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Abstract 
 
Background: The admission department as a first point of patients contact with hospital needed 

special attention. This study has tried to estimate number of needed personnel with work 
measurement of general functions of admission department. 

 
Material & Methods: This study was a descriptive-analytical and practical research. This 

study tried to measure real and expected time and determined difficulty degree and skills 
needed for each task of admission department, then determined total work units and needed 
personnel in admission department of Children's Medical Center affiliated with Tehran University 
of medical sciences in 2009. 

 
Results: Total work units in admission department were approximately 10780 units for one 

month. Counting at least 987 units for every person per month, the number of human resources needed for this 
unit was 11, while current number of human resources in this department is nine. 

 
Conclusion: Finding of this study show that  Children's Medical Center  involves with inadequate 

human resources and  multiple pressure  due to insufficiency  in mentioned department, and tries to promote 
the  technology using in this department and increase the personnel and reset the  payment  system based on 
work load  
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 1   ..دكتر محمد عرب و همكاران  تخمين نيروي انساني در واحد پذيرش مركز طبي كودكان تهران              

  

تخمين تعداد نيروي انساني مورد نياز در واحد پذيرش مركز طبي كودكان 

   با استفاده از روش كارسنجي و زمان سنجي فعاليت هادانشگاه علوم پزشكي تهران

  
  5مهدي يوسفي*،  4، وحيده پيرموذن3، مسعود محمد پور2ايليسميه فض، 1محمد عربدكتر 

  

 29/2/89:                         تاريخ پذيرش7/10/89: تاريخ دريافت
  

  
  

                                                                 
 دانشيار، گروه علوم مديريت و اقتصاد بهداشت، دانشگده بهداشت، دانشگاه علوم پزشكي تهران -1
  كارشناس ارشد مدارك پزشكي، گروه مدارك پزشكي دانشگاه علوم پزشكي مشهد -2

  استاديار، دانشكده پزشكي، دانشگاه علوم پزشكي تهران  -3

  مارستان مركز طبي كودكانكارشناس،رئيس واحد مدارك پزشكي بي -4

  :آدرس پست الكترونيك)  نويسنده مسئول*(دانشجوي دكتري تخصصي اقتصاد سلامت، گروه اقتصاد ، دانشكده مديريت و اقتصاد ، دانشگاه تربيت مدرس  -5

Email: mehdiyousefy@gmail.com    09183449165: تلفن  

ايـن  . يازمند توجه ويژه اي استبخش پذيرش به عنوان اولين نقطه تماس بيمار با بيمارستان ن  : زمينه و هدف  
مطالعه سعي دارد با زمانسنجي و كارسنجي فعاليت هاي عمده واحد پذيرش بيمارستان مركز طبي كودكـان،           

  . هدف تخمين تعداد نيروي انساني مورد نياز براي اين واحد را دنبال كند

ست كه سـعي دارد بـا محاسـبه         تحليلي و كاربردي ا   -ن مطالعه از دسته مطالعات توصيفي      اي :ها  مواد و روش  
زمان واقعي، زمان مورد انتظار و تعيين سطح ويژگي و مهارت هر يك از فعاليت هـاي واحـد پـذيرش و بـا                        
تعديل اين محاسبات، تعداد كل واحدهاي كاري و همچنين تعداد نيروي انساني مورد نياز براي واحد پذيرش 

  .ن كندتعيي 1388در سال را بيمارستان مركز طبي كودكان 

واحد كاري در ماه مي  10780  در حدود كل تعداد واحدهاي كاري واحد پذيرش مركز طبي كودكان،         :نتايج
 واحد كاري براي هر نفر در ماه، تعداد نيروي انساني مورد نياز بـراي ايـن                 987باشد كه با احتساب حداقل      

اني موجـود در ايـن واحـد، در حـال           نفر مي باشد و اين در حالي است كه تعداد نيروي انس            11واحد، حدود   
  . نفر مي باشدنهحاضر، 

مطالعه نشان مي دهد كه واحد پذيرش مركز طبي كودكان با كمبود نيروي انساني مواجـه                 اين   :نتيجه گيري 
مي باشد و راه مقابله با فشار مضاعف ناشي از كمبود نيروي انساني در واحد مذكور، ارتقاي سطح تكنولـوژي             

ر اين واحد و افزايش تعداد نيروي انساني و پرداخت حـق الزحمـه مناسـب بـا حجـم كـاري       مورد استفاده د 
  .باشد مي

  سنجي و كارسنجي فعاليت ها نيروي انساني، واحد پذيرش، زمان: كلمات كليدي

 ::::دهدهدهدهييييچكچكچكچك
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  مقدمه

