
  مديريت اثربخش ورهبري درپرستاري ومامايي
 مديريت خدمات پرستاري ومامايي

 هوالعالم

بررسي اثرگذاري نظام استقرار مديريت كيفيت در شاخصهاي استاندارد درماني از جمله مدت اقامت بستري، هزينه : موضوع
   تخت روز، ضريب اشتغال تخت

 در شاخصهاي استاندارد درماني شناخته كامل و مطالعه اثر بخشي آن در لازمه بررسي اثرگذاري نظام استقرار مديريت كيفيت
  .روند فرآيند درمان مي باشد

  : نظام مديريت كيفيت
  .نظام مديريت كيفيت، عبارت است از يك نظام مديريت كه سازمان را از ديدگاه كيفيت هدايت و كنترل مي كند

  :اصول مديريت كيفيت
يك سازمان، باهدايت و كنترل آن به نحو نظام مند و شفاف، و توجه به نيازهاي تمامي طرفهاي رهبري و اداره موفقيت  آميز 
  .ذينفع و بهبود مداوم عملكرد

  :نگرش نظام مند به مديريت
شناسايي، درك و اداره فرايندهاي به هم مرتبط به عنوان يك نظام، به اثر بخشي و كارايي يك سازمان در دستيابي به اهداف 

  . مي كندآن كمك
  :مشتري گرايي

بقاي سازمانها وابسته به مشتريان آنهاست، از اين رو سازمانها بايد نياز حال و آينده مشتري را بشناسند، نيازمنديهاي آنها را 
  .برآورده ساخته و تلاش كنند چيزي فراتر از انتظار به آنها ارزاني كنند

  :مشتري
  .كند، يك مشتري به شمار مي رودهر سازمان يا شخصي كه محصول را دريافت مي 

   :ISO 9001:2000الزامات سيستم مديريت كيفيت 
  ـ مقدمه0
  ـ دامنه كاربرد1
  ـ استانداردهاي مرجع2
  ـ تعاريف و واژگاه3
  ـ سيستم مديريت كيفيت4
  ـ مسئوليت مديريت5
  ـ مديريت منابع6
  ـ تحقق محصول7
  .ـ اندازه گيري، تجزيه و تحليل و بهبود8

  : بيمارانرضايتمندي



  ـ اطلاع رساني كليه پرسنل و نصب تابلوها راهنما1
  ـ دسترسي سريع به مراكز مرتبط2
  ـ سرعت عمل پرسنل و حصول نتيجه سريع3
  ـ برخورد مناسب پرسنل4
  ـ تشخيص به موقع و درمان درست5
  ـ رعايت نوبت و موارد اورژانس6
  ـ جوابدهي و طرز برخورد مناسب با همراهان بيمار7
  جود محيط رفاهي و وجود بوفهـ و8
  ـ وجود داروهاي اورژانس و انجام كار در اسرع وقت9

  ـ وجود محيط بهداشتي و رعايت نظافت و استريل10
  ـ ويزيت متخصص آنكال در اسرع وقت11
  ـ روشن شدن تكليف بيمار از نظر بستري12
  ـ تدابير درماني ارزان قيمت13
  ـ وجود تخت خالي در بخش مربوطه14
   انتقال يا راهنمايي درست بيمارـ15
  ـ پذيرش اصولي و صحيح بيمار در بخش16
  ـ وجود البسه تميز و عاري از عفونت در بخش17
  ـ وجود اتاقهاي بستري استاندارد18
  ـ رعايت اتاقهاي مورد نظر بر حسب بيماري19
  ـ رعايت ملاقات همراهان20
  ـ امكانات كافي و مناسب در اتاق بستري21
   امكانات رفاهي و نظافتي در اتاق بستريـ وجود22
  ـ لنژ تميز و عادي از عفونت و تازه23
  ـ ويزيت بهم وقع و در مواقع لزوم از طرف پزشك معالج24
  ـ اجراي فرآيند درمان علمي و استاندارد و طبق مقررات وزارت بهداشت و درمان25
  ـ اجراي درمان با آخرين متدهاي موجود26
  درمان و مدت زمان آنـ آگاهي از نحوه 27
  ـ برخورد مناسب پرسنل بخش و رعايت شئونات اخلاقي و رفتاري28
  ـ رعايت اصول و مقررات از طرف پرسنل كارشناس29
  ـ اجراي طرح انطباق30
  ـ اجراي دستورات پزشك در اسرع وقت توسط پرسنل31
  ات مورد لزومـ در صورت نقل و انتقال درون بخشي رعايت نحوه انتقال و ارائه اطلاع32



