
منشـورمديريتي معاون بهداشت   
سخنراني دكتر علي اكبر سياري

 معاون بهداشت وزير در نشست معاونان بهداشتي  كشـور  سـوم اسفند 1393

مقدمه
حضرت رســول فرمودند دو خصلت است كه بهتر از آن 
نيست: » ايمان به خدا و مفيــد بودن براي مردم« و دو 
خصلت است كه بدتر از آن نيست: »شرك به خدا و ظلم به 
مردم« و در روايتي فرموده اند: »هركس بلايي را از گروهي 

از مسلمانان دور كند، بهشت برايش واجب مي شود«.
بايد بينديشيم دراين رابطه چه مسؤوليتي بر عهده ما است. 
مفيد بودن ما چيست و ظلم به مردم كدامست و بلاهاي 
مردم كدامند؟ سه اصل براي ما مهم است رضايت خداوند، 
رضايت خودمان از خدماتي كه به مردم ارايه مي كنيم و 
رضايت مردم. ما مكلف و موظفيم خدمات سلامت را براي 
همه مردم در حد قابل قبول با توجه به توان مالي و تخصصي 

كشور فراهم كنيم.
عمر سودمند بشر فعلًا 85 سال برآورد شده است.  فردي كه 
امروز متولد مي شود بالقوه 85 سال توان زندگي مفيد، مولد 
و عاري از معلوليت و ناتواني را طبق سرشتي كه خداوند در 
تكوين بدن او به كار برده است دارد. ولي چرا عده زيادي 
قبل از اين سن يا فوت مي كنند يا معلول و از كار افتاده و 
ناتوان مي شوند؟ نقــش و مســؤوليت ما به عنوان متوليان 

سلامت كشور چيست؟
25 درصـد عوامل اثرگذار بر ســـلامت در حوزه پزشـكي، 
10درصـد ژنتيك و 65 درصد در حوزه محيطي، اقتصادي 
و اجتماعي قرار دارد.كسـي كه فقيرتر اسـت زودتر مريض 

مـي شـود و زودتر فـوت مي كند. 
پديده شهرنشيني رو به توسعه و گسترش است. جامعه 

شهرنشيني از 3 عامل و يا خطر بزرگ رنج مي برد:
ليشمانيوز،  بروسلوز،  سل،  مانند  واگير  بيماري هاي   .1

CCHF، هپاتيت HIV ،C،B / ايدز، آنفلوانزا و... .
ــبك  ــيوه و س ــه ش ــوط ب ــر مرب ــاي غيرواگي 2. بيماري ه
زندگــي )عــادات و رفتــار مــردم( كــه زمينــه ســاز 
بيماري هــاي مزمــن قلبــي عروقــي، ديابــت نــوع2، فشــار 
ــردگي و  ــرطان ها، افس ــي، س ــاي تنفس ــون، بيماري ه خ

ــود. ــي‌مي‌ش ــای‌روان ــاير‌اختلال‌ه ــراب‌و‌س اضط
3.‌آسيب‌هاي‌اجتماعي‌مانند‌طلاق،‌اعتيــاد،‌خشــونت‌و‌
كودك‌آزاري‌،‌خودكشي،‌قتل،‌بزهكاري،‌فرار‌از‌خانه،‌كودكان‌
كار‌و‌خياباني،‌نابرابري‌درآمد،‌بيكاري،‌فقر،‌ترك‌تحصيل‌و‌
موارد‌ديگركه‌خود‌بستر‌ناميمون‌بسياری‌از‌بيماری‌های‌واگير‌

و‌غير‌واگير‌است.‌

 مأموريت ما 
1.‌ارتقای‌سلامت‌مردم‌و‌بهبود‌كيفيت‌زندگي‌آنان

2.‌كنترل‌عوامل‌خطر‌و‌كاهش‌ابتلا‌به‌بيماري
3.‌جلوگيري‌از‌معلوليت‌و‌ناتواني

4.‌درمان‌بيماري‌و‌بازتواني
5.‌جلوگيري‌از‌مرگ‌نابهنگام‌مردم‌و‌افزايش‌اميد‌به‌زندگي

6.‌كمك‌به‌افزايش‌نرخ‌باروري‌سالم
7.‌پيشگيري‌از‌آسيب‌هاي‌اجتماعي‌

‌8.‌عدالت‌در‌سلامت‌از‌نظر‌بهبود‌دسترسي‌فيزيكي‌و‌بهره‌مندي
از‌خدمات،‌حفاظت‌مالي‌از‌مردم

