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 تقرير مختصر

 
  مقدمة -1

امي  لال ع س 2003 و 2002خ رى مجل ة  ، اج ات الخاص ذوي الاحتياج
ع  تراك م انبالاش ودس م ابع 1أومب و  لينالت زني اوث ویل ع اشخاص   س اءات م لق

ائلاتهم ومن یرعاهم         یعانون من الاعاقة الجسدیة،      ذلك مع ع اءات    . وآ شملت اللق
ن   اقين م دة   مع ات عدی ون لغ ة ویتكلم ة مختلف ات ثقافي ن  . مجموع دف م ان اله آ
 :  المشترآة هو رفع معلومات لمؤسستين حوللاستشارةجلسات الا

 هتم بهم الخدمات التي یحتاجها المعاقون ومن ی •
  المقدمة، و العوائق التي تحول دون استفادتهم من الخدمات •
اس ان یتجاوزوا          • تفادتهم          آيف یمكن للن المشاآل التي تعترضهم خلال اس

 . من الخدمات المتوفرة
 

تم                     ان المعلومات التي ی سوف یستخدم مجلس ذوو الاحتياجات الخاصة وأومبدس م
ة،      جمعها   ى           وفي رف   لتحسين خدماتهما المقدم ة، بالاضافة ال ى الحكوم ع توصيات ال

 . استخدامها من قبل مؤسسات خدمة الجاليات
 

ة   ان مجلس ذوي الاحتياجات الخاصة هو المستشار الرسمي          ز     لحكوم و ساوث ویل  ني
ة في      . لقضایا ذوي الاحتياجات الخاصة وعوائلهم   ة اداء الحكوم وم المجلس بمراقب یق

ة          لمتعلقة بذوي الاحتي  تطبيق السياسات ا   دم المشورة للحكوم حول  اجات الخاصة، ویق
ل     ة، ویتص دمات المقدم ات الخ ائلاتهم     اولوی ع ع اور م اقين ویتح خاص مع بأش

 . والاشخاص اللذین یقومون على رعایة المعاق
 

تقلة         اومبودس ة  مان مان هي مؤسسة صحية مس ر ربحي دى مكتب   . وغي ودس  ل اومب
م ذوي الاحتي       اهتمام خاص   مان   ذین یستخدمون     اجات الخاصة     بالقضایا التي ته او ال

تخدام    م اس ق له ة  یح ة المقدم دمات الاجتماعي من . الخ دمات تتض ان  خ ودس م أومب
دمات  الاتصال بالمرضى  ن الخ ار ع ة للاستفس ة الاجتماعي توى المقدم ة مس ومراقب

 . الخدمات الاجتماعية المقدمةتقدیم 
 

ي  و 17ف ول  یوني ي ليفرب اور ف وم للتح د ی ن ذوي م) Liverpool(عق ع اشخاص م
ة  ات الخاص ائلاتهمالاحتياج رب وع س ذوي  . الع ر مجل ر المختص د التقری اع

 . و أومبودس مان ليكون آسجل لما قاله الناس لنا في ذلك اليومالاحتياجات الخاصة 
                                                 

  اندمجت المفوضية مع أومبودس مان التابع لأس أن دبليوز 2002 دیسمبر 1في . سابقا مفوضية الخدمات الاجتماعية 1
 
 



 
ي         ارآوا ف ذین ش خاص ال ى الاش ر عل ذا التقری وزع ه وف ی تماع س ات الاس ، جلس

بكات الت الات والش ي توالوآ ة ي ساهمت ف د الجلسات، والمؤسسات المهتم سهيل عق
وع اللغتين ال   . بالموض وفرا ب ر مت يكون التقری ى    س ر عل ة، وسينش ة والانكليزی عربي

ابعين ل       الموقع الالكتروني     ان ومجلس ذوي الاحتياجات الخاصة الت ودس م و  لأومب ني
ز اوث ویل ة  . س ة العربي وفرا باللغ ر مت ذا التقری يكون ه ا س ة حسب آم كال بدیل وبأش

 . طلبال
 
 
 

ائي   وأومبودس مان   سيقوم آل من مجلس ذوي الاحتياجات الخاصة         بنشر التقریر النه
روع   ول المش ام   ح ة ع ي نهای ات  ، 2003ف من معلوم يع   سيتض ع مواض ول جمي ح

 .  حالما یكون جاهزالاستشارةالا
 

  و ساوث ويلز نيفيالناطقين بالعربية ذوي الاحتياجات الخاصة خلفيات  -2
 

وع الجماعات ي تتن ة ف ة العربي ة باللغ ز الناطق اوث ویل و س دان ، ني ن بل وا م ث أت حي
تقاؤها من احصائيات               . ویعتنقون دیانات مختلفة  مختلفة   م اس د ت اه ق المعلومات في ادن

ام  ت ع كانية اجری ي ت  1996س كانية الت ات الس ول المجموع ة ح ة العربي تخدم اللغ س
ابقا بمف         داخل المنزل،    ان یعرف س ة        وقام بدراستها ما آ ة التابع وضية الشؤون العرقي

 ). 2اصبحت الآن مفوضية العلاقات الاجتماعية (نيو ساوث ویلزل
 

 نيو ساوث ويلز الناطقين باللغة العربية في  2.1
 

ك   د اولئ دد بع ن حيث الع ة م ة الثاني ة اللغوی ة المجموع ة العربي اطقون باللغ ون الن یك
من سكان نيو   % 2.1( نسمة،   125،660، حيث یبلغ عددهم     الناطقين باللغة الانكليزیة  