بخش پذيرش اغلـب بـه عنـوان قلـب بيمارسـتان خوانـده              

عزام شود و در حالت هاي مختلف به عنوان انتظام دهنده ا      مي

از آنجا .  بيمار و توزيع كننده امكانات بيمارستان عمل مي كند

ا بكه واحد پذيرش هدايت كننده بيماران و اولين نقطه تماس 

يف بـه  ار آنهاست، پـس هـر دوي ايـن تع ـ       همراهانبيماران و   

بخـش پـذيرش    به همين علت    . درستي مصداق پيدا مي كند    

زيرا . تان استاستراتژيك در سازمان بيمارس  واحدهاي  يكي از   

در اين بخش است كه تمـاس بيمـار بـا بيمارسـتان و روابـط             

 بـا ان آغـاز شـده و در تفكـر و طـرز رفتـار بيمـار                 شاصولي اي 

بيمارستان اثـر مـي گـذارد و نيـز در ايـن بخـش اسـت كـه                   

خويــشاوندان و دوســتان بيمــار ارزيــابي خــود را از خــدمات  

  ).1(بيمارستان آغاز مي كنند

اي عمده اي كه واحد پذيرش عهـده دار         برخي از فعاليت ه   

تشكيل پرونده بيمار و فرستادن بيمار به       : آن است عبارتند از   

بخش، هماهنگي با بخش ها جهت بستري بيماران، جوابگويي 

به مراجعين پذيرش سرپايي، نوبـت دهـي بـه بيمـاران بـراي         

مراجعه به درمانگاه ، پذيرش مراجعان به درمانگاه هاي فـوق           

اهنگي و وقت دهـي بيمـاران بـا دسـتور عمـل،           تخصصي، هم 

  ... پاسخگويي به تماس هاي تلفني بيماران و 

ــر     ــذيرش در ه ــد پ ــاي واح ــه ه ــرين مولف ــي از مهمت يك

بيمارستان نيروي انساني موجود در اين واحد و نحوه فعاليت          

هاي كاركنان پذيرش است كه جزء مهم ترين عوامل موثر در           

توجـه  .  بيمارستان مي باشند  كارايي و رضايتمندي از خدمات    

مديريت به عواملي از قبيل ميزان مهارت و توانـايي كاركنـان            

هوا، نور، سر و صـدا  (، سادگي روش كار، شرايط كار      )آموزش(

، تهيـه   )حذف تلاش هـاي بيهـوده     (، طرح فرآيند كار     )و غيره 

ابزار مناسب و كمك هاي لازم، باعـث ارتقـاء سـطح كيفـي و        

مارستاني و ايجاد انگيزه در پرسنل واحد كمي ارائه خدمات بي

پذيرش به عنوان مشتريان داخلي سازمان بيمارستان خواهـد         

  ).   2(شد

مشكل بزرگي كـه در حـال حاضـر گريبـانگير بـسياري از               

ســازمانها و تــشكيلات دولتــي، نيمــه دولتــي و حتــي بخــش 

به بيان  . "نارضايتي فراگير "باشد عبارت است از     خصوصي مي 

ين سازمانها كليه سطوح اعم از مـديران و كاركنـان           ديگر در ا  

همگي از يكديگر ناراضي هستند و هريك مشكلات موجود را          

ايـن موضـوع    . دانندناشي از سوء عملكرد گروه هاي ديگر مي       

تواند طيف وسيعي از عواقب وحشتناك را در پـي داشـته            مي

 تـا افـت شـديد       "كاهش كيفيت زنـدگي شـغلي     "باشد كه از    

تواننـد بـه    هاي گرانقدري كـه مـي      و سوخت سرمايه   وريبهره

عنوان ميراث ما براي نسل آينـده سـازندگي ايجـاد كننـد را              

اين همان چيزي است كه باعـث شـده اسـت           . شودشامل مي 

 مجددا مـورد توجـه      "مديريت مبتني بر عملكرد   "اخيرا بحث   

در مديريت مبتني بر عملكرد     . محافل علم مديريت قرار گيرد    

 اجزاء  "عملكرد" صحيح   "اداره" توان مديريت بر     بخش اعظم 

سازمان متمركز شده و سعي بر اين است كه به جـاي معيـار              

قرار دادن بسياري از ملاكهاي منسوخ شده مـديريت سـنتي،           

ها، بـه دسـتيابي بـه تعريـف         همچون تكيه بر ظواهر و سليقه     

واحدي از موفقيت در سازمان روي آورده و بـراي فعاليتهـايي    

 يـا   "شـاخص "هت رسيدن به اين موفقيـت لازم اسـت          كه ج 

 تعيين نمود تا كارآيي هر يك از عناصـر در پيـشبرد    "متري"

