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 مقدمة
ستساعد "المعاییر الوطنیة لخدمات الإعاقة" (المعاییر الوطنیة) على ترویج مقاربة متّسقة وطنیة والدفع بھا لتحسین 

 والنتائج المتوخاة لھم.نوعیة الخدمات. تركز المعاییر على حقوق الأشخاص ذوي الإعاقة 

وقد نقّحت لكي تعكس نماذج المفردات اللغویة والفلسفات  .۱۹۹۳ر الوطنیة لأول مرة في العام أنتجت المعایی
 والخدمة الحالیة، لا سیما التوجھ نحو الدعم الفردي وتقدیم الخدمة التي تتمحور حول الشخص.

قائمون على رعایتھم، ومقدمو الخدمات والداعمون معلومات قدم الأشخاص ذوو الإعاقة وأسرھم وال ۲۰۱۰في العام 
الوطنیة تزامنًا مع تشاور شامل بقیادة مركز دراسات وبحوث الإعاقة في جامعة نیو  ۱۹۹۳إرتجاعیة عن معاییر  

 ساوث ویلز. تركزت المشاورة على الوعي واستخدام المعاییر، واللغة، والمعنى والصلة والفائدة.

ذه المعلومات الإرتجاعیة، تمت مراجعة المعاییر الوطنیة وصدرت مسودة مشروع أختبرت على استنادًا إلى ھ
. قام الأشخاص ذوو الإعاقة، وأسرھم، وأصدقاؤھم ومقدمو الرعایة لھم، وموفرو ۲۰۱۲الصعید الوطني في العام 

 معاییر الوطنیة.الخدمات، والمنظمات الداعمة وأجھزة تحسین الجودة بتوثیق عملیة تطویر مراجعة ال

بالإضافة إلى ھذا الإصدار، ھناك أیضًا نسخة للمعاییر الوطنیة بلغة إنجلیزیة سھلة. ھناك عدد من الموارد المصاحبة 
بما فیھا دلیل البینّات، وأداة محادثة وقصص لدعم الوعي وتطبیق المعاییر الوطنیة. مع الوقت، سیتم تطویر موارد 

 إضافیة.

  

٥ 



 

 المعاییر الوطنیةلمحة عامة عن 

 ستة معاییر وطنیة
 ھناك ستة معاییر وطنیة تنطبق على مقدمي خدمات الإعاقة.

تروّج ھذه الخدمة لحقوق الأفراد في حریة التعبیر وتقریر المصیر، واتخاذ القرارات، وتمنع فعلیًا  الحقوق: .۱
 الإساءة، والضرر ، والإھمال والعنف.

 
مع الأفراد والأسر والأصدقاء ومقدمي الرعایة على تشجیع الفرص  تعمل دائرة الخدمة المشاركة والضم: .۲

 لمشاركة جادة وإنضمام فعال إلى المجتمع. 
 

یتم تقییم وتخطیط وتقدیم ومراجعة الخدمات والدعم للبناء على نقاط القوة الفردیة وتمكین  النتائج الفردیة: .۳
 الأفراد من الوصول إلى أھدافھم.

 
یتُطَلع إلى المعلومات الإرتجاعیة المنتظمة وتستخدم لإعلام الفرد وفي  الشكاوى:المعلومات الإرتجاعیة و .٤

 مراجعات وتحسین الخدمة عبر المؤسسة.
 

تدیر دائرة الخدمة الوصول إلى الخدمة، وبدءھا وتركھا بطریقة شفافة ونزیھة  الوصول إلى الخدمة: .٥
 ومتساویة ومتجاوبة.

 
 للخدمة إدارة خدمة فعالة ومسؤولة وقیادة لتحقیق أقصى قدر من النتائج للأفراد.  إدارة الخدمة: .٦

 تعریفات
 في ھذا المقطع قائمة بعدد من المصطلحات الشائعة تصف كیفیة استخدامھا ضمن المعاییر الوطنیة.

نظم، لخدمات، والالجھد الذي تقوم بھ المؤسسة لتحسین ا‘ التحسین المتواصل’یصف مصطلح  -التحسین المتواصل 
والعملیات أو المنتجات بغیة تحقیق أقصى قدر من الفوائد لعملائھا. تعتمد عملیة التحسین المتواصل على معلومات 

مرتكزة على أدلة لدعم نجاح المؤسسة في تحقیق أھدافھا ونتائجھا. وھذا یعني أیضًا التكیّف مع الاحتیاجات المتغیرة 
 خدمون الخدمات.للمجتمع أو للأشخاص الذین یست

الأفراد والمؤسسات بمجموعة من السلوكیات، والمواقف،  ‘الكفاءة الثقافیة’یصف مصطلح   -الكفاءة الثقافیة 
ن العمل الفعال في محیط متعدد الثقافات. إنھ أكثر من وعي والمعرفة، والمھارات، والممارسات والعملیات التي تمكّ 

ات استباقیون، بدلاً من أن یكونوا متجاوبین فیما یتعلق بالتنوع الثقافي لضمان للثقافة. إنھ یعني أن الأفراد والمؤسس
 تقدیم الخدمة أو الدعم الفعالین.

استقلالیة كل شخص وحریتھ في تقریر مصیره عند القیام ‘ كرامة المخاطرة’یشجع مصطلح  - كرامة المخاطرة
 بخیاراتھ، بما فیھا خیار المجازفة.

