
46

بهار 99، دوره بیست‌وسوم، شماره اول، پیاپی 88

مقاله پژوهشی

شناسایی چالش‌های موجود در نحوه‌ی استقرار سامانه‌ی یکپارچه‌ی بهداشت )سیب( و اجرای آن از 
دیدگاه کاربران محیطی و ستادی دانشگاه علوم پزشکی تهران یک سال پس از اجرا )سال 1396(: 

یک مطالعه‌ی کیفی
محمد‌رضا قیوم‌زاده1، الهام رشیدیان2*، مژگان لطافت‌نژاد3

1( پزشــک، معاونــت بهداشــت، دانشــگاه علــوم پزشــکی تهــران، تهــران، ایــران. 2( کارشناســی ارشــد، مرکــز بهداشــت جنــوب تهــران، معاونــت بهداشــت، دانشــگاه علــوم پزشــکی تهــران، تهــران، 
ایــران. 3( دانشــجوی دکتری،گــروه مدیریــت خدمــات بهداشــتی-درمانی، دانشــگاه علــوم پزشــکی ایــران، تهــران، ایــران.

*نویســنده مســئول: تهــران، خیابــان وصــال شــیرازی، کوچــه‌ی شــفیعی، مرکــز بهداشــت جنــوب تهــران، طبقــه‌ی اول، واحــد آزمایشــگاه، تلفــن و نمابــر: 02166477188، پســت الکترونیــک: 
e-rashidian@farabi.tums.ac.ir

دریافت: 98/12/10 پذیرش:99/4/23

چكيده
مقدمــه: شناســایی چالش‌هــا و موانــع موجــود در اســتقرار و اجــرای موفــق ســامانه‌ی یکپارچــه‌ی بهداشــت از دیــد کاربــران محیطــی 

و ســتادی می‌توانــد اطلاعــات ارزشــمندی را بــرای مجریــان و سیاســت‌گذاران ســطوح اســتانی و ملــی فراهــم نمایــد.
ــه مرحلــه‌ی اشــباع  ــا رســیدن ب ــه‌ی نیمه‌ســاختاریافته ت ــود. داده‌هــا از طریــق مصاحب روش کار‌: تحقیــق حاضــر، مطالعــه‌ای کیفــی ب
ــان  ــت، کارشناس ــدگان خدم ــم ارایه‌دهن ــای تی ــان اعض ــال 1397 از می ــد در س ــورت هدفمن ــری به‌ص ــت. نمونه‌گی ــات ادامه‌یاف اطلاع
و مدیــران ســتادی مرکــز بهداشــت جنــوب تهــران و معاونــت بهداشــت دانشــگاه علــوم پزشــکی تهــران انجــام شــد. تحلیــل داده‌هــا 

ــا اســتفاده از نرم‌افــزار MAXQDA انجــام گرفــت. ــه‌روش تحلیــل محتــوای کیفــی متعــارف و ب ب
یافته‌هــا: تجزیه‌و‌تحلیــل داده‌هــای مصاحبــه منجــر بــه ظهــور 504 کــد اولیــه و هشــت طبقــه گردیــد. مضامیــن حاصل‌شــده شــامل 
تعریــف ســامانه، نظــر شــرکت‌کنندگان در‌خصــوص ســامانه، مزایــای طــرح، معایــب طــرح‌، اجــرای سراســری در کشــور، چالش‌هــای 

اجــرای موفــق برنامــه، شــرایط اجــرای طــرح و پیشــنهاد بــرای رفــع مشــکلات موجــود بــود.
ــرای  ــامت، ب ــک س ــای الکترونی ــت پرونده‌ه ــه‌ی ثب ــامانه‌ی یکپارچ ــه س ــان داد ک ــده نش ــه‌ی انجام‌ش ــج مطالع ــری: نتای نتیجه‌گی
ارتقــای نظــام ســامت کشــور ضــروری اســت، امــا مشــکلاتی پیرامــون راه‌انــدازی و اجــرا و همچنیــن برنامه‌نویســی ســامانه وجــود 
دارد کــه رفــع آن‌هــا نیازمنــد هماهنگــی و همــکاری در ســطوح مختلــف اجرایــی اســت. همچنیــن، شــرکت‌کنندگان تجربــه‌ی دانشــگاه 

علــوم پزشــکی تهــران را در صــورت رفــع مشــکلات و نواقــص ســامانه، قابل‌تعمیــم بــه کل کشــور دانســتند.
کلیدواژه‌گان: سامانه‌ی پرونده‌های الکترونیک، تحقیق کیفی، تحلیل محتوا

مقدمه 
ــاز  ــد در آغ ــوژي جدی ــش تکنول ــم و پیدای ــرفت عل ــا پیش ب
قــرن 21، حــل مشــکلات بهداشــتی و پزشــکی بســیار آســان‌تر 
شــده و ســهم عمــده‌ای از کشــفیات و پیشــرفت‌هاي پزشــکی، 
ــري در  ــی و کامپیوت ــتگاه‌هاي الکترونیک ــش دس ــون پیدای مدی
ایــن زمینــه اســت. در بخش سلامـــت، استفـــاده از سیســتم‌هاي 
اطلاعاتــی کارآمــد بــراي تحقـــق اهــداف، کارآیــی، اثربخشــی و 
کیفیــت خدمــات و نیز افزایــش رضایتمنــدی مراجعیــن، ضرورتی 
انکارناپذیــر به‌شــمار مــی‌رود ]1،2[. نیــاز حیاتــی نظــام ســامت 
ــذي  ــاي کاغ ــخ‌گویی پرونده‌ه ــا و عدم‌پاس ــه‌ی داده‌ه ــه ارای ب
ــوي  ــت به‌س ــث حرک ــی آن، باع ــاي ذات ــل محدودیت‌ه به‌دلی
سیســتم‌هاي اطلاعــات کامپیوتـــري شـــده کـــه هـــدف نهایــی 
ــت  ــامت اس ــک س ــده‌ی الکترونی ــه پرون ــتیابی ب ــا، دس آن‌ه
ــع‌آوري  ــامت، جم ــك س ــده‌ی الكتروني ــت، پرون ]3،4[. در‌حقيق

ــرد  ــك ف ــات ي ــول حي ــامت در ط ــات س ــي اطلاع الكترونكي
اســت كــه توســط ارایه‌دهنــــدگان خدمــات ســامت، ثبــت و يــا 
ــته  ــتراك گذاش ــف به‌اش ــاي مختل ــده و در مكان‌ه ــد شــ تايي
مي‌شــود. هــدف اصلــي آن ارتقــاي يكفيــت خدمــات از طريــق 
ــی  ــر ارتباط ــيوه‌هاي موث ــه ش ــكي، ارای ــاي پزش ــش خطاه كاه
ــامت  ــات س ــدگان خدم ــان ارایهك‌نن ــات می ــتراك اطلاع و اش
ــداف آموزشــي و  ــدارك پزشــكي جهــت اه ــر م ــت بهت و مديري
پژوهشــي اســت ]5،6[. مزايــاي پرونــده‌ی الكترونيــك ســامت 
بــراي پرســنل بهداشــتي عبارت‌انــد از: ديــدگاه كيپارچــه از 
داده‌هــاي بيمــار، افزايــش دسترســي بــه اطلاعــات كيپارچــه‌‌ی 
‌بيمــار‌، بهبــود دسترســي از طريــق پورتــال بــه خدمات بهداشــتي، 
ــار،  ــد بيم ــات روزآم ــتفاده از اطلاع ــا اس ــري ب ــود تصميم‌گي بهب
ــی در  ــتم‌هاي حمايت ــاد سيس ــه و ايج ــت كيپارچ ــود مراقب بهب
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موسســات ســرپايي و ارایه‌دهنــده‌ی خدمــات ســامت ]7[. 
هــدف از تشــکیل پرونــده‌ی الکترونیــک ســامت، بهبــود 
ــه  مراقبــت از بیمــار‌، مستندســازي مناســب، دسترســی آســان ‌ب
ــان  ــات می ــار‌، اشــترا‌کگذاری یکپارچــه‌ی اطلاع ــات بیم اطلاع
ــار، بررســی  ــات، محرمانگــی اطلاعــات بیم ــدگان خدم ارایه‌دهن
ــای  ــی در هزینه‌ه ــی و صرفه‌جوی ــات درمان ــی مداخ اثربخش
اصلــی  اهــداف  از  یکــی  ایــران،  در   .]8[ اســت  مدیریتــی 
برنامــه‌ی پزشــک خانــواده و بیمــه‌ی روســتایی در ســال 1384، 
تشــيكل پرونــده‌ی ســامت بــراي همه‌ی اعضـــاي خانوارهـــاي 
تحـــت پوشـــش و نیــز ثبت كليــه‌ی خدمــات بهداشــتي-درماني 
ارایه‌شــده در ســطح اول و همين‌طـــور خـــدمات تشخيصـــي و 
درمـــاني ارایه‌شـــده توســـط متخصصيــن و همــكاران آن‌هــا در 
ــدای  ــد ]9[. از ابت ــاع می‌باش ــام ارج ــب نظ ــطوح 3 و 2 در قال س
مهرمــاه 1395، هرگونــه ثبــت، جمــع‌آوری و گزارش‌‌دهــی 
ممنــوع  کشــور  ســطح  در  کاغــذی  به‌صــورت  اطلاعــات 
ــیب(  ــت )س ــه‌ی بهداش ــامانه‌ی یکپارچ ــق س ــا از طری و صرف
ــدازی ســامانه‌ی یکپارچــه‌ی بهداشــت  ــا راه‌ان انجــام می‌شــود. ب
ــتی-درمانی  ــات بهداش ــه‌ی خدم ــتای ارای ــه در راس ــیب( ک )س
ــرا  ــامت اج ــام س ــول نظ ــای تح ــا و پروژه‌ه ــب برنامه‌ه در قال
ــات  ــوع خدم ــا، ن ــه خانواره ــوط ب ــات مرب ــی اطلاع ــده، تمام ش
بهداشــتی-درمانی مــورد نیــاز در مراکــز و پایگاه‌هــای ســامت 
جامعــه و خانه‌هــای بهداشــت در ایــن ســامانه وارد و ثبــت شــده 
ــات و  ــه خدم ــوط ب ــر مرب ــوار و دفات ــه‌های خان ــی پوش و تمام
ــان  ــردد. مراقب ــع‌‌آوری می‌گ ــتی-درمانی جم ــای بهداش برنامه‌ه
ســامت، کلیــه‌ی خدمــات ارایه‌شــده بــه مراجعه‌کننــدگان 
از  می‌نماینــد.  ســیب  ســامانه  وارد  کاری  روز  همــان  در  را 
ــواده و بیمــه‌ی روســتایی،  اوایــل اجــرای برنامــه‌ی پزشــک خان
نرم‌افزارهــای مختلفــی بــرای ایجــاد پرونــده‌ی الکترونیــک 
ــل  ــی به‌دلای ــت، ول ــرار گرف ــورد اســتفاده ق ــه و م ســامت تهی
ــخصی از  ــایق ش ــا س ــی و ی ــکلات فن ــه مش ــف، از‌جمل مختل
نظــام ســامت خــارج شــد. از آن‌جــا کــه ســامانه‌ی ســیب بایــد 
ــران  ــامت، مدی ــات س ــدگان خدم ــردم، ارایه‌دهن ــای م نیازه
کلیــه‌ی ســطوح و سیاســت‌گذاران و محققیــن را تامیــن نمایــد، 
ــراوان مواجــه  ــا و اگرهــای ف ــا ام ــداری و نهادینه‌شــدن آن ب پای
ــامت  ــک س ــده‌ی الکترونی ــت پرون ــم اهمی ــت. علی‌رغ شده‌اس
ــا  در ســامت مــردم، طراحــی ایــن نظــام اطلاعاتــی همــواره ب
چالش‌هــای فراوانــی مواجــه بوده‌اســت ]10[. در‌حال‌حاضــر، 
ســامانه‌ی ســیب غیــر از دانشــگاه مشــهد و گلســتان کــه 
 61 در  دارنــد،  اختیــار  در  را  خــود  اختصاصــی  ســامانه‌ی 
دانشــگاه مــورد اســتفاده قــرار می‌گیــرد. ایــن ســامانه در 
ــوت  ــورت پایل ــران به‌ص ــکی ته ــوم پزش ــگاه عل ــدا در دانش ابت
مــورد بهره‌بــرداری قرارگرفــت و ســپس بر‌اســاس نتایــج و 
ــد.  ــی ش ــگاه‌ها اجرای ــایر دانش ــگاه، در س ــن دانش ــه‌ی ای تاییدی
ــود  ــع موج ــا و موان ــد چالش‌ه ــاش ش ــر ت ــش حاض در پژوه
ــس از  ــه، یــک ســال پ ــن برنام ــق ای در اســتقرار و اجــرای موف

ــد  ــران از دی ــکی ته ــوم پزش ــگاه عل ــدن در دانش لازم‌الاجرا‌ش
ــده  ــی ش ــی بررس ــی کیف ــب پژوهش ــی در قال ــران محیط کارب
و پیشــنهادهای کاربــردی جهــت اســتفاده‌ی برنامه‌ریــزان و 

ــود. ــه ش ــی آن ارای ــتانی و مل ــت‌گذاران اس سیاس
روش کار 

تحقیــق حاضــر، پژوهشــی کیفــی پیرامــون بررســی ســامانه‌ی 
یکپارچــه‌ی بهداشــت )ســیب( براســاس نقطــه نظــرات مختلــف 
ــی  ــای متن ــرای تفســیر داده‌ه ــی، روشــی ب ــود. پژوهــش کیف ب
ــود  ــا را بهب ــد درک از داده‌ه ــازه می‌ده ــق اج ــه محق ــت و ب اس
ــم  ــوط فراه ــه‌ی مرب ــا در زمین ــری از داده‌ه ــتنتاج معتب داده، اس
آورد ]11[. جهــت تفســیر داده‌هــای حاصــل از مطالعــه‌ی حاضــر، 

از روش تحلیــل محتــوا اســتفاده شــد. 
ــتفاده‌کننده از  ــی اس ــران محیط ــش، کارب ــه‌ی مورد‌پژوه جامع
ــامت و  ــع س ــات جام ــز خدم ــطح مراک ــیب در س ــامانه‌ی س س
ــز  ــتادی مرک ــران س ــان و مدی ــن کارشناس ــا و همچنی پایگاه‌ه
زیر‌مجموعــه‌ی  شــبکه‌های  )‌از  تهــران  جنــوب  بهداشــت 
و  تهــران(  پزشــکی  علــوم  دانشــگاه  بهداشــت  معاونــت 
کارشناســان در ســطح معاونــت بهداشــت بودنــد. افــراد از 
ــاس  ــوع، بر‌اس ــر تن ــا حداکث ــد و ب ــری هدفمن ــق نمونه‌گی طری
ــای  ــات در واحده ــده‌ی خدم ــم ارایه‌دهن ــف تی ــای مختل گروه‌ه
محیطــی، ســتادی و معاونــت انتخــاب شــدند. ایــن افــراد شــامل 
پزشــک، مراقــب ســامت، کارشــناس تغذیــه، کارشــناس 
بهداشــت محیــط، کارشــناس بهداشــت حرفــه‌ای، روان‌شناســان 
ــران و سرپرســتان شــبکه‌ی  ــا، مدی و کارشناســان ســتادی آن‌ه
ــماره  ــدول ش ــق ج ــد )طب ــم بودن ــراد تی ــایر اف ــت و س بهداش

ــود: ــر ب ــرح زی ــه به‌ش ــه مطالع ــرایط ورود ب ــک(. ش ی
در‌ زمــان انجــام مطالعــه، کاربــر فعــال ســامانه بــوده و دســتکم 

شــش مــاه بــا آن کار کرده‌باشــد. 

