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 الوصول الشامل للمرافق: 

تضمــن الجهــة ســهولة الوصــول للمبــاني بــكل يسر مــن قبــل ذوي الهمــم )مثــال: تــوفير 
ــواب بتصميــم وقــوة دفــع  ــواب عريضــة، ومقابــض أب ــواب أوتوماتيكيــة، وأب مداخــل خاصــة، وأب
مناســبة، وعــدد كافي مــن مواقــف الســيارات المهيــأة، ومســارات واســعة، ومنحــدرات ومقابــض 

ــخ(. ــة ملائمــة... إل حماي

تفتقــر بيئــة العمــل في الجهــة إلى تــدابير الوصــول 
الشــامل لمبــاني الجهــة مــن قبــل أصحــاب الهمــم، 
ــب عليهــم الوصــول إلى الجهة والمشــاركة  ممــا يصعع
الكاملــة بســهولة ويسر في الأنشــطة والخدمــات 

المختلفــة.

تظهــر الجهــة بعــض الجهــود لتحــسين إمكانيــة الوصــول لمبانيهــا 
وهنــاك  محــدودة  جهــود  أنهــا  إلا  الهمــم،  أصحــاب  قبــل  مــن 
صعوبــة معظــم الأحيــان في إمكانيــة الوصــول بســهولة ويسر مــن 
قبــل أصحــاب الهمــم، كمــا أنهــا لا تغطــي احتياجــات أغلــب أنــواع 

ــات.  الإعاق

لتــوفير  وممارســات  سياســات  وتنفيــذ  بوضــع  الجهــة  تقــوم 
باتبــاع  الهمــم  الوصــول الشــامل لمبانيهــا مــن قبــل لأصحــاب 
معــايير للوصــول الشــامل الأساســية وبمــا يضمــن لهــم إمكانيــة 
الوصــول إلى معظــم مبــاني الجهــة. إلا أن هــذه الجهــود لا تــلبي 
ــة.  ــاني الجه ــة مب ــي كاف ــة ولا تغط ــواع الإعاق ــض أن ــات بع متطلب
ــتناد  ــات بالاس ــذه الممارس ــسين ه ــر وتح ــة بتطوي ــوم الجه ــا تق كم
إلى نتائــج الأداء وقياســات الرضــا والتغذيــة الراجعــة في معظــم 

الأحيــان.

تظهــر الجهــة جهــوداً اســتثنائية في تــوفير إمكانيــة الوصــول للمبــاني ضمــن أعلى 
ــات  ــذ سياس ــع وتنفي ــن خلال وض ــامل، م ــول الش ــة للوص ــايير العالمي ــات المع متطلب
ذلــك  وتحقيــق  الجهــة  مبــاني  كافــة  إلى  الوصــول  لإمكانيــة  شــاملة  وممارســات 
ــلبي احتياجاتهــم المتنوعــة ليغطــي  ــل أصحــاب الهمــم وبمــا ي بســهولة ويسر مــن قب
جميــع أنــواع الإعاقــة ويضمــن المســاواة في الوصــول للجميــع، كمــا تحــرص على تطويــر 
هــذه الممارســات دوريــاً بالاســتناد إلى نتائــج الأداء وقياســات الرضــا والتغذيــة الراجعــة، 
ــدوة لغيرهــا مــن  ــم نتيجــة لهــذه الجهــود وتعــتبر ق ــر أو تكري ــت على تقدي ــد حصل وق

ــال. ــذا المج ــات في ه المؤسس
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تصميم المرافق الشامل: 

توفــر الجهــة مرافــق داخليــة مصممــة بمــا يناســب حركــة ذوي الهمــم، وبشــكل يســهل 
اســتخدامها والتنقــل داخلهــا ويوفــر أماكــن مريحــة ووظيفيــة للجلــوس والتفاعــل الاجتماعــي 
والحصــول على الخدمــات بســهولة ويسر )مثــال: المســارات الواســعة، والمنحــدرات الملائمــة، 
والمصاعــد الكــبيرة والمــزودة بالإعلانــات الصوتيــة، والأزار المضــاءة، ولغــة برايــل، والأثــاث والــكاونترات 
بارتفــاع وتصميــم مناســب أو القابــل للتعديل، والأرضيــات غير المنزلقة، والإضــاءة المناســبة... 

إلــخ(.

تفتقــر بيئــة العمــل في الجهــة إلى مراعــاة مبــادئ 
ــل  ــن قب ــتخدامه م ــامل لاس ــق الش ــم المراف تصمي
ــتخدام  ــم اس ــب عليه ــا يصعع ــم، مم ــاب الهم أصح
على  والحصــول  فيهــا  والتنقــل  الجهــة  مرافــق 

الخدمــات بســهولة ويسر. 

تظهــر الجهــة بعــض الجهــود لتحــسين إمكانيــة اســتخدام مرافقهــا 
مــن قبــل أصحــاب الهمــم، إلا أنهــا جهــود محــدودة وهنــاك صعوبة 
معظــم الأحيــان في إمكانيــة اســتخدامها والتنقــل داخــل مرافقهــا 
بســهولة ويسر مــن قبــل أصحــاب الهمــم كمــا أنهــا لا تغطــي 

احتياجــات أغلــب أنــواع الإعاقــات. 

