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م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام الم�ج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاست�ج

عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

ابة  عة والشكاوى والاست�ج آليات التغذية الرا�ج
ابة لحالات الطوار�ئ ي الاست�ج �� �ف

ابة لحالات الطوار�ئ   ابة )FCRMs( النوعية أثناء الاست�ج عة والشكاوى والاست�ج يدعم هذا الدليل تنفيذ آليات التغذية الرا�ج
ج� والرصد  رام� ي المبكر.  وهو وثيق الصلة بفرق ال�ب �� ، ومراحل التعا�ف ابة لحالات الطوار�ئ المباغتة، والمراحل الأولى من الاست�ج

ي تدعم هذه  ج� القطرية ال�ت�� رام� ي هذه السياقات، بالإضافة الى فرق عمليات ال�ب �� م والمساءلة والتعلم )MEAL( العاملة �ف والتقي�ي
ابة الأوسع، والذي يستهدف سياقات  عة والشكاوى والاست�ج ابات.  هذا الدليل هو مصاحب لدليل آلية التغذية الرا�ج الاست�ج

ي طويل الأمد والأزمات الممتدة. �� ج� التعا�ف الت�نمية وبرام�

ي حالات الطوار�ئ �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج آلية التغذية الرا�ج
ي السياق والمعلومات السياقية  �� رات السريعة �ف ة الملحة، والتغ�ي ي الأولويات، والحا�ج �� ئ� بالإلحاح والتنافس �ف تتسم حالات الطوار�

�ي  ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج ه الضعف.  ولهذه الأسباب، فإن آليات التغذية الرا�ج المحدودة، وتتفاقم بسبب المخاطر وأو�ج
: حالات الطوار�ئ

عة والشكاوى �	 ي البداية.  ستتطور آليات التغذية الرا�ج �� م أبسط �ف ر وبتصم�ي ب أن ي�تم إنشاؤها بسرعة أك�ب ي�ج
ي المبكر. �� ج� وبدء التعا�ف رام� ر السياق، ومع طول دورات ال�ب ئ� مع تغ�ي ي حالات الطوار� �� ابة �ف والاست�ج

ي الوقت المناسب وبسرية، نظرا لأهمية المخاوف المتعلقة بالحماية والصون.�	 �� ابة �ف اما قويا بالاست�ج ز� تتطلب ال�ت

ئ� وتكييف �	 ابة للطوار� ي الوقت الحقيقي للاست�ج �� ي أوقات الأزمات لإثراء التكيف �ف �� ضرورية كقنوات موثوقة �ف
ر. ات والقدرات والسياق المتغ�ي التدخلات مع الاحتيا�ج

م الحماية �	 م والمساءلة والتعلم، وإطار تعم�ي ي الصون والرصد والتقي�ي �� تدعم سياسات خدمات الإغاثة الكاثوليكية  �ف
ج� إلى  رنام� ي ال�ب �� ن� �ف � ميع المشارك�ي ي لتعزيز السلامة والكرامة وإمكانية وصول �ج ي الأساس�� ��  والمعيار الإنسا�ن

دمات الأساسية.  الدعم والخ�

رام كانت  حية ان يقولوا إنهم عوملوا بكرامة واح�ت عة فإن ار�ج “بالنسبة للأشخاص الذين قدموا تغذية را�ج
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 �يُ رام كانت بمقدار 3.1 مرة اك�ث حية ان يقولوا إنهم عوملوا بكرامة واح�ت ار�ج
.ALNAP) ،2018(شبكة التعلم النشط للمساءلة والأداء ، �ي -  حالة النظام الإنسا�ن

“بالنسبة للأشخاص 
الذين قدموا تغذية 

حية ان  عة فإن ار�ج را�ج
يقولوا إنهم عوملوا 

رام كانت  بكرامة واح�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
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م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام الم�ج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاست�ج

عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

من هذه النسخة ؟ ماذا تت�ض
 ، يس�ي ابة الر�ئ عة والشكاوى والاست�ج ودة المس�تمدة من دليل آلية التغذية الرا�ج ر ال�ج طوات ومعاي�ي تلخص هذه النسخة الخ�

ر  راءات مبكرة وسريعة.  تطبق معاي�ي ، حيث يلزم اتخاذ إ�ج ي حالات الطوار�ئ �� ازا للفرق العاملة �ف ر إي�ج عا أك�ث لتكون مر�ج
.  ومع ذلك ، فإن ظروف حالات  رام�ج ميع أنواع ال�ب ر �ج ابة ع�ب عة والشكاوى والاست�ج اصة بآلية التغذية الرا�ج ودة الخ� ال�ج

م آلية التغذية  ن� والتوقيت تؤثر على قرارات تصم�ي � ئ� تنطوي على اعتبارات تشغيلية، واعتبارات تتعلق بالموظف�ي الطوار�
اصة لتكييف  ابة وخطوات التنفيذ. عند الاقتضاء، ي�تم تسليط الضوء على الاعتبارات الخ� عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

. ي حالات الطوار�ئ �� ودة �ف ر ال�ج ابة ومعاي�ي عة والشكاوى والاست�ج خطوات آلية التغذية الرا�ج

ودة حسب مراحل دورة المشروع  ر ال�ج ابة )الشكل 1( ومعاي�ي عة والشكاوى والاست�ج م خطوات آلية التغذية الرا�ج ي�تم تنظ�ي
ابة  ي أي وقت اثناء الاست�ج �� ، �ف رنام�ج ج� دورة ال�ب طوات خار� م والبدء والتنفيذ والإغلاق.  يمكن أيضا تطبيق هذه الخ� من التصم�ي
ابة والوصول إليها وسلامتها مع تطور السياق  عة والشكاوى والاست�ج ودة آليات التغذية الرا�ج ، لتعزيز �ج لحالات الطوار�ئ

رام�ج )الشكل 2(. وال�ب

  

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

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 والاست�ج 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 والاست�ج

تحديث خطة الإغلاق 
وإبلاغها

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

ابة والشكاوى والاست�ج

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

ابة والاست�ج

13 24

7
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6

عة  طلب تقديم التغذية الرا�ج
والشكاوى وإقرارها

5
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9

8

ابة للتغذية  الاست�ج
عة والشكاوى الرا�ج

توثيق وإدارة البيانات

11
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عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

ودة ر ال�ج ابة ومعاي�ي عة والشكاوى والاست�ج الشكل 2. خطوات آلية التغذية الرا�ج
عة  خطوات آلية التغذية الرا�ج

ابة والشكاوى والاست�ج
ودة ر ال�ج معاي�ي

)FCRM( ابة عة والشكاوى والاست�ج م آلية التغذية الرا�ج تصم�ي
عة  الخ�طوة 1. تحديد نطاق آلية التغذية الرا�ج

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

راء تحليل السياق ز والمخاطر والتفضيلات �	الخ�طوة 2. إ�ج �تمعي والحوا�ج ات التواصل الم�ج يب لاحتيا�ج ي تست�ج ابة لك�� عة والشكاوى والاست�ج م آليات التغذية الرا�ج تصم�ي
�تمعية شاملة. ن� واستشارات م�ج � راء مقابلات مع الموظف�ي عة البيانات الحالية، وإ�ج المتصورة من خلال مرا�ج

عة .�	الخ�طوة الثالثة. تحديد قنوات التغذية الرا�ج �تمع المحل�ي دي والكريم والمأمون لأفراد الم�ج ي توفر الوصول الم�ج ابة ال�ت�� عة والشكاوى والاست�ج اختيار قنوات التغذية الرا�ج

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

ابة بهياكل توظيف قوية.�	الخ�طوة 4. تخصيص الموارد الكافية عة والشكاوى والاست�ج ز��ي آلية التغذية الرا�ج  ه� ت�ج

ج� والمشاريع القطرية.�	 رام� انيات ال�ب ز�ي ي م� �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج ج� تكاليف آلية التغذية الرا�ج دم�

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

م والمساءلة والتعلم وادارة المشاريع. �	 ي عمليات الرصد والتقي�ي �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج ن� آليات التغذية الرا�ج � م�ي تض�

ة عن النطاق.�	 ار�ج ل الخ� ن� وإنشاء عملية لإحالة المخاوف المتعلقة بالحماية والمسا�ئ � ي�ي ار�ج دمات الخ� تحديد مقدمي الخ�

ابة لحماية كرامة وسرية الأشخاص الذين يقدمون �	 عة والشكاوى والاست�ج تطوير نظم وبروتوكولات إدارة بيانات آلية التغذية الرا�ج
عة والشكاوى. التغذية الرا�ج

ة تمكينية ج� وموظفي الرصد �	الخ�طوة 6. خلق بي�ئ رام� ن� موظفي ال�ب � ابة ب�ي عة والشكاوى والاست�ج توضيح الأدوار والمسؤوليات المتعلقة بتنفيذ آلية التغذية الرا�ج
م والمساءلة والتعلم. والتقي�ي

امات خدمات الإغاثة الكاثوليكية �	 ز� ابة وال�ت عة والشكاوى والاست�ج ن� وإبراز الغرض من آلية التغذية الرا�ج � ميع الموظف�ي التواصل مع �ج
ج� والحماية. رام� ودة ال�ب بالمساءلة و�ج

ابة.�	 عة والشكاوى والاست�ج ن� لدعم فعالية آلية التغذية الرا�ج � ن� الموظف�ي � ر ب�ي صقل مهارات الاس�تماع والتيس�ي
�تمعات المحلية بشأن آلية  الخ�طوة 7. إعلام الم�ج

ابة عة والشكاوى والاست�ج التغذية الرا�ج
ي الممارسة العملية.�	 �� ئ� المساءلة والحماية �ف ي دعم مباد� �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج �تمع بدور آلية التغذية الرا�ج ابلاغ مختلف أفراد الم�ج

�تمع بمدونة قواعد السلوك، وحقوقهم واستحقاقاتهم، وكيفية الإبلاغ عن المخاوف المتعلقة بسوء التصرف أو الضرر.�	 إبلاغ أفراد الم�ج

ابة عة والشكاوى والاست�ج تنفيذ آلية التغذية الرا�ج
عة  الخ�طوة8 : طلب تقديم التغذية الرا�ج

والشكاوى وإقرارها
�تمع.�	 ي التواصل مع أفراد الم�ج �� عة والشكاوى �ف مة التغذية الرا�ج بيان ق�ي

عة السلبية.�	 عة والشكاوى على نحو نشط أثناء تنفيذ المشروع لاستكمال قناة آلية التغذية الرا�ج طلب التغذية الرا�ج

عة  ابة للتغذية الرا�ج الخ�طوة 9. الاست�ج
والشكاوى

ية باستخدام القنوات المناسبة.�	 رام�ج عة والشكاوى ال�ب ابة الفورية للتغذية الرا�ج الاست�ج

راءات.�	 ابة والا�ج تصعيد الشكاوى المتعلقة بالحماية ي�تم بشكل سري وآمن لدعم الاست�ج

ي الحصول على خدمات الحماية المتاحة.�	 �� �تمعات المحلية �ف ج� والم�ج رنام� ي ال�ب �� ن� �ف � استخدام مسارات الإحالة لدعم المشارك�ي

ي نخدمها.�	 �تمعات ال�ت�� اه الم�ج ابة لتعزيز المساءلة ت�ج عة والشكاوى والاست�ج رصد مستويات الرضا عن آلية التغذية الرا�ج
ابة.�	الخ�طوة 10. توثيق وإدارة البيانات عة والشكاوى والاست�ج ي إدارة البيانات وحمايتها على بيانات آلية التغذية الرا�ج �� يدة �ف تطبيق الممارسات ال�ج

ي اتخاذ  �� الخ�طوة 11. استخدام البيانات �ف
القرارات

ي الوقت المناسب عن �	 �� ر تقارير سهلة الاستخدام و�ف ابة لتوف�ي عة والشكاوى والاست�ج التحليل المنتظم لبيانات آلية التغذية الرا�ج
راءات. عة واتخاذ القرارات والإ�ج عة والشكاوى للمرا�ج اهات التغذية الرا�ج ات�ج

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

م فعالية آلية التغذية  الخ�طوة 12. تقي�ي
ابة عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

مان سلامة القنوات، وسهولة الوصول إليها �	 ابة لض� عة والشكاوى والاست�ج راء عمليات التحقق من فعالية آلية التغذية الرا�ج إ�ج
ية والحساسة. رام�ج عة والشكاوى ال�ب ما يتصل بالتغذية الرا�ج ي ف�ي �تمع المحل�� ل أعضاء الم�ج �بَ ِ والثقة بها من �ق

ابة الفعّالة.�	 عة والشكاوى والاست�ج ي تعلم المشاريع والوكالة حول آلية التغذية الرا�ج �� مات للمساهمة �ف استخدام التقي�ي

ابة عة والشكاوى والاست�ج اغلاق آلية التغذية الرا�ج
�ي �	الخ�طوة 13. تحديث خطة الإغلاق وإبلاغها ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج ج� إغلاق آلية التغذية الرا�ج دم�

قرارات وأنشطة إغلاق المشروع الأوسع.�	

هات المعنية الأخرى بشأن خطة الإغلاق.�	 �تمعات المحلية وال�ج إبلاغ الم�ج

ابة.�	الخ�طوة 14. أرشفة البيانات وتوثيق التعلم عة والشكاوى والاست�ج موعات بيانات آلية التغذية الرا�ج ئ� البيانات المسؤولة عند أرشفة م�ج م ومباد� تطبيق ق�ي

م وتنفيذ واغلاق �	 هات المعنية الأخرى بشأن التعلم من تصم�ي م والمساءلة والتعلم وال�ج ج� والرصد والتقي�ي رام� موعات ال�ب التواصل مع م�ج
ابة. عة والشكاوى والاست�ج آلية التغذية الرا�ج
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عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

م التصم�ي

 

ب أن تكون الفرق قد اتمت: م ، ي�ج بنهاية مرحلة التصم�ي
مة، والمصادر الثانوية وبيانات المشروع السابقة. تحليل مشهد الاتصالات المحلية من خلال المعرفة القا�ئ 	�

ابة. عة والشكاوى والاست�ج ي بشأن القنوات المفضلة لديهم للتغذية الرا�ج �تمع المحل�� استشارة مختلف أفراد الم�ج 	�
اختيار قنوات آمنة ويمكن الوصول إليها، والتأكد من أن قناة واحدة على الأقل مناسبة للشكاوى الحساسة. 	�

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

ابة  عة والشكاوى والاست�ج الخ�طوة 1. تحديد نطاق آلية التغذية الرا�ج
ابة واتخاذ قرارات سريعة بشأن  عة والشكاوى والاست�ج ي إنشاء آليات للتغذية الرا�ج �� ب الإسراع �ف ، ي�ج ابة لحالات الطوار�ئ ي الاست�ج �� �ف

رة  �ب ج� إلى الاع�تماد على الخ� ي أن الفرق قد تحتا� ابة يع�ن�� عة والشكاوى والاست�ج ر المحدود لاختبار آلية التغذية الرا�ج نطاقها. الوقت المحدود أو غ�ي
ي وقت مبكر. �� م �ف ي سياقات مماثلة عند اتخاذ القرارات المتعلقة بالتصم�ي �� ي هذا السياق أو �ف �� السابقة �ف

: ي الاعتبار ما يل�ي �� ب الأخذ �ف ابة، ي�ج عة والشكاوى والاست�ج م آلية التغذية الرا�ج اصة  بتصم�ي عند اتخاذ القرارات الخ�

هات �	 مة، ومتطلبات ال�ج اصة بالمشروع، وفعالية الآليات القا�ئ ات الخ� ج� القطري، والاحتيا�ج رنام� ي لل�ب السياق التشغيل��
يه(. عة تحليل السياق لمزيد من التو�ج مة مرا�ج المانحة والوكالة ذات الصلة )انظر الأداة 2: قا�ئ

رام�ج �	 ما يتعلق بال�ب ون إلى الدعم ف�ي دا على الشركاء، وقد يحتا�ج ئ� امرا مست�ج ي حالات الطوار� �� قد يكون العمل  �ف
ابة.  عة والشكاوى والاست�ج مان فعالية آليات التغذية الرا�ج م الحماية والصون لض� والعمليات وتعم�ي

ي يلزم �	 . على 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 مأوى مدته سنة واحدة. �� ازها �ف إن�ج

موعات محددة )على سبيل المثال، قد يكون وصول النساء إلى الهواتف النقالة �	 هها م�ج ي قد توا�ج ز الاتصال ال�ت�� حوا�ج
موعات الأقليات(. المحمولة محدودا، أو قد تنخفض معرفة القراءة والكتابة لدى 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 اتحاد. الأخذ �ف ركة1  على نطاق الاست�ج فرص إنشاء آليات تكميلية ومش�ت
ة  مانات السرية عند معال�ج ركة وبروتوكولات تبادل البيانات؛ و�ض والمخاطر المح�تملة على السمعة؛ ونظم الإحالة المش�ت

الشكاوى الحساسة المتعلقة بسوء سلوك موظفي وكالة معينة.

