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المقدمة

ــم )12(  ــون رق ــر 2018 - القان ــان - في فبراي ــد آل نهي ــن زاي ــة ب ــيخ خليف ــه الش ــور ل ــدر المغف أص

لســنة 2018 بشــأن إنشــاء دائــرة تنميــة المجتمــع، باعتبــار الدائــرة هــي الجهــة المنظمــة للقطــاع 

ــوظبي. وبفضــل الجهــود المشتركــة مــن مختلــف المؤسســات والجهــات  الاجتماعــي في إمــارة أب

العامــة والخاصــة، بــدأت دائــرة تنميــة المجتمــع تعمــل كجهــة تدعــم القيــم الإماراتيــة والتنميــة 

المـسـتدامة وـفـق ـمـا تـصـوره الأب المؤـسـس، الـشـيخ زاـيـد ـبـن ـسـلطان، رحـمـه الله

وفي إطــار توجيهــات وقيــادة صاحــب الســمو الشــيخ محمــد بــن زايــد آل نهيــان، رئيــس الدولــة 

ًـا مــع رؤيــة إمــارة أبــوظبي الاقتصاديــة لعــام 2030 لضمــان تنميــة  وحاكــم إمــارة أبــوظبي، وتوافق�

اجتماعيــة متوازنــة، تســعى دائــرة تنميــة المجتمــع إلى تعزيــز الاســتثمار في مواهــب مجتمعاتنــا 

وأصولـهـا لمـسـاعدتها على التـطـور والنـمـو والازدـهـار

وتنفيــذًًا لهــذه المهــام الموكلــة إليهــا، صبــت دائــرة تنميــة المجتمــع جــل تركيزهــا ضمــن رؤيتهــا 

التنظيميــة على أهميــة تــوفير وضمــان حيــاة كريمــة لكافــة أفــراد المجتمــع في الإمــارة وخاصــة 

ــة المجتمــع على وضــع إطــار تنظيمــي  ــرة تنمي ــك، عكفــت دائ ــاءًً على ذل ــات الضعيفــة. وبن الفئ

للقطــاع الاجتماعــي وذلــك بهــدف المســاهمة في تحقيــق الرؤيــة الشــاملة لدائــرة تنميــة المجتمــع 

والارتـقـاء بمـسـتوى ـجـودة خدـمـات الرعاـيـة الاجتماعـيـة المقدـمـة للمـسـتفيدين في الإـمـارة
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ــذ  ــة تســاعد على تنفي تعــتبر الجــودة جــزءًًا لا يتجــزأ مــن الإطــار التنظيمــي، فهــي أداة تمكيني

ئـج رئيـسـية وـهـي يـق ـسـت نتاـ يـة تحقـ يـل عملـ أـسـس الإـطـار التنظيـمـي الـشـامل وتفعـ

ــرة تنميــة المجتمــع  ــج المرجــوة ولضمــان جــودة الخدمــات المقدمــة، عكفــت دائ ولتحقيــق النتائ

ًـا للجــودة لمقدمــي الرعايــة الاجتماعيــة في الإمــارة  على تطويــر هــذا المعيــار ليكــون بمثابــة مرجع�

بالإضاـفـة إلى المـعـايير التنظيمـيـة الأـخـرى لداـئـرة تنمـيـة المجتـمـع

حماية رفاهية المواطنين 
والحفاظ على مصالح 

المستفيدين.

ضمان أن يكون 
لدى أخصائي الرعاية 
الاجتماعية  المؤهلات 

والمهارات المطلوبة.

اعتماد المعايير العالمية 
والتوافق مع الممارسات 

العالمية الرائدة.

تشجيع الابتكار 
والتحسين المستمر في 

مجال الرعاية الاجتماعية.

دعم تقديم خدمات 
الرعاية الاجتماعية 

عالية الجودة في الإمارة 
وتعزيزها.

ضمان الامتثال لمعايير 
الرعاية الاجتماعية 

الموضوعة واعتماد نموذج 
واضح وشفاف لتقييم 

جودة الخدمة.
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القسم أ

 نبذة عن هذا الإطار
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نظرة عامة عن دائرة تنمية المجتمع 

تأسســت دائــرة تنميــة المجتمــع في عــام 2018 لتنظيــم القطــاع الاجتماعــي في أبــوظبي وتنظيمــه 

ًـا في تســهيل مســاهمات الأفــراد والجهــات الحكومية  وتنســيقه، حيــث تــؤدي الدائــرة دورًًا محوري�

والمؤسـسـات الأهلـيـة والمؤسـسـات الخاـصـة وتنظيمـهـا وتنـسـيق أدوارها

وبفضــل رؤيتهــا في إثــراء مجتمــع إمــارة أبــوظبي ودولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة وتــوفير حيــاة 

كريمــة للجميــع، تتــولى الدائــرة مســؤولية إعــداد السياســات وتطويــر البرامــج الاجتماعيــة 

ــرة بالتنســيق مــع الجهــات المختصــة لرصــد  وتنظيمهــا وتعزيزهــا، علاوة على ذلــك، تقــوم الدائ

هـا هـا والتعاـمـل معـ مـل على تتبعـ مـارة والعـ يـة في الإـ هـات الاجتماعـ كل الاتجاـ

ــات  ــادة والجمعي ــوني لإنشــاء دور العب ــداد الإطــار القان ــرة إع ــدور التنظيمــي للدائ ويتضمــن ال

الأهليــة والأنديــة والمؤسســات الرياضيــة بالإضافــة إلى وضــع معــايير الترخيــص والتفتيــش 

ــات للمجلــس التنفيــذي بخصــوص  ــرة التوصي والتدقيــق على هــذه الجهــات، كمــا تقــدم الدائ

ًـا ئـات المختلـفـة للأـشـخاص الأكثر احتياـجً يـد ـمـن الفـ الإـجـراءات المطـلـوب اتخاذـهـا لدـعـم العدـ

إضافــة إلى دورهــا التنظيمــي، تعمــل دائــرة تنميــة المجتمــع على دعــم الاســتثمارات والابتــكارات 

في القطــاع الاجتماعــي وتحفيزهــا وذلــك مــن خلال وضــع السياســات ونشر الوعــي حــول 

يـة سـاهمة الاجتماعـ شـاركة والمـ المـ

ــاركة في  ــادة المش ــة لزي ــات اللازم ــع السياس ــمل وض ــا ليش ــرة أيضًً ــاص الدائ ــد اختص ــا يمت كم

الـمحلي  المحلــيين وتطويــر مواهبهــم على المســتوى  الرياضــيين  الرياضيــة ودعــم  الأنشــطة 

واــلدولي

وتعمــل دائــرة تنميــة المجتمــع بجانــب المجلــس التنفيــذي لدعــم الفئــات الضعيفــة في الإمــارة 

ــب. علاوة على  ــم المناس ــم على الدع ــان حصوله ــة لضم ــات اللازم ــر والآلي ــداد الأط ــن خلال إع م

ــارة  ــال في الإم ــرة في وضــع السياســات والمعــايير الخاصــة باحتضــان الأطف ــك، تســاعد الدائ ذل

يـة وإـعـداد الشروط والأـحـكام الواـجـب اتباعـهـا ـمـن قـبـل جمـيـع الأـطـراف المعنـ

كمــا تشــمل ســلطات الدائــرة أيضًًــا أي اختصاصــات ومهــام أخــرى يحددهــا المجلــس التنفيــذي 

لتـكـون ضـمـن ـسـلطاتها

وتبــذل الدائــرة - باعتبارهــا الراعــي الرســمي لأجنــدة أعمــال القطــاع الاجتماعــي في إمــارة أبــوظبي 

- جهــودًًا مضنيــة في رفــع جــودة الخدمــات في هــذا القطــاع، وخلــق مجتمــع دامــج ومتماســك 

في الإمــارة، وتــوفير الفــرص والخدمــات لــكل الأفــراد في إمــارة أبــوظبي لدعمهــم في النمــو 

والتطــور على المســتوى الاقتصــادي والاجتماعــي وبنــاء مجتمعــات متكاملــة وضمــان مســتوى 

مـعـيشي كرـيـم ـلـكل أـفـراد المجتـمـع
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الرؤية

حياة كريمة لكافة أفراد المجتمع 

دور دائرة تنمية المجتمع في الرعاية الاجتماعية

يحــدد القانــون رقــم )12( لســنة 2018 دائــرة تنميــة المجتمــع باعتبارهــا الجهــة المنظمــة للقطــاع 

الاجتماـعـي في إـمـارة أـبـوظبي، وفي ـسـبيل ذـلـك، تـبـاشر الداـئـرة الاختصاـصـات الآتـيـة

ــدات  ــات والمعاه ــات والاتفاقي ــا للتشريع ــه وفقًً ــي والإشراف علي ــاع الاجتماع ــة على القط »الرقاب

ًـا في القطــاع وبالتنســيق مــع الجهــات ذات الصلــة في الدولــة  ًـا ودولي� المعنيــة المعمــول بهــا محلي�

وخارجهــا«. المادة رقــم 4 - البنــد رقــم 5؛ و »تنظيــم القطــاع الاجتماعــي مــن كافــة النواحــي مــن 

التنفيذيــة والتشــغيلية  خلال وضــع السياســات والمعــايير والأنظمــة والقــرارات والتعاميــم 

ــد رقــم 4. المنظمــة للقطــاع.« المادة رقــم 4 - البن

ــادة«  ــودة »ري ــم الج ــار تقيي ــع إط ــة المجتم ــرة تنمي ــت دائ ــبق، وضع ــا س ــق م ــبيل تحقي وفي س

لضمــان تقديــم خدمــات اجتماعيــة عاليــة الجــودة وتعزيــز جــودة وممارســة تلــك الخدمــات في 

بـوظبي مـارة أـ يـة في إـ يـة الاجتماعـ مراـفـق الرعاـ

الرسالة
بالشــفافية  يتميــزان  واقتصــاد مســتدامين  حمايــة وتفعيــل ودعــم مجتمــع 
وبتلبيــة الحاجــات المختلفــة لمجتمــع أبــوظبي المتنــوع والآخــذ بالنمــو عبر المشــاركة 

يـة طـراف المحلـ لـف الأـ لـة لمختـ الفعاـ

القيم
العطــاء  وحــب  والمســؤولية  والتعاطــف  والمصداقيــة  الاحترام  بقيــم  نهتــدي 

والإحــسان

المحاور

أفراد مستقرون ماديًًا أسر قوية وراعية لأفرادها مجتمع دامج ونشط 
ومتماسك
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  مقدمة لإطار تقييم الجودة - ريادة

يكمــن الهــدف مــن إطــار ريــادة في تحــسين جــودة الخدمــات الاجتماعيــة وتوحيــد مبــادئ تقديــم 

الخدمــات الاجتماعيــة عاليــة الجــودة في إمــارة أبــوظبي، ويمكــن تحقيــق هــذا الهــدف عــن طريــق 

تعزيــز ثقافــة الجــودة والمســؤولية وذلــك مــن خلال التقييمــات الممنهجــة. ويعــتبر التقييــم 

ًـا يضمــن توافــق الخدمــات مــع المعــايير القائمــة على الأدلــة، وتحديــد  المنظــم بمثابــة اختبــارًًا قوي�

مـجـالات التطوـيـر، وتـسـهيل التحـسـينات المتواصـلـة

ويعــد إطــار تقييــم الجــودة - ريــادة - نظــام لتقييــم الجــودة وتطويرهــا لقطــاع الرعايــة الاجتماعية 

ويعــتبر مبــادرة مميــزة لخدمــات الرعايــة الاجتماعيــة في أبــوظبي، ويجمــع هــذا الإطــار - للمــرة 

الأولى - كل عنــاصر الإطــار المـشترك والــذي ســيقوم بتحديــد القطــاع وتعزيــز اتســاق السياســات 

ودعــم عمليــة التنســيق واتصــال الخدمــات. 

ــادة تقديــم الخدمــات الاجتماعيــة عاليــة الجــودة وتعزيزهــا فــضلاًً عــن  كمــا ســيضمن إطــار ري

ممارســتها في إمــارة أبــوظبي، ويحــدد هــذا الإطــار الشــامل الســياق والهيــاكل والمحــاور والمعــايير 

ــة  ــة الاجتماعي ــات الرعاي ــودة لخدم ــان الج ــام ضم ــمين نظ ــة لتض ــة المطلوب ــات والأدل والمخرج

ًـا يشــمل كل أصحــاب المصلحــة  والعمــل على تعزيزهــا. ويعــد هــذا الالتــزام بالتميــز جهــدًًا تعاوني�

المســؤولين عــن وضــع السياســات وتقديــم الخدمــات والممارســات على مســتوى البنيــة التحتيــة 

للخدـمـات الاجتماعـيـة

وســيوفر إطــار ريــادة الضمــان والمســؤولية لــكل أصحــاب المصلحــة والمســتفيدين مــن الخدمــة 

المـشـاركين في النـظـام الـبـيئي للخدـمـات الاجتماعـيـة

 الغرض

يكمــن الغــرض مــن إطــار تقييــم جــودة خدمــات الرعايــة الاجتماعيــة- ريــادة  في ضمــان تقديــم 

سـتها في إـمـارة أـبـوظبي هـا ـفـضلاًً ـعـن ممارـ الخدـمـات الاجتماعـيـة عالـيـة الـجـودة وتعزيزـ

 المبادئ

يقــوم تصميــم إطــار تقييــم الجــودة - ريــادة - على مجموعــة مــن المبــادئ الرئيســية التي توجــه 

ــة القيــم الأساســية التي تشــكل هيكليــة  ــره وتنفيــذه، وتعــتبر هــذه المبــادئ بمثاب عمليــة تطوي

هــذا الإطــار وطريقــة تنفيــذه، ممــا يضمــن إطــار قــوي وهــادف. وفيمــا يلي المبــادئ التوجيهيــة 

الرئيـسـية
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الأهداف

يكمــن الهــدف مــن إطــار ريــادة في توحيــد هــذه المبــادئ التي تدعــم الخدمــات الاجتماعيــة عاليــة 

الـجـودة ـمـن خلال ـتـوفير

• معلومات أكثر وضوحًا وتعريف العمل المطلوب.	

• منصة أقوى لتحديد أدلة التأثير والتقييم.	

• تعزيز لثقافة المساءلة والشفافية وفعالية الموارد.	

• تطوير جودة الخدمات المقدمة والنتائج للمستفيدين من الخدمة.	

• دعم الاتصال بين السياسات وتقديم الخدمات والممارسات.	

• نهج أكثر تماسكًا وتنسيقًا لهيكلة القطاع الاجتماعي.	

• مسارات التحسين المستمر والالتزام بالتميز.	

• التطوير الاستراتيجي والمستدام للنظام البيئي للقطاع الاجتماعي.	

التركيز على 

العميل

الثقة 

والشفافية

التحسينات 

المستمرة

الابتكار 

والاستدامة
القيادة الفعًًالة 

والحوكمة 
الرشيدة

 المبــادئ
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النطاق

ينطبــق إطــار ريــادة على جميــع منشــآت الرعايــة الاجتماعيــة مــن الهيئــات والمؤسســات 

الخاصــة والحكوميــة والقطــاع الثالــث التي تقــدم خدمــات الرعايــة الاجتماعيــة في إمــارة أبــوظبي. 

توفــر خدمــات الرعايــة الاجتماعيــة مجموعــة مــن الخدمــات المتكاملــة ومتعــددة الاختصاصــات 

التي توفــر الرعايــة والدعــم الاجتماعــي والحمايــة والتمــكين للأفــراد أو الأسر /الأوصيــاء لتعزيــز 

الرفاهيــة الاجتماعيــة والاندمــاج مــن خلال حيــاة مســتقلة ونشــطة وجيــدة. وتشــمل منشــآت 

الرعاـيـة الاجتماعـيـة الأـنـواع التالـيـة ـمـن الخدـمـات

1.  الرعاية النهارية والعلاج والتأهيل: 

يتمثــل هــذا النــوع في خدمــات الرعايــة الاجتماعيــة المقدمــة في المرافــق والمنشــآت حيــث 

يــقضي الأفــراد عــددًًا محــددًًا مــن الســاعات في اليــوم في هــذه المرافــق لتلقــي الرعايــة المؤقتــة 

أو الاستشــارة أو نــوع محــدد مــن الــعلاج أو أي خدمــات أخــرى ذات الصلــة بالعمــل الاجتماعــي. 

ــن  ــوع م ــذا الن ــر ه ــث يوف ــا. حي ــة لتقديمه ــاحة فعلي ــة مس ــن الخدم ــوع م ــذا الن ــب ه يتطل

ــا يلي:  الخدمــة م

•  خدمــات العمــل الاجتماعــي بمــا في ذلــك عــى ســبيل المثــال لا الحــر، خدمــات الرعايــة 	

المقدمــة للطفــل والأسرة وحمايــة الطفــل والإدمــان وإدارة الحــالات ومســاعدة الأشــخاص 

ــبة،  ــف المناس ــاد الوظائ ــى إيج ــة ع ــات الضعيف ــن الفئ ــم م ــم وغيره ــاب الهم ــن أصح م

وورش العمــل المحميــة للأشــخاص أصحــاب الهمــم. 

• الرعاية النهارية والرعاية المساندة الشخصية. 	

• الإرشاد والدعم النفسي والتربوي والتعليمي. 	

• خدمات التربية الخاصة 	

• إعادة تأهيل أصحاب الهمم 	

• خدمات التعليم المبكر وإعادة التأهيل 	

• التقييم النفسي التربوي 	

• العلاج النفسي والسلوكي 	

• الاستشارات الاجتماعية والنفسية والأسرية	
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2.  دور الإيواء الداعمة: 

الدعــم والرعايــة المنزليــة المؤقتــة أو الدائمــة للأغــراض غير الطبيــة، على ســبيل المثــال دور للإيــواء 

يـن ودور للأيـتـام وكـبـار السن وأصـحـاب الهـمـم للمعـنـفين والمتضررـ

3.  الخدمات المجتمعية:

تــوفير الرعايــة الاجتماعيــة والدعــم الاجتماعــي خــارج منشــآت الرعايــة الاجتماعيــة وداخــل البيئة 

الطبيعيــة للمســتفيدين، مثــل المنــزل أو المدرســة أو الأماكــن المجتمعيــة الأخــرى، تشــمل هــذه 

ــة  ــية المدعوم ــات المعيش ــة للأسر والخدم ــة المؤقت ــي والرعاي ــل المجتمع ــادة التأهي ــات إع الخدم

واـلـعلاج المـنـزلي

4.  الخدمات الرقمية والهاتفية:

ًـا عبر الهاتــف أو المـكالمات المرئيــة أو الصوتيــة، على  تقديــم خدمــات الرعايــة الاجتماعيــة إلكتروني�

ـسـبيل المـثـال تقدـيـم الدـعـم  والرعاـيـة الاجتماعـيـة ـعـن بُُـعـد

وضع إطار تقييم الجودة

ًـا مهمًًــا للغايــة  يعــتبر وضــع إطــار معــايير الجــودة لقطــاع الرعايــة الاجتماعيــة وتنفيــذه مطلب�

لإمــارة أبــوظبي. وتســليمًًا بأهميــة معــايير الجــودة على مســتوى القطــاع، بــدأت دائــرة تنميــة 

المجتمــع في وضــع إطــار تقييــم جــودة خدمــات الرعايــة الاجتماعيــة- ريــادة - بهــدف دعــم تحقيق 

نـظـام ـبـيئي متكاـمـل للخدـمـات الاجتماعـيـة على مـسـتوى عاـمـي في إـمـارة أـبـوظبي

ــة  ــرة تنمي ــادة دائ ــة بقي ــة شــاملة وجهــود مشترك ــادة« مــن خلال عملي ــد وُُضــع إطــار »ري ولق

المجتمــع، ولقــد اســتلزم ذلــك مراجعــة أطــر الجــودة المحليــة والدوليــة وإشراك الــخبراء في 

ــة وتوفيرهــا. كمــا يضمــن هــذا  ــة الاجتماعي ــم الجــودة ووضــع سياســات الرعاي مجــالات تقيي

ــار،  ــذا الإط ــق ه ــوظبي لتطبي ــة في أب ــة الاجتماعي ــاع الرعاي ــتعداد قط ــدى اس ــم م ــار تقيي الإط

بالإضافــة إلى التوافــق مــع المبــادرات ذات الصلــة التي يتــم تطويرهــا لــدى دائــرة تنميــة المجتمــع. 

وفي أثنــاء تطويــر إطــار معــايير الجــودة »ريــادة«، حرصنــا على أن ينــبني على نمــاذج مــن أفضــل 

الممارســات، التي تتمــاشى مــع الثقافــة والســياق المـحلي للنظــام البــيئي للرعايــة الاجتماعيــة في 

أـبـوظبي
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التقييمات والتحسين المستمر

يعــد إطــار ريــادة معيــار جــودة إلزامــي لمـزودي خدمــات الرعايــة الاجتماعيــة للعمــل بــه بصفــة 

مســتمرة، وخلال ذلــك ســتقوم دائــرة تنميــة المجتمــع بإجــراء تقييمــات لقيــاس مســتوى 

ــد  ــم الدعــم مــن خلال تحدي أداء مــزودي الخدمــة، حيــث تركــز التقييمــات بالأســاس على تقدي

الفجــوات والنتائــج. ويجــب مراقبــة التحســينات المســتمرة مــن خلال تقييمــات المتابعــة بناءًً على 

الإجــراءات التصحيحيــة التي تــم تنفيذهــا، وتــولى دائــرة تنميــة المجتمــع إجــراء التقييمــات لطــرف 

ثالــث معتمــد ومفــوض والــذي يعمــل على مقربــة مــن الدائــرة لضمــان تــوفير خدمــات ضمــان 

الـجـودة

الدعم والتطوير

ســتتولى دائــرة تنميــة المجتمــع متابعــة مســتوى التقــدم في عمليــة تنفيــذ معــايير إطــار 

ريــادة والتأكــد مــن وجــود قنــوات فعًًالــة لتلقــي التغذيــة الراجعــة وتقديــم الدعــم لـمزودي 

الخدمــات الاجتماعيــة، كمــا ســتعمل دائــرة تنميــة المجتمــع بشــكل وثيــق مــع شريــك التنفيــذ 

الــذي ســيقوم بإجــراء مراجعــة إطــار تقييــم الجــودة وتطويــره بصفــة منتظمــة وتهــدف هــذه 

ــه  ــة ب ــم الخاص ــاط والتقيي ــجيل النق ــات تس ــار ومنهجي ــتوى الإط ــاء بمس ــات إلى الارتق المراجع

لضمــان أن هــذا الإطــار يجســد النهــج العمليــة والأكثر فاعليــة لتنفيــذ الخدمــات الاجتماعيــة 

ــا.   ــها وتقييمه ــارة وقياس ــودة في الإم ــة الج عالي

محاور إطار الجودة

القيادة 

والحوكمة

السلامة 

والحماية

التركير على الفعالية

المستفيد

الاستدامة
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دليل متطلبات المعيار

• ــص 	 ــر خصائ ــع ذك ــار م ــوده في الإط ــة وج ــدى أهمي ــل م ــة تفصّ ــور بمقدم ــدأ كل مح يب

ــه. ــددة ل ــية مح رئيس

• وبعــد المقدمــة، يحتــوي كل محــور عــى محاور فرعيــة يتــم تحديدها وفق المســتوى العشري 	

الأول. يحتــوي كل محــور فرعــي عــى عــدة معايــر يصنــف الحــرج منهــا بـــ »الأســاسي«، وغير 

ــة  ــة مقارن ــم للغاي ــاسي مه ــار الأس ــر المعي ــاسي. يعت ــر أس ــادي أو غ ــار ع ــو معي ــك فه ذل

بالمعيــار غــر الأســاسي بســبب ارتفــاع مســتوى الأهميــة للامتثــال لمتطلبــات المعيــار.

• ــات 	 ــم المتطلب ــك لفه ــات وذل ــا للمتطلب ــة شرحً ــر بمثاب ــادات تعت ــار إرش ــع كل معي ‌ويتب

ــل.  ــكل أفض ــة بش ــة المتوقع التنظيمي

• عــاوة عــى المتطلبــات المتوفــرة، تــم تضمــن الأدلــة المطلوبــة الــي تعتــر بمثابــة دليــل عــى 	

إثبــات الامتثــال للمتطلبــات المذكــورة لــكل معيــار في جميــع المحــاور. 

• ولقــد تــم إدراج عــدد محــدود مــن الأدلــة باعتبارهــا أدلــة اختياريــة وهــو جهــد يجــب تقديــره 	

نحــو مبــادرات التحســن والرحلــة نحــو التميــز.

 المتطلبات الخاصة بالمحاور

فيمــا يلي المتطلبــات المدرجــة تحــت كل محــور مــن المحــاور والتي تنطبــق على كل طــرق تقديــم 

الخدمــة وكل مــزودي الخدمــة. 



 إطار تقييم جودة
 خدمـــات الرعــاية
الاجتماعية ريــادة

 
17

القسم ب

المحور الاول: القيادة 

والحوكمة
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ــة  القيــادة والحوكمــة هــي الركيــزة الأساســية المدرجــة ضمــن إطــار المعــايير لأنهــا تعــتبر بمثاب

ّـال، ويتضمــن  القــوة الموجهــة مــن أجــل تقديــم خدمــات الرعايــة الاجتماعيــة بشــكل أخلاقــي وفع�

هــذا المحــور فحــوى الإدارة المســؤولة والقيــادة الحكيمــة والالتــزام بــأعلى معــايير الرعايــة. وتــدرك 

مؤسســات الرعايــة الاجتماعيــة في هــذا المحــور أن جــودة الخدمــات وتأثيرهــا جــزء متداخــل في 

يـة نـسـيج قيادتـهـا وهياكلـهـا الإدارـ

ــتبر  ــه يع ــث أن ــألة الإدارة حي ــة - مس ــة الاجتماعي ــياق الرعاي ــادة - في س ــح القي ــاوز مصطل يتج

تجســيدًًا للتوجيــه الحكيــم والأخلاقــي والمســتقبلي، وتضمــن القيــادة الفعالــة ألا تكــون رســالة 

المؤسســة وقيمهــا مجــرد كلمــات على ورق، بــل يعيشــها كل المشــاركين في تقديم الرعايــة، وتدعم 

القـيـادة حـقـوق وكراـمـة ورفاهـيـة ـمـن تـحـت رعايتـهـا، وتـعـزز ثقاـفـة الاحترام والتعاـطـف والتمـيـز

ــة أخــرى، تضــع الحوكمــة إطــارًًا للمســائلة والشــفافية واتخــاذ القــرارات الحكيمــة،  ومــن ناحي

فهــي نظــام يحــدد الضوابــط والتوازنــات ويحافــظ على نزاهــة المؤسســة ويضمــن الامتثــال 

للمبــادئ الأخلاقيــة والمعــايير التنظيميــة، وعليــه تعــتبر الحوكمــة حجــر الزاويــة في إدارة المـوارد 

بشــكل مســؤول وهــو مــا يضمــن اســتخدام المـوارد الماليــة والتشــغيلية اســتخدامًًا حكيمــا وبمــا 

لـح المـسـتفيدين يـصـب في مصاـ

تلتــزم مؤسســات الرعايــة الاجتماعيــة - في محــور »القيــادة والحوكمــة« - بــأعلى معــايير القيــادة 

ــة ومناســبة مــن الناحيــة الأخلاقيــة،  ــم خدمــات فعّّال والحوكمــة وهــو مــا يــهيئ الأجــواء لتقدي

وبالخــوض في الخصائــص الرئيســية لهــذا المحــور، تتضــح العنــاصر الحاســمة التي تعــتبر جوهــر 

القـيـادة والحوكـمـة في ـسـياق الرعاـيـة الاجتماعـيـة
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الخصائص الرئيسية للقيادة والحوكمة:

1.1  تأسيس توجه استراتيجي قائم على المستفيدين

أساسي المعيار  1.1.1

ــة والرســالة المرتكــزة على  ــم والرؤي ــادة والادارة على وضــع التوجــه الاستراتيجــي والقي تعمــل القي
يـد إلى العاـمـلين المـسـتفيدين، وتوصيلـهـا بـشـكل جـ

إرشادات للمعيار:

	1 تقــوم المؤسســة بــإشراك أصحــاب المصلحــة الرئيســيين بمــا في ذلــك العاملين والمســتفيدين .

