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 :المقدمة
 

م علـى تقديـم خدماتهـا العلاجية لـذوي  2004/5/20هــ ـ 1425/3/30حرصـت الجمعيـة منـذ نشـأتها فـي 

امـج وخدمـات  والمقيميـن والزائريـن لمملكتنـا الغاليـة حيـث تقـدم الجمعيـة بر الاحتياج الطبـي للمواطنيـن

مستشـفيات الحكوميـة ومستشـفيات الخـاص لتحقيـق ع الصحيـة مـن خلال شـراكات استراتيجية مـ

ت  ــة المكرمــة وقــد حرصـــالتها وأهدافهـا فــي خدمــة ذوي الاحتياج فــي منطقــة مكورسرؤيتهـا 

الهــدى النبــوي فــي التعامــل مــع جميــع مســتفيديها، ولــم تفــرق بيــن  الجمعيــة علــى تطبيــق

جــراءات العمــل هــو معيــار  ل إالمســلم فــي تقديــم الخدمــة الصحيــة وجعلــت دليــ يــرالمســلم وغ

 ــلقبــول الخدمــة ، مــن خلا برنامج امراض   -المزمنة   ض برنامج الأمراة وتشــمل  )ل إدارة البرامــج الصحي

برنامج  -للأورام  رنامج أمراض ا ب-ورام  رنامج امراض الأ ب-برنامج امراض الدم   -برنامج امراض العظام -القلب

 جبرنام -برنامج امراض الصدرية   -برنامج امراض النف والذن والحنجرة -لبولية ك ا امراض الكلى والمسال

-مومة والطفولةبرنامج الأ -برنامج امراض السمنة -برنامج جراحات الوجه والفكين-عصاب والا امراض المخ

 (.  ل لطفمشروع رعاية الحامل وا -يبرنامج امراض الجهاز الهضم -  النساءبرنامج امراض  -برنامج العيون

 

  :الهدف من الوثيقة 

 

خدماته تقديــم  فــي  للإدارة  الرئيســي  الــدور  الطبتوضــح  الاحتجاج  لــذوي  مــن    ــيــا  مجموعــة  خلال  مــن 

 .ـي احتياجاتهــم الصحيــةلتــي تمــس مختلــف فئــات المجتمــع وتلب ـاالصحيــة  البرامــج

 

 :النطاق

 .مكة المكرمةقة لحدود الإدارية لمنطا

 

 

 
 :المستفيدون 

 

ة المكالمكرمة   .المرضى ذوو الإحتياج في منطقة مكة 
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               :الإرتباط

 .رتبط بدليل إجراءات العمل بالإدارة والخطة التشغيلية والخطة الاستراتيجيةت

 

 :التعريفات

 :االكلمات والعبارات التالية المعاني المذكورة مقابل كل منهد بيقص

 الجمعية .جمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية الخيرية

 الإدارة  .الصحية لخدماتا 

 العليا  الإدارة .لادارة والادارة التنفيذيةس امجل

 السياسات  .الإطار العام والحاكم لأعمال الإدارة

 اللائحة  .هي بيان تفصيلي للسياسات 

 الجغرافية  الحدود .ي لمناطق البلادفي حدود منطقة مكة المكرمة حسب التقسيم الإدار

خدمــات ج الامــوبر  اتالمبادرهــي الإدارة المعنيــة بالإشــراف وتنفيــذ 

 .للمســتفيدين الصحيــة
 إدارة البرامج الصحية

من مختلف التخصصات مجموعة من الأطباء الاستشاريين المتطوعين 

تقديـم  ر أسـس ومعاييـر، ومــن إداريـــى الجمعيــة لوضـع وتطويـالطبية

 ر وتحسـين ومراجعـة البرامـجدين وتطويـة للمسـتفيالخدمـات الصحيـ

 .والمشـاريع الصحيـة

 للبرامج  العليا اللجنة

مجموعــة مــن أطبــاء الجمعيــة والأطباء المتطوعيــن مــن تخصصــات  

قدمــة  وم بفحــص التقاريــر والمســتندات الطبيــة الممختلفــة، تقــ

قبـول، كمـا ا لشـروط الن اسـتيفائهمـســتفيدين، والتحقـق  مــن الم

ن توفــر معاييــر الجــودة ة المستشـفيات للتأكــد مــيقومـون بزيـار

للتعاقــد معهــا لتقديــم الخدمــات الطبيــة لمســتفيدي البرامــج  

 .دمــي الخدمــةـة، كمــا يقومــون بالمتابعــة الميدانيــة لمقالصحيـ

 الطبي  الفريق

 الخدمة  مقدمو .جمعيةات الطبية المتعاقدين مع التقديم الخدميات ومراكز المستشف

هــي ضوابــط محــددة ومحكمــة لــكل مــن تــم التعاقــد معــه لتقديــم  

 .الخدمــة للمســتفيدين 
 دمة الخ معايير

همة فــي  جمعيــة للمســا هــم المرضــى الذيــن يتقدمــون بطلــب لل

ي تقيمهــا  ـن علــى العيــادات التـــك المتردديـجهــم، وكذلـتكاليــف عال

 .الجــولات والقوافــل الطبيــة  الجمعيــة فــي

 المستفيدين 
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دراسـات  هـي قائمـة بالأمراض ذات أولويـة تـم اختيارهـا بنـاء علـى

