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تمهيد

 Medical Alumni Volunteer Expert( ّفــي عــام 2015، بــدأ مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــب 
]Network [MAVEN( بتقديــم المعاينــات الصحيــة عــن بُعــد فــي ثلاثــةٍ مــن مراكــز صحــة المجتمــع فــي ماساتشوســتس 
وكاليفورنيــا. كان الغــرض مــن البرنامــج الإرشــاديّ المتعــدد المواقــع هــو تطويــر واختبــار أســاليب اســتخدام الأطبــاء المتطوّعيــن 
مــن أجــل تعزيــز الوصــول إلــى الرعايــة الصحيــة عــن طريــق الخدمــة الصحيــة عــن بُعــد. فــي عــام 2016، موّلــت مؤسســة الرعايــة 
الصحيــة لكاليفورنيــا )California Health Care Foundation( مشــروعاً لمؤسســة RAND لإجــراء تقييــمٍ أوّلــيٍّ للبرنامــج 

نتــاج توصيــاتٍ لدعــم جهــود تطويــر الجــودة. الإرشــاديّ، و�إ
يَصِــفُ هــذا التقريــر تطــوّرَ البرنامــج الإرشــاديّ. وهــو يلخّــص أيضــاً التغذيــات الراجعــة المتعلقــة بنقــاط قــوة البرنامــج 
الطــبّ  خرّيجــي  مــن  المتطوّعيــن  الخبــراء  شــبكة  مشــروع  مديــري  علــى  التوصيــات  مــن  مجموعــةً  ويعــرُضُ  ومحدودياتــه، 
)MAVEN(. هــذا التقريــر ســوف يكــون ذا أهميــةٍ للأطبــاء المتطوّعيــن والمراكــز الصحيــة فــي المجتمــع، التــي تنفـّـذ حاليــاً 
مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ، أو تنظــر فــي أمــر المشــاركة فيــه. ســوف يكــون ذا أهميــةٍ أيضــاً بالنســبة 
لمنظمــات الرعايــة الصحيــة والممارســين أعضــاء الطاقــم الطبــي الذيــن ينفــذون برامــجَ للخدمــة الصحيــة عــن بُعــد تســتهدف أولئــك 

الذيــن يعانــون مــن نقــصٍ فــي الخدمــات.
 .)California Health Care Foundation( تمّــت رعايــة هــذا العمــل مــن قِبَــل مؤسســة الرعايــة الصحيــة لكاليفورنيــا
أُجــرِيَ البحــث ضمــن RAND للصحــة )RAND Health(، وهــو قســمٌ فــي مؤسســة RAND. يمكــن العثــور علــى لمحــةٍ عــن  

www.rand.org/health : للصحــة، وملخصــاتٍ لمنشــوراته، كمــا يمكــن طلــب المعلومــات علــى الموقــع التالــي RAND
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إنّ مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( هــو منظمــةٌ خيريــةٌ لاربحيــةٌ بتصنيــف )c)(3(      فــي 
كاليفورنيــا، وتملــك مكاتــبَ فــي كاليفورنيــا وماساتشوســتس، وهــي تهــدف إلــى تحســين وصــول المجتمعــات التــي تعانــي مــن 
نقــصٍ فــي الخدمــات إلــى الرعايــة الصحيــة عــن طريــق ربــط أطبــاءَ متطوّعيــن مــع المجتمعــات التــي تعانــي مــن نقــصٍ فــي 
الخدمــات بواســطة الخدمــة الصحيــة عــن بُعــد. منــذ أن بــدأ بالعمــل فــي عــام 2013، وظّــف المشــروع أطبــاء مرخّصيــن مــن 
الصحيــة  الرعايــة  للحصــول علــى  تســعى  التــي  الضعيفــة  المجموعــات  احتياجــات  لخدمــة  المتقاعديــن  أو شــبه  المتقاعديــن 
التطبيــب عــن  الطــبّ تكنولوجيــات  المتطوّعيــن مــن خرّيجــي  الخبــراء  فــي عيــادات شــبكة الأمــان. يســتخدم مشــروع شــبكة 
 Health Insurance Portability and( بُعــد، التــي تمتثــل لقانــون إخضــاع التأميــن الصحــيّ لقابليــة النقــل والمحاســبة 
]Accountability Act [HIPAA(، مــن أجــل التمكيــن مــن إجــراء استشــاراتٍ طبيــةٍ عــن بُعــدٍ عبــر الفيديــو، ومــن تعليــم وتوجيــه 

دي شــبكة الأمــان والمرضــى.1 يجــري توصيــف البرنامــج بتفصيــلٍ أكبــر فــي الفصــل الثالــث. مُــزَوِّ
دين، وكذلك  تمّ تطوير مشروع  شبكة الخبراء المتطوّعين من خرّيجي الطبّ في الأساس، لمعالجة النواقص لدى المزوِّ
كبير: الأطباء المتقاعدون وشــبه المتقاعدين. هناك مخاوفُ في الولايات  من أجل الاســتفادة من موردٍ غير مُســتَثمَرٍ إلى حدٍّ 
 The Association of American( المتحــدة بشــأن وجــود نقــصٍ مُطلَــقٍ فــي الأطبــاء. تتنبــأ رابطــة كليــات الطــب الأمريكيــة
 Institute of[ ( بعجــزٍ يبلــغ 46,100 طبيــبٍ مختــصٍّ بحلــول عــام 2025 )معهــد العلــوم الصحيــةMedical Colleges
ــةً فــي المناطــق التــي تقــوم بحاجــات المجموعــات ذات الدَّخــل  Health Sciences, IHS[، 2015(. تكــون النواقــص مُلِحَّ
المتدنّــي؛ لقــد صنّفَــت إدارة مــوارد وخدمــات الصحــة )Health Resources and Services Administration( أكثــر 
مــن 6,000 مجتمــعٍ فــي الولايــات المتحــدة بوصفهــا مناطــق يقــع فيهــا نقــصٌ احترافــيٌّ فــي المجــال الصحــيّ إذ تعوزهــا الأعــداد 
ديــن )وزارة الصحــة والخدمــات البشــرية ]Department of Health and Human Services[، غيــر  الكافيــة مــن المزوِّ
مــؤَرَّخ(. فــي الوقــت نفســه، هنــاك مــا يقــارب مــن 275,000 طبيــبٍ نشــطٍ تتــراوح أعمارهــم بيــن 55 و75 عامــاً، وهــم يقتربــون 
مــن التقاعــد، بالإضافــة إلــى أكثــر مــن 100,000 طبيــبٍ مــن كل الأعمــار ممــن لا يعملــون حاليــاً )معهــد العلــوم الصحيــة، 
]IHS[ 2015(. نظــراً للعجــز فــي الأطبــاء فــي الولايــات المتحــدة، فــإنّ توظيــف أطبــاءَ متقاعديــن وشــبه متقاعديــن مــن أجــل 
توفيــر الرعايــة الصحيــة بواســطة الخدمــة الصحيــة عــن بُعــد، يزيــد الإمــداد الإجمالــيّ مــن الأطبــاء النشــطين وقــدرة القــوى العاملــة 
الحاليــة. يســتفيد الأطبــاء المتطوّعــون أيضــاً لأنّ النمــوذج يوفــّر فرصــةً هادفــةً لخدمــة المرضــى الضعفــاء والبقــاء منخرطيــن مــع 

مشــارفة التزاماتهــم المهنيــة علــى الانقضــاء.
في عام 2013، بدأ مشــروع شــبكة الخبراء المتطوّعين من خرّيجي الطبّ بتوظيف المتطوعين وعيادات شــبكة الأمان 
للمشــاركة فــي برنامجــه الإرشــاديّ. فــي شــهر ســبتمبر/أيلول 2015، بــدأ المشــروع بتقديــم الخدمــات فــي الموقــع الإرشــاديّ 
 Community Health Center of Franklin( الأول، وهو مركز صحة المجتمع التابع لبلدة فرانكلين في ماساتشوستس
County in Massachusetts(. بــدأ موقعــان إرشــاديان إضافيــان همــا آمبــا للصحــة )Ampla Health( فــي كاليفورنيــا، 
ومركــز ليــنّ لصحــة المجتمــع )Lynn Community Health Center( فــي ماساتشوســتس بتقديــم المعاينــات الصحيــة عــن 

قانون إخضاع التأمين الصحيّ لقابلية النقل والمحاسبة )]Health Insurance Portability and Accountability Act [HIPAA( هو القانون العام  	1
رقم 104-191، 21 أغسطس/آب، 1996.

الفصل الأول

مقدمة
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 )MAVEN( 2   الدروس التي جرى تعلُّمُها من المشروع الإرشاديّ لشبكة الخبراء المتطوّعين من خرّيجي الطب

بُعــد فــي الأشــهر الخمســة اللاحقــة. فــي شــهر مايو/أيــار 2016، بــدأ باحثــو مؤسســة RAND بإجــراء مقابــاتٍ مــع أصحــاب 
الشــأن المعنييــن بتنفيــذ البرنامــج الإرشــاديّ، مــن أجــل تنويــر جهــود تحســين الجــودة. يصــف هــذا التقريــر المرحلــة المبكــرة مــن 

تنفيــذ مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ الإرشــاديّ، كمــا يلخّــص نتائــج تلــك المشــاركات.



3

مصادر البيانات

المقابلات شبه الموَحّدَة 
أجرينــا منــذ مــارس/آذار 2016، وحتــى يونيو/حزيــران 2016 مقابــاتٍ شــبه موَحّــدَةٍ مــع المتطوّعيــن، وأعضــاء الطاقــم الطبــي 
المُحِيليــن العامليــن فــي الموقــع، والمديريــن علــى امتــداد المواقــع الإرشــادية الثلاثــة )n = 13(. قابلنــا ســتة أطبــاءَ مــن المتطوّعيــن 
يمثّلــون خمســة اختصاصــات )طــب القلــب، وطــب الروماتــزم، وطــب أمــراض الدم/طــب الأورام، وطــب العائلــة، وطــب الجهــاز 
الهضمــيّ(. قابلنــا أيضــاً أربعــةً مــن أعضــاء الطاقــم الطبــي العامليــن فــي الموقــع )أي المُمَرّضيــن الممارســين، ومســاعدي الأطبــاء، 
والأطبــاء(، الذيــن أحالــوا المرضــى نحــو متطوّعــي مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN(، وثلاثــة 
 Lynn Community Health( مديرين لعبوا دوراً في تنفيذ البرنامج. أخيراً، أجرينا زيارةً  ميدانيةً لمركز لينّ لصحة المجتمع

Center( فــي ماساتشوســتس مــن أجــل مقابلــة أعضــاء الطاقــم الطبــي والمديريــن العامليــن فــي الموقــع، ومراقبــة ســير العمــل.
فــي ســبيل كســب وجهــة نظــرٍ إضافيــةٍ حــول اســتخدام المتطوّعيــن فــي الخدمــة الصحيــة عــن بُعــد، ومــن أجــل التعــرّف 
إلــى الممارســات الواعــدة، أجرينــا مســحاً محيطيــاً للبرامــج الأخــرى التــي تربــط بيــن الأطبــاء المتطوّعيــن والمجتمعــات التــي تعانــي 
مــن نقــصٍ فــي الخدمــات بواســطة الخدمــة الصحيــة عــن بُعــد. مــن خــال مراجعــةٍ موَجّهَــةٍ للدراســات الســابقة، تعرّفنــا إلــى ثلاثــة 
برامــجَ إضافيــة: آكسِــسّ درم )AccessDerm( )نِلســون وآخــرون ].Nelson et al[، 2016(، وصنــدوق ســوينفِن الخيــريّ 
“الوصــول”  ومشــروع   ،)2013  ،]Patterson and Wootton[ وووتــون  )باترســون   )Swinfen Charitable Trust(
المَعنــيّ بشــمال فرجينيــا )Project Access North Virginia(. مــن أجــل فهــم النمــاذج العياديــة لهــذه البرامــج، أكملنــا ثــاث 

مقابــاتٍ إضافيــةٍ مــع ممثّليــن عــن هــذه البرامــج.
غطّــت المقابــات مواضيــعَ متعــددة. شَــمَلَت المقابــات مــع المتطوّعيــن أســئلةً حــول تَحَفّــز المتطوّعيــن، والعوائــق أمــام 
الخدمــة كمتطــوّع، والمخــاوف المبدئيــة بشــأن البرنامــج، والتصــورات بشــأن عمليــة التدريــب، ونقــاط قــوة البرنامــج ومحدودياتــه، 
والتوصيــات لتحســين تجربــة المتطوّعيــن وتحســين البرنامــج نفســه. شَــمَلَت المقابــات مــع أعضــاء الطاقــم الطبــي أســئلةً حــول 
ــز للمشــاركة، والتجربــة الســابقة فــي مجــال الخدمــة الصحيــة عــن بُعــد،  التصــورات الأوليــة والمخــاوف بشــأن البرنامــج، والتَحفّ
والتغييــرات فــي ســير العمــل مــن أجــل موائمــة البرنامــج، والتغيّــرات فــي البرنامــج مــع الزمــن، وتأثيــر البرنامــج علــى المرضــى، 
والتجــارب مــع المتطوّعيــن، والعوائــق أمــام التنفيــذ، ونقــاط قــوة البرنامــج ومحدودياتــه، والتوصيــات مــن أجــل تحســين البرنامــج. 