وأسرهــم – وحيثمــا أمكــن – أفــراد المجتمــع ككل، في وضــع اســراتيجيتها وتخطيــط عمليــة 

تقديــم الخدمــات، ويتضمــن هــذا التدريــب تقييمًــا شــاملاً للاحتياجــات والأهــداف الحاليــة 

والمستقبلية.

	2 ‌تحــدد المؤسســة وتســتعرض رؤيتهــا ورســالتها وقيمهــا وتوجههــا الاســراتيجي في كل مــن .

السياســات والممارســات وذلــك لضمــان توافقهــا مــع المبــادئ الرئيســية للرعايــة الاجتماعيــة 

ــة الــي ترتكــز عــى الفــرد ومراعــاة كرامــة المســتفيدين واحترامهــم  النموذجيــة، مثــل الرعاي

وتعزيــز اســتقلالهم وتمكينهــم.

	3 كل . عــى  يســهل  بطريقــة  ورســالتها  ورؤيتهــا  وقيمهــا  اســراتيجيتها  المؤسســة  ‌توّثــق 

إليهــا.  الوصــول  العاملــن 

	4 توفــر المؤسســة التدريــب للموظفــن لفهــم أهدافهــا وقيمهــا في حــن يبقــي فريــق القيــادة .

أصحــاب المصلحــة عــى اطــاع دائــم باســراتيجية المؤسســة وتحديثاتهــا
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مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:

	1 ســجلات اجتماعــات التخطيــط الاســراتيجي ومســودات القيــم والرؤيــة والرســالة وأي .

مراجعــات عليهــا. 

	2 ســجلات مشــاركة أصحــاب المصلحــة )العاملــن، والمســتفيدين وأسرهــم، أو القائمــن .

برعايتهــم أو ممثليهــم أو مناصريهــم( في اللقــاءات والــدورات التدريبيــة وورش العمــل 

المتعلقــة بتطويــر اســراتيجية المؤسســة. 

	3 ســجل الاتصــالات والتحديثــات المرســلة إلى العاملــن فيمــا يتعلــق باســراتيجية المؤسســة .

وقيمهــا ورؤيتهــا ورســالتها. 

	4 التغذيــة الراجعــة مــن العاملــن والتعليقــات لقيــاس مــدى فهمهــم للأهداف الاســراتيجية .

للمؤسســة وقيمهــا ورســالتها والتوافــق معها.

الأدلة الاختيارية:

	1 إثبــات مشــاركة العاملــن في تحقيــق رســالة المؤسســة مــن خــال المشــاركة في الأنشــطة التي .

ــة أو ممارســات  تســاعد في تحقيــق رســالتها مثــل العمــل التطوعــي أو المشــاركة المجتمعي

الرعايــة القائمــة عــى الأدلــة المبتكــرة.

	2 توثيــق قصــص النجــاح الــي تســلط الضــوء عــى قــدرة العاملــن عــى دمــج قيــم المؤسســة .

ورســالتها في عملهــم اليومــي ومشــاركة هــذه القصــص، وعــرض ممارســة هــذه القيــم.
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المعيار  1.1.2

ــف  ــف والتعاط ــمل الاحترام واللط ــة التي تش ــم المؤسس ــار قي ــز وإظه ــادة على تعزي ــل القي تعم
والمــساواة والانفــتاح والــشفافية والرفاهــية

إرشادات للمعيار:

	1 تحــدد المؤسســة قيمهــا والــي تشــمل عــى الأقــل الاحــرام واللطــف والتعاطــف والمســاواة .
والانفتــاح والشــفافية والرفاهيــة وتضمــن أن تتوافــق هــذه القيــم مــع رســالتها وأهدافهــا.

	2 ترســل المؤسســة هــذه القيــم إلى كل أصحــاب المصلحــة مــن خــال العديــد مــن الوســائل .
المختلفــة مثــل بيانــات الرســالة ووثائــق السياســة والمــواد التوجيهيــة.

	3 تعــرض القيــادة عــى كل المســتويات باســتمرار التزامًــا قويًــا بهــذه القيــم في تعاملاتهــا .
اليوميــة مــع العاملــن والمســتفيدين.

	4 تضمــن المؤسســة دمــج قيمهــا في كل السياســات والإجــراءات وعمليــات صنــع القــرار .
وضمــان أهميتهــا.

	5 تنفيــذ نظــام التقديــر والمكافــأة الــذي يكــرمّ ويحتفــل بالأفــراد والفــرق الذيــن يمتثلــون لقيــم .
المؤسســة في ممارســاتهم.

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 توثيــق القيــم المحــددة للمؤسســة بمــا في ذلــك مــدى توافقهــا مــع رســالة المؤسســة .

وأهدافهــا.
	2 مــواد الاتصــال مــن القيــادة الــي توصــل فيهــا قيــم المؤسســة إلى العاملــن والمســتفيدين .

وأصحــاب المصلحــة.
	3 سجلات التدريب أو توجيه العاملين حول القيم..
	4 ــع . ــات صن ــراءات وعملي ــات والإج ــة في السياس ــم المؤسس ــج قي ــة دم ــح طريق ــق توض وثائ

ــرار. الق

الأدلة الاختيارية:
	1 ــم . ــدون قي ــن يجس ــرق الذي ــراد أو الف ــرمّ الأف ــذي يك ــأة ال ــر والمكاف ــج التقدي ــجلات برنام س

المؤسســة.
	2 ــا في . ــدًا عظيمً ــادة جه ــذل القي ــة ب ــى كيفي ــوء ع ــلط الض ــي تس ــاح ال ــص النج ــق قص توثي

ــالتها. ــة ورس ــم المؤسس ــز قي تعزي
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أساسي المعيار  1.1.3

ــلين في  ــيين مؤه ــان مهن ــة، ويوظف ــخبرات اللازم ــارات وال ــادة والإدارة بالمه ــن القي ــع كل م تتمت

اّعلّ شـكل فـ سـة بـ يـة إدارة المؤسـ لـك بغـ يـق وذـ الفرـ

إرشادات للمعيار:

	1 تحدد المؤسسة مجموعة المؤهلات والمهارات المطلوبة لشغل مناصب القيادة والإدارة..

	2 ــة . ــار بطريقــة ســليمة تضمــن تلبي ــة التوظيــف والاختي ــذ عملي ‌تســعى المؤسســة إلى تنفي

ــة. ــاء عــى المؤهــات والخــرات المطلوب ــة بن ــة والإداري ــأدوار القيادي المرشــحين ل

	3 ــة . ــالات ذات الصل ــة في المج ــة، وخاص ــن في المؤسس ــن والمتمرس ــن المؤهل ــف المهني ‌توظي

ــة.  ــات الفعّال ــم الخدم ــان تقدي ــة لضم ــات المؤسس ــاشرة بخدم المب

	4 ــن للتحقــق . ــادة والمديري ‌تحتفــظ المؤسســة بســجلات للمؤهــات والشــهادات والخــرة للق

ــر المحــددة. مــن تلبيتهــا للمعاي

	5 ‌تنظيــم برامــج التدريــب والتطويــر المســتمرة للقــادة والمديريــن لتعزيــز مهاراتهــم ومعارفهــم .

المرتبطــة بالقيــادة.

	6 إجــراء مراجعــات الأداء المنتظمــة للقــادة والمديريــن لضمــان أن يتمتعــوا بالخــرة اللازمــة في .

أداء أدوارهــم وتقييــم فاعليتهــم وتحديــد مجــالات التحســن.

	7 تضــع المؤسســة خطــة الإحــال أو التعاقــب الوظيفــي لضمــان وجــود أفــراد مؤهلــن .

ومســتعدين لتــولي الأدوار القياديــة والإداريــة - إذا اقتضــت الــرورة.
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مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:

	1 المؤهلات والمهارات المطلوبة لشغل الوظائف القيادية والإدارية..

	2 ســجلات عمليــة التوظيــف لــأدوار القياديــة والإداريــة، بمــا في ذلــك التحقــق مــن مؤهــات .

وخــرة المرشــح.

	3 توثيق مؤهلات وشهادات وخبرات القادة والمديرين..

	4 توثيق مراجعات أداء القيادة والإدارة..

	5 سجلات التدريب وأنشطة التطوير المهني المستمر للقادة والمديرين..

الأدلة الاختيارية:

	1 القيــادة . لاحتياجــات  والاســتعداد  الوظيفــي  التعاقــب  أو  الإحــال  خطــط  عــى  دليــل 

. لمســتقبلية ا
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المعيار  1.1.4

ــليط  ــة لتس ــاب المصلح ــاءة إلى أصح ــات البن ــة والملاحظ ــة الراجع ــادة والإدارة التغذي ــل القي ترس

مـة قـة بالخدـ جـازات المتعلـ خـاوف والإنـ يـات والمـ ضـوء على التحدـ الـ

إرشادات للمعيار:

	1 ــل . ــة الراجعــة مث ــر التغذي ــوح وتشــجيع وتقدي ــز ثقافــة التواصــل المفت ــادة بتعزي تقــوم القي

الملاحظــات والتقييمــات البنــاءة، مــع ضمــان أن تكــون تلــك التغذيــة الراجعــة المقدمــة 

ــاز. ــن والإنج ــة التحس ــم بغي ــم جهوده ــزة لدع ــددة ومرك ــاءة ومح ــة بن ــاب المصلح لأصح

	2 البريــد . الراجعــة، مثــل رســائل  للتغذيــة  أو قنــوات رســمية  آليــات  المؤسســة  ‌تؤســس 

الاقتراحــات.  أنظمــة  أو  الاســتبيانات  أو  المنتظمــة  العاملــن  اجتماعــات  أو  الإلكــروني 

	3 تضمــن القيــادة وجــود اتصــالات منتظمــة مثــل الاجتماعــات الأســبوعية أو الشــهرية .

لتوفــر التحديثــات حــول التحديــات والمخــاوف ذات الصلــة بالخدمــة بالإضافــة إلى تشــجيع 

ــازات. الإنج

	4 ــة الراجعــة مــن كل أصحــاب . ــم التغذي ــة تقدي ــة في عملي ــادة المشــاركة الإيجابي تشــجع القي

المصلحــة والعاملــن بغــض النظــر عــن دورهــم أو مســتواهم داخــل المؤسســة، فضــاً عــن 

ــا - ســواء مــن خــال الملاحظــات أو حــل  ــن ويقدرونه أنهــم يعترفــون بمســاهمات العامل

المشــكلات أو الإنجــازات.

	5 ــة الراجعــة . ــاءً عــى التغذي ــر خطــط العمــل أو الاســراتيجيات بن ــادة عــى تطوي تعمــل القي

ــال بالإنجــازات. ــات والاحتف ــة معالجــة المخــاوف والتحدي ــح كيفي المســتلمة مــع توضي
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مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:

	1 آليــات أو قنــوات لتقديــم التغذيــة الراجعــة الرســمية مثــل الاجتماعــات والاســتبيانات .

الاقتراحــات. وأنظمــة 

	2 دليل على التعليقات البناءة المقدمة لأصحاب المصلحة في الاتصالات الموثقة..

	3 ــات . ــق بالتحدي ــكل أصحــاب المصلحــة فيمــا يتعل ــات المنتظمــة المقدمــة ل ســجلات التحديث

ــة بالخدمــة. والمخــاوف والإنجــازات المتعلق

	4 دليل على  استلام التعليقات وتقدير مرسلوها من أصحاب المصلحة ..

	5 توثيق خطط العمل أو الاستراتيجيات الموضوعة بناءً على التغذية الراجعة..

الأدلة الاختيارية:

	1 تغذية راجعة من العاملين توضح مدى إدراكهم بالتزام المؤسسة بالتواصل المفتوح..

	2 دليــل عــى الابتــكار أو تحســينات الخدمــة الناتجــة عــن مدخــات العاملــن والتغذيــة .

الراجعــة منهــم.
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2.1  هياكل الحوكمة والامتثال للوائح

المعيار  1.2.1

تضمن الإدارة بأن يكون لدى المؤسسة هيكل تنظيمي وسياسات وعمليات فعاّلّة.

إرشادات للمعيار:

	1 الأدوار . يحــدد  وظيفــي(  )تــدرج  فعّــال  تنظيمــي  هيــكل  تصميــم  عــى  الإدارة  ‌تعمــل 
والمســؤوليات والتسلســل الوظيفــي وخطوطــه لضمــان توافــق هــذا الهيــكل مــع رســالة 

الإســراتيجية. وأهدافهــا  المؤسســة 
	2 ومراجعتهــا . وعملياتهــا  وسياســاتها  المؤسســة  خطــط  لوضــع  عمليــة  وجــود  ضمــان 

المؤسســة. في  الرئيســية  للوظائــف  محــددة  زمنيــة  أطــر  ضمــن  وتحديثهــا 
	3 ‌امتــاك خطــة تشــغيلية تتضمــن أهــداف الخدمــة المحــددة وقيــاس التقــدم المحــرز في .

ــداف. ــذه الأه ــق ه تحقي
	4 ‌تخطيط العمليات الرئيسية داخل المؤسسة من تقديم الخدمات إلى الوظائف الإدارية..
	5 تطويــر وتحديــث إجــراءات التشــغيل الموحــدة للعمليــات الرئيســية لضمــان الاتســاق .

والكفــاءة.
	6 ــة . ــوارد البشري ــال للم ــتخدام الفع ــن الاس ــي تضم ــوارد ال ــص الم ــراتيجية تخصي ــذ اس تنفي

ــة. ــة والتقني والمالي
	7 تقــوم المؤسســة بوضــع مقاييــس الأداء الرئيســية للعديــد مــن الوظائــف التنظيميــة .

ــن. ــالات التحس ــد مج ــة وتحدي ــدى الفاعلي ــد م ــى رص ــاعد ع ــا يس ــو م ــا، وه ــة ونشره المختلف

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 هيكل تنظيمي موثّق يحدد الأدوار والمسؤوليات والتسلسل الوظيفي وخطوطه..
	2 خرائط العمليات التي تتناول العمليات الرئيسية للمؤسسة..
	3 إجراءات التشغيل الموحدة للعمليات الرئيسية بما يضمن الاتساق والفاعلية..
	4 دليل على وجود استراتيجية تخصيص الموارد لضمان الاستخدام الفعّال للموارد..

الأدلة الاختيارية:
	1 أمثلة على تحسينات محددة ناتجة عن تخطيط العمليات..
	2 دليل على الابتكار أو تحسينات الخدمة المدفوعة بالتحسينات التنظيمية..
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المعيار  1.2.2

وضع الأدوار والمسؤوليات الواضحة وإيصالها للعاملين والالتزام بها.

إرشادات للمعيار:

	1 ــات . ــات والاتجاه ــات الخدم ــاة احتياج ــع مراع ــة، م ــوارد البشري ــط الم ــة تخطي ــر عملي تطوي
وأفضــل الممارســات لتحديــد مســتوى التوظيــف ومجموعــة المهــارات المطلوبــة لتلبيــة 

المســتفيدين. احتياجــات 
	2 تحديد الأدوار والمسؤوليات، مع التفويضات المعتمدة للإدارة التشغيلية والمالية..
	3 الأدوار . تحــدد  حيــث  منصــب،  لــكل  التفصيليــة  الوظيفيــة  الأوصــاف  وتوثيــق  تطويــر 

والمســؤوليات والواجبــات والتوقعــات مــن كل منصــب وتتوافــق مــع رســالة المؤسســة 
وأهدافهــا.

	4 إيصــال هــذه الأوصــاف الوظيفيــة بفاعليــة لــكل العاملــن مــن خــال التوجيــه والتدريــب .
والمــواد المكتوبــة.

	5 ــن . ــبة م ــة مناس ــود مجموع ــى وج ــا ع ــاظ دائمً ــن للحف ــة العامل ــم مناوب ــان تصمي ضم
المهــارات والكفــاءات والمؤهــات والخــرة لتلبيــة احتياجــات المســتفيدين.

	6 الاحتفــاظ بســجلات التدريــب والشــهادات الخاصــة بــالأدوار وضمــان تحديــث نســخ تراخيص .
العاملــن المهنيين.

	7 تضمــن عمليــات تقييــم الأداء المنتظمــة وتدابــر المســاءلة تقييــم العاملــن وأن يكونــوا .
مســؤولين عــن أدوارهــم وواجباتهــم.

	8 تأســيس آليــات للتغذيــة الراجعــة الــي تتيــح للموظفــن تقديــم مدخــات خاصــة بأدوارهــم .
وتحديــد النقــاط المثــرة للقلــق واقــراح التحســينات.
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مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 عملية تخطيط الموارد البشرية..
	2 الأوصاف الوظيفية لكل المناصب داخل المؤسسة..
	3 توثيق برامج التدريب والتوجيه التي تركز على الواجبات والمسؤوليات الخاصة بالأدوار..
	4 سجلات مشاركة العاملين في التدريب أو الشهادات ذات الصلة بأدوارهم..
	5 مناوبات العاملين..
	6 سجلات تراخيص المهنيين الاجتماعيين المحدثة. .
	7 تقييم الأداء أو سجلات التقييم..

الأدلة الاختيارية:
	1 ــا . ــا فيم ــم اتخاذه ــي ت ــراءات ال ــك الإج ــالأدوار وكذل ــة ب ــاءلة ذات الصل ــر المس ــق تداب توثي

يتعلــق بتقييــم الأداء.
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المعيار  1.2.3

ــة  ــارات العربي ــة الإم ــا في دول ــول به ــح المعم ــوانين واللوائ ــة للق ــال المؤسس ــن الإدارة امتث تضم

حـدة المتـ

إرشادات للمعيار:

	1 تحديــد كل القوانــن واللوائــح والمعايــر ذات الصلــة الســارية عــى تقديــم الرعايــة الاجتماعيــة .

للمؤسســة في الإمــارة وتوثيقهــا.

	2 وضــع سياســات الامتثــال الشــاملة الــي تتنــاول كيفيــة التــزام المؤسســة باللوائــح والمعايــر .

المحــددة وتحديثهــا.

	3 يجــوز للمؤسســة تعيــن فريــق أو موظــف امتثــال مســؤول عــن ضمــان الامتثــال للوائــح .

والمعايــر المعمــول بهــا والإشراف عليــه.

	4 تنفيــذ نظــام للتحســن المســتمر فيمــا يتعلــق بالامتثــال حيــث يجــب الاســتفادة مــن .

الــدروس المســتفادة مــن حــالات عــدم الامتثــال الســابقة وتطبيــق الإجــراءات التصحيحيــة.

	5 الاحتفــاظ بالســجلات الشــاملة ذات الصلــة بجهــود الامتثــال بمــا في ذلــك السياســات .

والإجــراءات وتقاريــر التدقيــق والتواصــل مــع الجهــات التنظيميــة.

	6 ــذ . ــال وتنفي ــدم الامتث ــة لع ــالات المحتمل ــد المج ــر لتحدي ــة للمخاط ــات منتظم ــراء تقييم ‌إج

ــر. ــن المخاط ــد م ــراتيجيات الح اس

	7 ضمــان تقديــم كل متطلبــات إعــداد التقاريــر في الوقــت المناســب إلى الجهــات التنظيميــة .

الحكوميــة ذات الصلــة.

	8 ‌إيصــال التغيــرات الــي تطــرأ عــى القوانــن واللوائــح للعاملــن وتوفــر التدريــب المســتمر .

بخصوصهــا.

	9 ــال . ــان الامتث ــرورة - لضم ــد ال ــن - عن ــراء القانوني ــن الخ ــادات م ــورة والإرش ــب المش ‌طل

ــورة. ــدة أو المتط ــة المعق ــات القانوني للمتطلب
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مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 الاحتفاظ بقائمة محدثة من القوانين واللوائح المعمول بها..
	2 توفير السياسات والإجراءات الموثقة المتعلقة بالامتثال التنظيمي..
	3 النتائــج الموثقــة لعمليــات التدقيــق الداخــي للامتثــال بمــا في ذلــك أي حــالات عــدم امتثــال .

محــددة.
	4 سجلات الإجراءات التصحيحية التي تم اتخاذها لمعالجة أي قصور..
	5 سجلات الوثائق المقدمة إلى الجهات الرقابية والتنظيمية..
	6 سجلات الاتصالات وجلسات التدريب ذات الصلة بالامتثال..

الأدلة الاختيارية:
	1 الوصف الوظيفي أو وثيقة التعيين الرسمية لموظفي الامتثال..
	2 ــن . ــف م ــا للتخفي ــم اتخاذه ــي ت ــراءات ال ــر والإج ــم المخاط ــات تقيي ــة لعملي ــج الموثق النتائ

المخاطــر المحــددة.
	3 سجلات بالاستشارة والمشورة القانونية المستلمة..
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أساسي المعيار  1.2.4

الإدارة الفعّّالة من خلال وضع الأهداف والمؤشرات الاستراتيجية والتشغيلية ورصدها.

إرشادات للمعيار:

	1 تحديــد الأهــداف التشــغيلية الــي تتوافــق مــع الخطــة الإســراتيجية للمؤسســة. وينبغــي .

ــة المؤسســة  أن تتضمــن هــذه الأهــداف تفاصيــل الأنشــطة اليوميــة اللازمــة لتحقيــق رؤي

ــراتيجية. ــا الاس وأهدافه

	2 وضــع الأهــداف الماليــة الــي تدعــم كلاً مــن الأهــداف الاســراتيجية والتشــغيلية الــي تشــمل .

وضــع الميزانيــة والأهــداف الماليــة وخطــط تخصيــص المــوارد.

	3 ــددة، . ــون مح ــب أن تك ــي يج ــية وال ــؤشرات أداء رئيس ــع م ــداف، وض ــن الأه ــدف م ــكل ه ل

قابلــة للقيــاس، قابلــة للتحقيــق، ذات الصلــة، محــددة زمنيًــا. ضمــان توافــق مــؤشرات الأداء 

الرئيســية الماثلــة مــع الأهــداف الاســراتيجية والتشــغيلية للمؤسســة.

	4 ــذ نظــام إدارة الأداء لرصــد مســتوى التقــدم المحــرز نحــو تحقيــق الأهــداف ومــؤشرات . تنفي

ــر بهــا. الأداء الرئيســية ورفــع تقاري

	5 إجــراء عمليــة مراجعــة وتعديــل الأهــداف والمــؤشرات بشــكل منتظــم لضمــان أن تظــل هــذه .

الأهــداف والمــؤشرات فعّالــة وذات صلة.

	6 تكليــف الأفــراد أو الفــرق داخــل المؤسســة بمســؤولية كل هــدف ومــؤشرات الأداء الرئيســية .

ذات الصلــة بــه.

	7 تشــجيع التواصــل المفتــوح والتعــاون بــن كل مســتويات المؤسســة لتعزيــز الإدارة الفعّالــة .

وتحقيــق الأهــداف.
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مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 الأهداف التشغيلية التي تتوافق مع الخطة الإستراتيجية..
	2 الأهــداف الماليــة الــي تدعــم الأهــداف الاســراتيجية والتشــغيلية بمــا في ذلــك خطــة .

والميزانيــة. المــوارد  تخصيــص 
	3 مــؤشرات الأداء الرئيســية المحــددة لــكل هــدف اســراتيجي وتشــغيلي هــي محــددة، قابلــة .

ــا. للقيــاس، قابلــة للتحقيــق، ذات الصلــة، محــددة زمنيً
	4 ابــراز التحــن في نتائــج الأداء وتحقيــق الأهــداف والمــؤشرات الرئيســية ورفــع التقاريــر عنهــا .

بشــكل منتظــم.

الأدلة الاختيارية:
	1 نظام إدارة الأداء لرصد الأهداف والمؤشرات - إذا اقتضت الضرورة - وتقييمها ومراجعتها..
	2 تكليف مسؤولين كل هدف ومؤشرات الأداء الرئيسية ذات الصلة به..
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3.1  العلاقات التعاونية وإسهامات أصحاب المصلحة.

المعيار  1.3.1

تضع الإدارة سياسات وعمليات فعالة بخصوص التشاور مع أصحاب المصلحة ومشاركتهم.

إرشادات للمعيار:

	1 تحديــد كل أصحــاب المصلحــة المعنيــن في ســياق الرعايــة الاجتماعيــة، مثــل العاملــن .

المجتمعيــة. والمؤسســات  التنظيميــة  والســلطات  والمناصريــن  والمتعاملــن والأسر 

	2 إنشــاء منصــة لجمــع معلومــات عــن احتياجــات واهتمامــات وتوقعــات كل فئــة مــن .

أصحــاب المصلحــة باســتخدام العديــد مــن الوســائل المختلفــة مثــل وســائل التواصــل 

الاجتماعــي أو المنتديــات أو المســوحات أو المقابــات أو مجموعــات التركيــز.

	3 وضــع سياســة تحــدد التــزام المؤسســة بالتشــاور مــع أصحــاب المصلحــة ومشــاركتهم .

والتأكيــد عــى مبــدأ الشــفافية والشــمولية.

	4 إنشــاء عمليــة بخصــوص سياســة التشــاور والمشــاركة الخاصــة بأصحــاب المصلحــة والعمــل .

عــى تنفيذهــا لضمــان الوصــول إليهــا وتعميمهــا كمــا ينبغــي.

	5 ــة الراجعــة لأصحــاب المصلحــة وتضمينهــا في عمليــة . ‌وضــع آليــات لتلقــي وتحليــل التغذي

ــم الخدمــات. صنــع القــرار والارتقــاء بمســتوى تقدي

	6 الاحتفــاظ بســجلات لأنشــطة التشــاور والمشــاركة الخاصــة بأصحــاب المصلحــة، بمــا في ذلــك .

التكــرار والنتائــج.

	7 والعمليــات . )السياســات  والمشــاركة  التشــاور  أدوات  فاعليــة  لمــدى  المنتظمــة  المراجعــة 

المصلحــة. لتحســن مشــاركة أصحــاب  الضروريــة  التغيــرات  وإجــراء  والآليــات( 
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مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:

	1 قائمة موثقة بأصحاب المصلحة المحددين في سياق الرعاية الاجتماعية..

	2 دليــل عــى فهــم احتياجــات أصحــاب المصلحــة واهتماماتهــم وتوقعاتهــم، مثــل نتائــج .

الاســتطلاع أو نصــوص المقابــات أو ملخصــات التغذيــة الراجعــة.

	3 سياســة التشــاور والمشــاركة الخاصــة بأصحــاب المصلحــة والــي تؤكــد عــى الشــفافية .

والشــمولية.

	4 عملية التشاور مع أصحاب المصلحة بخصوص المسائل والموضوعات الرئيسية..

	5 دليــل عــى جمــع تعليقــات أصحــاب المصلحــة وتحليلهــا والإبــاغ عنهــا بالإضافة إلى ســجلات .

أنشــطة المشاركة.

	6 ــر . ــة أنشــطة التشــاور والمشــاركة الخاصــة بأصحــاب المصلحــة ورفــع التقاري ســجلات مراقب

عنهــا.

الأدلة الاختيارية:

	1 دليــل عــى التغيــرات الــي تــم إجراؤهــا عــى أدوات التشــاور والمشــاركة الخاصــة بأصحــاب .

المصلحــة بنــاءً عــى تحليــل التغذيــة الراجعــة وتقييمهــا.
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أساسي المعيار  1.3.2

ــة الراجعــة والاقتراحــات الخاصــة بأصحــاب  ــا لجمــع التغذي ــا منظمًً تســتخدم المؤسســة منهجًً
سـينها مـل على تحـ هـا والعـ يـم خدماتـ حـة لتصمـ المصلـ

إرشادات للمعيار:

	1 ــاب . ــن أصح ــة م ــة راجع ــب تغذي ــا طل ــم فيه ــي يت ــوال ال ــف والأح ــة المواق ــدد المؤسس تح

ومشــوراتهم.    المصلحــة 

	2 ــاب . ــن أصح ــات م ــع المعطي ــة لجم ــة المختلف ــة الراجع ــوات التغذي ــن قن ــد م ــاء العدي ‌إنش

المصلحــة - إذا اقتضــت الــرورة. 

	3 ــا حــى يتســى لأصحــاب . ــة الوصــول إليه ــة الراجعــة وإمكاني ــوات التغذي ضمــان تعــدد قن

إليهــا  الوصــول  مــن  الخاصــة  والاحتياجــات  المختلفــة  القــدرات  ذوي  مــن  المصلحــة 

واســتخدامها.

