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Managed Care Organization (MCO) بطاقة نتائج 

 الأسئلة المتكررة
 

 ؟نتائجالما الغرض من بطاقة 
ي اخت�ار الالغرض من بطاقة 

بناءً ع� العوامل الأ���  managed care organization (MCO)نتائج هو مساعدتك �ن
ن تجاە الأهم�ة بالنسبة لك. تمنحك بطاقة  الخاصة بهم ومدى  MCOنتائج معلومات عن مدى شعور الأعضاء الحاليني

ي تلب�ة معاي�ي الولا�ة. كما توفر بطاقة  MCOsجودة 
المتوفرة لك  MCOsل وحقائق أخرى عن نتائج معلومات الاتصاال�ن

 للاخت�ار من بينها. 
 

ي بطاقة 
ي المعلومات المضمنة �ن

 ؟نتائجالمن أين تأي�
ي بطاقة النتائج من مصادر مختلفة: 

ي المعلومات المضمنة �ن
 تأئ�
 بالولا�ة 2018النتائج من استب�ان رضا الأعضاء لسنة  يوضح قسم استب�ان الأعضاء •
 للجودة بالولا�ة MCOالنتائج من المراجعة السن��ة لامتثال  والامتثاليوضح قسم الجودة  •
 عن منظماتهم MCOsوقسم المعلومات الإضاف�ة معلومات مقدمة من  يوضح قسم سمات ف��ق الرعا�ة •

 
 ما هو استب�ان رضا العملاء؟

ن بكل رسل إ� الأعضاء الحاليني
ُ
لجمع التعل�قات المتعلقة  MCO استب�ان رضا العملاء هو مجموعة سن��ة من الأسئلة ت

الخاصة بهم. وتجمع الولا�ة إجابات الاستب�ان وتحللها لا�تشاف مدى سعادة الأعضاء بف��ق رعايتهم،  MCOبتج��تهم مع 
ي إ�شاء خطة رعايتهم، ومدى جودة 

ي مساعدتهم ع� تلب�ة احت�اجاتهم.  MCOومدى مشاركتهم �ن
 �ن

 
 للجودة؟ MCOما �ي مراجعة امتثال 

ي تلب�ة معاي�ي أداء محددة موضوعة من قبل  MCOsللجودة هو تقي�م للوقوف ع� مدى جودة  MCOاجعة امتثال مر 
�ن

الولا�ة. و�تم إجراء المراجعة كل سنة بواسطة منظمة مراجعة جودة خارج�ة تعمل لدى الولا�ة. تبحث منظمة مراجعة 
 وعمل�ات لتقد�م خدمات عال�ة الجودة للأعضاء.  لديها س�اسات و�جراءات MCOالجودة الخارج�ة للتأ�د من أن 

 
 ما معىن غ�ي ر�ح�ة ور�ح�ة؟

ي بطاقة 
. والمنظمة غ�ي ال��ح�ة �ي مجموعة منظمة لأغراض MCOنتائج الن�ع الذي تمثله كل ال�صف قسم ن�ع الوكالة �ن

. أما المنظمة ال��ح�ة، ف�ي  ن خلاف تول�د الأر�اح ولا يتم توز�ــــع أي جزء من دخل المنظمة فيها ع� المدي��ن أو المسؤولني
ي الأر�اح.  كة تعمل بغرض جين �� 

 
 ؟نتائجالعدد مرات تحد�ث بطاقة نتائج آخر مرة؟ كم المى� تم تحد�ث بطاقة 

ي 
 . و�تم تحديثها �شكل سنوي. 2019تم تحد�ث بطاقة النتائج لآخر مرة �ن

 
 أهتم بها؟ MCOsنتائج معلومات أخرى عن اللماذا لا توفر بطاقة 

ي بطاقة اللا تقدم بطاقة 
ي تحققت الولا�ة من صحتها. وتعتمد التصن�فات المتوفرة �ن نتائج فقط النتائج إلا المعلومات الي�

ي اخت�ار 
و�دك بالعوامل الأ��� موضوع�ة لمساعدتك �ن ن ي �مكن التحقق منها، ل��  الخاصة بك.  MCOع� أحدث الب�انات الي�
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Managed Care Organization (MCO) بطاقة نتائج 
 دل�ل الإجراءات

