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تمهيد

   
  

          


 "" 
             
     
 ""
            

  
  
 
        
          
 
 
              
          
       
         
             
  
  

  
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تمهيد

          


          
          
  
              
  
  
           
          

 
  
  
 
             
  
            
    
 

 






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المقدمة

            
   
         
          
  
  


        •

           •
            •

 
  
   
 


      •

     •
        •

          •
       •

      •
        •

            
           
           
 
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            
         
 
          
          
 
 



           
          
      


 
 


          •

       •
        •

         •
         •


              •

 
     •

 



7  معايير الاعتماد وضبط الجودة للمؤسسات مقدمة الخدمة لحالات العنف ا�سري

المقدمة

   •
 

             •
  

     •


        •
        •
        •
        •

   
   
          


 
          
   
           
 
             
 
 
            
            
    

 
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المقدمة

           


           
 
 
     


 
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المصطلحات

 
 

  
            

 
           
           


            

 
 


 

  

         
 


         
        


       


          
 
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المصطلحات

   


  
  
   
 
  
 
 


    
 

 
               


  
  
 



            
            


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              
RADAR©      
 Methodology

        EFQM   


RESULTS
APPROACH

DEPLOYMENT


ASSESSMENT
REFINEMENT &

 
 




         



            
















آليّة تقيّيم تطبيق المؤسّسات للمعايير
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  




Analysis of Enablers تحليل الممكنات

  APPROACH

  
      
       
        
 
       
 



العناصر 

      DEPLOYMENT 
  
      
       
        



ASSESSMENT ANDREFINEMENT 
           
       

 
      
 



الخصائص التي يتمّ
تقيّيمها@

  •
  •

 •
 •

 •
  •
  •
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


 Analysis of Results تحليل النتائج

RELEVANCE AND USABILITY  
 
      
      
        


   

العناصر 

PERFORMANCE OUTCOMES 
       
      

       





الخصائص التي يتمّ
تقيّيمها@

 •
 •
 •

 •
 •

 •
  •




        •
     •

         •
        •


   •

        •

@ تعريف كلّ من خصائص العناصر التي يتمّ تقيّيمها.
Analysis of Enablers أولاً: تحليل الممكنات



Results ثاني§: النتائج
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


    •


  •


 


       •
      •


         •

      •


   •


     •




   •


 
         •

      •


      •


   •
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
 

       •


    •
 •

   •


      •
 •

      •
 

      •
           •
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           




        


   

           
 

            

   


  

 
             


    



           

 

آليّة تحليل نتائج تقيّيم المؤسّسات 
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النهج المؤسّسي

  
 

   
   

 


   
   
  


   

 
   

   

 
  

              –


           –
     –

        –

أولاً: الاستراتيجيات.
المعيار المهنيى: يُعدª تقديم الخدمات لحالات العنف ا�سري أحد محاور

الخطة الاستراتجية للمؤسسة
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              –


        –
         –



النهج المؤسّسي



20  معايير الاعتماد وضبط الجودة للمؤسسات مقدمة الخدمة لحالات العنف ا�سري

النهج المؤسّسي

  
  

    
 

 –
 –

   –
  –

  –
  –

   
    

  
   

  


   

 
            

  
                 –

ثاني§: التطوير على الخدمات.
المعيار المهني: الاستفادة من التغذية الراجعة حول الخدمات المقدمة

لحالات العنف ا�سريّ لتطوير آليّات التعامل معها وتقديم الخدمات لها.
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النهج المؤسّسي

               –


           –


            –
 

            –



22  معايير الاعتماد وضبط الجودة للمؤسسات مقدمة الخدمة لحالات العنف ا�سري
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  
 

     
 

   
    

 
   

  
   

  
   

 
 

             –
           –

          –
            –

  
  –

 

ثالث§: التنسيق .
المعيار المهني: يتمّ تقديم خدمات متكاملة لحالات العنف ا�سريّ من

خلال إنشاء شراكات مع المؤسّسات ا�خرى 



إدارة البيانات
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  
 

 
  


   

 
 

  
            –

 
         –

            –


         –


          –


        –
 

            –


أولاً: آليّات حفظ الملفات
المعيار المهني : ويعني حفظ ملفات حالات العنف ا�سريّ وفق أنظمة

محددة للحفاظ على سرّيتها.
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  
 

 


  
 

  
   

 
   

 
 


  
  


  

  
  

   
 

