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Evaluation the performance of the listening centers and 

received the girl that is a victim of violence and 

mistreatment in morocco 

   

ZAROUAL lamiaa; ALDJAZOULI adnan 

Abstract: In this article, we evaluated the performance 

of the listening centers and received the girl that is a victim of 

violence and mistreatment, where we studied the efficiency 

and effectiveness of human, financial and logistical resources, 

that shows the availability of these necessary resources as an 

important means to achieve the quality of intervention and the 

ability of these resources for achieving as well the 

effectiveness of the service provided by, in order to achieve 

all goals set by these structures.  

According to The data obtained, we have observed the 

absence of a criterion for the efficiency and effectiveness of 

the resources available at the listening centers that received 

the girl who's victim of violence and mistreatment due to a 
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weak and mismanagement of financial resources and weak 

human resource formation and motivation. As for logistical 

resources, there is the absence of spaces for listening and 

psychological accompaniment. That made an impact on the 

quality of the intervention and service of receiving, listening 

and helping the girl that was a victim of violence.  

Keywords: The reception and listening centers for 

abused girls; Evaluation; Effectiveness; Efficiency; the 

quality of the intervention.  

  الملخص:

مراكز الإنصات واستقبال نا في هذا المقال تقييما لأداء لقد قدم         

، حيث قمنا بدراسة مدى نجاعة الفتاة ضحية العنف وسوء المعاملة

في مدى توفر  وفاعلية الموارد البشرية والمالية واللوجستيكية، المتمثلة

كوسائل مهمة لتحقيق جودة التدخل، ومدى قدرة هذه  دالموارهذه 

تحقيق الأهداف في  فاعلية الخدمة المقدمةعلى تحقيق الموارد 

لقد اعتمدنا في جمع المعلومات على . المسطرة من قبل هذه البنيات

مصادر وثائقية متمثلة في تقارير رسمية صادرة عن جهات رسمية 

قامت بأبحاث ميدانية على المستوى الوطني. ومن خلال المعطيات 

ر نجاعة وفعالية التي تم الحصول عليها توصلنا إلى غياب معيا

الموارد المتوفرة لدى مراكز الانصات واستقبال الفتاة المعنفة، نظرا 

الموارد البشرية تكوين لضعف وسوء تدبير الموارد المالية، وضعف 

غياب فضاءات وتحفيزها، أما بالنسبة للموارد اللوجستيكية فهناك 

ل ، مما أثر على جودة التدخخاصة بالإنصات والمرافقة النفسية

ستقبال والانصات ومساعدة الفتاة ضحية لاوالخدمة المتمثلة في ا

 العنف.   
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التقييم؛ ؛ واستقبال الفتاة المعنفة مراكز الانصات الكلمات المفتاحية: 

 . التدخل جودة ؛الفعالية؛ النجاعة

 

 مقدمة:

ظاهرة  نوعال المعلوم أن ظاهرة العنف على أساس من أمسى      

نها أية جهة أو طبقة أو ثقافة، لكنها أكثر تواجدا  مستفحلة لا تخلو م

أمام   ، وتشكل أحد الحواجز التنمويةرحيث الأمية والهشاشة والفق

يدمر مستقبل فبسبب العنف  .(Chris Niles, 2013تطور المجتمعات )

حول العالم بشكل يومي، فحسب منظمة اليونسف  الملايين من النساء

عة منهن يتعرضن للعنف خلال أحد فإن من بين كل عشرة نساء سب

كما أن خمسين بالمئة من العنف ضد النساء يحصل   مراحل حياتهن،

(. Chris Niles, 2013ضد الفتيات ممن هنّ دون سن السادسة عشرة )

فإن ستة  أما بالنسبة للمغرب فإنه حسب المندوبية السامية للتخطيط

عنف أي ما يقارب ملايين من النساء من بين تسعة ملايين يتعرضن لل

الحليمي ) االثلثين من نساء المغرب، من ضمنهن الفتيات الأصغر سن

. وقد أرجعت منظمة اليونسف سبب العنف على أساس (2011أحمد، 

، وهذا ما ثقافة المجتمعيةالمن  دماجهلفتيات إلى استلالجنس الموجه 

ل من خلال دراستها من جهة )ك رز أهمية التدخل لمواجهتها، سواءيب

الفتيات و من خلال تقديم المساعدة للنساءمن زاوية اشتغاله(، أو 

خرى.  فكان التدخل من طرف ضحايا العنف بشتى أشكاله من جهة أ

ها من حيث تفشي ني لمواجهة هذه الظاهرة الوبائيةوالمجتمع المد الدولة

الإنصات والاستقبال كخدمة مستحقة لهاته  في البلاد بإحداث مراكز

، بحيث يشكل الانصات الخدمة جدا وضعية الصعبةال هذه الفئة في

وتقديم  لى المساعدة القانونيةإالاساسية في هاته المراكز اضافة 

 الخدمات الصحية. 