 
 استب�ان الأعضاء

 إجما�ي الرضا الإجراء
 

 مصدر الب�انات
 

 درجة مجمعة باستخدام الإجابات من أسئلة الاستب�ان التال�ة:  - 2018استب�ان الرضا 

 هل �مكنك الاتصال بف��ق الرعا�ة عندما تحتاج إل�ه؟ .1
ي تحتاجها من ف��ق رعايتك؟كم مرة حصلت ع�  .2  المساعدة الي�
حها لك ف��ق الرعا�ة؟ .3 ي ���  ما مدى وض�ح الأش�اء الي�
 ما مدى اهتمام ف��ق الرعا�ة عند الاستماع إل�ك؟ .4
ام ف��ق الرعا�ة عند معاملتك؟ .5  ما مدى اح��
ح خ�ار الدعم الموجه ذاتً�ا لك؟ .6 ي ��

 ما مدى جودة ف��ق الرعا�ة �ن
ي اتخا .7

 ذ القرارات المتعلقة بخطة رعايتك؟ما مدى مشاركتك �ن
ي ذلك  .8

ي مجتمعك، بما �ن
ي ت��د الق�ام بها �ن ي دعم الأ�شطة الي�

ما مدى جودة ف��ق رعايتك �ن
 ال��ارة مع العائلة والأصدقاء والعمل والتط�ع وما إ� ذلك؟

 ما مدى تضمن خطة رعايتك لأش�اء مهمة بالنسبة لك؟ .9
ام الأشخاص الذين  .10  �قدمون الدعم والخدمات لك عند معاملتك؟إجمالاً، ما مدى اح��
ي تحصل عليها لاحت�اجاتك؟ .11  ما مدى جودة تلب�ة الدعم والخدمات الي�
 الخاصة بك؟ MCOإجمالاً، ما مدى حبك لـ .12

 
 

 نظام التصن�ف
 
 
 
 
 
 
 
 

 النسبة المئ��ة ل�ل أج��ة أسئلة الاستب�ان الـ"مرض�ة جدًا" أو "مرض�ة للغا�ة". 
 

 التصن�ف نجوم الدرجة
 ممتاز 5 100.0% - 90.0%
 ج�د جدًا 4 89.9% - 80.0%
 ج�د 3 79.9% - 70.0%
 متوسط 2 69.9% - 60.0%
ء 1 60.0% >  �ي
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 استجابة ف��ق الرعا�ة الإجراء
 

 مصدر الب�انات
 

 درجة مجمعة باستخدام الإجابات من أسئلة الاستب�ان التال�ة:  - 2018استب�ان الرضا 

 الاتصال بف��ق الرعا�ة عندما تحتاج إل�ه؟هل �مكنك  .1
ي تحتاجها من ف��ق رعايتك؟ .2  كم مرة حصلت ع� المساعدة الي�

 
 

 نظام التصن�ف
 
 
 
 
 
 
 
 

 المئ��ة لأج��ة أسئلة الاستب�ان الـ"مرض�ة جدًا" أو "مرض�ة للغا�ة". النسبة 
 

 التصن�ف نجوم الدرجة
 ممتاز 5 100.0% - 90.0%
 ج�د جدًا 4 89.9% - 80.0%
 ج�د 3 79.9% - 70.0%
 متوسط 2 69.9% - 60.0%
ء 1 60.0% >  �ي

 جود تواصل ف��ق الرعا�ة الإجراء
 

 مصدر الب�انات
 

 درجة مجمعة باستخدام الإجابات من أسئلة الاستب�ان التال�ة:  - 2018استب�ان الرضا 

حها لك ف��ق الرعا�ة؟ .1 ي ���  ما مدى وض�ح الأش�اء الي�
 ف��ق الرعا�ة عند الاستماع إل�ك؟ ما مدى اهتمام .2
ام ف��ق الرعا�ة عند معاملتك؟ .3  ما مدى اح��

 
 

 نظام التصن�ف
 
 
 
 
 
 
 
 

 الاستب�ان الـ"مرض�ة جدًا" أو "مرض�ة للغا�ة". النسبة المئ��ة لأج��ة أسئلة 
 

 التصن�ف نجوم الدرجة
 ممتاز 5 100.0% - 90.0%
 ج�د جدًا 4 89.9% - 80.0%
 ج�د 3 79.9% - 70.0%
 متوسط 2 69.9% - 60.0%
ء 1 60.0% >  �ي
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 الجودة والامتثال