 .  الف شخص افادوا بأنهم لا یجيدون الانكليوزیة بشكل جيد20حوالي . )ساوث ویلز
 

ز             تراليا،      %) 43.5(لقد ولد اغلب الناطقين باللغة العربية في نيو ساوث ویل و  في اس
الباقون هم من مصر والعراق وسوریا والاردن والسودان      . ولدوا في لبنان % 37.9

 ). ر الرسم التوضيحيانظ(
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��QQ���������������������� ����\ 7>3O7H3dM17YUM7E36G7YG3U7G667
(�����O3>U�) 7

43.5

37.9

6.9
2.1

2

1.2

1.1

5.1

����12/ /
���J1
�\ G
���N/G
���12
���J:
����J/:
��SG

�\.���//

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 والمعتقدات، مثل   یعتنق الناطقون باللغة العربية في نيو ساوث ویلز عددا من الدیانات          
لام  يعة ودروز (الاس نة وش يحية ) س يحية   (والمس ةوائف المس ف الط ك ومختل آاثولي

د       بلغت نسبة ا    ). الموجودة في الشرق الاوسط    انيو المول % 53حوالي   لمسيحيون اللبن
ذاهب     (1996من اللبنانيين الموجودین في نيو ساوث ویلز حسب احصاء         م من م وه

ك  ن الكاثولي م م ن معظمه ة ولك لمون  بين) مختلف ان المس ا آ ون %. 38م ا یك بينم
ى مختلف      (من الجالية المصریة    % 51المسيحيون المصریو المولد حوالي      ینتمون ال

 %. 8آون المسلمون بينما ) مسيحية الموجودة في الشرق الاوسطالطوائف ال
 



ز         و ساوث ویل ة في ني ة العربي ة باللغ ة، حيث تتكون في      ان الجالية الناطق ة فتي ، جالي
راوح اعم      ين  معظمها من اشخاص تت ا  20 -5ارهم ب ، بالاضافة  %)16حوالي  ( عام

 .  الفئات العمریة الاعلىنسبمطرد في الى انخفاض 
 

يدني یسكن  ي س ة ف ة العربي اطقين باللغ م الن ي . معظ د ف ة المول ة اللبناني ز الجالي تترآ
يدني،      ن س ة م ة والجنوبي واحي الغربي اون     الض ي بانكزت بهم ف ن اغل ث یقط حي

ا        ) في آل واحدة  % 18حوالي  (بيري  روآانتي ا في بارامات ة    %). 11(، بينم ا الجالي ام
ة و ي الضواحي الجنوبي ز ف د فتترآ يدني، المصریة المول ن س ة م حيث یقطن الغربي

البيتهم  اون  غ لاك ت ي ب انتيربيري%) 9(ف دایل  وآ والي (وروآ ا % 8ح ل منه ). لك
 . في مناطق إیلاوارا و هنتراعداد قليلة من الناطقين باللغة العربية تسكن 

 
 المعاقين من الناطقين بالعربية  2.2

ن        انون م ذین یع خاص ال دد الاش ن ع ة ع ام نهائي وفر ارق اط   لا تت ي اوس ة ف الاعاق
ز                  و ساوث ویل ة في ني ة بالعربي . الجاليات الناطقة بغير الانجليزیة وخاصة تلك الناطق

ام         أن    1998على أي حال اظهرت احصائيات ع ز          % 15 ب و ساوث ویل من سكان ني
اقين ن المع م م ات  . 3مه ددة الثقاف اقين المتع ن المع دفاع ع ة ال در جمعي اك 4تق أن هن  ب

ا ی396و217 ز،    شخص تقریب اوث ویل و س ي ني ة ف ن الاعاق اني م نهم %) 3.5(ع م
یتحدرون من مجتمعات غير ناطقة بالانجليزیة، حسب المعلومات الواردة في احصاء           

 . 1996عام 
 

اقين المنحدرین من مجتمعات                   انه من غير الممكن ان نتكلم بالتعميم عن تجارب المع
ة ة بالعربي ادة  . ناطق ة ع ى الاعاق رة ال ون النظ ث تتك ة حي يم الدیني ى الق اد عل بالاعتم

ية  ة الشخص ة والتجرب ة،    . والثقافي يره الخاص للاعاق ه تفس يحي لدی لم او مس ل مس آ
هناك امثلة في الثقافة المسيحية لتفسير الاعاقة،       . وغالبا ما یكون هناك اآثر من تفسير      

.   هبة فهناك تفسير على انها عقاب على الاثام المرتكبة، وهنالك تفسير آخر یقول بأنها            
ي، وفي                      ا شيء دون ة، آونه ة الاسلامية حول الاصابة بالاعاق وهناك امثلة في الثقاف

 . 5امثلة اخرى هي مصدر للتعلم
 

ة                 ألة الاعاق وین المواقف من مس ا  . آما تساهم الثقافة العائلية والاجتماعية في تك فبينم
درا     ة مص ولاء للعائل ة وال ات العائلي ة للعلاق ة التقليدی ر الاهمي ن  تعتب ر م دعم الكثي  ل

ين                        ة ب ار من الاعاق ع وجود شعور بالع ذا لا یمن ة، الا ان ه المعاقين الناطقين بالعربي
ا شيء معيب           ة وآأنه ألة الاعاق المجموعات والعوائل، مما یؤدي الى التعامل مع مس

 . او امر محظور
 

                                                 
 ملخص تقصي الحقائق : الاعاقة، المسنين وجلسائهم) ABS) (1998( أي بي أس  3
 38آلام اقل، فعل اآثر ص ) 2000( جمعية الدفاع عن المعاقين المتعددة الثقافات  4
 آتاب حقائق الاعراق والاعاقة) 2000( جمعية الدفاع عن المعاقين المتعددة الثقافات  5