  ).3( سازمان به اين سمت مشخص گردد

بحث مديريت و پرداخت مبتني بر عملكـرد در بـسياري از            

كشورها مسئله اي جديد نمـي باشـد و ضـمن اجـرا، مـسئله               

 به آن نيـز مـورد توجـه         قانوني شدن و اجراي مقررات مربوط     

بعنــوان مثــال در انگلــيس از ســال    . قــرار گرفتــه اســت  

سيستم پرداخت بر مبناي عملكرد در مـورد كارمنـدان         1986

كلينيك هـا از جملـه پرسـتاران و ماماهـا و سـاير بخـشهاي                

دانمـارك از سـال   . عمومي و اجتماعي بكارگرفته شـده اسـت    

در جهت نيل به     عقد پيمان بين سازمان و اجزاء آن را          1992

بهبود كارآيي و افزايش توان نظارتي و كنترل، سياستگذاري و 

به عنوان رويكردي متمركز بر نتايج و مكمل سيستم بودجـه           

، 1992نيـز از سـال       كنيا. بندي مورد استفاده قرار داده است     

ملـي كنياتـا    در بيمارستان ابتدا را  پرداخت بر مبناي عملكرد   

پرداخـت بـر مبنـاي       1994 سـال     از مـالزي . بكار برده اسـت   

  سـپس ونمـوده   موسسه ملي قلب، شـروع  در ابتدا را   عملكرد

آلبـاني از سـال     . ها گسترش داده اسـت    ساير زمينه   آن را در    

پرداخـت  ، در فعاليتهاي ارائه خدمات مراقبت اوليـه از          1995

  ).4( بهره گرفته استبر مبناي عملكرد

ملكرد مورد تاكيد   يكي از مواردي كه در مديريت مبتني بر ع        

. قرار مي گيرد، تعيين ميزان حجم كار در يك واحد مـي باشـد        

نمونه گيري  «: براي اندازه گيري حجم كار سه روش وجود دارد        

با توجه به   ). 5(»مطالعه زمان «و  » نمونه گيري كار  «،  »فعاليت  

اينكه اكثر فرايند هاي كاري در بيمارستان هاي كشور ايران به           

 و مكتوب نيستند، بهترين روش بـراي تعيـين      صورت استاندارد 

حجم كار در يك واحد، استفاده از تكنيك هاي زمـان سـنجي              

از جمله اهداف زمان سنجي مـي تـوان بـه مـواردي             . مي باشد 

 تعيـين هزينـه     ،تعيين تعداد نيروي انساني مورد نيـاز      همچون  

،  عيين تعداد تجهيزات مورد نياز، تنيروي انساني درگير خدمات

تعيـين برنامـه زمـاني      ،  ين حجم كاري وابسته بـه هـر فـرد         تعي

بررسي امكان ارائه خـدمات جديـد از نظـر     ،فعاليت هاي كاري

كاربرد در برنامه ريزي استراتژيك جهت اهداف خدماتي        ،  زماني
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بررسي كارايي بخش هاي    ،  و تجزيه و تحليل نتايج بدست آمده      

يين سيـستم  تع پرداخت هاي مالي و حقوقي به افراد و،  مختلف

فعاليت هاي  يكنواخت سازي و بالانس،  افرادرايهاي تشويقي ب

). 6( اشاره كرد  حذف فعاليت هاي غيرمفيد   ،  سيستم هاي كاري  

ايجاد استاندارد زماني مهمترين عامل ارتقـاي       با توجه به اينكه     

بهره وري و استفاده بهينه از جميع امكانات و منـابع موجـود و              

 مي باشد، ايـن مطالعـه سـعي         اليتهاكنترل صحيح و معقول فع    

دارد با زمان سنجي و كار سـنجي فعاليـت هـاي عمـده واحـد                

پذيرش مركز طبي كودكان، هدف تخمين تعداد نيروي انساني         

مورد نياز در اين واحد و برخي ديگـر از اهـداف فـوق را دنبـال          

  .كند

  

