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                                                                                                        فريق الجودة
الفريق

هو مجموعة من الأشخاص لديهم مستويات مختلفة من المعرفة والخبرة والمهارات والقدرات ويعملوا معاً لترتيب الخطوات داخل العمليات وعليهم المشاركة بإيجابية لإنجاز الهدف العام المحدد ، وعادة يتكون الفريق من خمسة الى ثمانية أفراد.

قائد الفريق :
دوره :

·  يوجه الفريق لإنجاز وضع الأهداف

· يقدم التوجيه والدعم للفريق

مسئولياته :- 

· ينسق ويدير الاجتماعات 

· يشجع المشاركة المتوازنة لأعضاء الفريق

· حلقة الوصل مع لجنة الجودة لينقل برامج وإنجازات الفريق.

· يعمل كفرد من أفراد الفريق .

الميسر :
وهو ليس عضو فى الفريق ولكنه يخدمة كمستشار او مدرب للفريق .

دوره :

· عليه النجاح فى خلق آلية ديناميكية فعالة داخل الفريق ويحافظ على تركيز الفريق على المهمة المناط 
     بها 
· يخدم كمستشار أو مدرب للفريق.

مسئولياته :
· عطى فكرة عن تحسين الجودة وطرق تطبيقها أثناء التدريب .

· ينسق الأفكار ويختبر الإجماع.

· يساعد فى بناء مواطن القوة لأعضاء الفريق.

· يساعد قائد الفريق فى عملية تطوير بناء الفريق .

· يساعد الفريق فى تطبيقات أدوات تحسين الجودة وتقيناتها.

· يقوم بتلخيص النقاط الرئيسية ويقدم تغذية راجعة لعمل أفراد الفريق.
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عضو الفريق:
· يشارك بالمعرفة والخبرة فى العمليات لتحقيق الإنجازات.

مسئولياته :
· المشاركة الفعالة فى العمليات.

· يؤدى عمله لإحداث التغيرات المطلوبة.

· يتفاعل ويختلط ويقيم اتصالات فعاله مع زملاء العمل.
تعظيم أداء الفريق

البداية : نحضر معاً
التقدم  : نحافظ على التشغيل معاً
النجاح   : نعمل سوياً
تفويض السلطات يعطى الفريق الدفعة على الأداء بكفاءة وفعالية لكل يصل الفريق الى مرحلة النضج وقمة الأداء. 

إن أعضاء الفريق بمرور الوقت ونتيجة لعملهم معا فإنهم يصبحوا أكثر معرفة بالأبعاد الإنسانية ولذلك فإن معظم الفرق فى البداية تمر بالمراحل الأربعة للتطوير عند البدء فى بناء الفريق للعمل معا.

المراحل الأربعة لتطور بناء الفريق :-

المرحلة الأولى

التكوين 
المرحلة الثانية 

العاصفة
المرحلة الثالثة 

الأعتياد
المرحلة الرابعة               الأداء 

مراحل تطور بناء الفريق

هذه المراحل تكاد تمر متطابقة لكل الفرق الصغيرة عند تكوينها.

المرحلة الأولى :- التكوين

يبدأ الأعضاء فور تشكيل الفريق بتوضيح الحدود المقبولة للسلوكيات داخل الفريق فكل عضو ينتقل من العمل الفردى إلى العمل الجماعى والكل هنا ينظر إلى قائد الفريق ليقوم بتعريف كل عضو بدوره ومسئولياته وأن على كل فرد أن يتعاون مع زملاءه فى جمع المعلومات  وتحليلها.
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المرحلة الثانية :- العاصفة 

