
77

ملخ�ص :
كان���ت وما زال���ت مهنة الخدم���ة الاجتماعية من المه���ن الإن�سانية الت���ي ت�سعى لتطوي���ر �أدواتها 
ق ر�ض���ا عملائها عنها، وكذلك  ن من تق���ديم خدمات اجتماعية تحقِّ و�أ�ساليبه���ا ومفاهيمه���ا؛ لتتمكَّ
للارتق���اء بممارَ�ساتها، وفي هذا البحث تم تناوُل مفه���وم �إدارة الحالة Case Management ك�أحد 
المفاهي���م الحديث���ة والمهم���ة في �إطار ممارَ�سة الخدم���ة الاجتماعية؛ حيث �سعت ه���ذه الدرا�سةُ �إلى 
التعري���ف ب�إدارة الحالة وماهيتها وخطوات تطبيقها، ومدى منا�سَبتها للمجتمع ال�سعودي، ولتحقيق 
، وه���و �أح���د المناهج الكيفي���ة، واعتمدت   �أه���داف ه���ذه الدرا�س���ة اتبع���ت الباحثةُ المنه���جَ الوثائقيَّ
في ذلك على م�سح للمَراجِع والأدبيات المتاحة ذات العلاقة بالمو�ضوع، مع الو�ضع في الاعتبار �أن هذه 
الدرا�س���ة تناقِ�ش المو�ضوعَ من جانب نظريّ بَحْ���ت؛ كمو�ضوع تفتقر �إليه �أدبياتُ الخدمة الاجتماعية 
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ن���ة باللغة العربية، وهذه المحاولة تمنح الأخ�صائي�ي�ن الاجتماعيين فر�صةً لمحاولة تجريب هذا  المدوَّ
الأ�سل���وب �أثناء الممارَ�سَة المهنية مع العملاء، ومحاول���ة الكتابة عن ذلك من وجهة نظَر علمية، كما 
يمك���ن للباحثين �أخ���ذ المو�ضوع -�أو �أح���د جزيئاته- و�إج���راء درا�سات ميدانية للك�ش���ف عن فاعلية 
���ا، ويعود بالفائ���دة على مهنة  تطبي���ق �أ�سل���وب �إدارة الحالة م���ع العملاء؛ بما يُ�ث�ري المو�ضوعَ نظريًّ

الخدمة الاجتماعية وممارَ�ستها من ناحية عملية. 
كلم���ات مفتاحي���ة: �إدارة الحالة، الخدمة الاجتماعي���ة، الم�شارَكة في العمل الاجتماعي، المجتمع 

ال�سعودي. 
مقدمـة:

تُعَدُّ الخدمة الاجتماعية �إحدى المهن الإن�سانية العريقة التي يحتاجها كلُّ مجتمع من المجتمعات 
د الحياة الاجتماعية، وفي ظل الانفجار  الإن�سانية في الع�صر الحديث )الزهراني، 2010(، ومع تعقُّ
عت الخدمة  المع���رفي والتط���وُّر التكنولوج���يّ وم���ا رافَقَه من م�ش���كلات اقت�صادي���ة واجتماعي���ة تو�سَّ
دت م�ش���كلات العملاء وتزاي���دت؛ لذا كان  الاجتماعي���ة و�أ�صبح���ت تمارَ�س في عدة مج���الات، وتعقَّ
ي �أحدث الاتجاهات   لزامً���ا على العاملين في المهنة والأكاديميين مواكَبة هذه التغيرات ال�سريعة بتبنِّ
ه  في الممارَ�سَ���ة المهني���ة، ومواكَب���ة ه���ذه التطورات في البح���ث العلمي، وم���ن هذا المنطل���ق كان توجُّ
الدرا�سة الحالية نحو الوقوف على �أ�سلوب من �أ�ساليب الممارَ�سَة المهنية والحديثة نِ�سْبِيًّا، في المجتمع 
ال�سع���ودي، والمعم���ول به في المجتمع���ات الغربية، كما �أو�ضحت���ه الدرا�ساتُ العلمي���ةُ -�سيتم الإ�شارة 
 �إليه���ا لاحقًا-؛ ل���ذا ت�سعى الدرا�سة الحالي���ة �إلى التعريف ب����إدارة الحالة ك�أحد �أ�سالي���ب الممارَ�سَة 
في الخدم���ة الاجتماعي���ة، وفائدتها في رفع م�ستوى �أداء الأخ�صائ���ي الاجتماعي، وكذلك في تح�سين 
مة للعملاء، م���ع التركيز على مج���الات تطبيقها ومتطلَّب���ات تحقيقها، ومدى  نوعي���ة الخدم���ة المقدَّ

�صلاحيتها في المجتمع ال�سعودي. 
�أولًا: م�شكلة الدرا�سة:

ت�سع���ى مهنةُ الخدم���ة الاجتماعية �إلى تطوير �أ�ساليبها وتقنياته���ا في الممارَ�سَة من خلال تقديم 
�أف�ض���ل التدخلات المهنية التي تتمتع بم�ستوى ع���الٍ من الفعالية والكفاءة في �آنٍ واحد، وهذا المطلب 
زت الكتاباتُ الأولى على �أهمية ال�سعي  لي����س حديثًا، بل يُعَدُّ من المتطلبات الرئي�سية للمهنة، فقد ركَّ
م ممارَ�سةً تتمتع بم�ست���وى عالٍ من التقن�ي�ن والمهنية  ���ي كلِّ ما من ��شأن���ه �أن يق���دِّ الحثي���ث نح���و تبنِّ
ل العمودَ  ا في حقل الممارَ�سَة الذي ي�شكِّ ر خ�صو�صً )البريثن، 2000: 97(. ولا تزال المهنة تنمو وتتطوَّ
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 الفق���ريَّ وحجرَ الزاوية بالن�سبة للخدمة الاجتماعي���ة، ولا تزال النداءات في بع�ض الدول الغربية -
م الم�ساعدة للعملاء  في الولاي���ات المتحدة على وجه التحديد- تدعو �إلى الأخ���ذ ب�أ�ساليب حديثة تقدِّ

من وجهة نظر مختلفة )البريثن، 2017: 41(.
�إن ق�ضية فعالية الممارَ�سَة المهنية بد�أت في ال�سبعينات الميلادية على يد »في�شر«، حين ن�شَر مقالًا 
انتق���د فيه التدخلات المهنية التي يقوم بها الممارِ�سون، تلا ذلك العديدُ من الدرا�سات التي قام بها 
علم���اء الخدمة الاجتماعية، �أو�ضحت نتائجُها �أن �أ�ساليب الممارَ�سَة المهنية تفتقد �إلى العلمية، و�إلى 

ه النظري العلمي. )الدامغ: 1996(. التوجُّ
ولع���ل من �أ�سا�سيات نج���اح الأخ�صائي الاجتماعي في عمله مواكَبتَه لكل ما هو جديد، واكت�سابه 
للمع���ارف والمه���ارات والأدوات والاتجاهات المتج���ددة في تقديم الخدم���ات الاجتماعية، ف�ضلًا عن 
ي الخدمة الاجتماعية، والقدرة على  قدرت���ه على توظيف وتطبيق هذه الأ�ساليب في التعامُل مع متلقِّ
تن�سي���ق و�إدارة الجه���ود المبذولة من جميع الم�ؤ�س�سات والم�صادر المتوف���رة في البيئة المحيطة بالعميل 
وْن جمي���ع الخدمات التي يحتاجونها في الوقت  )متلق���ي الخدمة(؛ �سعيًا للت�أكد من �أن العملاء يتلقَّ

وال�شكل المنا�سب. 
وتُع���د �إدارة الحالة -ك�أ�سلوب حديث- من الأ�ساليب المهنية التي ت�ساعد الأخ�صائي الاجتماعي 
في تق���ديم الخدمات الاجتماعية بفعالية وجودة عالية؛ حي���ث يتم من خلالها التركيز على العميل، 
مَة ومتعددة لتق���ديم �أف�ضل  وال���ذي يعت�َر�بَ �أ�سا����س الم�ساعَ���دة؛ وذلك بناءً عل���ى مناهج علمي���ة منظَّ
دَه الدخيل ب�أن �إدارةَ الحالة ه���ي مجموعة من الإجراءات تهدف �إلى  م�ساعَ���دة للعمي���ل. وهذا ما �أكَّ

تن�سيق جميع �أن�شطة الم�ساعَدة نيابةً عن عميل �أو مجموعة من العملاء. )الدخيل، 2014: 50(
وق���د ات�ض���ح الاهتم���ام بممارَ�سة وا�ستخ���دام �أ�سل���وب �إدارة الحال���ة في العديد م���ن دول العالَم 
دت وتنوَّعت التجاربُ التي طُبِّقت في هذا ال�صدد، حيث تختلف كلُّ تجربة في �أ�سلوبها،  م، وتعدَّ  المتقدِّ
وفي طريق���ة تطبيقها. فعلى الم�ست���وى الفردي، ق���ام You, Dunt, Doyle & Hsueh )2012(، على 
ين، وقد ات�ضح���ت �أهمية وفاعلية هذا  �سبي���ل المث���ال بتطبيق �إدارة الحالة على مجموع���ة من الْمُ�سِنِّ
ن وا�ضح في تقديم  ت �إلى تح�سُّ ���نِّ النف�سية ورفاهيتهم، كم���ا �أدَّ ���ن �صحة كبار ال�سِّ الأ�سل���وب في تح�سُّ
ا على النطاق الدولي، فقد قامت بريطانيا بتجربة �أطلَقُوا  الخدمات التي لم يتم تلبيتُها مِنْ قبلُ. �أمَّ
���ى )Named social worker(، وتق���ومُ ه���ذه التجربة على تعي�ي�ن �أخ�صائي اجتماعي  عليه���ا م�سمَّ
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يت���وَّىل كاملَ التعاملات الخا�صة بالعميل، ويتبنَّى م�صالحَ ذوي الاحتياجات التعليمية ويدافع عنها، 
وي�ساعدهم على اتخاذ القرارات ال�صحيحة فيما يتعلق بظروفهم و�أهدافهم، ومِن ثَمَّ تمكينهم من 
ي احتياجاتهم ويحقق طموحاتهم، حيث ات�ضح �أهمية وفاعلية �إدارة  اختيار �أ�سلوب الحياة الذي يُلبِّ
 ames, E., Morgan, H., & Mitchell,( الحالة في تفعيل الممارَ�سَة المهنية في الخدمة الاجتماعية
م���ات الدولية، فقد تبنَّت منظمة اليوني�سي���ف للطفولة �أ�سلوب �إدارة  R, 2017(. وعل���ى �صعيد المنظَّ

الحال���ة لم�ساعَ���دة الأطفال ال�ضعفاء في �ش���رق وجنوب �أفريقيا؛ وذلك بت�صمي���م دليل لإدارة الحالة 
ر يهتمُّ بالتن�سيق  يهت���مُّ بتقديم الم�ساعَدة والخدمات الاجتماعية لهم من خلال نظام متكامِل ومتطوِّ