  ها مواد و روش

ردي تحليلـي و كـارب    _اين مطالعه از دسته مطالعات توصيفي     

متغير هاي مورد بررسي در اين پژوهش، فعاليت هاي . مي باشد

 وابـسته بـه     مركز طبي كودكان  بيمارستان  عمده واحد پذيرش    

روش .  مـي باشـد  1388دانشگاه علوم پزشكي تهـران در سـال       

كارسنجي و زمانسنجي در واحد پذيرش مركز طبي كودكان به          

  : صورت زير انجام گرفته است

از طريـق   ليت هاي عمده واحد پذيرش    تهيه ليست فعا   -1

، مصاحبه با صاحبان فراينـد و       ) روز كاري  3 ( مشاهده مستقيم 

 در ايـن  .پـذيرش واحـد  شرح وظايف پرسـنل   بررسي  و   مشاغل

 نفـر بـه عنـوان    9(مرحله محقق با كليه كاركنان واحد پذيرش     

مصاحبه كرده و روش مصاحبه به صورت بـاز          ) صاحبان فرايند 

 .بوده است
و اسـتفاده از     زمانسنجي از طريق مشاهده مـستقيم      - 2

 و مصاحبه با صاحبان مشاغل توسـط فـرد   Stop watchسيستم 

  : كه در دو فاز زير انجام شده استزمان سنج

 مــشاهده و زمانــسنجي ورد مطالعــه وحـضور در واحــد م ــ *

  .ليست فعاليتهاي از پيش تعيين شده با استفاده از كورنومتر

.  براي انجام دادن هـر فعاليـت   ان مورد نياز   اندازه گيري زم   *

زمـان سـنجي فعاليـت هـاي واحـد          فرآيند  براي هر فعاليت در     

  ).7(شده استپذيرش، سه زمان به شرح زير برآورد 

ايـن زمـان   : OT (Optimistic Time)  زمان خوش بينانه -الف

با ديد خوش بينانه و با فرض موجود بودن كليه عوامل و منابع             

 زمــان .فعاليــت مــورد نظــر پـيش بينــي مــي شــود لازم بـراي  

خوشبينانه از طريق مشاهده و زمانسنجي فعاليت ها در بهترين    

شرايط، توسط فرد زمانسنج و همچنين مصاحبه به پرسنل بـه           

  .دست آمده است

احتمال : MLT (Most Likely Time)  زمان بسيار محتمل-ب

گـر زمـان   انجام فعاليت مـورد نظـر در ايـن زمـان بيـشتر از دي           

ــسيار محت.هاســت ــان ب ــان معمــول انجــام   زم مــل همــان زم

هاي واحد است كـه در تكـرار هـاي متعـدد مـشاهده و                فعاليت

   .زمانسنجي فعاليت ها به دست آمده است

اين زمان با ديـد   :PT (Pessimistic Time)  زمان بد بينانه-ج

بدبينانه و به فرض اينكه منابع در شـرايط و امكانـات نامـساعد          

زمـان بدبينانـه از طريـق مـشاهده و           .اشد، بـرآورد مـي شـود      ب

زمانسنجي فعاليت ها در بهترين شرايط، توسط فرد زمانسنج و          

  .همچنين مصاحبه به پرسنل به دست آمده است

از عـلاوه بـر مـوارد مـذكور         براي بـرآورد زمـان هـاي فـوق،          

مطالعات انجام شده، استانداردهاي زماني و افرادي كه فعاليـت          

  .استفاده مي شودنيز مي دهند  را انجامها 

 ETبــراي هــر فعاليــت محاســبه زمــان مــورد انتظــار -3

(Expected Time) :  فرمولي كه براي محاسبه زمان مورد انتظـار

 و بر اساس زمان هاي محاسبه شده به كار مي رود، به شرح زير   

  . در مرحله قبل بدست مي آيد

  
OT+PT+4MLT 

6  
=  ET 

  

  ها رانستعيين تول -4

زمـان مـورد    " بـه  هـا بايـد    تولرانس كردن مشخص براي

 از بعضي براي. كرد اضافه مقاديري "انتظار براي هر فعاليت   

 از ديگر دلايلي و شوند نمي تكرار دوره هر در كه ها فعاليت

مـورد   زمـان  بـه  بايد ها خستگي و منتظره غير تاخير قبيل

 اضافه، زمان اين به. كرد اضافه مقاديري آگاهانه طور به نظر

 مـي  بنـدي  طبقـه  گـروه  3 بـه  ها تولرانس. گويند تولرانس

  .شوند

 به تولرانس نوع اين - تولرانس احتياجات شخصي: گروه اول •

 نوشيدن نماز، شخصي، نظافت قبيل از ياحتياجات رفع منظور

 به .شود مي گرفته نظر رد...و سيگار كشيدن توالت، آب،

 8-4 بين اين نوع تولرانس زمان مورد انتظار براي عبارتي

در نظر گرفته مي  زمان مورد انتظار براي هر فعاليت درصد

 را به خود اختصاص دقيقه 35 تا 20 تقريبا روزي يعني شود،

  . دهد

 تلاش به كه كارهايي در -تولرانس هاي خستگي : گروه دوم •

 رفع منظور به تولرانسي دندار نياز سنگين فكري يا بدني

 مي  افزوده" مورد انتظار براي هر فعاليتزمان" به خستگي

  :گردد مي تفكيك زير عامل 8 به خستگي تولرانس. شود

  بدني توانايي و بدني تلاش شدت: 1 عامل

  فكري تلاش شدت: 2 عامل

  كار هنگام در وضعيت: 3 عامل

  سروصدا: 4 عامل
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 4   ..دكتر محمد عرب و همكاران  تخمين نيروي انساني در واحد پذيرش مركز طبي كودكان تهران              

