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 مقدمة 

اير   ي فبر
بشأن إنشاء دائرة تنمية المجتمع،    2018( لسنة  12، أصدر المغفور له الشيخ خليفة بن زايد القانون رقم )2018ف 

المنظمة   الجهة  الحكومية   للقطاعباعتبارها  المؤسسات  مختلف  جهود  تضافر  وبفضل   . ي أبوظبر إمارة  ي 
ف  الاجتماعي 

بالنمو   المتعلقة  الإماراتية  القيم  بتعزيز  معنية  بدورها كمؤسسة  الاضطلاع  ي 
ف  المجتمع  تنمية  دائرة  بدأت  والخاصة، 

 الوالد المؤسس الشيخ زايد، طيب الله ثراه. استلهمنا من المستدام والتنمية الاجتماعية، كما 

ا مع  
ً
، وتوافق ي ي إطار توجيهات وقيادة صاحب السمو الشيخ محمد بن زايد آل نهيان، رئيس الدولة وحاكم إمارة أبوظبر

وف 

ي   ي تهدف إلى ضمان تنمية اجتماعية متوازنة، تسعى دائرة تنمية المجتمع إلى    2030الرؤية الاقتصادية لإمارة أبوظبر
الب 

 فيها لمساعدتها على التطور والنمو والازدهار. تعزيز مواهب وأصول مجتمعاتنا والاستثمار 

ي إطار رؤيتها التنظيمية، على أهمية  
ها، ف  ا لهذه الاختصاصات الموكلة إليها، صبت دائرة تنمية المجتمع جل تركب  

ً
وتنفيذ

ي الإمارة وخاصة الفئات الأكبر عرضة  
ر توفب  وضمان حياة كريمة لكافة أفراد المجتمع ف  . ومن هذا المنطلق، عكفت للض 

ي تحقيق الرؤية الشاملة  
دائرة تنمية المجتمع على إعداد إطار تنظيمي للقطاع الاجتماعي بأكمله، وذلك بهدف المساهمة ف 

ي الإمارة
  . لدائرة تنمية المجتمع والارتقاء بمستوى جودة خدمات الرعاية الاجتماعية المُقدمة للمستفيدين ف 
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، فهي أداة تمكينية تساعد على تطبيق أسس الإطار التنظيمي الأشمل   وتعتبر الجودة جزءًا لا يتجزأ من الإطار التنظيمي

 :  وتحقيق ست نتائج رئيسية وهي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ولتحقيق النتائج المرجوة ولضمان جودة الخدمات المُقدمة، عكفت دائرة تنمية المجتمع على إعداد هذا الدليل ليكون 

ي الإمارة إلى جانب المعايب  التنظيمية الأخرى الصادرة عن 
بمثابة مرجعًا للجودة لمقدمي خدمات الرعاية الاجتماعية ف 

 . دائرة تنمية المجتمع

 

  

تعزيز جودة حياة المواطني    

والحفاظ على مصالح 

 المستفيدين. 

دعم تقديم خدمات الرعاية 

ي 
الاجتماعية عالية الجودة ف 

 الإمارة وتعزيزها. 

ضمان الامتثال لمعايي  الرعاية  

الاجتماعية المعمول بها واعتماد  

نموذج واضح وشفاف لتقييم  

 جودة الخدمات. 

ي الرعاية   ضمان امتلاك مهني 

الاجتماعية للمؤهلات  

 والمهارات المطلوبة. 

اعتماد المعايي  الدولية والتوافق  

 مع الممارسات العالمية الرائدة. 
تعزيز جودة حياة المواطني    

والحفاظ على مصالح 

 المستفيدين. 
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 عن هذا الإطار     القسم أ نبذة

 

  

 أ   القسم

 نبذة عن هذا الإطار 
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 نظرة عامة على دائرة تنمية المجتمع   .1

 

ي عام  
ي وتنظيمه وتنسيقه، حيث تؤدي الدائرة    2018تأسست دائرة تنمية المجتمع ف  ي أبوظي 

لتنمية القطاع الاجتماعي ف 

ي تسهيل مساهمات الأفراد والجهات الحكومية ومؤسسات النفع العام وتنظيمها وتنسيق أدوارها. 
 دورًا محوريًا ف 

ي ودولة الإمارات العربية المتحدة وتوفي  حياة كريمة للجميع، تتولى الدائرة   ي إثراء مجتمع إمارة أبوظي 
ا من رؤيتها ف 

ً
وانطلاق

مع  بالتنسيق  الدائرة  تقوم  ذلك،  على  علاوة  وتعزيزها.  وتنظيمها  الاجتماعية  امج  الي  وتطوير  السياسات  إعداد  مسؤولية 

ي الإمارة والعمل على متابعتها والتعامل معها. الأطراف المعنية لرصد كل الاتج
 اهات الاجتماعية ف 

لإ  ي 
القانون  الإطار  إعداد  للدائرة  التنظيمي  الدور  والجمعيات  ويتضمن  العبادة  دور  والمؤسسات نشاء  والأندية  الأهلية 

خيص والتفتيش  بالإضافة إ  ،الرياضية والتدقيق على هذه الجهات. كما ترفع الدائرة توصياتها إلى المجلس  لى وضع معايي  الير

 التنفيذي بشأن الإجراءات المطلوب اتخاذها لدعم العديد من الفئات الأكير احتياجًا. 

ها  وبالإضافة إلى دورها التنظيمي  ي القطاع الاجتماعي وتحفي  
، تعمل دائرة تنمية المجتمع على دعم الاستثمارات والابتكارات ف 

 وذلك من خلال إعداد السياسات ونشر الوعي بأهمية المشاركة والمساهمة الاجتماعية. 

ي الأنشطة الرياضية ودعم الرياضيي   
كما يمتد نطاق اختصاصات الدائرة ليشمل إعداد السياسات اللازمة لزيادة المشاركة ف 

. وير مواهبهم على المستوى المحلىي المحليي   وتط  والدولىي

ر  وتعمل دائرة تنمية المجتمع جنبًا إلى جنب مع المجلس التنفيذي لدعم الفئات   ي الإمارة من خلال  الأكير عرضة للض 
ف 

ي إعداد سياسات 
إعداد الأطر والآليات اللازمة لضمان حصولهم على الدعم المناسب. علاوة على ذلك، تساعد الدائرة ف 

ام بها.  ي يتعي   على جميع الأطراف المعنية الالير 
وط الير ي الإمارة، وكذلك الشر

 ومعايي  رعاية الأطفال ف 

 كما تشمل اختصاصات الدائرة أيضًا أي مهام أخرى يحددها المجلس التنفيذي لتكون ضمن نطاق صلاحياتها. 

ي  
 للارتقاء بجودة الخدمات ف 

ً
، تسعى الدائرة جاهدة ي ي أبوظي 

وبصفتها الجهة المسؤولة عن تنفيذ أجندة القطاع الاجتماعي ف 

ي من أجل تعزيز نموه  القطاع، وإرساء مجتمع متكامل ومتماسك، عي  توفي  الفرص والخدمات لكافة أفراد المجتمع بأبوظي 

، وبناء مجتمع مت  ي تلاحم، وضمان الاقتصادي والاجتماعي
 . لكافة أفراده أفضلوفي  مستوى معيشر
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 الرؤية 

 المجتمع  أفراد  لكافة  كريمة  حياة 

 

 الرسالة   

  وبتلبيــة الحاجــاتبالشــفافية   يتميــزان   مســتدامي     واقتصــاد  مجتمــع  ودعــم  وتفعيــل  حمايــة

ي المتنــوع والآخــذ بالنمــو عبر المشــاركة  الفعالــة لمختلــف الأطــراف المحليــة المختلفــة لمجتمــع أبــوظبر

 القيم   

ام  بقيــم  نهتــدي  والإحســان  العطــاء   وحــب  والمســؤولية  والتعاطــف   والمصداقيــة  الاحبر

 

 المحاور   

 
 

   

 أفراد مستقرون ماديًا.  أسر مرنة ومتماسكة.  مجتمع مُحتضن ونشط ومتلاحم. 

 

 دور دائرة تنمية المجتمع في الرعاية الاجتماعية  1.1

 

( القانون رقم  لسنة  ١٢يحدد  إمارة   2018(  ي 
ف  الاجتماعي  للقطاع  المنظمة  الجهة  باعتبارها  المجتمع  تنمية  دائرة  دور 

ي سبيل ذلك، تباسرر الدائرة الاختصاصات الآتية: 
، وف  ي  أبوظبر

بها محليًا   المعمول  المعنية  والمعاهدات  والاتفاقيات  يعات  للتشر ا 
ً
وفق اف عليه  والإسرر الاجتماعي  القطاع  "الرقابة على 

ي الدولة وخارجها"
ي القطاع وبالتنسيق مع الجهات ذات الصلة ف 

؛ و "تنظيم  5البند رقم    -  4المادة رقم    ، تحتودوليًا ف 

التنف والتعاميم  والقرارات  والأنظمة  والمعايب   السياسات  وضع  خلال  من  النواحي  من كافة  الاجتماعي  يذية  القطاع 

 . 6البند رقم  - 4المادة رقم  : تحتوالتشغيلية المنظمة للقطاع."

ي سبيل تحقيق ما سبق، وضعت دائرة تنمية الم 
لضمان تقديم خدمات اجتماعية جتمع إطار تقييم الجودة "ريادة"  وف 

 . ي ي إمارة أبوظبر
ي منشآت الرعاية الاجتماعية ف 

 عالية الجودة وتعزيزها ف 

 

 



تقييم  "ريادة" لإطار 

جودة خدمات الرعاية  

 الاجتماعية 

11 

 
 

 Confidential (خاص) 

 ريادة -مقدمة لإطار تقييم الجودة  1.2

ي  الاجتماعية وتوحيد مبادئ تقديم    يهدف إطار ريادة إلى تحسي   جودة الخدمات
الخدمات الاجتماعية عالية الجودة ف 

. ويمكن تحقيق هذا الهدف من خلال تعزيز ثقافة الجودة والمساءلة، وذ ي لك من خلال التقييمات المنهجية. إمارة أبوظبر

مجالات  وتحديد  الأدلة،  على  القائمة  المعايب   مع  الخدمات  توافق  يضمن  قويًا  اختبارًا  بمثابة  المنظم  التقييم  ويعتبر 

، وتسهيل عمليات التحسي   المستمر.   التحسي  

ة لتقديم   - ريادة    -ويعد إطار تقييم الجودة   ي قطاع الرعاية الاجتماعية، ويعتبر مبادرة ممب  
نظامًا لتقييم وتطوير الجودة ف 

. ويجمع هذا الإطار   ي ي أبوظبر
والذي من شأنه   التشاركي كل عناصر الإطار    -للمرة الأولى    -خدمات الرعاية الاجتماعية ف 

  تعريف القطاع وتعزيز اتساق السياسات ودعم عملية التنسيق والربط بي   الخدمات. 

 عن  كما سيضمن إطار ريادة تقديم الخدمات الاجتماعية 
ً
. ويحدد عالية الجودة وتعزيزها فضلا ي ي إمارة أبوظبر

ممارستها ف 

سيخ نظام ضمان جودة خدمات   هذا الإطار الشامل السياق والهياكل والمحاور والمعايب  والمخرجات والأدلة المطلوبة لب 

ا تعاونيًا يشمل كل أصحاب المصلحة المسؤولي   عن وضع  
ً
ام بالتمب   جهد  

الرعاية الاجتماعية وتعزيزه. ويُمثل هذا الالب 

 ات وتقديم الخدمات والممارسات على مستوى البنية التحتية للخدمات الاجتماعية. السياس

ي منظومة المصلحة والمستفيدين من الخدمات  والمساءلة لكل أصحاب    ضمان الجودةوسيوفر إطار ريادة  
المشاركي   ف 

 الخدمات الاجتماعية. 

 الغرض .2

الجودة تقييم  إطار  الغرض من  تقديم     -ريادة    -يكمن  ي ضمان 
اجتماعية  ف   عن  خدمات 

ً
وتعزيزها فضلا الجودة  عالية 

 . ي ي إمارة أبوظبر
 ممارستها ف 

 المبادئ .3

ي توجه  على مجموعة  -ريادة  -يرتكز تصميم إطار تقييم الجودة 
عملية إعداده وتطبيقه. وتعتبر  من المبادئ الرئيسية الب 

ي تشكل هيكل هذا الإطار وطريقة تطبيقه، مما يضمن تصميم إطار قوي وهادف. 
هذه المبادئ بمثابة القيم الأساسية الب 

 :  وتشمل المبادئ التوجيهية الرئيسية ما يلىي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 والاستدامة

 

 

 

  



تقييم  "ريادة" لإطار 

جودة خدمات الرعاية  

 الاجتماعية 

12 

 
 

 Confidential (خاص) 

 الأهداف  .4

  : ي تدعم جودة الخدمات الاجتماعية من خلال توفب  ما يلىي
 يهدف إطار ريادة إلى توحيد هذه المبادئ الب 

 معلومات أكبر وضوحًا وتحديد العمل المطلوب.  •

 والتقييم. الأثر منصة أقوى لتحديد أدلة  •

 الموارد.  فاعليةتعزيز ثقافة المساءلة والشفافية و  •

 تحسي   جودة الخدمات المقدمة ونتائجها للمستفيدين.  •

 دعم الربط بي   السياسات وتقديم الخدمات والممارسات.  •

•  . ا لهيكلة القطاع الاجتماعي
ً
ا وتنسيق

ً
 اتباع نهج أكبر تماسك

•  . ام بالتمب    
 مسارات للتحسي   المستمر والالب 

•  . ي والمستدام لمنظومة القطاع الاجتماعي اتيجر  التطوير الاسب 

 

 النطاق .5

ي تقدم  
ينطبق إطار ريادة على جميع منشآت الرعاية الاجتماعية التابعة للقطاع الخاص والحكومي والقطاع الثالث، الب 

 . ي ي إمارة أبوظبر
  خدمات الرعاية الاجتماعية ف 

عب  بالرعاية والدعم    تشمل خدمات الرعاية الاجتماعيةو 
ُ
مجموعة من الخدمات المتكاملة ومتعددة الاختصاصات، ت

من خلال حياة مستقلة ونشطة  والدمج  الاجتماعي والحماية وتمكي   الأفراد والأسر/الأوصياء، مما يُعزز الرفاه الاجتماعي  

 وكريمة. وتقدم منشآت الرعاية الاجتماعية الأنواع التالية من الخدمات: 

 

   الرعاية النهارية والعلاج:  .1

ا من الساعات  
ً
ا محدد

ً
ي فيها الأفراد عدد

ي منشآت يقض 
ي خدمات الرعاية الاجتماعية المقدمة ف 

يوميًا  يتمثل هذا النوع ف 

ي 
بالعمل   لتلق  الصلة  ذات  أخرى  خدمات  أي  أو  العلاج،  من  محدد  نوع  أو  استشارات،  على  الحصول  أو  مؤقتة  رعاية 

ي المكان لتقديمها، حيث يشمل هذا النوع من الخدمات  
. ويتطلب هذا النوع من الخدمات توفب  مساحة فعلية ف  الاجتماعي

 :    ما يلىي

ي ذلك على سبيل المثال لا الحض، خدمات الرعاية  الخدمات الاجتماعية .1
المقدمة للطفل والأسرة، وحماية    بما ف 

هم   ي من الإدمان، وإدارة الحالات وتوفب  فرص عمل ملائمة لأصحاب الهمم وغب 
الطفل، وإعادة التأهيل بعد التعاف 

ر من الفئات الأكبر عرضة    ، وورش العمل المحمية لأصحاب الهمم. للض 

   الرعاية النهارية والرعاية المساندة الشخصية.  .2

3.  . بوي والتعليمي   تقديم الاستشارات والدعم النفسي والب 

بية الخاصة .4    خدمات الب 

  إعادة تأهيل أصحاب الهمم .5
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ي التدخل المبكر خدمات  .6
 التعليم وإعادة التأهيل ف 

بوي .7   التقييم النفسي الب 

  العلاج النفسي والسلوكي  .8

 الاستشارات الاجتماعية والنفسية والأسرية  .9

 منشآت الإقامة المدعومة:  .2

ودور    للعنف أو الإساءة، من يتعرضون  لالمؤقت أو الدائم لأغراض غب  طبية، مثل دور رعاية  المؤسسي  الرعاية والدعم  

 الأيتام وكبار السن وأصحاب الهمم. 

 

 الخدمات المجتمعية:  .3

ل أو   توفب  الدعم والرعاية الاجتماعية خارج منشآت الرعاية الاجتماعية وداخل البيئة الطبيعية للمستفيدين، مثل المب  

المؤقتة للأسر   المجتمعىي والرعاية  التأهيل  العامة الأخرى. وتشمل هذه الخدمات إعادة  أو الأماكن  والقائمي    المدرسة 

. بالرعاية  لىي
 والخدمات المعيشية المدعومة والعلاج المب  

 

 الخدمات الرقمية والهاتفية:  .4

تقديم خدمات الرعاية الاجتماعية رقميًا عبر الهاتف أو المكالمات المرئية أو الصوتية، على سبيل المثال تقديم الدعم  

 والاستشارات والعلاج عن بعد. 

 

 إعداد إطار تقييم الجودة .6

ا منها لأهمية 
ً
. وإدراك ي يعتبر وضع إطار معايب  الجودة لقطاع الرعاية الاجتماعية وتنفيذه مطلبًا مهمًا للغاية لإمارة أبوظبر

ي إعداد إطار تقييم جودة خدمات الرعاية الاجتماعية
  - معايب  الجودة على مستوى القطاع، بدأت دائرة تنمية المجتمع ف 

. بهدف دعم تطبيق منظومة  -ريادة  ي ي إمارة أبوظبر
 عالمية للخدمات الاجتماعية ف 

كة قادتها دائرة تنمية المجتمع. وقد استلزم ذلك مراجعة أطر   وتم إعداد إطار ريادة من خلال عملية شاملة وجهود مشب 

والدول المحلية  ي  الجودة 
ف  العالميي    اء  الخبر اك  وإسرر الاجتماعية  ية  الرعاية  سياسات  وإعداد  الجودة  تقييم  مجالات 

لتطبيق هذا الإطار، بالإضافة إلى  وتطبيقها. كما تضمّ  ي  أبوظبر ي 
الرعاية الاجتماعية ف  تقييم مدى جاهزية قطاع  ا 

ً
أيض ن 

ي تقوم دائرة تنمية المجتمع بإعدادها. 
  مواءمته مع المبادرات ذات الصلة الب 

"ريادة"، حرصت الدائرة على استناده إلى نماذج أفضل الممارسات، مع ملاءمته جودة الخدمات  تقييموأثناء إعداد إطار 

 . ي ي أبوظبر
ي الوقت ذاته للثقافة والسياق المحلىي لمنظومة الرعاية الاجتماعية ف 

 ف 

 التقييمات والتحسين المستمر  .7

باعتبار إطار ريادة معيار جودة إلزامي لمقدمي خدمات الرعاية الاجتماعية للعمل به بصفة مستمرة، ستقوم دائرة تنمية  

المجتمع بإجراء تقييمات لقياس مستوى أداء مقدمي الخدمات، حيث تركز التقييمات بالأساس على تقديم الدعم من 
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خلال تحديد الفجوات. ويتعي   متابعة التحسينات المستمرة من خلال تقييمات المتابعة بناءً على الإجراءات التصحيحية  

سند إدارة جودة 
ُ
ي تم تنفيذها. وت

يك معتمد، والذي  الاجتماعية الخدمات الب  بالدائرة إجراء التقييمات لجهة خارجية وسرر

ي تقديم خدمات ضمان الجودة. 
 يتعاون بشكل وثيق مع الدائرة لضمان التمب   ف 

 الدعم والتطوير .8

ي  
ي تطبيق إطار ريادة، والتأكد من وجود قنوات فعالة لتلق 

التغذية  ستتولى دائرة تنمية المجتمع متابعة التقدم المحرز ف 

الذي سيقوم    الراجعة التنفيذ  يك  الدائرة بشكل وثيق مع سرر الدعم لمقدمي الخدمات الاجتماعية. كما ستعمل  وتقديم 

بمراجعة إطار تقييم الجودة وتطويره بصفة منتظمة. وتهدف هذه المراجعات إلى الارتقاء بمستوى الإطار ومنهجيات 

الدرجات  و التقييم   الخدمات  تسجيل  لتقديم  فاعلية  والأكبر  العملىي  للنهج  الإطار  هذا  تجسيد  لضمان  به  الخاصة 

ي الإمارة وقياسها وتقييمها.   
 الاجتماعية عالية الجودة ف 

 

 محاور إطار الجودة .9

 

 

 متطلبات الإطارإرشادات ل .10

ي الإطار مع بيان بعض الخصائصيبدأ   -أ
فصّل أهمية وجوده ف 

ُ
ي توضح ذلك.  كل محور بمقدمة ت

 الرئيسية الب 

ي الأول. ويحتوي كل محور فرعي   -ب
وبعد المقدمة، يحتوي كل محور على محاور فرعية مُحددة بالرقم العشر

  على عدة معايب  تمثل مجموعة من المتطلبات. 

حًا للمتطلبات، مما يساعد على فهم المتطلبات التنظيمية المتوقعة  -ج ويتبع كل معيار إرشادات تعتبر بمثابة سرر

 بشكل أفضل. 

ي تعتبر بمثابة دليل على إثبات الامتثال   -د
وعلاوة على المتطلبات والإرشادات، تم تضمي   الأدلة المطلوبة الب 

ي جميع المحاور. 
   للمتطلبات المذكورة لكل معيار من المعايب  ف 

1.   
ً
صنف الأدلة إلى أساسية وغب  أساسية، وتعتبر الأدلة الأساسية )المتطلبات(، ذات ثقل أكبر مقارنة

ً
ت

ي الامتثال للمتطلبات. 
ة ف   بغب  الأساسية نظرًا لأهميتها الكبب 

ي هذا الإطار  .2
ها تم الأدلة الأساسية ف   الأحمر.  باللونتميب  

 الاستدامة
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 المتطلبات الخاصة بالمحاور  .11

ي تنطبق على كافة طرق تقديم الخدمات وجميع مقدمي 
فيما يلىي المتطلبات المدرجة تحت كل محور من المحاور والب 

   الخدمات. 

 

 

  

 المحور

ي الإطار مع بيان بعض الخصائص الأساسية لتوضيح ذلك بشكل أفضل. 
 يحتوي كل محور على مقدمة توضح أهمية وجوده ف 

 

 الفرعي  المحور

ي الأول.   يحتوي كل محور على محاور فرعية محددة بالرقم العشر

 

حًا قدم  رشادات تدليل توجد إكل مع    بشكل أفضل. ولتوفي  الإثباتات  ها لتسهيل فهمللمتطلبات وذلك شر

 الأدلة المطلوبة

ي جميع المحاور. 
قدم الأدلة المطلوبة كإثبات الامتثال للمتطلبات المذكورة لكل معيار من المعايي  ف 

ُ
 يجب أن ت

  

ي الامتثال للمتطلبات. 
ة ف   بالدليل غي  الأساسي نظرًا لأهميته الكبي 

ً
 يعتي  الدليل الأساسي ذو ثقل أكي  مقارنة

 معايي  لا

ي 
 . الامتثال لهايجب يحتوي كل محور فرعي على معايي  يمثل كل منها مجموعة من المتطلبات الير
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 القيادة والحوكمة  المحور الأول:   - القسم ب 

 

 

  

 ب   القسم

القيادة   :المحور الاول  .1
 والحوكمة
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والحوكمةتعد   الرعاية   القيادة  خدمات  لتقديم  الموجهة  القوة  بمثابة  تعتبر  إذ  الإطار،  لهذا  الأساسية  الركائز  إحدى 

ام بأعلى معايب     
ي وفعال. ويجسد هذا المحور جوهر الإدارة المسؤولة والقيادة الحكيمة والالب 

الاجتماعية بشكل أخلاف 

ها يمثلان جزءًا لا يتجزأ  الرعاية. وفيما يتعلق بهذا المحور، تدرك مؤسسات الرعاية الاجتم  اعية أن جودة خدماتها وتأثب 

 من هياكل القيادة والحوكمة الخاصة بها. 

ي سياق الرعاية الاجتماعية    -ويتجاوز مصطلح القيادة  
ي مسألة الإدارة، حيث أنه يعتبر    - ف 

ا للتوجيه الحكيم والأخلاف 
ً
تجسيد

. وتضمن القيادة الفعالة  ي
اف  ، وألا تكون مجرد رسالة المؤسسة وقيمها  جميع المعنيي   بتقديم الرعايةأن يمارس والاستشر

ام  كلمات على ورق . كما تدعم القيادة حقوق وكرامة وجودة حياة من هم تحت رعايتها، وتعمل على تعزيز ثقافة الاحب 

 .  والتعاطف والتمب  

الضوابط   يحدد  نظام  فهي  الحكيمة،  القرارات  واتخاذ  والشفافية  للمساءلة  إطارًا  الحوكمة  رسي 
ُ
ت أخرى،  ناحية  ومن 

، تعتبر الحوكمة   نزاهة المؤسسة ويضمن الامتثال  والتوازنات ويحافظ على للمبادئ الأخلاقية والمعايب  التنظيمية. وبالتالىي

ي 
المالية والتشغيلية بحكمة وبما يصب ف  الموارد  الموارد بشكل مسؤول، حيث تضمن استخدام  إدارة  ي 

الزاوية ف  حجر 

 مصالح المستفيدين. 

م مؤسسات الرعاية الاجتماعية بأعلى معايب  القيادة والحوكمة، وهو ما يمهد الطريق لتقديم    
وفيما يتعلق بهذا المحور، تلب 

ي الخصائص الرئيسية لهذا المحور، تتضح العناصر الحاسمة 
خدمات فعّالة ومناسبة من الناحية الأخلاقية. وبالخوض ف 

ي تشكل جوهر القيادة والحوكمة النمو 
ي سياق الرعاية الاجتماعية. الب 

 ذجية ف 

 

 الخصائص الرئيسية للقيادة والحوكمة: 
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 إرساء توجه استراتيجي يركز على المستفيدين 1.1

 1.1.1المعيار 

ي تركز على المستفيدين،  
ي والقيم وصياغة الرؤية والرسالة الب  اتيجر تعمل القيادة والادارة على تحديد التوجه الاسب 

ي المؤسسة. 
 وتعميمها على أصحاب المصلحة ف 

 إرشادات حول المعيار:

 

يضمن   .1 بما  وأهدافها  وقيمها  ورسالتها  رؤيتها  مع صياغة  ي  اتيجر الاسب  توجهها  وإدارتها  المؤسسة  قيادة  تحدد 

ي تركز على الأفراد، ومراعاة كرامة  
توافقها مع المبادئ الرئيسية للرعاية الاجتماعية النموذجية، مثل الرعاية الب 

امهم، وتعزيز استقلالهم وتمكينهم.   المستفيدين واحب 

الأهداف  مع  وتخطيطها  اتيجية  الاسب  إعداد  أنشطة  تتوافق  أن  ي 
المجتمع   العامة  وينبعى  تنمية  دائرة  ورؤية 

 . ي ي أبوظبر
 والقطاع الاجتماعي ف 

والمستفيدين  .2 العاملي    مثل  المؤسسة،  ي 
ف  الرئيسيي    المصلحة  أصحاب  اك  اللازمة لإسرر تيبات  الب  اتخاذ  يتم 

كاء والموردين والجهات التنظيمية   اتيجيتها -وحيثما أمكن    -وأسرهم والشر ي إعداد اسب 
أفراد المجتمع ككل، ف 

 ومراجعاتها الدورية.  

 لاحتياجات المستفيدين وتوقعاتهم، بالإضافة إلى  
ً
ي أن تتضمن عملية الإعداد والمراجعة تقييمًا شاملً

وينبعى 

 توقعات أصحاب المصلحة الآخرين ذوي الصلة. 

ي ذلك قيمها ورؤيتها ورسالتها وأهدافها بطريقة يسهل على جميع  .3
اتيجية، بما ف  توّثق المؤسسة خطتها الاسب 

اتيجية   الاسب  خطتها  على  الصلة  ذوي  المصلحة  أصحاب  جميع  إطلاع  تضمن  إليها. كما  الوصول  العاملي   

 بانتظام. 

ي تعاملاتها اليومية مع العاملي   والمستفيدين. و 
ا بقيم المؤسسة ورؤيتها ف 

ً
امًا راسخ ظهر القيادة الب  

ُ
 ت

ةوملموس ةمحدد  

 طموحة
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ز على مفاهيم  .4
ّ
رك
ُ
م جهودها الرامية إلى تحقيق رسالتها. ويُوصى باختيار قيم ت

ّ
نظ
ُ
ي ت
حدد المؤسسة قيمها الب 

ُ
ت

ام، والإحسان، والتعاطف، والكرامة، والمساواة، والسلامة  ، وجودة الحياة.  والحماية إيجابية كالاحب 

القيم تتوافق  أن  إلى   ويجب  العاملون  يسعى  وأهدافها، حيث  المؤسسة ورسالتها  اختيارها مع رؤية  يتم  ي 
الب 

 تجسيدها أثناء تقديم الرعاية. 

 

 الأدلة المطلوبة:

المؤسسة ورسالتها وقيمها وأهدافها، مع  .1 ي لصياغة ومراجعة رؤية  اتيجر التخطيط الاسب  سجلات اجتماعات 

. ا ضمان توافقها مع نظب     تها الخاصة بدائرة تنمية المجتمع والقطاع الاجتماعي

وأسرهم،  .2 )المستفيدين  بالمؤسسة  الصلة  ذوي  المصلحة  أصحاب  مشاركة  ،    سجلات  كاء  والعاملي   والشر

اتيجيتها.  ي إعداد أو مراجعة اسب 
  والموردين والجهات التنظيمية والمجتمع( ف 

ي ذلك قيمها ورؤيتها ورسالتها وأهدافها، وتعميمها على أصحاب المصلحة.  .3
اتيجية المؤسسة، بما ف     توثيق اسب 

ي حددتها المؤسسة ومدى توافقها مع رؤيتها ورسالتها وأهدافها.  .4
 توثيق القيم الب 

 

 

 1.1.2المعيار 

اتيجية للمؤسسة وتوافقها مع أدوارهم.   وعي العاملي   وإلمامهم بالخطة الاسب 

 إرشادات حول المعيار:

وعلاقتها   .1 اتيجيتها  اسب  مكونات  لمختلف  عامليها  فهم  لضمان  وتوعوية  تدريبية  أنشطة  المؤسسة  م 
ّ
قد
ُ
ت

 بأدوارهم. 

قيم المؤسسة لجميع أصحاب المصلحة من خلال وسائل مُتنوّعة مثل بيانات الرسالة ووثائق   توضيحيتم  كما  

 السياسات والمواد التوجيهية. 

اتيجية، وتقييم التغذية الراجعة من  تستخدم المؤسسة أساليب متنوعة لطلب   .2 العاملي   حول خطتها الاسب 

امهم بها.  وتعزيز فهمهم  لها والب  

عند الانضمام إلى المؤسسة، يحض  العاملون الجدد جلسات توجيهية تتناول جميع المعارف التنظيمية المهمة  .3

والهيكل   اتيجية  الاسب  والأهداف  ي 
الأخلاف  السلوك  ومدونة  المؤسسة ورسالتها وقيمها  مثل رؤية  والمطلوبة، 

ية.   التنظيمي وسياسات وإجراءات الموارد البشر

التوجيه   الالتحاقويشمل  المتعلقة    عند  التعديلات  بشأن  التواصل  إلى  بالإضافة  حيب،  الب  إجراءات  ا 
ً
أيض

بإمكانية الوصول والسلوكيات الدامجة المُعتمدة لضمان شمولية مكان العمل. ويتم عقد جلسات توجيهية 

 . منهم تنشيطية عند الحاجة لضمان وعي العاملي   بأهم توقعات المؤسسة

 

 : الأدلة المطلوبة
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اتيجية للمؤسسة.  .1  أنشطة تدريب وتوعية للعاملي   والإدارة، تتناول مكونات الخطة الاسب 

الراجعة   .2 وأهدافهم  التغذية  أدوارهم  مع  توافقها  ومدى  المؤسسة  اتيجية  لاسب  فهمهم  لتقييم  العاملي    من 

 الفردية. 

 للعاملي   الجدد، تتضمن جميع المعارف التنظيمية اللازمة وواجباتهم. للتوجيه المقدم سجلات  .3
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 هياكل الحوكمة والامتثال للوائح 1.2

 1.2.1المعيار 

لة بالمؤسسة. 
ّ
 تضمن الإدارة وجود هيكل تنظيمي وسياسات وعمليات فعا

 إرشادات حول المعيار:

الرسالة  .1 تحقيق  ويدعم  ي 
الوظيق  التدرج  يحدد  فعّال  تنظيمي  هيكل  وتعميم  تصميم  على  المؤسسة  تعمل 

اتيجية. ويجب أن يُحدد هذا الهيكل الأدوار الرئيسية داخل المؤسسة، بالإضافة إلى التسلسل   والأهداف الاسب 

 . ي
 الوظيق 

ي المؤسسة. ويجب  .2
تطوير وتحديث خرائط العمليات )مخططات سب  العمليات( لجميع الخدمات الحيوية ف 

أم   تشغيلية  للمؤسسة، سواءً كانت  حيوية  أنها  المُصنفة على  الخدمات  جميع  العمليات  تخطيط  يغطي  أن 

 إدارية. 

ويجب أن توضح كل عملية من العمليات المُحددة مدخلات العملية ومخرجاتها وخطواتها والمسؤولية عنها  

ي لكل خطوة. 
 والإطار الزمب 

ي المؤسسة لضمان الاتساق والكفاءة  .3
تطوير وتحديث إجراءات التشغيل القياسية لجميع العمليات الحيوية ف 

 ومقدمي الخدمات. 
 بي   الممارسي  

ي  
ويجب أن توفر كافة إجراءات التشغيل القياسية معلومات مفصلة عن كل خطوة من خطوات الإجراء، بما ف 

ي  
الزمب  والإطار  المصلحة  وأصحاب  والملكية  والمخرجات  المدخلات  الحض،  لا  المثال  سبيل  على  ذلك، 

يعات واللوائح والأنظمة الداخلية الحاكمة  ات الأداء الرئيسية مع  والقوالب والنماذج المستخدمة والتشر ومؤسرر

 المستهدفات. 

اللازمة،   .4 التحسينات  وإدخال  تبسيطها،  لضمان  دوريًا  وتحديثها  للمؤسسة  الحيوية  العمليات  مراجعة  يجب 

 واتباع أفضل الممارسات، وتعزيز رضا العملاء. 

 

 : الأدلة المطلوبة

ي داخل المؤسسة ومختلف منشآتها.  .1
ق ومُعلن يحدد الأدوار والتسلسل الوظيق 

ّ
 هيكل تنظيمي موث

 مخططات سب  العمليات للخدمات الحيوية بالمؤسسة.  .2

 إجراءات التشغيل القياسية للخدمات الحيوية بالمؤسسة بما يضمن الاتساق والفاعلية.  .3

ي العمليات ناتجة عن تحديثها وتبسيطها.  .4
 تحسينات محددة ف 
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 1.2.2المعيار 

ية يتضمن سياسات وإرشادات وأدوارًا ومسؤوليات واضحة ومُعلنة.   نظام للموارد البشر

 إرشادات حول المعيار:

 

ية المؤهلة والحفاظ عليها لتحقيق رسالتها.  .1 ي يضيفها استقطاب الموارد البشر
درك القيادة والإدارة القيمة الب 

ُ
 ت

ي الإمارة. 
يعات واللوائح ذات الصلة ف  ية، بما يتوافق مع التشر  لإدارة الموارد البشر

ً
وتضع المؤسسة نظامًا شاملً

قية  والب  وتوظيفها،  الكفاءات  المؤسسة لاستقطاب  إجراءات  م 
ّ
نظ
ُ
ت وإرشادات  سياسات  من  النظام  ويتألف 

 وير. والمكافآت، والإجراءات التأديبية والتظلمات، والتدريب والتط

ي تخطيطها المالىي السنوي   .2
 أساسيًا ف 

ً
 مُدخلً

ّ
تخطط المؤسسة سنويًا لاحتياجاتها من القوى العاملة، وهو ما يُعد

ي جميع المنشآت الخاضعة لإدارتها. 
ية المطلوبة ف  ي الاعتبار الموارد البشر

انيتها. وتأخذ المؤسسة ف     ومب  

خيص، واحتياجات   ويراعي تخطيط القوى العاملة اختصاصات المؤسسة، ومتطلباتها التنظيمية ومتطلبات الب 

لتقديم  اللازم  المهارات  ومزي    ج  التوظيف  مستوى  لتحديد  الممارسات  وأفضل  السوق،  واتجاهات  العملاء، 

 خدماتها وتلبية احتياجات المستفيدين. 

رسالة   .3 مع  يتوافق  بما  المؤسسة،  داخل  المناصب  لكافة  وشاملة  تفصيلية  وظيفية  أوصاف  وتوثيق  إعداد 

   المؤسسة وأهدافها. 

ة العملية   ي الأدوار والمسؤوليات والواجبات ذات الصلة، بالإضافة إلى الخبر
ويجب أن يوضح كل وصف وظيق 

 والمؤهلات الأكاديمية والفنية والمهارات، وأي توقعات أخرى ذات صلة بكل وظيفة. 

والتدريب   التوجيه  لها من خلال  العاملي   لضمان فهمهم  الوظيفية بفاعلية على  ويتم تعميم هذه الأوصاف 

 والمواد المكتوبة. 
 