.)www.unicef.org( بين الم�ؤ�س�سات المعنية لحماية الطفل
وعل���ى الرغم من انت�ش���ار �أ�سلوب �إدارة الحالة في دُوَل عديدة لها باع طويل في ممارَ�سة الخدمة 
الاجتماعي���ة، �إلا �أن الباحث���ة لاحظ���ت -من خلال عملها كع�ض���و هيئة التدري����س وزيارتها الميدانية 
�س���ات الاجتماعي���ة ومتابعته���ا للأن�شطة الخا�صة به���ا- �أن هناك ق�صورًا ل���دى الأخ�صائيين  للم�ؤ�سَّ
�سات التي  الاجتماعي�ي�ن في المجتم���ع ال�سعودي في تطبيق �أ�سل���وب �إدارة الحالة والتن�سيق ب�ي�ن الم�ؤ�سَّ
عْف  ي �إلى �ضَ ا قد ي����ؤدِّ  يمكنه���ا الم�ساهم���ةُ في تقديم الرعاي���ة الاجتماعية وال�صحي���ة والنف�سية؛ ممَّ
مة لهم، كما يزيد من فُرَ�ص الهَدْر في الموارد الب�شرية والمادية،  في م�ستوى الخدمات الاجتماعية المقدَّ
ة، و�ضرورية لتطوير  وهذا ما برهنته درا�سةُ الناجم )2009( التي �أ�شارت �إلى �أن هناك حاجة ما�سَّ
ات  الممارَ�سَ���ة المهنية للخدمة الاجتماعية في مجتمعنا، وتطبي���ق الأخ�صائيين الاجتماعين للم�ستجِدَّ
المهني���ة، م���ع العل���م �أنه تم ملاحظ���ة بع�ضٍ م���ن الممارِ�سِ�ي�نَ في م�ؤ�س�س���ات الرعاي���ة الاجتماعية في 
ى-،  ُ�سَمَّ ال�سعودية وهم يمار�سون �أ�سلوب �إدارة الحالة �أو بع�ض من خطواتها -و�إن لم يعطوها هذا اْمل
ف والت�سجيل وتقييم الحالة وو�ضع خطة عمَل لها، والبحث عن م�صادر وموارد  فه���م يقومون بالتعرُّ
ا،  المجتم���ع التي يمكن �أن تخدِم الحالةَ، كلُّ ذلك وفقَ مبادئ المهنة و�أخلاقياتها، لكن الملاحَظ �أي�ضً

مة. �أن هذه الممارَ�سات لإدارة الحالة لا تعدو كونَها جهودًا فردية مبعثرة، وتخلو من منهجية منظَّ
د في مناق�شة �أهمية �أ�سل���وب �إدارة الحالة ك�أحد الأ�ساليب  ول���ذا، ف�إن م�شكلة هذا البحث تتح���دَّ
الة التي تهدُف �إلى تحقيق �أهداف ممارَ�سة الخدمة الاجتماعية من خلال رفع م�ستوى  المهني���ة الفعَّ
مَة للعملاء والارتقاء بها، والعمل على تمكينهم بما ي�ساعِد على  كفاءة وجودة تقديم الخدمات المقدَّ

قيامهم ب�أدوارهم المنوطة بهم.
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ثانيًا: �أهمية الدرا�سة:
تكت�سب الدرا�سةُ الحاليةُ �أهميتَها من النقاط الآتية:

ا ي�ساعدهم في كيفية  رين، والممارِ�سِين �أ�سا�سً���ا نظريًّ 1- �تُ�ضي���ف هذه الدرا�س���ةُ للباحثين والمنظِّ

دهم بح�صيلة معرفية في هذا المجال. توظيف �إدارة الحالة في الخدمة الاجتماعية، وتُزوِّ
 2- �تت�أك���د الأهميةُ العلميةُ لهذه الدرا�س���ة في قِلَّةِ الدرا�سات والبح���وث العلمية والأُطُر النظرية 

في مو�ض���وع �إدارة الحالة وتطبيقها في الخدم���ات الاجتماعية، التي لم تلقَ الاهتمامَ الكافـيَ 
عل���ى م�ستوى الدرا�سات والبحوث العربية، على الرغم من الاهتمام الكبير الذي حظيت به 
على م�ستوى البحوث والدرا�سات الأجنبية، فالدرا�سة تُعَدُّ م�ساهَمَةً في �إثراء المعرفة في مهنة 
نه م���ن نتائج وتو�صيات،  مَّ ا �ستَتَ�ضَ الخدم���ة الاجتماعية، وفي مج���ال الممارَ�سَة تحديدًا، وممَّ
ع الباحثيَن على  بالإ�ضاف���ة �إلى تحديد وح�صر المراجِع، والدرا�سات ال�سابق���ة يمكن �أن تُ�شجِّ

البناء عليها م�ستقبلًا في مو�ضوعات ذات �صلة بالمو�ضوع.
3- �تعم���ل هذه الدرا�سةُ عل���ى ت�سليط ال�ضوء لإبراز �أهمية تطبي���ق �إدارة الحالة، ومدى منا�سَبَة 

ممارَ�ستها وتطبيقها في المجتمع ال�سعودي.
ثالثًا: �أهداف الدرا�سة:

ت�سعى هذه الدرا�سةُ لتحقيق الأهداف التالية:
الهدف الأول: تحديد مفهوم �إدارة الحالة.

ف على التطور التاريخي لإدارة الحالة. الهدف الثاني: التعرُّ
ف على �أبرز مجالات �إدارة الحالة. الهدف الثالث: التعرُّ

الهدف الرابع: تحديد �أهمية �إدارة الحالة في مجال تقديم الخدمات الاجتماعية.
ف على نماذج �إدارة الحالة. الهدف الخام�س: التعرُّ

قات تطبيق �إدارة الحالة. ف على معوِّ الهدف ال�ساد�س: التعرُّ
ف على مدى �صلاحية تطبيق �إدارة الحالة في المجتمع ال�سعودي.  الهدف ال�سابع: التعرُّ

رابعًا: مفاهيم الدرا�سة:
�أ ( مفهوم �إدارة الحالة:

���ا الم�ستخدَمَة في الخدمة  تع���ددت مفاهي���م �إدارة الحالة ك�أحد الأ�ساليب المهني���ة الحديثة نِ�سْبِيًّ
ف  الاجتماعي���ة، ويرج���ع �صعوبة تحديد هذا المفه���وم �إلى اختلاف وجهات النظ���ر حولها، حيث عرَّ
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د  Pivorienė )2007( �إدارة الحال���ة ب�أنها �أ�سلوب لتقديم مجموعة م���ن الخدمات ت�سعى �إلى الـت�أكُّ
وْن جميع الخدمات التي يحتاجونها  دة يتلقَّ م���ن �أن العملاء الذين يعانون من م�شاكل متع���ددة ومعقَّ
في الوق���ت وبال�ش���كل المنا�س���ب، �إلا �أن القرني ور�ش���وان )2008( ي���رون �أن �إدارة الحالة في جوهره 
ي الخدمة وبين  يُ�ش�ي�ر �إلى تن�سي���ق الجهود الت���ي يمار�سها الأخ�صائ���يُّ الاجتماعيُّ بين العمي���ل متلقِّ
ا للتقليل من الم�شكلات  فَت ب�أنها �أ�سلوب مهمّ جدًّ جميع الم�صادر المتوفرة في البيئة المحيطة، كما عُرِّ
المرتبط���ة بتجزئ���ة الخدمات، وكذل���ك الم�شكلات المتعلقة ب���دوران العمل �أو تلك الم�ش���كلات النابعة 
مي الخدم���ة )الدخي���ل، 2014(. وكذلك �إدارة الحالة ه���ي عمليات �أو  م���ن �س���وء التن�سيق بين مقدِّ
ال  ق وفعَّ  طُ���رُق لتوف�ي�ر الخدمات الاجتماعي���ة التي يحتاجه���ا العملاءُ )الم�ستفي���دون( ب�ش���كل من�سَّ
 )NASW, 2013( ا رابط���ة الأخ�صائيين الاجتماعي�ي�ن الأمريكية��� )Intagliata, 1982: 657(. �أمَّ
فت �إدارةَ الحالة ب�أنها طريقة لتزويد الخدمات الاجتماعية؛ بحيث يعمل الأخ�صائي الاجتماعي  فعرَّ
���ق ويراقِب ويقيِّم الخدمات الت���ي يحتاجونها، و�إدارة  عل���ى تقدير احتياج���ات العميل و�أ�سرته وين�سِّ
 Society for Social( الحال���ة م���ن وجهة نظر مجتمع قيادة العم���ل الاجتماعي في مجال ال�صح���ة
Work Leadership in Health, 2015( ه���ي طريق���ة لتق���ديم الخدم���ات الاجتماعي���ة م���ن خلال 

ق،  م -ب�شكل تع���اونّي- احتياجات العميل وعائلت���ه، ويرتِّب وين�سِّ ف، يقيِّ ِ �أخ�صائ���ي اجتماع���ي محَرت
د. ويراقِب ويدافع عن حزمة من الخدمات المتعددة بهدف تلبية الاحتياجات المتعددة لعميل محدَّ

�إلا �أن جميع الباحثين �أجمعوا على بع�ض النقاط، وهي:
zz.ز على ممارَ�سة الأخ�صائي الاجتماعي لدور المدير �أن مفهوم �إدارة الحالة يركِّ
zz د التخ�ص�ص���ات يعتم���د على العمي���ل، فهو الخب�ي�ر باحتياجاته ��إدارة الحال���ة منه���ج متع���دِّ

وم�شكلاته.
zz وْن جمي���عَ الخدمات الت���ي يحتاجونها في الوقت د م���ن �أن العملاء يتلقَّ ��أ�سل���وب ي�سع���ى للت�أكُّ

وبال�شكل المنا�سب.
zz أن العميل يعرف �أف�ضل من �أي �شخ�ص �آخَر حدودَه الخا�صةَ واحتياجاتِه ورغباتِه في مجالات��

الرعاية الاجتماعية. 
zz تن�سيق الجهود التي يمار�سها الأخ�صائي الاجتماعي بين العميل وبين جميع الم�صادر المتوفرة�

في البيئة المحيطة.
zz.ال ق وفعَّ توفير الخدمات الاجتماعية التي يحتاجها العملاءُ يكون ب�شكل من�سَّ
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zz م ق ويراقِب ويقيِّ �يعمل الأخ�صائ���ي الاجتماعي على تقدير احتياجات العميل و�أ�سرت���ه وين�سِّ
الخدمات التي يحتاجونها.

zz التي )Lukersmith, et al, 2016( ولق���د جاءت ه���ذه النتيجة متوافِق���ةً مع نتائ���ج درا�س���ة�
�أظه���رت -بعدَ مراجعة المقالات المتخ�ص�صة- �إلى تحديد )22( تعريفًا لمفهوم �إدارة الحالة 

فَقَتْ على �ضرورة التن�سيق والتوفيق بين حاجات العميل والم�صادر المتوفرة في بيئته. اتَّ
ف الباحثةُ �إدارةَ الحالة ب�أنها: طريقة يمارِ�س من خلالها الأخ�صائيُّ الاجتماعيُّ في �أق�سام  وتعرِّ
الخدمات الاجتماعية بم�ؤ�س�سات الرعاي���ة الاجتماعية لدَوْر المدير لاحتياجات العميل؛ بحيث يعمل 
عل���ى التن�سيق والتوفيق بين حاجات العميل والم�صادر المتوف���رة في بيئة العمل والمجتمع، والت�أكد من 

ا�ستفادة العميل وح�صوله عليها.
ب( مفهوم الخدمات الاجتماعية:

