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لماذا هذ الدليل 

التعرف على  �إلى  العملي  التدريبي  الدليل  ير�شدك هذا 
الأدوات والآليات الأكثر فعالية، والتي يمكن �أن ت�ساعد في 
تطبيق عملية الم�ساءلة الإجتماعية داخل التجمعات ال�سكانية 

المختلفة .

آليات مكافحة الفساد )النزاهة والشفافية والمساءلة(

Integrity :النزاهة
وهي مجموعة القيم المتعلقة بال�صدق والأمانة والإخلا�ص 
في العمل. ويتطلب توفير النزاهة توفير عدد من ال�ضمانات 
التي تقف في وجه مظاهر الف�ساد المختلفة وت�ضمن عدم وجود 
ت�ضارب في الم�صالح، يمكن �أن يح�سم ل�صالح الفرد المعني 
�ضد الم�صلحة العامة. ومن هنا ف�إن من واجب الذين يتولون 

منا�صب عامة عليا الك�شف �أو الإف�صاح عن ممتلكاتهم قبل 
تولي المن�صب والإعلان عن �أي نوع من ت�ضارب الم�صالح قد 
ين��شأ بين م�صالحهم الخا�صة والم�صالح العامة التي تقع في 
�إطار منا�صبهم، ك�أن يجمع ال�شخ�ص بين الوظيفة الحكومية 
وم�صالح في القطاع الخا�ص، �إذ قد يخلق ذلك تعار�ضاً في 
الم�صالح في مجالات كالمناق�صات �أو الموا�صفات �أو ال�ضرائب 
�أو الر�سوم الجمركية، مما ي�ؤدي �إلى احتمال ح�سم هذا 

التعار�ض بما يتما�شى وم�صالحه الخا�صة. 
وت�شمل هذه المجموعة من القيم �أي�ضاً منع تلقي الموظف 
العام �أي مقابل مالي )الر�وشة( من م�صدر خارجي للقيام 
ب�أي عمل ي�ؤثر في الم�صلحة العامة �أو ي�ؤدي �إلى هدر المال 
العام. بكلمات �أخرى تتطلب النزاهة من العاملين في القطاع 
العام )�أو الخا�ص الذي ي�شمل م�صالح الغير كال�شركات 
الم�ساهمة( �أن لا ي�ضعوا �أنف�سهم تحت �إغراء الأموال �أو �أية 
التزامات لأفراد �أو م�ؤ�س�سات ممكن �أن ت�ؤثر على �أدائهم 

لمهام وظيفتهم الر�سمية.
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م�ؤ�شرات النزاهة:
�أو مدونة �سلوك �سواء للم�ؤ�س�سات •• توفر دليل للعمل 

العامة �أو الخا�صة ير�شد موظفي هذه الم�ؤ�س�سات في 
عملهم ويحدد �سلوكهم تجاه زملائهم وتجاه المواطنين 

والأطراف الم�ستفيدة من عمل م�ؤ�س�ساتهم.
تقديم الخدمة للمواطنين على قاعدة الم�ساواة بين ••

المواطنين وبطريقة مهنية.
توفر �أنظمة مكتوبة يتم العمل بموجبها والالتزام بهذه ••

الأنظمة.
تقديم الخدمة للمواطنين بو�صفها التزام وواجب �أ�سا�سه ••

الالتزام بقيم المواطن.

Transparency :ال�شفافية
تعني ال�شفافية و�وضح الأنظمة والإجراءات داخل الم�ؤ�س�سة 
وفي العلاقة بينها وبين المواطنين المنتفعين من خدماتها، 

وعلنية الإجراءات والغايات والأهداف في عمل الم�ؤ�س�سة 
العامة«، وتعني ال�شفافية �ضرورة الإف�صاح للجمهور عن 
ال�سيا�سات العامة المتبعة، خا�صة ال�سيا�سات المالية العامة 
وح�سابات القطاع العام وكيفية �إدارة الدولة من قبل القائمين 
عليها بمختلف م�ستوياتهم، كذلك تعني ال�شفافية الحد من 
ال�سيا�سات والإجراءات غير المعلنة �أو ال�سرية التي تت�سم 
وا�ضح.  ب�شكل  فيها  الجمهور  م�ساهمة  وعدم  بالغمو�ض 
بكلمات �أخرى ف�إن ال�شفافية عك�س ال�سرية، فال�سرية تعني 
�إخفاء الأفعال عمداً بينما تعني ال�شفافية الإف�صاح عن هذه 
الأفعال. وينطبق ذلك على جميع �أعمال الحكومة بوزاراتها 
المختلفة، كما ينطبق على �أعمال الم�ؤ�س�سات الخا�صة التي 
يت�ضمن عملها ت�أثيراً على م�صلحة الجمهور والم�ؤ�س�سات غير 

الحكومية )الأهلية(.

م�ؤ�شرات ال�شفافية:
توفر وثائق وا�ضحة حول �أهداف الم�ؤ�س�سة، وفل�سفة ••

عملها، وبرامجها، و�إتاحتها للجمهور.
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توفير معلومات للجمهور حول النظام الأ�سا�سي والهيكل ••
التنظيمي للم�ؤ�س�سة، وكذلك نظام الموظفين، وميزانية 

الم�ؤ�س�سة.
�إتاحة الفر�صة للجمهور للاطلاع على خطط الم�ؤ�س�سة، ••

و�إ�شراك الجمهور في �صياغة هذه الخطط والتعليق 
عليها.

وكيفية •• الم�ؤ�س�سة  وبرامج  ب�أن�شطة  المواطنين  معرفة 
الح�وصل على خدماتها، وكيفية ت�أدية هذه الخدمة.

ن�شر تقارير دورية حول ن�شاطات الم�ؤ�س�سة وتمويلها ••
وعلاقاتها.

وجود �سيا�سة عامة للن�شر والإف�صاح عن المعلومات ••
للجمهور المعني.

Accountability :الم�ساءلة
تعرّف نظم الم�ساءلة على �أنها واجب الم�س�ؤولين عن الوظائف 

الر�سمية )�سواء �أكانوا منتخبين �أم معينين، وزراء �أم موظفين 
وغيرهم( في تقديم تقارير دورية حول �سير العمل في الم�ؤ�س�سة 
�أو الوزارة وب�شكل تف�صيلي يو�ضح الإيجابيات وال�سلبيات 
ومدى النجاح �أو الإخفاق في تنفيذ �سيا�ساتهم في العمل. 
العاديين في الح�وصل  المواطنين  المبد�أ حق  يعني  كذلك 
الم�س�ؤولين  �أعمال  اللازمة عن  والمعلومات  التقارير  على 
والموظفين  والوزراء،  النواب،  مثل  العامة  الإدارات  في 
الحكوميين، و�أ�صحاب المنا�صب. ويهدف ذلك �إلى الت�أكد 
من �أن عملهم يتفق مع القيم القائمة على العدل والو�وضح 
والم�ساواة، والت�أكد من مدى اتفاق �أعمالهم مع تحديد القانون 
لوظائفهم ومهامهم حتى يكت�سب ه�ؤلاء ال�شرعية والدعم 
المقدمين من ال�شعب ل�ضمان ا�ستمرارهم في عملهم على هذه 
الأ�س�س. وتفتر�ض �أنظمة الم�ساءلة الفعّالة و�وضح الالتزامات 
والأطر وقنوات الات�صال وتحديد الم�س�ؤوليات. فالم�ساءلة 
بمفهومها العام تفر�ض على كل من ح�صل على تفوي�ض من 
جهة معينة، ب�لاصحيات و�أدوات عمل، �أن يجيب بو�وضح 
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عن كيفية الت�صرف وا�ستخدام الموارد وال�لاصحيات التي 
و�ضعت تحت ت�صرفه.

الوظيفتان الرئي�سيتان للم�ساءلة * :
وظيفة الحد من ال�سلطات: نظام فعّال للم�ساءلة ل�ضمان 1. 

القدرة على التنب�ؤ  ومنع �إ�ساءة ا�ستخدام ال�سلطة.

وظيفة تقييم لاأداء: بالتالي �سيتم زيادة فاعلية وكفاءة 2. 

تقديم الخدمات العامة.

مفهوم الم�ساءلة الإجتماعية
هو مطالبة الجهات الر�سمية ومن يقوم ب�إدارة ال��شأن العام 
واعمالهم  وتو�ضيح قراراتهم  بتبرير  المواطنين  قبل  من 
وتقاريرهم، ا�ستناداً الى العقد الإجتماعي ال�ضمني بين 
المواطنين وممثليهم و وكلائهم الذين قاموا بتفوي�ضهم 
في �إطار الديمقراطية. عملًا بالمبد�أ �ألا�سا�سي من مبادئ 

�أن المواطنين لديهم الحق في المطالبة  الديمقراطية هو 
والم�ساءلة والجهات العامة ملزمة بالخ�وضع للم�ساءلة.

 

ي�ؤكد مفهوم الم�ساءلة لاإجتماعية  على حق المواطنين 

وعلى م�س�ؤوليتهم للت�أكد من  �أن ما تقوم به الحكومة 

هو في م�صلحة ال�شعب 

المتطلبات الأ�سا�سية لنظام فعّال للم�ساءلة 
ال�شفافية )Transparency( :على المواطنين �أو الجهات ••

الحكومية �أن يتمكنوا من الو�وصل �إلى المعلومات والالتزام 
بتقديم تلك المعلومات. 

•• :)Answerability( القدرة على طلب التو�ضيح و التبرير
على المواطنين �أن يكونوا قادرين على المطالبة بتبرير 
الأعمال التي يقوم بها�صناع القرار  وبالتالي الإلتزام 

بواجب �شرح وتبرير �أفعالهم.

*دليل الم�ساءلة الاجتماعية، التعاون الالماني. فل�سطين.2014 .�ص 20
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القدرة على فر�ض العقوبات )Enforceability(: ان ••

المواطنين قادرون على فر�ض عقوبات )مثلًا  يكون 
معاقبة �صانعي القرار بعدم انتخابهم مرة �أخرى، او 

تحويلهم الى الجهات المخت�صة لمحا�سبتهم(. 
و تعتبر الم�ساءلة الإجتماعية واحدة من الركائز الأ�سا�سية 
للحكم الر�شيد،لأنه لا يمكن �أن تكون هناك تنمية من دون  
وجود حكومة مخت�صة وذات كفاءة وفعالية وم�ستقيمة و�شاملة  

تقبل وتعزز م�شاركة المواطنين في عمليات �صنع القرار. 
�إن �آليات الم�ساءلة الأفقية )داخل الحكومة �أو بين م�ؤ�س�سات 
الدولة( والعمودية )بين المواطنين / المجتمع المدني والدولة( 
ينبغي �أن تعزز بع�ضها البع�ض )انظر ال�شكل 2 - الم�ساءلة 

الأفقية والعمودية(.

