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منهجيات تصميم الخدمة: 

ــن  ــايير تضم ــتخدام مع ــة باس ــر الخدم ــم وتطوي ــات لتصمي ــق منهجي تطبي
ــة  ــة قابل ــم خدم ــر له ــم وتوف ــاب الهم ــع أصح ــامل م ــال الش ــق الاتص تحقي
للاســتخدام بغــض النظــر عــن قدراتهــم البدنيــة والعقليــة مثــل معــايير 

التصميــم الشــامل.

ــم  ــم يت ــة ول ــم الخدم ــددة لتصمي ــة مح ــد منهجي لا يوج
التأكــد مــن تحقيــق متطلبــات التصميــم الشــامل في 

الخدمــة.

ــم  ــاصر التصمي ــض عن ــة بع ــم الخدم ــد تصمي ــار عن ــعين الاعتب ــذ ب ــم الأخ ت
الشــامل في  الاتصــال  تحقــق معظــم متطلبــات  لــم  انهــا  إلا  الشــامل، 

الخدمــة ولــم تغــطِِ كافــة أنــواع الإعاقــة.

تــم تطبيــق منهجيــات لتصميــم وتطويــر الخدمــة وباســتخدام معــايير 
تضمــن تحقيــق معظــم متطلبــات الاتصــال الشــامل مــع أصحــاب الهمــم 
بمعظــم أنــواع إعاقاتهــم، ويتــم مراجعــة هــذه المنهجيــات وآليــات تطبيقهــا 

ــان. ــم الأحي في معظ

ــد  ــتدام وبع ــمولي ومس ــكل ش ــة بش ــر الخدم ــم وتطوي ــة لتصمي ــات واضح ــق منهجي ــم تطبي ت
الاطلاع على أفضــل الممارســات في هــذا المجــال، وباســتخدام معــايير تضمــن تحقيــق الاتصــال 
ــتخدام  ــة للاس ــة قابل ــم خدم ــر له ــم وتوف ــواع إعاقاته ــع أن ــم بجمي ــاب الهم ــع أصح ــامل م الش
بغــض النظــر عــن قدراتهــم البدنيــة والعقليــة مثــل معــايير التصميــم الشــامل. ويتــم مراجعــة 

ــاً. ــا دوري ــات تطبيقه ــات وآلي ــذه المنهجي ه
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احتياجات ومتطلبات أصحاب الهمم: 

تصميــم الخدمــة بالأخــذ في عين الاعتبــار احتياجــات ومتطلبــات أصحــاب 
الهمــم الحاليــة والمســتقبلية مــع ضمــان إشراك أصحــاب الهمــم و/أو ذويهــم 
والحصــول على  أرائهــم  واســتطلاع  الخدمــة  وتصميــم  تطويــر  عمليــة  في 

ــة. ــم الراجع تغذيته

لــم يتــم الأخــذ بــعين الاعتبــار عنــد تصميــم الخدمــة 
احتياجــات أصحــاب الهمــم بمختلــف أنــواع اعاقاتهــم، لــذا 

كانــت الخدمــة غير دامجــة ولا تراعــي متطلباتهــم.

ــات  ــض احتياج ــة بع ــة تلبي ــم الخدم ــد تصمي ــار عن ــعين الاعتب ــذ ب ــم الأخ ت
ــواع  ومتطلبــات أصحــاب الهمــم الحاليــة بمــا يغطــي عــدد محــدود مــن أن
الإعاقــة، إلا أنــه لــم يتــم إشراك أصحــاب الهمــم و/أو ذويهــم في عمليــة تطوير 
ــات  ــة احتياجــات ومتطلب ــم الخدمــة ممــا جعلهــا قــاصرة عــن تلبي وتصمي

غالبيــة أصحــاب الهمــم.

تــم الأخــذ بــعين الاعتبارعنــد تصميــم الخدمــة تلبيــة معظــم احتياجــات 
ومتطلبــات أصحــاب الهمــم الحاليــة والمســتقبلية بمــا يغطــي أغلــب أنــواع 
الإعاقــة. كمــا تــم إشراك أصحــاب الهمــم و/أو أصحابهــم لعــدد محــدود 
ــم اســتطلاع أرائهــم  ــر وتصميــم الخدمــة وت مــن الإعاقــات في عمليــة تطوي
والحصــول على تغذيتهــم الراجعــة والاســتفادة مــن كل هــذه المعطيــات 
في عمليــة تصميــم الخدمــة. هــذا ويتــم أحيانــاً تطويــر وتحــسين هــذه 
الممارســات بالاســتناد إلى نتائــج الأداء وقياســات الرضــا والتغذيــة الراجعــة.

تــم الحــرص عنــد تصميــم الخدمــة على الأخــذ بــعين الاعتبــار جميــع احتياجــات ومتطلبــات 
أصحــاب الهمــم الحاليــة والمســتقبلية باخــتلاف أنــواع اعاقاتهــم. كمــا تــم إشراك أصحــاب الهمــم 
و/أو أصحابهــم باخــتلاف أنــواع الإعاقــة في عمليــة تطويــر وتصميــم الخدمــة وتــم اســتطلاع أرائهــم 
والحصــول على تغذيتهــم الراجعــة وعقــد مقارنــات مرجعيــة والاطلاع على أفضــل الممارســات 
ــم  ــذا ويت ــا. ه ــة جوانبه ــة بكاف ــم الخدم ــة تصمي ــات في عملي ــذه المعطي ــن كل ه ــتفادة م والاس
ــة  ــج الأداء وقياســات الرضــا والتغذي ــاً بالاســتناد إلى نتائ ــر وتحــسين هــذه الممارســات دوري تطوي
الراجعــة، وقــد حصلــت الجهــة على تقديــر أو تكريــم نتيجــة لهــذه الجهــود وتعــتبر قــدوة لغيرهــا في 

هــذا المجــال.
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الإبداع والابتكار: 

الابتــكار والإبــداع في تصميــم وتطويــر الخدمــة وتقديــم حلــول جديــدة وفعالــة 
مــع مراعــاة اســتخدام التقنيــات الحديثــة لتحــسين جــودة حيــاة أصحــاب 

الهمــم.

إلى  تفتقــر في تصميمهــا  روتينيــة  تقديــم خدمــة  يتــم 
ــي  ــر الإيجاب ــا الأث ــر فيه ــكار ولا يظه ــداع والابت ــاصر الإب عن
ــم  ــاب الهم ــاة أصح ــودة حي ــسين على ج ــح في التح الواض

بكافــة أنــواع إعاقاتهــم.

تفتقــر الخدمــة إلى عنــاصر الإبــداع والابتــكار إلا انــه قــد تــم اســتخدام بعــض 
التقنيــات الحديثــة لتــوفير خدمــة جيــدة تراعــي احتياجــات أصحــاب الهمــم 

ولكنهــا لا تغطــي معظــم أنــواع الإعاقــات.