هي مجموعة الأن�شطة التي يقوم بها �أخ�صائيون اجتماعيون �أو مهنيون �آخرون، وذلك لم�ساعدة 
النا����س لك���ي يكونوا قادري���ن على الاعتماد عل���ى �أنف�سه���م �أو وقايتهم من الاتكالية عل���ى الآخَرين. 
وكذل���ك م�ساعدتهم على تدعي���م الروابط الأ�سرية وعلى تح�سين �أدائهم الاجتماعي، ومن مجموعة 

الخدمات الاجتماعية ما يلي )الدخيل، 2014: 272(:
zz.م�ساعَدة النا�س للح�صول �أو التعرف على الم�صادر الاقت�صادية والمالية
zz.تقديم الا�ست�شارات الاجتماعية
zz.القيام بتحويل العملاء كلًا ح�سب حاجته للم�ؤ�س�سات الأخرى في المجتمع
zz.التو�سط والدفاع عن العملاء متى كان ذلك �ضروريا وممكِنًا
zz .ت�سهيل ح�صول العملاء على الخدمات وتعريفهم بالم�ؤ�س�سات الموجودة بالمجتمع

ف الباحث���ةُ الخدم���ات الاجتماعي���ة ب�أنه���ا: وفقًا لطريق���ة �إدارة الحال���ة، هي الخدمات  وتع���رِّ
هة للعميل. الاجتماعية الموجَّ

ج( مفهوم م�ؤ�س�سات الرعاية الاجتماعية:
عة من الخدمات، وتهدف �إلى الارتقاء  �سات اجتماعية تعمل على توفير مجموعة متنوِّ ه���ي م�ؤ�سَّ

 )Galper1975: 12( .بالمجتمع ونقل �أفراده �إلى م�ستويات متقدمة من الرفاهية
ف الباحث���ةُ م�ؤ�س�سات الرعاية الاجتماعية ب�أنها: ه���ي الم�ؤ�س�سة الاجتماعية التي يمار�س  وتع���رِّ
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فيه���ا مدير الحالة عمله مع العميل، ويقدم فيها الأن�شطة �أو البرامج التي تهدف �إلى �إدماج الأفراد 
في بيئتهم الاجتماعية ودعم وتنمية قدراتهم وتمكينهم من تلبية حاجياتهم.

خام�سًا: منهج الدرا�سة:
، وه���و �أحد المناهج الكيفية، ويُ�ستخدم فيه الجمعُ  ا�ستخدم���ت الدرا�سةُ الحاليةُ المنهجَ الوثائقيَّ
الدقي���ق لل�سجلات والوثائ���ق المتوفرة التي لها علاق���ة بمو�ضوع الدرا�سة؛ ومِن ثَ���مَّ تحليل محتواها 

بهدف الإجابة على ت�سا�ؤلات الدرا�سة.
�ساد�سًا: الإطار النظري للدرا�سة:

يُعد الإطار النظريّ �أحد الركائز المهمة في البحث العلمي؛ حيث ي�ساعد الباحثَ في الوقوف على 
ف من خلاله على المفاهيم المرتبِطَة بها،  الخلفية النظرية للمو�ضوع الذي يتناولُه في درا�سته، ويتعرَّ
نه من الو�صول �إلى الا�ستنتاجات والحلول المنا�سِبَة لم�شكلة الدرا�سة. ر للباحث معلوماتٍ تمكِّ كما يوفِّ

�أ ( الدرا�سات ال�سابقة:
 تُعَ���دُّ الدرا�س���ات ال�سابقة �إط���ارًا معرفيًّا لأي درا�سة علمي���ة لاحقة، فهي �أ�سا����س لابد منه يفيد 
في �إنجاز وتكامُل الدرا�سات اللاحقة، ونظرًا لنُدْرَة الدرا�سات العربية التي تناولت مو�ضوع الدرا�سة 
الحالية؛ وهو �إدارة الحالة في ممارَ�سَة الخدمة الاجتماعية، اعتمدت الباحثةُ على بع�ض الدرا�سات 
ا الرج���وع �إلى عدد من الم�صادر الأجنبية،  العلمي���ة القريبة من مو�ضوع الدرا�سة الراهنة، وتم �أي�ضً
كم���ا �أن تج���ارُب الدول في مجال تطبي���ق �إدارة الحال���ة في الممارَ�سَة، تُعتبر م���ن الدرا�سات التي قد 
ت�ستفي���د منها الدرا�سة الحالية في بع����ض جوانبها؛ لذلك �سوف يتم ا�ستعرا�ضُ �أهم الدرا�سات التي 

اعتمدت عليها الدرا�سةُ الحاليةُ على النحو التالي:
�أولًا: الدرا�سات العربية:

درا�س���ة عل���ي )2018( هدَفَ���ت �إلى تحدي���د درجة وع���ي الأكاديميين المتخ�ص�ص�ي�ن في الخدمة 
الاجتماعي���ة بمتطلبات تدري�س وممارَ�سَة �إدارة الحالة، و�أظهرت نتائجُ الدرا�سة �أن 68 % من عينة 
الدرا�س���ة قد قام���وا بالاطلاع والقراءة ع���ن �إدارة الحالة، و�أن 77 % لم يقوم���وا ب�إجراء �أي بحوث 
لَ���ت �إلى �أن المع���ارف المطلوبة هي معرفتهم بعوام���ل ظهور �إدارة  تتعل���ق ب����إدارة الحالة، كذلك تو�صَّ
نة  الحال���ة والكفاءات المطلوبة لممارَ�سَته���ا والعلاقة بينها وبين الخدمة الاجتماعية، كذلك قناعة عيِّ
الدرا�سة ب�ضرورة تدري�س وممارَ�سَة �إدارة الحالة بدرجة قوية، ومن �أهم تحديات تدري�س وممارَ�سَة 
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ا  �إدارة الحال���ة افتقار م�ؤ�س�سات الرعاي���ة الاجتماعية �إلى نظام محا�سبيّ؛ باعتب���اره مطلبًا �أ�سا�سيًّ
ر دورات تدريبة متخ�ص�صة في �إدارة الحالة في الخدمة الاجتماعية.  لممارَ�سة �إدارة الحالة وعدم توفُّ
درا�س���ة �سي���د )2018( والتي هدَفَت �إلى تحديد متطلَّبات تطبيق نموذج �إدارة الحالة من خلال 
ممارَ�سات���ه المهنية بمجالات الممارَ�سَ���ة المتنوعة بم�ؤ�س�سات رعاية الطفول���ة بمحافظة �أ�سيوط، وقد 
�أظه���رت نتائجُه���ا �أن هناك مجموعة من المتطلَّب���ات لتطبيق �أ�سلوب �إدارة الحال���ة؛ هي: المتطلبات 
مة للأطفال داخل وخارج الم�ؤ�س�سة،  المعرفية: ومن �أبرزه���ا معرفة البرامج والأن�شطة المختلفة المقدَّ
وكذل���ك معرفة الاتجاه���ات الحديثة في مجال رعاي���ة الطفولة، والمتطلَّبات المهاري���ة وهي: �ضرورة 
اكت�ساب فريق العمل المهارات المهنية في التعامُل مع الأطفال، والمهارة في و�ضع خطة التدخل المهني 
للا�ستف���ادة من الإمكانيات والموارد المتاحة بالم�ؤ�س�سة وبالمجتم���ع، وكذلك المتطلَّبات القيمية؛ وهي: 
�سات رعاية الطفولة، واحترام ال�سرية في العمل  خَلْق جوّ من التفاهم بين �أع�ضاء فريق العمل بم�ؤ�سَّ

�سات رعاية الطفولة. بم�ؤ�سَّ
ثانيًا: الدرا�سات الأجنبية:

درا�سة جرين و�ألي�س Green & Ellis )2017( والتي هدَفَت �إلى بناء نموذج لإدارة الحالة، من 
لت �إلى نموذج لإدارة الحالة، والذي يرتكز على مبد�أ:  خ�ل�ال العمل الاجتماعي الم�شترك، وقد تو�صَّ
)�أن العمي���ل يعرِف �أف�ض���لَ من �أي �شخ�ص �آخَر ح���دودَه الخا�صةَ واحتياجاتِ���ه ورغباتِه في مجالات 
الرعاي���ة المتع���ددة، ويج���ب ت�أم�ي�ن الرعاية التي تتمح���وَر حول العمي���ل مع التركيز عل���ى عدم قيام 
الأخ�صائي الاجتماع���ي بذلك(،كما يرتكز النموذج على �ضرورة �أن يتجاوز الأخ�صائي الاجتماعي 
نط���اق الخدمات التي تقدمها م�ؤ�س�ستُه والعمل عل���ى الم�شارَكة والتثقيف وال�شبكة والدعوة والتو�سط 

وت�سهيل الروابط بين الأخ�صائيين الاجتماعيين والعملاء، والم�صادر الداعمة.
درا�س���ة لوكرزمي���ث و�آخري���ن .Lukersmith, et al, )2016(والت���ي هدَفَ���ت �إلى تحديد مفهوم 
�إدارة الحال���ة، وق���د تو�صل���ت �إلى �أن �إدارة الحال���ة تُ�سهِم ب�شكل كبير نحو تكامُ���ل الرعاية ال�صحية 
نَت  دَة، كما ت�ضمَّ والخدم���ات الاجتماعية، والدعم للأ�شخا�ص الذين يعانون من ظروف �صحية معقَّ
النتائ���جُ )22( تعريفًا وخم�سة نماذج مع )69( ن�شاطً���ا �أو مهمة لمديري الحالات، تم تحديدُها �إلى 
دت النتائجُ التبايُ���نَ الا�صطلاحيَّ الكبيَر في �إدارة الحالة  لات(. كما �أكَّ نً���ا رئي�سيًّا )تدخُّ )17( مكوِّ
ب الارتباكَ في الدور، والغمو����ض وتَعُوق المقارَنات بين مختلف الظروف ال�صحية، وهناك  الت���ي تُ�سَبِّ

ا للتن�سيق و�إدارة الرعاية. ة �إلى ت�صنيف متَّفَق عليه دوليًّ حاجة مُلِحَّ
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درا�سة ميزي و�آخرين .Mezey, et al )2015(وهي درا�سة هدَفَت �إلى معرفة �آثار �أ�سلوب �إدارة 
مة للمر�ضى من فئة كبار ال�سن مقارنةً مع برام���ج الرعاية فيما يتعلق بنوعية الحياة،  الحال���ة المقدَّ
والر�ضا عن الرعاية الاجتماعية وال�صحية، والحالة الوظيفية، وقبول الدخول �إلى الم�ست�شفى، ومدة 
الإقام���ة في الم�ست�شفى، و�إعادة الدخول �إلى ق�سم الطوارئ، و�أظهرت نتائجُها عدمَ وجود فروق ذات 
دلال���ة �إح�صائية في الحياة، والر�ضا عن الرعاي���ة الاجتماعية وال�صحية، والحالة الوظيفية، وقبول 
الدخ���ول �إلى الم�ست�شفى، ومدة الإقامة في الم�ست�شفى، بينما �أو�ضحت النتائجُ وجودَ فروق ذات دلالة 
ن �إلى ق�سم الطوارئ ب�شكل ملحوظ، ول�صالح كبار ال�سن الذين  �إح�صائي���ة في �إعادة قب���ول كبار ال�سِّ