البيانات حول مُخرَجات البرنامج
طلبنــا بيانــاتٍ مــن مديــري مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( حــول حجــم معاينــات الخدمــة 
بيــن والمشــاركين وخصائــص الموقــع. نقــدّم هــذه البيانــات فــي  الصحيــة عــن بُعــدٍ فــي كل موقــع، وأعــداد وأنــواع المتطوّعيــن المدَرَّ

الجدولَيــن رقــم 3.1 و3.2 فــي الفصــل الثالــث.

الفصل الثاني

الأساليب
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التحليل الكيفيّ )الوصفيّ(

ــا للمقابــات، حلّلنــا البيانــات الكيفيــة )الوصفيــة( علــى أســاسٍ مســتمرٍّ مــن أجــل التعــرّف إلــى المواضيــع. شَــمَلَت  أثنــاء إجرائن
هــذه المواضيــع محــاورَ قــد جــرت تغطيتهــا فــي بروتوكــولات المقابــات، بالإضافــة إلــى المحــاور التــي نشــأت بشــكلٍ تلقائــيٍّ أثنــاء 
المقابــات. لقــد ســمح لنــا التعــرّف إلــى المواضيــع وتنقيتهــا علــى امتــداد عمليــة جمــع البيانــات بالسَــبر بحثــاً عــن هــذه المواضيــع 
خــال المقابــات اللاحقــة. حافظنــا أيضــاً علــى قائمــةٍ مســتكملة )تحتمــل الإضافــة إليهــا(، وعلــى التعليــات الداعمــة التــي 

اقترحَهــا المشــاركون فــي المقابــات.
عندمــا اكتمــل جمــع البيانــات، راجعنــا المواضيــع ووضعنــا لائحــةً مــن التوصيــات لصالــح طاقــم مشــروع شــبكة الخبــراء 
المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( لكــي ينظــروا بشــأن المضــيّ بهــا قُدُمــاً. فــي الأقســام التــي تَلِــي، نعــرض أولًا 
موضوعــاً رئيســياً )عــادةً مــا يكــون أحــد العوائــق، أو التحديــات، أو نقــاط القــوة( عــرّف بــه المشــاركون فــي المقابــات، وبعــض 
الاقتباســات التوضيحيــة لإغنــاء الســياق. فــي مــا يتعلــق بالمواضيــع التــي تَصِــفُ التحديــات، نعــرض بعــد ذلــك توصيــاتٍ ملموســةً 
لمعالجتهــا. فــي بعــض الحــالات، اســتخلصنا التوصيــات مباشــرةً مــن اقتباســات المشــاركين فــي المقابــات، فهــي بالتالــي تمثــّل 
آراء أعضــاء الطاقــم الطبــي والمتطوّعيــن. شَــمَلنا هــذه التوصيــات مــن أجــل تنويــر مديــري مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن 
خرّيجــي الطــبّ بشــأن وجهــات النظــر لــدى شــركائهم. فــي حــالاتٍ أخــرى، حصلــت الاســتنارة فــي توصياتنــا عــن طريــق فهمنــا 
لمــا كان ناجحــاً فــي برامــج المتطوّعيــن الأخــرى، بالإضافــة إلــى برامــج الخدمــة الصحيــة عــن بُعــدٍ بشــكلٍ أوســع. نُشــمِل تفاصيــلَ 
حــول مصــدر التوصيــة )الباحــث فــي مؤسســة RAND بمقابــل المشــارك فــي المقابلــة( فــي الجــدول رقــم 4.1 فــي الفصــل الرابــع. 
بالنســبة لنقــاط القــوة، إننــا لا نُشــمِلُ توصيــةً مرافِقــة؛ إنمــا، قــد يرغــب مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ  فــي 

النظــر بشــأن الاســتفادة مــن نقــاط قوّتــه عنــد ملاحظــة التخطيــط المســتقبليّ وفــرص الأعمــال.



5

المواقع الإرشادية

شَــمَلَت المواقــع الثلاثــة للعيــادات المعنيــة بالبرنامــج الإرشــاديّ لفتــرة 2015-2016 مركــز صحــة المجتمــع التابــع لبلــدة فرانكليــن 
 Lynn Community Health( ومركز لينّ لصحة المجتمع ،)Community Health Center of Franklin County(
 )Franklin( فــي شــمال كاليفورنيــا. يقــع مركــزا فرانكليــن )Ampla Health( فــي ماساتشوســتس، وآمبــا للصحــة )Center
وآمبــا )Ampla( فــي المناطــق الريفيــة، وليــن )Lynn( يقــوم باحتياجــات مجموعــاتٍ يغلــب عليهــا الطابــع الحَضَــريّ فــي منطقــة 
بوســطن الكبــرى. كل العيــادات تخــدم مجموعــاتٍ كبيــرةً مــن المرضــى الذيــن يعانــون مــن نقــصٍ فــي الخدمــات )4 إلــى 16 فــي 
المئــة منهــم لا يملكــون تأمينــاً صحيــاً، و48 إلــى 65 فــي المئــة يعتمــدون علــى مديكيــد ]Medicaid[( )راجِــع الجــدول رقــم 3.1(.

الفصل الثالث 

توصيف وتطوّر مشروع شبكة الخبراء المتطوّعين من خرّيجي الطبّ 
)MAVEN(

)CTN = California Telehealth Network( ملاحظة: شبكة كاليفورنيا للخدمة الصحية عن بُعد
 )]Medicaid[ ومديكيد ]Medicare[ ( فقط. الأشخاص الثنائيو الاستحقاق )أي أولئك المستحقون لكلٍّ من مديكيرMedicaid( هذا الرمز يُقَدّر عدد المستفيدين المستحقّين لخدمة مديكيد  a

غيــر مشــمولين فــي هــذا التقديــر.

الجدول رقم 3.1 
خصائص المواقع الإرشادية

الخاصّية
مركز صحة المجتمع التابع لبلدة 

 Community Health( فرانكلين
)Center of Franklin County

آمبلا للصحة
)Ampla Health(

 Lynn( مركز لينّ لصحة المجتمع
)Community Health Center

بلدات بِيُوتّ )Butte(، كولوسا بلدة فرانكلين، ماساتشوستسالمقر
)Colusa(، وغلين )Glenn(، وساتّر 
)Sutter(، وتيهاما )Tehama(، ويوبا 

)Yuba( في كاليفورنيا

بلدة إسِّكس )Essex(، ماساتشوستس

3135عدد المواقع في الشبكة
عدد المواقع النشطة التابعة لمشروع شبكة الخبراء 

 )MAVEN( ّالمتطوّعين من خرّيجي الطب
281

المرضى
41516النسبة المئوية للذين ليس لديهم تأمينٌ صحيّ

النسبة المئوية للذين لديهم تأمين مديكيد
 a(Medicaid(

486065

حَضَريّريفيّريفيّريفيٌّ أو حَضَريّ
كلانعمكلاوجود خبرةٍ مُسبقةٍ في الخدمة الصحية عن بُعد

تاريخ إطلاق مشروع شبكة الخبراء المتطوّعين من 
 )MAVEN( ّخرّيجي الطب

فبراير/شباط 2016نوفمبر/تشرين الثاني 2015سبتمبر/أيلول 2015

النموذج المُتَّبَع في مشروع شبكة الخبراء 
)MAVEN( ّالمتطوّعين من خرّيجي الطب

دٍ  الاستشارات غير النظامية من مزوِّ
د لمزوِّ

المعاينات المباشرة للمرضىالمعاينات المباشرة للمرضى

منصّة “الطبيب عند الطلب” )Doctor التكنولوجيا المستخدَمة
on Demand(، والاتصالات الهاتفية، 

والرسائل الإلكترونية الآمنة

منصّة “الربط بواسطة الاتصالات 
المتعددة القنوات” التابعة لشبكة كاليفورنيا 
CTN Con� )للخدمة الصحية عن بُعد) 

 )Zoom( ؛ نظام زوم)nect Polycom
للاتصال البُعدي بواسطة الفيديو

منصّة “الطبيب عند الطلب” نظام زوم 
)Zoom( للاتصال البُعدي بواسطة 

الفيديو 

عدد المتطوّعين الذين تدرّبوا في مشروع شبكة 
 )MAVEN( ّالخبراء المتطوّعين من خرّيجي الطب

102210

عدد المتطوّعين المشاركين في مشروع شبكة 
 )MAVEN( ّالخبراء المتطوّعين من خرّيجي الطب

9157
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نموذج الخدمة الصحية عن بُعد

لقــد تــمّ تصميــم مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( الإرشــاديّ بحيــث يســتجيب لحاجــات 
عيــادات شــبكة الأمــان المشــارِكة فيــه، وقــد اتّخــذ مديــرو المشــروع مقاربــةً تجريبيــة، فعدّلــوا الخطــط والعمليــات بحســب مــا تحتاجــه 
معالجــة التحديــات الناشــئة. بهــذا المعنــى، تغيّــر نمــوذج الخدمــة الصحيــة عــن بُعــدٍ عبــر المواقــع الإرشــادية. أولًا، قــدَّم مشــروع 
شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ الاختصاصــات التــي يحتاجهــا كل موقــعٍ إرشــاديِّ أيــاً كانــت. لقــد تــمّ تقديــم مــا 
مجموعــه خمســة عشَــر اختصاصــاً علــى امتــداد البرنامــج )ضمــن نطــاقٍ يتــراوح بيــن خمســةٍ إلــى أربعــة عشَــرَ لــكل موقــع(، مــع 
اختلافــاتٍ فــي الاســتيعاب علــى امتــداد المواقــع. ثانيــاً، سَــمَحَ مديــرو مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ  
لــكل عيــادةٍ بإمــاء نــوع الملاقــاة التــي ستســتخدمها فــي الخدمــة الصحيــة عــن بُعــد. فــي فرانكليــن )Franklin(، اعتمــد أعضــاء 
الطاقــم الطبــي الاستشــارات غيــر النظاميــة، التــي كان أحــد الأطبــاء المتطوّعيــن يقــوم بموجبهــا بالتشــاور مــع أحــد أعضــاء الطاقــم 
د( بواســطة الفيديــو، أو الهاتــف، أو الرســائل  دٍ لمُــزوِّ الطبــي العامليــن فــي الموقــع )نمــوذج الخدمــة الصحيــة عــن بُعــدٍ مــن مُــزوِّ
الإلكترونيــة. فــي المقابــل، نفــّذ مركــزا آمبــا )Ampla( وليــنّ )Lynn( المعاينــات المباشــرة للمرضــى )نمــوذج الخدمــة الصحيــة 
دٍ لمريــض(. فــي هــذا النمــوذج، يتعامــل المريــض الــذي قَــدِمَ إلــى عيــادة شــبكة الأمــان مــع طبيــبٍ متطــوّعٍ  عــن بُعــدٍ مــن مُــزوِّ
بواســطة الخدمــة الصحيــة عــن بُعــدٍ لمــدةٍ تتــراوح بيــن 30 و45 دقيقــة، وكان عيــاديٌّ عامــلٌ فــي الموقــع ينضــمّ إمــا خــال كامــل 
مــدة المعاينــة، أو خــال الربــع ســاعةٍ الأخيــر منهــا. أخيــراً، تنوّعــت التكنولوجيــا الداعمــة لمعاينــات الخدمــة الصحيــة عــن بُعــدٍ 
علــى امتــداد المواقــع. اســتخدمت آمبــا )Ampla( بشــكلٍ أوّلــيٍّ منصّــة الربــط بواســطة الاتصــالات المتعــددة القنــوات التابعــة 
لشــبكة كاليفورنيــا للخدمــة الصحيــة عــن بُعــد )CTN Connect Polycom( لأنهــا كانــت تملــك خبــرةً مُســبَقَةً فــي اســتخدام 
تلــك المنصّــة لأغــراض معاينــات الخدمــة الصحيــة عــن بُعــد. انتقَلَــت عنهــا بعــد ذلــك إلــى نظــام زوم )Zoom( الــذي يمتثــل 
 Health Insurance Portability and Accountability( لقانــون إخضــاع التأميــن الصحــيّ لقابليــة النقــل والمحاســبة
 )Franklin( وهــو تطبيــقٌ للاتصــال البُعــديّ بواســطة الفيديــو. مــن جهــةٍ أخــرى، أســتخدم مركــزا فرانكليــن ،)]Act [HIPAA
وليــنّ )Lynn( بشــكلٍ أوّلــيٍّ منصّــةً للخدمــة الصحيــة عــن بُعــد، توفـّـر اتصــالًا مباشــراً بالمســتهلك، وهــي تُسَــمّى “الطبيــب 
عنــد الطلــب” )الطبيــب عنــد الطلــب ]Doctor on Demand[، غيــر مــؤَرَّخ(. انتقــل فرانكليــن )Franklin( لاحقــاً عــن هــذه 
المنصــة إلــى الاتصــالات الهاتفيــة والرســائل الإلكترونيــة الآمنــة )اللامتزامنــة(، بينمــا اســتخدمت ليــنّ )Lynn( لاحقــاً نظــام زوم 
 Health Insurance Portability and( الــذي يمتثــل لقانــون إخضــاع التأميــن الصحــيّ لقابليــة النقــل والمحاســبة )Zoom( 

.)Accountability Act [HIPAA[
لقــد تــمّ توظيــف المتطوّعيــن مــن جمعيــات الخريجيــن التابعــة للعديــد مــن كليــات الطــب الرائــدة، وهــؤلاء التزمــوا فــي العــادة 
بعــددٍ محــددٍ مــن الســاعات شــهرياً وافقــوا علــى أن يكونــوا خلالهــا تحــت الطلــب )فرانكليــن ]Franklin[(، أو أن تنَُظَّــمَ لهــم مواعيــدُ 
لمعاينــات المرضــى )ليــنّ وآمبــا ]Lynn and Ampla[(. أُلــزِمَ المتطوّعــون بــأن يكونــوا حاصليــن علــى رخصــةٍ لمزاولــة الطــب 
فــي الولايــة التــي تقــع فيهــا العيــادة؛ بهــذا المعنــى، المتطوّعــون الحاملــون لرخصــةٍ فــي ماساتشوســتس يمكنهــم الخدمــة فــي كلٍّ مــن 
فرانكليــن )Franklin( وليــنّ )Lynn(. مــع ذلــك، قــد يكــون المتطوّعــون مقيمــون علــى مســافةٍ تبعُــدُ مــا بيــن بضــع دقائــقَ إلــى 
عــدة ســاعاتٍ عــن العيــادات التــي يخدمــون فيهــا. بشــكلٍ عــام، أجــرى المتطوّعــون معاينــات ونشــاطات مشــروع شــبكة الخبــراء 

المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ مــن منازلهــم.