تعدادپست سازمانی
1 نفرکارشناس مسئولمعاونت بهداشت

4 نفرکارشناس
1 نفرریاست شبکه‌ی‌ بهداشتستاد

3 نفرکارشناس مسئول 
3 نفرکارشناس

کارشناس 
محیطی

5 نفرسرپرست پایگاه بهداشتی
3 نفرسرپرست مرکز خدمات جامع سلامت 

4 نفرمراقب سلامت
1 نفرپذیرش مرکز خدمات جامع سلامت

2 نفرپزشک
2 نفردندان‌پزشک و دستیار

3 نفر کارشناس تغذیه
 2 نفرروان‌شناس

2 نفرکارشناس بیماری‌ها 
36 نفرجمع کل
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شناسایی چالش‌های موجود در نحوه‌ی استقرار ...48

مجله تحقیقات نظام سلامت حکیم

و  شــد  گرفتــه  تمــاس  افــراد  بــا  مصاحبــه،  از  پیــش 
ــه  ــکان مصاحب ــان و م ــان، زم ــت ایش ــب موافق ــس از جل پ
مشــخص گردیــد. پژوهشــگر در زمــان مقــرر، مصاحبــه‌ی 
ــام  ــان انج ــا آن ــرادی ب ــورت انف ــاختار‌یافته‌ای را به‌ص نیمه‌س
داد. پیــش از آغــاز مصاحبــه، پژوهشــگر خــود را معرفــی 
ــت  ــح داد و رضای ــش را توضی ــدف پژوه ــددا ه ــوده و مج نم
ــوص  ــب و در خص ــه را جل ــرکت‌کنندگان در مطالع ــفاهی ش ش
حفــظ محرمانگــی اطلاعــات اطمینــان داد؛ ســپس، نــام و 
نام‌خانوادگــی و ســوابق علمــی و اجرایــی شــرکت‌کنندگان 
ــه  ــدود 30 دقیق ــا ح ــده‌ی مصاحبه‌ه ــان برآورد‌ش ــید. زم را پرس
بــود. در پایــان مصاحبــه‌، محقــق بــا چنــد ســوال بــاز از قبیــل 
»آیــا مــورد دیگــری بــه ذهنتــان نمی‌رســد و نکتــه‌ای هســت 
ــد؟« مشــارکت‌کنندگان  ــه کنی ــب اضاف ــه مطال ــد ب کــه بخواهی
ــا  ــود. مصاحبه‌ه ــویق نم ــات تش ــه‌ی احساس ــان آزادان ــه بی را ب
 )‌Data Saturation( تــا رســیدن بــه مرحلــه اشــباع اطلاعــات
ــه،  ــد مصاحب ــه‌ی رون ــا ادام ــه ب ــی ک ــا جای ــت؛ ت ــه یاف ادام
داده‌ی جدیــدی اســتخراج نشــد. در مجمــوع، بــا 36 نفــر 
ــان  ــس از پای ــه پ ــط و بلافاصل ــا ضب ــه شــد. مصاحبه‌ه مصاحب
)حداکثــر تــا 48 ســاعت(، پیاده‌ســازی شــد. داده‌هــا روی 
ــد.  ــزار MAXQDA گردی ــپس وارد نرم‌اف ــردآوری و س ــذ گ کاغ
ــم و لاندمــن  ــل داده‌هــا از رویکــرد منفــی گرانهی جهــت تحلی
1اســتفاده شــد کــه خلاصــه‌ای از آن در ادامــه ذکــر می‌گــردد. 
ــا  ــار مــورد مطالعــه قــرار گرفــت ت متــن مصاحبه‌هــا چندیــن ب
شــناخت کاملــی از آن‌هــا به‌دســت آیــد. کل مصاحبه‌هــا 
به‌عنــوان واحــد تحلیــل محســوب شــد. منظــور از واحــد 
تحلیــل، یادداشــت‌هایی اســت کــه قــرار اســت تحــت تحلیــل 
و کدگــذاری قــرار گیرنــد. پاراگراف‌هــا، جمــات و یــا کلمــات 
ــه  ــی ب ــی محســوب شــدند. واحــد معنای ــوان واحــد معنای به‌عن
مجموعــه‌ای از کلمــات و جمــات گفتــه می‌شــود کــه از نظــر 
ــوا،  ــه محت ــه ب ــا توج ــوده و ب ــاط ب ــم در ارتب ــا ه ــی ب محتوای
جمع‌بنــدی و در کنــار یکدیگــر قــرار می‌گیرنــد. ســپس، 
ــا،  ــه در آن‌ه ــوم نهفت ــه مفه ــه ب ــا توج ــی ب ــای معنای واحده
ــا  ــط کده ــیده، توس ــردازی رس ــزاع و مفهوم‌پ ــطح انت ــه س ب
نام‌گــذاری شــدند. کدهــا از نظــر تشــابه و تفــاوت بــا یکدیگــر 
ــب  ــا برچس ــر، ب ــات انتزاعی‌ت ــت طبق ــده و تح ــه گردی مقایس

مشــخص دســته‌بندی شــدند. 
جهــت بررســی صحــت و اســتحکام در مطالعــه‌ی حاضــر، از 
ــن  ــا2 استفاده‌شــد و بررســی ای ــی لیکــن و گوب معیارهــای ارزیاب
معیارهــای چهارگانــه در تحلیــل محتــوای کیفــی بر‌اســاس 
روش گرانهیــم و لاندمــن انجــام گرفــت. بر‌اســاس ایــن معیــار، 
اســتحکام در مطالعــات کیفــی بــا چهــار واژه‌ی قابلیــت اعتبــار، 
قابلیــت انتقــال، تایید‌پذیــری و قابلیــت اعتمــاد مشــخص 
ــبت  ــق نس ــادار محق ــر وف ــده‌ی تصوی ــار بیان‌کنن ــود. اعتب می‌ش
بــه تجربیــات شــرکت‌کنندگان و قابلیــت انتقــال، ظرفیــت 

1 Graneheim & Lundman
2 Guba & Lincoln

انتقــال یافته‌هــای پژوهــش بــه مجموعــه‌ی دیگــر اســت. 
قابلیــت تایید‌پذیــری اشــاره بــه بی‌طرفــی و پیشــگیری از 
نفــوذ تعصــب شــخصی پژوهشــگر دارد. قابلیــت اعتمــاد زمانــی 
ــدگاه  ــا دی ــد ب ــادر باش ــری ق ــق دیگ ــه محق ــود ک ــاد می‌ش ایج
ــور از  ــد و منظ ــت یاب ــابهی دس ــج مش ــه نتای ــه ب ــق اولی محق
ــابه  ــرایط مش ــان و ش ــا در زم ــداری داده‌ه ــاد، پای ــت اعتم قابلی
ــش  ــرای افزای ــاش ب ــه در ت ــورد دیگــری ک اســت ]12،13[. م
ــب  ــی مناس ــای معنای ــاب واحده ــت، انتخ ــورت گرف ــار ص اعتب
بــود. اعتبــار یافته‌هــای پژوهــش، بر‌اســاس روش گرانهیــم 
ــات  ــا توســط طبق ــه پوشــش متناســب داده‌ه ــه ب ــن ک و لاندم
و تم‌هــای ایجاد‌شــده می‌پــردازد، ارزیابــی شــد؛ طــی ایــن 
ــده  روش، داده‌هــای نامربــوط حــذف و داده‌‌هــای مربــوط گنجان

.]14[ می‌شــوند 
اعتبــار داده‌هــا )Credibility( از طریق انتخاب شــرکت‌کنندگان 
ارا‌یه‌دهنــده‌ی خدمــات  بر‌اســاس گروه‌هــای مختلــف تیــم 
ــرار  ــار شــرکت‌کنندگان ق ــد در اختی ــج جهــت تایی بررســی و نتای
ــار  داده‌شــد )‌Member Check(‌. همچنیــن جهــت افزایــش اعتب
ســاختاری، از پیش‌نویــس ســوالات کلیــدی مصاحبه اســتفاده شــد 
و از بی‌طرفــی پژوهشــگر اطمینــان حاصــل گردیــد. بــرای تامیــن 

قابلیــت اعتمــاد یافته‌هــا، از روش ناظــر خارجــی اســتفاده شــد.
ــوق  ــت از حق ــی و محافظ ــات اخلاق ــت ملاحظ ــرای رعای ب
ــا معرفــی خــود و توضیــح اهــداف  مشــارکت‌کنندگان، محقــق ب
پژوهــش و کســب رضایت‌نامــه‌ی شــفاهی، بــه ایشــان اطمینــان 
داد کــه مصاحبه‌هــا به‌صــورت محرمانــه و بدون‌نــام ثبــت 
ــد.  ــت خواهد‌گردی ــه، رعای ــن مصاحب ــت‌داری در مت ــده و امان ش
در شــروع مطالعــه اطلاعــات شــرکت‌کنندگان ثبــت و بــه آن‌هــا 
ــل و  ــس از تحلی ــا پ ــی گفتگوه ــه تمام ــد ک ــان داده‌ش اطمین

ــد. ــاک خواهد‌ش ــه، پ ــاپ مقال ــز چ ــگارش و نی ن
یافته‌ها

ــت،  ــده‌ی خدم ــف ارایه‌دهن ــای مختل ــر از گروه‌ه ــا 36 نف ب
تــا حــد اشــباع داده‌هــا و عدم‌حصــول نکتــه‌ی جدیــد، مصاحبــه 
ــور 504  ــه ظه ــر ب ــا منج ــل داده‌ه ــد. تجزیه‌و‌تحلی ــل آم به‌عم
ــه شــد. مضامیــن حاصل‌شــده شــامل  ــه و هشــت طبق کــد اولی

مــوارد ذیــل بــود:
ــف ســامانه، 2- نظــر شــرکت‌کنندگان در خصــوص   1- تعری
ســامانه‌، 3- مزایــای طــرح، 4- معایــب طــرح، 5- اجــرای 
ــه،  ــق برنام ــرای موف ــای اج ــور، 6- چالش‌ه ــری در کش سراس
7- شــرایط اجــرای طــرح و 8-پیشــنهاد بــرای رفــع مشــکلات 

موجــود. 
موضوع یک: تعریف سامانه

شــرکت‌کنندگان، ســیب را ســامانه‌ای یکپارچــه دانســتند کــه 
ــت تحــت پوشــش از  ــتی-درمانی جمعی ــات بهداش در آن اطلاع
ــده  ــت ش ــک ثب ــورت الکترونی ــالمندی به‌ص ــا س ــد ت ــدو تول ب
و در همــه‌ی مراکــز ارایه‌دهنــده خدمــت، قابــل دســتیابی 
در  بوکلت‌هــا  و  دســتورالعمل‌ها  تمامــی  همچنیــن،  اســت. 
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49 محمد‌رضا قیوم‌زاده و همکاران

بهار 99، دوره بیست‌وسوم، شماره اول، پیاپی 88

ــل اســتفاده می‌باشــد. »ســامانه‌ی ســیب،  ســامانه موجــود و قاب
ســامانه‌ی متمرکــزی اســت کــه دسترســی بــه کلیــه‌ی اقدامــات 
ــز  ــه چی ــت. هم ــم کرده‌اس ــرد را فراه ــر ف ــرای ه ــده ب انجام‌ش
در ســامانه ثبــت، پایــش، بارگــذاری و پیگیــری می‌شــود؛ مثــا 
جنــس فــرد، بیماری‌هــا، ســن، ســوابق دارویــی و واکسیناســیون 
ــامانه‌ای  ــامانه‌ی ســیب، س ــات«. »س ــداد مراجع ــن، تع و همچنی
تحــت وب اســت کــه تمــام اطلاعاتــی را کــه قبــا به‌صــورت 
کاغــذی یــا پوشــه‌ای داشــتیم، به‌صــورت الکترونیــک در اختیــار 
ــوالات  ــی س ــا به‌راحت ــد ت ــرار می‌ده ــت ق ــدگان خدم ارایه‌دهن
ــرار  ــز داخــل ســامانه‌ی ســیب ق را بپرســند؛ حتــی بوکلت‌هــا نی

ــا راحــت باشــند«. گرفتــه ت
موضوع دو‌: نظر شرکت‌کنندگان در خصوص سامانه

مثبــت  نظــر  شــرکت‌کنندگان  قریب‌به‌اتفــاق  اکثریــت 
و مســاعدی نســبت‌به راه‌انــدازی و لــزوم وجــود ســامانه‌ی 
الکترونیــک داشــتند؛ مگــر تعــدادی معــدود. »به‌نظــر مــن 
ســامانه‌ی ســیب خیلــی خــوب اســت. دنیــا به‌ســمت تکنولــوژی 
ــه اســت. ســامانه‌ی ســیب هــم جــدا از  و دسترســی آســان رفت
ایــن مســاله نیســت«. »اســاس ســامانه خــوب اســت، چــون مــا 
بــه یــک جامعــه‌ی آمــاری نیــاز داریــم«. »ایــن کــه اطلاعــات 
ــه  ــی ب ــون دسترس ــت؛ چ ــوب اس ــی خ ــود، خیل ــزه ش مکانی
اطلاعــات مراجعــه کننــده راحت‌تــر می‌شــود. الان دنیایــی 
ــا  اســت کــه همــه‌ی اطلاعــات بایــد مکانیــزه باشــد و در کل ب

ــم«. ــد موافق ــن فرآین ای
موضوع سه‌: مزایای سامانه سیب

1- مراجعه‌کنندگان 
ــت  ــه رضای ــتند ک ــاد داش ــرکت‌کنندگان اعتق ــدادی از ش تع
مراجعه‌کننــدگان مراکــز خدمــات جامــع ســامت به‌دلیــل 
و محرمانگــی  رازداری  و حفــظ  افزایــش کیفیــت خدمــات 
در  کــه  »همیــن  شده‌اســت.  قبــل  از  بیش‌تــر‌  اطلاعــات، 
انجــام  اینترنتــی  به‌صــورت  ثبت‌نــام  ســیب  ســامانه‌ی 
ــئله  ــن مس ــردم از ای ــت. م ــایند اس ــرد خوش ــرای ف ــود، ب می‌ش
ــی  ــان زمان ــی ‌هم ــد«. »‌گاه ــری دارن ــت بیش‌ت ــاس رضای احس
کــه می‌نویســم هــم مریض‌هــا نگــران هســتند کــه چــه 
کســانی بــه ایــن پرونده‌هــا دسترســی دارنــد و می‌بیننــد«. 
ــد،  ــی دارن ــا دسترس ــده ه ــه پرون ــتی ب ــنل بهداش ــط پرس » فق
امــکان گــم شــدن آن هــا وجــود نــدارد، دسترســی بقیــه افــراد 
بــه پرونــده هــا کــم مــی شــود و باعــث مــی شــود کــه رازداری 
ــت  ــن باب ــز از ای ــدگان نی ــه کنن ــی مراجع ــردد. نگران ــت گ رعای

ــد«. ــی یاب ــش م کاه
2- پرونده

ــک  ــای الکترونی ــت پرونده‌ه ــوان مزی ــی به‌عن ــوارد مختلف م
ــش  ــه کاه ــد؛ از‌جمل ــر ش ــذی ذک ــای کاغ ــبت‌به پرونده‌ه نس
ــره. »...  ــا و غی ــجام پرونده‌ه ــم، انس ــش حج ــازی، کاه کاغذ‌ب
بی‌نظمــی ناشــی از پرونده‌هــای کاغــذی کــه قابل‌اعتمــاد 

ــه  ــود داشــت، صدم ــا وج ــکان دســت‌بردن در آن‌ه ــد و ام نبودن
می‌دیدنــد، امــکان اســتخراج آمــار وجــود نداشــت...«.»... 
اطلاعــات مراجعیــن یــک جــا وجــود دارد و بــا زدن یــک دکمــه 
امــکان دسترســی بــه آن هــا وجــود دارد.پرونــده ایــی گــم نمــی 
شــود، قبــا کــه پرونــده هــا کاغــذی بــود امــکان داشــت کــه 

ــد"«. ــن برون ــرور از بی ــه م ــات ب اطلاع
ــده  ــوارد مطرح‌ش ــر م ــذ، از دیگ ــرف کاغ ــی در مص صرفه‌جوی
ــده  ــدم برداشته‌ش ــن ق ــن و مهم‌تری ــم اولی ــر می‌کن ــود. »فک ب
ایــن بــود کــه مــا از قطــع درختــان بیش‌تــر جلوگیــری کردیــم؛ 
ــن گام  ــش داد و ای ــد کاه ــا ‌90درص ــذ را ت ــرف کاغ ــون مص چ

بزرگــی بــود«.
مزیــت دیگــری کــه تعــداد زیــادی از شــرکت‌کنندگان بــدان 
اشــاره داشــتند، بهبــود مستندســازی، ثبــت همیشــگی اطلاعــات 
بیمــاران، امــکان اطــاع از ســوابق خانوادگــی و ســوابق بیمــاری، 
ــی دارم.  ــار دسترس ــده‌ی بیم ــه کل پرون ــن ب ــود. »م دارو و‌... ب
ــه  ــار چ ــم بیم ــا ببین ــروم ت ــک ب ــراغ پزش ــت س ــازی نیس نی
مشــکلی دارد، تمــام مشــکلات بیمــار و این‌کــه بــه چــه 
ــا روان،  ــم؛ مث ــم ببین ــرده را می‌توان ــه ک ــمت‌هایی مراجع قس
مراقــب ســامت، پزشــک و‌...«. »از طریــق ایــن ســامانه، حتــی 
پیشــینه‌ی بیماری‌هــای خانوادگــی فــرد را نیــز درمی‌آورنــد 
ــت و...  ــارخون، دیاب ــاری فش ــخیص بیم ــه تش ــی ب ــن خیل و ای
کمــک می‌کنــد و می‌تــوان روی آن مانــور داد«. »همــه‌ی 
ــرد در یــک جــا جمــع اســت؛ یعنــی اگــر خانمــی دو  ســوابق ف
ــه  ــودش بلک ــوابق خ ــا س ــه تنه ــد، ن ــته باش ــه بچــه داش ــا س ی
ــر مشــکلی  ــت اســت و ه ــز ثب ــا و همســرش نی ــوابق بچه‌ه س
کــه داشــته یــا خدمتــی کــه گرفته‌انــد در ایــن ســامانه موجــود 

ــی‌رود«. ــان نم ــز از می ــوده و هرگ ب
امــکان  الکترونیــک،  پرونده‌هــای  مزیت‌هــای  دیگــر  از 
کنتــرل پیگیری‌هــا و ارجاعــات و همچنیــن نمــودار رشــد 
کــودک و مــادر بــاردار بــود. »ارجاعــات و پس‌خوراندهــا، 
ــدو  ــه از ب ــی ک ــتند«. »مریض‌های ــوب هس ــیار خ ــی بس همگ
تولــد مراجعــه می‌کننــد‌، نمــودار رشــد مشــخص دارنــد«. 
»نمودارهــای اطفــال، نمودارهــای خوبــی هســتند«. »نمــوداری 
ــر  ــد، دقیق‌ت ــیم می‌کن ــاردار ترس ــادران ب ــرای م ــتم ب ــه سیس ک
ــا  ــم؛ آن‌ه ــم می‌کردی ــده رس ــه در پرون ــت ک ــوداری اس از نم