يهــا ارك فوشــ ــج الصحيــةقامـت بهـا اللجنــة العليــا للبرام

 .يــةــرة مــن خــارج الجمعمــن ذوي الخبون متخصصــون استشــاري

 الاحتياج  اولوية

هـي الخطـوات التفصيليـة أو المراحـل التـي تمـر بهـا المعاملـة مـن  

 .النهايـة البدايـة الـى
 الإجراءات

دمــة الطبيــة  ـي قيمــة مســاهمة الجمعيــة فــي تكلفــة الخـه

 . يــضالتخف المطلوبــة مــع
 المساهمات 

بات العالج الخيري للمــستفيدين المــوقع المـخصــص لتــقديم طلــ

 .لــكترونياإ
 الإلكترونية  البوابة
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.2 

 السياسات
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 :سياسات إدارة البرامج الصحية 

 .المرضية الحالاتتقبال ة اسسياس

 

 ت اسة السي أداة تنفيذها 

 ية رامج الصحإدارة الب

تلتزم الجمعية بااستقبال طلبات المستفيدين عبر  

كترونيه ومعالجتها وفق دليل إجراءات العمل  البوابه الال

 لصحية . بإدارة البرامج ا

1 

 إدارة البرامج الصحية 

لتزم إدارة البرامج الصحية بالتميز في التعامل مع  

امل مع  المستفيدين إدارياً وفق منهجية التع

 .المستفيدين 

2 

 ارة البرامج الصحية دإ

  م وتحسينتلتزم إدارة البرامج الصحية بالتميز في تقيي

الخدمات الصحية وفق منهجية تقييم وتحسين الخدمات  

 .الصحية

3 

 

 :الإدارية جعية مر ال

 .المشرف العام للخدمات الصحية الإدارةتتبع 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  البرامج إدارة

الصحية 

 

الخدمات  مشرف قطاع 
 الصحية 

ادارة البرامج  
 الصحية 
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 :دورية التحديث 
 

 
 

 وي سن ل سنتين ك

 

 

 خمس سنوات كل  

 

 كل سنتين 

 

 
 
 

 :التحديثات

 

 
 

   نوع التعديل تاريخه  منه دف اله المسؤول عنه  الاعتماد جهة 

 المدير العام 
 من حعبدالر.أ
 الرهراني 

  التطوير 
حالة فنيا   معاير قبول ال

 واداريا  

 المدير العام 
 من حعبدالرأ.
 الرهراني 

  التطوير 
  إضافة معاير ومشاريع

 جديدة

 

 

 :للإدارة الهدف الرئيسي 
 

.دعم وتسهيل ومتابعة تقديم الخدمات الصحية للمستفيدين  
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التنفيذية  اللائحة

الحالات لاستقبال  

 المرضية
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اسة جمعيةسي   

زمزم في استقبال 

المرضية تالحالا   
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 المرضي  الحالاتسياسة جمعية زمزم في استقبال 

يـة عبـر البوابـة الالكترونيـة طلبـات المسـتفيدين فـي منطقـة مكـة مـج الصحيـة بالجمعتتلقـى إدارة البرا

جــراءات العمــل بــإدارة البرامــج الصحيــةوفـق دليــل  رمـةالمك . إ

 :الهدف من وضع السياسة

 .ا يـن به ـل الإدارة يلتـزم بهـا جميـع العاملضـع الإطـار العـام والحاكـم لأعمـا و •

 

 :اسةي اللجنة العليا للبرامج الصحية المشرعة للس

عين من مختلف التخصصات الطبية ،ومن إداريي تطوالمشاريين تتكون اللجنة من نخبة من الأطباء الإست

ف العام على البرامج في البرامج الصحية .حيث تعقد اللجنة إجتماعاتها برئاسة المشر الجمعية ذوي الخبرة

وتقييم البرامج الصحية من خلال مراجعة الإحصائيات ونتائج الخطط التشغيلية   لمراجعة الصحية بصفة دورية

 نظمة للعمل . المئح در اللواوعليه تص

 

 :فريق العمل بإدارة البرامج الصحية

 

 وموظفيـن الاستشاريينالمتطوعيـن الأطبـاء فريـق مـن الكـوادر المؤهلـة والمتميـزة مـن  رةدابالإيعمـل 

 .بسياسات الجمعية تجاه المستفيدين امتزللال ين، إداري

 .مسـاعد المشـرف على القطاع الصحي .1

 .رةادلامدير ا .2

 .ين إداري موظفين .3

 

جازتهـا طبيا لإ يداريـة ورفعهـا الـى الفريـق الطبـلإاا بفحـص المسـتندات الطبيـة ويقـوم الفريـق إداريـً  •

كمـال خطـوات تسـليم خطابـات الدعـم لإـى فريـق التنسـيق إحالتهـا الـى البحـث الميدانـي وال  ومن ثـم

 .للمستفيدين المالـي
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 :هدفةالفئة المست

لمكرمة والذين تنطبق عليهم المرضى الفقراء ذوو الإحتياج في منطقة مكة ا و البرامج الصحية فيدمست •

   .شروط الخدمة

 :الجهة المشرعة للسياسات

المشـرع لجميع سياسـات إدارة البرامج  ـج الصحيـةبـإدارة البرام  إجـراءات العمـلل يـيعتبـر دل •

م 20-3-2017 /هـ 21-6-1438لـى محضـر لجنـة البرامـج العليا بتاريخ بـه بنـاء ع الصحية، والـذي اقـر العمـل

ثيقة  مرفق ضمن الو)،  امكرال الأعضاءالمشـرف العـام علـى البرامـج الصحيـة ونخبـة من السـادة  برئاسـة

   (.ةالشـامل
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 :    ) إداريا(الخدمة الصحية  طلب  شروط قبول  
 

 https://ezmzm.sa  : رونيةالإلكتبوبة ج عبر اللاتقديم طلبات الع

وفـي حـال انتهـاء الهويـة يقبل ارفاق تصريح التنقل   .لمفعـول للمريـضارفـاق الهويـة النظاميـة سـارية ا 1.