هذه هى المرحلة الصعبة فالفريق يصل الى هذه المرحلة عندما يتعرف كل عضو بالفريق على دوره وكم العمل الواقع عليه وفى لحظة لم يكتسب أعضاء الفريق فيها بعد مهارات العمل كفريق ومهارات تحسين الجودة وعادة ما يتمسك كل فرد بآرائه الشخصية المبنية على الخبرة الشخصية ويقاوم أراء زملاءه بالفريق مما يؤدى إلى الجدال بالإضافة إلى الصدام والاختلاف ، وان استمرار هذه المرحلة لمدة طويلة من الممكن أن ينعكس على العمل بالوحدة ككل حيث يبدأ الأعضاء فى إلقاء اللوم وذلك يؤدى إلى تقويض طاقة الفريق ويعوق  تقدم العمل ولذلك فان التدريب على عملية تحسين الجودة واستعمال الأدوات المناسبة ومهارات الاتصال يمكن أن تقلل من مستويات القلق وتساعد على تقليل الفترة الزمنية لهذه المرحلة.
المرحلة الثالثة :- الاعتياد

فى هذه المرحلة فان أعضاء الفريق يتكون لديهم الرغبة فى تقبل بعضهم البعض ويتقبلوا القواعد والقوانين التى تنظم عملهم كفريق فيصبحوا أقل تصادم وأكثر تعاون.

المرحلة الرابعة : الأداء

فى هذه المرحلة يبدأ الفريق عادة بالعمل بكفاءة وتماسك
مسئوليات الفريق

· يقوم بالتعرف على فرص التحسين ويوافق عليها 

· يستقصى عن تكلفة ضعف الجودة

· يقوم بوصف المشكلات الخاصة ووصف فرص التحسين 

· يقوم بجمع وتحليل البيانات 

· يقوم بتحديد الأسباب الجذرية

· يقوم بتقييم بدائل العمليات 

· يطبق البدائل ويقيم مسار النتائج

· التغذية الراجعة تساعد فى زيادة الخبرات وتعظم الفائدة من خلال التعلم من الدرس

مسئوليات الإدارة 

· تساعد الفريق فى تحديد الحدود والقيود فى السلطات

· تساعد الفريق فى توفير وتأمين الموارد اللازمة ( الوقت – الميزانية – الخبرة)

· تقوم بالعمل مع قائد الفريق لتقديم وتأمين الدعم الذى يحتاجه من الأقسام والإدارات الأخرى 

· يقوم بالتأكد من أن الفريق قد وصل الى حل للمشكلة يمكن تطبيقه.
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عمل الفريق وديناميكية المجموعة 

ديناميكية المجموعة:

المجموعة هى جمع من الأشخاص كل واحد منهم له تأثير على صفات باقى المجموعة وهم بدورهم يتأثرون ببقية أفراد المجموعة

ديناميكية المجموعة يمكن تحديدها بتوليفة او تركيبة من مختلف اهتمامات وقدرات الأفراد الذاتية

حتمية نجاح المجموعة هى ارتباطها بثقافة الاتحاد داخل المنشأة الصحية ( العمل يد واحدة ).

العناصر التى تحدد مخرجات المجموعة 

· الخلفية الفردية لكل عضو فى المجموعة.

· الحالة والمركز الوظيفى لكل عضو فى المجموعة.

· الارتباط العاطفى لكل عضو مع الموضوع.

· العلاقات بين أفراد المجموعة بعضهم ببعض.

· الحالة والمركز الوظيفى لقائد المجموعة وعلاقته بالأعضاء.

· علاقة القائد والمجموعة بخصوص الموضوع والنتائج (المخرجات).

· مدى المشاركة النسبية لكل من أعضاء المجموعة.

· تأثير منهاج القيادة وأدواتها على عمل المجموعة.

· تأثير الطبيعة المحيطة على المناقشات.

دور الفريق فى تطبيق إدارة الجودة الشاملة

فرق تحسين الجودة يجب ان تعتبر ( فرق إدارية ) تشمل الموظفين الملائمين على كل المستويات.

