمیمات، کیفیت، کنترل نقاط وظایف، توالی وظایف، جزئیات کردن مشخص براي پایین، سطح يفرآیند نقشه

  .شود می استفاده خاص فعالیت یک  هاي خروجی و ها ورودي

هــم گفتــه  3فرایندهاي کسب و کار ي در این کتاب همان نقشه سطح بالا است که به آن فرآیندمنظور از نقشه  

ها عبارتند از «فعالیتهــاي اساســی در ســــازمان کــه محــدود بــه مرزهــاي وظیفــه اي نیســتند و فرآینداین  می شود.  

فناوري را بــه منظــور تمرکــز ســازمان بــر اســتراتژي ایجــاد ارزش بــراي مجموعه منابع انسانی، مهارتهاي مدیریتی و  

    ذینفعان به هم مرتبط می کنند».

  اصــلی   هاي   استراتژي   از   لیستی   باید   سازمان   و یک   دارند   سازمان قرار   بالاي   سطح   در   کسب و کار   هاي فرآیند 

  بــه   نهایــت   در   ســپس   و   شــود   متوسط و پایین تجزیــه   سطح   کسب و کار   هاي فرآیند   به   تواند   می   که   باشد   داشته 

  .  گردد   تبدیل   دقیق   4کاري   هاي فرآیند 

فرق دارند. فرایندهاي کاري فعالیتهایی هستند کــه فرایندهاي کاري  با    فرایندهاي کسب و کارواضح است که  

هاي فرآینــددر حــالی کــه  کاملاً در کنترل یک بخش خاص هستند و درواقع در مرزهاي وظیفه اي محدود شده انــد،  

   کار ساختار سنتی سازمانی را قطع و بر نتایج حاصل از فعالیت ها تمرکز می نمایند.  کسب و

 فرآینــد جزئیات که بگیرد تصمیم است ممکن ،  کند  می  تمرکز  کاري  هايفرآیند  نگهداري  و  توسعه  بر  که  سازمانی

 اســتفاده  خصــوص مــورددر ایــن    است  ممکن  که  افزاري  نرم  گونه  هر  به  نسبت  تا  کند  متوقف  متوسط  سطح  در  را  کار

 کاري ســطح فرآیند تا دهد می بخش مجزا اختیار یک  به سازمان اغلب شرایط، این در. تصمیم گیري نماید  گیرد،  قرار

 
1 Mid level or Cross functional Process Map 
2 End - To - End process 
3 Business Processes 
4 Work Processes 
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 آن بخــش مطابقــت   واقعــی  اهــداف  و  هــا  قابلیــت  امکانــات،  با  که  تجزیه کند  با جزئیات بیشتر  يفرآیند  به  را  متوسط

  .باشد  داشته  بیشتري

می دهد که مدیران عرصه بهداشت و درمان براین امر واقف هستندکه کیفیت نامطلوب و نــا ایمــن مطالعات نشان  

. مدیران بــراي وسیستم هاست  هافرآیندناشی از خطاي    انکه مرتبط با خطاهاي انسانی باشد،از  ترخدمات سلامت، بیش

ایــن   )12و... اســتفاده مــی کننــد.(پرداختن به این مسئله ازروش هاي مدیریت کیفیت نظیر شش سیگما، تفکر نــاب  

هاي بهداشت و درمان بدلیل چند وظیفــه اي فرآینددرحالی است که بکارگیري این روش ها چالش برانگیز است، زیرا  

 و متقاطع بودن بسیار پیچیده و به شدت متغیر هستند و ذینفعان زیادي با انگیزه و علایق مختلف دارند.

اي مــرتبط بــه  زمینــه عوامــلبــه شــدت تحــت تأثیر بهبود کیفیت، ه موفقیت مداخلاتکتحقیقات نشان می دهد 

امکان پشتیبانی از  کردن ذینفعان براي ایجاد یک درك مشترك از سیستم ها،درگیري با فرآیندنقشه  اجراي آنهاست.

ي در مراکــز فرآیندکی در رابطه با استفاده ازنقشه را فراهم می آورد. با این وجود تحقیقات اند  کیفیتپروژه هاي بهبود

    بهداشت و درمان  ومیزان تاثیر آن در برنامه هاي بهبودکیفیت بیمارستان، وجود دارد.

 اســتفاده مــوردي و مــداخلات در مــورد تجربــی مطالعات برخی  فقطشایان ذکر است که در خصوص این موضوع،  

   )12(موجود است.  يفرآیندازنقشه  

نمــایش مــی دهــد، نقشــه  در بیمارســتان را فرآینــد، رونــد و مراحــل یــک فرآیند  نمودار جریانکه یک  در حالی   

    .هاي موجود در یک سازمان و نحوه ارتباط آنها با یکدیگر را نمایش می دهدفرآیندي، مجموعه تمام  فرآیند

  شامل دو مرحله است:  يفرآیندطراحی نقشه هاي 

ها بــه فرآینــدبــین  جمع آوري می شــوند و ارتبــاط    ،زمان از آن تشکیل شده استهایی که یک سافرآیندتمام   )1

 .وضوح مشخص می شوند

ها و روابط آنها باید انتخاب و به تصــویر کشــیده شــود ، بــه گونــه اي کــه فرآیندنمادهاي مناسب براي نمایش   )2

 ها سهل ترگردد.فرآیند  پیمایش درمسیر

ي سبب تســهیل استانداردســازي فرآیندنقشه    انجام دادند، اظهار داشتندکه  وهمکارانشدر مطالعه اي که هنریش  

    )2(می گردد.  هافرآیند

مــوردنظر حاصــل گــردد واینکــه   فرآیندي، نمایش یک دیاگرام است تا درك بهتري ازفرآیندهدف از ترسیم نقشه  

ز و رضایت بیشتر مشــتري چــه کــاري بایــد براي ایجاد تمرک می رود و فرآینداز صاحبان مشخص گردد چه انتظاراتی 

  )1.(انجام گردد

  را موارد زیر ذکر کرده است.  يفرآینددریک مطالعه هدف از تدوین نقشه  

 ) امکان مشاهده تصویر بزرگBig Picture بیمارستانهاي  فرآیند) از کل 

   فرآیند  (یعنی نقاط شروع و پایاناز ابتدا تا انتها    فرآیندتعریف دامنه( 

   هاي کاري  فرآینداستاندارد نمودن و ساده سازي 
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  نظام مندشناسایی مسائل بصورت 

   بهبود یافته  فرآیندفعلی و تسهیل طراحی مجدد    فرآیندتجزیه و تحلیل 

 ســایی دقیــق وظــایف و امکان مشاهده روند فعالیتها، نقش ها و وظایف جاري و مــورد نیازکارکنان(امکــان شنا

 ها)نقش

 8(نگري صحیح ساختار سازمانی ، پست ها ومشاغل در بیمارستانامکان باز( 

  

  يفرآیندمحدودیت هاي نقشه 

  .نیستچاره سازسلامت    خدمات ارائه  مشکلات  همه براي  يفرآیند  نقشه )1

 .نیست  شایستگی و نگرش  ،  مهارت  ، دانش  جایگزین  يفرآیند  نقشه )2

از  فرآینــدفعالیتهاي مهم یک   ولی اگر جزئیات واست    خوب  انتظارمی رود،  که  اندازه  همان  به  يفرآیند  نقشه )3

 داشت.فرآیندبهبود  انتظاري براي دست برود نمی توان 

 ورودي  وقتی  اما.  کند  کمک   فرآیندي  ها  ورودي  محدودیت  با  حتی  کیفیت  بهبود  در  تواند  می  يفرآیند  نقشه )4

 )1(.ندارد  اي  فایدهي  فرآیندنقشه    ،دننباش  دسترس  در اصلا  ها
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  ي بیمارستان  فرآیند ها وتدوین نقشه  فرآیند اهداف طبقه بندي    و  ضرورت

  

نقشــه   در تــدوین  فرآینــدطبقه بنــدي    چارچوباز    سازمانها  استفاده  روش  ترین  متداولهمانطور که اشاره گردید،  

 در يفرآینــد تــدوین نقشــه هنگــام در باید  که  را ارائه میدهد  هاییفرآیند  مرجع  فهرست  است. این چارچوب  يفرآیند

  گرفته شوند. نظر

مارســتان از هاي بیفرآینــدشناسایی و بررسی  را فراهم می نمایدکه ها، امکانیفرآیندچارچوب طبقه بندي بنابراین  

 بررسی براي را بالقوه  جدید  هايفرآیند  یا  کنند  شروع  اول  از  را  هافرآیند  که  نیست  و نیازي  همان ابتدا قابل انجام باشد

  .  کنند  شناسایی

هاي کــاري مکتــوب و فرآیند    و  کسب و کار  استاندارد  هايفرآیند  داراي  ها  سازمان  از  باید توجه داشت که بسیاري

  هاي سطوح مختلف سازمان، شناسایی و مستندسازي نشده اند. فرآیندبه عبارتی  .  نیستند  مستند

وجود دارد و به طور روز مره توسط هر یــک از کارکنــان در حــال   کارکنان  ذهن  در  کاري  هايفرآیند  اوقات،  بیشتر

 نیســت چیزي طمئناًو م نداردوجود  سازمانسراسر در آنهاو تکرارپذیري در انجام   ثبات  که  معنی  این  به  ،تکرار هستند

 هايفرآینــد شناســایی و تــدوین بر معمولاً از طرفی سازمان ها.  داد  آموزش  آن  مورد  در  را  جدید  کارمند  یک   بتوان  که

 و  رســد  مــی  نظــر  به  دشوار  آنها  مستندسازي  براي  نیاز  مورد  فعالیتهاي  زیرا  کنند  نمی  تأکید  بالا  سطح  در  کسب و کار

 نــرم وســیله بــه يکــار هايفرآینــد در بهترین شــرایط،. کند آغاز را تدوین آن مراحل چگونه داند نمی سازمان بخوبی

 بهبــود اهــداف یــاعملکردها بهترین بر اساس  اینکه  نه  شوند،  می  هدایت  کند  می  استفاده  آن  از  سازمان  یک   که  افزاري

  .شوند  هدایت  فرآیند

 یکــی اما ،است  خوب  تر  پایین  سطح  در  يکار  فرآیند  تعریف  در  ،واحد وظیفه اي  سطح  درگرچه مشارکت کارکنان  

 چــهکــاري  فرآینــد کــه است این  دبگیر  نظر  در  خاص  کاري  فرآیند  یک   دقیق تر  تعریف  در  باید  سازمان  که  مواردي  از

  .دارد  کار  و  کسب هاي  استراتژي و اهداف بر  تاثیري

 آمــوزش  بــه  کمــک   براي  توانندهاي کسب و کار تدوین شوند می  فرآینددر صورتی که بر اساس    کاري  هايفرآیند

  وظــایف  استاندارد سازي رویه ها و ســاده ســازي    کارکنان،  وري  بهرهزایش  اف   ،مستمر عملکرد سازمان  بهبود  کارکنان،

  .دنشو  به کار گرفته
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در ، کــه خروجــی ایــن مطالعــه اســت بیمارســتان  هاي کســب وکــارفرآیندبر این اساس شناسایی و مستند سازي  

هاي مشتري محور متمرکز می نماید و هدف آن خلــق ارزش بــراي فرآیندبیمارستان ها را بر مدیریت   حقیقت مدیران

، روابــط ت دیگر مدیریت بــا رویکــرد فراینــديبه عبار مشتریان ومراجعین است، نه تمرکز برکارکرد واحدهاي سازمان.

با فرایندهاي کسب و کار نشان می دهد. در این سیســتم همــواره اشــتیاق بــراي بهبــود   تامین کنندگان و مشتریان را

  مستمر در سازمان وجود دارد. در این سازمانها زیرساختهاي فرایندي، عامل وحدت بخش تلقی می شوند. 

کــه بــا ور ي کش ــاستانداردهاي ملــی اعتباربخشــی در بیمارســتانها  استقرار  فرآینددر    که  از طرفی شایان ذکر است

فرآینــدي و و رویکــرد از نگــرش  رســتانهابیما مشاهده مــی گــردد کــه بعضا مات الزام گردیده،هدف بهبود کیفیت خد

این چارچوب مــی توانــد زمینــه نیستند، لذا    درخصوص شناسایی و طبقه بندي فرآیندها بهره مند  مشخصیچارچوب  

  .فراهم نماید  در بیمارستانها يبه نحو مطلوبتر نیز  استقرار استانداردهاي اعتباربخشی را

تجزیــه و بیمارســتان،  هاي  فرآینــداز    ي کــلانتصــویر  ایجــادامکان  بیمارستان،    يفرآیندتدوین نقشه  به طور کلی  

و شناســایی مشاهده روند فعالیتها، نقش هــا  ،  بهبود یافته  هايفرآیندفعلی و تسهیل طراحی مجدد    هايفرآیندتحلیل  

را فــراهم   بازنگري صحیح ساختار سازمانی، پست ها ومشاغل در بیمارســتاندقیق وظایف جاري و مورد نیازکارکنان و  

  می کند.
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 ي بیمارستان هاي ایران فرآیند نقشه    ها و فرآیند طبقه بندي    چارچوب 

  

ها نشــان داد کــه فرآینــدورکه در بخش قبلی اشاره شد، مطالعــه تطبیقــی الگوهــاي مختلــف طبقــه بنــدي  همانط

 HPCF که بــه نــام براي بخش سلامت کیفیت آمریکاوري وارائه شده توسط مرکز بهره يفرآیندبندي طبقهچارچوب 

  هاي بیمارستانی می باشد.فرآیندد، به عنوان مناسب ترین الگو به منظور استاندارد سازي  شوشناخته می

وزارت بهداشــت ، ها در فرآینــد طبقــه بنــدي پایــه اي بــراي  ضمنا با نظر خبرگان موضوعی این چارچوب بعنوان 

در نشست هاي   ه بهداشت و درمانو متخصصین حوزا حضور خبرگان  سپس ب  درمان و آموزش پزشکی انتخاب گردید.

اصلاح چارچوب مذکور اقــدام گردیــد. درادامــه بــا تاکیــد برضــرورت ، بازبینی وحک ونسبت به مرور  ،کارشناسیمتعدد

رویکرد مشارکتی و تبادل دانش فنی با صاحبان فرآیندها و همکاري مدیران بیمارســتانهاي منتخــب نقشــه فرآینــدي 

  ید.بیمارستانها تدوین و نهایی گرد

ي بیمارســتان درایــن فرآینــدنقشــه    طبقه بندي و تــدوین  چارچوب  بازنگري و اصلاحدر  علاوه بر نظرات خبرگی،  

مقالات منتشــر  بیمارستانها و نیزهبود عملکرد هاي بخش سلامت و بفرآیندینه متون تخصصی در زمو  ، ازمنابع  مطالعه

ــانی  ــت جهـ ــازمان بهداشـ ــده سـ ــرد شـ ــابی عملکـ ــوص ارزیـ ــتدرخصـ ــت.بیمارسـ ــده اسـ ــتفاده گردیـ  ان اسـ

)13،14،15،16،17،18،19،20،21،22،23(  

  ه است:مورد بازنگري قرار گرفتسطح به شرح زیر   4در  هاي بیمارستان در نهایتفرآیندطبقه بندي    چارچوب

   (Category) يفرآیندطبقه   )1

   (Group)   يفرآیندگروه  )2

 (Process)     فرآیند )3

  (Activity and Task )فعالیت ها و وظایف )4
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هاي فرآینــدهاي اصــلی و فرآینــددو گــروه    دراست که    (Category)ي  فرآیندطبقه    13این چارچوب شامل  ضمنا  

  )  9. تصویر (مدیریتی و پشتیبان تقسیم می گردد

  

 
  9  تصویر شماره
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  می باشد :طبقه به شرح جدول زیر   13ها و فعالیتها در  فرآیندي ، فرآیندتعداد کل گروه هاي  

  

  ي گروه هاي فرآیندي طبقه بندي فرآیندها و فعالیتها

  تعداد فعالیت ها   ها فرآیندتعداد  ي فرآیند تعداد گروه هاي   ي فرآیندطبقه 

 88 16  3  ي فرآیند 1طبقه 

 44 8  3 ي فرآیند 2طبقه 

 74 14  4 ي فرآیند 3طبقه 

 49 11  2 ي فرآیند 4طبقه 

 49 14  3 ي فرآیند 5طبقه 

 80 17  4 ي فرآیند 6طبقه 

 85 19  4 ي فرآیند 7طبقه 

 124 29  6 ي فرآیند 8طبقه 

 173 30  9 ي فرآیند 9طبقه 

 49 11  3 ي فرآیند 10طبقه 

 48 9  3 ي فرآیند 11طبقه 

 43 7  2 ي فرآیند 12طبقه 

 105 20  7 ي فرآیند 13طبقه 

 1011 205  53 مجموع 

  

 يدارنــد کــه بــا شــماره گــذار  یشــترب  یحاتو توض  یفبه تعر  یازن  یتهااصطلاحات به کار رفته در قسمت فعال  یبرخ

  هر طبقه ارائه شده اند .    یک به تفک  یممفاه یفکتاب در بخش تعر  يمشخص و در انتها
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    توسعه چشم انداز و استراتژي 

  

 عنوان  کد فرآیند سطح 

 استراتژي توسعه چشم انداز و   1 طبقه

 تدوین چشم انداز و ارزش ها و برنامه هاي کسب و کار بلند مدت بیمارستان  1.1 گروه 

 ارزیابی محیط بیرونی   1.1.1 فرآیند 

  1.1.1.1 فعالیت 
جمعیت تحت پوشش (حوزه خدمات بیمارستان)که معرف اکثریت ترخیص شدگان بستري 

 بیمارستان هستند را شناسایی نمایید 

  1.1.1.2 فعالیت 
سهم بازار، توزیع جغرافیایی بیماران در جمعیت تحت پوشش ودرصد بیمارانی که از ســایر 

 اعزام می شوند یا از سایر مناطق مراجعه می نمایند را تحلیل نمایید  مراکز

 رقبا را شناسایی نموده و قوت و ضعف خدمات آنها را نسبت به خدمات خود ارزیابی نمایید   1.1.1.3 فعالیت 

  1.1.1.4 عالیت ف

نیروهاي رقابتی در بازار (مانند قدرت چانه زنی خریداران خدمت و تامین کنندگان ، تهدید 

تازه واردان، تهدید خدمات جایگزین، شدت رقابت بین رقبا) که بر بیمارستان شــما تــاثیر 

 می گذارند را تحلیل و ارزیابی نمایید 

  1.1.1.5 فعالیت 
، بیکــاري ، یمارستان (مانند نرخ بهره ، تــورماقتصادي موثر بر بتغییرات و روندهاي کلان  

 مالیات ، قیمت ارز و نفت و...) را شناسایی و تحلیل نمایید 

  1.1.1.6 فعالیت 
مسائل مربوط به سیاست هاي عمــومی، قــوانین و مقــررات، مســائل ژئوپلیتیــک منطقــه 

 یل نمایید.وتغییرات زیست محیطی موثر بر بیمارستان را شناسایی و تحل

  1.1.1.7 فعالیت 
نوآوري هاي تحول ساز و فناوري هاي جدید و برتري ســاز مــوثر بــر خــدمات ســلامت و 

 کاربردهاي احتمالی آنها را شناسایی و ارزیابی نمایید 

  1.1.1.8 فعالیت 

اطلاعات دموگرافیک شامل تعداد، توزیع و ترکیب جمعیتی مرتبط با حوزه خدمات بیمارســتان  

اي  از داده هاي خام پایگاه هاي داده و ویژگی هاي آنها را تجزیه و تحلیل نمایید. در این راستا یا  

 معتبر یا از تحقیقات اولیه و مطالعات جامع شامل گزارش ها و مقالات  استفاده نمایید 

  1.1.1.9 عالیت ف
تغییرات ساختار و ترکیب اجتماعی و فرهنگی را شناسایی و تحلیل نمایید. در این خصوص 

 از انتشارات معتبر مرتبط و دیدگاه روشنفکران و افراد برجسته اعتقادي استفاده نمایید.

  1.1.1.10 فعالیت 

مــدت، میــان مــدت و بلنــد  تغییرات و مسائل اکوسیستم زیست محیطی که داراي تاثیر کوتاه  

مدت بر خدمات سلامت می باشد را شناسایی و تحلیل نمایید. در ایــن خصــوص از انتشــارات  

 ــ ت هــاي فعــال درگیــر  تحقیقاتی مرتبط ، دیدگاه کارشناسان ، وکلا ، روزنامه نگــاران و جمعی

 استفاده نمایید 

  1.1.1.11 فعالیت 
نیزروشهاي ارزش گذاري، صدور مجــوز  تهدیدات و نگرانی هاي مربوط به مالکیت معنوي و

 و اخذ مالکیت معنوي را شناسایی و ارزیابی نمایید 



    یران ا   هاي یمارستان ب   یندي و نقشه فرا   ي بند طبقه     40

 عنوان  کد فرآیند سطح 

 بررسی بازاروتعیین نیازها وخواسته هاي بیماران ومراجعین   1.1.2 فرآیند 

 هاي کمی/کیفی ویژگی هاي اصلی بازار و مشتریان را انجام دهید تحقیقات و ارزیابی  1.1.2.1 فعالیت 

  1.1.2.2 فعالیت 
هاي بیماران ومراجعین از خــدمات را شناســایی و وضــعیت پاســخگویی نیازها و خواسته

 خدمات حاضر به مهمترین نیازهاي ایشان را ارزیابی نمایید 

  1.1.2.3 فعالیت 

مشخصات توصیفی (پروفایلی) را براي تهیه تصویري از مشتریان و نیازهــاي آنهــا ایجــاد 

ا بهــره مــی برنــد ، اد / سازمان هایی را که از خدمات شــمکنید و گروه هاي خاصی از افر

 شناسایی نمایید 

  1.1.2.4 فعالیت 

داده هاي موجود در مورد تعداد بیماران بستري ، سرپایی و اورژانس و نیز اعمال جراحی و 

سایر خدمات انجام شده در جمعیت داخل یا خارج از شبکه ارائه خــدمات  را بــه منظــور 

 میزان بهره برداري و استفاده از خدمات گردآوري و تحلیل نمایید ارزیابی 

  1.1.2.5 فعالیت 
میزان رشد تقاضاي خدمات و مراقبتهاي درمانی در جمعیت تحت پوشــش را مبتنــی بــر 

 روندهاي فعلی وگذشته برآورد نمایید 

  1.1.2.6 فعالیت 
وشــش را بررســی و شواهد مربوط به میزان تقاضاهاي مهم برآورده نشده جمعیت تحــت پ

 ارائه نمایید 

 ارزیابی محیط درونی   1.1.3 فرآیند 

  1.1.3.1 فعالیت 

ویژگی هاي کلیدي سازمانی(شامل سرمایه هاي مشــهود و نامشــهود) کــه بــر چگــونگی 

عملکرد و فعالیتها تاثیر دارند و باعث تمایز بیمارستان در بــازار میشــوند، را شناســایی و 

 بررسی نمایید 

 آنها را شناسایی و تحلیل نمایید  عناصراصلی عملیات داخلی  بیمارستان و میزان اثربخشی   1.1.3.2 فعالیت 

  1.1.3.3 فعالیت 
براي ارزیابی سطح عملکرد  میزان پایه را تعیین کنید و میــران اســتاندارد را بــا درك بهتــرین  

 ها مد نظر قرار دهید فرآیند عملکردها الگوبرداري نمایید. اهداف عینی را به ویژه براي بهبود  

 کردي را مقایسه و ارزیابی نمایید شاخص هاي عمل  1.1.3.4 فعالیت 

  1.1.3.5 فعالیت 
هاي فرآینــد ها را  به منظور هدایت  فرآیند آوري و سیستم هاي اتوماسیون  قابلیت هاي فن

 سازمان تجزیه و تحلیل نمایید 

  1.1.3.6 فعالیت 

 ، جریان وجوه نقد ، نقدینگی و...امور مالی سازمان، از جمله ترازنامه ، صورت سود و زیان  

با هدف درك سلامت و ظرفیت هاي مالی سازمان را به منظور تدوین اهداف و برنامه هــاي 

 کسب و کار مورد ارزیابی دقیق قرار دهید 

  1.1.3.7 فعالیت 

راهبردي از جمله مهارت ها ، منابع منحصر به فرد، نشان ها و شایستگی هاي اصلی  قابلیت

تجاري (برند) و خدمات سازمان در بازار که بیمارستان را متمایز می کند شناسایی نماییــد 

 تا ارزش هاي پیشنهادي متمایز را در آینده توسعه دهند 

 سی به مراقبت ها را تعیین نمایید کفایت دستر  1.1.3.8 فعالیت 

 اثربخشی و کارایی مراقبت هاي ارائه شده را تعیین نمایید   1.1.3.9 فعالیت 

 خدمات ارجاع شده به بیرون را تجزیه وتحلیل کنید   1.1.3.10 فعالیت 

  1.1.3.11 فعالیت 
میزان بهره گیري یا استفاده از خدمات از جمله تعداد بیماران سرپایی ، بستري ، اورژانس 

 تجزیه و تحلیل نمایید و سایر خدمات  ارائه شده را 
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  1.1.3.12 فعالیت 
تقاضا براساس روندهاي گذشته و فعلی و همچنین رشد تخمینی تقاضا براي هر خــدمت را 

 در شبکه ارائه خدمات تعیین کنید 

 نیازهاي مهارتی کارکنان (به طور مثال پزشکان و پرستاران، اداري و غیره) را تعیین نمایید   1.1.3.13 فعالیت 

 استقرار چشم انداز استراتژیک   1.1.4 فرآیند 

  1.1.4.1 فعالیت 
چشم انداز و اهداف کلان استراتژیک را تعریف نمایید و ایده ها ، جهت گیري ها و فعالیت 

 هایی که بیمارستان را قادر می سازد تا به این اهداف برسد ، را مستند کنید 

  1.1.4.2 فعالیت 
نفعان را به منظور همسویی در تحقق چشم علاقه)تمام ذيمدیران ارشد، موقعیت (قدرت و  

 ستراتژیک بیمارستان تحلیل نمایند انداز و اهداف ا

  1.1.4.3 فعالیت 

مدیران، راهبردهاي ارتباطی مختلف را جهت انتقال چشم انداز و اهداف اســتراتژیک  بــه 

زکانالهاي ارتباطی نفعان شناسایی می کنند تا بر اساس تحلیل موقعیت ذینفعان اتمامی ذي

 متناسب استفاده نمایند 

 سازمان  1هاي بازسازيهدایت فرصت  1.1.5 فرآیند 

  1.1.5.1 فعالیت 

فرصت هاي بازسازي سازمان را با ارزیابی قابلیت هاي مانــدگاري و ظرفیــت هــاي درونــی 

ي آن ، قدرت مالی ، توانایی سیســتم هــاي آن ، فرآیند سازمان از جمله آمادگی چارچوب  

 ــ ک بازســازي گســترده توانمندي پرسنل و غیره را به منظور تعیــین ضــرورت وامکــان ی

 شناسایی نمایید 

 فرصتهاي بازسازي شناسایی شده را قبل از اجرا مورد تصدیق و  راستی آزمایی قرار دهید   1.1.5.2 فعالیت 

  1.1.5.3 فعالیت 
، ادغــام و واگــذاري د از جمله افزودن، حذف، جداســازيبا بررسی دقیق سازماندهی مجد 

 واحدها از تناسب آنها با قابلیت ها و منابع سازمان اطمینان حاصل کنید 

 ي استراتژي کسب و کارتوسعه   1.2 گروه 

 مأموریت تدوین بیانیه  1.2.1 فرآیند 

  1.2.1.1 فعالیت 
با مشارکت مدیران ارشد و سایر مدیران و ارائه کنندگان مراقبتها، وضــعیت کســب و کــار 

 جاري و ظرفیتهاي اساسی آن را تعیین کنید 

 کار بیمارستان وجود دارد شناسایی نمایید.مزیت هاي رقابتی ویژه اي که در کسب و   1.2.1.2 فعالیت 

  1.2.1.3 فعالیت 
با تعیین اهداف کلان و عینی (عملیاتی) در راستاي تحقق چشم انداز، بیانیــه ماموریــت را 

 تدوین کنید 

  1.2.1.4 فعالیت 
نفعان اعم از راهبردهاي ارتباطی مختلف جهت انتقال و مراوده بیانیه ماموریت با تمامی ذي

 ، مشتریان و عموم مردم را تدوین و اجرا نمایید کارکنان 

 تدوین ارزش هاي سازمانی  1.2.2 فرآیند 

  1.2.2.1 فعالیت 
را در تطبیق با ارزشهاي فردي و با همراهی و گفتگو بــا  2فهرست اولیه ارزش هاي سازمانی

 ذینفعان اصلی تهیه نمایید 

  1.2.2.2 فعالیت 

، سند ارزش ها ي سازمانی را تــدوین نمــوده و منشــور و   3با مرور و اصلاح فهرست اولیه

کدهاي اخلاقی و نیز کدهاي رفتاري سازمان را مبتنی بر ارزش هاي تدوین شــده تعریــف 

 نموده  و در دوره هاي مناسب بروز رسانی نمایید 
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  1.2.2.3 فعالیت 

ناگون( ایفاي را براي تمامی ذینفعان  به روش هاي گو  4رفتاري  ارزش ها و کدهاي اخلاقی و

نقش ، جلسات ، مراسم ها ، برنامه هاي آموزشی پوستر، بنر ، خبرنامه ، پیامک و...) منتشر 

 و اطلاع رسانی نمایید 

  1.2.2.4 فعالیت 

ارزش ها و کدهاي اخلاقی ورفتاري را از طریق نقش آفرینی رهبران سازمان درتصــمیم  

هاي جاري مختلف از جمله هدفگذاري هــاي عملیــاتی ،  فرآیندگیري ها وبکارگیري در  

جذب و استخدام ، ارتقاء ، انتصاب ، ارزیابی ، تشویق و پاداش دهی و.... مستقر و جاري  

 سازي نمایید

 رزیابی و انتخاب استراتژي ها براي تحقق اهداف عینیا  1.2.3 فرآیند 

  1.2.3.1 فعالیت 
گزینه ها یا تصمیمات مختلف استراتژیک موجود جهت دستیابی به اهداف را با مشــارکت 

 رائه کنندگان خدمات تعریف نمایید مدیران و ا

  1.2.3.2 فعالیت 
هســتند،   سطح گسترده سازمانشرکاء و ارتباطاتی را که حامی گزینه هاي استراتژیک در  

 شناسایی و انتخاب نمایید 

  1.2.3.3 فعالیت 

هاي اســتراتژیک در تحقــق اهــداف از جملــه تغییــر پیامدها و تاثیر هــر یــک از گزینــه

درسیاستها، منابع انسانی ، آموزش ها و مهارتها و فناوري ها و نیز فواید و میزان بازگشــت 

 نمایید  تجزیه و تحلیل و ارزیابی سرمایه  را

  1.2.3.4 فعالیت 

استراتژي و برنامه ها ي عملیاتی  تعاملات و مبادلات کسب و کار  با شرکت هاي دارویــی، 

اقلام مصرفی و تجهیزات پزشکی ، شرکت هاي فناوري اطلاعاتی، سازمان هاي بیمــه اي ، 

ین و مت ... را تدوسازمانهاي متقاضی خدمات سلامت وسازمانهاي ارائه دهنده خدمات سلا

 )B2B strategy(انتخاب نمایید 

  1.2.3.5 فعالیت 
یمــاران را تــدوین و انتخــاب استراتژي و برنامه ها ي عملیاتی  کسب و کار با پزشکان و ب

 )B2C strategy( نمایید 

  1.2.3.6 فعالیت 
زمانها را تــدوین و استراتژي و برنامه ها ي عملیاتی شراکت یا اتحاد استراتژیک با سایرسا

 انتخاب نمایید 

 خروج را تدوین و انتخاب نمایید   / استراتژي و برنامه ها ي عملیاتی ادغام/ جدا شدن/تصاحب   1.2.3.7 فعالیت 

  1.2.3.8 فعالیت 

استراتژي و برنامه ها ي عملیاتی نوآوري و استفاده از فناوري هاي برتري ساز در راســتاي 

وتوسعه  به منظور خلق ارزشهاي پیشــنهادي  و افزایش رقابت پذیري و فعالیتهاي تحقیق  

 ن و انتخاب نمایید خدمات جدید  را تدوی

  1.2.3.9 فعالیت 
ل زمان را استراتژي و برنامه ها ي عملیاتی تداوم کسب و کار و حفظ حیات سازمان در طو

 تدوین و انتخاب نمایید 

 سازمان را تدوین و انتخاب نمایید استراتژي و برنامه ها ي عملیاتی پشتیبانی در تمام   1.2.3.10 فعالیت 

  1.2.3.11 فعالیت 
ها و مــدیریت نــاب را بــه منظــور فرآیند استراتژي و برنامه ها ي عملیاتی  بهبود مستمر  

 و اثربخشی تدوین و انتخاب نمایید افزایش کارایی 

  1.2.3.12 فعالیت 
) (بخش ها و واحدها تدوین شده را به روش مناسب با تمامی ذینفعان درونیاستراتژي هاي  

 ) در میان گذارید و مراجعین ، تامین کنندگان و... و بیرونی (بیماران
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 5اي انی ، واحدهاي کسب وکار و وظیفه هاي سازم استراتژي   سوسازي هماهنگی و هم   1.2.4 فرآیند 

  1.2.4.1 فعالیت 
بیمارستان را با روساي بخش هاي بالینی و مدیران اداري ، مــالی و پشــتیبانی و استراتژي  

 تمامی کارکنان به اشتراك بگذارید و با آنها ارتباط برقرار کنید 

  1.2.4.2 فعالیت 

(مکاتبات اداري، گــزارش   در همسو سازي استراتژي هاي بیمارستان ، ارتباطات یک جانبه

مکتوب،بروشور،پوستر،خبرنامه ، تابلوي اعلانات، سرویس پیام کوتاه یکطرفه ، نمایش فیلم 

(جلسات پرسش و پاســخ، مراســم هــاي مختلــف، و دو جانبه    و...)  LCDو تیزر از صفحات  

  اتوماسیون، وب سایت،پست الکترونیک ، سرویس پیام کوتاه دوطرفه، شبکه اجتمــاعی،)

 ی، مورب و عمودي را تقویت نمایید قاف

 تغییرات ساختار سازمانی  1.2.5 فرآیند 

 تغییرات یا اصلاحات ساختار سازمانی را بر اساس استراتژي هاي سازمان ارزیابی نمایید   1.2.5.1 فعالیت 

  1.2.5.2 فعالیت 
منظور نقش هاي اختصاصی هر شغل را در نمودار سازمانی و ساختار سلسله مراتب  آن  به  

 راتژي هاي سازمان ارزیابی نمایید پیشبرد است

  1.2.5.3 فعالیت 
را با تحلیل نقش هاي اختصاصی شغل در نمودار سازمانی به منظــور   6نقشه تفویض اختیار

 مشارکتی با مدیران تدوین نمایید  تخصیص مسئولیت ها به کارکنان مناسب در جلسات

  1.2.5.4 فعالیت 
هاي فرآینــد روابط بین واحدها و بخش هاي مختلف را در چارچوب نمودار هاي فعالیتها در 

 کلیدي طراحی نمایید 

 ملکرد سازمان  را ارزیابی نمایید پیامدهاي طولانی مدت تغییرات ساختار سازمانی بر ع   1.2.5.5 فعالیت 

 صویب قرار دهید را مورد تایید و تساختار سازمانی جدید بیمارستان   1.2.5.6 فعالیت 

 توسعه وتدوین اهداف سازمانی  1.2.6 فرآیند 

  1.2.6.1 فعالیت 
در چارچوب اهداف کلان به منظور هدایت فعالیتهاي کارکنان در تحقق نتایج مورد انتظــار 

 ان ، اهداف عینی را تدوین نمایید بیمارست

  1.2.6.2 فعالیت 
کلیدي عملکرد را بر اساس اهداف عینی به منظور پایش عملکرد بیمارستان، شاخص هاي  

 ه و هدف هر شاخص را تعیین نمایید تدوین شده تعریف و مقادیر پای

 ندازه گیري شاخص ها  پایش نمایید عملکرد بیمارستان را با ا  1.2.6.3 فعالیت 

 هاي  بخش ها و واحدهاي کسب و کارتدوین استراتژي   1.2.7 فرآیند 

  1.2.7.1 فعالیت 
به منظور تحلیل استراتژي بخش ها و واحدهاي کسب و کار ، عملکــرد آنهــارا بــر اســاس 

 از پیش تعیین شده ارزیابی نمایید اهداف 

  1.2.7.2 فعالیت 
هاي محوري (منابع ، ظرفیتها ومهارتهاي فنی)  هر واحد کسب و کــار را جهــت شایستگی

 در بازار رقابتی شناسایی نمایید  رشد 

  1.2.7.3 فعالیت 

استراتژي هاي واحدهاي کسب و کار را با مشارکت روساي بخش هاي بالینی و اســتراتژي 

هاي وظیفه اي را با مشارکت مدیران اداري، مالی و پشتیبانی درراستاي اســتراتژي هــاي 

 بیمارستان بازبینی و تدوین نمایید 

 ي بیمارتدوین استراتژي تجربه   1.2.8 فرآیند 

 مولفه هاي مرتبط را تعریف نمایید براي تجربه بیمار و مراجعین، چارچوب مفهومی و ابعاد و   1.2.8.1 فعالیت 

 ف و چشم اندازي  را ترسیم نمایید براي بهبود تجربه بیمار و مراجعین، اهدا  1.2.8.2 فعالیت 
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  1.2.8.3 فعالیت 
شایستگی ها ، منابع و مهارتهاي مورد نیاز براي سنجش و بهبود تجربه بیمار و مراجعین در 

 بیمارستان خود را شناسایی نمایید 

  1.2.8.4 فعالیت 

بیمارو مراجعین  از جمله نظرســنجی هــا ، مصــاحبه هــا ،  روش و ابزارهاي سنجش تجربه

وري و الکترونیک را تعیین به روش حضبررسی هاي میدانی ، ارائه شکایات و انتقادات و ...  

 نمایید 

  1.2.8.5 فعالیت 

داده هاي جمع آوري شده از جمله نظرات ، پیشنهادات و انتقــادات و احســاس مطلــوب و 

نامطلوب از ارائه خدمات را با تحلیل ریشه اي علل و شناسایی علــت اصــلی و بــه منظــور 

 بهبود تجربه ایشان بررسی نمایید  پاسخگویی بهتر به مشتریان و

  1.2.8.6 فعالیت 

مجموعه ویژگی هایی که بیانگرالگوهاي رفتاري و جمعیت شــناختی بیمــاران و مــراجعین 

است و نیز نقشه سفر ایشان(از شروع تماس با بیماران تا مســیر ارائــه خــدمات و ارتبــاط 

 یابی شناسایی و تحلیل نمایید ازارطولانی مدت با وي ) را به منظور تقویت استراتژي هاي ب

  1.2.8.7 فعالیت 
هاي تعریــف شــده، ي مراجعین وبیماران را براي توسعه و اجراي قابلیتي راه تجربهنقشه

 گسترش دهید 

 مدیریت اقدامات نوآورانه استراتژیک  1.3 گروه 

 تدوین اقدامات نوآورانه استراتژیک  1.3.1 فرآیند 

  1.3.1.1 فعالیت 

اولویت هاي استراتژیک را مبتنی بر رتبه بندي اهداف عینی در راستاي اهمیــت آنهــا در 

و دستیابی به اهداف کلان شناسایی نمایید.این اولویت ها مبناي تمام برنامه ها ، اقــدامات  

 تخصیص منابع بعدي قرار می گیرد

  1.3.1.2 فعالیت 
اجعین یا کسب و کار تدوین بیماران  و مراقدامات استراتژیک را  بر اساس ارزش مورد نظر  

  نمایید 

 جهت ارزیابی آنها درمیان بگذارید اقدامات استراتژیک را  با ذي نفعان   1.3.1.3 فعالیت 

 ارزیابی ، انتخاب و اجراي اقدامات نوآورانه استراتژیک   1.3.2 فرآیند 

  1.3.2.1 فعالیت 
اقدام استراتژیک را  در راستاي ایجــاد ارزش امکان پذیر بودن ، اثربخشی و سودمندي هر 

 افزوده براي عملکرد سازمان تحلیل و تعیین نمایید 

  1.3.2.2 فعالیت 
امکان پذیر بودن ، اثربخشی و سودمندي هر اقدام استراتژیک را  در راستاي تحقق ارزش 

 افزوده براي مراجعین وبیماران و رضایتمندي ایشان تحلیل و تعیین نمایید 

 بلی ، رتبه بندي و انتخاب نمایید اقدامات استراتژیک را بر اساس تحلیل شاخص هاي مراحل ق   1.3.2.3 فعالیت 

 اقدامات استراتژیک منتخب را با ذینفعان درونی و بیرونی در میان گذاشته و اطلاع رسانی نمایید.   1.3.2.4 فعالیت 

 اجرا درآورید یک را با موفقیت به اقدامات استراتژ  1.3.2.5 فعالیت 

 سنجش اقدامات نوآورانه استراتژیک  1.3.3 فرآیند 

  1.3.3.1 فعالیت 
شاخص هاي کلیدي را براي ارزشیابی تاثیر افــدامات نوآورانــه استراتژیک(شــاخص هــاي 

 زه عملکردي و مالی) تعیین نمایید ایجاد ارزش افزوده در حو

 ارزیابی عملکرد هدفگذاري نمایید  براي شاخص هاي  1.3.3.2 فعالیت 

 فعالیتها را اندازه گیري نمایید  درمقایسه با هدفگذاري انجام شده، وضعیت پیشرفت  1.3.3.3 فعالیت 
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    و مدیریت خدمات سلامت توسعه  

  

 عنوان  کد فرآیند سطح 

 توسعه و مدیریت خدمات سلامت  2 طبقه

 خدمات سلامت حاکمیت و استراتژیهاي ارائه   2.1 گروه

 استقرار حاکمیت ارائه خدمات سلامت  2.1.1 فرآیند

 2.1.1.1 فعالیت 
زیرساختهاي لازم جهت حاکمیت ارائه خدمات (زیرساختهاي اطلاعاتی، ساختاري شامل 

 ..) راه اندازي و نگهداري نمایید کارگروهها و کمیته ها، دسترسی به منابع اطلاعاتی و.