 آيف تم التحاور . 3
م والمنحدرین من مجتمعات لقد تم التحاور مع الاشخاص المصابين بالاعاقة وعائلاته       

. 2002 یونيو   17الذي عقد في ليفربول في      " یوم التحاور "ناطقة بالعربية، من خلال     
ائلاتهم ة وع اطقين بالعربي اقين الن ع المع وح لجمي وم مفت ان ی م الاعلان عن . آ د ت وق

تم بشؤون  ي ته ك الت ة، وخاصة تل ي المؤسسات الاجتماعي ي المؤسسات ف ة ف الفعالي
ي أس      ذوي الاحت ة أس ب ة، واذاع حف العربي ة، والص ات الخاص ، )SBS(ياج

ونتي  ون آومي اة (وتلفزی ر ) 31القن ة لتمری ؤون الاجتماعي وظفي الش ي م ا دع آم
 . المعلومات الى عملائهم

 
ة                في اليوم المفتوح للتحاور، شكل المشارآون مجموعات صغيرة لمناقشة أمور مهم

ان ودس م ب أومب ا مكت ك الم. اثاره ق تل ة راف دمات اجتماعي و خ ات موطف جموع
ات   راء جلس م اج د ت ة، وق ة والانكليزی ين العربي دثون اللغت یتح

دوین ملاحظات المشارآين        .  بكلا اللغتين  استشارةاستشارةستشارةالا قام الموظفون بت
دت جلسة        . ضور المشارآين   باللغة الانكليزیة على اوراق آبيرة وبح      ة اخرى عق لجن

اریة ة الانكليزاستش روا      باللغ ذین حض ة وال اطقين بالعربي ال الن ة وخصصت للعم ی
 . تم استخدام منظموا النشاط والكتاب من قبل منظمات اجتماعية. منتدى الحوار

 
 المشارآون -4

وم الا  ي ی ائلاتهم ف ا وع ر معاق ة عش ارك اربع ارةش ع ستش اوروا م وح وتح  المفت
م    ال به ة بالاتص ان المكلف ارآين   . اللج ن المش بعة م دم س ات )%50  (ق   معلوم

اد شخص واحد بأ      ). ست نساء ورجل واحد   (دیموغرافية   ة        أف اني من الاعاق ه یع ن
بأن قالوا  اربعة منهم   . بينما افاد الستة بأنهم اعضاء في عائلات تضم شخصا معاقا         

ة        امية  ناو  قد تكبد اعاقة عقلية     احد افراد العائلة     ا السبب الاساسي للاعاق . على انه
ة الا     اثنان من المشارآين قالوا    دیا           بأن سبب الاعاق ان جس ائلتهم آ راد ع ساسي لاف
ه     دل عمر المشارآين         ). ومشارك لم یسجل افادت ان مع ين       43آ ا، تراوحت ب  عام

ة،    .  عاما 55 و   30 ة العربي ثلاثة مشارآين افادوا بأن اللغة المفضلة لدیهم هي اللغ
ا    ين مع تخدام اللغت ي اس دون ضيرا ف أنهم لا یج الوا ب ة ق ارك(وثلاث دلي مش م ی  ل

 ). برأیه
 

كيل   م تش ثت وعتي بح ن  مجم ا م ل منه ألف آ ار یت د اخت خاص، وق بعة اش س
ا    اق به ودون الالتح ي ی ة الت وظفين     . المجموع ة م ة ثلاث ل مجموع ع آ ارك م ش

 . مجموعة من الاسئلة المنقحةیجيدون اللغتين العربية والانجليزیة، وبحوزتهم 
 
 ماذا اخبرنا الناس. 5

 
 المساعدة خبرة الدعم و 5.1



بهم ي لا تعج بهم والت ي تعج ور الت ارآين عن الام ألنا المش دعم س دیم ال ة تق ي طریق  ف
 . والمساعدة، المتعلقة باعاقتهم او اعاقة احد افراد عائلاتهم

 
ة،   ورة عام دمات   بص ا خ درون عالي أنهم یق ارآون ب ال المش ي  ق مية الت دعم الرس  ال

تخدمونها رة    . یس دمات فت ذه الخ مل ه ازةتش ارآون    الاج ا المش ي اعتبره ة الت مهم
دة                للعائلات لأنها تشكل     اق لم ة المع ة عضو العائل ق رعای  24ازاحة للعبء عن طری

والخدمات  خدمات التدخل المبكر العلاجية،     الرعایة الشخصية داخل المنزلية،     ساعة،  
ة  دیلات المنزلي ل التع ة لتموی لالمالي يل والنق دمات التوص ادة . وخ ت الاش ا تم آم

 . ت الترجمةبخدما
 

دمها المشارآون         م               ورغم الاشادة الت یق م تحدثوا عن امور تعجبهم وأخرى ل الا انه
 . المستوى العام للخدمات من حيث توفرها ونوعيتها ومرونتهاشمل حدیثم . تعجبهم

 
 توفر الخدمات المحدودة 

ن   ارآون ع ر المش دودة   احعب دمات المح وفر الخ ن ت اطهم م ي  . ب ة الت ملت الامثل ش
د راافتموها ق دمات فت اد خ ازةت ق ة الاج ازةخدمات ( المحلي ارات الاج ة، وخي  المحلي

ازة ة الاج ز العلاجي ي المراآ ة  )ف دمات العنای ى خ ول عل ار للحص وائم الانتظ ، ق
 . التدخل المبكر والعلاج للاطفالوافتقار عام لخدمات الشخصية، 

