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ازخوانندگان محترم انتظارمی‌رود بعد ازمطالعه مقاله:
	z.روش‌های شناسایی مسأله یا مشکل را درحیطه کار شرح دهند

	z.با تمرین، درشناسایی فعال مشکلات نظام مراقبت درحیطه کاری خود تبحربه دست آورند
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مقدمه
ما زندگی اجتماعی داریم و این زندگی اجتماعی منجر به 

کار  اداره، گردش  برای  متنوع  زیرمجموعه‌هایی  تشکیل 

و ایجاد نظم شده است. هر کدام از این زیرمجموعه‌ها 

کوچک‌تر  مجموعه‌های  از  آن‌هــا  که  است  یک سیستم 

تشکیل شده است. به این ترتیب سیستم و ارتباط آن 

با سایر زیرمجموعه‌ها )زیر سیستم‌ها و سایر سیستم‌ها( 

می‌توانند در پویایی و بهبود جامعه مؤثر باشند. 

ــوان مـــثـــال شــمــا در ســیــســتــمــی تــحــت عــنــوان  ــنـ بـــه عـ

سیستم  ایــن  هستید.  کــار  مشغول  بهداشت  معاونت 

از  پیشگیری  شبکه،  توسعه  چــون  زیرسیستم‌هایی  از 

بیماری‌ها، سلامت خانواده، بهبود تغذیه، سلامت روانی 

سلامت  بهداشت،  آمــوزش  بلایا،  اعتیاد،  و  اجتماعی 

دهــان و دنــدان و... تشکیل شــده اســت که هر کــدام از 

آن‌ها نیز به زیرسیستم‌هایی تقسیم می‌شوند که ارتباط 

در  و  دارنــد  زیر سیستم‌ها  و سایر  یکدیگر  با  تنگاتنگی 

لذا  می‌کنند؛  فعالیت  جامعه  سلامت  هدف  با  مجموع 

داشتن این دیدگاه از مجموعه کاری تحت عنوان »نگرش 

سیستمی« است و هر گونه خلل در یک جز آن منجر به 

خلل در سایر اجزای آن می‌شود. بنابراین تصمیم‌گیری 

در خصوص هر قسمت باید با در نظر گرفتن سایر اجزا 

باشد تا تعادل و ثبات سیستم پابرجا بماند؛ لذا آشنایی 

شناسایی  در  زیرسیستم‌ها  و  سیستم  یــک  اجـــزای  بــا 

سریع و دقیق مشکل و در نهایت رفع آن کمک می‌کند.

شناسایی مشکل در سیستم 

مسأله یا مشکل در نظام سلامت، ایجاد اشکال در روند 

کار سیستم است که اختلال و بی نظمی را در سیستم 

به دنبال داشته و در نهایت منجر به کاهش کمی و کیفی 

جریان کارها و بازده کل سیستم می‌شود.

هر سیستمی از چهار جزء تشکیل می‌شود که علم به 

آن  و حل  دقیق‌تر مسأله  و  در شناسایی سریع‌تر  آن‌ها 

)داده‌هــا(،  ورودی  شامل  جزء  چهار  این  می‌کند.  کمک 

فرآیند و فراگردها، ستاده یا خروجی و در نهایت بازخورد 

و ارتباط و مداخلات سیستم با محیط است.

به این ترتیب شناسایی مشکل در سیستم در بهترین 

حالت شناسایی کل سیستم و اجزاء و ارتباطات آن به 

طور فعال است. به‌گونه‌ای که گرفتن شاخص‌های مرتبط، 

مقایسه شاخص‌ها، پیش‌بینی با استفاده از تجارب یا به 

شکل علمی و... است که منجر به ایجاد سؤال از دلیل 

اختلافات و شناسایی مشکل در اجزای آن است.