لتــوفير  وممارســات  سياســات  وتنفيــذ  بوضــع  الجهــة  تقــوم 
التصميــم  معــايير  باتبــاع  مرافقهــا  داخــل  الشــامل  التصميــم 
إمكانيــة  الهمــم  لأصحــاب  يضمــن  وبمــا  الأساســية  الشــامل 
الوصــول إلى معظــم مرافــق الجهــة والحصــول على الخدمــات 
بســهولة ويسر. إلا ان هــذا الجهــود لا تــلبي متطلبــات بعــض أنــواع 
الإعاقــة ولا تغطــي كافــة مرافــق الجهــة. كمــا تقــوم الجهــة بتطويــر 
ــات  ــج الأداء وقياس ــتناد إلى نتائ ــات بالاس ــذه الممارس ــسين ه وتح

الرضــا والتغذيــة الراجعــة في معظــم الأحيــان.

تظهــر الجهــة جهــوداً اســتثنائية في تصميــم المرافــق الشــامل، ضمــن أعلى متطلبــات 
ــم الشــامل  ــذ سياســات وممارســات شــاملة للتصمي ــة، بوضــع وتنفي المعــايير العالمي
ــن أصحــاب الهمــم مــن اســتخدامها والتنقــل فيهــا  في كافــة مرافــق الجهــة وبمــا يمكع
ــي  ــة ليغط ــم المتنوع ــلبي احتياجاته ــا ي ــهولة ويسر وبم ــات بس ــول على الخدم والحص
جميــع أنــواع الإعاقــة ويضمــن المســاواة في اســتخدام المرافــق للجميــع، كمــا تحرص على 
ــة  ــج الأداء وقياســات الرضــا والتغذي ــاً بالاســتناد إلى نتائ ــر هــذه الممارســات دوري تطوي
الراجعــة، وقــد حصلــت على تقديــر أو تكريــم نتيجــة لهــذه الجهــود وتعــتبر قــدوة لغيرهــا 

مــن المؤسســات في هــذا المجــال.
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الأمان والسلامة: 

ــك  ــة ذوي الهمــم، بمــا في ذل ــدابير الأمــان والسلامــة اللازمــة لحماي ــوفير ت تعمــل الجهــة على ت
تــوفير إشــارات الطــوارئ الصوتيــة والمرئيــة ومخــارج الطــوارئ ومســارات هــروب مصممــة 
بشــكل مناســب، مــع ضمــان وجــود كادر مــدرب ومؤهــل مــن الموظــفين لإخلاء ذوي الهمــم في 

ــة الطــوارئ. حال

الكافيــة  السلامــة  تــدابير  إلى  الجهــة  تفتقــر 
وبروتوكــولات التأهــب للطــوارئ للأفــراد أصحــاب 
حــالات  أثنــاء  للخطــر  يعرضهــم  ممــا  الهمــم، 

الإخلاء. عمليــات  أو  الطــوارئ 

الجهــة لديهــا بعــض تــدابير السلامــة المعمــول بهــا، إلا أنهــا محدودة 
جــداً وتتطلــب وجــود أشــخاص لمعاونــة أصحــاب الهمــم أثنــاء 
عمليــة الإخلاء كمــا تفتقــر المرافــق إلى الإشــارات التنبيهيــة الملائمــة 

ــة. ــة المختلف ــات الإعاق لاحتياجــات ومتطلب

ــارات  ــوارئ ومس ــارج ط ــا بمخ ــة مبانيه ــز كاف ــة بتجهي ــوم الجه تق
هــروب ملائمــة يمكــن الوصــول إليهــا مــن قبــل أصحــاب الهمــم 
ــية  ــامل الأساس ــم الش ــايير التصمي ــب مع ــهولة وحس ــيسر وس ب
واســتخدام  الوصــول  إمكانيــة  الهمــم  لأصحــاب  يضمــن  وبمــا 
مخــارج الطــوارئ. إلا أن هــذا المخــارج والمســارات لا تــلبي متطلبــات 
ــن  ــاعدة م ــول على المس ــب الحص ــد تتطل ــة وق ــواع الإعاق ــض أن بع
ــوفير  ــة على ت ــل الجه ــا تعم ــالات الإخلاء. كم ــض ح ــن في بع الأخري
عــدد مــن الإشــارات التنبيهيــة إلا أنهــا غير شــاملة لاحتياجــات 
ــة  ــدى الجه ــة. ل ــق الجه ــض مراف ــي بع ــة ولا تغط ــة المختلف الإعاق
عــدد مــن الموظــفين المــدربين على عمليــة إخلاء أصحــاب الهمــم 
ــر  ــة بتطوي ــوم الجه ــارب إخلاء. وتق ــذ تج ــدود تنفي ــدد مح ــم بع ويت
ــات  ــج الأداء وقياس ــتناد إلى نتائ ــات بالاس ــذه الممارس ــسين ه وتح

