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مــن الضــروري أن تكــون قــادر� علــى فهــم احتياجــات ا�شــخاص ذوي ا�عاقــة 
ا�عاقــة  ذوي  مــن  المتعامليــن  فئــات  يلــي  فيمــا  إليــك  قدراتهــم.  واحتــرام 

للتعامــل معهــم: ا�مثــل  والطريقــة 

ا�عاقة البصرية:

لا  المتعامليــن  مــن  المجموعــة  هــذه 
تســتطيع قــراءة بيانــات النمــاذج، أو اســتقصاء 
المواقــع  أو  المطويــات  مــن  المعلومــات 
عليــك  ينبغــي  لذلــك  مثــلاً،  ا�لكترونيــة 
بالمعلومــات  ا�شــخاص  هــؤلاء  تــزوّد  أن 
فــي  وتســاعدهم  المفصلــة،  والتعليمــات 
كمــا  الورقيــة،  المعامــلات  بيانــات  تعبئــة 
طباعــة  خــلال  مــن  مســاعدتهم  يمكنــك 
أو  أكبــر،  بأحجــام  أوراق  علــى  التعليمــات 
بخطــوط عريضــة، والتعريــف عــن نفســك عنــد 
التعامــل مــع الشــخص المعنــي، أو الحديــث 
إليــه مباشــرةً بلهجــة طبيعيــة وواضحــة، مــع 
الحــرص علــى عــدم الاقتــراب منــه، أو لمســه، 

اســتئذان. دون 
الحــرص علــى أن تكــون اللغــة المســتخدمة 
بســيطة ســهلة، مــع إظهــار الاحتــرام، دون 
المبالغــة فــي إظهــار التعاطــف، فــذوي ا�عاقة 
جميعهــم لديهــم حساســية مفرطــة مــن 
ــص،  ــعرون بالنق ــم يش ــد، �نه ــف الزائ التعاط
أو أنهــم أقــل مــن قرنائهــم ا�ســوياء جســدي¼.

التعامـــل  فـــي  مهمـــة  نقـــاط  ونجمـــل 
مـــع هـــذه الشـــريحة مـــن المجتمـــع فـــي 
التالـــي إن كنـــت ســـتتقمص دور المرشـــد:

تقــف متقدمــ¼ نصــف خطوة عن الشــخص أ. 
ــب مــن  ــذي  يقــف علــى الجان الكفيــف ال

جهــة المرشــد المبصــر. 

يقــوم الكفيــف بمســك المنطقــة فــوق ب. 
المبصــر  للشــخص  (المرفــق)  الكــوع 
خلــف الوســط بالنســبة لجســم الكفيف، 
ــده اليمنــى ليمســك فــوق  مســتخدم¼ ي
المرفــق لليــد اليســرى للمرشــد، وتكــون 

ــة وخفيفــة.  ــد معتدل مســكة الي

عنــد الســير فــي ممــرات ضيقــة يقــوم ج. 
التــي  واليــد  يــده  بتحريــك  المرشــد 
يمســك بهــا الكفيــف إلــى الخلــف وســط 
ظهــره، وهــذه ا�شــارة تنبــه الكفيــف إلــى 
أن يقــف خلــف المرشــد مباشــرة علــى 
بعــد خطــوة، وبعــد الانتهــاء يعيــد المرشــد 

يــده إلــى الوضــع الســابق. 

يتوقــف د.  أن  يجــب  الســلالم  عنــد صعــود 
المرشــد برهــة لÆشــارة إلــى أنــه ســوف 
يصعــد أو ينــزل الــدرج، ومــن حركــة جســم 
المرشــد ســوف يــدرك الكفيــف أنــه ســوف 
يصعــد أو ينــزل الــدرج، ومــن الممكــن أن 

ــدرج".  يوضــح لفظيــ¼ مثــل "نصعــد ال

يقــوم ه.  مقعــد  علــى  الجلــوس  عنــد 
المرشــد بوضــع يــد الكفيــف علــى ظهــر 

المقعــد. يــد  أو 
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دلــيـــــل
التواصل ا�رشادي

وإن كنـــت ســـتتعامل مـــع ذوي ا�عاقـــة 
ــة: ــاط التاليـ ــاع النقـ ــب اتبـ ــة يجـ البصريـ

عاملــه . ١ لــذا  عنــك،  يختلــف  لا  الكفيــف 
افتعــال.  وبــدون  طبيعــي  بشــكل 

الزائــد والشــفقة، . ٢ العطــف  لــه  لا تظهــر   
كلمــة  نفســه  فــي  يؤثــر  مــا  فأكثــر 
مســكين، فهــذه الكلمــة تجعلــه يشــعر 

وكأنــه عاجــز حقــ�. 

