
رحلة التمیز في تحسین تجربة المستفید من خلال حصول                
) اعتراف حیاك (مستشفى قوى الأمن بالدمام على شھادة 



مقدمة 

ً في رحلة التمیز المؤسسي فإننا نستلھم أن المستفید لیس مجرد متلقٍ للخدمة، بل ھو  ً شریك رئیسیاً و طرفا في دورة تقدیم داعما
الخدمة 

ومن ھذا المنطلق، جاءت شھادة حیاك كأداة وطنیة رائدة، لترسخ أن خدمة المستفیدین ھي إلتزام 
بأن یكون المستفید محوراً لتقدیم الخدمة ، ولتجعلھم في قلب الاھتمام

إن ھذه الشھادة لیست مجرد اعتراف رسمي، بل ھي ثقافة تمیز مؤسسي تنبع من قیمنا الإسلامیة، 
.وتقودنا نحو منظومة صحیة أكثر إنسانیة، أكثر استدامة



تعزیز التنافسیة والتمیز على المستوى الوطني والعالمي 

.حصلت مستشفى قوى الأمن بالدمام على العدید من الاعترافات والاعتمادات العالمیة في مجالات متنوعة



تعزیز التنافسیة والتمیز على المستوى الوطني والعالمي 

.حصلت مستشفى قوى الأمن بالدمام على العدید من الاعترافات والاعتمادات العالمیة في مجالات متنوعة



مقدمة 



الھیئة السعودیة للمواصفات و المقاییس والجودةشھادة حیاك ھي شھادة وطنیة تمنح من •

.مراكز خدمة المستفیدینتھدف إلى تعزیز جودة الخدمات المقدمة في •

.تم إطلاقھا لتكون أداة قیاس واعتراف بمستوى التمیز في خدمة المستفیدین•

افیة، وتحسین تركز الشھادة على جعل المستفید في قلب الاھتمام من خلال رفع الكفاءة، تعزیز الشف•

.التجربة بشكل شامل



الأھداف الرئیسیة للتمیز في تجربة المستفید
.تعزیز تجربة المستفید من خلال تقدیم خدمات عالیة الجودة-

