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الملخص التنفيذي

ــي  ــكل جل ــك بش ــور ذل ــر، وتبل ــي مص ــات ف ــاء والفتي ــى النس ــة عل ــاكات الواقع ــن الانته ــد م ــا العدي ــة كورون ــفت جائح كش
عــن طريــق رصــد وثوثيــق هــذه الانتهــاكات بجميــع أشــكالها ســواء الماديــة منهــا أو الغيــر ماديــة، ممــا أدى بطبيعــة الحــال 
إلــى وجــود تزايــد علــى اســتخدامات الخطــوط الســاخنة مــن قبــل الضحايــا/ الناجيــات والتــي تمثلــت بشــكل رئيســي حــول 
اســتخدام خدمــات الخطــوط الســاخنة مــن قبــل المؤسســات الرســمية وأهمهــا المجلــس القومــي للمــرأة والمجلــس القومي 
ــة العامــة للصحــة النفســية. حيــث جــاءت هــذه الخدمــات فــي شــكل؛ إبلاغــات أو استشــارات  ــة والأمومــة والأمان للطفول
قانونيــة حــول العنــف الأســري والجنســي أو الأحــوال الشــخصية أو حــول الاستشــارات الأســرية والاجتماعيــة والنفســية، ممــا 

تطلــب التســاؤل حــول ماهيــة هــذه الخطــوط ســواء مــن حيــث التعريــف أو مــن حيــث جــودة الخدمــات المُقدمــة.

ومــن ثــم؛ يتمحــور عمــل الدراســة حــول قيــاس جــودة خدمــات الخطــوط الســاخنة المقدمــة للنســاء والفتيــات بداخــل مصــر 
ــم  ــة العامــة للصحــة النفســية، وقــد ت ــة والأمومــة، الأمان ــل المجلــس القومــي للمــرأة، المجلــس القومــي للطفول مــن قب
ــاس  ــى قي ــدرة عل ــي الق ــات، وبالتال ــل البيان ــع وتحلي ــى جم ــادرة عل ــة ق ــتبيان كأداة علمي ــلال أداة الاس ــن خ ــك م ــل ذل عم
جــودة الخدمــات مــن قبــل مســتخدمات هــذه الخطــوط الســاخنة محــل البحــث. وعليــه؛ تمثلــت محــاور البحــث بشــكل رئيســي 
حــول ماهيــة الموضوعــات والخدمــات المُقدمــة وكيفيــة الوصــول إلــى هــذه الخدمــات، وشــكل التعامــل، وشــكل الاســتجابة 

ومســتويات الرضــاء حــول الخدمــات المٌقدمــة، وصــولًا إلــى طــرح التوصيــات.
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ويمكــن تقســيم الدراســة إلــى أربعــة أقســام رئيســية تتمثــل فــي؛ القســم النظــري والمنهجــي للدراســة، القســم الــذي 
يحلــل محــاور عمــل الاســتبيان، وصــولًا إلــى اســتنتاجات الدراســة والتوصيــات الواجــب العمــل بهــا مــن منظــور نسُــوي بشــأن 

الموضــوع محــل الدراســة. 

ــود  ــي، ووج ــوع الاجتماع ــتجيب للن ــكل مس ــوط بش ــذه الخط ــل ه ــير عم ــدم س ــلال؛ ع ــن خ ــا م ــة نتائجه ــت الدراس واختتم
قصــور فــي تقديــم هــذه الخدمــات مــن حيــث الإتاحــة أو الوصــول أو التوقيــت، أو شــكل هــذه الخدمــات مــن حيــث التعامــل 
والاســتجابة والقــدرة علــى تقديمهــا بمعاييــر الكفــاءة والفاعليــة والاســتدامة، ممــا أوضــح أيضًــا عــدم القــدرة علــى مســاعدة 
المســتخدمات وعــدم الإفــادة بالمعلومــات للقضايــا محــل البحــث، هــذا جانبًــا إلــى عــدم رضــاء المســتخدمات لهــذه الخدمــات.
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الفصل التمهيدى

أولً: المجلس القومي للمرأة

ــة  ــن المجلــس القومــي للمــرأة ونســاء مصــر ممــن قــد يتعرضــن لأي يمثــل مكتــب شــكاوى المــرأة أحــد حلقــات الوصــل بي
ممارســات تمثــل تمييــزًا أو عنــف ضدهــن او تمثــل انتهــاكا لحقوقهــن التــي يضمنهــا لهــن الدســتور والقانــون او إخــلال بمبــدأ 
ــأة؛  ــث النش ــن حي ــرة. م ــط الاس ــي محي ــل أو ف ــام او العم ــاق الع ــي النط ــك ف ــدث ذل ــواء ح ــرص، س ــؤ الف ــاواة وتكاف المس
أنشــئ مكتــب شــكاوى المــرأة ومتابعتهــا فــى عــام 2001، تحقيقــاً للتكليفــات المنــوط بهــا المجلــس القومــى للمــرأة والتى 
تهــدف للنهــوض بالمــرأة المصريــة وتمكينهــا مــن أداء دورهــا الاقتصــادى والاجتماعــى والعمــل علــى حــل المشــكلات التــى 

تواجههــا، وبــدء العمــل فعليــاً فــى المكتــب واســتقباله للشــاكيات فــى 15 يونيــو 2002.

رؤيــة العمــل؛ توفيــر كل ســبل الحمايــة والدعــم للمــرأة المصريــة والمســاهمة فــي خلــق بيئــة اجتماعيــة وتشــريعية امنــه لهــا 
تتمتــع مــن خلالهــا بكافــة حقوقهــا القانونيــة والدســتورية والاجتماعيــة، وتحديــد العديــد مــن الأهــداف أهمهــا:

تحديد المشكلات التى تواجه النساء المصريات ووضعها أمام صانع القرار تمهيداً لحلها.. 1

تقديــم الاستشــارات القانونيــة المجانيــة للمــرأة، وإتاحــة تمثيلهــا أمــام القضاء، والمســاعدة على تنفيــذ الأحكام . 2
التــى يتــم الوصــول إليها .

تعزيز وعى النساء بحقوقها ضمن منظومة حقوق الإنسان فى مصر .. 3
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ــا . 4 ــى حقوقه ــرأة عل ــول الم ــول دون حص ــى تح ــة الت ــرات القانوني ــى الثغ ــريعية لتلاف ــلات التش ــراح التعدي اقت
ــا ــدى  تكراره ــان م ــة ، وبي ــرأة المصري ــة للم ــكاوى المختلف ــول الش ــات ح ــدة بيان ــاء قاع ــلال إنش ــن خ ــة م المختلف

مواجهة المعوقات التى تعترض مشاركة المرأة فى بناء وتنمية مجتمعها .. 5

تعزيز الشراكة مع المؤسسات الرسمية والأهلية من أجل التصدى للمشكلات التى تواجه المرأة المصرية.. 6
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تلقــى ودراســة الشــكاوى الخاصــة بانتهــاك حقــوق وحريــات المــرأة وإحالتهــا لجهــات الاختصــاص والعمــل علــى حلهــا مــع  «
الجهــات المعنيــة وتوفيــر المســاعدة القضائيــة اللازمة.

ــة المــرأة وتمكينهــا وتنميتهــا بالاســتعانة بجميــع وســائل الإعــلام المرئيــة والمســموعة والمقــروءة  « نشــر ثقافــة حماي
وإعــداد المــواد والبرامــج الإعلاميــة اللازمــة للتوعيــة بــدور المــرأة فــي المجتمــع والتعريــف بحقوقهــا وواجباتهــا وإصــدار 

النشــرات والدوريــات والمجــلات والمطبوعــات المتصلــة بأهــداف المجلــس وانشــطته

ــا  يعــد مكتــب شــكاوي المــرأة احــد الادارات الرئيســية ضمــن هيــكل المجلــس القومــي للمــرأة، ويعمــل بالمكتــب مركزي
والفــرع مــا لا يقــل عــن 50 محامــي/ة و اخصائــي/ة نفســي/ة واجتماعــي/ة مــن تخصصــات متنوعــة حيــث يضــم هيــكل 

مكتــب الشــكاوي ثلاثــة ادارات فرعيــة وهــي:

إدارة الخدمات المباشرة: وتضم كل من :

خــط الاستشــارات 15115 والــذي يقــدم خدمــات المشــورة الاجتماعيــة والقانونيــة تليفونيــا بالإضافــة الــي الدعــم . 1
النفســي الاولــي،

وحــدة الاســتقبال الاجتماعــي والنفســي وتقــدم خدمــة اســتقبال كامــل للســيدات وتقديــم المشــورة الاجتماعيــة . 2
والنفســية الكاملــة بالإضافــة الــي تقديــم اتخــاذ كافــة الاجــراءات اللازمــة للحصــول علــي بعــض الخدمــات 

ــة. ــة التــي تتيحهــا الدول الاجتماعي

وحدة الاستقبال القانوني: تقدم خدمات المشورة القانونية واتخاذ الاجراءات الاولية للتقاضي.. 3

اختصاصات مكتب شكاوى المرأة

هيكلة مكتب شكاوي المرأة ووحداته:
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إدارة المتابعة والجودة: 

ــدة  ــكام، وح ــذ الاح ــة وتنفي ــات الإحال ــة جه ــدة متابع ــن، وح ــن المتطوعي ــبكة المحامي ــال ش ــة وإدارة اعم ــدة متابع ــم وح وتض
ــروع. ــرة والف ــن بالقاه ــة لأداء العاملي ــة والاداري ــة الفني ــدة المتابع ــودة، وح ــان الج ــن وضم ــة المواطني متابع

شركاء العمل بمكتب شكاوي المرأة:

يعــاون مكتــب شــكاوي المــرأة فــي اداء عملــه والمهــام المنوطــة اليــه عــددا مــن جهــات الاحالــة وشــركاء النجــاح مــن الجهــات 
الحكوميــة وغيــر الحكوميــة والمجتمــع المدنــي، كل فــي نطــاق اختصاصاتــه وبحســب موضــوع الشــكوى، منهــا علــي ســبيل 

المثــال:

شبكة المحامين المتطوعين بمكتب شكاوي المرأة.. 1

شبكة الرائدات الريفيات التابعة لوزارة التضامن الاجتماعي.. 2

منظمات المجتمع المدني المشهرة وفقا لإجراءات وزارة التضامن الاجتماعي.. 3

اللجنة التشريعية بالمجلس القومي للمرأة.. 4

دور الاستضافة العاملة تحت اشراف وزارة التضامن الاجتماعي.. 5

قطاع حقوق الانسان والمرأة والطفل بوزارة الداخلية.. 6

قطاع حقوق الانسان والمرأة والطفل بوزارة العدل.. 7

النيابة العامة.. 8

صناديق وبرامج الدولة ومنها برنامج تكافل وكرامة، صحة المرأة المصرية.. 9

وحدات تكافؤ الفرص بالوزارات.. 10

 وحدات مناهضة العنف بالجامعات.. 11

الازهر الشريف.. 12
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الشكاوى التي تقع ضمن اختصاص المكتب: 

G1 الأحوال الشخصية الولاية عن المال. «

G2 الأحوال الشخصية الولاية عن النفس. «

G3 جرائــم العنــف ضــد المــرأة "كمــا يوجــد فــي الموقــع الرســمي الخــاص بهــم" )الضــرب -الخطف-ختــان الانــاث- «
اســقاط حبلى-التحرش-الاغتصاب-التعرض-هتــك العرض-الفعــل الفاضح-الــزواج المبكر-الاعتــداد علــى حــق مــن 

ــاه الخاصــة(. ــى حرمــة الحي حقــوق الغير-التمييز-التنمر-التهديد-الســب-القذف-الاعتداء عل