  چشم خستگي : 5عامل

  محيط شرايط : 6عامل

  ) شيفت شب( ساعات كاري : 7عامل

، كسب آموزش ،  ارائه آموزش  ( انجام كارهاي جانبي   : 8املع

  )مازاد كار
 اين نوع تولرانس به زمان –تولرانس هاي تاخير : گروه سوم •

هايي اشاره دارد كه فعاليتي در حين انجام به دلايل خارج از 

  . كنترل فرد دچار تاخير مي شود

ان مـي شـوند    بي ـ1و0 به صورت عددي بين  تولرانسضرايب  

 صفر به معني كمترين نياز به مهارت و سختي كار مي باشد         كه

و عدد يك به معناي بيشترين نياز به مهارت و سختي كار مـي              

به عنوان مثال اگر فعاليتي در حالت ايستاده انجام پذيرد          . باشد

 درصد ديگر به آن اضـافه مـي         2علاوه بر زمان مورد انتظار آن       

دقيقه باشد به مقدار يـك       50شود يعني اگر زمان مورد انتظار       

 ).  15(دقيقه به اين زمان اضافه مي شود

 در مـورد زمـان و تـولرانس        عقد توافقنامـه پرسـنلي     -5

  .تخصيص يافته به هر يك از فعاليت ها

بعد از زمانسنجي تمام فعاليت هاي واحد پذيرش و به دست           

آوردن تولرانس هر يك از فعاليت ها، تمام  مواردي كـه انـدازه              

 و ثبت شده اند مورد بررسي و تاييد پرسـنل واحـد قـرار       گيري

اين توافق نامه كمك مي كند پرسنل واحد تغييرات         . مي گيرند 

 .ناشي از نتايج اين پژوهش را با تمايل بيشتري بپذيرند
براي هر فعاليت با توجه به فرمـول         تعيين ضريب نهايي   -6

  :زير

  تولرانس + 1 =ضريب نهايي 

  ديل شدهمحاسبه زمان تع -7
  

زمان تعديل 
  شده

زمان مورد انتظار   =
  براي هر فعاليت

 براي ضريب نهايي  ×
  هر فعاليت

  

بعد از محاسبه زمان تعديل شده براي هر فعاليت، اين زمـان            

در تعداد دفعات تكرار آن فعاليت در طول يك ماه ضرب شده و      

كل زمان اختصاص يافته به يك فعاليت در طول يـك مـاه بـه               

  .يددست مي آ

 به صـورت قـراردادي هـر ده          محاسبه واحد هاي كاري    -8

البتـه  . دقيقه به عنوان يك واحد كاري در نظر گرفه مـي شـود            

  . بديهي است تغيير اين مقدار تاثيري بر نتايج نهايي ندارد
  

 زمان تعديل شده
  =واحد كاري 

 )دقيقه (10

  

 واحـد   846(روش محاسبه حداقل واحدكاري مـورد انتظـار         

  ) : در هر ماهكاري

  

 
  

براي محاسبه حداقل واحد كاري در ماه، هر واحـد كـاري            * 

 دقيقه در نظر گرفته شده است و بـر همـين اسـاس       10برابر با   

  .  مي باشد6تعداد واحد كاري در هر ساعت، برابر با 

مورد نياز در واحـد پـذيرش         تعيين تعداد نيروي انساني    -9

  طبي كودكانمركز 

تعداد نيروي انساني مورد نياز در واحد پذيرش برابر است بـا            

 بخـش پـذيرش، تقـسيم برحـداقل         كل تعداد واحد هاي كاري    

 براي تسهيل .)987(واحد كاري مورد انتظار در ماه براي هر نفر      

 استفاده شـده اسـت   Excel 2007انجام مراحل فوق از نرم افزار 

)8 ،9 ،10 ،11( .  

ر است، روش فوق تغيير يافته روشي است كـه در           لازم به ذك  

، در طرح اصلاح ساختار اقتصادي      1385 و   1384طول سالهاي   

در بيمارستان هاي پـايلوت  ( و مديريتي بيمارستان هاي كشور      

در ايـن  . پيـاده شـده اسـت    ) دانشگاه هاي علوم پزشكي كـشور     

پــژوهش تغييراتــي در روش معمــول در زمينــه هــاي انتخــاب 

ا، تعيين زمان مورد انتظار براي هر فعاليـت، محاسـبه   فعاليت ه 

تولرانس ها و اندازه گيري تعداد واحدهاي كاري در مـاه، پديـد     

  .آمده است

  

    يافته ها

. يافته هاي اين پژوهش در جدول زيـر خلاصـه شـده اسـت             

تمام مراحل مطرح شده در قـسمت روش پـژوهش در جـدول      (

  )زير خلاصه شده است

  

  

  