یعترف بأھمیة العلاقة مع العائلة  ‘العائلة والأصدقاء ومقدمو الرعایة’مصطلح  –قدمو الرعایة العائلة والأصدقاء وم
والأصدقاء، فضلاً عن أدوار الرعایة التي تقوم بھا العائلة مع الأصدقاء ومقدمي الرعایة. إن كلمة 'العائلة' تشمل 

 والأولاد وأفراد العائلة الآخرین.  الشركاء أو أشخاصًا مھمین آخرین، فضلاً عن الوالدین، والأنسباء،

للدلالة على الشخص الذي یستعمل الخدمة أو الدعم. وأساسًا على الأشخاص ذوي ‘ الفرد’یستخدم مصطلح  – الفرد
الإعاقة والذین یستعملون الخدمة أو الدعم. كلمة 'الفرد' قد تعني أیضًا أحد أفراد العائلة أو مقدم الرعایة، مثلاً، في 

بدلاً من كلمات مثل 'المستھلك' أو 'العمیل' أو ‘ الفرد’شخاص الذین یستعملون خدمات الإراحة. تستعمل كلمة حالة الأ
 'مستعمل الخدمة' . 

یصف الأثر أو نتیجة الخدمة أو الدعم، مثل تحسّن في رفاھیة الفرد. یمكن التمییز بین ‘ النتائج’مصطلح  -النتائج 
نتاجیة عملیة تقدیم الخدمات أو الدعم، مثل توفیر التدریب. قد تكون النتائج قصیرة 'النتائج' و 'الإنتاجیة'. تصف الإ

الأجل (مثل إشراك فرد في التخطیط للخدمات) إلى طویلة الأجل (مثل حصول فرد على وظیفة بعد إنھاء دورة 
 دراسیة).

٦ 



 

یعترف بأن أیة قیود على  ‘من التدخلالحد الأدنى ’أو  ‘الحد الأدنى من التقیید’مصطلح  – الحد الأدنى من التقیید
الاختیار أو التحكم یجب أن تكون في حد أدنى وتستند على الأدلة. ینبغي توفیر معلومات واضحة للأشخاص ذوي 

 الإعاقة ولأسرھم ومقدمي الرعایة لتصبح التقییدات شفافة وسھلة الفھم.

الإعاقة یستعملون الخدمات والدعم، لذا یستخدم  من المعترف بھ أن لیس كل الأشخاص ذوي -الأشخاص ذوو الإعاقة 
 للإشارة إلى الأشخاص ذوي الإعاقة في المجتمع بصورة عامة.  ‘الأشخاص ذوو الإعاقة’مصطلح 

یصف الخدمة والدعم اللذین یتمحوران على الفرد ونقاط ‘ التركیز على الشخص’مصطلح  – التركیز على الشخص
فھ. یضمن تقدیم الخدمة المتمحورة على الشخص أن الأشخاص ذوي الإعاقة قوتھ، وحاجاتھ، وإھتماماتھ وأھدا

 یقودون ویوجھون ما یستخدمونھ من الخدمات والدعم. 

النظم والعملیات المتوفرة في مؤسسة ما للمراقبة، والمراجعة، ‘ إدارة الجودة’یصف مصطلح  -إدارة الجودة 
 لدعم والمنتجات.والتخطیط والتحكّم والتأكد من جودة الخدمات، وا

إلى الأنشطة التي یضطلع بھا الأفراد والفرق والمنظمات للتعلم من الممارسة ‘ الإنعكاس’یدل مصطلح  – الإنعكاس
 والعمل. ویمكن القیام بھذا رسمیًا أو بصورة غیر رسمیة كجزء من التنمیة المھنیة أو إدارة الجودة.

(مثل تقدیم الخدمات المتخصصة ‘ الخدمات’فرق بین یصف ال‘ الخدمة والدعم’مصطلح  – الخدمة والدعم
(وھو التدابیر الأخرى التي قد یستخدمھا الشخص لیعیش حیاة كاملة مثل الوساطة والتوجیھ). ‘ الدعم’والرئیسیة) و 

یمكن للفرد ‘. مقدمي الخدمة’ببساطة، تشیر "المعاییر الوطنیة" إلى منظمات الإعاقة، والمنظمات والوكالات كـ 
 خدام أكثر من مقدم خدمة.إست

 إطار عمل "المعاییر الوطنیة"
یصف ھذا القسم إطار عمل "المعاییر الوطنیة" التي تشجع المقاربات المتمحورة حول الشخص وتستند إلى مبادئ 

 تتعلق بحقوق الإنسان وإدارة الجودة.

 ترویج المقاربات المتمحورة حول الشخص
لمقاربات المتمحورة على الشخص حیث یكون الأشخاص ذوو الإعاقة في صمیم تعكس المعاییر الوطنیة التوجھ نحو ا

) Disability Care andرعایة ومساندة الإعاقة  كما ورد في تقریر لجنة الإنتاجیة بشأن. التخطیط وتقدیم الخدمة
)Support " القصد من المقاربات المتمحورة حول الشخص ھو تعزیر قدرات الأشخاص ذوي الإعاقة إلى أقصى حد

 ."معقول، لكي یتمكنوا من التحكم بحیاتھم

المقاربات المتمحورة حول الشخص تضمن أن الأفراد ھم في صمیم تصمیم الخدمة، وتخطیطھا، وتقدیمھا 
والدعم ویدیرونھا لتتلاءم مع نقاط قوتھم، واحتیاجاتھم وأھدافھم بمساندة  ومراجعتھا. یصوغ الأفراد ترتیبات الخدمة

 العائلة، والأصدقاء، ومقدمي الرعایة لھم والداعمین.