شما چه مثال‌های دیگری از روش فعال می‌توانید بزنید؟
روش  سیستم،  در  مشکل  شناسایی  دیگر  ــای  راه‌هـ از 

غیرفعال است که از جمله استفاده از تجارب مدیران و 

ناظران در بازدیدها است.

آیا تاکنون در بازدیدهای مدیران و ناظران اشکالی برفرآیند 

کار شما وارد شده است؟

چه نوع اشکالی بوده؟

دلیل این ایراد چه بوده است؟

در خصوص رفع آن چه اقدامی‌کردید؟

از همکاری کدامیک از زیرمجموعه‌های سیستم یا سایر 

سیستم‌ها جهت رفع آن استفاده کردید؟

از روش‌های دیگر شناسایی مشکل به شکل غیر فعال، 

شکایات وارده به سیستم از طرف همکاران، ارباب رجوع 

و... است.

به  بستگی  طریق شکایات  از  شناسایی مشکلات  البته 

هر چه  و  دارد  از حقوق خود  آشنایی خدمت‌گیرندگان 

باشد  داشــتــه  بیشتری  وضـــوح  آن‌هـــا  بـــرای  ایــن مسأله 

درخواست‌ها و نیازها و تطبیق سیستم با خواسته‌های 

آن‌ها و تعالی سیستم بیشتر است.

آیا تاکنون شکایتی از فرآیند کادر در سیستمی که شما 

خدمت کرده‌اید بوده است؟

چه نوع اشکالی بوده؟

دلیل این ایراد چه بوده است؟

در خصوص رفع آن چه اقدامی‌کردید؟

از همکاری کدامیک از زیرمجموعه‌های سیستم یا سایر 

سیستم‌ها جهت رفع آن استفاده کردید؟

شما چه مثال‌های دیگری از روش غیر فعال می‌توانید بزنید؟

در هر کدام از موارد بالا با توجه به چهار جزء سیستم، 

و  شــنــاســایــی  را  سیستم  بــه  وارده  اشــکــال  مــی‌تــوانــیــد 
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روش‌هــای شناسایی  است  البته چه خوب  و  کنید  رفع 

مشکلات به شکل فعال باشد.

آیا می‌توانید در محل کاری که هستید چهار بخش یکی 

از سیستم‌های مراقب را مثال بزنید؟

از موارد بیماری  فرض کنید در فصل تابستان گزارشی 

مدفوع  آزمایش  در  داشته‌اید.  منطقه  یک  در  گوارشی 

میکروب کلرا تایید شده است. از منبع آب منطقه نیز 

آلودگی آب تایید شده است. 

مشکل آلودگی منبع آب به کلر است که نحوه آلودگی 

آن نامشخص است.

آیا آب قبل از ورود به مخزن آلوده بوده است؟

آیا مخزن آلوده است؟

آیا فرآیند کلرزنی خوب انجام نشده است؟

اگر مخزن مشکلی ندارد، آیا در مسیر، لوله‌ها نشت و 

فاضلاب در آن نفوذ کرده است؟

می‌توان  ســـؤالات  بــه  پاسخ  و  بــررســی  بــا  کــه  اینجاست 

اشکال ایجاد شده را مشخص و با صرف زمانی کوتاه‌تر 

از گسترش مشکل کاست.

از طرفی هر سیستمی با سایر سیستم‌ها مرتبط است و 

ارتباط و همکاری با آن‌ها باعث ثبات سیستم می‌شود؛ 

شده  انجام  آب‌رســانــی  بهبود  در  که  کــاری  تقسیم  لــذا 

از  تا  بایستی شناخته شود  نیز  و...  آبفا  اداره  از جمله 

اطلاع رسانی و همیاری آن‌ها بهره جست. به این ترتیب 

سلامت و ثبات هر سیستم در گروی ارتباط با فعالیت 

صحیح سایر سیستم‌هاست و شناسایی مشکل هم با 

دانش این ارتباطات دقیق و صحیح انجام می‌پذیرد. 
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