	4 تشــمل هــذه القنــوات صناديــق الاقتراحــات في مرافــق المؤسســة أو الاســتطلاعات المتاحــة .

ــد الإلكــروني أو  ــت أو الاجتماعــات الشــخصية أو البري ــة بالإنترن ــت أو غــر المتصل عــر الإنترن

ــة الراجعــة المخصصــة عــى الموقــع الإلكــروني للمؤسســة. الهاتــف أو نمــاذج التغذي

	5 توضيــح عمليــة جمــع التغذيــة الراجعــة لأصحــاب المصلحــة مــن خــال شرح  كيفيــة تقديــم .

أصحــاب المصلحــة لملاحظاتهــم واقتراحاتهــم والنتائــج المتوقعــة مــن التغذيــة الراجعــة ومــى 

يمكــن تقديمهــا.

	6 تطويــر عمليــة منهجيــة لتحليــل التغذيــة الراجعــة المســتلمة وتصنيفهــا وتحديــد أولوياتهــا، .

بنــاءً عــى أهميتهــا وتأثيرهــا المحتمــل عــى الخدمــات.

	7 ‌تطويــر خطــط العمــل بنــاءً عــى القــرارات الــي تــم اتخاذهــا بعــد التحليــل والتقييــم والــي .

تحــدد الخطــوات الــي يجــب اتخاذهــا لمعالجــة الثغــرات المحــددة أو اغتنــام الفــرص.

	8 ــدى . ــن م ــى م ــد ع ــن للتأكي ــة المعني ــاب المصلح ــة إلى أصح ــة الراجع ــج التغذي ــال نتائ إرس

ــم. ــة مدخلاته أهمي

	9 تحســن نظــام التغذيــة الراجعــة بشــكل مســتمر بنــاءً عــى الــدروس المســتفادة واحتياجــات .

أصحــاب المصلحــة المتغيرة.
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مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:

	1 دليــل عــى قنــوات التغذيــة الراجعــة المقــررة وإمكانيــة الوصــول إليهــا، مثــل نمــاذج التغذيــة .

الراجعــة أو الاســتطلاعات أو صناديــق الاقتراحــات.

	2 سجلات التغذية الراجعة الواردة من أصحاب المصلحة لفترة محددة..

	3 ســجلات التحليــل المنهجــي للتغذيــة الراجعــة لأصحــاب المصلحــة بمــا في ذلــك كيفيــة .

تصنيفهــا وترتيبهــا حســب الأولويــة.

	4 أدلــة عــى خطــط العمــل الــي تــم وضعهــا اســتجابة للتغذيــة الراجعــة مــن أصحــاب .

المصلحــة.

	5 سجلات التواصل مع أصحاب المصلحة فيما يتعلق بنتائج التغذية الراجعة..

	6 دليــل عــى عمليــة تحســن أو تغيــر واحــدة عــى الأقــل الــي تــم إجراؤهــا عــى الخدمــات .

ــة الراجعــة مــن أصحــاب المصلحــة. ــاءً عــى التغذي بن

الأدلة الاختيارية:

	1 توثيق المراجعات المنتظمة لنظام التغذية الراجعة لعمليات التحسين المحتملة..

	2 مشاركة أصحاب المصلحة المثبتة في أنشطة تطوير الخدمات وتقييمها..
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4.1  ترسيخ ثقافة الجودة والتحسين المستمر.

أساسي المعيار  1.4.1

تتبنى المؤسسة تدابير ضمان الجودة وتعزيزها التي توجه جودة تقديم خدماتها.

إرشادات للمعيار:

	1 ــر . ــذ التداب ــة وتتخ ــة التنظيمي ــه الجه ــذي تفرض ــودة ال ــر الج ــار معاي ــة إط ــى المؤسس تتب

ــه.  ــا ب اللازمــة لضمــان التزامه

	2 تعقــد المؤسســة ورش عمــل حــول معايــر الجــودة وجلســات توعيــة لموظفيهــا لفهــم .

أدوارهــم في تلبيــة هــذه المعايــر.

	3 تنفيــذ آليــات لرصــد جــودة الخدمــة وتقييمهــا بمــا في ذلــك تحديــد أهــداف الأداء وعمليــات .

التفتيــش والتوثــق والتغذيــة الراجعــة لأصحــاب المصلحــة وتقييمــات الأداء.

	4 ــي بحاجــة إلى . ــد المجــالات ال ــا لتحدي ــة بجــودة الخدمــة وتحليله ــات ذات الصل جمــع البيان

ــود  ــه جه ــات لتوجي ــى البيان ــدة ع ــرار المعتم ــع الق ــة صن ــا عملي ــتخدام دائمً ــن واس تحس

ــودة. ــن الج تحس

	5 ــى . ــن ع ــجيع العامل ــال تش ــن خ ــة م ــل المؤسس ــتمر داخ ــن المس ــة التحس ــيخ ثقاف ترس

ــك. ــا لذل ــرات وفقً ــذ التغي ــا وتنفي ــاغ عنه ــا والإب ــن تعزيزه ــي يمك ــالات ال ــد المج تحدي

	6 إشراك أصحــاب المصلحــة في عمليــة تحســن الجــودة حيــث إن معطياتهــم قــد توفــر رؤى .

وتوصيــات قيّمــة.

	7 ــا . ــو م ــن وه ــرق التحس ــودة وط ــان الج ــول ضم ــن ح ــم للموظف ــب والتعلي ــر التدري توف

ــة. ــودة الخدم ــك بج ــة التمس ــى أهمي ــد ع يؤك

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 سجلات أهداف تحسين الجودة..
	2 أنشطة الرصد وتقييم جودة الخدمة..
	3 إثبات حضور العاملين لورش عمل عن معايير الجودة..

الأدلة الاختيارية:
	1 دليل على جهود ضمان الجودة المدرجة ضمن التخطيط الاستراتيجي للمؤسسة..
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أساسي المعيار  1.4.2

تزود القيادة والإدارة العاملين بالموارد والدعم اللازمين لدفع عملية التحسين المستمرة.

إرشادات للمعيار:

	1 تُظهــر القيــادة التزامهــا بالجــودة والتحســن المســتمر مــن خــال دعــم مبــادرات تحســن .

الجــودة والمشــاركة فيهــا.

	2 تتــولى القيــادة والإدارة تقييــم المــوارد الحاليــة المتاحــة وتحديــد أي ثغــرات تعرقــل جهــود .

التحســن المســتمر.

	3 ــة . ــة والتقني ــة والمالي ــوارد البشري ــمل الم ــي تش ــة ال ــوارد اللازم ــادة والإدارة الم ــص القي تخص

ــتمر. ــن المس ــادرات التحس ــودة ومب ــات الج ــم خدم ــو تقدي ــن نح ــل العامل ــم عم ــك لدع وذل

	4 تســهيل فــرص التدريــب والتطويــر للموظفــن وتوفيرهــا لدعــم مهاراتهــم ومعرفتهــم .

الفنيــة والممارســات اللازمــة للتحســن المســتمر.

	5 ــوارد . ــم ملاحظاتهــم حــول احتياجــات الم ــة الراجعــة للموظفــن لتقدي ــوات التغذي توفــر قن

ــة التحســن المســتمرة. ــل يواجهونهــا في دفــع جهــود عملي وأي عراقي

	6 ــح . ــم واض ــان فه ــن لضم ــادة والإدارة والعامل ــن القي ــم ب ــوح والمنتظ ــل المفت ــم التواص ‌دع

ــم. ــم الدع ــوارد وتقدي ــر الم لتواف

	7 دمــج جهــود التحســن المســتمر باعتبارهــا عنــرًا في عمليــات تقييــم أداء العاملــن .

والإداريــن.

	8 ــادة التحســن المســتمر، . ــن والإدارة ومكافأتهــم في قي ــر جهــود العامل إنشــاء نظــام لتقدي

مــع الاعــراف بالنجاحــات والاحتفــال بهــا.
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مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 دليل على التزام القيادة والإدارة والمشاركة في مبادرات التحسين المستمر..
	2 توثيق عملية تقييم الموارد وتحديد الفجوات وتخصيص الموارد..
	3 سجلات تدريب العاملين وتطويرهم ذات الصلة بالتحسين المستمر..
	4 إثبات آليات التغذية الراجعة المعمول بها للعاملين لإيصال الاحتياجات من الموارد..
	5 دليــل عــى الاســتبيانات الخاصــة برضــا العاملــن تشــر إلى مســتوى رضاهــم عــن الدعــم .

والمــوارد المتاحــة للتحســن المســتمر.
	6 دليل على إدراج التحسين المستمر في عمليات تقييم أداء العاملين والإدارة..
	7 ــة بمســاهماتهم في التحســن . ــر والمكافــآت للموظفــن والإدارة ذات الصل ســجلات التقدي

المســتمر.

الأدلة الاختيارية:
	1 ــج . ــون والنتائ ــي يقودهــا العامل ــادرات التحســن المســتمر ال ــة عــى مشروعــات أو مب أمثل

المحققــة.
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المعيار  1.4.3

تشجع القيادة والإدارة الإنجازات والابتكارات وتستفيد من الدروس المستفادة.

إرشادات للمعيار:

	1 ــكارات العاملــن والإدارة . ــر مــن خــال الاعــراف بإنجــازات وابت ــادة ثقافــة التقدي ترســخ القي

والاحتفــال بهــا.

	2 إضافــة إلى ذلــك، تشــجع القيــادة وتؤكــد عــى أهميــة التعلــم والتحســن المســتمر، حيــث .

يكــون الموظفــون منفتحــن عــى التعلــم مــن النجاحــات والإخفاقــات. 

	3 ــادرات . ــد مــن التجــارب والأحــداث والمشروعــات والمب ــدروس المســتفادة مــن العدي ــد ال تحدي

ــكارات ومشــاركتها مــع المؤسســة.  والابت

	4 تشــجيع العاملــن عــى اســتخدام قنــوات التغذيــة الراجعــة لتقديــم الإســهامات حــول مــا .

هــو مفيــد ومــا ليــس بذلــك وكيــف يمكــن إجــراء التحســينات.

	5 رعايــة الأفــكار والابتــكارات الجديــدة مــن خــال توفــر الدعــم المطلــوب والمــوارد اللازمــة .

للعاملــن لاســتخدام الأســاليب والأدوات المبنيــة عــى الأدلــة وتنفيذهــا.

	6 ــدروس المســتفادة لدفــع التغيــرات أو التحســينات في السياســات أو . ضمــان اســتخدام ال

ــات أو الممارســات. العملي

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:

	1 سجلات القيادة التي تحتفل بالإنجازات ومكافأتها..

	2 توثيق الدروس المستفادة التي تمت مشاركتها..

	3 أمثلة على الابتكارات التي تم تنفيذها..

	4 إثبات الدروس المستفادة التي أدت إلى إجراء تحسينات ملموسة..

الأدلة الاختيارية:
	1 ــدروس المســتفادة في ثقافــة المؤسســة وأنشــطة . ــادئ التحســن المســتمر وال تضمــن مب

ــراتيجي. ــط الاس التخطي
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القسم ج 

المحور الثاني: 

السلامة والحماية
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تعــد سلامــة المســتفيدين مــن الرعايــة الاجتماعيــة أمــرًًا مهمًًــا للغايــة لضمــان حمايــة الأفــراد 

الذيــن يتلقــون الرعايــة الاجتماعيــة مــن جميــع أشــكال الأذى حتى يتمكنــوا مــن عيــش حياتهــم 

بكراـمـة واحترام.

ــرًًا  ــة أم ــة الاجتماعي ــن الرعاي ــتفيدين م ــة المس ــل سلام ــباب التي تجع ــن الأس ــد م ــد العدي يوج

مهمًًــا للغايــة، حيــث يعتمــد المســتفيدون مــن الرعايــة الاجتماعيــة في أغلــب الأحيــان على 

الآخريــن في رعايتهــم ودعمهــم، وهــو مــا يــعني أنهــم أكثر عرضــة لســوء المعاملــة والإهمــال مــن 

جانــب أولئــك المكلــفين برعايتهــم، كمــا يواجــه المســتفيدون مــن الرعايــة الاجتماعيــة صعوبــة في 

التواصــل أو الإبلاغ عــن ســوء المعاملــة أو الإهمــال، والــذي قــد يكــون بســبب عمرهــم أو إعاقتهم 

أو أي ظــروف أخــرى، ونتيجــة لذلــك، مــن المحتمــل أن يكونــوا أقــل عرضــة لتلقــي المســاعدة التي 

يحتاجــون إليهــا، علاوة على ذلــك، يكــون لســوء المعاملــة والإهمــال والاســتغلال تــأثير خــطير على 

المســتفيدين مــن الرعايــة الاجتماعيــة حيــث قــد يــؤدي ذلــك إلى ضرر جســدي وعاطفــي، فــضلاًً 

عــن العزلــة الاجتماعيــة أو الصعوبــات الماليــة، التي تكبــد التــدخلات العلاجيــة لهــا تكلفــة عاليــة. 

وتوجــد عــدة طــرق لتحــسين تــدابير السلامــة والحمايــة للمســتفيدين مــن الرعايــة الاجتماعيــة، 

وتتضمــن هــذه الطــرق مــا يلي:

ــي  ــة ه ــة الاجتماعي ــتفيدي الرعاي ــة المس سلام
ــك  ــية، لذل ــان الأساس ــوق الإنس ــن حق ــق م ح
ــة  ــراءات اللازم ــة الإج ــاذ كاف ــن الضروري اتخ م
أو  الأذى  أشــكال  جميــع  مــن  لحمايتهــم 

الإــساءة

يجــب تدريــب المختصــصين في مجــال الرعايــة 
الاجتماعيــة على كيفيــة التعــرف على أي شــكل 
مــن أشــكال الأذى أو الإســاءة والابلاغ عنهــا. كمــا 
يجــب تدريبهــم على كيفيــة خلــق بيئــة داعمــة و 

يـة يـة الاجتماعـ دامـجـة لمـسـتفيدي الرعاـ

ــال  ــاءة والإهم ــول الأذى والإس ــي ح ــع الوع رف
والاســتغلال. مــن الضروري للجميــع أن يكونــوا 
ــن  ــكل م ــراض أي ش ــات وأغ ــة بعلام على دراي
ــن الإبلاغ  ــاءة، حتى يمك ــكال الأذى أو الإس الأش

عنـهـا بـشـكل مناـسـب

الاجتماعيــة  الرعايــة  مقدمــي  على  يجــب 
قويــة  وحمايــة  سلامــة   إجــراءات  تطبيــق 
الاجتماعيــة.  الرعايــة  مســتفيدي  لحمايــة 
رفــع  الإجــراءات  هــذه   تشــمل  أن  يجــب 
تقاريــر واضحــة. فــضلاًً عــن الوعــي المنتظــم 

التدقــيق وعملــيات  للموــظفين 

السلامة والحماية كحق أساسي

التعرف والإبلاغ

التوعية بشأن الأذى أو الإساءة

إجراءات السلامة والحماية
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1.2  حماية المستفيدين من الأذى وسوء المعاملة والإهمال والاستغلال.

أساسي المعيار  2.1.1

ــال  ــة والإهم ــوء المعامل ــكال الأذى وس ــن كل أش ــتفيدين م ــة المس ــة لحماي ــدابير وقائي ــاد ت إيج
والاــستغلال

إرشادات للمعيار:

	1 تتــولى المؤسســة وضــع عمليــة تقييــم المخاطــر حيــث تحــدد المؤسســة نقــاط الضعــف لــدى .

كل مســتفيد والمخاطــر المحتملــة الــي قــد يواجههــا أثنــاء تقديــم الرعايــة، وإدراجهــا ضمــن 

خطــة الرعايــة الفرديــة الخاصــة بهــم وتضمــن المؤسســة تنفيــذ اســراتيجيات إدارة المخاطــر.

	2 ــة والإهمــال . ــة لمنــع كل أشــكال الأذى وســوء المعامل تتخــذ المؤسســة كل الإجــراءات الممكن

والاســتغلال مــن إلحاقهــا بالمســتفيدين المعرضــن للــرر. 

	3 تقــوم المؤسســة بوضــع السياســات الوقائيــة الداخليــة أو التعليمــات الإرشــادية أو التدابــر .

ــها  ــل نفس ــتغلال وتحم ــال أو الاس ــة أو الإهم ــوء المعامل ــع س ــا م ــامح مطلقً ــي لا تتس ال

ــزام بهــا وتنفيذهــا. وعامليهــا مســؤولية الالت

	4 يعمــل مــزود الخدمــة عــى تنفيــذ فحوصــات التحقــق مــن الخلفيــة والفحوصــات المرجعيــة .

للعاملــن الذيــن ســيتعاملون مــع الأفــراد المعرضــن للخطــر ويضمــن تســجيل هــذه 

ــق. الوثائ

	5 ضمــان تدريــب العاملــن ومديــري الحــالات عــى التدابــر الوقائيــة وحصولهــم عــى الدعــم .

والإشراف اللازمــن. يغطــي التدريــب طريقــة اكتشــاف العلامــات المبكــرة لــأذى وســوء 

المعاملــة والإهمــال والاســتغلال، وكيفيــة توقــع الســلوكيات الصعبــة للمســتفيدين ومنعهــا 

والتعامــل معهــا.

	6 ــر الحالــة الذيــن يشرفــون عــى رعايــة المســتفيد الاســتمرار في . ينبغــي عــى العاملــن ومدي

ــد  ــات ق ــود علام ــدم وج ــن ع ــد م ــتفيد للتأك ــة للمس ــدية والعاطفي ــة الجس ــص الحال فح

تعــزى إلى الأذى أو ســوء المعاملــة أو الإهمــال أو الاســتغلال الــذي يلحــق بــه داخــل المنشــأة 

أو خارجهــا مــن جانــب الأفــراد ســواء مــن الأسرة أو العاملــن أو زمــاء المســتفيدين والأقــران 

ــاء.  أو الغرب

	7 لتثقيفهــم حــول كيفيــة حمايــة . للمســتفيدين  توعيــة وورش عمــل  تنظيــم جلســات 

ــم  ــا يجعله ــو م ــا، وه ــاغ عنه ــتغلال والإب ــة والاس ــوء المعامل ــكال س ــد كل أش ــهم ض أنفس

يشــعرون بالقــدرة عــى التعبــر عــن مخاوفهــم.
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	8 الفحــص المتكــرر والشــامل لحالــة المســتفيدين - الجســدية والعاطفية والنفســية - للكشــف .

ــال  ــة للأطف ــة وخاص ــم الرعاي ــال في تقدي ــب أي إهم ــاءة أو أذى ولتجن ــات إس ــن أي علام ع

وأصحــاب الهمــم وكبــار الــن.

	9 ــة . ــأة، خاص ــة للمنش ــة والخارجي ــاحات الداخلي ــة المس ــة لمراقب ــرات مراقب ــب كام ــم تركي يت

ــاظ  ــم الاحتف ــم يت ــن ث ــم، وم ــون رعايته ــتفيدون أو يتلق ــا المس ــم فيه ــي يقي ــن ال في الأماك

بالتســجيلات للمــدة المنصــوص عليهــا في المبــادئ التوجيهيــة الصــادرة عــن الســلطات 

ــة.  المحلي

.	10 ــة وأن يكــون لديهــم إجــراءات  ــن إدارة غرفــة المراقب ينبغــي عــى العاملــن المعينــن والمدرب

التفويــض والإصــدار المعمــول بهــا لإصــدار أي ســجلات. 

.	11 يتــم إجــراء فحوصــات متكــررة لضمــان تنفيــذ السياســات والتدابــر الوقائيــة الخاصــة 

عليهــا. والحمايــة والإشراف  بالســامة 

.	12 تقــوم المؤسســة بتوزيــع اســتبيانات التغذيــة الراجعــة للمســتفيدين بعــد تقديــم الخدمــة / 

الرعايــة، حيــث تشــمل هــذه الاســتبيانات قســم / ســؤال يغطــي الشــعور بالحمايــة مــن كل 

أشــكال الأذى.

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 التدابير أو السياسات أو المبادئ التوجيهية الوقائية الموثقة..
	2 عملية تقييم المخاطر واستراتيجيات إدارة المخاطر للمستفيدين الأفراد. .
	3 وجود كاميرات المراقبة المناسبة وفقًا للمبادئ التوجيهية للسلطة المحلية..
	4 عملية مراقبة كاميرات المراقبة والأشرطة وصيانتها. .
	5 مــواد تدريبيــة حــول حمايــة المســتفيدين مــع التركيــز عــى كيفيــة كشــف الإســاءة والوقايــة .

منهــا.
	6 إثبات مشاركة العاملين في التدريب على التدابير الوقائية..
	7 تقارير عمليات الفحص المنتظمة حول تنفيذ السياسات والتدابير الوقائية ورصدها..

الأدلة الاختيارية:
	1 إرشــادات الســامة المحــددة لــكل فئــة مســتفيدة )الأطفــال وأصحــاب الهمــم وكبــار الــن .

والمدمنــن والأزواج وغيرهــم مــن الفئــات الأخــرى(.
	2 مبادرات تدابير السلامة والحماية الاستباقية..
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أساسي المعيار  2.1.2

يعــي العاملــون - الفنيــون والإداريــون - التــدابير الوقائيــة الحاليــة التي تــم وضعهــا ويعملــون على 
تنفيذهــا مــن خلال المراقبــة والتقييــم المســتمر. 

إرشادات للمعيار:

	1 ــر . ــة بالتداب ــازم والتوعي ــري الحــالات بالتدريــب ال ــد العاملــن ومدي تضمــن المؤسســة تزوي

ــة. ــوارد والدعــم والإشراف ذوي الصل ــة المســتفيدين والوصــول إلى الم ــم وضعهــا لحماي ــي ت ال

	2 يُظهــر المعاملــون الفنيــون والإداريــون فهمًــا ويمارســون التدابــر الوقائيــة وسياســات إدارة .

المخاطــر والعمليــات الــي تعتمدهــا المؤسســة لحمايــة المســتفيدين مــن كل أشــكال الأذى 

والإســاءة.

	3 تتحمــل المؤسســة عــى عاتقهــا مســؤولية ضمــان ومراقبــة تنفيــذ التدابــر الوقائيــة المتبعــة .

وإدارة المخاطــر مــن جانــب العاملــن لديهــا واتخــاذ الإجــراءات اللازمــة لإبقائهــم عــى اطــاع 

دائــم عليهــا وأن يكونــوا سريعــي الاســتجابة للمواقــف والأشــخاص المختلفــن ممــن لديهــم 

ملفــات مخاطــر مختلفــة.

	4 الاحتفــاظ بســجلات الحــوادث والتحقيقــات والإجــراءات المتخــذة اســتجابة للحــوادث وتوثيــق .

الــدروس المســتفادة مــن الحــوادث لدعــم تدابــر الســامة والحمايــة الحاليــة. 

	5 ينبغــي أن يكــون العاملــون ومديــرو الحــالات قادريــن عــى الإبــاغ عــن حــالات الإســاءة والأذى .

وتســجيلها عندمــا يســاورهم شــكوك قويــة حولها. 

	6 تطويــر ورصــد مــؤشرات الأداء الرئيســية لتدابــر الســامة والحمايــة وإدارة المخاطــر وضمــان .

تتبعهــا ورفــع التقاريــر عنهــا بانتظــام لتقييــم مــدى فاعليــة تلــك التدابــر، وفيمــا يــي 

ــال: ــم رفعهــا ســنويًا عــى ســبيل المث مــؤشرات الأداء الرئيســية الــي ت

• ــة الخاصــة 	 ــة للمســتفيدين الذيــن أدُرج تقييــم المخاطــر في خطــة الرعاي النســبة المئوي

بهــم. 

• عــدد حــوادث الســامة والحمايــة في كل فئــة مــن فئــات المســتفيدين )الأطفــال 	

وأصحــاب الهمــم وكبــار الــن(.

• عدد المخاوف ذات الصلة بالسلامة والحماية المقدمة من المستفيد أو من يمثله.	

• عدد الإجراءات التصحيحية التي تم اتخاذها بناءً على تقارير الحوادث.	
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مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 تدريب العاملين وتوعيتهم بشأن تدابير السلامة والحماية وإدارة المخاطر..
	2 سجلات الحوادث والتحقيقات والإجراءات التصحيحية التي تم اتخاذها..
	3 خطط العمل أو الإجراءات التصحيحية بناءً على تقارير التغذية الراجعة للمتعاملين..
	4 قيــاس مــؤشرات الأداء الرئيســية المتعلقــة بتدابــر الســامة والحمايــة وإدارة المخاطــر ورفــع .

تقاريــر بهــا.

الأدلة الاختيارية:
	1 مذكــرات التفاهــم أو الاتفاقيــات المبرمــة مــع الغــر لتدريــب العاملــن والمســتفيدين ومــن .

يمثلهــم عــى تدابــر الســامة والحمايــة وصقــل مهاراتهــم وزيــادة الوعــي لديهــم.

إجراءات إدارة 

المخاطر

الكشف

التقييم

الإدارة
الرصد

الإبلاغ
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2.2  إدارة المخاطر التي يتعرض لها المستفيدون وتعزيز سلامتهم وحمايتهم.

أساسي المعيار  2.2.1

وضــع تــدابير السلامــة ذات الصلــة باســتخدام المعــدات لضمــان سلامــة المســتفيدين في جميــع 
كـن الأحـيـان وفي كل الأماـ

إرشادات للمعيار:

	1 تتــولى المؤسســة إجــراء جــرد شــامل لــكل المعــدات المســتخدمة في إطــار الرعايــة الاجتماعيــة .

وإجــراء فحــص دوري للتأكــد مــن ســامة المعــدات.

	2 ــة وتســجيل . ــد المخاطــر المحتمل ــكل معــدة مــن المعــدات لتحدي إجــراء تقييمــات المخاطــر ل

ــر  ــن المخاط ــف م ــا للتخفي ــم اتخاذه ــي يت ــراءات ال ــك الإج ــر وكذل ــات المخاط ــج تقييم نتائ

ــددة. المح

	3 تحتفــظ المؤسســة بأدلــة التشــغيل الآمنــة لاســتخدام المعــدات بشــكل آمــن للأغــراض .

المحــددة لهــا أو لاســتخدامها لأغــراض العــاج والرعايــة.

	4 تقيــد المؤسســة اســتخدام المعــدات عــى موظفيهــا الفنيــن المدربــن أو المعتمديــن، إن .

أمكــن ذلــك، لتشــغيل هــذه المعــدات واســتخدامها بشــكل آمــن.

	5 وضــع إجــراءات الطــوارئ والإبــاغ عنهــا في الحــالات الــي تتعطــل فيهــا المعــدات أو تشــكل .

خطــرًا عــى الســامة.

	6 إجــراء عمليــات المعاينــة الدوريــة لضمــان الامتثــال لإجــراءات الســامة وأن تكــون المعــدات في .

حالــة جيــدة. الاحتفــاظ بســجلات نتائــج المعاينــة والإجــراءات التصحيحيــة.

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 حصر كل المعدات المستخدمة وجدول الصيانة الدورية لهذه المعدات..
	2 عقد الصيانة السنوي المتعلق بصيانة المعدات. .
	3 إرسال أدلة التشغيل الآمن للموظفين الفنيين..
	4 المواد التدريبية الخاصة بالتشغيل الآمن للمعدات..
	5 إثبات حضور العاملين الفنيين للتدريب على التشغيل الآمن للمعدات..

الأدلة الاختيارية:
	1 نسبة العاملين الذين يتلقون التدريب كل عام..
	2 المراجعة الدورية لأدلة التشغيل الآمن بناءً على تقارير الحوادث..
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أساسي المعيار  2.2.2

تكون المؤسسة على أتم الاستعداد للتعامل مع حالات الطوارئ.

إرشادات للمعيار:

	1 ــي . ــة ال ــوارئ المحتمل ــالات الط ــد ح ــر لتحدي ــم للمخاط ــراء تقيي ــى إج ــة ع ــف المؤسس تعك

يمكــن أن تؤثــر عــى منشــآتها والمســتفيدين. 