G4 جرائم تقنية المعلومات. «

G5 جرائم الاتجار بالبشر والهجرة الغير شرعية. «

G6 الأحوال المدنية والأوراق الثبوتية. «

G7 تنفيذ الاحكام الجنائية والقرارات الإدارية. «

G8 شكاوي ودعاوي الميراث. «

G9 شكاوي العمل. «

G10 الحقوق الاجتماعية والاقتصادية والثقافية. «

G11 الدعم النفسي والاجتماعي والمشورة الاسرية. «
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خدمات مباشرة للمرأة الشاكية «

تقديم خدمات المشورة القانونية والاجتماعية من خلال كافة قنوات استقبال الشكاوي والطلبات،. 1

تقديم خدمات الدعم النفسي الاولي والمشورة الاسرية،. 2

توفير محامي متطوع لمساندة صاحبات الحق اثناء اجراءات التقاضي،. 3

اتخاذ اجراءات من شأنها مساعدة المرأة الغير قادره في الحصول علي خدمات وبرامج الدولة.. 4

الخدمات غير المباشرة - تدابير الوقاية «

تنظيم حملات توعوية وتثقيفية لرفع الوعي المجتمع بأهمية حماية حقوق وحريات المرأة وتنميتها،. 1

تنظيــم حمــلات توعويــة تهــدف الــي رفــع الوعــي المجتمعــي بأنــواع العنــف ضــد المــرأة وخطــورة اثــاره علــي . 2
المــرأة والمجتمــع ككل،

تنظيــم حمــلات تهــدف الــي زيــادة الوعــي القانونــي لــدي المجتمــع بالممارســات التــي يجرمهــا القانــون . 3
والعقوبــات قرينــة مــا فعــل،

اعداد الدراسات والبحوث حول القضايا والظواهر الاكثر الحاحا في مجال حماية المرأة والنهوض بأوضاعها،. 4

تسليط الضوء علي القضايا الملحة والظواهر السلبية،. 5

الاســهام بمقترحــات السياســات والقوانيــن والتشــريعات التــي مــن شــأنها النهــوض بأوضــاع المــرأة المصريــة . 6
ووضعهــا امــام صانــع القــرار.

خدمات مكتب شكاوي المرأة:
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حدود اختصاص مكتب شكاوي المرأة

أن تكون صاحبة المصلحة بالشكوى امرأة مصرية.. 1

ان يتجاوز سن صاحبة المصلحة بالشكوى ال18 عام.. 2

أن تقع الشكوى ضمن نطاق الاختصاص الفي لمكتب الشكاوي.. 3

أن تقــدم الشــكوى مــن صاحبــة المصلحــة شــخصيا أو مــن نائــب عنهــا بموجــب توكيــل رســمي وأصــل بطاقتهــا . 4
الشــخصية. اســتيفاء اســتمارة الشــكوى و التوقيــع عليهــا مــن قبــل الشــاكية او الوكيــل مشــتملا علــى كافــة 

المســتندات التــي تدعــم مضمــون الشــكوى واقرارهــا بقبــول تدخــل المكتــب
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ثانيًا: المجلس القومي للطفولة والأمومة

علــى مــدار عــام 2020، اســتقبل خــط نجــدة الطفــل )يســتقبل فقــط شــكاوى الاعتــداء علــى الأطفــال حتــى ســن 18 ســنة( 
ــا بنســبة 17 % اعتــداء  ــا بنســبة %72 أطفــال فــي خطــر مــا بيــن تنمــر وهتــك عــرض، و1394 بلاغً ــا، بينهــا 8353 بلاغً 11671 بلاغً
ــا بنســبة %2 متنــوع ولفظــي. ــا بنســبة %9 بالاعتــداء الجنســي علــى الأطفــال، و396 بلاغً بالضــرب علــى الأطفــال، و764 بلاغً

ــة والأمومــة، 4 وســائل لتلقــى البلاغــات عــن وقائــع التحــرش ضــد الأطفــال، هــي: الاتصــال  وحــدد المجلــس القومــي للطفول
علــى الخــط الســاخن 16000 وهــو خــط بالمجــان يعمــل علــى مــدار 24 ســاعة، تلقــي رســائل عبــر تطبيــق »واتســاب« علــى الرقــم 
ــع التواصــل الاجتماعــي  ــى موق ــة والأمومــة عل ــس القومــي للطفول ــر صفحــة المجل ــلاغ فــي رســالة عب )01102121600(، الإب
»فيــس بــوك«، إرســال بــلاغ عبــر الموقــع الرســمي للمجلــس القومــي للطفولــة والأمومــة علــى الشــبكة العنكبوتيــة )الإنترنــت(.

رؤيــة المجلــس؛ حــق الطفــل والأســرة المصريــة فــي أن تتوفــر لهــم آليــة حقوقيــة مجانيــة للشــكاوى والاستفســار عــن حقوقهــم، 
والإبــلاغ عــن أي انتهــاكات تخصهــم، وكذلــك حقهــم فــي التعــرف علــى الخدمــات التعليميــة والصحيــة والاجتماعيــة والقانونيــة 
والقضائيــة التــي تلتــزم بهــا الدولــة وفقــا للدســتور. وعلــى جانــب آخــر؛ فــإن  رســالة المجلــس القومــي للطفولــة والأمومــة بوصفه 

الجهــة الوطنيــة المعنيــة بالطفولــة والأمومــة وفقــا للمــادة 214 مــن الدســتور  أن يحقــق مــن خلالــه الآتــي:

آلية لتلقي الشكاوى تتصل بانتهاكات حقوق الطفل  «
خط تليفون مجاني يعمل على مدار 24 ساعة طوال أيام الأسبوع «
وسيلة ميسرة متاحة للجمهور «
وسيلة لرصد حالة حقوق الطفل  «
وسيلة لإنفاذ حقوق الطفل وأسرهم التي يكفلها لهم القانون «
رفع الوعي المجتمعي بحقوق الأطفال وإلقاء الضوء على مشاكل الطفل  «
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العثور على طفل:
للابلاغ عن طفل تم العثور عليه 

للمساهمة في عودته لبيته

الدعم والمشورة:
لطلب دعم للام او الطفل 

من خلال أنواع الدعم 
المقدمة من المجلس

طفل في خطر:
للابلاغ عن طفل يتعرض 

لانتهاك لفظى جنسى بدنى

طفل مفقود:
للابلاغ عن طفل مفقود بتقديم 

بيانات تساعد في العثور عليه

؟
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ثالثًا: الأمانة العامة للصحة النفسية

بالتزامــن مــع انتشــار فيــروس كورونــا قامــت الأمانــة العامــة للصحــة النفســية وعــلاج الإدمــان فــى الأول مــن أبريــل 2020 
بتطويــر الخدمــة لتصبــح علــى مــدار ٢٤ ســاعة تتلقــى فيهــا المكالمــات يوميــا طــوال أيــام الأســبوع 24/7، وذلــك مــن خــلال 
فريــق مقدمــى الخدمــة الذيــن يســتقبلون مكالمــات الجمهــور، ثــم يتــم توجيههــم إلــى خدمــة الاستشــارات النفســية مــن خلال 
فريــق مــن المعالجيــن تــم تدريبهــم علــى أحــدث وســائل العــلاج النفســي، بالإضافــة إلــى الإشــراف المتواصــل علــى المعالجين 

والعامليــن فــى خدمــة الخــط الســاخن للاستشــارات النفســية علــى الرقــم 16328.

وبعــد مــرور عاميــن مــن تطويــر الخدمــة أوضحــت الإحصائيــات التــي أجرتهــا الأمانــة العامــة للصحــة النفســية وعــلاج الإدمــان 
ــكار أو  ــة لأف ــات طارئ ــدد 383 مكالم ــم ع ــن بينه ــى 31/3/2022 ، م ــن 1/4/2020 ال ــة م ــتقبال 25448 مكالم ــم اس ــه ت أن
محــاولات انتحاريــة تســتلزم التدخــل الفــورى المباشــر مــن قبــل المعالجيــن، الذيــن قامــوا بمهامهــم علــى الفــور وعلــى أكمــل 

وجــه للتعامــل مــع تلــك الحــالات. 

ــة  ــة للصح ــة العام ــات الأمان ــة بخدم ــق التوعي ــن طري ــار ع ــن الانتح ــة م ــرة للوقاي ــر المباش ــلات غي ــى التدخ ــة إل ــذا بالإضاف ه
ــه. ــف فئات ــع بمختل ــراد المجتم ــكل أف ــية ل ــارات النفس ــى الاستش ــة إل ــا، بالإضاف ــل إليه ــة التحوي ــية وكيفي النفس
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القسم الأول: المدخل النظري والمنهجي
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أولً: مقدمة الدراسة

كشــفت جائحــة كورونــا العديــد مــن الانتهــاكات الواقعــة علــى النســاء والفتيــات فــي مصــر، وتبلــور ذلــك بشــكل جلــي عــن 
طريــق رصــد وثوثيــق هــذه الانتهــاكات بجميــع أشــكالها ســواء الماديــة منهــا أو الغيــر ماديــة، ممــا أدى بطبيعــة الحــال إلــى 
وجــود تزايــد علــى اســتخدامات الخطــوط الســاخنة مــن قبــل الضحايــا/ الناجيات والتي تمثلت بشــكل رئيســي حول اســتخدام 
خدمــات الخطــوط الســاخنة مــن قبــل المؤسســات الرســمية وأهمهــا المجلــس القومــي للمــرأة والمجلــس القومــي للطفولــة 
ــة  ــة العامــة للصحــة النفســية. حيــث جــاءت هــذه الخدمــات فــي شــكل إبلاغــات أو الاستشــارات القانوني والأمومــة والأمان
حــول العنــف الأســري والجنســي أو الأحــوال الشــخصية أو حــول الاستشــارات الأســرية والاجتماعيــة والنفســية، ممــا تطلــب 
ــه؛ يمكــن  ــث جــودة الخدمــات المقدمــة. وعلي ــف أو مــن حي ــث التعري ــة هــذه الخطــوط ســواء مــن حي التســاؤل حــول ماهي
تعريــف خدمــات الخطــوط الســاخنة علــى أنهــا "هــي مجموعــة مــن الأعمــال والتدابيــر الموجــه بشــكل مباشــر وغيــر مباشــر 
للنســاء والفتيــات مــن خــلال اســتخدام أداة اتصاليــة قــادرة علــى دعــم وتمكيــن النســاء والفتيــات لتســهيل الوصــول إلــى 
خدمــات قانونيــة ونفســية أو غيرهــا مــن الخدمــات المٌقدمــة؛ ليصبحــن ناجيــات قــادرات علــى اســتمرار حياتهــن بشــكل أفضــل".  

أمــا علــى جهــة أخــرى؛ جــاء تحليــل جــودة خدمــات الخطــوط الســاخنة مــن خــلال الاســتعانة بــأداة الاســتبيان؛ للقــدرة علــى 
التحليــل بشــكل أكثــر شــمولية ومــن منظــور نسُــوي قــادر علــى تحليــل الأوضــاع وجــودة الخدمــات بشــكل مُعمــق. ومــن ثــم؛ 
تتمحــور عمــل هــذه الدراســة حــول القــدرة علــى طــرح وتحليــل شــكل التعامــل والاســتجابات، وكذلــك مســتوى التوقعــات 
ــر وتحســين جــودة  ــات لتطوي والرضــاء حــول اســتخدام هــذه الخطــوط الســاخنة بشــكل علمــي، إضافــةً إلــى طــرح التوصي

الخدمــات المقدمــة للخطــوط الســاخنة محــل البحــث.

