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شكر وتقدير  
، وإيمي أندرسون، وأودي أرشامبو، بمساهمة من أوريليا  �ز ان، وكلارا هاغ�ز تم تطوير هذا الدليل من قبل إيزابيلا �ج
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ي فيتنام  �� انب الفرق القطرية �ز الكاثوليكية الذين يمثلون مختلف الإدارات الفنية، بالإضافة إل� اختبار الأدوات من �ج
ي وأوغندا.  يود المؤلفون أن يشكروا موظفي خدمات الإغاثة الكاثوليكية )CRS( الذين قدموا مدخلات  والهند ومال��
�: كايت  دة الدليل ونوعيته إل� �د كب�� ي فا�ئ �ز عة والاختبار، الأمر الذي أدى إل� تحس�� ي المرا�ج �ا�ات خلال مر�ل�ت�� واق�ت

راندي  يسون إندايا، عمار غانا، آلان �ج يتش، �ج �ز ، فيليدا دزينو - سيلا�ج �� - غريب�� ي كو�ز باور، سيفرين شيفريل، شاري�ت��
ي ليون، غريغوري ماكابيلا، ميشيل  �ز ورو، سامانثا هوت، بروس لوابا، تارال�� انا �ج و، ميغان غونينغ، أنحج ، ويلسون �ج

، مايا راو، ميشلان سان دييغو  ي بلافيفسك�� �ز ن�� مو، أو�ج ي ن�� �ز وين، أشل�� ي نحج �� �ونيكا مويو، �ث ، دونا مكماهون، ف�� مارك��
م الدليل. ي بانغ بتحرير وتصم�� ي شتاينتس. قام سلوفي�� ولوس��

�ة والشبكات والفرق  �ة وموارد المنظمات النظ�� لقد أثرى تطوير هذا الدليل وما رافقه من خلاصة وافية للأدوات خ�ج
�ز  عة والشكاوى.  من ب�� �تمعات المحلية وتعزيز ممارسات التغذية الرا�ج ي المساءلة أمام المحج �ز مة بتحس�� �ز العاملة المل�ت

 � معيات الصليب الأ�مر والهلال الأ�مر، تحالف المعاي�� ي ل�ج ي أثرت هذا الدليل بمواردها الاتحاد الدول�� المنظمات ال�ت��
 ،)CARE( � ي الوكالات )IASC( ، ومنظمة ك�� �ز �كة ب�� مة المش�ت نة الدا�ئ الإنسانية الأساسية  )CHS Alliance( ، و اللحج

 Mercy“  نة الإنقاذ الدولية ، و فيلق الر�مة ومنظمة “Plan International “، ومنظمة أوكسفام )Oxfam( ، ول�ج
.”Corps

 �ول خدمات الإغاثة الكاثوليكية
ي الولايات المتحدة  �� ي �ز �تمع الكاثوليك�� منظمة خدمات الإغاثة الكاثوليكية هي الوكالة الإنسانية الدولية الرسمية للمحج

� من 100 دولة عل� �فظ و�ماية وتحويل �ياة الناس، بغض  ي اك�ث �� الأمريكية.  تعمل خدمات الإغاثة الكاثوليكية �ز
ي الإغاثة والت�زمية من خلال برام��  �� از عمل خدمات الإغاثة الكاثوليكية �ز نسية.  ي�تم انحج النظر عن العرق أو الدين أو ال�ج
م، وتمويل المشاريع  �وس نقص المناعة البشرية )HIV(، والصحة والزراعة والتعل�� ، وف�� ابة ل�الات الطوارىئ ي الاستحج �� �ز

�ة وبناء السلام. الصغ��
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ابة عة والشكاوى والاستحج 1   /  دليل آلية التغذية الرا�ج

م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

خارطة طريق الدليل

ابة )FCRM( الأقسام والفصول التالية: عة والشكاوى والاستحج من دليل آلية التغذية الرا�ج يتصز

مية  امات التنظ�� �ز ي والال�ت م والمبادىئ ي دعم الق�� �� ابة  �ز عة والشكاوى والاستحج المقدمة تعرض دور آلية التغذية الرا�ج
لـخدمات الإغاثة الكاثوليكية المتعلقة بالمساءلة وال�ماية والإدارة التكيفية.  

ميع موظفي وشركاء  ابة وهو ذو صلة بحج عة والشكاوى والاستحج القسم الأول يقدم لمحة عامة عن آلية التغذية الرا�ج
م آلية التغذية  ودة لتصم�� � ال�ج ي ذلك القيادة العليا.  يعرض هذا القسم خطوات ومعاي�� �� خدمات الاغاثة الكاثوليكية، بما �ز

ابة، وبدء العمل بها وتنفيذها وإغلاقها.  عة والشكاوى والاستحج الرا�ج

ي كل خطوة من خطوات الآلية، فضلا  �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج ودة آلية التغذية الرا�ج � �ج ي يوض� معاي�� �ي القسم الثا�ن
ية عل� �د سواء.  �امحج ابة لها، ال�ساسة منها وال�ج عة والشكاوى والاستحج عن الممارسات المتعلقة بطلب التغذية الرا�ج

 ،)MEAL( م والمساءلة والتعلم ، وموظفي الرصد والتقي�� �ام�� خصص هذا القسم  لمديري المشاريع، وموظفي ال�ج ُ��
م آلية  ي آخرين يشرفون عل� تصم�� �ز ل، وأي موظف�� ابات المطولة أو طويلة الأ�ج ي الاستحج �� ي �ز ي الطوارىئ وموظفي برام��

ي هذا القسم  �� ابة وبدء العمل بها وتنفيذها وإغلاقها.  تحدد الفصول الواردة �ز عة والشكاوى والاستحج التغذية الرا�ج
طوات الأربع لدورة المشروع. ال�ز

ابة  تتألف من 12 أداة عملية  عة والشكاوى والاست�ج اصة بآلية التغذية الرا�ج يسية ال�ن موعة الأدوات الر�ئ م�ج
ابة. هذه الأدوات  عة والشكاوى والاستحج ي ممارسة آلية التغذية الرا�ج �� ي�تم استخدامها من قبل الفرق وتكييفها �ز

�نت. يلها من موقع EFOM FCRM عل� الان�ت �ز يلها، أو يمكن ت�ز �ز مرفقة بملف )PDF( لتسهيل ت�ز

يسية. الر�ئ المصطل�ات  مة  قا�ئ

 � يسية لتطبيق معاي�� راءات الر�ئ ي �الات الطوارىئ  تحدد الإ�ج �ي ابة  �ن عة والشكاوى والاست�ج آلية التغذية الرا�ج
ي المبكر. يتصل  �� ة، والتعا�ز ابات الطار�ئ ، والمرا�ل الأول� للاستحج ابة السريعة ل�الات الطوارىئ ي الاستحج �� ودة الآلية �ز �ج
م والمساءلة  ة والرصد والتقي�� �محج ال ال�ج ي محج �� ي المبكر، �ز �� ي وفرق التعا�ز ابة ل�الات الطوارىئ هذا الدليل بفرق الاستحج

 EFOM ابات.  قم بزيارة موقع ي تدعم هذه الاستحج ي القطرية ال�ت�� �ام�� والتعلم عل� �د سواء، وفرق عمليات ال�ج
. ي �الات الطوارىئ �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج site  للوصول إل� دليل آلية التغذية الرا�ج

https://efom.crs.org/feedback-complaints-response-mechanisms/
https://efom.crs.org/feedback-complaints-response-mechanisms/
https://efom.crs.org/feedback-complaints-response-mechanisms/
https://efom.crs.org/feedback-complaints-response-mechanisms/
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م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

�ام��  ميع ال�ج ابة ل�ج عة والشكاوى والاستحج طورت خدمات الإغاثة الكاثوليكية هذا الدليل لتعزيز آليات التغذية الرا�ج
ية والتشغيلية مدعومة  �امحج مان اتخاذ القرارات ال�ج ي تعمل فيها. تساعد هذه الآليات عل� �ز ابات والسياقات ال�ت�� والاستحج

� هذه  �ات والسلوكيات الضارة. تنحج ي من التأث�� �نام�� ي ال�ج �� ي �ز �ز ي �ماية المشارك�� �� هات النظر والأولويات المحلية، وتساهم �ز بو�ج
�ز  الآليات عندما تدعمها موارد مالية وبشرية كافية، وترتبط بالنظم وال�وافز المؤسسية لدعم المساءلة وال�ماية والتحس��

. �ام��  المس�تمر للخدمات وال�ج

عة والشكاوى” أو  ابة “ إل� “آلية التغذية الرا�ج عة والشكاوى والاستحج “غالبا ما ي�تم اختصار “آلية التغذية الرا�ج
عة والشكاوى. عة “ كل من التغذية الرا�ج مل “التغذية الرا�ج عة “. ويمكن أن تسث “آلية التغذية الرا�ج

ات  مية مثل وضع �قوق وكرامة وأولويات وا�تيا�ج م التنظ�� ابة لها بالق�� عة والشكاوى والاستحج يرتبط طلب التغذية الرا�ج
م كل ما تفعله خدمات الإغاثة الكاثوليكية )CRS(. تع�تمد مساهمات  ي �م�� �� الأشخاص المتأثرين بالأزمة والفقر والظلم، �ز

، تم  �تماعي والت�زمية عل� نوعية وأصالة العلاقات والشراكات والتضامن، وبالتال�� � الا�ج ي التغي�� �� خدمات الإغاثة الكاثوليكية �ز
دمات الإغاثة الكاثوليكية، والممارسات الأخلاقية، ونه��  يهية ل�ز ي التو�ج ي تدعم المبادىئ م هذا الدليل لتعزيز الممارسات ال�ت�� تصم��

�تماعية الكاثوليكية.1   م الا�ج الت�زمية البشرية المتكاملة، والتعال��

ال العمل، ويتوافق مع سياسات  ي محج �� ي تتبعها �ز يدة ال�ت�� انب الوكالة والممارسات ال�ج يستند هذا الدليل عل� التعلم من �ج
اص بخدمات الإغاثة الكاثوليكية.  علاوة عل� ذلك، يعزز الدليل الدور  م والمساءلة والتعلم ال�ز ال�ماية ونظام الرصد والتقي��

 �� ، والقيادة المحلية وال�ماية، عل� النحو الوارد �ز ي الإنصاف والإدما�� �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج الذي تؤديه آلية التغذية الرا�ج
ابة هذه  عة والشكاوى والاستحج ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية )CRS 2021( 2. تدعم آليات التغذية الرا�ج �نام�� ودة ل�ج � ال�ج معاي��

ية خدمات الإغاثة الكاثوليكية 2030:   �اتيحج الكفاءات الأساسية لتنفيذ اس�ت

ودة  	 م والمساءلة والتعلم عل� مستوى عال من ال�ج م والمساءلة والتعلم: يساهم الرصد والتقي�� الرصد والتقي�ي
�ي الت�زمية البشرية المتكاملة بمرور الوقت.   ودة، الأمر الذي ي�ث مان ال�ج ي �ز �� ي متفوق و�ز ي تحقيق أداء برامحج �� �ز

 � ماه�� ا�اتنا وإخفاقاتنا وتعلمنا مع ال�ج ي توثيق وتقاسم نحج �� بناء عل� ذلك، تست�ثمر خدمات الإغاثة الكاثوليكية �ز
ي نهاية المطاف. �� ي �ياة الناس الذين نخدمهم �ز �ز ل تحس�� ية عل� �د سواء، من أ�ج ار�ج الداخلية وال�ز

� �ماية الأشخاص  	 م خدمات الإغاثة الكاثوليكية بال�تمسك بأعل� معاي�� �ز : تل�ت �ن �ماية الأشخاص المستضعف�ي
مان ألا يلحق  راءاتها لصز الذين نخدمهم. وستعمل المنظمة باس�تمرار عل� تعزيز سياساتها وممارساتها وإ�ج

طر الاذى  ، وألا تعرضهم ل�ز �ز ي المستضعف�� �ز ي ضررا بالأطفال والبالغ�� �ام��  الموظفون والعمليات وال�ج
وسوء المعاملة.3

م ال�ماية )PMWG(، وينبغي استخدامه  زء من فريق عمل تعم�� يعكس هذا الدليل عمل خدمات الإغاثة الكاثوليكية كحج
ي وإمكانية �صولهم عل� الدعم  �نام�� ي ال�ج �� ي �ز �ز ميع المشارك�� م ال�ماية  لتعزيز سلامة وكرامة �ج نب مع إطار تعم�� نباً إل� �ج �ج

دمات الأساسية عل� نحو مفيد. وال�ز

م  م عل� التعال�� ية خدمات الاغاثة الكاثوليكية والعمل الذي تقوم به مع الشركاء. يؤكد هذا المفهوم، القا�ئ �اتيحج 1. تشكل الت�زمية البشرية المتكاملة )IHD( أهمية أساسية لاس�ت
زاء مكونة. الها أو فصلها إل� أ�ج �ز �تماعية الكاثوليكية، أن الت�زمية البشرية لا يمكن اخ�ت الا�ج

مول( و 6.2 )القيادة المحلية(  � 2.5 )الإنصاف والسث ي المعاي�� �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية لعام 2021 إل� آليات التغذية الرا�ج ودة برنام�� � �ج � معاي�� 2. تش��
.CRS SharePoint ام��   متا�ة عل� موقع� ودة ال�ج � �ج و 10.5 )ال�ماية(. معاي��

ية خدمات الإغاثة الكاثوليكية CRS(2030(  ص25. �اتيحج 3. بأيديهم: اس�ت

مقدمة

 FCRMs help
 ensure

 programmatic
 and operational

 decisions are
 informed by local
 perspectives and

 priorities, and
 contribute to

 the protection
 of program

.participants

https://www.crs.org/about/guiding-principles
https://www.crs.org/about/agency-strategy
https://www.crs.org/about/agency-strategy
https://efom.crs.org/protection-2/
https://crsorg.sharepoint.com/sites/ProgramQualityStandards
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إل�  �ة، بالإضافة  النظ�� المنظمات  العديد من  يه ذات الصلة وممارسات  التو�ج ق  ال� وثا�ئ الدليل  استند تطوير هذا 
يهات الصادرة عن  )CHS(  والتو�ج ي الأساس�� �� المعيار الإنسا�ز القطاع، مثل   � المعمول بها عل� مستوى  المعاي��

آلية  تتكامل ممارسات    . المساءلة والإدما�� الوكالات بشأن  ي  �ز ب�� �كة  المش�ت مة  الدا�ئ نة  للحج التابعة   2  �� النتا�ئ موعة  محج
البوصلة   ومع  إدارة مشروع   � الكاثوليكية مع معاي�� ي خدمات الإغاثة  �� �ز ابة  عة والشكاوى والاستحج الرا�ج التغذية 

الرصد  + لتطوير نظام   )SMILER+( الأدلة  مة عل�  القا�ئ التعلّم والتقارير  البسيط لمؤشرات  القياس  ي دليل  نه��
والتعلم. والمساءلة  م   والتقي��

 

تها الشكاوى مر�ب بها وت�تم معال�ج
الأساسية  الإنسانية   � المعاي�� تحالف  ي  �� �ز عضوا  بوصفها  الكاثوليكية،  الإغاثة  خدمات  م  �ز تل�ت

 . الت�زمية والطوارىئ ي  � برام�� ي ع�ج ي الأساس�� �� الإنسا�ز المعيار  )CHS Alliance(،  بتطبيق وتعزيز 
المتعلقة  امات  �ز الال�ت ميع  �ج ي ضوء  �� �ز ذاتية نصف سنوية  مات  تقي�� الكاثوليكية  الاغاثة  ري خدمات  ستحج

والعمليات.  ينص  ي  �ام�� ال�ج ي  �� �ز ودة والمساءلة  ال�ج الأداء وتعزيز  ي  �ز لتحس��  ، �� الإنسا�ز ي  الأساس�� بالمعيار 
عة  الرا�ج التغذية  بـآليات  يتعلق  ما  ف�� الأساسية  الإنسانية   � المعاي�� تحالف  الذي �دده  ودة  ال�ج معيار 

ام  �ز الال�ت ي الأساس�� -  �� )المعيار الإنسا�ز تها  بها وت�تم معال�ج ابة عل� أن الشكاوى مر�ب  والشكاوى والاستحج
المتضررين من  �تمعات والأشخاص  المحج الإنسانية الأساسية:   � المعاي�� 5 من  ام  �ز للال�ت ي  �� الذا�ت م  التقي��  .)5 رقم 

الإغاثة  الشكاوى، وستسعى خدمات  للتعامل مع  اوبة  آمنة ومتحج آليات  إل�  الوصول  الأزمات يمكنهم 
التغذية  آليات  ي بشأن  المحل�� �تمع  المحج الشركاء وأعضاء  وآراء  هات نظر  ال�صول عل� و�ج إل�  الكاثوليكية 

م.  تقي�� لكل دورة  ة  لتعزيزها كنتيحج مة ووضع خطة عمل  القا�ئ ابة  والشكاوى والاستحج عة  الرا�ج

وتنفيذ  م  تصم�� ي  �� �ز المشاركة  ع عل�  الكاثوليكية، ويشحج الإغاثة  نظام خدمات  ي  �� �ز التبعية4  بمبدأ  أيضا  الدليل  �شد  يس�ت
ودة  والمحلية هي مو�ج الوطنية  المنظمات  المحلية.   القيادة  لتعزيز  ابة  والشكاوى والاستحج عة  الرا�ج التغذية  آليات 

�تمعات المحلية  �ة طويلة من انتهاء الأزمة، ولديها علاقات طويلة الأمد مع المحج عل� أرض الواقع قبل وأثناء وبعد ف�ت
مان المساءلة وإدارة  ي �ز �� �ز يسيا  الكاثوليكية.  تلعب هذه المنظمات الشريكة دورا ر�ئ المدعومة من قبل خدمات الإغاثة 

لهذه  �تمع وأصواتهم وخياراتهم.  وتقديراً  المحج أعضاء  الثقة والعلاقات، وتركز عل� �قوق  تعزز  ي  ال�ت�� التكيفية  ي  �ام�� ال�ج
انتهاء  ابة بعد  عة والشكاوى والاستحج الرا�ج التغذية  بآليات  العمل  الشركاء  بأن يواصل  الأولية، يو��  العلاقات 

مة  القا�ئ السياسات  �ام  ينبغي فهم وا��ت الشراكات،  ميع  ي �ج �� �ز المساءلة وال�ماية.   ل اس�تمرارية  أ�ج المشروع من 
ابة  عة والشكاوى والاستحج الرا�ج التغذية  آليات  ي أي من  المحلية، وإدما�� �تمعات  المحج أمام  المساءلة  للشركاء بشأن 

ديدة.. ال�ج الآلية  ي  �� �ز للشركاء 

اصة. ي ت�زميتهم ال�ز �� �تمعات، الأقرب إل� التحديات، هم ال�رفيون �ز 4.   التبعية هو فهم أن المحج

https://corehumanitarianstandard.org/the-standard
https://compass.crs.org/
https://www.crs.org/our-work-overseas/research-publications/smiler-guide
https://www.crs.org/our-work-overseas/research-publications/smiler-guide
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لمن هذا الدليل؟

م وتنفيذ آليات التغذية  ي تقوم بتصم�� ي لفرق خدمات الاغاثة الكاثوليكية والمنظمات الشريكة ال�ت�� الدليل هو مورد تق�ز��
يسية  ابة القطرية.  يحدد الدليل الأدوار الر�ئ ي والمشاريع والاستحج �ام�� ابة عل� مستوى ال�ج عة والشكاوى والاستحج الرا�ج

ابة،   عة والشكاوى والاستحج م والمساءلة والتعلم طوال مسار آليات التغذية الرا�ج ي وموظفي الرصد والتقي�� �نام�� لموظفي ال�ج
ة تمكينية قوية لتلك الآليات. ة بي�ئ ي تهي�ئ �� كما أنه مهم للقيادات العليا �ز

�تمعية.   ات المحج ي والا�تيا�ج �ز ي الم�تم�� ات الفرق، مع مراعاة السياق المحل�� م الدليل لتلبية مستويات القدرات وا�تيا�ج تم تصم��
عة  م آليات التغذية الرا�ج ي تصم�� �� ي تبدأ �ز ي هذا الدليل بأهمية بالنسبة للفرق ال�ت�� �� ودة الواردة �ز � ال�ج طوات ومعاي�� وتتسم ال�ز

مة. ي الآليات القا�ئ �ز ك الذين يسعون إل� تحس�� ابة، بالإضافة إل� أول�ئ والشكاوى والاستحج

الدليل  م  تم تصم�ي
مستويات  لتلبية 

ات  وا�تيا�ج القدرات 
الفرق، مع مراعاة 

المحل�ي  السياق 
ات  والا�تيا�ج ي  �ف الم�تم�ي

�تمعية. المحج
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الغرض والمنفعة 

ابة المصممة  عة والشكاوى والاستحج نا أن آليات التغذية الرا�ج ربة المس�تمدة من خدمات الإغاثة الكاثوليكية وشركا�ئ ي التحج �ز تب��
ي تؤثر عل� سلامة  ي اتخاذ القرارات ال�ت�� �� ي الاس�تماع إل� المدخلات المحلية واستخدامها �ز �� يدا تدعم الممارسة الثابتة الم�تمثلة �ز �ج
ات  �ابطة وتدعم ا�تيا�ج ابة م�ت عة والشكاوى والاستحج د آليات التغذية الرا�ج الناس و�ياتهم وسبل معيشتهم.  ان فوا�ئ

ي نخدمها: �تمعات ال�ت�� نا والمحج خدمات الإغاثة الكاثوليكية وشركا�ئ

ي ت�تمثل  	 ابة تدعم الممارسة المس�تمرة ال�ت�� عة والشكاوى والاست�ج ودة آليات التغذية الرا�ج ي و�ج رنام�� ملاءمة ال�ج
دمات المدعومة من قبل خدمات الإغاثة الكاثوليكية،  عة والشكاوى �ول ال�ز بالاس�تماع، وطلب التغذية الرا�ج

عة لاختبار  ي استخدام التغذية الرا�ج �نام�� ي صنع القرار.  كما يمكن لفرق ال�ج �� واستخدام هذه المعلومات �ز
�ام��  ي الوقت المناسب يحسن ال�ج �� عة �ز � وفهم السياق. العمل عل� التغذية الرا�ج �اضات ونظريات التغي�� الاف�ت

اع، وقابلة للتكيف.5   �ز هة بشكل افضل، و�ساسة لل�ز مة للسياق، ومو�ج علها وثيقة الصلة بالموضوع وملا�ئ بحج

ي يمكن للناس من  	 ل ال�ت�� اصة بالمساءلة هي إ�دى الوسا�ئ ابة ال�ن عة والشكاوى والاست�ج آليات التغذية الرا�ج
�امها  ابتها وا��ت ظهر خدمات الإغاثة الكاثوليكية مسؤوليتها واستحج خلالها المطالبة بحقوقهم واستحقاقاتهم. �تُ
اد للحفاظ عل� التواصل المفتو� والثقة، وتحمل المسؤولية  ، والعمل ال�ج �تمع المحل�� م مدخلات المحج من خلال تقي��

ي الشراكات والمشاريع. عندما يبحث الموظفون والشركاء بنشاط عن التغذية  �� راءات المتخذة �ز عن القرارات والإ�ج
ي القوى من  �� م �ز �تمع وترتيبها �سب الأولوية، فإن ذلك يساعد عل� تصحي� عدم التوازن القا�ئ عة من المحج الرا�ج

ي والعمليات. �ام�� ي المدخلات المحلية من تشكيل ال�ج �ز خلال تمك��

ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية  	 �� اصة بال�ماية والصون �ز ابة ال�ن عة والشكاوى والاست�ج مكّن آليات التغذية الرا�ج �تُ
ي الوقت ال�قيقي - مثل سوء السلوك من  �� ابة لها �ز من معرفة الشواغل المتعلقة بال�ماية والصون والاستحج

ي السياق المحل��  �� انب خدمات الإغاثة الكاثوليكية أو موظفي المؤسسة الشريكة أو المنظمات الأخرى العاملة �ز �ج
مان قيام  ي �ز �� ي تهدد سلامة الناس.  تكمن أهمية هذه المعلومات �ز ي الأمن أو المخاطر ال�ت�� �� �ات �ز - فضلا عن التغي��

ي تنشأ  ة المخاطر المح�تملة ال�ت�� ي آمنة وكريمة، وتحديد ومعال�ج خدمات الاغاثة الكاثوليكية وشركاؤنا بتقديم برام��
، والإبلاغ عن مزاعم سوء المعاملة والاستغلال والفساد. �ام�� أو تزيد من خلال ال�ج

ة ال�تمكينية البي�ئ
ف.  وبالتال�� ، تتطلب آليات التغذية  � والتحليل والتك��ّ عة الفعالة ثقافة الاس�تماع والتفك�� تتطلب عمليات التغذية الرا�ج

�ام��  ي سلوكيات فرق ال�ج �� �ات �ز ة تمكينية ومهارات تقنية، وتغي�� يد بي�ئ ي تعمل بشكل �ج ابة ال�ت�� عة والشكاوى والاستحج الرا�ج
مية للانفتا� عل�  ة تمكينية للمساءلة، وتعزيز ثقافة تنظ�� ة بي�ئ والشركاء.  تتحمل القيادة العليا مسؤولية مباشرة عن تهي�ئ

يا.  ابة لها داخليا وخار�ج عة والشكاوى، والاستحج تلقي التغذية الرا�ج

ودته.  ي و�ج �نام�� عة والمشاورات مع زيادة ملاءمة ال�ج ي التغذية الرا�ج �ز ية ب�� ود علاقة ذات دلالة إ�صا�ئ �� ALNAP 2018(  2018( إل� و�ج � �الة النظام الإنسا�ز 5. تش��

القسم الأول: لم�ة عامة عل� آليات التغذية 
ابة عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

 FCRMs support
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 listening to and

 using local input
 in decisions that

 affect people’s
 safety, lives and

.livelihoods

 Allegation
 An assertion of facts

 that are intended
 to be proved or

 during an internal
 investigation

.procedure

https://www.alnap.org/our-topics/the-state-of-the-humanitarian-system
https://www.alnap.org/our-topics/the-state-of-the-humanitarian-system
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ة، وأفضل طريقة هي القيادة بالقدوة: ي مثل هذه البي�ئ �ز يات مختلفة متا�ة ل�تمك�� �اتيحج هناك اس�ت

عة  عة بيانات آليات التغذية الرا�ج مرا�ج
ابة ينبغي للقيادات  والشكاوى والاست�ج

العليا أن تتحقق بانتظام من مدى 
عة والشكاوى  ابة آلية التغذية الرا�ج استحج

ابة، وان تطلب ال�صول عل�  والاستحج
عة لإثراء القرارات  اهات التغذية الرا�ج اتحج

ية والتنفيذية، وتحديث موظفي  �امحج ال�ج
ي فيه بشأن القرارات  �ز ي والمشارك�� �نام�� ال�ج

اهات التغذية  ابة لاتحج المتخذة استحج
عة عل� النطاق الأوسع. الرا�ج

ماعية ينبغي عل� القيادة  المساءلة ال�ج
اهات ذات الصلة  العليا مشاركة الاتحج
�تمعات المحلية  عة للمحج بالتغذية الرا�ج

�تماعات  ي الا�ج �� �ة �ز مع المنظمات النظ��
عقد عل� مستوى  ي �تُ التنسيقية ال�ت��

موعات أو عل� المستوى القطري، لإثراء  المحج
ابة الشاملة،  � الاستحج ماعية ع�ج المساءلة ال�ج

والاتحادات والشراكات.

�هن القيادات العليا  �ن ت�ج ابة للموظف�ي الاست�ج
امها الكامل بالمساءلة من خلال  �ز عل� ال�ت

�ز  .  لدى الموظف�� �ز ابتها لملا�ظات الموظف�� استحج
ّمة يمكن أن تحسن من أهمية  منظورات ق��

دمات والمشاريع.  ويساعد كبار  ونوعية ال�ز
ي لعملية  المديرين، من خلال وضع نماذ��
 �� ابة داخليا، �ز عة والاستحج التغذية الرا�ج

ي ليكونوا  �ز ميع الموظف�� تحديد أسلوب عمل �ج
�ز  �تمعات المحلية والمشارك�� ي أمام المحج �ز مسؤول��

ي والشركاء. �نام�� ي ال�ج �� �ز

ظهر القيادات العليا  عة �تُ ثقافة التغذية الرا�ج
أهمية المساءلة عندما تقوم بشكل روتي�ز�� 
اهات والسلوكيات ال�ت��  ي للاتحج بوضع نماذ��

عة عل� أنها  نظر فيها إل� التغذية الرا�ج لا ��ُ
 ، �ز تهديد ولكن عل� انها فرصة للرّد أو التحس��

اوب  � الاتصال الشفاف والمتحج و�يث يعت�ج
ي أمرا أساسيا للإدارة التكيفية  �ز اه�� ي الاتحج �� �ز
ة  � بي�ئ مل توف�� وللعمل بفعالية.  وهذا يسث

ي للإبلاغ  �تمع المحل�� ي وأفراد المحج �ز آمنة للموظف��
ل المتعلقة بال�ماية. عن المسا�ئ

م مراعاة المنظور المؤسس�ي يمكن  تعم�ي
امها بالمساءلة  �ز للقيادة العليا إظهار ال�ت

عة  ي تقوم عليها آلية التغذية الرا�ج م ال�ت�� والق��
مان إدما��  ابة من خلال �ز والشكاوى والاستحج

ام  �ز ، والال�ت �تمع المحل�� عة للمحج التغذية الرا�ج
: ي ما يل�� �� بال�ماية والصون، �ز

ابة	  يات البلد أو الاستحج �اتيحج اس�ت
عمليات التوظيف	 
�ز	  ي الموظف�� �ز تعي��
خطط التطوير المه�ز��	 
عمليات إدارة الأداء	 
اتفاقيات الشراكة أو مذكرات 	 

التفاهم
ية	  ار�ج التقارير الداخلية وال�ز

ابة  عة والشكاوى والاست�ج آليات التغذية الرا�ج
ي كبار  �ز ي الشراكة يمكن للمناقشات الأولية ب�� �ي �ن
القادة توضي� التوقعات المتعلقة بـآلية التغذية 
ابة وإدارة المخاطر  عة والشكاوى والاستحج الرا�ج

ي السياسات  �ام النظم المنشأة وإدرا�� مان ا��ت لصز
ي استدامة هذه  �� مة، والإسهام �ز راءات القا�ئ والإ�ج

الآليات قدر الإمكان.

عة والشكاوى  موارد آليات التغذية الرا�ج
من  ابة يمكن للقيادة العليا أن تصز والاست�ج

عة والشكاوى  فعالية آلية التغذية الرا�ج
ابة من خلال تخصيص الموارد  والاستحج

البشرية والمالية الكافية، وتوضي� الأدوار 
فها، وعمليات  والمسؤوليات المتعلقة بوظا�ئ

عة. ابهتً للتغذية الرا�ج صنع القرار استحج
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ابة  عة والشكاوى والاست�ج خطوات آلية التغذية الرا�ج

م  ي هذا الدليل �سب مرا�ل دورة المشروع من التصم�� �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج م خطوات آلية التغذية الرا�ج ي�تم تنظ��
عة  ي دورة المشروع عند تطوير آلية التغذية الرا�ج طوات خار�� ا تطبيق هذه ال�ز والبدء والتنفيذ والإغلاق.  ويمكن أيصزً

ي كل  �� مة. ويرد أدناه وصف للخطوات �ز ي الآليات القا�ئ �ز ي القطري أو عند تحس�� �نام�� ابة عل� مستوى ال�ج والشكاوى والاستحج
مر�لة.

ابة  عة والشكاوى والاست�ج الشكل 1: خطوات آلية التغذية الرا�ج

التعريف بالبوصلة
ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية من خلال أربع مرا�ل لإدارة  �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج نظم خطوات آلية التغذية الرا�ج �تُ

ي أنشطة آلية  يع الفرق عل� دم�� � الوكالة.  ي�تم تشحج ي ومشاريع الت�زمية ع�ج ودة ل�الات الطوارىئ ي تدعم إدارة عالية ال�ج المشروع، وال�ت��

تخصيص الموارد الكافية

م التصم�ي

بدء 
العمل التنفيذ

الإغلاق

أرشفة البيانات وتوثيق 
التعلم

راء تحليل السياق تحديد قنوات التغذية إ�ج
عة الرا�ج

تحديد نطاق آلية التغذية 
ابة عة والشكاوى والاستحج الرا�ج

ة تمكينية خلق بي�ئ

�ي  استخدام البيانات �ف
اتخاذ القرار

راءات  إنشاء قنوات وإ�ج
عة  آلية التغذية الرا�ج
ابة والشكاوى والاستحج

تحديث خطة الإغلاق 
وإبلاغها

�تمعات المحلية  إعلام المحج
عة  بشأن آلية التغذية الرا�ج

ابة والشكاوى والاستحج

م فعالية آلية التغذية  تقي�ي
عة والشكاوى  الرا�ج

ابة والاستحج

13 24

7

14 13 12

6

طلب تقديم التغذية 
عة والشكاوى  الرا�ج

وإقرارها

5

10

9

8

ابة للتغذية  الاستحج
عة والشكاوى الرا�ج

توثيق وإدارة 
البيانات

11



ابة عة والشكاوى والاستحج 8   /  دليل آلية التغذية الرا�ج

م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
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يسية عل�  راءات ر�ئ � إدارة المشروع الـ 18 وما يتصل بها من إ�ج ي معاي�� �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج التغذية الرا�ج
زاء  ميع أ�ج ي �ج �� ي مع البوصلة �ز يسية للاندما�� �نت.  يشار إل� الفرص الر�ئ ي موقع البوصلة  عل� الإن�ت �� النحو الوارد �ز

الدليل بأيقونة البوصلة.  

عة  	 ، واختيار قنوات آلية التغذية الرا�ج م عل� تحليل السياق المحل�� يسية للتصم�� طوات الر�ئ م تركز ال�ز التصم�ي
ي لدعم  �ز ي موظف�� �ز انية الكافية، وتعي�� �ز �تمعية والم�� ابة عل� أساس تفضيلات الاتصالات المحج والشكاوى والاستحج

ودة البدء والتنفيذ والإغلاق. �ج

راءات تشغيلية مو�دة  	 م والمساءلة والتعلم إ�ج بدء العمل يضع موظفو المشروع وموظفو الرصد والتقي��
�وتوكولات المناسبة  ابة، ويتعاونون عل� إنشاء القنوات وال�ج عة والشكاوى والاستحج لآليات التغذية الرا�ج

ابة  عة والشكاوى والاستحج يه �ول آلية التغذية الرا�ج � الاتصال والتو�ج ، وتوف�� �ز للآلية، وتدريب الموظف��
�تمعات المحلية. للمحج

عة والشكاوى المتعلقة بالتنفيذ واقرارها، وتحليلها ومشاركتها مع  	 التنفيذ ي�تم توثيق التغذية الرا�ج
ي المنظمة.   ي الوقت المناسب، أو إ�التها إل� خار�� �� راءات �ز ابة واتخاذ الإ�ج ل الاستحج ي من أ�ج �ز ي المعني�� �ز الموظف��

� فيها لإثراء التحسينات المستقبلية.  ي�تم تحديث  ي الوقت ال�قيقي والتفك�� �� ي �ز �ام�� مل العمل تكييف ال�ج يسث
دة المثل�. ة أثناء التنفيذ لتحقيق الفعالية والفا�ئ ابة �سب ال�ا�ج عة والشكاوى والاستحج آليات التغذية الرا�ج

ابة وأرشفتها.   	 عة والشكاوى والاستحج ي آلية التغذية الرا�ج �� ي تم تحديدها �ز الإغلاق ي�تم إزالة البيانات ال�ت��
غلق.   م إل� الشركاء أو �تُ سلَّ �، و�تُ مية أك�ج ي نظم تنظ�� �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج ي آلية التغذية الرا�ج دم�� �تُ
 �� ابة، بما �ز عة والشكاوى والاستحج م المتصلة بـآلية التغذية الرا�ج ي التقي�� �� م المشاريع نتا�ئ تتقاسم فرق تصم��

�ه ،لإثراء  ي وتأث�� �نام�� ي نوعية ال�ج �ز ي تحس�� �� عة الأوسع نطاقا ومساهمة الآلية �ز اهات التغذية الرا�ج ذلك اتحج
م. ��ات المستقبلية وعمليات التصم��  المق�ت

ي المساءلة �ي فكر �ن
ي أثناء قيامهم بتنفيذ آلية التغذية  �ز ي أذهان الموظف�� �� ام بالمساءلة وال�ماية هو الأولوية �ز �ز ب أن يكون الال�ت يحج

عة والشكاوى عل� أنها تمرين  ي تكون فعالة، لا ينبغي أبدا النظر إل� آلية التغذية الرا�ج عة والشكاوى. ولك�� الرا�ج
 . �تمع المحل�� ي أو أفراد المحج �ز ي المربع” من قبل الموظف�� �� لوضع علامة “ص� او خطأ �ز

ودة ر ال�ج معاي�ي
�تمعات المحلية  دتها وتعزيز ثقة المحج ابة فعالية الآلية، وزيادة فا�ئ عة والشكاوى والاستحج ودة آلية التغذية الرا�ج � �ج من معاي�� تصز
ي السرد  �� � �ز ودة الواردة أدناه بكل خطوة من خطوات العملية، وي�تم شر�ها ودعمها بشكل أك�ج � ال�ج ي العملية.  ترتبط معاي�� �� �ز

يه لتنفيذ كل  ي الفرق إل� تكييف التو�ج ، فقد تحتا�� �ام�� ودة قابلة للتطبيق عل� نطاق ال�ج � ال�ج ي أن معاي�� �ز ي ��� �� يهي.  و�ز التو�ج
ابة  عة والشكاوى والاستحج ، والبناء عل� قدرات الفرق ونظم آلية التغذية الرا�ج معيار عل� نحو يتناسب  مع السياق المحل��

مة.   ة أي ثغرات قا�ئ مة، ومعال�ج  القا�ئ

ي الشراكة نه��
 �� م �ز ي الشراكة القا�ئ ودة بنه�� � ال�ج ابة ومعاي�� عة والشكاوى والاستحج �شد خطوات آلية التغذية الرا�ج تس�ت

عة والشكاوى  �كة لعمليات آلية التغذية الرا�ج خدمات الاغاثة الكاثوليكية. تعد مشاركة الشركاء والإدارة المش�ت
م وتنفيذ آلية التغذية  ه التحديد ، يسعى تصم�� ودة. عل� و�ج � ال�ج زءًا من كل خطوة ومن معاي�� ابة �ج والاستحج

مان والتغذية  مة للشركاء بشأن المساءلة والصز ابة إل� تحديد السياسات القا�ئ عة والشكاوى والاستحج الرا�ج
 �� ودة والممارسات المو�� بها �ز � ال�ج ا استخدام معاي�� ها.  ويمكن أيصزً عة والشكاوى والبناء عليها وإدما�ج الرا�ج

ابة  عة والشكاوى والاستحج ي العمليات واستدامة آليات التغذية الرا�ج �ز هذا الدليل لدعم تعزيز القدرات وتحس��
” إل� كل من موظفي خدمات الاغاثة الكاثوليكية  �ز � مصطل� “الموظف�� ، يش�� ي يقودها الشركاء.  وبالتال�� ال�ت��

وموظفي المنظمات الشريكة.    

� مصطلح  يش�ي
” إل� كل من  �ف “الموظف�ي

موظفي خدمات الاغاثة 
الكاثوليكية وموظفي 

المنظمات الشريكة.
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ودة ر ال�ج معاي�ي

)FCRM( ابة عة والشكاوى والاست�ج م آلية التغذية الرا�ج تصم�ي
عة  ال�نطوة 1. ت�ديد نطاق آلية التغذية الرا�ج

ابة  والشكاوى والاست�ج
ابة. 	 عة والشكاوى والاستحج م آلية التغذية الرا�ج ي تصم�� �� مان الكفاءة والتعاون والمشاركة والقيادة المحلية والاستدامة �ز �ز

راء ت�ليل السياق ز والمخاطر والتفضيلات  	ال�نطوة 2. إ�ج �تمعي وال�وا�ج ات التواصل المحج يب لا�تيا�ج ي تستحج ابة لك�� عة والشكاوى والاستحج م آليات التغذية الرا�ج تصم��
�تمعية شاملة. ي واستشارات محج �ز راء مقابلات مع الموظف�� عة البيانات ال�الية، وإ�ج المتصورة من خلال مرا�ج

ال�نطوة الثالثة. ت�ديد قنوات التغذية 
عة الرا�ج

	 . �تمع المحل�� دي والكريم والمأمون لأفراد المحج ي توفر الوصول المحج ابة ال�ت�� عة والشكاوى والاستحج اختيار قنوات التغذية الرا�ج
ي الهوية. 	 هول�� ه ومع محج ها لو�ج ي تدعم التواصل و�ج ابة الثابتة والنشطة ال�ت�� عة والشكاوى والاستحج ي قنوات آلية التغذية الرا�ج �ز م�� تصز

ابة بهياكل توظيف قوية. 	ال�نطوة 4. تخصيص الموارد الكافية عة والشكاوى والاستحج ي آلية التغذية الرا�ج �ز ه�� تحج
ي والمشاريع القطرية. 	 �ام�� انيات ال�ج �ز ي م�� �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج ي تكاليف آلية التغذية الرا�ج دم��

ابة عة والشكاوى والاست�ج بدء عمل آلية التغذية الرا�ج
راءات آلية  ال�نطوة 5. إنشاء قنوات وإ�ج
ابة عة والشكاوى والاست�ج التغذية الرا�ج

م والمساءلة والتعلم وادارة المشاريع.  	 ي عمليات الرصد والتقي�� �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج ي آليات التغذية الرا�ج �ز م�� تصز
ة عن النطاق. 	 ار�ج ل ال�ز ي وإنشاء عملية لإ�الة المخاوف المتعلقة بال�ماية والمسا�ئ �ز ي�� ار�ج دمات ال�ز تحديد مقدمي ال�ز
ابة ل�ماية كرامة وسرية الأشخاص الذين يقدمون  	 عة والشكاوى والاستحج تطوير نظم وبروتوكولات إدارة بيانات آلية التغذية الرا�ج

عة والشكاوى. التغذية الرا�ج

ة تمكينية ي وموظفي الرصد  	ال�نطوة 6. خلق بي�ئ �ام�� ي موظفي ال�ج �ز ابة ب�� عة والشكاوى والاستحج توضي� الأدوار والمسؤوليات المتعلقة بتنفيذ آلية التغذية الرا�ج
م والمساءلة والتعلم. والتقي��

امات خدمات الإغاثة الكاثوليكية  	 �ز ابة وال�ت عة والشكاوى والاستحج ي وإبراز الغرض من آلية التغذية الرا�ج �ز ميع الموظف�� التواصل مع �ج
ي وال�ماية. �ام�� ودة ال�ج بالمساءلة و�ج

ابة. 	 عة والشكاوى والاستحج ي لدعم فعالية آلية التغذية الرا�ج �ز ي الموظف�� �ز � ب�� صقل مهارات الاس�تماع والتيس��

�تمعات الم�لية بشأن آلية  ال�نطوة 7. إعلام الم�ج
ابة عة والشكاوى والاست�ج التغذية الرا�ج

ي الممارسة العملية. 	 �� ي المساءلة وال�ماية �ز ي دعم مبادىئ �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج �تمع بدور آلية التغذية الرا�ج ابلاغ مختلف أفراد المحج
�تمع بمدونة قواعد السلوك، و�قوقهم واستحقاقاتهم، وكيفية الإبلاغ عن المخاوف المتعلقة بسوء التصرف أو الضرر. 	 إبلاغ أفراد المحج

ابة عة والشكاوى والاست�ج تنفيذ آلية التغذية الرا�ج
عة  ال�نطوة8 : طلب تقديم التغذية الرا�ج

والشكاوى وإقرارها
�تمع. 	 ي التواصل مع أفراد المحج �� عة والشكاوى �ز مة التغذية الرا�ج بيان ق��
عة السلبية. 	 عة والشكاوى عل� نحو نشط أثناء تنفيذ المشروع لاستكمال قناة آلية التغذية الرا�ج طلب التغذية الرا�ج

عة  ابة للتغذية الرا�ج ال�نطوة 9. الاست�ج
والشكاوى

ية باستخدام القنوات المناسبة. 	 �امحج عة والشكاوى ال�ج ابة الفورية للتغذية الرا�ج الاستحج
راءات. 	 ابة والا�ج تصعيد الشكاوى المتعلقة بال�ماية ي�تم بشكل سري وآمن لدعم الاستحج
ي ال�صول عل� خدمات ال�ماية المتا�ة. 	 �� �تمعات المحلية �ز ي والمحج �نام�� ي ال�ج �� ي �ز �ز استخدام مسارات الإ�الة لدعم المشارك��
ي نخدمها. 	 �تمعات ال�ت�� اه المحج ابة لتعزيز المساءلة تحج عة والشكاوى والاستحج رصد مستويات الرضا عن آلية التغذية الرا�ج

ابة. 	ال�نطوة 10. توثيق وإدارة البيانات عة والشكاوى والاستحج ي إدارة البيانات و�مايتها عل� بيانات آلية التغذية الرا�ج �� يدة �ز تطبيق الممارسات ال�ج

ي اتخاذ  �ي ال�نطوة 11. استخدام البيانات �ن
القرارات

ي الوقت المناسب عن  	 �� � تقارير سهلة الاستخدام و�ز ابة لتوف�� عة والشكاوى والاستحج التحليل المنتظم لبيانات آلية التغذية الرا�ج
راءات. عة واتخاذ القرارات والإ�ج عة والشكاوى للمرا�ج اهات التغذية الرا�ج اتحج

ارية والإدارة التكيفية. 	 م والمساءلة والتعلم لإثراء عملية اتخاذ القرارات ال�ج عة والشكاوى مع بيانات الرصد والتقي�� تثليث التغذية الرا�ج

م فعالية آلية التغذية  ال�نطوة 12. تقي�ي
ابة عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

مان سلامة القنوات، وسهولة الوصول إليها  	 ابة لصز عة والشكاوى والاستحج راء عمليات التحقق من فعالية آلية التغذية الرا�ج إ�ج
ية وال�ساسة. �امحج عة والشكاوى ال�ج ما يتصل بالتغذية الرا�ج ي ف�� �تمع المحل�� ل أعضاء المحج �جَ ِ والثقة بها من �ت

ابة الفعّالة. 	 عة والشكاوى والاستحج ي تعلم المشاريع والوكالة �ول آلية التغذية الرا�ج �� مات للمساهمة �ز استخدام التقي��

ابة عة والشكاوى والاست�ج اغلاق آلية التغذية الرا�ج
��  	ال�نطوة 13. ت�ديث خطة الإغلاق وإبلاغها ابة �ز عة والشكاوى والاستحج ي إغلاق آلية التغذية الرا�ج دم��

قرارات وأنشطة إغلاق المشروع الأوسع. 	
هات المعنية الأخرى بشأن خطة الإغلاق. 	 �تمعات المحلية وال�ج إبلاغ المحج

ال�نطوة 14. أرشفة البيانات وتوثيق 
التعلم

ابة. 	 عة والشكاوى والاستحج موعات بيانات آلية التغذية الرا�ج ي البيانات المسؤولة عند أرشفة محج م ومبادىئ تطبيق ق��
م وتنفيذ واغلاق  	 هات المعنية الأخرى بشأن التعلم من تصم�� م والمساءلة والتعلم وال�ج ي والرصد والتقي�� �ام�� موعات ال�ج التواصل مع محج

ابة. عة والشكاوى والاستحج آلية التغذية الرا�ج

ودة ر ال�ج ابة ومعاي�ي عة والشكاوى والاست�ج دول 1: خطوات آلية التغذية الرا�ج ال�ج
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عة والشكاوى ات التغذية الرا�ج ف�ئ

راءات المناسبة لتوثيق كل نوع  ي عل� تحديد الإ�ج �ز ابة الموظف�� عة والشكاوى والاستحج ات آلية التغذية الرا�ج تساعد ف�ئ
م وتنفيذ آلية  ي تصم�� �� ي �ز ابة لها، وهي مصدر أساس�� عة والشكاوى وإ�التها وتصعيدها والاستحج من أنواع التغذية الرا�ج

دول 2 أدناه، وي�تم تقديم المورد الكامل مع  ي ال�ج �� ة �ز ز لكل ف�ئ ابة.  يرد وصف مو�ج عة والشكاوى والاستحج التغذية الرا�ج
عة والشكاوى.  ات التغذية الرا�ج ��   الأداة 1: ف�ئ يسية �ز راءات الر�ئ  الأمثلة والإ�ج

عة والشكاوى ات التغذية الرا�ج دول 2 - ف�ئ ال�ج
ة الوصفالف�ئ

ية
ج م�

برا

دمات والأهلية ، أو �ول المنظمة.1. طلب معلومات لة �ول أنشطة المشروع ال�الية وال�ز أس�ئ

�� 2. طلب دعم مشروع فردي �ها بسبب خطأ مح�تمل �ز ي لم ي�تم توف�� طلب مقدم من أ�د الأفراد لتلقي خدمات المشروع ال�ت��
الاستهداف أو بسبب مسألة توسيع نطاق الوصول للخدمات.

ي ال�ندمات  �ن را�ات عامة لت�س�ي 3. اق�ت

رام�� وال�ج
 . �ام�� دمات وال�ج ودة وملاءمة ال�ز عة بشأن أهمية و�ج  تغذية را�ج

ي المشاريع ال�الية أو المستقبلية. �� � طريقة تقديم الدعم �ز طلب لتغي��

تقدير الأنشطة ال�الية أو الدعم المقدم.4. تقدير ال�ندمات أو الدعم

دمات أو الدعم.5. شكوى �ول ال�ندمات أو الدعم ودة ال�ز تقديم شكوى أو الإعراب عن عدم الرضا عن توقيت أو ملاءمة أو �ج

سة
سا

�

6. أي انتهاك مزعوم لقواعد السلوك 
اصة بخدمات الإغاثة  والأخلاق ال�ن

الكاثوليكية أو لسياسة ال�ماية

�ز  ي والمتطوع�� �ز ي ذلك المتدرب�� �� ادعاء بسوء سلوك يتعلق بموظفي خدمات الاغاثة الكاثوليكية )بما �ز
مل: قضايا ال�ماية  ال المساعدات(. يسث ي محج �� ي �ز �ز �هم من العامل�� ي والموردين، أو غ�� �ز ع�� والشركاء، والبا�ئ
والمضايقات، وسوء المعاملة أو الاستغلال، والا�تيال أو إساءة استخدام موارد المشروع، والسلوك 

. � المه�ز�� غ��

�هم 7. قضايا أخرى تتعلق بال�ماية مل موظفي خدمات الإغاثة الكاثوليكية أو الشركاء أو غ�� ادعاء بالاستغلال أو الإساءة لا يسث
�تمعات ال�ت��  ال المساعدات، أو ادعاء بشأن مخاوف تتعلق بال�ماية  تؤثر عل� المحج ي محج �� ي �ز �ز من العامل��
ي يرتكبها، عل� سبيل المثال، مسؤول  من ذلك أي إشارة إل� الاستغلال أو الإساءة ال�ت�� ندعمها.  يتصز

�تمع أو أ�د أفراد الأسرة. �كومي، أو معلم مدرسة، أو فرد من المحج

عها؛ او 8. مخاوف تتعلق بالسلامة والأمن6  المعلومات المتعلقة بسلامة أو أمن موظفي خدمات الاغاثة الكاثوليكية أو مكاتبها أو بضا�ئ
ي نخدمها. �تمعات ال�ت�� الشركاء أو أي منظمة إنسانية؛ أو المحج

ى
خر

ة عن النطاقأ عة خار�ج هة فاعلة أخرى. 9. تغذية را�ج ية بشأن الدعم المقدم من �ج عة برامحج طلب دعم لم يقدمه المشروع، أو تغذية را�ج
ل �ماية من إساءة الاستعمال أو الا�تيال. ة أية انتهاكات أو مسا�ئ مل هذه الف�ئ ولا تسث

عة. عل�  رد شا�ئ . يمكن أن تكون �قيقة أو محج �تمع المحل�� ي قد تؤثر عل� أفراد المحج ي أو انتهاكات �قوق الإنسان ال�ت�� �ز � المخاوف المتعلقة بال�ماية إل� �الات العنف أو ال�تمي�� 6.  تش��
ي منطقة ما أو أن الأطفال يتسربون من المدرسة  �� ايد من الوصول إل� المرافق الصحية �ز �ز حرمون بشكل م�ت ي ��ُ �ز �� �ئ سبيل المثال ، يمكن أن يكون هناك تقرير مفاده بأن اللا�ج

. �ز � ال�كومية الأخرى، أو أن النساء والفتيات قد تعرضن للاعتداء عل� طريق مع�� ي أنشطة النقد مقابل العمل من قبل المنظمات غ�� �� للمشاركة �ز

 
ات التغذية  الأداة 1: ف�ئ

عة والشكاوى الرا�ج
ات التغذية  تصف هذه الأداة ف�ئ
راءات  عة والشكاوى والإ�ج الرا�ج

يسية لإدارة كل نوع  الر�ئ
ابة له. والاستحج



ابة عة والشكاوى والاستحج 11   /  دليل آلية التغذية الرا�ج

م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
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م  الفصل 1: التصم�ي

م المشروع الأوسع، أو قد ي�تم عل� المستوى  ي إطار عملية تصم�� �� ابة  �ز عة والشكاوى والاستحج م آلية التغذية الرا�ج قد ي�تم تصم��
ابة  عة والشكاوى والاستحج ، يمكن مشاركة آليات التغذية الرا�ج � مشاريع متعددة. استنادا إل� السياق المحل�� مي ع�ج التنظ��

مة عل� مستوى  �ك مع شركاء الاتحاد، أو بناؤها عل� الهياكل القا�ئ ي قطري، أو تشغيلها بشكل مش�ت ��  برنام�� � المشاريع �ز ع�ج
�تمعية  ابة، ينبغي أن تكون المدخلات المحج عة والشكاوى والاستحج . بغض النظر عن نطاق آلية التغذية الرا�ج �تمع المحل�� المحج
عة والشكاوى  ي آلية التغذية الرا�ج �� ي الثقة �ز ي ستب�ز�� ي تحديد القنوات ال�ت�� �� �تمع �ز مها. وستساعد مدخلات المحج م تصم�� ي �م�� �� �ز

مع  ي تقوم بها الفرق بالفعل بحج ي الاعتبار الكيفية ال�ت�� �� �تمع.  ضع �ز ميع أفراد المحج ابة، وتكفل الوصول الآمن ل�ج والاستحج
�تمعية، لأنها تتي� فرصة مبكرة لسؤال أفراد  ات التشاركية والمشاورات المحج مات الا�تيا�ج �تمع من خلال تقي�� مدخلات المحج

ي مختلف القنوات وإمكانية وصولهم إليها،  �� ي تحول دون مشاركة الناس �ز ق ال�ت�� �تمع عن تفضيلات الاتصال، لفهم العوا�ئ المحج
ها. دمات الإغاثة الكاثوليكية وشركا�ئ  و�ول أي مخاطر متصورة تتعلق بإثارة المخاوف بالنسبة ل�ز

تعزيز القيادة الم�لية والاستدامة
 �� ية ، والمساهمة �ز �امحج ات التشغيلية وال�ج م الا�تيا�ج ابة لتلا�ئ عة والشكاوى والاستحج م آلية التغذية الرا�ج تصم��

القيادة المحلية عل� المدى الطويل وأهداف الاستدامة. 

 ،� ية إل� �د كب�� ابة مسؤولية برامحج عة والشكاوى والاستحج م آلية التغذية الرا�ج � القرارات الأولية المتعلقة بتصم�� تعت�ج
م  ة اعتبارات تعم�� مان معال�ج م لصز ي قرارات التصم�� �� ي مراكز التنسيق المعنية بالصون وال�ماية �ز ي ادرا�� �ز وينبغي للموظف��

م والمساءلة  ابة.  يمكن لموظفي الرصد والتقي�� عة الفردية والشكاوى الاستحج ي اختيار قنوات التغذية الرا�ج �� ال�ماية والصون �ز
م ، بي�زما يمكن للقيادة العليا  �شد بها قرارات التصم�� ي تس�ت �تمعية ال�ت�� ات والمشاورات المحج مات الا�تيا�ج والتعلم تنسيق تقي��

ابة.  عة والشكاوى والاستحج م آلية التغذية الرا�ج ية لتصم�� ي وضع الصيغة النها�ئ �� أن تشارك المنظمات، �سب الاقتضاء،  �ز
ي العديد من هذه الأدوار. ، قد يتول� منسق �الات الطوارىئ ي �الات الطوارىئ �� و�ز

عة والشكاوى  : آلية التغذية الرا�ج �ي القسم الثا�ن
ابة ودورة المشروع والاست�ج

عة والشكاوى  التغذية الرا�ج
ابة، ينبغي أن  والاستحج

�ي  �تمعية �ف تكون المدخلات المحج
مها م تصم�ي صم�ي

م التصم�ي

تخصيص الموارد الكافية راء تحليل السياق تحديد قنوات التغذية إ�ج
عة الرا�ج

تحديد نطاق آلية التغذية 
ابة عة والشكاوى والاستحج الرا�ج

13 24
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: ب أن تكون الفرق قد اتمت التال�ي م، ي�ج ب�لول نهاية مر�لة التصم�ي

ابة. 	 والاستحج والشكاوى  عة  الرا�ج التغذية  آلية  نطاق  تحديد 

	  �� �ز القرارات  م و/أو الإغلاق مع الشركاء، عند الاقتضاء، وتوثيق  مناقشة مسألة الاستدامة والتسل��
مذكرة تفاهم أو خطة استدامة.

السابقة. 	 المشروع  وبيانات  الثانوية  مة والمصادر  القا�ئ المعرفة  المحلية من خلال  الاتصالات  تحليل مشهد 

عة  	 الرا�ج التغذية  للحصول عل  لديهم  المفضلة  القنوات  ي بشأن  المحل�� �تمع  المحج أفراد  استشارة مختلف 
ابة. والاستحج والشكاوى 

ود قناة وا�دة عل� الأقل مناسبة  	  اختيار القنوات ذات الصلة والمناسبة والتأكد من و�ج
ال�ساسة. للشكاوى 

ابة. 	 والشكاوى والاستحج عة  الرا�ج التغذية  لآلية  توظيف  انية وخطة  �ز م�� وضع 

	  �� �ز ابة  والاستحج والشكاوى  عة  الرا�ج التغذية  بآلية  المتعلقة  مية  التنظ�� والمسؤوليات  الأدوار  إل�  الاشارة 
التفاهم. أو مذكرات  الشراكة  اتفاقات 

	   + ي تخطيط ورشة عمل  ي نموذ�� �� �ز ابة  عة والشكاوى والاستحج الرا�ج التغذية  آلية  م  توثيق قرارات تصم��
.)SMILER+ FCRM(

تعزيز العمليات التشاركية 
برام��  إل�  المتطورة، وتؤدي  المحلية  الأولويات  ي  �� �ز ي الأساسية  �ام�� ال�ج التشاركية خيارات  العمليات  تحدد 
المعلومات  عة والشكاوى ليست سوى نوع وا�د من  الرا�ج ي أفضل. فالتغذية  �� ذات صلة وفعّالة ونتا�ئ

المساعدات  بها  تؤثر  ي  ال�ت�� العديدة  الطرق  لفهم  الكاثوليكية وشركاؤنا  الإغاثة  معها خدمات  تحج ي  ال�ت��
معها  تحج ي  ال�ت�� الأخرى  البيانات  والشكاوى  عة  الرا�ج التغذية  كمل  �تُ �تمعات.   المحج العمليات عل�  وقرارات 

والتحقق منها  الأخرى  البيانات  تثليث  والتعلم، ويمكنها  والمساءلة  م  والتقي�� الرصد  المشروع وفرق  فرق 
الكاثوليكية.  الإغاثة  خدمات  تقدمها  ي  ال�ت�� دمات  وال�ز بالأنشطة  الناس  ربة  تحج فهم  ي  �ز لتحس��

م التصم�ي
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ي هاي�ت�ي �ي ابة المتكاملة �ن عة والشكاوى والاست�ج مثال عل� آلية التغذية الرا�ج
ي والإنعاش  ي �الات الطوارىئ �تمعي يدم�� ي وتأهيل محج �ز ي إعادة توط�� ي برنام�� ي هاي�ت�� �� ي عام 2013، نفذت خدمات الإغاثة الكاثوليكية �ز �� �ز

عة تحت مسمى  مل دعم سبل العيش والمياه والصرف الصحي والنظافة الصحية.  وضع الفريق آلية للتغذية الرا�ج بعناصر متعددة تسث
ابة هذه فعّالة للغاية: عة والشكاوى والاستحج علت آلية التغذية الرا�ج متها “نحن نس�تمع إليك”(. والعناصر التالية �ج “Tandem”)تر�ج

�� “بورت  	 ي خمسة أ�ياء �ز �� . قامت خدمات الإغاثة الكاثوليكية بتشغيل مكاتب فرعية �ز رنام�� ي ال�ج �ي ي �ن �ن القرب من المشارك�ي
ي معظم المكاتب الفرعية. �� �تمعي �ز ي وموظفون للاتصال محج �ز أو برنس”، وكان لديها فريق مساءلة مع��

عة  	 مع التغذية الرا�ج �تمعي كان �ج زء من دور موظفي الاتصال المحج �تمعات الم�لية. �ج ي المنتظم مع الم�ج التواصل الشخص�ي
والشكاوى خلال الزيارات الأسبوعية إل� الأ�ياء والأسر.

�تمع كل شهرين من قبل خدمات الإغاثة الكاثوليكية �ضره ممثلون عن كل �ي، والشركاء،  	 �تماع مفتوح للم�ج عقد ا�ج
ت لقنوات  ي وأنشطته ورو�ج �نام�� �تمعي.  تبادلت الفرق المعلومات �ول أهداف ال�ج ، وموظفو الاتصال المحج �نام�� وموظفو ال�ج

.”Tandem“ آلية

�ام��  	 قنوات الاتصال المتعددة. أنشأت خدمات الإغاثة الكاثوليكية القنوات التالية و�افظت عليها عل� مستوى ال�ج
عة والشكاوى: ما يتعلق بالتغذية الرا�ج ي يكون المشاركون والشركاء عل� تواصل ف�� القطرية وعل� مستوى المشروع لك��

( �يث قدم الناس  �� ا�ز ال�نط الساخن )الرقم المحج
عة والشكاوى أو استفسروا عن �الة  التغذية الرا�ج

الطلبات والشكاوى السابقة. أنفقت خدمات الإغاثة 
ط،  ار ال�ز حج الكاثوليكية أقل من 50 دولارا شهريا لاست�ئ

الذي عمل يوميا من الساعة 8.30 صبا�ا إل� 12:30 
ابة عل�  مساءً. تناوب موظفو المساءلة أسبوعيا للإ�ج

المكالمات.

ي تم قبولها  رة SMS  ال�ت�� ل النصية القص�ي الرسا�ئ
ط الساخن “Tandem” وأ�يانا عل� هواتف  عل� ال�ز

ي المحمولة. �ز الموظف��

ي �ملها الموظفون أثناء زيارات  اس�تمارات الشكاوى ال�ت��
يلها  رصد المشروع مكنتهم من تلقي الشكاوى وتسحج
مة قابلة للفصل  عل� الفور. ا�توت الاس�تمارة عل� قس��

ي لأغراض التتبع والمتابعة. �ز عطيت كإيصال للمشتك�� ائُ

الزيارات الفورية ال� مكاتب خدمات الإغاثة 
 �� ي �ز �ز ي مكنت المشارك�� الكاثوليكية الفرعية وال�ت��

ي شخصيا. �ز ي من التحدث إل� الموظف�� �نام�� ال�ج

	
	
	

ي المكاتب الفرعية والمكتب  �� را�ات �ز صناديق الاق�ت
هولة الهوية  ي أتا�ت تقديم شكاوى محج ي وال�ت�� يس�� الر�ئ

ي ساعات العمل. وخار��

� وضعها  �يد أو ع�ج ي كان يمكن ارسالها بال�ج ل ال�ت�� الرسا�ئ
. يس�� ي المكاتب الفرعية أو المكتب الر�ئ �� �ز

ي من  يس�� ي الذي استخدم بشكل ر�ئ �ي رو�ن ريد الإلك�ت ال�ج
ي بداية المشروع. �� ما �ز قبل الشركاء، لا س��

ي مكنت من تبادل المعلومات  �تمعية ال�ت�� اللقاءات الم�ج
والإبلاغ عن التعديلات استنادا ال� التغذية 

عة. الرا�ج

م التصم�ي
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م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق  تحديد النطاق

ابة   عة والشكاوى والاست�ج ال�نطوة 1. ت�ديد نطاق آلية التغذية الرا�ج
� النطاق  م. ويش�� ي الاعتبار أثناء التصم�� �� ب أخذها �ز ابة له أبعاد متعددة يحج عة والشكاوى والاستحج نطاق آلية التغذية الرا�ج

ي القطري  �نام�� ابة فريق ال�ج ابة لدعم استحج عة والشكاوى والاستحج ي ستعمل بها آلية التغذية الرا�ج هنا إل� الكيفية ال�ت��
ابة مع المنظمات  عة والشكاوى والاستحج �كة المح�تملة لقنوات التغذية الرا�ج ككل والمشاريع الفردية، فضلًا عن الإدارة المش�ت
ي القطري.   �نام�� ابة عل� مستوى المشروع أو عل� مستوى ال�ج عة والشكاوى والاستحج الأخرى.  قد تكون آلية التغذية الرا�ج
ابة ان يسعى إل� استكمال  عة والشكاوى والاستحج بالإضافة إل� ذلك، ينبغي للفريق عند تحديد نطاق آلية التغذية الرا�ج

ي يقودها الشركاء. عند تحديد ما إذا كان ينبغي البناء عل� هذه النظم  مة والآليات ال�ت�� �تمعية القا�ئ الآليات التقليدية أو المحج
ي إطار الاتحادات،  �� ي إل� القنوات. و�ز �تمع المحل�� ميع أفراد المحج ي الاعتبار إمكانية وصول �ج �ز ب عل� الفريق الاخذ بع�� مة، يحج القا�ئ

ي الأعضاء.  �ز ابة ي�تم مشاركتها ب�� عة والشكاوى والاستحج ي إنشاء آلية للتغذية الرا�ج �نام�� قد تختار فرق ال�ج

م نطاق  ي تصم�ي �ي مان الكفاءة والتعاون والمشاركة والقيادة الم�لية والاستدامة �ن ودة: �ن  معيار ال�ج
ابة.  عة والشكاوى والاست�ج آلية التغذية الرا�ج

�نام��  لل�ج ي  التشغيل�� السياق  الاعتبار  ي  �� �ز الاخذ   ب  يحج ابة،  والشكاوى والاستحج عة  الرا�ج التغذية  آلية  م  تصم�� عند 
�كة،  والمش�ت التكميلية  للآليات  المتا�ة  والفرص  ال�الية،  الآليات  وفعالية  بالمشروع،  اصة  ال�ز ات  والا�تيا�ج القطري، 

عة تحليل السياق  مة مرا�ج 2: قا�ئ المانحة والوكالة.  استخدام الأداة  هات  ال�ج والمتطلبات ذات الصلة من قبل 
عة والشكاوى  الرا�ج التغذية  آلية  ي تحديد نطاق  �� �ز المحلية والاستدامة  والقيادة  والتعاون  الكفاءة  اعتبارات  ي  لإدما��

ابة.    والاستحج

عة والشكاوى  ي آليات التغذية الرا�ج �� ي القطرية �ز �ام�� ايد عل� مستوى ال�ج �ز تست�ثمر خدمات الإغاثة الكاثوليكية بشكل م�ت
ي تس�تمر بعد انتهاء المشاريع والأنشطة  ي القطري وال�ت�� �نام�� ي ال�ج �� ابات �ز ميع المشاريع والاستحج ي تنطبق عل� �ج ابة ال�ت�� والاستحج
 �� � �ز ي القطرية هذه أن توفر كفاءة أك�ج �ام�� ابة عل� مستوى ال�ج عة والشكاوى والاستحج الفردية.  يمكن لآليات التغذية الرا�ج

ية  �امحج عة والشكاوى ال�ج ي التغذية الرا�ج �� اهات �ز ي زيادة التعلم من الاتحج �� ، وأن تسهم �ز �ز انية والموظف�� �ز استخدام موارد الم��
ل الت�زمية )ICT4D(، عل� سبيل المثال،  يا المعلومات والاتصالات من أ�ج �ا ما تستند هذه الآليات إل� تكنولو�ج الواردة.  وكث��

�ا�ات أو مكتب المساعدة  � تقليدية، مثل صناديق الاق�ت انية، ولكنها قد تع�تمد أيضاً عل� قنوات أك�ث طوط الساخنة المحج ال�ز
المفتو� أثناء ساعات العمل المكتبية. 

ابة هذه بقنوات عل� مستوى المشاريع تناسب السياق  عة والشكاوى والاستحج ستكمل آليات التغذية الرا�ج ب أن �تُ يحج
�تمع  مان تمكن مختلف أفراد المحج ي مواقع التوزيع، لصز �� لسات الاس�تماع أو مكاتب المساعدة �ز ، مثل �ج �ز والسكان المستهدف��
ال الاتصالات  ي محج �� ماعات محددة �ز هها �ج ي قد توا�ج ز ال�ت�� ي الاعتبار هنا ال�وا�ج �� ب الاخذ �ز المستهدف من الوصول إليها.  يحج

)عل� سبيل المثال ، قد يكون وصول النساء إل� الهواتف النقالة محدوداً أو قد تنخفض معرفة القراءة والكتابة لدى 
 �� ه المتا�ة �ز ها لو�ج ا عل� فرص التواصل و�ج ب أن تستند القنوات عل� مستوى المشروع أيصزً موعات الأقليات(.  يحج محج

تنفيذ المشروع. 

�كة ي�تم من  ابة مش�ت عة والشكاوى والاستحج ود اتحادات أو شراكات، ابحث عن فرص لإنشاء آليات للتغذية الرا�ج عند و�ج
ية للآلية بشكل مركزي أو من قبل منظمات  �امحج خلالها مشاركة القنوات من قبل المنظمات، وي�تم إدارة البيانات ال�ج

ي سي�تم من خلالها مشاركة  �كة، وض� الكيفية ال�ت�� ابة المش�ت عة والشكاوى والاستحج ي آليات التغذية الرا�ج �� مختلفة7.  �ز
مية المتعلقة بال�ماية،  ي البيانات المسؤولة، والسرية، والسياسات التنظ�� ي المنظمات بطريقة تتقيد بمبادىئ �ز ما ب�� البيانات ف��

ي اتفاقيات أو مذكرات تفاهم، وتحديثها إذا  �� ب توثيق هذه المعلومات �ز ي وتحسينها.  يحج �ام�� ودة ال�ج ي �ج �� فضلًا عن المساهمة �ز
ظهرت تحديات أو فرص لزيادة الكفاءة.

يهات  �تمعية ، لعام 2016  للاطلاع عل� أمثلة وتو�ج ي الوكالات للشكاوى المحج �ز �كة ب�� ي الوكالات بشأن الآليات المش�ت �ز �كة ب�� مة المش�ت نة الدا�ئ 7. انظر دليل أفضل الممارسات للحج
�كة. عة والشكاوى المش�ت بشأن آليات التغذية الرا�ج

 

عة  مة مرا�ج الأداة 2: قا�ئ
ت�ليل السياق

م هذه الأداة لمساعدة  تم تصم��
ي العوامل  �� الفرق عل� النظر �ز

ي قد تؤثر عل� التواصل  ال�ت��
 �� ي �ز �ز والمشاركة مع المشارك��

، مثل ديناميكيات  �نام�� ال�ج
القوة المحلية، والوصول إل� 

�ة  يا الاتصالات، وخ�ج تكنولو�ج
وموارد خدمات الإغاثة 

ل  الكاثوليكية وشركاؤنا من أ�ج
�تمعية أو آليات  المشاركة المحج

عة والشكاوى  التغذية الرا�ج
ابة. والاستحج

ستكمل  ب أن �تُ يحج
عة  آليات التغذية الرا�ج
ابة  والشكاوى والاستحج

هذه بقنوات عل� مستوى 
المشاريع تناسب السياق 

�ف  والسكان المستهدف�ي

م التصم�ي

https://interagencystandingcommittee.org/accountability-affected-populations-including-protection-sexual-exploitation-and-abuse/documents-50
https://interagencystandingcommittee.org/accountability-affected-populations-including-protection-sexual-exploitation-and-abuse/documents-50
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م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

مة  �تمعية القا�ئ ابة عل� الهياكل المحج عة والشكاوى والاستحج د فرصة لبناء آلية للتغذية الرا�ج ي العديد من السياقات، تو�ج �� �ز
عة والشكاوى  مع التغذية الرا�ج ، أو فريق استشاري تم تدريبه عل� �ج �تمعي محل�� ، أو هيكل محج د محل�� ي يديرها قا�ئ ال�ت��

ي السن موثوق به أو  �� � �ز عة لشخص كب�� ي إعطاء التغذية الرا�ج �� �تمع فقط �ز ابة لها.  قد يرغب أفراد المحج وتوثيقها والاستحج
عة  مة والموثوق بها أن تكمل آليات التغذية الرا�ج �تمعية.  يمكن لمثل هذه القناة القا�ئ م القرية أو منظمة محج كاهن أو زع��
ب أن تتأكد  ابة، يحج عة والشكاوى والاستحج ي آلية التغذية الرا�ج �� ي هذه الهياكل �ز ابة الأخرى. عند دم�� والشكاوى والاستحج

�تمع من الوصول  ميع أفراد المحج . وإذا كان هناك قلق من عدم تمكن �ج �تمع المحل�� الفرق من ال�فاظ عل� اتصال وثيق مع المحج
دول 3 أدناه الاعتبارات والسمات  مة، ي�تم إكمالها بقنوات أخرى عل� مستوى المشروع.  يعرض ال�ج إل� الآليات القا�ئ

ي والمشاريع القطرية، وما الذي ينبغي  �ام�� ابة عل� مستوى ال�ج عة والشكاوى والاستحج يسية لقنوات آلية التغذية الرا�ج الر�ئ
مراعاته عند تحديد نطاق الآلية.

إذا كان هناك قلق من 
ميع أفراد  عدم تمكن �ج
�تمع من الوصول إل�  المحج

مة، ي�تم إكمالها  الآليات القا�ئ
بقنوات أخرى عل� مستوى 

المشروع.

تحديد النطاق

م التصم�ي
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م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

ابة والمزايا النسبية عة والشكاوى والاست�ج دول 3. نطاق آلية التغذية الرا�ج ال�ج

ي القطري رنام�� ابة لل�ج عة والشكاوى والاست�ج آليات التغذية الرا�ج

اوز دورة المشروع. ي القطري وتتحج �نام�� ي ال�ج �� ابات �ز تتقاسمها المشاريع والاستحج

العيوبالمزايا

ود قناة 	  مان و�ج اصة بخدمات الإغاثة الكاثوليكية من خلال �ز دعم سياسة ال�ماية ال�ز
ي مخاطر  �نام�� ي ال�ج �� ه المشاركون �ز اوز عمر أي مشروع فردي.  يمكن أن يوا�ج متا�ة تتحج

، وقد يشعرون بالأمان عند  �ام�� ي وال�ج �ز ق أمام الإبلاغ عن المشكلات مع الموظف�� وعوا�ئ
تقديم شكوى عند انتهاء المشروع.

عة واسعة النطاق 	  اهات التغذية الرا�ج مع وتحديد اتحج � فرصة ل�ج  توف��
�ام��  عة وتطوير ال�ج ي يمكن استخدامها لمرا�ج � المشاريع ال�ت��  ع�ج

يات المستقبلية. �اتيحج والاس�ت

عة 	  ، يمكن لآلية التغذية الرا�ج ي البلد  �� ي سريعة �ز ي �ال �دوث �الة طوارىئ �� �ز
ي القطري أن تتي� الوصول  �نام�� مة عل� مستوى ال�ج ابة القا�ئ والشكاوى والاستحج

ابة قبل  ي وقت مبكر من الاستحج �� من مستوى ما من المساءلة �ز الفوري إل� القناة وتصز
إنشاء قنوات خاصة بمشاريع بعينها.

عة 	  ا�ات والتصدي للتحديات من خلال آليات التغذية ا الرا�ج يمكن البناء عل� النحج
ابة عل� مستوى المشروع إذا تم توسيع الآليات ال�الية لنطاق  والشكاوى والاستحج

أوسع.

ز 	  �تمعات بسبب ال�وا�ج ميع المحج ي �ج �� قد لا تكون متا�ة بشكل متساوٍ �ز
ز  ات الاتصالات وال�وا�ج ية أو تنوع ا�تيا�ج غرافية أو التكنولو�ج ال�ج

ي مختلف مناطق البلد . �� والتفضيلات �ز

ي فرق المشروع.	  ي من خار�� �ز ي إضافي�� �ز تتطلب موظف��

�ا إذا تم استخدام نموذ�� 	   قد يتطلب است�ثمارا ماليا كب��
مركز الاتصال.

ابة للمشروع  عة والشكاوى والاست�ج آليات التغذية الرا�ج

داول الزمنية للمشروع. ستخدم من قبل المشاريع الفردية وترتبط بال�ج �تُ

العيوبالمزايا

�تمع 	  موعات المختلفة داخل المحج يمكن أن تستند إل� تفضيلات الاتصال المحلية للمحج
ز الاتصال )عل�  عة والشكاوى، والتغلب عل� �وا�ج المستهدف لتسهيل التغذية الرا�ج

سبيل المثال، مستوى الإلمام بالقراءة والكتابة، واللغة، والافتقار إل� تغطية الهاتف 
المحمول(. 

ي عمليات التوزيع 	  �� ي أنشطة المشروع، مثل مكاتب المساعدة �ز �� مينها �ز يمكن تصز
�تمعية.  ي اللقاءات المحج �� �ا�ات �ز وصناديق الاق�ت

� ويفضلها أفراد 	  ه عل� مستوى المشروع بسهولة أك�ج هاً لو�ج ي�تم تطبيق القنوات و�ج
�تمع غالبا. المحج

ي فهم 	  �� يد لإدارة البيانات، قد لا تسهم �ز بدون نظام متكامل بشكل �ج
عة. ي التغذية الرا�ج �� اهات الأوسع نطاقا �ز الاتحج

ي الإطار 	  عة خار�� لا تتي� الفرصة للشكاوى ال�ساسة والتغذية الرا�ج
ي للمشروع. الزم�ز��

عة والشكاوى 	  ية أنشطة آلية التغذية الرا�ج قد تؤدي إل� ازدوا�ج
� من  � المشاريع وتفويت الفرص لتحقيق قدر أك�ج ابة ع�ج والاستحج

ي القطري. �نام�� الكفاءة والتو�يد داخل ال�ج

ابة بقيادة الشركاء عة والشكاوى والاست�ج آليات التغذية الرا�ج

مة لدى الشركاء أو إنشاؤها من نقطة الصفر بقصد أن تقوم المنظمات الشريكة  ابة القا�ئ عة والشكاوى والاستحج يمكن البناء عل� آليات التغذية الرا�ج
بدعمها بعد انتهاء عمر المشروع.

العيوبالمزايا

مها بعد 	  امات القيادة المحلية والاستدامة عند تسل�� �ز ي ال�ت ��  المساهمة �ز
انتهاء المشروع.

ي آليات التغذية 	  �� ي تعزيز القدرات المؤسسية والفردية �ز �� تحديد الأولويات والاست�ثمار �ز
ابة. عة والشكاوى والاستحج الرا�ج

مة.	  ي البناء عل� الهياكل والنظم القا�ئ �� � من الكفاءة �ز � قدر أك�ج توف��

مية 	  ي مختلف المتطلبات التنظ��  قد تتطلب دم��
وسياسات ال�ماية.

عة 	  م فعالية آليات التغذية الرا�ج  قد تع�تمد عل� تقي��
ي النظم  �� ة أي ثغرات �ز ام بمعال�ج �ز مة والال�ت ابة القا�ئ والشكاوى والاستحج

ال�الية.

تحديد النطاق

م التصم�ي
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ركة  ابة المش�ت عة والشكاوى والاست�ج آليات التغذية الرا�ج

عة والشكاوى، والتحليل،  مع التغذية الرا�ج �ة لتقاسم الأدوار والمسؤوليات المتعلقة بحج يمكن تأسيسها مع أعضاء الاتحادات والمنظمات النظ��
ماعي. اص بكل وكالة أو العمل ال�ج ابة، والعمل ال�ز والاستحج

العيوبالمزايا

ي عدد أقل من القنوات للتنقل عند الاتصال 	  �تمع المحل��  لدى أفراد المحج
بمقدمي المعونة.

يمكن أن تعزز تقاسم التكاليف وزيادة كفاءة الموارد.	 

ات الدعم 	  عة، وتحديد ا�تيا�ج اهات أوسع للتغذية الرا�ج مع اتحج إتا�ة الفرصة ل�ج
�ز  ما ب�� ابة ال�الية وتعزيز المزيد من التنسيق ف�� �نام�� / الاستحج ي نطاق ال�ج الإضافية خار��

المنظمات.

