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المقـدمـــة

إن مفهــوم جــودة الرعايــة الصحيــة بمنظــوره الشــامل يجعــل مــن المســتفيد محــوراً أساســيا 
للخدمــة.  وحتــى لا يكــون تعزيــز تجربــة المســتفيد أمــراً متعلقــاً بالاجتهــادات المؤقتــة والجهــود 
ــاس، نضــع بــين أيديكــم اطــارا مبســطا  ــة للقي ــر قابل ــة الغي ــر ممنهجــة  أو الممارســات المتباين الغي
لتوظيــف اساســيات مفهــوم الرعايــة الصحيــة المرتكــزة علــى الإنســان. والــذي نســعى مــن خلالــه 
للتعــرف علــى مســتوى النضــج في تطبيــق مفهــوم الرعايــة المرتكــزة علــى الانســان في المنشــآت 

الصحيــة وتحديــد التدخــلات اللازمــة لدعــم المنشــآت للوصــول للمســتوى المنشــود.

ســيعمل هــذا الإطــار بمثابــة البنــه الأساســية لتحويــل نظــام العمــل داخــل المنشــآت الصحيــة لدينــا 
الــى نظــام يجعــل مــن الإنســان محــورا أساســيا لرعايــة ممــا ســيكون لــه أثــر ايجابــي في ســبيل تلبيــة 
احتياجــات النظــام الصحــي وتحقــق تطلعــات المســتفيدين. علمــا بــأن التطويــر علــى هــذه المعاييــر 

سيســتمر معكــم خــلال الســنوات القادمــة.
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نظرة تاريخية
ــم  ــاء والباحثــين في عل ــر مــن ذلــك وتم ذلــك مــن خــلال عــدد مــن الأطب ــة وأكث يعــود تاريــخ هــذا المفهــوم الــى الثمانينــات الميلادي
ــدون الوصــول  ــة ب ــة لا تكــون كافي ــة ســواء تشــخيصية كانــت او حتــى علاجي ــى ان التدخــلات الطبي النفــس حيــث تم التوصــل ال
 etutitsnI 1002 لفهــم شــخصية المريــض وفهــم متطلباتــه )3(.  ولتراكــم المعرفــة بأهميــة هــذا المفهــوم اعتبــر معهــد الطــب في عــام
enicideM fo تطبيــق مفهــوم ومعاييــر الرعايــة الصحيــة المرتكــزة علــى الانســان كأحــد العناصــر المهمــة لتوفيــر رعايــة صحيــة ذات 

جــودة عاليــة )4(. 

مفهوم الرعاية الصحية المرتكزة على الإنسان
هــو مفهــوم يهتــم بتغييــر طريقــة التفكيــر التقليــدي داخــل المنظومــة الصحيــة بالمستشــفيات ونقلهــا لمســتوى اعلــى يكــون المريــض 
وعائلتــه شــركاء في تخطيــط وتطويــر وقيــاس الرعايــة الصحيــة المقدمــة لتكــون مناســبة لمتطلباتهــم واحتياجاتهــم. وهــذا يعنــي ان 

يكــون لــرأي وتطلعــات المرضــى وعائلاتهــم مــكان في عمليــة اتخــاذ القــرار.

تعريف المفهوم     
 

تم تعريــف الرعايــة الصحيــة المرتكــزة علــى الانســان بحســب منظمــة بلــين تــري الدوليــة علــى انــه مفهــوم وطريقــة عمــل يتــم مــن 
خلالهــا تركيــز الرعايــة الصحيــة المقدمــة حــول متطلبــات المريــض وعائلتــه وبنــاء بيئــة صحيــة ومشــجعة لمشــاركة المريــض وذويــه 
مــع الحــرص علــى تلبيــة جميــع متطلبــات المجتمــع المحيــط بالمنشــاة الصحيــة )1(. إضافــة الــى ذلــك يــرى معهــد الرعايــة الصحيــة 
المرتكــزة علــى المريــض وعائلتــه ان تخطيــط وتنفيــذ وتقييــم الرعايــة الصحيــة داخــل المنشــآت يجــب ان يتــم بالتعــاون بــين المريــض 

وعائلتــه والفريــق الطبــي وان لا تكــون حصــرا فقــط علــى الفريــق الطبــي )2(.  

عناصر الرعاية الصحية المرتكزة على الإنسان )4(
احترام مبادئ وعادات وثقافات المرضى وتركيز الرعاية حول تفضيلاتهم.  	

توفير رعاية متكاملة، منظمة ومنسقة )صحية – اجتماعية – نفسية – اقتصاديه(. 	

ضمان توفر المعلومات للمريض لتساعده على اتخاذ القرارات والمشاركة الفاعلة في بناء وتنفيذ الخطة العلاجية. 	

توفير التثقيف المناسب للمريض من خلال تقديم المواد التعليمية بطرق ووسائل مناسبة له. 	

فتح جميع قنوات التواصل بين المريض والفريق الطبي المعالج او غيرة من فرق العمل في الخدمات الطبية المساعدة. 	

ــر  	 ــر التأثي ــض للمشــاركة وتوفي ــة المري ــر فــرص لعائل ــض. وتوفي ــة وذوي المري ــع عائل ــة التواصــل م ــان اســتمرار عملي ضم
ــة المريــض. ــى المريــض خــلال رحل ــي عل الإيجاب

التأكد من ان المريض يحصل على رعاية طبية ذات جودة عالية وآمنة. 	

توفير الدعم العاطفي.  	
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إيجابيات تطبيق هذا المفهوم
الاستماع لآراء المرضى وعائلاتهم يلعب دور كبير في تحسين جودة الرعاية الصحية.  	

يســاعد في حصــول المرضــى علــى المعلومــات والممكنــات التــي تســاعدهم في فهــم وإدراك أوضاعهــم الصحيــة خاصــة في  	
حــالات الامــراض المزمنــة.

 كما ان له دور في تقليل الأعباء على الأنظمة الصحية من خلال تحسين صحة الانسان. 	

تفعيــل هــذا المفهــوم يضمــن الاهتمــام بالمريــض كانســان لــه احتياجــات وآراء حــول مرضــة أكثــر مــن ان يتــم التعامــل معــه  	
فقــط كمريــض واغفــال عديــد مــن الأمــور التــي قــد يكــون لهــا أثــر علــى وضعــة الصحــي والاجتماعــي والاقتصــادي.  
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الإطار واهم ادواته

مراحل تنفيذ الإطار
تم بنــاء هــذه المعاييــر في عــدة مراحــل حيــث كانــت البدايــة بالبحــث في المصــادرة العلميــة المتوفــرة وفي السياســات التــي تنتهــج رفــع 
جــودة الرعايــة الصحيــة وتعزيــز مبــادئ ســلامة المرضــى والتــي نتــج عنهــا البنــاء الأولــي )المســودة الأولــى(. المرحلــة الثانيــة كانــت 
ــة  ــة الثالث ــى الانســان والجــودة وســلامة المرضــى. امــا المرحل ــة الصحيــة المرتكــزة عل ــى عــدد مــن الخبــراء في الرعاي عرضهــا عل
والعمليــة فتــم مــن خلالهــا تطبيــق هــذه المعاييــر في مستشــفيات الملــك ســعود بعنيــزة ومجمــع الملــك فيصــل بالطائــف وهمــا مــن 
ــى الانســان.  ــة المرتكــزة عل ــة الصحي ــر الرعاي ــة الخاصــة بمعايي ــري الدولي ــين ت ــى تصنيــف منظمــة بل ــة عل المستشــفيات الحاصل

خــلال فتــرة التنفيــذ التجريبيــة تم:

تجويد المعايير.  	