 مجموعه اي از شاخصها را براي اندازه گیري عملکرد بالینی تدوین کنید  2.1.1.2 فعالیت 

 پروتکلهاي بالینی را تدوین کنید  2.1.1.3 فعالیت 

 2.1.1.4 فعالیت 
  زیرساختهاي لازم جهت ارتباط با بیماران و مراجعین را راه اندازي و نگهداري نمایید 

 )5ي فرآیند (ر. ك. طبقه 

 استراتژیهاي ارائه خدمات سلامت تدوین  2.1.2 فرآیند 

 اهداف ارائه خدمات را در راستاي اهداف بخش و بیمارستان تعریف کنید  2.1.2.1 فعالیت 

 منابع ، ظرفیتها  ومهارتهاي فنی مورد نیاز براي ارائه خدمات  را ارزیابی کنید  2.1.2.2 فعالیت 

 تامین خدمات را شناسایی و تحلیل کنید محدودیتهاي شبکه ارائه خدمات و  2.1.2.3 فعالیت 

 2.1.2.4 فعالیت 
مسیرهاي بالینی و ارائه خدمات اداري به بیمار را با توجه بــه تحلیــل وضــعیت موجــود 

 تدوین کنید 

 هاي اداري را تدوین کنید فرآیند ي، زیرساختی و پیامدي ممیزي  بالینی و  فرآیند معیارهاي  2.1.2.5 فعالیت 

 ي، زیرساختی و پیامدي ممیزي  را مشخص کنید فرآیند شاخصهاي  2.1.2.6 فعالیت 

 2.1.2.7 فعالیت 
ختی و پیامدي ممیزي را مشخص ي، زیرسافرآیند استانداردهاي (سطح مطلوب شاخص) 

 کنید 

 مدیریت برنامه توسعه خدمات سلامت  2.2 گروه 

 مدیریت سبد (پورتفولیوي) خدمات سلامت  2.2.1 فرآیند 

 خدمات موجود در هر بخش /رشته بالینی بیمارستان را فهرست کنید  2.2.1.1 فعالیت 

 2.2.1.2 فعالیت 
عملکرد خدمات موجود را در برابر فرصت هاي بازار و طبابت مبتنی بر شواهد ارزیابی و 

 قضاوت کنید 

 تایید کنید میزان انطباق خدمات با استراتژي کسب و کار را بررسی و  2.2.1.3 فعالیت 

 نقصان هاي خدمات را شناسایی کنید  2.2.1.4 فعالیت 

 خدمات جدید را اولویت بندي و انتخاب کنید  2.2.1.5 فعالیت 

 اهداف کیفیت و هزینه را براي آنها برنامه ریزي و تدوین کنید  2.2.1.6 فعالیت 

 ایجاد خدمات جدید را زمان بندي کنید  2.2.1.7 فعالیت 
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 عنوان  کد فرآیند سطح 

 تغییرات مورد نیازرا براي ایجاد خدمات جدید پیشنهادي برنامه ریزي کنید  2.2.1.8 فعالیت 

 مدیریت چرخه حیات خدمات سلامت  2.2.2 فرآیند 

 براي توسعه خدمات جدید برنامه ریزي کنید و آن را راه اندازي کنید  2.2.2.1 فعالیت 

 ارائه خدمات جدید را آغاز کنید  2.2.2.2 فعالیت 

 خدمات منسوخ شده را متوقف کنید  2.2.2.3 فعالیت 

 شاخصهاي عملکرد را تعیین کنید  2.2.2.4 فعالیت 

 ارزیابی پس از راه اندازي را انجام دهید  2.2.2.5 فعالیت 

 مدیریت مسائل قانونی و حقوقی  2.2.3 فرآیند 

 بررسی هاي اجباري و انتخابی را انجام دهید  2.2.3.1 فعالیت 

 موارد نقض قانون را بررسی کنید  2.2.3.2 فعالیت 

 الزامات نظارتی را مدیریت کنید  2.2.3.3 فعالیت 

 مدیریت داده هاي مربوط به خدمات 2.2.4 فرآیند 

 لیست مواد وتجهیزات را مدیریت کنید  2.2.4.1 فعالیت 

 داده هاي مختص فرایندها را تهیه و نگهداري کنید  2.2.4.2 فعالیت 

 ي را احصا کنید فرآیند شاخصهاي پیامدي و  2.2.4.3 فعالیت 

 ي و پیامدي را مرور کنید فرآیند نحوه ثبت شاخصهاي  2.2.4.4 فعالیت 

 درخواستهاي دسترسی به داده ها را مرور و تایید کنید  2.2.4.5 فعالیت 

 ایجاد ایده هاي جدید  2.3 گروه 

 خدمات مدیریت هزینه و کیفیت  2.3.1 فرآیند 

 ایده ها و الزامات جدید خدمات را جمع آوري کنید  2.3.1.1 فعالیت 

 ایده ها و الزامات جدید خدمات را تحلیل کنید  2.3.1.2 فعالیت 

 تعاریف جدید مربوط به خدمات جدید را ارائه دهید  2.3.1.3 فعالیت 

 دستاوردهاي بالقوه خدمات جدید را مشخص کنید  2.3.1.4 فعالیت 

 مسیرهاي بالینی براي جمعیت بیماران را تحلیل کنید  2.3.1.5 فعالیت 

 مسیرهاي بالینی را با شیوه هاي مبتنی بر شواهد به روز رسانی کنید  2.3.1.6 فعالیت 

 مسیرهاي بالینی را بر اساس نیاز بیماران به روز رسانی کنید  2.3.1.7 فعالیت 

 بالینی توسعه یافته را کنترل و ارزیابی کنید نتایج مسیرهاي  2.3.1.8 فعالیت 

 میزان تبعیت از مسیرهاي بالینی را ردیابی کنید  2.3.1.9 فعالیت 

 تعریف الزامات توسعه خدمات 2.3.2 فرآیند 

 الزامات خدمات جدید را تعریف کنید  2.3.2.1 فعالیت 

 مدل پشتیبانی پس از راه اندازي را تعریف کنید  2.3.2.2 فعالیت 

 فرصتهاي ارائه خدمات جدید را مشخص کنید  2.3.2.3 فعالیت 
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  خدمات سلامت   یابی بازار 

  

 عنوان  کد فرآیند سطح 

 بازاریابی خدمات سلامت 3 طبقه

 تحلیل بیماران، بازار و قابلیتها 3.1 گروه

 تحلیل بیمار و بازار  3.1.1 فرآیند 

 تحقیق انجام دهید بر روي بازار و بیماران  3.1.1.1 فعالیت 

 بخشهاي بازار و بیماران را شناسایی کنید  3.1.1.2 فعالیت 

 جمعیت بیماران را براساس میزان ریسک طبقه بندي کنید  3.1.1.3 فعالیت 

 روندهاي بازار را تحلیل کنید  3.1.1.4 فعالیت 

 سازمانهاي رقیب و خدمات جایگزین را تجزیه و تحلیل کنید  3.1.1.5 فعالیت 

 محیط داخلی و خارجی کسب و کار را تحلیل کنید  3.1.1.6 فعالیت 

 ارزیابی و اولویت بندي فرصتهاي بازار 3.1.2 فرآیند 

 نیازهاي خدمات سلامت جامعه را ارزیابی کنید  3.1.2.1 فعالیت 

 فرصتهاي بازار را به صورت کمی تحلیل کنید (ارزیابی با شاخصهاي کمی) 3.1.2.2 فعالیت 

 بخشهاي هدف را تعیین کنید  3.1.2.3 فعالیت 

 فرصتهاي بازار را بر اساس توانمندیهاي بازار اولویت دهی کنید  3.1.2.4 فعالیت 

 تدوین استراتژي بازار یابی 3.2 گروه 

 تعیین ارزشها و اولویتهاي بیماران 3.2.1 فرآیند 

 پیامدهاي سلامت تعیین کنید ارزشهاي بیماران را در قالب  3.2.1.1 فعالیت 

 ارزشهاي بیماران را در قالب ارائه خدمات تعیین کنید  3.2.1.2 فعالیت 

 تعریف ومدیریت استراتژي کانال هاي بازار و دسته بندي مشتریان 3.2.2 فرآیند 

 کانالهاي شناسایی دسته هاي مختلف مشتریان را تعیین کنید  3.2.2.1 فعالیت 

 اهداف کانال را تعریف کنید  3.2.2.2 فعالیت 

 مناسب بودن کانالها را براي هر بخش ارزیابی کنید  3.2.2.3 فعالیت 

 ظرفیتهاي کانالها را شناسایی کنید  3.2.2.4 فعالیت 

 مشخصه کانالها و شرکاي بالقوه را تعیین کنید  3.2.2.5 فعالیت 

 هماهنگ سازي و سازمان دهی کنید تجربیات مشتریان در کانالها را  3.2.2.6 فعالیت 

 نقشه راه اجرا را توسعه داده و مدیریت کنید  3.2.2.7 فعالیت 

 تحلیل و مدیریت عملکرد کانالها  3.2.3 فرآیند 

 اهداف و معیارهاي عملکرد به ازاي هر کانال ایجاد کنید  3.2.3.1 فعالیت 

 عملکرد را کنترل کرده و گزارش کنید  3.2.3.2 فعالیت 

 رویدادهاي تاثیرگذار بر عوامل را کنترل کرده و گزارش کنید  3.2.3.3 فعالیت 
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 عنوان  کد فرآیند سطح 

 عملکرد را تحلیل کنید  3.2.3.4 فعالیت 

 برنامه ارتقاي عملکرد را توسعه دهید  3.2.3.5 فعالیت 

 توسعه استراتژي ارتباطات بازاریابی  3.2.4 فرآیند 

 برنامه زمانی ایجاد کنید براي ارتباط با مشتریان  3.2.4.1 فعالیت 

 استراتژیهاي روابط عمومی را تعریف کنید  3.2.4.2 فعالیت 

 استراتژي بازاریابی مستقیم را تعریف کنید  3.2.4.3 فعالیت 

 استراتژي ارتباطات داخلی بازاریابی را تعریف کنید  3.2.4.4 فعالیت 

 بازاریابی شناسایی کنید رسانه هاي جدید را براي ارتباطات  3.2.4.5 فعالیت 

 استراتژیهاي جدید رسانه اي را تعیین کنید  3.2.4.6 فعالیت 

 طراحی و مدیریت برنامه وفاداري مشتریان  3.2.5 فرآیند 

 باشگاه مشتریان را تعریف کنید  3.2.5.1 فعالیت 

 تدوین کنید قواعد باشگاه مشتریان را براساس ارزشها و اولویتهاي مشتریان  3.2.5.2 فعالیت 

 برنامه هایی براي مدیریت تقاضاهاي مشتریان تدوین کنید  3.2.5.3 فعالیت 

 زیرساخت اطلاعاتی مربوط به باشگاه مشتریان را ایجاد کنید  3.2.5.4 فعالیت 

 هاي ارجاعات بیماران را تدوین و با مشتریان به اشتراك بگذارید فرآیند  3.2.5.5 فعالیت 

 نظارت بر اجراي قوانین را با مشارکت مشتریان انجام دهید  3.2.5.6 فعالیت 

 برنامه هاي مدیریت تقاضاهاي مشتریان را به روز رسانی کنید  3.2.5.7 فعالیت 

 توسعه و مدیریت برنامه هاي بازاریابی 3.3 گروه 

 3.3.1 فرآیند 
 تعیین اهداف کلان، اهداف عینی و شاخص هابراي خدمات ازطریق کانال ها و

 دسته بندي مشتریان

 دستاوردهاي بازاریابی را تعیین کنید  3.3.1.1 فعالیت 

 اهداف کیفی را مشخص کنید  3.3.1.2 فعالیت 

 اهداف کمی را مشخص کنید  3.3.1.3 فعالیت 

 سنجه هاي عملکرد براي کانالها را تدوین کنید  3.3.1.4 فعالیت 

 بندیها را تدوین کنید سنجه هاي عملکرد براي دسته  3.3.1.5 فعالیت 

 فهرست اولویتهاي خدمات ارائه شده توسط کانالها را تعیین کنید  3.3.1.6 فعالیت 

 تعیین بودجه هاي بازاریابی  3.3.2 فرآیند 

 مطابقت بازاریابی با استراتژي کسب و کار را تأیید کنید  3.3.2.1 فعالیت 

 کنید هزینه هاي بازاریابی را تعیین  3.3.2.2 فعالیت 

 بودجه ي بازاریابی را ایجاد کنید  3.3.2.3 فعالیت 

 پیش بینی شده براي سرمایه گذاري بازاریابی را تعیین کنید بازگشت سرمایه  3.3.2.4 فعالیت 

 توسعه ومدیریت فعالیت هاي تبلیغاتی 3.3.3 فرآیند 

 پیام هاي بازاریابی را تدوین کنید  3.3.3.1 فعالیت 

 مخاطبین هدف را تعریف نمایید  3.3.3.2 فعالیت 
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 عنوان  کد فرآیند سطح 

 فعالیت هاي تبلیغاتی را برنامه ریزي کرده و تست کنید  3.3.3.3 فعالیت 

 فعالیت هاي تبلیغاتی را اجرا کنید  3.3.3.4 فعالیت 

 معیارهاي عملکردي تبلیغات را ارزیابی کنید  3.3.3.5 فعالیت 

 اصلاح کنید معیارهاي عملکردي تبلیغات را  3.3.3.6 فعالیت 

 برنامه اي براي پیاده سازي درسهاي آموخته شده در تبلیغات آینده تدوین کنید  3.3.3.7 فعالیت 

 دیابی سنجه هاي مدیریت بیمارر 3.3.4 فرآیند 

 اندگاري آنها را ارزش گذاري کنید میزان وفاداري بیماران و م 3.3.4.1 فعالیت 

 بیماران را تجزیه و تحلیل کنید روند درآمدي  3.3.4.2 فعالیت 

 میزان ریزش بیماران را محاسبه کنید  3.3.4.3 فعالیت 

 شاخص هاي رفتار بیماران را نسبت به سرویسهاي بیمارستان تحلیل کنید  3.3.4.4 فعالیت 

 استراتژي ها، اهداف و برنامه ها را بر اساس شاخص ها بازنگري کنید  3.3.4.5 فعالیت 

 تحلیل و پاسخگویی دیدگاههاي بیماران و مراجعین  3.3.5 فرآیند 

 فعالیت هاي رسانه هاي اجتماعی را کنترل کرده و به آنها پاسخ دهید  3.3.5.1 فعالیت 

 فعالیت بیماران و مراجعین در وب سایت را تحلیل کنید  3.3.5.2 فعالیت 

 سرویسهاي ویژه به مراجعین توسعه دهید قوانین کسب و کار را براي فراهم نمودن  3.3.5.3 فعالیت 

 بر اثربخشی پیشنهادات شخصی نظارت کنید و پیشنهادات را بر طبق آنها تنظیم نمایید  3.3.5.4 فعالیت 

 تدوین و مدیریت توسعه کسب و کار 3.4 گروه 

 نگهداشت مشتریان 3.4.1 فرآیند 

 بالقوه باشند را شناسایی کنید ان افرادي راکه میتوانند به عنوان مشتری 3.4.1.1 فعالیت 

 خدمات فوق العاده را تحلیل کنید   رفتارهاي بیماران و همراهان آنها در قبال پیشنهادات و  3.4.1.2 فعالیت 

 ا سیاستهاي بازاریابی بررسی کنید همخوانی فرصتهاي موجود براي جذب مشتریان جدید را ب  3.4.1.3 فعالیت 

 موفق شدن فرصتها را تدوین کنید برنامه هاي  3.4.1.4 فعالیت 

 از خدمات را تحلیل و مدیریت کنید وضعیت استفاده بیماران و خانواده هاي آنها  3.4.1.5 فعالیت 

 مدیریت ارجاعات و حسابها  3.4.2 فرآیند 

 انتظارات بیماران و همراهانشان را تحلیل کنید  3.4.2.1 فعالیت 

 خدمات را بر اساس انتظارات مشتریان پیش بینی کنید میزان استفاده از  3.4.2.2 فعالیت 

 3.4.2.3 فعالیت 
یک روش نظام مند براي توسعه خدمات با استفاده از پیش بینی رفتار بیماران و انــدازه 

 گیري رفتارهاي آنها ایجاد کنید 

 3.4.2.4 فعالیت 
ارتباطــات بــا براي مشتریان کلیدي یک حساب کاربري باز کنید تا از طریــق آن بهتــر  

 ایشان را مدیریت کنید.

 برنامه تماس با بیماران و خانواده هاي آنها را به صورت منظم و نظام مند تنظیم کنید  3.4.2.5 فعالیت 

 داده هاي مربوط به ارتباط با بیماران و خانواده هاي آنها را مدیریت کنید  3.4.2.6 فعالیت 
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  سلامت   ارائه خدمات 

 

 عنوان  کد فرآیند سطح 

 سلامت  ارائه خدمات 4 طبقه

 مدیریت منابع ارائه خدمات به بیماران  4.1 گروه 

 پیش بینی منابع ارائه خدمات به بیماران  4.1.1 فرآیند 

 4.1.1 فعالیت 
منابع مورد نیاز (انسانی، فیزیکی و مصرفی) را براساس مسیرهاي بالینی و خدمات اداري 

 کنید به بیمار پیش بینی 

 4.1.2 فعالیت 
تاکسونومی مهارتهاي مورد نیاز را به تفکیک مسیرهاي بالینی و خدمات اداري به بیمــار 

 تعیین کنید 

 منابع پیش بینی شده مورد نیاز را نهایی کنید  4.1.3 فعالیت 

 برنامه ریزي منابع ارائه خدمات به بیماران  4.1.2 فرآیند 

 4.1.2.1 فعالیت 
منابع در هر مسیر بالینی را با ظرفیتها ، مهارتها و تواناییهاي موجود مطابقت تقاضا براي  

 دهید 

 براي برنامه ریزي منابع،با تامین کنندگان و مراکز همکار خودمشارکت کنید  4.1.2.2 فعالیت 

 منابع مهم و ظرفیت تأمین کننده ها را شناسایی کنید  4.1.2.3 فعالیت 

 دسترس بودن منابع را براي مسیر بالینی پایش کنید در  4.1.2.4 فعالیت 

 ارائه خدمات به بیماران  4.2 گروه 

 مدیریت اطلاعات بالینی  4.2.1 فرآیند 

 براي هریک از بیماریها پرونده الکترونیک تشکیل دهید  4.2.1.1 فعالیت 

 ارزیابی کنید کامل بودن پرونده ها را براساس مسیرهاي بالینی  4.2.1.2 فعالیت 

 سیستم تحلیل خروجیهاي پرونده ها و مسیرهاي بالینی را تکمیل کنید  4.2.1.3 فعالیت 

 مسئول ورود داده براي هرقسمت از پرونده ها را تعیین کنید  4.2.1.4 فعالیت 

 ارائه خدمات پذیرش به بیماران  4.2.2 فرآیند 

 مشخص کنید مسیرهاي بالینی مربوط به بیمار را  4.2.2.1 فعالیت 

 مراحل تایید بیمه بیمار را انجام دهید  4.2.2.2 فعالیت 

 خدمات تریاژ اولیه را انجام دهید  4.2.2.3 فعالیت 

 راهنماي بیمار را باتوجه به مسیر مراقبت بالینی مرتبط در اختیار او قرار دهید  4.2.2.4 فعالیت 

 ارائه خدمات بالینی 4.2.3 فرآیند 

 مراحل و زمان بندي تریاژ را براساس مسیر بالینی انجام داده و ثبت کنید  4.2.3.1 فعالیت 

 مراحل و زمان بندیهاي ارزیابیهاي مربوط به هر بیمار را انجام داده و ثبت کنید  4.2.3.2 فعالیت 

 کنید مراحل و زمان بندیهاي درمان را براساس مسیرهاي بالینی انجام داده و ثبت  4.2.3.3 فعالیت 
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 عنوان  کد فرآیند سطح 

 افراد ارائه دهنده هر خدمت را بر اساس مسیرهاي بالینی انتخاب کنید  4.2.3.4 فعالیت 

 نتایج هر اقدام را ثبت کنید  4.2.3.5 فعالیت 

 پیامدهاي بیمار را ثبت کنید  4.2.3.6 فعالیت 

 ارائه خدمات ترخیص  4.2.4 فرآیند 

 4.2.4.1 فعالیت 
ترخیص را آموزش دهید و محتواهاي مورد نیاز را بــه برنامه هاي مراقبت از بیمار پس از  

 او ارائه کنید 

 خدمات پس از ترخیص را براي بیمار هماهنگ کنید  4.2.4.2 فعالیت 

 همراه بیمار دریافت کنید  امضاهاي مورد نیاز را از بیمار/ 4.2.4.3 فعالیت 

 ارائه خدمات بستري فرآیندتکمیل  4.2.5 فرآیند 

 انطباق خدمات ارائه شده با مسیرهاي بالینی را بررسی و مرور کنید  4.2.5.1 فعالیت 

 4.2.5.2 فعالیت 
بعنوان مثال براســاس بروز پیامدها و خطاهاي احتمالی در ارائه خدمات را بررسی کنید(

 ))  و چک لیست ارزیابی مدارك پزشکیGTTچک لیست (

 ارائه خدمات به بیمار را ثبت کنید  فرآیند یافته هاي قابل توجه در  4.2.5.3 فعالیت 

 4.2.5.4 فعالیت 
از این یافته ها براي ارتقاي مسیرهاي بالینی و آموزش کارکنان/پزشــکان اســتفاده  

 کنید 

 هاي مالی را تکمیل کنید فرآیند  4.2.5.5 فعالیت 

 هاي بیمه اي را تکمیل کنید فرآیند  4.2.5.6 فعالیت 

 پایش سلامت جامعه  4.2.6 فرآیند 

 جمعیت تحت پوشش را مشخص کنید  4.2.6.1 فعالیت 

 برنامه هاي غربالگري را مطابق پروتکل اجرا کنید  4.2.6.2 فعالیت 

 جمعیت نیازمند دریافت خدمات پیشگیرانه را تعیین کنید  4.2.6.3 فعالیت 

 درمانی پیوسته را مشخص کنید جمعیت نیازمند دریافت خدمات  4.2.6.4 فعالیت 

 برنامه هاي غربالگري و پیشگیري را بازنگري کنید  4.2.6.5 فعالیت 

 مدیریت بیماري 4.2.7 فرآیند 

 جمعیت نیازمند دریافت خدمات مدیریت بیماري را مشخص کنید  4.2.7.1 فعالیت 

 4.2.7.2 فعالیت 
بیماري را براساس پروتکلها مشــخص اقدامات قابل انجام در سطح جامعه براي مدیریت  

 کنید 

 شرایط ارائه خدمات براي مدیریت بیماري را تعیین کنید  4.2.7.3 فعالیت 

 خدمات را براساس پروتکلها ارائه کنید  4.2.7.4 فعالیت 

 خدمات و نتایج آنها را ثبت کنید  4.2.7.5 فعالیت 

 4.2.7.6 فعالیت 
 فرآینــد وضعیت ارائه خدمات را براساس شاخصهاي مدیریت بیماري پایش کنید (ر.ك.  

 ممیزي بالینی)

 مدیریت بیمار 4.2.8 فرآیند 

 4.2.8.1 فعالیت 
جمعیت نیازمنــد دریافــت خــدمات مــدیریت بیمار(شــامل بیمــاران مــرخص شــده از 

 بیمارستان) را مشخص کنید 
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 عنوان  کد فرآیند سطح 

 خدمات براي مدیریت بیمار را تعیین کنید شرایط ارائه  4.2.8.2 فعالیت 

 خدمات را براساس مسیرهاي بالینی ارائه کنید  4.2.8.3 فعالیت 

 اقدامات و نتایج آنها را بر اساس مسیر مراقبتهاي بالینی ثبت کنید  4.2.8.4 فعالیت 

 4.2.8.5 فعالیت 
 فرآینــد وضعیت ارائه خدمات را براساس شاخصهاي مدیریت بیماري پایش کنید (ر.ك.  

 ممیزي بالینی)

 ممیزي بالینی  4.2.9 فرآیند 

 ستانداردهاي زیرساختی تعیین کنید وضعیت شاخصهاي زیرساختی را در مقایسه با ا 4.2.9.1 فعالیت 

 ي تعیین کنید فرآیند ي را در مقایسه با استانداردهاي فرآیند وضعیت شاخصهاي  4.2.9.2 فعالیت 

 وضعیت شاخصهاي پیامدي را در مقایسه با استانداردهاي پیامدي تعیین کنید  4.2.9.3 فعالیت 
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  مدیریت ارتباط با بیماران و مراجعین 

 

 عنوان  کد فرآیند سطح 

 مدیریت ارتباط با بیماران و مراجعین 5 طبقه

 توسعه استراتژي ارتباط با بیماران و مراجعین 5.1 گروه 

 تعیین نیازمندیهاي ارتباط با بیماران ومراجعین در کل بیمارستان 5.1.1 فرآیند 

 منابع مورد نیازمالی، فیزیکی ،انسانی و... را شناسایی نمایید  5.1.1.1 فعالیت 

 نمایید دستورالعمل ها وروش هاي اجرایی را تدوین  5.1.1.2 فعالیت 

 افرادي را با وظایف مشخص براي انجام برنامه هاي مدیریت ارتباط با بیمار تعیین نمایید  5.1.1.3 فعالیت 

 5.1.1.4 فعالیت 
مهارتهاوآموزش مورد نیازآنها را شناسایی کنید( مهارتهاي ارتباطی، مبــانی مــددکاري، 

 روانشناسی، روابط عمومی و...)

 7ومدیریت استراتژي کانالهاي ارتباطی بابیماران و مراجعینتعریف  5.1.2 فرآیند 

 8کانالهاي مناسب جهت ارتباط با بیماران و مراجعین را بصورت نظام مندطراحی کنید  5.1.2.1 فعالیت 

 5.1.2.2 فعالیت 
کانالهاي شناسایی شده را به بیماران اطلاع رسانی نموده و اطلاعات کافی به آنهــا ارائــه 

 دهید.

 یکپارچگی در بین کانالهاي تعریف شده ایجادکنید  5.1.2.3 فعالیت 

 سیاستها، مقررات و قوانین نحوه ارتباط با بیماران و مراجعین تدوین 5.1.3 فرآیند 

 سیاستها ، قوانین و مقررات مرتبط با حوزه ارتباط با بیماران ومراجعین را تدوین نمایید  5.1.3.4 فعالیت 

 5.1.3.5 فعالیت 
سیاستها ، قوانین و مقررات مرتبط با حوزه ارتباط با بیماران ومراجعین را بــه ذینفعــان 

 اطلاع رسانی نمایید 

 5.1.3.5 فعالیت 
سیاستها ، قوانین و مقررات مرتبط با حوزه ارتباط با بیماران ومراجعین را در بازه زمانی 

 مشخص بروز رسانی نمایید.

 9هدفگذاري ارتباط با بیماران و مراجعین براساس دسته هاي مختلف 5.1.4 فرآیند 

 دسته هاي مختلف بیماران را شناسایی کنید  5.1.4.1 فعالیت 

 5.1.4.2 فعالیت 
نیازمندیهاي دسته هاي مختلف را از دیدگاه گیرندگان خدمت وارائه دهندگان خــدمت 

 تعیین کنید 

 ارائه رابراي هردسته با جزئیات تعیین کنید نوع خدمات قابل  5.1.4.3 فعالیت 

 وظایف و مسئولیت ها  را تعیین کنید  5.1.4.4 فعالیت 

 10تعهدات بیمارستان درزمان بروزعوارض وخطاها وادامه مراقبتهاي پس ازترخیص  5.1.5 فرآیند 

 5.1.5.1 فعالیت 
کننــدگان خــدمات تعهدات را به تفکیک هرخدمت در بیمارستان بــا مشــارکت ارائــه  

  شناسایی نمایید 

 تعهدات فهرست شده را با ذینفعان(پزشکان، پرستاران، بیماران و مراجعین و...) درمیان بگذارید  5.1.5.2 فعالیت 
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 عنوان  کد فرآیند سطح 

 11فراخوان بیماران  5.1.6 فرآیند 

 5.1.6.1 فعالیت 
مشارکت ارائه موقعیت هایی مختلفی که نیاز به فراخوان بیماردارند به تفکیک خدمات با 

 دهندگان خدمت شناسایی نمایید 

 به ذینفعان  مرتبط اطلاع رسانی نمایید  5.1.6.2 فعالیت 

 نسبت به فراخوان بیماراقدام و پیگیري نمایید  5.1.6.3 فعالیت 

 مدیریت و برنامه ریزي ارتباط با بیماران ومراجعین 5.2 گروه 

 انسانی واحد حقوق گیرنده خدمت برنامه ریزي ومدیریت نیروي   5.2.1 فرآیند 

 5.2.1.1 فعالیت 
حجم کاردر واحدحقوق گیرنده خدمت اعم ازتعداد پرسشنامه ها، سوالات، تمــاس هــا، 

 بینی کنید پیشنهادات، شکایات وپیگیري امور بیماران ومراجعین را پیش

 5.2.1.2 فعالیت 
واحدحقوق گیرنــده خــدمت را باتوجه به حجم کارپیش بینی شده ، نیروي کارمورد نیاز 

 برآورد نمایید 

 5.2.1.3 فعالیت 
جهت ارزیابی عملکرد کارکنان واحد حقوق گیرنده خدمت وکارایی واثر بخشی خــدمات 

 این واحدبرنامه ریزي نمایید 

 5.2.1.4 فعالیت 

کیفیت ارتباط و تعامل کارکنان واحد حقوق گیرنده خدمت با  بیماران ومراجعین پــایش 

وارزیابی نمایید.(بعنوان مثال می توانید مکالمات یا مراجعــات را ضــبط نمــوده و مــورد 

 بررسی قراردهید)

 مدیریت پیگیري امور بیماران و مراجعین  5.2.2 فرآیند 

 مشکلات، درخواست ها و سوالات بیماران و مراجعین  را دریافت نمایید  5.2.2.1 فعالیت 

 درخواست ها، سوالات  را تجزیه و تحلیل نمایید مشکلات،  5.2.2.2 فعالیت 

 مشکلات، درخواست ها و سوالات بیماران و مراجعین را پاسخ داده و رفع نمایید  5.2.2.3 فعالیت 

 مدیریت شکایات  بیماران و مراجعین 5.2.3 فرآیند 

 شکایات  بیماران و مراجعین را دریافت نمایید  5.2.3.1 فعالیت 

 شکایات بیماران ومراجعین را ردیابی نمایید  5.2.3.2 فعالیت 

 شکایات بیماران ومراجعین را حل وفصل نمایید  5.2.3.3 فعالیت 

 شکایات بیماران ومراجعین را پاسخ دهید  5.2.3.4 فعالیت 

 ها/انتقادات بیماران ومراجعین راتجزیه وتحلیل کنید شکایات و واکنش 5.2.3.5 فعالیت 

 مدیریت بیماران پذیرش مجدد  5.2.4 فرآیند 

 مواردپذیرش مجدد بیماران را تائید نمایید  5.2.4.1 فعالیت 

 علت پذیرش مجدد بیماران  رابررسی وثبت نمایید  5.2.4.2 فعالیت 

 فرصت هاي بهبودرا شناسایی نموده ودرجهت پیشگیري ازپذیرش مجدد بیمار اقدام نمایید  5.2.4.3 فعالیت 

 ارزیابی فرآیند ارائه خدمت به بیماران و مراجعین و رضایت آنان  5.3 گروه 

 سنجش تجربه بیماران ومراجعین از خدمات 5.3.1 فرآیند 

 ي آنان از خدمات را ثبت نمایید ي تجربهبازخورد  بیماران و مراجعین درباره 5.3.1.1 فعالیت 
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 عنوان  کد فرآیند سطح 

 5.3.1.2 فعالیت 
مراجعین ازخدمات  و شناسایی فرصت هاي بهبــود داده هاي مربوط به تجربه  بیماران و 

 را تجزیه وتحلیل نمایید 

 5.3.1.3 فعالیت 
بازخورد  بیماران و مراجعین درباره ي تجربه ي آنان از خدمات را  بــه مــدیریت وافــراد 

 مرتبط ارائه نمایید 

 سنجش میزان رضایت بیماران و مراجعین از خدمات ارائه شده 5.3.2 فرآیند 

 رضایتمندي  بیماران و مراجعین  را درمورد خدمات ارائه شده، سنجش نمایید  5.3.2.1 فعالیت 

 5.3.2.2 فعالیت 
رضایتمندي  بیماران و مراجعین  را درموردپیگیري اموربیماران ورسیدگی به شــکایات 

 آنان سنجش نمایید 

 اثربخشی تبلیغات سنجش نمایید رضایتمندي بیماران ومراجعین را درباره ي  5.3.2.3 فعالیت 

 5.3.2.4 فعالیت 
رضایتمندي بیماران ومراجعین را درباره اثربخشی کانالهاي مختلف ارتبــاط بــا آنهــا در 

 یافت نمایید 

 5.3.2.5 فعالیت 
داده هاي مربوط به رضایتمندي ازخدمات را  تجزیه وتحلیل نموده و فرصت هاي بهبــود 

 راشناسایی نمایید 

 5.3.2.6 فعالیت 
بازخورد  بیماران و مراجعین درباره ي رضایتمندي آنان از خدمات را  به مدیریت وافراد 

 مرتبط ارائه نمایید 

 5.3.3 فرآیند 
روز عوارض، خطاها و ادامه ارزیابی عملکرد تعهدات بیمارستان زمان ب

 هاي پس از ترخیص مراقبت

 5.3.3.1 فعالیت 
مدیریت عملکرد ارائه دهندگان خدمات درزمینه تعهدات بــه رضایت بیماران را از نحوه  

 بیماران، سنجش نمایید 

 شاخص هاي مدیریت تعهدات به بیماران را پایش و گزارش  نمایید  5.3.3.2 فعالیت 

 فرصت هاي بهبود را شناسایی نموده و ارتقاء دهید  5.3.3.3 فعالیت 

 بیمارانارزیابی عملکرد فراخوان  5.3.4 فرآیند 

 5.3.4.1 فعالیت 
رضایت بیماران را از نحوه مدیریت عملکرد ارائه دهندگان خدمات درزمینــه  فراخــوان 

 بیماران ،سنجش نمایید 

 شاخص هاي مرتبط باعملکرد فراخوان بیماران را پایش و گزارش  نمایید  5.3.4.2 فعالیت 

 ارتقاء دهید فرصت هاي بهبود را شناسایی نموده و  5.3.4.3 فعالیت 
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  ارائه خدمات پشتیبانی 

 
 عنوان  کد فرآیند سطح 

 ارائه خدمات پشتیبانی 6 طبقه

 برنامه ریزي و همسو سازي منابع زنجیره تامین 6.1 گروه 

 توسعه استراتژیهاي زنجیره تامین منابع  6.1.1 فرآیند 

 اهداف زنجیره تامین را مشخص کنید  6.1.1.1 فعالیت 

 سیاستهاي به کار گیري مواد و تجهیزات را مشخص کنید  6.1.1.2 فعالیت 

 سیاستهاي برون سپاري را معین کنید  6.1.1.3 فعالیت 

 سیاستهاي هزینه اي براي ارتقاي سرمایه هاي موجود را مشخص کنید  6.1.1.4 فعالیت 

 تعیین کنید ظرفیتهاي ارائه خدمات و نیاز به مواد و تجهیزات اولیه را  6.1.1.5 فعالیت 

 محدودیتهاي توانایی زنجیره تامین  بیمارستان را تعیین کنید  6.1.1.6 فعالیت 

 روش هاي اجرایی استاندارد را تعیین کنید  6.1.1.7 فعالیت 

 مدیریت تقاضاي مواد و تجهیزات 6.1.2 فرآیند 

 پیش بینی هاي تقاضاي اولیه را تدوین کنید  6.1.2.1 فعالیت 

 هماهنگ کنید  فرآیند تقاضا را با صاحبان  6.1.2.2 فعالیت 

 میزان بکارگیري مواد پیش بینی شده را تعیین کنید  6.1.2.3 فعالیت 

 در دسترس بودن را  براي تکمیل  موجودي تعیین کنید  6.1.2.4 فعالیت 

 دقت پیش بینی تقاضا را ارزیابی کنید  6.1.2.5 فعالیت 

 تقاضا را بازنگري کنید روش پیش بینی  6.1.2.6 فعالیت 

 برنامه ریزي مواد و تجهیزات  6.1.3 فرآیند 

 برنامه بدون محدودیت تامین کننده را تدوین کنید  6.1.3.1 فعالیت 

 با تامین کنندگان قرارداد ببندید  6.1.3.2 فعالیت 

 موارد بحرانی و ظرفیت تامین کنندگان را شناسایی کنید  6.1.3.3 فعالیت 

 مشخصات مواد را کنترل کنید  6.1.3.4 فعالیت 

 برنامه اي محدود براي دریافت موجودي  از سناریوي واقعی زنجیره تامین ایجاد کنید  6.1.3.5 فعالیت 

 برنامه ریزي الزامات ارائه خدمات 6.1.4 فرآیند 

 تجهیزات را نگهداري کنید. داده هاي اصلی ارائه خدمات نهایی و وضعیت موجودي مواد و   6.1.4.1 فعالیت 

 حجم خدماتی که قابل ارائه به بیمااران می باشد را تعیین کنید . 6.1.4.2 فعالیت 

 هزینه تامین خدمات را مدیریت نمایید  6.1.4.3 فعالیت 

 بهره برداري موثر از ظرفیت ارائه خدمات را مدیریت کنید  6.1.4.4 فعالیت 



    یران ا   هاي یمارستان ب   یندي و نقشه فرا   ي بند طبقه     62

 عنوان  کد فرآیند سطح 

 اجرایی و استانداردهاي حفظ  کیفیت مواد و تجهیزاتتوسعه روش هاي  6.1.5 فرآیند 

 اهداف کیفیت مورد نظر را مشخص کنید  6.1.5.1 فعالیت 

 روشهاي انجام آزمایش کیفیت را تعیین کنید  6.1.5.2 فعالیت 

 6.1.5.3 فعالیت 
مشخصه هاي کیفیت را به ذینفعان (ارائه کنندگان خدمات و تــامین کننــدگان )اعــلام 

 آنها درمیان بگذارید.کنید و با 

 مدیریت تدارك مواد و تجهیزات 6.2 گروه 

 تدوین استراتژي خرید و تدارك مواد و تجهیزات 6.2.1 فرآیند 

 استراتژي مناسب تامین مواد و تجهیزات و عقد قراردادها را تعیین کنید  6.2.1.1 فعالیت 

 برنامه تدارکات را تدوین کنید  6.2.1.2 فعالیت 

 الزامات خرید را مشخص کنید  6.2.1.3 فعالیت 

 استراتژي براي برخورد با تغییرات احتمالی را تدوین کنید  6.2.1.4 فعالیت 

 پروفایل هزینه هاي سازمان را تحلیل کنید  6.2.1.5 فعالیت 

 فرصتهاي افزایش کارایی را بررسی کنید  6.2.1.6 فعالیت 

 کنندگان، فرصتهاي تامین منابع را بررسی کنید با مشارکت تامین  6.2.1.7 فعالیت 

 انتخاب تامین کنندگان و عقد قرارداد نگهداري مواد و تجهیزات 6.2.2 فرآیند 

 تامین کنندگان را انتخاب کنید  6.2.2.1 فعالیت 

 صلاحیت آنها را بررسی کنید  6.2.2.2 فعالیت 

 قراردادهاي لازم را منعقد نمایید  6.2.2.3 فعالیت 

 سفارش مواد و تجهیزات 6.2.3 فرآیند 

 درخواستها را بررسی کنید  6.2.3.1 فعالیت 

 درخواستها را تایید کنید  6.2.3.2 فعالیت 

 قیمتهاي پیشنهادي را ارزیابی کنید  6.2.3.3 فعالیت 

 سفارشات خرید را آماده کرده و توزیع کنید  6.2.3.4 فعالیت 

 بازبینی کنید سفارشات خرید را  6.2.3.5 فعالیت 

 انتظارات از سفارشات را شناسایی کرده و آنها را براورده سازید  6.2.3.6 فعالیت 

 مدیریت تامین کنندگان  6.2.4 فرآیند 

 تامین کنندگان را مدیریت نمایید اطلاعات  6.2.4.1 فعالیت 

 خدمات استفاده نمایید فزایش روند از گزارش اطلاعات تامین کنندگان براي بهبود یا ا 6.2.4.2 فعالیت 

 6.2.4.3 فعالیت 
عملکرد تامین کنندگان را بر اساس مشخصه هاي کیفیت محصولات یا خدمات ارزیــابی 

 هبود عملکرد آنها استفاده نمایید کنید و نتایج را براي ب

 مدیریت انبارش مواد و تجهیزات 6.3 گروه 

 مواد و تجهیزاتبرنامه ریزي و مدیریت جریان درونی  6.3.1 فرآیند 

 ریزي کنید براي رسید کردن مواد ورودي برنامه 6.3.1.1 فعالیت 
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 عنوان  کد فرآیند سطح 

 جریان مواد در درون سازمان را مدیریت کنید  6.3.1.2 فعالیت 

 عملکرد تحویل درون سازمانی را کنترل کنید  6.3.1.3 فعالیت 

 انبار داري 6.3.2 فرآیند 

 کنترل کنید ورود و خروج به انبار را  6.3.2.1 فعالیت 

 موارد تحویل داده شده را بررسی و ذخیره کنید  6.3.2.2 فعالیت 

 در دسترس بودن مواد را پیگیري کنید  6.3.2.3 فعالیت 

 دقت و صحت لیست موجودي را ارزیابی کنید  6.3.2.4 فعالیت 

 موجودي فیزیکی کالاها را مدیریت کنید  6.3.2.5 فعالیت 

 کاخداري (خانه داري یا  هتلینگ) مدیریت خدمات  6.4 گروه 

 خدمات تغذیه 6.4.1 فرآیند 

 ارش مواد غذایی را مدیریت نمایید خدمات تامین، نگهداري و انب 6.4.1.1 فعالیت 

 مراحل تهیه، آماده سازي، طبخ غذارا مدیریت نمایید  6.4.1.2 فعالیت 

 6.4.1.3 فعالیت 
تامین کیفیت و رعایت اصول بهداشتی و رعایــت مراحل توزیع و سرو غذا را با توجه به  

 زنجیره سرد وگرم مدیریت نمایید 

 ارزیابی تخصصی تغذیه ورژیم درمانی براي بیماران خاص را مدیریت نمایید  6.4.1.4 فعالیت 

 6.4.1.5 فعالیت 
منوهاي غذاي اصلی، پیش غذاو میان وعده غذایی را بصورت هفتگی، براســاس نیــاز و 

 غذایی بیماران بستري تدوین نموده وبراجراي آن نظارت نمایید عادات 

 6.4.1.6 فعالیت 
فعالیت آبدارخانه بخشها و واحدهاي مختلف بیمارســتان را از نظــر دارابــودن شــرایط 

 بهداشتی و ایمنی نظارت نمایید 

 6.4.1.7 فعالیت 
شــرایط و ضــوابط وضعیت سالنهاي غذا خوري و محل سرو غــذا را از نظــر دارا بــودن  

 بهداشت محیط نظارت نمایید 

 6.4.1.8 فعالیت 
خدمات بوفه تریا و فروشگاههاي داخل بیمارستان (محل فروش مواد غذایی) را مدیریت 

 نمایید 

 خدمات رختشویخانه  6.4.2 فرآیند 

 6.4.2.1 فعالیت 

عفــونی از  خدمات مربوط به جمع آوري و حمل البسه و ملحفه هاي کثیــف ، آلــوده و  

بخش ها و واحدهاي بیمارستان به رختشویخانه را براساس اصول وضــوابط بهداشــتی  

 مدیریت نمایید

 6.4.2.2 فعالیت 
خدمات مربوط به انتقال و حمل البسه و ملحفه هــاي تمیــز بــه بخــش هــا واحــدهاي 

 بیمارستان  را براساس اصول وضوابط بهداشتی مدیریت نمایید 

 6.4.2.3 فعالیت 
شستشوي البسه ها و ملحفه هاي عفــونی و غیــر عفــونی را ازنظرمجــزا بــودن   فرآیند 

 تجهیزات وعملیات شستشو، نظارت نمایید 

 6.4.2.4 فعالیت 

رختشویخانه را ازنظروجــود تجهیــزات و دســتگاه هــا نظــارت نماییــد (دســتگاههاي 

ضدعفونی کننــده، شستشوي عفونی و غیرعفونی، خشک کن، اتو، محلولهاي شستشوو 

 ملحفه والبسه کافی و...)

