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��نشاء والتعم	�    المؤسسة الدولية للتنمية   مجموعة البنك الدو البنك الدو�� ل��

وعــاً مدعومــاً ة إل البنــك الــدولي إذا رأوا أن م�ش  خدمــة معالجــة المظالــم هــي آليــة تتيــح للأفــراد والمجتمعــات المحليــة تقديــم شــكاواهم مبــا�ش

ــر ســلباً - عليهــم أو عــ� مجتمعهــم المحــ�ي أو بيئتهــم. وتعــزز خدمــة معالجــة المظالــم  ــر - أو مــن المحتمــل أن يؤث مــن البنــك الــدولي قــد أث

ــت ــم والب ــكاوى والمظال ــة الش ــان مراجع ــلل ضم ــن خ ــات م وع ــرة بالم�ش ــة المتأث ــات المحلي ــام المجتمع ــاءلته أم ــدولي ومس ــك ال ــتجابة البن  اس

فيها ع� الفور.

أنواع الشكاوى
تغطي الشكاوى المرفوعة أمام خدمة معالجة المظالم مجموعة واسعة النطاق 

ر الواقع ع� سبل كسب أرزاق  وعات، منها ال�ض من المسائل المتصلة بالم�ش

ض الق�ية، أو المخاوف المتعلقة  ، أو إعادة التوط�ي ي
السكان، أو التدهور البي�أ

، أو حقوق  ض بالصحة والسلمة المهنية، أو انتهاك حقوق السكان الأصلي�ي

ي إجراء تشاور هادف معهم.
رة �ض المجتمعات المحلية المت�ض

ي الشكوى
المعلومات الواجب إدراجها �ف

يجب ع� الشكوى أن:

وع موضوع الشكوى تحدد الم�ش  •

وع ي )الآثار السلبية( للم�ش ض بوضوح الأثر السل�ب تب�ي  •

مي( الشكوى م )مقدِّ •  تحدد هوية مقدِّ

 •  تحدد ما إذا كانت الشكوى مقدمة من ممثل عن الشخص )الأشخاص(

وع  أو المجتمع المح�ي المتأثر بالم�ش

مة من مُمثِّل عن آخرين، يجب أن تشتمل ع�  •  إذا كانت الشكوى مُقدَّ

السم والتوقيع وتفاصيل التصال وتفويض مكتوب لمن يمثلهم.

 خدمة معالجة
المظالم

إيجــاد الحلول معاً

تقديم الشكوى إلى خدمة معالجة المظالم
وعاً يسانده البنك الدولي  يمكن لأي فرد أو مجتمع مح�ي يعتقد بأن م�ش

 يؤثر سلباً عايه أو من المحتمل أن يؤثر سلباً عليه أن يقدم شكوى.

يجب أن تكون الشكاوى مكتوبة وموجهة إل خدمة معالجة المظالم، 

ويمكن إرسالها: 

ي لخدمة معالجة
و�ض لك�ت نت - من خلل الموقع الإ ن�ت  ع�ب شبكة الإ

www.worldbank.org/grs :المظالم

grievances@worldbank.org :�ي ع
و�ف لك�ت يد الإ عن طريق ال�ب

عن طريق خطاب أو تسليمها باليد إل: أي مكتب قُطري للبنك الدولي

ي
ي واشنطن العاصمة �ف

عن طريق إرسال خطاب إل مجموعة البنك الدولي �ض
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ي 
ل يلزم أن تكون الشكوى مُدعّمة بالأدلة، لكن ذلك قد يكون مفيداً �ض

حات من  ن الشكوى أيضا مق�ت مراجعة الشكوى وحلها. ويجوز أن تتضمَّ

الأفراد حول كيفية حل الشكوى. وسيتم التعامل مع جميع الشكاوى ع� 

أنها �ية. ولن تفصح خدمة معالجة المظالم عن أي بيانات شخصية قد 

تكشف عن هوية أصحاب الشكاوى من دون موافقتهم.