الق�ضائي

التنفيذيالت�شريعي

الم�ستوى الوطني

الم�ستوى المحلي

الم�ساءلة الأفقية
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ومع ذلك، ف�إن هذين البعدين وحدهما في الم�ساءلة لا يمكن �أن 
ي�ضمنا تح�سين الخدمات العامة، لأنهما ي�ستبعدان انخراط 
و مراقبة  المواطنين لعمليات �صنع القرار، وبالتالي ينبغي �أن 
تقترن الم�ساءلة الأفقية والعمودية ب�آليات التغذية الراجعة 

المبا�شرة من المواطنين.
من  جديد  اتجاه  ظهر  فقد  التحديات،  هذه  على  وللرد 
ممار�سات الم�ساءلة الإجتماعية خلال العقدين الما�ضيين 
بهدف تناول الم�ساءلة العمودية بالرجوع �إلى حق المواطنين 
في م�ساءلة الدولة عن �أفعالها والتزام الدولة بالم�ساءلة. 
حيث كان الهدف الأ�سا�سي  من الجيل الأول من مبادرات 
الم�ساءلة الإجتماعية ، منذ عام 1990،هو تح�سين كفاءة 
تقييم  المواطنين في  �إ�شراك  تقديم الخدمات من خلال 
ومراقبة الخدمات العامة. وكانت �آليات و�أدوات التدخل 
ت�شمل ا�ستبيان تقييم المواطن للخدمة وبطاقات التقييم 
التخطيط  و�أدوات  الإجتماعية،  والرقابة  الإجتماعي، 

بالم�شاركة والتدقيق الإجتماعي.

�شكل 2 - الم�ساءلة الأفقية و العمودية

الدولة الم�ستوى الوطني
الم�ستوى المحلي

المواطن / المجتمع المدني / الناخبين

الم�ساءلة
الإجتماعية

الم�ساءلة الر�أ�سية

لب
لط

ا

�ض
عر

ال
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الم�ساءلة  �آليات  من  والأخير  الثاني  الجيل  �شمل  وقد 
الإجتماعية الميزانية الت�شاركية، وتتبع النفقات  العامة، 
وو�ضع الميزانية الم�ستجيبة للنوع الإجتماعي وهيئة المواطنين 
لإعطاء التو�صيات و�أ�شكال �أخرى من جل�سات الا�ستماع 
والرقابة الت�شاركية حول �إلتزام المانحين لتعزيز الأهداف 
الإنمائية للألفية وتقديم التقارير �إلى هيئات رقابة المعاهدات 
الدولية. كماي�ؤكد برنامج الأمم المتحدة الإنمائي، »من المهم 
�أن ن�شير �إلى �أن العديد من المبادرات الأحدث عهداً لم تهدف 
�إلى زيادة الكفاءة ولكن كانت تهدف �إلى المطالبة بالحقوق«.
و�شملت التدخلات الخا�صة بالم�ساءلة الإجتماعية جهوداً 
لتعزيز معرفة المواطن وا�ستخدام الآليات التقليدية للم�ساءلة 
)على �سبيل المثال من خلال التعليم والتثقيف العام حول 
الحقوق القانونية والخدمات المتاحة( والجهود المبذولة 
لتح�سين فعالية �آليات الم�ساءلة الداخلية من خلال المزيد من 
ال�شفافية والم�شاركة الإجتماعية. ومن الناحية النظرية، ف�إن 

تعزيز الرقابة الت�شريعية والروابط بين البرلمانيين والمواطنين 
ومنظمات المجتمع المدني تعتبر �أي�ضاً طرقاً هامة لتعزيز 

الم�ساءلة.

المساءلة والرقابة

ت�شكل الم�ساءلة والمحا�سبة ركيزة �أ�سا�سية لتفعيل الرقابة 
ذلك �أن لا رقابة بدون م�ساءلة ومحا�سبة. وبالنظر �إلى �أن 

الم�ساءلة والمحا�سبة الحقيقية تعنى القدرة على م�ساءلة 
الم�سئولين على اختلاف م�ستوياتهم ثواباً وعقاباً دون �أي 
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تمييز ب�سبب منا�صبهم، فهي بذلك تُ�سهِم ب�شكل فاعل في 
مكافحة الغ�ش والف�ساد وتدعيم ال�شفافية والنزاهة. 

والم�ساءلة هي �أداة �إلزام مَن بيدهم ال�سلطة لتف�سير وتبرير 
ا�ستخدام �لاصحياتهم واتخاذ التدابير الت�صحيحية عندما 
تدعو الحاجة، والزامهم بتحمل تبعات �أفعالهم في ق�ضايا 
المجتمع والتي ت�ؤثر على عدد كبير من المواطنين. وتعتبر هذه 

الاداة حق م�شروع للمواطنين .
 Social Accountability ويمكن تعريف الم�ساءلة الإجتماعية
ب�أنها الممار�سة التي تعمل على بناء نهج يعتمد على المراقبة 
والمحا�سبة والم�شاركة المدنية، حيث �أنها تُكّن المواطن العادي 
�أو منظمات المجتمع المدني من الم�شاركة ب�شكل مبا�شر �أو غير 
مبا�شر من الرقابة على ال�سلطة ل�ضمان فعالية وكفاءة تقديم 

الخدمات والا�ستغلال الأف�ضل للموارد.

م�ؤ�شرات الم�ساءلة
الإدارية •• الم�ستويات  م�ساءلة  تت�ضمن  هيكلية  وجود 

المختلفة.
التقارير )مالية و�إدارية(، وتحديداً انتظام في التقارير ••

التي ترفعها الهيئات المختلفة الى من هم �أعلى منها. 
وللجهة الحكومية المخت�صة.

�أ�شكال التوا�صل مع الموظفين: اجتماعات الموظفين ••
الدورية، �صندوق اقتراحات.

�أ�شكال التوا�صل مع الم�ستفيدين: اجتماعات، ا�ستمارة ••
تقييم، لجان دائمة.

الم�ساءلة الإجتماعية... لماذا؟ 
تتيح �آليات الم�ساءلة الإجتماعية للمواطنين العاديين امكانية 
الح�وصل على المعلومات، والتعبير عن احتياجاتهم وتزيد 
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من فعالية م�شاركة المواطن في ال��شأن العام حيث تحثه على 
التحرك �إلى م�ستوى �أبعد من مجرد الاحتجاج. 

تمثل الم�ساءلة الإجتماعية »جانب الطلب من الحكم الر�شيد« 
لأنها تقوم على الم�شاركة الن�شطة للمواطنين في التقييم 
والمراقبة لما تقدمه الدولة من �سيا�سات وخدمات بما يمثل 

جانب العر�ض.
الم�ساءلة الإجتماعية تتيح الم�شاركة ل�صالح الفقراء، الـت�أثير 
على ال�سيا�سات العامة، تح�سين تقديم الخدمات والتمكين 
للفئات ال�ضعيفة من المجتمع، كتمكين المر�أة التي تعاني من 
التهمي�ش ال�سيا�سي ونق�ص التمثيل ب�شكل منتظم في كل 

م�ستويات الحكومة. 

حلقة الم�ساءلة الإجتماعية

الم�شاركة

جمع 
المعلومات

التدخلالتحليل

المتابعة 
والتقييم
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�آليات الم�ساءلة الإجتماعية 
تعمل �آليات الم�ساءلة الإجتماعية من �أ�سفل �إلى �أعلى �أي �أنها 
ت�صعد في الأ�سا�س من المجتمع �إلى الدولة، وهناك �آليات 
معروفة مثل المظاهرات العامة، والاحتجاجات، وحملات 
الدعوة، والتحقيقات ال�صحفية. وهناك اي�ضا الم�شاركة في 
�صنع ال�سيا�سات العامة، والم�شاركة في اعداد الميزانية، تتبع 
الانفاق العام، ور�صد وتقييم �أداء الخدمات العامة. وهي 
ت�شمل �أي�ضاً الجهود الرامية �إلى تعزيز معرفة المواطنين وبناء 
قدراتهم الخا�صة، مثل تثقيف الجمهور عن الحقوق القانونية 
والخدمات المتاحة( و/�أو الجهود المبذولة لتح�سين فعالية 
�آليات الم�ساءلة، كم�شاركة المواطنين في اللجان والجل�سات 

العامة، المجال�س المحلية ولجان الرقابة. 
الإجتماعية  الم�ساءلة  �آليات  تعزيز  المق�وصد  �أن  ذلك 
)الخارجية( و�آليات الم�ساءلة التقليدية )الداخلية( على 

حد �سواء. 

�أنواع و�آليات الم�ساءلة الإجتماعية 

ما �إذا كانت بمبادرة 
من المجتمع المدني 

�أم من الدولة

ر�سمية )ا�ستخدام 
العقوبات( �أم غير 

ر�سمية 

ذات طابع م�ؤ�س�سي �أم 
م�ستقلة 

تعاونية �أم 
�صراعية مع 

الدولة 

على �أي م�ستوى 
تحدث على ال�صعيد 
المحلي �أو الإقليمي 

�أنواع و�آليات الم�ساءلة الإجتماعية
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الأ�س�س لتحديد ما هو المطلوب من الم�ساءلة الإجتماعية
ما هو التغيير الذي تريد �أحداثه؟ وماهي العوامل التي ••

ت�ساعد على �أحداثه؟ 
�أ�صحاب العلاقة: من �سيكون ذا ت�أثير على هذا التغيير، ••

ومن �سيت�أثر من هذا التغيير؟  
ما هي التزامات الحكومة تجاه التغيير المطلوب؟ ••
حددّ من هي الجهات الحكومية الملتزمة بهذا التغيير؟••
الك�شف عن قدرات و�سلطات كل الاطراف ذات العلاقة ••

لاحداث التغيير.
التعرف على الاطراف القادرة على دعم �أو تقوي�ض التغيير ••

ب�سبب �سلطاتهم، قيمهم، �أو قدرتهم على الو�وصل �إلى 
م�صادر مهمة.  