 مبادئ حقوق الإنسان
تفاقیة ا وافقت أسترالیا على الالتزام بحقوق الإنسان المنصوص علیھا في عدد من المعاھدات الدولیة والإقرارات، بما فیھا

تستند المعاییر  ،)Convention on the Rights of Persons with Disabilities(حقوق الأشخاص ذوي الإعاقة 
 .التي وضعتھا الأمم المتحدة الإعاقة،اتفاقیة حقوق الأشخاص ذوي الوطنیة على ھذه الحقوق وخاصة على المبادئ في 

) National Disabilityالاستراتیجیة الوطنیة للإعاقة وقد أضیف مبدأ إضافي لتعزیز التركیز على الشراكات، تماشیاً مع 
)Strategy . ھذا یشدد على أھمیة مشاركة الأشخاص ذوي الإعاقة في القرارات التي تؤثر على حیاتھم جنباً إلى جنب مع

قرار صنع ال تشجع الاستراتیجیة الوطنیة للإعاقة المشاركة النشطة في. العائلة والأصدقاء، ومقدمي الرعایة والداعمین
  .لحمایة وتقدم حقوق الإنسان، ورفاه ومصالح الأشخاص ذوي الإعاقة

  

۷ 
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 مبادئ حقوق الإنسان ھي:
 احترام الكرامة الطبیعیة واستقلال الأشخاص والاستقلالیة الفردیة، بما فیھا حریة المرء في صنع خیاراتھ؛ •
 عدم التمییز؛ •
 مشاركة كاملة وفعالة، والدمج في المجتمع؛ •
 احترام الفوارق وقبول الأشخاص ذوي الإعاقة كجزء من التنوع البشري والطبیعة البشریة؛ •
 تكافؤ الفرص؛ •
 إمكانیة الوصول؛ •
 المساواة بین الرجل والمرأة؛ •
 احترام قدرات الأطفال ذوي الإعاقة المتطورة واحترام حق الأطفال ذوي الإعاقة في الحفاظ على ھویتھم؛ و •
وائر الخدمات والأشخاص ذوي الإعاقة، وحیثما كان ذلك مناسبًا، مع عائلاتھم، الشراكات النشطة بین د •

 وأصدقائھم، ومقدمي الرعایة لھم و/أو الداعمین.

 مبادئ إدارة الجودة
تصف ھذه المبادئ السمات الأساسیة للخدمة التي ترتكز على النوعیة المقدمة للأشخاص ذوي الإعاقة. تشدد المبادئ 

ص ذوي الإعاقة، بالإضافة إلى العائلة، والأصدقاء، ومقدمي الرعایة لھم والداعمین في مراقبة على إشراك الأشخا
 ومراجعة الخدمات والدعم. كما أنھا تشدد على نظرة طویلة الأمد لكیفیة إسھام الخدمة أو الدعم في حیاة الشخص.

 مبادئ إدارة الجودة ھي:

 مون الخدمات والدعم؛التركیز على النتائج لدى الأشخاص الذین یستخد •
 توفیر الریادة؛ •
 إشراك الأفراد والموظفین؛ •
 استخدام المقاربة المنھجیة؛ •
 اتخاذ مقاربة النظم؛ •
 تشجیع التحسین المتواصل؛ •
 اتخاذ قرارات واعیة مبنیة على الأدلة؛ و •
 الدخول في شراكات تعاونیة. •

 یتكون كل معیار من العناصر الأساسیة نفسھا.

 حقوق الأشخاص

عنصر جدید في المعاییر الوطنیة. إنھ یسلط الضوء على الحقوق الفردیة التي یشجعھا أو یدعمھا كل معیار. ھذا ھذا 
 یعزز مبادئ حقوق الإنسان التي تغطي كل المعاییر.

 النتائج للأشخاص

ن أو الدعم مھذا عنصر جدید في المعاییر الوطنیة. إنھ یصف ما یجب أن یختبره الفرد الذي یستعمل خدمات الإعاقة 
 خلال الإنجاز الفعلي لكل معیار معین.

 معاییر الخدمة

 تعطي معاییر الخدمة بیانًا أولیًا عن متطلبات الخدمات كي تحقق كل معیار.

 مؤشرات الممارسة

تقدم مؤشرات الممارسة توجیھًا للأنشطة وطرق العمل التي ینبغي توفرھا لدعم المعیار. وإنھا تصف ما على دوائر 
ة القیام بھ من أجل استیفاء كل معیار، وماذا یمكن أن یتوقعھ الأفراد والعائلة ومقدمو الرعایة. یتضمن "دلیل الخدم

بیّنات المعاییر الوطنیة لخدمات الإعاقة" أمثلة على الأدلة التي قد تستخدمھا دوائر الخدمات لتقییم  إذا كانت تستوفي 
 كل معیار وكیف. 

  

۸ 



 

 المعیار الأول:

 الحقوق:
الغرض من ھذا المعیار تشجیع تقدیم خدمة أخلاقیة ومحترمة وآمنة تستوفي، إذا لم تكن تتجاوز، المتطلبات التشریعیة 

وتحقق نتائج إیجابیة للأشخاص ذوي الإعاقة. لمبادئ حقوق الإنسان صلة بجمیع المعاییر، وكل معیار یدعم إنجاز 
ة مثل تقریر المصیر والاختیار، والخصوصیة والتحرر من الحقوق الأساسیة. ھذا المعیار یركز على حقوق معین

 التمییز.

یعترف المعیار بحق الأشخاص الطبیعي في حریة التعبیر واتخاذ قرارات حول حیاتھم الخاصة وممارسة السیطرة 
الحق في خیار اتخاذ  -علیھا. إنھ یعزز الحق الأساسي لذوي الإعاقة بالاحترام والكرامة. ھذا یشمل كرامة المخاطرة 

 بعض المخاطر في الحیاة. 

والإھمال، وإساءة المعاملة أو العنف التي قد یواجھھا بعض الأشخاص ذوي الإعاقة  یعترف المعیار بمخاطر الضرر،
عند استعمال الخدمات أو الدعم. یسلط المعیار الضوء على أدوار دوائر الخدمات والدعم، والعائلات، والأصدقاء 

ة والمسؤولیة الفردیة ومقدمي الرعایة والداعمین في التقلیل من ھذه المخاطر. یشجع المعیار الحقوق الفردی
 والخدماتیة. 

