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 كلمة مفتاح

"حــوار  برنامجهــا  ضمــن  "مفتــاح"،  والديمقراطيــة  العالمــي  الحــوار  لتعميــق  الفلســطينية  المبــادرة  تعمــل 

السياســات والحكــم الرشــيد"، عــى التأثــير في السياســات العامــة والتشريعــات، بمــا يســاهم في تحقيــق 

الحميــة لحقــوق المواطنــة في المجتمــع الفلســطيني، كــم تعمــل "مفتــاح" عــى متابعــة الإجــراءات التنفيذيــة 

الخاصــة بحميــة النســاء المعنّفــات؛ للمســاهمة في دعــم وصولهــن إلى الخدمــات اللازمــة وحصولهــن عليهــا، 

وذلــك مــن خــلال إجــراء الدراســات والمراجعــات المتخصصــة.  وتقــوم "مفتــاح" برعايــة الحــوار مــع أصحــاب العلاقــة 

حــول ســبل توحيــد الإجــراءات وتفعيلهــا، بمــا يخــدم النســاء المعنّفــات، ومــن هــن في دائــرة الخطــر في المجتمع 

الفلســطيني، إضافــة إلى تركيــز "مفتــاح" عــى دعــم العديــد مــن حمــلات الضغــط والمنــاصرة؛ لمطالبــة أصحــاب 

القــرار بالعمــل، ضمــن مســؤوليتهم، نحــو تحســن واقــع الخدمــات المقدّمــة للنســاء والفتيــات المعنّفــات.

وتطلــق "مفتــاح" "دليــل المتابعــة والتقييــم الخــاص بالمجتمــع المــدني لنظــام التحويــل الوطنــي للنســاء 

المعنّفــات"، الــذي سيســاند مؤسســات المجتمــع المــدني ذات العلاقــة في متابعــة الإجــراءات التنفيذيــة 

والسياســات النافــذة للجهــات الرســمية المســؤولة عــن إنفــاذ نظــام التحويــل الوطنــي في الضفــة الغربيــة 

وقطــاع غــزة، والرقابــة عليهــا، ومســاءلة تلــك الجهــات عــن الفجــوات والتحديــات التــي تواجههــا النســاء والفتيــات 

المعنّفــات في الوصــول إلى خدمــات الحميــة والحصــول عليهــا.

 المديرة التنفيذية

د. تحرير الأعرج

 هدف الدليل

يهــدف الدليــل إلى رفــع وعــي الناشــطن/ات في الدفــاع عــن حقــوق المــرأة، ومناهضــة العنــف المبنــي 

عــى النــوع الاجتمعــي في المجتمــع المــدني الفلســطيني ومؤسســاته، بالآليــات الرســمية لرعايــة النســاء 

المعنّفــات وحميتهــن، وكذلــك تدخــلات المؤسســات الأهليــة في هــذا المجــال.  كــم يهــدف إلى بنــاء قــدرات 

العاملــن والعامــلات في المؤسســات النســوية في الرقابــة والمتابعــة، لرصــد جــودة الخدمــات المقدّمــة 

للنســاء المعنّفــات، وأدوار مقدمــي/ات الخدمــات في القطاعــات الرســمية المشــمولة وغــير المشــمولة في 

نظــام التحويــل الوطنــي، وامتثالهــم/ن لمعايــير العمــل الأخلاقــي والمهنــي لتحقيــق المصلحــة الفضــى 

للنســاء المعنّفــات، حتــى وصولهــن إلى إعــادة دمجهــن في المجتمــع.

 لمن هذا الدليل؟

يســتهدف هــذا الدليــل الناشــطن والناشــطات في المؤسســات الحقوقيــة والنســوية، والمدافعــن عــن 

حقــوق المــرأة، والمختصــن/ات في متابعــة ظاهــرة العنــف المبنــي عــى النــوع الاجتمعــي، وحــالات النســاء 

المعنّفــات في المجتمــع الفلســطيني، ويســتهدف تحديــداً العاملــن/ات في المؤسســات الأعضــاء في 

ــة لمناهضــة العنــف ضــد المــرأة. منتــدى المنظــمت الأهلي

 مكونات الدليل

يتضمــن هــذا الدليــل خلفيــة عامــة حــول نظــام التحويــل الوطنــي للنســاء المعنّفــات، والبيئــة التــي يعمــل 

فيهــا النظــام ومقدمــو/ات الخدمــات.  ووضــع الفصــل الأول منــه معايــير المتابعــة والتقييــم العامــة للخدمــات 

وأدوار مقدميهــا، التــي تشــمل: أولاً- معايــير أخلاقيــة؛ ثانيــاً- معايــير حقوقيــة؛ ثالثــاً- معايــير مهنيــة.  كــم تطــرق 

هــذا الفصــل إلى نصائــح مهمّــة خــلال عمليــة المتابعــة ورصــد التنفيــذ والتقييــم، ومــؤشرات الرصــد والمتابعــة 

العامــة للخدمــات وأدوار مقدميهــا.  وقــد قسُــمت تلــك المــؤشرات إلى ثلاثــة مســتويات، وهــي: المســتوى 

الأول: إخفــاق ينســف الخدمــة؛ المســتوى الثــاني: إخفــاق يمــس بشــكل جســيم بالخدمــة؛ المســتوى الثالــث: 

إخفــاق يمــس بالخدمــة.  ووضــع الفصــل الثــاني معايــير المتابعــة والتقييــم وفــق مراحــل إدارة حالــة العنــف، الــذي 

شــمل تعريــف "إدارة الحالــة" ورســمً توضيحيــاً حــول دورة "إدارة الحالــة"، التــي تتضمــن أهــم مراحــل التعامــل 

مــع حــالات العنــف المبنــي عــى النــوع الاجتمعــي مــن قبــل مختلــف مقدمــي الخدمــات.  كــم شــمل الفصــل 

الثــاني أولاً- متابعــة مرحلــة الاســتقبال ومــؤشرات الرصــد وتقييمهــا؛ ثانيــاً- متابعــة مرحلــة التقــي وجمــع 

المعلومــات ومــؤشرات الرصــد وتقييمهــا؛ ثالثــا- متابعــة مرحلــة التقييــم وفحــص الخطــورة الشــامل ومــؤشرات 

الرصــد وتقييمهــا؛ رابعــاً- متابعــة مرحلــة التدخــل ومــؤشرات الرصــد وتقييمهــا؛ خامســاً- متابعــة مرحلــة متابعــة 

الحالــة ومــؤشرات الرصــد وتقييمهــا؛ سادســاً: متابعــة مرحلــة إغــلاق ملــف الحالــة وتقييمهــا.
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 خلفيّة عامة

أصــدر مجلــس الــوزراء الفلســطيني القــرار رقــم )18( لســنة 2013 بشــأن نظــام التحويــل الوطنــي للنســاء 

المعنّفــات 1؛  بهــدف إرســاء قواعــد تشــكل بمجموعهــا ميثاقــاً وطنيــاً للتعامــل مــع النســاء المعنّفــات، وفقــاً لمــا 

ورد في النظــام ذاتــه.  وجــاء في المــادة الثانيــة منــه، التــي تناولــت أهــداف النظــام، أنــه يســعى إلى تحقيــق 

الحميــة والرعايــة للمــرأة في القطاعــات الصحيــة والاجتمعيــة والقضائيــة؛ وإرســاء قواعــد وأســس تحكــم وتوضح 

الإطــار الملــزم للعلاقــة المهنيــة مــع المنتفعــات؛ وتشــكيل مرجعيــة وحكــم للمشــكلات الأدبيــة والأخلاقيــة 

والمهنيــة؛ وتبيــان الحقــوق والواجبــات لمقــدم الخدمــة وللمــرأة المعنّفــة ذاتهــا.  كــم قــدم النظــام آليــات تدخــل 

لتقديــم الخدمــات داخــل القطاعــات الثلاثــة المشــمولة فيــه، وهــي الخدمــات الصحيــة، والخدمــات الاجتمعيــة، 

والخدمــات الشرطيــة، وأدوار مقدميهــا، إضافــة إلى أخلاقيــات العمــل عنــد التعامــل مــع النســاء المعنّفــات.

وقــد اســتند قــرار إنشــاء نظــام التحويــل الوطنــي إلى أحــكام القانــون الأســاسي المعــدل لســنة 2003 2،  

وقانــون الشــؤون الاجتمعيــة رقــم )16( لســنة 1954 3،  وعــى نظــام مراكــز حميــة المــرأة المعنّفــة رقــم )09( 

لســنة 2011 4،  وقــرار مجلــس الــوزراء رقــم )01/79/13/م.و/س.ف( للعــام 2011 بشــأن المصادقــة عــى 

الخطــة الاســراتيجية لمناهضــة العنــف ضــد النســاء.