يوجــد بعــض عنــاصر الإبــداع والابتــكار في تصميــم الخدمــة إلا أنهــا لا تغطــي 
كافــة أنــواع الإعاقــة كمــا أنــه لــم يتــم تقديــم بــراءة تســجيل لهــا. وقــد تــم 
مراعــاة اســتخدام بعــض التنقنيــات الحديثــة في تصميــم الخدمــة وتوظيفهــا 
لتقديــم خدمــة مميــزة تؤثــر على جــودة حيــاة أصحــاب الهمــم بمعظــم 

إعاقاتهــم.

تبــدو مظاهــر الابتــكار والإبــداع في تصميــم وتطويــر الخدمــة واضحــة حيــث تــم الحــرص على 
اســتخدام وتقديــم حلــول جديــدة مبتكــرة وفعالــة لتقديــم خدمــة متميــزة لأصحــاب الهمــم بكافــة 
أنــواع إعاقاتهــم ومراعــاة اســتخدام أحــدث التقنيــات والأســاليب لتقديــم هــذه الخدمــة بمــا يفــوق 
توقعــات أصحــاب الهمــم بجميــع إعاقاتهــم ويــحسن مــن جــودة حياتهــم. وحصلــت الخدمــة على 
تقديــر أو تكريــم على العــنصر الإبداعــي فيهــا ولديهــا بــراءة اختراع مســجلة أو في طــور التســجيل، 

وتعــتبر قــدوة لغيرهــا في هــذا المجــال.
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التطبيق التجريبي: 

ــسين  ــج في التح ــن النتائ ــتفادة م ــة والاس ــريبي على الخدم ــق تج ــذ تطبي تنفي
ــة. ــائي للخدم ــل الإطلاق النه قب

لــم يتــم تنفيــذ تطبيــق تجــريبي على الخدمــة قبــل الإطلاق 
ــات  ــن التحدي ــد م ــرت العدي ــك ظه ــة لذل ــائي للخدم النه
عنــد تقديمهــا وكان الرضــا العــام عنهــا منخفضــاً بشــكل 

عــام.

ــوات  ــن قن ــل م ــدد قلي ــة على ع ــيطِ للخدم ــريبي بس ــق تج ــذ تطبي ــم تنفي ت
تقديمهــا، وبمشــاركة متواضعــة مــن أصحــاب الهمــم دون الأخــذ بــعين 
الاعتبــار أن يكــون هنــاك تنــوع في أنــواع الإعاقــة لتغطيــة احتياجاتهــم. ويتــم 

ــا. ــل إطلاقه ــيطِ قب ــكل بس ــينها بش ــة وتحس ــذه التجرب ــة ه دراس

تــم تنفيــذ تطبيــق تجــريبي للخدمــة على نطــاق محــدد وعلى بعــض قنــوات 
تقديمهــا، وبمشــاركة مــن أصحــاب الهمــم، وتغطــي معظــم أنــواع الإعاقــة. 
وتمــت دراســة هــذه التجربــة والكشــف عــن أيــة مشــاكل أداء محتملــة 
رضــا  قيــاس  ومنهــا  الوســائل،  بعــض  مــن خلال  الخدمــة  أداء  وتقييــم 
مســتخدمي الخدمــة المشــاركين في التجربــة مــن أصحــاب الهمم واســتطلاع 
احتياجاتهــم وتمكنهــم مــن  لتــلبي  بالخدمــة وكيفيــة تحســينها  آرائهــم 
الحصــول عليهــا بســهولة ويــيسر. ويتــم الاســتفادة مــن ذلــك في تحــسين 

ــا. ــل إطلاقه ــة قب ــر الخدم وتطوي

تــم تنفيــذ تطبيــق تجــريبي للخدمــة على نطــاق محــدد وعلى جميــع قنــوات تقديمهــا، وبمشــاركة 
أصحــاب الهمــم بتنــوع إعاقاتهــم. ودراســة هــذه التجربــة والكشــف عــن أيــة مشــاكل أداء محتملــة 
وتقييــم أداء الخدمــة مــن خلال وســائل عــدة منهــا قيــاس رضــا مســتخدم الخدمــة مــن أصحــاب 
الهمــم واســتطلاع آرائهــم بالخدمــة وكيفيــة تحســينها لتــلبي جميــع احتياجاتهــم وتمكنهــم مــن 
ــر الخدمــة قبــل  الحصــول عليهــا بســهولة ويسر. ويتــم الاســتفادة مــن ذلــك في تحــسين وتطوي

إطلاقهــا.
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الإعلان الشامل: 

تطبيــق متطلبــات الإعلان الدامــج والشــامل عــن الخدمــة في مختلــف وســائل 
وقنــوات الإعلان )رقمــي، وســمعي، وبصري، وحضوري(.

لا يتــم تــوفير متطلبــات الإعلان الشــامل عــن الخدمــة ولا 
يتــم مراعــاة احتياجــات أصحــاب الهمــم عنــد الإعلان عنهــا.

ــم الإعلان الدامــج عــن الخدمــة إلا  ــك بعــض الجهــود البســيطة لتقدي هنال
أنــه لا يوجــد تنــوع في قنــوات الإعلان عــن الخدمــة كمــا أن الوســائل التي يتــم 
ــواع  ــع أن ــم بجمي ــاب الهم ــة لأصح ــل المعلوم ــن توصي ــتخدامها لا تضم اس

إعاقاتهــم ولا تــلبي احتياجــات ومتطلبــات أغلــب أنــواع الإعاقــات.

يتــم العمــل على تقديــم الإعلان الدامــج عــن الخدمــة والإعلان عنــه بقنــوات 
ــم  ــم بمعظ ــاب الهم ــة لأصح ــل المعلوم ــن توصي ــائل تضم ــة وبوس مختلف
أنــواع إعاقاتهــم وبمــا يتناســب مــع احتياجاتهــم وحســب متطلبــات الوصول 
الشــامل الأساســية. كمــا يتــم تطويــر وتحــسين هــذه الممارســات في بعــض 

الأحيــان بالاســتناد إلى نتائــج الأداء وقياســات الرضــا والتغذيــة الراجعــة.

يتــم بــذل جهــود اســتثنائية لتقديــم الإعلان الدامــج عــن الخدمــة والإعلان عنــه بقنــوات مختلفــة 
وبوســائل تضمــن توصيــل المعلومــة لأصحــاب الهمــم بكافــة أنــواع إعاقاتهــم وبمــا يتناســب مــع 
احتياجاتهــم وحســب المتطلبــات العالميــة. كمــا يتــم تطويــر وتحــسين 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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سهولة الحصول على المعلومات: 

ســهولة الحصــول على المعلومــات المتعلقــة بالخدمــة بحيــث يتــم توفيرهــا 
بالأشــكال المــيسرة للوثائــق والمعلومــات والبيانــات والصــور عن طريــق تحويلها 
للغــة برايــل أو طباعتهــا بحــروف كــبيرة، أو تحويلهــا إلى حالــة إلكترونيــة أو 
ــن  ــرى تمك ــة أخ ــأي طريق ــا ب ــارة، أو توضيحه ــة الإش ــا بلغ ــة، أو ترجمته صوتي
ــات  ــع المتطلب ــواءم م ــا يت ــا وبم ــا والاطلاع عليه ــن فهمه ــم م ــاب الهم أصح

ــامل.  ــول الش ــة للوص العالمي

ــوات مناســبة للحصــول على المعلومــات  ــوفير قن ــم ت لا يت
المتعلقــة بالخدمــة مــن قبــل المتعامــلين أصحــاب الهمــم 
ولا يتــم تــوفير أشــكال مــيسرة للوثائــق والمعلومــات أو 
ــة أو ملائمــة لتمكــن أصحــاب الهمــم مــن  أنهــا غير كافي

ــال. ــكل فع ــا بش ــا والاطلاع عليه فهمه

هنــاك بعــض الجهــود لتــوفير المعلومــات المتعلقــة بالخدمــة بأشــكال ميسرة 
لاســتخدامها وفهمهــا مــن قبــل أصحــاب الهمــم ، إلا انهــا جهــود محــدودة 
ــلبي  ــق والمعلومــات ولا ت وغير منتظمــة وبســيطة ولا تغطــي معظــم الوثائ

احتياجــات ومتطلبــات أغلــب أنــواع الإعاقــات.