 یشدد المعیار على أھمیة:

 الكرامة والاحترام؛ •
 حریة التعبیر؛ •
 تقریر المصیر؛ •
 الاختیار والتحكم؛ •
 السریة والخصوصیة؛ •
 التحرر من التمییز والاستغلال، والإساءة، والأذى، والإھمال والعنف؛ •
 في المحافظة على الحقوق؛ ودور العائلات، والأصدقاء، ومقدمي الرعایة والداعمین  •
 النظم الشاملة لمنع أو الإستجابة السریعة لأیة انتھاكات للحقوق. •

 حقوق الأشخاص
لي الحق بممارسة التحكم والاختیار عندما استخدم الخدمات أو الدعم. كما لي الحق بكرامة المخاطرة وأن أكون غیر 

 معرض للتمییز أو الأذى.

 النتائج للأشخاص

قوم بالخیارات حول ما أستعملھ من الخدمات والدعم، وكیف أستعملھا. أنا محترم وآمن عندما أستعمل یمكنني أن أ
  خدمة أو دعمًا.

 معاییر الخدمة
تروّج ھذه الخدمة لحقوق الأفراد في حریة التعبیر وتقریر المصیر، واتخاذ القرارات، وتمنع فعلیًا الإساءة، والضرر، 

 والإھمال والعنف.
  

۹ 



 

 الممارسةمؤشرات 
 تعامل دائرة الخدمة، بموظفیھا ومتطوعیھا الأفراد بكرامة واحترام. ۱:۱

 
 تعترف دائرة الخدمة، بموظفیھا ومتطوعیھا بحریة الفرد في التعبیر وتشجعھا. ۱:۲

 
تدعم دائرة الخدمة صناعة القرار النشطة والاختیار الفردي بما في ذلك توفیر المعلومات في الوقت المناسب  ۱:۳

في صیغ ملائمة لدعم الأفراد والعائلات، والأصدقاء ومقدمي الرعایة لتمكینھم من اتخاذ قرارات واعیة 
 وفھم حقوقھم ومسؤولیاتھم.

 
توفر دائرة الخدمة إستراتیجیات الدعم المرتكزة على الحد الأدنى من الخیارات التقییدیة وھي معاصرة،  ٤:۱

 المراجعة. ومرتكزة على الأدلة، وشفافة وقادرة على
 

للخدمة تدابیر وقائیة نافذة لضمان أن الأفراد لا یخضعون للتمییز، والاستغلال، والإساءة، والأذى، والإھمال  ٥:۱
 والعنف.

 
 تعالج الخدمة أي خرق للحقوق فورًا وبشكل منھجي لضمان إلتقاط فرص التحسین. ٦:۱

 
 لوصول إلى المشورة القانونیة و/أو الھیئات الداعمة.تدعم الخدمة الأفراد بالمعلومات، وإذا لزم الأمر، ا ۱:۷

 
تعترف الخدمة بدور العائلات والأصدقاء، ومقدمي الرعایة والداعمین في حمایة وتأیید حقوق الأشخاص  ۱:۸

 ذوي الإعاقة.
 

 تحافظ الخدمة على سریة وخصوصیة المعلومات الشخصیة. ۱:۹

  

۱۰ 



 

 المعیار الثاني:

 المشاركة والضم
ھذا المعیار تشجیع صلات الأشخاص ذوي الإعاقة بعائلاتھم، وأصدقائھم والمجتمعات التي یختارونھا. الغرض من 

 یتطلب ذلك أیضًا أن تعمل دوائر الخدمات مع الأفراد لتمكین مشاركتھم الحقیقیة وضمھم.

ة وضمھم ومشاركتھم یعترف ھذا المعیار بالدور الذي تلعبھ دوائر الخدمات في تمكین مساھمة الأشخاص ذوي الإعاق
القیّمة في المجتمع بما فیھا العمل والتعلّم. لدى إستیفاء ھذا المعیار، سوف تدعم دوائر الخدمات وتشجع بنشاط الأفراد 
على الاتصال بالعائلة والأصدقاء، والشعور بانضمامھم في مجتمعھم المختار. ینبغي أن یستند ذلك على مصالح الفرد 

خیار الفرد. ستعمل دوائر الخدمات أیضًا مع من ‘ الدور القیّم’ أن یكون تھ. الأھم التركیز علىوھویتھ، وتراثھ وتطلعا
 المجتمع الأوسع لتشجیع المشاركة والضم.

 یشدد المعیار على أھمیة:

 تشجیع دور قیّم للأشخاص ذوي الإعاقة في الحیاة العامة والخاصة؛ •
 یختارونھا؛ الصلات مع العائلة، والأصدقاء والمجتمعات التي •
 المشاركة الاقتصادیة والمجتمعیة وفوائد الفرد والمجتمع الأوسع المرتبطة بھا؛ •
المشاركة المستندة على مصالح الفرد وھویتھ، وتراثھ، وخیاراتھ، وأھدافھ وتطلعاتھ (التي یمكن أن تتغیر  •

 مع الوقت)؛ و
 لأخرى في تشجیع المشاركة والضم.دور العائلة والأصدقاء، ومقدمي الرعایة، والداعمین والمنظمات ا •

 حقوق الأشخاص 

 أقوم بالاتصال بعائلتي، وأصدقائيلي الحق بالمشاركة في المجتمع الذي أختاره. لي أیضًا حق القرار كیف 
 ومجتمعي.

 النتائج للأشخاص

 أتابع اھتماماتي بدعم من دوائر الخدمة، وعائلتي، وأصدقائي ومقدمي الرعایة أو الداعمین.

 معاییر الخدمة

تعمل دائرة الخدمة مع الأفراد والأسر والأصدقاء ومقدمي الرعایة على تشجیع الفرص لمشاركة جادة وإنضمام فعال 
 إلى المجتمع.

 مؤشرات الممارسة

 
 تشجع دائرة الخدمة بصورة ناشطة دورًا قیّمًا للأشخاص ذوي الإعاقة، یختارونھ بأنفسھم؛ ۲:۱

 
 والأفراد سویة على الصلات مع العائلة، والأصدقاء والمجتمعات التي اختاروھا.تعمل دائرة الخدمة  ۲:۲

 
یفھم الموظفون ویحترمون ویسھلون الاھتمامات والأفضلیات الفردیة، فیما یتعلق بالعمل، التعلم، الأنشطة  ۲:۳

 الإجتماعیة والعلاقة المجتمعیة على مر الزمن.
 