الانصدات هدو حدديث بالضدرورة عدن  مراكدزبما أن  الحدديث عدن و   

شددكل مددن أشددكال علاقددة المسدداعدة الموجهددة ليشددخاص فددي وضددعية 

ة الفتا ، ألا وهياجد انوا ينتمون إلى فئة هشةصعبة، خصوصا ما إذا ك
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لدددور الأساسددي المعنددوي. ونظددرا ل المعنفددة سددواء بددالعنف المددادي أو

 .والفتيات المعنفات في مساعدة النساء هاته البنيات تحققهوالفعال الذي 

سنسعى من خلال هذا المقال إلى تقيديم أداء بنيدات الإنصدات واسدتقبال 

خصوصددا الفتدداة ضددحية العنددف وسدددوء الفتيددات فددي وضددعية صددعبة 

الفعاليدة و الاعتمداد علدى معيداري النجاعدة المعاملدة، وذلدك مدن خدلال 

 الماليدددةو اللوجسدددتيكيةوالمتمثلدددين فدددي مددددى تدددوفر المدددوارد البشدددرية 

مدى  قدرة هذه المدوارد سائل مهمة لتحقيق جودة التدخل، واللازمة كو

يدق الأهدداف المسدطرة على تحقيق فاعلية الخدمة المقدمة مدن أجدل تحق

مددن قبددل هددذه البنيددات، حيددث سدديتم التعمددق فددي مشددكلة تكددوين المددوارد 

عطاء إالقادرة على والفعلية للفتاة المعنفة  رافقةالبشرية القادرة على الم

هددي خدمددة تقددوم عليهددا مراكددز الإنصددات، ألا والخدمددة الأساسددية التددي 

جعل الفتاة ضدحية ية علمية تالإنصات في حد ذاتها، القائمة على مرجع

وسوء المعاملة تخرج من جلسدات الإنصدات وهدي واعيدة بدنقط  العنف

قوتها وكذلك ضعفها حاملة لمشروعها الشخصي.  مما سيقدم لنا نظدرة 

الفعالة  والناجحدة  المرافقةات التي تحول دون تقديم شاملة عن الإكراه

 نسبة للفتاة المعنفة.الب

ستيكية ومالية ناجعة ولوج بشرية على موارد والمراكز فهل تتوفر هذه

والمالية  البشرية واللوجستيكية وهل هذه الموارد جودة؟ اتقدم تدخل ذ

من الانصات الاستقبال و مراكزداف التي تعمل الأه فعالة في تحقيق

 ؟أجلها

  :تحديد المفاهيم 

 :مفهوم العنف على أساس النوع 
ري فددددي كتابدددده إبددددراهيم الحيدددددإن مفهددددوم العنددددف كمددددا عرفدددده         

استخدام غير مشروع للقوة المادية " هو العنف والإرهاب سوسيولوجيا

والرمزيدددة بأسددداليب متعدددددة لإلحددداا الأذى بالأشدددخاص والجماعدددات 

وتددددمير الممتلكددددات، ويتضددددمن ذلددددك أسدددداليب العقدددداب والاغتصدددداب 

)إبدددراهيم  "والاعتدددداءات المختلفدددة، والتددددخل فدددي حريدددات الاخدددرين

 .(5: 2017عبدالله، 
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أمددا مفهددوم العنددف علددى أسدداس النددوع فقددد جدداء فددي إعددلان الامددم        