وقــد جــاء نظــام التحويــل الوطنــي في محاولــة لمعالجــة آثــار العنــف الواقــع عــى النســاء وتوفــير الحميــة 

والرعايــة لهــن في القطاعــات الرســمية الثلاثــة المشــمولة فيــه )الصحــة، والتنميــة الاجتمعيــة، والشرطــة(، ولم 

ــة حــال مــن الأحــوال، لمناهضــة العنــف القائــم عــى النــوع الاجتمعــي في المجتمــع الفلســطيني،  ــأتِ، بأي ي

ــن الرجــال والنســاء في  ــن واختــلال علاقــات القــوة ب ــاب المســاواة، وتباي ــة لغي ــذي يشــكل ظاهــرة اجتمعي ال

الأسرة والمجتمــع، في ظــل نظــام اجتمعي/ثقــافي أبــوي، يعتمــد عــى التــدرج الهرمــي للســلطة داخــل 

العائلــة، وهــو مــا يعنــي أن جســد المــرأة وكيانهــا يتبــع بداهــةً لصاحــب القــرار والســلطة في الأسرة؛ ســواء أكان 

ــاً، أم أخــاً، أم زوجــاً، أم ابنــاً. أب

1 للاطلاع عى نظام التحويل الوطني للنساء المعنّفات رقم )18( لسنة 2013، راجع/ي: موقع منظومة القضاء والتشريع في فلسطن/

المقتفي:

http://muqtafi2.birzeit.edu/muqtafi2/transform/fulltext/JTJGZGIlMkZtdXF0YWZpJTJGYWN0JTJGeG1sJTJGMjAx-

MyUyRnJlZ19Db3VuY2lsTWluaXN0ZXJzXzIwMTQtMDEtMDVfYXIlMkYxOF8yMDEzLnhtbA

2 للاطلاع عى القانون الأساسي المعدل لسنة 2003، راجع/ي: موقع منظومة القضاء والتشريع في فلسطن/المقتفي:

http://muqtafi.birzeit.edu/pg/getleg.asp?id=14138.

3 للاطلاع عى قانون الشؤون الاجتمعية رقم )16( لسنة 1954، راجع/ي: موقع منظومة القضاء والتشريع في فلسطن/المقتفي:

http://muqtafi2.birzeit.edu/muqtafi2/transform/fulltext/JTJGZGIlMkZtdXF0YWZpJTJGYWN0JTJGeG1sJTJGMTk1NiUyR-

mxhd19LaW5nXzE5NTYtMDMtMTdfYXIlMkYxNF8xOTU2LnhtbA#0

4 للاطلاع عى نظام مراكز حمية المرأة المعنّفة رقم )09( لسنة 2011، راجع/ي: موقع منظومة القضاء والتشريع في فلسطن/المقتفي:

http://muqtafi2.birzeit.edu/muqtafi2/transform/fulltext/JTJGZGIlMkZtdXF0YWZpJTJGYWN0JTJGeG1sJTJGMjAxMSUyR-

mRlY3NuX0NvdW5jaWxNaW5pc3RlcnNfMjAxMS0xMi0yNV9hciUyRjlfMjAxMS54bWw#0

ولم يــأتِ النظــام، والإجــراءات التنفيذيــة القطاعيــة المســتندة إليــه لتوفــير حلــول جذريــة لمشــكلة العنــف 

ــة للعنــف  ضــد المــرأة، أو العنــف الأسري في المجتمــع الفلســطيني، فهــو لم يتعامــل مــع المشــاكل الجذري

القائــم عــى النــوع الاجتمعــي في النظــام الثقــافي، الاجتمعــي، الســياسي، الاقتصــادي في فلســطن، 

ولا يســعى، أيضــاً، إلى فكفكــة مصــادر الســلطة وعــدم تكافــؤ القــوة بــن الرجــال والنســاء في المجتمــع، 

بــل ليوفــر إطــاراً مهنيــاً للتعامــل مــع النســاء المعنّفــات وتوفــير الحميــة والرعايــة لهــن، وإعــادة دمجهــن في 

المجتمــع.

وفي ظــل غيــاب منظومــة قانونيــة توفــر الحميــة الاجتمعيــة للفئــات الهشــة في المجتمــع، بمــن فيهــم 

النســاء، فــإن النســاء ســيبقن محرومــات مــن نظــام العدالــة الرســمي وسُــبل الانتصــاف الفعــال.  ومنــذ صــدور 

نظــام التحويــل الوطنــي في العــام 2013 وحتــى الآن، لم تعمــل الســلطة الفلســطينية عــى إصــدار أي 

ــة ومؤسســات الســلطة  ــع المؤسســات التنفيذي ــك النظــام، ليكــون مرجعــاً، أيضــاً، لجمي ــع مرجعــي لذل تشري

القضائيــة.  وباعتبــاره قــراراً حكوميــاً، لم يســتهدف مؤسســات رســمية مهمــة في التدخــل مــن أجــل الحــد مــن 

العنــف القائــم عــى أســاس النــوع الاجتمعــي وتجريمــه، ومســاءلة مقرفيــه، كالقضــاء بشــقيه النظامــي 

والشرعــي، والنيابــة العامــة.

وقــد أبــرز غيــاب التشريــع المرجعــي، كقانــون حميــة الأسرة مــن العنــف، أو قانــون عقوبــات فلســطيني حديــث 

وعــري موائــم للاتفاقيــات الدوليــة التــي انضمــت إليهــا دولــة فلســطن في العــام 2014، عــى ســبيل 

المثــال لا الحــر، العديــد مــن الفجــوات ذات العلاقــة بالتنســيق والتعاون المشــرك بن المؤسســات التنفيذية 

والقضائيــة، وأبــرز العديــد مــن التحديــات أمــام الجهــات القضائيــة ذاتهــا، لتجريــم التمييــز والعنــف المبنــي عــى 

النــوع الاجتمعــي، وملاحقــة ومســاءلة مقرفيــه، وإنصــاف ضحايــاه.

ــة فلســطن إلى الاتفاقيــات  وعــى الرغــم مــن أن النظــام الصــادر في العــام 2013 قــد ســبق انضــمم دول

الدوليــة لحقــوق الإنســان في العــام 2014، وتحديــداً اتفاقيــة القضــاء عــى جميــع أشــكال التمييــز ضــد المــرأة 

ــه لا يعفــي الحكومــة الفلســطينية التــي كانــت تقــوم بالتحضــيرات اللازمــة للانضــمم  في العــام 2014، فإن

للاتفاقيــات الدوليــة، مــن مواءمــة النظــام وتعريفاتــه مــع مواثيــق حقــوق الإنســان الدوليــة.  فقــد أورد النظــام 

مجموعــة مــن التعريفــات في المــادة )01( منــه، دون الاســتناد إلى الممرســات الدوليــة الفضــى، أو تلــك 

فجــاءت  العلاقــة،  ذات  الدوليــة  والإعلانــات  الإنســان،  لحقــوق  الــدولي  القانــون  في  الــواردة  المصطلحــات 

تعريفاتــه منقوصــة، وغــير متوائمــة وغــير شــاملة.  فتعريــف “العنــف” الــوراد في النظــام منقــوص ولا يلائــم 
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تعريــف “العنــف” الــوارد في الإعــلان بشــأن القضــاء عــى العنــف ضــد المــرأة المعتمــد مــن قبــل الأمــم المتحــدة 

في العــام 1993 5.   فيــم لم تشــمل التعريفــات تعريــف جريمــة “التمييــز” القائــم عــى أســاس الجنــس، أو 

النــوع الاجتمعــي، واعتبــاره عنفــاً قائمــاً ضــد النســاء ذاتهــن.