رة الخدمة مع عائلة الفرد، وأصدقائھ، ومقدم الرعایة أو الداعم لتشجیع عندما یكون ذلك مناسبًا، تعمل دائ ٤:۲
 الصلات، والضم والمشاركة في المجتمع.

 
تعمل دائرة الخدمة بالشراكة مع منظمات أخرى وأعضاء المجتمع لدعم الأفراد في المشاركة النشطة في  ٥:۲

 مجتمعھم.
 

قة الثقافیة والمجتمعیة للسكان الأصلیین وسكان جزر مضیق تستخدم دائرة الخدمة استراتیجیات تشجع العلا ٦:۲
 توریس.

۱۱ 



 

 المعیار الثالث

 النتائج الفردیة
الغرض من ھذا المعیار ھو تشجیع مقاربات تقدیم الخدمة المتمحورة حول الشخص حیث یقود الأفراد ویوجھون 

 الخدمات والدعم المقدم لھم. 

من المتوقع أن تكون الخدمات المستعملة من قبل الأشخاص ذوي الإعاقة مرنة ومصممة خصیصًا لتتناسب مع قوى 
كل فرد وحاجاتھ وتحقق نتائج إیجابیة. یشمل ذلك عجز الفرد، فضلاً عن حاجة موفري الخدمة إلى التعرف بجدارة 

تراث، واللغة، والإیمان، والھویة الجنسیة، ووضع والإستجابة للقضایا المتعلقة بالعمر، والجنس، والثقافة، وال
 العلاقات والعوامل الأخرى ذات الصلة. 

تحقیق النتائج الفردیة یتطلب التعاون بین الفرد ومقدم الخدمة لضمان عملیة إختیار وصناعة قرار نشطة. یعني ذلك 
میع القرارات. یشمل التركیز على النتائج جھدًا مشتركًا مبنیًا على الاحترام المتبادل لا أن تتخذ دائرة الخدمة ج

 الفردیة الأفراد ودوائر الخدمات العاملین معًا لمراجعة التقدم مقارنة بالنتائج التي خطط لھا والقابلة للقیاس. 

یعترف المعیار أیضًا بالدور المحتمل، مع موافقة الفرد، للعائلات، والأصدقاء، ومقدمي الرعایة والداعمین في 
والتقدیم والمراجعة. ویشجع الحوار النشط بین الفرد، وعائلتھ وأصدقائھ، ومقدمي الرعایة و/أو الداعمین التخطیط 

 ودائرة الخدمة فیما یتعلق بطبیعة الخدمة أو الدعم المقدم بینما یكون التركیز على الحد الأدنى من الخیارات التقییدیة.

 یشدد المعیار على أھمیة:

اقة الدعم المقدم لھم وتوجیھھ بمساندة من عائلاتھم، وأصدقائھم، ومقدمي الرعایة قیادة الأشخاص ذوي الإع •
 والداعمین (مع موافقتھم)؛

 استناد تخطیط الخدمة، وتنفیذھا ومراجعتھا على نقاط قوى الفرد، وحاجاتھ وأھداف حیاتھ؛ •
 التعاون والحوار؛ •
 القدرة على الاستجابة للتنوع؛ و •
 لتقییدیة.الحد الأدنى من الخیارات ا •

 حقوق الأشخاص 

 لي الحق أن أقود وأوجھ القرارات المتعلقة بحیاتي وكیف تساندني الخدمات التي استعملھا.

 النتائج للأشخاص

 أستعمل الخدمات والدعم التي تنمي قدراتي وتدعمني في تحقیق أھدافي في الحیاة.

 معاییر الخدمة

والدعم للبناء على نقاط القوة الفردیة وتمكین الأفراد من الوصول إلى یتم تقییم وتخطیط وتقدیم ومراجعة الخدمات 
 أھدافھم.

  

۱۲ 



 

 مؤشرات الممارسة

 
تعمل دائرة الخدمة سویة مع الفرد، وبموافقتھ ومع عائلتھ، وأصدقائھ، ومقدم الرعایة أو الداعم لتحدید نقاط  ۳:۱

 قوتھ، وحاجاتھ وأھدافھ في الحیاة.
 

وتوفیرھا ومراجعتھا على خیار الشخص ویتم إجراؤھا سویة مع الفرد، وبموافقتھ مع  یستند تخطیط الخدمة، ۳:۲
 عائلتھ، وأصدقائھ، ومقدم الرعایة أو الداعم.

 
تقوم دائرة الخدمة بالتخطیط للخدمات أو الدعم، وتوفیرھما ومراجعتھما بصورة منتظمة مقارنة بالنتائج  ۳:۳

 الحیاتیة التي یمكن قیاسھا. 
 

ط الخدمة وتوفیرھا یتفاعلان مع التنوع بما فیھ الإعاقة، والعمر، والجنس، والثقافة، والتراث، واللغة، تخطی ٤:۳
 والإیمان، والھویة الجنسیة، ووضع العلاقات، والعوامل الأخرى ذات الصلة.

 
ة یة للاستجابتتعاون دائرة الخدمة مع مقدمي الخدمة الآخرین في تخطیط توفیر الخدمة ودعم القدرات الداخل ٥:۳

 للاحتیاجات المتنوعة.
 

  

۱۳ 



 

 المعیار الرابع

 المعلومات الإرتجاعیة والشكاوى
الغرض من ھذا المعیار ضمان التعامل الفعلي مع المعلومات الإرتجاعیة الإیجابیة والسلبیة، والشكاوى والنزاعات 

حیازة نظم متصلة وفعالة واضحة في والنظر إلیھا كفرص للتحسین. لاستیفاء ھذا المعیار، یلُزم مقدمو الخدمات ب
 أماكن العمل للتصدي وحل القضایا التي یثیرھا الأفراد والعائلات، والأصدقاء، ومقدمو الرعایة والداعمون. 