قُدمت لهم الرعايةُ با�ستخدام �أ�سلوب �إدارة الحالة مقارنةً مع نظرائهم في تقديم الرعاية.
ف عل���ى دور تطبيق �أ�سلوب �إدارة  درا�س���ة مينزي����س Menzies )2011( والت���ي هدَفَت �إلى التعرُّ
���ا �إلى الح�صول على بي���ان وتو�ضيح �أبعاد  د، كما هدَفَت �أي�ضً الحال���ة كجان���ب حا�سم لإنهاء الت�ش���رُّ
د، وقد ك�شف���ت الدرا�سة عن العدي���د من النتائج  الممارَ�س���ات الم�ستخدَمَ���ة الت���ي تدعم �إنه���اء الت�شرُّ

الرئي�سية:
zz مو الخدم���ات �إلى التنوُّع والارتباك �تعري���ف �إدارة الحال���ة هو عملية �صعبة، فق���د �أ�شار مقدِّ

�أحيانًا في كيفية و�صف مفهوم �إدارة الحالة.
zz ى التبايُن ق، وق���د �أدَّ  �يُع���د الو�ض���وح في اللغة والتعريفات �أم���رًا حيويًّا لمجتم���ع الرعاية المن�سَّ

في �إدراك مفه���وم �إدارة الحال���ة �إلى اتباع �أ�ساليب مختلفة، وبالت���الي نتائج مختلفة، للنا�س 
وْن الخدماتِ الاجتماعيةَ. الذين يتلقَّ

zz لات لنهاية متوا�صلة الة م���ن المحتمل �أن تكون واحدة من �أف�ض���ل التدخُّ ��إدارة الح���الات الفعَّ
د.  الت�شرُّ

zz )% 100( د م���ن  �يُظهِ���ر البح���ثُ �أن �إدارة الحال���ة ق���د �ساع���دت في خف����ض ن�سب���ة الت�ش���رُّ
من الحالات الموثَّقة �إلى )97 %(، عند القيام به بطريقة �شاملة.

zz غالبً���ا م���ا تتم التعاري���فُ الحالي���ة لإدارة الحالات م���ن خلال تحدي���د �أن�شطته���ا الرئي�سية�
وعملياتها والمبادئ والأدوار والكفاءات الأ�سا�سية لمديري الحالات.

zz ،ت�شمل الممارَ�سات الواعدة لإدارة الحالات ما يلي: التعاون، والمطابَقة ال�صحيحة لـلخدمات�
وال�سلوك الأخلاقي، ونظام متنا�سِق و�إدارتها ب�شكل جيد وا�ستمرار المهنية وتنمية القطاع.
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ثالثًا: تجارُب الدول في مجال تطبيق ممارَ�سة �إدارة الحالة:
 ،)Named Social Worker( والتي �أطلقوا عليها :)تجرب���ة بريطاني���ا في �إدارة الحال���ة )2016
���ي هذا البرنامج  تح���ت �إ�ش���راف وزارة ال�صح���ة البريطانية، ومن �أبرز الدواف���ع التي دعت �إلى تبنِّ
دعم تعلُّم ذوي الاحتياجات الخا�صة، ودعوة ال�سيا�سيين البريطانيين الذين �سَعَوْا �إلى اختبار طُرُق 
ل  مبتَكَرة للممارَ�سة المهنية في الخدمة الاجتماعية، لتمكين الأخ�صائي الاجتماعي من تي�سير التوا�صُ

م الخدمات. مع المحتاجين وتو�سيع دائرة الجهات التي تقدِّ
وق���د تم تطبيق هذه التجربة في )6 مواقع( على م�ست���وى بريطانيا، وترتكز التجربةُ على القِيَم 
الرا�سخ���ة والمعرفة والمهارات والأخلاق التي تتميَّز بها مهن���ة الخدمة الاجتماعية، والتي تقوم على 
ز على الفرد م���ن جميع جوانبه، وتتَّ�سِم بالمب���ادرة والوعي والدعم من كافة  ���ي نظ���رة �شاملة تركِّ تبنِّ

الخدمات المتوفرة.
ق فكرةَ العالِم  وتفتر�ض الطريقةُ �أن دور الأخ�صائي الاجتماعي يجب �أن يعاد �صياغتُه بطريقة تحقِّ
الاجتماعي التطبيقي الذي يتمتَّع بالخبرة في مجال الم�ساواة والقدرة العقلية وقوانين حقوق الإن�سان؛ 
يًا بالن�سبة للمخت�صين العاملين في �إطار النظ���ام ال�صحي ونظام الرعاية الاجتماعية،  ا يُعَ���دُّ تحدِّ ممَّ
رُق التي تح���اول تعري���ف دور الأخ�صائي  وتع���د فك���رة )Named Social Worker( م���ن �أح���دث الطُّ

الاجتماعي على �أنه ال�شخ�ص الذي يتبنَّى م�صالح ذوي الاحتياجات التعليمية ويدافع عنها.
 ،Named Social Worker(( ومهم���ا اختلفت الم�سميَّات فالمفهوم واحد، �سواء مدي���ر الحالة �أو
وه���و �أنه يقوم عل���ى �إعطاء فر�صة لكل م���ن الأخ�صائي الاجتماع���ي وذوي الإعاق���ة التعليمية لبناء 
علاق���ات وثيقة ومتوا�صلة وفَهْم م�شترك للفُرَ�ص والتحديات ومراكز القوى التي يمكن البناء عليها 
ز على مَنْح �صلاحيات  لتحقي���ق نتائج جي���دة ل�صالح ذوي الاحتياجات الخا�صة التعليمية، كم���ا تركِّ
وا�سع���ة للأخ�صائ���ي الاجتماع���ي للتغلُّ���ب على نواح���ي الق�صور الت���ي كان يعاني منه���ا الأخ�صائي 
ل م���ع ذوي الإعاقات التعليمية، وق���د �أثبتت التجربةُ  ���رُق التقليدية في التدخُّ الاجتماع���ي �ضمنَ الطُّ
ت�أثيَر وقوةَ فعاليةِ هذا البرنامج في تعليم ذوي الاحتياجات الخا�صة في كل موقع من المواقع ال�ستة.

�أوجه الاتفاق والاختلاف بين الدرا�سة الحالية والدرا�سات ال�سابقة:
�أو�ضح���ت الدرا�س���ات ال�سابقة -�سواء الأجنبية، �أو العربية- الاهتم���ام المت�صاعِد بتطبيق �إدارة 

الحالة في الخدمة الاجتماعية، بما ي�شمَل تجاوزَها للعوائق التي تقابلها �أثناء الممار�سة.
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���ت بالجانب الأكاديمي؛  ويت�ض���ح من العر�ض ال�ساب���ق للدرا�سات تن���وع �أهدافها؛ فبع�ضها اهتمَّ
كدرا�س���ة عل���ي )2018( والتي هدَفَت �إلى تحديد درجة وع���ي الأكاديميين المتخ�ص�صين في الخدمة 
الاجتماعي���ة بمتطلب���ات تدري�س وممارَ�سَ���ة �إدارة الحالة؛ وذلك على خ�ل�اف درا�سة �سيد )2018( 
والت���ي �أولت الممارَ�سة المهنية الجانب الأكبر منها، حيث �سع���ت �إلى تحديد متطلَّبات تطبيق نموذج 
�إدارة الحال���ة من خ�ل�ال ممارَ�ساته بمجالات متنوعة بم�ؤ�س�سات رعاي���ة الطفولة، وبع�ضها ق�صدت 
تحدي���د مفهوم �إدارة الحالة، كدرا�سة لوكرزمي���ث و�آخرين )2016(، �أما درا�سة مينزي�س )2011( 
فق���د هدفت �إلى التعرف على دور تطبيق �أ�سل���وب �إدارة الحالة كجانب حا�سم لإنهاء الت�شرد، بينما 
ابتغ���ت درا�س���ة جرين و�ألي����س )2017( �إلى بناء نموذج لإدارة الحالة من خ�ل�ال العمل الاجتماعي 
 الم�ش�ت�رك، وم���ن هن���ا يت�ض���ح �أن الدرا�سة الحالي���ة تتفق مع درا�س���ة لوكرزميث و�آخري���ن )2016( 
في تحديد مفهوم �إدارة الحالة، وتتميز عنها وعن باقي الدرا�سات ال�سابقة في �سعيها لتحديد �أهمية 

تطبيق �أ�سلوب �إدارة الحالة، ونماذج �إدارة الحالة وخطواتها ومتطلبات تطبيقها.
كم���ا يتبَّني من الدرا�سات ال�سابقة �أن غالبيتها اعتمدت على المنهج الو�صفي ب�أ�سلوب الدرا�سات 
المكتبي���ة مثل درا�سة جرين و�ألي�س )2017(، ودرا�سة لوكرزميث و�آخرين )2016(، وتتفق الدرا�سة 
الحالي���ة معها في منه���ج الدرا�سة، بينما تختلف مع درا�سة مي���زي و�آخرين )2015(، التي اعتمدت 
على المنهج �شبه التجريبي. وقد ا�ستفادت الدرا�سة الحالية من الدرا�سات ال�سابقة في تحديد �أبعاد 
الإطار النظري للدرا�سة، وفي اختيار وتطبيق منهجيتها، بالإ�ضافة �إلى �أن تجربة بريطانيا في �إدارة 
الحالة )Named Social Worker(، قد دعمت الدرا�سة في معرفة الواقع الفعلي التجريبي لممارَ�سة 

ا ي�ساعد في فَهْم وتحليل نتائج الدرا�سة الراهنة. �إدارة الحالة؛ ممَّ
وعل���ى الرغم من دَوْر �إدارة الحالة -�إذا طُبقت بفاعلية- في تح�سين جودة حياة العميل و�أ�سرته 
دَتْهُ هذه  وانخفا����ض التكالي���ف اللازمة للح�ص���ول على الخدمات في عدد م���ن الحالات، وال���ذي �أَكَّ
الدرا�س���اتُ والبحوثُ، ف�إن الدرا�س���ة الحالية تنفَرِد عن غيرها م���ن الدرا�سات في مدى �صلاحيتها 
في تق���ديم الخدمات الاجتماعية في المجتمع ال�سعودي؛ فالاخت�ل�اف من ناحية الهدف من الدرا�سة 
ن من التنب�ؤ بالتوجهات الم�ستقبلية لتطبيق �إدارة الحالة،  با�ستهدافها للمجتمع ال�سعودي، والتي تمكِّ
ن من اختلاف هذه الدرا�سة عن الدرا�سات ال�سابقة، ومع ذلك ف�إن  ن الباحثةَ من التيقُّ وهو ما يمكِّ
الباحث���ةَ لم يكن لها ا�ستكمالُ هذه الدرا�سة من دُون الا�ستف���ادة من الدرا�سات ال�سابقة، من ناحية 



�إدارة الحالة في تقديم الخدمات الاجتماعية بم�ؤ�س�سات الرعاية الاجتماعية بالمجتمع ال�سعودي

89

  العدد 145، ربيع 2020 ال�سنة 37 | �ش�ؤون اجتماعية

 تكوي���ن �صورة �شاملة للمو�ضوع، وبناء الإط���ار النظريّ، وربط نتائج الدرا�س���ة بالدرا�سات ال�سابقة 
ق التكاملَ في مجال البحث العلمي. بما يحقِّ