ثاني§: الدّراسات وا�بحاث.
المعيار المهنيّ: ويعني إجراء الدّراسات وا�بحاث من ا�قسام المعنيّة؛ 

بهدف صَوْغ القرارات المتعلّقة بتطوير العمل.
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إدارة البيانات

 
           


         –

  –


       –
          –
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إدارة البيانات

  
 

   
 


   

 
  

   
    

 
   

 
           

 
           –

 
        –

         –


             –

ثالث§: التعريف بالخدمات.
المعيار المهني:  ويعني إيجاد تعريفٍ واضحٍ لجميع عناصر الخدمات التي

تقدّمها المؤسّسة لحالات العنف ا�سريّ
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إدارة البيانات

 
          –

  



مُقدّمو الخدمات
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مقدمو الخدمات

  
 

   
   

   


   
 

 
  –

 –
    –

  –
 

  –
   

   
 

   
    

     
   

أولاً: إدارة الموارد البشرية.
المعيار المهني: ويعني إدارة الموارد البشرية بكفاءة لضمان مراعاة خصوصيّة

واحتياجات الوظائف المتعلقة بتقديم الخدمات لحالات العنف ا�سريّ
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مقدمو الخدمات

 
 
          

  
 –
  
 

      –
       –
        –
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مقدمو الخدمات

  
 

   
   –   –   –

    –   –   –


  –     –     –


    –        –    –
 
   

 


   
             –
  


              –
       

        –
   –

ثاني§: ملفات مُقدّمي الخدمات.
المعيار المهني: ويعني وجود ملفٍ خاصٍّ بكلّ مقدّم خدمة يحتوي على

جميع الوثائق الخاصّة به
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مقدمو الخدمات

  
  

 
    
    


       –

             –
 



            –

                 –
 

            –
 

           –
 


           –

              –
         –

ثالث§: مدوّنة السلوك الوظيفيّ.
المعيار المهني: ويعني تقديم الخدمات لحالات العنف ا�سريّ من جانب

مُقدّمي خدمات ملتزمين بمحتوى مدوّنة السلوك الوظيفيّ.
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مقدمو الخدمات

            –
         –

    
 

   

 
   

          –
          –


          –

 
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مقدمو الخدمات

  
 

   
    

    
   –
          –

 
            –

 
         –

        –
 

    " "     –
      " "   –


  
        " "   –


     " "   –

  
 

رابع§: التوظيف. 
المعيار المهني: ويعني تقديم الخدمات لحالات العنف ا�سريّ من مُقدّمي

خدمات مُستوفين �سس التوظيف المحدّدة
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مقدمو الخدمات


  

   
   –

   •
    
 
 
    •
 


   –

      •


      •
 –

 •

    


   •

 
 •

 
 –

 •
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مقدمو الخدمات

   


  •


  •
 

 •
 •

 –
 •

  •
  •

  •
   •


   •

     •
  

   
   
  

 
   

 
 
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مقدمو الخدمات

  
         –



       –

        –
            –

        –
            –


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مقدمو الخدمات

  
 

     
   

      
    

   
   

 
   


 


  

        –


           –
       –

            –
 


        –

خامس§: تقيّيم أداء مُقدّمي الخدمات.
المعيار المهني: ويعني امتلاك المؤسّسة آليّةً محدّدةً لتقيّيم أداء مقدّمي

الخدمات 



38  معايير الاعتماد وضبط الجودة للمؤسسات مقدمة الخدمة لحالات العنف ا�سري

مقدمو الخدمات

  
     
 


  –


   –

  –
 –

   
     


   

 ""  
 


   

    


   
  



سادس§: تدريب مُقدّمي الخدمات.
المعيار المهني:  ويعني تقديم الخدمات لحالات العنف ا�سريّ من فريق

عملٍ متدربٍ على التعامل مع حالات العنف ا�سريّ
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مقدمو الخدمات

 
   

 
           

 
        –
 
 


           –

 
      –

       –
      –

       –

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ادارة الحالة على مستوى نهج المؤسسات المتعدد (التشاركي)

  
 

 
  

 –
   –

  –
  –
  –

 –
 –

 
   –


   

  
          –

         –
           –




أولاً: مديرو الحالات. 
المعيار المهني: ويعني تقديم الخدمات لحالات العنف ا�سريّ من فريق

عمل مُتعدّد التخصّصات يترأسه مدير الحالة
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ادارة الحالة على مستوى نهج المؤسسات المتعدد (التشاركي)