	2 ــاء . ــؤوليات أثن ــراءات والأدوار والمس ــدد الإج ــوارئ تح ــتجابة للط ــة للاس ــة مفصل ــع خط ‌تض

ــة. ــوادث الأمني ــة والح ــات الطبي ــة والأزم ــوارث الطبيعي ــل الك ــوارئ، مث ــالات الط ح

	3 تلتــزم المؤسســة بالمتطلبــات التشريعيــة والتنظيميــة ذات الصلــة بتدابــر الســامة في .

الإمــارة وتتعــاون مــع الســلطات المحليــة والجهــات المعنيــة لضمــان اســتجابة منســقة 

لحــوادث الســامة والحمايــة وحــالات الطــوارئ. 

	4 تضــع المؤسســة بروتوكــولات الاتصــال لإخطــار العاملــن والمســتفيدين والســلطات المعنيــة .

في حالــة الطــوارئ.

	5 تحتفــظ المؤسســة بمخــزون مــن مــوارد الطــوارئ، مثــل صناديــق أدوات الإســعافات الأوليــة .

والمســتلزمات وأي معــدات أخــرى في حالــة الطــوارئ.

	6 ‌إجــراء تدريبــات واختبــارات عــى مســتوى المؤسســة لســيناريوهات الطــوارئ المختلفــة .

ــم  ــتوى التعل ــاء بمس ــك للارتق ــد ذل ــتخدامها بع ــم اس ــي يت ــج ال ــن النتائ ــر ع ــم تقري وتقدي

وخطــط الطــوارئ الحاليــة.

	7 المســتفيدين . رعايــة  إلى  بالمؤسســة  الخاصــة  الطــوارئ  خــاص في خطــة  اهتمــام  إيــاء 

وحمايتهــم مــن الفئــات المســتضعفة مثــل الأطفــال وأصحــاب الهمــم وكبــار الــن؛ 

فعــى ســبيل المثــال، في حالــة الحريــق، يجــب دعــم الأطفــال والأشــخاص مــن ذوي الإعاقــة 

الجســدية مــن جانــب العاملــن / الأشــخاص المعينــن لأداء هــذه الوظيفــة، وهــو مــا يجــب 

ــوارئ. ــة الط ــه في خط توثيق
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مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 خطة إدارة الطوارئ والكوارث )بما في ذلك التدريبات المخططة والإخلاء(..
	2 بروتوكولات الاتصال في حالات الطوارئ..
	3 مخزون من موارد الطوارئ..
	4 سجلات التعاون مع السلطات المحلية والجهات المعنية استعدادًا لحالات الطوارئ..
	5 شهادة من الجهة الرقابية المختصة بالسلامة والصحة العامة. .
	6 قائمة العاملين المدربين الموكلين بتنفيذ بروتوكولات إدارة الطوارئ..
	7 التقارير والتوصيات الخاصة بالتدريبات على الطوارئ. .

الأدلة الاختيارية:
	1 مذكرات التفاهم والاتفاقيات المبرمة مع الغير للتدريب على إدارة الطوارئ واختبارها..
	2 تحسين خطط الطوارئ على حسب الاختبارات والتدريبات..
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2.3  موظفون أكفاء مسؤولون عن إدارة المخاطر وتعزيز سلامة المستفيدين.

أساسي المعيار  2.3.1

يعــي العاملــون ويســتخدمون بيانــات المخاطــر الخاصــة بــكل مســتفيد لتــوفير المرافــق المناســبة 
لـتـوفير الرعاـيـة لـهـم

إرشادات للمعيار:

	1 تكلــف المؤسســة عامليهــا ومــدراء الحــالات بإعــداد تقييــم للمخاطــر لــكل مســتفيد يقدمــون .

ــم احتياجاتهــم وخطــة  ــات تقيي ــم ضمــن معطي ــث يُســتخدم هــذا التقيي ــه، حي الخدمــة ل

توفــر الرعايــة.

	2 ‌ضمــان دراســة كل العاملــن ومــدراء الحــالات الــذي يشــركون في تقديــم الخدمــة لبيانــات .

المخاطــر وتقييــم كل مســتفيد ويفهمــون مــدى تأثــر ذلــك عــى عملهــم واســتيعاب هــذه 

المخاطــر أثنــاء تقديــم الخدمــة.

	3 تكليــف العاملــن المختصــن الذيــن يتعاملــون مــع المخاطــر ذات الصلــة بالرعايــة وحدهــم .

دون غيرهــم برعايــة المســتفيدين المعرضــن لهــذه المخاطــر. 

	4 ــى . ــا ع ــر وعواقبه ــذه المخاط ــر في ه ــالات النظ ــدراء الح ــن وم ــن المعني ــى العامل ــب ع يج

ــا. ــة وتقديمه ــط الرعاي ــاء تخطي ــتفيد أثن ــة المس ــامة وحماي س

	5 يراعــي العاملــون ســامة كل المســتفيدين عنــد وضعهــم معًــا في مجموعــات لتلقــي العــاج .

أو أداء الأنشــطة، حيــث يكــون بعــض هــؤلاء المســتفيدين أكــر عرضــة لــأذى وســوء المعاملــة 

مــن غيرهــم.

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 وضع بيانات المخاطر لكل مستفيد..
	2 دمج خطط الرعاية الفردية مع المخاطر الخاصة بالمستفيدين..
	3 مواد التدريب المتخصص في إدارة المخاطر ذات الصلة بالرعاية..
	4 إثبات مشاركة العاملين في التدريب المتخصص في إدارة المخاطر..
	5 ــر الحــوادث بخصــوص الحــوادث والحــوادث الوشــيكة الوقــوع مــع الحلــول لتخفيــف . تقاري

مــن حدتهــا عــى المســتفيدين.

الأدلة الاختيارية:
	1 شهادة متخصصة للموظفين في مجال إدارة المخاطر..
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أساسي المعيار  2.3.2

تعــزز المؤسســة سلامــة وحمايــة المســتفيدين وتتحمــل المؤسســة وعامليهــا المســؤولية عــن 
سلاــمة وحماــية المــستفيدين

إرشادات للمعيار:

	1 ــة . ــامة وحماي ــان س ــبيل ضم ــا في س ــد عليه ــا وتؤك ــؤوليات عامليه ــة مس ــدد المؤسس تح

ــا. ــات خدماته ــم عملي ــد تصمي ــتفيدين عن المس

	2 دائمًــا مــا تقــوم القيــادة والإدارة بتعزيــز ســامة وحمايــة المســتفيدين وتلــزم جميــع العاملين .

بمســؤولية الحفــاظ عليها.

	3 التأكيــد عــى أهميــة ســامة وحمايــة المســتفيدين طيلــة دورة تقديــم الرعايــة وطيلــة عمليــة .

اختيــار القــوى العاملــة وتوظيفهــم وتدريبهــم وتقييــم أدائهم.

	4 دائمًــا مــا تســتوعب الإدارة وتدعــم أي طلبــات مــن العاملــن وهــو مــا يعــزز ســامة وحمايــة .

المستفيدين. 

	5 ‌إجــراء الفحوصــات المنتظمــة للتأكــد مــن اتبــاع تدابــر الســامة والحمايــة ومــن أن البيئــة .

الماديــة آمنــة.

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:

	1 قيم المؤسسة حيث تعد سلامة وحماية المستفيد ضمن القيم الأساسية..

	2 عمليات الخدمات متضمنة الملكية والمسؤوليات..

	3 الوصف الوظيفي للعاملين ومدراء الحالات مع التأكيد على سلامة وحماية المستفيدين..

	4 تقييمات أداء العاملين ومدراء الحالات بما في ذلك سلامة وحماية المستفيدين..

	5 ــم . ــاء تقدي ــتفيدين أثن ــة المس ــامة وحماي ــن س ــد م ــة للتأك ــات الدوري ــن الفحوص ــر ع تقاري

ــة.  الرعاي

الأدلة الاختيارية:
	1 مبادرات لتعزيز قيم المؤسسة وسلامة وحماية المستفيدين..
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2.4  طلب الموافقة على خدمات الرعاية والتأكيد عليها بما يتوافق مع اللوائح.

أساسي المعيار  2.4.1

الرعايــة المقترحــة للمســتفيدين للحصــول على  الحــالات خيــارات  العاملــون ومــدراء  يوضــح 
موافقتهــم المســتنيرة على هــذه الخيــارات وعلى أي أحــكام أخــرى ذات الصلــة في القــوانين واللوائــح 

الـسـارية

إرشادات للمعيار:

	1 ــة . ــارات الرعاي ــال خي ــم إرس ــأن عليه ــن ب ــالات والعامل ــدراء الح ــم م ــة فه ــن المؤسس تضم
والخدمــات الــي يقترحونهــا إلى المســتفيدين أو ينــوب عنهــم للحصــول عــى موافقتهــم 

ــا.  عليه
	2 يتعهــد كل مــن المســتفيدين أو مــن يمثلهــم بإعطــاء موافقتهــم المســتنيرة لتلقــي الرعايــة .

وعــى أي شروط أخــرى ذات الصلــة بتوفيرهــا وفــق مــا هــو منصــوص عليــه في القوانــن أو 
اللوائــح الســارية. 

	3 وضــع عمليــة للحصــول عــى الموافقــة المســتنيرة وتنفيذهــا حيــث يحصــل كل المســتفيدين .
ومــن يمثلهــم عــى كل المعلومــات اللازمــة لاتخــاذ القــرارات الواعيــة بشــأن خيــارات الرعايــة 

الخاصــة بهــم.
	4 ــتفيد . ــكل مس ــة ل ــات الفردي ــارات والتفضي ــون إلى الاختي ــة والعامل ــرو الحال ــتمع مدي يس

عــى حــده ويســجلونها في خطــة الرعايــة المقترحــة ويحترمــون خياراتهــم وقراراتهــم حــى لــو 
ــاروا رفضهــا. اخت

	5 توفــر المــواد أو المــوارد التعليميــة لمســاعدة المســتفيدين عــى فهــم خيــارات الرعايــة وحقوقهم .
ــا صحيحًا. فهمً

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 ــة المســتنيرة العامــة أو السياســات الأخــرى الموقعــة مــن المســتفيد أو مــن . نمــوذج الموافق

ــه. يمثل
	2 نموذج التغذية الراجعة للمتعاملين مع قسم / سؤال بخصوص الموافقة المستنيرة..
	3 تقاريــر حــول التحقــق مــن عمليــة الموافقــة المســتنيرة لتوضيــح خيــارات الرعايــة وتســجيلها .

وأخــذ موافقــة المســتفيدين عليهــا. 

الأدلة الاختيارية:
	1 التدابــر الأخــرى الــي يتــم اتخاذهــا لضمــان فهــم المســتفيدين ومــن يمثلهــم لتفضيلاتهــم .

والإدلاء بهــا.
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المعيار  2.4.2

الاحتفــاظ بســجلات المســتفيدين ونمــاذج الموافقــة وتحديثهــا ومراقبتهــا، ولا يتــاح الوصــول إليهــا 
إلا ـمـن جاـنـب العاـمـلين المـفـوضين

إرشادات للمعيار:

	1 ــع . ــل م ــة التعام ــدد كيفي ــي تح ــاملة ال ــات الش ــة البيان ــات حماي ــة سياس ــع المؤسس تض
ســجلات المســتفيدين ونمــاذج الموافقــة وتخزينهــا والوصــول إليهــا.

	2 تقــوم المؤسســة بإنشــاء ســجلات لبيانــات المســتفيدين والحفــاظ عليهــا والــي تشــمل .
الخدمــات الــي يتلقونهــا وخطــط الرعايــة ونمــاذج الموافقــة الموقعــة وأي وثائــق أخــرى ذات 

ــم. ــة برعايته الصل
	3 لا يُمنــح حــق الوصــول إلى ســجلات المســتفيدين إلا للعاملــن المــرح لهــم الذيــن يشــاركون .

ــن  ــة ع ــؤولية الكامل ــم المس ــع تحميله ــا، م ــتفيدين أو إدارته ــؤلاء المس ــة له ــر الرعاي في توف
ســامة الســجلات وسريتهــا.

	4 ــي تحــدد الفــرد المفــوض بالوصــول إلى ســجلات . وضــع مصفوفــة التفويــض والوصــول ال
ــتفيدين.  المس

	5 مراقبــة الوصــول غــر المــرح بــه إلى ســجلات المســتفيدين وتحديــده ووضــع خطــط .
المســتفيدين. لســجلات  انتهــاكات  أي  لمعالجــة  الاســتجابة 

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 سياسات حماية البيانات، بما في ذلك حماية سجلات المستفيدين..
	2 مصفوفة التفويض والوصول إلى سجلات المستفيدين..
	3 نمــوذج التغذيــة الراجعــة للمتعاملــن مــع وجــود قســم / ســؤال بخصــوص الحفــاظ عــى .

خصوصيــة المتعاملــن.

الأدلة الاختيارية:
	1 الرقابة الدورية وإجراء الفحوصات الداخلية للحد من أي انتهاكات لسجلات المستفيدين..
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2.5  الاستجابة للمخاوف بشأن سلامة المستفيدين.

أساسي المعيار  2.5.1

تمتلك المؤسسة نظامًًا لمراقبة المخاوف والحوادث المتعلقة بالسلامة والعمل على حلها.

إرشادات للمعيار:

	1 تعمل المؤسسة على وضع نظام لإدارة الحوادث والمخاوف والذي يشمل ما يلي:.
• نموذج الإبلاغ عن الحوادث / المخاوف.	
• قنوات الاتصال للإبلاغ عن الحوادث / المخاوف.	
• الموظفون المعينون للتعامل مع الحوادث.	
• الإجراءات التصحيحية التي تم اتخاذها لحماية المستفيد والحد من وطأة المخاطر.	
• التغيــرات الــي تطــرأ عــى هــذا المســتفيد ويمكــن أن تطــرأ عــى خطــط رعايــة 	

يواجهونهــا. يــكادوا  أو  يواجهونهــا  الــي  الأضرار  أو  المخاطــر  عــى  بنــاءً  الآخريــن  المســتفيدين 
• التحسينات الإضافية على العمليات الحالية لإدارة الحوادث / المخاوف.	
• رضا المتعاملين عن إجراءات التخفيف والإجراءات التصحيحية. 	

	2 تقــوم المؤسســة بتنفيــذ بروتوكــولات للاســتجابة الفوريــة للحــوادث الخطــرة الــي تتطلــب .
اهتمامًــا عاجــاً.

	3 التأكــد مــن أن العاملــن عــى درايــة بالمتطلبــات القانونيــة والتنظيميــة للإبــاغ عــن أنــواع .
معينــة مــن الحــوادث إلى الســلطات المختصــة.

	4 تحتفــظ المؤسســة بســجلات مفصلــة لــكل الحــوادث والمشــكلات والإجــراءات الــي تــم .
اتخاذهــا، بمــا في ذلــك التاريــخ والوقــت والأشــخاص المعنيــن والنتائــج.

	5 توفير التدريب والتعليم للموظفين حول إجراءات إدارة الحوادث..

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 عملية إدارة الحوادث / المخاوف..
	2 سجل الحوادث والمخاوف والإجراءات المتخذة والنتائج المسجلة..
	3 سجلات التدريب على إدارة الحوادث..

الأدلة الاختيارية:
	1 مراجعــة عمليــة إدارة الحــوادث / المخــاوف مــع الأخــذ في الاعتبــار إســهامات أصحــاب .

المصلحــة.
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أساسي المعيار  2.5.2

تنفيذ خطط العمل ومراقبتها للتخفيف من حدة الحوادث وحل المخاوف.

إرشادات للمعيار:

	1 تقــوم المؤسســة بوضــع إجــراءات التحقيــق في الحــوادث لتحديــد الأســباب الكامنــة والعوامل .
الــي أســهمت في الوصــول إلى ذلك.

	2 ‌إنشاء نظام لتصنيف الحوادث حسب شدة خطورتها ونوعها..
	3 وضــع خطــط عمــل لمعالجــة كل حــادث أو تخــوف، مــع تحديــد الخطــوات المطلــوب اتخاذهــا .

ومســؤوليات العاملــن المعنيــن.
	4 في حالــة الإبــاغ عــن حــادث أو تقديــم شــكوى أو تخــوف، عندئــذ يتــم تنفيــذ خطــط العمــل .

للإجــراءات التصحيحيــة عــى الفــور ومــن ثــم مراقبتهــا للتخفيــف مــن المخاطــر و/أو الــرر 
الــذي يلحــق بالمســتفيدين.

	5 تصميــم الإجــراءات التصحيحيــة بطريقــة تمنــع أو تتجنــب تكــرار حــوادث أو مخــاوف مماثلــة .
أو أي حــوادث أو مخــاوف أخــرى في المســتقبل. 

	6  وضع جدول زمني للمراجعات المنتظمة للتقدم المحرز في خطط العمل..

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 سياسات وعمليات التحقيق في الحوادث والتعامل معها..
	2 خطط العمل التصحيحية بناءً على الإبلاغ عن الحوادث أو المخاوف..
	3 تقارير رضا المتعاملين بعد الحد من وطأة الحادث / التخوف..

الأدلة الاختيارية:
	1 تحسين خطط العمل التصحيحية بناءً على معطيات أصحاب المصلحة..
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المعيار  2.5.3

يوجد موظفون معينون للرد على أي مشكلات ذات الصلة بالسلامة والحماية وإدارتها.

إرشادات للمعيار:

	1 تخصــص المؤسســة مســؤولية الــرد عــى الاستفســارات والتحقيقــات ذات الصلــة بالســامة .
المتاحــن  المتخصصــن  العاملــن  إلى   - خارجيــة  أو  داخليــة  أكانــت  - ســواء  والحمايــة 

والمؤهلــن والخاضعــن للمســاءلة أمــام الســلطات المختصــة.
	2 يتلقــى العاملــون المعينــون التدريــب المناســب ويمتلكــون المؤهــات اللازمــة للاســتجابة .

بفاعليــة للمشــكلات المتعلقــة بالســامة.
	3 ضمــان وجــود عاملــن بــدلاء بعــد ســاعات العمــل أو في حــالات الطــوارئ للاســتجابة .

لمشــكلات الســامة والحمايــة عــى الفــور في حالــة عــدم إتاحــة العاملــن المعينــن.
	4 ــة . ــة بالســامة والحماي ــن المشــكلات المتعلق ــاغ ع ــولات للإب ــوات اتصــال وبروتوك إنشــاء قن

ــن. ــق المع ــن أو الفري ــن المعين للعامل
	5 إجــراء مراجعــات وتقييمــات منتظمــة لعمليــات إدارة الســامة والحمايــة لتحديــد مجــالات .

التحســن.

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 مصفوفة السلطة / التفويض الخاصة بالسلامة والحماية..
	2 قائمة بالعاملين المعينين بمشكلات السلامة والحماية وقنوات الاتصال الخاصة بهم..
	3 ــن . ــؤولين ع ــن المس ــا للعامل ــا يعادله ــدة أو م ــة المعتم ــامة والبيئ ــة والس ــهادة الصح ش

الســامة والحمايــة.

الأدلة الاختيارية:
	1 المتعاملــن مــع الاستفســارات والتحقيقــات ذات الصلــة . التعليــم المســتمر للعاملــن 

والحمايــة. بالســامة 
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2.6  مراقبة الاستخدام الآمن والتعامل المناسب مع الأدوية.

المعيار  2.6.1

تقــوم المؤسســة بوضــع سياســة لإدارة الأدويــة التي يشرف عليهــا الموظفــون المؤهلــون والعمــل 
على تنفيذـهـا

إرشادات للمعيار:

	1 تعمــل المؤسســة عــى وضــع سياســة شــاملة لإدارة الأدويــة والــي تحــدد العمليــات .
المؤسســة. داخــل  الأدويــة  لإدارة  والمســؤوليات  والبروتوكــولات 

	2 ‌تغطــي السياســة عمليــات نقــل الأدويــة وتخزينهــا وإدارتهــا والتخلــص منهــا لضمــان الإدارة .
ــح  ــع اللوائ ــق م ــا يتواف ــن وبم ــن ومحددي ــن مختص ــب عامل ــن جان ــة م ــبة للأدوي المناس

الســارية والمعمــول بهــا في الإمــارة.
	3 تدريب العاملين المعينين بخصوص إدارة الأدوية وبروتوكولات التفويض..
	4 تنفيــذ برنامــج بنــاء القــدرات لتعزيــز مهــارات إدارة الأدويــة للعاملــن المعينــن، الذيــن ينبغــي .

عليهــم تســجيل الأخطــاء أو الحــوادث المتعلقــة بــإدارة الأدويــة والإبــاغ عنهــا. 
	5 ــا، بمــا في . ــا والتــرف فيهــا ومراقبته ــة وتخزينه الاحتفــاظ بســجلات لأنشــطة نقــل الأدوي

ــاف. ــك ســجلات درجــة الحــرارة وســجلات الوصــول وســجلات الإت ذل
	6 ‌التخلــص مــن الأدويــة منتهيــة الصلاحيــة أو غــر المســتخدمة بشــكل آمــن مــن خــال .

ــة.  ــح البيئي ــع اللوائ ــق م ــا يتواف ــددة وبم ــاف المح ــات الإت حاوي
	7 مراقبــة إدارة الأدويــة لضمــان مــدى كفــاءة العاملــن المعينــن وامتثالهــم للوائــح المعمــول .

بهــا.

مصادر الأدلة:
الأدلة المطلوبة:

	1 سياسة إدارة الأدوية..
	2 عملية نقل الأدوية..
	3 عملية تخزين الأدوية والتخلص منها..
	4 عملية إعطاء الأدوية للمستفيدين..
	5 المواد التدريبية بخصوص إدارة الأدوية..
	6 قائمة بالعاملين الذين يتلقون التدريب على إدارة الأدوية..
	7 تقارير الامتثال الداخلي بخصوص إدارة الأدوية..

الأدلة الاختيارية:
	1 عمليات الفحص والمراقبة المستمرة لإدارة الأدوية ومراجعة العمليات..
	2 العاملون المعتمدون في إدارة الأدوية..
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المعيار  2.6.2

ــا  ــة الخاصــة بالمســتفيدين وتحديثه ــوي على معلومــات الأدوي تحتفــظ المؤسســة بســجلات تحت
لـك يـام بذـ كـمـا لا توـفـر المؤسـسـة ـحـق الوـصـول إلا للأـشـخاص المصرح لـهـم بالقـ

إرشادات للمعيار:

	1 بالمســتفيدين . الخاصــة  الأدويــة  عــى معلومــات  تحتــوي  بســجلات  المؤسســة  تحتفــظ 
دوري. بشــكل  وتحديثهــا 

	2 وضــع مصفوفــة الصلاحيــات / التفويــض الخاصــة بالأدويــة لتخصيــص الوصــول إلى .
ــة أو مــن ينــوب عنهــم  ــة الخاصــة بالمســتفيدين للعاملــن ذوي الصلاحي الســجلات الطبي

فقــط.
	3 ‌تنفيــذ إجــراءات التخزيــن والنســخ الاحتياطــي الآمنــة لمنــع الوصــول غــر المــرح بــه وحمايــة .

ســجلات الأدويــة مــن الفقــد أو التلــف.
	4 بأدويــة . الخاصــة  المعلومــات  الحفــاظ عــى خصوصيــة  العاملــن عــى أهميــة  تدريــب 

وسريتهــا. المســتفيدين 
	5 ــر . ــول غ ــاكات أو وص ــة أي انته ــا لمعالج ــافي منه ــوادث والتع ــتجابة للح ــة الاس ــع خط وض

ــة. ــجلات الأدوي ــد لس ــه أو فق ــرح ب م

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 السجلات الطبية الخاصة بالمستفيدين..
	2 مصفوفة الصلاحيات / التفويض الخاصة بالأدوية..
	3 إثبات حضور العاملين للتدريب على خصوصية معلومات الأدوية وسريتها. .
	4 عمليات مراقبة الامتثال للسياسة والعمليات..

الأدلة الاختيارية:
	1 خطة الاستجابة للحوادث لمعالجة أي انتهاكات..
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2.7  حماية المستفيدين والعاملين من العدوى.

أساسي المعيار  2.7.1

تمتلك المؤسسة برنامج مكافحة العدوى والوقاية منها وإدارة النفايات.

إرشادات للمعيار:

	1 تقــوم المؤسســة بوضــع سياســة مكافحــة العــدوى والوقايــة منهــا والــي تحــدد العمليــات .
والبروتوكــولات والمســؤوليات للحــد مــن مخاطــر العــدوى داخــل المنشــأة.

	2 ‌تمتلــك المؤسســة برنامــج مســتمر لمكافحــة العــدوى والوقايــة منهــا وإدارة النفايــات والــذي .
يشــمل عــى ســبيل المثــال لا الحــر:

• نظافة اليدين. 	
• تعقيم الأدوات والمعدات.	
• تثقيف العاملين عن هذا البرنامج.	
• جمع نتائج البرنامج وتحليلها ورفع التقارير بها. 	

	3 ــرف . ــف لغ ــواد التنظي ــة بم ــظ بقائم ــي وتحتف ــف الروتي ــة للتنظي ــة عملي ــك المؤسس تمتل
ــة والعــاج بالمنشــأة وغــرف النــوم الخاصــة بالمســتفيدين ودورات الميــاه والمطبــخ بمــا  الرعاي

ــم. ــن وأوقاته ــن المعين ــماء العامل ــك أس في ذل
	4 حمايــة صحــة المســتفيدين والعاملــن وســامتهم بمــا يتوافــق مــع الأنظمــة المعمــول بهــا .

والإجــراءات الاحترازيــة المحدثــة للإمــارة بخصــوص مكافحــة الأمــراض والأوبئــة. 
	5 ــف . ــداول التنظي ــك ج ــا في ذل ــة، بم ــة وصحي ــة نظيف ــى بيئ ــاظ ع ــولات للحف ــع بروتوك وض

الروتينيــة وإجــراءات التطهــر. 
	6 إنشاء عملية لعزل الأفراد المصابين بالأمراض المعدية وحجرهم لمنع انتشار العدوى. .
	7 تــزود المؤسســة عامليهــا بالتغطيــة التأمينيــة الصحيــة بالإضافــة إلى التأمــن ضــد المخاطــر .

لمهنية.  ا
	8 وضــع سياســة لإدارة النفايــات تحــدد طريقــة التخلــص مــن كل النفايــات داخــل المؤسســة .

بطريقــة آمنــة بمــا في ذلــك النفايــات الطبيــة والنفايــات الخطــرة والنفايــات العامــة. 
	9 ــات إدارة . ــا وممارس ــدوى ومكافحته ــن الع ــة م ــة للوقاي ــص المنتظم ــات الفح ــراء عملي إج

النفايــات لضمــان الامتثــال للسياســات والعمليــات.
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مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 سياسة مكافحة العدوى والوقاية منها وإدارة النفايات..
	2 برنامج مكافحة العدوى والوقاية منها..
	3 جداول أو قوائم التنظيف للمنشأة..
	4 تقرير بحادث العدوى..
	5 إجراءات العزل والحجر الصحي..
	6 التأمين الصحي للموظفين. .
	7 ــاول رضاهــم عــن أنشــطة النظافــة . ــة الراجعــة للمتعاملــن مــع قســم يتن ــر بالتغذي تقري

ــر. ــات والتطه وإدارة النفاي

الأدلة الاختيارية:
	1 برنامــج محــن ومراجــع لمكافحــة العــدوى والوقايــة منهــا بنــاءً عــى مراقبــة أنشــطة .

النفايــات. العــدوى وإدارة  مكافحــة 
	2 اتفاقيات مستوى الخدمة الخاصة بجمع النفايات المبرمة مع الغير..
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المعيار  2.7.2

يعي كل العاملين أدوارهم ومسؤولياتهم فيما يتعلق بمكافحة العدوى والوقاية منها.

إرشادات للمعيار:

	1 تضمــن المؤسســة تثقيــف كل عامليهــا بخصــوص المتطلبــات والإجــراءات اللازمــة لمكافحــة .

العــدوى والوقايــة منهــا، وهــو مــا يجعــل السياســات والعمليــات في متنــاول كل العاملــن. 

	2 توضيــح وإيصــال دور كل فــرد مــن العاملــن في مكافحــة العــدوى والوقايــة منهــا وتدريبهــم .

عليــه بدعــم مــن مدربــن متخصصــن أو أطــراف خارجيــة.