مراجعة الصياغة وجعلها أكثر وضوحا. 	

اختيار المستندات الداعمة لتطبيق المعايير بشكل دقيق وعملي. 	

بعد ذلك وفي المرحلة الأخيرة تم بناء نسخة رقمية لتسهيل عملية التقييم الذاتي للجهات المشاركة.

يســتند هــذا الإطــار علــى تفعيــل عناصــر وبنــود رئيســية هــي بمثابــة الحــد الأدنــى مــن المتطلبــات التــي تضــع المنشــآت الصحيــة في 
بدايــة الطريــق نحــو التميــز في الرعايــة الصحيــة التــي تجعــل المســتفيد محــورا اساســيا. كمــا تقــوم هــذه المعاييــر المضمنــة في هــذا 
الإطــار بتغطيــة محوريــن رئيســيين الاول يعكــس الممكنــات الاساســية لبنــاء الثقافــة والثانــي يعكــس العناصــر التنظيميــة والمــوارد 

التــي تحقــق الاســتدامة. ويعــد التقييــم الذاتــي مــن اهــم الادوات التــي تدعــم هــذا الإطــار وتســاعد في:

التعرف على مدى توفر الممكنات الرئيسية لبناء ثقافة الرعاية الصحية المرتكزة على الإنسان 	

أداة فعالة ومبسطة لتقييم مستوى النضج للمنشأة الصحية في تحقيق ذلك. 	

نقطة ننطلق منها لمعايير أكثر شمولية بالتعاون مع مقدمي الخدمة. 	
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آلية العمل بالمعايير
يتــم تحديــد الأشــخاص المختصــين بمتابعــة تنفيــذ المعاييــر وتعبئــة الملــف الإلكترونــي )التقييــم الذاتــي( وتوفيــر المســتندات  	

الداعمــة لتنفيــذ كل معيــار. يحتــوي الفريــق علــى ممثل/ممثلــين لتجربــة المريــض وممثل/ممثلــين للجــودة وســلامة المرضــى 
وأعلــى قيــادة اداريــة بالمنشــأة للاعتمــاد التقييــم الذاتــي للمنظمــة. 

بعــد اعتمــاد التقييــم الذاتــي وتســليمة ســيتم تقييــم ذلــك الكترونيــا والخــروج بمعــدل )نســبة مئويــة( تعبــر عــن مــدى تطبيــق  	
المنظمــة لمعاييــر الرعايــة الصحيــة المرتكــزة علــى الانســان ويبنــى علــى تلــك النســبة المئويــة شــكل المرحلــة المقبلــة والتــي 

تحتــوي علــى عــدد مــن المهــام وهــي كالتالــي:

المهامالنطاق النسبيالمنطقة

90% وأعلىالأخضر

بناء فريق الرعاية الصحية المرتكزة على الانسان وتعيين مسؤول على الفريق 	

بناء خطة عمل لضمان استمرارية المنشأة بالمنطقة الخضراء 	

تنفيذ مبادرات إبداعية في تنفيذ المعايير 	

يجــب إعــادة التقييــم الذاتــي بعــد 12 شــهر ميــلادي مــن تاريــخ ظهــور نتيجــة  	
التقييــم الذاتــي.

80% - 89%الأصفر

بناء فريق الرعاية الصحية المرتكزة على الانسان وتعيين مسؤول على الفريق 	

حصر نقاط الضعف بالمنشاة 	

تنفيذ خطة عمل بخط زمني يضمن تنفيذ اهداف الخطة 	

 ورش عمل تعريفية بالمبادئ وطرق تنفيذها  	

عقد اجتماعات لفريق عمل المشروع بشكل شهري. 	

اجتماع كل 6 أسابيع مع فريق العمل الوزاري. 	

يجــب إعــادة التقييــم الذاتــي بعــد ســتة اشــهر ميلاديــة مــن تاريــخ ظهــور نتيجــة  	
ــي. ــم الذات التقيي

79% وادنىالأحمر

بناء فريق الرعاية الصحية المرتكزة على الانسان وتعيين مسؤول على الفريق 	

حصر نقاط الضعف بالمنشاة 	

تنفيذ خطة عمل بخط زمني يضمن تنفيذ اهداف الخطة 	

 ورش عمل تعريفية بالمبادئ وطرق تنفيذها 	

 عقد اجتماعات لفريق عمل المشروع بشكل نصف شهري. 	

اجتماع كل أربع اسابيع مع فريق العمل الوزاري. 	

يجــب إعــادة التقييــم الذاتــي بعــد 9 أشــهر ميلاديــة مــن تاريــخ ظهــور نتيجــة  	
الذاتــي. التقييــم 
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مكونات الإطار وتفاصيل عناصره
المحـــاور الرئيسيــــة

محور القيادة وبناء الثقة

محور التكامل في الخدمات المقدمة



 1.
محور القيادة وبناء الثقة

لا بــد ان تعكــس ثقافــة المنظمــة وتوجههــا الاســتراتيجي مــدى تبنــي مفهــوم الرعايــة الصحيــة المرتكــزة علــى الانســان ويتمثــل ذلــك 
في الرؤيــة والرســالة والاهــداف وقيــم المنظمــة والتــي تحظــى بدعــم كامــل مــن قيــادة المنشــأة.

يحتوي هذا المحور عدد سبع نطاقات وهي:

الاستراتيجية 	1.1

التزام	القيادة 	1.2

السياسات	والإجراءات 	1.3

حقوق	المرضى 	1.4

دعم	مقدمي	الرعاية 	1.5

تمكين	مقدمي	الرعاية 	1.6

قياس	تجربة	المستفيدين 	1.7
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الاستراتيجية   1.1
يتم إدراج الرعاية المرتكزة على الإنسان كأحد العناصر الرئيسية لتحديد وقياس الأهداف الاستراتيجية للمنشأة.

الاستراتيجية   1.1.1

الخطط المستقبلية للمنظمة وهي عبارة عن رؤية ومستهدفات المنشأة لتطبيق مفهوم الرعاية المرتكزة على الإنسان.