 	. �ز تتطلب شراكات وتنسيق قوي��

ي الموارد والإدارة وهو ما يلزم توضيحه 	  �� تتطلب است�ثماراً أولياً ومس�تمراً �ز
انيات وخطط العمل. �ز ي الم�� �� �ز

مان إ�الة 	  ة إل� بروتوكولات واضحة لإدارة البيانات وتقاسمها لصز ال�ا�ج
ي الوقت  �� عة والشكاوى ذات الصلة إل� كل منظمة �ز كل التغذية الرا�ج

المناسب.

ة الشكاوى ال�ساسة.	  ي معال�ج �� مانات السرية �ز �اط �ز اش�ت

مان 	  قد يلزم استكمالها بقنوات خاصة بخدمات الإغاثة الكاثوليكية لصز
�تمع إليها. ميع أفراد المحج وصول �ج

�تمعية  ابة الم�ج عة والشكاوى والاست�ج آليات التغذية الرا�ج

عة والشكاوى إل� المنظمات الإنسانية  لة والتغذية الرا�ج مع وإ�الة الأس�ئ �تمعات أو السلطات وتحافظ عليها ل�ج ها المحج ي تنش�ئ مة ال�ت�� الآليات المحلية القا�ئ
ية الدولية والمحلية. والإنما�ئ

العيوبالمزايا

عة والشكاوى لأعضاء 	  ية وأن تيسر عملية التغذية الرا�ج يمكن أن تحد من الازدوا�ج
دمات. ما عندما يكون هناك العديد من المنظمات ومقدمي ال�ز �تمع، لا س�� المحج

عة والشكاوى 	  �تمعية واستدامة آلية التغذية الرا�ج دعم النظم المحلية والإدارة المحج
�امها والاست�ثمار فيها. ابة، وا��ت والاستحج

انب خدمات الإغاثة الكاثوليكية أو 	  �ة من �ج لا تتطلب است�ثمارات مالية كب��
نا. شركا�ئ

عة من خلال 	  ي تقديم التغذية الرا�ج �تمع المحل�� � أفراد المحج قد يخسث
ي تديرها السلطات المحلية. القنوات ال�ت��

تتطلب تحليلا دقيقا لديناميكيات القوة، أي من يستخدم الآلية 	 
ي النظام، وكيف يمكن  �� بالفعل، والتصورات المحلية لها، والثقة �ز

دمات الإغاثة الكاثوليكية أن تدعم هذه العملية المحلية بشكل  ل�ز
أفضل.

ي القليل من السيطرة عل� الأطر الزمنية لتبادل المعلومات 	  قد تع�ز��
ابة. والاستحج

امات خدمات الإغاثة الكاثوليكية المتعلقة 	  �ز قد لا تكون كافية لتلبية ال�ت
م ال�ماية. بالمساءلة والامن وتعم��

ابة إل� البقاء 	  عة والشكاوى والاستحج ي موظفو آلية التغذية الرا�ج يحتا��
مان  ي هذه الآلية المحلية التكميلية لصز عل� اتصال منتظم مع ممثل��
تدفق المعلومات بصورة منتظمة وتبادل المعلومات بشكل دقيق. 

تحديد النطاق

م التصم�ي
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راء ت�ليل السياق ال�نطوة 2. إ�ج

ابة ��ت� عند اع�تماد النظم  عة والشكاوى والاستحج م آلية التغذية الرا�ج ي قرارات تصم�� �� ي �ز ي السياق المحل�� �� ما �ز ب النظر دا�ئ يحج
ز  ي الفرق إل� فهم �وا�ج ي تحتا�� �ها، وبالتال�� � من غ�� � أن يستخدم الناس بعض القنوات أك�ث مة أو تكييفها. من المر�ج القا�ئ

عة والشكاوى بأمان.  قد تختلف  ل تبادل أنواع التغذية الرا�ج موعات، من أ�ج � مختلف المحج الاتصالات وتفضيلاتها ع�ج
ي الثقافات والأعمار  �ز ما ب�� و� المطول، وف�� �ز ي وال�ز ي �الات الطوارىئ �� ز بالنسبة للأوساط الريفية وال�ضرية، �ز التفضيلات وال�وا�ج

ية أو بدنية أو نفسية  ستية أو مالية أو تكنولو�ج ق لو�ج �ض الاتصال والمشاركة عوا�ئ ي تع�ت ز ال�ت�� .  يمكن أن تكون ال�وا�ج �ز نس�� وال�ج
� شيوعا اللغة، ومستوى الإلمام بالقراءة والكتابة، ومحدودية أو عدم الإلمام بالقراءة والكتابة  ز الاك�ث مل ال�وا�ج أو ثقافية.  تسث

 �� مة �ز ي قنوات الاتصال المختارة. وستكون القنوات القا�ئ �� الرقمية أو الوصول إليها، والافتقار الملحوظ إل� الثقة والسلامة �ز
�تمع الأوسع نطاقا. ي وللمحج �نام�� ي ال�ج �� ي �ز �ز � سهولة وأهمية للمشارك�� السا�ة المحلية للاتصال والتفضيلات أك�ث

راء تحليلات لسياق الاتصالات باستخدام البيانات الأولية، وكذلك  ب عل� الفرق إ�ج ز المحلية، يحج لفهم التفضيلات وال�وا�ج
ي التقارير  �� ود �ز البيانات الثانوية المتعلقة بمستويات الإلمام بالقراءة والكتابة، وديناميكيات القوة والوصول الرقمي المو�ج

ي والشركاء.  ينبغي أن  �ز ي السابقة، والمعرفة المحلية للموظف�� �ام�� معتها ال�ج ي �ج �ة، والبيانات ال�ت�� الواردة من المنظمات النظ��
م  ي تصم�� �� ات الضعيفة �ز مان تمثيل الف�ئ �تمعية لصز مع البيانات الأولية أثناء المشاورات المحج ما بحج ودة دا�ئ ستكمل المعلومات المو�ج �تُ

 �� ي �ز �ز ميع المشارك�� ابة وأن تكون قنوات الآلية المختارة مناسبة وآمنة ومتا�ة ل�ج عة والشكاوى والاستحج آلية التغذية الرا�ج
نس أو العمر أو عوامل التنوع الأخرى ذات الصلة.8  ي الأوسع، بغض النظر عن ال�ج �تمع المحل�� ي والمحج �نام�� ال�ج

ات  يب لا�تيا�ج ي تست�ج ابة لك�ي عة والشكاوى والاست�ج م آليات التغذية الرا�ج ودة: تصم�ي  معيار ال�ج
عة البيانات ال�الية،   ز والمخاطر والتفضيلات المتصورة من خلال مرا�ج �تمعي وال�وا�ج التواصل الم�ج

�تمعية شاملة. ي واستشارات م�ج �ن راء مقابلات مع الموظف�ي وإ�ج

ز والمخاطر المح�تملة عل� قنوات الاتصال ذات أهمية خاصة لأنه بسبب ديناميكيات  �تمعية وال�وا�ج عد تفضيلات الاتصالات المحج �تُ
دمات أو تقديم  �ة تحول دون ال�صول عل� المعلومات المتعلقة بال�ز ات المهمشة والضعيفة عقبات كب�� ه الف�ئ القوة، قد توا�ج

 �� م المشروع )أي الوصول إل� الموارد واتخاذ القرار �ز راء مس� لديناميكيات القوة أثناء تصم�� عة أو الشكاوى. ان ا�ج التغذية الرا�ج
نس  ات - مصنفة �سب ال�ج لة �ول السلامة والكرامة والوصول إل� مختلف الف�ئ مل أس�ئ ي يمكن أن تسث �تمع والأسرة( وال�ت�� المحج

عة  م آلية التغذية الرا�ج والعمر والإعاقة وأي عامل آخر ذي صلة بالتنوع - سيكون ذا صلة مباشرة بالقرارات المتعلقة بتصم��
ابة. والشكاوى والاستحج

ابة  عة والشكاوى والاستحج عة البيانات وآليات التغذية الرا�ج ز، يبدأ بمرا�ج ات الاتصالات والتفضيلات وال�وا�ج تحديد ا�تيا�ج
 �� طوات من خلال سد أي ثغرات �ز �تمعية هذه ال�ز كمل المشاورات المحج �ة المحلية.  س�تُ �ج ي ذوي ال�ز �ز مة، والتحدث مع الموظف�� القا�ئ
ابة.  استخدم  عة والشكاوى والاستحج م آلية التغذية الرا�ج ي تصم�� �� �تمعية �ز موعات المحج ي أصوات مختلف المحج �ز م�� الفهم وتصز

�تمعية، وتوثيق تفضيلات  ي والمشاورات المحج �ز عة البيانات ومقابلات الموظف�� عة تحليل السياق لهيكلة مرا�ج مة مرا�ج الأداة 2: قا�ئ
�تمع. يسية داخل المحج موعات الر�ئ الاتصال والمخاطر للمحج

ز  عة، مثل انخفاض مستوى الإلمام بالقراءة والكتابة، أو ال�وا�ج ز إضافية تحول دون الوصول إل� قنوات التغذية الرا�ج ات المهمشة �وا�ج ه بعض الف�ئ 8.  عل� سبيل المثال، قد توا�ج
الاقتصادية أمام ملكية الهواتف النقالة.

 Barriers to
 communication

 and participation
 can be logistical,

 financial,
 technological,

 physical,
 psychological or

.cultural

م التصم�ي
تحليل السياق



ابة عة والشكاوى والاستحج 19   /  دليل آلية التغذية الرا�ج

م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

�تمعية � للاستشارة الم�ج نصا�ئ
مع  	 ي التشاور مع عمليات �ج ات أو دم�� م الا�تيا�ج ي أدوات تقي�� �� ز �ز �تمع وال�وا�ج لة �ول تفضيلات المحج إضافة أس�ئ

البيانات ال�الية الأخرى.

ل  	 ية والمسا�ئ �امحج ل ال�ج ما يتعلق بالمسا�ئ ما عن قنوات الاتصال المفضلة لديهم ف�� موعات دا�ئ سؤال مختلف المحج
. �ز المتعلقة بسلوك الموظف��

مة أو المستخدمة مؤخرا  	 ال، السؤال عن فعالية وملاءمة القنوات القا�ئ ي نفس المحج �� ي سابقة �ز إذا تم تنفيذ برام��
ابة. عة والشكاوى والاستحج ي آلية التغذية الرا�ج �� �ز

� عل� السياق، وستختلف  	 ي تفرضها الاتصالات بشكل كب�� ز ال�ت�� �اضات: تع�تمد ال�وا�ج تذكر التحقق من الاف�ت
� بمرور الوقت.  �تمع المستهدف، وقد تتغ�� موعات داخل المحج باختلاف المحج

ابة عة والشكاوى والاست�ج ال�نطوة 3. اختيار قنوات آلية التغذية الرا�ج

ابة إل� وصول أمثل للمعلومات واستخدامها، وأن  عة والشكاوى والاستحج ب أن يؤدي اختيار قنوات التغذية الرا�ج يحج
�تمعية.  تمثل قنوات آلية التغذية  ي المشاورات المحج �� يستند إل� القرارات الأولية المتعلقة بالنطاق بالنسبة للآلية ونتا�ئ
ي من خلالها طر� قضايا هامة بالنسبة  �ز ي يمكن للسكان المحلي�� ل ال�ت�� ابة إ�دى الوسا�ئ عة والشكاوى والاستحج الرا�ج

ي قد لا ي�تم توثيقها من خلال أساليب الرصد  لة والمخاوف والشكاوى ال�ت�� �ا�ات والتقدير والأس�ئ لهم وأن يبلغوا عن الاق�ت
موعات، وآمنة  م والمساءلة والتعلم الأخرى.  لذلك، من الأهمية بمكان اختيار قنوات تكون متا�ة لمختلف المحج والتقي��

�ز  مان تمك�� ال ال�ماية والصون لصز ي محج �� ي الوقت المناسب. العمل مع الزملاء �ز �� ابة �ز � استحج للاستخدام، وقادرة عل� توف��
عة والشكاوى بطريقة آمنة وكريمة  � ضعفاً، من تقديم التغذية الرا�ج ما الأك�ث �تمع، لا س�� ي وأفراد المحج �نام�� ي ال�ج �� ي �ز �ز المشارك��

وسرية.

عة  موعة من التغذية الرا�ج ابة بفعالية لمحج ة إل� قنوات متعددة للطلب والاستحج ي أغلب السياقات، ستكون هناك �ا�ج �� �ز
ميع أفراد  ي تكون آمنة ومتا�ة ل�ج عة والشكاوى(.  ولك�� ات التغذية الرا�ج والشكاوى المح�تملة )انظر    الأداة 1: ف�ئ

ابة هذه الأنواع الثلاثة من قنوات التغذية  عة والشكاوى والاستحج �تمع، يو�� بأن يكون لآليات تقديم التغذية الرا�ج المحج
ه، ثابتة، ونشطة. هاً لو�ج عة والشكاوى: و�ج الرا�ج

�ي  ي �ف �ف ي المشارك�ي �ف مان تمك�ي صف
�تمع،  ي وأفراد المحج �نامح� ال�ج

� ضعفاً، من  ما الأك�ث لا س�ي
عة  تقديم التغذية الرا�ج

والشكاوى بطريقة آمنة 
وكريمة وسرية.

م التصم�ي
تحديد القنوات 
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عة  ا عل� قنوات متعددة للرد عل� التغذية الرا�ج ابة أيصزً عة والشكاوى والاستحج مل آليات التغذية الرا�ج ب أن تسث يحج
ابة  ب أن تعكس قنوات الاستحج ي يحج �ز ي ��� �� ة.  �ز امات المتعلقة بالسرية وإخفاء الهوية عند ال�ا�ج �ز والشكاوى، والوفاء بالال�ت

ابة  عة والشكاوى والاستحج من آليات التغذية الرا�ج ز والتفضيلات، يو�� بأن تتصز �تمع وال�وا�ج ات المحج ي المقام الأول ا�تيا�ج �� �ز
: ا ما يل�� أيصزً

ابة  	 راء الاستحج ية وال�ساسة عل� �د سواء.  يمكن إ�ج �امحج ابة فردية للرد عل� الشكاوى ال�ج قناة است�ج
طوط الساخنة، بناءً عل� خيارات الاتصال  عة أو الشكوى ذاتها، مثل ال�ز الفردية باستخدام قناة التغذية الرا�ج

المفضلة للفرد وتوافر معلومات الاتصال.

اهات  	 ما عند ال�ديث عن اتحج ية، لا س�� �امحج عة والشكاوى ال�ج �تمعية للرد عل� التغذية الرا�ج ابة م�ج قناة است�ج
عة الواردة.  وهذه  القناة عادة  راءات المخطط لها للتعامل مع التغذية الرا�ج عة، أو الإ�ج ي التغذية الرا�ج �� � �ز أك�ج

�تمعية وإعلانات إذاعية ولو�ات إرشادية.  �تماعات محج ما تكون ا�ج

ه    ها لو�ج  قناة و�ج
تستخدم أنشطة وتفاعلات المشروع المخطط لها لدعم التواصل المنتظم والمتعمد والهادف 

  . �ز �تمع المتنوع�� ي وأعضاء المحج �نام�� ي موظفي ال�ج �ز  ب��
 �� رد وقت إضا�ز �تمعية أو محج �تماعات محج قد تكون هذه القنوات مكاتب مساعدة أو ا�ج

مخصص للتواصل أثناء الزيارات الميدانية

 قناة نشطة  
عة والشكاوى من  )تسعى للحصول عل� التغذية الرا�ج

م والمساءلة  �تمع خلال أنشطة الرصد والتقي�� أفراد المحج
موعات  والتعلم، مثل الرصد ما بعد التوزيع، أو محج

ية للأسر المعيشية. ، أو الدراسات الاستقصا�ئ �ز �ك�� ال�ت

 قناة ثابتة  
�ا�ات - تتي� تقديم  ط الساخن أو صندوق الاق�ت مثل ال�ز

عة والشكاوى دون الكشف عن الهوية. التغذية الرا�ج

عة ثلاث قنوات اساسية للتغذية الرا�ج

م التصم�ي
تحديد القنوات 
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التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

 9)SMILER+ FCRM( ي تخطيط ورقة عمل نموذ��  SMILER+ +  �� �ز رد تحديد القنوات، ي�تم توثيق الاختيار  بمحج
ز  4(.  بالإضافة إل� وصف مو�ج طوة  انب القرارات اللا�قة بشأن التوظيف وتخصيص الموارد )انظر ال�ز إل� �ج   

تها،  المتوقعة وكيفية معال�ج الوصول  وتوافرها، وقيود  القناة  إل�  الوصول  إمكانية  العمل  من ورقة  تتصز للقناة، 
  .)ICT4D( الت�زمية ل  يا المعلومات والاتصالات من أ�ج ات  تكنولو�ج والروابط مع القنوات أو المشاريع الأخرى، وا�تيا�ج

م أو أي تخطيط آخر  عة أو عملية التسل�� ي خطط أولية لإغلاق آلية التغذية الرا�ج ا بإدرا�� ب أن تقوم الفرق أيصزً يحج
 . ال�زموذ�� ي  �� �ز للاستدامة 

دي  ي توفر الوصول الم�ج ابة ال�ت�ي عة والشكاوى والاست�ج ودة: اختيار قنوات التغذية الرا�ج   معيار ال�ج
. �تمع الم�ل�ي والكريم والمأمون لأفراد الم�ج

القنوات  الفرق اختيار  ب عل�  السياق، يحج عة تحليل  مة مرا�ج 2: قا�ئ الأداة  ي المستخلصة من   �� النتا�ئ باستخدام 
النساء والفتيات،  ه خاص عل� سلامة ووصول  ي بو�ج �ز �ك�� ال�ت ، مع  �نام�� ال�ج ي  �� �ز ي  �ز المشارك�� ميع  ل�ج الآمنة والمتا�ة  

ي الإبلاغ عن الشكاوى ال�ساسة والادعاءات  المتعلقة  �� �ز ما  ة مهمشة أخرى، لا س�� والأشخاص ذوي الإعاقة وأي ف�ئ
التغذية  ه لتقديم  هاً لو�ج ي قد يختارون قنوات و�ج �تمع المحل�� المحج إل� قنوات متعددة لأن أعضاء  ة  بال�ماية.  هناك �ا�ج
ال�ساسة  المخاوف  إثارة  إمكانية  أيضا  لهم  تتا�  بي�زما  ارية،  ال�ج المشاريع  أنشطة  ي بشأن  �ز للموظف�� والشكاوى  عة  الرا�ج

لكنها قد تتي�  الت�زمية،  ل  أ�ج المعلومات والاتصالات من  يا  ي قنوات تكنولو�ج �� �ز النظر  الكشف عن هويتهم.  ينبغي  دون 
إل�  ي بعض السياقات.  غالبا ما تكون فرص وصول النساء والفتيات  �� �ز ال والأولاد إمكانية وصول تفضيلية  للر�ج

إضافية،  قناة  الأمر  سيتطلب  ي  وبالتال�� �نت،  الإن�ت إل�  المستندة  والتطبيقات  النقالة  الهواتف  مثل  أقل،  يا  التكنولو�ج
، للإبلاغ الآمن والسري. �تمع المحل��  المحج مثل ممثلات 

ق لدى  ات والعوا�ئ ي الاعتبار تفضيلات الاتصال والا�تيا�ج �� �ز ابة متنوعة وأن تأخذ  ا أن تكون قنوات الاستحج أيصزً ينبغي 
مة، ومشاركتها عل�  القا�ئ الاتصالات  هود  ي خطط و�ج �� �ز ابات  الاستحج ي بعض  .  يمكن دم�� �نام�� ال�ج ي  �� �ز ي  �ز المشارك�� مختلف 

�نام��  ال�ج الاستهداف، ونطاق   � بمعاي�� المثارة  القضايا  تتعلق  ي عندما  �نام�� ال�ج ي  �� �ز ي  �ز المشارك�� ميع  �ج نطاق واسع مع 
المثال، عندما يطلب الفرد دعما  الردود الأخرى بصورة فردية، عل� سبيل  مه، ورسالة المنظمة.  سي�تم تقديم  و�حج

عة والشكاوى  الرا�ج التغذية  آلية  ابيات وسلبيات قنوات  إيحج  :3 معينا أو يقدم شكوى. استخدام   الأداة 
المستهدف. مهور  وال�ج ي  المحل�� السياق  عل�  بناءً  القنوات  اختيار  يه  لتو�ج ابة  والاستحج

عة والشكاوى  م آلية التغذية الرا�ج لسة بشأن تفعيل قرارات تصم�� م والمساءلة والتعلم �ج ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية )SMILER+( لتطوير نظام الرصد والتقي�� من نه�� 9.    يتصز
م الأولية هذه.  لمزيد من المعلومات، انظر دليل )+SMILER(  و خريطة  ابة الأولية أثناء بدء المشروع. توثق أداة تخطيط ورشة العمل )SMILER+( قرارات التصم�� والاستحج

  .)SMILER+( عملية

 
ابيات وسلبيات  الأداة 3: إي�ج
عة  قنوات آلية التغذية الرا�ج

ابة والشكاوى والاست�ج

تعرض هذه الأداة مزايا 
�كة  وعيوب القنوات المش�ت

عة  لآليات التغذية الرا�ج
ابة وتهدف  والشكاوى والاستحج
ي الاختيار الأول��  �� إل� دعم الفرق �ز

عة  لقنوات آلية التغذية الرا�ج
ابة أثناء  والشكاوى والاستحج

م، ومن ثم تكييف هذه  التصم��
القنوات مع السياق المحل�� 

مهور المستهدف أثناء بدء  وال�ج
العمل والتنفيذ.

م التصم�ي
تحديد القنوات 

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER%20%20Documents/6-%20Feedback,%20Complaints,%20and%20Response%20Mechanisms/SMILER+%20FCRM%20Planning%20Worksheet%20Template.pdf
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER%20%20Documents/6-%20Feedback,%20Complaints,%20and%20Response%20Mechanisms/SMILER+%20FCRM%20Planning%20Worksheet%20Template.pdf
https://www.crs.org/our-work-overseas/research-publications/smiler-meal-system-development-process-map
https://www.crs.org/our-work-overseas/research-publications/smiler-guide
https://www.crs.org/our-work-overseas/research-publications/smiler-guide
https://www.crs.org/our-work-overseas/research-publications/smiler-meal-system-development-process-map
https://www.crs.org/our-work-overseas/research-publications/smiler-meal-system-development-process-map
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م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

 )ICT4D( ل الت�نمية يا المعلومات والاتصالات من أ�ج م مدى ملاءمة قنوات تكنولو�ج تقي�ي
عة  ي آليات التغذية الرا�ج �� ل الت�زمية �ز يا المعلومات والاتصالات من أ�ج ي معظم السياقات، استخدام تكنولو�ج �� �ز
يا  ات معينة من السكان.  و�ي�ثما لا تكون تكنولو�ج ابة، سيعزز من كفاءة الاتصالات لف�ئ والشكاوى والاستحج
ب استكمال هذه القنوات  �تمعات المحلية المستهدفة، يحج ي المحج �� ات �ز ميع الف�ئ المعلومات والاتصالات متا�ة ل�ج

يا المعلومات والاتصالات من  ي خيارات تكنولو�ج �ز ل مناسبة يسهل الوصول إليها. عند الاختيار ب�� ببدا�ئ
مل تحليل التكلفة كلًا من تكاليف الإعداد الأولية والصيانة الروتينية، وكذلك  ب أن يسث ل الت�زمية، يحج أ�ج

ما إذا كان بإمكانها الاع�تماد عل�  ب أن تنظر الفرق ف�� ي يتقاضاها مقدمو خدمات الاتصالات.  يحج الرسوم ال�ت��
يا  م وإدارة القنوات لشركات التكنولو�ج ية لتصم�� ة إل� الاستعانة بمصادر خار�ج �ة الداخلية أم هناك �ا�ج �ج ال�ز

ب أن تأخذ القرارات المتعلقة بقنوات  اص.  يحج والاتصالات المحلية، مثل مركز اتصال يديره القطاع ال�ز
ي الاعتبار التكاليف و�ماية  �� يا �ز دارة داخليا أو خار�ج ل الت�زمية المُ يا المعلومات والاتصالات من أ�ج تكنولو�ج

� البلد المضيف ومتطلباته المتعلقة باستخدام  البيانات وال�زصوصية والسرية. ومن المهم أيضا فهم لوا�ئ
�ز  مع البيانات لأنها قد تكون تقييدية من النا�يت�� ل العامة و�ج ي الرسا�ئ �� الاتصالات السلكية واللاسلكية �ز

القانونية والمالية.

ابة الثابتة والنشطة ال�ت�ي  عة والشكاوى والاست�ج ي قنوات آلية التغذية الرا�ج �ن م�ي ودة: تصن  معيار ال�ج
ي الهوية.  هول�ي ه ومع م�ج ها لو�ج تدعم التواصل و�ج

عة والشكاوى  ي آلية التغذية الرا�ج �� ة إل� قنوات نشطة وثابتة عل� �د سواء �ز ي هذا القطاع أن هناك �ا�ج �� ربة �ز أظهرت التحج
دت خدمات الإغاثة  ي المتكيفة وال�ماية.  لقد و�ج �ام�� ي ممارسات إدارة ال�ج �� مان المساهمة المتساوية �ز ابة لصز والاستحج

عة بشأن الكيفية  يسياً للتغذية الرا�ج �ة لدينا أن القنوات النشطة تشكل مصدراً ر�ئ ربة المنظمات النظ�� الكاثوليكية و تحج
امات ال�ماية من خلال تقديم خيارات  �ز يه الإدارة التكيفية.  تدعم القنوات الثابتة ال�ت ي وتو�ج �ام�� ي ال�ج �ز ي يمكن بها تحس�� ال�ت��

ي القنوات الثابتة والنشطة، يمكن  �ز ي فهي ضرورية.  لتحقيق التوازن ب�� هولة الهوية وسرية، وبالتال�� تقديم شكاوى محج
لة المتعلقة بمستويات الرضا  ي الأس�ئ ارية بإدرا�� ي عمليات رصد المشاريع ال�ج �� عة �ز موعة نشطة للتغذية الرا�ج للفرق بناء محج

ي نهاية زيارات  �� عة �ز �ة للاس�تماع والتغذية الرا�ج لسات قص�� ي عملية الرصد ما بعد التوزيع، والتخطيط ل�ج �� عة �ز والتغذية الرا�ج
مع البيانات المنظمة.  بعض القنوات يمكن أن تكون نشطة وثابتة عل� �د سواء اع�تمادا عل� كيفية إعدادها.  عل� سبيل  �ج
ي لطلب التغذية  �نام�� ي ال�ج �� ي �ز �ز ا الاتصال بالمشارك�� ط الساخن أو مركز الاتصال المكالمات، ويمكنه أيصزً المثال، يمكن أن يتلقى ال�ز

. �ز �ا�ات للتحس�� عة واق�ت الرا�ج

معة �ول تفضيلات  عة البيانات المحج م والمساءلة والتعلم لمرا�ج راء مناقشات مع موظفي المشروع والرصد والتقي�� ا�ج
عة والشكاوى  ي آلية التغذية الرا�ج �� ي القنوات الثابتة والنشطة �ز �ز يارات المتا�ة لتحقيق التوازن ب�� ميع ال�ز م �ج الاتصال وتقي��

ابة.   والاستحج

ي خريطة تدفق البيانات �ي ابة النشطة �ن عة والشكاوى والاست�ج لة آلية التغذية الرا�ج ي أس�ئ ادراح�
مة،  ي أدوات وعمليات الرصد القا�ئ �� ابة النشطة �ز عة والشكاوى والاستحج ي قنوات آلية التغذية الرا�ج عند دم��

ي خريطة تدفق البيانات لنظام الرصد  �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج لة آلية التغذية الرا�ج ي أس�ئ قم بإدرا��
م والمساءلة والتعلم لدعم التخطيط المناسب لتحليل البيانات واستخدامها. والتقي��

م التصم�ي
تحديد القنوات 
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دول 4: القنوات النشطة والثابتة ال�ج

من  والشكاوى  عة  الرا�ج التغذية  النشطة  القنوات  تل�تمس 
�تمع  المحج أعضاء  �هم من  وغ�� ي  �نام�� ال�ج ي  �� �ز ي  �ز المشارك�� موعة من  م�ج

 ، �ز �ك�� ال�ت موعة  محج ومناقشات  الاستطلاعات،  باستخدام  ي  المحل��
الأفراد،  والمقابلات مع  �تمعية،  المحج واللقاءات  الاس�تماع،  لسات  و�ج

وما إل� ذلك.

المحل��  �تمع  المحج أفراد  ميع  �ج ي�تمكن  ي  لك�� الثابتة  القنوات  اتا�ة  ي�تم 
يناسبهم  الذي  الوقت  ي  �� �ز التواصل  ي من  �نام�� ال�ج ي  �� �ز ي  �ز والمشارك��

الذي يختارونه. الموضوع  و�ول 

مع منهم  تحج الذين  الفرق الأشخاص  النشطة، تختار  القنوات  ي  �� �ز
المعلومات، وغالبا ما تحدد  مع  توقيت �ج عة، وتحدد  الرا�ج التغذية 

النشطة - مثل مناقشات  القنوات  تتي�  المطرو�ة.   لة  الأس�ئ
التوزيع  بعد  والرصد ما  الاس�تماع  لسات  ، و�ج �ز �ك�� ال�ت موعة  محج

النشطة،  القنوات  � من  الكث�� البناء.   - فرصة للاس�تماع وال�وار 
�ز  للموظف�� يتي�  ه، مما  لو�ج ها  مها، هي قنوات و�ج تصم�� �سب 

لة عندما يكون ذلك ممكنا.   ابات فورية عل� الأس�ئ إ�ج تقديم 
الرصد مفيدة  إل� استطلاعات  ي تضاف  ال�ت�� المفتو�ة  لة  الأس�ئ  � تعت�ج

إل�  ي  �ز يب�� المستحج وتدعو  المنظمة   � غ�� المحادثات  ع  لأنها تشحج ا  أيصزً
الأفكار بشأن ما يهمهم. تبادل 

طوط  وال�ز �ا�ات،  الاق�ت الثابتة صناديق  القنوات  الأمثلة عن  من 
ل  والرسا�ئ المخصصة،  ي  �� �و�ز الإلك�ت �يد  ال�ج وعناوين  الساخنة، 

القنوات هي  النصية، ومكاتب المساعدة المقررة.  بعض هذه 
إنشاؤه  المساعدة(، وبعضها يمكن  ه )مثل مكاتب  لو�ج هاً  و�ج

طوط  ال�ز الهوية )مثل  الكشف عن  السرية وعدم  مان  لصز
�ا�ات(، وهو أمر مهم لإثارة الشكاوى  الساخنة وصناديق الاق�ت

المعلومات والاتصالات من  يا  ي أن قناة تكنولو�ج �ز ي ��� �� �ز ال�ساسة.  
)ICT4D( غالباً ما تكون خياراً مناسباً للشكاوى  الت�زمية  ل  أ�ج

والشكاوى  عة  الرا�ج التغذية  لآلية  ينبغي  لا  فإنه  الهوية،  هولة  محج
الرقمية ل�يث ان هذه  يارات  ال�ز ابة أن تع�تمد فقط عل�  والاستحج

أصلًا بسبب  ي  �ز المهمش�� الأشخاص  ما تستبعد  �اً  كث�� يارات  ال�ز
أو  الرقمية،  بالقراءة والكتابة، أو محدودية المعرفة  نقص الإلمام 

يا. التكنولو�ج إل�  المحدود  الوصول 

ال�نطوة 4. تخصيص الموارد الكافية

، بالإضافة إل� اتصالات قوية  �ز ابة الفعالة الوقت والموارد الكافية للموظف�� عة والشكاوى والاستحج تتطلب آليات التغذية الرا�ج
ابة المعدات  عة والشكاوى والاستحج من تكلفة تنفيذ آلية فعالة للتغذية الرا�ج هات المعنية الأخرى.  تتصز �تمعات المحلية وال�ج مع المحج

مع  �تمعية، ومواد الاتصال.  نظرا للوقت اللازم ل�ج يات اللازمة للقنوات المختارة، والنقل للقيام بزيارات المشاركة المحج �محج وال�ج
ي هو التكلفة  �ز �تمع، غالبا ما يكون وقت الموظف�� ي أفراد المحج �� ابة لها بكفاءة وبما ير�ز عة والشكاوى وتحليلها والاستحج التغذية الرا�ج
م  ابة عل� القنوات المختارة، ونطاق و�حج عة والشكاوى والاستحج � أهمية.  بشكل عام، ستتوقف تكاليف آلية التغذية الرا�ج الأك�ث

ابة. عة والشكاوى والاستحج ي عمليات آلية التغذية الرا�ج �� هات المعنية �ز  الآلية، ومستوى التعاون مع المنظمات الأخرى وال�ج

غالبا ما يكون وقت 
ي هو التكلفة  �ف الموظف�ي

� أهمية الأك�ث

م التصم�ي
تخصيص الموارد 
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م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

دعم الإغلاق المسؤول
م أمرا مهما لتسهيل  ابة أثناء مر�لة التصم�� عة والشكاوى والاستحج يعد التخطيط لإغلاق آلية التغذية الرا�ج

�تمعية. ولدعم الإغلاق المسؤول: ان المحج م إل� الشركاء أو ال�كومة المحلية أو اللحج التسل��

ميع مرا�ل تنفيذ آلية  	 ي �ج �� ل تعزيز القدرات المؤسسية والفردية �ز وضع اتفاقيات وخطط لتقاسم الموارد من أ�ج
ابة. عة والشكاوى والاستحج التغذية الرا�ج

تخصيص الموارد اللازمة - المالية والبشرية - لتعزيز النظم المؤسسية طوال المشروع. 	

ي إطار  	 �� ة �ز عتها وتكييفها �سب ال�ا�ج ي أو خطوات الإغلاق، عل� أن ي�تم مرا�ج يس�� م الر�ئ ي للتسل�� دول زم�ز��  وضع �ج
ي الإغلاق. نه��

 
ابة بهياكل توظيف قوية.   عة والشكاوى والاست�ج ي آلية التغذية الرا�ج رن ه�ي ودة: ت�ج معيار ال�ج

ي عل� الفرق دم��  �ز ابة، يتع�� عة والشكاوى والاستحج ي لآليات التغذية الرا�ج �ز مان تخصيص ما يكفي من الموارد والموظف�� لصز
��ات المشروع  ي مق�ت �� ابة، وتكاليف بدء العمل والتنفيذ �ز عة والشكاوى والاستحج م آلية التغذية الرا�ج  تصم��

  . ) �نام�� ��ات ال�ج ي مق�ت �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج  )انظر  الأداة 4: اللغة المعيارية لآلية التغذية الرا�ج
ي أي آثار  �� ابة والنظر �ز عة والشكاوى والاستحج ي هذه المر�لة، ستحدد الفرق التوظيف المطلوب لتنفيذ آلية التغذية الرا�ج �� �ز

ي لكل قناة من  �نام�� م والمساءلة والتعلم وموظفي ال�ج يسية لموظفي الرصد والتقي�� انية.  توثيق الأدوار الر�ئ �ز تتعلق بالم��
.SMILER+ FCRM  ي ورقة عمل تخطيط ي نموذ�� �� + �ز ابة  عة والشكاوى والاستحج  قنوات آلية التغذية الرا�ج

انية كافية رن ر م�ي مان توف�ي �ن
زء  �ج ي�تمثل  القطري،  ي  �نام�� ال�ج مستوى  عل�  ابة  والاستحج والشكاوى  عة  الرا�ج التغذية  لآليات  بالنسبة 

عة  الرا�ج التغذية  لآلية  كافية  انية  �ز القيادة عل� م�� ي موافقة  �ز تأم�� ي  �� �ز انية  �ز الم�� إعداد  ي من عملية  يس�� ر�ئ
التدريب،  ات  وا�تيا�ج والتوظيف  الآلية،  بتنفيذ  المتعلقة  ات  الا�تيا�ج لتغطية  ابة  والاستحج والشكاوى 

القطري وتخصيصها. ي  �نام�� وال�ج المانحة  هات  ال�ج كافية من  أموال  توفر  مان  بصز وذلك 

 
الأداة 4: اللغة المعيارية لآلية 

عة والشكاوى  التغذية الرا�ج
ر�ات  ي مق�ت �ي ابة �ن والاست�ج

رام��  ال�ج
تقدم هذه الأداة المعلومات 

يسية اللازمة لوصف آليات  الر�ئ
عة والشكاوى  التغذية الرا�ج

��ات  ي مق�ت �� ابة �ز والاستحج
المشروع.  وي�تم ترتيبها بحسب 

متطلبات مكتب المساعدات 
ديد )الوكالة  الإنسانية ال�ج

الأمريكية للت�زمية الدولية 
)USAID(، أبريل 2021(. 

ب تكييفها وفقا لسياقات  ويحج
محددة للمشروع ومواءمتها 

هات المانحة  مع متطلبات ال�ج
ة. الأخرى �سب ال�ا�ج

م التصم�ي
تخصيص الموارد 

https://www.google.com/url?q=https://nam11.safelinks.protection.outlook.com/ap/w-59584e83/?url%3Dhttps%253A%252F%252Fcrsorg.sharepoint.com%252F%253Aw%253A%252Fr%252Fsites%252FIDEA%252F_layouts%252F15%252FDoc.aspx%253Fsourcedoc%253D%25257BE721CF7D-C61A-4DEE-AFAC-890E5D6AC0E5%25257D%2526file%253DFCRM%252520Tool%2525204%252520Boilerplate%252520language%252520for%252520Feedback%252520Complaints%252520Response%252520M%252520in%252520program%252520proposals%252520Nov%25252020th%2525202021.docx%2526action%253Ddefault%2526mobileredirect%253Dtrue%26data%3D04%257C01%257Camy.anderson%2540crs.org%257Cb42e8619d4ec4774194e08d9adbdda02%257Cb80c308cd08d4b07915c11a92d9cc6bd%257C0%257C0%257C637731853180980791%257CUnknown%257CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%253D%257C3000%26sdata%3DqjPaxpGz5s1sYwy421ml1f%252F0wdeZzQs%252FwXnz%252BWPoF90%253D%26reserved%3D0&source=gmail&ust=1637679363330000&usg=AOvVaw32CqM07sKFa7Ah0sQ_7g99
https://www.google.com/url?q=https://nam11.safelinks.protection.outlook.com/ap/w-59584e83/?url%3Dhttps%253A%252F%252Fcrsorg.sharepoint.com%252F%253Aw%253A%252Fr%252Fsites%252FIDEA%252F_layouts%252F15%252FDoc.aspx%253Fsourcedoc%253D%25257BE721CF7D-C61A-4DEE-AFAC-890E5D6AC0E5%25257D%2526file%253DFCRM%252520Tool%2525204%252520Boilerplate%252520language%252520for%252520Feedback%252520Complaints%252520Response%252520M%252520in%252520program%252520proposals%252520Nov%25252020th%2525202021.docx%2526action%253Ddefault%2526mobileredirect%253Dtrue%26data%3D04%257C01%257Camy.anderson%2540crs.org%257Cb42e8619d4ec4774194e08d9adbdda02%257Cb80c308cd08d4b07915c11a92d9cc6bd%257C0%257C0%257C637731853180980791%257CUnknown%257CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%253D%257C3000%26sdata%3DqjPaxpGz5s1sYwy421ml1f%252F0wdeZzQs%252FwXnz%252BWPoF90%253D%26reserved%3D0&source=gmail&ust=1637679363330000&usg=AOvVaw32CqM07sKFa7Ah0sQ_7g99
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/SMILER+ FCRM Planning Worksheet Template.pdf
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/SMILER+ FCRM Planning Worksheet Template.pdf
https://www.usaid.gov/sites/default/files/documents/USAID-BHA_DRAFT_Emergency_ME_Guidance_April_2021.pdf
https://www.usaid.gov/sites/default/files/documents/USAID-BHA_DRAFT_Emergency_ME_Guidance_April_2021.pdf
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م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

مان تدفق المعلومات  ي لإدارة المشروع لصز �ز ابة دعما ورقابة مكرس�� عة والشكاوى والاستحج تتطلب آليات التغذية الرا�ج
، وإمكانية الوصول إل� النظام وفعاليته  �نام�� م والمساءلة والتعلم وفرق ال�ج ي فرق الرصد والتقي�� �ز بكفاءة، والتنسيق ب��
� الموارد  ابة عن طريق توف�� عة والشكاوى والاستحج ة تمكينية لآلية التغذية الرا�ج ي القيادة العليا بي�ئ �ئ بمرور الوقت. ته��

م والمساءلة والتعلم وفرق المشروع.   مل فرق الرصد والتقي�� ابة، يسث عة والشكاوى والاستحج لفريق قوي لآلية التغذية الرا�ج
ابة تؤدي  عة والشكاوى والاستحج ي آلية التغذية الرا�ج �� �ة المكتسبة من مختلف القطاعات أن الأدوار المخصصة  �ز �ج ي ال�ز �ز وتب��

ميع الإدارات  ي �ج �� ابة تعمل �ز عة والشكاوى والاستحج � فاعلية وخضوعا للمساءلة.  نظرا لأن آلية التغذية الرا�ج إل� نظام أك�ث
ي وموظفي  �نام�� ي موظفي ال�ج �ز ي موظف وا�د للإشراف عل� الآلية وإدارة التنسيق ب�� �ز ي القطري، يو�� بتعي�� �نام�� داخل ال�ج

�كة لهذا المنصب  دول 5 أدناه ، للاطلاع عل� المسؤوليات المش�ت م والمساءلة والتعلم والعمليات. انظر ال�ج الرصد والتقي��
عة والشكاوى  ي مسؤول تنسيق لآلية التغذية الرا�ج �ز ي موظف بسبب محدودية الموارد، ي�تم تعي�� �ز الوظيفي. إذا تعذر تعي��

ي الوصف الوظيفي.  �� هد �ز من عل� الأقل ٪50 من مستوى ال�ج ي هذا الدور، مما يصز ابة لتول��  والاستحج

ابة  عة والشكاوى والاست�ج � التوظيف لآلية التغذية الرا�ج نصا�ئ
ب  	 عة والشكاوى. من النا�ية المثالية، يحج مع وتلقي التغذية الرا�ج ي الذين يقومون بحج �ز ي تنوع الموظف�� �� النظر �ز

يع الثقة  ات العمرية والعرقية والدينية واللغوية، وما إل� ذلك، لتشحج � الف�ئ �تمع المستهدف ع�ج أن يعكسوا المحج
ي التواصل مع الفريق بشأن مخاوفهم. �� ي بالارتيا� �ز �ز وزيادة ا��تمالية شعور المشارك��

ابة المختارة والنطاق العام  	 عة والشكاوى والاستحج ي الاعتبار مدى تعقيد وعدد قنوات آلية التغذية الرا�ج �� الأخذ �ز
عة  ي لتلقي التغذية الرا�ج �ز ي اللازم�� �ز م السكان( عند تحديد عدد الموظف�� غرافية و�حج للمشروع )مثل التغطية ال�ج

يا المعلومات والاتصالات  ي لا تكون فيها تكنولو�ج ي ال�الات ال�ت�� �� والشكاوى وإقرارها وتوثيقها والرد عليها.  �ز
ه. ها لو�ج ي من قنوات و�ج �� ود عدد كا�ز � و�ج ي لتيس�� �ز مناسبة أو سهلة المنال، زيادة عدد الموظف��

� القنوات، عل� سبيل المثال،  	 ي يكون فيها الموظف قادرا عل� تحمل عدة مسؤوليات، ع�ج ي ال�الات ال�ت�� �� النظر �ز
ميع  � �ج م والمساءلة والتعلم ع�ج عة وتحليلها موظف وا�د للرصد والتقي�� يل التغذية الرا�ج يمكن أن يدير تسحج

مها . القنوات لمشروع أو عدة مشاريع، اع�تمادا عل� نطاقها و�حج

عة  	 ميع مرا�ل تنفيذ آلية التغذية الرا�ج اهات والكفاءات والسلوكيات المطلوبة ل�ج ي المهارات والاتحج �� النظر �ز
مة المهارات والكفاءات  ي والمناصب. استخدام   الأداة 5: قا�ئ �ز ابة عند اختيار الموظف�� والشكاوى والاستحج

ي هيكل التوظيف ال�ال��  �� ودة �ز ي الثغرات المو�ج �� � �ز ابة للتفك�� عة والشكاوى والاستحج اصة بآلية التغذية الرا�ج ال�ز
ي القطري و�يث قد يلزم است�ثمار القدرات أو تعزيزها. �نام�� لل�ج

ي لكل قناة  	 �نام�� م والمساءلة والتعلم وموظفي ال�ج يسية لموظفي الرصد والتقي�� 5. توثيق الأدوار الر�ئ
 SMILER+  ي ورقة عمل تخطيط ي نموذ�� �� + �ز ابة  عة والشكاوى والاستحج من قنوات آلية التغذية الرا�ج

.FCRM

ي موظف  �ف  إذا تعذر تعي�ي
بسبب محدودية الموارد، 

ي مسؤول تنسيق  �ف ي�تم تعي�ي
عة  لآلية التغذية الرا�ج

ابة  والشكاوى والاستحج
ي هذا الدور، مما  لتول�ي

من عل� الأقل ٪50 من  يصف
ي الوصف  �ي هد �ف مستوى ال�ج

الوظيفي.

 
مة المهارات  الأداة 5: قا�ئ
اصة بآلية  والكفاءات ال�ن

عة والشكاوى  التغذية الرا�ج
ابة والاست�ج

توض� هذه الأداة الكفاءات 
اهات  والسلوكيات و الاتحج

ي تدعم  يسية ال�ت�� والمهارات الر�ئ
إنشاء آلية فعالة للتغذية 

ابة.  عة والشكاوى والاستحج الرا�ج
يمكن تكييفها لمقابلات التوظيف 

عات الأداء. ومرا�ج

م التصم�ي
تخصيص الموارد 

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/SMILER+ FCRM Planning Worksheet Template.pdf
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/SMILER+ FCRM Planning Worksheet Template.pdf
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/SMILER+ FCRM Planning Worksheet Template.pdf
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م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

عة والشكاوى  دول 5 أدناه الأدوار والمسؤوليات عل� نطاق المهام اللازمة لإنشاء آلية فعّالة للتغذية الرا�ج يلخص ال�ج
ي مستويات التوظيف ال�الية وتحديد المهارات والكفاءات والمناصب الوظيفية اللازمة  �� � �ز دول للتفك�� ستخدم ال�ج ابة.  ��ُ والاستحج

ابة. عة والشكاوى والاستحج  لإدارة آلية التغذية الرا�ج

ابة عة والشكاوى والاست�ج ي آلية التغذية الرا�ج �ي دول 5. الأدوار والمسؤوليات الم�ددة �ن ال�ج

رنام�� م مدير ال�ج موظفو الرصد والتقي�ي
والمساءلة والتعلم

مدير / موظف آلية التغذية 
عة والشكاوى  الرا�ج

ابة والاست�ج

�ي  والاتصال فرق العمل الميدا�ن

يستعرض البيانات الثانوية لتحديد موقع الاتصالات.	 

�تمعات �ول القنوات المفضلة.	  التشاور مع المحج

مع البيانات وتحليلها 	  دعم �ج
�تمعية. للمشاورات المحج

الاشراف عل� عملية آلية 	 
عة والشكاوى  التغذية الرا�ج

ابة. والاستحج

�تمعات المحلية بالغرض 	  إبلاغ المحج
عة  من آليات التغذية الرا�ج

ابة. والشكاوى والاستحج

عة والشكاوى 	  اختيار قنوات آلية التغذية الرا�ج
ابة المناسبة. والاستحج

عة والشكاوى 	  انية آلية التغذية الرا�ج �ز وضع م��
ابة.  والاستحج

تخصيص أدوار ومسؤوليات واضحة لآلية التغذية 	 
ي الفرق. �ز ما ب�� ابة ف�� عة والشكاوى والاستحج الرا�ج

، 	 إنشاء منصة لإدارة البيانات.	  �نام�� ي موظفي ال�ج �ز التنسيق ب��
م والمساءلة  والرصد والتقي��
والتعلم، والفرق الميدانية، 
وموظفي ال�ماية/الصون/

ي القيادة. �ز المساءلة، وب��

عة.	  تلقي التغذية الرا�ج

عة.	   اقرار التغذية الرا�ج

عة.	  توثيق التغذية الرا�ج

 	 � عة ع�ج الرد عل� التغذية الرا�ج
�تمعية. القنوات الفردية والمحج

عة 	  مشاركة المعلومات بشأن قنوات التغذية الرا�ج
�تمعات. والعملية مع المحج

ه.	  ها لو�ج � القنوات و�ج ما ع�ج عة، لا س�� تلقي التغذية الرا�ج

عة، 	  تلقي التغذية الرا�ج
� القنوات  وخاصة ع�ج

النشطة.

راءات التشغيل 	  تطوير إ�ج
المو�دة )SOPs( وتحديثها 

ة. �سب ال�ا�ج

انشاء مواد اتصال لآلية 	 
عة والشكاوى  التغذية الرا�ج

ابة. والاستحج
عة.	  اقرار التغذية الرا�ج

عة من خلال القنوات 	  الرد عل� التغذية الرا�ج
الفردية.

عة.	  اقرار التغذية الرا�ج

عة من 	  الرد عل� التغذية الرا�ج
خلال القنوات الفردية.

تصعيد الشكاوى ال�ساسة 	 
وفقا لسياسة ال�ماية.

راء التدريبات 	  تطوير وإ�ج
عة  عل� آليات التغذية الرا�ج

ابة. والشكاوى والاستحج

إدخال بيانات آلية التغذية 	 تصعيد الشكاوى ال�ساسة وفقا لسياسة ال�ماية.	 
عة والشكاوى  الرا�ج

ابة وتنظيفها �سب  والاستحج
ة. ال�ا�ج

قيادة عمليات التحقق من 	 
فعالية النظام وتحسينه.

عة آمنة ويمكن 	  التحقق من أن قنوات التغذية الرا�ج
نس والعمر  الوصول إليها واستخدامها عل� نطاق ال�ج

� التنوع. � ذلك من معاي�� والإعاقة وغ��

إدارة بيانات آلية التغذية 	 
عة والشكاوى  الرا�ج

ابة. والاستحج

ي عمليات 	  �� � �ز � التفك�� تيس��
التحقق من فعالية آلية 

عة والشكاوى  التغذية الرا�ج
ابة وقيادة تخطيط  والاستحج

العمل.

عة 	  ي بيانات آلية التغذية الرا�ج �� � �ز � عملية التفك�� تيس��
هات المعنية. مع ال�ج

عة والشكاوى 	  ي بناء عل� التغذية الرا�ج �ام�� تكييف ال�ج
الواردة.

عة والشكاوى 	  م آلية التغذية الرا�ج ي اغلاق او تسل�� دم��
.� ي مر�لة إغلاق المشروع الأك�ج �� ابة �ز والاستحج

تحليل بيانات آلية التغذية 	 
عة والشكاوى  الرا�ج

ابة. والاستحج

إنشاء صور لبيانات آلية 	 
عة والشكاوى  التغذية الرا�ج

ابة. والاستحج

م التصم�ي
تخصيص الموارد 



ابة عة والشكاوى والاستحج 27   /  دليل آلية التغذية الرا�ج

م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

ي المشروع ي من خارح� �ن زيادة الشفافية والثقة من خلال الاستعانة بموظف�ي
ي من  �ز ابة إل� موظف�� عة والشكاوى والاستحج ة آلية التغذية الرا�ج ي الاعتبار إسناد مسؤوليات معال�ج �� الاخذ �ز

ي السياقات ال�ت��  �� ايدة �ز �ز ي هذا الأمر أهمية م�ت ي النظام.  يكتس�� �� ي فرق المشروع لزيادة الشفافية والثقة �ز خار��
� استعدادا للإبلاغ عن �وادث الا�تيال أو  �تمع أك�ث �ة �يث قد يكون فيها أفراد المحج تنطوي عل� مخاطر كب��

ي مباشرة بتنفيذ المشروع. �ز � المرتبط�� ي غ�� �ز ال�ماية للموظف��

انيات  رن ي م�ي �ي ابة �ن عة والشكاوى والاست�ج ي تكاليف آلية التغذية الرا�ج ودة: دم��  معيار ال�ج
ي والمشاريع القطرية.   رام�� ال�ج

التكاليف  التوظيف.  بعض  اوز  يتحج است�ثمارا  الفعالة  ابة  والاستحج والشكاوى  عة  الرا�ج التغذية  آليات  تتطلب 
المختارة، وعمليات  بالقنوات  تتعلق  بنود مباشرة  ابة هي  والاستحج والشكاوى  عة  الرا�ج التغذية  لآليات  الإضافية 

يات،  �محج وال�ج هزة،  الأ�ج ابة )مثل  عة والشكاوى والاستحج الرا�ج التغذية  آلية  الاتصال بشأن  البيانات، وتكاليف  إدارة 
15 للحصول عل�  عة  )IFRC 2019(،10 الأداة  موعة بدء التغذية الرا�ج يا، واللوازم، والسفر(.  انظر محج والتكنولو�ج

ابة. والاستحج والشكاوى  عة  الرا�ج بالتغذية  المرتبطة  التكاليف  �ول  مفيدة  إرشادات 

11: ي الاعتبار ما يل�� �� ي اخذها �ز �ز ي يتع�� مل التكاليف العامة ال�ت�� تسث

أن تدعم مشاريع  ما،  ابة، �ي�ثما كان ذلك ممكنا وملا�ئ عة والشكاوى والاستحج الرا�ج التغذية  آلية  لقنوات ونظم  يمكن 
القطرية، يمكن  ي  �ام�� ال�ج بالنظم عل� مستوى  يتعلق  ما  وف�� المشاريع.   ميع  ي �ج �� �ز التكاليف  ي  متعددة، ويمكن دم��

طلب  ُ�� م،  ال�تمويل قا�ئ أو نقص  المانحة  هات  ال�ج إذا اس�تمرت قيود    . �ام�� ال�ج معة لدعم  المحج التكاليف  ي  �� �ز التكاليف  ي  دم��
المؤهلة.12   � التكاليف غ�� لتغطية  ، خاصة  معة  التقديرية والمحج أو  المقيدة   � الأموال غ�� استخدام 

� الأداة 15. ق” واخ�ت موعة أدوات الوثا�ئ 10.  ا انتقل للأسفل إل� “محج

.)IFRC 2019( عة موعة بدء التغذية الرا�ج 11.  محج

ي بتوسيع نطاق ممارسات آلية التغذية  �ز � أن يسم� بعض المانح�� �ز )PSEA( وال�ماية، فمن الأر�ج نسي�� ي عل� ال�ماية من الاستغلال والانتهاك ال�ج �ز �ك�� 12.  نظرا لزيادة ال�ت
ديدة. ي بوضو� هذه المتطلبات ال�ج �� ي تل�ج ابة ال�ت�� عة والشكاوى والاستحج الرا�ج

يات لإدارة بيانات  برمحج
عة   آلية التغذية الرا�ج

ابة والشكاوى والاستحج

عة  �تماعات لمرا�ج أماكن الا�ج
عة  بيانات آلية التغذية الرا�ج

ابة  والشكاوى والاستحج
وفعاليتها

ي عل� �ز  تدريب الموظف��
عة   آلية التغذية الرا�ج

ابة والشكاوى والاستحج

القرطاسية

الطباعة والورق لاس�تمارات 
عة وال�زماذ��  التغذية  الرا�ج

الأخرى

ق وسيارة ووقود   سا�ئ
للزيارات الميدانية

�ونية  هزة لو�ية إلك�ت أ�ج
مع  أو هواتف محمولة ل�ج

انب بطاقات  البيانات، إل� �ج
SIM وخطط البيانات

لافتات، ولو�ات إعلانات، 
وملصقات، ونشرات 

�تمعية للاتصالات المحج

�تماعات  مرطبات للا�ج
�تمعية المحج

اصة   المواد ال�ز
�ا�ات بصندوق الاق�ت

م التصم�ي
تخصيص الموارد 

https://www.ifrc.org/media/49042
https://www.ifrc.org/media/49042
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م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

انيات نشاط المشروع،  �ز ي م�� �� ابة �ز عة والاستحج مع التغذية الرا�ج ي خطوات �ج بالنسبة للقنوات عل� مستوى المشروع، ي�تم ادرا��
عة  ي لمتابعة التغذية الرا�ج �ز � موارد كافية للموظف�� �تمعية. التخطيط لتوف�� ي ذلك تكاليف الاتصالات والزيارات المحج �� بما �ز

ماعية والفردية لفهم طبيعة القضايا المثارة من خلال  � التفاعلات ال�ج ية عل� النحو المناسب )مثل تيس�� �امحج والشكاوى ال�ج
ديدة عل�  �تبة عليها بشكل أفضل(. عندما تكون الفرق �ج ابة والآثار المح�تملة الم�ت عة والشكاوى والاستحج آلية التغذية الرا�ج

ي ت�زمية القدرات والمساعدة التقنية لآلية التغذية  م، ي�تم ادرا�� ابة أو تع�تمد عل� نظام قا�ئ آلية التغذية والشكاوى والاستحج
ات تعزيز  ي ذلك ا�تيا�ج �� ، بما �ز �ام�� م والمساءلة والتعلم وال�ج انيات الرصد والتقي�� �ز ي م�� �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج الرا�ج

قدرات الشركاء �سب الاقتضاء.

م المشروع: ي مر�لة تصم�ي �ي يسية �ن أدوات دعم القرارات الر�ئ

عة والشكاوى 	 ات التغذية الرا�ج   الأداة 1: ف�ئ

عة تحليل السياق  	 مة مرا�ج    الأداة 2: قا�ئ

ابة  	 عة والشكاوى والاستحج ابيات وسلبيات قنوات آلية التغذية الرا�ج    الأداة 3: إيحج

�ام��   	 ��ات ال�ج ي مق�ت �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج   الأداة 4: اللغة المعيارية لآلية التغذية الرا�ج
لد BHA Agency Resources عل� موقع SharePoint للوصول إل� هذا  ى الاطلاع عل� محج )ير�ج

المصدر( 

ابة 	 عة والشكاوى والاستحج اصة بآلية التغذية الرا�ج مة المهارات والكفاءات ال�ز    الأداة 5: قا�ئ

يسية الموارد الر�ئ

عة )IFRC 2019(، الأداة 15 	 موعة بدء التغذية الرا�ج محج

	    SMILER+ FCRM  ي ورقة عمل تخطيط + نموذ��  

م التصم�ي
تخصيص الموارد 

https://crsorg.sharepoint.com/sites/IDEA/USG Donors/Forms/AllItems.aspx?FolderCTID=0x012000FF2D410AA7DA094FBE0687527CA34FD5&viewid=8b692326%2D0fb8%2D4e43%2Da767%2D8bc78df74e7b&id=%2Fsites%2FIDEA%2FUSG%20Donors%2FBHA%20Agency%20Resources
https://www.ifrc.org/media/49042
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/SMILER+ FCRM Planning Worksheet Template.pdf
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/SMILER+ FCRM Planning Worksheet Template.pdf
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م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

بدء العمل

الفصل 2: بدء العمل

 ، م من خلال التخطيط التفصيل�� ي مر�لة التصم�� �� ي اتخذت �ز يسية ال�ت�� أثناء بدء العمل، تقوم الفرق بتفعيل القرارات الر�ئ
ب ان  �تمعات المحلية.  يحج ي والمحج �ز يه وتدريب الموظف�� ابة، وتو�ج عة والشكاوى والاستحج اصة بآلية التغذية الرا�ج وإعداد المواد ال�ز

دمات  ي مقدمي ال�ز �ز ابة، وتعي�� عة والشكاوى والاستحج تقوم الفرق بتوضي� أدوار ومسؤوليات فرق تنفيذ آلية التغذية الرا�ج
عة والشكاوى، وتحديد نظم وبروتوكولات إدارة البيانات.  ما يتعلق بالتغذية الرا�ج ، وتطوير مسارات للإ�الة ف�� �ز ي�� ار�ج ال�ز

راء هذه العمليات بالتوازي وقد تكون متكررة. غالبا ما ي�تم إ�ج

عة  ط لتدفق آلية التغذية الرا�ج ابة من خلال رسم خرا�ئ عة والشكاوى والاستحج ي�تم دعم عملية بدء عمل آلية التغذية الرا�ج
�وتوكول والعمليات  راءات تشغيل مو�دة توثق ال�ج + ووضع إ�ج   )SMILER+( ابة خلال ورش عمل والشكاوى والاستحج

المرتبطة بكل مر�لة من مرا�ل تنفيذ الآلية.

ب أن تكون الفرق قد: بنهاية مر�لة بدء العمل، ي�ج

+ لرسم خريطة تدفق البيانات  	 ابة  عة والشكاوى والاستحج ي لآلية التغذية الرا�ج �� اكملت الرسم البيا�ز
� النظام. والاتصالات ع�ج

ابة. 	 عة والشكاوى والاستحج �وتوكولات وعمليات آلية التغذية الرا�ج راءات التشغيل المو�دة ل�ج وضعت إ�ج

م  	 ي موظفي الرصد والتقي�� �ز ابة ب�� عة والشكاوى والاستحج وضحت الأدوار والمسؤوليات المتعلقة بآلية التغذية الرا�ج
ي والقيادة العليا. �نام�� والمساءلة والتعلم وموظفي ال�ج

ي وتطوير مسار الإ�الة. 	 �ز ي�� ار�ج دمات ال�ز ي مقدمي ال�ز �ز انهت تعي��

ابة وكيفية الوصول إليها. 	 عة والشكاوى والاستحج �تمعات بنطاق وغرض آلية التغذية الرا�ج ابلغت المحج

عة  	 ي تنفيذ آلية التغذية الرا�ج �� ي عل� أدوارهم ومسؤولياتهم �ز �ز ي والمتطوع�� �ز  انهت تدريب الموظف��
ابة.  والشكاوى والاستحج

ة تمكينية راءات خلق بي�ئ إنشاء قنوات وإ�ج
عة  آلية التغذية الرا�ج
ابة والشكاوى والاستحج

�تمعات المحلية  إعلام المحج
عة  بشأن آلية التغذية الرا�ج

ابة والشكاوى والاستحج

765

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/FCRM flowchart.pdf
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م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

ابة   عة والشكاوى والاست�ج راءات آلية التغذية الرا�ج ال�نطوة 5. إنشاء قنوات وإ�ج

ابة، وتوثيق  عة والشكاوى والاستحج ي عل� إنشاء آليات للتغذية الرا�ج �نام�� أثناء بدء العمل، سيعمل موظفو ال�ج
ابة  ميع، والإقرار، وإدارة البيانات، والاستحج راءات المرتبطة بكل قناة والعمليات الشاملة، مثل التحج �وتوكولات والإ�ج ال�ج

راءات  مل إ�ج راءات التشغيل المو�دة(.  ستسث ي ا�ج راءات التشغيل المو�دة )انظر  الأداة 6: نموذ�� ي إ�ج �� والإ�الة �ز
ل آلية التغذية  تها، مثل سحج عة ومعال�ج ي والأدوات لتوثيق التغذية الرا�ج موعة من ال�زماذ�� ا محج التشغيل المو�دة أيصزً

� كل قناة )انظر  الأداة 7: إنشاء  عة أو الشكاوى ع�ج ي لتقديم التغذية الرا�ج ابة ونماذ�� عة والشكاوى والاستحج الرا�ج
راءات التشغيل المو�دة الأدوار والمسؤوليات المحددة  عة والشكاوى(.  من المهم أن تستخلص إ�ج ل للتغذية الرا�ج سحج

ابة والقرارات المتعلقة بإدارة البيانات، وأن ي�تم تحديثها باس�تمرار مع تطور آلية  عة والشكاوى والاستحج لآلية التغذية الرا�ج
عة  ابيات وسلبيات قناة آلية التغذية الرا�ج ع  الأداة 3: إيحج ابة وتحسنها. را�ج عة والشكاوى والاستحج التغذية الرا�ج

مهور المستهدف.   ي وال�ج يسية عند تخصيص قنوات محددة للسياق المحل�� ما يتعلق بالاعتبارات الر�ئ ابة ف��  والشكاوى والاستحج

عة من خلال: عة والشكاوى، ويخزن، ويتتبع بيانات التغذية الرا�ج ل التغذية الرا�ج يوثق س�ج
ابة الواردة 	 عة والشكاوى والاستحج تصنيف وتحليل بيانات آلية التغذية الرا�ج

عة 	 فرز بيانات التغذية الرا�ج

ات من المعلومات 	 عة، والشكاوى والا�تيا�ج ي التغذية الرا�ج �� �ات �ز تتبع التقدم المحرز والتغي��

عة 	 تتبع الردود عل� التغذية الرا�ج

ابة، والتصور عن خدمات الإغاثة الكاثوليكية  	 عة والشكاوى والاستحج تتبع مدى الرضا عن آلية التغذية الرا�ج
ابة الشركاء، وما إل� ذلك. واستحج

 
ي عمليات الرصد   �ي ابة �ن عة والشكاوى والاست�ج ي آليات التغذية الرا�ج �ن م�ي ودة: تصن معيار ال�ج

م والمساءلة والتعلم وإدارة المشاريع. والتقي�ي

المشاريع ونظم  التكامل مع ممارسات قوية لإدارة  ابة  عة والشكاوى والاستحج الرا�ج للتغذية  آلية فعّالة  ود  يتطلب و�ج
عة والشكاوى  الرا�ج التغذية  آلية  تنفيذ  المشروع ستكفل  إدارة  والتعلم.  ممارسات  م والمساءلة  والتقي�� للرصد  نوعية 

التكامل مع عمليات الرصد  ها.  وسيتي�  أو تحديات عند نشو�ئ ة أي ثغرات  ابة كما هو مخطط لها ومعال�ج والاستحج
ابة  عة والشكاوى والاستحج الرا�ج التغذية  آلية  بيانات  إل�  المشروع  إدارة  إمكانية وصول فرق  م والمساءلة والتعلم  والتقي��

الرسم   +  �� �ز الروابط  التكيفية.  يمكن للفرق توضي� هذه  للبيانات وفرص الإدارة  ية خلال الاستخدام المس�تمر  �امحج ال�ج
راءات التشغيل المو�دة. SMILER+ FCRM وإ�ج  ��  البيا�ز

 
راءات  ي إ�ج الأداة 6: نموذح�

التشغيل المو�دة لآلية 
عة والشكاوى  التغذية الرا�ج

ابة والاست�ج
ستدعم هذه الأداة الفرق 

راءات تشغيلية  ي وضع إ�ج �� �ز
مو�دة لتنفيذ آلية التغذية 

ابة  عة والشكاوى والاستحج الرا�ج
اص بهم. ي سياق التشغيل ال�ز �� �ز

 
ل للتغذية  الأداة 7: إنشاء س�ج

عة والشكاوى الرا�ج

تحدد هذه الأداة خانات 
ل آلية  ي سحج �� البيانات اللازمة �ز

عة والشكاوى  التغذية الرا�ج
ب استخدامها  ابة، ويحج والاستحج

أثناء وضع نظام إدارة بيانات 
الآلية.

بدء العمل
إنشاء القنوات 

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/FCRM flowchart.pdf
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/FCRM flowchart.pdf
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/FCRM flowchart.pdf


ابة عة والشكاوى والاستحج 31   /  دليل آلية التغذية الرا�ج

م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

مة عل� الأدلة )SMILER+( وآلية التغذية  القياس البسيط لمؤشرات التعلّم والتقارير القا�ئ
ابة عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

ابة الأولية كما  عة والشكاوى والاستحج الرا�ج التغذية  آلية  م  )SMILER+( عل� تنفيذ قرارات تصم�� تعمل ورشة عمل 
. خلال ورشة   SMILER+ FCRM + نموذ��  ورقة عمل تخطيط    ي تخطيط ورقة عمل  ي نموذ�� �� هو موثق �ز

راءات  عة والشكاوى والإ�ج الرا�ج التغذية  م الأولية لرسم خريطة تدفق  التصم�� إل� قرارات  � فرق المشروع  العمل، تش��
التكيفية. الإدارة  ال�ماية ودعم ممارسات  تقيدها بسياسة  من  يصز بما   المطلوبة، 

 +SMILER
م والمساءلة  اص بخدمات الإغاثة الكاثوليكية لتطوير نظام الرصد والتقي�� من نه�� )+SMILER( ال�ز يتصز

ابة أثناء بدء المشروع.    عة والشكاوى والاستحج م آلية التغذية الرا�ج والتعلم تفعيل قرارات تصم��
م وتخطيط تدفق البيانات والاتصالات من خلال  ي لتوثيق قرارات التصم�� يوفر)+SMILER(  أدوات ونماذ��

 + وع إل�  ابة.  لمزيد من المعلومات �ول )+SMILER(، الر�ج عة والشكاوى والاستحج آلية التغذية الرا�ج
)SMILER+( ودليل )SMILER+( خريطة عملية

ي عن كل  �ز �� SMILER+ FCRM تكرار وتوقيت تدفق المعلومات بالإضافة إل� الأشخاص المسؤول�� + الرسم البيا�ز يوثق 
امات  �ز مان وفاء العملية بال�ت ، بمن فيهم الموظفون الميدانيون، فرصة لصز �ز ي للموظف�� �� خطوة.  ويتي� هذا الرسم البيا�ز

� عند الاقتضاء.   ابة والتصعيد والإ�الة، بالإضافة إل� إعادة توزيع الأدوار لتحقيق كفاءة أك�ج ي للاستحج دول الزم�ز�� ال�ج
 )DIP( ي خطة التنفيذ المفصلة للمشروع �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج ي تفاصيل آلية التغذية الرا�ج �ز م�� يمكن بعد ذلك تصز
ا الدعم والموارد اللازمة للاضطلاع  ل�شد دعم قوي لإدارة المشروع.  خلال ورشة عمل )SMILER+(، ستحدد الفرق أيصزً

ابة. عة والشكاوى والاستحج اصة بآلية التغذية الرا�ج بالأدوار والمسؤوليات ال�ز

ي كل من  �� عة والشكاوى �ز ، تقوم الفرق بصياغة الأدوات اللازمة لتوثيق التغذية الرا�ج �� اصة بالرسم البيا�ز لسة ال�ز بعد ال�ج
ي توفر مثالًا عل� أن الفرق  عة والشكاوى وال�ت�� مع التغذية الرا�ج القنوات الثابتة والنشطة.  الأداة 8: اس�تمارة �ج

عة  من هذه الأدوات نصاً لطلب الموافقة والتغذية الرا�ج ب أن تتصز .  يحج �ز قادرة عل� التكيف مع قناة وسياق معين��
ي استخدام آلية التغذية  �� اهات �ز يسية اللازمة لتتبع الاتحج ص الديموغرافية الر�ئ صا�ئ والشكاوى، فضلًا عن تحديد ال�ز

مة الأدوات بعد ورشة العمل. ي وتر�ج �� ب أن تخطط الفرق للاختبار الميدا�ز ابة. يحج عة والشكاوى والاستحج الرا�ج

  

 
مع  الأداة 8: اس�تمارة �ج

عة والشكاوى  التغذية الرا�ج

تحدد هذه الأداة المعلومات 
ي توثيقها  �ز ي يتع�� يسية ال�ت�� الر�ئ

من خلال قناة آلية التغذية 
ابة  عة والشكاوى والاستحج الرا�ج

ب تكييفها  ه ويحج هاً لو�ج و�ج
مع سياق المشروع �سب 

الاقتضاء.

بدء العمل
إنشاء القنوات 

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/SMILER+ FCRM Planning Worksheet Template.pdf
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/SMILER+ FCRM Planning Worksheet Template.pdf
https://www.crs.org/our-work-overseas/research-publications/smiler-guide
https://www.crs.org/our-work-overseas/research-publications/smiler-guide
https://www.crs.org/our-work-overseas/research-publications/smiler-meal-system-development-process-map
https://www.crs.org/our-work-overseas/research-publications/smiler-meal-system-development-process-map
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/FCRM flowchart.pdf
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/FCRM flowchart.pdf


ابة عة والشكاوى والاستحج 32   /  دليل آلية التغذية الرا�ج

م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

عة والشكاوى مع التغذية الرا�ج رح لاس�تمارة �ج الم�توى المق�ت
ي ذلك اسمك وعمرك  �� �ز ي يمكن أن تحدد هويتك، بما  ال�ت�� المعلومات الشخصية  مع هذه الاس�تمارة  تحج

التوضيحات  إليك للحصول عل� مزيد من  لنا هذه المعلومات الوصول  وموقعك ورقم هاتفك.  تتي� 
للغاية.  إذا كانت ضرورية  إلا  ت�تم مشاركتها  المشكلة. ستبقى معلوماتك الشخصية سرية ولن  و�ل 

ي ذلك، وستظل قادرا عل� تزويدنا بملا�ظاتك. ومع  �� �ز ي إل� تقديم هذه المعلومات إذا لم ترغب  لا تحتا��
�ت عدم مشاركة معلوماتك الشخصية، فلن يكون لدينا أي وسيلة للاتصال بك مباشرة  إذا اخ�ت ذلك، 

توافق عل� مشاركة معلوماتك الشخصية مع  التوضي� بشأن ملا�ظاتك.  هل  للحصول عل� مزيد 
اد �ل  إيحج الشريكة لمساعدتنا عل�  المؤسسة  أو  الكاثوليكية  الإغاثة  المناسب من خدمات  الفريق  عضو 

أفضل لملا�ظاتك؟13  

هات المعنية زء من خطة التواصل مع ال�ج ابة ك�ج عة والشكاوى والاست�ج آلية التغذية الرا�ج

ات  ي تحدد الا�تيا�ج هات المعنية )+SMILER( ال�ت�� + خطة التواصل مع ال�ج ا وضع  من ورشة عمل )SMILER+( أيصزً تتصز
ي تلبيتها. )انظر  ابة، ونه�� عة والشكاوى والاستحج ي ذلك تلك المرتبطة بآلية التغذية الرا�ج �� يسية من المعلومات، بما �ز الر�ئ

ات من  مة بالا�تيا�ج ل وضع قا�ئ �تمعات من أ�ج ي ي�تم مشاركتها مع المحج عة المعلومات ال�ت�� مة مرا�ج  الأداة 9: قا�ئ
هات المعنية(. �هم من ال�ج �تمع وغ�� �كة لأفراد المحج ابة المش�ت عة والشكاوى والاستحج المعلومات المتعلقة بآلية التغذية الرا�ج

. ي طلب الموافقة، ويمكن للفرق تكييفها مع السياق المحل�� �� ي نيبال هذه اللغة �ز �� 13.   استخدم فريق خدمات الإغاثة الكاثوليكية  �ز

بدء العمل
إنشاء القنوات 

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/3- Stakeholder Analysis and Communication Plan/SMILER+ Stakeholder Communication Plan Template.pdf
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/3- Stakeholder Analysis and Communication Plan/SMILER+ Stakeholder Communication Plan Template.pdf


ابة عة والشكاوى والاستحج 33   /  دليل آلية التغذية الرا�ج

م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

راءات التشغيل المو�دة   إ�ج
يه  من بروتوكولات مفصلة لتو�ج راءات تشغيل مو�دة تتصز بعد ورشة عمل )+SMILER(، تقوم فرق المشروع بوضع إ�ج

ف آلية  ي لوظا�ئ �ز ي الداعم�� �ز ميع الموظف�� عية ل�ج ابة، وتكون بمثابة نقطة مر�ج عة والشكاوى والاستحج تشغيل آلية التغذية الرا�ج
وع إل�   الأداة 1:  ب عل� الفرق الر�ج راءات التشغيل المو�دة، يحج ابة. عند وضع إ�ج عة والشكاوى والاستحج التغذية الرا�ج
 SMILER+ �� + رسم بيا�ز ي ورقة عمل تخطيط SMILER+ FCRM  ، و   + نموذ�� عة والشكاوى،  ات التغذية الرا�ج ف�ئ

ابة.  يرد أدناه  عة والشكاوى والاستحج �� المتعلق بآلية التغذية الرا�ج هات المانحة والوكالة، وسرد المق�ت FCRM ، وسياسات ال�ج
راءات التشغيل المو�دة مع تطور آلية  يسية.  من المهم أن ي�تم تحديث إ�ج راءات التشغيل المو�دة الر�ئ وصف محتوى إ�ج

ع أثناء التنفيذ والإغلاق، وكذلك  ابة أثناء التنفيذ وعند الإغلاق، بحيث تكون بمثابة مر�ج عة والشكاوى والاستحج التغذية الرا�ج
راءات التشغيل  ي إ�ج ي نموذ�� �ز م�� ابة. تم تصز عة والشكاوى والاستحج م آلية التغذية الرا�ج ي مر�لة تصم�� �� بالنسبة للفرق الأخرى �ز

��   الأداة 6.  المو�دة �ز

ابة  عة والشكاوى والاست�ج آلية التغذية الرا�ج

بدء العمل
إنشاء القنوات 

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/FCRM flowchart.pdf
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/FCRM flowchart.pdf
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/SMILER+ FCRM Planning Worksheet Template.pdf
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/SMILER+ FCRM Planning Worksheet Template.pdf
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/FCRM flowchart.pdf
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/FCRM flowchart.pdf


ابة عة والشكاوى والاستحج 34   /  دليل آلية التغذية الرا�ج

م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

يسية:  راءات التشغيل المو�دة الر�ئ م�توى إ�ج

خلفية المشروع 	

ابة 	 عة والشكاوى والاستحج نظرة عامة عل� متطلبات آلية التغذية الرا�ج

ابة والأدوار والمسؤوليات 	 عة والشكاوى والاستحج الهيكل الوظيفي لآلية التغذية الرا�ج

ابة 	 عة وشكاوى واستحج وصف لكل قناة تغذية را�ج

بروتوكول تصعيد الشكاوى ال�ساسة 	

عملية الطعون 	

ابة 	 عة والشكاوى والاستحج خطة الاتصال للحصول عل� معلومات آلية التغذية الرا�ج

ل البيانات 	 ابة وسحج عة والشكاوى والاستحج خطة إدارة بيانات آلية التغذية الرا�ج

خطط تحليل البيانات واستخدامها 	

ابة 	 عة والشكاوى والاستحج خطط التحقق من فعالية آلية التغذية الرا�ج

ابة  	 عة والشكاوى والاستحج خطط إغلاق آلية التغذية الرا�ج

مع البيانات 	 اس�تمارة )اس�تمارات( �ج

الأدوات

عة والشكاوى 	 ات التغذية الرا�ج   الأداة 1: ف�ئ

ابة 	 عة والشكاوى والاستحج راءات التشغيل المو�دة لآلية التغذية الرا�ج ي إ�ج   الأداة 6: نموذ��

عة والشكاوى 	 مع التغذية الرا�ج   الأداة 8: اس�تمارة �ج

ابة  	 عة والشكاوى والاستحج ي آلية التغذية الرا�ج �� دول الأدوار والمسؤوليات �ز   الأداة 10: �ج

عملية الطعون
عة  ي الذين أعربوا عن عدم رضاهم من خلال إ�دى قنوات آلية التغذية الرا�ج �نام�� ي ال�ج �� ي �ز �ز يمكن للمشارك��

� مرضية.  عملية الطعون تقوم  ابة غ�� �وا أن الاستحج ابة تصعيد مخاوفهم إذا اعت�ج والشكاوى والاستحج
ي اتبعت بالفعل  ي العملية ال�ت�� �� ابة الأولية مناسبة، وتعيد النظر �ز بالتحقق مما إذا كان القرار أو الاستحج

، الممثل  �ام�� يس ال�ج �ز )مثل ر�ئ ي المعين�� �ز ي أو تصعيده إل� الموظف�� لتحديد ما إذا كان ينبغي دعم القرار الأصل��
ي الرد عل�  �� ي لم يشاركوا �ز �ز ب أن يقود عملية الطعون موظف�� القطري، مدير المساءلة، وما إل� ذلك(.  يحج

الشكوى الأصلية. 