تحيتــه . ٣ مــن  لابــد  بــه  التقائــك  عنــد 
ــه عوضــ� عــن الابتســامة التــي  ومصافحت

لغيــره.  شــفتيك  علــى  ترســم 

ــك تتحــدث . ٤ عندمــا تتحــدث معــه أخبــره أن
يعــرف  حتــى  عينيــك  يــرى  لا  فهــو  إليــه 
أنــك تتحــدث إليــه، لــذا نــاده باســمه حتــى 

يعــرف أن الحديــث موجــه إليــه.  

عنــد التحــدث معــه لا تحــاول رفــع صوتــك، . ٥
بــل اجعــل حديثــك معــه مثــل الســوي 
تمامــ� ¶ن رفــع الصــوت يؤذيــه ويضايقــه. 

لا تشــعر با«حــراج مــن اســتخدام ألفــاظ . ٦
تتعلــق بالنظــر مثــل: (انظــر إن رأيــت مــن 

ــخ.  وجهــة نظــرك) ال

 لا تشــعر با«حــراج مــن التحــدث عــن كــف . ٧
ــه  ــه ¶ن ــذا لا يضايق ــه فه ــن إعاقت ــر وع البص

ــاد عليهــا. اعت

تســتدير . ٨ أن  عليــك  معــه  التحــدث  عنــد 
ويعــرف  يشــعر  فهــو  باتجاهــه،  وتنظــر 
إن كنــت تتحــدث إليــه مــن خــلال اتجــاه 

صوتــك. 

دعــه يشــعر بوجــودك عــن طريــق إخــراج . ٩
بعــض ا¶صــوات، ولا تعتمــد علــى أنــه يعلم 

بوجــودك، فهــو لــم يــرك وأنــت تدخــل. 

ــك وأردت . ١٠ ــد انتهيــت مــن حديث ــت ق إن كن
أن  فعليــك  مثــلاً،  الغرفــة  مــن  الخــروج 

لذلــك.   تنبهــه 

لا تقدم الكثير من المساعدات للكفيف. . ١١

إذا قــام بــأداء عمــل بســيط معتمــدÌ علــى . ١٢
ــه  نفســه فــلا تنظــر إليــه باســتغراب وكأن
قــام بمعجــزة وتقــول لــه:  (هــل فعلــت 
فإنــك  مســاعدة؟!)،  دون  وحــدك  هــذا 

تعاملــه وكأنــه طفــل. 

 إذا أردت إرشــاده إلــى موضــع شــيء فــلا . ١٣
تقــل لــه هنــاك،  فهــو لا يــرى هنــاك وإنمــا 
كــن دقيقــ� فــي الشــرح وقــل مثــلاً: (علــى 
يمينــك علــى بعــد ثلاثــة أقــدام) وهكــذا. 

عنــد تواجــدك فــي مــكان معــه اشــرح لــه . ١٤
مــا يوجــد حولــه حتــى تكــون لديــه فكــرة 
عمــا يحيــط بــه تفاديــ� لمــا قــد يقــع إذا 
تحــرك دون أن يكــون علــى علــم مســبق 
ــة  ــياء المعلق ــان ا¶ش ــك ف ــا كذل بموقعه
والبــارزة علــى مســتوى رأســه قــد تكــون 

ــم يعلــم بوجودهــا.  ــه إذا ل ــرة علي خطي

لا تتــرك ا¶بــواب نصــف مفتوحــة فــإن ذلــك . ١٥
يعرضــه لخطــر الاصطــدام بهــا فا¶بــواب 
ــ�.  ــة تمام ــ� أو مفتوح ــة تمام ــا مغلق إم

تقــل: . ١٦ لا  لــه  مــا  شــيئ�  تقديمــك  عنــد 
(خــذ)، فهــو لا يــرى اتجــاه يــدك وموقعــك، 
وبالتالــي فإنــك إمــا تصــدر صوتــ� بالشــيء 
ــه فيســمع الصــوت  ــد تقديمــه ل ــذي تري ال
ــه  ــاه ويســهل علي ــع والاتج ــرف الموق ويع
حتــى  يــده  إلــى  تقربــه  أن  وإمــا  أخــذه، 

أخــذه.  فيســتطيع  ويشــعر  يلمســه 

نــوع . ١٧ أي  مــن  شــراب�  تقديمــك  عنــد 
آخــره.  إلــى  الــكأس   Úتمــ لا  للكفيــف 

لا بـد

فــإن
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إذا قدمــت لــه طعامــ� فاذكــر مــا الطعــام . ١٨
واذكــر موقعــه علــى الطاولــة وموقــع 
الــكأس وا­دوات ا­خــرى، حتــى يتســنى 
ــه أخــذه دون أن يوقعــه، وأفضــل طريقــة  ل
اســتخدام  هــي  ا­شــياء  مواقــع  لشــرح 

طريقــة الســاعة وهــي كالتالــي: 
تشــرح للكفيــف وتقــول لــه إن الــكأس  •

ــد  ــن عن ــة الجب ــاعة "٣" وقطع ــد الس عن
عنــد  الرئيســي  والطبــق   "٨" الســاعة 

الســاعة "٦" وهكــذا. 