 
ارآين  ن المش دد م ال ع ة وق أن العائل يب ت مصدرهم الرئيس ي تحص آان دعم ف يل ال

دة،          للشخص المصاب بالاعاقة،     ة عدی ك امثل ى ذل اب الخدمات        وقدموا عل في ظل غي
 . المقدمة

 
 نوعية الخدمات

م       قال بعض المشارآون      ة الخدمات تهمه أن نوعي ة بطاقم          . ب ادة العالي ثلا، مع الاش فم
ة،  ى الموظف    الرعای اد عل دم الاعتم ل ع ایا مث أخرا (الا ان قض ، ضعف )یصل مت

الات،     والافتقار لطاقم الاسعاف    او عدم وجود تدریب للطاقم،      تدریب  ال في بعض الوآ
 . هو مصدر احباط بالنسبة لهم

 
 قضايا ثقافية 

ة              ومواقف  من الامور التي تتعلق بنوعية الخدمات، اثيرت امور تتعلق بالثقافة التقليدی
ا   ب عليه ي تترت وظفين الت ة الاحتي  . الم ات لتلبي وظفين وموظف وفر م ة  ت ات الثقافي اج

 . توفرها آان محدوداالا ان الخدمات قد تم الاشادة بها، التقليدیة والدینية لمستخدمي 
 

ى بعض       عدم حساسية الموظف وافتقاره للتدریب       والخلفية الثقافية آان امرا صعبا عل
ائلات ك،   . الع ى ذل ال عل ذین     ومث وظفين ال اه الم م تج ن تحفظه ارآون ع ر المش عب

 . مور بناء على افتراضاتهم حول الشخص وثقافتهالحكم على الایجيزون لانفسهم 



 
 مرونة الخدمات

أن مرو   ال المشارآون ب م  ق م بالنسبة له ة الخدمات امر مه ا  . ن ثلا، بينم ادة فم م الاش ت
یحددها مقدم  مرونة الخدمة   قال مشارك واحد بأن     بشكل عام،    الاجازةبخدمات فترات   

 . ئلة من الخدمة المقدمةمما یقلل من استفادة العاالخدمة، 
 

ة    في الخدمات نظرا      للمرونة  من الافتقار   عن احباطهم   عبر المشارآون    لنظام الرعای
دى بعض الوآالات الخاصة             الغير مرآزي،    . والضوابط الشدیدة في تقدیم الخدمات ل

دیم     م تق اط الحاصل نتيجة ضوابط                آما ت ة عن الاحب ة الشخصية     بعض الامثل الرعای
ة  يالمنزلي الي الت ق بالت دیم  تعي اعدة تق ي المس ة، وضوابط ف ة الانبوبي السلامة التغذی

دیلات     والصحة المهنية    ائلات لاجراء التع التي ترتب بموجبها تكاليف باهظة على الع
ة ن ضوابط  . المنزلي احهم م دم ارتي ارآون ع دى المش رات واب ازةفت ع  الاج ي تمن الت

راآم        وتنفيذ الوص الخدمة من تقدیم العنایة الطبية       تفادة من ت فات الطبية، آما تمنع الاس
 .  الغير مستخدمةالاجازةساعات فترات 

 
  موانع الاستفادة من الخدمة 5.2

دعم والمساعدة                      ى ال يهم الحصول عل سالنا المشارآين عن الاسباب التي تُصعب عل
 . التي یحتاجونها او یریدونها

 
ر الخدمات التي سبق        في محاو  اعطى المشارآون موانع عدیدة تشبه النواحي السلبية      

الي          تهم بالت تفادة       الحدیث عنها، والتي جعل ون عن الاس او یحددوا   الخدمات   من   یتوقف
ا تفادتهم منه ع . اس ذه الموان ق ه وفر الخدمات تتعل ا، بت ور ونوعيته ي ام بالاضافة الت

 . تتعلق بالتحدید بموانع ثقافية ولغویة
 

 الافتقار للمرونة واهلية الاستخدام
رات     ( جانب الافتقار للخدمات      الى د فت ة الشخصية      الاجازة بالتحدی ة المنزلي ، ) والعنای

ى  فإن مسألة اهلية الاستخدام والافتقار للمرونة        جعل الاستفادة من الخدمات صعب عل
دعم               مثال على ذلك،    . الكثير من الناس   ل من ال ى القلي ا حصلت عل قالت مشارآة بأنه

تصنيف لبخدمةن    وذلك بسبب   لوالدها،  یة المسنين   لتستطيع الاستفادة من خدمات رعا    
وقالت اخرى  . ن یوم رعایة المسنين نظرا لوضعه آلاجيء      التي منعته من الاستفادة م    

ة من الخط             بأن الخدمات المنزلية     قد سحبت عندما قررت المؤسسة بأن اعضاء العائل
 .  الاعاقةالثاني یجب ان یكون لهم دور فاعل في العنایة بالشخص الذي یعاني من

 
  الاجازةالحصول على خدمات فترات 

قال الموظفون الذین یتحدثون اللغتين العربية والانجليزیة بأن الكثير من العئلات تجد             
رات       صعوبة   اءه      الاجازة في الاستفادة من خدمات فت انون من       ممن اجل ابن ذین یع  ال
ة ام بالو  ، الاعاق ل القي ن اج ارج م ى الخ فر ال ون بالس دما یقوم ةعن ات العائلي ان . اجب



اك قصور           فترات العنایة التي یطلبونها عادة      تفوق عدد الساعات المتاحة رسميا، وهن
د            في الفهم لدى     مؤسسات الخدمات، لأنه ليس من المناسب أخذ الشخص المعاق الى بل