ي وإنشاء عملية لإ�الة المخاوف المتعلقة بال�ماية  �ن ي�ي ار�ج ودة: ت�ديد مقدمي ال�ندمات ال�ن  معيار ال�ج
ة عن النطاق.   ار�ج والقضايا ال�ن

هات فاعلة أو منظمات  عة وشكاوى تتعلق بحج ابة ان تتلقى تغذية را�ج عة والشكاوى والاستحج يمكن لآلية التغذية الرا�ج
ة 7: قضايا ال�ماية الأخرى  ابة الف�ئ عة والشكاوى والاستحج أخرى، أو بمخاوف تتعلق بال�ماية )انظر آلية التغذية الرا�ج

م عل�  ي من العنف القا�ئ �ز �� للحصول عل� وصف كامل(.  قد تتطلب هذه الشكاوى خدمات �ماية، مثل دعم النا�ج
هة فاعلة  ي لا تكون فيها خدمات الإغاثة الكاثوليكية �ج ي ال�ت�� �ام�� ي ال�ج �� ي بذويهم.  �ز �ز � المصحوب�� �تماعي أو الأطفال غ�� النوع الا�ج
دمات المناسبة لأي  � المعلومات �ول كيفية الوصول إل� ال�ز ب أن يقتصر دورنا عل� توف�� ال ال�ماية، يحج ي محج �� متخصصة �ز

ة إل� ال�ماية.  شخص يكشف عن �ا�ج

ي لا تكون  ي ال�ت�ي �امح� ي ال�ج �ي �ف
فيها خدمات الإغاثة 

هة فاعلة  الكاثوليكية �ج
ال  ي محج �ي متخصصة �ف

ب أن يقتصر  ال�ماية، يحج
� المعلومات  دورنا عل� توف�ي

�ول كيفية الوصول إل� 
دمات المناسبة لأي  ال�ف

ة  شخص يكشف عن �ا�ج
إل� ال�ماية.
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ود  ي ظل عدم و�ج �� ي تقدم خدمات ال�ماية، إذا توفرت.  �ز هات الفاعلة الأخرى ال�ت�� ب عل� الفرق إ�الة الأفراد فورا إل� ال�ج يحج
ب عل� الفرق طلب معلومات الاتصال الفردية للمتابعة، وطلب الموافقة عل� الاتصال  دمات المتا�ة، يحج معلومات عن ال�ز

�نام�� )نسخة  دمات المتا�ة.  يمكن لأعضاء الفريق بعد ذلك إ�الة القضايا إل� مدير ال�ج ي وقت لا�ق بشأن ال�ز �� بالفرد �ز
 �� (، وطلب دعمهم للوصول إل� معلومات الإ�الة، مع ال�فاظ عل� السرية التامة �ز / منسق الطوارىئ �ام�� يس ال�ج ال� ر�ئ

هات الفاعلة الأخرى  ي تقدمها ال�ج دمات ال�ت�� ق والاتصالات.  لتسهيل هذه العملية، من المهم أن تعرف الفرق ما هي ال�ز الوثا�ئ
ي منطقة عملياتها، بحيث يمكن تزويد الأشخاص الذين يعانون من مشاكل ال�ماية بمعلومات دقيقة ومحدثة عن  �� �ز

ب عل� الفرق تحديد مقدمي  هات الفاعلة ذات الصلة.  يحج ة عن النطاق إل� ال�ج ار�ج دمات المتا�ة، ويمكن نقل القضايا ال�ز ال�ز
عة  هتها من خلال نظام آلية التغذية الرا�ج ي ي�تم موا�ج ات ال�ماية ال�ت�� ي المنطقة المحلية لتلبية ا�تيا�ج �� خدمات ال�ماية �ز

دمات الآخرين ذوي الصلة وتوثيقهم،  ميع مقدمي ال�ز ا عل� علم بحج ب أن تكون الفرق أيصزً ابة.  يحج والشكاوى والاستحج
ة. ة عن النطاق، �سب ال�ا�ج ار�ج  لإ�الة القضايا ال�ز

تطوير مسار الإ�الة 
هات الفاعلة ذات الصلة بال�ماية  ميع ال�ج ي هذه العملية تحديد �ج �� ال ال�ماية وال�ندمات: ي�تم �ز ي م�ج �ي هات الفاعلة �ن ت�ديد ال�ج

ي منطقة معينة، وي�تم توثيق  �� �� - �ز �تمع المد�ز �ها من منظمات المحج �تمعية وغ�� � ال�كومية والمنظمات المحج - ال�كومة والمنظمات غ��
ري هذا التحديد من  ي بعض السياقات الإنسانية، يحج �� ة ال�ماية.  �ز � صورة واضحة لبي�ئ ي يقدمونها لتوف�� خدمات ال�ماية ال�ت��

ي سياقات الت�زمية، قد تقوم ال�كومة  �� ميع القطاعات.  و�ز ي �ج �� دمات �ز مل مقدمي ال�ز موعة ال�ماية ويمكن أن يسث خلال محج
ي �ال  �� راء الإ�الات.  و�ز ي استخدامه للإبلاغ عن إ�ج �نام�� ود مخطط محدث فعليا، يمكن لفرق ال�ج ي �الة و�ج �� بهذه العملية.  �ز

ال  ي محج �� هة فاعلة �ز مع هذه المعلومات، وال�الة المثل� ان ي�تم ذلك بدعم من �ج نص� الفرق بحج ، �تُ ود مخطط فعل�� عدم و�ج
. ي السياق المحل�� �� ال�ماية �ز

معها  ي تم �ج ال ال�ماية، يمكن للفرق استخدام المعلومات ال�ت�� ي محج �� هات الفاعلة �ز توثيق مسار الإ�الة: بعد تحديد ال�ج
ي كيفية ال�صول  �� ي بهذه الوثيقة �ز �نام�� ي ال�ج �� ي �ز �ز � ال�كومية والمشارك�� �شد المنظمات غ�� لتطوير وتوثيق مسار الإ�الة.  تس�ت
ة محددة تتعلق بال�ماية،  عل� خدمات ال�ماية الأساسية، أي، إل� أين تذهب وبمن تتصل لطلب المساعدة لتلبية �ا�ج

مثل المساعدة القانونية والرعاية الصحية وخدمات �ماية الطفل.  يمكن بعد ذلك مشاركة هذه المعلومات عل� نطاق 
�ز  �عي انتباه الموظف�� ات تتعلق بال�ماية أو عندما تس�ت ي عند ظهور ا�تيا�ج �نام�� ي ال�ج �� ي �ز �ز ة مع المشارك�� واسع و�سب ال�ا�ج

ي كوكس  �� ا �ز ابة الروهينحج � عمومية.  انظر هنا للاطلاع عل� مثال لمسار الإ�الة لاستحج ي أك�ث  من خلال برام��
بازار، بنغلاديش.

ي منطقة  �� ود �ز � مو�ج ود مسار أو غ�� ي �ال عدم و�ج �� نا. �ز ي برامحج �� م يمكن استخدامه �ز م ما إذا كان هناك مسار قا�ئ أولا ، تقي��
من هذا المورد إرشادات �ول كيفية  دمات ال�ماية الأساسية.  يتصز اصة  بتطوير مسار إ�الة ل�ز طوات ال�ز العمليات، اتبع ال�ز
ال ال�ماية وتوثيق مسار الإ�الة.  تذكر القيام بالتحديث أو الإضافة إل� التحديد والمسار  مع  ي محج �� هات الفاعلة �ز تحديد ال�ج

راءات التشغيل المو�دة، والتأكد من مشاركة نسخة منه مع كل  ي مسار الإ�الة كملحق لإ�ج مرور الوقت. قم بإدرا��
ي سياق عمله. �� ي �ز �نام�� ي ال�ج �� ي �ز �ز عة أو يتفاعل مع المشارك�� موظف قد يتلقى تغذية را�ج

ية الأخرى، وخدماتها وتفاصيل الاتصال  هات الفاعلة الإنسانية والإنما�ئ ي تحديد للحج ة عن النطاق: قم بإدرا�� ار�ج القضايا ال�ن
ة 9: القضايا  عة أو الشكاوى بعمل منظمة أخرى )انظر الف�ئ راءات التشغيل المو�دة. عندما تتعلق التغذية الرا�ج ي إ�ج �� �ز

هة الفاعلة ذات الصلة، وأن  ة عن النطاق للحصول عل� وصف كامل(، تستطيع الفرق إ�الة هذه المعلومات إل� ال�ج ار�ج ال�ز
عة أو الشكوى.  و�يث  تقدم معلومات محددة للهوية فقط بموافقة مسبقة من الشخص الذي يقدم التغذية الرا�ج

راءات  � الفرق إل� الإ�ج ب أن تش�� ي نطاق المشروع.  يحج عة أن الطلب يقع خار�� بلّغ مقدم التغذية الرا�ج � ممكنة، ��ُ الإ�الة غ��
ي سياق المشروع. �� ابة لتحديد خطوات الإ�الة المناسبة �ز عة والشكاوى والاستحج ات آلية التغذية الرا�ج دول ف�ئ ي �ج ��  الواردة �ز

من المهم أن تعرف الفرق 
دمات ال�ت�ي  ما هي ال�ف

هات الفاعلة  تقدمها ال�ج
ي منطقة عملياتها �ي الأخرى �ف
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https://www.humanitarianresponse.info/sites/www.humanitarianresponse.info/files/documents/files/referalpathway_201013.pdf
https://efom.crs.org/wp-content/uploads/2021/05/CRS-SPSEA-Toolkit-Part-II-Program-Referral.pdf
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إ�الات ال�ماية
ال  ي محج �� هات الفاعلة المناسبة �ز ي إل� ال�ج �ز ي للخطر أو المستضعف�� �ز من إ�الات ال�ماية إ�الة الأفراد المعرض�� تتصز

ي تم تحديدها خلال تخطيط ال�ماية. وي�تم ذلك إما بإ�الة معلومات أساسية عن �وادث محددة  ال�ماية ال�ت��
ي السياقات  �� دمات المتا�ة.14 �ز يه الشخص المتضرر إل� ال�ز بموافقة مسبقة من الشخص المتضرر، أو بتو�ج
ات  � المعلومات عن ال�ماية المتوفرة وخدمات الا�تيا�ج �ا ما تقتصر عملية الإ�الة عل� توف�� الإنسانية، كث��

ال ال�ماية  ي محج �� �ة اللازمة �ز �ج ي بعض سياقات الت�زمية، �يث ت�تمتع خدمات الإغاثة الكاثوليكية بال�ز �� الأساسية. و�ز
ون  � رسمية، �يث يرافق الموظفون المدربون الأشخاص الذين يحتا�ج راء عملية إ�الة أك�ث وإدارة القضايا، يمكن إ�ج

دمة المطلوبة وإمكانية �صولهم عل� أي خدمات  من �صولهم عل� ال�ز إل� ال�ماية طوال عملية الإ�الة، مما يصز
ي إدارة ال�الات و�مايتها.  �ي رة م�ددة �ن ي بدون خ�ج أخرى مو�� بها. لا ينبغي اتباع هذا النه��

ي الاس�تماع دون إصدار أ�كام وتقديم معلومات عن  �� � أمانا عندما يكشف شخص ما عن واقعة �ماية �ز ابة الأك�ث ت�تمثل الاستحج
ي للحفاظ عل� ال�دود المهنية  �ز ، وكذلك دعم الموظف�� �ز �� من ذلك إعطاء الأولوية للدعم الذي يركز عل� النا�ج دمات المتا�ة. سيصز ال�ز

للحفاظ عل� سلامتهم.

: عند ا�الة مخاوف تتعلق بال�ماية ، تذكر ما يل��

دمات أم لا. 	 ي ال�صول عل� هذه ال�ز �� ي يختار ما إذا كان يرغب �ز دع النا�ج

� أذن مس�تمعة خالية من ال�كم. 	 توف��

التعامل مع أي معلومات ي�تم مشاركتها بسرية. 	

ي  	 ي، فاطلب إذن النا�ج يه بشأن أفضل طريقة لتقديم الدعم للنا�ج ة إل� طلب المشورة والتو�ج إذا كنت بحا�ج
ي.15 ي أو زميل.  ثم افعل ذلك دون الكشف عن الهوية الشخصية للنا�ج �� للتحدث إل� أخصا�ئ

عة والشكاوى  ودة: تطوير نظم وبروتوكولات إدارة بيانات آلية التغذية الرا�ج  معيار ال�ج
عة والشكاوى.  ابة ل�ماية كرامة وسرية الأشخاص الذين يقدمون التغذية الرا�ج والاست�ج

� - ورقية و/أو رقمية - يتابع �الة  ابة هو أداة وا�دة أو أك�ث عة والشكاوى والاستحج إن نظام إدارة بيانات آلية التغذية الرا�ج
عة أو الشكوى إل� نقطة إنهاء القضية.  وهذا النظام مماثل لنظام إدارة ال�الات  ي للتغذية الرا�ج ما بدءا من الاستيعاب الأول��

ابات )المفتو�ة أو  ي مشروع ما بمرور الوقت.  يتتبع نظام إدارة البيانات �الة الاستحج �� ي �ز �ز الأخرى الذي يرصد تقدم المشارك��
ب أن تتوافق  ابات اللا�قة.  يحج عة والشكاوى والاستحج المغلقة( ويدعم الإ�الة المناسبة والتصعيد واستخدام التغذية الرا�ج
ي البيانات  م ومبادىئ ابة مع متطلبات �ماية البيانات و ق�� عة والشكاوى والاستحج ممارسات إدارة بيانات آلية التغذية الرا�ج

مية المتعلقة بحماية البيانات. � المحلية والوطنية والإقل�� ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية  بالإضافة إل� اللوا�ئ �� المسؤولة �ز

عة والشكاوى  ابة تصنيف التغذية الرا�ج عة والشكاوى والاستحج يدة لإدارة بيانات آلية التغذية الرا�ج من الممارسات ال�ج ستصز
عة والشكاوى  ي الوقت المناسب. سيحدد نظام إدارة البيانات اي من التغذية الرا�ج �� ابة لها بطريقة مناسبة و�ز وإدارتها والاستحج
�م ممارسات إدارة بيانات آلية  ب أن تح�ت ي متابعة أي قضايا معلقة.  يحج �ام�� مفتو�ة وأي منها مغلق بحيث يتس�ز� لمديري ال�ج

ي فقط عل� معلومات  �ز ي المعني�� �ز من �صول الموظف�� ي وان تصز �تمع المحل�� ابة سرية أفراد المحج عة والشكاوى والاستحج التغذية الرا�ج
ميع  ي التدريب ل�ج �� التعريف الشخصية المتعلقة بالشكاوى ال�ساسة أو قضايا ال�ماية.  التأكيد عل� �ماية البيانات والسرية �ز

ية داخل المنظومة. �امحج ي الذين يتفاعلون مع البيانات ال�ساسة وال�ج �ز الموظف��

ي الأغذية العالمي 2016(. 14.  دليل إرشادات ال�ماية )برنام��

ي الوكالات 2015(. �ز �كة ب�� مة المش�ت نة الدا�ئ �تماعي )اللحج م عل� النوع الا�ج � 2014( وكتيب العنف القا�ئ 15.  دليل ال�ماية الإنسانية )تروك��
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https://crsorg.sharepoint.com/sites/Responsible-Data/SitePages/Responsible-Data-Values-and-Principles.aspx?web=1
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Responsible-Data/SitePages/Responsible-Data-Values-and-Principles.aspx?web=1
https://docs.wfp.org/api/documents/WFP-0000013164/download/
https://gbvguidelines.org/en/pocketguide/
https://www.trocaire.org/documents/humanitarian-protection-handbook/
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عة المفتو�ة التغذية الرا�ج
ي أنها  عة أو شكوى لم ي�تم الرد عليها أو �لها بعد.  اقرارها ولكن عدم تقديم رد كامل يع�ز��  سؤال أو تغذية را�ج

لا تزال مفتو�ة.  

عة المغلقة التغذية الرا�ج
ابة مرضية للمتقدم( أو  عة أو شكوى تم الرد عليها )ليس من الضروري أن تكون الا�ج : سؤال أو تغذية را�ج

راء ل�ل الشكوى. إ�التها و/ أو تم اتخاذ ا�ج

ي لمحة  ما يل�� ابة لها. وف�� عة والشكاوى والاستحج ي التعامل مع التغذية الرا�ج �� � كفاءتنا �ز يات أن تحسن إل� �د كب�� �محج يمكن لل�ج
عة. ية الشا�ئ �امحج يارات ال�ج يسية المرتبطة بال�ز عامة عن الاعتبارات الر�ئ

دول بيانات يسهل الوصول إليه وسيكون لدى معظم  	 Microsoft Excel مايكروسوفت اكسل- �ج
ي أنشطة إدارة المشاريع الأخرى. ومع ذلك، فإنه لا يوفر سوى  �� ي استخدامه �ز �� �ة �ز ي والشركاء خ�ج �ز الموظف��

ي قد يتشاركون الملفات، ويتطلب إدخال البيانات يدويا  �ز يل من �ماية البيانات نظرا لأن الموظف�� قدر ض�ئ
لتحديثها وتنظيفها.

ها. وهي تتكامل مع  	 �نت وخار�ج مع البيانات هذه عل� شبكة الإن�ت CommCare يمكن استخدام أداة �ج
يات إدارة ال�الات و/أو التقارير. �ها من برمحج )YouTrack( و )Power BI( وغ��

ابة  	 عة والشكاوى والاستحج YouTrack إن أداة إدارة ال�الات هذه مفيدة بشكل خاص لآلية التغذية الرا�ج
هم تبعاً  ي وآرا�ئ �ز ي تسم� للفرق بتكييف سبل وصول الموظف�� ي القطري، وال�ت�� �نام�� عل� مستوى ال�ج

ه الضعف، ونوع المشروع، وما إل�  � ال�ساسة، وأو�ج ي مقابل غ�� �� اتهم )عل� سبيل المثال ، ال�ساسة �ز لا�تيا�ج
من  عة والشكاوى �ز مان أن تكون التغذية الرا�ج ي لشبكة  YouTrackعل� �ز ذلك(.  سيساعد التشغيل الآل��

.� ابة الفرق عن طريق إرسال تنبيهات عن أي تأخ�� ي لاستحج دول الزم�ز�� اطار ال�ج

ب عل� الفرق  ابة، يحج عة والشكاوى والاستحج يات اللازمة لنظام إدارة بيانات آلية التغذية الرا�ج �محج عند اختيار الأدوات وال�ج
ي إدارة المعلومات ال�ساسة ومعلومات  �� �ة السابقة �ز �ج ، فضلًا عن ال�ز �ز انية والموارد البشرية المتا�ة وقدرات الموظف�� �ز ي الم�� �� النظر �ز
اص للمشروع لتحديد  ل الت�زمية )ICT4D( ال�ز يا المعلومات والاتصالات من أ�ج التعريف الشخصية.  الاتصال بمنسق تكنولو�ج

ابة.16  عة والشكاوى والاستحج  أنسب التقنيات لدعم نظم إدارة بيانات آلية التغذية الرا�ج

هولة المصدر مر�ب بها عة والشكاوى م�ج التغذية الرا�ج
عة  ي أن مشاركة معلومات التعريف الشخصية أمر اختياري وأن التغذية الرا�ج �تمع المحل�� ي�تم إبلاغ أفراد المحج

ة مشاركة معلومات التعريف الشخصية  �ز ا.  وي�تم التوضي� بأن م�� هولة الهوية مر�ب بها أيصزً والشكاوى محج
ا تحديد الممارسات المتبعة ل�ماية سرية  ي بالمتابعة المباشرة مع الافراد.  ي�تم أيصزً �ز )PII( هي أنها ستسم� للموظف��
 �� يهيه لإلغاء تعريف البيانات �ز ي التو�ج وع ال� المبادىئ ى الر�ج مان اتخاذ الفرد قرارا مدروسا.  ير�ج ميع البيانات لصز �ج

خدمات الإغاثة الكاثوليكية  للحصول عل� معلومات إضافية.  

معلومات التعريف الشخصية
�تمعة لتحديد هوية شخص  ي يمكن استخدامها منفردة أو محج لة، وال�ت�� المعلومات الشخصية، المكتوبة أو المسحج

  . �ز مع��

ى تقديم بطاقة دعم إل� إدارة المعلومات والمعرفة العالمية )GKIM( للحصول عل�  ل الت�زمية متا�ا، ير�ج يا المعلومات والاتصالات من أ�ج 16.  إذا لم يكن منسق منسق تكنولو�ج
المساعدة هنا. 

بدء العمل
إنشاء القنوات 

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/Shared Documents/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents%2F9%2E2%20Deidentification%20Guidance%20high%20res%2Epdf&parent=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/Shared Documents/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents%2F9%2E2%20Deidentification%20Guidance%20high%20res%2Epdf&parent=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents
https://crsprod.service-now.com/ess_portal/main_content.do?sysparm_content_url=com.glideapp.servicecatalog_cat_item_view.do?sysparm_id=9c6d4d86dbf3d300cdd4d6fa4b9619e7
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ابة عة والشكاوى والاست�ج ي إدارة بيانات آلية التغذية الرا�ج �ي يدة  �ن الممارسات ال�ج

� لنظام إدارة البيانات نصا�ئ

ي بنية نظام إدارة البيانات  	 �� ابة من 1 إل� 9 �ز عة والشكاوى والاستحج ات آلية التغذية الرا�ج  بناء ف�ئ
عة والشكاوى(. ات التغذية الرا�ج )  الأداة 1: ف�ئ

عة أو الشكاوى الواردة.  	 ي النظام لكل بند من بنود التغذية الرا�ج �� وضع ارقام تعريفية فريدة �ز
ي تتبع تسلسلا محددا يمكن أن يولده النظام  هذه سلسلة من الأرقام، أو ال�روف والأرقام، ال�ت��

ي بتحديد ال�الة وإدارتها باستخدام المعرّف، والذي لا يكشف عن معلومات  �ز يا.  وتسم� للموظف�� تلقا�ئ
التعريف الشخصية.

ل: 	 نشاء خانات من أ�ج

عة أو الشكوى باعتبارها “مفتو�ة” أو “مغلقة”. 	 تتبع �الة كل بند من بنود التغذية الرا�ج

ة عن النطاق. 	 ار�ج عة والشكاوى ال�ز الدلالة عل� إ�الة قضايا ال�ماية أو التغذية الرا�ج

توثيق الموافقة أو الاقرار الذي تم منحه عند مشاركة أي من معلومات التعريف الشخصية  	
عة. زء من عملية التغذية الرا�ج كحج

راءات التصعيد مان إ�ج  �ن
�وتوكولات المرتبطة به(  مان قيام النظام )وال�ج �ز

بتصعيد الشكاوى ال�ساسة بشكل مناسب ال� 
� مع  الممثل القطري أو من ينوب عنه بما ي�تماسث

ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية. �� سياسة ال�ماية �ز

 إنشاء نظام إدارة البيانات 
عة  بالنسبة لآلية التغذية الرا�ج

ابة عل� مستوى  والشكاوى والاستحج
ي القطري، إنشاء نظام  �نام�� ال�ج

مو�د لإدارة البيانات لتوثيق وتتبع 
عة والشكاوى ال�ت��  التغذية الرا�ج

مان  ميع المشاريع، مع �ز تتلقاها �ج
عة  تلخيص بيانات آلية التغذية الرا�ج

ابة بسهولة  والشكاوى والاستحج
انب  وإمكانية الوصول إليها من �ج
فرادى المشاريع �سب الاقتضاء.

?

هولة  ي مقابل م�ج �ي عة السرية �ن ي التغذية الرا�ج �ن شرح الفرق ب�ي
 الهوية

عة والشكاوى  ي التغذية الرا�ج �ز �تمعات المحلية بالفرق ب�� إبلاغ المحج
هولة الهوية ��ت� ي�تمكنوا من اتخاذ قرارات مدروسة  السرية والمحج

ي المتابعة  �ز بشأن مشاركة معلومات التعريف الشخصية ل�تمك��
ة.  �سب ال�ا�ج

 ال�صول عل� الموافقة
ي الذين  �تمع المحل�� مع الموافقة أو الإقرار من أفراد المحج �ج

يختارون مشاركة معلومات التعريف الشخصية 
عة أو الشكاوى. عند تقديم التغذية الرا�ج

 تقييد الوصول إل� المعلومات
تقييد الوصول إل� معلومات التعريف 

ي نظم إدارة البيانات وتحديد  �� الشخصية �ز
ي خدمات  �ز الأدوار المرتبطة بالوصول اليها ما ب��

الإغاثة الكاثوليكية والمنظمات الشريكة.

يا  ي نسخة ورقية نها�ئ �ي  عدم التخزين �ن
عدم تخزين معلومات التعريف الشخصية 

ي نسخة  �� عة أو الشكاوى �ز المرتبطة بالتغذية الرا�ج
يا، أو إفشاء معلومات التعريف  ورقية نها�ئ

�ونية.  �يد الإلك�ت ل ال�ج ي رسا�ئ �� الشخصية �ز

بدء العمل
إنشاء القنوات 
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.)Assent is given by children under 18 years )or legal age*

ة تمكينية ال�نطوة 6. خلق بي�ئ
ما للأدوار والمسؤوليات، فضلا عن الاست�ثمار السخي للوقت  عة الفعّالة توزيعا واضحا وملا�ئ تتطلب آلية التغذية الرا�ج

ي والقيادة العليا.  بدون هذا المستوى  �ز مية تعزز السلوكيات والمواقف والكفاءات اللازمة للموظف�� والموارد لت�زمية ثقافة تنظ��
ابة أن تتأثر سلبا بعدم الكفاءة، أو انعدام الثقة، أو  عة والشكاوى والاستحج مي، يمكن لآليات التغذية الرا�ج من الدعم التنظ��

عة والشكاوى. ي الذين يتبادلون التغذية الرا�ج �تمع المحل�� ي يتعرض لها الموظفون أو أفراد المحج المخاطر ال�ت��

عة والشكاوى  ودة: توضي� الأدوار والمسؤوليات المتعلقة بتنفيذ آلية التغذية الرا�ج   معيار ال�ج
م والمساءلة والتعلم. ي وموظفي الرصد والتقي�ي رام�� ي موظفي ال�ج �ن ابة ب�ي والاست�ج

ابة عل� نطاق فرق المشاريع والرصد  عة والشكاوى والاستحج ي آلية التغذية الرا�ج �� يمكن للفرق توضي� الأدوار والمسؤوليات �ز
عة والشكاوى، واقرارها، وتوثيقها،  ي ي�تم فيها طلب التغذية الرا�ج م والمساءلة والتعلم من خلال تحديد الكيفية ال�ت�� والتقي��
وع إل� سياسة ال�ماية لتحديد  ب عل� الفرق الر�ج ابة لها.  يحج ي اتخاذ القرار والاستحج �� وإ�التها، وتصعيدها، واستخدامها �ز
ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية.   �� امات المتعلقة بالسرية �ز �ز عة ال�ساسة والتقيد بالال�ت ة التغذية الرا�ج طوات اللازمة لمعال�ج ال�ز

عة والشكاوى  ي آلية التغذية الرا�ج �� ي الإطار أدناه عند توزيع الأدوار والمسؤوليات �ز �� وع إل� الإرشادات الواردة �ز ى الر�ج ير�ج
ي والقيادة العليا.  �ز م والمساءلة والتعلم، والمستشارين الفني�� ي فرق المشروع وفرق الرصد والتقي�� �ز ابة ما ب��  والاستحج

 �� ابة هي مسعى مختلف العمليات، إلا أنها �ز عة والشكاوى والاستحج عل� الرغم من أن آلية التغذية الرا�ج
ي وإمكانية الوصول إليهم.   �نام�� ي ال�ج �� ي �ز �ز ية، ووسيلة لتعزيز سلامة وكرامة المشارك�� النهاية مسؤولية برامحج

عة  م والمساءلة والتعلم ومديري آلية التغذية الرا�ج ي أن للقيادات العليا وموظفي الرصد والتقي�� �ز ي ��� �� �ز
 : مان ما يل�� ي المسؤولية عن �ز �ام�� ابة أدوارا هامة يؤدونها، يتحمل مديرو ال�ج والشكاوى والاستحج

مهور المستهدف. 	 ابة آمنة وملاءمة للسياق وللحج عة والشكاوى والاستحج آليات التغذية الرا�ج

عة والشكوى. 	 ي عل� دراية بكيفية تقديم التغذية الرا�ج �نام�� ي ال�ج �� المشاركون المتنوعون �ز

ي وفقا لذلك. 	 �ام�� عة واستخدامها لتكييف ال�ج الرد عل� التغذية الرا�ج

م  ي ورقة عمل تخطيط  SMILER+ FCRM   الذي تم وضعها أثناء التصم�� + نموذ��  �� ع الأدوار والمسؤوليات �ز را�ج
يسية المرتبطة بقنوات  �� SMILER+ FCRM  الذي تم وضعه خلال )SMILER+( لتحديد الأدوار الر�ئ + و الرسم البيا�ز

دول أدوار ومسؤوليات آلية التغذية  ابة. انهاء  الأداة 10: �ج عة والشكاوى والاستحج وبروتوكولات آلية التغذية الرا�ج
راءات التشغيل المو�دة. ي إ�ج �� ها كملحق �ز ابة وإدرا�ج عة والشكاوى والاستحج الرا�ج

  

 
دول الأدوار  الأداة 10: �ج

ي آلية  �ي والمسؤوليات �ن
عة والشكاوى  التغذية الرا�ج

ابة والاست�ج
توثق هذه الأداة المهام 

يسية والمهام الفرعية  الر�ئ
م  لموظفي الرصد والتقي��

والمساءلة والتعلم وموظفي 
ي بتنفيذ آلية  �ز ي المرتبط�� �نام�� ال�ج

عة والشكاوى  التغذية الرا�ج
ابة. والاستحج

مية  ت�فمية ثقافة تنظ�ي
تعزز السلوكيات 

والمواقف والكفاءات 
�ف  اللازمة للموظف�ي

والقيادة العليا.

بدء العمل
ة ال�تمكينية البي�ئ

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/SMILER+ FCRM Planning Worksheet Template.pdf
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/SMILER+ FCRM Planning Worksheet Template.pdf
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/FCRM flowchart.pdf
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/FCRM flowchart.pdf
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الأدوار والمسؤوليات
عة والشكاوى  ود آلية التغذية الرا�ج مان و�ج يت�مل الممثلون القطريون )CRs( المسؤولية الكاملة عن �ز
ة الشكاوى  .  كما أنهم مسؤولون عن معال�ج �ام�� ات ال�ج ميع ا�تيا�ج مة وتؤدي وظيفتها ل�ج ابة قا�ئ والاستحج

ابة  عة والشكاوى والاستحج ال�ساسة وفقا لسياسة ال�ماية.  يمكنهم دعم استخدام بيانات آلية التغذية الرا�ج
ابة بصورة مس�تمرة، ودعم الإدارة  عة والشكاوى والاستحج ي معدلات التغذية الرا�ج �� دة �ز اهات السا�ئ من خلال طلب الاتحج

ية الواردة. �امحج عة ال�ج التكيفية عل� أساس التغذية الرا�ج

يدة من خلال تخصيص  ابة ال�ج عة والشكاوى والاستحج رام�� )HoPs( آليات التغذية الرا�ج يدعم رؤساء ال�ج
ي عل�  �ز مان �صول الموظف�� ابة، و�ز عة والشكاوى والاستحج ي لتنفيذ آلية التغذية الرا�ج �ز ي للموظف�� �� الوقت الكا�ز

ي التوصيفات الوظيفية  �� ي ذلك المسؤوليات المنوطة بالآلية �ز �� اصة بالآلية، بما �ز التدريب المناسب والكفاءات ال�ز
ابة.  بالإضافة  عة والشكاوى والاستحج ي معدلات التغذية الرا�ج �� دة �ز اهات السا�ئ ، وطلب الاتحج �ز وتخطيط الأداء للموظف��

ي عل� التحدث بصرا�ة، والاستفسار بشأن  �ز يع الموظف�� ة ي�تم فيها تشحج ي عل� تعزيز بي�ئ �ام�� إل� ذلك، يعمل رؤساء ال�ج
ارية وممارسات الإدارة التكيفية. ي القرارات ال�ج �� �اضات واستخدام البيانات �ز الاف�ت

�تمع إل� قنوات آلية التغذية  مان وصول مختلف أفراد المحج ي �ز �� رام�� )PMs( المسؤولية �ز يت�مل مديرو ال�ج
�تمعات بشأن القنوات المفضلة  ابة والوثوق بها من خلال استشارة الأفراد والمحج عة والشكاوى والاستحج الرا�ج

ابة  ي الاستحج �ام�� ابة وإدارتها.  يكفل مديرو ال�ج عة والشكاوى والاستحج لديهم، وإنشاء آلية التغذية الرا�ج
ارية، والتحقق بانتظام من فعالية الآلية.  يمكن لمديري  ي القرارات ال�ج �� عة والشكاوى الواردة، واستخدامهما �ز للتغذية الرا�ج
ابة  ما عن طريق قنوات الاستحج ابة لها بشكل مباشر، ولا س�� عة وإقرارها وتوثيقها والاستحج ا تلقي التغذية الرا�ج ي أيصزً �ام�� ال�ج

عة والشكاوى  يسية �ول آلية التغذية الرا�ج ل الر�ئ ي الرسا�ئ ي دم�� �ام�� ب عل� مديري ال�ج �تمعية.  بالإضافة إل� ذلك، يحج المحج
ي المشاريع. �� ارية �ز ي أنشطة الاتصالات ال�ج �� ابة �ز والاستحج

هة الاتصال( الإشراف عل� كامل عملية آلية   ابة )أو �ج عة والشكاوى والاست�ج يتول� مدير آلية التغذية الرا�ج
ابة.  وهو يتحمل المسؤولية الأوسع نطاقا الم�تمثلة بتنسيق آليات التغذية  عة والشكاوى والاستحج التغذية الرا�ج

ما بينها، ودعم فرادى فرق المشاريع  ي القطرية وف�� �ام�� ابة داخل مشاريع ال�ج عة والشكاوى والاستحج الرا�ج
راءات التشغيل  اصة بهم.  يقود عملية وضع إ�ج ابة ال�ز عة والشكاوى والاستحج ي آليات التغذية الرا�ج �ز لتشغيل وتحس��

�ز  راء الدورات التدريبية.  كما أنه يقود عملية التحقق من الفعالية السنوية لمعرفة وتحس�� المو�دة، ويقوم بإعداد وإ�ج
�ها. ابة وإمكانية الوصول اليها، وكفاءتها وتأث�� عة والشكاوى والاستحج سلامة آلية التغذية الرا�ج

اصة بال�ماية.  يتلقى المنسقون هذه  ي ال�ز �ز يعمل منسقو ال�ماية كقناة موثوقة  لتقارير وشواغل الموظف��
 �� مان السرية �ز ي إنشاء قنوات أخرى لصز �� المعلومات ويقومون بفرزها وتصعيدها، ويمكنهم أيضا المساعدة �ز

إعداد التقارير.
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عة  م آلية التغذية الرا�ج م والمساءلة والتعلم مسؤولية تفعيل قرارات تصم�� يتول� موظفو الرصد والتقي�ي
ية من خلال النظام،  �امحج عة والشكاوى ال�ج مان تدفق التغذية الرا�ج ابة الأولية، و�ز والشكاوى والاستحج

عة  م والمساءلة والتعلم أيضا تلقي التغذية الرا�ج وتحليلها وتلخيصها.  ويمكن لموظفي الرصد والتقي��
عة والشكاوى  ما عن طريق قنوات آلية التغذية الرا�ج ابة لها بشكل مباشر، ولا س�� واقرارها وتوثيقها والاستحج

ي التحقق من فعالية الآلية السنوية  �� م والمساءلة والتعلم �ز ابة النشطة.  يشارك موظفو الرصد والتقي�� والاستحج
. �ز يسية للتحس�� ي لتوليد توصيات ر�ئ �� ي النتا�ئ �� �ز  � ويسهلون عملية التفك��

مان أن تكون  ي لصز �ام�� دت، بدعم مديري ال�ج م ال�ماية، �ي�ثما و�ج هات تنسيق المساءلة / تعم�ي تقوم �ج
نس أو النوع  ، بغض النظر عن ال�ج �نام�� ي ال�ج �� ي �ز �ز ميع المشارك�� القنوات متا�ة وآمنة ويستخدمها �ج

�تماعي أو السن أو الإعاقة أو أي عامل آخر ذي صلة بالتنوع.  الا�ج

عة والشكاوى  ي المقام الأول مسؤولية إقرار التغذية الرا�ج �� يتحمل الموظفون الميدانيون وفرق التوعية �ز
ظهر الموظفون  ي أقرب وقت ممكن. من المهم أن ��ُ �� ابة لها �ز الواردة من مختلف القنوات وتوثيقها والاستحج

يدة والانفتا� عل� مختلف الآراء  الميدانيون وفرق التوعية التقدير من خلال استخدام مهارات الاس�تماع ال�ج
عة أو  ي الموظفون الميدانيون إل� التعرف عل� التغذية الرا�ج والأفكار، بل و��ت� الانتقادات لأنشطة المشاريع. سيحتا��

عة  ي نظام آلية التغذية الرا�ج �� ها �ز �تمعات المحلية وإدرا�ج ارية لإشراك المحج هود ال�ج زء من ال�ج ي ي�تم مشاركتها كحج الشكاوى ال�ت��
ابة. والشكاوى والاستحج
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عة والشكاوى   ي وإبراز الغرض من آلية التغذية الرا�ج �ن ميع الموظف�ي ودة: التواصل مع �ج معيار ال�ج
ي وال�ماية. رام�� ودة ال�ج امات خدمات الإغاثة الكاثوليكية بالمساءلة و�ج رن ابة وال�ت والاست�ج

مة آلية التغذية  ي بق�� �ز ي الشفافية والمساءلة بإبلاغ الموظف�� سيقوم المدراء والقيادات الذين يدعمون ويصممون مبادىئ
ي ال�تمسك بها مع  �ز توقع من الموظف�� ي ��ُ ي ال�ت�� ابة والغرض منها ووظيفتها.  هذه هي المبادىئ عة والشكاوى والاستحج الرا�ج

عة والشكاوى  ي وقياداتها توضي� كيفية استخدام ا التغذية الرا�ج �ام�� �تمع.  من المهم بشكل خاص لمديري ال�ج أفراد المحج
�ا� �لول للتحديات  ي عل� اق�ت �ز ع الموظف�� عة ويشحج ، لأن ذلك يعزز ثقافة التغذية الرا�ج �ام�� ي ال�ج �ز ي صنع القرار وتحس�� �� �ز

ة تمكينية قوية لآلية  مة بالممارسات المو�� بها لدعم بي�ئ ي قا�ئ ما يل�� ي الإدارة التكيفية.  ف�� �� ية المتكررة، والمشاركة �ز �امحج ال�ج
ابة:  عة والشكاوى والاستحج التغذية الرا�ج

ي من  	 �نام�� ات موظفي ال�ج ما يتعلق با�تيا�ج ابة ف�� عة والشكاوى والاستحج وع إل� آلية التغذية الرا�ج الر�ج
ل والأنشطة المتعلقة  هات المعنية )+SMILER(  لإبلاغ الرسا�ئ + خطة التواصل مع ال�ج    �� المعلومات �ز

� قدر الإمكان. ي إطلاق المشاريع الأك�ج ي مناه�� �� ها �ز بالاتصالات، وإدما�ج

ي التواصل  	 �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج تأكيد القيادات العليا بانتظام عل� أهمية آلية التغذية الرا�ج
مة آلية  ي بق�� �ز � الموظف�� من ذلك تذك�� .  يتصز �نام�� ي ال�ج �� ي �ز �ز ي والمنظمات الشريكة والمشارك�� �ز مع الموظف��

عة  ي التغذية الرا�ج �� اهات �ز ابة والغرض منها، والإبلاغ عن ابرز الاتحج عة والشكاوى والاستحج التغذية الرا�ج
ية. �امحج ال�ج

عة  	 ابة بأنفسهم من خلال طلب التغذية الرا�ج عة والاستحج اظهار القيادة العليا ثقافة التغذية الرا�ج
، أو صناديق  �ز ابة لها.  يمكن أن يأخذ ذلك شكل استطلاعات دورية للموظف�� ي والاستحج �ز من الموظف��

ي والقيادات. �ز � و�ل المشاكل بمشاركة الموظف�� لسات مفتو�ة للتفك�� �ا�ات المكتبية، أو �ج الاق�ت

	  �� ي ذات الصلة �ز �ام�� عة بانتظام وإشراك فرق ال�ج ي عل� بيانات التغذية الرا�ج �ام�� �صول مديري ال�ج
�ات ال�ت��  � ذلك من التغي�� ، وغ�� �ام�� ي المسار وتعديلات ال�ج �� المناقشات المتعلقة بالتصحيحات اللازمة �ز

عة. ي استنادا إل� التغذية الرا�ج �ام�� ي ال�ج �ز يمكنها تحس��

ي تنطوي عل�  	 قيام القيادات العليا بتحديد عملية التصعيد الآمن والسري للشكاوى ال�ساسة ال�ت��
ي والشركاء.    �ز ي والمنتسب�� �ز ميع الموظف�� ي وإبلاغها إل� �ج �ز سوء سلوك مزعوم للموظف��
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عة والشكاوى  ما يتعلق بآلية التغذية الرا�ج ي ف�ي �ن ة أو تخفيف التصورات السلبية لدى الموظف�ي لمعال�ج
ابة، يمكن للقيادة العليا: والاست�ج

ي أداء أعمالنا عل� نحو  	 �� يسية �ز عة والشكاوى موضع تر�يب وأنها أداة ر�ئ الإعلان بوضو� بأن التغذية الرا�ج
ابة يعمل  عة والشكاوى والاستحج ي أن نظام آلية التغذية الرا�ج يد.  وان تلقي تقارير �ول قضايا متعددة يع�ز�� �ج

ي بالنسبة  �نام�� ي ال�ج �� ي نتا�ئ �ز ل تحس�� نا، من ا�ج �نامحج وانب الأضعف ل�ج ة ال�ج ي تحديد ومعال�ج �� وفعّال، ويساعدنا �ز
. �ز للمشارك��

ء عل�  	 عة السلبية لا تنعكس بالضرورة عليهم بشكل س�� ي يعلمون أن التغذية الرا�ج �ز التأكد من أن الموظف��
نحو فردي؛ وعادة ما تكون مرتبطة بقضية عل� نطاق أوسع.  الإقرار بأنه مع ذلك قد يكون من الصعب عدم 

ي بأن هذا رد فعل طبيعي، ومنحهم الوقت  �ز ؛ وطمأنة الموظف�� عة السلبية بشكل شخص�� أخذ التغذية الرا�ج
� فيها. ة المشكلة والتفك�� لمعال�ج

� الموقف  	 .  قد يش�� �� عة عل� الدعم الكا�ز ي الذين يديرون ويتلقون التغذية الرا�ج �ز التأكد من �صول الموظف��
�ات  ي العمل وال�ياة، أو الرفاه.  التأكد من أخذ ف�ت �ز عة إل� مشاكل تتعلق بالتوازن ب�� الدفاعي عن التغذية الرا�ج

ازات، وتداول الأدوار عل� نطاق الفريق، �سب الاقتضاء. الرا�ة والإ�ج

ي تتكامل فيها الآلية مع  ب توضي� الكيفية ال�ت�� ابة، يحج عة والشكاوى والاستحج ي عل� آلية التغذية الرا�ج �ز عند تدريب الموظف��
عة  ي تؤديها آلية التغذية الرا�ج يههم للمهام المحددة ال�ت�� م ال�ماية والإدارة التكيفية، وتو�ج م المساءلة وال�ماية، وتعم�� مفاه��

ي التوصيات التالية:  ابة والأدوار المرتبطة بها.  عند وضع خطة التدريب قم بإدما�� والشكاوى والاستحج

�� SMILER+ FCRM  الذي تم تطويره خلال )SMILER+( ، مع إبراز الأدوار  	 + الرسم البيا�ز عرض 
ابة. عة والشكاوى والاستحج ي عملية آلية التغذية الرا�ج �� والمسؤوليات المرتبطة بكل خطوة �ز

ب عليه أن  	 عة أو الشكوى ويحج ي التدريب بند من التغذية الرا�ج �� سند فيه إل� كل مشارك �ز ي تمرين ��ُ إدرا��
. سيوض� هذا التحديات  �تمع المحل�� ي المحج �� ي المشروع أو عضوا آخر �ز �� � القنوات كما لو كان مشاركا �ز يتنقل ع�ج

� ضعفاً. ات الأك�ث ما من قبل الف�ئ هتها، لا س�� ي ي�تم موا�ج ق المح�تملة ال�ت�� والعوا�ئ

ي الآونة  	 �� ي �ز �ز � عل� ال�ماية إذا لم يحصل المشارك�� عة مع نظرة عامة أك�ج ي التدريب عل� آلية التغذية الرا�ج دم��
ديد للمعلومات( بشأن ال�ماية. يه )أو تحج �ة عل� تو�ج الأخ��

دمات  	 ات المو�دة ل�ز ي الف�ئ �� عة والشكاوى �ز �تيب أمثلة عن التغذية الرا�ج م تمرين يقوم فيه المشاركون ب�ت تنظ��
ي كل منها. �� موعة الأمثلة �ز الإغاثة الكاثوليكية ��ت� يصبحوا عل� دراية بمحج

عة وشكاوى �ساسة،  	 ميع ما يرد من تغذية را�ج التأكيد عل� ضرورة أن يحافظ الموظفون عل� سرية �ج
� متأكدين من مكان وضعها. ات ال�ساسة إذا كانوا غ�� ي الف�ئ �� ع عن النظر �ز �ا�ج وال�ت

ابة. 	 عة والشكاوى والاستحج تعزيز أهمية �ماية البيانات وكيفية تطبيقها عل� بيانات آلية التغذية الرا�ج

ي القطري وفقا لسياسة ال�ماية.  	 �نام�� ي ال�ج �� شر� عملية تصعيد الشكاوى ال�ساسة �ز
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عة  ي لدعم فعالية آلية التغذية الرا�ج �ن ي الموظف�ي �ن ر ب�ي ودة: صقل مهارات الاس�تماع والتيس�ي  معيار ال�ج
ابة.  والشكاوى والاست�ج

ي التوصيفات الوظيفية وي�تم  �� ي الأدوار والمسؤوليات �ز در�� حة، �تُ ابة النا�ج عة والشكاوى والاستحج ي آليات التغذية الرا�ج �� �ز
� قوية،  دد ي�تمتعون بمهارات اس�تماع وتيس�� ي �ج �ز ي موظف�� �ز ب أن تسعى الفرق إل� تعي�� ي خطط التطوير والأداء.  يحج �� دعمها �ز
عة  اصة بآلية التغذية الرا�ج مة المهارات والكفاءات ال�ز ع  الأداة 5: قا�ئ �ز )را�ج ي ال�الي�� �ز ي الموظف�� �ز �زمي هذه المهارات ب�� و�تُ

  : ابة(. ولتحديد هذه المهارات والكفاءات وتعزيزها ، يو�� بما يل�� والشكاوى والاستحج

لة مقابلات المناصب الوظيفية  	 ��  الأداة 11: أس�ئ مة عل� السيناريو �ز لة المقابلات القا�ئ استخدام أس�ئ
ي الذين يمنحون  �ز ابة أثناء عملية التوظيف، لتحديد الموظف�� عة والشكاوى والاستحج لآلية التغذية الرا�ج
. �ام�� ي ال�ج �� اه الأشخاص المتأثرين �ز مون بالمساءلة تحج �ز موعة من الأصوات والتصورات، ويل�ت الأولوية لمحج

مة المهارات  	 ��  الأداة 5: قا�ئ ي ال�الية عل� النحو الوارد �ز �ز ي قدرات الموظف�� �� � �ز تحديد الثغرات، والتفك��
ي القدرات والمهارات  �ز ابة.  وضع خطط لتحس�� عة والشكاوى والاستحج اصة بآلية التغذية الرا�ج والكفاءات ال�ز

. �ز زء من التطوير المس�تمر للموظف�� ي والشركاء كحج �ز لدى الموظف��

م والمساءلة  	 م ال�ماية والصون لفرق الرصد والتقي�� ديد المعلومات �ول تعم�� تقديم دورات تدريبية أو لتحج
، والقيادة العليا. �ام�� والتعلم وال�ج

ي خدمات الإغاثة  	 �� ي البيانات المسؤولة �ز م ومبادىئ ديد المعلومات �ول ق�� تقديم دورات تدريبية أو لتحج
، وكذلك للقيادة العليا. �ام�� م والمساءلة والتعلم وال�ج الكاثوليكية لكل من فرق الرصد والتقي��

عة  ي لتعزيز عملية التغذية الرا�ج �ن إعداد الموظف�ي
ي الميدان فهم كيفية اكتساب ثقة الناس وال�فاظ عليها،  �� ي �ز �ز ي العامل�� �ز ميع الموظف�� ب عل� �ج يحج

ابية والسلبية  عة الإيحج ابة للتغذية الرا�ج �ا�اتهم وتعليقاتهم، ومعرفة كيفية الاستحج ��يب باق�ت وال�ت
دمات. - ملا�ظات  ي تقدم بها ال�ز �تمع مع الطريقة ال�ت�� عل� �د سواء، ومراقبة كيفية تفاعل مختلف أفراد المحج

� الإنسانية الأساسية) 2015( .  ي تحالف المعاي�� ي الأساس�� �� إرشادية ومؤشرات المعيار الإنسا�ز

 
لة مقابلات  الأداة 11: أس�ئ

المناصب الوظيفية لآلية 
عة والشكاوى  التغذية الرا�ج

ابة والاست�ج
تحتوي هذه الأداة عل� أمثلة 

لة المقابلات الفنية  لأس�ئ
مة عل� السيناريوهات  القا�ئ

ي يمكن استخدامها عند  وال�ت��
ي مناصب وظيفية ذات  �ز تعي��

عة  صلة بآلية التغذية الرا�ج
ابة.  والشكاوى والاستحج

بدء العمل
ة ال�تمكينية البي�ئ

https://corehumanitarianstandard.org/files/files/CHS-Guidance-Notes-and-Indicators.pdf
https://corehumanitarianstandard.org/files/files/CHS-Guidance-Notes-and-Indicators.pdf


ابة عة والشكاوى والاستحج 45   /  دليل آلية التغذية الرا�ج

م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
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أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

عة  هات المعنية بشأن آلية التغذية الرا�ج �تمعات الم�لية وال�ج ال�نطوة 7: إعلام الم�ج
ابة والشكاوى والاست�ج

هات المعنية فهم الغرض  �هم من ال�ج �تمع وغ�� ب عل� أعضاء المحج ابة، يحج عة والشكاوى والاستحج � آلية التغذية الرا�ج ي تنحج لك��
عة  ابة بشكل مناسب لتغذيتهم الرا�ج ي عل� الاس�تماع والاستحج �ز ي قدرة الموظف�� �� منها وعملياتها، بالإضافة إل� ثقتهم �ز

� واقعية �ول كيفية  �تمع عدم استخدام الآلية أو أن تكون لديهم توقعات غ�� وشكاواهم. بدون ذلك، قد يختار أفراد المحج
يسية للتواصل بشأن آلية التغذية  مة بالمواضيع الر�ئ ابة لها. ترد قا�ئ عة والشكاوى والاستحج استخدام التغذية الرا�ج

�تمعات  ي التواصل مع المحج �� اصة بالمشاريع،  �ز انب مدونة قواعد السلوك والمعلومات ال�ز ابة، إل� �ج عة والشكاوى والاستحج الرا�ج
. �ز نسي�� بشأن ال�ماية من الاستغلال والانتهاك ال�ج

إدارة التوقعات
ميع �تمعات المحلية قد تعتقد أن عملية تقديم الشكاوى يمكن أن تحل �ج  إدارة التوقعات أمرا مهما لأن المحج
ة عن سيطرة �ات المتوقعة خار�ج   مشاكلهم.  وهذا من شأنه أن يولد الإ�باط وخيبة الأمل إذا كانت التغي��

� الإنسانية الأساسية )  ي الأساس��  تحالف المعاي�� ��  الوكالة. - ملا�ظات إرشادية ومؤشرات المعيار الإنسا�ز
. )2015

�ي  ابة �ن عة والشكاوى والاست�ج �تمع بدور آلية التغذية الرا�ج ودة: إبلاغ مختلف أفراد الم�ج  معيار ال�ج
  . ي التطبيق العمل�ي �ي ي المساءلة وال�ماية �ن دعم مبادىئ

ابة  عة والشكاوى والاستحج �تمع بالغرض من آلية التغذية الرا�ج ميع أفراد المحج بلغ �ج �تمعات المحلية، ��ُ اه المحج لدعم المساءلة تحج
امات المتعلقة بال�ماية  �ز وكيفية الوصول إل� قنواتها أثناء بدء المشروع.  التأكيد عل� أن الغرض من الآلية هو ال�تمسك بالال�ت

ي ي�تم  عة المعلومات ال�ت�� مة مرا�ج ي قرارات تنفيذ المشروع.  توفر  الأداة 9: قا�ئ �� �تمعات المحلية �ز ي أصوات المحج وإدرا��
عة والشكاوى  ل المحددة لآليات التغذية الرا�ج ي ذلك الرسا�ئ �� ل الاتصال، بما �ز مة كاملة برسا�ئ �تمعات قا�ئ مشاركتها مع المحج

ابة ينبغي تعزيزها  عة والشكاوى والاستحج يسية المتعلقة بآلية التغذية الرا�ج ل الر�ئ ميع الرسا�ئ ابة.  تذكر أن �ج والاستحج
ي إمكانية الوصول إل� قنوات آلية  �� �ات �ز ما عندما تكون هناك تحديثات أو تغي�� � متكررة أثناء التنفيذ، لا س�� ل تذك�� برسا�ئ

: سلط الضوء عل� ما يل�� ال الاتصال، ��ُ ي محج �� ابة. و�ز ابة أو خطط الاستحج عة والشكاوى والاستحج التغذية الرا�ج

ابة 	 عة والشكاوى والاستحج الغرض من آليات التغذية الرا�ج

ابة 	 عة والشكاوى والاستحج ميع قنوات آلية التغذية الرا�ج عملية الوصول إل� �ج

عة والشكاوى 	 ي أنواع التغذية الرا�ج �ز ي ب�� �ز ال�تمي��

عة والشكاوى 	 ابة وعملية ال�صول عل� التغذية الرا�ج ي للاستحج دول الزم�ز�� ال�ج

 �� هون معيقات �ز ك الذين قد يوا�ج ، بمن فيهم أول�ئ �تمع المحل�� ميع أفراد المحج التأكد من أن أساليب الاتصال مناسبة ل�ج
موعة متنوعة من  ات المهمشة الأخرى.  استخدام محج الاتصال، مثل النساء والفتيات، والأشخاص ذوي الإعاقة أو الف�ئ

مان الوصول عل� نطاق أوسع.  الأساليب لمشاركة المعلومات، لصز

قواعد السلوك والمعلومات 
اصة   ال�ن

� السلوكية  موعة من المعاي�� محج
�ز  ب عل� الموظف�� ي يحج ال�ت��

ام  �ز ي المنظمة الال�ت �� ي �ز �ز والمتطوع��
بها. 

 
عة  مة مرا�ج الأداة 9: قا�ئ

ي ي�تم مشاركتها  المعلومات ال�ت�ي
�تمعات مع الم�ج

مل ذلك المعلومات المطلوبة  يسث
ي يمكن مشاركتها مع  عادة وال�ت��

�هم  ي وغ�� �نام�� ي ال�ج �� ي �ز �ز المشارك��
ي �ول  �تمع المحل�� من أعضاء المحج

المنظمة والمشروع وآليات 
عة والشكاوى  التغذية الرا�ج

ابة. والاستحج

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج

https://efom.crs.org/wp-content/uploads/2021/01/SPSEA-Toolkit-Part-II-Program-Communicating-with-Communities.pdf
https://efom.crs.org/wp-content/uploads/2021/01/SPSEA-Toolkit-Part-II-Program-Communicating-with-Communities.pdf
https://corehumanitarianstandard.org/files/files/CHS-Guidance-Notes-and-Indicators.pdf
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التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
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عة  للتغذية الرا�ج
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عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

ي اتصالات المشروع الأوسع �ي ابة �ن عة والشكاوى والاست�ج ل آلية التغذية الرا�ج ي رسا�ئ دم��

ي أنشطة اتصالات المشروع  �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج ي الاتصالات بشأن آلية التغذية الرا�ج يمكن دم��
�تمع. الأوسع نطاقا لزيادة الكفاءة والوضو� لأفراد المحج

�ها من التفاصيل ستتفاوت  ابة وغ�� عة والشكاوى والاستحج ي أن إمكانية الوصول إل� قنوات آلية التغذية الرا�ج �ز ي ��� �� �ز
  + وع إل�  ى الر�ج موعة أساسية من المعلومات المتعلقة بالآلية.  ير�ج ميع المشاريع محج مل �ج ب أن تسث �سب السياق، يحج
عة والشكاوى  اصة بآلية التغذية الرا�ج ل ومواد الاتصال ال�ز ي وضع رسا�ئ �� هات المعنية  )+SMILER(  �ز خطة التواصل مع ال�ج

ل  ب اختبار الرسا�ئ راءات التشغيل المو�دة.  يحج ي إ�ج �� اصة بالآلية كمرفقات �ز ي مواد الاتصال ال�ز ابة، وخطط لإدرا�� والاستحج
ي المعلومات  �� عة لزيادة الفهم والثقة �ز ، وتكييفها وتحديثها بناءً عل� التغذية الرا�ج �تمع المحل�� والمواد مع مختلف أعضاء المحج

عة عل� نطاق أوسع. ي عملية التغذية الرا�ج �� ي ي�تم مشاركتها وكذلك �ز ال�ت��

�تمع بمدونة قواعد السلوك، و�قوقهم واست�قاقاتهم، وكيفية  ودة: إبلاغ أفراد الم�ج  معيار ال�ج
الإبلاغ عن المخاوف المتعلقة بسوء السلوك أو الضرر.     

ابة، من  عة والشكاوى والاستحج يسية �ول آلية التغذية الرا�ج له الر�ئ مل أنشطة اتصالات المشروع ورسا�ئ زء من محج كحج
ي عل� دراية بحقوقهم واستحقاقاتهم ، وأن يفهموا السلوك المتوقع والمحظور لموظفي  �تمع المحل�� المهم ان يكون أفراد المحج

ي والشركاء، وكذلك �ول كيفية الإبلاغ عن أي مخاوف بشأن سوء السلوك أو  �ز خدمات الإغاثة الكاثوليكية والمنتسب��
 � �تمعات، ضع خطط لتذك�� ي ي�تم مشاركتها مع المحج عة المعلومات ال�ت�� مة مرا�ج ��  الأداة 9: قا�ئ ي �ز �ز الضرر. كما هو مب��

ال اتصالات المشاريع. ي محج �� � �ز زء من أنشطة أك�ج ابة كحج عة والشكاوى والاستحج �تمع عل� نحو متكرر بآلية التغذية الرا�ج  المحج

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/3- Stakeholder Analysis and Communication Plan/SMILER+ Stakeholder Communication Plan Template.pdf
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/3- Stakeholder Analysis and Communication Plan/SMILER+ Stakeholder Communication Plan Template.pdf
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التنفيذ
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الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

�تمعات الم�لية لتعزيز السلامة والكرامة  ي ي�تم مشاركتها مع الم�ج يسية ال�ت�ي دول 6 - المعلومات الر�ئ ال�ج
والوصول إل� ال�ندمات والمساءلة

يسية �تمعالمواضيع الر�ئ ي ي�تم مشاركتها مع أعضاء الم�ج يسية ال�ت�ي ل الر�ئ م�توى الرسا�ئ

ة.  لا ينبغي أبدا تقديم المساعدة  	المشروع انية عل� أساس ال�ا�ج ي ال�صول عل� مساعدة محج �� ي �ز �ز �ق المشارك��
�تماعية أو سياسية. نسية أو مالية أو ا�ج مقابل مكاسب �ج

ي أن  	 �� هات، �ز ميع الأعمار والأعراق والقدرات والتو�ج ال والفتيان والفتيات من �ج �قوق النساء والر�ج
دمات المتا�ة وأداء المشروع. ي كيفية تقديم المساعدة، وأن يكونوا عل� دراية بال�ز �� يكون لهم رأي �ز

	  �� غرا�ز ي ال�ج �ز ( والاستهداف، عل� المستوي�� دول الزم�ز�� تفاصيل المشروع )الأهداف والأنشطة وال�ج
والأسري/الفردي.

	 . �نام�� ي ال�ج �� ي �ز �ز ي مباشرة مع المشارك�� �ز أسماء وأدوار العامل��

	 .) �ام�� �نام�� )ال�ج ي ال�ج �� �ات الهامة �ز التغي��

	 . �نام�� ي من ال�ج رو�� ية ال�ز �اتيحج اس�ت

�ن ي تقديم شكوى أو الإبلاغ عن  	سلوك الموظف�ي �� ، و�ز �ز ي والشركاء والمتطوع�� �ز �ام من قبل الموظف�� ي المعاملة با��ت �� ال�ق �ز
ق. � لا�ئ أي سلوك غ��

ة أي قضايا تتعلق بسوء السلوك، و�ماية الشهود  	  مسؤولية المنظمات عن منع ومعال�ج
. �ز �� والنا�ج والضحايا 

ي السياق المحل�� 18. 	 �� ،17  مع أمثلة مفهومة �ز �ز ي سلوك الموظف�� �� ب �ز ب وما لا يحج ما يحج

�ة مثل  	 ط�� ي الانتهاكات ال�ز �� معلومات �ول كيفية قيام خدمات الإغاثة الكاثوليكية بالتحقيق �ز
ي الادعاءات ال�ساسة من قبل خدمات  �� ال�ماية والا�تيال. توضي� أن عمليات التحقق والتحقيق �ز

الإغاثة الكاثوليكية قد يكون محدوداً عندما تقدم الشكاوى دون الكشف عن الهوية.

�تمعية عة  	المشاركة الم�ج ي تتعلق بالمشروع، وير�ب بالتغذية الرا�ج ي القرارات ال�ت�� �� �تمعية �ز تقدير فريق المشروع الأصوات المحج
بشأن نوعية الدعم والأنشطة المقدمة وملاءمتها و�سن توقيتها.

عة والشكاوى  	 ي التغذية الرا�ج �� ي أنشطة المشروع المشاركة �ز �� �تمع الذين لا يشاركون �ز يمكن لأعضاء المحج
�سب الاقتضاء. 

ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية   �� ب” فعله �ز ب وما لا يحج 17.  انظر أخلاقيات “ما يحج

�ز نسي�� �تمعات بشأن ال�ماية من الاستغلال والانتهاك ال�ج 18.  انظر التواصل مع المحج

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج

https://teams.microsoft.com/l/file/C304F664-4EB3-43BB-AFD6-29D3E68FCD58?tenantId=b80c308c-d08d-4b07-915c-11a92d9cc6bd&fileType=docx&objectUrl=https%3A%2F%2Fcrsorg.sharepoint.com%2Fsites%2FTM-Safeguarding-EtU%2FShared%20Documents%2FTools%20and%20Templates%2FEthical%20Conduct%20Dos%20and%20Don%E2%80%99ts.docx&baseUrl=https%3A%2F%2Fcrsorg.sharepoint.com%2Fsites%2FTM-Safeguarding-EtU&serviceName=teams&threadId=19:c7b06286ead54c0683f23588eb6d7c68@thread.tacv2&groupId=7c4ada35-6d8e-4b6a-a82f-f5501f266438
https://teams.microsoft.com/l/file/C304F664-4EB3-43BB-AFD6-29D3E68FCD58?tenantId=b80c308c-d08d-4b07-915c-11a92d9cc6bd&fileType=docx&objectUrl=https%3A%2F%2Fcrsorg.sharepoint.com%2Fsites%2FTM-Safeguarding-EtU%2FShared%20Documents%2FTools%20and%20Templates%2FEthical%20Conduct%20Dos%20and%20Don%E2%80%99ts.docx&baseUrl=https%3A%2F%2Fcrsorg.sharepoint.com%2Fsites%2FTM-Safeguarding-EtU&serviceName=teams&threadId=19:c7b06286ead54c0683f23588eb6d7c68@thread.tacv2&groupId=7c4ada35-6d8e-4b6a-a82f-f5501f266438
https://efom.crs.org/wp-content/uploads/2021/01/SPSEA-Toolkit-Part-II-Program-Communicating-with-Communities.pdf
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بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

آلية التغذية 
عة والشكاوى  الرا�ج

ابة والاست�ج

ي �صولهم عل�  	 �� عة أو الشكاوى، وأن القيام بذلك لن يؤثر سلبا �ز ي تقديم التغذية الرا�ج �� �تمع �ز �ق أفراد المحج
ي سلبية أخرى. �� ي المشروع، أو يؤدي إل� نتا�ئ �� دمات، أو المشاركة �ز المساعدة أو ال�ز

�ا�ات، ومكان  	 عة المتا�ة وكيفية الوصول إليها )مثل وضع العلامات وصناديق الاق�ت قنوات التغذية الرا�ج
�تمعات بأن التحدث إل�  � المحج ط الساخن(.  تذك�� ه، ورقم ال�ز هاً لو�ج عة و�ج �تماعات التغذية الرا�ج وأوقات ا�ج

ما موضع تر�يب. ي مباشرة هو دا�ئ �ز الموظف��

�ز  	 ابة عل� النحو المب�� عة والشكاوى والاستحج ي آلية التغذية الرا�ج �� ة �ز ابة لكل قناة وف�ئ الأطر الزمنية للاستحج
راءات التشغيل المو�دة. ي إ�ج �� �ز

ية، وقنوات تقديم كل نوع والمتابعة المتوقعة. 	 �امحج عة ال�ساسة وال�ج ي الشكاوى والتغذية الرا�ج �ز ي ب�� �ز ال�تمي��

ابة. 	 �تبة عل� قدرة الفرق عل� الاستحج هولة المصدر والسرية، والآثار الم�ت عة محج ي التغذية الرا�ج �ز ي ب�� �ز ال�تمي��

	  ، �ز مان سلامة وسرية وكرامة المشتك�� ي ستتخذها المنظمة لصز طوات ال�ت�� بالنسبة للشكاوى ال�ساسة، ال�ز
ي بالأمر، والقيود المح�تملة، مثل  �ز ة الشكاوى، وأدوار ومسؤوليات المعني�� ي ذلك كيفية معال�ج ��  بما �ز

�دود السرية.

ابة. 	 عة والشكاوى والاستحج زء من عملية آلية التغذية الرا�ج ي طلب الموافقة وتوثيقها كحج �� ي المتبع �ز النه��

معها ولماذا، وكيف سي�تم  	 ي سي�تم �ج ابة ال�ت�� عة والشكاوى والاستحج ما هي بيانات آلية التغذية الرا�ج
استخدام هذه المعلومات وتأمينها و�مايتها طوال دورة �ياة البيانات.

ال�قوق المتعلقة بمعلومات التعريف الشخصية، وكيفية استخدامها، ومع من ست�تم مشاركتها، بالإضافة  	
ي إتلافها. �� إل� ال�ق �ز

ودة  	 يب لها )عل� سبيل المثال، قضايا الاستهداف، او �ج ي تستطيع الفرق أن تستحج عة ال�ت�� نوع التغذية الرا�ج
ي الوقت المناسب، وأي استياء أو رضا آخر  �� م �ز ، او التسل�� �ز ق للموظف�� � لا�ئ دمة، او سلوك غ�� ي أو ال�ز المنت��

ابة.  وهذا سيساعد عل�  اوز قدرتهم عل� الاستحج (، وما الذي يتحج �ز  إزاء أنشطة المشروع أو الموظف��
إدارة التوقعات.

ابة عة والشكاوى والاست�ج أدوات دعم بدء عمل آلية التغذية الرا�ج

عة والشكاوى 	 ات التغذية الرا�ج    الأداة 1: ف�ئ

ابة 	 عة والشكاوى والاستحج راءات التشغيل المو�دة لآلية التغذية الرا�ج ي إ�ج   الأداة 6: نموذ��

عة والشكاوى 	 ل للتغذية الرا�ج   الأداة 7: إنشاء سحج

�تمعات 	 ي ي�تم مشاركتها مع المحج عة المعلومات ال�ت�� مة مرا�ج   الأداة 9: قا�ئ

ابة  	 عة والشكاوى والاستحج ي آلية التغذية الرا�ج �� دول الأدوار والمسؤوليات �ز   الأداة 10: �ج

ابة 	 عة والشكاوى والاستحج لة مقابلات المناصب الوظيفية لآلية التغذية الرا�ج   الأداة 11: أس�ئ

Key resources

ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية   	 �� ي البيانات المسؤولة �ز م ومبادىئ ق��

أفضل الممارسات لمشاركة البيانات   	

يهية لإلغاء تعريف البيانات   	 ي تو�ج مبادىئ

	    )Sharepoint( ال�ماية عل� موقع

أداة تخفيف مخاطر ال�زصوصية    	

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Responsible-Data/SitePages/Responsible-Data-Values-and-Principles.aspx?web=1
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Responsible-Data/Responsible Data Documents/Best Practices for Data Sharing.pdf
C:\Users\chagens\Desktop\Evaluation-Accountability-and-Learning\Shared Documents\Forms\AllItems.aspx
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Ethics-Unit/SitePages/Safeguarding.aspx
https://crsorg.sharepoint.com/:w:/r/sites/Data-Protection-Information-Security-Identity-and-Access-Management/Key Templates and Materials/Privacy Risk Mitigation Tool.docx?d=w6e83e75a93d84d4e9f67887dd15805fb&csf=1&web=1&e=vH3OFW
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الفصل 3: التنفيذ 

م فعالية آلية التغذية  تقي�ي
عة والشكاوى  الرا�ج

ابة والاستحج

�ي توثيق وإدارة البيانات استخدام البيانات �ف
اتخاذ القرار

ابة للتغذية  الاستحج
عة والشكاوى الرا�ج

طلب تقديم التغذية 
عة والشكاوى  الرا�ج

وإقرارها

12 1011 9 8

ي قرارات المشروع  �� عة �ز عة والشكاوى ويديرونها، ويستخدمون التغذية الرا�ج أثناء التنفيذ، يطلب الموظفون التغذية الرا�ج
عة  ي الوقت المناسب. ستعمل آليات التغذية الرا�ج �� ابة المناسبة و�ز ارية، ويثبتون تقديرهم لهذا التواصل من خلال الاستحج ال�ج

ابة والاتصال المفتو�،  ي وال�فاظ عليها من خلال الاستحج �تمع المحل�� ابة الفعالة عل� بناء الثقة مع أفراد المحج والشكاوى والاستحج
من  ة قضايا ال�ماية والصون بطريقة آمنة. سيصز ي ممارسات الإدارة التكيفية، ومعال�ج �� �تمعات المحلية �ز ي أصوات المحج وكذلك بإدرا��
راءات  ي إ�ج �� ابة عل� النحو المقرر �ز عة والشكاوى والاستحج � الدعم القوي لإدارة المشاريع تنفيذ بروتوكولات آلية التغذية الرا�ج توف��

ابة بشكل مس�تمر،  عة والشكاوى والاستحج عة بيانات آلية التغذية الرا�ج التشغيل المو�دة.  بالإضافة إل� ذلك، من المهم مرا�ج
ي كفاءة عملياتها �سب الاقتضاء. �ز �تمع، ولتحس�� ميع أفراد المحج  والتحقق من فعاليتها سنويا للتأكد من أنها موثوقة ومتا�ة ل�ج

ب أن تكون الفرق قد اتمت: بنهاية مر�لة التنفيذ، ي�ج

عة والشكاوى واقرارها. 	 ميع التغذية الرا�ج طلب �ج

ة عن النطاق. 	 ار�ج عة والشكاوى ال�ز ا�الة قضايا ال�ماية والتغذية الرا�ج

تصعيد الشكاوى ال�ساسة. 	

عة والشكاوى الواردة. 	 ميع التغذية الرا�ج ابة ل�ج الاستحج

زء من ممارسات الإدارة التكيفية. 	 ية كحج �امحج عة والشكاوى ال�ج استخدام التغذية الرا�ج

ابة. 	 عة والشكاوى والاستحج ي عن عملية آلية التغذية الرا�ج �تمع المحل�� رصد مستويات رضا المحج

ميع التحسينات اللازمة. 	 راء �ج ابة وا�ج عة والشكاوى والاستحج راء الفحص السنوي لفعالية آلية التغذية الرا�ج ا�ج

مات المشروع. 	 زء من تقي�� ابة كحج عة والشكاوى والاستحج ودة وملاءمة آلية التغذية الرا�ج تحديد �ج

عة  آليات التغذية الرا�ج
ابة  والشكاوى والاستحج
الفعالة عل� بناء الثقة 
�تمع المحل�ي  مع أفراد المحج

التنفيذ
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عة والشكاوى وإقرارها ال�نطوة8 . طلب تقديم التغذية الرا�ج

 �� ابة، سيضطلع الموظفون بأدوارهم ومسؤولياتهم المنوطة بهم �ز عة والشكاوى والاستحج زء من تنفيذ آلية التغذية الرا�ج كحج
ابة وإقرارها.   عة والشكاوى والاستحج � كل قناة من قنوات آلية التغذية الرا�ج عة والشكاوى الواردة ع�ج طلب التغذية الرا�ج

�ز  ي قنوات أخرى يتع�� �� عة والشكاوى، بي�زما �ز يا اقرار التغذية الرا�ج ط الساخن - سي�تم تلقا�ئ � من القنوات - مثل ال�ز بالنسبة لكث��
عة أو  ي هذه ال�الات، سيتواصل الموظفون مع الأفراد لإعلامهم بتلقي التغذية الرا�ج �� ي خطوة منفصلة.  �ز �� ي اقرارها �ز �ز عل� الموظف��

ابة.  ي ستستغرقها الاستحج ي تقدموا بها وتوثيقها، ولتوضي� المدة ال�ت�� الشكوى ال�ت��

�تمع.  ي التواصل مع أفراد الم�ج �ي عة والشكاوى �ن مة التغذية الرا�ج ودة: بيان ق�ي   معيار ال�ج
 

مة  �ا عل� الثقة والق�� �ا كب�� ابة تأث�� عة والشكاوى والاستحج لبه الموظفون إل� عملية آلية التغذية الرا�ج سيكون للسلوك الذي يحج
ميع التفاعلات  ي �ج �� يدة �ز ي المنظومة.  من المهم أن يمارس الموظفون مهارات اس�تماع واتصال �ج �� ي �ز �تمع المحل�� ي يضعها أفراد المحج ال�ت��
. انظر  ي السياق المحل�� �� �مة �ز ميع الاتصالات مناسبة ومح�ت ابة، وأن تكون �ج عة والشكاوى والاستحج المتعلقة بآلية التغذية الرا�ج

ب”. ب وما لا يحج عة “ ما يحج امع التغذية الرا�ج المربع أدناه �ج

ي يس�تمعون  �ز عة والشكاوى، وشكر الأشخاص عل� تقديمها.  هذا يدل عل� أن الموظف�� ما الاقرار بالتغذية الرا�ج ب دا�ئ يحج
عة  د.  إن نوع قناة آلية التغذية الرا�ج �ا�اتهم عل� محمل ال�ج عة، وأن المنظمة تأخذ مخاوف الناس واق�ت إل� التغذية الرا�ج

ابة المستخدمة وما إذا كان الفرد قد اختار تقديم معلومات الاتصال الشخصية سيحدد غالبا الكيفية ال�ت��  والشكاوى والاستحج
عة والشكاوى. ي�تم فيها اقرار التغذية الرا�ج

�تمعات المحلية : ابة مع المحج عة والشكاوى والاستحج يدة التالية لدعم التواصل الفعال لآلية التغذية الرا�ج طبق الممارسات ال�ج

عة والشكاوى وقت استلامها، كلما كان ذلك ممكنا.  يمكن القيام بذلك شفويا أثناء  	 الإقرار بالتغذية الرا�ج
 �� �و�ز ، بريد إلك�ت ي التفاعل�� �� يب الصو�ت �ة، مكالمة هاتفية، المحج ل نصية قص�� �ونيا وآليا )رسا�ئ ه، إلك�ت ها لو�ج المحادثات و�ج

�تماعي(. ل التواصل الا�ج أو وسا�ئ

ابة. 	 ي المحدد والعملية المخصصة للاستحج دول الزم�ز�� � ال�ج تطوير واستخدام رسالة نصية تقر بالاستلام وتوصزّ

	  �� ي �الة رغبتهم �ز �� عطى كإيصال للفرد �ز عة �تُ ي اس�تمارة التغذية الرا�ج �� مة قابلة للفصل ورقم �الة �ز ي قس�� �ز م�� تصز
لة إليهم. يه المزيد من الأس�ئ ي أو تو�ج �ز المتابعة مع الموظف��

	  �� مع معلومات الاتصال الفردية للمتابعة، والممارسات المتعلقة بال�فاظ عل� السرية �ز الإبلاغ عن الغرض من �ج
ابة. عة والشكاوى والاستحج عملية آلية التغذية الرا�ج

عة والشكاوى.  يمكن توثيق الموافقة عل� اس�تمارة  	 ال�تماس وتوثيق موافقة الأفراد الذين يقدمون التغذية الرا�ج
ط  ابة أثناء الاتصال عل� ال�ز عة والشكاوى والاستحج ي قاعدة بيانات آلية التغذية الرا�ج �� عة أو مباشرة �ز التغذية الرا�ج

الساخن.

ابة والعملية  	 ي للاستحج ي الزم�ز�� دول الزم�ز�� عة، وإبلاغ ال�ج استخدام معلومات الاتصال الفردية لإقرار التغذية الرا�ج
إذا لم يكن الإقرار الفوري ممكنا.

عة والشكاوى  	 ل الإذاعية لاقرار التغذية الرا�ج �تمعية أو اللافتات أو الرسا�ئ ي الاعتبار استخدام اللقاءات المحج �� الاخذ �ز
ي �ال لم تكن المتابعة الفردية ممكنة.  هذا مفيد بشكل خاص إذا قدم العديد من  �� هولة الهوية �ز ية المحج �امحج ال�ج

عة بشأن مشكلة مماثلة. الأفراد تغذية را�ج

 

إقرار 
ي مع شخص  الاتصال الأول��

يقدم ملا�ظات أو شكاوى، 
لتأكيد الاستلام وأن الفريق 

ا.  سيقدم ردًا إضاف��ً

التنفيذ
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج
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ب” ب وما لا ي�ج عة “ما ي�ج امع التغذية الرا�ج �ج
عة  )الاتحاد الدول��  موعة بدء التغذية الرا�ج عة والشكاوى مأخوذة من محج مع التغذية الرا�ج � التالية ل�ج النصا�ئ

ي وفقا للثقافة  �نام�� معيات الصليب الأ�مر والهلال الأ�مر 2019، ص 14( ويمكن تكييفها من قبل فرق ال�ج ل�ج
. �ز والسياق المحلي��

ب  ما ي�ج
معها. 	 ي ي�تم �ج عة ال�ت�� �تمع ما يحدث للتغذية الرا�ج ب ان تشر� بوضو� لعضو المحج ي�ج

ب ان تطلب الموافقة لأخذ تفاصيل الشخص )ليس من الضروري أن يعطي الأشخاص تفاصيل شخصية  	  ي�ج
ي أننا لا نستطيع العودة إل� الاتصال  ب إبلاغهم بأن هذا يع�ز�� ي الهوية، فيحج هول�� مثل الأسماء. إذا فضلوا البقاء محج

بهم مباشرة(.

ب ان تس�تمع بعناية لما سيقوله الشخص. 	 ي�ج

ب ان تتعاطف مع الشخص. 	 ي�ج

لة: ماذا �دث؟ من شارك؟ أين وم�ت� �دث ذلك؟(. 	 ي الأس�ئ �� عة بدقة )فكر �ز ب ان توثق التغذية الرا�ج ي�ج

عة مرة أخرى عل� الشخص للتأكد من فهمك للموقف. 	 ب ان تكرر التغذية الرا�ج ي�ج

 DON’TS
ب ان تأخذ موقفا دفاعيا. 	 لا ي�ج

ك تفاصيل لا يريدون مشاركتها. 	 ب ان تدفع الأشخاص لإعطا�ئ لا ي�ج

ادل مع الشخص. 	 ب ان تحج لا ي�ج

ب ان تكون رافضا. 	 لا ي�ج

ب ان تلوم الآخرين. 	 لا ي�ج

ق. 	 �اضات دون معرفة ال�قا�ئ ب ان تضع اف�ت لا ي�ج

ب ان تقدم وعودا لا يمكنك الوفاء بها. 	 لا ي�ج

اهل المشكلة. 	 ب ان تتحج لا ي�ج

عة والشكاوى عل� ن�و نشط أثناء تنفيذ المشروع لاستكمال  ودة: طلب التغذية الرا�ج  معيار ال�ج
عة السلبية.   قناة آلية التغذية الرا�ج

عة  ي فرصة طلب التغذية الرا�ج �ز ابة، ستتا� للموظف�� عة والشكاوى والاستحج بالإضافة إل� القنوات الرسمية لآلية التغذية الرا�ج
دت أن هذه التفاعلات توفر  ي الواقع، العديد من الفرق و�ج �� ارية.   �ز والشكاوى من خلال أنشطة المشاريع والتفاعلات ال�ج

، والذين  �ز �تمع المستضعف�� � من أفراد المحج ي والتواصل بشكل مباشر مع عدد اك�ج �نام�� ودة ال�ج ي �ج �ز ّمة بشأن تحس�� مدخلات ق��
م الأفراد  ي هذه القنوات النشطة، من الضروري أن يقوم الموظفون عن قصد بصز �� ق أمام القنوات الرسمية.  �ز هون عوا�ئ قد يوا�ج

زء من  عة كحج ي أن يطلبوا وبشكل نشط ال�صول عل� التغذية الرا�ج �ز مان سماع أصواتهم.  يمكن للموظف�� ي لصز �ز المستضعف��
لسة مفتو�ة للتغذية  �تمعية، بعقد �ج مع البيانات ال�الية أو أثناء الزيارات المحج لة إل� أداة �ج الرصد ما بعد التوزيع بإضافة أس�ئ

ي أدوات الرصد يمكنها التقاط البيانات الكمية  �� لة �ز ي نهاية التدريب أو ورشة العمل، عل� سبيل المثال.  وضع أس�ئ �� عة �ز الرا�ج
ا قادرة عل� توثيق الردود السردية إذا كان لدى المشارك أفكار إضافية )أو  ابتها نعم/لا( ولكنها أيصزً لة ا�ج بسرعة )أي أس�ئ

عة أو شكاوى( لمشاركتها.  تغذية را�ج

التنفيذ
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

https://www.ifrc.org/media/49042
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عة والشكاوى بشكل فعّال:19  ي ال�تماس التغذية الرا�ج �ي لة التالية مفيدة �ن الأس�ئ

ي تم تلقيها؟ 	 دمة ال�ت�� ء آخر تود مشاركته �ول المشروع أو ال�ز �� هل هناك أي سث

؟ 	 �ز ي والمتطوع�� �نام�� ربتك مع موظفي ال�ج ما هي تحج

ي المشروع؟ 	 �ز �ا�ات لتحس�� هل لديك اق�ت

عة أو رفع شكوى إل� خدمات الإغاثة الكاثوليكية، هل تعرف أي  	 إذا كان لديك سؤال أو تريد تقديم تغذية را�ج
ي تعرفها. ى تسمية القنوات ال�ت�� طرق يمكنك من خلالها الاتصال بنا؟  ير�ج

هل طرق الاتصال هذه سهلة وآمنة لتستخدمها؟ 	

ي تود مشاركتها معنا؟ 	 �ز ه أي مشاكل أو قضايا تتعلق بالموظف�� هل توا�ج

عة النشطة هذه:  لسات التغذية الرا�ج مة �ج اتبع هذه التوصيات لزيادة ق�ي
علها مفيدة  	 عة أو الشكوى، والتأكد من مشاركة معلومات كافية ل�ج ية لاستكشاف التغذية الرا�ج لة استقصا�ئ طر� أس�ئ

أثناء مناقشات الإدارة التكيفية.