ما هو التغيير الذي تردي احداثه؟
من المهم جدا �أن يكون هدفك من الم�ساءلة الإجتماعية ◊◊

محدد.
نحو توزيع عادل للم�ساعدات والم�شاريع وفر�ص العمل.◊◊
من المهم كذلك �إدراك الو�سائل التي من الممكن تحقيق ◊◊

التغيير:
تح�سين في تقديم الخدمات.¤¤
محاربة الف�ساد.¤¤
تقوية الادارة والحكم.¤¤
تمكين المواطنين.¤¤
خلق ادوات م�ساءلة.¤¤
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تطبيقات الم�ساءلة الإجتماعية
لكن كيف يمكنك اختيار الو�سيلة / الآلية الأن�سب للم�ساءلة 

الإجتماعية؟
عزيزي )القاريء( المدرب، يجب �ألا يكون الاختيار ع�وشائياً 
بل ينبغي �أن يعتمد على مدى قدرة المجموعة او الم�ؤ�س�سة على 
تنفيذ هذه الو�سيلة �أو تلك الآلية بنجاح، والو�وصل لذلك، 

يتطلب الإجابة على الأ�سئلة التالية :
ما طبيعة الم�شكلة تحديداً ؟••
ما هي العوامل الم�سببة لها ؟••
ما المنظور الثقافي والإجتماعي وال�سيا�سي الذي يجعلك ••

تختار تلك الو�سيلة / الآلية عن غيرها من الآليات ؟
ما هي العلاقة الوظيفية التي تربط بين �أطراف الق�ضية؟••
الم�شكلة •• لتحليل  لك  المنا�سبة  البدء  نقطة  هي  ما 

وت�شخي�صها ؟
هل الم�شكلة محلية، �إقليمية، قومية، دولية ؟••

التي •• الآلية  تنفيذ  دون  تحول  التي  العواقب  هي  ما 
اخترتها؟

التطبيق ) 1 ( : �صياغة الميزانية بالم�شاركة
لا يمكن �إغفال دور المجتمع المدني في �أي مجال �سواء كان 
�سيا�سي، تثقيفي، ريا�ضي، ديني ... وبالتالي ما المانع في 
�إ�شراك المجتمع المدني في �صياغة الميزانية التي تعدها الدولة 
ب�وصرة منفردة ؟ �ألي�ست تلك الميزانية تتعلق بالخدمات 
والم�صالح التي تُقدم للمواطنين ؟! وتهدف عملية م�شاركة 

المجتمع المدني في �صياغة الميزانية �إلى :
�شفافية النفقات العامة وتعريف المواطنين بالهدف من 1. 

�صياغتها. 
تقليل ن�سبة الفقر وحالات التهمي�ش الإجتماعي. 2. 
زيادة الثقة بين الحكومة وال�شعب. 3. 
تعزيز الممار�سات الديمقراطية. 4. 
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تلك الأ�سئلة عامة وغير مقيدة كما �أنها لي�ست على �سبيل 
الح�صر. وينبغي �أن ت�س�أل نف�سك هذه الأ�سئلة في كل مرة 
تواجهك م�شكلة �أيا كان نوعها و�لًاوص �إلى الاختيار الأن�سب 

لتطبيقه كنوع من الم�ساءلة الإجتماعية.
�صياغة الميزانية بالم�شاركة

هي �آلية ت�سمح للمواطنين بالم�شاركة في كافة مراحل �صياغة 
الميزانية بدءاً من ال�صياغة ذاتها، �صناعة القرار، و�لًاوص �إلى 
ر�صد عملية تطبيق الميزانية على �أر�ض الواقع وتهدف �إلى :

�إبراز �أهمية دور المواطن في �صياغة ال�سيا�سات الحكومية 1. 
على نطاق وا�سع. 

زيادة ال�شفافية والمحا�سبة في القطاع المالي الحكومي. 2. 
الحد من الف�ساد. 3. 

- تحليل الميزانية
ي�شير هذا الم�صطلح الهام �إلى دور المجتمع المدني في تحليل 
بنود الميزانية من خلال �إ�شراك المنظمات غير الحكومية 

ومنظمات المجتمع المدني في هذا التحليل، تلك الخطوة 
تهدف �إلى :

�صياغة الميزانية ب�وصرة �شفافة دون �ضغوط خارجية. 1. 
م�شاركة المجتمع في الح�وصل على المعلومات. 2. 
فهم المواطنين للميزانية وبنودها. 3. 

- تتبع النفقات العامة
هي �آلية تعتمد على �إ�شراك المجتمع المدني في عملية ر�صد 
وتقييم تنفيذ الميزانية على �أر�ض الواقع وذلك من خلال 
تتبع الموارد العامة والخدمات ومدى جودتها. وتهدف تلك 

العملية �إلى :
ر�صد وك�شف حالات الف�ساد. 1. 
ر�صد الم�شكلات التي تعوق و�وصل الخدمات �إلى المواطنين. 2. 
تح�سين كفاءة تنفيذ الميزانية. 3. 
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- تقييم الأداء بالم�شاركة
هي �آلية تعتمد على �إ�شراك المواطنين، ومنظمات المجتمع 
تو�صيل  �أداء الحكومة في  وتقييم جودة  المدني في ر�صد 
الخدمات للمواطنين، مما يهدف ذلك �إلى تح�سين جودة 

الخدمة و�سهولة الو�وصل �إليها دون م�شقة �أو عناء.

تعبئة الاطراف ذات العلاقة
ماذا تريد من الاطراف ذات العلاقة:

اماكن •• �إلى  والو�وصل  معلومات،  على  ح�وصلك  ت�سهيل 
و�أ�شخا�ص.

الم�ساعدة في جميع المعلومات التي تحتاجها.••
�أمام •• جمعتها  التي  الادلة  ت�ستعمل  حين  لك  الان�ضمام 

ال�سلطة.
اتخاذ القرارات الحا�سمة لأحداث التغيير المطلوب.••

كيفية تطبيق ذلك
من الجيد، �أن يكون هناك تنوعاً في �آليات التطبيق لكي ن�صل 

�إلى الاختيار الأن�سب للم�ساءلة الإجتماعية :
- عقد اجتماعات عامة : 

تبد�أ عملية الم�شاركة الإجتماعية من خلال عقد �سل�سلة من 
الاجتماعات التمهيدية العامة بين المواطنين، ويمكن �أن 
نطلق عليها)جل�سات الا�ستماع( من �أجل توعية المواطنين 
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بطبيعة عملية الم�شاركة في �صياغة الميزانية، ويمكن عقد 
هذه الاجتماعات في وجود ممثلين عن الحكومة ل�شرح �أبعاد 
الميزانية و�أدق تفا�صيلها، التعرف على �أولويات المواطنين، 
كيفية تو�صيل الخدمات �إليهم، .... وهكذا، ويمكن انتخاب 
�أ�شخا�ص م�ؤهلين جيداً، يمكن �أن نطلق عليهم : مفو�ضي 

الم�شاركة في ال�صياغة �أو لاأع�ضاء المنتخبين.

- اجتماعات مجل�س �صياغة الميزانية بالم�شاركة: 

ن�أتي �إلى النقطة التالية �ألا وهي ت�شكيل مجل�س �صياغة 
الميزانية بالم�شاركة بحيث يت�ألف من ممثلين عن الحكومة 
والأع�ضاء المنتخبين، وتتمثل �سلطة هذا المجل�س في تحديد 
�أولويات المواطنين واحتياجاتهم، و�صياغة مجموعة من 
المقترحات لبنود للميزانية، ويقوم ه�ؤلاء الأع�ضاء بالقيام 
بزيارات ميدانية للتحقق والت�أكد من هذه الأولويات من 
جهة �أولى، ومن جهة �أخرى موازية، تعمل الحكومة على 
تنفيذ درا�سات الجدوى الفنية والمالية لكل مقترح على حدة.

�أهداف الم�ساءلة

المراقبة والتحكيم

الالتزام بالقانونتح�سين الأداء

- اجتماعات المجل�س الت�شريعي :
بعد �سل�سلة من المناق�شات والحوارات بين �أع�ضاء المجل�س 
الت�شريعي، يتم تقديم المقترح النهائي للميزانية �إلى الجهة 
المنوطة ب�صياغتها وذلك لمراجعتها و�لًاوص �إلى اتخاذ قرار 
نهائي بقبولها، �أو قبولها مع �إدخال بعد التعديلات عليها، 

�أو رف�ضها نهائياً.
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- الر�صد والمتابعة والتقييم: 
بمجرد الموافقة على مقترح الميزانية، تُ�شكل لجنة للمتابعة 
والتقييم من �أجل الوقوف على مدى تطبيق هذا المقترح من 

عدمه )�آلية التنفيذ(.
التطبيق )2(: ر�صد وتقييم اداء الحكومة من خلال 

الم�شاركة الإجتماعية 
ت�شير عملية الر�صد والتقييم هنا �إلى �إ�شراك المجتمع المدني، 
المجتمع  وم�ؤ�س�سات  المنظمات غير الحكومية  متمثلًا في 
المدني، وكذلك المواطنين العاديين في ر�صد ومتابعة وتقييم 

جودة الخدمات الحكومية. 
وتعتبر هذه العملية مهمة للغاية لكونها ت�ساهم في التعرف 
على مدى جودة الخدمات الحكومية المقدمة للمواطنين، �سد 
ثغرات القانون، والحد من تف�شي حالات الف�ساد. هناك ثلاثة 

�آليات �شائعة الا�ستخدام للر�صد والتقييم، هي :
- )بطاقات ر�أي المواطن( تُ�ستخدم من قبل المواطنين.

- )بطاقات التقييم الإجتماعي( ت�ستخدم من قبل منظمات 
المجتمع المدني وم�ؤ�س�ساته.

- )التدقيق الإجتماعي(- المحا�سبي- من قبل افراد المجتمع 
المحلي .

أولًا: بطاقات رأي المواطن

تعريفها:

تطورت هذه البطاقة من خلال تجربة بنغلور في الهند وانتقلت 
�إلى عدة بلدان مثل فيتنام والفلبين و�أوكرانيا وطاجاك�ستان 
و�إثيوبيا. وتعتبر البطاقة من �أهم الو�سائل العالمية المتاحة 
من �أجل تح�سين عمليات تقديم الخدمات. فهي توفر التغذية 
الراجعة من خلال نماذج م�سوح حول جودة الخدمات كما 
يفهمها الم�ستفيد منها، كما �أنها ت�ساعد الهيئات الر�سمية 
على التعرف على نقاط ال�ضعف والقوة في عملهم. وتعمل 
هذه البطاقات كنوعٍ من الم�سوح الع�وشائية لآراء العامة حول 
الخدمات المختلفة المقدمة لهم )المرافق العامة(، لتكون 
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ح�صيلة خبرات العامة بمثابة �أ�سا�س لتقييم تلك الخدمات. 

الهدف: تعمل بطاقات راي المواطن على جمع البيانات 

الخدمات  جودة  حول  المواطنين  من  والآراء  والمعلومات 
الحكومية.

كيفية تطبيقها: تتنوع الا�ستراتيجية المتبعة في تطبيق هذه 

العملية وفقاً للو�ضع الحالي لمحافظتك / مدينتك / قريتك 
... وهناك بع�ض الخطوات الأ�سا�سية التي يمكن �أن تنطبق 

على كافة �أنواع الا�ستراتيجيات المتبعة، نذكر منها :
تحديد الجهات / الخدمات التي �سوف تخ�ضع للتقييم. 1. 
تحديد الم�سئولين الخا�ضعين للتقييم مع مراعاة نطاق 2. 

عملهم. 
ت�صميم ا�ستطلاعات ر�أي �سهلة بعيداً عن التعقيد بحيث 3. 

ي�ستطيع المواطن العادي فهمها.