ا�عاقة السمعية:

تجــد  المتعامليــن  مــن  المجموعــة  هــذه 
الشــفهية.  التعليمــات  فهــم  فــي  صعوبــة 
لذلــك قــم باســتطلاع رأي المتعامــل لمعرفــة 
ــرى  ــال أخ ــيلة اتص ــار وس ــب باختي إذا كان يرغ
إليــه  بالنســبة  ســهولة  أكثــر  تكــون  قــد 
مــن  بــدلاً  مثــلاً،  والقلــم  الــورق  باســتخدام 
اºرشــادات  عــرض  علــى  احــرص  الحديــث. 
مــع  ووضــوح،  وإيجــاز  بدقــة  والتعليمــات 
قبــل  المتعامــل  انتبــاه  جــذب  مــن  التأكــد 
بــدء الحديــث. كمــا يمكنــك تقديــم الخدمــة 
ذلــك  ­ن  خــاص،  داخــل مكتــب  للمتعامــل 
بنبــرة  المتعامــل  بمخاطبــة  لــك  يســمح 
صــوت أعلــى مــع الانتبــاه إلــى ضــرورة مراعــاة 
المتعامــل  وإذا كان  المتعامــل.  خصوصيــة 
بطلــب  قــم  اºشــارة،  لغــة  يســتخدم 
المســاندة مــن زميــل لــك يســتطيع التواصل 

الطريقــة. بهــذه  المتعامــل  مــع 

يجـــب  التـــي  النقـــاط  إجمـــال  ويمكـــن 
التالـــي: فـــي  اتباعهـــا 

تحدث مع الحالة بصوت واضح. •
لا تســخر منــه أو تظهــر ضيقــك منــه أو  •

ضجــرك بــه.
فــي  • الموجــودة  ا­صــوات  مــن  اخفــض 

إليــه. التحــدث  أثنــاء  الغرفــة 

تحــدث معــه وجهــا لوجــه مــن خــلال النظــر  •
إليــه مباشــرة.

التــي  • الطريقــة  عــن  منــه  استفســر 
يفضلهــا لزيــادة اســتيعابه كلغــة اºشــارة، 

التقليــل مــن حدتــه. أو  أو رفــع صوتــك 
اسأله إذا كان يسمعك من وقت Íخر. •
التفاهــم  • لزيــادة  أقاربــه  بأحــد  اســتعن 

الذكريــات. واســترجاع 
إذا  • للتوضيــح  والقلــم  الورقــة  اســتخدم 

ا­مــر اســتوجب 
فــي نهايــة الحديــث تأكــد مــن فهمــه لــك  •

بتلخيــص الحــوار معــه.

ا�عاقة اللفظية أو اللغوية:

تعانــي  ا­شــخاص  مــن  المجموعــة  هــذه 
يصعــب  ممــا  التأتــأة،  تســبب  ظــروف  مــن 
الكلمــات  نطــق  عمليــة  الشــخص  علــى 
بصــورة صحيحــة، وقــد يــؤدي ذلــك إلــى عــدم 
قدرتــه علــى التعبيــر عــن نفســه بالطريقــة 
ــك ينبغــي عليــك مســاعدته  ــة. لذل المطلوب
عبــر طــرح ا­ســئلة والاستفســارات بطريقــة 
تســمح لــه بالــرد بـ "نعــم"، أو "لا"، قــدر اºمكان. 
المتعامــل  مــن  تطلــب  أن  تجنــب  كذلــك 
تكــرار المعلومــة، لا ســيما إذا تأكــدت مــن 

فهــم طلبــه.
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ا�عاقة البدنية:

الفئــة مــن ا�شــخاص  غالبــ� مــا تجــد هــذه 
صعوبــة فــي الانتقــال إلــى مراكــز الخدمــة أو 
الوصــول إلــى مرافــق أو مكاتــب الخدمــات. 
بشــكل  الفئــة  هــذه  مســاعدة  يمكنــك 
أفضــل عبــر الهاتــف أو مــن خــلال البريــد. إذا 
كانــت هنــاك حاجــة لحضــور المعــاق بدنيــ� 
إلــى مراكــز الخدمــة، احــرص علــى تأميــن 
لضمــان  الضروريــة  والمرافــق  التســهيلات 
تقليــل فتــرة انتظــار المعــاق فــي المركــز، 
إلــى  العــودة  المتعامــل  مــن  تطلــب  ولا 
هنــاك  يكــن  لــم  إذا  أخــرى  مــرة  المركــز 
ضــرورة. وقــد تشــمل التســهيلات والمرافــق 
المطلــوب إعدادهــا للشــخص المعــاق بدنيــ� 
حجــز المواعيــد، الاتصــال بالمتعامــل، وتحديــد 
منــه  المطلــوب  والمعلومــات  البيانــات 