وعليه؛ تنقسم الدراسة إلى أربعة أقسام رئيسية - هذا إلى جانب مقدمة وخاتمة الدراسة -تتمثل في:
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القسم الأول: المدخل النظري والمنهجي، 

القسم الثاني: تحليل محاور عمل الاستبيانات وهو منقسم إلى أربعة محاور تتكون من:

القسم الثالث: نتائج الدراسة،

وأخيرًا؛ القسم الرابع: طرح التوصيات من منظور نسُوي.

المحور الأول: طبيعة الخدمة وقدرة النساء والفتيات الوصول إلى الخطوط الساخنة، «

المحور الثاني: شكل التعامل مع النساء والفتيات عند تلقيهن خدمات الخطوط الساخنة، «

المحور الثالث: شكل الاستجابة، «

المحور الرابع: مستوى الرضاء حول خدمات الخطوط الساخنة. «
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ثانيًا: المشكلة البحثية

ــاس مســتوى جــودة خدمــات الخطــوط الســاخنة المقدمــة للســيدات  ــة حــول قي ــل المشــكلة الرئيســة للورقــة البحثي تتمث
والفتيــات مــن قبــل  المجلــس القومــي للمــرأة والمجلــس القومــي للطفولــة والأمومــة والأمانــة العامــة للصحــة النفســية، 
حيــث تمحــورت الإشــكالية حــول المؤشــرات الكميــة المتزايــدة التــي تســتقبلها المؤسســات الســالف ذكرهــا فــي معالجــة 
ــرورًا  ــخصية م ــوال الش ــي والأح ــري والجنس ــف الأس ــا العن ــول قضاي ــة ح ــارات القانوني ــا الاستش ــا أهمه ــن القضاي ــد م العدي
ــة  ــرز أهمي ــة أخــرى؛ تب ــى جه ــى المشــورة النفســية والمتابعــات النفســية المختلفــة. وعل بالاستشــارة الأســرية ووصــولًا إل
هــذا الموضــوع خاصــة بســبب جائحــة كورونــا التــي جعلــت النســاء المصريــات أكثــر هشاشــة والأكثــر ضــررًا مــن الجائحــة علــى 
جميــع المســتويات المجتمعية-الأبويــة، حيــث جــاء نســبة )%76( مــن المســتخدمات الخطــوط الســاخنة أثنــاء الجائحــة وبنســبة 

)%24( قبــل جائحــة كورونــا -وفقًــا لنتائــج الاســتبيان-.

هــذا إلــى جانــب؛ إن المجلــس القومــي للمــرأة تزايــدت عليــه طلبــات هــذه الخدمــات مــن 2 : 9 آلاف بــلاغ، والمجلــس القومــي 
للطفولــة والأمومــة تزايــد لديــه البلاغــات بمعــدل 105 فــي شــهرين فقــط و12 ألــف بــلاغ وشــكوى خــلال عــام 2020، أمــا 
ــهور  ــلال 3 ش ــة خ ــف خدم ــت 20 أل ــنويًا، وقدم ــارة س ــف استش ــدم 80 أل ــية تق ــة النفس ــة للصح ــة العام ــى الأمان ــبةً إل نس
)تصريــح مايــو 2022( ، وأحبطــت 383 محاولــة انتحــار، وغيرهــا مــن المؤشــرات تدلــل علــى أهميــة تحليــل جــودة ومســتوى 

خدمــات الخطــوط الســاخنة مــن منظــور نسُــوي.
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وعليــه؛ يتمحــور الســؤال الرئيســي:  للورقــة البحثيــة حــول "إلــى أي مــدى تصــل جــودة خدمــات الخطــوط الســاخنة المُقدمــة 
للســيدات/الفتيات مــن قبــل المؤسســات الرســمية؟ دراســة حالــة: المجلــس القومــي للمــرأة، المجلــس القومــي للطفولــة 

ــية".  ــة النفس ــة للصح ــة العام ــة، الأمان والأموم

وتأتــي أهميــة تحليــل هــذا الموضــوع مــن منظــور نسُــوي؛ بســبب رصــد وتوثيــق العديــد مــن المؤشــرات الدالــة علــى تزايــد العنــف 
ــا، ونظــرًا لتشــابك وتقاطعيــة  بجميــع أشــكاله الماديــة والغيــر ماديــة علــى النســاء والفتيــات بالأخــص منــذ فتــرة جائحــة كورون
قضايــا النســاء بشــكل عــام والعنــف ضــد النســاء فــي المجــال العــام والخــاص والشــخصي بشــكل خــاص، والنظــر إلــى التحديــات 
المجتمعية/الأبوية-الذكوريــة يــؤدي بنــا إلــى تحليــل مــدى جــودة خدمــات الخطــوط الســاخنة المقدمــة للنســاء والفتيــات فــي 

مصــر.

ومن ثم؛ تتمثل أهداف الورقة البحثية في:

قياس اختلاف مضامين الخطوط الساخنة محل الدراسة.. 1

قياس شكل التعامل مع الفتيات والسيدات عن استخدامهن للخطوط الساخنة محل الدراسة.. 2

قياس شكل الاستجابة والفاعلية من قبل هذه المؤسسات الرسمية محل الدراسة.. 3

قياس التوقعات من قبل الفتيات والسيدات لهذه الخطوط الساخنة.. 4

قياس مستوى رضاء مستخدمات الخطوط الساخنة محل الدراسة/البحث.. 5

طــرح سياســات وتوصيــات للخطــوط المســتجيبة للســيدات بشــكل فعــال ومســتدام، عــن طريــق مقاربــة/ المنظــور . 6
النسُــوي/النوع الاجتماعــي.
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ثالثًا: المنهج المستخدم

ــات  ــع البيان ــد أدوات جم ــاره أح ــتبيان؛ باعتب ــق الاس ــن طري ــة ع ــات كمي ــى بيان ــول عل ــة الحص ــداف الدراس ــق أه ــب تحقي تطل
والمعلومــات، لذلــك اعتمــدت الورقــة البحثيــة علــى عينــة )105( مبحوثــة مــن مســتخدمات خدمــة الخطوط الســاخنة للمجلس 
القومــي للمــرأة والمجلــس القومــي للطفولــة والأمومــة والأمانــة العامــة للصحــة النفســية، مــع ملاحظــة أنــه قــد تــم اختيــار 
عــدد هــذه العينــة )105( للقــدرة علــى الوصــول إلــى نتائــج علميــة ومتخطات/ين نســبة الخطــأ )%5( في قياس الاســتبيانات، 
بالإضافــة أنهــا تــم جمعهــا )نطــاق العينــة( مــن محافظــات القاهــرة الكبــرى ومحافظــات الدلتــا )القاهــرة، الجيــزة، القليوبيــة، 

الإســكندرية، البحيــرة، الإســماعيلية، الســويس، بورســعيد، المنوفيــة، الدقهليــة، الشــرقية، الغربيــة، دميــاط(.

مــع الأخــذ فــي الاعتبــار؛ أنــه تــم جمــع وتحليــل البيانــات عــن طريــق البرنامــج الإحصائــي) SPSS( مــع ملاحظــة أن أســئلة اختيــار 
مــن متعــدد انقســمت إلــى شــقين وهمــا: الشــق الأول اســتطاعت المبحوثــة اختيــار إجابــة واحــدة فقــط وبالتالــي تــم حســاب 
ــة  ــر مــن إجاب ــار أكث ــة اختي ــارات بأكملهــا بنســبة %100، أمــا الشــق الآخــر اســتطاعت المبحوث ــوزن النســبي للســؤال بالاختي ال

وهنــا تــم حســبان كل عنصــر مــن عناصــر الاختيــار بــوزن 100%.
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واستعانت الورقة البحثية في جمع البيانات على أداة الاستبيان والتي احتوت على خمس محاور رئيسية تتمثل في:

الجانــب المعلوماتــي للمبحوثــة عــن الخطــوط الســاخنة محــل الدراســة. )ينقســم هــذا المحــور إلــى ثــلاث فئــات . 1
عــن المجلــس القومــي للمــرأة، المجلــس القومــي للطفولــة والأمومــة، الأمانــة العامــة للصحــة النفســية، مــن 

حيــث طبيعــة الخدمــات المباشــرة والغيــر مباشــرة(.

شــكل التعامــل مــع الفتيــات والســيدات عنــد تلقيهــن خدمــات الخطــوط الســاخنة. ) مــن حيــث النــوع، خلفيــة . 2
وطريقــة العامليــن/ات بهــذه المؤسســات، طبيعــة الخدمــات و توافرهــا(.

ــكل . 3 ــر بش ــط العم ــاخنة، ورب ــوط الس ــذه الخط ــتخدمات ه ــل مس ــن قب ــيوعًا م ــر ش ــات الأكث ــة الموضوع طبيع
ــة (. ــه المبحوث ــت ل ــى تعرض ــف الت ــكل العن ــة أو ش ــاءة )طبيع الإس

ــى . 4 ــدرة عل ــتدامة، والق ــة والاس ــث الفاعلي ــن حي ــمية. ) م ــات الرس ــذه المؤسس ــل ه ــن قب ــتجابة م ــكل الاس ش
المســاعدة، التوقيــت(

مســتوى رضــاء المبحوثــة عــن جــودة الخدمــات المقدمــة مــن قبــل الخطــوط الســاخنة محــل الدراســة )مــن حيــث . 5
الاســتخدام، واللجــوء إليهــا مــرة أخرى(.

التوصيات.. 6
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وصــف خصائــص مجتمــع الدراســة: 105 فتــاة وســيدة 
محــل  الســاخنة  الخطــوط  مســتخدمات  مــن  مصريــة 
الدراســة، تتــراوح أعمارهــن 16 ســنة حتــى 35 عــام. حيــث 
مــن  جــاء بنســبة )%38.5( من المبحوثات تتــراوح أعمارهن 
ــراواح  ــى 20  ســنة، وبنســبة )%23.1( تت مــن 16 ســنة  إل
أعمارهن من  21  ســنة  إلى  25  ســنة، وبنســبة )19.2%( 
مــن  26  ســنة  إلــى 30  ســنة، وأيضًــا بنفــس النســبة 
للمســتخدمات التــي يتــراوح أعمارهــن مــن  31  ســنة  إلــى  

35  ســنة، وكمــا هــو موضــح فــي الشــكل التالــي.

أمــا نســبة الموقــع الجغرافــي للســيدات وفتيــات 
القاهــرة  فــي محافظــات  الخدمــة  مســتخدمات 
الكبــرى والدلتــا؛ جــاءت أكثــر نســبةً مــن محافظــة 
ويليهــا   ،)20.2%( والقاهــرة   ،)23.1%( البحيــرة 
بنســبة )9.6%(  والدقهليــة  الإســكندرية )13.5%( 
ويليهــا المحافظــات الأخــرى كمــا هــو موضــح فــي 

الشــكل التالــي.

من 16 : 20 سنة

من 21 : 25 سنة

من 26 : 30 سنة

%38.5من 31 : 35 سنة

19.2%

19.2%

23.1%

النسبة المئوية عدد المرات المحافظة
20.2 21 القاهرة
3.8 4 الجيزة
5.8 6 القليوبية
13.5 14 الإسكندرية
23.1 24 البحيرة
4.8 5 الإسماعيلية
2.9 3 السويس
3.8 4 بورسعيد
5.8 6 المنوفية
9.6 10 الدقهلية
1.9 2 الشرقية
2.9 3 الغربية
1.9 2 دمياط
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القسم الثاني: تحليل محاور عمل الستبيان
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المحور الأول:

ينقســم هــذا المحــور إلــى شــقين رئيســين؛ يتنــاولان طبيعــة خدمــات الخطــوط الســاخنة مــن قبــل المؤسســات محــل 
البحــث، والشــق الآخــر يتنــاول تحليــل كيفيــة الحصــول علــى هــذه الخدمــات. وعليــه، تمحــورت العديــد من الأســئلة التي 
توضــح لنــا طبيعــة الخدمــة التــي اســتخدمتها المبحوثــة للخطــوط الســاخنة بشــكل رئيســي عــن طريــق المؤسســات 
محــل البحــث )المجلــس القومــي للمــرأة، والمجلــس القومــي للطفولــة والأمومــة، الأمانــة العامــة للصحــة النفســية( 
وكذلــك طبيعــة الخدمــات المقدمــة مــن قبــل هــذه المؤسســات وربطهــا بالعمــر بشــكل محــوري للقــدرة علــى معرفــة 
وتحليــل أنــواع العنــف والقضايــا ومتغيــر العمــر، وعلــى جهــة أخــرى تــم تحليــل كيفيــة الوصــول إلــى هــذه الخدمــات مــن 
حيــث الوســائل وعــدد المحــاولات ومعرفــة المســتخدمات إلــى هــذه الخطــوط عــن طريق أي مــن الأدوات المســتخدمة 

لحصولهــن علــى الخدمــة محــل البحــث.