 : الأدلة المطلوبة

نظام 

لموارد ا

 البشرية

1 

2 

3 

4 

5 

ئة العملبي 6  

 لخلافة المناصب بتخطيط التعاق 7

 التوظيفالاستقطاب و

 تأهيل الموظفين الجدد

 التدريب والتطوير

 إدارة الأداء

 المزايا والتحفيز
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ي ذلك:  .1
ية يتضمن السياسات والإرشادات، بما ف   نظام للموارد البشر

 استقطاب الكفاءات والاحتفاظ بها  •

قية والمكافآت.  •  الب 

 الإجراءات التأديبية والتظلمات.  •

 .التدريب والتطوير •

ية المطلوبة على مستوى المؤسسة )والمنشآت(.  .2  تخطيط القوى العاملة، مع توضيح الموارد البشر

و  .3 مع إعداد   ، المعنيي   العاملي    على  المؤسسة  داخل  المناصب  بجميع  الخاصة  الوظيفية  الأوصاف  تعميم 

ات والمهارات المطلوبة.   توضيح الأدوار والمسؤوليات الرئيسية والمؤهلات والخبر

 

 

 1.2.3المعيار 

ات اللازمة لأداء أدوارها ب ية مؤهلة تمتلك الكفاءات والخبر  . فاعليةموارد بشر

 إرشادات حول المعيار:

تصمم المؤسسة عملية توظيف واختيار دقيقة تضمن استيفاء المرشحي   للأدوار القيادية والإدارية للمؤهلات  .1

ات المطلوبة  . والخبر

بسجلات   الاحتفاظ  مع  اللازمة،  والكفاءات  بالمؤهلات  يتمتعون  مهنيي    توظيف  على  المؤسسة  وتعمل 

ة،  ي ذلك الشهادات، والشهادات المعادلة، والتصديقات، وشهادات الخبر
اتهم السابقة، بما ف  مؤهلاتهم وخبر

 والسب  الذاتية. 

عرضة  و  الأكبر  الأفراد  مع  سيتعاملون  الذين  المرشحي    خلفية  من  المؤسسة  ر تتحقق  الأطفال للض  مثل   ،

 وأصحاب الهمم، وذلك قبل توظيفهم لضمان سلامة هؤلاء الأفراد على المدى الطويل. 

ي إطار  .2
اف مُخصص للعاملي   الجدد الذين يتعاملون مع المستفيدين ف  ي خاضع للإسرر وضع وتنفيذ برنامج تدريبر

نامج مهام ومهارات مختلف الأدوار، بالإضافة إلى  ي أن يغطي البر
. وينبعى  تدريب أثناء العمل، مما  العملهم اليومي

ي جاهزيتهم للعمل وتقديم الخدمات. 
 يُعزز ثقة العاملي   ف 

ضمان تصميم مناوبة العاملي   بما يحافظ دائمًا على وجود مجموعة مناسبة من أصحاب المهارات والكفاءات  .3

ي منشآت الإقامة المدعومة. 
ي كافة الأوقات لتلبية احتياجات المستفيدين ف 

ات ف   والمؤهلات والخبر

ا لمتطلبات   .4
ً
التنظيمية،    الجهةيجب على المؤسسة أن تسعى جاهدة لتوظيف مهنيي   معتمدين ومؤهلي   وفق

 . ي
 ودعمهم للحفاظ على اعتمادهم المهب 

والرعاية  و  الاجتماعية  الرعاية  ي  لمهنب  السارية  المهنية  اخيص  الب  بسجلات  الاحتفاظ  المؤسسة  على  يجب 

 الصحية وتحديثها، والاستعداد لتقديمها عندما تطلبها الجهة التنظيمية. 

، بمن  .5 تتولى القيادة والإدارة تحديد إجراءات المساءلة وتطبيقها، مثل تقييمات الأداء السنوية لجميع العاملي  

 .)    فيهم الإداريي   والمديرين والفنيي   )المعالجي  

ة والكفاءة اللازمتي   لأداء أدوارهم، ولتحديد و  يتم إجراء مراجعات دورية للأداء لضمان امتلاك العاملي   للخبر

 .  مجالات التحسي  
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ا محددة تتعلق بكفاء .6
ً
ي التحسي   المستمر، ونتائج   ةوتشمل معايب  تقييم الأداء أهداف

، ومساهمتهم ف  العاملي  

ورية أخرى.  ات أداء صر  ي المستمر، وأي مؤسرر
 التطوير المهب 

تضمن القيادة والإدارة توفب  خطط تدخل وتدريب للعاملي   الذين لا يحققون أداءً وظيفيًا مُرضيًا، وذلك لتعزيز  .7

 أدائهم وضمان تحقيقهم للأهداف والمعايب  المحددة لأدوارهم. 

 : الأدلة المطلوبة

ة   .1 ي ذلك الشهادات، والشهادات المعادلة، بالإضافة إلى شهادات الخبر
قة والمُحدثة، بما ف 

َّ
مؤهلات العاملي   المُوث

 والسب  الذاتية. 

أثناء   .2 والتدريب  الخاصة بكل دور،  المهام والمهارات  كب   على 
الب  الجدد، مع  العاملي    سجلات برنامج تدريب 

اف.   العمل تحت الإسرر

ي منشآت الإقامة المدعومة.  فاعليةاستمرارية الرعاية ببما يضمن العاملي    اتمناوب .3
 ف 

ي الرعاية الاجتماعية والرعاية الصحية.  .4 اخيص المهنية المُحدثة لمهنب   قائمة وسجلات الب 

ي المستمر  .5
ي تتضمن أهداف التحسي   والتطوير المهب 

 . ينسجلات تقييم أداء العاملي   والإدارة، والب 

6.  . ي للعاملي  
ي تم تنفيذها لمعالجة الأداء غب  المرصى 

 خطط العمل والتدابب  التصحيحية الب 

 

 

 1.2.4المعيار 

ات الأداء الرئيسية.   التخطيط والإدارة المالية الفعالة من خلال متابعة الأهداف المالية ومؤسرر

 إرشادات حول المعيار:

 

اتيجية إلى أنشطة عملية. ويجب أن تعكس الخطة  .1 جم أهدافها الاسب  تضع المؤسسة خطة تشغيلية سنوية تب 

اتيجية، وتعكس كذلك الأنشطة اليومية للمؤسسة.  ا تشغيلية مُحددة تتوافق مع أهدافها الاسب 
ً
 أهداف

وذو صلة، و  للتحقيق،  وقابل  للقياس،  وقابل  مُحدد،  رئيسي  أداء  مؤسرر  تشغيلىي  لكل هدف  يكون  أن  يجب 

ات الرئيسة، والمسؤولية عنها، وطريقة   ووحدة ودورية  ومُحدد زمنيًا. ويجب تحديد وتوثيق ملكية كافة المؤسرر

 قياسها، ومستهدفاتها. 

التخطيط المالي 

 والموازنة
1

التخطيط 

والإدارة 

 المالية الفعالة 
الدفاتر اليومية 

 والحسابات

 الامتثال والشفافية

 التقارير المالية

 الضوابط الداخلية
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اتيجية والتشغيلية وتدعمها.  .2  تتماسر مع أهدافها الاسب 
ً
ا مالية

ً
 تحدد القيادة والإدارة أهداف

ي ذلك يتم  
انية الخاصة بأنشطة المؤسسة، مع مراعاة جميع الموارد، بما ف  التخطيط المالىي السنوي وإعداد المب  

المؤسسة   رسالة  لتحقيق  اللازمة  اللوجستية  والخدمات  والأصول  المعلومات  وتكنولوجيا  ية  البشر الموارد 

 وأهدافها. 

تحدد القيادة والإدارة أنشطة المتابعة، مثل الاجتماعات الدورية والتقارير، للاطلاع بشكل دائم على الوضع   .3

انية، ومعالجة أي مخاوف  ، وتطبيق التحسينات اللازمة. بشأنها  المالىي للمؤسسة ونفقات المب  

 

 : الأدلة المطلوبة

تشغيل .1 الأدوار  لأهداف  اسنوية تضمن ترجمة    ةخطة  مع تحديد  أنشطة عملية،  إلى  للمؤسسة  اتيجية  الاسب 

ات الأداء الرئيسية القابلة للقياس.     والمسؤوليات، والموارد المخصصة، ومؤسرر

انية(.  .2  التخطيط المالىي الذي يُحدد الموارد ويُخصصها )إعداد المب  

 رفع تقارير مالية دورية إلى القيادة والإدارة، مع اتباع أفضل ممارسات إعداد التقارير.  .3
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 التنظيم والامتثال  1.3

 1.3.1المعيار 

ي دولة الإمارات العربية المتحدة
 . تضمن القيادة والإدارة امتثال المؤسسة للقواني   واللوائح المعمول بها ف 

 إرشادات حول المعيار:

ي تحكم أنشطة   .1
تضمن الإدارة تحديد وتحديث وتوثيق جميع القواني   واللوائح والأنظمة الداخلية ذات الصلة الب 

 المؤسسة، وإبلاغها للعاملي   المعنيي   لضمان امتثالهم لها. 

تضمن الإدارة تطوير وتحديث وتحديد وتوثيق جميع سياسات وأطر ومعايب  الامتثال ذات الصلة بالأنشطة  .2

   الداخلية والخارجية للمؤسسة. 

امهم بها،  علمهم  ويتم إطلاع العاملي   المعنيي   بقوائم وسجلات أدوات الامتثال، وعرضها عليهم لضمان   .3 والب  

 . ي نهاية المطاف سلامة المستفيدين والامتثال التنظيمي
 مما يعزز ف 

تدقيق  .4 وعمليات  للمخاطر  منتظمة  تقييمات  وإجراء  تخطيط  يشمل  الجودة،  لإدارة  نظامًا  المؤسسة  تطبق 

ي الامتثال التنظيمي 
   مع السياسات ومعايب  الجودة.  والمطابقةداخلية لتحديد الفجوات ف 

أو   .5 الامتثال  ي 
ف  الفجوات  تحدد  ي 

الب   ، ي والخارحر الداخلىي  التدقيق  أنشطة  مع  المؤسسة  ، المطابقةتتعامل 

 وتستجيب لها. 

ي  المطابقة  يتم تنفيذ التصحيحات والإجراءات التصحيحية لضمان إغلاق حالات عدم الامتثال أو عدم  و  .6
الب 

. ي
ً
ي توثيق الدروس المستفادة ومشاركتها مع أصحاب المصلحة لضمان الامتثال مستقبلا

 تم تحديدها. وينبعى 

ي الوقت المناسب.  .7
م المؤسسة بتقديم جميع التقارير المطلوبة إلى الجهات الحكومية والرقابية المختصة ف   تلب  

المتعلقة بجهود الامتثال  يتم   .8 السياسات والمعايب  والإجراءات  والمطابقةالاحتفاظ بالسجلات  ي ذلك 
، بما ف 

 وتقارير التدقيق وأي مراسلات ذات صلة مع الجهات التنظيمية. 

يعات و تضمن القيادة والإدارة توفب  أنشطة توع .9 ية وتدريبية مستمرة لتعزيز معرفة العاملي   وفهمهم لجميع التشر

 واللوائح ومتطلبات الجودة ذات الصلة. 

ي توفب  هذه الأنشطة لجميع العاملي   بشكل منتظم، مرة واحدة على الأقل سنويًا، أو حسب الحاجة، كما   .10
وينبعى 

   هو الحال عند إصدار متطلب جديد أو تحديث مُتطلب قائم. 

 

 : الأدلة المطلوبة

1.  .  الاحتفاظ بقائمة تضم جميع قواني   ولوائح الامتثال ذات الصلة ومشاركتها مع العاملي   المعنيي  

2.  .  الاحتفاظ بقائمة تضم جميع أطر وسياسات ومعاير الامتثال ومشاركتها مع العاملي   المعنيي  

مع معايب  الجودة، مع توضيح أي  والمطابقة تقارير التدقيق الداخلىي المتعلقة بالامتثال التنظيمي والسياسات  .3

 يتم تحديدها. مطابقة حالات عدم امتثال أو عدم 

ي تم اتخاذها لمعالجة أي قصور.  .4
 سجلات الإجراءات التصحيحية الب 

التالية:  .5 الجهات  الاقتضاء،  ذلك، حسب  ي 
ف  بما  والتنظيمية،  الرقابية  الجهات  إلى  المقدمة  الوثائق   سجلات 
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 دائرة تنمية المجتمع •

 دائرة البلديات والنقل •

ي  •
ي للدفاع المدن   هيئة أبوظبر

 مركز المتابعة والتحكم  •

والتنظيمية   .6 يعية  التشر المتطلبات  على  والتدريب  المتخصصة  التوعية  لدورات  العاملي    حضور  سجلات 

 والمتعلقة بالجودة. 
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 التعاونية وإدارة أصحاب المصلحة العلاقات 1.4

 1.4.1المعيار 

اكهم.  تعتمد   الإدارة سياسات وعمليات فعالة للتشاور مع أصحاب المصلحة وإسرر

 إرشادات حول المعيار:

ي سياق الرعاية    تعتمد  .1
المؤسسة وسيلة لتحديد وتوثيق وتحديث أصحاب المصلحة الرئيسيي   ذوي الصلة ف 

ي المؤسسة هو أي شخص أو كيان يؤثر أو يتأثر بأنشطة المؤسسة .  الاجتماعية
ويذكر أن أصحاب المصلحة ف 

 . أو خدماتها 

ية(، والمستفيدين وأسرهم   ي مؤسسات الرعاية الاجتماعية العاملي   )الموارد البشر
ويشمل أصحاب المصلحة ف 

و  الخاص،  )القطاع  كاء  والشر الخدمات(،  والموردين،  الحكومي القطاع  )مستخدمي  العام(،  النفع  ، ومؤسسات 

والمؤسسات(، وجميع الهيئات والجهات التنظيمية والرقابية  من أفراد المجتمع، والمجموعات،  والمناصرين )

 ذات الصلة. 

ام المؤسسة  .2 تتولى القيادة والإدارة توجيه عملية إعداد سياسة التشاور مع أصحاب المصلحة، مما يشب  إلى الب  

ي المسائل 
اكهم ف  كب   على الشفافية والشمولية. ةرئيسيالبالتشاور مع معهم وإسرر

 ، مع الب 

حدد هذه السياسة غرضها ونطاقها والأدوار والمسؤوليات، وأساليب وأدوات المشاركة، ومشاركة البيانات  
ُ
وت

   وسريتها، والمراجعة والتحسي   المستمر، وأي تفاصيل أخرى ذات صلة. 

كما يجب الحفاظ على الشفافية فيما يتعلق بمن تتم استشارته وما تتم مناقشته، بالإضافة إلى مراعاة الشمولية،  

ي الاستشارات. 
 من خلال ضمان التمثيل العادل لكل مجموعة من أصحاب المصلحة ف 

 قوية لإدارة    تعتمد  .3
ً
أصحاب المصلحة بشكل متكامل،  التغذية الراجعة الواردة من  القيادة والإدارة نظامًا أو آلية

ي ذلك السعىي إلى الحصول عليها بانتظام، وتسجيلها، وتحليلها، ومتابعتها، وإعداد التقارير بشأنها. 
 بما ف 

القائم، حيث يتم إدخال تحسينات على أدوات جمع    التغذية الراجعةكما يضمنان إجراء مراجعة دورية لنظام  

الراجعة إدارة  التغذية  ي 
نتائج أفضل ف  لتحقيق  التقارير بشأنها  الراجعة ، وأساليبها، وتحليلها، وإعداد  التغذية 

 أصحاب المصلحة. الواردة من 

القيادة على تعزيز ثقافة التواصل المفتوح، وتشجيع وتثمي     ي   التغذية الراجعةتعمل 
احات البناءة الب  والاقب 

  يقدمها أصحاب المصلحة. 

لمختلف أصحاب المصلحة، مثل  التغذية الراجعةوتعمل المؤسسة على إنشاء قنوات تواصل رسمية لتقديم  .4

ي  
ها من الوسائل المُخصصة، بما ف  ، وغب  ، والاجتماعات، وقنوات التواصل الاجتماعي ي

ون  يد الإلكب  رسائل البر

 ذلك التطبيقات الذكية، والملاحظات اليومية، والفعاليات الدورية. 

لتقديم   .5 أنشطة  والموثق، وتخصيص  المنتظم  التواصل  والإدارة  القيادة  الراجعةتضمن  والتحديثات    التغذية 

أو   مخاوف  أو  تحديات  وأي  عليها،  يحصلون  ي 
الب  الخدمات  بشأن  أمكن،  حيثما  ممثليهم،  أو  للمستفيدين 

 إنجازات ذات صلة. 

والمستجدات    التغذية الراجعةتضمن القيادة والإدارة التواصل المنتظم والموثق، مع تخصيص أنشطة لتقديم   .6

هم من أصحاب المصلحة المعنيي   فيما يتعلق بتقديم الخدمات.  كاء وغب   للعاملي   والشر
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ي معلومات قيّمة حول   .7
تستخدم المؤسسة مجموعة متنوعة من أدوات وقنوات التواصل الرسمية لجمع وتلق 

  . والتغذية الراجعة منهم أصحاب المصلحة

جميع  قدرة  لضمان  الخاصة  والقدرات  الاحتياجات  لذوي  متاحة  والأدوات  القنوات  هذه  تكون  أن  ويجب 

أصحاب المصلحة على التعبب  عن احتياجاتهم ومخاوفهم. وتشمل هذه القنوات، على سبيل المثال لا الحض، 

، والاجتماعات، والاستطلاعات ي
ون  يد الإلكب  احات والشكاوى، والبر

نت أو الميدانية(،   صناديق الاقب  )عبر الإنب 

الذكية   والتطبيقات  والمنتديات،   ، كب  
الب  ومجموعات  بُعد(،  عن  أو  والشخصية،  )الهاتفية،  والمقابلات 

 . ، ومنصات التواصل الاجتماعي ي
ون   المخصصة، والموقع الإلكب 

 

 : الأدلة المطلوبة

والعاملون،   .1 المستفيدون،  ذلك  ي 
ف  بما  بهم،  قائمة  وإعداد  بالمؤسسة  المعنيي    المصلحة  أصحاب  تحديد 

كاء، والموردون، والجهات التنظيمية، ومجموعات وأفراد المجتمع المناصرون.   والشر

والأدوار   .2 والنطاق  الغرض  تشمل  أن  على  الرئيسية،  المسائل  بشأن  المصلحة  أصحاب  مع  للتشاور  سياسة 

كب   على الشفافية والشمولية. 
 والمسؤوليات وأساليب وأدوات المشاركة، مع الب 

ي ذلك جمعالتغذية الراجعة الواردة من  آلية لإدارة   .3
وتحليلها ومتابعتها وإعداد التقارير ها  أصحاب المصلحة، بما ف 

   بشأنها بشكل دوري ومنتظم. 

هم من أصحاب المصلحة  التغذية الراجعةقنوات تواصل رسمية لتقديم  .4 كاء وغب  للمستفيدين والعاملي   والشر

 .  المعنيي  

الدورية المتعلقة بالخدمات، والمتعلقة كذلك بالتقدم الذي يحرزه المستفيدون أو    التغذية الراجعةسجلات   .5

ي يتم تقديمها لهم أو لممثليهم. 
 مخاوفهم، والب 

ي يتم تقديمها    التغذية الراجعةسجلات   .6
الدورية المتعلقة بالخدمات، والمتعلقة بالتحديات والإنجازات، والب 

 . هم من أصحاب المصلحة المعنيي   كاء وغب   للعاملي   والشر

ي ذلك المستفيدين )أو ممثليهم(، من    التغذية الراجعةقنوات تواصل رسمية لجمع   .7
أصحاب المصلحة، بما ف 

كاء، وأصحاب المصلحة والع ، والشر  الآخرين ذوي الصلة بالخدمات. املي  

 

 

  1.4.2المعيار 

احات الاو  التغذية الراجعةتتبع المؤسسة نهجًا منظمًا لجمع   أصحاب المصلحة لتحسي   خدماتها. من قب 

 إرشادات حول المعيار:

ي ذلك السياسة والإجراءات،   فاعلية تراجع الإدارة بانتظام   .1
نظام التشاور والتفاعل مع أصحاب المصلحة، بما ف 

المراجعة   وتراعي  ونتائجها.  المشاركة  معدلات  لتحسي    اللازمة  ات  التغيب  إجراء  مع  والأدوات،  والقنوات 

ة لأصحاب المصلحة والدروس المستفادة.   الاحتياجات المتغب 
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ي تقديم و 
. كما تشجع التغذية الراجعةتشجع القيادة والإدارة المشاركة الفعالة لأصحاب المصلحة الرئيسيي   ف 

احاتهم،   العاملي     . بغض النظر عن أدوارهم أو مستوياتهم الوظيفية داخل المؤسسة  على تقديم ملاحظاتهم واقب 

وزيادة رضا   .2 المؤسسة،  وتحسي   خدمات  الفجوات،  لمعالجة  مبادرات  أو  والإدارة خطط عمل  القيادة  تضع 

 الواردة من أصحاب المصلحة.  التغذية الراجعةالعملاء بناءً على 

المؤسسة   .3 وإطلاعهم    توفب  تضمن   ، المعنيي   المصلحة  أصحاب  مع  والتفاعل  المشاورات  ومخرجات  نتائج 

ي الاعتبار. 
 عليها، مع التأكيد على تقديرها لمساهماتهم وأخذها ف 

ي التفاعل مع أصحاب المصلحة،  .4
تحتفظ المؤسسة بمعلومات موثقة حول القوالب والنماذج المستخدمة ف 

ي قدموها.  التغذية الراجعةبالإضافة إلى الاحتفاظ بسجلات 
 والاستشارات الفعلية الب 

 

 : الأدلة المطلوبة

ي التشاور  .1
ا إلى المتابعة والتقييم.   مع  تحديث موثق للأساليب والأدوات المستخدمة ف 

ً
 أصحاب المصلحة، استناد

 ل .2
ً
 أصحاب المصلحة.  لتغذية الراجعة منالإجراءات وخطط العمل التصحيحية استجابة

 أصحاب المصلحة ونتائج التشاور معهم. التغذية الراجعة من سجلات التواصل وتقدير  .3

ي أنشطة تقييم وتطوير الخدمات. المعنيي   سجلات مشاركة مختلف أصحاب المصلحة  .4
 ف 
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 ترسيخ ثقافة الجودة والتحسين المستمر  1.5

  1.5.1المعيار 

ي تقديم الخدمات وتعمل على تعزيزها 
ي تدفع نحو التحسي   المستمر ف 

 . تعتمد القيادة والإدارة تدابب  الجودة الب 

 إرشادات حول المعيار:

 

ي تفرضها الجهات الرقابية والتنظيمية، وتلعب دور القدوة للعاملي   والإدارة،  .1
م القيادة بمعايب  الجودة الب   

تلب 

 . ام بهذه المعايب   
 وتقود وتدعم جهودهم للالب 

فهمهم   وضمان  العاملي    بناء كفاءة  بهدف  بالجودة  للتوعية  عمل  ورش  وعقد  تنظيم  على  ف كذلك  شر
ُ
وت

  لأدوارهم وقدرتهم على تلبية المتطلبات. 

 لتحسي   جودة خدماتها وتعزيز ثقة عملائها ورضاهم. وتحدد المؤسسة مستهدفات   .2
ً
تسعى المؤسسة جاهدة

ى أو إدخال تحسينات  .  للجودة قائمة على الأدلة ي سبيل تحقيقها، يمكن للمؤسسة طرح مبادرات تحسي   كبر
وف 

 طفيفة ومتعددة.   

  بالجوانب تعتمد القيادة ثقافة التحسي   المستمر من خلال تشجيع العاملي   والإدارة على تحديد ورفع تقارير   .3

ي يمكن تعزيزها. 
 الب 

الجودة  و  المستمر من خلال دعم مبادرات تحسي    الجودة والتحسي    امهما بتعزيز   
الب  القيادة والإدارة  ظهر 

ُ
ت

 عن دعم   . فاعليةوالمشاركة فيها ب
ً
ها، فضلً

ّ
كما يعملان على تقييم الموارد المتاحة لتحديد أي فجوات وسد

 جهود العاملي   والإدارة الرامية إلى التحسي   المستمر. 

مهاراتهم  .4 يُعزز  مما  والإدارة،  للعاملي    والتطوير  والتدريب  التوعية  فرص  وتوفب   تنظيم  المؤسسة على  تعمل 

ورية لتعزيز الجودة والتحسي   المستمر.   ومعارفهم الفنية وكفاءتهم، بالإضافة إلى تطبيق أي تدابب  أخرى صر 

 

 : الأدلة المطلوبة

 أنشطة متابعة وتقييم جودة الخدمات.  .1

التحسين التطوير و

 المستمر 

 زيادة الفعالية

تبسيط العمليات لتوفير الوقت 

 والموارد

 الجودة

تقديم منتجات وخدمات فائقة الجودة 

 باستمرار

 نالموظفيإشراك 

 تعزيز قوة عاملة متحمسة ومشاركة

 رضا المتعاملين

 لمتعاملينضمان تجارب إيجابية وولاء ا
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للمستهدفات    منةمتضسجلات توضح مبادرات تحسي   الجودة الرامية إلى تعزيز جودة الخدمات ورضا العملاء   .2

 والنتائج المحددة. 

ها.  .3 ي ذلك تحديد الموارد اللازمة وتوفب 
ام القيادة والإدارة بمبادرات التحسي   المستمر، بما ف   

 دليل على الب 

 أنشطة توعية العاملي   وتدريبهم ونقل المعرفة لتعزيز جودة الخدمات والتحسي   المستمر.  سجلات .4

 

 

  1.5.2المعيار 

طبق الدروس المستفادة. 
ً
 تشجع القيادة والإدارة التحسي   المستمر والابتكارات وت

 إرشادات حول المعيار: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

شجع   .1
ُ
وت المؤسسة  ثمن 

ُ
من  ت المستمرة  الراجعة  التحسي    التغذية  لدعم  اللازمة  الموارد  توافر  العاملي   حول 

 المستمر وتعزيزه. 

ي دفع عجلة التحسي   المستمر، والاحتفاء بها ومكافأتها. 
 كما تضع نظامًا لتقدير جهود العاملي   والإدارة ف 

التحسي     .2 وأنشطة  ي  اتيجر الاسب  تخطيطها  ي 
ف  المصلحة  أصحاب  ورؤى  المستفادة  الدروس  المؤسسة  تدمج 

 المستمر. 

حها   يقب  ي 
الب  والبناءة  المبتكرة  الأفكار  وتنفيذ  لرصد  مُحددة  ومبادرات  رئيسية  أداء  ات  مؤسرر خصص 

ُ
ت كما 

 أصحاب المصلحة، بالإضافة إلى الاستغلال الأمثل للدروس المستفادة. 

 

 الأدلة المطلوبة: 

ي التحسي   المستمر.  .1
 تقدير ومكافأة العاملي   والإدارة على مساهماتهم ف 

التحسي    على  إثبات   .2 ي ومبادرات  اتيجر التخطيط الاسب  ي 
المستفادة ف  المصلحة والدروس  دمج رؤى أصحاب 

 المستمر للمؤسسة. 

 

زيادة الكفاءة: تبسيط العمليات 

 لتوفب  الوقت والموارد

رضا العملاء: ضمان تجربة إيجابية 

 وولاء العملاء
مزايا التحسي   

 المستمر

جودة أعلى: تقديم منتجات 

 وخدمات فائقة الجودة باستمرار
: تعزيز قوة عاملة  ي

مشاركة الموظق 

 متحمسة ومشاركة
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 المحور الثاني: السلامة والحماية   القسم ج

  

 ج   القسم

ي المحور ال .2
السلامة    :ثان 

 والحماية
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المستفيدين من الرعاية الاجتماعية أمرًا بالغ الأهمية لضمان حمايتهم من جميع أشكال الأذى حب  يتمكنوا    سلامةتعد  

ام.    من عيش حياتهم بكرامة واحب 

المستفيدو  سلامة  تجعل  ي 
الب  الأسباب  من  العديد  أمرًا  هناك  الاجتماعية  الرعاية  من  يعتمد ين  حيث  للغاية،  مهمًا 

ي أنهم أكبر عرضة 
ي رعايتهم ودعمهم، وهو ما يعب 

ي أغلب الأحيان على الآخرين ف 
المستفيدون من الرعاية الاجتماعية ف 

ي التواصل أو من جانب القائمي   على رعايتهم.    للإساءة والإهمال
كما يواجه المستفيدون من الرعاية الاجتماعية صعوبة ف 

فرص   من  يُقلل  قد  مما  أخرى،  أي ظروف  أو  إعاقتهم  أو  إلى عمرهم  يرجع  قد  والذي  الإهمال،  أو  الإساءة  عن  الإبلاغ 

تأثب    والاستغلال  والإهمال  للإساءة  يكون  ذلك،  على  علاوة  يحتاجونها.  ي 
الب  المساعدة  على  على حصولهم  خطب  

 ، ي
وعاطق  جسدي  ر  صر  إلى  ذلك  يؤدي  قد  إذ  الاجتماعية،  الرعاية  من  أو    المستفيدين  الاجتماعية  العزلة  عن   

ً
فضلا

ي تكبد أسرهم والدولة تكلفة عالية عند التدخل لمعالجتها. وتوجد عدة طرق لتعزيز تدابب  السلامة 
  الصعوبات المالية، والب 

: للمستفيدين من الرعاية الاجتماعية.  والحماية  وتتضمن هذه الطرق ما يلي

 

 

 
 

 

 

  

 

 

 

ل ا ك ش لأ   ا

 

 

 

 

 لحماي  ة

.الاجتماعي  ة الرعاي  ة مس  تفيدي

  .تقاري  ر واضح  ة
ً
ف  ضلً

 ع  ن الوع  ي المنتظ  م
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 حماية المستفيدين من الأذى والإساءة والإهمال والاستغلال. 2.1

  2.1.1المعيار 

 .والإهمال والاستغلالتدابب  لحماية المستفيدين من كل أشكال الأذى والإساءة  اتخاذ 

  إرشادات حول المعيار:

 

 

ظهر المؤسسة امتثالها من خلال اعتماد أي قواني   وسياسات حماية صادرة عن الجهات التنظيمية أو الرقابية.   .1
ُ
ت

ي لا يجب أن  
وتستخدم المؤسسة هذه القواني   والسياسات لإعداد تدابب  الحماية الداخلية الخاصة بها، والب 

ا مع أي شكل من أشكال الإساءة أو الإهمال أو الا 
ً
ام بها. تتسامح مطلق حمّل عامليها مسؤولية الالب  

ُ
 ستغلال، وت

يعات،  ي التشر
ويجب أن توضح السياسة أو التدابب  غرضها ونطاقها والمستفيدين وحقوقهم المنصوص عليها ف 

، ومسؤوليات الأطراف المختلفة، وتسجيل   مع ذكر تلك القواني   والسياسات، وأصحاب المصلحة المعنيي  

المحدد والمسؤوليات  والمهام  فيها،  والتحقيق  عنها،  والإبلاغ  الإساءة  وأي  حالات  المرجعية،  الأطر  ي 
ف  ة 

 معلومات أخرى ذات صلة. 

كب   على الفئات 
ويجب أن تطبق المؤسسة تدابب  حماية موثقة تستهدف مختلف الفئات المستفيدة، مع الب 

الإدمان،  والمتعافي   من   ، والمدمني   والنساء،  السن،  وكبار  الهمم،  وأصحاب  ر كالأطفال،  للض  الأكبر عرضة 

هم.   وغب 

ي  .2
للمنشأة، خاصة ف  الداخلية والخارجية  المساحات  لمراقبة  ات مراقبة وتوزيعها بشكل كافٍ  يتم تركيب كامب 

ي يقيم فيها المستفيدون أو يتلقون الرعاية. ومن ثم يتم الاحتفاظ بالتسجيلات للمدة المنصوص 
الأماكن الب 

ي الإرشادات الصادرة عن السلطات المحلية. 
   عليها ف 

 الأطفال

كبار 

 السن

أصحاب 

 الهمم

 النساء

 المدمنين

المتعافين و

 من الإدمان

ضحايا الإتجار 

 بالبشر
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ي 
ثبت استيفائها للمتطلبات الب 

ُ
ي ت
وتحتفظ المؤسسة بشهادة الامتثال الصادرة عن مركز المتابعة والتحكم، والب 

 حددتها الجهة المختصة. 

ات المراقبة وضمان مشاركتها تقارير دورية عن  .3 اف على صيانة كامب  كة خارجية للإسرر تتعاقد المؤسسة مع سرر

ات. بمتابعة وصيانة  الأنشطة المتعلقة    الكامب 

طة على أن تشمل، من بي   أمور أخرى، غرضها ونطاقها  .4 ات المراقبة والأسرر تضع المؤسسة سياسة لمتابعة كامب 

جاع  والاسب  والتخزين،  والتسجيل  )التصاري    ح(،  بها  والتحكم  إليها  والوصول  للوائح،  والامتثال  وتغطيتها، 

 والمراجعة، والصيانة ومراقبة الجودة، والتدريب والتوعية. 

 

 :الأدلة المطلوبة

ي تغطي كافة فئات المستفيدين من خدمات المؤسسة.  .1
 تدابب  أو سياسات حماية مُوثقة، والب 

ا لإرشادات السلطة المحلية.  .2
ً
ات مراقبة كافية تغطي جميع المناطق المخصصة لتقديم الرعاية، وفق  وجود كامب 

ي ذلك تقارير دورية عن الأنشطة المتعلقة بها.  .3
ات المراقبة، بما ف   عقد صيانة كامب 

طة.  .4 ات المراقبة والأسرر  سياسة متابعة كامب 

 

 

 

  2.1.2المعيار 

ي يتم تطويرها من خلال المتابعة   المعمول بها   تدابب  الحماية  – الفنيون والإداريون    -يعىي العاملون
مون بها، والب  ويلب  

   والتقييم المستمر. 

 إرشادات حول المعيار:

تتولى المؤسسة إعداد مجموعة من مواد التدريب والتوعية لتثقيف العاملي   والمستفيدين وأسرهم حول كيفية  .1

ر حماية الفئات الأكبر عرضة   وتجري المؤسسات مشاورات  .  من جميع أشكال الأذى والإساءة والاستغلال  للض 

ي المجال، بجانب القواني   واللوائح المعمول بها 
 . وتعمل على دمج أفضل الممارسات المتبعة ف 

يعية  و  ي أن تشمل مواد التدريب أساليب الإبلاغ عن الإساءة بما يتوافق مع المتطلبات التشر
 ا تشمل إشارة كم ينبعى 

ي تهدف إلى تمكي   المستفيدين بشكل عام وتمكينهم من التعبب  عن مخاوفهم. 
يعات، والب   لتلك التشر

المستفيدين   .2 سلامة  على  بالحفاظ  وتوعيتهم  اللازم  بالتدريب  والإدارة  العاملي    تزويد  المؤسسة  تضمن 

والتوعية مختلف   التدريب  أنشطة  أن تغطي  ي 
ي تم وضعها لحمايتهم وتعزيزها. وينبعى 

الب  والتدابب   وحقوقهم 

ر الفئات  ي تستفيد من خدمات المؤسسة، مع مراعاة الخصائص الفريدة لكل فئة.   الأكبر عرضة للض 
 والب 

والإهمال  والإساءة  للأذى  المبكرة  العلامات  عن  للكشف  العملية  الطرق  على  التدريب  يركز  أن  ويجب 

المستفيدين،   قد تصدر عن  ي 
الب  الصعبة  بالسلوكيات  التنبؤ  إلى  بالإضافة  منها  والاستغلال،  وإدارتها.  والحد 

اف لضمان قدرتهم على معالجة   ي أن تتاح للعاملي   ما يلزم من الموارد والدعم والإسرر
ولتحقيق هذه الغاية، ينبعى 

 أي مشكلة تتعلق بالحماية. 
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ي قد يتعرض تتخذ المؤسسة كافة التدابب  الممكنة لمنع جميع أشكال الأذى والإساءة والإهمال والاستغلا .3
ل الب 

 الأطفال، وأصحاب الهمم،    لها المستفيدون
ً
بلغ المؤسسة المستفيدين )وخاصة

ُ
المعرضون لمثل هذا الأذى. وت

 وكبار السن(، وأسرهم، وأصحاب المصلحة الآخرين ذوي الصلة بهذه التدابب  لضمان وعيهم بها. 

والسلامة  بالصحة  المعنيون  السلامة  والحماية  ويتولى  تدابب   اتباع  لضمان  دورية  فحوصات  إجراء   والبيئة 

   وتطبيقها، والتأكد من سلامة البيئة المادية وخلوها من أي مخاطر محتملة.  والحماية

بدقة   والعاطفية  والنفسية  الجسدية  حالتهم  المستفيدين فحص  رعاية  في   على  المشر العاملي    ي على 
وينبعى 

أو العاملي   أو زملائهم المستفيدين أو أقرانهم  أسرهم  للكشف عن أي علامات إساءة أو أذى محتمل من أفراد  

ا إلى الكشف عن أي تقصب  أو إهمال  أمغرباء، سواء داخل المنشأة  من الأو  
ً
خارجها. وي  هدف هذا الفحص أيض

ي تقديم الرعاية. 
 ف 

اتباع  كما   من  للتأكد  مستمر  بشكل  والفحص  المتابعة  عمليات  تنفيذ  والإدارة  القيادة  الحمايةتضمن   تدابب  

ب وتنفيذها  وبشكل  فاعليةالمعتمدة  باستمرار  وتحسينها  وتقييمها  المتابعة  أنشطة  تقارير حول  إعداد  ويتم   .

 منتظم. 

 

 : الأدلة المطلوبة

كب   على منع الإساءة كل فئة من  مواد تدريبية وتوعوية حول حماية   .1
فئات المستفيدين من المؤسسة، مع الب 

 والكشف عنها. 

ي سجلات حضور العاملي   للتدريبات المتخصصة  .2
 حماية المستفيدين والكشف عن الإساءة والوقاية منها.  ف 

 . لتدابب  الحمايةالمتابعة والتقارير الدورية حول التنفيذ الفعال  .3
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 إدارة المخاطر التي يتعرض لها المستفيدون وتعزيز سلامتهم  2.2

  2.2.1المعيار 

ي جميع الأ المتعلقة باستخدام المعدات لض والحماية تطبيق تدابب  السلامة
 . ماكنمان سلامة المستفيدين ف 

 إرشادات حول المعيار:

 

إلى   .1 بالإضافة  الاجتماعية،  الرعاية  منشآت  ي 
ف  المستخدمة  المعدات  لكل  شامل  جرد  إجراء  المؤسسة  تتولى 

 الاحتفاظ بسجلات الصيانة والمعايرة المجدولة لكل منها، حسب الاقتضاء. 