 خدمات مربوط به  تهیه و تعمیر  البسه بیمارستانی و لباس هاي کار رامدیریت نمایید  6.4.2.5 فعالیت 
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 عنوان  کد فرآیند سطح 

 خدمات بهداشت محیط 6.4.3 فرآیند 

 6.4.3.1 فعالیت 
رعایــت خدمات نظافت، شستشو و گندزدایی تمامی بخشهاو واحدهاي بیمارستان را بــا 

 اصول  بهداشت محیط مدیریت نمایید 

 6.4.3.2 فعالیت 
خدمات مربوط به فعالیت سامانه هاي تهویه در بخشــهاوواحدهاي مختلــف بیمارســتان 

 (مطابق با استاندارد بهداشت محیط) را مدیریت نمایید 

 ایید خدمات مربوط به کنترل حشرات و جانوران موذي برنامه ریزي ومدیریت نم 6.4.3.3 فعالیت 

 6.4.3.4 فعالیت 
ممنوعیت استعمال دخانیات در تمامی بخشها، واحدهاو فضــاهاي عمــومی بیمارســتان، 

 مدیریت نمایید 

 6.4.3.5 فعالیت 
شرایط آب و فاضلاب بیمارستان را بر اساس اســتانداردهاي ملــی و ضــوابط بهداشــتی 

 کنترل و نظارت  نمایید 

 بیمارستان را بر اساس ضوابط و دستورالعملهاي ابلاغی، مدیریت نمایید دفع پسماند  6.4.3.6 فعالیت 

 خدمات  اطلاعات، حراست، انتظامات 6.4.4 فرآیند 

 6.4.4.1 فعالیت 

ساعته به تماس هاي ورودي به بیمارستان و ارتباط دهی به بخــش   24امکان پاسخگویی

بیماران به داخل و خارج از مرکــز، هاي مربوطه، برقراري ارتباط تلفنی جهت کارکنان و  

شماره گیري جهت بیماران و پرسنل در کلیه بخشها  را از طریق مرکــز تلفــن و اطــلاع 

 رسانی فراهم نمایید 

 6.4.4.2 فعالیت 
تسهیلات لازم براي دسترسی بیماران به مسیرهاي ورودي و داخلی بیمارســتان تــامین 

 نمایید 

 6.4.4.3 فعالیت 
جهت نصــب تابلوهــاي راهنمــا در کلیــه ي قســمتهاي داخلــی ومحوطــه برنامه ریزي  

 بیمارستان را انجام دهید 

 6.4.4.4 فعالیت 
برنامه ریزي براي حفاظت از اموال بیماران ومراجعین،حفاظت و ایمنی بیماران و کارکنان 

 را انجام دهید 

 خدمات فضاي عمومی بیمارستان 6.4.5 فرآیند 

 خدمات پارکینگ را  براي کارکنان ، بیماران و مراجعین مدیریت  نمایید  6.4.5.1 فعالیت 

 جهت ارائه خدمات درسردخانه متوفیان و اتاق سوگ،  برنامه ریزي و مدیریت نمایید  6.4.5.2 فعالیت 

 خدمات فضاي سبز و باغها را مدیریت نمایید  6.4.5.3 فعالیت 

 دانشجویان را مدیریت نمایید محل اسکان کارکنان یا  6.4.5.4 فعالیت 

 6.4.5.5 فعالیت 
تسهیلات لازم براي نقل و انتقال بیماران و مراجعین عادي، معلول و کم توان با رعایــت 

 شرایط استانداردو ایمن تامین نمایید(نظیرآسانسورها، پله هاي فرارو...)

 خدمات ترابري  6.4.6 فرآیند 

 امبولانس ها را مدیریت نمایید ترابري کارکنان و  6.4.6.1 فعالیت 
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  توسعه و مدیریت سرمایه انسانی 

 
 عنوان  کد فرآیند سطح 

 توسعه و مدیریت سرمایه انسانی 7 طبقه

 توسعه و مدیریت برنامه ها، خط مشی ها و استراتژي هاي منابع انسانی 7.1 گروه 

 استراتژي هاي منابع انسانیتدوین برنامه ها ، خط مشی ها و  7.1.1 فرآیند 

 7.1.1.1 فعالیت 
نیازهاي فعلی و آینده منابع انسانی بیمارستان را براي توسعه یــک اســتراتژي کارآمــد 

 تعریف نمایید 

 7.1.1.2 فعالیت 
اهداف ، خط مشی ها و روشها ، قوانین و مقررات ، نقش ها و مسوولیتهاي حوزه منــابع 

 نمایید انسانی را تعریف و تدوین 

 هزینه ها و مخارج منابع انسانی را مشخص نمایید  7.1.1.3 فعالیت 

 عملکرد حوزه منابع انسانی را با استفاده از سنجه هاي مرتبط ارزیابی نمایید  7.1.1.4 فعالیت 

 7.1.1.5 فعالیت 
استراتژي هاي منابع انسانی را به تمامی کارکنان و مدیران توضیح داده و به روشی ساده 

 آموزنده با ایشان مراوده نمایید و 

 7.1.1.6 فعالیت 
نحوه استفاده و بکارگیري سیستم ها ، فناوري هــا و ابزارهــاي پشــتیبان  مــورد نیــاز 

 یت منابع انسانی را تعیین نمایید درمدیر

 استقرار برنامه ها ، خط مشی ها و استراتژي هاي منابع انسانی 7.1.2 فرآیند 

 بیمارستان را برنامه ریزي نمایید تامین منابع انسانی مورد نیاز هر بخش و واحد و در کل  7.1.2.1 فعالیت 

 انسانی مورد نیاز را انجام دهید  شناسایی و جذب منابع 7.1.2.2 فعالیت 

 7.1.2.3 فعالیت 
حداقل نیازهاي فعلی و آتی دانشی ، مهارتی و ویژگی هاي لازم براي انجام کار را با توجه 

 ان و شرایط بازار شناسایی نمایید به استراتژي کلی بیمارست

 7.1.2.4 فعالیت 
کارگاهها ، روش هاي مجازي، بــه ویــژه برنامه هاي آموزشی مناسب (از جمله کلاس ها،  

 نیازسنجی انجام شده اجرا نمایید  آموزش هاي حین انجام کار و...) را مبتنی بر

 7.1.2.5 فعالیت 
برنامه جبران خدمت منابع انسانی (شامل حقوق و دستمزد ، اضافه کاري ، کارانه، پاداش 

 ا ، مزایا و...) را تعریف نمایید ه

 7.1.2.6 فعالیت 
برنامه جانشین پروري را از طریق شناسایی و حمایت از توسعه کارکنانی کــه  اســتعداد 

 ستان دارند، تدوین و اجرا نمایید انتصاب در مشاغل کلیدي بیمار

 7.1.2.7 فعالیت 
 و رهبــران برنامه هاي تشویقی و انگیزشی به منظور قدردانی از کارکنان با عملکرد بــالا

 ایید ممتاز را اجرا نم

 7.1.2.8 فعالیت 
برنامه هاي به کارگیري نیروي هاي کار متنوع (از نظر قومیت ، جنســیت ، تحصــیلات ، 

 جغرافیایی و...) را اجرا نمایید  زمینه اجتماعی افتصادي ، محل
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 7.1.2.9 فعالیت 
برنامه ها و خدمات مختلف منابع انسانی براي بهبود رفتار سازمانی و حمایت از نیازهاي 

 را درمحل کار و منزل اجرا نمایید فردي و حرفه اي کارکنان 

 7.1.2.10 فعالیت 
براي اجراي خط مشی ها و روش ها و نیز رعایت قوانین و مقــررات در راســتاي دســتیابی بــه  

 ز اجراي آن اطمینان حاصل نمایید چارچوب راهنما تدوین نموده و ا اهداف منابع انسانی ، یک  

 را برنامه ریزي و پرداخت نمایید  انواع مزایاي شغلی کارکنان 7.1.2.11 فعالیت 

 7.1.2.12 فعالیت 

از بین الگوهاي استراتژي کارکنان، الگویی را تدوین و اجرا نمایید که تمامی جنبه هــاي 

نیروي کار اعم از استخدام ، انتخاب ، نگهداشت و توسعه حرفــه اي عملکردي مورد نیاز  

 نان را به طور موثر مدیریت نماید کارک

 پایش و بروز رسانی برنامه ها ، خط مشی ها و استراتژي هاي منابع انسانی  7.1.3 فرآیند 

 7.1.3.1 فعالیت 

(مانند نــرخ گــردش کارکنــان  عملکرد حوزه منابع انسانی را با استفاده از شاخص هاي مناسب  

(نرخ خروج خدمت) ، میانگین تعداد ساعات آموزش هر کارمند، درصد ساعت آموزش با توجــه  

نرخ غیبت کارکنان، میانگین هزینه کارکنــان،    به کل ساعات کار، درصد هزینه آموزش کارکنان، 

 نمایید  ) ارزیابی ند، درصد وفاداري کارکنان و .... هزینه و درآمد به ازاي هر کارم 

 7.1.3.2 فعالیت 

نقش عملکرد منابع انسانی را در تحقق اهداف استراتژیک بیمارستان با محاسبه میــزان 

رایی مشارکت منابع انسانی در رشد کسب و کار بیمارســتان بعنــوان شــاخص هــاي کــا

 کارکنان اندازه گیري نمایید 

 7.1.3.3 فعالیت 

قدامات منابع انســانی بــه تمــامی ذینفعــان از انتقال اهداف، برنامه ها ، خط مشی ها و ا

 ــ ا اثرگذار و اثرپذیر اطمینان حاصل کنید و با ارائه به روز رسانی مــنظم بــه ذینفعــان، ب

 ایشان ارتباط موثر برقرار کنید 

 7.1.3.4 فعالیت 
اهداف، برنامه ها ، خط مشی ها و اقدامات منابع انسانی را بر اساس بازخورد و پیشــنهاد 

 ار داده و تغییرات را اعمال کنید ذینفعان مورد بازنگري قر

 توسعه الگوهاي مدیریت شایستگی  7.1.4 فرآیند 

 7.1.4.1 فعالیت 

را مبتنی بر ماموریت ، اهداف و استراتژي هاي بیمارستان براي هر  12شایستگی هاي لازم

شناســایی و   13یک از کارکنان و مدیران بیمارستان با استفاده از روشهاي کمی و کیفــی

 فهرست نمایید 

 7.1.4.2 فعالیت 
بر مبناي شایستگی هاي شناسایی شده ، عملکرد کارکنان و مدیران را جهت شناســایی 

 بهبودایشان ارزیابی نمایید حوزه هاي قابل 

 7.1.4.3 فعالیت 
بر مبناي ارزیابی انجام شده ، دوره هاي توانمندسازي و بهبود شایستگی هاي کارکنان و 

 مدیران را اجرا نمایید 

 7.1.4.4 فعالیت 
هاي توسعه حرفه اي ، جانشین پــروري ، ارتقــاء فرآیند نتایج ارزیابی شایستگی ها را با  

 ریت عملکرد کارکنان مرتبط نمایید مسیر شغلی ، جبران خدمت و مدی

 استخدام ، منبع یابی و انتخاب منابع انسانی 7.2 گروه 

 نیازمندیهاي نیروي انسانی مدیریت 7.2.1 فرآیند 

 7.2.1.1 فعالیت 
برنامه جذب کارکنان را با برنامه هاي کاري و استراتژي هاي کسب و کار و منــابع مــورد 

 نمایید نیاز همسو 
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 7.2.1.2 فعالیت 

شرح شغل شامل وظایف اساسی شغل توصیف شده ،  دانش ، مهارت ها ، توانــایی هــا ، 

شرحی از شرایط جسمی و توصیف محیط کارآن شغل را تدوین تحصیلات و تجربه لازم ،  

 نمایید.

 شرایط احراز رابه منظور تعیین شرایط درخواست یک شغل تدوین نمایید. 7.2.1.3 فعالیت 

 7.2.1.4 فعالیت 
تغییرات شرح شغل و شرایط احراز را اصلاح و بازبینی نموده و به مدیران منابع انســانی  

 داوطلبین استخدام اطلاع رسانی کنید.و نیز 

 زمان نیازمندي نیروي انسانی را تعیین و مدیریت نمایید. 7.2.1.5 فعالیت 

 استخدام و منبع یابی داوطلبان 7.2.2 فرآیند 

 7.2.2.1 فعالیت 

از روش ها و کانالهاي مختلف و اقدامات و رویدادهاي متنوع جذب و استخدام براي بــه 

رساندن دسترسی داوطلبین و در راستاي استخدام شایســته تــرین و مناســب حداکثر  

 ترین آنها  استفاده نمایید .

 7.2.2.2 فعالیت 
با موسسات تامین کننده منابع انسانی به منظور استخدام موثر، ارتباطات خود را ایجاد و 

 حفظ نمایید.

 7.2.2.3 فعالیت 
پاداش دهی به کارکنــان فعلــی جهــت معرفــی هاي استخدام و تامین منابع را با فرآیند 

 داوطلبان واجد صلاحیت و حفظ همه کانالهاي جذب نیرو  مدیریت نمایید.

 گزینش و انتخاب داوطلبان  7.2.3 فرآیند 

 7.2.3.1 فعالیت 

از روشها و ابزار هاي مختلف گزینش داوطلبان از جمله روش هاي غربالگري ، مصــاحبه 

حضوري و تلفنی ، ارزیابی مهارتها، آزمونهاي شفاهی و کتبی و انجام هاي عمومی و فنی  

 آزمایشات براي ارزیابی شایستگی داوطلبان استفاده نمایید.

 پس از ارزیابی داوطلبین استخدام، تایید یا رد داوطلبین را بررسی و اعلام نمایید . 7.2.3.2 فعالیت 

 مجدد مدیریت استخدام هاي جدید و  7.2.4 فرآیند 

 7.2.4.1 فعالیت 
براي داوطلبان منتخب ، اطلاعات مرتبط با شــرح شــغل، حقــوق و مزایــا ، ارتباطــات ، 

 وضعیت مرخصی و... را گردآوري نمایید.

 7.2.4.2 فعالیت 
با داوطلبین منتخب به منظور اطمینان از درك متقابل، در مورد شغل پیشــنهادي آنهــا 

 مذاکره نمایید.

 7.2.4.3 فعالیت 
استخدام را با پیشنهاد شغل به داوطلب منتخب و پذیرش و تاییدکلیه شــرایط و   فرآیند 

 ضوابط استخدام توسط وي به پایان برسانید.

 مدیریت اطلاعات داوطلبان 7.2.5 فرآیند 

 7.2.5.1 فعالیت 
 تحقیقات لازم را براي بررسی اطلاعات سوابق داوطلبان انجــام دهیــد و آنهــا را ثبــت ،

 مستندسازي و بایگانی کنید.

 7.2.5.2 فعالیت 
اطلاعات و تجربه و مهارتهاي لازم داوطلبان متقاضی را براي احراز پست سازمانی تعیین 

 کنید.

 7.2.5.3 فعالیت 
سوابق تمامی داوطلبان انتخاب نشده (رد شده) را به منظور دردسترس بودن در آینــده 

 کنید.درصورت نیاز ثبت و بایگانی 
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 مدیریت جامعه پذیري، توسعه و آموزش منابع انسانی 7.3 گروه 

 مدیریت جامعه پذیري، توجیه و روانه سازي کارکنان 7.3.1 فرآیند 

 7.3.1.1 فعالیت 
براي تبدیل شدن کارکنان جدید به اعضاء موثر داخل ســازمان، دوره هــاي تــوجیهی و 

 آن را طرح ریزي کنید.آشنایی با بیمارستان و اهداف و برنامه هاي 

 7.3.1.2 فعالیت 
دوره هاي توجیهی کارکنان جدیدالورود را به صورت تعاملی در قالب سخنرانی ، جلسات 

 رسمی ،فیلم ، مطالب چاپی یا دوره هاي رایانه اي برگزار کنید.

 7.3.1.3 فعالیت 
دریافت بازخورد اثربخشی دوره هاي آشنایی و توجیهی کارکنان جدیدالورود را از طریق 

 با فرمهاي مکتوب و نیز به صورت چهره به چهره ارزیابی نمایید.

 مدیریت عملکرد کارکنان 7.3.2 فرآیند 

 7.3.2.1 فعالیت 
اهداف عملکردي کارکنان و شاخص هاي آن همچون اهداف بیمارمحور ، مــالی و رشــد 

 کارکنان را طراحی کنید.

 7.3.2.2 فعالیت 
کارکنان رابا استفاده ازابزار هاي کمی و کیفی استانداردي کــه بــراي ســنجش عملکرد  

 عملکرد کارکنان به کار می روند،  ارزیابی کنید.

 عملکرد کارکنان را مبتنی بر ارزیابی هاي انجام شده، مورد بازنگري قرار داده و بهبود دهید.  7.3.2.3 فعالیت 

 کارکنانمدیریت توسعه و آموزش  7.3.3 فرآیند 

 7.3.3.1 فعالیت 

خط مشی و روش هاي توسعه و آموزش کارکنــان را مبتنــی بــر رویکردهــاي ارزیــابی 

عملکرد و شناسایی نیاز ها و حوزه هاي قابل بهبود کارکنان از جملــه شایســتگی هــاي 

مورد نیاز براي انجام کار (شامل دانش، مهارت،تجارب، توانایی ها، ویژگــی هــا و...) چــه 

 موقعیت فعلی آنها و چه براي آماده سازي در نقش هاي آینده ، تدوین کنید.براي 

 7.3.3.2 فعالیت 
مسیر شغلی آینده کارکنان را براي ترغیب ایشان به منظور کسب اطلاعــات،  دانــش و 

 مهارت و به طور کلی شایستگی بیشتر ترسیم نمایید.

 7.3.3.3 فعالیت 

کارکنان از جمله مربی گــري ، منتورینــگ ، گــردش برنامه هاي توسعه شایستگی هاي  

شغلی، آموزش هاي متقاطع و...  ، اجراي آزمونها، صدور و نگهداري گــواهی نامــه هــا را 

 مدیریت نمایید .

 7.3.3.4 فعالیت 
برنامه هاي آموزش مداوم پزشکی، اعزام به فرصتهاي مطالعاتی را بطور نظام مند جــاري 

 نمایید.

 مدیریت اموراداري و پشتیبانی منابع انسانی 7.4 گروه 

 مدیریت مشاغل، ساختار و تشکیلات  7.4.1 فرآیند 

 7.4.1.1 فعالیت 
ساختارسازمانی و تشکیلات بیمارستان را بــر اســاس ماموریتهــا و اهــداف بیمارســتان 

 بازنگري و اصلاح نمایید.

 7.4.1.2 فعالیت 
بیمارستان را پیشنهاد ، اصلاح، بازنگري و اجرا هاي سازمانی تشکیلات واحدهاي    پست

 نمایید.

 7.4.1.3 فعالیت 
پستهاي سازمانی  را جهت کارکنان جدید یا کارکنان مشمول انتقال و نیز جهت انتصاب 

 کارکنان تامین نمایید.

 شرح وظایف پستهاي سازمانی را تهیه ،تدوین و بازنگري نمایید. 7.4.1.4 فعالیت 
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 مدیریت ترفیعات ، ارتقاء و انتصاب کارکنان  7.4.2 فرآیند 

 پیشنهاد انتصاب کارکنان/ مدیران را براي پست سازمانی دریافت و بررسی نمایید. 7.4.2.1 فعالیت 

 وضعیت تصدي پست سازمانی پیشنهادي را استعلام نمایید. 7.4.2.2 فعالیت 

 7.4.2.3 فعالیت 
پیشنهادي را متناسب با شرایط احراز پست تهیــه و مدارك لازم براي انتصاب در پست  

 تنظیم نمایید.

 7.4.2.4 فعالیت 
انتصاب  مدیران به پستهاي مدیریتی و سایر کارکنان  رسمی یــا پیمــانی بــه پســتهاي 

 سازمانی را انجام دهید 

 7.4.2.5 فعالیت 
هیات علمی در خصوص ارتقاي مستخدمین رسمی و پیمانی کارکنان هیأت علمی و غیر  

 به رتبه ها و طبقات شغلی مختلف اقدام نمایید.

 7.4.2.6 فعالیت 
در خصوص اعمال مدارك تحصیلی کارکنانی که براي ادامه تحصیل مجوز اخذ نموده اند 

 و آثار استخدامی مدارك اخذ شده اقدام نمایید.

 پیمانی به قطعی اقدام نمایید.در خصوص تبدیل وضعیت استخدامی کارکنان از  7.4.2.7 فعالیت 

 پایش وتطبیق نیروي کار مورد نیاز  7.4.3 فرآیند 

 حجم یا میزان کار را پیش بینی نمایید. 7.4.3.1 فعالیت 

 تعداد و تخصص کارکنان مورد نیاز(تدوین برنامه کاري ماهانه) را برنامه ریزي کنید. 7.4.3.2 فعالیت 

 نیاز فراتر از ساعات موظف کارکنان را تحلیل و بررسی نمایید.مدت زمان مورد  7.4.3.3 فعالیت 

 بازخوردهاي لازم را از کارکنان در خصوص برنامه کاري دریافت نمایید. 7.4.3.4 فعالیت 

 7.4.3.5 فعالیت 
از تکنیک هاي مدیریت زمان به منظور انجام فعالیت ها در مهلت معین استفاده کنید تا 

 یابد.حجم کارها کاهش 

 مدیریت روابط و ارتباطات کارکنان  7.4.4 فرآیند 

 7.4.4.1 فعالیت 

طرح موثر ارتباط و تعامل بین مدیران و کارکنان  و نیز بین کارکنان را به منظور مــراوده 

در خصوص اهداف و استراتژي هاي بیمارستان ، ایجاد مشارکت در تصمیم گیــري هــا ، 

 بهبود روابط کاري و ... تدوین نمایید.همسویی در مدیریت تغییر ، 

 7.4.4.2 فعالیت 
طرح ارتباطی شامل گفتگوها و تعاملات را با نظارت بر تبادل افکار و ایده هــا ، توســعه 

 روابط شخصی و غیره اجرا کنید.

 رضایتمندي کارکنان را با استفاده از ابزار هاي مناسب سنجش نمایید. 7.4.4.3 فعالیت 

 شکایت کارکنان را رسیدگی و حل و فصل نمایید. 7.4.4.4 فعالیت 

 مدیریت حقوق و مزایا کارکنان 7.4.5 فرآیند 

 7.4.5.1 فعالیت 
احکام کارگزینی کارکنان رســمی و قراردادهــاي کارکنــان پیمــانی وقــراردادي شــامل 

 اطلاعات فردي ، سازمانی و حقوق و مزایاي کارکنان را  صادر نمایید.

 زمان کارکرد کارکنان شامل ساعات موظف و اضافه کاري را ثبت ، جمع آوري و گزارش نمایید.  7.4.5.2 فعالیت 

 7.4.5.3 فعالیت 
وضعیت مرخصی(با حقوق و بدون حقوق) و غیبت کارکنان را تجزیه و تحلیــل نمــوده و 

 گزارش نمایید.

 7.4.5.4 فعالیت 
جبران خدمات ایشان موثرند جمع آوري ، تحلیل شاخص هاي کارایی کارکنان را که در  

 و گزارش نمایید.
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 مدیریت حمایت و نگهداشت کارکنان  7.4.6 فرآیند 

 برنامه هاي مزایاي غیر مالی را تدوین نمایید. 7.4.6.1 فعالیت 

 برنامه هایی را براي حمایت از تعادل کار و زندگی کارکنان  اجرا نمایید. 7.4.6.2 فعالیت 

 برنامه هاي حمایت از خانواده کارکنان را توسعه دهید. 7.4.6.3 فعالیت 

 برنامه هاي رفاهی، تفریحی و ورزشی  را اجرا نمایید. 7.4.6.4 فعالیت 

 برنامه هاي تامین ایمنی و سلامت شغلی کارکنان را اجرا نمایید  7.4.6.5 فعالیت 

 انفصال و بازنشستگی کارکنان مدیریت انتقال، ماموریت،  7.4.7 فرآیند 

 7.4.7.1 فعالیت 
درخواست انتقال یا ماموریت کارکنان را مورد بررسی قرار داده و در صورت اخذ مجوز و 

 موافقت هاي مسئولین ذیربط  واحدهاي مبدا و مقصد نسبت به آن اقدام نمایید.

 7.4.7.2 فعالیت 
خدمات نیمه وقت کارکنان را مــورد درخواست مرخصی هاي بدون حقوق و تمدید آن و  

 بررسی قرار داده و اقدامات لازم را انجام دهید.

 7.4.7.3 فعالیت 
بازخرید و انفصال  از   - استعفا  –اخراج    –اقدامات لازم در خصوص ترك خدمت کارکنان  

 خدمت  را انجام دهید.

 7.4.7.4 فعالیت 

از کار افتادگی کارکنان متقاضی درخواست بازنشستگی هاي راس موعد، پیش از موعد و 

را بررسی و در صورت تصویب در خصوص صدور احکام و برقــراري حقــوق آنهــا اقــدام 

  نمایید.
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  مدیریت فناوري اطلاعات 

 

 عنوان  کد فرآیند سطح 

 مدیریت فناوري اطلاعات  8 طبقه

 8.1 گروه 
  نیازهاي کاربران فناوري اطلاعاتتوسعه و مدیریت 

 (کارکنان بالینی، غیربالینی، بیماران و جامعه) 

 درك نیازهاي کاربران فناوري اطلاعات 8.1.1 فرآیند 

 8.1.1.1 فعالیت 
ت آگاهانــه بــا نیازهاي کاربران فناوري اطلاعات را از طریق تعامل، مشــارکت و ارتباطــا

 ایشان شناسایی کنید 

 8.1.1.2 فعالیت 
متناسب بودن خدمات فناوري اطلاعات بــا نیازهــاي ایشــان نظرات کاربران را در زمینه 

 جمع آوري کنید.

 8.1.1.3 فعالیت 
هاي اساســی فرآینــد توانایی کاربران فناوري اطلاعات را جهــت انجــام مــوثر وکــاراي  

 بیمارستان ارزیابی کنید 

 مدیریت ارتباط با کاربران فناوري اطلاعات 8.1.2 فرآیند 

 ران فناوري اطلاعات را اجرا کنید رویکردهاي ارتباط مؤثر با کلیه کارب 8.1.2.1 فعالیت 

 8.1.2.2 فعالیت 
خدمات بازخوردکاربران را از طریق نظرسنجی ها ، پاسخ هاي کاربران و بازخوردگیري از 

 ارائه شده جمع آوري نمایید 

 8.1.2.3 فعالیت 
 اطلاعــات وآمــوزش کــاربران  برنامه اي براي ارائه خدمات و فعالیت هاي روزانه فناوري

 جدید اجرا و ارزیابی کنید 

 8.1.2.4 فعالیت 
اهداف کلان وعینی نقشه راه فناوري اطلاعات و نقــش آنهــا در دســتیابی بــه اهــداف 

 ان واحدهاي مختلف درمیان بگذارید بیمارستان را با کاربر

 8.1.2.5 فعالیت 
نیازهاي سخت افزاري و نرم افزاري براي ذخیره ، بازیابی ، انتقال و تحلیل داده هاي مربوط  

 هاي بیمارستان را شناسایی کنید. فرآیند به فعالیتهاي کسب و کار جهت پشتیبانی ازتمام  

 تحلیل عملکرد خدمات فناوري اطلاعات 8.1.3 فرآیند 

 8.1.3.1 فعالیت 
ها، منابع و ســاختارهاي مــورد نیــاز خــدمات فنــاوري فرآیند اطلاعات لازم را در مورد  

 اطلاعات جهت تحقق اهداف آینده کسب و کار بیمارستان جمع آوري و تحلیل کنید.

 8.1.3.2 فعالیت 

عملکرد فناوري اطلاعات بیمارستان را با اســتفاده از شاخصــهایی ماننــد هزینــه هــاي 

ت تعمیر و نگهداري و خرابی سیستم  فناوري اطلاعات و... انــدازه فناوري اطلاعات، نسب

 گیري کنید.

 8.1.3.3 فعالیت 
فرصتهاي بهبود یا افزایش کارآیی خدمات فنــاوري اطلاعــات را بــا اســتفاده از نتــایج 

 سنجش شاخص هاي عملکردي آنها شناسایی و گزارش کنید.

 فناوري اطلاعات را به منظور توسعه بیشتر با ذینفعان درمیان بگذارید. نتایج ارزیابی عملکرد   8.1.3.4 فعالیت 
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 پیش بینی توسعه خدمات فناوري اطلاعات 8.1.4 فرآیند 

 8.1.4.1 فعالیت 
الزامات مربوط به خدمات فناوري اطلاعات را در راســتاي دســتیابی بــه دســتاوردهاي 

 بیمارستان شناسایی کنید.

 8.1.4.2 فعالیت 
نیازهاي آینده و تقاضا براي خدمات فناوري اطلاعات را  مبتنی بر رشد کسب و کار فعلی 

 ،تحقیقات و بازخورد کاربران  پیش بینی نمایید.

 8.1.4.3 فعالیت 
برنامه هاي پیشنهادي خدمات فناوري اطلاعات براي کاربران را به نحو مناسب تبلیغات 

 و بازاریابی نمایید.

 8.1.4.4 فعالیت 
هاي فرآینــد اطلاعات مربوط به خدمات قابل ارائه فناوري اطلاعــات و شــرایط تمــاس و 

 درخواست  این خدمات را نگهداري کنید.

 8.1.4.5 فعالیت 

استمرار ارائه خدمات فناوري اطلاعات به کارکنان از جمله تامین نرم افزارها یــا ســخت 

اطی مانند تلفن ، ایمیل وخدمات در محل، را افزارهاي مورد نیاز را از طریق کانالهاي ارتب

 تضمین نمایید.

 تدوین طرح تحول و نقشه راه فناوري اطلاعات  8.1.5 فرآیند 

 8.1.5.1 فعالیت 
انتظارات، نظرات و توانایی کاربران فناوري اطلاعات و وضعیت عملکرد خدمات فنــاوري 

 تحلیل نمایید.اطلاعات را براي تدوین طرح تحول و نقشه راه تجزیه و 

 8.1.5.2 فعالیت 
نقشه راه فناوري اطلاعات بیمارستان شامل چشم انداز و اهداف را براي تحقق انتظارات 

 کاربران از خدمات فناوري اطلاعات تدوین نمایید.

 8.1.5.3 فعالیت 
برنامه استراتژیک فناوري اطلاعات بیمارستان را با هدف بروزرسانی عملکــرد خــدمات 

 فناوري اطلاعات و تحول در حاکمیت سازمانی، ارائه خدمات و نیروي کار تدوین نمایید.

 8.1.5.4 فعالیت 
طرح کسب وکار فناوري اطلاعات راهمسو با ارزش پیشنهادي و رشد کسب و کار مــورد 

 انتظار، بر اساس تحقیقات بازار و شواهد مرتبط با تحول فناوري اطلاعات تدوین نمایید.

 توسعه و مدیریت استراتژي فناوري اطلاعات  8.2 گروه 

 تدوین استراتژي فناوري اطلاعات  8.2.1 فرآیند 

 8.2.1.1 فعالیت 

را جهت شناسایی تهدیدها و فرصت هاي فناوري اطلاعات    14راه حل هوش کسب و کار 

و در راستاي اهداف سازمانی، حمایت از مدیریت و عملکرد بیمارستان ایجاد و حفــظ  

 نمایید. 

 8.2.1.2 فعالیت 
فن آوري هاي موجود و آینده را براي تحقق برنامه هاي رشد فعالیت هاي فعلــی و آتــی 

 بیمارستان رصد نمایید.

 فناوري دیجیتال را در جاري سازي استراتژي ها و ارائه خدمات بیمارستان ادغام نمایید. 8.2.1.3 فعالیت 

 8.2.1.4 فعالیت 
همسویی بخش هاي مختلف بیمارستان و کارکنان آن را با اهداف و برنامه هاي فنــاوري 

 اطلاعات برنامه ریزي و حفظ نمایید.

 مند را به منظور استفاده از فناوري اطلاعات در بیمارستان اجرا نمایید.رویکردي نظام  8.2.1.5 فعالیت 

 مدیریت استراتژي سبد فناوري اطلاعات 8.2.2 فرآیند 

 8.2.2.1 فعالیت 
امکان سرمایه گذاري پروژه ها و فعالیت هاي فناوري اطلاعات در راستاي دســتیابی بــه 

 سودآوري برآورد کنید.اهداف بیمارستان را از نظر اجرا ، کارآیی و 
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 8.2.2.2 فعالیت 
میزان اعتبارات مصوب جهت سرمایه گذاري پروژه ها و فعالیت هاي فناوري اطلاعات و 

 مبالغ تخصیص داده شده را تعیین نمایید.

 8.2.2.3 فعالیت 
پروژه هاي فناوري اطلاعات را به ترتیب اهمیــت در دســتیابی بــه اهــداف بیمارســتان 

 فهرست نمایید.

 8.2.2.4 فعالیت 
منابع فناوري اطلاعات مانند نرم افزار ، سخت افزار ، شبکه  و متخصصین مرتبط را براي 

 اجراي پروژه هاي اولویت دار تعیین نمایید.

 ترسیم و نگهداشت معماري فناوري اطلاعات  سازمان  8.2.3 فرآیند 

 8.2.3.1 فعالیت 
سیاست ها، استانداردها و ارزش هــاي حــاکم بــر چارچوبی که شامل قوانین ، مقررات ،  

 عناصر و کل معماري فناوري اطلاعات بیمارستان باشد را تدوین و بهره برداري کنید.

 8.2.3.2 فعالیت 
مطالعات نظام مندي را به منظور دسترسی به شواهد و ایــده هــاي جدیــد بــراي ارائــه 

 انجام دهید.خدمات و راه حل هاي نوآورانه فناوري اطلاعات 

 8.2.3.3 فعالیت 
سازماندهی پروژه هاي فناوري اطلاعات را بر اساس نتایج دستیابی به اهداف بیمارستان 

 تحلیل و بازنگري کنید.

 تدوین استراتژي مدیریت خدمات فناوري اطلاعات  8.2.4 فرآیند 

 8.2.4.1 فعالیت 
ها ، افراد و زیرساخت مناسب فنــاوري اطلاعــات فرآیند اقدامات مرتبط با فراهم آوردن  

 براي دستیابی به اهداف بیمارستان را اجرا نمایید.

 8.2.4.2 فعالیت 
هاي فرآینــد براي مدیریت و بهبود استفاده از فناوري اطلاعات در بیمارستان، نیازهــاي  

 مختلف را شناسایی نمایید.

 8.2.4.3 فعالیت 
کتابچه اي از کلیه خدمات فناوري اطلاعات که می توانند  توسط بیمارســتان و در درون 

 آن انجام شوند را تدوین کنید.

 8.2.4.4 فعالیت 
پشتیبانی از سیستم هاي فناوري اطلاعات بیمارستان وکاربران آن را راه اندازي خدمات  

 نمایید.

 تنظیم گري مدیریت خدمات فناوري اطلاعات  8.2.5 فرآیند 

 شاخص هاي کلیدي  ارزیابی عملکرد خدمات فناوري اطلاعات را تعیین کنید. 8.2.5.1 فعالیت 

 وکنترل کیفی مدیریت خدمات فناوري اطلاعات را مشخص نمایید.روش هاي ارزیابی  8.2.5.2 فعالیت 

 8.2.5.3 فعالیت 
عملکرد خدمات فناوري اطلاعات را براي اطمینان از تحقق اهداف و عملکرد بیمارستان 

 نظارت ، تحلیل وگزارش نمایید.

 8.2.5.4 فعالیت 
استراتژیک بیمارستان تخصیص دارایی هاي فناوري اطلاعات را در راستاي تحقق اهداف 

 داده و مدیریت نمایید.

 8.2.5.5 فعالیت 
پروژه هاي فناوري اطلاعات را مبتنی بر روندهاي پیشــرفت فنــاوري در محــیط بــراي 

 گذاري نمایید.دستیابی به اهداف کلی بیمارستان سرمایه

 فناوري اطلاعات را مدیریت نمایید. قابلیت هاي لازم براي تحقق موفقیت آمیز پروژه هاي   8.2.5.6 فعالیت 

 مدیریت نوآوري فناوري اطلاعات  8.2.6 فرآیند 

 8.2.6.1 فعالیت 
طرح هاي ابتکاري فناوري اطلاعات و فناوري هاي آتی و نوظهور مورد نیاز بیمارستان را 

 مبتنی بر چشم انداز ارزیابی و اجراکنید.
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 8.2.6.2 فعالیت 
فناوري اطلاعات را که بر تحقــق اهــداف و بهبــود قابلیــت هــاي پروژه هاي تحقیقاتی  

 بیمارستان تمرکز دارند ارزیابی و اجرا نمایید.

 8.2.6.3 فعالیت 
به پروژه هاي نوآورانه فناوري اطلاعات در راستاي دستیابی به اهداف بیمارستان بودجه 

 مناسب تخصیص دهید.

 فناوري اطلاعات مدیریت خطر و تاب آوري  8.3 گروه 

 تدوین استراتژي مدیریت خطر فناوري اطلاعات  8.3.1 فرآیند 

 8.3.1.1 فعالیت 
خط مشی و روش ها و مقررات لازم براي مدیریت خطر و مقابله بــا مخــاطرات فنــاوري 

 اطلاعات را تدوین نمایید.

 8.3.1.2 فعالیت 

بازیــابی ســریع در مواجهــه بــا استراتژي تاب آوري فناوري اطلاعات را براي توانــایی  

آشفتگی ها و پاسخگویی به هرگونه فرصت، تهدید یا اختلال و تنش داخلی و خارجی و 

 استمرار خدمات فناوري اطلاعات تدوین نمایید.

 ها و ابزارهاي مناسب مدیریت خطر فناوري اطلاعات را تعیین نمایید فرآیند روش ها ،  8.3.1.3 فعالیت 

 8.3.1.4 فعالیت 
فرد یا تیم پاسخگوي نهایی مدیریت خطر و امنیت فناوري اطلاعات را با تعیین وظایف و 

 نقش هاي مسئولیتی سازماندهی کنید.

 8.3.1.5 فعالیت 
اقدامات و برنامه هاي مدیریت خطر،مقابله با مخاطرات و تاب آوري فناوري اطلاعــات را 

 تدوین و ارائه نمایید.

 8.3.1.6 فعالیت 
استراتژي هاي مدیریت خطر و تاب آوري فناوري اطلاعات را ارزیابی نموده و فرصتهاي 

 بهبود وکاهش تهدیدات را فراهم نمایید.

 مدیریت خطر فناوري اطلاعات 8.3.2 فرآیند 

 8.3.2.1 فعالیت 
مخاطرات استراتژیک ، عملیاتی و مالی فناوري اطلاعات را  بــه طــور مــنظم و دوره اي 

 شناسایی نموده و به روش هاي کمی اندازه گیري، تحلیل و اولویت بندي کنید.

 8.3.2.2 فعالیت 
سطح تحمل خطرفناوري اطلاعات را درهر یک از واحدهاي بیمارستان براي یک یا چند 

 مخاطره اولویت دارتعیین کنید.

 8.3.2.3 فعالیت 
انتقال، کاهش، حذف، اجتناب و پــذیرش اقدامات مقابله با خطر فناوري اطلاعات شامل  

 خطررا اجرا نمایید.

 8.3.2.4 فعالیت 
منابع لازم (انسانی،تجهیزات، اطلاعات و ...) را براي اجراي برنامه ها و اقدامات مقابله با 

 خطر فناوري اطلاعات پیش بینی نمایید.

 کارکنان مراوده کنید.براي درك موثر دانش خطر فناوري اطلاعات را با  8.3.2.5 فعالیت 

 8.3.2.6 فعالیت 
ممیزي انطباق با مقررات، استانداردها و الزامات فناوري اطلاعات را انجام داده و کارکنان 

 را در مورد آنها آموزش دهید .

