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 ملخص 

 PH(  للمجتمعات الھشة على طول مسار فلسطین التراثي  العیشیتم تمویل مشروع "زیادة الفرص الاقتصادیة وتحسین سبل  
Trail(  ) في الضفة الغربیة" من قبل البنك الدوليWBنفذه مسار فلسطین التراثي ( ی) وPHT  حوالي  لإفادة  ). یھدف المشروع
مجتمع ھش على طول مسار فلسطین التراثي في جمیع    50مستفید، بما في ذلك الأفراد الفلسطینیین المتواجدین في حوالي    3000

كما  % من المستفیدین.  50كون ھناك تركیز خاص على النساء والشباب لأنھم سیشكلون أكثر من  یسحیث  أنحاء الضفة الغربیة.  
المشاةیس الثانویین  المستفیدین  الجدد  ،والزوار  ،شمل  تشتري    ،والمجتمعات  ،والمتدربین  ،والعمال  التي  الأخرى  والشركات 

   حصل على الخدمات المحسنة.المنتجات المحسنة أو ت

من المتوقع استلام شكاوى من المستفیدین والمجتمعات المتأثرة خلال تنفیذ أنشطة المشروع. ولذلك، تم إنشاء نظام لتقدیم الشكاوى  
 .ومعالجتھا لتنظیم العملیة بشكل رسمي

لتحسین عملیة معالجة الشكاوى من الاستقبال لكي تكون الشكوى فعالة، من الضروري اتباع إجراءات إداریة واضحة وسلسة  
. سیوفر ھذا الدلیل إجراءً مفصلاً لتقدیم الشكاوى من لمعالجتھا  إلى الانتھاء أو الإغلاق، بالإضافة إلى توفیر الوقت والجھد الكافي 

 . تھاقبل المستفیدین ومعالج
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 تع��فات 

أي  المشتكي • مصلحة:  الموظفین،    صاحب  ذلك  في  بما  التراثي  فلسطین  بمسار  علاقة  الشركاء، والمؤسسین،  وذو 

مقدمي الخدمات وغیرھم من الذین یستفیدون مباشرة أو غیر مباشرة من أعمال مسار فلسطین التراثي و المستفیدین،  و

ومراكز النساء،    ،منازل الضیافةو، على سبیل المثال، المجتمعات المحلیة التي تشمل المرشدین السیاحیین،  ھومشاریع

 .وكذلك أصحاب الأراضي. فرد أو مجموعة أو منظمة تقدم شكوى 

أو تأثیر ینشأ عن مشروع أو   فعلأو تعبیر عن الاستیاء بشأن    ،ةأو شفھی  ،: بیان (وثیقة مكتوبة أو إلكترونیة)الشكوى •

غیر مرضٍ أو غیر مقبول للشاكي. یتم تقدیمھا من قبل المشتكي الذي یبلغ  یعتبر  مشروع فرعي لمسار فلسطین التراثي  

أو اتخاذ إجراء كان من المفترض أن یقوم بھ أحد موظفیھ، أو بشأن أي شكل    ،خدمة  تقدیمأو عدم    ،عن سلوك خاطئ

) أو أي من أعضاء  PMUمن أشكال التمییز أو انتھاك التشریعات الساریة، ویتم تقدیمھا إلى وحدة إدارة المشروع (

 ) عبر القنوات المحددة أدناه.PHTفریق مسار فلسطین التراثي (

 للمجتمعات الھشة على طول مسار فلسطین التراثي العیش: مشروع "زیادة الفرص الاقتصادیة وتحسین سبل المشروع •

)PH Trail (."في الضفة الغربیة 

مع المدیر   عن كثبم بالتنسیق  المشروع إدارة آلیة التظلّ ) ومدیر  ES: سیتولى أخصائي البیئة والاجتماع (الجھة المختصة •

 ).PMUالتنفیذي لوحدة إدارة المشروع (

 . المحلولة، والمغلقةو ،: قاعدة بیانات للحفاظ على سجل للشكاوى المستلمةمسجل التظلّ  •

  ، أو الجمھور ،أو المجتمعات المتأثرة ،خطیرة ھي حادثة تسببت في تأثیر سلبي كبیر على البیئةالحادثة ال: حادثة خطیرة •