يتــم تــوفير المعلومــات المتعلقــة بالخدمــة بوســائل وقنــوات متنوعــة تراعــي 
احتياجــات ومتطلبــات معظــم أنــواع الإعاقــة، وتــوفير مــوارد معلوماتيــة 
لأصحــاب الهمــم تمكنهــم مــن الحصــول عليهــا بأشــكال مــيسرة مختلفــة 
مــع الأخــذ بــعين الاعتبــار احتياجاتهــم ، إلا أن هــذه الجهــود لا تــلبي متطلبات 
بعــض أنــواع الإعاقــة ولا تغطــي كافــة أنــواع ومصــادر المعلومــات والوثائــق. 
كمــا يتــم تطويــر وتحــسين هــذه الممارســات بالاســتناد إلى نتائــج الأداء 

ــان. ــة الراجعــة في معظــم الأحي وقياســات الرضــا والتغذي

ــة  ــوات متنوع ــة بالخدمــة بوســائل وقن ــوفير المعلومــات المتعلق ــذل جهــود اســتثنائية في ت ــم ب يت
تراعــي احتياجــات ومتطلبــات كافــة أنــواع الإعاقــة، ويتــم الحــرص على توفيرهــا ضمــن مجموعــة 
ــا  ــور وتحديثه ــات والص ــق والمعلوم ــواع الوثائ ــع أن ــي جمي ــيسرة لتغط ــكال الم ــن الأش ــة م متنوع
بشــكل مســتمر ممــا يتيــح لجميــع أصحــاب الهمــم الحصــول على المعلومــات وفهمهــا بــكل يسر 
وســهولة وبمــا يــلبي احتياجاتهــم المتنوعــة ليغطــي جميــع أنــواع الإعاقــة ويضمــن تكافــؤ الفــرص 
ــات  ــذه الممارس ــر ه ــرص على تطوي ــا تح ــامل، كم ــول الش ــة للوص ــات العالمي ــع المتطلب ــواءم م ويت
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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التواصل الفعال: 

الهمــم  لأصحــاب  الفعّــال  التواصــل  لضمــان  المناســبة  الوســائل  تــوفير 
والشــكاوى  الاقتراحــات  تقديــم  أو  الخدمــة  عــن  الاستفســار  أو  للحصــول 
ــكالمات  ــة والم ــة النصي ــال والدردش ــز الاتص ــل مراك ــت، مث ــف والإنترن عبر الهات

الصوتيــة والفيديــو بجــودة عاليــة ...إلــخ.

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

الإعاقــات. أنــواع 

ــوفير وســائل تواصــل بمكــن اســتخدامها  تظهــر الجهــة بعــض الجهــود لت
والوصــول اليهــا مــن قبــل أصحــاب الهمــم ، إلا أنهــا جهــود محــدودة وغير 
ــلبي احتياجــات  منتظمــة ولا تغطــي معظــم قنــوات التواصــل للجهــة ولا ت

ــواع الإعاقــات. ــات أغلــب أن ومتطلب

ــوفير عــدد مــن الوســائل المناســبة لضمــان التواصــل مــع  تقــوم الجهــة بت
أصحــاب الهمــم عبر الهاتــف والإنترنــت مــع الأخــذ بــعين الاعتبــار بعــض مــن 
احتياجاتهــم بنــاء على طبيعــة الإعاقــة المختلفــة، إلا أن هــذه الجهــود لا تــلبي 
ــا  ــل. كم ــوات التواص ــة قن ــي كاف ــة ولا تغط ــواع الإعاق ــض أن ــات بع متطلب
تقــوم الجهــة بتطويــر وتحــسين هــذه الممارســات بالاســتناد إلى نتائــج الأداء 

وقياســات الرضــا والتغذيــة الراجعــة في معظــم الأحيــان.

توفــر الخدمــة 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 للحصــول على الخدمــة كمــا توفــر أنظمــة لاســتقبال 
شــكاوى واقتراحــات أصحــاب الهمــم تراعــي متطلباتهــم واحتياجاتهــم المتنوعــة ممــا يضمــن تكافــؤ 
الفــرص في التواصــل والمشــاركة في التفــاعلات الرقميــة والاجتماعيــة، كمــا تحــرص على تطويــر هــذه 
ــت  ــد حصل ــة الراجعــة، وق ــج الأداء وقياســات الرضــا والتغذي ــاً بالاســتناد إلى نتائ الممارســات دوري

الجهــة على تقديــر أو تكريــم نتيجــة لهــذه الجهــود وتعــتبر قــدوة في هــذا المجــال.
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تنوع قنوات تقديم الخدمة: 

تــوفير العديــد مــن قنــوات وطــرق تقديــم الخدمــة ســواء حضوريــاً في مراكــز 
الجهــة أو الوصــول إلى أصحــاب الهمــم في منازلهــم أو إلكترونيــاً أو هاتفيــاً 
ــول على  ــة الحص ــار طريق ــن اختي ــم م ــا يمكنه ــة بم ــات الذكي أو عبر التطبيق

ــهولة. ــيسر وس ــم ب ــم واحتياجاته ــة لظروفه ــة الملائم الخدم

لا يوجــد تنــوع في قنــوات تقديــم الخدمــة وتقــتصر على 
ــواع  ــب أن ــة لأغل ــة أو دامج ــي غير مؤهل ــدة وه ــاة واح قن

الإعاقــات.

يتــم تقديــم الخدمــة عبر عــدد محــدود مــن القنــوات ومعظمهــا غير مؤهــل 
ــم  ــوات اكثر لتقدي ــوفير قن ــاك فرصــة كــبيرة لت ــواع الإعاقــات، وهن لمعظــم أن
الخدمــة وبالتــالي تــوفير خيــارات أكثر تنوعــاً لأصحــاب الهمــم، وعلى الأغلــب 
يتــم توجيــه أصحــاب الهمــم باســتخدام قنــاة محــددة للحصــول على الخدمة 
ممــا يــؤدي إلى حرمــان عــدد كــبير منهــم مــن حريــة الاختيــار أســوة بغيرهــم. 