أو  المسدببة ،"جميع أعمال العنف الموجة ضدد الإنداثأنه  المتحدة على

التي يمكن أن تسبب أضرارا أو معاناة جسدية أو جنسية أو نفسية، بمدا 

فددي ذلددك التهديددد بهددذه الاعمددال، أو العرقلددة أو الحرمددان التعسددفي مددن 

والممارس داخل العائلة، بما  سواء في الحياة العامة أو الخاصةرية الح

 ،في ذلك العنف الجنسي الذي يتعرض له الأطفال الإناث داخل المندزل

والعنف بالفض والاغتصاب الزوجدي والاضدرار بالأعضداء التناسدلية 

العنددف غيددر الزوجددي سددات التقليديددة المضددرة بددالمرأة، ووجميددع الممار

الجنسدي، والوقاحدة فدي العمدل  ط بالاسدتغلال والتحدر والعنف المدرتب

غيرهدددا والددددعارة تحدددت الإكدددراه، والعندددف ووفدددي ماسسدددات التعلددديم 

 ,ONUالمرتكددب أو المسددمو  بدده مددن طددرف الدولددة أينمددا مددورس")

التعريددف جامعددا شدداملا لكددل أنددواع العنددف الددذي  اليكددون هددذ (.1993

 يمكن أن يمارس على النساء والفتيات. 

هددم مواجهددة العنددف ضددد  نالمغربددي لددم يكددن بعيدددا عدد مشددرعال

يجرم كل أشكال العنف الذي  103-13قانونا الوالفتيات فأصدر  النساء

عية في العمل من أجل الحد من هدذه باعتباره نقلة نو نوععلى أساس ال

وحيداة الكثيدرات، فدتم تعريفده  فدي ند   السلوكات التي تدودي بسدلامة

مددادي أو معنددوي أو امتندداع أساسدده  كددل فعددل"مشددروع القددانون بكوندده 

أو التمييز بسبب الجنس، يترتب عليه ضرر نفسي أو جسدي أو جنسي 

، وزارة التضامن والمساواة والأسدرة والتنميدة الاجتماعيدة) اقتصادي"

بإحددداث هدذا القدانون المنداهض للعنددف  . فدرغم التقددم الحاصدل(2018

المجتمدع المددني الدذي ، فقد اعتبرته العديد مدن الحقوقيدات وضد النساء

يرافددع علددى حقددوا المددرأة أندده لا زال يحمددل العديددد مددن النقددائ  التددي 

تجريم الاغتصاب الزوجي، وعددم تضدمن  أهمها عدم يجب مواجهتها،

ان، أو مسداءلة السدلطات إذا لدم مراقبة الوحددات أو اللجدليات لآ القانون

 .(2018 ،م بواجباتها )هيومن رايس ووتشتق

 الاستقبال والإنصات للفتيات والنساء المعنفات: مفهوم بنيات  

الفتيددات علددى أساسددهم موجدده ضددد النسدداء واللقددد أصددبع العنددف          

أكثددر فددأكثر، فكددان احددداث  الاجتمدداعيالجنسددي يطغددى علددى المشددهد 
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سدددتقبال والانصدددات للنسددداء والفتيدددات لاالمراكدددز والبنيدددات المكلفدددة با

 مراكددزضددان والتكفددل بهددن. فن أجددل احتالمعنفددات كضددرورة ملحددة، مدد

عايددددة تابعددددة لمراكددددز الر بنيدددداتالانصددددات والاسددددتقبال عبددددارة عددددن 

الخدداص بشددروط فددتع  05, 14القددانون فددي  1الاجتماعيددة طبقددا للمددادة 

 ،ماسسات الرعاية الاجتماعيدة )تقريدر ماسسدات الرعايدة الاجتماعيدة

ات والفتيدد ( وغايددة هددذه البنيددات اسددتقبال ودعددم ومرافقددة النسدداء2013

 (.103-13ضحايا العنف )ن  مشروع قانون والأطفال 

  :مفهوم التقييم

عمليددددة التقيدددديم تفيددددد فددددي فحدددد  وتحليددددل أداء الماسسددددات إن         

مدن  لدهوالتنظيمات، وذلدك مدن خدلال دراسدة ومقارندة مدا تدم التخطديط 

قبلها وما تم تحقيقه من إنجازات، مما يمكننا من معرفة الوضع الحدالي 

سسددات وتحديددد نقدداط قوتهددا والعمددل علددى تعزيزهددا، ومعرفددة لهددذه الما

 ،عبدددد الوهددداب )جبدددين نقدداط ضدددعفها وبالتدددالي العمدددل علدددى تجاوزهدددا

كمددا تفيددد عمليددة تقيدديم الأداء فددي دراسددة وتحليددل  ثددار  (.35: 2009

ونتائج الخدمات والأنشطة التدي توجههدا الماسسدات والتنظيمدات للفئدة 

ل مددددى فعاليدددة مواردهدددا البشدددرية تسدددتهدفها، ودراسدددة وتحليددد التدددي 

والماديدددددة، ففدددددي أي ماسسدددددة يشدددددكل الأداء محصدددددلة لأداء الأفدددددراد 