  
 

    

   

  
 

   
  


   

      
 –


   –


   –

   –
   –


 –

  

ثاني§: ا�شراف على مُقدّمي الخدمات.
المعيار المهني:  ويعني ا�شراف على مُقدّمي الخدمات لحالات العنف 

ا�سريّ بناءً على أسس قانونيّة؛ وفنيّة؛ وإداريّة محدّدة
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ادارة الحالة على مستوى نهج المؤسسات المتعدد (التشاركي)

   

 


            –


            –
       –


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ادارة الحالة على مستوى نهج المؤسسات المتعدد (التشاركي)

  
 

   
   

 
   

  
   

 
  


   

 
 

          –


          –


            –


         –

ثالث§: تقديم الخدمات للحالة.
المعيار المهني:  ويعني اعتماد منهجيّات إدارة الحالة في تقديم الخدمات

لحالات العنف ا�سريّ
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ادارة الحالة على مستوى نهج المؤسسات المتعدد (التشاركي)

  
 

  
 

   
 
  


   

 



   

 




 

  


   
  

رابع§: التنسيق بين الجهات المعنيّة بتقديم الخدمات للحالة.
المعيار المهني: ويعني تقديم خدمات متكاملة لحالات العنف ا�سريّ من

خلال التنسيق بين الجهات المختلفة.
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
   

 
           

 
      –

             –
 

           –


           –
 
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ادارة الحالة على مستوى نهج المؤسسات المتعدد (التشاركي)

  
  

   

   

   
  –

 
 –

 –
 –

   –
 


   

  
   –


  –

 –


   –

خامس§: إغلاق الحالة.
المعيار المهني: ويعنياتخاذ قرار إنهاء الحالة من فريق العمل متعدّد 

التخصّصات بالتنسيق مع مدير الحالة.
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ادارة الحالة على مستوى نهج المؤسسات المتعدد (التشاركي)


   

  
 –

 –


  –
  –


   

   
   –

 –
   

 
           

 
     –

           –
       –
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  
 

    
" "

   
  


   

 


   
  


   


            

 
      –

   –
        –

  –

سادس§: ملفات الحالات 
المعيار المهني: ويعني ضمان توثيق جميع الخدمات المقدّمة لحالات

العنف ا�سريّ في ملفات الحالة
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            –
 
  –

              –


     –
              –

  
    –

  –
       –
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  
 

     
 

   
  


   

 
   
   

   
   

    
   

   
 

   

 
   

            –

أولاً: الكشف والتبليغ 
المعيار المهني:  ويعني التزام مقدمي الخدمات في مجال العنف ا�سريّ

با�بلاغ عن حالات العنف ا�سريّ وفق§ للقوانين وا�نظمة المعمول بها.
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 
          –

          –


         –
   

 


الخدمات النفسية والاجتماعية
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الخدمات النفسية والاجتماعية

  
 

     


   
  

   
 

   


 
     

 –


  –
   –

   –


 –
  

 

ثاني§: ا�شراف على مُقدّمي الخدمات.
المعيار المهني: ويعني ا�شراف على مُقدّمي الخدمات لحالات العنف

ا�سريّ بناءً على أسس فنيّة وإداريّة محدّدة
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 
             –


         –

     –
   


       –



الخدمات النفسية والاجتماعية
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الخدمات النفسية والاجتماعية

  
 

   
   

 
   

  
   

  
  

   
  
 
 


   

  
 

   
   

 
   

ثالث§: إدارة الحالة داخلي§.
المعيار المهني:  ويعني اعتماد المؤسّسة على تطبيق منهجيّة إدارة الحالة

داخلي§ في التعامل مع حالات العنف ا�سريّ.
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    
 


   

   
   

 
   

   


   
    


  –

 
 –

 –
 –

   –
 

 
   

  
  –


   –

الخدمات النفسية والاجتماعية



56  معايير الاعتماد وضبط الجودة للمؤسسات مقدمة الخدمة لحالات العنف ا�سري

الخدمات النفسية والاجتماعية


 –


   –


   

   
 –

  –
 

  –
  –

 
   

    
    –

  –
   

  


   
  


   
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 
           –


           –


          –

               –


  
         –

 


         –

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الخدمات النفسية والاجتماعية

  
 

  
  


   

 
 

   
     

 
   

   


   
   
  


   

  


   