	3 توفــر تدريــب شــامل عــى مكافحــة العــدوى والوقايــة منهــا لــكل العاملــن، حيــث يغطــي .

ــة الشــخصية  ــن واســتخدام معــدات الحماي هــذا التدريــب موضوعــات مثــل نظافــة اليدي

وأعمــال النظافــة المناســبة. تصميــم التدريــب بنــاءً عــى الأدوار والمســؤوليات المحــددة 

ــن. ــن المختلف ــن العامل ــد م للعدي

	4 وضع مؤشرات أداء مكافحة العدوى للمؤسسة وإدراجها ضمن تقييمات أداء العاملين..

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 مواد تدريبية عن السيطرة على العدوى والوقاية منها.
	2 قائمة العاملين المدربين/المعتمدين في مجال السيطرة على العدوى والوقاية منها..
	3 ــة . التواصــل الموثــق لأدوار ومســؤوليات العاملــن فيمــا يتعلــق بمكافحــة العــدوى والوقاي

منهــا.
	4 الإبلاغ عن حالات العدوى..

الأدلة الاختيارية:
	1 مؤشرات أداء السيطرة على العدوى مع النتائج..
	2 ــى . ــاءً ع ــة بن ــراءات المتبع ــا والإج ــة منه ــدوى والوقاي ــى الع ــيطرة ع ــة الس ــة سياس مراجع

التغذيــة الراجعــة مــن خــال المتابعــة المســتمرة لممارســات الســيطرة عــى العــدوى والوقايــة 
منهــا.
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أساسي المعيار  2.7.3

تطبيق معايير السيطرة على العدوى الملائمة والمناسبة في حالات تفشي العدوى المؤسفة.

إرشادات للمعيار:

	1 في حالــة تفــي العــدوى، يجــب أن تكــون المؤسســة مســتعدة بالمعايــر الملائمــة وبالحجــم .

المناســب أو تطبيــق بروتوكــول بخطــة اســتجابة للســيطرة عــى العــدوى ومنــع انتشــارها 

لباقــي المســتفيدين و في المؤسســة.

	2 الحقيقــي . الموقــف  تحاكــي  “تجريبيــة”  عــدوى  ســيناريوهات  تنفيــذ  للمؤسســة  يمكــن 

لانتشــار العــدوى لتدريــب موظفيهــا وإعدادهــم لتطبيــق بروتوكــول العــدوى وللتعــرف عــى 

ــة. ــدوى الحقيقي ــدوث الع ــال ح ــا في ح ــوب اتخاذه ــات المطل التصرف

	3 ‌يمكن تعيين فريق مسؤول عن تنفيذ بروتوكول الاستجابة لتفشي العدوى..

	4 ــلطات . ــدوى إلى الس ــي الع ــن تف ــاغ ع ــراءً للإب ــدوى إج ــة الع ــول مكافح ــن بروتوك يتضم

ــا. ــول به ــح المعم ــب اللوائ ــوب بموج ــو مطل ــا ه ــة كم ــة المحلي الصحي

	5 تنفيــذ تدابــر النظافــة والــرف الصحــي المحســنة بمــا في ذلــك التنظيــف والتطهــر المتكــرر .

للمناطــق المتــررة.

	6 التأكــد مــن توفــر الإمــدادات الكافيــة ومعــدات الحمايــة الشــخصية والمــوارد الطبيــة لإدارة .

تفــي العــدوى.

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 بروتوكول أو خطة عمل السيطرة على العدوى..
	2 تقارير الحوادث حول تفشي العدوى، مع الاستجابة المنفذة..
	3 بروتوكولات النظافة والصرف الصحي..
	4 جرد الإمدادات ومعدات الوقاية الشخصية والموارد الطبية..

الأدلة الاختيارية:
	1 دراسة وتحليل أسباب تفشي العدوى وتقديم التوصيات..
	2 استخدام أفضل الممارسات القائمة على الأدلة في مكافحة العدوى..
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2.8  حماية ومراقبة خصوصية المستفيدين وسرية البيانات.

المعيار  2.8.1

لدى المؤسسة سياسات معمول بها لحماية خصوصية وسرية بيانات المستفيدين.

إرشادات للمعيار:

	1 تحتفــظ المؤسســة بسياســة لحمايــة خصوصيــة وسريــة بيانــات المســتفيدين والــي تغطــي، .
عــى ســبيل المثــال لا الحــر، مــا يــي:

• ما هي معلومات المستفيد التي تعتبر سرية.	
• من يمكنه الوصول إلى سجلات المستفيد )الطبية والاجتماعية والمالية،...إلخ(.	
• تحــدد المؤسســة معلومــات المســتفيدين الــي يتــم الحفــاظ عــى سريتهــا والــي تشــمل، 	

عــى ســبيل المثــال لا الحــر، مــا يــي:
• البيانات الشخصية.	
• البيانات الصحية.	
• البيانات الاجتماعية.	
• البيانات المالية	
• بيانات أفراد أسرة المستفيد .	
• معلومات الأطراف الثالثة ذات الصلة برعاية المستفيد.	

	2 ‌يجــب أن يكــون المســتفيدون ملمــن بسياســة الخصوصيــة وسريــة البيانــات وأن يوافقــوا .
عليهــا.

	3 تطويــر وتطبيــق برنامــج توعيــة لتثقيــف وتدريــب العاملــن عــى أهميــة خصوصيــة .
العواقــب المحتملــة لانتهاكهــا. التأكيــد عــى  البيانــات، مــع  المســتفيدين وسريــة 

	4 ‌اســتخدام نظــام الأمــن الســيبراني لحمايــة بيانــات المســتفيدين مــن الهجمــات الســيبرانية .
مثــل البرامــج الضــارة والفيروســات والتصيــد الاحتيــالي. 

	5 ‌إجــراء فحوصــات منتظمــة لالتــزام العاملــن بسياســات الخصوصيــة وسريــة البيانــات .
الخاصــة بالمســتفيدين في الممارســة العمليــة.
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مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 سياسة خصوصية المستفيدين وسرية البيانات، متضمنة موافقة المستفيد. .
	2 ــتفيدين . ــة المس ــول خصوصي ــؤال ح ــع قسم/س ــن، م ــة للمتعامل ــة الراجع ــوذج التغذي نم

ــات. ــة البيان وسري
	3 برنامج توعوي حول خصوصية المستفيدين وسرية البيانات. .
	4 نظام الأمن السيبراني أو جدار حماية جدير بالثقة..

الأدلة الاختيارية:
	1 التحقق من أو فحص تقارير الامتثال لخصوصية المستفيد وسرية البيانات..
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المعيار  2.8.2

ــتفيدين إلى  ــة بالمس ــات الخاص ــة البيان ــة وسري ــات الخصوصي ــل سياس ــة بتوصي ــوم المؤسس تق
هـا هـا ومراقبتـ مـن تنفيذـ هـا وتضـ عامليـ

إرشادات للمعيار:

	1 بخصوصيــة . يتعلــق  فيمــا  جيــد  بشــكل  سياســاتها  توصيــل  عــى  المؤسســة  تحــرص 

المســتفيدين وسريــة البيانــات إلى العاملــن وتطالبهــم بتنفيــذ هــذه السياســات والامتثــال 

ــالات. ــع الح ــا وفي جمي ــا، دائمً له

	2 يجــب عــى العاملــن، عنــد انضمامهــم إلى المؤسســة، التوقيــع عــى اتفاقيــات بشــأن حمايــة .

خصوصيــة المســتفيدين وسريــة البيانــات )اتفاقيــة عــدم الإفصاح(.

	3 المتعلقــة . السياســات  باســتمرار  وينفــذون  يتفهمــون  عامليهــا  أن  المؤسســة  تضمــن 

البيانــات. وسريــة  المســتفيدين  بخصوصيــة 

	4 يتــم رصــد تنفيــذ هــذه السياســات وتقييمهــا ورفــع تقاريــر بهــا لضمــان امتثــال العاملــن .

لهــا.

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 خطة متابعة الامتثال بخصوصية المستفيدين وبياناتهم السرية. .
	2 نموذج حوادث انتهاك الخصوصية وسرية المعلومات.
	3 تقرير حوادث انتهاك الخصوصية وسرية المعلومات.

الأدلة الاختيارية:
	1 مراجعة سياسات الخصوصية وسرية البيانات..
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2.9  الأغذية والمشروبات الصحية النظيفة.

أساسي المعيار  2.9.1

ــة  ــايير الأغذي ــاظ على مع ــة على الحف ــدرة التام ــام بالق ــع الطع ــون م ــون المتعامل ــع الموظف يتمت
والمشروــبات الصحــية النظيــفة في جمــيع الأوــقات

إرشادات للمعيار:

	1 يجــب عــى جميــع العاملــن المســؤولين عــن إعــداد الطعــام ومناولتــه في أي مرحلــة حضــور .
دورة تدريبيــة معتمــدة حــول معايــر النظافــة الغذائيــة.

	2 ــه، بمــا في . ــون مهــام إعــداد الطعــام أو يشــاركون في ــن يتول ــن الذي ــع العامل يحصــل جمي
ذلــك الطهــاة وعاملــو المطبــخ ومقدمــو الأغذيــة والمشروبــات، عــى الترخيــص المناســب مــن 

الســلطات المحليــة أو الفيدراليــة المعنيــة، حيثمــا ينطبــق ذلــك.
	3 تضمــن المؤسســة التــزام عامليهــا بسياســة ومعايــر النظافــة الغذائيــة المعتمــدة مــن خلال .

إجــراء عمليــات تفتيــش مخطــط لهــا وغــر مخطــط لهــا لمواقــع إعــداد الأغذيــة ومناولتهــا 
لفحــص امتثالهــا لمعايــر صحــة ونظافــة الأغذيــة.

مصادر الأدلة:
الأدلة المطلوبة:

	1 سياسة/معايير النظافة الغذائية..
	2 نموذج الإبلاغ عن حادث يتعلق بالنظافة/السلامة الغذائية..
	3 التدريب على معايير الغذاء الصحي..
	4 قائمة العاملين المتعاملين مع الطعام والمدربين/المعتمدين في النظافة الغذائية..
	5 تقارير التفتيش على معايير النظافة الغذائية..

الأدلة الاختيارية:
	1 وضع وتنفيذ ضوابط تحليل المخاطر ونقاط التحكم الحرجة..
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المعيار  2.9.2

تعكــس خيــارات الطعــام والشراب احتياجــات المســتفيدين وتفضيلاتهــم وتســاهم في إرضائهــم 
ورفاهـهـم بـشـكل ـعـام

إرشادات للمعيار:

	1 ــي . ــارات للطعــام والــراب ال ــة مــن الخي ــر المؤسســة للمســتفيدين مجموعــة متنوع توف
ــون  ــي قــد يعان ــة وأذواقهــم وحــالات الحساســية ال تلــي احتياجاتهــم وتفضيلاتهــم الفردي
ــا  ــة وفقً ــي لا يتحملونهــا والمســموحات والممنوعــات مــن الأغذي ــة ال ــواد الغذائي منهــا أو الم

ــة. ــة والروحاني ــم الثقافي لمعتقداته
	2 ضمان توفير خيارات طعام وشراب صحية ومتوازنة من الناحية الغذائية..
	3 توفير مجموعة متنوعة من الوجبات والوجبات الخفيفة طوال اليوم..

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 قوائم الطعام المقدمة في المنشأة..
	2 تقييم الاحتياجات الغذائية للمستفيدين..
	3 سجلات لحالات الحساسية وعدم التحمل واحتياجات وتفضيلات المستفيدين..
	4 دليل على دمج تفضيلات المستفيدين في الوجبات/ وفي تخطيط الطعام وإعداده. .
	5 إمكانية الحصول على المشروبات والوجبات الخفيفة..

الأدلة الاختيارية:
	1 مبادرات أخرى لضمان سلامة الأغذية وجودتها..
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القسم د  

المحور الثالت: الفعالية
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ــاشر  ــكل مب ــر بش ــم يؤث ــد حاس ــل بع ــادة،« ويمث ــايير »ري ــم مع ــة في صمي ــور الفعالي ــع مح يق

على سلامــة المســتفيدين ورضاهــم، بالإضافــة إلى النجــاح العــام للمؤسســة. تتجــاوز الفعاليــة 

في تقديــم خدمــات الرعايــة الاجتماعيــة الامتثــال للمتطلبــات التنظيميــة لأنهــا تدعــم الالتــزام 

يـة للمـسـتفيدين والمجتمـعـات ثـرة وإيجابـ ئـج مؤـ لـق نتاـ يـة الـجـودة تخـ يـم خدـمـات عالـ بتقدـ

في هــذا المحــور، ينصــب التركيــز على ضمــان تحــسين كل جانــب مــن جوانــب تقديــم الخدمــات، 

بــدءًًا مــن التقييــم والتخطيــط ووصــولاًً إلى التنفيــذ والتقييــم، لتحقيــق أفضــل النتائــج الممكنــة 

لمســتخدمي الخدمــة. كمــا يشــدد محــور الفعاليــة على أنــه يجــب على مقدمــي الخدمــات ليــس 

فقــط تلبيــة الاحتياجــات الفوريــة للمســتفيدين ولكــن أيضــا المســاهمة في تعزيــز نوعيــة حياتهم، 

ًـا أساســيًًا يضمــن أن تُُحــدِِث  ــة. يعــد هــذا المحــور مكون� وتمكينهــم، واحترام احتياجاتهــم الفردي

ــج  ــاة مــن تخدمهــم، وتســعى باســتمرار لتحقيــق نتائ ًـا على حي ًـا وإيجابي� ــأثيًرًا هادف� الخدمــات ت

ــز في  ــة إرشــادية للمنظمــات نحــو التمي ــة بوصل ــة الجــودة. فهــي بمثاب أفضــل وخدمــات عالي

تقديــم خدمــات الرعايــة الاجتماعيــة. وتقــر بــأن النجــاح لا يتــم تحديــده فقــط مــن خلال الامتثــال 

للمـعـايير ولـكـن ـمـن خلال التحـسـينات الملموـسـة في رفاهـيـة وتـجـارب مـسـتخدمي الخدـمـة

الخصائص الرئيسية للفعالية:

تركز المنظمة على 
استخدام الممارسات 

المبنية على الادلة، 
مؤكدة أن التدخلات 

والاستراتيجيات 
الخدمية مبنية 

على البحث وثبتت 
فعاليتها.

كل جوانب التخطيط 
وتقديم الخدمات 
خاضعة للتحسين 
المستمر مع التزام 

بالتعلم من التجارب 
السابقة وتكييف 
الخدمات لتحقيق 

نتائج أفضل.

يتم استخدام جمع 
البيانات والتحليلات 

لقياس ورصد وتقييم 
وتعزيز جودة الخدمة، 

مما يسمح باتخاذ 
قرارات مبنية على 

الادلة.

تلتزم المنظمة 
بتحقيق نتائج 

قابلة للقياس تعزز 
رفاهية وجودة 

حياة مستخدمي 
الخدمة.

تهدف الخدمات 
إلى تعزيز الجودة 
الشاملة لحياة 

مستخدمي 
الخدمة وتتجاوز 
تلبية احتياجاتهم 

الأساسية.

الممارسات المبنية 
على الأدلة

الاسترشاد 
بالنتائج

التحسين 
المستمر

مدفوعة 
بالبيانات

تعزيز جودة 
الحياة
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3.1 مقاييس إدارة الأداء لدفع الجودة والفاعلية.

أساسي المعيار  3.1.1

ــا لإدارة الأداء مــع أهــداف أداء محــددة ومــؤشرات أداء رئيســية تتمــاشى  تــنشئ المؤسســة نظامّّ
جـوة للمـسـتفيدين والخدـمـات ـمـع النتاـئـج المرـ

إرشادات للمعيار:

	1 تنــئ المؤسســة نظامًــا لإدارة الأداء يتمــاشى مــع جهــود التخطيــط الاســراتيجي، مــع .

ضمــان وجــود رصــد وتقييــم متســقين لنتائــج الرعايــة ونتائجهــا وتشــمل مــا يــي:

• عملية لإدارة الأداء تشمل تحديد الأهداف والنتائج ومؤشرات الأداء الرئيسية. 	

• الرئيســية 	 الأداء  مــؤشرات  وتقييــم  قيــاس  خــال  مــن  لــأداء  منهجيــة  مراجعــة 

واتجاهاتهــا.

• التحسينات المتعلقة بالخدمات وجودتها استنادّا إلى تقارير التقييم.	

• تقديــم تقاريــر مســتمرة عــن مــؤشرات الأداء والنتائــج موضحــة مــا يجــب رفعــه 	

بالتقاريــر ومعــدل رفعــه.

	2  تــرك المؤسســة المســتفيدين وممثليهــم، وكذلــك أصحــاب المصلحــة الآخريــن ذوي الصلــة .

في عمليــة جمــع المدخــات بشــأن النتائــج المرجــوة وبشــأن مــا تعنيــه الجــودة بالنســبة لهــم، 

وبالتــالي تصمــم مــؤشرات أدائهــا الرئيســية لتلــك النتائــج.
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مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:

	1 نظام إدارة الأداء الموثق بما في ذلك الإجراءات وإعداد التقارير..

	2 دليل على توافق إدارة الأداء مع التخطيط الاستراتيجي للمؤسسة..

	3 حصر النتائج المرجوة للمستفيدين..

	4 رفع التقارير للإدارة بالنتائج ومؤشرات الأداء الرئيسية للنتائج..

الأدلة الاختيارية:

	1 أدلــة أو محــاضر الاجتماعــات لإشراك المســتفيدين أو ممثليهــم وأصحــاب المصلحــة الآخريــن .

ذوي الصلــة في الأنشــطة لجمــع المدخــات لتحســن الخدمــات.
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أساسي المعيار  3.1.2 

ــر بهــا مــن شــأنها دفــع  ــة الراجعــة وتقييمهــا ورفــع التقاري ــات والتغذي ــة لجمــع البيان آليــة قوي
يـة يـز كـفـاءة الرعاـ التـحـسين وتعزـ

إرشادات للمعيار:

	1 تنــئ المؤسســة آليــة لجمــع وتحليــل البيانــات والتغذيــة الراجعــة الــي يتــم طلبهــا بشــكل .
اســتباقي وتفاعــي مــن المســتفيدين والعاملــن وأصحــاب المصلحــة الآخريــن.

	2 ــي ســيتم جمعهــا، ومصــادر . ــات ال ــواع البيان ــي تحــدد أن ــات ال ــة جمــع البيان ــر عملي ‌تطوي
ــات، ومــدى تكرارهــا. ــات، وطــرق جمــع البيان البيان

	3 تحــدد وتســتخدم المؤسســة أدوات جمع البيانــات ذات الصلة مثل الاســتبيانات ومجموعات .
التركيــز والمقابــات الــي تكــون موضوعــة بشــكل جيــد وذات صلــة ويمكــن لجميــع أصحــاب 

المصلحــة الوصــول إليهــا.
	4 التحقــق مــن صحــة البيانــات الــي تــم جمعهــا مــن خــال الفحــص والمراجعــات المنتظمــة .

لضمــان الالتــزام بمقاييــس جــودة البيانــات )الحديثــة والكاملــة والدقيقــة والموثوقــة(.
	5 ‌يتــم تحليــل البيانــات والتغذيــة الراجعــة الــي يتــم جمعهــا باســتمرار واســتخدامها لتغذيــة .

عمليــات إدارة الأداء وتحســن الخدمــات وإبــاغ أصحــاب المصلحــة المعنيــن بهــا.
	6 التغيــرات . لتنفيــذ  واتجاهاتهــا  الرئيســية  الأداء  لمــؤشرات  المتســقين  والتقييــم  ‌لرصــد 

لذلــك. وفقًــا  اللازمــة  والتحســينات 
	7 ‌خطــوات عمليــة الإبــاغ الــي تحــدد كيفيــة إرســال البيانــات وعــدد المــرات بنــاءً عــى متطلبات .

الهيئــة التنظيميــة والقيادة.

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 عملية جمع البيانات، بما في ذلك أنواع البيانات ومصادرها وطرق جمعها ومسؤولياتها..
	2 الأساليب والأدوات المستخدمة لجمع البيانات والتغذية الراجعة..
	3 رفــع التقاريــر عــن تحليــل البيانــات ونتائــج مــؤشرات الأداء الرئيســية بمــا في ذلــك الاتجاهــات .

والمقارنات. 

الأدلة الاختيارية:
	1 آخر الإجراءات المتخذة والتحسينات التي تم إدخالها بناءً على تحليل البيانات وتقييمها..
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أساسي المعيار  3.1.3 

تضمــن الإدارة إيصــال مســؤوليات العامــلين في إدارة الأداء لهــم بمــا في ذلــك المراقبــة والتقييــم 
يـر والتـحـسين والالـتـزام بـهـذة المـسـؤوليات فـع التقارـ ورـ

إرشادات للمعيار:

	1 ــالأدوار والمســؤوليات لوظائــف إدارة الأداء الاســراتيجي والتشــغيلي، . توصــل الإدارة قائمــة ب

بمــا في ذلــك المراقبــة والتقييــم ورفــع التقاريــر إلى العاملــن المعنيــن.

	2 ‌تطويــر البرامــج التدريبيــة والتعليميــة للتأكــد مــن أن العاملــن المعنيــن عــى درايــة .

الصلــة.  ذات  وعملياتــه  الأداء  إدارة  نظــام  ضمــن  ومســؤولياتهم  بأدوارهــم 

	3 إنشــاء بيئــة تعليميــة تفاعليــة، تســمح للموظفــن بطــرح الأســئلة، وطلــب التوضيــح، .

والمناقشــة بشــكل تعــاوني حــول قضايــا ومخــاوف إدارة الأداء. 

	4 الالتــزام . وتضمــن  الأداء  المختلفــة لإدارة  الوظائــف  تنفيــذ  مــدى  بانتظــام  الإدارة  تراجــع 

بالمســؤوليات.    

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:

	1 التدريب والمواد التعليمية الخاصة بوظائف إدارة الأداء..

	2 سجلات حضور العاملين لجلسات التدريب والتوعية حول إدارة الأداء. .

	3 منصة أو وسائل التعليم التفاعلي..

	4 تقديم تقارير دورية عن إدارة الأداء للقيادة والإدارة..

الأدلة الاختيارية:
	1 الوصف الوظيفي للموظفين المختصين بإدارة أداء المؤسسة..
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المعيار  3.2.1 

تعطــي المؤسســة الأولويــة لتصميــم وتقديــم خدمــات فعالــة تتوقــع وتــلبي الاحتياجــات المتنوعــة 
للمـسـتفيدين.

إرشادات للمعيار:

	1 تركــز القيــادة والإدارة بشــكل كبــر عــى تخطيــط وتصميــم الخدمــات الفعالــة الــي تتوقــع .

وتلــي احتياجــات المســتفيدين المتنوعــة وتشــارك في جلســات العصــف الذهــي أو التخطيــط 

أو وورش العمــل لنفــس الغــرض.

	2 إجــراء دراســات للوقــوف عــى أفضــل الممارســات في مجــال الرعايــة الاجتماعيــة محليًــا .

ودوليًــا لتحديــد أفضــل الأســاليب والتدخــات القائمــة عــى الأدلــة وتقديــم الرعايــة.

	3 اكتســاب وتبــادل الخــرات مــن خــال الشراكــة مــع المنظمــات الأخــرى في هــذا المجــال .

لتصميــم وتقديــم تجربــة متعاملــن اســتثنائية للمســتفيدين.

	4 اعتمــاد وتخصيــص أفضــل الممارســات والخدمــات القائمــة عــى الأدلــة الــي تناســب .

والروحانيــة. الثقافيــة  وخياراتهــم  وتفضيلاتهــم  المســتفيدين  احتياجــات 

	5 تخطيــط . في  الآخريــن  المصلحــة  وأصحــاب  المســتفيدين  وتفضيــات  احتياجــات  دمــج 

الخدمــة وتصميمهــا وتخصيصهــا مــن خــال مشــاركتهم في هــذه الأنشــطة أو مــن خــال 

الاســتطلاعات.

	6 توفــر قنــوات متنوعــة لتقديــم الخدمــات تلــي التوقعــات والاحتياجــات والتفضيــات .

اســتفادتهم. وتعظــم  للمســتفيدين  المختلفــة 

	7 إيصــال قنــوات تقديــم الخدمــات المتاحــة للمؤسســة إلى أصحــاب المصلحــة باســتخدام .

وســائل الإعــام المختلفــة مثــل التفاعــل المبــاشر مــع العاملــن ومــن خــال الموقــع الإلكــروني 

للمؤسســة ومركــز الاتصــال والرســائل القصــرة والإعلانــات واللوحــات الإعلانيــة.

	8 تطويــر عمليــة تصميــم الخدمــة و/أو تحســينها مــع أخــذ جميــع النقــاط المذكــورة أعــاه في .

الاعتبــار وتحديــد الأدوار والأطــر الزمنيــة ومــؤشرات الأداء الرئيســية.

3.2 تصميم الخدمة وتقديمها بشكل فعّّال. 
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مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:

	1 عملية تصميم الخدمة و/أو عملية التطوير..

	2 إثبات مشاركة القيادة والإدارة في تصميم الخدمة وتخطيطها..

	3 دراســات لأفضــل الممارســات والممارســات القائمــة عــى الأدلــة والخدمــات  في مجــال الرعايــة .

الاجتماعيــة محليًــا أو دوليًــا.

	4 المدخلات الموثقة لاحتياجات وتفضيلات أصحاب المصلحة في تخطيط الخدمة وتصميمها..

	5 توفير قنوات مختلفة لتقديم الخدمات، حسب الاقتضاء للمؤسسة أو المنشأة..

	6 إيصال قنوات تقديم الخدمة وأي من تحديثاتها لأصحاب المصلحة..

الأدلة الاختيارية:
	1 التطوير في نماذج تقديم الخدمات بناءً على دراسات أفضل الممارسات الحديثة..
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المعيار  3.2.2 

تضمن المؤسسة استمرارية الرعاية للمستفيدين من خدماتها.

إرشادات للمعيار:

	1 ــات وإلى . ــع الأوق ــا، في جمي ــط له ــة المخط ــى الرعاي ــتفيدين ع ــول المس ــن الإدارة حص تضم

ــات الانقطــاع. ــدر ممكــن مــن أوق ــل ق أقــى حــد ممكــن بأق

	2 يستمر التخطيط وتقديم الرعاية للمستفيدين أثناء الأزمات والطوارئ وبعد انتهائها.

	3 تضــع المؤسســة خطــط طــوارئ في أوقــات الأزمــات مخصصــة للخدمــات الحرجــة لضمــان .

حصــول المســتفيدين عــى الرعايــة؛ وتــراوح هــذه الخطــط مــن تغيــر موقــع تقديــم الخدمــة 

إلى تغيــر مقــدم الخدمــة مــن خــال الإحــالات المنســقة.

	4 تنسيق وإيصال خطة الطوارئ إلى أصحاب المصلحة المعنيين. .

	5 لضمــان اســتمرارية الرعايــة، يجــب أن تســتجيب الخدمــات المقدمــة لاحتياجــات المســتفيدين .

وأسرهــم ومقدمــي الرعايــة، ويمكــن توزيــع أوقــات تقديــم الرعايــة عــى مــدار اليــوم، والــي 

تغطــي أوقــات الصبــاح والمســاء، لتعزيــز ســامة المســتفيدين ورضــا أسرهــم ومقدمــي 

الرعايــة.

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:

	1 خطة الرعاية الفردية، مع خيارات لاستمرارية الرعاية في حالات الطوارئ والأزمات..

	2 خطــط الطــوارئ والتواصــل عنــد انقطــاع الخدمــة أو في حالــة وجــود أزمــات للخدمــات .

الحرجــة.

الأدلة الاختيارية:
	1 سجلات المتابعة وتقييم المستفيدين الذين تلقوا الرعاية أثناء أو بعد الأزمات..
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المعيار  3.2.3 

المؤسســة مجهــزة ومســتعدة لتقديــم المشــورة للمســتفيدين وممثليهــم بخدمــات الإحالــة 
المناـسـبة ذات الصـلـة باحتياجاتـهـم؛ ـسـواء كاـنـت داـخـل المنـشـآت أو ضـمـن المجتـمـع أو غير ذـلـك

إرشادات للمعيار:

	1 تحــدد المؤسســة وتقيــم شراكات مــع مقدمــي الخدمــات ذوي الصلــة ســواء للخدمــات .