ــت«. ــی داش ــای فراوان ایراده
اطلاعــات،  ثبــت  در  دقــت  افزایــش  شــرکت‌کنندگان 
عدم‌امــکان ویرایــش اطلاعــات، ســهولت کار بــا ســامانه، ایجــاد 
ــال اســتقرار  ــت به‌دنب ــان نیروهــای محیطــی و معاون ــل می تعام
ــش کلاس و  ــری و افزای ــت دفت ــش ثب ــیب، کاه ــه‌ی س برنام
ــد. »...  ــر ش ــنل ذک ــدی پرس ــل رضایت‌من ــار کاری از دلای اعتب
ــد  ــد بتوان ــب بای ــدارد. مراق ــش ن ــت ویرای ــوده و قابلی ــتی نب دس
دقــت لازم را داشــته و در لحظــه، به‌درســتی ثبــت کنــد؛ چــون 
ــم«. »از  ــاوت کنی ــا قض ــاره‌ی پرونده‌ه ــم درب ــا می‌توانی متعاقب
ــا آن  ــوان ب ــی اســت و به‌راحتــی می‌ت ایــن نظــر ســامانه‌ی خوب
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مجله تحقیقات نظام سلامت حکیم

ــی  ــه تعامل ــود ک ــن ب ــرد«. »‌کار قشــنگ‌تر ای ــرار ک ــاط برق ارتب
میــان معاونــت و بچه‌هــا برقــرار شــد. فاصلــه‌ای کــه قبــا بــود 
برداشــته شــد. وقتــی ایــن اتفــاق بیافتــد، کارشــناس‌های بالاتــر 
نســبت‌به ایــن خدمــات و ‌ســختی و مشــکلات بچه‌هــا در 
ــات،  ــتنی‌ها و مکتوب ــی نوش ــوند«. »از طرف ــر می‌ش ــرا، آگاه‌ت اج
ــه  ــت ک ــن اس ــز ای ــن چی ــده‌اند«. »مهم‌تری ــر ش ــی کمت خیل
رســمیتی بــه خدمــات مــا داده...؛ یعنــی احساســم بــر ایــن اســت 
ــا  ــد مراجعه‌کننده‌ه ــن از دی ــرد و ای ــازی ک ــط را بهس ــه محی ک

مهــم بــود.«
3- محتوای سامانه

هماهنگــی در اقدامــات انجام‌شــده بــرای مراجعیــن و بیمــاران 
ــا  ــود بوکلت‌ه ــن وج ــت و همچنی ــدگان خدم ــط ارایه‌دهن توس
ــاره  ــه آن اش ــه ب ــود ک ــواردی ب ــه م ــتورالعمل‌ها، از جمل و دس
شــد. »یــک حســن خیلــی بــزرگ ایــن اســت کــه لازم نیســت 
ــن  ــه ای ــد ک ــا نشــان می‌ده ــد. همان‌ج ــظ کنی ــا را حف بوکلت‌ه
خانــم ارجــاع بــه ایــن متخصــص اســت؛ مثــا یــک مــاه بعــد 
بایــد بیایــد و ایــن کارهــا یــا آموزش‌هــا را دریافــت کنــد. قدیــم 
ــی  ــی پروتکل‌های ــم«. »برخ ــظ می‌کردی ــا را حف ــد بوکلت‌ه بای
کــه در ســامانه بارگــذاری کرده‌انــد، بســیار خــوب اســت؛ 
ــه‌ی بعــدی  چــون به‌صــورت علمــی نشــان می‌دهــد کــه مرحل
ــق آن انجــام شــود، ســلیقه‌های شــخصی  ــر مطاب چیســت و اگ
ــتورالعمل  ــم دس ــکان ه ــرای پزش ــی ب ــود. حت ــته می‌ش برداش

کشــوری گذاشــته‌اند.«
4- مدیریت

ــت  ــدگان خدم ــرد ارایه‌دهن ــرل عملک ــی، کنت ــر مدیریت از نظ
و امــکان پایــش از راه دور، راســتی‌آزمایی خدمــات، امــکان 
یــا  رضایتمنــدی  در‌خصــوص  مراجعه‌کننــدگان  پیگیــری 
ویرایــش  عدم‌امــکان  ارایه‌شــده،  خدمــات  از  عدم‌رضایــت 
اقدامــات ثبت‌شــده و همچنیــن پرداخــت مبتنی‌بر‌عملکــرد، 
ــه از دور  ــی این‌ک ــود. »یک ــده ب ــت ذکرش ــوارد مثب ــه م از جمل
ــد نشســت‌محور  ــا می‌توان ــا بازدیده ــرد؛ مث ــرل ک می‌شــود کنت
در  مســتقر  همــکاران  خدمــات،  ســتاد  از  می‌تــوان  باشــد. 
راحت‌تــر  آمارگیــری  کــرد.  کنتــرل  به‌راحتــی  را  پایگاه‌هــا 
ــی  ــن خیل ــت و ای ــخص اس ــت مش ــام مراقب ــان انج ــت. زم اس
خــوب اســت«. راســتی‌آزمایی خیلــی مهــم اســت. مــا بــه پایــگاه 
ــد  ــد‌. بای ــت کن ــه‌ی خدم ــردم ارای ــه م ــه ب ــم ک ــول می‌دهی پ
کنتــرل کنیــم کــه آیــا ایــن خدمــت واقعــا بــا کیفیــت مورد‌نظــر 
ارایــه شــده؟ الان ایــن کار به‌ســادگی امکان‌پذیــر اســت«. 
ــد؛  ــاب از آن اســتفاده کنی ــد شــبیه سیســتم حضور‌و‌غی »می‌توانی
ــی کــه توقــع  ــد درجای ــد و می‌بینی ــاز می‌کنی مثــا مرکــزی را ب
داریــد 10 نفــر آنلایــن باشــند، دو نفــر آنلایــن هســتند و تمــاس 
می‌گیریــد و پیگیــری می‌کنیــد. همــه‌ی این‌هــا اهرم‌هــای 
ــث  ــه در بح ــتمی ک ــن سیس ــژه ای ــت«. »به‌وی ــی اس مدیریت
ــه  ــی ک ــر کس ــه ه ــه ب ــده؛ این‌ک ــر گرفته‌ش ــدی در‌نظ رضایتمن
ــودن  ــا نب ــودن ی ــر راضی‌ب ــی مبنی‌ب ــد، پیامک ــه می‌کن مراجع

و دریافــت یــا عدم‌دریافــت خدمــت ارســال می‌شــود، هــم 
ــود  ــخص می‌ش ــه مش ــم این‌ک ــت و ه ــتی‌آزمایی اس ــک راس ی
ــا  ــت ت ــردم کجاس ــی م ــل ناراضیت ــتم و دلای ــای سیس ایراده
بتوانیــم روی کیفیــت خدمــت کار کنیــم«. »اطلاعــات کل مــردم 
را می‌تــوان به‌دســت آورد کــه از کجــا خدمــت می‌گیرنــد، 
ــوار مــورد  ــده الکترونیــک را مــی تــوان دید،مــی تــوان خان پرون
نظــر را جســتجو کــرد و اینکــه مثــا چــه خدماتــی گرفتــه"؛«. 
ــر  ــتند ه ــان می‌توانس ــه مراقب ــت ک ــن اس ــر ای ــت دیگ »مزی
زمانــی کــه بخواهنــد تغییراتــی را اعمــال کننــد، ثبت‌هایــی کــه 
ــد  ــا می‌دیدن ــی کــه انجــام نشــده‌بود و...؛ مث نشــده‌بود، کارهای
ــع  ــدادن کاری، مشــکلی ایجــاد شــده و آن موق به‌ســبب انجام‌ن
ــی در  ــر مراقبت ــیب، ه ــامانه‌ی س ــی در س ــد؛ ول ــام می‌دادن انج
همــان روز و ســاعتی کــه انجام‌شــده ثبــت می‌شــود کــه 
ــم و  ــام داده‌ای ــان، کاری را انج ــه زم ــا چ ــد م ــخص می‌کن مش
ــت  ــن مزی ــم. ای ــم و نداده‌ای ــام می‌داده‌ای ــد انج ــان بای ــه زم چ
یــک اســت، چــون وقتــی کاری را انجــام ندهیــم و یــا قصــوری 
غیرقابل‌جبــران رخ داده باشــد، کامــا مشــخص می‌شــود«.

گزارش‌گیــری راحــت و اســتخراج آمــار، از دیگــر مــوارد مثبــت 
برنامه‌ریزی‌هــای  در  آن  از  می‌تــوان  کــه  اســت  ذکر‌شــده 
مدیریتــی و کارهــای تحقیقاتــی اســتفاده کــرد. »بچه‌هــا همیشــه 
در نوشــتن پرونده‌هــا مشــکل داشــتند؛ ســخت بــود و اذیتشــان 
ــی‌ها و... .  ــار، دفتر‌نویس ــتخراج آم ــال، اس ــان س ــرد؛ پای می‌ک
ــا  ــت و کاره ــال اس ــان س ــه پای ــود ک ــن ب ــه ای ــه دغدغ همیش
روی هــم فشــرده شــده؛ یــک ســری دفتر‌نویســی و آمارگیــری 
اســت کــه ســامانه ســیب ایــن را حــل کــرده«. »بــرای 
ــما  ــا ش ــت؛ مث ــوب اس ــی خ ــدت خیل ــای دراز‌م برنامه‌ریزی‌ه
می‌دانیــد کــه بــار مراجعاتــی چــه بیماری‌هایــی بیش‌تــر 
ــت  ــه تربی ــروی انســانی ک ــه نی ــن باعــث می‌شــود ک اســت. ای
می‌شــود، از نظــر علمــی و کاربــردی متناســب بــا بــار مراجعاتــی 
باشــد«. »گــزارش خوبــی می‌تــوان از ایــن ســامانه گرفــت و در 
ــی  ــد کارهــای تحقیقات ــه می‌خواهن ــرار داد. کســانی ک ــار ق اختی
ــد و لازم اســت اطلاعــات مــردم را داشــته باشــند.  انجــام بدهن
ــه اگــر به‌درســتی ثبــت شده‌باشــد«. ــی دارد؛ البت داده‌هــای خوب
موضــوع چهــار: معایــب و مشــکلات طــرح ســامانه‌ی 

ســیب
1- مراجعه‌کنندگان

پیام‌هایــی کــه جهــت نظرســنجی بــه مراجعیــن ارســال 
ــامانه  ــکال ‌س ــت. »‌اش ــوردار نیس ــت لازم برخ ــود، از دق می‌ش
ــاس  ــماره‌ی تم ــی ش ــب ســامت در جای ــه مراق ــن اســت ک ای
متوجــه  مــن  کــه  این‌طــور  و  می‌گیــرد  را  مراجعه‌کننــده 
شــده‌ام، شــماره‌ی تمــاس سرپرســت خانــوار ثبــت می‌شــود. مــا 
ــا  ــه آق ــامانه ب ــم؛ س ــا می‌دهی ــم و بچه‌ه ــه خان ــات را ب خدم
پیامــک می‌دهــد کــه امــروز آمــدی و ایــن خدمــات را گرفتــی، 
ــه‌ی  ــد و گزین ــا اصــا نمی‌دان ــر. آق ــا خی ــا راضــی هســتی ی آی
ــن  ــگار م ــی ان ــتد؛ یعن ــدم« را می‌فرس ــز نیام ــن اصــا مرک »م
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ــنجی  ــک نظر‌س ــم«. »پیام ــت می‌کن ــات بیخــودی ثب دارم خدم
خیلــی ایــراد دارد. حتــی نحــوه‌ی پرســیدن این‌کــه آیــا از 
خدمــات راضــی هســتی؟ بلــه، خیــر و نگرفتــن خدمــت. بعضی‌ها 
می‌گوینــد ایــن خانــم بــه مــن هیچــی نــداده و جــواب می‌دهنــد 
ــد جــواب بدهنــد؛  ــا دوســت ندارن ــه«. »خیلی‌هــا کم‌ســوادند ی ن
ــای  ــن پیامک‌ه ــرف ای ــوده‌ای ص ــه‌ی بیه ــن هزین ــر م به‌نظ
ــک  ــرای پیام ــد ب ــه را بگذارن ــن هزین ــود و ای ــنجی می‌ش نظرس

ــاران«. ــری بیم پیگی
ــده  ــب ش ــیب موج ــامانه‌ی س ــوندگان، س ــر مصاحبه‌ش از نظ
کــه ارتبــاط ارایه‌دهنــده خدمــت و مراجعیــن کــم شــود. 
ــده؛  ــل ش ــی تبدی ــع ارتباط ــی مان ــه‌ نوع ــیب ب ــامانه‌ی س »س
ــود.  ــر ب ــره بیش‌ت ــاط چهره‌به‌چه ــود، ارتب ــذی ب ــه کاغ ــا ک قب
الان تنهــا ایــن اســت کــه تیــک زده و خدمــت کامــل شــود و 
ــه  ــت توج ــده‌ی خدم ــی دریافت‌کنن ــایل روان ــه مس ــان ب آن‌چن

نمی‌شود«.	
ــد.  ــاکی بودن ــی و ش ــیار ناراض ــدای کار، بس ــن در ابت مراجعی
»ایــن کــه مراجعه‌کننــده شــاکی بــود، ســخت بــود. الان 
اوایــل خیلــی  ثبــت شــده‌اند، ولــی  خیلی‌هــا در سیســتم 
ــت شــوند. ســامانه  ــا ثب ــف می‌شــد ت ــد. صــف ردی شــاکی بودن
ــنگینی داشــت. الان  ــت س ــوع عدم‌رضای ــود«. »ارباب‌رج ــد ب کن
ــاز  مقــداری کم‌تــر شــده، یــک علــت آن عــادت اســت؛ ولــی ب
ممکــن اســت کســانی کــه جدیــد وارد می‌شــوند، بــا ایــن قضیــه 
ــران  ــز بدیــن علــت اســت دســت کارب ــد. بخشــی نی ــار نیاین کن

ــود«. ــم ب ــی مه ــکات خیل ــی از ن ــن یک ــده؛ ای ــریع‌تر ش س
2- پرونده‌ها

ــن  ــوند و به‌همی ــت می‌ش ــی ثب ــدون کارت مل ــان ب ــاع افغ اتب
دلیــل امــکان ثبــت چندبــاره‌ی آن‌هــا در ســامانه‌ی ســیب وجــود 
دارد. »اتبــاع را بــدون کــد ملــی ثبــت می‌کنیــم و خــود ســامانه 
بــه آن‌هــا کــد ملــی می‌دهــد و ممکــن اســت یــک نفــر بارهــا 
و بارهــا در ســامانه ثبــت شــود و ایــن قابــل پیگیــری نیســت«.

ــادی دارد.  ــص زی ــکی نواق ــای دندان‌پزش ــوای پرونده‌ه محت
بــرای دندان‌پزشــکی چنــدان کاربــردی  »نرم‌افــزار ســیب 
ــط  ــرده و فق ــخص نک ــا را مش ــا بیماری‌ه ــون مث ــت، چ نیس
یــک آیتــم دارد، دنــدان درد و پوســیدگی دنــدان؛ مثــا بیمــاری 
ــا دارد«. ــش نا‌به‌ج ــا روی ــش ی ــدان، عدم‌روی ــگ دن ــر‌ رن تغیی

ــد متفــاوت  در پرونده‌هــای روان‌شناســی، مــوارد اورژانــس بای
ــه  ــیب این‌گون ــامانه‌ی س ــه در س ــوند ک ــان داده‌ش ــه نش از بقی
نیســت و باعــث می‌شــود طبــق روال دیگــر پرونده‌هــا بررســی 
ــی  ــه اطلاعات ــت ک ــن اس ــامانه ای ــر س ــکل دیگ ــد. »مش گردن
را می‌گیــرد و آن فــرد بــه هــر دلیلــی اورژانــس محســوب 
می‌شــود؛ حــالا یــا مــادر بــاردار اســت یــا افــکار خودکشــی دارد. 
ــی‌داد  ــان م ــات نش ــگ در ارجاع ــز رن ــت قرم ــک علام ــا ی قب
ــده و  ــته ش ــرا برداش ــم چ ــت، نمی‌دان ــی اس ــورد اورژانس ــه م ک
ــوند  ــان می‌ش ــتم نمای ــم در سیس ــا ه ــات ب ــه‌ی مراجع الان هم
ــوم نیســت کــدام اورژانســی اســت. چــون اگــر اورژانــس  و معل

باشــد پیگیری‌هــا خیلــی ســریع‌تر انجــام می‌شــود و ایــن 
موارد کم می‌شود«.	