قبول الشكوى
عندما تتسلم خدمة معالجة المظالم الشكوى، تقوم أولً بتقييم أهليتها 

ي الشكوى 
واستيفائها لمعاي�ي القبول. تنظر خدمة معالجة المظالم �ض

المقدمة عندما:

ي تكون إما
ي يساندها البنك الدولي وال�ت

وعات ال�ت  •  تتعلق بأحد الم�ش

عداد، أو عاملة، أو تم إغلقها منذ مدة تقل عن 15 شهرا قيد الإ

رين  •  يقدمها صاحب الشكوى، أو مجموعة من أصحاب الشكاوى المت�ض

وع، أو ممثلوهم المفوضون  بشكل مبا�ش من الم�ش

ي واجتماعي أو من المحتمل
ر بي�أ ي �ض

وع تسبب �ض  •   تزعم بأن الم�ش

أن يتسبب فيه.

تدفع خدمة معالجة المظالم بعدم قبول الشكوى عندما تتعلق 

يات؛ أو عندما تدعي وجود احتيال و/أو فساد؛ أو تتعلق بمسائل  بالمش�ت

ي تجريها هيئة التفتيش؛ أو تتعلق 
ي اختصاص التحقيقات ال�ت

تندرج �ض

؛ أو تتعلق  ي البنك الدولي
بالتوظيف أو السعي للحصول ع� وظيفة �ض

وعات تساندها مؤسسة التمويل الدولية والوكالة الدولية لضمان  بم�ش

الستثمار؛ أو عندما تكون شكوى كيدية. وتحيل الخدمة الشكاوى غ�ي 

ي ل تتعلق بالمسائل البيئية أو الجتماعية إل وحدة البنك 
المقبولة ال�ت

الدولي المختصة.

إجراءات حل الشكاوى لدى خدمة معالجة المظالم

آليات المساءلة
خدمة معالجة المظالم هي واحدة من ثلثة سبل رئيسية لمعالجة المظالم 

. ي يساندها البنك الدولي
المتعلقة بالعمليات ال�ت

وع:  •  آليات التظلّم على مستوى الم�ش

ضة مسؤولة عن تطبيق آلية تظلّم �يعة ومتجاوبة ع�  تعُد الحكومة المق�ت

ها الأشخاص  ي يث�ي
وعات للتعامل مع التظلمات والشكاوى ال�ت مستوى الم�ش

ي يساندها البنك، وإيجاد حلول لها.
وعات ال�ت المتأثرون بالم�ش

 :  •  خدمة معالجة المظالم التابعة للبنك الدولىي

خدمة معالجة المظالم هي آلية مؤسساتية للتعامل مع الشكاوى تهدف إل 

ة أو المحالة المقدمة  مساعدة فرق العمل ع� إيجاد حلول للشكاوى المبا�ش

. دارة العليا بالبنك الدولي . وهي تتبع للإ إل إدارة البنك الدولي

:  •  آلية المساءلة التابعة للبنك الدولىي

ر الذي  هي آلية مســتقلة لتقديم الشــكاوى تقوم بتقييم مزاعم ال�ض

ي 
تعــرض لــه الأفراد أو تعرضت له البيئة. وهــي تضم هيئة التفتيش ال�ت

ي تي� 
تجري عمليات مراجعة الشــكاوى، وخدمة تســوية المنازعات ال�ت

خيارات تســوية المنازعات ع� نحو تطوعي ومســتقل للمجتمعات 

. وتتمتع آلية المســاءلة بالســتقللية عن إدارة البنك  ض ض�ي المحلية والمق�ت

. ض ة لمجلــس المديرين التنفيذي�ي ، حيث ترفع تقاريرها مبا�ش ض والموظفــ�ي

خدمة معالجة 
المظالم تتسلم 

الشكوى

تخطر صاحب الشكوى بتسلمها  •

تحدد ما إذا كان سيتم مراجعة الشكوى  •

تخطر صاحب الشكاوى بموقف الشكوى   •

•  تطلب معلومات إضافية إذا لزم الأمر

حان ع� أصحاب الشكاوى ي المق�ت
•  الحل والجدول الزم�ض

وع  •  إذا وافق أصحاب الشكاوى ع� ذلك، يقوم فريق الم�ش

وع بتنفيذ الحل  والهيئة المسؤولة عن إدارة تنفيذ الم�ش
وتتول خدمة معالجة المظالم متابعة ذلك

•  إقفال الشكوى عند تنفيذ الحل بالكامل

 مراجعة
الشكاوى

: الحل ي
و�ض لك�ت يمكن التصال بخدمة معالجة المظالم عن طريق موقعها الإ

 www.worldbank.org/grs 
grievances@worldbank.org : ي التالي

و�ض لك�ت يد الإ أو ع�ب ال�ب