وقــد اســتمر غيــاب مرجعيــات وآليــات التنســيق وتكامــل الأدوار بــن القطاعــات الرســمية وغــير الرســمية ذات 

العلاقــة، إلى أن صــدر “دليــل إجــراءات العمــل المشــرك لمقدمــي/ات خدمــات التدخــل والتحويــل للنســاء 

ضحايــا العنــف المبنــي عــى النــوع الاجتمعــي” في تموز/يوليــو 2017 عــن وزارة شــؤون المــرأة.  وقــد وضــح 

الدليــل أدوار ومســؤوليات مقدمــي الخدمــات للنســاء ضحايــا العنــف في جميــع القطاعــات، ســواء أكانــت تلــك 

ــة العامــة، ومؤسســات المجتمــع المــدني، والقضــاء  ــه كالنياب المشــمولة في النظــام، أو غــير المشــمولة في

الشرعــي، ومكاتــب المحافظــن، ووزارة شــؤون المــرأة.  إلا أن هــذا الدليــل الصــادر عــن وزارة شــؤون المــرأة، 

الــذي لم يقُــر حتــى الآن مــن قبــل الحكومــة الفلســطينية، يعتــر أقــل شــأناً تشريعيــاً مــن النظــام الصــادر عــن 

مجلــس الــوزراء، ويبقــى إرشــادياً وغــير ملــزم لأي مــن القطاعــات ذات العلاقــة بالتدخــل وتقديــم الخدمــات 

للنســاء ضحايــا العنــف المبنــي عــى النــوع الاجتمعــي، ســواء أكانــت مشــمولة في نظــام التحويــل أو غــير 

مشــمولة فيــه.

وأخــيراً، غــاب عــن الدليــل وضــع آليــات المراجعــة الدوريــة، وتقييــم إجــراءات التدخــل ونجاعتهــا في كــسر دائــرة 

العنــف ضــد النســاء، وتوفــير الحميــة لهــن، وتقييــم الإجــراءات العمليــة المســتندة إلى النظــام لضــمن وصــول 

المــرأة المعنّفــة إلى بــر النجــاة، وليــس وقوعهــا تحــت المزيــد مــن العنــف، أو ســقوطها ضحيــة جرائــم القتــل.

الفصل الأول: معايير المتابعة والتقييم العامة للخدمات وأدوار مقدميها

  أولاً. معاير أخلاقية

احرام الكرامة الإنسانية للمرأة المعنفة؛ أي إنه عى مقدم/ة الخدمة:. 1

القيــام بواجبــه/ا ومســؤولياته/ا بمهنيــة عاليــة، اســتناداً إلى حــق المــرأة بالشــعور بكرامتهــا الإنســانية 	 

المتأصلــة فيهــا، وليــس عــى قاعــدة العطــف أو الشــفقة أو الإحســان.

عدم انتظار امتنان المنتفعة لخدماته/ا أو الشكر.	 

عــدم النظــر إلى المــرأة المعنّفــة مــن جانــب الضعــف، أو التقليــل مــن شــأنها، أو نظــرة مهينــة، وأن يكــون/	 

تكــون عــى حساســية عاليــة لضــمن عــدم وصــول هــذا الشــعور لهــا.

احرام حق المرأة المعنّفة في تقرير مصيرها؛ أي إنه عى مقدم/ة الخدمة:. 2

توضيــح الخدمــة/ات المقدمــة للمعنّفة/المنتفعــة وشرحهــا بشــكل واضــح، والهــدف مــن تقديــم تلــك 	 

الخدمــات، والخيــارات المتاحــة لهــا، وأخطــار كل خيــار، ويبقــى الخيــار النهــائي لهــا، ولهــا الحــق في قبــول 

الخدمــة أو رفضهــا أو الانســحاب منهــا في أي وقــت.

إعــلام المعنّفة/المنتفعــة بشــكل مســتنير بتوقــف مقــدم/ة الخدمــة عــن العمــل، أو انتقالــه/ا إلى عمــل 	 

آخــر، عــى أن يـُـرك الاختيــار بحريــة للمعنّفة/المنتفعــة بــن الانتقــال لمقــدم/ة خدمــة آخر/أخــرى، أو التوقــف 

عــن تلقــي الخدمــة.

عــدم اســتغلال ســلطته/ا، نفــوذه/ا، مكانتــه/ا المهنيــة، أو التلويــح بذلــك، لفــرض خدمــات أو اختيــارات أو 	 

وقائــع عــى المــرأة المعنّفة/المنتفعــة.

مراعاة المصلحة الفُضى للمرأة المعنَّفة. 3

ــة، 	  ــة، والتأهيلي ــة، والشرطي ــة، والاجتمعي أي إن الأولويــة خــلال تقديــم الخدمــات بشــتى أنواعهــا، الصحي

والإرشــادية، والتمكينيــة، هــي لمصلحــة المــرأة الفضــى وحميتهــا، وليســت لمقــدم الخدمــة، أو مصلحته، 

أو منفعتــه، أو حميــة نفســه.

 ثانياً. معاير حقوقية

مبدأ المساواة وعدم التمييز. 1

ــع النســاء المعنفات/المنتفعــات متســاويات كبــشر وبحكــم الكرامــة 	  ــدأ المســاواة إلى أن جمي يشــير مب

المتأصلــة فيهــن ككل إنســان، ومتســاويات مــع النســاء الأخريــات في المجتمــع، ومتســاويات بينهــن في 

الخدمــات والمعاملــة التــي يتلقينهــا.

ويشــير عــدم التمييــز بينهــن، إلى أنــه لا ينبغــي أن تعــاني أيٌّ منهــن مــن التمييــز عــى أســاس العــرق، أو 	 

ــرأي الســياسي،  ــن، أو ال ــون، أو النســب، أو الجنــس، أو الســن، أو اللغــة، أو التوجــه الجنــي، أو الدي الل

أو غــير الســياسي، أو الأصــل القومــي، أو الاجتمعــي، أو الجغــرافي، أو الإعاقــة، أو الملكيــة والوضــع 

الاقتصــادي، أو المولــد، أو أي وضــع آخــر أقرتــه معايــير حقــوق الإنســان، بمــا في ذلــك التمييــز ضدهــن، أو 

بالتعامــل معهــن كونهــن معنّفــات.

مبادئ الشفافية والحوكمة وعدم تضارب المصالح. 2

الشــفافية وتبــادل المعلومــات، والانفتــاح وتبــادل مخرجــات عمليــات التقييــم الــدوري بــن المؤسســات 	 

الرســمية وغــير الرســمية ذات العلاقــة بتقديــم الخدمــات حــول تطــور حالــة المنتفعــة أو تراجعهــا خــلال 

مســار النظــام، ومــع المنتفعــة ذاتهــا في كل مرحلــة مــن مراحــل تلقــي الخدمــات، مــع الحفــاظ التــام عــى 

حــق المنتفعــة في الحفــاظ عــى خصوصيتهــا.
5 Declaration on the Elimination of Violence against Women:

https://www.ohchr.org/en/professionalinterest/pages/violenceagainstwomen.aspx.
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الحوكمــة تشــير إلى التقييــم الــدوري، ومراقبــة مراحــل التقــدم والراجــع في حالــة المنتفعــة، وتقييــم 	 

مســتوى جــودة الخدمــات المقدمــة لهــا، وسرعــة تقديــم الخدمــة، والاســتفادة مــن الــدروس واســتخلاص 

العــر، والالتــزام بالممرســات الفضــى، إلى حــن كــسر دائــرة العنــف، أو اكتفائهــا وتوقفهــا عــن تلقــي 

الخدمــات.

يعنــي مبــدأ “عــدم تضــارب المصالــح” بــن مقدمــي/ات الخدمــات، والمنتفعــات، ومقــرفي جرائــم العنــف 	 

وذوي ثلاثتهــم، وبخاصــة في الواقــع الاجتمعــي الفلســطيني، وبخاصــة في القــرى والمناطــق الريفيــة 

والنائيــة، التــي، في كثــير مــن الأحيــان، تكــون الأطــراف الثلاثــة مــن عائلــة ممتــدة واحــدة؛ أي إنــه مــن 

الممكــن أن يكــون مقــدم/ة الخدمــة أحــد أقــارب مقــرف جريمــة العنــف، عــى ســبيل المثــال لا الحــر.

احرام حقوق النساء ذوات الإعاقة. 3

ــل 	  يجــب أن تتمتــع النســاء ذوات الإعاقــة بكافــة الخدمــات وإجــراءات الحميــة التــي ينظمهــا نظــام التحوي

الوطنــي، وأدلــة الإجــراءات القطاعيــة دون تمييــز، وعــى قــدم المســاواة مــع أقرانهــن مــن النســاء.  وعــى 

ــات التيســيرية للنســاء ذوات  ــة توافــر التدابــير والرتيب جميــع المؤسســات الرســمية وغــير الرســمية كفال

الإعاقــة.