جري المؤسسة عمليات  
ُ
شكل أي   فحصكما ت

ُ
وتقييم دورية لضمان أن جميع المعدات تعمل بحالة جيدة ولا ت

  . يتم رفع تقارير للإدارة بالنتائج والإجراءات المُتخذة للحد من المخاطر  و مخاطر محتملة على المستخدمي  

ي تم تحديدها. 
 الب 

اف على الصيانة الدورية للمعدات حسب الحاجة.   .2 كة خارجية للإسرر  تتعاقد المؤسسة مع سرر

ي الرعاية، مع إرسالها  .3
تحتفظ المؤسسة بأدلة التشغيل الآمن ومواد التدريب الخاصة بالمعدات المستخدمة ف 

 إلى العاملي   والأفراد المكلفي   بتشغيلها أو استخدامها. 

الصحة  .4 لمعايب   ا 
ً
وفق معداتها،  تشغيل  المسؤولي   عن  للعاملي    اللازمة  والشهادات  التدريب  المؤسسة  توفر 

 والبيئة.  والحماية والسلامة

سلامتهم   لضمان  ذلك،  أمكن  إن  المعتمدين،  أو  المُدربي    عامليها  على  المعدات  استخدام  المؤسسة  تقيد 

 وسلامة المستفيدين. 

 : الأدلة المطلوبة

ي تقديم الرعاية، وجداول صيانتها الدورية، ومعايرتها، وحالة عملها.  .1
 قائمة بجميع المعدات المستخدمة ف 

ي تتطلب صيانة.  .2
 عقد صيانة المعدات الب 

 . معداتتشغيل الإرسال أدلة التشغيل الآمن أو مواد التدريب للعاملي   المسؤولي   عن  .3

 سجلات حضور العاملي   للتدريب المتخصص، أو شهاداتهم المتعلقة بالتشغيل الآمن للمعدات.  .4
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 حماية سلامة المستفيدين وحقوقهم وخصوصيتهم وسرية بياناتهم  2.3

  2.3.1المعيار 

حمّل نفسها وعامليها المسؤولية.  
ُ
حة  كما  تعزز المؤسسة سلامة المستفيدين وت يعىي المستفيدون خيارات الرعاية المُقب 

ة عليها.   ويُعطون موافقتهم المُستنب 

 إرشادات حول المعيار:

مع   .1  ، العاملي   مسؤوليات  من  جزءًا  وجعلها  المستفيدين،  سلامة  تعزيز  على  دائمًا  والإدارة  القيادة  تحرص 

 محاسبتهم على الحفاظ عليها. 

ي ذلك اختيار الكوادر وتوظيفها 
ي جميع مراحل تقديم الرعاية، بما ف 

كما يضمنان دمج سلامة المستفيدين ف 

تعمل القيادة والإدارة على تعزيز سلامة المستفيدين من خلال تلبية أي طلبات للعاملي     وتدريبها وتقييم أدائها. 

 من شأنها دعمهم وتمكينهم من حماية المستفيدين.  

ي الأوصاف   .2
ام العاملي   بحماية المستفيدين، يتم دمج الأهداف المتعلقة بسلامتهم وحمايتهم ف   

ولضمان الب 

ي الحفاظ  
الوظيفية وتقييمات الأداء السنوية. ويجب أن يُراعي تقييم أداء العاملي   مدى جديتهم وفعاليتهم ف 

ي الحوادث أو الحوادث الوشيكة.   تسببهمعلى سلامة المستفيدين، ومعدل 
 ف 

مع المستفيدين لتوضيح الخدمات وخيارات الرعاية المتاحة والمناسبة لهم ولأسرهم،   فاعليةتتواصل الإدارة ب .3

البيانات،   وسرية  المستفيدين  ذلك خصوصية  ي 
ف  بما  بالخدمات،  الصلة  ذات  المعلومات  جميع  تقديم  مع 

وط والأحكام.   والحصول على موافقتهم على الشر

يجب مناقشة وتوقيع الطرفي   على عقد خدمة موثق يُحدد حقوق ومسؤوليات المؤسسة والمستفيدين. وقد  و 

العاملي    ومؤهلات  المقدمة،  والخدمات  والأدوات،  والتقييمات  والقبول،  الأهلية  معايب   ا 
ً
أيض العقد  يشمل 

ة والإقرارات، وأي معلومات أخرى ذات صلة على ي والمنشآت، والموافقة المستنب 
 النحو المنصوص عليه ف 

 القواني   واللوائح المعمول بها. 

 

 : الأدلة المطلوبة

المستفيدين  اتخاذ   .1 السلوك كسلامة  قواعد  مدونة  ي 
ف  عليها  التأكيد  ويتم  للمؤسسة  الرئيسية  القيم  إحدى 

ي والسياسات. 
 الأخلاف 

ي الأوصاف الوظيفية وتقييمات أداء العاملي   والإدارة.  .2
 إدراج سلامة المستفيدين ف 

وط وأحكام  .3 وضح سرر
ُ
ت أو من ينوب عنه،  المستفيد  ة أخرى، موقعة من  عقد خدمات وموافقة عامة مستنب 

 وحقوق المستفيدين وواجباتهم.  الخدمات
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  2.3.2المعيار 

 . تتخذ المؤسسة التدابب  اللازمة لحماية خصوصية المستفيدين وسرية بياناتهم

 إرشادات حول المعيار:

ي تحدد كيفية التعامل مع سجلات  .1
طبق المؤسسة سياسة لحماية خصوصية المستفيدين وسرية بياناتهم، والب 

ُ
ت

المستفيدين ونماذج موافقتهم، وحفظها، والوصول إليها. وتشمل هذه السياسة، على سبيل المثال لا الحض،  

 :  ما يلىي

ي تعتبر سرية •
 بيانات المستفيد، والب 

سجلات   • إلى  الوصول  يمكنهم  الذين  الأفراد  حدد 
ُ
ت ي 

الب  الوصول/الصلاحيات  إمكانية  مصفوفة 

 المستفيدين )الطبية، والاجتماعية، والمالية، إلخ(. 

 أي أحكام تنص على مشاركة سجلات المستفيدين أو معلوماتهم مع جهات أخرى.  •

ة على سياسة الخصوصية وسرية البيانات.  •  توعية المستفيدين وموافقتهم المستنب 

 توقيع العاملي   على اتفاقية عدم إفصاح بشأن حماية خصوصية المستفيدين وسرية بياناتهم.  •

تنظيم أنشطة توعوية لتثقيف العاملي   وتدريبهم على أهمية خصوصية المستفيدين وسرية بياناتهم، مع يتم   .2

ي ذلك العواقب القانونية والأخلاقية والمتعلقة بالسمعة. 
كب   على العواقب المحتملة لانتهاكها، بما ف 

 الب 

ي ضد أي هجمات  .3
ان  تحمي المؤسسة بيانات المستفيدين من خلال تقنيات معلومات متطورة وأنظمة أمن سيبر

وسات.  ونية أو تصيد احتيالىي أو برامج ضارة أو فب 
 إلكب 

بيانات   بسياسة خصوصية وسرية  امهم  والب   عامليها  فهم  من  للتأكد  دورية  فحوصات  المؤسسة  جري 
ُ
ت كما 

النتائج   إلى  بالإضافة  الفحوصات،  هذه  تنفيذ  حول  والإدارة  القيادة  إلى  دورية  تقارير  رفع  مع  المستفيدين، 

 والإجراءات التصحيحية. 

 

 : الأدلة المطلوبة

 سياسة خصوصية المستفيدين وسرية بياناتهم، وتشمل:  .1

 . بيانات المستفيد المحمية •

 مصفوفة إمكانية الوصول/الصلاحيات.  •

 أي أحكام منصوص عليها لمشاركة بيانات المستفيدين.  •

ة على سياسة الخصوصية •  موافقة المستفيدين المستنب 

•  .  اتفاقية عدم الإفصاح الخاصة بالعاملي  

 أنشطة التوعية بخصوصية المستفيدين وسرية بياناتهم.  .2

3.  . ي
ان   تقارير عن متابعة حماية البيانات والأمن السيبر
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 موظفون أكفاء مسؤولون عن إدارة المخاطر وتعزيز سلامة المستفيدين 2.4

  2.4.1المعيار 

 تحدد المؤسسة المخاطر المحتملة وتتولى تقييمها، مع اتخاذ التدابب  المناسبة للتخفيف منها. 

 إرشادات حول المعيار:

 
المخاطر  .1 تحديد  من  نها 

ّ
يُمك مما  وعملياتها،  إجراءاتها  تخطيط  ي 

ف  المخاطر  على  قائمًا  نهجًا  المؤسسة  تتبع 

 المحتملة ومعالجتها والتخفيف من آثارها.  

المخاطر   لجمع وتقييم جميع  التنظيمية  الوحدات  بالتعاون مع مختلف  للمخاطر  إعداد سجل شامل  ويتم 

قوّض عملياتها أو  
ُ
ي قد ت

يتم تقييم  ثم  أو سلامة أصحاب المصلحة.    استمرارها المعروفة داخل المنشآت، والب 

حسب بناءً على  
ُ
ي ت
ي إطار مصفوفة المخاطر، والب 

ا لدرجتها، ف 
ً
ي تم تحديدها ومعالجتها وفق

كافة المخاطر الب 

ها.   احتمالية وقوع المخاطر ودرجات تأثب 

تشمل عملية تقييم المخاطر المُتبعة داخل المؤسسة المستفيدين الأفراد، حيث يجب تحديد جوانب ضعف   .2

المعنيي    للعاملي    الرعاية، وتوثيقها، وإبلاغها  أثناء تقديم  ي قد يواجهها 
الب  المحتملة  كل مستفيد والمخاطر 

 هم. وأفراد أسرهم، واستخدامها كمدخلات لتقييم احتياجاتهم وتخطيط رعايت

ي جلسات علاج جماعي أو أنشطة  
هدد سلامة المستفيدين عند جمعهم ف 

ُ
ي ت
ويُراعي تخطيط الرعاية المخاطر الب 

هم. ولا يتم إسناد رعاية المستفيدين    عرضة للأذى والإساءة من غب 
كة، إذ قد يكون بعض المستفيدين أكبر مشب 

القد لديهم  ممن  فقط  الأكفاء  للعاملي    إلا  مخاطر  يواجهون  بالرعاية  الذين  المرتبطة  المخاطر  إدارة  رة على 

 . فاعليةب

 

 تحديد المخاطر

 تحليل المخاطر

خطط تخفيف  

المخاطر والتعامل 

 معها

 إدارة المخاطر

مراقبة ومراجعة 

 المخاطر
 إجراءات

 المخاطرإدارة  
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جري المؤسسة تقييمات للمخاطر بشكل دوري وحسب الحاجة لتقييم كفاءة تنفيذ إدارة المخاطر والاستعداد  .3
ُ
ت

 لها. 

المؤسسة بمتابعة وتقييم تدابب  الصحة والسلامة  ي يطبقها عاملوها، مع   تقوم 
الب  المخاطر  والحماية وإدارة 

اتخاذ الإجراءات اللازمة للحفاظ على تحديثها وفعاليتها وقدرتها على الاستجابة لمختلف المواقف والأشخاص 

  المُعرضي   لمخاطر مُتفاوتة. 

 

 : الأدلة المطلوبة

وسبل  .1 ها،  وتأثب  حدوثها،  احتمالية  مع  تحديدها،  يتم  ي 
الب  المخاطر  جميع  يتضمن  الذي  المخاطر  سجل 

 التخفيف منها. 

ي تخطيط الرعاية الفردية. كل مستفيد ل المخاطر الفرديةملف تعريف  .2
 ، ودمجه ف 

ي يتم تحديدها.  .3
 سجلات تقييمات المخاطر الدورية والإجراءات المُتخذة للتخفيف من حدة المخاطر الب 

 

 

  2.4.2المعيار 

 المؤسسة المخاطر وتعمل على تعزيز كفاءة العاملي   للتعامل معها.  تراقب

 إرشادات حول المعيار:

والسلامة .1 للصحة  أداء رئيسية  ات  الإدارة مؤسرر الحماية   والحماية  تحدد  ي مجال 
ف  وأهدافها  مبادراتها  لمتابعة 

ي قياس هذ
ات وإعداد تقارير دورية بشأنها وإدارة المخاطر. وينبعى  عملية   فاعلية، وعند الحاجة، لتقييم  ه المؤسرر

  . وتدابب  الحمايةإدارة المخاطر 

 المؤسسة مجموعة من مواد التدريب والتوعية لتطوير وتدريب عامليها على إدارة مختلف أنواع   .2
ّ
عد
ُ
المخاطر ت

ي هذا   المرتبطة بأنشطة الرعاية، 
كما تدمج فيها الدروس المستفادة من الحوادث السابقة وأفضل الممارسات ف 

 المجال. 

تضمن المؤسسة حصول جميع العاملي   على التدريب والتوعية اللازمي   لإدارة مختلف أنواع المخاطر المرتبطة  .3

ي مجاله. 
ي تطبيق    بالرعاية، كلٌ ف 

المُعتمدة وعملية إدارة    إجراءات الحمايةويتعي   على العاملي   إثبات كفاءتهم ف 

 المخاطر. 

 

 : الأدلة المطلوبة

ات الأداء الرئيسية المتعلقة بالحماية وإدارة المخاطر وإعداد تقارير بشأنها.  .1  قياس مؤسرر

 مواد تدريبية وتوعوية حول إدارة المخاطر المرتبطة بالرعاية.  .2

ي سجلات حضور العاملي   للتدريبات المتخصصة  .3
 إدارة المخاطر المرتبطة بالرعاية.  ف 
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 والجهوزية إدارة الطوارئ والأزمات  2.5

  2.5.1المعيار 

 . المؤسسة على أتم الاستعداد للتعامل مع حالات الطوارئ والأزمات

 إرشادات حول المعيار:

 

والكوارث  .1 والأزمات  الطوارئ  للطوارئ لإدارة حالات  والاستجابة  للاستعداد  المؤسسة خطة مفصلة  تمتلك 

بشكل صحيح،   إدارتها  وقوعها وعدم  ي حال 
ف  تتسبب،  قد  ي 

والب  ي المحتملة، 
منشآتها وعلى    ف  بالغ على  تأثب  

 المستفيدين. 

والأدوار  و  الإجراءات  تحديد  مع  الطوارئ،  إدارة  ي 
ف  المتبعة  الممارسات  بأفضل  الخطة  شد  تسب  أن  يجب 

 مسؤولىي الطوارئ، والتدريبات وعمليات الإخلاء المخطط لها،  
والمسؤوليات، وبروتوكولات التواصل، وتعيي  

زمات والكوارث، مثل  وأي معلومات أخرى ذات صلة. وتغطي هذه الخطة مختلف سيناريوهات الطوارئ والأ

ها.  ، وغب  ي
ونية وانقطاع التيار الكهربان   الحرائق والفيضانات والزلازل والهجمات الإلكب 

مكافحة   .2 الحض، معدات  لا  المثال  ذلك، على سبيل  ي 
ف  بما  الطوارئ،  موارد  المؤسسة بمخزون من  تحتفظ 

الوقاية   ومعدات  المتحركة،  والكراسي  الأولية،  الإسعافات  وحقائب  الحريق(،  وطفايات  )الخراطيم  الحرائق 

 الشخصية. 

تتولى المؤسسة إعداد خطط التدريبات والاختبارات على مستوى المؤسسة لمختلف سيناريوهات الطوارئ   .3

وتنفيذها بالتعاون مع الجهات المختصة والجهات الخارجية. كما تقوم المؤسسة بإعداد تقارير عن نتائج هذه  

 التدريبات، مع تقديم توصيات للتحسي   وتعزيز الاستعداد. 

وتولىي خطة الطوارئ الخاصة بالمؤسسة اهتمامًا خاصًا لرعاية وحماية المستفيدين من الفئات الأكبر عرضة  

ر  دعم للض  يجب  حريق،  نشوب  حالة  ي 
ف  المثال،  سبيل  على  السن.  وكبار  الهمم  وأصحاب  الأطفال  مثل   ،

الأشخاص من ذوي الإعاقة الجسدية من جانب أحد العاملي   أو المسؤولي   الذين يتم تعيينهم لأداء هذا الدور 

ي خطة الطوارئ والتدريبات ذات الصلة. 
ي حالات الطوارئ، وهو ما يجب توثيقه ف 

 ف 

دورة 

 الجهوزية
دورة 

 الجهوزية

 التخطيط

التجهيزات 

 المؤسسية

 التدريب

 الممارسة

 التقييم/التحسين

 التصحيح

 التعافي الجهوزية

 الاستجابة

دورة إدارة 

 الطوارئ
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ي المؤسسة متطلبات الهيئات والجهات التنظيمية ذات الصلة للحصول على شهادة الامتثال لمعايب   .4
تستوف 

، والبلدية، حسب الاقتضاء. والحماية الصحة العامة )والسلامة ي
 (، والدفاع المدن 

ويد مسؤولىي الطوارئ بالمهارات اللازمة لضمان جاهزيتهم لأداء  .5
توفر المؤسسة التدريب والتطوير اللازمي   لب  

 أدوارهم المُوكلة إليهم أثناء حالات الطوارئ. 

ي تتعاون معها لتنفيذ تدريبات الطوارئ  .6
تطلب المؤسسة تقارير من السلطات المحلية والجهات الخارجية الب 

وتتخذ المؤسسة الإجراءات التصحيحية    وعمليات الإخلاء، على أن تتضمن نتائجها والتوصيات المتعلقة بها. 

ا  
ً
ي تقارير التدريبات والإخلاء، مع تحديث خطة الطوارئ الخاصة بها وفق

المناسبة لمعالجة التوصيات الواردة ف 

 . لذلك

 

 : الأدلة المطلوبة

الطوارئ،   .1 الطوارئ، ومسؤولىي  ي حالة 
المطلوب إجراؤها ف  الطوارئ والكوارث )توضح الاتصالات  إدارة  خطة 

 والتدريبات المخطط لها، وعمليات الإخلاء(. 

ي ذلك معدات مكافحة الحرائق، وحقائب الإسعافات الأولية، ومعدات الحماية  .2
مخزون موارد الطوارئ، بما ف 

 الشخصية. 

   التعاون مع السلطات المحلية والجهات الخارجية ذات الصلة لتدريب العاملي   والاستعداد لحالات الطوارئ.  .3

 والصحة العامة. على سبيل المثال:  والحماية شهادة من الجهة التنظيمية المختصة بالسلامة .4

ي للصحة العامة  •  مركز أبوظبر

ي  •
ي للدفاع المدن   هيئة أبوظبر

ي  •  بلدية مدينة أبوظبر

ي إدارة الطوارئ والإخلاء.  .5
 سجلات حضور مسؤولىي الطوارئ للتدريبات المتخصصة ف 

ي تشب  إلى التوصيات وتفاصيل التحسينات والإجراءات التصحيحية والإخلاء  تقارير التدريب على الطوارئ   .6
الب 

ي تم تنفيذها. 
 الب 
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الاستجابة للمخاوف المتعلقة بسلامة المستفيدين 2.6  

 2.6.1المعيار 

 لإدارة الحوادث
ً
طبق المؤسسة نظامًا فعالً

ُ
 .ت

 إرشادات حول المعيار:

 

: و تمتلك المؤسسة نظامًا لإدارة الحوادث والمخاوف،  .1  يشمل ما يلىي

 السياسة  •

 إجراءات التشغيل القياسية ومخطط سب  العمليات  •

 نموذج الإبلاغ عن الحوادث / المخاوف.  •

 متطلبات التوثيق •

 قنوات التواصل للإبلاغ عن الحوادث والمخاوف   •

ي الحوادث ومعالجة المخاوف  •
 العاملون المعينون للتحقيق ف 

 أو الإجراءات التصحيحية من الآثار الناجمة إجراءات التخفيف •

 رضا المستفيدين عن الإجراءات التصحيحية   •

رين.  • ات اللازمة على خطة رعاية المستفيدين المتض   مراجعة الإجراءات والتغيب 

 توفب  التدريب للعاملي   على إدارة الحوادث.  •

 التأكد من إلمام العاملي   بالمتطلبات القانونية والتنظيمية للإبلاغ عن الحوادث إلى الجهات المختصة.  •

 تحديد الأولوية
 .قيّم مدى الإلحاح والتأثير لتحديد أولويات واضحة

 الاستجابة للحوادث
التشخيص السريع، والتصعيد عند 

 .الحاجة، وإطلاع أصحاب المصلحة

 التحقيق في الحوادث
مع تحليل الأسباب الجذرية من خلال التعاون 

 تطبيق الحلول والتعافي مختلف التخصصات.
إصلاح المشكلة، واستعادة العمليات، ومراقبة 

 الاستقرار.

 الإغلاق
توثيق النتائج، ومراجعة العملية، ومشاركة 

 .التحسينات

 تحديد الهوية والتأخر
اكتشاف الحوادث، وتأثير التأخير الزمني، 

 .وتفاصيل المُبلِّّغ

 تصنيف الحوادث
الحوادث حسب الفئة لتحديد وتبويب قم بتجميع 

 المتكررة .المشكلات
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الحوادث  • ي 
ف  والتحقيق  والإبلاغ  والمسؤوليات  التنظيمي  والامتثال  ونطاقها  السياسة غرضها  وتتضمن 

ورضا   التواصل  ذلك  ي 
ف  بما  المصلحة،  أصحاب  وإدارة  التصحيحية  والإجراءات  المخاوف  ومعالجة 

 المستفيدين والتدريب والتوعية. 

الحوادث  .2 لإدارة  العمليات  سب   مخطط  إلى  بالإضافة  وموثقة،  موحدة  تشغيل  إجراءات  المؤسسة  تتبع 

 . والعاملي   المستفيدين  بسلامة  المتعلقة  لضمان كفاءتها   والمخاوف  دوريًا  الإجراءات  هذه  مراجعة  وتتم 

 وملاءمتها لبيئة الرعاية الاجتماعية، بالإضافة إلى تحديد مجالات التحسي   وتنفيذها. 

سند المؤسسة مسؤولية الاستجابة للحوادث والاستفسارات والتحقيقات المتعلقة بالسلامة 
ُ
، سواءً والحماية  ت

داخلية   ويتحملون   أمكانت  وأصحاب كفاءة  متاحي    يكونوا  أن  على  بذلك،  مختصي    عاملي    إلى  خارجية، 

 المسؤولية أمام السلطات المختصة. 

ي حال عدم   .3
ف  الصلاحيات  تفويض  المُنظمة لأي مشاكل    تواجد ويتعي    الاستجابة  لضمان  المُعيني    العاملي   

 . والحماية تتعلق بالسلامة

كما يجب أن يتمتع العاملون المعنيون بالمؤهلات اللازمة، مع الحصول على التدريب اللازم لاكتساب الكفاءة  

  . فاعليةوإدارتها ب والحماية المطلوبة للاستجابة لمخاوف السلامة

 

 : الأدلة المطلوبة

سياسة إدارة الحوادث والمخاوف، وتشمل الإبلاغ عنها والتحقيق فيها ومعالجتها والتدريب وإدارة أصحاب  .1

 المصلحة ورضا العملاء. 

 إجراءات تشغيل قياسية لإدارة الحوادث والمخاوف.  .2

ي تحدث   والحماية  )للمشاكل المتعلقة بالسلامة  والحماية  مصفوفة صلاحيات وتفويض إجراءات السلامة .3
الب 

 أثناء تقديم الرعاية(، على أن تشمل أدوار العاملي   المكلفي   بذلك ومسؤولياتهم وبيانات الاتصال بهم. 

 

 

 2.6.2المعيار 

 والإجراءات التصحيحية ومتابعة النتائج. من الآثار تطبيق إجراءات التخفيف 

 إرشادات حول المعيار:

طبق المؤسسة نظامًا لتسجيل الحوادث والمخاوف المتعلقة بالسلامة .1
ُ
والتحقيق فيها وإعداد تقارير   والحماية  ت

ي ذلك  والحماية  بشأنها. وتحتفظ المؤسسة بسجلات حوادث السلامة
، والحوادث الوشيكة، والمخاوف، بما ف 

، وأسباب الحادث،  رة، والأشخاص المعنيي   وصفها، وتاريخها، ووقت وقوعها، والإصابات والمناطق المتض 

 والتحقيقات، وإجراءات الاستجابة المُتخذة، وإجراءات التخفيف من حدتها. 

ي حال الإبلاغ عن حادث أو مخاوف تتعلق بالسلامة
، يتم اتخاذ إجراءات تصحيحية فورية للتخفيف والحماية  وف 

ي أن تحول هذه الإجراءات التصحيحية 
. وينبعى  ي لحقت بالمستفيدين أو العاملي  

ر أو المخاطر الب  من وطأة الض 

 دون تكرار حوادث مماثلة، من خلال القضاء على أسبابها، وضمان عدم ظهور أي مخاوف مستقبلية.  
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يعية والتنظيمية المتعلقة بالإبلاغ عن حوادث السلامة م المؤسسة بالمتطلبات التشر ي الإمارة،   والحماية  وتلب  
ف 

 وتتعاون مع السلطات المحلية والجهات المعنية لضمان استجابة مُنسقة للحماية من الحوادث. 

ات الأداء الرئيسية المتعلقة بالصحة والسلامة واتجاهاتها   والحماية  كما تقوم المؤسسة بمتابعة وتحليل مؤسرر

بنتائج   تقارير  ورفع  التواصل  عن   
ً
فضلً الحوادث،  هذه  مثل  إلى  تؤدي  ي 

الب  العوامل  لتحديد  منتظم  بشكل 

ات الأداء الرئيسية والدروس المستفادة من   إلى القيادة   والحماية  الصحة والسلامةب  المتعلقة  حوادثالمؤسرر

 الحالية وإدارة المخاطر.   والحماية والإدارة، مع تعزيز إجراءات الصحة والسلامة

ي ذلك وصفها،   .2
تحتفظ المؤسسة بسجلات مفصلة لجميع الحوادث، والحوادث الوشيكة، والمخاوف، بما ف 

، وعملية الإبلاغ عنها، والتحقيقات المتعلقة بها، والإجراءات   وتاريخها، ووقت وقوعها، والأشخاص المعنيي  

 التصحيحية المُتخذة، ورضا العملاء. 

والحوادث   .3 الحوادث،  إدارة  حول  والتوعية  التدريب  لأنشطة  العاملي    حضور  بسجلات  المؤسسة  تحتفظ 

 الوشيكة، والمخاوف داخل منشآت الرعاية الاجتماعية. 

، وإدارة المخاطر، على شهادة  .4 يتعي   حصول جميع المسؤولي   عن الحفاظ على سلامة المستفيدين والعاملي  

والسلامة  الصحة  مثل شهادة  المفعول،  والسلامة  والحماية  مهنية سارية  الصحة  أو شهادة   والحماية  والبيئة 

  المهنية. 

 

 : الأدلة المطلوبة

إجراءات   .1 تتضمن  أن  على   ، والعاملي   المستفيدين  بسلامة  المتعلقة  الوشيكة  والحوادث  الحوادث  تقارير 

 . من الآثار  التخفيف

بها،  .2 المتعلقة  والتحقيقات  تفاصيلها،  ذلك  ي 
ف  بما  والمخاوف،  الوشيكة،  والحوادث  الحوادث،  سجل 

 والإجراءات التصحيحية المتخذة، والتواصل مع أصحاب المصلحة. 

ي إدارة الحوادث والمخاوف.  .3
 سجلات حضور العاملي   للتدريبات المتخصصة ف 

المهنية للعاملي   المسؤولي     والحماية  والبيئة أو شهادة الصحة والسلامة  والحماية  شهادة الصحة والسلامة .4

 وإدارة المخاطر.  والحماية عن الحفاظ على السلامة
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 متابعة الاستخدام الآمن والتعامل المناسب مع الأدوية والسجلات الطبية  2.7

  2.7.1المعيار 

اف عاملون مؤهلون  . تتولى المؤسسة إعداد وتطبيق سياسة لإدارة الأدوية تحت إسرر

 إرشادات حول المعيار:

المتعلقة  .1 والمسؤوليات  وتوكولات  والبر العمليات  حدد 
ُ
ت ي 
والب  الأدوية،  لإدارة  شاملة  المؤسسة سياسة  تضع 

 بإدارة الأدوية والسجلات الطبية الخاصة بالمستفيدين، بالإضافة إلى مصفوفة الصلاحيات. 

وتتناول هذه السياسة عمليات نقل الأدوية وتخزينها وإدارتها والتخلص منها لضمان الإدارة المناسبة للأدوية  

ي الإمارة. 
 من جانب عاملي   مختصي   ومحددين وبما يتوافق مع اللوائح المعمول بها ف 

ي ذلك سجلات درجات الحرارة وسجلات  
حفظ ومتابعة سجلات نقل الأدوية وتخزينها والتخلص منها، بما ف 

 الوصول. 

ويتم التخلص من الأدوية منتهية الصلاحية أو غب  المستخدمة بشكل آمن من خلال الحاويات المُخصصة 

 والبيئة.   والحماية لذلك وبما يتوافق معايب  الصحة والسلامة

 كما تتم متابعة إدارة الأدوية لضمان مدى كفاءة العاملي   المعيني   وامتثالهم للوائح والسياسات ذات الصلة.  .2

بالمستفيدين،   .3 المؤسسة بسجلات طبية مُحدثة خاصة  ي وحالتهم الصحية وتتضمن  تحتفظ  الطبر تاريخهم 

، حسب الحاجة.  ي  الطبر
 وأدويتهم ومعلومات عن التأمي  

توعية   عن 
ً
التلف، فضلً أو  الفقدان،  أو  به،  المضح  الوصول غب   من  الطبية  السجلات  وتتم كذلك حماية 

 العاملي   بأهمية الحفاظ على خصوصية وسرية بيانات المستفيدين وسجلاتهم الطبية. 

الطبية ي السجلات  إلى  الوصول  يقتض  بحيث  بالأدوية،  خاصة  وتفويضات  صلاحيات  مصفوفة  إعداد  تم 

   للمستفيدين على العاملي   المضح لهم بذلك أو من ينوب عنهم. 

 . ومعالجتها   انتهاكات  أي  واكتشاف  الصلاحيات،   لمصفوفة  العاملي    مطابقة  لضمان  تدقيق  عمليات  إجراء  ويتم .4

 

 : الأدلة المطلوبة

 سياسة لإدارة الأدوية تشمل نقلها، وتخزينها، والتخلص منها، وإدارتها، ومصفوفة الصلاحيات.  .1

 تقارير التدقيق الداخلىي حول الامتثال لسياسة إدارة الأدوية.  .2

ا لمتطلبات تقديم الرعاية.  .3
ً
ي تم الاحتفاظ بها وفق

 السجلات الطبية للمستفيدين الب 

 التحقق بانتظام من مطابقة العاملي   لسياسة إدارة الأدوية ومصفوفة الصلاحيات.  .4

 
 

  



تقييم  "ريادة" لإطار 

جودة خدمات الرعاية  

 الاجتماعية 

50 

 
 

 Confidential (خاص) 

 حماية المستفيدين والعاملين من العدوى 2.8

  2.8.1المعيار 

 تمتلك المؤسسة برنامجًا لمكافحة العدوى والوقاية منها وإدارة النفايات. 

 إرشادات حول المعيار:

 

والذي يشمل على سبيل    ، تطبق المؤسسة بشكل مستمر برنامجًا لمكافحة العدوى والوقاية منها وإدارة النفايات .1

 المثال لا الحض: 

تدريب وتوعية أصحاب المصلحة )مواد تثقيفية وأنشطة توعوية للمستفيدين وأسرهم والعاملي   حول  •

 التعقيم ونظافة اليدين(. 

 إجراءات التعقيم والتطهب  )لأدوات العلاج، والمعدات، والغرف(.  •

 إجراءات النظافة والتنظيف )عملية التنظيف الدوري والعميق للمنشآت(.  •

 إجراء فحوصات دورية لممارسات الوقاية من العدوى وإدارة النفايات لضمان الامتثال للسياسات.  •

وعملياتها   .2 ونطاقها  غرضها  تحديد  مع  منها،  والوقاية  العدوى  لمكافحة  سياسة  بإعداد  المؤسسة  تقوم 

 وبروتوكولاتها وأصحاب المصلحة ومسؤولياتهم، بهدف الحد من مخاطر العدوى وانتشارها داخل المنشأة. 

حدد كيفية التخلص من جميع أنواع النفايات الموجودة داخل  .3
ُ
ي ت
طبق المؤسسة سياسة لإدارة النفايات، والب 

ُ
ت

ي ذلك النفايات الطبية والنفايات الخطرة والنفايات العامة. ويتعي   إبرام اتفاقية  
منشآتها بشكل سليم، بما ف 

 نها بشكل سليم. مستوى الخدمة مع جهة خارجية لضمان جمع النفايات والتخلص م 

ي يجب الإبلاغ عنها للجهات الصحية المختصة،   .4
تقوم المؤسسة بتوثيق وحفظ سجلات حوادث العدوى، والب 

ا لما تقتضيه القواني   واللوائح المعمول بها. 
ً
 وفق

 

 : الأدلة المطلوبة

 برنامج لمكافحة العدوى والوقاية منها، ويشمل:  .1

 تدريب وتوعية أصحاب المصلحة  •

•  .  إجراءات التعقيم والتطهب 

 إجراءات النظافة والتنظيف.  •
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 إجراء فحوصات دورية.  •

، وأدوار العاملي   ومسؤولياتهم.  .2  سياسة مكافحة العدوى والوقاية منها، وتشمل تدابب  العزل والحجر الصجي

 سياسة إدارة النفايات، وتشمل اتفاقية مستوى الخدمة مع جهة خارجية لجمع النفايات والتخلص منها.  .3

 سجلات الإبلاغ عن حوادث العدوى.   .4

 

 

  2.8.2المعيار 

 تدابب  كافية وفعالة لمكافحة العدوى، وكوادر مؤهلة لتطبيقها. 

 إرشادات حول المعيار:

ي عدوى، يجب أن تكون المؤسسة مستعدة بتدابب  أو بروتوكول مناسب للسيطرة على العدوى،   .1
ي حال تفسر

ف 

ي الإمارة. 
ازية لمكافحة الأمراض والأوبئة ف   بما يتماسر مع اللوائح المعمول بها والمُحدثة والإجراءات الاحب 

والذي   • العدوى،  ي 
لتفسر الاستجابة  بروتوكول  وتنفيذ  التواصل  عن  المسؤول  الفريق  المؤسسة  عي   

ُ
وت

ا للوائح المعمول بها. 
ً
 يشمل توثيق العدوى والإبلاغ عنها للسلطات الصحية المحلية، وفق

ا للوائح المعمول بها، على الأفراد المصابي   بالأمراض   •
ً
، وفق كما يتم تطبيق إجراءات العزل والحجر الصجي

 المُعدية لمنع انتشار العدوى. 

الاحتفاظ  • مع  رة،  المتض  الأماكن  ي 
ف  فة 

ّ
مُكث وتعقيم  تطهب   إجراءات  تطبيق  يتم  ذلك،  إلى  بالإضافة 

 بسجلات هذه الأنشطة. 

، ومعدات الوقاية الشخصية، والموارد الطبية  .2 تحتفظ المؤسسة بكمية كافية من مستلزمات التعقيم والتطهب 

 اللازمة لإدارة أي تفشٍّ محتمل للعدوى. 

وتشمل   .3  ، العاملي   لجميع  منها  والوقاية  العدوى  مكافحة  مجال  ي 
ف  شاملة  تدريبية  مواد  المؤسسة  توفر 

التطهب    وإجراءات  الشخصية،  الوقاية  معدات  واستخدام  اليدين،  ونظافة  التعقيم  أهمية  مثل  موضوعات 

 والتعقيم السليمة. 

خصص المؤسسة أنشطة للتدريب والتوعية بما يتناسب مع الأدوار والمسؤوليات المحددة لكل عامل،   .4
ُ
كما ت

 بدعم من مدربي   متخصصي   أو جهات خارجية، حسب الحاجة. 

تضمن المؤسسة تثقيف جميع عامليها وتدريبهم على الإجراءات اللازمة لمكافحة العدوى والوقاية منها. كما  

ي مكافحة العدوى والوقاية منها. 
ي السياسة وأدوار العاملي   ف 

 تعمل على توضيح الأدوار المنصوص عليها ف 

عامليها   لتدريب  حقيقية  عدوى  حالات  تحاكي  "تجريبية"  عدوى  سيناريوهات  بتنفيذ  المؤسسة  وتقوم 

والمستفيدين وإعدادهم للتعامل مع العدوى، مع الاحتفاظ بسجلات تدريب العاملي   على مكافحة العدوى 

 والوقاية منها. 

 :الأدلة المطلوبة
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 بروتوكول مكافحة العدوى، والذي يتضمن:  .1

وتوكولات الحكومية.  •  اعتماد البر

 تحديد الأدوار والمسؤوليات وإبلاغها للمعنيي    •

•  .   إجراءات العزل والحجر الصجي

 إجراءات التطهب  والتعقيم.  •

 مخزون مستلزمات التطهب  والتعقيم ومعدات الوقاية الشخصية.  .2

ي مجال مكافحة العدوى والوقاية منها.  .3
 مواد تدريبية وتوعوية ف 

ي مكافحة العدوى والوقاية منها.  .4
 سجلات حضور العاملي   للتدريبات المتخصصة ف 
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 سلامة الغذاء ونظافته  2.9

  2.9.1المعيار 

 جودة ومراقبة سلامة الأغذية ونظافتها. لوضع معايب  

 إرشادات حول المعيار:

1.  . وبات المقدمة، مع تعميمها على جميع العاملي   المعنيي   م بمعايب  جودة الأغذية والمشر  
تعتمد المؤسسة وتلب 

 . وبات بالامتثال لهذه المعايب  زود منشآتها بالأغذية والمشر
ُ
ي ت
لزم الجهات الخارجية الب 

ُ
 كما ت

م به.  .2 وتتبع المؤسسة نظامًا منهجيًا لإدارة سلامة الغذاء قائمًا على تحليل المخاطر ونقاط التحكم الحرجة وتلب  

يائية المحتملة ويعمل على تقييمها والسيطرة عليها   ويُحدد هذا النظام المخاطر البيولوجية والكيميائية والفب  

 طوال عملية إعداد الطعام. 