  ـ تحويل درست بيمار از ديگر بخشها و گزارش دهي آن33
  ـ تحويل و تحول بيماران طبق آخرين متدهاي علمي بين پرسنل در تغيير شيفتها34
  ـ رعايت داروهاي تاريخ انقضاء دارو و نحوه استفاده و نگهداري مناسب آنها35
   و پزشك و توزيع به موقع آنـ تغذيه مناسب و طبق رژيم درخواستي از طرف بيمار36
  ـ رعايت محيط مناسب و امن جهت آرامش فكري و استراحت37
  ـ گزارش سريع علائم مشاهده شده به پزشك معالج38
  ـ تشخيص به موقع بيماريهاي و تسريع در درمان آن39
  ـ استفده از روشهاي درماني ارزان قيمت 40
  ـ استفاده از تجهيزات مدرن و كاليبره شده41
  ـ آموزش به بيمار42
  ـ رعايت اصول علمي و شرايط استريل در اجراي اعمال جراحي و پانسمان43
  ـ كسب اجازه در انجام كارهاي درماني44
  ـ دسترسي راحت به پرسنل مورد لزوم45
  ـ وجود محيط تفريحي46
  ـ آموزش مراقبتها مورد لزوم به بيمار و همراهان وي هنگام ترخيص47
   نظافتي در بخش و رعايت گندزدايي آنـ وجود امكانات48
  ـ ترخيص به موقع و اطلاع رساني صحيح به بيمار و همراهان وي49
  ـ وجود وسايل مورد لزوم جهت حمل و نقل بيمار و شرايط مورد لزوم در بيمارستان50
  ـ ارتقاء فرآيند ترخيص مخصوصاً از نظر زمان51

  .اط آن با الزامات استانداردعواملي كه ضريب اشغال تخت موثر هستند و ارتب
  ـ رضايتمندي مشتري1

  رضايت مشتري) 1-2-8(الزام 
  ـ وجود تجهيزات نوين پزشكي و داروئي2

  زير ساخت) 3-6(الزام 
  )بحث وجود تجهيزات مرتبط در امر ارائه خدمات و صحه گذاري آن(توليد و ارائه خدمات ) 5-7(الزام 

  يمارستانـ وجود امكانات لازم جهت رسيدن به ب2
پيگيري در راستاي وجود وسايل نقليه اياب و ذهاب از طرف شهرداري و فراهم آوري شرايط (رضايت مشتري ) 1-2-8(الزام 

  )محيطي مناسب جهت تشويق وسايل نقليه شخصي
  ـ وجود پزشكان و پرسنل مجرب و ماهر و توانمند3

  صلاحيت، آگاهي و  آموزش) 2-2-6(الزام 
  آوري منابع انسانيفراهم ) 2-6(الزام 

  ـ شهرت و جايگاه بيمارستان در منطقه4



  رضايت مشتري) 1-2-8(الزام 
  ISOكليه الزامان استاندارد و كسب گواهينامه بين المللي 

  ـ وجود امكانات اوليه رفاهي5
  محيط كار) 4-6(الزام 

  ـ ساختار بيمارستان6
  محيط كار) 4-6(الزام 
  زير ساخت) 3-6(الزام 

  :ر مدت اقامت بستري موثر هستند و ارتباط آن با الزامات استانداردعواملي كه د
  ـ وجود پزشكان و پرسنل درماني و  غيردرماني مجرب و ماهر و توانمند1

  منابع انساني) 2-6(الزام 
  صلاحيت، آگاهي و آموزش) -2-2-6(الزام 

  ـ كنترل و ارزيابي و پايش فرايندها2
  الزامات كلي) 1-4(الزم 
  صحه گذاري فرآيند توليد و ارائه خدمت) 2-5-7(الزام 

  )اندازه گيري، تجزيه و تحليل و بهبود( استاندارد 8الزامات مرتبط با بند 
  ـ ارتقاء و بهبود مستمر كليه فرآيندها3

  .كه شامل بهبود مستمر، اقدامات اصلاحي و پيشگيرانه مي باشد) 5-8(الزامات بند 
  بهداشت و درمان و سازمانـ رعايت قوانين و مقررات وزارت 4

  الزامات كلي) 1-4(الزام 
  )استاندارد مرجع( استاندارد 2الزام بند 

  ـ آموزش و بازآموزي مستمر پزشكان و كاركنان5
  صلاحيت، آگاهي و آموزش) -2-2-6(الزام 

  ـ عدم سوء استفاده مالي از بيماران6
  رضايتمندي مشتري) 1-2-8(الزام 

  فرآيندهاي مرتبط با مشتري) 2-7(الزامات بند 
  ـ پي گيري در اثر بخشي  آموزش به كاركنان7