 أو عمالة أطفال.  ،قسري عمل أو ،قائم على النوع الاجتماعيعنف أو أو العمال، على سبیل المثال، حالة وفاة، 

آراء تشُارك  فھي یعبر عن رأي حول شخص ما أو شيء ما. غیر رسميھي أي بیان إیجابي أو سلبي  :التغذیة الراجعة •

أو أصحاب المصلحة الآخرین حول أنشطة المشروع   ،أو المشاة  ،للمعلومات أو كجزء من الحوار المستمر مع الشركاء

التغذیة الراجعة    ولكن لیس بقصد تقدیم شكوى.  - م مسار لزَ استخدام الإجراءات المذكورة أدناه ولا یُ حیث لا تتطلب 

 رد رسمي.بتقدیم فلسطین التراثي 
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 تها: الشكاوى/التظلمات ومعالججراءات استلام إ

، بھدف تطویر توفیر  ھاتھدف الإجراءات التالیة إلى تنظیم عملیة استقبال ومعالجة الشكاوى المتعلقة بالمشروع أو مكوناتھ وتسھیل
 للمجتمع المحلي وتصحیح أي ضرر یلحق بالمواطنین وفقًا للإجراءات والقواعد والتشریعات المختلفة. ممكنة أفضل خدمة 

   استقبال الشكاوى/التظلمات .1
ل التنفیذي  المدیر  التراثيتم تكلیف  المتعلقة بالمشروع.    مسار فلسطین  الشكاوى  الشكوى ذات صلة حیث  بتلقي  یجب أن تكون 

 تنفیذه وإدارتھ. ببمكونات المشروع و/أو 

 طرق تقدیم الشكاوى  1.1

 :یجب تقدیم الشكاوى باستخدام أحد الأسالیب التالیة

طریق   - عن  إلكتروني:  الشكاوى"    تحمیلبشكل  التالي  هوملؤ"نموذج  الرابط  :  باستخدام 

mechanism/-https://phtrail.org/complaint وإرسالھا من خلال القنوات التالیة: 

التالي  الإلكتروني  العنوان  باستخدام  الإلكتروني  البرید  عبر  إرسالھا  تم  إذا  ضوئیًا  ممسوحة  نسخة  :أ. 

 .complaints@phtrail.org  

 ب. إذا تم تقدیمھا شخصیًا: یجب ملء النموذج وتقدیمھ إلى المدیر التنفیذي على العنوان التالي (شارع الكرامة، بالقرب 

 .بیت ساحور، بیت لحم)  -من بلدیة بیت ساحور   

 :بالشكوى الشفویة -

 المدیر التنفیذي (باستثناء الشكاوى الحساسة). الشكاوى وطلب  5045 277 02أ. عن طریق الاتصال بالرقم التالي 

 .الحساسة سیتم قبولھا فقط إذا تم إرسالھا مختومة بالكتابة أو بعقد اجتماع مع المدیر التنفیذي  

  ب. الاجتماع شخصیًا مع: سماح قمصیة، المدیر التنفیذي. 

الشكوى شفویًا،  ، یفضل تقدیم الشكاوى بالكتابة من قبل المشتكي. إذا لم یرغب المشتكي في الامتثال لھذا الطلب وتقدیم  حیثما أمكن
  ).5 الملحقم/مصفوفة التتبع (فیجب إدخال معلومات المشتكي وتفاصیل الشكوى في سجل آلیة التظلّ 

 أنواع الشكاوى  1.2

 .الشكاوى المتعلقة بمكونات المشروع و/أو تنفیذه وإدارتھ -

ذلك   - في  بما  الاجتماعي،  النوع  على  القائم  العنف  بحالات  المتعلقة  والاالشكاوى   (SEA) ینجنسیالعتداء  الاستغلال 
 . (SH)سي والتحرش الجن

 .الأطفال ةلاالشكاوى الأخرى المتعلقة بالأخلاق والفساد المرتبط بأنشطة المشروع والشكاوى المتعلقة بعم -

 

https://phtrail.org/complaint-mechanism/
mailto:grm@hsrsp.ps
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 معالجة الشكوى   .2
 إجراءات تقدیم التظلّمات  2.1