مُخرَجات البرنامج 

خــال الفتــرة الواقعــة بيــن ســبتمبر/أيلول 2015 وأغســطس/آب 2016، أتـَـمَّ 32 طبيبــاً متطوّعــاً فــي مشــروع شــبكة الخبــراء 
المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( 277 معاينــةٍ ضمــن الخدمــة الصحّيــة عــن بُعــدٍ علــى امتــداد مواقــع العيــادات 
الثــاث )الجــدول رقــم 3.2(. أُجرِيَــت ســبع عشْــرة استشــارةٍ غيــر نظاميــةٍ فــي فرانكليــن )Franklin(، بينمــا أُجرِيَــت 260 معاينــةً 
مباشــرةً للمرضــى فــي آمبــا )Ampla( وليــنّ )Lynn(. علــى امتــداد المواقــع الثلاثــة بأجمعهــا، كانــت أكثــر الاختصاصــات 
حجمــاً هــي طــب الروماتــزم )n = 119(، وطــب أمــراض الــدم )n = 40(، وطــب القلــب )n = 36(، وطــب الغــدد الصمّــاء 

.)20 = n( لــدى البالغيــن
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التغييرات المُحدَثَة أثناء التنفيذ 

مــع نضــوج البرنامــج الإرشــاديّ، أَحــدَثَ مديــرو مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( تغييــراتٍ 
عديــدةً علــى البرنامــج مــن أجــل معالجــة التحديــات الناشــئة، والاســتجابة لحاجــات العيــادات. فــي هــذا القســم، نَصِــفُ أهــم 

التغييــرات فــي البرنامــج الإرشــاديّ، التــي رافقــت تطــوّره.

التكنولوجيا
مــع أنّ مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( اســتخدم بشــكلٍ أوّلــيٍّ منصّــة “الطبيــب عنــد الطلــب” 
)Doctor on Demand( للخدمــة الصحيــة عــن بُعــد، ومنصّــة الربــط بواســطة الاتصــالات المتعــددة القنــوات التابعــة لشــبكة 
كاليفورنيــا للخدمــة الصحيــة عــن بُعــد )CTN Connect Polycom(، أدرك الطاقــم ســريعاً أنّ العيــادات المشــارِكة لا تتطلــب 
مَــةً بالتحديــد للتطبيــب عــن بُعــد. فــي مــا يتعلــق بمنصــة “الطبيــب عنــد الطلــب”، فقــد تبرّعــت بهــا شــركةٌ كمــا هــي  تكنولوجيــا مصَمَّ
بــدون أيّ تعديــات. بســبب أنّ منصّــة “الطبيــب عنــد الطلــب” صُمِّمَــت بوصفهــا منتَجــاً تجاريــاً مُعَــدّاً للاســتفادة المباشــرة مــن قِبَــل 
المســتهلك، فقــد كانــت فيهــا سِــماتٌ غيــر ضروريــةٍ أو مُرهِقَــةٍ للمتطوّعيــن الذيــن لا يتلقّــون أجــراً مقابــل وقتهــم المبــذول. مثــاً، 
كل معاينــةٍ تتعطــل بعــد 15 دقيقــة، ممــا يســتلزم أن يضغــط المتطــوّع أو طاقــم المركــز الصحــيّ زِرّاً لأجــل مواصلــة المعاينــة. 
مــع ذلــك، عمِلَــت المنصّــة جيّــداً وكانــت مســتقرة. مــن جهــةٍ أخــرى، فــإن منصّــة الربــط بواســطة الاتصــالات المتعــددة القنــوات 
التابعــة لشــبكة كاليفورنيــا للخدمــة الصحيــة عــن بُعــد، طَرَحَــت مشــاكلَ لوجســتيةً واتصالاتيــةً كبيــرة. علــى الرغــم مــن أنّ صِيَغــاً 

الجدول رقم 3.2
حجم المعاينات الصحية عن بُعد، سبتمبر/أيلول 2015 - أغسطس/آب 2016

فرانكلين الاختصاص
)Franklin(

آمبلا 
)Ampla(

لينّ 
)Lynn(

المجموع

252936طب القلب

31417ـــــــطب الجلد

20ـــــــ20ـــــــطب الغدد الصمّاء، البالغون

2ـــــــ2ـــــــطب الغدد الصمّاء، الأطفال

1519ـــــــ4طب الجهاز الهضميّ

1ـــــــ1ـــــــعِلم الوراثة

0ـــــــ0ـــــــطب النساء

6142040طب أمراض الدم

0ـــــــ0ـــــــفيروس نقص المناعة/الإيدز

15ـــــــ510طب الأمراض الداخلية

2ـــــــ2ـــــــطب الأنف والأذن والحنجرة

6ـــــــ6ـــــــالطب النفسيّ للأطفال

01109119طب الروماتزم

0ـــــــ0ـــــــالعناية الجراحية

0ـــــــ0ـــــــالعناية بالجروح

1717387277المجموع

ملاحظة: 0 = الاختصاص كان متوفّراً ولكن لم تحصل معاينات.
 human immunodeficiency( فيــروس نقــص المناعــة = HIV .ًالاختصــاص لــم يكــن متوفّــرا = -�
acquired immunodeficiency syn�( متلازمــة نقــص المناعــة المكتســبة = AIDS .)viruss

.)drome
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أخــرى مــن المنصــة المذكــورة اســتُخدِمَت بنجــاحٍ فــي برامــجَ أخــرى تابعــةٍ للخدمــة الصحيــة عــن بُعــدٍ فــي كاليفورنيــا، فــإنّ 
رَة لمشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ كانــت مــن نــوع بيتــا )beta(، التــي لــم تكــن قــد  الصيغــة المُسَــخَّ
بوجــود  اســتُخدِمَت مــن قبــل بشــكلٍ يتجــاوز الجــدار النــاريّ التابــع للعيــادة. هــذه المنصّــة كانــت غيــر موثوقــةٍ وغيــر مســتقرةٍ 
أنظمــة التشــغيل والحواســيب المتعــددة لــدى المتطوّعيــن. نَتــَجَ عــن هــذا الأمــر مشــاكلُ فــي الاتصــال، وانقطــاعٌ أثنــاء المكالمــات.

لاحــظ أعضــاء الطاقــم الطبــي أنهــم يحتاجــون فقــط إلــى وســيلةٍ مســتقرةٍ وموثوقــةٍ للاتصــال البُعــديّ عبــر الفيديــو مــن 
أجــل إجــراء المعاينــات، بــدلًا مــن التكنولوجيــا المخصصــة للتطبيــب عــن بُعــد. حلــول الاتصــال البُعــديّ المنخفــض التكلفــة عبــر 
الفيديــو متوفـّـرةٌ علــى نطــاقٍ واســع. بالنتيجــة، انتقــل مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ إلــى نظــام زوم 
 Health Insurance Portability and( الــذي يمتثــل لقانــون إخضــاع التأميــن الصحــيّ لقابليــة النقــل والمحاســبة )Zoom( 

]Accountability Act [HIPAA(، في آمبلا )Ampla( ولينّ )Lynn( في صيف عام 2016.

التجربة السابقة في مجال التطبيب عن بُعد
فــي بدايــة البرنامــج الإرشــاديّ، بَحَــثَ مديــرو مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( عــن شــركاءَ 
عيادييــن لديهــم خبــرةٌ مســبقةٌ فــي الخدمــة الصحيــة عــن بُعــد. فــي الواقــع، كان اختيــار مركــز آمبــا )Ampla( عائــدٌ جزئيــاً 
إلــى امتلاكــه لسِــجِلّ مســارٍ يَصِفــُه كموقــعٍ لاســتضافة معاينــات الخدمــة الصحيــة عــن بُعــد. لكــنّ مديــري مشــروع شــبكة الخبــراء 
المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ ســريعاً مــا أدركــوا وجــود تحديــاتٍ فريــدةٍ أمــام تنفيــذ برنامــجٍ جديــدٍ للخدمــة الصحيــة عــن بُعــدٍ فــي 
عيــادةٍ تملــك خبــرةً مــع مزوّديــن مختلفيــن للخدمــة الصحيــة عــن بُعــد. بمــا أن مركــز آمبــا )Ampla( كانــت لديــه بالفعــل خدمــةٌ 
بَــت مُراصفــة معاينــات مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي  صحيــةٌ عــن بُعــد، وذات مســارات عمــلٍ مســتقرة، تَوَجَّ
الطــبّ مــع العمليــات والمنصّــات المعمــول بهــا أصــاً. للمســتقبل، قــرّر مديــرو مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي 
الطــبّ ألا يمنحــوا الأولويــة للعيــادات التــي تملــك خبــرةً مُســبَقَةَ فــي الخدمــة الصحيــة عــن بُعــد، لأنّ إدارة ودمــج مزوّديــن متعدديــن 

تجلــب معهــا تحديــاتٍ فريــدةً تخصهــا.

دور الطاقم العامل في الموقع
د العامــل  مــع أنّ كُلًّ مــن آمبــا )Ampla( وليــنّ )Lynn( قــد شــارك فــي المعاينــات المباشــرة للمرضــى، إلا إنّ دور المــزوِّ
فــي الموقــع قــد اختلــف علــى امتــداد المواقــع. فــي مركــز آمبــا )Ampla(، الطبيــب المتطــوّع والمريــض تفاعــا خــال الدقائــق 
الثلاثيــن الأولــى، وانضَــمّ عضــو الطاقــم الطبــي العامــل فــي الموقــع لربــع ســاعةٍ فقــط فــي آخــر المعاينــة مــن أجــل المشــاركة فــي 
محادثــةٍ ثُلاثيــة الأطــراف. إضافــةً، عَمِــلَ الطاقــم الطبــي فــي الموقــع مــع أطبــاءَ متطوّعيــن مختلفيــن، بحســب حاجــات المريــض. 
كان أعضــاء الطاقــم الطبــي العاملــون فــي الموقــع غيــر راضيــن عــن هــذا النمــوذج لأنهــم واجهــوا صعوبــةً فــي حفــظ التــوازن بيــن 
مرضاهــم الذيــن حَضَــروا بأنفســهم )والذيــن أُعطــوا مواعيــدَ فــي نفــس الوقــت( والمرضــى الذيــن يتلقــون الخدمــة الصحيــة عــن بُعــد. 
كذلــك لــم تَتَسَــنَّ لهــم فــرصٌ كافيــةٌ لبنــاء انســجامٍ مــع الأطبــاء المتطوّعيــن. أشــار بعــض أصحــاب الشــأن إلــى الربــع ســاعةٍ الأخيــر 
الــذي تتفاعــل فــي أثنائــه الأطــراف الثلاثــة بأنــه “مُحــرِجٌ” لأنّ عضــو الطاقــم الطبــي العامــل فــي الموقــع، والطبيــب المتطــوّع كانــا 

يناقشــان، بشــكلٍ رئيســيّ، مفاهيــمَ ومصطلحــاتٍ طبيــةً معقــدةً أمــام المريــض.
فــي مركــز ليــنّ )Lynn(، مــن جهــةٍ أخــرى، كلّ عيــاديٍّ عامــلٍ فــي الموقــع تمّــت ملائمتــه مــع طبيــبٍ متطــوّعٍ معيّــنٍ يعمــل 
معــه باتّســاق. بالإضافــة إلــى ذلــك، فــإنّ العضــو فــي الطاقــم الطبــي العامــل فــي الموقــع كان مُكرّســاً بالكامــل لمعاينــة الخدمــة 
الصحيــة عــن بُعــد، وحاضــراً فــي الغرفــة طــوال الوقــت. شَــعَرَ مديــرو مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ 
)MAVEN( أنّ هذا نموذجٌ متفوّقٌ على النموذج الذي طُبِّق بشــكلٍ أوّليٍّ في مركز آمبلا )Ampla(، لأنّ تشــكيل المتطوّعين 
ديــن العامليــن فــي الموقــع ضمــن فِــرَقٍ زاد مــن المشــاركة فــي البرنامــج الإرشــاديّ، وسَــمَحَ بقيــام توجيــهٍ مســتمر. للمســتقبل،  والمزوِّ
يخطّــط مديــرو مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ لاقتــراح مركــز ليــنّ )Lynn( كنمــوذجٍ للعيــادات المشــارِكة.