يتــم تقديــم الخدمــة عبر بعــض القنــوات بحيــث تســهل على المتعامــل مــن 
ــم  ــم واحتياجاته ــة لظروفه ــة الملائم ــول على الخدم ــم الحص ــاب الهم أصح
بســهولة ويسر، وتوفــر لــه بعــض الخيــارات لاســتخدامها، إلا أن بعــض 
ــة  ــاك فرص ــة وهن ــواع الإعاق ــض أن ــة لبع ــة أو دامج ــت مؤهل ــوات ليس القن
لتــوفير قنــوات أكثر لتقديــم الخدمــة وبالتــالي تــوفير خيــارات أكثر تنوعــاً 
ــار  ــم باختي ــاب الهم ــاً لأصح ــه أحيان ــاك توجي ــا أن هن ــم، كم ــاب الهم لأصح
ــاً  ــر هــذه الممارســات أحيان طريقــة الحصــول على الخدمــة. هــذا ويتــم تطوي

بالاســتناد إلى نتائــج الأداء وقياســات الرضــا والتغذيــة الراجعــة.

ــاً  ــاً او إلكتروني ــواء حضوري ــة س ــرق إبداعي ــة وبط ــددة مؤهل ــوات متع ــة عبر قن ــم الخدم ــم تقدي يت
أو عبرالتطبيقــات الذكيــة أو بالوصــول شــخصياً إلى منازلهــم، بحيــث تســهّل على  أو هاتفيــاً 
المتعامــل مــن أصحــاب الهمــم بجميــع أنــواع إعاقاتهــم الحصــول على الخدمــة الملائمــة لظروفهــم 
واحتياجاتهــم بســهولة ويسر، وتوفــر لــه خيــارات متعــددة لاســتخدامها دون تقييــد حريتــه في 
ــج الأداء وقياســات الرضــا  ــاً بالاســتناد إلى نتائ ــر هــذه الممارســات دوري ــم تطوي ــار. ويت هــذا الاختي
والتغذيــة الراجعــة، وقــد حصلــت على تقديــر أو تكريــم نتيجــة لهــذه الجهــود وتعــتبر قــدوة لغيرهــا 

في هــذا المجــال.

5

البيئة الفيزيائية الدامجة: 

ســهولة الوصــول إلى مركــز تقديــم الخدمــة واســتخدام المرافــق للحصــول على 
ــة للوصــول  ــات العالمي ــة ومتوافقــة مــع المتطلب الخدمــة بحيــث تكــون مؤهل
الشــامل وبتصميــم يناســب حركــة أصحــاب الهمــم ويوفــر مواقــف ســيارات 
ومرافــق صحيــة مؤهلــة مــع ضمــان تــوفير اللافتــات والإشــارات التوجيهيــة 
والتنبيهيــة الملائمــة لأصحــاب الهمــم )بصري وســمعي وحسي، مثــل العلامات 
الأرضيــة tactiles( مــع ضمــان تــدابير الأمــان والسلامــة اللازمــة لحمايــة 
أصحــاب الهمــم في مراكــز تقديــم الخدمــة، وخصوصــاً في حــالات الإخلاء عنــد 

الطــوارئ.

تفتقــر الخدمــة إلى تــدابير الوصــول الفيزيــائي الشــامل 
لأصحــاب الهمــم، ممــا يــؤدي إلى العديــد مــن التحديــات 
عليهــم  الصعــب  مــن  تجعــل  الهمــم  أصحــاب  لــدى 

بــيسر وســهولة. الخدمــة  الحصــول على 

الوصــول واســتخدام مرافــق  إمكانيــة  الجهــود لتحــسين  تظهــر بعــض 
الخدمــة مــن قبــل أصحــاب الهمــم، إلا أنهــا جهــود محــدودة وهنــاك صعوبــة 
ــة الوصــول واســتخدام مرافــق الجهــة بســهولة  ــان في إمكاني معظــم الأحي
ويسر مــن قبــل أصحــاب الهمــم ولا تغطــي احتياجــات أغلــب أنــواع الإعاقات.

يمكــن الوصــول إلى معظــم مرافــق الخدمــة بســهولة ويسر مــن قبــل 
المتعامــلين أصحــاب الهمــم بمختلــف أنــواع إعاقاتهــم حيــث تــم تــوفير 
الوصــول  معــايير  متطلبــات  ضمــن  الهمــم  لأصحــاب  مهيــأة  مرافــق 
الشــامل الأساســية ومنهــا الوصــول إلى مركــز تقديــم الخدمــة وتــوفير 
مواقــف الســيارات لأصحــاب الهمــم ثــم تصميــم المرافــق الداخليــة بمــا فيهــا 
ــض  ــع بع ــم ووض ــن قبله ــهولة ويسر م ــتخدامها بس ــم اس ــات ليت الحمام
اللافتــات والإشــارات التنبيهيــة، إضافــةً إلى تــوفير بعــض التقنيــات والأجهــزة 
ــة  ــر كاف ــا تتوف ــة، كم ــواع الإعاق ــم أن ــات معظ ــلبي احتياج ــا ي ــاندة وبم المس
ــد  ــص عن ــق وعلى الأخ ــتخدام المراف ــد اس ــم عن ــة له ــن والسلام ــدابير الأم ت
ــة  ــواع الإعاق ــض أن ــات بع ــلبي متطلب ــا لا ت ــوارئ، إلا أنه ــة الط الإخلاء في حال
ويمكــن أن يتــم تحــسين إمكانيــة الوصــول والشــمولية. ويتــم تطويــر هــذه 
ــة الراجعــة  ــج الأداء وقياســات الرضــا والتغذي الممارســات بالاســتناد إلى نتائ

في معظــم الأحيــان.

يمكــن الوصــول إلى مرافــق الخدمــة بالكامــل بســهولة ويسر مــن قبــل المتعامــلين أصحــاب 
ــأة لأصحــاب الهمــم ضمــن أعلى  ــوفير مرافــق مهي ــم ت ــواع إعاقاتهــم حيــث ت الهمــم بمختلــف أن
متطلبــات المعــايير العالميــة للوصــول الشــامل ومنهــا الوصــول إلى مركــز تقديــم الخدمــة وتــوفير 
العديــد مــن مواقــف الســيارات لأصحــاب الهمــم وتصميــم المرافــق الداخليــة بمــا فيهــا الحمامــات 
ليتــم اســتخدامها بســهولة ويسر مــن قبلهــم ووضــع لافتــات وإشــارات تنبيهيــة ســمعية وحســية 
وبصريــة ملائمــة، إضافــةً إلى تــوفير التقنيــات والأجهــزة المســاندة وبمــا يــلبي احتياجاتهــم المتنوعــة 
ليغطــي جميــع أنــواع الإعاقــة، كمــا تتوفــر كافــة تــدابير الأمــن والسلامة لهم عنــد اســتخدام المرافق 
ــاً بالاســتناد إلى  وعلى الأخــص عنــد الإخلاء في حالــة الطــوارئ. ويتــم تطويــر هــذه الممارســات دوري
نتائــج الأداء وقياســات الرضــا والتغذيــة الراجعــة، وقــد حصلــت على تقديــر أو تكريــم نتيجــة لهــذه 

الجهــود وتعــتبر قــدوة في هــذا المجــال.
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البيئة الرقمية الدامجة: 

ســهولة الوصــول إلى الخدمــات الإلكترونيــة والرقميــة وبمــا يتــواءم ومتطلبات 
الوصــول الشــامل مــن خلال تــوفير واجهــات مســتخدم مرنــة ومتوافقــة مــع 
ــات الشاشــة  ــة والتطبيقــات، مثــل قارئ ــات المســاعدة للمواقــع الرقمي التقني
وأجهــزة التحكــم بالصــوت واللوحــات اللمســية ولوحــات المفاتيــح الخاصــة 
وأجهــزة تتبــع الــعين وغيرهــا بمــا يســهل على أصحــاب الهمــم الوصــول إلى 

الخدمــات والمعلومــات الرقميــة بشــكل فعّــال.