9.‌بهبود‌كيفيت‌خدمات
10.‌كاهش‌هزينه‌هاي‌سلامت

11.‌بايــد‌تلاش‌كنيــم‌نظام‌ســلامت‌به‌صورت‌يك‌كل،‌
هماهنگ،‌كارآمد‌به‌طريقي‌كه‌پاسخگوي‌نياز‌و‌تقاضاي‌حال‌
و‌آينده‌مردم‌باشد‌كار‌كند.‌امروز‌بيش‌از‌هر‌زمان‌ديگر‌نياز‌

به‌تقويت‌‌PHCدر‌ايران‌داريم.‌
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 چه بايد كرد؟
1. شناخت وضع موجود: از سه طريق به شناخت 
مي رســيم مطالعه، مشاهده، مشــاوره با افراد 
صاحب نظر بايد اين راه را با استفاده از نعمتي 
كه داريــم: مغزي براي فكر كردن و انديشــيدن،

دو چشم بينا براي مطالعه آثار مكتوب موجود و 
دو گوش شنوا براي شــنيدن و مشاوره استفاده 

كنيد، وقت بگذاريد تا شناخت تان بيشتر شود.
2. ارتقاي توان مديريتي و حرفه اي از طريق:

2-1. تعقـل وتفكـر: دو نعمتـي كـه خـدا به ما 
بايـد تـاش  اسـت.  داده مغزمـان و وقت مـان 
كنيـم بيشـترين اسـتفاده را از ايـن دو نعمـت 
نعمـت  دو  ايـن  بتواننـد،  كـه  افـرادي  ببريـم. 
خـدادادي را مديريت كنند، خواهند توانسـت بر 
منابـع فيزيكـي، مالـي و انسـاني مديريت كنند 

و يكـي از لـوازم آن نظــم و انضبـاط و سـخت 
كوشـي و تاش و داشـتن برنامه مديريت زمان، 
يادگيري چگونگي برگزاري جلسـات و اداره آن، 
صورتجلسـه نويسـي، گزارش نويسـي و... است.
2.2. مطالعــه متون مديريت، برنامه ريــزي، 

گزارش هاي موجود
3.2. مطالعـه متون فنـي براي ارتقـای دانش 
فنـي: روزانـه وقتـي را بـراي مطالعـه و تفكـر و 

بگذاريد. ارزيابـي 
4.2. تـاش كنيد كار با رايانـه و اينترنت را به 

شـكل حرفه اي ياد بگيريد.
3. من برای مسافرت هاي متعدد به استان ها به 
منظور شناخت فيلد كاري در استان ها و نظارت 
بر برنامه ها و پروژه هاي در دست اقدام وقت زيادي 
را به صورت روز و شب گذاشته ام تا بتوانم محيط 
كاري و  شرايط كاري مناسبی را كه بهترين ايام 
زندگي حرفه اي من و همه همكاراني را كه در 
اقصي نقاط كشور در خدمت شان هستم فراهم 
كنم. بخش بهداشت، بخشي گسترده ولي منظم، 
با برنامــه و برخوردار از نيروهــاي تحصيل كرده 
كاردان، باانگيزه و عاقه و پشتكار و عاشق كار 
است. در اين مدت ضمن اجراي برنامه هاي جاري 
موفق شديم، طرح تحول حوزه بهداشت را مبني 
بر 6 برنامه و 8 پروژه به شرح زير تهيه كنيم كه 

توسط شما همكاران در دست اجرا است.

از 380میلیارد تومان در سال 92به2200میلیارد  برنامه  اعتبارات  افزایش 
تومان در سال93 گر چه اولین اعتبار از محل یک درصد ارزش افزوده را در 

آبان ماه دریافت كردیم.

جذب 1600 نفر پزشک عمومی جدید در برنامه پزشک خانواده روستایی 
كشور در یک سال گذشته، تعداد كل پزشکان شاغل در روستاها به6167 

رسیده است.