معايير موضوع )الاستراتيجية(   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

1.1.1.1
تحقيق رعاية مرتكزة على الإنسان يعد أولوية استراتيجية للمنشأة 

خطة استراتيجيةومرتبط بأهدافها التشغيلية والاستراتيجية

1.1.1.2
يوجد مؤشرات أداء لقياس التقدم في تحقيق الأهداف الاستراتيجية 

داش بورد مؤشرات الاداءلرعاية المرتكزة على الإنسان

1.1.1.3
يتم ربط مبادرات التحسين الخاصة بتحقيق الرعاية المرتكزة على 

مشاريع تحسينالإنسان بالأهداف الاستراتيجية للمنشأة بشكل مستمر

1.1.1.4
يتم تضمين نشاطات تدريبية في روزنامة التدريب السنوية لرفع 
مستوى ثقافة العاملين بالمنشاة عن مفهوم الرعاية المرتكزة على 

الإنسان
خطة التدريب السنوية

1.1.1.5
إشراك المرضى وأسرهم في وضع الاهداف الاستراتيجية )من خلال 

المجلس الاستشاري(

محضر اجتماع لجنة تجربة 
المريض - مقابلة مع أاعضاء 
اللجنة من المرضى والموظفين
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التزام القيادة   1.2
تلتــزم قيــادة المنشــأة مــن مديــر ورؤســاء أقســام فنيــة وإداريــة بتحقيــق مفهــوم الرعايــة المرتكــزة علــى الإنســان ويظهــر ذلــك في رؤيــة 

القيــادات وأولوياتهــم ومســتويات الدعــم الــذي يقدمــوه لتحقيــق أهــداف هــذا المفهــوم. 

الزيارات الميدانية  1.2.1

يلتــزم مديــر المنشــأة ورؤســاء الأقســام بزيــارات ميدانيــة داخــل المنشــأة للتعــرف علــى فــرص التحســين والاســتماع للمســتفيدين 
وموظفــي الصــف الأمامــي ودعــم جــودة الخدمــات الصحيــة

معايير موضوع )الزيارات الميدانية( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

1.2.1.1
يوجد جدول لزيارات مدير المنشأة الميدانية وملخص لنتائج كل جولة 

)بواقع جولة شهريا(

جدول الزيارات السنوية - 
ملخص نتائج كل زيارة وما تم من 

توصيات  

1.2.1.2
يوجد جدول لزيارات رؤساء الأقسام الميدانية وملخص لنتائج كل 

جولة )بواقع جولة شهريا(

جدول الزيارات السنوية - 
ملخص نتائج كل زيارة وما تم من 

توصيات   

1.2.1.3
الجولات الميدانية هدفها الدعم والتمكين والتأكيد على أهمية مفهوم 

مقابلة موظفينالرعاية المرتكزة على الإنسان وليس لاتخاذ قرارات إدارية عقابية

1.2.1.4
يتم متابعة تقارير الزائر السري، برنامج قياس تجربة المريض، 

الشكاوى بشكل دوري من قبل مدير المنشأة وباقي قيادات المنشأة 
والعمل على فرص تطوير الخدمات من منظور المستفيد

مقابلة مع مدير المنشأة ورؤساء 
الاقسام - محضر اجتماعات 

لجنة تجربة المرضى  

1.2.1.5
يتم تضمين مخرجات الزيارات في جداول أعمال مجلس الإدارة 

لمناقشتها

مقابلة مع مدير المنشأة ورؤساء 
الاقسام - محضر اجتماعات 

لجنة المجلس التنفيذي  



مركـز تجربـة
المريــــــــــــــــــــــــــض

13
المعايير السعودية للرعاية الصحية المرتكزة على الانسان

إدارة الشكاوى  1.2.2

توفر المنشأة سياسات وإجراءات فعّالة لإدارة الشكاوى بما يضمن الشفافية والعدالة والتحسين المستمر. 

معايير موضوع )إدارة الشكاوى( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

1.2.2.1
التزام القيادة من أعلى مستوياتها  بمتابعة الشكاوي الواردة للمنشأة 

ويتضمن ذلك متابعة تعليقات المرضى في برنامج قياس تجربة المريض 
و شكاوي 739

وثيقة /سياسة معتمدة  - 
مقابلة مدير المنشأة ورؤساء 

الاقسام 

1.2.2.2
تمكين وإعلان سياسات إدارة الشكاوي لضمان انتشارها بين الموظفين 

والمستفيدين 
مقابلة موظفين - مقابلة 

مرضى 

1.2.2.3
منح الصلاحيات اللازمة لمعالجة الشكوى بشكل صحيح للموظفين 

مقابلة موظفين تجربة المريض الذين يتعاملون مع الشكاوي 

1.2.2.4
توجد آلية للتسجيل والأرشفة لجميع الشكاوي الواردة للمساعدة في 

سجل الشكاوي تحليلها

توفير نموذج فعّال للتعلم المستمر والتحرك الاستباقي للتطوير  1.2.2.5
مشاريع التحسين - محضر 
اجتماعات تجربة المريض- 

مقابلة موظفين 
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سياسة الباب المفتوح  1.2.3

يقــوم مديــر المنشــأة وباقــي رؤســاء الأقســام بإعطــاء وقــت كافي خــلال أيــام العمــل لجميــع منســوبي المنشــأة لمناقشــة أي مــن الأفــكار 
أو الشــكاوى أو المقترحــات بهــدف التطويــر وكذلــك بنــاء الثقــة والتكامــل لدعــم تطويــر الخدمــات.

معايير موضوع )سياسة الباب المفتوح( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

1.2.3.1
توجد آلية عمل داخلية تسمح بوصول الموظفين بالمنشأة لجميع القيادات 

ورؤساء الأقسام بأي وقت داخل أوقات العمل
سياسة الزيارة المفتوحة - 

مقابلة موظفين  

محضر اجتماعات المجلس يتم مناقشة مخرجات اللقاءات مع الموظفين في مجالس الإدارة1.2.3.2
التنفيذي - مقابلة موظفين

1.2.3.3
توجد فرصة للموظفين لحضور اجتماعات مجلس الإدارة للمشاركة أو 

مقابلة موظفين الاستماع

محضر اجتماعات المجلس في بعض القرارات يتم الأخذ بأصوات موظفي الصفوف الأمامية1.2.3.4
التنفيذي- مقابلة موظفين 
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المجلس الاستشاري  1.2.4

تلتــزم قيــادة المنشــأة بتنفيــذ جلســات المجلــس الاستشــاري بأوقاتهــا المقترحــة بحســب سياســات المجلــس الاستشــاري ومتابعــة جميع 
مخرجــات المجلــس والعمــل علــى تحقيــق أهدافــه بجديــة.

معايير موضوع )المجلس الاستشاري( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

يوجد ميثاق لجنة معتمد للمجلس الاستشاري حسب معايير الوزارة 1.2.4.1
ميثاق لجنة المجلس 

الاستشاري ) لجنة تجربة 
المريض (

محاضر اجتماعات اللجنة يرأس مدير المنشأة جميع جلسات المجلس الاستشاري1.2.4.2
- نموذج الحضور  

1.2.4.3
يتم السماح لجميع المشاركين في المجلس بإبداء الآراء بما يخص بنود 

مقابلة مع أاعضاء اللجنة  الاجتماع

محاضر اجتماعات اللجنة تتم متابعة المشاريع المنبثقة من المجلس الاستشاري1.2.4.4
- المشاريع المنبثقة منها 

سجل توثيقي لمخرجات يتم توثيق جميع مخرجات المجالس الاستشارية1.2.4.5
المجلس
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السياسات والإجراءات   1.3
تحرص المنشأة على فرض تنظيم واليات حوكمة تجعل من المريض محورا أساسيا.