اختيار النموذج المنا�سب لعملية التقييم. 4. 
رفع وعي الم�ستجيبين الم�ستهدفين من الا�ستطلاع ب��شأن 5. 

عملية التقييم. 
تدريب الأفراد القائمين على �إجراء الا�ستطلاعات. 6. 
تحليل البيانات : ت�صنيف وتحليل ا�ستجابات المواطنين. 7. 
ن�شر النتائج. 8. 
تقديم نتائج الا�ستطلاعات �إلى مقدمي الخدمات ب�شكل 9. 

دوري ،التغذية المرتدة / العك�سية. 
�أين يمكن تطبيقها ؟ 

يمكن ا�ستخدام بطاقات ر�أي المواطن على الم�ستوى المحلي 
�أو/والعام. 
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الموارد المالية المطلوبة : 
تتمثل في قيمة �صياغة ا�ستطلاع الر�أي، التنفيذ الفعلي له، 
ت�صنيف البيانات وتحليلها، ن�شر المعلومات، وتعبئة المواطنين 
والجهات الم�سئولة عن تقديم الخدمات للعمل �سوياً في تح�سين 

جودة تلك الخدمات.
علامات القوى والتحديات المبا�شرة : 

1. علامات القوى: 
يمكن ا�ستخدام بطاقات راي المواطن لتقييم جودة خدمة 

واحدة �أو عدة خدمات تدريجياً.
يمكن قيا�س مدى التقدم في تح�سن جودة الخدمات المقدمة 

للمواطنين.
2. التحديات:

تتطلب عملية المتابعة فهماً عميقاً للا�ستراتيجية المختارة 
للتنفيذ، ومن ثم تزويد الجهات الحكومية بالتغذية المرتدة/ 
الإجراء المطلوب لتجنب  المواطنين لاتخاذ  العك�سية من 

ال�سلبيات.

قد تواجه هذه العملية �صعوبة في التطبيق �إذا كان تنفيذها 
يتم في مناطق ع�وشائية غير م�ؤهلة للتنفيذ.

في حالة وجود �أخطاء في نموذج الا�ستطلاع، قد ي�ؤثر ذلك 
على نتائج الا�ستطلاع ذاته.

ورقة عمل) 1(
عمل مجموعات 

ت�صميم بطاقة ر�أي المواطن 

اذا اردتم كمجموعة ت�صميم بطاقة متابعة )كما هو مبين 
في ال�شرح ال�سابق ( لقيا�س م�ستوى النزاهة في تقديم خدمة 
محددة من الخدمات التي ت�صل لافراد المجتمع المحلي الذي 
تعي�ش فيه، او لتُمكن المواطنين من �إبداء ر�أيهم في م�ستوى 
جودة خدمة حكومية المقدمة لهم ، فما هي هذه الخدمة، 
وحددوا هدفكم من بطاقة المتابعة، وكيف �ست�ستفيدون من 

البيانات التي �سيتم جمعها .
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عمل المجموعات 
يتم تق�سيم الم�شاركين الى مجموعات متقاربة من حيث منطقة ال�سكن جغرافيا) 3-4 ( مجموعات ح�سب عدد الم�شاركين .••
تناق�ش كل مجموعة المطلوب في التمرين ، ويتم الاتفاق على الاجابات 15 دقيقة.••
تقدم كل مجموعة اجاباتها 5 دقائق.••
نقا�ش عام بعد الانتهاء من تقديم المجموعات 5 دقائق. ••
مدة التمرين 40-45 دقيقة.••

ثانياً: بطاقات التقييم الإجتماعي*.
)Community Score Cards( أداة بطاقات التقييم الإجتماعي�

ملاحظات للا�ستخدام
المراقبةالتركيز الرئي�سي

لاأهداف

تهدف بطاقة التقييم الإجتماعي )CSC( �إلى تعزيز �وصت المواطنين عن طريق �إن�شاء قناة لردود الفعل 
و التغذية الراجعة المبا�شرة عن الخدمة العامة بين مقدمي الخدمات والم�ستفيدين من الخدمات. و هي 
تعزز تمكين المجتمع المحلي وت�ساعد على بناء علاقة وثيقة بين الم�ستفيدين من الخدمات ومقدميها. 

هذه العملية يمكن �أن ت�ؤدي �أي�ضا �إلى نتائج �سريعة وملمو�سة من حيث تح�سين تقديم الخدمات.
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متى يتم لاإ�ستخدام
عندما يتم التو�صل الى درجة من الانفتاح و التوا�صل بين مقدمي الخدمات و م�ستخدميها ت�سمح 

للمجتمع بمراقبة تقديم الخدمات العامة، ويتم �إجرائها لخدمة واحدة في وقت واحد.

على الم�ستوي المحلي.م�ستوى التنفيذ

متو�سط �إلى مرتفع.م�ستوى ال�صعوبة
منظمات المجتمع المدني وممثلي المجتمع ومقدمي الخدمات وممثلي الحكومة المحلية )البلدية(.الجهات الفاعلة

بيئة المكان وعدد 

الم�شاركين

تحتاج لت�شكيل لجنتين، لجنة تت�ألف من �أفراد المجتمع من جهة وموظفي البلديات و�أع�ضاء المجل�س 
المحلي من جهة �أخرى. و للقيام بلقاء المواجهة يتطلب وجود قاعة كبيرة ت�سمح با�ستيعاب العدد المتوقع 

من المواطنين.

المرافق
قاعة اجتماعات لاجتماعات اللجنة.

قاعة كبيرة للقاء الم�شترك.

متو�سطة.التكلفة

ملاحظات

من �أجل �ضمان نجاح المبادرة، يجب عقد �أن�شطة توعية قوية ل�ضمان م�شاركة �أكبر عدد ممكن من 
جميع �أ�صحاب العلاقة )الم�ستفيدين من الخدمات ومقدمي الخدمات، وال�سلطات المحلية وغيرها(

يجب اختيار مي�سر ممتاز و متمكن للاجتماعات التفاعلية.
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خلفية
تم �إدخال �أداة بطاقات التقييم الإجتماعي لأول مرة من 
قبل منظمة كير ملاوي في عام 2001. ومنذ ذلك الحين، 
ا�ستخدمت بطاقات التقييم الإجتماعي على نطاق وا�سع 
من قبل العديد من المنظمات الأخرى التي عدلت المنهجية 
و�ضعت مراجع و�أدلة �أخرى لتطبيقها. في فل�سطين، بد�أت 
خم�س تجارب لبطاقات التقييم الإجتماعي في �إطار الم�شروع 
التجريبي الذي نفذته م�ؤ�س�سة التعاون الألماني حول الم�ساءلة 
الإجتماعية في عام 2013: تم تنفيذ اثنتين من هذه التجارب 
في قطاع غزة ) بلدية جباليا لخدمة جمع النفايات ال�صلبة 
وبلدية خان يون�س لخدمة المياه( وثلاثة في ال�ضفة الغربية 
)بلديات قباطية و دورا لخدمتي  النظافة و ال�صحة وبلدية 

تفوح لخدمة الكهرباء(.
ما هي �أداة بطاقات التقييم الإجتماعي ؟

بطاقات التقييم الإجتماعي هي �أداة مهجنة تجمع بين �أداة 

التدقيق الإجتماعي و �أداة ا�ستبيان تقييم المواطن للخدمة. 
كما �أن بطاقات التقييم الإجتماعي هي عملية و�أداة  من 
خلالها يقوم  �أفراد المجتمع  بتقييم �أداء خدمة معينة ويكون 
لهم كلمتهم  في �إدارة الم�شاريع. كما �أنها  توفر فر�صة لردود 
الفعل و التغذية الراجعة المبا�شرة والحوار بين الم�ستفيدين من 
خدمة معينة  ومقدميها. و ت�ؤدي بطاقات التقييم الإجتماعي 
لي�س �إلى تح�سين ال�شفافية والم�ساءلة فح�سب، بل �أي�ضاً �إلى 

تمكين المواطنين كم�ستفيدين من الخدمة.
ت�شمل عملية تنفيذ بطاقات التقييم لاإجتماعي على 6 

خطوات. فمثلًا، تنفيذ بطاقات التقييم لاإجتماعي لخدمة 

جمع النفايات ال�صلبة ت�شمل:

تقييم الموارد المتوفرة بهدف تقديم الخدمة )كم هو عدد 1. 
مركبات جمع النفايات الموجودة، وعدد العمال المخ�ص�ص 

لكل حي، وعدد مركبات جمع القمامة في كل حي(.
الم�ستحق 2.  الم�ستوى  المتوفرة مع  الموارد  مقارنة م�ستوى 
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لتلك الموارد )على �سبيل المثال: هناك عامل واحد لجمع 
النفايات ال�صلبة لكل 1000 مواطن بينما يجب �أن يكون 

هناك 3 عمال(.
الح�وصل على تقييم من م�ستخدمي الخدمة )على �سبيل 3. 

المثال، الفترة الزمنية بين كل عمليتي جمع طويلة، وعدد  
المركبات المتاح منخف�ض جداً، الخ(.

�أنف�سهم لنف�س 4.  الح�وصل على تقييم مزودي الخدمة 
الخدمة.

عقد اللقاء الم�شترك بين مقدمي الخدمات وممثلين عن 5. 
الم�ستفيدين من الخدمة لمناق�شة الاختلاف بين كل من 
التقييمات والخروج بخطة عمل لتح�سين نوعية الخدمة 

المقدمة.
�إجراء العملية مرة 6.  �إعادة  م�أ�س�سة العملية من خلال 

�أخرى كل فترة محددة )�ستة �أ�شهر مثلًا( بحيث يمكن 
للم�ستفيدين من الخدمة مراقبة جودة الخدمة بانتظام 

وتوفير التغذية الراجعة لمقدمي الخدمات، وزيادة تح�سين 
وتنقيح خطة العمل.