والوحدددددات التنظيميددددة وتددددأثيرات السددددياا الاقتصددددادي والاجتمدددداعي 

 . (Galdermar vergenie, 2012: 9)عليها

إن وضع خطة لتقييم الأداء شيء أساسي في إنجا  عملية التقييم         

على نتائج تمكن من تحقيق الهدف من التقيديم، لدذلك وضمان الحصول 

يجددب أن تكددون المقاربددة التددي يجددب أن تتبددع فددي عمليددة التقيدديم محددددة 

بشددكل واضددع، فإمددا أن يكددون التقيدديم يقددوم علددى دراسددة مدددى تحقيددق 

الأهددداف التددي تددم تحديدددها، وهددو المقاربددة التددي تنبنددي علددى التقيدديم 

لددى دراسددة وتحليددل كافددة الإجددراءات بالأهددداف. أو أن التقيدديم يركددز ع

التي تم اتباعها من أجل تقييم الأهدداف، وهدو المقاربدة التدي تقدوم علدى 

. كمدا يجدب (Ndi Zambo Benoî  (2 :2001 ,التقيديم بدالإجراءات

أن تقدم مصادر المعلومات إجابات واضحة عن أسئلة التقييم، ويفضدل 

لمتدددوفرة، ثدددم أن تكدددون طدددرا جمدددع المعلومدددات مرتبطدددة بدددالموارد ا
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الاختيددار بددين المصددادر الوثائقيددة التددي تعتمددد علددى الوثددائق المتعلقددة 

التقارير المنجزة من طرف الدولة أو المراصدد بموضوع التقييم، وكذا 

وهدددو مدددا تدددم ، أو الجمعيدددات والمنظمدددات الحكوميدددة وغيدددر الحكوميدددة

ث حيدأو اختيدار المصدادر الشدفوية  الاعتماد عليه في بنداء هدذا المقدال.

مجموعدددات الباريدددة أو اللجلسدددات وايدددتم الاعتمددداد علدددى المقدددابلات و

 أو الجمدع بينهمدا وسدواء كاندت المصدادر وثائقيدة أو شدفوية الملاحظة.

معلومدات واقعيدة وذات مصدداقية  على حصولالمن أجل  عملفيجب ال

  (.37: 2009. عبد الوهاب )جبين،

رتبط الواحدة أما بالنسبة لمراحل التقييم فهي عبارة عن حلقة ت

 أسفله: 1رقم  بالتي سبقتها، وهي كالآتي في الشكل

 

 تشمل لأولىا الأربع مراحلأن يمكننا أن نلاحظ من خلال الشكل 

 تتداخلفهي  الخامسة والسادسةالمرحلتين  في حين أن، عملية التقييم

القرار  إمكانية اتخاذعملية البرمجة والتخطيط، بحيث أن كل من مع 

المبنية على نتائج التقييم فهي من اختصاص ديلات عواحداث الت

المساولين على المنظمة التي يتم تقييم أدائها أو من اختصاص صانعي 

 أن كما، القرار إذا كان موضوع التقييم عبارة عن سياسة عمومية
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 التقييمعملية  من نتجعلا ما اللتانالمرحلتين الخامسة والسادسة ه

 .( (Thiebaut Georges-Charles, 2015تقويم وإصلا عملية 

 :  ولذلك فإن التقييم يشمل كل من

لمقدمة ت النشاطات أو الخدماابحيث يقيس نتائج فعالية الخدمات:  -

 ت .لنشاطاا هذهز لة لإنجاولمبذمقارنة بالمجهودات ا

الماسسة  دمة التي تقدمهاالخ العمل على دراسة تأثير :رالأثتقييم  -

 .موارد المالية والبشرية المستخدمةبالأخذ بعين الاعتبار ال

للموارد المادية  لاستغلال الفعالا ت:لخدماتقييم جودة ا -

مما يمكن من تقديم خدمات ترضي  والبشرية الكفأة،

 العاملين.و لمستفيدينا

 الفتاة المعنفة: تقييم أداء بنيات الإنصات واستقبالخطة   

 :الهدف من التقييم

إلى دراسة و تحليل أداء مراكز نهدف من خلال هذا التقييم 

الموارد المالية  توفر وبنيات الاستقبال والانصات من حيث مدى

 بيئة العمل وجودة الخدمات.ووالموارد البشرية  

 :المقاربة المعتمدة في التقييم 

اءات لإجرفح  كافة ا قوم علىيحيث التقييم بالإجراءات: 

مراكز الانصات للتي حددت من طرف اا أهدافلتحقيق  اتخذت لتيا

 واستقبال الفتاة المعنفة.