.رفع مستوى الشفافیة في التعاملات والإجراءات-

.تحسین الأداء المؤسسي وضمان الكفاءة التشغیلیة-

.دعم ثقافة التمیز المؤسسي في مختلف المراكز-

.بناء ثقة المستفیدین في الخدمات المقدمة-



:المبادئ في تحسین تجربة المستفید عبر الحصول على شھادة حیاك تشمل

.ضمان الاستخدام الأمثل للموارد: الكفاءة. ۱

.تحقیق النتائج المرجوة بدقة وجودة: الفاعلیة. ۲

.قیاس مستوى رضا العملاء عن الخدمة: رضا المستفید. ۳

.السعي الدائم لتطویر الإجراءات والخدمات: التحسین المستمر. ٤



التواؤم مع سلامة المرضى وجودة الخدمات

%۱٥المساھمة غیر المباشرة معدل الأخطاء الطبیة بنسبة • 

رفع مستوى رضا المریض عن سلامة الإجراءات العلاجیة• 

Near Missتعزیز ثقافة الإبلاغ عن الأحداث والـ • 

ضمان جودة العملیات بما یتماشى مع المعاییر الدولیة •



التواؤم مع جائزة الملك عبدالعزیز للجودة

:  الممكنات • 

دعم الإدارة العلیا لمسار التمیز: القیادة•

تحسین تجربة المریض كمحور رئیسي: المستفیدون• •

تطویر مسارات تقدیم الخدمة: العملیات• •

:  النتائج• 

والتحسین المستمر۱-٦تحسین نتائج المستفیدین •



تعزیز ادارة العلاقة مع المستفیدین 

)٥٫٥معیار (معیار إدارة العلاقة مع المستفیدین 



تعزیز ادارة العلاقة مع المستفیدین 

)٥٫٥معیار (معیار إدارة العلاقة مع المستفیدین 

سي مع مركز التواصل الرئی–بوابة المراجع: التوسع في قنوات التواصل مع المستفیدین•

باركورد التواصل السریع–-البرید الالكتروني –مركز الاتصال –المستفید 

.توفیر إستجابات فوریة ، یتم قیاسھا بمؤشرات الأداء •

إلى % ٦۸ارتفاع نسبة المستفیدین الذین أكدوا سھولة التواصل من : نتیجة ملموسة• •

۹۳%



تعزیز ادارة العلاقة مع المستفیدین 

)٥٫٥معیار (معیار إدارة العلاقة مع المستفیدین 

نظام محوكم لتلقي الشكاوى ومعالجتھا بشفافیة وعدالة•

بشكل یومي وربطھا بمؤشرات الأداءزمن معالجة وإغلاق الشكوى متابعة •

أیام فقط، وزیادة نسبة الإغلاق في الوقت ۳تقلیص زمن إغلاق الشكاوى إلى : نتیجة ملموسة•

%۱۰۰المحدد بنسبة 



تعزیز ادارة العلاقة مع المستفیدین 

)٥٫٥معیار (معیار إدارة العلاقة مع المستفیدین 

)اللجنة الاستشاریة للمریض–لجنة تجربة المستفید (تنفیذ برامج لتعزیز الولاء •

%.۹۷ى زیادة نسبة المستفیدین الراغبین في تكرار التعامل مع المستشفى إل: نتیجة ملموسة• •



تعزیز ادارة العلاقة مع المستفیدین 

)٥٫٥معیار (معیار إدارة العلاقة مع المستفیدین 

.رفع ثقة المستفید بحیث یكون شریك في الرعایة الصحیة•

.تعزیز الھویة و القدرات المؤسسیة •

.تعزیز  ثقافة الجودة والتحسین المستمر•

. الحصول على نتائج قابلة للقیاس تعكس جودة الخدمات المقدمة•



:یتم تطبیق شھادة حیاك على نطاق 

.إدارة خدمات المرضى وتجربة المستفید •



:یتم تطبیقھا على نقاط خدمة المستفیدین
مركز ذوي الإعاقة وكبار السن•

مركز التسجیل والدخول  ومراكز التواصل•

مركز استقبال العیادات الخارجیة•

مركز استقبال الطوارئ•

مركز استقبال التشریفات•



محطات تقدیم الخدمة للمستفید



محطات تقدیم الخدمة للمستفید



محطات تقدیم الخدمة للمستفید



:یتم تطبیقھا على نقاط خدمة المستفیدین

قسم الأمن•

استقبال المختبر•

استقبال الأشعة•

استقبال الصیدلیة •



تطویر البنیة التحتیة
ندسیة على ضمن التزام المستشفى بتحسین تجربة المریض وتعزیز بیئة آمنة وسھلة الوصول، عملت الشؤون الھ

".حیاك"تطویر البنیة التحتیة بما یضمن الامتثال لمتطلبات اعتماد 

:أبرز التحسینات
انشاء مركز التواصل الرئیسي مع المستفید -
انشاء مركز التواصل مع ذوي الاعاقة وكبار السن-
انشاء مصلى للنساء مرتبط بمركز التواصل الرئیسي للمستفید-
.إضافة متطلبات تھیئة بیئة العمل للاشخاص ذوي الاعاقة مثل منحدرات و لغة برایل في المصاعد-
.تھیئة دورات المیاه لكراسي المتحرك-
.زیادة مناطق الانتظار وتوفیر كراسي مریحة-
تحدیث اللوحات الاسترشادیة للتوجیھ الصحیح للمریض -



تطویر البنیة  التقنیة

قنیة المعلومات في إطار تحسین رحلة المریض وتعزیز الوصول السھل للخدمات الرقمیة، تم تطویر البنیة التحتیة لت
.لدعم متطلبات تجربة المریض وتحقیق التكامل الرقمي

:أبرز التحسینات
.تطویر نظام استقبال المكالمات والتواصل مع المستفیدین-
تطویر نظام ادارة صفوف الانتظار للحصول على الخدمة -
.تطویر نظام تفعیل الحجز الإلكتروني-
تطویر نظام التسجیل الذاتي لوصول الموعد من قبل المریض-
.تركیب شاشات إرشادیة رقمیة لتوجیھ المرضى-
.دعم العیادات الافتراضیة بأنظمة اتصال مرئي حدیثة-



المتطلبات المتعلقة بنظام الجودة۱/ ۱۰
اللباقة والاھتمام۳/ ۱/ ۲/ ۱۰
الأخلاق والمظھر الحسن٤/ ۱/ ۲/ ۱۰