برنامــه ارایــه خدمات ســلامت بــه 
روستاییان، شهرهای زیر بیست هزارنفر 
و عشــایر )منطبق با شــبکه جامع  و 

همگانی سلامت شهرستان(

برنامــه ارایــه خدمــات ســــلامت بــه
حاشیه نشینان شهرها )منطبق با شبکه 

جامع و همگانی سلامت شهرستان(

برنامـه ارایـــه خدمـات سـلامت بـه 
جمعیـت شـهرهای زیـر پنجـاه هـزار 
نفر)منطبـق با شـبکه جامع و همگانی 

سـلامت شهرسـتان(

تکمیل برنامه پزشــک خانواده در دو 
اســـتان فارس و مازندران )منطبــق 
و همگانی سلامت  با شـــبکه جامع 

شهرستان(

برنامـه ارتقـای سـواد سـلامت جامعه 
و  خودمراقبتـی  برنامـه  اجـرای  بـا 

مـردم توانمندسـازی 

برنامـــه تقویت و نهادینــه ســازی 
همکاری های بین بخشی

توانمندسازی مدیران و کارکنان بخش 
بهداشت کشور

استقرارنظام پایش و ارزشیابی خدمات 
سلامت در کشور

تکمیــل و تجهیز و توســعه شــبکه 
بهداشتی درمانی کشور

ارتقــای نظام فنــاوري اطلاعات، ثبت 
اطلاعات و آمار بهداشتی در کشور

همکاری با مراکـز تحقیقاتی در جهت 
اجرای پژوهش هـای کاربردی

همـکاری بـا مراکز آموزشـی در جهت 
بهـره منـدی از ظرفیت آن 

تهیـه و تدویـن بسـته هـای خدمـات 
بهداشـتی درمانـی سـطح اول

استقرار نظام دیده بانی حوزه سلامت
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ف
ردی عناوین6 برنامه ملی تحول بهداشت 

درسال93
عناوین 8پروژه پشتیبان برنامه 

تحول بهداشت

 اولويت اول كار ما 
برنامه خدمات بهداشتي درماني به روستایيان مشتمل بر 23 ميليون نفر روستایي، 

عشایر و شهري زیر 20 هزار نفر بود. دست آوردهاي آن به شرح زیر است: 
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برنامه پزشک خانواده  نفر کارشناس مامایی جدید در  جذب 512 
روستایی کشور در یک سال گذشته، تعداد کل ماما های شاغل 5230 

1955خانه بهداشت جدید در دست ساخت در سطح روستاهای کشور 
که تا پایان سال جاری عموماً به اتمام می رسد. 

تعمیرات اساسی 1300  مرکز بهداشتی درمانی روستایی 

خرید تجهیزات پزشکی و ملزومات اداری برای 2270 مرکز بهداشتی 
درمانی روستایی 

تعمیـرات اساسـی و تجهیـز 2000 محل زیسـت پزشـکان در مرکز 
بهداشـتی درمانی روسـتایی کشور 

بازسازی و تجهیز 683 مرکز ارایه خدمات دندانپزشکی مستقر در مرکز 
بهداشتی درمانی کشور 

ارایه خدمات دندانپزشکی در 1800 مرکز بهداشتی درمانی کشور   

تأمیـن خدمـات آزمایشـگاهی و رادیولـوژی بـرای 100 درصد مراکز 
بهداشـتی درمانی روسـتایی کشور 

تأمین 436 قلم داروی مورد نیاز همه مراکز بهداشتی درمانی روستایی 
کشور براي دسترسي مردم به داروهاي اساسي مورد نیاز 

  
تأمیـن مکمل هـای دارویی مورد نیـاز همه مراکز بهداشـتی درمانی 

روسـتایی و خانه هاي بهداشـت در کشور 

تأمین 5 میلیون دوز واکسن پنتاوالان برای اولین بار در کشور برای 
واکسیناسیون گروه های هدف در همه مراکز بهداشتی درمانی کشور   

تامین )اجاره( 2500 خودروی مورد نیاز نظارت و دهگردشی برای تمام 
مراکز بهداشتی درمانی روستایی کشور   

این اقدام ها در شرایطي تحقق یافت که اعتبارات از محل یک درصد  
ارزش افزوده را از آبان ماه سال 93 دریافت کردیم و تاکنون فقط 654 
میلیارد تومان از 1100 میلیارد تومان قانون بودجه سال 93 به سازمان 

بیمه سلامت ایران داده شده است.