ــان. ــم الأحي ــة في معظ ــة الراجع ــا والتغذي الرض

تحــرص الجهــة على تجهيــز كافــة مبانيهــا بمخــارج طــوارئ ومســارات هــروب ملائمــة 
يمكــن الوصــول إليهــا من قبــل أصحاب الهمم بيسر وســهولة وحســب أعلى متطلبات 
المعــايير العالميــة وبمــا يــلبي احتياجاتهــم المتنوعــة ليغطــي جميــع أنــواع الإعاقــة. كمــا 
تقــوم بوضــع بروتوكــولات واضحــة لعمليــة الإخلاء وشرحهــا لكافــة الموظــفين بمــا فيهم 
أصحــاب الهمــم، وبتــوفير كافــة الإشــارات التنبيهيــة الصوتيــة والمرئيــة الملائمــة خلال 
حــالات الطــوارئ مــع ضمــان وجــود كادر مــدرب ومؤهــل لإخلائهــم، وتنفيــذ العديــد مــن 
تجــارب الإخلاء لضمــان سلاســة العمليــة في حالــة الطــوارئ. كمــا تحــرص على تطويــر 
هــذه الممارســات دوريــاً بالاســتناد إلى نتائــج الأداء وقياســات الرضــا والتغذيــة الراجعــة، 
ــدوة لغيرهــا مــن  ــم نتيجــة لهــذه الجهــود وتعــتبر ق ــر أو تكري ــت على تقدي ــد حصل وق

المؤسســات في هــذا المجــال.

4

التقنيات والأجهزة المساعدة: 

توفــر الجهــة التقنيــات والأجهــزة المســاندة لــذوي الهمــم )مثــل أجهــزة المســاعدة الصوتيــة، 
ــة، وأدوات التحكــم باللمــس، والكــراسي المتحركــة، وأجهــزة  وأجهــزة التكــبير للمســاعدة في الرؤي

ــا(. ــاعدة، وغيره ــا المس ــع، والتكنولوجي الرف

لا توفــر الجهــة تقنيــات أو أجهــزة مســاندة ملائمــة 
ــب تجريتهــم  لاحتياجــات أصحــاب الهمــم ممــا يصعع

في الجهــة.

ــدد محــدود مــن الأجهــزة  ــوفير ع تظهــر الجهــة بعــض الجهــود لت
المســاعدة لأصحــاب الهمــم، إلا أنهــا جهــود محــدودة ولا تغطــي 

ــات. ــواع الإعاق ــب أن ــات أغل احتياج

تقــوم الجهــة بتــوفير بعــض التقنيــات والأجهــزة المســاندة لأصحــاب 
الهمــم وبمــا يــلبي احتياجــات معظمهــم. إلا أن هــذا التقنيــات 
والأجهــزة لا تــلبي متطلبــات بعــض أنــواع الإعاقــة. كمــا تقــوم الجهــة 
بقيــاس نتائــج الأداء وقياســات الرضــا والحصــول على التغذيــة 

ــان. ــم الأحي ــات في معظ ــذه الممارس ــسين ه ــة لتح الراجع

تظهــر الجهــة جهــوداً اســتثنائية في تــوفير التقنيــات والأجهــزة المســاندة المتنوعــة 
لأصحــاب الهمــم وبمــا يــلبي احتياجاتهــم المتنوعــة ليغطــي جميــع أنــواع الإعاقــة، 
ــزة  ــرز الأجه ــدث وأب ــوفير أح ــال وت ــذا المج ــتجدات في ه ــرز المس ــة أب ــل على متابع وتعم
ــول على  ــا والحص ــات الرض ــج الأداء وقياس ــاس نتائ ــاً بقي ــوم دوري ــا وتق ــات، كم والتقني
التغذيــة الراجعــة لتحــسين هــذه الممارســات، وقــد حصلــت على تقديــر أو تكريــم نتيجــة 

ــال. ــذا المج ــات في ه ــن المؤسس ــا م ــدوة لغيره ــتبر ق ــود وتع ــذه الجه له
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التوجيه والعلامات الإرشادية: 

توفــر الجهــة الإشــارات التوجيهيــة والتنبيهيــة الملائمــة لــذوي الهمــم )بصري وســمعي وحسي، 
ــات ولوحــات ارشــادية بحــروف  ــوفير لافت ــة tactiles(، كمــا تعمــل على ت ــل العلامــات الأرضي مث

طباعــة كــبيرة وبطريقــة برايــل بشــكل يســهل قراءتهــا وفهمهــا في مرافــق الجهــة.

توجيهيــة  إشــارات  وجــود  إلى  الجهــة  تفتقــر 
ــل  ــا يجع ــم، مم ــاب الهم ــة لأصح ــة ملائم وتنبيهي
مــع  والتفاعــل  التنقــل  عليهــم  الصعــب  مــن 

مريــح. بشــكل  المســاحات 

الإشــارات  تــوفير  في  المحــدودة  الجهــود  بعــض  الجهــة  تظهــر 
التوجيهيــة والتنبيهيــة لتحديــد طريــق أصحــاب الهمــم في جــزء 
أنهــا جهــود محــدودة وهنــاك  إلا  الجهــة،  مــن مرافــق  بســيط 
صعوبــة معظــم الأحيــان في التنقــل مــن قبــل أصحــاب الهمــم 
ــب  ــات أغل ــي احتياج ــا لا تغط ــا أنه ــاعدة، كم ــة إلى مس دون الحاج

أنــواع الإعاقــات. 