الموعــد.  قبــل  إحضارهــا 

ا�عاقة العقلية:

تجــد  ا�شــخاص  مــن  المجموعــة  هــذه 
تلقيهــا  أو  المعلومــة  فهــم  فــي  صعوبــة 
أو التعبيــر عنهــا. فالشــخص الــذي ينتمــي 
ــادر علــى  ــر ق ــد يكــون غي ــة ق ــى هــذه الفئ إل
المعروضــة علــى موقــع  المعلومــة  فهــم 
الحكومــة ا¸لكترونيــة، أو الــواردة في رســائل 
البريــد ا¸لكترونــي أو المطويــات. لذلــك قــم 
بالاستفســار عمــا إذا كان المتعامــل يحتــاج 
تزويــد  أثنــاء  بالصبــر  وتحلــى  للمســاعدة، 

المطلوبــة. بالمعلومــات  المتعامــل 

التعامل مع ا	شخاص ذوي ا�عاقة

فيمــا يلــي بعــض أدوات ومنهجيــات التواصــل 
التــي تســاعدك علــى التعامــل مــع ا�شــخاص 

ذوي ا¸عاقــة:

حجم الطباعة:
تعديــلات  إجــراء  أحيانــ�  ا�فضــل  مــن  يكــون  قــد 
تتــم  حيــث  والمســتندات،  النمــاذج  علــى 
يســهل  وواضحــة  عريضــة  بخطــوط  طباعتهــا 
رؤيتهــا مــن قبــل المتعامليــن المعاقيــن بصريــ�. 
فــي معظــم الحــالات، يمكنــك اســتخدام خيــارات 
باســتخدام  أوضــح  بطريقــة  الخطــوط  عــرض 
برمجيــات معالجــة النصــوص، أو بالتكبيــر عــن 

الناســخات. طريــق 

التقنيات المساعدة:
اســتخدام  المســاعدة  التقنيــات  تشــمل 
المتحركــة  الذاكــرة  أو  الســمعية  التســجيلات 
أو ا�قــراص المدمجــة. قــم بمراجعــة متطلبــات 
تقديــم الخدمــة بتمهــل وانتبــاه ووضــوح، واعــرض 
ا¸رشــادات المطلوبــة عنــد الحاجــة. كمــا يمكنــك 
لتأميــن  أخــرى  وأســاليب  وســائط  اســتخدام 
ــهولة،  ــر س ــة أكث ــن بطريق ــات للمتعاملي الخدم
ومــن المفيــد اللجــوء إليهــا عنــد التعامــل مــع 
ينبغــي  كمــا  ا¸عاقــة.  ذوي  مــن  المتعامليــن 
ا�شــرطة  جميــع  فحــص  مــن  التأكــد  عليــك 

المتعامــل. إلــى  إرســالها  قبــل  المســجلة 

لغة برايل:
تســاعد لغــة برايــل المكفوفيــن على القــراءة عن 
ــة،  ــد الحاج ــس. عن ــرأ باللم ــارزة تُق ــوز ب ــق رم طري
المتعامليــن  إلــى  المراســلات  إرســال  يمكنــك 

ــل. مــن فئــة المعاقيــن باســتخدام لغــة براي

ا�شارة:
تعتبــر  ا¸شــارة  لغــة  اســتخدام  فــي  المرونــة 
مــن  محــددة  فئــات  مــع  للتواصــل  ضروريــة 
المتعامليــن ذوي ا¸عاقــة. لذلــك ينبغــي أن تكون 
قــادرÌ علــى فهــم الحــد ا�دنــى مــن متطلبــات لغة 

ا¸شــارة عنــد الحاجــة.
لمزيــد مــن المعلومــات حــول الخدمــات التــي 
الاطــلاع  يرجــى  ا¸عاقــة،  لــذوي  الصحــة  تقدمهــا 

«أولويــة». لمكاتــب  ا¸جرائــي  الدليــل  علــى 



هذا الدليل جهد بشري لا يخلو من الخطأ، لا نستغني 
عن ملاحظاتكم أو إضافاتكم القيّمة، ويمكنكم 

التواصل عبر البريد ا�لكتروني 

brand@moh.gov.sa