 8.3.2.7 فعالیت 
براي بهبود فناوري اطلاعات را شناسایی نموده و مبتنی بر آنها سنجه هاي مدیریت خطر  

 کاهش تهدیدات، ممیزي و نظارت نمایید.فرصت ها و 

 مدیریت تاب آوري و استمرار خدمات فناوري اطلاعات  8.3.3 فرآیند 

 8.3.3.1 فعالیت 
توانایی، قابلیت ها ، موانع و محدودیت هاي تداوم خدمات فناوري اطلاعــات یــا تحقــق 

 پروژه فناوري اطلاعات را شناسایی و ارزیابی نمایید.
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 8.3.3.2 فعالیت 
منابع انسانی متخصص، تجهیزات، زیرساخت هاي پشتیبانی وآموزش ها را براي اطمینان 

 ازخدمات بی وقفه فناوري اطلاعات به طور منظم فراهم نمایید.

 ها را مدیریت کنید واکنش اضطراري، پاسخ به بحران هاي فناوري اطلاعات و بازیابی و بازسازي آسیب  8.3.3.3 فعالیت 

 مدیریت امنیت و محافظت از داده ها  8.3.4 فرآیند 

 8.3.4.1 فعالیت 

خط مشی و روش ها، مقررات و استانداردها را جهت حاکمیت امنیت داده ها و اطمینان 

ازحفظ محرمانگی اطلاعات در سراسر بیمارستان و جلــوگیري از سوءاســتفاده و نقــض 

 کنید.محرمانگی اطلاعات تدوین ، اجرا و ارزیابی 

 8.3.4.2 فعالیت 
تأثیر تهدیدات امنیتی بر دارایی هاي مهم فناوري اطلاعات را در بخــش هــاي مختلــف 

 بیمارستان ارزیابی کنید.

 به منظور رفع تهدیدها و تقویت امنیت شبکه موجود ، شکاف هاي شناسایی شده را رفع کنید.  8.3.4.3 فعالیت 

 8.3.4.4 فعالیت 
هاي  اقدامات امنیتی فناوري اطلاعات از قبیل امنیت سخت افزاري (کارت هاي هوشمند)، پروتکل 

 رمزنگاري شده و کنترل دسترسی، امنیت محیط فیزیکی را برنامه ریزي و اجرا نمایید. 

 مدیریت شناسایی، احراز هویت و مجوز دسترسی به کاربران  فناوري اطلاعات 8.3.5 فرآیند 

 8.3.5.1 فعالیت 
کتابچه فهرست کاربران مجاز و الزامات دسترسی به ســطوح مختلــف شــبکه فنــاوري 

 اطلاعات بیمارستان را تدوین و منتشر نمایید.

 8.3.5.2 فعالیت 
به منظور دسترسی مجاز کاربران به شبکه، برنامه ها و سیستم ها  مجوز دسترسی  را بر 

 نمایید.اساس پروفایل کاربران مجاز صادر 

 8.3.5.3 فعالیت 
براي شناسایی نقاط ضعف امنیتی در محیط فناوري اطلاعات، آزمایش نفــوذ (آزمــایش 

 قلم) را  با یک حمله مجاز انجام دهید.

 8.3.5.4 فعالیت 
سیستم هاي احراز هویت و صدور مجوز کاربران را به منظورشناسایی دسترســی هــاي 

 کرده و اقدامات اصلاحی انجام دهید.غیرمجاز وموارد نامنطبق ممیزي 

 مدیریت اطلاعات 8.4 گروه 

 تدوین استراتژي تحلیل اطلاعات کسب و کار  8.4.1 فرآیند 

 داده ها و اطلاعات تحلیلی لازم براي تحقق اهداف بیمارستان را تعریف کنید. 8.4.1.1 فعالیت 

 8.4.1.2 فعالیت 
اطلاعــات، اســتراتژي هــاي تــأمین و اطمینــان از به منظور اجتناب از ســوء اســتفاده  

 محرمانگی جریان داده ها در سراسر بیمارستان را اجرا کنید.

 8.4.1.3 فعالیت 
در صورت رعایت خط مشی هاي امنیتی داده هاي داخلی، اجازه دسترسی به داده هــا و 

 استفاده موثر و کارا از آنها را فراهم نمایید.

 نگهداشت معماري اطلاعات کسب و کار تعریف و  8.4.2 فرآیند 

 8.4.2.1 فعالیت 
استراتژي هایی براي مدیریت جریان گســترده اي از اطلاعــات عملکــردي بیمارســتان 

 تدوین نمایید.

 روش هاي مختلف جمع آوري، نمایش و استفاده از داده هاي بیمارستانی را تعریف کنید. 8.4.2.2 فعالیت 

 8.4.2.3 فعالیت 
اعتبار،صحت، یکپارچگی و به موقع بودن داده ها(منابع داخلی و خارجی) و مجاز بــودن 

 دسترسی به داده هاي خاص را  بررسی نمایید.

 حفظ داده هاو معماري اطلاعات بیمارستان طراحی نموده و استقرار دهید . فرآیند  8.4.2.4 فعالیت 
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 مدیریت چرخه عمر و محتواي اطلاعات کسب و کار 8.4.3 فرآیند 

 8.4.3.1 فعالیت 
خط مشی جمع آوري ، ذخیره سازي ، دسترسی ، انتقال ، انتشار و استفاده از  اطلاعات 

 را تدوین کنید.

 8.4.3.2 فعالیت 
ها و فناوري هاي جمع آوري ، ذخیره سازي ، دسترسی ، انتقال ، انتشار و استفاده فرآیند 

 از  اطلاعات را طراحی و استقراردهید.

 8.4.3.3 فعالیت 
دسترسی و استفاده از محتواي اطلاعات از جمله گزارشــهاي مــنظم ممیــزي عملکــرد 

 مدیریت نمایید.بیمارستان، منابع علمی رایگان وقابل خرید و... را 

 مدیریت خدمات فناوري اطلاعات  8.5 گروه 

 برنامه ریزي خدمات فناوري اطلاعات  8.5.1 فرآیند 

 8.5.1.1 فعالیت 
اثربخشی و ارزش توســعه   - معایب و مزایاي خدمات فناوري اطلاعات را بر اساس هزینه

 آنها، تجزیه و تحلیل کنید.

 8.5.1.2 فعالیت 
افزارها، تکنیک هــا و ابزارهــا و اســتانداردهاي جدیــد را بــراي توسعه پلتفرم ها، نرم  

 استفاده بهترازفناوري اطلاعات در بیمارستان برنامه ریزي نمایید.

 8.5.1.3 فعالیت 
سبد(پورتفولیو)خدمات فناوري اطلاعات را پــس از تحلیــل ارزش ســرمایه گــذاري بــا 

 تخصیص منابع مدیریت نمایید.

 8.5.1.4 فعالیت 
استانداردها و رویه هایی براي توســعه خــدمات فنــاوري اطلاعــات فراتــر از خــدمات 

 بیمارستان مشخص نمایید .

 مدیریت چرخه عمر خدمات فناوري اطلاعات  8.5.2 فرآیند 

 8.5.2.1 فعالیت 
وضعیت فعلی و آتی خدمات فناوري اطلاعات را با استفاده از ابزارچرخه حیات خــدمات 

 نمایید.بررسی و تحلیل 

 8.5.2.2 فعالیت 
قابلیت هاي فناوري جدید و نوظهور را براي پیشرفت هاي آتی خدمات بیمارستانی بطور 

 منظم رصد نمایید.

 8.5.2.3 فعالیت 
هاي اصلی و پشتیبانی که توسط بیمارستانها براي طراحی، برنامه ریــزي ، بهــره فرآیند 

 شوند را شناسایی نمایید.برداري وکنترل خدمات فناوري اطلاعات اجرا می 

 8.5.2.4 فعالیت 
خدمات فناوري اطلاعات را منطبق با نیازهاي کلی بیمارستان و نیزکنترل دقیق عملکرد 

 و هزینه ها ارائه نمایید.

 8.5.2.5 فعالیت 
برنامه منسوخ نمودن و جایگزینی خدمات فناوري اطلاعات در زمــانی کــه دیگــر ایــن 

 تدوین کنید.خدمات ناکارآمد هستند را 

 مدیریت معماري خدمات فناوري اطلاعات 8.5.3 فرآیند 

 8.5.3.1 فعالیت 

محدودیتهاي کسب و کار بیمارستان که مانع عملکــرد فنــاوري اطلاعــات اســت و نیــز 

محدودیتهاي کاربرد فناوري اطلاعات و معماري زیرساختی که مانع عملکرد مورد انتظار 

 ارزیابی کنید.بیمارستان می شود را 

 8.5.3.2 فعالیت 
الزامات یکپارچه سازي اجزاي فناوري اطلاعات مانند سخت افزار ، نــرم افــزار ، بانــک 

 اطلاعاتی ، ارتباط از راه دور و شبکه را تعیین کنید.
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 8.5.3.3 فعالیت 
امکان بکارگیري مجدد اجزاي فناوري اطلاعات را به منظور هزینه اثربخشــی و کــارایی 

 بیشتر بررسی نمایید.

 استفاده از معماري خدمات فناوري اطلاعات موجود در بیمارستان را ترویج کنید. 8.5.3.4 فعالیت 

 8.5.3.5 فعالیت 
معماري خدمات فناوري اطلاعات را بر روي شبکه اي ایجــاد و نگهــداري نماییــد تــا در 

 صورت لزوم قابل تجدید نظر و جایگزینی باشد.

 طراحی خدمات فناوري اطلاعات مبتنی بر نیاز کاربران 8.5.4 فرآیند 

 8.5.4.1 فعالیت 
یک سیستم اطلاعاتی مقرون به صرفه که نیازها و انتظارات کاربران را به نحــو مطلــوبی 

 برآورده نموده و یا فراتر از آن را پاسخ دهد طراحی نمایید.

 راستاي برآورده کردن اهداف بیمارستان طراحی نمایید.خدمات فناوري اطلاعات را در  8.5.4.2 فعالیت 

 8.5.4.3 فعالیت 
براي توسعه خدمات فناوري اطلاعات، اجزاي جدید مورد نیاز را طراحی و آزمایش نموده 

 و با خدمات فناوري اطلاعات موجود ادغام نمایید .

 استقرار خدمات فناوري اطلاعات  8.5.5 فرآیند 

 8.5.5.1 فعالیت 
ها ، روش ها و تجهیــزات اســتقرار خــدمات فنــاوري فرآیند خط مشی ها، مسئولیتها ،  

 اطلاعات را مشخص نمایید.

 8.5.5.2 فعالیت 
برنامه استقرار خدمات فناوري اطلاعات را با روش هاي عملی و ممکن و تعریف فعالیتها 

 وزمانبندي آنها تدوین نمایید.

 8.5.5.3 فعالیت 
ها و رویه هاي لازم براي ارائــه انــواع خــدمات فنــاوري اطلاعــات فرآیند الگویی شامل  

 بیمارستان طراحی و نگهداري نمایید.

 8.5.5.4 فعالیت 
) Releaseروش هایی براي مدیریت، پیاده سازي ، نصب نسخه ها و اجراي تغییــر/ نشــر (

 نمایید.دوره اي در خدمات فناوري اطلاعات بیمارستان تدوین 

 8.5.5.5 فعالیت 
جلسات و برنامه هاي آموزشی را براي آشنایی کاربران وکارکنان واحد فناوري اطلاعات 

 با خدمات و تغییرات جدید فناوري اطلاعات اجرا نمایید.

 کنترل استقرار خدمات فناوري اطلاعات 8.5.6 فرآیند 

 8.5.6.1 فعالیت 
در خدمات فناوري اطلاعات بیمارستان را ارزیــابی ) دوره اي  Releaseتأثیر تغییر / نشر (

 وگزارش نمایید.

 8.5.6.2 فعالیت 
تأثیرات مثبت و منفی استقرار فناوري اطلاعات بر کسب و کار بیمارستان را از نظر سطح 

 عملکرد بیمارستان و هزینه ها قبل و بعد از استقرار مقایسه و ارزیابی کنید.

 8.5.6.3 فعالیت 
ارزیابی هاي انجام شده را ثبت و گزارش نموده و مبتنی بر آنها اقدامات پیشگیرانه نتایج 

 و اصلاحی را جهت بهبود مستمر خدمات فناوري اطلاعات اجرا نمایید.

 نگهداشت و تعمیرخدمات فناوري اطلاعات 8.5.7 فرآیند 

 8.5.7.1 فعالیت 
اطلاعات را به منظور کــاهش هزینــه هــا و نظام نگهداشت و تعمیر(نت) خدمات فناوري 

 افزایش قابلیت اطمینان زیرساخت ها برقرار نمایید.

 اقدامات نگهداشت پیشگیرانه ، معمول و اصلاحی فناوري اطلاعات را راه اندازي نمایید. 8.5.7.2 فعالیت 

 اطلاعات آموزش دهید.کاربران را در خصوص استفاده صحیح و مناسب از فناوري  8.5.7.3 فعالیت 
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 8.5.7.4 فعالیت 
برنامه هاي اصلاحی براي کاهش آسیب هاي زیست محیطی فنــاوري اطلاعــات را اجــرا 

 نمایید.

 عملکرد نظام نگهداشت و تعمیر(نت) را ارزیابی کنید و نتایج را به مدیریت گزارش دهید.  8.5.7.5 فعالیت 

 اطلاعاتمدیریت پشتیبانی خدمات فناوري  8.6 گروه 

 برنامه ریزي و کنترل پشتیبانی خدمات فناوري اطلاعات  8.6.1 فرآیند 

 8.6.1.1 فعالیت 
ها و رویــه هــاي لازم  فرآیند یک الگوي پشتیبانی فناوري اطلاعات شامل قوانین ، مقررات و 

 براي پشتیبانی از کاربران و خدمات فناوري اطلاعات طراحی، اجرا و نگهداري نمایید. 

 8.6.1.2 فعالیت 

منابع، تکنیک و ابزارهاي مناسب و موثر پشتیبانی از کاربران و خدمات فنــاوري ماننــد 

پشتیبانی از راه دور ، ایمیل ، نرم افزار پشتیبانی برخط،سامانه ثبت و بازیابی درخواست 

 ها و تماس ها ، پشتیبانی ابري و یا سایر ابتکارات پشتیبانی را فراهم کنید .

 امکان ارائه خدمات پشتیبانی خارج از بیمارستان را فراهم نمایید  8.6.1.3 فعالیت 

 8.6.1.4 فعالیت 
اطمینان حاصل کنید که کارکنان واحد فناوري اطلاعات در مــورد پشــتیبانی خــدمات 

 جدید و ارتقاء یافته فناوري اطلاعات ، آموزش هاي لازم را فراگرفته و آزمایش شده اند.

 8.6.1.5 فعالیت 

عملکرد خدمات پشتیبانی فناوري اطلاعات را بــا اســتفاده از شــاخص هــاي کلیــدي و 

بررسی انتظــارات هــر بخــش بیمارســتان در زمینــه حــل مســائل شناســایی شــده و 

 درخواستهاي مطرح شده  اندازه گیري و نظارت نمایید.

 8.6.1.6 فعالیت 
فناوري اطلاعــات شناســایی نمــوده ، جهــت شکاف ها و نیازها را در ساختار پشتیبانی 

 بهبود آن برنامه ریزي نمایید.

 توسعه و مدیریت منابع زیر ساختی فناوري اطلاعات 8.6.2 فرآیند 

 8.6.2.1 فعالیت 
شکاف ها و نیازهاي زیرساختی موجود فناوري اطلاعــات را بــراي ارتقــاء / جــایگزینی 

 .زیرساختهاي موجود شناسایی کنید 

 8.6.2.2 فعالیت 
منابع سخت افزار ، نرم افزار، ذخیره سازي و زیرساختی را که وجود دارند یا در صــورت 

 نیاز بایدتوسط بیمارستان تهیه شوند، مدیریت کنید.

 8.6.2.3 فعالیت 
اطمینان حاصل کنید که همه اجزاي زیرساخت فناوري اطلاعات مطابق انتظار به درستی 

 انی می شوند.کار می کنندو به روز رس

 پشتیبانی کاربران فناوري اطلاعات 8.6.3 فرآیند 

 مسائل و درخواست هاي کاربران فناوري اطلاعات را شناسایی ، ثبت و نظارت نمایید. 8.6.3.1 فعالیت 

 8.6.3.2 فعالیت 
برنامه اي کارآمد جهت رسیدگی و پاسخ به درخواست هاي کاربران فناوري اطلاعات بــا 

 استفاده از مکانیسم هاي مختلف را تدوین نمایید.

 8.6.3.3 فعالیت 
مهارتها و شایستگی هاي لازم را براي پشتیبانی کارآمد کاربران فناوري اطلاعات فراهم 

 نمایید.

 8.6.3.4 فعالیت 
رسیدگی به درخواست کاربران فناوري اطلاعات را ارزیــابی   فرآیند اثربخشی و عملکرد  

 نمایید.

 8.6.3.5 فعالیت 
از یک سیستم تهیه نسخه پشتیبان یا برنامه هاي کــاربردي و بایگــانی داده هــا بــراي 

 بازیابی اطلاعات استفاده کنید.
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  مدیریت منابع مالی 

 

 عنوان  کد فرآیند سطح 

 مالیمدیریت منابع  9 طبقه

 ریزي و مدیریت حسابداريبرنامه  9.1 گروه 

 برنامه ریزي/ بودجه ریزي/ پیش بینی 9.1.1 فرآیند 

 خط مشی و روش هاي بودجه را تدوین و نگهداري کنید  9.1.1.1 فعالیت 

 سالانه را آماده کنید  و بودجه برنامه 9.1.1.2 فعالیت 

 دستیابی به بودجه عملیاتی و اجرا کنید ها را درراستاي برنامه 9.1.1.3 فعالیت 

 هاي مالی  سالانه را آماده کنید بینیپیش  9.1.1.4 فعالیت 

 هاي پیش بینی شده را تحلیل کنید انحراف از برنامه و بودجه 9.1.1.5 فعالیت 

 کنترل و حسابداري هزینه ها  9.1.2 فرآیند 

 حسابداري موجودي را انجام دهید  9.1.2.1 فعالیت 

 حسابداري مراکز سود را انجام دهید  9.1.2.2 فعالیت 

 ي هاي ارائه خدمات به بیمار راتحلیل کنید هزینه 9.1.2.3 فعالیت 

 یابی خدمات راانجام دهید هزینه 9.1.2.4 فعالیت 

 انحراف هزینه هاي انجام شده نسبت به هزینه هاي پیش بینی شده را تحلیل کنید  9.1.2.5 فعالیت 

 سود و زیان را گزارش دهید  9.1.2.6 فعالیت 

 مدیریت هزینه ها  9.1.3 فرآیند 

 را شناسایی کنید  15عوامل کلیدي محرك هزینه 9.1.3.1 فعالیت 

 عوامل کلیدي محرك هزینه را اندازه گیري کنید  9.1.3.2 فعالیت 

 فعالیت هاي ضروري موثر بر هزینه ها را تعیین کنید  9.1.3.3 فعالیت 

 هاي مختلف را براي بهره گیري مطلوبتر مدیریت کنید فرآیند توزیع و تخصیص منابع دارایی در   9.1.3.4 فعالیت 

 ارزیابی و مدیریت عملکرد مالی 9.1.4 فرآیند 

 سودآوري خدمات را ارزیابی کنید  9.1.4.1 فعالیت 

 خدمات جدیدرا ارزیابی کنید  9.1.4.2 فعالیت 

 9.1.4.3 فعالیت 
ي عمریک خدمت (تعیین هزینه خدمت نهایی در مراحــل مختلــف ارائــه چرخههزینه  

 خدمت ) را برآورد کنید 

 9.1.4.4 فعالیت 
ترکیب پرداخت کننده و خدمات رابهینه سازي کنید(ایجاد بهترین تناسب بین پرداخت 

 کننده و خدمت ارائه شده )

 مختلف را رصد کنید مراجعات بیماران جدید براي خدمات  9.1.4.5 فعالیت 

 شاخص هاي عملکردي مبتنی بر فعالیت را مدیریت نمایید  9.1.4.6 فعالیت 

 بهبود مستمر هزینه ها را مدیریت نمایید  9.1.4.7 فعالیت 
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 عنوان  کد فرآیند سطح 

 حسابداري درآمد 9.2 گروه 

 صدور صورتحساب بیماران و مراجعین 9.2.1 فرآیند 

 خدماتی راکه دریافت نموده اند ایجاد و یروز رسانی کنید بانک داده هاي بیماران و  9.2.1.1 فعالیت 

 هزینه هاي خدمات، مراقبتها و اقلام مصرفی را براي صدور صورتحساب بیمار ثبت کنید  9.2.1.2 فعالیت 

 کدهاي مصوب خدمات و مراقبتها را در سامانه جاري کنید  9.2.1.3 فعالیت 

 متناسب با الزامات پرداخت کننده آماده کنید صورتحساب بیمار را  9.2.1.4 فعالیت 

 خطاها یا اشکالات احتمالی صورت حساب بیمار را تصحیح کنید  9.2.1.5 فعالیت 

 صورت حساب بیمار را ارائه دهید  9.2.1.6 فعالیت 

 به سوالات پرداخت کننده درمورد صورتحساب بیمار پاسخ دهید  9.2.1.7 فعالیت 

 حساب هاي دریافتنیپردازش  9.2.2 فرآیند 

 و روش هاي مربوط به حسابهاي دریافتنی را تدوین کنید  مشی خط 9.2.2.1 فعالیت 

 پرداخت هاي بیماران را دریافت ، ثبت و در حساب بیمارستان سپرده گذاري کنید  9.2.2.2 فعالیت 

 نقدي) استفاده کنید دربخش بیماران بین الملل ازوجوه ارسالی نقد (حواله ها ي  9.2.2.3 فعالیت 

 گزارشات دوره اي حسابهاي دریافتنی را ارائه کنید  9.2.2.4 فعالیت 

 فعالیت حسابهاي دریافتنی رادر دفتر کل ثبت کنید  9.2.2.5 فعالیت 

 مدیریت و پردازش حساب هاي معوق (وجوه قابل دریافت از بدهکاران )  9.2.3 فرآیند 

 پی گیري دریافت معوقات راتدوین کنید خط مشی و روش هاي  9.2.3.1 فعالیت 

 صورت موجودي حساب هاي معوق را تحلیل نمایید  9.2.3.2 فعالیت 

 9.2.3.3 فعالیت 
روشهایی را براي بازپرداخت بدهی ها تعیین نمایید(مانند اعطاي تخفیف یا زمان بیشتر 

 و...)

 9.2.3.4 فعالیت 
بیمارســتان در مــورد رعایــت مقــررات با مدیران ارشد و میانی و روساي بخــش هــاي  

 رسیدگی به حساب ها مذاکره و برنامه ریزي کنید 

 ذخایري را براي تراز تعدیل ها/کسورات حفظ کنید  9.2.3.5 فعالیت 

 به منظور جبران مجدد بدهی ها شرایط دریافت وام را بررسی کنید  9.2.3.6 فعالیت 

 را پرداخت نکرده اند،مدیریت کنید حسابهایی که بدهی هاي معوق  9.2.3.7 فعالیت 

 مدیریت و پردازش تعدیل ها و  تخفیف ها  9.2.4 فرآیند 

 خط مشی وروش هاي پی گیري تعدیل ها وتخفیف هاي بیمارستانی را تدوین کنید  9.2.4.1 فعالیت 

 9.2.4.2 فعالیت 
حذف شده تغییرات ایجاد شده در حساب ها در طول سال را براي اصلاح خطاها و موارد 

 در حساب نهایی بررسی کنید 

 9.2.4.3 فعالیت 
پیشنهادات مناسب از جمله تخفیف هاي موجود یا بازگشت هزینه ها براي بیمــاران یــا 

 پرداخت کنندگان را ارائه کنید 

 9.2.4.4 فعالیت 
با مدیران ارشد و میانی و روساي بخش هاي بیمارستان در مورد مقررات و شرایط تعدیل 

 تخفیف بیمارستانی درهر ماه مذاکره و برنامه ریزي کنید و 

 فاکتورهاي تخفیف و برگشت هزینه را تهیه کنید  9.2.4.5 فعالیت 

 تراکنش هاي انجام شده را براي ارائه گزارشات و تراز مالی ثبت کنید  9.2.4.6 فعالیت 
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 عنوان  کد فرآیند سطح 

 مدیریت کسورات بیمارستانی 9.2.5 فرآیند 

 هاي دریافتنی به صورت دوره اي براي شناسایی کسورات را بررسی کنید حساب  9.2.5.1 فعالیت 

 9.2.5.2 فعالیت 
کسورات گذشته را به منظور اصلاح ثبت پرونــده هــا یــا شــکاف ارائــه مراقبــت هــاو 

 سازماندهی ثبت داده ها تحلیل و پایش کنید 

 9.2.5.3 فعالیت 
تلفنی و مکاتبات از بیمه ها پی گیري پرداختهاي ناقص و کسورات رااز طریق تماس هاي 

 کنید 

 مطالبات کسورات را مجدد دریافت و صورتحساب نمایید  9.2.5.4 فعالیت 

 مدیریت حسابداري عمومی و گزارش دهی 9.3 گروه 

 مدیریت خط مشی و روش هاي حسابداري عمومی 9.3.1 فرآیند 

 9.3.1.1 فعالیت 
مسئولیت هاي طرفین خدمت(ارائــه کننــده و پرداخــت در مورد توافق دامنه، کیفیت و 

 کننده) مذاکره کنید 

 9.3.1.2 فعالیت 

و روش هاي تهیه صورت هاي مالی (از جمله گزارش ترازنامه ، صــورت ســود ، مشی  خط

صورت جریانهاي نقدي و صورت حقوق صاحبان سهام و...) را تــدوین و اطــلاع رســانی 

 کنید 

 تأیید حسابداري را برقرار کنید  فرآیند پارامترهاي  9.3.1.3 فعالیت 

 9.3.1.4 فعالیت 
روشهاي ثبت، تایید و گزارش تراکنش هاي موثر بر درآمد ، هزینه ، دارایی و بدهی هارا 

 براي کنترل و پاسخگویی مالی ایجاد کنید 

 بیمارستانبه کارگیري اطلاعات حسابداري عمومی در مدیریت  9.3.2 فرآیند 

 تمام حساب هاي مورد استفاده در دفتر کل را فهرست و ارائه کنید  9.3.2.1 فعالیت 

 تراکنش هاي مالی را در دفتر روزانه ثبت کنید  9.3.2.2 فعالیت 

 هاي مالی به تمام بخش ها رامتناسب با بودجه مصوب انجام دهید.تخصیص 9.3.2.3 فعالیت 

 روزانه را براي تنظیم تراز درآمد و هزینه پایان دوره به روز رسانی کنید دفاتر  9.3.2.4 فعالیت 

 9.3.2.5 فعالیت 
هاي فیمابین بیمارستان و واحدهاي تابعه آن را در صورت هاي مــالی جداگانــه تراکنش

 ثبت نمایید 

 حسابهاي دفتر کل رابررسی و تطبیق دهید  9.3.2.6 فعالیت 

 هاي متوقف شده را انجام دهید فرآیند هاي مختلف کسب و کار و حذف    فرآیند جمع آوري   9.3.2.7 فعالیت 

 ماهانه را تهیه کنید  16تراز آزمایشی 9.3.2.8 فعالیت 

 تغییرات سیاستهاي کشوري رااز طریق مدیریت در حساب هاي بیمارستان به ثبت برسانید  9.3.2.9 فعالیت 

 ثابتحسابداري دارایی هاي  9.3.3 فرآیند 

 9.3.3.1 فعالیت 
و روش هاي دارایی هاي ثابت و بلند مدت را در مورد هزینــه هــا،عمر مفیــد،   مشی  خط

 استهلاك ، ارزش فروش مجدد  آنها  تدوین کنید 

 9.3.3.2 فعالیت 
پایگاه داده دارایی هاي ثابت با جزئیات قیمت ، چرخه عمر ، نرخ اســتهلاك ، ارزش فــروش  

 اطلاعات نصب ، اطلاعات استفاده و غیره را براي ارائه گزارشات به روز ایجاد کنید مجدد ،  

 9.3.3.3 فعالیت 
هزینه هاي انجام شده براي دارایی هاي جدید خریداري شــده و فــروش دارایــی هــاي 

 قدیمی را در طول سال مالی ثبت کنید.
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 عنوان  کد فرآیند سطح 

 9.3.3.4 فعالیت 

جدید خریداري شده ، هزینه هاي انجــام شــده هزینه هاي انجام شده براي دارایی هاي 

براي بهبودها ، ارزیابی دارایی ها براي رسیدن به قیمت روز بازار و انتقال دارایــی هــا از 

 یک مکان به مکان دیگر در طول سال مالی را ثبت کنید.

 .هزینه هاي لازم براي نگهداري و تعمیر (نت)  هرگونه دارایی را ثبت کنید  9.3.3.5 فعالیت 

 9.3.3.6 فعالیت 
ي اســتهلاك را در ارزش تمام شده دارایی هاي ثابت در طول عمر مفید آنها و هزینه ها

 دفتر حساب ثبت کنید 

 9.3.3.7 فعالیت 
اشتباهات موجود در دفاتر دارایی هاي ثابت را اصلاح کنید و تراز مانده حساب دفاتر را 

 ارائه دهید.

 هاي ثابت شامل موجودي فیزیکی را ردیابی و به روز رسانی کنید دارایی 9.3.3.8 فعالیت 

 9.3.3.9 فعالیت 
اطلاعات کامل ثبت شده در دفاتر دارایی هاي ثابت راجع به قیمت خرید ، استهلاك ، هزینــه  

 هاي نصب ، ارزش بازار فروش مجدد و غیره را براي اهداف مالیاتی و نظارتی ارائه دهید. 

 گزارش دهی مالی به ذینفعان 9.3.4 فرآیند 

 9.3.4.1 فعالیت 
صورت هاي مالی هر بخش(ترازنامه ، صورت سود ، صورت جریان وجوه نقد و صــورتهاي 

 صاحبان سهام) را آماده کنید 

 صورت هاي مالی تلفیقی بخش ها  را براي ایجاد حساب نهایی آماده کنید  9.3.4.2 فعالیت 

 9.3.4.3 فعالیت 
گزارش  صورت هاي مالی هر بخش را براي کمک به تصمیم گیــري مــدیریت  آن ارائــه 

 دهید 

 9.3.4.4 فعالیت 
گزارش صورت هاي مالی  تلفیقی کلیه بخش ها و گزارش دوره اي انحراف هزینه هاي واقعــی  

 دهید از پیش بینی شده را براي کمک به تصمیم گیري  مدیران ارشد بیمارستان ارائه  

 صورت هاي مالی  را براي بررسی هیأت مدیره  قبل از ارائه به حسابرس خارجی آماده کنید  9.3.4.5 فعالیت 

 9.3.4.6 فعالیت 
گزارش صورت هاي مالی  سه ماهه/سالیانه و گزارشات سهامدارن را با جزئیات حســاب 

 سود و زیان ، ترازنامه و فعالیت هاي سال گذشته ارائه کنید 

 گزارشات نظارتی حساب هاي نهایی را ایجاد کنید  9.3.4.7 فعالیت 

 9.3.4.8 فعالیت 

تلفیق هاي مدیریتی(شامل گزارش گیري در مورد منابع مالی به صورت چرخه گــزارش 

گیري براي سنجش عملکرد بیمارستان) و قانونی ( شامل تبدیل ارز ، انتقال موجــودي و 

 انجام دهید تلفیق دفاتر روزانه ) را 

 مدیریت حسابداري پروژه هاي سرمایه اي کلان  9.4 گروه 

 برنامه ریزي و تأیید پروژه هاي سرمایه اي  9.4.1 فرآیند 

 9.4.1.1 فعالیت 
گذاري شامل پیش بینی دقیق هزینه و درآمد براي پــروژه و روش هاي سرمایهمشیخط

 هاي سرمایه اي کلان را تدوین کنید 

 برنامه ها و بودجه ریزي پروژه هاي سرمایه اي را جهت تصویب مطمئن مدیریت تدوین کنید  9.4.1.2 فعالیت 

 9.4.1.3 فعالیت 
هاي ثابت را بــه منظــور حمایــت اي و مالکیت (خرید) داراییهاي سرمایهجزئیات پروژه

 تصویب ارزیابی و تایید کنید 

 9.4.1.4 فعالیت 
حاصل از پیشبرد پروژه در مقابل هزینه هاي آن به منظــور توجیه مالی (مقایسه مزایاي  

 اثبات سود مالی پیش بینی شده ) براي تصویب پروژه را انجام دهید 
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 حسابداري پروژه هاي سرمایه اي  9.4.2 فرآیند 

 براي هر پروژه کدهاي خاص آن را تعریف نمایید  9.4.2.1 فعالیت 

 مربوط به هر پروژه را در پایگاه داده اي ثبت نموده و نگهداري نمایید تمام تراکنش هاي  9.4.2.2 فعالیت 

 9.4.2.3 فعالیت 
پیشرفت پروژه هاي بلند مدت و صرف منابع مالی  براي آن را  نظارت و پیگیري کنید و 

 با برنامه و بودجه پیش بینی شده مقایسه نمایید.

 9.4.2.4 فعالیت 
گذاري در پروژه ها را متناسب با ارزیابی بازگشت ســرمایه خاتمه یا ادامه دادن سرمایه  

 تصمیم گیري نمایید.

 9.4.2.5 فعالیت 
سودآوري پروژه هاي سرمایه اي خاتمه یافته را در مقایسه با بازگشــت ســرمایه پــیش 

 بینی شده تعیین کنید 

 حسابداري حقوق و دستمزد  9.5 گروه 

 کارکنان گزارش دهی زمان کارکرد  9.5.1 فرآیند 

 نمایید. تدوین   را   آنان   خدمت   جبران   محاسبه   براي   عملکرد کارکنان   سنجش   هاي و روش   مشی خط  9.5.1.1 فعالیت 

 زمان کارکرد کارکنان را به صورت روزانه ثبت و جمع آوري نمایید. 9.5.1.2 فعالیت 

 9.5.1.3 فعالیت 
بدون حقوق کارکنان را وضعیت حضور و غیاب،تاخیر و تعجیل و مرخصی هاي با حقوق و 

 بررسی نمایید.

 ساعت کاري موظف و اضافه کاري کارکنان را نظارت کنید. 9.5.1.4 فعالیت 

 ساعات مفید کارکرد کارکنان را تحیل وگزارش نمایید. 9.5.1.5 فعالیت 

 مدیریت پرداخت حقوق و دستمزد  9.5.2 فرآیند 

 سیستم پرداخت حقوق و دستمزد وارد کنید زمان کارکرد کارکنان را در  9.5.2.1 فعالیت 

 ها و تغییرات ساختار حقوقی کارکنان را بروز رسانی ،نگهداري و مدیریت کنید اطلاعات دریافتی  9.5.2.2 فعالیت 

 9.5.2.3 فعالیت 
کسورات حقوقی قابل اعمال  و تغییرات آن را پردازش، پایش و مدیریت کنید و کسورات 

 یاتی و بیمه در پایان سال گزارش دهید.حقوقی را براي اهداف مال

 9.5.2.4 فعالیت 
پرداخت حقوق و دستمزد کارکنان را انجام داده و به هر گونه مغایرت و پرداخــت هــاي 

 ناقص رسیدگی کنید.

 هاي کارکنان در رابطه با حقوق و دستمزد پاسخ دهید ها و پرسشبه درخواست 9.5.2.5 فعالیت 

 مدیریت مالیات حقوق و دستمزد  9.5.3 فرآیند 

 برنامه کسر و پرداخت مالیات از حقوق کارکنان را مدیریت نمایید  9.5.3.1 فعالیت 

 9.5.3.2 فعالیت 
بدهی هاي مالیاتی را بر اساس حقوق و مقررات مالیاتی کارکنان بــا کمــک حســابداران 

 رسمی مجاز محاسبه و پرداخت کنید 

 تدوین و ارائه نمایید  کارکنان را  هاي مالیاتی سالیانهاظهارنامه 9.5.3.3 فعالیت 

 اسناد تنظیم مالیات بر حقوق و دستمزد و سوابق مربوطه را نگهداري و بایگانی نمایید  9.5.3.4 فعالیت 

 حساب هاي پرداختنی و بازپرداخت هزینه  9.6 گروه 

 پردازش حساب هاي پرداختنی 9.6.1 فرآیند 

 سوابق صورتحساب هایی که باید پرداخت شوند را با حساب ها تطبیق نمایید  9.6.1.1 فعالیت 

 معاملات الکترونیک را پایش ومدیریت کنید  9.6.1.2 فعالیت 
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 9.6.1.3 فعالیت 
فاکتورها، صورتحساب ها و داده هاي کلیدي را در سیســتم حســابهاي قابــل پرداخــت 

 ممیزي نمایید 

 پرداخت ها را تائید نمایید  9.6.1.4 فعالیت 

 معاملات اقلام تعهدي مالی را پردازش نمایید  9.6.1.5 فعالیت 

 مالیات هاي قابل پرداخت را پردازش نمایید  9.6.1.6 فعالیت 

 مواردغیرمعمول یا ناسازگارحساب هاي قابل پرداخت را بررسی وحل و فصل نمایید  9.6.1.7 فعالیت 

 پرداخت ها را در موعد مقرر انجام دهید(چرخه پرداخت). 9.6.1.8 فعالیت 

 ها و پرسشهاي مرتبط با حسابهاي قابل پرداخت پاسخ دهید.به درخواست 9.6.1.9 فعالیت 

 سوابق معاملات را نگهداري نموده و تغییرات لازم در سوابق حسابداري را اصلاح نمایید  9.6.1.10 فعالیت 

 بازپرداخت هزینه ها  9.6.2 فرآیند 

 ها و محدودیت هاي مقدار آن را تدوین واطلاع رسانی نمایید هاي بازپرداخت هزینه مشی خط   9.6.2.1 فعالیت 

 داده هاي مربوط به مالیات پرداختی را جمع آوري وگزارش نمایید  9.6.2.2 فعالیت 

 تائید و پرداخت نمایید مساعده)  را پرداخت ها (بازپرداخت ها و پیش 9.6.2.3 فعالیت 

 حسابهاي کارکنان را مدیریت نمایید  9.6.2.4 فعالیت 

 کارت هاي اعتباري بیمارستان و حسابهاي آنها را مدیریت نمایید. 9.6.2.5 فعالیت 

 مدیریت عملیات خزانه داري 9.7 گروه 

 17یریت خط مشی وروش هاي خزانه داريمد 9.7.1 فرآیند 

 9.7.1.1 فعالیت 
داري بیمارستان را به منظور مدیریت حــوزه هــاي نقــدینگی (صــندوق، سیستم خزانه

 تنخواه گردان و بانک) و اسنادي (اسناد دریافتنی و پرداختنی ) برقرار نمایید 

 داري را تدوین و منتشر نمایید و روش هاي عملیات خزانه مشیخط 9.7.1.2 فعالیت 

 9.7.1.3 فعالیت 
خزانه داري را توسعه دهید به نحوي که نقدینگی اضــافی را ســرمایه روش هاي اجرایی  

 گذاري نموده و خطر مالی آن را کاهش دهید 

 داري را پایش ، ممیزي و بازنگري کنید روش هاي اجرایی خزانه 9.7.1.4 فعالیت 

 داري را ایجاد ومدیریت نمایید نظام کنترل هاي داخلی براي خزانه 9.7.1.5 فعالیت 

 9.7.1.6 فعالیت 
نیازمندي هاجهت امنیــت سیســتم را بــراي کنتــرل دسترســی ، قابلیــت اطمینــان ، 

 پاسخگویی و فراهم بودن اطلاعات تعیین نمایید 

 مدیریت وجوه نقد  9.7.2 فرآیند 

 مغایرت وضعیت  نقدینگی در دفاتر حسابداري را مدیریت و رفع نمایید. 9.7.2.1 فعالیت 

 9.7.2.2 فعالیت 

(ماننــد اوراق از دارایی هاي کوتاه مدت که به راحتی قابل تبدیل به پــول نقــد هســتند 

 بهادار قابل فروش ، اوراق بهادار تجاري و اوراق قرضه کوتاه مدت دولتی و اسناد خزانه)

 استفاده کنید.

 کنید تمامی معاملات برخط و انتقال الکترونیکی وجوه را نظارت  9.7.2.3 فعالیت 

 هاي جریان وجوه نقد را توسعه دهید جریان وجوه نقد را مدیریت کنید و پیش بینی 9.7.2.4 فعالیت 

 9.7.2.5 فعالیت 
کلیه معاملات انجام  گزارشات و تراکنشهاي حسابداري مدیریت پول نقد را ایجاد کنید و

 شده را گزارش دهید.
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 بر آن نظارت کنید روابط بانکی را مدیریت کرده و  9.7.2.6 فعالیت 

 هاي بانکی را تجزیه و تحلیل، مذاکره و نهایی کنید هزینه 9.7.2.7 فعالیت 

 مدیریت حساب هاي بانکی داخلی 9.7.3 فرآیند 

 حسابهاي بانکی داخلی (درون سازمانی) را  کنترل و مدیریت کنید  9.7.3.1 فعالیت 

 بیمارستانی را مدیریت کرده و تسهیل نمایید تراکنش هاي استقراضی درون   9.7.3.2 فعالیت 

 پرداخت هاي صادره  و وارده متمرکز را از سوي شعب تابعه مدیریت کنید  9.7.3.3 فعالیت 

 پرداختهاي داخلی و تراکنش هاي شبکه اي را مدیریت کنید  9.7.3.4 فعالیت 

 9.7.3.5 فعالیت 
سایر پرداخت ها براي حساب هاي بــانکی کلیه شارژها و مطالبات ، بهره ها ،کارمزد ها و 

 خود را محاسبه و در دفاتر حساب ها ثبت کنید.

 صورت حسابهاي کلیه حسابهاي بانکی داخلی (درون سازمانی) را آماده نمایید  9.7.3.6 فعالیت 

 مدیریت بدهی ها و سرمایه گذاري ها 9.7.4 فرآیند 

 گذاري ها را ندوین کنید سرمایهمشی هاي مدیریت بدهی و خط 9.7.4.1 فعالیت 

 9.7.4.2 فعالیت 
روابط مالی با بانک هاي سرمایه گذاري را به منظــور بهــره گیــري از وام هــاو خــدمات 

 مدیریت کنید 

 نقدینگی را به منظور تامین فوري و به موقع نیازها مدیریت کنید  9.7.4.3 فعالیت 

 9.7.4.4 فعالیت 
افراد و ســرمایه گــذاري در گزینــه هــاي مختلــف را   وام هاي گرفته شده از بانک ها و

 پردازش کرده و برآنها نظارت کنید.