ي نهاية المطاف �	 �� ابة، والذي قد يتطلب خططا للانتقال �ف عة والشكاوى والاست�ج التخطيط لاستدامة آلية التغذية الرا�ج
ي أو الت�نمية على المدى الطويل. �� ج� التعا�ف رام� ابة المناسبة ل�ب عة والشكاوى والاست�ج إلى آلية التغذية الرا�ج

يهات بشأن آليات  �تمعية ، لعام 2016  للاطلاع على أمثلة وتو�ج ن� الوكالات للشكاوى الم�ج � ركة ب�ي ن� الوكالات بشأن الآليات المش�ت � ركة ب�ي مة المش�ت نة الدا�ئ 1. انظر دليل أفضل الممارسات لل�ج
ركة. عة والشكاوى المش�ت التغذية الرا�ج

�ي  قد يكون العمل  �ف
حالات الطوار�ئ 

دا  امرا مست�ج
على الشركاء، وقد 

ون إلى الدعم  يحتا�ج
رام�ج  ما يتعلق بال�ب ف�ي
م  والعمليات وتعم�ي

الحماية والصون. 

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

تحديد نطاق آلية التغذية 
ابة عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

13 24

م التصم�ي
تحديد النطاق 
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عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

ابة على مستوى  عة والشكاوى والاست�ج ي آليات التغذية الرا�ج �� ايد �ف ز� تست�ثمر خدمات الإغاثة الكاثوليكية بشكل م�ت
ي تس�تمر بعد  ج� القطري، وال�ت�� رنام� ي ال�ب �� ابات �ف ميع المشاريع والاست�ج ي �ج �� ي يمكن تطبيقها �ف ج� القطرية ال�ت�� رام� ال�ب

ابة باستخدام قناة على  ، قد يكون من المفيد بدء الاست�ج ي حالة الطوار�ئ �� إغلاق المشاريع والأنشطة الفردية.  �ف
رام�ج  ر أن قنوات ال�ب ج� القطري إذا سمح السياق والاتصالات السلكية واللاسلكية المتاحة بذلك. غ�ي رنام� مستوى ال�ب

ي أقرب وقت ممكن، وأن تستند إلى مشاورات  �� ستكمل بقنوات على مستوى المشاريع �ف ب أن �تُ القطرية ي�ج
�تمع المستهدف من الوصول إليها. مان تمكن أضعف أفراد الم�ج موعات متنوعة، لض� �تمعية مع م�ج م�ج

م آلية  ي تصم�ي �� مان الكفاءة والتعاون والمشاركة والقيادة المحلية والاستدامة �ف ودة: �ض �معيار ال�ج
ابة.  � عة والشكاوى والاست�ج التغذية الرا�ج

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ     الإ�ج

مع التغذية �	 �تمع أو فريق استشاري تم تدريبه على �ج ي أو م�ج م محل�� مة يديرها زع�ي �تمعية قا�ئ م أي هياكل م�ج تقي�ي
ابة لها. عة والشكاوى وتوثيقها والاست�ج الرا�ج

ن� الوكالات.�	 � ركة ب�ي عة المش�ت مة، مثل نظم التغذية الرا�ج ركة قا�ئ دوى استخدام أي منصات مش�ت م �ج تقي�ي

مة على مستوى �	 ابة القا�ئ عة والشكاوى والاست�ج تحديد ما إذا كان من الممكن استخدام آلية التغذية الرا�ج
ابة  عة والشكاوى والاست�ج ابة، قبل وضع آلية التغذية الرا�ج ي الأسابيع الأولى من الاست�ج �� ج� القطري �ف رنام� ال�ب

ابة. اصة بالمشروع أو الاست�ج الخ�

راء تحليل السياق	 الخ�طوة 2. إ�ج
عة  ي تحول دون الوصول إلى آلية التغذية الرا�ج ز2 ال�ت�� ب أن يركز تحليل السياق على فهم تفضيلات الاتصال والحوا�ج ي�ج

ر  ات الأك�ث ز��ي بشكل خاص على الف�ئ  رك� �تمعات المحلية، مع ال�ت ماعات داخل الم�ج ر مختلف الأفراد وال�ج ابة ع�ب والشكاوى والاست�ج
تهميشا وتعرضا للخطر.

مل التحليل  ب أن يش� مة عالية(، ي�ج من سلع ذات ق�ي ماعات مسلحة، او مساعدات تتض� ود �ج تبعاً للسياق )على سبيل المثال، و�ج
عد أو الاستعانة  ابة عن �بُ عة والشكاوى والاست�ج يارات المتاحة لإدارة قنوات آلية التغذية الرا�ج انب الخ� المخاطر المح�تملة، إلى �ج

ي بعض السياقات المتأثرة بالصراعات،  �� (.  �ف �ن )على سبيل المثال، مركز اتصال محل�ي ي�ي ار�ج دمات الخ� ية لمقدمي الخ� بمصادر خار�ج
ن� على حد سواء يلزم تحديدها والتخفيف من حدتها.  إن  � عة والمتلق�ي قد تكون هناك مخاطر على كل من مقدمي التغذية الرا�ج

ي يمكن الوصول إليها. سؤال الأشخاص المتضررين هو أفضل طريقة لتحديد القنوات الآمنة وال�ت��

�ي  ركة اللغة، ومستوى الإلمام بالقراءة والكتابة، ومحدودية أو عدم الإلمام بالقراءة والكتابة الرقمية أو الوصول إليها، والافتقار الملحوظ إلى الثقة والسلامة �ف ز المش�ت مل الحوا�ج 2.  �تش�
قنوات الاتصال المختارة.

سؤال الأشخاص 
المتضررين هو أفضل 

طريقة لتحديد 
القنوات الآمنة وال�ت�ي 
يمكن الوصول إليها.

م التصم�ي
تحليل السياق
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عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

ات  يب لاحتيا�ج ي تست�ج ابة لك�� عة والشكاوى والاست�ج م آليات التغذية الرا�ج ودة: تصم�ي �معيار ال�ج
عة البيانات      ز والمخاطر والتفضيلات المتصورة من خلال مرا�ج �تمعي والحوا�ج التواصل الم�ج

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

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

ن� ذوي �	 � راء مقابلات مع الموظف�ي ودة، وعند الإمكان، إ�ج  تحليل مشهد الاتصالات باستخدام البيانات المو�ج
رة محلية. خ�ب

م �	 ابة من نفس منطقة العمل، لتقي�ي عة والشكاوى والاست�ج مة لآلية التغذية الرا�ج عة أي بيانات قا�ئ مرا�ج
ر  ات الأك�ث هات نظر الف�ئ ر لآراء وو�ج �تمع.  إعطاء وزناً أك�ب ميع أعضاء الم�ج الثقة والرضا، وإمكانية الوصول ل�ج

نس والعمر، وعوامل التنوع الأخرى. تهميشاً وضعفاً على أساس نوع ال�ج

موعات �	 ىن، سؤال مختلف الم�ج ات السريعة.  كحد أد� م الاحتيا�ج ي أدوات تقي�ي �� لة المتعلقة بالاتصالات �ف ج� الأس�ئ دم�
مة  وع إلى قا�ئ ية والشكاوى الحساسة.  الر�ج رام�ج عة ال�ب ي يفضلون بها مشاركة التغذية الرا�ج عن الكيفية ال�ت��

ن� الوكالات  )IASC(بشأن  � ركة ب�ي 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( للحصول على م�ج مات الاحتيا�ج لة المتصلة بتقي�ي الأس�ئ

ج� حسب نوع  � ز الاتصالات المح�تملة.  تصنيف النتا�ئ لة حول تفضيلات إعطاء المعلومات وتلقيها، وحوا�ج الأس�ئ
نس والعمر والإعاقة وأي عوامل أخرى من عوامل التنوع ذات الصلة بالسياق. ال�ج

ج� أن تتوسع بسرعة �	 رام� ن� على ال�ب � ر مألوفة داخل بلد ما، قد يتع�ي ي سياق أو منطقة غ�ي �� عندما تعمل الفرق �ف
ل تثليث  �تمعات المحلية وتحليل سياقها محدودة.  ومن أ�ج الات تكون فيها معرفة تفضيلات الم�ج مل م�ج لتش�

ات: م الاحتيا�ج البيانات الأولية المس�تمدة من عمليات تقي�ي

	y عة، لتعزيز ي يتلقون بها التغذية الرا�ج �تمعات المحلية عن الكيفية ال�ت�� ي الم�ج التشاور مع المنظمات الأخرى أو ممثل��
فهم تفضيلات الاتصال.

	y رة �ب ن� المتعاقدين ذوي الخ� � ن� أو العامل�ي � ن� المحلي�ي � موعة خدمات الإغاثة الكاثوليكية من المتطوع�ي التشاور مع م�ج
عة والشكاوى  عة، لإبلاغ القرارات المتعلقة بآلية التغذية الرا�ج ي عمليات الاتصال والتغذية الرا�ج �� السابقة �ف

ي تم إعدادها، واختيار القناة الأولية.  ابة ال�ت�� والاست�ج

عة الخ�طوة 3. اختيار قنوات التغذية الرا�ج
ن� من خلالها  � ي يمكن للسكان المحلي�ي ل ال�ت�� ابة إحدى الوسا�ئ عة والشكاوى والاست�ج تمثل قنوات آلية التغذية الرا�ج

لة والمخاوف والتظلمات.  من المهم اختيار قنوات تكون متاحة لمختلف  راحات والأس�ئ طرح 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 على توف�ي الم�ج

ابة لها  عة والشكاوى المح�تملة والاست�ج موعة من التغذية الرا�ج ة إلى قنوات متعددة لطلب م�ج ، ستكون هناك حا�ج الطوار�ئ
على نحو فعّال.

مان وسيلة اتصال؛ ومع ذلك، من المهم إدخال  ابة لض� ي الأسابيع الأولى من الاست�ج �� سيكون من المنطقي البدء بقناة واحدة �ف
ز اتصال مختلفة. ه حوا�ج ي قد توا�ج موعات ال�ت�� مان وصول الم�ج ي أقرب وقت ممكن، لض� �� ثلاث قنوات على الأقل �ف

 

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

وع الى الأداة 1 للاطلاع على  الر�ج
عة  ات التغذية الرا�ج وصف لف�ئ

راءات  يسية والإ�ج والشكاوى الر�ئ
المرتبطة بها لإدارة كل نوع 

ابة له. والاست�ج

ج� حسب نوع  � تصنيف النتا�ئ
نس والعمر والإعاقة وأي  ال�ج

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 الرا�ج
ي للقنوات. الأول��

 

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

م  استخدام الأداة 2 لتنظ�ي
عة البيانات، ومقابلات  مرا�ج

�تمعية،  ، والمشاورات الم�ج �ن الموظف�ي
ولتوثيق تفضيلات الاتصال 

يسية  موعات الر�ئ والمخاطر للم�ج
. �تمع المحل�ي داخل الم�ج

م التصم�ي
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
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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�ي

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

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

ميع �	 عة تحليل السياق، واختيار قنوات تكون آمنة ومتاحة ل�ج مة مرا�ج ج� من الأداة 2: قا�ئ � استخدام النتا�ئ
ز��ي بشكل خاص على سلامة ووصول النساء والفتيات والأشخاص ذوي   رك� ، مع ال�ت رنام�ج ي ال�ب �� ن� �ف � المشارك�ي
ي الإبلاغ عن الشكاوى الحساسة والادعاءات المتعلقة بالحماية.  �� ة مهمشة أخرى، وخاصة �ف الإعاقة وأي ف�ئ

. �ن القنوات المختلفة ستعمل لصالح أشخاص مختلف�ي

ج� تحليل السياق، �	 � البدء بقناة واحدة. وعندما يسمح الوقت والموارد، أضافة قنوات أخرى باستخدام نتا�ئ
ه أو  ها لو�ج ي ما إذا كانت قناة و�ج �� ي الاعتبار �ف �� ات المهمشة والمستبعدة.  الاخذ �ف ز��ي على تفضيلات الف�ئ  رك� مع ال�ت

اص بك.3  ر إلحاحا السياق الخ� هولة أك�ث قناة م�ج

	�4.  )SMILER+ FCRM( ج� ورقة عمل تخطيط نموذ� + �ي  رد اختيار القنوات، ي�تم توثيق الاختيارات �ف بم�ج

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

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

عة المتاحة إلى ثلاث قنوات على �	 ، زيادة عدد قنوات آلية التغذية الرا�ج ابة لحالات للطوار�ئ مع تطور الاست�ج
ه.  ها لو�ج الأقل: قناة واحدة على الأقل ثابتة، وواحدة نشطة، وواحدة و�ج

لة تتعلق بالرضا، وإمكانية الوصول، والسلامة، �	 ج� أس�ئ ي الرصد المنتظم من خلال ادرا� �� بناء قنوات نشطة �ف
.)PMD(  ي الرصد ما بعد التوزيع �� عة �ف دوى قنوات التغذية الرا�ج و�ج

مع البيانات.�	 ي نهاية الزيارات المنظمة ل�ج �� رة �ف عة قص�ي لسات اس�تماع وتغذية را�ج التخطيط ل�ج

عة والشكاوى �	 �تمع، يوىص بأن يكون لآليات تقديم التغذية الرا�ج ميع أفراد الم�ج ي تكون آمنة ومتاحة ل�ج لك��
ه، ثابتة، ونشطة. هاً لو�ج عة والشكاوى: و�ج ابة هذه الأنواع الثلاثة من قنوات التغذية الرا�ج والاست�ج

ر أمانا  هولة الهوية على أنها أك�ث عة م�ج ي تسمح بالتغذية الرا�ج نظر إلى القناة ال�ت�� ي الإعداد وقد تكون فعالة للغاية؛ ومع ذلك، قد �يُ �� ه أسرع �ف ها لو�ج 3. � غالبا ما تكون القناة و�ج
للإبلاغ عن المشاكل المتعلقة بالحماية.

عة والشكاوى  م آلية التغذية الرا�ج لسة بشأن تفعيل قرارات تصم�ي م  والمساءلة والتعلم �ج ج� خدمات الإغاثة الكاثوليكية )SMILER+( لتطوير نظام الرصد والتقي�ي مل نه� 4. �يش�
 )+SMILER( وخريطة عملية )+SMILER( ع دليل م الأولية هذه. را�ج ابة الأولية أثناء بدء المشروع.  توثق أداة تخطيط ورشة عمل )SMILER+( قرارات التصم�ي والاست�ج

لمزيد من المعلومات.

اختيار قنوات تكون آمنة 
�ي  ن� �ف � ميع المشارك�ي ومتاحة ل�ج

. رنام�ج ال�ب

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
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م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام الم�ج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاست�ج

عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

ابة هذه  عة والشكاوى والاست�ج �تمع، يوىص بأن يكون لآليات تقديم التغذية الرا�ج ميع أفراد الم�ج ي تكون آمنة ومتاحة ل�ج لك��
ه، ثابتة، ونشطة. هاً لو�ج عة والشكاوى: و�ج الأنواع الثلاثة من قنوات التغذية الرا�ج

عة  ابة على قنوات متعددة للرد على التغذية الرا�ج عة والشكاوى والاست�ج مل آليات التغذية الرا�ج ب أن تش� ي�ج
من آليات التغذية  ة.   يوىص بأن تتض� امات المتعلقة بالسرية وإخفاء الهوية عند الحا�ج ز� والشكاوى، والوفاء بالال�ت

: ابة أيضا ما يل�ي عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

راء �	 ية والحساسة على حد سواء.  يمكن إ�ج رام�ج ابة فردية للرد على الشكاوى ال�ب قناة است�ج 	•
طوط الساخنة، بناءً على  عة أو الشكوى ذاتها، مثل الخ� ابة الفردية باستخدام قناة التغذية الرا�ج الاست�ج

خيارات الاتصال المفضلة للفرد وتوافر معلومات الاتصال.

ما عند الحديث �	 ية، لا س�ي رام�ج عة والشكاوى ال�ب �تمعية للرد على التغذية الرا�ج ابة م�ج قناة است�ج 	•
عة الواردة.   راءات المخطط لها للتعامل مع التغذية الرا�ج عة، أو الإ�ج ي التغذية الرا�ج �� ر �ف اهات أك�ب عن ات�ج

�تمعية وإعلانات إذاعية ولوحات إرشادية.  �تماعات م�ج وهذه  القناة عادة ما تكون ا�ج

الخ�طوة 4. تخصيص الموارد الكافية
مان تخصيص  .  لض� �ن ي من الموظف�ي �� ابة الموارد والوقت الكا�ف عة والشكاوى والاست�ج لتكون فعالة، تتطلب آليات التغذية الرا�ج

  . رحات مشاريع الطوار�ئ ي مق�ت �� اصة بالآلية �ف ج� التكاليف الخ� ئ� دم� ب على فرق الطوار� ن� للآلية، ي�ج � ما يكفي من الموارد والموظف�ي
، بي�نما لا تزال  ي حالات الطوار�ئ �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج يسية لآلية التغذية الرا�ج ومن الضروري تخصيص المسؤوليات الر�ئ

ن� قد يكون مرتفعا. � هياكل التوظيف أساسية ومعدل دوران الموظف�ي

ابة وتحديد المنصب الوظيفي الذي  عة والشكاوى والاست�ج يسية لمهام آلية التغذية الرا�ج من المهم أيضا توثيق الأدوار الر�ئ
ابة لها؛ وتحليل البيانات؛  عة وإقراراها والاست�ج �تمعات المحلية؛ وتلقي التغذية الرا�ج سيتولى مهام الآلية، مثل التشاور مع الم�ج

ابة. عة والشكاوى والاست�ج والإشراف على آلية التغذية الرا�ج

 

ه ها لو�ج قناة و�ج

تستخدم أنشطة وتفاعلات المشروع المخطط لها لدعم التواصل 
�تمع  ج� وأعضاء الم�ج رنام� ن� موظفي ال�ب � المنتظم والمتعمد والهادف ب�ي
�تماعات  .  قد تكون هذه القنوات مكاتب مساعدة أو ا�ج �ن المتنوع�ي
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 الخ�

عة والشكاوى دون الكشف   تتيح تقديم التغذية الرا�ج
عن الهوية.