 نوع التقييم:

د تقييم النجاعة والفعالية: بحيث سنقوم بفح  مدى توفر الموار

ل مهمة لتحقيق جودة اللازمة كوسائ البشرية واللوجستيكية والمالية

الخدمة المقدمة   رة هذه الموارد على تحقيق فاعليةقد التدخل، ومدى

 .المسطرة من قبل هذه البنيات من أجل تحقيق الأهداف
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 مصادر المعلومات:

 الاجتماعيةعام عن المراكز التقرير ال :وهي مصادر وثائقية

وزارة التضامن والمساواة والأسرة والتنمية  الصادر عن

الصادر للطفولة  السياسة المندمجةمرحلي عن التقييم ال، والاجتماعية

، مية الاجتماعيةالتضامن والمساواة والأسرة والتن عن وزارة

التقرير الثامن عن حماية النساء من العنف للمرصد الوطني للعنف و

 .ضد النساء

 المعطيات المحصل عليها:

المعطيات المرتبطة بالموارد المالية أهم  نلخ فضلنا أن  لقد

والتي حصلنا  ة التي انبنت عملية التقييم عليهاوالبشرية واللوجستيكي

نبني تفي الجدول اسفله كخطوة منهجية  خلال التقاريرعليها من 

 :عليها الاستنتاجات التي سنقدمها في مرحلة التقييم
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  :تقييم مراكز الانصات واستقبال الفتاة المعنفة

 سوء تدبيرها:وضعف الموارد المالية 

من خلال تقييم وضعية الموارد المالية المتوفرة في مراكز         

والتضامن في تقرير خاص عن  رة الأسرةتقبال والذي أوردته وزاالاس

ضافة إلى أن هناك اتضع لنا أنه بالإ مراكز الرعاية الاجتماعية

فاعلين صعوبات في التمويل العمومي للمراكز وضعف مساهمة ال
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وقطاع خاص، فهناك  قصور كبير في اليات  تالمحليين من جماعا

أوضع تقرير  التدبير المالي لبنيات ومراكز الاستقبال والانصات، إذ

المراكز الاجتماعية الذي أعدته وزارة الأسرة والتضامن أن هناك 

ضعف اعتماد الشفافية في التسيير المالي وفي صرف الهبات 

يادي إلى تردد بعض الجهات وهذا قد  .والتبرعات المالية العينية

 منه لماسسات أو التقلي ل الذي تقدمه دعملل يقافهاالمانحة، أو إ

(Dégrange Pierre, 2014)  . 

كما أن سوء التدبير يظهر أيضا في عدم احترام دفاتر التحملات         

الخاصة، بحيث تم تسجيل ضعف العديد من المراكز الاجتماعية 

المتضمنة في دفتر التحملات الخاص  بالنسبة للشروط العامة والخاصة

والتي رخ  لها بموجبها، وذلك من حيث احترام الآليات التدبيرية، 

لا سيما النظام الداخلي المرخ  على أساسه للماسسة، وعدم احترام 

في  المالي، من حيث توفير بعض الموارد البشرية قواعد التدبير

والطاقم شبه الطبي والمرشد الاجتماعي  ي، كالطبيب النفسالماسسات

والمساول عن المطبخ. وهذا ما يطر  مشكل الاستدامة والاستمرارية 

لدى كثير من الجمعيات والمراكز إما بشكل كلي أو مرحلي، أو يخلق 

 الكثير من التعثر في العمل، ويعرقل جودة التدخل.

 وهذا ما يجعلنا نستنتج أن الموارد المالية التي تتوفر لدى مراكز        

 الانصات والاستقبال لا تحقق معياري النجاعة والفعالية.

