[bookmark: _Hlk7099566]

	 

	الأطراف المعنية 
	الغرض والمواضيع
	التكرار

	المسؤول
	المشاركون
	
	

	أصحاب المصلحة

	المحافظ والإدارة العليا
	مجلس المدينة
	· متابعة التطورات الجديدة والتقدم المحرز في الفعاليات وجميع أنشطة أمانة عمان الكبرى
	شهرياً/حسب الحاجة

	نائب مدير المدينة لشؤون المناطق والبيئة
	موظفو إدارات أمانة عمات الكبرى والمكب 
	· متابعة التقدم المحرز في العمل في المكب أو أي قضايا هامة أخرى مرتبطة بمنطقة المشروع، بما في ذلك الأمن أو الصحة والسلامة
	أسبوعياً

	أصحاب المصلحة الذين قد يتأثرون  بالمشروع بشكل مباشر أو غير مباشر 

	أمانة عمان الكبرى، مسؤول الاتصال المجتمعي، لجنة الاتصال العامة، مكتب منطقة أحد 
	مجموعات أصحاب المصلحة من المجتمع المحلي، المنظمات غير الحكومية، المنظمات المجتمعية، القطاع الأكاديمي
	· توفير آخر المستجدات بشكل منتظم حول أنشطة المشروع التي تهم أصحاب المصلحة والتي يمكن أن تؤثر عليهم
· الحرص على استشارة المجتمعات المحلية بشأن التطورات في موقع الغباوي
· دمج المجتمع المحلي ومتابعة قضاياه، مثل البطالة المحلية، وعمالة الأطفال، وإساءة استعمال المخدرات، والقضايا المتعلقة بالجنس
	شهرياً 

	أصحاب المصلحة الذين يضطلعون بدور تنظيمي في ضمان تنفيذ المشاريع والامتثال لها (الأطراف المهتمة الثانوية / أصحاب المصلحة)

	أمانة عمان الكبرى، مسؤول الاتصال المجتمعي، المدير الفني 
	وزارة البيئة 
	· مراقبة البيئة
· التصاريح أو التراخيص ذات الصلة وأي متطلبات إضافية لتقييم الأثر البيئي والاجتماعي حول مكب الغباوي أو أي تطورات مستقبلية أخرى
· التنسيق لوقف الممارسات غير القانونية حول المكب
	حسب الحاجة

	
	سلطة المياه الأردنية 
	· المخاطر التي تطال الموارد المائية
· مراقبة جودة المياه الجوفية
· معلومات حديثة عن الآبار الموجودة في محيط المكب
	

	
	شركة الكهرباء الاردنية
لجنة تنظيم الطاقة والمعادن
	· توصيل وتوليد الطاقة الكهربائية
	

	
	الدفاع المدني
	· مراجعة ومناقشة خطة الاستجابة للطوارئ
	

	
	البلديات الأخرى 
	· مناقشة أنواع النفايات، ونقل النفايات، وحركة المرور، والقمامة التي تنقلها الريح
	























































	الكيان
	النطاق
	المسؤوليات
	المتطلبات

	مسؤول الاتصال المجتمعي
	· قيادة وإشراك الإدارات المختلفة داخل أمانة عمان الكبرى للمتابعة/التنسيق والتأكد من تنفيذ إجراءات خطة إشراك أصحاب المصلحة
· جهة اتصال رئيسية للمشروع مع المجتمعات المحلية وأصحاب المصلحة بشأن جميع القضايا المتعلقة بالمشروع
· بناء العلاقات مع أفراد المجتمع والحفاظ عليها بهدف تكوين فهم أفضل بمخاوف أفراد المجتمع وتصوراتهم 
· رفع التقارير إلى نائب مدير المدينة لشؤون المناطق والبيئة في أمانة عمان الكبرى
	· ضمان الإفصاح عن معلومات المشروع باللغة العربية لأصحاب المصلحة الرئيسيين في الوقت المناسب
· الاضطلاع بمشاركة مستنيرة ومشاورة ذات اتجاهين مع أصحاب المصلحة المتضررين
· إعداد وتنفيذ آلية للتظلم لضمان معالجة مخاوف وقضايا أصحاب المصلحة المتضررين
· وضع وتنفيذ خطة لإشراك أصحاب المصلحة، وخطة تقييم احتياجات المجتمع المحلي وتكاملها، وبرنامج المسؤولية الاجتماعية للشركات
· الاحتفاظ بسجل لجميع المظالم
· إعداد وتحديث ومتابعة تنفيذ الخطط والإجراءات المحددة للمشروع، وخطط وبرامج التدريب، وخطة التوظيف والعمالة
· إعداد تقارير نصف شهرية، وشهرية، وربع سنوية، وسنوية تشمل توثيق البنود المذكورة أعلاه
· متابعة الأنشطة والتوصيات المتعلقة بلجنة الاتصال العامة لموقع مكب الغباوي
· التأكد من تعميم إشعار الاجتماع الشهري للجنة الاتصال العامة إلى جانب جدول أعمال الاجتماع (قبل الاجتماع بيومي عمل على الأقل)
· إرسال محاضر اجتماعات لجنة الاتصال العامة عبر البريد الإلكتروني إلى جميع أعضاء اللجنة في غضون أسبوعين
· التنسيق مع مديرية البيئة للقيام بأنشطة ومبادرات التوعية
	· فريق العمل
· الخدمات اللوجستية
· التعاون مع الإدارات الأخرى