تقــوم الجهــة بتــوفير الإشــارات التوجيهيــة والتنبيهيــة الملائمــة 
ــواس  ــة للح ــاصر الصديق ــض العن ــم بع ــم وتصمي ــاب الهم لأصح
البصريــة والســمعية والحســية لتحديــد الطريــق في معظــم مرافــق 
ــا  ــتخدام مرافقه ــة واس ــول إلى الجه ــن الوص ــم م ــة لتمكينه الجه
بأمــان وســهولة ويسر بشــكل فــردي وبمــا يــلبي احتياجــات معظــم 
ــات  ــات واللوح ــض اللافت ــوفير بع ــة بت ــوم الجه ــة، وتق ــواع الإعاق أن
ــواع الإعاقــة. وبمــا يضمــن لأصحــاب  الإرشــادية الملائمــة لبعــض أن
الهمــم إمكانيــة الوصــول إلى معظــم مرافــق الجهــة والحصــول على 
ــات  ــلبي متطلب ــود لا ت ــذا الجه ــهولة ويسر. إلا أن ه ــات بس الخدم
ــواع الإعاقــة ولا تغطــي كافــة مرافــق الجهــة. كمــا تقــوم  بعــض أن
الجهــة بتطويــر وتحــسين هــذه الممارســات بالاســتناد إلى نتائــج 

ــان. ــم الأحي ــة في معظ ــة الراجع ــا والتغذي ــات الرض الأداء وقياس

ــة الملائمــة  ــة والتنبيهي ــوفير الإشــارات التوجيهي تظهــر الجهــة جهــوداً اســتثنائية في ت
ــة والســمعية  ــة للحــواس البصري ــاصر متنوعــة صديق ــم عن لأصحــاب الهمــم وتصمي
والحســية لتحديــد الطريــق في كافــة مرافــق الجهــة لتمكينهــم مــن الوصــول إلى الجهة 
واســتخدام مرافقهــا بأمــان وســهولة ويسر بشــكل فــردي وبمــا يــلبي احتياجاتهــم 
المتنوعــة ليغطــي جميــع أنــواع الإعاقــة ويضمن المســاواة في اســتخدام المرافــق للجميع، 
وتحــرص الجهــة على تــوفير لافتــات ولوحــات إرشــادية واضحــة وســهلة الفهــم وبطــرق 
مختلفــة تراعــي كافــة أنــواع الإعاقــة. كمــا تحــرص على تطويــر هــذه الممارســات دوريــاً 
بالاســتناد إلى نتائــج الأداء وقياســات الرضــا والتغذيــة الراجعــة، وقــد حصلــت على تقدير 
أو تكريــم نتيجــة لهــذه الجهــود وتعــتبر قــدوة لغيرهــا مــن المؤسســات في هــذا المجــال.
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المرافق الصحية )الحمامات( المهيأة: 

ــع  ــق م ــم تتواف ــذوي الهم ــة ل ــأة وملائم ــات( مهي ــة )حمام ــق صحي ــة توفيرمراف ــن الجه تضم
المعــايير العالميــة للوصــول الشــامل وتحــرص على تشــغيلها وصيانتهــا بشــكل دوري.

مهيــأ  )حمــام(  صحــي  مرفــق  الجهــة  توفــر  لا   
وتفتقــر  احتياجاتهــم  يغطــي  الهمــم  لأصحــاب 

الشــامل. التصميــم  متطلبــات  لمعظــم 

توفــر الجهــة مرفــق صحــي )الحمامــات( واحــد تــم تصميمــه ليــلبي 
ــر  ــا تفتق ــامل إلا أنه ــم الش ــية للتصمي ــات الأساس ــض المتطلب بع
ل الاســتخدام على أصحــاب الهمــم ولا  لبعــض العنــاصر التي تســهع
ــا لا  ــة. كم ــواع الإعاق ــف أن ــات مختل ــل احتياج ــكل كام ــي بش تغط

ــاً. ــم ولا تتــم صيانتــه دوري تضمــن الجهــة توافــره بشــكل دائ

توفــر الجهــة عــدد محــدود مــن المرافــق الصحيــة )الحمامــات( 
التصميــم  لمعــايير  الأساســية  المتطلبــات  اعتمــاد  مــع  المؤهلــة 
ــم  ــاب الهم ــل أصح ــن قب ــتخدامها م ــهل اس ــث يس ــامل بحي الش
وبمــا يغطــي غالبيــة احتياجاتهــم. كمــا تضمــن الجهــة توافرهــا 
وصيانتهــا. وتقــوم أحيانــاً باســتطلاع رأي المســتخدمين مــن أصحاب 
ــن. ــا أمك ــسين كلم ــر والتح ــج في التطوي ــتخدام النتائ ــم واس الهم