تجهيز العيادات الصغيرة بالموظفين
كان لــدى مركــز فرانكليــن )Franklin( تحــدٍّ مســتمرٌّ هــو الطلــب المتدنّــي مــن جهــة أعضــاء الطاقــم الطبــي علــى معاينــات 



9    )MAVEN( ّتوصيف وتطوّر مشروع شبكة الخبراء المتطوّعين من خرّيجي الطب

الخدمــة الصحيــة عــن بُعــد، والســبب جزئيــاً هــو أنّ فرانكليــن عيــادةٌ ريفيــةٌ صغيــرةٌ لا يمكــن التنبّــؤ بالطلــب فيهــا. فــي فرانكليــن، 
فَــرَّغَ المتطوّعــون أنفســهم أحيانــاً للاستشــارات، ولكــنْ لــم يَجْــرِ الاتصــال بهــم مــن قِبَــلِ أعضــاء الطاقــم الطبــي العامليــن فــي 
الموقــع. قلــة الاســتخدام هــذه أثــّرت علــى معنويــات المتطوّعيــن ومشــاركتهم. أدرك مديــرو مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن 
خرّيجــي الطــبّ )MAVEN(هــذا الأمــر. عنــد بدايــة تقديــم معاينــات الخدمــة الصحيــة عــن بُعــدٍ فــي عيــادةٍ مــا، مــن المحتمــل أن 
ــلُ أن يتــمّ تدريــب مجموعــةٍ  يكــون الاســتيعاب بطيئــاً لأن العمليــات والعلاقــات مــا زالــت فــي نطــاق التطويــر. بهــذا المعنــى، يُفَضَّ
مــن المتطوّعيــن لخدمــة عيــاداتٍ صغيــرةٍ متعــددة. فــي المســتقبل، ســوف يحــاول مديــرو مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن 
خرّيجــي الطــبّ ضَــمّ عــدة عيــاداتٍ صغيــرةٍ تقــع ضمــن ولايــةٍ واحــدةٍ إلــى المشــروع، فــي وقــتٍ واحــد، بحيــث يكــون هنــاك طلــبٌ 

أكثــر احتمــالًا للتنبّــؤ بــه، وبحيــث يكــون المتطوّعــون مشــارِكين بشــكلٍ أكثــر اتّســاقاً.

البرمجة التربوية
بعــد مُضــيّ أشــهرٍ عديــدةٍ علــى البرنامــج الإرشــاديّ، أضــاف مديــرو مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ 
)MAVEN( تشــكيلةً مــن النشــاطات التربويــة إلــى البرنامــج، ويشــمل ذلــك دورات “الغــداء والتعلُّــم” )فرانكليــن وآمبــا(، وتدريبــاتٍ 
تفاعليــةٍ تعليميــةٍ مــا بيــن الأطبــاء المتطوّعيــن والطاقــم العامــل فــي الموقــع )ليــنّ وآمبــا(. مــع أنّ هــذه النشــاطات لــم تكــن فــي 
الأســاس جــزءاً رســمياً مــن البرنامــج، إلا إنهــا أصبحــت مــن السِّــمات المهمــة. هــذه النشــاطات تســاعد علــى بنــاء الانســجام بيــن 
أعضــاء الطاقــم الطبــي العامــل فــي الموقــع، والأطبــاء المتطوّعيــن، فــي غيــاب تفاعــاتٍ مباشــرةٍ مشــتركة. لقــد ســاعدت هــذه 
النشــاطات أيضــاً علــى تحســين جــودة وسَــير معاينــات الخدمــة الصحيــة عــن بُعــد، ووَفــّرت فُرَصــاً تربويــةً وتوجيهــاً للطاقــم العامــل 

فــي الموقــع. 
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حــدى عشْــرة توصيــة. فــي هــذا الفصــل، نقــدّم  فــي أثنــاء تحليــل بيانــات المقابــات شــبه الموَحّــدة، تعرّفنــا إلــى ســبعة مواضيــعَ و�إ
المواضيــع، والاقتباســات التوضيحيــة لدعــم كل موضــوع، والتوصيــات. يلخّــص الجــدول رقــم 4.2 هــذه التوصيــات فــي نهايــة 

الفصــل.

الموضوع رقم 1: التأثير الإيجابيّ على المرضى

العديــد مــن المشــاركين فــي المقابــات، ويشــمل ذلــك كلٌّ مــن أعضــاء الطاقــم الطبــي العامليــن فــي الموقــع والمتطوّعيــن، شــارك 
بنــوادرَ عــن التأثيــر الإيجابــيّ للمشــروع الإرشــاديّ علــى الصحــة ونوعيــة الحيــاة لــدى المرضــى. مــع أنّــه مــن المبكــر جــداً إجــراء 
تقييــمٍ رســميٍّ لتأثيــر المشــروع الإرشــاديّ، إلا إنــه كان هنــاك إجمــاعٌ مفــاده أنــه عندمــا يكــون المتطوّعــون منخرطيــن، فــإنّ 
المرضــى يســتفيدون بطــرقٍ عــدة. كان المتطوّعــون فــي أحيــانٍ كثيــرةٍ يُطَمئِنــون المرضــى بــأنْ ليســت هنــاك مشــكلةٌ خطيــرة. نتيجــةً 
لذلــك، تفــادى أولئــك المرضــى مــا مدّتــه أســابيعَ لأشــهرٍ مــن الشــكّ والقلــق. إضافــةً إلــى ذلــك، بمقابلتهــم لمتطــوّعٍ عبــر الخدمــة 
الصحيــة عــن بُعــد، تَمّكَّــنَ المرضــى مــن تفــادي الانتقــال المكلــف والمزعــج لرؤيــة أخصّائــيٍّ بشــكلٍ مباشــر أو إنهــم خضعــوا 
لمعاينــةٍ مباشــرةٍ مــن قِبَــلِ أخصّائــيّ بشــكلٍ أســرع بنــاءً علــى توصيــة المتطــوّع. فــي مــا يلــي بعــض الاقتباســات التوضيحيــة 

المتعلقــة بالطــرق المختلفــة لتأثيــر المشــروع الإرشــاديّ علــى المرضــى:

�المرضــى ]الذيــن أُحيلــوا إلــى مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN([ اختصــروا الوقــت وتفــادوا 
رحلــةً طويلــةً إلــى داخــل المدينــة.

�كان لدينــا مريــضٌ يعانــي مــن حالــةٍ غيــر مســيطَرٍ عليهــا مــن داء الســكريّ. كان طبيــب الغــدد الصمّــاء المتطــوّع جيــداً جــداً، 
وقــام بتوصيــات. منــذ ذلــك الحيــن، شــهدنا تحســناً فــي نتائــج فحوصــات المريــض وفــي ســلوكياته.

�كان أحــد المرضــى متخوفــاً لاعتقــاده بأنــه مصــابٌ بــداءٍ فــي الأنســجة الضّامّــة. أخبــره طبيــب الروماتــزم المتطــوّع بأنــه ليــس 
مصابــاً، وهــذا الأمــر أراح المريــض. ]المريــض[ بــدا ســعيداً لعــدم إصابتــه بالمــرض. ... فــي أكثــر الأحيــان، يكــون كل مــا 

يريــده المريــض هــو أن يســمع ذلــك مــن أخصّائــيّ.

�]طبيــبٌ متطــوّعٌ لأمــراض الروماتــزم[ لقــد ســاعدتُ أناســاً علــى الشــعور بشــكلٍ أفضــل بشــأن أوضاعهــم. مثــاً، هنــاك الكثيــر 
مــن الإشــارات الإيجابيــة الخاطئــة إلــى وجــود مــرض الذّئبــة، وقــد أخبــرتُ أفــراداً مــن المرضــى أنهــم غيــر مصابيــن بالذّئبــة 

.... عندمــا يكــون النــاس قلقــون بشــأن صحتهــم، بإمكانــي طمأنتهــم بــأن لا شــيء يحــدث.

�واحــدةٌ مــن المرضــى كانــت قــد شُــخِّصَت إصابتهــا حديثــاً بالتهــاب الكبــد الوبائــيّ بفيــروس C. لــم تكــن لديهــا فكــرةٌ عــن كيفيــة 
التقاطهــا للمــرض، وكانــت فــي حالــة إنــكار. لــم تكــن تريــد رؤيــة أخصّائــيّ، وأردتُ ]عضــو الطاقــم الطبــي العامــل فــي الموقــع[ 
أن أقنعهــا بذلــك. جعلــت المتطــوّع فــي ]مشــروع[ شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( يتحــدث إليهــا. 
أخبرهــا أنّ 80 فــي المئــة مــن المرضــى الذيــن شُــخِّصَت لديهــم نفــس حالتهــا ســيواجهون مشــكلةً مــا )مثــاً، احتمــالٌ مرتفــعٌ 

الفصل الرابع
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لتشــمّع الكبــد، أو الســرطان(، وأنّ هــذا الأمــر مــع ذلــك قابــلٌ للشــفاء. إطــاع المريضــة علــى الإحصــاءات كان مفيــداً. كنــتُ 
قــد حوّلتهــا بالفعــل إلــى طبيــب الجهــاز الهضمــيّ ]أخصّائــيٌّ محلــيّ[، ولكنهــا حتــى ذلــك الوقــت، كانــت ترفــض الذهــاب. أظــنّ 

أنّ ذلــك قــد أقنعهــا.

�]طبيــبٌ متطــوّعٌ لأمــراض الــدم[ عاينــتُ شــخصاً مصابــاً بالــورم النِّقــويّ منــذ بضعــة أســابيع خَلَــت. كانــت نتائجــه المخبريــة 
تبعــث علــى القلــق فــي مــا يتعلــق بعمــل الكليتَيــن وفقــر الــدم. كان مــن الواضــح أنّ هــذا المريــض يحتــاج إلــى متابعــةٍ طارئــةٍ 
مــن قِبَــلِ أخصّائــيٍّ محلــيّ. تــمّ بالفعــل تحديــد موعــدٍ للقــاء الأخصّائــيّ، ولكــنْ بعــد ثلاثــة أســابيع. بنــاءً علــى تقييمــي، تمكّنــتُ 

مــن أن تتــمّ معاينــة المريــض بعــد يومَيــن.

�]طبيــبٌ متطــوّعٌ لأمــراض الــدم[ عاينــتُ ســيّداً عاطــاً عــن العمــل، كانــت وظيفتــه العنايــة بالماعــز؛ كان يعتنــي بالماعــز فــي 
مزرعــة أخيــه. لــم يكــن لديــه تأميــنٌ صحــيّ. وَجَــدَت العيــادة أنّ عــدد كريــات الــدم الحمــراء لديــه مرتفــعٌ أكثــر ممــا يجــب. كانــوا 
قــد قامــوا بتقييــمٍ معقــولٍ ولكنهــم كانــوا يحتاجــون للقيــام بأمــورٍ إضافيــة. تحدثــت معــه بواســطة مترجــم. قلــت لــه أنّ بإمكاننــا 
الســيطرة علــى هــذا الأمــر، وكان يثــق بــي، كمــا كان مرتاحــاً لمســألة أنّ النظــام الصحــيّ ســوف يتمكــن مــن توفيــر الرعايــة 
الصحيــة لــه. تــمّ تشــخيص إصابتــه بمــرض كثــرة الحُمْــر الحقيقيــة )polycythemia vera(. كنــا بحاجــةٍ لاســتبعاد الأســباب 
الثانوية، مثلًا، الإقامة في دِنفِر )Denver( )بســبب نســبة الأوكســيجين المنخفضة( أو التدخين. الآن، العلاج بســيط. كل 
مــا عليــك فعلــه هــو أن تأخــذ منــه وِحــدةً مــن الــدم، ثــم لا تكــون هنــاك مشــاكلُ بعــد ذلــك. مــا كان لهــذا العــاج أن يكــون متوفــّراً 
له لولا ]مشــروع[ شــبكة الخبراء المتطوّعين من خرّيجي الطبّ )MAVEN(. كان من الممكن أن يضيع أمر هذا المريض 
بالإهمــال، ثــم يأتينــا بعــد ذلــك مصابــاً بســكتةٍ دماغيــة. المرضــى مــن أمثالــه لــن يحصلــوا علــى الرعايــة الصحيــة. نحــن الآن 

قــد ســاعدناه بحيــث يكــون لديــه مأمــولٌ طبيعــيٌّ للحيــاة، وهــو واثــقٌ مــن حصولــه علــى الرعايــة الصحيــة التــي يحتاجهــا.

غــرى. ســتكون توصياتــي فــي الحــد الأدنــى،  �]طبيــبٌ متطــوّعٌ لأمــراض الــدم[ كانــت لــديّ مريضــةٌ مصابــةٌ بالتلاســيميا الصُّ
إنمــا، بســبب توصياتــي، هــذه المشــكلة فــي حيــاة المريضــة قــد تــمّ حَلُّهــا. لــن يحتــاج النــاس للتفكيــر بعــد اليــوم بشــأن فقــر الــدم 
 PCP [primary care( د الرعايــة الأوليــة  لديهــا، وهــذا أمــرٌ مهــمٌ جــداً. فقــر الــدم غيــر مألــوفٍ بدرجــةٍ كافيــة، ولــم يكــن مُــزوِّ

]provider( يعلم ما ينبغي عليه أن يفعل بهذا الخصوص. بوسعه الآن أن يَصِلَ إلى خاتمةٍ لهذا الأمر.