	إدارة الدراسات البيئية والتوعية 
	· الانخراط مع المجتمع المحلي لرفع مستوى الوعي العام وتغيير السلوك نحو إدارة النفايات الصلبة
	· وضع خطة توعية لمنطقة أحد
· التنسيق مع مسؤول الاتصال المجتمعي فيما يتعلق بتنفيذ الخطة
· إجراء المحاضرات وورش العمل والحملات
	· التعاون مع الإدارات الأخرى

	وحدة قنوات الاتصال ووسائل التواصل الاجتماعي
	· الإشراف على منصات التواصل الاجتماعي المختلفة لأمانة عمان الكبرى
	· الإفصاح عن معلومات مثل آخر مستجدات المشروع على منصات التواصل الاجتماعي المختلفة
· إرسال الشكاوى الواردة على وسائل التواصل الاجتماعي إلى الإدارات ذات الصلة
· تنظيم حملات وسائل التواصل الاجتماعي لتعزيز الأنشطة والمبادرات التي تنفذها أمانة عمان الكبرى
	· التعاون مع الإدارات الأخرى

	إدارة المرافق والبرامج الاجتماعية
	· إدارة التنمية الاجتماعية للمجتمعات المحلية والإشراف عليها
	· وضع خطة اجتماعية لمنطقة أحد
· تنظيم برامج تدريبية تستهدف الفئات العمرية المختلفة في منطقة أحد
· عقد محاضرات وورش العمل حول إعادة التدوير
	· التعاون مع الإدارات الأخرى

	الشبكة النسائية
	· تشجيع مشاركة المرأة من المجتمع المحلي في المبادرات وصنع القرار
	· تنظيم ندوات تدريبية تستهدف النساء
· عقد جلسات توعية حول إعادة التدوير وإدارة النفايات الصلبة
	· التعاون مع الإدارات الأخرى



























عند حل التظلم، سيتم إعداد نموذج إغلاق التظلم (المرفق 5) لتوقيعه من قبل مسؤول التنسيق المجتمعي ومقدم الشكوى

1. سيتم مناقشة نتائج نموذج تسوية التظلم مع مقدم الشكوى من خلال مسؤول التنسيق المجتمعي وفقا لطريقة الاتصال المفضلة التي تم تحديدها
2. يجب على مسؤول التنسيق المجتمعي ومقدم الشكوى التوقيع على نموذج تسوية التظلم

1. سيقوم  مسؤول التنسيق المجتمعي بإعداد نموذج تسوية التظلم وسيقوم بمتابعة تنفيذ الإجراءات المقترحة
2. سيتم تقديم نموذج تسوية التظلم في غضون عشرين (20) يومًا من استلام الشكوى.

سيقوم مسؤول التنسيق المجتمعي بتحليل السبب الجذري للتظلم، والتحقق من صحته، وتحديد الإجراءات التي يجب تنفيذها

يبدأ التظلم بالاعتراف الرسمي وفقاً لطريقة الاتصال التي يحددها صاحب الشكوى في غضون 7 أيام عمل من تاريخ تقديم البلاغ. سيتم طلب توضيح من الشكوى خلال هذه الخطوة إذا لزم الأمر

سيقوم مسؤول التنسيق المجتمعي بتسجيل جميع الشكاوي على ورقة سجل التظلمات. كما يوجد منسقة اتصال مجتمعي للنساء

تقديم التظلم من خلال قنوات الاتصال (خط الشكاوي المباشرة، البريد الالكتروني الخاص بأمانة عمان، منصات وسائل التواصل الاجتماعي، تطبيق الهاتف الذكي، إذاعة هوا عمان، مسؤول التنسيق المجتمعي ، إلخ)
يتم الكشف عن نموذج الإفصاح عن التظلم في عدة مواقع لإبلاغ المجتمعات المحلية حول كيفية ومكان تقديم التظلم

