تحــرص الجهــة على تجهيــز عــدد كافي مــن المرافــق الصحيــة )الحمامــات( المهيــأة ضمــن 
أعلى متطلبــات المعــايير العالميــة للتصميــم الشــامل بحيــث تكــون متوافــرة ويســهل 
ــيسر وســهولة،  ــات إعاقتهــم ب ــة متطلب ــل أصحــاب الهمــم بكاف اســتخدامها مــن قب
وتعمــل على ضمــان تشــغيلها وتوافرهــا وصيانتهــا وتحديثهــا بشــكل دوري بــالاطلاع 
على أبــرز المســتجدات في تصميــم المرافــق المهيــأة. وتقــوم باســتطلاع رأي المســتخدمين 
مــن أصحــاب الهمــم بشــكل متواصــل والحصــول على تغذيتهــم الراجعــة والاســتفادة 

منهــا في التطويــر والتحــسين المســتمر دوريــاً.
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النتائج: 

ــرأي ومــؤشرات  ــة مــن خلال قياســات ال ــة المؤهل ــة الفيزيائي قيــاس جهــود الجهــة لتــوفير البيئ
الأداء والاســتفادة منهــا في التحــسين، ويمكــن أن تتضمــن على ســبيل المثــال لا الــحصر: نســبة 
الالتــزام بمتطلبــات البيئــة الفيزيائيــة الدامجــة حســب المعــايير العالمية/كــود الإمــارات، ومتوســط 
الوقــت المســتغرق للتنقــل داخــل المبــاني، ونســبة رضــا المتعامــلين مــن ذوي الهمــم عــن البيئــة 
الفيزيائيــة، ونســبة رضــا الموظــفين مــن ذوي الهمــم عــن البيئــة الفيزيائيــة، وعــدد مــرات التدريب 

على الإخلاء مــع الآخــذ بــعين الاعتبــار احتياجــات ذوي الهمــم.

النتائــج  مــن  جــداً  محــدود  عــدد  قيــاس  يتــم 
لقيــاس مــدي نجــاح الجهــة في مجــال تــوفير البيئــة 
الفيزيائيــة الدامجــة وكانــت معظمهــا غير إيجابيــة 
ولــم يتــم الاســتفادة منهــا في التحــسين والتطويــر.

تقيــس الجهــة أدائهــا في مجــال تــوفير البيئــة الفيزيائيــة الدامجــة 
ــم قياســها  مــن خلال مــؤشرات أداء وقياســات رأي ومحــدودة ويت
بشــكل غير منتظــم وبعضهــا أظهــر نتائــج إيجابيــة، وقلــيلاً مــا يتــم 

الاســتفادة منهــا في التحــسين والتطويــر.

تقيــس الجهــة أدائهــا في مجــال تــوفير البيئــة الفيزيائيــة الدامجــة 
مــن خلال مــؤشرات أداء وقياســات رأي ويتــم قياســها بشــكل دوري 
في معظــم الأحيــان وتظهــر النتائــج اتجاهــات إيجابيــة في غالبيتهــا 

ويتــم الاســتفادة منهــا في التحــسين والتطويــر أحيانــاً.

تقيــس الجهــة أدائهــا في مجــال تــوفير البيئــة الفيزيائيــة الدامجــة مــن خلال مــؤشرات 
أداء وقياســات رأي شــمولية ويتــم قياســها بشــكل مســتدام وجميعهــا إيجابيــة 

ــرى. ــات أخ ــع لجه ــتبر مرج ــسين وتع ــر والتح ــاً في التطوي ــا دوري ــتفاد منه ويس
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الوصول والتصميم الشامل للمعلومات والخدمات الرقمية: 

ــة  ــة المتعلق ــات الرقمي ــات والخدم ــامل للمعلوم ــم الش ــول والتصمي ــات الوص ــال لمتطلب الامتث
بحقــوق أصحــاب الهمــم عنــد تصميــم وإدارة المنصات والتطبيقــات وتقديــم الخدمــات وتــوفير 
ــار الاتحــاد  ــل معي ــة، مث المعلومــات بكافــة أشــكالها بحيــث تكــون متوافقــة مــع المعــايير العالمي
الــدولي لإمكانيــة الوصــول، وتوفــر واجهــات مســتخدم ســهلة الاســتخدام ومتوافقــة مــع 
ــم  ــزة التحك ــة وأجه ــات الشاش ــل قارئ ــات مث ــة والتطبيق ــع الرقمي ــاعدة للمواق ــات المس التقني
ــا  ــا، وبم ــعين وغيره ــع ال ــزة تتب ــة وأجه ــح الخاص ــات المفاتي ــية ولوح ــات اللمس ــوت واللوح بالص

ــال. ــكل فعع ــة بش ــات الرقمي ــات والمعلوم ــول إلى الخدم ــم الوص ــاب الهم ــهل على أصح يس

تفتقــر بيئــة العمــل في الجهــة إلى تــدابير الوصــول 
الرقمــي الشــامل لأصحــاب الهمــم والحصــول على 
الهمــم  أصحــاب  على  ــب  يصعع ممــا  المعلومــات، 
بشــكل  فيــه  والتنقــل  الويــب  اســتخدام موقــع 

ــال. فع

تظهــر الجهــة بعــض الجهــود لتحــسين إمكانيــة الوصــول الرقمــي 
قبــل  مــن  المعلومــات  على  والحصــول  التطبيقــات  واســتخدام 
أصحــاب الهمــم وتحتــوي على بعــض الميــزات الأساســية للوصــول، 
الأحيــان في  وهنــاك صعوبــة معظــم  أنهــا جهــود محــدودة  إلا 
إمكانيــة الوصــول إلى التطبيقــات أو الخدمــات والمواقــع الإلكترونيــة 
والرقميــة واســتخدامها بســهولة ويسر مــن قبــل أصحــاب الهمــم 