 9.7.4.5 فعالیت 
تراکنش هاي ارز خارجی را پردازش کرده و برتغییرات نرخ ارز براي جلوگیري از ضرر در 

 معاملات ارزي نظارت کنید 

 9.7.4.6 فعالیت 
گذاري را شامل سوابق وامهــا و معــاملات گزارشات تراکنش حسابداري بدهی و سرمایه  

 سرمایه گذاري تهیه و نگهداري کنید.

 9.7.4.7 فعالیت 
تراکنش هاي نرخ بهره شامل قرار گرفتن در معرض نوسانات نرخ بهره ، معاملات مبادلــه 

 نرخ بهره را پردازش کرده و بر سود پرداختی یا دریافتی نظارت کنید .

 خطرات مالی و سرمایه گذاريمدیریت  9.7.5 فرآیند 

 استراتژي مدیریت/ مصونیت در برابر خطر (پوشش خطر) را تدوین کنید  9.7.5.1 فعالیت 

 خطر ناشی از نوسانات نرخ بهره (خطر بهره)  و معاملات نرخ بهره را مدیریت نمایید  9.7.5.2 فعالیت 

 معاملات ارزي را مدیریت کنید خطر ناشی از تبدیل (تسعیر) ارزهاي رایج و  9.7.5.3 فعالیت 

 خطر مواجهه با فرصتهاي سرمایه گذاري هاي مالی را مدیریت کنید  9.7.5.4 فعالیت 

 کنید   سازي در برابر خطر (عملیات پوشش یا بیمه خطر) را اجرا عملیات ایجاد حفاظ / مصون  9.7.5.5 فعالیت 

 را تهیه و نگهداري کنید هاي حسابداري پوشش خطر گزارشات تراکنش 9.7.5.6 فعالیت 

 مدیریت کنترل هاي داخلی  9.8 گروه 

 مدیریت خط مشی وروش هاي کنترل هاي داخلی  9.8.1 فرآیند 

 ممیزي را براي اطمینان از کنترلهاي داخلی تعیین و برقرار کنید. مسئولیتها وکمیته 9.8.1.1 فعالیت 

 9.8.1.2 فعالیت 
مسئولیتها و پاسخگویی ها را براي اطمینان از دستیابی به اثربخشــی،  منشور اخلاقی ، نقشها ، 

 مهارت در عملیات و قابلیت اطمینان گزارشگري مالی تعریف کنید و درمیان بگذارید 
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 9.8.1.3 فعالیت 
هاي بیمارستان شامل جدول زمانی خطرات احتمالی ، دامنــه و فرآیند اهداف و خطرات  

 ی و تعریف کنید تأثیر بالقوه خطرات را شناسای

 9.8.1.4 فعالیت 
سطوح تحمل خطر شامل خطر استراتژیک ، عملیــاتی ، مــالی و انطبــاق را بــراي کــل 

 بیمارستان  و هر بخش و واحد تعریف نمایید 

 روش هاي کنترل هاي داخلی  اعمال کنترل ها و نظارت منطبق برخط مشی و 9.8.2 فرآیند 

 کارببرید  به و کرده طراحی را کنترل داخلی فعالیتهايمکانیسم و  9.8.2.1 فعالیت 

 کنید  نظارت فعالیتهاي کنترل داخلی  براثربخشی 9.8.2.2 فعالیت 

 کنید  اصلاح را کنترل داخلی نقایص فعالیتهاي 9.8.2.3 فعالیت 

 9.8.2.4 فعالیت 
پیشــگیري از فــرار فعالیتهاي انطباق و رعایت مقررات در کنترل داخلی را بــه منظــور  

 مالیاتی ، پولشویی و ... نعریف و اجرا کنید 

 کنید  استفاده انجام فعالیتهاي کنترل به قادر تکنولوژیهاي و از ابزارها 9.8.2.5 فعالیت 

 گزار شدهی انطباق کنترل هاي داخلی 9.8.3 فرآیند 

 دهید  گزارش خارجی حسابرسان به 9.8.3.1 فعالیت 

 دهید  گزارش وغیره بهادار اوراق هاي،بورس بستانکاران سهامداران/ قانونگذاران، به 9.8.3.2 فعالیت 

 دهید  (شرکاء ، تامین کنندگان و گیرندگان خدمات )گزارش ثالث اشخاص به 9.8.3.3 فعالیت 

 دهید  گزارش داخلی بیمارستان مدیریت به 9.8.3.4 فعالیت 

 مدیریت مالیات  9.9 گروه 

 تدوین استراتژي و برنامه مالیات ها 9.9.1 فرآیند 

 دهید  تدوین را ومحلی ملی خارجی، مالیاتی استراتژي هاي  9.9.1.1 فعالیت 

 9.9.1.2 فعالیت 
مالیاتی را به منظور همسوسازي با اهداف مالی بیمارستان ارائــه   تحلیل منطقی از برنامه

 نمایید 

 کنید  نگهداري را مالیات اصلی هاي پرونده ها و داده 9.9.1.3 فعالیت 

 پردازش مالیات ها 9.9.2 فرآیند 

 و استراتژي مالیاتی را اجرا کنید  برنامه 9.9.2.1 فعالیت 

 اظهارنامه هاي مالیاتی را تهیه کنید  9.9.2.2 فعالیت 

 معوق را محاسبه و گزارش آن را آماده کنید  مالیاتهاي 9.9.2.3 فعالیت 

 کنید  پرداختی را محاسبه مالیات 9.9.2.4 فعالیت 

 بررعایت مقررات مالیاتی نظارت داشته باشید وسیاستهاي مالیاتی را اصلاح نمایید. 9.9.2.5 فعالیت 

 ها و سوالات مالیاتی رسیدگی نمایید به درخواست 9.9.2.6 فعالیت 
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  تملک، ساخت و مدیریت دارایی ها 

  

 عنوان  کد فرآیند سطح 

 تملک، ساخت و مدیریت دارایی ها  10 طبقه

 برنامه ریزي و تملک دارایی ها 10.1 گروه 

 تدوین استراتژي هاي مدیریت دارایی ها  10.1.1 فرآیند 

 10.1.1.1 فعالیت 

تاثیر محیط بیرونی شامل شرایط ، مناظر، حوادث و سایر جنبه هاي پیرامونی سازمان بر 

دارایی ، را به منظور شناسایی خطــرات و فرصــت هــا اقدامات و انتخاب ها ي مدیریت  

 ارزیابی نمایید.

 10.1.1.2 فعالیت 
خط مشی ها و استراتژي هاي مدیریت دارایــی هــا را همســو بــا اســتراتژي و اهــداف 

 بیمارستان تدوین نمایید 

 10.1.1.3 فعالیت 
سازي اهداف و نیازبراي پیادهها و منابع مورد هاراکه بیانگرفعالیت  برنامه مدیریت دارایی

 استراتژي مدیریت دارایی است، تدوین نمایید 

 در خصوص خرید یا ساخت دارایی ها مبتنی بر تحقیقات بازار تصمیم گیري نمایید. 10.1.1.4 فعالیت 

 برنامه ریزي تسهیلات فیزیکی  10.1.2 فرآیند 

 براساس نیاز کاربران و متناسب با آنها طراحی نمایید طرح هاي مختلف تسهیلات فیزیکی را   10.1.2.1 فعالیت 

 بودجه مورد نیاز براي ساخت تسهیلات فیزیکی را امکان سنجی و ارزیابی نمایید  10.1.2.2 فعالیت 

 طرح هاي مناسب را از بین طرح هاي پیشنهاد شده انتخاب نمایید  10.1.2.3 فعالیت 

 10.1.2.4 فعالیت 
نیازمندي هاي کسب و کار  و میزان بودجه در دسترس براي شرایط و ضوابط با توجه به  

 تسهیلات فیزیکی مذاکره کنید 

 ساخت و ساز و نوسازي ابنیه را  مطابق با نیازها و خواسته ها مدیریت کنید  10.1.2.5 فعالیت 

 تدارك فضاي کاري و تسهیلات فیزیکی  10.1.3 فرآیند 

 فضاهاي کاري وامکانات رامتناسب با نیازها را براي کارکنان فراهم نمایید  10.1.3.1 فعالیت 

 10.1.3.2 فعالیت 
تغییرات و اصلاحات لازم را در فضاهاي اداري با کلیه دارایی هاي آن ( مانند میز ، صــندلی ،  

 کامپیوتر ، وسایل اداري ، طراحی داخلی و غیره) با توجه به شرایط مورد نیاز انجام دهید 

 مدیریت عملیات تسهیلات فیزیکی  10.1.4 فرآیند 

 براساس الزامات کسب وکار، محل کار افراد وکارکنان را تغییر دهید  10.1.4.1 فعالیت 

 براساس الزامات کسب وکار، وسایل و ابزار فضاهاي کاري را تغییر مکان دهید  10.1.4.2 فعالیت 

 طراحی و ساخت دارایی ها 10.2 گروه 

 مدیریت سرمایه گذاري و تامین مالی دارایی ها  10.2.1 فرآیند 

 10.2.1.1 فعالیت 
گذاري در خرید وساخت دارایی هاي مولد را در راستاي اهداف بیمارستان برنامه سرمایه

 18ریزي نمایید 

تأمین اعتبار و دریافت وام ها را براي خرید و ساخت دارایی هــاي مــورد نیــاز تضــمین  10.2.1.2 فعالیت 
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 عنوان  کد فرآیند سطح 

 نمایید 

 گذاري خرید و ساخت دارایی ها نظارت نمایید هاي سرمایه بر برنامه 10.2.1.3 فعالیت 

 برنامه ریزي ایجاد دارایی ها  10.2.2 فرآیند 

 10.2.2.1 فعالیت 
اعم از منابع لازم ، مقررات و جدول زمانبنــدي را تــدوین استراتژیهاي ایجاد دارایی ها   

 نمایید 

 دارایی هاي فعلی را که نیاز به جایگزینی دارند تعیین نمایید  10.2.2.2 فعالیت 

 مجوزهاي لازم براي ایجاد دارایی ها را اخذ نمایید  10.2.2.3 فعالیت 

 آنها را براي ایجاد دارایی ها تامین نمایید منابع مورد نیاز و نحوه استفاده از  10.2.2.4 فعالیت 

 دارایی ها را براي تامین نیازهاي بیمارستان طراحی نمایید  10.2.2.5 فعالیت 

 مدیریت ایجاد دارایی ها را برنامه ریزي نمایید  فرآیند  10.2.2.6 فعالیت 

 مدیریت عملیات ایجاد دارایی ها  10.2.3 فرآیند 

 10.2.3.1 فعالیت 
برایجاد دارایی ها براي اطمینان از رعایت کلیه قوانین نظارتی ، انجام به موقع کلیه کارها 

 و تضمین کیفیت در تمام مراحل عملیات نظارت نمایید.

 مراحل ایجاد دارایی ها را به منظور تایید صحت عملیات کنترل کیفی نمایید  10.2.3.2 فعالیت 

 مراحل انجام فعالیت هاي ایجاد دارایی ها را مستند نمایید کلیه سوابق و  10.2.3.3 فعالیت 

 براجراي دقیق دستورالعمل هاي ایمنی و امنیت ایجاد دارایی ها نظارت نمایید  10.2.3.4 فعالیت 

 نگهداشت و تعمیر دارایی ها 10.3 گروه 

 برنامه ریزي نت (نکهداشت و تعمیر) دارایی ها  10.3.1 فرآیند 

 اهداف و استراتژي هاي مرتبط با نگهداشت وتعمیر دارایی ها را تدوین نمایید  10.3.1.1 فعالیت 

 10.3.1.2 فعالیت 
وضعیت فعلی دارایی ها را تجزیه و تحلیل کرده و نیازمندي هاي نگهداشت دارایــی هــا 

 درآینده را پیش بینی نمایید 

 وتعمیر دارایی ها راتدوین نمایید و روش هاي چگونگی نگهداشت   مشیخط 10.3.1.3 فعالیت 

 شرح وظایف  مراحل مختلف نگهداشت وتعمیر دارایی ها را شناسایی و فهرست نمایید  10.3.1.4 فعالیت 

 10.3.1.5 فعالیت 
به نحوي برنامه ریزي نمایید که همزمان با انجام عملیات روزمره ، اقدامات نکهداشــت و 

 تعمیر دارایی ها صورت گیرد.

 منابع مرتبط با نیازمندي هاي کاري نگهداشت و تعمیر را تحلیل و برنامه ریزي نمایید  10.3.1.6 فعالیت 

 مدیریت نت (نکهداشت و تعمیر) دارایی ها  10.3.2 فرآیند 

 برنامه زمانبندي براي اجراي نگهداشت و تعمیردارایی ها تدوین نمایید  10.3.2.1 فعالیت 

 منابع مورد نیاز براي نگهداشت و تعمیر دارایی ها را تامین نمایید  10.3.2.2 فعالیت 

 10.3.2.3 فعالیت 
مراحل نگهداشت و تعمیر دارایی ها را به منظور تایید صحت فعالیتهــا، کنتــرل کیفــی 

 نمایید 

 نمایید کلیه سوابق و مراحل انجام فعالیت هاي نگهداشت و تعمیر دارایی ها را مستند  10.3.2.4 فعالیت 

 10.3.2.5 فعالیت 
براجراي دقیق مقررات و دستورالعمل هاي ایمنی نگهداشت و تعمیر دارایی هــا نظــارت 

 نمایید 

شاخص هاي خروجی انجام تعمیر و نگهداشت دارایی ها  مانند مدت زمان انجام تعمیر و  10.3.2.6 فعالیت 
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 عنوان  کد فرآیند سطح 

نگهداشت معمول یا روتین ، تعداد دفعات انجام تعمیر و نگهداشت برنامه ریزي نشده و..  

 را تعیین نمایید 

 10.3.2.7 فعالیت 
رزیــابی عملکرد نگهداشت و تعمیر دارایی ها را مبتنی بر شاخص هــاي تعریــف شــده ا

 نمایید 

 اجراي نت (نکهداشت و تعمیر) دارایی ها  10.3.3 فرآیند 

 10.3.3.1 فعالیت 
دارایی ها را براي جلوگیري از تعمیرات اصلاحی یا برنامه   19نگهداشت و تعمیر پیشگیرانه

 ریزي نشده، اجرا نمایید 

 دارایی ها را اجرا نمایید  20نگهداشت و تعمیرمعمول 10.3.3.2 فعالیت 

 دارایی را به منظور رفع خطاها و آسیب ها، اجرا نمایید  211نگهداشت و تعمیراصلاحی 10.3.3.3 فعالیت 

 10.3.3.4 فعالیت 
که خــارج از روال معمــول و پیشــگیرانه   22نگهداشت و تعمیردارایی برنامه ریزي نشده

 است، را اجرا نمایید 

 اسقاط دارایی ها ومدیریت ضایعات و کالاهاي خطرناك 10.3.4 فرآیند 

 در زمینه اسقاط و خروج دارایی ها را تدوین نمایید  23طرح تفصیلی مدیریت دارایی 10.3.4.1 فعالیت 

 دسته بندي نمایید  24دارایی ها را براساس علل مختلف اسقاط 10.3.4.2 فعالیت 

 هزینه ها و پیامدهاي بالقوّه از کنارگذاري واسقاط داراییها را پیش بینی نمایید  10.3.4.3 فعالیت 

 10.3.4.4 فعالیت 
کارافتاده را از رده خارج نموده و نسبت به واگذاري یا فــروش دارایی هاي منسوخ  یا از  

 آن اقدام نمایید 

 کلیه مراحل انجام فعالیت هاي اسقاط دارایی ها را مستند نمایید  10.3.4.5 فعالیت 

 10.3.4.6 فعالیت 
نسبت به دفع دارایی هاي زائد و خطرناك مطابق با مقررات و دستورالعمل هاي محلی و 

 اقدام نمایید ملی 
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  مدیریت خطر، حوادث و بلایا بیمارستان 

  

 عنوان  کد فرآیند سطح 

 مدیریت خطر، حوادث و بلایا بیمارستان  11 طبقه

 مدیریت خطر بیمارستان  11.1 گروه 

 تدوین چارچوب و خط مشی مدیریت خطر  11.1.1 فرآیند 

 11.1.1.1 فعالیت 
ساختار فرماندهی حادثه را به ریاست بیمارستان و کمیته یا کارگروه مدیریت خطر و نیز  

 با اعضاء مشخص سازماندهی نمایید 

 11.1.1.2 فعالیت 

مقابلــه بــا مخــاطرات را ( در  خط مشی و روش ها و مقررات لازم براي مدیریت خطــر و

هاي مختلف برنامه ریزي ، بالینی و مراقبتی ، تحقیقات بالینی،کارکنان ، تجهیزات ، حوزه

 فناوري اطلاعات ، تاسیسات و ساختمان ، مالی و... ) تدوین نمایید 

 11.1.1.3 فعالیت 
ها و ابزارهاي مناسب مدیریت خطر مــورد اســتفاده در بیمارســتان را فرآیند روش ها ،  

 تعیین نمایید 

 11.1.1.4 فعالیت 

مختلف برنامه اقدامات و برنامه هاي مدیریت خطر و مقابله با مخاطرات را ( در حوزه هاي 

ریزي ، بالینی و مراقبتی ، تحقیقات بالینی،کارکنــان ، تجهیــزات ، فنــاوري اطلاعــات ، 

 تاسیسات و ساختمان ، مالی و... ) تدوین و ارائه نمایید 

 11.1.1.5 فعالیت 
اطلاعات و ارتباطات خطر(ارتباط موثر با ذینفعان شامل بیماران و همراهان، مدیران، جامعه و  

 ه منظور به اشتراك گذاردن دانش خطر در سراسر بیمارستان مدیریت نمایید ...) را ب 

 جاري سازي مدیریت خطر در بیمارستان و واحدهاي تابعه  11.1.2 فرآیند 

 11.1.2.1 فعالیت 
مخاطرات را در سطح کل بیمارستان و نیز در هریک از بخش ها و واحدها در حوزه هاي 

 شناسایی کنید  26به طور منظم و دوره اي از طریق منابع مناسب 25مختلف

 11.1.2.2 فعالیت 
احتمال وقوع مخاطرات شناسایی شده را بــر اســاس رویکردهــاي متــداول ( کنشــی و 

 تحلیل و اولویت بندي کنید  27واکنشی)

 11.1.2.3 فعالیت 
بیمارستان را تعیــین میزان آسیب پذیري در حوزه عملکردي ، سازه اي و غیر سازه اي  

 نمایید 

 آستانه قابل قبول خطر )در بیمارستان را تعیین نمایید خطر قابل قبول ( 11.1.2.4 فعالیت 

 11.1.2.5 فعالیت 
استراتژي هاي مقابله با خطر شامل انتقال، کاهش، حــذف، اجتنــاب و پــذیرش خطــررا 

 هاي عملیاتی موجود ، یکپارچه سازید فرآیند تدوین نموده و با 

 11.1.2.6 فعالیت 
منابع لازم (انسانی،تجهیزات، اطلاعات و ....) را براي اجراي برنامه ها و اقدامات مقابله با 

 خطر در سطح وظیفه اي و واحدهاي بیمارستان پیش بینی نمایید 

 11.1.2.7 فعالیت 
ي ها و اقدامات مقابله با خطر در سطح واحدهاي بیمارستان و وظایف جاربراجراي برنامه

 نظارت کنید 
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 عنوان  کد فرآیند سطح 

 11.1.2.8 فعالیت 
و واحــد بیمارســتان پــایش و   مدیریت اطلاعات و ارتباطات خطر در هر وظیفــه  فرآیند 

 نظارت کنید 

 نتایج پایش و نظارت اقدامات و برنامه هاي مدیریت خطر را به مدیریت گزارش دهید  11.1.2.9 فعالیت 

 مقررات مدیریت انطباق با قوانین و رعایت  11.2 گروه 

 تعیین چارچوب و خط مشی انطباق با قوانین و رعایت مقررات 11.2.1 فرآیند 

 11.2.1.1 فعالیت 
الزامات قانونی، مقررات، ضوابط اخلاقی و دستورالعمل ها و استراتژي هاي قابل اجــرا و 

 متناسب با بیمارستان را شناسایی نمایید 

 11.2.1.2 فعالیت 
نهادهاي نظارتی را به منظور به روز رسانی تغییرات الزامات قانونی و قوانین و مقررات و  

 صدور مقررات جدید رصد نمایید 

 11.2.1.3 فعالیت 
خط مشی و روش هاي انطباق با قوانین و رعایت مقررات، ضوابط اخلاقی و دســتورالعمل 

 هاي مرتبط با خطرات شناسایی شده  در بیمارستان را تدوین نمایید 

 نظارت و هماهنگی انطباق با قوانین و رعایت مقررات 11.2.2 فرآیند 

 11.2.2.1 فعالیت 
شرایط انطباق با قوانین و رعایت مقررات را ارزیابی و نظــارت کــرده ، نقــاط ضــعف یــا 

 کمبودها را شناسایی نموده و تغییرات لازم را ایجاد کنید 

 11.2.2.2 فعالیت 

گواهی هاي آموزش مداوم ، اصــول اخــلاق حرفــه اي ، امــور مدارك تحصیلی ، الزامات  

انضباطی و انتظامی پزشکان ، پرستاران و سایر کادر درمانی را بررسی نمــوده و انطبــاق 

 دهید 

 هاي داخلی دوره اي رعایت مقررات را مدیریت کنید ممیزي 11.2.2.3 فعالیت 

 11.2.2.4 فعالیت 
محرمانگی ، یکپارچگی و در دسترس بودن داده ها را به ها و ابزارهاي مرتبط با  آوريفن

 منظور اطمینان از امنیت اطلاعات مدیریت کنید 

 11.2.2.5 فعالیت 
گزارش هاي(متنی و تصویري) انطباق با قوانین و رعایت مقررات را جهت بیــان ســلامت 

 عمومی سازمان به نهادهاي نظارتی ارائه دهید 

 ارتباطات با نهادهاي نظارتی را به نحو مناسب  توسعه داده و حفظ کنید  11.2.2.6 فعالیت 

 مدیریت حوادث و بلایا بیمارستان 11.3 گروه 

 پیشگیري وکاهش آسیب 11.3.1 فرآیند 

 11.3.1.1 فعالیت 
 فرآینــد صــورت گرفتــه را در  11.1.2 فرآیند شناسایی ، ارزیابی و تحلیل خطرات  که در 

 پیشگیري و کاهش آسیب مد نظر قرار دهید 

 برنامه ها و اقدامات ایمنی سازه اي ، غیر سازه اي و عملکردي را اجرا کنید  11.3.1.2 فعالیت 

 11.3.1.3 فعالیت 
مشارکت در ارزیابی خطر و آگاه سازي عمومی(درســطح همــه افــراد، سیاســتگذاران و 

 خطر را فراهم نمایید مدیران) در خصوص اهمیت و راهکارهاي کاهش 

 11.3.1.4 فعالیت 
به منظور اجراي برنامه هاي پیشگیري و کاهش آسیب بلایا درجهت جلب همکاري سایر 

 نهادها و بخشهاي مسئول ، همکار و پشتیبان  اقدام نمایید 

 11.3.1.5 فعالیت 
اقدامات کــاهش آســیب/ منابع لازم (انسانی،تجهیزات، اطلاعات و ....) را به برنامه ها و  

 اثرات تخصیص دهید 
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 آمادگی یا افزایش ظرفیت 11.3.2 فرآیند 

 11.3.2.1 فعالیت 
را مبتنی بر ارزیابی و تحلیل خطر و در ابعاد منابع انسانی    28برنامه آمادگی یا افزایش ظرفیت 

 ، تجهیزات تخصصی و غیر تخصصی و فضاي فیزیکی تدوین ، اجرا و ارزیابی نمایید 

 سامانه هاي هشدار اولیه  را استقرار دهید  11.3.2.2 فعالیت 

 11.3.2.3 فعالیت 
کارکنان و مدیران را به طــور مــنظم برنامه ها و اقدامات آموزش عمومی و اختصاصی به  

 تدوین و اجرا کنید 

 11.3.2.4 فعالیت 
تمرین ها(شبیه سازي شده، دور میزي  وعملیاتی ) و مانورها را به طــور مــنظم اجــرا  و 

 ارزیابی کنید 

 پاسخ  11.3.3 فرآیند 

 فعال سازي نمایید سامانه فرماندهی حادثه مطابق با نوع حادثه در فاز پاسخ را  11.3.3.1 فعالیت 

 11.3.3.2 فعالیت 
برنامه هایی براي مدیریت آسیب دیدگان و مصدومین متعدد ازنظر نیازبه خدمات فوري 

 یا غیر فوري، تدوین نمایید 

 برنامه هایی براي مدیریت کارکنان و داوطلبان تدوین نمایید  11.3.3.3 فعالیت 

 11.3.3.4 فعالیت 
مدیریت اقدامات بازیابی اختصاص دهید و از منــابع بــه صــورت منابع مورد نیاز را براي  

 صحیح  استفاده کنید 

 11.3.3.5 فعالیت 
اطلاعات مربوط به اقدامات انجام شده و پیامدها و نتایج حاصــله از اقــدامات را ثبــت و 

 مدیریت نمایید 

 11.3.3.6 فعالیت 

هاي بیمارســتان، بــازتوانی و فرآینــد برنامه هایی را براي اطمینان از استمرارعملیات و  

حمایت روانی از کارکنان، بیماران وهمراهان  و امنیت و محافظت از دارایی هاي سازمان 

 در طی فاز پاسخ تدوین نمایید 

 بازیابی و بازسازي 11.3.4 فرآیند 

 11.3.4.1 فعالیت 
هاي سلامت جسمی و روحی نیروي انسانی، فیزیکی یــا ســازه اي، جهت جبران آسیب  

 تجهیزاتی، محیط زیست، برنامه ها و اقدامات بازیابی را اجرا کنید 

 11.3.4.2 فعالیت 
هر گونه آسیب را از طریق جبران خسارت ، جریمه ها و سایر اقــدامات جبــران کننــده 

 است ، بازیابی کنید دیگري که براي بازسازي و بازیابی وضعیت لازم 

 11.3.4.3 فعالیت 
علل آسیب هاي زیستی ، فیزیکی ، اجتماعی و غیره  را مطالعه و بررسی نمایید تا زمینه 

 وضع مطلوبترسیاست ها و مقررات فراهم شود

 11.3.4.4 فعالیت 
نموده و  خط مشی و روشهاي موجود  براي به کارگیري اقدامات بازسازي و بازیابی را بازنگري 

 تغییرات لازم را متناسب با چارچوب هاي قانونی ملی و بین المللی مناسب اعمال کنید 

 11.3.4.5 فعالیت 
همکاري  و مشارکت سایرنهادها و موسسات دولتی و بخش هاي خدمات حرفه اي که در 

 بازیابی عملیات بیمارستان تخصص دارند، را فراهم نمایید 

 تاب آوري کسب و کار مدیریت  11.3.5 فرآیند 

 11.3.5.1 فعالیت 

را براي توانایی بازیــابی ســریع در مواجهــه بــا آشــفتگی هــا و   29استراتژي تاب آوري

پاسخگویی به هرگونه فرصت ، تهدید یا اختلال و تــنش داخلــی و خــارجی و اســتمرار 

 عملیات بیمارستان  تدوین نمایید 
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 11.3.5.2 فعالیت 
همواره باید بدون وقفه در بیمارســتان اســتمرار یابنــد ونیــز هایی که  فرآیند عملیات و  

 فعالیت هایی که بعنوان  بهترین عملکرد هستند و بازده خوبی دارند را ارزیابی نمایید 

 از استمرار عملیات بیمارستان اطمینان حاصل نمایید  11.3.5.3 فعالیت 

 11.3.5.4 فعالیت 
عملیات کسب و کار را در سراسر بیمارســتان اطلاعات خطر و استراتژي هاي تاب آوري  

 به منظور پیشگیري از خطرات احتمالی به اشتراك بگذارید 

 11.3.5.5 فعالیت 
) ، مدیریت انطباق بــا 11- 1هاي مدیریت خطر(فرآیند به منظور تاب آوري فعال بر اجراي  

 ) تاکید نمایید 11- 3)و مدیریت حوادث و بلایا(11- 2قوانین و مقررات (
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  مدیریت ارتباطات برون سازمانی 

  

 عنوان  کد فرآیند سطح 

 مدیریت ارتباطات برون سازمانی 12 طبقه

 مدیریت  روابط عمومی  12.1 گروه 

 توسعه خط مشی ها و  برنامه ریزي روابط عمومی  12.1.1 فرآیند 

 12.1.1.1 فعالیت 
مســوولیتهاي حــوزه اهداف ، خط مشی ها و روشها ، قــوانین و مقــررات ، نقــش هــا و 

 ارتباطات را تعریف و تدوین نمایید 

 12.1.1.2 فعالیت 
ساختار ، منابع انسانی تخصصی و منابع مالی مورد نیــاز در حــوزه ارتباطــات را تعیــین 

 نمایید 

 راهبرد ارتباطی بیمارستان را در هماهنگی با راهبردهاي کسب و کار تدوین نمایید  12.1.1.3 فعالیت 

 12.1.1.4 فعالیت 
در جامعه تحت پوشش و راه هــاي ارتبــاط بــا آنهــا را   30تمامی مخاطبین روابط عمومی

 شناسایی نمایید 

 و نحوه کاربرد آنها را مشخص نمایید  31ابزارهاي ارتباطی 12.1.1.5 فعالیت 

 12.1.1.6 فعالیت 
تبلیغــی، ترویجــی و  اطلاع رســانی ،  کارکردهاي مختلف روابط عمومی اعم از آموزشی،

 نظارتی را تعریف نمایید  تفریحی و سرگرمی و

 طرح ارتباطی بیمارستان را با توجه به اجزاي فوق تدوین نمایید  12.1.1.7 فعالیت 

 12.1.1.8 فعالیت 

با مخاطبین بیرونی بطور نظام مند، دوطرفه و طولانی مدت به منظور ایجاد تصویر مثبت 

آن در جامعه ارتباط برقرار نموده و اطلاعات را تبادل سازمانی و افزایش اعتبار و شهرت  

 نمایید 

 12.1.1.9 فعالیت 
هاي مخاطبین بیمارستان را  ارزیــابی و بــه ها و واکنشتعامل با محیط پیرامونی و کنش

 مدیریت گزارش نمایید 

 12.1.1.10 فعالیت 
اســتفاده از ســنجه هــاي راهبرد، طرح ارتباطی، عملکرد حوزه ارتباطات سازمانی را با  

 مرتبط ارزیابی و بازنگري نمایید 

 مدیریت ارتباطات 12.1.2 فرآیند 

 12.1.2.1 فعالیت 
ها و یا گریزهاي جامعه از بیمارستان عقاید، دیدگاه ، افکار عمومی جامعه و میزان گرایش

 سنجش وبه مدیریت گزارش نمایید  32و رقباي آنها را به روش مناسب

 از برنامه هاي مدنی ، مشارکت شهروندان ، اهداف و برنامه هاي ارتباطی و ... پشتیبانی کنید.  12.1.2.2 فعالیت 

 12.1.2.3 فعالیت 
مردم را با توجه به ارزشهاي حاکم بر جامعه نسبت به امــور و مســائل ســازمان آشــنا و 

 راهنمایی نمایید 

 برنامه هایی ایجاد کنید که تصویر سازمان را به روشی مثبت و جامعه محور ارتقا دهد  12.1.2.4 فعالیت 
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 12.1.2.5 فعالیت 
مطالب درج شده و پخش شده توسط افراد جامعه را بررســی و جهــت  نفــوذ در افکــار 

 عمومی پاسخ لازم و مناسب به موقع ارائه نمایید 

 براي همکاري با مردم جامعه و داوطلبان و استفاده از همکاري آنان فراهم نمایید زمینه مناسب  12.1.2.6 فعالیت 

 12.1.2.7 فعالیت 
پیگیري انجام به موقع وعده هاي مدیران بیمارستان به منظور انعکاس نتایج حاصله بــه 

 جامعه را دنبال نمایید 

 12.1.2.8 فعالیت 

برگزاري سمینارها، مجــالس ســخنرانی، با استفاده از ابزار هاي ارتباطی مختلف اعم از  

رویدادها و به ویژه برپایی نمایشگاه ها و برنامه هاي بازدید مردم از سازمان ، چاپ و نشر 

 بولتن،بروشور، پوسترو نشریات مختلف و... با جامعه ارتباط برقرار کنید 

 12.1.2.9 فعالیت 
محیط و جامعه اطلاعاتی بیرونی جمع  هر گونه اخبار و اطلاعات مورد نیاز بیمارستان را از 

 آوري، تفسیر و گزارش  نمایید 

 12.1.2.10 فعالیت 
نقش سخنگویی بیمارستان و تحلیل و توجیه برنامه ها جهت روشن شدن اذهان عمومی 

 را ایفا نمایید 

 تصویب وتخصیص بودجه و اخذ اعتبارات را مدیریت نمایید  فرآیند ارتباطات در  12.1.2.11 فعالیت 

 12.1.2.12 فعالیت 
 –هاي سیاســی  گیريرا براي تأثیرگــذاري بــر رونــد تصــمیم  33اعمال نفوذ  هايفعالیت

 اجتماعی و تأمین منافع خاص بیمارستان مدیریت نمایید 

 معرفی عملکرد وخدمات بیمارستان 12.1.3 فرآیند 

 12.1.3.1 فعالیت 
کتابچه عملکرد کمی و کیفی و شرح خدمات موجود و در حــال توســعه  بیمارســتان را 

 جمع آوري ، تدوین و منتشر نمایید 

 12.1.3.2 فعالیت 
هاي بیمارستان ، عملکرد ،فعالیــت هــا و رویــدادهاي مختلــف آن بــا ها و برتريمزیت

 معرفی نمایید استفاده از روش ارتباطی مختلف به مردم جامعه 

 مدیریت ارتباط با ذینفعان و طرف هاي بیرونی 12.2 گروه 

 مدیریت ارتباط  با  دانشگاه علوم پزشکی متبوع / هیات مدیره 12.2.1 فرآیند 

 12.2.1.1 فعالیت 
طرح ارتباطی با حوزه هاي مختلف آموزشی، تحقیقاتی ، درمــانی ، بهداشــتی ، توســعه 

 دارو دانشگاه / اعضاء هیات مدیره  را تدوین و مدیریت نمایید مدیریت و منابع ، غذا و 

 12.2.1.2 فعالیت 

انتظارات و خواسته هاي حوزه هاي مختلف آموزشی، تحقیقاتی ، درمــانی ، بهداشــتی ، 

توسعه مدیریت و منابع ، غذا و دارو دانشگاه / اعضاء هیات مدیره را جمع آوري نموده و 

 کارکنان برسانید.به اطلاع مدیران و 

 12.2.1.3 فعالیت 
گزارشات دوره اي  عملکردي و اقدامات بیمارستان را در حوزه هــاي بــالینی ،آموزشــی 

 ،تحقیقاتی، پشتیبانی ومالی گردآوري ،تدوین و ارسال نمایید 

 نمایید.گزارشات یافته هاي ارزیابی و ممیزي هاي دوره اي  را به طور منظم ارسال  12.2.1.4 فعالیت 

 12.2.1.5 فعالیت 
با روابط عمومی دانشگاه جهت همفکري، مشاوره و تبادل نظر بــه طورمســتمر ارتبــاط 

 برقرار نمایید 

 مدیریت ارتباط با  دولت / سازمانهاي عمومی غیردولتی/ رقبا / تامین کنندگان  12.2.2 فرآیند 

 12.2.2.1 فعالیت 
دولتی در سطح ملی و محلی را بطــور نظــام منــد ارتباط با نمایندگان دولت و نهاد هاي  

 برنامه ریزي و مدیریت نمایید 
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 12.2.2.2 فعالیت 
ارتباط با سازمانهاي عمومی غیردولتی مردم نهاد، بهزیستی، مددکاري، خیرین ســلامت 

 و.... را بطور نظام مند برنامه ریزي و مدیریت نمایید 

 ب و رقبا را بطور نظام مند برنامه ریزي و مدیریت نمایید.ارتباط با بیمارستانهاي رقی 12.2.2.3 فعالیت 

 12.2.2.4 فعالیت 
ارتباط با موسسات تجاري و تامین کنندگان را بطور نظام مند برنامه ریــزي و مــدیریت 

 نمایید 

 گذارانمدیریت ارتباط با سرمایه 12.2.3 فرآیند 

 دهندگان را برنامه ریزي و مدیریت نمایید وامارتباط با بانک ها ،موسسات مالی و  12.2.3.1 فعالیت 

 ارتباط با تحلیلگران مالی ، بازار سرمایه و بورس را برنامه ریزي و مدیریت نمایید  12.2.3.2 فعالیت 

 ارتباط با سهامداران و شرکت در جلسات سالانه مجمع را برنامه ریزي و مدیریت نمایید  12.2.3.3 فعالیت 

 مدیریت مسائل قانونی و اخلاقی  12.2.4 فرآیند 

 کدهاي اخلاقی بیمارستان را براي مراوده فلسفه سازمان با تمامی ذینفعان تدوین نمایید  12.2.4.1 فعالیت 

 12.2.4.2 فعالیت 
بر دستیابی به اهداف سازمانی ، اجراي برنامه هاي عملیاتی، کنترل هاي داخلی و اندازه 

 نظارت نمایید گیري عملکرد بیمارستان 

 12.2.4.3 فعالیت 

پیروي از قوانین پیشگیرانه و رعایت مقــررات در حــوزه هــاي مختلــف کــار ، فنــاوري 

اطلاعات، محیط زیست ، ساختمان ، مالی و معاملات، مالیات ، بیمــه و.... برنامــه ریــزي، 

 اجرا و نظارت نمایید 

 12.2.4.4 فعالیت 
از ســازمان دربــاره امــور قــانونی و اخلاقــی و ي تخصصی خــارج استفاده از مشاوره ها

 آن نظارت نمایید فرآیند مشاوران حقوقی را تسهیل نموده و بر

 12.2.4.5 فعالیت 
به منظور محافظت از مالکیت معنوي، در زمینه اخذ مجوزهاي انتشار ، ثبــت اختــراع و 

 نمایید. اکتشاف ،نشان هاي تجاري ، ایده ها و طرح ها و... از مبادي مربوطه اقدام

 در خصوص پی گیري دعاوي حقوقی، مدنی و قضایی و حل و فصل اختلافات اقدام نمایید  12.2.4.6 فعالیت 

 12.2.4.7 فعالیت 
بر محتواي مذاکرات وتوافقات فی مابین و مستندسازي آنها در قراردادها، از نظر قانونی ، 

 حقوقی و اخلاقی  نظارت و مدیریت نمایید 
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  توسعه ومدیریت قابلیت هاي کسب وکار 

  

 عنوان  کد فرآیند سطح 

 توسعه ومدیریت قابلیت هاي کسب وکار  13 طبقه

 ها فرآیندمدیریت  13.1 گروه 

 هافرآیندتدوین چارچوب مدیریت  13.1.1 فرآیند 

 را تعریف کنید  فرآیند استانداردها و چارچوب شناسایی ، طبقه بندي و مدیریت  13.1.1.1 فعالیت 

 13.1.1.2 فعالیت 
را به منظــور بهبــود عملکــرد  34کارهاي کسب و  فرآیند انواع مختلف ابزارهاي مدیریت  

 شناسایی و به کارگیري نمایید  بیمارستان 

 13.1.1.3 فعالیت 
ها را در راســتاي فرآینــد نقش ها و مسئولیت شناسایی،اجرا، نظارت ، تحلیل و بهبــود  

 تحقق اهداف بیمارستان تعیین و ابلاغ کنید 

 13.1.1.4 فعالیت 
پذیري، شفافیت، فعالیتهاي ترویجی و تشویقی را به منظور افزایش مشارکت، مسئولیت

 برنامه ریزي و اجرا نمایید  هاي کسب و کارفرآیند پاسخگویی، عدالت و فراگیري در 

 13.1.1.5 فعالیت 
نقش دارند را جهت هماهنگی و تمرکز بر  فرآیند واحدهاي وظیفه اي متفاوتی که در یک 

 شناسایی کنید  فرآیند اهداف 

 هافرآیندشناسایی ، تعریف و مستندسازي  13.1.2 فرآیند 

 ها را تعیین کنید فرآیند آغاز ، پایان و زنجیره  13.1.2.1 فعالیت 

 13.1.2.2 فعالیت 
، گردش فعالیتها و نحوه همکاري گروه هاي مختلــف در  فرآیند هاي  مجموعه وظایف و فعالیت 

 هاي برتر منتشر شده الگوبرداري نمایید فرآیند را تجزیه و تحلیل نموده و از    فرآیند انجام 

 را تدوین نمایید  فرآیند ها رامستندسازي نموده و شناسنامه فرآیند  13.1.2.3 فعالیت 

 13.1.2.4 فعالیت 
کسب و کار از جمله نمودارهــا و مســتندات   فرآیند با استفاده از نرم افزارهاي مدیریت  

 نمایش دهید. فرآیند را به صاحبان و تمام ذینفعان  فرآیند ، اطلاعات فرآیند 

 فرآیند مدیریت عملکرد  13.1.3 فرآیند 

 13.1.3.1 فعالیت 
از طریق برنامه هــاي فرآیند ها را به صاحبان و کارکنان درگیر در فرآیند مهارت مدیریت  

 آموزشی داخلی و یا استفاده از ظرفیت هاي بیرونی آموزش دهید.

 پشتیبانی کنید. فرآیند را با استفاده از نرم افزارهاي مدیریت  فرآیند اجراي  13.1.3.2 فعالیت 

 13.1.3.3 فعالیت 
ها را اندازه گیــري و گــزارش نمــوده و در   فرآیند هاي تعیین شده در شناسنامه  شاخص

 صورت نیاز شاخص ها را بازنگري کنید.