ب( ال�سياق التاريخي لإدارة الحالة في �إطار ممارَ�سة الخدمة الاجتماعية: 
���ى كمفهوم لم يظهر  عل���ى الرغ���م من الن�ش����أة القديمة لعملي���ة �إدارة الحال���ة �إلا �أنَّ هذا الْمُ�سَمَّ
�سات الطبي���ة �إلا في الثلاثة عقود الما�ضية، فقد �أ�شار كلٌّ  للوج���ود وي�شي���ع ا�ستخدامُه خا�صة في الم�ؤ�سَّ
م���ن )Carol Austin و Robert McClelland( )2000( في كتابهم���ا: »ممارَ�سة �إدارة الحالة« �إلى 
�أن الجذور التاريخية لإدارة الحالة تعود �إلى تاريخ ن��شأة الخدمة الاجتماعية، فالمحلاتُ الاجتماعيةُ 
وحركات تنظيم الإح�سان التي ن��شأت في الولايات المتحدة الأمريكية منذ �أواخر القرن التا�سع ع�شر 
 تُعت�ب�ر نموذجًا للعمل التن�سيق���ي للخدمات الاجتماعية )القرني و�آخ���رون، 2013: 216(. وقد كان 
في ذل���ك الوق���ت لإدارة الحال���ة ن�ش���اطٌ مهن���يٌّ للعلاج الف���ردي في الولاي���ات المتحدة من���ذ �أن �أن��شأ 
عاف العقول من ال�شباب عامَ 1848   )�صامويل هو( مدر�سة )ما�سا�شوت�س( لذوي التخلُّف العقليّ و�ضِ
)Weil & Karls, 1985(، وخلال ذلك الوقت كانت درا�سة الحالة تتابع تطوُّر حالة العميل والعلاج 
�سات ال�صحية للأطف���ال ذوي الإعاقة )Trustees, 1920(. ونظرًا  م له في الم�ؤ�سَّ الف���ردي الذي يقدَّ

للتو�سع في الطلب على الخدمات، �أنُ�شئت العياداتُ الخارجيةُ مع تطوير �إدارة الحالة بعد العلاج.
كم���ا يمكن الإ�شارةُ هنا �إلى جه���ود Mary Richmond في تطوير مفهوم الت�شخي�ص الاجتماعي 
خ�ل�ال عمله���ا م���ع المهاجري���ن )Richmond, 1919( �إ�ضاف���ةً �إلى ذل���ك، فق���د تزعم���ت الاعتقادَ 
م حل���ولًا متمي���زة و�أو�ضاعً���ا ت�ضمن الح���لَّ الناج���حَ للم�شكلات  ���ا يقدِّ  ب����أن عم���ل الحال���ة كان فرديًّ

.)Lieberman, 1990(
ت الا�ستفادة من ال�صليب الأحمر الأمريكي في دعم �إدارة  وفي الحرب العالمية الأولى والثانية تمَّ
رت الفكرةُ؛ ب����أن يتابع مديرُ الحالة  حال���ة الجندي البعيد ع���ن �أ�سرته )Dulles, 1950( وق���د تطوَّ

.)Dulles, 1950; Hurd, 1959( العميلَ، و�أن يقوم بدور الو�سيط في تلك الفترة
وب���د�أت تظهر لغ���ة خا�صة في القوانين الخا�ص���ة بكبار ال�سن الأمريكيين وغ�ي�ره من الت�شريعات 
الفيدرالي���ة مثل )SSDI( لتو�صي���ف �إدارة الحال���ة )Rubin & Roessler, 2001( وظهرت قوانين 
فيدرالي���ة �أخ���رى مثل: قانون �إعادة الت�أهيل لعام 1973 والأطف���ال ذوي الإعاقة، وقانون تعليم كافة 
قِ�ي�ن لعام 1975، وقانون دعم الأ�سرة لعام 1988، وقان���ون الم�س�ؤولية ال�شخ�صية وفُرَ�ص العمل  المعوَّ
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 Jackson, Finkler, &( لع���ام 1996، �إ�ضاف���ةً �إلى ذلك تطوي���ر النموذج التع���اوُنّي لإدارة الحال���ة
.)Robinson, 1992

���دة الذي ظهَر في عام  ���ا �إدارة الحال���ة المعا�صرة فيمك���ن �إرجاعها �إلى قانون الخدمات الموحَّ �أمَّ
1971 في الولاي���ات المتح���دة الأمريكية، هذا القان���ون �أدرَك الحاجةَ �إلى تح�س�ي�ن برامج الخدمات 

ا  الإن�سانية عل���ى الم�ستويين المحلي والقومي في مجالات التعليم وال�صحة والرعاية الاجتماعية، وممَّ
�سات المختلفة للح�صول  �أف���رزه هذا القانونُ �أ�ساليب مهنية لمتابَعة العم�ل�اء وتتبُّع �إحالتهم �إلى الم�ؤ�سَّ
عل���ى الخدم���ات التي يحتاجونها، وهذا من مهام ما يُعرَف بنموذج �إدارة الحالة، ويمكن القول: �إنه 
منذ بداية عقد ال�سبعينات من القرن الع�شرين و�إدارة الحالة �أ�صبحت في نظر الكثيرين من را�سمي 
ة تفر�ضها التحولاتُ الاجتماعيةُ والاقت�صاديةُ  ال�سيا�س���ة الاجتماعية في الدول الغربية �ض���رورة مُلِحَّ
ى لها  وتزايُ���دُ مع���دلات الم�ش���كلات الإن�ساني���ة في ظل تناقُ����ص الم�ؤ�س�س���ات الاجتماعية الت���ي تت�صدَّ

)القرني و�آخرون، 2013: 217(. 
ج ( مجالات �إدارة الحالة:

:)Denise, 2017( ت�شمل �أن�شطةُ �إدارةِ الحالةِ ما يلي
لين الذين يعانون من م�شاكل �صحية كبيرة. 1- البحث عن المر�ضى الم�ؤهَّ

2- تثقيف المر�ضى/ الأُ�سَر على �أ�سا�س الرعاية ال�صحية الوقائية.

3- �م�ساعَ���دة المر�ض���ى/ الأُ�سَ���ر في الحفاظ على منزل طب���ي �آمِن وا�ستخدام الم���وارد ال�صحية 

بكفاءة.
4- �م�ساعَدة المر�ضى و�أُ�سَرهم بتقديم روابط وتدخلات نف�سية اجتماعية للحد من العوائق التي 

يهم للرعاية المتنا�سبة وتحقيق الرفاه الاجتماعي. ول دونَ تلقِّ ُ َحت
بينما �أوردت بارنيت )2014( المجالات الآتية للعمل وفقَ �إدارة الحالة:

د  1- ��إعداد التقارير الميدانية: تح�ضير خِطَط عمل �أ�سبوعية و�شهرية وت�سليمها في الوقت المحدَّ

وت�ضمين ملاحظات تهدف �إلى المحافظة على نظام �إدارة الحالة، و�ضمان الالتزام بمعايير 
الرعاية والإدارة الملائمة للحالات.

2- �التن�سي���ق والتمثي���ل: العم���ل بالتن�سي���ق مع م�ص���ادر الدع���م اللوج�ستي والهيئ���ات الداعمة 

مات غ�ي�ر الحكومية الوطنية  في ن�شاط���ات الات�ص���ال والتن�سي���ق وتبادُل المعلومات م���ع المنظَّ
مات الدولية والجهات المانحة والحكومة. والمنظَّ
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3- �م�س�ؤوليات �أخرى: يتمّ توكيل الأخ�صائي الاجتماعي الم�س�ؤول عن �إدارة الحالات بمهام �أخرى 

من جانب الم�شرِف بهدف تفعيل وتطوير برامج تقديم الخدمات الاجتماعية.
 Green& Ellis كم���ا �أن هناك مجالات متعددة لا�ستخدام �أ�سلوب �إدارة الحالة، فقد ا�ستخدمه
دَة،  ع �أنهم �سيعان���ون من احتياج���ات اجتماعية معقَّ 2017)( في الوقاي���ة ل���دى الأفراد الذي���ن يُتوقَّ

دَة؛ مثل  كم���ا اعتمد في تق���ديم الخدمات الاجتماعية للأفراد الذين يعانون من ح���الات �صحية معقَّ
 ،)Lukersmith, et al., 2016( ،إ�صابات الدماغ، ال�سكري، ال�صحة العقلية، �إ�صابة الحبل ال�شوكي�
قَ في تقديم الرعاية لكبار ال�سن؛ مثل تح�سين نوعية الحياة، الرعاية الاجتماعية وال�صحية،  كما طُبِّ
التن�سيق مع �إدارة الم�ست�شفيات و�أق�سام الطوارئ ل�ضمان قَبُول الدخول �إلى الم�ست�شفى، ومدة الإقامة 
في الم�ست�شفى، و�إعادة الدخول �إلى ق�سم الطوارئ )Mezey, et al., 2015(، كما تم توظيف �أ�سلوب 
�ض للإ�صابة والعنف الج�سدي والجن�سي  �إدارة الحالة في حالات الطوارئ لتخفي�ض م�ستويات التعرُّ
وال�ضغط النف�سي والا�شتراك مع الجماعات الم�سلحة والانف�صال )بارنيت، 2014(، كما ا�ستخدمها 

Menzies )2011( لإنهاء حالات الت�شرد.

د لتطبيق �أ�سل���وب �إدارة الحالة، فهو �أ�سلوب  وفي �ض���وء م���ا �سبَق ن�ستنتج �أنه لا يوجد مجال محدَّ
ه قد يكون الأن�سبَ في الحالات  ي�صلُح في تقديم الخدمة الاجتماعية للأفراد في جميع المجالات، ولكنَّ
���دة التي تحت���اج �إلى ت�ضافُر الجهود ب�ي�ن الأخ�صائي الاجتماعي، والعميل نف�س���ه، والم�ؤ�س�سات  المعقَّ

الداعمة والتي تتوافر في بيئة العميل. 
�سابعا: التطبيق العملي لأ�سلوب �إدارة الحالة:

�أهمية تطبيق �أ�سلوب �إدارة الحالة:
تُوِيل مهنةُ الخدمة الاجتماعية �أهميةً كبيرةً لإدارة الحالة، فهي تتم عبَر مجموعة من العلاقات 
المهني���ة ال�سليم���ة المبنية على العملاء �أنف�سهم واحترامهم والإيم���ان بقدرتهم على تقدير حاجاتهم 

ة )الزهراني،2010: 65(.  بحيث ت�ؤدي هذه العلاقاتُ �إلى النجاح والو�صول �إلى الأهداف المرجُوَّ
وترى )Intagliata 1982(�أن �إدارة الحالة تُ�سهم فيما يلي:

1- ا�ستمرارية تقديم الخدمات الاجتماعية.

2- زيادة �إمكانية ح�صول العملاء على الخدمات الاجتماعية التي يحتاجونها في وقت قيا�سي.