ــات.  ــواع الإعاق ــب أن ــات أغل ــي احتياج ولا تغط

تضــع الجهــة وتنفــذ سياســات وممارســات توفــر بيئــة معلوماتيــة 
ورقميــة لأصحــاب الهمــم مــن خلال اتبــاع معــايير الوصول الشــامل 
وبمــا يضمــن لهــم إمكانيــة الوصــول لمعظــم المواقــع والتطبيقــات 
والمعلومــات بســهولة، وتوفــر بعــض التقنيــات والأجهــزة المســاندة 
ــواع الإعاقــة  لهــم. إلا أن هــذه الجهــود لا تــلبي متطلبــات بعــض أن
ولا تغطــي كافــة محــاور البيئــة المعلوماتيــة والرقميــة مــن خدمــات 
الجهــة  تقــوم  إلكترونيــة ورقميــة ومعلومــات. كمــا  وتطبيقــات 
الأداء  نتائــج  إلى  بالاســتناد  الممارســات  بتطويــر وتحــسين هــذه 

ــان. ــة الراجعــة في معظــم الأحي وقياســات الرضــا والتغذي

المهيــأة  المعلوماتيــة والرقميــة  البيئــة  تــوفير  اســتثنائية في  الجهــة جهــوداً  تظهــر 
لأصحــاب الهمــم ضمــن أعلى متطلبــات المعــايير العالميــة للوصــول الرقمــي الشــامل، 
ــوفير  ــي، وت ــول الرقم ــة الوص ــاملة لإمكاني ــات ش ــات وممارس ــذ سياس ــع وتنفي بوض
ــلبي احتياجاتهــم المتنوعــة  التقنيــات المســاعدة للمواقــع الرقميــة والتطبيقــات وبمــا ي
لتغطيــة جميــع أنــواع الإعاقــة وضمــان تكافــؤ الفــرص، كمــا تحــرص على تطويــر هــذه 
الممارســات دوريــاً بالاســتناد إلى نتائــج الأداء وقياســات الرضــا والتغذيــة الراجعــة، 
ــدوة لغيرهــا مــن  ــم نتيجــة لهــذه الجهــود وتعــتبر ق ــر أو تكري ــت على تقدي ــد حصل وق

ــال. ــذا المج ــات في ه المؤسس

2

الأشكال الميسرة: 

ــل  ــة براي ــا للغ ــل تحويله ــور، مث ــات والص ــات والبيان ــق والمعلوم ــيسرة للوثائ ــكال الم ــوفير الأش ت
أو طباعتهــا بحــروف كــبيرة، أو تحويلهــا إلى حالــة إلكترونيــة أو صوتيــة، أو اســتخدام القــراءة 
ــأي طريقــة أخــرى تمكــن أصحــاب الهمــم  المبســطة، أو ترجمتهــا بلغــة الإشــارة، أو توضيحهــا ب

ــا. ــا والاطلاع عليه ــن فهمه م

لا توفــر الجهة أشــكال مــيسرة للوثائــق والمعلومات 
أصحــاب  لتمكــن  ملائمــة  أو  كافيــة  غير  أنهــا  أو 
الهمــم مــن فهمهــا والاطلاع عليهــا بشــكل فعــال.

تظهــر الجهــة بعــض الجهــود لتــوفير المعلومــات بأشــكال مــيسرة 
ــل أصحــاب الهمــم، إلا أنهــا جهــود  ــا مــن قب لاســتخدامها وفهمه
محــدودة وغير منتظمــة وبســيطة ولا تغطــي معظــم الوثائــق 
والمعلومــات ولا تــلبي احتياجــات ومتطلبــات أغلــب أنــواع الإعاقــات. 

نهــم  تقــوم الجهــة بتــوفير مــوارد معلوماتيــة لأصحــاب الهمــم تمكع
مــن الحصــول عليهــا بأشــكال مــيسرة مختلفــة مــع الأخــذ بــعين 
الاعتبــار بعــض مــن احتياجاتهــم بنــاء على طبيعــة الإعاقــة المختلفــة. 
إلا أن هــذا الجهــود لا تــلبي متطلبــات بعــض أنــواع الإعاقــة ولا 
تغطــي كافــة أنــواع ومصــادر المعلومــات والوثائــق. كمــا تقــوم 
الجهــة بتطويــر وتحــسين هــذه الممارســات بالاســتناد إلى نتائــج 