 ها فرآیندبهبود  13.1.4 فرآیند 

 ي شناسایی و انتخاب کنید فرآیند هاي بهبود را بر اساس پایش شاخص هاي فرصت 13.1.4.1 فعالیت 

 هاي بهبود را مدیریت کنید بطور نظام مند پروژه 13.1.4.2 فعالیت 

 هاي بهبود مستمر را انجام دهید فعالیت 13.1.4.3 فعالیت 



    یران ا   هاي یمارستان ب   یندي و نقشه فرا   ي بند طبقه     108

 عنوان  کد فرآیند سطح 

 مدیریت سبد خدمات، برنامه و پروژه ها 13.2 گروه 

 مدیریت سبد خدمات  13.2.1 فرآیند 

 سبد خدمات بخش را تعریف کنید  13.2.1.1 فعالیت 

 هاي مرتبط با مدیریت سرمایه گذاري، موجودي ها و نام و نشان خدمات را تعریف کنید برنامه  13.2.1.2 فعالیت 

 پیامدهاي مربوط به سبد خدمات را تعیین کنید  13.2.1.3 فعالیت 

 13.2.1.4 فعالیت 
هاي سرمایه گذاري، موجودي هــا و نــام و نشــان خــدمات را ارزیابی برنامههاي  شاخص

 تدوین و بر اساس آنهابر سبد خدمات نظارت نمایید 

 مدیریت برنامه ها و پروژه ها  13.2.2 فرآیند 

 اهداف،الزامات، منابع مورد نیاز و شاخص هاي برنامه و پروژه ها را مشخص نمایید  13.2.2.1 فعالیت 

 13.2.2.2 فعالیت 
روش هاي مناسب براي مدیریت برنامه ها و پروژه هــا را شناســایی و انتخــاب نمــوده و 

 میزان آمادگی براي مدیریت آنها را ارزیابی نمایید 

 13.2.2.3 فعالیت 

طرح ریزي اجراي برنامه ها و پروژه ها شامل فهرست فعالیتها ، منابع و فناوري اطلاعات 

قش ها و مسئولیت ها ، آموزش ها و ارتباطات مورد نیــاز، قــدردانی و مورد نیاز ، ایفاي ن

پاداش دهی به عملکردهاي خاص، مراحل و زمانبندي اجراو زمان شــروع برنامــه هــا و 

 پروژه ها را انجام دهید 

 برنامه ها و پروژه ها را اجرا نموده و عملکرد آنها را ارزیابی و گزارش نمایید  13.2.2.4 فعالیت 

 مدیریت کیفیت 13.3 گروه 

 استقرار نظام مدیریت کیفیت و الزامات کیفی 13.3.1 فرآیند 

 13.3.1.1 فعالیت 
با تشکیل تیم/ کمیته مدیریت کیفیــت، نقــش ها،اختیــارات و مســئولیت هــا را بــراي 

 دستیابی به سطوح کیفی مورد نیاز بیمارستان تعیین کنید 

 13.3.1.2 فعالیت 

و نیــز   CTQ35خواسته هاي بیماران (صداي بیماران) را بــا اســتفاده از ابــزارنیازهاي و  

کیفیــت ارائــه خــدمات در تمــام حــوزه   36بهترین شواهد در دسترس را به معیارهــاي

 مدیریتی، پشتیبانی و عملکرد بالینی تبدیل نمایید 

 13.3.1.3 فعالیت 

، خط مشی    37هاي کیفیت براي معیارهاي کیفیت، استانداردها، سنجه ها و شاخص  

و روش ها ، راهنماهاي طبابت بالینی ، مسیرهاي بالینی و .... را تدوین و مســتند  

 کنید 

 13.3.1.4 فعالیت 

زمانبندي فعالیت هاي مدیریت کیفیت ، ابزار و تکنیک هاي مــدیریت خطــر ، تجزیــه و 

) ، تحلیل هزینه کیفیت و اثربخشی کلی تجهیزات ، FMEAتحلیل حالات و اثرات خطا (

ها،  ممیــزي و فرآینــد رسیدگی به شکایات ، ثبت و گزارش دهی کیفیت، کنترل آماري  

بررسی انطباق خدمات با استانداردها، اقدامات اصــلاحی و پیشــگیرانه در مــورد عــدم 

 انطباق ها را تعریف و برنامه ریزي کنید 

 13.3.1.5 فعالیت 
اده ها و اطلاعات مرتبط با کیفیت  اطمینان حاصل نموده و دسترسی بــه داده ازصحت د

 ها را فراهم نمایید 

 13.3.1.6 فعالیت 
نظام ارزیابی کیفیت و شناسایی شکافهاي کیفیت را طراحی نموده و یک محیط بهبــود 

 مستمر را فراهم کنید 
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 13.3.1.7 فعالیت 
براي تلاش ها و دستاوردها و نیز مشــارکتهاي تشویق و پاداش هاي مالی و غیر مالی را  

 موثر و کارآمد در دستیابی به کیفیت، پیش بینی نمایید 

 13.3.1.8 فعالیت 
برنامه هاي توانمند سازي و توسعه مهارتها و قابلیت هاي کارکنان  بــراي دســتیابی بــه 

 کیفیت را تدوین نمایید 

 13.3.1.9 فعالیت 
ازکانالهاي ارتباطی بیمارستان، پیام ها و برنامه هاي کیفیت را بــه کارکنــان و با استفاده  

 مدیران منتقل نمایید 

 13.3.1.10 فعالیت 
از بهترین عملکردها ، روشها و رویکردهاي اثبات شده مرتبط با نظام مــدیریت کیفیــت 

 الگو برداري  نموده و آنها را با مدیران و کارکنان درمیان بگذارید 

 طرح کیفیت بیمارستان را تدوین و نهایی نمایید  13.3.1.11 فعالیت 

 سنجش و کنترل کیفیت  13.3.2 فرآیند 

 13.3.2.1 فعالیت 
را  40و نمــایش داده هــاي کیفیــت  39، سنجش  38روش ها و ابزارهاي مناسب جمع آوري

 شناسایی و به کار بگیرید 

 هاي مدیریتی ،اصلی و پشتیبانی کنترل نمایید فرآیند ي را در تمامی  فرآیند شاخص هاي   13.3.2.2 فعالیت 

 13.3.2.3 فعالیت 
برنامه هاي خود ارزیابی ها ، ارزیابی هاي درونی،  بیرونــی و ممیــزي هــاي مــدیریتی ، 

 پشتیبانی و بالینی را  اجرا کنید 

 13.3.2.4 فعالیت 
بهبود را از طریق کنتــرل شــاخص هــا ، عدم انطباق ها با استانداردها و حوزه هاي قابل  

 ارزیابی ها و ممیزي ها شناسایی و اولویت بندي کنید 

 بهبود کیفیت 13.3.3 فرآیند 

 13.3.3.1 فعالیت 
الگوها، رویکردها و ابزارهاي متفاوت بهبــود کیفیــت را شناســایی و مناســب تــرین و 

 موثرترین آنها را انتخاب نمایید.

 13.3.3.2 فعالیت 
مرتبط با عدم انطباق ها وحوزه هاي قابل بهبود اولویت بندي شده را  که نیازمند   فرآیند 

 بهبود هستند، انتخاب نمایید 

 را سازماندهی نمایید فرآیند تیم بهبود درگیر در  13.3.3.3 فعالیت 

 13.3.3.4 فعالیت 
چــرا ،   5جریــان کــار ،  جاري را  با استفاده از ابزار هاي بهبود (از جمله نمــودار  فرآیند 

 استخوان ماهی، ماتریس اولویت بندي و... ) شفاف سازي و درك کنید 

 13.3.3.5 فعالیت 
استراتژي مناسب جهت بهبود را انتخاب کنید و مداخلات اصلاحی و پیشگیرانه مناسب 

 را برنامه ریزي و اجرا نمایید 

 13.3.3.6 فعالیت 
نظارت را ادامه دهید و در غیر این صورت مداخله اگر بدنبال سنجش مداخله موثر باشد  

 یا راه حل دیگري انتخاب و اجرا شود

 41مدیریت تغییر 13.4 گروه 

 برنامه ریزي و طراحی تغییر  13.4.1 فرآیند 

 13.4.1.1 فعالیت 
حس فوریت درباره تغییرات را براي انگیزه دادن به کارکنان ایجاد کنید و مطمین شوید 

 اند بیمارستان همه ضرورت تغییر را درك کردهکه در 

 13.4.1.2 فعالیت 
آمادگی براي تغییر شامل نیازمندي ها ، شرایط فرهنگی سازمان ، نگــرش هــا و منــابع 

 مورد نیاز را با ابزارهاي مناسب ارزیابی نمایید 
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 13.4.1.3 فعالیت 
هــاي مــوثر داراي مهارتتیم تغییر بیمارستان را با رهبران و نیروهاي حــامی تغییــر و  

 هاي مختلف تشکیل دهید گوناگون و از واحد 

 13.4.1.4 فعالیت 
خواهیــد انداز و اهداف بلند مدت (دستاوردهاي کلیدي ) روشنی را براي آنچه میچشم

 در اثر تغییر به دست آید مشخص و مراوده نمایید 

 13.4.1.5 فعالیت 

مشخص کنیــد تــا برنامــه مــدیریت تغییــر اهداف کوتاه مدت و موفقیت هاي سریع را  

دسترس تبدیل کنیــد و بــا تقــدیر از ایــن موفقیــت هــا ، بیمارستان را به مراحل قابل

 رضایتمندي تیم تغییر فراهم شود

 13.4.1.6 فعالیت 

هــاي روشــن اي که پروژه تغییر را با گامچند مرحله  فرآیند ریزي تغییر را در یک  برنامه

گیري مشخص می کند انجام اندازههاي قابلها، و تحلیلها، سنجشداراي اهداف، انگیزه

 دهید 

 13.4.1.7 فعالیت 

منابع شامل اعتبارات بودجه اي، زیر ســاخت و تجهیــزات مــورد نیــاز، افــراد رهبــر و 

و مهارتهاي مورد نیاز براي تیم تغییر را شناســایی تغییر و آموزش ها    فرآیند گر  تسهیل

 کنید 

 13.4.1.8 فعالیت 
عوامل موفقیت ، ریسک ها، موانع تغییر، مقاومت ها و عوامل شکســت تغییــر شــود را 

 شناسایی و مدیریت کنید 

 13.4.1.9 فعالیت 

چرایی و سازي موفق مدیریت تغییر، طرح توجیهی شامل  براي شفافیت، سهولت و پیاده

ارائه   42چگونگی تغییر را با استفاده ازآمار و شواهد تدوین نمایید و براي ذینفعان تغییر

 هاي بصري داشته باشید 

 13.4.1.10 فعالیت 
برقــرار نماییــد و در   43تغییر، ارتبــاطفرآینــد با افراد با نفوذ بیمارستان براي حمایت از

 جلسات مهم از آنها دعوت بعمل آورید 

 13.4.1.11 فعالیت 

برقرار کنید و آنها را تشــویق نماییــد تــا   34تغییر، ارتباط  فرآیند با همه افراد درگیر در  

ها را جذب کنید و مطمئن شوید که از نحوه ایفاي نقش اتفاق نظر ،موافقت و همراهی آن

 خود آگاه هستند 

 اجراي تغییر  13.4.2 فرآیند 

 ساختارهاي پشتیبانی براي پیشرفت تغییر را ایجاد کنید  13.4.2.1 فعالیت 

 13.4.2.2 فعالیت 
هاي شفاف در مــورد پیشــرفت پــروژه ها و ارائه گزارشآوري و تحلیل دادهجمعامکان  

 تغییر را فراهم نمایید 

 13.4.2.3 فعالیت 
ارتباطات را با تمامی ذینفعان در مراحل تغییر حفظ نموده تا تعهد به تغییــر در سراســر 

 بیمارستان تداوم یابد 

 13.4.2.4 فعالیت 
مورد بررسی قرار داده و   فرآیند هاي مرتبط با اجراي تغییر را با همکاري صاحبان  فرآیند 

 بازبینی و اصلاحات لازم را اعمال نمایید 

 13.4.2.5 فعالیت 
برنامه هاي توجیه سازي کارکنان ، آموزش ها و تشریح نقش هاي جدید کارکنــان را بــه 

 نحو موثر اجرا نمایید 

 13.4.2.6 فعالیت 
تغییر ، در زمینه رفع نگرانی هــا و دغدغــه از   فرآیند ضمن حمایت روانی از کارکنان در  

 شرایط جدید ایجاد شده اقدام نمایید 
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 13.4.2.7 فعالیت 
اجراي مراحل برنامه ریزي شده تغییر و پیشرفت آن ، امکــان ارتباطــات بهتــر، توزیــع 

 ها را ارزیابی و گزارش کنید ها، همکاري تیم تغییر و موفقیتمناسب و به موقع مشوق

 حفظ تغییر 13.4.3 فرآیند 

 13.4.3.1 فعالیت 
نفعان را پس از انجام تغییر ادامه دهید تا مطمئن شوید کــه  ارتباط و همکاري با کارکنان و ذي 

 دهند و تغییر تقویت و حفظ می شود ها به انجام کارها به روش جدید ادامه می آن 

 ادغام تغییر در فعالیت ها و وظایف جاري کارکنان و فرهنگ سازمانی اقدام کنید براي  13.4.3.2 فعالیت 

 13.4.3.3 فعالیت 
هاي تغییر داده شــده فرآیند نظارت مستمر را با سنجش و تحلیل شاخص هاي عملکرد  

 انجام دهید 

 13.4.3.4 فعالیت 
ذینفعــان تغییــر بــه تحلیل هاي صورت گرفته و درس هاي آموخته شده را بــا تمــامی  

 اشتراك بگذارید 

 13.4.3.5 فعالیت 
ها و اقــدامات اصــلاحی را بــراي بــه حــداکثر رســاندن فرآیند بهبود و بازبینی مستمر  

 تاثیرمطلوب تغییر انجام دهید 

 مدیریت عملکرد  13.5 گروه 

 سنجش عملکرد 13.5.1 فرآیند 

 13.5.1.1 فعالیت 

نظام ارزیابی عملکرد مناسب درســطوح مختلــف بیمارســتان ، واحــدها و بخــش هــا ، 

هاي بیمارستان را با تعیین اهداف، شاخص ها و فواصــل فرآیند کارکردهاي اختصاصی و  

 معین اندازه گیري مشخص نمایید.

 13.5.1.2 فعالیت 

شاخص هاي عملکردي مناسب شامل ابعاد کارایی، هزینه اثربخشی(بازگشــت ســرمایه 

ها ، بهره وري کارکنــان و... را در فواصــل فرآیند و...) ، مدت زمان چرخه یاانجام مراحل  

 زمانی معین اندازه گیري کنید 

 13.5.1.3 فعالیت 
ســاله)   5تا    3نتایج سنجش شاخص هاي عملکردي را به صورت روند (دوره هاي زمانی  

 نمایش دهید تا تحلیل دقیق نتایج در طول زمان ممکن شود.

 13.5.1.4 فعالیت 
مقادیر مورد انتظار یا مطلوب شاخص هاي عملکردي را هدف گذاري نموده و با مقایســه 

 میزان اندازه گیري شده با مقادیر هدف گذاري شده، شکاف موجود را تحلیل نمایید 

 13.5.1.5 فعالیت 
از جزئیات تحلیل روند عملکرد و شکاف آن با میزان مطلوب ،گزارش هاي دوره اي تهیه 

 نمایید 

 الگوبرداري عملکرد  13.5.2 فرآیند 

 13.5.2.1 فعالیت 
ها و واحدها یا بخش هایی که بایــد بــراي آنهــا مقایســه فرآیند عملکرد افراد ، روشها،  

 الگوبرداري صورت گیرد را مشخص نمایید درونی و بیرونی و 

 13.5.2.2 فعالیت 

توانایی مقایسه عملکردها و قابلیت الگــوبرداري در درون و بیــرون بیمارســتان( ماننــد 

برقراري ارتباط با سایر بیمارستانها ، آموزش کارکنان در زمینه تکنیک هاي مقایســه و 

 وبرداري و....) را بهبود دهید الگوبرداري، توسعه فناوري هاي مورد نیاز براي الگ

 هاي درونی و رقباي بیرونی را مورد مقایسه و الگوبرداري قرار دهید فرآیند  13.5.2.3 فعالیت 

 13.5.2.4 فعالیت 
یا عملکرد مورد الگــوبرداري مشــخص و   فرآیند شکاف عملکرد موجود را در مقایسه با  

 گزارش نمایید 
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 عنوان  کد فرآیند سطح 

 بهبود عملکرد  13.5.3 فرآیند 

 13.5.3.1 فعالیت 
بر اساس تحلیل شکاف هاي عملکردي، نیاز به تغییرات عملکرد بیمارستان را مشــخص 

 نمایید 

 اجرا نمایید براي رفع شکاف هاي عملکردي بیمارستان ، برنامه هاي بهبود تدوین و  13.5.3.2 فعالیت 

 برنامه بهبود را مورد نظارت و ارزیابی قرار دهید  13.5.3.3 فعالیت 

 ) KMمدیریت دانش ( 13.6 گروه 

 توسعه استراتژي مدیریت دانش 13.6.1 فرآیند 

 13.6.1.1 فعالیت 
نقشه راه مدیریت دانش بیمارستان شامل سیاست ها ، رویــه هــا و دســتورالعمل هــا و 

 مدیریت دانش را تدوین نمایید رویکردهاي 

 13.6.1.2 فعالیت 
ویژگی هاي کارکردي بخش هاي مختلف بیمارستان را بررسی نموده و ارتباط بین آنها و 

 مدیریت دانش را در نقشه راه مدیریت دانش مشخص نمایید 

 13.6.1.3 فعالیت 
ساختار، مســئولیت براي اداره دانش جمعی سازمان و اجراي برنامه هاي مدیریت دانش،  

 ها و نقش ها را مشخص کنید 

 13.6.1.4 فعالیت 
نیازهاي فن آوري سخت افزاري ، نرم افــزاري ، الکترونیــک ، زیــر ســاخت ارتبــاطی و 

 اینترنت را براي اجراي موثر برنامه هاي مدیریت دانش ارزیابی نمایید 

 13.6.1.5 فعالیت 
مفهوم مدیریت دانش ، جلسات و فعالیــت هــاي به منظور آشنایی کارکنان و مدیران با  

 آموزشی را برنامه ریزي کنید 

 اعتبار و بودجه لازم براي مدیریت دانش را بررسی و تامین نمایید  13.6.1.6 فعالیت 

 13.6.1.7 فعالیت 
شاخص هاي ارزیابی عملکرد مدیریت دانش را تدوین نموده و با ارزیــابی فعالیــت هــاي 

 به بهبود آن برنامه ریزي و اقدام نمایید مدیریت دانش نسبت 

 اجراي رویکردهاي مدیریت دانش 13.6.2 فرآیند 

 13.6.2.1 فعالیت 
 54را با استفاده از روش هاي مناسب شناسایی و کســب  44دانش ضمنی(پنهان) و صریح

 نمایید 

 نمایید  64دانش کسب شده را با روش هاي مناسب  نگهداري و ذخیره 13.6.2.2 فعالیت 

 نمایید  74دانش ذخیره شده را با روش هاي مناسب توزیع و به اشتراك گذاري 13.6.2.3 فعالیت 

 نمایید  84دانش به اشتراك گذاشته شده را با روش هاي مناسب بکارگیري 13.6.2.4 فعالیت 

 هاي مدیریت دانشارزیابی و بهبودقابلیت 13.6.3 فرآیند 

 13.6.3.1 فعالیت 
رویه ها و دستورالعمل ها و رویکردهاي موجود براي مدیریت دانــش را بــه   سیاست ها ،

 منظور شناسایی هرگونه شکاف یا نیاز ارزیابی نمایید.

 13.6.3.2 فعالیت 
میزان کارآمدي فعالیتهاي مدیریت دانش، وضعیت مشارکت و تبــادل دانــش و نظــرات 

 کنید کارکنان و مدیران از تبادل دانش در سازمان را ارزیابی 

 13.6.3.3 فعالیت 

مبتنی بر ارزیابی هاي انجام شده ، رویکردها و فناوري هاي موجــود مــدیریت دانــش را 

ارتقا دهید و سیاست ها ، رویه ها و دستورالعمل ها و رویکردهاي جدید مدیریت دانــش 

 را توسعه و پیاده سازي کنید 



 113  یران ا   ي ها   یمارستان ب   یندي و نقشه فرآ   یندها فرآ   ي چارچوب طبقه بند 

 عنوان  کد فرآیند سطح 

 مدیریت سلامت ،ایمنی و محیط زیست  13.7 گروه 

 هاي مدیریت سلامت ، ایمنی و محیط زیست  توسعه و اجراي برنامه  13.7.1 فرآیند 

 13.7.1.1 فعالیت 
تأثیرات زیست محیطی خدمات و عملیات بیمارستان و خطرات و فرصتهارا شناســایی و 

 ارزیابی کنید 

 13.7.1.2 فعالیت 
سلامت و ایمنی کــه توســط کلیه استانداردها، الزامات و موارد انطباق با محیط زیست ،  

 نهادهاي نظارتی و ذینفعان ابلاغ شده را بررسی کنید 

 13.7.1.3 فعالیت 
خط مشی و روش هاي اجرایی و ابزارهاي پشتیبان براي برآورده نمودن اســتانداردها را 

 تدوین و تدارك نمایید 

 13.7.1.4 فعالیت 
زیست ، سلامت و ایمنی را مســتند تمام اقدامات مرتبط با رعایت استانداردهاي محیط  

 نمایید 

 13.7.1.5 فعالیت 
حمایت از سلامت و ایمنی کارکنان با توجه به سیاست ها و استانداردهاي محیط زیست ، 

 سلامت و ایمنی را در قالب برنامه هاي مختلف ارائه دهید 

 13.7.1.6 فعالیت 
پاســخگویی بــه الزامــات و ســازماندهی ، همــاهنگی و هــدایت منــابع موجــود بــراي 

 استانداردهاي محیط زیست ، سلامت و ایمنی را اجرا نمایید 

 13.7.1.7 فعالیت 

برنامه هاي افزایش کارایی در استفاده از مواد اولیه ، انرژي ، آب یا سایر منابع ، کاهش یا 

 ــ واد از بین بردن آلاینده ها ، بازرسی از تأسیسات ذخیره ، منع تولید یــا اســتفاده از م

 خطرناك و سمی را اجرا کنید 

 13.7.1.8 فعالیت 
ع ذینفعــان شــامل مــدیران ، مسائل و مشکلات جاري سازي اســتانداردها را بــه اطــلا

 ، نهادهاي نظارتی و تامین کنندگان و انجمن ها برسانید کارکنان

 13.7.1.9 فعالیت 
هــاي مجــازي جلسات آموزش در محل کار ، کارگاه هاي آموزشــی گروهــی و آمــوزش  

 کارکنان در زمینه جاري سازي استانداردها را برنامه ریزي و اجرا نمایید 

 ي مدیریت سلامت ، ایمنی و محیط زیست نظارت بر برنامه  13.7.2 فرآیند 

 ارزیابی شاخص هاي عملکرد مدیریت سلامت ، ایمنی و محیط زیست را انجام دهید  13.7.2.1 فعالیت 

 13.7.2.2 فعالیت 
ممیزي سلامت ، ایمنی و محیط زیست را جهت بررسی انطباق خــدمات بیمارســتان بــا 

 استانداردها و الزامات انجام دهید 

 هزینه اثربخشی برنامه سلامت ، ایمنی و محیط زیست را ارزیابی کنید  13.7.2.3 فعالیت 
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طبقــه   13ي بیمارستان درقالب اکسل، پرسشنامه هــایی جداگانــه بــراي هــر  فرآیندپس از تدوین چارچوب نقشه  

، طراحــی گردیــده، و بــه فرآیندهاي ذیل آن و فعالیت ها و وظایف ذیل هرفرآیندي، فرآیندي، شامل گروه هاي فرآیند

  منظوراخذ نظرات خبرگان حوزه بهداشت و درمان در اختیارجمعی از ایشان قرارگرفت.  

مشارکت کننده متناسب با حوزه تخصصی خود انتخاب گردیده و درایــن طــرح نظرســنجی، نظــرات خــود را افراد  

از طریــق پرسشــنامه هــاي  )ســازمانی توافــق و انسانی نیروي زمان، ها (ازنظرهزینه، فعالیت اجرایی قابلیت درخصوص

اجرا»، «نظري ندارم»،« غیر قابــل اجرا»،«کــاملا برخط با انتخاب یکی ازگزینه هاي پنجگانه «کاملا قابل اجرا»، «قابل  

  غیرقابل اجرا» ثبت نمودند.

ــه منظــور تحل ــرا ینــدي،درهرطبقــه فرا یج،نتــا یــلب ــه تفک یــتازفعال یــک هر يب از  یــک درصــدد هر یــک،هــا ب

کــاملا « يپاســخ هــا یتهــا،از فعال یــک هــر  یــیاجرا یــتدرصــد قابل یــینتع يســپس بــرا .یــدگرد محاســبه ها ینهگز

 یــرغ«و  »قابــل اجــرا یــرکــاملا غ« يبعنوان قابــل اجــرا در نظــر گرفتــه شــد و پاســخ هــا   »قابل اجرا  «و    »اقابل اجر

 هآمــد یــلدرذ ینــديفرا قــههــر طب یــک بــه تفک یــلتحل یــنا یج. نتــایــدقابل اجــرا لحــاظ گرد  یربعنوان غ  »قابل اجرا

  :است

  
  

 ــ ینــدي،فرا ياز طبقه هــا یک هر  ییاجرا  یتکه در نمودار فوق ملاحظه می گردد، درصد قابل  همانطور حــداقل  ینب

 يهــا  یــتخبرگــان،  فعال  یــدگاهتوان اظهار نمود که از د  یاساس م  ینباشد. برا  یدرصد م  9/95درصد وحداکثر  1/75

  شند.با  یم  ولدر حد قابل قب  ییاجرا  یتاز نظر قابل  یندي،فرا ياز طبقه ها  یک هر
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  توضیحات

 یمارســتانهايب ینديو نقشه فرآ  یندهافرآ  يکه در بخش ارائه چارچوب طبقه بند  یکلمات  یاقسمت، عبارات    یندر ا

  آورده شده است.  ینديطبقه فرآ  یک شده اند، به تفک  يشماره گذار یرانا

 

  استراتژي و انداز چشم توسعه -يفرآیندطبقه یک 

  بیمارستان  مدت  بلند  کار  و  کسب هاي برنامه  و ها  ارزش و  انداز  چشم  تدوین )  1-1گروه(  

 سازمان  1بازسازي  هايفرصت  هدایت  )1-1-5( فرآیند

  توضیحات:

  سازماندهی مجدد بیمارستان با هدف دستیابی به کارایی و سود بیشتر یا سازگاري با بازار در حال تغییر.  1

  

  کار و  کسب  استراتژي يتوسعه  )1-2گروه(  

  سازمانی  هاي  ارزش تدوین  )1-2-2(فرآیند

 بــا  گفتگــو  و  همراهــی  با  و  فردي  ارزشهاي  با  تطبیق  در  را  2سازمانی  هاي  ارزش  اولیه  فهرست  )1-2-2-1فعالیت(

  نمایید.  تهیه  اصلی  ذینفعان

  :توضیحات

 در  بـــاید  کــه  استانداردهایی  و  ونامناسب  مناسب  رفتارهاي  تعریف  براي  اصلی  هنجارهاي  یعنی  سازمان  ارزشهاي  2

 ســازمان فرهنــگ  مــدیریت بــراي ابزارهــایی واقــع در ارزشــها. شوند لحاظ سازمان مختلف فرایندهاي و  گیري  تصمیم

  .هستند

، ســند ارزش هــا ي ســازمانی را تــدوین نمــوده و منشــور و   3فهرست اولیهبا مرور و اصلاح  )1-2-2-2فعالیت(

شده تعریف نموده و در دوره هاي مناسب کدهاي اخلاقی و نیز کدهاي رفتاري سازمان را مبتنی بر ارزش هاي تدوین  

 .بروز رسانی نمایید

  آســیب   اصــل   این   به   پایبندي   خاطر   به   که   آید   پیش   شرایطی   آیا اگر   "  سوال   این   به   شما   صادقانه   پاسخ   اگر   3

  از   بایــد   و   نیســت   ارزش   انتخــابی،   اصــل   مــی شــود   معلــوم   نباشد،   آري   "  کرد؟   خواهیم   حفظ   آنرا   هم   باز   ببینیم، 

  شود.   حذف   فهرست 

  گونــاگون را براي تمامی ذینفعــان بــه روش هــاي    4ارزش ها و کدهاي اخلاقی ورفتاري   ) 1- 2- 2- 3فعالیت( 

 ایفاي نقش ، جلسات ، مراسم ها ، برنامه هاي آموزشی پوستر، بنر ، خبرنامه ، پیامک و...) منتشر و اطلاع رسانی نمایید. ( 



 117  تعریف مفاهیم 

  :توضیحات

 بایــد و هســتند دراولویــت ســازمان بــراي ارزشــها دیگــر به نسبت که است ارزشهایی مجموعه شامل اخلاقی  کد  4

 ایمان  مدارا،  متانت،  اسرار،  حفظ  احترام،  وفاداري،  وعده،  به  عمل  صداقت،  مانند.  شوند  پیروي  مدیران  و  کارکنان  توسط

 .شــوند  انجام  کار  درمحیط  باید  و  است  سازمان  مطلوب  که  است  رفتارهایی   شامل  رفتاري  کد  ....و  پاسخگویی  اعتقاد،  و

 عــدم رشــوه، قبــول عــدم مــافوق، دســتورات از پیــروي ســیگار، مصرف عدم کار، محیط  در  کارکنان  پوشش  نوع  مانند

  سازمان  اسرار  حفظ  شخصی،  مصارف براي  سازمان ازاموال  استفاده

  5اي  وظیفه و  کار و  کسب  واحدهاي  ،  سازمانی  هاي استراتژي  سوسازيهم  و  هماهنگی  )1-2-4(فرآیند

  :توضیحات

 سطوح مختلف استراتژي در مدیریت:5

 بیمارستان  اسمی  ظرفیت  افزایش:   مثال .اجرایی مدیریت  یا  حاکمیتی  تیم  توسط)  بیمارستان(سازمانی  سطح.  

 کلینیــک  انــدازي راه :مثــال هــا بخــش کارکنان و  روسا  توسط)  پاراکلینیک   و  بالینی  هاي  بخش(وکارکسب  سطح 

   .متابولیک   هاي  بیماري  تخصصی  چند

 تجهیــزات  ،فنــاوري اطلاعــات ســلامت،  تــرخیص  ،حســابدار، منشی،  پرستاران،  پزشکان  ،پذیرش(ايسطح وظیفه

 ،پزشــکان، برنامه ریــزي حضور: برنامه ریزي پذیرش بیمارانتوسط مدیران وظیفه اي. مثال  ..)،.اخداري،کپزشکی

رفــع   ،اصلاح سامانه مدیریت اطلاعات ســلامتوتکل ها و مسیرهاي بالینی کلینیک، آموزش پرستاران،  تدوین پر

 ، ...کمبودهاي تجهیزاتی مورد نیاز کلینیک و ارتقاء نگهداشت آنها

  گیرد:موارد زیر را در بر می  ساله 5تا   3در یک بازه زمانی    اغلب  سازمانی،استراتژي 

 هدف کلی براي سازمان    

 هاي سازمانارزش  

 هاي تمرکزحوزه  

  اهداف استراتژیک  

 هاي کلیدي عملکرد  شاخص)KPIs(  

 ــا  از  هرکــدامســاله تعریــف مــی شــود.    3تــا    1اغلــب در بــازه زمــانی    ،وکارکســب  ســطح  ياستراتژ  يواحــدها  نی

 بــه دنیرس يبرا را خود مخصوص وکارکسب  ياستراتژ  و  هستند  یمتفاوت  اهداف  (بخش ها) داراي خدمات ووکارکسب

تدوین این استراتژي ها احساس مشارکت و سهیم بودن را در مدیران و کارکنان بخــش   .رندیگیم  شیپ  در  اهداف  نیا

  ها افزایش می دهد.

 کارکنــان  توســط  که  ییهايریگمیتصم  يافهیوظ  سطح  در.  سطح عملیاتی سازمان است،  يافهیسطح وظ  ياستراتژ

 را کارکنــان روزانه فیوظا که است  ياستراتژ  ترساده  عبارت  به  .شوندیم  محسوب  یفن  يهامیتصم  اغلب  شودیم  انجام

     .بردیم  شیپ  درست  ریمس  در  را  سازمان و  کندیم  مشخص
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  سازمانی  ساختار  تغییرات  )1-2-5(فرآیند

 منظــور بــه ســازمانی نمودار در شغل اختصاصی هاي نقش تحلیل با را 6اختیار تفویض  نقشه  )1-2-5-3فعالیت(

  .  نمایید  تدوین  مدیران با  مشارکتی  جلسات  در  مناسب  کارکنان به  ها  مسئولیت تخصیص

  :توضیحات

  و   وظــایف   یکســري   انجــام   مــورد   در   گیــري   تصــمیم   واگــذاري   درآن   کــه   اثــربخش   و   اختیارکارا  تفویض  براي  چارچوبی  6

  نماید.  می  روشن   و  دهد  می   نمایش  شغل  یک   به )   اختیار  تفویض   سطوح (   گیري   تصمیم  مختلف  مراحل  در  را  آنها   مسئولیت 

  

  مراجعین و بیماران با ارتباط مدیریت -يفرآیند 5طبقه 

    مراجعین  و  بیماران  با  ارتباط استراتژي توسعه  )5-1گروه(

  7تعریف ومدیریت استراتژي کانالهاي ارتباطی بابیماران و مراجعین  )5-1-2(فرآیند

  :توضیحات

 ایــن از یکــی. کــرد اســتفاده متعددي الگوهاي از  توان  می  بیماران  با  ارتباطی  کانالهاي  استراتژیهاي  مدیریت  براي7

  :باشد  می مرحله  4شامل الگوها

 ازحضــوري،  اعــم  مناســب  کانالهــاي  انتخــاب  و  بیمــاران  بــا  ارتبــاطی  راههــاي  توصیف(ارتباطی  کانالهاي  ) معرفی1

  )و...  شکایات  صندوق  نظرسنجی،  ثبت  استندهاي  مجازي،  تلفنی،کانالهاي

 منطقی(بیمارستان  در  ضروري  غیر  کانالهاي  حذف  و  مناسب  کانالهاي  بیماربه  وهدایت  ارتباطی  کانالهاي  ) انتخاب2

  .کنند  استفاده  کانال  کدام از  باید  کاري چه براي  بیمارانی چه  شود،  مشخص باید).  کانالها  سازي

  کــه   نتــایجی   اینکــه  اول : نمــود  توجه  موضوع  دو  به  بایستی  کانالها  دربین  یکپارچگی  ایجاد  براي . کانالها  سازي  )یکپارچه 3

  بعنــوان .  گــردد   ارائــه   واحد   گزارش   یک   درقالب   و   شده   بندي   جمع  آید  می  بدست   کانالها  این  از  بیمارازهریک  استفاده  بدنبال 

  ازطریــق   بیماران   از   اي   دارندوعده   نظرمثبت   غذا   کیفیت   موضوع   مورد   در   حضوري   نظرسنجی   طریق   از   بیمار   تعدادي  اگر  مثال 

  و   گــزارش   تحلیــل،   مشــخص   واحــد   یــک   توســط  بایستی  نتایج  این  تمامی  اند،  کرده  ابراز  را  خود  منفی  نظر  شکایات  صندوق 

  بکــارگیري   از   و   باشــیم   داشــته   مختلــف   کانالهــاي   بــراي   وواحد   مند   نظام   رویکرد   اینکه   دوم   مورد .  گردد   اقدام   آن   بهبود   جهت 

  تلفنــی   ازطریــق   کــه   بیمــاري   شــکایت   بــه   رسیدگی   فرآیند   مثال   بعنوان .  گردد   اجتباب   مشابه   کانالهاي   در   مختلف   هاي   روش 

  . باشد  شکل   یک   بایستی   کرده،  مطرح  را   خود   مشکل   شکایات،   صندوق    طریق   از  که   بیماري  با  نموده  مطرح  را  خود   شکایت 

نیاز. بعنوان مثال درکانال ارتباطی غیرحضــوري  ) بررسی عملکرد کانالهاي ارتباطی وبهبود آن در صورت  4

  درصورت مراجعات حضوري بیماران براي پیگیري شکایات خود، بایستی  مداخلات بهبود انجام گردد. 

  8کانالهاي مناسب جهت ارتباط با بیماران و مراجعین را بصورت نظام مندطراحی کنید)5-1-2-1فعالیت (
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  ت:توضیحا

کانالهایی نظیرتماس تلفنی وحضوري، دفتربررســی پیشــنهادات و انتقادات،کانالهــاي مجــازي، اســتندهاي ثبــت   8

  نظرسنجی، امکان ثبت وسنجش تجربه بیمار را می توان طراحی کرد.  

ثبت وسنجش تجربه بیماررا در ابعاد مختلفی می توان بررسی نمود. که هریک از ایــن ابعــاد داراي چنــد گویــه در 

  وب یک ابزار استانداردمی باشد. برخی ازاین ابعاد در ذیل اشاره شده است: چارچ

   :ویژگیهاي تعاملات بین فرديـ  

 ارتباطات حرفه اي کادر درمانی با بیمار   )1

 و مشاوره  اطلاعات )2

 مراقبت حرفه اي )3

  احترام )4

  اعتماد )5

  جنبه هاي سازمانی:ـ  

 دسترسی و نزدیکی )1

 پزشکی وفنیجهیزات  سهیلات، فضاها و تت )2

 اداريهاي بخش  فرآیندویژگیها و   )3

 ساختار اداري و مدت زمان انتظار )4

  ي و...کارکنان ادار )5

نوع هرکانال اعم از کانال دوطرفه، یک طرفه و... مشخص گردد. مثلاً ثبــت شــکایات یــک بیمــار در ســامانه یــا  

کایات  تلفنــی بیمــار بــا واحدش ــ  صندوق صوتی بیمارستان، یک کانال ارتباطی یک طرفه محسوب می شود و ارتباط 

  شود.   یک کانال دو طرفه محسوب می 

  9هدفگذاري ارتباط با بیماران و مراجعین براساس دسته هاي مختلف  )5-1-4(  فرآیند

  :توضیحات

تفکیک بیماران به گروه هاي مختلف، سبب می گردد تافعالیتهاي مربوط به ارائه خدمات یا ارتباطات، متناسب بــا 9

  بیماران درنظرگرفته شود. تفکیک بیماران براساس الگوهاي متعددي امکان پذیر است. مثلا براساس:نیاز  

  نوع وسطح مراقبت]1[

) بیمــاران بــا مشــکلات 4) بیماریهــاي مــزمن(3بیماران حادو اورژانس(نیازمند مداخلــه) (  )2)بیماران سرپایی(1( 

  ) مادرو نوزاد7)دوره کوتاه قبل از مرگ (5ص ونادر ()بیماریهاي خا5متعدد سلامتی(اغلب میانسالی و ببعد)(

  جمعیت شناختی ، نوع بیمه ، محل سکونت(شهرو روستا)،سن ، جنس و...-اقتصادي  -معیارهاي اجتماعی]2[
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  معیارهاي رفتاري(میزان دفعات مراجعه، سطح وفاداري بیمار)و....]3[

  10بروزعوارض وخطاها وادامه مراقبتهاي پس ازترخیصتعهدات بیمارستان درزمان     )5-1-5(  فرآیند

 توضیحات:

که توسط ارائه دهندگان خدمت، به بیمار ارائه شودمی تواندشامل منــافع حاصــل ازارائــه   به عنوان مثال تعهداتی10

ازدرمانهــاي طبــی یــا خدمات براي بیمارو ارائه خدمت به بیماردرهنگام بروزعوارض جانبی داروها، بروز عوارض ناشــی  

 جراحی، بروزمشکلات جدید پس ازدرمان بیماري، عوارض ناشی ازقصور وخطاهاي پزشکی و... باشد.

    11فراخوان بیماران  )5-1-6(  فرآیند

 توضیحات:

فراخوان بیمارمی تواندشامل مواردي نظیــر تمــاس بــا بیمــارانی کــه در لیســت انتظاربســتري،خدمات ســرپایی،   11

همچنین در راستاي   پاراکلینیک، اعمال جراحی و دریافت نتایج معوقه تستهاي پاراکلینیکی و... هستند، باشد.خدمات  

اجراي سیاستهاي ارتقاء سلامت در بیمارستانهاي مردم محور، تماس با بیماران می تواند جهت پیگیــري برنامــه هــاي 

   ارتقاء سلامت و پیشگیري ازبیماریها و... انجام گردد.

 

  توسعه و مدیریت سرمایه انسانی  -يفرآیند 7قهطب

 توسعه و مدیریت برنامه ها، خط مشی ها و استراتژي هاي منابع انسانی    )7-1گروه (

  شایستگی  مدیریت الگوهاي  توسعه)7-1-4(  فرآیند

 هــر  بــراي  بیمارســتان  هاي  استراتژي  و  اهداف  ،  ماموریت  بر  مبتنی  را  12لازم  هاي  شایستگی  )7-1-4-1فعالیت (

  .  نمایید  فهرست و  شناسایی  13کیفی  و  کمی  روشهاي از  استفاده  با  بیمارستان  مدیران و  کارکنان  از  یک 

  توضیحات

هاي مدیریت منابع انســانی نظیــر آمــوزش، ارزیــابی عملکــرد، فرآیندالگوهاي شایستگی ، رویکردي یکپارچه به    12

هاي مختلف منابع انسانی به کــار مــی رونــد. اي براي یکپارچه کردن اقدامداشته و به عنوان شیوه  …جذب واستخدام

تگی ها تمام ویژگی ها، صفات ، دانش ، نگرش ،رفتار، ارزش هــا، توانــایی هــا، مهارتهــا و تجــاربی کــه در انجــام یسشا

یســتگی هــا شــامل شایســتگی هــاي کلیــدي این شا  ، در برمی گیرد.وظایف و مسئولیتهاي کارکنان و مدیران موثرند

رف نظر ازکارکرد یا ســطح هاي عمومی مرتبط با تمام کارکنان صبا اهداف و استراتژي هاي سازمان، شایستگی   مرتبط

شایستگی هاي اختصاصی مرتبط با شغل کارکنــان، شایســتگی هــاي مــدیریتی مــرتبط بــا مــدیران و رهبــران ایشان،  

  می باشند.  سازمان
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  ،   ارشــد   مــدیران   بــا   روشها ي کیفی شامل مصــاحبه   هاي نیازسنجی و   هاي کمی مانند پرسشنامه روش    13

  استراتژیک   برنامه   مطالعه   و   الگوبرداري   مطالعات   فکار،   بارش ا   ها، شغل   شرح   مطالعه   ،   موفق   مدیران   با   مصاحبه 

  سازمان می باشد.  