یعترف ھذا المعیار أن معلومات إرتجاعیة قویة في الوقت المناسب، بما فیھا المدیح والشكاوى، ھي محرك رئیسي 
وائر الخدمات أن یكون لھا مجموعة من الفرص لالتماس المعلومات الإرتجاعیة من للتحسین المتواصل. على د

الأفراد بدءًا بالمعلومات الإرتجاعیة من یوم إلى آخر، والتشاور والتعھد الرسمیین، واستطلاعات الرضا المنتظمة أو 
 مجموعات المستھلكین.

الشعور بالأمان بغیة تقدیم شكوى أو معلومات إرتجاعیة ضافة إلى ذلك، یعترف ھذا المعیار أن الناس بحاجة إلى لإبا
سلبیة. ھذا یشمل التمكن من الوصول إلى آلیات مستقلة للشكاوى أو الاستئناف أو النزاعات دون خوف من عواقب 

عكسیة أو فقدان الخدمة. یشمل المعیار أیضًا التمكن من الوصول إلى الداعمین وإلى معلومات مستقلة، والدعم 
 ورة والتمثیل.والمش

 یشدد المعیار على أھمیة:

 تبادل معلومات واضح ومنتظم عن كیفیة توفیر المعلومات الإرتجاعیة بما فیھا كیفیة الشكوى؛ •
 استعمال المعلومات الإرتجاعیة والشكاوى لدفع تحسینات الخدمة بشكل متواصل؛ •
 نظم معلومات إرتجاعیة منتظمة واستباقیة وشاملة؛ •
 اوى وحلھا؛إدارة فعالة للشك •
 إدارة نزاع شفافة؛ و •
الوصول إلى معلومات مستقلة، والدعم، والمشورة والتمثیل لضمان أن الناس قادرون على توفیر المعلومات  •

 الإرتجاعیة أو تقدیم شكوى.

 حقوق الأشخاص

، والخدمات لي الحق والحریة في تقدیم معلومات إرتجاعیة إیجابیة وسلبیة حول جمیع جوانب ما یقدم لي من الدعم
وأتوقع أن أرى تحسینات نتیجة ذلك. لي أیضًا الحق في المشورة المستقلة والدعم لتوفیر المعلومات الإرتجاعیة أو 

 تقدیم شكوى عند حاجتي لذلك.

 النتیجة للأشخاص

لدي مجموعة من الطرق لرفع صوتي عن ما أحصل علیھ من الدعم والخدمات، وللعب دور نشط في اكتشاف كیفیة 
سّن الأمور. أعرف كیفیة الوصول إلى المشورة والدعم المستقلین عند تقدیم المعلومات الإرتجاعیة أو التقدم تح

 بشكوى.

 معیار الخدمة

 یتَُطلع إلى المعلومات الإرتجاعیة المنتظمة وتستخدم لإعلام الفرد وفي مراجعات وتحسین الخدمة عبر المؤسسة.

  

۱٤ 



 

 مؤشرات الممارسة

 
دعم الأفراد، والعائلات، والأصدقاء، ومقدمي الرعایة والداعمین لتوفیر المعلومات الإرتجاعیة،  یجري فعلیًا ۱:٤

 والتقدم بشكوى أو حل نزاع دون خوف من عواقب عكسیة.
 

إن آلیات المعلومات الإرتجاعیة بما فیھا الشكاوى، وكیفیة الوصول إلى الدعم المستقل، والمشورة والتمثیل  ۲:٤
 وضوح للأفراد، والعائلات، والأصدقاء، ومقدمي الرعایة والداعمین.مبلغّة بكل 

 
یتم حل الشكاوى مع الفرد، والعائلة والأصدقاء، ومقدمي الرعایة أو الداعمین بطریقة استباقیة وفي الوقت  ۳:٤

 المناسب.
 

المعلومات الإرتجاعیة تلتمس دائرة الخدمة بمعیة الأفراد والأسر، والأصدقاء، ومقدمي الرعایة والداعمین  ٤:٤
 عن المراجعات بشأن توفیر الخدمات والدعم بشكل منتظم كجزء من التحسین المتواصل.

 
تطوّر دائرة الخدمة ثقافة من التحسین المتواصل بإستخدام المدیح والمعلومات الإرتجاعیة والشكاوى  ٤:٥

 لتخطیط وتقدیم ومراجعة الخدمات للأفراد والمجتمع.
 

 رة الخدمة بصورة فعالّة النزاعات.تعالج دائ ٤:٦
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 المعیار الخامس

 الوصول إلى الخدمة
الغرض من ھذا المعیار ھو ضمان المساواة والشفافیة في الوصول إلى الخدمات بحیث یحصل الأفراد على الدعم 

 دخول الخدمة أو بدئھا،عندما لا تكون الخدمات متوفرة ویتم تحدید وإزالة العوائق. یطبق المعیار على إمتداد عملیات 
 وإستعمالھا، وحیث ھناك صلة، ولدى الخروج أو تركھا.

یعتمد الوصول إلى الخدمات والدعم على مجموعة من العوامل، وضمنھا الموقع؛ إحتیاجات الفرد المحددة؛ وقوة 
 مورد الخدمة.  

 ل إلى الخدمة وإستعمالھا. یشمل كذلكیعترف المعیار بوجوب دعم الأفراد لفھم المقاییس والعملیات المتعلقة بالوصو
 شرحًا واضحًا عندما لا تكون الخدمة متوفرة لفرد وإحالة إلى خیارات الخدمة البدیلة.