السياسات والإجراءات  1.3.1

يتم الحرص على مفاهيم الرعاية المرتكزة على الانسان اثناء بناء او تحديث السياسات والإجراءات في المنشأة.

معايير موضوع )السياسات والإجراءات( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

1.3.1.1
 وجود سياسة مطبقة  لتكامل الرعاية الصحية بين جميع 

اقسام المنشاة  
السياسات المتعلقة بكل معيار والية التطبيق 

- مقابلة موظفين

1.3.1.2
سياسة الزيارة مرنة وتوجد مساحة تسمح بالتعامل مع 

كل حالة مريض على حدة
السياسات المتعلقة بكل معيار والية التطبيق 

- مقابلة موظفين - مقابلة مرضى

1.3.1.3
دراسة مستوى المريض التعليمي وبناء خطة التعامل 

والتعليم والتثقيف على هذا الأساس.
السياسات المتعلقة بكل معيار والية التطبيق 

- مقابلة موظفين - مقابلة مرضى

1.3.1.4
تسمح سياسات مشاركة معلومات الملف الطبي مع المريض 

ومن يرى المريض من افراد عائلته
السياسات المتعلقة بكل معيار والية التطبيق 

- مقابلة موظفين - مقابلة مرضى

1.3.1.5
تزويد المريض ومن يرى من شركاء الرعاية بالمعلومات 

الازم معرفتها عن وضعه الصحي 
السياسات المتعلقة بكل معيار والية التطبيق 

- مقابلة موظفين - مقابلة مرضى

السياسات المتعلقة بكل معيار والية التطبيق يتم تفعيل سياسات شركاء الرعاية 1.3.1.6
- مقابلة موظفين - مقابلة مرضى

1.3.1.7
سياسات واضحة لكيفية نقل المريض من منشأة الى 

أخرى لضمان توفير الخدمة الصحية التي قد يحتاجها 
المريض

السياسات المتعلقة بكل معيار والية التطبيق 
- مقابلة موظفين - مقابلة مرضى
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حقوق المرضى   1.4
توجــد سياســات وقوانــين تهــدف للمحافظــة علــى حقــوق المرضــى وحقــوق عائلاتهــم وتلتــزم المنشــأة الصحيــة بحمايتهــا والحفــاظ 

. عليها

الموافقة ودعم القرار  1.4.1

ــة المقــررة والتأكــد مــن فهــم المريــض أو  ــل البــدء في تنفيــذ الإجــراءات الطبي يوجــد نمــوذج مكتــوب بأســلوب واضــح ومبســط قب
ــواه قبــل توقيعــه.  الوصــي القانونــي لمحت

معايير موضوع )الموافقة ودعم القرار( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

1.4.1.1
يتم شرح الإجراء الطبي أو التدخل الجراحي بلغة سهلة ومفهومة للمريض 
مقابلة مرضى )تتوفر أدوات لتسهيل التواصل مع المريض بخصوص الاحتياجات المختلفة(

1.4.1.2
يتم الإجابة على تساؤلات المريض وإيضاح المخاطر المتعلقة بالإجراء الطبي إن 

وجدت وكذلك توضيح البدائل العلاجية إن وجدت
مقابلة مع المرضى 

وذويهم 

نموذج أخذ الموافقة وجود نموذج يتضمن أخذ موافقة المريض بوجود شاهد 1.4.1.3
- مقابلة مرضى

مقابلة موظفين يتم تحديد الوصي القانوني استناداً على سياسات الإذن الطبي1.4.1.4
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لائحة الحقوق )يحق لك(  1.4.2

هي المسؤوليات والسياسات التي تلتزم المنشأة الصحية بتوفيرها للمرضى وعائلاتهم.

معايير موضوع )لائحة الحقوق “يحق لك”( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

1.4.2.1
يتم عرض لائحة الحقوق والمسؤوليات في مكان واضح في المنشأة باللغتين 

صورالعربية والإنجليزية 

سياسة حقوق المرضىتوجد سياسة وإجراءات مطبقة لحفظ حقوق المرضى1.4.2.2

مقابلة موظفين - لائحة الحقوق والمسؤوليات معلومة لدى الموظفين وكذلك المرضى بالمنشاة 1.4.2.3
مقابلة مرضى

سرية المعلومات  1.4.3

عــدم إطــلاع أو مشــاركة المعلومــات الصحيــة الخاصــة بالمريــض مــع أي شــخص أو جهــة إلا بعــد أخــذ الموافقــة مــن المريــض أو 
الوصــي القانونــي عليهــا ماعــدا الجهــات القضائيــة بعــد الحصــول علــى توجيــه رســمي ونظامــي.

معايير موضوع )سرية المعلومات( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

تتوفر آلية تهدف إلى المحافظة على سرية معلومات المرضى1.4.3.1
سياسة سرية 

المعلومات - مقابلة 
موظفين

1.4.3.2
تتوفر آلية لتنظيم عمليات الإفصاح عن أي من معلومات المريض سواء كانت 

معلومات شخصية أو صحية بما لا يتعارض مع سياسات الإذن الطبي

سياسة ونموذج 
الافصاح - مقابلة 

الموظفين
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دعم مقدمي الرعاية   1.5
ــر  ــك مــن خــلال توفي ــم للمنشــأة وذل ــز انتمائه ــة ممــا يســاهم في تعزي ــر المنشــأة عــدد مــن الخدمــات لدعــم مقدمــي الرعاي توف
خدمــات داخليــة وخارجيــة تســهل علــى مقدمــي الرعايــة الحصــول علــى بعــض الخدمــات مثــل عيــادات مقدمــي الرعايــة، الــدورات 

التدريبيــة، التخفيضــات التجاريــة، المشــاركة بالأنشــطة المجتمعيــة وغيرهــا.

دعم مقدم الرعاية  1.5.1

ــة أو ترفهيــه أو  ــة لتعزيــز ولاءهــم وانتمائهــم للمنشــأة ســواء كانــت معنوي هــي كل البرامــج التــي تقدمهــا المنظمــة لمقدمــي الرعاي
تعليميــة أو محفــز مالــي.

معايير موضوع )دعم مقدمي الرعاية( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

مقابلة موظفين توجد خدمات مساندة للعاملين في حال تعرضهم لضغوط عملية 1.5.1.1

مقابلة موظفين - ملاحظة يوجد أنشطة ترفيهية واجتماعية وصحية لمقدمي الرعاية 1.5.1.2

استبيان رضيا الموظفين - تحليل يوجد آلية لقياس رضا العاملين-الارتباط الوظيفي1.5.1.3
نتائج  

مشاريع التحسين بناء علي يوجد مشاريع تحسينية لتحسين رضا العاملين وبيئة العمل1.5.1.4
الاستبيان  - مقابلة موظفين 
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تمكين مقدمي الرعاية   1.6
يتم تزويد العاملين بالمنشأاة بالممكانات التي تساعدهم على تطبيق مبادئ الرعاية المرتكزة على الانسان.

برامج إعداد مقدمي الرعاية  1.6.1

يتــم توفيــر دورات تدريبيــة وجــولات تعريفيــة موجهــه للعاملــين بنــاء علــى الاحتيــاج التدريبــي والتــي تســاهم في تحســين مســتوى 
الخدمــات المقدمــة.