ميع التغذية  	 عة هذه عن طريق الإشارة إل� أنه سي�تم الاس�تماع إل� �ج لسات التغذية الرا�ج إدارة التوقعات خلال �ج
ي إعداد بيان لمشاركته خلال هذه التفاعلات ، مثل  �ز عة والشكاوى ولكن لا يمكن البت فيها كلها.  يمكن للموظف�� الرا�ج

مان أي  دية، ولكن لا يمكننا �ز عة بحج ي تغذيتكم الرا�ج �� ي مشاريعنا وخدماتنا، وسننظر �ز �ز ما عل� تحس�� “نحن نعمل دا�ئ
�ات.” تغي��

ت بها )أو إذا لم يكن الأمر كذلك، فلماذا لا(  	 ي عول�ج عة أو الشكاوى السابقة وتوضي� الكيفية ال�ت�� وع إل� التغذية الرا�ج الر�ج
ي النظام. �� زءاً من التواصل المس�تمر، وال�فاظ عل� الثقة �ز لإظهار أن هذا يشكل �ج

ديدة عند  	 لة �ج �كة، والتخطيط لإضافة أس�ئ لة المتداولة للرد عل� طلبات المعلومات المش�ت حة محدثة للأس�ئ إعداد لا�ئ
ظهورها.

	  �� ي هذه المعلومات �ز عة والشكاوى الواردة والردود المقدمة ��ت� يتس�ز� إدرا�� مان التوثيق المناسب للتغذية الرا�ج �ز
ابة.  عة والشكاوى والاستحج اهات تحليل البيانات الأوسع نطاقا لآلية التغذية الرا�ج اتحج

: ي الاعتبار إضافة ما يل�� �� مل المخاوف المتعلقة بال�ماية، الاخذ �ز عة النشطة لتسث لة التغذية الرا�ج 19.    لتوسيع نطاق أس�ئ
•     هل من الواض� كيف ولماذا تم اختيارك لتلقي هذه المساعدة؟  

.] �نام�� اصة بك؟ ]ملا�ظة: استبعاد شروط ال�ج يل أو المشاركة أو استلام العناصر ال�ز ء مقابل التسحج �� •     هل كان عليك أو هل طُلب منك فعل أو إعطاء أي سث  
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عة والشكاوى ابة للتغذية الرا�ج ال�نطوة 9. الاست�ج

�او� ما  ي ت�ت ي تمت مشاركتها، وال�ت�� عة أو الشكوى ال�ت�� ابة أشكالًا عديدة تبعاً لنوع التغذية الرا�ج يمكن أن تتخذ الاستحج
ي أنشطة  �� � �ز ي بيان عن سبب عدم إمكانية إ�داث تغي�� �ز ي الرد البسيط عل� طلب معلومات أو إ�الة مسألة �ماية، وب�� �ز ب��
�ام  عة والشكاوى بطريقة فيها ا��ت ميع التغذية الرا�ج يب الفرق ل�ج ي ذلك الوقت.  من الأهمية بمكان أن تستحج �� المشروع �ز

ما تقديم رد وتوضي�.   ب دا�ئ ع عل� مواصلة التواصل؛ و��ت� عندما لا يمكن �ل مشكلة ما عل� النحو المطلوب، يحج وتشحج
عة والشكاوى  �تمع الثقة والاه�تمام بآلية التغذية الرا�ج يب الموظفون عل� النحو المناسب، سيفقد أعضاء المحج عندما لا يستحج

ابة، و��ت� أفضل الآليات المعدة قد لا ي�تم استخدامها. والاستحج

اهل الشكاوى يمكن أن يضر بالسلامة ت�ج
�ة منها، قد يؤدي ذلك إل� مخاطر مح�تملة تتعلق بالسلامة  ط�� ما ال�ز اهل الشكاوى، ولا س�� عندما ي�تم تحج

 �� ي �ال هناك شك �ز �� .  �ز �ام�� ودة ال�ج ي والشركاء، أو قد يؤثر عل� �ج �ز �تمع والموظف�� والأمن بالنسبة لأفراد المحج
راءات التصعيد المتعلقة بال�ماية او الا�تيال  الطابع ال�ساس للمعلومات الواردة، العودة ال� بروتوكولات إ�ج

ذات الصلة بطبيعة الشكوى. 

ية باستخدام  رام�ج عة والشكاوى ال�ج ابة الفورية للتغذية الرا�ج ودة: الاست�ج  معيار ال�ج
القنوات المناسبة. 

ية باستخدام الأساليب المناسبة لنوع التغذية  �امحج عة والشكاوى ال�ج �تمع بالردود عل� التغذية الرا�ج ب إبلاغ أفراد المحج يحج
ابة عندما تتا� لها  عة أو الشكوى، والقناة المستخدمة وتفضيلات الاتصال المحلية.  ستكون الفرق مستعدة للاستحج الرا�ج

عة الواردة لتحديد ما إذا  ي التغذية الرا�ج �� اهات �ز عة الاتحج راءات، ومرا�ج �ات أو الإ�ج يارات المتعلقة بالتغي�� ي ال�ز �� الفرصة للنظر �ز
�ات واضحة عندما يتعذر،  بسبب القيود، تصحي� المسار وبالتال��  ب تقديم تفس�� �.  يحج كانت مرتبطة بمشكلة هيكلية أك�ج

ي لا يمكن �لها مباشرة ال� الفرد الذي قدم  ل ال�ت�� ابة بشأن المسا�ئ ما إعطاء الإ�ج راء مُرض.  ينبغي دا�ئ لا يمكن اتخاذ إ�ج
ماعية - مثل لو�ات الإشعار، وإعلانات  عة، ولكن قد يكون من المفيد أيضا التواصل من خلال القنوات ال�ج التغذية الرا�ج

�تمعية - إذا كانت هذه المعلومات ذات صلة بالآخرين. اللقاءات المحج

عة والشكاوى  ات التغذية الرا�ج ة من ف�ئ ابة لكل ف�ئ ب اتخاذها استحج يسية الوا�ج راءات الر�ئ يرد أدناه ملخص للإ�ج
عة والشكاوى.  ات التغذية الرا�ج وع ال�  الأداة )1( للحصول عل� وصف كامل لف�ئ ى الر�ج ية.  ير�ج �امحج ال�ج

ة 1: طلب المعلومات الف�ئ

لة المتداولة، إذا كان ذلك ممكنا. 	 ابات فورية باستخدام الأس�ئ تقديم إ�ج

ابة عل� الفور، طلب معلومات الاتصال الفردية )إذا لم تكن متوفرة بالفعل( والإبلاغ  	 إذا تعذر إعطاء الإ�ج
ابة. ي للاستحج دول الزم�ز�� عن ال�ج

ي غضون أسبوع وا�د. 	 �� ي أقرب وقت ممكن، ويفضل أن يكون ذلك �ز �� التحويل إل� الفريق للمتابعة �ز

ة 2: طلب دعم المشروع الفردي  الف�ئ

للسما� بالمتابعة، طلب معلومات الاتصال الفردية إذا لم تكن متوفرة بالفعل. 	

	  �� ي أقرب وقت ممكن، ويفضل أن يكون ذلك �ز �� راءات �ز ي للاستفسار واتخاذ الإ�ج التحويل إل� الفريق المع�ز��
. �ز غضون أسبوع��

رام�� ي ال�ندمات وال�ج �ن را�ات عامة لت�س�ي ة 3: اق�ت الف�ئ

للسما� بالمتابعة، طلب معلومات الاتصال الفردية إذا لم تكن متوفرة بالفعل. 	

	  �� راءات، ويفضل أن يكون ذلك �ز ي لمزيد من المتابعة والاستفسار واتخاذ الإ�ج التحويل إل� الفريق المع�ز��
. �ز غضون أسبوع��
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ة 4: تقدير ال�ندمات أو الدعم الف�ئ

عة، إذا كان ممكنا. 	 ي عل� تقديم التغذية الرا�ج �ز تقديم الشكر للمشارك��

ة إل� الرد. 	 إذا أمكن، التأكيد مع الفرد عل� عدم ال�ا�ج

ة 5: شكوى �ول ال�ندمات أو الدعم الف�ئ

للسما� بالمتابعة، طلب معلومات الاتصال الفردية إذا لم تكن متوفرة بالفعل. 	

	 . �ز ي غضون أسبوع�� �� راءات �ز ي لمزيد من المتابعة والاستفسار واتخاذ الإ�ج التحويل إل� الفريق المع�ز��

عة ال�يوية  لا تغفل عنالتغذية الرا�ج
 �� �اضات الواردة �ز م المشروع أو تتحدى الاف�ت ي قرارات تصم�� �� عة تشكك �ز ي تغذية را�ج �تمع المحل�� قد يقدم أعضاء المحج

� إل� الآثار  دمات ومدى ملاءمتها للسياق أو تش�� ي مدى أهمية ال�ز �� عة �ز �. قد تشكك التغذية الرا�ج نظرية التغي��
ود خدمات الإغاثة الكاثوليكية ومشاريعها، عل� سبيل المثال، “ إن مساعدتكم  �تبة عل� و�ج � المقصودة الم�ت غ��

ة  ي �ا�ج �� �تمع” )أي أنها تسبب ضرراً( ، أو “ نحن �ز ي المحج �� تقوض القدرة المحلية” ، “ إن المساعدة تسبب التوترات �ز
اوز نطاق مشروع أو مؤسسة  عة إل� مشاكل تتحج � التغذية الرا�ج إل� سبل العيش لا صدقات”.  عندما تش��

عة  ي عنها من قبل فرق المشروع المشغولة. ومع ذلك، فإن هذا النوع من التغذية الرا�ج �� وا�دة، فقد ي�تم التغا�ز
�ة.  تأكد من  دمات الإغاثة الكاثوليكية ومنظماتنا النظ�� ي بالنسبة ل�ز �ز � والتعلم والتحس�� زأ من التفك�� زء لا يتحج �ج
هات المعنية الأخرى بحيث يمكن  عة مع القيادة العليا وقيادات الفرق القطاعية وال�ج مشاركة هذه التغذية الرا�ج

ية. �اتيحج ي المناقشات الاس�ت �� استخدامها �ز

عة  ي لا تقدمها خدمات الإغاثة الكاثوليكية، أو تغذية را�ج ة عن النطاق طلبات المساعدة ال�ت�� ار�ج عة ال�ز من التغذية الرا�ج تتصز
ة  ار�ج عة ال�ز ي شراكات خدمات الإغاثة الكاثوليكية.  غالبا ما تتطلب إ�الة التغذية الرا�ج دمات الآخرين خار�� عن مقدمي ال�ز
�ز  دمات من ب�� ي القطري الذين قد يكونون قادرين عل� تزكية مقدمي ال�ز �نام�� راء مشاورات مع موظفي ال�ج عن النطاق إ�ج

�تمعات  ابة أو المساعدة المطلوبة.  إذا كان أفراد المحج ي وضع أمثل لتقديم استحج �� ي هي �ز �ة أو السلطات ال�كومية ال�ت�� المنظمات النظ��
ابة لطلب خدمات لا توفرها خدمات الإغاثة الكاثوليكية  عة والشكاوى والاستحج المحلية يستخدمون آليات التغذية الرا�ج

هات الفاعلة الأخرى.  ي تقدمها ال�ج دمات المتا�ة ال�ت�� ابة بمعلومات �ول ال�ز ب عل� الفرق الاستحج  وشركاؤنا، فيحج

ة عن النطاق ار�ج ة 9: القضايا ال�ن الف�ئ

يل الطلب وإقراره. 	 تسحج

هات الفاعلة الأخرى إذا كان ذلك ممكناً. 	 إ�الة الأمر إل� ال�ج

ي نطاق المشروع إذا لم تكن الإ�الة ممكنة. 	 التوضي� أن الطلب يقع خار��

ابة للاستخدام  	 عة والشكاوى والاستحج مة آلية التغذية الرا�ج عة بهدف وق�� � مقدم التغذية الرا�ج  تذك��
ي المستقبل.    ��  �ز
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ودة: تصعيد الشكاوى المتعلقة بال�ماية ي�تم بشكل سري وآمن لدعم   معيار ال�ج
راءات.  ابة والا�ج الاست�ج

عة والشكاوى  ة 6 من آلية التغذية الرا�ج ميع الشكاوى ال�ساسة المتعلقة بسوء السلوك )الف�ئ � تصعيد �ج ب أن ي�تماسث يحج
طوات التالية: راءات التشغيل المو�دة وسياسة ال�ماية باتباع ال�ز ابة( مع إ�ج والاستحج

اصة بخدمات الإغاثة الكاثوليكية أو لسياسة ال�ماية ة 6: أي انتهاك مزعوم لقواعد السلوك والأخلاق ال�ن الف�ئ

ي �ال ابدى الشخص رغبة  	 �� للسما� بالمتابعة، طلب معلومات الاتصال الفردية إذا لم تكن متوفرة بالفعل، �ز
ي الاتصال به.   �� �ز

ي غضون 3 أيام عمل أو قبل ذلك، اع�تمادا عل�  	 �� إبلاغ الفرد بأن شخصا ما سيكون عل� اتصال للمتابعة �ز
خطورة الموقف.

هة التنسيق المعنية  	 التصعيد فورا إل� منسق شؤون الاخلاقيات / الممثل القطري )أو من ينوب عنه( أو �ج
مان السرية عن طريق تقييد الوصول إل�/ أو إزالة معلومات  ي غضون 24 ساعة(.  �ز �� �ز )�ز بحماية الموظف��

عة والشكاوى  التعريف الشخصية وتفاصيل ال�ادث المزعوم من نظام إدارة بيانات آلية التغذية الرا�ج
ابة. والاستحج

ب أن يعكس  	 سي�تم تحديد الإ�الة المناسبة للمتابعة والدعم من قبل الممثل القطري أو من ينوب عنه.  يحج
ي للعمل خطورة القضية. الإطار الزم�ز��

اتهم الفورية ي وا�تيا�ج �ن �ي إعطاء الأولوية لسلامة النا�ج
طوة الأول�  ، فان ال�ز �ز نسي�� ما ما يتصل منها بالاستغلال والانتهاك ال�ج بالنسبة للشكاوى المتعلقة بال�ماية، ولا س��

�ك عن شعوره  ي يخ�ج ي أو الشخص الذي يكشف عن ال�ادث.  دع النا�ج ي سلامة النا�ج �� ي النظر �ز �� الأساسية ت�تمثل �ز
�اضات بناءً عل� ما تراه. و�ي�ثما امكن، قم بتلبية  اه سلامته الشخصية وأمنه. ا�رص عل� عدم وضع اف�ت تحج
مل الرعاية  ات أساسية مختلفة، قد تسث .  سيكون لكل شخص ا�تيا�ج ي الوقت ال�ال�� �� ات الأساسية �ز الا�تيا�ج

ه، أو بطانية أو ملابس. لة، او المياه، او العثور عل� أ�د أ�با�ئ الطبية العا�ج

طر مباشر، اس�تمع إل� مخاوفهم  ، وعدم تعرضهم ل�ز �ز �� ات الأساسية للنا�ج بعد التأكد من تلبية الا�تيا�ج
ا قدر الإمكان. اسم� للفرد  ا ومشوشا للغاية ، لكن من المهم أن يبقى هاد�ئ عحج �ز ي م�ز وشكاواهم.  قد يكون النا�ج

ي تبدأ ب “لماذا” لأنها يمكن أن تبدو  لة ال�ت�� نب الأس�ئ � أو قليل من المعلومات كما يشاء.  تحج بمشاركة قدر كب��
ة  ي.  بدلًا من ذلك، اس�تمع بعناية وبتعاطف، وتبادل المعلومات �ول عملية معال�ج وكأنها تلقي اللوم عل� النا�ج

الشكاوى. 
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إل� منسق  24 ساعة(  ي غضون  �� )�ز ي هذه المر�لة، من الضروري ال�فاظ عل� السرية والتصعيد الفوري للشكوى المقدمة  �� �ز
.  كلما امكن الإبلاغ  �ز هة التنسيق المعنية بحماية الموظف�� شؤون الاخلاقيات / الممثل القطري )أو من ينوب عنه( أو �ج

الانتهاك والاستغلال  السلبية ل�وادث  الآثار  الكاثوليكية من تخفيف بعض  الإغاثة  عن ذلك بسرعة، كلما تمكنت خدمات 
ي غضون  �� �ز ة  إل� تلقي رعاية طبية �ر�ج ي  نس�� ال�ج ون من الانتهاك  النا�ج ي  المثال، غالبا ما يحتا�� عل� نحو أفضل. عل� سبيل 
� الأدلة إل� أنه  72 ساعة من الاعتداء، وذلك لتقليل ا��تمالية �دوث عواقب ضارة مح�تملة مدى ال�ياة.  وبالمثل ، تش��

ل للحدث  �تماعي أن تقلل من الأثر الطويل الأ�ج ي الا�ج النفس�� �، يمكن لسرعة ال�صول عل� الدعم  عقب وقوع �ادث خط��
ي ورفاهيته.20   للنا�ج اليومي  الأداء  عل� 

�ي  �تمعات الم�لية �ن ي والم�ج رنام�� ي ال�ج �ي ي �ن �ن ودة: استخدام مسارات الإ�الة لدعم المشارك�ي  معيار ال�ج
ال�صول عل� خدمات ال�ماية المتا�ة. 

استخدام   . �ز ي�� ار�ج ال�ز دمات  ال�ز المتا�ة من مقدمي  دمات  ال�ز إل�  الإ�الة  ال�ماية  لقضايا  المناسبة  ابة  الاستحج ستتطلب 
ي هذه  �� �ز المناسبة.  أثناء بدء العمل لتحديد الإ�الات  ي تم إنشاؤها  ال�ت�� دمات ومسارات الإ�الة  ال�ز اص بمقدمي  ال�ز المس� 

ال�فاظ عل�  الإ�الة، مع  ي عملية  �� �ز التالية  طوات  المتا�ة وال�ز دمات  بال�ز ي  المحل�� �تمع  المحج أفراد  بإبلاغ  الفريق  ال�الات، يقوم 
بال�ادث. التعريف الشخصية وأي معلومات أخرى ذات صلة  سرية معلومات 

ة 7: قضايا ال�ماية الأخرى الف�ئ

الصلة  	 المتا�ة ذات  ال�ماية  فورية عن خدمات  � معلومات  الإ�الة، توف�� �ي�ثما أمكن، باستخدام مسار 
�ت. أث�� ي  ال�ت�� بال�ماية  المتعلقة  بالمخاوف 

	  �� �ز � ممكنة، طلب معلومات الاتصال الفردية إذا لم تكن متوفرة بالفعل،  إذا كانت الإ�الة الفورية غ��
ي الاتصال به.   �� �ز �ال ابدى الشخص رغبة 

	 . �ام�� / منسق الطوارىئ ال�ج يس  إرسالها عل� الفور إل� مدير المشروع مع نسخة منها إل� ر�ئ

ي الآخرين. 	 �ز الموظف�� للحفاظ عل� السرية، لا ينبغي مشاركة أي معلومات �ول هذه المسألة مع 

ال�ادث  	 التعريف الشخصية وتفاصيل  إزالة معلومات  أو  إل�/  الوصول  مان السرية عن طريق تقييد  �ز
ابة. عة والشكاوى والاستحج الرا�ج التغذية  آلية  بيانات  إدارة  المزعوم من نظام 

.Look-Listen-Link من إطار عمل ي �ز �ز �� �تماعي )IASC 2015(. انظر التواصل المرتكز عل� النا�ج م عل� النوع الا�ج ب العنف القا�ئ 20. مقتبس من كت��ّ

 ،� عقب وقوع �ادث خط�ي
يمكن لسرعة ال�صول عل� 

�تماعي  ي الا�ج الدعم النفس�ي
أن تقلل من الأثر الطويل 

ل للحدث الأ�ج

التنفيذ
ابة   الاستحج
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التالية: راءات  الإ�ج باتخاذ  ، يو��  �نام�� ال�ج إطار  ي  �� �ز المشكلة والتخفيف من �دتها  ة هذه  لمعال�ج

راءات ضرورية عل�  	 إ�ج ي أي  �� �ز ي للنظر  �نام�� ال�ج ي ومدير  �ام�� ال�ج يس  الفور مع ر�ئ مشاركة المشكلة عل� 
الشخصية، فقط  التعريف  التخفيف منه.  مشاركة معلومات  أو  طر  ال�ز للحد من هذا  ي  �نام�� ال�ج مستوى 

الضرورة. عند 

ي مطلوب، عل�  	 �� راء إضا�ز ، بالتشاور مع الممثل القطري، اتخاذ قرار بشأن أي إ�ج �ام�� ال�ج يس  يمكن لر�ئ
ال�كومة. أو  ال�ماية  موعة  إل� محج التقارير  المثال، رفع  سبيل 

تتبع  	 ل  أ�ج بال�ماية من  المتعلقة  للحوادث  ل  الا�تفاظ بسحج أمكن،  ، �ي�ثما  �ام�� ال�ج يس  لر�ئ يمكن 
لتعزيز سلامة  المستقبل  ي  �� �ز ي  �ام�� بال�ج المتعلقة  راءات  والإ�ج القرارات  بها  �شد  تس�ت ي  ال�ت�� اهات  الاتحج

 � م ع�ج إذا تم الإبلاغ عن �وادث عنف الشريك ال�م�� المثال،  . فعل� سبيل  �نام�� ال�ج ي  �� �ز ي  �ز وكرامة المشارك��
لتعزيز  القطري  ي  �نام�� ال�ج إل� مزيد من الاست�ثمار عل� مستوى  ة  ي متعددة، فقد تكون هناك �ا�ج برام��

المخاطر. التخفيف من هذه   � تداب��

بهم. 	 الاتصال  وكيفية  بانتظام  ي  �ز ي�� ار�ج ال�ز دمات  ال�ز بمقدمي  اص  ال�ز المس�  تحديث 

القضايا، بشكل آمن وم�ت� ذلك وكيفية إ�التها،  	 إذا كان ينبغي إ�الة  ي عل� ما  �ز الموظف�� تدريب 
 21. �ز �� النا�ج عل�  يركز  ي  نه�� باستخدام 

ابة لتعزيز  عة والشكاوى والاست�ج ودة: رصد مستويات الرضا عن آلية التغذية الرا�ج  معيار ال�ج
ي نخدمها.   �تمعات ال�ت�ي اه الم�ج المساءلة ت�ج

�تمع عن مستوى رضاهم عن عملية آلية التغذية  ي نخدمها، ي�تم سؤال أعضاء المحج �تمعات المحلية ال�ت�� اه المحج لتعزيز المساءلة تحج
ابة.  قد تصل الفرق إل� الأفراد باستخدام معلومات الاتصال ال�ت��  ابة بعد ان تمت الاستحج عة والشكاوى والاستحج الرا�ج

عة  ي آلية التغذية الرا�ج �ز �ا�ات �ول تحس�� م بسيط وإتا�ة الفرصة لهم لتقديم اق�ت شاركوها.  استخدام مقياس تقي��
ابة، أو  زء من عملية الاستحج ابة.  وإذا أمكن، يمكن البحث عن مستويات الرضا هذه وتوثيقها كحج والشكاوى والاستحج

مية المس�تمرة.  مع البيانات التقي�� زء من أنشطة رصد المشروع أو �ج  كحج

مراقبة مستويات الرضا 
ابة بوضع مؤشرات وأهداف تتصل  عة والشكاوى والاستحج يمكن للفرق رصد آليات التغذية الرا�ج

م والمساءلة والتعلم التابع للمشروع  من نظام الرصد والتقي�� بمستويات الرضا. عل� سبيل المثال، قد يتصز
دا عن عملية  � أو مرتفع �ج ي الذين يبلغون عن رضا كب�� �نام�� ي ال�ج �� ي �ز �ز وية للمشارك�� مؤشرا عن “النسبة الم�ئ

عة  ابة “ أو “متوسط معدل الرضا عن آلية التغذية الرا�ج عة والشكاوى والاستحج آلية التغذية الرا�ج
ام بالرضا عن آلية  �ز ”.  هذه المؤشرات تدل عل� الال�ت �نام�� ي ال�ج �� ي �ز �ز ي المشارك�� �ز ابة ب�� والشكاوى والاستحج

م والمساءلة والتعلم مدى  من أن تتبع نظم الرصد والتقي�� ابة، وتصز عة والشكاوى والاستحج التغذية الرا�ج
عة والشكاوى  ي مستويات وأهداف الرضا عن آلية التغذية الرا�ج �� الرضا، وأن تفكر الفرق باس�تمرار �ز

ابة.  والاستحج

، والمتوفر بلغات متعددة هنا. �ز �� ي الذي يركز عل� النا�ج �تماعي )IASC 2015( للحصول عل� إرشادات مفيدة �ول النه�� م عل� النوع الا�ج اص بالعنف القا�ئ ب ال�ز ع الكت��ّ 21.   را�ج

التنفيذ
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ال�نطوة 10. توثيق وإدارة البيانات 
ي عملية  �� طوات �ز ميع ال�ز ابة وإدارة البيانات تتبع �ج عة والشكاوى والاستحج ي توثيق آلية التغذية الرا�ج �� يدة �ز تتطلب الممارسة ال�ج

ب عل� الفرق تطبيق ممارسات �ماية  ابة.  بالإضافة إل� ذلك، يحج الآلية )أي الإقرار والإ�الة ، إن أمكن( قبل الإغلاق أو الاستحج
ي البيانات المسؤولة.   ابة للحفاظ عل� السرية وال�تمسك بمبادىئ عة والشكاوى والاستحج البيانات عل� بيانات آلية التغذية الرا�ج

   �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج سي�تم تحديد الأدوار والمسؤوليات المتعلقة بالإدارة النشطة لبيانات آلية التغذية الرا�ج
راءات التشغيلية المو�دة،  ي الإ�ج �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج ي آلية التغذية الرا�ج �� دول الأدوار والمسؤوليات �ز الأداة 10: �ج

ة. ب تحديثه أثناء التنفيذ �سب ال�ا�ج ويحج

ي إدارة البيانات و�مايتها عل� بيانات آلية التغذية  �ي يدة �ن ودة: تطبيق الممارسات ال�ج  معيار ال�ج
ابة.  عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

ل  ي الوقت المناسب والاه�تمام بالمسا�ئ �� ابة �ز مان السرية والاستحج ابة لصز عة والشكاوى والاستحج م آليات التغذية الرا�ج تم تصم��
ل  م منتظم لعمليات إدارة البيانات والتوثيق وتبادل المعلومات من أ�ج راء تقي�� لة.  لتحقيق هذه الأهداف، يلزم إ�ج العا�ج

 �� � �ز ي الفرق، والتأخ�� �ز ي تبادل المعلومات الداخلية ب�� �� هة التحديات المتعلقة بإدارة البيانات المسؤولة، والثغرات �ز تحديد وموا�ج
ابة وإعداد التقارير. عة والشكاوى والاستحج ي تخزين بيانات آلية التغذية الرا�ج �� ابة بسبب عدم الكفاءة �ز الاستحج

ابة: عة والشكاوى والاستحج يسية لممارسات إدارة بيانات آلية التغذية الرا�ج التوصيات الر�ئ

ميع الملفات  	 ابة و�ج عة والشكاوى والاستحج � نظم إدارة بيانات آلية التغذية الرا�ج �ماية كلمة المرور أو تشف��
المرتبطة بها.

(، ودور موظفي كل من خدمات الإغاثة الكاثوليكية  	 �� �و�ز �يد الإلك�ت توثيق الأسماء ومعلومات الاتصال )ال�ج
عات ربع  راء مرا�ج عة والشكاوى ال�ساسة.  إ�ج والشركاء  الذين سي�تمكنون من الوصول إل� التغذية الرا�ج

ي الذين يمكنهم الوصول إل� هذه النظم وتأكيدها مع إدارة  �ز مة الموظف�� سنوية، أو نصف سنوية أو سنوية لقا�ئ
 �� �وا أدوارهم أو لم يعودوا يشاركون �ز ي الذين غ�� �ز المشروع أو الادارة القطرية.  إلغاء إمكانية وصول الموظف��

ي القطري. �نام�� ابة لل�ج عة والشكاوى والاستحج ي آلية التغذية الرا�ج �� المشروع أو �ز

	 . �� �و�ز �يد الإلك�ت ابة بال�ج عة والشكاوى والاستحج نب إرسال ملفات بيانات آلية التغذية الرا�ج تحج

ن الملفات المغلقة مع بروتوكولات  	 ي خزا�ئ �� عة( �ز ي التغذية الرا�ج لات، ونماذ�� تخزين النسخ الورقية )دفاتر السحج
واضحة للوصول اليها والاتلاف.

	 . �� �و�ز ي نظام إدارة البيانات الإلك�ت �� رد توثيقها رقمياً �ز إتلاف ملفات النسخ الورقية بمحج

عة والشكاوى  	 طوات اللازمة لإلغاء تعريف وأرشفة بيانات آلية التغذية الرا�ج تحديد مدة التخزين وال�ز
هات المانحة والوكالة.  ابة بعد إغلاق المشروع من خلال مراعاة متطلبات ال�ج والاستحج

ب عل� الفرق تطبيق  يحج
ممارسات �ماية البيانات 

عل� بيانات آلية التغذية 
عة والشكاوى  الرا�ج

ابة. والاستحج

التنفيذ
توثيق البيانات
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ي اتخاذ القرارات �ي ال�نطوة 11. استخدام البيانات �ن
ة  يات إل� بي�ئ �اتيحج ارية والاس�ت ي اتخاذ القرارات بشأن إدارة المشاريع ال�ج �� عة �ز ي عل� التغذية الرا�ج � الطلب الداخل�� يش��

ية ان تفيد  �امحج عة والشكاوى ال�ج ابة. يمكن للتغذية الرا�ج عة والشكاوى والاستحج تمكينية صحية لآلية التغذية الرا�ج
ود ممارسات إدارة تكيفية قوية.  يمكن للقيادة العليا أن تدعم استخدام بيانات  ي عند و�ج �ام�� ودة ال�ج ي تحسينات �ج �� �ز

م والمساءلة والتعلم  ي والرصد والتقي�� �ام�� ابة من خلال العمل مع موظفي ال�ج عة والشكاوى والاستحج آلية التغذية الرا�ج
عة للمشاريع والعمليات ال�الية والمستقبلية.  عل� مستوى المشروع، تتي�  �هم لما تعنيه التغذية الرا�ج للحصول عل� تفس��

ي بيانات آلية التغذية  �� ي الواردة �ز �ز اهات والمضام�� ي الاتحج �� � �ز عة ربع السنوية والسنوية فرصة للفرق للتفك�� �تماعات المرا�ج ا�ج
ي عمليات الإدارة التكيفية لأنها تقدم رؤية أوسع  �� � هذه �ز سهم فرص التفك�� �ها.  �تُ ابة وتفس�� عة والشكاوى والاستحج الرا�ج

. �تمع المحل�� �هم من أفراد المحج ي وغ�� �ز انب مختلف المشارك�� ربتها من �ج ي وتحج �ام�� لكيفية تصور ال�ج

ر  ابة لتوف�ي عة والشكاوى والاست�ج ودة: الت�ليل المنتظم لبيانات آلية التغذية الرا�ج  معيار ال�ج
عة والشكاوى  اهات التغذية الرا�ج ي الوقت المناسب عن ات�ج �ي تقارير سهلة الاستخدام و�ن

راءات. عة واتخاذ القرارات والإ�ج للمرا�ج

ي القرارات  �� ّمة لنطاق المعلومات المستخدمة �ز ابة إضافة هامة وق�� عة والشكاوى والاستحج تشكل بيانات آلية التغذية الرا�ج
عة  راء تحليل منتظم لبيانات آلية التغذية الرا�ج يات والإدارة التكيفية.  من المهم إ�ج �اتيحج ي والاس�ت �ام�� عل� مستوى ال�ج

ي الإدارة التكيفية  �� عة، لدعم استخدام بيانات الآلية �ز ي الشكاوى والتغذية الرا�ج �� اهات �ز ابة وعرض الاتحج والشكاوى والاستحج
ي وصانعي  �ام�� ابة لمديري ال�ج عة والشكاوى والاستحج .  ينبغي إتا�ة بيانات آلية التغذية الرا�ج �ام�� ابة فرق ال�ج واستحج

يات، ولو�ات المعلومات. ي يسهل الوصول إليها، مثل ملخصات البيانات، والمر�ئ ي نماذ�� �� القرارات �ز

ابة: عة والشكاوى والاستحج � لتحليل بيانات آلية التغذية الرا�ج نصا�ئ

ابة لتحديد  	 عة والشكاوى والاستحج راء تحليل منتظم للبيانات الكمية والنوعية لآلية التغذية الرا�ج إ�ج
�ها كل شهر أو كل ربع سنة. � وكيفية تغ�� اهات الأك�ج الاتحج

يسية للأفراد الذين  	 ص الر�ئ صا�ئ عة الواردة، مع ملا�ظة ال�ز ي التغذية الرا�ج �� يسية �ز تلخيص النقاط الر�ئ
غرافية. نس والعمر والإعاقة والمنطقة ال�ج عة، مثل نوع ال�ج يشاركون التغذية الرا�ج

ي اثراء استخدام البيانات. 	 �� � �ز اهات الأك�ج تذكر أن المنظورات الفردية لا تقل أهمية عن الاتحج

� بيانات  	 زء من تفس�� ي الرصد كحج �� عة الواردة ومقابل نتا�ئ من التغذية الرا�ج تحديد المنظورات الثلاثية �ز
ابة. عة والشكاوى والاستحج آلية التغذية الرا�ج

ابة من خلال كل قناة )نشطة وثابتة(، ونوع  	 عة والشكاوى والاستحج تحليل بيانات آلية التغذية الرا�ج
ابة،  عة والشكاوى والاستحج ة آلية التغذية الرا�ج يسية الأخرى، وف�ئ ص الر�ئ صا�ئ نس والعمر وال�ز ال�ج

غرافية. والمنطقة ال�ج

ابة، وتحديد ما إذا كانت  	 عة والشكاوى والاستحج التحقق من مستويات الرضا عن آلية التغذية الرا�ج
�تمعية ولماذا. موعة المحج هذه قد تختلف باختلاف المحج

ام  	 �ز ي تفي بال�ت ابة ال�ت�� وية للاستحج عة والشكاوى، و�ساب النسبة الم�ئ ابة للتغذية الرا�ج تتبع معدل الاستحج
ة وقناة. ابة لكل ف�ئ ابة ومتوسط وقت الاستحج المشروع بوقت الاستحج

	 . ي الأولية خلال الأول�� �� ديدة مع ظهور الأفكار والنتا�ئ اهات �ج استكشاف مقارنات واتحج

ودة  	 ابة أو مخاوف تتعلق بحج عة والشكاوى والاستحج ل آلية التغذية الرا�ج از سحج ي إنحج �� تحديد أي أخطاء �ز
بيانات الآلية و�ماية البيانات.
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ع     معيار  را�ج
راء  البوصلة 11، الا�ج
يس�� 3  لمزيد من  الر�ئ

الإرشادات �ول تحليل 
م  بيانات الرصد والتقي��

والمساءلة والتعلم 
�تماعات  لإرشاد ا�ج

� ربع السنوية. التفك��

التنفيذ
 استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
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م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

إثارة المخاوف بشأن عدم استخدام القناة
ابة أن بعض القنوات لا ي�تم استخدامها،  عة والشكاوى والاستحج ي من تحليل بيانات آلية التغذية الرا�ج �ز إذا تب��
عة  ٍ لبعض التغذية الرا�ج � كا�ز ابة غ�� �تمعية معينة، أو أن معدل أو وقت الاستحج ماعات محج أو لا تستخدمها �ج

راء مزيد من التحقيق  ي ��ت� ي�تمكنوا من إ�ج �نام�� أو الشكاوى، قم بإثارة هذه المخاوف مباشرهتً مع فرق ال�ج
ابة �سب الاقتضاء. عة والشكاوى والاستحج ي آلية التغذية الرا�ج �� ة الثغرات �ز ومعال�ج

م والمساءلة والتعلم  عة والشكاوى مع بيانات الرصد والتقي�ي ودة: تثليث التغذية الرا�ج  معيار ال�ج
ارية والإدارة التكيفية.  .   لإثراء عملية اتخاذ القرارات ال�ج

�ا�ات إضافية يمكن أن  م، أصواتا واق�ت نب مع بيانات الرصد والتقي�� نبا إل� �ج عة، عند استخدامها �ج تقدم التغذية الرا�ج
ب عل� فرق  .  يحج �نام�� ي وتصوراتهم للخدمات وموظفي ال�ج �نام�� ي ال�ج �� ي �ز �ز ربة المشارك�� � وفهم تحج تساعد الفرق عل� تفس��
�تماعات الفصلية  انب بيانات الرصد خلال الا�ج ابة إل� �ج عة والشكاوى والاستحج المشروع تحليل بيانات آلية التغذية الرا�ج

ارية.  علاوة عل� ذلك، قد  ي عملية اتخاذ القرارات ال�ج �� �تمعية وإبرازها �ز عة المشاريع، لفهم مختلف المنظورات المحج والسنوية لمرا�ج
ي استخدام  �� ابة نفسها إذا ظهرت ثغرات �ز عة والشكاوى والاستحج ي آلية التغذية الرا�ج �ز � هذه طرقا لتحس�� تحدد فرص التفك��

امات المشروع. �ز ابة لا تفي بال�ت موعات محددة لقنوات الآلية، أو إذا كانت معدلات الاستحج محج

ي عملية اتخاذ القرارات المتعلقة بالمشاريع: �� �ا� هذه الممارسات لتعزيز استخدام البيانات �ز تم اق�ت

عة والشكاوى  	 اهات بيانات آلية التغذية الرا�ج ية لاتحج عة، مشاركة الصور المر�ئ �تماع المرا�ج قبل عقد ا�ج
ابة وملخصات البيانات الواردة. والاستحج

اهات والمحتوى من خلال السؤال  	 ي تسعى إل� فهم الاتحج � ال�ت�� لة التفك�� لمواكبة صور البيانات، إعداد أس�ئ
ا لاتخاذ قرارات  ي إل� معرفته أيصزً عمن تمثله هذه البيانات ومن لا تمثله، وما نعرفه وما الذي نحتا��

المشروع.

	 . �ز ابة مع بيانات الرصد وملا�ظات الموظف�� عة والشكاوى والاستحج تثليث بيانات آلية التغذية الرا�ج

موعة  	 مان تمثيل محج �، قدر المستطاع، لصز ي التفس�� �� هات المعنية �ز �هم من ال�ج ي وغ�� �ز ي الميداني�� �ز إشراك الموظف��
.� عة بسهولة أك�ج ات الشا�ئ �ز هات النظر، وتحدي التح�� من و�ج

�تمعية. 	 ات المحج عة المقدمة من مختلف الف�ئ ي التغذية الرا�ج �� البحث عن ما هو متسق وما هو مختلف �ز

عة أو تحديد  	 ي فهم التغذية الرا�ج �� ة إل� منظورات أو بيانات إضافية للمساعدة �ز تحديد ما إذا كان هناك �ا�ج
ابة المناسبة. الاستحج

ي لتحديد  	 دول الزم�ز�� ي سياق المشروع وال�ج �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج اهات آلية التغذية الرا�ج � اتحج تفس��
عة والشكاوى الواردة.  � تنفيذ الأنشطة المختلفة عل� نوع وعدد التغذية الرا�ج كيفية تأث��

 

ع      را�ج
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م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

ابة عة والشكاوى والاست�ج م فعالية  ألية التغذية الرا�ج ال�نطوة 12. تقي�ي

ابة أثناء التنفيذ مع تطور  عة والشكاوى والاستحج ي آليات التغذية الرا�ج �ز تساعد عمليات التحقق من الفعالية عل� تحس��
ي أن الاستخدام المس�تمر لبيانات آلية  �ز ي ��� �� اصة بالاتصال بمرور الوقت.  �ز � التوقعات والتفضيلات ال�ز السياق، ومع تغ��

، فإن القصد من  �ز الات التحس�� ي النظام ومحج �� � من الأ�يان الثغرات �ز ي كث�� �� ابة سيحدد �ز عة والشكاوى والاستحج التغذية الرا�ج
عة والشكاوى  ي بيانات آلية التغذية الرا�ج �� ل �ز اهات طويلة الأ�ج ي الاتحج �� عمليات التحقق من الفعالية السنوية هو النظر بتعمق �ز

 �� .  �ز �ز ي لوضع توصيات للتحس�� �ز �تمعات المحلية والموظف�� �ات �ول الآلية من المحج �ج هات النظر وال�ز ابة، وال�تماس و�ج والاستحج
ابة وكيفية استخدام  عة والشكاوى والاستحج م آلية التغذية الرا�ج ودة وملاءمة تصم�� مات فرصة لفهم �ج المقابل، توفر التقي��

ي المشاريع والوكالة. �� ال التعلم �ز ي محج �� � �ز ات أك�ج ي تلبية ا�تيا�ج �� ي للمساهمة �ز �ام�� ي قرارات ال�ج �� عة �ز التغذية الرا�ج

ابة  عة والشكاوى والاست�ج راء عمليات الت�قق من فعالية آلية التغذية الرا�ج ودة: إ�ج معيار ال�ج
ما  ي ف�ي �تمع الم�ل�ي ل أعضاء الم�ج �جَ ِ مان سلامة القنوات، وسهولة الوصول إليها والثقة بها من �ت لصن

ية وال�ساسة. رام�ج عة والشكاوى ال�ج يتصل بالتغذية الرا�ج

ري مقابلات  مة، وتحج ابة القا�ئ عة والشكاوى والاستحج تستخدم عمليات التحقق من الفعالية بيانات آلية التغذية الرا�ج
ل تحسينها.  يمكن  ي الآلية ووضع التوصيات ذات الأولوية من أ�ج �� � �ز �تمعات المحلية للتفك�� ي ومشاورات مع المحج �ز مع الموظف��

عة ربع السنوية،  �تماعات المرا�ج ي يطر�ها الاستخدام المس�تمر للبيانات خلال ا�ج ل ال�ت�� لعمليات التحقق هذه استكشاف المسا�ئ
م والمساءلة والتعلم، إذا  � أوسع نطاقا لنظام الرصد والتقي�� عة السنوية، أو بفعاليات تفك�� �تماعات المرا�ج ها مع ا�ج ويمكن دمحج

دة  ابة، وفا�ئ ي الاستحج �ز راء عمليات التحقق هذه سنويا أثناء التنفيذ لتحس�� ية، يو�� بإ�ج ي الإنما�ئ �ام�� ي ال�ج �� كان ذلك مناسبا.  �ز
ام بالسياسات والمتطلبات، وتقدير  �ز ي ممارسات الإدارة التكيفية، والال�ت �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج بيانات آلية التغذية الرا�ج

. �ز ي والموظف�� �تمع المحل�� ابة عل� صعيد المحج عة والشكاوى والاستحج آلية التغذية الرا�ج

وع إل� ى الر�ج ابة السنوية، ير�ج عة والشكاوى والاستحج  عند التخطيط لعملية التحقق من فعالية آلية التغذية الرا�ج
يسية التالية: طوات الر�ئ ابة، واتباع ال�ز عة والشكاوى والاستحج    الأداة 12: التحقق من فعالية آلية التغذية الرا�ج

عة . 1 ي التغذية الرا�ج �� اهات �ز ابة لتحديد الاتحج عة والشكاوى والاستحج عة قاعدة بيانات آلية التغذية الرا�ج مرا�ج
عة والشكاوى  ل آلية التغذية الرا�ج �تمعية لمختلف القنوات، واك�تمال سحج موعات المحج والشكاوى، واستخدام مختلف المحج

ابة. والاستحج

ابة . 2 عة والشكاوى والاستحج ي لتحديد مدى اتضا� أدوار ومسؤوليات آلية التغذية الرا�ج �ز راء مقابلات مع الموظف�� إ�ج
ي تنفيذ آلية فعالة  �� ما يتعلق بالآلية، وتحديد الفرص المتا�ة لتقديم دعم أفضل لهم �ز اربهم ف�� بالنسبة لهم، وفهم تحج

ابة. عة والشكاوى والاستحج للتغذية الرا�ج

� والأقل ا��تمالا ان يستخدموا آلية . 3 ك الأك�ث ال والنساء وأول�ئ ي ذلك الر�ج �� ، بما �ز �تمع المحل�� ات المحج التشاور مع مختلف ف�ئ
ابة، لفهم إمكانية وصولهم إل� الآلية واستخدامها والثقة بها. عة والشكاوى والاستحج التغذية الرا�ج

ي الأولية لوضع . 4 �� ي النتا�ئ �� ي �ز �ز ي الميداني�� �ز ي والموظف�� �ام�� م والمساءلة والتعلم، وموظفي ال�ج � مع موظفي الرصد والتقي�� التفك��
يسية وخطة عمل مناسبة. توصيات ر�ئ

هات المانحة . 5 ي ذلك ال�ج �� هات المعنية، بما �ز ابة وإبلاغها ال� ال�ج عة والشكاوى والاستحج �ات عل� آلية التغذية الرا�ج توثيق التغي��
�تمعات المحلية. والمحج
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الأداة 12: الت�قق من 

عة  فعالية آلية التغذية الرا�ج
ابة والشكاوى والاست�ج

طوات  تقدم هذه الأداة ال�ز
يه  لة التو�ج يسية، وأس�ئ الر�ئ

 �� � لاستخدامها �ز والتفك��
�ز  �ك�� موعات ال�ت المقابلات ومحج
المرتبطة بعملية التحقق من 
عة  فعالية آلية التغذية الرا�ج

ابة  والشكاوى والاستحج
السنوية.

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي
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م التصم�ي
تخصيص الموارد  تحديد القنوات  تحليل السياق تحديد النطاق

بدء العمل
�تمعات  إعلام المحج ة ال�تمكينية البي�ئ إنشاء القنوات 

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي  استخدام البيانات 

ي اتخاذ القرار �ي �ف
توثيق البيانات ابة   الاستحج

عة  للتغذية الرا�ج
 طلب تقديم 

عة  التغذية الرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

ابة فعالة؟  عة والشكاوى والاست�ج عل آلية التغذية الرا�ج ما الذي ي�ج

ابة  عة والشكاوى والاستحج الرا�ج التغذية  آلية  لقنوات  ا  أو منخفصزً ايدا  �ز الفرق استخداما م�ت قد تشهد 
يسية  الر�ئ ص  صا�ئ ال�ز تلخيص  ي�تم  الشاملة.  هنا،  الآلية  لفعالية  يعنيه هذا  التنفيذ وتتساءل عما  أثناء 
النقطة عند  ي هذه  �� �ز  � التفك�� للفرق  يمكن  بحيث  الفعالة  ابة  والاستحج والشكاوى  عة  الرا�ج التغذية  لآلية 

الاستخدام.  ي  �� �ز ال�اسمة  �ات  التغي�� رؤية 

التغذية  	 آلية  بتنفيذ  ما يتصل  ف�� أدوار واضحة   ) �ام�� وال�ج والتعلم  والمساءلة  م  والتقي�� )الرصد  �ز  الموظف�� لدى 
الأدوار. اللازمة للاضطلاع بهذه  القدرة  ابة ولديهم  عة والشكاوى والاستحج الرا�ج

إل�  	 الوصول  ابة، وكيفية  عة والشكاوى والاستحج الرا�ج التغذية  آلية  الغرض من  �تمع  المحج يدرك أعضاء 
ابة. بالاستحج يتعلق  ما  ف�� توقعه  يمكن  الذي  الفردية، وما  القنوات 

مستخدمة. 	 ابة  والاستحج والشكاوى  عة  الرا�ج التغذية  آلية  قنوات  ميع  �ج

ابة. 	 والاستحج والشكاوى  عة  الرا�ج التغذية  آلية  المختلفة  �تمع  المحج موعات  الأفراد من محج يستخدم 

اوزه. 	 يتحج أو  الفرق  الذي قطعته  ام  �ز بالال�ت ابة  ي للاستحج الزم�ز�� دول  ال�ج يفي 

الذين قدموا تغذية  	 الأفراد  ي  �ز ب�� ابة مرتفعة  عة والشكاوى والاستحج الرا�ج التغذية  آلية  الرضا عن  نسبة 
عة أو شكاوى. را�ج

بالوكالة. 	 المتعلق  �وتوكول  وال�ج ي  المحل�� �وتوكول  لل�ج وفقا  فورا  ال�ساسة  الشكاوى  تصعيد  ي�تم 

ارية.  	 ال�ج المشاريع  قرارات  ي  �� �ز والشكاوى  عة  الرا�ج التغذية  تستخدم 

ي تعلم المشاريع والوكالة �ول آلية التغذية  �ي مات للمساهمة �ن ودة: استخدام التقي�ي  معيار ال�ج
ابة الفعّالة.  عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

ابة، ومدى  والاستحج والشكاوى  عة  الرا�ج التغذية  لآلية  ي  الأول�� م  التصم�� ودة وملاءمة  �ج م  لتقي�� مات فرصة  التقي�� تتي� 
آلية  م  تقي�� يكون  أن  ب  يحج �ه.   وتأث�� ي  �نام�� ال�ج ودة  �ج ي  �� �ز والمتطلبات، ومساهمتها  بالسياسات  ام  �ز والال�ت ابتها،  استحج
الاستخدام  السابقة من  ي  �� النتا�ئ البناء عل�  للسياق من خلال  يباً  ابة مستحج والاستحج والشكاوى  عة  الرا�ج التغذية 

عة  الرا�ج التغذية  آلية  بها  ي أسهمت  ال�ت�� الكيفية  أيضاً  يتناول  وأن  الفعالية،  التحقق من  للبيانات وعمليات  المس�تمر 
. �ام�� لل�ج الشاملة  ودة  وال�ج التكيفية  الإدارة  ي  �� �ز ابة  والاستحج والشكاوى 

عة  الرا�ج التغذية  آلية  ب عل� مديري  يحج م،  التقي�� ي عمليات  �� �ز ابة  عة والشكاوى والاستحج الرا�ج التغذية  آلية  ي  لإدرا��
والشكاوى  عة  الرا�ج التغذية  آلية  بشأن  �تمعي  المحج والتشاور  للسياق  ي  الأول�� التحليل  عة  مرا�ج ابة  والاستحج والشكاوى 

التشغيل المو�دة، وقاعدة  راءات  SMILER+ FCRM وإ�ج  �� البيا�ز الرسم   + الآلية، م  ق تصم�� ابة، ووثا�ئ والاستحج
لتحديد  الفعالية،  من  للتحقق  السابقة  السنوية  ي  �� والنتا�ئ ابة،  والاستحج والشكاوى  عة  الرا�ج التغذية  آلية  بيانات 

م. التقي�� لة  اس�ئ ي  �� �ز ها  إدرا�ج ينبغي  ي  ال�ت�� المعلومات  من  يسية  الر�ئ ات  الا�تيا�ج

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/FCRM flowchart.pdf
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER  Documents/6- Feedback, Complaints, and Response Mechanisms/FCRM flowchart.pdf
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: ابة ما يل�� عة والشكاوى والاستحج ��ة المتعلقة بآلية التغذية الرا�ج م المق�ت لة التقي�� مل أس�ئ تسث

ابة  	 عة والشكاوى والاستحج �تمعي أن آلية التغذية الرا�ج ي للسياق والتشاور المحج ي عن التحليل الأول�� هل نت��
؟ إذا كان الأمر كذلك، كيف؟ وإذا لم يكن كذلك، فلماذا؟ مناسبة للسياق المحل��

عة والشكاوى  	 ي بالارتيا� إزاء إمكانية الوصول ال� آلية التغذية الرا�ج �تمع المحل�� هل يشعر أعضاء المحج
� ارتيا�ا وأيهم الأقل ارتيا�ا ولماذا؟ �تمع الأك�ث ابة ؟  لماذا و لماذا لا؟ أي أفراد المحج ابة وقابلية الاستحج والاستحج

ابة  	 عة والشكاوى والاستحج ق تحول دون الوصول إل� آليات التغذية الرا�ج �تمع عوا�ئ ه بعض أفراد المحج هل يوا�ج
ق؟ ة هذه العوا�ئ ؟ إذا كان الأمر كذلك، فمن، وكيف يمكن معال�ج

�تمع من  	 ابة ؟ لماذا و لماذا لا؟  أي أفراد المحج عة والشكاوى والاستحج ي آلية التغذية الرا�ج �� �تمع �ز هل يثق أعضاء المحج
ي الآلية ولماذا؟ �� ابة وأيهم أقل ثقة �ز عة والشكاوى والاستحج � أن يثقوا بآلية التغذية الرا�ج المر�ج

�تمعات المحلية لأنشطة المشاريع  	 ي ملكية المحج �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج هل ساهمت آلية التغذية الرا�ج
والمشاركة فيها ؟ إذا كان الأمر كذلك ، كيف؟ إذا لم يكن كذلك ، فلماذا؟

ي إدخال  	 �� ي ممارسات الإدارة التكيفية و�ز �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج هل ساهمت آلية التغذية الرا�ج
�ه؟ إذا كان الأمر كذلك، كيف؟ إذا لم يكن كذلك، فلماذا؟ ي وتأث�� �نام�� ودة ال�ج � عل� �ج تحسينات أك�ج

عة والشكاوى  	 حت التوصيات الصادرة عن عمليات التحقق من فعالية آلية التغذية الرا�ج هل نحج
مة الآلية؟ إذا كان الأمر كذلك ، كيف؟ إذا لم يكن كذلك، فلماذا؟ ودة وق�� ي �ج �ز ي تحس�� �� ابة السنوية �ز والاستحج

م آلية  	 ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية والمنظمات الشريكة مناسبة لتصم�� �ز ما ب�� هل هياكل التوظيف والدعم ف��
ابة وتنفيذها واستخدامها ؟ إذا كان الأمر كذلك، لماذا؟ إذا لم يكن كذلك،  عة والشكاوى والاستحج التغذية الرا�ج

فلماذا؟

ابة أثناء تنفيذ المشروع وما الفرق الذي أ�دثه  	 عة والشكاوى والاستحج كيف ولماذا تطورت آلية التغذية الرا�ج
�ه بشكل عام؟ ي وتأث�� �نام�� ودة ال�ج ي �ج �� ذلك �ز

ل التطور م لأ�ج التقي�ي
آلية  لة �ول قنوات  ال�قيقي أس�ئ الوقت  ي  �� �ز مات  التقي�� مل  ، يمكن أن تسث ة  الطار�ئ ابات  ي الاستحج �� �ز

أو إضافة  م  التصم�� مع مدخلات إضافية لإثراء  مة، بهدف �ج القا�ئ ابة  عة والشكاوى والاستحج الرا�ج التغذية 
ابة.  السياق وتطور الاستحج ديدة مع استقرار  قنوات �ج

ابة عة والشكاوى والاست�ج أدوات دعم تنفيذ آلية التغذية الرا�ج

ابة 	 عة والشكاوى والاستحج راءات التشغيل المو�دة لآلية التغذية الرا�ج ي إ�ج  الأداة 6: نموذ��

ابة 	 عة والشكاوى والاستحج  الأداة 12: التحقق من فعالية آلية التغذية الرا�ج

يسية الموارد الر�ئ

يس�� 3   	 راء الر�ئ      معيار البوصلة 11، الا�ج

يس�� 4 	 راء الر�ئ     معيار البوصلة 11، الا�ج

	  ،SPSEA موعة أدوات ابة، محج عة والشكاوى والاستحج �تمعية �ول آلية التغذية الرا�ج المشاورات المحج
النشرة 5.2، ص92.

موعة أدوات SPSEA ، الأداة 6،  	 ، محج �ز نسي�� �تمعي �ول ال�ماية من الاستغلال والانتهاك ال�ج ال�وار المحج
ص226.

التنفيذ
م الفعالية  تقي�ي

https://compass.crs.org/implementation/standard11/keyaction3
https://compass.crs.org/implementation/standard11/keyaction3
https://compass.crs.org/implementation/standard11/keyaction4
https://compass.crs.org/implementation/standard11/keyaction4
https://efom.crs.org/safeguarding-psea/
https://efom.crs.org/safeguarding-psea/
https://efom.crs.org/safeguarding-psea/
https://efom.crs.org/safeguarding-psea/
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 الفصل 4: الإغلاق

� مع إغلاق المشروع والاتصالات بشكل  ابة متكاملًا إل� �د كب�� عة والشكاوى والاستحج ب أن يكون إغلاق آلية التغذية الرا�ج يحج
طوات المحددة تع�تمد عل� نطاق الآلية والقنوات المستخدمة.  توفر مر�لة الإغلاق فرصة لدعم المنظمات  عام؛ ومع ذلك ، فإن ال�ز
عة والشكاوى  مية أوسع نطاقا �ول ممارسات آلية التغذية الرا�ج ي عملية تعلم تنظ�� �� الشريكة للحفاظ عل� الآلية، والمساهمة �ز

ابة الفعالة. والاستحج

م لتعكس الفرص  ي اتخذت أثناء التصم�� ابة ال�ت�� عة والشكاوى والاستحج ي قرارات إغلاق آلية التغذية الرا�ج �� ب معاودة النظر �ز يحج
�تمع المحل��  ي السياق، وإبلاغ أعضاء المحج �� �ات �ز طط عل� أساس التغي�� ديدة المتعلقة باستدامة الآلية.  تحديث هذه ال�ز والقيود ال�ج

ي عدة سيناريوهات  ي ما يل�� �� ابة.  �ز عة والشكاوى والاستحج ية لآلية التغذية الرا�ج طوات النها�ئ هات المعنية بال�ز �هم من ال�ج وغ��
ابة: عة والشكاوى والاستحج عة لإغلاق آلية التغذية الرا�ج شا�ئ

ي القطري  	 �نام�� بي�زما ي�تم إغلاق القنوات عل� مستوى المشروع عند اك�تمال المشروع، تظل القنوات عل� مستوى ال�ج
عة والشكاوى. �تمعات عل� مواصلة استخدام هذه القنوات لتقديم التغذية الرا�ج يع المحج متا�ة، وي�تم تشحج

دول  	 از المشروع، ويقوم الفريق بإبلاغ ال�ج ابة بالكامل عند إنحج عة والشكاوى والاستحج ي�تم إغلاق آليات التغذية الرا�ج
عة والشكاوى مسبقا  ي من مشاركة التغذية الرا�ج �تمع المحل�� ي وقت مبكر ��ت� ي�تمكن أفراد المحج �� ي وعملية الإغلاق �ز الزم�ز��

ة. �سب ال�ا�ج

ابة إل� المنظمات الشريكة عند إغلاق المشروع من خلال نقل  	 عة والشكاوى والاستحج م آليات التغذية الرا�ج ي�تم تسل��
ة. ي ودعم القدرات �سب ال�ا�ج �ز أدوار ومسؤوليات الموظف��

المانحة  هات  ال�ج ابة وفقا لمتطلبات  عة والشكاوى والاستحج الرا�ج التغذية  آلية  بيانات  الفرق أرشفة  ب عل�  الإغلاق، يحج أثناء 
 ،� أد�ز الفرق، كحد  والتعلم.  ستقوم  م والمساءلة  والتقي�� الرصد  بيانات  ميع  ي�تم تطبيقها عل� �ج ي  وال�ت�� والوكالة  وال�كومة 

قبل  ابة  والاستحج والشكاوى  عة  الرا�ج التغذية  آلية  بيانات  موعة  محج ي  �� �ز الشخصية  التعريف  معلومات  ميع  �ج بإلغاء 
المبادىئ  ال�  وع  )الر�ج التشغيل  ي سياق  �� �ز البيانات  إل� ممارسات إضافية ل�ماية  ة  أرشفتها، ولكن قد تكون هناك �ا�ج

إل�  بالإضافة  للحصول عل� معلومات إضافية(.   الكاثوليكية   الإغاثة  ي خدمات  �� �ز البيانات  يهيه لإلغاء تعريف  التو�ج
راء  ابة من خلال ا�ج عة والشكاوى والاستحج الرا�ج التغذية  آلية  ي تنفيذ  �� �ز  � أثناء الإغلاق للتفك�� الفرق فرصة  ذلك، لدى 

ابة. والاستحج والشكاوى  عة  الرا�ج التغذية  وآلية  التعلم  ودة  �ج ي  �� �ز المساهمة  ي  وبالتال�� العمل  بعد  عة خفيفة  مرا�ج

: ب أن تكون الفرق قد اتمت التال�ي مع نهاية مر�لة الإغلاق، ي�ج

هات المعنية. 	 ميع ال�ج ابة مع مسؤوليات واضحة ل�ج عة والشكاوى والاستحج تحديث خطة إغلاق آلية التغذية الرا�ج

هات المعنية. 	 �تمع وال�ج ابة لأعضاء المحج عة والشكاوى والاستحج إبلاغ خطة إغلاق آلية التغذية الرا�ج

� المعرّفة وفقا لمتطلبات وممارسات �ماية البيانات. 	 ابة غ�� عة والشكاوى والاستحج ارشفة بيانات آلية التغذية الرا�ج

ابة. 	 عة والشكاوى والاستحج عة بعد العمل )AAR( لآلية التغذية الرا�ج راء مرا�ج إ�ج

عة بعد العمل مع الفرق الأخرى. 	 ي المرا�ج �� نشر نتا�ئ

وع  	 راءات التشغيل المو�دة، للر�ج ي ذلك إ�ج �� ابة، بما �ز عة والشكاوى والاستحج ق آلية التغذية الرا�ج ميع وثا�ئ تو�يد �ج
ي المستقبل. �� إليها �ز

أرشفة البيانات 
وتوثيق التعلم

تحديث خطة 
الإغلاق وإبلاغها

14 13

توفر مر�لة الإغلاق 
فرصة لدعم المنظمات 
الشريكة للحفاظ عل� 
عة  آلية التغذية الرا�ج

ابة  والشكاوى والاستحج
الفعالة

الإغلاق
أرشفة البيانات  خطة الإغلاق 

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/Shared Documents/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents%2F9%2E2%20Deidentification%20Guidance%20high%20res%2Epdf&parent=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/Shared Documents/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents%2F9%2E2%20Deidentification%20Guidance%20high%20res%2Epdf&parent=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents
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ال�نطوة 13. ت�ديث خطة الإغلاق وإبلاغها

 � انب التخطيط متعدد التخصصات، تسلط معاي�� الإغلاق، مثل بدء العمل، عملية صعبة تتطلب تخطيطا دقيقا.  إل� �ج
زء  � كحج هود المبذولة لتعزيز الاستدامة، والتعلم والتفك�� ة إل� التوظيف المناسب، وال�ج  البوصلة للإغلاق الضوء عل� ال�ا�ج

هات المعنية �ول إغلاق المشروع  �هم من ال�ج �تمع وغ�� م وإغلاق أنشطة المشروع.  الشفافية مع أعضاء المحج من التسل��
من عملية  ابة تدعم المساءلة وتحافظ عل� الثقة وتصز عة والشكاوى والاستحج �ات المتعلقة بآلية التغذية الرا�ج  والتغي��

م سلسة.  إغلاق وتسل��

ي قرارات وأنشطة  �ي ابة �ن عة والشكاوى والاست�ج ي إغلاق آلية التغذية الرا�ج ودة: دم��  معيار ال�ج
إغلاق المشروع الأوسع. 

ي مع القيادة العليا  �� ز�ئ ي نطاقها الكامل أو ال�ج �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج دوى ال�فاظ عل� آلية التغذية الرا�ج م �ج ب تقي�� يحج
ي التبعية  �� ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية الم�تمثلة �ز ي ترتيبات الاتحادات.  مبادىئ �� �اك �ز �ة عند الاش�ت والشركاء والمنظمات النظ��
عة  ب أن تسعى إل� اس�تمرارية آليات التغذية الرا�ج ي ان الفرق يحج �تمعات المحلية تع�ز�� ي تقودها المحج ام بالعمليات ال�ت�� �ز والال�ت
م المسؤولية إل� المنظمات الشريكة قدر  ي القطري، أو تسل�� �نام�� ابة من خلال الدعم عل� مستوى ال�ج والشكاوى والاستحج

ات  ي مر�لة الإغلاق أي ا�تيا�ج ب أن تعال�� م، يحج الإمكان ��ت� بعد إغلاق المشروع، إن أمكن. عندما ي�تم التخطيط للتسل��
ابة وإدارتها.  عة والشكاوى والاستحج محددة لتعزيز القدرات تتعلق بتنفيذ آلية التغذية الرا�ج

هات المعنية الاخرى بشأن خطة الإغلاق. �تمعات الم�لية وال�ج ودة: ابلاغ الم�ج  معيار ال�ج
 

زءًا هاما من  هات المعنية �ج �هم من ال�ج ي وغ�� �تمع المحل�� ي الوقت المناسب وبشكل مفتو� مع أعضاء المحج �� عد التواصل �ز ُ��
ابة خلال عملية  عة والشكاوى والاستحج � من خلال ممارسات آلية التغذية الرا�ج ي يمكن دعمها بشكل أك�ج المساءلة ال�ت��

عة  ي إل� تقديم معلومات واضحة �ول خطط إغلاق آلية التغذية الرا�ج �نام�� ي موظفو ال�ج الإغلاق.  أثناء إغلاق المشروع، يحتا��
دول الزم�ز��  هات المعنية، وشر� ال�ج �هم من  ال�ج ي وغ�� �تمع المحل�� ابة للشركاء، وأعضاء الاتحاد، وأعضاء المحج والشكاوى والاستحج

 � ابة لتوف�� عة والشكاوى والاستحج ي سي�تم اتباعها.  يمكن استخدام العديد من قنوات آلية التغذية الرا�ج طوات ال�ت�� وال�ز
�ا�ات تتعلق بهذه العملية.  من المهم البدء  لة أو مخاوف أو اق�ت م، وللرد عل� أي أس�ئ معلومات �ول الإغلاق أو التسل��
هات المعنية بشأن آلية التغذية  �تمع وال�ج راء عدة عمليات تبادل مع أعضاء المحج ي وقت مبكر للسما� بإ�ج �� ي هذا الاتصال �ز �� �ز

ابة أثناء الإغلاق �سب الاقتضاء. عة والشكاوى والاستحج الرا�ج

هات المعنية  )+SMILER( من �يث أي من  + خطة التواصل مع ال�ج  �� ي �ز هود الاتصال التخطيط الأول�� ب أن تتبع �ج يحج
ل الاتصال الأنسب. سيتطلب  هم وما هي وسا�ئ ب ادرا�ج يسية، يحج �تمعية الر�ئ موعات المحج ي ذلك المحج �� هات المعنية، بما �ز ال�ج

متها إل�  ي ينبغي تر�ج ل، وال�ت�� ديدة )مثل الملصقات والنشرات( والرسا�ئ ودة أو تطوير مواد اتصال �ج ذلك تحديث المواد المو�ج
ية. ي صيغتها النها�ئ �� ل الوضو� والاك�تمال قبل وضعها �ز �تمع من أ�ج اللغات المحلية واختبارها مع أعضاء المحج

ابة عة والشكاوى والاست�ج مة آلية التغذية الرا�ج م ق�ي تدع�ي
ال�ت��  عة  الرا�ج التغذية  بنوعية  �تمعات  المحج إبلاغ  للفرق  يدة، يمكن  ال�ج الاتصال  زء من ممارسات  كحج

ي سي�تم مشاركتها مع  ال�ت�� عة  الرا�ج التغذية  اهات  اتحج ، وما هي  �ام�� ال�ج ي  �ز ي تحس�� �� �ز  � الأك�ج دة  الفا�ئ شكلت 
ال�فاظ  ي�تم  المستقبلية. هذا مفيد بشكل خاص عندما  ي  �ام�� ال�ج م  تصم�� ي  �� �ز للعمل عليها  الأخرى  الفرق 

التغذية  بآلية  الاتصال  مة  ق�� م  لتدع�� � هذه فرصة  الشركاء، �يث تعت�ج إل�  مها  أو تسل�� القنوات  عل� 
 . �ز والموظف�� �تمعات  المحج ي  �ز ب�� ابة  والاستحج والشكاوى  عة  الرا�ج

وع  ى الر�ج    ير�ج
� البوصلة  إل� معاي��

يسية  راءات الر�ئ والإ�ج
المتصلة بالإغلاق 

 للحصول عل� مزيد 
من المعلومات.

الإغلاق
خطة الإغلاق 
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ال�نطوة 14. أرشفة البيانات وتوثيق التعلم 

ب أن تركز الفرق عل�  ابة، يحج عة والشكاوى والاستحج م أو إغلاق آلية التغذية الرا�ج بعد بدء الاتصال بشأن عملية تسل��
عة بعد العمل.  ستدعم  راء المرا�ج ابة بإ�ج عة والشكاوى والاستحج أرشفة بيانات الآلية، وتوثيق التعلم من آلية التغذية الرا�ج

ابة، مما سيتي� للفرق الأخرى  عة والشكاوى والاستحج ودة آلية التغذية الرا�ج ي �ج �� ي المس�تمر �ز �ز هذه العمليات التحس��
عة  ي تحققت مع آلية التغذية الرا�ج ا�ات ال�ت�� عة الواردة، والتحديات والنحج ي التغذية الرا�ج �� اهات العامة �ز الاستفادة من الاتحج

م والبدء والتنفيذ والإغلاق.  ي تم تطويرها للآلية أثناء التصم�� ابة، والاستفادة من المواد ال�ت�� والشكاوى والاستحج

موعات بيانات آلية التغذية  ي البيانات المسؤولة عند أرشفة م�ج م ومبادىئ ودة: تطبيق ق�ي  معيار ال�ج
ابة.     عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

ميع  ي وبروتوكولات إدارة البيانات المسؤولة بشأن �ج ابة، اتباع مبادىئ عة والشكاوى والاستحج عند أرشفة بيانات آلية التغذية الرا�ج
موعات البيانات أثناء وضع  هات المانحة بمشاركة و�فظ محج عة والشكاوى الواردة.  بي�زما ي�تم تحديد توقعات ال�ج التغذية الرا�ج

� الوطنية لمشاركة  م والمساءلة والتعلم، واللوا�ئ ب عل� الفرق التشاور مع فريق �ماية البيانات، والرصد والتقي�� ��ات، يحج المق�ت
عة والشكاوى  يسية المتعلقة ببيانات آلية التغذية الرا�ج طوات الر�ئ �ة عل� ال�ز البيانات، �سب الاقتضاء، لوضع اللمسات الأخ��

ب أن تقوم الفرق  هات المانحة أو الوطنية، يحج � من ال�ج ود متطلبات أو لوا�ئ ي �الة عدم و�ج �� زء من خطة الإغلاق.  �ز ابة كحج والاستحج
ي قبل اتلافها أو �ذفها. 22  �ز � المعرّفة لمدة عام�� ابة غ�� عة والشكاوى والاستحج بأرشفة أو الا�تفاظ ببيانات التغذية الرا�ج

 � ميع معلومات التعريف الشخصية، واتباع أي لوا�ئ ب عل� الفرق إلغاء تعريف البيانات عن طريق إزالة �ج �، يحج ي ال�د الأد�ز �� �ز
ميع عمليات تخزين البيانات  م والمساءلة والتعلم و�ج هات مانحة أو محلية بشأن أرشيفات بيانات الرصد والتقي�� وطنية أو �ج

ابة، تتكون معلومات التعريف  عة والشكاوى والاستحج ي آليات التغذية الرا�ج �� وادم(.  �ز هزة الكمبيوتر المحمولة وال�ز المحلية )أ�ج
�، سيتطلب إلغاء تعريف البيانات  الشخصية )PII( عموما من الاسم وتاريخ الميلاد )أو العمر(، والموقع ورقم الهاتف.  كحد أد�ز

ة إل� إلغاء تعريف بيانات الموقع وفقاً  ي سي�تم تحديد ال�ا�ج �ز ي ��� �� إزالة الاسم ورقم الهاتف وتاريخ الميلاد )يمكن الا�تفاظ بالعمر(، �ز
ي هذه ال�الات، قد تحتا��  �� عة أو الشكاوى أسماء أو مواقع أو أنشطة محددة، و�ز من بعض التغذية الرا�ج .  قد تتصز للسياق المحل��

عة  عة أو الشكوى.  بعد إلغاء تعريف بيانات آلية التغذية الرا�ج ي السرد الموثق للتغذية الرا�ج �� ع �ز الفرق إل� إلغاء تعريف المرا�ج
اهات الطبقية  اهات العامة أو الاتحج موعات البيانات لعرض الاتحج ابة، لا يزال بإمكان الفرق استخدام محج والشكاوى والاستحج

ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية     �� يهيه لإلغاء تعريف البيانات �ز ي التو�ج ع  المبادىئ نس والموقع العام.  را�ج �سب العمر ونوع ال�ج
للحصول عل� معلومات إضافية.

دد عل� المستوى القطري إلغاء تعريف البيانات عل� أساس مت�ج
 �� ا مختلفا �ز ي القطرية نهحج �ام�� ابة عل� مستوى ال�ج عة والشكاوى والاستحج ستستخدم آليات التغذية الرا�ج

ابة �يث أنها لا تتبع دورة المشروع.  بدلًا من أرشفة  عة والشكاوى والاستحج �فظ بيانات آلية التغذية الرا�ج
ي القطرية  �ام�� ابة عل� مستوى ال�ج عة والشكاوى والاستحج البيانات، يو�� بأن تقوم آليات التغذية الرا�ج

 � ي كث�� �� عة أو الشكاوى.  �ز ي من تلقي التغذية الرا�ج �ز دد، بعد عام�� بإلغاء تعريف البيانات عل� أساس متحج
اصة  ابة ال�ز عة والشكاوى والاستحج م أنظمة إدارة بيانات آلية التغذية الرا�ج من ال�الات، قد تقوم الفرق بتصم��

�نام��  دد، يمكن لفرق ال�ج ي عل� العملية.  مع تطبيق ممارسات الغاء التعريف المتحج بها لإضفاء الطابع الآل��
ابة  عة والشكاوى والاستحج موعات البيانات المتعلقة بآلية التغذية الرا�ج القطري مواصلة استخدام محج

اصة، وفهم الفعالية العامة للنظام.  اهات العامة وال�ز اصة بها لتحديد الاتحج ايدة ال�ز �ز الم�ت

لات خدمات  ق وسحج دول الا�تفاظ بوثا�ئ ي عل� متطلبات �ج �ز � المعرّفة لمدة عام�� ابة غ�� عة والشكاوى والاستحج موعة بيانات آلية التغذية الرا�ج 22.   تستند التوصية بالإبقاء عل� محج
ة  ، أو ��ت� لم تعد هناك �ا�ج �ز لات نشطة لمدة لا تقل عن عام�� ي تنص عل�: الا�تفاظ بها كسحج م والمساءلة والتعلم، وال�ت�� اصة ببيانات الرصد والتقي�� الإغاثة الكاثوليكية ال�ز

ي أنشطة العمل اليومية. �� إليها، أو المطلوب استخدامها �ز
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.regulations
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هات  م والمساءلة والتعلم وال�ج ي والرصد والتقي�ي رام�� موعات ال�ج ودة: التواصل مع م�ج  معيار ال�ج
عة والشكاوى   م وتنفيذ واغلاق آلية التغذية الرا�ج المعنية الأخرى بشأن التعلم من تصم�ي

ابة. والاست�ج

ي الدروس  �� � �ز ب عل� الفرق التفك�� ي المستقبل، يحج �� ي �ز �ام�� ي ال�ج �ز ي وتحس�� ل التعلم المؤسس�� لدعم إدارة المعرفة من أ�ج
ابة وتوثيقها ومشاركتها لإثراء ممارسات الفرق  عة والشكاوى والاستحج يسية المستخلصة من آلية التغذية الرا�ج الر�ئ

ودة  ي �ج �� � �ز ابة - ومساهمتها الأك�ج عة والشكاوى والاستحج لة �ول آلية التغذية الرا�ج ي أس�ئ الأخرى.  بي�زما يو�� بإدرا��
عة  م آلية التغذية الرا�ج ي تصم�� �� � �ز م وبسيط للتفك�� ي سل�� عة بعد العمل هي نه�� م، فإن المرا�ج ي فعاليات التقي�� �� �ام�� - �ز ال�ج

ي نظام الرصد  �� � �ز � عل� نطاق أك�ج عة مع عملية تفك�� ي هذه المرا�ج ابة وتنفيذها عند الإغلاق.  يمكن دم�� والشكاوى والاستحج
�.  بالإضافة إل� ذلك، يساعد ادرا��  ي أو أي فرصة أخرى للتفك�� �� م النها�ئ ي التقي�� �� ها �ز م والمساءلة والتعلم، أو ادرا�ج والتقي��

 ، �ز �ك�� موعة ال�ت ية ومناقشات محج ي الاستطلاعات النها�ئ �� ابة �ز عة والشكاوى والاستحج لة المتعلقة بآلية التغذية الرا�ج الأس�ئ
اتهم من المعلومات  ابة الآلية، وإل� أي مدى استوفت الآلية ا�تيا�ج ي عن استحج �تمع المحل�� م مستوى رضا أعضاء المحج عل� تقي��

والاتصالات.

عة بعد العمل التخطيط للمرا�ج
  �� م والمساءلة والتعلم �ز ي وموظفي الرصد والتقي�� �نام�� لسة مدتها نصف يوم واشراك موظفي ال�ج التخطيط ل�ج
� عل�  ي التيس�� ع نه�� ب أن يشحج �.  يحج لسة التفك�� ي �ج �� كل من خدمات الإغاثة الكاثوليكية والمؤسسة الشريكة �ز

المشاركة والانفتا� عل� الأفكار والنقد البناء.

لة التالية: اطرح الأس�ئ

ابة ؟ 	 عة والشكاوى والاستحج ما الذي كنا ننوي فعله بآلية التغذية الرا�ج

هل �ققنا ما كنا ننوي فعله ؟ لماذا و لماذا لا؟ 	

ي المرة القادمة؟ 	 �� ما الذي سنفعله بشكل مختلف �ز

ربتنا؟ 	 ي إل� التعلم من تحج من الذي يحتا��

ي ونشرها   �� توثيق النتا�ئ

عة.  التخطيط لمشاركة ملخص  ي لأهم 5 نقاط تعلم من المرا�ج �� ي الاعتبار اصدار تقرير أو رسم بيا�ز �� الاخذ �ز
انب  ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية والمؤسسة الشريكة، ال� �ج �� �تمعات الممارسة ذات الصلة �ز مع الفرق ومحج

ق الأخرى.  ابة والوثا�ئ عة والشكاوى والاستحج راءات التشغيل المو�دة لآلية التغذية الرا�ج إ�ج

يسية المصادر الر�ئ

ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية     	 �� يهيه لإلغاء تعريف البيانات �ز ي التو�ج المبادىئ

م أفضل 2019( 	 عة بعد العمل    )تقي�� إرشادات المرا�ج

الإغلاق
أرشفة البيانات 
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ك المتأثرين بممارسة هذه السلطة. ما أول�ئ هات المعنية ومساءلتهم، ولا س�� المساءلة عملية استخدام السلطة عل� نحو مسؤول، ومراعاة ال�ج

عة أو شكاوى لتأكيد الاستلام وأن الفريق سيقدم المزيد من الردود. ي مع شخص يقدم تغذية را�ج الإقرار الاتصال الأول��

موعة من الأساليب مثل  ي باستخدام محج �نام�� ي ال�ج �� ي �ز �ز عة من المشارك�� عة النشطة تل�تمس هذه القنوات التغذية الرا�ج قنوات التغذية الرا�ج
�تماعات  �تمعية المفتو�ة والا�ج � المنظمة مع الأفراد، والمناقشات المحج لسات الاس�تماع، والمقابلات غ�� ، و�ج �ز �ك�� موعات ال�ت الاستطلاعات، ومناقشات محج

موعات. عة من المحج ي ي�تم خلالها طلب التغذية الرا�ج ال�ت��

. راء تحقيق داخل�� ي المحاكمة أو أثناء إ�ج �� راد إثباتها �ز ي ��ُ ع ال�ت�� الادعاء  تأكيد الوقا�ئ

ام بها. �ز ي عل� موظفي ومتطوعي المنظمة الال�ت �ز ي يتع�� � السلوكية ال�ت�� موعة من المعاي�� مدونة قواعد السلوك محج

، أو الإساءة أو التحرش، أو أي شخص  نس�� ي المزعوم من الاستغلال ال�ج ي ذلك الضحية / النا�ج �� المشتك�ي الشخص الذي يتقدم بشكوى، بمن �ز
آخر أصب� عل� علم بسوء التصرف.