ــان. ــم الأحي ــة في معظ ــة الراجع ــا والتغذي ــات الرض الأداء وقياس

ــوفير مجموعــة متنوعــة مــن الأشــكال المــيسرة  تظهــر الجهــة جهــوداً اســتثنائية في ت
لجميــع أنــواع الوثائــق والمعلومــات والصــور ممــا يتيح لجميــع أصحاب الهمــم الحصول 
على المعلومــات وفهمهــا بــكل يسر وســهولة أو بمــا يــلبي احتياجاتهــم المتنوعــة ليغطــي 
جميــع أنــواع الإعاقــة ويضمــن تكافــؤ الفــرص، كمــا تحــرص على تطويــر هــذه الممارســات 
دوريــاً بالاســتناد إلى نتائــج الأداء وقياســات الرضــا والتغذيــة الراجعــة، وقــد حصلــت على 
تقديــر أو تكريــم نتيجــة لهــذه الجهــود وتعــتبر قــدوة لغيرهــا مــن المؤسســات في هــذا 

المجال.
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الاتصال والتواصل: 

ــت،  ــف والإنترن ــم عبر الهات ــاب الهم ــال لأصح ــل الفعع ــان التواص ــبة لضم ــائل المناس ــوفير الوس ت
ــخ. ــة... إل ــودة عالي ــو بج ــة والفيدي ــكالمات الصوتي ــة والم ــة النصي ــال والدردش ــز الاتص ــل مراك مث

لا توفــر الجهــة قنــوات تواصــل ملائمــة لاســتخدام 
ملائمــة  أو  كافيــة  غير  أنهــا  أو  الهمــم  أصحــاب 

لمعظــم أنــواع الإعاقــات.

يمكــن  تواصــل  لتــوفير وســائل  الجهــود  بعــض  الجهــة  تظهــر 
ــا  ــم، إلا أنه ــاب الهم ــل أصح ــن قب ــا م ــول إليه ــتخدامها والوص اس
جهــود محــدودة وغير منتظمــة ولا تغطــي معظــم قنــوات التواصل 

ــات.  ــواع الإعاق ــب أن ــات أغل ــات ومتطلب ــلبي احتياج ــة ولا ت للجه

تقــوم الجهــة بتــوفير عــدد مــن الوســائل المناســبة لضمــان التواصل 
مــع أصحــاب الهمــم عبر الهاتــف والإنترنــت مــع الأخــذ بــعين الاعتبار 
بعــض مــن احتياجاتهــم بنــاء على طبيعــة الإعاقــة المختلفــة. إلا أن 
ــي  ــة ولا تغط ــواع الإعاق ــض أن ــات بع ــلبي متطلب ــود لا ت ــذا الجه ه
كافــة قنــوات التواصــل. كمــا تقــوم الجهــة بتطويــر وتحــسين هــذه 
ــة  ــا والتغذي ــات الرض ــج الأداء وقياس ــتناد إلى نتائ ــات بالاس الممارس

الراجعــة في معظــم الأحيــان.

تظهــر الجهــة جهــوداً اســتثنائية في تــوفير مجموعــة متنوعــة مــن الوســائل المناســبة 
لضمــان التواصــل الفعــال مــع أصحــاب الهمــم عبر الهاتــف والإنترنــت باخــتلاف أنــواع 
إعاقاتهــم ومتطلباتهــا، ممــا يتيــح لجميــع أصحــاب الهمــم التواصــل مــع الجهــة بــيسر 
وســهولة ويضمــن تكافــؤ الفــرص في التواصــل والمشــاركة في التفــاعلات الرقميــة 
والاجتماعيــة، كمــا تحــرص على تطويــر هــذه الممارســات دوريــاً بالاســتناد إلى نتائــج الأداء 
وقياســات الرضــا والتغذيــة الراجعــة، وقــد حصلــت على تقديــر أو تكريــم نتيجــة لهــذه 

الجهــود وتعــتبر قــدوة لغيرهــا مــن المؤسســات في هــذا المجــال.
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التوعية والتدريب: 

ــص  ــوفير كادر متخص ــم، وت ــل معه ــة التعام ــم وكيفي ــاب الهم ــوق أصح ــفين بحق ــة الموظ توعي
ومــدرب مــن مقدمــي الخدمــة للتعامــل مــع أصحــاب الهمــم والاســتجابة لمتطلباتهــم ســواء 
هاتفيــاً أو إلكترونيــاً أو في مركــز تقديــم الخدمــة )مثــال: موظــفين على علــم بلغــة الإشــارة، 
ومبرمــجين على درايــة بمتطلبــات الوصــول الشــامل للخدمــات الإلكترونيــة والرقميــة، وموظفــي 

ــم(. ــاب الهم ــات أصح ــدربين على متطلب ــال م ــز الاتص مراك

إلى  الجهــة  توفرهــا  التي  التدريــب  برامــج  تفتقــر 
دورات في كيفيــة التعامــل مــع أصحــاب الهمــم 
ــادراً مــا يتــم توعيــة الموظــفين بشــؤؤن الإعاقــة. ون

تقــوم الجهــة بتوعيــة عــدد قليــل مــن الموظــفين بحقــوق أصحــاب 
ــم  ــي معظ ــيطة لا تغط ــة بس ــج التوعوي ــذه البرام ــم إلا أن ه الهم
جوانــب الإعاقــة. وتقــدم الجهــة بعــض التدريــب لعــدد محــدود مــن 
الموظــفين أحيانــاً بأمورالإعاقــة إلا أنــه غير منتظــم وبســيط وهنــاك 
فرصــة كــبيرة للجهــة لتحــسين جهودهــا في تــوفير بيئــة دامجــة. 