حداقل واحد * 
  كاري در ماه

=  
  تعداد واحد كاري

   در ساعت
×  

  حداقل ساعت
  كاري در ماه

987  =  6  ×  5/164  

  حداقل روزهاي
  كاري در ماه

=  
  تعداد

  مرخصي
-  

  روزهاي كاري
  در ماه

5/23  =  5/2  -  5/26  

  حداقل ساعت 
  كاري در ماه

=  
  ساعت كار 

  در روز
×  

  حداقل روزهاي
  كاري در ماه

5/164  =  7  ×  5/23  
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 5   ..دكتر محمد عرب و همكاران  تخمين نيروي انساني در واحد پذيرش مركز طبي كودكان تهران              

  خمين تعداد نيروي انساني مورد نياز در شيفت صبح واحد پذيرش ت) 1(جدول 

  بر اساس روش كارسنجي و زمانسنجي عمده فعاليت هاي واحد در ماه

 )دقيقه( زمان 

ف
دي

ر
 

  ليست عمده فعاليت هاي 

 واحد پذيرش

ين
شب

خو
نه

ا
 

نه
نا

بي
د

ب
ل 
تم

ح
رم

يا
س

ب
 

ار
ظ

نت
د ا

ور
م

 

س
ران

ول
ت

ي 
اي

نه
ب 

ري
ض

ده 
ش

ل 
دي

تع
ن 

ما
ز

 

اه
 م

در
ر 

را
ك

ت
اه 

 م
در

ن 
ما

 ز
ل

ك
ي 

ار
 ك

د
ح

وا
د 

دا
تع

 

 16.93 169.26 26 6.51 1.05 0.05 6.2 6 8 5 آماده كردن آمار پذيرش روزانه بيماران  بستري 1

 1146.60 11466 1400 8.19 1.3 0.3 6.3 5 15 3 هماهنگي با بخش ها جهت بستري بيماران 2

 768.00 7680 1600 4.8 1.5 0.5 3.2 2 10 1 پاسخگويي مراجعين متقاضي بستري 3

 1275.00 12750 1000 12.75 1.25 0.25 10.2 10 15 6 وارد كردن اطلاعات بيماران بستري در كامپيوتر 4

 161.46 1614.6 1300 1.242 1.035 0.035 1.2 1 2 1 )پيش پرداخت، گان، اورژانس(صدور قبض  5

 1030.00 10300 1000 10.3 1.03 0.03 10 10 15 5 تشكيل پرونده بيمار و فرستادن بيمار به بخش 6

 45.10 451 110 4.1 1.025 0.025 4 4 5 3 تشكيل پرونده بيمار و فرستادن بيمار به واحد آندوسكوپي 7

 65.21 652.05 900 0.7245 1.035 0.035 0.7 0.6 1 0.6 نوشتن شماره پرونده روي جلد پوشه هاي بستري 8

 16.83 168.3 150 1.122 1.02 0.02 1.1 1 1.6 1 اييدرست كردن پرونده سرپ 9

 686.40 6864 3200 2.145 1.65 0.65 1.3 1 3 0.8 پاسخگويي به تماس هاي تلفني بيماران 10

 816.00 8160 2000 4.08 1.7 0.7 2.4 1 10 0.5 جوابگويي به مراجعين پذيرش سرپايي 11

 805.00 8050 2800 2.875 1.25 0.25 2.3 2 5 1 صصينوبت دهي قبلي به مراجعان درمانگاه هاي تخ 12

 329.67 3296.7 2220 1.485 1.35 0.35 1.1 1 1.5 1 پذيرش مراجعان به درمانگاه هاي تخصصي صبح 13

 319.20 3192 760 4.2 1.4 0.4 3 3 4 2 پذيرش مراجعان به درمانگاه داخلي 14

 140.08 1400.8 800 1.751 1.03 0.03 1.7 1.8 2 1 درست كردن پرونده بستري 15

 16.80 168 4 42 1.05 0.05 40 40 50 30 آماده كردن دفاتر نوبت دهي و كارت هاي شماره دار 16

 64.15 641.5 4 160.375 1.25 0.25 128.3 120 200 90 نوشتن ليست وقت قبلي بيماران داراي پرونده بستري 17

 4.40 44 1 44 1.1 0.1 40 40 50 30 صي اندكنسل كردن وقت درمانگاه پزشكاني كه مرخ 18

 15.15 151.5 25 6.06 1.01 0.01 6 6 7 5 نوشتن آمار روزانه 19

 5.18 51.75 1 51.75 1.15 0.15 45 45 60 30 فايل پرونده هاي سرپايي جا مانده در درمانگاه ها 20

 4.80 48 1 48 1.2 0.2 40 40 50 30 فايل پرونده هاي اتاق عمل 21

 345.80 3458 260 13.3 1.4 0.4 9.5 10 12 5 هماهنگي و وقت دهي بيماران با دستور عمل 22

 19.92 199.2 20 9.96 1.2 0.2 8.3 8 13 5 نوشتن ليست اتاق عمل 23

 782.88 7828.8 280 27.96 1.2 0.2 23.3 20 45 15 هماهنگي بستري بيماران در بخش جراحي واتاق عمل 24