	خطة التوعية

	المسؤولية
	المجموعة المستهدفة
	الإجراء
	الرقم

	إدارة  الدراسات البيئية والتوعية + إدارة المرافق والبرامج الاجتماعية + منطقة أحد
	المدارس والمجتمع المحلي المحيط بمنطقة المكب ومحطة الشعائر التحويلية
	برنامج تدريبي يستهدف الفئات العمرية المختلفة في منطقة أحد والقويسمة
	1

	إدارة الدراسات البيئية والتوعية + مسؤول الاتصال المجتمعي + المدارس + منطقة أحد
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	2

	إدارة الدراسات البيئية والتوعية + مسؤول الاتصال المجتمعي + إدارة المرافق والبرامج الاجتماعية + منطقة أحد
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طلاب المدارس والجامعات
	عقد محاضرات وورش عمل حول إعادة التدوير
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	المجتمع المحلي + 
طلاب المدارس والجامعات
	زيارة موقع محطة الشعائر التحويلية ومكب الغباوي
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	إدارة الدراسات البيئية والتوعية + إدارة معالجة النفايات + إدارة المرافق والبرامج الاجتماعية + منطقة أحد
	المجتمع المحلي 
	عقد اجتماعات وجلسات توعية لتقديم الأفكار والمقترحات
	5

	إدارة الدراسات البيئية والتوعية + مسؤول الاتصال المجتمعي + منطقة أحد
	كل المجموعات
	إشراك المجتمع المحلي والمدارس في المشاريع البيئية. اختيار منطقة ما لتكون بمثابة عينة لتنفيذ المبادرات مثل مشاريع فرز النفايات (الورق، والبلاستيك، والمعادن، والنفايات الإلكترونية)
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	إشراك طلاب المدارس في المسابقات البيئية وتشجيعهم على المنافسة من خلال إشراكهم في عمليات جمع النفايات الورقية والمسابقات التي تقام على المستوى الوطني
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	إدارة الدراسات البيئية والتوعية + إدارة الزراعة + إدارة مكب الغباوي + منطقة أحد
	طلاب المدارس + لجان المناطق
	الاستفادة من المساحة المتاحة مع إعادة استخدام النفايات والأفكار الزراعية
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	دائرة الدراسات البيئية والتوعية + مركز هوية عمان + منطقة أحد
	متلقو الخدمة
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	11
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الإفصاح عن المعلومات


الوثائق التي سيتم الإفصاح عنها 


خطة إشراك أصحاب المصلحة  (SEP)


الملخص غير الفني (NTS)


أساليب الإفصاح


عبر شبكة الإنترنت


خطة العمل البيئية والاجتماعية (ESAP)


الاجتماع العادي


العنوان الفعلي


صفحة أمانة عمان الكبرى على فيسبوك/تويتر/تطبيق أمانة عمان الكبرى


البروشورات والمنشورات الحديثة


وسائل التواصل الاجتماعي


المسؤوليات


الموقع الإلكتروني الخاص بأمانة عمان الكبرى


مكتب أمانة عمان الكبرى الرئيسي في عمان


مكتب منطقة أحد


مسؤول الاتصال المجتمعي



وحدة قناة الاتصال ومواقع التواصل الاجتماعي التابعة لأمانة عمان الكبرى


قسم التوعية في أمانة عمان الكبرى


مكتب منطقة أحد
























مسؤوليات لجنة الاتصال العامة 


تقديم آخر المستجدات وإبقاء المجتمع المحلي على اطلاع على أنشطة المشروع وخططه 


معالجة قضايا البيئة والصحة والسلامة والمجتمع في مكب الغباوي 


تنفيذ آلية التظلم ومتابعتها 


العمل كنقطة محورية لنشر المعلومات والتشاور بشأنها ومراجعتها وتبادلها


مناقشة وتوفير إطار لخطة تقييم وتكامل احتياجات المجتمع المحلي (التوظيف، المشتريات، المسؤولية الاجتماعية للشركات)










أبرز متطلبات CIP


إجراء الشراء المحلي


برنامج المسؤولية الاجتماعية


إجراء تحديث المشروع


ضمان إيصال ونشر المعلومات في الوقت المناسب وبشكل مستمر مع المجتمع المحلي من خلال المنصات المحلية المناسبة


- تحديد عدد فرص العمل المستهدفة للمجتمعات المحلية لتشمل العمال المهرة وغير المهرة
-تضمين تفاصيل حول الكيفية التي سيتم من خلالها الإعلان عن فرص العمل وكذلك إنشاء عملية للاختيار 






-تحديد فرص الشراء التي تستهدف المجتمعات المحلية
- تضمين تفاصيل حول الكيفية التي سيتم من خلالها الإعلان عن فرص الشراء وكذلك إنشاء عملية الاختيار


إجراء التوظيف المحلي


- يجب وضع نهج منظم وتحديد مشاريع التنمية ذات الأولوية التي يمكن أن تفيد المجتمعات المحلية، والميزانية المخصصة، والجدول الزمني للتنفيذ، إلخ.