فوائد و �إيجابيات بطاقات التقييم الإجتماعي:
- خلق علاقة ثقة متبادلة بين المواطنين والبلدية: �أثناء 
عملية تنفيذ بطاقات التقييم الإجتماعي وخ�وص�صاً خلال اللقاء 
الم�شترك يتم �إعطاء المواطنين )الم�ستفيدين من الخدمات( 
الفر�صة للتفاعل مع البلدية )مقدمي الخدمة و�أع�ضاء المجل�س 
المحلي(. كما �أن م�سئولي البلدية لديهم الفر�صة ل�سماع ما  
يقوله المواطنون فيما يتعلق بخدمة معينة، وما هي �أولوياتهم 
واحتياجاتهم الرئي�سية و كذلك الق�ضايا التي يواجهونها فيما 
يتعلق بالخدمة المطروحة. ويمكن لم�سئولي البلدية �أي�ضا �أن 
ي�شرحوا للمواطنين ما هي المعوقات والقيود المتعلقة بالخدمة 
و�شرح �سبب عدم �إمكانية تنفيذ بع�ض المقترحات التي قدمها 
المواطنون، )ب�سبب نق�ص القدرات المالية مثلًا(. وبالتالي، 
ف�إن �أداة بطاقات التقييم الإجتماعي تح�سن العلاقات بين 
�أنهم يخو�وضن  مقدمي الخدمات والم�ستفيدين منها بما 
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حواراً م�ستمراً لتح�سين خدمة عامة معينة. و هو ي�ساعد 
على خلق فهم م�شترك للم�شاكل ال�سائدة والحلول الممكنة.
- تمكين المواطنين: �إن بطاقات التقييم الإجتماعي تعطي 
الفر�صة للمواطنين للم�شاركة في عملية �صنع القرار و الم�شاركة 
في عملية المتابعة و بذلك يكون المواطنون هم المالكون للعملية. 
وتعطى لهم الفر�صة للتعبير عن التحديات والاحتياجات 
والأولويات فيما يتعلق بتقديم الخدمة ومحا�سبة ال�سلطات 
البلدية ب�شكل علني للح�وصل على خدمات ذات جودة وذات كفاءة.
- الم�س�ؤولية الم�شتركة فيما يتعلق بالخدمات العامة: �إن 
عملية بطاقات التقييم الإجتماعي تخلق �أر�ضية م�شتركة 
لتقا�سم الم�س�ؤوليات بين الم�ستفيدين من الخدمات ومقدميها 
فيما يتعلق ب�صنع القرار ومراقبة جودة الخدمات. ومن خلال 
تطبيق منهجية بطاقات التقييم الإجتماعي ، ف�إن م�سئولي 
البلدية لا يتحملون الم�س�ؤولية الكاملة في حالة الف�شل، لأن 

القرارات اتخذت من خلال نهج ت�شاركي مع المواطنين.

المتطلبات الأ�سا�سية لتنفيذ بطاقات التقييم الإجتماعي:
- انفتاح مقدمي الخدمة: لكي تكون نتائج بطاقات التقييم 
الإجتماعي فعّالة، يجب �أن يكون لدى مقدمي الخدمات 
انفتاح و تقبل للملاحظات الخارجية و�أن يكونوا على ا�ستعداد 
للقيام بتح�سينات ملائمة في �أدائهم. �إن نوعية الأن�شطة 
التقييم  بطاقات  �أداة  �إطار  تتخذ في  التي  الإجراءات  و 
الإجتماعي تختلف عن الإجراءات التقليدية التي غالباً ما 
تتخذ في البلديات لتطوير خدمة ما. فهي ت�شمل قدر �أكبر 
من م�شاركة المواطنين في التقييم و التخطيط لذلك فهي 
تتطلب هذا القدر من الإنفتاح من قبل مقدمي الخدمة. و في 
حال نجح مقدموا الخدمة بالقيام بالعملية كاملة يكون هذا 
بمثابة دليل على �شجاعتهم و مهنيتهم و رغبتهم في م�شاركة 
فاعلة لمواطنيهم. �أما �إذا لم يكن لديهم القدر المطلوب من 
الإنفتاح ف�إن �أثر الأداة في تح�سين الخدمة �سيكون محدوداً 
جداً و �سيكون ذلك بمثابة دليل على �أنهم بحاجة �إلى مراجعة 

مواقفهم من م�شاركة مواطنيهم في �صنع القرار.



28

- �أهمية ح�شد و م�شاركة جميع �أ�صحاب العلاقة: �إن التنفيذ الفعّال لأداة بطاقات التقييم الإجتماعي يتطلب التكامل 
ما بين الفئات المختلفة من المواطنين في جميع مراحل تطبيق الأداة: )بما في ذلك الفئات ال�ضعيفة والمهم�شة( ومنظمات 
المجتمع المدني ومقدمي الخدمات. وكذلك يعتبر �إقناع الم�سئولين في البلدية، وخ�وص�صاً رئي�س البلدية، بالم�شاركة في لقاء 
المواجهة �أمراً جوهرياً لنجاح مبادرات بطاقات التقييم الإجتماعي، حيث �إن ه�ؤلاء هم �صانعي القرار النهائي ب��شأن خطة 

العمل. كما �أن التزامهم ب�ضمان تنفيذ الأن�شطة المتفق عليها خلال لقاء المواجهة له �أمر �أ�سا�سي. 
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لاأعمال التح�ضيرية

تحديد الخدمة المراد طرحها.••
تحديد جميع �أ�صحاب العلاقة.••
�إبلاغ جميع �أ�صحاب العلاقة حول العملية و�أهميتها.••
طلب م�شاركتهم.••

تطوير م�صفوفة تتبع المدخلات 

تحديد المدخلات: الموارد المخ�ص�صة التي  ت�شير �إلى تقديم هذه الخدمة، على ••
�سبيل المثال: عدد عمال جمع النفايات ال�صلبة، عدد المركبات لكل 1000 مواطن، 

وم�ستوى المواد )مثل الكلوريد( في �إمدادات المياه.
مناق�شة البلدية والمواطنين حول واقع تلك المدخلات.••
الح�وصل على معلومات عن المعايير الدولية �أو من القانون الأ�سا�سي ب��شأن ••

المدخلات التي يجب �أن تتوفر.
�إكمال م�صفوفة تتبع المدخلات ••

تنفيذ �أداة بطاقات التقييم لاإجتماعي مع المواطنين )الم�ستفيدين من 

الخدمة(

تحديد الق�ضايا ذات الأولوية للمواطنين.••
تطوير معايير لتقييم الق�ضايا ذات الأولوية.••
�إكمال بطاقة التقييم بت�سجيل النقاط �أمام كل معيار و�شرح تلك النقاط.••
طرح و مناق�شة اقتراحات للتح�سين.••
تنفيذ بطاقات التقييم لاإجتماعي مع موظفي البلدية )مقدمي الخدمة(تجميع الق�ضايا ذات الأولوية للمواطنين وو�ضع اقتراحات للتح�سين••

عقد تقييم عام لتقديم الخدمة.••
و�ضع و تطوير معايير لتقييم جودة الخدمة المقدمة.••
بطاقة كاملة النتيجة بت�سجيله �ضد كل م�ستوى.••
تحديد الق�ضايا ذات الأولوية.••
طرح و مناق�شة اقتراحات للتح�سين••

عقد اللقاء الم�شترك وتطوير خطة العمل

يعر�ض المواطنون نتائجهم من بطاقة التقييم الإجتماعي.••
يعر�ض مقدموا الخدمة نتائجهم من بطاقة التقييم الإجتماعي.••
يناق�ش المواطنون والبلدية )مقدمي الخدمة و�أع�ضاء المجل�س المحلي، بما في ذلك ••

رئي�س البلدية( على حد �سواء م�س�ألة الق�ضايا ذات الأولوية، يحددونها معا.
خطة عمل مف�صلة ومطورة ا�ستنادا �إلى الق�ضايا ذات الأولوية. يجب على ••

المواطنين والبلدية معا �أن يقوموا بتحديد الإجراءات المنطقية لتح�سين الخدمة.
الاتفاق على الم�س�ؤوليات للأن�شطة المتفق عليها••

كيفية التنفيذ؟
يقدم الر�سم البياني التالي فكرة عن كيفية تطبيق �أداة بطاقات التقييم الإجتماعي

*دليل الم�ساءلة الاجتماعية، التعاون الالماني. فل�سطين.2014. �ص 75-68
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الخطوة )1(: العمل التح�ضيري

- تحديد الخدمة العامة المراد تطويرها: ينبغي على الم�ؤ�س�سة 
التي تريد تنفيذ �أداة بطاقات التقييم الإجتماعي �أن تبد�أ 
بتحديد الخدمة  المراد تطويرها. و لا يجوز تنفيذ بطاقات 
التقييم الإجتماعي لعدة خدمات �أو جميع الخدمات من 

البلدية في �آن واحد. 
الخطوة )2(: و�ضع و تطوير م�صفوفة تتبع المدخلات:

تتبع المدخلات هي عملية تقييم م�ستوى المدخلات )الموارد( 
الفعلية ومقارنتها مع م�ستوى المدخلات )الموارد( التي تعتبر 
من حق المواطنين. المدخلات هي الموارد المخ�ص�صة و اللازمة 

لتقديم الخدمة.
الخطوة )3(: تنفيذ �أداة بطاقات التقييم لاإجتماعي مع 

المواطنين )الم�ستفيدين من الخدمة(

- تنظيم الور�شة الأولى مع ممثلي المجتمع المحلي من �أجل 
تحديد الق�ضايا ذات ال�صلة بالخدمة

الخطوة )4(: تنفيذ بطاقة التقييم لاإجتماعي مع موظفي 

البلدية )مقدمي الخدمة(

- تنظيم ور�شة عمل حول بطاقة التقييم الإجتماعي مع 
مقدمي الخدمات )وت�سمى �أي�ضا ور�شة عمل التقييم الذاتي( 
الإجتماعي  التقييم  بطاقة  الانتهاء من  يتم  �أن  بعد  �إما 
للمواطنين )متلقي الخدمة( �أو في نف�س الوقت. العملية 
التي تنفد لمقدمي الخدمة من ال�ضروري �أن تكون هي نف�س 

العملية التي تنفذ للم�ستفيدين من الخدمة.
الخطوة )5(: عقد اللقاء الم�شترك وتطوير خطة العمل.

اللقاء الم�شترك هو اجتماع عام يعر�ض كل من الطرفين خلاله 
نتائج بطاقات التقييم التي تو�صل لها والحلول المقترحة 
لتح�سين الخدمة ومناق�شة الاتفاق على خطة عمل لتح�سين 
الخدمة. ومن المهم �ضمان وجود �صانعي القرار الرئي�سيين 
)رئي�س البلدية و�أع�ضاء المجل�س البلدي(، من �أجل الح�وصل 
على ملاحظاتهم مبا�شرة على الق�ضايا التي تبينها  نتائج 
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بطاقات التقييم والح�وصل على التزامهم لتنفيذ خطة العمل. 
يجب �أن يتم دعوة جميع �أ�صحاب العلاقة الم�شاركين في تنفيذ 
بطاقات التقييم الإجتماعي لح�وضر اللقاء الم�شترك، وكذلك 
دعوة مواطنين �آخرين مهتمين بنتائج العملية. وين�صح �أي�ضا 
بدعوة و�سائل الإعلام، من �أجل ن�شر نتائج هذه العملية 
وعر�ض محتوى خطة العمل وتقديم تقرير عن التزام البلدية 
بخطة العمل. وينبغي �إعداد  اللقاء الم�شترك بعناية فائقة 
حيث �أنه خطوة حا�سمة في �أداة بطاقات التقييم الإجتماعي. 
و يمكن �أن يف�شل  اللقاء الم�شترك  في حال �ساد طابع من 
المواجهة بين الحا�ضرين، نظراً لح�سا�سية بع�ض الق�ضايا 

التي �أثيرت وطبيعة بيئة اللقاء.
الخطوة )6(: تنفيذ خطة العمل والمراقبة و التقييم.