يجــب عــى جميــع المؤسســات الرســمية وغــير الرســمية مواءمــة خدماتهــا مــع احتياجــات النســاء ذوات 	 

الإعاقــة، بمــا يشــمل: تدريــب طواقمهــا للعمــل معهــن، وتوفــير أشــكال الدعــم والمســاندة؛ ســواء مــن 

قبــل متخصصــن بلغــة الإشــارة، وطباعــة منشــورات بلغــة بريــل عــن تلــك الخدمــات، أو توفيرهــا صوتيــاً 

ــة التدخــل لاحــرام  ــاً، وعــى أن تشــمل كافــة نمــاذج المؤسســات معلومــات عــن الإعاقــة وآلي أو إلكروني

حقهــن في الحصــول عــى تلــك الخدمــات.

عــى جميــع المؤسســات الرســمية وغــير الرســمية تمكــن النســاء ذوات الإعاقــة مــن الاســتفادة مــن 	 

خدماتهــا باســتقلالية، بمــا يشــمل إزالــة المعوقــات والعقبــات، ومواءمــة المبــاني ووســائل النقــل، وتعزيــز 

قدرتهــن عــى الحصــول عــى المعلومــات ونقلهــا وفقــاً لاحتياجاتهــن.

تضمن مبدأ المساءلة والمحاسبة. 4

•      المســاءلة والمحاســبة مبــدآن متلازمــان ومتداخــلان بشــكل كبــير، وهــم يعــران عــن سلســلة مــن الأنظمــة 

والإجــراءات المراكمــة مــن أجــل تحقيــق العدالــة والإنصــاف للضحايــا، وملاحقــة مقــرفي الانتهــاكات بحقهــم.  

ــة أو الأهليــة،  يشــير مبــدأ المســاءلة إلى ملاحقــة أصحــاب الواجــب مــن المســؤولن في مواقعهــم الحكومي

ومــن بينهــم/ن مقدمــو/ات الخدمــات للنســاء المعنّفــات، عــن تقصيرهــم، وإخفاقهــم في العمــل، وعــدم 

الرســمية وغــير  التزامهــم، وأخطائهــم، أو فســادهم، ضمــن نظــام شــكاوى واضــح في كل المؤسســات 

الرســمية ذات العلاقــة، حــول أي انتهــاك بحــق المنتفعــة خــلال تلقيهــا الخدمــات، مــع وجــود ضمنــات التحقيــق 

الشــفاف في تلــك الشــكاوى.

أمــا مبــدأ المحاســبة، فهــو درجــة أعــى في ســلم المتابعــة والمســاءلة، ويكمــل مبــدأ المســاءلة في توجيــه، 

لفــت النظــر، أو اللــوم، أو الاتهــام، واتخــاذ الإجــراءات الجزائيــة، ومــن بينهــا القضائيــة، عــى أصحــاب الواجــب.  

وهــو مبــدأ يلزمــه صلاحيــة وســلطة لاتخــاذ تلــك الإجــراءات، وبالــرورة أن يلــزم مبــدأ المحاســبة إنصــاف الضحيــة 

وجــر الــرر عنهــا.

 ثالثاً. معاير مهنية

احرام الخصوصية وضمن السرية. 1

تعُقــد المقابــلات في مــكان تتوفــر فيــه الخصوصيــة، وعــى انفــراد دون حضــور أيٍّ مــن ذويهــا أو ذوي 	 

مقــرف جريمــة العنــف، عــى أن يكــون أحــد مقدمــي الخدمــة امــرأة.

ضــمن سريــة المعلومــات والبيانــات المتُحصــل عليهــا مــن قِبــل المعنّفة/المنتفعــة، وضــمن عــدم إفشــاء 	 

أسرارهــا، أو نــشر معلوماتهــا.

تجنب العلاقات الشخصية أو الجنسية. 2

يحُظــر عــى مقــدم/ة الخدمــة تشــجيع المعنّفة/المنتفعــة، أو إغواؤهــا للارتبــاط بــه/ا نفســياً أو عاطفيــاً، أو 	 

الــشروع في علاقــة معهــا خــارج إطــار العلاقــة المهنيــة.

عــى مقــدم/ة الخدمــة تجنــب أي اتصــال بــدني، أو جنــي، أو تحــرش خــلال العلاقــة المهنيــة مــع المعنّفة/	 

المنتفعــة أو بعدهــا، ســواء بالفعــل، أو القول، أو الإيماء.

للمــرأة المعنّفــة/	  الوعــد بخدمــة أفضــل  أو  التهديــد بوقــف،  أو  الخدمــة وقــف،  يحُظــر عــى مقــدم/ة 

أغــراض غــير مشروعــة اجتمعيــاً، أو ماديــاً، أو جنســياً. المنتفعــة بقصــد تحقيــق 

تعزيز الحمية والثقة الذاتية للمرأة المعنّفة. 3

إعــلام المعنّفة/المنتفعــة بخدمــات وإجــراءات الحميــة المتوفــرة دون تقليــل أو تعظيــم مــن تلــك الخدمــة/	 

الإجــراء، وذلــك ســواء في داخــل المؤسســة التــي يعمل/تعمــل فيهــا أو في مؤسســة أخــرى، وآليــات 

التحويــل للحصــول عــى تلــك الخدمــات في المؤسســات الأخــرى.

عــى مقدمــي/ات الخدمــات ضــمن حميــة المــرأة المعنّفة/المنتفعــة مــن أي عنــف قــد تتعــرض لــه داخــل 	 

المؤسســة التــي يعمل/تعمــل بهــا.

تشــجيع المعنّفة/المنتفعــة عــى التفكــير دائمــاً بخطــة للحميــة والنجــاة بنفســها، ومســاعدتها في وضــع 	 

تلــك الخطــة، تحســباً لوقــوع خطــر العنــف، أو توقــع حدوثــه مــرة أخــرى، أو تكــراره.

عــى مقــدم/ة الخدمــة طمأنــة المعنّفة/المنتفعــة، وتعزيــز شــعورها بالأمــان، دون منحهــا الانطبــاع بــزوال 	 

الخطــر عنهــا، إن لم يكن/تكــن مقــدم/ة الخدمــة عــى يقــن مــن ذلــك.



دليل المتابعة والتقييم الخاص بالمجتمع المدني نظام التحويل الوطني للنساء المعنّفات

1415

دليل المتابعة والتقييم الخاص بالمجتمع المدني نظام التحويل الوطني للنساء المعنّفات

ضمنات التغطية الجغرافية. 4

تعنــي تلــك الضمنــات وجــود دوائــر رســمية للقطاعــات الثلاثــة في نظــام التحويــل الوطنــي )صحيــة، 	 

شرطيــة، اجتمعيــة( في المحافظــات والمــدن والقــرى، لتخــدم النســاء والمعنّفــات، وتضمــن ســهولة 

وصولهــن إلى تلــك الدوائــر.

كــم تعنــي وجــود عــدد كافٍ ومؤهــل مــن الموظفــن الرســمين، وأفــراد شرطــة، وأطبــاء ومختصــن، 	 

ومرشــدين اجتمعيــن في المحافظــات والمــدن والقــرى، لضــمن تيســير وصــول النســاء المعنّفــات، 

وفهــم قضاياهــن والتعامــل معهــا، دون حاجــة المعنّفــة إلى الانتقــال مــن قريــة إلى أخــرى، أو إلى أقــرب 

مدينــة أو مركــز المحافظــة.

توفير إمكانيات الوصول والحصول عى الخدمات، بما بشمل:. 5

وجــود دوائــر رســمية للقطاعــات ذات العلاقــة في المحافظــات والمــدن والقــرى تسُــهل وصــول النســاء 	 

المعنّفــات، دون حواجــز أو قطــع مســافات طويلــة، ومــن بينهــن النســاء المعنّفــات ذوات الإعاقــة.

وجــود عــدد كافٍ مــن المرشــدين/ات الاجتمعيــن في المحافظــات والمــدن والقــرى لتلقــي الشــكاوى 	 

والتعامــل معهــا.

تدريــب كافٍ للموظفــن الرســمين والجهــات ذات العلاقــة لتلقــي شــكاوى النســاء المعنّفــات ذوات 	 

الإعاقــة.

مواءمة الأبنية ووسائل النقل لوصول النساء المعنّفات ذوات الإعاقة لتقديم الشكاوى.	 

لضــمن 	  مختصــن،  مســاعدين  ووجــود  الإعاقــة،  ذوات  النســاء  احتياجــات  مــع  ذاتهــا  الخدمــات  مواءمــة 

الخدمــات. تلقــي  في  قراراتهــن  اتخــاذ  في  الإعاقــة  ذوات  المعنّفــات  النســاء  اســتقلالية 

تدريــب كاف للموظفــن الرســمين والجهــات ذات العلاقــة لتقديــم الخدمــات للنســاء المعنّفــات ذوات 	 

الإعاقــة.