 . ة المعنية بأن الهوية قيد النظركومي الح الإدارةية من سمر إفادة أو

قد الزواج في حالة عدم تسـجيل الزوجة ـة الزوج وعدة يطلـب أيضـا ارفـاق هويلافـي حالـة الحمـل والـو 2.

 .هوية الزوج في

 فيها شروطت فرجتماعية إذا تولا مارة أو الشؤون الإالمحولة رسميا من الجهات الداعمة أو ا تالاالحتقبل  3.

 .ية الجمع وضوابط

 :يقبل الطفل حتى عمر سنتين إذا لم يكن مضافا بشرطين 4.

 .الميلادشهادة ة أو والد إبلاغتقديم شهادة  .أ

 .إقـامــة أحـدـ الوالديـن ساريــة المـفعــول .ب

 ــي التــقرير الـطـبب ـسسـارية المـفــعول حـ الأمأو هويــة  الأبحديثي الوالدة تقـبــل هــوية  فالطالأ 5.

درجة  ا مـن الــعتمـاد المالـي نيابـة عـن المريـض أن يكـون قريبـلام خطـاب الاسـتلاعلـى مـن يحضـر  6.

ولـى يحضـر م يكـن قريبـا مـن الدرجـة الاولى ويحضـر معـه أصـل هويتـه وأصـل هويـة المريـض وان لـلاا

 .المريض أو من جهة رسمية  تفويضا من

والمسـتلزمات  الأدويةغير الجهة المصدرة للتقرير مثل  الخدمـة جهـة أخـرى فـي حـال كـون مقـدم 7.

 .ر من مقدم الخدمة الفعليرفاق عرض سعفالبد من ا والأشعة والتأهيل

 .لطلبالجمعية على ادارة الطبية ب لاموافقة ا 8.

 .لـزكاة والصدقـةسـتحقاقه لمبلـغ اا ـنجتماعـي، للتأكـد ملاأن يجتـاز المريـض زيـارة البحـث ا 9.

 CRM.مج  ية من برناساعة من اعتماد موازنتها المال 48 خلال المعاملات لإنهاء اللازمالوقت  10.
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   لقبول الطلبات فنيا   اللازمةالشروط 
 

 :  بول طلبات المستفيدينالطبية لقالمعايير 

 طابقام هم لكة، وأن يكون تخصصله بالعمل في المم صاومتخصصا، ومرخ مؤهلاأن يكون الطبيب المعالج  1.

 .به في التقرير الطبي ىالمرض الموص جلالع

 لموصـي بهـا، وأن يكـون متعاقدا مـعـا ومجهـزا لتقديـم الخدمـة ادمـة مرخصأن يكـون مقـدم الخ 2.

 .الجمعية

 .ج الموصي به معتمدا بالمملكةلاأن يكون الع 3.

 .قع مع الجمعيةمطابقة للعقد الموج  لاأن تكون تكلفة الع 4.

احد في ر ووشه ، منةالمز للأمراض ستة أشهر في حال صرف أدوية  خلال-أن يكون التقرير الطبي حديثا 5.

 .عمل عملية جراحية غير عاجلة حال طلب

     قرا الأو، مع ملخص باللغة العربية، وأن يكون مطبوعا على الإنجليزيةلغة رير الطبي بالأن يكون التق 6. 

 .لخاصة بالجهة صاحبة التقريرا  الرسمية    

 :أن يحتوي التقرير الطبي على البيانات التالية 7.

 .اسم المريض •

 (  أخصائي أو استشاري إلايقبل  )لا بيب المعالج وتخصصهالط  اسم •

 .قرير الطبيخ التتاري •

 .التاريخ المرضى للمريض •

 .راض التشخيص الطبي، والكود الدولي للأم •

 .مع تفصيل مراحل العالج، وكود الخدمة الطبيةالمطلـوب،  جراء الطبـيالإ •

 .ل دواء، ومدة اسـتخدامهوجرعة كوصفة طبية سـليمة، تتضمن الأدوية،  •

 .يتم ذكر كل اجراء بالتفصيلإذا احتاج المريض أكثر من اجراء طبي،  •

 .يتم ذكر تكلفة كل إجراء طبي بالتفصيل •

 .ج وخاتمهبيب المعالتوقيع الط •

 .خاتم مقدم الخدمة •

لجهة مقدمة  عر من افي حال كون مقدم الخدمة جهة غير الجهة مصدرة التقرير، يلزم احضار عرض س •

 الخدمة
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 :الحالات التي لا تمثل أولوية احتياج 
 