طبيعة الخدمة وقدرة النساء والفتيات
الوصول إلى الخطوط الساخنة
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الشق الأول: طبيعة خدمات الخطوط الساخنة المُقدمة

يتنــاول هــذا القســم طبيعــة الخدمــة والموضوعــات التــي تــم اســتخدامها مــن قبــل المبحوثــات وربطهــا بمتغيــر العمــر. وعليــه؛ 
ــر إلــى اســتخدام خدمــة الخطــوط الســاخنة التابعــة للمجلــس القومــي للمــرأة بنســبة )%56.7( والنســبة  جــاءت النســبة الأكب
الأقــل اســتخدمًا هــي اســتخدام خطــوط خدمــة وزارة النقــل للإبــلاغ عــن التحــرش، وتوســط هذيــن النســبتين اســتخدام خــط 
ــة والأمومــة  ــة العامــة للصحــة النفســية بنســبة )%26.9( والمجلــس القومــي للطفول نجــدة الطفــل بنســبة )%28.8( والأمان

بنســبة )25%(. 

المجلس القومي للمرأة

أي من الخطوط الساخنة قمتي باستخدامها ؟ 
يمكن أكثر من إجابة

104 رد «

59 (56.7%)

26 (25%)

28 (26.9%)

30 (28.8%)

3 (2.9%)

المجلس القومي للأمومة والطفولة

الأمانة العامة للصحة النفسية

خط نجدة الطفل

خدمة عملاء وزارة النقل للإبلاغ عن....

0 20 40 60 80 100
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وعليــه؛ تنوعــت طبيعــة الموضوعــات التــي حصلــت عليهــا مســتخدمات الخدمــة بيــن استشــارة قانونيــة حــول العنــف الأســري 
بنســبة )%58.7(، واستشــارة قانونيــة حــول الأحــوال الشــخصية بنســبة)%22.1(، واستشــارة قانونيــة حــول العنــف الجنســي بنســبة 
ــرًا استشــارة أســرية بنســبة  )%21.2(، ومشــورة نفســية بنســبة)%20.2(، وطلــب متابعــة نفســية مســتمرة بنســبة )%11.5(، وأخي

.)10.6%(

ــا  وعلــى جهــة أخــرى؛ فتوجــد علاقــة ارتباطيــة بيــن العمــر وشــكل الإســاءة التــي تعرضــت لهــا النســاء والفتيــات، حيــث يمكنن
ــف الأســري بنســبة  ــى العن ــي نعرضــن إل ــات اللات ــر الفئ ــى 20 ســنة هــن أكث ــة مــن ســن 16 ســنة حت ــة العمري ــل إن الفئ تحلي
ــة  ــب هــذه الفئ ــك طل ــف الجنســي بنســبة )%36.4(. وكذل ــى العن ــا هــي مــن تعرضــت إل ــة أيضً ــة العمري )%42.6(، وهــذه الفئ

ــبة )52.4%(. ــية بنس ــورة النفس ــة المش خدم

 ما طبيعة الخدمة التي اتصلتي بالخط الساخن للحصول عليها ؟
يمكن أكثر من إجابة

104 رد «

0 20 40 60 80 100

استشارة قانونية حول العنف الجنسي

استشارة قانونية حول العنف الأسري

22 (22.2%)

61 (58.7%)

23 (22.1%)

11 (10.6%)

21 (20.2%)

12 (11.5%)

استشارة قانونية حول الأحوال الشخصية

استشارة أسرية

مشورة نفسية

طلب متابعة نفسية مستمرة



25

استشارة قانونية
حول العنف الأسري

استشارة قانونية
حول العنف الجنسي مشورة نفسية استشارة قانونية

حول الأحوال الشخصية
 استشارة

أسرية
 طلب متابعة

نفسية مستمرة العمر

26 8 11 6 4 2
من  16  سنة  إلى 20  سنة

42.6% 36.4% 52.4% 26.1% 36.4% 16.7%

12 6 4 3 5 3
من  21  سنة  إلى  25  سنة

19.7% 27.3% 19.0% 13.0% 45.5% 25.0%

14 5 3 7 4
من  26  سنة  إلى 30  سنة

23.0% 22.7% 14.3% 30.4% 33.3%

9 3 3 7 2 3
من  31  سنة  إلى  35  سنة

14.8% 13.6% 14.3% 30.4% 18.2% 25.0%

 ما طبيعة الخدمة التي اتصلتي بالخط الساخن للحصول عليها ؟
يمكن أكثر من إجابة

104 رد «

أمــا النســاء التــي لجــأت إلــى الاستشــارة حــول الأحــوال الشــخصية مــن الفئــة العمريــة مــن 26 ســنة إلــى 30 ســنة ومــن 30 ســنة 
إلــى 35 ســنة  بالنســبة المتكافئــة )%30.4(، وبالنســبة الاستشــارة الأســرية جــاءت النســبة الأعلــى لفئــة النســاء مــن عمــر 21 
ســنة حتــى 25 ســنة بنســبة )%45.5(. إضافــة أن أكثــر الفئــات التــي طالبــت باســتمرارية طلبــات المتابعــة النفســية مــن ســن 26 

ســنة إلــى 30 ســنة بنســبة )33.3%(.
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الشق الثاني: كيفية الحصول على خدمات الخطوط الساخنة

يتمحــور هــذا الجانــب بشــكل رئيســي حــول الوســائل وعــدد المحــاولات للحصــول علــى خدمــات الخطــوط الســاخنة محــل البحــث 
ــة للمســتخدمات لهــذه الخطــوط  ــم؛ يتضــح النســب المتقارب ــى معرفــة هــذه الخدمــات. ومــن ث ــات عل ــك قــدرة المبحوث وكذل
الســاخنة المختلفــة المقدمــة مــن جانــب الجهــات محــل البحــث كمــا رأينــا ســلفًا، أمــا بخصــوص القــدرة علــى التواصــل إلــى هــذه 
الخدمــة فتنوعــت الوســائل المختلقــة للقــدرة علــى الحصــول علــى هــذه الخطــوط فجــاء أكثــر مــن ثلثــي المســتخدمات بنســبة 
)%81.7( عــن طريــق الخطــوط الســاخنة نفســها والإعــلان عنهــا، وتليــه وســائل التواصــل الاجتماعــي أي الفيســبوك والماســنجر 
ــرًا نســبة )1%(  والتليجــرام والانســتجرام وغيرهــا مــن المنصــات بنســبة )%12.5(، أمــا بخصــوص الواتســاب بنســبة )%8.7(، وأخي

فقــط لــم يســتطيعن الوصــول بســبب عــن الإجابــة علــى استفســارتهن عــن طلــب الخطــوط الســاخنة. 

ــد اســتخدام  ــم ســؤال المبحوثات/مســتخدمات الخدمــة عــن عــدد محــاولات الوصــول إليهــن عن ــا ت ــى جهــة أخــرى؛ عندم وعل
الخدمــة، فجــاءت نســب متقاربــة مــن حيــث الوصــول إليهــن مــن مــرة واحــدة أو أكثــر مــن مــرة، أي نســبة )%58.7( تــم الــرد عليهــن 

مــن أول مــرة، أمــا بخصــوص الاتصــال إلــى هــذه الخطــوط أكثــر مــن مــرة للقــدرة علــى الوصــول وصلــت إلــى )41.3%(.

0 20 40 60 80 100

13 (12.5%)

85 (81.7%)

9 (8.7%)

1 (1%)

عبر السوشيال ميديا (فيسبوك - ماسنجر - تليجرام)

عن طريق الأرقام الساخنة الخاصة بهم

عبر الواتساب مباشرة

لم يرد أحد - لم أجد إجابة لهذه الحالة

إزاي تواصلتي معاهم ؟    يمكن أكثر من إجابة
104 رد «
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كم مرة قمتي بإستخدام الخط الساخن ؟
104 رد «

مرة واحدة

أكثر من مرة

58%
41.3%

وعلــى جهــة أخــرى؛ اســتطاعت مســتخدمات الخدمــة مــن معرفــة هــذه الخطــوط الســاخنة عــن طريــق العديــد مــن الأدوات، جــاء 
علــى رأســهما مواقــع التواصــل الاجتماعــي بنســبة )%76.9( أي ثلــي المبحوثــات اســتطاعت معرفــة هــذه الخدمــات مــن منصــات 
التواصــل الاجتماعــي، تلــه فــي النســبة هــي المعرفــة عــن طريــق المبــادرات والمؤسســات النسُــوية بنســبة )%50( والوســائل 
ــة  ــع الإلكتروني ــا بخصــوص المواق ــد والصحــف بنســبة )%5.6( أم ــاء بنســبة )%26.9( والجرائ ــق الأصدق الأخــرى تمــت عــن طري
ــف) 1.9%(.  ــبة الأصع ــي النس ــارب ه ــق الأق ــن طري ــة ع ــا المعرف ــبة )%4.8( أم ــاءت بنس ــاخنة ج ــوط الس ــذه الخط ــمية له الرس
ويمكننــا مــن خــلال هــذه النتائــج؛ النظــر إلــى أن مواقــع التواصــل الاجتماعــي والمبــادرات والمؤسســات النسُــوية هــي مــن حــازت 
علــى النســبة والقــدرة الأكبــر والأســرع للوصــول إلــى النســاء والفتيــات ممــا يطلبــن خدمــات مختلفــة للخطــوط الســاخنة ســواء 

بالشــكل المباشــر أو غيــر المباشــر. 
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 عرفتي الخطوط الساخنة دي منين ؟
يمكن أكثر من إجابة

104 رد «

0 20 40 60 80 100

الموقع الاليكتروني الرسمي 

مواقع التواصل الإجتماعي

الأصدقاء

الأقارب

مبادرات ومؤسسات نسوية

الجرائد والصحف

5 (8.4%)
80 (76.9%)

28 (26.9%)
2 (1.9%)

52 (50%)
6 (5.8%)

ومــن ثــم؛ يتبيــن مــن تحليــل هــذا المحــور أنــه تــم التركيــز بشــكل رئيســي حــول إقبــال المبحوثــات بشــكل ضحــم حــول تلقــي 
خدمــات الخطــوط الســاخنة للمؤسســات محــل البحــث، وكانــت النســبة الأكبــر فــي الوصــول إلــى هــذه الخدمــة تتمحــور حــول 
مواقــع التواصــل الاجتماعــي والمبــادرات والمؤسســات النسُــوية، هــذا إلــى جانــب تزايــد معــدلات العنــف الأســري والجنســي 
علــى النســاء والفتيــات كمــا هــو موضــح فيمــا ســبق ووجــود علاقــة ارتباطيــة بيــن العمــر وشــكل الإســاءة والخدمــة المقدمــة 

لمســتخدمات الخطــوط الســاخنة.
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المحور الثاني:

ــد تلقيهــن خدمــات الخطــوط الســاخنة، والتــي  ــات عن ــا هــذا المحــور؛ عــن طريقــة التعامــل مــع النســاء والفتي يحدثن
تمحــورت بشــكل رئيســي حــول الإتاحــة وعــدد مــرات الإتصــال ونوع/جنــس مقدمــي هــذه الخدمــات، وكذلــك القــدرة 

علــى مســاعدة مســتخدمات الخدمــة مــن عدمهــا وأيضًــا جــودة التعامــل.