تفتقــر الخدمــة إلى تــدابير الوصــول الرقمــي الشــامل 
لأصحــاب الهمــم، ممــا يــؤدي إلى العديــد مــن التحديــات 
عليهــم  الصعــب  مــن  تجعــل  الهمــم  أصحــاب  لــدى 
ــول  ــة والحص ــة والإلكتروني ــة الرقمي ــول على الخدم الحص

المعلومــات. على 

للخدمــة  الرقمــي  الوصــول  إمكانيــة  لتحــسين  الجهــود  بعــض  تظهــر 
أصحــاب  قبــل  مــن  المعلومــات  والحصــول على  التطبيقــات  واســتخدام 
الهمــم ، إلا انهــا جهــود محــدودة وهنــاك صعوبــة معظــم الأحيــان في 
إمكانيــة الوصــول واســتخدامها بســهولة ويسر مــن قبــل أصحــاب الهمــم 

ولا تغطــي احتياجــات أغلــب أنــواع الإعاقــات. 

يمكــن الوصــول إلى الخدمــة الإلكترونيــة والرقميــة والحصــول على المعلومات 
ــم  ــاب الهم ــلين أصح ــل المتعام ــن قب ــهولة ويسر م ــة بس ــة بالخدم الخاص
الشــامل  الرقمــي  الوصــول  معــايير  ضمــن  إعاقاتهــم  أنــواع  بمعظــم 
الأساســية، واســتخدام الخدمــات والحصــول على بعض المعلومات بالأشــكال 
المــيسرة بســهولة ويسر، ويتــم تــوفير عــدد مــن التقنيــات المســاعدة للمواقــع 
الرقميــة والتطبيقــات وبمــا يــلبي معظــم احتياجاتهــم، إلا أنهــا لا تــلبي 
متطلبــات بعــض أنــواع الإعاقــة ويمكــن أن يتــم تحــسين إمكانيــة الوصــول 
ــر وتحــسين هــذه الممارســات بالاســتناد إلى نتائــج  والشــمولية. ويتــم تطوي

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

يمكــن الوصــول إلى الخدمــة الإلكترونيــة والرقميــة والحصــول على المعلومــات الخاصــة بالخدمــة 
بســهولة ويسر مــن قبــل المتعامــلين أصحــاب الهمــم بمختلــف أنــواع إعاقاتهــم ضمــن أعلى 
متطلبــات المعــايير العالميــة للوصــول الرقمــي الشــامل، واســتخدام الخدمــات والحصــول على 
المعلومــات بالأشــكال المــيسرة بســهولة ويسر، ويتــم تــوفير تقنيــات مســاعدة مختلفــة للمواقــع 
الرقميــة والتطبيقــات وبمــا يــلبي احتياجاتهــم المتنوعــة ليغطــي جميــع أنــواع الإعاقــة. ويتــم تطويــر 
هــذه الممارســات دوريــاً بالاســتناد إلى نتائــج الأداء وقياســات الرضــا والتغذيــة الراجعــة، وقــد 

ــدوة في هــذا المجــال. ــم نتيجــة لهــذه الجهــود وتعــتبر ق ــر أو تكري ــت الخدمــة على تقدي حصل
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تقديم الخدمة: 

تقديــم خدمــة ذات قيمــة إضافيــة، وتتميــز بســهولة إنجــاز الخدمــة وتوفيرهــا 
ــة عاليــة تتوافــق مــع متطلبــات واحتياجــات أصحــاب  بجــودة وسرعــة ومرون
الهمــم المتنوعــة وتضمــن تــوفير الخدمــات الداعمــة إن لــزم الأمــر مثــل 
المســاعدة الشــخصية والتقنيــات والأجهــزة المســاندة )منهــا: أجهــزة المســاعدة 
ــس،  ــم باللم ــة، وأدوات التحك ــاعدة في الرؤي ــبير للمس ــزة التك ــة، وأجه الصوتي
والكــراسي المتحركــة، وأجهــزة الرفــع(. بمــا يفــوق توقعــات أصحــاب الهمــم 

ــم. ــم وذويه ــودة حياته ــح على ج ــي واض ــر إيجاب ــؤدي إلى أث وي

يحصــل أصحــاب الهمــم على الخدمــة بصعوبــة ويواجهون 
العديــد مــن التحديــات للحصــول عليها.

تقــدم الخدمــة بعــض التســهيلات والدعــم لأصحــاب الهمــم، ولكــن قــد 
تكــون هنــاك قيــود أو تناقضــات في تلبيــة الاحتياجــات المحــددة للأفــراد 

أصحــاب الهمــم.

الأوقــات  معظــم  في  وتتميــز  إضافيــة،  قيمــة  ذات  خدمــة  تقديــم  يتــم 
بســهولة إنجــاز الخدمــة وتوفيرهــا بجــودة ومهــارة ومهنيــة وسرعــة ومرونــة 
تتوافــق مــع متطلبــات واحتياجــات أصحــاب الهمــم بمعظــم أنــواع الإعاقــات 
وتوفــر بعــض مــن الخدمــات الداعمــة لهــم حســب الحاجــة مثــل المســاعدة 
الشــخصية والتقنيــات والأجهــزة المســاندة. وقــد يكــون هنــاك مجــال إضــافي 

لتحــسين تقديــم الخدمــة وضمــان تلبيتهــا لتوقعــات أصحــاب الهمــم.

ــز بســهولة إنجــاز الخدمــة  ــم خدمــة ذات قيمــة مضافــة، وتتمي ــذل جهــد اســتثنائي لتقدي يتــم ب
ــات  ــات واحتياج ــع متطلب ــق م ــة تتواف ــة عالي ــة ومرون ــة وسرع ــارة ومهني ــودة ومه ــا بج وتوفيره
أصحــاب الهمــم بجميــع أنــواع الإعاقــات وتضمــن تــوفير الخدمــات الداعمــة لهــم حســب الحاجــة 
مثــل المســاعدة الشــخصية والتقنيــات والأجهــزة المســاندة، بمــا يفــوق توقعــات أصحــاب الهمــم 
ويــؤدي إلى أثــر إيجابــي واضــح على جــودة حياتهــم وذويهــم. وتعــتبر الجهــة قــدوة في هــذا المجــال.
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التوعية: 

ــة مقدمــي الخدمــة بحقــوق أصحــاب الهمــم وتحدياتهــم واحتياجاتهــم  توعي
وكيفيــة التعامــل معهــم بمرونــة ومهنيــة والاســتجابة لطلباتهــم وتــوفير 

ــاواة. ــعورهم بالمس ــز ش ــن تعزي ــا يضم ــم بم ــم له الدع

ليــس لــدى الموظــفين مقدمــي الخدمــة الوعــي بأمــور 
الإعاقــة وبحقــوق أصحــاب الهمــم وكيفيــة التعامل معهم 
ممــا يــؤدي إلى العديــد مــن التحديــات لــدى أصحــاب 

الهمــم عنــد الحصــول على الخدمــة.