  

  مدیریت فناوري اطلاعات   -يفرآیند 8طبقه 

 اطلاعات  فناوري  استراتژي مدیریت و  توسعه  )8-2گروه (

    اطلاعات  فناوري استراتژي  تدوین  )8-2-1(  فرآیند

 در  و  اطلاعات  فناوري  هاي  فرصت  و  تهدیدها  شناسایی  جهت  را  14کار  و  کسب  هوش  حل  راه  )8-2-1-1فعالیت (

  .نمایید  حفظ و  ایجاد  بیمارستان  عملکرد و  مدیریت از  حمایت  سازمانی، اهداف  راستاي

 خــام  هاي  داده  که  است  هایی  فناوري  و  ها  معماري  ،  هافرآیند  ،  ها  متدولوژي  از  اي  مجموعه"  کسب و کار  هوش14

 هــاي  گیــري  تصــمیم  و  بینشــها  تــا  گیرند  می  قرار  استفاده  مورد  که  کند  می  تبدیل  مفیدي  و  دار  معنی  اطلاعات  به  را

 مــدیریت کسب و کــار در واقع هوش ، تعریف این اساس بر ".کنند اعمال را کارآمدتر عملیاتی  و  تاکتیکی  ،  استراتژیک 

  گیرد.  می دربر  را.... ) و  ها  داده مدیریت  ، ها  داده  کردن  انبار  ،  ها  داده  کیفیت ،  ها  داده  ادغام(اطلاعات

  

 مالی منابع  مدیریت -يفرآیند 9طبقه 

  حسابداري مدیریت  و ریزيبرنامه  )9-1گروه (

 ها هزینه  مدیریت  )9-1-3(  فرآیند

 را شناسایی کنید  15عوامل کلیدي محرك هزینه  )9-1-3-1فعالیت (

  توضیحات:

  گروه هستند:   4ه موجب تغییرهزینه ها شوند و انواع آنها شامل  گونه عاملی کمحرکهاي هزینه عبارتند از هر  15

 شناسایی فعالیتهایی که بر هزینه ها تاثیر گذارند:  سطح فعالیتها  

 ساعات کار مستقیم کارکنان، میزان مواد مصرفی که بــر هزینــه حجم خدمات: شناسایی میزان خدمات ارائه شده ،

 ها تاثیر گذارند

 ساختاري: شناسایی تصمیمات و برنامه هاي استراتژیک که بر هزینه ها تاثیر گذارند 

 ارتباطات با تامین کنندگان و... کــه بــر ت عملیاتی اعم از مشارکت کارکنانمات کوتاه مداجرایی: شناسایی تصمی ،

 هزینه ها تاثیر گذارند

 مدیریت حسابداري عمومی و گزارش دهی    )9-3گروه (
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  به کارگیري اطلاعات حسابداري عمومی در مدیریت بیمارستان  )9-3-2(  فرآیند

  کنید  تهیه را  هماهان  16آزمایشی تراز  )9-3-2-8فعالیت (

  توضیحات:

 کــه)  بستانکار مانده ای بدهکار مانده  از  اعم(    باشد  یم  کل  دفتر  حسابهاي  مانده  و  نام  از  یفهرست:    یشیآزما  تراز  16

 هی ــته بــراي ییمبنــا عنوان به و شود یم هیته کل دفتر حسابهاي مانده توازن آزمون منظور به ماه هر انیپا در  معمولاً

  .ردیگ  یم  قرار  استفاده  مورد  یمال  صورتهاي

  

 داري خزانه  عملیات مدیریت  )9-7گروه (

  17داري خزانه  هاي وروش  مشی  خط  مدیریت  )9-7-1(  فرآیند

  توضیحات:

و کنترل نقدینگی، اســناد و  نگهداري که  است يفرآیندعملیات و ،  خزانه داري جزء مهمترین بخش حسابداري  17

خزانه داري با عملیاتی نظیر دریافت و پرداخت وجوه نقد نــزد صــندوق، دریافــت و پرداخــت را انجام میدهد.  دارایی ها

. اسناد، صدور اسناد، عقد قراردادها و صدور ضمانت نامه ها و همچنین کنترل موجودي حساب ها در ارتباط می باشــد

 مــی داري خزانــه انتقال را عملیات  و  پرداخت  یافت،شامل در    آن  جزئیات  ثبت  و  نقدینگی  جریان  به عبارت دیگر اداره

   .ویندگ

  

  ها دارایی مدیریت و ساخت تملک، -يفرآیند 10طبقه 

  مدیریت دارایی  فرآیندارزیابی  

در دوران رشد و بلوغ شرکت یکی از فعالیت هاي معمول شرکت ها، تملک دارایی هاي فیزیکــی مــی باشــد.  

تجهیزات لازم جهت تولید کالا و خدمات جزو دارایی ها ي ضروري بوده و شــرکت  برخی از این دارایی ها شامل  

ها ترجیح می دهند در این موارد کمتر به سمت اجاره و بیشتر به سمت خرید این دارایــی هــا حرکــت کننــد. و  

باید  برخی دیگر نظیر تملک ساختمان و دفتر شرکت جزو مواردي است که براي تملک و سرمایه گذاري در آنها  

مدیریت دارایی به نحــوه تصــمیم گیــري در مــورد تملــک و مــدیریت    فرآیند دسته    .پذیرد   صورت   تامل بیشتري 

هاي اصلی مانند توسعه اســتراتژي امــلاك و چشــم    فرآیند می پردازد و خود شامل    سازمان دارایی هاي فیزیکی  

انداز بلند مدت دارایی ها، مدیریت و برنامه ریزي ساختمان، مدیریت سرمایه گذاري دارایی هاي تولیدي، طــرح  

ریزي و مدیریت ساخت دارایی ها، مدیریت نگهداري دارایی ها، مدیریت فروش دارایی ها و مدیریت ضایعات می  

ارزیابی از این جهــت اهمیــت    گیرد. این   مدیریت دارایی مورد بررسی قرار می   فرآیند ابی دسته  در این ارزی .  باشد 

دارد که حجم قابل توجهی از منابع مالی شــرکت صــرف خریــد و نگهــداري دارایــی هــاي فیزیکــی مــی شــود و  
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از جمــع    بخوبی مدیریت نشود موجب هدر رفت منابع مالی و یا خــروج ســرمایه شــرکت   فرآیند درصورتیکه این  

 .دارایی هاي مولد می گردد 

که براي مدت زمان (حداقل یک سال) براي تولید کالاها  (SF) دارایی هاي ثابت هستند (مولد)دارایی هاي تولیدي

دارایــی هــاي غیــر تولیــدي(غیر مولــد) ماننــد زمــین و   .دائمی مورد استفاده قرار مــی گیرنــدبطوریا   و خدمات مکرراً

  .ساختمان هستند

ی، ایمنــی مثــل ، ساختمان ها، تاسیســات الکتریکی(روشــنایدارایی هاي ثابت مشهود شامل زمینها: همان  ی  دارای

، صوتی و تصویري، برق اضطراري، شبکه اینترنــت، تاسیســات امنیتی مثل دوربین هاي مداربسته  ،اعلام و اطفاء حریق

 بهداشــتی ،  تاسیســات)سرمایشــی و گرمایشــی( حرارتی  ، تاسیسات مکانیکی (شامل تاسیسات، آنتن ها .... )مخابراتی

 و اعــلام(  نشــانی آتــش ، تاسیســات)ســونا  جکــوزي،  استخر،(  استخر  ، تاسیساترسانی  گاز  ، تاسیسات)فاضلاب  و  آب(

، تاسیســات انســورها و بالابرهــا، آب و فاضــلاب، آستاسیســات گازهــاي طبــیمطبــوع،    تهویه  ، تاسیسات)حریق  اطفاء

، اثاثــه و فواره، ....)، اموال، تجهیزات، ابزار آلات و ماشین ها و آبنما ، تاسیساتبخار هايسیستم ساتسردخانه اي، تاسی

  د.  نمنصوبات و وسایل نقلیه می باش

 

  ها  دارایی  ساخت و  طراحی  )10-2گروه (

   مدیریت سرمایه گذاري و تامین مالی دارایی ها  )10-2-1(فرآیند

گذاري در خرید وساخت دارایی هاي مولد را در راستاي اهــداف بیمارســتان برنامــه سرمایه    )10-2-1-1فعالیت (

  18ریزي نمایید

  توضیحات:

ایجــاد  با مرتبط گزینه هاي تحلیل و تجزیه و ارزیابی براي هاییفرآیندشامل  داراییها، روي بر مالی سرمایه گذاري18

ســرمایه . میباشــد آنها مفید عمر پایان در ها جایگزینی دارایی یا و موجود داراییهاي توانمندي افزایش جدید، داراییهاي

 میتواند میزان سرمایه گذاریها و می برد. زمانبندي بالا را سازمان مالی ارزش و می افزاید سهام سازمان ارزش به گذاري

  داشته باشد. سازمان موفقیت بر توجهی قابل تأثیر

  

  ها  دارایی  تعمیر و  نگهداشت  )10-3گروه (

  ها  دارایی)  تعمیر  و  نکهداشت( نت اجراي  )10-3-3(فرآیند

 برنامــه  یــا  اصلاحی  تعمیرات  از  جلوگیري  براي  را  ها  دارایی  19پیشگیرانه  تعمیر  و  نگهداشت  )10-3-3-1فعالیت (

  .نمایید اجرا  نشده،  ریزي

  توضیحات:
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19 
Maintenance Preventive یــا و خرابیهــا عیــوب، اثــر کــاهش یــا منظورپیشگیري به شده برنامه ریزي فعالیتهاي 

 پیشــگیرانه نگهداشت .نشده است ریزي برنامه یا اصلاحی تعمیرات از جلوگیري براي شدید و نیز تلاش فرسودگیهاي

 (برنامه.شود می مربوط دارایی یک  براي شده گرفته نظر در نگهداشت به برنامه و میشود انجام داراییها ریسک  مبناي بر

  )محور- وظیفه کاربري/   محور،   -وضعیت محور،  -زمان

  .  دارایی ها را اجرا نمایید20نگهداشت و تعمیرمعمول  )10-3-3-2فعالیت (

 توضیحات:

20Maintenance Routine  تعیــین بــراي اطلاعــاتی فــراهم ســازي و سلامت داراییها و ایمنی تأیید براي فعالیتهایی 

 و تشخیصــی پیشــرفته دوره اي ،آزمونهــاي دیــداري بازرســیهاي شــامل مجموعــه ایــن .ونوســازي نگهداشت نیازهاي

  است. راه دور از وضعیت پایش سیستمهاي

  .دارایی را به منظور رفع خطاها و آسیب ها، اجرا نمایید  21نگهداشت و تعمیراصلاحی  )10-3-3-3فعالیت (

 توضیحات:

21  Maintenance Corrective  انجــام  عملکــرد  نقصــان  یک  به  رسیدگی  یا  و  نقصها، آسیب ها  اصلاح  براي  که  فعالیتهایی 

  .داد  قرار  عملیاتی  وضعیت  در  را  آن  و  شده بازگرداند  تعریف  استاندارد  سطح  به  را  نظر  مورد  دارایی  عملکرد  تا بتوان  میشوند 

که خارج از روال معمول و پیشگیرانه اســت،   22نگهداشت و تعمیردارایی برنامه ریزي نشده )10-3-3-4فعالیت (

  را اجرا نمایید

 توضیحات:

22 
Maintenance Unplanned  هرگونــه از خــارج و تصادفی و اتفاقی بصورت دارایی ها خرابی لاً معمو حالت این در 

  .پیوندد  می به وقوع  شده  بینی  پیش  هاي برنامه

  اسقاط دارایی ها ومدیریت ضایعات و کالاهاي خطرناك  )10-3-4(فرآیند

  .در زمینه اسقاط و خروج دارایی ها را تدوین نمایید  23طرح تفصیلی مدیریت دارایی  )10-3-4-1فعالیت (

 توضیحات:

 دارایــی مــدیریت اســتراتژیک  طرح وتدوین دارایی مدیریت اهداف تعیین براي يفرآیند استراتژیک  برنامه ریزي 23

 اســتراتژیک  کند. برنامه ریــزي می دارایی آماده مدیریت تفصیلی طرحهاي تدوین براي نیز را زمینه ،فرآیند است. این

  .شود  می انجام سازمانی استراتژیک  برنامه ریزي کلی فرآیند از عنوان بخشی به معمولاً دارایی مدیریت

 ازجملــه(گوناگون وظیفــه اي حوزه هــاي و سازمان مختلف سطوح براي ممکن است دارایی مدیریت طرح تفصیلی

 تعریــف هــا فعالیت از متفاوتی انواع براي یا و دارایی) طبقات متفاوت و دارایی سبدهاي ،کار و کسب متفاوت واحدهاي

 یــا نگهداشــت، عملیات، ها، دارایی یا بهسازي نوسازي ساخت، خرید، براي گذاري سرمایه پروژه هاي باشند(مانند شده
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ها، مشخص می نمایــد کــه  دارایی درخصوص کنارگذاري طرح تفصیلی مدیریت دارایی داراییهاي موجود). کنارگذاري

  کدام دارایی ها مشمول کنارگذاشتن و اسقاط هستند.

  .نمایید  بندي  دسته  24اسقاط  مختلف علل  براساس را  ها  دارایی    )10-3-4-2فعالیت (

 توضیحات:

 هــا تطابق دارایی عدم منسوخ، ، فناوري، فروش، معاوضه دارایی هااهدا، بر اثر حوادث مختلفدارایی ذاري گکنار 24

 در دارایی داشتن نگه و حفظ بالاي خدمت دهی،  هزینه مازاد ظرفیت مقررات، وجود و قوانین در شده ایجاد تغییرات با

  ، اسقاط گفته می شود.خدمت رسانی وضعیت

  

  بیمارستان بلایا و حوادث خطر، مدیریت -يفرآیند 11طبقه 

    مدیریت خطر بیمارستان  )11-1گروه (

 جاري سازي مدیریت خطر در بیمارستان و واحدهاي تابعه  )11-1-2(فرآیند

 هــاي  حــوزه  در  واحــدها  و  ها  بخش  از  هریک   در  نیز  و  بیمارستان  کل  سطح  در  را  مخاطرات  )11-1-2-1فعالیت (

  کنید.  شناسایی  26مناسب  منابع طریق از  اي دوره  و  منظم  طور به  25مختلف

 : توضیحات

،کارکنــان، تجهیــزات، فنــاوري اطلاعــات، ، تحقیقــات بالینیحوزه هاي مختلف برنامه ریزي، بــالینی و مراقبتــی  25

  ، مالی و...تاسیسات و ساختمان

  عبارتند از :منابع مناسب   26

 مجموعه ابزارهاي ملی ارزیابی خطر سلامت 

   تجارب قبلی 

 افراد با تجربه در سازمان 

 شواهد تاریخی، اسناد و مدارك، گزارش ها، پروتکل ها، روش هاي اجرایی، برنامه ها، آموزش...، 

 هشدارها، حوادث و سوانح ثبت شده، شکایات...بازرسی، ممیزي داخلی ، 

 ها  ظرسنجی، نمصاحبه ها...،  

 Global Trigger Tools 

     ... 

 )واکنشــی  و  کنشــی(متداول  رویکردهاي  اساس  بر  را  شده  شناسایی  مخاطرات  وقوع  احتمال  )11-1-2-2فعالیت (

  .کنید  بندي اولویت  و  تحلیل27

 : توضیحات
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  تحلیل و ارزیابی خطر :»  کنشی«و   »واکنشی«رویکردهاي  27

   انجام شده است.آموختن از چیزهایی که اشتباه 

 )Reactive(واکنشی 

 .جلوگیري از خطرات بالقوه که بر خدماتی که مراکز درمانی ارائه می کنند تاثیر می گذارد 

  )  Proactiveکنشی( 

  (RCA)تجزیه و تحلیل علت ریشه اي حوادث 

  خطاها بپــردازد و روش تحقیقی که اجازه می دهد تا سازمان با روش گذشته  نگر به شناسایی عوامل اساسی

 دریابد چرا برخی نتایج رخ داده اند.

    همچنین می تواند در تحلیل رویداد هاي ”نزدیک بود که )Near misses.مورد استفاده قرار گیرد( 

  هدف از تجزیه و تحلیل علت ریشه اي:

 : به منظور اگاهی ازاینکه 

  Whatچه اتفاقی افتاده است؟

  Howچگونه اتفاق افتاده است؟

  Whyا اتفاق افتاد است؟چر

  

  .چه کاري می تواند براي جلوگیري از وقوع آن در آینده انجام شود

  و سیستم ها به جاي عملکرد فردي  فرآیندتمرکز بر   

  تجزیه و تحلیل علت ریشه اي:  فرآیند

 سازماندهی تیم 

    جمع آوري اطلاعات 

 تعریف رویداد 

    تعیین علل سطحی 

   شناسایی علل ریشه اي 

 شناسایی استراتژي هاي کاهش خطر 

  استقراراستراتژیها 

  ارزیابی اثربخشی اقدامات صورت گرفته 

RCA Techniques:  

 5 Whys  
 Safeguard analysis 
 Change analysis  
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 Causal factor tree analysis  
 Failure mode and effects analysis  
 Ishikawa diagram (the fishbone diagram or cause and effect diagram)  
 Fault tree analysis  

  

  :FMEAتحلیل اثر حالت خطا 

 تشکیل تیم 

 انتخاب فرآیندهاي بررسی 

   ترسیم نمودار جریان فرآیند High And Low Level  

   انتخابScope 

   کردن حالات خطا و اثرات آنمشخص 

 تعیین عدد اولویت خطرRPN  

   انتخاب بالاترینRPN  

 طراحی استراتژي هاي مدیریت خطر  

  انواع استراتژي هاي مقابله با خطر:

 اجتناب 

 واگذاري 

 بیمه 

 پذیرش 

 :(طراحی موانع ) کاهش وقوع 

 اجرائی 

 انسانی 

 طبیعی 

 فیزیکی 

 افزایش شناسائی 

 کاهش آسیب  

  

 بیمارستان  بلایا و حوادث  مدیریت  )11-3(  گروه

  ظرفیت  افزایش  یا  آمادگی  )11-3-2(فرآیند
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 منــابع  ابعــاد  در  و  خطــر  تحلیــل  و  ارزیــابی  بر  مبتنی  را  28ظرفیت  افزایش  یا  آمادگی  برنامه  )11-3-2-1فعالیت (

  .نمایید  ارزیابی و اجرا  ، تدوین  فیزیکی  فضاي و  تخصصی  غیر و تخصصی  تجهیزات  ،  انسانی

  توضیحات:

 و بنــدي بیمارســتان، ســطح بــه مصدومین  بیماران و  خروج  و  : ورودبرنامه شامل دستورالعمل هاي زیراست  این  28

 بیمــاران، نحــوه  و  مصــدومین  ســریع  به خــانواده، پــذیرش  رسانی  اطلاع  و  دربیمارستان  بیماران بستري  ترخیص  نحوه

 فــرا ، نحــوهبیمارستان از شده بیماران ترخیص  روند درمان  پیگیري  بیمارستان، نحوه  در  مصدومین  بیماران و  جابجایی

 گزارشــدهی نحوهبیمارستان، از خارج درمانی خدمات هارائ  ومصدومین، نحوهماران  تریاژبی  پرسنل، نحوهیا احضار  خوانی

 پرســنل  بکــارگیري  همکــار، نحــوه  نهادهــاي  بکــارگیري  بیماریهــا، نحــوه  بــانی  دیده  زارش، نحوهگ  مشمول  بیماریهاي

 کــرد  هزینه  وسایل مورد نیاز، نحوه  و  تجهیزات  تحویلتامین و  ، نحوهمردم  و  بیماران  همراهان،  مدیریت  داوطلب، نحوه

  .مالی  منابع

  ظرفیت  افزایش  یا  آمادگی  )11-3-5(فرآیند

 پاســخگویی و ها آشفتگی با مواجهه در سریع بازیابی توانایی براي را 29آوري تاب  استراتژي  )11-3-5-1فعالیت (

  .نمایید تدوین   بیمارستان  عملیات  استمرار  و  خارجی و  داخلی تنش  و  اختلال یا  تهدید ،  فرصت هرگونه به

  توضیحات:

اولیه مــی  شرایط به بازگشت و بازیابی توانایی  با  توأم  یافته  گسترش  فجایع  و  ها  شوك  برابر  در  مقاومت  آوريابت29

 نمــوده  تعریــف  »کننــده  تهدید  شرایط  علیرغم  موفقیت آمیز  سازگارى  پیامد  یا  توانایى،  فرآیند  یک «  را  آورى  تاب.باشد

 در  مثبت  سازگارى  آورى،  تاب.  دارد  آن  نامطلوب  آثار  و  زندگى  تهدیدهاى  و  ها  تنیدگی  با  مقابله  در  مهمى  نقش  که  اند

   .است  ناگوار  شرایط به  واکنش

 داده نشــان حوادث وقوع از بعد که آوري تاب انفعالی، آوري تاب. باشد انفعالی یا فعال تواند می سازمانی  آوري  تاب

 حالــت به گسستگی هم از یا آسیب خسارت، تحمل بدون سرعت به سازمان ک ی  چطور  کندکه  می  منعکس  و  شود  می

 .دهد  می  استمرار را  حیاتی خود  هاي  گردد و فعالیت  بازمی خود  اولیه

 آن  اســت،  آینــده  هــاي  ســختی  بــا  مقابلــه  جهت  توانایی  شدن  بهتر  براي  آگاهانه  تلاش  یک   بیانگر  فعال  آوري  تاب

 آمــادگی خطــر، هشــداردهنده هاي سیستم توسعه  آسیب،  اهشک  و  پیشگیري  اقدامات  بالقوه،  خطرات  شناسایی  شامل

  .باشد  می  فعال  اقدامات  انجام پاسخ و براي

ي لازم قبــل از ظرفیت سازمانی براي بازگرداندن کارایی پس از اختلال و ایجاد قابلیت هاترکیبی از  بازیابی  توانایی  

 رقــابتی قــدرت دارد، قــرار عــادي شــرایط در  وکــار  کســب  که  هایی  زمان  در  آور  تاب  سازمانهاي.  پاسخ به بحران است

  .دارند  بیشتري
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 سازمانی برون ارتباطات مدیریت -يفرآیند 12طبقه 

  .باشد  نمی  کارکنان و  ها خانواده ،  بیماران با  ارتباط  زمینه  در  طبقه این:  توجه

 هــا ســازمان آن، گرفتن نادیده سبب به که است سازمانی هر مهم  ارکان  و  عناصر  جمله  از  اثربخش  ارتباط  مدیریت

 هــاي  سیســتم  نبــود  از  حــاکی  تحقیقــات  از  بســیاري  نتایج.  اند  بوده  رو  به  رو  جدي  موانع  با  خود  اهداف  به  رسیدن  در

 ارتبــاطی هــاي نظــام هــا، ســازمان کــه است حالی در این. است کشور مؤسسات  و  ها  سازمان  در  مؤثر  ارتباط  مدیریت

 مطمــئن ابــزار داشــتن بــدون مختلــف اجــزاي یا ها بخش. اند یافته نظام ماهرانه طور  به  هدف،  و  آگاهی  با  که  هستند

 و افقــی یعنــی مســیر دو اساســاً ها سازمان  در  ارتباطات  فرآیند.  بپردازند  هماهنگی  به  توانند  نمی  معانی  و  افکار  مبادله

 درون  در  عکــس  بــر  و  معمــولی  کارکنــان  بــا  مــدیران  و  ارشد  مدیر  و  میانی  مدیران  یکدیگر،  با  مدیران  میان  را  عمودي

 دریافــت  و  ارسال  براي  گوناگون  هاي  مهارت  مستلزم  که  پیماید  می  مستمر  و  مداوم  اي  گونه  به  آن،  از  بیرون  و  سازمان

 شــغلی  رضــایت  و  عملکــرد  اثربخشــی،  بــه  افــزودن  ضمن  توان  می  که  است  طریق  این  از  زیرا.  است  مدیر  سوي  از  پیام

 تنهــا اگرچــه. کاســت خدمات هاي هزینه و ها تنش از  سازمانی،  کارآفرینی  فرآیند  و  انسانی  نیروي  وري  بهره  کارکنان،

 ایــن بــه ســازمانی، بــرون  و  درون  ارتباطات  برقراري  چگونگی  توضیح  براي  آشکاري  هاي  تلاش  که  است  حاضر  قرن  در

 ســایر بــا خــویش ارتباطــات بــرده، بهــره خود انسانی نیروهاي از وجه بهترین به تواند می سازمان  یک   چگونه  که  معنا

 مــدیریت حــوزه در کنــد، حــل را ارتبــاطی نــوع از مشکالت بتواند تا  بخشد،  سامان  مند  نظام  اي  گونه  به  را  ها  سازمان

 در ارتبــاط مــدیریت جایگــاه و  ارتباطــات  اهمیــت  دربــاره  انــدکی  تردید  دیگر  امروزه  لیکن  پذیرفته،  صورت  ها  سازمان

 کننــده تعیین نقشی که هایی سازمان در الخصوص علی ارتباطات، مدیریت. دارد وجود ها  سازمان  موفقیت  و  اثربخشی

 حــوزه در ســازمانی هاي ارزیابی و ها تحلیل. یابد  می  چندان  دو  اهمیتی  ،دارند  جهانی  اقتصاد  بلکه  کشورها،  اقتصاد  در

 ارتباطــات  بــه  توجهــات  کــه  زمــانی  هر  دهد،  می  نشان  ارتباطات  علوم  ویژه  به  و  سازمان  شناسی  جامعه  مدیریت،  هاي

  .اند  شده رو به  رو  سازمانی  اهداف به  رسیدن  در  افت  با ها  سازمان  یافته،  کاهش

 مــرز تعیین سازمانی ارتباط فرایند در که نمود اشاره توان می  سازمانی  برون  ارتباطات  مدیریت  ساختار  خصوص  در

 هــایی  تفــاوت  ســازمان  هــر  کــارکرد  بــه  توجــه  بــا  گیرند،  عهدهبه  را  دهنده  اتصال  نقش  عناصري  چه  کهاین  و  محیطی

 بخــش و خــدمات کننــده ارائــه هاي بخش را سازمان یک  در مرزي اتصال  هاينقشآشکارترین  شاید.  شودمی  مشاهده

 مفهــوم  یــک   در.  هســتند  ســازمان  مرزهــاي  مســئول  همچنین  وبازاریابی  تبلیغات  کارکنان.  کنند  ایفا  تدارکات  و  خرید

 آن خــدمات یــا محصــولات و دهــدمی گســترش و کرده معرفی را خود  سازمان  آن  طریق  ازکه  است  فرایندي  بازاریابی

 جدید  کارکنانکردن  غربال  و  جذب  وظیفه  مسئولیت  نیز  استخدام  و  جذب  اداره.  شودمی  منطبق  بازار  تقاضاي  براساس

 دیگــر  رابــط.  کنندمی  تنظیم  را  گذار  وقانون  دولت  ،سازمان  بین  روابط  که  حقوقی  مشاوران  و  رایزنان  ،همچنین.  دارد  را

 هــايفعالیت.  دارد  عهــده  بــه  را  جامعــه  و  ســازمان  بــین  ارتبــاط  مــدیریتکه  است  عمومی  روابط  ،سازمان  ارتباطی  مرز

 ها،ســتاده و هــاداده غربــال ها،وســتاده هاداده کسب: کرد  بندي  دسته  گروه  پنج  در  توان  می  را  سازمانی  برون  ارتباطی

  .سازمان از  حفاظت و  وحمایت  سازمانی  نمایندگی  ،  اطلاعات  آوري  جمع و وجوجست
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 جمــع جملــه از رامتصــورند، گوناگونی هاينقش سازمان یک  خارجی ارتباطات براي نظران صاحب ،خلاصه طور  به

 بــا  تبادل  ،کارایی  افزایش  و  شایسته  کارکنان  ،جذبمحیطی  منفی  اثرهاي  مقابل  در  کارکنان  از  حمایت  ،اطلاعات  آوري

  .مردم  هايآگاهی  افزایش  یا  عمومی  افکار  رهبري  ،سازمانهايارزش توسعه  ،منفی آنتروپی و  محیط

 آن تبــع بــه و عمــومی روابــط نقش به دارد، تکیه سازمان در باز هاينظام بر کهسیستمی رویکرد هاآن  میان  در  اما

 یــک  هايفعالیتثقل مرکز سازمانی برون  ارتباط  عبارتی  به.  دهدمی  اهمیت  تربیش  عرصه  این  در  جمعی  ارتباط  وسایل

 روابــط  ،کلاســیک   نظریــه  دیــدگاه  از  ،گرفــت  نتیجــه  تــوانمی  ايمقایســه  حالت  یک   در.  است  باز  هاينظام  در  سازمان

 ایــن در. شــودمی تأکیــد عملیــاتی مهــم اطلاعات و خام موادآوردن دست به براي و  دهدمی  افزایش  را  کارآیی  خارجی

  .شودمی توجه  محیط  در  بینی  پیش  قابل  غیر  اطلاعات جوي  و جست  ویا  نمایندگی موضوع به  ترکم  رویکرد

 دیــدگاه  این  در  .شودمیسازمان  کارکنان  زندگی  کیفیت  بهبود  موجب  خارجی  ارتباط  انسانی  روابط  محققین  نظر  از

 بیــرون  محــیط  بــه  ســازمان  از  تصــویرمثبتی  یــا  و  کند  محافظت  منفی  هايبحران  از  را  کارکنان  تواندمی  برونی  ارتباط

 بــه  وي  چــون.  دارنــد  قرار  سازمان  مرزهاي  روي  که  کندتأکیدمی  افرادي  بر  انسانی  منابع  مدیر  ،مقابل  در.  کند  منعکس

   .بود خواهد مرزي  رابط  مهم  وظیفه  یک   کیفیت با  کارکنان  جذب ،بنابراین.  استکارکنان  مشارکت  افزایش  دنبال

  از   جلــوگیري   و   محیطــی   تبــادل طریق   از   ســازمان   داخلی   وظایف   بهبود   هاي شیوه   بر   سیستمی   رویکرد   محققان   دیگر   سوي   از 

  کــه   بیننــد می   تري وســیع   فرهنگ   قلمروي   را   خارجی   محیط   فرهنگی محققان .  کنند می   تمرکز   آنتروپی   جهت   در   سازمان   حرکت 

  خــارجی   ارتباط نماینــدگی   کرد کــار   و   محــیط   بــا   ســازمان   سازگاري   بر   فرهنگی   رویکرد   در   ، بنابراین .  کند می زندگی   آن   در   سازمان 

  . باشد   رهایی   یا   و   نظام  اعمال   جهت   در   ابزاري  تواند می خارجی   ارتباط   انتقادي   مکتب   نظران   صاحب  دیدگاه   در   اما .  گردد می   تأکید 

 

 عمومی روابط   مدیریت  )12-1(  گروه

  عمومی روابط  ریزي برنامه  و  ها  مشی  خط توسعه  )12-1-1(فرآیند

 را  آنهــا  بــا  ارتبــاط  هــاي  راه  و  پوشــش  تحــت  جامعــه  در  30عمومی  روابط  مخاطبین  تمامی  )12-1-1-4فعالیت (

  .     نمایید  شناسایی

     توضیحات:

نهادها و موسسات دولتی، رقبا ، رسانه هــا مطبوعــات، موسســات مالی،گروههــاو ســازمانهاي مــردم نهــاد داراي   30

موسسات و جوامــع مــددکاري اجتمــاعی و بهزیســتی،حوزه هــاي عمومی(نهادهــاي فعالیت در حوزه سلامت عمومی،  

  زیست محیطی ، اجتماعی و اقتصادي )

  .  نمایید  مشخص  را آنها  کاربرد نحوه و  31ارتباطی ابزارهاي  )12-1-1-5فعالیت (

     توضیحات:

  : ارتباطی ابزارهاي31
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هــا، ســخنرانی هــا،  اجــلاس و هــا رویدادها، نشست ها، گردهمایی چهره: میز خدمت حضوري، سمینارها، به چهره -

  کنفرانس هاي خبري

  چاپی: بروشور، کاتالوگ، آگهی ها، نشریات   تبلیغاتی -

  بصري: تلفن ثابت، همراه، رادیو، تلویزیون   سمعی -

  الکترونیک)الکترونیکی: وب سایت،پست الکترونیک، رسانه هاي اجتماعی ، پورتال خدمت (میز خدمت   ارتباط -

  ارتباطات  مدیریت  )12-1-2(فرآیند

 و بیمارســتان از جامعه گریزهاي یا و هاگرایش میزان و جامعه عمومی افکار ، دیدگاه عقاید، )12-1-2-1فعالیت (

  .نمایید گزارش  مدیریت وبه  سنجش  32مناسب  روش به  را آنها  رقباي

  توضیحات:

 فشــار هــايگروه گروهــی، شــبکه هــاي اجتمــاعی،  هايرسانه  مطبوعات،  محتواي  ، تحلیلاز طریق افکار سنجی  32

  خدمات  بازار  در  نفوذذي  و عوامل موجود  گرایشات و  تمایلات  بازار،  موقعیت  اقتصادي،  -سیاسی

 – سیاســی هايگیريتصــمیم رونــد بــر تأثیرگــذاري بــراي را33 1نفــوذ اعمــال  هايفعالیت  )12-1-2-12(  فعالیت

  .نمایید مدیریت  بیمارستان  خاص  منافع تأمین  و  اجتماعی

  توضیحات:

ها . اعمال نفوذ بــر سیاســتگذاريو افکار عمومی استدردستگاه حکومتی    سازماناعمال نفوذ و پیشبرد دیدگاه    33

گیري دارد متقاعد کنید تــا از اقــدامی حمایــت کسی را که بیش از شما قدرت تصمیم،این است که در شرایطی خاص

  ما خواستارش هستید.  کند که ش

ایــد چون شما دیدگاهی دارید و بــر ایــن عقیدهد،  ممکن است از نظر اجتماعی کاري بس مسئولانه باش  اعمال نفوذ

اي هست که قدرت و اختیار آن را دارد که ایــن دیــدگاه را گیرندهفرد تصمیم  ،این دیدگاه درست است و از آنطرف  که

ل به یک واقعیت و تصمیم کند، درحالی کــه شــما ایــن توانمنــدي و اختیــار را تبدیل به یک سیاست و در نهایت تبدی

   ندارید.

دهی و بسیج مــردم یــک محلــه یــا منطقــه موفق، بعد از انتخاب موضوع درست، نوبت به سازماناعمال نفوذ  براي  

 دهند که موظفند بههایی از مردم واکنش نشان میهاي گروهرند به خواستهگیري دارسد. کسانی که قدرت تصمیممی

تــر از گري موفق، باید افراد دیگري را پیدا کنید که با شما موافق و همــراه باشــند. مهمبراي لابی ها پاسخگو باشند.نآ

  تان دست به اقدام و عمل بزنند.دهی کنید که در راه هدف مشتركها را در قالب گروهی سازمانآن، باید آن

ها بروید، گام اول این است که بدانید در ارتباط با موضوع مورد نظر شما چــه گیرندهمکه به سراغ تصمیقبل از این

گیران در موضوع مورد نظر شما چه کسانی هستند، بایــد ببینیــد وقتی فهمیدید تصمیم گیرنده هستند.کسانی تصمیم

 
1 lobbing 
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ارتباط برقرار کردید باید نگران دو چیــز باشــید: گیرنده وقتی که با فرد تصمیم تماس گرفت. هاشود با آنکه چطور می

  کنید.گویید و آن را چگونه بیان میچه می

بایســت مهــارت روابط عمومی ها براي نفوذ در افکار عمومی و تبیین جایگاه و معرفــی خــوب خــود بــه مــردم می

باید بــه ســلاح دانــایی و بیــنش   یک روابط عمومی  ،براي لابیگري  لابیگري موثر در شکل مثبت آنرا بیاموزند و بدانند.

عمیق و جامعیت اطلاعاتی مسلح باشد. لابیگري مثبت براي روابط عمومی ها عبارت است از هنر همراه کردن دیگران 

یعنــی  گري در روابط عمــومیلابی با خود. اینکه دیگران ما را بخوبی بشناسند و ما را باور کنند و ما را همراهی نمایند.

  اینکه چقدر صداقت و راستگویی در حرف و عمل داریم.

روابط عمومی ها در مقوله   را بداند باید یک مذاکره کننده خوب و حرفه اي باشد.  اعمال نفوذکه هنر  روابط عمومی

دیریت هوش هیجانی باشــند. صادق و داراي مهارت م،  آینده پژوه  ،مثبت اندیش  ،پویا  ،باید واحدهایی فعال  اعمال نفوذ

هزینه ها و کاهش تعارضــات و تضــادهاي بــین فــردي و بــین  ،در شکل مثبت باعث صرفه جویی در انرژي  اعمال نفوذ

در روابط عمومی یعنی اینکه ما بتوانیم با مذاکره و جلسه و گفت وگو موانــع و مشــکلات   اعمال نفوذشود.  سازمانی می

شته و به یک فهم مشترك با طرف مقابل خود برسیم که نهایتا موجب یک هم افزایی و و عدم تفاهمات را از میان بردا

    .برد گردد  -نیل به اهداف و ایجاد یک بازي برد 

  

 وکار کسب هاي قابلیت ومدیریت توسعه  -يفرآیند 13طبقه 

 هافرآیند  مدیریت  )13-1(  گروه

  هافرآیند  مدیریت چارچوب  تدوین  )13-1-1(فرآیند

 عملکــرد  بهبــود  منظــور  بــه  را  34کــار  و  کســب  هايفرآینــد  مدیریت  ابزارهاي  مختلف  انواع  )13-1-1-2فعالیت (

  .نمایید  کارگیري  به و  شناسایی   بیمارستان

  توضیحات:

34
هاي کسب و کار از طریق طراحی، مدلسازي، استقرار و انــدازه گیــري گــردش کارهــا و فرآیندابزارهاي مدیریت    

ها، نمودارهاي جریان کار، اتوماسیون کارها و... امکان فرآیندفعالیتهاي بیمارستان از جمله نرم افزارهاي نمایش بصري  

  ا فراهم می آورند.کاهش ناکارایی ، خطاها و ارتباطات نادرست و افزایش بهره وري  در بیمارستان ر

  

 کیفیت مدیریت  )13-3(  گروه

  کیفی  الزامات و  کیفیت  مدیریت  نظام  استقرار  )13-3-1(فرآیند

  شــواهد   بهتــرین   نیــز   و   CTQ35ابزار   از   استفاده   با   را )  بیماران   صداي (   بیماران   هاي   خواسته   و   نیازهاي   ) 13- 3- 1- 2فعالیت ( 

  . نمایید   تبدیل   بالینی   عملکرد   و   پشتیبانی   مدیریتی،  حوزه   تمام   در   خدمات  ارائه   کیفیت   36معیارهاي   به    را  دسترس  در 
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  توضیحات:

35  1CTQ    تقل یــا ورودي است که تابع متغیرهاي مس ــ  فرآیندعوامل بحرانی کیفیت همان متغیر وابسته یا خروجی

اســت کــه صــداي مشــتري را بــه  ابزاري  CTQ  ) قرار دارد. درختاي بالقوه تاثیر گذار(علل ریشه  يفرآیندها و عوامل  

 یــک   بــه  را  مشــتریان  نیازهــاي  از  وســیعی  سطح  تا  کنید  استفاده  تکنیک   این  از.  الزامات کیفی خدمت تبدیل می کند

کنید. ایــن ابــزار پلــی اســت بــین خواســته هــاي   تبدیل  خاص  و  اجرا  قابل  گیري،  اندازه  قابل  الزامات عملکردي  سري

 در را  خود  خدمت  تا  کندمی  کمک   شما  به  نمودار  قالب  از سوي سازمان و درمشتري و چگونگی تحقق این خواسته ها  

  به شرح زیر است:  CTQدهید. مراحل ترسیم یک درخت    ارائه بالا  سطحی

    .نیازهاي حیاتی مشتریان را شناسایی کنید اول:  يمرحله

بایــد عــواملی را کــه باعــث ایجــاد شما .دهید تشخیص را  باشدمی  مواجه  آن  با  شما  خدمت  که  حیاتی  نیازهاي  باید

 چــه«  کــه  بپرســید  بایــد  شما  مرحله  این  طول  حس خوب دریافت خدمت در مشتریان می شود را شناسایی گنید. در

 »  ؟ باشد تا نیازهاي مشتري برطرف و رضایت وي جلب شودمی اهمیت  با خدمت  این  مورد  در  ویژگی هایی

 اطمینــان  تــا  کنــدمی  کمــک   شــما  به  این.  کنید  بیان  کامل  طور  به  را  موجود  نیازهاي  مرحله  این  در  که  است  بهتر

 در مشــتریان از مستقیم طور به توانیدنمی شما اگر .ایدنینداخته جا را مهمی مطلب هیچ بعد يمرحله در  کنید  حاصل

 در مشــتریان بــا مستقیم طور به که کسانی با جلسات سري یک  گذاشتن با را  نیازهایشان.  بپرسید  نیازهایشان  با  رابطه

  .کنند  کمک   شما به  توانندمی  بسیار  دهندمی ارائه  را  خدمات  که مستقیما  اشخاصی.  بپرسید  هستند  ارتباط

    .تبدیل کنید  فرآیندنیازهاي فوق را به عوامل کیفی خاص در    :دوم  مرحله

 کنیــد پیدا را خاصی کیفی عوامل تا دارید نیاز شما در این مرحله .دهید تشخیص را  کیفیت  يکننده  تعیین  عوامل

 ده،به عنوان مثال خدمات خوب ارائــه ش ــ  .کنند  توصیف  ایدداده  تشخیص  را  هاآن  قبل،  يمرحله  در  که  را  نیازهایی  که

ناســب کارکنــان بــه به عواملی مانند استقبال از بیماران در ورود به بیمارستان، مدت زمان انتظارمناسب، نحوه پاسخ م

 مشــتریان براي باید حتما عوامل این باشید داشته یاد به تبدیل می شود. ،و ارائه صورت حساب شفافبیماران  سوالات  

 شــما کــه باشــدمی ضــروري بســیار .ایــدارائه داده را خدمات از بالایی سطح شما  که  برسند  نتیجه  این  به  تا  شوند  ارائه

 در مشــتریان بــا کــه اشخاصــی با  دوباره  .کنید  شناسایی  بتوانید  را  باشندمی  مهم  مشتریان  براي  که  فاکتورهایی  تمامی

  .دارد  اهمیت  برایشان  چه عواملی  که  کنید سوال خود  مشتریان  از و  کنید  صحبت  هستند  ارتباط مستقیم

  .عملکردي را به عوامل کیفی فوق پیوند دهید  سنجه هاي :سوم  مرحله

بتوانید انتظــارات    ها آن   کمک   به   تا   دهید   تشخیص   معیارهاي عملکردي قابل سنجش را  حداقل  تا  دارید  نیاز  شما  سرانجام 

ضمنا امکــان ســنجش و    . دهید   ارتقا   را   خدمت   یک   کیفیت   ي را اعمال نمایید تا فرآیند را به کارکنان منتقل نموده و تغییرات 

از بیمــاران در ورود بــه بیمارســتان،  کنترل کیفیت خدمت هم فراهم شود. براي مثال فوق در خصوص عامل کیفی  استقبال  

 
1 Critical to Quality 
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به معیار استقرار واحد خوش آمدگویی و میزان رضایتمندي بیماران از عملکرد این واحد میتوان  اشاره نمود. یــا در خصــوص  

دقیقه در پذیرش یا در خصوص نحوه پاســخ مناســب کارکنــان بــه    30مدت زمان انتظار مناسب، همان زمان انتظار کمتر از  

  ماران به معیار میزان رضایتمندي بیماران از نحوه پاسخ کارکنان اشاره کرد. سوالات بی 

  تواند می   که   دارد   وجود   زیادي   بسیار   عوامل   باشید   داشته   خاطر   به   که   است   این   دارد   اهمیت   بسیار   که   اي مسئله   

  خود   کار   محل   در   مناسب   تکنولوژي   یا   کافی   منابع   شما   آیا   مثال   براي .  بگذارد   تاثیر   ها این   انجام   در   شما   توانایی   روي 

  را   ها نیازمنــدي   ایــن   نیــز   ســازمان   دیگــر   هاي درقسمت   بتوانید   تا   دهید   انجام   تا   است   نیاز   هایی فعالیت   چه   و   دارید؟ 

  کنید؟   برطرف 

 هاينیازمنــدي  از  لیســتی  شما.  کردید  تکمیل  CTQ  درخت  توسط  را  مهم  نیازهاي  این  از  هریک   باریک   که  زمانی 

  .دهید ارائه را  بالا  کیفیت  با خدمت  یک  باید  نهایت  در  که  داشت خواهید را  گیري اندازه  قابل

یــا خروجــی را  فرآینــد، زامــات و ویژگــی هــاي کیفــی یــک ورودي) همان گزاره اي است که الCriteriaمعیار (36

  .توصیف می کند

 و  مشــی  خــط  ،  37کیفیــت  هــاي  شاخص  و  ها  سنجه  استانداردها،  کیفیت،  معیارهاي  براي  )13-3-1-3فعالیت (

  .کنید  مستند و  تدوین را....  و  بالینی  مسیرهاي  ،  بالینی  طبابت  راهنماهاي  ،  ها روش

  توضیحات:

 و  مشــی  خــط  ازجملــه  استانداردها و راهنماهــاي عملکــرد  توسعه  به  نیاز  بیمارستان  یک   در  کیفیت  تعریف  براي37

 مــدیریت نظــام  ،  شــود  مســتقر  بایــد  کــه  مهمــی  هــاي  نظام  از  باشد. یکی  می  ...  و  بالینی  طبابت  راهنماهاي  ها،  روش

 تمــام  بایــد  بازبینی استانداردهاســت. اســتانداردها  و  رسانی  روز  به  ،  مراوده  انطباق،  توسعه،  هايفرآیند  شامل  استاندارد

  برگیرند.  در را  سازمان  مدیریتی  و  بالینی  عملکردهاي

 .است شده  تعیین پیش از )Standards(  استانداردهاي  با  انطباق  درجه  کیفیت

 .  کنندمی بیان درصد بصورت را)Criteria(  معیارها بهینه  و مطلوب  سطح  استانداردها 

  . میشود استفاده) Indicators(شاخصها و )Measures(از سنجه ها    استانداردها  گیري  اندازه براي 

شایان ذکر است که با توجه به ابلاغ استانداردها و سنجه هاي اعتباربخشی ملی بیمارستانها ، توصیه بــر آن اســت 

که در این فعالیت از همان استانداردها و سنجه ها استفاده شود. البته در برخی مــوارد کــه بــراي معیارهــاي کیفیــت( 

سنجه اي وجود ندارد، نیازمند به تعریــف و تــدوین اســتاندارد الزامات و ویژگی هاي کیفی) شناسایی شده استاندارد و 

 مرتبط می باشد.  