وعليــه؛ جــاءت النســبة الأكبــر حــول إتاحــة هــذه الخطــوط بنســبة )%78.8( والإجابــة بعنــوان "إلــى حــد مــا" أي التأرجــح 
بيــن الإتاحــة وعدمهــا بنســبة )%21.2(، أمــا بخصــوص القــدرة علــى الــرد علــى الاستفســارات والاســتفادة مــن الخدمــات 
المتاحــة للخطــوط الســاخنة جــاءت النســبة الأكبــر أن مســتخدمة الخدمة/المبحوثــة تواصلــت إليهــم بعــد عــدة مــرات 
مــن الإتصــال ووصلــت النســبة إلــى )%64(، أمــا بعــد مرتيــن مــن الإتصــال جــاءت النســبة )%24( ومــن أول مــرة بنســبة 
)%15(، أي أن القــدرة علــى الوصــول إلــى هــذه الخدمــات يســتوجب الاتصــال بشــكل كبيــر للغايــة ممــا يعرض الســيدات 
ــر الحــالات هــي  ــا أن أكث ــة، خصوصً والفتيــات إلــى الخطــر فــي المشــكلات اللاتــي يواجهنهــا أو فــي الحــالات الطارئ

مرتبطــة بالعنــف ضــد القصــر والنســاء.

شكل التعامل مع النساء والفتيات
عند تلقيهن خدمات الخطوط الساخنة
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 هل الخطوط الساخنة الي استخدمتيها كانت متاحة ؟
يمكن أكثر من إجابة

104 رد «

 عندما قمتي بالتصال بالخط الساخن مين رد عليكي ؟
يمكن أكثر من إجابة

104 رد «

متاحة

إلي حد ما متاحة

نعم

لا

61.5%

18.3%17.3%

وعلــى جهــة أخــرى؛ أن هــذه الخدمــات غيــر مراعيــة للنــوع 
متلقــي  إن  خــلال  مــن  تدليلــه  يمكــن  وذلــك  الاجتماعــي 
الاتصــالات علــى الخطــوط الســاخنة ومقدمــي الخدمــة أغلبهم 
مــن الذكــور حيــث جــاءت بنســبة )%56.7( أمــا الإنــاث بنســبة 
)%8.7( والنســبة الغيــر متذكــرة جنــس مقــدم الخدمــة )34.6%(. 

أمــا بخصــوص القــدرة علــى مســاعدة مســتخدمات الخدمــة؛ 
جــاءت النســب متأرجحــة بيــن القــدرة للوصول إلــى المعلومات 
ــدم  ــى ع ــر عل ــبة الأكب ــزت النس ــا، وترك ــن عدمه ــة م المطلوب
بنســبة  المعلومــات  إلــى  والوصــل  الإفــادة  علــى  القــدرة 
)%41.3(، ونســبة الوصــول إلــى المعلومــات بنســبة متوســطة 
ومتأرجحــة ولكنهــا غيــر كافيــة للمبحوثــة بنســبة )36.5%(، 
ــبة )22.1%(.  ــات بنس ــول للمعلوم ــى الوص ــدرة عل ــرًا الق وأخي

ذكر

أنثي

لا أتذكر

8.7%

34.6%

56.7%
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عندما قمتي بالتصال ، هل تم مساعدتك في الوصول 
إلي المعلومات التي تريديها ؟     يمكن أكثر من إجابة

104 رد «

 من وجهة نظرك ، هل تم التعامل معاكي بشكل جيد ؟
يمكن أكثر من إجابة

104 رد «

نعم

لا

إلي حد ما

41.3%

22.1%36.5%

أمــا نســبةً إلــى التعامــل بشــكل جيــد مــع متلقيــة الخدمــة أم 
عدمهــا تمحــورت النســبة الأكبــر إلــى عــدم التعامــل معهــن 
بشــكل جيــد بنســبة )%44.2(، والتأرجــح فــي المعاملــة بالشــكل 
الجيــد مــن عدمــة بنســبة )%34.6(، أمــا جــاءت نســبة التعامــل 
بشــكل جيــد أو عــدم إرادة المتلقيــة التعبيــر بنســب )19.2%( 

ــي. ــى التوال و)%1.9( عل

ومــن ثــم؛ عنــد تحليــل جــودة التعامــل مــع النســاء والفتيــات 
متلقيــات الخدمــة مــن حيــث شــكل الاســتماع والارتيــاح 
والقــدرة علــى توفيــر مســاحة آمنــة بيــن مقدمــي ومتلقــي 
الخدمات جاءت بشــكل غير مناســب ويعبر عن رداءة الجودة 
المقدمــة مــن هــذه الخطــوط الســاخنة محــل البحــث، فعنــد 
التمحيــص فــي شــكل الاســتماع إلــى الشاكية/مســتخدمة 
إليهــا  تــم الاســتماع  أنــه  الأكبــر  النســبة  الخدمــة جــاءت 
ــئ  ــتماع الس ــه الاس ــبة )%44.2(، ويلي ــول بنس ــكل مقب بش

ــرًا بشــكل جيــد بنســبة )15.4%(. بنســبة )%40.4( وأخي

نعم

لا

إلي حد ما

لا أريد التعبير

44.2%

34.6

19.2%
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متلقي الإتصال استمع اليكي بشكل :
104 رد «

هل شعرتي بالإرتياح بينك وبين متلقي الإتصال ؟
104 رد «

جيد

مقبول

سيئ

44.2%

15.4%

40.4%

 أمــا بخصــوص القــدرة علــى توفيــر مســاحة آمنــة بيــن مقــدم/ة 
ومتلقيــة الخدمــة جــاء نصــف المبحوثــات تقريبًــا لا يشــعرن 
ــي  ــا الت ــوط )%51(، أم ــذه الخط ــتخدامهن له ــن اس ــاح ع بالارتي
ــبة )34.6%(  ــاءت بنس ــاحة ج ــذه المس ــد ه ــتطع تحدي ــم تس ل

والنســبة الأقــل للشــعور بالارتيــاح )14.4%(.

ــذه  ــل ه ــير عم ــبق أن س ــا س ــل م ــد تحلي ــن عن ــه؛ يتبي وعلي
للنــوع  مراعيــة  غيــر  الســاخنة  الخطــوط  فــي  الخدمــات 
الاجتماعــي وغيــر مســتجيبة لــأدوات والنهــج النسُــوي فــي 
ــاعدة  ــث المس ــن حي ــواء م ــتخدمات؛ س ــع المس ــل م التعام
وشــكل التعامــل والعامليــن/ات فــي الخدمــة، كذلــك عــدم 
القــدرة علــى إتاحــة مســاحات آمنــة لمســتخدمات خدمــات 

ــث. ــل البح ــاخنة مح ــوط الس الخط

نعم

لا

لأ مش عارفة

51%

14.4%

34.6%



33

المحور الثالث:
شكل الستجابة

ــى  ــة، والقــدرة عل ــث الفاعلي ــل هــذه المؤسســات الرســمية محــل البحــث مــن حي تنوعــت أشــكال الاســتجابة مــن قب
المســاعدة، التوقيــت بشــكل رئيســي، فتشــكلت الاســتجابات حــول ســير عمــل هــذه الخطــوط بشــكل ســئ النســبة 

ــد النســبة الأضعــف )9.6%(، ــول بنســبة ) %31.7( وبشــكل جي ــا بشــكل مقب ــر )%58.7( أم الأكب

من وجهة نظرك تعمل هذه 
الخطوط الساخنة بشكل :

104 رد «

جيد

مقبول

سيئ

31.7%
58.7%

9.6%
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هل الخطوط الساخنة قامت بمساعدتك ؟
104 رد «

المساعدة بشكل سريع
104 رد «

نعم

لا

 إلي حد ما

46.2%

42.3%

11.5%

 وعلــى جهــة أخــرى عنــد تحليــل قــدرة هــذه الخطــوط الســاخنة 
الخدمــات  مســتخدمات  والفتيــات  النســاء  مســاعدة  مــن 
المختلفــة تأرجحــت بيــن عــدم القــدرة علــى المســاعدة بنســبة 
ــى  ــا بنســبة )%42.3( والنســبة الأقــل إل ــى حــد م )%46.2( وإل

قدرتهــم علــى المســاعدة بنســبة )11.5%(.

هــذه  ســير  علــى  والقــدرة  التوقيــت  إلــى  نســبة  أمــا 
الخدمــات بشــكل ســريع وفعــال ومســتدام؛ جــاءت النســب 
الأكبــر إلــى عــدم المســاعدة بشــكل ســريع بنســبة ) 74%( 
كمــا هــو موضــح فــي الشــكل التالــي، أمــا نســبة إلــى 
تســتطيع  لــم  الطــوارئ  حالــة  فــي  المســاعدة  ســرعة 
ــث  ــتجابة حي ــن الاس ــوب م ــكل المطل ــات بالش ــذه الخدم ه
جــاءت بنســبة )%76( أي أكثــر مــن ثلثــي المســتخدمات لــم 
يســتطعن مســاعدتهن عنــد الطــوارئ أي تعرضهــن للخطــر.

نعم

لا

 إلي حد ما

74%

16.3%
9.6%



35

المساعدة بشكل سريع في الطوارئ
104 رد «

إلي حد ما

لا

نعم

78.4%

5.2%

16.5%

وعلــى جهــة أخــرى؛ عنــد قيــاس فاعليــة هــذه الخدمــات فــي طــرق اســتجابتهم للمســتخدمات فنــرى المــدد الممتــدة والطويلــة 
ــبة  ــكاوي بنس ــى الش ــتجابة إل ــدم الاس ــول ع ــى وص ــر إل ــبة الأكب ــاءت النس ــث ج ــتخدمات حي ــا المس ــع قضاي ــل م ــي التعام ف
)%65.4(، والأخــرى اســتغرقت أوقــات طويلــة للغايــة مــا بيــن أكثــر مــن شــهر )%13.5( وشــهرًا واحــدًا بنســبة )%11.5( والنســبة 

الأضعــف لأقــل مــن شــهر )9.6%(. 

إلي حد ما

لا

نعم

86.5%

1.9%

11.5%
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بعد الإبلاغ عن الشكوي ، كم المدة المستغرقة التي تم 
فيها التعامل مع مشكلتك ؟

104 رد «

هل يتم التواصل معاكي بعد تلقيكي مساعدة خدمة 
الخطوط الساخنة بشكل مستمر ؟

104 رد «

لم يتم التعامل

أكثر من شهر

شهر

أقل من شهر

65.4%
13.5%

11.5%

9.6%

أمــا مــن حيــث الاســتدامة والاســتمرارية فــي متابعــة الشــكاوى 
ــث  ــة حي ــون معدوم ــكادت أن تك ــات ف ــاء والفتي ــا النس وقضاي
وصلــت نســبة )%86.5( مــن عــدم تلقيهــن أي مــن المســاعدات 
المســتمرة والمســتدامة وعلــى الجانــب الآخــر التأرجــح فــي 
الاســتمرارية مــن عدمهــا بنســبة )%11.5( والاســتمرار فــي بعض 

القضايــا بالنســبة الأقــل التــي وصلــت إلــى )1.9%(. 