 3.10 30.96 4 7.74 1.075 0.075 7.2 7 10 5  هفتگينوشتن برنامه 25

 938.40 9384 2300 4.08 1.02 0.02 4 3 10 2 ارسال پرونده هاي درمانگاه 26

 576.00 5760 240 24 1.6 0.6 15 15 20 10 پيگيري مشكلات پرونده هاي بيماران مراجعه كننده 27

 97.50 975 26 37.5 1.25 0.25 30 30 40 20 فايل كردن پرونده هاي بيماران سرپايي 28

 285.01 2850.12 26 109.62 1.4 0.4 78.3 80 90 60 فايل كردن پرونده هاي مراجعان داراي پرونده بستري 29

 10780.55 جمع  

 10.92 )987جمع كل واحد هاي كاري در ماه تقسيم بر (تعداد نيروي مورد نياز     
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 6   ..دكتر محمد عرب و همكاران  تخمين نيروي انساني در واحد پذيرش مركز طبي كودكان تهران              

 ارسـال د، فعاليتهـاي     نشان مـي ده ـ    )1(همانطور كه جدول    

 جوابگويي به مراجعين پذيرش سـرپايي      و   پرونده هاي درمانگاه  

به علت اينكه از جمله وظايف اصـلي پرسـنل پـذيرش در ايـن               

 بيمارستان مي باشند و به دفعات زياد در ماه تكرار مـي شـوند             

بين ديگر فعاليت هاي اين واحد، بيشترين واحد كاري را به           در  

 ـ    د و در مقابـل، بعـضي از وظـايف فرعـي           خود اختصاص داده ان

 فايل پرونـده هـاي       و نوشتن برنامه هفتگي  واحد پذيرش مانند    

، واحـد هـاي كـاري پـاييني را بـه خـود اختـصاص                اتاق عمل   

  .اند داده

پاسـخگويي  از بين فعاليت هاي واحد پذيرش، فعاليت هـاي          

جوابگويي به مراجعين پـذيرش      و   به تماس هاي تلفني بيماران    

، به علت ارتباط كلامي مستقيم پرسنل واحد با بيماران       سرپايي

همچنـين  .  بـالايي مـي باشـند      تـولرانس و همراهان آنها داراي     

فعاليت هاي نوشتن ليست وقـت قبلـي بيمـاران داراي پرونـده           

بستري،  كنسل كردن وقت درمانگاه پزشكاني كه مرخصي اند،          

اي واحـد   فايل پرونده هاي اتاق عمل، نسبت به ديگر فعاليت ه         

پذيرش در بيمارستان مورد مطالعه، زمان مورد انتظار بيشتري          

را دارد و نكتــه قابــل توجــه اينكــه، همــين فعاليــت هــا داراي 

  . پاييني هستندتولرانس

كه در قسمت روش پژوهش ذكر شد، بـا احتـساب            همانطور

واحد كاري در ماه براي هر نفر، مشاهده مي شـود      987 حداقل

 نفـر نيـروي     11كز طبي كودكان به حدود      كه واحد پذيرش مر   

  .  نياز داردانساني

  