 إجما�ي معاي�ي الجودة الإجراء
 

 مصدر الب�انات
 

 
 2019-2018) الذي قامت به منظمة مراجعة الجودة الخارج�ة QCRمراجعة الامتثال للجودة (

 
ي هذە الدرجة من دمج أداء 

 ع� مقاي�س ذات صلة بـ:  MCOتأئ�

ي إخطار الأعضاء بحقوقهم والعمل معهم لدعم  MCO: ما مدى جودة الحقوق والحما�ة •
�ن

 هذە الحقوق. 
ي الوقت المناسب •

 MCO: ما مدى جودة اخت�ار موفر الخدمة والحصول ع� الخدمات �ن
ن العمل�ات لتقل�ل  ي دعم الوصول إ� الخدمات وموفري الخدمة، بالإضافة إ� تحسني

�ن
ات ي الخدمات.  الفجوات أو التأخ�ي

 �ن
اعات و�بقائهم ع�  MCO: ما مدى جودة نظام التظلم • ن ي العمل مع الأعضاء لحل ال�ن

�ن
 اطلاع طوال العمل�ة. 

 
 

 نظام التصن�ف
 
 
 
 
 
 
 
 

ي حققت معاي�ي "تمت  ي مراجعة الامتثال للجودة الي�
النسبة المئ��ة ل�ل البنود المضمنة �ن

ي أقسام مراجعة الامتثال 
تلبيتها" أو "تمت تلبيتها جزئً�ا". وذلك يتضمن البنود المضمنة �ن

 للجودة الثلاثة. 
 

 التصن�ف نجوم الدرجة
 ممتاز 5 100.0% - 90.0%
 ج�د جدًا 4 89.9% - 80.0%
 ج�د 3 79.9% - 70.0%
 متوسط 2 69.9% - 60.0%
ء 1 60.0% >  �ي
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 الحقوق والحما�ة الإجراء
 

 مصدر الب�انات
 

-2018) الذي قامت به منظمة مراجعة الجودة الخارج�ة QCR( مراجعة الامتثال للجودة
2019 : 

 
 قسم حقوق وحما�ة المسجل

ي إخطار الأعضاء بحقوقهم والعمل معهم لدعم هذە الحقوق MCOما مدى جودة 
 �ن

 
 

 نظام التصن�ف
 
 
 
 
 
 
 
 
ي  ي قسم حقوق وحما�ة المسجل بمراجعة الامتثال للجودة الي�

النسبة المئ��ة للبنود المضمنة �ن
 حققت معاي�ي "تمت تلبيتها" أو "تمت تلبيتها جزئً�ا". 

 

 التصن�ف نجوم الدرجة
 ممتاز 5 100.0% - 90.0%
 ج�د جدًا 4 89.9% - 80.0%
 ج�د 3 79.9% - 70.0%
 متوسط 2 69.9% - 60.0%
ء 1 60.0% >  �ي

ي الوقت المناسب الإجراء
 اخت�ار موفر الخدمة والحصول ع� الخدمات �ن

 
 مصدر الب�انات

 
-2018) الذي قامت به منظمة مراجعة الجودة الخارج�ة QCRمراجعة الامتثال للجودة (

2019 : 
 

ن العمل�ة  قسم تأ��د الجودة وتحسني

ن  MCOما مدى جودة  ي دعم الوصول إ� الخدمات وموفري الخدمة، بالإضافة إ� تحسني
�ن

ي الخدمات
ات �ن  العمل�ات لتقل�ل الفجوات أو التأخ�ي

 
 

 نظام التصن�ف
 
 
 
 
 
 
 
 
ن العمل�ة بمراجعة الامتثال للجودة  ي قسم تأ��د الجودة وتحسني

النسبة المئ��ة للبنود المضمنة �ن
ي حققت   معاي�ي "تمت تلبيتها" أو "تمت تلبيتها جزئً�ا". الي�

 

 التصن�ف نجوم الدرجة
 ممتاز 5 100.0% - 90.0%
 ج�د جدًا 4 89.9% - 80.0%
 ج�د 3 79.9% - 70.0%
 متوسط 2 69.9% - 60.0%
ء 1 60.0% >  �ي
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 نظام التظلم الإجراء
 