وعليــه؛ عنــد تحليــل هــذا المحــور كمــا ســبق ذكــره نجــد 
عــدم كفــاءة وفاعليــة واســتدامة هــذه الخدمــات ســواء 
مــن حيــث المســاعدة أو التوقيــت والقــدرة علــى الاســتجابة 
ــواع المختلفــة مــن خدمــات  ــم الأن والاســتمرارية فــي تقدي
الخطــوط الســاخنة للمؤسســات محــل البحــث مــن حيــث 
ــغ والعــلاج. الاستشــارات أو المشــورة أو المســاعدة والتبلي

إلي حد ما

لا

نعم

86.5%

1.9%

11.5%
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المحور الرابع:

مستوى الرضاء حول خدمات الخطوط الساخنة

يرتكــز هــذا المحــور بشــكل رئيســي حــول؛ قيــاس نســبة رضــاء المبحوثــات حــول اســتخدام خدمــات الخطــوط الســاخنة بشــكل عــام 
ســواء مــن حيــث التعامــل وشــكل الاســتجابة أو القــدرة علــى اســتخدامها مــرة أخــرى فــي حــالات مشــابه تتعــرض لهــا المبحوثــة.

وعليــه؛ عنــد تحليــل مســتوى رضــاء مســتخدمات الخدمــة والقــدرة إلــى اللجــوء إلــى هــذه الخدمــات، جــاءت النســبة الغيــر راضيــة 
لتحتــل النســبة الأعلــى )%66.3( وإلــى حــد مــا بنســبة )%23.1( والنســبة الأقــل للمســتخدمات الراضيــات عــن الخدمــات المقدمــة 

 ،)10.6%(

هل أنتي راضية عن إستخدامك لخدمة 
الخطوط الساخنة ؟

104 رد «

 راضية إلي حد ما

لا غير راضية

نعم راضية

66.3%

10.6%

23.1%
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لو تعرضتي لأي مشكلة هل ستقومي 
بإستخدام هذه الخدمة مرة أخري ؟

104 رد «

لا

نعم

63.4%

36.5%

أمــا بخصــوص اســتخدام هــذه الخدمــات مــرة أخــرى فأكثــر مــن 
ــوط   ــذه الخط ــتخدام ه ــوا باس ــن يقوم ــتخدمات ل ــف المس نص
والخدمــات مــرة أخــرى )%63.5( ونســبة )%36.5( يمكنــوا أن 

يســتخدموها مــرة أخــرى. 

وعنــد النظــر لتحليــل هــذه النســبة بشــكل أكثــر تخصصًــا 
رأت معظــم المســتخدمات عــدم إقبالهــن لهــذه الخطــوط 

مــرة أخــرى لعــدة أســباب منهــا:

التراخــي فــي فــي الاســتجابة وعــدم الاهتمــام  «
،)68.3%( بنســبة  المٌقدمــة  بالمشــكلة 

الروتنيــة  « الإجــراءات  بســبب   )65.4%( بنســبة   
والطويلــة والمرهقــة للمســتخدمات عــن تلقهــن 

الخدمــة، 

بنســبة )%32.7( هــو عــدم إتاحــة هــذه الخطــوط  «
وعــدم الــرد والخطــوط المشــغولة بشــكل مســتمر 
القــدرة  عــدم  إلــى  الحــال  بطبيعــة  يــؤدى  ممــا 
ــكلة  ــع المش ــتجابة م ــرعة الاس ــل وس ــى التواص عل

المٌقدمــة، 

بنســبة )%31.7( بســبب عــدم القــدرة علــى الارتيــاح  «
مقــدم ومســتخدمة  بيــن  آمنــة  وتوفيــر مســاحة 

الخدمــة فــي الخطــوط الســاخنة، 

النســاء  « مــع  المتأخــرة  الــردود  إلــى؛  ووصــولًا 
والفتيــات مســتخدمات الخدمــة وعــدم المتابعــة 

.)5.8%( بنســبة  المُقدمــة  الشــكاوى  فــي 
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ومــن ثــم؛ يتضــح جليًــا عــدم رضــاء المســتخدمات لهــذا النــوع مــن الخدمــات المقدمــة مــن قبــل الخطــوط الســاخنة محــل 
البحــث بشــكل عــام، ووجــود العديــد مــن الاســتجابات حــول تبريــر عــدم الإقبــال علــى هــذه الخدمــات مــرة أخــرى مــن 
حيــث تعقــد الإجــراءات، والإتاحــة، وســرعة وطبيعــة الاســتجابة، وكذلــك القــدرة علــى فتــح مســاحات آمنــة ومســتجيبة 

للنــوع الاجتماعــي عنــد تقديــم الخدمــة. 

إيه اللي ممكن يمنعك من إستخدام خدمة الخطوط الساخنة مرة أخري ؟

صعوبة الاتصال - ارقام غير متاحة - محدش بيرد

التراخي في الإستجابة وعدم الاهتمام بمشكلتي

الاجراءات طويلة وروتينية وتزهق

عدم الارتياح مع مقدم الخدمة

الردود متأخرة ومفيش متابعة

هاستخدمها مرة تانية

68.3% 65.4%

31.7%
32.7%

5.8%1.9%
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القسم الثالث: نتائج الدراسة
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يمكن تلخيص أهم نتائج الدراسة في النقاط التالية:

أكثــر مــن )نصــف( مســتخدمات خدمــات الخطــوط الســاخنة اتجهــت إلــى الخدمــات المقدمــة مــن قبــل المجلــس القومــي  «
للمــرأة.

تعرضــت أكثــر مــن )نصــف( المســتخدمات للعنــف الأســري والجنســي بشــكل رئيســي، واســتخدمن الخدمــات المرتبطــة  «
بذلــك مــن حيــث المســاعدة أو الاستشــارة أو التبليــغ.

توجــد علاقــة ارتباطيــة بيــن العمــر وشــكل الإســاءة التــي تعــرض إليهــا النســاء والفتيــات والخدمــات المســتخدمة بتجــاه  «
ذلــك، مــن حيــث:

ارتبطــت الفئــة العمريــة بيــن )16 ســنة وحتــى 20 ســنة( فــي تعرضهــن إلــى العنــف الأســري والجنســي 	 
والمشــاكل والمشــورات النفســية.

ارتبطت الفئة العمرية بين )21 سنة وحتى 25 سنة( إلى استخدامهن لخدمات المشورة الأسرية.	 
ارتبطت الفئة العمرية بين )26 ســنة وحتى 35 ســنة( في اســتخدامتهن حول المشــورات والاستشــارات 	 

المتعلقــة بقضايا الأحوال الشــخصية.

ــع  « ــق مواق ــن طري ــاخنة ع ــوط الس ــات الخط ــى خدم ــول إل ــة والوص ــن معرف ــات م ــي( المبحوث ــن )ثلث ــر م ــتطاعت أكث اس
ــوية. ــات النسُ ــادرات والمؤسس ــلال المب ــن خ ــف( م ــن )النص ــر م ــك أكث ــي، وكذل ــل الاجتماع التواص

عبــرت أكثــر مــن ثلثــي المســتخدمات حــول تأرجــح إتاحــة خدمــات الخطــوط الســاخنة مــن قبــل المؤسســات محــل البحــث  «
بيــن الحيــن والآخــر؛ أي عــدم اســتقرارها وإتاحتهــا بشــكل دائــم، وجــاءت النســبة المعبــرة لذلــك حــول إتاحــة الخدمــات )إلــى 

حــد مــا (.

ــي /  « ــف( مقدم ــن )نص ــر م ــث أكث ــات، حي ــم الخدم ــي تقدي ــوع ف ــاة الن ــاخنة لمراع ــوط الس ــات الخط ــتجابة خدم ــدم اس ع
ــاث. ــوا ذكــور وليســوا إن ــن كان العاملي

جــاءت النســبة الأكبــر حــول عــدم إفــادة هــذه الخدمــات المســتخدمات مــن حيــث المعلومــات أو تعاملهــن بشــكل جيــد مــع  «
ــات الخدمة. متلقي
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تقارب النسب لاستجابات المبحوثات حول استماع مقدمي الخدمات إليهن بشكل مقبول وسىء. «

عبــرت أكثــر مــن )نصــف( مســتخدمات خدمــات الخطــوط الســاخنة بعــدم توفــر بيئــة آمنة-مريحــة- بينهــن وبيــن مقدمــي  «
الخدمــات.

لا تعمــل هــذه الخطــوط الســاخنة بشــكل كــفء وفاعــل، حيــث أكثــر مــن )ثلثــي( المســتخدمات عبــرن بالتوقيــت الســئ  «
وكذلــك عــدم الاســتجابة.

لا توجــد اســتمرارية فــي التعامــل مــن مســتخدمات الخطــوط الســاخنة للقــدرة علــى إحــراز نتيجــة وأهــداف أو مســاعدات  «
مســتمرة لمتلقيــات الخدمــة، أي الاســتمرارية معدومــة وعــدم وجــود اســتدامة.

وجــود حالــة مــن عــدم الرضــاء بتجــاه الخدمــات المقدمــة للخطــوط الســاخنة للمؤسســات محــل البحــث، إضافــةً عــن عــدم  «
اســتخدامهن هــذه الخدمــات مــرة أخــرى؛ وذلــك تــم التعبيــر عنــه مــن  خــلال أكثــر مــن )نصــف( المســتخدمات عبــرن عــن 

ذلــك وعــن اســتياءهن مــن حيــث التعامــل أو الاســتجابة أو تلقــي هــذه الخدمــات بشــكل عــام.
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القسم الرابع: توصيات الدراسة
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 جاءت العديد من التوصيات المُقدمة من قبل المبحوثات/ مستخدمات خدمات الخطوط الساخنة، 
والتي تمثلت في :

بنسبة )%26.9( أراد التوصية بوجوب تأهيل مقدمي الخدمة واعدادهم لعدم لوم المتصلة، «

ونسبة )%12.5( من المبحوثات أرادت التدخل السريع لحل المشكلات الطارئة والخطيرة، «

وبنسبة )%10.6( أراد علاج البطء والروتين وزيادة سرعة العمل، «

نسبة )%9.6( رأى أهمية الاستعانة بالنساء للرد على الاتصالات، «

نسبة )%7.7( أراد التوصية بالمتابعة المستمرة للشكاوى والاتصالات،  «

نسبة )%5.8( أوصى بزيادة أعداد وتحسين جودة الخطوط الساخنة، «

نسبة )%3.8( أراد حل المشكلات مباشرة بدون الاحالة لأهل أو للشرطة،  «

نسبة )%2.9( من المبحوثات فضلت إيجاد قوانين تحمي النساء،  «

وأخيرًا؛ نسبة )%1( من المبحوثات رأوا الاستفادة من الانترنت كوسيلة فعالة لاستقبال الشكاوى ومتابعتها. «

 وعلى جهة أخرى؛ في ضوء ما أسفرت عن الدراسة من نتائج، يمكننا صياغة
العديد من التوصيات من خلال النقاط التالية:

أولً: تحسين الإجراءات والقوانين وسياسات العمل في خدمات الخطوط الساخنة

تســهيل الإجــراءات الخاصــة عــن الاســتعانة والتســجيل بخدمــات الخطــوط الســاخنة؛ بحيــث تكــون أكثــر ســرعة واســتجابة  «
فــي جميــع الحــالات محــل البحــث.