تضمن تدابير استثنائية خاصة للعمل خلال حالات الطوارئ. 6

أي وجــود إرشــادات وإجــراءات واضحــة لمقدمــي/ات الخدمــات في القطاعــات الثلاثــة للتعامــل مــع النســاء 	 

المعنّفــات، وقضايــا العنــف خــلال الأوضــاع الاســتثنائية المرتبطــة بحــالات الطــوارئ.  ويجــب ألا تقتــر عــى 

COV- (الإجــراءات العامــة المرتبطــة بحالــة الطــوارئ الناتجــة عــن مواجهــة انتشــار فــيروس كورونــا المســتجد 

ID 19(، كإجــراءات التباعــد الاجتمعــي، والتعقيــم، ومــا إلى غــير ذلــك، بــل يجــب أن تكــون تلــك الإجــراءات 

الطــوارئ والإغلاقــات،  حــالات  خــلال  النســاء  العنــف ضــد  تزايــد قضايــا  مــع  التعاطــي  أكــر عمقــاً في 

وتســهيل إمكانيــات التبليــغ عــن حــالات العنــف، والوصــول إلى النســاء المعنّفــات، وإلحاقهــن بنظــام 

التحويــل الوطنــي.

لــأرض 	  الاســتثنائي  الوضــع  والإجــراءات  الإرشــادات  تلــك  وضــع  عنــد  الاعتبــار  بعــن  الأخــذ  يجــب  كــم 

عــى  والاعتــداء  القتــل  وجرائــم  المختلفــة،  الاحتــلال  ســلطات  انتهــاكات  وأثــر  المحتلــة،  الفلســطينية 

الســلامة الجســدية، وتهجــير المواطنــن، وهــدم المنــازل، والإغلاقــات، والاجتياحــات وتداعياتهــا عــى 

ــك مــن أســباب حــالات الطــوارئ الناتجــة عــن  ارتفــاع معــدلات العنــف ضــد النســاء، وضرورة الأخــذ بغــير ذل

الأمــد لمناطــق محــددة. الطبيعيــة، والإغــلاق طويــل  الكــوارث 

 نصائح مهمة للباحثة/المتطوعة خلال عملية المتابعة ورصد التنفيذ والتقييم

عمليــة الرصــد الدقيــق المنتظــم ضرورة لضــمن تنفيــذ الإجــراءات بشــكل فعــال، وألا تكــون لهــا أثــار ســلبية غــير 

متوقعــة.

رصــد تنفيــذ الإجــراءات قــد يكشــف عــن ثغــرات في نطــاق فعاليــة التدخــل أو الإجــراءات أو النظــام، وعــن 	 

الحاجــة إلى تدريــب مقدمــي/ات الخدمــات والقانونيــن/ات وغيرهــم/ن مــن المكلفــن/ات بالواجــب، وعــن 

نقــص الاســتجابة المنســقة بــن القطاعــات.

تكــون عمليــة المتابعــة والتقييــم ذات فعاليــة عندمــا تضطلــع الأجهــزة المختصــة بالتعــاون فيــم بينهــا ومــع 	 

المؤسســات الأهليــة، وبمشــاركة المعنّفــات والناجيــات مــن العنــف، ومــع مقدمــي الخدمــات، مــن أجــل 

ضــمن التقييــم الواضــح لكيفيــة تطبيــق الإجــراءات عــى أرض الواقــع.

يجــب تجميــع وتحليــل المعلومــات الخاصــة بالعمــل مــع النســاء المعنّفــات عــى فــرات منتظمــة، وبخاصــة 	 

الأســباب والنتائــج وتواتــر العنــف، وفعاليــة التدابــير الراميــة لمنــع العنــف، ومحاســبة مقرفيــه، وحميــة 

ــات مــن العنــف. المعنّفــات والناجي

عمليــة جمــع البيانــات، بمــا فيهــا البيانــات الإحصائيــة، أمر أســاسي لرصد فعاليــة الإجراءات، ويجب أن يشــمل 	 

ذلــك تقييــم مــا إذا كان التدخــل الصحــي، أو الاجتمعــي، أو القانــوني، أو جميــع أنمــاط الاســتجابة، ذا جــدوى 

عــى النســاء المعنّفــات، ومــا إذا رافــق تلــك الاســتجابة المزيــد مــن التدهــور في حالــة النســاء المعنّفات.

العنــف 	  بحساســية  تدريبــات متخصصــة  عــى  العنــف  والعامــلات في قضايــا  العاملــن  ضــمن حصــول 

المبنــي عــى النــوع الاجتمعــي، وضــمن تبــادل المعلومــات مــع تحقيــق متطلبــات الخصوصيــة والسريــة 

)تدريــب عــى النــمذج(.

إنشــاء نظــام تتبــع مشــرك بــن الأطــراف ذات العلاقــة، لتيســير تبــادل المعلومــات ومتابعــة التقــدم 	 

الضحية/المنتفعــة. مــع  المحــرز 

6 من الممكن أن تتعرض المنتفعة لأيٍّ من الانتهاكات الجسيمة في هذه المرحلة من قبل مقدم/ة الخدمات، سواء كان/ت تتبع الجهات الرسمية 

الحكومية، الأهلية، أو من قبل مقدمي/ات الخدمات الداعمة للنساء ذوات الإعاقة، وهم المختصون/ات بلغة الإشارة، أو التعامل مع الإعاقات 

الذهنية ... إلخ.

7 يجب توضيح الجهة المستقبلة للشكوى في حال تقديمها في خانة الملاحظات.
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تقييــم أنظمــة البيانــات المشــركة، بمــا يدعــم إدارة الحــالات الفرديــة مثــل ضــمن اســتجابة مناســبة لنتائــج 	 

تقييــم المخاطــر.

تقييم الاحتياجات المتعددة للنساء المعنّفات/المنتفعات. 	 

ضــمن مراجعــة دوريــة لــأدوار والمســؤوليات بــن الأطــراف، وتحديــد نقــاط القــوة والضعــف في عمليــات 	 

التنســيق والتطبيــق بــن القطاعــات ذات العلاقــة.

تقييــم التدخــلات في حــالات العنــف، بمــا فيهــا تحليــل للقضايــا وقيــاس جــدوى التدخــلات، ومــدى وصولهــا 	 

إلى العدالــة، وتحليــل الإخفاقــات، واســتخلاص العــر.

ــة المتابعــة 	  ــة، عطــل رســمية(، مرون التدخــلات في الحــالات الاســتثنائية، )طــوارئ إغلاقــات، شــكاوى ليلي

ــة. والتواصــل مــع القطاعــات الثلاث

الانتبــاه إلى التدخــلات غــير الرســمية ومــدى خطورتهــا عــى انتظــام الخدمــات، وكــسر دائــرة العنــف، 	 

الرســمية. التدخــلات ضمــن الإجــراءات  الخدمــات، وضــمن أن تكــون  والتهديــد المتوقــع عــى مقدمــي/ات 

 مؤشرات الرصد والمتابعة العامة للخدمات وأدوار مقدميها

تســتند مــؤشرات الرصــد والمتابعــة إلى تقييــم خدمــات الرعايــة والحميــة للنســاء المعنّفــات في القطاعــات 

المختلفــة، وتقييــم أداء ومســؤوليات مقدمــي الخدمــات ذاتهــم/ن ومــدى التزامهــم/ن بالمعايــير الأخلاقيــة 

والحقوقيــة والمهنيــة المذكــورة ســابقاً.  وقــد قسُــمت تلــك المــؤشرات المســتندة إلى تلــك المعايــير وفــق 

منهجيــة نوعيــة مبنيــة عــى جــودة الخدمــات، وتحقيــق الغايــات المرجــوة مــن تقديمهــا، وقيــاس مــدى الإخفــاق 

ــة مســتويات: ــير، إلى ثلاث ــزام بتلــك المعاي في الالت

المســتوى الأول: إخفــاق ينســف الخدمــة: وهــي تلــك الإخفاقــات التــي تنتهــك الكرامــة الإنســانية للمــرأة 

المعنّفــة، أو التمييــز ضدهــا، أو المرتبطــة بالجرائــم الجنســية أو التحــرش، والتــي تقــرر فيــه المنتفعــة، في أي 

مرحلــة مــن مراحــل مســار الخدمــات، التوقــف عــن تلقــي الخدمــات عــى الفــور والانســحاب منهــا.