 .حات التجميليةجراال •

 .زراعة الكلى والكبد والاسنان والشعر •

 .كلىالزراعة الية ما بعد أدوية الفيروسات وأدو •

 .التوحد ومتلازمة فرط الحركة وتشتت الانتباه والشلل الدماغي والتخاطب •

 .هاتم تنويمالحالات التي  •

 .ألف ريال 50 من ريال أو أكثر 1000العمليات التي تكلف أقل من  •

 .العمليات التي تمت المساهمة فيها من قبل •

توجد أماكن أخرى أقل كلفة وبنفس الجودة  بينمـا و مركـزمستشـفى أ ج ذو التكلفـة العاليـة فـيلاالعـ •

 .التعاقدات الموجودة لدى الجمعية وفق

 .يعيج الطبالعال •

 .القساطر والمناظير والفحوصات التشخيصية •

 .مبيـض والإجهاض س الوتكي-حالات العقـم  •

 .وغيرهالحمراء لذئبة اوماتويد واالامراض الجلدية وأمراض الذكورة والأمراض المناعية مثل الر •

.أجهزة قياس السكر والضغط ومضخات الأنسولين، والنظارات، وما شابهها •
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 :قدين مع الجمعيةلمتعامقدمو الخدمة ا
 

لعـدم وجـود مرفـق صحـي   لتقديـم الخدمـة لمرضـى الجمعيـة وذلـك إمـا تقـوم الجمعيـة بالتعاقـد مـع منشـآت طبيـة

لـى اسـتيعاب جميـع أصحـاب الاحتياج أو عـدم قـدرة المسـتفيد مـن الوصـول  درتـه ععـدم ق لخدمـة أو يقـدم هـذه ا

 .ـاإليه

1 

الصحــي لشــروط ومعايــر وزارة الصحــة   ققــدم الخدمــة المتعاقــد معــه اجتيــاز المرفــعيــة فــي متشــترط الجم

 .ة الإجراءاتوســهول الخدمــةوجــودة الجمعيــة مــن حســن التعامــل   وقيــم

2 

مرضــى الجمعيــة مــن خلال فريــق  لفنيــة المقدمــة لقبــول عمــل المتابعــات الميدانيــة لمتابعــة الخدمــات ا

 .طبــي متخصــص متطــوع

3 

للتعاقــد   الجمعيــةعتمدتــه لــذي اقيــع عقــد اتفــاق بيــن المرفــق الصحــي والجمعيــة حســب نمــوذج العقــد اوت

 .ــيرهــا المرفــق الصحمقدمــي الخدمــة لتقديــم كل أو بعــض الخدمــات والتي يوف مــع

4 

 

 :جيةمعايير تقديم الخدمة المشتركة في جميع المشاريع العلا

 

جب اري آخر ويب استشإذا احتاج الفريق الطبي إلى رأي طبي آخر يتم إحالة المريض بخطاب إلى طبي 1.

 طلبه. المريض الالتزام بذلك والا يرفض  على

اج المريض لهذه الأجهزة، مع ارفاق را طبيا يتضمن احتييتطلب صرف مستلزمات طبية متخصصة تقري 2.

قبـل الطبيـب المعالـج والتوقيـع عليه وختمه جهـاز ليتـم اعتمـاده مـن لسـعر يحتـوي علـى صـورة ا عرض 

 .بخاتمه

 

 يع المشاريع العلاجية  لمشتركة لجمالمساهمات ا نظام 

 :الخاصة بالمستلزمات الطبية

 .ريال 3000وبما ال يتجاوز  % 70لية بنسبة ة التعويضية والتأهييتم الدعم في الأجهز 1.

 ( ريال بمبلغ مقطوع شهريا، وكحد أدنى للمساهمة بمبلغ500)  مفارش ..لا يتم دعم الحفاظات،  •

 .( ريال 200)  

 :عيد استلام خطابات الدعم الماليالطلبات، ومواأماكن تقديم  •

   https://ezmzm.sa لكترونية:الإج عبر البوبة لاتقديم طلبات الع 1.

 صباحا   7:30رونية من الساعة ت. يتم استقبال الطلبات العلاجية عبر البوابة الإلك2

 .الخميس يوم الاحد حتى يوم   من اً ظهر 12:30حتى الساعة 
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 صباحا  7:30المالي لمقدمي الخدمة الطبية من السـاعة ابات الاعتماد يتم تسـليم خط 3.

 .عية ر الجمفي مق عصرا 3:30حتى السـاعة 

 .عصرا 3:30صباحا حتى الساعة  7:30يتم عمل خطابات التخفيض أو التزكية من الساعة  4.



19 
 م   2022  البرامج الصحيةإدارة    –الوثيقة الشاملة  -جمعية زمزم 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الإدارة عمليات   
 إدارة البرامج الصحية .لف الجودةكافة عمليات الجودة مراجعة مع على لاط  لإل
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التميز  منهجيات

 بالإدارةالخاصة 
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 م   2018سبتمبر    - هـ 1439ذي الحجة   تاريخ الإصدار:

 

 001  :رقم  إصدار 

 : ية التعامل مع المستفيدينمنهج
 

 

 مالك المنهجية مراجعة اعتماد

 مدير إدارة البرامج الصحية  تراتيجية سلاالجنة  المدير العام 
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 ( ز الذي تحققه هذه المنهجية؟معيار التمي  /ما هو مفهوم ) يق التميز لمنهجية في تحق دور ا )مقدمة 

 

 