رابع§: تقديم الخدمات النفسيّة والاجتماعيّة.
المعيار المهني: ويعني تلقي حالات العنف ا�سريّ خدمات نفسيّة

واجتماعيّة لتمكينها من الوصول لحالة الاستقرار
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 
 

        –
     –
     –

            –
  


            –

  

الخدمات النفسية والاجتماعية
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  
 

    
 

 
   

  

   

 
         •

         •
            •

خامس§: السريّة في التعامل مع الحالات.
المعيار المهني:  ويعني تأكّد مُقدمّي الخدمة لحالات العنف ا�سريّ من أنه

 يتمّ التعامل مع جميع المعلومات الواردة في الملفات بسريّة تامّة.
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  
 

    
""
   

   
 

   
 


   

  


   

 
            

 
        –

  –
 –

  –

الخدمات النفسية والاجتماعية

سادس§: ملفات الحالات. 
المعيار المهني: ويعني تأكّد مُقدّمي الخدمة لحالات العنف ا�سريّ من أن 

جميع الملفات تتبع منهجيّةً وترتيب§ ثابتَيْن.
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    –
          –

 
  –

     –
            –

  
      –

  –
       –
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  
 

   


   
   

  
  
  

 
   

  
 

   
 

 
   

 
          •

الخدمات النفسية والاجتماعية

سابع§: البنى التحتيّة.
المعيار المهني: ويعني اعتبار الغرف داخل المؤسّسات مقدّمة خدمة ا�رشاد النفسيّ
والاجتماعيّ كافية، ومزودة بالمعدات اللازمة لتقديم الخدمات لحالات العنف ا�سريّ.



الخدمات التربويّة
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الخدمات التربوية

  
 

   


 
 

  
  –

  –
  –


   

  
 

  –
  –

 
 

أولاً: نشر الوعي.
المعيار المهني: ويعني اتخاذ المرشد التربويّ ا�جراءات اللازمة لتعزيز

 وتحقيق الوعي والاستجابات المناسبة للعنف ا�سريّ.
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 
            

 
          •

          •
    •

الخدمات التربويةالخدمات النفسية والاجتماعية
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الخدمات التربوية

  
 

  
 

   
   


   

 
  

   
     


 

   
   
   

   
   

   
   

ثاني§: الكشف والتبليغ.
المعيار المهني: ويعني التزام المدرسة با�بلاغ عن حالات العنف ا�سريّ 

وفق§ للقوانين المعمول بها.
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   
  

   
 

        
 

            –
 

          –
          –
          –

   
         –



الخدمات التربويةالخدمات النفسية والاجتماعية
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الخدمات التربوية

  
 

    
   

    
 

   
  

   
  

 
   

 
 



   

  
 


   

 

ثالث§: إدارة الحالة داخليّ§.
المعيار المهني:  ويعني اعتماد المؤسّسات مُقدّمة الخدمات التربوية على

 تطبيق منهجيّة إدارة الحالة في التعامل مع طلبة حالات العنف ا�سريّ.
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
  

 
 –

 –
  –

 –


 –
  

   
    

   
   

  


   

 
 

            –


          –


         –
              –

الخدمات التربويةالخدمات النفسية والاجتماعية
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الخدمات التربوية


  

           –


         –

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  
 

   


 
   

     
 



   

   
  

 
   

  
 

 
   

 
 

   

الخدمات النفسية والاجتماعية

رابع§: تقديم خدمات ا�رشاد.
لمعيار المهني:  ويعني تقديم خدمات ا�رشاد التربويّ للطلبة  الذين يتعرضون للعنف

ا�سريّ للمساعدة على تطوّرهم وتعلّمهم.
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الخدمات التربوية

 
   

   
  


   

    
 
   

  


   

 
 

        –
     –
     –

           –



           –

 
  
 


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  


  
 

   
  


   

 
         •

      •
            •

الخدمات النفسية والاجتماعية

خامس§: السريّة في التعامل مع الحالات.
المعيار المهني: ويعني تأكّد المرشد التربويّ من أنه يتمّ التعامل مع جميع المعلومات 

الواردة في الملفات بسريّة تامة.
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الخدمات التربوية

  
 

    
""

   
   


   

 
           

 
   –

 –
  –

  –
  –

 
 –

   –
–

  –

سادس§: ملفات الحالات.
المعيار المهني:  ويعني تأكّد المرشد من أنّ جميع الملفات تتبع منهجيّة ً

وترتيب§ ثابتَيْن بحيث يمكن  الرجوع   لها   ومتابعتها.
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  
      –

  –
       –

الخدمات النفسية والاجتماعية
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الخدمات التربوية


 

 
  

   
 

 
   

 
          



سابع§: البنى التحتيّة.
المعيار المهني:  ويعني اعتبار غرفة المرشد كافية، ومزودة بالمعدات

 اللازمة لتقديم الخدمات لحالات العنف ا�سريّ.