المســتوى الثــاني: إخفــاق يمــس بشــكل جســيم بالخدمــة: وهــي تلــك الإخفاقــات الناتجــة عــن المــس 

بتوعيــة المــرأة المعنّفــة بحقوقهــا وخياراتهــا، وبالتــالي يؤثــر عــى قرارهــا المســتنير في تقريــر مصيرهــا، أو 

شــكل مساســاً في معتقدهــا، أو اعترتــه مساســاً في حرمــة جســدها، وعــادة مــا تصــل فيــه المنتفعــة إلى بــر 

ــة بالغــة، أو تتوقــف عــن الحصــول عــى الخدمــات، أو تنســحب منهــا في مراحــل متقدمــة. الأمــان بصعوب

المســتوى الثالــث: إخفــاق يمــس بالخدمــة: وهــو إخفــاق في تدبــير سُــبل وإمكانيــات وصــول المعنّفــة إلى 

الخدمــات، و/أو الحصــول عليهــا بجــودة تحقــق الغايــة منهــا، ولكنــه لم يؤثــر عــى مســارها في تلقــي الخدمــات 

ووصولهــا إلى إعــادة الإدمــاج في المجتمــع، وعــادة مــا تصــل فيــه المنتفعــة إلى بــر الأمــان.

ومــا دون رصــد المــؤشرات في المســتوين الأول والثــاني، تعتــر الخدمــات مرضيــة، أو بجــودة عاليــة، التــزم 

خلالهــا مقدمــو/ات الخدمــات بمســؤولياتهم/ن وواجباتهــم/ن، بمــا حقــق الغايــة مــن مســار نظــام التحويــل 

الوطنــي في كــسر دائــرة العنــف، وإعــادة دمــج المــرأة المعنّفــة في المجتمــع.

 مؤشرات رصد المستوى الأول: إخفاقات تنسف الخدمة

لانعممؤشرات الرصد المتعلقة بانتهاكات الكرامة الإنسانية 6الرقم

1
هل تعرضتِ للتمييز في تقديم الخدمة عى أساس الإعاقة أو النسب أو 

المكانة الاجتمعية أو الاقتصادية؟

2
هل تعرضتِ للتحرش الجني سواء بالفعل أو القول أو الإيماءات خلال 

تلقي أيٍّ من الخدمات؟

هل تعرضتِ للإغواء لعلاقة جنسية خلال تلقي أي من الخدمات؟3

4
هل تعرضتِ للإجبار عى اتصال جسدي أو جني مقابل/خلال تلقي أيٍّ من 

الخدمات؟

5
هل نشُرت أية معلومات أو بيانات خاصة بكِ، أو أفُشيت أسراركِ خلال 

حصولك عى الخدمات؟

هل قدُمت الخدمة لكِ عى أسس العطف والشفقة؟6

هل توقفت الخدمة أو تأخرت لانتظار مقدمها الشكر والامتنان منكِ؟7

هل شعرتِ بالإهانة أو التقليل من شأنك خلال تلقي أيٍّ من الخدمات؟8

9
هل كان لديكِ علم مسبق بإمكانية تقديم شكوى لعدم رضائك عن الخدمة 

أو ضد مقدمها/تها؟

هل تقدمتِ بشكوى لعدم رضائك عن الخدمة أو ضد مقدمها/تها؟ 107

ملاحظات:

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

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

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

..................................................................................................................
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 مؤشرات رصد المستوى الثاني: إخفاق يمس بشكل جسيم بالخدمة

غير واضحلانعممؤشرات الرصد المتعلقة بحرمة الجسد وتقرير المصيرالرقم

1
هل حصلتِ عى كافة المعلومات المتعلقة بالخدمة والغاية منها 

بشرح واضح وواف وبأسلوب مبسط؟

هل وُضّحت لكِ الخيارات المتاحة عند تلقيك الخدمة؟2

هل وُضّحت لكِ الأخطار التي قد تتعرضن لها عند تلقيك للخدمة؟3

هل أعُلمتِ عند توقف الخدمة أو انتقال مقدمها/تها؟4

5
هل خُيرتِ بن قبول تلقي الخدمة أو رفضها أو الانسحاب منها في 

أي وقت تشائن؟

هل تعرضتِ لإجبار عى تلقي خدمة محددة؟6

7
هل تعرضتِ لاستغلال سلطة أو نفوذ أو التلويح بها لفرض خدمة 

معينة؟

هل مُنعتِ من تلقي الخدمة بسبب مصلحة مقدمها/تها؟8

9
هل خُيرتِ بن مصلحتك أو مصلحة مقدم/ة الخدمة، أو تعرضتِ لهذا 

الموقف بشكل غير صريح؟

10
حالة الإعاقة 

البرية

هل حصلتِ عى معلومات الخدمة من خلال إتاحة 

مطبوعات بلغة بريل، أو تسجيلات صوتية، أو 

إلكرونية تشرح المعلومات كافة عن الخدمة والغاية 

منها وأخطارها وخياراتها بشكل وافٍ؟

11
حالة الإعاقة 

السمعية

هل حصلتِ عى معلومات الخدمة من خلال مختص 

بلغة الإشارة، أو مطبوعات ورقية، أو تسجيلات مرئية 

تشرح المعلومات كافة عن الخدمة والغاية منها 

وأخطارها وخياراتها بشكل وافٍ؟

12
حالة الإعاقة 

الذهنية

هل حصلتِ عى معلومات الخدمة كافة من خلال 

مختص بالخدمات الداعمة والغاية منها وأخطارها 

وخياراتها بشكل وافٍ ومبسط للعلم المستنير 
ووفق الرتوكولات الخاصة؟8

13
حالة الإعاقة 

النطقية

هل أتُيحت لكِ الفرصة للتعبير عن قرارك بشكل 

مكتوب أو بلغة الإشارة، وامتثل مقدمو/ات الخدمة 

له؟

14
حالة الإعاقة 

الحركية

هل تعرضتِ لتجربة الحمل أو النقل أو المساس 

بجسدك من قِبل الرجال لعدم مواءمة المباني أو 

وسائل النقل؟

15
هل شعرتِ بخدش حيائك بسبب أسئلة مقدم/ة الخدمة أو 

استفسارات ذات علاقة بتكوين شخصيتك أو معتقدك أو ملبسك؟

16
هل انتظرتِ في غرفة/مكان منعزل عن دورات المياه، أو دون 

مستلزماتك الشخصية النسائية؟

هل قوُبلتِ في مكان لا يوفر الخصوصية لكِ؟17

هل قوُبلتِ بحضور أحد أقاربكِ؟18

هل قوُبلتِ بحضور مقرف جريمة العنف أو أيٍّ من ذويه؟19

هل تشعرين بارتباط نفي أو عاطفي مع مقدم/ة الخدمة؟20

21
هل تعرضتِ للتهديد بوقف الخدمة أو الوعد بها مقابل منفعة 

اجتمعية أو مادية؟

22
هل كان لديكِ علم مسبق بإمكانية تقديم شكوى لعدم رضائك عن 

الخدمة أو ضد مقدمها/تها؟

هل تقدمتِ بشكوى لعدم رضائك عن الخدمة أو ضد مقدمها/تها؟239

ملاحظات:

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

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

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

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

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

8  الروتوكولات الخاصة بالتعامل مع النساء ذوات الإعاقة الذهنية “قواعد السلوك الجيد”، دليل مقدمي خدمات الاستجابة والوقاية للنساء 

ذوات الإعاقة الناجيات من العنف القائم عى النوع الاجتمعي، جمعية نجوم الأمل لتمكن النساء ذوات الإعاقة، وبالتعاون مع مرصد السياسات 

الاجتمعية والاقتصادية، 2021، الصفحات من 36 وحتى 40.