ویوقعھ أو یملأه إلكترونیًا بما في ذلك جمیع المعلومات الشخصیة   كتابةً )  1  الملحقالمشتكي النموذج المخصص (  یملأ -
 .وتفاصیل الشكوى

 .المشتكي جمیع نسخ المستندات التي قد تدعم الشكوى یرفق -

التواصل المختصة بالشكاوى تسجیل معلومات المشتكي وتفاصیل   جھةإذا اختار المشتكي تقدیم شكواه شفویًا، یجب على   -
 .الشكوى في النظام. سیتلقى المشتكي رقم مرجعي لتتبع شكواه

 الھویة مات بشكل مجھولتقدیم التظلّ 
) بتسجیل تفاصیل الشكوى في النظام وإعلام ESOإذا اختار المشتكي الحفاظ على ھویتھ سریة، سیقوم أخصائي البیئة والاجتماع (

م إجراءً لتقدیم الشكاوى المجھولة حیث قد یختار بعض المشتكین تقدیم شكوى سیتضمن نظام التظلّ كما  المشتكي بإجراءات التظلم.  
خلال   لھا   مات المجھولة للأطراف المتأثرة بالمشروع والاستجابةلتظلّ اسیتم توضیح القنوات المخصصة لقبول  وبشكل مجھول.  

تنفیذ المشروع. یجب أن تقدم الشكاوى المجھولة تفاصیل واقعیة واتھامات محددة لسلوك غیر   فترة اجتماعات الاستشارة وطوال
 م شرح الإجراءات للمشتكي لإعلامھ بالحل. یجب على فریق آلیة التظلّ   ، كمالائق أو مخالفة خطیرة تتعلق بأي من أنشطة المشروع

 تسجیل التظلّمات  2.2
 . ممصفوفة تتبع آلیة التظلّ /بإدخال الشكوى في سجلمسار فلسطین التراثي سیقوم المدیر التنفیذي ل -
 .م حالة جمیع الشكاوىیتتبع سجل تتبع آلیة التظلّ  -
  :م المعلومات التالیةیسجل سجل تتبع آلیة التظلّ  -
 رقم المرجع للشكوى  .1
 اسم المشتكي (اختیاري)  .2
 تاریخ تقدیم الشكوى  .3
 استلام الشكوىطریقة  .4
 تأكید استلام الشكوى  .5
 حالة الشكوى  .6
 وصف موجز للشكوى .7
 المسؤول عن المتابعة .8
 الإجراء المتخذ: (بما في ذلك الإجراءات العلاجیة / القرارات / النتائج)  .9

 .تاریخ إنھاء الشكوى .10
 

 یجب الاحتفاظ بالوثائق الأصلیة في الملف. 

 إحالة التظلّمات وفحصھا  2.3

الشكاوى المتعلقة بالمشروع وأنشطتھ بفعالیة، وضمان عدم فقدان أي من الشكاوى، یقوم المدیر التنفیذي بنقل  من أجل متابعة  
  على ضمان )  ESأخصائي البیئة والاجتماع (حیث یعمل    ،) للمتابعةESجمیع الشكاوى المتعلقة إلى أخصائي البیئة والاجتماع (

الاستلام مع رقم مرجعي لتتبع الشكوى  بملء النموذج بشكل دقیق. سیتلقى المشتكي إیصالاً أو رسالة تأكید عبر البرید الإلكتروني  
 ).2 الملحق(

بإبلاغ المشتكي بأن التحقیق  لدى مسار فلسطین التراثي  )  ESم، سیقوم أخصائي البیئة والاجتماع (بمجرد التأكد من صحة التظلّ 
یجب إبلاغ المشتكي بالمدة التقدیریة لحل الشكوى التي لا تتجاوز ثلاثین یوم عمل من تاریخ كما    ،قائم في غضون أربعة أیام عمل 
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) ESرة، یجب على أخصائي البیئة والاجتماع ( استلام الشكوى. إذا كان من غیر المرجح أن یتم حل الشكوى خلال المدة المقدّ 
الاتصال بالمشتكي بسرعة لطلب مزید من الوقت وشرح السبب في التأخیر. إذا لم یتم حل الشكوى بعد فترة أسبوعین، سیحول  