فرق تحسين الجودة الأولية هى الوسيلة للتدريب أثناء العمل فى المنشأة الصحية على:-

· عمل الفريق

· استخدام المنهاج العملى وأدوات الجودة

· التعاون مع وبين الفرق والإدارة و الأطباء  ولجنة الإدارة

· نقل عملية اتخاذ القرار الى مستوى فرق التشغيل 

· إعداد المدربين والخبراء على المستوى المحلى والعمل على رفع مستواهم ( داخل المنشأة ).  
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متى تحتاج الى تكوين فريق؟

· ليقوم بإنجاز غرض عادى وعام ليحقق للمنشأة نتائج أفضل من الاعتماد على جهد وفكر فرد واحد 

· يقوم بتعظيم الخبرات المتاحة فى المنشأة الصحية  

· عندما تكون الإدارة بالمشاركة هى النموذج الذى تم اختياره للقيادة داخل المنشأة 

· عند التخطيط لإحداث تغيير او تصميم عمليات جديدة سيكون لها تأثير على الممارسة الحالية للأداء

· عندما تكون المشكلة المراد حلها او العملية المراد تغييرها معقدة او تشترك فى المسئولية أكثر من جهة

· عندما يكون تحقيق النجاح فى حل المشكلة او إعادة تصميم العملية يعتمد على أفراد من  أقسام مختلفة داخل المنشأة 

· عندما يكون تيار مقاومة التغيير عالي ورغم ذلك فان عملية التغيير هى  عملية حتمية
أنواع فرق تحسين الجودة

فريق النشاط الواحد :
يتم تشكيله لتحسين العمليات فى نشاط هام مثل :-

· تقييم الحالة الصحية للمريض

· مكافحة انتشار العدوى

· استخدام الدواء

· خلق بيئة آمنة لتقديم الرعاية الصحية

فريق متعدد الأنشطة :
يتم تشكيله ليعبر الحدود داخل هيكل المنشأة الواحدة ويمثل عدد من الأنشطة او الاقسام والوظائف (النظم) المختلفة داخل الكيان الواحد مثل :-

المشاركة فى إدارة المعلومات 

فريق عمل إكلينيكى  :
يتم تشكيله حول حالة إكلينيكية او مجموعة التشخيص ذات العلاقة القريبة (التشخيص – الإجراءات) لتحسين عمليات الرعاية والخدمات المتعلقة بكل ما سبق على قاعدة الأولويات  من خلال استراتيجية أولويات تحسين الجودة وإنشاء وتطوير المسارات فهى مهمة عامة .

فريق العمليات :
يتم تشكيله لتحسين الأداء الإدارى والخدمات المساعدة (الغير إكلينيكية ) على أساس استراتيجية أولويات تحسين الجودة.

5 
الفريق المستمر :
يتم تشكيله بصفة دائمة فهو ممكن ان يكون فريق نشاط واحد او فريق إكلينيكى او فريق عمليات او فريق متعدد الأنشطة والنظم.

فريق مؤقت :

يتم تشكيل هذه الفرق لتخاطب مسألة هامة او مهمة يتم تشخيص المشكلة على أنها سبب خاص تحتاج الى تركيز او تسمية مسألة عامة او ذات أولوية فى استراتيجية تحسين الجودة ويتكون عادة الفريق المؤقت من أشخاص هم الأكثر خبرة ومعرفة ومعلومات عن تلك المسألة تحت البحث والدراسة وعموماً عندما تنتهى المهمة او مشروع الدراسة ويتم تغيير العملية او إدخال وتطبيق تصميم جديد ويثبت بالبرهان كفاءته أثناء التشغيل يتم حل الفريق.

دور استشارى  الجودة فى مجال الرعاية الصحية 

مسئولياته :
· هى التنسيق لعمليات الفريق

· هو شخص مرجعى يمثل المسئولية المحورية لكل من استلام وتوزيع المعلومات عن استراتيجية المنشأة لتطبيق الجودة والموارد والعمليات والمخرجات فى مجال التنسيق بين الفرق فهو يباشر ويراقب هذه الفرق المتعددة وأنشطتها المختلفة فهو يقود أوركسترا تدفق المعلومات لكل من لجنة الجودة والقيادة العليا والمنشأة ويخدم أيضاً كمدرب وميسر لبعض الفرق .
يحدث أحياناً ان يطلب منه ان يخدم كقائد للفريق ولكن يجب ان يطلب منه هذا الأمر نادراً عندما تكون استراتيجية الجودة داخل المنشأة تحتاج الى إعادة تصميم ويكون هو الخبير الأقرب لهذه المسألة .