9يجب توضيح الجهة المستقبلة للشكوى في حال تقديمها في خانة الملاحظات.
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. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

 مؤشرات رصد المستوى الثالث: إخفاق يمس بالخدمة

غير واضحلانعممؤشرات الرصد المتعلقة بجودة الخدمة وإمكانية الوصول إليها  10الرقم

1

هل هناك دوائر رسمية للقطاعات ذات العلاقة )صحة/ تنمية/ 

شرطة( في المحافظات أو المدينة أو القرية تسُهل وصول النساء 

المعنّفات؟

2
هل هناك عدد كافٍ من مرشدين/ات اجتمعين في المحافظات أو 

المدينة أو القرية لتلقي الشكاوى؟

3
هل هناك تغطية كافية من المؤسسات الأهلية في المحافظات أو 

المدينة أو القرية لتلقي الشكاوى؟

4
هل تلقى الموظفون/ات الرسميون/ات تدريباً كافياً من الجهات 

ذات العلاقة بتلقي شكاوى النساء المعنّفات ذوات الإعاقة؟

5
هل الأبنية ووسائل النقل موائمة لوصول النساء المعنّفات ذوات 

الإعاقة إلى تقديم الشكاوى؟

6

هل الخدمات ذاتها متوائمة مع احتياجات النساء ذوات الإعاقة، 

ووجود مقدمي/ات »الخدمات الداعمة«، لضمن استقلالية النساء 

المعنّفات ذوات الإعاقة في اتخاذ قراراتهن في تلقي الخدمات؟

7
هل تلقى/ت مقدمو/ات الخدمات الأساسية تدريباً كافياً لتقديم 

الخدمات للنساء المعنّفات ذوات الإعاقة؟

8
هل كان لديكِ علم مسبق بإمكانية تقديم شكوى لعدم رضائك عن 

الخدمة أو ضد مقدمها/تها؟

هل تقدمتِ بشكوى لعدم رضائك عن الخدمة أو ضد مقدمها/تها؟ 911

ملاحظات:

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

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

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

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

الفصل الثاني: معايير المتابعة والتقييم وفق مراحل إدارة حالة العنف

إدارة الحالــة: تعتــر إدارة الحالــة جــزءاً لا يتجــزأ مــن الاســتجابة للعنــف القائــم عــى النــوع الاجتمعــي، فهــي 

المتاحــة  الخيــارات  بجميــع  المــرأة  إعــلام  يتــم  حيــث  المعنّفــة،  للمــرأة  المســاعدة  لتقديــم  منظمــة  طريقــة 

لهــا، وتحديــد المشــكلات التــي تواجههــا ومتابعتهــا بطريقــة منســقة.  وينبغــي تقديــم الدعــم النفــي 

والاجتمعــي والصحــي والقانــوني لهــا طــوال عمليــة التدخــل.  وتركــز عمليــة إدارة الحالــة عــى الناجيــة نفســها 

عنــد التخطيــط للإجــراءات والتدخــلات التــي ســتتُبع مــع الحالــة بشــأن الاســتجابة والموافقــة المســتنيرة والإحالــة 

وخطــط الســلامة.

دورة إدارة الحالــة التــي تتضمــن أهــم مراحــل التعامــل مــع حــالات العنــف المبنــي عــى النــوع 

الاجتماعــي مــن قبــل مختلــف مقدمــي الخدمــات 12

 

أولاً. الاستقبال

رابعاً. مرحلة التدخل خامساً. متابعة الحالة سادساً. إغلاق ملف الحالة

ثانياً. التقي 

وجمع المعلومات

ثالثاً. مرحلة التَّقييم 

وفحص الخطورة الشامل

 أولاً. متابعة مرحلة الاستقبال وتقييمها

تسُــتقبل المشــتكية في هــذه المرحلــة بشــكل مبــاشر؛ إمــا مــن خــلال التوجــه بشــكل شــخي إلى مقــدم/ة 

الخدمــة، وإمــا مــن خــلال التحويــل مــن أحــد الــشركاء الآخريــن.

11  يجب توضيح الجهة المستقبلة للشكوى في حال تقديمها في خانة الملاحظات.

12 دليل إجراءات العمل المشرك لمقدمي/ات خدمات التدخل والتحويل للنساء ضحايا العنف المبني عى النوع الاجتمعي 2017.
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 مؤشرات رصد مرحلة الاستقبال

غير واضحلانعممؤشرات رصد مرحلة الاستقبالالرقم

1
هل وُثق/ت مقدم/ة الخدمة معلوماتك وإفادتك وفق نموذج 

»استقبال الحالة«؟

2
هل وثق/ت مقدم/ة الخدمة نوع الإعاقة وطبيعة التدخل الخاص 

لضمن حقوقك؟

هل تفهم/ت مقدم/ة الخدمة شكوتك ومعاناتك؟3

هل أبدى/ت مقدم/ة الخدمة مهارات لطمأنتك؟4

هل عر/ت مقدم/ة الخدمة عن لوم/ تجريح/ حكم مسبق لكِ؟5

هل أبدى/ت مقدم/ة الخدمة مهنية عالية تتسم بالثقة والاحرام؟6

7
هل وضح/ت مقدم/ة الخدمة طبيعتها في مرحلة الاستقبال، 

والخدمات التالية؟

8
هل كان لديكِ علم مسبق بإمكانية تقديم شكوى لعدم رضائك عن 

الخدمة أو ضد مقدمها/تها؟

9
هل تقدمتِ بشكوى لعدم رضائك عن الخدمة أو ضد مقدمها/تها؟ 

13

 ثانياً. متابعة مرحلة التقي وجمع المعلومات وتقييمها

تتضمــن هــذه المرحلــة إجــراء تقييــم أولي حــول طبيعــة الحالــة مــن حيــث مســتوى الإســاءة والعنــف الــذي 

تعرضــت لــه الضحيــة، وذلــك مــن أجــل فهــم طبيعــة المشــكلة ونــوع التدخــل المطلــوب والمتعلــق بتقديــم 

الخدمــات الصحيــة أو الاجتمعيــة أو النفســية أو القانونيــة لحــالات العنــف المبنــي عــى النــوع الاجتمعــي.

 مؤشرات رصد مرحلة التقي وجمع المعلومات

غير واضحلانعممؤشرات رصد مرحلة الرصد وجمع المعلوماتالرقم

1
هل وثق/ت مقدم/ة الخدمة جميع معلوماتك الأساسية في 

الاستمرة الخاصة بالتقي وجمع المعلومات؟

2
هل وثق/ت مقدم/ة الخدمة نوع الإعاقة وطبيعة التدخل الخاص 

لضمن حقوقك؟

هل اتسمت أسئلة مقدم/ة الخدمة بالاحرام وتفهُّم والشكوى؟3

4
هل جرى إعداد مسح اجتمعي حول حالتكِ عند الرورة، وإعداد 

تقرير حالة؟

5
هل كان لديكِ علم مسبق بإمكانية تقديم شكوى لعدم رضائك عن 

الخدمة أو ضد مقدمها/تها؟

6
هل تقدمتِ بشكوى لعدم رضائك عن الخدمة أو ضد مقدمها/تها؟ 

14

 ثالثاً. متابعة مرحلة التقييم وفحص الخطورة الشامل وتقييمها

خــلال هــذه المرحلــة، يقــوم مقــدم/ة الخدمــة بتقييــم وفحــص عوامــل ومــؤشرات الخطــورة الحاليــة أو المحتملــة 

عــى المشــتكية وأفــراد أسرتهــا، وبخاصــة أطفالهــا.

 14  يجب توضيح الجهة المستقبلة للشكوى في حال تقديمها في خانة الملاحظات.13  يجب توضيح الجهة المستقبلة للشكوى في حال تقديمها في خانة الملاحظات.
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 مؤشرات رصد مرحلة التقييم وفحص الخطورة الشامل

غير واضحلانعممؤشرات رصد مرحلة التقييم وفحص الخطورة الشاملالرقم

1
هل وثق/ت مقدم/ة الخدمة جميع المعلومات الرورية في نموذج 

»فحص الخطورة الأولي«؟

2
هل وثق/ت مقدم/ة الخدمة نوع الإعاقة وطبيعة التدخل الخاص 

لضمن حقوقك؟

3

هل استخدم/ت مقدم/ة الخدمة مؤشرات قياس لفحص العنف 

الذي تعرضتِ له، أي وجّه أسئلة لفحص درجة العنف وتحديد مستوى 

الخطورة؟

4
هل قام/ت مقدم/ة الخدمة بتبصيرك وإعلامك ومساعدتها لاتخاذ 

قرارك؟

هل أعد/ت مقدم/ة الخدمة تقرير الخطورة حول حالتكِ؟5

6
هل كان لديكِ علم مسبق بإمكانية تقديم شكوى لعدم رضائك عن 

الخدمة أو ضد مقدمها/متها؟

7
هل تقدمتِ بشكوى لعدم رضائك عن الخدمة أو ضد مقدمها/تها؟  

15

* في حال تبن وجود خطر شديد يهدد حياة المشتكية

مقدم/ة الخدمة8
هل أبلغت وحدة حمية الأسرة في الشرطة 

الفلسطينية؟

مقدم/ة الخدمة9

هل جرت عملية فحص الخطورة الشامل 

بالتعاون مع مرشدة حمية المرأة التابعة لوزارة 

التنمية الاجتمعية؟

مقدم/ة الخدمة10

هل قامت الشرطة باتخّاذ إجراءات الإبلاغ 

الإلزامي لوكيل نيابة حمية الأسرة في حالات 

الخطر الشديد الذي يتضمن تعرض المشتكية 

لأذى الجسدي أو الجني البليغ ووجود حق 

عام؟

مقدم/ة الخدمة11
هل اتخّذ/ت مقدم/ة الخدمة إجراءات خاصة 

في حالة المرأة ذات الإعاقة؟

 رابعاً. متابعة مرحلة التدخل وتقييمها

مرحلــة التدخــل تبُنــى عــى نتائــج عمليــة التقييــم الأولي والشــامل، وتتطلــب هــذه المرحلــة وضــع خطــة للعمــل 

والخدمــات التــي يجــب أن تقُــدم للمــرأة المعنّفــة.