إجراءات التظلم 






























آلية التظلم 


عبر البوابة الإلكترونية الخاصة بالحكومة 
"بخدمتكم"


يقدم التماس عبر قنوات بوابة "بخدمتكم" الإلكترونية (عبر شبكة الإنترنت/شخصياً)


عبر الموقع الإلكتروني لأمانة عمان الكبرى


يقدّم التظلم عبر الموقع الإلكتروني لأمانة عمان الكبرى


عبر وسائل التواصل الاجتماعي


إرسال التظلم عبر صفحة التواصل الاجتماعي الخاصة بأمانة عمان الكبرى


يقوم فريق التواصل الاجتماعي بإرسال التظلمات إلى المجموعة الخاصة على تطبيق واتساب والتي تضم ممثلين عن مختلف إدارات أمانة عمان الكبرى 


يحيل ممثلو الإدارات الرسالة/الشكوى إلى الشخص المعني المسؤول


يتم الاتصال بمقدم الشكوى للحصول على مزيد من التفاصيل حول الشكوى 


تُحل الشكوى ضمن المدة الزمنية اللازمة أو يُرسل الرد إلى مقدم الشكوى في غضون 24-48 ساعة


تغلق الشكوى وتسجل في سجل الشكاوى


يتم تزويد الديوان بالوثائق ذات الصلة بالتظلم


تتلقى إدارة التظلمات الطلب وتقوم بالاطلاع عليه ومراجعته 


يتم إعداد الرد القانوني على الشكوى 


في حال تمت الموافقة على مقدم الطلب، يرسل خطاب رسمي إلى الإدارة/الكيان الحكومية المعنية طلباً للرد أو الحل 


تُحل الشكوى ضمن المدة الزمنية المحددة بحسب طبيعة الشكوى


تغلق الشكوى وتسجل في سجل الشكاوى


يرفع التظلم إلى الكيان ذي الصلة من أجل اتخاذ الإجراء المناسب وحل الشكوى 


يتم حل الشكوى أو الرد عليها خلال مدة زمنية محددة على الموقع الإلكتروني لأمانة عمان الكبرى 


إخبار المشتكي بالخطوات المتخذة 


تغلق الشكوى وتسجل في سجل الشكاوى


عبر راديو هوا عمان


يجتمع محافظ عمان مع العامة مرتان بالأسبوع


قد يكون صاحب الشكوى على صلة مباشرة بالمدير المعني على الهواء 



يتم حل الشكوى وفقاً لإجراءات التظلم 



بعد إغلاق الشكوى وحلها يتم تعبأة نموذج الحل والاحتفاظ به في سجل التظلم
































قنوات الإتصال الخاصة بأمانة عمان


خط الشكاوي المباشرة
00962 (0)6 4633812 


منصات التواصل الاجتماعي ن (فيسبوك وتويتر) 


مكتب / بوابة مدخل مكب النفايات البلدية الصلبة في الغباوي


عنوان البريد الإلكتروني المخصص للشكاوى shakawi.dwn@ammancity.gov.jo


راديو هوا عمان
(FM 105.9)


ممثلو منطقة أحد وموظفو الاتصال المجتمعي ومنسقة الاتصال المجتمعي


المنصة الحكومية المشتركة الجديدة (بخدمتكم) 



















فريق العلاقات الحكومية والمجتمعية 


توفير معلومات كافية وفي الوقت المناسب لأصحاب المصلحة حول برامج العلاقات المجتمعية والمعلومات الموحدة بشكل كاف ٍ التي تقدمها اقسام أخرى من امانة عمان والمقاول (المقاولون) /مقدمي الخدمات.



الحصول على ملاحظات من أصحاب المصلحة في المشروع وتنظيمها وتوثيقها فيما يتعلق بالشواغل والطلبات



نقل التعليقات التي تم الحصول عليها من أصحاب المصلحة إلى إدارة أمانة عمان والأقسام ذات الصلة والمقاول (المقاولون) بحيث يمكن إدراج هذه المعلومات في عملية صنع القرار والتصميم



مسؤول تنسيق مجتمعي 


يتم إدراجها في نظام الإدارة البيئية والاجتماعية. 