  صلاحيت، آگاهي و آموزش) 2-2-6(الزام 
  .بهبو د    و كليه بندهاي الزامات بند هشت اندازه گيري، تجزيه و تحليل و بهبود) 5-8(الزامات

  يمارستانـ تجزيه و تحليل منظم مدت زمان اقامت بستري در ب8
  تجزيه و تحليل داده ها) 4-8(الزام 

  ـ استفاده از فنون آماري در جهت ريشه يابي مسائل و رسيدن به تصميم درست در جهت رفع چالشها 9
  تجزيه و تحليل داده ها) 4-8(الزام 



  بهبود) 5-8(الزام 
  ـ داشتن تجهيزات پزشكي نوين10

  زيرساخت) 3-6(الزام 
  محيط كار) 4-6(الزام 

  ـ كامل بودن داروهاي مورد لزوم در سيستم11
  الزامات كلي ) 1-4(الزامات 

  )تحقق محصول( استاندارد 7الزامات بند 
  ـ وجود محيط مناسب در ارائه خدمات درماني12

  محيط كار) 4-6(الزام 
  ـ ايجاد جو با اطمينان و سالم13

  رضيات مشتري) 1-2-8(الزام 
  الزامات كلي) 1-4(الزامات 

  د امكانات رفاهي و رعايت رژيم غذايي مناسب حال بيمارـ وجو14
  رضايت مشتري) 1-2-8(الزام 

  )تحقق محصول( استاندارد 7الزام بند 
  ـ داشتن سيستم مديريت نوين15

  )مسئوليت مديريت( استاندارد 5الزامات بند 
  ـ داشتن سيستم ارزيابي و اصلاح مداوم16
  مميزي داخلي) 2-2-8 ( الزام

  نماينده مديريت) 2-5-5(الزام 
  ـ وجود كميته هاي بيمارستاني و اهميت گذاري بر آنها17

  ارتباطات داخلي) 3-5-5(الزام 
  ـ افزايش رضايت كاركنان18

  بوجود آمدن ديدگاه نوين و اهميت مديريت منابع و مديريت مشاركتي
  ـ تشخيص به موقع و اجراي فرآيند درمان19

  )تحقق محصول(كليه الزامات بند هفت استاندارد 
  ـ شفاف سازي فرآيند با كشيدن فلوچارت و دستوالعملهاي مرتبط و بطور كلي مستند سازي20

  كنترل مدارك و مستندات) 3-2-4(الزام 
  كنترل توليد و ارائه خدمات) 1-5-7(الزام 

  يزي و اصلاح مستمرـ نظر خواهي از برآورده شدن انتظارات و خواسته هاي مشتريان بدنبال رضايتمندي و برنامه ر!2
  رضايت مشتري) 1-2-8(الزام 
  تجزيه و تحليل داده ها) 4-8(الزام 



  بهبود مستمر) 1-5-8(الزام 
  ـ تامين منابع انساني22

  منابع انساني) 2-6(الزام 
  ـ داشتن كليه متخصصان بصورت استخدامي در حد نياز23

  منابع انساني) 2-6(الزام 
  ـ داشتن باراكلينيك هاي مجهز24

  زير ساخت) 3-6(الزام 
  الزامات كلي) 1-4(الزام 

  ـ وجود واحد كاليبراسيون25
  كنترل ابزارهاي پايش و اندازه گيري) 6-7(الزام 

  ـ گندزدايي و رعايت نظافت در بيمارستان26
  الزامات كلي) 1-4(الزام 
  رضايت مشتري) 1-2-8(الزام 

  تحقق محصول) 7(الزامات بند 
  : روز موثر مي باشند و ارتباط آن با الزامات استانداردعواملي كه در هزينه تخت

  ـ صرفه جويي در مصرف داروها و ارزيابي دوره اي از نحوه مصرف دارو در بخش1
  طلاحيت، آگاهي و آموزش) 2-2-6(الزام 
  كنترل محصول نامنطبق) 3-8(الزام 

  رف آنهاـ صرفه جويي در تجهيزات مصرفي پزشكي و ارزيابي دوره اي از نحوه مص2
  صلاحيت، آگاهي و آموزش) 2-2-6(الزام 
  كنترل محصول نامنطبق) 3-8(الزام 
  مميزي داخلي) 2-2-8(الزام 