ــر  ــه منج ــود دارد ک ــان وج ــری همچن ــت دفت ــه ثب ــاز ب نی
ــا در  ــت؛ مث ــده اس ــاره‌کاری ش ــم کار و دوب ــش حج ــه افزای ب
ــش  ــرای بخ ــه. "ب ــن و تغذی ــت واکس ــی، ثب ــش روان‌شناس بخ
ــار همــه را در سیســتم وارد  ــاره اســت. مــا یــک ب روانَ، کار دوب
ــاره همــه را روی کاغــذ وارد می‌کنیــم؛ یعنــی  کــرده و بعــد دوب
دوبــاره و ســه‌باره؛ دفتــر روزانــه هــم همین‌طــور. »مــا در ثبــت 
بیماری‌هــا، ثبــت واکســن و یــک ســری مــوارد، هنــوز مشــکل 
ــه  ــق ارای ــور دقی ــن را به‌ط ــای واکس ــه پیگیری‌ه ــم. این‌ک داری
ــرای  ــوز ب ــزده؛ هن ــن ن ــه واکس ــدام بچ ــه ک ــد؛ این‌ک نمی‌ده

واکســن، دفتــر خودمــان را داریــم«.
روان‌شناســی مشــکل  بخــش  در  ارجاعــات  و  تشــخیص 
ــا  ــد، ت ــاع می‌دهن ــناس ارج ــه روا‌ن‌ش ــگاه ب ــی از پای دارد. »وقت
زمانــی کــه پذیــرش، ارجــاع را بــاز نکنــد، اصــا ارجــاع نمایــش 
داده‌نمی‌شــود و روزی کــه پذیــرش مرخصــی باشــد، هیــچ 
اقدامــی ثبــت نمی‌شــود و مــن متوجــه نمی‌شــوم کــه مشــکل 
ــرای  ــا ب ــاع شــده‌ ی ــن ارج ــه م ــه ب ــوده ک ــده چــه ب مراجعه‌کنن
ــن  ــود. م ــش داده نمی‌ش ــت؛ نمای ــور اس ــم همین‌ط ــک ه پزش
ــه  ــم ک ــی دان ــا نم ــون اص ــم چ ــری کن ــم پیگی ــم نمی‌توان ه

ــاع شده‌اســت«. ــن ارج ــه م ــردی ب ــن ف چنی
ــدارد.  ــود ن ــامانه وج ــا در س ــات بیماری‌ه ــت خدم ــکان ثب ام
»بــرای واحــد مبــارزه بــا  بیماری‌هــا فایــده‌ای نداشــته؛ 
ــده  ــته، دی ــاری هاداش ــا بیم ــارزه ب ــد مب ــه واح ــی ک انتظارات
یــه ســال هــای  بیماری‌هــا نســبت  نشده‌اســت«. »رنــج 
ــه‌ی  ــده و هم ــم ش ــی ک ــرده، بیماریاب ــدا ک ــش پی ــل  کاه قب
ــی انجــام نمــی شــود  ــه بیماریاب ــن ‌‌خاطــر اســت ‌ک ــا بدی این‌ه
ــارزه  ــد مب ــاخص‌های واح ــی از ش ــم«. »خیل ــی نمی‌کنی بیمار‌یاب
ــکل  ــار مش ــر، دچ ــه غیرواگی ــر و چ ــه واگی ــا، چ ــا بیماری‌ه ب
اســت؛چون کاربــران مــی گوینــد بــرای آنهــا شــاخص در ســامانه 

ــدارد.م«. ــود ن ــا وج ــتخراج آنه ــکان اس ــده و ام ــف نش تعری
در بخــش تغذیــه، تفســیر نمودار‌هــا مشــکل دارد؛ جایــی 
ــدارد  ــود ن ــه وج ــر تغذی ــم از نظ ــاخص‌های مه ــت ش ــرای ثب ب
ــزان  ــامانه می ــت. س ــری اس ــت دفت ــه ثب ــاز ب ــان نی و همچن
ــراد  ــا، ای ــی ایراده ــد. »خیل ــان نمی‌ده ــاخص را نش ــود ش بهب
ــش  ــد و وزن ــه ق ــده ک ــی آم ــا کودک ــت؛ مث ــی اس برنامه‌نویس
ــکلی  ــه مش ــت ک ــن اس ــامانه ای ــیر س ــی تفس ــکل دارد، ول مش
ــفانه  ــه متاس ــامانه‌ی تغذی ــت«. »... س ــتباه اس ــن اش ــدارد و ای ن
ــا  ــه از م ــی ک ــه آمارهای ــت این‌ک ــت؛ از جه ــص اس ــی ناق خیل
می‌خواهنــد، ماهیانــه، فصلــی‌، شــش‌ماهه، هیچ‌یــک بــرای 
ــار آن،  ــن، در کن ــرای همی ــت. ب ــتخراج نیس ــل اس ــه قاب تغذی
ــن  ــام ای ــد تم ــا بای ــد و م ــی کرده‌ان ــلی را طراح ــای اکس فرم‌ه
اطلاعــات را دوبــاره وارد آن‌هــا کنیــم تــا بعدهــا بتوانیــم گــزارش 
و آمــار بگیریــم. ایــن قســمت خیلــی زمان‌بــر اســت«. »‌... اگــر 
ــد کار را در  ــرد و رون ــل می‌ک ــودش تحلی ــه خ ــود ک ــوری ب ط
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یــک صفحــه نشــان مــی‌داد و مــن هــم بــرای مریــض و هــم 
ــود«. ــر ب ــی بهت ــردم، خیل ــل می‌ک ــودم تحلی ــرای خ ب

ــی  ــم بالین ــوارد مه ــده و م ــاهده‌ی خلاصه‌پرون ــکان مش ام
وجــود نــدارد کــه موجــب بــروز مشــکلات می‌گــردد. »اگــر مــن 
روی اســم مراجعه‌کننــده‌ای مــی‌روم، بایــد بتوانــم کلیتــی راجــع 
بــه وی ببینــم، ولــی این‌طــور نیســت. نگاهــی کلــی از مریــض 
بــه مــا بدهــد، خیلــی خــوب اســت. ایــن شــاید بحــث طراحــی 
سیســتم باشــد؛ مثــا اگــر مــی‌روم روی اســم و کــد ملــی کســی، 
بتوانــم در یــک نــگاه ببینــم کــه وی فــردی مبتــا به فشــارخون 

اســت کــه چاقــی هــم دارد و... امــا واقعــا این‌طــور نیســت«.
ــخت  ــیب س ــامانه‌ی س ــا س ــر ب ــاردار پرخط ــادر ب ــری م پیگی
شــده و امــکان نادیده‌گرفته‌شــدن آن‌هــا وجــود دارد. »مــا 
ــار  ــم؛ آم ــدا کردی ــکل پی ــی مش ــاردار خیل ــادران ب ــورد م در م
باردارهــای پرخطــر بــه یک‌بــاره از دســتمان پریــد، چــون دفاتــر 
را جمــع کردیــم و یادمــان نمی‌مانــد؛ حتــی بــرای پیگیــری مــادر 
ــد  ــرد. بای ــام نمی‌ک ــت، اع ــص داش ــامانه نق ــم س ــاردار ه ب
جمعیتــی از مــادران بــاردار را پیــدا می‌کردیــم و می‌دیدیــم 
کــدام بــه پیگیــری نیــاز دارنــد. هنــوز هــم بایــد مــادران بــاردار 
ــری  ــه پیگی ــاز ب ــدام نی ــم ک ــا ببینی ــم ت ــک کنی ــک چ را تک‌ت

ــت«. ــوب نیس ــن خ دارد؛ ای
3- محتوای سامانه

ــکان  ــوده و ام ــامانه نب ــا در س ــا و داروه ــی از بیماری‌ه بعض
ــم  ــدا نمی‌کن ــا برخــی بیماری‌هــا را پی ــد. »مــن واقع ــت ندارن ثب
ــات  ــت. اطلاع ــامانه نیس ــا در س ــی داروه ــم. برخ ــت کن ــا ثب ت
ــص  ــا نق ــت آزمایش‌ه ــوز در ثب ــت«. »هن ــل نیس ــامانه کام س
دارد؛ مثــا خیلــی از آزمایش‌هــا مثــل ویتامیــن د را نمی‌توانیــم 
ثبــت کنیــم. ســامانه‌ی ثبــت آزمایش‌هــا هوشــمند نیســت؛ مثــا 
ــه‌روز  ــا ب ــی از داروه ــد«. »خیل ــخیص نمی‌ده ــالا را تش ــد ب قن

نیســت«.
4- گزارش‌گیری

ــا  ــود ب ــه می‌ش ــامانه گرفت ــتاد از س ــط س ــه توس ــی ک گزارش
ــدارد.  ــی ن ــود، همخوان ــه می‌ش ــز گرفت ــه در مرک ــی ک گزارش
»مشــکلی هســت کــه ســتاد اظهــار می‌کنــد آمــاری کــه شــما 
ــم،  ــامانه می‌گیری ــا از س ــه م ــاری ک ــا آم ــد ب ــامانه می‌دهی از س
آیتم‌هــا  نمی‌دانــم چیســت؛ همــان  را  دارد. علــت  تفــاوت 
و مراقبت‌هــا انتخــاب می‌شــود، ولــی چیــزی کــه مــا در 
ــتادی  ــه در ســطح س ــاری ک ــا آم ــم، ب ســطح محیطــی می‌بینی

می‌گیرنــد، تفــاوت دارد«.
ــود  ــز وج ــک مراک ــی به‌تفکی ــج حیات ــتخراج زی ــکان اس ام
ــاد،  ــیار زی ــامانه بس ــده در س ــات ثبت‌ش ــزان اطلاع ــدارد. می ن
ــکان  ــت. ام ــف اس ــیار ضعی ــامانه بس ــری‌ از س ــی گزارش‌گی ول
اســتخراج گزارش‌هایــی ماننــد تعــداد بیماری‌هــا، مرگ‌هــا 
ــد  ــه ده ــد ارای ــا را نمی‌توان ــی از آماره ــدارد. »خیل ــود ن و... وج
ــود از  ــد. نمی‌ش ــم نمی‌ده ــان را ه ــز خودم ــج مرک ــا زی ــا مث ی
ســامانه گــزارش گرفــت. مــن نمی‌توانــم ببینــم کــه چنــد بیمــار 

دیابتــی ویزیــت کــرده‌ام؛ چــه رده‌هــای ســنی، چنــد بیمــار مبتــا 
ــای  ــورد گروه‌ه ــی. در م ــر دارای چاق ــد نف ــار‌خون، چن ــه فش ب
ــراد را  ــن ای ــد. ای ــه نمی‌ده ــاری ارای ــا آم ــامانه اص ــنی، س س
دارد«. »مــا امــکان گزارش‌گیــری از همــه‌ی اطلاعات‌مــان 
ــن  ــور ای ــد، تص ــتقر ش ــیب مس ــامانه‌ی س ــی س ــم. وقت را نداری
ــم و  ــی داری ــات دسترس ــام اطلاع ــه تم ــی ب ــه به‌راحت ــود ک ب
می‌توانیــم گزارش‌گیــری کنیــم؛ یعنــی کارشــناس ســتادی 
ــبکه و  ــطح ش ــه س ــه ب ــای مراجع ــا را به‌ج ــی از گزارش‌ه خیل
مرکــز، از همیــن جــا می‌گیــرد؛ یــا مدیــر سیســتم بــه اطلاعــات 
دسترســی کامــل دارد. ولــی واقعیــت ایــن اســت کــه ایــن اتفــاق 
ــم در بعضــی مــوارد گزارش‌گیــری  ــا تنهــا می‌توانی ــاده و م نیافت

ــم«. کنی
5- به‌روز‌رسانی

ــرای  ــادی ب ــکلات زی ــامانه، مش ــدن س ــس از سراسری‌ش پ
کاربــران ایجــاد شــده‌؛ مثــا جابه‌جا‌شــدن مراجعه‌کننــدگان 
ــان. »یکــی از  ــد مهم ــا ارســال ک در شهرســتان‌های دیگــر و ی
مشــکلات ‌پیش‌آمــده ایــن اســت کــه گویــا همــه‌ی ســرورها بــا 
هــم یکــی شــده‌ و هرکــس، هر‌جــا کــه خدمــت گرفتــه اســمش 
ــت.  ــل شده‌اس ــری منتق ــتان دیگ ــا شهرس ــز ی ــک مرک ــه ی ب
ــا  ــم؛ آن‌ه ــگ بزنی ــتان زن ــم، شهرس ــدا کنی ــد پی ــن را بای تلف
خــروج نمی‌زننــد و اظهــار می‌کننــد از کجــا معلــوم کــه متعلــق 
ــود،  ــم می‌ش ــان ک ــا جمعیت‌م ــد م ــد؛ می‌گوین ــما باش ــه ش ب
خــروج نمی‌زنیــم. مــن نمی‌دانــم بایــد بــا ایــن مــوارد چــه کنــم. 
مــا مجبوریــم کار همــه را به‌صــورت مهمــان انجــام دهیــم، ولــی 
ــد و  ــام نمی‌دهن ــناس انج ــه و روان‌ش ــناس تغذی ــک، کارش پزش

ــم«. ــان نداری ــد مهم می‌گوین
ــران  ــرای کارب ــکلاتی ب ــانی، مش ــار به‌روز‌رس ــر ب ــس از ه پ
ایجــاد می‌گــردد؛ مثــا از میــان رفتــن برخــی اطلاعــات، حــذف 
بخشــی از جمعیــت و... . »ایــراد دیگــر ایــن کــه، ســامانه مرتــب 
ــد.  ــر می‌کن ــات تغیی ــی از اطلاع ــود و بخش ــانی می‌ش به‌روز‌رس
ــگ  ــد هماهن ــا می‌آیی ــود و ت ــه می‌ش ــد اضاف ــات جدی اطلاع
ــا حــذف اطلاعــات  ــاره به‌روزرســانی می‌شــود«. »م شــوید، دوب
داشــتیم. چنــد مرحلــه ایــن اتفــاق افتــاد کــه اطلاعــات 200 نفــر 
ــد،  ــت کرده‌بودن ــت وارد و ثب ــا زحم ــا ب ــه بچه‌ه ــی ک از جمعیت
ــت.  ــی الان نیس ــت دادم، ول ــه‌ی خدم ــن ارای ــد. م ــذف ش ح
به‌دلالیــل مختلــف؛ در آخریــن مرحلــه گفتنــد اطلاعــات 
به‌دلیــل همپوشــانی بــا دانشــگاه‌های دیگــر حــذف شــده؛ 
ــه  ــران، چ ــگاه ای ــه از دانش ــدن؛ چ ــل یک‌دست‌ش ــی به‌دلی یعن
شــهید بهشــتی، چــه تهــران؛ ولــی دفعــات پیــش نمی‌دانســتیم 

ــود«. ــذف می‌ش ــات ح ــد و اطلاع ــاق می‌افت ــن اتف ــرا ای چ
6- پیگیری

پیگیــری و ارجاعــات مشــکل دارد. »مســئله دیگــر ایــن اســت 
کــه مــا مراقبــان ســامت نمی‌توانیــم مســتقیم بــه روان‌شــناس 
یــا کارشــناس تغذیــه ارجــاع دهیــم. بایــد مریــض را نــزد پزشــک 
ــه و  ــناس تغذی ــه کارش ــا ب ــر م ــد. اگ ــاع ده ــتیم و او ارج بفرس
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53 محمد‌رضا قیوم‌زاده و همکاران

بهار 99، دوره بیست‌وسوم، شماره اول، پیاپی 88

ــر اســت«. »در  ــی بهت روان‌شــناس دسترســی داشته‌باشــیم، خیل
ــی دارد؛  ــار ایرادهای ــاع بیم ــه‌ی ارج ــز پروس ــه نی ــش تغذی بخ
ــد،  ــاع می‌ده ــن ارج ــه‌ م ــض را ب ــامت مری ــب س ــا مراق مث
ــک  ــش از پزش ــد. پی ــت کن ــک او را ویزی ــد پزش ــی اول بای ول
بایــد بــرود پذیــرش، پذیــرش ارجــاع دهــد بــه پزشــک، دوبــاره 
بــرود پذیــرش و پذیــرش بفرســتد نــزد کارشــناس تغذیــه. خیلــی 
ــه و  ــت رفت ــی ازدس ــه‌ی طولان ــن پروس ــر ای ــاران به‌خاط از بیم
ادامــه نمی‌دهنــد«. »نــود درصــد پیگیری‌هــا غیر‌ضــروری 
ــی  ــم ط ــاه آیت ــدارد. پنج ــری ن ــه پیگی ــاج ب ــا احتی ــت. اص اس
یــک روز می‌آیــد کــه هیچ‌یــک نیــاز بــه پیگیــری نــدارد. 
مجبوریــم همــه را حــذف کنیــم«. »پس‌خوراندهایــی بابــت ایــن 
ــا روان‌شــناس،  ــه ی ــت کارشــناس تغذی ــم. از باب ــات نداری ارجاع
مســتقیم نمی‌توانیــم ببینیــم کــه چــه کارهایــی انجــام شــده. مــا 
می‌فرســتیم بــرای پزشــک و شــاید مریضــی ازدســت بــرود. مــا 
پس‌خورانــدی از ایــن واحدهــا نداریــم و قابــل دیــدن نیســت«.

7- زمان
کار بــا ســامانه‌ی ســیب وقــت زیــادی از ارایه‌دهنــدگان 
ــت می‌شــود. »ســامانه‌ی  ــاف وق ــرد و باعــث ات خدمــت می‌گی

ــر اســت«. ــی وقت‌گی ــیب خیل س
ــی زمــان  ــد اســت. ســرچ کــد مل ــی کن »سیســتم ســرچ خیل
ــدار  ــک مق ــوال‌ها ی ــه‌ی س ــه هم ــخ ب ــرد«. »پاس ــادی می‌ب زی
ــت  ــاعت وق ــا نیم‌س ــه ت ــورد 20 دقیق ــر م ــت. ه ــر اس زمان‌ب
ــا 10  ــی 5 ت ــده، ط ــا پرون ــان کار ب ــه هم ــرد؛ در‌صورتی‌ک می‌ب
ــم،  ــام نده ــی را انج ــر پرسش ــی اگ ــود ول ــام می‌ش ــه انج دقیق
ــم«.  ــه ده ــن کار را ادام ــا م ــود ت ــاز نمی‌ش ــدی ب ــس بع باک

ــی‌آورد«. ــن م ــت را پایی ــرعت ویزی »س
8- رفع اشکالات

رونــد رفــع ایرادهــای ســامانه، بســیار کنــد بــوده و معضلاتــی 
ایجــاد کــرده اســت. »مــن رونــد اصــاح را کنــد می‌بینــم؛ یعنــی 
اگــر از مــن بپرســید چــه چشــم‌اندازی دارم، خــوب! سیســتم روی 
کار آمــد، ولــی رونــد اصــاح خــوب نیســت«. »هــر نرم‌افــزاری 
ــد  ــد. کاربرهــا پیشــنهاد می‌دهن ــدا می‌کن ــاط پی ــا کاربرهــا ارتب ب
ــک  ــن ی ــم در ای ــر می‌کن ــی فک ــده، ول ــز ش ــی نی و اصلاحات
ــنهاد  ــا پیش ــی بچه‌ه ــرده؛ یعن ــدی پیداک ــد کن ــر، رون ــال اخی س
می‌دهنــد ولــی رونــدی کــه مــی‌رود تــا بــه وزارت‌خانــه رســیده 

ــرا نمی‌شــود«.  ــد، اج ــم یاب و تعمی
9- وابستگی به اینترنت و برق

ــت وابســته  ــه اینترن ــن از نقــاط ضعــف ســامانه اســت. »ب  ای
ــال  ــود، ح ــی قطــع ش ــر دلیل ــه ه ــت ب ــی اینترن ــویم. وقت می‌ش
مســایل کشــوری یــا شــهری یــا نپرداختــن هزینــه‌ی اشــتراک، 
ــرق  ــتان، ب ــا تابس ــود«. »... مث ــاد می‌ش ــال ایج در کار اخت
ــده دسترســی نداشــتیم«. ــه پرون ــا دیگــر ب مرکــز می‌رفــت و م

موضوع پنج: اجرای سراسری در کشور
ــه‌ی  ــه تجرب ــتند ک ــاد داش ــرکت‌کنندگان اعتق ــدادی از ش تع

دانشــگاه علــوم پزشــکی تهــران در زمینــه‌ی اجــرای ســامانه‌ی 
ــد  ــال بای ــت؛ در‌عین‌ح ــم اس ــور قابل‌تعمی ــه کل کش ــیب ب س
ــری  ــورت سراس ــپس به‌ص ــد و س ــرف می‌ش ــا برط ــدا ایراده ابت
ــوده و خــوب اســت  ــم ب ــد. »صد‌درصــد قابل‌تعمی اجــرا می‌گردی
کــه گســترش یابــد؛ ولــی مــواردی کــه گفتــم بایــد رفــع شــود«. 
»... الان می‌شــود، ولــی اصلاحــات لازم دارد. اصلاحــات انجــام 
شــود و ایرادهایــی کــه در شــروع کار داشــتیم برطــرف شــود«. 
ــا  ــن ایراده ــدا ای ــود و ابت ــوت ب ــر پایل ــود اگ ــوب ب ــی خ »خیل
برطــرف می‌شــد و ســپس در همــه‌ی کشــور اجــرا می‌گردیــد«.