ام معلن. �ز الشكوى تظلم محدد من قبل أي شخص تأثر سلبا بعمل منظمة أو يعتقد أن المنظمة لم تف بال�ت

ي والإساءة والا�تيال والفساد، يتطلب  نس�� ي التحقيقات المتعلقة بالاستغلال ال�ج �� د الوصول إل� المعلومات ونشرها. �ز ي يق��ّ �� السرية مبدأ أخلا�ت
ة يكون فيها الشهود  ي خلق بي�ئ �� الأمر ألا تتا� المعلومات إلا لعدد محدود من الأشخاص المصر� لهم بغرض إنهاء التحقيق.  تساعد السرية �ز

ي المنظمة. �� ي النظام و�ز �� � استعدادا لسرد رواياتهم للأ�داث، وبناء الثقة �ز أك�ث

�تمعاتهم  ي ومحج �نام�� ي ال�ج �� ي �ز �ز عة والشكاوى من المشارك�� ابة قناة ي�تم من خلالها نقل التغذية الرا�ج عة والشكاوى والاست�ج قناة آلية التغذية الرا�ج
ب أن تدعم التواصل  �ا�ات أو مكتب المساعدة.  قد تكون القنوات ثابتة أو نشطة ويحج ط الساخن أو صندوق الاق�ت ، مثل ال�ز �نام�� إل� موظفي ال�ج

هول. ه والسري والمحج ها لو�ج و�ج

ي تتابع �الة من  � من الأدوات - الورقية و/أو الرقمية - ال�ت�� ابة وا�دة أو أك�ث عة والشكاوى والاست�ج نظام إدارة بيانات آلية التغذية الرا�ج
عة أو الشكوى ��ت� نقطة اقفال القضية. ي للتغذية الرا�ج الاستيعاب الأول��

�ا�اتهم بشأن السلوكيات  هم ومخاوفهم واق�ت ي تستخدمها منظمات العون �ول تصورات الناس وآرا�ئ عة المعلومات ال�ت�� التغذية الرا�ج
. �ز �ا�ات التحس�� ابية فضلا عن الانتقادات واق�ت عة التصريحات الإيحج مل التغذية الرا�ج يات. تسث �اتيحج والأنشطة والمشاريع والأولويات والاس�ت

ي لم ي�تم الرد عليها أو تسويتها بعد. عندما ي�تم اقرار التغذية  عة والشكاوى ال�ت�� لة والتغذية الرا�ج عة المفتو�ة الأس�ئ التغذية الرا�ج
عة لا تزال مفتو�ة. عة ولكن المشارك لم يتلق ردا كاملًا بعد، فإن التغذية الرا�ج الرا�ج

 �� ابة مرضية للمشارك �ز ب أن تكون الإ�ج ي تم الرد عليها )لا يحج عة والشكاوى ال�ت�� لة والتغذية الرا�ج عة المغلقة الأس�ئ التغذية الرا�ج
راءات المتخذة ل�ل الشكوى. ( أو إ�التها و/أو الإ�ج �نام�� ال�ج

�تمع المحل��  ، وأعضاء المحج �نام�� ي ال�ج �� ي �ز �ز ي المشارك�� �ز ابة نظام رسمي تم إنشاؤه واستخدامه ل�تمك�� عة والشكاوى والاست�ج آلية التغذية الرا�ج
.  ي�تم استخدام هذه المعلومات بعد ذلك  ابة أو برنام�� ربتهم مع منظمة أو استحج هات معنية، من تقديم معلومات عن تحج والشركاء وأي �ج

ي عنصر من عناصر عمل المنظمة. �ز راءات تصحيحية لتحس�� لاتخاذ إ�ج

مة المصطل�ات* قا�ئ

عي السريع لتنفيذ سياسة منع الاستغلال  � الإنسانية الأساسية ) 2018؛  الدليل المر�ج ي الأساس�� )تحالف المعاي�� ��  *    مقتبس من: ملا�ظات إرشادية ومؤشرات المعيار الإنسا�ز
: ال�د من المخاطر،  �� ي العمل الإنسا�ز �� �تماعي �ز م عل� النوع الا�ج ي تدخلات العنف القا�ئ يهية لدم�� ي التو�ج � الإنسانية الأساسية )2020؛ المبادىئ �ز  )تحالف المعاي�� نسي�� والتحرش ال�ج

ي الوكالات 2015(. �ز �كة ب�� مة المش�ت نة الدا�ئ ��   )اللحج وتعزيز الصمود والمساعدة عل� التعا�ز
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هة فاعلة أخرى. ية بشأن الدعم الذي تقدمه �ج عة برامحج ي عن النطاق طلب دعم لا يقدمه المشروع، أو تغذية را�ج ارح� الإ�الة ال�ن

ي يمكن استخدامها بمفردها أو  ي وال�ت�� �ز ي يمكن ربطها بفرد مع�� لة، ال�ت�� معلومات التعريف الشخصية المعلومات الشخصية، المكتوبة أو المسحج
ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية(. �� يهيه لإلغاء تعريف البيانات �ز ي التو�ج �تمعة لتحديالفرد )المصدر: المبادىئ محج

ات القانونية ذات الصلة، وتحديدا قانون  �ام الكامل ل�قوق الفرد وفقا لنص ورو� الهي�ئ ي تهدف إل� تحقيق الا��ت ميع الأنشطة ال�ت�� ال�ماية �ج
  1. �ز �� �ئ ي وقانون اللا�ج ي الدول�� �� �قوق الإنسان والقانون الإنسا�ز

� المتخذة ل�ماية  � ال�كومية للإشارة إل� التداب�� ن مصطل� تستخدمه الأمم المتحدة والمنظمات غ�� �ي نس�ي ال�ماية من الاستغلال والانتهاك ال�ج
ي بهم. �ز ي من قبل موظفيهم والأفراد المرتبط�� �ز نسي�� ي من الاستغلال والانتهاك ال�ج �ز الأشخاص المستضعف��

 �� ي ال�ماية وتعزيز الوصول الهادف، والسلامة والكرامة �ز ي مبادىئ ي الآمنة والكريمة، هي عملية دم�� �ام�� م ال�ماية، أو ال�ج م ال�ماية تعم�� تعم�ي
ي الت�زمية. المساعدات الإنسانية و/أو برام��

ا بعبارة  شار إليها أيصزً ة القضايا المثارة.  ��ُ راءات لمعال�ج مل إ�ج مل أو لا تسث ي قد تسث عة أو الشكاوى ال�ت�� ة التغذية الرا�ج ابة الاتصال لمعال�ج الاست�ج
ي وفريق المشروع. �تمع المحل�� ي المحج �ز ع عل� اس�تمرار التواصل ب�� ابة بطريقة تشحج ب أن تقدم الاستحج عة”، ويحج “إغلاق �لقة التغذية الرا�ج

�مون  ي خدمتها، يح�ت �� ي من قبلها أو �ز �ز ها وموظفيها، والعامل�� مان أن تكون برامحج ميع المنظمات لصز ي تقع عل� عاتق �ج ال�ماية المسؤولية ال�ت��
ي مأمن من الاستغلال والأذى.2  �� �ز - للعيش �ز ي المستضعف�� �ز ما الأطفال والبالغ�� ميع الناس - ولا س�� ويحمون �قوق وكرامة �ج

ي الوقت والموضوع  �� ي �ز �ز ي التواصل مع الموظف�� �نام�� ي ال�ج �� ي �ز �ز �تمع والمشارك�� عة الثابتة وسيلة يمكن من خلالها لأعضاء المحج قناة التغذية الرا�ج
�ة،  ل النصية القص�� ، وخطوط الرسا�ئ �� �و�ز �يد الإلك�ت طوط الساخنة، وعناوين ال�ج �ا�ات، وال�ز من الأمثلة صناديق الاق�ت الذي يختارونه.  تتصز

والزيارات المكتبية.

ي” إل� القوة والمرونة والقدرة عل�  � مصطل� “النا�ج ش�� ُ��  . نس�� ي أو الض�ية شخص يتعرض، او تعرض، للاستغلال أو الإيذاء ال�ج النا�ج
� إل� ضحية الظلم الذي ينبغي تصحيحه. ية، �يث أنه يش�� البقاء. لمصطل� “الضحية” آثار وقا�ئ

راءات. ميع الأمور والإ�ج ي �ج �� ي أولوية �ز ي تظل فيه رغبات وسلامة ورفاه الضحية / النا�ج ي نه�� ي يركز عل� الض�ية / النا�ج نه��

 )IASC 1999( ً1.   ورقة السياسة العامة: �ماية الأشخاص المشردين داخليا

. )CRS 2019(  2. سياسة خدمات الإغاثة الكاثوليكية بشأن ال�ماية

https://interagencystandingcommittee.org/system/files/2020-11/IASC Policy Paper%2C Protection of Internally Displaced Persons.pdf
https://interagencystandingcommittee.org/system/files/2020-11/IASC Policy Paper%2C Protection of Internally Displaced Persons.pdf
https://www.crs.org/our-work-overseas/research-publications/crs-policy-safeguarding
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ابة والشكاوى والاست�ج
ابة لحالات الطوار�ئ ي الاست�ج �� �ف







 �ول خدمات الإغاثة الكاثوليكية
ي الولايات المت�دة  �� ي �ف �تمع الكاثوليك�� منظمة خدمات الإغاثة الكاثوليكية هي الوكالة الإنسانية الدولية الرسمية للم�ج


ر من 100 دولة عل� حفظ وحماية وت�ويل حياة الناس، بغض  ي اك�ث �� الأمريكية.  تعمل خدمات الإغاثة الكاثوليكية �ف
ي الإغاثة والت�فمية من خلال برام�ج  �� از عمل خدمات الإغاثة الكاثوليكية �ف نسية.  ي�تم ان�ج النظر عن العرق أو الدين أو الحج
م، وتمويل المشاريع  روس نقص المناعة البشرية )HIV(، والص�ة والزراعة والتعل�� ، وف�� ابة لحالات الطوار�ئ ي الاست�ج �� �ف


رة وبناء السلام.  الصغ��


ميع الحقوق م�فوظة. 2021©  خدمات الإغاثة الكاثوليكية. حج


ور كريسنار | الحوار - شاشانك سينغ | البيانات  - وكالة كرياتيكا الإبداعية | الأذن  ري�ج ودة - حج ي تومبوك | مدلول الكلمات والقاموس والعناية - أدريان كوكيه  | الحج ي�ف�� عة - حج مسمى ايقونات المشروع: التغذية الراحج
و�ج | الموارد - هربن |  ماع - سيلفيو أوحج �� - بوبكومارتس | السيارة - تشو نيكس | الم�ادثة - شاشانك سينغ | الإحج رو�ف ريد الإلك�ت ل الم�ظورة - سالفيا سانتوس | ال�ج - كاماكش | هام - بوهدان بورميش | الرسا�ئ


ميكون. ناف – اول�� ونغ | القفل - موسميلو | الاست�ئ التعاون - سوهيون حج


ر،  دمات الإغاثة الكاثوليكية بواسطة ويل باكس�ت صور الغلاف لحف
ي هولاند، وموظفي خدمات الإغاثة  �ف ونريبندرا خاتري، وكاتل��


الكاثوليكية.
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م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


ابة  عة والشكاوى والاست�ج آليات التغذية الرا�ج
ابة لحالات الطوارىئ ي الاست�ج �� �ف


ابة لحالات الطوار�ئ   ابة )FCRMs( النوعية أثناء الاست�ج عة والشكاو� والاست�ج يدعم هذا الدليل تنفيذ آليات التغذية الراحج
ي والرصد  رام�ج ي المبكر.  وهو وثيق الصلة بفرق ال�ج �� ، ومراحل التعا�ف ابة لحالات الطوار�ئ المباغتة، والمراحل الأول� من الاست�ج


ي تدعم هذه  ي القطرية ال�ت�� رام�ج ي هذه السياقات، بالإضافة ال� فرق عمليات ال�ج �� م والمساءلة والتعلم )MEAL( العاملة �ف والتقي��
ابة الأوسع، والذي يستهدف سياقات  عة والشكاو� والاست�ج ابات.  هذا الدليل هو مصاحب لدليل آلية التغذية الراحج الاست�ج


ي طويل الأمد والأزمات الممتدة. �� ي التعا�ف الت�فمية وبرام�ج


ي �الات الطوارىئ �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج آلية التغذية الرا�ج
ي السياق والمعلومات السياقية  �� رات السريعة �ف ة المل�ة، والتغ�� ي الأولويات، والحاحج �� ي بالإلحا� والتنافس �ف تتسم حالات الطوار�ئ


 �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج ه الضعف.  ولهذه الأسباب، فإن آليات التغذية الراحج الم�دودة، وتتفاقم بسبب المخاطر وأوحج
: حالات الطوار�ئ


عة والشكاو�  	 ي البداية.  ستتطور آليات التغذية الراحج �� م أبسط �ف ر وبتصم�� ب أن ي�تم إنشاؤها بسرعة أك�ج ي�ج
ي المبكر. �� ي وبدء التعا�ف رام�ج ر السياق، ومع طول دورات ال�ج ي مع تغ�� ي حالات الطوار�ئ �� ابة �ف والاست�ج


ي الوقت المناسب وبسرية، نظرا لأهمية المخاوف المتعلقة بالحماية والصون. 	 �� ابة �ف اما قويا بالاست�ج رف تتطلب ال�ت


ي وتكييف  	 ابة للطوار�ئ ي الوقت الحقيقي للاست�ج �� ي أوقات الأزمات لإثراء التكيف �ف �� ضرورية كقنوات موثوقة �ف
ر. ات والقدرات والسياق المتغ�� التدخلات مع الاحتياحج


م الحماية  	 م والمساءلة والتعلم، وإطار تعم�� ي الصون والرصد والتقي�� �� تدعم سياسات خدمات الإغاثة الكاثوليكية  �ف
ي إل�  رنام�ج ي ال�ج �� ي �ف �ف ميع المشارك�� ي لتعزيز السلامة والكرامة وإمكانية وصول حج ي الأساس�� ��  والمعيار الإنسا�ف


دمات الأساسية.  الدعم والحف


رام كانت  �ية ان يقولوا إنهم عوملوا بكرامة واح�ت عة فإن ارحج “بالنسبة للأشخاص الذين قدموا تغذية راحج
ر من الأشخاص الذين لم يفعلوا ذلك. وبالنسبة للأشخاص الذين تمت استشارتهم فإن  بمقدار 3.5 مرة  اك�ث


ستشاروا”.  ر من الأشخاص الذين لم ��ُ رام كانت بمقدار 3.1 مرة اك�ث �ية ان يقولوا إنهم عوملوا بكرامة واح�ت ارحج
.ALNAP( ،2018(شبكة التعلم النشط للمساءلة والأداء ، �� -  حالة النظام الإنسا�ف


“بالنسبة للأشخاص 
الذين قدموا تغذية 


حية ان  عة فإن ار�ج را�ج
يقولوا إنهم عوملوا 


رام كانت  بكرامة وا��ت
ر  بمقدار 3.5 مرة  اك�ث


من الأشخاص الذين لم 
يفعلوا ذلك.” )شبكة 


التعلم النشط للمساءلة 
  ALNAP((والأداء


)2018



https://efom.crs.org/protection-2/

https://corehumanitarianstandard.org/the-standard





ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 2   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


من هذه النسخة ؟ ماذا تت�ف
 ، يس�� ابة الر�ئ عة والشكاو� والاست�ج ودة المس�تمدة من دليل آلية التغذية الراحج ر الحج طوات ومعاي�� تلخص هذه النسخة الحف


ر  راءات مبكرة وسريعة.  تطبق معاي�� ، حيث يلزم اتخاذ إحج ي حالات الطوار�ئ �� ازا للفرق العاملة �ف ر إي�ج عا أك�ث لتكون مرحج
.  ومع ذلك ، فإن ظروف حالات  رام�ج ميع أنواع ال�ج ر حج ابة ع�ج عة والشكاو� والاست�ج اصة بآلية التغذية الراحج ودة الحف الحج


م آلية التغذية  ي والتوقيت تؤثر عل� قرارات تصم�� �ف ي تنطوي عل� اعتبارات تشغيلية، واعتبارات تتعلق بالموظف�� الطوار�ئ
اصة لتكييف  ابة وخطوات التنفيذ. عند الاقتضاء، ي�تم تسليط الضوء عل� الاعتبارات الحف عة والشكاو� والاست�ج الراحج


. ي حالات الطوار�ئ �� ودة �ف ر الحج ابة ومعاي�� عة والشكاو� والاست�ج خطوات آلية التغذية الراحج


ودة حسب مراحل دورة المشروع  ر الحج ابة )الشكل 1( ومعاي�� عة والشكاو� والاست�ج م خطوات آلية التغذية الراحج ي�تم تنظ��
ابة  ي أي وقت اثناء الاست�ج �� ، �ف رنام�ج ي دورة ال�ج طوات خار�ج م والبدء والتنفيذ والإغلاق.  يمكن أيضا تطبيق هذه الحف من التصم��
ابة والوصول إليها وسلامتها مع تطور السياق  عة والشكاو� والاست�ج ودة آليات التغذية الراحج ، لتعزيز حج لحالات الطوار�ئ


رام�ج )الشكل 2(. وال�ج


  


ابة عة والشكاوى والاست�ج الشكل 1: خطوات آلية التغذية الرا�ج


تخصيص الموارد الكافية


م الت�م��


بدء العمل
التنفيذ


الإغلاق


أرشفة البيانات وتوثيق 
التعلم


راء تحليل السياق تحديد قنوات التغذية إ�ج
عة الرا�ج


تحديد نطاق آلية التغذية 
ابة عة والشكاوى والاستحج الرا�ج


ة تمكينية خلق بي�ئ


 �� استخدام البيانات �ف
اتخاذ القرار


راءات  إنشاء قنوات وإ�ج
عة  آلية التغذية الرا�ج
ابة والشكاوى والاستحج


تحديث خطة الإغلاق 
وإبلاغها


�تمعات المحلية  إعلام المحج
عة  بشأن آلية التغذية الرا�ج


ابة والشكاوى والاستحج


م فعالية آلية التغذية  تقي��
عة والشكاوى  الرا�ج


ابة والاستحج
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عة  طلب تقديم التغذية الرا�ج
والشكاوى وإقرارها


5


10


9


8


ابة للتغذية  الاستحج
عة والشكاوى الرا�ج


توثيق وإدارة البيانات


11







ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 3   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


ودة ر الحج ابة ومعاي�� عة والشكاوى والاست�ج الشكل 2. خطوات آلية التغذية الرا�ج
عة  خطوات آلية التغذية الرا�ج


ابة والشكاوى والاست�ج
ودة ر الحج معاي��


)FCRM( ابة عة والشكاوى والاست�ج م آلية التغذية الرا�ج ت�م��
عة  الحفطوة 1. ت�ديد نطاق آلية التغذية الرا�ج


ابة  والشكاوى والاست�ج
ابة. 	 عة والشكاو� والاست�ج م آلية التغذية الراحج ي تصم�� �� مان الكفاءة والتعاون والمشاركة والقيادة الم�لية والاستدامة �ف �ف


راء ت�ليل السياق ز والمخاطر والتفضيلات  	الحفطوة 2. إ�ج �تمعي والحواحج ات التواصل الم�ج يب لاحتياحج ي تست�ج ابة لك�� عة والشكاو� والاست�ج م آليات التغذية الراحج تصم��
�تمعية شاملة. ي واستشارات م�ج �ف راء مقابلات مع الموظف�� عة البيانات الحالية، وإحج المتصورة من خلال مراحج


عة . 	الحفطوة الثالثة. ت�ديد قنوات التغذية الرا�ج �تمع الم�ل�� دي والكريم والمأمون لأفراد الم�ج ي توفر الوصول الم�ج ابة ال�ت�� عة والشكاو� والاست�ج اختيار قنوات التغذية الراحج


ي الهوية. 	 هول�� ه ومع م�ج ها لوحج ي تدعم التواصل وحج ابة الثابتة والنشطة ال�ت�� عة والشكاو� والاست�ج ي قنوات آلية التغذية الراحج �ف م�� تصف


ابة بهياكل توظيف قوية. 	الحفطوة 4. تخصيص الموارد الكافية عة والشكاو� والاست�ج ي آلية التغذية الراحج رف ه�� ت�ج


ي والمشاريع القطرية. 	 رام�ج انيات ال�ج رف ي م�� �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج ي تكاليف آلية التغذية الراحج دم�ج


ابة عة والشكاوى والاست�ج بدء عمل آلية التغذية الرا�ج
راءات آلية  الحفطوة 5. إنشاء قنوات وإ�ج
ابة عة والشكاوى والاست�ج التغذية الرا�ج


م والمساءلة والتعلم وادارة المشاريع.  	 ي عمليات الرصد والتقي�� �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج ي آليات التغذية الراحج �ف م�� تصف


ة عن النطاق. 	 ارحج ل الحف ي وإنشاء عملية لإحالة المخاوف المتعلقة بالحماية والمسا�ئ �ف ي�� ارحج دمات الحف ت�ديد مقدمي الحف


ابة لحماية كرامة وسرية الأشخاص الذين يقدمون  	 عة والشكاو� والاست�ج تطوير نظم وبروتوكولات إدارة بيانات آلية التغذية الراحج
عة والشكاو�. التغذية الراحج


ة تمكينية ي وموظفي الرصد  	الحفطوة 6. خلق بي�ئ رام�ج ي موظفي ال�ج �ف ابة ب�� عة والشكاو� والاست�ج توضي� الأدوار والمسؤوليات المتعلقة بتنفيذ آلية التغذية الراحج
م والمساءلة والتعلم. والتقي��


امات خدمات الإغاثة الكاثوليكية  	 رف ابة وال�ت عة والشكاو� والاست�ج ي وإبراز الغرض من آلية التغذية الراحج �ف ميع الموظف�� التواصل مع حج
ي والحماية. رام�ج ودة ال�ج بالمساءلة وحج


ابة. 	 عة والشكاو� والاست�ج ي لدعم فعالية آلية التغذية الراحج �ف ي الموظف�� �ف ر ب�� صقل مهارات الاس�تماع والتيس��
�تمعات الم�لية بشأن آلية  الحفطوة 7. إعلام الم�ج


ابة عة والشكاوى والاست�ج التغذية الرا�ج
ي الممارسة العملية. 	 �� ي المساءلة والحماية �ف ي دعم مباد�ئ �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج �تمع بدور آلية التغذية الراحج ابلاغ مختلف أفراد الم�ج


�تمع بمدونة قواعد السلوك، وحقوقهم واست�قاقاتهم، وكيفية الإبلاغ عن المخاوف المتعلقة بسوء التصرف أو الضرر. 	 إبلاغ أفراد الم�ج


ابة عة والشكاوى والاست�ج تنفيذ آلية التغذية الرا�ج
عة  الحفطوة8 : طلب تقديم التغذية الرا�ج


والشكاوى وإقرارها
�تمع. 	 ي التواصل مع أفراد الم�ج �� عة والشكاو� �ف مة التغذية الراحج بيان ق��


عة السلبية. 	 عة والشكاو� عل� ن�و نشط أثناء تنفيذ المشروع لاستكمال قناة آلية التغذية الراحج طلب التغذية الراحج


عة  ابة للتغذية الرا�ج الحفطوة 9. الاست�ج
والشكاوى


ية باستخدام القنوات المناسبة. 	 رام�ج عة والشكاو� ال�ج ابة الفورية للتغذية الراحج الاست�ج


راءات. 	 ابة والاحج تصعيد الشكاو� المتعلقة بالحماية ي�تم بشكل سري وآمن لدعم الاست�ج


ي الحصول عل� خدمات الحماية المتاحة. 	 �� �تمعات الم�لية �ف ي والم�ج رنام�ج ي ال�ج �� ي �ف �ف استخدام مسارات الإحالة لدعم المشارك��


ي نخدمها. 	 �تمعات ال�ت�� اه الم�ج ابة لتعزيز المساءلة ت�ج عة والشكاو� والاست�ج رصد مستويات الرضا عن آلية التغذية الراحج
ابة. 	الحفطوة 10. توثيق وإدارة البيانات عة والشكاو� والاست�ج ي إدارة البيانات وحمايتها عل� بيانات آلية التغذية الراحج �� يدة �ف تطبيق الممارسات الحج


ي اتخاذ  �� الحفطوة 11. استخدام البيانات �ف
القرارات


ي الوقت المناسب عن  	 �� ر تقارير سهلة الاستخدام و�ف ابة لتوف�� عة والشكاو� والاست�ج الت�ليل المنتظم لبيانات آلية التغذية الراحج
راءات. عة واتخاذ القرارات والإحج عة والشكاو� للمراحج اهات التغذية الراحج ات�ج


ارية والإدارة التكيفية. 	 م والمساءلة والتعلم لإثراء عملية اتخاذ القرارات الحج عة والشكاو� مع بيانات الرصد والتقي�� تثليث التغذية الراحج


م فعالية آلية التغذية  الحفطوة 12. تقي��
ابة عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج


مان سلامة القنوات، وسهولة الوصول إليها  	 ابة لصف عة والشكاو� والاست�ج راء عمليات الت�قق من فعالية آلية التغذية الراحج إحج
ية والحساسة. رام�ج عة والشكاو� ال�ج ما يتصل بالتغذية الراحج ي ف�� �تمع الم�ل�� ل أعضاء الم�ج �جَ ِ والثقة بها من �ت


ابة الفعّالة. 	 عة والشكاو� والاست�ج ي تعلم المشاريع والوكالة حول آلية التغذية الراحج �� مات للمساهمة �ف استخدام التقي��


ابة عة والشكاوى والاست�ج اغلاق آلية التغذية الرا�ج
��  	الحفطوة 13. ت�ديث خطة الإغلاق وإبلاغها ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج ي إغلاق آلية التغذية الراحج دم�ج


قرارات وأنشطة إغلاق المشروع الأوسع. 	


هات المعنية الأخر� بشأن خطة الإغلاق. 	 �تمعات الم�لية والحج إبلاغ الم�ج


ابة. 	الحفطوة 14. أرشفة البيانات وتوثيق التعلم عة والشكاو� والاست�ج موعات بيانات آلية التغذية الراحج ي البيانات المسؤولة عند أرشفة م�ج م ومباد�ئ تطبيق ق��


م وتنفيذ واغلاق  	 هات المعنية الأخر� بشأن التعلم من تصم�� م والمساءلة والتعلم والحج ي والرصد والتقي�� رام�ج موعات ال�ج التواصل مع م�ج
ابة. عة والشكاو� والاست�ج آلية التغذية الراحج







ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 4   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


م الت�م��


 


ب أن تكون الفرق قد اتمت: م ، ي�ج بنهاية مر�لة الت�م��
مة، والمصادر الثانوية وبيانات المشروع السابقة. ت�ليل مشهد الاتصالات الم�لية من خلال المعرفة القا�ئ  �


ابة. عة والشكاو� والاست�ج ي بشأن القنوات المفضلة لديهم للتغذية الراحج �تمع الم�ل�� استشارة مختلف أفراد الم�ج  �
اختيار قنوات آمنة ويمكن الوصول إليها، والتأكد من أن قناة واحدة عل� الأقل مناسبة للشكاو� الحساسة.  �


ابة. عة والشكاو� والاست�ج انية وخطة توظيف لآلية التغذية الراحج رف وضع م��  �


ابة  عة والشكاوى والاست�ج الحفطوة 1. ت�ديد نطاق آلية التغذية الرا�ج
ابة واتخاذ قرارات سريعة بشأن  عة والشكاو� والاست�ج ي إنشاء آليات للتغذية الراحج �� ب الإسراع �ف ، ي�ج ابة لحالات الطوار�ئ ي الاست�ج �� �ف


رة  �ج ي إل� الاع�تماد عل� الحف ي أن الفرق قد ت�تا�ج ابة يع�ف�� عة والشكاو� والاست�ج ر الم�دود لاختبار آلية التغذية الراحج نطاقها. الوقت الم�دود أو غ��
ي وقت مبكر. �� م �ف ي سياقات مماثلة عند اتخاذ القرارات المتعلقة بالتصم�� �� ي هذا السياق أو �ف �� السابقة �ف


: ي الاعتبار ما يل�� �� ب الأخذ �ف ابة، ي�ج عة والشكاو� والاست�ج م آلية التغذية الراحج اصة  بتصم�� عند اتخاذ القرارات الحف


هات  	 مة، ومتطلبات الحج اصة بالمشروع، وفعالية الآليات القا�ئ ات الحف ي القطري، والاحتياحج رنام�ج ي لل�ج السياق التشغيل��
يه(. عة ت�ليل السياق لمزيد من التوحج مة مراحج المان�ة والوكالة ذات الصلة )انظر الأداة 2: قا�ئ


رام�ج  	 ما يتعلق بال�ج ون إل� الدعم ف�� دا عل� الشركاء، وقد ي�تاحج ي امرا مست�ج ي حالات الطوار�ئ �� قد يكون العمل  �ف
ابة.  عة والشكاو� والاست�ج مان فعالية آليات التغذية الراحج م الحماية والصون لصف والعمليات وتعم��


ي يلزم  	 . عل� سبيل المثال، ستتطلب عمليات توزيع الإغاثة والتدخلات النقدية ال�ت�� ابة للطوار�ئ نوع ومدة الاست�ج
ي غضون أسابيع نوعا مختلفا من الآليات مقارنة بمشروع مأو� مدته سنة واحدة. �� ازها �ف إن�ج


موعات م�ددة )عل� سبيل المثال، قد يكون وصول النساء إل� الهواتف النقالة  	 هها م�ج ي قد تواحج ز الاتصال ال�ت�� حواحج
موعات الأقليات(. الم�مولة م�دودا، أو قد تنخفض معرفة القراءة والكتابة لد� م�ج


ي يمكن البناء عليها. 	 ي يقودها الشركاء وال�ت�� مة والآليات ال�ت�� �تمعية القا�ئ ما هي الآليات التقليدية أو الم�ج


ي الاعتبار است�ثمار الوقت  	 �� ابة أو داخل ات�اد. الأخذ �ف ركة1  عل� نطاق الاست�ج فرص إنشاء آليات تكميلية ومش�ت
ة  مانات السرية عند معالحج ركة وبروتوكولات تبادل البيانات؛ و�ف والمخاطر الم��تملة عل� السمعة؛ ونظم الإحالة المش�ت


الشكاو� الحساسة المتعلقة بسوء سلوك موظفي وكالة معينة.


ي نهاية المطاف  	 �� ابة، والذي قد يتطلب خططا للانتقال �ف عة والشكاو� والاست�ج التخطيط لاستدامة آلية التغذية الراحج
ي أو الت�فمية عل� المد� الطويل. �� ي التعا�ف رام�ج ابة المناسبة ل�ج عة والشكاو� والاست�ج إل� آلية التغذية الراحج


يهات بشأن آليات  �تمعية ، لعام 2016  للاطلاع عل� أمثلة وتوحج ي الوكالات للشكاو� الم�ج �ف ركة ب�� ي الوكالات بشأن الآليات المش�ت �ف ركة ب�� مة المش�ت نة الدا�ئ 1. انظر دليل أفضل الممارسات لل�ج
ركة. عة والشكاو� المش�ت التغذية الراحج


 �� قد يكون العمل  �ف
�الات الطوارىئ 


دا  امرا مستحج
عل� الشركاء، وقد 


ون إل� الدعم  يحتا�ج
رام�ج  ما يتعلق بال�ج ف��
م  والعمليات وتعم��


الحماية والصون. 


تخصيص الموارد الكافية راء تحليل السياق تحديد قنوات التغذية إ�ج
عة الرا�ج


تحديد نطاق آلية التغذية 
ابة عة والشكاوى والاستحج الرا�ج
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م الت�م��
تحديد النطاق 
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م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


ابة عل� مستو�  عة والشكاو� والاست�ج ي آليات التغذية الراحج �� ايد �ف رف تست�ثمر خدمات الإغاثة الكاثوليكية بشكل م�ت
ي تس�تمر بعد  ي القطري، وال�ت�� رنام�ج ي ال�ج �� ابات �ف ميع المشاريع والاست�ج ي حج �� ي يمكن تطبيقها �ف ي القطرية ال�ت�� رام�ج ال�ج


ابة باستخدام قناة عل�  ، قد يكون من المفيد بدء الاست�ج ي حالة الطوار�ئ �� إغلاق المشاريع والأنشطة الفردية.  �ف
رام�ج  ر أن قنوات ال�ج ي القطري إذا سم� السياق والاتصالات السلكية واللاسلكية المتاحة بذلك. غ�� رنام�ج مستو� ال�ج


ي أقرب وقت ممكن، وأن تستند إل� مشاورات  �� ستكمل بقنوات عل� مستو� المشاريع �ف ب أن �تُ القطرية ي�ج
�تمع المستهدف من الوصول إليها. مان تمكن أضعف أفراد الم�ج موعات متنوعة، لصف �تمعية مع م�ج م�ج


م آلية  ي ت�م�� �� مان الكفاءة والتعاون والمشاركة والقيادة الم�لية والاستدامة �ف ودة: �ف  معيار الحج
ابة.    عة والشكاوى والاست�ج التغذية الرا�ج


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ     الإ�ج


مع التغذية  	 �تمع أو فريق استشاري تم تدريبه عل� حج ي أو م�ج م م�ل�� مة يديرها زع�� �تمعية قا�ئ م أي هياكل م�ج تقي��
ابة لها. عة والشكاو� وتوثيقها والاست�ج الراحج


ي الوكالات. 	 �ف ركة ب�� عة المش�ت مة، مثل نظم التغذية الراحج ركة قا�ئ دو� استخدام أي منصات مش�ت م حج تقي��


مة عل� مستو�  	 ابة القا�ئ عة والشكاو� والاست�ج ت�ديد ما إذا كان من الممكن استخدام آلية التغذية الراحج
ابة  عة والشكاو� والاست�ج ابة، قبل وضع آلية التغذية الراحج ي الأسابيع الأول� من الاست�ج �� ي القطري �ف رنام�ج ال�ج


ابة. اصة بالمشروع أو الاست�ج الحف


راء ت�ليل السياق  الحفطوة 2. إ�ج
عة  ي ت�ول دون الوصول إل� آلية التغذية الراحج ز2 ال�ت�� ب أن يركز ت�ليل السياق عل� فهم تفضيلات الاتصال والحواحج ي�ج


ر  ات الأك�ث ي بشكل خاص عل� الف�ئ رف رك�� �تمعات الم�لية، مع ال�ت ماعات داخل الم�ج ر مختلف الأفراد والحج ابة ع�ج والشكاو� والاست�ج
تهميشا وتعرضا للخطر.


مل الت�ليل  ب أن يسث مة عالية(، ي�ج من سلع ذات ق�� ماعات مسل�ة، او مساعدات تتصف ود حج تبعاً للسياق )عل� سبيل المثال، وحج
عد أو الاستعانة  ابة عن �جُ عة والشكاو� والاست�ج يارات المتاحة لإدارة قنوات آلية التغذية الراحج انب الحف المخاطر الم��تملة، إل� حج


ي بعض السياقات المتأثرة بالصراعات،  �� (.  �ف �ف )عل� سبيل المثال، مركز اتصال م�ل�� ي�� ارحج دمات الحف ية لمقدمي الحف بمصادر خارحج
ي عل� حد سواء يلزم ت�ديدها والتخفيف من حدتها.  إن  �ف عة والمتلق�� قد تكون هناك مخاطر عل� كل من مقدمي التغذية الراحج


ي يمكن الوصول إليها. سؤال الأشخاص المتضررين هو أفضل طريقة لت�ديد القنوات الآمنة وال�ت��


 �� ركة اللغة، ومستو� الإلمام بالقراءة والكتابة، وم�دودية أو عدم الإلمام بالقراءة والكتابة الرقمية أو الوصول إليها، والافتقار المل�وظ إل� الثقة والسلامة �ف ز المش�ت مل الحواحج 2.   تسث
قنوات الاتصال المختارة.


سؤال الأشخاص 
المتضررين هو أفضل 


طريقة لتحديد 
القنوات الآمنة وال�ت�� 
يمكن الوصول إليها.


م الت�م��
تحليل السياق







ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 6   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


ات  يب لا�تيا�ج ي تست�ج ابة لك�� عة والشكاوى والاست�ج م آليات التغذية الرا�ج ودة: ت�م��  معيار الحج
عة البيانات      ز والمخاطر والتفضيلات المتصورة من خلال مرا�ج �تمعي والحوا�ج التواصل الم�ج


�تمعية شاملة..   ي واستشارات م�ج �ف راء مقابلات مع الموظف�� الحالية، وإ�ج


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


ي ذوي  	 �ف راء مقابلات مع الموظف�� ودة، وعند الإمكان، إحج  ت�ليل مشهد الاتصالات باستخدام البيانات الموحج
رة م�لية. خ�ج


م  	 ابة من نفس منطقة العمل، لتقي�� عة والشكاو� والاست�ج مة لآلية التغذية الراحج عة أي بيانات قا�ئ مراحج
ر  ات الأك�ث هات نظر الف�ئ ر لآراء ووحج �تمع.  إعطاء وزناً أك�ج ميع أعضاء الم�ج الثقة والرضا، وإمكانية الوصول لحج


نس والعمر، وعوامل التنوع الأخر�. تهميشاً وضعفاً عل� أساس نوع الحج


موعات  	 �، سؤال مختلف الم�ج ات السريعة.  ك�د أد�ف م الاحتياحج ي أدوات تقي�� �� لة المتعلقة بالاتصالات �ف ي الأس�ئ دم�ج
مة  وع إل� قا�ئ ية والشكاو� الحساسة.  الرحج رام�ج عة ال�ج ي يفضلون بها مشاركة التغذية الراحج عن الكيفية ال�ت��


ي الوكالات  )IASC(بشأن  �ف ركة ب�� مة المش�ت نة الدا�ئ ي وضعتها الل�ج اه السكان المتضررين )AAP( ال�ت�� المساءلة ت�ج
موعة مختارة من  ات متعددة القطاعات )MSNA( لل�صول عل� م�ج مات الاحتياحج لة المتصلة بتقي�� الأس�ئ


ي حسب نوع  �ج ز الاتصالات الم��تملة.  تصنيف النتا�ئ لة حول تفضيلات إعطاء المعلومات وتلقيها، وحواحج الأس�ئ
نس والعمر والإعاقة وأي عوامل أخر� من عوامل التنوع ذات الصلة بالسياق. الحج


ي أن تتوسع بسرعة  	 رام�ج ي عل� ال�ج �ف ر مألوفة داخل بلد ما، قد يتع�� ي سياق أو منطقة غ�� �� عندما تعمل الفرق �ف
ل تثليث  �تمعات الم�لية وت�ليل سياقها م�دودة.  ومن أحج الات تكون فيها معرفة تفضيلات الم�ج مل م�ج لتسث


ات: م الاحتياحج البيانات الأولية المس�تمدة من عمليات تقي��


عة، لتعزيز  	 ي يتلقون بها التغذية الراحج �تمعات الم�لية عن الكيفية ال�ت�� ي الم�ج التشاور مع المنظمات الأخر� أو ممثل��
فهم تفضيلات الاتصال.


رة  	 �ج ي المتعاقدين ذوي الحف �ف ي أو العامل�� �ف ي الم�لي�� �ف موعة خدمات الإغاثة الكاثوليكية من المتطوع�� التشاور مع م�ج
عة والشكاو�  عة، لإبلاغ القرارات المتعلقة بآلية التغذية الراحج ي عمليات الاتصال والتغذية الراحج �� السابقة �ف


ي تم إعدادها، واختيار القناة الأولية.  ابة ال�ت�� والاست�ج


عة الحفطوة 3. اختيار قنوات التغذية الرا�ج
ي من خلالها  �ف ي يمكن للسكان الم�لي�� ل ال�ت�� ابة إحد� الوسا�ئ عة والشكاو� والاست�ج تمثل قنوات آلية التغذية الراحج


لة والمخاوف والتظلمات.  من المهم اختيار قنوات تكون متاحة لمختلف  راحات والأس�ئ طر� قضايا هامة لهم، وإبلاغ الاق�ت
ي معظم سياقات  �� ي الوقت المناسب.  �ف �� ابة بطريقة سرية و�ف ر است�ج موعات، ومأمونة الاستخدام، وقادرة عل� توف�� الم�ج


ابة لها  عة والشكاو� الم��تملة والاست�ج موعة من التغذية الراحج ة إل� قنوات متعددة لطلب م�ج ، ستكون هناك حاحج الطوار�ئ
عل� ن�و فعّال.


مان وسيلة اتصال؛ ومع ذلك، من المهم إدخال  ابة لصف ي الأسابيع الأول� من الاست�ج �� سيكون من المنطقي البدء بقناة واحدة �ف
ز اتصال مختلفة. ه حواحج ي قد تواحج موعات ال�ت�� مان وصول الم�ج ي أقرب وقت ممكن، لصف �� ثلاث قنوات عل� الأقل �ف


 


ات التغذية  الأداة 1: ف�ئ
عة والشكاوى الرا�ج


وع ال� الأداة 1 للاطلاع عل�  الرحج
عة  ات التغذية الراحج وصف لف�ئ


راءات  يسية والإحج والشكاو� الر�ئ
المرتبطة بها لإدارة كل نوع 


ابة له. والاست�ج


ي �سب نوع  �ج تصنيف النتا�ئ
نس والعمر والإعاقة وأي  الحج


عوامل أخرى من عوامل 
التنوع ذات الصلة بالسياق.


 


ابيات وسلبيات  الأداة 3: إي�ج
عة  قنوات آلية التغذية الرا�ج


ابة والشكاوى والاست�ج


استخدام الأداة 3 لفهم مزايا 
وعيوب قنوات آلية التغذية 


ركة وإبلاغ الاختيار  عة المش�ت الراحج
ي للقنوات. الأول��


 


عة  مة مرا�ج  الأداة 2: قا�ئ
ت�ليل السياق


م  استخدام الأداة 2 لتنظ��
عة البيانات، ومقابلات  مراحج


�تمعية،  ، والمشاورات الم�ج �ف الموظف��
ولتوثيق تفضيلات الاتصال 


يسية  موعات الر�ئ والمخاطر للم�ج
. �تمع الم�ل�� داخل الم�ج


م الت�م��
تحديد القنوات 



https://interagencystandingcommittee.org/system/files/reach_iasc_aap_psea_task_team_menu_of_aap_questions_for_needs_assessments_june_2018.pdf

https://interagencystandingcommittee.org/system/files/reach_iasc_aap_psea_task_team_menu_of_aap_questions_for_needs_assessments_june_2018.pdf

https://interagencystandingcommittee.org/system/files/reach_iasc_aap_psea_task_team_menu_of_aap_questions_for_needs_assessments_june_2018.pdf

https://interagencystandingcommittee.org/system/files/reach_iasc_aap_psea_task_team_menu_of_aap_questions_for_needs_assessments_june_2018.pdf

https://interagencystandingcommittee.org/system/files/reach_iasc_aap_psea_task_team_menu_of_aap_questions_for_needs_assessments_june_2018.pdf





ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 7   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


ي توفر الوصول  ابة ال�ت�� عة والشكاوى والاست�ج ودة: اختيار قنوات التغذية الرا�ج  معيار الحج
    . �تمع الم�ل�� دي والكريم والمأمون لأفراد الم�ج الم�ج


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


ميع  	 عة ت�ليل السياق، واختيار قنوات تكون آمنة ومتاحة لحج مة مراحج ي من الأداة 2: قا�ئ �ج استخدام النتا�ئ
ي بشكل خاص عل� سلامة ووصول النساء والفتيات والأشخاص ذوي  رف رك�� ، مع ال�ت رنام�ج ي ال�ج �� ي �ف �ف المشارك��
ي الإبلاغ عن الشكاو� الحساسة والادعاءات المتعلقة بالحماية.  �� ة مهمشة أخر�، وخاصة �ف الإعاقة وأي ف�ئ


. �ف القنوات المختلفة ستعمل لصالح أشخاص مختلف��


ي ت�ليل السياق،  	 �ج البدء بقناة واحدة. وعندما يسم� الوقت والموارد، أضافة قنوات أخر� باستخدام نتا�ئ
ه أو  ها لوحج ي ما إذا كانت قناة وحج �� ي الاعتبار �ف �� ات المهمشة والمستبعدة.  الاخذ �ف ي عل� تفضيلات الف�ئ رف رك�� مع ال�ت


اص بك.3  ر إلحاحا السياق الحف هولة أك�ث قناة م�ج


	 4.  )SMILER+ FCRM( ي ورقة عمل تخطيط نموذ�ج +  �� رد اختيار القنوات، ي�تم توثيق الاختيارات �ف بم�ج


ابة الثابتة والنشطة  عة والشكاوى والاست�ج ي قنوات آلية التغذية الرا�ج �ف م�� ودة: ت�ف  معيار الحج
ي الهوية.     هول�� ه ومع م�ج ها لو�ج ي تدعم التواصل و�ج ال�ت��


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


عة المتاحة إل� ثلاث قنوات عل�  	 ، زيادة عدد قنوات آلية التغذية الراحج ابة لحالات للطوار�ئ مع تطور الاست�ج
ه.  ها لوحج الأقل: قناة واحدة عل� الأقل ثابتة، وواحدة نشطة، وواحدة وحج


لة تتعلق بالرضا، وإمكانية الوصول، والسلامة،  	 ي أس�ئ ي الرصد المنتظم من خلال ادرا�ج �� بناء قنوات نشطة �ف
.)PMD(  ي الرصد ما بعد التوزيع �� عة �ف دو� قنوات التغذية الراحج وحج


مع البيانات. 	 ي نهاية الزيارات المنظمة لحج �� رة �ف عة قص�� لسات اس�تماع وتغذية راحج التخطيط لحج


عة والشكاو�  	 �تمع، يو�� بأن يكون لآليات تقديم التغذية الراحج ميع أفراد الم�ج ي تكون آمنة ومتاحة لحج لك��
ه، ثابتة، ونشطة. هاً لوحج عة والشكاو�: وحج ابة هذه الأنواع الثلاثة من قنوات التغذية الراحج والاست�ج


ر أمانا  هولة الهوية عل� أنها أك�ث عة م�ج ي تسم� بالتغذية الراحج نظر إل� القناة ال�ت�� ي الإعداد وقد تكون فعالة للغاية؛ ومع ذلك، قد ��ُ �� ه أسرع �ف ها لوحج 3.   غالبا ما تكون القناة وحج
للإبلاغ عن المشاكل المتعلقة بالحماية.


عة والشكاو�  م آلية التغذية الراحج لسة بشأن تفعيل قرارات تصم�� م  والمساءلة والتعلم حج ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية )SMILER+( لتطوير نظام الرصد والتقي�� مل نه�ج 4.  يسث
 )+SMILER( وخريطة عملية )+SMILER( ع دليل م الأولية هذه. راحج ابة الأولية أثناء بدء المشروع.  توثق أداة تخطيط ورشة عمل )SMILER+( قرارات التصم�� والاست�ج


لمزيد من المعلومات.


اختيار قنوات تكون آمنة 
 �� ي �ف �ف ميع المشارك�� ومتا�ة لحج


. رنام�ج ال�ج


م الت�م��
تحديد القنوات 



https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER%20%20Documents/6-%20Feedback,%20Complaints,%20and%20Response%20Mechanisms/SMILER+%20FCRM%20Planning%20Worksheet%20Template.pdf

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER%20%20Documents/6-%20Feedback,%20Complaints,%20and%20Response%20Mechanisms/SMILER+%20FCRM%20Planning%20Worksheet%20Template.pdf





ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 8   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


ابة هذه  عة والشكاو� والاست�ج �تمع، يو�� بأن يكون لآليات تقديم التغذية الراحج ميع أفراد الم�ج ي تكون آمنة ومتاحة لحج لك��
ه، ثابتة، ونشطة. هاً لوحج عة والشكاو�: وحج الأنواع الثلاثة من قنوات التغذية الراحج


عة  ابة عل� قنوات متعددة للرد عل� التغذية الراحج عة والشكاو� والاست�ج مل آليات التغذية الراحج ب أن تسث ي�ج
من آليات التغذية  ة.   يو�� بأن تتصف امات المتعلقة بالسرية وإخفاء الهوية عند الحاحج رف والشكاو�، والوفاء بالال�ت


: ابة أيضا ما يل�� عة والشكاو� والاست�ج الراحج


راء  	 ية والحساسة عل� حد سواء.  يمكن إحج رام�ج ابة فردية للرد عل� الشكاو� ال�ج قناة است�ج  •
طوط الساخنة، بناءً عل�  عة أو الشكو� ذاتها، مثل الحف ابة الفردية باستخدام قناة التغذية الراحج الاست�ج


خيارات الاتصال المفضلة للفرد وتوافر معلومات الاتصال.


ما عند الحديث  	 ية، لا س�� رام�ج عة والشكاو� ال�ج �تمعية للرد عل� التغذية الراحج ابة م�ج قناة است�ج  •
عة الواردة.   راءات المخطط لها للتعامل مع التغذية الراحج عة، أو الإحج ي التغذية الراحج �� ر �ف اهات أك�ج عن ات�ج


�تمعية وإعلانات إذاعية ولوحات إرشادية.  �تماعات م�ج وهذه  القناة عادة ما تكون احج


الحفطوة 4. تخصيص الموارد الكافية
مان تخصيص  .  لصف �ف ي من الموظف�� �� ابة الموارد والوقت الكا�ف عة والشكاو� والاست�ج لتكون فعالة، تتطلب آليات التغذية الراحج


  . رحات مشاريع الطوار�ئ ي مق�ت �� اصة بالآلية �ف ي التكاليف الحف ي دم�ج ب عل� فرق الطوار�ئ ي للآلية، ي�ج �ف ما يكفي من الموارد والموظف��
، بي�فما لا تزال  ي حالات الطوار�ئ �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج يسية لآلية التغذية الراحج ومن الضروري تخصيص المسؤوليات الر�ئ


ي قد يكون مرتفعا. �ف هياكل التوظيف أساسية ومعدل دوران الموظف��


ابة وت�ديد المنصب الوظيفي الذي  عة والشكاو� والاست�ج يسية لمهام آلية التغذية الراحج من المهم أيضا توثيق الأدوار الر�ئ
ابة لها؛ وت�ليل البيانات؛  عة وإقراراها والاست�ج �تمعات الم�لية؛ وتلقي التغذية الراحج سيتول� مهام الآلية، مثل التشاور مع الم�ج


ابة. عة والشكاو� والاست�ج والإشراف عل� آلية التغذية الراحج


 


ه ها لو�ج قناة و�ج


تستخدم أنشطة وتفاعلات المشروع المخطط لها لدعم التواصل 
�تمع  ي وأعضاء الم�ج رنام�ج ي موظفي ال�ج �ف المنتظم والمتعمد والهادف ب��
�تماعات  .  قد تكون هذه القنوات مكاتب مساعدة أو احج �ف المتنوع��
ي مخصص للتواصل أثناء الزيارات  �� رد وقت إضا�ف �تمعية أو م�ج م�ج


الميدانية.


قناة ثابتة


راحات(  ط الساخن أو صندوق الاق�ت )مثل الحف


عة والشكاو� دون الكشف   تتي� تقديم التغذية الراحج
عن الهوية.


قناة نشطة 


عة والشكاو� من  تسعى لل�صول عل� التغذية الراحج
م والمساءلة  �تمع خلال أنشطة الرصد والتقي�� أفراد الم�ج
موعات  والتعلم، مثل الرصد ما بعد التوزيع، أو م�ج
ية للأسر المعيشية. ، أو الدراسات الاستقصا�ئ رف رك�� ال�ت


م الت�م��
تخصيص الموارد 







ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 9   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


ابة  عة والشكاوى والاست�ج ح التوظيف لآلية التغذية الرا�ج نصا�ئ


�ف . 1 ابة وإدارة التنسيق ب�� عة والشكاو� والاست�ج ي موظف واحد للإشراف عل� آلية التغذية الراحج �ف حي�ثما أمكن، تعي��
ي موظف بسبب م�دودية الموارد،  �ف م والمساءلة والتعلم، والعمليات.  إذا تعذر تعي�� ، والرصد والتقي�� رنام�ج فرق ال�ج


من عل� الأقل  ي هذا الدور، مما يصف ابة لتول�� عة والشكاو� والاست�ج ي مسؤول تنسيق لآلية التغذية الراحج �ف ي�تم تعي��
ي الوصف الوظيفي. �� هد �ف ٪50 من مستو� الحج


ب أن . 2 عة والشكاو�. من الناحية المثالية، ي�ج مع وتلقي التغذية الراحج ي الذين يقومون ب�ج �ف ي تنوع الموظف�� �� النظر �ف
ات العمرية والعرقية والدينية واللغوية، وما إل� ذلك. ر الف�ئ �تمع المستهدف ع�ج يعكسوا الم�ج


ابة المختارة والنطاق العام . 3 عة والشكاو� والاست�ج ي الاعتبار مد� تعقيد وعدد قنوات آلية التغذية الراحج �� الأخذ �ف
عة  ي لتلقي التغذية الراحج �ف ي اللازم�� �ف م السكان( عند ت�ديد عدد الموظف�� غرافية وح�ج للمشروع )مثل التغطية الحج


يا المعلومات والاتصالات مناسبة  ي لا تكون فيها تكنولوحج ي الحالات ال�ت�� �� والشكاو� وإقرارها وتوثيقها والرد عليها.  �ف
ه. ها لوحج ي من قنوات وحج �� ود عدد كا�ف ر وحج ي لتيس�� �ف أو سهلة المنال، زيادة عدد الموظف��


ر القنوات، عل� سبيل المثال، يمكن . 4 ي يكون فيها الموظف قادرا عل� ت�مل عدة مسؤوليات ع�ج ي الحالات ال�ت�� �� النظر �ف
ميع القنوات  ر حج م والمساءلة والتعلم ع�ج عة وت�ليلها موظف واحد للرصد والتقي�� يل التغذية الراحج أن يدير تس�ج


مها. لمشروع أو عدة مشاريع، اع�تمادا عل� نطاقها وح�ج


عة . 5 ميع مراحل تنفيذ آلية التغذية الراحج اهات والكفاءات والسلوكيات المطلوبة لحج ي المهارات والات�ج �� النظر �ف
ي والمناصب.  �ف ابة عند اختيار الموظف�� والشكاو� والاست�ج


ي فرق المشاريع . 6 ي خار�ج �ف ابة إل� موظف�� عة والشكاو� والاست�ج ي الاعتبار إسناد مسؤوليات آلية التغذية الراحج �� الاخذ �ف
ر  �تمع أك�ث ي قد يكون فيها أفراد الم�ج ي السياقات عالية المخاطر ال�ت�� �� ي النظام. هذا أمر هام �ف �� لزيادة الشفافية والثقة �ف


ي مباشرة بتنفيذ المشروع. �ف ر المرتبط�� ي غ�� �ف استعدادا للإبلاغ عن حالات الاحتيال أو الحماية للموظف��


ي لكل قناة من قنوات آلية . 7 رنام�ج م والمساءلة والتعلم وموظفي ال�ج يسية لموظفي الرصد والتقي�� توثيق الأدوار الر�ئ
.   SMILER+ FCRM ي ورقة عمل تخطيط + نموذ�ج  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج التغذية الراحج


يات اللازمة للقنوات المختارة، والنقل  رم�ج ابة المعدات وال�ج عة والشكاو� والاست�ج من تكلفة تنفيذ آلية فعالة للتغذية الراحج تتصف
ابة  عة والشكاو� والاست�ج �تمعية، ومواد الاتصال.  بشكل عام، ستتوقف تكاليف آلية التغذية الراحج للقيام بزيارات المشاركة الم�ج


ي عمليات آلية التغذية  �� هات المعنية �ف م الآلية، ومستو� التعاون مع المنظمات الأخر� والحج عل� القنوات المختارة، ونطاق وح�ج
ابة. عة والشكاو� والاست�ج الراحج


ي ذلك التوظيف.  بعض التكاليف الإضافية  �� ابة الفعالة است�ثمارا، بما �ف عة والشكاو� والاست�ج تتطلب آليات التغذية الراحج
ابة هي بنود مباشرة تتعلق بالقنوات المختارة، وعمليات إدارة البيانات، وتكاليف  عة والشكاو� والاست�ج لآليات التغذية الراحج


عة )IFRC 2019(، الأداة 15  موعة بدء التغذية الراحج ابة.  انظر م�ج عة والشكاو� والاست�ج الاتصال بشأن آلية التغذية الراحج
ابة. عة والشكاو� والاست�ج لل�صول عل� إرشادات مفيدة حول التكاليف المرتبطة بالتغذية الراحج


 


مة المهارات  الأداة 5: قا�ئ
اصة  والكفاءات الحف


عة  بآلية التغذية الرا�ج
ابة والشكاوى والاست�ج


ر  استخدم الأداة 5 للتفك��
ي الكفاءات والمهارات  �� �ف
يسية اللازمة من  الر�ئ


ل التنفيذ الفعال لآلية  أحج
عة والشكاو�  التغذية الراحج


ابة، ولت�ديد أي  والاست�ج
ي هيكل التوظيف  �� ثغرات �ف


ي القطري. رنام�ج ي لل�ج الحال��


�ف  �ي�ثما أمكن، تعي��
موظف وا�د للإشراف 


عة  عل� آلية التغذية الرا�ج
ابة  والشكاوى والاستحج


وإدارة التنسيق.


م الت�م��
تخصيص الموارد 



https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER%20%20Documents/6-%20Feedback,%20Complaints,%20and%20Response%20Mechanisms/SMILER+%20FCRM%20Planning%20Worksheet%20Template.pdf

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER%20%20Documents/6-%20Feedback,%20Complaints,%20and%20Response%20Mechanisms/SMILER+%20FCRM%20Planning%20Worksheet%20Template.pdf

https://www.ifrc.org/media/49042

https://www.ifrc.org/media/49042





ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 10   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


5: ي الاعتبار ما يل�� �� ي اخذها �ف �ف ي يتع�� مل التكاليف العامة ال�ت�� تسث


    
ابة بهياكل توظيف قوية.  عة والشكاوى والاست�ج ي آلية التغذية الرا�ج رف ه�� ودة: ت�ج معيار الحج


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


ابة وبدء  	 عة والشكاو� والاست�ج م آلية التغذية الراحج ي موظف للإشراف عل� مراحل تصم�� �ف توظيف / تعي��
ي مسؤول تنسيق لآلية  �ف .  إذا كانت الموارد م�دودة، ي�تم تعي�� ي لحالات الطوار�ئ �ف يب�� ي المست�ج �ف العمل، من ب��


ي الوصف الوظيفي. �� هد �ف من عل� الأقل ٪50 من مستو� الحج ابة، مما يصف عة والشكاو� والاست�ج التغذية الراحج


رتبة عل�  	 ي أي آثار م�ت �� ابة، والنظر �ف عة والشكاو� والاست�ج ف المطلوبة لتنفيذ آلية التغذية الراحج ت�ديد الوظا�ئ
ي قد تكون  ف ال�ت�� ابة، وما هي الوظا�ئ ي مع نمو الاست�ج �ف ي الاعتبار كيفية تطور أدوار الموظف�� �� انية. الاخذ �ف رف الم��
�ف 41 و  ابة الصف�ت�� عة والشكاو� والاست�ج وع ال� دليل آلية التغذية الراحج مطلوبة بمرور الوقت.  الرحج


عة والشكاو�  42، للاطلاع عل� مزيد من المعلومات عن الأدوار والمسؤوليات المتعلقة بآلية التغذية الراحج
ابة لإبلاغ خطط التوظيف. والاست�ج


ي لكل قناة من قنوات آلية التغذية  	 رام�ج م والمساءلة والتعلم وال�ج يسية لموظفي الرصد والتقي�� توثيق الأدوار الر�ئ
.   SMILER+ FCRM ي ورقة عمل تخطيط + نموذ�ج  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج الراحج


عة  	 ي العمليات ذات الصلة بآلية التغذية الراحج ابة وادرا�ج انية المشروع / الاست�ج رف استخدام الموارد المتاحة من م��
ي أنشطة المشاريع الممولة الأخر�. �� ابة �ف والشكاو� والاست�ج


)IFRC 2019(  عة موعة بدء التغذية الراحج 5.  م�ج


ف المطلوبة  تحديد الوظا�ئ
لتنفيذ آلية التغذية 
عة والشكاوى  الرا�ج


ي أي  �� ابة، والنظر �ف والاستحج
انية. رف رتبة عل� الم�� آثار م�ت


يات لإدارة بيانات  برم�ج
عة   آلية التغذية الراحج
ابة والشكاو� والاست�ج


عة  �تماعات لمراحج أماكن الاحج
عة  بيانات آلية التغذية الراحج


ابة  والشكاو� والاست�ج
وفعاليتها


ي عل� �ف  تدريب الموظف��
عة   آلية التغذية الراحج
ابة والشكاو� والاست�ج


القرطاسية


الطباعة والورق لاس�تمارات 
عة وال�فماذ�ج  التغذية  الراحج


الأخر�


ق وسيارة ووقود   سا�ئ
للزيارات الميدانية


رونية  هزة لوحية إلك�ت أحج
مع  أو هواتف م�مولة لحج


انب بطاقات  البيانات، إل� حج
SIM وخطط البيانات


لافتات، ولوحات إعلانات، 
وملصقات، ونشرات 


�تمعية للاتصالات الم�ج


�تمعية �تماعات الم�ج مرطبات للاحج


اصة   المواد الحف
راحات بصندوق الاق�ت


م الت�م��
تخصيص الموارد 



https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER%20%20Documents/6-%20Feedback,%20Complaints,%20and%20Response%20Mechanisms/SMILER+%20FCRM%20Planning%20Worksheet%20Template.pdf

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER%20%20Documents/6-%20Feedback,%20Complaints,%20and%20Response%20Mechanisms/SMILER+%20FCRM%20Planning%20Worksheet%20Template.pdf

https://www.ifrc.org/media/49042
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م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


رامحج  انيات ال�ج رف ي م�� �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج ي تكاليف آلية التغذية الرا�ج ودة: دمحج   معيار الحج
والمشاريع القطرية. 


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


	 . رحات مشاريع الطوار�ئ انيات ومق�ت رف ي م�� �� م والبدء والتنفيذ( �ف عة )التصم�� ي تكاليف آلية التغذية الراحج دم�ج


ميع التكاليف للأنظمة عل� مستو�  	 ميع المشاريع أو ت�ج ي حج �� ي التكاليف �ف ما، دم�ج حي�ثما كان ذلك ممكنا وملا�ئ
ر المقيدة أو  طلب استخدام الأموال غ�� ما، ��ُ هات المان�ة أو نقص ال�تمويل قا�ئ ابة.  إذا اس�تمرت قيود الحج الاست�ج


ر المؤهلة.6   معة، خاصة لتغطية التكاليف غ�� التقديرية والم�ج


ي عل� الن�و  	 رام�ج عة والشكاو� المتعلقة بال�ج ي لمتابعة التغذية الراحج �ف ر موارد كافية للموظف�� التخطيط لتوف��
رت من خلال آلية التغذية  ي أث�� ماعية والفردية لفهم طبيعة القضايا ال�ت�� ر التفاعلات الحج المناسب )مثل تيس��


رتبة عليها(. ابة بشكل أفضل، والآثار الم��تملة الم�ت عة والشكاو� والاست�ج الراحج


انيات الرصد  	 رف ي م�� �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج ي ت�فمية القدرات والمساعدة الفنية لآلية التغذية الراحج إدرا�ج
ة. ي ذلك متطلبات تعزيز قدرات الشركاء حسب الحاحج �� ، بما �ف رام�ج م والمساءلة والتعلم وال�ج والتقي��


ابة وتعديلها وفقا  	 عة والشكاو� والاست�ج حي�ثما أمكن، الاحتفاظ بالموارد اللازمة لل�فاظ عل� آلية التغذية الراحج
ابة العامة.  ي السياق والاست�ج �� رات �ف ات والتغي��  لتطور الاحتياحج


هات المان�ة بتوسيع نطاق ممارسات آلية التغذية  � أن تسم� بعض الحج �ف )PSEA( والصون، فمن المرحج نسي�� ايد عل� الحماية من الاستغلال والانتهاك الحج رف ي الم�ت رف رك�� 6.  نظرا لل�ت
ديدة. ي بوضو� هذه المتطلبات الحج �� ي تل�ج ابة ال�ت�� عة والشكاو� والاست�ج الراحج


 


الأداة 4: اللغة المعيارية لآلية 
عة والشكاوى  التغذية الرا�ج


ر�ات  ي مق�ت �� ابة �ف والاست�ج
رامحج  ال�ج


انقر هنا لاستخدام الأداة 4 
ر�  لإعلام سرد / ملاحق مق�ت


عة والشكاو�  آلية التغذية الراحج
ابة.  لقد تم وضع  والاست�ج


إطار هذه الأداة حول إرشادات 
مكتب المساعدات الإنسانية 


)أبريل 2021(، لذا فهي مفيدة 
بشكل خاص لتطبيقات مكتب 


ب  المساعدات الإنسانية.  وي�ج
تكييفها وفقا لسياقات م�ددة 


للمشروع ومواءمتها مع 
هات المان�ة الأخر�  متطلبات الحج


ة. حسب الحاحج


م الت�م��
تخصيص الموارد 



https://www.usaid.gov/sites/default/files/documents/USAID-BHA_DRAFT_Emergency_ME_Guidance_April_2021.pdf

https://www.usaid.gov/sites/default/files/documents/USAID-BHA_DRAFT_Emergency_ME_Guidance_April_2021.pdf





ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 12   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالت�م��
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


 بدء العمل


ب أن تكون الفرق قد: بنهاية مر�لة بدء العمل، ي�ج


ابة  لرسم خريطة تدفق  عة والشكاو� والاست�ج ي لآلية التغذية الراحج �� + الرسم البيا�ف أكملت   �
ر النظام. البيانات والاتصالات ع�ج


عة  روتوكولات وعمليات آلية التغذية الراحج راءات التشغيل الموحدة )SOP( ل�ج وضعت إحج  � 
ابة. والشكاو� والاست�ج


ي موظفي  �ف ابة ب�� عة والشكاو� والاست�ج وض�ت الأدوار والمسؤوليات المتعلقة بآلية التغذية الراحج  �
ي والقيادة العليا. رنام�ج م والمساءلة والتعلم وموظفي ال�ج الرصد والتقي��


ي وتطوير مسار الإحالة. �ف ي�� ارحج دمات الحف ي مقدمي الحف �ف انهت تعي��  �
ابة وكيفية الوصول إليها. عة والشكاو� والاست�ج �تمعات بنطاق وغرض آلية التغذية الراحج ابلغت الم�ج  �


عة  ي تنفيذ آلية التغذية الراحج �� ي عل� أدوارهم ومسؤولياتهم �ف �ف ي والمتطوع�� �ف انهت تدريب الموظف��  �
ابة. والشكاو� والاست�ج


ابة عة والشكاوى والاست�ج راءات آلية التغذية الرا�ج الحفطوة 5. إنشاء قنوات وإ�ج


عة والشكاو�  روتوكولات والعمليات المرتبطة بآلية التغذية الراحج راءات التشغيل الموحدة )SOPs( مطلوبة لتوثيق ال�ج إحج
راءات التشغيل  ابة، والإحالات.  من المهم أن تستخلص إحج ميع، والإقرار، وإدارة البيانات، والاست�ج ابة، مثل الت�ج والاست�ج


ابة والقرارات المتعلقة بإدارة البيانات.   عة والشكاو� والاست�ج الموحدة الأدوار والمسؤوليات الم�ددة لآلية التغذية الراحج
ي ومرحلتها.  ومع تقدم حالة  م الطوار�ئ يهها إل� ح�ج ي وتوحج ي حالات الطوار�ئ �� راءات التشغيل الموحدة �ف يمكن تبسيط إحج


راءات  ب ت�ديث إحج ابة، ووفقا لذلك، ي�ج عة والشكاو� والاست�ج ابة، وتتطور آلية التغذية الراحج ، تتوسع الاست�ج الطوار�ئ
ر بمرور الوقت. التشغيل الموحدة وتفصيلها بشكل أك�ج


ي أي سياق ت�فموي  �� �ف )SEA( �ف نسي�� قد ت�دث شكاو� حساسة مثل تلك المتعلقة بالاستغلال والانتهاك الحج
 �� ميع أشكال الإساءة والاستغلال تشكل خطرا خاصا �ف ي وحج �ف نسي�� ر ان الاستغلال والانتهاك الحج .  غ�� �� وإنسا�ف
و� وتقييد الحركة.  اتباع سياسة  رف ي عندما يزداد العنف واختلال توازن القو� وال�ف ابة لحالات الطوار�ئ الاست�ج


تها. راءات تصعيد الشكاو� الحساسة ومعالحج اصة بخدمات الإغاثة الكاثوليكية وإحج الحماية الحف


راءات التشغيل  إ�ج
المو�دة مطلوبة لتوثيق 


روتوكولات والعمليات  ال�ج
المرتبطة بآلية التغذية 


عة والشكاوى  الرا�ج
ابة. والاستحج


ة تمكينية راءات خلق بي�ئ إنشاء قنوات وإ�ج
عة  آلية التغذية الرا�ج
ابة والشكاوى والاستحج


�تمعات المحلية  إعلام المحج
عة  بشأن آلية التغذية الرا�ج


ابة والشكاوى والاستحج


765



https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER%20%20Documents/6-%20Feedback,%20Complaints,%20and%20Response%20Mechanisms/FCRM%20flowchart.pdf

https://www.crs.org/our-work-overseas/research-publications/crs-policy-safeguarding

https://www.crs.org/our-work-overseas/research-publications/crs-policy-safeguarding





ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 13   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالت�م��
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


عة وشكاو� تتعلق  ي تغذية راحج ابة لحالات الطوار�ئ ابة خلال الاست�ج عة والشكاو� والاست�ج قد تتلقى آلية التغذية الراحج
بأطراف فاعلة أو منظمات أخر�، أو، وهو الأهم، قد تتعامل مع المخاوف الحساسة المتعلقة بالحماية.   7 قد تتطلب 
�ف  ر المص�وب�� �تماعي أو الأطفال غ�� م عل� النوع الاحج ي من العنف القا�ئ �ف �� هذه الشكاو� خدمات حماية، مثل دعم الناحج
ب أن  ال الحماية، ي�ج ي م�ج �� هة فاعلة متخصصة �ف ي لا تكون فيها خدمات الإغاثة الكاثوليكية حج ي ال�ت�� رام�ج ي ال�ج �� بذويهم.  �ف


ة إل� الحماية.   دمات المناسبة لأي شخص يكشف عن حاحج ر المعلومات حول كيفية الحصول عل� الحف يقتصر دورنا عل� توف��
ي تتعلق بالحماية  ي استعدادا لتلقي كشوف البيانات ال�ت�� ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ انظر أدناه للتعرف عل� الإحج


�تمعات الم�لية المتضررة. من الم�ج


م  ي عمليات الرصد والتقي�� �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج ي آليات التغذية الرا�ج �ف م�� ودة: ت�ف  معيار الحج
والمساءلة والتعلم وادارة المشاريع.  


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


	  SMILER+ �� + الرسم البيا�ف م، ورسم خريطة لتدفق البيانات والاتصالات )انظر  توثيق قرارات التصم��
+ SMILER+خطة التواصل مع  هات المعنية )انظر   FCRM  (، وتطوير خطة التواصل مع الحج


.) المعنية  هات  الحج


ابة. 	 عة والشكاو� والاست�ج ت�ديد أي دعم أو موارد لازمة للوفاء بأدوار ومسؤوليات آلية التغذية الراحج


ابة لل�صول عل�  	 عة والشكاو� والاست�ج ابيات وسلبيات قنوات آلية التغذية الراحج وع إل� الأداة 3: إي�ج الرحج
ي تم اختيارها. يسية حول تنفيذ القنوات ال�ت�� التوصيات الر�ئ


ل  	 روتوكولات خطوة بخطوة من احج طوات البسيطة لل�ج راءات التشغيل الموحدة لتفصيل الحف تطوير إحج
عة  عة والشكاو�، والحفاظ عليها م�دثة مع تطور وت�سن آلية التغذية الراحج ة التغذية الراحج توثيق ومعالحج


مل معلومات  ي لتسث ي حالات الطوار�ئ �� راءات التشغيل الموحدة �ف ابة.  يمكن تبسيط إحج والشكاو� والاست�ج
ابة وخطوات الإحالة. دول بالأدوار والمسؤوليات، والأطر الزمنية للاست�ج الاتصال لكل قناة، وحج


ابة  	 عة والشكاو� والاست�ج ي وآلية التغذية الراحج رنام�ج لة المتداولة حول تفاصيل ال�ج مة أولية بالأس�ئ وضع قا�ئ
ي ي�تم تقديمها بشكل متكرر. راحات ال�ت�� لة والاق�ت وت�ديثها بناءً عل� الأس�ئ


هة التنسيق المعنية بالشكاو� الحساسة - وهذا ينبغي أن يكون إما الممثل  	 ر الاسم ومعلومات الاتصال لحج توف��
راء اللازم  ي الذين يتعاملون مع الشكاو� يفهمون الإحج �ف القطري أو او من ينوب عنه. التأكد من أن الموظف��


. �ف نسي�� ي من الاستغلال والانتهاك الحج �ف �� ما الناحج مان الحصول عل� الدعم اللازم لمقدمي الشكاو�، ولا س�� لصف


عة والشكاو� الواردة. 	 وضع أداة لتوثيق التغذية الراحج


ار بالبشر. م، وفصل الأطفال، وقضايا الات�ج 7. عل� سبيل المثال، حالات عنف الشريك الحم��


 


راءات  ي إ�ج الأداة 6: نموذ�ج
التشغيل المو�دة لآلية 


عة والشكاوى  التغذية الرا�ج
ابة والاست�ج


استخدام الأداة 6 للمساعدة 
راءات التشغيل  ي تطوير إحج �� �ف


لموحدة لتنفيذ آلية التغذية 
ابة  عة والشكاو� والاست�ج الراحج


اص بك. ي سياق التشغيل الحف �� �ف


ي لا تكون فيها  ي ال�ت�� رام�ج ي ال�ج �� �ف
خدمات الإغاثة الكاثوليكية 


 �� هة فاعلة متخصصة �ف �ج
ب أن  ال الحماية، يحج محج
ر  يقتصر دورنا عل� توف��
المعلومات �ول كيفية 


دمات المناسبة  الحصول عل� الحف
ة  لأي شخص يكشف عن �ا�ج


إل� الحماية.


 


ات التغذية  الأداة 1: ف�ئ
عة والشكاوى الرا�ج


وع إل� الأداة 1 لل�صول  الرحج
ي ذلك  �� عل� وصف كامل، بما �ف
ابة للوصول  راءات الاست�ج إحج


ات.  ال� الف�ئ



https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER%20%20Documents/6-%20Feedback,%20Complaints,%20and%20Response%20Mechanisms/FCRM%20flowchart.pdf

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER%20%20Documents/3-%20Stakeholder%20Analysis%20and%20Communication%20Plan/SMILER+%20Stakeholder%20Communication%20Plan%20Template.pdf

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER%20%20Documents/3-%20Stakeholder%20Analysis%20and%20Communication%20Plan/SMILER+%20Stakeholder%20Communication%20Plan%20Template.pdf

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER%20%20Documents/3-%20Stakeholder%20Analysis%20and%20Communication%20Plan/SMILER+%20Stakeholder%20Communication%20Plan%20Template.pdf





ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 14   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالت�م��
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


ي وإنشاء عملية لإ�الة المخاوف المتعلقة  �ف ي�� ار�ج ودة: ت�ديد مقدمي الحفدمات الحف  معيار الحج
ة عن النطاق.    ار�ج ل الحف بالحماية والمسا�ئ


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


ط خدمات الحماية ومسارات الإ�الة رسم خرا�ئ


ة 7: قضايا الحماية الأخر�( ابة الف�ئ عة والشكاو� والاست�ج )آلية التغذية الراحج


اص بك.  إذا كان الأمر كذلك، الاتصال بها أولًا  	 من السياق الحف موعة الحماية �ف الت�قق مما إذا تم تفعيل م�ج
موعة الحماية تقوم بإعداد مسار للإحالة، السؤال عن  يه بشأن كيفية المتابعة.  8 إذا كانت م�ج ل التوحج من احج


ي أي قضايا تتعلق بالحماية أثناء انتظار مسار الإحالة الرسمي. �� ي قدما �ف �� موعد نشره وكيفية المصف


دمات الحماية الأساسية. 	 موعة حماية، اتباع عملية تطوير مسار إحالة لحف ود عملية إحالة أو م�ج ي حال عدم وحج �� �ف


دمات المتاحة وكيفية الاتصال بهم؛ وكيفية مشاركة  	 يه بشأن الحف ي ببطاقة إحالة؛ والتوحج �ف تزويد الموظف��
ي عل� الإسعافات الأولية النفسية لاكتساب مهارات حول كيفية  �ف �تمع. تدريب الموظف�� المعلومات مع أفراد الم�ج


ابة بشكل آمن للكشف عن قضايا الحماية. الاست�ج


ابة شكو�  	 عة والشكاو� والاست�ج ة إل� الحماية أو إذا تلقت آلية التغذية الراحج إذا كشف أحد الأفراد عن حاحج
ة 7: قضايا الحماية  ابة الف�ئ عة والشكاو� والاست�ج ع آلية التغذية الراحج خاصة بمخاوف تتعلق بالحماية )راحج


الأخر� لل�صول عل� وصف كامل(:


ر معلومات فورية عن خدمات الحماية المتاحة ذات الصلة بالمخاوف  	 حي�ثما أمكن، باستخدام مسار الإحالة، توف��
رت. ي أث�� المتعلقة بالحماية ال�ت��


ي حال ابد�  	 �� ر ممكنة، طلب معلومات الاتصال الفردية إذا لم تكن متوفرة بالفعل، �ف إذا كانت الإحالة الفورية غ��
ي الاتصال به.   �� الشخص رغبة �ف


	 . رام�ج / منسق الطوار�ئ يس ال�ج إرسال الشكو� عل� الفور إل� مدير المشروع مع نسخة منها إل� ر�ئ


ي الآخرين. 	 �ف لل�فاظ عل� السرية، لا ينبغي مشاركة أي معلومات حول هذه المسألة مع الموظف��


مان السرية عن طريق تقييد الوصول إل�/ أو إزالة معلومات التعريف الشخصية وتفاصيل الحادث المزعوم  	 �ف
ابة. عة والشكاو� والاست�ج من نظام إدارة بيانات آلية التغذية الراحج


�تماعي مسؤولية تطوير مسارات الإحالة. م عل� النوع الاحج موعة الفرعية المعنية بالعنف القا�ئ موعة الحماية والم�ج  8.     تتول� م�ج
دمات. ط الحف م بالفعل أو استخدامه بدلا من تكرار رسم خرا�ئ نا البناء عل� ما هو قا�ئ دمات الإغاثة الكاثوليكية وشركا�ئ ذ يمكن لحف عند�ئ


يه من فريق  طلب التوحج
ي والدعم النفس��  رام�ج ال�ج
�تماعي الآمن والكريم  الاحج
)SDPSS( التابع لت�فمية 


الموارد البشرية )HRD( من 
ي أي من  �� ل تقديم الدعم �ف احج


طوات. هذه الحف


يوفر تطوير مسار إحالة 
موعة أدوات خدمات  لم�ج


الحماية الأساسية خطوات 
بسيطة وأدوات داعمة 
لاست�داث مسار إحالة 


لدعم الناس لتلبية 
ات الحماية  احتياحج


الأساسية، وذلك بإحالتهم 
هات فاعلة أخر� ت�تمتع  إل� حج


�ف  رة والقدرة اللازمت�� �ج بالحف
للعمل.


 


مع  الأداة 8: اس�تمارة �ج
عة والشكاوى التغذية الرا�ج


ع الأداة 8 بشأن المعلومات  راحج
ي توثيقها  �ف ي يتع�� يسية ال�ت�� الر�ئ


من خلال قناة آلية التغذية 
ابة  عة والشكاو� والاست�ج الراحج
ه.   يمكن تكييف هذه  هاً لوحج وحج
الاداة مع سياق المشروع حسب 


الاقتضاء.



https://efom.crs.org/wp-content/uploads/2021/05/CRS-SPSEA-Toolkit-Part-II-Program-Referral.pdf





ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 15   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالت�م��
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


ة عن النطاق  ار�ج  الا�الات الحف
ة عن النطاق( ارحج عة الحف ة 9: التغذية الراحج ابة الف�ئ عة والشكاو� والاست�ج )آلية التغذية الراحج


راءات  	 ي إحج �� ية الأخر�، وخدماتها وتفاصيل الاتصال �ف هات الفاعلة الإنسانية والإنما�ئ ي ت�ديد لل�ج  إدرا�ج
لة )4Ws( 9   “ من يفعل؟ ماذا؟ وأين؟ وم�ت�؟ “، معلومات مفيدة يمكن  التشغيل الموحدة.  ستوفر الأس�ئ


الاستفادة منها.