 تكوين و تحفيز الموارد البشرية: ضعف

داء ق التي اعتمدنا فيها لتقييم ألقد أجمعت جميع التقارير والوثائ

ر تقريالمتوفرة لدى مراكز الانصات والاستقبال ) الموارد البشرية

لسياسة  المندمجة تقييم مرحلي عن ا ،عام عن المراكز الإجتماعية

الثامن عن حماية النساء من العنف للمرصد الوطني  التقرير، للطفولة

على النق  المهول في تلقي العاملين الاجتماعيين ( للعنف ضد النساء

للتكوينات اللازمة  بالشكل الكافي، وهذا عكس ما يتطلبه الواقع، لأن 

  "عالم" تدخل  الفئة التي يتم التعامل معها هي في حاجة ماسة إلى 

 اجد الفئة التي يتم التعامل معها والحالة الصعبة الاعتباربعين  أخذي

ها الفتيات والنساء إلى المراكز، بحيث يجب أن تكون ب التي تدخل
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قادرة على إدارة المشاعر السلبية والخوف والرعب وعدم الشعور 

بالأمان الذي يتملك الضحايا جراء العنف الذي تعرضوا إليه، 

ادرين على كسب ثقة الضحايا لكي يتم بناء علاقة مساعدة ناجحة  وق

لها أسس ومرجعيات علمية تمكن من تحديد الأهداف وتقييم النتائج 

ما جاء في تقرير المراكز في المتوخى منها. إلا أنه ما تم رصده

الاجتماعية وتقييم السياسة المندمجة للطفولة يبرز أن أغلب أطر 

المعنية بالتعامل المباشر مع المستفيدين لا تتوفر  المراكز الاجتماعية

تماع والوساطة والتواصل على ماهلات مهنية كافية في تقنيات الاس

، وبعضها ليست لديه خبرات عملية مناسبة، خصوصا في رافقةوالم

الجانبين النفسي والاجتماعي، والبعض الآخر غير قادر على تصميم 

ط لتعديل منهجي للسلوك مشروع فردي أو برامج أو وضع مخط

ومتابعة تطبيقه. فلا يمكن لمراكز الإنصات تحقيق أهدافها بدون أطر 

على المراكز  ةبشرية مدربة قادرة على تشخي  وفهم الحالات الوافد

علمية  تراعي  مبنية على مرجعية نفسية تدخلوقادرة على بناء خطة 

فمثلا إذ  ية،الخصائ  المتعلقة بالجنس والسن والظروف الاجتماع

مراهقة فإن أنسب مرجعية للإنصات هي  فتاةكانت المستفيدة 

تعمل على  الإنصات حسب المقاربة الإنسانية "لكارل روجرز " لأنها

تعتمد على إعادة صياغة ، وثقة بالنفس وبالعالم الخارجيالإعادة بناء 

المشاعر وتهتم بالمحتوى الانفعالي للكلمات التي تستعملها الضحية 

لها تعي بتناقضات ذاتها من خلال التعرف على حقيقة مشاعرها ويجع

)الحريري  وتوجيهها من أجل تصحيع المسار وبناء مشروع شخصي

الأشياء التي تجعل الخدمة  لذلك فإن من بين أهم ،(86: 2011امامي، 

ناجعة وفعالة هي  ة من طرف المراكز والجمعيات خدمةالمقدم

على تطوير ذواتها المستمر من توفرها على أطر بشرية مشتغلة 

خلال التكوينات المستمرة وكذلك من خلال التطوير الذاتي فتصبع 

قادرة على ضبط النفس فلا تقدم الأحكام الجاهزة بل تظهر الاحترام 

من العبارات  والتعاطف اللامشروط مع المستفيدين، ولا تقدم سيلا

المشاعر  ارةحسن إدي بل قادرة على ظالروتينية ذات الطابع الوع

إضافة  .(183 :2011 زغبو  بنعيسى،السلبية خلال الانصات )

يلائم طبيعة  اللمشاكل المتعلقة بضعف تكوين الموارد البشرية لم
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، فإن العاملين في المراكز بدورهم يعيشون اجد الحساسعملهم 