لــدى بعــض مقدمــي الخدمــة وعــي عــام بحقــوق أصحــاب الهمــم وتحدياتهم 
واحتياجاتهــم وكيفيــة التعامــل معهــم بحيــث تقــدم الجهــة جهــوداً بســيطة 
ــم  ــاب الهم ــوق أصح ــة بحق ــي الخدم ــا مقدم ــدى موظيفه ــي ل ــنشر الوع ل
وكيفيــة التعامــل معهــم والاســتجابة لمتطلباتهــم إلا أنهــا غير منتظمــة ولا 
تغطــي معظــم أنــواع الإعاقــة وتشــمل عــدد محــدود مــن الموظــفين مقدمــي 
الخدمــة ولا تشــمل المعنــيين بوضــع الأنظمــة لإدارة الخدمــة وهنــاك فرصــة 

كــبيرة للجهــة لتحــسين جهودهــا في هــذا المجــال. 

ــي  ــا وع ــة لإدارته ــع الأنظم ــيين بوض ــة والمعن ــي الخدم ــم مقدم ــدى معظ ل
ــة التعامــل  ــد بحقــوق أصحــاب الهمــم وتحدياتهــم واحتياجاتهــم وكيفي جي
ــنشر  ــود ل ــض الجه ــة ببع ــوم الجه ــث تق ــة، بحي ــوع الإعاق ــب ن ــم حس معه
الوعــي لــدى موظيفهــا مقدمــي الخدمــة بحقــوق أصحــاب الهمــم وكيفيــة 
التعامــل معهــم والاســتجابة لمتطلباتهــم بعــدة وســائل، إلا أن هــذه الجهــود 
محــدودة وغير منتظمــة ولا تغطــي كافــة أنــواع الإعاقــة ولا تشــمل جميــع 
ــرص  ــاك ف ــاً وهن ــي دوري ــدى الوع ــاس م ــم قي ــا لا يت ــة، كم ــي الخدم مقدم
لتحــسين هــذه الجهــود. هــذا وتقــوم الجهــة في بعــض الأحيــان بتطويــر 

ــات. ــذه الممارس ــسين ه وتح

لــدى مقدمــي الخدمــة والمعنــيين بوضــع الأنظمــة لإدارتهــا وعــي شــامل بحقــوق أصحــاب الهمــم 
ــة  ــر الجه ــث تظه ــة، بحي ــوع الإعاق ــب ن ــم حس ــل معه ــة التعام ــم وكيفي ــم واحتياجاته وتحدياته
ــا  ــنوية لموظفيه ــة الس ــطِ التوعي ــك في خط ــمين ذل ــا وتض ــة موظفيه ــتثنائية في توعي ــوداً اس جه
وفي برامــج التوعيــة الخاصــة بالموظــفين الجــدد وتقــوم بتنفيذهــا بوســائل توعيــة مختلفــة منهــا 
ورش العمــل، والإيمــيلات، والموقــع الإلــكتروني الــداخلي، والاجتماعــات، وإقامــة الفعاليــات، وغيرهــا. 
كمــا تمــارس نشــاطات لتشــجيع الوعــي بأمــور الإعاقــة مــن خلال مســابقات وغيرهــا وتقــوم دوريــاً 
بقيــاس درجــة الوعــي، كمــا تحــرص على تطويــر هــذه الممارســات دوريــاً بالاســتناد إلى نتائــج الأداء 
ــود  ــذه الجه ــة له ــم نتيج ــر أو تكري ــت على تقدي ــد حصل ــة، وق ــة الراجع ــا والتغذي ــات الرض وقياس

وتعــتبر قــدوة في هــذا المجــال.

2

التدريب المتخصص: 

ــة  ــم بالمعرف ــة وتزويده ــي الخدم ــن مقدم ــدرب م ــص وم ــوفير كادر متخص ت
والمهــارات اللازمــة 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 
على  مــدربين  اتصــال  مراكــز  وموظفــي  والرقميــة،  الإلكترونيــة  للخدمــات 

متطلبــات أصحــاب الهمــم(.

يفتقــر مقدمــو الخدمــة إلى المهــارات الكافيــة للتعامــل مع 
ــات  ــد مــن التحدي ــؤدي الى العدي أصحــاب الهمــم، ممــا ي

لــدى أصحــاب الهمــم عنــد الحصــول على الخدمــة.

ــة  ــي الخدم ــفين مقدم ــن الموظ ــدود م ــدد مح ــب أولي لع ــم تدري ــم تقدي يت
أحيانــاً بأمــور الإعاقــة إلا أنــه غير منتظــم وبســيطِ وهنــاك فرصــة كــبيرة 
لتحــسين الجهــود في هــذا المجــال بتــوفير تدريــب أقــوى وأكثر شــمولية 
ويشــمل تقنيــات تقديــم خدمــة شــاملة لأصحــاب الهمــم ويغطــي كل مــن 
يتعامــل معهــم مــن الموظــفين أو مــن يكــون مســؤولاً عــن إعــداد الأنظمــة 

لهــم.

يتــم في بعــض الأحيــان تنفيــذ دورات متخصصــة للموظــفين المعنــيين 
الأنظمــة  إعــداد  أو  الخدمــة  لتقديــم  الهمــم  أصحــاب  مــع  بالتعامــل 
المناســبة لهــم لتســهيل التعامــل معهــم وتحــسين مهاراتهــم في الاســتجابة 
لمتطلباتهــم ســواء هاتفيــاً أو إلكترونيــاً أو في مراكــز تقديــم الخدمــة حســب 
نــوع الإعاقــة، إلا أن محتــوي هــذه الــدورات غير شــامل لجميــع أنــواع الإعاقــة، 
كمــا أنــه يتــم عقدهــا بشــكل غير منتظــم أو شــامل، وهنــاك فــرص لتحسين 
هــذه الجهــود. هــذا وتقــوم الجهــة في بعــض الأحيــان بتطويــر وتحــسين هذه 