تســريع الإجــراءات عنــد التحقــق منهــا عنــد الاســتجابة إلــى تلقــي الخدمــة وحل المشــكلات بشــكل يضمن حقــوق الناجية/ «
الضحية/المســتخدمة، وبــدون الإحالــة إلــى الأهــل أو الشــرطة في العديد مــن القضايا.
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ــد الاســتعانة بخدمــات الخطــوط الســاخنة، بحيــث تضمــن ســير العمــل والتعامــل  « وضــع سياســات وقوانيــن واضحــة عن
والاســتجابة والمتابعــة والتقييــم بشــكل فعــال، وقــادر علــى تخطــي معوقــات الإســاءة فــي التعامــل والاســتجابة 

ــة. ــات الخدم لمتلقي

العمــل علــى إيجــاد قوانيــن وآليــات حمايــة للنســاء والفتيــات فــي جميــع القضايــا المثــارة وبالأخص فــي القضايــا المقدمة  «
لمســاعدة المســتخدمات في إدارة الخطوط الســاخنة.

العمــل علــى نشــر الإجــراءات والقوانيــن وسياســات العمــل علــى وســائل التواصــل الاجتماعــي والتعــاون مــع المؤسســات  «
والمنظمــات النســوية لنشــر ذلــك بشــكل مبســط وقــادر علــى الوصــول إلــى أكبــر عــدد مــن النســاء والفتيــات.

ثانيًا: إشكاليات طرق جمع وتحليل البيانات بالمنظور النسُوي

العمل على نشر "تقارير شهرية" حول جمع وتحليل الخدمات المقدمة للناجيات/الضحايا/ مستخدمات خدمات الخطوط  «
الساخنة، للقدرة على تحليل الوضع الراهن للنساء والفتيات وكذلك تحسين جودة الخدمات.

عــدم الاكتفــاء برصــد وجمــع البيانــات المتعلقــة بعــدد الإبلاغــات أو الخدمــات المقدمــة مــن قبــل المؤسســات الرســمية  «
فقــط والتــي قــد تكــون بشــكل منحــاز وغيــر معبــر عــن الواقــع، لــذا العمــل علــى تحليــل دقيــق لهــذه الخدمــات المقدمــة 

مــن حيــث الاســتقبال والتقديــم وكذلــك الجهــات محــل الرصــد والتوثيــق.

إشــراك الناجيــات والنســاء والفتيــات مســتخدمات الخدمــة فــي جمــع وتحليــل البيانــات المتعلقــة بجــودة خدمــات  «
الخطــوط الســاخنة للمؤسســات محــل البحــث، وكذلــك إشــراك المبــادرات والمؤسســات النسُــوية فــي العمــل؛ للقــدرة 

علــى التحليــل بشــكل مٌعمــق. 
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ثالثًا: التعامل بشكل مستجيب للنوع الجتماعي

توفير وجود "إناث" لتقديم خدمات الخطوط الساخنة، للقدرة على توفير مساحة آمنة ومستجيبة للنوع الاجتماعي. «

تدريــب العامليــن والعامــلات فــي خدمــات الخطــوط الســاخنة علــى وجــود معاييــر المنظــور النسُــوي فــي شــكل  «
ــادرات النسُــوية  التعامــل بشــكل رئيســي، وكذلــك إشــراك جميــع الجهــات المختصــة بشــكل عــام والمؤسســات والمب

ــة.  ــات، وطــرق التعامــل مــع مســتخدمات الخدم ــواع مــن التدريب ــم هــذه الأن بشــكل خــاص فــي تقدي

العمــل علــى وجــود "دليــل" حــول "خدمــات الخطــوط الســاخنة" بمنظــور نسُــوي، وقــادر علــى تحليــل أوضــاع النســاء  «
ــة والمتابعــة والتقييــم. ــات الرقاب ــات، وكذلــك طــرق التعامــل والاســتجابة مــع الخدمــات محــل البحــث، وآلي والفتي

العمــل علــى وجــود إتاحــة حقيقيــة للنســاء والفتيــات عنــد اســتخدامهن لخدمــات الخطــوط الســاخنة، وكذلــك مســتجيبة  «
لمتطلبــات النــوع الاجتماعــي فــي التعامــل معهــن بشــكل مباشــر وغيــر مباشــر )بمــا يضمــن ســلامة عمليــة التعامــل 

وعــدم التعــدي علــى المســتخدمات بــأي شــكل مــن أشــكال الضغــط أو العنــف المعنوي/الشــعوري(.

ثقــل قــدرات وكــوادر مقدمــي هــذه الخدمــات بالقــدر الكافــي مــن المعلومــات وطــرق المســاعدة باختــلاف أنواعهــا،  «
ووجــود متخصصات/يــن فــي أنــواع المشــاكل والبلاغــات المختلفــة والإحالــة إليهمــا، بمــا يضمــن حــل المشــكلات بشــكل 

ســريع وفعــال.

توفيــر مســاحات آمنــة ومراعيــة للنــوع بيــن مقــدم/ة والمســتخدمات، لضمــان جــودة وشــكل التعامــل والقــدرة علــى حــل  «
ومســاعدة المستخدمات.
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رابعًا: تحسين جودة الخدمات من حيث الستجابات، وبشكل خاص الستجابة لحالت الطوارئ

ــن  « ــاخنة م ــوط الس ــتخدمة الخط ــة/ مس ــاعدة الناجية/الضحي ــى مس ــدرة عل ــتجابات والق ــرعة الاس ــى س ــل عل العم
ــاخنة. ــوط الس ــذه الخط ــات ه ــة للخدم ــة والفاعل ــتفادة الكامل الاس

العمل على تكوين مجموعات نسائية متخصصة في إدارة الأزمات والطوارئ بالمنظور النسُوي. «

العمــل علــى وجــود مجموعــات واســتجابات خاصــة ومتخصصــة فــي حــالات الطــوارئ؛ للقــدرة علــى المســاعدة  «
والاســتجابة المراعيــة للنــوع.

تشــجيع الجهــات المختلفــة علــى تقديــم أفضــل الممارســات الدوليــة والإقليميــة الخاصــة باســتجابات الخطــوط  «
الســاخنة والمراعيــة للنــوع.

تشــجيع كافــة الجهــات المتخصصــة والمعنيــة علــى القــدرة علــى تحســين جــودة الخدمــات المٌقدمــة ومــن أهمــا طــرق  «
 ووســائل الاســتجابة، للقدرة على تشــجيع المســتخدمات وغير المســتخدمات للإقبال على خدمات الخطوط الســاخنة.

خامسًا: تسليط الضوء على إشكاليات التشبيك بين الجهات المعنية

ــمية  « ــر رس ــات الغي ــن الجه ــمية وبي ــة أو الرس ــات الحكومي ــن الجه ــبيك بي ــدم التش ــكاليات ع ــل إش ــى تحلي ــل عل العم
ــاص. ــكل خ ــوي بش ــي والنس ــع المدن ــات المجتم ــص منظم بالأخ

العمــل علــى التشــبيك بيــن المبــادرات والمؤسســات النســوية والجهــات محــل البحــث؛ للقــدرة علــى المســاعدة  «
والاســتجابة وتخطــى تحديــات وصعوبــات تناثــر الجهــود وعــدم تكويــن شــبكات متخصصــة وفاعلــة حيــال ذلــك.

تضافــر الجهــود بيــن الجهــات المتخصصــة والمعنيــة بالقضايــا محــل البحــث مــن حيــث الاستشــارة أو المشــورة أو  «
الدعــاوي أو الإبــلاغ أو المســاعدات، بحيــث يكــون عمــلًا متكامــلًا وشــاملًا وقــادر علــى المســاعدة والاســتجابة بشــكل 

فاعــل ومســتدام.
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سادسًا: تطوير تطبيق آليات المتابعة والتقييم والستدامة

العمل على وجود آليات للمراقبة والتقييم والمتابعة ومؤشرات توضح ذلك، ومراعية للنوع. «

إشــراك النســاء والفتيــات مســتخدمات خدمــات الخطوط الســاخنة ومنظمــات المجتمع المدني )النســوي( المتخصصة  «
فــي عمليــة المتابعــة والتقييــم، خاصــة المنظمــات التــي تعمــل علــى العنــف ضــد النســاء أو الطفــلات وغيرهــا مــن 

القضايــا محــل البحــث.

الاهتمــام بالشــفافية فيمــا يخــص تقاريــر المتابعــة والتقييــم وإتاحــة هــذه التقاريــر علــى المواقــع المقدمــة لخدمــات  «
ــك  ــة والأمومةوكذل ــي للطفول ــس القوم ــرأة، المجل ــي للم ــس القوم ــمي للمجل ــع الرس ــاخنة كالموق ــوط الس الخط
الأمانــة العامــة للصحــة النفســية؛ إيمانًــا بتحقيــق الشــفافية والاســتجابة المراعيــة للنــوع والقــادرة علــى وضــع آليــات 

حمائيــة للنســاء والفتيــات.

الاهتمــام بالتشــبيك وتضافــر الجهــود بيــن مؤسســات محــل البحــث والمؤسســات والمبــادرات النسُــوية المتخصصــة  «
فــي تقديــم الخدمــات المشــتركة.

العمل على وضع آليات ومؤشرات استدامة أداء وشكل التعامل والاستجابة مع مستخدمات الخطوط الساخنة. «
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الخاتمة:

اســتطاعت الدراســة تحليــل جــودة الخدمــات المقدمــة  للنســاء والفتيــات مــن قبــل المجلــس القومــي للمــرأة، المجلــس 
ــك مــن خــلال الاســتعانة بمســتخدمات هــذه  ــم ذل ــة العامــة للصحــة النفســية؛ وقــد ت ــة والأمومــة والأمان القومــي للطفول
الخدمــات المقدمــة مــن قبــل المؤسســات محــل البحــث عــن طريــق أداة الاســتبيان، ممــا أدى بــدوره إلــى تســليط الضــوء علــى 
تحليــل محــاور جــودة الخدمــات مــن حيــث طبيعــة الموضوعــات وكيفيــة معرفــة والوصــول إلــى الخطــوط الســاخنة، وتحليــل 
شــكل التعامــل بيــن مقدمــي الخدمــة والمســتخدمات، مــرورًا بتحليــل شــكل الاســتجابة ســواء فــي الأوقــات العاديــة أو أوقــات 
الأزمــات والطــوارئ، وصــولًا إلــى قيــاس مســتوى رضــاء المســتخدمات والتوصيــات التــي يمكــن طرحهــا لتحســين جــودة هــذه 

الخدمــات.