ويخدم أيضاً كعضو فى الفريق فى بعض مسائل أولويات استراتيجية النظام او عضو فى فريق التخطيط الإستراتيجي للمنشأة.

عملية تشكيل فريق تحسين الجودة

· اختيار الفريق له إتصال بلجنة الجودة

· بناء فريق حقيقى 

· تدريب الفريق

· التعرف على الغرض من المهمة وعلى العمليات الهامة

· استخدام مهارات اتصال فعالة ومؤثرة

· الاستقرار على المشكلة وعلى فرصة التحسين
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المشكلة وفرص التحسين

· قائمة المشكلات يجب ان تعكس الأهمية المشتركة والغرض الواضح 

· تتعرف على نص المهمة على وجه اليقين ويوافق الفريق على معانى الكلمات والمحتوى والتكليف الخاص بكل فرد

· نص المهمة يجب  إلا يحتوى على أى أسباب مقدمة أو فرض أى حلول لها مسبقاً  قبل الدراسة فغير مسموح بسابق التوقع .

· نحن نحتاج الى تبنى فكر متفتح لنتمكن من اكتشاف الأسباب الجذرية للمشكلة.

· نص المهمة يجب ان يحدد المشكلات والعمليات ذات الحجم الذى يمكن التعامل معه

· نص المهمة يجب ان يركز على قدر من الإمكان على صفات يمكن قياسها

· نص المهمة يجب ان يعتبر عملية معرفة مكتسبة

· مراجعة نص المهمة والتركيز عليه هو فى حد ذاته عملية تدريب على خطوات التحسين 

· المراجعة يجب ان تبنى على معلومات جديدة نتيجة الإجابة على أسئلة لماذا؟

تعلم خطوات التحسين

من خمس مراحل :
1- تفهم العمليات ( العملية الحالية – احتياجات المنتفعين الحقيقية – العملية الأفضل المبنية على المعايير)

2- استبعاد الأخطاء فى العملية الحالية
3- خطوط تدفق العمليات لإزالة الكاسد المعطل للعمل او الفائض الغير ضرورى
4- تقليل مدى التغير فى العملية ( ذات أسباب عامة او خاصة )
5- التخطيط لعميلة لتحسين المستمر( تقييم مدى فعالية وكفاءة التغيير  الذى تم – إعداد برنامج تدريبى وتعليمى مستمر على العمليات والمهارات المتعلقة بها ).
تقييم  أداء الفريق 

إنشاء وتطوير مقاييس لتقييم الأداء فى ثلاثة مناطق : - 

استكمال المهمة    :  كيف أدى الفريق لكى يصل الى الأهداف الموضوعة للمهمة؟
ديناميكية الفريق :  كيف أدى الفريق العمل معاً كمجموعة واحدة ؟
الأداء الفردى                :  ماذا قدم كل فرد  من مساهمة لإنجاح المهمة .
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إنشاء وتطوير مقاييس أداء :
· تقييم وتقدير التقدم فى كل مرحلة من مراحل المهمة

· قياس أداء الفريق

· تقييم الفاعلية والكفاءة كفريق  ككل بالإضافة للإنجاز الشخصى لكل فرد داخل الفريق
إنشاء وتطوير المقايسس بـ :- 

· تحديد عوامل النجاح الحرجة لكل منطقة من مناطق الأداء ( المهمة – الفريق – الفرد )

· عوامل النجاح الحرجة هى مناطق يحتاج فيها الفريق او الفرد داخل الفريق الى النجاح يصل الى قمة الأداء 

· حدد المقياس لكل عامل.
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