لما جاء به التقرير الخاصة بالتقييم  اجد وضعية اجتماعية هشة

 اية الاجتماعية، فقد أوضع أنهم يعانون منوضعية مراكز الرع

جور فبعضهم لا يصل إلى حتى الحد الأدنى ليجور ولا ضعف الأ

يتوفرون على تغطية صحية ولا حتى عقود عمل مما يجعل هذه 

المراكز تندرج ضمن الماسسات التي تعيد إنتاج الهشاشة الاجتماعية 

جتماعيين، في حين في ظل الظروف التي يعمل بها هالاء العاملين الا

أن هذه المراكز تعنى بمحاربة الهشاشة والوضعيات الصعبة، مما 

 سياثر بالتأكيد على حافزية العمل لدى العاملين في هاته المراكز

(Lévy-leboyer Claude, 1974: p 120) . وهذا ما يجعلنا

نستنتج أن الموارد البشرية التي تتوفر لدى مراكز الانصات واستقبال 

 ة المعنفة لا تحقق معياري النجاعة والفعالية.الفتا

ة غياب فضاءات خاصة بالإنصات والمرافقة  :النفسي

إن وجدددود فضددداءات خاصدددة بالمرافقدددة النفسدددية وبالخصدددوص 

فضدداء خدداص بخدمددة الإنصددات التددي تعتمددد عليهددا مراكددز الاسددتقبال 

والإنصددات فددي تدددخلها لشدديء محددوري فددي نجددا  علاقددة المسدداعدة، 

بكل ما يبعث من اطمئنان وراحة، و يعدزز نجدا   عمليدة فضاء مجهز 

الإنصات ، وهذا ما لا نجده في أغلدب المراكدز  بحيدث يكدون الاهتمدام 

أكثر بالفضاءات الإدارية والوظيفية من مكاتب وغير ذلك، لكن لا نجد 

لإنصددات. فطيلددة التددداريب التددي قمددت بهددا فددي هددذا با خاصددة اتفضدداء

فر فضاء الإنصات بالمعايير التي يجدب أن يو أي مركزالمجال لم أجد 

في أحدد المكاتدب أو فدي المكتبدة  فإما يكون الإنصاتعلميا  عليه تتوفر

وأشخاص اخرين.  مختصينالمركز مثلا أو يتم بحضور  الموجودة في

وقد جاء في تقريدر المرصدد الدوطني للعندف ضدد النسداء أن الإنصدات 

خددافر لا تتددوفر علددى بيئددة فددي خلايددا العنددف المتددوفرة  فددي محدداكم والم

صددحية للإنصددات حيددث أنهددا عبددارة عددن مكاتددب لا تتددوفر علددى قاعددة 

يتم الإنصات بحضور أشخاص اخرين وقدد يكدون مدن بيدنهم فالانتظار 

أطفال، كما أظهر التقرير أنه قد يكون المكتب الذي  يدتم فيده الانصدات 

 يضم مكاتب موظفين اخرين يقومدون بعمدل لا يمدت بصدلة للإنصدات،
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ممددا يحددول دون البددو  الكلددي بالتفاصدديل لأن عامددل السددرية والشددعور 

. في حين أنده مدا يجدب أن يكدون عليده فضداء ل عامبالراحة منتفي بشك

بدألوان مريحدة عبدارة عدن فضداء هداد   الإنصات والمصاحبة النفسدية

يقا جدا حتى يشعر الشخ  بالاختناا، وليس كبيرا جدا حتى ضوليس 

، ومددن الأحسددن ألا يتددوفر علددى مكتددب لكددي لا يشددعر بأندده لدديس بأمددان

لحنكدددة   تدددم إضدددافتهاسدددلطوية، كدددل هدددذه المعدددايير إذا علاقدددة يشدددعر ب

الأخصائي النفسي أو الاجتماعي  تعطينا علاقة مسداعدة ناجحدة تجعدل 

الحدددر عدددن مشددداعرها وخبراتهدددا  الفتددداة المعنفدددة قدددادرة علدددى التعبيدددر

 لمستقبلية.الشخصية والأسرية والاجتماعية وطموحاتها ا

فمعيددار نجاعددة وفعاليددة الوسددائل اللوجسددتيكية التددي توفرهددا المراكددز 

بدوره غائب شأنه شأن نجاعة وفعاليدة المدوارد الماليدة والبشدرية، ممدا 

  .يجعلنا نتساءل عن جودة التدخل والخدمات التي تقدمها هاته المراكز

 إهمال جودة الخدمات المقدمة:

واضددحة فددي التخطدديط والتدددبير وانجدداز إن غيدداب اسددتراتيجية         

طدددرف بعدددض المراكدددز والجمعيدددات وبنيدددات الانصدددات  البدددرامج مدددن

م لتي تقدت الخدماا يجعددل تقيدديم جددودة نوعيددةوالاسددتقبال بصددفة عامددة 

كدون فدي بعدض الحدالات قد ي بإهمدالتتميز للنساء والفتيدات المعنفدات، 

 النوع. بدالكم و لديس بدكليا، إذ غالبا ما تهتم بنيات الانصات والاستقبال 

 : غالبا ما لا تطر  التساؤلات التي تخ  الجودة من قبيلف

(Gilbert Patrique, 2012  ) 