  ( الممكنات)معايير التميز 

 العمليات
الشراكات 

 والموارد 
 شرح المفهوم  القيادة  الاستراتيجية  ملون عاال

 

 مفاهيم التميز

 

 م

 

√ 

√ 

اقد مع  تعال

مزودين  

 الخدمة

   

لـح  قـيـمـة لـصـا إضـافـة

  ن معهــا بصــورة الـمـتـعاملي

تظمــة مــن  مســتمرة ومن

 تـفـهـم وتـوقــع وتـلـبـية  خلال

احتياجاتهـم وتوقعاتهـم  

 .وفرصهـم

 

لصالح   إضافة قيمة

 متعاملينال

 (المستفيدين)

 

1 

     

الـعـمـــل عـلـــى تـطـويـــر  

والبيئيــة    الاقتصاديةب نــ ـجـواالـ

اعــات  فــي قط والاجتماعية 

 اصــة لخا الأعمال

 .بهــا

بناء مستقبل  

 تدام مس

 

2 

     

بـنـــاء وتـطـويـــر قـدراتـهـــا  

دارة الـفـاعـلـــة  لاا خلالمـــن 

ـــيير داخــل  ليات التغلـــعم

 وخــارج حدودهــا 

 .المؤسســية 

 

تنمية القدرة  

 يةالمؤسس

 

3 

     

تـعــزز القـيـــمة الـمـضـافــة  

عــدة  ق مســتويات متصا وتـحــق

ات  آلـيــ خلالمــن   للأداء

التـحسـيــن الـمـسـتمر  

المنـتـظــم الذي   والابتكار

  خلاليـتـحقــق مــن 

 ـدى بــداع لـلاتـسـخـيــر ا

 .جميــع المعنييــن 

 

 الإبداعتسخير 

 والابتكار 

 

 

4 

     

ادرين عـلـــى  ــة ق ـقـــاد

 صـيـاغـــة 

إلــى   المســتقبل وتحويلــه 

ا  مـا يقومـون أيضـواقــع، ك

ـدوة الحســنة فــي  بإعطـاء الق

 القيــم والســلوكيات 

 .المؤسســية

 

  خلالالقيادة من 

 رؤية وإلهام ونزاهة 

 

 

5 
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مـقـدرتـهـــا عـلـــى اغـتـنـــام  

الـفـــرص المتاحـة ومجابهـة  

ت الماثلة وســرعة  ديـاالتح

 ءة التجــاوب معهــا بالكفــا

 .لمطلوبــةوالفاعليــة ا

 

بمرونة   الإدارة

  رعة التكيف معوس

 التغيير

 

6 

     

تقــدر عامليهــا وتقــوم بإيجــاد  

لـهـــم  ثقافــة الـتمـكـيـــن 

ـــن أجـــل تـحـقـيـــق  م

 الشــخصية  الأهداف

 .والمؤسســية

 

  لخلان النجاح م

مواهب وقدرات  

 العاملين

 

7 

     

رة ومســتدامة  نتائــج باهــ

الـخاصـــة   الاحتياجاتبــي تل

جـمـيـــع المعـنيـيـــن  بـ

بـالـمـؤسـســـة عـلـــى  

المدييــن القصيـــر والطويـــل  

يـئـــة  ــار الـبفـــي إط

 التـشـغيــليـــة التـــي 

 .تعمــل فيهــا

 

  استدامة النتائج

 اهرة الب

 

 

8 
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 التعريفات 

 

 

 المصطلح التعريف 

)الداعميــن،  ــم الخدمــة ي اســتكمال تقدين لــه صلــة فــكل مـ ـ

 مقدمــي الخدمــة، العاملون(. المســتفيدين،
 الاطراف المعنية

 يتـم لهـم تقديـم الخدمـات  ـن ذوي الاحتياج والذيـن سـتهدفة مهـي الفئـة الم

 .المطلوبـة
 المستفيدون

 

 

 :المعلومات الأساسية

 
 

لمتعــددة  مــات الصحيــة امــن تقديــم الخد ة تمكــن الجمعيــةهــي آليــ

والمتوفــرة للمســتفيدين والحصــول علــى رضاهــم بمــا يتوافــق مــع  

 .جمعيــة لا أهــداف 

 وصف المنهجية

 .ة من خدمات الجمعيةتفادالاس التيسير على المستفيدين بمعرفة كيفية  .

 .معيـةتـم طلبهـا مـن الج  وضـع الخدمـات التـيإعلام المسـتفيدين عـن  .

 .على ملاحظات المسـتفيدين للخدمات التي تم الاستفادة منها الحصول .