الخدمات الصحيّة
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الخدمات الصحية

  
 

    
 

   
    




  
   
   

   
   

    
   

  


   

أولاً: الكشف والتبليغ.
المعيار المهني: ويعني التزام المؤسّسة با�بلاغ عن حالات العنف ا�سريّ 

وفق§ للقوانين المعمول بها.
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 
      

 
           –

 
          –

           –


            –
   

         –


الخدمات الصحيةالخدمات النفسية والاجتماعية
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الخدمات الصحية

  
 

    
   

   
 

   
  

   
  

 
   

  
  




   

    
 


 

ثاني§: إدارة الحالة داخليّ§.
المعيار المهني: ويعني اعتماد المؤسّسات مُقدّمة الخدمات الصحيّة على

تطبيق منهجيّة إدارة الحالة في التعامل مع حالات العنف ا�سريّ
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    


   
   

  –
 

   –


 –


 –
  

 
    
  


   

   


   
  

   

 
 

  –

الخدمات الصحيةالخدمات النفسية والاجتماعية
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الخدمات الصحية

       –
         –

              –


   
    –


          –


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  
 

   
 

   
    


   

  


   
  


   
  

  
 



   




الخدمات النفسية والاجتماعية

ثالث§: تقديم الخدمات الصحيّة.
المعيار المهني:  ويعني تقديم الخدمات الصحيّة لحالات العنف ا�سريّ للمساعدة على

 معالجتها في أسرع وقت ممكن.
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الخدمات الصحية

 


   
    

 
   

 
   

  
   
 

 
   

 
 

         –
    –

     –
           –
  


           –

 
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  
 

  
 

   
  


   

 
         •

         •
            •

الخدمات النفسية والاجتماعية

رابع§: السريّة في التعامل مع الحالات. 
المعيار المهني: ويعني تأكّد مُقدمّ الخدمة من أنه يتم ّالتعامل مع جميع المعلومات

الواردة في الملفات بسريّة تامّة.

الخدمات الصحيةالخدمات النفسية والاجتماعية
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الخدمات الصحية

  
 

    
" "

   
   


   

 


   

 
           

 
   –

 –
  –

   –
 –

  –
 

خامس§: ملفات الحالات.
المعيار المهني: ويعني ضمان مُقدّمي الخدمات  توثيق حالة العنف ا�سريّ

 بطريقة يمكن الرجوع إليها ومتابعتها في ملف الحالة.
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 –


  –
 –

 –
 

   –
 –

  –
  


 –
 


 –

  –
 
 –

   –
 –

 –
  –

       –

الخدمات الصحيةالخدمات النفسية والاجتماعيةالخدمات النفسية والاجتماعية
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الخدمات الصحية

  
 

   


  
  

   
  

 
   

 
 

   

 


 

سادس§: البنى التحتيّة. 
المعيار المهني: ويعني تقديم الخدمات لحالات العنف ا�سريّ في غرف

مزوّدة بالمعدات اللازمة لتقديم الخدمات.



الخدمات ا�يوائيّة
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الخدمات ا�يوائية

  
 

     


   
   

   
   

   


   
      

 –


    –


   –
   –


 –

  
   

أولاّ: ا�شراف على مُقدّمي الخدمات.
المعيار المهني: ويعني ا�شراف على مُقدّمي الخدمات لحالات العنف

ا�سريّ بناءً على أسس فنيّة محّددة
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    


   

 
        –

      –
            –
         –

       –

الخدمات الصحيةالخدمات النفسية والاجتماعية
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الخدمات ا�يوائية

  
 

   
   

 
   

  
   

 
  

   
 
 



   

  
 

   
   

 
   

ثاني§: إدارة الحالة داخليّ§.
المعيار المهني: ويعني اعتماد المؤسّسة على تطبيق منهجيّة إدارة الحالة

في التعامل مع حالات العنف ا�سريّ.
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   



  

 
   


   

  
 •

 •
   

  


   
   


   

  
  ""

   –
 
 –

 –
  –
 
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