المتطلبات المتعلقة بنظام الجودة۱/ ۱۰
توفیر المعلومات٥/ ۱/ ۲/ متطلبات عامة                     ۱/ ۲/ ۱۰۸

الاستجابة ٦/ ۱/ ۲/ ۱۰الجودة والاعتمادیة            ۷/ ۱/ ۲/ ۱۰



المتطلبات المتعلقة بنظام الجودة۱/ ۱۰
اللباقة والاھتمام۳/ ۱/ ۲/ ۱۰
الأخلاق والمظھر الحسن٤/ ۱/ ۲/ ۱۰



أثر تطبیق معاییر حیاك على نتائج المستشفى 

%.۹۰رفع رضا المرضى إلى أكثر من •

%.۲۰بنسبة  Press Ganeyتحسین نتائج •

.تقلیص زمن الانتظار للحصول على الخدمة•

.عیادات افتراضیة–رقم موحد –تطبیق : توسع في القنوات•



أثر تطبیق معاییر حیاك على نتائج المستشفى 



أثر تطبیق معاییر حیاك على نتائج المستشفى 



أثر تطبیق معاییر حیاك على نتائج المستشفى 



لمستشفى نتائج رحلة التمیز في تحسین تجربة المستفید من خلال حصول ا
)  اعتراف حیاك (على شھادة 

%.۹۳زیادة رضا المرضى إلى أكثر من •

.دقیقة۰۰:۰۳:۳۰تقلیص زمن الانتظار للحصول على الخدمة في مركز التواصل لرئیسي الى •

.قنوات ۰٥الى ۰۲من : توسع في القنوات• •



لمستشفى نتائج رحلة التمیز في تحسین تجربة المستفید من خلال حصول ا
)  اعتراف حیاك (على شھادة 

:قبل شھادة حیاك•

لایوجد: معدل وقت الرد على المكالمات •

قناة للحصول على الخدمة۰۲عدد •

:بعد شھادة حیاك•

رنات٥زمن الرد أقل من • •

قنوات متكاملة لخدمتك٥عدد •



لمستشفى نتائج رحلة التمیز في تحسین تجربة المستفید من خلال حصول ا
)  اعتراف حیاك (على شھادة 

:بعد شھادة حیاك•

%.۹٤زیادة رضا المستفیدین عن اجراءات الشكاوي بلغت •

ً مدة استلام الشكاوي • .خلال ساعات العملفوریا



لمستشفى نتائج رحلة التمیز في تحسین تجربة المستفید من خلال حصول ا
)  اعتراف حیاك (على شھادة 

:بعد شھادة حیاك•

%۹۰نسبة التعاملات الإلكترونیة في توفیر الدمة بلغت •



بلغة الارقام 
:خدمة مركز الاتصال لخدمة المستفید•

%۱۸معدل المكالمات المفقودة :قبل حیاك•

%۲أقل من :بعد حیاك•

%۷۸رضا المتصلین عن الخدمة : قبل حیاك•

%۹٦ارتفع إلى : بعد حیاك•



بلغة الارقام 

:معالجة الشكاوى•

%٥نسبة الشكاوى المتكررة : قبل حیاك•

%۱أقل من : بعد حیاك•



بلغة الارقام 

:القنوات الرقمیة•

مستخدم نشط لبوابة المراجع۱۰۰۰۰۰: قبل حیاك•

مستخدم نشط لبوابة المراجع٤٥۰۰۰۰: بعد حیاك•



بلغة الارقام 

:الكوادر والعاملین 

%٤۰تدریب الموظفین على معیار التعامل مع المستفید : قبل حیاك•

%۱۰۰تدریب الموظفین على معیار التعامل مع المستفید : بعد حیاك•



التمیز المستدام

.أنظمة رقمیة لمتابعة المؤشرات•

.لجان إشرافیة وحوكمة واضحة•

.تطویر مستمر لخدمات المستفیدین•

.نقل التجربة لمستشفیات والتجمعات الطبیة •



التمیز المستدام

ز الثقة شھادة حیاك ھي إلتزام بتحقیق أفضل رحلة للمستفیدین، وتعزی

.بجودة وسلامة الخدمات المقدمة
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