 اولويت دوم و سوم
برنامه ارایه خدمات سلامت به حاشیه نشینان 
شلهرها و شلهرهای 20 تلا50 هزارنفرجمعیت 

كه ادغلام یافته دو برنامه اسلت.
اندازی  راه  برای  عملیاتی  برناملله  تدوین   .1
پایگاه و مركز سللامت مورد نیاز برای تحت 
پوشللش قراردادن جمعیت 10/100/000 نفر 
جمعیت ساكن در حاشیه شهرها، 700 منطقه 
سلللكونتگاه غیررسمی و 4/4 میلیون نفر و 
شهرهای 20 تا 50 هزار نفري طبق دستورالعمل 
شماره 300/13087/د مللورخ 1393/09/08 و 
 1393/11/15 ملللورخ  300/17517/د 
نحوه  دستورالعمل،  خدمت،  خرید  طریق  از 
شماره15404/300/د  نامه  طي  قرارداد  عقد 
نامه  مورخ 1393/10/20، بسته خدمت طبق 
300/14827/د مورخ 1393/10/10 و اعتباري 
این  برای اجرای  به مبلغ 5650 میلیارد ریال 
برنامه به تمام دانشگاه ها / دانشكده های علوم 
خانواده  پزشك  ردیف  محل  از  پزشكی كشور 
اباغ  اولین  تاریخ 1393/4/29  در  كه  شهري 
ارسال شده است. امروز در مشهد شاهد اجراي 
براي جمعیت حاشیه شهر، حدود  برنامه  این 

1/3 میلیون نفر هستیم.  
برناملله آموزشي بسته هاي خدمت به مربیان 
بهورزي منتخب در  تهلران آموزش داده شللده 
است: برنامه آموزشي آبشاري براي سایر مربیان 
بهورزي و كاردانان و كارشناسان حوزه بهداشت 
را باید آموزش دهید. گزارش پیشرفت این دو 

برنامه را در سال آینده پي خواهیم گرفت. 
 

  اولويت چهارم 
تحول در برنامه پزشللك خانواده در دو اسللتان 

فارس و مازندران

الكترونیك  سامت  پرونده  اصاح  و  پیگیری 
فارس  استان  دو  پوشش  تحت  جمعیت  برای 

ومازندران مجریان برنامه پزشك خانواده

پیگیلری انجام ویزیت پایله برای تمام جمعیت 
تحت پوشلش دو استان
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 انتظارات
1. در تکرار مطالب آموزشي خســته نشويد. با تکرار، مطلب 
به خوبی تفهیم می شود. اگر تکرار كردن بد بود خداوند برنامه 

نماز يومیه را واجب نمي كرد.
2. افراد خلاق و نوآور را شناسايي كنید، ارتقا دهید و روي 

آنان سرمايه گذاري كنید.
3. كتابخانه و مركز اسناد و اطلاع رساني را در حوزه مأموريت 
خود تا آخرين واحد ارايه خدمت، هر چه سريع تر ايجاد كنید.

4. بايد تلاش كنیم چرخه شوم كاهش انگیزه در كاركنان، 
كاهش كارآيي و بهره وري، افت كیفیت خدمات و افزايش 
هزينه ها را اصلاح كنیم. اين موضوع به همت و تلاش شما 

بستگي دارد و اقدام هايی كه بايد انجام دهید را نوشته ام.
5 . امر همدلي، همفکري، گذشت، تشويق و تأيید، رسیدگي 
به مشکلات كاركنان، استفاده از تجربیات همديگر چه در 
فراموش  را  حوزه مأموريت خودتان و چه در سطح كشور 

نکنید و هر چه بیشتر به اين امر اهتمام ورزيد.
6 . تلاش كنید ضمن رعايت سیاست ها، استانداردها و ضوابط 
مدون در حوزه مأموريت خود كارهاي جديد، نوآوري، تحقیق 
و برنامه ريزي در حد يك واحد توانا و دانا با قدرت و قوت 
انجام دهید. چنانچه شاخص هاي استان محل خدمت شما به 
متوسط شاخص هاي كشوري رسیده منتظر نمانید، هر استان 
بايد خودش را با شاخص هاي كشورهاي پیشرفته از لحاظ 
شاخص هاي بهداشت مقايسه كند تا بتواند گام هاي جديدي به 

جلو بردارد. منتظر متوسط كشوري نمانيد در سطح شهرستان براي 
حل مشكلات بايد برنامه عملياتي داشته باشيد. قدم اول تشخيص 
درست و تبيين صحيح مسأله است كه آن را بايد ياد بگيريد.