تضمن   صحة   ةالمستمر   المطابقةكما  ويحمي  الغذاء  جودة  يُعزز  مما  الغذاء،  لسلامة  الدولية  للمعايب  

 المستفيدين. 

وتجهب     .3 إعداد  لمواقع  لها،  مخطط  وغب   لها  مخطط  دورية،  وفحوصات  تفتيش  عمليات  المؤسسة  جري 
ُ
ت

وبات، لتقييم مدى   لمعايب  المعتمدة لجودة الأغذية. مطابقتها لالأغذية والمشر

كما تقوم بتوثيق نتائج عمليات التفتيش ورفع تقارير بشأنها إلى القيادة والإدارة، بالإضافة إلى تقييم رضا العملاء 

 عن خدمات الطعام حب  يتسب  تنفيذ خطط التحسي   حسب الحاجة. 

الجودة   .4 لمعايب   ا 
ً
وفق والإبلاغ عنها،  الغذاء  بسلامة  تتعلق  أي حوادث  لتوثيق  مة 

ّ
مُنظ المؤسسة عملية  تتبع 

 الخاصة بها وبالجهات المختصة ذات الصلة. 

 

 : الأدلة المطلوبة

ي منشآت الإقامة المدعومة، على أن تتضمن أفضل الممارسات المُتبعة   .1
وبات ف  معايب  جودة لسلامة ونظافة الأغذية والمشر

ي هذا المجال. 
 ف 

ي منشآت الإقامة المدعومة  .2
 . وضع وتطبيق ضوابط تحليل المخاطر ونقاط التحكم الحرجة لضمان سلامة الغذاء ف 

. إجراء تحليل 1

 المخاطر
. الكشف عن نقاط 2

 التحكم الحرجة

. وضع الحدود 3

 الحرجة

. تحديد إجراءات 4

 المراقبة

. تحديد الإجراءات 5

 التصحيحية

. تحديد إجراءات 6

 التحقق

. تحديد إجراءات 7

 الاحتفاظ بالسجلات

 مبادئ أساسية لتحليل المخاطر ونقاط التحكم الحرجة 7

 (نظام تحليل المخاطر ونقاط التحكم الحرجة )الهاسب
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ي منشآت الإقامة   .3
ي يتم تطبيقها ف 

وبات الب  تقارير تتعلق بعمليات التفتيش والفحوصات الدورية لمعايب  جودة الأغذية والمشر

 . المدعومة

ي ذلك .4
ي منشآت الإقامة المدعومة، بما ف 

وبات ف   الحساسية والتسمم.  حالات تقارير تتعلق بحوادث سلامة الأغذية والمشر

 
 

 

   2.9.2المعيار 

ي تعزيز رضاهم وجودة حياتهم 
اب احتياجات المستفيدين وتفضيلاتهم، وتسهم ف  تعكس خيارات الطعام والشر

 بشكل عام. 

 إرشادات حول المعيار:

تقييم   .1 عملية  ي 
ف  المقيمي    للمستفيدين  الفردية  والتفضيلات  الغذائية  الاحتياجات  تقييم  المؤسسة  تدمج 

احتياجاتهم بشكل عام، مع مراعاة أي شكل من أشكال الحساسية أو مقاومة أطعمة بعينها عند تقديم خيارات  

اب لهم.   الطعام والشر

الفردية  .2 احتياجاتهم  ي  لبر
ُ
ت ي 

الب  اب  والشر الطعام  خيارات  من  متنوعة  مجموعة  للمستفيدين  المؤسسة  توفر 

 عن خلفياتهم الثقافية والروحية.  
ً
وتفضيلاتهم، مع مراعاة حالات الحساسية أو مقاومة أطعمة بعينها، فضلً

 تضمن المؤسسة توفب  وجبات خفيفة صحية ومتوازنة من الناحية الغذائية. و 

ا  .3
ً
اليوم، وفق وبات على مدار  الخفيفة والمشر الطعام والوجبات والوجبات  توفب  كميات كافية من  كما تضمن 

 لتفضيلات كل فرد ومتطلبات الرعاية. 

 : الأدلة المطلوبة

ي ذلك مراعاة  .1
ي منشآت الإقامة المدعومة، بما ف 

تقييم الاحتياجات الغذائية والتفضيلات الفردية للمستفيدين ف 

 حالات الحساسية ومقاومة أطعمة بعينها. 

ي منشآت الإقامة المدعومة.  .2
راعي احتياجات المستفيدين وتفضيلاتهم، ف 

ُ
 توفب  خيارات طعام يومية، ت

ي منشآت الإقامة المدعومة.  .3
اب والوجبات الخفيفة بي   الوجبات الرئيسية وعلى مدار اليوم ف   توفب  الطعام والشر

 

 

 2.9.3المعيار 

ي  
وبات ف  يتمتع العاملون المسؤولون عن إعداد الطعام بالكفاءة اللازمة للحفاظ على معايب  نظافة الأغذية والمشر

 . جميع الأوقات

 إرشادات حول المعيار:
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وبات لجميع العاملي   والأفراد  .1 تتولى المؤسسة إعداد مواد تدريبية متخصصة حول معايب  جودة الأغذية والمشر

ي إعدادها لضمان سلامة المستفيدين. 
 المشاركي   ف 

ي أي   .2
وبات، ف  المؤسسة حضور جميع العاملي   والأفراد المسؤولي   عن إعداد وتجهب   الأغذية والمشر تضمن 

ا حول معايب  جودة الطعام. 
ً
 مرحلة، تدريبًا معتمد

ي حال استعانت المؤسسة بجهة خارجية لتقديم خدمات الطعام، يجب عليها التأكد من حصول هذه الجهة 
وف 

اخيص  ي معايب  جودة الطعام، وأن طهاتها والعاملون بالمطبخ يحملون الشهادات/التصاري    ح/الب 
على شهادات ف 

 اللازمة من السلطات المحلية المختصة، حسب الاقتضاء. 

 : الأدلة المطلوبة

ي منشآت الإقامة المدعومة.  .1
وبات ف   مواد تدريبية حول معايب  جودة الأغذية والمشر

منشآت  .2 ي 
ف  وبات  والمشر الأغذية  نظافة وسلامة  معايب   ي 

ف  المتخصصة  للتدريبات  العاملي    سجلات حضور 

 الإقامة المدعومة. 
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 الفاعلية : 3المحور –القسم د

 

  

 د   القسم

 الفاعلية  :لثالث المحور ا .3
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محور    
ّ
المستفيدين    الفاعليةيُعد حياة  جودة  مباسرر على  بشكل  يؤثر  الأهمية  بالغ  ا 

ً
بُعد ل 

ّ
يُمث إذ  "ريادة"،  إطار  جوهر 

وتتجاوز   المؤسسة ككل.  نجاح  إلى  بالإضافة  الامتثال    الفاعليةورضاهم،  مجرد  الاجتماعية  الرعاية  خدمات  تقديم  ي 
ف 

ق نتائج إيجابية ومؤثرة لكل من المستفيدين 
ّ
حق

ُ
ام بتقديم خدمات عالية الجودة ت د على الالب  

ّ
ؤك
ُ
للمتطلبات التنظيمية، إذ ت

 والمجتمعات. 

ي هذا المحور على ضمان تحسي   جميع جوانب تقديم الخدمات، من التقييم والتخطيط إلى التنفيذ 
كب   ف 

وينصب الب 

ورة ألا يقتض دور  والمراجعة ، لتحقيق أفضل النتائج الممكنة للمستفيدين من الخدمات. كما يشدد هذا المحور على صر 

ي تحسي   جودة حياتهم، 
ا بالمساهمة ف 

ً
ام بتلبية الاحتياجات الفورية للمستفيدين، بل أيض مقدمي الخدمات على الالب  

احت تنوع  وتقدير  تفرد شخصياتهم  ام  واحب  تمكينهم،  التأثب   وتعزيز  يضمن  أساسيًا  عنضًا  المحور  هذا  ويعد  ياجاتهم. 

ي حياة المستفيدين، مع السعىي المستمر لتحقيق نتائج أفضل وتقديم خدمات  
ي والهادف للخدمات ف   عالية الجودة، الإيجانر

ي تقديم خدمات الرعاية الاجتماعية، مع الإقرار بأن النجاح لا يُحدد 
رشد المؤسسات نحو التمب   ف 

ُ
فهو بمثابة بوصلة ت

ي جودة حياة المستفيدين وتجارب  هم. 
 بالامتثال للمعايب  فحسب، بل بالتحسينات الملموسة ف 

 

 :الفاعليةالخصائص الرئيسية لمحور 

 

 

  

 

 

 

تهدف الخدمات إلى 

الشاملة  تعزيز الجودة

 لحياة مستخدمي 

الخدمة وتتجاوز تلبية 

  احتياجاتهم

 الأساسية

 

 

 

يتم استخدام جمع 

 البيانات والتحليلات

لقياس ورصد وتقييم 

وتعزيز جودة 

مما يسمح  الخدمة،

باتخاذ قرارات مبنية 

 الادلة على

 

 

 

كل جوانب التخطيط 

وتقديم الخدمات 

خاضعة للتحسي   

ام  المستمر مع الب  

بالتعلم من التجارب 

السابقة وتكييف 

 الخدمات لتحقيق

 نتائج أفضل

 

 

 

م المنظمة  تلب  

 بتحقيق نتائج

قابلة للقياس تعزز 

حياة  رفاهية وجودة

 مستخدمي الخدمة

 

 

 

تركز المنظمة على 

 استخدام الممارسات

المبنية على الادلة، 

 مؤكدة أن التدخلات

اتيجيات  والاسب 

على  الخدمية مبنية

البحث وثبتت 

 فعاليتها

عل    الممارسات المبنية

 الأدلة 
شاد بالنتائج  ن المستمر  الاستر  تعزيز جودة الحياة  مدفوعة بالبيانات  التحسي 
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 وجودة الرعاية  فاعليةتدابير إدارة الأداء لتعزيز  3.1

  3.1.1المعيار 

ات أداء رئيسية بما يتوافق مع النتائج  ا محددة للأداء ومؤسرر
ً
تضع المؤسسة نظامًا لإدارة الأداء يتضمن أهداف

 المرجوة المتعلقة بالمستفيدين. 

   إرشادات حول المعيار:

ويدعمه .1 ي  اتيجر الاسب  توجهها  مع  يتماسر  بما  الأداء  لإدارة  نظامًا  المؤسسة  إجراءات  .  تضع  النظام  ويتضمن 

ات الأداء الرئيسية المُحددة، والقابلة للقياس، والقابلة للتحقيق، وذات الصلة،   لتحديد أهداف الأداء ومؤسرر

  . والمُحدد زمنيًا على مستوى المؤسسة والمنشأة والمستفيدين

ات الأداء الرئيسية    فعّالة لجمع البيانات، وقياسها، وتقييمها، ورصدها، وإعداد تقارير عن مؤسرر
ً
كما يتضمن آلية

ي التحسي   المستمر وتعزيز كفاءة الرعاية. 
 ونتائجها، مما يُسهم ف 

2.  :  لإدارة الأداء يتضمن ما يلىي
ً
 تحدد المؤسسة إجراءات التشغيل القياسية أو تضع دليلً

ات الأداء الرئيسية  •  تحديد الأهداف ومؤسرر

 أنواع البيانات المطلوب جمعها ومصادرها  •

 طرق وأدوات جمع البيانات  •

 جمع البيانات وقياسها دورية  •

 النماذج والقوالب المستخدمة  •

 الشخص المسؤول )أو الأشخاص المسؤولون( •

 أصحاب المصلحة ذوي الصلة  •

 التحقق من البيانات  •

 المراجعة وتحليل الاتجاهات •

 المتابعة وإعداد التقارير  •

يعية  •  المتطلبات التنظيمية أو التشر

 التحسي   المستمر •

4 

 التقارير

1 

 مراقبة

3 

 التحسينات

2 

 مراجعة

 إدارة الأداء

عملية لإدارة الأداء تشمل 

تحديد الأهداف والنتائج 

 ومؤشرات الأداء الرئيسية.

مراجعة منهجية للأداء من 

خلال قياس وتقييم مؤشرات 

 الأداء الرئيسية واتجاهاتها.

تقديم تقارير مستمرة عن 

مؤشرات الأداء والنتائج 

موضحة ما يجب رفعه 

 بالتقارير ومعدل رفعه.

حسينات متعلقة حديد تت

ا بالخدمات وجودتها استنادً 

 إلى تقارير التقييم.
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ي الاعتبار أي متطلبات لإعداد التقارير ؤ كما ي
 الهيئات أو السلطات التنظيمية.  تحددها خذ ف 

الصلة،  .3 وذات  للتحقيق،  والقابلة  للقياس،  والقابلة  المُحددة،  الرئيسية  الأداء  ات  مؤسرر والإدارة  القيادة  تضع 

اتيجية والتشغيلية لقياس التقدم المحرز على مستوى المؤسسة ومنشآت زمنيًا للأهدافوالمُحدد     . ها الاسب 

ات الأداء الرئيسية:  ، فيما يتعلق بكل مؤسرر من مؤسرر  كما تتولى تحديد وتوثيق وتعميم ما يلىي

 مصادر بيانات القياس  •

 طريقة الحساب •

 إعداد التقارير دورية •

 المسؤولية •

 المستهدفات •

حدد المؤسسة النتائج المرجوة من الرعاية لكل مستفيد بناءً على تقييم احتياجاته والتفضيلات الفردية له  .4
ُ
ت

   ولأسرته وممثليه. 

ات   اح التغيب 
رفع تقارير بشأنها إلى القيادة والإدارة لتحديد الفجوات واقب 

ُ
وتتم متابعة هذه النتائج بانتظام وت

 اللازمة للتحسي   المستمر. 

ات الأداء الرئيسية على مستوى   .5 يرفع العاملون المسؤولون عن إدارة ومتابعة الأداء تقارير دورية حول نتائج مؤسرر

   المؤسسة والمنشآت، حسب الاقتضاء، إلى القيادة والإدارة. 

ي لنتائج الأداء واتجاهاتها لتوجيه أنشطة التحسي   المستمر.   كما يعملون على إجراء مراجعة وتحليل منهجر

 

 : الأدلة المطلوبة

 نظام لإدارة الأداء، يُحدد إجراءات متابعة الأداء وإعداد التقارير الدورية.  .1

ي ذلك أنواع البيانات ومصادرها، وطرق وأدوات جمعها،   .2
دليل إدارة الأداء أو الإجراءات التشغيلية القياسية، بما ف 

صحتها،   من  المصلحة،    ودوريةوالتحقق  وأصحاب  المستخدمة،  والقوالب  والنماذج  التقارير،  إعداد 

 والمسؤوليات. 

ات الأداء الرئيسية المُحددة، والقابلة للقياس، والقابلة للتحقيق، وذات الصلة، والمُحدد زمنيًا للأهداف  .3 مؤسرر

ي ذلك مصادر البيانات، وطرق الحساب، 
اتيجية والتشغيلية على مستوى المؤسسة، بما ف  إعداد   ودوريةالاسب 

، والمستهدفات.   التقارير، والمسؤولي  

 إعداد قائمة بالنتائج المرجوة لكل مستفيد، ومتابعتها بانتظام، وإعداد تقارير بشأنها.  .4

المؤسسة  .5 مستوى  الرئيسية على  الأداء  ات  مؤسرر بشأن  والإدارة  القيادة  إلى  التقارير  ورفع  المنتظمة  المتابعة 

 والمنشآت. 
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  3.1.2المعيار 

ي ذلك المتابعة والتقييم وإعداد 
ام بها، بما ف  المتعلقة بإدارة الأداء والالب   تضمن الإدارة إبلاغ العاملي   بمسؤولياتهم 

 .  التقارير والتحسي  

 إرشادات حول المعيار:

بلغ الإدارة العاملي   المعنيي   بأدوار  .1
ُ
ي ذلك  ب  همومسؤوليات  همت

، بما ف  ي والتشغيلىي اتيجر وحدات إدارة الأداء الاسب 

 المتابعة والتقييم وإعداد التقارير. 

ي إطار نظام إدارة  
يتم إعداد برامج تدريبية وتثقيفية لضمان وعي العاملي   المعنيي   بأدوارهم ومسؤولياتهم ف 

الصلة.  ذات  والعمليات  ام    الأداء  الالب   من  وتتأكد  الأداء،  إدارة  مهام  مختلف  تنفيذ  بانتظام  الإدارة  راجع 
ُ
وت

 بالمسؤوليات. 

تشمل لالمؤسسة    تسعى .2 ي 
الب  والتطوير  التدريب  أنشطة  توفب   من خلال  الأداء  إدارة  ي 

ف  عامليها  قدرات  بناء 

إرشادات حول إدارة الأداء وإجراءات التشغيل القياسية، مع الاحتفاظ بسجلات حضور العاملي   لهذه الأنشطة 

 التدريبية. 

يمكنهم طرح  لالمؤسسة  تسعى   .3 ، حيث  التفاعلىي التعلم  وتستخدم  الأداء،  إدارة  ي مجال 
ف  قدرات عامليها  بناء 

 . ي
   الأسئلة، وطلب التوضيحات، ومناقشة المشكلات والمخاوف المتعلقة بإدارة الأداء بشكل جماعي وتعاون 

ي إدارة الأداء. 
ي منصات ومنتديات متخصصة ف 

سجل عامليها ف 
ُ
 كما ت

 

 : الأدلة المطلوبة

كب   على  .1
الب  مع  القياسية،  التشغيل  إجراءات  أو  الأداء  إدارة  إرشادات  وتوعوية متخصصة حول  تدريبية  مواد 

ات الأداء الرئيسيكيفية   المُحددة، والقابلة للقياس، والقابلة للتحقيق، وذات الصلة، والمُحدد    ةوضع مؤسرر

 زمنيًا، وقياسها ومتابعتها. 

ي إدارة الأداء.  .2
 سجلات حضور العاملي   للتدريبات المتخصصة ف 

ي إدارة الأداء.  .3
 مبادرات ووسائل لبناء قدرات العاملي   ف 
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 تصميم وتقديم خدمات فعّالة  3.2

  3.2.1المعيار 

   تعطي المؤسسة الأولوية لتصميم وتقديم خدمات فعّالة تتنبأ باحتياجات مختلف المستفيدين وتلبيها. 

   إرشادات حول المعيار:

:  ، تصميم الخدمات الجديدة وتطوير الخدمات القائمةتحدد المؤسسة إجراءات  .1  مع الإشارة إلى ما يلىي

 تحليل الوضع الراهن  •

اكهم  •  لتشاور مع أصحاب المصلحة وإسرر

ي المجال •
  دراسة أفضل الممارسات الدولية المتبعة ف 

 إجراء المقارنات المعيارية بالمؤسسات ذات الصلة محليًا وإقليميًا •

 تقديم خدمات تجريبية وتقييمها  •

ي تقديمها •
 طرح الخدمات والتوسع ف 

المتنوعة  المستفيدين  احتياجات  ي  تلبر فعّالة  وتصميم خدمات  لتخطيط  ا 
ً
بالغ اهتمامًا  والإدارة  القيادة  تولىي 

توقعاتهم.  وتراعي  ة،  والتشاور    والمتغب  المؤسسة،  ي 
ف  الرئيسيي    المصلحة  أصحاب  تمثيل  يحرصان على  كما 

وجلسات  الاستبيانات،  مثل  والنوعية،  الكمية  البيانات  لجمع  علمية  أساليب  خلال  من  اكهم  وإسرر معهم، 

ها.  ، والمقابلات المُعمّقة، وغب  كب  
، ومجموعات الب  ي

  العصف الذهب 

اكهم باستمرار، وذلك لتوجيه   .2 ويتم توثيق وتحليل المخرجات الناتجة عن التشاور مع أصحاب المصلحة وإسرر

 تصميم الخدمات وتخطيطها. 

احات وال .3 القيّمة الناتجة عن التشاور مع أصحاب المصلحة  تغذية الراجعةتحتفظ المؤسسات بسجلات الاقب 

ي  
اكهم. كما تحتفظ بسجلات التحسينات أو الابتكارات المتعلقة بالخدمات والب  تم تنفيذها نتيجة التشاور  يوإسرر

 . مع أصحاب المصلحة أو تطوير العمليات

الأدلة  .4 القائمة على  والإقليمية  الدولية  الممارسات  أفضل  المستمر على  الاطلاع  إلى   
ً
المؤسسة جاهدة تسعى 

أكبر   تحديد  على  المؤسسة  الممارسات  هذه  دراسة  ساعد 
ُ
وت التطورات.  أحدث    فاعلية المنهجيات  لمواكبة 

ي يُمكن اعتمادها. 
 والتدخلات القائمة على الأدلة الب 

راعي المؤسسة السياق والثقافة المحلية  
ُ
أفضل الممارسات الدولية، مع إجراء التوطي   اللازم لضمان   لاعتماد وت

الثقافية   وخياراتهم  المستفيدين  تفضيلات  مع  يتناسب  وبما  المحلية،  للثقافة  ومراعاتها  التدخلات  توافق 

 والروحية. 

ي مجال تقديم   .5
تقوم المؤسسة بإجراء مقارنات معيارية مع جهات ومؤسسات محلية وإقليمية ودولية رائدة ف 

ي نماذج تقديم الخدمات. 
ها ف  ي أثبتت تمب  

   الخدمات، والب 

ي تهدف إلى تطوير خدماتها، وتعزيز رضا العملاء، والارتقاء 
، والب  ي التمب  

ي هذه المقارنات جهود المؤسسة ف  بر
ُ
وت

 بالقدرة التنافسية. 
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ا إلى  .6
ً
ي تطرأ على نموذج أعمالها أو تقديم خدماتها، استناد

ات والتحديثات الب  تحتفظ المؤسسة بسجلات التغيب 

أحدث الدراسات لأفضل الممارسات الدولية والبحوث القائمة على الأدلة، بالإضافة إلى المقارنات المعيارية 

ي هذا المجال. 
 بجهات ومؤسسات محلية وإقليمية ودولية رائدة ف 

 

 : الأدلة المطلوبة

الراهن،   .1 الوضع  إجراءات تحليل  القائمة، مع توضيح  الخدمات  الخدمات الجديدة وتطوير  إجراءات تصميم 

 والتشاور مع أصحاب المصلحة، والمقارنات المعيارية وأفضل الممارسات. 

والمستفيدون  .2 وإدارتها،  وقيادتها  عاملوها،  فيهم  بمن  المؤسسة،  ي 
ف  المصلحة  أصحاب  مشاركة  سجلات 

ي تصميم الخدمات وتطويرها. 
، ف  هم من أصحاب المصلحة المعنيي   كاؤها، وغب   وممثلوهم، وسرر

ي تم إدخالها على الخدمات، والناتجة عن التشاور مع أصحاب المصلحة   .3
سجلات التحسينات أو الابتكارات الب 

 وتطوير العمليات التنظيمية. 

 دراسات لأفضل الممارسات القائمة على الأدلة إقليميًا ودوليًا.  .4

ي هذا المجال   .5
ي نماذج تقديم  والمشهود لها بالإجراء مقارنات معيارية بالجهات أو المؤسسات الرائدة ف 

تمب   ف 

 الخدمات محليًا وإقليميًا ودوليًا. 

ي تم إدخالها على نموذج عمل المؤسسة أو نموذج تقديم الخدمات بناءً على دراسات حديثة   .6
التحديثات الب 

 لأفضل الممارسات أو المقارنات المعيارية. 

 

 

 3.2.2المعيار 

 طرق وقنوات متنوعة لتقديم الخدمات لتلبية مختلف احتياجات المستفيدين. 

 إرشادات حول المعيار:

تعمل المؤسسة على تنوي    ع طرق تقديم خدماتها لتشمل الخدمات الرقمية، والخدمات عن بُعد، والخدمات   .1

 لاستخدام  
ً
المؤسسة جاهدة ي يتم تقديمها. وتسعى 

الب  المجتمعية، بما يتناسب مع نطاق عملها والخدمات 

ي تقديم الرعاية، مع مراعاة الاحتياجات والتفضيلات ال
ة والمتباينة للمستفيدين، قنوات فعّالة متعددة ف  متغب 

  وتعظيم أوجه استفادتهم. 

الرعاية من خلال   للمستفيدين وأسرهم ومقدمي  ة  المتغب  والتنبؤ بالاحتياجات  ا إلى الاستجابة 
ً
أيض كما تسعى 

تمديد ساعات العمل. ويساعد توزي    ع ساعات تقديم الرعاية على مدار اليوم، بما يشمل نوبات العمل الصباحية 

 زيادة رضاهم. والمسائية، على تلبية احتياجات المستفيدين، وتعزيز سلامتهم، و 

ي أساليب وقنوات تقديم الخدمات باستمرار  .2
ات والتحديثات ف  بلغ الإدارة أصحاب المصلحة المعنيي   بالتغيب 

ُ
ت

، ومركز الاتصال، والإعلانات،   ي
ون  ي الوقت المناسب، وذلك باستخدام وسائل متنوعة، مثل موقعها الإلكب 

وف 

ها.  ، وغب  ة، والتواصل المباسرر  والرسائل النصية القصب 

 

 :الأدلة المطلوبة
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ي قنوات تقديم الخدمات، بما يتناسب مع نطاق خدمات المؤسسة.  .1
 التنوع ف 

 إبلاغ المستفيدين بالمستجدات كانقطاع الخدمات، وتحديثات قنوات تقديمها، واستئناف الخدمات الحيوية.  .2

 
 

 3.2.3المعيار 

 تضمن المؤسسة استمرارية تقديم الرعاية للمستفيدين. 

 إرشادات حول المعيار:

كب   على استمرارية  .1
ي حالات الطوارئ والأزمات، مع الب 

تضع المؤسسة خطة شاملة لإدارة استمرارية الأعمال ف 

 إالخدمات الحيوية.  
ً
لى الحد من تأثب  انقطاع الخدمات على المستفيدين مع استمرارية  وتسعى المؤسسة جاهدة

ي يحصلون عليها. 
 الخدمات الحيوية الب 

طوارئ،   خطط  وضع  خلال  من  والأزمات  الطوارئ  حالات  أثناء  الرعاية  أنشطة  استمرار  المؤسسة  تضمن 

 لخدماتها الحيوية، لضمان حصول المستفيدين على الرعاية الحرجة. 
ً
   وخاصة

باستخدام   .2 الانقطاعات،  أثناء  الحيوية  خدماتها  لتقديم  بديلة  وسائل  إعداد  على  وتعمل  المؤسسة  وتخطط 

مي خدمات مُختلفي   من خلال عمليات الإحالة المُنسقة. كما تتولى إعداد مواد  
ّ
قنوات خدمة ومواقع أو مُقد

ها( لتقديم الدعم والاستشارات  الطوارئ )مثل الجداول الزمنية، والتوعية، وتخطيط الأنشطة، والدروس، و  غب 

 عن بُعد، حسب الاقتضاء. 

 

 : الأدلة المطلوبة

ي حالات الطوارئ والأزمات.  .1
   خطة لإدارة استمرارية الأعمال ف 

ي ذلك تقديم الدعم عن بعد، وخطط الأنشطة والجداول الزمنية، والمواد،   .2
سجلات التخطيط للطوارئ بما ف 

 حسب الاقتضاء. 
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 الإحالات المنسقة والفعالة 3.3

                                                                                                                             3.3.1المعيار 

المؤسسة مُجهزة ومستعدة لتقديم الاستشارات للمستفيدين وممثليهم بشأن خدمات الإحالة الملائمة والأنسب 

 لاحتياجاتهم. 

 إرشادات حول المعيار:

 

عد   .1
ُ
مي الخدمات  ت

ّ
لمُقد ي الإمارة،  العاملي    المؤسسة وتحتفظ بقائمة شاملة 

المجالات ذات    وتشمل ف  جميع 

   . ونوع الخدمةم الخدمة مُقدالصلة بفئات المستفيدين، ويتم تصنيفها حسب 

، ومجموعات وأفراد داعمي    وتشمل القائمة مُقد   من المجتمع، ومجموعاتومناصرين  مي خدمات مُختلفي  

ها للعاملي   والأسر حسب الحاجة. دعم معنية برعاية المُستفيدين، مع  ويتم إجراء تحديث دوري لقائمة   توفب 

ات السوق   بناءً على تغب  الراجعة من  خدمات الإحالة  ورضا وكفايتها  المستفيدين لضمان ملاءمتها  والتغذية 

 العملاء. 

المتكاملة  .2 الرعاية  لتعزيز  الإمارة  ي 
ف  الصلة  الخدمات ذوي  مي 

ِّ
مُقد مع  وموثقة  اكات رسمية  المؤسسة سرر م  بر

ُ
ت

 لإقامة   للمستفيدين وسلامتهم وجودة حياتهم. 
ً
مع مختلف  اتفاقات  وتسعى جاهدة اكات هادفة  تعاون وسرر

، والهيئات الحكومية حسب الاقتضاء.  مي الخدمات ذوي الصلة، وشبكات الدعم المجتمعىي
ِّ
 مُقد

الإحالة لعمليات  مخصصة  إجراءات  وتوثيق  تطوير  على  المؤسسة  على تعمل  وإدارتها  عامليها  تدريب  مع   ،

مصلحة  و ،  تطبيقها  إلى  الإحالة  وقرارات  استشارات  تستند  أن  ي 
وينبعى  عليها.  وممثليهم  المستفيدين  إطلاع 

   المستفيد، والتقييم الدقيق لاحتياجاته، والمعرفة الوافية بالسوق. 

وتحتفظ المؤسسة بسجلات حضور العاملي   لأنشطة التدريب والتوعية المتخصصة المتعلقة بعملية الإحالة   .3

 وتقديم الاستشارات للمستفيدين وأسرهم. 

ي ذلك توثيق المستف  تعتمد  .4
 لمتابعة حالات الإحالة، بما ف 

ً
،  يدين الذين تمت إحالتهمالمؤسسة نظامًا أو آلية

وتاري    خ الإحالة، ومُقدمي الخدمات الذين تمت الإحالة إليهم، ونتائج متابعة الإحالة، ورضا المستفيد عن مُقدم 

 الخدمة المُحال إليه. 

 

 : الأدلة المطلوبة

 

 المناصرة التمويل والدعم

خدمات إعادة 

التأهيل والدعم 

ل الاجتماعي داخ

المنشآت 

 داخلو الاجتماعية

 المجتمع

خدمات التشخيص 

 والتقييم
 خدمات الاستشارة
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إعداد قائمة بجميع خدمات الإحالة )المتعلقة بالمستفيدين( الموجودة داخل الإمارة، وتصنيفها حسب نوع   .1

م الخدمة. 
ّ
 الخدمة/مُقد

مي الخدمات ذوي الصلة لتسهيل عمليات الإحالة ودعم خيارات رعاية   .2
ّ
اتفاقيات أو مذكرات تفاهم مع مُقد

 المستفيدين، وضمان سلامتهم وجودة حياتهم. 

ي عمليات الإحالة وخدماتها.  .3
 سجلات حضور العاملي   للتدريبات المتخصصة ف 

آلية لمتابعة المستفيدين المُحالي   لضمان حصولهم على الرعاية، وتحديث قائمة خدمات الإحالة ومذكرات   .4

 التفاهم. 
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 متابعة الأداء وتقييمه  3.4

  3.4.1المعيار 

ي تحسي   جودة حياة  
سهم ف 

ُ
عزز ضمان الجودة وت

ُ
ي ت
ات الأداء الب  تقوم المؤسسة بقياس وإعداد تقارير بشأن مؤسرر

 المستفيدين. 

 إرشادات حول المعيار:

تقرره   .1 لما  ا 
ً
وفق بشأنها،  تقارير  وإعداد  الرئيسية  الأداء  ات  لمؤسرر المستمرة  المتابعة  المؤسسة  الجهة  تضمن 

ي أطر زمنية 
 محددة.  وبدوريةالتنظيمية، ف 

 وتحسب المؤسسة نسبة رضا العاملي   بشكل عام عن وظائفهم/جهة عملهم. 

ي تم الإبلاغ عنها.  .2
ي تمت معالجتها من إجمالىي عدد الحوادث الب 

 تحسب المؤسسة نسبة الحوادث الب 

 تحسب المؤسسة نسبة المستفيدين الذين حققوا النتائج المرجوة المخطط لها.  .3

 إلى مُقدمي خدمات آخرين بناءً على احتياجاتهم  .4
تحسب المؤسسة نسبة المستفيدين المُحالي   أو المُحولي  

 من الرعاية. 

الاجتماعية  كل نوع من أنواع المهن  لتحسب المؤسسة نسبة المهنيي   الاجتماعيي   المُرخصي   إلى المستفيدين   .5

ي بيئة الرعاية الاجتماعية. 
 ف 

ي أسرهم/عملهم/مدارسهم، بما يتناسب مع نطاق   .6
عيد دمجهم ف 

ُ
تحسب المؤسسة نسبة المستفيدين الذين أ

 عملها. 

ي تخطيط رعايتهم.  .7
 تحسب المؤسسة نسبة المستفيدين الذين أفادوا بمشاركتهم ف 

ام أثناء تلقيهم الرعاية.  .8  تحسب المؤسسة نسبة المستفيدين الذين أفادوا بشعورهم بالكرامة والاحب 

 تحسب المؤسسة نسبة رضا المستفيدين بشكل عام عن الرعاية/الخدمات المقدمة.  .9

 تحسب المؤسسة نسبة المستفيدين الذين لديهم خطط رعاية شخصية.  .10

الإقامة   .11 منشآت  ي 
ف  فيهية  والب  الاجتماعية  الأنشطة  ي 

ف  المشاركي    المستفيدين  نسبة  المؤسسة  تحسب 

 المدعومة. 

ة المحددة.  .12 ي تم حلها خلال الفب 
 تحسب المؤسسة نسبة شكاوى أصحاب المصلحة الب 

ي تم إدخالها على   .13
ق المؤسسة عدد التحسينات الب 

ّ
وث
ُ
أصحاب المصلحة التغذية الراجعة من  على    الخدمات بناءً ت

 المعنيي   بالمنشأة. 

ي عملياتها وأنشطتها.  .14
ق المؤسسة عدد المتطوعي   المُشاركي   ف 

ّ
وث
ُ
 ت

اكات المجتمعية  .15 ق المؤسسة عدد الشر
ّ
وث
ُ
 والتعاون من خلال الاتفاقيات ومذكرات التفاهم. الفعالة ت
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 : الأدلة المطلوبة

 نسبة رضا العاملي   بشكل عام عن وظائفهم/جهة عملهم.  .1

ي تم الإبلاغ عنها.  .2
ي تمت معالجتها من إجمالىي عدد الحوادث الب 

 نسبة الحوادث الب 

 نسبة المستفيدين الذين حققوا النتائج المرجوة المخطط لها.  .3

 إلى مُقدمي خدمات آخرين بناءً على احتياجاتهم من الرعاية.  .4
 نسبة المستفيدين المُحالي   أو المُحولي  

ي بيئة الرعاية الاجتماعية.  .5
ي كل نوع من أنواع المهن ف 

 نسبة المهنيي   الاجتماعيي   المُرخصي   إلى المستفيدين ف 

ي أسرهم/عملهم/مدارسهم  .6
عيد دمجهم ف 

ُ
 نسبة المستفيدين الذين أ

ي تخطيط رعايتهم.  .7
 نسبة المستفيدين الذين أفادوا بمشاركتهم ف 

ام أثناء تلقيهم الرعاية.  .8  نسبة المستفيدين الذين أفادوا بشعورهم بالكرامة والاحب 

 نسبة رضا المستفيدين بشكل عام عن الرعاية/الخدمات المقدمة.  .9

 نسبة المستفيدين الذين لديهم خطط رعاية شخصية.  .10

ي منشآت الإقامة المدعومة.  .11
فيهية ف  ي الأنشطة الاجتماعية والب 

 نسبة المستفيدين المشاركي   ف 

ة المحددة.  .12 ي تم حلها خلال الفب 
 نسبة شكاوى أصحاب المصلحة الب 

إدخالها على   .13 تم  ي 
الب  التحسينات  بناءً عدد  الراجعة من  على    الخدمات  المعنيي   التغذية  المصلحة  أصحاب 

 بالمنشأة. 

ي عمليات المؤسسة وأنشطتها.  .14
 عدد المتطوعي   المُشاركي   ف 

اكات المجتمعية  .15  والتعاون من خلال الاتفاقيات ومذكرات التفاهم. الفعالة عدد الشر
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 تعزيز الابتكار والتحسين المستمر  3.5

  3.5.1المعيار 

ي تصميم الخدمات وتقديمها. 
 تشجع المؤسسة ثقافة الابتكار والتحسي   المستمر ف 

 إرشادات حول المعيار:

ي نطاق عملياتها، مع ضمان   .1
اتيجية لتعزيز مبادرات الابتكار والتحسي   المستمر ف 

تتولى المؤسسة إعداد اسب 

 توافقها مع رؤية المؤسسة ورسالتها. 

اح أفكار  نهم من اقب 
ّ
مك
ُ
 ت
ً
ي طرح الأفكار المبتكرة وتطبيقها، مما يُرسخ ثقافة

كهم ف  شر
ُ
وتشجع القيادة العاملي   وت

والمالية والزمنية( لمشاري    ع الابتكار،  ية  )البشر الكافية  الموارد  . كما تدعم تخصيص  للتحسي   جديدة وجريئة 

امها وتقديرها للمبتكرين.   لتعكس بذلك الب  

ب الخدمات وتقديمها  والإدارة تصميم  القيادة  بأفضل   فاعليةتشجع  شاد  الاسب  أهمية  التأكيد على  من خلال 

 القائمة على الأدلة. والمنهجيات الممارسات الحالية 

ي لآراء أصحاب المصلحة .2 ي ذلك مخاوفهم  والتغذية الراجعة منهم  كما أنها تعمل على تعزيز الدمج المنهجر
، بما ف 

ي جهود المؤسسة لتطوير الخدمات ودفع عجلة التحسي   المستمر. 
 وشكاواهم، ف 

ا لتوليد الأفكار المبتكرة وتنفيذها، بالإضافة إلى التحسي   المستمر، حيث تقوم بقياس   .3
ً
تضع المؤسسة أهداف

 . ات الأداء الرئيسية ذات الصلة لتعزيز التمب   والنمو المؤسسي  ومتابعة مؤسرر

كما تشجع على تطبيق الدروس المستفادة، ورعاية الأفكار والابتكارات الجديدة من خلال توفب  الدعم والموارد  

 اللازمة للعاملي   لدفع عجلة التحسي   المستمر. 