قة. 3- زيادة �إمكانية ح�صول العملاء على الخدمات الاجتماعية بطريقة �شاملة ومن�سَّ
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4- �تع���زز �إمكانية الح�صول على الخدمات مِنْ قِبَ���ل المحتاجين وتذليل ال�صعوبات التي تعتر�ض 

ذلك. 
ا يُ�سهِم  5- �تعزيز المحا�سَبة )Accountability( من خلال تحديد م�س�ؤوليات مدير الحالة؛ ممَّ

مة للعملاء. في الت�أكيد على كفاءة وفاعلية البرامج والخدمات الاجتماعية المقدَّ
وي�ؤك���د مخاي���ل )2012( �أن �إدارة الحالة نظام يُ�سهِم في تحديد الأطفال �أو �أُ�سَرِهم التي تحتاج 
���ال ومنا�سب  د م���ن �أن هذا الدعم فعَّ �إلى دع���م خا����ص نتيجةَ ظ���روف الطوارئ، وي�ساع���د في الت�أكُّ
لمواجَه���ة مخاط���ر الحماية التي يتعر�ض���ون �إليها، كما تُعت�ب�ر �إدارة الحالة دعام���ة �أ�سا�سية للنظام 
الوطن���ي للحماية وجزءًا �أ�سا�سيًّا منه، ويجدر بال���دول �أن تُعير اهتمامًا لإيجاده حتى في الدول التي 
ا في الدول التي تعي�ش ظروفً���ا خا�صة نتيجة حالات الطوارئ فقد  لا تع���اني م���ن نزاعات م�سلحة، �أمَّ
ل �إط���ارًا منا�سبًا لتعوي�ض النق�ص وع���دم الكفاءة والقدرة في  يكت�س���ب �أهمي���ةً ق�صوى؛ لأنه قد يُ�شكِّ

نظام حماية الطفل �أو النظام الموجود قبلَ وقوع حالات الطوارئ.
وتتف���ق الباحثة م���ع )Intagliata( في الأهمية الك�ب�رى لأ�سلوب �إدارة الحال���ة في زيادة �إمكانية 
ح�ص���ول العملاء على الخدمات الاجتماعية التي يحتاجونها في وقت قيا�سيّ؛ حيث ترى الباحثة �أن 
الزمن الم�ستغرَق لح�صول العميل على الخدمة يُعتبر معيارًا لجودتها، فكُلَّما كان الزمنُ �أق�صرَ كلما 
���ق الر�ضا للعميل و�ساهَ���م هذا في �إ�شباع احتياجاته، وزي���ادة �إمكانية ح�صولهم على الخدمات  تحقَّ

قة، �إ�ضافةً �إلى تذليل ال�صعوبات التي تعتر�ض ذلك. الاجتماعية بطريقة �شمولية ومن�سَّ
نماذج خطوات �إدارة الحالة:

ق �إلى النم���اذج الخا�ص���ة بخط���وات �إدارة الحال���ة، هن���اك مجموعة م���ن المعايير  قب���ل التط���رُّ
الأ�سا�سي���ة التي ينبغي �أن ي�ضعه���ا الأخ�صائيون الاجتماعيون في الاعتبار ع���ن تطبيق �أ�سلوب �إدارة 
الحال���ة، فالمعيار هو النمط الذي يت�ضمن القواعدَ وال�سيا�س���اتِ الملائمةَ للتطبيق والُحكْم والمقارَنة 
 (Simpson, Miller & ولقد �أ�ش���ار كلٌّ من .)م���ن �أجل تقيي���م الأداء في ظروف معينة )تاج، 2011

(Bowers,2003: 5-6 �إلى ثلاثة معايير لإدارة الحالة وهي:

zz ويعتم���د ه���ذا المعي���ارُ عل���ى :)Brokerage Case Management( إدارة الحال���ة الو�ساط���ة��
التفاو�ض في تقديم الخدمات للعملاء، وكان هذا المعيار �شائعًا ومنا�سبًا في الولايات المتحدة 

.)Mueser et al.,1998( الأمريكية، بينما كان غير مقبول في المملكة المتحدة
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zz ُيرتب���ط هذا المعيار :)Clinical Case Management models( إدارة الح���الات ال�سريري���ة��
كْر �أن التداخلات  بق���درة مدير الحالة على تطوير وتغيير احتياج���ات العميل، والجدير بالذِّ
الم�ستخدَمَ���ة في �إدارة الحال���ة ال�سريري���ة �س���وف تتداخل م���ع خدمة �إدارة الحال���ة الو�ساطة 
���ا على الع�ل�اج النف�س���ي، والتدريب على المه���ارات الحياتية  بالإ�ضاف���ة �إلى ا�شتماله���ا �أي�ضً

ل المبا�شر في الأزمات. اليومية، والتحليل النف�سي للأ�سرة والمري�ض والتدخُّ
zz (Rehabilitation Oriented Models The النم���وذج المتمرك���ز على الت�أهيل نم���وذج الق���وة�

(Strengths Model: يعتم���د ه���ذا المعي���ارُ عل���ى دمج نقاط الق���وة ونماذج �إع���ادة التوجيه 

هة لإدارة الحالات. الموجَّ
ر العاملون في مجال الخدمة الاجتماعية ثلاثة نماذج من �إدارة الحالات  ومن جانب �آخَر فقد طوَّ

:)Woodside & McClam, 2013( الحديثة هي
1- ��إدارة الح���الات القائمة على تكامُل الأدوار )نم���وذج الرعاية التعاونية(: فعلى �سبيل المثال 

ق الخدمات،  لا الح�ص���ر: ت�شم���ل الأدوار الم�شتركة الآتي���ة: الدعوة، و�سيط الخدم���ات، من�سِّ
ط م�س�ؤول عن حل و�إدارة الم�شكلات. الم�ست�شار، مخطِّ

ا با�سم نقطة الخدمة(: ويعد هذا النموذجُ  مة )تُعرف �أي�ضً 2- ��إدارة الحالة الم�ستندة �إلى المنظَّ

دًا من �إدارة الحالة ويطبَّق في م�ؤ�س�س���ات رعاية �صحية �أو اجتماعية كبيرة مثل:  نظامً���ا معقَّ
مرك���ز �صحي عامّ كبير، م�ست�شفيات، عيادات طبية �شامل���ة، مراكز �إعادة الت�أهيل النف�سي 
والاجتماع���ي، وت�شم���ل �إدارة الحالة وفقَ ه���ذا النموذج خدمات الرعاي���ة الانتقالية، و�إدارة 

الرعاية ال�شاملة.
ز هذا النموذجُ على نق���ل الرعاية من الر�سمية  3- ��إدارة الحال���ة القائم���ة على الم�س�ؤولي���ة: يركِّ

�إلى غ�ي�ر الر�سمية؛ حيث ينقل الخدمات الاجتماعي���ة وال�صحية من الأخ�صائي الاجتماعي 
عين، فيتم تدري���ب المجتمعات على موا�صلة الخدمات  �إلى �أف���راد العائلة والأ�صدقاء والمتطوِّ

بمجرد �إنهاء الرعاية المهنية.
د مخايل )2012( �أربع خطوات لإدارة الحالة كما يلي: ولقد حدَّ

�ض���ة �أو التي قد تتعر�ض للإ�س���اءة، من م�ستوى  ف �أو تحديد الف���رد �أو المجموعة المعرَّ 1- �التع���رُّ

نُ على �إج���راء تقييم وتحليل لل�سياق الواقع فيه خطر الانتقا�ص  حمايته���ا، وي�شتمل هذا المكوِّ



د. خلود العبدالكريم

94

�ش�ؤون اجتماعية | العدد 145، ربيع 2020 ال�سنة 37

نُ فتحَ ملف الحال���ة وبداية عملية التوثي���ق، وقد يكون هذا  م���ن الحماي���ة، وي�شمل هذا المك���وِّ
الر�صد مبا�شرة مِ���نْ قِبَل الأخ�صائيين الاجتماعيين الذين يقومون بزيارات ميدانية للأُ�سَر 

�ضين للإذلال. و�إلى مواقع وجود الفرد �أو الطفل �أو الجماعة المعرَّ
2- �خط���ة الدعم الفردي���ة: عند القرار ب�أن العمي���ل مو�ضوع الحالة بحاج���ة �إلى م�ساعدة، ف�إن 

الأخ�صائ���ي ي�ضع خطةً فردي���ةً لت�أمين هذه الم�ساعَ���دة بال�شراكة مع العمي���ل �أو الم�س�ؤول عن 
رعايت���ه و�سائر ال�ش���ركات ذات ال�صلة، كما تُبن���ى هذه الخطة ا�ستن���ادًا �إلى نتائج التقييم، 
وفي ه���ذه المرحلة يتم تعيين �أخ�صائي اجتماعي يرتب���ط بمدير برنامج الحماية في الم�ؤ�س�سة 
ا مختلفً���ا عن الذي �أج���رى عملية التقييم(، وتُ�ب�رز خطة الدعم   )ممك���ن �أن يك���ون �شخ�صً
اة، وما هي الخط���وات المطلوبة لتحقيق ه���ذه النتيجة، وتحتوي على  م���ا هي النتيج���ة المتوخَّ
ن���ات عدة هي: تحديد نوعية الم�ساعَدة الت���ي يحتاجها العميلُ، مكان الح�صول على هذه  مكوِّ
الخدم���ة والجه���ة الم�س�ؤولة ع���ن ت�أمينها، الوقت ال���ذي �سوف ي�ستغرقه الح�ص���ولُ على هذه 

الم�ساعَدة، �آلية للمتابَعة للت�أكد ب�أن العميل يح�صل على الم�ساعَدة المنا�سبة.
�سة التي  3- �الإحال���ة �إلى الخدمة المنا�سبة: قد لا تكون الخدمة المطلوبة للعميل متوفرة في الم�ؤ�سَّ

ت خطة �إدارة الحال���ة، و�إنما في جهة �أخرى، وهنا من ال�ض���روري �أن تكون �آلية  ق���ت و�أعدَّ وثَّ
التحوي���ل مح���ددةً مُ�سبقًا عند بداية البرنام���ج وفيها تبَّني م�س�ؤولي���اتُ و�أدوارُ كافة الجهات 
والم�ؤ�س�س���ات الم�شتركة، كما تُعنى هذه الخطوة بتوفير خريطة تُ�ب�رز ا�سمَ الم�ؤ�س�سة، مكانها، 
اخت�صا�صه���ا، قدرته���ا الا�ستيعابية، طريق���ة الات�صال بها، تجعل من عملي���ة الإحالة مرنةً، 
فعملي���ة �إحالة العميل �إلى جهة محددة لا تعني انتهاء مهمة الأخ�صائي الاجتماعي، بل على 

الأخير �أن يواكب عملية الإحالة ويتابعها مع الجهة المعنية ومع العميل و�أ�سرته.
4- � المراجَعة والمتابَعة: �إن التداول بالحالة وتطوُّر م�سارها مِنْ قِبَل فريق العمل في الم�ؤ�س�سة �أو مع 

ن �أ�سا�سي  �شركاء �آخرين م�س�ؤولين عن تقديم خدمة دعم وم�ساعَدة للعميل �أو �أ�سرته هو مكوِّ
في نظام �إدارة الحالة، وهو عملية م�ستمرة تبد�أ عند مرحلة �إعداد التقييم الأ�سا�سي، غايتُها 
ّ �شَمْل الأ�سرة وزوال الخطر، كما يقوم  العملُ على ت�أمين فر�ص �إعادة الت�أهيل والاندماج وَلَم
الم�س����ؤول عن ملف العمي���ل بزيارات دورية �إلى مكان وجود العميل �ضم���ن �أ�سرته �أو في بيئته 

للت�أكد من ح�صوله على نوعية الدعم المنا�سب.
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 وب�شكل عامّ تتبع �إدارة الحالة دورة من الخطوات يمكن �إجمالها بما يلي )بارنيت،2014: 50(:
ف والت�سجي���ل: تحدي���د الأف���راد الذين يحتاج���ون �إلى الم�ساعَدة �أو التدخ���ل مِنْ قِبَل  1- �التع���رُّ

الأخ�صائي الاجتماعي.
2- �التقييم )م�ستويات التقييم الأولية وال�شاملة(: تقييم الحاجات التي يجب تلبيتُها للعميل 

�س���واء تلك التي تتطل���ب اتخاذ �إجراء ف���وري، �أو تلك الاحتياجات طويل���ة ومتو�سطة المدى، 
وتحديد الم�صادر الداعمة المتوفرة في بيئة العميل.