خدمات المقدمة  من طرف المراكز وبنيات الاستقبال هل ال •

 الانصات ترضي العاملين والمستفيدين؟و

للموارد لأمثل ا امستخدلاباة دجوأكثر  خدمات تقديم هل يمكن •

 لهاته البنيات؟لمتاحة ا بشريةلواية دلماا

فهناك اهمال تام لمعيار الجودة في الخدمات المقدمة للنساء والفتيات 

ثبت المعنفات وحتى الأشخاص في وضعية صعبة بصفة عامة، فقد أ

أن هناك نق  مهول في منظومة المراقبة  تقرير المراكز الاجتماعية

والمحاسباتي دون  على الجانب المالي في الغالب والتتبع، وتركيزها

النظر إلى مستوى نجاعة البرامج الاجتماعية المقدمة في مجالات 
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التأهيل وإعادة التربية وتقوية القدرات وبناء الشخصية وترشيد 

 السلوك وبرامج المواكبة والإدماج والعلاقة بين التكلفة والأثر.

فالتكوينات يجب أن تخضع لتخطيط المستمرة يلائم تخصصات 

، وقليلا ما تراعى المنهجية الملائمة كما  أن التكوينات لا الفاعلين

لمرحلي كما أثبت التقرير اتخضع لتقييم المكتسبات والممارسات. 

مرجعية لتكوين العاملين غياب للسياسة المندمجة للطفولة 

الاجتماعيين وغياب إطار لمهن العمل الاجتماعي. فلا وجود 

يد فئات العاملين الاجتماعيين، لمنظومة مرجعية يعتمد عليها في تحد

من حيث الكفاءات والمعارف والخبرات التي ينبغي أن تتوفر عليها 

كل فئة من فئات العاملين الاجتماعيين، كما أنه لا وجود لإطار 

قانوني منظم لهذه المهنة، وهذا ما يفسر اختلاف الممارسات من 

موحد  ناظم ، ومن ماسسة إلى ماسسة وغياب خيطمهني إلى مهني

 مستمد من مرجعية موحدة يعطي خدمات ذات جودة.

 الخاتمة: 

مراكز الاستقبال والإنصات الموجهة إن وضعية بنيات و

ليشخاص في وضعية صعبة بصفة عامة والموجهة للفتاة المعنفة 

في ضل ضعف  جدا هشةوبصفة خاصة، عبارة عن وضعية مربكة 

رد البشرية الموا ضعف كفاءاتلموارد المالية وسوء تدبيرها، وا

غياب جودة الخدمات وجودة التدخل وتوفير وسوء الاهتمام بها، و

إضافة لغياب نسق مرجعي ومنظومة متكاملة  ،المناخ الصحي لذلك

التي  ن اتباعها ضمان استمرارية هذه المراكزممن المعايير  التي يض

النساء تحتاج التدخل السريع من أجل الإبقاء الخدمة التي تقدم للفتيات و

والأشخاص في وضعية صعبة بصفة  وحتى الأطفال ضحايا العنف

 .عامة

إن اعتماد تقييم وقياس أداء الموارد البشرية العاملة بمراكز 

أجل فح  وتحليل  منمن فتع  فاا جديدة وبنيات الاستقبال لسيمكن 

 قدرتهم علىومدى  والعاملين، عمل المشرفين والمدراء مدى فعالية

الخدمة المقدمة ليشخاص في وضعية صعبة بصفة  تطويرتنمية و
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توفير ماشرات سيمكن من ، وعامة والفتاة ضيحة العنف بصفة خاصة

عن أداء وضعيات العاملين القانونية والإدارية، والتعرف على 

جودة عملهم. فأداء العاملين بالمراكز يرتبط بكل ب رتبطةالمشاكل الم

المعارف والمهارات المرتبطة  من القدرة على العمل الذي يشتمل على

بمجال الاشتغال، ويرتبط بالرغبة في العمل والذي تخلقه الظروف 

العامة للعمل داخل المراكز، كما يرتبط ببيئة العمل سواء البيئة 

الداخلية للمراكز أو الخارجية المرتبطة بالسياسات العمومية والدعم 
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