عــده‌ای نیــز بــر ایــن بــاور بودند کــه طرحــی که در کل کشــور 
ــی داشــته باشــد، در دســترش  ــت اجرای ــوده و ظرفی قابل‌اجــرا ب
ــد.  ــت را دارن ــن ظرفی ــر ای ــود. »سیســتم‌های روســتایی، کم‌ت نب
ــود  ــود نمی‌ش ــاخت‌های موج ــض و زیرس ــالای مری ــود ب ــا ل ب
ــا ایــن ایرادهــا، قابل‌تعمیــم نیســت؛  ایــن کار را انجــام داد«. »ب
چــون اگــر هــدف ایــن اســت کــه بخواهیــم از ایــن اطلاعــات 

اســتفاده کنیــم، ایــن ایرادهــا بایــد رفــع شــوند"
موضوع شش: چالش‌های اجرای سراسری برنامه

1- سیستم ثبت مهمان
مبتنی‌بــر  کــه  مهمــان  مراجعه‌کننــده‌ی  ثبــت  سیســتم 
ــت  ــاف وق ــدی کار و ات ــب کن ــت، موج ــک اس ــت پیام دریاف
ــد  ــد واردکنن ــی را بای ــای خروج ــد کده ــد. »... می‌گوین می‌باش
کــه کمــی زمان‌بــر اســت؛ یعنــی مثــا وقتــی یــک خانــواده‌ی 
ــود و  ــدل ش ــک رد و ب ــد پیام ــد، بای ــه می‌کن ــان مراجع مهم
ــا  ــت ی ــر اس ــر و زمان‌ب ــه وقت‌گی ــتند ک ــرض هس ــب معت اغل

ــد«. ــک برس ــا پیام ــرد ت ــر ک ــد صب ــه بای این‌ک
2- عدم‌امکان ثبت همه‌ی فعالیت‌های ارایه‌شده

ــان  ــط مراقب ــده توس ــات ارایه‌ش ــه‌ی خدم ــت کلی ــکان ثب ام
ــوع  ــن موض ــدارد و ای ــود ن ــیب وج ــامانه‌ی س ــامت در س س
آن  انجــام  بــه  ایشــان  عدم‌تمایــل  و  نارضایتــی  موجــب 
فعالیت‌هاســت. »رژیمــی کــه بــه بیمــار می‌دهــم، خدمــت 
محســوب نمی‌شــود. کلاس آموزشــی کــه حداقــل چهــار بــار در 
مــاه برگــزار می‌کنــم، دیــده نمی‌‌شــود. بعدهــا آمــار کلاس‌هــای 
ــت در  ــوان خدم ــی به‌عن ــد، ول ــا می‌خواهن ــده را از م برگزارش
ــوزش  ســامانه محســوب نمی‌شــود«. »گام اول در بهداشــت، آم
ــازگار  ــا آن س ــدان ب ــیب چن ــامانه‌ی س ــوز س ــی هن ــت، ول اس
نشــده؛ یعنــی هنــوز آمــوزش بهداشــت را نپذیرفتــه اســت. بــرای 
ــرف  ــده ص ــوزش مراجعه‌کنن ــه و آم ــرای توجی ــه ب ــی ک زمان
ــا  ــت«. »م ــه نشده‌اس ــر گرفت ــی درنظ ــت و ارزش ــم، قیم می‌کن
ــود.  ــت نمی‌ش ــامانه ثب ــه در س ــم ک ــم داری ــی ه کار برون‌بخش
در مــورد مــدارس هــم جایــی بــرای ثبــت نیســت. مــا کارهــای 
ــم،  ــل می‌دهی ــم، مکم ــام می‌دهی ــدارس انج ــرای م ــادی ب زی
آمــوزش می‌دهیــم، ولــی جایــی بــرای ثبــت در ســامانه نــدارد«. 

 3- اطلاع‌رسانی
ــد و  ــی نش ــانی عموم ــامانه، اطلاع‌رس ــدازی س ــوص راه‌ان در‌خص
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شناسایی چالش‌های موجود در نحوه‌ی استقرار ...54

مجله تحقیقات نظام سلامت حکیم

ــد. ــت ش ــدگان خدم ــا ارایه‌دهن ــردم ب ــکاری م ــث عدم‌هم ــن باع ای
»صدا‌و‌ســیما حمایــت خوبــی از مــا نکــرد«. »انتظــار مــی‌رود 
ــان ســامت داشته‌باشــند.  ــا مراقب ــری ب مــردم همــکاری بیش‌ت
ــرح،  ــن ط ــل همی ــا اوای ــده، ام ــر ش ــی بهت ــد الان خیل هر‌چن
ــاعت  ــض نیم‌س ــت مری ــه ویزی ــتیم ک ــادی داش ــای زی تلفن‌ه
طــول کشــیده یــا ســه نفــر بیش‌تــر را نمی‌پذیرنــد و یــا 

ــت«. ــامانه چیس ــن س ــه ای این‌ک
4- وزارت‌خانه 

اصلاحــات در ســطح وزارت‌خانــه بایــد ســریع‌تر انجــام شــود، 
هرچنــد متولــی بــرای رفع مشــکلات ســامانه‌ی ســیب در ســطح 

ــدارد.  ــه وجود ن وزارت‌خان
»‌پیشــنهادهای داده‌شــده بایــد هرچــه ســریع‌تر اجرایــی 
ــه،  ــطح وزارت‌خان ــه در س ــت و ن ــطح معاون ــه در س ــود«. »‌ن ش

ــدارد«. ــود ن ــد وج ــخ‌گو باش ــا پاس ــه کام ــی ک کس
ــاط  ــل و ارتب ــیب، تعام ــامانه‌ی س ــکلات س ــع مش ــرای رف ب
ــدارد. »بســیاری  ــط وجــود ن ــه و محی ــان وزارت‌خان مناســبی می
ــتم  ــا را روی سیس ــا برنامه‌ه ــرده ی ــش ک ــه پای ــرادی ک از اف
می‌گذارنــد، هیــچ تعاملــی بــا مــا ندارنــد. مــا بــه ســتاد 
می‌دهیــم، ســتاد بــه معاونــت و معاونــت بــه وزارت‌خانــه؛ خیلــی 
ــد کاری  ــه بتوان ــد ک ــی برس ــت کس ــا به‌دس ــت ت ــر اس زمان‌ب

انجــام دهــد«.
5- پرداخت حقوق

ســطح حقــوق مراقبــان ســامت بســیار پاییــن، ولــی ســقف 
انتظــارات از آن‌هــا بالاســت. »ســطح حقــوق مراقبــان ســامت 

ــی پایین اســت«.  خیل
پرداخــت بر‌اســاس خدمــت، موجــب کاهــش کیفیــت و 
ــوزش  ــت. آم ــت شده‌اس ــداد خدم ــن تع ــرار گرفت ــت ق در الوی
بهداشــت و... نادیــده گرفتــه می‌شــود. »... و چــون بحــث 
مراقبت‌هــا بــا حقــوق تــوام شــده، انگیــزه را می‌گیــرد و 
ــت  ــدر مراقب ــد. هرق ــامانه می‌گذارن ــت را روی س ــر الوی بیش‌ت
ــدت  ــد در دراز‌م ــال می‌توان ــر. به‌هرح ــوق بیش‌ت ــر، حق بیش‌ت
ــی برداشــته  ــر دغدغــه‌ی مال ــذار باشــد. اگ روی مشــاوره تاثیر‌گ
شــود، شــاید زمــان بیش‌تــری خــرج مشــاوره شــود«. »معضــل 
دیگــری کــه ســامانه‌ی ســیب داشــت ایــن بــود کــه پوشــش‌ها 
ضریــب نداشــت؛ یعنــی بــه مــادر بــاردار یــک خدمــت حســاب 
ــا 14 خدمــت از مــن می‌گرفــت.  می‌شــد و یــک نوجــوان 12 ت
ــد، کار  ــاردار انجــام ده ــت از ب ــود مراقب ــب نب ــن راغ ــروی م نی
نوجــوان را انجــام مــی‌داد و می‌گفــت: ایــن همــه دردســر بــرای 
خــودم بخــرم و تشــکیل پرونــده بدهــم کــه مــادر بــاردار یــک 

ــن محســوب شــود؟«. ــرای م ــت ب خدم
پرداخــت بر‌اســاس خدمــت موجب‌شــده گاهــی خدمــات 
فیــک، تکــراری یــا غیر‌ضــروری ثبــت شــود و در ایــن صــورت 
ــردد.  ــاح گ ــی و اص ــددا بررس ــد مج ــا بای ــت به‌پایگاه‌ه پرداخ
ــا را  ــن همیشــه م ــود دارد. ای ــک وج ــای فی »خطــر ورود داده‌ه

نگــران مــی کنــد، چــون وابســته اپراتــور اســت«.

6- پرسنل
پیــش  از  بیش‌تــر  خیلــی  مراقبــان ســامت  کار  حجــم 
شــده کــه موجــب کاهــش کیفیــت خدمــات و نارضایتــی 
ــاد  ــت، زی ــده‌ی خدم ــدار کار ارایه‌دهن ــت. »مق ــان گردیده‌اس آن

می‌شــود«. 
ــران گرفته‌شــده و نقــاط ضعــف ایشــان  ــدی از کارب پس‌خوران
مشــخص شــود. »نقــاط ضعــف کاربــران بــه آنهــا گفتــه شــود 
ــای  ــن در ارتق ــد وبه‌نظــر م ــا را برطــرف کنن ــد ایراده ــا بتوانن ت

سیســتم موثر اســت«.
ــرا  ــوند، اکث ــه می‌ش ــه‌کار گرفت ــا ب ــه در پایگاه‌ه ــی ک نیروهای
بی‌تجربــه و تــازه فارغ‌التحصیــل هســتند و کارایــی لازم را 
ــش  ــرعت افزای ــتی را به‌س ــای بهداش ــداد پایگاه‌ه ــد. »تع ندارن
ــان  ــه. زم ــا بی‌تجرب ــی کام ــتند، ول ــوب هس ــا خ ــد. نیروه دادن
می‌بــرد تــا بتواننــد خدمــات خوبــی را بــه مــردم ارایــه دهنــد«.

جابه‌جایــی نیروهــا در پایگاه‌هــا به‌شــدت زیــاد اســت و 
نیــاز بــه آمــوزش مجــدد دارنــد و همیــن باعــث اتــاف وقــت و 
ــت  ــم. به‌عل ــرو داری ــالای نی ــرن‌اور ب ــا ت ــردد. »م ــه می‌گ هزین
ــت،  ــاد اس ــدر زی ــار کار چق ــد فش ــی می‌بین ــرو وقت ــه نی این‌ک

ــاد، برخــورد نامناســب، حقــوق کــم«. مــی‌رود؛ فشــار کار زی
ــر هســتند.  ــا همــه در حــال تغیی ــان ســامت پایگاه‌ه »مراقب
ــرو  ــر نی ــگاه تغیی ــد پای ــد چن ــر ببینی ــط اگ ــور متوس ــی به‌ط یعن
ــده در  ــب آموزش‌دی ــر مراق ــالای 600 نف ــم ب ــر کن ــته، فک داش
ــم؛  ــم حــدود 200 مراقــب داری آســکی؛ در‌حالی‌کــه فکــر می‌کن
ــا  ــت. این‌ه ــرژی و وق ــرو، ان ــرت نی ــی پ ــا یعن ــه‌ی این‌ه هم
می‌شــود چالــش. یعنــی اگــر مــا آمــوزش دادیــم و وقــت 
گذاشــتیم، چــه توســط کارشــناس ســتادی چــه کارشــناس خــود 

ــدگار باشــد«. ــرو مان ســامانه‌ی ســیب، نی
7- در ابتــدای کار، ســامانه ســوالاتی را می‌پرســید کــه هنــوز 
در حــال اجــرا نبــود؛ مثــا تســت فیــت، تســت قنــد و... . ســامانه 

جلوتــر از مــا بــود.
ــر از ماســت و جلوتــر را دیــده؛ مثــا  »ســامانه‌ی ســیب جلوت
می‌پرســد تســت فیــت انجــام شــده یــا خیــر؛ مــا هنــوز تســت 
فیــت را نگرفتــه بودیــم، یــا مثــا لیپــو مربــوط بــه آزمایــش قنــد 
و چربــی، مــا هنــوز دســتگاه را نگرفتــه بودیــم، ولــی در ســامانه 
ــن نقطــه  ــم. ای ــود و مــن نمی‌توانســتم خدمــت را بزن موجــود ب
ضعــف ســامانه‌ی ســیب اســت کــه جلوتــر از چیــزی کــه بــه مــا 

ــد و همزمــان نیســت«. داده‌شــده، حرکــت می‌کن
موضوع هفت: شرایط اجرای طرح

1-پایلوت
ــکلات  ــده و اش ــام نش ــرح انج ــرای ط ــبی ب ــوت مناس پایل
به‌هنــگام اجــرا و بــا اســتفاده از روش آزمــون و خطــا تشــخیص 
ــیب  ــامانه‌ی س ــت. »س ــرف گردیده‌اس ــی برط ــده و برخ داده‌ش
ــه‌ی  ــوان در هم ــه‌ی ت ــا هم ــاره، ب ــان و ‌یک‌ب ــورت همزم به‌ص
ــوت انجــام  ــی پایل مراکــز و پایگاه‌هــا اجــرا شــد. اگــر هــم جای
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ــی  ــد پایلوت ــا بای ــم حتم ــر می‌کن ــود. فک ــی نب ــد، کاف داده‌بودن
ــی  ــد. یعن ــرا می‌ش ــپس اج ــرف و س ــکالات برط ــود، اش می‌ب
ــه اشــکالات را برطــرف  ــد ک ــرا شــد و ســپس گفتن ــامانه اج س
کنیــد و ســامانه‌ی ســیب چند‌بــار ریوایــز شــد؛ به‌اضافــه‌ی 
این‌کــه اشــکالات هنــوز در بعضــی جاهــا برطــرف نشده‌اســت«. 
»پــس از آن‌کــه قــرار شــد انجــام شــود، در دو پایــگاه پایلــوت 
ــن  ــپس ای ــد و س ــوت شده‌باش ــل پایل ــه از قب ــه این‌ک ــد؛ ن ش
ــرورش  ــن ســامانه به‌مــرور پ ــرد«. »ای هماهنگی‌هــا صــورت گی
می‌یابــد؛ یعنــی در روز اول نواقــص و مشــکلات فراوانــی داشــت. 
جلســات متعــددی گذاشــته شــد و گروه‌هــا بــه دفعــات دعــوت 
شــدند؛ گروه‌هــای پزشــک، مراقــب ســامت، کارشناســان 
ســتادی. جلســات متعــددی داشــتیم. ابتــدا در دو پایــگاه پایلــوت 

ــا مشــکلات اســتخراج شــود«. شــد ت
ــراه  ــادی هم ــار زی ــا فش ــه ب ــاز برنام ــه آغ ــتند ک ــان داش اذع
طولانی‌تــری  زمــان  در  برنامــه  آغــاز  »اگــر  بوده‌اســت. 
ــا  ــل ب ــود، حداق ــاژور نب ــورت فورس‌م ــاد و به‌ص ــاق می‌افت اتف
ــادت  ــدان ع ــران ب ــد و کارب ــروع می‌ش ــک ش ــای کوچ برنامه‌ه
ــه کار  ــا ب ــی از م ــود. خیل ــر ب ــی بهت ــه خیل ــد، نتیج می‌کردن
ــرد.  ــاد ک ــز مشــکل ایج ــن نی ــتیم و ای ــراف نداش ــه اش ــا رایان ب