ــات. الممارس

ــة في  ــارة عالي ــا مه ــة وإدارته ــداد الأنظم ــيين بإع ــفين المعن ــة والموظ ــي الخدم ــع مقدم ــدى جمي ل
التعامــل مــع أصحــاب الهمــم باخــتلاف أنــواع إعاقتهــم، بفضــل الجهــود الاســتثنائية التي تبذلهــا 
ــداد  ــن إع ــدم الخدمــة أو المســؤول ع ــيين بالخدمــة -ســواء مق ــا المعن ــب موظفيه الجهــة في تدري
الأنظمــة لإدارتهــا- بحقــوق أصحــاب الهمــم وتحــسين مهاراتهــم في كيفيــة التعامــل معهــم، مــن 
خلال وضــع وتنفيــذ برامــج تدريــب شــمولية متخصصــة عــن أفضــل ممارســات إمكانيــة الوصــول 
وتقنيــات تقديــم الخدمــة الشــاملة للأفــراد أصحــاب الهمــم وكيفيــة التعامــل معهــم والاســتجابة 
لمتطلباتهــم ســواء هاتفيــاً أو إلكترونيــاً أو في مراكــز تقديــم الخدمــة حســب نــوع الإعاقــة في برامجهــا 
التدريبيــة وتنفيذهــا دوريــاً. 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 في هــذا المجــال.
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الاحترام والخصوصية: 

على  والحفــاظ  الهمــم  أصحــاب  مــع  وكرامــة  بــاحترام  التعامــل  ضمــان 
خصوصيتهــم، مــع مراعــاة التنــوع الثقــافي واللغــوي بمــا يوفــر الدعــم بلغــات 

متعــددة وبطــرق تتناســب مــع ثقافاتهــم وقدراتهــم المختلفــة.

لــم يؤخــد بــعين الاعتبــار احترام خصوصيــة المتعامــلين 
ــم  ــل معه ــان التعام ــم ضم ــم يت ــا ل ــم، كم ــاب الهم أصح

بــاحترام والحفــاظ على كرامتهــم.

يتــم تــوفير بعــض الخصوصيــة للمتعامــلين مــن أصحــاب الهمــم خلال 
حصولهــم على الخدمــة، كمــا يتــم احترام أصحــاب الهمــم بغــض النظــر عــن 
نــوع إعاقتهــم، إلا أن هنــاك خيــارات محــدودة لأصحــاب الهمــم للاختيــار 
مــن ضمنهــا وهنــاك محدوديــة بقنــوات الخدمــة المتاحــة لهــم، ولكــن هنــاك 
فــرص كــبيرة لتحــسين ذلــك وتــوفير الدعــم ومراعــاة جميــع أنــواع الإعاقــة. 

يتــم تــوفير الخصوصيــة للمتعامــلين مــن أصحــاب الهمــم خلال حصولهــم 
على الخدمــة، كمــا يتــم احترام أصحــاب الهمــم بغــض النظــر عــن نــوع 
ــة  إعاقتهــم وضمــان كرامتهــم باتاحــة الفرصــة لهــم لاتخــاذ قراراتهــم بحري
وتقديــم بعــض الخيــارات عنــد الحصــول على الخدمــة وفي قنــوات تقديمهــا. 
ــوع  ــب تن ــددة تناس ــات متع ــة وبلغ ــرق مختلف ــم بط ــوفير الدع ــم ت ــا يت كم
ثقافاتهــم وقدراتهــم المتنوعــة إلى حــد مــا، ولكــن هنــاك فرصــة إضافيــة 
لتحــسين ذلــك ومراعــاة جميــع أنــواع الإعاقــة. ويتــم تطويــر هــذه الممارســات 

ــة. ــة الراجع ــا والتغذي ــات الرض ــج الأداء وقياس ــتناد إلى نتائ ــاً بالاس أحيان

ــم على  ــم خلال حصوله ــاب الهم ــن أصح ــلين م ــة للمتعام ــات الخصوصي ــوفير أقصى درج ــم ت يت
ــم  ــان كرامته ــم وضم ــوع إعاقته ــن ن ــر ع ــض النظ ــم بغ ــاب الهم ــم احترام أصح ــا يت ــة، كم الخدم
بإتاحــة الفرصــة لهــم لاتخــاذ قراراتهــم بحريــة وتقديــم تنــوع في الخيــارات المقدمــة لهــم وفي قنــوات 
ــة إلى  ــدون الحاج ــردي وب ــكل ف ــة بش ــول على الخدم ــة الحص ــوفير إمكاني ــع ت ــة م ــم الخدم تقدي
ــة  ــرق مختلف ــم بط ــوفير الدع ــم ت ــا يت ــن. كم ــة ان أمك ــالات الإعاق ــض ح ــة لبع ــاعدة الدائم المس
ــر هــذه  ــم الحــرص على تطوي ــة. ويت ــوع ثقافاتهــم وقدراتهــم المتنوع وبلغــات متعــددة تناســب تن
الممارســات دوريــاً بالاســتناد إلى نتائــج الأداء وقياســات الرضــا والتغذيــة الراجعــة، وقــد حصلــت على 

ــم نتيجــة لهــذه الجهــود وتعــتبر قــدوة في هــذا المجــال. ــر أو تكري تقدي
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التغذية الراجعة: 

ــكل  ــة بش ــن الخدم ــم ع ــاب الهم ــن أصح ــة م ــة الراجع ــول على التغذي الحص
على  للتعــرف  لهــم  المناســبة  والقنــوات  الأدوات  تــوفير  خلال  مــن  دوري 
والاســتجابة  الخدمــة  عــن  رضاهــم  وقيــاس  ومتطلباتهــم  احتياجاتهــم 

واقتراحاتهــم. لشــكاواهم 

لــم يتــم تــوفير أي وســيلة للحصــول على التغذيــة الراجعــة 
عــن الخدمــة مــن المتعامــلين أصحــاب الهمــم أو قيــاس 
ــة التي  ــم بالطريق ــكاويهم أواقتراحاته ــتلام ش ــم أواس رأيه

تناســب أنــواع الإعاقــة المختلفــة.

ــن  ــة ع ــة الراجع ــول على التغذي ــدودة للحص ــات المح ــض الممارس ــك بع هنال
الخدمــة مــن المتعامــلين أصحــاب الهمــم ويتــم في بعــض الأحيــان قيــاس 
شــمولي  بشــكل  ليــس  لكــن  وشــكاويهم  اقتراحاتهــم  واســتلام  آرائهــم 
مســتدام وبــدون الأخــذ بــعين الاعتبــار احتياجــات ومتطلبــات أنــواع الإعاقــة 

ــة. المختلف

يتــم تــوفير قنــوات ملائمة في معظــم الأحيان تناســب احتياجــات ومتطلبات 
ــن  ــة م ــن الخدم ــة ع ــة الراجع ــول على التغذي ــة للحص ــواع الإعاق ــم أن معظ
المتعامــلين أصحــاب الهمــم والاســتفادة منهــا في التطويــر والتحــسين 
ــتقبال وإدارة  ــاً واس ــم دوري ــاس آرائه ــة لقي ــات وأنظم ــق سياس ــم تطبي ويت
اقتراحاتهــم وشــكاويهم وتطبيقهــا معظــم الأحيــان، إلا أنهــا لا تغطــي كافــة 
أنــواع الإعاقــات ولا يتــم تطبيقهــا بشــكل مســتدام. هــذا ويتــم تطويــر 
وتحــسين هــذه الممارســات بالاســتناد إلى نتائــج الأداء وقياســات الرضــا 