الموضوع رقم 2: رضى المتطوّعين بشأن سِمات البرنامج الإرشاديّ والتجربة بمجملها

وافــق المتطوّعــون علــى أنّ العديــد مــن سِــمات البرنامــج الإرشــاديّ جذابــة. إضافــةً، بالرغــم مــن أنّ معظــم المتطوّعيــن كانــت 
لديهــم توصيــاتٌ لتحســين البرنامــج الإرشــاديّ، إلا إنهــم قيّمــوه تقييمــاً إيجابيــاً بالإجمــال. كان المتطوّعــون مســرورين أيضــاً إلــى 
حــدٍّ كبيــرٍ بالطاقــم الإداريّ لمشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN(، والتحســينات التــي أُحدِثــَت فــي 
البرنامــج الإرشــاديّ مــع مــرور الزمــن، وشَــمَلَ ذلــك حلــولًا للقضايــا الإداريــة، مثــل تغطيــة مســألة ســوء الممارســة. فــي مــا يلــي 

بعــض الاقتباســات التوضيحيــة مــن المتطوّعيــن:

�مــا يعجبنــي فــي ]مشــروع[ شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( هــو الفرصــة للعطــاء فــي المقابــل. 
كذلــك كنــتُ قــد اشــتقتُ لممارســة المهنــة ولــم أرغــب فــي أن تذهــب خبرتــي هبــاء. لقــد أمضيــت العديــد مــن الســنين للحصــول 
علــى هــذا القــدر مــن التدريــب العيــاديّ. إنّ ]مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN([ يســاعدني 

علــى الإفــادة منــه.

المرونة كانت جيدةً حتى الآن. بإمكاني إجراء المعاينات من أيّ مكانٍ كان، مما يساعد وضعي العائليّ.

�إنّ ]مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN([ مناســبٌ لــي لأننــي كنــتُ أبحــث عــن طــرقٍ 
للاســتمرار منخرطــاً فــي الطــب بعــض الشــيء.
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أعضاء الطاقم الطبي يخبرني دوماً عن إعجابه بي. إنّ هذا الأمر يبعث على الرضى.

�لقــد كان ]مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN([ ممتعــاً جــداً حتــى الآن. إنّ الطــب ممتــعٌ جــداً 
. إن لــم تكــن متوتــراً. لقــد تقاعــدتُ مــن العمــل لمــدة 70 ســاعةً فــي الأســبوع. إنّ هــذا العمــل الآن ذو ضغــطٍ مُتــَدَنٍّ

�إنّ مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( يعطينــي حافــزاً لمجــاراة الأمــور، وقــراءة الدوريــات 
الطبيــة. لــم أشــأ التخلــي ببســاطةٍ عــن ]ممارســة الطــب[. أنــا أيضــاً أســتمتع باســتخدام التكنولوجيــا واللقــاء بممارســين لطفــاء 
مــن الشــباب. ... إنّ القيــام بهــذا الأمــر مــن المنــزل كان مُبهِجــاً. لســت مضطــراً للذهــاب إلــى مكتــب. ... لقــد كان الأمــر 

ــنُ مــن المســاعدة. رائعــاً. ... التفاعــل مــع أنــاسٍ مــن الشــباب، والتمكُّ

قِبَــلِ ]مشــروع[ شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ  �لقــد ســررت حقــاً لأنّ مســألة ســوء الممارســة حُلَّــت مــن 
)MAVEN(. لا يمكننــي تحمّــل تكلفــة شــراء تأميــنٍ كامــلٍ ضــدّ ســوء الممارســة مــن أجــل بعــض العمــل التطوّعــيّ. إنّ مســألة 

عثورهــم علــى طريقــةٍ لتغطيــة التأميــن ضــدّ ســوء الممارســة جعــل هــذا الأمــر مُجديــاً.

�لقــد نجــح التواصــل مــع ]الطاقــم الإداريّ لمشــروع[ شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( بشــكلٍ رائــع. 
لقــد اســتجابوا لوضــعٍ فــي حالــة تطــوّر، وقيّمــوا مــا إذا كانــت الخطــة التــي تتطــور ســوف تنجــح.

�]بســبب مــا عملــه مديــرو مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN([، رأيــتُ تحســناً منــذ بدايــة 
البرنامــج الإرشــاديّ.

الموضوع رقم 3: نوعية المتطوّعين

أعضــاء الطاقــم الطبــي العاملــون فــي الموقــع لــم تكــن لديهــم إلا أقــوالٌ إيجابيــةٌ بحــقّ الأطبــاء المتطوّعيــن الذيــن وظفهــم مشــروع 
شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN(. أعضــاء الطاقــم الطبــي العاملــون فــي الموقــع كانــوا يمدحــون المهــارة 
الطبيــة لــدى المتطوّعيــن مــراراً وتكــراراً، بالإضافــة إلــى احترافهــم. فــي مــا يلــي بعــض الاقتباســات التوضيحيــة مــن قِبَــلِ أعضــاء 

الطاقــم الطبــي العامليــن فــي الموقــع:

�]الأطبــاء المتطوّعــون[ هــم أُنــاسٌ مفيــدون ومتبصّــرون جــداً، وأنــا ســعيدٌ معهــم. ... إنهــم يعجبوننــي أكثــر مــن مزوّدينــا الآخريــن 
بالخدمــة الصحيــة عــن بُعــد. هــؤلاء الأشــخاص أفضــل بالفعل.

�لقــد كنــت متشــوّقاً لاستشــارة أخصّائــيٍّ يرغــب فــي أن يُستَشــار. عندمــا تتصــل بالأخصّائييــن ]المحلييــن[، فإنــه خليــطٌ متنــوّعٌ 
بحــقّ. بعضهــم لطفــاء ومفيــدون، وآخــرون يكونــون بغيضيــن. هــذا الأمــر يجعلــك تتــردد. متطوّعــو ]مشــروع[ شــبكة الخبــراء 
المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( هــم أُنــاسٌ يجــدر بــي الاتصــال بهــم. إننــي متحمّــسٌ للحصــول علــى ذلــك بــا 
مقابــل. ... هــم حقــاً أشــخاصٌ لطفــاء تقابلهــم مــن خــال لوحــة التحكّــم. هــم يكونــون ســعداءَ حقــاً عندمــا أتحــدث إليهــم، وهــم 

ذوو معرفــة. كنــت أغــادر دومــاً مــع شــعورٍ طيّــبٍ حقــاً.

إنني مسرورٌ من المتطوّعين. هم لطفاءُ جداً، وصبورون. لقد كانوا جيّدين.

يجابيةً جداً. في كل مرةٍ اتصلتُ فيها بأحد المتطوّعين، كانت تجربةً رائعة، و�إ

�يحصــل المتطوّعــون إجمــالًا علــى تعليقــاتٍ إيجابيــةٍ جــداً. هــم لطفــاءُ ومتفاعلــون. هــم اجتماعيــون أكثــر ممــا قــد تظــنّ أن 
يكــون عليــه الأخصّائيــون.

هؤلاء هم بعض أفضل الأطباء الذين عملتُ معهم على الإطلاق.
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الموضوع رقم 4: ضآلة الاستعانة )بالمتطوّعين(

ذَكَــرَ العديــد مــن المشــاركين فــي المقابــات علــى امتــداد كلّ الفئــات المهنيــة )المتطوّعــون، وأعضــاء الطاقــم الطبــي العاملــون فــي 
الموقع، والمديرون( أنّ ضآلة الاســتعانة بمتطوّعي مشــروع شــبكة الخبراء المتطوّعين من خرّيجي الطبّ )MAVEN( من قِبَلِ 
ديــن أعضــاء الطاقــم الطبــي العامليــن فــي الموقــع كانــت مــن التحديــات الرائــدة. فــي مــا يلــي بعــض الاقتباســات التوضيحيــة: المُزوِّ

لم يكونوا يعرفون كيف يستعينون بنا. أو إنهم كانوا من الانشغال بحيث لم يتوفّر لديهم وقتٌ لإجراء المكالمات.

ضآلة الاستعانة بالمتطوّعين مشكلة.

دون المُحيلــون[ يقومــون بعمــلٍ جيّــد. فــي أكثــر الأحيــان، هــم لا يلجــؤون إلــى التطبيــب عــن بُعــدٍ عندمــا يكــون ذلــك  �]المُــزوِّ
ممكنــاً. لدينــا أعــدادٌ مقبولــةٌ مــن الإحــالات، ولكــن هنــاك الكثيــر مــن الإحــالات إلــى الخــارج، بينمــا كان يمكــن لهــا أن تكــون 

]إحــالاتٍ إلــى مشــروع[ شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN(، والحــال ليســت كذلــك.

كانــت للمشــاركين نظريــاتٌ عديــدةٌ حــول ســبب ضآلــة الاســتعانة )بالمتطوّعيــن( بالنســبة لمــا كان متوقعــاً، وشَــمَلَ ذلــك 
غيــاب الوضــوح بشــأن أيّ المرضــى تجــدر إحالتهــم، وغيــاب الثقــة بالمتطوّعيــن أو الارتيــاح إليهــم، ووجــود أهــدافٍ متنافســة، 
ومســألة أنّ أعضــاء الطاقــم الطبــي متاحــون لــدوامٍ جزئــيٍّ ممــا يوجِــدُ تحديــاتٍ فــي عمليــة تنظيــم المواعيــد. فــي هــذا القســم، نقــوم 

بتفصيــل هــذه العوائــق، ونقــدّم مجموعــةً مــن التوصيــات التــي تهــدف إلــى زيــادة الاســتعانة )بالمتطوّعيــن(.

الطبّ  خرّيجي  من  المتطوّعين  الخبراء  شبكة  مشروع  إلى  الإحالة  توقيت  بشأن  الوضوح  غياب 
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فَــت مــراراً بأنهــا  مــع أنّ ضآلــة الاســتعانة بمتطوّعــي مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( عُرِّ
مشــكلة، بعــض الأطبــاء والمتطوّعيــن العامليــن فــي الموقــع عرّفــوا بحــالاتٍ كانــت إحالتهــا )فــي العــادة، مــن قِبَــلِ مســاعد طبيــبٍ أو 
ممــرّضٍ ممــارس( إلــى متطوّعــي مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ لتكــون غيــر ملائمــة. كان الطاقــم الطبــي 
أحيانــاً يحيــل المرضــى إلــى متطوّعــي مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ لأمــورٍ بســيطةٍ يمكــن معالجتهــا 

بســهولةٍ داخــل العيــادة. بحســب مــا وصفــه أحــد المشــاركين فــي المقابــات،

�لدينــا الكثيــر مــن الإحــالات التــي قــد تكــون غيــر ضروريــةٍ إلــى ]مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ 
)MAVEN([، والتــي يمكننــا تنظيمهــا فــي العيــادة.

جــراء دورات تدريــبٍ تعاونيــةٍ بشــأن قــرارات الإحالــة مــع الطاقــم العامــل  	�النظــر فــي تطويــر معاييــرَ موحّــدةٍ للإحــالات، و�إ •
فــي الموقــع والمتطوّعيــن. مثــاً، عنــد إحضــار متطــوّعٍ جديــد، الطلــب منــه أو منهــا مراجعــة لوحــات المرضــى مــع الطاقــم 
العامل في الموقع، والانتقاء، بالتعاون، للحالات التي يمكن ترشــيحها لمتطوّعي مشــروع شــبكة الخبراء المتطوّعين من 
خرّيجــي الطــبّ )MAVEN(، ولمــاذا كان هــذا الانتقــاء. ثــم توثيــق هــذه المناقشــات علــى هيئــة معاييــرَ موَحّــدَةٍ للإحــالات. 
إنّ تدريبــاً ومــواردَ مثــل هــذه قــد تزيــد مــن احتمــال أن يقــوم أعضــاء الطاقــم الطبــي العاملــون فــي الموقــع بالإحالــة إلــى 
متطوّعــي مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ، بالإضافــة إلــى زيــادة احتمــال أن تكــون تلــك الإحــالات 
ملائمــة. أحــد المواقــع الإرشــادية هــو فــي طــور اختبــار ابتــكارٍ مثيــرٍ للاهتمــام: إضافــة ســؤالٍ إلــى اســتمارة الإحالــة لــدى 
الموقــع، يســتفهم مــا إذا كان الرجــوع إلــى مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ بهــذا الشــأن أمــراً ملائمــاً، 
ن كان الجــواب نفيــاً، فلمــاذا. إذا كانــت هــذه المقاربــة فعالــةً فــي زيــادة الاســتعانة )بالمتطوّعيــن(، يجــب دمجهــا فــي ســير  و�إ
عمــل جميــع المواقــع العياديــة. هــذا الموقــع نفســه فَحَــصَ كل الإحــالات يدويــاً مــن أجــل تقييــم ملائمتهــا لأحــد متطوّعــي 
د المُحيــل بعمليــة التحديــد.  مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ، وهــذا الأمــر أقــل كفــاءةً مــن قيــام المُــزوِّ
هنــاك حاجــةٌ للمزيــد مــن الاختبــار مــن أجــل العثــور علــى وســيلةٍ خفيفــة الوطــأة للتعــرّف علــى المرضــى الملائميــن لكــي 

يُحالــوا إلــى مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ.
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الأهداف المتنافسة في البرنامج
مــع أنّ المشــاركين فــي المقابــات لــم يذكــروا بشــكلٍ مســتقلٍّ قضيــة وجــود عــددٍ أكبــر ممــا يجــب مــن الأهــداف المتنافســة، لاحظنــا 
أنّ أغــراض البرنامــج تتنــوع بحســب الموقــع والاختصــاص. أحــد العوامــل الرئيســية التــي أثـّـرَت علــى هــدف الموقــع العيــاديّ 
بالنســبة لمــا يقدّمــه أحــد مشــاريع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( بالخصــوص، كان يتعلــق بمــدى 
توفــّر الأخصّائييــن المحلييــن وحُسْــنِ مظهرهــم. ذَكَــرَ المشــاركون فــي المقابــات الأهــداف التاليــة: تقليــل وقــت الانتظــار بالنســبة 
للمرضــى الذيــن تنُــوى معاينتهــم مــن قِبَــلٍ أخصّائــيٍّ محلــيّ )بمعنــى أنّ توصيــة المتطــوّع فــي مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن 
مــن خرّيجــي الطــبّ ستســاعدهم لكــي يُعايَنــوا بشــكلٍ مباشــرٍ فــي وقــتٍ أقــرب(، ومســاعدة أعضــاء الطاقــم الطبــي العامليــن فــي 
الموقــع علــى إدارة المزيــد مــن الحــالات دون الإحالــة إلــى أخصّائــيٍّ محلــيّ، وتعويــض المعاينــة فــي الموقــع العيــاديّ عــن زيــارة 
أخصائــيّ محلــيّ، وتحســين عمليــة الانتقــاء التــي تقيّــم مــا إذا كانــت هنــاك حاجــةٌ لرعايــةٍ صحيــةٍ اختصاصيــةٍ مباشــرة، وتوفيــر 

فــرصٍ تربويــةٍ للطاقــم العامــل فــي الموقــع، وتقليــل التكاليــف الإجماليــة توقُّعــاً لنمــاذجَ مــن التســديد المالــيّ الخاضــع للمســاءلة.