ــود«.  ــم ب ــه مه ــوزش رایان آم
2-آموزش

پرســنل در ســطح محیــط و معاونــت اعتقــاد داشــتند آموزشــی 
ــده،  ــنل داده‌ش ــه پرس ــت ب ــامانه‌ی بهداش ــوص س ــه در خص ک
ــن  ــوز و حی ــورت خودآم ــر به‌ص ــنل بیش‌ت ــت. پرس ــی نیس کاف
کار، اســتفاده از آن را فراگرفتنــد. »بســتر بــرای پزشــکان اصــا 
فراهــم نبــود، چــون آن زمــان اینترنــت مــا خیلــی ضعیــف بــود. 
ــا بیمــاران  ــا هجــوم بیمــاران قبلــی مواجــه بودیــم. هــر روز ب ب
ــید  ــول کش ــاه ط ــش م ــا ش ــی، تقریب ــدیم. خیل ــر می‌ش درگی
ــیم و  ــتم را بشناس ــای سیس ــد و چالش‌ه ــتمان راه بیافت ــا دس ت
ــیم.  ــا را بشناس ــم، دکمه‌ه ــزی وارد کنی ــه چی ــا چ ــم کج بدانی
در ایــن مــدت، مریض‌هــا یکی‌یکــی از این‌جــا می‌رفتنــد. 
مــا آمادگــی نداشــتیم«. »آمــوزش درســتی داده نشــد و نفــرات 
ــی  ــم خیل ــرکت ه ــوزش ش ــد. آم ــن کار فراگرفتن ــان حی خودش

ــرد«.  ــا ک ــدان اکتف ــد ب ــی نمی‌ش ــود و خیل ــر ب مختص
کــه  داشــتند  اعتقــاد  کارشناســان ســتادی  در‌عین‌حــال، 
آموزش‌هــای داده‌شــده در ابتــدای کار، کافــی و بــه انــدازه 
بوده‌اســت. »... به‌عــاوه این‌کــه آموزش‌هــا خیلــی خــوب 
انجــام شــد. در ســال اول یــک ســایت مجهــز بــه 10 دســتگاه 
ــا  ــه گروه‌ه ــم. هم ــوزش می‌دادی ــدام آم ــتیم و م ــر داش کامپیوت
ــم ورژن  پشــت ‌ســر‌ هــم و پــس بازآمــوزی اولی‌هــا، چــون دای
ــد و  ــه می‌ش ــدان اضاف ــد ب ــای جدی ــد، قابلیت‌ه ــد می‌آم جدی
ــیب  ــوزش س ــی آم ــم؛ یعن ــزار می‌کردی ــدی را برگ ــات بع جلس
به‌طــور مــداوم فعــال بــود. اوایــل در بیش‌تــر آموزش‌هــا، 
ــان هــم  ــی خودم ــود، ول ــری از خــود شــرکت هــم حاضــر ب نف
خبــره شــده‌بودیم و ایــن آمــوزش، خیلــی موثــر بــود«. »مــا بــه 

مراقبــان ســامت نیــز آمــوزش دادیــم. یعنــی بســتر مهیــا شــد 
ــه لیســانس  ــی کســانی ک ــان ســامت، یعن ــم مراقب ــوز ه و هن
ــر  ــد، علاوه‌ب ــواده و... دارن ــت خان ــی بهداش ــا کاردان ــی ی مامای
ــف  ــای مختل ــد. واحده ــوزش می‌بینن ــاعت آم ــدرک، 176 س م

ــد«. ــوزش می‌دهن ــا را آم آن‌ه
همچنیــن عنــوان کردنــد کــه کارشناســان ســتادی در ابتــدای 
کار بــا ســامانه، آگاهــی کافــی نداشــتند و این موضوع مشــکلاتی 
ــود  ــت آن ب ــود. »درس ــاد کرده‌ب ــش، ایج ــوص در پای را، به‌خص
کــه پیــش از آن‌کــه مــا آمــوزش ببینیــم، کارشناســان ســتادی 
ــد  ــا بل ــیب را م ــامانه‌ی س ــا س ــی کار ب ــد. یعن ــوزش می‌دیدن آم
ــود،  ــد ب ــن ب ــود. ای ــد نب ــتادی بل ــناس س ــی کارش ــم، ول بودی
ــم  ــن می‌گفت ــه م ــت ک ــی می‌خواس ــی چیزهای ــون در بازرس چ
ســامانه‌ی ســیب نــداره و او نمی‌دانســت. می‌گفــت ایــن گزینــه 
را چــرا علامــت زدی، می‌گفتــم ســامانه‌ی ســیب خواســته، مــن 

بایــد بزنــم"
3- استفاده از مطالعات

شــروع کار بــدون بررســی علمــی و فنــی انجــام شــد. »اگرپایه 
ــل  ــا کام ــته‌ی خدمت‌ه ــد و بس ــته می‌ش ــق گذاش ــور دقی به‌ط
ــد و  ــات را وارد کنن ــتند اطلاع ــا می‌توانس ــی واحده ــود، تمام ب

ایــن خیلــی بهتــر بــود«.
در ابتــدای کار و طراحــی برنامــه، از نیروهــای محیطــی 
ــا  ــدن، ب ــش از اجرایی‌ش ــم پی ــر نمی‌کن ــد. »فک ــتفاده نش اس
ــد، مشــورت خاصــی صــورت  کســانی کــه کار اجرایــی می‌کردن

گرفته‌باشــد«.
4-تجهیزات 

‌شــرکت‌کنندگان اظهــار داشــتند کــه تامیــن تجهیــزات 
در ابتــدای کار انجــام شــد و مشــکلی درخصــوص تامیــن 

نبــود.  ســخت‌افزار 
»در ایــن برنامــه تجهیــزات را خیلــی خــوب تامیــن کردنــد و 
ــدای کار، ســامانه  ــد«. »در همــان ابت ــی دادن کامپیوترهــای خوب
ــام  ــی تم ــریع حت ــی س ــم؛ خیل ــتقر کردی ــل مس ــور کام را به‌ط
خانه‌هــای بهداشــت را راه انداختیــم، حتــی آن‌هایــی کــه 
ــه‌ی ســخت‌افزار  ــود«. »شــرایط از نظــر تهی ــی نب اصــا اینترنت

ــد" ــا ش ــزار مهی و نرم‌اف
ــع مشــکلات  ــرای رف ــنهادهایی ب ــت: پیش موضــوع هف

موجــود
مرکــز آموزشــی بــرای آمــوزش پرســنل در‌نظــر گرفته‌شــود  -11

و نفــرات پیــش از شــروع بــه کار، در آن‌جــا آمــوزش ببیننــد. 
همچنیــن چــون ســامانه در کل کشــور در حــال اجــرا اســت، 
گواهــی کار بــا ســامانه به‌صــورت کشــوری ارایــه گــردد، نــه 
ــای  ــامت، به‌ج ــان س ــوزش مراقب ــت آم ــگاهی و جه دانش
آموزش‌هــای حضــوری، مطالــب در قالــب ســی.دی در 
اختیــار افــراد قــرار داده‌شــده و ســپس آزمــون انجــام شــود. 
»فکــر می‌کنــم آمــوزش مراقبــان، اندکــی مشــکل داشــت. 
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مجله تحقیقات نظام سلامت حکیم

ــاران  ــا را بمب ــد و آن‌ه ــاه می‌رفتن ــک م ــی ی ــه گروه این‌ک
اطلاعاتــی می‌کردنــد، امــر مطلوبــی نبــود. پرســنل بایــد در 
ــن  ــش از ای ــه پی ــد؛ کاری ک ــی دوره می‌دیدن ــانتر آموزش س
ــدازی ســامانه، هــر نیــروی  ــم. پیــش از راه‌ان انجــام می‌دادی
جدیــدی کــه می‌خواســت وارد سیســتم شــود را یــک 
ــم. به‌نظــرم  ــوزش می‌دادی ــتاده و آم ــایت فرس ــه س ــه ب هفت
ــی  ــد. یعن ــام می‌ش ــوری انج ــطح کش ــد در س ــن کار بای ای
دوره‌هایــی بــرای آمــوزش مراقبــان می‌گذاشــتند و بــه 
دوره‌دیــدگان، گواهــی می‌دادنــد؛ مثــا الان کســی از تبریــز 
ــامانه  ــا س ــت ب ــد اس ــی بل ــد به‌خوب ــار می‌کن ــد و اظه می‌آی
ــوزش  ــا. آم ــداری، نی ــی ن ــد گواه ــی می‌گوین ــد، ول کار کن
ــه افــراد ســی.دی داده  حضــوری کافــی اســت؛ می‌توانیــم ب
ــپس  ــم. س ــی کنی ــا را ارزیاب ــون آن‌ه ــتفاده از آزم ــا اس و ب
ــام  ــی انج ــتی و درمان ــز بهداش ــی را در مرک ــون مهارت آزم
ــی از آن‌هــا بگیریــم«. ــا در یــک روز، آســکی مهارت ــم؛ ی دهی

فــی در مناطــق مختلــف براســاس ســختی منطقــه، متفــاوت  -22
داشــته باشــد بــوده و همچنیــن میــزان پوشــش جمعیــت در 
ــت  ــت ثب ــی قابلی ــرد فعل ــد. »عملک ــر باش ــا موث پرداخت‌ه
ــی کار شــده اســت. مــن  ــن اســت و روی آن هــم خیل همی
کامــا بــا ایــن سیســتم موافقــم. فقــط به‌نظــر مــن ایــرادی 
ــور ســرویس پرداخــت  ــی ف ــبیه ف ــه ش ــدان وارد اســت ک ب
ــم.  ــر بگیری ــش را در‌نظ ــه پوش ــدون این‌ک ــم، ب ــی کنی م
بیش‌تــر می‌خواســتیم چنیــن باشــد کــه اعــام کنیــم مثــا 
ــا 10000  ــت دارد، مث ــدر جمعی ــامت چق ــگاه س ــن پای ای
نفــر؛ چنــد مــادر بــاردار دارد؟ باتوجــه بــه شــاخص‌ها، حتــی 
ــاردار را دقیــق نشــمرده بودیــم می‌توانســتیم  اگــر مــادران ب
بــا یــک بــراورد، بــا توجــه بــه نــرخ رشــد جمعیــت، درصــد 
ــم؛  ــن بزنی ــی را تخمی ــت فعل ــاردار از کل جمعی ــادران ب م
ــد.  ــته باش ــاردار داش ــد 4000 ب ــا بای ــه این‌ج ــا این‌ک مث
ــی  ــد پوشش ــد درص ــد؟ چن ــش داده‌ای ــد را پوش ــد درص چن
ــا  ــد درصــد ناقــص ی ــدون نقــص داشــته‌اند؟ چن ــل و ب کام
به‌موقــع نبــوده؟ همچنیــن، رونــد ارایــه مراقبــت بــه دیگــر 
گروه‌هــای ســنی، نوجــوان، جــوان، ســالمند و... نیــز همیــن 
ــه  صــورت باشــد. مثــا انتظــار داریــم چنــد بیمــار مبتــا ب
ســل داشــته باشــیم، چنــد مشــکوک بــه ســرخک یــا پولیــو و 
بــا همیــن شــیوه آن‌هــا را تحــت نظــر گرفتــه و بــا شــاخص 
مقایســه کنیــم. الان فقــط داریــم بــه ازای خدمــت پرداخــت 
می‌کنیــم، یعنــی فــی فــور ســرویس کــه پوشــش جایگاهــی 

نــدارد«. 
مــوارد ذیــل بــرای بهبــود کیفیــت ســامانه و رفــع اشــکالات  -33

فنــی پیشــنهاد شــد:
امــکان تحلیــل نمودارهــا، اســتفاده از نظرهــا و پیشــنهادهای 
پرســنل محیطــی، بررســی اثربخشــی پرســش‌ها و حــذف 
ــد  ــامانه، مانن ــی س ــات علم ــل اطلاع ــه، تکمی ــوالات اضاف س
ــکلات.  ــریع اش ــع س ــزوم رف ــا و... و ل ــا، داروه ــام بیماری‌ه ن

ــر  ــودار دارد؛ اگ ــه نم ــت ‌ک ــوب اس ــی خ ــور کل ــی به‌ط »... ول
امــکان تحلیــل داشــت خیلــی بهتــر بــود«. »مــن دوســت دارم 
ــل  ــور کام ــامانه به‌ط ــده و س ــی ش ــران نظرخواه ــام کارب از تم
ــگاه بپرســند  ــر مشــکلات را از پرســنل پای ــت شــود«. »اگ آپدی
خیلــی بهتــر اســت، چــون نســبت بــه مســئول مســتقر در ســتاد، 
ــتیم«.  ــاس هس ــتر در تم ــا بیش ــتند. م ــاط هس ــر در ارتب بیش‌ت
»ســوالات محدودتــر شــود، وقــت مراقــب ســامت بهتــر 
ــوالات را  ــی س ــه برخ ــز از این‌ک ــردم نی ــود و م ــت می‌ش مدیری

ــد «.  ــی می‌کنن ــاس راحت ــد، احس ــخ ندهن پاس
ــت  -44 ــود کیفی ــنل و بهب ــزه‌ی کاری پرس ــش انگی ــرای افزای ب

ــویقی  ــای تش ــت راهکاره ــرکت‌کنندگان تقوی ــات، ش خدم
ــد.  ــنهاد دادن ــنل را پیش ــداد پرس ــش تع ــن افزای و همچنی
رونــد گزینــش پرســنل مناســب نیســت و در ایــن خصــوص 
شــرکت‌کنندگان  از  یکــی  می‌شــود.  عمــل  ســلیقه‌ای 
پیشــنهاد داد کــه مراقــب ســامت بایــد در دانشــگاه تربیــت 
و ســپس وارد محیــط کار شــود. لــزوم حضــور دســتیار 
پزشــک یــا پرســتار بالینــی جهــت ثبــت در ســامانه‌ی ســیب 
از دیگــر مــوارد ذکر‌شــده بــود. »سیســتم مــا اصــا تشــویقی 
ــرو،  ــداد نی ــدارد«. »تع نیســت. راه‌هــای تشــویقی درســتی ن
ــد  کفــاف کاری را کــه از مــا خواسته‌شــده، نمی‌دهــد«. »بای
نیروهــای اســتخدامی بــرای پایگاه‌هــا، خیلــی بهتــر غربــال 
شــوند و وضعیــت فعلــی مشــکل دارد. بــه نظــر مــن بایــد بــا 
ــرار  ــت ق ــر در الوی ــرات باتجربه‌ت آزمــون ســنجش شــده، نف

ــد«. گیرن
بعضــی از ظرفیت‌هــا در ســامانه نیــاز بــه اصــاح و پیشــرفت  -55

ــای  ــار و داده‌ه ــری از آم ــت گزارش‌گی ــه قابلی دارد؛ از‌جمل
ــن  ــه مراجعی ــانی ب ــکان اطلاع‌رس ــامانه، ام ــده در س ثبت‌ش
ــا زمــان برگــزاری  درخصــوص زمــان مراجعــه‌ی بعــدی و ی
کلاس‌هــای آموزشــی، راه‌انــدازی بخش‌هــای مختلــف 
ســامانه ماننــد مالــی، انبــار دارو و واکســن به‌منظــور حــذف 
نرم‌افزارهــای مــوازی، امــکان لینک‌شــدن ســامانه‌های 
ــت  ــامانه‌ی بهداش ــد س ــیب، مانن ــامانه‌ی س ــا س ــوازی ب م
ــکی.  ــطح 2 دندان‌پزش ــامانه‌ی س ــا س ــه‌ای ی ــط و حرف محی
ــد،  ــه اصــاح دارن ــاز ب »ضمــن این‌کــه گزارش‌هــا هنــوز نی
حجــم داده‌ای کــه در سیســتم اســت می‌توانــد گزارش‌هــای 
ــر  ــا بیش‌ت ــت روی آن‌ه ــاز اس ــد و نی ــه کن ــری ارای بیش‌ت
ــم«.  ــا می‌خواهی ــه م ــوند ک ــی ش ــا همان ــا دقیق ــود ت کار ش
»واحدهــا امــکان دسترســی بــه آمــار را داشــته باشــند؛ مثــا 
دانشــگاه نامــه ندهــد کــه تعــداد واحدهــای دولتــی را اعــام 
کنیــد و ســامانه قابلیــت گزارش‌گیــری داشــته باشــد. چیــزی 
کــه الان نقــص بزرگــی اســت کــه خیلــی از اطلاعــات وارد 
به‌نظــر  نــدارد.  گزارش‌گیــری  امــکان  ولــی  می‌شــود، 
ــم  ــود و بتوانی ــامانه اصــاح ش ــد در س ــورد بای ــن م ــن ای م
روزهــای برگــزاری کلاس‌هــای آموزشــی را به‌صــورت 
پیامــک بــه مراجعیــن اطلاع‌رســانی کنیــم«. ‌»بخــش 
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57 محمد‌رضا قیوم‌زاده و همکاران

بهار 99، دوره بیست‌وسوم، شماره اول، پیاپی 88

ــش  ــا را پوش ــدوق م ــرش و صن ــد پذی ــه می‌توان ــی ک مال
دهــد، به‌طــور کامــل بــا نیازهــای مالــی دانشــگاه هماهنــگ 
ــال  ــود فع ــای موج ــای صندوق‌ه ــا آن را به‌ج ــا م ــده ت نش
ــم«. »بخــش انبارهــای دارو، واکســن و مــواد مصرفــی  کنی
ــوان  ــوارد را می‌ت ــن م ــی از ای ــال نشده‌اســت. خیل ــوز فع هن
بــه ســامانه ضافــه کــرد تــا بتوانیــم گزارش‌هــای یکپارچه‌ای 
داشته‌باشــیم. الان مثــا در بخــش داروهــای مکمــل، هنــوز 
ــه  ــای جداگان ــا نرم‌افزاره ــری ی ــای دفت ــد گزارش‌ه نیازمن
هســتیم. ولــی اگــر ایــن امــکان فعــال شــود، مدیریــت ایــن 
ســامانه‌های   ...« می‌شــود«.  ســاده‌تر  خیلــی  حوزه‌هــا 