قناة نشطة 

عة والشكاوى من  تسعى للحصول على التغذية الرا�ج
م والمساءلة  �تمع خلال أنشطة الرصد والتقي�ي أفراد الم�ج
موعات  والتعلم، مثل الرصد ما بعد التوزيع، أو م�ج
ية للأسر المعيشية. ، أو الدراسات الاستقصا�ئ ز�ي رك� ال�ت

م التصم�ي
تخصيص الموارد 
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م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام الم�ج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاست�ج

عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

ابة  عة والشكاوى والاست�ج ح التوظيف لآلية التغذية الرا�ج نصا�ئ

	1 �ن . ابة وإدارة التنسيق ب�ي عة والشكاوى والاست�ج ن� موظف واحد للإشراف على آلية التغذية الرا�ج � حي�ثما أمكن، تعي�ي
ن� موظف بسبب محدودية الموارد،  � م والمساءلة والتعلم، والعمليات.  إذا تعذر تعي�ي ، والرصد والتقي�ي رنام�ج فرق ال�ب

من على الأقل  ي هذا الدور، مما يض� ابة لتول�� عة والشكاوى والاست�ج ن� مسؤول تنسيق لآلية التغذية الرا�ج � ي�تم تعي�ي
ي الوصف الوظيفي. �� هد �ف ٪50 من مستوى ال�ج

	2 ب أن . عة والشكاوى. من الناحية المثالية، ي�ج مع وتلقي التغذية الرا�ج ن� الذين يقومون ب�ج � ي تنوع الموظف�ي �� النظر �ف
ات العمرية والعرقية والدينية واللغوية، وما إلى ذلك. ر الف�ئ �تمع المستهدف ع�ب يعكسوا الم�ج

	3 ابة المختارة والنطاق العام . عة والشكاوى والاست�ج ي الاعتبار مدى تعقيد وعدد قنوات آلية التغذية الرا�ج �� الأخذ �ف
عة  ن� لتلقي التغذية الرا�ج � ن� اللازم�ي � م السكان( عند تحديد عدد الموظف�ي غرافية وح�ج للمشروع )مثل التغطية ال�ج

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

	4 ر القنوات، على سبيل المثال، يمكن . ي يكون فيها الموظف قادرا على تحمل عدة مسؤوليات ع�ب ي الحالات ال�ت�� �� النظر �ف
ميع القنوات  ر �ج م والمساءلة والتعلم ع�ب عة وتحليلها موظف واحد للرصد والتقي�ي يل التغذية الرا�ج أن يدير تس�ج

مها. لمشروع أو عدة مشاريع، اع�تمادا على نطاقها وح�ج

	5 عة . ميع مراحل تنفيذ آلية التغذية الرا�ج اهات والكفاءات والسلوكيات المطلوبة ل�ج ي المهارات والات�ج �� النظر �ف
ن� والمناصب.  � ابة عند اختيار الموظف�ي والشكاوى والاست�ج

	6 ج� فرق المشاريع . ن� خار� � ابة إلى موظف�ي عة والشكاوى والاست�ج ي الاعتبار إسناد مسؤوليات آلية التغذية الرا�ج �� 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

ن� مباشرة بتنفيذ المشروع. � ر المرتبط�ي ن� غ�ي � استعدادا للإبلاغ عن حالات الاحتيال أو الحماية للموظف�ي

	7 ج� لكل قناة من قنوات آلية . رنام� م والمساءلة والتعلم وموظفي ال�ب يسية لموظفي الرصد والتقي�ي توثيق الأدوار الر�ئ
.   SMILER+ FCRM ج� ورقة عمل تخطيط  نموذ� + �ي  ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج التغذية الرا�ج

يات اللازمة للقنوات المختارة، والنقل  رم�ج ابة المعدات وال�ب عة والشكاوى والاست�ج من تكلفة تنفيذ آلية فعالة للتغذية الرا�ج تتض�
ابة  عة والشكاوى والاست�ج �تمعية، ومواد الاتصال.  بشكل عام، ستتوقف تكاليف آلية التغذية الرا�ج للقيام بزيارات المشاركة الم�ج

ي عمليات آلية التغذية  �� هات المعنية �ف م الآلية، ومستوى التعاون مع المنظمات الأخرى وال�ج على القنوات المختارة، ونطاق وح�ج
ابة. عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

ي ذلك التوظيف.  بعض التكاليف الإضافية  �� ابة الفعالة است�ثمارا، بما �ف عة والشكاوى والاست�ج تتطلب آليات التغذية الرا�ج
ابة هي بنود مباشرة تتعلق بالقنوات المختارة، وعمليات إدارة البيانات، وتكاليف  عة والشكاوى والاست�ج لآليات التغذية الرا�ج

عة )IFRC 2019(، الأداة 15  موعة بدء التغذية الرا�ج ابة.  انظر م�ج عة والشكاوى والاست�ج الاتصال بشأن آلية التغذية الرا�ج
ابة. عة والشكاوى والاست�ج للحصول على إرشادات مفيدة حول التكاليف المرتبطة بالتغذية الرا�ج

 

مة المهارات  الأداة 5: قا�ئ
اصة  والكفاءات الخ�

عة  بآلية التغذية الرا�ج
ابة والشكاوى والاست�ج

ر  استخدم الأداة 5 للتفك�ي
ي الكفاءات والمهارات  �� �ف
يسية اللازمة من  الر�ئ

ل التنفيذ الفعال لآلية  أ�ج
عة والشكاوى  التغذية الرا�ج

ابة، ولتحديد أي  والاست�ج
ي هيكل التوظيف  �� ثغرات �ف

ج� القطري. رنام� ي لل�ب الحال��

�ن  حي�ثما أمكن، تعي�ي
موظف واحد للإشراف 

عة  على آلية التغذية الرا�ج
ابة  والشكاوى والاست�ج

وإدارة التنسيق.

م التصم�ي
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 والشكاوى والاست�ج 10   /  آليات التغذية الرا�ج

م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام الم�ج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاست�ج

عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

5: ي الاعتبار ما يل�ي �� ن� اخذها �ف � ي يتع�ي مل التكاليف العامة ال�ت�� تش�

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

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

ابة وبدء �	 عة والشكاوى والاست�ج م آلية التغذية الرا�ج ن� موظف للإشراف على مراحل تصم�ي � توظيف / تعي�ي
ن� مسؤول تنسيق لآلية  � .  إذا كانت الموارد محدودة، ي�تم تعي�ي ن� لحالات الطوار�ئ � يب�ي ن� المست�ج � العمل، من ب�ي

ي الوصف الوظيفي. �� هد �ف من على الأقل ٪50 من مستوى ال�ج ابة، مما يض� عة والشكاوى والاست�ج التغذية الرا�ج

رتبة على �	 ي أي آثار م�ت �� ابة، والنظر �ف عة والشكاوى والاست�ج ف المطلوبة لتنفيذ آلية التغذية الرا�ج تحديد الوظا�ئ
ي قد تكون  ف ال�ت�� ابة، وما هي الوظا�ئ ن� مع نمو الاست�ج � ي الاعتبار كيفية تطور أدوار الموظف�ي �� انية. الاخذ �ف ز�ي الم�
�ن 41 و  ابة الصفحت�ي عة والشكاوى والاست�ج وع الى دليل آلية التغذية الرا�ج مطلوبة بمرور الوقت.  الر�ج

عة والشكاوى  42، للاطلاع على مزيد من المعلومات عن الأدوار والمسؤوليات المتعلقة بآلية التغذية الرا�ج
ابة لإبلاغ خطط التوظيف. والاست�ج

ج� لكل قناة من قنوات آلية التغذية �	 رام� م والمساءلة والتعلم وال�ب يسية لموظفي الرصد والتقي�ي توثيق الأدوار الر�ئ
.   SMILER+ FCRM ج� ورقة عمل تخطيط  نموذ� + �ي  ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

عة �	 ج� العمليات ذات الصلة بآلية التغذية الرا�ج ابة وادرا� انية المشروع / الاست�ج ز�ي استخدام الموارد المتاحة من م�
ي أنشطة المشاريع الممولة الأخرى. �� ابة �ف والشكاوى والاست�ج

)IFRC 2019(  عة موعة بدء التغذية الرا�ج 5.  م�ج

ف المطلوبة  تحديد الوظا�ئ
لتنفيذ آلية التغذية 
عة والشكاوى  الرا�ج

ي أي  �� ابة، والنظر �ف والاست�ج
انية. ز�ي رتبة على الم� آثار م�ت

يات لإدارة بيانات  برم�ج
عة   آلية التغذية الرا�ج
ابة والشكاوى والاست�ج

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

ابة  والشكاوى والاست�ج
وفعاليتها

ن� على �  تدريب الموظف�ي
عة   آلية التغذية الرا�ج
ابة والشكاوى والاست�ج

القرطاسية

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

الأخرى

ق وسيارة ووقود   سا�ئ
للزيارات الميدانية

رونية  هزة لوحية إلك�ت أ�ج
مع  أو هواتف محمولة ل�ج

انب بطاقات  البيانات، إلى �ج
SIM وخطط البيانات

لافتات، ولوحات إعلانات، 
وملصقات، ونشرات 

�تمعية للاتصالات الم�ج

�تمعية �تماعات الم�ج مرطبات للا�ج

اصة   المواد الخ�
راحات بصندوق الاق�ت

م التصم�ي
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


ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج 11   /  آليات التغذية الرا�ج

م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام الم�ج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاست�ج

عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

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

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

	�. رحات مشاريع الطوار�ئ انيات ومق�ت ز�ي ي م� �� م والبدء والتنفيذ( �ف عة )التصم�ي ج� تكاليف آلية التغذية الرا�ج دم�

ميع التكاليف للأنظمة على مستوى �	 ميع المشاريع أو ت�ج ي �ج �� ج� التكاليف �ف ما، دم� حي�ثما كان ذلك ممكنا وملا�ئ
ر المقيدة أو  طلب استخدام الأموال غ�ي ما، �يُ هات المانحة أو نقص ال�تمويل قا�ئ ابة.  إذا اس�تمرت قيود ال�ج الاست�ج

ر المؤهلة.6   معة، خاصة لتغطية التكاليف غ�ي التقديرية والم�ج

ج� على النحو �	 رام� عة والشكاوى المتعلقة بال�ب ن� لمتابعة التغذية الرا�ج � ر موارد كافية للموظف�ي التخطيط لتوف�ي
رت من خلال آلية التغذية  ي أث�ي ماعية والفردية لفهم طبيعة القضايا ال�ت�� ر التفاعلات ال�ج المناسب )مثل تيس�ي

رتبة عليها(. ابة بشكل أفضل، والآثار المح�تملة الم�ت عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

انيات الرصد �	 ز�ي ي م� �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج ج� ت�نمية القدرات والمساعدة الفنية لآلية التغذية الرا�ج إدرا�
ة. ي ذلك متطلبات تعزيز قدرات الشركاء حسب الحا�ج �� ، بما �ف رام�ج م والمساءلة والتعلم وال�ب والتقي�ي

ابة وتعديلها وفقا �	 عة والشكاوى والاست�ج حي�ثما أمكن، الاحتفاظ بالموارد اللازمة للحفاظ على آلية التغذية الرا�ج
ابة العامة.  ي السياق والاست�ج �� رات �ف ات والتغي�ي  لتطور الاحتيا�ج

هات المانحة بتوسيع نطاق ممارسات آلية التغذية  ح أن تسمح بعض ال�ج �ن )PSEA( والصون، فمن المر�ج نسي�ي ايد على الحماية من الاستغلال والانتهاك ال�ج ز� ز��ي الم�ت  رك� 6. �نظرا لل�ت
ديدة. ي بوضوح هذه المتطلبات ال�ج �� ي تل�ب ابة ال�ت�� عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

 

الأداة 4: اللغة المعيارية لآلية 
عة والشكاوى  التغذية الرا�ج

رحات  ي مق�ت �� ابة �ف والاست�ج
رام�ج  ال�ب

انقر هنا لاستخدام الأداة 4 
رح  لإعلام سرد / ملاحق مق�ت

عة والشكاوى  آلية التغذية الرا�ج
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 محددة 

للمشروع ومواءمتها مع 
هات المانحة الأخرى  متطلبات ال�ج

ة. حسب الحا�ج

م التصم�ي
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 والشكاوى والاست�ج 12   /  آليات التغذية الرا�ج

م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام الم�ج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاست�ج

عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

 بدء العمل

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

ابة  لرسم خريطة تدفق  عة والشكاوى والاست�ج ي لآلية التغذية الرا�ج �� + الرسم البيا�ن أكملت  	�
ر النظام. البيانات والاتصالات ع�ب

عة  روتوكولات وعمليات آلية التغذية الرا�ج راءات التشغيل الموحدة )SOP( ل�ب وضعت إ�ج 	� 
ابة. والشكاوى والاست�ج

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

ن� وتطوير مسار الإحالة. � ي�ي ار�ج دمات الخ� ن� مقدمي الخ� � انهت تعي�ي 	�
ابة وكيفية الوصول إليها. عة والشكاوى والاست�ج �تمعات بنطاق وغرض آلية التغذية الرا�ج ابلغت الم�ج 	�

عة  ي تنفيذ آلية التغذية الرا�ج �� ن� على أدوارهم ومسؤولياتهم �ف � ن� والمتطوع�ي � انهت تدريب الموظف�ي 	�
ابة. والشكاوى والاست�ج

ابة عة والشكاوى والاست�ج راءات آلية التغذية الرا�ج الخ�طوة 5. إنشاء قنوات وإ�ج

عة والشكاوى  روتوكولات والعمليات المرتبطة بآلية التغذية الرا�ج راءات التشغيل الموحدة )SOPs( مطلوبة لتوثيق ال�ب إ�ج
راءات التشغيل  ابة، والإحالات.  من المهم أن تستخلص إ�ج ميع، والإقرار، وإدارة البيانات، والاست�ج ابة، مثل الت�ج والاست�ج

ابة والقرارات المتعلقة بإدارة البيانات.   عة والشكاوى والاست�ج الموحدة الأدوار والمسؤوليات المحددة لآلية التغذية الرا�ج
ئ� ومرحلتها.  ومع تقدم حالة  م الطوار� يهها إلى ح�ج ئ� وتو�ج ي حالات الطوار� �� راءات التشغيل الموحدة �ف يمكن تبسيط إ�ج

راءات  ب تحديث إ�ج ابة، ووفقا لذلك، ي�ج عة والشكاوى والاست�ج ابة، وتتطور آلية التغذية الرا�ج ، تتوسع الاست�ج الطوار�ئ
ر بمرور الوقت. التشغيل الموحدة وتفصيلها بشكل أك�ب

ي أي سياق ت�نموي  �� �ن )SEA( �ف نسي�ي قد تحدث شكاوى حساسة مثل تلك المتعلقة بالاستغلال والانتهاك ال�ج
�ي  ميع أشكال الإساءة والاستغلال تشكل خطرا خاصا �ف ن� و�ج � نسي�ي ر ان الاستغلال والانتهاك ال�ج .  غ�ي �ي وإنسا�ن
وح وتقييد الحركة.  اتباع سياسة  ز�ن ئ� عندما يزداد العنف واختلال توازن القوى وال� ابة لحالات الطوار� الاست�ج

تها. راءات تصعيد الشكاوى الحساسة ومعال�ج اصة بخدمات الإغاثة الكاثوليكية وإ�ج الحماية الخ�

راءات التشغيل  إ�ج
الموحدة مطلوبة لتوثيق 

روتوكولات والعمليات  ال�ب
المرتبطة بآلية التغذية 

عة والشكاوى  الرا�ج
ابة. والاست�ج

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

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

ابة والشكاوى والاست�ج

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 والشكاوى والاست�ج 13   /  آليات التغذية الرا�ج

م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام الم�ج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاست�ج

عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

عة وشكاوى تتعلق  ئ� تغذية را�ج ابة لحالات الطوار� ابة خلال الاست�ج عة والشكاوى والاست�ج قد تتلقى آلية التغذية الرا�ج
بأطراف فاعلة أو منظمات أخرى، أو، وهو الأهم، قد تتعامل مع المخاوف الحساسة المتعلقة بالحماية.   7 قد تتطلب 
�ن  ر المصحوب�ي �تماعي أو الأطفال غ�ي م على النوع الا�ج ن� من العنف القا�ئ � �ي هذه الشكاوى خدمات حماية، مثل دعم النا�ج
ب أن  ال الحماية، ي�ج ي م�ج �� هة فاعلة متخصصة �ف ي لا تكون فيها خدمات الإغاثة الكاثوليكية �ج ج� ال�ت�� رام� ي ال�ب �� بذويهم.  �ف

ة إلى الحماية.   دمات المناسبة لأي شخص يكشف عن حا�ج ر المعلومات حول كيفية الحصول على الخ� يقتصر دورنا على توف�ي
ي تتعلق بالحماية  ئ� استعدادا لتلقي كشوف البيانات ال�ت�� ي حالات الطوار� �� يسية �ف راءات الر�ئ انظر أدناه للتعرف على الإ�ج

�تمعات المحلية المتضررة. من الم�ج

م  ي عمليات الرصد والتقي�ي �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج ن� آليات التغذية الرا�ج � م�ي ودة: ت�ض �معيار ال�ج
والمساءلة والتعلم وادارة المشاريع. �

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

	� SMILER+ ي� + الرسم البيا�ن م، ورسم خريطة لتدفق البيانات والاتصالات )انظر  توثيق قرارات التصم�ي
+ SMILER+خطة التواصل مع  هات المعنية )انظر   FCRM  (، وتطوير خطة التواصل مع ال�ج

.) المعنية  هات  ال�ج

ابة.�	 عة والشكاوى والاست�ج تحديد أي دعم أو موارد لازمة للوفاء بأدوار ومسؤوليات آلية التغذية الرا�ج

ابة للحصول على �	 عة والشكاوى والاست�ج ابيات وسلبيات قنوات آلية التغذية الرا�ج وع إلى الأداة 3: إي�ج الر�ج
ي تم اختيارها. يسية حول تنفيذ القنوات ال�ت�� التوصيات الر�ئ

ل �	 روتوكولات خطوة بخطوة من ا�ج طوات البسيطة لل�ب راءات التشغيل الموحدة لتفصيل الخ� تطوير إ�ج
عة  عة والشكاوى، والحفاظ عليها محدثة مع تطور وتحسن آلية التغذية الرا�ج ة التغذية الرا�ج توثيق ومعال�ج

مل معلومات  ئ� لتش� ي حالات الطوار� �� راءات التشغيل الموحدة �ف ابة.  يمكن تبسيط إ�ج والشكاوى والاست�ج
ابة وخطوات الإحالة. دول بالأدوار والمسؤوليات، والأطر الزمنية للاست�ج الاتصال لكل قناة، و�ج

ابة �	 عة والشكاوى والاست�ج ج� وآلية التغذية الرا�ج رنام� لة المتداولة حول تفاصيل ال�ب مة أولية بالأس�ئ وضع قا�ئ
ي ي�تم تقديمها بشكل متكرر. راحات ال�ت�� لة والاق�ت وتحديثها بناءً على الأس�ئ

هة التنسيق المعنية بالشكاوى الحساسة - وهذا ينبغي أن يكون إما الممثل �	 ر الاسم ومعلومات الاتصال ل�ج توف�ي
راء اللازم  ن� الذين يتعاملون مع الشكاوى يفهمون الإ�ج � القطري أو او من ينوب عنه. التأكد من أن الموظف�ي

. �ن نسي�ي ن� من الاستغلال والانتهاك ال�ج � �ي ما النا�ج مان الحصول على الدعم اللازم لمقدمي الشكاوى، ولا س�ي لض�

عة والشكاوى الواردة.�	 وضع أداة لتوثيق التغذية الرا�ج

ار بالبشر. م، وفصل الأطفال، وقضايا الات�ج 7. على سبيل المثال، حالات عنف الشريك الحم�ي

 

راءات  ج� إ�ج الأداة 6: نموذ�
التشغيل الموحدة لآلية 

عة والشكاوى  التغذية الرا�ج
ابة والاست�ج

استخدام الأداة 6 للمساعدة 
راءات التشغيل  ي تطوير إ�ج �� �ف

لموحدة لتنفيذ آلية التغذية 
ابة  عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

اص بك. ي سياق التشغيل الخ� �� �ف

ي لا تكون فيها  ج� ال�ت�� رام� ي ال�ب �� �ف
خدمات الإغاثة الكاثوليكية 

�ي  هة فاعلة متخصصة �ف �ج
ب أن  ال الحماية، ي�ج م�ج
ر  يقتصر دورنا على توف�ي
المعلومات حول كيفية 

دمات المناسبة  الحصول على الخ�
ة  لأي شخص يكشف عن حا�ج

إلى الحماية.

 

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

وع إلى الأداة 1 للحصول  الر�ج
ي ذلك  �� على وصف كامل، بما �ف
ابة للوصول  راءات الاست�ج إ�ج

ات.  الى 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 والشكاوى والاست�ج 14   /  آليات التغذية الرا�ج

م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام الم�ج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاست�ج

عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

ن� وإنشاء عملية لإحالة المخاوف المتعلقة  � ي�ي ار�ج ودة: تحديد مقدمي الخ�دمات الخ� �معيار ال�ج
ة عن النطاق.  � ار�ج ل الخ� بالحماية والمسا�ئ

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

ط خدمات الحماية ومسارات الإحالة رسم خرا�ئ

ة 7: قضايا الحماية الأخرى( ابة الف�ئ عة والشكاوى والاست�ج )آلية التغذية الرا�ج

اص بك.  إذا كان الأمر كذلك، الاتصال بها أولًا �	 من السياق الخ� موعة الحماية �ض التحقق مما إذا تم تفعيل م�ج
موعة الحماية تقوم بإعداد مسار للإحالة، السؤال عن  يه بشأن كيفية المتابعة.  8 إذا كانت م�ج ل التو�ج من ا�ج

ي أي قضايا تتعلق بالحماية أثناء انتظار مسار الإحالة الرسمي. �� ي قدما �ف �� موعد نشره وكيفية المض�

دمات الحماية الأساسية.�	 موعة حماية، اتباع عملية تطوير مسار إحالة لخ� ود عملية إحالة أو م�ج ي حال عدم و�ج �� �ف

دمات المتاحة وكيفية الاتصال بهم؛ وكيفية مشاركة �	 يه بشأن الخ� ن� ببطاقة إحالة؛ والتو�ج � تزويد الموظف�ي
ن� على الإسعافات الأولية النفسية لاكتساب مهارات حول كيفية  � �تمع. تدريب الموظف�ي المعلومات مع أفراد الم�ج

ابة بشكل آمن للكشف عن قضايا الحماية. الاست�ج

ابة شكوى �	 عة والشكاوى والاست�ج ة إلى الحماية أو إذا تلقت آلية التغذية الرا�ج إذا كشف أحد الأفراد عن حا�ج
ة 7: قضايا الحماية  ابة الف�ئ عة والشكاوى والاست�ج ع آلية التغذية الرا�ج خاصة بمخاوف تتعلق بالحماية )را�ج

الأخرى للحصول على وصف كامل(:

	y ر معلومات فورية عن خدمات الحماية المتاحة ذات الصلة بالمخاوف حي�ثما أمكن، باستخدام مسار الإحالة، توف�ي
رت. ي أث�ي المتعلقة بالحماية ال�ت��

	y ي حال ابدى �� ر ممكنة، طلب معلومات الاتصال الفردية إذا لم تكن متوفرة بالفعل، �ف إذا كانت الإحالة الفورية غ�ي
ي الاتصال به.   �� الشخص رغبة �ف

	y. رام�ج / منسق الطوار�ئ يس ال�ب إرسال الشكوى على الفور إلى مدير المشروع مع نسخة منها إلى ر�ئ

	y.ن� الآخرين � للحفاظ على السرية، لا ينبغي مشاركة أي معلومات حول هذه المسألة مع الموظف�ي

	y مان السرية عن طريق تقييد الوصول إلى/ أو إزالة معلومات التعريف الشخصية وتفاصيل الحادث المزعوم �ض
ابة. عة والشكاوى والاست�ج من نظام إدارة بيانات آلية التغذية الرا�ج

�تماعي مسؤولية تطوير مسارات الإحالة. م على النوع الا�ج موعة الفرعية المعنية بالعنف القا�ئ موعة الحماية والم�ج  8.  � �تتولى م�ج
دمات. ط الخ� م بالفعل أو استخدامه بدلا من تكرار رسم خرا�ئ نا البناء على ما هو قا�ئ دمات الإغاثة الكاثوليكية وشركا�ئ ذ يمكن لخ� عند�ئ

يه من فريق  طلب التو�ج
ج� والدعم النفس�ي  رام� ال�ب
�تماعي الآمن والكريم  الا�ج
)SDPSS( التابع لت�نمية 

الموارد البشرية )HRD( من 
ي أي من  �� ل تقديم الدعم �ف ا�ج

طوات. هذه الخ�

يوفر تطوير مسار إحالة 
موعة أدوات خدمات  لم�ج

الحماية الأساسية خطوات 
بسيطة وأدوات داعمة 
لاستحداث مسار إحالة 

لدعم الناس لتلبية 
ات الحماية  احتيا�ج

الأساسية، وذلك بإحالتهم 
هات فاعلة أخرى ت�تمتع  إلى �ج

�ن  رة والقدرة اللازمت�ي �ب بالخ�
للعمل.

 

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

ع الأداة 8 بشأن المعلومات  را�ج
ن� توثيقها  � ي يتع�ي يسية ال�ت�� الر�ئ

من خلال قناة آلية التغذية 
ابة  عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج
ه.   يمكن تكييف هذه  هاً لو�ج و�ج
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 والشكاوى والاست�ج 15   /  آليات التغذية الرا�ج

م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام الم�ج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاست�ج

عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

ة عن النطاق  ار�ج  الاحالات الخ�
ة عن النطاق( ار�ج عة الخ� ة 9: التغذية الرا�ج ابة الف�ئ عة والشكاوى والاست�ج )آلية التغذية الرا�ج

راءات �	 ي إ�ج �� ية الأخرى، وخدماتها وتفاصيل الاتصال �ف هات الفاعلة الإنسانية والإنما�ئ ج� تحديد لل�ج  إدرا�
لة )4Ws( 9   “ من يفعل؟ ماذا؟ وأين؟ وم�تى؟ “، معلومات مفيدة يمكن  التشغيل الموحدة.  ستوفر الأس�ئ

الاستفادة منها.

ة 9: �	 ابة الف�ئ عة والشكاوى والاست�ج هات فاعلة أخرى )انظر آلية التغذية الرا�ج عند تلقي شكوى تتعلق ب�ج
ة عن النطاق للحصول على وصف كامل(: ار�ج عة الخ� التغذية الرا�ج

	y.يل الطلب وإقراره تس�ج

	y.ًهات الفاعلة الأخرى إذا كان ذلك ممكنا إحالة الأمر إلى ال�ج

	y.ج� نطاق المشروع إذا لم تكن الإحالة ممكنة التوضيح أن الطلب يقع خار�

	y ابة للاستخدام عة والشكاوى والاست�ج مة آلية التغذية الرا�ج عة بهدف وق�ي ر مقدم التغذية الرا�ج  تذك�ي
ي المستقبل. �� �ف

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

ي حالات الطوار�ئ �� 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�ق
ابات اللاحقة. عة والشكاوى والاست�ج المناسبة، والتصعيد، واستخدام التغذية الرا�ج

عة؛ 3( وصف �	 ميع الأنظمة بـ: 1( رقم تعريفي فريد؛ 2( تاريخ التغذية الرا�ج ب أن تبدأ �ج ىن، ي�ج كحد أد�
ج� الحد  عة حساسة؛ و 5( ما إذا كان مفتوحة أم مغلقة.  ادرا� عة؛ 4( ما إذا كانت التغذية الرا�ج للتغذية الرا�ج

ي البداية. �� ج� لاحقا إذا لم يكن ذلك ممكنا �ف انات سيتيح الدم� ىن من هذه الخ� الأد�

ع �	 ي بنية نظام إدارة بيانات الآلية )را�ج �� ابة من 1 إلى 9 �ف عة والشكاوى والاست�ج ات آلية التغذية الرا�ج بناء ف�ئ
عة والشكاوى(. ات التغذية الرا�ج الأداة 1: ف�ئ

ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية   �	 �� ئ� البيانات المسؤولة �ف م ومباد� المواءمة مع متطلبات حماية البيانات وق�ي
مية المتعلقة بحماية البيانات. ح المحلية والوطنية والإقل�ي بالإضافة إلى اللوا�ئ

اص للمشروع لتحديد �	 ل الت�نمية )ICT4D( الخ� يا المعلومات والاتصالات من أ�ج الاتصال بمنسق تكنولو�ج
من خيارات  ابة.  10  تتض� عة والشكاوى والاست�ج أنسب التقنيات لدعم نظم إدارة بيانات آلية التغذية الرا�ج

.YouTrack و CommCare و Microsoft Excel يات رم�ج ال�ب

روتوكولات المرتبطة به( بتصعيد الشكاوى الحساسة بشكل مناسب الى الممثل �	 مان قيام النظام )وال�ب �ض
ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية. �� ىش� مع سياسة الحماية �ف القطري أو او من ينوب عنه بما ي�تما

 . ابة لحالات الطوار�ئ ي الاست�ج �� ط لمن يفعل ماذا وأين وم�تى �ف موعات لرسم خرا�ئ 4Ws( .9(هي وثيقة يديرها منسقو الم�ج

ى تقديم بطاقة دعم إلى إدارة المعلومات والمعرفة العالمية )GKIM( للحصول على المساعدة   ل الت�نمية متاحا، ير�ج يا المعلومات والاتصالات من أ�ج 10. �إذا لم يكن منسق تكنولو�ج
هنا. 

 

ل للتغذية  الأداة 7: إنشاء س�ج
عة والشكاوى الرا�ج

�ي  ع الأداة 7 للمساعدة �ف را�ج
تحديد خانات البيانات اللازمة 
عة  ل آلية التغذية الرا�ج ي س�ج �� �ف

ابة. والشكاوى والاست�ج

https://crsorg.sharepoint.com/sites/Responsible-Data/SitePages/Responsible-Data-Values-and-Principles.aspx?web=1
https://www.crs.org/our-work-overseas/research-publications/crs-policy-safeguarding


ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج 16   /  آليات التغذية الرا�ج

م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام الم�ج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاست�ج

عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

ة تمكينية الخ�طوة 6. خلق بي�ئ
.  من المهم توضيح أدوار  �ن ي عدد الموظف�ي �� ئ� بارتفاع معدل الدوران والزيادة �ف ي حالات الطوار� �� ي الغالب تتسم التدخلات �ف �� �ف

را ما يتعرض الموظفون الذين  ابة على نطاق المشاريع والفرق.   كث�ي عة والشكاوى والاست�ج ومسؤوليات آلية التغذية الرا�ج
ر من الحالات يتأثرون بالأزمة أنفسهم.  وهذا  ي كث�ي �� لة، ويعملون لساعات طويلة، و�ف ئ� لضغوط ها�ئ ي حالات الطوار� �� يعملون �ف
ن� من  � ابة. تستطيع القيادات العليا دعم الموظف�ي عة والشكاوى والاست�ج قد يؤدي هذا إلى تصورات سلبية عن التغذية الرا�ج
�ن  ر رقابة قوية على التوازن ب�ي ابة وتوف�ي عة والشكاوى والاست�ج ل واضحة بشأن الغرض من آليات التغذية الرا�ج خلال رسا�ئ

عة  ن� عن آلية التغذية الرا�ج � ة التصورات السلبية للموظف�ي العمل والحياة الشخصية )انظر المربع أدناه حول كيفية معال�ج
يسية المتعلقة  ل الر�ئ ئ� على الرسا�ئ مان إطلاع فرق الطوار� ابة أو التخفيف من حدتها(.  من المهم أيضا �ض والشكاوى والاست�ج

دمات  ي تتلقى الخ� �تمعات المتضررة ال�ت�� ابة واستعدادهم لإبلاغها بوضوح الى الم�ج عة والشكاوى والاست�ج بآلية التغذية الرا�ج
ي ي�تم من خلالها مشاركة البيانات، ي�تم  والمساعدة من قبل خدمات الإغاثة الكاثوليكية. التأكد من أن الاساليب واللغات ال�ت��

ز��ي بصفة خاصة   رك� ات. ال�ت م الاحتيا�ج ي تلقي المعلومات المحددة أثناء عمليات تقي�ي �� موعات �ف إبلاغها بالطرق المفضلة لدى الم�ج
ي ذلك الإعاقة. �� رهما من عوامل التنوع ذات الصلة، بما �ف �تماعي والعمر وغ�ي ات المهمشة حسب النوع الا�ج على الف�ئ

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

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

ابة على نطاق فرق المشاريع �	 عة والشكاوى والاست�ج اصة بآلية التغذية الرا�ج توضيح أدوار ومسؤوليات الخ�
ابة،  عة والشكاوى والاست�ج م والمساءلة والتعلم من خلال تحديد كيفية طلب التغذية الرا�ج والرصد والتقي�ي