 . یفتقر الى مقومات العنایة بذوي الاحتياجات الخاصة
 

 النوعية الرديئة للخدمات 
توى  ة ان المس نخفض لنوعي دمات لالم ان بلخ ى حرم ن ادى ال ارآين م ض المش ع

ا،  تفادة منه ة   الاس دمات المقدم دمات بالخ تخدمي الخ ة مس دني ثق ى ت ك ال ا ادى ذل آم
مثال على ذلك، ان احد المشارآين آانت لدیه        . وبالتالي انخفض معدل اعتمادهم عليها    

ة نظرا لوجود تجمعات       خلال فترات الاجاز  معایير السلامة المنخفضة    حول  مخاوف  
 . مستوى استخدامه للخدماتعلى لعملاء غير ملائمين، الامر الذي أثر بالتالي 

 
 الامور المالية 

ة       ع تحول من الا       أثيرت المشاآل المالي د آموان تفادة من الخدمات   بالتحدی تضمنت  . س
خدمات  مثل الوالغير متوفرة محليا،    العالية  تكاليف السفر   الامثلة على هذه الصعوبات     

ة  ةوالعلاجالطبي اليف  ي ةوتك دات العالي ي ، المع ل الكراس ةمث ار . المتحرآ ا اث آم
ذه القضية،       ل            الموظفون ه ر من العوائ اك الكثي أن هن الوا ب اليف    حيث ق دت تك د تكب ق

دتها                 مالية عالية    اليف تكب ى تك ة بالاضافة ال ا التقليدی من  من اجل المحافظة على قيمه
ة  وارسال الاموال الى    ة، مثل السفر الى البلد الاصلي       جراء امور متعلقة بالاعاق    العائل

 .  الخاصةتهمعلى نفقالابناء ودراسة  الخارج في 
 

 صعوبات التعرف على نظام الخدمات 
ا،       بانهم  جميع المشارآين قالوا     وا صعوبات     في نقطة م ى الا    واجه اط في    تصل ال حب

دمات،  ام الخ ى نظ رف عل بةالتع ة المناس اد الخدم د  .وایج ك ان اح ى ذل ال عل مث
ة المناسبة              . المشارآين قال بأنهم اضطروا الى طلب المساعدة في للتعرف على الخدم

التعرف                       دهم ب ى موظف یستطيع ان یفي دما نجحوا في التوصل ال وقال آخر بأنهم عن
 . على الخدمة المناسبة، آان الوقت قد فات ولم یستطيعوا الاستفادة من اي خدمة

 
ة المناسبة           یشعر المشارآون  اد الخدم ا في ایج أن الصعوبات التي یعانونه ومناقشة   ب
و ا النظام المعم ا فيه ا صعوبات الاتصال والتواصل، بم د فاقمته ه ق ى ل ب ار ال الافتق

ة     بالالخدمات معلومات   الموظفين باللغ لغة الانكليزیة المبسطة، وصعوبات الاتصال ب
ة،  ي الل   الانكليزی وظفين مزدوج ى م ار ال ةوالافتق وظفين    . غ ى م ار ال ا ان الافتق آم

دمات         ن الخ تفادة م ن الاس ارآين م ع بعض المش د من ر ق ة الآخ اه ثقاف ين تج حساس
و الخدمات        آما ذآر بعض المشارآون وجود مشكلة في            . المقدمة عدم اعطاء موظف

ى                 ا تناد ال دیم المعلومات بالاس تم تق دما ی لاجتماعية معلومات دقيقة وآاملة، خاصة عن
ةافتراضات  ة معين ا یمكن ان تحتاجه عائل ى . شخصية من الموظف لم بالاضافة ال

دمات  صعوبات الاتصال والتواصل،  ى خ ار ال ى ان الافتق ارآون ال ار المش ذات أش
ر  ة الآخ ال بثقاف دمات احساس ع ن الخ تفادة م ن الاس م م ا له ر عائق ون . یعتب الموظف



ة  و اللغ رأي  المزدوج ذا ال اندوا ه لاء غاس القول ان العم ا ب اعدتهم  لب ون مس ا یطلب م
فویا      اة ش ا او الملق ة منه واء المكتوب ات س يح المعلوم دمات   لتوض ق بالخ ي تتعل والت

ى          ول عل ة للحص ن العائل ة ع اوض بالنياب نهم التف ب م ا طل ا م م غالب ة، وانه المقدم
 . الخدمات

 
 طلب المساعدة 

ى الحصو                 دما یضطرون ال ة عن أنهم یشعرون بالاهان ى   قال بعض المشارآون ب ل عل
ة المشارآين             . الخدمة او المساعدة   ى ثقاف د عل تهم  هذا، بالاضافة الى توقعات تعتم منع

ى المساعدة        ك،       . من السعي للحصول عل ى ذل ال عل ا        مث احدى المشارآات قالت بانه
م   رغم حاجتها للمساعدة في خدمات الجليس بعد اصابة زوجها بذبحة صدریة،          ا ل فانه

دمات الا  ن الخ اعدة م ب المس ة تطل أ جتماعي وي ب عور ق عرت بش ا ش اء لأنه ن الاعتن
ا سوف یقعون         بينما قالت اخرى،    . بزوجها من واجبها هي    ا وعائلته بأنها شعرت بأنه

ة،          ى           في حرج اذا ما استخدموا ما تقدمه الخدمات الاجتماعي ود ال ك یع  والسبب في ذل
ة حس               ألة آرام اني مس د   امرین، الاول ان العنایة بالمعاق واجب شخصي، والث ب تقالي