داخــل المنشــآت أو ضمــن المجتمــع.

	2 الدخــول في شراكات والتعــاون مــع شــبكات الدعــم المجتمعــي والمؤسســات الأخــرى في هــذا .

المجــال والــوكالات الحكوميــة عنــد الحاجــة وحســب الاقتضــاء.

	3 ــن ومــدراء الحــالات عــى تنفيذهــا . ــب العامل ــا للإحــالات وتدري ــم اتباعه وضــع إجــراءات يت

ــة. ــد الحاج ــم عن ــتفيدين وممثليه ــا للمس وإيصاله

	4 ــة . ــاظ عــى سري ــم الاحتياجــات المناســب، مــع الحف ــة إلى تقيي ــرار الإحال يجــب أن يســتند ق

المســتفيدين.

	5 ــن . ‌تجميــع وضمــان وجــود قائمــة شــاملة مــن مقدمــي الخدمــات والمؤسســات والمناصري

ومجموعــات الدعــم العاملــة في مجــالات الرعايــة ذات الصلــة للمســتفيدين متاحة بســهولة 

للموظفــن ومــدراء الحــالات. يجــب أن تكــون هــذه الكيانــات قــادرة عــى تقديــم الخدمــات 

التاليــة، مــن بــن أمــور أخــرى:

	6 ‌تطويــر نظــام لتتبــع الإحــالات، بمــا في ذلــك توثيــق وقــت إجــراء الإحــالات، وأيــن، ولمــن، ونتائــج .

الإحالة.

خدمات 
الاستشارة

خدمات 
التشخيص 

والتقييم

التمويل المناصرة
والدعم

خدمات إعادة 
التأهيل 
والدعم 

الاجتماعي 
في المرافق 
أو داخل 
المجتمع
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مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:

	1 قائمــة خدمــات الإحالــة: قائمــة بجميــع الخدمــات الموجــودة داخــل الإمــارة مصنفــة حســب .

نــوع الخدمــة أو حســب نــوع المســتفيد.

	2 مذكــرة تفاهــم مــع أطــراف خارجيــة: توثيــق مذكــرات التفاهــم مــع مقدمــي الخدمــات .

المعنيــن في دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة.

	3 سجلات التدريب: سجلات تدريب العاملين على عملية الإحالات وإشراك المستفيدين..

	4 نظام أو آلية تتبع الإحالات..

الأدلة الاختيارية:
	1 التغذية الراجعة للمتعاملين للحصول على آراء المستفيدين حول خدمات الإحالة..
	2 صيانة وتحديث قائمة الإحالة بناءً على ملاحظات المستفيدين وتغيرات السوق..
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أساسي المعيار  3.3.1 

ــهم في  ــودة وتس ــان الج ــع ضم ــؤشرات الأداء التي تدف ــن م ــر ع ــدم تقاري ــة وتق ــس المؤسس تقي

هـم يـز رفاهـ سـتفيدين وتعزـ يـاة المـ يـة حـ حـسين نوعـ تـ

إرشادات للمعيار:

	1 تضمن المؤسسة وجود إجراءات موحدة لمراقبة الأداء ورفع تقاريره. .

	2 المؤشرات اللازمة لتقييم ما يلي:.

• حصر النتائج المرجوة للمستفيدين.	

• مستويات رضا المستفيدين وأصحاب المصلحة الآخرين عن الخدمات المقدمة.	

• الامتثال لمتطلبات برنامج الجودة.	

• النتائج التشغيلية الأخرى مثل كفاءة الخدمات والعاملين.	

	3 ــة . ــة التنظيمي ــا الجه ــي تفرضه ــية ال ــؤشرات الأداء الرئيس ــن م ــر ع ــة تقاري ــدم المؤسس تق

ــددة.  ــة المح ــر الزمني ــع الأط ــاشى م ــا يتم وبم

	4 تحــدد الإدارة دوريــة جمــع البيانــات وإعــداد التقاريــر اللازمــة لتلبيــة متطلبــات إعــداد التقاريــر .

ــة التنظيمية. للجه

3.3 مراقبة الأداء وتقييم النتائج وتعزيز الابتكار. 
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مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:

الدليــل على تقديــم تقاريــر الأداء في مواعيدهــا لـمؤشرات الأداء الرئيســية المذكــورة أدنــاه وفقًًــا 

للاشتراطــات المحــددة مــن الجهــة التنظيميــة والمســتهدفات. 

	1 النسبة المئوية للمستفيدين ممن لديهم خطط رعاية فردية/شخصية..

	2 النسبة المئوية للمستفيدين المشاركين في صنع القرار بشأن رعايتهم..

	3 النسبة المئوية للمستفيدين الذين تم التوصل للنتائج المرجوة لهم بنجاح..

	4 النسبة المئوية للمستفيدين المشاركين في الأنشطة الاجتماعية والترفيهية..

	5 ــي . ــاء تلق ــرام أثن ــة والاح ــاعر الكرام ــن مش ــوا ع ــن أبلغ ــتفيدين الذي ــة للمس ــبة المئوي النس

ــة. الرعاي

	6 النسبة المئوية لرضا المستفيدين بشكل عام عن الرعاية/الخدمات المقدمة..

	7 ــاءً عــى احتياجاتهــم مــن . ــن إلى منظمــات أخــرى بن ــة  للمســتفيدين المحال النســبة المئوي

ــة أو خطــة العــاج. الرعاي

	8 عدد حوادث السلامة الفصلية المسجلة داخل بيئة الرعاية..

	9 عدد انتهاكات سرية بيانات المستفيدين خلال الفترة المشمولة بالتقرير..

.	10 النسبة المئوية لشكاوى أصحاب المصلحة التي تم حلها خلال وقت الحل المحدد.

.	11 النسبة المئوية لرضا العاملين العام عن وظيفتهم/مؤسستهم.

.	12 عدد مبادرات رفاه العاملين السنوية.

.	13 متوسط الوقت المستغرق لحل شكاوى المستفيدين والاستجابة لها.

.	14 نسبة المهنيين الاجتماعيين المرخصين إلى المستفيدين في بيئة الرعاية.

.	15 عدد الشراكات والتعاون المجتمعي.

الأدلة الاختيارية:
	1 النسبة المئوية للموظفين الذين تلقوا تدريباً معتمداً في إدارة السلامة والمخاطر..
	2 النسبة المئوية للمستفيدين المندمجين مرة أخرى في الأسرة/العمل/الدراسة..
	3 عدد خطط تحسين الخدمة بناءً على ملاحظات المستفيدين. .
	4 عدد المتطوعين المشاركين في أنشطة المؤسسة. .
	5 عدد المبادرات البيئية المنفذة للحد من البصمة الكربونية للمؤسسة..
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أساسي المعيار  3.3.2 

تعزز المؤسسة ثقافة الابتكار والتحسين المستمر في تصميم الخدمات وتقديمها.

إرشادات للمعيار:
	1 ‌تضــع المؤسســة برنامجًــا للابتــكار والتحســن المســتمر داخــل المؤسســة، وضمــان مواءمتــه .

مــع رســالة المؤسســة وأهدافهــا.

	2 ــة أفضــل الممارســات . ــا بأدل ــم الخدمــة وتقديمهــا الفعالــن دائمً ‌يسترشــد كل مــن تصمي

الحاليــة.

	3 ــد الأفــكار المبتكــرة وتنفيذهــا لترســيخ ثقافــة . ــادة العاملــن وتشركهــم في تولي ‌تشــجع القي

يشــعر فيهــا العاملــون بالقــدرة عــى اقــراح أفــكار للتحســن.

	4 ــكار . ــاريع الابت ــت( لمش ــة والوق ــة والمالي ــة )البشري ــوارد الكافي ــص الم ــادة تخصي ــن القي ‌تضم

ــم. ــن وجهوده ــأة للمبتكري ــر والمكاف ــا بالتقدي ــى التزامه ــدل ع ــا ي ــن مم والتحس

	5 ‌تحتفظ المؤسسة بمؤشرات الأداء للابتكار وجهود التحسين المستمر وتعززها. .

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:

	1 دليل على مبادرة ابتكار أو تحسين محددة أجريت مؤخرًا في تصميم الخدمة أو توفيرها..

	2 ــي . ــر الإيجاب ــح التأث ــة توض ــات المؤسس ــاق خدم ــن نط ــة م ــات حال ــاح أو دراس ــص نج قص

ــتمر. ــن المس ــكار والتحس للابت

الأدلة الاختيارية:
	1 مؤشرات الأداء الرئيسية للابتكار والتحسين المستمر..
	2 الجوائز أو المشاركة في جوائز الابتكار ذات الصلة بمجال تقديم الخدمة..

التزام القيادة 
بتوفير الموارد 

الكافية

ثقافة اقتراح 
الأفكار 

للتحسين

الابتكار
التقدير 

والمكافآت 
للمبتكرين

مؤشرات 
الأداء
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القسم هـ   

المحور الرابع: التركيز 

على المستفيدين
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ــزام  ــدل على الالت ــادة. وهــو ي ــة في إطــار معــايير ري ــز على المســتفيدين حجــر الزاوي ــل التركي يُُمث

ــج الاعتراف  ــذا النه ــم ه ــن في صمي ــات. يكم ــراد والمجتمع ــة الأف ــاه وكرام ــة لرف ــاء الأولوي بإعط

ــن خلال  ــدة. م ــات فري ــيلات وتطلع ــات وتفض ــه احتياج ــن غيره، ول ــز ع ــخص متمي ــأن كل ش ب

ــم  ــة بتصمي ــة الاجتماعي ــات الرعاي ــو خدم ــد مقدم ــتفيدين، يتعه ــز على المس ــج التركي ــبني نه ت

ــزز  ــل تع ــب، ب ــة فحس ــكلات الآني ــج المش ــة لا تعال ــة بطريق ــة الاجتماعي ــات الرعاي ــم خدم وتقدي

أيضًًــا الشــعور بالتمــكين والاســتقلالية واحترام تفــرد كل مســتفيد. يعمــل هــذا المحــور بمثابــة 

ضمــان بــأن كل جانــب مــن جوانــب تــدخلات الرعايــة الاجتماعيــة، مــن التقييــم والتخطيــط إلى 

تقديــم الخدمــات وتقييمهــا، مدفــوع بالفهــم الســليم والاســتجابة لاحتياجــات وأصــوات الأفــراد 

الذـيـن تـتـم خدمتـهـم

كمــا أن دمــج تركيــز المســتفيدين في معــايير جــودة الرعايــة الاجتماعيــة يعــزز التزامهــا بالتحــسين 

المســتمر والمســاءلة. وتحــث مقدمــي خدمــات الرعايــة الاجتماعيــة على المشــاركة بتفاعليــة مــع 

وتفضيلاتهــم  معطياتهــم  على  للحصــول  والســعي  ومجتمعاتهــم،  وأسرهــم  المســتفيدين 

وملاحظاتهــم لتشــكيل الرعايــة والدعــم المقــدمين للأفــراد. ويعــزز هــذا النهــج ثقافــة الشــمولية 

بين دوائــر تقديــم الخدمــات، ممــا يعــزز بــدوره الثقــة والشراكات. بينمــا يشرع مقدمــو الخدمــات 

في هــذه الرحلــة لتعزيــز مركزيــة المســتفيدين، مــن الضروري أن نفهــم أنهــم لا يســعون فقــط إلى 

تلبيــة الاحتياجــات الآنيــة للمســتفيدين ولكــن أيضًًــا لإثــراء حياتهــم وتعزيــز رفاههــم والحفــاظ 

على كرامتـهـم كأعـضـاء مـهـمين في المجتـمـع
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الخصائص الرئيسية للخدمات التي تركز على المستفيدين:

• التركيــز عــى المســتفيدين: تصميــم الخدمــات الــي تركــز عــى المســتفيدين لتلبيــة الاحتياجــات 	
والتفضيــات الفريــدة لــكل مســتفيد. وهــذا يســتلزم فهمًــا شــاملاً لظــروف الفــرد وأهدافــه 
مــن قبــل مقــدم الخدمــة، ممــا يــؤدي إلى توافــق الخدمــات المخصصــة تمامًــا مــع تلــك 

ــات المحــددة. المتطلب
• المرونــة والاســتجابة: غالبًــا مــا تكــون الخدمــات الــي تركــز عــى المســتفيدين أكــر مرونــة 	

واســتجابة مــن الخدمــات التقليديــة. وهــذا يعــي أن مقــدم الخدمــة عــى اســتعداد لتكييــف 
الخدمــة لتلبيــة الاحتياجــات المتغــرة للمســتفيد، وأن المســتفيد لــه رأي في كيفيــة تقديــم 

ــة. الخدم
• التعــاون: كثــرًا مــا تعتمــد الخدمــات الــي تركــز عــى المســتفيدين عــى التعــاون بــن المســتفيد 	

ــي  ــراد الأسرة ومقدم ــل أف ــة، مث ــة ذوي الصل ــاب العلاق ــن أصح ــم م ــة وغيره ــدم الخدم ومق
الرعايــة و مهــي الرعايــة الصحيــة. ويســاعد هــذا التعــاون عــى ضمــان حصــول المســتفيد عــى 

الدعــم الأكــر شــمولية وفعاليــة.
• الاعتمــاد عــى البيانــات: غالبًــا مــا تعتمــد الخدمــات الــي تركــز عــى المســتفيدين عــى البيانــات 	

والتحليــات لفهــم احتياجــات المســتفيدين بشــكل أفضــل وتحديــد المجــالات الــي يمكــن فيهــا 
تحســن الخدمــات. يمكــن اســتخدام هــذه البيانــات لتطويــر خدمــات أكــر فعالية واســتهدافًا، 

وتتبــع تقــدم المســتفيدين بمــرور الوقــت.

مدفوعة 
بالبيانات

التعاون

التركيز على 
المستفيد

المرونة 
والاستجابة
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أساسي المعيار 4.1.1 

ترتكــز الخدمــات المقدمــة للمســتفيدين على قيــم مثــل الاحترام واللطــف والتعاطــف والتي يجــب 
أن تظهــر في أنشــطة الرعايــة اليوميــة للموظــفين. 

إرشادات للمعيار:

	1 ــد وتوثيــق القيــم الأساســية للمؤسســة بوضــوح، تلــك القيــم الــي تحتــاج إلى نقلهــا . تحدي

إلى المســتفيدين مــع التركيــز عــى الاحــرام واللطــف والتعاطــف. التأكــد مــن أن هــذه القيــم 

تتمــاشى مــع رؤيــة المؤسســة ورســالتها وأهدافهــا الاســراتيجية.

	2 ‌وضــع وتنفيــذ مدونــة أخلاقيــات للمؤسســة تؤكــد عــى أهميــة فهــم هــذه القيــم وتبنيهــا .

ودمجهــا في تقديــم الخدمــات للمســتفيدين وفي أنشــطتهم اليوميــة.

	3 وضــع توقعــات أداء واضحــة للعاملــن فيمــا يتعلــق بإظهــار الاحــرام واللطــف والتعاطــف .

والقيــم الأخــرى ذات الصلــة بالمســتفيدين في أنشــطتهم اليوميــة. دمــج هــذه التوقعــات في 

التوصيفــات الوظيفيــة للعاملــن وتقييمــات الأداء.

	4 ــم . ــوح حيــث يشــعر المســتفيدون وممثلوهــم بالراحــة في تقدي ــق ثقافــة التواصــل المفت خل

التغذيــة الراجعــة والملاحظــات وإثــارة المخــاوف المتعلقــة بالحــوادث الــي لا يشــعر فيهــا 

المســتفيدون بالتقديــر أو الاحــرام.

4.1 معاملة المستفيدين بلطف واحترام وتعاطف. 
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مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:

	1 قيم المؤسسة، بيان القيم أو مدونة الأخلاقيات. .

	2 التناغم والارتباط بين قيم المؤسسة ومدونة الأخلاقيات..

	3 التغذيــة الراجعــة للمتعاملــن أو تقاريــر الرضــا عــن الخدمــات: التغذيــة الراجعــة مــن .

المســتفيدين وممثليهــم فيمــا يتعلــق بتجاربهــم مــع الخدمــات، عــى أن يضــم نمــوذج 

ــي: ــا ي ــم م التقيي

• قسم/ســؤال مخصــص للســؤال عــن مــدى جــودة تعامــل العاملــن ومديــري الحــالات 	

مــع المســتفيدين وجعلهــم يشــعرون بالتقديــر والاحــرام. 

• يتــم تعبئتهــا بانتظــام، مــن قبــل كل مســتفيد يتلقــى الرعايــة إمــا مــرة واحــدة بعــد كل 	

تقديــم خدمــة أو مــرة واحــدة عــى الأقــل كل 3 أشــهر.

	4 تقاريــر الحــوادث أو الشــكاوى: تقاريــر تشــر إلى مخــاوف المســتفيدين أو عــدم رضاهــم عــن .

الطريقــة الــي عوملــوا بهــا وكيــف عالجتهــا المؤسســة.

الأدلة الاختيارية:
	1 الأنشطة على مستوى المؤسسة لتعزيز القيم المؤسسية. .
	2 تقييمات 360 درجة للموظفين والمستفيدين أو ممثليهم. .
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أساسي المعيار  4.1.2 

يتــم تدريــب جميــع العامــلين على رعايــة المســتفيدين مــن خلفيــات متنوعــة، بمــا في ذلــك 
العمــر والجنســية والعــرق واللغــة والثقافــة والديــن والجنــس والإعاقــة، ممــا يضمــن شــعورهم 

بالتقدــير والاحترام

إرشادات للمعيار:

	1 ــة لا يتعــارض مــع تشريعــات حقــوق الإنســان وحقــوق . ــم الرعاي تضمــن المؤسســة أن تقدي
الأشــخاص ذوي الإعاقــة وأي تشريعــات أخــرى قائمــة عــى الحقــوق ســارية في الإمــارة.

	2 تضــع المؤسســة سياســات بشــأن “التنــوع والإدمــاج” وتحافــظ عليهــا، ممــا يــدل عــى .
التزامهــا بهــذه المبــادئ لموظفيهــا والمســتفيدين منهــا. 

	3 توفــر التدريــب والتوجيــه للموظفــن فيمــا يتعلــق بسياســات وإرشــادات التنــوع والإدمــاج .
لضمــان تنفيذهــا في أنشــطتهم اليوميــة للرعايــة.

	4 توفــر أنشــطة التدريــب و/أو زيــادة الوعــي لإظهــار وتدريــب العاملــن عــى كيفيــة التحــدث .
إلى المســتفيدين مــن خلفيــات مختلفــة وخدمتهــم ورعايتهــم.

	5 يجــب أن يكــون العاملــون قادريــن عــى خدمــة جميــع المســتفيدين مــن مختلــف الفئــات .
ــة  ــة والثقاف ــون واللغ ــية والل ــن والجنس ــر والدي ــن العم ــر ع ــض النظ ــواء بغ ــد س ــى ح ع

ــاواة.  ــدم المس ــى ق ــرام ع ــر والاح ــعرون بالتقدي ــم يش ــع جعله ــة م ــس أو الإعاق والجن
	6 تقييــم البرامــج والسياســات التدريبيــة الحاليــة لتحديــد الفجــوات المتعلقــة بالتنــوع والإدماج، .

وتحديــد المجــالات الــي تحتــاج إلى تحســينات لتلبيــة احتياجــات المســتفيدين مــن خلفيــات 
متنوعة.

مصادر الأدلة:
الأدلة المطلوبة:

	1 وضع سياسة التنوع والإدماج وإيصالها للعاملين..
	2 ــا . ــم، وغيره ــم وإدماجه ــتفيدين وتنوعه ــوق المس ــي حق ــي تغط ــة ال ــب والتوعي ــواد التدري م

مــن التشريعــات القائمــة عــى الحقــوق المعمــول بهــا في الإمــارة.
	3 قائمة حضور العاملين لتلك الأنشطة للتوعية والتدريب..
	4 ــة الراجعــة للمتعاملــن: ملاحظــات المســتفيدين أو ممثليهــم فيمــا يتعلــق . ــر التغذي تقاري

بالمعاملــة الــي يتلقونهــا ومــا إذا كانــوا يتمتعــون بحقوقهــم عــى قــدم المســاواة مــع الآخريــن 
أثنــاء تلقــي الرعايــة.

الأدلة الاختيارية:
	1 حملات مجتمعية تعزز حقوق الإنسان العامة أو حقوق مجموعات محددة في المجتمع..
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أساسي المعيار  4.2.1 

ــا إلى  ــجيلها وإيصاله ــة وتس ــم الفردي ــتفيدين وتفضيلاته ــة للمس ــات الرعاي ــم احتياج ــم تقيي يت
ــم  ــول على موافقته ــن للحص ــلين أو المناصري ــة أو الممث ــي الرعاي ــم أو مقدم ــتفيدين وأسره المس

حـة يـة المقترـ طـط الرعاـ على خـ

إرشادات للمعيار:

	1 إنشــاء نهــج تشــاركي موحــد لتقييــم احتياجــات المســتفيدين والــذي يجــب أن يوضــح كيفيــة .
تقييــم العاملــن لاحتياجــات المســتفيدين مــن الدعــم والرعايــة، بمــا في ذلــك معرفــة 
ــا  ــا وموثقً ــج واضحً ــذا النه ــون ه ــب أن يك ــن. يج ــن أو الممثل ــة أو المناصري ــي الرعاي مقدم

ــتمرار. ــا باس ومطبقً
	2 تتمتــع المؤسســة وعاملوهــا بالكفــاءة في تقديــم خدمــات الرعايــة الاجتماعيــة بكافة أشــكالها .

التشــغيلية، ســواء كانــت في خدمــات الرعايــة النهاريــة والعــاج، أو خدمــات الإقامــة المدعومة، 
أو الخدمــات دضمــن المجتمــع، وكذلــك مــن خــال الطــرق المختلفــة لتقديــم الخدمــات، مثــل 

الاتصــال المبــاشر أو الخدمــات عــن بعــد مــن خــال الهاتــف أو رقميًــا.
	3 ‌تحديــد وتوثيــق وإعــام المســتفيدين أو ممثليهــم بأفضــل شــكل وطريقــة لتقديــم الخدمــات .

بالإضافــة إلى حقوقهــم ومســؤولياتهم وأخــذ موافقتهــم المســتنيرة.
	4 تحديــد ودمــج التفضيــات الفرديــة للمســتفيدين للجوانــب المختلفــة لتقديــم الخدمــة .

وتفضيــات أسرهــم أو مقدمــي الرعايــة، عنــد الاقتضــاء، واحــرام هــذه التفضيــات. 
	5 قــد تمــس التفضيــات الفرديــة للمســتفيد العديــد مــن جوانــب تقديــم الخدمــة عــى .

ــي: ــا ي ــر م ــال لا الح ــبيل المث س
• نوع العلاج وما إذا كان فرديًا أو داخل مجموعة.	
• الأشخاص الذين يريدون مشاركتهم في رعايتهم أو خدمتهم.	
• كيف يحب المستفيدون أن تتم مخاطبتهم. 	
• الموقع أو المكان الذي يتلقون فيه الخدمة.	
• أماكن الرعاية للذكور/الإناث فقط.	
• جنس العامل/مدير الحالة.	
• توقيتات ومدة تقديم الخدمة.	
• الزوار أو غيرهم من أفراد الأسرة المرافقين.	
• ملابسهم، وغسيل الملابس، وتغيير الفراش، وروتين الرعاية الذاتية.	
• وقت النوم ووقت الاستيقاظ. 	
• احتياجاتهم الغذائية وتفضيلاتهم وأوقات وجباتهم.	
• النشاطات والاهتمامات	

	6 يجــب توثيــق هــذا التقييــم وخطــة الخدمــة أو الرعايــة اللاحقة وتحديثهــا وصيانتهــا وإيصالها .
إلى المســتفيد وأسرتــه أو مقــدم الرعايــة أو الممثلــن أو المناصريــن لأخــذ موافقتهم عليها.

	7 احتياجــات . لتناســب  اليوميــة مصممــة  الرعايــة  إجــراءات  أن  المنشــأة  مديــرو  ‌يضمــن 
مشــاركتهم. وتعزيــز  المســتفيدين  وتفضيــات 

4.2 إشراك المستفيدين في القرارات التي تؤثر على الرعاية المقدمة لهم. 
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مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 مبادئ توجيهية أو نهج موحد لتقييم الاحتياجات. .
	2 أدوات ونماذج التقييم الموحدة..
	3 خطــط الرعايــة الفرديــة: ســجلات خطــط الرعايــة والعــاج الفرديــة الــي تتضمــن نتائــج تقييم .

الاحتياجــات وتدعــم تفضيــات المســتفيد الفردية. 
	4 نمــاذج الموافقــة المســتنيرة: موقعــة مــن المســتفيد أو مــن ينــوب عنــه للإقــرار بخطــة الرعايــة .

والموافقــة عليهــا.
	5 سجلات المناقشات والتعديلات على خطة رعاية المستفيد. .

الأدلة الاختيارية:
	1 المراجعــات الدوريــة لنهــج تقييــم الاحتياجــات والمبــادئ التوجيهيــة للتوافــق مــع متطلبــات .

تقديــم الخدمــة.
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المعيار  4.2.2 

يتحقــق مديــرو الحــالات والعامــلين بانتظــام مــع المســتفيدين أو ممثليهــم لتأكيــد فهمهــم 
ــة الخاصــة  ــة التي يتلقونهــا وإبقائهــم مشــاركين في خطــة الرعاي ــب الرعاي وموافقتهــم على جوان

بـهـم

إرشادات للمعيار:

	1 يتحقــق العاملــون ومديــرو الحــالات بانتظــام مــع المســتفيدين وممثليهــم للتأكــد مــن .
أنهــم يعرفــون ويفهمــون ويوافقــون عــى الخدمــات المدرجــة في خطــة الرعايــة الخاصــة بهــم 

ــة. ــم الرعاي ــع مراحــل تقدي ــة جمي وإبقائهــم مشــاركين بفاعلي
	2 ــا . ــم عندم ــتفيدين واحترامه ــارات المس ــرام خي ــالات اح ــري الح ــن ومدي ــى العامل ــب ع ‌يج

يرفــض المســتفيد الخدمــة أو الرعايــة المقترحــة ويحــاول اســتيعاب اختيارهــم.
	3 ‌تنفذ المؤسسة عملية تقييم موحدة للاحتياجات كجزء من تخطيط الرعاية..
	4 ــم . ــات الدع ــك احتياج ــا في ذل ــم، بم ــة التقيي ــة لعملي ــجلات مفصل ــة بس ــظ المؤسس تحتف

المحــددة، والخيــارات المفضلــة، وإشراك المســتفيدين وممثليهــم.

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 نمــاذج الموافقــة المســتنيرة: موقعــة مــن المســتفيد أو ممثلــه للإقــرار بمشــاركته )المســتفيد أو .

مقدمــو الرعايــة أو الممثلــن أو الأوصيــاء( في التقييــم والتخطيــط. 
	2 التغذيــة الراجعــة للمتعاملــن: ملاحظــات المســتفيدين حــول تجربتهــم مــع عمليــة التقييــم .

ومشــاركتهم في تخطيــط الرعايــة الخاصــة بهــم.

الأدلة الاختيارية:
	1 ــة المتعلقــة بالمســتفيدين، والمخصصــة لتثقيفهــم وممثليهــم حــول . توثيــق الأحــداث الدوري

خطــط الرعايــة الخاصــة بهــم.
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أساسي المعيار  4.3.1 

نهــج شــامل لتقييــم احتياجــات المســتفيدين وتفضيلاتهــم الجســدية والعقليــة والنفســية 
والاجتماعــية لتحدــيد خــطة الرعاــية الفردــية الأنــسب

إرشادات للمعيار:

	1 تحتفــظ المؤسســة بإجــراء موحــد لتقييــم احتياجــات المســتفيدين، والــي تغطــي احتياجاتهــم .
ــة للجوانــب  الجســدية والعقليــة والنفســية والاجتماعيــة بالإضافــة إلى تفضيلاتهــم الفردي
المختلفــة لتقديــم الخدمــة بالإضافــة إلى تفضيــات أسرهــم أو مقدمــي الرعايــة أو ممثليهــم 

أو مناصريهــم، حيثمــا ينطبــق ذلــك.
	2 ‌تحــاول المؤسســة إشراك فريــق متعــدد التخصصــات مــن العاملــن مثــل مختــي الرعايــة .