ة 9:  	 ابة الف�ئ عة والشكاو� والاست�ج هات فاعلة أخر� )انظر آلية التغذية الراحج عند تلقي شكو� تتعلق ب�ج
ة عن النطاق لل�صول عل� وصف كامل(: ارحج عة الحف التغذية الراحج


يل الطلب وإقراره. 	 تس�ج


هات الفاعلة الأخر� إذا كان ذلك ممكناً. 	 إحالة الأمر إل� الحج


ي نطاق المشروع إذا لم تكن الإحالة ممكنة. 	 التوضي� أن الطلب يقع خار�ج


ابة للاستخدام  	 عة والشكاو� والاست�ج مة آلية التغذية الراحج عة بهدف وق�� ر مقدم التغذية الراحج  تذك��
ي المستقبل. �� �ف


عة والشكاوى  ودة: تطوير نظم وبروتوكولات إدارة بيانات آلية التغذية الرا�ج معيار الحج
عة والشكاوى..      ابة لحماية كرامة وسرية الأشخاص الذين يقدمون التغذية الرا�ج والاست�ج


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


ابات )المفتوحة أو المغلقة( ودعم الإحالة  	 ي و / أو رقمي( لتتبع حالة الاست�ج �� إنشاء نظام إدارة بيانات موحد )ور�ت
ابات اللاحقة. عة والشكاو� والاست�ج المناسبة، والتصعيد، واستخدام التغذية الراحج


عة؛ 3( وصف  	 ميع الأنظمة بـ: 1( رقم تعريفي فريد؛ 2( تاريخ التغذية الراحج ب أن تبدأ حج �، ي�ج ك�د أد�ف
ي الحد  عة حساسة؛ و 5( ما إذا كان مفتوحة أم مغلقة.  ادرا�ج عة؛ 4( ما إذا كانت التغذية الراحج للتغذية الراحج


ي البداية. �� ي لاحقا إذا لم يكن ذلك ممكنا �ف انات سيتي� الدم�ج � من هذه الحف الأد�ف


ع  	 ي بنية نظام إدارة بيانات الآلية )راحج �� ابة من 1 إل� 9 �ف عة والشكاو� والاست�ج ات آلية التغذية الراحج بناء ف�ئ
عة والشكاو�(. ات التغذية الراحج الأداة 1: ف�ئ


ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية    	 �� ي البيانات المسؤولة �ف م ومباد�ئ المواءمة مع متطلبات حماية البيانات وق��
مية المتعلقة ب�ماية البيانات. � الم�لية والوطنية والإقل�� بالإضافة إل� اللوا�ئ


اص للمشروع لت�ديد  	 ل الت�فمية )ICT4D( الحف يا المعلومات والاتصالات من أحج الاتصال بمنسق تكنولوحج
من خيارات  ابة.  10  تتصف عة والشكاو� والاست�ج أنسب التقنيات لدعم نظم إدارة بيانات آلية التغذية الراحج


.YouTrack و CommCare و Microsoft Excel يات رم�ج ال�ج


روتوكولات المرتبطة به( بتصعيد الشكاو� الحساسة بشكل مناسب ال� الممثل  	 مان قيام النظام )وال�ج �ف
ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية. �� � مع سياسة الحماية �ف القطري أو او من ينوب عنه بما ي�تماسث


 . ابة لحالات الطوار�ئ ي الاست�ج �� ط لمن يفعل ماذا وأين وم�ت� �ف موعات لرسم خرا�ئ 4Ws( .9(هي وثيقة يديرها منسقو الم�ج


ى تقديم بطاقة دعم إل� إدارة المعلومات والمعرفة العالمية )GKIM( لل�صول عل� المساعدة   ل الت�فمية متاحا، يرحج يا المعلومات والاتصالات من أحج 10.  إذا لم يكن منسق تكنولوحج
هنا. 


 


ل للتغذية  الأداة 7: إنشاء س�ج
عة والشكاوى الرا�ج


 �� ع الأداة 7 للمساعدة �ف راحج
ت�ديد خانات البيانات اللازمة 
عة  ل آلية التغذية الراحج ي س�ج �� �ف


ابة. والشكاو� والاست�ج



https://crsorg.sharepoint.com/sites/Responsible-Data/SitePages/Responsible-Data-Values-and-Principles.aspx?web=1
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ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 16   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالت�م��
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


ة تمكينية الحفطوة 6. خلق بي�ئ
.  من المهم توضي� أدوار  �ف ي عدد الموظف�� �� ي بارتفاع معدل الدوران والزيادة �ف ي حالات الطوار�ئ �� ي الغالب تتسم التدخلات �ف �� �ف


را ما يتعرض الموظفون الذين  ابة عل� نطاق المشاريع والفرق.   كث�� عة والشكاو� والاست�ج ومسؤوليات آلية التغذية الراحج
ر من الحالات يتأثرون بالأزمة أنفسهم.  وهذا  ي كث�� �� لة، ويعملون لساعات طويلة، و�ف ي لضغوط ها�ئ ي حالات الطوار�ئ �� يعملون �ف
ي من  �ف ابة. تستطيع القيادات العليا دعم الموظف�� عة والشكاو� والاست�ج قد يؤدي هذا إل� تصورات سلبية عن التغذية الراحج
�ف  ر رقابة قوية عل� التوازن ب�� ابة وتوف�� عة والشكاو� والاست�ج ل واض�ة بشأن الغرض من آليات التغذية الراحج خلال رسا�ئ


عة  ي عن آلية التغذية الراحج �ف ة التصورات السلبية للموظف�� العمل والحياة الشخصية )انظر المربع أدناه حول كيفية معالحج
يسية المتعلقة  ل الر�ئ ي عل� الرسا�ئ مان إطلاع فرق الطوار�ئ ابة أو التخفيف من حدتها(.  من المهم أيضا �ف والشكاو� والاست�ج


دمات  ي تتلقى الحف �تمعات المتضررة ال�ت�� ابة واستعدادهم لإبلاغها بوضو� ال� الم�ج عة والشكاو� والاست�ج بآلية التغذية الراحج
ي ي�تم من خلالها مشاركة البيانات، ي�تم  والمساعدة من قبل خدمات الإغاثة الكاثوليكية. التأكد من أن الاساليب واللغات ال�ت��


ي بصفة خاصة  رف رك�� ات. ال�ت م الاحتياحج ي تلقي المعلومات الم�ددة أثناء عمليات تقي�� �� موعات �ف إبلاغها بالطرق المفضلة لد� الم�ج
ي ذلك الإعاقة. �� رهما من عوامل التنوع ذات الصلة، بما �ف �تماعي والعمر وغ�� ات المهمشة حسب النوع الاحج عل� الف�ئ


عة والشكاوى  ودة: توضيح الأدوار والمسؤوليات المتعلقة بتنفيذ آلية التغذية الرا�ج  معيار الحج
م والمساءلة والتعلم.   ي وموظفي الرصد والتقي�� رامحج ي موظفي ال�ج �ف ابة ب�� والاست�ج


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


ابة عل� نطاق فرق المشاريع  	 عة والشكاو� والاست�ج اصة بآلية التغذية الراحج توضي� أدوار ومسؤوليات الحف
ابة،  عة والشكاو� والاست�ج م والمساءلة والتعلم من خلال ت�ديد كيفية طلب التغذية الراحج والرصد والتقي��


وع إل�: ابة لها. الرحج ي صنع القرار والاست�ج �� واقراراها، وتوثيقها، وإحالتها، وتصعيدها، واستخدامها �ف


امات المتعلقة  	 رف عة الحساسة والتقيد بالال�ت ة التغذية الراحج طوات اللازمة لمعالحج سياسة الحماية لت�ديد الحف
ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية �� بالسرية �ف


ي ورقة عمل تخطيط )SMILER+ FCRM(  الذي تم وضعه أثناء  	 + نموذ�ج  �� الأدوار والمسؤوليات �ف
.)+SMILER( ابة الذي تم وضعه خلال عة والشكاو� والاست�ج ي لآلية التغذية الراحج �� م، والرسم البيا�ف التصم��


	  �� ي ذلك كمل�ق �ف ابة وإدرا�ج عة والشكاو� والاست�ج دول أدوار ومسؤوليات آلية التغذية الراحج الأداة 10: حج
راءات التشغيل الموحدة. إحج


ابة  	 عة والشكاو� والاست�ج ة آلية التغذية الراحج ي الاعتبار إسناد مسؤوليات معالحج �� وكما ذكر أعلاه، الاخذ �ف
ي السياقات ال�ت��  �� ي النظام.  �ف �� ي مباشرة بتنفيذ المشروع، لزيادة الشفافية والثقة �ف �ف ر مشارك�� ي غ�� �ف إل� موظف��


ر استعدادا للإبلاغ عن حوادث الاحتيال أو الحماية  �تمع أك�ث رة، قد يكون أفراد الم�ج تنطوي عل� مخاطر كب��
ي مباشرة بتنفيذ المشروع. �ف ر المرتبط�� ي غ�� �ف للموظف��


ي التوصيفات الوظيفية  	 �� ي الأدوار والمسؤوليات �ف ي التأكد من ادرا�ج رام�ج ي ومديري ال�ج ب عل� منسق الطوار�ئ ي�ج
ي ذوي الصلة. �ف وخطط الأداء للموظف��


�ف  	 اص بتدريب الموظف�� ابة أو المنسق الحف عة والشكاو� والاست�ج ب أن يقوم مدير آلية التغذية الراحج ي�ج
ابة، ومشاطرة  عة والشكاو� والاست�ج ي عل� أدوارهم ومسؤولياتهم المتصلة بآلية التغذية الراحج �ف والمتطوع��


عة  تها مع تطور آلية التغذية الراحج يسية بشأن القدرة عل� معالحج  القيادة العليا اي مخاوف ر�ئ
ابة. والشكاو� والاست�ج


 


دول الأدوار  الأداة 10: �ج
ي آلية  �� والمسؤوليات �ف


عة والشكاوى  التغذية الرا�ج
ابة والاست�ج


يسية  توثق الأداة 10المهام الر�ئ
)والمهام الفرعية( لموظفي الرصد 


م والمساءلة والتعلم  والتقي��
�ف  ي المرتبط�� رنام�ج وموظفي ال�ج
عة  بتنفيذ آلية التغذية الراحج


ابة. والشكاو� والاست�ج


رام�ج  التواصل مع فريق ال�ج
�تماعي  ي الاحج والدعم النفس��
 )SDPSS( الآمن والكريم


التابع لت�فمية الموارد البشرية 
ر  ل توف�� )HRD( من أحج


موارد التدريب و/أو الدعم.


ي تنطوي  ي السياقات ال�ت�� �� �ف
رة، قد يكون  عل� مخاطر كب��
ر استعدادا  �تمع أك�ث أفراد المحج
للإبلاغ عن �وادث الا�تيال 


ر  ي غ�� �ف أو الحماية للموظف��
ي مباشرة بتنفيذ  �ف المرتبط��


المشروع.
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ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 17   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالت�م��
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


عة والشكاوى  ي وإبراز الغرض من آلية التغذية الرا�ج �ف ميع الموظف�� ودة: التواصل مع �ج   معيار الحج
ي والحماية.     رامحج ودة ال�ج امات خدمات الإغاثة الكاثوليكية بالمساءلة و�ج رف ابة وال�ت والاست�ج


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


ابة وكيفية دعمها للمساءلة، وإتاحتها  	 عة والشكاو� والاست�ج يسية بشأن آلية التغذية الراحج ل ر�ئ وضع رسا�ئ
ات  وع إل� احتياحج ر لإطلاق المشاريع قدر الإمكان. الرحج ي أك�ج ل والأنشطة مع مناه�ج ي هذه الرسا�ئ . ادما�ج �ف للموظف��


+ التواصل مع  ي خطة  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج ي من المعلومات المتعلقة بآلية التغذية الراحج رام�ج موظفي ال�ج
.  )SMILER+( هات المعنية الحج


القيادة العليا يمكنها:  	


ابة والغرض منها، والإبلاغ عن ابرز  	 عة والشكاو� والاست�ج مة آلية التغذية الراحج ي بق�� �ف ر الموظف�� تذك��
ية. رام�ج عة ال�ج ي التغذية الراحج �� اهات �ف الات�ج


ي والشركاء بشأن عملية التصعيد الآمن والسري للشكاو� الحساسة ال�ت��  	 �ف ي والمنتسب�� �ف ميع الموظف�� إبلاغ حج
. �ف تنطوي عل� سوء سلوك مزعوم للموظف��


، أو صناديق  	 �ف ابة لها من خلال الاستطلاعات الدورية للموظف�� ي والاست�ج �ف عة من الموظف�� طلب التغذية الراحج
ي والقيادات.  �ف ر وحل المشاكل بمشاركة الموظف�� لسات مفتوحة للتفك�� راحات المكتبية، أو حج  الاق�ت


ابة، يمكن  عة والشكاو� والاست�ج ما يتعلق بآلية التغذية الراحج ي ف�� �ف ة أو تخفيف التصورات السلبية لد� الموظف�� لمعالحج
للقيادة العليا:


ي أداء أعمالنا عل� ن�و  	 �� يسية �ف عة والشكاو� موضع ترحيب وأنها أداة ر�ئ الإعلان بوضو� بأن التغذية الراحج
ابة  عة والشكاو� والاست�ج ي أن نظام آلية التغذية الراحج يد.  وان تلقي تقارير حول قضايا متعددة يع�ف�� حج


رنام�ج  ي ال�ج �ج ي نتا�ئ �ف ل ت�س�� نا، من احج رنام�ج وانب الأضعف ل�ج ة الحج ي ت�ديد ومعالحج �� يعمل وفعّال، ويساعدنا �ف
. �ف بالنسبة للمشارك��


ء  	 عة السلبية لا تنعكس بالضرورة عليهم بشكل س�� ي يعلمون أن التغذية الراحج �ف التأكد من أن الموظف��
عل� ن�و فردي؛ وعادة ما تكون مرتبطة بقضية عل� نطاق أوسع.  الإقرار بأنه مع ذلك قد يكون من 


ي بأن هذا رد فعل طبيعي،  �ف .  طمأنة الموظف�� عة السلبية بشكل شخص�� الصعب عدم أخذ التغذية الراحج
ر فيها. ة المشكلة والتفك�� ومن�هم الوقت لمعالحج


ي العمل والحياة، أو الرفاه.   	 �ف عة إل� مشاكل تتعلق بالتوازن ب�� ر الموقف الدفاعي عن التغذية الراحج قد يش��
.  والتأكد من أخذ  �� عة عل� الدعم الكا�ف ي الذين يديرون ويتلقون التغذية الراحج �ف التأكد من حصول الموظف��


ازات، وتداول الأدوار عل� نطاق الفريق، حسب الاقتضاء. رات الراحة والإحج ف�ت


�ف  ميع الموظف�� إبلاغ �ج
ي والشركاء  �ف والمنتسب��


بشأن عملية التصعيد 
الآمن والسري للشكاوى 


ي تنطوي  الحساسة ال�ت��
عل� سوء سلوك مزعوم 


. �ف للموظف��



https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER%20%20Documents/3-%20Stakeholder%20Analysis%20and%20Communication%20Plan/SMILER+%20Stakeholder%20Communication%20Plan%20Template.pdf

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER%20%20Documents/3-%20Stakeholder%20Analysis%20and%20Communication%20Plan/SMILER+%20Stakeholder%20Communication%20Plan%20Template.pdf

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER%20%20Documents/3-%20Stakeholder%20Analysis%20and%20Communication%20Plan/SMILER+%20Stakeholder%20Communication%20Plan%20Template.pdf





ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 18   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالت�م��
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


عة  ي لدعم فعالية آلية التغذية الرا�ج �ف ي الموظف�� �ف ر ب�� ودة: صقل مهارات الاس�تماع والتيس��  معيار الحج
ابة.     والشكاوى والاست�ج


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


ر وتعيينهم. 	 ال الاس�تماع والتيس�� ي م�ج �� ي ي�تمتعون بمهارات قوية �ف �ف الب�ث عن موظف��


ي البيانات  	 م ومباد�ئ م الحماية وحول ق�� ديد المعلومات حول الصون، وتعم��  تقديم دورات تدريبية أو لت�ج
 ، رام�ج م والمساءلة والتعلم وال�ج ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية  لكل من فرق الرصد والتقي�� ��  المسؤولة �ف


وكذلك للقيادة العليا. 


عة  هات المعنية بشأن آلية التغذية الرا�ج �تمعات الم�لية والحج الحفطوة 7. إعلام الم�ج
ابة والشكاوى والاست�ج


هات المعنية فهم الغرض منها  رهم من الحج �تمع وغ�� ب عل� أعضاء الم�ج ابة، ي�ج عة والشكاو� والاست�ج � آلية التغذية الراحج ي تن�ج لك��
عة وشكاواهم.   ابة بشكل مناسب لتغذيتهم الراحج ي عل� الاس�تماع والاست�ج �ف ي قدرة الموظف�� �� وعملياتها، بالإضافة إل� ثقتهم �ف


انب مدونة قواعد السلوك  ابة، إل� حج عة والشكاو� والاست�ج يسية للتواصل بشأن آليات التغذية الراحج مة بالمواضيع الر�ئ قا�ئ
�تمعات. ي ي�تم مشاركتها مع الم�ج عة المعلومات ال�ت�� مة مراحج ي الأداة 9: قا�ئ �� ها �ف اصة بالمشاريع،  تم ادراحج والمعلومات الحف


ب عليهم  ي أنشطة المشاريع المقررة.  ي�ج �� يسية �ف ل الر�ئ ي الرسا�ئ ي تطوير مواد الاتصال المناسبة، ودم�ج ب عل� فرق الطوار�ئ ي�ج
 �� معها �ف ي تم حج موعة من المعلومات والمعرفة والاتصالات )IEC( بناءً عل� تفضيلات الاتصال ال�ت�� التواصل باستخدام م�ج


ي عل�  �تمع الم�ل�� رهما من عوامل التنوع.  من المهم ان يكون أفراد الم�ج نس والعمر وغ�� ات، مع مراعاة نوع الحج مات الاحتياحج تقي��
عة أو الشكو�، وأن يتلقوا رداً؛ وفهم السلوك المتوقع والم�ظور لموظفي  ي تقديم التغذية الراحج �� دراية ب�قوقهم واست�قاقاتهم �ف


ي والشركاء؛ وكذلك كيفية الإبلاغ عن أي مخاوف بشأن سوء السلوك أو الضرر. �ف خدمات الإغاثة الكاثوليكية والمنتسب��


 �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج �تمع بدور آلية التغذية الرا�ج ودة: إبلاغ مختلف أفراد الم�ج   معيار الحج
   . ي التطبيق العمل�� �� ي المساءلة والحماية �ف دعم مبادىئ


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


ي وحالات  	 ي الطوار�ئ رام�ج اصة ب�ج ي خطط الاتصال الحف �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج ل آلية التغذية الراحج ي رسا�ئ دم�ج
ي ككل. الطوار�ئ


يسية والمتسقة،  	 ابة الر�ئ عة والشكاو� والاست�ج ل آلية التغذية الراحج  أثناء بدء المشروع، تطوير رسا�ئ
: مع ابراز التال��


ابة 	 عة والشكاو� والاست�ج الغرض من آليات التغذية الراحج


ابة 	 عة والشكاو� والاست�ج ميع قنوات آلية التغذية الراحج عملية الوصول إل� حج


عة والشكاو� 	 ي أنواع التغذية الراحج �ف ي ب�� رف ال�تمي��


عة والشكاو� 	 ابة وعملية الحصول عل� التغذية الراحج ي للاست�ج دول الزم�ف�� الحج


.  إعطاء  	 رنام�ج ي ال�ج �� ي �ف �ف ل والمواد مع نخبة من المشارك�� مة إل� اللغات المفضلة م�ليا واختبار الرسا�ئ رحج  ال�ت
ر ذلك  نس والعمر وغ�� ز الاتصال وفقا لعوامل نوع الحج  أولوية الاختبار للأشخاص الذين يعانون من حواحج


من عوامل التنوع.


موعات والت�قق من فهمها مرة أخر� مع مرور الوقت. 	 عة من هذه الم�ج تكييف المواد عل� أساس التغذية الراحج


وع إل� الرحج


خطة التواصل 
هات المعنية  مع الحج


 )SMILER+(
ل ومواد  لتطوير رسا�ئ


اصة  الاتصالات الحف
عة  بآلية التغذية الراحج


ابة،  والشكاو� والاست�ج
ي مواد  والتخطيط لإدرا�ج


 �� الاتصال كمرفقات �ف
راءات التشغيل  إحج


الموحدة. 


+


 


لة  الأداة 11: أس�ئ
مقابلات المناصب 


الوظيفية لآلية التغذية 
عة والشكاوى  الرا�ج


ابة والاست�ج


استخدام الأداة 11 أثناء 
لة  عملية التوظيف لأس�ئ


مة  المقابلات الفنية والقا�ئ
عل� السيناريوهات ال�ت�� 


يمكن استخدامها عند 
ي مناصب وظيفية  �ف تعي��
ذات صلة بآلية التغذية 


عة والشكاو�  الراحج
ابة. والاست�ج



https://crsorg.sharepoint.com/sites/Responsible-Data/SitePages/Responsible-Data-Values-and-Principles.aspx?web=1

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Responsible-Data/SitePages/Responsible-Data-Values-and-Principles.aspx?web=1

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER%20%20Documents/3-%20Stakeholder%20Analysis%20and%20Communication%20Plan/SMILER+%20Stakeholder%20Communication%20Plan%20Template.pdf

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER%20%20Documents/3-%20Stakeholder%20Analysis%20and%20Communication%20Plan/SMILER+%20Stakeholder%20Communication%20Plan%20Template.pdf

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER%20%20Documents/3-%20Stakeholder%20Analysis%20and%20Communication%20Plan/SMILER+%20Stakeholder%20Communication%20Plan%20Template.pdf

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER%20%20Documents/3-%20Stakeholder%20Analysis%20and%20Communication%20Plan/SMILER+%20Stakeholder%20Communication%20Plan%20Template.pdf





ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 19   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالت�م��
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


�تمع بمدونة قواعد السلوك، و�قوقهم واست�قاقاتهم، وكيفية  ودة: إبلاغ أفراد الم�ج  معيار الحج
الإبلاغ عن المخاوف المتعلقة بسوء التصرف أو الضرر..    


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


ي ذلك: 	 �� �تمعات، بما �ف ي ي�تم مشاركتها مع الم�ج عة المعلومات ال�ت�� مة مراحج يسية من الأداة 9: قا�ئ ل الر�ئ ي الرسا�ئ دم�ج


ي والشركاء. 	 �ف السلوك المتوقع والم�ظور لموظفي خدمات الإغاثة الكاثوليكية والمنتسب��


ابة مرضية. 	 ي والحصول عل� است�ج �ف ي الشكو� من سلوك الموظف�� �� حقهم واست�قاقهم �ف


ي أنشطة المشروع وزيارات الرصد. 	 �� كيفية الإبلاغ عن أي مخاوف بشأن سوء السلوك أو الضرر �ف


�ف )PSEA( )ص  	 نسي�� وع إل� اساليب الاتصال لتبادل المعلومات بشأن الحماية من الاستغلال والانتهاك الحج الرحج
 )PSEA( ف� نسي�� �تمعات الم�لية بشأن الحماية من الاستغلال والانتهاك الحج 196-199( من التواصل مع الم�ج


ي طرق مشاركة المعلومات. �� للنظر �ف


ابة  	 عة والشكاو� والاست�ج ل آلية التغذية الراحج �تمع عل� ن�و متكرر برسا�ئ ر الم�ج وضع خطط أثناء التنفيذ لتذك��
�تمعات المتضررة  ر. هذا مهم بشكل خاص عندما تكون الم�ج زء من أنشطة اتصالات المشروع عل� نطاق اك�ج ك�ج


متنقلة أو عندما يكون الدعم المقدم لمرة واحدة.  



https://efom.crs.org/wp-content/uploads/2021/01/SPSEA-Toolkit-Part-II-Program-Communicating-with-Communities.pdf

https://efom.crs.org/wp-content/uploads/2021/01/SPSEA-Toolkit-Part-II-Program-Communicating-with-Communities.pdf





ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 20   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالت�م��
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


 التنفيذ


ب أن تكون الفرق قد اتمت:  بنهاية مر�لة التنفيذ، ي�ج
عة والشكاو� واقرارها. ميع التغذية الراحج طلب حج  �


ة عن النطاق. ارحج عة والشكاو� الحف احالة قضايا الحماية والتغذية الراحج  �
تصعيد الشكاو� الحساسة.  �


عة والشكاو� الواردة. ميع التغذية الراحج ابة لحج الاست�ج  �
زء من ممارسات الإدارة التكيفية. ية ك�ج رام�ج عة والشكاو� ال�ج استخدام التغذية الراحج  �


ابة. عة والشكاو� والاست�ج ي عن عملية آلية التغذية الراحج �تمع الم�ل�� رصد مستويات رضا الم�ج  �
ميع الت�سينات  راء حج ابة واحج عة والشكاو� والاست�ج راء الف�ص السنوي لفعالية آلية التغذية الراحج احج  �


اللازمة.


مات المشروع.  زء من تقي�� ابة ك�ج عة والشكاو� والاست�ج ودة وملاءمة آلية التغذية الراحج ت�ديد حج  �


عة والشكاوى وإقرارها الحفطوة8 . طلب تقديم التغذية الرا�ج
رام واتساق لبناء الشفافية والثقة مع  ي الوقت المناسب وبطريقة فيها اح�ت �� عة �ف ما اقرار الشكاو� والتغذية الراحج ب دا�ئ ي�ج


�تمعات المتضررة. الم�ج


عة والشكاو�، عل�  يا اقرار التغذية الراحج ابة، سي�تم تلقا�ئ عة والشكاو� والاست�ج بالنسبة لبعض قنوات آلية التغذية الراحج
ي هذه  �� ي خطوة منفصلة.  �ف �� ي اقرارها �ف �ف ي عل� الموظف�� �ف ي قنوات أخر� يتع�� �� ط الساخن، بي�فما �ف سبيل المثال، عند استخدام الحف


ي تقدموا بها وتوثيقها، ولتوضي�  عة أو الشكو� ال�ت�� الحالات، سيتواصل الموظفون مع الأفراد لإعلامهم بتلقي التغذية الراحج
ابة. ي ستستغرقها الاست�ج المدة ال�ت��


 


م فعالية آلية التغذية  تقي��
عة والشكاوى  الرا�ج


ابة والاستحج


�� توثيق وإدارة البيانات استخدام البيانات �ف
اتخاذ القرار


ابة للتغذية  الاستحج
عة والشكاوى الرا�ج


طلب تقديم التغذية 
عة والشكاوى  الرا�ج


وإقرارها
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ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 21   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالت�م��
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


�تمع..  ي التواصل مع أفراد الم�ج �� عة والشكاوى �ف مة التغذية الرا�ج ودة: بيان ق��  معيار الحج
   


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


عة والشكاو� وقت استلامها، كلما كان ذلك ممكنا، وشكر الناس عل� تقديمها.  يمكن  	 الإقرار بالتغذية الراحج
 �� يب الصو�ت رة، مكالمة هاتفية، الم�ج ل نصية قص�� رونيا وآليا )رسا�ئ ه، إلك�ت ها لوحج القيام بذلك شفويا أثناء الم�ادثات وحج


�تماعي(. ل التواصل الاحج ي أو وسا�ئ �� رو�ف ، بريد إلك�ت التفاعل��


عة والشكاو�. استخدام معلومات الاتصال الفردية  	 ال�تماس وتوثيق موافقة الأفراد الذين يقدمون التغذية الراحج
ابة.  عة، وابلاغ الاست�ج لإقرار التغذية الراحج


ابة. 	 ي الم�دد والعملية المخصصة للاست�ج دول الزم�ف�� � الحج تطوير واستخدام رسالة نصية تقر بالاستلام وتوصفّ


ابة،  	 عة والشكاو� والاست�ج ميع التفاعلات المتعلقة بآلية التغذية الراحج ي حج �� يدة �ف ممارسة مهارات اس�تماع واتصال حج
عة  موعة بدء التغذية الراحج . ت�توي م�ج ي السياق الم�ل�� �� رمة �ف ميع الاتصالات مناسبة وم��ت والتأكد من كون حج


� المفيدة  معيات الصليب الأحمر والهلال الأحمر 2019، الأداة 15، ص 14( عل� بعض النصا�ئ ي لحج )الات�اد الدول��
رنام�ج  عة والشكاو�، ويمكن تكييفها من قبل فرق ال�ج مع التغذية الراحج ي حج �� ب”  فعله �ف ب وما لا ي�ج بشأن “ما ي�ج


 . �ف  وفقا للثقافة والسياق الم�لي��


عة والشكاوى عل� ن�و نشط أثناء تنفيذ المشروع لاستكمال قناة  ودة: طلب التغذية الرا�ج  معيار الحج
عة السلبية.      آلية التغذية الرا�ج


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


ميع أنشطة المشروع المقررة بانتظام. 	 ي حج �� ه �ف ها لوحج عة وحج موعة التغذية الراحج ي م�ج دم�ج


معها ولمشاركة  	 ي سبق حج عة ال�ت�� تخصيص وقت خلال الزيارات المنتظمة إل� موقع المشروع للرد عل� التغذية الراحج
ي أدخلت عل� المشاريع. رات ال�ت�� المعلومات حول التغي��


عة والشكاو�  	 ل الإذاعية لاقرار )والرد عل�( التغذية الراحج �تمعية، أو اللافتات أو الرسا�ئ استخدام اللقاءات الم�ج
ي حال لم تكن المتابعة الفردية ممكنة.   �� هولة الهوية، �ف ية الم�ج رام�ج ال�ج


مع البيانات الحالية )عل� سبيل المثال، أدوات الرصد ما بعد التوزيع( أو أثناء الزيارات  	 لة إل� زيارات أداة حج إضافة أس�ئ
: مينها ما يل�� ي تصف �ف ي يتع�� لة ال�ت�� �تمعية. من الأمثلة عل� الأس�ئ الم�ج


ي تم تلقيها؟ 	 دمة ال�ت�� ء آخر تود مشاركته حول المشروع أو الحف �� هل هناك أي سث
؟ 	 �ف ي والمتطوع�� رنام�ج ربتك مع موظفي ال�ج ما هي ت�ج
ي المشروع؟ 	 �ف راحات لت�س�� هل لديك اق�ت
عة أو رفع شكو� إل� خدمات الإغاثة الكاثوليكية، هل تعرف أي  	 إذا كان لديك سؤال أو تريد تقديم تغذية راحج


ي تعرفها. ى تسمية القنوات ال�ت�� طرق يمكنك من خلالها الاتصال بنا؟  يرحج
هل طرق الاتصال هذه سهلة وآمنة لتستخدمها؟ 	
ابة؟ 	 ٍ عن الاست�ج عة، فهل أنت راصف إذا كنت قد قدمت تغذية راحج
ي تود مشاركتها معنا؟ 	 �ف ه أي مشاكل أو قضايا تتعلق بالموظف�� هل تواحج
ميع التغذية  	 عة هذه عن طريق الإشارة إل� أنه سي�تم الاس�تماع إل� حج لسات التغذية الراحج إدارة التوقعات خلال حج


عة والشكاو� ولكن لا يمكن البت فيها كلها.   الراحج


ديدة عند ظهورها. 	 لة حج ركة، والتخطيط لإضافة أس�ئ لة المتداولة للرد عل� طلبات المعلومات المش�ت �ة م�دثة للأس�ئ إعداد لا�ئ


استخدام اللقاءات 
�تمعية، أو اللافتات  المحج


ل الإذاعية  أو الرسا�ئ
لاقرار والرد عل� 
عة  التغذية الرا�ج


ية  رامحج والشكاوى ال�ج
هولة الهوية.  المحج



https://www.ifrc.org/media/49042





ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 22   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالت�م��
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


عة والشكاوى  ابة للتغذية الرا�ج الحفطوة 9. الاست�ج


ع عل� مواصلة التواصل.  رام وتش�ج عة والشكاو� بطريقة فيها اح�ت ميع التغذية الراحج ي لحج يب فرق الطوار�ئ ب أن تست�ج ي�ج
عة والشكاو�  �تمع الثقة والاه�تمام بآلية التغذية الراحج يب الموظفون عل� الن�و المناسب، سيفقد أعضاء الم�ج عندما لا يست�ج


ابة، وح�ت� أفضل الآليات المعدة قد لا ي�تم استخدامها. والاست�ج


ية باستخدام الأساليب المناسبة لنوع التغذية  رام�ج عة والشكاو� ال�ج �تمع بالردود عل� التغذية الراحج ب إبلاغ أفراد الم�ج ي�ج
عة أو الشكو�، والقناة المستخدمة وتفضيلات الاتصال الم�لية.  ح�ت� عندما يتعذر حل مشكلة ما عل� الن�و  الراحج


ماعية - مثل لوحات  ما تقديم رد وتوضي�. قد يكون من المفيد أيضا التواصل من خلال القنوات الحج ب دا�ئ المطلوب، ي�ج
�تمعية - إذا كانت هذه المعلومات ذات صلة بالآخرين.  الإشعار، وإعلانات اللقاءات الم�ج


ية باستخدام القنوات  رام�ج عة والشكاوى ال�ج ابة الفورية للتغذية الرا�ج ودة: الاست�ج معيار الحج
المناسبة.   


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


من الأطر الزمنية المتفق  	 عة والشكاو� باستخدام القنوات المناسبة و�ف ميع التغذية الراحج ابة لحج ر است�ج توف��
راءات التشغيل الموحدة. ي إحج �� عليها �ف


عة  	 �تماعات الفرق المتكررة الأخر� لمراحج رها من احج �تماعات استخلاص المعلومات اليومية أو غ�� استخدام احج
راءات التص�ي�ية المطلوبة. يمكن أن تتخذ  ابة والإحج عة والشكاو�، واتخاذ قرار بشأن الاست�ج التغذية الراحج


ة الشكاو�. عة أو ف�ئ ابة أشكالا عديدة تبعا لنوع التغذية الراحج الاست�ج


 


ات التغذية  الأداة 1: ف�ئ
عة والشكاوى الرا�ج


وع إل� الأداة 1 لل�صول  الرحج
ات التغذية  عل� وصف كامل لف�ئ
ي ذلك  �� عة والشكاو�، بما �ف الراحج


ة.  ابة لكل ف�ئ راءات الاست�ج إحج







ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 23   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالت�م��
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


ابة  ودة: تصعيد الشكاوى المتعلقة بالحماية ي�تم بشكل سري وآمن لدعم الاست�ج  معيار الحج
راءات.   والا�ج


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


	  �� ي حال ابد� الشخص رغبة �ف �� للسما� بالمتابعة، طلب معلومات الاتصال الفردية إذا لم تكن متوفرة بالفعل، �ف
الاتصال به.  


ي اتباعها. 	 �ف ي يتع�� داول الزمنية ال�ت��  توضي� الحج


ي غضون 24 ساعة.   	 �� التصعيد إل� الممثل القطري أو او من ينوب عنه �ف


ي غضون 3  	 �� ي لتأكيد استلام القضية �ف هات التنسيق المعينة من قبل الممثل القطري الاتصال بالناحج ب عل� حج ي�ج
أيام عمل أو قبل ذلك، اع�تمادا عل� خطورة الموقف.


عة  	 ميع معلومات التعريف الشخصية وتفاصيل الحادث المزعوم من نظام إدارة بيانات آلية التغذية الراحج إزالة حج
ابة. والشكاو� والاست�ج


ب التصعيد إل� الممثل القطري  	 ال المساعدات، ي�ج ي م�ج �� ي الآخرين �ف �ف ي تتعلق بالعامل�� بالنسبة للادعاءات ال�ت��
ابة  عة والشكاو� والاست�ج يه الشكاو� من خلال آلية التغذية الراحج وإخطار المنظمة )المنظمات( ذات الصلة لتوحج


اصة بهم.   الحف


ي الاعتبار �� اخذ السلامة �ف
طوة الأول�  ، فان الحف �ف نسي�� ما ما يتصل منها بالاستغلال والانتهاك الحج بالنسبة للشكاو� المتعلقة بالحماية، ولا س��


اه  رك عن شعوره ت�ج ي يخ�ج ي أو الشخص الذي يكشف عن الحادث.  دع الناحج ي سلامة الناحج �� ي النظر �ف �� الأساسية ت�تمثل �ف
ات  راضات بناءً عل� ما تراه. وحي�ثما امكن، قم بتلبية الاحتياحج سلامته الشخصية وأمنه. احرص عل� عدم وضع اف�ت


لة، او المياه،  مل الرعاية الطبية العاحج ات أساسية مختلفة، قد تسث .  سيكون لكل شخص احتياحج ي الوقت الحال�� �� الأساسية �ف
ه، أو بطانية أو ملابس. او العثور عل� أحد أحبا�ئ


طر مباشر، اس�تمع إل� مخاوفهم وشكاواهم.  قد  ، وعدم تعرضهم لحف �ف �� ات الأساسية للناحج بعد التأكد من تلبية الاحتياحج
ر أو  ا قدر الإمكان. اسم� للفرد بمشاركة قدر كب�� ا ومشوشا للغاية، لكن من المهم أن يبقى هاد�ئ ع�ج رف ي م�ف يكون الناحج


ي.   ي تبدأ ب “لماذا” لأنها يمكن أن تبدو وكأنها تلقي اللوم عل� الناحج لة ال�ت�� نب الأس�ئ قليل من المعلومات كما يشاء.  ت�ج
ة الشكاو�.  بدلًا من ذلك، اس�تمع بعناية وبتعاطف، وتبادل المعلومات حول عملية معالحج


 �� ي هذه المرحلة وتصعيد الشكو� المقدمة إل� الممثل القطري أو او من ينوب عنه �ف �� من الضروري الحفاظ عل� السرية �ف
غضون 24 ساعة.  كلما امكن الإبلاغ عن ذلك بسرعة، كلما تمكنت خدمات الإغاثة الكاثوليكية من تخفيف بعض الآثار 


ي إل�  نس�� ون من الانتهاك الحج ي الناحج السلبية لحوادث الانتهاك والاستغلال عل� ن�و أفضل. عل� سبيل المثال، غالبا ما ي�تا�ج
ي التقليل من  ي غضون 72 ساعة من الاعتداء، كما يمكن لسرعة الحصول عل� الدعم النفس�� �� ة �ف تلقي رعاية طبية حرحج


الآثار السلبية عل� الص�ة العقلية عل� المد� الطويل.11 


.Look-Listen-Link من إطار عمل ي �ف �ف �� �تماعي )IASC 2015(. انظر التواصل المرتكز عل� الناحج م عل� النوع الاحج ب العنف القا�ئ 11.    مقتبس من كت��ّ


 


ات التغذية   الأداة 1: ف�ئ
عة والشكاوى الرا�ج


وع إل� خطوات  الرحج
اصة بآلية  التصعيد الحف


عة والشكاو�  التغذية الراحج
 �� ة 6 �ف ابة الف�ئ والاست�ج


طوات الموض�ة  الأداة 1، والحف
راءات التشغيل  ي إحج �� �ف


 �� الموحدة وسياسة الحماية �ف
خدمات الإغاثة الكاثوليكية.
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ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 24   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالت�م��
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


 �� �تمعات الم�لية �ف ي والم�ج رنامحج ي ال�ج �� ي �ف �ف ودة: استخدام مسارات الإ�الة لدعم المشارك��  معيار الحج
الحصول عل� خدمات الحماية المتا�ة.  


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


هة مشكلة تتعلق بالحماية، حي�ثما أمكن، تقديم معلومات فورية عن خدمات الحماية المتاحة  	 عند مواحج
دمات الذي تم إنشاؤه أثناء بدء العمل . اص بمقدمي الحف باستخدام مسار الإحالة والمس� الحف


ر ممكنة، طلب معلومات الاتصال الفردية  للشخص بموافقته، والقيام بالمتابعة  	 إذا كانت الإحالة الفورية غ��
ي غضون ثلاثة أيام. �� وتقديم المعلومات حول أي خدمات متاحة �ف


راءات ضرورية عل� مستو�  	 ي أي إحج �� ي للنظر �ف رنام�ج ي ومدير ال�ج رام�ج يس ال�ج مشاركة المشكلة عل� الفور مع ر�ئ
طر أو التخفيف منه.  مشاركة معلومات التعريف الشخصية، فقط عند الضرورة.   ي لل�د من هذا الحف رنام�ج ال�ج


ي مطلوب، عل� سبيل  �� راء إضا�ف ، بالتشاور مع الممثل القطري، اتخاذ قرار بشأن أي إحج رام�ج يس ال�ج يمكن لر�ئ
موعة الحماية أو الحكومة. المثال، رفع التقارير إل� م�ج


اهات ال�ت��  	 ل تتبع الات�ج ل لل�وادث المتعلقة بالحماية من أحج ، حي�ثما أمكن، الاحتفاظ بس�ج رام�ج يس ال�ج يمكن لر�ئ
�ف  ي المستقبل لتعزيز سلامة وكرامة المشارك�� �� ي �ف رام�ج راءات المتعلقة بال�ج رشد بها القرارات والإحج  تس�ت


. رنام�ج ي ال�ج �� �ف


ي بانتظام وكيفية الاتصال بهم. 	 �ف ي�� ارحج دمات الحف اص بمقدمي الحف ت�ديث المس� الحف


ي يركز  	 ي عل� ما إذا كان ينبغي إحالة القضايا، وم�ت� ذلك وكيفية إحالتها بأمان، باستخدام نه�ج �ف تدريب الموظف��
. �ف �� عل� الناحج


	 12: عند احالة مخاوف تتعلق بالحماية ، تذكر ما يل��


دمات أم لا. 	 ي الحصول عل� هذه الحف �� ي يختار ما إذا كان يرغب �ف دع الناحج


ر أذن مس�تمعة خالية من الحكم. 	 توف��


التعامل مع أي معلومات ي�تم مشاركتها بسرية. 	


ي، فاطلب إذن  	 يه بشأن أفضل طريقة لتقديم الدعم للناحج ة إل� طلب المشورة والتوحج إذا كنت ب�احج
ي.  ي أو زميل.  ثم افعل ذلك دون الكشف عن الهوية الشخصية للناحج �� ي للت�دث إل� أخصا�ئ الناحج


ابة لتعزيز  عة والشكاوى والاست�ج ودة: رصد مستويات الرضا عن آلية التغذية الرا�ج معيار الحج
ي نخدمها.      �تمعات ال�ت�� اه الم�ج المساءلة ت�ج


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


�تمع عن مستو� رضاهم عن  	 مة لسؤال أفراد الم�ج م والمساءلة والعلم القا�ئ استخدام عمليات الرصد والتقي��
مع بيانات الرصد  ابة لمشكلتهم و/ أو أثناء أنشطة حج ابة بعد الاست�ج عة والشكاو� والاست�ج آلية التغذية الراحج


م والمساءلة الأخر�. والتقي��


نس والعمر والإعاقة وعوامل التنوع الأخر� ذات الصلة. 	 تصنيف مستويات الرضا حسب نوع الحج


، والمتا�  �ف �� ي الذي يركز عل� الناحج ي الوكالات 2015( لل�صول عل� إرشادات مفيدة حول النه�ج �ف ركة ب�� مة المش�ت نة الدا�ئ �تماعي )الل�ج م عل� النوع الاحج ب العنف القا�ئ ع كت��ّ 12.   راحج
بلغات متعددة هنا.


ر أذن مس�تمعة خالية  توف��
من الا�كام.
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ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 25   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالت�م��
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


الحفطوة 10. توثيق وإدارة البيانات
ل  ي الوقت المناسب والاه�تمام بالمسا�ئ �� ابة �ف مان السرية والاست�ج ابة لصف عة والشكاو� والاست�ج م آليات التغذية الراحج تم تصم��


را لل�ياة.  لت�قيق  ، حيث يمكن للدعم أن يكون منقذا / مغ��ّ ي حالات الطوار�ئ �� لة. هذا الامر هام بشكل خاص �ف العاحج
هة  ل ت�ديد ومواحج م منتظم لعمليات إدارة البيانات والتوثيق وتبادل المعلومات من أحج راء تقي�� هذه الأهداف، يلزم إحج
ابة  ي الاست�ج �� ر �ف ي الفرق، والتأخ�� �ف ي تبادل المعلومات الداخلية ب�� �� الت�ديات المتعلقة بإدارة البيانات المسؤولة، والثغرات �ف


ابة وإعداد التقارير. عة والشكاو� والاست�ج ي تخزين بيانات آلية التغذية الراحج �� بسبب عدم الكفاءة �ف


ي إدارة البيانات و�مايتها عل� بيانات آلية التغذية  �� يدة �ف ودة: تطبيق الممارسات الحج  معيار الحج
ابة.   عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


ي الأداة  	 �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج ت�ديد الأدوار والمسؤوليات للإدارة النشطة لبيانات آلية التغذية الراحج
راءات التشغيلية  ي الإحج �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج ي آلية التغذية الراحج �� دول الأدوار والمسؤوليات �ف 10: حج


ة. الموحدة وت�ديثها حسب الحاحج


(، ودور موظفي كل من خدمات الإغاثة الكاثوليكية  	 �� رو�ف ريد الإلك�ت توثيق الأسماء ومعلومات الاتصال )ال�ج
عة والشكاو� الحساسة.   والشركاء الذين سي�تمكنون من الوصول إل� التغذية الراحج


ودة  	 مات حج زء من تقي�� عة وعمليات التوثيق وتبادل المعلومات، ك�ج عة إدارة بيانات آلية التغذية الراحج مراحج
ي الذين يمكنهم الوصول إل� هذه النظم  �ف مة الموظف�� عة لقا�ئ راء مراحج البيانات المخطط لها بشكل منتظم.  إحج


رت أدوارهم أو لم  ي الذين تغ�� �ف وتأكيدها مع إدارة المشروع أو الادارة القطرية.  إلغاء إمكانية وصول الموظف��
ي القطري. رنام�ج ابة لل�ج عة والشكاو� والاست�ج ي آلية التغذية الراحج �� ي المشروع أو �ف �� يعودوا يشاركون �ف


ر  	 ابة آمنة من خلال حماية كلمة المرور أو تشف�� عة والشكاو� والاست�ج الحفاظ عل� بيانات آلية التغذية الراحج
عة  نب إرسال ملفات بيانات آلية التغذية الراحج ميع الملفات المرتبطة بها.  ت�ج نظم إدارة بيانات الآلية وحج


عة(  ي التغذية الراحج لات، ونماذ�ج .  تخزين النسخ الورقية )دفاتر الس�ج �� رو�ف ريد الإلك�ت ابة بال�ج والشكاو� والاست�ج
ن الملفات المغلقة مع بروتوكولات واض�ة للوصول اليها وعملية الاتلاف. إتلاف ملفات النسخ الورقية  ي خزا�ئ �� �ف


. �� رو�ف ي نظام إدارة البيانات الإلك�ت �� رد توثيقها رقمياً �ف بم�ج


ي اتخاذ القرارات �� الحفطوة 11. استخدام البيانات �ف
م  نب مع بيانات الرصد والتقي�� نبا إل� حج عة عند استخدامها حج ر فيها الوضع بسرعة، فإن التغذية الراحج ي يتغ�� ي الحالات ال�ت�� �� �ف


 �� ي �ف �ف ربة المشارك�� ر وفهم ت�ج راحات إضافية يمكنها أن تساعد الفرق عل� تفس�� والمساءلة والتعلم، تقدم أصواتا واق�ت
عة والشكاو�  .  يتي� لنا الت�ليل المنتظم لبيانات آلية التغذية الراحج رنام�ج ي وتصوراتهم للخدمات وموظفي ال�ج رنام�ج ال�ج


رها من  نس والعمر والإعاقة وغ�� ر عوامل نوع الحج عة ع�ج ي الشكاو� والتغذية الراحج �� اهات �ف ابة المفصلة وعرض الات�ج والاست�ج
ميع الأشخاص المتأثرين بالأزمة.  ي دعمنا لحج �ف عوامل التنوع ، ت�س��


ر  ابة لتوف�� عة والشكاوى والاست�ج ودة: الت�ليل المنتظم لبيانات آلية التغذية الرا�ج  معيار الحج
عة والشكاوى    اهات التغذية الرا�ج ي الوقت المناسب عن ات�ج �� تقارير سهلة الاستخدام و�ف


راءات. عة واتخاذ القرارات والإ�ج للمرا�ج
ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


عة  	 اهات التغذية الراحج عة ات�ج ر لمراحج �تماعات التفك�� رها من احج �تماعات استخلاص المعلومات وغ�� استخدام احج
ي آليات التغذية  عة والشكاو� المعلقة والرد عليها. إدرا�ج ة التغذية الراحج واتخاذ القرارات بشأن كيفية معالحج


�تماعات، السعي إل�: زء من هذه الاحج دول الأعمال. وك�ج ي حج �� م �ف ابة كبند دا�ئ عة والشكاو� والاست�ج الراحج


ابة لت�ديد  	 عة والشكاو� والاست�ج راء ت�ليل منتظم للبيانات الكمية والنوعية لآلية التغذية الراحج إحج
رها كل شهر أو كل ربع سنة. ر وكيفية تغ�� اهات الأك�ج الات�ج


الحفاظ عل� بيانات 
آلية التغذية 


عة والشكاوى  الرا�ج
ابة آمنة  والاستحج
من خلال �ماية 


ر  كلمة المرور أو تشف��
نظم إدارة بيانات 


ميع الملفات  الآلية و�ج
المرتبطة بها.







ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 26   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالت�م��
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


ابة من خلال كل قناة )نشطة وثابتة(، ونوع  	 عة والشكاو� والاست�ج ت�ليل بيانات آلية التغذية الراحج
ابة،  عة والشكاو� والاست�ج ة آلية التغذية الراحج يسية الأخر�، وف�ئ ص الر�ئ صا�ئ نس والعمر والحف الحج


غرافية. والمنطقة الحج


يسية للأفراد الذين  	 ص الر�ئ صا�ئ عة الواردة، مع ملاحظة الحف ي التغذية الراحج �� يسية �ف تلخيص النقاط الر�ئ
غرافية. نس والعمر والإعاقة والمنطقة الحج عة، مثل نوع الحج يشاركون التغذية الراحج


ام  	 رف ي تفي بال�ت ابة ال�ت�� وية للاست�ج عة والشكاو�، وحساب النسبة الم�ئ ابة للتغذية الراحج تتبع معدل الاست�ج
ة وقناة. ابة لكل ف�ئ ابة ومتوسط وقت الاست�ج المشروع بوقت الاست�ج


ودة  	 ابة أو مخاوف تتعلق ب�ج عة والشكاو� والاست�ج ل آلية التغذية الراحج از س�ج ي إن�ج �� ت�ديد أي أخطاء �ف
بيانات الآلية وحماية البيانات.


م والمساءلة والتعلم  عة والشكاوى مع بيانات الرصد والتقي�� ودة: تثليث التغذية الرا�ج  معيار الحج
ارية والإدارة التكيفية.        لإثراء عملية اتخاذ القرارات الحج


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


ر بيانات آلية التغذية  	 زء من تفس�� عة الواردة، ك�ج من التغذية الراحج تثليث المنظورات المختلفة ومقارنتها �ف
ابة. عة والشكاو� والاست�ج الراحج


نب مع بيانات الرصد.  قد تساعد  	 نبا إل� حج ابة حج عة والشكاو� والاست�ج ر بيانات آلية التغذية الراحج تفس��
ر قصور الأداء مقارنة  ي ت�ديد السياق أو تفس�� �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج بيانات آلية التغذية الراحج


بمؤشرات الرصد.


ي نفس ال�فماذ�ج  	 �� ي وصانعي القرارات �ف رام�ج ابة لمديري ال�ج عة والشكاو� والاست�ج إتاحة بيانات آلية التغذية الراحج
يات،  ي بيانات الرصد الاخر�، مثل ملخصات البيانات، والمر�ئ �� ي يسهل الوصول إليها كما �ف  ال�ت��


ولوحات المعلومات.


إثارة المخاوف 
ابة أن بعض القنوات لا ي�تم استخدامها - أو لا  عة والشكاو� والاست�ج ي من ت�ليل بيانات آلية التغذية الراحج �ف إذا تب��


ر ذلك من عوامل التنوع - أو أن معدل أو وقت  نس والعمر وغ�� موعات معينة وفقا لعوامل نوع الحج تستخدمها م�ج
ي ذي  رنام�ج عة أو الشكاو�، قم بإثارة هذه المخاوف مباشرهتً مع فرق ال�ج ٍ لبعض التغذية الراحج ر كا�ف ابة غ�� الاست�ج


ابة  عة والشكاو� والاست�ج ي آلية التغذية الراحج �� ة الثغرات �ف راء مزيد من الت�قيق ومعالحج الصلة ح�ت� ي�تمكنوا من إحج
حسب الاقتضاء.


ع معيار البوصلة  راحج
يس��  راء الر�ئ 11 ،الإحج


3  ومعيار البوصلة 11 
يس�� 4  راء الر�ئ ،الإحج


لل�صول عل� مزيد من 
الإرشادات حول ت�ليل 


م  بيانات الرصد والتقي��
والمساءلة والتعلم لإثراء 


ر. �تماعات التفك�� احج



https://compass.crs.org/implementation/standard11/keyaction3

https://compass.crs.org/implementation/standard11/keyaction3

https://compass.crs.org/implementation/standard11/keyaction3

https://compass.crs.org/implementation/standard11/keyaction4

https://compass.crs.org/implementation/standard11/keyaction4

https://compass.crs.org/implementation/standard11/keyaction3

https://compass.crs.org/implementation/standard11/keyaction3

https://compass.crs.org/implementation/standard11/keyaction4

https://compass.crs.org/implementation/standard11/keyaction4





ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 27   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالت�م��
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


ابة عة والشكاوى والاست�ج م فعالية آلية التغذية الرا�ج الحفطوة 12. تقي��
ابة ان تتكيف أيضا مع  عة والشكاو� والاست�ج مع تطور الوضع عل� أرض الواقع، يلزم ممارسات آلية التغذية الراحج


عة من  ي والسعي لل�صول عل� تغذية راحج �تمع الم�ل�� ديدة للتواصل مع أفراد الم�ج ي تفضيلات الاتصال والفرص الحج �� رات �ف التغ��
ي عمليات  �� ابة المنتظمة �ف عة والشكاو� والاست�ج ي عمليات الت�قق المنتظمة من فعالية آلية التغذية الراحج ب دم�ج قبلهم.  ي�ج
ابة  عة والشكاو� والاست�ج ي الوقت الحقيقي لارشاد أي ت�سينات لازمة لآلية التغذية الراحج �� مات �ف ي التقي�� �� الرصد المس�تمرة و�ف


ل. ي أو الت�فمية طويلة الأحج �� ي التعا�ف ابة إل� برام�ج وتطورها مع انتقال الاست�ج


ابة  عة والشكاوى والاست�ج راء عمليات الت�قق من فعالية آلية التغذية الرا�ج ودة: إ�ج  معيار الحج
ما     ي ف�� �تمع الم�ل�� ل أعضاء الم�ج �جَ ِ مان سلامة القنوات، وسهولة الوصول إليها والثقة بها من �ت ل�ف


ية والحساسة. رام�ج عة والشكاوى ال�ج يتصل بالتغذية الرا�ج


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


ي عمليات ت�قق من الفعالية  	 مات المقررة.  ويمكن إدرا�ج زء من التقي�� ي عمليات الت�قق من الفعالية ك�ج إدرا�ج
ي المواقع. �� ي أنشطة الرصد ما بعد التوزيع أو الرصد �ف �� ر تواترا وخفة �ف أك�ث


ية ومناقشات  	 ي الاستطلاعات النها�ئ �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج لة المتعلقة بآلية التغذية الراحج ي الأس�ئ ادرا�ج
ابة الآلية، وإل� أي مد� استوفت الآلية  ي عن است�ج �تمع الم�ل�� م مستو� رضا أعضاء الم�ج ي لتقي�� رف رك�� موعة ال�ت م�ج


اتهم من المعلومات والاتصالات. احتياحج


�ج  	 ي نتا�ئ �� ي �ف �ف ي الميداني�� �ف ي والموظف�� رام�ج م والمساءلة والتعلم، وموظفي ال�ج ر مع موظفي الرصد والتقي�� التفك��
ي عل�  ب أن يشرف منسق الطوار�ئ ة أي ثغرات ومخاوف.  ي�ج الت�قق من الفعالية لوضع خطة عمل لمعالحج


رات اللازمة. ي قدما بالتغي�� �� مان المصف خطة العمل هذه لصف


ي تعلم المشاريع والوكالة �ول آلية التغذية  �� مات للمساهمة �ف ودة: استخدام التقي��  معيار الحج
ابة الفعّالة.   عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


ابة  	 عة والشكاو� والاست�ج ي الت�قق من فعالية آلية التغذية الراحج ي الوقت الحقيقي، ادرا�ج �� م �ف زء من التقي�� ك�ج
عة  يهية المتعلقة بالتغذية الراحج لة التوحج م الحماية والأس�ئ عية. إضافة مؤشرات إطار تعم�� ي شروط المرحج �� �ف


ي بشأن الثغرات الحالية  �� م الذا�ت يهية للتقي�� لة التوحج م. استخدام المؤشرات والأس�ئ يات التقي�� ي منه�ج �� والشكاو� �ف
ة القضايا ذات الأولوية. ووضع خطة عمل لمعالحج


ابة  	 عة والشكاو� والاست�ج ي لت�ديد مد� اتضا� أدوار ومسؤوليات آلية التغذية الراحج �ف الت�دث مع الموظف��
ي تنفيذ آلية  �� ما يتعلق بالآلية، وت�ديد الفرص المتاحة لتقديم دعم أفضل لهم �ف اربهم ف�� بالنسبة لهم، وفهم ت�ج


ابة. عة والشكاو� والاست�ج فعالة للتغذية الراحج


ية  	 مات النها�ئ ابة خلال التقي�� عة والشكاو� والاست�ج ي فعالية آلية التغذية الراحج �� ي الاعتبار إعادة النظر �ف �� الاخذ �ف
عات بعد العمل. اللاحقة أو المراحج


م الحماية  استخدام إطار تعم��
ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية  �� �ف
)PMF(*، مؤشرات التغذية 
لة  عة والشكاو� والأس�ئ الراحج
م  ي المل�ق 2 لتقي�� �� يهية �ف التوحج
عة  فعالية آلية التغذية الراحج


ما  ابة ف�� والشكاو� والاست�ج
يتعلق بسلامة وإمكانية 
الوصول وكرامة مختلف 


. رنام�ج ي ال�ج �� ي �ف �ف المشارك��


م الحماية  * يمكن الاطلاع عل� إطار تعم��
الكامل والأدوات والموارد المرتبطة 


به هنا.


 


الأداة 12: الت�قق من 
عة  فعالية آلية التغذية الرا�ج


ابة والشكاوى والاست�ج


طوات  تقدم هذه الأداة الحف
يه  لة التوحج يسية، وأس�ئ الر�ئ


 �� ر لاستخدامها �ف والتفك��
رف  رك�� موعات ال�ت المقابلات وم�ج
المرتبطة بعملية الت�قق من 
عة  فعالية آلية التغذية الراحج


ابة  والشكاو� والاست�ج
السنوية.



https://efom.crs.org/protection-2/





ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 28   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالت�م��
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


ابة فعالة؟  عة والشكاوى والاست�ج عل آلية التغذية الرا�ج ما الذي ي�ج
ابة الفعالة ب�يث يمكن للفرق  عة والشكاو� والاست�ج يسية لآلية التغذية الراحج ص الر�ئ صا�ئ ي�تم تلخيص الحف


ي الاستخدام.  �� رات الهامة �ف ر فيها عند رؤية التغي�� التفك��


ما يتصل بتنفيذ آلية التغذية  	 ( أدوار واض�ة ف�� رام�ج م والمساءلة والتعلم وال�ج �ف )الرصد والتقي�� لد� الموظف��
ابة ولديهم القدرة اللازمة للاضطلاع بهذه الأدوار. عة والشكاو� والاست�ج الراحج


ارية. 	 ي قرارات المشاريع الحج �� عة والشكاو� �ف ستخدم التغذية الراحج �تُ


اص بالوكالة. 	 روتوكول الحف ي�تم تصعيد الشكاو� الحساسة  فورا وفقا لل�ج


ابة، وكيفية الوصول إل�  	 عة والشكاو� والاست�ج �تمع الغرض من آلية التغذية الراحج يدرك أعضاء الم�ج
ابة. ما يتعلق بالاست�ج القنوات الفردية، وما الذي يمكن توقعه ف��


رونها آمنة  	 ابة ويعت�ج عة والشكاو� والاست�ج �تمع آلية التغذية الراحج ات الم�ج يستخدم الأفراد من مختلف ف�ئ
ابة. ويمكن الوصول إليها وسريعة الاست�ج


ي الأفراد الذين قدموا تغذية  	 �ف ابة مرتفعة ب�� عة والشكاو� والاست�ج نسبة الرضا عن آلية التغذية الراحج
عة أو شكاو�. راحج


ابة مستخدمة. 	 عة والشكاو� والاست�ج ميع قنوات آلية التغذية الراحج حج


اوزه. 	 ام الذي قطعته الفرق أو يت�ج رف ابة بالال�ت ي للاست�ج دول الزم�ف�� يفي الحج


ابة. 	 عة والشكاو� والاست�ج ي بآلية التغذية الراحج �تمع الم�ل�� يثق أعضاء الم�ج







ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 29   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالت�م��
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


الإغلاق


: ب أن تكون الفرق قد اتمت التال�� مع نهاية مر�لة الإغلاق، ي�ج
هات المعنية،  ميع الحج ابة مع مسؤوليات واض�ة لحج عة والشكاو� والاست�ج ت�ديث خطة إغلاق آلية التغذية الراحج  �


حسب الاقتضاء.


هات المعنية. �تمع والحج ابة لأعضاء الم�ج عة والشكاو� والاست�ج إبلاغ خطة إغلاق آلية التغذية الراحج  �
ر المعرّفة وفقا لمتطلبات وممارسات حماية البيانات. ابة غ�� عة والشكاو� والاست�ج ارشفة بيانات آلية التغذية الراحج  �
وع  راءات التشغيل الموحدة، للرحج ي ذلك إحج �� ابة، بما �ف عة والشكاو� والاست�ج ق آلية التغذية الراحج ميع وثا�ئ توحيد حج  �


ي المستقبل.  �� إليها �ف


الحفطوة 13. ت�ديث خطة الإغلاق وإبلاغها
عة  رات المتصلة بآلية التغذية الراحج ل، ي�تم الإبلاغ عن التغي�� ي طويل الأحج �� ي التعا�ف ي والت�ول إل� برنام�ج مع اس�تمرار حالة الطوار�ئ


، ونطاق  ي حالات الطوار�ئ �� م التدخل �ف ابة لدعم المساءلة والحفاظ عل� الثقة.  ستع�تمد عملية الإغلاق عل� ح�ج والشكاو� والاست�ج
عة لإغلاق آلية التغذية  ي عدة سيناريوهات شا�ئ ي ما يل�� �� ابة والقنوات المستخدمة.  �ف عة والشكاو� والاست�ج آلية التغذية الراحج


ابة: عة والشكاو� والاست�ج الراحج


ي نطاقها  	 �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج ل، تتطور آلية التغذية الراحج ي طويل الاحج �� ي التعا�ف ابة إل� برنام�ج مع ت�ول الاست�ج
ر ديمومة وهيكلية. لتصب� أك�ث


ي القطري  	 رنام�ج بي�فما ي�تم إغلاق القنوات عل� مستو� المشروع عند اك�تمال المشروع، تبقى القنوات عل� مستو� ال�ج
عة والشكاو�. �تمعات عل� مواصلة استخدام هذه القنوات لتقديم التغذية الراحج يع الم�ج متاحة، وي�تم تش�ج


دول  	 از المشروع، ويقوم الفريق بإبلاغ الحج ابة بالكامل عند إن�ج عة والشكاو� والاست�ج ي�تم إغلاق آليات التغذية الراحج
عة والشكاو�  ي من مشاركة التغذية الراحج �تمع الم�ل�� ي وقت مبكر ح�ت� ي�تمكن أفراد الم�ج �� ي وعملية الإغلاق �ف الزم�ف��


ة. مسبقا حسب الحاحج


ابة إل� المنظمات الشريكة عند إغلاق المشروع من خلال نقل  	 عة والشكاو� والاست�ج م آليات التغذية الراحج ي�تم تسل��
ة. ي ودعم القدرات حسب الحاحج �ف أدوار ومسؤوليات الموظف��


ي قرارات وأنشطة إغلاق  �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج ي إغلاق آلية التغذية الرا�ج ودة: دمحج  معيار الحج
المشروع الأوسع.  


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


( مع القيادة  	 �� ز�ئ ي نطاقها الكامل أو الحج �� ابة )�ف عة والشكاو� والاست�ج دو� الحفاظ عل� آلية التغذية الراحج م حج تقي��
من ترتيبات الات�اد. رة عندما تكون �ف ، والشركاء، والمنظمات النظ�� العليا، ومنسق الطوار�ئ


ابة.  	 عة والشكاو� والاست�ج ات لتعزيز القدرات تتعلق بتنفيذ وإدارة آلية التغذية الراحج  ت�ديد أي احتياحج


أرشفة البيانات 
وتوثيق التعلم


تحديث خطة 
الإغلاق وإبلاغها


14 13







ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج 30   /  آليات التغذية الراحج


م الإغلاقالتنفيذبدء العملالت�م��
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


هات المعنية الاخرى بشأن خطة الإغلاق. �تمعات الم�لية والحج ودة: ابلاغ الم�ج  معيار الحج
   


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


ابة للشركاء، وأعضاء  	 عة والشكاو� والاست�ج تقديم معلومات واض�ة حول خطط إغلاق آلية التغذية الراحج
ي سي�تم اتباعها.   طوات ال�ت�� ي والحف دول الزم�ف�� هات المعنية.  شر� الحج رهم من  الحج ي وغ�� �تمع الم�ل�� الات�اد، وأعضاء الم�ج


متها إل� اللغات الم�لية واختبارها مع  	 ل الإغلاق.  وترحج ديدة مع رسا�ئ ودة أو تطوير مواد حج ت�ديث المواد الموحج
ل بوضو�.  مان تلقي الرسا�ئ ي لصف �تمع الم�ل�� أفراد الم�ج


الحفطوة 14. أرشفة البيانات وتوثيق التعلم 
هات المان�ة  ابة وفقا لمتطلبات الحج عة والشكاو� والاست�ج ب عل� الفرق أرشفة بيانات آلية التغذية الراحج أثناء الإغلاق، ي�ج


�، بإلغاء  م والمساءلة والتعلم.  ستقوم الفرق، ك�د أد�ف ميع بيانات الرصد والتقي�� ي ي�تم تطبيقها عل� حج والحكومة والوكالة وال�ت��
ابة قبل أرشفتها، ولكن  عة والشكاو� والاست�ج موعة بيانات آلية التغذية الراحج ي م�ج �� ميع معلومات التعريف الشخصية �ف حج


يهية لإلغاء تعريف  ي التوحج وع ال� المباد�ئ ي سياق التشغيل )الرحج �� ة إل� ممارسات إضافية لحماية البيانات �ف قد تكون هناك حاحج
ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية  لل�صول عل� معلومات إضافية(.  بالإضافة إل� ذلك، لد� الفرق فرصة أثناء  �� البيانات �ف
عة خفيفة بعد العمل وبالتال��  راء مراحج ابة من خلال احج عة والشكاو� والاست�ج ي تنفيذ آلية التغذية الراحج �� ر �ف الإغلاق للتفك��


ابة.   عة والشكاو� والاست�ج ودة التعلم وآلية التغذية الراحج ي حج ��  المساهمة �ف


موعات بيانات آلية التغذية  ي البيانات المسؤولة عند أرشفة م�ج م ومبادىئ ودة: تطبيق ق��  معيار الحج
ابة.     عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


هات المان�ة: عة متطلبات الحج مراحج


موعات البيانات،  	 � وطنية بشأن مشاركة وأرشفة م�ج هات المان�ة أو لوا�ئ إذا كانت هناك متطلبات من قبل الحج
يسية  طوات الر�ئ م والمساءلة والتعلم لإنهاء الحف ب التشاور مع فريق حماية البيانات وفرق الرصد والتقي�� ي�ج


ابة. عة والشكاو� والاست�ج المتصلة ببيانات آلية التغذية الراحج


هات المان�ة أو الوطنية، أرشفة أو الاحتفاظ ببيانات التغذية  	 � من قبل الحج ود متطلبات أو لوا�ئ ي حالة عدم وحج �� �ف
ي قبل اتلافها أو حذفها �ف ر المعرّفة لمدة عام�� ابة غ�� عة والشكاو� والاست�ج الراحج


ميع معلومات التعريف الشخصية: 	 إلغاء تعريف البيانات عن طريق إزالة حج


إزالة الاسم ورقم الهاتف وتاريخ الميلاد )يمكن الاحتفاظ بالعمر(. 	


ي السرد الموثق للتغذية  	 �� ع �ف عة أو الشكاو� أسماء أو مواقع أو أنشطة م�ددة، إلغاء المراحج منت التغذية الراحج اذا تصف
عة أو الشكو�.  الراحج


يهية  ي التوحج ع المباد�ئ راحج
لالغاء تعريف البيانات 


ي خدمات الإغاثة  �� �ف
الكاثوليكية لل�صول 


عل� مزيد من 
المعلومات.


أرشفة بيانات آلية 
عة  التغذية الرا�ج


ابة  والشكاوى والاستحج
هات  وفقا لمتطلبات الحج


المانحة والحكومة والوكالة.



https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/Shared%20Documents/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents%2F9%2E2%20Deidentification%20Guidance%20high%20res%2Epdf&parent=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/Shared%20Documents/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents%2F9%2E2%20Deidentification%20Guidance%20high%20res%2Epdf&parent=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/Shared%20Documents/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents%2F9%2E2%20Deidentification%20Guidance%20high%20res%2Epdf&parent=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/Shared%20Documents/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents%2F9%2E2%20Deidentification%20Guidance%20high%20res%2Epdf&parent=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/Shared%20Documents/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents%2F9%2E2%20Deidentification%20Guidance%20high%20res%2Epdf&parent=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents
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م الإغلاقالتنفيذبدء العملالت�م��
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


هات  م والمساءلة والتعلم والحج ي والرصد والتقي�� رامحج موعات ال�ج ودة: التواصل مع م�ج  معيار الحج
عة والشكاوى     م وتنفيذ واغلاق آلية التغذية الرا�ج المعنية الأخرى بشأن التعلم من ت�م��


ابة. والاست�ج


ي �الات الطوارىئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج


ر، مثل  	 م والتفك�� �تماعات التقي�� ي احج �� ابة �ف عة والشكاو� والاست�ج لة المتعلقة بآلية التغذية الراحج ي الأس�ئ إدرا�ج
. �� م النها�ئ عات ما بعد العمل والتقي�� المراحج


�تماعات التنسيق. 	 ي ذلك عن طريق احج �� هات المعنية ذات الصلة، بما �ف ي إل� الحج �ج إبلاغ هذه النتا�ئ
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م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام المحج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاستحج


عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


ملا�ق الطوارىئ


ابة لكل مر�لة من مرا�ل دورة المشروع عة والشكاوى والاست�ج المل�ق 1: أدوات آلية التغذية الرا�ج


الادوات  


عة والشكاو� 	 ات التغذية الراحج الأداة 1: ف�ئ
عة ت�ليل السياق 	 مة مراحج الأداة 2: قا�ئ
عة  	 ابيات وسلبيات قنوات آلية التغذية الراحج الأداة 3: إي�ج


ابة  والشكاو� والاست�ج
عة والشكاو�  	 الأداة 4: اللغة المعيارية لآلية التغذية الراحج


لد  ى الاطلاع عل� م�ج رام�ج  )يرحج رحات ال�ج ي مق�ت �� ابة �ف والاست�ج
 SharePoint عل� موقع  BHA Agency Resources


 للوصول إل� هذا المصدر(
اصة بآلية التغذية  	 مة المهارات والكفاءات الحف الأداة 5: قا�ئ


ابة  عة والشكاو� والاست�ج الراحج
يسية  المصادر الر�ئ


عة )IFRC 2019(، الأداة 15 	 موعة بدء التغذية الراحج م�ج


	  )SMILER+ FCRM( ي ورقة عمل تخطيط + نموذ�ج  


م مر�لة الت�م��


مر�لة التنفيذ


مر�لة بدء العمل


مر�لة الإغلاق


الادوات 


عة والشكاو� 	 ات التغذية الراحج الأداة 1: ف�ئ
راءات التشغيل الموحدة لآلية التغذية  	 ي إحج الأداة 6: نموذ�ج


ابة عة والشكاو� والاست�ج الراحج
عة والشكاو� 	 ل للتغذية الراحج الأداة 7: إنشاء س�ج
ي ي�تم مشاركتها مع  	 عة المعلومات ال�ت�� مة مراحج الأداة 9: قا�ئ


�تمعات الم�ج
عة  	 ي آلية التغذية الراحج �� دول الأدوار والمسؤوليات �ف الأداة 10: حج


ابة  والشكاو� والاست�ج
لة مقابلات المناصب الوظيفية لآلية التغذية  	 الأداة 11: أس�ئ


ابة   عة والشكاو� والاست�ج الراحج
يسية المصادر الر�ئ


ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية   	 �� ي البيانات المسؤولة �ف م ومباد�ئ ق��


افضل الممارسات لمشاركة البيانات   	


ي خدمات الإغاثة  	 �� يهية لالغاء تعريف البيانات �ف ي التوحج المباد�ئ
الكاثوليكية 


	  )Sharepoint( الحماية عل� موقع


أداة تخفيف مخاطر الحفصوصية  	


الأدوات 


راءات التشغيل الموحدة لآلية التغذية  	 ي إحج الأداة 6: نموذ�ج
ابة   عة والشكاو� والاست�ج الراحج


يسية   المصادر الر�ئ


ي 3 	 يس�� راء الر�ئ    معيار البوصلة 11، الاحج


ي 4 	 يس�� راء الر�ئ    معيار البوصلة 11، الاحج


عة والشكاو�  	 �تمعية بشأن آلية التغذية الراحج المشاورات الم�ج
ي الحماية من  �� موعة أدوات تقوية الشركاء �ف ابة ، م�ج والاست�ج


ي )SPSEA(، النشرة 2.5، ص92 �ف نسي�� الاستغلال والانتهاك الحج


�تمعي بشأن الحماية من الاستغلال والانتهاك  	 الحوار الم�ج
موعة أدوات )SPSEA( ، الأداة 6، ص226 ، م�ج �ف نسي�� الحج


يسية  المصادر الر�ئ


ي خدمات الإغاثة  	 �� يهية لالغاء تعريف البيانات �ف ي التوحج المباد�ئ
الكاثوليكية 


م أفضل 2019( 	 عة بعد العمل )تقي�� إرشادات المراحج
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https://www.ifrc.org/media/49042
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https://crsorg.sharepoint.com/sites/Responsible-Data/SitePages/Responsible-Data-Values-and-Principles.aspx?web=1

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Responsible-Data/Responsible%20Data%20Documents/Best%20Practices%20for%20Data%20Sharing.pdf
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https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/Shared%20Documents/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents%2F9%2E2%20Deidentification%20Guidance%20high%20res%2Epdf&parent=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Ethics-Unit/SitePages/Safeguarding.aspx

https://crsorg.sharepoint.com/:w:/r/sites/Data-Protection-Information-Security-Identity-and-Access-Management/Key%20Templates%20and%20Materials/Privacy%20Risk%20Mitigation%20Tool.docx?d=w6e83e75a93d84d4e9f67887dd15805fb&csf=1&web=1&e=vH3OFW

https://compass.crs.org/implementation/standard11/keyaction3

https://compass.crs.org/implementation/standard11/keyaction3

https://compass.crs.org/implementation/standard11/keyaction4

https://compass.crs.org/implementation/standard11/keyaction4

https://efom.crs.org/safeguarding-psea/

https://efom.crs.org/safeguarding-psea/

https://efom.crs.org/safeguarding-psea/

https://efom.crs.org/safeguarding-psea/

https://efom.crs.org/safeguarding-psea/
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https://www.betterevaluation.org/en/evaluation-options/after_action_review
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م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
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عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات


ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي��


)PMF( خدمات الإغاثة الكاثوليكية  �� م الحماية �ف  المل�ق 2: إطار تعم��
عة والشكاوى  مؤشرات التغذية الرا�ج


م الحماية ،المل�ق 2،  ، إطار تعم�� ي حالات الطوار�ئ �� ي دليل العمليات الميدانية �ف �� م المؤشرات الواردة أدناه �ف يهية لمزيد من تقي�� لة التوحج يمكن الاطلاع عل� الأس�ئ
روك للفرق لت�ديد الطريقة  عدم استيفاء(. الأمر م�ت  / �� ز�ئ ص 12-14. يمكن تصنيف كل مؤشر بواحدة من ثلاث طرق )استيفاء بالكامل/ استيفاء حج


ي يستخدمونها للتصنيف )عل� سبيل المثال بالأرقام، الألوان، الحروف، وما إل� ذلك(. ال�ت��


يل المؤشرات مثال عل� طرق تس�ج


��1أخضر راءاتذه�ج ميع الإحج ري تنفيذ حج تم استيفاء هذه المؤشرات بالكامل/ ي�ج


��2أصفر راءاتف�ف ري تنفيذ بعض الإحج يا / ي�ج ز�ئ تم استيفاء هذه المؤشرات حج


راءاتبرونز3أ�مر ري تنفيذ أي من الإحج لم ي�تم استيفاء هذه المؤشرات / لا ي�ج


ي هذا ملا�ظاتالتصنيفالمؤشراتماذا يع�ف��


ى
او


شك
وال


عة 
راد


 ال
بة


غذ
الت


ت 
ليا


آ


�تمعات والأفراد قادرون  الم�ج
عة  عل� تقديم التغذية الراحج


والشكاو� بطريقة آمنة 
وكريمة وسرية، ويتلقون 
ابة المناسبة عندما  الاست�ج


يفعلون ذلك


موعات متنوعة بشأن القنوات المناسبة والسياقية 5.1 ي�تم استشارة م�ج
ما تلك ذات الطابع  عة والشكاو�، ولا س�� الم�ددة للتغذية الراحج


ي والاحتيال  �ف نسي�� ي ذلك مزاعم الاستغلال والانتهاك الحج �� الحساس، بما �ف
والفساد.