وع إلى: ابة لها. الر�ج ي صنع القرار والاست�ج �� واقراراها، وتوثيقها، وإحالتها، وتصعيدها، واستخدامها �ف

	y امات المتعلقة ز� عة الحساسة والتقيد بالال�ت ة التغذية الرا�ج طوات اللازمة لمعال�ج سياسة الحماية لتحديد الخ�
ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية �� بالسرية �ف

	y الذي تم وضعه أثناء  )SMILER+ FCRM( ج� ورقة عمل تخطيط + نموذ� �ي  الأدوار والمسؤوليات �ف
.)+SMILER( ابة الذي تم وضعه خلال عة والشكاوى والاست�ج ي لآلية التغذية الرا�ج �� م، والرسم البيا�ن التصم�ي

	y ي� ج� ذلك كملحق �ف ابة وإدرا� عة والشكاوى والاست�ج دول أدوار ومسؤوليات آلية التغذية الرا�ج الأداة 10: �ج
راءات التشغيل الموحدة. إ�ج

ابة �	 عة والشكاوى والاست�ج ة آلية التغذية الرا�ج ي الاعتبار إسناد مسؤوليات معال�ج �� وكما ذكر أعلاه، الاخذ �ف
ي السياقات ال�ت�ي  �� ي النظام.  �ف �� ن� مباشرة بتنفيذ المشروع، لزيادة الشفافية والثقة �ف � ر مشارك�ي ن� غ�ي � إلى موظف�ي

ر استعدادا للإبلاغ عن حوادث الاحتيال أو الحماية  �تمع أك�ث رة، قد يكون أفراد الم�ج تنطوي على مخاطر كب�ي
ن� مباشرة بتنفيذ المشروع. � ر المرتبط�ي ن� غ�ي � للموظف�ي

ي التوصيفات الوظيفية �	 �� ج� الأدوار والمسؤوليات �ف ج� التأكد من ادرا� رام� ئ� ومديري ال�ب ب على منسق الطوار� ي�ج
ن� ذوي الصلة. � وخطط الأداء للموظف�ي

�ن �	 اص بتدريب الموظف�ي ابة أو المنسق الخ� عة والشكاوى والاست�ج ب أن يقوم مدير آلية التغذية الرا�ج ي�ج
ابة، ومشاطرة  عة والشكاوى والاست�ج ن� على أدوارهم ومسؤولياتهم المتصلة بآلية التغذية الرا�ج � والمتطوع�ي

عة  تها مع تطور آلية التغذية الرا�ج يسية بشأن القدرة على معال�ج  القيادة العليا اي مخاوف ر�ئ
ابة. والشكاوى 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�ي
�ن  ج� المرتبط�ي رنام� وموظفي ال�ب
عة  بتنفيذ آلية التغذية الرا�ج

ابة. والشكاوى والاست�ج

رام�ج  التواصل مع فريق ال�ب
�تماعي  ي الا�ج والدعم النفس��
 )SDPSS( الآمن والكريم

التابع لت�نمية الموارد البشرية 
ر  ل توف�ي )HRD( من أ�ج

موارد التدريب و/أو الدعم.

ي تنطوي  ي السياقات ال�ت�� �� �ف
رة، قد يكون  على مخاطر كب�ي
ر استعدادا  �تمع أك�ث أفراد الم�ج
للإبلاغ عن حوادث الاحتيال 

ر  ن� غ�ي � أو الحماية للموظف�ي
ن� مباشرة بتنفيذ  � المرتبط�ي

المشروع.

https://www.crs.org/our-work-overseas/research-publications/crs-policy-safeguarding
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 والشكاوى والاست�ج 17   /  آليات التغذية الرا�ج

م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام الم�ج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاست�ج

عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

عة والشكاوى  ن� وإبراز الغرض من آلية التغذية الرا�ج � ميع الموظف�ي ودة: التواصل مع �ج � معيار ال�ج
ج�� والحماية. �   رام ودة ال�ب امات خدمات الإغاثة الكاثوليكية بالمساءلة و�ج ز� ابة وال�ت والاست�ج

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

ابة وكيفية دعمها للمساءلة، وإتاحتها �	 عة والشكاوى والاست�ج يسية بشأن آلية التغذية الرا�ج ل ر�ئ وضع رسا�ئ
ات  وع إلى احتيا�ج ر لإطلاق المشاريع قدر الإمكان. الر�ج ج� أك�ب ل والأنشطة مع مناه� ج� هذه الرسا�ئ . ادما� �ن للموظف�ي

+ التواصل مع  ي خطة  �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج ج� من المعلومات المتعلقة بآلية التغذية الرا�ج رام� موظفي ال�ب
.  )SMILER+( هات المعنية ال�ج

القيادة العليا يمكنها: �	

	y ابة والغرض منها، والإبلاغ عن ابرز عة والشكاوى والاست�ج مة آلية التغذية الرا�ج ن� بق�ي � ر الموظف�ي تذك�ي
ية. رام�ج عة ال�ب ي التغذية الرا�ج �� اهات �ف الات�ج

	y ن� والشركاء بشأن عملية التصعيد الآمن والسري للشكاوى الحساسة ال�ت�ي � ن� والمنتسب�ي � ميع الموظف�ي إبلاغ �ج
. �ن تنطوي على سوء سلوك مزعوم للموظف�ي

	y أو صناديق ، �ن ابة لها من خلال الاستطلاعات الدورية للموظف�ي ن� والاست�ج � عة من الموظف�ي طلب التغذية الرا�ج
ن� والقيادات.  � ر وحل المشاكل بمشاركة الموظف�ي لسات مفتوحة للتفك�ي راحات المكتبية، أو �ج  الاق�ت

ابة، يمكن  عة والشكاوى والاست�ج ما يتعلق بآلية التغذية الرا�ج ن� ف�ي � ة أو تخفيف التصورات السلبية لدى الموظف�ي لمعال�ج
للقيادة العليا:

ي أداء أعمالنا على نحو �	 �� يسية �ف عة والشكاوى موضع ترحيب وأنها أداة ر�ئ الإعلان بوضوح بأن التغذية الرا�ج
ابة  عة والشكاوى والاست�ج ي أن نظام آلية التغذية الرا�ج يد.  وان تلقي تقارير حول قضايا متعددة يع�ن�� �ج

رنام�ج  ج� ال�ب � ن� نتا�ئ � ل تحس�ي نا، من ا�ج رنام�ج وانب الأضعف ل�ب ة ال�ج ي تحديد ومعال�ج �� يعمل وفعّال، ويساعدنا �ف
. �ن بالنسبة للمشارك�ي

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

ن� بأن هذا رد فعل طبيعي،  � .  طمأنة الموظف�ي عة السلبية بشكل شخص�ي الصعب عدم أخذ التغذية الرا�ج
ر فيها. ة المشكلة والتفك�ي ومنحهم الوقت لمعال�ج

ن� العمل والحياة، أو الرفاه.  �	 � عة إلى مشاكل تتعلق بالتوازن ب�ي ر الموقف الدفاعي عن التغذية الرا�ج قد يش�ي
.  والتأكد من أخذ  �ي عة على الدعم الكا�ف ن� الذين يديرون ويتلقون التغذية الرا�ج � التأكد من حصول الموظف�ي

ازات، وتداول الأدوار على نطاق الفريق، حسب الاقتضاء. رات الراحة والإ�ج ف�ت

�ن  ميع الموظف�ي إبلاغ �ج
ن� والشركاء  � والمنتسب�ي

بشأن عملية التصعيد 
الآمن والسري للشكاوى 

ي تنطوي  الحساسة ال�ت��
على سوء سلوك مزعوم 

. �ن للموظف�ي

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
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م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام الم�ج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاست�ج

عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

عة  ن� لدعم فعالية آلية التغذية الرا�ج � ن� الموظف�ي � ر ب�ي ودة: صقل مهارات الاس�تماع والتيس�ي �معيار ال�ج
ابة.   � والشكاوى والاست�ج

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

ر وتعيينهم.�	 ال الاس�تماع والتيس�ي ي م�ج �� ن� ي�تمتعون بمهارات قوية �ف � البحث عن موظف�ي

ئ� البيانات �	 م ومباد� م الحماية وحول ق�ي ديد المعلومات حول الصون، وتعم�ي  تقديم دورات تدريبية أو لت�ج
 ، رام�ج م والمساءلة والتعلم وال�ب ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية  لكل من فرق الرصد والتقي�ي ��  المسؤولة �ف

وكذلك للقيادة العليا. 

عة  هات المعنية بشأن آلية التغذية الرا�ج �تمعات المحلية وال�ج الخ�طوة 7. إعلام الم�ج
ابة والشكاوى والاست�ج

هات المعنية فهم الغرض منها  رهم من ال�ج �تمع وغ�ي ب على أعضاء الم�ج ابة، ي�ج عة والشكاوى والاست�ج ح آلية التغذية الرا�ج ي تن�ج لك��
عة وشكاواهم.   ابة بشكل مناسب لتغذيتهم الرا�ج ن� على الاس�تماع والاست�ج � ي قدرة الموظف�ي �� وعملياتها، بالإضافة إلى ثقتهم �ف

انب مدونة قواعد السلوك  ابة، إلى �ج عة والشكاوى والاست�ج يسية للتواصل بشأن آليات التغذية الرا�ج مة بالمواضيع الر�ئ قا�ئ
�تمعات. ي ي�تم مشاركتها مع الم�ج عة المعلومات ال�ت�� مة مرا�ج ي الأداة 9: قا�ئ �� ها �ف اصة بالمشاريع،  تم ادرا�ج والمعلومات الخ�

ب عليهم  ي أنشطة المشاريع المقررة.  ي�ج �� يسية �ف ل الر�ئ ج� الرسا�ئ ئ� تطوير مواد الاتصال المناسبة، ودم� ب على فرق الطوار� ي�ج
�ي  معها �ف ي تم �ج موعة من المعلومات والمعرفة والاتصالات )IEC( بناءً على تفضيلات الاتصال ال�ت�� التواصل باستخدام م�ج

ي على  �تمع المحل�� رهما من عوامل التنوع.  من المهم ان يكون أفراد الم�ج نس والعمر وغ�ي ات، مع مراعاة نوع ال�ج مات الاحتيا�ج تقي�ي
عة أو الشكوى، وأن يتلقوا رداً؛ وفهم السلوك المتوقع والمحظور لموظفي  ي تقديم التغذية الرا�ج �� دراية بحقوقهم واستحقاقاتهم �ف

ن� والشركاء؛ وكذلك كيفية الإبلاغ عن أي مخاوف بشأن سوء السلوك أو الضرر. � خدمات الإغاثة الكاثوليكية والمنتسب�ي

�ي  ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج �تمع بدور آلية التغذية الرا�ج ودة: إبلاغ مختلف أفراد الم�ج  �معيار ال�ج
   . ي التطبيق العمل�ي �� ئ�� المساءلة والحماية �ف دعم مباد

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

ئ� وحالات �	 ج� الطوار� رام� اصة ب�ب ي خطط الاتصال الخ� �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج ل آلية التغذية الرا�ج ج� رسا�ئ دم�
ئ� ككل. الطوار�

يسية والمتسقة، �	 ابة الر�ئ عة والشكاوى والاست�ج ل آلية التغذية الرا�ج  أثناء بدء المشروع، تطوير رسا�ئ
: مع ابراز التال�ي

	yابة عة والشكاوى والاست�ج الغرض من آليات التغذية الرا�ج

	yابة عة والشكاوى والاست�ج ميع قنوات آلية التغذية الرا�ج عملية الوصول إلى �ج

	yعة والشكاوى ن� أنواع التغذية الرا�ج � ز��ي ب�ي  ال�تمي�

	yعة والشكاوى ابة وعملية الحصول على التغذية الرا�ج ي للاست�ج دول الزم�ن�� ال�ج

.  إعطاء �	 رنام�ج ي ال�ب �� ن� �ف � ل والمواد مع نخبة من المشارك�ي مة إلى اللغات المفضلة محليا واختبار الرسا�ئ ر�ج  ال�ت
ر ذلك  نس والعمر وغ�ي ز الاتصال وفقا لعوامل نوع ال�ج  أولوية الاختبار للأشخاص الذين يعانون من حوا�ج

من عوامل التنوع.

موعات والتحقق من فهمها مرة أخرى مع مرور الوقت.�	 عة من هذه الم�ج تكييف المواد على أساس التغذية الرا�ج

وع إلى الر�ج

خطة التواصل 
هات المعنية  مع ال�ج

 )SMILER+(
ل ومواد  لتطوير رسا�ئ

اصة  الاتصالات الخ�
عة  بآلية التغذية الرا�ج

ابة،  والشكاوى والاست�ج
ج� مواد  والتخطيط لإدرا�

�ي  الاتصال كمرفقات �ف
راءات التشغيل  إ�ج

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
على السيناريوهات ال�ت�ي 

يمكن استخدامها عند 
ن� مناصب وظيفية  � تعي�ي
ذات صلة بآلية التغذية 

عة والشكاوى  الرا�ج
ابة. والاست�ج
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م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام الم�ج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاست�ج

عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

�تمع بمدونة قواعد السلوك، وحقوقهم واستحقاقاتهم، وكيفية  ودة: إبلاغ أفراد الم�ج �معيار ال�ج
الإبلاغ عن المخاوف المتعلقة بسوء التصرف أو الضرر..    

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

ي ذلك:�	 �� �تمعات، بما �ف ي ي�تم مشاركتها مع الم�ج عة المعلومات ال�ت�� مة مرا�ج يسية من الأداة 9: قا�ئ ل الر�ئ ج� الرسا�ئ دم�

	y.ن� والشركاء � السلوك المتوقع والمحظور لموظفي خدمات الإغاثة الكاثوليكية والمنتسب�ي

	y.ابة مرضية ن� والحصول على است�ج � ي الشكوى من سلوك الموظف�ي �� حقهم واستحقاقهم �ف

	y.ي أنشطة المشروع وزيارات الرصد �� كيفية الإبلاغ عن أي مخاوف بشأن سوء السلوك أو الضرر �ف

	y ص( )PSEA( ن� نسي�ي وع إلى اساليب الاتصال لتبادل المعلومات بشأن الحماية من الاستغلال والانتهاك ال�ج الر�ج
 )PSEA( ن� نسي�ي �تمعات المحلية بشأن الحماية من الاستغلال والانتهاك ال�ج 196‑199( من التواصل مع الم�ج

ي طرق مشاركة المعلومات. �� للنظر �ف

ابة �	 عة والشكاوى والاست�ج ل آلية التغذية الرا�ج �تمع على نحو متكرر برسا�ئ ر الم�ج وضع خطط أثناء التنفيذ لتذك�ي
�تمعات المتضررة  ر. هذا مهم بشكل خاص عندما تكون الم�ج زء من أنشطة اتصالات المشروع على نطاق اك�ب 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
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م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام الم�ج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاست�ج

عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

 التنفيذ

ب أن تكون الفرق قد اتمت:  بنهاية مرحلة التنفيذ، ي�ج
عة والشكاوى واقرارها. ميع التغذية الرا�ج طلب �ج 	�

ة عن النطاق. ار�ج عة والشكاوى الخ� احالة قضايا الحماية والتغذية الرا�ج 	�
تصعيد الشكاوى الحساسة. 	�

عة والشكاوى الواردة. ميع التغذية الرا�ج ابة ل�ج الاست�ج 	�
زء من ممارسات الإدارة التكيفية. ية ك�ج رام�ج عة والشكاوى ال�ب استخدام التغذية الرا�ج 	�

ابة. عة والشكاوى والاست�ج ي عن عملية آلية التغذية الرا�ج �تمع المحل�� رصد مستويات رضا الم�ج 	�
ميع التحسينات  راء �ج ابة وا�ج عة والشكاوى والاست�ج راء الفحص السنوي لفعالية آلية التغذية الرا�ج ا�ج 	�

اللازمة.