ــک بشــود" ــه ای بهســامانه لین ــط و حرف بهداشــت محی
ــطوح  -66 ــا س ــد ب ــامانه بای ــه س ــد ک ــنهاد دادن ــن پیش همچنی

ــردد.  ــک گ ــتان‌ها، لین ــد بیمارس ــان، مانن ــر درم تخصصی‌ت
»... خیلــی خــوب اســت اگــر بــه بیمارســتان‌ها هــم متصــل 
شــود؛ اطلاعــات در دســترس کل کادر بهداشــتی و درمانــی 
قــرار می‌گیــرد و هرکــس بــه هــر مرکــز بهداشــتی و درمانــی 
مراجعــه کنــد، ســابقه‌ی الکترونیکــی او در دســترس اســت«. 
»مــورد بعــدی ایــن اســت کــه پذیــرش در بیمارســتان‌های 
ــت  ــت در بهداش ــدون ثب ــی را ب ــن اجتماع ــا تامی ــی ی دولت
انجــام ندهیــم. ثبــت تنهــا در مــوارد اورژانــس الزامــی اســت 

و در برخــی مــوارد، الزامــی وجــود نــدارد«.
ــیب  -77 ــامانه‌ی س ــه از س ــی ک ــی و پایگاه‌های ــز دولت ــه مراک ب

ــق  ــالا تعل ــا حجــم ب ــی ب ــت دولت ــد، اینترن ــتفاده می‌کنن اس
گیــرد. »بایــد درخصــوص اینترنتــی کــه در اختیــار کل ایــن 
ــت  ــن اینترن ــود. ای ــاذ ش ــی اتخ ــت، تصمیم ــتم‌ها اس سیس
بایــد کامــا دولتــی باشــد. طــوری نباشــد کــه اگــر یــک مــاه 
ــا خــط تلفــن مشــکل داشــت،  ــی نداشــتیم ی پرداخــت خوب
ــی نداشــته باشــیم. چــون برخــی مناطــق  دسترســی اینترنت
ــت  ــه از شــاتل اینترن ــک منطق ــد. در ی ــن مشــکل را دارن ای
ــی دکل  ــت، جاهای ــن ن ــای دیگــری از مبی ــردم، ج ــه ک تهی

ــت دانشــگاه اســتفاده کــردم«. ــا از اینترن زدم و ی
ــف در ســامانه  -88 ــان بیماری‌هــای مختل فلوچــارت و خــط درم

ــکان  ــه‌ی پزش ــرای هم ــان ب ــد درم ــا رون ــد ت ــرار داده‌ش ق
یکســان باشــد.» اگــر حالــت نمــوداری داشــته باشــد، 
ــورت  ــز به‌ص ــکان نی ــود و پزش ــر می‌ش ــوع یکپارچه‌ت موض
یکســان درمــان کــرده و در ایــن امــر موفق‌تــر عمــل 
می‌کننــد؛ مثــا دســتورالعمل دیابــت مشــخص کــرده 
ــی انجــام داد؛  ــد چــه اقدامات ــد بای ــزان قن ــه براســاس می ک
ــد. به‌نظــر مــن  ــه مــا داده‌ان کتابچــه‌ای در ایــن خصــوص ب
اقــدام جالبــی اســت اگــر ایــن مــوارد در ســامانه آورده شــود 
تــا کــه همــه‌ی پزشــکان بتواننــد براســاس آن عمــل کننــد. 
ــد«. ــی بده ــک داروی ــک ی ــر پزش ــه ه ــد ک ــور نباش این‌ط

بحث 
ــود  ــع موج ــا و موان ــی چالش‌ه ــه بررس ــر ب ــه‌ی حاض مطالع
ــران  ــد کارب در اســتقرار و اجــرای موفــق ســامانه‌ی ســیب از دی

ــگاه  ــدن در دانش ــس از لازم‌الاجرا‌ش ــال پ ــک س ــی، ی محیط
ــت.  ــی پرداخ ــی کیف ــب پژوهش ــران، در قال ــکی ته ــوم پزش عل
عدم‌توجــه بــه چالش‌هــای ایــن برنامــه می‌توانــد ســبب 
ــان و  ــدی کارکن ــش رضایت‌من ــی و کاه ــکلات اجرای ــروز مش ب
ــه عدم‌کارایــی لازم و پایبنــدی  ــا ب مراجعه‌کننــدگان شــده، نهایت

ــد.  ــنل بیانجام پرس
پرونــده‌ی الکترونیــک ســامت از فن‌آوري‌هــاي کلیــدي 
ــت  ــاد قابلی ــا ایج ــه ب ــت ک ــتی اس ــت بهداش ــه‌ی مراقب عرص
تعامــل، ســرعت و کیفیــت ارایــه‌ی خدمــات را افزایــش و خطاهــا 
ــات  ــده‌ي اطلاع ــده در برگیرن ــن پرون ــد. ای ــش می‌ده را کاه
ــی و  ــورت الکترونیک ــه به‌ص ــت ک ــرد اس ــتی ف ــت بهداش مراقب
ــا امنیــت کامــل  قابل‌پــردازش در کامپیوتــر ذخیــره می‌شــود و ب
ــاز  ــراد مج ــراي اف ــن، ب ــد. همچنی ــال می‌یاب ــداري و انتق نگه
قابل‌دســترس بــوده و هــدف اولیــه‌ی آن، پشــتیبانی از مراقبــت 
ــر در  ــت ]15[. کبی ــد اس ــت و کارآم ــتمر، با‌کیفی ــه، مس یکپارچ
مطالعــه‌ای پیرامــون پرونده‌هــای پزشــک خانــواده عنــوان کــرد 
ــت  ــامت و ثب ــده‌ی س ــيكل پرون ــت تش ــت و يكفي ــه كمي ک
ــه  ــاز ب ــوده و ني ــار نب ــطح مورد‌انتظ ــده در س ــات ارایه‌ش خدم
ــت  ــوان گف ــی می‌ت ــور کل ــب دارد ]16[. به‌ط ــات متناس مداخ
ــک  ــده‌ی الکترونی ــف پرون ــه تعری ــه ب ــکلاتی ک ــی از مش یک
ــه‌‌ی  ــات یکپارچ ــود اطلاع ــده، نب ــر ش ــور منج ــامت در کش س
ســامت اســت. در حوزه‌هــاي مختلــف نظــام کنونــی ســامت 
ــا اطلاعــات ســامت به‌صــورت  ــان و بیمــه(، ی )بهداشــت، درم
متمرکــز وجــود نــدارد و یــا در صــورت وجــود، به‌صــورت 
دیــده  مختلــف  بخش‌هــاي  در  غیر‌یکپارچــه  و  پراکنــده 
می‌شــود؛ بنابرایــن نیــاز بــه یــک سیســتم جامــع اطلاعاتــی در 
نظــام ســامت کشــور احســاس شــده و اکثــر مصاحبه‌شــوندگان 
ــک  ــتم الکترونی ــت سیس ــک ســامانه ثب ــود ی ــزوم وج ــه ل ب

ــتند ]17[.  ــان داش ــامت اذع ــای س پرونده‌ه
ــدي پزشــكان از ســامانه  ــن رضايتمن ــه‌ای ميانگي ــر مطالع کبی
مراقبيــن  رضايتمنــدي  و  متوســط  از  پايين‌تــر  را  ســيب 
ــود  ــوان نم ــن، عن ــرد. همچنی ــی ک ــط ارزیاب ــامت را متوس س
ــد،  ــده باش ــي نگران‌کنن ــد کم ــي مي‌توان ــدي فعل ــه رضايتمن ک
ــدن  ــامت و نهادينه‌ش ــك س ــده‌ی الكتروني ــاد پرون ــه ايج چراک
آن بــدون مشــارکت اعضــاي تيــم ســامت، تقريبــا غيرممكــن 
ــبي  ــاخص مناس ــت ش ــن اس ــي ممك ــدي فعل ــت. رضايتمن اس
ــر  ــد و اگ ــيب نباش ــامانه‌‌ی ‌س ــدي از س ــداوم بهره‌من ــراي ت ب
ــدي  ــش رضايتمن ــه افزاي ــاز، منجــر ب ــال اصلاحــات موردني اعم
نشــود، طبيعتــا نمي‌تــوان بــه جامعيــت و کيفيــت ثبــت داده‌هــا 
آورد.  به‌عمــل  را  لازم  بهره‌برداري‌هــاي  و  نمــود  اطمينــان 
ــدي  ــن ســطح رضايتمن ــه‌ی ایشــان، بالاتري ــن در مطالع همچنی
مربــوط بــه آشــنايي بــا واژه‌هــاي تخصصــي موجــود در ســامانه 
اعــام شــد کــه مي‌توانــد كيــي از نقــاط مثبــت ســامانه 
ــان‌دهنده‌ی  ــر نش ــات کبی ــج مطالع ــردد ]18[. نتای ــوب گ محس
ــا و  ــه چالش‌ه ــر ب ــه بیش‌ت ــه هرچ ــوع و توج ــیت موض حساس
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شناسایی چالش‌های موجود در نحوه‌ی استقرار ...58

مجله تحقیقات نظام سلامت حکیم

ــه  ــزوم توج ــیب اســت و ل ــامانه‌ی س ــق س ــتقرار موف ــع اس موان
ــه را  ــن زمین ــت‌گذاران در ای ــان و سیاس ــر طراح ــه بیش‌ت هرچ

می‌طلبــد.
ــر از  ــه‌ی حاض ــده در مطالع ــت آم ــن به‌دس ــدي پایی رضايتمن
حجــم و تعــدد حيطه‌هــا، تعــداد ســوالات و گزينه‌هــاي منــدرج 
ــا  ــروری ب ــای غیر‌ض ــع‌آوری داده‌ه ــيب و جم ــامانه‌‌ی ‌س در س
نتایــج مطالعــه کبیــری و دمــاري همســو مي‌باشــد.‌ جمــع‌آوري 
داده‌هــاي بيــش از حــد نيــاز ذي‌نفعــان يــا داده‌هــاي غيرضروري، 
كيــي از مشــكلات موجــود در برخــی نظام‌هــای ســامت دنيــا 

اســت ]19،20[.
کبیــر همچنیــن عنــوان کــرد کــه طراحــان ســامانه‌ی ســيب 
بایــد پیــش از ابــاغ بــراي عملياتي‌شــدن، کارآیــی آن را 
به‌صــورت پایلــوت طــی چنــد روز بــا بيمــاران مختلــف بررســی 
کــرده و ســطح امکان‌پذیــری تكميــل ســامانه‌اي بــا ايــن حجــم 
ــه  ــرای برنام ــد ]18[. عدم‌اج ــخص می‌کردن ــوالات را مش از س
ــط  ــرات توس ــه ک ــه ب ــود ک ــی ب ــوت، موضوع ــورت پایل به‌ص
ــد کــه  ــدان اشــاره شــد. ایشــان متعتقــد بودن شــرکت‌کنندگان ب
در‌صــورت اجــرای پایلــوت ســامانه به‌صــورت مناســب، بســیاری 

ــی وجــود نداشــت. از مشــکلات فعل
در مطالعــه‌‌ی ‌جبرائيلــي و همــكاران، بيــش از چهار‌پنجــم 
و  کاري  افزايــش حجــم  ســامت،  خدمــات  ارایه‌کننــدگان 
نگرشــي  محدوديت‌هــاي  از  را  ارایه‌کننــدگان  اتلاف‌وقــت 
ــمردند؛  ــامت برش ــك س ــده‌ی الكتروني ــا پرون ــاري کار ب و رفت
بيــش از چهار‌پنجــم افــراد مــورد مطالعــه، عدم‌دسترســي ســريع 
ــي  ــاي فن ــت وب را از محدوديت‌ه ــبكه‌ی تح ــه ش ــت ب و راح
برشــمردند ]21[. در مطالعــه‌ی حاضــر نیــز افزایــش حجــم کاری، 
ــت  ــه اینترن ــامانه ب ــته‌بودن س ــن وابس ــودن و همچنی وقت‌گیر‌ب

ــد. ــر ش ــیب ذک ــامانه‌ی س ــا س ــای کار ب از چالش‌ه
ــايي  ــون شناس ــكاران پیرام ــي و هم ــه‌ی کاهوي ــج مطالع نتای
از  ســامت  الكترونيــك  پرونــده  به‌کارگيــري  چالش‌هــاي 
کــه  داد  نشــان  خدمــات ســامت  ارایه‌دهنــدگان  ديــدگاه 
ــازي  ــي، عدم‌فرهنگ‌س ــورد بررس ــراد م ــوم اف ــه دو‌س ــك ب نزدي
ــكاري پزشــك  ــز عدم‌هم ــه‌چهارم نی ــه س ــك ب ــی و نزدي عموم
پرونــده  به‌کارگيــري  چالش‌هــاي  به‌عنــوان  را  بيمــار  و 
ــاي  ــن چالش‌ه ــه اي ــد ک ــرح کردن ــامت مط ــك س الكتروني
ــه  ــورد توج ــد م ــي باي ــاختي و بالين ــي، زيرس ــي، اجتماع فرهنگ
ــل آن  ــه و نســبت‌به تعدي ــرار گرفت طراحــان ســامانه‌ی ســيب ق
ــوم و  ــه عم ــب ب ــانی مناس ــد ]22[. عدم‌اطلاع‌رس ــدام نماين اق
موفــق  اجــرای  چالش‌هــای  از  صدا‌و‌ســیما  عدم‌همــکاری 
ــی و  ــی، موجــب نارضایت ــد. عدم‌آگاه ــر ش ــامانه‌ی ســیب ذک س

ــد. ــت ش ــدگان خدم ــه ارایه‌دهن ــردم‌ ب ــراض م اعت
ــامانه‌‌ی  ــان س ــه طراح ــه‌ای پیشــنهاد داد ک ــری در مطالع کبی
ــر  ــج متغی ــران، پن ــدی کارب ــاد رضايتمن ــتاي ايج ــيب در راس س
مســتقل شــامل محتــوا، دقــت، فرمــت، ســهولت اســتفاده 
قــرار  توجــه  مــورد  همزمــان  به‌طــور  را  به‌هنگام‌بــودن  و 

دهنــد تــا پذيــرش کاربــران بــا ســامانه‌ی ســيب افزايــش يابــد 
ــه  ــه ب ــا توج ــه ب ــار داشــت ک ــه‌ا‌ی اظه ــی در مقال ]18[. جبرائیل
ــده  ــق پرون ــازی موف ــر در پیاده‌س ــل موث ــی از عوام ــه یک این‌ک
ــه  ــت، توج ــانی اس ــروی انس ــی نی ــامت، آمادگ ــک س الکترونی
ــر  ــنایی بیش‌ت ــت آش ــارکت جه ــوزی و مش ــوزش، کارآم ــه آم ب
بــا پرونــده‌ی الکترونیــک ســامت امــری حیاتــی اســت]23[. از 
ــود در  ــع موج ــن موان ــکاران، مهم‌تری ــدگاه Richard و هم دی
اجــرای پرونــده ســامت الکترونیــک، کمبــود آمــوزش مناســب، 
هزینــه‌ی بــالای خریــد تجهیــزات، افزایــش حجــم کاری 
پزشــکان و پرســتاران و نگرانــی در مــورد محرمانگــی اطلاعــات 
اســت ]24[. برخــی مزایــاي پرونــده الکترونیــک ســامت 
ــازي  ــازي و استانداردس ــالاي مستندس ــت ب ــد از: کیفی عبارت‌ان
ــورت  ــه به‌ص ــتباه‌های کاري ک ــش اش ــتندات، کاه ــق مس دقی
تهدیــدی بالقــوه در محیــط کاري وجــود دارنــد و افزایــش 
ــتفاده از  ــطه‌ی اس ــا به‌واس ــم تراکنش‌ه ــی و حج ــش مال چرخ
ــود  ــا، بهب ــی داده‌ه ــهولت بازیاب ــع، س ــع و به‌موق ــات جام اطلاع

ــی ]25[. ــوع آموزش ــات و تن ــه‌ی خدم ــت ارای کیفی
در مقالــه‌ی حاضــر نیــز کیفیــت بــالای مستند‌ســازی و 
ــد و  ــوان ش ــامانه عن ــای س ــتباه‌های کاری از مزای ــش اش کاه
ــود  ــودن ســامانه، مــواردی ب ــود آمــوزش مناســب و وقت‌گیر‌ب نب
ــی بر‌خــاف  ــد، ول ــوان مشــکلات ســامانه ذکــر گردی کــه به‌عن
مطالعــه‌ی Richard، امنیــت و محرمانگــی داده‌هــا و تهیــه 
ــود.  ــیب ب ــامانه‌ی س ــت س ــوارد مثب ــزات، از م ــع تجهی به‌موق
همچنیــن، حجــم بــالای کار از چالش‌هــای کار بــا ســامانه بــود. 
ــت و  ــان از امنی ــه اطمین ــرد ک ــان ک ــه‌ا‌ی بی ــی در مطالع حبیب
محرمانگــی، عامــل تاثیرگــذاری نبــوده و ممکن اســت بــدان دلیل 
باشــد کــه پرســتاران از جنبه‌هــای امنیــت و محرمانگــی اطلاعــات 
ــنهاد داد  ــر را پیش ــات بیش‌ت ــام مطالع ــد؛ وی انج ــی ندارن آگاه
]26[. قرایــی در مطالعــه‌ای پیرامــون کیفیــت اطلاعــات ثبت‌شــده 
در ســامانه‌ی ســیب عنــوان کــرد کــه کیفیــت ایــن طلاعــات در 
ــد  ــی از درآم ــتگی بخش ــل وابس ــی، به‌دلی ــز دولتی-خصوص مراک
کارکنــان بــه کیفیــت ثبــت اطلاعــات اســت و پیشــنهاد کــرد کــه 
مســئولان ذی‌ربــط بــرای ارتقــای کیفیــت ثبــت اطلاعات ســامانه 
ــرای  ــل آورده و ب ــری به‌عم ــارت بیش‌ت ــی، نظ ــز دولت در مراک
بهبــود انگیــزش کارکنــان دولتــی در زمینــه‌ی ثبــت اطلاعــات در 
ســامانه نیــز راهکارهایــی بیاندیشــند ]27[. در مطالعــه‌ی حاضــر، 
عواملــی چــون فشــار کار بــالا، حقــوق و مزایــای پاییــن و 
عدم‌امنیــت شــغلی از دلایــل کاهــش انگیــزه‌ی پرســنل در انجــام 
ــه این‌کــه پرداخــت  ــا توجــه ب ــا ب ــه ذکــر شــد؛ ضمن امــور محول
حقــوق در مراکــز دولتی-‌خصوصــی بر‌‌اســاس میــزان ثبــت 
ــکان ورود  ــردد، ام ــبه می‌گ ــیب محاس ــامانه‌ی س ــات در س خدم