ــان. ــم الأحي ــة في معظ ــة الراجع والتغذي

يتــم بــذل جهــود اســتثنائية في تــوفير قنــوات مناســبة للحصــول على التغذيــة الراجعــة عــن 
ــتمر  ــسين المس ــر والتح ــا في التطوي ــتفادة منه ــم والاس ــاب الهم ــلين أصح ــن المتعام ــة م الخدم
ــاس  ــد احتياجاتهــم وقي ــات لاســتقبال وإدارة شــكاويهم واقتراحاتهــم وتحدي ــوفير آلي للخدمــة، وت
رأيهــم بشــكل يتناســب مــع احتياجــات ومتطلبــات كافــة أنــواع الإعاقــة وتطبيقهــا بشــكل فعــال 
ــوفير  ــاركة في ت ــتخدامها والمش ــم على اس ــاب الهم ــجيع أصح ــم تش ــا يت ــتدام، كم ــمولي ومس وش
ــج  ــتناد إلى نتائ ــاً بالاس ــات دوري ــذه الممارس ــر ه ــرص على تطوي ــم الح ــة، ويت ــة الراجع ــذه التغذي ه
الأداء وقياســات الرضــا والتغذيــة الراجعــة، وقــد حصلــت الجهــة على تقديــر أو تكريــم نتيجــة لهــذه 

الجهــود وتعــتبر قــدوة في هــذا المجــال.
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قياس الأداء: 

قيــاس الأداء الخــاص بالخدمــة مــن خلال قياســات رأي ومــؤشرات أداء ويمكن 
أن تتضمــن على ســبيل المثــال لا الــحصر: )زمــن الحصــول على الخدمــة ـــ عــدد 
الــدورات التدريبيــة لمقدمــي الخدمــة فيمــا يختــص بالإعاقــة - نســبة الوصــول 
إلى الخدمــات مــن قبــل أصحــاب الهمــم - جــودة الخدمــة المقدمــة - نســبة 
رضــا أصحــاب الهمــم أو ذويهــم عــن الخدمــة - درجــة الثقــة بالخدمــة - 
ــكاوى  ــدد الش ــتغرق، وع ــن المس ــات كالزم ــكاوى والمقترح ــة الش ــج معالج نتائ
وتصنيفاتهــا والمقترحــات، وغيرهــم - قيــاس أثــر الخدمــة على أصحــاب الهمــم 

وذويهــم(.

ــج لتقييــم أداء  يتــم قيــاس عــدد محــدود جــداً مــن النتائ
الخدمــة وكانــت معظمهــا غير إيجابيــة وكان القيــاس غير 

منتظــم.

يتــم قيــاس الأداء الخــاص بالخدمــة مــن خلال مــؤشرات أداء وقياســات رأي 
ــج  لكنهــا محــدودة ويتــم قياســها بشــكل غير منتظــم وبعضهــا أظهــر نتائ

إيجابيــة.

ــاس  ــن قي ــن خلال م ــة م ــاص بالخدم ــاس الأداء الخ ــوداً لقي ــذل جه ــم ب يت
الــرأي حــول الخدمــة ســواء كانــت مقدمــة في مركــز الخدمــة أو عبر الهاتــف 
ــب  ــرق تناس ــا بط ــة وتنفيذه ــات الذكي ــكتروني أو التطبيق ــع الإل أو عبر الموق
احتياجــات معظــم أنــواع الإعاقــات، كمــا تقــوم بوضــع مــؤشرات أداء لقيــاس 
ــاة أصحــاب الهمــم، إلا أنهــا ليســت  الخدمــة وأثرهــا في تحــسين جــودة حي
ــج  شــمولية ويتــم قياســها بشــكل دوري في معظــم الأحيــان وتظهــر النتائ

ــة في غالبيتهــا. اتجاهــات إيجابي

يتــم بــذل جهــود اســتثنائية لقيــاس الأداء الخــاص بالخدمــة مــن خلال تنفيــذ مجموعــة متنوعــة 
ــف أو عبر  ــز الخدمــة أو عبر الهات ــت مقدمــة في مرك ــرأي عــن الخدمــة ســواء كان مــن قياســات ال
ــم  ــاب الهم ــات أصح ــب احتياج ــرق تناس ــا بط ــة وتنفيذه ــات الذكي ــكتروني أوالتطبيق ــع الإل الموق
ــاس الخدمــة وأثرهــا في  ــواع إعاقاتهــم، كمــا تقــوم بوضــع مــؤشرات أداء شــمولية لقي ــع أن بجمي
تحــسين جــودة حيــاة أصحــاب الهمــم، ويتــم قياســها دوريــاً بشــكل مســتدام وجميعهــا أظهــرت 

ــج إيجابيــة. وتعــتبر هــذه الجهــود قــدوة في هــذا المجــال. نتائ
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التطوير والتحسين المستمر:

التطويــر والتحــسين المســتمر للخدمــة بالاعتمــاد على التغذيــة الراجعــة ونتائج 
قيــاس الأداء والأثــر والمقارنــة المعياريــة والبحــث عــن التكنولوجيــا المتطورة.

ــر الخدمــة ولا يتــم الأخــذ بــعين  مــن النــادر أن يتــم تطوي
الاعتبــار عنــد تطويرهــا نتائــج الأداء أو قياســات الــرأي مــا 

ــلبي احتياجــات أصحــاب الهمــم. يجعلهــا لا ت

ــج الأداء  ــة ونتائ ــة الراجع ــتخدام التغذي ــة واس ــر الخدم ــم تطوي ــا يت ــيلاً م قل
ــر  ــة أو اســتخدامها في التطوي ــات معياري ــذ مقارن ــم تنفي ــك، كمــا لا يت في ذل
أو متابعــة أبــرز مــا وصلــت إليــه التكنولوجيــا والمعرفــة والاســتفادة منهــا في 
تحــسين الخدمــة وتجربــة المتعامــل مــن أصحــاب الهمــم وتــلبي احتياجــات 

معظــم أنــواع الإعاقــات. 

يتــم الاســتفادة مــن التغذيــة الراجعــة ونتائــج قيــاس الــرأي ومــؤشرات الأداء 
لتطويــر وتحــسين الخدمــة لكــن ليــس بشــكل منتظــم ويتــم أحيانــاً تنفيــذ 
مقارنــات معياريــة ومتابعــة أبــرز مــا وصلــت إليــه التكنولوجيــا والمعرفــة 
والاســتفادة منهــا في تحــسين الخدمــة وتجربــة المتعامــل مــن أصحــاب 

ــواع الإعاقــات. ــلبي احتياجــات معظــم أن الهمــم وت

يتــم الحــرص على الاســتفادة مــن التغذيــة الراجعــة ونتائــج قيــاس الــرأي ومــؤشرات الأداء بشــكل 
دوري لتطويــر وتحــسين الخدمــة مــع الأخــذ بــعين الاعتبــار نتائــج المقارنــة المعياريــة ومتابعــة أبــرز 
مــا وصلــت إليــه التكنولوجيــا والمعرفــة لتحــسين الخدمــة وتجربــة المتعامــل مــن أصحــاب الهمــم 

وتــلبي احتياجاتهــم بجميــع أنــواع الإعاقــات. 