ي نطاق خدماتها، محليًا ودوليًا،   .4
ي جوائز الابتكار والتمب   ف 

 للمشاركة ف 
ً
تتمتع المؤسسة بطموح كبب  وتسعى جاهدة

تها التنافسية ورضا عملائها.   لتعزيز سمعتها ومب  

 

 : الأدلة المطلوبة

ي تصميم الخدمات وتقديمها.  .1
 استغلال وتطبيق الابتكارات ف 

 أصحاب المصلحة وشكاواهم ومخاوفهم.  التغذية الراجعة منتحسي   الخدمات بناءً على تحليل  .2

ي ذلك جوائز   .3
ات الأداء الرئيسية المتعلقة بالابتكار والتحسي   المستمر، وإعداد تقارير بشأنها، بما ف  قياس مؤسرر

 .  الابتكار والتمب   المؤسسي

ي جوائز الابتكار والتمب   ذات الصلة بمجال خدمات المؤسسة.  .4
 سجلات الجوائز أو المشاركة ف 

 

  

 التزام القيادة
ثقافة اقتراح 

 الأفكار

التقدير  

 والمكافآت

 للمبتكرين

 الأداءمؤشرات 

 للابتكار

توفير الموارد 

 للتحسين
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 : التركيز على المستفيدين 4المحور –القسم هـ 

  

  ـه  القسم

كي   على    :لرابع المحور ا .4 الير
 المستفيدين
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الأفراد  حياة  لجودة  الأولوية  بإعطاء  ام  الالب   يدل على  وهو  ريادة.  إطار  ي 
ف  الزاوية  المستفيدين حجر  كب   على 

الب  يُمثل 

ه باحتياجاته وتفضيلاته وتطلعاته  اف بأن كل شخص متمب   عن غب  والمجتمعات وكرامتهم. ويرتكز هذا النهج على الاعب 

ي نهج يركز على ال
مستفيدين، يتعهد مقدمو خدمات الرعاية الاجتماعية بتصميم وتقديم الخدمات الفريدة. ومن خلال تبب 

ام تفرد كل   ا الشعور بالتمكي   والاستقلالية واحب 
ً
بطريقة لا تقتض على معالجة المخاوف الآنية فحسب، بل تعزز أيض

ية، من التقييم والتخطيط مستفيد. ويضمن هذا المحور أن كل جانب من جوانب التدخلات المتعلقة بالرعاية الاجتماع

 إلى تقديم الخدمات وتقييمها، مدفوع بالفهم السليم والاستجابة لاحتياجات المستفيدين وآرائهم. 

ام بالتحسي   المستمر والمساءلة. ويدفع    
ي معايب  جودة الرعاية الاجتماعية يعزز الالب 

كب   على المستفيدين ف 
كما أن دمج الب 

مي خدمات الرعاية الاجتماعية إلى التفاعل مع المستفيدين وأسرهم ومجتمعاتهم، والسعىي إلى الحصول  
ّ
هذا النهج مُقد

تفضيلا  ومعرفة  وملاحظاتهم  آرائهم  للأفراد.  على  مي   
ّ
المُقد والدعم  الرعاية  ملامح  لرسم  ثقافة و تهم  النهج  هذا  يعزز 

اكات.    الشمول بي   دوائر تقديم الخدمات، مما يعزز بدوره الثقة والشر

وري إدراك أنهم لا يسعون فقط إلى   كب   على المستفيدين، فإنه من الض 
ي رحلة تعزيز الب 

وع مقدمي الخدمات ف 
ومع سرر

ي 
إثراء حياتهم، وتعزيز جودة حياتهم، والحفاظ على كرامتهم كأفراد ذوي قيمة ف  ا إلى 

ً
أيض تلبية احتياجاتهم الآنية، بل 

 المجتمع. 

 

 

 الخصائص الرئيسية للخدمات التي ترُكّز على المستفيد:

ن عل المستفيد:  • كت 
ي تركز على المستفيدين إلى تلبية الاحتياجات والتفضيلات الفريدة لكل   التر

تهدف الخدمات الب 

مستفيد، وهو ما يتطلب فهم مقدمو الخدمات لظروف الفرد وأهدافه بشكل شامل، مما يؤدي إلى تصميم خدمات 

ي تم تحديدها. 
 مُخصصة تتوافق تمامًا مع تلك المتطلبات الفردية الب 

والاستجابة:  • الخدمات   المرونة  من  واستجابة  مرونة  أكبر  المستفيد  على  ز 
ّ
رك
ُ
ت ي 

الب  الخدمات  تكون  ما  غالبًا 

للمستفيد، مع تمكي     ة  المتغب  لتلبية الاحتياجات  لتكييفها  أن مقدم الخدمة على استعداد  ي 
التقليدية، مما يعب 

ي تحديد كيفية تقديم الخدمة. 
 المستفيد من المشاركة ف 

هم من   التعاون:  • ي تركز على المستفيد التعاون بي   المستفيد ومُقدم الخدمة وغب 
غالبًا ما تتضمن الخدمات الب 

ي الاجتماعية  أصحاب المصلحة، مثل أفراد الأسرة ومُقدمي الرعاية  
ي الرعاية الصحية. ويُسهم هذا التعاون ف  ومهنب 

 و 
ً
 . فاعليةضمان حصول المستفيد على الدعم الأكبر شمولا

ي تركز على المستفيد على البيانات والتحليلات لفهم احتياجاته    مدفوعة بالبيانات:  •
غالبًا ما تعتمد الخدمات الب 

ي يُمكن تحسي   الخدمات فيها. ويمكن استخدام هذه البيانات لتطوير الخدمات  
بشكل أفضل وتحديد الجوانب الب 

ا، ومتابعة التقدم الذي يحرزه المستفيدون مع مرور الوقت.  فاعليةلتصبح أكبر 
ً
 واستهداف

الضعيفة، على فرص  اضم ل  الشمول:  • أو  المهمشة  الفئات  إلى  المنتمي    أولئك  الأفراد، وخاصة  ن حصول جميع 

واستدامة.  ا 
ً
وإنصاف فعالية  أكبر  النظام  يجعل  مما  والخدمات،  الموارد  إلى  الوصول  ي 

ف   متساوية 
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عاونتال  

مرتكزة على 

 المستفيد

 المرونة والاستجابة

 مدفوعة بالبيانات

 الشمول
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  التي تتسم بالرحمة والشمولالرعاية  4.1

  4.1.1المعيار 

ي أنشطة  
ي تتجلى ف 

ام والإحسان والكرامة، والب  طاقم عمل رحيم قادر على تقديم خدمات قائمة على قيم الاحب 

 الرعاية اليومية.  

 إرشادات حول المعيار:

جميع   .1 يقرها  ي 
والب  التنظيمية،  قيمها  مع  يتماسر  بما  بها،  الخاصة  ي 

الأخلاف  السلوك  مدونة  المؤسسة  تضع 

ي 
ي ترتكز عليها أنشطة الرعاية ف 

العاملي   والممارسي   بشكل دوري. وتشب  هذه المدونة إلى المبادئ والقيم الب 

كب   على المستفيدين وكرامتهم حجر الزاو 
 الب 
ّ
  ية. المؤسسة، حيث يُعد

ية المختصة.   كما تعتمد المؤسسة مدونة السلوك الصادرة عن الجهة التنظيمية وهيئة الموارد البشر

 : الأدلة المطلوبة

كب   على المستفيدين وقيم الرعاية   .1
ي أقرها العاملون والممارسون، مع الب 

ي الب 
ي تحفظ  مدونة السلوك الأخلاف 

الب 

  التعميم المستمر لقيم المؤسسة ومدونة قواعد السلوك.  ، فضلًا عنالكرامة

 

 

 

  4.1.2المعيار 

ي ذلك العمر والجنسية والعرق  
تدريب العاملي   على رعاية المستفيدين من أصحاب الخلفيات المتنوعة، بما ف 

ام.   واللغة والثقافة والدين والجنس والإعاقة، مع الحفاظ على كرامتهم وضمان شعورهم بالتقدير والاحب 

 إرشادات حول المعيار:

 

 التنوع الدمج المساواة
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يعات أخرى   .1 تضمن المؤسسة عدم تعارض خدماتها مع حقوق الإنسان، أو حقوق أصحاب الهمم، أو أي تشر

ي الإمارة.      
 تتعلق بالحقوق معمول بها ف 

امها    ة وتعمل المؤسسة على إعداد سياس ز الب   تتعلق بالتنوع والإنصاف والشمول وتحديثها باستمرار، مما يُبر

  بهذه المبادئ تجاه عامليها والمستفيدين. 

كما توفر المؤسسة التدريب والتوجيه للعاملي   حول سياسات وإرشادات التنوع والإنصاف والشمول لضمان 

ي أنشطة الرعاية اليومية، حيث يتعي   على العاملي   تقديم الخدمات والتعامل مع المستفيدين من  
تطبيقها ف 

على قدم   أصحاب الهمموالأجناس أو    مختلف الفئات العمرية والأديان والجنسيات والألوان واللغات والثقافات

ام.    المساواة، مع منحهم شعورًا بالتقدير والاحب 

وتعمل المؤسسة على تقييم برامج وسياسات التدريب الحالية لتحديد الفجوات المتعلقة بالتنوع والإنصاف 

 والشمول، وتحديد مواطن التحسي   اللازمة. 

ي   .2
ي ذلك الشمولية ف 

تتولى المؤسسة إعداد مواد تدريبية وتوعوية حول مبادئ التنوع والإنصاف والشمول، بما ف 

 الثقافة وأماكن العمل والخدمات وإمكانية الوصول. 

يعات القائمة  نصّ عليها القواني   واللوائح المعمول بها )التشر
ُ
ي ت
ز هذه المواد على الحقوق والامتيازات الب 

ّ
رك
ُ
وت

ي دولة الإمارات العربية المتحدة لمختلف الفئات المستفيدة من خدمات المؤسسة )أصحاب  
على الحقوق( ف 

هم(.    الهمم، والأطفال، وكبار السن، ومجهولىي النسب، وغب 

المتخصصة   .3 والتوعية  التدريب  لأنشطة  العاملي    حضور  بسجلات  المؤسسة  ي تحتفظ 
والإنصاف   ف  التنوع 

   والشمول، بالإضافة إلى حقوق المستفيدين وامتيازاتهم. 

تعمل المؤسسة على وضع خطط وتنفيذ حملات مجتمعية لدعم ورفع وعي أفراد المجتمع بحقوق مختلف   .4

الفئات المستفيدة من خدماتها، مثل أصحاب الهمم أو المصابي   بالتوحد ومتلازمة داون والأطفال والنساء  

هم.   وكبار السن والأسر محدودة الدخل، وغب 

ي  
ونيًا باستخدام قنوات التواصل الاجتماعي الخاصة بالمؤسسة، أو ميدانيًا ف  ويمكن إطلاق هذه الحملات إلكب 

ها. والأندية مختلف الأماكن المجتمعية والعامة، مثل المدارس   ومراكز التسوق والحدائق، وغب 

 

 : الأدلة المطلوبة

ي تم إعدادها للمؤسسة وإرسالها إلى أصحاب المصلحة ذوي الصلة.  .1
 سياسة التنوع والإنصاف والشمول الب 

كب   على حقوق الفئات المستفيدة وامتيازاتها  .2
مواد تدريبية وتوعوية تتناول التنوع والإنصاف والشمول، مع الب 

يعات دولة الإمارات العربية المتحدة.  ا لتشر
ً
 وفق

حقوق   .3 على  كب   
الب  مع  والشمول،  والإنصاف  التنوع  ي 

ف  المتخصصة  للتدريبات  العاملي    حضور  سجلات 

 المستفيدين وامتيازاتهم. 

نت أو ميدانية( للدفاع عن حقوق الإنسان وحقوق مختلف الفئات المستفيدة.  .4  حملات مجتمعية )عبر الإنب 
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 وتقديم الرعاية التي تركز على المستفيد تخطيط 4.2

  4.2.1المعيار 

استخدام إرشادات مُوحّدة ونهج شامل لتقييم احتياجات المستفيدين وتفضيلاتهم، لتحديد خطة الرعاية الأنسب  

 والشخصية. 

 إرشادات حول المعيار:

تقوم المؤسسة بإعداد إرشاداتها أو منهجيتها الموحدة، وتوثيقها، ومشاركتها مع العاملي   لاستخدامها باستمرار   .1

لتقييم احتياجات المستفيدين المتعلقة بالرعاية. ويتم تحديث هذه المنهجيات أو الإرشادات دوريًا لتعكس  

 أفضل الممارسات وتضمن الكفاءة. 

ي استخدام هذه الإرشادات. كما تجري فحوصات عشوائية  
وتضمن القيادة والإدارة تدريب العاملي   وكفاءتهم ف 

 الممارسات و عملية التقييم. توحيد لضمان 

ي مختلف   .2
القائمة على الأدلة ف  الممارسات  ي 

أدوات تقييم موحدة معروفة ومستخدمة ف  المؤسسة  تستخدم 

كما تحتفظ بسجلات لهذه الأدوات وأي تخصيصات أو تعديلات تم إجراؤها لتناسب السياق    التخصصات. 

 .
ً
   المحلىي للرجوع إليها وتحسينها مستقبلا

ي ذلك احتياجاتهم الجسدية والعقلية  .3
تتبع المؤسسة إجراءات لتقييم الاحتياجات الشاملة للمستفيدين، بما ف 

ي الاعتبار تفضيلات 
والنفسية والمالية والتعليمية والاجتماعية، بالإضافة إلى تفضيلاتهم الفردية. كما أنها تأخذ ف 

 ، وممثليهم، أو مناصري  هم، عند الاقتضاء. ي   بهمالخاص أسرهم، ومقدمي الرعاية

ي  
ا متعدد التخصصات لتقييم احتياجات المستفيدين بشكل جماعي والاستفادة منها ف 

ً
ك المؤسسة فريق شر

ُ
ت

ي الصحة النفسية، مثل   ، الأخصائيي   النفسيي   تصميم خيارات الرعاية المتاحة لهم. وقد يتكون الفريق من مهنب 

ي الرعاية الصحية، بمن  ي الرعاية الاجتماعية، بمن فيهم الأخصائيون الاجتماعيون والمستشارون، ومهنب  ومهنب 

، وأخصائيو النطق والمعالجون المهنيون، والأطباء النفسيون. وقد يضم الفريق  فيهم أخصائيو العلاج الطبيعىي

ي نطاق الخدمات المقدمة. 
ا مهنيي   آخرين، حسبما يقتض 

ً
 أيض

ا إلى مدخلات  
ً
، التقييمات ويتولى إعداد خطط الرعاية الفردية، مستند ي

ويُجري الفريق، بشكل جماعي وتعاون 

 متعددة التخصصات لتلبية الاحتياجات والتفضيلات الشاملة للمستفيدين. 

 

 : الأدلة المطلوبة

   إرشادات )أو منهجية( مُوحدة تستخدم لتقييم احتياجات المستفيدين.  .1

 تقييم موحدة مُعتمدة لتقييم احتياجات المستفيدين. مقاييس  .2

اك فريق متعدد التخصصات.  .3  استخدام نهج شامل لتقييم الاحتياجات وتخطيط الرعاية من خلال إسرر
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  4.2.2المعيار 

يتم تقييم احتياجات المستفيدين وتفضيلاتهم الفردية بشكل دوري، وتسجيلها، وإبلاغهم أو إبلاغ ممثليهم بها  

ة على خطط الرعاية.   للحصول على موافقتهم المستنب 

 إرشادات حول المعيار:

وتفضيلاته  .1 احتياجاته  بناءً على  إعدادها  ويتم  مستفيد،  لكل  فردية  رعاية  تخصيص خطة  المؤسسة  تضمن 

الرعاية   ومقدمي  وتفضيلات أسرته  احتياجات  إلى  بالإضافة  التقييم،  إليها من خلال  التوصل  تم  ي 
الب  الفردية 

ام خيارات المستفيدين وتلبيتها قدر الإمكان، حب  عند رفضهم خيارات  .  أو ممثليهي   به  الخاص ويجب احب 

حة    . الرعاية المُقب 

 على جوانب عديدة من الرعاية، ومنها: وأسرهم هذا وتؤثر التفضيلات الفردية للمستفيدين 

•  .  نوع العلاج: فردي أو جماعي

ي مشاركتهم.  •
 المعالجون أو الأشخاص الذين يرغبون ف 

  ة مخاطبتهم بالطريقة المفضلة لهم. كيفي •

 مكان العلاج.  •

 طاقم العمل )ذكور/إناث فقط( وأماكن الرعاية.  •

 مواعيد ومدة جلسات العلاج.  •

 مرافقة أفراد الأسرة أو الزوار.  •

   الملابس، والغسيل، وتغيب  الفراش، وروتي   العناية الذاتية، ووقت النوم، ووقت الاستيقاظ.  •

 الاحتياجات والتفضيلات الغذائية.  •

 الأنشطة والاهتمامات.  •

خطط الرعاية 

 الفردية

الرعاية 

 الاجتماعية

 علاج طبيعي
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ي حالات الطوارئ والأزمات، بالإضافة إلى و 
تتضمن خطط الرعاية الفردية خيارات الأفراد لاستمرارية الرعاية ف 

 أي معلومات مطلوبة. 

وتقييم  حالاتهم  دراسات  ذلك  ي 
ف  بما  الأفراد،  المستفيدين  تقييم  لعملية  بسجلات  المؤسسة  تحتفظ 

احتياجاتهم. وتتضمن هذه السجلات مدخلات الفريق متعدد التخصصات، والمستفيد، وأسرته، بالإضافة إلى  

 أي تحديثات أو تعديلات عليها. 

المؤسسة آلية لمراجعة وتعديل خطط رعاية المستفيدين بشكل دوري لتلبية احتياجاتهم وتفضيلاتهم    وتعتمد  .2

ة.   وظروفهم المتغب 

المستفيدين  .3 زود 
ُ
ت حيث  ة،  المستنب  الموافقة  على  الحصول  إجراءات  وتطبيق  إعداد  على  المؤسسة  تعمل 

 وممثليهم بجميع المعلومات اللازمة لاتخاذ قرارات مدروسة بشأن رعايتهم.   

ي خطة الرعاية الفردية، والإجابة على أسئلة  
حة ف  وتقوم المؤسسة بالتواصل وتوضيح خيارات الرعاية المُقب 

ة كتابيًا.   المستفيدين وممثليهم، والحصول على موافقتهم المُستنب 

الرعاية   .4 خيارات  ومواءمة  فهمهم  لضمان  وممثليهم  المستفيدين  مع  بانتظام  وعاملوها  المؤسسة  تتواصل 

 المتاحة لهم مع احتياجاتهم وتفضيلاتهم الفردية.   

ب وممثليهم  المستفيدين  اك  إسرر بهدف  والاجتماعات،  اللقاءات  مثل  فعاليات،  المؤسسة  تنظم   فاعليةكما 

ا وموارد تعليمية لمساعدة 
ً
ة تقديم الرعاية. كما توفر مواد وإطلاعهم باستمرار على آخر المستجدات طوال فب 

 المستفيدين على فهم خيارات الرعاية المتاحة لهم بشكل أفضل والاختيار من بينها. 

 

 الأدلة المطلوبة: 

خطط رعاية فردية للمستفيدين، تتضمن نتائج تقييم الاحتياجات، والتفضيلات الفردية، وخيارات استمرارية  .1

ي حالات الطوارئ، بالإضافة إلى أي معلومات أخرى مطلوبة. 
 الرعاية الحرجة ف 

تعديلات وتحديثات على خطط الرعاية الفردية للمستفيدين بناءً على إعادة التقييم الدوري والتغذية الراجعة  .2

   من المستفيدين )أو ممثليهم(. 

اكهم وفهمهم وموافقتهم على   .3 ة المُوقعة من المستفيدين أو من ينوب عنهم، لتأكيد إسرر الموافقات المستنب 

 خطة الرعاية الفردية وأي تحديثات عليها. 

التقدم   .4 على  وممثليهم  وإطلاعهم  حة  المقب  الرعاية  بخيارات  لإبلاغهم  بالمستفيدين  خاصة  دورية  فعاليات 

 المحرز. 
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 الحفاظ على التفاعل الاجتماعي والتواصل مع الآخرين 4.3

  4.3.1المعيار 

على متابعة اهتماماتهم والحفاظ على انخراطهم اجتماعيًا، مما   وتشجيعهم تهدف الخدمات إلى تمكي   المستفيدين

 يدعم جودة حياتهم. 

 إرشادات حول المعيار:

ي منشآت  .1
 إلى دعم استقلالية المستفيدين وتمكينهم من خلال توفب  رعاية شخصية ف 

ً
تسعى المؤسسة جاهدة

كب   على الأثر  
ي دوائرهم الاجتماعية والمجتمع الأوسع، مع الب 

الإقامة المدعومة، بهدف تعزيز استقلاليتهم ف 

ي الأنشطة الاجتماعية. 
ي للحفاظ على انخراطهم ف   الإيجانر

ي تصميم الخدمات، حيث يُتيح تخطيط الرعاية مساحة لمتابعة الاهتمامات  و 
تتبع المؤسسة نهجًا اجتماعيًا ف 

الاجتماعية   الروابط  على  للحفاظ  بالغة  أهمية  الرعاية  تخطيط  يُولىي  . كما  الاجتماعي والتفاعل  الشخصية 

ي الرعاية.  
 والعلاقات بي   المستفيدين وأحبائهم، وربما مع أقرانهم ف 

ي التواصل والتفاعل الاجتماعي خارج  
خصص المؤسسة مساحات داخل مبانيها للمستفيدين لقضاء وقت ف 

ُ
وت

ي  
خصص مساحات للاستمتاع ببعض الأنشطة مثل مشاهدة الأفلام، أو المشاركة ف 

ُ
إطار تقديم الخدمات. كما ت

، الغناء، الدراما، المشح، الرقص، مشح العرائ  س، إلخ(. الفنون الأدائية )الموسيق 

ي الأنشطة المخصصة لتعزيز  .2
تحتفظ المؤسسة بسجلات حضور ومشاركة المستفيدين وأسرهم وأصدقائهم ف 

 التفاعل الاجتماعي وترابطهم داخل منشآت الإقامة المدعومة. 

أنشطة ومهارات تعليمية تتوافق مع اهتماماتهم ونتائجهم   .3 يوفر للمستفيدين  المؤسسة إعداد برنامج  تتولى 

المرجو تحقيقها، مما يساعدهم على تحقيق شغفهم. كما ترفع المؤسسة تقارير دورية إلى القيادة والإدارة حول  

ي للتفاعل معدلات مشاركة المستفيدين، وتنمية مهاراتهم، وإنجازاتهم التعليم   على الأثر الإيجانر
كب  
ية، مع الب 

 الاجتماعي والتواصل داخل منشآت الإقامة المدعومة. 

 

 : الأدلة المطلوبة

ي منشآت الإقامة  الدمج  خطط أنشطة ترفيهية وبدنية واجتماعية وتعليمية لتعزيز   .1
الاجتماعي للمستفيدين ف 

 المدعومة. 

ي   .2
الب  والتعليمية  والاجتماعية  والبدنية  فيهية  الب  الأنشطة  ي 

ف  المستفيدين  مشاركة  معدلات  توضح  سجلات 

 تنظمها منشآت الإقامة المدعومة. 

ي للتفاعل الاجتماعي والتواصل  .3 تقارير دورية عن تطوير المهارات والإنجازات التعليمية، مع توضيح الأثر الإيجانر

ي منشآت الإقامة المدعومة. 
 ف 

 

  



تقييم  "ريادة" لإطار 

جودة خدمات الرعاية  

 الاجتماعية 

78 

 
 

 Confidential (خاص) 

 الإدارة الفعّالة للشكاوى والمخاوف  4.4

                                                                                                                               4.4.1المعيار 

 ، بما يحمي خصوصية المستفيدين وحقوقهم. والتغذية الراجعةتتبع المؤسسة إجراءات فعّالة لإدارة الشكاوى 

 إرشادات حول المعيار:

 

 

وال .1 المؤسسة إجراءات لإدارة الشكاوى  حدد كيفية وتوقيت استلامها، وإدارتها،  تغذية الراجعةتعتمد 
ُ
ت ي 
، والب 

 وتوزيعها على الموظف المسؤول، وحلها، وتوثيقها. 

ويتم العمل على تيسب  هذه الإجراءات وتوضيحها وتسهيل وصول المستفيدين وممثليهم إليها، بغض النظر  

إليها   الوصول  يمكن  متعددة  المؤسسة قنوات  توفر  أخرى محتملة. كما  أي عوائق  أو  لغتهم  أو  قدراتهم  عن 

ونية،   تغذية الراجعةلتقديم ال ، البوابة الإلكب  ي
ون  ونية )الموقع الإلكب  ي ذلك القنوات الإلكب 

والشكاوى، بما ف 

، الهاتف(.  ونية )التواصل الشخضي ( وغب  الإلكب  ي
ون  يد الإلكب    البر

ي أسرع وقت ممكن، مع الحفاظ على الشفافية  
وتحرص المؤسسة على دراسة الشكاوى أو المخاوف وحلها ف 

ي الوقت المناسب. 
 وإبلاغ اصحاب المصلحة بالنتائج ف 

اللازمة   التدريبات  على  الحاصلي    من  أكفاء  موظفي    إلى  وحلها  الشكاوى  ي 
ف  التحقيق  مهمة  إسناد  ويجب 

 . فاعليةوالمؤهلي   للتعامل مع الشكاوى والمخاوف ب

لتقييم فعاليتها، وضمان سلامة  تغذية الراجعةكما يلزم إجراء مراجعة دورية للإجراءات المتعلقة بالشكاوى وال

 المستفيدين، وحماية حقوقهم وخصوصيتهم. 

دارة الشكاوى إ

والتغذية 

 الراجعة

خطة إدارة 

 الشكاوى

اعتبار الشكوى 

 أولوية

التصرف 

 بحرفية

التحلي 

 بالمسؤولية

تعويض 

المستفيد عن 

 الضرر

للتأكد  متابعةال

 رضا من

 المستفيد

اتخاذ إجراءات 

لمنع حدوث 

 شكاوى مماثلة
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وأسرهم   .2 المستفيدين  تقديم  لتسهيل  إرشادات  وتعميم  وتوثيق  بإعداد  المؤسسة  للشكاوى  و تقوم  ممثليهم 

 . تغذية الراجعةوال

وال الشكاوى  بإجراءات  عامليها  إلمام  من  المؤسسة  الراجعةوتتأكد  المستفيدين  تغذية  لدعم  واستعدادهم   ،

 وأسرهم وممثليهم طوال العملية. 

الشكاوى .3 لجميع  المؤسسة بسجل موحد وشامل  الراجعة  تحتفظ  المصلحة.   والتغذية  أصحاب  قدمها  ي 
الب 

ي السجل إلى تصنيف ال
المُستلمة، والتاري    خ، والوصف، والحل، والإجراءات    تغذية الراجعةويشب  كل مُدخل ف 

   التصحيحية، وحالة الحل وتاريخه، والموظف المسؤول، ورضا العملاء عن الإجراءات التصحيحية. 

الحاجة، لحماية خصوصية   لتفاصيل السجل، مع إخفاء هوية الأفراد عند  التامة  الحفاظ على الشية  ويتم 

 المستفيدين وحقوقهم من أي إساءة استخدام أو استغلال قد يؤثر سلبًا عليهم. 

 

 : الأدلة المطلوبة

حدد الإجراءات اللازمة والمسؤوليات والأطر الزمنية. تغذية الراجعةإجراءات لإدارة الشكاوى وال .1
ُ
ي ت
 ، والب 

ي المؤسسة. تغذية الراجعةإرشادات لتقديم الشكاوى وال .2
   ، مع توثيقها وإرسالها إلى أصحاب المصلحة ف 

وال .3 للشكاوى  الراجعةسجل موحد  والحل  تغذية  الوصف  ذلك  ي 
بما ف  الصلة  ذات  التفاصيل  يتضمن جميع   ،

ح وحالة الحل ورضا أصحاب المصلحة.     المقب 

 

 

  



تقييم  "ريادة" لإطار 

جودة خدمات الرعاية  

 الاجتماعية 

80 

 
 

 Confidential (خاص) 

    الشاملة والمرافق الخدمات 4.5

 4.5.1المعيار 

ي بيئة 
دون دامجة  يتمتع المستفيدون من أصحاب الهمم أو ذوي الاحتياجات الخاصة بجميع الحقوق والامتيازات ف 

 .  تميب  

 إرشادات حول المعيار:
 

 

 

 

بهذه   .1 وتمتعهم  الخاصة،  الاحتياجات  وذوي  الهمم  أصحاب  لحقوق  عامليها  جميع  إدراك  المؤسسة  تضمن 

 الحقوق على قدم المساواة مع المستفيدين الآخرين. 

  ودامجة  حتضنة  ويؤدي ذلك إلى تهيئة بيئة مُ 
ً
الاحتياجات  ذوي  و   أصحاب الهمملجميع المستفيدين، وخاصة

. كما تضمن المؤسسة أن تسهم   الخاصة، بما يضمن قدرتهم على التمتع بحقوقهم وامتيازاتهم دون أي تميب  

ي استقلالية المستفيدين وإمكانية وصولهم بشكل  
ي الخدمات ف 

البيئة المادية ووسائل التواصل المستخدمة ف 

 كامل إلى الرعاية. 

ي ذلك المداخل والمخارج ومواقف السيارات والمصاعد 
وتجري المؤسسة تقييمات لمبانيها بشكل منتظم، بما ف 

أي عوائق تتعلق بإمكانية الوصول وتنفيذ التعديلات اللازمة    زالةلإوالحمامات ومرافق الرعاية وأماكن الانتظار،  

 لتعزيز إمكانية الوصول واحتضان كافة المستفيدين. 

اللازمة لمنشآتها وخدماتها، مثل الأجهزة المساعدة )التقنيات(، ووسائل النقل،    تيباتالب  كما توفر المؤسسة  

جمي لغة الإشارة، أو أي ترتيبات أخرى لتمكي   المستفيدين من أصحاب الهمم أو ذوي الاحتياجات الخاصة   ومب 

ي أنشطة الرعاية اليومية. 
 من المشاركة الكاملة ف 

خلق بيئة 

 دامجة
 إمكانية الوصول

 والحصول

 فرص متساوية

 تقبل الاختلاف

 التعاطف والتفهم

 التعاون والعمل كفريق

 التدريبالتوعية و

 القيادة والمساءلة

 الاحتفاء بالتنوع
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تقوم المؤسسة بإعداد مواد تدريبية وتوعوية لتدريب عامليها على تقديم الخدمات لمختلف فئات المستفيدين   .2

 والأفراد ذوي القدرات والاحتياجات الخاصة، بما يضمن سلامتهم. 

توفر المؤسسة الإرشاد والموارد والمواد اللازمة لمساعدة العاملي   على تلبية مختلف الاحتياجات الوظيفية  

 . فاعليةللمستفيدين ب

مختلف   .3 بتلبية  المتعلقة  المتخصصة  والتوعية  التدريب  لأنشطة  العاملي    حضور  بسجلات  تحتفظ  كما 

 احتياجات المستفيدين. 

ل  .4 دورية  أنشطة  وتقدم  المؤسسة  و تنظم  من   تدريبتوعية  هم  وغب  الرعاية  ومقدمي  وأسرهم  المستفيدين 

 . الدمجتدابب  الحماية و حول  أصحاب المصلحة المعنيي   

 

 : الأدلة المطلوبة

  . ودمجهمتقييم وإدخال التعديلات اللازمة المتعلقة بإمكانية الوصول لضمان سلامة المستفيدين  .1

ي التعامل مع المستفيدين ذوي الاحتياجات الوظيفية .2
 . المختلفة مواد تدريبية متخصصة ف 

الوظيفية  .3 الاحتياجات  ذوي  المستفيدين  مع  التعامل  ي 
ف  المتخصصة  للتدريبات  العاملي    حضور    سجلات 

 . المختلفة

سجلات أنشطة التدريب والتوعية المقدمة للمستفيدين وأسرهم ومقدمي الرعاية حول حماية المستفيدين  .4

 . ودمجهم
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 رؤى المستفيدين ورضاهم  4.6

  4.6.1المعيار 

 لتحسي   الخدمات وتعزيز رضاهم. وتغذيتهم الراجعة السعىي للحصول على رؤى المستفيدين 

 إرشادات حول المعيار:

 

 

ي  .1
ف  والراحة  بالأمان  المستفيدون  يشعر  حيث  والشمول،  الانفتاح  يسودها  بيئة  تهيئة  على  المؤسسة  تعمل 

 مشاركة احتياجاتهم ومخاوفهم وتفضيلاتهم. 

ي إلى 
وتسعى المؤسسة إلى تعزيز مستويات رضا عملائها باستمرار من خلال تنفيذ مبادرات تهدف بشكل استباف 

والحصول على النتائج، تضع المؤسسة    تغذية الراجعةوبعد تحليل ال    . تغذيتهم الراجعةجمع رؤى العملاء و 

ات وأوجه التطوير الرامية إلى تعزيز   خطط التدخلات اللازمة لتوجيه الدعم والموارد المطلوبة لتنفيذ التغيب 

 رضا العملاء. 

مع   .2 الخدمات،  والتوقيع على عقد  ة  المستنب  الموافقة  منح  المستفيدين من خلال  إلى رضا  المؤسسة  تسعى 

 الإقرار بمناقشة بنوده وتوضيح محتواه. 

ة على خطط الرعاية الفردية، مع الإقرار  .3 تسعى المؤسسة إلى رضا المستفيدين من خلال منح الموافقة المستنب 

 بمشاركتهم فيها وفهمهم لمحتواها. 

 تسعى المؤسسة إلى رضا المستفيدين من خلال الحفاظ على خصوصيتهم وسرية بياناتهم.  .4

 تسعى المؤسسة إلى رضا المستفيدين عن نظافة المنشآت وأنشطة التنظيف الدورية.  .5

 تسعى المؤسسة إلى رضا المستفيدين عن أنشطة التطهب  وإدارة النفايات.  .6

 طرق تعزيز 

 رضا المستفيدين

 المتعاملينفهم احتياجات وتطلعات 

 تصميم رحلة المتعامل

والعمل  متعاملينجمع ملاحظات ال

 بناءً عليها

 متعاملينفرق خدمة ال عززدرب و

 متعاملينالالتزام بآداب خدمة ال

 للمتعاملين تقديم دعم شخصي تقديم دعم متعدد القنوات

 متعاملينتوفير خدمة ذاتية لل

 تقليل وقت الاستجابة

 متعاملينالرد على تعليقات ال

إجراء استبيانات رضا المتعاملين 

 بشكل مستمر

 استثمر في تعزيز خبرات الموظفين
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وبات وتنوعها.  .7  تسعى المؤسسة إلى رضا المستفيدين عن خيارات الأغذية والمشر

وبات .8  تسعى المؤسسة إلى رضا المستفيدين عن نظافة وسلامة الأغذية والمشر

 الإحالة. إجراء تسعى المؤسسة إلى رضا المستفيدين عن  .9

 . تسعى المؤسسة إلى رضا المستفيدين عن مقدمي الخدمات المُحالي   إليهم .10

 تسعى المؤسسة إلى رضا المستفيدين من خلال شعورهم بالحماية من جميع أشكال الأذى والإساءة.  .11

شعورهم   .12 ومدى   ، والمعالجي   العاملي    من  يتلقونه  الذي  العلاج  عن  المستفيدين  رضا  إلى  المؤسسة  تسعى 

ام أثناء الرعاية.   بالكرامة والاحب 

ي الرعاية.  .13
 تسعى المؤسسة إلى رضا المستفيدين عن تمتعهم بحقوقهم على قدم المساواة مع الآخرين أثناء تلق 

ي ذلك تقييم الاحتياجات باتباع نهج    فاعليةتسعى المؤسسة إلى رضا المستفيدين عن   .14
تخطيط الرعاية، بما ف 

 شامل. 

الوظيفية   .15 تلبية مختلف الاحتياجات  ي 
افية معالجيها ف  المستفيدين عن قدرة واحب  المؤسسة إلى رضا  تسعى 

   للمستفيدين. 

ي الوقت المناسب وبطريقة سرية   .16
تسعى المؤسسة إلى رضا المستفيدين من خلال حل شكاواهم ومخاوفهم ف 

 وفعالة. 

ي ذلك    عنتسعى المؤسسة إلى رضا المستفيدين   .17
ي منشآت الإقامة المدعومة، بما ف 

كافة الأنشطة المُقدمة ف 

ي تهدف إلى تعزيز 
فيهية والبدنية والرياضية والاجتماعية والتعليمية، حسب الاقتضاء، والب  الدمج  الأنشطة الب 

 الاجتماعي للمستفيدين. 

 

 : الأدلة المطلوبة

 لتعزيز رضاهم عن النتائج.  تغذيتهم الراجعةمبادرات استباقية لجمع رؤى المستفيدين و  .1

ة والتوقيع على عقد )عقود( الخدمات، مع الإقرار بمناقشة   .2 رضا المستفيدين من خلال منح الموافقة المستنب 

 بنوده وتوضيح محتواه. 

ة على خطط الرعاية الفردية، مع الإقرار بمشاركتهم فيها   .3 رضا المستفيدين من خلال منح الموافقة المستنب 

 وفهمهم لمحتواها. 