معايير موضوع )برامج إعداد مقدمي الرعاية( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

مقابلة موظفين يتم تدريب مقدمي الرعاية على مبادئ التواصل الفعّال 1.6.1.1

يحصل مقدمي الرعاية على دورات تدريبية لتعزيز الذكاء العاطفي1.6.1.2
برنامج تدريبي خاص بالذكاء 

العاطفي - مقابلة 
موظفين 

1.6.1.3
يحصل مقدمي الرعاية  على دورات تدريبية لتعزيز مفهوم الرعاية 

المرتكزة على الإنسان

برنامج تدريبي  للرعاية 
المرتكزة علي الانسان - مقابلة 

موظفين 

1.6.1.4
يحصل  مقدمي الرعاية على تثقيف حول حقوقهم وواجباتهم تجاه 

مقابلة موظفين المنشأة والمستفيدين 

نماذج لتقيم الاداء الوظيفي - يتم تقييم مقدمي الرعاية  بناء على مهارات التواصل وخدمة العملاء1.6.1.5
مقابلة موظفين 

مقابلة موظفين الإلمام بعناصر إحسان )بطاقة تعزيز التواصل الإيجابي(1.6.1.6

1.6.1.7
إدراج مبادئ الرعاية المرتكزة على الإنسان في أسئلة المقابلات 
للتوظيف وتجديد العقود والبرنامج التعريفي لمقدمي الرعاية 

والوصف الوظيفي لهم وتقييم الأداء الوظيفي وجولات القيادات

نموذج مقابلة تعاقد - نماذج 
وصف وظيفي - نماذج تقييم 

أداء - مقابلة موظفين 
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المظهر العام لمقدمي الرعاية  1.6.2

يلتزم مقدم الرعاية بالتقيد بالمظهر اللائق والذي يتماشى مع تعليمات وأخلاقيات المهنة.

معايير موضوع )المظهر العام لمقدمي الرعاية( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

سياسة الزي الرسمي يتوفر لدى المنشأة سياسات تحكم المظهر العام فيما يخص الزي الرسمي 1.6.2.1

ملاحظة توجد آلية مفعّلة يتم من خلالها التأكد من الالتزام بسياسات المظهر العام1.6.2.2

التواصل  1.6.3

تفعيل قنوات التواصل مع المستفيدين وسهولة الوصول للمعلومات.

معايير موضوع )التواصل( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

ملاحظة - صورة لرقم يوجد رقم هاتف خاص بالمنشأة مخصص لخدمة المستفيد 1.6.3.1
المنشأة في خرائط جوجل

ملاحظة - صورة لرقم  يتم نشر رقم الهاتف بخدمة المستفيدين في جميع وسائل التواصل 1.6.3.2
المنشأة في وسائل التواصل

مقابلة موظفين - مقابلة الهواتف مفعّلة خلال ساعات العمل الرسمية 1.6.3.3
مرضى - ملاحظة 

مقابلة موظفين - ملاحظة يوجد آلية لتحديث الأرقام على وسائل التواصل بشكل دوري 1.6.3.4

مقابلة موظفين - جدول يتم تدريب مقدمي الرعاية  بشكل مستمر على مسارات خدمة العملاء1.6.3.5
الدورات التدريبية

1.6.3.6
يتم توفير آليات واضحة ومحددة بمسارات الطلبات لضمان وتقديم 

مقابلة موظفين - الية العملالخدمة من أول اتصال 

1.6.3.7
أرقام التواصل خاصة بالمنشأة وليست شخصية لموظفي الرد على 

ملاحظة مكالمات المستفيد 
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قياس تجربة المستفيدين   1.7
يتم قياس تجربة المستفيدين بحيادية لأغراض التحسين المستمر ويتم العمل على وضع خطط تصحيحية بناءً على النتائج.

قياس تجربة المستفيدين  1.7.1

هــي تقييــم مســتوى تجربــة المســتفيد عــن جميــع الخدمــات التــي تقدمهــا المنشــأة والتعامــلات مــع الموظفــين التــي واجههــا خــلال 
رحلتــه داخــل المنظمــة.

معايير موضوع )قياس تجربة المستفيدين( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

1.7.1.1
متابعة برنامج قياس تجربة المريض وتحليل بياناته ومشاركتها داخل 

المنشأة
مقابلة موظفين - نتائج 

التحليل

1.7.1.2
يتم وضع الخطط والمشاريع التحسينية المبنية على برنامج قياس تجربة 

المريض
نسخة من جدول برامج 

التحسين

1.7.1.3
يتم الاستفادة من برامج القياس في تكريم الموظفين المميزين في تقديم 

رعاية مرتكزة على الانسان بشكل مميز
مقابلة موظفين -  نسخة 
من نظام الجوائز بالمنشأة



2.
محور التكامل في الخدمات المقدمة

التكامل في الخدمات وتنسيق الأدوار لتحسين تجربة المستفيد في الرحلة العلاجية.

يحتوي هذا المحور عدد خمس نطاقات وهي:

المرافق	والخدمات	المساندة  2.1

الفحص	الطبي  2.2

العلاج  2.3

ما	بعد	الخدمة  2.4

الشراكة	المجتمعية  2.5
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المرافق والخدمات المساندة   2.1
هي الخدمات والتسهيلات التي تقدمها المنشأة للمريض بهدف تحسين تجربته داخل المنشأة.

سهولة الوصول لموقع المنشأة  2.1.1

موقــع المنشــأة واضــح ويوجــد لوحــات خارجيــة تحمــل شــعار واســم المنشــأة ويمكــن الوصــول إلــى مدخــل المنشــاة بــكل يســر وســهولة 
وأمــان مــن خــلال الخرائــط الإلكترونيــة المحدثــة بصــورة دوريــة.

معايير موضوع )سهولة الوصول لمواقع المنشأة( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

صورة لرقم المنشأة في خرائط جوجلموقع واسم المنشأة دقيق ومحدث على الخرائط الإلكترونية2.1.1.1

صور - ملاحظةيوجد لوحة واضحة تدل على المنشأة بهوية معتمدة2.1.1.2

2.1.1.3
يوجد لوحات مساعدة بمداخل ومخارج المنشأة ومواقع 

ملاحظة - صورالخدمات داخلها للإرشاد بوجود مسارات آمنة
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مواقف السيارات  2.1.2

ــك  ــع المرضــى وذل ــع احتياجــات جمي ــق م ــة الاســتيعابية للمنشــأة وتتواف ــع الطاق ــف ســيارات بمســاحات تتناســب م يوجــد مواق
ــان. ــكل يســر وســهولة وأم ــات ب ــى الخدم لتســهيل الوصــول ال

معايير موضوع )مواقف السيارات( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

ملاحظة الوصول للمنشأة عن طريق المواقف ميسر2.1.2.1

ملاحظة - صوريوجد مواقف مناسبة مقارنة بالسعة السريرية 2.1.2.2

ملاحظة - صوريوجد مواقف لذوي الإعاقة2.1.2.3

ملاحظة ساحة مواقف السيارات نظيفة وآمنة2.1.2.4

ملاحظة يتم عمل صيانة دورية للمواقف2.1.2.5

ملاحظة - صوريوجد لوحات إرشادية بمداخل ومخارج منطقة المواقف2.1.2.6
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اللوحات الإرشادية  2.1.3

ــادات  ــل العي ــات مث ــديم الخدم ــن تق ــى أقســام وأماك ــة موحــدة داخــل المنشــأة لتســهيل الوصــول إل يوجــد لوحــات ارشــادية بهوي
الخارجيــة والصيدليــة والأشــعة وغيرهــا، تكــون بلغــة بســيطة يســهل فهمهــا.