موعات إمكانية الوصول إل� آليات الشكاو� والتغذية 5.2 تتا� لمختلف الم�ج
عة، وهي عل� دراية تامة بكيفية استخدامها، وتفهم كيفية إدارة  الراحج


ابة. عة، وكذلك م�ت� تتوقع الاست�ج الشكو�/التغذية الراحج


ي الوقت 5.3 �� عة والشكاو� �ف راءات بشأن التغذية الراحج يتخذ الموظفون احج
عطي الأولوية لسلامة مقدم  مة �تُ المناسب وبطريقة عادلة وملا�ئ


ميع المراحل. ي حج �� الشكو� والمتضررين �ف


ة الشكاو� الحساسة، 5.4 م لدعم معالحج يفهم الموظفون النظام الإداري القا�ئ
مان الحصول عل� الدعم اللازم لمقدمي  راء الرامي إل� �ف ي ذلك الإحج �� بما �ف


. �ف نسي�� ي من الاستغلال والانتهاك الحج �ف �� الشكاو� وخاصة الناحج


من نطاق عمل المنظمة إل� طرف 5.5 ي لا تقع �ف ي�يل الموظفون الشكاو� ال�ت��
ذي صلة.



https://efom.crs.org/protection-2/
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الأداة 11 
ابة عة والشكاوى والاست�ج لة مقابلات المناصب الوظيفية لآلية التغذية الرا�ج أس�ئ


ن مناصب  �� ن يمكن استخدامها عند تعي�ي مة على السيناريوهات وال�ت�ي لة المقابلات الفنية القا�ئ تحتوي هذه الأداة على أمثلة لأس�ئ
ابة. عة والشكاوى والاستحج وظيفية ذات صلة بآلية التغذية الرا�ج


الغرض
ر الص�ي�ة لوضع  ي ت�ديد الأفراد الذين ي�تمتعون بطريقة التفك�ي �ي مة عل� السيناريوهات أن تساعد �ف لة المقابلات القا�ئ يمكن لأس�ئ


ي ت�ديد المعرفة  �ي لة الفنية أن تساعد �ف .  يمكن للأس�ئ �تمع الم�ل�ي ابة يثق بها الم�ج عة والشكاوى والاست�ج وتنفيذ آلية للتغذية الرا�ج
ابة. عة والشكاوى والاست�ج ما يتعلق بالمهام الم�ددة لآلية التغذية الرا�ج ي يمتلكها المرش�ون ف�ي والمهارات والقدرات ال�ت�ي


مة على السيناريوهات لة قا�ئ أس�ئ
م  والمساءلة  �تماع أسبوعي للفريق، يقدم موظف الرصد والتقي�ي ي ا�ج �ي ابة - السيناريو 1: �ف عة والشكاوى والاست�ج آلية التغذية الرا�ج


ميع  ابة.  تفيد التقارير بأن �ج عة والشكاوى والاست�ج عة الواردة من آليات التغذية الرا�ج والتعلم تقريرا شهريا عن التغذية الرا�ج
قدم  ، وأنه لم �تُ �ي ا�ف ط الساخن الم�ج �ف 18 و 40 عاما من خلال ال�ف راوح أعمارهم ب�ي ال ت�ت اءت من ر�ج ي ذلك الشهر �ج �ي عة �ف التغذية الرا�ج


شكاوى �ساسة.  كيف تفسر هذه المعلومات؟ )تابع بالسؤال: ماذا ستفعل لتص�يح هذه المشكلة؟(


ابة: الإ�ج


رهم أي تغذية  	 ب أن يتساءل المرشح عن سبب عدم إعطاء النساء، أو كبار السن، أو الأشخاص ذوي الإعاقة، أو غ�ي ي�ج
عة �ول المشروع. را�ج


ي فعالية  	 �ي ، وان يشكك �ف رنامحج ودة ال�ج ر المرشح عل� أن هذا ينطوي عل� مشكلة بالنسبة لل�ماية و�ج ، ان يش�ي الوضع المثال�ي
ابة؟ هل  عة والشكاوى والاست�ج موعات إمكانية الوصول الآمن إل� آلية التغذية الرا�ج ميع الم�ج النظام، أي هل تتوفر ل�ج


ابة لدينا؟ عليه أيضا ت�ديد أهمية ورود التغذية  عة والشكاوى والاست�ج م نظام آلية التغذية الرا�ج ي تصم�ي �ي استشرناهم �ف
اتهم وت�دياتهم. �تمع نظرا لاختلاف ا�تيا�ج ات الم�ج ميع ف�ئ عة من �ج الرا�ج


ود مشاكل  	 ي عدم و�ج عة �ساسة، فذلك لا يع�ف�ي ر المرشح أنه عل� الرغم من أننا لم نتلق أي تغذية را�ج من المهم أيضا أن يش�ي
�تمعات الم�لية لكيفية الإبلاغ عن الشكاوى ال�ساسة والوصول الآمن إل�  ب أن يتساءل �ول فهم الم�ج تتعلق بال�ماية.  ي�ج


�تمع الذي نخدمه. ي الم�ج �ي مان ال�ماية �ف ر المناسبة لصف ابة، للتأكد من أننا اتخذنا التداب�ي عة والشكاوى والاست�ج آلية التغذية الرا�ج


ابة - السيناريو 2: تخيل أنك امرأة عزباء لديها طفلان، وتتلقى مساعدة إنسانية عل�  عة والشكاوى والاست�ج آلية التغذية الرا�ج
ي لشراء الطعام  �ف ل�ي ي المس�ج �ف ع�ي متك وتذهب إل� البا�ئ ية من خدمات الإغاثة الكاثوليكية.  كل أسبوع تستلم قس�ي م غذا�ئ شكل قسا�ئ


ع الرابع،  م. البا�ئ ؛ ثلاثة منهم يتقاضون أسعارا أعل� عندما يرون أنك تدفع بقسا�ئ رنامحج ي ال�ج �ي ي �ف �ف ل�ي ي مس�ج �ف ع�ي لتك. هناك أربعة با�ئ لعا�ئ
شعرك  ي ينظر بها إليك �تُ م ، ولكنه يواصل لمس يدك عندما تدفع له، والطريقة ال�ت�ي � سعرا معقولا ��ت� مع القسا�ئ ل، يتقا�ف وهو ر�ج


بعدم الرا�ة.


ي موقع توزيع  �ي د أ�يانا مكتب مساعدة �ف ع ولكنك لا تشعر انك تستطيع ذلك. عل� الرغم من أنه يو�ج ريد إخبار شخص ما �ول البا�ئ �تُ
�ف  را�ات ولكنك لا تعرف كيف تكتب وتسمع من سكان م�لي�ي ال. هناك أيضا صندوق اق�ت ما ما يعمل به ر�ج م، إلا أنه دا�ئ القسا�ئ
ي الصندوق عل� أي �ال.  ما الذي يمكن أن تفعله  �ي ودة �ف ل المو�ج يب أبدا للرسا�ئ آخرين أن خدمات الإغاثة الكاثوليكية لا تست�ج


عة هذه معهم؟ خدمات الإغاثة الكاثوليكية لمساعدتك على مشاركة مشكلة التغذية الرا�ج
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ابة: الإ�ج


ي بشأن القنوات المفضلة لديهم لتقديم مختلف  	 رنامحج ي ال�ج �ي ي �ف �ف ب أن يتساءل المرشح عما إذا قد تمت استشارة المشارك�ي ي�ج
راء خدمات الإغاثة الكاثوليكية هذه الاستشارة عل� الفور، وت�ديث  ي بإ�ج ب أن يو��ي عة والشكاوى.  ي�ج أنواع التغذية الرا�ج


ي عل� تفضيلات النساء والفتيات. رف رك�ي عة عل� اساس البيانات، مع ال�ت اختيارهم لقنوات التغذية الرا�ج


رات  	 ال عل� �د سواء، ويخصص ف�ت ي بإنشاء مكتب مساعدة تعمل به نساء ور�ج ب عل� المرشح أن يو��ي ي هذه الأثناء، ي�ج �ي �ف
ر لمشاركة القضايا ال�ساسة. يكون فيها الموظفون فقط من النساء، ب�يث تشعر المشاركات برا�ة أك�ج


مة لت�ديد من يستخدم هذه القنوات،  	 عة والشكاوى القا�ئ راء ت�ليل للتغذية الرا�ج ي المرشح أيضا بإ�ج ب أن يو��ي  ي�ج
د. إن و�ج


عة والشكاوى،  	 اباتها للتغذية الرا�ج ي المرشح بقيام خدمات الإغاثة الكاثوليكية بالت�قق من فعالية است�ج ب أن يو��ي ي�ج
ب عل� خدمات الإغاثة  راءات بشأنها.  ي�ج تخذ إ�ج عة لا ي�تم الرد عليها أو لا �تُ �تمعيا بأن التغذية الرا�ج لأن هناك تصورا م�ج


ابة لتبادل المعلومات  عة والشكاوى والاست�ج يتها للاتصالات المتعلقة بآلية التغذية الرا�ج راتي�ج الكاثوليكية أيضا ت�ديث اس�ت
يع عل� استخدام النظام. ة هذه المخاوف والتش�ج ، ومعال�ج �ف مع المشارك�ي


�ي  ممت مؤخرا إل� خدمات الإغاثة الكاثوليكية كموظف ميدا�ف ابة - السيناريو 3: لقد انصف عة والشكاوى والاست�ج آلية التغذية الرا�ج
دا  ، مع وقت قليل �ج ي عل� التوال�ي �ف ي الماضي�ي �ف ي منطقتك الم�لية.  لقد كنت تعمل طوال الأسبوع�ي �ي ي اعقاب وقوع إعصار �ف �ي ابة �ف للاست�ج


، وتوزيع  رنامحج ي ال�ج �ي ي �ف �ف يل المشارك�ي ي ذلك تس�ج �ي من الرا�ة، وقضاء ساعات طويلة كل يوم.  لقد قمت بالعديد من الأعمال بما �ف
ر من التدريب ولم  لة، لم ت�صل عل� الكث�ي ابة العا�ج موعات أدوات المأوى، والقيام بالرصد ما بعد التوزيع.  نظرا لضرورة الاست�ج م�ج


ي مكتب خدمات الإغاثة الكاثوليكية. �ي ر من الوقت �ف ِ الكث�ي تقصف


لته.   ر كافية لعا�ئ اصة به غ�ي موعة أدوات المأوى ال�ف ي أن م�ج رنامحج ي ال�ج �ي ي �ف �ف رك أ�د المشارك�ي راء ا�دى مقابلات ما بعد التوزيع، يخ�ج أثناء إ�ج
ة.  إنه مستاء للغاية ويت�دث إليك  ر ذات نوعية ردي�ئ ة كافية، والمسام�ي را بما يكفي أو قويا بدر�ج مع ليس كب�ي يقول ان القماش المسش


ة.  تشعر  رة ال�ر�ج ي هذه الف�ت �ي ء ما �ف �ي لته والآخرين عل� �ش مان �صول عا�ئ د لصف بغضب.  أنت تشعر بالإ�باط لأنك تعمل وزملاؤك ب�ج
ي بذل�تموها أنت وزملاؤك.  ما الذي يمكن أن تفعله خدمات الإغاثة الكاثوليكية  هود ال�ت�ي م عملكم ويقلل من شأن ال�ج وكأنه يها�ج


ي المستقبل؟ ى� عة �ف لمساعدتك على الرد على مثل هكذا تغذية را�ج


ابة: الإ�ج


: ب عل� المرشح ذكر بعض أو كل مما يل�ي ي�ج


	 : ب عل� القيادة العليا للمشروع بوضوح ابلاغ التال�ي ي�ج


يد. 	 يسية لأداء عملنا بشكل �ج عة والشكاوى موضع تر�يب، وهي أداة ر�ئ التغذية الرا�ج


ي ت�ديد  	 �ي ابة يعمل وفعّال، ويساعدنا �ف عة والشكاوى والاست�ج ي أن نظام آلية التغذية الرا�ج استلام تقارير القضايا يع�ف�ي
. �ف ي للمشارك�ي رنامحج ي ال�ج حج ي نتا�ئ �ف نا، لت�س�ي ي برنام�ج �ي وانب الأضعف �ف ة ال�ج ومعال�ج


ء عل� المرشح بشكل فردي؛ هي عادة ترتبط بقضية عل�  	 عة السلبية لا تنعكس بالضرورة بشكل ��ي التغذية الرا�ج
نطاق أوسع.


عة السلبية عل� م�مل  	 ب أن يقر المشروع والقيادة العليا أنه مع ذلك قد يكون من الصعب ألا تؤخذ التغذية الرا�ج ي�ج
ر فيها. ة المشكلة والتفك�ي ي بأن هذا رد فعل طبيعي؛ ومن�هم الوقت لمعال�ج �ف ؛ وطمأنة الموظف�ي شخص�ي


من المشروع  	 ب أن يصف ي العمل وال�ياة أو الرفاه.  ي�ج �ف عة إل� مشاكل تتعلق بالتوازن ب�ي ر الدفاع عن التغذية الرا�ج قد يش�ي
رات  مان أخذ ف�ت ي من خلال �ف �ي عة عل� الدعم الكا�ف ي الذين يديرون ويتلقون التغذية الرا�ج �ف والقيادة العليا �صول الموظف�ي


ة. الرا�ة والمغادرة، وتناوب الأدوار عل� نطاق الفريق، �سب ال�ا�ج
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لة الفنية الأس�ئ


عة والشكاوى  م نظام آلية للتغذية الرا�ج ابة - السؤال الف�ف�� 1: يقوم مشروعك بتصم�� عة والشكاوى والاست�ج آلية التغذية الرا�ج
عة والشكاوى  ب مراعاتها عند إعداد نظام آلية التغذية الرا�ج ي ي�ج يسية ال�ت�� ي رأيك، ما هي بعض الأمور الر�ئ ى� ابة. �ف والاست�ج


ابة للمشروع؟ والاست�ج


ابة: الإ�ج


ي الاعتبار ما إذا  	 �ي ي القطري يمكن / ينبغي أن يرتبط المشروع به. الاخذ �ف رنامحج ي ما إذا كان هناك نظام عل� مستوى ال�ج �ي النظر �ف
هات  ي متطلبات ال�ج �ي كان لدى شركاء خدمات الإغاثة الكاثوليكية نظام للبناء عليه أو أنهم يبدؤون العمل من البداية. النظر �ف


ابة. عة والشكاوى والاست�ج المان�ة وال�تمويل لآلية التغذية الرا�ج


ا�ها / إمكانية الوصول إليها؟  	 ي هذا الموقع؟ ما مدى ن�ج �ي ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج فذت آليات سابقة للتغذية الرا�ج هل �فُ
ي هذا الموقع )عل� سبيل المثال، تتوفر خدمة الهاتف الم�مول؟ معدلات الإلمام بالقراءة والكتابة؟  �ي ما هو موقع الاتصالات �ف


.) اللغات المستخدمة؟ إل�ف


�تماعي  	 ، مع مراعاة العمر والنوع الا�ج �ف ي هؤلاء المشارك�ي �ف موعات المتنوعة من ب�ي ي والم�ج �ف ي المستهدف�ي �ف ما هي تفضيلات المشارك�ي
، وما إل� ذلك(. ما هي  �تماعية، والان�تماء السيا��ي ة الا�ج ر ذلك من عوامل التنوع ذات الصلة )مثل العرق، والف�ئ والإعاقة وغ�ي


موعات؟ ز الاتصال بالنسبة لهذه الم�ج �وا�ج


ابة  	 عة والشكاوى والاست�ج يل التغذية الرا�ج ي القطري؟ كيف سي�تم تس�ج رنامحج ي ال�ج �ي ود بالفعل �ف ما هو نظام إدارة البيانات المو�ج
لها؟ ما هي مستويات التوظيف المطلوبة لنظام وظيفي و�سن التوقيت؟


ات  ميع ف�ئ ب استلام �ج ربتك، هل تعتقد أنه ي�ج ابة - السؤال الف�ف�� 2: بناءً على ت�ج عة والشكاوى والاست�ج آلية التغذية الرا�ج
هة نظرك. ى شرح و�ج عة وإدارتها من قبل نفس الشخص؟ ير�ج التغذية الرا�ج


ابة: الإ�ج


عة ال�ساسة )مثل  	 ر ال�ساسة( والتغذية الرا�ج ية )أو غ�ي رام�ج عة ال�ج ي التغذية الرا�ج �ف ب عل� المرشح أن يوضح الفرق ب�ي ي�ج
ما يتعلق بإدارة الشكاوى. ما ف�ي قضايا ال�ماية والا�تيال( - لا س�ي


ي مستعدين لتلقي كل من  	 رنامحج ي ال�ج �ي ي �ف �ف ي الذين يتفاعلون مع المشارك�ي �ف ميع الموظف�ي ب أن يكون �ج لتلقي الشكاوى، ي�ج
ة وإدارة كل منهما. ي معال�ج �ي ب أن يكون هناك اختلاف �ف ية وال�ساسة بشكل آمن ومناسب.  ومع ذلك، ي�ج رام�ج الشكاوى ال�ج


ي خدمات  	 �ي ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية  و سياسة إدارة مزاعم الا�تيال �ف �ي ب أن تتبع الشكاوى ال�ساسة سياسة ال�ماية �ف ي�ج
  . �ف �ي ي يركز عل� النا�ج ب اتباع نهحج ر السرية أمرا بالغ الأهمية، وي�ج عت�ج الإغاثة الكاثوليكية  .  بالنسبة لقضايا ال�ماية، �تُ


. �ف �ي ي تركز عل� النا�ج ي ال�ت�ي ب تصعيد الشكاوى من خلال القنوات المع�تمدة والسرية، ومن ثم إدارتها وفقا للمبادى� ي�ج


ر أو تقديم  	 ي ��ت� ي�تمكنوا من توف�ي رنامحج ي وفريق ال�ج رامحج ب إبلاغ مدير ال�ج ية، ي�ج رام�ج عة والشكاوى ال�ج بالنسبة للتغذية الرا�ج
ي الإدارة التكيفية. �ي ابة واستخدام المعلومات �ف المشورة بشأن الاست�ج



https://crsorg.sharepoint.com/:w:/r/sites/Ethics-Unit/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B8818BBBA-FEED-4CDA-87C6-7D95E90A1669%7D&file=PRO-OOD-RSK-001%5B2%5D.docx&action=default&mobileredirect=true

https://www.crs.org/our-work-overseas/research-publications/crs-policy-safeguarding

https://crsorg.sharepoint.com/:w:/r/sites/Ethics-Unit/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B8818BBBA-FEED-4CDA-87C6-7D95E90A1669%7D&file=PRO-OOD-RSK-001%5B2%5D.docx&action=default&mobileredirect=true
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عة والشكاوى ذات صلة بالحماية عندما تكون  ابة - السؤال الف�ف�� 3: قد تكون التغذية الرا�ج عة والشكاوى والاست�ج آلية التغذية الرا�ج
ي تعمل فيها خدمات الإغاثة الكاثوليكية )البلد “س”(، ي�تم  ي المواقع ال�ت�� ى� ي خطر.  �ف ى� ي �ف رنامح� ي ال�ج ى� ي �ف �ف �تمع أو المشارك�� �ياة أو رفاه أ�د أفراد الم�ج


رتك  .  بناءً على خ�ج �ف �� عة والشكاوى إلى شركاء آخرين لديهم التفويض والقدرة على دعم النا�ج يه هذه التغذية الرا�ج ي نهاية المطاف تو�ج ى� �ف
ي ينطوي عليها وضع مسارات الإ�الة هذه؟ ومعرفتك، ما هي بعض الحفطوات والعمليات ال�ت��


ابة: الإ�ج


موعة ال�ماية  	 ود بالفعل. قد يكون ذلك من م�ج دمات ال�ماية مو�ج ب عل� المرشح أن يذكر ت�ديد ما إذا كان هناك مسح ل�ف ي�ج
ة الت�فمية. ي بي�ئ �ي ي �الة إنسانية، أو من ال�كومة �ف �ي �ف


ر  	 ال ال�ماية )ال�كومية وغ�ي ي م�ج �ي يسية �ف هات الفاعلة الر�ئ راح إقامة روابط مع ال�ج ب عل� المرشح اق�ت ود مسح، ي�ج ي �ال عدم و�ج �ي �ف
ي يمكن الوصول إليها. راء مسح �ول خدمات ال�ماية الآمنة وال�ت�ي يهاتهم ودعمهم لإ�ج ال�كومية( لل�صول عل� تو�ج


يسية �ول  	 ي مسار الإ�الة، مع تقديم معلومات ر�ئ �ي ب توثيقه �ف راء المسح، ي�ج رد إ�ج ب أن يسلط المرشح الضوء عل� أنه بم�ج ي�ج
ي ذلك، من النا�ية المثالية، ساعات العمل وما إذا كان الدفع مطلوبا. �ي دمات وتفاصيل الاتصال، بما �ف موقع ال�ف


ري تدريبهم عل� الإسعافات الأولية  	 ، وأنه ي�ج �ف ي الميداني�ي �ف ب عل� المرشح أن يوضح أنه ي�تم مشاركة هذه الوثيقة مع الموظف�ي ي�ج
ابة بأمان لعمليات الكشف عن ال�ماية. النفسية ��ت� ي�تمكنوا من الاست�ج
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الأداة 12 
ابة عة والشكاوى والاست�ج الت�قق من فعالية آلية التغذية الرا�ج


عة والشكاوى  ر المرتبطة بعملية التحقق من فعالية آلية التغذية الرا�ج لة التفك�ي يسية، وأس�ئ طوات الر�ئ تقدم هذه الأداة ال�خ
السنوية. ابة  والاستحج


ما بذاته  ابة السنوية.  قد يكون هذا �دثا قا�ئ عة والشكاوى والاست�ج راء عملية الت�قق من فعالية آلية التغذية الرا�ج مات: استخدام هذه الأداة لإ�ج التعل�ي
يه  ر هو تو�ج لة التفك�ي طوات وأس�ئ م والمساءلة والتعلم. القصد من ال�خ ر لنظام الرصد والتقي�ي عة أك�ج ي تعقد سنويا، أو مرا�ج ر ال�ت�ي �تماعات التفك�ي رنا با�ج أو مق�ت


. ما مع السياق الم�ل�ي ب تكييفها دا�ئ ي ي�ج عملية الت�قق من الفعالية وال�ت�ي


�ي  ي يمكن ت�سينها أثناء التنفيذ. وللمساهمة �خ ارية ال�ت�ي ابة ال�ج عة والشكاوى والاست�ج ركز عل� عمليات آلية التغذية الرا�ج مل�وظة: عند تكييف الأداة، ال�ت
م. زء من أ�داث التقي�ي ابة الأولية وبدء العمل بها ك�ج عة والشكاوى والاست�ج م آلية الرا�ج ي المشاريع، قد يكون من الأفضل تناول تصم�ي �ي  زيادة التعلم �خ


ابة فعالة؟   عة والشكاوى والاست�ج عل آلية التغذية الرا�ج ما الذي ي�ج


ما تعنيه  ابة أثناء التنفيذ، ويمكن أن تفكر ف�ي عة والشكاوى والاست�ج ي استخدام قنوات آلية التغذية الرا�ج �ي قد تشهد الفرق زيادهتً أو نقصانا �خ
يه  ابة الفعالة لتو�ج عة والشكاوى والاست�ج يسية لآلية التغذية الرا�ج ص الر�ئ صا�ئ ز ال�خ ي هو مو�ج رات لفعالية الآلية بشكل عام. التال�ي هذه التغي�ي


ر. التفك�ي


عة والشكاوى  	 ي بأدوار واض�ة تتعلق بتنفيذ آلية التغذية الرا�ج رنام�� م والمساءلة والتعلم وال�ج يضطلع موظفو الرصد والتقي�ي
ابة والقدرة اللازمة عل� الوفاء بها. والاست�ج


ابة، وكيفية الوصول إل� القنوات الفردية، وكيف وم�ت�  	 عة والشكاوى والاست�ج �تمع الغرض من آلية التغذية الرا�ج يدرك أعضاء الم�ج
ابة. ست�تم الاست�ج


ابة مستخدمة. 	 عة والشكاوى والاست�ج ميع قنوات آلية التغذية الرا�ج �ج


ابة. 	 عة والشكاوى والاست�ج �تمعية متنوعة آلية التغذية الرا�ج موعات م�ج يستخدم أفراد من م�ج


اوزه. 	 ام الذي قطعته الفرق أو يت�ج رخ ابة بالال�ت ي للاست�ج دول الزم�خ�ي يفي ال�ج


عة أو شكاوى. 	 ي الأفراد الذين قدموا تغذية را�ج �خ ابة عالية ب�ي عة والشكاوى والاست�ج نسبة الرضا عن آلية التغذية الرا�ج


روتوكول المتعلق بالوكالة. 	 ي وال�ج روتوكول الم�ل�ي ي�تم تصعيد الشكاوى ال�ساسة فورا وفقا لل�ج


ارية بشأن المشاريع. 	 عة والشكاوى خلال اثناء القرارات ال�ج ستخدم التغذية الرا�ج �تُ


عة بيانات  طوة1. مرا�ج  ال�خ
عة  آلية التغذية الرا�ج


ابة والشكاوى والاست�ج


 �� ي النتا�ئ �ي ر �خ طوة 4.التفك�ي ال�خ
راء الت�سينات والتخطيط لإ�ج


�خ طوة 2. مقابلة الموظف�ي طوة 3. استشارة ال�خ ال�خ
�تمعات الم�لية الم�ج


طوة 5. التواصل  ال�خ
رات وتوثيق التغي�ي
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ابة عة والشكاوى والاست�ج عة بيانات آلية التغذية الرا�ج ال�خطوة1. مرا�ج


ري تخطيط  �ث يسية من شأنها أن �تُ ي ورؤى ر�ئ �� ر نتا�ئ ابة لتوف�ي عة والشكاوى والاست�ج عة بيانات آلية التغذية الرا�ج  مرا�ج
ية: طوات الت�ليلية لإثراء العناصر المر�ئ ر�ة بال�خ مة مق�ت ي قا�ئ ر والعمل.  التال�ي التفك�ي


عة والشكاوى  	 عة والشكاوى من خلال كل قناة من قنوات آلية التغذية الرا�ج تلقي التغذية الرا�ج
ابة. والاست�ج


ابة المو�دة. 	 عة والشكاوى والاست�ج ات آلية التغذية الرا�ج ة من ف�ئ ي كل ف�ئ �ي عة والشكاوى �خ تلقي التغذية الرا�ج
ة. 	 عة والشكاوى أثناء التنفيذ، �سب القناة والف�ئ اهات التغذية الرا�ج ي ات�ج �ي رات �خ التغ�ي
ة. 	 غرافية، �سب القناة والف�ئ ي مختلف المناطق ال�ج �ي عة والشكاوى �خ اهات التغذية الرا�ج ي ات�ج �ي رات �خ التغ�ي
يسية )مثل التوزيعات( أو  	 عة والشكاوى المتعلقة بأنشطة تنفيذ المشروع الر�ئ ي التغذية الرا�ج �ي رات �خ التغ�ي


ة. يسية، �سب القناة والف�ئ العوامل الموسمية الر�ئ
ي من  	 رنام�� ي ال�ج �ي ي �خ �خ ر المشارك�ي ي وغ�ي �خ ابة من قبل المشارك�ي عة والشكاوى والاست�ج استخدام آلية التغذية الرا�ج


ة. ، �سب القناة والف�ئ �تمع الم�ل�ي افراد الم�ج
�تمع، �سب النوع  	 ابة من قبل مختلف أفراد الم�ج عة والشكاوى والاست�ج استخدام آلية التغذية الرا�ج


موعات الأقليات العرقية  رها من العوامل ذات الصلة )عل� سبيل المثال، م�ج �تماعي والعمر والإعاقة وغ�ي الا�ج
ة. أو الدينية أو السياسية(، �سب القناة والف�ئ


ي ي�تم مشاركتها من خلال القنوات النشطة )عل� سبيل المثال،  	 عة والشكاوى ال�ت�ي ملخص التغذية الرا�ج
ط الساخن أو  ي مقابل القنوات الثابتة )مثل ال�خ �ي ( �خ رخ رك�ي موعات ال�ت الرصد ما بعد التوزيع أو مناقشات م�ج


را�ات(. صندوق الاق�ت
ة. 	 ابة، �سب القناة والف�ئ عة والشكاوى والاست�ج ي آلية التغذية الرا�ج �ي ابة �خ معدل الاست�ج
ة. 	 ابة �سب القناة والف�ئ متوسط وقت الاست�ج


ر لتوليد مزيد من الأفكار أو  رها من فرص التفك�ي ر ربع السنوية أو غ�ي �تماعات التفك�ي مل�وظة: الإشارة ال� الملا�ظات من ا�ج
ات ت�ليل البيانات. الا�تيا�ج


عة والشكاوى مك�تملا ويستخدمه الموظفون بشكل  ل التغذية الرا�ج عة، ي�تم الت�قق مما إذا كان س�ج زء من هذه المرا�ج ك�ج
ابة  ( الاست�ج عة؛ �� ة التغذية الرا�ج عة ؛ ب( ف�ئ ل عل�: أ( تاريخ تلقي التغذية الرا�ج من الس�ج ب أن يتصخ �، ي�ج ص�ي�.  ك�د أد�خ


ر. ل بكفاءة أك�ج ي أي توصيات بشأن كيفية استخدام الس�ج �خ ابة.  مشاركة الموظف�ي المقدمة ؛ د( تاريخ الاست�ج
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�خ ال�خطوة 2. مقابلة الموظف�ي


 ، �خ ي الميداني�ي �خ ي والموظف�ي رام�� م والمساءلة والتعلم وال�ج موعة من موظفي كل من الرصد والتقي�ي راء مقابلات مع م�ج إ�ج
راء مقابلات مع  ابة.  يوص� بإ�ج عة والشكاوى والاست�ج رات الثلاثية مع آلية التغذية الرا�ج �ج هات النظر وال�خ لت�ديد و�ج


ابة  عة والشكاوى والاست�ج عة بيانات آلية التغذية الرا�ج ي مرا�ج �� وع إل� نتا�ئ موعة. الر�ج ي كل م�ج �ي ي �خ �خ ي إل� ثلاثة موظف�ي �خ موظف�ي
رها  ي قد تث�ي لة ال�ت�ي ر، وفهم الأس�ئ �تماع التفك�ي اهات قبل ا�ج ر الات�ج السابقة �يث تتي� هذه المقابلات فرصة لفهم أو تفس�ي


ي كل سياق: �ي ل تكييفها �خ ي من ا�ج �خ لة مقابلة الموظف�ي ر�ة بأس�ئ مة مق�ت ي قا�ئ ما يل�ي عة البيانات ال�الية بشكل أفضل.  ف�ي مرا�ج


ابة ؟. 1 عة والشكاوى والاست�ج ما هو دورك )ادوارك( المرتبط بآلية التغذية الرا�ج


ابة ؟. 2 عة والشكاوى والاست�ج ي لديك �ول دورك )ادوارك( المتعلقة بآلية التغذية الرا�ج لة ال�ت�ي ما هي الأس�ئ


ي أداء دورك )ادوارك(؟. 3 �ي ي قد تساعدك �خ ما هو الدعم والموارد الإضافية أو المختلفة ال�ت�ي


ابة ويقدرونها؟ . 4 عة والشكاوى والاست�ج ي آلية التغذية الرا�ج �ي �تمع، هل ترى أنهم يثقون �خ عند التفاعل مع أفراد الم�ج
ميع أفراد  �تمع يمثلهم هذا المنظور وأيهم لا يمثله؟ كيف يمكن زيادة الثقة والتقدير ل�ج لماذا و لما لا؟ أي من أعضاء الم�ج


�تمع؟ الم�ج


عة والشكاوى؟. 5 ميع التغذية الرا�ج هل ي�تم إقرار �ج


ابة . 	 راءات التشغيل المو�دة، مع مراعاة الإ�الة والاست�ج عة والشكاوى وفقا لإ�ج ميع التغذية الرا�ج ة �ج هل ت�تم معال�ج
ات؟ والتصعيد لمختلف الف�ئ


ابة والتصعيد؟. 	 ي عمليات الإ�الة والاست�ج �ي ل البيانات و�خ ي س�ج �ي ميع معلومات التعريف الشخصية م�مية �خ هل �ج


ي الإدارة التكيفية؟ . 	 �ي ابة �خ عة والشكاوى والاست�ج ي أتي�ت لك لاستخدام بيانات آلية التغذية الرا�ج ما هي الفرص ال�ت�ي
ابة لمشاركتها؟ كيف يمكن استخدام  عة والشكاوى والاست�ج هل لديك أي أمثلة عل� استخدام آلية التغذية الرا�ج


ابة عل� الن�و الأمثل ؟ عة والشكاوى والاست�ج بيانات آلية التغذية الرا�ج


ي يساهمون . 	 ي فريقك؟ ما هي العقلية أو المهارات ال�ت�ي �ي ابة �خ عة والشكاوى والاست�ج من هم أبطال آلية التغذية الرا�ج
ابة ؟ كيف يمكن للمزيد من أعضاء الفريق أن يصب�وا أبطال  عة والشكاوى والاست�ج ي عملية آلية التغذية الرا�ج �ي بها �خ


ابة ؟ عة والشكاوى والاست�ج آلية التغذية الرا�ج


ابة ؟. 	1 عة والشكاوى والاست�ج ي آلية التغذية الرا�ج �خ ي لديك لت�س�ي را�ات ال�ت�ي ما هي الاق�ت
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�تمعات الم�لية ال�خطوة 3. استشارة الم�ج


ال والنساء،  موعات فرعية ل�تمثيل عوامل التنوع، الر�ج م م�ج ، وتنظ�ي �تمع الم�ل�ي ي مع أعضاء الم�ج رخ رك�ي موعات ال�ت عقد مناقشات م�ج
عة ت�ليل السياق لت�ديد عوامل التنوع  مة مرا�ج وع  ال�   الأداة 2: قا�ئ .  الر�ج �خ ر المشارك�ي ي وغ�ي رنام�� ي ال�ج �ي ي �خ �خ والمشارك�ي


موعة واسعة من المنظورات.  يوص� بعقد  موعات الفرعية للتعرف عل� م�ج ي الم�ج �ي �تمع والتأكد من تمثيلها �خ يسية داخل الم�ج الر�ئ
ب أن يتناول النقاش أي مخاوف تتعلق باستخدام آلية  موعة فرعية. وي�ج ي مع كل م�ج رخ موعات ترك�ي ي إل� ثلاث م�ج �خ موعت�ي م�ج


ي أثارها الموظفون  عة البيانات والقضايا ال�ت�ي ابة الم�ددة والوصول إليها، من خلال مرا�ج عة والشكاوى والاست�ج التغذية الرا�ج
ي أدوات أخرى وتكييفها مع السياقات الم�لية  �ي ها �خ ي إدرا�ج �خ ي يتع�ي ر ال�ت�ي لة التفك�ي ر�ة من أس�ئ موعة مق�ت ي م�ج أثناء المقابلات. التال�ي


ة: �سب ال�ا�ج


عة والشكاوى ال� فريق المشروع؟ 	 ي يمكن من خلالها تقديم التغذية الرا�ج ما هي القنوات ال�ت�ي


دة لك ولماذا؟ 	 ر فا�ئ أي منهم أك�ث


دة لك ولماذا؟ 	 أي منهم أقل فا�ئ


ر هذه القنوات؟  	 ي أو تصرفهم، إذا ما �دث ذلك، الذي ينبغي الإبلاغ عنه ع�ج �خ هل أنت عل� علم بنوع سلوك الموظف�ي
ى إعطاء وصف أو أمثلة. إذا كان الأمر كذلك، ير�ج


ة إل� مشاركة شكوى �ساسة، أي قناة سوف تستخدم ولماذا؟ 	 إذا كنت ب�ا�ج


عة والشكاوى؟ إذا كان الأمر كذلك،  	 ر قادرين عل� مشاركة التغذية الرا�ج ي غ�ي �تمع الم�ل�ي هل هناك أي أفراد من الم�ج
�تمع هؤلاء؟ كيف يمكن تعديل القنوات لمن�هم �ق الوصول؟ لماذا؟ من هم أفراد الم�ج


عة والشكاوى عند مشاركتها؟ 	 هل أقرت الفرق التغذية الرا�ج


عة والشكاوى؟ إذا كان الأمر كذلك، هل أنت سعيد بهذا  	 ي للرد عل� التغذية الرا�ج دول الزم�خ�ي هل أنت عل� علم بال�ج
؟ دول الزم�خ�ي ال�ج


عة والشكاوى عند مشاركتها؟ 	 ابت الفرق عل� التغذية الرا�ج هل است�ج


�تمعك؟ لماذا و لما لا؟ 	 ي م�ج �ي ابة �خ عة والشكاوى والاست�ج ٍ عن آليات التغذية الرا�ج هل أنت راصخ


�تمعك؟ 	 مة لم�ج ر ق�ي ابة أن تصب� أك�ث عة والشكاوى والاست�ج كيف يمكن لآليات التغذية الرا�ج


ي تود مشاركتها معنا اليوم؟ 	 را�ات الأخرى ال�ت�ي ما هي الاق�ت


�تمع  هات نظر الم�ج �تمعية، لال�تماس و�ج ي الم�ج �� يل النتا�ئ ي الاعتبار استخدام الأساليب التشاركية، مثل بطاقات تس�ج �ي مل�وظة: الاخذ �خ
ابة. عة والشكاوى والاست�ج راته بشأن آلية التغذية الرا�ج وخ�ج
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راء الت�سينات  ج والتخطيط لإ�ج �� ج النتا�ئ �ي ر �خ ال�خطوة 4.التفك�ي


�تمعية.  إشراك  ، والمشاورات الم�ج �خ ابة، ومقابلات الموظف�ي عة والشكاوى والاست�ج عة بيانات آلية التغذية الرا�ج ي مرا�ج �� ي نتا�ئ �ي ر �خ التفك�ي
ر.   ي عملية التفك�ي �ي ابة �خ عة والشكاوى والاست�ج رهم ممن يتفاعلون بشكل مباشر مع آلية التغذية الرا�ج ي وغ�ي �خ ي الميداني�ي �خ الموظف�ي
وع  يسية )صور البيانات والملخصات( للر�ج ي الر�ئ �� م النتا�ئ ر لمدة نصف يوم، وأن ي�تم تعم�ي لسة تفك�ي يوص� بأن ي�تم التخطيط لعقد �ج


�ي  يسية من المعلومات �خ ات الر�ئ ي الأولية أو الا�تيا�ج �� ر العامة هذه ب�يث تعكس النتا�ئ لة التفك�ي ب تكييف أس�ئ لسة.  ي�ج إليها قبل ال�ج
سياق المشروع:


ابة ونطاقها وكيفية الوصول إليها؟ 	 عة والشكاوى والاست�ج �تمع الغرض من آلية التغذية الرا�ج ميع أعضاء الم�ج هل يدرك �ج


ب الإبلاغ عنه إذا لزم الأمر؟ 	 ي أو تصرفهم الذي ي�ج �خ �تمع نوع سلوك الموظف�ي ميع أعضاء الم�ج هل يدرك �ج


ة؟ 	 ي هذا الفهم �سب ال�ا�ج �خ كيف يمكن ت�س�ي


إمكانية الوصول
ه الت�ديد ولماذا؟ 	 ابة ؟ أي قناة )قنوات( عل� و�ج عة والشكاوى والاست�ج ر ا��تمالا أن تصل إل� آلية التغذية الرا�ج موعات الأك�ث ما هي الم�ج


يسية أمام وصول هذه  	 ق الر�ئ ابة ؟ ما هي العوا�ئ عة والشكاوى والاست�ج موعات الأقل ا��تمالا أن تصل إل� آلية التغذية الرا�ج ما هي الم�ج
ابة ؟ عة والشكاوى والاست�ج موعات إل� آلية التغذية الرا�ج الم�ج


�تمع؟ 	 ميع أفراد الم�ج ر ل�ج ابة أن تكون متا�ة بشكل أك�ج عة والشكاوى والاست�ج كيف يمكن لآلية التغذية الرا�ج


ج من القنوات مزي��
ي ولماذا؟ 	 �تمع الم�ل�ي انب أفراد الم�ج ر من �ج ي ت�ظى بتقدير أك�ج ما هي القنوات ال�ت�ي


ي ولماذا؟ 	 �تمع الم�ل�ي انب أفراد الم�ج ي ت�ظى بتقدير أقل من �ج ما هي القنوات ال�ت�ي


ابة لزيادة الكفاءة والاستخدام؟ 	 عة والشكاوى والاست�ج راؤها عل� آلية التغذية الرا�ج ب إ�ج ي ي�ج رات ال�ت�ي ما هي التغي�ي


زء من أنشطة المشروع؟ إذا كان الأمر كذلك،  	 ه ك�ج ها لو�ج عة والشكاوى و�ج مع التغذية الرا�ج  هل هناك فرص أخرى ل�ج
فكيف يمكن ت�قيق ذلك؟


ي أدوات الرصد؟ إذا كان الأمر كذلك، فكيف يمكن  	 �ي عة والشكاوى بنشاط �خ مع التغذية الرا�ج  هل هناك فرص أخرى ل�ج
ت�قيق ذلك؟


الموافقة
ي متطلبات  	 �ي عة والشكاوى؟ إذا كان الأمر كذلك، فهل هذا يل�ج �تمع موافقتهم قبل تقديم التغذية الرا�ج هل يعطي أعضاء الم�ج


ي ذلك؟  �خ هات المان�ة والم�لية؟ إذا لم يكن كذلك، فكيف يمكن ت�س�ي ال�ج


التوظيف 
ابة فضلا عن ادوارهم  	 عة والشكاوى والاست�ج ي فهم واض� بشأن الغرض من آلية التغذية الرا�ج �خ ميع الموظف�ي هل لدى �ج


ومسؤولياتهم المرتبطة بالآلية؟


ي هذا الفهم؟ 	 �خ كيف يمكن ت�س�ي


عة والشكاوى  	 ي فعالية آلية التغذية الرا�ج �خ ي عل� أداء أدوارهم ال�الية وت�س�ي �خ ي يمكن أن تساعد الموظف�ي ما هو الدعم والموارد ال�ت�ي
ابة عموما؟ والاست�ج


ي الهيكل التوظيفي أو العمليات المرتبطة بالموارد البشرية العامة )التوصيفات  	 �ي راؤها �خ ي يمكن ا�ج ما هي الت�سينات ال�ت�ي
ابة؟ عة والشكاوى والاست�ج ي يمكنها أن ت�سن من فعالية آلية التغذية الرا�ج الوظيفية وتخطيط الأداء( ال�ت�ي


عة  	 �تمع وتقديره لآلية التغذية الرا�ج ي ثقة الم�ج �خ ر والمهارات لت�س�ي ي يمكن اضافتها ال� طريقة التفك�ي ما هي الت�سينات ال�ت�ي
ابة؟ والشكاوى والاست�ج


ابة، ومدى  	 عة والشكاوى والاست�ج ي او مناصرة استخدام بيانات آلية التغذية الرا�ج �ي كيف يمكن للقيادة العليا الاس�تمرار �خ
ابة الآلية؟ است�ج
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الإقرار
ي ذلك؟ 	 �خ عة والشكاوى؟ إذا لم يكن كذلك، فكيف يمكن ت�س�ي ميع التغذية الرا�ج هل ي�تم الرد عل� �ج


عة والشكاوى؟ 	 ات التغذية الرا�ج ة من ف�ئ ابة عل� كل ف�ئ ي للاست�ج دول الزم�خ�ي امنا المتعلق بال�ج رخ هل نفي بال�ت


ر شيوعا؟ إذا لم يكن كذلك، فكيف  	 عة والشكاوى الأك�ث ي الرد عل� التغذية الرا�ج �ي لة المتداولة مفيدة �خ هل ورقة الأس�ئ
ي ذلك؟ �خ يمكن ت�س�ي


�تمع؟? 	 ابة لأفراد الم�ج ر است�ج ابة أن تصب� أك�ث عة والشكاوى والاست�ج كيف يمكن لآلية التغذية الرا�ج


الإ�الة
هات فاعلة أخرى عل� الن�و المناسب؟  	 ة عن النطاق إل� �ج ار�ج عة والشكاوى ال�خ ميع التغذية الرا�ج هل تمت إ�الة �ج


ريطة لدعم الإ�الات بشكل أفضل؟  ي عملية الإ�الة أو ال�خ �خ كيف يمكن ت�س�ي


التصعيد
هة  	 ميع الشكاوى ال�ساسة إل� منسق شؤون الاخلاقيات / الممثل القطري )أو من ينوب عنه( أو �ج هل تم تصعيد �ج


ي غضون 24 ساعة(؟ �ي �خ )�خ التنسيق المعنية ب�ماية الموظف�ي


ابة للرد بشكل سري عل� الشكاوى  	 عة والشكاوى والاست�ج ي آلية التغذية الرا�ج �ي �تمع يثق �خ هل هناك دليل عل� أن الم�ج
ال�ساسة ؟ 


البيانات استخدام 
ودة  	 ي �ج �خ ابة لت�س�ي عة والشكاوى والاست�ج ما هي الأمثلة المتوفرة لدينا عل� استخدام بيانات آلية التغذية الرا�ج


ره؟ ي وتأث�ي رنام�� ال�ج


ابة ؟ 	 عة والشكاوى والاست�ج ي استخدام بيانات آلية التغذية الرا�ج �خ كيف يمكن ت�س�ي


إدارة البيانات
ي عل� الن�و المناسب؟ إذا لم  	 �خ ميع الموظف�ي ابة مك�تمل ويستخدمه �ج عة والشكاوى والاست�ج ل آلية التغذية الرا�ج هل س�ج


ي ذلك؟ �خ يكن كذلك ، فكيف يمكن ت�س�ي


ي ذلك؟ 	 �خ ميع معلومات التعريف الشخصية م�مية بشكل مناسب؟ إذا لم تكن كذلك، فكيف يمكن ت�س�ي هل �ج


م  التقي�ي
ي يمكن إضافتها إل�  	 ابة واستخدامها ال�ت�ي عة والشكاوى والاست�ج م آلية التغذية الرا�ج لة المتعلقة بتصم�ي ما هي الأس�ئ


م المستقبلية؟  انشطة التقي�ي


التوصيات 
ى ت�ديد  	 ابة؟ ير�ج عة والشكاوى والاست�ج مة آلية التغذية الرا�ج رات ذات الأولوية لزيادة فعالية وق�ي ما هي التغي�ي


ي والشخص )الأشخاص( المسؤول عن كل منها. دول الزم�خ�ي ال�ج


ي خطة التنفيذ المفصلة للمشروع لل�صول  �ي ابة �خ عة والشكاوى والاست�ج يسية لآلية التغذية الرا�ج ي توصيات الر�ئ مل�وظة: ادما��
عة ربع السنوية والسنوية. �تماعات المرا�ج ي من متابعة خطة العمل خلال ا�ج �خ عل� دعم قوي لإدارة المشروع وال�تمك�ي
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رات ال�خطوة 5. التواصل وتوثيق التغي�ي


ابة، وطلب ال�صول  عة والشكاوى والاست�ج رات المخطط لها عل� آلية التغذية الرا�ج هات المعنية بالتغي�ي ي وال�ج �خ إبلاغ الموظف�ي
م نشاط مستقل.  �تمع أو تنظ�ي ي فرص الاتصال المقبلة مع الم�ج �ي رات �خ ي التغي�ي هات المان�ة إذا لزم الأمر. ادرا�� عل� موافقة ال�ج


عة والشكاوى  ل الأولية �ول الغرض من آلية التغذية الرا�ج يوفر نشاط الاتصال أيضا فرصة ممتازة لتعزيز الرسا�ئ
ابة والوصول إليها. والاست�ج


عة والشكاوى  ي أدوارهم أو مسؤولياتهم المرتبطة بآلية التغذية الرا�ج �ي رات �خ رات، توضي� أي تغي�ي ي بالتغي�ي �خ عند إبلاغ الموظف�ي
لة لديهم �ول أدوارهم ال�الية. ي عل� طر� أي أس�ئ �خ يع الموظف�ي ب تش�ج ابة. وخلال هذا التبادل، ي�ج والاست�ج


ي ذلك  �ي راءات التشغيل المو�دة، بما �خ ابة وإ�ج عة والشكاوى والاست�ج رات المزمع ادخالها عل� آلية التغذية الرا�ج توثيق التغي�ي
ابة. لة المتداولة، ونصوص الإقرار والاست�ج يسية للأدوار والمسؤوليات، والأس�ئ الملا�ق الر�ئ


وع إليها  ي الر�ج �خ راءات التشغيل المو�دة ب�يث يتس�خ� للموظف�ي ي إ�ج �ي ي الت�قق من الفعالية �خ �� مل�وظة: يوص� بتوثيق نتا�ئ
ي المستقبل. �ي ابة �خ عة والشكاوى والاست�ج م أو عند التخطيط لآليات التغذية الرا�ج ي أنشطة التقي�ي �ي �خ
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الأداة  2 
عة تحليل السياق مة مرا�ج قا�ئ


، مثل  رنام�ج ي ال�ب �� ي �ف �ف ي قد تؤثر عل� التواصل والمشاركة مع المشارك�� ي العوامل ال�ت�� �� م هذه الأداة لمساعدة الفرق عل� النظر �ف تم تصم��
ل  رة وموارد خدمات الإغاثة الكاثوليكية وشركاؤنا من أ�ب يا الاتصالات، وخ�ب ديناميكيات القوة المحلية، والوصول إل� تكنولو�ب


ابة. عة والشكاوى والاستحب �تمعية أو آليات التغذية الرا�ب المشاركة المحب


ما الغرض من هذه الأداة؟


ابة  عة والشكاوى والاست�ج م آليات التغذية الرا�ج ي تقوم بتصم�ي ي ال�ت�ي رام�� مة الت�قق هذه لدعم فرق ال�ج م قا�ئ ي�تم تصم�ي
مل البيانات  .  يمكن ان ت�ش رنام�� ي المنطقة المستهدفة من ال�ج �ي لت�ليل البيانات المتا�ة بغرض فهم مشهد الاتصالات �ف


ي والشركاء. �ف ي السابقة، والمعرفة الم�لية للموظف�ي رام�� معها من خلال ال�ج ي تم �ج المتا�ة مصادر ثانوية، والبيانات ال�ت�ي


مع البيانات الأولية مع  اصة ب�ج ي المعلومات ال�ف �ي عية أيضا أن تساعد الفرق عل� ت�ديد الثغرات �ف مة المر�ج يمكن للقا�ئ
 . �تمع الم�ل�ي ز لمختلف أفراد الم�ج ات من الاتصالات والتفضيلات وال�وا�ج �تمعات الم�لية المستهدفة، وت�ديد الا�تيا�ج الم�ج


مة مساعدة الفرق عل� اتخاذ قرارات بشأن أنسب نطاق وقنوات لسياقها ومشاريعها و/أو  را، يمكن للقا�ئ وأخ�ي
ها القطري. برنام�ج


عة متطلبات الوكالة  1.  مرا�ج
هات  ي القطري وال�ج رنام�� وال�ج


المان�ة


4.  استشارة مختلف أفراد 
�تمع الم�ل�ي الم�ج


عة البيانات  2.  مرا�ج
ودة المو�ج


�� 5.  ت�ليل النتا�ئ


�ف 3. النقاش مع الموظف�ي


6. ت�ديد النطاق والقنوات


7.  توثيق القرارات
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ما الغرض من هذه الأداة؟


ابة لت�ليل  عة والشكاوى والاست�ج م آليات التغذية الرا�ج ي تقوم بتصم�ي ي ال�ت�ي رام�� مة الت�قق هذه لدعم فرق ال�ج م قا�ئ ي�تم تصم�ي
مل البيانات المتا�ة مصادر  .  يمكن ان ت�ش رنام�� ي المنطقة المستهدفة من ال�ج �ي البيانات المتا�ة بغرض فهم مشهد الاتصالات �ف


ي والشركاء. �ف ي السابقة، والمعرفة الم�لية للموظف�ي رام�� معها من خلال ال�ج ي تم �ج ثانوية، والبيانات ال�ت�ي


مع البيانات الأولية مع  اصة ب�ج ي المعلومات ال�ف �ي عية أيضا أن تساعد الفرق عل� ت�ديد الثغرات �ف مة المر�ج يمكن للقا�ئ
 . �تمع الم�ل�ي ز لمختلف أفراد الم�ج ات من الاتصالات والتفضيلات وال�وا�ج �تمعات الم�لية المستهدفة، وت�ديد الا�تيا�ج الم�ج


ها  مة مساعدة الفرق عل� اتخاذ قرارات بشأن أنسب نطاق وقنوات لسياقها ومشاريعها و/أو برنام�ج را، يمكن للقا�ئ وأخ�ي
القطري.


هات المانحة ج القطري وال�ج رنام�� عة متطلبات الوكالة وال�ج 1. مرا�ج


م ال�ماية، والصون / ال�ماية من الاستغلال والانتهاك  هات المان�ة متطلبات للمساءلة، وتعم�ي لدى العديد من ال�ج
راءات الرصد  عة والشكاوى.  كما ان لسياسات وإ�ج ، والتغذية الرا�ج رنام�� ي ال�ج �ي ي �ف �ف ،1   تتعلق بالاتصال بالمشارك�ي �ف نسي�ي ال�ج


�ي  عة لا بد من أخذها �ف ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية أيضا متطلبات قابلة للمرا�ج �ي م والمساءلة والتعلم )MPPs( �ف والتقي�ي
طوة: ي هذه ال�ف �ي ر فيها �ف ب التفك�ي ي ي�ج لة ال�ت�ي ي الأس�ئ �ف الاعتبار.  من ب�ي


عة والشكاوى؟ هناك  	 بالنسبة لهذا المشروع، ما هي متطلبات الوكالات ذات الصلة المتعلقة بالتغذية الرا�ج
م والمساءلة والتعلم �سب مدة ومستوى ال�تمويل لكل  راءات الرصد والتقي�ي متطلبات مختلفة لسياسات وإ�ج


مشروع.


�ي  	 عة والشكاوى؟ يمكن الاطلاع عل� هذه المعلومات �ف هات المانحة المتعلقة بالتغذية الرا�ج ما هي متطلبات ال�ج
. �ف نسي�ي م ال�ماية والصون / ال�ماية من الاستغلال والانتهاك ال�ج يهات المتعلقة بالمساءلة وتعم�ي التو�ج


ج الاعتبار؟ 	 �� ب أخذها �ف ج يحج ج القطرية ال�ت�� رام�� ما هي متطلبات أو أولويات ال�ج


هود الأخرى عل� مستوى المشروع؟ 	 ي القطري لاستكمال ال�ج رنام�� هل هناك فرصة لإنشاء قناة عل� مستوى ال�ج


ي أنشأها الشركاء بالفعل؟ 	 مة ال�ت�ي ابة القا�ئ عة والشكاوى والاست�ج هل هناك فرص لتوسيع آليات التغذية الرا�ج


ركة مع المنظمات الشريكة؟ 	 م وإنشاء آلية تدار بصورة مش�ت هل هناك فرص لتصم�ي


ركة؟ 	 عة المش�ت هل هناك فرص للتعاون مع أعضاء الات�ادات بشأن نظام للتغذية الرا�ج


ودة عة البيانات المو�ج مرا�ج  .2 
ر سهولة وملاءمة  ر أمنا وأك�ش ي أك�ش ي مشهد الاتصالات الم�ل�ي �ي ابة المتأصلة �ف عة والشكاوى والاست�ج ستكون آليات التغذية الرا�ج


، ويمكن أن  د معلومات هامة �ول السياق الم�ل�ي را ما تو�ج �تمع عل� النطاق الأوسع.  كث�ي ي وللم�ج رنام�� ي ال�ج �ي ي �ف �ف للمشارك�ي
معها  ي تم �ج رة؛ والبيانات ال�ت�ي ات الأولية؛ ومصادر ثانوية مثل التقارير الواردة من المنظمات النظ�ي مات الا�تيا�ج مل تقي�ي ت�ش


ب مراعاتها عند  ي ي�ج يسية ال�ت�ي لة الر�ئ ي والشركاء.  ت�تمثل الأس�ئ �ف ي السابقة؛ والمعرفة الم�لية للموظف�ي رام�� من خلال ال�ج
 : ي ما يل�ي �ي عة البيانات ال�الية �ف مرا�ج


ج أو  	 �ف عة أو شكوى بشأن الموظف�� ج قد تؤثر عل� قدرة الناس عل� تقديم تغذية را�ج ما هي ديناميكيات القوة ال�ت��
ي ت�ول دون انخراط او مشاركة  ز الم��تملة ال�ت�ي معة لت�ديد ال�وا�ج ق الم�ج عة الوثا�ئ ؟ مرا�ج رام�� المشاكل المتعلقة بال�ج
سدية، أو نفسية أو سلوكية  ية، أو �ج ستية أو مالية، أو أمنية، أو تكنولو�ج ز قد تكون لو�ج �تمعات الم�لية. ال�وا�ج الم�ج


: ي الاعتبار التال�ي �ي ب الاخذ �ف أو ثقافية.  ي�ج


ر ذلك من عوامل التنوع  	 نس والعمر والإعاقة، وغ�ي ر ضعفا وتهميشا، استناداً إل� نوع ال�ج ات الأك�ش من هم الف�ئ
موعات الأقليات العرقية أو الدينية أو السياسية(؟ ذات الصلة )عل� سبيل المثال ، م�ج


نس والعمر و/أو التنوع ؟ 	 �تمع، عل� أساس نوع ال�ج ي الم�ج �ي من يملك السلطة �ف


ي باعتداء  �ف ي والمنتسب�ي �ف مان عدم قيام الموظف�ي ي العالمي لصف �ي ام من قبل القطاع الإنسا�ف رف موعة فرعية من ال�ماية، وال�ت �ف )PSEA( عبارة عن م�ج نسي�ي 1.  ال�ماية من الاستغلال والاعتداء ال�ج
�تمع عل� النطاق الأوسع. ي أو أعضاء الم�ج رنام�� ي ال�ج �ي ي �ف �ف ي أو استغلال للمشارك�ي ن��ي �ج
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موعات داخل  	 مة، وأي قيادات تشارك فيها؟ هل يمثل القادة مختلف الم�ج �تمعية القا�ئ ما هي هياكل صنع القرار الم�ج
�ف ؟ �تمع، ومن هم “�راس البوابة” الم��تمل�ي الم�ج


ات العمرية أن تزيد أو تقلل من فرص الاتصال مع المنظمات  	 نس لمختلف الف�ئ ر نوع ال�ج كيف يمكن لأدوار ومعاي�ي
ر ال�كومية؟ غ�ي


نس والعمر وعوامل التنوع ذات الصلة؟ 	 ما هي معدلات الإلمام بالقراءة والكتابة ب�سب نوع ال�ج


�تمع؟ 	 ي الم�ج �ي موعات �ف ي تت�دثها مختلق الم�ج ما هي اللغات ال�ت�ي


وف من فقدان إمكانية  	 عة ال�ف ز الشا�ئ مل ال�وا�ج �تمع إذا تقدموا بشكوى؟ ت�ش ه أفراد الم�ج ي قد توا�ج ز ال�ت�ي ما هي ال�وا�ج
وف من الانتقام إذا تم التقدم  ر ال�كومية للمنطقة، وال�ف وف من مغادرة المنظمات غ�ي دمات، وال�ف ال�صول عل� ال�ف


. �ف بشكوى تتعلق بسلوك الموظف�ي


ي مناسب ثقافياً؟ 	 �ف نس�ي ي ال�ج �ف ه ب�ي هاً لو�ج هل التواصل و�ج


نس والسن والإعاقة  	 رنت، بغض النظر عن ال�ج يا، مثل الهواتف النقالة والإن�ت هل يمكن الوصول إل� التكنولو�ج
�تماعي والاقتصادي ؟ والإلمام بالقراءة والكتابة والعرق والوضع الا�ج


عة أو الشكاوى؟ 	 ي عل� تقديم التغذية الرا�ج �ف ي قد تؤثر عل� قدرة المشارك�ي ما هي القيود التشغيلية ال�ت�ي


ما هي البنية الت�تية المتوفرة للسفر من وإل� مواقع المشاريع الم��تملة؟ هل من الم��تمل أن يسهل الوصول إل�  	
مواقع المشاريع وبشكل متكرر؟


ر ذلك من أشكال الإعاقة أو  	 ي التنقل وغ�ي �ي ما هي مشكلات الوصول بالنسبة للأشخاص الذين يعانون من قيود �ف
ي ذلك الإعاقات البصرية وال�معية، والإعاقات الذهنية؟ �ي ز، بما �ف الع�ج


ي المناطق الريفية مقابل المناطق ال�ضرية ؟ 	 �ي يا أو قنوات الاتصال الأخرى �ف هل تختلف إمكانية الوصول إل� التكنولو�ج


دوى  	 رنا  �ج عة والشكاوى ال�الية؟ ماذا يمكن أن تخ�ج ج التغذية الرا�ج رنا به بيانات برنام�� ما الذي يمكن أن تخ�ج
ي أنشأتها سابقا خدمات  عة ال�ت�ي عة  فعالية وملاءمة قنوات التغذية الرا�ج ج السابق؟ مرا�ج �� ج صممت �ف القنوات ال�ت��


: الإغاثة الكاثوليكية أو المنظمات الشريكة لنا، عل� الن�و التال�ي


نس والعمر وأي عامل تنوع آخر ذي صلة. 	 عة والشكاوى ب�سب ال�ج تصنيف بيانات التغذية الرا�ج


ية والشكاوى. 	 رام�ج عة ال�ج موعات استخدمت أي قنوات للتغذية الرا�ج ت�ديد أي م�ج


ي أو الا�تيال أو القضايا  	 �ف موعات استخدمت أي قنوات للشكاوى ال�ساسة بشأن سلوك الموظف�ي ت�ديد أي م�ج
المتعلقة بال�ماية.


ي الشكاوى ال�ساسة. 	 �ي ر أو الأقل استخداما �ف ت�ديد أي القنوات هي الأك�ش


ر أو الأقل استخداما بشكل عام. 	 ت�ديد أي القنوات هي الأك�ش


عة أو شكاوى من أي نوع. 	 ي لم تقدم تغذية را�ج موعات ال�ت�ي ت�ديد الم�ج


ي لم تقدم شكاوى �ساسة. 	 موعات ال�ت�ي ت�ديد الم�ج


ز. 	 م ال�الية لل�صول عل� معلومات بشأن تفضيلات الاتصال وال�وا�ج عة بيانات الرصد أو التقي�ي مرا�ج


ات  	 م ال�الية لأي �ماية )عل� سبيل المثال ، السلامة والكرامة( ، ومخاوف وا�تيا�ج عة بيانات الرصد أو التقي�ي مرا�ج
عدم الكشف عن الهوية والسرية.


ج هذا السياق  	 �� ج قد تكون ذات صلة ومناسبة �ف عة والشكاوى ال�ت�� يا المعززة لقنوات التغذية الرا�ج ما هي التكنولو�ج
يا لنقل المعلومات وتلقيها؛ ومع ذلك،  ر ال�كومية بشكل متكرر عل� التكنولو�ج رنام�� ؟  تع�تمد المنظمات غ�ي أو لهذا ال�ج
عة والشكاوى  مع التغذية الرا�ج ي �ج �ي ية �ف م لمزايا وعيوب ال�لول التكنولو�ج راء تقي�ي ي كل ال�الات.  ا�ج �ي هذا ليس مناسبا �ف


ابة لها. وت�ليلها والاست�ج


ودة البيانات، وال�فاظ عل� السرية. 	 ي من �يث الكفاءة، و�ج ي السياق الم�ل�ي �ي يا �ف د استخدام التكنولو�ج ت�ديد فوا�ئ


مان عدم تعريض أي شخص للضرر. 	 م شامل للمخاطر لصف راء تقي�ي رنت وإ�ج ر الإن�ت م قضايا ال�ماية الم��تملة ع�ج تقي�ي


ل النصية  	 ي ذلك قوة الإشارة وتكلفة المكالمات والرسا�ئ �ي ي المنطقة، بما �ف �ي عة مزودي خدمات شبكة الاتصالات �ف مرا�ج
رة والبيانات. القص�ي
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ي الدولة والمنظمات الشريكة، مثل الهواتف الم�مولة الأساسية / الذكية،  	 �ي يا المتا�ة �ف عة التكنولو�ج مرا�ج
هزة مش�ونة. هزة الكمبيوتر الم�مولة، ومصادر الطاقة لإبقاء الأ�ج هزة اللو�ية وأ�ج طوط الأرضية، والأ�ج وال�ف


ل الت�فمية  	 يا المعلومات والاتصالات من أ�ج ي تكنولو�ج �ي م مهارات موظفي خدمات الإغاثة الكاثوليكية والشركاء �ف تقي�ي
ات التدريبية. )ICT4D( ، والا�تيا�ج


مع  	 � والمتطلبات الوطنية بشأن استخدام الاتصالات السلكية واللاسلكية للمراسلات العامة و�ج ت�ديد اللوا�ئ
ر تقييدية  البيانات. هل هناك أي  تقنيات م�ظورة من قبل ال�كومة )مثل واتساب(؟  قد تكون هذه التداب�ي


ي القانونية والمالية. �ف من النا�يت�ي


نس، والعمر، والإعاقة، ومستوى  	 يا �سب نوع ال�ج ي عل� التكنولو�ج �تمع الم�ل�ي ي إمكانية �صول أفراد الم�ج �ي النظر �ف
�تماعية والاقتصادية. الإلمام بالقراءة والكتابة، والعرق، وال�الة الا�ج


�ف  3. النقاش مع الموظف��
�ف  من سياق مع�ي رة بالاتصال �ف غالبا ما يكون لدى موظفي خدمات الإغاثة الكاثوليكية والمنظمات الشريكة معرفة كب�ي


م والمساءلة والتعلم،  ، والرصد والتقي�ي رام�� �تماع مع شري�ة واسعة من مختلق قطاعات ال�ج أو  منطقة م�لية معينة. الا�ج
معها أعلاه. ي تم �ج هات المعنية الشريكة لمناقشة المعلومات ال�ت�ي ي القطري لل�ماية والعمليات، وال�ج رنام�� وال�ج


ي الأولية،  �� لة ب�يث تعكس النتا�ئ �ف 1 و 2 لوضع إطار للنقاش، وت�ديث هذه الأس�ئ طوت�ي ي ال�ف �ي معة �ف ي الم�ج �� عرض النتا�ئ
عة البيانات. إذا كان ذلك مفيدا، استخدام   الأداة 3:   ي نشأت من خلال مرا�ج ديدة ال�ت�ي وتتناول الاستفسارات ال�ج


ي إثراء النقاش. �ي ابة للمساعدة �ف عة والشكاوى والاست�ج ابيات وسلبيات قنوات آلية التغذية الرا�ج إي�ج


لة الواردة ادناه: ي الاعتبار الأس�ئ �ي ي العرض التقديمي والاخذ �ف �ي ر �ف التفك�ي


ي المؤسسة  	 �ي ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج كيف يطلب موظفو خدمات الإغاثة الكاثوليكية ومدير آلية التغذية الرا�ج
عة ؟2  الشريكة الشكاوى والتغذية الرا�ج


عة ؟ 	 يب موظفو خدمات الإغاثة الكاثوليكية والشركاء للشكاوى والتغذية الرا�ج كيف يست�ج


؟ 	 رام�� ي قرارات ال�ج �ي عة �ف كيف يستخدم موظفو خدمات الإغاثة الكاثوليكية والشركاء الشكاوى والتغذية الرا�ج


ابة هذه؟ 	 عة والشكاوى والاست�ج ي عمليات التغذية الرا�ج �ي � �ف ما هو النا�ج


عة والشكاوى  	 عة والشكاوى؟ كيف يمكن لآلية التغذية الرا�ج ي عملية التغذية الرا�ج �ي ودة �ف ما هي الت�ديات المو�ج
ة هذه الأمور؟ ابة هذه معال�ج والاست�ج


ابة فعالة  	 راءات واست�ج مان اتخاذ إ�ج عة والشكاوى واستخدامها لصف ي ال�صول عل� بيانات التغذية الرا�ج من ي�تا��
ل  اصة بالمسا�ئ ي إمكانية الوصول إل� البيانات ال�ف �ي عة(؟ النظر �ف ي الوقت المناسب )إغلاق �لقة التغذية الرا�ج �ي �ف


ب أن تكون المعلومات المتعلقة بالشكاوى ال�ساسة  ية والشكاوى ال�ساسة عل� ن�و منفصل، �يث ي�ج رام�ج ال�ج
م�دودة لأغراض السرية.


ابة لها، واستخدامها  	 عة والشكاوى، وت�ليلها، والاست�ج مع بيانات التغذية الرا�ج ما مستوى التوظيف المطلوب ل�ج
م ؟ عل� ن�و ملا�ئ


رنام��  	 هة المان�ة، ال�ج ابة )ال�ج عة والشكاوى والاست�ج ما هي مصادر ال�تمويل المتا�ة لتغطية تكاليف آلية التغذية الرا�ج
القطري، وما إل� ذلك(؟


؟ 	 �ي ي الما�ف �ي ر ضعفاً �ف ات الأك�ش ي استخدمتها الف�ئ ما هي القنوات ال�ت�ي


مع  	 ي �ج �ي ز الاتصال و / أو التهميش، وينبغي استهدافها كأولوية �ف ي من معظم �وا�ج �ي ي تعا�ف موعات ال�ت�ي ما هي الم�ج
موعات الدينية أو العرقية، عل�  �تماعي أو الأعمار أو الم�ج ي النوع الا�ج �ي البيانات الأولية؟ قد يكون ذلك الاختلاف �ف


سبيل المثال.


ات مختلفة وم�ددة  ي القطري. قد يكون لكل فريق ا�تيا�ج رنام�� ابة عل� مستوى ال�ج عة والشكاوى والاست�ج م آلية التغذية الرا�ج ي عند تصم�ي رام�� ميع ال�ج ي من �ج �ف 2. استشارة الموظف�ي
عة. تتعلق بالشكاوى والتغذية الرا�ج
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رض الوصول ال� التغذية  	 ي تع�ت ز أو مخاطر السلامة الم��تملة ال�ت�ي ي المعلومات من �يث ال�وا�ج �ي مة �ف وات القا�ئ ما هي الف�ج
ابة؟ عة والشكاوى وقنوات الاست�ج الرا�ج


�تمع المستهدف؟ 	 معها من الم�ج ي �ج �ف ي لا يزال يتع�ي ما هي المعلومات الأخرى ال�ت�ي


�تمع المحل�� استشارة مختلف أفراد المحج  .4
ابة، وسد الثغرات  عة والشكاوى والاست�ج ما يتعلق بقنوات آلية التغذية الرا�ج �تمع ف�ي �تمعية لت�ديد تفضيلات الم�ج راء مشاورات م�ج إ�ج


�تمع المستهدف،  ي شري�ة متنوعة من الم�ج ي هذه المشاورات، من المهم إدرا�� �ي . �ف �ف عة البيانات ومقابلات الموظف�ي ي فهم السياق بعد مرا�ج �ي �ف
، بغض  رنام�� ي ال�ج �ي ي �ف �ف ميع المشارك�ي ابة وان تكون آمنة ومتا�ة ل�ج عة والشكاوى والاست�ج مة قنوات آلية التغذية الرا�ج للتأكد من ملا�ئ


ال والنساء بشكل منفصل، لكن مع  �، الت�دث إل� الر�ج �تماعي أو العمر أو أي عامل تنوع آخر ذي صلة.  ك�د أد�ف النظر عن النوع الا�ج
ي سبق ت�ديدها. ات المستضعفة ال�ت�ي راء مشاورات منفصلة مع الف�ئ التنبه أنه من الأفضل أيضا إ�ج


�ف  هاد المشارك�ي ية وإ�ج نب الازدوا�ج دولة الأوسع نطاقا، لت�ج مات الم�ج ي التقي�ي �ي �تمعات �ف اصة بالم�ج لة ال�ف ي الأس�ئ ب، عند الإمكان، دم��  ي�ج
ي الاستطلاع. �ي �ف


�تمعات الم�لية،  لة �ول التواصل مع الم�ج من أس�ئ ي الوكالات أداة مفيدة تتصف �ف ركة ب�ي مة المش�ت نة الدا�ئ ت الل�ج  لقد أنت�ج
ات المتعددة  مات الا�تيا�ج ل المتصلة بتقي�ي اه السكان المتضررين )AAP( بشأن المسا�ئ مة المساءلة ت�ج والمساءلة: قا�ئ


ي الوكالات 2018(. �ف ركة ب�ي مة المش�ت نة الدا�ئ القطاعات )MSNAs( )الل�ج


. إذا كانت آليات التغذية  �ف عة البيانات ال�الية والمقابلات مع الموظف�ي ي المعرفة المس�تمدة من مرا�ج �ي ة الثغرات �ف لة لمعال�ج تكييف هذه الأس�ئ
ود آليات، تقديم  ي �ال عدم و�ج �ي �تمع، السؤال مباشرة عن استخدام هذه الأليات. و�ف ي الم�ج �ي مة �ف ابة قا�ئ عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج


لة  ابة عل� هذه الأس�ئ �تمع من الإ�ج ابة ��ت� ي�تمكن أفراد الم�ج عة والشكاوى والاست�ج م الأساسية للتغذية الرا�ج زة للمفاه�ي مقدمة مو�ج
لة التالية: مع البيانات �ول الأس�ئ � ،التأكد من �ج بشكل مناسب. وك�د أد�ف


نا بشأن نوعية وكمية وملاءمة المساعدات  	 دمات الإغاثة الكاثوليكية وشركا�ئ عة ل�ف كيف تفضلون تقديم التغذية الرا�ج
دمات والدعم الذي ست�صلون عليه؟ وال�ف


عة أو تقديم شكوى إل� خدمات الإغاثة الكاثوليكية / المؤسسة الشريكة �ول سلوك  	 كيف تفضلون تقديم التغذية الرا�ج
موظفي خدمات الإغاثة الكاثوليكية / المؤسسة الشريكة ؟


ت لتقديم  	 ي أنش�ئ �تمع، فما هي القنوات ال�ت�ي ي الم�ج �ي ودة �ف ابة مو�ج عة والشكاوى والاست�ج إذا كانت هناك آليات للتغذية الرا�ج
عة والشكاوى إل� خدمات الإغاثة الكاثوليكية / المؤسسة الشريكة؟ التغذية الرا�ج


كيف ي�تم الوصول إل� هذه القنوات؟ 	


من يستخدم هذه القنوات ولماذا؟ 	


من لا يستخدم هذه القنوات ولم لا؟ 	


�تمع؟ 	 دمات الإغاثة الكاثوليكية / المؤسسة الشريكة أن تزيد من فعالية هذه القنوات بالنسبة للم�ج كيف يمكن ل�ف


نا؟ 	 بأي لغة تفضلون التواصل مع خدمات الإغاثة الكاثوليكية وشركا�ئ



https://interagencystandingcommittee.org/system/files/reach_iasc_aap_psea_task_team_menu_of_aap_questions_for_needs_assessments_june_2018.pdf

https://interagencystandingcommittee.org/system/files/reach_iasc_aap_psea_task_team_menu_of_aap_questions_for_needs_assessments_june_2018.pdf

https://interagencystandingcommittee.org/system/files/reach_iasc_aap_psea_task_team_menu_of_aap_questions_for_needs_assessments_june_2018.pdf

https://interagencystandingcommittee.org/system/files/reach_iasc_aap_psea_task_team_menu_of_aap_questions_for_needs_assessments_june_2018.pdf
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�� تحليل النتا�ئ  .5
نس، ومن  زء من هذه العملية مصنفة عل� الأقل �سب العمر وال�ج معها ك�ج ي ي�تم �ج ب أن تكون البيانات ال�ت�ي ي�ج
اص بكم )عل� سبيل  ي السياق ال�ف �ي النا�ية المثالية �سب الإعاقة وأي عامل آخر من عوامل التنوع ذات الصلة �ف


ات ذات الأولوية ال�ت�ي  اص بكم لت�ديد الف�ئ (. استخدام ت�ليل السياق ال�ف �تماعي أو اقتصادي أو سياس�ي المثال، ا�ج
�تمع،  ميع أفراد الم�ج ابة ل�ج عة والشكاوى والاست�ج مان الوصول الآمن إل� آلية التغذية الرا�ج ي الت�ليل لصف �ي سي�تم تمثيلها �ف


ي كل خطوة  �� موعات الأقليات.  مناقشة نتا�ئ ي داخليا، وم�ج �ف ، أو الناز��ي �ف �ي �ئ أي الأشخاص ذوي الإعاقة، أو اللا�ج
 �� �تمعية للقنوات.  توثيق نتا�ئ مع موظفي خدمات الإغاثة الكاثوليكية والمؤسسة الشريكة لت�ديد التفضيلات الم�ج
نب مع  الأداة 3:  نبا إل� �ج ي �ج �� دول أدناه.  سي�تم استخدام هذه النتا�ئ دول مثل ال�ج ي �ج �ي �تمعية �ف المشاورات الم�ج


عة  ي اختيار قنوات آلية التغذية الرا�ج �ي ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج ابيات وسلبيات قنوات آلية التغذية الرا�ج إي�ج
طوة 3. ي ال�ف �ي ابة �ف والشكاوى والاست�ج


ات المستهدفة   الف�ئ
ج الاعتبار ��  �ف


موعات  ى إضافة الم�ج )ير�ج
ذات الصلة بالسياق 


اص بكم( ال�ف


ز الاتصال القناة السابقة �وا�ج
ر استخداما  الأك�ث


بشكل عام


القناة السابقة 
ر استخداما  الأك�ث


للشكاوى 
ال�ساسة


المخاوف المتعلقة 
ما  بالسلامة ف��


يتعلق بتقديم 
عة  التغذية الرا�ج


والشكاوى


القناة المفضلة 
للشكاوى 
ال�ساسة


القناة المفضلة للتغذية 
ية  رامحج عة ال�ج الرا�ج


والشكاوى


نساء


ال ر�ج


فتيات


أولاد


فتيات مراهقات


أولاد مراهقون


ر سنا نساء أك�ج


ر سنا ال أك�ج ر�ج


أشخاص يعانون من 
تقييد ال�ركة


أشخاص يعانون من 
أشكال أخرى من الإعاقة 


ى الت�ديد( )ير�ج


موعات الأقليات  محج
ى الت�ديد( )ير�ج
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تحديد النطاق والقنوات  .6
ه  ي بو�ج رف رك�ي ، مع ال�ت رنام�� ي ال�ج �ي ي �ف �ف ميع المشارك�ي ب عل� الفرق اختيار قنوات تكون آمنة ومتا�ة ل�ج استنادا ال� ت�ليل البيانات الأولية، ي�ج


ب عل�  ة مهمشة أخرى، وإمكانية وصولهم اليها.  كذلك ي�ج خاص عل� سلامة النساء والفتيات والأشخاص ذوي الإعاقة وأي ف�ئ
زء من عملية  ي وال�تمويل ك�ج �ف ر الموظف�ي ي توف�ي �ي ي القطرية، والنظر �ف رام�� هات المان�ة والوكالة وال�ج الفرق عند اختيارها مراعاة متطلبات ال�ج


صنع القرار.


عة بصورة منتظمة من خلال القنوات  مع التغذية الرا�ج ي �ج ب ادرا�� يه عل� مستوى قطاع العمل أنه ي�ج رة السابقة والتو�ج �ج تدل ال�ف
امن مع  رف �تمعية، ومكاتب المساعدة(، بال�ت �تماعات الم�ج ر المنظمة، والا�ج لسات الاس�تماع غ�ي ، و�ج رف رك�ي موعات ال�ت النشطة )مثل مناقشات م�ج


هولة المصدر  ي الموضوع الذي يختاره الفرد، وتكون سرية و/ أو م�ج �ي ي ذلك الوقت و�ف �ي عة �ف القنوات الثابتة المصممة لتلقي التغذية الرا�ج
را�ات، والمنصات الرقمية(. طوط الساخنة، وصناديق الاق�ت )مثل ال�ف


ب عل� الفرق: زء من اختيار القناة ، ي�ج ك�ج


م  	 معها �ول تفضيلات الاتصال وتقي�ي ي تم �ج عة البيانات ال�ت�ي راء مناقشات مع موظفي العمليات والمشاريع ذوي الصلة لمرا�ج إ�ج
يارات المتا�ة للقنوات الثابتة والنشطة. ميع ال�ف �ج


ابيات  	 ابيات وسلبيات كل نوع من أنواع القنوات. استخدام   الأداة 3: إي�ج ي إي�ج �ي ي ت�ليل السياق والنظر �ف �� استخدام نتا�ئ
ة. ابة، �سب ال�ا�ج عة والشكاوى والاست�ج وسلبيات قنوات آلية التغذية الرا�ج


ه خاص عل� سلامة النساء والفتيات  	 ي بو�ج رف رك�ي ، مع ال�ت رنام�� ي ال�ج �ي ي �ف �ف ميع المشارك�ي اختيار قنوات تكون آمنة ومتا�ة ل�ج
ة مهمشة أخرى، وإمكانية وصولهم اليها. والأشخاص ذوي الإعاقة وأي ف�ئ


يد مع أنشطة المشروع المخطط لها، ويمكن أن تدعم  	 ي تتكامل بشكل �ج ه ال�ت�ي هاً لو�ج ي الاعتبار استخدام قنوات و�ج �ي الاخذ �ف
ي أثناء التنفيذ. رنام�� ي ال�ج �ي ي �ف �ف �تمعات الم�لية والمشارك�ي التواصل المنتظم والهادف والبناء مع الم�ج


رة مفتو�ة للاس�تماع  	 لسات قص�ي ارية من خلال التخطيط ل�ج ي عمليات رصد المشاريع ال�ج �ي عة النشطة �ف مع التغذية الرا�ج ي �ج إدما��
مع البيانات. ي نهاية الزيارات المنظمة ل�ج �ي عة �ف والتغذية الرا�ج


توثيق القرارات  .7
انب  ي ورقة عمل تخطيط )SMILER+ FCRM( إل� �ج + نموذ�� �ي  ابة �ف عة والشكاوى واختيار قناة الاست�ج توثيق التغذية الرا�ج


ي امكانية الوصول إل� القناة  من ال�فموذ�� ز للقناة، يتصف القرارات اللا�قة بشأن التوظيف وتخصيص الموارد.  بالإضافة ال� الوصف المو�ج
يا  ات تكنولو�ج تها، والروابط مع القنوات أو المشاريع الأخرى، وا�تيا�ج وتوافرها، والقيود المتوقعة عل� الوصول إليها وكيفية معال�ج


عة  طط الأولية لإغلاق آلية التغذية الرا�ج ي أيضا ال�ف ي ال�فموذ�� �ي ي الفرق �ف ب أن تدر�� ل الت�فمية )ICT4D(.  ي�ج المعلومات والاتصالات من أ�ج
م، أو اي تخطيط آخر للاستدامة. ابة، أو عملية التسل�ي والشكاوى والاست�ج
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الأداة 3 
ابة* عة والشكاوى والاست�ج ابيات وسلبيات قنوات آلية التغذية الرا�ج إي�ج


مهور  ابة لمساعدة الفرق على تكييفها مع السياق وال�ج عة والشكاوى والاست�ج موعة من قنوات التغذية الرا�ج تقدم هذه الأداة م�ج
المستهدف أثناء بدء العمل والتنفيذ.