وعليــه؛ خلصــت الدراســة حــول وجــود العديــد مــن أوجــه المعوقــات والتحديــات والقصــور التــي تقــف عائقًــا أمــام تقديــم هــذه 
الخدمــات مــن منظــور جــودة الخدمــات والمنظــور النسُــوي، والــذي مــن خلالــه نســتطيع أن نســلط الضــوء علــى؛ عــدم ســير 
عمــل هــذه الخطــوط بشــكل مســتجيب للنــوع الاجتماعــي، ووجــود قصــور فــي تقديــم هــذه الخدمــات مــن حيــث الإتاحــة أو 
الوصــول أو التوقيــت، أو شــكل هــذه الخدمــات مــن حيــث التعامــل والاســتجابة والقــدرة علــى كفــاءة وفاعليــة واســتدامة هــذه 
ــا محــل البحــث،  الخدمــات، ممــا أوضــح أيضًــا عــدم القــدرة علــى مســاعدة المســتخدمات وعــدم الإفــادة بالمعلومــات للقضاي
هــذا إلــى جانــب عــدم رضــاء المســتخدمات لهــذه الخدمــات. ممــا يــؤدي بــدوره؛ إلــى أهميــة تحليــل ومتابعــة ومراقبــة هــذه 
الخطــوط والقــدرة علــى تخطــى هــذه التحديــات الــوارد ذكرهــا ســابقًا، والنظــر إلــى تحســين هــذه الخدمــات بشــكل دوري 
ســواء مــن حيــث الإجــراءات والقوانيــن وسياســات العمــل، أو مــن خــلال تحليــل البيانــات والتعامــل والاســتجابة بمنظــور نسُــوي، 

وصــولًا إلــى آليــات التشــبيك والتقييــم والمتابعــة والاســتدامة.
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قائمة المراجع: 

أولً: مصادر باللغة العربية

 مكتب شكاوى المرأة، المجلس القومي للمرأة، متاح على الرابط التالي:. 1
https://bit.ly/3w7ibK1

 خط نجدة الطفل، المجلس القومي للطفولة والأمومة، متاح على الرابط التالي:. 2
https://bit.ly/3djTGmf

 الخطوط الساخنة وأعمال الأمانة العامة للصحة النفسية وعلاج الإدمان،. 3
 الأمانة العامة للصحة النفسية وعلاج الإدمان، متاح على الرابط التالي:

https://bit.ly/3SUyS5o

 أحمد عبد الرحيم، خط نجدة الطفل .. دعم نفسي واجتماعي وإنقاذ الأطفال من العنف، . 4
 أخبار اليوم، 20 نوفمبر 2021، متاح على الرابط التالي:

https://bit.ly/3AiKHe9

 وليد عبد السلام، الصحة: تقديم خدمة استشارات الصحة النفسية المجانية عبر خدمة الخط الساخن،. 5
  اليوم السابع، 11 نوفمبر 2021، متاح على الرابط التالي:

https://bit.ly/3PulrWx

https://bit.ly/3w7ibK1 
https://bit.ly/3w7ibK1 
https://bit.ly/3djTGmf 
https://bit.ly/3djTGmf 
https://bit.ly/3SUyS5o 
https://bit.ly/3SUyS5o 
https://bit.ly/3AiKHe9 
https://bit.ly/3AiKHe9 
https://bit.ly/3PulrWx 
https://bit.ly/3PulrWx 
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 هاجر إبراهيم، استشارات ومحام بالمجان.. كيفية التعامل مع شكاوى المرأة بالمجلس القومي للمرأة، . 6
 البلد نيوز، 28 سبتمبر 2021، متاح على الرابط التالي:

https://www.elbalad.news/4982320

محمود راغب، مكتب شكاوى القومى للمرأة: تلقينا 8064 شكوى حتى نهاية أبريل، اليوم السابع، 3 يونيو 2021، . 7
 متاح على الرابط التالي:

https://bit.ly/3AgVGDV

إبراهيم الطيب، تعرف على الخط الساخن لتقديم الدعم والاستشارات بـ»الصحة النفسية«، المصري اليوم، 21 . 8
 إبريل 2021، متاح على الرابط التالي:

https://www.almasryalyoum.com/news/details/2315867

مصطفي عيد زكي، خط »نجدة الطفل« استقبل 105 بلاغات في شهرين تضمنت هتك عرض واغتصاب، بوابة . 9
 الأهرام، 9 مارس 2021، متاح على الرابط التالي:

https://gate.ahram.org.eg/News/2631327.aspx

نور رشوان، القومي لأمومة والطفولة: استقبلنا 12 ألف بلاغ إساءة وعنف ضد الأطفال في 2020، جريدة . 10
 الشروق، 15 فبراير 2021، متاح على الرابط التالي:

https://bit.ly/3PxrFW0

محمود راغب، القومى للمرأة يعلن عن تلقى شكاوى السيدات على الخط الساخن 24 ساعة يوميا، اليوم السابع، . 11
 14 يناير 2017، متاح على الرابط التالي:

https://bit.ly/3w0YzHh

https://www.elbalad.news/4982320 
https://www.elbalad.news/4982320 
https://bit.ly/3AgVGDV 
https://bit.ly/3AgVGDV 
https://www.almasryalyoum.com/news/details/2315867 
https://www.almasryalyoum.com/news/details/2315867 
https://gate.ahram.org.eg/News/2631327.aspx 
https://gate.ahram.org.eg/News/2631327.aspx 
https://bit.ly/3PxrFW0 
https://bit.ly/3w0YzHh 
https://bit.ly/3w0YzHh 
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ثانيًا: مصادر باللغة الإنجليزية

1. Guidelines for Establishing Hotlines to Support Survivors of  
Gender-Based Violence, UNFPA, NOV 2021.

2. UN Women commends Egypt›s gender perspective in COVID-19 response plan, Egypt Today , 
08 Apr 2020, available link: 
https://www.egypttoday.com/Article/184441//UN-Women-commends-Egypt-s-gender-
perspective-in-COVID-19

3. Egypt allocates 2 hotlines for psychological support during Covid-19 crisis, State Information 
Service, 1 April 2020, available link: 
https://www.sis.gov.eg/Story/145321/Egypt-allocates-2-hotlines-for-psychological-support-
during-Covid-19-crisis?lang=en-us

4. Egypt sets up hotlines for psychological support during coronavirus shutdown, Ahram Online , 
31 Mar 2020, available link: 
https://english.ahram.org.eg/NewsContent/1366341/64//Egypt/Politics-/Egypt-sets-up-
hotlines-for-psychological-support-d.aspx

5. Larry Bennett,Stephanie Riger, Paul Scheweapril and others, Effectiveness of Hotline, Advocacy, 
Counseling, and Shelter Services for Victims of Domestic Violence A Statewide Evaluation, 
University of Illinois at Chicago , Journal of Interpersonal Violence, August 2004.

6. Kate Stratten and Robert Ainslie, Field Guide: Setting Up a Hotline, Johns Hopkins Bloomberg 
School of Public Health Center for Communication Programs, USAID, March 2003.

https://www.egypttoday.com/Article/1/84441/UN-Women-commends-Egypt-s-gender-perspective-in-COVID-19
https://www.egypttoday.com/Article/1/84441/UN-Women-commends-Egypt-s-gender-perspective-in-COVID-19
https://www.sis.gov.eg/Story/145321/Egypt-allocates-2-hotlines-for-psychological-support-during-Covid-19-crisis?lang=en-us
https://www.sis.gov.eg/Story/145321/Egypt-allocates-2-hotlines-for-psychological-support-during-Covid-19-crisis?lang=en-us
https://english.ahram.org.eg/NewsContent/1/64/366341/Egypt/Politics-/Egypt-sets-up-hotlines-for-psychological-support-d.aspx
https://english.ahram.org.eg/NewsContent/1/64/366341/Egypt/Politics-/Egypt-sets-up-hotlines-for-psychological-support-d.aspx
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نموذج الستبيان
 قياس جودة الخطوط الساخنة لمساعدة الفتيات والنساء

بيانات هذه الاستمارة سرية ولا تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي «

تهــدف الاســتمارة لقيــاس جــودة خدمــات الخطوط الســاخنة من خــلال تجارب الفتيات والســيدات  «
اللاتى اســتخدمن الخدمة دون مشــاركة بياناتهن

 هــذه الاســتمارة مخصصــة للبنــات والشــابات اللاتى اســتخدمن الخطوط الســاخنة للفئــة العمرية «
من 16 سنة حتى 35 سنة

الملحقـات:
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من  16  سنة  إلى 20  سنة 1

من  21  سنة  إلى 25  سنة 2

من  26  سنة  إلى 30  سنة 3

من  31  سنة  إلى 35  سنة 4

القاهرة 1

الجيزة 2

القليوبية 3

الإسكندرية 4

البحيرة 5

الإسماعيلية 6

السويس 7

بورسعيد 8

المنوفية 9

الدقهلية 10

الشرقية 11

الغربية 12

دمياط 13

العمر

اي من هذه المحافظات تعيشين فيها حالياً؟
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مرة واحدة فقط 1

أكثر من مرة 2

متاحة 1

إلى حد ما 2

المجلس القومي للمرأة 1

المجلس القومي للأمومة والطفولة 2

الأمانة العامة للصحة النفسية 3

خط نجدة الطفل 4

خدمة عملاء وزارة النقل للإبلاغ عن التحرش 5

الموقع الاليكتروني الرسمي لهذه الجهات 1

مواقع التواصل الاجتماعي 2

الأصدقاء 3

الأقارب 4

مبادرات ومؤسسات نسوية 5

الجرائد والصحف 6

اخرى 7
كم مرة قمتي باستخدام الخط الساخن؟

هل الخطوط الساخنة اللي استخدمتيها كانت متاحة؟

ازاي تواصلتي معاهم؟    )يمكن أكثر من اجابة(

أي من الخطوط الساخنة قمتي باستخدامها ؟   
)يمكن أكثر من اجابة(

 عرفتي الخطوط الساخنة دي منين؟
)يمكن أكثر من اجابة(

 عبر السوشيال ميديا ( الفيس بوك -
(الماسينجر - التليجرام  وغيرها 1

عن طريق الارقام الساخنة 2

عبر الواتس ااب مباشرة 3

اخرى 4
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متى تم الرد عليكِ، لما قمتي باستخدام الخطوط الساخنة ؟

عندما قمتي بالتصال بالخط الساخن، مين رد عليكي؟

هل متلقي التصال استمع إليكِ بشكل :

عندما قمتى بالتصال ، هل تم مساعدتك في الوصول 
إلى المعلومات التي تريدها؟

هل شعرتي بالرتياح بينك وبين متلقي التصال ؟

من أول مرة 1

بعد مرتين 2

بعد اكثر من مرتين 3

ذكر 1

انثى 2

لا اتذكر 3

جيد 1

مقبول 2

سيئ 3

نعم 1

لا 2

إلى حد ما 3

نعم 1

لا 2

مش عارفه 3

من وجهة نظرك، هل تم التعامل معاكي بشكل جيد؟

نعم 1

لا 2

إلى حد ما 3

لا اريد التعبير 4
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قبل جائحة كورونا 1

أثناء جائحة الكورونا 2

متى قمتي باستخدام هذه الخطوط؟

استشارة قانونية حول العنف الأسري 1

استشارة قانونية حول العنف الجنسي 2

استشارة قانونية حول الأحوال الشخصية 3

استشارة أسرية 4

مشورة نفسية 5

طلب متابعة نفسية مستمرة 6

ما طبيعة الخدمة التي اتصلتي بالخط الساخن 
للحصول عليها؟     )يمكن أكثر من اجابة(

من وجهة نظرك، تعمل هذه الخطوط الساخنة بشكل :

هل الخطوط الساخنة قامت بمساعدتك؟

هل تم مساعدتك بشكل سريع؟

جيد 1

مقبول 2

سيئ 3

نعم 1

لا 2

إلى حد ما 3

نعم 1

لا 2

إلى حد ما 3
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هل تم مساعدتك فى الطوارئ بشكل سريع؟

نعم 1

لا 2

إلى حد ما 3

بعد البلاغ عن الشكوى، كم المدة المستغرقة 
التي تم فيها التعامل مع مشكلتك؟

أقل من شهر 1

شهر 2

أكثر من شهر 3

لم يتم التعامل 4

هل يتم التواصل معاكي بعد تلقيكى مساعدة  خدمة 
الخطوط الساخنة بشكل مستمر؟

نعم 1

لا 2

إلى حد ما 3

هل أنت راضية عن استخدامك لخدمة الخطوط الساخنة؟

نعم راضية 1

غير راضية 2

راضية إلى حد ما 3

نعم 1

لا 2

لو تعرضتي لأي مشكلة، هل ستقومين باستخدام 
هذه الخدمة مرة آخرى؟
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بالاقي صعوبة في الاتصال بالخط الساخن 1

 التراخي في الاستجابة وعدم الاهتمام
اللازم بمشكلتي 2

الاجراءات طويلة وروتينية وتزهق 3

عدم الارتياح مع مستقبل الخدمة 4

اخرى 5

ايه اللي ممكن يمنعك من استخدام خدمة 
الخطوط الساخنة مرة اخرى؟ )يمكن أكثر من اجابة(

ماهي أهم مقترحاتك لتحسين خدمة 
الخطوط الساخنة

1

2

3

4