معايير موضوع )اللوحات الإرشادية( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

ملاحظة - صوريوجد لوحات إرشادية في الممرات بهوية موحدة2.1.3.1

ملاحظة - صوريوجد لوحات إرشادية لأماكن الانتظار ودورات المياه والمصلى ومنطقة المصاعد2.1.3.2

ملاحظة - صوريوجد لوحات إرشادية لمخارج الطوارئ2.1.3.3

ملاحظة - صوريوجد لوحات إرشادية بنقاط التجمع 2.1.3.4

ملاحظة - صوريوجد لوحة إرشادية بالمناطق الخطرة2.1.3.5

ملاحظة - صورتتوفر جميع اللوحات الإرشادية باللغتين العربية والإنجليزية 2.1.3.6

ملاحظةتتوائم اللوحات مع مسار تدفق المراجعين في الاقسام 2.1.3.7
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التسجيل  2.1.4

يعتبــر التســجيل المرحلــة الأولــى للتواصــل والفرصــة الذهبيــة لخلــق الانطبــاع الأول لــدى المســتفيد داخــل المنشــأة الصحيــة حيــث 
يتــم تســجيل معلومــات المرضــى وتوجيههــم للحصــول علــى الخدمــة المحــددة.

معايير موضوع )التسجيل( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

يوجد عدد كافي من المكاتب والموظفين مناسب لعدد المراجعين 2.1.4.1
ملاحظة - اعداد المكاتب رقماحسب السعة السريرية للمنشأة في العيادات والأقسام الأخرى

ملاحظة - صوريوفر المكتب الخصوصية اللازمة عند التعامل مع معلومات المرضى 2.1.4.2

ملاحظةيتم تقديم الخدمة بطريقة منظمة 2.1.4.3

مقابلة موظفين موظف الاستقبال مدرب ومتمكن من تنفيذ الإجراءات باحترافية. 2.1.4.4

مقابلة  موظفين - ملاحظة نظام التسجيل فعّال ونسبة الأعطال فيه ضئيلة جدا2.1.4.5ً

يوجد خطط بديلة في حال تعطل النظام في المنشاة يمنع التأخير 2.1.4.6
في تقديم الخدمة 

سياسة تعطل النظام - مقابلة 
موظفين 

موظف التسجيل لبق ومدرب على تفعيل عناصر إحسان )بطاقة 2.1.4.7
مقابلة موظفين - ملاحظةالتعامل الإيجابي(
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مكتب خدمة العملاء  2.1.5

وجــود مكتــب خدمــة عمــلاء يخــدم جميــع فئــات المرضــى ويكــون موظــف خدمــة العمــلاء مــدرب علــى التواصــل الفعّــال وفــن التعامــل 
مــع المرضــى مــن خــلال الحصــول علــى دورات في هــذا المجــال والعمــل علــى تفعيــل بطاقــة إحســان.

معايير موضوع )مكتب خدمة العملاء( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

2.1.5.1
يتوفر عدد من المكاتب لخدمة العملاء وتكون في مواقع واضحة 

ملاحظة - صورللمراجعين 

مستند تطبيق - ملاحظة يتواجد الموظف المسؤول عن خدمة العملاء في جميع أوقات العمل2.1.5.2

2.1.5.3
يمتلك الموظف مهارات خدمة العملاء ويطبق عناصر بطاقة 

مقابلة موظفين  إحسان للتعامل الإيجابي

ملاحظة - قائمة بالخدمات المقدمةيقوم المكتب بتوفير تسهيلات للمراجعين 2.1.5.4

ملاحظة - صورارتفاع المكتب ملائم لذوي الإعاقة 2.1.5.5
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السلامة والجودة  2.1.6

تلتزم المنشأة بتفعيل برامج الجودة والسلامة لتعظيم مخرجات الرعاية.

معايير موضوع )السلامة والجودة( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

 ملاحظة - مقابلة مع الموظفين تحرص المنشأة على تطبيق برامج التميز الطبي وتفعيلها بجدية 2.1.6.1

2.1.6.2
تحرص المنشأة على تفعيل برامج سلامة المرضى بإشراك 

المرضى وذويهم  
مشاركة ببرنامج سلامة المرضىي - 

مقابلة موظفين - مقابلة مرضى 

تقارير معايير السلامة الاساسية تعمل المنشأة على متابعة تطبيق معايير السلامة الأساسية 2.1.6.3

2.1.6.4
تحرص المنشأة على إجراء الصيانة الدورية لأجهزة السلامة في 

المنشأة 
خطة الصيانة الدورية - نماذج 

الصيانة 

2.1.6.5
يوجد لدى المنشأة آلية للإبلاغ عن المخاطر وآليات فعّالة 

للاستجابة 
خطة المخاطر - سياسة الابلاغ عن 

الحيود 
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بيئة بارة بالمسنين وذوي الإعاقة  2.1.7

توفــر المنشــأة وســائل لدعــم المســنين وذوي الإعاقــة في المنشــأة الصحيــة مــن خــلال تقــديم مبــادرات مخصصــة لهــذه الفئــة مــن 
المرضــى كبطاقــة أولويــة.

معايير موضوع )بيئة بارة بالمسنين وذوي الإعاقة( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

ملاحظة - صورتتوفر منزلقات واسعة و بارتفاع مناسب 2.1.7.1

ملاحظة - صورتتوفر مداخل وممرات بسعة مناسبة للكراسي المتحركة2.1.7.2

ملاحظة - صوريوجد مصاعد بسعة كافيه للكراسي المتحركة 2.1.7.3

2.1.7.4
تتوفر خدمات إضافية مخصصة لفئات معينة من ذوي الإعاقة 

)العمي والصم والبكم وغيرهم(
ملاحظة - قائمة بالخدمات 

المقدمة

ملاحظة يوجد سرير مناسب لنقل المرضى عند المدخل الرئيسي 2.1.7.5

ملاحظة - صورتتوفر مناطق انتظار ودورات مياه مناسبة لاحتياجات هذه الفئة 2.1.7.6

2.1.7.7
الأبواب مجهزة بتقنيات وتسهيلات تغني المراجع عن وجود 

ملاحظة - صورمساعد أو مرافق 
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بيئة صديقة للأم والطفل  2.1.8

يتوفر بيئة مناسبة وآمنة للأطفال ومجهزة لضمان تجربة لطيفة لهم خلال زيارتهم للمنشأة.