	�التوصيــة رقــم 2: كتابــة بيــان الأهــداف، قبــل تنفيــذ خدمــةٍ معيّنــةٍ فــي كل موقــع، بالنســبة لذلــك التقديــم الفريــد الــذي  •
يأخــذ بعيــن الاعتبــار حــدّة حالــة المريــض، و“قابليــة تلقّــي الخدمــة الصحيــة عــن بُعــد” بالنســبة لخــط الخدمــة، وحالــة 
الرعايــة الصحيــة الاختصاصيــة المحليــة. ســوف تســاعد الأهــداف فــي مراصفــة جميــع أصحــاب الشــأن، وتســهّل عمليــة 
الإحالة. ســوف تســاعد الأهداف أيضاً مشــروع شــبكة الخبراء المتطوّعين من خرّيجي الطبّ )MAVEN( على اختيار 

مقاييــس التقييــم وتقديــر نجــاح تقديــمٍ جديــدٍ مــا.

النقص في الانسجام
شَــعَرَ العديــد مــن المشــاركين علــى امتــداد الفئــات الاحترافيــة بــأنّ النقــص فــي الإلفــة والانســجام مــا بيــن أعضــاء الطاقــم الطبــي 
العامليــن فــي الموقــع والمتطوّعيــن كان عائقــاً كبيــراً أمــام الاســتيعاب. شــدّد أعضــاء الطاقــم الطبــي بالخصــوص علــى أهميــة 
الانســجام بوصفــه مُيَسِّــراً لإشــراك متطوّعــي مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN(. بالإضافــة إلــى 
ذلــك، كان المتطوّعــون يســعون باتجــاه تفاعــلٍ شــخصيٍّ أكبــر، بحيــث يمكنهــم أن يكونــوا واثقيــن بــأنّ العضــو فــي الطاقــم الطبــي 
العامــل فــي الموقــع ســينفّذ توصياتهــم. بعــض الاقتباســات التوضيحيــة بشــأن الرابــط بيــن الانســجام والاســتيعاب هــي كمــا يلــي:

�الاســتيعاب بطــيء. قــد أكــون فضوليــاً. لقــد عَرَضــتُ أن أذهــب إلــى هنــاك وألتقــيَ بهــم وجهــاً لوجــهٍ لكــي يعلمــوا مــن هــو الــذي 
د، هنــاك ارتبــاكٌ ومســتوى ارتيــاحٍ أكبــر تجــاه إرســال المرضــى إلــى أماكــنَ يعرفــون الأخصّائــيّ  يعملــون معــه. مــن جهــة المُــزَوِّ

المســاعد العامــل فيهــا، وسَــبَقَ لهــم أن عَمِلــوا معــه فــي الماضــي. غيــاب التاريــخ هــذا يمكــن أن يكــون الســبب فــي التــردد.

�أرغــبُ فــي الذهــاب ]إلــى العيــادة[ ورؤيــة النــاس شــخصياً، والالتقــاء بالمرضــى. إنّ اتصــالًا عــن بُعــدٍ مــا بيــن المحترفيــن فقــط، 
بضــع مــراتٍ فــي الســنة، لــن يــؤديَ إلــى توليــد الثقــة التــي تحتاجُهــا لمعرفــة أنهــم ســوف ينفــّذون رغباتــك.

ن كنــتُ غيــر واثــقٍ كيــف يمكنــك أن تُشــمِل - مناقشــةً مباشــرةً مــع المركــز الصحــيّ الــذي قُرِنْــتُ بــه  �التدريــب لــم يشــمل - و�إ
فــي النهايــة. كان هنــاك طــرفٌ ثالــثٌ علــى الــدوام بينــي وبيــن المركــز الصحــيّ بشــأن مــا قــد يكــون مفيــداً، وليــس حقــاً بشــأن 

أيّ نشــاطٍ قــد يبنــي العلاقــة مــع النــاس الذيــن ســأعمل معهــم فــي المركــز الصحــيّ. إنــك بحاجــةٍ لبنــاء تلــك العلاقــات.

ــي  ــن ف ــي العاملي ــم الطب ــن وأعضــاء الطاق ــن المتطوّعي ــد مــن التفاعــل المباشــر بي ــم 3: تســهيل المزي ــة رق 	�التوصي •
الموقــع قبــل إطــاق خــطٍّ للخدمــة. مثــاً، طَلَــبُ حضــور أعضــاء الطاقــم الطبــي أثنــاء تدريبــات لمتطوّعيــن، أو 
ــبَ العديــد مــن المتطوّعيــن حضــور أعضــاء  إلــزام المتطوّعيــن بزيــارة العيــادة مــرةً واحــدةً فــي الســنة علــى الأقــل. طَلَ
الطاقــم الطبــي أثنــاء تدريبــات المتطوّعيــن، لكــي يدركــوا معنــى يؤدّونــه إلــى المزوّديــن والمرضــى، ولكــي يبــدأوا ببنــاء 
الانســجام. إنّ إلــزام المتطوّعيــن بزيــارة العيــادة ولقــاء أعضــاء الطاقــم الطبــي قبــل اســتهلال الاستشــارات الطبيــة قــد 
يســاعد أيضــاً فــي بنــاء الانســجام. إنّ الاســتراتيجيات الفعالــة لبنــاء الانســجام قــد تختلــف بحســب الاختصــاص والموقــع. 

قــد يلــزم إجــراء بعــض الاختبــار والتقييــم مــن أجــل العثــور علــى اســتراتيجياتٍ تعمــل بشــكلٍ أوســع.
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صعوبة الاعتماد على المتطوّعين العاملين بدوامٍ جزئيّ
ذَكَــرَ العديــد مــن المشــاركين، وشَــمَلَ ذلــك الطاقــم الطبــي العامــل فــي الموقــع والمتطوّعيــن، أنّ العــدد المحــدود لســاعات عمــل 
ــع الجــداول الزمنيــة للمتطوّعيــن  متطوّعــي مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN(، والحاجــة لتتبّ
العامليــن بــدوامٍ جزئــيّ، تشــكّل عوائــقَ أمــام اســتيعابٍ أكبــر، لاســيما بالنســبة للاستشــارات غيــر النظاميــة. فــي مــا يلــي بعــض 

الاقتباســات التوضيحيــة:

إن أرَدتَ الاعتماد على الجدول الزمنيّ لتحديد موعد، فمن الأفضل لك أن تجد ما يمكن الاعتماد عليه.

�مــررتُ بأوقــاتٍ احتجــت فيهــا لاستشــارةٍ طبيــة، ولكننــي أريــد هــذه الاستشــارة عندمــا أحتاجهــا. إذا كان ]المتطــوّع العامــل فــي 
مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN([ متوفــّراً يــوم الجمعــة ظُهــراً، وأنــا أحتــاج للاستشــارة يــوم 
الإثنيــن .... أكــون بحاجــةٍ أحيانــاً لطــرح ســؤال، ثــم أنســى. وبالتالــي، عَلَــيَّ أن أنتظــر أســبوعاً. يكــون الوضــع المثالــيّ بــأن 

أتمكــن مــن الاتصــال بــأيّ اختصــاصٍ فــي أيّ وقــتٍ كان.

فــإنّ مــا نقدّمــه متقطــع وقليــل الفائــدة - بحيــث يتعــذّر تضمينــه بشــكل بنــاء فــي مســار  �عندمــا تكــون فــي طــرف المتطوّعيــن - 
العمــل لديهــم. إنّ تجربتــي مــع الأمــور الثانويــة فــي العمــل العيــاديّ تفيــد بــأنّ تضمينهــا أصعــب بشــكلٍ مَهُــولٍ إن لــم تكــن 
حاضــرةً خــال 100 فــي المئــة مــن الوقــت الــذي تكــون العيــادة فيــه مفتوحــة. لــو كان هنــاك كادرٌ مــن المتطوّعيــن الذيــن 
يغطّــي حضورهــم الســاعات مــا بيــن 9 و5، مــن الإثنيــن إلــى الجمعــة، فالعيــادة تعلــم حينئــذٍ أنّ أحــداً مــا موجــودٌ هنــاك علــى 

الــدوام، ومــن شــأن ذلــك أن يكــون شــديد الاختــاف.

	�التوصيــة رقــم 4: النظــر فــي أن يُجَــرَّبَ تشــكيل لجنــة مــن المتطوّعيــن، تكــون جميــع الاختصاصــات أو مجموعــةٍ فرعيةٍ  •
مــن الاختصاصــات متوفّــرةً فيهــا علــى مــدار الســاعة طــوال الأســبوع مــن أجــل الاستشــارات غيــر النظاميــة عبــر 
الهاتــف الجــوّال. فــي نمــوذج آكسِــس درم )AccessDerm(، يذهــب طلــب الاستشــارة الطبيــة إلــى العشــرات مــن أعضــاء 
الطاقــم الطبــي، وأوّل مــن يكــون متوفــّراً يســتلم الحالــة. بســبب هــذا الفائــض، هــم يتمكنــون مــن تســليم تقاريــر الاستشــارات 
الطبيــة غيــر المتزامنــة فــي أقــل مــن 24 ســاعة. يمكــن اســتخدام شــيءٍ مماثــلٍ بالنســبة لمشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن 
مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( فــي حــال قــرر الأخيــر التخطيــطَ لزيــادة الاســتيعاب. أحــد التحديــات فــي اســتخدام هــذا 
النمــوذج هــو أنّ أعضــاء الطاقــم الطبــي قــد لا يكــون بينــه وبيــن المتطوّعيــن انســجام. لــذا، فــي مــا يتعلــق بالاستشــارات 
غيــر النظاميــة، قــد تكــون هنــاك مفاضــاتٌ علــى الــدوام بيــن الوصــول )إلــى طبيــبٍ( عنــد الطلــب، والعمــل مــع متطــوّعٍ 

مألــوف.

الموضوع رقم 5: التحديات أمام سير العمل

عــرّف العديــد مــن المشــاركين فــي المقابــات المصاعــب فــي ســير العمــل علــى أنهــا العائــق الرائــد أمــام تنفيــذ البرنامــج الإرشــاديّ. 
إنّ قضايــا ســير العمــل شــائعةٌ فــي التدخــات الجديــدة للخدمــة الصحيــة عــن بُعــد، وبوســعها إخــراج البرامــج الإرشــادية الواعــدة 

فــي مــا عــدا ذلــك، عــن مســارها. كانــت لــدى العديــد مــن المشــاركين توصيــاتٌ محــددةٌ حــول كيفيــة تحســين ســير العمــل.
لاحــظ العديــد مــن المشــاركين أنّ كلّ خــطٍّ مــن خطــوط الخدمــة كان يتطلّــب منهجــاً متفــرّداً لســير العمــل، وأنــه لا وجــود 
لمقاربــةٍ “تناســب الجميــع”. مثــاً، قــد يتغيّــر ســير العمــل بنــاءً علــى الاختبــار التشــخيصيّ المطلــوب، والحاجــة إلــى المعاينــات 
المتزامنــة فــي مقابــل المعاينــات غيــر المتزامنــة، وعــدد المعاينــات المطلوبــة لمتابعــة الحالــة، وعوامــلَ أخــرى. بحســب التفســير 

الــذي قدّمــه أحــد المشــاركين فــي المقابــات،

عليك أن توجِدَ سير عملٍ مختلفٍ بالنسبة لكل اختصاص. كل واحدٍ من الاختصاصات له مساره الخاص.
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	�التوصيــة رقــم 5: بــدلًا مــن تقديــم اختصاصــاتٍ متنوعــةٍ بنــاءً علــى الحاجــات المحليــة، يجــب التركيــز فــي البدايــة علــى  •
مجموعــةٍ أضيَــقَ مــن الاختصاصــات، مثــل طــبّ أمــراض الــدم، وطــبّ الروماتــزم، وطــبّ القلــب، وتطويــر نمــاذجَ لســير 
العمــل بالنســبة لــكلٍ واحــدٍ منهــا. بــدأت المواقــع الإرشــادية بتطويــر نمــاذجَ لســير العمــل بالنســبة لاختصاصــاتٍ متنوعــة، 
وهــذا العمــل ينبغــي أن يُســتفاد منــه أثنــاء عمليــات التنفيــذ المســتقبلية فــي مواقــعَ أخــرى. فــي ســبيل تحديــد الاختصاصــات 
التــي يجــب التركيــز عليهــا، علــى مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( أن يلاحــظ عــدد 
نــاً للتحــدي(؛ تَوَفُّــر  المرضــى الذيــن قــد يســتخدمونه؛ القيمــة العياديــة والماليــة للاختصــاص )التــي يُعَــدُّ تقييمهــا متضمِّ
المتطوّعيــن؛ والكلفــة والتعقيــد والعِــبء الزمنــيّ التــي يتعلــق كلٌّ منهــا بالتنفيــذ ودمــج ســير العمــل. قــد يكــون التركيــز فــي 
البدايــة علــى مجموعــةٍ أضيَــق مــن الاختصاصــات أقــل شــأناً مــن جهــة الاســتجابة للحاجــات المحليــة، ولكنــه يســمح 
لمشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ بالفهــم الصحيــح للعديــد مــن العوامــل المعقــدة قبــل التوســع بشــكلٍ 
أكبــر. مــن المُعتــاد لبرامــج الخدمــة الصحيــة عــن بُعــدٍ أن تبــدأ ضيّقــةً ثــم تتوسّــع بعــد أن تبُرهِــنَ عــن قيمــةٍ مــا. إنّ التركيــز 