3- �تخطي���ط الح���الات: �أَيْ عمَل خطة لتحديد ما الذي ينبغي فعلُه للا�ستجابة �إلى الاحتياجات 

الت���ي تم تحديدها في خط���وة التقييم �سواء كانت خدمات مبا�ش���رة �أو خدمات �إحالة، وهذه 
الخطوة تتعلق بتحديد الأهداف التي ينبغي تحقيقُها قبل �إغلاق الحالة.

4- �تنفي���ذ خطة الحال���ة: اتخاذ الإجراءات والخطوات اللازمة لتنفيذ الخطة وتن�سيق الجهود 

بين الم�ؤ�س�سات والم�صادر الداعمة والمتوفرة في بيئة العميل.
 5- �المتابَع���ة والمراجَع���ة: التحق���ق من �أن خطة الحالة للعميل ت�س�ي�ر في الم�سار ال�صحيح وت�ستمر 

في تلبية احتياجات العميل.
6- ��إغ�ل�اق الحالة: ويتم �إغ�ل�اق الحالات في �أغلب الأحيان عند تحقيق �أهداف العميل و�أ�سرته 

ى الدع���مَ اللازمَ الملبي  عل���ى النحو المب�َّن�يَّ في خطة الحالة، وعند الت�أكد م���ن �أن العميل تلقَّ
لاحتياجاته.

قات تطبيق �إدارة الحالة: معوِّ
قات التي من الممكن �أن تعيق تطبيق �إدارة الحالة منها )القرني و�آخرون،  هناك العديد من المعوِّ

:)228 :2013

1- �يحت���اج تطبيق ه���ذا النموذج �إلى وج���ود منظومة م���ن الم�ؤ�س�سات الاجتماعي���ة لديها لوائح 

و�أنظم���ة وا�ضح���ة للممارِ�سين، وهذا الأمر قد لا يك���ون متوفرًا في بع����ض م�ؤ�س�سات الرعاية 
الاجتماعية.

 2- �يتطل���ب ه���ذا النم���وذج وج���ود ممارِ�سِ�ي�نَ لديهم ق���در كبير م���ن المعرفة والمه���ارة والخبرة 

في التعامُل مع العملاء والتوا�صل مع الم�ؤ�س�سات الاجتماعية في البيئة المحيطة.
ا للممارِ����س ودورا �أوليًّا للعمي���ل، وهذا الأمر  3- �بع����ض �أ�سالي���ب �إدارة الحالة تعط���ي دورًا ثانويًّ
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ال���ة في تنفيذ الخطة العلاجية،  يتطل���ب �أن يكون العملاء لديه���م المقدرة على الم�شارَكة الفعَّ
 وه���ذا الأم���ر لا يمك���ن تعميمه على كاف���ة العملاء؛ فبع����ضُ العملاء لديهم عن�ص���ر ال�سلبية 

في التجاوب مع الممارِ�سِيَن والم�ؤ�س�سات الاجتماعية.
4- �الموافَق���ة م���ا ب�ي�ن الاحتياجات وم���ا بين الم�ص���ادر البيئية قد لا تك���ون كافي���ة لتحقيق عملية 

الم�ساع���دة؛ لأن هن���اك فرقً���ا ما بين �إ�شب���اع الاحتياج وما ب�ي�ن كيفية توظيف ذل���ك الإ�شباع 
لإحداث التغيير المرغوب في �شخ�صية العميل وبيئته.

ثامنً��ا: �إدارة الحال��ة وم��دى �صلاحيتها في تقديم الخدم��ات الاجتماعية في المجتمع 
ال�سعودي:

���ا �سبَق ذك���رُه ن�ستنتج �أن تطبي���ق �أ�سلوب �إدارة الحال���ة في مجتمعنا �أمر ممك���ن ومتطلبات  ممَّ
تطبيقه متوفرة في حدود �إمكانيات م�ؤ�س�سات الرعاية الاجتماعية، وتظهر ماهية تطبيقه من خلال 
ي �أفراد المجتمع  ا يزيد من فر�ص تلقِّ التن�سيق بين الجهود التي تبذلها مختلف م�ؤ�س�سات الدولة؛ ممَّ

قة. الذين يحتاجون �إلى رعاية اجتماعية داخل المجتمع ال�سعودي بطريقة متكاملة ومن�سَّ
ولك���ي ت�أت���ي ثم���ار تطبي���ق �أ�سل���وب �إدارة الحالة بفعالي���ة وجودة عالي���ة في م�ؤ�س�س���ات الرعاية 
الاجتماعي���ة، يكون ذلك بتوافُ���ر مجموعة من المتطلبات التي يجب �أن تك���ون قابلة للقيا�س والتتبُّع، 
ق���ة ومقبولة في مجتمعنا ال�سع���ودي، وهذه الا�شتراطات يكت�سبه���ا الأخ�صائيُّ الاجتماعيُّ عن  ومن�سَّ
طريق التعليم الم�ستمر والتدريب ورغبة الأخ�صائي في تطوير الأ�سا�س الذي يمتلكه وتنميته، ونظرًا 
لأهمي���ة الإلم���ام بالمتطلبات التي تتطل���ب تطبيق �أ�سل���وب �إدارة الحالة؛ حيث �إن فهمه���ا وا�ستيعابها 
وتحقيقه���ا يمثِّل الأ�سا�س الذي يقوم عليه التطبيقُ الفعليّ لإدارة الحالة مع العملاء �أثناء الممارَ�سَة، 
فق���د ارت�أت الباحثةُ ذِكْ���رَ بع�ض المتطلبات التي تتطلب من الأخ�صائ���ي تطبيق �أ�سلوب �إدارة الحالة 

)Menzies, 2011( :وتكون متنا�سبة مع مجتمعنا
�أ ( �التمت���ع بالممارَ�سات الأخلاقية وامتلاك الكفاي���ات والمهارات المهنية ك�أخذ التدابير المنا�سبة 
للحف���اظ على �سري���ة معلومات العميل، جم���ع وا�ستخدام المعلومات ال�شخ�صي���ة على �أ�سا�س 
الحاجة �إلى المعرفة مع �أعلى درجة من عدم الك�شف عن هوية العميل �إلا في حدود القانون، 
، فيتم  وعندم���ا يطلَب من مديري الحالات التعرُّف على المعلوم���ات ال�شخ�صية لغر�ض معَّني
الك�ش���فُ ع���ن كمية المعلومات اللازمة له���ذا الغر�ض فقط، وفي حالة ال�ض���رورة فقط، تعبئة 
�سج�ل�ات العملاء با�ستخدام القنوات المنا�سبة للعم�ل�اء، وفي الوقت المنا�سب لهم، واحترام 
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ال�سيا�س���ات والقوانين التي تحمي وتحافظ على خ�صو�صية الأ�شخا�ص بما في ذلك معلومات 
الم�ؤ�س�سة وال�ضمانات الأمنية في مجال تكنولوجيا المعلومات.

ب( �الق���درة عل���ى جمع البيان���ات )المدخَلات( من جميع الم���وارد ذات ال�صل���ة والمتاحة في بيئة 
العميل في �ضوء م�صلحة العميل وتحقيق �أهدافه.

ج( �الق���درة على تحديد احتياج���ات العملاء بدقة، وتن�سي���ق الجهود بين الم���وارد المتاحة لتلبية 
حاجات العملاء.

د( �ي�ش�ت�رك مديرو الحالات ب�ش���كل منا�سِب في المعلومات مع الم���وارد الخارجية كما هو مطلوب 
وَفْقًا للمبادئ ال�سرية المذكورة في هذا القانون.

م مديرو الح���الات الدعمَ الملمو����سَ والعاطفي لبع�ضه���م البع�ض لتعزي���ز عمل الفريق  هـ( �يق���دِّ
والتعاون ال�ضروري لتلبية احتياجات العملاء وعلى نحو �أف�ضل كزملاء.

ا بما ذكره �سي���د )2018( �إلى �أن هناك ثلاث متطلبات رئي�سة لتطبيق  ويمك���ن الا�ستئنا�س �أي�ضً
�إدارة الحالة في تقديم الخدمات الاجتماعية هي:

مة  1- �المتطلَّب���ات المعرفي���ة: وترتبط هذه المتطلب���ات بمعرفة البرامج والأن�شط���ة المختلفة المقدَّ

للعملاء داخل وخارج الم�ؤ�س�سة، وكذلك معرفة الاتجاهات الحديثة في مجال تقديم الخدمة 
�أو الرعاية الاجتماعية. 

2- �المتطلَّب���ات المهاري���ة: وترتب���ط ه���ذه المتطلب���ات باكت�ساب فري���ق العمل المه���ارات المهنية في 

ي الرعاية الاجتماعية والمهارة في و�ضع خطة التدخل المهني للا�ستفادة من  التعامُل مع متلقِّ
الإمكانيات والموارد المتاحة بالم�ؤ�س�سة وبالمجتمع. 

���ة: وه���ي خَلْق جَوّ من التفاهم بين �أع�ضاء فري���ق العمل بم�ؤ�س�سات تقديم  3- �المتطلب���ات القِيَمِيَّ

الخدم���ات الاجتماعي���ة؛ كاح�ت�رام ال�سري���ة فيما يتعل���ق بظروف حي���اة العمي���ل، واحترام 
ال�سيا�سات والقوانين التي تحمي وتحافظ على خ�صو�صية الأ�شخا�ص.

���ا �سبَق طرحُ���ه �أن هذه المتطلب���ات ال�ضرورية وغيرها التي لا يت�س���ع المجال لذكرها  ويت�ض���ح ممَّ
ن م���ن تطبيق �أ�سلوب �إدارة الحالة في عملة  جميعً���ا، يجب �أن يكت�سبها الأخ�صائي الاجتماعي ليتمكَّ
م���ع العم�ل�اء، وهي تُ�ستخدَم في الممارَ�سَة كم�ؤ�شرات لتق���ويم �أداء الأخ�صائي الاجتماعي في مختلف 

مجالات الممارَ�سَة المهنية.
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وم���ن منطل���ق تحديد نتائج الممارَ�سَة المهني���ة لأ�سلوب �إدارة الحالة تظهر الحاج���ةُ �إلى معرفة �أهم 
الكفايات المهنية التي يجب �أن يمتلكها الأخ�صائي الاجتماعي لتطبيق �أ�سلوب �إدارة الحالة، حيث يقوم 
دة. الأخ�صائي الذي اكت�سبها، ب�إثارتها وا�ستدعائها وتوظيفها لمواجَهة م�شكلة ما وحلها في و�ضعية محدَّ

ومن خلال ا�ستقراء الأدب ال�سابق يمكن تلخي�ص �أبرز الكفايات المهنية اللازمة لتنفيذ �أ�سلوب 
�إدارة الحالة بما يتنا�سب مع مجتمعنا ال�سعودي بما يلي:

zz مة للعم�ل�اء داخل وخ���ارج م�ؤ�س�س���ات الرعاية �معرف���ة البرام���ج والأن�شط���ة المختلف���ة المقدَّ
الاجتماعية الخا�صة ب�أفراد المجتمع ال�سعودي �سواء كانت حكومية - خا�صة - خيرية.