ــم  ــاب الهم ــوق أصح ــفين بحق ــض الموظ ــة بع ــة بتوعي ــوم الجه تق
وكيفيــة التعامــل معهــم، كمــا تقــدم في بعــض الأحيــان دورات 
ــم  ــاب الهم ــع أصح ــل م ــيين بالتعام ــفين المعن ــة للموظ متخصص
ــل  ــة التعام ــم على كيفي ــم لتدريبه ــبة له ــة المناس ــداد الأنظم أو إع
معهــم والاســتجابة لمتطلباتهــم ســواء هاتفيــاً أو إلكترونيــاً أو في 
مراكــز تقديــم الخدمــة حســب نــوع الإعاقــة، إلا أن هــذه الجهــود غير 
منتظمــة ولا شــاملة وهنــاك فــرص لتحــسين هــذه الجهــود. هــذا 
وتقــوم الجهــة في بعــض الأحيــان بتطويــر وتحــسين هــذه الجهــود.

تظهــر الجهــة جهــوداً اســتثنائية في توعيــة وتدريــب موظفيهــا بحقــوق أصحــاب الهمــم 
وكيفيــة التعامــل معهــم مــن خلال وضــع وتنفيــذ خطــط شــمولية لــنشر الوعــي بين 
جميــع موظفيهــا بحقــوق أصحــاب الهمــم وكيفيــة التعامل معهــم وتلبيــة احتياجاتهم 
المتنوعــة، بالإضافــة إلى تضــمين التدريــب المتخصــص للموظــفين المعنــيين بالتعامــل 
مــع أصحــاب الهمــم أو إعــداد الأنظمــة المناســبة لهــم لتحــسين كيفيــة التعامــل معهم 
والاســتجابة لمتطلباتهــم ســواء هاتفيــاً أو إلكترونيــاً أو في مراكــز تقديــم الخدمــة حســب 
نــوع الإعاقــة في برامجهــا التدريبيــة وتنفيذهــا لعــدد مناســب منهــم. كمــا تحــرص على 
ــة  ــج الأداء وقياســات الرضــا والتغذي ــاً بالاســتناد إلى نتائ ــر هــذه الممارســات دوري تطوي
الراجعــة، وقــد حصلــت على تقديــر أو تكريــم نتيجــة لهــذه الجهــود وتعــتبر قــدوة لغيرهــا 

مــن المؤسســات في هــذا المجــال.
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النتائج: 

ــات رأي  ــن خلال قياس ــة م ــة المؤهل ــة والرقمي ــة المعلوماتي ــوفير البيئ ــة لت ــود الجه ــاس جه قي
ومــؤشرات أداء والاســتفادة منهــا في التحــسين، ويمكــن أن تتضمــن على ســبيل المثــال لا الحصر: 
نســبة الالتــزام بمتطلبــات البيئــة المعلوماتيــة والرقميــة الدامجــة حســب المعــايير العالميــة 
للوصــول والتصميــم الشــامل، ونســبة تــوفير الأشــكال المــيسرة للوثائــق والمعلومــات والبيانــات 
والصــور، ونســبة اســتخدام التقنيــات المســاندة للمواقــع الرقميــة والتطبيقــات والخدمــات، 
ومعــدل اســتخدام التكنولوجيــا المســاعدة، وعــدد الــورش التوعوية/الــدورات التدريبيــة للموظفين 
ــم،  ــاب الهم ــي لأصح ــل الرقم ــي والتواص ــل الاجتماع ــتوى التفاع ــة، ومس ــص بالإعاق ــا يخت فيم
ونســبة رضــا المتعامــلين مــن أصحــاب الهمــم عــن تأهيــل البيئــة المعلوماتيــة والرقميــة، ونســبة 

رضــا الموظــفين مــن أصحــاب الهمــم عــن تأهيــل البيئــة المعلوماتيــة والرقميــة.

النتائــج  مــن  جــداً  محــدود  عــدد  قيــاس  يتــم 
تــوفير  مجــال  في  الجهــة  نجــاح  مــدي  لتحديــد 
وكانــت  الدامجــة  والرقميــة  المعلوماتيــة  البيئــة 
ــا  ــم الاســتفادة منه ــم يت ــة ول معظمهــا غير إيجابي

والتطويــر. التحــسين  في 

تقيــس الجهــة أدائهــا في مجــال تــوفير البيئــة المعلوماتيــة والرقميــة 
ــم  ــدودة ويت ــات رأي مح ــؤشرات أداء وقياس ــن خلال م ــة م الدامج
قياســها بشــكل غير منتظــم وبعضهــا أظهــر نتائــج إيجابيــة، وقلــيلاً 

مــا يتــم الاســتفادة منهــا في التحــسين والتطويــر.

تقيــس الجهــة أدائهــا في مجــال تــوفير البيئــة المعلوماتيــة والرقميــة 
الدامجــة مــن خلال مــؤشرات أداء وقياســات رأي ويتــم قياســها 
بشــكل دوري في معظــم الأحيــان وتظهــر النتائــج اتجاهــات إيجابيــة 

في غالبيتهــا ويتــم الاســتفادة منهــا في التحــسين والتطويرأحيانــاً.