 . المجتمع الذي قدموا منه حيث یجب ان یقدموا الدعم بانفسهم لعضو العائلة المحتاج
 

  مناقشة العوائق 5.3
دعم      ى ال ة حصولهم عل ویر طریق أنها تط ن ش ي م رق الت ن الط ارآين ع ألنا المش س

ا ي یحتاجونه اعدة الت أن   . والمس ارآين ب ن المش ى م ة العظم ن الغالبي واب م ان الج آ
ات ة،     معلوم ة مرن ة اجتماعي ام خدم ر واقس ة الآخ ار ثقاف ين الاعتب ذ بع ة وتأخ  متاح

 . ستساعد آثيرا في حل المشكلات التي یعانون منها
 

 لغة سهلة 
م      ي فه را ف اعد آثي هلة ستس ة س ة انكليزی ة بلغ ات مكتوب أن معلوم ارآون ب ال المش ق

ى       بينما قال آخر   . الخدمات المقدمة، وبالتالي اتخاذ القرار الصحيح      أنهم بحاجة ال ون ب
توفير موظفين مزدوجي اللغة، في مكان ما من النظام لكي یستطيعوا مساعدتهم في                  

 . التفاوض من أجل الحصول على ما یریدون
 

 معلومات متاحة
ى وجود معلومات من                    قال الموظفون المزدوجو اللغة، بأنه آان هناك حاجة ملحة ال

ذي یمكن          السهل الحصول عليها، وبالتحدید معلومات       ا ال افضل حول حقوق الدعم وم
الغين هي قضية             . ان یتوقعه المرء من الخدمات المقدمة      ين الب ة ب ورغم ان محو الامي

م                      ال امر مه ى الشباب والاطف في المجتمع، الا ان العاملين قالوا ان تقدیم معلومات ال
ق الا                 نظم والمتكرر عن طری ذاعة  ایضا، آما آان یتبع في الماضي اسلوب النشر الم

ون ى مصادر   . والتلفزی ة ال رب بحاج ون الع ى ان الموظف ارآون عل ع المش د اجم وق
معلومات افضل ليساعدوا العوائل التي تتصل بهم، أي ان یتم تزوید موظفي الخدمات             
م                ذوي الاحتياجات الخاصة، لأنه ة ل الاجتماعية بمعومات افضل عن الخدمات المقدم



وفير معلومات حول               قد یكونون نقطة الاتصال الرئيسة مع      ا یجب ت دعم، آم ق ال  فری
 . خدمات الدعم باللغة العربية المتوفر في خدمات ذوي الاحتياجات الخاصة

 

 فهم طبيعة المرونة
ون          دما یعمل یقول المشارآون بأن مقدمو الخدمات یحتاجون الى فهم افضل لثقافتهم عن

الوا، یجب    . ونهمعهم، وعليهم تجنب الافتراضات الشخصية في تقریر ما یحتاج   ا ق آم
ذوي      ة ب ق بالعلاق ا یتعل ي م اتهم ف ي احتياج ة لتلب ر مرون دمات اآث ون الخ ان تك

 . الاحتياجات الخاصة ومتطلباتهم  الثقافية
 

اج          . تبنى الموظفون المزدوجو اللغة هذا الطرح      ائلات تحت ع الع لقد قالوا بأن ليس جمي
ى  . اوف حول خصوصياتهم  بالضرورة الى موظف یتكلم العربية، نظرا لوجود مخ        عل

م،        أي حال، انه لمن المهم ان یكون لدى الموظفين معرفة وفهم للخلفية الثقافية لعملائه
ار،           ر الاعتب ي نظ ل ف لية للعمي ة الاص ذ الثقاف ليم یأخ يم س دیم تقي تطيعوا تق ي یس لك

ه امر            . بالاضافة الى آون الامر خبرة للموظف      ال ان مثال على ذلك، احد الموظفين ق
ا ازلهم، ع ي من وا بموظف رسمي ف ة ان یرحب ة بالعربي ل الناطق ر من العوائ دي لكثي

ر    ان ان اوصى موظف غي ي بعض الاحي ذلك حدث ف دیهم، ل ام ل دیم افضل طع وتق
م      را لأنه ة نظ دمات الاجتماعي ى الخ اج ال ة لا تحت ة الفلاني أن العائل ة ب اطق بالعربي ن

 . قدموا له طعاما صحيا جيدا
 

ة    من جهة اخرى، قا    دعم الناطق ل الموظفون المزدوجو اللغة بأن التعامل مع شبكات ال
اوض حول النظام               ائلات في التف ا لمساعدة الع را مهم ان ام ر   . بالعربية آ ا یعتب وبينم

ا، الا ان                 را مهم افي ام الموظفون الناطقون بالعربية والانكليزیة والذین لدیهم وعي ثق
ون          أن استخدام موظف الوا ب ى             اولئك الموظفون ق ا عل را ملح ان ام ة آ اطقون بالعربي  ن

مستوى دوائر صناعة القرار، آي یساعدوا الخدمات الاجتماعات ليطوروا اجراءات            
 . وسياسات تأخذ بنظر الاعتبار ثقافة الآخر

 

  حل المشاآل وتقديم الشكاوى 5.4
ي   اعدة الت دمات والمس نفعهم الخ م ت ه اذا ل نهم فعل اذا یمك ن م ارآين ع ألنا المش س

ة    یحص دم الخدم ع مق كلات م ن مش انون م م یع ا، او انه ارآون  . لون عليه اد المش اف
بوجود قصور في معرفة المكان الذي یمكن ان یلجأون اليه اذا ما واجهتهم مشكلة مع                