 الغرض من المنهجية

 .الصحية   يد للخدماتفحاجة المست
احتياجات المعنيين 

 ذوي الصلة 

مة المنهجية لاس

 ملهاوتكا 

 .الرعاية الصحية للمستهدفين 

 يةتدعم الاستراتيج

 .حاب المصلحةتحقيق رضا أص

 .خدمات الصحيةمنهجية تقييم وتحسين ال
الارتباط بمنهجيات 

 أخرى ذات الصلة 

 مجال التطبيق /نطاق لإلكترونية.اة  ابالبوالمستفيدون المتقدمون عن طريق 

 يق لتطبدورية ا .اً يومي تطبيق المنهجية

 دفة المستهالفئة  .مكة المكرمةالمرضى ذوي الاحتياج في منطقة 

 .سنوات حسب ما تقضيه المصلحة  3كل 
مراجعة دورية  

 المنهجية 

 

 المراجعة والتحسين
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 خطوات تطبيق المنهجية 

 

 مسؤولية التنفيذ 

 ظيفي(لو)المسمى ا
  م الخطوات 

 . موظف قسم خدمة المستفيدين 
سـتفيدين الجاهـزة  لبـات الماز طإنجـيتـم العمـل علـى  

 ة( )الغيـر مكتملـ  والمؤجلـة 

 

1 

 

آلية تحديد  

جاتهم احتيا

الحالية  

 لمستقبلية وا
 .موظفي قسم خدمة المستفيدين

ـن  عـيتــم التواصــل تلقائيــا   ج الخيريبوابة العلامــن خلال 

 .بالإفادة عــن وضــع الخدمــة المطلوبــة SMS طريــق رســائل

 

 

2 

 .منسق قسم المتابعه والتقارير
  التواصـل هاتفيـا بعـد إفـادة مـزود الخدمـة عـن تلقـي

 .لمطلوبةا للخدمــة  المسـتفيد

 

3 

 

 

 قياس رضاهم

 مسؤولية التنفيذ وحدة الدراسات  وحدة التقارير. 
 

4 

 العمل على فرص التحسين . بعة والتقاريرالمتام رئيس قس
 

5 

 

التعامل مع  

ل تواصج النتائ

  ثربتقارير الأ تزويد الإدارات المعنية بالنتائج . رئيس قسم المتابعة والتقارير معهم 
 

6 

 

 

 

 

 

 

 لتواصالدورية  

 

 طريقة التواصل 

 

 مواضيع مشاركتهم

 

 بات الكشفلكتروني وخطاامن خلال رابط  جلاتقديم طلبات الع مباشرة  اً يومي

 

1 

 ج لار عن طلبات العتفساالاس  خدمة الاتصالمركز  مباشرة أو  اً يومي

 

2 

 تقصي رأي المستفيدين عن الخدمة هاتفيا  سنوياً 
 

3 
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 :ة آلية تقييم وتحسين المنهجي

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :هجيةج المننتائ

 

 المراد تحقيقها /المراد الوصول لها ج ائالنت مؤشرات قياسها دورية القياس 
 

 م

 شهرية 
مات  الخدمن   عدد المستفيدين 

 صحيةال
 .تقديم خدمات صحية للمستهدفين 

 

1 

 حسب الحاجة 

 ارتفـاع معدلات رضا المسـتفيدين  .

 .عن الخدمة

 .انخفـاض معـدل عدد الشـكاوى .

 .المقدمةالخدمات يدين عن رضا المستف
 

2 

 يجة المراد الوصول اليها . تحديد النت

 . تحديد المؤشرات 

 لمتحقق بالمستهدف . مقارنة ا 

ليل النتائج و استخلاص الدروس . تح

 المستفادة  

ل حلولا و خيارات  تمث. الخروج بافكار 

 لتحسين  النتائج .  

ب أولويات  . تقييم التحسينات و ترتي

 الحلول و الخيارات  

 ين  . وضع خطة التحس

   . تنفيذ التحسينات 

 القياس 

 التعلم

 والإبداع

 التحسين

 والابتكار 
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 :ياتؤولالأدوار والمس
 

 

 المرحلة  الدور المطلوب المسؤولية )المسمى الوظيفي(

 إعداد المنهجية  رة البرامج الصحية ادر إمدي

 

 بناء المنهجية 

 

 العام. المشرف 
 مراجعة المنهجية 

 منهجية متابعة اعتماد ال لصحية المشرف العام للخدمات ا

 

 مدير إدارة البرامج الصحية 

 متابعة تطبيق المنهجية 
 لمنهجيةايق تطب

 متابعة إصدار تقارير دورية عن التطبيق

 حية الصامج البرمدير إدارة 

 جمع نتائج تطبيق المنهجية 

 

 قياس المنهجية
 استخراج نتائج القياس 

 إصدار تقارير القياس 

 دارة البرامج الصحية مدير إ

 ية للمنهجية جعة الدورفيذ المراتن

 ثة لمحداصدار النسخة ا تحديث المنهجية

 متابعة مراجعة واعتماد النسخة المحدثة

 

 

 دت( :  ا وج)إذ راجعالمصادر والم

 

 

 م المصادر / المراجع   الجهة / الإدارة 

  الصحيةالعمل بالبرامج اجراءات دليل  إدارة البرامج الصحية 
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 نماذج عمل المنهجية  :ملحق

 CRM:نظام 

 شاشة طلبات العلاج 
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 م 2022 –يونيو    – 1  صدار:تاريخ الإ 
 001  :رقم  إصدار 

 

 

 

 :جية تحسين و تطوير الخدمات الصحية بإدارة البرامج منه

 

 

 مالك المنهجية مراجعة إقرار لجنة الاستراتيجية  ادتماع

 نائب المدير العام  المدير العام 
المشرف العام على قطاع  

 صحية .  الخدمات ال
 مدير إدارة البرامج الصحية 
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معيار التميز الذي تحققه هذه    /هو مفهوم  مقدمة )دور المنهجية في تحقيق التميز )ما

 المنهجية؟( 

 

 

  ت( كناالمميز )معايير التم

 العمليات

 