تقديم المشورة إلى الإدارات ذات الصلة حسب الاقتضاء
. 
























برنامج إشراك أصحاب المصلحة


الإفصاح


لجنة الاتصال العامة (PLC)


التوعية


الخطوة الأولى: تحديد الوثائق التي سيتم الإفصاح عنها


الخطوة الأولى: تحديد مجموعات أصحاب المصلحة، ومشاركتهم وأهميتها؛ ومن بينها مجموعات أصحاب المصلحة من داخل أمانة عمان الكبرى لمساعدة مسؤول الاتصال المجتمعي في تنفيذ برنامج إشراك أصحاب المصلحة


الخطوة الأولى: التنسيق مع مكتب المنطقة المحلي (منطقة سحاب)


الخطوة الرابعة: إعداد جدول أعمال الاجتماع ومواده


الخطوة الخامسة: تحديد وقت ومكان الاجتماع 


الخطوة السادسة: إرسال الدعوات 


الخطوة السابعة: إعداد محاضر الاجتماعات في حال لزم الأمر ذلك ومشاركتها مع الأطراف المعنية 


الخطوة الثانية: تشكيل لجنة تضم أعضاء من:
-مكتب منطقة أحد
-المجلس البلدي المحلي
-اللجنة اللامركزية
-قسم التفتيش البيئي ضمن منطقة أحد
-سكان وممثلون عن المجتمع المحلي


الخطوة الأولى: تحديد مجموعات أصحاب المصلحة، ومشاركاتهم وأهميتها


الخطوة الرابعة: تحديد الأهداف


الخطوة السادسة: تحديد أساليب التوعية (بروشورات، حملات، إلخ)


الخطوة السابعة: التنفيذ والتقييم


الخطوة الرابعة: عقد اجتماع عادي للإفصاح عن آخر المستجدات والتقدم في سير العمل


الخطوة الثالثة: إعداد الشروط المرجعية حول حوكمة وتشغيل ومراقبة اللجنة لضمان الأداء بشكل سليم والمساءلة وإطلاع جميع الأعضاء على ذلك  


آلية التظلم


مسؤول الاتصال المجتمعي  (CLO)


الخطوة الرابعة: التوقيع على الشروط المرجعية


الخطوة الأولى: تعيين مسؤول الاتصال المجتمعي وفريق المساندة 


الخطوة الثانية: تحديد مسؤوليات مسؤول الاتصال المجتمعي والتأكد من معرفته التامة بما هو مكلف به 


الخطوة الثالثة: التواصل المستمر مع أصحاب المصلحة، والمجتمعات المحلية، وأمانة عمان الكبرى من أجل تنفيذ الأنشطة المترابطة 


الخطوة الأولى: تقديم التظلم عبر قنوات الاتصال الخاصة بأمانة عمان الكبرى 


الخطوة الرابعة: الاستجابة للشكاوى ضمن إطار زمني محدد بناء على طبيعة الشكوى


الخطوة الخامسة: المتابعة مع مقدم الشكوى بشأن الاستجابة أو الحل 


الخطوة السادسة: إغلاق الشكوى وحفظ سجل لجميع الشكاوى


الخطوة الخامسة: عقد اجتماعات شهرية، وتقديم محاضر الاجتماعات وتفنيد القرارات والإجراءات  


الخطوة الرابعة/ التوثيق وإعداد التقارير 


الخطوة الثالثة: تحديد الأدوار والمسؤوليات


الخطوة الثانية: إعداد برنامج الاجتماعات بحيث يشمل المشاركين في الاجتماعات والجداول الزمنية لها (مرة كل ثلاثة أشهر أو مرة كل ستة أشهر)


الخطوة الثالثة: إعداد أهداف الاجتماع


الخطوة الثالثة: التنسيق مع مسؤول الاتصال المجتمعي والفريق من أجل تتبع حالة التظلم في سجل التظلم  


الخطوة الثانية: تحديد المسؤوليات والأدوار


الخطوة الثالثة: إعداد جدول أعمال للفعاليات والبرامج والمبادرات


الخطوة الثانية: تحديد مجموعات أصحاب المصلحة التي يتوجب الإفصاح عن المعلومات لها وكذلك قنوات الاتصال التي يجب أن يتم الإفصاح من خلالها 


الاجتماع والمشاورات


الخطوة الثانية: ترفع التظلمات إلى الشخص المسؤول ذو الصلة 


الخطوة الخامسة: تحديد الجمهور












































 




 