مات المشروع.  زء من تقي�ي ابة ك�ج عة والشكاوى والاست�ج ودة وملاءمة آلية التغذية الرا�ج تحديد �ج 	�

عة والشكاوى وإقرارها الخ�طوة8 . طلب تقديم التغذية الرا�ج
رام واتساق لبناء الشفافية والثقة مع  ي الوقت المناسب وبطريقة فيها اح�ت �� عة �ف ما اقرار الشكاوى والتغذية الرا�ج ب دا�ئ ي�ج

�تمعات المتضررة. الم�ج

عة والشكاوى، على  يا اقرار التغذية الرا�ج ابة، سي�تم تلقا�ئ عة والشكاوى والاست�ج بالنسبة لبعض قنوات آلية التغذية الرا�ج
ي هذه  �� ي خطوة منفصلة.  �ف �� ن� اقرارها �ف � ن� على الموظف�ي � ي قنوات أخرى يتع�ي �� ط الساخن، بي�نما �ف سبيل المثال، عند استخدام الخ�

ي تقدموا بها وتوثيقها، ولتوضيح  عة أو الشكوى ال�ت�� الحالات، سيتواصل الموظفون مع الأفراد لإعلامهم بتلقي التغذية الرا�ج
ابة. ي ستستغرقها الاست�ج المدة ال�ت��

 

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

ابة والاست�ج

�ي توثيق وإدارة البيانات استخدام البيانات �ف
اتخاذ القرار

ابة للتغذية  الاست�ج
عة والشكاوى الرا�ج

طلب تقديم التغذية 
عة والشكاوى  الرا�ج

وإقرارها

12 1011 9 8
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م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام الم�ج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاست�ج

عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

�تمع..  ي التواصل مع أفراد الم�ج �� عة والشكاوى �ف مة التغذية الرا�ج ودة: بيان ق�ي �معيار ال�ج
�  

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

عة والشكاوى وقت استلامها، كلما كان ذلك ممكنا، وشكر الناس على تقديمها.  يمكن �	 الإقرار بالتغذية الرا�ج
�ي  يب الصو�ت رة، مكالمة هاتفية، الم�ج ل نصية قص�ي رونيا وآليا )رسا�ئ ه، إلك�ت ها لو�ج القيام بذلك شفويا أثناء المحادثات و�ج

�تماعي(. ل التواصل الا�ج ي أو وسا�ئ �� رو�ن ، بريد إلك�ت التفاعل�ي

عة والشكاوى. استخدام معلومات الاتصال الفردية �	 ال�تماس وتوثيق موافقة الأفراد الذين يقدمون التغذية الرا�ج
ابة.  عة، وابلاغ الاست�ج لإقرار التغذية الرا�ج

ابة.�	 ي المحدد والعملية المخصصة للاست�ج دول الزم�ن�� ح ال�ج تطوير واستخدام رسالة نصية تقر بالاستلام وتوض�ّ

ابة، �	 عة والشكاوى والاست�ج ميع التفاعلات المتعلقة بآلية التغذية الرا�ج ي �ج �� يدة �ف ممارسة مهارات اس�تماع واتصال �ج
عة  موعة بدء التغذية الرا�ج . تحتوي م�ج ي السياق المحل�ي �� رمة �ف ميع الاتصالات مناسبة ومح�ت والتأكد من كون �ج

ح المفيدة  معيات الصليب الأحمر والهلال الأحمر 2019، الأداة 15، ص 14( على بعض النصا�ئ ي ل�ج )الاتحاد الدول��
رنام�ج  عة والشكاوى، ويمكن تكييفها من قبل فرق ال�ب مع التغذية الرا�ج ي �ج �� ب”  فعله �ف ب وما لا ي�ج بشأن “ما ي�ج

 . �ن  وفقا للثقافة والسياق المحلي�ي

عة والشكاوى على نحو نشط أثناء تنفيذ المشروع لاستكمال قناة  ودة: طلب التغذية الرا�ج �معيار ال�ج
عة السلبية.  �   آلية التغذية الرا�ج

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

ميع أنشطة المشروع المقررة بانتظام.�	 ي �ج �� ه �ف ها لو�ج عة و�ج موعة التغذية الرا�ج ج� م�ج دم�

معها ولمشاركة �	 ي سبق �ج عة ال�ت�� تخصيص وقت خلال الزيارات المنتظمة إلى موقع المشروع للرد على التغذية الرا�ج
ي أدخلت على المشاريع. رات ال�ت�� المعلومات حول التغي�ي

عة والشكاوى �	 ل الإذاعية لاقرار )والرد على( التغذية الرا�ج �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�ب

مع البيانات الحالية )على سبيل المثال، أدوات الرصد ما بعد التوزيع( أو أثناء الزيارات �	 لة إلى زيارات أداة �ج إضافة أس�ئ
: مينها ما يل�ي ن� تض� � ي يتع�ي لة ال�ت�� �تمعية. من الأمثلة على الأس�ئ الم�ج

	yي تم تلقيها؟ دمة ال�ت�� ء آخر تود مشاركته حول المشروع أو الخ� �ي هل هناك أي ش�
	y؟ �ن ج� والمتطوع�ي رنام� ربتك مع موظفي ال�ب ما هي ت�ج
	yن� المشروع؟ � راحات لتحس�ي هل لديك اق�ت
	y عة أو رفع شكوى إلى 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
	yهل طرق الاتصال هذه سهلة وآمنة لتستخدمها؟
	yابة؟ ٍ عن الاست�ج عة، فهل أنت راض� إذا كنت قد قدمت تغذية را�ج
	yن� تود مشاركتها معنا؟ � ه أي مشاكل أو قضايا تتعلق بالموظف�ي هل توا�ج
ميع التغذية �	 عة هذه عن طريق الإشارة إلى أنه سي�تم الاس�تماع إلى �ج لسات التغذية الرا�ج إدارة التوقعات خلال �ج

عة والشكاوى ولكن لا يمكن البت فيها كلها.   الرا�ج

ديدة عند ظهورها.�	 لة �ج ركة، والتخطيط لإضافة أس�ئ لة المتداولة للرد على طلبات المعلومات المش�ت حة محدثة للأس�ئ إعداد لا�ئ

استخدام اللقاءات 
�تمعية، أو اللافتات  الم�ج

ل الإذاعية  أو الرسا�ئ
لاقرار والرد على 
عة  التغذية الرا�ج

ية  رام�ج والشكاوى ال�ب
هولة الهوية.  الم�ج

https://www.ifrc.org/media/49042
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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�ي

عة والشكاوى	 ابة للتغذية الرا�ج الخ�طوة 9. الاست�ج

ع على مواصلة التواصل.  رام وتش�ج عة والشكاوى بطريقة فيها اح�ت ميع التغذية الرا�ج ئ� ل�ج يب فرق الطوار� ب أن تست�ج ي�ج
عة والشكاوى  �تمع الثقة والاه�تمام بآلية التغذية الرا�ج يب الموظفون على النحو المناسب، سيفقد أعضاء الم�ج عندما لا يست�ج

ابة، وح�تى أفضل الآليات المعدة قد لا ي�تم استخدامها. والاست�ج

ية باستخدام الأساليب المناسبة لنوع التغذية  رام�ج عة والشكاوى ال�ب �تمع بالردود على التغذية الرا�ج ب إبلاغ أفراد الم�ج ي�ج
عة أو الشكوى، والقناة المستخدمة وتفضيلات الاتصال المحلية.  ح�تى عندما يتعذر حل مشكلة ما على النحو  الرا�ج

ماعية - مثل لوحات  ما تقديم رد وتوضيح. قد يكون من المفيد أيضا التواصل من خلال القنوات ال�ج 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�ب ابة الفورية للتغذية الرا�ج ودة: الاست�ج معيار ال�ج
المناسبة.  �

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

من الأطر الزمنية المتفق �	 عة والشكاوى باستخدام القنوات المناسبة و�ض ميع التغذية الرا�ج ابة ل�ج ر است�ج توف�ي
راءات التشغيل الموحدة. ي إ�ج �� عليها �ف

عة �	 �تماعات الفرق المتكررة الأخرى لمرا�ج رها من ا�ج �تماعات استخلاص المعلومات اليومية أو غ�ي استخدام ا�ج
راءات التصحيحية المطلوبة. يمكن أن تتخذ  ابة والإ�ج عة والشكاوى، واتخاذ قرار بشأن الاست�ج التغذية الرا�ج

ة الشكاوى. عة أو ف�ئ ابة أشكالا عديدة تبعا لنوع التغذية الرا�ج الاست�ج

 

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

وع إلى الأداة 1 للحصول  الر�ج
ات التغذية  على وصف كامل لف�ئ
ي ذلك  �� عة والشكاوى، بما �ف الرا�ج

ة.  ابة لكل ف�ئ راءات الاست�ج إ�ج
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م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام الم�ج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاست�ج

عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

ابة  ودة: تصعيد الشكاوى المتعلقة بالحماية ي�تم بشكل سري وآمن لدعم الاست�ج �معيار ال�ج
راءات. � والا�ج

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

�ي �	 ي حال ابدى الشخص رغبة �ف �� للسماح بالمتابعة، طلب معلومات الاتصال الفردية إذا لم تكن متوفرة بالفعل، �ف
الاتصال به.  

ن� اتباعها.�	 � ي يتع�ي داول الزمنية ال�ت��  توضيح ال�ج

ي غضون 24 ساعة.  �	 �� التصعيد إلى الممثل القطري أو او من ينوب عنه �ف

ي غضون 3 �	 �� ي لتأكيد استلام القضية �ف هات التنسيق المعينة من قبل الممثل القطري الاتصال بالنا�ج ب على �ج ي�ج
أيام عمل أو قبل ذلك، اع�تمادا على خطورة الموقف.

عة �	 ميع معلومات التعريف الشخصية وتفاصيل الحادث المزعوم من نظام إدارة بيانات آلية التغذية الرا�ج إزالة �ج
ابة. والشكاوى والاست�ج

ب التصعيد إلى الممثل القطري �	 ال المساعدات، ي�ج ي م�ج �� ن� الآخرين �ف � ي تتعلق بالعامل�ي بالنسبة للادعاءات ال�ت��
ابة  عة والشكاوى والاست�ج يه الشكاوى من خلال آلية التغذية الرا�ج وإخطار المنظمة )المنظمات( ذات الصلة لتو�ج

اصة بهم.   الخ�

ي الاعتبار �� اخذ السلامة �ف
طوة الأولى  ، فان الخ� �ن نسي�ي ما ما يتصل منها بالاستغلال والانتهاك ال�ج بالنسبة للشكاوى المتعلقة بالحماية، ولا س�ي

اه  رك عن شعوره ت�ج ي يخ�ب ي أو الشخص الذي يكشف عن الحادث.  دع النا�ج ي سلامة النا�ج �� ي النظر �ف �� الأساسية ت�تمثل �ف
ات  راضات بناءً على ما تراه. وحي�ثما امكن، قم بتلبية الاحتيا�ج سلامته الشخصية وأمنه. احرص على عدم وضع اف�ت

لة، او المياه،  مل الرعاية الطبية العا�ج ات أساسية مختلفة، قد تش� .  سيكون لكل شخص احتيا�ج ي الوقت الحال�ي �� الأساسية �ف
ه، أو بطانية أو ملابس. او العثور على أحد أحبا�ئ

طر مباشر، اس�تمع إلى مخاوفهم وشكاواهم.  قد  ، وعدم تعرضهم لخ� �ن �ي ات الأساسية للنا�ج بعد التأكد من تلبية الاحتيا�ج
ر أو  ا قدر الإمكان. اسمح للفرد بمشاركة قدر كب�ي ا ومشوشا للغاية، لكن من المهم أن يبقى هاد�ئ ع�ج ز�ن ي م� يكون النا�ج

ي.   ي تبدأ ب “لماذا” لأنها يمكن أن تبدو وكأنها تلقي اللوم على النا�ج لة ال�ت�� نب الأس�ئ قليل من المعلومات كما يشاء.  ت�ج
ة الشكاوى.  بدلًا من ذلك، اس�تمع بعناية وبتعاطف، وتبادل المعلومات حول عملية معال�ج

�ي  ي هذه المرحلة وتصعيد الشكوى المقدمة إلى الممثل القطري أو او من ينوب عنه �ف �� من الضروري الحفاظ على السرية �ف
غضون 24 ساعة.  كلما امكن الإبلاغ عن ذلك بسرعة، كلما تمكنت خدمات الإغاثة الكاثوليكية من تخفيف بعض الآثار 

ي إلى  نس�� ون من الانتهاك ال�ج ج� النا�ج السلبية لحوادث الانتهاك والاستغلال على نحو أفضل. على سبيل المثال، غالبا ما يحتا�
ي التقليل من  ي غضون 72 ساعة من الاعتداء، كما يمكن لسرعة الحصول على الدعم النفس�� �� ة �ف تلقي رعاية طبية حر�ج

الآثار السلبية على الصحة العقلية على المدى الطويل.11 

.Look-Listen-Link من إطار عمل ن� �ض � �ي �تماعي )IASC 2015(. انظر التواصل المرتكز على النا�ج م على النوع الا�ج ب العنف القا�ئ 11. �  مقتبس من كت�يّ

 

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

وع إلى خطوات  الر�ج
اصة بآلية  التصعيد الخ�

عة والشكاوى  التغذية الرا�ج
�ي  ة 6 �ف ابة الف�ئ والاست�ج

طوات الموضحة  الأداة 1، والخ�
راءات التشغيل  ي إ�ج �� �ف

�ي  الموحدة وسياسة الحماية �ف
خدمات الإغاثة الكاثوليكية.

https://gbvguidelines.org/en/pocketguide/


ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج 24   /  آليات التغذية الرا�ج

م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام الم�ج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاست�ج

عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

�ي  �تمعات المحلية �ف ج�� والم�ج رنام ي ال�ب �� ن� �ف � ودة: استخدام مسارات الإحالة لدعم المشارك�ي �معيار ال�ج
الحصول على خدمات الحماية المتاحة. �

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

هة مشكلة تتعلق بالحماية، حي�ثما أمكن، تقديم معلومات فورية عن خدمات الحماية المتاحة �	 عند موا�ج
دمات الذي تم إنشاؤه أثناء بدء العمل . اص بمقدمي الخ� باستخدام مسار الإحالة والمسح الخ�

ر ممكنة، طلب معلومات الاتصال الفردية  للشخص بموافقته، والقيام بالمتابعة �	 إذا كانت الإحالة الفورية غ�ي
ي غضون ثلاثة أيام. �� وتقديم المعلومات حول أي خدمات متاحة �ف

راءات ضرورية على مستوى �	 ي أي إ�ج �� ج� للنظر �ف رنام� ج� ومدير ال�ب رام� يس ال�ب مشاركة المشكلة على الفور مع ر�ئ
طر أو التخفيف منه.  مشاركة معلومات التعريف الشخصية، فقط عند الضرورة.   ج� للحد من هذا الخ� رنام� ال�ب

ي مطلوب، على سبيل  �� راء إضا�ف ، بالتشاور مع الممثل القطري، اتخاذ قرار بشأن أي إ�ج رام�ج يس ال�ب يمكن لر�ئ
موعة الحماية أو الحكومة. المثال، رفع التقارير إلى م�ج

اهات ال�ت�ي �	 ل تتبع الات�ج ل للحوادث المتعلقة بالحماية من أ�ج ، حي�ثما أمكن، الاحتفاظ بس�ج رام�ج يس ال�ب يمكن لر�ئ
�ن  ي المستقبل لتعزيز سلامة وكرامة المشارك�ي �� ج� �ف رام� راءات المتعلقة بال�ب رشد بها القرارات والإ�ج  تس�ت

. رنام�ج ي ال�ب �� �ف

ن� بانتظام وكيفية الاتصال بهم.�	 � ي�ي ار�ج دمات الخ� اص بمقدمي الخ� تحديث المسح الخ�

ج� يركز �	 ن� على ما إذا كان ينبغي إحالة القضايا، وم�تى ذلك وكيفية إحالتها بأمان، باستخدام نه� � تدريب الموظف�ي
. �ن �ي على النا�ج

	�12: عند احالة مخاوف تتعلق بالحماية ، تذكر ما يل�ي

	y.دمات أم لا ي الحصول على هذه الخ� �� ي يختار ما إذا كان يرغب �ف دع النا�ج

	y.ر أذن مس�تمعة خالية من الحكم توف�ي

	y.التعامل مع أي معلومات ي�تم مشاركتها بسرية

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

ابة لتعزيز  عة والشكاوى والاست�ج ودة: رصد مستويات الرضا عن آلية التغذية الرا�ج معيار ال�ج
ي نخدمها.    � �تمعات ال�ت�� اه الم�ج المساءلة ت�ج

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

�تمع عن مستوى رضاهم عن �	 مة لسؤال أفراد الم�ج م والمساءلة والعلم القا�ئ استخدام عمليات الرصد والتقي�ي
مع بيانات الرصد  ابة لمشكلتهم و/ أو أثناء أنشطة �ج ابة بعد الاست�ج عة والشكاوى والاست�ج آلية التغذية الرا�ج

م والمساءلة الأخرى. والتقي�ي

نس والعمر والإعاقة وعوامل التنوع الأخرى ذات الصلة.�	 تصنيف مستويات الرضا حسب نوع ال�ج

، والمتاح  �ن �ي ج� الذي يركز على النا�ج ن� الوكالات 2015( للحصول على إرشادات مفيدة حول النه� � ركة ب�ي مة المش�ت نة الدا�ئ �تماعي )الل�ج م على النوع الا�ج ب العنف القا�ئ ع كت�يّ 12. � را�ج
بلغات متعددة هنا.