الصحيــة والصحــة النفســية والأخصائيــن الاجتماعيــن والمستشــارين لإجــراء التقييمــات 
لتلبيــة الاحتياجــات  التخصصــات  ووضــع خطــط رعايــة مســتنيرة بمدخــات متعــددة 

ــابقة. ــات س ــاج أو تدخ ــارة إلى ع ــر أو إش ــمل تقاري ــد تش ــي ق ــتفيد، وال ــاملة للمس الش
	3 ــه ونتائجــه عــى . ــة احتياجــات المســتفيد واهتمامات ــة لتلبي ــار ســياق توفــر الرعاي ــم اختي يت

المــدى الطويــل عــى أفضــل وجــه، بغــض النظــر عــن طريقــة تقديــم الخدمــات في المؤسســة؛ 
الإقامــة المدعومــة، الرعايــة النهاريــة والعــاج والتأهيــل، الخدمــات داخــل المجتمــع، والخدمات 

الرقميــة وعــن بعــد، أو مزيــج مــن هــذه. 
	4 خلــق بيئــة مــن الانفتــاح والشــمولية، حيــث يشــعر المســتفيدون بالأمــان والراحــة في .

وتفضيلاتهــم. ومخاوفهــم  احتياجاتهــم  مشــاركة 
	5 إنشــاء عمليــة للمراجعــة والتعديــل المنتظمــن لخطــط رعايــة المســتفيدين لاســتيعاب .

التغيــرات في ظروفهــم أو احتياجاتهــم.

مصادر الأدلة:
الأدلة المطلوبة:

	1 للرعايــة . التخصصــات  متعــدد  التقييــم  عــى  أدلــة  إظهــار  المســتفيدين:  رعايــة  خطــط 
الفرديــة. والتفضيــات 

	2 سجلات التواصل: سجلات اجتماعات الفريق متعدد التخصصات والتواصل..
	3 التغذيــة الراجعــة الــواردة مــن المســتفيدين أو ممثليهــم فيمــا يتعلــق بفعاليــة عمليــة .

ــامل. ــج الش ــاد النه ــال اعتم ــن خ ــة م ــط الرعاي تخطي

الأدلة الاختيارية:
	1 إعــادة تقييــم دوريــة لاحتياجــات المســتفيدين وتفضيلاتهــم لضمــان كفــاءة خطــط الرعايــة .

الخاصــة بهــم.

4.3 توفير رعاية مخصصة للمستفيدين.
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المعيار  4.3.2

المســتفيدين على ممارســة  الاجتماعيــة بطريقــة تســمح وتشــجع  الخدمــات  يتــم تصميــم 
ــتحسن حالاتــهم ورفاهــهم اهتمامــهم والبــقاء مــشاركين اجتماعيــًا لدــعم 

إرشادات للمعيار:

	1 عــى عامــي المؤسســة تفهــم أن الهــدف من تقديم الخدمة للمســتفيدين هــو دعمهم في أن .
يصبحــوا عــى قــدر أكــر مــن الاســتقلالية والقــدرة عــى التعامــل في دوائرهــم ومجتمعاتهــم، 
ممــا يؤكــد عــى أهميــة إبقــاء المســتفيدين مشــاركون في الأنشــطة الاجتماعيــة ذات الصلــة 

أثنــاء فــرة تقديــم الخدمة.
	2 ‌تتبــى المؤسســة نهــج تصميــم خدمــة ينخــرط فيــه المســتفيدين اجتماعيًــا؛ إذ تخلــق خطــة .

الرعايــة مجــالًًا للمســتفيدين وتشــجعهم عــى الاســتمرار في اهتماماتهــم والبقــاء نشــطين 
ومشــاركين اجتماعيًــا مــع بعضهــم البعــض وربمــا مــع أشــخاص آخريــن مهمــن لهــم أثنــاء 

تلقــي الرعايــة. 
	3 ‌أثنــاء إجــراء تقييــم الاحتياجــات، يجــب عــى مديــري الحــالات الســؤال عــن اهتمامــات .

وتوثيقهــا. وفهمهــا  الاجتماعيــة  واحتياجاتهــم  وتفضيلاتهــم  المســتفيدين 
	4 خارجهــا . أو  مرافقهــا  تخصيــص مســاحات في  للمؤسســة  يمكــن  المثــال،  ‌عــى ســبيل 

للمســتفيدين لقضــاء بعــض الوقــت في بنــاء العلاقــات والتواصــل الاجتماعــي خــارج نطــاق 
ــة. ــم الخدم تقدي

	5 كمــا يمكــن للمؤسســة تخصيص مســاحات للقيام بالأنشــطة و/أو الاســتمتاع بمشــاهدتها .
ــاهدة  ــخ( ومش ــس، ...إل ــا، المــرح، الرقــص، العرائ ــاء، الدرام ــون )الموســيقى، الغن ــل الفن مث

الأفــام.
	6 ومــن الممكــن أيضًــا تقديــم برامــج تعليميــة وبنــاء المهــارات الــي تتمــاشى مــع اهتمامــات .

المســتفيدين وتســاعدهم عــى متابعــة شــغفهم.

مصادر الأدلة:
الأدلة المطلوبة:

	1 ــا . ــة وينفذه ــا المؤسس ــي تنظمه ــة ال ــة ذات الصل ــة والاجتماعي ــطة الترفيهي ــق الأنش توثي
ــة.  ــم الخدم ــاق تقدي ــارج نط ــتفيدون خ المس

	2 مســاحات أو توقيتــات أو أنشــطة مخصصــة داخــل أو خــارج مرافــق المؤسســة لإشراك .
المســتفيدين اجتماعيًــا.

	3 تقاريــر تنميــة المهــارات عــن أي تنميــة للمهــارات، والتحصيــات التعليميــة، والتدريبــات .
الأخــرى المقدمــة لتعزيــز الترابــط الاجتماعــي والرفاهيــة ونتائجهــا.

الأدلة الاختيارية:
	1 اهتماماتهــم . متابعــة  في  المســتفيدين  مشــاركة  معــدلات  لرفــع  المبــادرات  مــن  مزيــد 

. لشــخصية ا
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أساسي المعيار   4.4.1

لــدى المؤسســة آليــة للتغذيــة الراجعــة والشــكاوى يمكــن الوصــول إليهــا وجديــرة بالثقــة 
وحقوقــهم المــستفيدين  خصوصــية  وتحــمي  للمــساءلة  وخاضــعة 

إرشادات للمعيار:

	1 تمتلــك المؤسســة نظامًــا أو آليــة لتتلقــى التغذيــة الراجعــة للمتعاملــن وشــكواهم، وإدارتها، .
وإســنادها، وحلهــا، وتوثيقها. 

	2 يجــب أن تكــون الآليــة ســهلة وواضحــة ومتاحــة للمســتفيدين وممثليهــم، بغــض النظــر .
عــن قدراتهــم أو لغتهــم أو غيرهــا مــن العوائــق المحتملــة.

	3 ‌توفــر قنــوات متعــددة يمكــن الوصــول إليهــا لإرســال التغذيــة الراجعــة والشــكاوى، بمــا في .
ذلــك الحضــور شــخصيًا وعــر الهاتــف والبريــد الإلكــروني وبوابــة إلكترونيــة. 

	4 ــة بالإجــراء وأن يوجهــوا المســتفيدين وممثليهــم مــن . ــون عــى دراي يجــب أن يكــون العامل
ــه. خلال

	5 ــة، حســب . ــة الهوي ــة أو مجهول ــة الراجعــة والشــكاوى المقدمــة سري ــى التغذي يجــب أن تبق
ــة المســتفيدين وحقوقهــم مــن ســوء الاســتخدام أو الاســتغلال،  ــة خصوصي ــة، لحماي الحال

ــر ســلبًا عــى المســتفيدين أو ممثليهــم. ممــا قــد يؤث
	6 الاحتفــاظ بســجلات مفصلــة لجميــع التغذيــة الراجعــة والشــكاوى، بمــا في ذلــك طبيعتهــا .

والإجــراءات المتخــذة وأي إجــراءات متابعــة.
	7 إجــراء مراجعــات دوريــة لعمليــات التغذيــة الراجعــة والشــكاوى لتقييــم فاعليتهــا وامتثالهــا .

لحمايــة خصوصيــة المســتفيد وحقوقــه.

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 عملية أو آلية تقديم التغذية الراجعة والشكاوى..
	2 مبادئ توجيهية بشأن تقديم التغذية الراجعة والشكاوى..
	3 توثيق الدعم المقدم لأصحاب المصلحة لتقديم التغذية الراجعة والشكاوى..

الأدلة الاختيارية:
	1 مبادرات استباقية تسعى للحصول على آراء المتعاملين وملاحظاتهم..

 4.4  الاهتمام بمعالجة مخاوف المستفيدين وشكواهم.
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المعيار  4.4.2 

والسريــة  والشــفافية  الانفتــاح  ذلــك  في  بمــا  بفعاليــة،  الشــكاوى  مــع  المؤسســة  تتعامــل 
ــينات  ــتفادة للتحس ــدروس المس ــق ال ــج وتوثي ــال النتائ ــب وإيص ــت المناس ــتجابات في الوق والاس

المــستقبلية

إرشادات للمعيار:

	1 وضــع سياســة ومبــادئ توجيهيــة واضحــة تحــدد كيفيــة تلقــي الشــكاوى والمخــاوف .
المصلحــة. إلى أصحــاب  النتائــج  إيصــال  وتقييمهــا وحلهــا وكيفيــة 

	2 ‌يجــب أن تكــون عمليــة تقديــم الشــكاوى منفتحــة وشــفافة مــع مراعــاة سريــة وخصوصيــة .
المســتفيدين وممثليهــم.

	3 ــدًا . ــدرب جي ــون م ــن يك ــن العامل ــدد م ــرد مح ــكاوى إلى ف ــل الش ــة ح ــناد ملكي ــب إس يج
ــة. ــاوف بفعالي ــكاوى والمخ ــع الش ــل م ــه في التعام ــا ب وموثوقً

	4 ــح مســألة الشــكوى أو القلــق في أقــرب وقــت . تســعى المؤسســة جاهــدة لفحــص وتصحي
ــم إخطــار أصحــاب المصلحــة بالنتيجــة. ــة ث ــة المقبول ممكــن وضمــن الجــداول الزمني

	5 يجب أن تظل المؤسسة شفافة بشأن عملية التحقيق وكيفية التعامل مع الشكوى..
	6 ــؤدي إلى تحســينات داخــل الخدمــة . ــة الشــكاوى والملاحظــات ت توضــح المؤسســة أن عملي

ــم إيصالهــا لأصحــاب المصلحــة المعنيــن. ــج يت وأن النتائ

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 ســجلات لجميــع االتغذيــة الراجعــة والشــكاوى الــواردة بمــا في ذلــك الإجــراءات التصحيحيــة .

والوقائيــة والأثــر.
	2 تقارير عن حلول الشكاوى والمخاوف والتواصل مع أصحاب المصلحة..
	3 تقارير عن النتائج والتحسينات بناءً على تحليل الشكاوى والمخاوف..

الأدلة الاختيارية:
	1 تقاريــر التغذيــة الراجعــة للمتعاملــن أو تقاريــر رضاهــم عــن حــل الشــكاوى والمخــاوف بمــا .

في ذلــك رضاهــم عــن توقيــت الحلــول وسريتهــا وفعاليتهــا.
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أساسي المعيار  4.5.1 
ويتــم  الامتيــازات  بجميــع  الإعاقــة  أو  الخاصــة  الاحتياجــات  ذوي  مــن  المســتفيدون  يتمتــع 

تميــيز دون  اليومــية  الاجتماعــية  الرعاــية  أنــشطة  جمــيع  في  تضمينــهم 
إرشادات للمعيار:

	1 تضمــن المؤسســة أن جميــع عامليهــا عــى درايــة بحقــوق أصحــاب الهمــم وذوي الاحتياجات .
الخاصــة وتتأكــد مــن تمتعهــم بهــذه الحقــوق عــى قــدم المســاواة مــع المســتفيدين الآخرين.

	2 ‌تخلــق المؤسســة وعاملوهــا بيئــة دامجــة وشــاملة لجميــع المســتفيدين، وخاصــة ذوي .
ــد مــن تمتعهــم بحقوقهــم وامتيازاتهــم دون أي  ــة، مــع التأك الاحتياجــات الخاصــة والإعاق

ــم.  ــة أو إعاقته ــم الخاص ــبب احتياجاته ــز بس تميي
	3 إجــراء تقييمــات منتظمــة لمداخــل المنشــأة ومخارجهــا وأماكــن وقــوف الســيارات والمصاعــد .

ودورات الميــاه وتوفــر الرعايــة ومناطــق الانتظــار لإزالــة أي حواجــز للوصــول وعمــل الترتيبــات 
ــات  ــتفيدين ذوي الاحتياج ــع المس ــل لجمي ــكل أفض ــول بش ــة الوص ــز إمكاني ــة لتعزي اللازم

الوظيفيــة المتنوعــة.
	4 توفــر الترتيبــات اللازمــة، مثــل الأجهــزة المســاعدة أو وســائل النقــل أو مترجمــي لغة الإشــارة، .

لتمكــن المســتفيدين مــن ذوي الاحتياجــات الخاصــة أو الإعاقــة مــن المشــاركة الكاملــة في 
الأنشــطة اليوميــة للرعايــة.

مصادر الأدلة:
الأدلة المطلوبة:

	1 دليل على تنفيذ السياسات الدامجة للمؤسسة..
	2 لتلبيــة . المؤسســة  بمرافــق  المطلوبــة  والتعديــات  الوصــول  إمكانيــة  تقييــم  ســجلات 

للمســتفيدين.  المتنوعــة  الاحتياجــات 
	3 تنفيذ الترتيبات والتعديلات لتعزيز إمكانية وسهولة الوصول. .
	4 سجلات تدريب العاملين على الوعي بحقوق أصحاب الهمم والممارسات الدامجة..
	5 نموذج التغذية الرجعة للمتعاملين يحتوي على قسم مخصص للسؤال عن:.

• مــدى شــمولية الخدمــات والأنشــطة والمســاحات في المؤسســة أو المنشــأة لاحتياجــات 	
ذوي الاحتياجــات الخاصــة والإعاقــة.

• إلى أي مــدى يشــعر المســتفيدون ذوو الاحتياجــات الخاصــة والإعاقــة بأنهــم مدمجــون 	
ولا يتعرضــون للتمييــز.

الأدلة الاختيارية:
	1 المشاركة في جوائز المؤسسات الصديقة للأشخاص ذوي الإعاقة..

4.5 اعتماد الشمولية والدمج.
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أساسي المعيار  4.5.2 

يقدر العاملين على تلبية الاحتياجات الوظيفية المتنوعة، وعلى تعزيز بيئة شاملة وداعمة.

إرشادات للمعيار:

	1 مراجعة سياسات وإرشادات الموارد البشرية للتأكد من أنها تعزز من التنوع والدمج..
	2 تخطيــط وتنفيــذ برامــج تدريبيــة تســاعد العاملــن ومديــري الحــالات عــى فهــم الاحتياجــات .

الوظيفيــة المتنوعــة للمســتفيدين وتلبيتهــا. 
	3 توفــر الإرشــاد والمــوارد والأدوات والمــواد الــي تســاعد العاملــن ومديــري الحــالات عــى تلبيــة .

هــذه الاحتياجــات بشــكل فعــال.
	4 ــم الخدمــة تعــزز . ــة ووســائل الاتصــال وتصمي ــة المادي ــال، ضمــان أن البيئ عــى ســبيل المث

ــة.  ــطتهم اليومي ــم بأنش ــاء قيامه ــتفيدين أثن ــتقلالية المس اس
	5 تأكــد مــن أن مــكان العمــل المــادي والرقمــي متــاح للموظفــن ذوي الاحتياجــات الوظيفيــة .

المتنوعــة.

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 سياسات الموارد البشرية التي تعزز الممارسات الدامجة للمستفيدين والعاملين..
	2 مواد تدريبية من قبل الخبراء أو المهنيين على تلبية الاحتياجات الوظيفية المتنوعة.  .
	3 ــع . ــون م ــن يتعامل ــك الذي ــة أولئ ــن، وخاص ــور للعامل ــوف الحض ــب أو كش ــجلات التدري س

ذوي الاحتياجــات الخاصــة والإعاقــات.
	4 تقاريــر التغذيــة الراجعــة للمتعاملــن: آراؤهــم حــول قــدرة العاملــن ومدريــن الحــالات .

واحترافيتهــم في التعامــل مــع الاحتياجــات الوظيفيــة المتنوعــة. 

الأدلة الاختيارية:
	1 ــة العاملــن والمســتفيدين . ــة لتدريــب وتوعي مذكــرات تفاهــم أو اتفاقيــات مــع أطــراف ثالث

ــات الدامجــة. وممثليهــم بشــأن الممارســات والبيئ
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القسم و    

المحور الخامس: 

الاستدامة
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الاســتدامة مفهــوم حاســم لمســتقبل كوكبنــا وطريقة حياتنــا. تعني الاســتدامة »تلبيــة احتياجات 

الحــاضر دون المســاس بقــدرة الأجيــال القادمــة على تلبيــة احتياجاتهــم الخاصــة.« بمــعنى آخــر، 

يتعلــق الأمــر بإيجــاد تــوازن بين النمــو الاقتصــادي وحمايــة البيئــة والعدالــة الاجتماعيــة. يعــد 

ــدة  ــة لع ــة الاجتماعي ــات الرعاي ــادة ولمنظم ــايير ري ــذ مع ــا لتنفي ــا مفتاحًً ــتدامة أيضًً ــور الاس مح

سـات المـسـتدامة تحقـيـق ـمـا يلي أـسـباب ؛ حـيـث يمـكـن لـهـذه المنظـمـات ـمـن خلال ـتـبني الممارـ

• ــاه 	 ــة والمي ــل الطاق ــوارد، مث ــرة مــن الم ــة كب ــة كمي ــة الاجتماعي تســتهلك منظمــات الرعاي

ــل  ــتدامة، مث ــات مس ــذ ممارس ــال تنفي ــن خ ــدة. م ــرة واح ــتخدم لم ــي تس ــات ال والمنتج

ــن  ــات، يمك ــن النفاي ــد م ــاه، والح ــى المي ــاظ ع ــة، والحف ــرة للطاق ــزة الموف ــتخدام الأجه اس

لهــذه المنظمــات تقليــل بصمتهــا البيئيــة. يمكــن أن يــؤدي ذلــك إلى توفــر التكاليــف 

ــي. ــوث البي ــر التل ــل مخاط ــواء وتقلي ــودة اله ــن ج وتحس

• تقــدم منظمــات الرعايــة الاجتماعيــة الخدمــات لبعــض أفــراد المجتمــع الأكــر عرضــة 	

ــة.  ــراض مزمن ــن أم ــون م ــن يعان ــة والذي ــن وذوي الإعاق ــار ال ــك كب ــا في ذل ــر، بم للخط

مــن خــال إنشــاء بيئــات مســتدامة، مثــل اســتخدام منتجــات التنظيــف الخــراء، وتوفــر 

الوصــول إلى الهــواء النقــي والضــوء الطبيعــي، وتعزيــز عــادات الأكل الصحيــة، يمكــن لهــذه 

ــا. ــة لعملائه ــة الجســدية والعقلي المنظمــات المســاهمة في الرفاهي

• غالبًــا مــا يُنظــر إلى منظمــات الرعايــة الاجتماعيــة الملتزمــة بالاســتدامة عــى أنهــا منظمــات 	

أكــر مســؤولية، ممــا قــد يــؤدي إلى زيــادة الدعــم مــن الــوكالات الحكوميــة والتمويــل مــن 

ــتدامة  ــزام بالاس ــن للالت ــك، يمك ــة إلى ذل ــة. بالإضاف ــات الخاص ــة والمؤسس ــات المانح الجه

جــذب العاملــن الموهوبــن المتحمســن للقضايــا البيئيــة والاجتماعيــة والاحتفــاظ بهــم.

• يمكــن أن توفــر مبــادرات الاســتدامة فرصًــا لمنظمــات الرعايــة الاجتماعيــة لإشراك عامليهــا 	

بطــرق هادفــة. مــن خــال إشراك العاملــن في عمليــات صنــع القــرار، وتوفــر التدريــب عــى 

الممارســات المســتدامة، وتشــجيع التطــوع بالمشــاريع البيئيــة، مــا يعــزز الشــعور بالمجتمــع 

والهــدف بــن القــوى العاملــة لديهــا.
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خصائص المؤسسات المستدامة:

المؤسسات المستدامة لديها 
رؤية واضحة للمستقبل 

وتتخذ قرارات تتماشى مع 
هذه لرؤية. تأخذ في اعتبارها 
الآثار طويلة الأجل لأفعالها 

وقرارتها.

تتفاعل المؤسسات 
المستدامة مع أصحاب 

لمصلحة لديها، بما في ذلك 
الموظفين والعملاء والموردين 
والمجتمعات. تستمع لمخاوف 

أصحاب المصلحة وتدمج 
ملاحظاتهم في عمليات اتخاذ 

القرار.

تتميز المؤسسات المستدامة 
بالشفافية في عملياتها 

وأدائها. تقدم تقارير عن أدائها 
في مجال الاستدامة وتجعل 

بيانات الاستدامة لديها متاحة 
للعموم.

تعد المؤسسات المستدامة 
مبتكرة وتسعى باستمرار 

لإيجاد طرق جديدة لتحسين 
أدائها البيئي والاجتماعي 

والاقتصادي.

المؤسسات المستدامة مرنة 
وقادرة على التكيف مع 

التغيرات. تستطيع تحمل 
الصدمات والانقطاعات، مثل 
الركود الاقتصادي أو الكوارث 

الطبيعية.

رؤية طويلة الأجل
مشاركة أصحاب 

المصلحة
الشفافية

المرونةالابتكار
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المعيار  5.1.1 

يتــم تحديــد أهــداف الاســتدامة للمؤسســة ومواءمتهــا مــع توجههــا الاستراتيجــي وتوجــه حكومة 
أـبـوظبي واستراتيجيتـهـا للقـطـاع الاجتماعي

إرشادات للمعيار:

	1 تحــدد القيــادة أهــداف الاســتدامة للمؤسســة وتدمجهــا في عمليــات تخطيــط المــوارد .
الاســراتيجي.  والتخطيــط 

	2 التأكــد مــن أن التخطيــط الاســراتيجي للمؤسســة يتضمــن التوجــه الاســراتيجي والرؤيــة .
والأولويــات لحكومــة أبوظــي ودائــرة تنميــة المجتمــع واســراتيجية القطــاع الاجتماعــي.

	3 ــرة . ــج المحــددة لدائ ــج الخدمــات الــي تقدمهــا المؤسســة تحقيــق الأهــداف والنتائ تعــزز نتائ
ــة المجتمــع واســراتيجية القطــاع الاجتماعــي الخاصــة بهــا.  تنمي

	4 تحديــد وتقييــم عوامــل طــول العمــر والاســتدامة للمؤسســة مثــل العوامــل الماليــة ورأس .
المــال البــري والمنافســة والســمعة.

	5 المســؤولية . لإظهــار  بهــا  المشــاركة  إلى  تهــدف  الــي  الاجتماعيــة  المبــادرات  في  الانخــراط 
المؤسســة. بيئــة  في  جيــد  اجتماعــي  تأثــر  وتــرك  للــركات  الاجتماعيــة 

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 الأهداف الخاصة بالاستدامة المدرجة في الخطة الاستراتيجية. .
	2 المجتمــع . تنميــة  دائــرة  وأهــداف  أولويــات  مــع  المؤسســة  وأهــداف  أولويــات  مواءمــة 

بهــا.  الخاصــة  الاجتماعــي  القطــاع  واســراتيجية 
	3 توعية وتدريب الإدارة والعاملين على مواءمة الأهداف والنتائج..

الأدلة الاختيارية:
	1 المبــادرات المســتمرة لتعزيــز فهــم العاملــن للأولويــات والأهــداف الاســراتيجية للإمــارة .

ــع. ــة المجتم ــرة تنمي ودائ
	2 دليــل عــى مبــادرات ذات مغــزى اجتماعــي تعزز اســتدامة المؤسســة والمســؤولية الاجتماعية .

للشركات.

5.1 وضع نهج للاستدامة.
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أساسي المعيار  5.1.2 

تعزز المؤسسة تدابير الاستدامة لرأس مالها البشري. 

إرشادات للمعيار:

	1 تفهم القيادة والإدارة القيمة الناتجة عن جذب الموارد البشرية المؤهلة والاحتفاظ بها..
	2 ــع . ــا م ــزز روابطه ــا يع ــة مم ــق المؤسس ــل مراف ــع داخ ــراد المجتم ــوع لأف ــرص التط ــز ف ‌تعزي

ــة.  ــا البشري ــدة موارده ــع قاع ــع ويوس المجتم
	3 ‌إعــداد برامــج أو مبــادرات التطــوع الخاصــة بالمؤسســة والإعــان عنهــا؛ بما في ذلــك معلومات .

حــول فــرص التطــوع المتاحــة وطبيعتهــا والمؤهــات المطلوبــة والتواريــخ والتوقيتــات وتقديــم 
شــهادة بســاعات التطوع.

	4 تســتخدم المؤسســة أنظمــة إدارة المــوارد البشريــة الــي تتوافــق مــع المتطلبــات التنظيميــة .
ومــع تشريعــات الصحــة والســامة في العمــل.

	5 ضمــان وجــود تخطيــط فعّــال واســتخدام للمــوارد للحفــاظ على ازدهار المؤسســة واســتدامة .
عملياتها.

	6 ‌ضمان وجود برنامج أو ترتيبات لتعزيز رفاهية عامليها والعمل على تحقيقه..
	7 ــب . ــك التدري ــا في ذل ــدرات بم ــاء الق ــتمر وبن ــي المس ــر المه ــة للتطوي ــرص متواصل ــر ف توف

ــهادات. ــم والش ــن التعلي ــد م ــى المزي ــول ع ــم الحص ــل ودع وورش العم
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مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 نظام الموارد البشرية متضمنًا السياسات والعمليات:.

• سياسة أو إرشادات الاحتفاظ بالموارد البشرية.	
• عملية/إجراء التغذية الراجعة والشكاوى من العاملين.	
• سياسة/إجراءات التأديب والتظلم.	
• سياسة/إجراءات الترقية الوظيفية والمكافأة.	

	2 برنامج موثق لرفاه العاملين. .
	3 إبلاغ العاملين بالأنشطة المعنية بالحفاظ على رفاههم..
	4 خطة التدريب والتطوير للعاملين والإدارة..
	5 سجلات التدريب والتطوير والشهادات الممنوحة للعاملين..

الأدلة الاختيارية:
	1 المزيد من المبادرات التي تعزز رفاهية العاملين ونتائجها..
	2 إعلان برنامج أو مبادرات التطوع؛ بما في ذلك معلومات حول فرص التطوع..
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المعيار  5.1.3 

تتبنى المؤسسة وتعزز الممارسات الصديقة للبيئة للحفاظ على البيئة.

إرشادات للمعيار:

	1 تعــرف الإدارة تأثــر عملياتهــا عــى البيئــة والمــوارد الطبيعيــة وتضــع أهدافًــا للحفــاظ عليهــا .
في أنشــطتها المتعلقــة بالتخطيــط وتقديــم الخدمــات.

	2 وضــع وتنفيــذ سياســات للحفــاظ عــى الطاقــة والمــوارد الطبيعيــة )الكهربــاء والميــاه والــورق .
والغــذاء ومــا إلى ذلــك( وزيــادة الوعــي بهــا بــن أصحــاب المصلحــة في المؤسســة.

	3 وضــع سياســات تعطــي الأولويــة للمنتجــات والخدمــات الصديقــة للبيئــة عنــد اتخــاذ .
قــرارات الــراء، مــع مراعــاة عوامــل مثــل الاســتدامة والتصنيــف الصديــق للبيئــة.