 ) الشكوى إلى مدیر المشروع لاتخاذ التدابیر المناسبة.ESأخصائي البیئة والاجتماع ( 
 :الخطوات التالیة (ES) سیتابع أخصائي البیئة والاجتماع

 .التحقق من صحة المعلومات والمستندات المرفقة -

 .)3 الملحقطلب من المشتكي تقدیم مزید من المعلومات إذا لزم الأمر (عبر نموذج طلب المعلومات الإضافیة،  -

ل - العام  المدیر  إلى  الشكوى  إحالة  سیتم  الجنسي،  التحرش  أو  الجنسي  بالاعتداء  تتعلق  الشكوى  فلسطین إذا كانت  مسار 
 التراثي.

 .(ES)  إذا كانت الشكوى تتعلق بقضایا أخلاقیة أخرى، سیتم إحالة الشكوى إلى أخصائي البیئة والاجتماع -

 :الإجراءات التالیة (ES) إذا كانت الشكوى تتعلق بفریق المشروع، سیتبع أخصائي البیئة والاجتماع -
مدیر المشروع بفحص الشكوى والتشاور مع قائد النشاط ذو   حیث یقومیحول الشكوى إلى مدیر المشروع للتحقیق.   .1

 .الصلة أو أعضاء الفریق ذوي الصلة
لزم    ذاي الصلة إجراء الاستدلال السلیم/الزیارات للتحقق، إویجب على الشخص/الأشخاص المسؤولین في النشاط ذ .2

الأمر، وإعداد توصیة لمدیر المشروع بالإجراءات التي یجب اتخاذھا وأي تدابیر تصحیحیة لتجنب حدوث تكرار  
 .محتمل

إذا لم  (ES) بین موظفي المشروع والمشتكي من خلال أخصائي البیئة والاجتماع  الاتصالاتیجب أن تتم جمیع   .3
 .تكن الشكوى حساسة

إبلاغ المدیر التنفیذي في وحدة تنفیذ المشروع في غضون عشرة أیام   (ES) یجب على أخصائي البیئة والاجتماع .4
 .تكرار محتملعمل، بالإجراءات المتخذة وأي توصیات للتدابیر التصحیحیة لتجنب حدوث 

 .توقیع الموافقة (PIU) یجب أن یحمل قرار مدیر الوحدة التنفیذیة للمشروع .5
م یجب على المدیر العام أن یوافق على القرار وأن یسجل المدیر التنفیذي القرار والإجراءات المتخذة في مصفوفة تتبع آلیة التظلّ 

)GM .( 

 إخطار المشتكي  2.4

إرسال رسالة نصیة    عن طریق  أو  كتابةً إبلاغ المشتكي بالقرار/الحل/الإجراء فورًا إما   (ES) والاجتماعیجب على أخصائي البیئة  
 .إلى المشتكي. إذا كان المشتكي غیر متاح عن طریق الكتابة، یمكن الاتصال بھ عبر الھاتف

 :المعلومات التالیة إدراج (ES) لمشتكي، یجب على أخصائي البیئة والاجتماعلعند تقدیم رد 

 .ملخص للقضایا المطروحة في الشكوى الأولیة •

 سبب القرار. •

 إغلاق الشكوى  2.5

 :تغُلق الشكوى في الحالات التالیة

بإغلاق الشكوى ویوقع على  (ES) في حال قبول المشتكي للقرار/الحل بشأن الشكوى، یقوم أخصائي البیئة والاجتماع -
 .الشكاوىالنتیجة والتاریخ في سجل مصفوفة تسجیل 

 .الشكوى التي لا تتعلق بالمشروع أو أیًا من مكوناتھ -
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 .نظر فیھا أمام القضاءیُ الشكوى التي  -

 .أو الكیدیة الشكوى الخبیثة -

 ي  نظام تسویة النزاعات الإضاف  .3

 عندما لا یكون المشتكي راضیًا عن نتیجة شكواه، یجب النظر في الإجراءات التالیة: 

 نظام تسویة النزاعات الداخلي  3.1
 

البیئة والاجتماع (  البیئة ESیقوم أخصائي  ) بمراجعة الشكوى، وفي حال عدم رضا المشتكین عن الحل الذي یقدمھ أخصائي 
) توجیھ المشتكین لإعادة توجیھ المسألة إلى مدیر وحدة ES) في المشروع، یجب على أخصائي البیئة والاجتماع (ESوالاجتماع (

) توجیھ المشتكي  ESالإجراء غیر مرضٍ للمشتكي، یجب على أخصائي البیئة والاجتماع ()، وإذا كان  PIUتنفیذ المشروع (
 لإعادة توجیھ المسألة إلى المدیر التنفیذي. 