الشراكات 

 والموارد 

 شرح المفهوم  القيادة  الاستراتيجية  لون العام
 

 مفاهيم التميز

 

 م

 

√ 
    

افـة قـيـمـة لـصـالـح  إضـ

الـمـتـعاملين معهــا بصــورة  

مســتمرة ومنتظمــة مــن  

  وتـوقــع وتـلـبـية  ل تـفـهـمخلا

احتياجاتهـم وتوقعاتهـم  

 .وفرصهـم

 

ة لصالح  مقي  افةضإ

 المتعاملين

 )المستفيدين(

 

1 

     

الـعـمـــل عـلـــى تـطـويـــر  

الـجـوانـــب الاقتصادية والبيئيــة  

الاجتماعية فــي قطاعــات  و

 .بهــا الأعمال الخاصــة

بناء مستقبل  

 مستدام 

 

2 

     

تـطـويـــر قـدراتـهـــا  بـنـــاء و

ـة  مـــن خلال الادارة الـفـاعـلــ

مليات التغـــيير داخــل  ـــعل

 .المؤسســية وخــارج حدودهــا 

 

تنمية القدرة  

 المؤسسية

 

3 

     

مـضـافــة  تـعــزز القـيـــمة الـ

وتـحــقق مســتويات متصاعــدة  

للأداء مــن خلال آلـيــات  

  الـمـسـتمرالتـحسـيــن 

والابتكار المنـتـظــم الذي  

يـتـحقــق مــن خلال  

  بــداع لــدى الا يــر تـسـخـ

 .جميــع المعنييــن 

 

بداع تسخير الإ

 لابتكار وا

 

 

4 

     

قـــادة قـــادرين عـلـــى  

ســتقبل  الم صـيـاغـــة

وتحويلــه إلــى واقــع، كمـا  

يقومـون أيضـا بإعطـاء القـدوة  

م  ــي القيــالحســنة ف

 .المؤسســية والســلوكيات

 

القيادة من خلال  

 ة زاهم ونرؤية وإلها

 

 

5 

     

ـام  مـقـدرتـهـــا عـلـــى اغـتـنــ

ة  الـفـــرص المتاحـة ومجابهـ

التحديـات الماثلة وســرعة  

  ب معهــا بالكفــاءةالتجــاو

 .والفاعليــة المطلوبــة

 

الإدارة بمرونة  

وسرعة التكيف مع  

 لتغييرا

 

6 

     

تقــدر عامليهــا وتقــوم بإيجــاد  

لـهـــم   ــن كـيـثقافــة الـتمـ

مـــن أجـــل تـحـقـيـــق  

  الشــخصيةالأهداف 

 .والمؤسســية

 

النجاح من خلال  

مواهب وقدرات  

 العاملين

 

7 
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نتائــج باهــرة ومســتدامة  

تلبــي الاحتياجات الـخاصـــة  

نيـيـــن  بـجـمـيـــع المعـ

ـالـمـؤسـســـة عـلـــى  ب

المدييــن القصيـــر والطويـــل  

طــار الـبيـئـــة  ي إفـــ

تعمــل   التـشـغيــليـــة التـــي

 .فيهــا

 

استدامة النتائج  

 الباهرة 

 

 

8 
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 :التعريفات

 

 المصطلح ف التعري

لة  هي البرامج الصحية التي تقدم للمرضى ذوي الإحتياج مثل الأمومة والطفو

....الخ ض المزمنة ، أمراض القلب ،امراض العيون،الأمرا  
 امة عة اللصحيالخدمات ا 

شاريع المنخصصة التي تقدم للمرضى ذوي الإحتياج مثل  هي البرامج او الم

 امل والطفل .  مشروع نادي السكري ، مشروع رعاية الح 
 الخدمات الصحية التخصصية

 ة بطلبــات للمســاهمة فــي ن للجمعيــالمرضــى ذوو الاحتياج الذيــن يتقدمــو

 .تكلفــة العــالج
 نالمستفيدو

 

 :المعلومات الأساسية

 
 

 وصف المنهجية لية مراجعة وتطوير البرامج الصحية المقدمة للمستفيدين .  آ

ياج التي تعتمد عليها الجمعية في المساهمة مع تحديد أولوية الإحت -1

 .المستفيدين 

 . لداعمين ها على اويقية لطرحسهولة عمل حقائب تس -2

 . الأبحاثسهولة الحصول على الدراسات و -3

 رض من المنهجيةغلا

إحتياج إدارة علاقات الداعمين لحقائب تسويقية متعدده لطرحها  -1 -

. على الداعمين   

 امج وامعنيين لإحصاءات دقيقةلبناء سياسة الجمعية  حاجة إدارة البر-2

احتياجات المعنيين 

 ذوي الصلة 

جية منهلمة الاس

 تكاملهاو
 ين  تهدفللمسالرعاية الصحية الهدف الإستراتيجي الثاني 

 تدعم الاستراتيجية

 .الهدف الاستراتيجي )الدراسات التطبيقية في المجال الصحي(

 . لدراسات والأبحاثوا منهجيات تنمية الموارد
الارتباط بمنهجيات 

 أخرى ذات الصلة 

 لتطبيق ل ا مجا/نطاق . ةالبرامج الصحي

 تطبيق المنهجية

 دورية التطبيق   سنوات. 3

 

دارة تنمية الموارد -وحدة الدراسات-يةلصحمج البراالعاملون با  . العاملون بإ

 