لا تتوقف عملية بطاقات التقييم الإجتماعي مبا�شرة بعد 
تطوير خطة العمل. حيث يتطلب الأمر خطوات المتابعة 
ل�ضمان الم�شاركة في  تنفيذ الأن�شطة الواردة في خطة العمل 
والمراقبة  الجماعية للنتائج. وهناك حاجة �إلى دورات متكررة 

من القيام بعملية بطاقات التقييم الإجتماعي و ذلك لإ�ضفاء 
الطابع الم�ؤ�س�ساتي على الممار�سة - و هناك حاجة لا�ستخدام 

المعلومات التي تم جمعها على �أ�سا�س م�ستمر.
الإطار رقم 14 كيفية التقليل من مخاطر ال�صدام الكلامي 

خلال لقاء المواجهة
خلق �أر�ضية م�شتركة بين الم�ستفيدين من الخدمة والبلدية��
من خلال �شعار قوي.��
اختيار مدير نقا�ش قوي ومن ال�ضروري �أن يكون لديه �شخ�صية ��

قوية وثقة من كل من مقدمي الخدمات والمجتمع و عليه �أن 
يف�سر القواعد الأ�سا�سية للتوا�صل في بداية الاجتماع �ألا و هي:

�أدوار جميع الأ�شخا�ص المعنيين.��
الإطار الزمني لمناق�شة كل ق�ضية.��
كم مرة �سيتم ال�سماح للأفراد بالكلام.��
كم من الوقت �سوف ي�سمح لكل فرد �أن يتكلم.��
كيف يتم التعامل مع المداخلات.��

و عليه/ها �أن ي/تذكر الم�شاركين بانتظام بهدف الاجتماع،
وهو �أن نفكر معاً من �أجل تح�سين الخدمة، و لي�س لنلوم �أو

ننتقد بع�ضنا البع�ض.
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ورقة عمل )2(

التزام مبادئ ال�شفافية في عمل المجال�س المحلية
والت�صرف بطريقة  المعلومات  تقا�سم  بال�شفافية  يق�صد 
مك�وشفة ب�أن تكون �أعمال الهيئة المحلية علنية ومنفتحة 
في قراراتها و�أعمالها والإجراءات التي تتخذها، �أي عدم 
خدماتها  من  المنتفعين  المواطنين  عن  المعلومات  حجب 
والاطراف ذات العلاقة الر�سمية والاهلية والممولة ا�ضافة 
الى و�وضح الانظمة، والانفتاح مع الم�ستفيدين والمانحين، 
وعلنية الاهداف والغايات التي ت�سير الهيئة المحلية حتى 
يت�سنى لكافة المواطنين متابعة الطرق و�آليات اتخاذ القرار 

والن�شاطات، ا�ضافة الى ن�شر الموازنات ونتائج الاعمال.
وقيا�ساً على ذلك، ف�إن فح�ص طبيعة العلاقة بين الهيئات 
المحلية مع المجتمع المحلي هي علاقة ت�شاركية في معظم 
الهيئات المحلية الكبيرة حيث تم احياناً بناء لجان �شعبية 
م�ساندة و�أحياناً اخرى متخ�ص�صة من ا�صحاب الكفاءات 

العلمية. كما وتمتلك الهيئات الكبيرة، وبالعادة، �صفحة 
الكترونية وباللغتين حيث تتوفر معلومات عن الهيئةٍ وعن 
م�شاريعها وموازناتها احياناً، وت�ستقبل الاقتراحات ما ي�شكل 

نقطة قوة ملمو�سة.
هل لديك معلومات كافية حول البلدية وخدماتها؟1. 
هل تعرف ان للمجل�س البلدي موقعاً الكترونياً؟2. 
هل تعتقد ان المعلومات في الموقع الالكتروني فيها �شفافية 3. 

كافية؟
هل تعتقد ان المواطنين ي�شعرون بوفرة او حجب معلومات 4. 

تخ�صهم من قبل البلدية ؟
تق�سيم الم�شاركين الى مجموعات م�شتركة في المجل�س ••

المحلي ) 3- 4 ( مجموعات.
تناق�ش كل مجموعة الا�سئلة ال�سابقة.••
مدة النقا�ش في المجموعات 10 دقائق.••
مدة النقا�ش العام 10 دقائق.••
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التدقيق  المحا�سبي )او  التدقيق  التطبيق )3(: 
الإجتماعي(

تعريفه : 
التدقيق الإجتماعي، �أو المحا�سبة الإجتماعية عبارة عن 
عملية ت�ستهدف جمع البيانات والمعلومات عن موارد جهة 
�أو منظمة معينة، حيث يتم تحليل هذه المعلومات ون�شرها 

لتكون معلومة للجميع. 
وننوه �إلى �أنه لي�س الغر�ض من التدقيق الإجتماعي هو مجرد 
مراجعة التكاليف والتمويلات فح�سب، بل �أن الغر�ض الأ�سمى 
منه يتمثل في التعرف على الكيفية التي انفقت من خلالها 
هذه التكاليف والأهداف التي �سعت المنظمة �إلى تحقيقها 

من خلال عملية الإنفاق.

الهدف : 
يمكن �أن ي�ستخدم هذا المنهج في فح�ص وتدقيق الأعمال 
التي تقوم بها الحكومة في فترة زمنية معينة، قد ت�صل 

�إلى �سنوات، وفي عدة مناطق، كما يمكن ا�ستخدامه في 
�إدارة م�شروع معين في قرية واحدة في وقت محدد، وتحتوي 
عملية التدقيق الإجتماعي على عدة �أن�شطة ونتائج على 

النحو التالي :
الح�وصل على معلومات دقيقة، محايدة، وموثوق في 1. 

م�صدرها. 
خلق نوع من الوعي بين الم�ستفيدين ومقدمي الخدمات 2. 

الحكومية. 
تعزيز قدرة المواطنين في الو�وصل للمعلومات التي تتعلق 3. 

بالم�ستندات الحكومية. 
�أداة قوية وفعّالة لك�شف ب�ؤر الف�ساد و�سوء الإدارة. 4. 
تتيح للمواطنين الت�أثير على قرارات الحكومة. 5. 
متابعة التقدم في م�ستوى الخدمات ومنع الن�صب والتحايل 6. 

على المواطنين. 
كيفية تطبيقها : 

يمكن �أن ت�شمل ا�ستراتيجية تطبيق هذه العملية الخطوات 
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التالية :
تعريف الأهداف : 

ينبغي �أن تكون �أهداف عملية التدقيق المحا�سبي وا�ضحة 
ومحددة مروراً بتحديد الجهات / الهيئات / الم�شروعات 
التي �سوف تخ�ضع لعملية التدقيق والمراجعة و�لًاوص �إلى تحديد 
الوقت الزمني لتلك العملية، وكذلك العوامل / الم�ؤ�شرات 

التي �سوف تخ�ضع لهذه العملية.
تحديد �أ�صحاب الحقوق / الم�صالح : 

ينبغي �أن يتم تحديد �أ�صحاب الحقوق و�أن يخ�ضعوا لهذه 
من  الحكومة  ممثلي  من  مزيجاً  يمثلون  بحيث  العملية 
قطاعات تنموية مختلفة، مقدمي الخدمات الحكومية، و/�أو 
المتعاقدون، ممثلي عن منظمات المجتمع المدني، الم�ستفيدين، 

العمال، ولا يمكن �أن نغفل الفئات المهم�شة في المجتمع.
جمع البيانات : 

وذلك من خلال م�صادر عديدة مثل : المقابلات ونتائجها، 

ا�ستطلاعات الر�أي، اختبارات الجودة ونتائجها، ت�صنيف 
الاح�صائيات، درا�سات الحالة، الملاحظات التي يدونها 

الم�شاركون، ال�سجلات الحكومية ....�إلخ.  
تعتمد على  لكونها  بالغة   قد تمثل هذه الخطوة �صعوبة 
جمع البيانات من م�صادر حكومية، تلك الم�صادر لا تتيح 
الفر�صة للمجتمع المدني للو�وصل �إلى البيانات، المعلومات، 
الاح�صائيات، الدرا�سات ب�سهولة، وفي هذه الحالة، يمكنك �أن 
ت�ستعين بال�سجلات التي تحتفظ بها المنظمات غير الحكومية، 
ولا تن�سى �أن عملية جمع البيانات تحتاج �إلى وقتاً طويلًا 

لجمعها.
تحليل البيانات : 

يمثل لك جمع البيانات والمعلومات من الجهات الحكومية 
�أمراً �صعباً وتحدياً كبيرا.

و�إذا ما نجحت في الح�وصل عليها، فعليك �أن تقوم بتحليلها 
في وثيقة واحدة لا تتعدى �صفحة بحيث تكون �سهلة الفهم 
لكل المواطنين الذين ا�شتركوا في عملية التدقيق المحا�سبي.
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ن�شر المعلومات والح�صول على التغذية المرتدة من ••

المواطنين و�أ�صحاب الحقوق / الم�صالح.

تنفيذ جل�سات الا�ستماع العامة) وهناك �شرح لاحق ••

حول جل�سات الا�ستماع العامة(. 

المتابعة : 
تتمثل عملية المتابعة في �إ�صدار تقرير عن نتائج عملية التدقيق 
المحا�سبي حيث يت�ضمن هذا التقرير تو�صيات تُقدم �إلى 
الحكومة ب��شأن �أعمالها خلال فترة معينة وكذلك ب��شأن وقائع 
الف�ساد و�سوء الإدارة، وينبغي �أن تن�شر نتائج هذا التقرير 
ب�وصرة وا�سعة وتُقدم �إلى الجهات الحكومية، الإعلام، 
الم�شاركين في عملية المتابعة، والمنظمات ذات ال�صلة بالق�ضايا 
الإجتماعية. وينبغي �أن تُن�شر تلك النتائج والتو�صيات ب�وصرة 

مكتوبة و�شفهية.

من يقوم بعملية التدقيق المحا�سبي) الإجتماعي( ؟ : 

القائمين على اجراء عملية 
التدقيق المحا�سبي الإجتماعي

في بع�ض الدول، تقوم 
الحكومات بعملية 

التدقيق الإجتماعي

منظمات المجتمع المدني، 
المراكز البحثية، 

وم�ؤ�س�سات المجتمع المدني.

�أين يمكن تطبيقها )مجالات تطبيقها(؟ 
يمكن �أن تطبق للرقابة على جودة الخدمات الحكومية مثل : 
الجمارك، العملية التعليمية، المدار�س - الجامعات - المعاهد 
....وهناك �إمكانية لتطبيقها بعد انتهاء م�شروع ما �أو �أثناء 

تطبيقه �أو التخطيط له.
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علامات القوى والتحديات المبا�شرة: 
- علامات القوى:

 - تعزيز �شفافية الخدمات الحكومية.
- ك�شف حالات الف�ساد و�سوء الإدارة.
- تح�سن جودة الخدمات الحكومية.