 مؤشرات رصد مرحلة التدخل

غير واضحلانعممؤشرات رصد مرحلة التدخلالرقم

في حالة عدم وجود الخطر

1
هل استشارك/تك مقدم/ة الخدمة وأشركك/تك في إعداد خطة 

التدخل؟

2
هل عمل/ت مقدم/ة الخدمة عى تبصيرك بخطة التدخل وبشكل 

مستنير وميسر، وحول الخدمات التي ستقُدم لكِ؟

حالات الإعاقة3

هل اتخّذ/ت مقدم/ة الخدمة إجراءات 

وتدخلات خاصة لضمن تبصيرك وإعلامك 

بشكل مستنير؟

4
هل كان لديكِ علم مسبق بإمكانية تقديم شكوى لعدم رضائك عن 

الخدمة أو ضد مقدمها/تها؟

هل تقدمتِ بشكوى لعدم رضائك عن الخدمة أو ضد مقدمها/تها؟ 516

مقدم/ة الخدمة6
هل ارتبطت خطة التدخل بجدول زمني واضح 

ومُحدد؟

مقدم/ة الخدمة7
هل هناك تعاون حالياً بينك وبن الجهة 

المكلفة بإدارة الحالة؟

مقدم/ة الخدمة8
هل تتُابع المنتفعة بشكل دوري وتقدم 

الخدمات المختلفة لها بناء عى خطة التدخل؟

مقدم/ة الخدمة9

هل يتوفر إشراف مهني للجهة التي تقوم 

بإدارة الحالة لدعم وتقييم مستويات جودة 

التدخل مع المنتفعة؟

مقدم/ة الخدمة10

هل تضمنت خطة التدخل تحويل الحالة وفقاً 

لاحتياجاتها إلى مقدمي/ات خدمات وشركاء 

آخرين للحصول عى الخدمات الرورية؟

مقدم/ة الخدمة11
هل ترُفق نموذج التحويل مع كافة عمليات 

الإحالة المستندة إلى خطة التدخل؟

في حالات الخطر الشديد

مقدم/ة الخدمة12

هل قام/ت مرشد/ة الحمية الاجتمعية 

بدعوة الشركاء الرئيسين لعقد مؤتمر حالة 

أولي؟

 16 يجب توضيح الجهة المستقبلة للشكوى في حال تقديمها في خانة الملاحظات. 15 يجب توضيح الجهة المستقبلة للشكوى في حال تقديمها في خانة الملاحظات.
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مقدم/ة الخدمة13
هل جرى إشراك الشركاء الآخرين )الثانوين( 

وفق متطلبات الحالة؟

مقدم/ة الخدمة14

هل نتج عن مؤتمر الحالة تحويل المعنّفة إلى 

مركز الحمية أو الطوارئ بعد إعلامها بشكل 

مستنير واحرام حقها في اتخاذ القرار بذلك؟

مقدم/ة الخدمة15

هل يشارك مقدمو/ات الخدمات في وضع 

خطة للحمية وآلياتها في حال كان القرار 

عودتها إلى أسرتها؟

 خامساً. متابعة مرحلة متابعة الحالة وتقييمها

وهــي المرحلــة التــي يقوم/تقــوم فيهــا مديــر/ة الحالــة بالتأكــد مــن تنفيــذ مــا ورد في خطــة التدخــل، وإجــراء 

زيــارات منتظمــة، وعقــد جلســات متابعــة دوريــة، لضــمان توفــر الخدمــات الاجتماعيــة، والصحيــة، والقانونيــة، 

وفــق تقييــم الحالــة واحتياجاتهــا اســتناداً إلى خطــة التدخــل.

 مؤشرات رصد مرحلة متابعة الحالة

غير واضحلانعممؤشرات رصد مرحلة متابعة الحالة  17الرقم

1
هل يقوم/تقوم مدير/ة الحالة بإجراء زيارات منتظمة وعقد جلسات 

متابعة دورية؟

2
هل يقوم/تقوم مدير/ة الحالة بتقييم جودة الخدمات المقدمة 

للمنتفعة؟

3
هل يقوم/تقوم مدير/ة الحالة بتقييم جدوى الخدمات المقدمة 

للمنتفعة وفعالياتها؟

4
هل يقوم/تقوم مدير/ة الحالة بتقييم التقدم المحُرز في تحقيق 

أهداف خطة التدخل؟

5

هل يقوم/تقوم مدير/ة الحالة بتقييم الفجوات في خطة التدخل 

ويوصي بتعديلها أو تطويرها بما يخدم مصلحة المنتفعة )الحالة( 

الفضى؟

6
هل يقوم/تقوم مدير/ة الحالة بتقييم مدى الالتزام بالجدول 

الزمني؟

 سادساً. متابعة مرحلة إغلاق ملف الحالة وتقييمها

تشُــر هــذه المرحلــة إلى تعــذر إجــراء المزيــد مــن خدمــات إدارة الحالــة.  وقــد يعــود ذلــك لأســباب عــدة؛ مــن 

ــتمرار في  ــة في الاس ــة المنتفع ــدم رغب ــة، أو ع ــداف المطلوب ــق الأه ــل وتحقي ــة التدخ ــاء خط ــا انته أهمه

الإجــراءات المتبعــة.

 مؤشرات رصد مرحلة إغلاق ملف الحالة

غير واضحلانعممؤشرات رصد مرحلة إغلاق ملف الحالة 18الرقم

1
هل أبُلغت المنتفعة بخياراتها بشكل مستنير قبل إصدار قرارها 

وقف الاستمرار في تلقي الخدمات؟

2
هل جرى توثيق ملف الحالة والاحتفاظ بكافة الوثائق ذات العلاقة 

عند إغلاق الملف لدى مدير الحالة؟

هل أبُلغ الشركاء الرئيسيون والثانويون بإغلاق ملف الحالة وأسبابه؟3

4
هل اتبّع مقدمو/ات الخدمات ضمنات الحفاظ عى سرية 

المعلومات والبيانات المتعلقة بالحالة؟

 18  أسئلة موجهة لمقدمي/ات الخدمات والإدارات ذات الاختصاص في كل قطاع، وبخاصة قطاع التنمية الاجتمعية. 17أسئلة موجهة لمقدمي/ات الخدمات والإدارات ذات الاختصاص في كل قطاع، وبخاصة قطاع التنمية الاجتمعية.
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 سابعاً. متابعة مرحلة ما بعد إغلاق ملف الحالة وتقييمها

ــي،  ــل الوطن ــام التحوي ــل نظ ــات داخ ــار الخدم ــن مس ــة م ــروج المنتفع ــد خ ــا بع ــة إلى م ــذه المرحل ــر ه تشُ

ــة، وفحــص فــرص تعرضهــا  ــة والاقتصادي وعودتهــا إلى منزلهــا و/أو إدماجهــا في برامــج التمكــن الاجتماعي

للعنــف مجــدداً.

 مؤشرات رصد مرحلة ما بعد إغلاق الملف

غير واضحلانعممؤشرات رصد مرحلة إغلاق ملف الحالة  19الرقم

هل أغُلق ملف المنتفعة نهائياً لديكم/ن؟ ومتى؟1

متى كانت آخر مرة تواصلتم/ن معها لمتابعة أوضاعها؟2

هل المتابعة دورية )أسبوعية، شهرية، فصلية، سنوية(؟3

4
هل تتلقى المنتفعة دورات تدريبية، نشاطات بناء قدرات من 

قبلكم/ن أو من قبل مؤسسات أهلية؟

5
هل دُمجت المنتفعة أو ساهمتم/ن في دمجها في برامج تمكن 

اقتصادية؟

6
هل دُمجت المنتفعة أو ساهمتم/ن في دمجها في برامج تمكن 

اجتمعية؟
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 19  أسئلة موجهة لمقدمي/ات الخدمات والإدارات ذات الاختصاص في كل قطاع، وبخاصة قطاع التنمية الاجتمعية.
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