 الخارجي  نظام تسویة النزاعات   3.2

الداخلیة لمعالجة الشكاوى، أو نتائج الشكاوى، أو في حالة وجود شكاوى لم   یتم  في حال عدم رضا المشتكین عن الإجراءات 
) توفیر معلومات للمشتكین حول حقھم في إحالة شكواھم إلى أي جھة  ESالتعامل معھا، یجب على أخصائي البیئة والاجتماع (

 تسویة خارجیة بما في ذلك القضاء.

 الإبلاغ  .4

مات بشكل منتظم بھدف توفیر تحلیلات  بمراجعة سجل التظلّ لدى مسار فلسطین التراثي   (ES) سیقوم أخصائي البیئة والاجتماع
 .وتقاریر حول الشكاوى إلى مدیر المشروع والبنك الدولي بشكل دوري

كما یجب أن یتضمن تحلیلاً للمشكلات المتكررة والنظامیة. ،  تشمل التقریر عدد الشكاوى المستلمة والتي تم التعامل معھا وإغلاقھا
 .وسیساعد ذلك إدارة المشروع في تحدید أسباب الشكاوى ومدى تطلب اتخاذ إجراءات تصحیحیة

 :یجب أن تكون التقاریر الدوریة على النحو التالي

 .لمدیر المشروع والمدیر التنفیذي (ES) تقریر شھري من قبل أخصائي البیئة والاجتماع -

 اتھا. ی) بتقدیم تقریر للبنك وفقًا للخطة البیئیة واتفاقESیقوم أخصائي البیئة والاجتماع (  -

 

 الأدوار والمسؤولیات  .5
 

 :المدیر التنفیذي
 .یعمل كنقطة تواصل رئیسیة للشكاوى -

 .یستقبل الشكاوى -

 ھا.ویدیر لدى مسار فلسطین التراثي میسجل مصفوفة تتبع آلیة التظلّ  -

 .یقدم للمشتكین إشعاراً بتلقي الشكوى ورقم الشكوى -

 .التواصل مع المشتكيقبل  یھاویوافق عل (ES) یتحقق من صحة معلومات وقرارات أخصائي البیئة والاجتماع -

 .یحقق في حالات الشكاوى المتعلقة بمدیر المشروع -
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 ). ESیحول الشكاوى المتعلقة بمشروع البنك الدولي إلى أخصائي البیئة والاجتماع ( -
 

 :أخصائي البیئة والاجتماع
 ھا. ویدیر م لمشروع البنك الدوليیسجل مصفوفة تتبع آلیة التظلّ  -

 .المعلومات والمستندات المرفقةیتحقق من صحة  -

 .یطلب من المشتكین تقدیم مزید من المعلومات إذا لزم الأمر -

 .الشكاوى وملء استمارات الشكوى الإبلاغ عن -

 .یجري استدلالاً سلیمًا/زیارات للتحقق من صحة الشكاوى، إن لزم الأمر -

 یحول الشكوى إلى مدیر المشروع للتحقیق. (إذا لزم الأمر)  -

المعلومات   - على  الموافقة  على  للحصول  للشكاوى  الرئیسیة  التواصل  كنقطة  یعمل  الذي  التنفیذي  المدیر  مع  یتواصل 
 .والقرارات