التخطيط  عملية  في  المحلية  المجتمعات  قدرة  تعزيز   -
بالم�شاركة. 

- التحديات:

�صعوبة التعامل مع النُخب الحاكمة. 1. 
عدم وجود �إلتزام قانوني يلزم الحكومة بتطبيق نتائج 2. 

عملية التدقيق. 
منع المعلومات من قبل الجهات المختلفة لا �سيما بغياب 3. 

قانون حق الح�وصل على المعلومات.

ورقة عمل)3( 

مجموعات عمل 
ت�صميم بطاقة ر�أي المواطن 

قمتم كمجموعة بمناق�شة  ت�صميم بطاقة راي المواطن لقيا�س 
م�ستوى النزاهة في تقديم خدمة محددة من الخدمات 
التي ت�صل لافراد المجتمع المحلي الذي تعي�ش فيه، او لتُمكن 
المواطنين من �إبداء ر�أيهم في م�ستوى جودة الخدمة الحكومية 
المقدمة لهم ، حددتم الخدمة ، وحددتم هدفكم من بطاقة 
المتابعة، كيف من الممكن الا�ستفادة منها في ت�أ�سي�س خطة 

تدقيق اجتماعي كما تم �شرحه �سابقاً.
عمل المجموعات 
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يتم تق�سيم الم�شاركين الى مجموعات متقاربة من حيث ••
منطقة ال�سكن جغرافياً) 3-4 ( مجموعات ح�سب عدد 

الم�شاركين .
تناق�ش كل مجموعة المطلوب في التمرين، ويتم الاتفاق ••

على الاجابات 15 دقيقة.
تقدم كل مجموعة اجاباتها 5 دقائق.••
نقا�ش عام بعد الانتهاء من تقديم المجموعات 5 دقائق.••
مدة التمرين 40-45 دقيقة.••

ورقة عمل )4( 

معايير قيا�س تكلفة الخدمات
ان معظم الهيئات المحلية الكبيرة تمتلك معايير لقيا�س تكلفة 
الخدمات المقدمة معروفة لكل ق�سم واحياناً مكتوبة. بيد ان 
الانظمة غير وا�ضحة للمواطن ولذلك يتم تطبيق قرارات 
المجال�س البلدية الم�صدقة من الحكم المحلي بعد ان بات 
الاجتهاد امراً �ضرورياً ب�سبب غياب �سيا�سات ملزمة. فيما 
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تلج�أ الهيئات المحلية متو�سطة و�صغيرة الحجم، ب�شكل عام، 
الى اخذ فرق العملة احياناً، والالتفات الى ارتفاع الا�سعار 
احيانا اخرى، ويتم اخذ حالة الاع�سار المالي للمواطنين 
والظروف الاقت�صادية طوراً، ويتراجع الاهتمام طوراً �آخر.

هل تعرف كيف يتم ت�سعير الخدمات في المجل�س المحلي 1. 
حيث تعي�ش؟

هل تعتقد ان كل المواطنين يعرفون �آليات ت�سعير الخدمات؟2. 
هل تعتقد ان ت�سعير الخدمات موحد في كل البلديات ؟ 3. 

او هل تعتقد ب�ضرورة ذلك؟
هل تجد ان على المجل�س البلدي ان يتعامل مع من ي�سددون 4. 

ا�ستحقاقاتهم مقابل الخدمات تماماً كما يتعامل مع 
الم�ستنكفين او الراف�ضين للدفع؟

عمل فردي 
مدة الن�شاط 20 دقيقة 

التطبيق )4(:جل�سات الا�ستماع العامة 
تعريفها : 

هي اجتماعات ر�سمية على الم�ستوي الإجتماعي، تُكن كل 
من الم�سئولين الر�سميين والمواطنين في الدولة فر�صة تبادل 
المعلومات والآراء حول �أبرز و�أهم الق�ضايا الإجتماعية، ومن 
هذه الق�ضايا، على �سبيل المثال، م�س�ألة �صياغة ميزانية 

الدولة.
الهدف : 

لعلنية الحوار  �أداة هامة،  العامة  تُعد جل�سات الا�ستماع 
ولت�سليط ال�وضء على الحقيقة في مو�وضع محدد بم�ستوياتها 
الر�سمية والأهلية وال�شخ�صية، وتوجيه الانتباه لها ب�شكل 
تمكن الر�أي العام من خلالها من تعميق وعيه بها. وتتميز 
بكونها و�سيلة للتعبير عن �آراء المواطنين تجاه الق�ضايا التي 
تم�س ال��شأن العام، �أملًا في الو�وصل �إلى نتائج ت�ساهم في 

بناء العدالة والحكم الر�شيد.



39

يتم اختيار الحالات والموا�ضيع لجل�سات الا�ستماع التي ت�شكل 
نماذج مثالية من �أجل تدعيم الم�ساءلة في المجتمع. وت�سعى 
المنظمات الأهلية منها �إلى �إغناء المعلومات من خلال عر�ض 
التقارير وعر�ض الوقائع، والا�ستماع لت�أويلات الم�سئولين 

حولها.  
دور جل�سات الا�ستماع في تعزيز منظومة الم�ساءلة.

زيزعت �ةيفافش تامدلخا ةيموكلحا. 
ةرادلإ�ا. •• ك�شف حاتلا فلا�داس و�ءوس 
تح�سين جودة الخدمات المقدمة.••
الح�وصل على المعلومات من م�صادرها الأ�صلية بما ••

يتيح لها الت�أكد من �سلامة الأداء ونزاهته و�شفافيته 
وان�سجامه مع مقت�ضيات الم�صلحة العامة.

�أنواع جل�سات الا�ستماع العامة
جل�سات الا�ستماع من حيث الحالة: يتم فيها عر�ض ••

حالة محددة تم ر�صدها م�سبقاً، وتهم الر�أي العام، على 
�سبيل المثال ا�ستخدام ال�سيارات الحكومية في الأعمال 

الخا�صة للموظفين.
�إلى •• الا�ستماع  لمناطق جغرافية:  الا�ستماع  جل�سات 

الم�س�ؤولين المحليين، كالمحافظين ور�ؤ�ساء البلديات و 
الخبراء لطرح مو�وضع محدد يهم �ساكني تلك المناطق، 
لم�ساعدتهم في فهم الأحداث و الخدمات وم�ستواها التي 

تقدم في مناطقهم.
جل�سات الا�ستماع للم�سئولين المتهمين بالتق�صير: ••

تمكن من التعرف على التبريرات الر�سمية التي كانت 
تقدم لممار�سة الانتهاكات، وعلى �سير الأجهزة الم�سئولة 
عن الانتهاكات. كما �أن اعترافات الم�شتبه في تورطهم 
والتعبير عن �أ�سفهم واعتذارهم لل�ضحايا ي�شكل خطوة 

نحو هدف الت�صالح.
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معايير و�آليات اختيار الحالات والموا�ضيع لجل�سات 
الا�ستماع

الهدف من الجل�سة والنتائج المتوقعة.••
طبيعة الحالة �أو الق�ضية: اختيار الق�ضايا ال�شائكة ••

يتلا تم�س عمتجلما من حيث اهتيمهأ� اهرودو في تح�سين 
�أو�ضاع انلا�س في المجتمع.

الت�شاور التما�س الم�وشرة مع الاطراف ذات العلاقة ما ••
قبل عقد الجل�سة.

فهم الأو�ضاع الداخلية. عدم �إثارة الموا�ضيع التي قد ••
ت�سبب نزاعات جهوية عائلية �أو دينية، �أو ت�ؤثر في زيادة 

ال�صراع.
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ورقة عمل )5(

تمرين : ن�ساء العيله اولى
اخبرك �صديق لك ان الجمعية الن�سائية في قريتك، تلقت 
تمويلًا لم�شروع �ضخم يهدف �إلى تعزيز دور الن�ساء الفقيرات 
في �إعالة �أ�سرهن الفقيرة، وقد تلقت مئة وخم�سة وع�شرين 
امر�أة منحة من الجمعية، والمنحة هي »بقرتين« بموا�صفات 
ممتازة، و�أن الن�ساء اللواتي تلقين المنح، ووقع عليهن الاختيار 
�أكثرهن من عائلة واحدة وهي عائلة المتنفذات والمتنفذين في 
الجمعية، وانت تعرف معرفة جيدة ع�شرين حالة من حالات 
الن�ساء في القرية واللواتي يقمن ب�إعالة �أ�سرهن بدون رجل، 
لم يتلقين منح، وانت تعرف ان ظروف �أ�سرهن المعي�شية 

والاقت�صادية �سيئة جداً تكاد تكون معدومة .
لم يتناهى لم�سامعك انه تم ن�شراعلان حول الم�شروع ••

او اعلان يدعو الن�سوة لتقديم طلباتهن للا�ستفادة 
من الم�شروع. 

لم يتم ن�شر المعايير التي على �أ�سا�سها تم اختيار الن�ساء ••
الم�ستفيدات.

انت نا�شط في المجتمع المدني، تدافع عن حقوق المهم�شين 
وتكافح الظلم وتطالب بالعدالة والان�صاف، هل تعتقد ان من 
واجبك ان ت�ستفيد من واحدة من ادوات الم�ساءلة الإجتماعية 
المختلفة لاحقاق الحق والدفاع عن العدالة؟ ماذل �ستفعل؟ 

كيف �ستقوم بعملية التيقن، جمع المعلومات، الم�ساءلة؟

مجموعات خما�سية

مدة النقا�ش في المجموعات ال�صغيرة 20 دقيقة.
تختار كل مجموعة لمن يمثلها، ويقدم النتائج ب�أقل من 5 دقائق 

مدة الن�شاط الكامل 50 دقيقة.



42

تنظيم جلسات الاستماع العامة

تحديد الأهداف
يحدد الهدف نتيجة �أ�سا�سية واحدة مطلوب تحقيقها.��
يقت�صر الهدف على الإجابة عن �أ�سئلة »ماذا« »متى« ��

ويتجنب الدخول في الإجابات عن �أ�سئلة »لماذا« و»كيف«.
ي�شترط �أن يكون الهدف مفهومًا ووا�ضحًا للم�سئولين ��

عن تنفيذه.
يجب �أن يتلاءم الهدف مع الموارد المتاحة �أو المتوقعة ��

اللازمة لتحقيقه.
طرق جمع المعلومات و�إجراء اللقاءات الم�سبقة اللازمة 

لجل�سات الا�ستماع وتحليلها.
عند و�ضع تفا�صيل جل�سة ا�ستماع عامة، �سوف لن تحتاج ••

�إلى اختيار طرائق لجمع المعلومات فح�سب، بل �أي�ضاً 
لمراجعة البيانات و�أخذ العينات والت�سجيل والتجميع 

والتحليل.