هر كار جديدي كه انجام مي دهيد من را در جريان قرار دهيد، نظام 
با اين نوآوري ها زنده و پويا است. من از كار جديد حمايت مي كنم، 
ما هزاران نفر هستيم، ستاد و صف، وزارت و دانشگاه مطرح نيست، 
ما يكي هستيم. ما همه خدمتگزار سلامت مردم هستيم. هر كدام 
در محلي قرار گرفته ايم و مكمل همديگر هستيم. نيروهاي بالقوه 

و توانايي داريم، مي ماند هنر استفاده بهينه از اين نيروها.
7. هر روز اين چهار سؤال را تكرار كنيد امروز چه مطلب جديدي 
آموختم؟ چه مطالبي را به ديگران آموزش دادم و براي اداره و 
سازمان حوزه مأموريتم و سلامت مردم چه كرده ام؟ چه مسأله اي 
را تشخيص دادم و چه راه كاري را براي آن پيش بيني كرده ام؟ 
نبايد هر  بدانيد.  اين سؤالات را جزو فرهنگ سازماني خودتان 
روزمان مثل هم باشد. تلاش كنيم فردايمان را از امروز بهتر كنيم.

8 . مشــاركت مردمي و همــكاري بين بخشي بهترين محمل 
درصدد  بيشتر  چه  هر  است.  مردم  سلامت  اعتلاي  جهت  در 
فراهم كردن بسترهای همكاري در اين زمينه ها باشيد. هنر ما اين 
است كه روش كار با مردم و همكاري بين بخشي را ياد بگيريم.

9. براي بودجه سال آينده حوزه مأموريت خود شخصاً با همكاري 
كارشناسان حوزه هاي مختلف مربوط در نوشتن بودجه تفصيلي 

كه به تصويب هيأت هاي امنا مي رسد شركت كنيد.
10. براي ارتقاي كارآيي حوزه كاري خود به شرح موارد زير اقدام كنيد:

10.1.‌مديريت:‌ يكي از مشــكلات عمــده و اساسي و زيربنايي 
كشور مديريت است. مديريت يك علم است ضمن آن كه نياز به 
تجربه دارد. بنابراين بايد سرمايه گذاري زيادي براي بهبود مديريت 
در بخش بهداشت انجام دهيم. حدود 1200 مدير تا سطح مركز 
بهداشت شهرستان در بخش بهداشت داريم. اين 1200 نفر چه 
كساني هستند؟ چگونه انتخاب مي شوند؟ شرايط احراز شغلي آنها 
چيست؟ توانمندي شغلي آنها چه بايد باشد؟ براي آن شرايط و 
اين توانمندي چه برنامه هاي آموزشي گذرانده اند؟ چگونه كار آنها 
مورد نظارت و ارزيابي قرار مي گيرد؟ اين مديران چگونه ارتقا پيدا 
مي كنند يا كنار گذاشته مي شوند؟ تجربيات آنها، نوآوری هاي شان 
چگونه جمع آوري شده و مورد بهره برداري قرار مي گيرد؟ چگونه 
ما از آنان پشتيباني به معني امنيت شغلي، تامين مادي، ارتقاي 
تحصيلي در بعد كسب مدرك تخصصی در راستاي مأموريت شان 
يعني مديريت خدمات بخش بهداشت به عمل مي آوريم؟ كارهاي 
پراكنده اي در اين زمينه شده است. دوره فلوشيپ مديريت براي 
شماها برگزار شد، به اين اكتفا نكنيد. اين دوره بايد براي تمام 

اصــلاح روش اجرای برنامــه پزشــک خانواده طبــق 
دستور العمل حاشــيه شهر و شهرهاي زير 50 هزار نفر و 
ادغام بسته های خدمات ســـلامت در واحدهاي مجری 

برنامه به منظور سلامت نگر كردن برنامه

 گزارش اقدام های انجام شده در اين دو استان را در سال 
آينده پي خواهيم گرفت.

برنامه خود مراقبتي از اولويت هاي بعدي است كه بزودي 
عملياتي خواهد شد.

پروژه تكميل و تجهيز و توسعه شبكه بهداشتي درماني را 
بايد با سرعت بيشتري ادامه دهيد.

بقيه برنامه ها و پروژه هاي تحول در قسمت انتظارات به 
آن پرداخته شده است.
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مديران سطوح بعدي برگزار شود و اين كار را خواهيم كرد و 
شما بايد در زمينه مديريت با مطالعه روزانه توانمندي تان را ارتقا 
دهيد. برنامه اي براي توانمندسازي خودتان، مديران حوزه كاري 
و كاركنان تان داشته باشيد. مديريت مؤثر جلسات را ياد بگيريد.