ــرُ أيضــاً عمليــة التقييــم الرســميّ فــي المســتقبل. علــى مجموعــةٍ ضيّقــةٍ مــن الاختصاصــات ســوف يُيَسِّ

العديــد مــن المشــاركين فــي مركــز آمبــا )Ampla( ومركــز فرانكليــن )Franklin( عبّــروا عــن اســتيائهم بســبب الحاجــة 
لإقامــة التــوازن بيــن الرعايــة الصحيــة المباشــرة ومعاينــات الخدمــة الصحيــة عــن بُعــدٍ فــي وقــتٍ واحــد. أوصــى كلٌّ مــن المتطوّعيــن 
ــصَ بعــض الأيــام أو الكتــل الزمنيــة تخصيصــاً كامــاً لمشــروع شــبكة  والطاقــم العامــل فــي الموقــع، بشــكلٍ مســتقل، أن تُخَصَّ

الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ والخدمــة الصحيــة عــن بُعــد. فــي مــا يلــي بعــض الاقتباســات التوضيحيــة:

�يجــب أن نعمــل علــى هــذا الأمــر. معاينــات ]مشــروع[ شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( تجــري 
جدوَلَتُهــا بحيــث تقــع مــا بيــن المواعيــد العاديــة المُجَدوَلَــة. إننــي أتأخــر، ومرضــاي الحاضريــن ينتظــرون.

لو كانت هناك فترةٌ بعد الظُّهر، أمارس فيها فقط الخدمة الصحية عن بُعد، لسارت الأمور بشكلٍ أكثر سلاسة.

�أظــن أنّ الشــيء الأهــم هــو مــا إذا كان بإمكاننــا الحصــول علــى يــومٍ مخصّــصٍ للخدمــة الصحيــة عــن بُعــد عندمــا ينتهــي 
هــذا الأمــر.

�الطبيــب ]العامــل فــي الموقــع[، لا يأتــي دائمــاً بســرعة. الطبيــب ]الــذي يــوازن بيــن التزامــاتٍ أخــرى[، يُفتَــرَض أن يأتــيَ فــي 
وقــتٍ معيّــنٍ فــي نهايــة معاينــة ]مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN([. إذا تأخــر الطبيــب، 

المريــض وأنــا يحملــق أحدنــا بالآخــر.

	�التوصية رقم 6: تشــجيع العيادات التي لم تُؤسّــس حتى الآن شــطراً زمنياً مخصصاً لمواعيد مشــروع شــبكة الخبراء  •
دون العاملــون فــي الموقــع خــال هــذا  المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN(، علــى فِعْــلِ ذلــك، يكــون المُــزوِّ
ــن مــن خرّيجــي الطــبّ بشــكلٍ كامــل. إنّ هــذه ممارســةٌ  ــراء المتطوّعي ــيّ مكرّســين لمشــروع شــبكة الخب الشــطر الزمن
شــائعةٌ فــي العديــد مــن البرامــج الناجحــة للخدمــة الصحيــة عــن بُعــد، ويشــمل ذلــك البرامــج التــي نفّذَتهــا الــوزارة الأمريكيــة 

.)U.S. Department of Veterans Affairs( لشــؤون المحاربيــن القُدامــى

ــر اثنــان مــن المشــاركين فــي المقابــات، ممّــن ينتســبون إلــى مركــز آمبــا )Ampla(، عــن قلقهــم مــن أنّ النمــوذج  عبّ
الحالــيّ لســير العمــل تطلــّب مــن العيــاديّ العامــل فــي الموقــع والمتطــوّع أن يناقشــا حالــة المريــض أمــام المريــض نفســه، وأنّ هــذا 
الأمــر أدّى إلــى الحــرج فــي بعــض الأحيــان، أو تطلَّــبَ مــن العيادييــن أن يراقبــوا مــا يقولونــه. بحســب مــا شــرحه أحــد المشــاركين 

فــي المقابــات،

�إنّ التحــدّث أمــام المريــض أمــرٌ غريــب، وذلــك يمكــن تحســينه. أَوَدّ أن تكــون الاستشــارة بيــن كِلَينــا فقــط ]عضــو الطاقــم الطبــي 
العامــل فــي الموقــع والمتطــوّع[. ذلــك يعطــي شــعوراً بالغرابــة أحيانــاً ... مثــاً، إذا اضطــررت لذِكــر عبــاراتٍ تقنيــة.
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د، فــي نمــاذج ســير العمــل المعنيّــة  دٍ لمــزوِّ 	�التوصيــة رقــم 7: النظــر فــي دمــج مــدةٍ زمنيــةٍ تُرصَــدُ للتواصــل مــن مُــزوِّ •
بالرعايــة المباشــرة للمريــض.

الموضوع رقم 6: مخاوف المتطوّعين وتأثيرها على استبقائهم

هنــاك العديــد مــن التعليقــات والتوصيــات المعنيّــة بتعزيــز الرضــى لــدى المتطوّعيــن، واحتمــال اســتمرارهم برفقــة البرنامــج علــى 
امتــداد ســنواتٍ عــدّة. بشــكلٍ عــامّ، كان المتطوّعــون متحمّســين جــداً بشــأن البرنامــج الإرشــاديّ، ومســرورين مــن طريقــة مديــري 
مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( فــي معالجــة المشــاكل باتســاقٍ مــع بروزهــا. مــع ذلــك، كانــت 
لديهــم بالفعــل بعــض التغذيــات الراجعــة المفيــدة فــي مــا يتعلــق بطــرقٍ لتحســين البرنامــج الإرشــاديّ وتعزيــز تجربــة المتطوّعيــن.

ذَكَــرَ متطوّعــون متعــددون أنهــم لــم يكونــوا يحصلــون دومــاً علــى معلومــاتٍ بشــأن مــا حصــل لمرضاهــم فــي نهايــة المطــاف، 
وأنّ هــذا النقــص فــي المتابعــة كان مخيّبــاً للأمــل. فــي مــا يلــي بعــض الاقتباســات التوضيحيــة:

�نَصَحــتُ بــأن يذهــب ]المريــض[ إلــى مــزوّد الرعايــة الصحيــة الأوليــة )]Primary Care Provider [PCP(. تحدثــتُ 
د الرعايــة الصحيــة الأوليــة وحصلــت علــى تغذيــةٍ راجعــةٍ تفيــد بــأنّ الأمــر حصــل بالفعــل. لكــنّ عــدم الحصــول علــى  إلــى مُــزوِّ

تغذيــةٍ راجعــةٍ هــو مشــكلة.

�حتــى الآن، لا توجــد متابعــةٌ طوليــة. أظــن أن هــذا الأمــر ســوف يســتمر. إنّ هــذا الأمــر يُعَــدّ مشــكلة فــي مــا يتعلــق بفضولــي 
وشــعوري بالرضــى.

�لــم أكــن أعلــم كيــف ســيكون هــذا الأمــر. أحــبُّ مســألة المتابعــة. مــن الســعادات الناتجــة عــن ممارســة الطــبّ هــي مشــاهدة 
التأثيــر. لقــد قُمــتُ بالمزيــد مــن الاستشــارات الأوليــة لأنّ طبيعــة المرضــى الذيــن أراهــم لا تتطلــب متابعــة.

�هنــاك أمــرٌ باعــثٌ علــى الاســتياء وهــو مســألة المتابعــة. عندمــا نقــدّم نصيحــة … مــن الحَسَــن أن نحصــل علــى معلومــات 
المتابعــة بشــأن مــا حــدث للمريــض. لا يبــدو أنّ هــذا الأمــر كان وشــيكاً. لكــن ربمــا هــم لــم يــروا المريــض بعــد. لــو تمكنّــا مــن 

الحصــول علــى بضــع كلمــاتٍ فــي متابعــةٍ لحالــة المريــض، لــكان ذلــك أبعــث علــى الرضــى.

	�التوصيــة رقــم 8: النظــر فــي تطويــر آليــةٍ للتغذيــات الراجعــة، أو عمليــةٍ يســتطيع المتطوّعــون بموجبهــا تتبُّــع نتائــج  •
ــة ثمــرة عملهــم. المتطوّعــون لا يحفّزهــم المــال، كمــا تــدلّ عليــه تســميتهم، إذاً، الفائــدة الأوّليــة بالنســبة  المرضــى ورؤي
إليهــم هــي الشــعور بمســاعدة المرضــى. إنّ تقريــراً معياريــاً يُبقــي المتطوّعيــن مطّلعيــن علــى نتائــج المرضــى ســوف يزيــد 

مــن رضاهــم واســتبقائهم.

كافــح العديــد مــن المتطوّعيــن فــي مــا يتعلــق بالالتــزام الزمنــيّ الملائــم بمشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي 
الطــبّ )MAVEN(، والــذي مــن شــأنه الوصــول بِرِضاهــم الشــخصيّ إلــى الحــدّ الأقصــى. كانــوا قلقيــن، نظــراً للحجــم المنخفــض 
للمعاينــات، بــأن يكــون الطلــب غيــر كافٍ بحيــث يســمح لهــم بتلبيــة أهدافهــم الشــخصية التــي يبتغونهــا مــن البرنامــج، والبقــاء 
يلــي بعــض الاقتباســات  مــا  فــي  الطــبّ.  المتطوّعيــن مــن خرّيجــي  الخبــراء  مرتاحيــن مــع أنظمــة وعمليــات مشــروع شــبكة 

الإيضاحيــة:

�لــديّ مخــاوفُ بشــأن الكتلــة الحرجــة التــي تدعــو الحاجــة إليهــا للمحافظــة علــى الاهتمــام. لقــد كان لدينــا حتــى الآن بضــع 
عشــراتٍ مــن المرضــى. ولكــن، مــا هــي الكتلــة الحرجــة اللازمــة للمحافظــة علــى اهتمامــي وفِطنتــي؟ إننــي لا أمــارس الطــبّ 

كثيــراً فــي مــا يتعــدّى هــذا الأمــر.... لســت متأكــداً بشــأن كيفيــة مناســبة هــذا الأمــر فــي حياتــي. لا جــواب عنــدي.

�لــدى موقعــي خمســة مرضــى ليــوم الجمعــة هــذا. هــذه هــي المــرة الأولــى منــذ شــهر. مــن الأفضــل أن يكــون لدينــا مرضــى كل 
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أســبوعَين لأغــراض تغذيــة الاهتمــام ومقابلــة المرضــى وجهــاً لوجــه. إذا تحقــق ذلــك، ســأتمكّن مــن فِعــلِ أكثــر ممــا أفعلــه الآن.

�كان هنــاك اســتيعابٌ متـَـدَنٍّ فــي قســمٍ مــن المركــز الصحــيّ. إذا لــم تَســتعمِل كلمــة الســر واســم الدخــول باســتمرار، فإنــك 
تنســاهما. لقــد قُمــتُ بتســجيل هذَيــن وتمكنــتُ مــن الاســتدلال، ولكــنّ التكنولوجيــا لا تصبــح ســهلةً إلا عــن طريــق التكــرار.

	�التوصيــة رقــم 9: المطالبــة بــأن يقــوم المتطوّعــون بعــددٍ مــن المعاينــات فــي الأســبوع أو الشــهر مــن أجــل المحافظــة  •
علــى الاهتمــام بالبرنامــج وعلــى الكفــاءة، ورصــد تنفيــذ هــذا الأمــر. قــد يختلــف العــدد المثالــيّ للمعاينــات بحســب كل 
شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( أن يستكشــف  فــردٍ مــن المتطوّعيــن، لــذا، يجــب علــى مشــروع 
مــا هــي “نقطــة الجــذب” بالنســبة للمتطوّعيــن بشــكلٍ عــام، وكذلــك بالنســبة للأفــراد المحدديــن بالنظــر إلــى تفضيلاتهــم. 
يجــب أن يرصــد مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ المتطوّعيــن بانتظــامٍ مــن أجــل تشــجيع الوصــول 

إلــى المســتوى المناســب مــن المشــاركة.

عبّــرَ أحــد المتطوّعيــن عــن رغبــةٍ بتلقــّي المزيــد مــن التدريــب المتعلــّق بالســلوك الاحترافــيّ الملائــم خــال معاينــات الخدمــة 
الصحيــة عــن بُعــد )مثــاً، نصائــحُ بشــأن التحــدّث مــع المرضــى عبــر الخدمــة الصحيــة عــن بُعــد، وكيــف يختلــف ذلــك عــن 

الممارســة الطبيــة المباشــرة(. شَــرَحَ المتطــوّع قائــاً،

ــالٌ  �لا أملــك خبــرةً فــي الخدمــة الصحيــة عــن بُعــدٍ قبــل هــذه التجربــة، توجــد عمليــة تَعَلُّــم. إننــي أحــاول اســتنتاج مــا هــو فعّ
ومــا ليــس كذلــك. لقــد قمــت ببحثــي الخــاص حــول كيفيــة القيــام بهــذا الأمــر. لــو أنّ مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن 
خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( وَفَّــرَ هــذا الأمــر لــكان ذلــك حَسَــناً - شــيءٌ مــن التدريــب الــذي يشــتمل علــى الممارســات الجيّــدة 

فــي مجــال الصحــة الرقميــة.