 یشدد المعیار على أھمیة:

 معلومات یمكن الوصول إلیھا للإستجابة مع تنوع الحاجة؛  •
 أن تتسم عملیة بدء وإنھاء الخدمة بالشفافیة؛ •
 توفیر المعلومات والإحالة الفعلیة عندما لا تكون الخدمة متوفرة؛  •
 قیمة الشراكات مع بقیة الوكالات وأفراد المجتمع ذوي العلاقة لتمكین الإحالة؛ و •
 مراجعات منتظمة لتحدید والإستجابة لأیة عوائق محتملة للوصول. •

 حقوق الأشخاص

اییس نزیھة ومتساویة وشفافة، وبدعم الإحالة عندما لا تكون الخدمة لي الحق في الوصول إلى الخدمات استنادًا إلى مق
 متوفّرة.

 النتیجة للأشخاص

أنا أفھم ما تقدمھ الخدمة؛ الوصول إلى الخدمة نزیھ ومتساو وأنا مدعوم بخیارات أخرى عندما لا یمكنني الوصول 
 إلى الخدمة.

 معیار الخدمة

 ءھا وتركھا بطریقة شفافة ونزیھة ومتساویة ومتجاوبة.تدیر دائرة الخدمة الوصول إلى الخدمة، وبد
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 مؤشرات الممارسة

تسعى دائرة الخدمة وتستعمل المعلومات من ذوي الإعاقة وعائلاتھم وأصدقائھم ومقدمي الرعایة بصورة  ۱:٥
 منھجیة لضمان أن الوصول نزیھ ومتساو وشفاف.

 
في مجموعة من الصیغ حول نماذج ونوعیة الخدمات توفر دائرة الخدمة معلومات یمكن الوصول إلیھا  ۲:٥

 المتوفرة.
 

 تطور دائرة الخدمة وتطبق وتراجع وتبلّغ عملیات بدء الخدمة وتركھا. ۳:٥
 

تطور دائرة الخدمة وتطبق وتراجع السیاسات والممارسات المتعلقة بأھلیة ومقاییس وأولویة الوصول  ٥:٤
 ولوائح الإنتظار.

 
 ة العوائق المحتملة للوصول وتتصدى لھا.ترصد دائرة الخدم ٥:٥

 
 تقدم دائرة الخدمة شرحًا واضحًا عندما لا تكون الخدمة متوفرة مع معلومات ودعم إحالة للوصول البدیل.  ٥:٦

 
 تتعاون دائرة الخدمة مع المنظمات الأخرى ذات العلاقة وأفراد المجتمع لإقامة شبكة إحالة والحفاظ علیھا. ۷:٥
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 لسادسالمعیار ا

 إدارة الخدمة:
الغرض من ھذا المعیار ضمان أن الخدمات تدار بصورة فعلیة وفعّالة. ویلزم الخدمات أن تكون متمحورة على 

الشخص وتضمن المرونة في الرد على قوى وإحتیاجات الفرد. كما یلزم دوائر الخدمات بالترویج لثقافة التحسین 
 المتواصل كأساس لتقدیم خدمة نوعیة. 

مجموعة من النظم والعملیات مطلوبة لدعم توفیر خدمة النوعیة وھي تنعكس في المعیار. یشیر المعیار إلى  ھناك
صدقاء ومقدمي الخدمة والداعمین في تخطیط الخدمة والدعم شخاص ذوي الإعاقة والعائلات والأالمشاركة النشطة للأ

المھارات مكملاً لثقافة تقدیم الخدمة النوعیة والتحسین وتقدیمھما ومراجعتھما. یعتبر دعم التعلم المؤسساتي وتطویر 
المستمر. وتشمل دعم وتدریب الموظفین والمتطوعین. إضافة إلى ذلك، إن تقدیم الخدمة الذي ینعكس في الممارسة 

 ویستند على دلیل عصري سیدعم أفضل النتائج الممكنة للأفراد. 

ت الصلة وبإطار العمل التنظیمي. ھذا یدعم المحاسبة عبر حوكمة یتوقع المعیار الإلتزام بتشریعات مقر العمل ذا
 سلیمة ویمكّن من تقدیم الخدمات في أجواء آمنة من قبل موظفین مؤھلین بصورة مناسبة وتحت المراقبة. 

 یشدد المعیار على أھمیة:

 الحوكمة الصالحة وإدارة جمیع جوانب تخطیط وتطویر وتوفیر الخدمة؛ •
 الموظفین والأشخاص ذوي الإعاقة وسواھم من المعنیین؛إتصالات واضحة مع  •
 تحسین متواصل وممارسة مستندة على الأدلة؛ •
مجموعة من الطرق لمساھمة نشطة من قبل الأشخاص ذوي الإعاقة وأسرھم، وأصدقائھم ومقدمي الخدمات  •

 والداعمین في تخطیط وتقدیم ومراجعة الخدمة على المستویات الفردیة والمؤسساتیة؛ و
الإلتزام بتشریعات مقر العمل ذات الصلة والتنظیم وضمنھا سلامة صحة العمل، إدارة الموارد البشریة  •

 والإدارة المالیة.

 حقوق الأشخاص

 لي الحق بخدمات ودعم یدُاران فعلیًا ویرُاجعان بإنتظام وعرضة للمحاسبة وعصریَیْن.

 النتیجة للأشخاص

 خدمات تدار بطریقة سلیمة. إن قواي وإحتیاجاتي مدعومة فعلیًا عبر

 معیار الخدمة

 للخدمة إدارة خدمة فعالة ومسؤولة وقیادة لتحقیق أقصى قدر من النتائج للأفراد.
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 مؤشرات الممارسة

 موظفو الخطوط الأمامیة والإدارة والأجھزة الحاكمة مؤھلون بصورة مناسبة وماھرون ومدعومون. ۱:٦
 

لخیارات ذات التقییدات المتدنیة وتخضع للمتطلبات التشریعیة والتنظیمیة تستند الممارسة على الدلیل وا ۲:٦ 
 والتعاقدیة.

 
الخدمة توثق وترصد وتستخدم فعلیًا نظم الإدارة، وضمنھا أمن صحة العمل، وإدارة الموارد البشریة  ۳:٦

 والإدارة المالیة.
 