ما  انســاني  نيروي  ما  ترين ســرمايه  بزرگ  10.2. كاركنان: 
هستند. موفقيت مان در گرو مشاركت فعال و با انگيزش قوي 
اين نيروها و بهره گيري صحيح از تخصص و علم و تكنولوژي و 
منابع مالي در جهت تحقق خدمات و اهداف و برنامه هايي كه 

در نظر داريم است.
10.2.1. انگيزه: كاركنان نياز به انگيزه، دانش، تخصص و مهارت 
دارند. اگر در جايي از كشور و دنيا توانسته اند انگيزه در افراد 
ايجاد كنند، شــما هم مي توانيد، چون انجام اين كار روش و 
تكنيك دارد. چه فرد يا افرادي روي اين موضوع كار مي كنند، 
با ابعاد روانشناسي، اجتماعي اقتصادي و فرهنگي آشنايی دارند. 
ما در جهت از بين بــردن غم هــا و گرفتاري هــاي مــردم و 
شادي آفريني براي آنان تلاش مي كنيم، بنابراين همكاران ما در 

اولويت اول هستند، واقعاً چه كرده ايم؟
10.2.2. آموزش: براي ارتقای سطح دانش و مهارت، كاركنان 
نياز به آموزش مستمر دارند. استان ها به چه ميزان از تجربيات 
همديگر  كار  از  و  مي كنند؟  استفاده  زمينه  اين  در  همديگر 
آگاهند و به چه ميزان از نظر كارآيي و اثربخشي آموزش ها 
ارزيابي به عمــل مي آيد؟ آيا برنامه هاي آموزشي با اهــداف 
رفتاري مشخص با محتواي مناسب و ارزيابي از آن داريم؟ آيا 
كتابخانه اي، مركز اسنادي براي به روزكردن دانــش كاركنان 
خودمان ايجاد كرده ايم؟ آيا واحد آموزشي براي اين مسؤوليت 
ايجاد كرده ايــم؟ آيا از شيوه هاي علمي استفاده مي كنيــم؟

به وسيله بسته آموزشي برنامه هاي سلامت ابلاغ شده، مربيان 
و  كاردانان  بايد  افراد  اين  داديم.  آموزش  را  منتخب  بهورزي 
كارشناسان حوزه بهداشت را به صورت آبشاري در سال 94 
با همت شماها در سراسر كشور آموزش دهند و براي پزشكان 
خانواده برنامه مدوني را براي سال آينده داريم كه بايد اجرا شود 
از قبيل دستور العمل، راهنماي باليني و آموزش بدوخدمت كه 

به زودي برنامه آن ابلاغ مي شود.
مراكز آموزش بهورزي را در سال 94 ارتقا خواهيم داد.

10.2.3.  رفاه كاركنان: با كمك همديگر در مورد رفاه كاركنان 
به شــكل جدي بايد كار كنيــم. از خودشان كمك بگيريد و 

كميته اي را تشكيل دهيد.
10.3. كيفيت خدمات: به كيفيت خدمات به شرح موارد زير 

اهتمام جدي بورزيد:

 • اثربخشي مداخله ها )مداخله و مراقبتي كه اثربخشي آن به 
شکل علمي ثابت شده باشد راتقويت كنيد.(

 • بيمار محوري 
• وقت شناسي )كمترين تأخيــر و مانــع در دسترسي مردم به 

خدمات و ارايه خدمات(
• كارآيي )كمترين اتلاف از تجهيزات، تداركات، فکر و انرژي(

• برابري )ارايه منظم به هر دو جنس، همه گروه هاي سني، 
قومي، جغرافيايي، طبقات اجتماعي و اقتصادي(

• رضايت و امنيت مشتريان
بحث تضمين كيفيت و بهبود مستمر كيفيت خدمات به چه 
ميزان به مديران و كاركنان آموزش داده مي شود و براي ما 
اهميت دارد؟ چند درصد از مديران و كاركنان با اين مفاهيم 
آشنا هستند؟ چند كتاب و مجله و جزوه در اين زمينه مطالعه 
كرده انــد و براي بخش خودتان فراهم كرده ايــد؟ چه موقع 
هسته هاي بهبود كيفيت را مي خواهيد تشکيل دهيد؟ پيشنهاد 
مي كنم كميته بهبود كيفيت خدمات در تمام استان ها تشکيل 
شود. از اطلاعات و تجربيات موجود كمك بگيريد و جزو برنامه 
جاري خودتان كنيد. در دوره گذشته در اين زمينه كارهاي 
را  كتاب هايي  و  دكتر لامعي جزوات  آقاي  انجام شد.  زيادي 