معايير موضوع )بيئة صديقة للأم والطفل( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

2.1.8.1
يوجد زاوية مخصصة للعب الأطفال في غرف الانتظار تحتوي 

ملاحظة - صوربعض الألعاب المناسبة 

مقابلة موظفين - ملاحظة يتم تعقيم الألعاب والكتب والأدوات بشكل دوري 2.1.8.2

ملاحظة - صوريوجد غرفة للترفيه مخصصة للأطفال بقسم تنويم الأطفال2.1.8.3

2.1.8.4
يتم تجهيز أقسام الأطفال بأسلوب مميز للتخفيف عن الأطفال 

ملاحظة - صوروالتغلب على مخاوفهم 

2.1.8.5
الطاقم الطبي المسؤول عن أقسام الأطفال مدرب على مهارات 

مقابلة موظفين - مقابلة مرضى  التواصل مع الأطفال 

ملاحظة - صوريوجد منطقة توفر الخصوصية لتشجيع الرضاعة الطبيعية 2.1.8.6
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غرف وخدمات التنويم  2.1.9

يتوفــر لــدى المنشــأة بيئــة مناســبة تســمح بتوفيــر الخصوصيــة في غــرف التنــويم للمريــض وعائلتــه، كمــا تهتــم المنشــأة بمراعــاة 
تفضيلاتهــم واحتياجاتهــم.

معايير موضوع )غرف وخدمات التنويم( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

ملاحظة يوجد مساحة ومكان مريح للمرافق 2.1.9.1

ملاحظة - مقابلة مرضىتتوفر الخصوصية للمريض أثناء إقامته 2.1.9.2

قائمة خيارات الطعام - مقابلة يتم تقديم خيارات طعام للمرضى )بالغين –أطفال(2.1.9.3
موظفين - مقابلة مرضى 

2.1.9.4
يتم تقديم الطعام بشكل مناسب ووقت يناسب المريض )دون 

مقابلة مرضى تعارض مع التوصيات الطبية(

مقابلة  مرضى - ملاحظةيتم تقديم الطعام بدرجة حرارة مناسبة 2.1.9.5

ملاحظة - مقابلة مرضىدرجة حرارة الغرفة مناسبة للمريض مع إمكانية التحكم والتعديل2.1.9.6

مقابلة مرضى - ملاحظة أغطية الأسرة نظيفة وبحالة جيدة للمريض والمرافق 2.1.9.7

2.1.9.8
دورات المياه نظيفة ومجهزة بمواد النظافة الشخصية مع مراعاة 

ملاحظة تفضيلات الاستحمام للمرضى

سياسة الزيارة - مقابلة مرضى تطبيق تفضيلات المرضى وذويهم فيما يخص أوقات الزيارة 2.1.9.9
- مقابلة موظفين 

ملاحظة - صوروجود استراحات مناسبة للزوار والمرافقين 2.1.9.10

ملاحظة - مقابلة مرضى الاضاءة مناسبة لاحتياج المريض والمرافق2.1.9.11
ومرافقين

2.1.9.12
يوجد تهوية جيدة للغرفة ويصل الضوء الطبيعي للغرفة )ضوء 

ملاحظة - صورالشمس(

2.1.9.13
توفر أجهزة النداء بآليات استجابة فعّالة في أقسام التنويم بما 

ملاحظة فيها العزل 
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دعم شركاء الرعاية  2.1.10

هي الخدمات التي تقدم للزوار والمرافقين وعائلة المريض.

معايير موضوع )دعم شركاء الرعاية( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

2.1.10.1
يوجد سياسة واضحة لأوقات الزيارة للزوار وعائلة المريض تم إعدادها 

بإشراك المستفيدين
سياسة الزيارة - مقابلة 

مرضى و موظفين 

2.1.10.2
وجود سياسة واضحة  لتمكين العائلة من التواصل مع الفريق المعالج 

للحالات الخاصة )مثل: مرضى العناية المركزة - فاقدي الأهلية - الأطفال 
وغيرهم( 

سياسة تواصل مع الفريق 
المعالج - مقابلة مرضى 

مقابلة مرضى والمرافق - توفر خدمات أساسية للمرافق )كرسي مريح، وجبة طعام ... إلخ(2.1.10.3
ملاحظة 

2.1.10.4
يوجد آليات مفعّلة و سياسة  واضحة  للزيارات الافتراضية بما في ذلك 

أقسام العناية المركزة وأقسام العزل ليتمكن المريض من التواصل مع 
عائلته بفعالية   

سياسة الزيارة - مقابلة 
مرضى و موظفين 
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الفحص الطبي   2.2
يوجد سياسات تضمن تقديم الفحص الطبي بشكل يأخذ بعين الاعتبار خيارات وتفضيلات المريض.

التعريف بهوية الفريق المعالج  2.2.1

التزام الفريق الطبي بالتعريف بهويته لتعزيز الثقة بين مقدمي الرعاية والمرضى وعوائلهم.

معايير موضوع )التعريف بهوية الفريق المعالج( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

ملاحظة يرتدي الطاقم الطبي بطاقة عمل توضح الاسم والتخصص2.2.1.1

2.2.1.2
يقوم الطاقم الطبي بالتعريف بنفسه )طبيب، ممرض، أو أي ممارس صحي، 

مقابلة مرضىأو أي موظف آخر من الخدمات المساندة التي يحتاجها المريض(

2.2.1.3
يوجد لوحة بغرفة المريض توضح اسم الطبيب المعالج والتخصص بشكل دقيق 

ومحدث 
ملاحظة - مقابلة 

مرضى

خصوصية المريض  2.2.2

تلتزم المنشأة بتوفير سياسات وإجراءات تضمن من خلالها حماية خصوصية المرضى خلال جميع الإجراءات.

معايير موضوع )خصوصية المريض( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

ملاحظة - مقابلة يتم الكشف على المريض في مكان يحافظ على خصوصيته 2.2.2.1
مرضى 

مقابلة مرضى - يقوم الفريق الطبي المعالج فقط بالتواجد في مكان الكشف2.2.2.2
ملاحظة 

مقابلة مرضىيتوفر خيار وجود فريق طبي من نفس جنس المريض بحسب الإمكانيات2.2.2.3
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التواصل اثناء الفحص الطبي  2.2.3

عملية التواصل بين المريض والكادر الطبي يتخللها منح وقت كافي للاستماع للمريض والإجابة على تساؤلاته ومخاوفه.

معايير موضوع )التواصل اثناء الفحص الطبي( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

مقابلة مرضى - ملاحظة يقضي الفريق الطبي وقت كافي مع المريض2.2.3.1

2.2.3.2
لغة التواصل بين الفريق الطبي والمريض وذويه اثناء علمية 

الفحص تكون واضحة وسهلة الفهم
مقابلة  موظفين - مقابلة مرضى- 

ملاحظة 

ملاحظة - مقابلة مرضىي يستمع الطبيب للمريض باهتمام وتعاطف2.2.3.3
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العلاج   2.3
ــاء الخطــة العلاجيــة وكذلــك تمكينهــم مــن  يوجــد لــدى المنشــاة الصحيــة سياســات مطبقــة لتمكــين المرضــى مــن المشــاركة في بن

ــى المعلومــات المتعلقــة بوضعهــم الصحــي. الاطــلاع عل

مشاركة المريض  2.3.1

يوجد سياسات مطبقة تمكن المرضى من معرفة وضعهم الصحي والمشاركة في بناء الخطة العلاجية.