 . الخدمات المقدمة، وانهم یكرهون تقدیم شكوى اذا ما حدثت مشكلة
 

 فقر المعلومات حول عملية تقديم الشكوى 
ذهاب لتسجيل شكوى                  قال المشارآون  نهم ال ن یمك ى ای  بانهم غالبا ما آانوا یجهلون ال

دیم           . معينة ة تق وفرة حول طریق ر في المعلومات المت وربط العدید من المشارآين الفق



ة دعم المقدم ة حول خدمات ال ات المقدم ي المعلوم ام ف ر ع ى . الشكاوى بفق ال عل مث
كل   دوا بش انهم اعتم ارآين ب ن المش دد م اد ع ك، اف ي  ذل دمات الت ى الخ ر عل  آبي

ا     دهم دائم دمات لا تفي ر الخ ن دوائ ا، لك وفرة عنه ات المت بب المعلوم تخدموها بس اس
ه     . بخدماتها او خدمات الدوائر الاخرى وخيار تقدیم الشكاوى   ال بأن احد المشارآين ق

كلة  ه مش ا واجهت ة اذا م اطق بالعربي ى نصيحة موظف ن ول . سعى للحصول عل ویق
وقهم           الموظفون بأن ال   ة بالشكوى وحق عملاء غالبا ما آانوا یجهلون عن الهيئات المعني

ة في                    اطق بالعربي تفادة من موظف ن في تقدیم الشكاوى، وانهم غالبا ما یحاولون الاس
ى                     ى معلومات عن الخدمات الاخرى او للحصول عل ه عل خدمة معينة، ليحصلوا من

 . ستخدمونهامعلومات للتعامل مع مشاآل اعترضتهم مع خدمات اخرى ی
 

 عدم الرغبة بتقديم الشكوى 
لبية ماضية                   ة، وتجارب س ارات ثقافي یبدو ان التردد في تقدیم الشكاوى یعود الى اعتب

كاوى   دیم الش ي تق ي         . ف دمات الت انهم للخ ن امتن ارآين ع ن المش دد م ر ع ا عب بينم
كاوى     دمون ش م لا یق ذلك فه ا، ل لون عليه د     . یحص ى تأیي ل عل د حص رح ق ذا الط ه

ة                      الم ى عدم معرف ه بالاضافة ال وا بان ا بين ائق المطروحة، آم دوا الحق وظفين الذین ای
دیم شكاوى حول الخدمات          وا بتق م یرغب عملائهم بحقوقهم في تقدیم الشكاوى، وانهم ل

 . الاجتماعية التي اعتبرت في آثير من الاحيان على انها خدمات حكومية
 

دا          عدد من المشارآين ارجعوا عدم تقدیمهم للشك       ا ح ابقة مم لبية س ى تجارب س اوى ال
دة         دیم شكاوى جدی ا              . بهم الى التردد بتق ك، قالت احدى المشارآات بانه ى ذل ال عل مث

ة حول تخفيض خدمات العلاج                ا     وبعد ان تقدمت بشكوى الى مقدم الخدم م اخباره ، ت
ا شخص یصعب ارضاءه                     م وجدوا بأنه د نوقشت وانه . في وقت لاحق بأن قضيتها ق

دمت      . م تعد تعتبر الشكوى على انها حل      بعد ذلك ل   دما تق ا عن مشارآة أخرى قالت بأنه
ا              بشكوى حول مستوى تقدیم خدمة معينة، شعرت بانها ملامة لتقدیمها الشكوى وخلقه

 . لمشكلة بنفسها نظرا للطریقة التي عاملها الناس بها نتيجة مرضها العقلي
 
 

 المناقشة
 

تياجات الخاصة وعوائلهم الذین شارآوا في        ان عدد عينات الاشخاص من ذوي الاتح      
وخي الحذر                 ذلك یجب ت هذه الجلسة الاستشاریة صغير، ولا یمثلون الجالية بكاملها، ل

ولكن على أي حال، فإن الموظفين       . في التعامل مع المعلومات المقدمة من المشارآين      
اروا        ة اش ي الجلس ارآوا ف ذین ش ة وال ة بالعربي ة الناطق ين للجالي ى ان المخصص ال

كل      ى ش اءت عل قة، وج ات متس ي معلوم ارآين ه ل المش ن قب ة م ات المقدم المعلوم
 . تقاریر سردیة من عملائهم

 



ي    انون مصاعب مضاعفة ف ة یع اطقين بالعربي ن الن ان ذوي الاحتياجات الخاصة م
وقهم آذوي           ى حق ية، بالاضافة ال الحصول على حقوقهم وسط اوساط المجتمع الرئيس

ان القضایا التي اثيرت    . الحقوق المتعلقة بخدمات الدعم والمساعدة    احتياجات خاصة و  
 قد اشارت الى الحاجة لمعلومات متاحة حول خدمات دعم ذوي               ستشارةفي جلسة الا  

دعم         دمات ال ة خ ر اهمي ائلاتهم، والاآث ى ع يهم وال ة ال ة المقدم ات الخاص الاحتياج
الحاجة الى معلومات متوفرة حول      آما اثيرت مسألة    . المقدمة للجالية الناطقة بالعربية   

ى الخدمات  ع الشكاوى عل ار رف ا خي ا فيه تهلك، بم ة المس ات حمای اس وآلي وق الن حق
 . الاجتماعية وخدمات ذوي الاحتياجات الخاصة

