
نتائج الاستشارة المواطِنة التي أطلقها المجلس على منصته 
الرقمية »ouchariko.ma« بشأن منظومة التكفل بالمستعجلات 

الطبية في المغرب 

ــل بالمســتعجلات الطبيــة، أطلــق  في إطــار إعــداد هــذا الــرأي حــول منظومــة التكفُّ
المجلــس استشــارةً مواطِنــة عــى منصتــه الرقميــة »أشــارك« خــلال الفــرة مــن 28 
نونــر 2022 إلى 31 ينايــر 2023، وذلــك لاســتقاء آراء وتجــارب المواطنــات والمواطنــن 
بشــأن  والمشــاركن  المشــاركات  تمثــلات  الاستشــارة  نتائــج  وتُظهــر  الموضــوع.  في 
ــل بالمســتعجلات الطبيــة، وإفــادات مســتقاة مــن تجاربهــم المعاشــة.  منظومــة التكفُّ
وتُســهم الشــهادات والآراء المُعــرَّ عنهــا في هــذه الاستشــارة في تحديــد التحديــات 
الــي ينبغــي تجاوزهــا مــن أجــل تحســن هــذه الخدمــة في المغــرب. وقــد بلــغ مجمــوع 
ــارة. ــتمارة الاستش ــى اس ــة ع ــا 621 إجاب ــلا، منه ــارة 79.233 تفاع ــع الاستش ــلات م التفاع
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بروفايل المشاركين في الاستشارة
ــة( في  ــن 95 في المائ ــد م ــم )أزي ــم أغلبيته ــاركاً، تقي ــارة 621 مش ــاركن في الاستش ــاركات والمش ــدد المش ــغ ع بل
ــة مــن مجمــوع المشــاركن. ــة، بينمــا لا تتجــاوز نســبة الإقامــة في الوســط القــروي 2.46 في المائ المناطــق الحضري

وبالنســبة للنــوع الاجتماعــي للمشــاركِات والمشــاركِن في هــذه الاستشــارة، يلاحــظ نــوع مــن المناصفــة بحيــث بلغــت 
نســبة النســاء المشــاركات 46.29 في المائــة.

وتفيــد المعطيــات الخاصــة بمســتوى التغطيــة الصحيــة الــذي يســتفيد منــه المســتجوبون أن شريحــة المشــاركن 
في الاستشــارة تتكــون بشــكل كبــر مــن الفئــات المشــمولة بنظــام التأمــن الإجبــاري الأســاسي عــم المــرض )AMO( و/

أو الفئــات الــي في مقدورهِــا الاشــراك في نظــام تأمــن خــاص عــن المــرض، ســواء بشــكل مبــاشر مــع شركــة التأمن أو 
لة. وبإضافــة المشــمولن بنظــام المســاعدة الطبيــة »راميــد«، يصــل عدد المشــاركات  عــن طريــق المؤسســة المشــغِّ
والمشــاركن المســتفيدين مــن التغطيــة الصحيــة إلى 81.79 في المائــة، بينمــا أوضــح 18.21 في المائــة بأنهــم بــدون 

تغطيــة صحيــة. 
ومــن جهــة أخــرى، أظهــرت نتائــج الاستشــارة أن 92.70 في المائــة من المشــاركن ســبق لهم عيش تجربةَ المســتعجلات 
الطبيــة إمــا كمــرضى أو مرافقــن أو شــهود عيــان. وأفــاد أكــر مــن نصــف هــؤلاء )نحــو 60 في المائــة( بأنهــم خاضــوا 

هــذه التجربــة مؤخــراً خــلال الفــرة بــن 2020 و2022.
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معطيات وأرقام عن مرحلة الرعاية الصحية الاستعجالية ما قبل الاستشفائية
تعكــس أكــر مــن نصــف الإجابــات أن أصحابهــا لا يمتلكــون معرفــة أو معلومــات كافيــة وعمليــة حــول كيفيــة اشــتغال 
ــل بالمســتعجلات الطبيــة، حيــث يُفيــد 52.22 في المائــة مــن هــؤلاء بأنهــم لا يعرفــون شــيئاً عــن جهــة  منظومــة التكفُّ