ر أذن مس�تمعة خالية  توف�ي
من الاحكام.

https://gbvguidelines.org/en/pocketguide/
https://gbvguidelines.org/en/pocketguide/
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عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

الخ�طوة 10. توثيق وإدارة البيانات
ل  ي الوقت المناسب والاه�تمام بالمسا�ئ �� ابة �ف مان السرية والاست�ج ابة لض� عة والشكاوى والاست�ج م آليات التغذية الرا�ج تم تصم�ي

را للحياة.  لتحقيق  ، حيث يمكن للدعم أن يكون منقذا / مغ�يّ ي حالات الطوار�ئ �� لة. هذا الامر هام بشكل خاص �ف العا�ج
هة  ل تحديد وموا�ج م منتظم لعمليات إدارة البيانات والتوثيق وتبادل المعلومات من أ�ج راء تقي�ي هذه الأهداف، يلزم إ�ج
ابة  ي الاست�ج �� ر �ف ن� الفرق، والتأخ�ي � ي تبادل المعلومات الداخلية ب�ي �� التحديات المتعلقة بإدارة البيانات المسؤولة، والثغرات �ف

ابة وإعداد التقارير. عة والشكاوى والاست�ج ي تخزين بيانات آلية التغذية الرا�ج �� بسبب عدم الكفاءة �ف

ي إدارة البيانات وحمايتها على بيانات آلية التغذية  �� يدة �ف ودة: تطبيق الممارسات ال�ج �معيار ال�ج
ابة. � عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

ي الأداة �	 �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج تحديد الأدوار والمسؤوليات للإدارة النشطة لبيانات آلية التغذية الرا�ج
راءات التشغيلية  ي الإ�ج �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج ي آلية التغذية الرا�ج �� دول الأدوار والمسؤوليات �ف 10: �ج

ة. الموحدة وتحديثها حسب الحا�ج

(، ودور موظفي كل من خدمات الإغاثة الكاثوليكية �	 �ي رو�ن ريد الإلك�ت توثيق الأسماء ومعلومات الاتصال )ال�ب
عة والشكاوى الحساسة.   والشركاء الذين سي�تمكنون من الوصول إلى التغذية الرا�ج

ودة �	 مات �ج زء من تقي�ي عة وعمليات التوثيق وتبادل المعلومات، ك�ج عة إدارة بيانات آلية التغذية الرا�ج مرا�ج
ن� الذين يمكنهم الوصول إلى هذه النظم  � مة الموظف�ي عة لقا�ئ راء مرا�ج البيانات المخطط لها بشكل منتظم.  إ�ج

رت أدوارهم أو لم  ن� الذين تغ�ي � وتأكيدها مع إدارة المشروع أو الادارة القطرية.  إلغاء إمكانية وصول الموظف�ي
ج� القطري. رنام� ابة لل�ب عة والشكاوى والاست�ج ي آلية التغذية الرا�ج �� ي المشروع أو �ف �� يعودوا يشاركون �ف

ر �	 ابة آمنة من خلال حماية كلمة المرور أو تشف�ي عة والشكاوى والاست�ج الحفاظ على بيانات آلية التغذية الرا�ج
عة  نب إرسال ملفات بيانات آلية التغذية الرا�ج ميع الملفات المرتبطة بها.  ت�ج نظم إدارة بيانات الآلية و�ج

عة(  ج� التغذية الرا�ج لات، ونماذ� .  تخزين النسخ الورقية )دفاتر الس�ج �ي رو�ن ريد الإلك�ت ابة بال�ب والشكاوى والاست�ج
ن الملفات المغلقة مع بروتوكولات واضحة للوصول اليها وعملية الاتلاف. إتلاف ملفات النسخ الورقية  ي خزا�ئ �� �ف

. �ي رو�ن ي نظام إدارة البيانات الإلك�ت �� رد توثيقها رقمياً �ف بم�ج

ي اتخاذ القرارات �� الخ�طوة 11. استخدام البيانات �ف
م  نب مع بيانات الرصد والتقي�ي نبا إلى �ج عة عند استخدامها �ج ر فيها الوضع بسرعة، فإن التغذية الرا�ج ي يتغ�ي ي الحالات ال�ت�� �� �ف

�ي  ن� �ف � ربة المشارك�ي ر وفهم ت�ج راحات إضافية يمكنها أن تساعد الفرق على تفس�ي والمساءلة والتعلم، تقدم أصواتا واق�ت
عة والشكاوى  .  يتيح لنا التحليل المنتظم لبيانات آلية التغذية الرا�ج رنام�ج ج� وتصوراتهم للخدمات وموظفي ال�ب رنام� ال�ب

رها من  نس والعمر والإعاقة وغ�ي ر عوامل نوع ال�ج عة ع�ب ي الشكاوى والتغذية الرا�ج �� اهات �ف ابة المفصلة وعرض الات�ج والاست�ج
ميع الأشخاص المتأثرين بالأزمة.  ن� دعمنا ل�ج � عوامل التنوع ، تحس�ي

ر  ابة لتوف�ي عة والشكاوى والاست�ج ودة: التحليل المنتظم لبيانات آلية التغذية الرا�ج �معيار ال�ج
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 حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

عة �	 اهات التغذية الرا�ج عة ات�ج ر لمرا�ج �تماعات التفك�ي رها من ا�ج �تماعات استخلاص المعلومات وغ�ي استخدام ا�ج
ج� آليات التغذية  عة والشكاوى المعلقة والرد عليها. إدرا� ة التغذية الرا�ج واتخاذ القرارات بشأن كيفية معال�ج

�تماعات، السعي إلى: زء من هذه الا�ج دول الأعمال. وك�ج ي �ج �� م �ف ابة كبند دا�ئ عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

	y ابة لتحديد عة والشكاوى والاست�ج راء تحليل منتظم للبيانات الكمية والنوعية لآلية التغذية الرا�ج إ�ج
رها كل شهر أو كل ربع سنة. ر وكيفية تغ�ي اهات الأك�ب الات�ج

الحفاظ على بيانات 
آلية التغذية 

عة والشكاوى  الرا�ج
ابة آمنة  والاست�ج
من خلال حماية 

ر  كلمة المرور أو تشف�ي
نظم إدارة بيانات 

ميع الملفات  الآلية و�ج
المرتبطة بها.



ي حالات الطوار�ئ  �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج 26   /  آليات التغذية الرا�ج

م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام الم�ج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاست�ج

عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات
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م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

	y ابة من خلال كل قناة )نشطة وثابتة(، ونوع عة والشكاوى والاست�ج تحليل بيانات آلية التغذية الرا�ج
ابة،  عة والشكاوى والاست�ج ة آلية التغذية الرا�ج يسية الأخرى، وف�ئ ص الر�ئ صا�ئ نس والعمر والخ� ال�ج

غرافية. والمنطقة ال�ج

	y يسية للأفراد الذين ص الر�ئ صا�ئ عة الواردة، مع ملاحظة الخ� ي التغذية الرا�ج �� يسية �ف تلخيص النقاط الر�ئ
غرافية. نس والعمر والإعاقة والمنطقة ال�ج عة، مثل نوع ال�ج يشاركون التغذية الرا�ج

	y ام ز� ي تفي بال�ت ابة ال�ت�� وية للاست�ج عة والشكاوى، وحساب النسبة الم�ئ ابة للتغذية الرا�ج تتبع معدل الاست�ج
ة وقناة. ابة لكل ف�ئ ابة ومتوسط وقت الاست�ج المشروع بوقت الاست�ج

	y ودة ابة أو مخاوف تتعلق ب�ج عة والشكاوى والاست�ج ل آلية التغذية الرا�ج از س�ج ي إن�ج �� تحديد أي أخطاء �ف
بيانات الآلية وحماية البيانات.

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

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

ر بيانات آلية التغذية �	 زء من تفس�ي عة الواردة، ك�ج من التغذية الرا�ج تثليث المنظورات المختلفة ومقارنتها �ض
ابة. عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

نب مع بيانات الرصد.  قد تساعد �	 نبا إلى �ج ابة �ج عة والشكاوى والاست�ج ر بيانات آلية التغذية الرا�ج تفس�ي
ر قصور الأداء مقارنة  ي تحديد السياق أو تفس�ي �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج بيانات آلية التغذية الرا�ج

بمؤشرات الرصد.

ي نفس ال�نماذ�ج �	 �� ج� وصانعي القرارات �ف رام� ابة لمديري ال�ب عة والشكاوى والاست�ج إتاحة بيانات آلية التغذية الرا�ج
يات،  ي بيانات الرصد الاخرى، 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 والشكاوى والاست�ج ن� من تحليل بيانات آلية التغذية الرا�ج � إذا تب�ي

ر ذلك من عوامل التنوع - أو أن معدل أو وقت  نس والعمر وغ�ي موعات معينة وفقا لعوامل نوع ال�ج تستخدمها م�ج
ج� ذي  رنام� عة أو الشكاوى، قم بإثارة هذه المخاوف مباشرة�ً مع فرق ال�ب ٍ لبعض التغذية الرا�ج ر كا�ف ابة غ�ي الاست�ج

ابة  عة والشكاوى والاست�ج ي آلية التغذية الرا�ج �� ة الثغرات �ف راء مزيد من التحقيق ومعال�ج الصلة ح�تى ي�تمكنوا من إ�ج
حسب الاقتضاء.

ع معيار البوصلة  را�ج
يس�ي  راء الر�ئ 11 ،الإ�ج

3  ومعيار البوصلة 11 
يس�ي 4  راء الر�ئ ،الإ�ج

للحصول على مزيد من 
الإرشادات حول تحليل 

م  بيانات الرصد والتقي�ي
والمساءلة والتعلم لإثراء 

ر. �تماعات التفك�ي ا�ج

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
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ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

ابة عة والشكاوى والاست�ج م فعالية آلية التغذية الرا�ج الخ�طوة 12. تقي�ي
ابة ان تتكيف أيضا مع  عة والشكاوى والاست�ج مع تطور الوضع على أرض الواقع، يلزم ممارسات آلية التغذية الرا�ج

عة من  ي والسعي للحصول على تغذية را�ج �تمع المحل�� ديدة للتواصل مع أفراد الم�ج ي تفضيلات الاتصال والفرص ال�ج �� رات �ف التغ�ي
ي عمليات  �� ابة المنتظمة �ف عة والشكاوى والاست�ج ج� عمليات التحقق المنتظمة من فعالية آلية التغذية الرا�ج ب دم� قبلهم.  ي�ج
ابة  عة والشكاوى والاست�ج ي الوقت الحقيقي لارشاد أي تحسينات لازمة لآلية التغذية الرا�ج �� مات �ف ي التقي�ي �� الرصد المس�تمرة و�ف

ل. ي أو الت�نمية طويلة الأ�ج �� ج� التعا�ف ابة إلى برام� وتطورها مع انتقال الاست�ج

ابة  عة والشكاوى والاست�ج راء عمليات التحقق من فعالية آلية التغذية الرا�ج ودة: إ�ج �معيار ال�ج
ما  �  ي ف�ي �تمع المحل�� ل أعضاء الم�ج �بَ ِ مان سلامة القنوات، وسهولة الوصول إليها والثقة بها من �ق ل�ض

ية والحساسة. رام�ج عة والشكاوى ال�ب يتصل بالتغذية الرا�ج

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

ج� عمليات تحقق من الفعالية �	 مات المقررة.  ويمكن إدرا� زء من التقي�ي ج� عمليات التحقق من الفعالية ك�ج إدرا�
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 والشكاوى والاست�ج لة المتعلقة بآلية التغذية الرا�ج ج� الأس�ئ ادرا�
ابة الآلية، وإلى أي مدى استوفت الآلية  ي عن است�ج �تمع المحل�� م مستوى رضا أعضاء الم�ج ز��ي لتقي�ي  رك� موعة ال�ت م�ج

اتهم من المعلومات والاتصالات. احتيا�ج

�ج �	 ي نتا�ئ �� ن� �ف � ن� الميداني�ي � ج� والموظف�ي رام� م والمساءلة والتعلم، وموظفي ال�ب ر مع موظفي الرصد والتقي�ي التفك�ي
ئ� على  ب أن يشرف منسق الطوار� ة أي ثغرات ومخاوف.  ي�ج التحقق من الفعالية لوضع خطة عمل لمعال�ج

رات اللازمة. ي قدما بالتغي�ي �� مان المض� خطة العمل هذه لض�

ي تعلم المشاريع والوكالة حول آلية التغذية  �� مات للمساهمة �ف ودة: استخدام التقي�ي �معيار ال�ج
ابة الفعّالة. � عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

ابة �	 عة والشكاوى والاست�ج ج� التحقق من فعالية آلية التغذية الرا�ج ي الوقت الحقيقي، ادرا� �� م �ف زء من التقي�ي ك�ج
عة  يهية المتعلقة بالتغذية الرا�ج لة التو�ج م الحماية والأس�ئ عية. إضافة مؤشرات إطار تعم�ي ي شروط المر�ج �� �ف

ي بشأن الثغرات الحالية  �� م الذا�ت يهية للتقي�ي لة التو�ج م. استخدام المؤشرات والأس�ئ يات التقي�ي ي منه�ج �� والشكاوى �ف
ة القضايا ذات الأولوية. ووضع خطة عمل لمعال�ج

ابة �	 عة والشكاوى والاست�ج ن� لتحديد مدى اتضاح أدوار ومسؤوليات آلية التغذية الرا�ج � التحدث مع الموظف�ي
ي تنفيذ آلية  �� ما يتعلق بالآلية، وتحديد الفرص المتاحة لتقديم دعم أفضل لهم �ف اربهم ف�ي بالنسبة لهم، وفهم ت�ج

ابة. عة والشكاوى والاست�ج فعالة للتغذية الرا�ج

ية �	 مات النها�ئ ابة خلال التقي�ي عة والشكاوى والاست�ج ي فعالية آلية التغذية الرا�ج �� ي الاعتبار إعادة النظر �ف �� الاخذ �ف
عات بعد العمل. اللاحقة أو المرا�ج

م الحماية  استخدام إطار تعم�ي
ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية  �� �ف
)PMF(*، مؤشرات التغذية 
لة  عة والشكاوى والأس�ئ الرا�ج
م  ي الملحق 2 لتقي�ي �� يهية �ف التو�ج
عة  فعالية آلية التغذية الرا�ج

ما  ابة ف�ي والشكاوى والاست�ج
يتعلق بسلامة وإمكانية 
الوصول وكرامة مختلف 

. رنام�ج ي ال�ب �� ن� �ف � المشارك�ي

م الحماية  *�يمكن الاطلاع على إطار تعم�ي
الكامل والأدوات والموارد المرتبطة 

به هنا.

 

الأداة 12: التحقق من 
عة  فعالية آلية التغذية الرا�ج

ابة والشكاوى والاست�ج

طوات  تقدم هذه الأداة الخ�
يه  لة التو�ج يسية، وأس�ئ الر�ئ

�ي  ر لاستخدامها �ف والتفك�ي
ز�ي  رك� موعات ال�ت المقابلات وم�ج
المرتبطة بعملية التحقق من 
عة  فعالية آلية التغذية الرا�ج

ابة  والشكاوى والاست�ج
السنوية.

https://efom.crs.org/protection-2/
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م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام الم�ج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاست�ج

عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

ابة فعالة؟  عة والشكاوى والاست�ج عل آلية التغذية الرا�ج ما الذي ي�ج
ابة الفعالة بحيث يمكن للفرق  عة والشكاوى والاست�ج يسية لآلية التغذية الرا�ج ص الر�ئ صا�ئ ي�تم تلخيص الخ�

ي الاستخدام.  �� رات الهامة �ف ر فيها عند رؤية التغي�ي التفك�ي

ما يتصل بتنفيذ آلية التغذية �	 ( أدوار واضحة ف�ي رام�ج م والمساءلة والتعلم وال�ب �ن )الرصد والتقي�ي لدى الموظف�ي
ابة ولديهم القدرة اللازمة للاضطلاع بهذه الأدوار. عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

ارية.�	 ي قرارات المشاريع ال�ج �� عة والشكاوى �ف ستخدم التغذية الرا�ج �تُ

اص بالوكالة.�	 روتوكول الخ� ي�تم تصعيد الشكاوى الحساسة  فورا وفقا لل�ب

ابة، وكيفية الوصول إلى �	 عة والشكاوى والاست�ج �تمع الغرض من آلية التغذية الرا�ج يدرك أعضاء الم�ج
ابة. ما يتعلق بالاست�ج القنوات الفردية، وما الذي يمكن توقعه ف�ي

رونها آمنة �	 ابة ويعت�ب عة والشكاوى والاست�ج �تمع آلية التغذية الرا�ج ات الم�ج يستخدم الأفراد من مختلف ف�ئ
ابة. ويمكن الوصول إليها وسريعة الاست�ج

ن� الأفراد الذين قدموا تغذية �	 � ابة مرتفعة ب�ي عة والشكاوى والاست�ج نسبة الرضا عن آلية التغذية الرا�ج
عة أو شكاوى. را�ج

ابة مستخدمة.�	 عة والشكاوى والاست�ج ميع قنوات آلية التغذية الرا�ج �ج

اوزه.�	 ام الذي قطعته الفرق أو يت�ج ز� ابة بالال�ت ي للاست�ج دول الزم�ن�� يفي ال�ج

ابة.�	 عة والشكاوى والاست�ج ي بآلية التغذية الرا�ج �تمع المحل�� يثق أعضاء الم�ج
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عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

الإغلاق

: ب أن تكون الفرق قد اتمت التال�ي مع نهاية مرحلة الإغلاق، ي�ج
هات المعنية،  ميع ال�ج ابة مع مسؤوليات واضحة ل�ج عة والشكاوى والاست�ج تحديث خطة إغلاق آلية التغذية الرا�ج 	�

حسب الاقتضاء.