zz معرف���ة الاتجاه���ات الحديث���ة في مجال تق���ديم الخدم���ة �أو الرعاية الاجتماعي���ة في المملكة�
العربية ال�سعودية، وهذا يتطلب من الأخ�صائيين ال�سعيَ الم�ستمرَّ لتطوير معارفهم واكت�ساب 
ات المهنة  مه���ارات جديدة تتنا�س���ب مع متطلبات العم�ل�اء وال�سعي الم�ستمر لمعرف���ة م�ستجِدَّ

بالاطلاع والتدريب. 
zz الق���درة على جم���ع البيانات )المدخَ�ل�ات( من جميع الم���وارد ذات ال�صل���ة والمتاحة في بيئة�

العملاء في �ضوء م�صلحتهم وتحقيق �أهدافهم.
zz.)ي الخدمة اكت�ساب المهارات المهنية في التعامُل مع العملاء )متلقِّ
zz المه���ارة في و�ضع خط���ة التدخل المهني للا�ستفادة من الإمكانيات والم���وارد المتاحة بالم�ؤ�س�سة�

وبالمجتمع.
zz فَهْ���م �آليات الدفاع، التحويل العك�سي الت���ي يلج�أ �إليها بع�ض العملاء حرجًا من الأ�سئلة التي�

�ص حالتهم �أو م�شكلاتهم الاجتماعية. ت�شخِّ
zz.ع الق�ضايا الاجتماعية والقانونية للعملاء توقُّ
zz َّي ه���ذا الأ�سلوب والت���ي قد تُوقِ���ع الأخ�صائي  �الق���درة على ف���رز المخاطر المحتمل���ة عند تبنِّ

ر عل���ى الممارَ�سَة المهنية في الم�ؤ�س�سة  في م�ش���كلات تجعله يفتقد ثقة العميل فيه؛ وبالتالي ت�ؤثِّ
ب�شكل عامّ.

zz ال، حي���ث تت�ضح ق���درة الأخ�صائ���ي على رب���ط العملاء��� �امت�ل�اك مه���ارات الات�ص���ال الفعَّ
بالم�ؤ�س�س���ات الموجودة في المجتمع و�أحقيت���ه في تلقي الخدمات منها وت�سهيل وتي�سير ح�صوله 

على تلك الخدمة �سواء كانت )مادية، ب�شرية، تنظيمية(.
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zz مة للفرد والجماعة ب�أف�ضل جودة و�أف�ضل ا�ستثمار للموارد ��إدارة الخدمات الاجتماعية المقدَّ
المتاحة.

zz جم���ع وا�ستخ���دام المعلومات ال�شخ�صية للعم�ل�اء على �أ�سا�س الحاج���ة �إلى المعرفة مع �أعلى�
درجة من عدم الك�شف عن هوية العميل �إلا في حدود القانون باعتبارات الحفاظ على �سرية 

وخ�صو�صية العملاء �أحد القِيَم التي ت�ستند عليها مهنةُ الخدمة الاجتماعية.
ويظهر لنا جليًّا من العر�ض ال�سابق �أهمُّ الكفايات المهنية اللازمة لتطبيق �أ�سلوب �إدارة الحالة؛ 
ل���ذا ينبغي عل���ى الأخ�صائي�ي�ن الاجتماعيين اكت�س���ابُ المهارات الكافي���ة بطريقة منا�سب���ة، وتفعيل 

ة.	 الا�ستفادة منها على عدة م�ستويات من الممارَ�سَة العامَّ
وهن���ا يثور الت�سا�ؤل عن مدى �صلاحي���ة تطبيق �أ�سلوب �إدارة الحالة في المجتمع ال�سعودي؟ وترى 
الباحث���ة �أن �أي خدم���ة اجتماعي���ة يجب له���ا �إعداد وتنظيم و�إج���راءات وقبول للحال���ة، وفي المملكة 
معظ���م الجمعيات ودُور الرعاية الاجتماعية لديه���ا �سيا�سات عمل مهنية ووا�ضحة للممارَ�سة، وهذا 
رُق و�أقل  ���ا يَدْعَم عم���ل مدير الحالة مع عملائه، وتق���ديم خدمات ذات جودة عالي���ة ب�أي�سَر الطُّ ممَّ
ا من الممارِ�سِيَن الذين يمتلك���ون قدرًا كبيًرا من المعرفة  التكالي���ف، والمجتمع ال�سع���ودي لا يخلو �أي�ضً
والمه���ارة والخبرة في التعامُل مع العم�ل�اء والتوا�صل مع الم�ؤ�س�سات الاجتماعي���ة في البيئة المحيطة، 
الة وبمهنيه عالية، فعملية  وهذا كله ي�ساهِم في توظيف �أ�سلوب �إدارة الحالة في الممارَ�سَة بطريقة فعَّ
تطبي���ق �أ�سلوب �إدارة الحالة تتطلب ت�ضافر الجهود بين العميل والأخ�صائي الاجتماعي والم�ؤ�س�سات 
 الحكومي���ة والأهلية والخيرية الموجودة في بيئة العميل، والت���ي يمكنها تقديُم الخدمات الاجتماعية 
ي العملاء للخدمات ب�أرقى م�ستوى وب�أ�سرع وقت، ويكون  ل عملية تلقِّ �أو الدعم اللوج�ستي بحيث ت�سهِّ
دور الأخ�صائ���ي الاجتماع���ي التن�سيق بين ه���ذه الم�ؤ�س�سات ل�ضمان عدم التعارُ����ض �أو الت�ضارب بين 
�أن�شطته���ا بحيث ي�ضمن �أف�ضل ا�ستثم���ار لجهودها و�إمكانياتها دون �أي ه���در، وبالتالي نجاح خطة 

. ها الأخ�صائيُّ الاجتماعيُّ التدخل الاجتماعي التي يُعِدُّ
د �أهميةُ هذا الأ�سل���وب في مجتمعنا ال�سعودي من خ�ل�ال العديد من م�ؤ�س�سات  وم���ن هن���ا تتج�سَّ
 الرعاي���ة الاجتماعي���ة الت���ي تمارَ����س فيه���ا الخدم���ة الاجتماعي���ة �س���واء كان���ت حكومي���ة �أو �أهلية 
ين الفعليين  )غ�ي�ر ربحية- ربحية( حيث ي�ضمن ا�ستمرارية تق���ديم الخدمات الاجتماعية للم�ستحِقِّ
ووفق���ا لاحتياجاتهم الفعلي���ة، وتوفيرها لهم بوقت قيا�سي، وتزيد م���ن �إمكانية ح�صول العميل على 

الخدمات الاجتماعية بطريقة متكاملة، وهذا يرجع �إلى:
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zz التط���ور الوا�ض���ح والملمو����س في برامج الرعاي���ة الاجتماعية من حيث ن���وع الخدمات وطُرُق�
تقديمها. 

zz.د الم�شكلات وتنوُّعها �تعدُّ
zz وه���ذا ي�ساعِد على Intagliata ز المحا�سبي���ة كما �أو�ضحت �تطبي���ق �أ�سل���وب �إدارة الحالة يعزِّ

مة للعميل؛ وبالتالي الارتقاء بجودتها. تقويم الخدمة المقدَّ
د في المجتمع ال�سعودي لتطبيق �أ�سلوب �إدارة الحالة  كما �أظهرت الدرا�سة �أنه لا يوجد مجال محدَّ
د  فه���و �أ�سل���وب ي�صلُح في تقديم الخدم���ة الاجتماعية للأفراد في جميع المج���الات، وذلك راجع لتعدُّ
 Green & Ellis و Denise به���ا، فيمكن تطبيقها في المجالات ال�صحية كم���ا �أو�ضح  الم�ش���كلات وت�شعُّ
عة  و Lukersmith، كذل���ك تُفي���د في المجال المدر�سي؛ حي���ث يتعامل الأخ�صائي م���ع م�شكلات متنوِّ

.Mezey  ا في المجال الت�أهيلي كما �أو�ضح دَة كما بينت بارنيت، و�أي�ضً معقَّ
تا�سعاً: خلا�صة نتائج الدرا�سة، وتو�صياتها:

الة في جميع الم�ؤ�س�سات  ���ي �أ�سل���وب �إدارة الحالة ك�أحد �أ�ساليب الخدمة الاجتماعي���ة الفعَّ 1- �تبنِّ

ة بتقديم الخدمات الاجتماعية. الحكومية والأهلية المعنِيَّ
2- �عق���د وِرَ����ش عمل ودورات تدريبي���ة وتوعوي���ة للأخ�صائيين الاجتماعي�ي�ن في المملكة العربية 

ال�سعودية حول مفهوم �إدارة الحالة و�أهميتها، ومعاييرها وطُرُق ونماذج ا�ستخدمها.
���ى وزارة العم���ل والتنمي���ة الاجتماعي���ة ووزارة ال�صحة ا�ستحداثَ نظ���ام �إليكتروني  3- ��أن تتبنَّ

ن عم���لَ قاعدة بيانات �إلكتروني���ة، تت�ضمن الأفراد المحتاج�ي�ن للخدمات الاجتماعية  يت�ضمَّ
ل عملية  والم�ص���ادر التي يمكنها تق���ديُم الدعم والم�ساعَ���دة لتلبية احتياجاتهم؛ بحي���ث ت�سهِّ
�إدارة حال���ة كل منهم، بحيث يك���ون هناك نظام �شبك���يّ؛ )net work( بحيث يقوم بح�صر 
 كاف���ة الم�ؤ�س�سات الحكومي���ة والأهلية والخيرية الت���ي تخدم م�ؤ�س�س���ات الرعاية الاجتماعية 
ف على تلك الم�ؤ�س�س���ات وي�سهل ربطَ العملاء بها،  ل التعرُّ ���ا ي�سهِّ في كاف���ة �أنحاء المملكة؛ ممَّ
وتكون م�س�ؤولة عن تحديثها با�ستمرار ل�ضمان �سهولة الو�صول لها و�ضمان ا�ستفادة العملاء 

منها في نف�س الوقت.
���ي الأق�سام الأكاديمية للخدمة الاجتماعية في مناهجها لتعليم �أ�سلوب �إدارة الحالة مما  4- �تبنِّ

يُ�ساعد على اكت�سابهم �أ�سا�سًا معرفيًّا له؛ وبالتالي �سهولة و�إمكانية تطبيقه م�ستقبلًا.
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ل عملَ الأخ�صائي  ا ي�ساعد ويُ�سهِّ ل للإجراءات الخا�صة ب�إدارة الحالة؛ ممَّ 5- �عم���ل دليل مف�صَّ

الاجتماعي مع الحالات.
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Abstract
This study addressed an important concept in the context of the practice of social 

work, namely case management. This study tried to introduce the case management, 
its identity, steps of applying it and the extent of its suitability for the Saudi society. In 
order to achieve study objectives; the researcher relied on the documentary approach 
which is one of the qualitative methodologies. It relied analyzing available resources 
and literature related to the subject, bearing in mind that this study discusses the subject 
from a purely theoretical point of view, as the subject mattered is very scarce in the 
Arabic social work.

This attempt gives social workers an opportunity to try to test this method during 
professional practice, and try to write about this approach from an academic prospect. 
Researchers can also conduct more deep field studies in the subject of case management, 
its various implications, or its with clients in a way that enriches the subject theoretically 
as well as the practice of social work profession. 

. Key Words: Case management, social services, participation in social work, Saudi 
society
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