	4 رفع وعي العاملين وتثقيفهم حول ممارسات الحفاظ على الطاقة والبيئة..

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 توثيق دمج أهداف الحفاظ على البيئة في التخطيط الاستراتيجي. .
	2 سياسة الحفاظ على الطاقة والبيئة..
	3 إظهــار جهــود الحفــاظ عــى الطاقــة، بمــا في ذلــك اســتخدام المنتجــات والأجهــزة والأنظمــة .

الموفــرة للطاقــة.
	4 أنشطة التوعية حول الممارسات الصديقة للبيئة بين أصحاب المصلحة..

الأدلة الاختيارية:
	1 مبادرات للمشاركة مع المجتمع في الحفاظ على الطاقة والبيئة..
	2 تسجيل البصمة الكربونية ووضع مبادرات للحد منها..
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المعيار  5.1.4 

تضمن القيادة الاستدامة المالية للمؤسسة.

إرشادات للمعيار:

	1 تمتلــك القيــادة المعرفــة والخــرة الماليــة اللازمــة لاتخــاذ قــرارات مهمــة تضمــن اســتمرارية .
تمويــل المؤسســة وعملياتهــا.

	2 ‌تعــن القيــادة خــراء ومديريــن ماليــن لإدارة ومراقبــة الشــؤون الماليــة للمؤسســة ولضمان .
وجــود حوكمــة ماليــة وإعــداد للتقارير ســليمين. 

	3 ــة . ــداف المالي ــج الأه ــان دم ــع ضم ــراتيجي، م ــط الاس ــطة التخطي ــادة في أنش ــارك القي تش
)الاســراتيجية والتشــغيلية( في التخطيــط الاســراتيجي للمؤسســة.

	4 ــة . ــر ذات الصل ــم التقاري ــات تقدي ــة ومتطلب ــة والتنظيمي ــر القانوني ــة للأط ــل المؤسس تمتث
ــالي. بوضعهــا الم

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 سجلات مؤهلات وخبرات الخبراء الماليين أو المديرين..
	2 توثيق مشاركة القيادة والإدارة المالية في رسم الأهداف والنتائج المالية للمؤسسة. .
	3 ــنة . ــة للس ــات المالي ــة؛ البيان ــة المختص ــات التنظيمي ــة للجه ــر المالي ــم التقاري ــجلات تقدي س

الماضيــة تشــر إلى الاســتدامة أو النمــو.
	4 تنفيذ تدابير كفاءة الموارد المالية التي توضح جهود توفير التكاليف..

الأدلة الاختيارية:
	1 الشراكات أو التعاون لتعزيز الاستدامة المالية للمؤسسة..
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المعيار  5.1.5 

تبقى المؤسسة على اطلاع دائم بالأبحاث الحديثة ذات الصلة والممارسات المستندة إلى الأدلة.

إرشادات للمعيار:

	1 ــة ذات . ــة بالبحــوث والدراســات الحديث ــاء عــى دراي ــة البق ــادة والإدارة عــى أهمي ــد القي تؤك
ــراتيجي. ــا الاس ــدف في تخطيطه ــذا اله ــج ه ــة وتدم ــات المؤسس ــال خدم ــة بمج الصل

	2 ‌تحتفــظ الإدارة بمراجعــات للممارســات المعــاصرة في مجــال تقديــم الخدمــات، وتطمــح إلى .
اعتمــاد أفضــل الممارســات القائمــة عــى الأدلــة وقيــاس أثرهــا.

	3 ــم . ــزز تقدي ــري وتع ــي ت ــوث ال ــراء البح ــا في إج ــا وعاملي ــاركة إدارته ــة مش ــجع المؤسس تش
الخدمــات.

	4 ــم . ــاع دائ ــى اط ــاء ع ــات للبق ــة والجامع ــات البحثي ــع المؤسس ــاون م ــة التع ــزز المؤسس تع
بالبحــوث الحديثــة والوصــول إلى أحــدث الممارســات.

	5 ــا، . ــال خدماته ــة بمج ــز ذات الصل ــا في الجوائ ــاركة عامليه ــجع مش ــة وتش ــعى المؤسس تس
ــمعتها. ــا وس ــزز صورته ــي تع وال

	6 التواصــل والمشــاركة مــع المجتمــع ومؤسســاته مــن خــال تشــكيل علاقــات تعــاون وشراكات .
لتبــادل المعرفــة والخــرات العمليــة.

مصادر الأدلة:

الأدلة المطلوبة:
	1 تجميــع البحــوث والدراســات ذات الصلــة بمجــال تقديــم الخدمــات في المؤسســة والإطــاع .

عليهــا.
	2 عدد الأنشطة البحثية المنفذة بمشاركة العاملين أو الإدارة..
	3 فعاليات ومنصات التعلم المؤسسي وتبادل المعرفة..

الأدلة الاختيارية:
	1 مذكرات التفاهم أو الشراكات مع المؤسسات البحثية والجامعات. .
	2 الجوائز أو المشاركة في جوائز الابتكار ذات الصلة بمجال تقديم الخدمة..
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الملاحـــــق



 إطار تقييم جودة
 خدمـــات الرعــاية
الاجتماعية ريــادة

 
107

المراجع 

• المبــادئ التوجيهيــة والمبــادئ لتطويــر معايــر الرعايــة الصحيــة والاجتماعيــة، الطبعة الخامســة، 	
.)ISQua( الجمعيــة الدوليــة للجــودة في الرعاية الصحيــة

• الإطار الوطني لمعايير الجودة )NQSF( لعمل الشباب، يوليو 2010، أيرلندا.	
• إطــار تطويــر المعايــر: نهــج قائــم عــى المبــادئ، ســبتمبر 2021، هيئــة المعلومــات الصحيــة 	

أيرلنــدا.  ،)HIQA( والجــودة 
• إرشــادات لمقدمــي الخدمــات بشــأن تلبيــة اللوائــح، قانــون الرعايــة الصحيــة والاجتماعيــة لعــام 	

ــجيل(  ــة )التس ــودة الرعاي ــة ج ــح لجن ــزء 3(، لوائ ــح 2014 )الج ــة( لوائ ــطة المؤسس 2008 )الأنش
لعــام 2009 )الجــزء 4(، لجنــة جــودة الرعايــة، المملكــة المتحــدة.

• إطــار جــودة الخدمــات الإنســانية قيــاس الجــودة، تحســن الخدمــات، الإصــدار 4.0، كوينزلانــد، 	
أســراليا.

• إطار الجودة الأوروبي الطوعي للخدمات الاجتماعية، الشبكة الاجتماعية الأوروبية.	

التشريعات واللوائح

• القانون الاتحادي رقم )3( لسنة 2016 بشأن حقوق الطفل )قانون وديمة(.	
• قانون اتحادي رقم )9( لسنة 2019 في شأن حقوق كبار المواطنين.	
• القانون الاتحادي رقم )2( لسنة 2015 بشأن مكافحة التمييز والكراهية.	
• المرسوم بقانون اتحادي رقم )33( لسنة 2021 بشأن تنظيم علاقات العمل.	
• القانون الاتحادي رقم )15( لسنة 2020 في شأن حماية المستهلك.	
• قانون اتحادي رقم )12( لسنة 2018 بشأن الإدارة المتكاملة للنفايات.	
• قانون اتحادي رقم )14( لسنة 2014 في شأن الوقاية من الأمراض المعدية.	
• قانــون اتحــادي رقــم )8( لســنة 2019 في شــأن المســتحضرات الطبيــة ومهنــة الصيدلــة 	

الصيدلانيــة. والمنشــآت 
• دليل اللوائح والإجراءات لترخيص المهنيين الاجتماعيين.	
• ــرة تنميــة المجتمــع في 	 مدونــة قواعــد الســلوك والأخلاقيــات لعامــي الرعايــة الاجتماعيــة بدائ

أبوظــي.
• معايير دائرة تنمية المجتمع للتطوير المهني المستمر. 	
• معايير دائرة تنمية المجتمع للتعليم والخبرة العملية لترخيص المهنيين الاجتماعيين.	
• استراتيجية أبوظبي لأصحاب الهمم 2020-2024.	
• استراتيجية القطاع الاجتماعي لإمارة أبوظبي 2021.	
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التعريف المصطلح

القرارات عن  أخرى  مؤسسة  أو  شخص  أمام  مسؤولاًً  تكون   أن 
والسلوك وأي عواقب

المساءلة

 الظروف أو العقبات التي تمنع الأفراد ذوي الإعاقة أو ذوي الاحتياجات
 الخاصة من استخدام أو الوصول إلى الموارد أو الأماكن أو الخدمات
 بفعالية مثل الأفراد الآخرين من غير ذوي الإعاقة أو ذوي الاحتياجات

الخاصة

حواجز الوصول

 وثيقة منشأة تحدد الخطوات والمهام والأهداف المحددة التي يجب
تحقيقها لتحقيق هدف أو مشروع محدد

خطط العمل

 انتهاك حقوق الإنسان والحقوق المدنية للفرد، بما في ذلك الفعل أو
أو الجسدي  الذي يؤدي إلى الإهمال و/أو الأذى  المتعمد   التقاعس 
 الجنسي أو العاطفي أو المالي. يمكن أن يرتكب الإساءة شخص واحد
 أو أكثر )سواء كانوا معروفين أو غير معروفين للضحية( أو يمكن أن
 تتخذ شكل إساءة مؤسسية داخل المؤسسة؛ يمكن أن يكون فعالًا

واحدًًا أو متكررًًا

إساءة / سوء معاملة

التي والتأهيلية  والتكيفية  المساعدة  الأجهزة  يشمل  عام   مصطلح 
الاحتياجات ذوي  أو  الإعاقة  ذوي  للأشخاص  أكبر  استقلالية   تعزز 
التي لم يتمكنوا سابقًًا المهام  أداء   الخاصة من خلال تمكينهم من 

من إنجازها أو واجهوا صعوبة في إنجازها

الأجهزة المساعدة

الشخصي التاريخ  في  وشاملة  منهجية  استفسارات  أو   تحقيقات 
 والمهني والنفسي والجنائي للفرد، وعادة ما تجريها منظمات أو أفراد

لأغراض مختلفة

التحقق من الخلفية

مقدمي من  وفوائد  قيمة  يتلقون  الذين  المجموعات  أو   الأفراد 
الخدمات الاجتماعية في القطاع العام والخاص والثالث

المستفيد

 الممارسات الرائدة في المجال )الرعاية الاجتماعية( القائمة على الأدلة
والتي أثبتت نتائج مرغوبة

أفضل الممارسات

بدوام إما  اجتماعية،  رعاية  احتياجات  لديه  شخصًًا  يدعم   شخص 
غير أو  الرعاية  مقدم  مثل  الأجر  مدفوع  إما  جزئي،  بدوام  أو   كامل 

مدفوع الأجر مثل أحد أفراد الأسرة

‬‬ قائم بالرعاية

التعريفات:
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الحالة مدير  أو  الاجتماعي  الأخصائي  يعدها  مكتوبة  وثيقة   هي 
 المخصص ويتم الاتفاق عليها مع كل من يشارك في رعاية المستفيد.
 تحدد الخطة الأهداف والاحتياجات وتفاصيل الأمور المتعلقة برعاية
مثل المستفيد،  حول  مهمة  معلومات  على  تحتوي   المستفيد. 
 تفاصيل أسرته، ومن يعيش معه، والأنشطة اليومية التي يقوم بها،

وترتيبات الاتصال الأسري، وكيفية تعزيز صحته وتعليمه ورفاهه

خطة الرعاية

الرعاية احتياجات  تقييم  عن  المسؤولون  الموظفون  هؤلاء   هم 
الخاصة بهم الرعاية   للمستفيدين وتطوير ومراقبة وتقييم خطط 

وتقدمها

مديرو الحالة

أو من حوله، مثل إذا كان يعرضه  الشخص “صعبًًا”   يعتبر سلوك 
 مقدم الرعاية، للخطر أو يؤدي إلى تدهور جودة الحياة، لأنه يمكن أن
يظهر ما  غالبًًا  اليومية.  الأنشطة  المشاركة في  قدرته على   يؤثر على 
 السلوك الصعب لدى الأشخاص الذين يعانون من مشاكل صحية
 تؤثر على التواصل والدماغ، مثل صعوبات التعلم أو الخرف. أمثلة
على السلوك الصعب العدوان أو إيذاء النفس أو التدمير أو التخريب

السلوكيات الصعبة

 مجموعة من المبادئ والقيم والمبادئ التوجيهية التي تحدد المعايير
أو مؤسسة  أو  مهنة  أعضاء  أو  الأفراد  وسلوك  للسلوك   المتوقعة 

مجموعة معينة

 مدونة الأخلاقيات أو السلوك
الأخلاقي

 القدرة على رؤية الأشياء من وجهة نظر شخص آخر والشعور بما
 يشعر به. هذا هو الشعور الذي ينشأ عندما تواجه معاناة شخص

آخر وتشعر بالحافز للتخفيف من تلك المعاناة

التعاطف

 فعل الامتثال للقواعد أو القوانين أو اللوائح أو المعايير أو الإرشادات
التي تضعها السلطات أو المنظمات أو الهيئات الإدارية

الامتثال

 المعتقدات الأساسية والمبادئ التوجيهية التي تحدد الهوية والثقافة
والإطار الأخلاقي للفرد أو المؤسسة أو الكيان

القيم الأساسية

 مجموعة من المواصفات أو الشروط يمكن أن يستند إليه الحكم أو
القرار

المعيار
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 هي خدمات أو تدخلات الرعاية الاجتماعية التي إذا توقفت ستشكل
مخاطر كبيرة أو عواقب غير مرغوب فيها للمستفيدين

الخدمات الحرجة

ولديه الاحترام  يستحق  بأنه  الشخص  فيها  يشعر   سمة شخصية 
 شعور باحترام الذات. يجب أن تجعل الرعاية الاجتماعية التي يتلقاها
 الشخص يشعر بالاحترام كفرد وتساعده على تطوير أو الحفاظ على

احترام الذات والاعتزاز بنفسه

الكرامة

 شخص يعاني من نقص أو ضعف جسدي أو عقلي أو حسي طويل
قدم على  المجتمع  في  والفعالة  الكاملة  مشاركته  يعيق  قد   الأجل 

المساواة مع الآخرين

إعاقة

الضارة للأشخاص والجماعات على أساس أو  العادلة   المعاملة غير 
خصائص مثل العرق أو الجنس أو العمر أو الدين أو القدرة

التمييز

قبول تضمن  التي  وممارساتها  وسياساتها  المؤسسة  جهود   هي 
ثقافيًًا مختلفة  خلفيات  من  المختلفين  الأفراد  أو   المجموعات 
تركز التي  المؤسسة  توظف  العمل.  مكان  في  وإدماجهم   واجتماعيًًا 
 على التنوع والشمول فريقًًا متنوعًًا من الأشخاص يعكس المجتمع

الذي تعمل فيه

التنوّّع والدمج

مجال أو نطاق المعرفة أو النشاط المحور

 تمارين أو تجارب لمواقف معينة لممارسة استعداد المنظمات لها. على
سبيل المثال، تدريبات مكافحة الحرائق والإخلاء

التََدريبات

عند معينة،  خدمة  أو  علاج  أو  إجراء  أو  تدخل  قيام  لمدى   مقياس 
تقديمها، بما هو مقصود القيام به لفئة محددة من السكان

الفاعلية

 كبار السن هم أفراد يبلغون من العمر 60 عامًًا أو أكثر، ما لم يُُنص
.على خلاف ذلك في التشريعات السائدة

كبار السن

أقصى لتحقيق  متساوية  فرصة  لديه  فرد  كل  بأن  القائل   المبدأ 
استفادة من حياته وقدراته

المساواة

تحليل منهجي بناءًً على  المتاحة  الحالية  البحثية  المعلومات   أفضل 
لتحقيق واستخدامه  آخر  تدخل  أي  أو  الخدمة  أو  العلاج   لفاعلية 

أفضل نتيجة أو تأثير

القائمة على الأدلة
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السلطة استخدام  إساءة  أو  التلاعب  أو  المتعمد  المعاملة   سوء 
أو من أو من موارده  آخر؛ للاستفادة منه   والسيطرة على شخص 

موقف ما

الاستغلال

بشكل للعيش  الناس  يحتاجها  التي  الأساسية  والقدرات   المهارات 
بما الجسدية  الاحتياجات  والمشاركة في مجتمعاتهم مثل   مستقل 
واستخدام والأكل  والتبرج  الملابس  وارتداء  الاستحمام  ذلك   في 
المعرفية بما في ذلك الأدوية؛ والاحتياجات  وإدارة  والتنقل   المرحاض 
 الفهم والتواصل والتركيز وتذكر الأشياء واتخاذ القرارات؛ والاحتياجات
معها والتعامل  الصعبة  العواطف  إدارة  ذلك  في  بما   العاطفية 

والحفاظ على العلاقات

الاحتياجات الوظيفية

بالمؤسسة وتشغيلها والآليات التحكم  يتم من خلاله  الذي   النظام 
التي يتم من خلالها محاسبة المؤسسة وأفرادها

الحوكمة

 نظام تحليل المخاطر ونقاط التحكم الحرجة هو نظام إدارة يتم فيه
 معالجة سلامة الأغذية من خلال تحليل ومراقبة المخاطر البيولوجية
 والكيميائية والفيزيائية من إنتاج المواد الخام وشرائها ومناولتها إلى

تصنيع المنتج النهائي وتوزيعه واستهلاكه

 تحليل المخاطر ونقاط التحكم
الحرجة

بما في الشخص  أو  كله  الجسم  الاعتبار  الأخذ في  تعني   الشمولية 
ذلك النظر في عقلهم وجسدهم وروحهم

شمولي

 حدث أو واقعة غير متوقعة لا تؤدي إلى عواقب وخيمة على الصحة
أو السلامة أو أضرار في الممتلكات

الحادث

وضعهم عن  النظر  بغض  للجميع  شاملاًً  ليكون  النظام   تحويل 
وتسهيل الحواجز  إزالة  خلال  من  والجسدي  والعقلي   الاجتماعي 

إمكانية الوصول

الدمج

 بيئة أو سياق يعامل فيه جميع الأفراد، بغض النظر عن خلفيتهم
وإنصاف وكرامة  باحترام  اختلافاتهم،  أو  هويتهم  أو  قدراتهم   أو 
 ويتمتعون بإمكانية الحصول على الدعم والرعاية اللازمين على قدم

المساواة مع الآخرين

بيئة دامجة

 اتفاقية أو إذن ممنوح مصحوبًًا بإشعار كامل حول الرعاية أو العلاج
أو الخدمة التي هي موضوع الموافقة

الموافقة المستنيرة

الأنشطة أو الجهود المبذولة لتحقيق هدف أو نتيجة محددة مبادرة
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 صفة إنسانية إيجابية وأساسية تتميز بالطيبة والود والمراعاة والكرم
والخير تجاه الآخرين

اللطف

زمنية فترة  عبر  الأداء  جودة  لقياس  للأداء  كمي  مقياس  إلى   يرمز 
محددة

مؤشر الأداء الرئيسي

 عملية توجيه الأفراد أو المجموعات والتأثير عليهم وتحفيزهم للعمل
نحو تحقيق هدف مشترك أو رؤية مشتركة

القيادة

 الأدوات أو الأساليب أو المقاييس المستخدمة للتقييم أو القياس أو
لتقييم الجوانب المختلفة لظاهرة أو عملية أو مفهوم

تدابير

أو الغرض والأهداف الأساسية لمؤسسة  يحدد  وإعلاني   بيان موجز 
شركة أو كيان

الرسالة

بمرور التغيير  وتتبع  وتحليلها  المعلومات  لجمع  ممنهجة   عملية 
الوقت لغرض تحسين جودة وسلامة الرعاية الصحية والاجتماعية

الرصد

إلى حاجة  في  آخر  لشخص  الأساسية  الاحتياجات  توفير  عدم   هو 
والتعليم الطبية  والرعاية  والملبس  والمأوى  الغذاء  مثل   الرعاية، 

والإشراف سواء عن غير قصد أو عن طريق الإغفال

الإهمال

 جهة تقدم خدمات الرعاية الاجتماعية للمتعاملين، والتي قد يكون
تنمية دائرة  لرقابة  وتخضع  متعددة  رعاية  منشآت  أو  فروع   لها 

المجتمع في أبوظبي

المؤسسة

مستوى على  الاجتماعية  الرعاية  تدخلات  من  المقصودة   النتائج 
 الأفراد. وهي تمثل التغييرات أو التحسينات التي حدثت خلال الوقت

الذي يتلقى فيه شخص ما الدعم أو الرعاية

النتائج

أو ذهنية  أو  حسية  أو  جسدية  إعاقات  من  يعانون  الذين   الأفراد 
أو معينة  أنشطة  في  الانخراط  على  قدرتهم  على  تؤثر  قد   تطورية 

المشاركة الكاملة في المجتمع

أصحاب الهمم

 عملية منهجية ومهيكلة تستخدمها الشركات والمؤسسات لتقييم
الأداء الوظيفي للموظف

تقييم الأداء

لاحتياجات خصيصًًا  مصممة  تكون  أن  إلى  تطمح  التي   الخدمة 
العملاء الأفراد وقدراتهم وتوقعاتهم الخاصة

الرعاية الفردية
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يركز على توفير الثقة بأن متطلبات الجودة سيتم الوفاء بها ضمان الجودة

إدارة توفير  المقيمة من خلال ضمان  والتوقعات  الاحتياجات   تلبية 
وعمليات تتسم بالكفاءة والفاعلية

الجودة

 تصور الفرد لمكانته في الحياة في سياق الثقافة وأنظمة القيم التي
يعيش فيها وفيما يتعلق بأهدافه وتوقعاته ومعاييره واهتماماته

جودة الحياة

 ممارسة صحية عامة تنطوي على فصل وتقييد الأفراد الذين ربما
أو بكتيريا، لمنع الانتشار المحتمل  تعرضوا لمرض معد، مثل فيروس 

للمرض إلى الآخرين

الحجر الصحي

والمؤسسات المنظمات  التي تستخدمها  والاستراتيجيات   الممارسات 
عامليها أو  موظفيها  ومساهمات  وإنجازات  بجهود   للاعتراف 

وتقديرهم

التقدير والمكافآت

أمر حكومي له قوة القانون اللوائح التنظيمية

تنظم و/أو  تشرف  التي  الحكومية  السلطة  أو  الوكالة  أو   الهيئة 
أنشطة مؤسسة الرعاية الاجتماعية

الجهة التنظيمية

أو البدني  الأداء  استعادة  على  الأفراد  مساعدة  أو  استعادة   عملية 
 النفسي أو الاجتماعي أو المهني والاستقلال بعد الإصابة أو المرض أو

غير ذلك من أشكال الضعف أو الإعاقة

إعادة التأهيل

 شخص أو مجموعة تعمل نيابة عن المستفيد ولمصلحته في المواقف
أو العائلة  مثل  القرارات،  اتخاذ  على  القدرة  إلى  فيها  يفتقر   التي 

الأصدقاء أو الأقارب أو المستشارين القانونيين أو المحامين

ممثلو المستفيد

فرصة حدوث آثار ضارة على صحة الإنسان أو النظم البيئية المخاطر

وهي ممنهج.  بشكل  وإدارتها  وتقييمها  المخاطر  تحديد   عملية 
 عملية مستمرة تهدف إلى الحد من المخاطر وآثارها على المنظمات

والأفراد

إدارة المخاطر

 تقييم أو تحليل شامل يحدد ويقيم ويوثق بشكل منهجي المخاطر
أو استثمار  أو  مشروع  أو  بمؤسسة  المرتبطة  المحتملة   والشكوك 

مساعي أخرى

ملف المخاطر
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 مجموعة من التدابير لحماية صحة الفرد ورفاهه وحقوقه، وتمكينه
من العيش في مأمن من الأذى وسوء المعاملة والإهمال

السلامة والحماية

 وثائق شاملة تحدد الإجراءات الآمنة والسليمة لتشغيل المعدات أو
الآلات أو الأنظمة

أدلة التشغيل الآمن

 السياق الذي يتم فيه تقديم الخدمات مثل الرعاية النهارية والعلاج
 والتأهيل، والإقامة المدعومة، والخدمات داخل المجتمع، والخدمات

الرقمية والخدمات عبر الهاتف

طريقة تقديم الخدمة

 نهج متعدد التخصصات يركز على إنشاء الخدمات وتحسينها لتعزيز
تجربة العميل أو المستخدم

تصميم الخدمة

 الجهة أو المؤسسة الخاصة أو الحكومية أو التابعة للقطاع الثالث
التي تقدم خدمات الرعاية الاجتماعية في أبوظبي

مرافق الرعاية الاجتماعية

 مجموعة من الخدمات المتكاملة ومتعددة الاختصاصات التي توفر
 الرعاية والدعم الاجتماعي والحماية والتمكين للأفراد أو العائلات /
حياة خلال  من  والاندماج  الاجتماعية  الرفاهية  لتعزيز   الأمناء 

مستقلة ونشطة وجيدة

خدمات الرعاية الاجتماعية

 وثيقة الاستراتيجية التي تم تطويرها وإصدارها من قبل دائرة تنمية
والمبادرات والأهداف  الاستراتيجي  التوجه  تحدد  والتي   المجتمع 

والنتائج لقيادة وتوجيه القطاع الاجتماعي في إمارة أبوظبي

استراتيجية القطاع الاجتماعي

 الأفراد الذين قد يحتاجون إلى دعم أو تسهيلات أو خدمات إضافية
 بسبب الاختلافات أو التحديات الجسدية أو التطورية أو العاطفية أو

المعرفية

الاحتياجات الخاصة

أو نشاط لمؤسسة. ومن قرار  أي  لها مصلحة في  أو مجموعة   فرد 
 الأمثلة على أصحاب المصلحة العملاء والعاملين والموردين والشركاء

والمجتمع

أصحاب المصلحة

العمليات تحدد  بخطوة  خطوة  موثقة  وإرشادات   تعليمات 
أو مؤسسة  في  اتباعها  يجب  التي  الموحدة  والممارسات   والإجراءات 

صناعة أو بيئة معينة

إجراءات التشغيل الموحدة

المنسقة والقرارات  الإجراءات  من  مجموعة  أو  جيدًًا  محددة   خطة 
المصممة لتحقيق أهداف أو غايات محددة

الاستراتيجية
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لمشاركة يجتمعون  الذين  للأفراد  منظمة  تجمعات  أو   مجموعات 
 تجاربهم وتحدياتهم وعواطفهم المتعلقة بقضية أو حالة أو اهتمام

مشترك للحصول على الدعم المعنوي

مجموعات الدعم

 هو مفهوم تأمين الاحتياجات الحالية دون المساس بالأجيال القادمة
لتلبية احتياجاتها الخاصة

الاستدامة

 جودة أو حالة الانفتاح والنزاهة وسهولة الفهم في تصرفات وقرارات
وعمليات الأفراد أو المنظمات أو المؤسسات

الشفافية

المدى على  وغاياتها  المؤسسة  أهداف  يحدد  وطموح  موجز   إعلان 
الطويل وحالتها المستقبلية المرغوبة

الرؤية

الأفراد يواجهها  التي قد  المحتملة  التهديدات  أو  الأخطار  أو   المخاطر 
أثناء عملهم أو بسبب أنشطة عملهم

المخاطر المهنية

تصف حالة القابلية للتعرض للخطر أو الظروف غير المواتية الضعيفة

 العملية المنهجية والمهيكلة لجمع أو نقل أو معالجة أو إعادة تدوير
أو التخلص من المخلفات والنفايات بطريقة مسؤولة وآمنة بيئيًًا

إدارة النفايات

والعاطفية والعقلية  البدنية  الصحة  عوامل  من  مزيج   هو 
بالسعادة وثيقًًا  ارتباطًًا  الرفاهية  ترتبط  للشخص.   والاجتماعية 

والرضا عن الحياة

الرفاهية
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التعريف الاختصار

التطوير المهني المستمر CPD

دائرة تنمية المجتمع DCD

نظام نقاط التحكم الحرجة لتحليل المخاطر HACCP

أصحاب الهمم POD

محددة وقابلة للقياس وقابلة للتحقيق وذات صلة ومحددة زمنياًً SMART

إجراءات التشغيل الموحدة SOP

الاختصارات:
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