تدوين كرده اند، مطالعه كنيد.
و  نظارت  پايش،  انجام  براي  ارزيابي:  و  پايش  نظارت،   .10.4
ارزيابي برنامه ها و خدمات نياز به نظارت آبشاري سطح به سطح 
داريم. چه نوع اطلاعاتي را به چه منظوري با چه هزينه اي و چه 
اعتبار علمي جمع آوري مي كنيم؟ و چگونه از آن بهره مي بريم؟ 
يکي از بهره گيري ها از اين اطلاعات در امر پايش و ارزيابي 
است. نظام ارايه خدمات ما بدون داشتن موارد فوق و بازخورد و 
مداخله به موقع صحيح، پايدار، پويا و موفق نخواهد بود؛ لذا به 
چه ميزان مديران و كاركنان به اهميت اين امر واقف هستند و 
به عنوان يك روش علمي مورد آموزش قرار مي گيرند؟ به همين 
منظور به كمك معاون فني معاونت و ناظرين ملي كه از معاونان 
بهداشتي با سابقه و پيش كسوت كشور هستند، كميته اي با 
مسؤوليت آقاي دكتر كوشا در سطح ملي تشکيل شده است 
و تاكنون از چند دانشگاه در قالب قطب هاي دانشگاهي كشور 
پايش به عمل آمده و در تداوم آن اين اقدام ادامه خواهد يافت 
و اميدوارم نظارت آبشاري سطح به سطح از مركز استان تا خانه 

بهداشت در سال 94 عملياتي شود.
5 .10. هزينـه خدمات و بهره وري:  كاركنان در مدت خدمت، 
بار  مي دهند.  ارايه  را  آن  مدتي  چه  در  و  ميزان خدمت  چه 
مالي اين خدمت براي دولت چه ميزان است؟ به چه ميزان 
اين امر براي شما به عنوان يك مدير اهميت دارد؟ استان ها از 
كار همديگر در اين زمينه چه اطلاعاتي دارند و براي كارآمدتر 
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كردن منابع مالي، فيزيكي و انساني چه برنامه اي داريد؟ 
در بسياري از موارد خدمت روز كاركنان بسيار پايين است 
و معني آن يعني هزينه تمام شده خدمت بسيار بالاست. 
مسؤوليت گراني اين هزينه ها بر عهده ما مديران است. هر 
چه سريع تر براي اين مهم بايد چاره انديشي كنيم. براي من 
اين امر بسيار مهم و از اولويت هاي كاري من است، كه هزينه 
خدمات را با كمك شماها بهينه كنيم. امر بهره وري مسأله 
مهمي است بايد به آن بپردازيد. نبايد فكر كنيم بهداشت 

امري رايگان است و دولت بايد هزينه آن را بپردازد.  
6 . 10 . مشــاركت مردم: ســلامت بدون مشـاركت مردم 
امكان پذير نيست و كارآيي ما با توانمندسازي و مشاركت 
و  آموزشي خودمراقبتي  برنامه هاي  لذا  ارتقا مي يابد؛  مردم 
توسعه برنامه رابطان بهداشت و استفاده از تجارب استان ها 
و  مديريت  بخش  در  مردم  دادن  مشاركت  نحوه  مورد  در 

برنامه ريزي را بايد جدي بگيريد. 
بايد شامل چهار جزء  ما  10.7. جامعيت خدمات: خدمات 
)پيشگيری كننده(,   Preventive )ارتقا(,   Promotive
 Rehabilative Curative )دارای خاصــيت درمـانی(, 
)توانبخشی( باشد؛ لذا در جهت ارتقاي كارآيي نظام بهداشتي 
كشور بايد اين چهار جزء را در كنار هم داشته باشيم و نظام ارجاع 
را با همكاري دانشگاه ها و وزارت هر چه سريع تر سامان دهيم.

10.8. عدم تمركز و تفويض اختيار:  افراد موقعي كه مسؤوليت 
و اختياري به آنها واگذار شد و نظارت هم به درستي انجام 
شد، طبيعي است با احساس مسؤوليت بيشتري با بهره گيري 
از توانايي ها، تجارب خودشان و نيروهاي تحت اختيارشان 
تلاش خواهند كرد، موفقيت بيشتري كسب می كنند. براي 
عدم تمركز و تفويض اختيار دو امر لازم است يكي توانايي و 
مسؤوليت پذيري كسي كه مسؤوليت و قدرت را مي پذيرد. دوم 
توانايي نظارت كسي كه مسؤوليت و قدرت را واگذار مي كند.