داده‌هــای غیرواقعــی بــالا اســت.
ــرش  ــر پذی ــر ب ــل موث ــون عوام ــه‌ای پیرام جهانبخــش مطالع
و اســتفاده از ســامانه‌ی ســیب انجــام داده و پیشــنهاد کــرد کــه 
ــب  ــای آن متناس ــود قابلیت‌ه ــبت‌به بهب ــامانه نس ــان س طراح
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بــا حــوزه‌ی شــغلی کاربــران و نیازمندی‌هــای اطلاعاتــی آن‌هــا 
اهتمــام ورزنــد ]28[. مصاحبه‌شــوندگان، رفــع مشــکلات مربــوط 
بــه اطلاعــات علمــی و مســایل فنــی برنامــه براســاس نیــاز هــر 

واحــد را از راهکارهــای بهبــود ارایــه‌ی خدمــات برشــمردند. 
فخــرزاده و همــکاران در مقالــه‌ای بــه بررســی مراحــل 
راه‌انــدازی سیســتم پرونــده الکترونیــک پرداختــه و شــش 
مرحلــه‌ی زیــر را در ایــن رابطــه تعریــف کردنــد: میــزان آمادگــی 
ــن و در  ــر را تعیی ــزار مورد‌نظ ــتفاده از نرم‌اف ــت اس ــران جه کارب
جهــت کاهــش مقاومــت افــراد اقــدام نماییــد؛ مراحــل تدریجــی 
ــای  ــا نیازه ــب ب ــتم را متناس ــد؛ سیس ــخص نمایی ــر را مش تغیی
و  را نصــب  تعریــف کنیــد؛ سیســتم طراحی‌شــده  موجــود 
ــر  ــه تاثی ــان، ب ــد و همزم ــرا درآوری ــه اج به‌صــورت آزمایشــی ب
اجــرای آن بــر کاربــران، فرآیندهــای اجرایــی، بیمــاران و 
ــداوم  ــوزش م ــری و آم ــد؛ درگی بهــره‌وری سیســتم توجــه نمایی
کاربــران را از ابتــدای اجــرای برنامــه در دســتورکار قــرار دهیــد 
ــاح  ــت اص ــخص و در جه ــتم را مش ــود سیس ــاط قابل‌بهب و نق

ــد ]29[. ــدم برداری ق
ــر  ــق نظ ــیب طب ــامانه‌ی س ــتقرار س ــوه‌ی اس ــفانه نح متاس
شــرکت‌کنندگان، بر‌اســاس مراحــل ذکر‌شــده در مطالعــه‌ی 
ــکلاتی  ــتابزده‌ی آن مش ــروع ش ــه و ش ــش نرفت ــرزاده پی فخ
ــرد و  ــاد ک ــنل ایج ــرای پرس ــدای کار ب ــوص در ابت را به‌خص
نهایتــا منجــر بــه عدم‌رضایــت پرســنل و مراجعه‌کننــدگان 

ــر شــد. ــدو ام در ب
ــران  ــگاه ته ــدا در دانش ــیب ابت ــامانه‌ی س ــه س ــا ‌ک  از آن‌ج
ــج  ــاس نتای ــپس بر‌اس ــد و س ــدازی ش ــوت راه‌ان ــورت پایل به‌ص
ــوم پزشــکی تهــران، در ســایر دانشــگاه‌ها  ــد دانشــگاه عل و تایی
یــک  موجــب  می‌توانــد  موضــوع  ایــن  گردیــد،  اجرایــی 

ــود. ــگاه ش ــایر دانش ــه س ــج ب ــم نتای ــو‌گیری در تعمی س
راه‌انــدازی  بــا  شــرکت‌کنندگان  اکثــر  خلاصــه،  به‌طــور 
ســامانه‌ی ســیب موافــق بودنــد، ولــی در‌عین‌حــال اذعــان 
ــد  ــادی دارد و بای ــات زی ــه اصلاح ــاز ب ــرح، نی ــه ط ــتند ک داش
ــردد  ــرف گ ــریع‌تر برط ــه س ــای آن هرچ ــکالات و چالش‌ه اش
ــر  ــت. اکث ــت یاف ــر دس ــده‌آل مدنظ ــه‌ی ای ــه نتیج ــوان ب ــا بت ت
ــرح،  ــروع ط ــان ش ــه در زم ــد ک ــام کردن ــوندگان اع مصاحبه‌ش
ــی  ــت و... به‌خوب ــر، اینترن ــون کامپیوت ــخت‌افزاری چ ــوارد س م
ــا  ــرح ب ــروع ط ــود. ش ــی نب ــا کاف ــی آموزش‌ه ــد، ول ــن ش تامی
فشــار و اســترس بســیار همــراه بــود کــه منجــر بــه اشــکالاتی در 
اوایــل کار شــد. مراجعه‌کننــدگان به‌دلیــل نداشــتن آشــنایی کافــی 
ــا ســامانه، مــدت زمــان زیــادی معطــل می‌شــدند کــه موجــب  ب
ــامانه‌ی  ــد س ــا و فوای ــن مزای ــده‌بود. مهم‌تری ــا ش ــی آن‌ه نارضایت
ســیب شــامل مــوارد زیــر بــود: محرمانه‌بــودن اطلاعــات، 
کم‌حجم‌بــودن نســبت‌به پرونده‌هــای کاغــذی، صرفه‌جویــی 
در کاغــذ، ثبــت همیشــگی اطلاعــات بیمــاران‌، ســوابق خانوادگــی 
ــنل در  ــت پرس ــش دق ــت، افزای ــازی با‌کیفی ــاری، مستندس و بیم
ثبــت اطلاعــات، وجــود بوکلت‌هــا و دســتورالعمل‌ها، امــکان 

ــار. ــتخراج آم ــرل از راه دور، اس ــش و کنت پای
 درعین‌حــال، ایرادهــا و مشــکلاتی نیــز ذکــر شــد کــه 
ــود، ماننــد وابســتگی  ــه خــود ســامانه ســیب ب ــوط ب برخــی مرب
ــت و  ــده خدم ــاط ارایه‌دهن ــش ارتب ــت، کاه ــرق و اینترن ــه ب ب
ــه  ــر در رابط ــکلاتی دیگ ــودن و مش ــر ب ــده، زمان‌ب مراجعه‌کنن
ــص،  ــای ناق ــامانه همچــون گزارش‌گیری‌ه ــا برنامه‌نویســی س ب
به‌روز‌رســانی‌های مکــرر و ایرادهــای پــس از هــر به‌روزرســانی، 
ــه و  ــی، تغذی ــکی، روان‌شناس ــای دندان‌پزش ــکلات پرونده‌ه مش
ــص در  ــامانه، نق ــا از س ــای بیماری‌ه ــذف فعالیت‌ه ــارداری، ح ب
اطلاعــات علمــی ســامانه، ماننــد نــام بیماری‌هــا یــا دارو و نیــز 

ــات. ــری و ارجاع ــکال در پیگی اش
چالش‌های سامانه‌ی سیب به‌شرح ذیل می‌باشد:

ــکلاتی را ـ   ــان مش ــده‌ی مهم ــه مراجعه‌کنن ــک ب ــال پیام ارس
ــرده اســت. ایجــاد ک

امــکان ثبــت همــه‌ی خدمــات در ســامانه وجــود داشــته باشــد، ـ  
ماننــد فعالیــت مــدارس، بیماری‌هــا و آمــوزش بهداشــت کــه 
ــه ایــن  موجــب نارضایتــی بســیار پرســنل و کاهــش توجــه ب

ــت.  ــده اس ــا ش فعالیت‌ه
مراجعه‌کننــده ـ   موجب‌شــده  عملکــرد  مبتنی‌بــر  پرداخــت 

نادیــده گرفتــه شــده و داده‌هــای غیر‌واقعــی در ســامانه ثبــت 
گــردد.

نبــود متولــی بــرای ســامانه‌ی ســیب در ســطح وزارتخانــه تــا از ـ  
ایــن طریــق مشــکلات رســیدگی و پیگیــری شــود. 

استفاده از نیروهای تازه‌کار و ناکارآمد در پایگاه‌هاـ  
فشــار کار زیــاد و حقــوق و مزایــای پاییــن مراقبــان ســامت ـ  

موجــب تغییــر مکــرر پرســنل پایگاه‌هــا شــده کــه ایــن مســئله 
مشــکلاتی از قبیــل نیــاز مجــدد پرســنل جدیــد بــه آمــوزش و 

ــراه دارد. ــرو و‌... را به‌هم ــت و نی اتلاف‌وق
اکثــرا اعتقــاد داشــتند کــه تجربــه‌ی دانشــگاه علــوم پزشــکی 
تهــران در ایــن زمینــه، در صــورت رفــع شــکالات و مشــکلات 

ــد. ــور می‌باش ــه کل کش ــم ب آن، قابل‌تعمی
نتیجه‌گیری 

نتایــج مطالعــه‌ی انجام‌شــده بیانگــر آن اســت کــه ســامانه‌ی 
ســیب بــرای ارتقــای سیســتم بهداشــتی و نظــام ســامت کشــور 
لازم و ضــروری می‌باشــد، ولــی مشــکلاتی در راه‌انــدازی و 
ــت  ــه جه ــود دارد ک ــی وج ــن برنامه‌نویس ــرای آن و همچنی اج
ــف  ــطوح مختل ــکاری در س ــی و هم ــه هماهنگ ــاز ب ــع آن نی رف
اجرایــی )محیطــی، ســتادی، معاونــت و وزارخانــه( اســت. 
ــوم پزشــکی  ــه‌ی دانشــگاه عل ــن شــرکت‌کنندگان، تجرب همچنی
تهــران را در صــورت رفــع مشــکلات و نواقــص ســامانه، 

ــتند. ــور دانس ــه کل کش ــم ب قابل‌تعمی

کاربرد در تصمیم‌های مرتبط با سیاست‌گذاری 
در نظام سلامت

ــورد  -11 ــوع م ــورد موض ــر، در م ــق حاض ــام تحقی ــش از انج پی
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ــک  ــه ی ــه این‌ک ــه ب ــا توج ــتید؟ ب ــه می‌دانس ــه چ مطالع
ســال از لازم‌الاجرا‌شــدن ســامانه‌ی ســیب در دانشــگاه 
ــا  ــم ت ــدد برآمدی ــذرد، درص ــران می‌گ ــکی ته ــوم پزش عل
تجــارب ذهنــی شــرکت‌کنندگان از اجــرای برنامــه‌ی جدیــد 
ــت و  ــل، ثب ــه تفصی ــدگان را ب ــات مراجعه‌کنن ــت اطلاع ثب

ــم. ــل نمایی تحلی
ــود  -22 ــش موج ــه دان ــی را ب ــه اطلاعات ــر چ ــه‌ی حاض مطالع

ــامانه  ــرای س ــه اج ــه این‌ک ــه ب ــا توج ــد؟ ب ــه می‌کن اضاف
ــوم پزشــکی تهــران و پــس از آن در  ســیب در دانشــگاه عل
کل کشــور در حــال انجــام اســت، می‌توانــد نقــش موثــری 

باشــد. در سیاســت‌گذاری‌های آن داشــته 
نتایــج مطالعــه‌ی حاضــر چگونــه می‌توانــد برتصمیم‌ســازی‌های  -33

مرتبــط بــا سیاســت‌گذاری و مدیریــت نظــام ســامت کشــور 
اثــر بگــذارد؟ اســتفاده از نقطه‌نظــرات پرســنل محیطــی، 
ســتادی و معاونــت بهداشــت در‌خصــوص نقــاط قــوت و ضعــف 
ــد  در سیاســت‌گذاری و برنامه‌نویســی ســامانه‌ی ســیب می‌توان
ــر ایــن برنامــه شــده، نقاط‌ضعــف آن  موجــب موفقیــت بیش‌ت

را اصــاح نمایــد.
پیشنهادها

در‌خصــوص بهبــود رونــد آمــوزش پرســنل چنیــن پیشــنهاد  -11
ــه  ــر در‌نظــر گرفت ــن‌ ام ــرای ای ــه ســانتر آموزشــی ب شــد ک
ــه کار در آن‌جــا آمــوزش  شــده و پرســنل پیــش از شــروع ب
ببیننــد و چــون ســامانه در کل کشــور در حــال اجــرا اســت، 
ــردد.  ــه گ ــوری ارا‌ی ــورت کش ــامانه به‌ص ــا س ــی کار ب گواه
ــای  ــای آموزش‌ه ــامت به‌ج ــان س ــوزش مراقب ــت آم جه
حضــوری، ســی.دی در اختیــار آنــان قــرار داده شــده و 

ــد.   ــل آی ــون به‌عم ــپس آزم س

شــرکت‌کنندگان مــوارد ذیــل را بــرای بهبــود کیفیــت  -22
ــد: ــنهاد دادن ــی پیش ــکالات فن ــع اش ــامانه و رف س

ــنهادهای  ــر و پیش ــتفاده از نظ ــا، اس ــل نموداره ــکان تحلی ام
ــی  ــی اثربخش ــکالات، بررس ــع اش ــت رف ــی جه ــنل محیط پرس
ــه، تکمیــل اطلاعــات علمــی  ســوالات و حــذف ســوالات اضاف
ــزوم اصــاح ســریع  ــام بیماری‌هــا، داروهــا و ل ســامانه، ماننــد ن

ــامانه. اشــکلات س
ــی  -33 ــه برخ ــد ک ــوان نمودن ــه عن ــرکت‌کنندگان در مطالع ش

ــرفت دارد؛  ــاح و پیش ــه اص ــاز ب ــامانه نی ــا در س ظرفیت‌ه
از‌جملــه قابلیــت گزارش‌گیــری از آمــار و داده‌هــای ثبت‌شــده 
در ســامانه، امــکان اطلاع‌رســانی بــه مراجعیــن توســط 
ــان  ــا زم ــدی و ی ــه‌ی بع ــان مراجع ــوص زم ــک درخص پیام
برگــزاری کلاس‌هــای آموزشــی، راه‌انــدازی بخش‌هــای 
ــار دارو و‌ واکســن  ــی، انب مختلــف ســامانه ماننــد بخــش مال

به‌منظــور حــذف نرم‌افزارهــای مــوازی.
بــا  -44 لینک‌شــدن آن‌هــا  نرم‌افزارهــای مــوازی و  حــذف 

ســامانه‌ی ســیب، ماننــد ســامانه‌ی بهداشــت محیــط، 
. و...  حرفــه‌ای 

تشکر و قدردانی
ــرکت‌کنندگان  ــه‌ی ش ــیله از کلی ــه بدین‌وس ــندگان مقال نویس
در پژوهــش حاضــر، به‌ویــژه پرســنل محیطــی و ســتادی 
مرکــز بهداشــت جنــوب تهــران، کارشناســان معاونــت بهداشــت 
ــت  ــبکه بهداش ــت ش ــران و مدیری ــکی ته ــوم پزش ــگاه عل دانش
و درمــان شهرســتان ری کــه به‌صــورت فعــال در مباحــث 
مطرح‌شــده در مصاحبه‌هــا مشــارکت داشــتند، سپاســگزاری 
می‌نماینــد. پژوهــش حاضــر، حاصــل طــرح پژوهشــی حــوزه‌ی 

ــت.     ــران اس ــکی ته ــوم پزش ــگاه عل ــتی دانش ــت بهداش معاون
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Identifying the Challenges of Establishing an Integrated Health System (SIB) 
and its Implementation from the Perspective of Field and Residential User Staff 

at Tehran University of Medical Sciences One Year After Running (2017): A 
Qualitative Study
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Abstract
Introduction: Identifying the challenges and barriers to the successful deployment and implementation of 
an integrated health care system from the perspective of the field and residential user staff can provide valuable 
information for administrative staff and policymakers at the provincial and national levels.
Methods: The present study was qualitative research. Data were obtained through semi-structured interviews, 
which continued until data saturation. Purposeful sampling was performed in 2018 among service providers, 
experts, and managerial staff from the South Tehran Health Center and Tehran University of Medical Sciences. 
Data were analyzed using standard qualitative content analysis with MAXQDA software.
Results: The analysis of the interview data resulted in the emergence of 504 initial codes and eight themes. 
The themes included 1) System definition, 2) Comments on the system, 3) Project benefits, 4) Project 
disadvantages, 5) National implementation, 6) Challenges of successful implementation of the project, 7) 
Project implementation conditions, and 8) Suggestions to resolve the existing problems.
Conclusion: The integrated electronic health record system is essential for upgrading the country’s 
health system. But there are problems in setting up, running, and programming the system, which requires 
coordination and collaboration at different levels of management. The participants considered the experience 
of Tehran University of Medical Sciences to apply to the whole country for resolving the problems and defects.
Keywords: Electronic File System, Qualitative Research, Content Analysis
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