الاتصــال عنــد الحاجــة إلى طلــب خدمــة الرعايــة الصحيــة الاســتعجالية

يظــل جهــاز الوقايــة المدنيــة الجهــة الــي يتصــل بهــا أغلبيــة المشــاركن )41.1 في المائــة( عنــد الحاجــة إلى تدخــل طــي 
ــة( الاتصــال بإحــدى المصحــات الخاصــة، بينمــا  ــاً)34.49 في المائ ــث المشــاركن تقريب ــد مــن ثل ــار أزي اســتعجالي. ويخت
ــة الاتصــالَ بالرقــم الوطــي للمســاعدة الطبيــة المســتعجلة )SAMU(، فيمــا يفضــل 10.40 مــن  ــرى 19.8 في المائ ي

المشــاركن اللجــوء إلى جهــات أخــرى.
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ــوا بالفعــل  ــة مــن المشــاركن )بمعــدل مشــارك واحــد مــن بــن كل عــرة مشــاركن( اتصل وحدَهــم 10.23 في المائ
بالرقــم الموحــد للمســاعدة الطبيــة الاســتعجالية )SAMU(، في حــن يتوجــه أغلــب المشــاركن )68.28 في المائــة( 
أساســاً صــوب القطــاع الخــاص. وأفــاد 17.33 في المائــة مــن المشــاركن بأنهــم يفضلــون تدخــل طبيــب خــاص أو 
الاتصــال بالخدمــة الاســتعجالية للعيــادات الطبيــة بالمــزل )SOS médecin(، بينمــا يميــل 20.62 في المائــة إلى 
التعامــل مــع طبيــب الأسرة. وإذا كان عــدد المتصلــن بالمصحــات الخاصــة يصــل حســب نتائــج الاستشــارة إلى 30.33 
في المائــة، فــإن نصيــب الوقايــة المدنيــة مــن المتصلــن يقــل قليــلًا عــن الثلــث )32.76 في المائــة(. وفضــل 14.21 في 

المائــة مــن المشــاركن الاتصــال بجهــات أخــرى.



دواعي طلب خدمات الرعاية الصحية الاستعجالية
أفــاد أقــل مــن نصــف المشــاركن )48.5 في المائــة( أنَّ مــا دَعَاهُــم لطلــب خدمــة المســتعجلات الطبيــة طــارئٌ صحــيٌّ 
شــديد، في حــن طلــب أزيــدُ مــن ثلــث المشــاركن )38.31 في المائــة( الرعايــةَ الصحيــة الاســتعجالية لمجــرد تقديرهــم 
بــأن الحالــة تســتدعي ذلــك أو لشِــعورهم بالقلــق إزاء وضعهــم الصحــي أو الوضــع الصحــي لأحــد أقاربهــم، دون 
التأكــد مــن الحاجــة إلى تدخــل طــي اســتعجالي. وتجــدر الإشــارة أيضــاً إلى أن اتصــالًا واحــداً بمصالــح الاســتعجال الطــي 

مــن بــن كل عــرة اتصــالات )11.4 في المائــة( كان طلبــاً فقــط لاستشــارة طبيــة عــى وجــه السرعــة.
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وسائل النقل المستخدمة في الحالات الصحية الاستعجالية
ــب  ــاً بحالتهــم في الأغل ــةٍ اســتعجالية إلى مصلحــة المســتعجلات للتكفــل علاجي ــةٍ صحي ــه الأشــخاص في وضعي يتوجَّ
باســتخدام وســيلةِ نقــلٍ خاصــةٍ بهــم، وقــد أفــاد 88 في المائــة مــن المشــاركن بأنهــم اســتخدموا ســيارة شــخصية 
)73.70 في المائــة( أو وســائل النقــل العمومــي )حــوالي 15 في المائــة(. وتُشــر نتائــج الاستشــارة أيضــاً إلى أنــه وحدهــم 
21.75 في المائــة طلبــوا خدمــة النقــل الاســتعجالي عــر ســيارة الإســعاف. ولــم يُــر أيٌّ مــن المشــاركن في الاستشــارة 