عة والشكاوى  أ. قنوات التغذية الرا�ج


را�ات صندوق الاق�ت
ي صندوق آمن. �� انية توضع �ف عة وشكاوى مكتوبة باستخدام نصوص أو اس�تمارات م�ج ي أن يقدم تغذية را�ج �تمع الم�ل�� يمكن للم�ج


نوع القناة: ثابتة
ر تقنية القاعدة: غ��


اه وا�د اه المعلومات: ات�ج ات�ج


يسية 1  العيوبالمزايا الاعتبارات الر�ئ


يمكن الوصول ال� نطاق واسع إذا تم وضع 	 
ي مناطق ذات ازد�ام شديد.  �� الصندوق �ف


ابات 	  ي المشاريع أو الاست�ج �� سهل الإنشاء �ف
رة. الصغ��


 	. رنام�ج ي ال�ج ي من خار�ج �ف متا� للمشارك��
هولة الهوية أو السرية 	  مناسب للشكاوى م�ج


راق ال�فصوصية(. )عل� الرغم من إمكانية اخ�ت
رة طويلة 	  �تمع عل� مدى ف�ت ي الم�ج �� يمكن إيداعه �ف


ي أي وقت. �� ي الوصول إليه �ف �ف وتمك��
يمكن أن يكون متنقلا.	 


�تمع.	  ي من افراد الم�ج �ف ر مناسب للأمي�� غ��
يمكن استبعاد الأشخاص ذوي القدرة الم�دودة 	 


ي الأماكن  �� ودين �ف ك المو�ج عل� التنقل، مثل أول�ئ
ية أو كبار السن. النا�ئ


رة، 	  يا للمناطق ال�ضرية، أو المبع�ث ر نموذ�ج لا يعت�ج
رة. مات الكب�� أو أماكن المخ��


ابة.	  يمكن أن يؤخر الاست�ج
�تمع 	  ابة للفرد أو الم�ج قد يكون من الصعب الاست�ج


إذا لم تكن معلومات الاتصال المقدمة كافية.


الاستخدام فقط مع قنوات أخرى.	 
ي اختيار مواقع الصناديق 	  �� ي �ف �تمع الم�ل�� إشراك أفراد الم�ج


ابات  ي سي�تم فيها مشاركة الاست�ج وت�ديد الكيفية ال�ت��
)عل� سبيل المثال، لو�ة إشعارات بالقرب من 


الصندوق(.
رة بالنسبة للمشاريع 	  ي والموارد كب�� �ف تكاليف الموظف��


ية المتعددة. ذات المواقع النا�ئ
مع والاتصال، عل� سبيل المثال، 	  ت�ديد بروتوكولات ال�ج


يقوم موظفان معينان بفت� الصندوق أسبوعيا 
. ي اليوم التال�� �� وإعادته �ف


مان ال�يادية، لا ينبغي القيام بتنفيذ المشروع 	  ل�ف
بشكل مباشر.


اصة مثل 	  ي الأماكن ال�ف �� ي الاعتبار وضع صناديق �ف �� الأخذ �ف
الأماكن المخصصة للنساء فقط.


ي الاعتبار استخدام الأشكال التصويرية 	  �� الاخذ �ف
تياز مسألة م�و الأمية. والصناديق الم�ددة لا�ج


ي تعليق الاستخدام إذا 	  �� عد: النظر �ف الإعدادات عن �جُ
ي السفر إل� المواقع. استبداله  �ف لم يعد بإمكان الموظف��


بقنوات بديلة.
رة: �ساب وا�د مسبق الدفع )يدار داخليا( ل النصية القص�ي ال�خط الساخن والرسا�ئ


عة مباشرة. ي ويقدمون التغذية الرا�ج �ف �تمع بأ�د الموظف�� يتصل أفراد الم�ج
النوع: ثابتة


القاعدة: منخفضة التقنية


�ف اه�� اه المعلومات: ات�ج ات�ج


يسية العيوبالمزايا الاعتبارات الر�ئ


إمكانية الوصول عالية إذا كانت التغطية 	 
رنام�ج  ي ال�ج �� ي �ف �ف يدة ومختلف المشارك�� الشبكية �ج


يستخدمون الهواتف الم�مولة.
ابات عل� 	  يد للسياقات البعيدة والاست�ج خيار �ج


نطاق واسع.
هولة الهوية أو السرية 	  مناسب للشكاوى م�ج


قا. رغم أن إمكانية تتبع المكالمات قد يكون عا�ئ
سهل الاستخدام لمن لديهم معرفة رقمية 	 


منخفضة.
�تمعات منخفضة الأمية.	  مناسب للم�ج
 	. رنام�ج ي ال�ج ي من خار�ج �ف متا� للمشارك��
ابة والإ�الة. 	  الإقرار سريع وفوري وكذلك الاست�ج


متا� للأشخاص ذوي القدرة الم�دودة عل� 
التنقل.


دا 	  يتطلب وقت للإعداد، وهذا قد يكون طويلا �ج
رة. بالنسبة للمشاريع القص��


�تمع الذين لا يستطيعون 	  ي أفراد الم�ج يستث�ف��
الوصول إل� هاتف م�مول، أو لا يملكون رصيد 


بالهاتف للاتصال، أو كهرباء لش�ن الهاتف.
ي إذا لم ي�تم إعداد 	  �ف يب�� قد يكون مكلف للمست�ج


. �� ا�ف الرقم الم�ج
يمكن المساس بسرية البيانات الشخصية 	 


واستخدامها.
ابة إذا كانت �ركة 	  ي الاست�ج �� ر طويل �ف تأخ��


ط الساخن عالية. الاتصالات عل� ال�ف


ارتفاع تكاليف التوظيف والموارد )يتطلب أن ي�تمتع 	 
الموظفون بمهارات خاصة وتدريب عل� التعامل مع 


عة الشكاوى الفورية(. التغذية الرا�ج
التفاوض مع مزود )مزودي( شبكة الهاتف الم�مول 	 


. �� ا�ف ي لل�صول عل� رقم م�ج �ف الم�لي��
ي بالمهارات اللغوية والتفاعلية 	  �ف التأكد من تمتع الموظف��


عة  يل التغذية الرا�ج الكافية، وتدريبهم عل� تس�ج
والشكاوى والرد عليها.


ط الساخن 	  مان ال�ياد، لا ينبغي ان ينفذ موظفو ال�ف ل�ف
المشروع بشكل مباشر.


، التأكد من عدم 	  �ف ل�ماية البيانات الشخصية للمتصل��
تتبع أرقام الهواتف.


ي الشخصية.	  �ف عدم استخدام هواتف الموظف��


�: CARM & COVID‑19 )فيلق الر�مة 2020(. وع ال� ورقة النصا�ئ 1. لاعتبارات )COVID‑19(، الر�ج
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ي( دار من قبل مزود خدمات خار�ج ال�خط الساخن: مركز الاتصال )�يُ
مثل خدمات الإغاثة الكاثوليكية. رقم مخصص يتصل به الأفراد بشركة اتصال �تُ


نوع القناة: ثابتة
القاعدة: تقنية


�ف اه�� اه المعلومات: ات�ج ات�ج
يسية العيوبالمزايا الاعتبارات الر�ئ


إمكانية الوصول عالية إذا كانت التغطية 	 
رنام�ج  ي ال�ج �� ي �ف �ف يدة ومختلف المشارك�� الشبكية �ج


يستخدمون الهواتف الم�مولة.
ابات عل� 	  يد للسياقات البعيدة والاست�ج خيار �ج


نطاق واسع.
هولة الهوية أو السرية 	  مناسب للشكاوى م�ج


قا. رغم أن إمكانية تتبع المكالمات قد يكون عا�ئ
سهل الاستخدام لمن لديهم معرفة رقمية 	 


منخفضة.
من خاصية المكالمة للرد عل� 	  يمكن أن يت�ف


تة أو للرد عل� المكالمات السابقة  المكالمات الفا�ئ
ومتابعتها.


ابة الفورية.	  يمكّن من الاست�ج


�تمع الذين ليس لديهم 	  يمكن استبعاد أفراد الم�ج
هاتف م�مول أو رصيد بالهاتف للاتصال أو 


كهرباء.
ي الإعداد.	  �� يستغرق وقتا �ف
يمكن النظر اليه عل� انه منفصل عن 	 


المنظمة.
لدى المنظمة رقابة مباشرة أقل عل� مشغل�� 	 


ودة. مان ال�ج طوط الساخنة ل�ف ال�ف
يمكن المساس بسرية البيانات الشخصية 	 


ي مزيد من الضرر  �� واستخدامها.  وقد يتسبب �ف
إذا لم يكن صا�ب الشكوى يمتلك هاتف، وي�تم 


الرد عل� أ�د أفراد الأسرة.
ابة إذا كانت �ركة 	  ي الاست�ج �� ر طفيف �ف تأخ��


ط الساخن عالية. الاتصالات عل� ال�ف


التفاوض مع مزود )مزودي( شبكة الهاتف الم�مول 	 
. �� ا�ف ي لل�صول عل� رقم م�ج �ف الم�لي��


ارتفاع تكاليف التوظيف والموارد )يتطلب أن ي�تمتع 	 
ط الساخن بمهارات وتدريب عل� التعامل  مشغلو ال�ف


عة الشكاوى(. مع التغذية الرا�ج
ط الساخن بمهارات 	  التأكد من تمتع مشغلو ال�ف


يل  لغوية وتفاعلية مناسبة، وتدريبهم عل� تس�ج
مل ذلك  عة والشكاوى والرد عليها. ي�ث التغذية الرا�ج


ي خدمات الإغاثة  ي ومبادى� أيضا التدريب عل� برام�ج
الكاثوليكية.


راءات لقيام موظفي خدمات الإغاثة 	  ود إ�ج التأكد من و�ج
لة أو ال�ساسة أو  الكاثوليكية بإدارة الشكاوى العا�ج


المعقدة.


)IVR( ي التفاعل�ي �ي ال�خط الساخن: الرد الصو�ت
اصة بهم. عة ال�ف ل التغذية الرا�ج يل رسا�ئ ي لل�صول عل� المعلومات وتس�ج �تمع الم�ل�� رقم مخصص لأفراد الم�ج


نوع القناة: ثابتة أو نشطة
القاعدة: تقنية


اه وا�د اه المعلومات: ات�ج ات�ج


يسية العيوبالمزايا الاعتبارات الر�ئ


ارتفاع فرص الوصول )24/7( إذا كانت التغطية 	 
يدة. الشبكية �ج


ي أي 	  �� ي الاتصال �ف رنام�ج ي ال�ج �� يستطيع المشاركون �ف
وقت.


غالبا ما ي�ظى بشعبية لدى الشباب.	 
عة والشكاوى 	  يقلل من مقدار التغذية الرا�ج


ر  لة ت�تم بتوف�� ابة عل� الأس�ئ المقدمة لأن الإ�ج
يسية. معلومات ر�ئ


�تمعات الم�لية.	  انا للم�ج عله م�ج يمكن �ج
هولة الهوية أو السرية 	  يناسب الشكاوى م�ج


)يستطيع المتصل اختيار ترك معلومات الاتصال 
ام لا(.


سهل الاستخدام لمن لديهم معرفة رقمية 	 
منخفضة.


ابة الفورية.	  يمكّن من الاست�ج


ر المعلومات بشكل أفضل بدلا 	  يعمل عل� توف��
عة والشكاوى. ة التغذية الرا�ج من معال�ج


�تمع الذين لا يستطيعون 	  ي أفراد الم�ج يستث�ف��
الوصول إل� هاتف م�مول، أو رصيد بالهاتف 


للاتصال، أو كهرباء.
ي إذا لم ي�تم إعداد 	  �ف قد يكون مكلف للمستخدم��


. �� ا�ف الرقم الم�ج
ارتفاع تكاليف التوظيف والموارد: يتطلب 	 


�ف  دمة عل� وقت للموظف�� الاتفاق مع مزودي ال�ف
يلها )أو الاست�ثمار  ل وتس�ج للاس�تماع إل� الرسا�ئ


يات(، عل� الرغم من أنها أرخص من  رم�ج ي ال�ج �� �ف
مركز الاتصال.


عة أن تستبعد التفاصيل 	  يمكن للتغذية الرا�ج
الضرورية للمتابعة )عل� سبيل المثال، اسم 


عة،  ي ترد بشأنها التغذية الرا�ج الوكالة ال�ت��
ومعلومات الاتصال( خاصة إذا كانت التغذية 


زة  رمَّ ات المُ من الف�ئ ي �ف عة لا تندر�ج الرا�ج
مسبقا.


ي التفاعل�� )IVR( مع مركز 	  �� ي الرد الصو�ت �ي�ثما امكن، دم�ج
ر  ي من توف�� ي التفاعل�� �� الاتصال ��ت� ي�تمكن الرد الصو�ت


ي يستطيع  المشغلون  �ف ي ��� �� ر وضو�ا، �ف معلومات أك�ث
ر صعوبة والطلبات الفردية  ي عل� القضايا الأك�ث رف رك�� ال�ت


)مثل ال�ماية أو المخاوف المتعلقة بال�ماية(.
�ف 	  انب ا�دى قنوات الاتصال ب�� الاستخدام إل� �ج


الأشخاص.
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ه مع موظفي خدمات الإغاثة الكاثوليكية ها لو�ج و�ج
يل التغذية  ي الميدان وتلقي وتس�ج �� ابة( من قبل الأفراد �ف عة والشكاوى والاست�ج �تمعي الذين يضطلعون بمهام م�ددة لآلية التغذية الرا�ج �ف )مثل مسؤولو الاتصال الم�ج ي�تم الاتصال بالموظف��


عة والشكاوى مباشرة. الرا�ج
نوع القناة: ثابتة


ر تقنية القاعدة: غ��
اه وا�د اه المعلومات: ات�ج ات�ج


يسية العيوبالمزايا الاعتبارات الر�ئ
ر القنوات شعبية.	  ر ا�د أك�ث غالبا يعت�ج
رام�ج 	  ر المقصودة لل�ج رات غ�� قد يكشف عن التأث��


ي الرصد. ي نماذ�ج ي تقع خار�ج ال�ت��
لة 	  لة العا�ج ابة السريعة عل� الأس�ئ يتي� الاست�ج


والإ�الات، ويمكنه �ل العديد من القضايا عل� 
الفور.


عة 	  يل التغذية الرا�ج د الموظفون أن تس�ج قد ي�ج
يستغرق وقتا طويلا وشاقا.


قد يعتقد الموظفون أن الشكاوى تنعكس بشكل 	 
تها. هم ويمتنعون عن معال�ج ء عل� أدا�ئ س��


ي بالمهارات اللغوية والتفاعلية 	  �ف التأكد من تمتع الموظف��
عة  يل التغذية الرا�ج الكافية، وتدريبهم عل� تس�ج


والشكاوى والرد عليها.
 	. �ف ي الموظف�� �ف �تماعي ب�� ي النوع الا�ج �� مان التوازن �ف �ف
لة المتداولة والتأكد من تمكن 	  موعة من الأس�ئ تقديم م�ج


ر من  ر �ل فوري لكث�� ي من استخدامها لتوف�� �ف الموظف��
عة الواردة. التغذية الرا�ج


عة والشكاوى 	  ي عمل آلية التغذية الرا�ج التأكد من إدرا�ج
. �ف ي التوصيفات الوظيفية للموظف�� �� ابة �ف والاست�ج


ه الثقة، 	  ها لو�ج عة الفعالة و�ج تتطلب التغذية الرا�ج
ي الوقت  �� ابات �ف ي قد تستغرق وقتا، وتتطلب است�ج وال�ت��


رم. المناسب والتواصل الم��ت


�تمعي هة التنسيق الم�ج �ج
�تمعي( عة والشكاوى أو الفريق الاستشاري الم�ج نة التغذية الرا�ج )تسمى أ�يانا ل�ج


عة والشكاوى ومشاركتها بانتظام مع خدمات الإغاثة الكاثوليكية  مع وتوثيق التغذية الرا�ج ي وتكون مدربة عل� �ج �تمع الم�ل�� ي من قبل أفراد من الم�ج �ف ع�� نة م�ليا، و�تُ هة التنسيق/الل�ج دار �ج �تُ
والمؤسسات الشريكة.


نوع القناة: ثابتة
ر تقنية القاعدة: غ��


اه وا�د اه المعلومات: ات�ج ات�ج


يسية العيوبالمزايا الاعتبارات الر�ئ
�تمع 	  غالبا قناة شعبية �يث قد يشعر افراد الم�ج


ي ال�ديث مع ممثل  �� ر من الرا�ة �ف بقدر أك�ج
. �ف �تمع بدلا من الت�دث إل� أ�د الموظف�� للم�ج


 	. �تمع الم�ل�� زيادة ملكية الم�ج
ي تعمل فيها 	  ي المواقع ال�ت�� �� يد �ف تعمل بشكل �ج


خدمات الإغاثة الكاثوليكية / المؤسسة الشريكة 
رة طويلة. لف�ت


�تماعية والثقافية 	  يمكن البناء عل� المنصات الا�ج
ر  ي غ�� مة ل�ل القضايا بدلا من فرض نه�ج القا�ئ


مألوف.
لة 	  لة العا�ج ابة السريعة عل� الأس�ئ تتي� الاست�ج


والإ�الات، ويمكنها �ل العديد من القضايا عل� 
الفور.


 	. �تمع الم�ل�� هد من أفراد الم�ج تتطلب وقت و�ج
تستغرق وقتا طويلا.	 
ي إل� شكاوى �ساسة.	  �� عادة لا تف�ف
هد 	  ا��تمال ارتفاع معدل الدوران أو انخفاض ال�ج


ر راتب. ي �ال عدم توف�� �� �ف


يل التغذية 	  ي عل� تس�ج �ف التأكد من تدريب المتطوع��
ابة لها. عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج


يع 	  ميع، وتش�ج ان شاملة لل�ج التأكد من أن تكون الل�ج
نة متوازنة من �يث النوع  �تمع بقوة عل� اختيار ل�ج الم�ج


مان  ان منفصلة )ذكور / إناث( ل�ف �تماعي أو ل�ج الا�ج
هم. ر عن آرا�ئ ي التعب�� �� ا�ساس الناس بالرا�ة �ف


ي أو السلطات الم�لية 	  �ف ود القادة التقليدي�� قد ي�د و�ج
نة من قدرة الناس عل�  ي الل�ج �� بوصفهم أعضاء �ف


الت�دث ب�رية.
نة.	  ي تقديم راتب لأعضاء الل�ج �� النظر �ف
ي الموظفون 	  ة ال� بعض تكاليف التوظيف �يث ي�تا�ج ال�ا�ج


إل� مهارات تقنية لإعدادها.
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مكتب المساعدة بالقرب من مواقع المشاريع، أو زيارة مخصصة لمكتب خدمات الإغاثة الكاثوليكية أو المؤسسة الشريكة.
لة والاس�تماع إل� المخاوف. ابة عل� الأس�ئ �تمع للإ�ج ي من الم�ج �ف ي أو متطوع�� �ف ي ساعات عمل م�ددة، وتدريب موظف�� �ف ي الميدان، مع تعي�� �� ي المكتب أو �ف �� تخصيص طاولة مكتب أو مركز �ف


نوع القناة: ثابتة
ر تقنية القاعدة: غ��


�ف اه�� اه المعلومات: ات�ج ات�ج


يسية العيوبالمزايا الاعتبارات الر�ئ
سهل الإعداد.	 
إمكانية وصول عالية عند إعداده مع أنشطة 	 


ي موقع  �� ية أخرى، عل� سبيل المثال، �ف برام�ج
التوزيع.


ي مناطق ذات ازد�ام 	  �� يدة إذا تم وضعه �ف رؤية �ج
شديد. 


�تمعات منخفضة الأمية.	  ي الم�ج �� مفيد �ف
عة والشكاوى السرية 	  مناسب للتغذية الرا�ج


ردد من  عل� الرغم من أن مقدم الشكوى قد ي�ت
ية. المشاركة بطريقة مر�ئ


ه الذي غالبا ما يفضله 	  ها لو�ج يوفر الاتصال و�ج
�تمع.  أفراد الم�ج


ي الذين ي�صلون 	  رنام�ج ي ال�ج �� ي �ف �ف مناسب للمشارك��
ية أخرى أو أثناء عمليات  عل� أنشطة برام�ج


التوزيع.
ابة سريعة وفورية.	  است�ج
يمكن �ل العديد من القضايا عل� الفور.	 
ر تفصيلًا 	  يمكن طلب متابعة أو معلومات أك�ث


خلال التفاعل.


ي إمكانية وصول من هم بعيدون عن 	  �� انخفاض �ف
مواقع المكاتب.


ي بالمهارات اللغوية والتفاعلية 	  �ف التأكد من تمتع المتطوع��
عة  يل التغذية الرا�ج الكافية، وتدريبهم عل� تس�ج


والشكاوى والرد عليها.
ي يعرفون القراءة والكتابة.	  �ف التأكد من أن المتطوع��
 	. �ف ي الموظف�� �ف �تماعي ب�� ي النوع الا�ج �� مان التوازن �ف �ف
ما يتعلق 	  ما ف�� ي التوظيف والموارد ، لا س�� �� رة �ف تكاليف كب��


عة والشكاوى  بإدخال البيانات المتعلقة بالتغذية الرا�ج
ي عل� التعامل  �ف ي مدرب�� �ف لة يدويا. يتطلب موظف�� المس�ج


عة. مع التغذية الرا�ج
ر مال�� 	  ي عربون شكر غ�� �ف ي الاعتبار من� المتطوع�� �� الاخذ �ف


)عل� سبيل المثال، قميص أو مفكرة(.
ي اختيار مواقع المكاتب، بشكل 	  �� �تمع �ف إشراك أفراد الم�ج


ميع  ي منطقة توفر ال�فصوصية ويمكن لل�ج �� ي �ف مثال��
الوصول إليها.


ر 	  ات الأك�ث ود مكون توعوي للوصول إل� الف�ئ ي و�ج �� النظر �ف
ضعفا.


�تمعية المفتو�ة اللقاءات الم�ج
عة والشكاوى منها. مع التغذية الرا�ج رة من الأشخاص لتبادل المعلومات و�ج موعات كب�� م م�ج ي مواقع المشاريع ت�ف �� �تماعات دورية �ف نظم ا�ج �تُ


نوع القناة: نشطة
ر تقنية القاعدة: غ��


�ف اه�� اه المعلومات: ات�ج ات�ج


يسية العيوبالمزايا الاعتبارات الر�ئ
سهلة الإعداد.	 
عة والشكاوى 	  القدرة عل� ال�تماس التغذية الرا�ج


رة زمنية  ي ف�ت �� من العديد من الأشخاص �ف
م�دودة.


 	. رنام�ج ي ال�ج �� ي �ف �ف ر المشارك�� قد تشرك غ��
مهور )عل� سبيل المثال، 	  يمكن تكييفها لل�ج


ي صديق للأطفال(. باستخدام نه�ج
�تمعات منخفضة الأمية.	  ي الم�ج �� مناسبة �ف
انخفاض تكاليف التوظيف والموارد.	 
ابة الفورية.	  تمكّن من الاست�ج
عة عل� 	  لة والمخاوف الشا�ئ ة الأس�ئ يمكن معال�ج


ي آن وا�د. �� ر من الأشخاص �ف الفور ولعدد كب��


من بعض 	  المناقشات قد تكون م�دودة إذا ه��
موعة. الاشخاص عل� الم�ج


ي الثقافات �يث النقد 	  �� قد لا تكون مناسبة �ف
ر مقبول. العام غ��


ر تهميشا )مثل النساء 	  يمكن أن تستبعد الأك�ث
 �� والأطفال( الذين قد لا يشعرون بالارتيا� �ف


ر عن مخاوفهم. ال�ضور والتعب��
هولة الهوية أو 	  ر مناسبة للشكاوى م�ج غ��


السرية.


ي والنظر 	  �ف ي الموظف�� �ف �تماعي ب�� ي النوع الا�ج �� مان التوازن �ف �ف
�تماعي داخل  ي ديناميكيات السلطة وأدوار النوع الا�ج �� �ف


�تمع. الم�ج
ي أو 	  �ف �� مان عدم ت�ديد هوية النا�ج وضع قواعد واض�ة ل�ف


موعة ما. ي م�ج �� ناة �ف ال�ج
ي اللقاءات 	  �� لسات �ف ي هذه ال�ج ي الاعتبار دم�ج �� الاخذ �ف


دول الأعمال. ي �ج �� م �ف �تمعية العادية كبند دا�ئ الم�ج
ي بما يكفي من المهارات اللغوية 	  �ف التأكد من تمتع الموظف��


اعات، بالإضافة إل� مهارات التواصل  رف ر و�ل ال�ف والتيس��
مع الآخرين لل�صول عل� معلومات متعمقة.
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زيارات موقع المشروع / الملا�ظات
نوع القناة: نشطة


ر تقنية القاعدة: غ��


�ف اه�� اه المعلومات: ات�ج ات�ج


يسية العيوبالمزايا الاعتبارات الر�ئ
�تمع عل� النطاق الأوسع.	  يمكن إشراك الم�ج
�تمعات منخفضة الأمية.	  ي الم�ج �� مناسبة �ف
ة القضايا وتخفيف 	  إتا�ة الفرصة لل�وار لمعال�ج


الشكوك.
رنت 	  انخفاض تكاليف التوظيف والموارد إذا اق�ت


بأنشطة المشروع العادية، والرصد ما بعد 
مات. ر ذلك من التقي�� التوزيع وغ��


ابة الفورية.	  تمكّن من الاست�ج


هولة الهوية أو 	  ر مناسبة للشكاوى م�ج غ��
السرية.


 	. �ف ي الموظف�� �ف �تماعي ب�� ي النوع الا�ج �� مان التوازن �ف �ف
ي بما يكفي من المهارات اللغوية 	  �ف التأكد من تمتع الموظف��


اعات، بالإضافة إل� مهارات التواصل  رف ر و�ل ال�ف والتيس��
مع الآخرين لل�صول عل� معلومات متعمقة.


يل التغذية 	  ي عل� تس�ج �ف التأكد من تدريب الموظف��
ابة لها. عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج


أساليب الرصد
موعات  ي ذلك استبيانات الأسرة أو ما بعد التوزيع، ومناقشات م�ج �� ي أساليب الرصد، بما �ف �� ابات �ف عة ومستوى الرضا العام عن الاست�ج ي تل�تمس التغذية الرا�ج لة ال�ت�� يمكن إضافة الأس�ئ


�تمعية والرصد. مات الم�ج �تمعية؛ وبيانات التقي�� �ج / التقارير الم�ج ، وبطاقات النتا�ئ �ف يسي�� ، ومقابلات مقدمي المعلومات الر�ئ رف رك�� ال�ت
نوع القناة: نشطة


القاعدة: مرنة
اه  وا�د اه المعلومات: ات�ج ات�ج


يسية العيوبالمزايا الاعتبارات الر�ئ
عة بصورة 	  تتي� فرصة لطلب التغذية الرا�ج


ر من  عة أك�ث ي عن ذلك تغذية را�ج نشطة وقد ينت�ج
الأساليب الأخرى.


عة النوعية من 	  مع التغذية الرا�ج مناسبة ل�ج
ي ذلك تلك الأقل قدرة  �� موعات م�ددة، بما �ف م�ج


عل� الوصول إل� القنوات الثابتة.
مهور )عل� سبيل المثال ، 	  يمكن تكييفها مع ال�ج


ي صديق للأطفال(. باستخدام نه�ج
مناسب للأشخاص ذوي القدرة الم�دودة عل� 	 


ال�ركة.
ي أنشطة الرصد 	  �� ي �ف سهولة الإعداد أو الاندما�ج


المقررة.
�تمعات منخفضة الأمية.	  ي الم�ج �� مناسبة �ف


م�دودية الوصول بسبب أخذ العينات والإطار 	 
مع البيانات. ي ل�ج الزم�ف��


هولة الهوية أو 	  ر مناسبة للشكاوى م�ج غ��
السرية.


عة تتطلب الرد، 	  يبون تغذية را�ج إذا قدم المست�ج
فقد يأخذ الرد مهلة طويلة.


ي ذلك وقت 	  �� التكاليف النسبية للتوظيف والموارد )بما �ف
م والمساءلة والتعلم  يه موظفي الرصد والتقي�� وتو�ج


.) �ف التقني��
ي أنشطة 	  �� عة �ف ي تل�تمس التغذية الرا�ج لة ال�ت�� إضافة الأس�ئ


مات المقررة. الرصد والتقي��
التأكد من ان أخذ العينات يستند ال� ت�ليل النوع 	 


ميع  ي ل�ج �ف يب�� مان تمثيل المست�ج �تماعي والسلطة ل�ف الا�ج
ات المهمشة. ي ذلك الف�ئ �� �تمع، بما �ف أفراد الم�ج


ي منفصلة للنساء 	  رف موعات ترك�� عقد مناقشات م�ج
ي والمراهقات، مع  �ف ال والفتيان والفتيات والمراهق�� والر�ج


ود ميسرين من الذكور والإناث. و�ج
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)WHATSAPP و TWITTER ل الفورية )مثل �تماعي ومنصات الرسا�ئ ل التواصل الا�ج وسا�ئ
ل المكتوبة أو الصوتية والصور. رقم أو �ساب مخصص متا� للأفراد لمشاركة الرسا�ئ


نوع القناة: ثابتة
القاعدة: تقنية


�ف اه�� اه المعلومات: ات�ج ات�ج


يسية العيوبالمزايا الاعتبارات الر�ئ
ي الموقع 	  �� يمكن أن يكون لها امتداد واسع إذا كان �ف


يدة. تغطية شبكية �ج
مع المعلومات بسرعة �ول 	  يدة ل�ج طريقة �ج


ابة  ي المر�لة الأول� من الاست�ج �� ات المل�ة �ف الا�تيا�ج
غرافية واسعة. ر منطقة �ج ة ع�ج الطار�ئ


هولة الهوية أو السرية 	  يمكن إدارة الشكاوى م�ج
إذا كان �ساب المستخدم لا يعكس معلومات 


التعريف الشخصية.


ي لا تستطيع 	  موعات ال�ت�� يمكن استبعاد الم�ج
الوصول إل� الهاتف أو لديها معرفة رقمية 


منخفضة.
يدة والوصول إل� 	  تتطلب تغطية شبكية �ج


ي أو الكمبيوتر، والكهرباء. الهاتف الذك��
تتطلب إلمام بالقراءة والكتابة الرقمية لإعدادها 	 


واستخدامها.
عة 	  را من التغذية الرا�ج يمكن أن تولد قدرا كب��


�ف   ي قد تشكل عبء عل� الموظف�� لة، وال�ت�� والأس�ئ
ي إدارتها. �� �ف


رنت.	  مخاطر قضايا ال�ماية عل� الإن�ت
قد يكون من الصعب مشاركة رقم الهاتف 	 


ي السياقات  �� �تمع �ف أو ال�ساب مع أفراد الم�ج
ية. النا�ئ


ي عل� المنصات.	  �ف تتطلب اشراف الموظف��
ية 	  إذا تم النظر إليها عل� أنها أداة اتصال ثنا�ئ


اه، فقد تتسبب بالإ�باط إذا لم ي�تم تلقي  الات�ج
ابة. است�ج


م شامل للمخاطر قبل الاستخدام، 	  راء تقي�� القيام بإ�ج
طر الضرر. للتأكد من عدم تعرض أي شخص ل�ف


�تمع عل� المنصة المختارة.	  ي وأفراد الم�ج �ف تدريب الموظف��
التفاوض مع مزود )مزودي( شبكة الهاتف الم�مول 	 


مان فعالية  ي ل�ف �� ا�ف ي لل�صول عل� رقم م�ج �ف الم�لي��
التكلفة.


ي عل� إدارة ال�سابات، 	  �ف التأكد من تدريب الموظف��
ابة  عة والشكاوى والاست�ج يل التغذية الرا�ج وتس�ج


عليها.


ريد ال�ج
ريد إل� مكتب خدمات الإغاثة الكاثوليكية أو المؤسسة الشريكة. ل بال�ج يمكن إرسال الرسا�ئ


نوع القناة: ثابتة
ر تقنية القاعدة: غ��


�ف اه�� اه المعلومات: ات�ج ات�ج
يسية العيوبالمزايا الاعتبارات الر�ئ


سهل الإعداد.	 
تكلفة منخفضة.	 
هولة الهوية أو السرية.	  مناسب للشكاوى م�ج
ل المكتوبة كشكل رسمي 	  قد يرى الناس الرسا�ئ


عة. رم من أشكال التغذية الرا�ج وم��ت


ر فعال بسبب 	  معروف عل� نطاق واسع أنه غ��
ريد،  الأمية، وعدم إمكانية الوصول إل� شبكة ال�ج


. �ف وتفضيلات الاتصال المباشر مع الموظف��
قد يفتقر إل� التفاصيل الأساسية اللازمة 	 


للمتابعة )عل� سبيل المثال، اسم المنظمة ال�ت�� 
عة، ومعلومات  تدور �ولها التغذية الرا�ج


الاتصال(.
يمكن التدخل بها.	 
أبطأ من القنوات الأخرى.	 


ل الواردة وإ�الة التغذية 	  وضع بروتوكولات لفرز الرسا�ئ
عة والشكاوى داخليا. الرا�ج


ي ي�تمتعون بالمهارات اللغوية المناسبة للرد 	  �ف ي موظف�� �ف تعي��
خطيا أو بالاتصال أو من خلال الزيارات.
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ي المخصص �ي رو�خ ريد الإلك�ت عنوان ال�ج
عة. رونية إل� عنوان معد خصيصا لتلقي التغذية الرا�ج ل إلك�ت يمكن للأفراد إرسال رسا�ئ


نوع القناة: ثابتة
القاعدة: تقنية


�ف اه�� اه المعلومات: ات�ج ات�ج
يسية العيوبالمزايا الاعتبارات الر�ئ


ي الموقع تغطية 	  �� إمكانية الوصول عالية إذا كان �ف
يدة، وإذا كان لدى السكان إمكانية  شبكية �ج


الوصول إل� الهواتف الذكية أو ال�واسيب، 
والكهرباء.


هولة الهوية إذا كان 	  مع الشكاوى م�ج يمكن �ج
ي للمستخدم لا يعكس  �� رو�ف ريد الإلك�ت �ساب ال�ج


معلومات التعريف الشخصية.
يمكن التعرف عليها شخصياً.	 
مناسب للشكاوى السرية.	 
رونية كشكل 	  ل الالك�ت قد يرى الناس الرسا�ئ


عة. رم من أشكال التغذية الرا�ج رسمي وم��ت
سهل الإعداد.	 
تكلفة منخفضة.	 


يتطلب الالمام بالقراءة والكتابة الرقمية 	 
لاستخدامه.


ابة.	  ي الاست�ج �� تأخر طفيف �ف
تع�تمد المتابعة عل� ما إذا كان المستخدم قد قدم 	 


معلومات الاتصال.


ل الواردة وإ�الة التغذية 	  وضع بروتوكولات لفرز الرسا�ئ
عة والشكاوى داخليا. الرا�ج


ي ي�تمتعون بالمهارات اللغوية المناسبة للرد 	  �ف ي موظف�� �ف تعي��
خطيا أو بالاتصال أو من خلال الزيارات.


�تمع ي أو قادة الم�ج �خ يسي�ي المشاورات المنتظمة مع مقدمي المعلومات الر�ئ
�تمعاتهم. عة والشكاوى نيابة عن م�ج مع التغذية الرا�ج يقوم القادة ب�ج


نوع القناة: نشطة
ر تقنية القاعدة: غ��


�ف اه�� اه المعلومات: ات�ج ات�ج
يسية العيوبالمزايا الاعتبارات الر�ئ


يمكن أن تكون عل� نطاق واسع.	 
زءا من أنشطة المشروع العادية 	  ب أن تكون �ج ي�ج


وبروتوكول بناء العلاقات المتوقع والذي يمكن 
عة. مل التغذية الرا�ج توسيعه لي�ث


موعات أو الأفراد الذين لا يشعرون 	  استبعاد الم�ج
ي الغالب يمثلون آراء  �� اه القناة. �ف بالرا�ة ت�ج


�تمع. أقوى أفراد الم�ج
تتطلب است�ثمارا للوقت لمقابلة الأفراد، خاصة 	 


ي التشاور مع  �� يههم إل� دورهم �ف ي البداية لتو�ج �� �ف
الآخرين وتمثيلهم.


ي �الات المراقبة العالية وانخفاض الثقة، قد 	  �� �ف
� مع الأقوى. تخلق تصورا بأن المنظمة ت�تماسث


عة من القنوات الأخرى.	  التثليث مع التغذية الرا�ج
�تماع بمهارات 	  التأكد من تمتع الموظف الذي يدير الا�ج


ي منصب رفيع، �يث  �� ر ممتازة وأن يكون �ف تيس��
ر �ماسا عل� المشاركة إذا كان أ�د  سيكون الناس أك�ث


صانعي القرار �اضرا.
التكاليف النسبية للتوظيف والموارد.	 
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ابة ب. قنوات الاست�ج


ي الإذاعي رنام�� ال�ج
. رنام�ج ابة عليها خلال البث المباشر لل�ج ي ي�تم الإ�ج ي وتلقي المكالمات ال�ت�� �ف ي إذاعي مخصص لمشاركة المعلومات مع المس�تمع�� برنام�ج


نوع القناة: ثابتة
ر تقنية القاعدة: غ��


اه وا�د اه المعلومات: ات�ج ات�ج
يسية العيوبالمزايا الاعتبارات الر�ئ


يدة لاستخدام التواصل الشفهي، والذي 	  طريقة �ج
�تمعات منخفضة الأمية. ي الغالب تفضله الم�ج �� �ف


اه إذا كان بإمكان 	  ي الات�ج �� من اتصالا ثنا�ئ يمكن أن يت�ف
لة. الأشخاص الاتصال وطر� الأس�ئ


يمكن أن يكون عل� مدى واسع ، خاصة عندما 	 
يكون الاس�تماع إل� الراديو عالميا.


ر المعلومات وإعلانات 	  ي توف�� �ف مع ب�� ي لل�ج مثال��
دمات )مثل النظافة الص�ية، والوقاية من  ال�ف
لة والقضايا ال�ت��  را، وما إل� ذلك( والأس�ئ الكول��


. �تمع الم�ل�� يطر�ها أفراد الم�ج
ر 	  لة الأك�ث يب للمشكلات والأس�ئ عادة ما يست�ج


شيوعا.
يمكن تشغيله مع منظمات أخرى.	 
عة عل� 	  يدة لإغلاق �لقة التغذية الرا�ج طريقة �ج


�تمع. مستوى الم�ج


لا يمكن الوصول إل� الأشخاص الذين يعانون 	 
ي ال�مع. �� ضعف �ف


ي المل�وظ، اع�تمادا عل� سمعة الم�طة.	  رف خطر الت���
ي منخفضا 	  �ف قد يكون مستوى مشاركة المس�تمع��


دا. �ج
لا يوفر السرية أو ال�فصوصية.	 
رتبة عل� التكلفة ارتفاع رسوم 	  مل الآثار الم�ت ت�ث


ي الإذاعي خاصة إذا كانت الم�طة  رنام�ج استضافة ال�ج
ر. راك كب�� مشهورة ولها تغطية / اش�ت


رت الانتقادات أو 	  خطر تشويه ال�معة إذا أث��
الادعاءات علنا.  وقد يؤدي هذا  إل� رد دفاعي 


ي ي�د من ال�وار. وبالتال��


ي أنسب وقت 	  �� التأكد من أن يكون التوقيت �ف
مهورك  � أن ي�معه �ج من اليوم، �يث من المر�ج


المستهدف، عل� سبيل المثال، عندما يكون الأطفال 
ل  رف ي المدرسة، ولكن ليس عندما تغادر النساء الم�ف �� �ف


لب الماء، وليس أثناء أوقات الصلاة . ل�ج
التفاوض مع مزود خدمة الهاتف لل�صول عل� 	 


. �� ا�ف خيار هاتف م�ج
مهور.	  تخصيص مواد الاتصال لل�ج


رة ل النصية القص�ي المكالمات الهاتفية الفردية أو الرسا�ئ
نوع القناة: ثابتة


القاعدة: تقنية منخفضة
�ف اه�� اه المعلومات: ات�ج ات�ج


يسية العيوبالمزايا الاعتبارات الر�ئ
يدة ويمكن 	  يد إذا كانت التغطية الشبكية �ج خيار �ج


ي الوصول إل� الهواتف  رنام�ج ي ال�ج �� ي �ف �ف لمختلف المشارك��
الم�مولة.


لة 	  لة العا�ج ابة السريعة عل� الأس�ئ تتي� الاست�ج
والإ�الة، ويمكنها �ل العديد من القضايا عل� 


لة المتداولة. الفور باستخدام الأس�ئ
ر خصوصية وسرية.	  قد ت�م� لم�ادثات أك�ث


ي الذين لا يملكون هاتف م�مول، 	  قد تستث�ف��
أو رصيد بالهاتف للاتصال، أو كهرباء لش�ن 


الهاتف.
ي الذين يمتلكون 	  �ف ي المتفان�� �ف تتطلب عددا من الموظف��


المهارات اللغوية ذات الصلة.


ي كيفية التعامل مع 	  �ف التأكد من معرفة الموظف��
عة والشكاوى الواردة. التغذية الرا�ج


�ف 	  �تماعي  والتنوع ب�� ي النوع الا�ج �� مان التوازن �ف �ف
ز )عل� سبيل المثال،  ة ال�وا�ج ي لمعال�ج �ف الموظف��


اللغة(.
، التأكد من 	  �ف ل�ماية البيانات الشخصية للمتصل��


عدم تتبع أرقام الهواتف.
 	. �ف عدم استخدام الهواتف الشخصية للموظف��


ال�خط الساخن
انظر التفاصيل أعلاه
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. �تمعية، اللافتات، الملصقات، المنشورات، إل�خ لو�ات الإعلانات الم�ج
عة  لة أو الرد عل� تغذية را�ج .  قد يكون ذلك لاستباق الأس�ئ ، إل�ف رنام�ج عة والشكاوى، والمنظمة، وال�ج ي مكان عام لإعطاء معلومات عن عملية التغذية الرا�ج �� وضعها �ف


م�ددة.
نوع القناة: ثابتة


ر تقنية القاعدة: غ��
�ف اه�� اه وا�د، عل� الرغم من أنه يمكن تخصيصها لتكون ذات ات�ج اه المعلومات: ات�ج ات�ج


يسية العيوبالمزايا الاعتبارات الر�ئ
سهلة الإعداد بشكل معتدل.	 
تكلفة متوسطة للمشاريع ذات المواقع القليلة.	 
 	 �� يمكن ان تكون عل� مدى واسع إذا تم وضعها �ف


مناطق ذات ازد�ام شديد.
ابات عل� القضايا الواسعة 	  يمكن تقديم الاست�ج


�تمعات من خلال نشرها عل� لو�ة  رها الم�ج ي تث�� ال�ت��
ي الت�ديثات  �� �تمعية و�ف ي اللقاءات الم�ج �� الاعلانات �ف


�تمعية. الم�ج


ي مما قد لا يولد الثقة.	  ر شخ��� التواصل غ��
ر مناسبة للرد عل� الشكاوى الشخصية 	  غ��


وال�ساسة.
د فيها مسا�ات 	  ي مواقع لا تو�ج �� يصعب إقامتها �ف


عامة أو ذات بنية ت�تية م�دودة.


لة 	  الاع�تماد عل� تواتر ت�ديث المعلومات والأس�ئ
المتداولة المنشورة.


مة إل� اللغات الم�لية.	  ر�ج مان ال�ت �ف
ي رسومات، م�اولة نقل الرسالة 	  ي �ال تم ادرا�ج �� �ف


ب�ساسية واختبارها مسبقا مع عدد قليل من 
�تمع.  أفراد الم�ج


لية رخ الزيارات الم�خ
نوع القناة: ثابتة


ر تقنية  القاعدة: غ��
اه وا�د اه المعلومات: ات�ج ات�ج


يسية العيوبالمزايا الاعتبارات الر�ئ
تتي� الوصول للأشخاص ذوي القدرة الم�دودة 	 


عل� ال�ركة.
لة وتوضي� 	  تتي� فرصة لل�وار لتناول الأس�ئ


الشكوك.
ر خصوصية وسرية.	  ت�م� بم�ادثات أك�ث


ارتفاع تكاليف التوظيف والموارد.	 
 	 �� ي �ف �ف ي المشارك�� �ف يمكن أن تؤدي إل� فقدان الثقة ب��


ي الزيارات. �� ي مشاركا �ف �� ا�ف ي إذا كان ال�ج رنام�ج ال�ج


�ف 	  �تماعي  والتنوع ب�� ي النوع الا�ج �� مان التوازن �ف �ف
ز )عل�  ي لتعزيز الثقة والتغلب عل� ال�وا�ج �ف الموظف��


سبيل المثال، اللغة(.
ي كيفية التعامل مع 	  �ف التأكد من معرفة الموظف��


عة والشكاوى الواردة. التغذية الرا�ج


مسرح الشارع أو الدراما أو الموسيقى
يسية العيوبالمزايا الاعتبارات الر�ئ


ذابة لتبادل المعلومات.	  طريقة �ج
يمكن أن تكون عل� نطاق واسع.	 
مهور )عل� سبيل المثال، نه�ج 	  يمكن تكييفها مع ال�ج


م للأطفال( ملا�ئ


ة م�افظة.	  ي بي�ئ �� قد لا يكون مناسبا �ف
من بعض 	  قد تكون المناقشات م�دودة إذا ه��


موعة. الاشخاص عل� الم�ج


ي إعداد الم�توى، واختبار 	  �� �تمع �ف إشراك أفراد الم�ج
ل معهم. الرسا�ئ


التأكد من أن المواد ذات صلة بالسياق ومناسبة 	 
مهور المستهدف. لل�ج


مة إل� اللغات الم�لية.	  ر�ج مان ال�ت �ف


�تمعية العامة  اللقاءات الم�ج
انظر التفاصيل أعلاه





		_Hlk71193457






ابة عة والشكاوى والاست�ج 95   /    دليل آلية التغذية الرا�ج


الأداة  5 
ابة عة والشكاوى والاست�ج اصة بآلية التغذية الرا�ج مة المهارات والكفاءات ال�خ قا�ئ


عة والشكاوى  ي تدعم إنشاء آلية فعالة للتغذية الرا�ج يسية ال�ت�� اهات والمهارات الر�ئ توضح هذه الأداة الكفاءات والسلوكيات والات�ج
عات الأداء.  ابة. يمكن تكييفها لمقابلات التوظيف ومرا�ج والاست�ج


ابة ‑ السلوكيات والمواقف الكفاءات السلوكية للوكالة 1 عة والشكاوى والاست�ج آلية التغذية الرا�ج
الم�ددة


دمات الإغاثة  يهية ل�خ ئ التو�ج م والمبادى� اهة: إظهار الق�ي �خ ال�خ
ئ مهمتنا لمساعدة الفقراء  �ي الكاثوليكية، بي�خما نسهم �خ


. �خ والمستضعف�ي


عة  	 �تمعات الذين يقدمون التغذية الرا�ج معاملة الأشخاص والم�ج
رام.  ايلاء اه�تمام خاص للنوع  بإنصاف وصدق وكرامة وا��ت


عة. �تماعي والعمر والتنوع لدى من يقدمون التغذية الرا�ج الا�ج


�ي  	 رام �قوق الآخرين �خ بناء الثقة من خلال إظهار الصدق وا��ت
ميع التعاملات. �ج


را�اتهم أولا. 	 ات الآخرين وأفكارهم واق�ت السعي ال� فهم ا�تيا�ج


ر  	 ر المعقولة أو غ�ي هة النقد والمطالب غ�ي ئ موا�ج �ي ابية �خ التعامل بإي�ج
الواقعية.


يدة: ت�ميل أنفسهم والآخرين  المساءلة والإدارة ال�ج
المسؤولية عن الاستخدام الفعّال للوقت والموارد والأموال 


هات المان�ة والشركاء  ئ لل�ج �� والمواهب، لت�قيق النتا�ئ
والأشخاص الذين نخدمهم.


ئ الفرق والمهام  	 �خ ما ب�ي اخضاع أنفسهم والآخرين للمساءلة ف�ي
تها. عة والشكاوى ومعال�ج ر�يب بالتغذية الرا�ج مان ال�ت ل�خ


عة دون  	 ئ لل�صول عل� التغذية الرا�ج �ي السعي بشكل استبا�ت
اتخاذ مواقف دفاعية.


هات نظر الآخرين، والانفتاح  	 اظهار الاستعداد للتعامل مع و�ج
عند تلقي النقد أو الاس�تماع إل� إ�باطات الآخرين.


مة  	 ئ الوقت المناسب وبطريقة عادلة وملا�ئ �ي إدارة الشكاوى �خ
مان  عطي الأولوية لسلامة مقدم الشكوى. اعطاء الأولوية و�خ �تُ


ل ال�ساسة. ميع المسا�ئ ئ �ج �ي السرية والتك�تم �خ


بناء العلاقات: بناء وال�فاظ عل� علاقات وشراكات 
ئ بالنسبة  �� ئ النتا�ئ �خ دة متبادلة لت�س�ي وت�الفات ذات فا�ئ


للأشخاص الذين نخدمهم.


ميع  	 ئ �ج �ي �تمعات �خ رام ل�قوق الناس والم�ج إظهار الصدق والا��ت
عة والشكاوى  التعاملات المتعلقة بآلية التغذية الرا�ج


ابة. والاست�ج


�تمعات والأشخاص المتأثرين  	 التشاور بشكل نشط مع الم�ج
م آلية التغذية المرتدة وتنفيذها ورصدها. بالأزمات بشأن ت�م�ي


هات نظر الآخرين وتقديرها. 	 السعي ال� أفكار وو�ج


ر. 	 تعزيز ال�وار المفتوح والتعاون لبناء الشبكات والتأث�ي


تعديل طرق الاتصال والتفاعل وفقا للسياق. 	


ت�خمية المواهب: بناء قدراتهم وقدرات موظفيهم 
ماعي  هم لبلوغ إمكاناتهم الكاملة، وتعزيز الأداء ال�ج وشركا�ئ


مي. والتنظ�ي


ئ والقدرة والممارسة. 	 ئ السلوك الشخ��ي �ي ر �خ التفك�ي


ئ مهاراتهم وكفاءاتهم للاضطلاع بأدوار  	 �خ ئ لت�س�ي �خ دعم الموظف�ي
ابة. عة والشكاوى والاست�ج ومسؤوليات آلية التغذية الرا�ج


1.    انظر الكفاءات السلوكية للوكالة )خدمات الإغاثة الكاثوليكية 2018(.



https://www.crs.org/about/guiding-principles
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ابة ‑ السلوكيات والمواقف الكفاءات السلوكية للوكالة 1 عة والشكاوى والاست�ج آلية التغذية الرا�ج
الم�ددة


ن والابتكار المس�تمرين: الب�ث باس�تمرار عن طرق  �خ الت�س�ي
ئ الوكالة و�ياة الأشخاص الذين نخدمهم، من  �خ لت�س�ي


خلال ثقافة الفضول والانفتاح والإبداع.


عة  	 ديدة وت�سينات عل� آلية التغذية الرا�ج خلق أفكار �ج
ابة والانفتاح عليها. والشكاوى والاست�ج


اقرار عمليات التكيف والت�سينات اللازمة عل� أساس التغذية  	
يارات وتنفيذ التعديلات. اد ال�خ ر، واي�ج عة والتفك�ي الرا�ج


� بشكل  	 زة مع الزملاء، وت�ديد ما ن�ج ئ الأنشطة المن�ج �ي ر �خ التفك�ي
. �خ � ، وفرص الت�س�ي يد ، وما لم ين�ج �ج


ية  راتي�ج مة اس�ت ئ تر�ج �ي ية: فهم الدور �خ �اتي�ج العقلية الاس�ت
الوكالة ورسالة خدمات الإغاثة الكاثوليكية وتوصيلها 


وتنفيذها.


عة والشكاوى  	 توضي� كيف يساعد دوى آلية التغذية الرا�ج
ية الوكالة ورسالتها. راتي�ج ئ ت�قيق اس�ت �ي اصة بهم �خ ابة ال�خ والاست�ج


مي، وثقافة المساءلة، واستخدام بيانات  	 ام التنظ�ي رخ مان الال�ت �خ
ئ اتخاذ القرارات )الإدارة العليا(. �ي عة �خ التغذية الرا�ج
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عة  آلية التغذية الرا�ج
ابة ‑  والشكاوى والاست�ج


اصة المهارات ال�خ


الوصفالمهارة


المهارات والكفاءات 
العملية


هات نظر الآخرين.  تعزيز ال�وار المفتوح لمناقشة الاس�تماع والتواصل الاس�تماع بشكل نشط إل� أفكار وو�ج
وفهم الزوايا المختلفة.


ر موعات، واشراك التيس�ي موعات بشكل فعال، وادارة ديناميكيات الم�ج يه مناقشات الم�ج تو�ج
ئ أفكار الناس. �ي ئ تبادل الآراء.  ال�تماس التوضي� والتباين �خ �ي ميع �خ ال�ج


لافات الصعبة، وتعزيز زيادة فهم الآراء المتناقضة.تسوية المنازعات ادارة الم�ادثات وال�خ


�تمعية ئ عمليات التغذية المشاركة الم�ج �ي �تمعات الم�لية �خ � متنوعة من الم�ج  إشراك شرا�ئ
عة والشكاوى. الرا�ج


ئ ت�ديد المشاكل �ل المشاكل �ي ر النقدي، واشراك الآخرين �خ  استخدام المعلومات والتفك�ي
اد ال�لول. وإي�ج


معها باستخدام الاستطلاعات البيانات الكميةالمهارات الفنية ئ تم �ج ة وت�ليل البيانات الكمية ال�ت�ي مع ومعال�ج �ج
مات والاستبيانات. والتقي�ي


ه، البيانات النوعية ها لو�ج معها أثناء الم�ادثات و�ج ئ تم �ج ة البيانات النوعية ال�ت�ي مع ومعال�ج �ج
عة، واللقاءات  لسات الاس�تماع والتغذية الرا�ج ، و�ج رخ رك�ي موعات ال�ت ومناقشات م�ج


رها وت�ليلها. �تمعية، وتفس�ي الم�ج


ئ سهلة الاستخدام ومقنعة لدعم استخدام تصوير البيانات وعرضها ئ نماذح� �ي م تقارير البيانات �خ ميع وت�م�ي ت�ج
ئ صنع القرار. �ي ابة �خ عة والشكاوى والاست�ج بيانات آلية التغذية الرا�ج


داول بيانات سهلة الاستخدام.إدارة قاعدة البيانات م وإنشاء و�فظ قواعد بيانات و�ج ت�م�ي


يا المعلومات  تكنولو�ج
ل الت�خمية  والاتصالات من أ�ج


 )ICT4D(


ابة تعززها  عة والشكاوى والاست�ج إنشاء وتنفيذ وتكييف قنوات للتغذية الرا�ج
يا المعلومات والاتصالات. تكنولو�ج


عة إدارة البيانات المسؤولة ميع عمليات آلية التغذية الرا�ج تطبيق ممارسات البيانات المسؤولة عل� �ج
ة الشكاوى ال�ساسة. ئ معال�ج �ي ابة، وخاصة �خ والشكاوى والاست�ج
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الأداة  6 
ابة عة والشكاوى والاست�ج راءات التشغيل المو�دة لآلية التغذية الرا�ج ج إ�ج نموذ��


ي سياق التشغيل  �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج راءات تشغيلية مو�دة لتنفيذ آلية التغذية الرا�ج ي وضع إ�ج �� ستدعم هذه الأداة الفرق �ف
اص بهم. ال�ف


عة  روتوكولات المطلوبة لتنفيذ آلية نوعية للتغذية الرا�ج ي توثيق العمليات وال�ج �� راءات التشغيل المو�دة )SOPs( �ف يتلخص الغرض من إ�ج
م والمساءلة  راءات التشغيل المو�دة بمدخلات من موظفي الرصد والتقي�� ي إ�ج رام�� ب أن يستكمل مدير ال�ج ابة.  ي�ج والشكاوى والاست�ج


ابة  عة والشكاوى والاست�ج ات الم�ددة لآلية التغذية الرا�ج ي مع الا�تيا�ج ى تكييف هذا ال�فموذ�� رهم من أعضاء فرق المشاريع.  ير�ج والتعلم وغ��
ميع الأدوات والمواد الداعمة كمل�قات وأن ي�تم الإشارة إل� كل  ي �ج اصة بكم والتأكد من ت�ديثه مع تطور الآلية وت�سينها.  يوصى بإدرا�� ال�ف


راءات التشغيل المو�دة. ي سرد إ�ج �� مل�ق أو وصفه �ف


ابة، وسياسات �ماية الشركاء،  عة والشكاوى والاست�ج ما يتعلق بآلية التغذية الرا�ج هات المان�ة ف�� لم�ة عامة: نطاق المشروع، ومتطلبات ال�ج
ابة )مع أمثلة  عة والشكاوى والاست�ج ات آلية التغذية الرا�ج م والمساءلة والتعلم، وف�ئ و�ماية الوكالة، وسياسات ومتطلبات الرصد والتقي��


عة  اصة بشركاء الات�اد وآلية التغذية الرا�ج ابة ال�ف عة والشكاوى والاست�ج دت(، والتكامل مع آلية التغذية الرا�ج ات فرعية إن و�ج م�لية أو ف�ئ
اصة بآلية التغذية  يسية ال�ف انب الأدوار الر�ئ ي القطري )إن أمكن(، وهيكل التوظيف، إل� �ج رنام�� ابة عل� مستوى ال�ج والشكاوى والاست�ج


ي آلية  �� دول الأدوار والمسؤوليات �ف ابة، و�ج عة والشكاوى والاست�ج ي لآلية التغذية الرا�ج �� ابة. المل�ق: الرسم البيا�ف عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج
ابة. عة والشكاوى والاست�ج ات آلية التغذية الرا�ج ابة، وف�ئ عة والشكاوى والاست�ج التغذية الرا�ج


عة والشكاوى؛ وتفاصيل الوصول إل� كل قناة  عة والشكاوى: اسم ووصف كل قناة من قنوات التغذية الرا�ج  قنوات التغذية الرا�ج
عة والشكاوى )بما  ط الساخن أو اللغات المتا�ة(؛ وعملية توثيق التغذية الرا�ج )عل� سبيل المثال ، ساعات عمل مكتب المساعدة أو رقم ال�ف


مع البيانات،  عة والشكاوى لكل قناة. المل�ق: أدوات �ج ه(؛ وخطط الإقرار، والتغذية الرا�ج ها لو�ج ي ذلك من خلال القنوات و�ج ��  �ف
نصوص الإقرار.


عة  ات التغذية الرا�ج ة من ف�ئ ابة لكل ف�ئ ام عل� مستوى المشروع بوقت الاست�ج رف ابة؛ الال�ت ابة: اسم ووصف كل قناة است�ج قنوات الاست�ج
ط الإ�الة. ابة، وخرا�ئ لة المتداولة، ونصوص الاست�ج والشكاوى. المل�ق: الأس�ئ


هات المان�ة والوكالة، واسم ومعلومات  راءات الم�لية لتصعيد الشكاوى ال�ساسة وفقا لسياسات ال�ج تصعيد الشكاوى الحساسة: الإ�ج
ي لآلية  �� (. المل�ق: الرسم البيا�ف �ف هة التنسيق المعنية ب�ماية الموظف�� هة تنسيق الشكاوى ال�ساسة )الممثل القطري أو �ج اصة  ب�ج الاتصال ال�ف


ابة، ونصوص للرد عل� المخاوف المتعلقة بال�ماية أو الصون. عة والشكاوى والاست�ج التغذية الرا�ج


عة والشكاوى  �تمع �ول آلية التغذية الرا�ج ي الاتصال لتوعية الم�ج ه�� ابة: �فُ عة والشكاوى والاست�ج اصة بآلية التغذية الرا�ج الاتصالات الحخ
ابة المرتبطة  ابة، وتوقعات الاست�ج عة والشكاوى، والوصول إل� قنوات الاست�ج ابة، والوصول إل� كل قناة من قنوات التغذية الرا�ج والاست�ج


اصة بالوكالة. المل�ق: خطة الاتصال والمواد  ناف، ومدونة قواعد السلوك ال�ف ات الآلية، وعملية الموافقة، وعملية الاست�ئ ة من ف�ئ بكل ف�ئ
المرتبطة بها.


ستخدم، والوصول إل� البيانات و�مايتها  بالنسبة للشكاوى ال�ساسة، وتو�يد نظام  وصف نظام إدارة البيانات: نظام إدارة البيانات المُ
� الوطنية والم�لية ذات الصلة ل�ماية البيانات، وخطط الت�قق من  ما بينهم، واللوا�ئ لات عل� مستوى الشركاء او ف�� إدارة البيانات أو الس�ج


ل نظام إدارة البيانات. ي أو س�ج ودة اك�تمال النظام. المل�ق: نموذ�� �ج


اهات )عل� سبيل المثال، الذكور والإناث، واستخدام كل قناة(،  موعات المقارنة لتتبع الات�ج ي الت�ليل وتواتره، وم�ج ت�ليل البيانات: نه��
اهات. ر الات�ج ية لدعم تفس�� (، والبيانات المر�ئ دول الزم�فى� امات ال�ج رف ابة )مقارنة بال�ت وخطط ل�ساب معدل الاست�ج


ر  �تماعات التفك�� ي عمليات الإدارة التكيفية )أي ا�ج �� اهات �ف عة والات�ج  استخدام البيانات: خطط لاستخدام بيانات التغذية الرا�ج
الفصلية والسنوية(.
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ر )أي ربع  �تماعات التفك�� ابة أثناء ا�ج عة والشكاوى والاست�ج الت�قق من الفعالية: خطط للت�قق من فعالية آلية التغذية الرا�ج
ر(. لة التفك�� م )أي التوقيت والأساليب وأس�ئ السنوية( والت�قق من الفعالية السنوية و / أو التكامل مع عمليات التقي��


عة والشكاوى  م أو إغلاق آلية التغذية الرا�ج ابة أو إغلاقها: خطط لتسل�� عة والشكاوى والاست�ج خطط لاستدامة آلية التغذية الرا�ج
ابة أو ادامة النظام، والغاء تعريف بيانات الآلية وأرشفتها. والاست�ج


ابة )انظر الأداة 1) عة والاست�ج ات التغذية الرا�ج مل�ق: ف�ئ


ابة عة والشكاوى والاست�ج ي لآلية التغذية الرا�ج �� مل�ق: الرسم البيا�ف


مع البيانات مل�ق: أدوات �ج


لة أو طلبات  ال�صول عل� المعلومات ابة عل� الأس�ئ لة المتداولة للإ�ج مل�ق: الأس�ئ


ة مل�ق: نص للإقرار �سب القناة أو الف�ئ


مل�ق: خريطة الإ�الة


مل�ق: خطة الاتصال


مل�ق: مواد الاتصال


عة والشكاوى ل آلية التغذية الرا�ج ي س�ج مل�ق: نموذ��


ابة )انظر الأداة 10) عة والشكاوى والاست�ج ي آلية التغذية الرا�ج �� دول الأدوار والمسؤوليات �ف مل�ق: �ج


مل�ق: نصوص للرد عل� المخاوف المتعلقة بال�ماية أو الصون.
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الأداة  7 
عة والشكاوى ل للتغذية الرا�ج إنشاء س�ج


ب استخدامها أثناء وضع نظام  ابة، وي�ج عة والشكاوى والاست�ج ل آلية التغذية الرا�ج ي س�ج �� ت�دد هذه الأداة خانات البيانات اللازمة �ف
إدارة بيانات الآلية.


ابة عة والشكاوى والاست�ج ل آلية التغذية الرا�ج إنشاء س�ج


عة من خلال: عة والشكاوى ويخزن ويتتبع بيانات التغذية الرا�ج ل التغذية الرا�ج يوثق س�ج


عة الواردة 	 تصنيف وت�ليل بيانات التغذية الرا�ج


عة 	 فرز بيانات التغذية الرا�ج


ات من المعلومات 	 عة والشكاوى والا�تيا�ج ي التغذية الرا�ج �� رات �ف تتبع التقدم الم�رز والتغي��


عة 	 تتبع الردود عل� التغذية الرا�ج


ابة خدمات الإغاثة الكاثوليكية  	 ابة والتصورات المتعلقة باست�ج عة والشكاوى والاست�ج تتبع مدى الرضا عن آلية التغذية الرا�ج
والشركاء، وما إل� ذلك.


ر تطورا.   داول بيانات مايكروسوفت إكسل )Microsoft Excel( أو نظم لإدارة المعلومات أك�ث لات باستخدام �ج يمكن إعداد الس�ج
دى لإدخال البيانات وتتبعها وت�ليلها وإعداد التقارير. بالتعاون مع الشركاء، ي�تم ت�ديد الحل الأ�ج


عة والشكاوى؟ ل التغذية الرا�ج منه س�ج ب أن يت�ض  ما الذي ي�ج


عة دون  ما إذا تم تقديم التغذية الرا�ج مع كل المعلومات التالية، لا س�� مينها. ]ملا�ظة: لن ت�تمكن من �ج ب ت�ف ي ي�ج يسية ال�ت�� ات الر�ئ ي الف�ئ ما يل�� ف��
ة. ات إضافية �سب الحا�ج ب إضافة ف�ئ الكشف عن الهوية[. ي�ج


مع معلومات التعريف الشخصية الموافقة على �ج


عة عل� 1( توثيق معلومات التعريف الشخصية )أي الاسم وبيانات الاتصال( للاتصال بهم لمزيد من المتابعة؛ و 2(  يوافق مقدم التغذية الرا�ج
اصة بهم مع كيان أو منظمة أخرى للقيام بالإ�الة. مشاركة معلومات الاتصال الحف


عي / رقم تعريفي فريد  رقم مر�ج


ب أن يكون لكل بند من بنود  عة والشكاوى الواردة من النظام بسهولة.  ي�ج دمات الإغاثة الكاثوليكية بتتبع التغذية الرا�ج يسمح هذا الرقم لحف
ي تتبع تسلسل م�دد مسبقا. ي من الأرقام والحروف ال�ت�� عي فريد. عادة ما يكون سلسلة من الأرقام أو مزيح� عة رقم مر�ج التغذية الرا�ج


معلومات ادارية


عة دون الكشف عن الهوية[. 	 عة ]أو الإشارة إذا تم تقديم التغذية الرا�ج اسم الشخص الذي يقدم التغذية الرا�ج


ة العمرية. 	 �تماعي والعمر أو الف�ئ النوع الا�ج


ي يعيلها  	 ، وأفراد الأسر ال�ت�� �ف ر المص�وب�� ز، والقصر غ�� (: الع�ج رنامح� �الة ضعف أخرى )إذا كانت معروفة وذات صلة بسياق ال�ج
فرد وا�د، والمشردون داخليا، وما إل� ذلك.


عة. 	 مع التغذية الرا�ج الموقع أو موقع المشروع �يث تم �ج
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عة معلومات خاصة بالتغذية الرا�ج


رداد  	 عة، أو التاريخ الذي تم فيه اس�ت تاريخ الاستلام عندما اتصل شخص ما بخدمات الإغاثة الكاثوليكية لتقديم تغذية را�ج
را�ات أو واتساب )WhatsApp(،  وما إل� ذلك. عة من خلال ا�دى القنوات مثل صندوق الاق�ت التغذية الرا�ج


�تمعية،  	 را�ات، واللقاءات الم�ج ط الساخن، وصندوق الاق�ت عة )مثل الحف ي تم من خلالها تلقي التغذية الرا�ج القناة ال�ت��
رة، ومكتب المساعدة( واسم موظفي خدمات الإغاثة الكاثوليكية أو الشركاء الذين تلقوا  ل النصية القص��  والرسا�ئ


عة. التغذية الرا�ج


ي ذلك الإطار  	 �� عة / الشكوى تماما كما ي�تم إبلاغها من قبل الفرد )الأفراد( الذي يقدم المعلومات بما �ف وصف التغذية الرا�ج
ي والتفاصيل. الزم�ف��


عة  	 ات التغذية الرا�ج عة ذات الصلة باستخدام   الأداة 1: ف�ئ ة آلية التغذية الرا�ج عة ف�ئ ة آلية التغذية الرا�ج ف�ئ
والشكاوى.


دات.  ثم توثيق معلومات الاتصال، مثل رقم  	 ل المتابعة المفضلة مثل الهاتف أو العودة إل� الموقع لإبلاغ الفرد بالمست�ج وسا�ئ
ل المفضلة لديهم. الهاتف أو العنوان تبعا للوسا�ئ


عة / الشكوى.  نعم / لا 	 الإقرار باستلام التغذية الرا�ج


إدارة القضية


دت). 	 عة )إن و�ج ي تتعلق بها التغذية الرا�ج رنام�ج / المشروع / ال�ضدمة ال�ت�� أهمية ال�ج


الت�قق / الت�قيق مطلوب نعم / لا. 	


يسية الموظف الذي يشرف عل� قيادة الت�قيق. 	 هة الاتصال الر�ئ �ج


عة. 	 ابة / القرار الموظف المسؤول عن ت�ديد كيفية التعامل مع هذه التغذية الرا�ج الاست�ج


عة مع صانع القرار. 	 تاريخ اتخاذ القرار المطلوب عند مشاركة  التغذية الرا�ج


عة المفتو�ة/  	 راءات المتخذة.  يمكن استخدام التغذية الرا�ج القرار المتخذ / ال�الة معلومات مفصلة عن القرارات أو الإ�ج
ل التتبع. المغلقة/ الم�الة من ا�ج


تاريخ ال�ل عندما تم اتخاذ القرار. 	


ابة الاست�ج


ابة عندما تم إبلاغ الرد. 	 تاريخ الاست�ج


ابة كيف تمت مشاركة القرار. 	 قناة الاست�ج


ميع المعلومات ��ت� التوصل ال� الحل. 	 ي استغرقها ال�ل الوقت المستغرق من ت�ج المدة ال�ت��
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الأداة  8 
عة والشكاوى مع التغذية الرا�ج اس�تمارة �ج


ه  هاً لو�ج ابة و�ج عة والشكاوى والاست�ج ن توثيقها من خلال قناة آلية التغذية الرا�ج �� ن يتع�ي يسية ال�ت�ي ت�دد هذه الأداة المعلومات الر�ئ
ب تكييفها مع سياق المشروع �سب الاقتضاء. وي�ج


عة والشكاوى مع التغذية الرا�ج اس�تمارة �ج


اسم الموظف / المتطوع:


رقم البند:التاريخ:الموقع:


�تمع: اسم عضو الم�ج


�تماعي النوع الا�ج


ر ذلك  ذكر               ان�ثى                غ�ي
العمر


__________ سنوات 


�ئ  رقم الهاتف الم�مول / هوية اللا�ج
أو ما شابه


_________________ 


ي ذلك اسمك وعمرك وموقعك ورقم هاتفك. تتيح لنا هذه  �� ي يمكن أن ت�دد هويتك، بما �ف مع هذه الاس�تمارة المعلومات الشخصية ال�ت�� اقرأ: ت�ج
المعلومات الوصول إليك لل�صول عل� مزيد من التوضي�ات و�ل المشكلة. ستبقى معلوماتك الشخصية سرية ولن ي�تم مشاركتها إلا إذا كان ذلك 
رت عدم  عة. ومع ذلك، إذا اخ�ت ي ذلك، وستظل قادرا عل� تزويدنا بالتغذية الرا�ج �� ة إل� تقديم هذه المعلومات إذا لم ترغب �ف ضروريا للغاية. لست ب�ا�ج


عة ال�ت��  مشاركة معلوماتك الشخصية، فلن يكون لدينا أي وسيلة للاتصال بك مباشرة لل�صول عل� مزيد من التوضيح بشأن التغذية الرا�ج
اد �ل  قدمتها. هل توافق عل� مشاركة معلوماتك الشخصية مع خدمات الإغاثة الكاثوليكية أو عضو الفريق الشريك المناسب لمساعدتنا عل� إي�ج


ي قدمتها ؟ عة ال�ت�� أفضل للتغذية الرا�ج


الموافقة على توثيق معلومات الاتصال الفردية:                  نعم       لا


عة أو الشكوى  التغذية الرا�ج


لة التالية: من؟ ماذا؟ م�ت�؟ أين؟( ابة عل� الأس�ئ )ا�رص عل� الإ�ج


عة / الشكوى:  ة التغذية الرا�ج  رقم ف�ئ


___________________________________


ات الوكالة المو�دة( وع إل� ف�ئ )الر�ج


 هل هذه شكوى �ساسة
( ؟:   )�ماية ، ا�تيال ، إل�خ


 نعم       لا


عة / الشكوى:        نعم       لا تم إقرار التغذية الرا�ج


ابة مباشرة عند الاستلام:            نعم       لا تمت الاست�ج


ر �كومية / وكالة أخرى تابعة للأمم المت�دة )ت�ديد أيهما(:  تمت الإ�الة إلى منظمة غ�ي


 نعم    الإ�الة إلى: _______________________________
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الأداة 9  
�تمعات* ي ي�تم مشاركتها مع الم�ج عة المعلومات ال�ت�� مة مرا�ج قا�ئ


ي حول  �تمع المحل�� رهم من أعضاء المحج ي وغ�� رنام�� ي ال�ج �� ي �ف �ف ي يمكن مشاركتها مع المشارك�� مة المعلومات المطلوبة عادة وال�ت�� مل هذه القا�ئ ت�ش
ابة.   عة والشكاوى والاستحج المنظمة والمشروع وآليات التغذية الراحج


ب أن تستند قنوات  ات المعلوماتية لسياقهم.  ي�ج عة هذه لتلبية الا�تيا�ج مة المرا�ج ج بتكييف قا�ئ ج قطري وفريق برنام�� ب ان يقوم كل برنام�� ي�ج
ج على قنوات  �� عة ت�ليل السياق. يتع�ي مة مرا�ج معها باستخدام  الأداة 2: قا�ئ ج تم �ج المعلومات والاتصالات المختارة إلى الت�ليل والبيانات ال�ت�ي
ز ت�ول دون الوصول  ه �وا�ج ج قد توا�ج ات المستضعفة ال�ت�ي ج بشكل خاص على الف�ئ �� �ك�ي موعات، مع ال�ت �شد بتفضيلات مختلف الم�ج الاتصال أن تس�ت


�تماعي، والإعاقة(. � المتعلقة بالنوع الا�ج إلى المعلومات )على سبيل المثال، بسبب انخفاض مستوى الإلمام بالقراءة والكتابة، والأدوار والمعاي�ي


موعة من المواد  ج منازلهم.  من الأفضل التواصل باستخدام م�ج ىي ج يستخدمها الناس عادة �� � المعلومات باللغات الم�لية والمصطل�ات ال�ت�ي ب توف�ي ي�ج
� ضعفا وتهميشاً. �تمع، وخاصة الأك�ث ات الم�ج ج ا�تيا�ج �ي ج تل�ج والأساليب )المكتوبة، المصورة، الشفهية، وما إلى ذلك( ال�ت�ي


م أثناء التصم��
م المشروع  م وتقي�� ي عمليات تصم�� �� �تمع �ف إشراك الم�ج


ج هذه العملية. 	 ىي �تمعات الم�لية �� م المشروع وكيفية إشراك الم�ج ات وعملية تصم�ي م الا�تيا�ج تقي�ي


ج الت�قق من ص�ة عمليات الاختيار هذه. 	 ىي �تمع �� � الأهلية، وكيفية إشراك أفراد الم�ج ج ومعاي�ي �� عمليات اختيار المشارك�ي


	 . �ام�� ج ال�ج ىي �ات �� ج تؤدي إلى تغي�ي ما الأنشطة ال�ت�ي �تمع فيها، ولا س�ي م، وكيفية إشراك أفراد الم�ج أنشطة الرصد والتقي�ي


معها. 	 ج تم �ج كيف ستستخدم المنظمة وتخزن البيانات ال�ت�ي


مة للسياق. 	 ابة الملا�ئ عة والشكاوى والاست�ج م آليات التغذية الرا�ج ج تصم�ي ىي �تمعية �� كيف ستؤثر المدخلات الم�ج


أثناء بدء العمل
المنطقة ي  �� �ف للأنشطة  نا وخططنا  الكاثوليكية وشركا�ئ الاغاثة  لم�ة عامة عن خدمات 


ج ذلك: 	 ىي معلومات �ول خدمات الاغاثة الكاثوليكية والمنظمات الشريكة، بما ��


�تمعية والمساءلة. 	 مية إزاء المشاركة الم�ج امات التنظ�ي �� م والال�ت الق�ي


، والت�رش. 	 �� نسي�ي مية بال�ماية من الاستغلال والانتهاك ال�ج امات التنظ�ي �� الال�ت


	  . �� ج والمنتسب�ي �� ج والمتطوع�ي �� السلوك المتوقع والم�ظور للموظف�ي


	  �� انب الموظف�ي ق أو ضار من �ج � لا�ئ ج الإبلاغ عن أي سلوك غ�ي ىي ج تقديم شكوى، وال�ق �� ىي ج ذلك ال�ق �� ىي �تمع، بما �� �قوق واست�قاقات أفراد الم�ج
. �� ج والمنتسب�ي �� والمتطوع�ي


ما تستطيع المنظمة فعله وما لا تستطيع فعله. 	


ج ذلك: 	 ىي ج بما �� �نام�� أهداف ال�ج


موعات المستهدفة. 	 ج والم�ج �نام�� الغرض من ال�ج


��ة و/أو المنفذة. 	 ج المق�ت �نام�� أنشطة وخدمات ال�ج


ج يغطيها. 	 ج والمنطقة ال�ت�ي �نام�� مدة ال�ج


ما(. 	 ج ال�تمويل )إذا كان ذلك ملا�ئ �� انية المتا�ة وما إذا قد تم تأم�ي �� الم�ي


 Adapted from Communication and Accountability )CEA( Toolkit )IFRC and Canadian Red Cross Society 2016(, and Protection Mainstreaming Framework )PMWG  *
 .2020( and Communicating with Communities on PSEA )CRS 2020( both found on EFOM



https://www.ifrc.org/media/49042

https://efom.crs.org/
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رة التنفيذ  أثناء بدء التشغيل وطوال ف�ت
)FCRMs(  ابة عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج التغذية  آليات  معلومات عن 


ج ذلك: 	 ىي ابة، بما �� عة والشكاوى والاست�ج شرح آليات التغذية الرا�ج


عة والشكاوى من خلال القنوات المتا�ة. 	 كيفية تقديم التغذية الرا�ج


عة والشكاوى. 	 الأطر الزمنية لإقرار التغذية الرا�ج


عة والشكاوى ال�ساسة.     	 ية، والتغذية الرا�ج �ام�ج عة والشكاوى ال�ج ج للرد على التغذية الرا�ج الإطار الزم���ي


ج ذلك  	 ىي ، بما �� �� مان سلامة وسرية وكرامة المشتك�ي ج ستتخذها خدمات الإغاثة الكاثوليكية/ الشركاء لص� طوات ال�ت�ي ال��
كيفية التعامل مع الشكاوى.1 


ج ذلك: 	 ىي ابة، بما �� عة والشكاوى والاست�ج ال�قوق والاست�قاقات المرتبطة بآلية التغذية الرا�ج


ج وعمليات خدمات الإغاثة الكاثوليكية/الشركاء. 	 عة والشكاوى �ول برام�� ج تقديم التغذية الرا�ج ىي ال�ق ��


د. 	 يع واخذها على م�مل ال�ج ��يب والتش�ج أن تلقى هذه الشكاوى ال�ت


	 . �� ج والمنتسب�ي �� ج والمتطوع�ي �� ج الإبلاغ عن أي قضايا سوء سلوك تتعلق بالسلوك المتوقع والم�ظور للموظف�ي ىي ال�ق ��


ج المشاريع. 	 ىي أن مشاركة الشكاوى لن تؤثر سلبا على ال�صول على المساعدة أو المشاركة ��


ارية. 	 ج ال�ج �نام�� ابة وأنشطة ال�ج عة والشكاوى والاست�ج لة المتداولة )FAQs( �ول آليات التغذية الرا�ج ت�ديث الأس�ئ


ية رام�ج ال�ج المعلومات 


	 . �نام�� ج ال�ج ىي ج �� �� ج بشكل مباشر مع المشارك�ي �� أسماء وأدوار العامل�ي


ج ي��تمل أن  	 ، والأنشطة ال�ت�ي �نام�� ج ذلك المدة المتوقعة لل�ج ىي ، بما �� �نام�� ج ال�ج ية خروح� �اتي�ج عند الاقتضاء، معلومات عن اس�ت
ب مشاركتها مسبقا بوقت كاف، التوقيت الدقيق �سب السياق  ج �دود المسؤولية.  ي�ج ىي �� � ، وأي تغي�ي �نام�� تس�تمر بعد ال�ج


لة بشأن الطريقة ال�ت�ي  �تمعات الم�لية للاستعداد وطرح الأس�ئ مان إتا�ة الوقت للم�ج ب الاه�تمام بص� .  ي�ج �نام�� الم�دد ومدة ال�ج
. �نام�� سينتهي بها ال�ج


�ك على أدوار  �تمعات ي�تم الاتفاق فيه بشكل مش�ت ملا�ظة: من أفضل الممارسات، �ي�ثما أمكن، وضع اتفاق مكتوب مع الم�ج
ومسؤوليات كل طرف. 


عة والشكاوى. ات التغذية الرا�ج ع الأداة 1: ف�ئ 1.  لمزيد من المعلومات، را�ج
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