 رضا المستفيدين عن الحفاظ على خصوصيتهم وسرية بياناتهم.  .4

 رضا المستفيدين عن نظافة المنشآت وأنشطة التنظيف الدورية.  .5

 رضا المستفيدين عن أنشطة التطهب  وإدارة النفايات.  .6

وبات وتنوعها.  .7  رضا المستفيدين عن خيارات الأغذية والمشر

وبات وسلامتها.  .8  رضا المستفيدين عن نظافة الأغذية والمشر

 الإحالة. إجراء رضا المستفيدين عن  .9

 رضا المستفيدين عن مقدمي الخدمات المُحالي   إليهم .10

ي المنشآت.  .11
 رضا المستفيدين عن شعورهم بالحماية من جميع أشكال الأذى والإساءة ف 

ام أثناء   .12 ، ومدى شعورهم بالكرامة والاحب  رضا المستفيدين عن العلاج الذي يتلقونه من العاملي   والمعالجي  

   الرعاية. 
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 رضا المستفيدين عن تمتعهم بحقوقهم وتقديم خدمات مُحتضنة لجميع المستفيدين.  .13

ي ذلك تقييم الاحتياجات باتباع نهج شامل.  فاعليةرضا المستفيدين عن  .14
 تخطيط الرعاية، بما ف 

ي تلبية مختلف الاحتياجات الوظيفية للمستفيدين.  .15
افية المعالجي   ف 

   رضا المستفيدين عن قدرة واحب 

ي الوقت المناسب وبطريقة سرية وفعالة.  .16
 رضا المستفيدين عن حل شكاواهم ومخاوفهم ف 

لتعزيز   .17 تقديمها  يتم  ي 
الب  الأنشطة  عن  المستفيدين  الإقامة  الدمج  رضا  منشآت  ي 

ف  للمستفيدين  الاجتماعي 

فيهية، والبدنية، والرياضية، والاجتماعية، والتعليمية(.   المدعومة )الأنشطة الب 
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 : الاستدامة 5المحور –القسم و

 

  

 و   القسم

  :خامس المحور ال  .5
 لاستدامةا 
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تعد الاستدامة أحد المفاهيم بالغة الأهمية لمستقبل كوكبنا وأسلوب حياتنا. فهي تتعلق بتلبية احتياجات الحاصر  دون 

النمو  بي    التوازن  بتحقيق  الاستدامة  تتعلق  أخرى،  وبعبارة  احتياجاتها.  تلبية  على  القادمة  الأجيال  بقدرة  المساس 

ا أحد العناصر الأساسية لتطبيق إطار ريادة  الاقتصادي وحماية البيئة والعدالة الاجتماعي
ً
ة. كما يُعد محور الاستدامة أيض

المؤسسات  لهذه  يمكن  مستدامة،  ممارسات  اعتماد  خلال  فمن  أسباب؛  لعدة  الاجتماعية  الرعاية  خدمات  ولمقدمي 

 :  تحقيق ما يلىي

ي تستخدم لمرة   .1
ا من الموارد، مثل الطاقة والمياه والمنتجات الب  ً تستهلك مؤسسات الرعاية الاجتماعية قدرًا كبب 

واحدة. ومن خلال تطبيق ممارسات مستدامة، كاستخدام الأجهزة الموفرة للطاقة، والحفاظ على المياه، وتقليل 

ي توفب  التكاليف، وتحسي   جودة الهواء،  النفايات، يُمكن لهذه المؤسسات تقليل بصمتها البيئية، م
ما سيساعد ف 

اف الموارد الطبيعية.  ي واستب  
 والحد من مخاطر التلوث البيب 

م مؤسسات الرعاية الاجتماعية خدماتها لبعضٍ من أكبر فئات المجتمع عرضة للخطر، بمن فيهم كبار السن   .2
ّ
قد
ُ
ت

وأصحاب الهمم والمصابون بأمراض مزمنة. ومن خلال تهيئة بيئات مستدامة، مثل استخدام منتجات التنظيف 

عادا وتعزيز   ، الطبيعىي والضوء  ي 
النق  الهواء  وتوفب   للبيئة،  المؤسسات الصديقة  لهذه  يُمكن  الصحية،  الأكل  ت 

ي تعزيز الصحة البدنية 
 لعملائها.  والذهنيةالمساهمة ف 

مة بالاستدامة على أنها مؤسسات أكبر مسؤولية، مما قد يؤدي   .3 غالبًا ما يُنظر إلى مؤسسات الرعاية الاجتماعية الملب  

من الجهات الحكومية، والتمويل من الجهات المانحة والمؤسسات الخاصة. بالإضافة إلى  المُقدم إلى زيادة الدعم 

بالاستدامة   ام  الالب   يؤدي  أن  يمكن  البيئية    إلىذلك،  القضايا  للدفاع عن  المتحمسي    الموهوبي    العاملي    جذب 

 والاجتماعية والحفاظ عليهم. 

اك عامليها بطرق هادفة. ومن خلال  .4 يمكن لمبادرات الاستدامة أن توفر لمؤسسات الرعاية الاجتماعية فرصًا لإسرر

ي المشاري    ع  
ي عمليات صنع القرار، وتوفب  التدريب على الممارسات المستدامة، وتشجيع التطوع ف 

اك العاملي   ف  إسرر

ك يسعى العاملون إلى تحقيقه. البيئية، يمكن للمؤسسات تعزيز الشعور بالانتماء للمجتم   ع ووجود هدف مشب 

 



تقييم  "ريادة" لإطار 

جودة خدمات الرعاية  

 الاجتماعية 

87 

 
 

 Confidential (خاص) 

  خصائص المؤسسات المستدامة:

 

 

  

 الشفافية

 تتميز المؤسسات المستدامة

 بالشفافية في عملياتها

 في تقدم تقارير عن أدائها .وأدائها

 وتجعل الاستدامة مجال

 متاحة لديها الاستدامة بيانات

أصحاب  مشاركة

 المصلحة

 تتفاعل المؤسسات

 أصحاب مع المستدامة

 لمصلحة لديها، بما في ذلك

 الموظفين والعملاء والموردين

 لمخاوف تستمع .والمجتمعات

 أصحاب المصلحة وتدمج

 اتخاذ عمليات في ملاحظاتهم

 .القرار

 الأجل طويلة رؤية

رؤية  المؤسسات المستدامة لديها

 واضحة للمستقبل

هذه  وتتخذ قرارات تتماشى مع

الآثار  تأخذ في اعتبارها .لرؤية

 طويلة الأجل لأفعالها

 .وقرارتها

 المرونة

 المؤسسات المستدامة مرنة

 وقادرة على التكيف مع

 تستطيع تحمل .التغيرات

 الصدمات والانقطاعات، مثل

 الكوارث أو الاقتصادي الركود

 .الطبيعية

 الابتكار

 تعد المؤسسات المستدامة

 باستمرار وتسعى مبتكرة

أدائها  لإيجاد طرق جديدة لتحسين

 البيئي والاجتماعي

 .والاقتصادي
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 إرساء نهج للاستدامة  5.1

 5.1.1المعيار 

 . ي ي ومع التوجه العام لحكومة أبوظبر اتيجر ي مجال الاستدامة بما يتماسر مع توجهها الاسب 
د أهداف المؤسسة ف 

ّ
حد

ُ
 ت

 إرشادات حول المعيار:

اتيجية، مع مواءمة المؤسسة  .1 ي تخطيطها وأهدافها الاسب 
تدمج القيادة والإدارة أهداف الاستدامة للمؤسسة ف 

ي ودائرة تنمية المجتمع.  اتيجية مع أولويات حكومة أبوظبر
 لتوجهاتها ونتائجها الاسب 

المتعلقة   أهدافها  المؤسسة  واستدامتها وتحدد  المال   باستمراريتها  برأس  المتعلقة  الجوانب  ذلك  ي 
ف  بما   ،

ي، والبحث والتطوير، والجوانب المالية، والبيئية.   البشر

بالقضايا  .2 وعيهم  ورفع  وأفراده،  بأسره،  مجتمعها  إفادة  إلى  تهدف  مجتمعية  لمبادرات  المؤسسة  خطط 
ُ
ت

   الاجتماعية المُلحة. 

المسؤولية  وحملات  مبادرات  ي 
ف  المشاركة  أو  إطلاق  خلال  من  للمجتمع  الجميل  رد  إلى   

ً
جاهدة تسعى  كما 

كات.   الاجتماعية للشر

كات،   ظهر المسؤولية الاجتماعية للشر
ُ
ي رد الجميل للمجتمع، وت

سهم ف 
ُ
ي ت
ي المبادرات الاجتماعية الب 

الانخراط ف 

ي بيئة المؤسسة. 
ف أثرًا اجتماعيًا إيجابيًا ف 

ّ
خل
ُ
 وت

ي ذلك معلومات عن  .3
هذا بالإضافة إلى إعداد برامج أو مبادرات التطوع الخاصة بالمؤسسة والإعلان عنها، بما ف 

المطلوبة، وتواريخها، ومواعيدها، وإصدار شهادات بساعات   المتاحة، وطبيعتها، والمؤهلات  التطوع  فرص 

   التطوع. 

تشجيع فرص التطوع لأفراد المجتمع داخل منشآت المؤسسة، مما يعزز روابطها بالمجتمع ويوسع قاعدة  ويتم  

ية.   مواردها البشر

 

 : الأدلة المطلوبة

ي، والبحث والتطوير،   .1 ي ذلك رأس المال البشر
ي للمؤسسة، بما ف  اتيجر ي التخطيط الاسب 

دمج أهداف الاستدامة ف 

 .  والجوانب المالية والبيئية

 مبادرات مجتمعية تعزز استدامة المؤسسة ومسؤوليتها الاجتماعية.  .2

ي تقديم الرعاية من خلال  .3
ي المجتمع لتشجيع الأعضاء المؤهلي   على المشاركة ف 

الإعلان عن فرص تطوعية ف 

 دعم عمليات المؤسسة. 
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 استدامة رأس المال البشري. 5.2

  5.2.1المعيار 

ي.  عزز المؤسسة تدابب  الاستدامة لرأس مالها البشر
ُ
 ت

 إرشادات حول المعيار:

ي المناصب القيادية والإدارية المهمة لضمان جاهزية الأفراد   .1
ي ف 

تقوم المؤسسة بإعداد خطة التعاقب الوظيق 

 المؤهلي   لشغل هذه الأدوار عند الحاجة. 

أهدافها،  لتحقيق  اللازمة  والموارد  الدعم  توفب   ضمان  مع   ، ي
الوظيق  التعاقب  خطة  المؤسسة  طبق 

ُ
ت كما 

 والحفاظ على ازدهارها، واستدامة عملياتها. 

ية وأدلة العمل والإرشادات الخاصة بالمؤسسة لضمان  .2 تدعم القيادة والإدارة مراجعة سياسات الموارد البشر

ي الأجر  
تعزيز تنوع العاملي   وإنصافهم وشمولهم. على سبيل المثال، فيما يتعلق بالأجور، يشمل ذلك المساواة ف 

ي المزاي
ظيف، يستلزم ذلك التواصل  ا. وفيما يتعلق بالتو بي   أصحاب الأعمال المماثلة، والشفافية، والإنصاف ف 

. الشامل مع  
ً
، وتوفب  فرص وصول عادلة للفئات الأقل تمثيلا  كافة الفئات، والاختيار دون تحب  

وتعمل المؤسسة على تنفيذ مبادرات تضمن سهولة وصول جميع عامليها إلى أماكن العمل المادية والرقمية، 

 أصحاب الهمم وذوي مختلف الاحتياجات الوظيفية. 
ً
 وخاصة

ابط   .3 تحرص المؤسسة على إعداد برنامج لتعزيز جودة حياة عامليها. ويتضمن ذلك مبادرات وأنشطة لتعزيز الب 

 بينهم، ودعمهم نفسيًا، وتحقيق التوازن بي   العمل والحياة. 

شد المؤسسة بأفضل الممارسات مع أخذ   ي الاعتبار  التغذية الراجعة من  وتسب 
العاملي   حول الأنشطة المُقدمة ف 

نامج.   بهدف تحسي   البر

ي تهدف إلى تعزيز جودة   .4
ها عاملوها، والب  ي يحض 

تحتفظ المؤسسة بسجلات للأنشطة والفعاليات الدورية الب 

 حياتهم. 

 الأفراد

 المؤسسات

 التوازن بين العمل والحياة

العمليات  –الأساليب  –الأدوات 

الهيكل –  
الأهداف -الاستراتيجيات   

القيم –المواقف  –الثقافة   
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، بمن فيهم القيادة والإدارة. كما تخطط  .5 تخطط المؤسسة وتنظم أنشطة تدريب وتطوير سنوية لجميع العاملي  

ي تخطيط الخدمات وتقديمها. 
 لتنظيم أنشطة تدريبية وتطويرية متنوعة تهدف إلى تعزيز مهاراتهم وكفاءتهم ف 

ي يتم استخدامها  
وتحتفظ المؤسسة بسجلات حضور عامليها وإدارتها وقيادتها لأنشطة التدريب والتطوير، والب 

ي تقييمات أدائهم السنوية. 
 كمدخلات ف 

تطبق القيادة نظامًا للتقدير والمكافآت يتم من خلاله تقدير والاحتفاء بجهود الأفراد والفرق الذين يُظهرون   .6

ي عملهم ويُجسّدون قيم المؤسسة. 
ا ف   تمب  ً

ام بالتحسي   المستمر بي   العاملي   والإدارة.   
 كما تحرص المؤسسة على تقدير والإشادة بالأفكار المبتكرة والالب 

 

 : الأدلة المطلوبة

ي الوظائف القيادية والإدارية الهامة.  .1
ي ف 
 تخطيط التعاقب الوظيق 

2.  . ية بعد مراجعتها لتعزيز التنوع والإنصاف والشمول بي   العاملي    سياسات وأدلة الموارد البشر

3.  .    برنامج مُوثق ومُعلن لتعزيز جودة حياة العاملي  

ها العاملون بهدف تعزيز جودة حياتهم.  .4 ي حض 
 سجلات الأنشطة الدورية الب 

، بجانب سجلات الحضور.  .5  خطة التدريب والتطوير السنوية للقيادة والإدارة والعاملي  

ي تعزيز رسالتها  .6
التقدير والمكافأة المنهجية للعاملي   الذين يجسدون قيم المؤسسة ويلعبون دورًا حيويًا ف 

 وتحقيق أهدافها. 
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 الاستدامة البيئية  5.3

 5.3.1المعيار 

 تعتمد المؤسسة وتروج للسياسات والممارسات الصديقة للبيئة للحفاظ على الموارد والبيئة. 

 إرشادات حول المعيار:

تخطيطها   .1 ي 
ف  عليها  الحفاظ  أهداف  وتدمج  الطبيعية،  والموارد  البيئة  على  عملياتها  تأثب   المؤسسة  درك 

ُ
ت

 . ي اتيجر  الاسب 

كما تقوم بإعداد وتطبيق سياسات للحفاظ على الطاقة والموارد الطبيعية )كالكهرباء والماء والورق والغذاء،  

ي المؤسسة. 
 إلخ(، ورفع مستوى الوعي بهذه القضايا بي   أصحاب المصلحة ف 

اء، مع  عطي السياسات المعمول بها الأولوية للمنتجات والخدمات الصديقة للبيئة عند اتخاذ قرارات الشر
ُ
كما ت

 مراعاة عوامل مثل الاستدامة والتصنيف الصديق للبيئة. 

 بممارسات  والمجتمع  وأسرهم  والمستفيدين  عامليها   بي     الوعي   مستوى  رفع  على  باستمرار   المؤسسة  تعمل .2

 . والبيئة الطاقة على الحفاظ

تقوم المؤسسة بتنفيذ وتوثيق جهود ومبادرات مُختلفة تهدف إلى الحفاظ على البيئة والطاقة، مثل استخدام   .3

ها.   أنظمة موفرة للطاقة، وإعادة تدوير الموارد، والمبادرات الصديقة للبيئة، وغب 

ي مبادرات وحملات مجتمعية تهدف إلى رفع مستوى الوعي بقضايا الاستدامة البيئية   .4
تنظم المؤسسة وتشارك ف 

 بي   المستفيدين وأسرهم والمجتمع بأكمله. 

اتيجيي   
الاسب  المصلحة  أصحاب  لتشمل  والمبادرات  الحملات  هذه  نطاق  توسيع  إلى   

ً
جاهدة تسعى  كما 

ونية.  ونية وغب  إلكب 
 والمجتمع ككل من خلال وسائل إعلام متنوعة، إلكب 

ممارسات 

الاستدامة 

 البيئية

نموذج العمل من تبني 

 المنزل

 الجمعياتالتعاون مع 

الخيرية والمنظمات 

 غير الربحية

 تخلص من الورق

ب موظفيك على در

 أفضل الممارسات

 التمويل البيئي

استخدم مواد تنظيف 

 صديقة للبيئة

ضع حداً للمشروبات 

 المعبأة في زجاجات

 تطوير كفاءة الطاقة
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 : الأدلة المطلوبة

الموارد   .1 على  الحفاظ  مجال  ي 
ف  الممارسات  أفضل  إلى  الإشارة  مع  البيئية،  للاستدامة  سياسة  وتعميم  إعداد 

 .  والطاقة، وتعزيز الوعي المجتمعىي

التواصل بانتظام مع أصحاب المصلحة المعنيي   لتقديم نصائح تثقيفية وتوعوية، بالإضافة إلى سرد قصص   .2

ي مجال الحفاظ على الطاقة والبيئة. 
 النجاح ف 

ي مجال الحفاظ على البيئة والطاقة داخل المؤسسة، مثل استخدام أنظمة موفرة   .3
بذل جهود واضحة وموثقة ف 

 للطاقة، وإعادة التدوير، والمبادرات الصديقة للبيئة. 

بي    .4 البيئية  الاستدامة  بقضايا  الوعي  مستوى  رفع  إلى  تهدف  مجتمعية  وحملات  مبادرات  ي 
ف  المشاركة 

 المستفيدين وأسرهم والمجتمع بأكمله. 
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 استدامة الموارد المالية 5.4

 5.4.1المعيار 

حدد القيادة إجراءات للاستدامة المالية للمؤسسة. 
ُ
 ت

 إرشادات حول المعيار:

اء ماليي   مؤهلي   لإدارة شؤون المؤسسة المالية، بما يضمن استمراريتها واستدامتها،   .1   القيادة والإدارة خبر
ّ
عي 
ُ
ت

 . والحوكمة المالية السليمة وإعداد التقارير المالية

اتيجية   .2 )الاسب  السليمة  المالية  ، مع ضمان دمج الأهداف  المالىي التخطيط  أنشطة  ي 
القيادة والإدارة ف  تشارك 

ي للمؤسسة.  اتيجر ي التخطيط الاسب 
 والتشغيلية( ف 

تتمتع المؤسسة بالحوكمة المالية الفعّالة، وتعمل على تطبيق تدابب  لضمان الاستخدام الفعال لمواردها المالية   .3

  وخفض التكاليف. 

 المعمول بها، لتعزيز وضعها المالىي   مع جهات أخرى  تتعاون المؤسسةو 
اكات، بما يتوافق مع القواني   م سرر وتبر

  واستدامتها. 

 

 : الأدلة المطلوبة

اء الماليي   المعتمدة.  .1 ات الخبر  سجلات مؤهلات وخبر

ي التخطيط المالىي للمؤسسة.  .2
   المشاركة الموثقة للقيادة والإدارة ف 

 تطبيق الحوكمة المالية والاستخدام الفعال للموارد.  .3
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 استدامة المعرفة من خلال البحث والتطوير  5.5

 5.5.1المعيار 

واكب المؤسسة أحدث الأبحاث والدراسات ذات الصلة، والقائمة على الأدلة، وأفضل الممارسات. 
ُ
 ت

 إرشادات حول المعيار:

المتعلقة بمجال خدمات  .1 الدائم على أحدث الأبحاث والدراسات  أهمية الاطلاع  القيادة والإدارة على  شدد 
ُ
ت

اتيجية.  ي خططها الاسب 
 المؤسسة، مع إدراج هذا الهدف ف 

ي   المعاصرة   للممارسات  المنتظمة  المراجعة  على  العاملي     الإدارة  وتشجع 
  الخاصة   الخدمات  تقديم  مجال  ف 

 . الأدلة على القائمة الممارسات أفضل اعتماد  إلى وتطمح بالمؤسسة، 

ي إثراء وتعزيز تقديم الخدمات  .2
ي تسهم ف 

ي إجراء البحوث الب 
تشجع المؤسسة إدارتها وعامليها على المشاركة ف 

وتعمل المؤسسة على تعزيز التعاون مع المؤسسات البحثية والجامعات للاطلاع باستمرار على أحدث   . فاعليةب

ي المجال. 
 الأبحاث والممارسات ف 

تعمل المؤسسة على تعزيز التواصل والتفاعل مع المجتمع ومؤسساته من خلال بناء علاقات تعاون وإبرام   .3

ات.  اكات لتبادل المعرفة والخبر  سرر

ي الجوائز ذات الصلة بمجال خدماتها، مما يعزز صورتها   .4
 لتشجيع مشاركة عامليها ف 

ً
وتسعى المؤسسة جاهدة

 وسمعتها. 

 

 : الأدلة المطلوبة

1.  .  جمع الأبحاث والدراسات الحديثة ذات الصلة بمجال خدمات المؤسسة وإتاحتها للعاملي  

العاملون   .2 يقودها  ي 
الب  البحوث  مجال  بالمؤسسة  تشجيع  ي 

ف  البحثية  والمؤسسات  الجامعات  مع  بالتعاون 

 . المؤسسة خدمات

ي توفب  منصات وتنظيم  .3
اك ف   فعاليات للتعلم المؤسسي وتبادل المعرفة. والاشب 

ي جوائز الابتكار والتمب   ذات الصلة بمجال خدمات المؤسسة.  .4
 سجلات الجوائز أو المشاركة ف 

 

حكمة 

ن   الممارسي 

الأدلة 

 البحثية

تجارب ورؤى 

 الأسر

الممارسة 

المبنية عل 

 الأدلة
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 المعايير الخاصة بالخدمات    - القسم ز 

  

 ز   القسم

المعايي    :لسادس المحور ا .6
  ية المتخصصة الخدم 
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 مقدمة  

ام   ي بضمان وتعزيز جودة تقديم الخدمات الاجتماعية وممارساتها. ويُرسي  إمارة  يُجسّد إطار ريادة لتقييم الجودة الب   أبوظبر

ي هذا الإطار، يُمثل تطوير المعايب   
ي بأكمله. وف  ي أبوظبر

ا للجودة على مستوى القطاع الاجتماعي ف 
ً
هذا الإطار أساسًا موحد

إدارة   مثل  الرئيسية،  الاجتماعية  للخدمات  المتخصصة  وخدمات  المتكاملة  لحالاتاالخدمية  الاستشارات،  وتقديم   ،

كب   على المستفيدين على مستوى القطاع 
الإقامة بدور الرعاية، خطوة محورية نحو تطبيق مفاهيم الجودة والمساءلة والب 

جم هذه المعايب  المبادئ الشاملة لإطار "ريادة" إلى متطلبات عملية وقابلة للقياس لكل خدمة من الخدمات  
بأكمله. وتب 

 ، وتقديم الاستشارات، والإقامة بدور الرعاية. المتكاملة لحالاتاإدارة  -ة ذات الأولوية الاجتماعي

 الغرض والنطاق 

كب      تهدف المعايب  الخدمية المتخصصة
إلى ضمان تقديم كافة مقدمي الخدمات ذوي الصلة لرعاية آمنة وفعّالة، مع الب 

أن هذه   ويذكر   . اجتماعية بمستوى عالمي تقديم خدمات  إلى  الرامية  ي  أبوظبر مع رؤية  يتوافق  وبما  المستفيدين،  على 

ي  لمقدمي الخدمات المُرخصي   من دائرة تنمية المجتمع ، والذين يقدمون الخدمات    فقط  المعايب  إلزامية
المحددة الب 

 للمعايب  المتعلقة بتلك الخدمة .  يغطيها كل معيار 
ً
وإذا كان مقدم الخدمة لا يقدم إحدى هذه الخدمات، فلا يكون خاضعا

ي لا يقدمها. 
 الب 

 التحول من الإطار النظري إلى التطبيق العملي 

والحوكمة،   القيادة  الأساسية، وهي  والمحاور  ي  اتيجر الاسب  التوجه  الجودة  لتقييم  ريادة  إطار  فيه  الذي يحدد  الوقت  ي 
ف 

المحاور إلى معايب   جم هذه 
القسم )ز( يب  المستفيدين، والاستدامة، فإن  كب   على 

والفاعلية، والب  والسلامة والحماية، 

معيار بما يتناسب مع طبيعة الخدمة، والمخاطر، واحتياجات المستفيدين    تشغيلية خاصة بكل خدمة. وقد تم تصميم كل

 من الخدمة ذات الصلة، مما يضمن الاتساق والملاءمة. 

 التوافق مع أفضل الممارسات الدولية:  •

ها،  اليا وكندا وسنغافورة وغب 
ي المملكة المتحدة وأسب 

تستند المعايب  إلى مقارنات معيارية دقيقة بأنظمة رائدة ف 

 . ي الأدلة العالمية مع مراعاة السياق المحلىي  مما يضمن أن تعكس خدمات أبوظبر

 الهيكل والأدلة:  •

ا للركائز الأرب  ع الخاصة بإطار ريادة )القيادة والحوكمة، السلامة والحماية، 
ً
يتم تحديد معايب  كل خدمة وفق

كب   على المستفيدين(، مع ضمان وضوحها وتضمي   البيانات الداعمة والأدلة المطلوبة. 
  الفاعلية، الب 

ن المستمر:  •  التحسي 

ا الانخراط بشكل  
ً
لا يقتض دور مقدمي الخدمات على الامتثال للحد الأدن  من المتطلبات فقط، بل يشمل أيض

ي أنشطة المتابعة وتقديم ال
. ويتم دعم ذلك من خلال التقييمات المنتظمة  تغذية الراجعةمستمر ف  والتحسي  

اك أصحاب المصلحة، ومبادرات بناء القدرات.  ي تقوم بها دائرة تنمية المجتمع، وإسرر
  الب 
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 ركائز الجودة الأربع 

ا لأرب  ع ركائز أساسية، مما يضمن 
ً
ي تمت مراجعتها، يتم تحديد المعايب  الخدمية المتخصصة وفق

ي جميع المحاور الب 
ف 

 الاتساق وقابلية المقارنة بي   الخدمات: 

 القيادة والحوكمة:  

ي المستمر، وترسيخ ثقافة التحسي   المستمر.  ▪
ا، والتطوير المهب 

ً
 تركز على الكوادر المؤهلة والمدربة تدريبًا جيد

 قوية، والمساءلة الواضحة، والتنسيق بي   المؤسسات لتقديم رعاية متكاملة وشاملة. التتطلب الحوكمة  ▪

 السلامة والحماية:  

 تعطي الأولوية للحماية والشية وإدارة المخاطر.  ▪

والنفسية   ▪ للطوارئ، والسلامة الجسدية  البيانات، والاستجابة  وتوكولات واضحة لحماية  ام ببر  
تفرض الالب 

 .  للمستخدمي   والعاملي  

 الفاعلية:  

 قائمة على الأدلة. تكون يسهل الوصول إليها و  سريعةتركز على تقديم خدمات  ▪

الرضا،  ▪ ومستوى  بالمستفيدين،  المتعلقة  النتائج  مثل  الرئيسية،  الأداء  ات  مؤسرر من خلال  الأثر  قياس  يتم 

 ومعدل استغلال  

كب   بشكل كبب  على المتابعة والتحسي   بشكل مستمر.  ▪
 الخدمات، مع الب 

كب   على المستفيدين: 
 الب 

وكرامتهم،   ▪ الحفاظ على حقوقهم  مع  والأسر،  الأفراد  احتياجات  مع  يتناسب  بما  الخدمات  تصميم  تضمن 

 وتعزيز الشمولية والمشاركة. 

ي المجتمع  ▪
 عن دمجهم ف 

ً
ي تخطيط الرعاية واتخاذ القرارات، فضلً

تشجع على انخراط المستفيدين بفاعلية ف 

 . وتمكينهم

 

 التطبيق والمساءلة 

 : ام بما يلىي
 على جميع مقدمي الخدمات ذوي الصلة والمُرخصي   من دائرة تنمية المجتمع الالب  

 يتعي  

ي سياساتهم وإجراءاتهم وعملياتهم اليومية.  •
 دمج المعايب  الخدمية المتخصصة المعمول بها ف 

 الاحتفاظ بالوثائق وأدلة الامتثال لكل معيار.  •

الإجراءات   • اتخاذ  خلال  من  للنتائج  والاستجابة  المجتمع،  تنمية  دائرة  بها  تقوم  ي 
الب  التقييمات  ي 

ف  المشاركة 

 التصحيحية وإعداد خطط التحسي   المستمر. 

ي تقديم ال •
اك المستفيدين والأسر والعاملي   ف   وإجراءات تحسي   الجودة.  تغذية الراجعةإسرر
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ام  على مقدمي الخدمات الذين لا يقدمون خدمة معينة الالب  
 بالمعايب  الخاصة بتلك الخدمة.  لا يتعي  

 

 الأثر المتوقع 

: من خلال  ي ما يلىي ي أبوظبر
 تطبيق المعايب  الخدمية المتخصصة، يضمن القطاع الاجتماعي ف 

 تصميم الخدمات بما يتناسب مع احتياجات مختلف الفئات المستفيدة وحقوقهم.  •

كب   على المستفيدين •
 . مسؤولية مقدمي الخدمات عن تقديم رعاية آمنة وفعّالة، مع الب 

ّ  والشفافية والثقة.  •  ارتقاء القطاع بالكامل نحو مستويات أعلى من التمب 

ي المجتمع   •
 عن دمجهم ف 

ً
ي تخطيط الرعاية واتخاذ القرارات، فضلً

التشجيع على انخراط المستفيدين بفاعلية ف 

 . وتمكينهم

 

 التوافق مع إطار ريادة  

تام مع محاور ومعايب  إطار ريادة لتقييم الجودة، مما يضمن استيفاء كافة    تتوافق المعايب  الخدمية المتخصصة بشكل

لكل من الحد الأدن     -سواءً كانت الإدارة المتكاملة للحالات، أم تقديم الاستشارات، أم الإقامة بدور الرعاية.    -الخدمات

ات الأداء الرئيسية الكمية  من متطلبات الجودة والمستويات المرجوة. ويتم تطبيق هذه المعايب  من خلال مز  ي    ج من مؤسرر

ي  
)مثل: إمكانية الوصول، وحوادث السلامة، ومعدلات الرضا( والبيانات النوعية )مثل: الحفاظ على الحقوق، والرعاية الب 

ي يتم تقييمها من خلال منهجية شفافة للتصنيف والت
 قييم بالنقاط.  تركز على المستفيدين(، والب 

 

 نحو ثقافة التميز 

ي نحو ترسيخ ثقافة التمب   والشفافية    هذه المعايب  الخدمية المتخصصة، يتجه القطاعمن خلال دمج   ي أبوظبر
الاجتماعي ف 

ا  
ً
والتحسي   المستمر. ولا يقتض دور إطار ريادة على تحديد توقعات واضحة لمقدمي الخدمات فحسب، بل يعمل أيض

 على تمكي   المستفيدين والأسر والمجتمعات لتوقع خدمات اجتماعية عالية الجودة وآمنة وفعالة والحصول عليها. 
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 الاستشارات 

 القيادة والحوكمة:   1.6

 ترخيص خدمات ومهنة الاستشارات   -

  المعيار 

اخيص:  خيص الخدمات الاستشارية الاجتماعية والنفسية ومهنييها بناءً على  إصدار الب  تقوم دائرة تنمية المجتمع بب 

ي الرعاية الاجتماعية، لضمان استيفائهم للمعايب  الأكاديمية والمهنية الصارمة.    -دليل اللوائح والإجراءات   ترخيص مهنب 

م مقدمو الخدمات الاستشارية بمدونة قواعد السلوك و  مدونة الأخلاقيات الصادرة عن دائرة تنمية المجتمع  ويلب  

ام بالإرشادات الأخلاقية الشاملة جودة حياة المستفيدين  . ويحمي الالب   ي
ي والأخلاف 

امهم بالسلوك المهب  لضمان الب  

اهة المهنية.   ويحافظ على الب  

 البند 

الإجراءات  خلال  من  تشجيعهم  ويتم  ترخيصهم،  على  للحفاظ  سنوي  اف  لإسرر فون  والمشر المستشارون  يخضع 

في   عندما تواجههم أي تحديات أو تراودهم أي شكوك.   الداخلية على طلب المساعدة من المشر

 : الأدلة المطلوبة

اخيص.  1.1.6 افية لإصدار الب     الامتثال النوعي للمتطلبات الإسرر
 

 

 التحسي   المستمر  -

  المعيار 
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وتشمل هذه العملية   ة من خلال عملية التحسي   المستمر، يتم تعزيز ضمان جودة الأنشطة الاستشاري  ضمان الجودة: 

بمستوى  فيما يتعلق  المستفيدين  التغذية الراجعة من  المتابعة والمراجعة الدورية لتحقيق المخرجات والنتائج، وجمع  

ال بيانات  الراجعةرضاهم. وتدعم  المراجعات أنشطة  والتقييم    تغذية  المستمر لجودة الخدمة من خلال  التحسي   

العملاء وبيانات النتائج التغذية الراجعة من  الدورية وعمليات التدقيق وتحديث السياسات والممارسات بناءً على  

ا لإجراءات معتمدة. ويتيح جمع بيانات  
ً
قيّمها وفق

ُ
ي المجال. كما تتم مراجعة الشكاوى الواردة وت

والتطورات الجديدة ف 

، تحديد الجوان ي تحتاج إلى تحسينها وترجمة النتائج والأداء، بالإضافة إلى بيانات رضا المستفيدين والعاملي  
ب الب 

 عن ذلك، يتم توثيق النتائج والدروس   الخدمات. ذلك إلى إجراءات عملية تهدف إلى التحسي   المستمر لتقديم  
ً
فضلً

 المستفادة وتعميمها. 

 البند

ات   - يتم إثبات عملية المتابعة والتقييم من خلال وثيقة مكتوبة تتضمن الإجراءات المعمول بها والمؤسرر

 ذات الصلة. 

 رسميًا ومراجعة منتظمة للشكاوى وال -
ً
. كما يتم تقديم  تغذية الراجعةتقوم الخدمات على سياسة معتمدة

ي  
تقارير كتابية بشكل منتظم حول نتائج إجراءات المتابعة والتقييم وخطة العمل لمعالجة الجوانب الب 

ثبت جهود تحسي   جودة الخدمات(. 
ُ
 تحتاج إلى تحسينها )أو وثائق أخرى ت

المعمول بها، ومساعدتهم على فهم    تغذية الراجعةيتم إبلاغ المستفيدين بإجراءات تقديم الشكاوى والو 

كيفية اتباعها. وتضمن تلك الإجراءات احتفاظ المستشارين بسجلات توثق طبيعة وتسلسل الخدمات  

ي يتم تقديمها. كما تضمن توافق المحتوى والأسلوب مع أي متطلبات قانونية أو تنظيمية أو 
المهنية الب 

ها وحفظها ونقلها والتخلص منها بما يتوافق مع  ع ضمان سلامة هذه السجلات، وإنشائمؤسسية، م

 متطلبات الشية والبنود الأخرى من مدونة الأخلاقيات. 

 : الأدلة المطلوبة

وتحديد    2.1.6 البيانات،  جمع  إجراءات  الوثيقة  هذه  وتتضمن  والتقييم.  المتابعة  سياسة  فصّل 
ُ
ت مكتوبة  وثيقة 

ات، وقواعد حفظ السجلات، وضمانات الشية، وتتم مراجعتها بانتظام.    المؤسرر

 وتطبيقها.  تغذية الراجعةوجود سياسة معتمدة رسميًا للشكاوى وال 3.1.6

 

 

 السلامة:   2.6

 الشية  -

  المعيار 
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البيانات:  مع   الشية وحماية  الآمن  التعامل  وتضمن  المستفيدين  البيانات خصوصية  الشية وحماية  معايب   تحمي 

معلوماتهم الشخصية. وفيما يتعلق بالاستشارات، يُعد الحفاظ على سرية العميل أمرًا بالغ الأهمية. وكما هو منصوص  

ي مدونة قواعد السلوك والأخلاقيات
ي الصادرة عن دائرة   الخاصة  عليه ف  ي إمارة أبوظبر

ي الرعاية الاجتماعية ف  بمهنب 

تنمية المجتمع، يتم الحفاظ على سرية العلاقات والمعلومات الاستشارية. وتضمن الإجراءات المناسبة عدم استماع 

ة من المستفيد. ويُرف ي ملفات أي شخص غب  المستشار إلى الجلسات أو تسجيلها أو مراقبتها، دون موافقة مستنب 
ق ف 

الرعاية وثيقة بحقوق المستفيدين وواجباتهم، وتوضح قواعد الشية وحالات عدم الامتثال، ويوقعها المستفيد. ولا 

ي   يجوز الإفصاح عن المعلومات لمقدمي خدمات آخرين أو جهات إحالة أو أفراد الأسرة أو أطراف أخرى إلا بإذن كتانر

ا  
ً
ي يتم الإفصاح عنها، من المستفيد )أو الشخص المخول قانون

بتمثيله(. ويجب أن يوضح هذا الإذن المعلومات الب 

ي   والجهة
ي لذلك  الب 

مع ذلك، هناك استثناءات للشية ينص عليها القانون أو مدونة  و   . سيتم الإفصاح لها، والإطار الزمب 

وريًا لمنع خطر واضح ووشيك على   ي الرعاية الاجتماعية: أ( عندما يكون الإفصاح صر  قواعد سلوك وأخلاقيات مهنب 

ي من قبل جهة قضائية أو 
سلطة    المستفيد أو الآخرين، أو لمنع جريمة أو الإبلاغ عنها؛ ب( عندما يتم تعيي   المهب 

ي حالة ضعف للأهلية؛ هـ( 
تحقيق رسمية؛ ج( عندما يكون الطفل بحاجة إلى الحماية؛ د( عندما يكون الأشخاص ف 

ي أي حالة أخرى تنص عليها قواني   
. ف  ي  إمارة أبو ظبر

 البند 

وتوكول الشية المعمول به،  يضمن المستشارون خصوصية جلسات تقديم الاستشارات. وبالنسبة لبر

ة من   • يضمن عدم استماع أي شخص غب  المستشار إلى الجلسات أو تسجيلها أو مراقبتها، دون موافقة مستنب 

 المستفيد. 