	�التوصيــة رقــم 10: تدريــب المتطوّعيــن فــي مــا يتعلــق بالســلوك الملائــم خــال معاينات الخدمــة الصحية عن بُعد، عن  •
رَتْهــا جمعيــاتٌ محترفــةٌ وشــركاتٌ تعمــل فــي الخدمــة الصحيــة عــن بُعــد. بالنســبة للعديــد مــن  طريــق اســتخدام مــوادٍ طَوَّ
العيــادات، ســوف يكــون مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( أول تجربــةٍ لهــم مــع الخدمــة 
الصحيــة عــن بُعــد. يجــب النظــر فــي تكييــف مــوادٍ تتعلــق بالســلوك الاحترافــيّ الملائــم خــال معاينــات الخدمــة الصحيــة 
عــن بُعــد، والنصائــح بشــأن بنــاء الانســجام مــع المرضــى، التــي أنتَجَتهــا كيانــاتٌ مختلفــةٌ مثــل الجمعيــة الأمريكيــة للتطبيــب 
عــن بُعــد )American Telemedicine Association(، والشــركات التــي توفّــر التزويــد المباشــر للمســتهلك. يجــدر 

دمــج هــذه التوجيهــات فــي المــواد التدريبيــة لمشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ.

الموضوع رقم 7: التبعات غير المقصودة

ذَكَــرَ اثنــان مــن أعضــاء الطاقــم الطبــي العامليــن فــي الموقــع أنهمــا كانــا متحمّسَــين بشــأن مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن 
مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( لأنّ مرضاهــم لا يرغبــون فــي كثيــرٍ مــن الأحيــان بالذهــاب إلــى الأخصّائييــن المحلييــن بســبب 
التكاليــف وغيــاب الإلفــة، وقــد أرادا توفيــر بديــلٍ لهــؤلاء المرضــى. لكــن، أثنــاء عمليــة جمــع البيانــات، أصبحنــا قلقَيــن بشــأن 
قيــام بعــض المرضــى الذيــن يواجهــون هــذه العوائــق أمــام الرعايــة الصحيــة المباشــرة، باختيــار اســتخدام مشــروع شــبكة الخبــراء 
المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ كبديــلٍ عــن الرعايــة الصحيــة التــي يوفّرهــا أخصّائــيٌّ محلــيّ”. بحســب مــا شَــرَحَه أحــد المشــاركين 

فــي المقابــات،

�نريــد توفيــر رعايــةٍ صحيــةٍ أفضــل لمرضانــا. إننــا نقــوم بإحــالاتٍ لمرضانــا نحــو ]الرعايــة الصحيــة المباشــرة[، ولكنهــم لا 
يذهبــون. هنــاك عــددٌ مــن العوائــق: )1( اللغــة )هــم لا يتحدثــون ســوى لغتهــم الأم( و)2( المــال )هــم لا يملكــون المــال الــذي 
يمكّنهــم مــن الانتقــال(. فــي كثيــرٍ مــن الأحيــان، النــاس يأتــون مشــياً علــى الأقــدام، أو يســتقلّون وســائل النقــل العــام. الانتقــال 



 )MAVEN( 20   الدروس التي جرى تعلُّمُها من المشروع الإرشاديّ لشبكة الخبراء المتطوّعين من خرّيجي الطب

إلــى المجتمعــات الواقعــة علــى الأطــراف ليــس خيــاراً قــد ينظــرون فيــه. هــم أيضــاً يخافــون. الأماكــن الأخــرى لا توفــّر خدمــاتٍ 
فــي الترجمــة، وينتابهــم القلــق مــن الأماكــن غيــر المألوفــة.

مــع أنّ أحــداً مــن المشــاركين فــي المقابــات لــم يذكــر التخــوّف علــى جــودة الرعايــة الصحيــة التــي يتلقاهــا المريــض، 
الــذي يمكــن أن يكــون ماثــاً فــي اســتخدام مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ كبديــلٍ عــن الرعايــة الصحيــة 
المباشــرة التــي تدعــو الحاجــة إليهــا، ولكــنّ الوصــول إليهــا فيــه تَحّــدّ، إلا إننــا عرّفنــا عــن هــذا الأمــر بوصفــه مشــكلةً مُحتَمَلَــةً 

يجــب استكشــافها.

 )MAVEN( ّالتوصية رقم 11: تقييم الاستخدام غير الملائم لمشروع شبكة الخبراء المتطوّعين من خرّيجي الطب�	 •
ــلٍ  ــن مــن خرّيجــي الطــبّ كبدي ــراء المتطوّعي ــرة اســتخدام المرضــى لمشــروع شــبكة الخب ــلِ المرضــى )أي وتي مــن قِبَ
عــن الرعايــة الصحيــة المباشــرة عندمــا يكــون ذلــك غيــر ملائــم(. إحــدى النتائــج المُحتَمَلَــة غيــر المقصــودة لتقديــم هــذه 
الخدمــة هــي أنّ المرضــى الذيــن ينبغــي عليهــم الســعي للحصــول علــى الرعايــة الصحيــة المباشــرة قــد يرتــؤون أن لا يفعلــوا 
ذلــك، وقــد يــرون أن مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN( هــو البديــل. يجــب أن يقيّــم 
مشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ مــدى حــدوث هــذا الأمــر ونتائجــه النهائيــة، ومســاعدة العيــادات 

علــى ضمــان ألا يــؤديَ توفيــر المتطوّعيــن إلــى الاتــّكال غيــر الملائــم علــى معاينــات الخدمــة الصحيــة عــن بُعــد.

الجدول رقم 4.1
مُلخّص التوصيات

المصدرالتوصية

جراء دورات تدريبٍ تعاونيةٍ بشأن قرارات الإحالة مع الطاقم العامل في  1. النظر في تطوير معاييرَ موحّدةٍ للإحالات، و�إ
الموقع والمتطوّعين.

RAND مؤسسة

2. كتابة بيان الأهداف، قبل تنفيذ خدمةٍ معيّنةٍ في كل موقع، بالنسبة لذلك التقديم الفريد الذي يأخذ بعين الاعتبار حدّة 
حالة المريض، و“قابلية تلقّي الخدمة الصحية عن بُعد” بالنسبة لخط الخدمة، وحالة الرعاية الصحية الاختصاصية 

المحلية. 

RAND مؤسسة

مشاركون في المقابلات3. تسهيل المزيد من التفاعل المباشر بين المتطوّعين وأعضاء الطاقم الطبي العاملين في الموقع قبل إطلاق خطٍّ للخدمة. 

4. النظر في أن يُجَرَّبَ تشكيل لجنة من المتطوّعين، تكون جميع الاختصاصات أو مجموعةٍ فرعيةٍ من الاختصاصات 
متوفّرةً فيها على مدار الساعة طوال الأسبوع من أجل الاستشارات غير النظامية عبر الهاتف الجوّال. 

RAND مؤسسة

5. بدلًا من تقديم اختصاصاتٍ متنوعةٍ بناءً على الحاجات المحلية، يجب التركيز في البداية على مجموعةٍ أضيَقَ من 
الاختصاصات، مثل طبّ أمراض الدم، وطبّ الروماتزم، وطبّ القلب، وتطوير نماذجَ لسير العمل بالنسبة لكلٍ واحدٍ منها.

RAND مؤسسة

6. تشجيع العيادات التي لم تُؤسّس حتى الآن شطراً زمنياً مخصصاً لمواعيد مشروع شبكة الخبراء المتطوّعين من خرّيجي 
دون العاملون في الموقع خلال هذا الشطر الزمنيّ مكرّسين لمشروع شبكة  الطبّ )MAVEN(، على فِعْلِ ذلك، يكون المُزوِّ

الخبراء المتطوّعين من خرّيجي الطبّ بشكلٍ كامل. 

RAND مؤسسة

د، في نماذج سير العمل المعنيّة بالرعاية المباشرة للمريض. دٍ لمزوِّ مشاركون في المقابلات7. النظر في دمج مدةٍ زمنيةٍ مرصودةٍ للتواصل من مُزوِّ

مشاركون في المقابلات8. النظر في تطوير آليةٍ للتغذيات الراجعة، أو عمليةٍ يستطيع المتطوّعون بموجبها تتبُّع نتائج المرضى ورؤية ثمرة عملهم. 

9. المطالبة بأن يقوم المتطوّعون بعددٍ من المعاينات في الأسبوع أو الشهر من أجل المحافظة على الاهتمام بالبرنامج 
وعلى الكفاءة، ومراقبة تنفيذ هذا الأمر. 

RAND مؤسسة

10. تدريب المتطوّعين في ما يتعلق بالسلوك الملائم خلال معاينات الخدمة الصحية عن بُعد، عن طريق استخدام موادٍ 
رَتْها جمعياتٌ محترفةٌ وشركاتٌ تعمل في الخدمة الصحية عن بُعد.  طَوَّ

مشاركون في المقابلات

11. تقييم الاستخدام غير الملائم لمشروع شبكة الخبراء المتطوّعين من خرّيجي الطبّ )MAVEN( من قِبَلِ المرضى )أي 
وتيرة استخدام المرضى لمشروع شبكة الخبراء المتطوّعين من خرّيجي الطبّ كبديلٍ عن الرعاية الصحية المباشرة عندما 

يكون ذلك غير ملائم(.

RAND مؤسسة
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توحــي مقابلاتنــا علــى امتــداد المواقــع الإرشــادية الثلاثــة بوجــود حمــاسٍ قــويٍّ مــن جهــة الأطبــاء المتطوّعيــن ومراكــز صحــة 
المجتمــع بشــأن اســتخدام الخدمــة الصحيــة عــن بُعــد مــن أجــل تحســين الوصــول إلــى الأخصّائييــن. تلقّيْنــاً قــدراً كبيــراً مــن التغذيــات 
الراجعــة الإيجابيــة تتعلــق بالعديــد مــن أوجُــه البرنامــج. ســمعنا بشــكلٍ متّســقٍ أنّ الطاقــم الطبــي وَجَــدَ المتطوّعيــن حســان المظهــر، 
وصبوريــن، وذوي مهــاراتٍ عاليــة. كذلــك، كان أعضــاء الطاقــم الطبــي والمتطوّعــون مســرورين بشــكلٍ متّســقٍ مــن الطاقــم الإداريّ 
لمشــروع شــبكة الخبــراء المتطوّعيــن مــن خرّيجــي الطــبّ )MAVEN(، إذ وجــدوا أنّ هــؤلاء متجاوبــون ومســتعدون للمســاعدة. 
أيضاً، أثّر البرنامج الإرشــاديّ بشــكلٍ إيجابيٍّ على المرضى بطرقٍ شــتّى، شَــمَلَت مســاعدة المرضى في الحصول على عنايةٍ 

صحيــةٍ مباشــرةٍ مختصّــةٍ فــي الوقــت المناســب، وتحســين إدارة الأمــراض المزمنــة، وتوفيــر التطميــن.
ركّــزَت توصياتنــا علــى تحســين مظاهــرَ مختلفــةٍ مــن البرنامــج، مــن تدريــب المتطوّعيــن إلــى ســير العمــل العيــاديّ، ولــم 
هَــةً إلــى جمهــور السياســات الأوســع. إنمــا، مــع نشــوء البرامــج التطوعيــة ونضوجهــا، ثمــة حاجــةٌ لعمــلٍ إضافــيٍّ مــن أجــل  تكــن موجَّ
تقييــم اســتدامة وتأثيــر هــذه البرامــج، وكيفيــة تراصفهــا مــع البرامــج الأخــرى للخدمــة الصحيــة عــن بُعــد، التــي تخــدم المجتمعــات 

التــي تعانــي مــن نقــصٍ فــي الخدمــات.
كمــا هــو متوقــعٌ فــي البرامــج الإرشــادية المبكــرة، تمّــت مواجهــة عوائــقَ متعــددة. العديــد مــن هــذه العوائــق، مثــل صعوبــة 
إدخــال الخدمــة الصحيــة عــن بُعــد فــي ســير العمــل العيــاديّ، موَثَّقَــةٌ بشــكلٍ جيــدٍ فــي الدراســات الســابقة للخدمــة الصحيــة عــن 
بُعــد، وهــي أمــرٌ معتــادٌ فــي البرامــج الجديــدة. ســتكون ثمــة حاجــةٌ للمزيــد مــن التطويــر الإنشــائيّ والتجريــب مــن أجــل معالجــة 
هــذه العوائــق وتأســيس عمليــاتٍ مســتدامةٍ وقابلــةٍ للقيــاس. بمــا أنّ الطلــب علــى مثــل هــذه الخدمــات مــن جهــة المجتمــع والمراكــز 
الصحيــة، بالإضافــة إلــى مخــزون الأطبــاء الراغبيــن فــي التطــوّع، ســوف يســتمرّ فــي النمــوّ، نعتقــد أنّ هــذا النمــوذج يســتبطن 

القــدرة علــى إنشــاء قيمــةٍ جســيمةٍ عندمــا يُطَــوَّر بشــكلٍ كامــل.
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