إلى اســتخدامهم وســيلة مــن وســائل النقــل الصحــي الجــوي الاســتعجالي



تظــل ســيارة الإســعاف العموميــة وســيلةَ النقــل الصحــي الاســتعجالي الأكــر اســتخداماً بــن المشــاركن، حيــث تشــر 
ــن اســتخدموا ســيارة  نتائــج الاستشــارة إلى أنــه اســتخدمها 77.84 في المائــة مــن المشــاركن، مقابــل 31 في المائــة مِمَّ
إســعاف خاصــة. ويُســتفاد مــن أجوبــة المشــاركن أن 80 في المائــة مــن ســيارات الإســعاف العمومية الي اســتُخدِمت 

كانــت غــرَ مجهــزةٍ طبيــاً، مقابــل 57 في المائــة حينمــا تمــت الاســتعانة بســيارة إســعاف خاصــة.
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تكلفة النقل الصحي الاستعجالي
أفــاد 76.44 في المائــة مــن المشــاركن بــأن تكلفــة النقــل الصحــي يتحملهــا في قســطٍ كبــر منهــا الشــخص المعــي أو 
أسرتــه. وبحســب نتائــج الاستشــارة، فإنــه بينمــا لا يتعــدى عــدد المســتفيدين مــن تغطيــة كليــة أو جزئيــة لكلفــة النقــل 

الصحــي حــوالي 9 في المائــة، فــإن 14.66 اســتفادوا مــن هــذه الخدمــة مجانــا. 
وبالنســبة لمــن تحمــل تكلفــة نقــل ســيارة الإســعاف مــن المشــاركن، كليــاً أو جزئيــاً، فقــد وجــد أغلبهــم تقريبــاً )بنســبة 
78 في المائــة( أنَّ النقــل كان مرتفعــة، بينمــا رأى البعــض الآخــر منهــم )22 في المائــة( أن تكلفــة النقــل كانــت معقولــة.
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معطيات تتعلق بالرعاية الصحية الاستعجالية داخل المستشفى
يَتَّضــح أنَّ أزيــدَ مــن ثلــي الحــالات المَشْــمُولة بهــذه الاستشــارة )68 في المائــة( قَصَــدَ وحــدةً استشــفائيةً عموميــةً 
طلبــاً للعلاجــات المســتعجلة، بينمــا اختــار نحــو رُبُــع المشــاركن )28 في المائــة( التوجــه إلى مصحــات خاصــة. ولــم يَخــر 

جهــةً أخــرى غــرَ القطاعــن العــام أو الخــاص ســوى 3.53 في المائــة مــن المشــاركن في الاستشــارة.

الظروف التي يتم فيها التكفل بالحالات العلاجية الاستعجالية
بخصــوص مــدة الانتظــار للاســتفادة مــن خدمــات الرعايــة الصحيــة الاســتعجالية، فقــد صرح 12 في المائــة أنهــم 
اســتفادوا مــن تكفــل فــوري. وبالنســبة لأكــر مــن نصــف الإجابــات فقــد تــم إجــراء عمليــة للمريــض في غضــون ســاعة 
واحــدة مــن وصولــه إلى قســم المســتعجلات. في حــن تجــاوزت مــدة الانتظــار بالنســبة لـــ12 في المائــة مــن المشــاركن 
أربــع ســاعات. وقــد أفــاد ثلاثــة أربــاع المشــاركن المشــمولن بالاستشــارة بأنهــم غــادروا غرفــة المســتعجلات في اليــوم 
نفســه بعــد تلقــي الإســعافات الأوليــة )بنســبة 40.80 في المائــة( أو وصفــةِ الأدويــة المطلوبــة )بنســبة 37.79 في 
ــت التدخــلَ بصفــة اســتعجالية لإنقــاذ حيــاة المريــض أو المصــاب، فقــد أظهــرت  المائــة(. وبالنســبة للحــالات الــي تطلبَّ
أجوبــة المشــاركن أنــه 8.03 في المائــة مــن أصحــاب هــذه الحــالات خضعــوا لعمليــة جراحيــة مســتعجلة. وتُشــر نتائــج 
الاستشــارة في هــذا الصــدد إلى أن 6.35 في المائــة مــن المشــاركن ممــن اســتدعت حالتهــم الصحيــة ضرورة تلقــي 
العلاجــات اللازمــة داخــل المستشــفى أنــه اســتحال عليهــم ذلــك لعــدم قدرتهــم عــى أداء مبلــغ الضمانــة الماليــة أو 