ورة مشاركة المعلومات المتعلقة بالاستشارات   • ي حال صر 
يتضمن الإجراءات الواجب اتباعها لضمان الشية ف 

   آخرين، أو أفراد الأسرة.  مهنيي   مع أطراف خارجية، أو 

يتضمن إجراءات الامتثال للمتطلبات القانونية والأخلاقية المتعلقة بالشية، وحماية البيانات، والتخزين الآمن   •

 للمعلومات. 

 : الأدلة المطلوبة

 وجود بروتوكول معتمد رسميًا والامتثال له )سياسة الشية وحماية البيانات(.  1.2.6

 

 

 وتقييم المخاطر والحماية السلامة -

  المعيار  

 

ي يمكن   : السلامة وإدارة المخاطر وتقييمها 
تتم حماية المستفيدين من خلال إجراءات الوقاية من التعرض للمخاطر الب 

ي إعداد خطط إدارة  
ي يتم تحديدها، كما يشاركون ف 

ي مناقشة المخاطر والمخاوف الب 
تجنبها. ويُشارك المستفيدون ف 



تقييم  "ريادة" لإطار 

جودة خدمات الرعاية  

 الاجتماعية 

102 

 
 

 Confidential (خاص) 

عد السلامة
ُ
ي  والحماية المخاطر عند الاقتضاء. وت

ي تقديم الخدمات الاستشارية. وكما هو موضح ف 
إحدى الأولويات ف 

ي الرعاية الاجتماعية، يتم اتخاذ وتوثيق خطوات وإجراءات واضحة للحد  مدونة قواعد السلوك والأخلاقيات لمهنب 

ي حالات العن
ي تحديد مدى خطورة التدخل والحاجة إليه، لا سيما ف 

لىي  من المخاطر. ويساعد تقييم المخاطر ف 
ف المب  

ي  
لأطفال أو إهمالهم. ولضمان سلامة المستفيدين، يتم إجراء تقييم منتظم للوقاية من المخاطر  لساءة  الإ أو الاشتباه ف 

ي تعزيز استقلاليتهم و 
المستفيدين ف  اك  ي يتم تحديدها وتخفيفها وإدارتها. هذا ويُسهم إسرر

اتيجيات    فاعليةالب  اسب 

 إدارة المخاطر. 

 البند 

تم إعداد سياسة مكتوبة تتضمن إرشادات لحماية سلامة المستفيدين والعاملي   من الأذى وتهدف إلى توفب  بيئة  ي

 : ا وإجراءات تتعلق بما يلىي
ً
 آمنة. وتتضمن هذه السياسة خطط

ي أو النفسي أثناء جلسات الاستشارات •
كيفية التعامل    ،كيفية حماية المستفيدين من الأذى الجسدي أو العاطق 

 مع المستفيدين الذين يُمارسون العنف أو الإساءة. 

ي حالات الطوارئ والأزمات.  •
 كيفية الحصول على مساعدة متخصصة ف 

العمل  • ميثاق  ي 
ف  عليه  المنصوص  بالشكل  الآخرين(  أو  النفس  )إيذاء  جريمة  أو  خطر  أي  عن  الإبلاغ  كيفية 

  المعتمد. 

ح السياسة بلغة واضحة ويسهل على جميع المستفيدين فهمها.  •  يتم سرر

 : الأدلة المطلوبة

 . سلامة وحماية المستفيدين والعاملي   وضمان جودتها ل وجود سياسة   2.2.6

 

 

 :  الفاعلية 3.6

ي الوقت الملائم لاحتياجات المستفيدين -
 تقديم الخدمة ف 

  المعيار  

ا لمستوى الإلحاح الذي يجب أن    : ملاءمة التوقيت
ً
تكون أوقات الانتظار مناسبة لاحتياجات المستفيدين، وذلك وفق

  : ات الانتظار بناءً على ما يلىي
. ويتم قياس فب  ي مرحلة التقييم الأولىي

 تم تحديده ف 

 الوقت الذي يستغرقه الأشخاص للوصول إلى الخدمة الاستشارية ثم إحالتهم إلى الخدمة المطلوبة؛   - أ

 قرار الأهلية، والذي يُعرّف بأنه الوقت المستغرق لتحديد مدى أهلية الشخص للاستفادة من الخدمات.   -ب
 

إيجابية و  لتحقيق تجربة  بالغ الأهمية، ليس فقط  أمرًا  المناسب  الوقت  ي 
 الوصول إلى الخدمات الاستشارية ف 

ّ
يُعد

يواجهها:  ي 
الب  النفسية  التحديات  تأثب   من  الحد  ي 

ف  يسهم  إذ  الرعاية،  منظور  ا من 
ً
أيض بل  الخدمة،  من  للمستفيد 
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ي الوقت المناسب أمران حاسمان  
ي مرحلة مبكرة من تطور الصعوبات النفسية والوصول إلى الاستشارات ف 

فالإحالة ف 

 من المجتمع المحلىي للتوعية بأهمية 
لمنع تفاقم الصعوبات النفسية. كما تعد مشاركة أصحاب المصلحة الرئيسيي  

 الاستشارية أولوية قصوى.  الكشف المبكر عن الصعوبات النفسية وإحالتها إلى الخدمات

 البند 

الخدمات   إلى  مبكرًا  لإحالتها  النفسية  الصعوبات  عن  المبكر  الكشف  ذلك  ي 
ف  بما   ، الأولىي الفحص  عملية  بع 

ّ
تت

ي المتوقع  
حدد الخطوات الواجب اتباعها لفحص المستفيد المُحتمل والإطار الزمب 

ُ
الاستشارية، إجراءات مكتوبة ت

 لكل خطوة. 

 

 : الأدلة المطلوبة

 وجود سياسة وإجراءات معتمدة رسميًا للفحص الأولىي وتطبيقها.  3.3.6

   

 

 لشمولية، وسهولة الوصول، والقدرة على تحمل التكاليف ا -

  المعيار  

ي الخدمات الاستشارية
ي الوصول والشمول ف 

ي ذلك  :  المساواة ف 
يتم تقديم الخدمات لمختلف فئات المجتمع، بما ف 

الجسدية  وأوضاعهم  النظر عن ظروفهم  فعليًا، بغض  إليها  الوصول  الأفراد  لجميع  ويمكن  المهمشة.  المجتمعات 

، وهي  ي بيئات آمنة ويسهل الوصول إليها، وخالية من التميب  
والاجتماعية والاقتصادية. ويحصل الأفراد على الرعاية ف 

ي تقديم الخدمات. هذا وتكون الخدمات الاستشارية متاحة بتكلفة معقولة للجميع، بغض  م
صممة لتعزيز الشمولية ف 

خلال  من  الخدمة  إلى  المستفيدين  وصول  وسائل  تنوع  ضمان  مع  والاقتصادية،  الاجتماعية  ظروفهم  عن  النظر 

ونية. ويتم تعيي   أحد أعضاء  
ة والهاتفية والإلكب  الفريق كجهة اتصال لجميع المرصى  للتحدث معهم القنوات المباسرر

ي جميع المنشآت وفيما يتعلق بكافة الخدمات الاستشارية  
ونية ف  ي حالات الطوارئ. كما تتوفر عملية الإحالة الإلكب 

ف 

بهدف تقليل أي عوائق محتملة أمام وصول المستفيدين إلى الخدمة. ويتم توفب  برنامج الاستشارات للمستفيدين 

.  المؤهل يتحمل المستشارون مسؤولية مراعاة ومعالجة  و ي   على أساس تكافؤ الفرص ودون أي شكل من أشكال التميب  

ي قد تؤثر بها هذه العوامل على العلاقة  
اتهم ومواقفهم النمطية وسلوكياتهم، مع إيلاء اهتمام خاص للطرق الب  تحب  

ي حال ورود شكاوى من المستفيدين  
بسبب تعرضهم لأي شكل من أشكال التميب   لأي  الاستشارية والاستجابة. وف 

 سبب كان، فإن هناك آلية لمعالجتها واتخاذ إجراءات تصحيحية. 

 البند 
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يتخذ مقدمو الخدمات جميع التدابب  اللازمة لمعالجة التميب   وعدم المساواة اللذين قد يعيقان حصول فئات مختلفة  

الفئات   من  فئة  أي  ستثب  
ُ
ت ولا  والدعم.  والعلاج  الرعاية  ر  على  للض  عرضة  الخدمات  الأكبر  على  الحصول  من 

هم(.  دين والمفرج عنهم من السجون، وغب   الاستشارية )مثل المشر

. ويمكن ضمان الوصول المادي  و  ي يتم توزي    ع تقديم الخدمات بالتساوي على جميع المناطق الإدارية بإمارة أبوظبر

وتقديم الخدمات من خلال تدابب  معمارية وتقنية ومتعلقة بالاتصالات، بالإضافة إلى تدابب  أخرى لمعالجة العوائق 

د العوائق المحتملة، 
ّ
حد

ُ
ي تم تحديدها، وخطة وصول ت

ضمان استمرارية الخدمات    ، معمن آثارها   وتدابب  التخفيف  الب 

 . من خلال تقديمها بطرق بديلة

توجد إجراءات مكتوبة تتعلق إمكانية الوصول الإداري. وتشمل هذه الإجراءات كيفية تحديد أولويات القبول، هذا و 

  ، ي
ي تتم الإحالة إلها، والإطار الزمب 

ومعايب  الأهلية وعدم الأهلية، وعملية التسجيل والتقييم، وكيفية الإحالة والجهة الب 

الأ تحديد  وكيفية  القرار،  اتخاذ  عن  غب   والمسؤول  مع  التعامل  وإجراءات  انتظار،  قائمة  وجود  حال  ي 
ف  ولويات 

  .  المستوفي   للمعايب 

ي حالات الطوارئ. كما يتم تسجيل  
ويتم تعيي   أحد أعضاء الفريق كجهة اتصال لجميع المستفيدين للتحدث معهم ف 

ي الوصول إلى الخدمات الاستشارية، بجانب الخطوات المتخذة لمعالجتها،  
ي يواجهها المستفيدون ف 

التحديات الب 

، أو عبر مركز الاتصال، أو من خلال    مقدمي   ومراجعتها دوريًا. ويمكن التواصل مع الخدمات الاستشارية بشكل مباسرر

( بأسلوب   التثقيف الصجي ات  أو نشر التعريفية  ات  النشر المعلومات )مثل  قدم 
ُ
ت  عن ذلك، 

ً
الرقمية. فضلً القنوات 

عد العربية لغتهم الأولى، وكذل
ُ
مي الرعاية الذين لا ت

ّ
ك للأشخاص ذوي يسهل فهمه وبلغات مناسبة للمستفيدين ومقد

 عاقات البضية. الإ 

 : الأدلة المطلوبة

1.3.6  :  ما يلىي
ً
  سياسة مكتوبة بشأن إمكانية الوصول والأهلية والقبول، تتضمن صراحة

الوضع  • القبيلة، الإعاقة، الجنس،  )الجنسية،  التميب   على أساسها  المحمية من  قائمة بجميع السمات 

 الاجتماعي والاقتصادي( وتنص على قبول المستفيدين بغض النظر عنها،

التأكيد على عدم فرض أي رسوم على المستفيدين، مع إتاحة الوصول إليها، ومراجعتها خلال السنوات   •

الخدمات  تقديم  مقرات  ي 
ف  وتوزيعها   ، للعاملي   الداخلية  الشبكة  على  وعرضها  الماضية،  الثلاث 

 الاستشارية. 
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ن عل المستفيد: ا  4.6 كت 
 لتر

ي إطار نهج مجتمعىي قائم على الحقوق والقيم -
 الحساسية الثقافية ف 

  المعيار  

 

ا إلى الحقوق والقيم    التمسك بالحقوق والقيم: 
ً
الممارسات الاستشارية على مراعاة اختلاف الثقافات استناد ترتكز 

ف بها. ويؤدي المستشارون عملهم بما يتوافق مع المبادئ الشاملة للإعلان العالمي لحقوق الإنسان، واتفاقية   المعب 

مون التنوع ويتبعون ن  ها. كما أنهم يحب  على تعدد الثقافات دعمًا لقيمة  يقومهجًا الأمم المتحدة لحقوق الطفل، وغب 

ي سياقاتهم الاجتماعية والثقافية. ويدرك المستشارون السياق العام الذي تتم  
هم ف  الأفراد وكرامتهم وإمكاناتهم وتمب  

المجتمع  داخل  بالفعل  الموجودة  والموارد  والمرونة  القوة  مواطن  ي 
ف  النظر  يتعي   عليهم   ، وبالتالىي فيه تدخلاتهم. 

ستفادة منها. ورغم أن الاختلافات الثقافية قد تؤثر على تصورات الأفراد، إلا أن متطلبات الإبلاغ الإلزامي تظل  والا 

 ثابتة. 

 البند 

الإنسان،   لحقوق  العالمي  للإعلان  الشاملة  بالمبادئ  العمل  فريق  أعضاء  ام  الب   تضمن  بها  معمول  إجراءات  توجد 

الأمم  وإرشادات  المرأة،  ضد  التميب    أشكال  جميع  على  القضاء  واتفاقية  الطفل،  لحقوق  المتحدة  الأمم  واتفاقية 

ام ولباقة واهتمام، بغض النظر عن العمر أو المتحدة للرعاية البديلة. ويتعامل العاملون مع جميع المست فيدين باحب 

 الجنس أو المعتقدات الدينية/الثقافية أو التشخيص. 

 : الأدلة المطلوبة

الشاملة لحقوق الإنسان، والطفل، والمرأة،    1.4.6 المبادئ  الخدمات والإرشادات إشارة خاصة إلى  تتضمن وثائق 

 وأصحاب الهمم، والأقليات العرقية. 
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 للحالات  دارة المتكاملةل . ا7

 القيادة والحوكمة:   1.7

 التحسي   المستمر  -

  المعيار 

الجود ضمان  تعزيز  المستمر، يتم  التحسي    عملية  خلال  من  الدورية    ة  والمراجعة  المتابعة  العملية  هذه  وتشمل 

 بمستوى رضاهم. فيما يتعلق المستفيدين التغذية الراجعة من لتحقيق المخرجات والنتائج، وجمع 

 البند 

لجمع   المتبعة  الإجراءات  مكتوبة توضح  وثيقة  والتقييم من خلال  المتابعة  إثبات عملية  من  يتم  الراجعة  التغذية 

ا  
ً
ات ذات الصلة. كما تتضمن الوثيقة أيض ي حول رضاهم ونتائج العلاج والمؤسرر المستفيدين والعاملي   بشكل منهجر

 ، وطرح المخاوف وتقديم الشكاوى. تغذية الراجعةمعلومات حول كيفية تقديم ال

 : الأدلة المطلوبة

فصل سياسة المتابعة والتقييم   1.1.7
ُ
ات،    -وثيقة مكتوبة ت ي ذلك إجراءات جمع البيانات، وتحديد المؤسرر

بما ف 

 عن معلومات حول كيفية تقديم ال
ً
،  تغذية الراجعةوقواعد حفظ السجلات، وضمانات الشية، فضلا

ويتم اعتماد الوثيقة من الإدارة العليا    -وطرح المخاوف وتقديم الشكاوى وإجراءات الإبلاغ ذات الصلة  

 ، مع إتاحة وصول العاملي   إليها بسهولة. سنوات 3ومراجعتها مرة واحدة على الأقل كل 

 

 

ي إطار نهج متكامل   -
 التنسيق ف 

  المعيار  

ي تعزيز تنظيم الخدمات وتحسي   تجربة الرعاية المُقدمة للأفراد، مما يضمن  
يسهم التنسيق على جميع المستويات ف 

 . فاعليةدعمًا أكبر 

 البند  

ي تقديم خدمات  
ي تعزيز التعاون بي   المؤسسات المشاركة ف 

إدارة الحالات المتكاملة  تسهم الإجراءات المعمول بها ف 

ي حالة الإحالة إلى خدمات أخرى، إمكانية مشاركة تقييم الاحتياجا  وعامليها. 
تم إجراؤه عن طريق    ت الذيكما تضمن، ف 

المتكاملة   الحالات  المتعلقة إدارة  المتحدة  العربية  الإمارات  دولة  ولوائح  قواني    مراعاة  مع  المؤسسات،  تلك  مع 
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أخرى   رئيسية  جهات  مع  اكات  سرر وجود  ويتيح  ها.  ونشر بها  والاحتفاظ  ومعالجتها  الشية  المعلومات  باستخدام 

ي لتعبئة الموارد اللازمة لتلبية احتياجات المستفيدين بشكل أفضل.   الاستفادة من الدعم الخارحر

 

 : الأدلة المطلوبة

ي تقديم خدمات   2.1.7
 إدارةالامتثال النوعي للإجراءات المعمول بها لتعزيز التعاون بي   المؤسسات المشاركة ف 

تم إجراؤه عن طريق    نية مشاركة تقييم الاحتياجات الذيوعامليها، مع ضمان إمكا  الحالات المتكاملة

ي حالة الإحالة إلى خدمات أخرى، مع مراعاة قواني   ولوائح   الحالات المتكاملة  إدارة
مع تلك المؤسسات ف 

ها.   دولة الإمارات العربية المتحدة المتعلقة باستخدام المعلومات الشية ومعالجتها والاحتفاظ بها ونشر

 

 

 السلامة:   2.7

 الشية  -

  المعيار  

 

 على سرية معلومات المستفيدين. إدارة الحالات المتكاملة تحافظ خدمات   ية البيانات: الشية وحما

 

 البند 

المعلومات  ستخدم 
ُ
وت وسريتها.  وسلامتها  إدارتها  وأنظمة  والسجلات  البيانات  توافر  لضمان  قوية  ترتيبات  توجد 

م مديرو الحالات بمتطلبات حفظ السجلات المنصوص عليها    فاعليةالمتاحة ب لمتابعة جودة الرعاية وتحسينها. ويلب  

اخيص. وتشمل   ي قواني   ولوائح دولة الإمارات العربية المتحدة، والصادرة عن الجهة التنظيمية وجهات إصدار الب 
ف 

 هذه المتطلبات: 

ي يتم جمعها.  •
 نوع البيانات الب 

ي يمكن فيها ذلك.  •
ي يمكن تبادل المعلومات معها والظروف الب 

 كيفية تسجيل المعلومات، والجهة الب 

 إجراءات تعديل سجلات العملاء.  •

 مدة الاحتفاظ بالسجلات.  •

 خطط للتخلص من السجلات بشكل مناسب.  •

 

 : الأدلة المطلوبة

 وجود سياسة معتمدة رسميًا للشية وحماية البيانات والامتثال لها.  1.2.7
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 وتقييم المخاطر والحماية السلامة -

  المعيار  

 السلامة  والحماية  السلامة
ّ
عد
ُ
الحالات    إدارةواستمرارية الرعاية من بي   أولويات    والحماية  وإدارة المخاطر وتقييمها: ت

 طوال رحلة رعاية المستفيد.  المتكاملة

 البند 

تم إعداد سياسة مكتوبة تتضمن إرشادات لحماية سلامة المستفيدين والعاملي   من الأذى وتهدف إلى توفب  بيئة  ي

 : ا وإجراءات تتعلق بما يلىي
ً
 آمنة. وتتضمن هذه السياسة خطط

•  . ي أو النفسي
 كيفية حماية المستفيدين من الأذى الجسدي أو العاطق 

 كيفية التعامل مع المستفيدين الذين يُمارسون العنف أو الإساءة.  •

ي حالات الطوارئ والأزمات.   •
 كيفية الحصول على مساعدة متخصصة ف 

العمل  • ميثاق  ي 
ف  عليه  المنصوص  بالشكل  الآخرين(  أو  النفس  )إيذاء  جريمة  أو  خطر  أي  عن  الإبلاغ  كيفية 

 المعتمد. 

 وتهدف هذه الإرشادات إلى توعية المستفيدين بالمخاطر المحتملة وطرق الحفاظ على سلامتهم. 

 : الأدلة المطلوبة

 . سلامة وحماية المستفيدين والعاملي   وضمان جودتها ل وجود سياسة   2.2.7
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ن عل المستفيد:  4.7 كت 
 التر

ي إطار نهج مجتمعىي قائم على الحقوق والقيم -
 الحساسية الثقافية ف 

  المعيار 

نهجًا قائمًا على مراعاة بيئة الفرد لإدارة احتياجات  إدارة الحالات المتكاملة  يعتمد مقدمو خدمات    الحساسية الثقافية: 

 المستفيدين ومشاعرهم أو معاناتهم بما يحمي حقوقهم وكرامتهم.  

 البند 

لمتطلبات   الخدمة  مقدم  لامتثال  نظرًا  والدعم،  والعلاج  الرعاية  على  الحصول  ي 
ف  متساوية  بفرص  الأفراد  يتمتع 

 . ا للقواني  
ً
: و المساواة وحقوق الإنسان وفق  يتم تدريب مديري الحالات على ما يلىي

ي الاعتبار   الاختلافات الثقافية  تأخذ توفب  رعاية   •
ف ف  ، بما يتوافق مع المبادئ الشاملة للحقوق العالمية المعب 

ي ونظرة المستفيد للعالم. 
 بها، مع مراعاة السياق الثقاف 

ي ذلك الإعاقات الحسية(، والخصوصيات العرقية   •
معالجة الحواجز اللغوية، واحتياجات أصحاب الهمم )بما ف 

 والثقافية والدينية. 

ام ولباقة واهتمام، بغض النظر عن العمر أو الجنس أو المعتقدات الدينية/الثقافية   • معاملة المستفيدين باحب 

 أو التشخيص. 

م مديرو الحالات بأخلاقيات وقيم إدارة الحالات، ويعملون على تعزيزها باستخدام مدونة الأخلاقيات كدليل   ويلب  

ي إدارة الحالات. 
 لاتخاذ القرارات الأخلاقية ف 

 : الأدلة المطلوبة

ي تتضمن إشارة خاصة إلى المبادئ الشاملة لحقوق الإنسان، والطفل، والمرأة،    1.4.7
وثائق الخدمات والإرشادات الب 

 وأصحاب الهمم، والأقليات العرقية. 

 

  



تقييم  "ريادة" لإطار 

جودة خدمات الرعاية  

 الاجتماعية 

110 

 
 

 Confidential (خاص) 

 المؤقت  اليواء. 8

 القيادة والحوكمة:   1.8

 كفاءة العاملي     -

  المعيار  

ي تنشأ للأفراد الذين    : المؤهلات
ي بما يتناسب مع الاحتياجات الب 

ي والأخلاف 
ام المهب  يضمن مقدمو الخدمات الالب  

اف المنتظمة عناصر إلزامية للحفاظ  ي المستمر وجلسات الإسرر
ي دور الرعاية. ويُعد التطوير المهب 

يتلقون الرعاية ف 

ات والكفاءات المناسبة والقدرة على  على أعلى معايب  الممارسة. كما تضمن إجراءات التوظيف امتلا ك العاملي   للخبر

ذلك،   عن 
ً
فضلً المطلوبة.  العملية  ة  والخبر التعليمية  المؤهلات  المجتمع  تنمية  دائرة  دليل  ويُحدد  أدوارهم.  أداء 

حيب بالمستفيدين ومساعدتهم ودعمهم،   ي أنشطة تدريبية منظمة لضمان قدرتهم جميعًا على الب 
يشارك العاملون ف 

ام أوقاتهم وقراراتهم.  و   ضمان سلامتهم طوال رحلة هروب  هم من العنف أو الإساءة أو الإهمال، مع احب 

 خصوصية دور رعاية الأطفال  

ي دور رعاية الأطفال بكفاءات متخصصة تتعلق باحتياجات الأطفال ودعمهم، ويتم تدريبهم على 
يتمتع العاملون ف 

ي الحفاظ على العلاقة 
ي دورات تدريبية مستمرة حول دورهم ف 

ي تراعي الاطفال والصديقة له، ويشاركون ف 
التدخلات الب 

 مع الأسر. 

 البند 

ي دور رعاية النساء على  -
المؤهلات فقط، ويخضعن لتدريب متخصص، يشمل  العاملات يقتض العمل ف 

للمستفيدات،  ، ويمتلكن مهارات كافية للاستماع  النوع الاجتماعي القائم على  المرأة  العنف ضد  دوافع 

 وإجراء تقييمات المخاطر، ودعم الضحايا )النساء وأطفالهن( أثناء هروب  هن من العنف. 

ي تراعي  -
ي دور رعاية الأطفال تدريبًا متخصصًا على التدخلات الب 

 جميع العاملي   ف 
بالإضافة إلى ذلك، يتلق 

ي ذلك إيلاء اهتمام خاص للأطفال ذوي الاحتياجات  
احتياجات الطفل والتدخلات الصديقة له، بما ف 

 الخاصة. 

 

 : الأدلة المطلوبة

 ضحايا العنف على تدريب متخصص. النساء الامتثال النوعي لمتطلبات حصول العاملات مع  1.1.8

 

 ضحايا الإساءة على تدريب متخصص. الأطفال الامتثال النوعي لمتطلبات حصول العاملي   مع  2.1.8
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 التحسي   المستمر  -

  المعيار  

المتابعة  العملية  هذه  وتشمل  المستمر:  التحسي    عملية  خلال  من  الجودة  ضمان  تعزيز  يتم  المستمر  التحسي   

وجمع   والنتائج،  المخرجات  لتحقيق  الدورية  من  والمراجعة  الراجعة  يتعلق  المستفيدين  التغذية  بمستوى فيما 

التحسي   و رضاهم.   عملية  تعزز  ي 
الب  الداخلية  والإجراءات  التعلم  ثقافة  على  الرعاية  بدور  الإقامة  خدمات  تعتمد 

والتقييم التحسي   المستمر لجودة الخدمة من خلال المراجعات الدورية    تغذية الراجعة المستمر. وتدعم بيانات ال

العملاء وبيانات النتائج والتطورات التغذية الراجعة من  وعمليات التدقيق وتحديث السياسات والممارسات بناءً على  

ي 
  المجال. الجديدة ف 

ا لإجراءات معتمدة. ويتيح جمع بيانات النتائج والأداء، بالإضافة إلى  
ً
قيّمها وفق

ُ
كما تتم مراجعة الشكاوى الواردة وت

ي تحتاج إلى تحسينها وترجمة ذلك إلى إجراءات عملية تهدف 
، تحديد الجوانب الب  بيانات رضا المستفيدين والعاملي  

 عن ذلك، يتم توثيق النتائج والدروس المستفادة وتعميمها. ويقوم  التحسي   المستمر لتقديم الخدمات  إلى
ً
. فضلً

ي جمع  
افية، ويشارك ف  مقدم الخدمة بجمع البيانات مع مراعاة الشية وإخفاء هوية النساء وضمان معاملتهن باحب 

ي رصد ظاهرة العنف ضد المرأة بمختلف أشكالها. ويؤدي 
التقييم الدوري المعلومات والبحث والتحليل للمساهمة ف 

دور   تنظيم  ي سياسة 
ف  المنصوص عليها  الإدماج  وإعادة  التدخل  تعديل خطة  إلى  والتفضيلات  الاحتياجات  لتطور 

ي هذا المجال، وتحسي   نتائج المستفيدات. 
، مع مراعاة التطورات الجديدة ف  ي  الرعاية بإمارة أبوظبر

 

 البنود 

ات   - يتم إثبات عملية المتابعة والتقييم من خلال وثيقة مكتوبة تتضمن الإجراءات المعمول بها والمؤسرر

 ذات الصلة. 

 رسميًا ومراجعة منتظمة للشكاوى وال -
ً
. كما يتم تقديم  تغذية الراجعةتقوم الخدمات على سياسة معتمدة

ي  
تقارير كتابية بشكل منتظم حول نتائج إجراءات المتابعة والتقييم وخطة العمل لمعالجة الجوانب الب 

ثبت جهود تحسي   جودة الخدمات(. 
ُ
   تحتاج إلى تحسينها )أو وثائق أخرى ت

المعمول بها، ومساعدتهم على فهم    تغذية الراجعةيتم إبلاغ المستفيدين بإجراءات تقديم الشكاوى والو 

الخدمات   وتسلسل  طبيعة  توثق  بسجلات  العاملي    احتفاظ  الإجراءات  تلك  وتضمن  اتباعها.  كيفية 

ي يتم تقديمها. كما تضمن توافق المحتوى والأسلوب مع أي متطلبات قانونية أو تنظيمية أو 
المهنية الب 

ها وحفظها ونقلها والتخلص منها بما يتوافق مع  ع ضمان سلامة هذه السجلات، وإنشائمؤسسية، م

 متطلبات الشية. 

-  . ي
ي أو السكب 

ي ذلك استقرارهم الوظيق 
 تتم متابعة التقدم الذي يحرزه الأفراد بعد مغادرة دور الرعاية، بما ف 
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 : الأدلة المطلوبة

 

والتقييم    3.1.8 المتابعة  فصل سياسة 
ُ
ت مكتوبة  ات،    - وثيقة  المؤسرر وتحديد  البيانات،  إجراءات جمع  ذلك  ي 

ف  بما 

 عن معلومات حول كيفية تقديم ال
ً
، وطرح المخاوف تغذية الراجعةوقواعد حفظ السجلات، وضمانات الشية، فضلا

ويتم اعتماد الوثيقة من الإدارة العليا ومراجعتها مرة واحدة على الأقل   -وتقديم الشكاوى وإجراءات الإبلاغ ذات الصلة  

 ، مع إتاحة وصول العاملي   إليها بسهولة. سنوات 3كل 

 وتطبيقها.  تغذية الراجعةوجود سياسة معتمدة رسميًا للشكاوى وال 4.1.8

 الامتثال النوعي لمتطلبات سجلات متابعة التقدم المُحرز.  5.1.8

 

 

 الحوكمة الفعّالة -

  المعيار  

الفعّالة و   : الحوكمة  الكفاءة  يُعزز  ي تقديم الخدمات، مما 
التمب   ف  الواعية والمسؤولة  تلبية   الفاعليةتدعم الإدارة  ي 

ف 

ي توفب  خدمات الإقامة بدور الرعاية. ويتيح وجود عدد    فاعليةاحتياجات السكان. ويتم استخدام الموارد ب
وكفاءة ف 

كافٍ من العاملي   المؤهلي   لتقديم الخدمات إدارة برنامج الإقامة بدور الرعاية بأقض قدر من الكفاءة؛ حيث يضمن 

ل العاملي    المتعلقة  هدافلأتحقيق كافة  الخدمة  بالمستفيدين  والنتائج  م 
ّ
مُقد الموارد. كما يتعي   على  ، ويمنع هدر 

 إثبات تحليه بالمسؤولية تجاه المستفيدين والمجتمعات المحلية. 

 البند 

يتم تطبيق ترتيبات حوكمة قوية لضمان الإدارة الرشيدة مع تحديد الأدوار والمسؤوليات وأوجه المساءلة بوضوح على  

مستوى جميع وحدات المؤسسة، مما يضمن وجود موظفي   مؤهلي   أثناء تقديم جميع خدمات الإقامة بدور الرعاية  

ي الأزمات. على مدار الساعة طوال أيام الأسبوع، وكذلك لخدمات التدخ
 ل ف 

 : الأدلة المطلوبة

الامتثال النوعي لمتطلبات تطبيق ترتيبات واضحة لإدارة العاملي   والمساءلة، وضمان وجود موظفي     6.1.8

ي دور الرعاية بشكل مستمر. 
 مؤهلي   ف 

 

 

  



تقييم  "ريادة" لإطار 

جودة خدمات الرعاية  

 الاجتماعية 

113 

 
 

 Confidential (خاص) 

 السلامة:   2.8

 الشية  -

  المعيار  

ي تستضيف ضحايا العنف أو    الشية وحماية البيانات: 
ي دور الرعاية الب 

يُعد الحفاظ على الشية أمرًا بالغ الأهمية ف 

ي الدور وتضمن التعامل الآمن مع 
الإساءة أو الإهمال. وتحمي معايب  الشية وحماية البيانات خصوصية المقيمي   ف 

م تهديد  وجود  حالة  ي 
ف  استثناءات  حدوث  يمكن  أنه  إلا  الشخصية.  حرية  معلوماتهم  أو  صحة  أو  لحياة  باسرر 

ي تستوجب الإفصاح عن بعض المعلومات. 
 المستفيدين، والذين يتم إبلاغهم بالحالات الب 

 البند 

توجد سياسة مكتوبة للشية وحماية البيانات، معتمدة رسميًا من الإدارة العليا.  وتضمن هذه السياسة امتثال مقدم  

الخدمات لقواني   ولوائح دولة الإمارات العربية المتحدة عند التعامل مع المعلومات الشية للأفراد الذين يتعرضون  

   م الأطفال، وتخزينها، ومنح حق الوصول إليها، ومشاركتها. للعنف الأسري أو الإساءة أو الإهمال، بمن فيه

ي يقدمونها، وعدم مشاركتها إلا  
وتضمن خدمات الإقامة بدور الرعاية للمستفيدين الحفاظ على سرية المعلومات الب 

ي رصد ظاهرة العنف ضد المرأة. 
سهم ف 

ُ
ي ت
ا إخفاء هوية أصحاب البيانات الب 

ً
 بموافقتهم الضيحة. كما تضمن أيض

 : الأدلة المطلوبة

 وجود سياسة معتمدة رسميًا للشية وحماية البيانات والامتثال لها.  1.2.8

 

 

 والأمن وتقييم المخاطر  والحماية السلامة -

  المعيار  

 ضمان السلامة  : وإدارة المخاطر وتقييمها   والحماية  السلامة
ّ
الجسدية للمقيمي   أولوية قصوى. كما يتم   والحماية  يُعد

، مع ضمان أمان ممارسات وأماكن العمل. ويساعد تقييم   والحماية  ضمان السلامة الجسدية والرفاه النفسي للعاملي  

لىي أو إساءة معاملة الأطفال أو 
ي حالات العنف المب  

ي تحديد مدى خطورة التدخل والحاجة إليه، لا سيما ف 
المخاطر ف 

ي الرعا ي مدونة قواعد السلوك والأخلاقيات لمهنب 
ية الاجتماعية، يتم اتخاذ وتوثيق خطوات  إهمالهم. وكما هو موضح ف 

 وإجراءات واضحة للحد من المخاطر.  

 خصوصية دور رعاية النساء ضحايا العنف: 

، يتخذ مقدمو الخدمات التدابب   بما أن النساء ضحايا العنف وأطفالهن معرضون لخطر القتل أو الاعتداء بشكل كبب 

ي دور الرعاية  
ي ذلك حمايتهن من محاولات الجناة الاتصال بهن أو تحديد مكانهن ف 

المناسبة لحماية سلامتهن، بما ف 
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ي 
ف  يشاركن  يتم تحديدها، كما  ي 

الب  والمخاوف  المخاطر  مناقشة  ي 
ف  المستفيدات  وتشارك  نت.  الإنب  وخارجها وعبر 

 إعداد خطط إدارة المخاطر عند الاقتضاء. 

 خصوصية دور رعاية الأطفال: 

 تعد دور رعاية الأطفال بيئة آمنة وداعمة. ويتم تطبيق سياسة حماية الطفل بالكامل. 

 البند 

تم إعداد سياسة مكتوبة تتضمن إرشادات لحماية سلامة المستفيدين والعاملي   من الأذى وتهدف إلى توفب  بيئة  ي

 : ا وإجراءات تتعلق بما يلىي
ً
 آمنة. وتتضمن هذه السياسة خطط

•  . ي أو النفسي
 كيفية حماية المستفيدين من الأذى الجسدي أو العاطق 

 كيفية التعامل مع المستفيدين الذين يُمارسون العنف أو الإساءة  •

ي حالات الطوارئ والأزمات.  •
 كيفية الحصول على مساعدة متخصصة ف 

ي ذلك إيذاء النفس أو المستفيدين  •
كيفية تقييم وتخفيف والإبلاغ عن أي تهديد أو خطر أو جريمة )بما ف 

ي ميثاق العمل المعتمد. 
هم( بالشكل المنصوص عليه ف   الآخرين أو العاملي   أو غب 

 : الأدلة المطلوبة

 . سلامة وحماية المستفيدين والعاملي   وضمان جودتها ل وجود سياسة   2.2.8

 

 

 :  لفاعليةا  3.8

 الشمولية، وسهولة الوصول، والقدرة على تحمل التكاليف  -

  المعيار  

ي ذلك المجتمعات المهمشة. ويمكن لجميع 
يتم تقديم خدمات الإقامة بدور الرعاية لمختلف فئات المجتمع، بما ف 

توفب   ويتم  والاقتصادية.  والاجتماعية  الجسدية  وأوضاعهم  النظر عن ظروفهم  بغض  فعليًا،  إليها  الوصول  الأفراد 

. ويحصل برنامج الإقامة بدور الرعاية للمستفيدين المؤهلي   على أس اس تكافؤ الفرص ودون أي شكل من أشكال التميب  

، وهي مصممة لتعزيز الشمولية. ويتلق   ي بيئات آمنة ويسهل الوصول إليها، وخالية من التميب  
الأفراد على الرعاية ف 

.  جميع النساء والأطفال ضحايا العنف أو الإساءة أو الإهمال الدعم بغض النظر عن جنسيتهم أو وضعهم الاجتما عي

ويعتمد الوصول إلى خدمات الإقامة بدور الرعاية على احتياجات المستفيدين وتفضيلاتهم وظروفهم الصحية فقط. 