  گيري  و نتيجهبحث

اولين مورد،  . اين پژوهش از دو جنبه داراي اهميت مي باشد        

مربوط به تغييراتي است كه در روش كار مرسوم آن ايجاد شده            

در روش اجراي طرح مديريت بر مبناي عملكرد كه يكـي     . است

مـديريتي  -اصلاح ساختار اقتصادياز سرشاخه هاي اصلي طرح     

بيمارستان ها در بيمارسـتان هـاي پـايلوت كـشور بـود، روش              

محاسبه تعداد واحد هاي كاري با نقـاط ضـعفي از قبيـل عـدم         

مطابقت با واقعيـت و همچنـين مـشكلاتي در زمينـه محاسـبه       

امـا همـانطور كـه    . زمان مورد انتظار براي فعاليت ها مواجه بود  

 زمـان بـراي هـر       سهر اين مطالعه با تعريف      توضيح داده شد، د   

فعاليت و سپس با محاسبه ميانگين وزني آنها، بهترين تخمـين         

نكتـه  . ممكن براي زمان مورد انتظار هر فعاليت به دسـت آمـد           

ديگري كه در مطالعات كارسنجي و زمـان سـنجي بيمارسـتان            

هاي پايلوت مانند بيمارستان شريعتي دانـشگاه علـوم پزشـكي           

و بيمارستان امين دانشگاه علوم پزشـكي اصـفهان قابـل           تهران  

تامل است، توجه بيش از حد اين بيمارسـتان هـا بـه جزئيـات               

فعاليت ها و در برخي موارد دور شدن از فعاليـت هـاي عمـده                

اين مطالعه با در نظر گرفتن مبناي وظـايف  . بخش ها مي باشد  

 اصلي و فعاليت هاي عمده بخش پذيرش جهت زمان سـنجي و  

كارسنجي فعاليت هاي واحـد مـذكور، ايـن مـشكل را برطـرف          

تفـاوت ديگـري كـه روش مـورد اسـتفاده در ايـن          . نموده است 

پژوهش با ديگر روش هاي مورد استفاده در بخش سلامت دارد        

مربوط به چگونگي محاسبه تولرانس ها مي باشـد كـه در ايـن              

مطالعه سعي شده است از اعمال سليقه جلـوگيري شـده و بـر              

اساس ضرايب استاندارد موجود در زمينه ميزان سختي و سطح         

جنبـه دوم   . مهارت هر فعاليت ضـريب تـولرانس تعيـين گـردد          

مربوط به مديريت علمي حجم كار پرسنل و اضافه كـاري آنهـا             

مطالعات مختلف توجه بـه حجـم كـاري پرسـنل     مي باشد زيرا    

يـشتر  جهت جلوگيري از اتلاف منابع و همچنين ايجاد انگيزه ب         

 زيرا  .)14و12،13(در پرسنل را همواره مورد تاكيد قرار داده اند        

همانطور كه در مقدمه ذكر شـد، توجـه مـديريت سـازمان بـه               

حجم كاري پرسنل، باعث مي شود كاركنـان نـسبت بـه مـوثر              

بودن فعاليت هاي خود در جهت دستيابي بـه اهـداف سـازمان            

مثبــت از اطمينــان حاصــل كننــد و بــا دريافــت بازخوردهــاي 

  .مديريت، با انگيزه بيشتر وظايف خود را به انجام برسانند

در حال حاضر تعداد نيروي انساني واحد پذيرش بيمارسـتان      

مركز طبي كودكان، نه نفر مي باشد كه ملاحظه مي شود ايـن             

واحد با توجه به نتايج اين پـژوهش بـا حـدود دو نفـر كمبـود                 

روي انـساني كـافي در      عدم وجود ني  . نيروي انساني مواجه است   

اين واحد، باعث تحميل فشار مضاعف بر روي پرسنل موجود و            

همچنين بروز اختلال در رابطه سالم بين بيمار و كاركنان ايـن            

واحد مي شود، لذا حذف يا تسهيل اين فشار مضاعف بـا توجـه           

به نقش كليدي واحد پذيرش در ارتقـاء كيفـي و كمـي سـطح               

افزايش رضايتمندي مراجعان تـاثير     ارائه خدمات بيمارستاني و     

   .بسزايي دارد

 با محدوديت هايي در جهت رفع مشكل        واحداز آنجا كه اين     

 را مي تـوان  پيشنهاد زيرمواجه است، سه  كمبود نيروي انساني    

  :براي رفع اين مشكل طرح كرد

عدم وجود ( در حالت اول مي توان با حفظ تكنولوژي فعلي •

تعداد ...)  و پذيرش بيمار وسيستم الكترونيكي نوبت دهي

 .نيروي انساني واحد پذيرش بيمارستان را افزايش داد

راه حل دوم مربوط به ارتقاء سطح تكنولوژي در واحد  •

 .پذيرش و حفظ سطح فعلي نيروي انساني واحد مي باشد

 سوم كه مي تواند بيشتر مورد توجه قرار گيرد، ارتقاء راه حل •

ي انساني واحد پذيرش با همپاي تكنولوژي و تعداد نيرو

توجه به توان بيمارستان و امكانات در دسترس بيمارستان 

مي باشد و براي جبران مابقي كمبود نيروي انساني با ايجاد 

تسهيلات و انگيزه هاي كافي براي پرسنل اين واحد، مشكل 

 .را حل نمود



فصلنامه
  

 7   ..دكتر محمد عرب و همكاران  تخمين نيروي انساني در واحد پذيرش مركز طبي كودكان تهران              

ارتقاء سطح تكنولوژي در واحد پذيرش از اين حيث مـورد            

تعداد زيادي از فعاليت هاي واحـد پـذيرش از          توجه است كه    

قبيل جوابدهي به تلفن هـا، نوبـت دهـي بـه بيمـاران بـراي                

مراجعه به درمانگـاه، همـاهنگي بـستري بيمـاران در بخـش             

جراحي و راهنمايي بيماران، كـه معمـولا داراي واحـد كـاري          

بالايي مـي باشـند، مـي تواننـد بـا ارتقـاء سـطح تكنولـوژي،             

 مورد انتظـار كمتـري را بـه خـود اختـصاص             تولرانس و زمان  

دهند و اين تعديل ها باعث كـاهش تعـداد كـل واحـد هـاي                

كاري واحد پذيرش و در نتيجه كاهش تعداد نيـروي انـساني            

  .مورد نياز خواهد شد
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