 مصدر الب�انات
 

-2018) الذي قامت به منظمة مراجعة الجودة الخارج�ة QCRمراجعة الامتثال للجودة (
2019 : 

 
 قسم نظام التظلم

اعات و�بقائهم ع� اطلاع  MCOما مدى جودة  ن ي العمل مع الأعضاء لحل ال�ن
 طوال العمل�ة�ن

 
 

 نظام التصن�ف
 
 
 
 
 
 
 
 
ي حققت  ي قسم نظام التظلم بمراجعة الامتثال للجودة الي�

النسبة المئ��ة ل�ل البنود المضمنة �ن
 معاي�ي "تمت تلبيتها" أو "تمت تلبيتها جزئً�ا". 

 

 التصن�ف نجوم الدرجة
 ممتاز 5 100.0% - 90.0%
 ج�د جدًا 4 89.9% - 80.0%
 ج�د 3 79.9% - 70.0%
 متوسط 2 69.9% - 60.0%
ء 1 60.0% >  �ي

 

 سمات ف��ق الرعا�ة

 دوران مدير الرعا�ة الإجراء
 

 مصدر الب�انات
 

 2018-2016إ� دائرة الخدمات الصح�ة ب��سكو�سن  MCOsالب�انات السن��ة المقدمة من 
 

 
 نظام التصن�ف

 
 
 
 
 
 
 
 

 ، محس��ة بمتوسط ثلاث سنوات. MCOالنسبة المئ��ة لمديري الرعا�ة الذين انفصلوا عن 
 

 التصن�ف نجوم الدرجة
 ممتاز 5 10.0% - 0.0%
 ج�د جدًا 4 20.0% - 10.1%
 ج�د 3 30.0% - 20.1%
 متوسط 2 40.0% - 30.1%
ء 1 40.0% <  �ي
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 دوران الممرضات الإجراء
 

 مصدر الب�انات
 

 2018-2016الخدمات الصح�ة ب��سكو�سن إ� دائرة  MCOsالب�انات السن��ة المقدمة من 
 

 
 نظام التصن�ف

 
 
 
 
 
 
 
 

ي انفصلن عن 
 سنوات. ، محس��ة بمتوسط ثلاث MCOالنسبة المئ��ة للممرضات اللائ�

 

 التصن�ف نجوم الدرجة
 ممتاز 5 10.0% - 0.0%
 ج�د جدًا 4 20.0% - 10.1%
 ج�د 3 30.0% - 20.1%
 متوسط 2 40.0% - 30.1%
ء 1 40.0% <  �ي

 �سبة مديري الرعا�ة إ� الأعضاء الإجراء
 

 مصدر الب�انات
 

 
ئ الدوام ال��ي الحا�ي (2019يوليو  1النسبة المقدمة اعتبارًا من   ) والتسج�ل. FTE، بناءً ع� مكا�ن

 
 

 نظام التصن�ف
 

ي 
ن إ� الأعضاء. جميع �سب موظ�ن خصص تصن�فات لنسب الموظفني

ُ
تتفق مع  MCOلم ت

 الولا�ة. معاي�ي 
 

 �سبة الممرضات إ� الأعضاء الإجراء
 

 مصدر الب�انات
 

ئ الدوام ال��ي الحا�ي (2019يوليو  1النسبة المقدمة اعتبارًا من   ) والتسج�ل. FTE، بناءً ع� مكا�ن
 

 
 نظام التصن�ف

 
ي 

ن إ� الأعضاء. جميع �سب موظ�ن خصص تصن�فات لنسب الموظفني
ُ
تتفق مع  MCOلم ت

 الولا�ة. معاي�ي 
 

ا�ة رعا�ة الأ�ة فقط)(�سبة الممرضات الممارسات إ� الأعضاء  الإجراء �� 
 

 مصدر الب�انات
 

ئ الدوام ال��ي الحا�ي (2019يوليو  1النسبة المقدمة اعتبارًا من   ) والتسج�ل. FTE، بناءً ع� مكا�ن
 

 
 نظام التصن�ف

 
ن إ� الأعضاء. جميع  خصص تصن�فات لنسب الموظفني

ُ
ي لم ت

تتفق مع  MCO�سب موظ�ن
 معاي�ي الولا�ة. 

 
 