معايير موضوع )مشاركة المريض( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

مقابلة مرضى يتم مشاركة المريض بجميع المعلومات المتعلقة بوضعه الصحي2.3.1.1

2.3.1.2
يتم شرح خيارات العلاج المتاحة للمريض ويمنح المريض الحق في اختيار 

الإجراء المناسب له
مقابلة مرضى - مقابلة 

موظفين

سياسة الخطة العلاجية - يتم إشراك المريض في إعداد الخطة العلاجية 2.3.1.3
مقابلة مرضى - ملاحظة 

مقابلة مرضى يتم سؤال المريض عن أهدافه قبل البدء بوضع الخطة العلاجية 2.3.1.4

2.3.1.5
يتم أخذ الموافقات اللازمة قبل الشروع بأي إجراء طبي أو علاجي 

وبالمعايير المعتمدة في الدليل السعودي للإذن الطبي
مستند تطبيق - مقابلة 

مرضى
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ما بعد الخدمة   2.4
هي الخدمات التي تقدمها المنشأة للمريض أثناء وبعد خروجه من المنشأة مثل الرعاية المنزلية أو الدعم النفسي.

قبل الخروج  2.4.1

يتــم تأهيــل المريــض للخــروج مــن المستشــفى مــن خــلال تزويــده بجميــع المعلومــات المتعلقــة بحالتــه الصحيــة وتثقيفــه فيمــا يخــص 
كيفيــة التعامــل مــع وضعــة الصحــي بالمنــزل ليســاهم ذلــك في عمليــة الشــفاء )شــرح عملــي ومكتــوب لاســتخدام الأدويــة والأجهــزة 

في حــال الحاجــة(.

معايير موضوع )قبل الخروج( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

2.4.1.1
يتم شرح الوصفة الطبية بشكل واضح ومفصل للمريض وشريك الرعاية 

ملاحظة - مقابلة مرضىإن وجد 

 مقابلة موظفين - مقابلة يتم إعطاء المريض ملخص خروج  باللغة العربية 2.4.1.2
مرضى

2.4.1.3
يتم إشراك وتدريب عائلة المريض )شريك الرعاية( على إكمال خطة 

العلاج بعد الخروج من المستشفى )كتدريب على إعطاء علاج أو استخدام 
جهاز( 

نموذج شريك الرعاية - 
مقابلة مرضى وذويهم 

مستند تطبيق - مقابلة يتم تزويد المريض بمواعيد متابعة مناسبة2.4.1.4
مرضى 

مستند تطبيق - مقابلة يتم تزويد المريض بتعليمات ورقم للتواصل في حالات الطوارئ2.4.1.5
مرضى

مقابلة مرضى - مقابلة إعطاء تقرير مفصل عن الحالة في حالة طلب المريض ذلك بأي وقت2.4.1.6
موظفين

2.4.1.7
يتم تحديد مستوي المريض / شريك الرعاية التعليمي واللغة المناسبة 

حتى يتم تحديد تدريبهم بطريقة صحيحة 
مستند تطبيق - مقابلة  
موظفين - مقابلة مرضى
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استمرار الرعاية  2.4.2

تربــط المنشــأة الصحيــة المريــض بالخدمــات الصحيــة التــي تقــوم بخدمتــه بعــد خروجــه مــن المستشــفى بهــدف اســتمرارية الرعايــة 
الصحيــة خاصــة في حــالات الأمــراض المزمنــة.

معايير موضوع )استمرار الرعاية( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

2.4.2.1
يتم ربط المريض بمجموعات دعم للمرضى بحسب المرض أو الحالة 

مقابلة مرضى - مقابلة موظفين الصحية. امثلة )سند - كلانا - مرضى السكري(

مقابلة مرضى - مقابلة موظفينيتم وضع خطة علاج طويلة الأجل لمرضى عيادات الأمراض المزمنة2.4.2.2

2.4.2.3
توجد سياسات واضحة لمتابعة المرضى بعد الخروج وربطهم 

بالخدمات الصحية المتوفرة مثل مراكز الرعاية الصحية الأولية 
والطب المنزلي

سياسة تكامل الخدمة العلاجية 
- مقابلة مرضى - مقابلة 

موظفين

2.4.2.4
تزويد المريض وذويه بمعلومات عن الخدمات المجتمعية المتاحة 

للاستفادة منها مثل لجنة أصدقاء المرضى
مستند تطبيق - مقابلة مرضى - 

مقابلة موظفين

الدعم النفسي  2.4.3

دعم ومساعدة ذوي المريض من خلال توفير الدعم النفسي والاجتماعي.

معايير موضوع )الدعم النفسي( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

2.4.3.1
يوجد سياسة واضحة لدعم ذوي المريض في أخر مراحل حياة المريض 

وحفظ حق المريض بعد الوفاة 
سياسة الرعاية التلطيفية - 

مقابلة مرضى - مقابلة موظفين

مقابلة مرضى- مقابلة موظفينحضور الأخصائي الاجتماعي الدوري لزيارة المريض 2.4.3.2
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العلاج التلطيفي  2.4.4

يتــم تمكــين المرضــى مــن الحصــول علــى خدمــات الدعــم النفســي والاجتماعــي للتخفيــف مــن المعانــاة والألــم بســبب وضعــة الصحــي 
وكذلــك ليســاهم في مســاعدته علــى اتخــاذ القــرار المناســب والمفضــل لديــة في حــالات الأمــراض الميــؤوس مــن شــفائها.

معايير موضوع )العلاج التلطيفي( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

2.4.4.1
يتم توفير الدعم النفسي والاجتماعي للمرضى وذويهم خلال فترة 

العلاج التلطيفي   
مقابلة مرضى - مقابلة 

موظفين 

سياسة الرعاية التلطيفية توجد سياسة للعلاج التلطيفي 2.4.4.2

سياسية الابلاغ عن الاخبار وجود اليه للإبلاغ عن الاخبار السيئة للمريض واسرته   2.4.4.3
السيئة - مقابلة موظفين 

ملاحظة - صوروجود غرفة للاستشارات النفسية والاجتماعية 2.4.4.4
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الشراكة المجتمعية   2.5
الجهات التي ترتبط مع المنشأة بشراكة لتوفير خدمات.

الشراكة المجتمعية  2.5.1

تسعى المنشأة للارتباط مع بعض الجهات لاستفادة من خدماتها عن طريق مسار الشراكة المجتمعية.

معايير موضوع )الشراكة المجتمعية( هي:   

المستندات الداعمةالمعيارالكود

وثيقة الشراكة - مقابلة يوجد لدى المنشأة شراكة مع مؤسسات اجتماعية2.5.1.1
موظفين

وثيقة الشراكة - مقابلة يوجد لدى المنشأة شراكة مع مؤسسات صحية2.5.1.2
موظفين

وثيقة الشراكة - مقابلة يوجد لدى المنشأة شراكة مع مؤسسات تدعم توفير خدمات للموظفين2.5.1.3
موظفين
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