هات المعنية. �تمع وال�ج ابة لأعضاء الم�ج عة والشكاوى والاست�ج إبلاغ خطة إغلاق آلية التغذية الرا�ج 	�
ر المعرّفة وفقا لمتطلبات وممارسات حماية البيانات. ابة غ�ي عة والشكاوى والاست�ج ارشفة بيانات آلية التغذية الرا�ج 	�
وع  راءات التشغيل الموحدة، للر�ج ي ذلك إ�ج �� ابة، بما �ف عة والشكاوى والاست�ج ق آلية التغذية الرا�ج ميع وثا�ئ توحيد �ج 	�

ي المستقبل.  �� إليها �ف

الخ�طوة 13. تحديث خطة الإغلاق وإبلاغها
عة  رات المتصلة بآلية التغذية الرا�ج ل، ي�تم الإبلاغ عن التغي�ي ي طويل الأ�ج �� ج� التعا�ف ئ� والتحول إلى برنام� مع اس�تمرار حالة الطوار�

، ونطاق  ي حالات الطوار�ئ �� م التدخل �ف ابة لدعم المساءلة والحفاظ على الثقة.  ستع�تمد عملية الإغلاق على ح�ج والشكاوى والاست�ج
عة لإغلاق آلية التغذية  ي عدة سيناريوهات شا�ئ ي ما يل�� �� ابة والقنوات المستخدمة.  �ف عة والشكاوى والاست�ج آلية التغذية الرا�ج

ابة: عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

ي نطاقها �	 �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج ل، تتطور آلية التغذية الرا�ج ي طويل الا�ج �� ج� التعا�ف ابة إلى برنام� مع تحول الاست�ج
ر ديمومة وهيكلية. لتصبح أك�ث

ج� القطري �	 رنام� بي�نما ي�تم إغلاق القنوات على مستوى المشروع عند اك�تمال المشروع، تبقى القنوات على مستوى ال�ب
عة والشكاوى. �تمعات على مواصلة استخدام هذه القنوات لتقديم التغذية الرا�ج يع الم�ج متاحة، وي�تم تش�ج

دول �	 از المشروع، ويقوم الفريق بإبلاغ ال�ج ابة بالكامل عند إن�ج عة والشكاوى والاست�ج ي�تم إغلاق آليات التغذية الرا�ج
عة والشكاوى  ي من مشاركة التغذية الرا�ج �تمع المحل�� ي وقت مبكر ح�تى ي�تمكن أفراد الم�ج �� ي وعملية الإغلاق �ف الزم�ن��

ة. مسبقا حسب الحا�ج

ابة إلى المنظمات الشريكة عند إغلاق المشروع من خلال نقل �	 عة والشكاوى والاست�ج م آليات التغذية الرا�ج ي�تم تسل�ي
ة. ن� ودعم القدرات حسب الحا�ج � أدوار ومسؤوليات الموظف�ي

ي قرارات وأنشطة إغلاق  �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج ج�� إغلاق آلية التغذية الرا�ج ودة: دم �معيار ال�ج
المشروع الأوسع. �

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

( مع القيادة �	 �ي ز�ئ ي نطاقها الكامل أو ال�ج �� ابة )�ف عة والشكاوى والاست�ج دوى الحفاظ على آلية التغذية الرا�ج م �ج تقي�ي
من ترتيبات الاتحاد. رة عندما تكون �ض ، والشركاء، والمنظمات النظ�ي العليا، ومنسق الطوار�ئ

ابة. �	 عة والشكاوى والاست�ج ات لتعزيز القدرات تتعلق بتنفيذ وإدارة آلية التغذية الرا�ج  تحديد أي احتيا�ج

أرشفة البيانات 
وتوثيق التعلم

تحديث خطة 
الإغلاق وإبلاغها

14 13
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عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

هات المعنية الاخرى بشأن خطة الإغلاق. �تمعات المحلية وال�ج ودة: ابلاغ الم�ج �معيار ال�ج
�  

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

ابة للشركاء، وأعضاء �	 عة والشكاوى والاست�ج تقديم معلومات واضحة حول خطط إغلاق آلية التغذية الرا�ج
ي سي�تم اتباعها.   طوات ال�ت�� ي والخ� دول الزم�ن�� هات المعنية.  شرح ال�ج رهم من  ال�ج ي وغ�ي �تمع المحل�� الاتحاد، وأعضاء الم�ج

متها إلى اللغات المحلية واختبارها مع �	 ل الإغلاق.  وتر�ج ديدة مع رسا�ئ ودة أو تطوير مواد �ج تحديث المواد المو�ج
ل بوضوح.  مان تلقي الرسا�ئ ي لض� �تمع المحل�� أفراد الم�ج

الخ�طوة 14. أرشفة البيانات وتوثيق التعلم	
هات المانحة  ابة وفقا لمتطلبات ال�ج عة والشكاوى والاست�ج ب على الفرق أرشفة بيانات آلية التغذية الرا�ج أثناء الإغلاق، ي�ج

ىن، بإلغاء  م والمساءلة والتعلم.  ستقوم الفرق، كحد أد� ميع بيانات الرصد والتقي�ي ي ي�تم تطبيقها على �ج والحكومة والوكالة وال�ت��
ابة قبل أرشفتها، ولكن  عة والشكاوى والاست�ج موعة بيانات آلية التغذية الرا�ج ي م�ج �� ميع معلومات التعريف الشخصية �ف �ج

يهية لإلغاء تعريف  ئ� التو�ج وع الى المباد� ي سياق التشغيل )الر�ج �� ة إلى ممارسات إضافية لحماية البيانات �ف قد تكون هناك حا�ج
ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية  للحصول على معلومات إضافية(.  بالإضافة إلى ذلك، لدى الفرق فرصة أثناء  �� البيانات �ف
عة خفيفة بعد العمل وبالتال�ي  راء مرا�ج ابة من خلال ا�ج عة والشكاوى والاست�ج ي تنفيذ آلية التغذية الرا�ج �� ر �ف الإغلاق للتفك�ي

ابة.   عة والشكاوى والاست�ج ودة التعلم وآلية التغذية الرا�ج ي �ج ��  المساهمة �ف

موعات بيانات آلية التغذية  ئ�� البيانات المسؤولة عند أرشفة م�ج م ومباد ودة: تطبيق ق�ي �معيار ال�ج
ابة.  �  عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

ي حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

هات المانحة: عة متطلبات ال�ج مرا�ج

موعات البيانات، �	 ح وطنية بشأن مشاركة وأرشفة م�ج هات المانحة أو لوا�ئ إذا كانت هناك متطلبات من قبل ال�ج
يسية  طوات الر�ئ م والمساءلة والتعلم لإنهاء الخ� ب التشاور مع فريق حماية البيانات وفرق الرصد والتقي�ي ي�ج

ابة. عة والشكاوى والاست�ج المتصلة ببيانات آلية التغذية الرا�ج

هات المانحة أو الوطنية، أرشفة أو الاحتفاظ ببيانات التغذية �	 ح من قبل ال�ج ود متطلبات أو لوا�ئ ي حالة عدم و�ج �� �ف
ن� قبل اتلافها أو حذفها � ر المعرّفة لمدة عام�ي ابة غ�ي عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

ميع معلومات التعريف الشخصية:�	 إلغاء تعريف البيانات عن طريق إزالة �ج

	y.)إزالة الاسم ورقم الهاتف وتاريخ الميلاد )يمكن الاحتفاظ بالعمر

	y ي السرد الموثق للتغذية �� ع �ف عة أو الشكاوى أسماء أو مواقع أو أنشطة محددة، إلغاء المرا�ج منت التغذية الرا�ج اذا تض�
عة أو الشكوى.  الرا�ج

يهية  ئ� التو�ج ع المباد� را�ج
لالغاء تعريف البيانات 

ي خدمات الإغاثة  �� �ف
الكاثوليكية للحصول 

على مزيد من 
المعلومات.

أرشفة بيانات آلية 
عة  التغذية الرا�ج

ابة  والشكاوى والاست�ج
هات  وفقا لمتطلبات ال�ج

المانحة والحكومة والوكالة.
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م الإغلاقالتنفيذبدء العملالتصم�ي
ة تمكينيةإنشاء القنوات تخصيص الموارد تحديد القنوات تحليل السياقتحديد النطاق  �تمعات بي�ئ عة إعلام الم�ج ابة للتغذية طلب التغذية الرا�ج الاست�ج

عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

هات  م والمساءلة والتعلم وال�ج ج�� والرصد والتقي�ي رام موعات ال�ب 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 حالات الطوار�ئ �� يسية �ف راءات الر�ئ    الإ�ج

ر، مثل �	 م والتفك�ي �تماعات التقي�ي ي ا�ج �� ابة �ف عة والشكاوى والاست�ج لة المتعلقة بآلية التغذية الرا�ج ج� الأس�ئ إدرا�
. �ي م النها�ئ عات ما بعد العمل والتقي�ي المرا�ج

�تماعات التنسيق.�	 ي ذلك عن طريق ا�ج �� هات المعنية ذات الصلة، بما �ف ج� إلى ال�ج � إبلاغ هذه النتا�ئ
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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�ي

ملاحق الطوار�ئ

ابة لكل مرحلة من مراحل دورة المشروع عة والشكاوى والاست�ج الملحق 1: أدوات آلية التغذية الرا�ج

الادوات  

عة والشكاوى�	 ات التغذية الرا�ج الأداة 1: ف�ئ
عة تحليل السياق�	 مة مرا�ج الأداة 2: قا�ئ
عة �	 ابيات وسلبيات قنوات آلية التغذية الرا�ج الأداة 3: إي�ج

ابة  والشكاوى والاست�ج
عة والشكاوى �	 الأداة 4: اللغة المعيارية لآلية التغذية الرا�ج

لد  ى الاطلاع على م�ج رام�ج  )ير�ج رحات ال�ب ي مق�ت �� ابة �ف والاست�ج
 SharePoint على موقع  BHA Agency Resources

 للوصول إلى هذا المصدر(
اصة بآلية التغذية �	 مة المهارات والكفاءات الخ� الأداة 5: قا�ئ

ابة  عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج
يسية  المصادر الر�ئ

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

	�  )SMILER+ FCRM( ج� ورقة عمل تخطيط + نموذ�  

م مرحلة التصم�ي

مرحلة التنفيذ

مرحلة بدء العمل

مرحلة الإغلاق

الادوات 

عة والشكاوى�	 ات التغذية الرا�ج الأداة 1: ف�ئ
راءات التشغيل الموحدة لآلية التغذية �	 ج� إ�ج الأداة 6: نموذ�

ابة عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج
عة والشكاوى�	 ل للتغذية الرا�ج الأداة 7: إنشاء س�ج
ي ي�تم مشاركتها مع �	 عة المعلومات ال�ت�� مة مرا�ج الأداة 9: قا�ئ

�تمعات الم�ج
عة �	 ي آلية التغذية الرا�ج �� دول الأدوار والمسؤوليات �ف الأداة 10: �ج

ابة  والشكاوى والاست�ج
لة مقابلات المناصب الوظيفية لآلية التغذية �	 الأداة 11: أس�ئ

ابة   عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج
يسية المصادر الر�ئ

ي خدمات الإغاثة الكاثوليكية  �	 �� ئ� البيانات المسؤولة �ف م ومباد� ق�ي

افضل الممارسات لمشاركة البيانات  �	

ي خدمات الإغاثة �	 �� يهية لالغاء تعريف البيانات �ف ئ� التو�ج المباد�
الكاثوليكية 

	� )Sharepoint( الحماية على موقع

أداة تخفيف مخاطر الخ�صوصية �	

الأدوات 

راءات التشغيل الموحدة لآلية التغذية �	 ج� إ�ج الأداة 6: نموذ�
ابة   عة والشكاوى والاست�ج الرا�ج

يسية   المصادر الر�ئ

ي 3�	 يس�� راء الر�ئ    معيار البوصلة 11، الا�ج

ي 4�	 يس�� راء الر�ئ    معيار البوصلة 11، الا�ج

عة والشكاوى �	 �تمعية بشأن آلية التغذية الرا�ج المشاورات الم�ج
ي الحماية من  �� موعة أدوات تقوية الشركاء �ف ابة ، م�ج والاست�ج

ن� )SPSEA(، النشرة 2.5، ص92 � نسي�ي الاستغلال والانتهاك ال�ج

�تمعي بشأن الحماية من الاستغلال والانتهاك �	 الحوار الم�ج
موعة أدوات )SPSEA( ، الأداة 6، ص226 ، م�ج �ن نسي�ي ال�ج

يسية  المصادر الر�ئ

ي خدمات الإغاثة �	 �� يهية لالغاء تعريف البيانات �ف ئ� التو�ج المباد�
الكاثوليكية 

م أفضل 2019(�	 عة بعد العمل )تقي�ي إرشادات المرا�ج

https://crsorg.sharepoint.com/sites/IDEA/USG%20Donors/Forms/AllItems.aspx?FolderCTID=0x012000FF2D410AA7DA094FBE0687527CA34FD5&viewid=8b692326%2D0fb8%2D4e43%2Da767%2D8bc78df74e7b&id=%2Fsites%2FIDEA%2FUSG%20Donors%2FBHA%20Agency%20Resources
https://crsorg.sharepoint.com/sites/IDEA/USG%20Donors/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%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://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
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/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/
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://www.betterevaluation.org/en/evaluation-options/after_action_review
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عة الرا�ج
 استخدام البيانات توثيق البيانات

ي القرارات �� �ف
م الفعالية  أرشفة البيانات خطة الإغلاق . تقي�ي

)PMF( ي  خدمات الإغاثة الكاثوليكية� م الحماية �ف  الملحق 2: إطار تعم�ي
عة والشكاوى  مؤشرات التغذية الرا�ج

م الحماية ،الملحق 2،  ، إطار تعم�ي ي حالات الطوار�ئ �� ي دليل العمليات الميدانية �ف �� م المؤشرات الواردة أدناه �ف يهية لمزيد من تقي�ي لة التو�ج يمكن الاطلاع على الأس�ئ
روك للفرق لتحديد الطريقة  عدم استيفاء(. الأمر م�ت 	/ �ي ز�ئ ص 12‑14. يمكن تصنيف كل مؤشر بواحدة من ثلاث طرق )استيفاء بالكامل/ استيفاء �ج

ي يستخدمونها للتصنيف )على سبيل المثال بالأرقام، الألوان، الحروف، وما إلى ذلك(. ال�ت��

يل المؤشرات مثال على طرق تس�ج

�ي1أخضر راءاتذه�ب ميع الإ�ج ري تنفيذ �ج تم استيفاء هذه المؤشرات بالكامل/ ي�ج

�ي2أصفر راءاتف�ض ري تنفيذ بعض الإ�ج يا / ي�ج ز�ئ تم استيفاء هذه المؤشرات �ج

راءاتبرونز3أحمر ري تنفيذ أي من الإ�ج لم ي�تم استيفاء هذه المؤشرات / لا ي�ج

ي هذا ملاحظاتالتصنيفالمؤشراتماذا يع�ن��

ى
او

شك
وال

عة 
راد

 ال
بة

غذ
الت

ت 
ليا

آ

�تمعات والأفراد قادرون  الم�ج
عة  على تقديم التغذية الرا�ج

والشكاوى 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 والشكاوى، ولا س�ي المحددة للتغذية الرا�ج

ن� والاحتيال  � نسي�ي ي ذلك مزاعم الاستغلال والانتهاك ال�ج �� الحساس، بما �ف
والفساد.

موعات إمكانية الوصول إلى آليات الشكاوى والتغذية 5.2 تتاح لمختلف الم�ج
عة، وهي على دراية تامة بكيفية استخدامها، وتفهم كيفية إدارة  الرا�ج

ابة. عة، وكذلك م�تى تتوقع الاست�ج الشكوى/التغذية الرا�ج

ي الوقت 5.3 �� عة والشكاوى �ف راءات بشأن التغذية الرا�ج يتخذ الموظفون ا�ج
عطي الأولوية لسلامة مقدم  مة �تُ المناسب وبطريقة عادلة وملا�ئ

ميع المراحل. ي �ج �� الشكوى والمتضررين �ف

ة الشكاوى الحساسة، 5.4 م لدعم معال�ج يفهم الموظفون النظام الإداري القا�ئ
مان الحصول على الدعم اللازم لمقدمي  راء الرامي إلى �ض ي ذلك الإ�ج �� بما �ف

. �ن نسي�ي ن� من الاستغلال والانتهاك ال�ج � �ي الشكاوى وخاصة النا�ج

من نطاق عمل المنظمة إلى طرف 5.5 ي لا تقع �ض يحيل الموظفون الشكاوى ال�ت��
ذي صلة.

https://efom.crs.org/protection-2/
https://efom.crs.org/protection-2/
https://efom.crs.org/protection-2/
https://efom.crs.org/protection-2/
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