ي حالات الطوارئ، يمكن للضحايا الاتصال  
وتعد الإقامة بدور الرعاية مستقرة، من حيث المبدأ، كما أنها مجانية. وف 

إلى أي إجراءات إدارية. وترتكز خدمة الإقامة بدور الرعاية على    بدور الرعاية والوصول إليها بأنفسهم، دون الحاجة

ي سياقاتهم الاجتماعية والثقافية. وتتخذ  
هم ف  نهج يراعي تعدد الثقافات دعمًا لقيمة الأفراد وكرامتهم وإمكاناتهم وتمب  
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المؤسسة جميع التدابب  اللازمة لمعالجة التميب   وعدم المساواة اللذين قد يعيقان حصول فئات مختلفة على الرعاية 

 والعلاج والدعم. 

 البند 

ي لخدمات الإقامة بدور  
ي والوظيق 

ي والميدان 
يتبع مقدم الخدمة إجراءات رسمية مكتوبة تنظم إمكانية الوصول الجغراف 

 الرعاية. وتشمل هذه السياسات بنو 
ً
ا تتعلق بإمكانية الوصول المادي ومن خلال مختلف وسائل التواصل )تعدد د

المساعدة(،  التقنيات  بلغات مختلفة وعبر  والصحية  الإرشادية  المعلومات  وتوفب   الخدمات،  إلى  الوصول  قنوات 

ا واسب  المخاطر،  تحدد  ي 
الب  الوصول  إمكانية  وخطة  تحديدها،  تم  ي 

الب  العوائق  على  للتغلب  تيجيات وإجراءات 

  . تقديمها بطرق بديلة ، واستمرارية الخدمات من خلالمن آثارها  التخفيف

ي تحدد أولويات القبول، ومعايب  الأهلية وعدم  
ويتم ضمان الوصول الإداري من خلال التنفيذ الرسمي للإجراءات الب 

ي ذلك  
الأهلية المحددة بوضوح، والأحكام المتعلقة بالقدرة على تحمل التكاليف، وعمليات التسجيل والتقييم )بما ف 

 ما  الأطر الزمنية، وسلطة اتخاذ القرار، وإجراءات الإ 
ً
حالة(، والإدارة العادلة لقوائم الانتظار. وتتضمن السياسة صراحة

 :  يلىي

قائمة بجميع السمات المحمية من التميب   على أساسها )الجنسية، القبيلة، الإعاقة، الجنس، الوضع الاجتماعي   •

 والاقتصادي( وتنص على قبول المستفيدين بغض النظر عنها،

 التأكيد على عدم فرض أي رسوم على المستفيدين.  •

ي ذلك  •
ي الوصول إلى الخدمات، بما ف 

ي يواجهها المستفيدون ف 
توضيح أساليب توثيق ومراجعة التحديات الب 

 قائمة الإجراءات التصحيحية ذات الصلة. 

ي حالات الطوارئ للنساء والأطفال المعرضي   للخطر، وتسهيل الوصول الحرّ  •
تحديد إجراءات شاملة للوصول ف 

ي للنساء والطفل
ي ذلك النقل المجان 

منح الحق للضحايا المعرّضي      ، معودون عوائق إلى دور الرعاية، بما ف 

ة إلى دور الرعاية دون الحاجة إلى أي إجراءات إدارية.  ي إحالة أنفسهم مباسرر
 لخطر وشيك ف 

حالات  • ي 
ف  والأطفال  النساء  لاستقبال  دائم  بشكل  الرعاية  بدور  استيعابية كافية  طاقة  توفب   ورة  توضيح صر 

ي حال امتلاء دار الرعاية بالكامل، يساعد مقدم الخدمة بشكل دائممكان واحد على الأقل    توفير  الطوارئ: 
. وف 

ي دور مؤقتة أخرى ذات مستوى أمان مماثل. 
ا على الإقامة ف 

ً
  الأفراد الذين يطلبون مأوى طارئ

ي  
ف  المستفيدون  يواجهها  ي 

الب  للتحديات  الدورية  والمراجعة  ي  المنهجر التسجيل  خلال  من  العوائق  هذه  حل  يتم 

 الحصول على الخدمات، مع اتخاذ إجراءات تصحيحية موثقة. 

 : الأدلة المطلوبة

سياسة مكتوبة تتعلق بإمكانية الوصول والأهلية والقبول مع إتاحة الوصول إليها ومراجعتها خلال السنوات   1.3.8

ي مقرات تقديم الخدمات. 
، وتوزيعها ف   الثلاث الماضية، وعرضها على الشبكة الداخلية للعاملي  
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ن عل المستفيد:  4.8 كت 
 التر

ام حقوق المستفيدين وقيمهم -  احب 

  المعيار  

المستف صان حقوق 
ُ
والكرامة، ت والحرية  الحياة  ي 

ف  الشاملة    يدين  المبادئ  إلى  بها  ف  المعب  والقيم  الحقوق  وتستند 

الطفل،   المتحدة لحقوق  واتفاقية الأمم  العالمي لحقوق الإنسان،  الدولية )ولا سيما الإعلان  للاتفاقيات والمعايب  

للر  المتحدة  الأمم  وإرشادات  المرأة،  ضد  التميب    أشكال  جميع  على  القضاء  واتفاقية  الطفل،  حماية  عاية وقانون 

ويركز على   الإنسان  يقوم على حقوق  دعمًا  الإهمال  أو  الإساءة  أو  العنف  والأطفال ضحايا  النساء  ويتلق   البديلة(. 

م دور الرعاية بتطبيق نهج رعاية شامل يضمن  الضحايا طوال عملية طلب المساعدة وتعاملهم مع المؤسسات. وتلب  

ام المقيمي   وكرامتهم، وي  هدف إلى صون العدال
ة الاجتماعية وحقوق الإنسان الأساسية، مع تعزيز جودة الحياة احب 

م العاملون دائمًا بالتعامل مع المقيمي     
ا مع أي شكل من أشكال من العنف. كما يلب 

ً
والاستقلالية وعدم التسامح مطلق

ام خصوصيتهم وكرامتهم.    بإحسان وتعاطف ورحمة، مع احب 

 خصوصية دور رعاية الأطفال: 

ي اللوائح، على سجلات  
ي الاطلاع، بالشكل المنصوص عليه ف 

ي معرفة تاري    خ حياتهم. كما أن لهم الحق ف 
للأطفال الحق ف 

 الخدمة المتعلقة برحلتهم. 

 البند 

الإنسان،   لحقوق  العالمي  للإعلان  الشاملة  بالمبادئ  العمل  فريق  أعضاء  ام  الب   تضمن  بها  معمول  إجراءات  توجد 

الأمم  وإرشادات  المرأة،  ضد  التميب    أشكال  جميع  على  القضاء  واتفاقية  الطفل،  لحقوق  المتحدة  الأمم  واتفاقية 

 المتحدة للرعاية البديلة. 

 : الأدلة المطلوبة

الشاملة لحقوق الإنسان، والطفل، والمرأة،    1.4.8 المبادئ  الخدمات والإرشادات إشارة خاصة إلى  تتضمن وثائق 

 وأصحاب الهمم، والأقليات العرقية.  

 

 

  



تقييم  "ريادة" لإطار 

جودة خدمات الرعاية  

 الاجتماعية 

117 

 
 

 Confidential (خاص) 

 

ي رحلة الرعاية -
كب   على المستفيد، وضمان حرية الاختيار والمشاركة الفعالة ف 

 الب 

  المعيار  

ي اتخاذ القرارات المتعلقة 
اكهم ف  تحرص خدمة الإيواء المؤقت على تحقيق استقلالية المستفيدين من خلال: إسرر

بالرعاية، والإصغاء إلى آرائهم وأخذها بعي   الاعتبار.  يراعي تصميم بيوت الإيواء المؤقتة توفب  مساحة شخصية لكل  

 مقيم. 

شأنه  من  الثقافية،  الحساسية  ومراعاة  المستفيدين،  بقدرات  اف  والاعب  القوة،  نقاط  على  قائم  منظور  اعتماد 

اتخاذ   بالمستجدات، مما يساعدهم على  المستفيدون على اطلاع  إقامة علاقة تعاونية داعمة. يبق   ي 
المساهمة ف 

ام   والحرص على تصديقهم.  تتبب  خدمة الإيواء نهجًا قرارات سليمة وتحقيق نتائج أفضل.  يتم الإصغاء إليهم باحب 

يركز على الضحايا ويراعي حقوق الإنسان، بمبدأ رئيسي قائم على عدم اتخاذ أي إجراء بالنيابة عن المستفيدين دون  

 موافقتهم أو معرفتهم المسبقة، ما لم تكن هناك حاجة ملحة لحماية الطفل أو الشخص البالغ المعرض للخطر. 

إعادة  تسمح  الوقت.  بمرور  تتغب   قد  ي 
الب  وتفضيلاتهم  المستفيدين  احتياجات  لتلبية  الرعاية  تعديل خطة  يمكن 

يطة ألا   التقييم الدورية بمواكبة مختلف العوامل والاعتبارات، مثل مستوى الاحتياجات والمخاطر المرتبطة بها، سرر

 فسية. تعيق هذه القرارات حياة أو سلامة الأشخاص الجسدية والن

 

 فيما يخص بيوت الإيواء المؤقتة النساء من ضحايا العنف

يحصل الأفراد من ضحايا العنف الأسري على الدعم اللازم لضمان انتقالهم بسلاسة وأمان سواء عند دخولهم إلى  

ي جميع الأوقات. 
 بيوت الإيواء المؤقتة أو عند مغادرتهم له مع ضمان حمايتهم ف 

الذي   النحو  )أم وأطفالها( على  إيواء كل أسرة  للنساء على مساحات كافية لضمان  تحتوي بيوت الإيواء المخصصة 

 يسمح بالحفاظ على حياتهم الخاصة وتنظيم روتينهم اليومي بما يتناسب مع عاداتهم. 

 

 فيما يخص بيوت الإيواء المؤقتة للأطفال

آرائهم   مشاركة  على  وتشجيعهم  استشارتهم  ويتم  حياتهم،  على  تؤثر  ي 
الب  القرارات  ي 

ف  بفعالية  الأطفال  يشارك 

وتطلعاتهم. وعند بلوغهم مرحلة النضج والقدرة على الاستقلال، يتلقون الدعم على يد المتخصصي   للانتقال إلى 

 حياة مستقلة. 

ي 
تحاكي مراكز الإيواء البيئات الأسرية إلى أقض حد ممكن. ويجب أن توفر مراكز رعاية الأطفال بيئة آمنة ومحفزة ف 

كة   مبانٍ ذات جودة عالية تتوفر فيها مساحات تدعم وترع وتحفظ خصوصية الأطفال، إلى جانب المساحات المشب 

 وتلك المخصصة لممارسة الأنشطة. 
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 البند 

للرعاية البديلة تصمم وفقا لوضع كل طفل واحتياجاته الفردية، مع مراعاة تقدير كل  توفر الخدمة خيارات متعددة  

 طفل وتنمية شخصيته باعتباره فردا يمتلك قدرات ومواهب ونقاط قوة فريدة يمكن تطويرها مع مرور الوقت 

 : الأدلة المطلوبة

توجد سياسة موثقة للرعاية البديلة تنص صراحة على أن ترتيبات الإقامة يجب أن تصمم وفقا لاحتياجات    2.4.8

 الأطفال، وأن تتم مراجعتها بشكل دوري. 

 

  



تقييم  "ريادة" لإطار 

جودة خدمات الرعاية  

 الاجتماعية 

119 

 
 

 Confidential (خاص) 

 

 

 

 الملاحـــــق 
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 المراجع  

لجودة   • الدولية  الجمعية  الخامسة،  الطبعة  والاجتماعية،  الصحية  الرعاية  معايب   ومبادئ تطوير  إرشادات 

 الرعاية الصحية. 

ي لمعايب  جودة عمل الشباب، يوليو  •
 ، أيرلندا. 2010الإطار الوطب 

: نهج قائم على المبادئ، سبتمبر   • ، (HIQA)هيئة المعلومات الصحية والجودة    ، 2021إطار تطوير المعايب 

 أيرلندا. 

ام باللوائح، قانون الصحة والرعاية الاجتماعية لعام   • )الأنشطة   2008إرشادات لمقدمي الخدمات بشأن الالب  

(، لجنة 4)الجزء  2009(، لوائح لجنة جودة الرعاية )التسجيل( لعام 3)الجزء  2014المنظمة(، لوائح عام 

 جودة الرعاية، المملكة المتحدة. 

اليا. 4.0إطار جودة الخدمات الإنسانية: قياس الجودة وتحسي   الخدمات، الإصدار  • لاند، أسب   ، كويب  

ي التطوعي للخدمات الاجتماعية، الشبكة الاجتماعية الأوروبية.  •  إطار الجودة الأورونر

 التشريعات واللوائح 

 بشأن حقوق الطفل )قانون وديمة(.   2016( لسنة 3القانون الاتحادي رقم ) •

.   2019( لسنة 9القانون الاتحادي رقم ) •  بشأن حقوق كبار المواطني  

 بشأن مكافحة التميب   والكراهية.   2015( لسنة 2القانون الاتحادي رقم ) •

 بشأن تنظيم علاقات العمل.  2021( لسنة 33المرسوم بقانون اتحادي رقم ) •

 بشأن حماية المستهلك.  2020لسنة  15القانون الاتحادي رقم  •

 بشأن الإدارة المتكاملة للنفايات.  2018لسنة  12القانون الاتحادي رقم  •

 بشأن الوقاية من الأمراض السارية.   2014( لسنة 14القانون الاتحادي رقم ) •

 بشأن المنتجات الطبية ومهنة الصيدلة والمنشآت الصيدلانية.   2019( لسنة 8القانون الاتحادي رقم ) •

ي الرعاية الاجتماعية.  • خيص مهنب   دليل اللوائح والإجراءات لب 

، الصادرة عن دائرة تنمية المجتمع.  • ي ي أبوظبر
ي الرعاية الاجتماعية ف   مدونة قواعد السلوك والأخلاقيات لمهنب 

ي المستمر.  •
  معايب  دائرة تنمية المجتمع للتطوير المهب 

ي الرعاية الاجتماعية.  • خيص مهنب  ة العملية لب   معايب  دائرة تنمية المجتمع للتعليم والخبر

ي لأصحاب الهمم  • اتيجية أبوظبر
 . 2024- 2020اسب 

ي للقطاع الاجتماعي  • اتيجية أبوظبر
 . 2021اسب 

•  ، ي ي إمارة أبوظبر
 . 2024سياسة حماية أصحاب الهمم ف 

ي "دام الأمان"،  • ي إمارة أبوظبر
 . 2024سياسة حماية الطفل ف 

•  ، ي ي إمارة أبوظبر
 . 2025سياسة تقديم خدمات الرعاية الاجتماعية ف 

 . 2023الصادر عن مركز المتابعة والتحكم،  كمح دليل أجهزة المتابعة والت •
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 التعريفات 

 التعريف  المصطلح 

 تحمل المسؤولية أمام شخص أو مؤسسة أخرى عن القرارات والسلوكيات وأي عواقب.   المساءلة

عوائق إمكانية 

 الوصول 

ي تحول دون استخدام أصحاب الهمم أو ذوي الاحتياجات الخاصة  
الظروف أو العقبات الب 

هم.  فاعليةللموارد أو الأماكن أو الخدمات أو الوصول إليها ب  شأنهم شأن غب 

 خطط العمل 
حدد الخطوات والمهام والأهداف الخاصة المطلوب تنفيذها لتحقيق هدف 

ُ
وثيقة منظمة ت

 . وع معي    أو مشر

 الإساءة

ي ذلك أي فعل أو تقاعس متعمد يؤدي 
انتهاك لحقوق الإنسان والحقوق المدنية للفرد، بما ف 

. ويمكن أن يكون مرتكب الإساءة  ي أو مالىي
ر جسدي أو جنسي أو عاطق  إلى إهمال و/أو صر 

ا للضحية أم لا( أو قد تتخذ شكل إساءة مؤسسية  
ً
شخص واحد أو أكبر )سواء كان معروف

ا أو أفعال متكررة. داخل محل العمل؛ ويم 
ً
 واحد

ً
 كن أن تكون فعلً

 الأجهزة المساعدة

ي تعزز استقلالية أصحاب 
الب  والتأهيلية  والتكيفية  المساعدة  مصطلح عام يشمل الأجهزة 

، وذلك من خلال تمكينهم من أداء مهام لم  الهمم أو ذوي الاحتياجات الخاصة بشكل أكبر

ي إنجازها. 
ا أو واجهوا صعوبة ف 

ً
 يكونوا قادرين على إنجازها سابق

 التحقق من الخلفية 
ي  
ي والنفسي والجنان 

تحقيقات أو استفسارات منهجية وشاملة حول التاري    خ الشخضي والمهب 

 مؤسسات أو أفراد لأغراض مختلفة. 
ً
جري  ها عادة

ُ
 للفرد، ت

 المستفيدون
ي القطاعي   العام 

ي تستفيد من مقدمي خدمات الرعاية الاجتماعية ف 
الأفراد أو المجموعات الب 

 والخاص والقطاع الثالث. 

 أفضل الممارسات
ي أثبتت فعاليتها  

ي المجال )الرعاية الاجتماعية(، والقائمة على الأدلة، والب 
الممارسات الرائدة ف 

ي تحقيق النتائج المرجوة. 
 ف 

تخطيط استمرارية  

 الأعمال 

الوظائف  عمل  على  للحفاظ  المؤسسة  ستتبعها  ي 
الب  الإجراءات  يحدد  ي  اتيجر اسب  إطار 

ونية أو حالات   الأساسية أثناء وبعد أي عطل غب  متوقع، مثل الكوارث أو الهجمات الإلكب 

وحماية  المخاطر،  لتحديد  ا 
ً
وموثق استباقيًا  نهجًا  الإطار  هذا  ويتضمن  الأخرى.  الطوارئ 

ي الشي    ع لتقليل وقت التوقف عن العمل والخسائر المالية. العمليات الحيوية، و 
 التعاف 
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 التعريف  المصطلح 

 القائم بالرعاية
الرعاية الاجتماعية، سواءً بدوام كامل   الذي يدعم أصحاب احتياجات  ،    أم الشخص  ي

جزن 

 بدون أجر مثل أحد أفراد الأسرة.  أموسواءً بأجر مثل مقدم خدمات الرعاية  

 خطة الرعاية 

ي الاجتماعي أو مدير الحالة المُكلف بها، ويتم الاتفاق عليها مع 
ها الأخصان 

ّ
وثيقة مكتوبة يُعد

والتفاصيل  والاحتياجات  الأهداف  الخطة  هذه  وتحدد  المستفيد.  برعاية  المعنيي    جميع 

المتعلقة برعاية المستفيد. كما تتضمن معلومات مهمة عن المستفيد، مثل بيانات أسرته، 

المقيمي   معه، وأنشطته اليومية، وترتيبات التواصل مع أسرته، وكيفية تعزيز  والأشخاص  

 صحته وتعليمه وجودة حياته.  

 مديرو الحالات 
ال االعاملون  رعاية  احتياجات  تقييم  عن  رعايتهم مسؤولون  خطط  وإعداد  لمستفيدين، 

 ومتابعتها وتقييمها وتقييم تقدمهم. 

 السلوكيات الصعبة 

بالرعاية،  القائم  مثل  حوله،  من  يُعرض  أو  يُعرضه  إذا كان  "صعبًا"  الشخص  يُعتبر سلوك 

ي 
ف  المشاركة  على  قدرته  على  يؤثر  أن  يُمكن  إذ  الحياة،  جودة  تراجع  إلى  يؤدي  أو  للخطر 

الأنشطة اليومية. وغالبًا ما تظهر السلوكيات الصعبة على الأشخاص الذين يُعانون من مشاكل  

ر 
ّ
ؤث
ُ
م أو الخرف. ومن أمثلة السلوكيات    صحية ت

ّ
على التواصل والدماغ، مثل صعوبات التعل

، أو التخريب.   الصعبة العدوانية، وإيذاء النفس، والتدمب 

مدونة الأخلاقيات أو  

قواعد السلوك 

ي 
 الأخلاف 

حدد معايب  السلوكيات والتضفات المتوقعة 
ُ
ي ت
مجموعة من المبادئ والقيم والإرشادات الب 

 من الأفراد أو العاملي   بمهنة أو مؤسسة أو أفراد مجموعة مُعينة. 

 التعاطف
القدرة على رؤية الأمور من منظور شخص آخر والشعور بما يشعر به. وينشأ هذا الشعور 

 عندما تواجه معاناة شخص آخر وتشعر بدوافع لتخفيفها. 

 الامتثال 
اللوائح   أو  القواني    أو  بالقواعد  ام   

تحالالب  ي 
الب  الإرشادات  أو  المعايب   أو أو  السلطات  ددها 

 المؤسسات أو الهيئات الحاكمة. 

 القيم الأساسية 
ي للفرد أو  

حدد هوية وثقافة والإطار الأخلاف 
ُ
ي ت
المعتقدات الأساسية والمبادئ التوجيهية الب 

 المؤسسة أو الكيان. 

 أساس يُبب  عليه الحكم أو اتخاذ القرار.  المعايب   
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 التعريف  المصطلح 

 الخدمات الحيوية  
إلى   يؤدي  أو  ا  ً انقطاعها خطرًا كبب  يُشكل  ي 

والب  الاجتماعية  الرعاية  ي 
ف  أو تدخلات  خدمات 

 عواقب غب  مرغوب فيها على المستفيدين. 

 النتائج المرجوة

ي خدمات الرعاية الاجتماعية، سواءً على مستوى الفرد 
النتائج المستهدفة من التدخلات ف 

ي الشخص   أم
ة تلق  ي طرأت خلال فب 

الب  التحسينات  ات أو  التغيب  مثل 
ُ
ت أنها  المؤسسة. كما 

 للدعم أو الرعاية. 

 الكرامة

الذات.   بتقدير  ويتمتع  ام  بالاحب  بأنه جدير  الشخص  فيها  يشعر  أن  و سمة شخصية  ي 
ينبعى 

ساعده على 
ُ
ام كفرد، وأن ت ي يتلقاها الشخص إلى شعوره بالاحب 

تؤدي الرعاية الاجتماعية الب 

از بنفسه.   عن الاعب  
ً
 تنمية تقدير الذات والحفاظ عليه، فضلً

 الإعاقة 
ي فيها الشخص من ضعف جسدي أو عقلىي أو حسي طويل الأمد قد يعرقل مشاركته  

حالة يُعان 

ي المجتمع على قدم المساواة مع الآخرين. 
 بشكل كامل وفعال ف 

 التميب   
ة للأشخاص والجماعات بناءً على سمات معينة مثل العرق  المعاملة غب  العادلة أو المتحب  

 أو الجنس أو العمر أو الدين أو القدرات. 

 التنوع
أوجه الاختلاف والتشابه بي   الأشخاص، مثل العمر أو الإعاقة أو الجنس أو الهوية الجندرية 

ها.   أو العرق أو الجنسية أو الدين أو التوجه الجنسي أو الوضع الاجتماعي والاقتصادي، وغب 

إطار التنوع 

 والإنصاف والشمول 

التنوع  مفاهيم  دمج  إلى  يهدف  ونتائج،  وتدابب   وإجراءات  مبادئ  يتكوّن من  ي  منهجر هيكل 

ي السياسات والعمليات والممارسات. 
 والإنصاف والشمول ف 

 مجال أو نطاق معرفة أو نشاط.  المحور 

 التدريبات 
محاكاة أو تجارب عملية لمواقف معينة، وغالبًا ما تكون طارئة، لاختبار جاهزية المؤسسة  

 لها. على سبيل المثال، التدريبات على إطفاء الحرائق والإخلاء. 

 الفاعلية 
مقياس لمدى تحقيق تدخل أو إجراء أو علاج أو خدمة محددة للغرض المقصود منها عند 

 تقديمها لفئة سكانية محددة. 

يعات السارية على خلاف ذلك.  60الأفراد الذين تبلغ أعمارهم  كبار السن  ، ما لم تنص التشر  عامًا فأكبر
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 التعريف  المصطلح 

 مبدأ يُتيح لكل فرد فرصة متساوية لتحقيق أقض استفادة من حياته وقدراته.  المساواة

 الإنصاف
ي المعاملة وتكافؤ فرص الوصول من خلال مراعاة الاحتياجات الفردية وإزالة  

ضمان العدالة ف 

 العوائق المنهجية. 

الممارسات القائمة 

 على الأدلة 

ي ل ا إلى تحليل منهجر
ً
العلاج أو الخدمة    فاعليةأفضل المعلومات البحثية المتاحة حاليًا، استناد

 أو أي شكل آخر من أشكال التدخل، واستخدامها لتحقيق أفضل النتائج. 

 الاستغلال
أو  والسيطرة على شخص آخر؛  السلطة  استخدام  إساءة  أو  التلاعب  أو  المتعمدة  الإساءة 

 الاستفادة من شخص آخر أو موارده أو موقف ما بشكل غب  عادل. 

الاحتياجات  

 الوظيفية  

ي  
ف  والمشاركة  باستقلالية  للعيش  الأفراد  يحتاجها  ي 

الب  الأساسية  والقدرات  المهارات 

ي ذلك الاستحمام، وارتداء الملابس، والنظافة  
مجتمعاتهم، مثل الاحتياجات الجسدية، بما ف 

الأدوية؛  تناول  وتنظيم  والتنقل،  المرحاض،  واستخدام  الطعام،  وتناول  الشخصية، 

الإدراكية،  واتخاذ   والاحتياجات  الأشياء،  وتذكر   ، كب  
والب  والتواصل،  الفهم  ذلك  ي 

ف  بما 

ي ذلك إدارة المشاعر الصعبة والتعامل معها والحفاظ 
القرارات؛ والاحتياجات العاطفية، بما ف 

 على العلاقات. 

 الحوكمة
بموجبها  حاسب 

ُ
ت ي 

الب  والآليات  وتشغيلها،  المؤسسة  إدارة  خلاله  من  يتم  الذي  النظام 

 المؤسسة وعاملوها. 

تحليل المخاطر 

ونقاط التحكم 

 الحرجة

هو نظام إدارة يُعب  بسلامة الغذاء من خلال تحليل ومراقبة المخاطر البيولوجية والكيميائية  

ي 
 إلى تصنيع المنتج النهان 

ً
ائها ومعالجتها، وصولً يائية، بدءًا من إنتاج المواد الخام وسرر والفب  

 وتوزيعه واستهلاكه. 

ي ذلك عقله وجسده وروحه.  شامل 
 مراعاة الشخص ككل، بما ف 

 حادث 
سفر عن عواقب وخيمة على الصحة أو السلامة

ُ
أو   والحماية  حدث أو واقعة غب  متوقعة لا ت

ار بالممتلكات.   أصر 
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 الشمول/الإدماج

ام والقدرة على  ، وضمان شعورهم بالقبول والاحب  تحويل النظام ليحتضن جميع المعنيي  

ي والجسدي، من خلال إزالة  
المشاركة الكاملة، بغض النظر عن وضعهم الاجتماعي والذهب 

 الحواجز وتسهيل الوصول. 

 بيئة مُحتضنة  

بيئة أو سياق يُعامل فيه جميع الأفراد، بغض النظر عن خلفياتهم أو قدراتهم أو هويتهم أو 

اللازمي   على قدم  والرعاية  الدعم  وكرامة وعدالة، مع حصولهم على  ام 
باحب  اختلافاتهم، 

 المساواة مع الآخرين. 

ة  الموافقة المستنب 
اتفاق أو إذن يتم منحه بعد إطلاع الشخص بشكل كامل على تفاصيل الرعاية أو العلاج أو 

 الخدمة موضوع الموافقة. 

 أنشطة مُنظمة ومُخطط لها يتم تنفيذها لتحقيق هدف أو نتيجة مُحددة.  مبادرة 

ام وكرم وإحسان تجاه الآخرين.  الإحسان   ي التعامل بود واحب 
 صفة إنسانية إيجابية وجوهرية تتجسّد ف 

ة زمنية معينة.  مؤسرر الأداء الرئيسي   مقياس كمي للأداء المتعلق بتحقيق هدف محدد خلال فب 

 القيادة 
هم للعمل نحو تحقيق هدف   عملية توجيه الأفراد أو المجموعات، والتأثب  عليهم، وتحفب  

كة.  ك أو رؤية مشب   مشب 

 التدابب  
الأدوات أو الأساليب أو المقاييس المستخدمة لتقييم أو قياس أو تقدير جوانب مختلفة من  

 ظاهرة أو عملية أو مفهوم. 

كة أو كيان.  بيان الرسالة   بيان موجز وواضح يُحدد الغرض والأهداف الأساسية لأي مؤسسة أو سرر

 المتابعة
عملية منهجية لجمع المعلومات وتحليلها وتتبع التغيب  الذي يحدث بمرور الوقت بهدف  

 تحسي   جودة وسلامة الرعاية الصحية والاجتماعية. 

 الإهمال
والحماية  المأوى  مثل  رعاية،  إلى  يحتاج  آخر  لشخص  الأساسية  الاحتياجات  توفب   عدم 

اف، سواءً كان ذلك عن قصد   غب  قصد.  أموالغذاء والملبس والرعاية الطبية والتعليم والإسرر
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 المؤسسة 
جهة تقدم خدمات الرعاية الاجتماعية للعملاء، وقد يكون لها فروع أو منشآت رعاية متعددة، 

 . ي ي أبوظبر
 وتخضع لرقابة دائرة تنمية المجتمع ف 

 أصحاب الهمم 

الأفراد الذين يعانون من إعاقات جسدية أو حسية أو ذهنية أو نمائية قد تؤثر على قدرتهم  

ا للقواني   المعمول بها  
ً
ي المجتمع. ووفق

ي أنشطة معينة أو المشاركة الكاملة ف 
على الانخراط ف 

ي دولة الإمارات العربية المتحدة، يُشار إليهم باسم "أصحاب الهمم". 
 ف 

 تقييم الأداء
وتقديم   للعاملي    ي 

الوظيق  الأداء  لتقييم  المؤسسات  تستخدمها  ومنظمة  منهجية  عملية 

.  تغذية الراجعةال  والتوصيات اللازمة للتحسي  

ا لاحتياجات العملاء وقدراتهم وتوقعاتهم.  الرعاية الشخصية 
ً
 خدمات مُصممة خصيصًا وفق

 استيفاء متطلبات الجودة. بيركز على توفب  الثقة  ضمان الجودة

 الجودة
ي أسفر عنها تلبية الاحتياجات والتوقعات  

التقييم، وذلك من خلال ضمان توفب  الإدارة   الب 

 والعمليات الفعالة وذات الكفاءة. 

 جودة الحياة 
ي يعيش فيها، وفيما يتعلق 

ي سياق الثقافة ومنظومة القيم الب 
ي الحياة ف 

تصور الفرد لمكانته ف 

ه واهتماماته.   بأهدافه وتوقعاته ومعايب 

 الحجر الصجي 
مرض  كة الأفراد الذين يحتمل إصابتهم بوتقييد حر ضمن عزل  أحد إجراءات الصحة العامة يت

وسية، وذلك لمنع الانتشار المحتمل للمرض بي   الآخرين.   مُعدٍ، مثل العدوى الفب 

 التقدير والمكافآت 
اف بجهود وإنجازات ومساهمات  ي تتبعها المؤسسات للاعب 

اتيجيات الب  الممارسات والاسب 

 عامليها أو أفرادها والاحتفاء بها. 

 أمر حكومي له قوة القانون.  اللائحة

 الجهة التنظيمية 
ف على أنشطة مؤسسات الرعاية الاجتماعية وتعمل على  شر

ُ
كيان أو وكالة أو هيئة حكومية ت

 تنظيمها. 
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 إعادة التأهيل
عملية استعادة أو مساعدة الأفراد على استعادة وظائفهم البدنية أو النفسية أو الاجتماعية  

 أو المهنية واستقلاليتهم بعد إصابة أو مرض أو أي شكل آخر من أشكال الإعاقة أو الضعف. 

 الممثلون 

ي يفتقر 
ي المواقف الب 

 عن المستفيد ولصالحه ف 
ً
شخص أو مجموعة أشخاص يتضفون نيابة

والمستشارين  والأقارب  والأصدقاء  الأسرة  أفراد  مثل  القرارات،  اتخاذ  على  القدرة  إلى  فيها 

أ المناصرين. القانونيي     و 

  

 المخاطر 
تأثب  حالة عدم اليقي   على الأهداف، وإمكانية حدوث آثار ضارة على صحة الإنسان أو النظم 

 البيئية. 

 إدارة المخاطر 
. وهي عملية مستمرة تهدف إلى الحد  ي عملية تحديد المخاطر وتقييمها وإدارتها بشكل منهجر

ها على المؤسسات والأفراد.   من المخاطر وتأثب 

 ملف المخاطر 
المرتبطة  المحتملة  والشكوك  المخاطر  وتوثيق  وتقييم  لتحديد  شامل  تحليل  أو  تقييم 

 . ي وع أو استثمار أو أي مساعٍ أخرى بشكل منهجر  بمؤسسة أو مشر

 الوقاية 
مجموعة التدابب  المتبعة لحماية صحة الفرد وجودة حياته وحقوقه، وتمكينه من العيش 

 دون أي أذى أو إساءة أو إهمال. 

حدد الإجراءات الآمنة والسليمة لتشغيل المعدات والآلات والأنظمة.  أدلة التشغيل الآمن
ُ
 وثائق شاملة ت

طريقة تقديم  

 الخدمات 

قدم فيه الخدمات، مثل
ُ
الإقامة المدعومة"، "الرعاية النهارية والعلاج"، و"  السياق الذي ت

 و"الخدمات المجتمعية"، أو "الخدمات الرقمية والمُقدمة عن بعد". 

 تصميم الخدمات 
نهج متعدد التخصصات يُركز على ابتكار الخدمات وتحسينها وتطويرها لتعزيز تجربة العميل 

 أو المستخدم. 

منشآت الرعاية  

 الاجتماعية 

ي 
جهة أو مركز خاص أو حكومي أو تابع للقطاع الثالث يقدم خدمات الرعاية الاجتماعية ف 

 . ي  أبوظبر
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خدمات الرعاية  

 الاجتماعية 

ي توفر الرعاية الاجتماعية والدعم 
مجموعة من الخدمات المتكاملة ومتعددة التخصصات الب 

ي المجتمع. 
 والحماية وتمكي   الأفراد وأسرهم، بهدف تعزيز جودة حياتهم ودمجهم ف 

اتيجية القطاع   اسب 

 الاجتماعي 

 ، ي اتيجر الاسب  التوجه  توضح  المجتمع،  تنمية  دائرة  قبل  من  وإصدارها  تطويرها  تم  وثيقة 

ي 
والأهداف، والمبادرات، والمخرجات المتوقعة، وذلك لتوجيه وقيادة القطاع الاجتماعي ف 

بما   القطاع،  ي 
ف  العاملة  للجهات  وتخطيطيًا  إطارًا حوكميًا  الوثيقة  عد هذه 

ُ
وت  . ي أبوظبر إمارة 

 متها مع أولويات الحكومة واحتياجات المجتمعيضمن مواء

ذوو الاحتياجات  

 الخاصة 

أو  بسبب صعوبات  إضافية  خدمات  أو  تسهيلات  أو  دعم  إلى  يحتاجون  قد  الذين  الأفراد 

 تحديات جسدية أو نمائية أو عاطفية أو إدراكية. 

 أصحاب المصلحة
ي أي قرار أو نشاط للمؤسسة. ومن بي   أصحاب المصلحة:  

فرد أو مجموعة لها مصلحة ف 

كاء، وأفراد المجتمع.   العملاء، والعاملون، والموردون، والشر

إجراءات التشغيل 

 القياسية  

تعليمات وإرشادات موثقة وتفصيلية، توضح العمليات والإجراءات والممارسات المعيارية  

ي مؤسسة أو قطاع أو بيئة محددة. 
 الواجب اتباعها ف 

اتيجية   الاسب 
المُ  والقرارات  والمبادرات  الإجراءات  من  مجموعة  أو  المعالم،  واضحة  بغرض  خطة  نسقة 

 تحقيق أهداف محددة. 

 مجموعات الدعم 
المتعلقة  ومشاعرهم  وتحدياتهم  تجارب  هم  لمشاركة  يجتمعون  أفراد  أو  منظمة  تجمعات 

 للحصول على دعم معنوي.  
ً
ك، سعيا  بقضية أو حالة أو اهتمام مشب 

 الاستدامة 
مفهوم يهدف إلى تلبية احتياجات الحاصر  دون المساس بقدرة الأجيال القادمة على تلبية  

 احتياجاتها. 

 الشفافية 
ي يقوم  

ي الأفعال والقرارات والإجراءات الب 
صفة أو حالة الانفتاح والصدق وسهولة الفهم ف 

 بها الأفراد أو المؤسسات. 

 بيان الرؤية 
إعلان موجز وطموح يُحدد أولويات المؤسسة وأهدافها طويلة المدى، والوضع المستقبلىي  

 المنشود. 
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 المخاطر المهنية
أنشطتهم   أو بسبب  أثناء عملهم  ي قد يواجهها الأفراد 

الب  المحتملة  التهديدات  أو  المخاطر 

 المهنية. 

 حالة يكون فيها الفرد عرضة للأذى أو الخطر أو الظروف غب  المواتية.  العرضة للخطر 

 إدارة النفايات 
عملية منهجية ومنظمة لجمع النفايات أو نقلها أو معالجتها أو إعادة تدويرها أو التخلص 

 منها بطريقة مسؤولة وآمنة بيئيًا. 

 جودة الحياة  
وترتبط  والصحية،  والاجتماعية  والعاطفية  والذهنية  الجسدية  الشخص  حالة  من  مزي    ج 

ا بالشعور بالسعادة والرضا عن الحياة. 
ً
ا وثيق

ً
 ارتباط
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 الاختصارات

 التعريف الاختصار 

CPD  ي المستمر
 التطوير المهي 

DCD  دائرة تنمية المجتمع 

DEI   التنوع والإنصاف والشمول 

HACCP  تحليل المخاطر ونقاط التحكم الحرجة 

KPI  مؤشر الأداء الرئيشي 

PoD أصحاب الهمم 

SMART   مُحددة، وقابلة للقياس، وقابلة للتحقيق، وذات صلة، ومُحدد زمنيًا 

SOP  إجراءات التشغيل القياسية 
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