إيــداع شــيك ضمــان بالمبلــغ المطلــوب.
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مستوى رضا المشاركات والمشاركين في الاستشارة عن جودة خدمات التكفل الطبي الاستعجالي
ــة حالــةٌ مــن عــدم الرضــا عمومــاً عــى وضعيــة المســتعجلات الطبيــة، حيــث غالبــاً مــا  تُفيــد نتائــج الاستشــارة  أنــه ثَمَّ
توصَــف الخدمــةُ بأنهــا دون المســتوى المطلــوب أو أنهــا منعدمــة وغــر ذلــك مــن الصفــات. وتشــر نتائــج الاستشــارة 
أيضــاً إلى وجــود نقائــص عــى مســتوى التنظيــم والمــوارد الماديــة والبريــة في المستشــفيات العموميــة، فضــلًا 
عــن صعوبــات الحصــول عــى العلاجــات في المؤسســات الاستشــفائية الخاصــة. فقــد اشــتكى 82 في المائــة مــن 
ل أيضــاً 81 في المائــة مــن المشــاركن أن التجهــزات الطبيــة  المشــاركن مــن نقــص الأدويــة أو اللــوازم الطبيــة. وسَــجَّ

تكــون معطلــة، في حــن أفــاد 74 في المائــة مــن المشــاركن بأنهــم تــضرروا مــن غيــاب الطبيــب المــداوم.
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ــم رشــوة إلى حــارس الأمــن الخــاص،  ــة مــن المشــاركن بأنهــم اضطــروا إلى تقدي ــك، أفــاد 45 في المائ ــادةً عــى ذل زِي
ــة  ــة )حال ــة إلى أحــد الأطــر الطبي ــم رشــوة إلى بعــض أطــر التمريــض، و11 في المائ ــة اضطــروا إلى تقدي و20 في المائ
واحــدة مــن أصــل عــر حــالات(. وتَكشــف نتائــج الاستشــارة أيضــاً أنّ 58 في المائــة مــن المشــاركن ســبق أن تعــرَّض 
للتميــز عــى أســاس مســتواه الاجتماعــي و6 في المائــة عــى أســاس الجنــس، بينمــا لــم يــرح المشــاركون أنهــم ســبق 
أن تعرضــوا للتميــز بســبب لونهــم أو عرقهــم أو معتقداتهــم. وصرح 35 في المائــة مــن المشــاركن أنهــم تعرضــوا 

لأشــكال أخــرى مــن التمــز، تناولتهــا هــذه الاستشــارة )الرشــوة، طلبــة شــيك عــى ســبيل ضمــان، إلــخ(.
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وفي مــا يتعلــق بتقييــم التجربــة الــي عاشــها المشــاركون في أقســام المســتعجلات في المستشــفيات العموميــة 
ومؤسســات العــلاج الخاصــة، أبــرزت نتائــج الاستشــارة أن أقــل مــن 50 في المائــة منهــم كان لهــم تقييــم إيجــابي لجــودة 
الاســتقبال والتكفــل الطــي وكلفــة العلاجــات. أمــا الجوانــب الــي أعــرب المشــاركون عــن عــدم رضاهــم عنهــا، فيــأتي 
عــى رأســها جــودة الاســتقبال )32.10 في المائــة مــن المشــاركن(. وتبقــى الآراء متباينــة بخصــوص التكفــل الطــي، 
بحيــث أعــرب حــوالي نصــف المشــاركن )47.6 في المائــة( عــن رضاهــم عــن جــودة هــذا التكفــل، في حــن قــال 22 في 
المائــة منهــم إنهــم غــر راضــن البتــة عنــه. أمــا في مــا يتعلــق بتكلفــة العلاجــات فقــد تجــاوزت نســبة المشــاركن غــر 

الراضــن عنهــا 50 في المائــة.



ما هو مستوى رضاكم عن جودة الخدمات الصحية المستعجلة؟

 غير راض )ية( راضٍ)ية( نوعاً ماراضٍ)ية(راضٍ)ية( جداً

32.10%27.16%32.10%8.64%الاستقبال

21.39%31.55%31.02%16.04%التكفل الطبي

18.72%31.96%31.96%17.35%التكلفة المالية