 .یتواصل مع المشتكین لإبلاغھم بالمعلومات والقرارات -

 یقدم تقاریر منتظمة عن الشكاوى إلى مدیر المشروع. -
 

 :مدیر المشروع
 .یطلب مدخلات الموظفین ذوي الصلة -

 .توجیھات بشأن التصعیدیقدم  -

 مطلوبة بشأن الشكاوى. نھائیة وتدابیر تصحیحیة  ،وتوصیات  ،یقدم استنتاجات -
 

 :المدیر العام
 .یقدم توجیھات بشأن التصعید -

والشكاوى الأخلاقیة الأخرى والحالات التي تم إحالتھا مباشرة    ،یحقق في حالات الاستغلال الجنسي والتحرش الجنسي -
 .حمایة من قبل العمیلالالأخلاقیات أو ب المھام المتعلقةإلى 

 یعمل مع مدیر المشروع والفریق على الحالات التي تم تصعیدھا إلى البنك الدولي.  -
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 الملحق الأول: استمارة إدخال الشكاوى 
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: استمارة تأ��د  ي
 استلام الشكوىالملحق الثاين

Complainant Name  م الشكوىداسم مق 

Complaint Number   رقم الشكوى 

Nature (subject) of the 
complaint 

 
 

 طبیعة الشكوى 

Date of submitting the 
complaint 

 تاریخ تقددیم الشكوى  

Follow-up date   تاریخ المتابعة 

Relevant attachments 
(support documents) 

 
 

 المستندات الداعمة 

Method of responding to the 
complaint 

 طریقة الرد على مقم الشكوى  

Employee name   اسم الموظف 

Employee signature  توقیع الموظف 
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 الملحق الثالث: استمارة طلب معلومات إضاف�ة 

 

 

 نموذج استفسار عن معلومات اضاف�ة

 

 التار�ــــخ: 

 

 ، ن مني مة/ المح�ت م/ المح�ت  الأخ المواطن / الأخت المواطنة/ السادة مؤسسة................................المح�ت

 

 الموض�ع: طلب معلومات اضاف�ة حول الشوى رقم (     ) 

 

 تح�ة طيبة و�عد، 

ي د�كم  يه
اي� ال�ت ف  فلسطني مسار  طرفكم    اتحاد  من  المقدمة   (     ) رقم  الشكوى  متابعة  ع�  و�ناء  التح�ات،  أط�ب 

ي معالجة الشكوى: بتار�ــــخ....../....../........ وموضوعها 
تك تزو�دنا بالمعلومات التال�ة للمساعدة �ض  ، نرجو من ح�ض

……………………………………………………….. 

………………………………………………………… 

………………………………………………………….. 

 

ام والتقدير،  مع فائق الاح�ت

 

 مسؤول الشكاوى 

 

و  ع مدير الم�ش
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 الملحق الرابع: استمارة الرد

 
 ابلاغ رد لمقدم الشكوى 

 التار�ــــخ:......................... 

 

ن الأخ المواطن / الأخت المواطنة/ السادة  مني مة/ المح�ت م/ المح�ت  مؤسسة................................المح�ت

 

 

 الموض�ع: ابلاغ رد حول الشكوى رقم (    ) 

 

 تح�ة طيبة و�عد، 

ي د�كم يه
اي� ف ال�ت أط�ب التح�ات، و�ناء ع� متابعة الشكوى رقم (    ) المقدمة من طرفكم   اتحاد مسار فلسطني

 .................................................... بتار�ــــخ....../....../........ وموضوعها .................................................... 
  : ي

نود ابلاغكم بالرد الايت
 .............................................................................................................................  ............................

 ........................................................... ................ ................... ............................ .............................. 

 

 

ام والتقدير   ،مع فائق الاح�ت

 

 مسؤول الشكاوى 

 

وع  مدير الم�ش
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�
   مالملحق الخامس: سجل نظام التظل

 الرقم 
الرقم  

 التسلس�ي 
مقدم  

 الشكوى 
تار�ــــخ تقد�م  

 الشكوى 
ط��قة  

 الاستلام 
حالة  

 * الشكوى
تفاص�ل حالة  

 ** الشكوى
موض�ع  
 الشكوى 

جهة  
 المتابعة 

تار�ــــخ  
اغلاق 

 الشكوى 
طب�عة  

 ملاحظات  الرد 
                        
                        
                        
                        
                        
                        

 

 * حالة الشكوى: مقبول / مرفوض
ة / مغلقة /مرفوضة** تفاص�ل حالة   الشكوى: ق�د المتابعة / متع��
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