 الفئة المستهدفة 

 سنوات. 3
دورية مراجعة 

 المنهجية 

جعة  المرا

 ن والتحس



33 
 م   2022  البرامج الصحيةإدارة    –الوثيقة الشاملة  -جمعية زمزم 

 
 

 : خطوات تطبيق المنهجية

 

 

 

 

 

 مسؤولية التنفيذ 

 ) الوظيفي ىالمسم (

 م الخطوات 

دارة البرامج الصحية    مدير إ

 

الصحية   البرامجر طويـن وت تحديـد الاحتيـاج لتحسـي 

لـى مشـروعات تخصصيـة نظـرا للطلـب   العامـة إ

ـب التسـويقية،  ج من  استخراج النتائ المتزايـد للحقائ

خلال الخدمات المقدمة للمستفيدين وتقديمها إلى  

ورسن   جير للنتائوحدة الدراسات للحصول على تفس

 .سياسـة الجمعيـة بدقة

1 

 

دارة البرامج   ة  صحيلا مدير إ

 

استخراج النتائج من خلال الخدمات المقدمة  و

ى وحدة الدراسات للحصول  للمستفيدين وتقديمها إل

 على تفسير للنتائج 

2 

 

دارة البرامج الصحية    مدير إ

 

 3 . بلورة المقترحات وتنقيحها

دارة البرامج  الصحية   مدير إ

 

عرض المقترح على اللجنة  العليا للبرامج للمناقشة  

 . اب  التخصص الدقيقصحأ كةاربمش

 

4 

دارة البرامج الصحية    مدير إ

 

الحصـول علـى موافقـة اللجنـة العليـا للبرامـج وتعديـل  

جــراءات العمــل بالبرامــج دلي الصحيــة  ــل سياســات وإ

 . ة عليـهالموافقـ  حسـب الاقتـراح الـذي تمـت

 

 

5 

دارة البرامج الصحية    مدير إ

 

ا للبرامج الى سعادة  المدير  علية الللجنرفع توصية ا

 . العام للاعتماد

 

6 

دارة البرامج الصحية    مدير إ

 

ــات البرامــج الصحيــة  نشــر وارســال دليــل وسياس

لــى اللجنــة التنفيذيــة ومــدراء الإدارا ت  المعتمــد إ

دارة  ء الأقسـام والعامليـن بالبرامـج الصحيـة وورؤسـا إ

 . اردمــوة ال تنميــ

 

7 

دارة البرامج الصحية    مدير إ

 
 8 . الصحية حسب اللائحة المعتمدة رة البرامجالعمل بإدا
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 :وتحسين المنهجية آلية تقييم 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :نتائج المنهجية

 

 

دورية  

 القياس 

مؤشرات 

 قياسها

المراد  /مراد الوصول لها النتائج ال

 تحقيقها

 

 م

 نوي  س 
  برنامجل في ك دين عدد المستفي

حية وفق كل تخصص دقيق  الص البرامجتحديد أولويات    .تخصصي

 الجمعية .   تخدمه 

1 

 م التعديل عليها  عدد الخدمات التي ت سنوي 
 

2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 القياس 

و   التحسين 

 تطوير ال

 

 التقويم 

 مراجعة الو
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 :الأدوار والمسؤوليات
 

 

 المرحلة  الدور المطلوب ي(سمى الوظيف المسؤولية )الم

 منهجية الد داإع لبرامج الصحية مدير إدارة ا

 مراجعة المنهجية  امج الصحية مدير إدارة البر بناء المنهجية 

 نهجية متابعة اعتماد الم مدير إدارة البرامج الصحية 

 متابعة تطبيق المنهجية  رئيس قسم خدمات المستفيدين  

 بيقمتابعة إصدار تقارير دورية عن التط  بعة والتقارير  المتا قسم رئيس تطبيق المنهجية

 المتابعة والتقارير  قسم رئيس

 جمع نتائج تطبيق المنهجية 

 استخراج نتائج القياس  نهجيةقياس الم

 إصدار تقارير القياس 

 تنفيذ المراجعة الدورية للمنهجية  رئيس قسم خدمات المستفيدين

 المنهجية ثتحدي
 اصدار النسخة المحدثة  برامج الصحية دارة ال ر إمدي

 متابعة مراجعة واعتماد النسخة المحدثة ية حصال امجمدير إدارة البر
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 : إذا وجدت(المراجع )المصادر و

 

 

 

 

 

 يز الصحةبتعز خاص

 

 

 ج عمل منهجية إعداد مادة توعوية صحية وذنم

 

 تاريخ الإصدار

 

 رقم النسخة

 

 مالك المنهجية 
منهجية تحسين وتطوير  

 صحية بإدارة البرامج الخدمات ال

 م

    
1 

    
2 

    
3 

    
4 

 م اجع  المصادر / المر الجهة / الإدارة 

 

دارة البرامج الصحية    إ

 

  دليل سياسات العمل / النسخة التاسعة  

 

 
   امج الصحيةاللجنة العليا للبر  اجتماعاتضر محا
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 :واصل ت التبيانا
 

 رحمن الزهراني: عبدالإدارة البرامج الصحية  مدير

 aalzahrani@zmzm.org  :البريد الإلكتروني

   920033377 - 8001111111تحويلة داخلية: 
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9200 333 77 

zmzm.sa 