ابتـدا ايـن دو بايـد فراهم شـود تـا كارآيـي ارتقا پيـدا كند. 
شــناسايي  خدمات،  كيفيت  بهبود  براي  تحقيقات:   .10.9
مشكلات و پيدا كردن راه حل و مداخله هاي لازم و به موقع، 
نوآوري و استفاده از تجربيات ديگران ضرورت دارد كه به 
موضوع تحقيقات به طور جدي بپردازيد. استفاده از مراكز 
تحقيقاتي دانشگاهي در اين امر بسيار كمك كننده است. 
حتماً در شوراي پژوهشي دانشگاه شركت كنيد و موضوع هاي

بخش  كه  آن  بسپاريد. ضمن  تحقيقاتي  مراكز  به  را  مهم 
توانمندي كاركنان در پيدا كردن مسأله و تبيين آن و ارايه 

راه حل عملي و مداخله لازم بايد تقويت شود.
10.10. تعميم مراقبت بــراي تمام ســنين: ضرورت دارد، 
خدمات بهداشــتي را براي تمــام گروه هــاي سني در هر 

دو جنس تعميم دهيم؛ لذا برنامه ها در قالب گروه هاي سني 
كودكان، نوجوانان و جوانان و سالمندان تدوين و ابلاغ شده است.

با توجه به اين كه در روستا تماس اول مردم با بهورز است و در شهر 
تماس اول، كارشناس مراقب سلامت خانواده است، انتظار دارم به 
طريقي برنامه ها را مديريت كنيد كه خدمات به صورت فعال براي 
تمام سنين در هر دو جنس با همت شماها در سال 94 عملياتي 
شود و خدمات سلامت محور به ويژه بيماري هاي غيرواگير، سلامت 
روان و حوادث را بايد در اولويت كاري خدمات تان قرار دهيد.

اطلاع رساني: از پتانسيل استان و شهرستان از طريق رسانه هاي 
ديداري، شنيداري و مكتوب به منظور همراه كردن افكار عمومي، 
مسؤولان شهرستان و استان، نمايندگان محترم مجلس شوراي 
اسلامي در حوزه خودتان و شوراهاي اسلامي شهر و روستا استفاده 
كنيد. بايد تلاش كنيــم خدماتي را كه به مردم ارايــه مي كنيم

و اقدام هايی كه در طرح تحول حوزه بهداشت در دست اقدام داريد 
را به اطلاع همه برسانيم. از نقش سه گانه رسانه كه حمايت طلبي، 
اطلاع رساني و خبر است، حداكثر استفاده را بايد ببريد. در مورد 
گرفتاري ها و مشكلات حوزه كاري تان آنچه كه مربوط به مردم و 
نظام ارايه خدمت است را اطلاع رساني كنيد، بايد مخاطب شناس 

باشيد، متناسب با مخاطب صحبت و اطلاع رساني كنيد.
به اطلاعات روز و  مديريت اطلاعات: دسترسي آسان و سريع 
معتبر در حوزه مسؤوليت مان را بايد تقويت كنيم. زيرا اين موضوع 
توان مديريتي و قدرت ما را تقويت مي كند. بانك اطلاعات، آرشيو 
مرتب و منظم و در دسترس از ضروريات كار است. مديري موفق تر

است كه سيستم خود را بر پايه اطلاعات، هدايت و رهبري كند. 
بدون اطلاعات كمّي چه چيزي را مديريت خواهيد كرد؟

اخلاق خوب، صداقت، امانتداري، همدلي، احترام را در بين كاركنان 
خود ترويج كنيد تا روابط شان با همديگر و مشتريان بهبود پيدا كند.

ويژگي هاي افراد موفق را مطالعه كنيــد و در خود ايجاد كنيد. 
سخت كوشي، پشتكار، نظم و انضباط شخصي و مديريت زمان، 
قانون مداري، خلاقيت و نوآوري، قدرت تصميم گيري، استقامت 
و پايداري، قدرت ايجاد انگيزه در ديگران و كارگروهي و جمعي، 
قدرت مذاكره، گفت و گو، گوش دادن فعال و مؤثر، سازگاري با 
محيط، تعيين اولويت هاي كاري، تسلط بر خود و كنترل خود، 
مسؤوليت پذيري، دانشجوي مادام العمر بودن را در خود و همكاران 

به وجود بياوريد و جزو فرهنگ سازماني تان كنيد. 
 انضباط نوشتن روزانه كارها و برنامه ها و اولويت بندي و ارزيابي را 
در زندگي حرفه اي خودتان تقويت كنيد و با آن زندگي كنيد. هر 

روز اهداف و برنامه كاري تان را مرور كنيد. موفق باشيد

سال بیست و ششم
91 شـــماره 
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