  ـ صرفه جويي در مصرف كالاهاي مصرفي و ارزيابي دوره اي از نحوه مصرف آنها3
  صلاحيت، آگاهي و آموزش) 2-2-6(الزام 
  كنترل محصول نامنطبق) 3-8(الزام 
  ميزي داخليم) 2-2-8(الزام 

  ـ مصرف و كاربرد صحيح تجهيزات پزشكي4
  صلاحيت و آگاهي و آموزش) 2-2-6(الزام 
  كنترل محصول نامنطبق) 3-8(الزام 
  )وجود دستورالعملها(كنترل توليد و ارائه خدمات ) 1-5-7(الزام 

  PMـ پياده سازي سيتسم 5
  توليد وارائه خدمات)1-5-7(الزام



  جهيزات پزشكيـ كاليبره نمودن دوره اي ت6
  كنترل ابزارهاي پايش و اندازه گيري) 6-7(الزام 

  ـ داشتن پزشكان و كاركنان با تجربه و ماهر و توانمند7
  صلاحيت و آگاهي و آموزش) 2-2-6(الزام 
  منابع انساني) 2-6(الزام 

  ـ افزايش رضايتمندي پزشكان و كاركنان8
  مديريت مشاركتيبوجود آمدن ديدگاه نوين و اهميت مديريت منابع و 

  ـ آموزش و بازآموزي مستمر پرسنل 9
  صلاحيت و آگاهي و آموزش) 2-2-6(الزام 
  بهبود مستمر) 1-5-8(الزام 

  ـ آموزش در جهت نحوه پيگيري و تعمير وسايل سخت افزاري10
  صلاحيت و آگاهي و آموزش) 2-2-6(الزام 
  كنترل محصول نامنطبق) 3-8(الزام 

  زشي مورد لزومـ تهيه وسايل كمك آمو11
  زيرساخت) 3-6(الزام 
  محيط كار) 4-6(الزام 

  ـ وجود كتابخانه با كتب جديد و اينترنت12
  الزامات كلي) 1-4(الزام 

  )استانداردهاي مرجع( استاندار 2الزام بند 
  ـ شفاف سازي روند كار و فرايندها با تهيه و توزيع دستورالعملهاي كاري13

   ارائه خدماتكنترل توليد و) 1-5-7(الزام 
  كنترل مستندات) 3-2-4(الزام 

  ـ وجود چك ليست هاي ارزيابي در جهت پايش فرآيندها14
  پايش و اندازه گيري فرآيندها) 3-2-8(الزام 
  پايش و اندازه گيري محصول) 4-2-8(الزام 

  ـ ارتقاء فرآيندهاي بيمارستاني15
  بهبود مستمر) 1-5-8(الزام 

  و علميـ داشتن پاراكلينيك مجهز 16
  زير ساخت) 3-6(الزم 
  صلاحيت و آگاهي و آموزش) 2-2-6(الزام 

  ـ تامين منابع انساني مورد لزوم و طبق قوانين و مقررات وزارت بهداشت و درمان17
  تامين منابع) 2-6(الزام 



  ـ جمع آوري اطلاعات و داده ها از انتظارات مشتريان براساس نظرخواهي 18
  يل داده هاتجزيه و تحل) -4-8(الزام 
  رضايت مشتري) 1-2-8(الزام 

  ـ وجود كميته خريد در بيمارستان19
  فرآيند خريد) 1-4-7(الزام 

  ـ وجود كميته اقتصاد درمان20
  ارتباطات داخلي) 3-5-5(الزام 

  ـ ارزيابي تامين كنندگان21
  اطلاعات خريد) 2-4-7(الزام 
  رضايت مشتري) 1-2-8(الزام 

  ري شده توسط كارشناس ويژهـ تصديق محصولهاي خريدا22
  تصديق محصول خريداري شده) 3-4-7(الزام 

  ـ نظارت و بازديد دوره اي از انبار دارو و تجهيزات و بخشها در جهت بررسي تاريخ انقضاء آنها و نحوه نگهداري 23
  كنترل محصول نامنطبق) 3-8(الزام 

  جويز و درمان علمي بيمارـ جوابدهي سريع و به موقع جوابهاي پاراكلينيكي در جهت ت24
  الزامات كلي) 1-4(الزام 
  پايش و اندازه گيري فرآيندها) 3-2-8(الزام 

   رعايت نظافت و گندزدايي در بيمارستان25
  رضايت مشتري) 1-2-8(الزام 
  الزامات كلي) 1-4(الزام 
  طرح ريزي تحقق محصول) 1-7(الزام 

  
  

  عزيزاالله امامي
  گنبد)ص(م الانبياءنماينده مديريت بيمارستان خات

 