  کیفیت  کنترل  و  سنجش  )13-3-2(فرآیند

 را40کیفیــت  هــاي  داده  نمــایش  و  39ســنجش  ،38آوري  جمــع  مناســب  ابزارهاي  و  ها  روش  )13-3-2-1فعالیت (

  .بگیرید  کار به  و  شناسایی
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  توضیحات:

  داده ها :روش هاي مناسب جمع آوري  38

 گروهی بحث 

 نظرسنجی 

 صلاحیت آزمون 

 امکانات از  بازرسی  

 مستقیم  مشاهده   

 مصاحبه   

 مجدد  بررسی 

 ترخیص  هنگام  مصاحبه 

  ابزارهاي اولیه سنجش داده هاي کیفیت :  39

کیفیت. برخی   کنترل  براي  نیاز  مورد  الزامات  تمامی  برآوردن  از  اطمینان  جهت:  )Checklists(  ها  لیست  چک  -1

  این چک لیست ها عبارتند از :از  

  ....   ایمن،   بیمارستان   ایندکس   ،   ایمن  جراحی  ،   پزشکی  هاي   پرونده   کیفی   و   کمی   کنترل   استاندارد  هاي   لیست  چک 

  : GTTمراحل مرور کیفی پرونده هاي پزشکی بر اساس ابزار 

 اعضاي تیم بررسی پرونده ها را براساس راهنماي ابزارGTT مشخص نمایید.  

 بازبینی و بررسی پرونده هاي انتخاب شده را براساس چک لیست استاندارد انجام دهید. 

 موارد آسیب ها و حوادث ناگوار شناسایی، ثبت و تحلیل نمایید.  

 براي رفع موارد  آسیب ها و حوادث ناگوارو نیز پیشگیري از وقوع مجدد آنها برنامه هاي بهبود طراحی نمایید.  

  ي و خروجی است .فرآیند) : مربوط به استانداردها ورودي ،  Indicators(  شاخص ها  -2

، ) : شامل فرم هاي نظر سنجی، رضایت سنجی، ســنجش تجربــه، مصــاحبهForms & Sheets( فرمها و اوراق -3

  اوراق داده ها است.

  )Expert Ideasنظرات خبرگی کارشناسان(

 :ابزارهاي نمایش داده هاي کیفیت    40

 
   ابزارهـاي   از   یکی .  باشد   درمانی   گروه   کارکنان   عملکرد   سوء   و   بیماران   به   وارده   درمانی   ناگوار   حوادث   و   ها آسیب   شناسایی   تواند پزشکی می   هاي   پرونده   بررسی کیفی   از   هدف  

ا .  اسـت   شـده   معرفـی   ) IHI( سـلامت   بهبـود   موسسه   توسط   ابزار   این ).    Global Trigger Tool , GTT(   است   عمومی   سرنخ   ابزار   ها،   آسیب   این   احصاء   براي   کاربردي   معتبرو    بـ

ا   مرتبط   هاي   سرنخ   شده،   طراحی   اورژانس   و   ناتال   پره   ویژه،   مراقبت   جراحی،   دارویی،   عمومی،   مراقبت   حوزه   6  در   که   لیست   چک   یک   از   استفاده  ده   در   حـوزه   هـر   بـ هـا    پرونـ

  . نمود   طراحی   اصلاحی   اقدامات   توان   می  شده  کشف  آسیب   شدت   و   میزان   براساس .   نمود   شناسایی   را   آنها  توان   می   باشد،   رخداده  آسیبی   چنانچه  اگر   و   شوند   می   ردیابی 
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 ماهی  استخوان  نمودار  )Fishbone(  :محــیط ،مــواد،  در  چــه  یا مشــکل خــاص،    عیب  یک   دلایل  شناسایی  جهت 

 انسانی نیروي  در چه و  روش  تجهیزات،

 ) نمودار جریانRun Chartســوي و ســمت است. رونــدها زمان طول در فرآیندهاي  داده تصویري دادن ): نشان 

  .دهند  می  نشان  دارد  تحلیل به  نیاز  که را  ها  داده  در  مهم

 کنترل نمودار )Control Chart :(پیش طول در فرآیند تغییرات)را بــافرآیند در انتظار مورد تغییرات بینی زمان ( 

نشــان مــی   تغییــرات  طبیعــی  حدود  عنوان  به  آماري  کنترل  پائین  و  بالا  هاي  کنترل در محدوده  نقاطاز    استفاده

 .یرات به عنوان تعییرات خاص باید مورد توجه قرار گیرنددهد به نحوي که برخی از این تغی

 بندي  طبقه  )Stratification  :(و الگوهــا که شوند می جداسازي طوري اطلاعات نگري، کلی جاي به روش،  این  با 

 .باشند  تشخیص  قابل  خاص  معیوب  هاي  زمینه

 پارتو نمودار )Pareto Chart :( روي تمرکــز بــراي دلایــل و مســائل بصــري تحلیل براي است اي میله چارت یک 

 )20/   80  بزرگتر(قانون  مسائل

 نمودار هیستوگرام  )Histogram(  :مــی  رخ  بــار  یک   گاه  چند  عیوب  اینکه  نمایش  براي  است  اي  میله  رایج  نمودار 

 .دهند

 پراکندگی نمودار )Scatter Diagram :(شان را متغیرها بین روابط که محوره دو مختصات یک  در ها داده ترسیم 

 .دهد  می

  

 41تغییر  مدیریت  )13-4(  گروه

  تغییر  طراحی و  ریزي برنامه  )13-4-1(فرآیند

 و چرایــی شــامل تــوجیهی طرح تغییر، مدیریت موفق سازيپیاده  و  سهولت  شفافیت،  براي  )13-4-1-9فعالیت (

  .باشید داشته بصري  هاي ارائه  42تغییر  ذینفعان براي  و  نمایید  تدوین شواهد و  ازآمار  استفاده  با را  تغییر چگونگی

  توضیحات:

 حالتی  از  گذار  مدیریت   یا  جدید  وضعیتی  به  موجود  وضعیت  از  سازمان  بردن  ،  تغییر  مدیریت  از  منظور  اینجا  در  41

   .است  سازمان  در دیگر  وضعیت  یا  حالت به  وضعیتی  یا

 یــا  باشد  داشته  وجود  سازمان  در  است  ممکن  که  است  محدود  هایی  برنامه  سازي  پیاده  معناي  به  »تغییر  مدیریت«

  .است  سازمان  در  مشخص  کاري انجام نحوه  در شده تعریف  و مشخص  تغییر  یک  اجراي بر  تمرکز.  نباشد

  : نیست تغییر  مدیریت  چیزي چه

 آن در موجودباشــد وضــعیت بهبود براي تغییر و دهیم بهبود موجود فعالیت الگوي حفظ با را  جریان  در  فرآیند  اگر

  .ایم  پرداخته  کیفیت  مدیریت  فرآیند به  صورت



 137  تعریف مفاهیم 

 بیایــد وجــود به جدید شرایط یک  و دهیم تغییر کلی طور به را چیز یک  اساس و ماهیت که  هستیم  آن  بدنبال  اگر

 مــد تحــولی تغییــر و گوینــد تحول مدیریت آن به دارد، قدیمی وضعیت بردن بین از به نیاز و  است  ناشناخته  هنوز  که

    .است نظر

 از اي مجموعه روي بر بلکه  نیست،  متمرکز  گسسته  و  دقیق  مشخص،  تغییر  چند  بر  تحول  تغییر،  مدیریت  خلاف  بر

 منظــور بــه صــرفا تحــول، کلی هدف همه، از مهمتر. دارد تمرکز  هستند  متقاطع  یا  دارند  متقابل  وابستگی  که  ابتکارات

 بــر شــده اصــلاح یــا جدید کار و کسب مدل یک  کشف و سازمان بازتولید براي بلکه ،نیست  مشخص  تغییر  یک   اجراي

  .است  آینده از  اندازي  چشم  اساس

 متولیــان  دارنــد،  برعهده  را  گذاريسرمایه  هم  و  سازمان  هدایت  مسئولیت  هم  که  ارشد،  مدیریت  شامل  نفعانذي  42

  .هستند  جدید  هنجارهاي به  دادن  شکل  مسئول  مستقیم  صورت به  که  افرادي  و  هافرآیند

 در  و  نماییــد  برقــرار  43ارتبــاط  ،تغییرفرآینــداز  حمایــت  بــراي  بیمارســتان  نفــوذ  با  افراد  با  )13-4-1-10فعالیت (

  .آورید بعمل  دعوت  آنها از  مهم  جلسات

 اتفــاق تا نمایید تشویق را  آنها  و  کنید  برقرار  43ارتباط  تغییر،  فرآیند  در  درگیر  افراد  همه  با  )13-4-1-11فعالیت (

  .هستند  آگاه  خود نقش  ایفاي نحوه از  که  شوید  مطمئن  و  کنید  جذب را  هاآن همراهی  و  ،موافقت نظر

  توضیحات:

 ارتبــاط خــوب جریــان داشــتن بــه تغییرخــوب مــدیریت برنامه یک   اجراي  و  سازيپیاده  ریزي،برنامه  شناسایی،  43

 تغییــر  مــدیریت  هــايروش  تمام  در  حیاتی  عنصر  یک   فرآیند  طول  در  ارتباطی  باز  و  روشن  خطوط  ایجاد.  دارد  بستگی

 تخلیــه  بــراي  را  هــاییراه  کــه  هســتند،  ايطرفــه  دو  ارتبــاطی  ســاختارهاي  و  شــفافیت  پشــتیبان  هــاروش  ایــن.  است

  .کنندمی  فراهم  ها،ناکارآمدي  یکپارچه  تغییر و  ها،کارآمدي  تحسین  ها،سرخوردگی

  

 )KM( دانش  مدیریت  )13-6(  گروه

  دانش  مدیریت  رویکردهاي  اجراي  )13-6-2(فرآیند

  و   شناســایی   مناســب   هــاي   روش   از   اســتفاده   بــا   را   44صــریح   و )  پنهان ( ضــمنی   دانــش   ) 13- 6- 2- 1فعالیت ( 

  . نمایید   45کسب 

  توضیحات:

 هــاآن  شخصــی  هايارزش  و  تجربیات  نتیجه  تواندمی  و  است  افراد  ذهن  در  موجود  دانش  ضمنی(پنهان) ،  دانش  44

،   قــوانین  و  هارویــه  در  اغلــب  و  اســت  مشــاهده  قابــل  کارکنــان  براي  که  شودمی  گفته  اطلاعاتی  به  صریح  دانش.  باشد

  .است  شده ثبت  سازمان  هاي یک  نوشته و اختراع  ثبت حق  ها،سیاست  فنی،  مشخصات  ها،گزارش

  دانش  کسب و  شناسایی 45
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   :گروهی  و  فردي  سطح  در  ضمنی دانش  کسب  و  شناسایی  هاي شیوه

 بــه  آنــی  تبــدیل  و  افــراد  پنهــان  دانش  استخراج  براي  تکنیک   ترین  رایج  تکنیک   این  :  یافته  ساختار  ي  مصاحبه

   .است  آشکارا  دانش

 یــک . اســت پنهــان دانــش کدگذاري و دریافت براي مناسب هاي  شیوه  از  دیگر  یکی  ها،  داستان  :نویسی   داستان

 بــه کــه اســت ســازمانی رویــدادهاي سایر و کارکنان همکاري مدیریتی، رویدادهاي از دقیق گفتاري« سازمانی  داستان

 مجموعــه  یــا  رویــداد  یک   بیان  عنوان  به  توان  می  را  داستان  یک .  افتد  می  اتغاق  سازمان  در  رسمی  غیر  ارتباطات  شکل

  .»باشد  خیالی یا  واقعی است  ممکن که  کرد تعریف  رویدادها از  اي

 کــاربرد مبنــاي بر که است پنهان دانش دریافت و شناسایی هاي روش از  دیگر  یکی  :مشاهده  طریق  از  یادگیري

 مــی آن حــل بــه و شــده مواجه کاوي  مورد  یا  سناریو  نمونه،  مسأله  یک   با  متخصص  روش  این  در.  است  شده  بنا  دانش

 بعــدي کــاربران بــراي و گرفتــه قــرار  اســتفاده  مورد  مساله  حل  زمان  در  متخصص  صداي  یا  تصویر  جا  این  در  و  پردازد

  .گردد  می  پخش

 رد  و  کنــد  مــی  پالایش  سپس  و  کرده  ابراز  را  خود  دانش  شونده  مصاحبه  روش  این  در  :گفتگو  طریق  از  یادگیري

 مــی  ســنجی  روایــی  و  ســازي  شفاف  است،  آشکار  دانش  به  شدن  تبدیل  حال  در  که  را  دانشی  دانش،  مدیر  زمان  همین

 تحلیــل ها،فرآینــد ترســیم وظــایف، تحلیــل همچون هایی زمینه در عموما دانش اکتساب و شناسایی  شیوه  این.  نماید

  .رود  می  کار به  سازي  شبیه  و ها  پروتکل

 مســأله  به  متخصصان  از  رسمی  غیر  شبکه  یا  کاري  گروه  سریع  پاسخگویی  منظور  به  جلسات  این  :  موقت  جلسات

 از  یــا  شده  تشکیل  حضوري  صورت  به  تواند  می  جلسات  گونه  این.  گردد  می  تشکیل  او  کمک   درخواست  و  اعضا  از  یکی

  .گیرد بهره  گفتگو  هاي  اتاق و  کنفرانس تله  ایمیل،  کوتاه،  پیام  نظیر  هایی  فناوري

 روزانــه  مســائل  حل  براي  که  است  افراد  از  هایی  گروه  شده  بندي  زمان  و  رسمی  جلسات  راه،  هاي  نقشه  :راه  نقشه

  .گردد  می  سازمان  تدریجی بهبود  استانداردهاي و  راهکارها توسعه به  منجر  معمولا و  گردد  می  تشکیل

 بــه  محکوم  نیاورد  یاد  به  را  گذشته  که  کسی«:  گوید  می  که  دارد  معروفی  ي  جمله  سانتایانا  جرج:  تاریخی  یادگیري

 هــاي  فعالیــت  در  خصوصــا  پنهــان،  دانــش  دریافــت  براي  مطلوب  هاي  شیوه  از  یکی  تاریخی  یادگیري  ».است  آن  تکرار

  .است  گروهی

 برنامــه کــه اعضایی با  کوچک   هایی  گروه.  است  شده  بنا  تجربه  و  عمل  پایه  بر  یادگیري  شیوه  این  :عملی   یادگیري

  .گذارند  می اشتراك به  هم  با را خود  یادگیري  نیازهاي و اهداف  ها،

 همه  پیشینه  مستندسازي  و  اي  رویه  دانش  دریافت  و  شناسایی  جهت  در  بیشتر  شیوه،  این  :الکترونیکی   یادگیري

  .گردد  می  انجام  شده  ایجاد  دگرگونی  توضیح و ارائه و  کاري  هاي  دگرگونی
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 و مــدیران ســایر کــه هــایی شــیوه یــادگیري( بیرونــی الگوبرداري چون  هایی  فعالیت  شامل  :دیگران  از  یادگیري

 هــاي  گــروه  و  هــا  نمایشــگاه  و  هــا  کنفرانس  در  شرکت  ،)اند  بسته  کار  به  عملکردهایشان  و  تجارب  بهترین  در  کارکنان

  .باشد  می  سازمان  در  سمینار ارائه براي  سخنرانان از  دعوت  و تخصصی  و ویژه  مطالعاتی

  :سازمانی  سطح  در  ضمنی دانش  کسب  و  شناسایی

 آن در کــه اســت یــادگیري از اي  گونــه  »پیوند«.  هاست  سازمان  بین  دانش  جایی  جابه  شامل  که  :سازمانی   پیوند

  .است بوده بهره  بی آن  از  قبلا  که  یابد  می  دست  يفرآیند  یا  اي  وظیفه دانش به  سازمان

 مــی روي دیگــر  سازمان  توسط  سازمان  یک   هاي  رویه  و  فن  کارگیري  به  مشاهده  طریق  از  :اي  مشاهده  یادگیري

  .است ان  هاي نمونه از  دیگر  سازمان  عملکردهاي  و ها تجربه بهترین  از  سازمان الگوبرداري و  دهد

 تجربــه. گیــرد می انجام تجربه و  کار  طریق  از  دانش  خلق  مبناي  بر  دانش  اکتساب  از  شیوه  این  :تجربی   یادگیري 

 پنهــان  ابتدا  در  دانش  از  گونه  این.  گردد  می  جدید  هاي  رویه  برپاکردن  به  منجر  یادگیري  منحنی  در  شونده  تکرار  هاي

   .شود  می  منتقل و  کدگذاري  سادگی به  اما است

 حــال  ایــن  بــا.  دهــد  مــی  روي  کــار  قالــب  در  و  سازمان  درون  یادگیري  ها،فرآیند  این  در  :استنتاجی   هايفرآیند

 هــاي فعالیــت بــه مربوط بروندادهاي و ها دگرگونی و ها موقعیت و رویدادها  تغیر  و  شرح  طریق  از  ابتدا  دانش  اکتساب

 .نامنــد مــی نیــز اي حلقه دو یادگیري را یادگیري از گونه این. پذیرد می صورت  شده  گرفته  هاي  تصمیم  و  شده  انجام

  .برد  می بهره نیز  عملکردها و  ها  تصمیم  نتایج بازخورد  از  که چرا

  

  :صریح دانش  کسب  و  شناسایی  هاي شیوه

  دانش نقشه

 مــی ارائــه را شــده کدگــذاري دانش از  مناسبی  شکل  و  فرد  یک   دانش  »ذهنی  مدل«  از  است  نمایشی  دانش،  نقشه

 ذهــن  کــه  اســت  ایــن  نشانگر  واقع  در  و  است  واقعی  دنیاي  در  پدیده  یک   کیفی  یا  نمادین  نمایش  نیز  ذهنی  مدل.  کند

 کدگــذاري بــراي نیرومنــدي روش دانش نقشه یک . کند می ادراك و واکاوي را  خود  پیچیده  هاي  محیط  چگونه  آدمی

 مــی ارائــه نظر مورد مفهومی زمینه  در  را  آنها  بین  پیچیده  روابط  و  کلیدي  مفاهیم  که  چرا.  است  شده  کسب  دانش  این

  .دهد  می  نشان را  مفاهیم  بین  درونی روابط  رابط،  خطوط و  کلیدي  مفاهیم  نقشه  در  شده  مشخص  نقاط.  نماید

  

  گیري  تصمیم هاي  درخت

 مــورد  صریح  دانش  کدگذاري  براي  گسترده  صورت  به  که  است  هایی  شیوه  از  دیگر  یکی  گیري  تصمیم  هاي  درخت

 صــورت بــه  بیشــتر  گیــري  تصمیم  درخت.  است  برخوردار  لازم  کارآیی  و  اختصار  از  آن  نمایش  و  گیرد  می  قرار  استفاده

 روش  این  حسن.  شود  می  داده  نمایش  آن  از  حاصل  نتایج  و  گیري  تصمیم  جایگزین  مسیرهاي  و  شده  ترسیم  فلوچارت
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 و  تصــویري  طبیعــت.  اســت  برونــداد  بهتــرین  و  راه  تــرین  کوتــاه  یــافتن  بــراي  قوانین  و  ها  چارچوب  بودن  مشخص  در

  .است  مناسب  بسیار  يفرآیند  دانش  کدگذاري براي و  کرده  ساده  بسیار را  آن  فهم  گرافیکی،

  دانش بندي طبقه

 جهــان  درك  بــراي  مــا  از  یــک   هــر.  شــوند  داده  نمــایش  تجربه  و  دانش  از  هایی  بلوك  صورت  به  توانند  می  مفاهیم

 مــی  شــدند  شناســایی  و  تشخیص  کلیدي  مفاهیم  که  وقتی.  داریم  مفاهیم  از  یک   هر  براي  درونی  تعاریفی  مان  پیرامون

  .شوند مرتب  گیرد  می  شکل دانش  بندي  طبقه  یک   صورت به  معمولا  که  مراتبی  سلسله  ساختار  یک   رد توانند

 آن  هــاي  وابسته  و  مفاهیم  سازند  می  قادر  را  ما  که  هستند  اي  پایه  علمی  بندي  ستهد  هاي  سیستم  ها،  بندي  طبقه

 حالــت  نظر  مورد  مفهوم  ،گیرد  قرار  بالاتري  سطح  در  مفهوم  یک   چه  هر.  نماییم  تشریح  مراتب  سلسله  قالب  رد  بیشتر  را

 حالــت  گیــرد  قــرار  مراتــب  سلسله  رد  تري  پایین  سطح  رد  مفهوم  این  چه  هر  بالعکس،  یا  و  اردد  تري  عمومی  و  تر  کلی

  دارد.  بالایی  سطوح به  نسبت ریزتري و تر  تخصصی

  دانش  آفرینش  و توسعه

 ایــده جدیــد، تولیــدات  و  هــا  مهــارت  بر  و  کند  می  تکمیل  را  دانش  اکتساب  که  است  بنیادي  عنصري  دانش  توسعه

 تولیــد بر آگاهانه که است مدیریتی هاي تلاش همه بردارنده در دانش توسعه. دارد  تمرکز  کارآمدتر  فرآیند  و  بهتر  هاي

. ندارنــد  وجــود  آن  بیرون  یا  درون  در  هنوز  حتی  یا  اند،  نشده  ارائه  سازمان  درون  در  هنوز  که  دارند  تمرکز  هایی  توانایی

 دانش اماگیرد،  می  صورت  آن  توسعه  و  تحقیق  بخش  در  یا  شرکت  بازار  پژوهش  بخش  در  دانش  توسعه  معمول  طور  به

 در  شــرکت  معمول  هاي  شیوه  بنیادي،  عنصر  این  در  ما.  بگیرد  سرچشمه  هم  سازمان  هاي  بخش  دیگر  از  تواند  می  مهم

 دانــش مــدیریت دیــدگاه از کــه وقتــی. آزمــاییم می را کارکنانش خلاقیت از گیريبهره  و  جدید  هاي  ایده  به  پرداختن

 بهینــه و واکاوي توانند می شدند می تلقی تولید هايفرآیند عنوان به تنها پیشتر، که  هایی  فعالیت  حتی  کنیم،  بررسی

   نشیند بار به  دانش  تا شوند  سازي

 جریــان  نوعی  واقع  در  دانش،  توسعه  است،  شرکت  خود  توسط  دانشی  شکاف  کردن  پر  دانش،  توسعه  دیگر  سخن  به

 هــایی روش از توانــد مــی ســازمان در دانــش  توسعه.  گیرد  می  سازمانی  ساختار  از  را  خود  اصلی  شکل  که  است  دانشی

  .پذیرد  صورت  مشتري  رضایت بیرونی  مطالعات  وسیله به  یا و آموزش  و تحصیل طریق  از توسعه و  تحقیق  همچون

 از  یکــی.  اســت  فــراهم  نیــز  سازمان  درون  فرصت  این  سازمان،  بیرون  از  دانش  توسعه  و  کسب  هاي  شیوه  موازات  به

 تولیــد بــه خــاص اهــداف بــا که است سازمان پوشش تحت پژوهشی مرکز یک  پایه بر دانش، درونی توسعه هاي  روش

  .بپردازد  تجاري  محصولات نهایت  در و  تکنولوژي ایده،  دانش،

 داده.  رونــد  می  کار  به  سازمانی  درون  دانش  توسعه  براي  که  هستند  هایی  شیوه  از  یکی  نیز  کاوي  متن  و  کاوي  داده

. کنــد مــی فــراهم ســازمان بــراي خودکار صورت به را  ها  داده  همبستگی  و  تصویرسازي  گزینش،  انتخاب،  امکان  کاوي

 و  تخلفــات  کشــف  ریســک،  تحلیــل  بازاریــابی،  دن ــمان  ها،  حوزه  از  اي  گستره  در  تواند  می  کاوي  داده  فرآیند  هاي  یافته

  .رود  کار به  مشتري  با  ارتباط  مدیریت
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 یــک . هســتند داش خلــق آغــاز نقطــه همــواره افراد. است آفرینی  دانش  سازمانی  دانش  توسعه  در  دیگر  مهم  حوزه

 ي  دربــاره  بینشی  به  میانی  مدیر  یک   یا  شد،  خواهد  اختراع  یک   به  منجر  نهایت  در  که  دارد  هاي  ایده  باهوش  پژوهشگر

 دادن  قــرار  دســترس  در.  کــرد  خواهــد  ارائه  را  درخشان  جدید  محصول  یک   ایده  که  یابد  می  دست  بازار  هاي  دگرگونی

 بــه  آفرینــی  دانــش  فرآینــد  این.  دهد  می  تشکیل  را  آفرینی  دانش  اصلی  هسته  سازمان  در  دیگران  براي  شخصی  دانش

 شــده ریــزي برنامه مسیري در آفرینی دانش موارد  از  بسیاري  در.  دهد  می  روي  سازمان  سطوح  تمام  در  و  پیوسته  طور

  .دهد  می  روي

  نمایید.46ذخیرهدانش کسب شده را با روش هاي مناسب  نگهداري و   )13-6-2-2فعالیت (

 توضیحات:

 دانش  نگهداري و ذخیره 46

 بــراي.  اســت  دانش  مخازن  در  کسب شده  دانش  همچنین  و  موجود  دانش  حفظ  معناي  به  دانش  نگهداري و ذخیره

 کــه سیســتمی ایجاد صورت در. است ضروري منظم روشی به آن سازماندهی و ذخیره آینده، در دانش از  بهتر  استفاده

  .کرد  ترآسان را  دانش به  دسترسی  توانمی  باشد،  شده بندي  طبقه خوبی به

 :  از  عبارتند آنها  از برخی  که اند  شده  معرفی دانش  سازي  ذخیره براي  متعددي هاي  شیوه و ابزارها

 غیررسمی و  رسمی  رفتاري  هاي  دستورالعمل و ها  رویه 

 استاندارد  تکراري هاي  رویه   

 مدیریتی  فنی  هاي  سیستم و  ها  ظرفیت   

 افراد   

  سازمانی  فرهنگ   

 محصولات   

 سازمان  فیزیکی  محصولات 

 کامپیوتري  اطلاعات  هاي  سیستم  

  

 دانش مخازن

 عهــده بــه را ســازمانی حافظــه تقویت و مدیریت حفاظت، که هستند  هایی  پرتال  یا  ها  اینترانت  انواع  دانش  مخازن

. هســتند گونــاگون انــوع به بندي طبقه قابل و دارد قرار دسترس در امروزه سازمانی هاي حافظه انوع  از  بسیاري.  دارند

 هــاي سیســتم( رکوردهــا  یا)  داده  پایگاه(  داده)  اسناد  مدیریت  سیستم(  اسناد  از  فراتر  چیزي  دانش  مخزن  کلی  طور  به

 افــراد  یکتــاي  تجربیــات  بــر  کــه  هستند  آشکار  و  پنهان  دانش  از  ارزشمند  ترکیبی  مخازن  این.  هستند)  رکورد  مدیریت

  .است  استوار  کاري  هاي  موقعیت  در  رفته  کار به  و شده آزمون  شده، اجرا  دانش نیز و  سازمان
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  دانش: تقسیم بندي مخازن

 بحــث  جلســه  صــورت  نظیــر  غیررسمی  (اطلاعات  درونی  دانش  مخازن  و)  رقابتی  هوش  نظیر(  دانش بیرونی  مخازن

 منتشــر علمــی مجلات نظیر( عمومی دانش مخازندرونی)،  ارتباطات هاي گونه سایر  یا  الکترونیک   پست  گروهی،  هاي

  )  سازمان  داخلی دانش  نظیر(  خصوصی دانش  و)  شده

 

 سازمانی  حافظه

 نیرومند  ابزارهاي  از  یکی  عنوان  به  آن  از  دانش،  مدیریث  حوزه  در  که  است  مباحثی  از  یکی  سازمانی  حافظه  موضوع

 ذخیــره اطلاعــات«   ســازمانی حافظه.است شده یاد آن آتی و حال  کاربردهاي  براي  دانش  بازیابی  و  ذخیره  و  نگهداري

  است.  شده تعریف   »شود  گرفته  کار به  آتی هاي  گیري  تصمیم  در تواند  می  که  سازمان  پیشینه از  شده

 جایگــاه  سنتی،  هاي  دیدگاه.  دارد  وجود  نظر  اختلاف  صاحبنظران  بین  نیز  سازمانی  حافظه  قرارگیري  محل  مورد  در

 .دانند  می  سازمان خود  در  را آن  قرارگیري محل .برخی  دانند  می  سازمان  افراد ذهن  و مغز  در  را  سازمانی  حافظه

 6 ایــن  از.  انــد  نهاده  را  دانش  نگهداري  و  اکتساب  هايفرآیند  بناي  سنگ   که  دارد  وجود  منبع  6  در  سازمانی  حافظه

 :از  عبارتند  منابع این. است  سازمانی برون  منبع 1 و  سازمانی  درون  منبع  5  منبع،

 )شخصی  هاي  فایل  مانند آنها،  شخصی  کمکی  عناصر  و(  افراد )1

 )کنند  می هدایت  را خروجی به  ورودي  تبدیل  روند  که  هایی  سیستم و  قوانین  ها،  رویه(ها  دگرگونی )2

 سازمانی  فرهنگ  )3

 ساختارها )4

 )محیط  فیزیکی  ساختار(  اکولوژي )5

  )خارجی  آرشیوهاي(  خارجی  منبع )6

 

  .نمایید  47گذاري  اشتراك به و توزیع  مناسب هاي  روش با  را  شده ذخیره  دانش  )13-6-2-3(  فعالیت

  توضیحات:

 دانش  توزیع و به اشتراك گذاري 47

 دانــش  بــه  دسترسی  امکان  سازمان  یک   کارکنان  همۀ  به  که  است  دانش  مدیریت  فرآیندمرحله از    یک   دانش  توزیع

 از  برخــی.  کــرد  توزیــع  دیگــر  افراد  بین  در  دانش  اشتراك  طریق  از  توانمی  را  ضمنی  و  صریح  دانش.  دهدمی  را  جمعی

 دانــش صریح ارتباط برقراري براي مبادله فرآیند. هستند تحقیقی مقاله نگارش و انتشار  و  سخنرانی  ارائه  شامل  هامثال

 ایــن. است سازمان یک  در موجود  ضمنی  و  صریح  دانش  مجموع  سازمانی،  حافظه.  شودمی  انجام  هاسازمان  یا  افراد  بین

 را  هــاییفناوري  بایــد  دانــش  مدیریت  فرآیند.  برود  بین  از  اسناد  توزیع  و  تبادل  فنآوري  کمبود  دلیل  به  تواندمی  حافظه

  .باشند موثر  سازمانی  حافظه  حفظ  در  و  کرده توزیع خوبی به  را دانش  که  دهد توسعه
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 سازمان  اعضاي  سازمانی،  دانش  اشتراك.  است  دیگري  به  گروه  یا  فرد  یک   از  دانش  اشتراك  یا  انتقال  دانش  اشتراك

 راه  از  و  بیرونی  دانش  منابع  با  اتصال  و  ارتباط  از  سازمان  اعضاي  ترتیب  بدین.  کند  می  متصل  خارجی  دانش  منابع  به  را

 نــوآوري آنکــه ضــمن. برند می سود شود، نمی یافت سازمان داخل که جدیدي هاي ایده و ها تجربه اطلاعات،  دریافت

 افزایش.  شود  می  حاصل  سازمانی  مرزهاي  از  فراتر  ارتباطی  هاي  شبکه  طریق  از  یادگیري  و  دانش  تبادل  از  نیز  سازمانی

 و افراد با  را  خود  دانش  فردي  وقتی.  هستند  دانش  اشتراك  بازده  زود  مزایاي  از  مورد  دو  افراد  وخلاقیت  شغلی  اثربخشی

 آنهــا ،)خطی رشد( برند می بهره اطلاعات و  دانش  آن  از  دوایر  و  افراد  آن  تنها  نه  می گذارد،  اشتراك  به  دیگر  واحدهاي

 بــه  محتــوا  ایــن  دانشــی،  محتــواي  آن  دربــاره  هایی  پرسش  طرح  با  آرامی  به  و  گذاشته  اشتراك  به  دیگران  با  را  آن  نیز

 رشــد حالــت. (کنــد مــی افزایــی ارزش نیز او براي و شده بازخورد اصلی فرستنده به یافته بهبود و  شده  تقویت  صورت

 .است  سازمان  انسانی  سرمایه توسعه  در  پراهمیتی روش  دانش، اشتراك  گفت توان  می ترتیب بدین).  نمایی

 سازمانی بین دانش  انتقال مراحل

 نموده  اقدام  خود  دانشی  شکاف هاي  تعیین  به  نسبت  داخلی  صورت  به  گیرنده  سازمان  مرحله،  این  در:  شناسایی  )1

 .کند  می  مشخص آن  منابع  تعیین  و بیرونی دانش  اکتساب براي  را خود  نیازهاي و

 و چگــونگی دربــاره فرســتنده ســازمان بــا را  خود)  مباحثات  یا(  مذاکرات  گیرنده،  سازمان  مرحله  این  در:  مذاکره )2

 .دهد  می ادامه  شفاهی  تعهد  یا توافق حصول  تا را  آن و  کرده  آغاز  مابین  فی  مسائل  حل و دانش  تبادل  چارچوب

 اجــراي بــراي خــود، متبــوع سازمان توسط) گیرنده یا(  فرستنده  سازمان  پرسنل  از  یکی  مرحله،  این  در:  گزینش )3

 .ددگر  می  انتخاب  دانش،  انتقال به مربوط  تعهدات و  وظایف

 طــرف  بــا  ارتبــاط  و  تمــاس  برقراري  به  نسبت  مرتب  طور  به  طرفین،  شده  انتخاب  کارکنان  مرحله  این  در:  تعامل )4

 .کنند  می  اقدام  شده  توافق  دانشی محتواي  انتقال براي  مقابل

 ســازمان کــل بــا شــده کســب دانش  اشتراك  به  نسبت  گیرنده  سازمان  دانشگر  کارشناس  مرحله،  این  در:  تبدیل )5

 کــار و کســب بهبــود و پیشــرفت موجب تا شده مبدل سازمانی یادگیري به فردي یادگیري و دانش  و  کرده  اقدام

       .گردد  سازمان

  .نمایید  48بکارگیري  مناسب  هاي روش  با را  شده  گذاشته اشتراك به دانش  )13-6-2-4فعالیت (

  توضیحات:

 و کاربرد دانش  بکارگیري 48

. شــود  اســتفاده  مهمی  هايگیري  تصمیم  و  وظایف  انجام  براي  موجود  دانش  که  دهدمی  رخ  زمانی  دانش  از  استفاده

 هــاي فعالیــت عملــی و عینی نمود هم جنبه است و آن دانش مدیریت فرآیند مهم  هايمؤلفه  از  یکی  دانش  از  استفاده

 بــه مرحلــه ایــن اگــر واقــع در.  اســت  انــشد  اشتراك  و  ذخیره  توسعه،  و  کسب  شناسایی،  و  دریافت  یعنی  مراحل  سایر
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 بــه موفــق  زمــانی  دانــش  مــدیریت  بنابراین.  شود  می  تلقی  هبیهود  ها  فعالیت  سایر  نپذیرد،  انجام  پیروزمندانه  و  درستی

 .گیرد  قرار  استفاده مورد  دانش  که آید  می  حساب

 نحــو  بهتــرین  بــه  چگونه  و  است  مناسب  افراد  از  گروه  کدام  استفاده  براي  دانشی  چه  که  این  فهمیدن  ترتیب،  بدین

 هــاي بنــدي طبقــه نظیر هایی روش از استفاده. است برخوردار جدي اهمیت از گیرد، قرار  گروه  آن  اختیار  در  می باید

 انطبــاق بهتــرین کــه نمایــد ایجاد را اطمینان  این  تواند  می  سازي،  شخصی  و  وظایف  پشتیبانی  هاي  سیستم  یادگیري،

می   همکاري  هاي  شیوه  سایر  و  تخصص  نماي  مکان  هاي  سیستم.  است  شده  ایجاد  دانش  محتواي  و  کاربرد  بین  ممکن

 بــراي محتــوا مدیریت هاي سیستم. نماید یاري نیازشان مورد ارزشمند دانش بستن کار به و در یافتن  را  ها  گروه  تواند

  .شوند  می طراحی  سازمانی  گستره  در  دانش  کاربرد  سازي  بهینه

 بــا  بیشتر  دانش،  بازیابی.  است  انشد  واقعی  کاربرد  و  بازشناسی  بازخوانی،  هاي  فعالیت  از  اي  مجموعه  دانش  بازیابی

 مــی آشــکار  تجربــه  بــی  و  تجربــه  با  دانشگر  تفاوت  که  اینجاست  رد.  گردد  می  آغاز  پرسش  یک   طراحی  و  بندي  فرمول

 .   دهد  می  تشخیص خوبی به  را  مناسب  و  درست هاي  پرسش باتجربه داانشگر  که چرا.  گردد

 :است  نیاز  مورد دانش  بازیابی براي  اصلی  عنصر سه

 .است  کرده  مستند  یا  تولید را  نیاز  مورد دانش  که  فردي:  دانش  تولیدکننده )1

 بــرداري بهره آماده راآن و نماید می مجدد بندي قالب و  ویرایش  بندي،  شاخص  را  دانش  که  فردي:  دانش  واسطه )2

 .کند  می

 .بندد  می  کار به و  کرده  ادراك و  بازیافت  را  دانش که:  دانش  بازیابنده )3

 ســه  هــر  هایی  زمان  در  است  ممکن  افراد.  نیست  اختصاصی  و  دائمی  افراد  براي  ها  نقش  این  که  است  پرواضح  البته

  .درآورند اجرا به را  نقش
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