 
ان خصائص الجالية الناطقة بالعربية في نيو ساوث ویلز تقدم بعض المؤشرات حول       

ایا    ذه القض ة ه ة مناقش ك  . طریق ى ذل ال عل ع مث ة   ، ان التوزی ة الناطق ادي للجالي الم
ز   اوث ویل و س ي ني ة ف ات  بالعربي عي وراء المعلوم ى الس يلا عل دم دل ق یق ن طری ع

احصائيات الفئات العمریة للجالية مؤشرا حول      آما تقدم   . مجموعة من وسائل الاعلام   
 . ، وآيف تقدم تلك المعلوماتالجهة التي یجب ان توجه اليها المعلومات

 
ة    هذه الحاجة الى    رت الجلسة الاستشاریة    آما اثا  وم  دوائر تقدیم للخدمات الاجتماعي  تق

دمات ذوي        ة وخ دمات الاجتماعي ن الخ ة م ر ومنبثق ة الآخ اس بثقاف ى الاحس عل
رة        . الاحتياجات الخاصة  اك حاجة آبي ة،         وبينما هن اءة الخدمات المقدم ع آف الا ان لرف

ى          ة حاجات          جلسة الحوار والاستماع هذه تقدم مؤشرا عل ة لتلبي ة معين احتياجات ثقافي
ان مقدمي الخدمات   . من الجالية الناطقة بالعربية   الاشخاص ذوي الاحتياجات الخاصة     

ة  ى  الاجتماعي ة ال ات  بحاج اء سياس ة   ارس ة الثقافي ة بالخلفي دمج المعرف راءات ل واج
 . ءوالعملافراد من أجل تلبية حاجات الافي اطار عمل دوارتهم التدریبية العربية 

 
ائل التي أثيرت      ر من المس ل المشارآين   الكثي ة في الجلسة الاستشاریة   من قب مطابق

اس آخرین     لتلك التي أثيرت     ل ان ائهم     من قب ات ومن جلس انون من اعاق جلسات  . 6یع
ة                 ذه وجلسات اخرى مماثل ، مناقشة أآثر تفصيلا سوف تقدم في الجلسة الاستشاریة ه

 . ا المشروعسوف تُضمن في التقریر النهائي لهذ
 
 ما الذي تعلمناه من تجربة الاستشارة . 7

ذه             ا من الجلسة الاستشاریة ه ياء       لقد تعلمن ادة مشارآة        عددا من الاش ة زی حول آيفي
ة          الاشخاص من ذوي الاحتياجات الخاصة        ة بالعربي ات الناطق والمنحدرین من الجالي

 . في الجلسات الاستشاریة
 

                                                 
برلماني في الخدمات المقدمة لذوي الاحتياجات الخاصة، استلم مساهمات مكتوبة، استمتع الى شهادات وعقد جلسات التحقيق ال: مثال 6

استشاریة لابناء الجاليات من ذوي الاحتياجات الخاصة، واعضاء من عائلاتهم، ومحامون، ومجهزو خدمات ودوائر حكومية، بما فيهم 
لقد وجد التحقيق بأن اولئك الذین ینتمون الى جاليات غير ناطقة بالانجليزیة ناقصة . جليزیةأناس من خلفيات ثقافية غير ناطقة بالان

لنجعلها "التمثيل في دوائر الحصول على الخدمات الاجتماعية لذوي الاحتياجات الخاصة، وقد قدمت توصيات في تقریرها النهائي 
 . لمعالجة عدم التوازن هذا" حقيقة



ب،   • ان المناس ار المك ع اختي ذي یق ة،   ال ع المواصلات العام ن مواق القرب م  ب
ا       ارآون اليه ي المش ي ینتم ات الت ع المجموع زا لتجم ر مرآ ذي یعتب د . وال ق

 . یتطلب الامر عدة مواقع
د طرق   • ة من اجل تحدی اطقين بالعربي ة الن ين لخدم وظفين المعين ارة الم استش

 . الاستشارة المناسبة
ة       • هيل اقام ة لتس ات الجالي م مؤسس ن دع تفادة م ع  الاس بات وتوزی  المناس

 . المعلومات
ة اتصال    تسهل   في المؤسسات الاآبر حجما او التي لا تخدم جالية معينة،            • اقام

 . مباشرة مع ابناء الجالية في اي مكانمع الموظفين الذین یعملون مباشر 
ة  • د الجالي رة ولمشارآة عمي دیم الترحاب في المناسبات الكبي اس لتق يشجع الن

 . ية الاستشارةعلى المشارآة في عمل
 . منح المساعدة وتكاليف النقل وتقدیم الجليس المناسب لدعم المشارآين •
راد فرصة التحدث            . جلسات تذآيریة ثقافية   • وفر للمؤسسات والاف هذا النشاط ی

 . بانفتاح بعيدا عن الرسميات
 
 
ام . 8 امي  تق ي ع ع    2003-2002ف رى م اریة اخ ات استش ن ذوي  جلس خاص م اش

ون الاحتياجات الخا ن ینتم ائلاتهم مم بانية صة وع ة والاس ة باليوناني ات الناطق الجالي
د الجلسة الاستشاریة     والایطالية والفيتنامية والصينية    سوف تقدم التقاریر الموجزة بع

 . 2003للمشروع في نهایة عام من المتوقع ان یتم تقدیم التقریر النهائي . لكل جالية
 

یرجى ارسال   ية اثيرت في هذا التقریر المختصر       اذا آنتم تودون التعليق على ایة قض      
 :  الالكتروني على العناوین التاليةاو بالهاتف او بالبرید او البریدملاحظاتكم مكتوبة 
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 . سوف ینظر في جميع الملاحظات الواردة لادماجها في التقریر النهائي للمشروع
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