 التحسین المتواصل.للخدمة تغذیة إرتجاعیة للرصد وعملیات تعلّم وإنعكاس تدعم  ٦:٤
 

 للخدمة رؤیا، ورسالة وقیم مؤسساتیة تم تبلیغھا بوضوح ومتّسقة مع الممارسة المعاصرة. ٦:٥
 

 للخدمة نظم لتقویة وصیانة القدرات المؤسساتیة لدعم تحقیق الأھداف والنتائج الفردیة مباشرة. ٦:٦
 

طة للأشخاص ذوي الإعاقة والعائلات تستخدم الخدمة مقاربة تتمحور حول الشخص وضمنھا مشاركة نش ۷:٦
 والأصدقاء ومقدمي الرعایة والداعمین لمراجعة السیاسات والممارسات والإجراءات وتوفیر الخدمة.
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 موجز رسم بیاني -المعاییر الوطنیة لخدمات الإعاقة 
 مبادئ الحقوق الإنسانیة تشمل كل المعاییر الوطنیة

 الأشخاص: حقوق ۱ رسم بیاني

. المعلومات الإرتجاعیة ٤ . النتیجة الفردیة۳ . المشاركة والضم۲ . الحقوق۱
 والشكاوى

 . إدارة الخدمة٦ . الوصول إلى الخدمة٥

لي الحق بممارسة التحكم 
والاختیار عندما استخدم 

الخدمات أو الدعم. كما لي 
الحق بكرامة المخاطرة وأن 

أكون غیر معرض للتمییز 
 أو الأذى.

الحق بالمشاركة في  لي
المجتمع الذي أختاره. لي 

أیضًا حق القرار كیف أقوم 
بالاتصال بعائلتي، 

 وأصدقائي ومجتمعي.

لي الحق أن أقود وأوجھ 
القرارات المتعلقة بحیاتي 
وكیف تساندني الخدمات 

 التي استعملھا. 

لي الحق والحریة في تقدیم 
معلومات إرتجاعیة إیجابیة 

انب ما وسلبیة حول جمیع جو
یقدم لي من الدعم والخدمات. 

لي أیضًا الحق في المشورة 
المستقلة والدعم لتوفیر 

المعلومات الإرتجاعیة أو 
 تقدیم شكوى عند حاجتي لذلك.

لي الحق في الوصول إلى 
الخدمات استنادًا إلى 

مقاییس نزیھة ومتساویة 
وشفافة، وبدعم الإحالة 
عندما لا تكون الخدمة 

 متوفّرة. 

حق بخدمات ودعم لي ال
یُداران فعلیًا ویُراجعان 

بإنتظام وعرضة 
 للمحاسبة وعصریَیْن. 
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 : النتائج للأشخاص۲ رسم بیاني

. المعلومات الإرتجاعیة ٤ . النتیجة الفردیة۳ . المشاركة والضم۲ . الحقوق۱
 والشكاوى

 . إدارة الخدمة٦ . الوصول إلى الخدمة٥

یمكنني أن أقوم بالخیارات 
ما أستعملھ من حول 

الخدمات والدعم، وكیف 
استعملھا. أنا محترم وآمن 

عندما استعمل خدمة أو 
 دعمًا

أتابع اھتماماتي بدعم من 
دوائر الخدمة، وعائلتي، 

وأصدقائي ومقدمي الرعایة 
 أو الداعمین. 

أستعمل الخدمات والدعم 
التي تنمي قدراتي وتدعمني 
 في تحقیق أھدافي في الحیاة.

من الطرق لرفع  لدي مجموعة
صوتي عن ما أحصل علیھ من 
الدعم والخدمات، وللعب دور 
نشط في اكتشاف كیفیة تحسّن 
الأمور. أعرف كیفیة الوصول 
إلى المشورة والدعم المستقلین 

عند تقدیم المعلومات 
 الإرتجاعیة أو التقدم بشكوى. 

أنا أفھم ما تقدمھ الخدمة 
والوصول إلى الخدمة نزیھ 

مدعوم ومتساو وأنا 
بخیارات أخرى عندما لا 

یمكنني الوصول إلى 
 الخدمة.

إن قواي وإحتیاجاتي 
مدعومة فعلیًا عبر خدمات 

 تدار بطریقة سلیمة. 
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 : معاییر الخدمة ۳ رسم بیاني

. المعلومات الإرتجاعیة ٤ . النتیجة الفردیة۳ . المشاركة والضم۲ . الحقوق۱
 والشكاوى

 إدارة الخدمة. ٦ . الوصول إلى الخدمة٥

تروّج ھذه الخدمة لحقوق 
الأفراد في حریة التعبیر 
وتقریر المصیر، واتخاذ 

القرارات، وتمنع فعلیًا 
الإساءة، والضرر ، 

 والإھمال والعنف.

تعمل دائرة الخدمة مع 
الأفراد والأسر والأصدقاء 

ومقدمي الرعایة على 
تشجیع الفرص لمشاركة 
جادة وإنضمام فعال إلى 

  المجتمع.

یتم تقییم وتخطیط وتقدیم 
ومراجعة الخدمات والدعم 

للبناء على نقاط القوة 
الفردیة وتمكین الأفراد من 

 الوصول إلى أھدافھم.

یتَُطلع إلى المعلومات 
الإرتجاعیة المنتظمة وتستخدم 

لإعلام الفرد وفي مراجعات 
وتحسین الخدمة عبر 

 المؤسسة. 

تدیر دائرة الخدمة 
 الوصول إلى الخدمة،

وبدءھا وتركھا بطریقة 
شفافة ونزیھة ومتساویة 

 ومتجاوبة.

للخدمة إدارة خدمة فعالة 
ومسؤولة وقیادة لتحقیق 

أقصى قدر من النتائج 
 للأفراد.

 تدعم مبادئ إدارة الجودة جمیع المعاییر الوطنیة

۲۲ 
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