يمكن جمع البيانات عن �أي �أ�سئلة �أو م�ؤ�شرات للأداء ••
با�ستخدام �أكثر من طريقة، ومن ثم عليك �إعداد قائمة 
بالخيارات وتقييم مزايا وعيوب كل منها قبل التو�صل 

�إلى الاختيار النهائي.
ت�أكد من �أن طريقتك قابلة للتنفيذ تقنياً ومالياً، ودقيقة ••

)بالقدر الكافي(.
�أعداد وثيقة مرجعية لجل�سة الا�ستماع المنوي عقدها ••

تت�ضمن محاور محددة .
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م�صادر �أ�سا�سية للمعلومات
القوانين واللوــــائح والقــــرارات الوزارية.��
المواقع الالكترونية.��
التقارير الوطنية والدولية.��
بنود الموازنة العامة.��
الملحقة �� الفنية  اللجان  او  الت�شريعي،  المجل�س  جل�سات 

بالمجل�س الت�شريعي.
ال�شهادات والمقابلات.��
الم�سوحات.��
تقارير �أو �أوراق عمل تعدها الم�ؤ�س�سة او �أي من م�ؤ�س�سات ��

المجتمع المدني.
الاعلام.��

يجب �أن ي�شمل تنفيذ جل�سة الا�ستماع المحاور 
التالية:

تحديد الم�شاركون في الجل�سة.••
تحديد الأهداف الخا�صة والعامة.••

�إعداد برنامج للجل�سة.••
حجز وتنظيم مكان الجل�سة.••
تحديد موعد الجل�سة.••
�إعلام الم�سئولين المعنيين عن الجل�سة، و�أخذ الموافقة ••

الم�سبقة.
تح�ضير الدعوات.••
المعدين، •• �أ�سماء  )برنامج،  الجل�سة  ملف  تح�ضير 

الم�شاركين، الر�سميين، خلفية، �أهداف الجل�سة(.
تح�ضير قائمة بالأدوات والموارد اللازمة للجل�سة، وقائمة ••

بالو�سائل والأجهزة ال�سمعية والب�صرية.
تقييم خطوات التخطيط.••
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حملة دعائية وا�سعة النطاق ولها وقت محدد للتنفيذ : 
وقد ت�شمل تلك الحملة الدعائية )الإعلانات - البر�وشرات 
- ر�سائل البريد الإلكتروني - ق�ص�ص النجاح ال�سابقة - 
�آليات الدعاية الفعالة وهي ما ت�سمى ب "الإعلام الجديد" 
- الم�ؤتمرات ال�صحفية - الن�شرات - البو�سترات - الأحداث 
الخا�صة -الإذاعة والتليفزيون ... �إلخ(، كل ذلك له دور فعال 

في ا�ستقطاب المواطنين ذوي الخلفيات الثقافية المختلفة.
 و�ضع �أ�س�س وا�ضحة للم�شاركة : 

ينبغي و�ضع قواعد عامة لم�شاركة المواطنين في طرح �آرائهم 
للو�وصل �إلى م�شاركة فعالة ومنتجة. مثلًا، تحديد الوقت 
الزمني  الوقت  حدة،  على  ق�ضية  كل  لمناق�شة  الزمني 
المخ�ص�ص لكل �شخ�ص للتحدث وعدد مرات الحديث،....

اختيار مي�سر الجل�سة : 
�إن عملية اختيار مي�سر لجل�سة الا�ستماع �أمراً هاماً للغاية 

وينبغي �أن تتوافر فيه �صفات معينة مثل : 
�أن يكون محايداً.••
قادراً على �إدارة ال�صراع.••
قادراً على تطبيق القواعد الملزمة في الجل�سة.••
لديه معرفة و�إلمام جيد بمو�وضع الجل�سة.••

اختيار الق�ضايا، وقت ومكان مناق�شتها : 
ينبغي �أن يتم اختيار الق�ضايا ال�شائكة التي تم�س المجتمع من 
حيث �أهميتها ودورها في تح�سين �أو�ضاع النا�س في المجتمع. 
كما �أن للوقت والمكان دوراً هاماً في جذب �أكبر عدد من 
المواطنين لعر�ض م�شاكلهم وق�ضاياهم على الملأ، كما �أن 
لدور الو�سائل التقنية �أثراً كبيراً في الت�أثير الإيجابي على 

الحا�ضرين في الجل�سة.
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المتابعة : 
ينبغي على منظمي تلك الجل�سات �أن يقوموا بتلخي�ص وقائع 
الجل�سة في تقرير محايد يعر�ض على المواطنين كافةً كلما 
�أمكن ذلك، و�إذا ما تم الاتفاق بين المواطنين والم�سئولين 
الحكوميين على ما دار بالجل�سة وكذلك موافقتهم على 
التو�صيات والنتائج،  ينبغي تحديد ما يجب على المواطنين 
والم�سئوولين  ان يتخذوه من �إجراءات من �أجل تحقيق هذه 

النتائج وتلك التو�صيات.
التطبيق )5 (: راديو المجتمع .

تعريفها: هو محطة �إذاعية تتميز بالخ�صائ�ص التالية : 

و�سيلة ات�صال �إجتماعية توفر فر�ص لم�شاركة المواطنين 1. 
من خلال عر�ض �آرائهم و�أفكارهم عبر الإذاعة.

خدمة غير هادفة للربح، تتوا�صل مع المواطنين دون مقابل. 2. 
المجتمع 3.  هذا  كان  �سواء  معين  مجتمع  قبل  من  تُدار 

محلياً، �إقليمياً، �أو قرية معينة �أو حي �أو مدينة �أو ... 

وهكذا. ويمكن ان تُدار �أي�ضاً من قبل مجموعة معينة 
من الأ�شخا�ص لديهم اهتمامات عامة ولا ي�شترط �أن 

يعي�وشن في منطقة معينة.
تتعامل مع الق�ضايا المحلية والم�شكلات التي ت�ؤرق بال 4. 

النا�س في المجتمع وتعتمد برامجهم على التوا�صل الفعال 
مع النا�س للتعرف على احتياجاتهم.

تتنا�سب مع الفقراء والأميين. 5. 
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في ملاوي، كان لـ )راديو المجتمع( دوراً حيوياَ لمحا�سبة المقاولين 
عن م�ستوى جودة �أعمالهم طوال فترة التعاقد، حيث كان يقدم 
البرنامج الإذاعي تفا�صيل التعاقد مع الحكومة وبالتالي كان 
المواطنون على علم بكل �شيء يدور حولهم وما هي النتيجة 
التي يتوقعونها بعد انتهاء فترة التعاقد. ثم، يقوم البرنامج 
الإذاعي بعر�ض النتائج التي تو�صل �إليها هذا التعاقد )نتيجة 
الأعمال( بحيث يتم عر�ضها على المواطنين لر�صد مدى الر�ضا 
عنها. وفي نف�س الوقت، يمكن للمجتمع، فيما بعد تحديد �أيهما 

�أ�صلح لمبا�شرة هذه الأعمال م�ستقبلًا.

الهدف: لي�س فقط �أداة رقابية مجتمعية بل �أي�ضا تعمل 

على تحقيق النتائج والتو�صيات التي تو�صل �إليها جل�سات 
الا�ستماع والآليات الأخرى المتعلقة بالم�ساءلة الإجتماعية. 
وكذلك مراقبة الم�سئولين لأعمالهم طوال فترة تواجدهم 

في المن�صب.

ورقة عمل)6(

عمل مجموعات 
ت�صميم برنامج اذاعي

كلفتم كمجموعة بت�صميم برنامج اذاعي لمحطة عدالة 
اف ام، له طابع الم�ساءلة، حول مجموع الخدمات المقدمة 
للمواطنين في المنطقة التي ي�صلها البث الاذاعي )عدالة اف 
ام( مدته 35 دقيقة ، نرجوا الاجابة على الت�سا�ؤلات التالية :

ا�سم البرنامج المقترح؟ 1. 
هدف البرنامج ؟2. 
�شكل البرنامج - بنيته ومم يتكون) كيف �سيتم توزيع 3. 

الدقائق(؟
عدد حلقات البرنامج ؟4. 
ما هي موا�ضيع الحلقات التي �ستتفقون على انها الاهم 5. 

بالن�سبة للمواطنين - الم�ستمعين.
من هي الجهات - الا�شخا�ص اللذين �سيتم ا�ست�ضافتهم 6. 

في الحلقات ؟ 
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3 - 4 مجموعات ، عدد اع�ضاء كل مجموعة ما بين 4 - 5  
�شخ�ص.

مدة النقا�ش في المجموعات ال�صغيرة 25 دقيقة.••
تختار كل مجموعة لمن يمثلها، ويقدم النتائج باقل ••

من 5 دقائق. 
مدة الن�شاط الكامل 50 دقيقة. ••

التطبيق )6(: بوابات ال�شفافية 
تعريفها : هي مواقع �إلكترونية تعمل على ن�شر المعلومات 

المالية العامة مثل قانون الميزانية الحالي، بنود الميزانية، 
ومفاهيم الم�صطلحات المتعلقة بها بحيث �أن تكون وا�ضحة 

للمواطنين ... وغير ذلك.
الهدف: ترتبط هذه البوابات، ب�شكل كبير، بالنظام المالي 

المتبع في الدولة بحيث ت�سمح للمواطنين التعرف على كيفية 
تطبيق الميزانية وبنودها. كما �أنها تو�ضح مدى �إلتزام الدولة 

بمبادئ ال�شفافية والمحا�سبية والنزاهة ودورها في مكافحة 
ب�ؤر الف�ساد. 

http://www.aman-palestine.org/data/uploads/
files/BudgetSitizin2013.pdf
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التطبيق)7(: لجان مراقبة و�إدارة الخدمات 
يقل احتمال الإ�صغاء �إلى التو�صيات �أو ال�شكاوى الفردية مقارنة بالتو�صيات �أو ال�شكاوى الجماعية حتى في اكثر البلدان ثراءً. 
وعندما يتمكن المواطنون من التعبير عن �وشاغلهم وتوجيه تو�صياتهم جماعياً لمقدمي الخدمات وللحكومة المحلية،ف�إنهم 
يقيمون �أ�سا�ساً �أقوى لم�ساءلة مقدمي الخدمات. وتتيح لجان الخدمات على الم�ستوى المحلي، مثل جمعيات الآباء والمعلمين 
ولجان المرافق ال�صحية ومجال�س �إدارة المياه، منتديات جماعية للمزيد من الم�شاركة والم�شاركة بالر�أي والرقابة على 

مقدمي الخدمات. 
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حالات درا�سية 
حالة درا�سية )1(:الم�ساءلة لاإجتماعية في �أريحا

�ضمن م�شروع النزاهة من اجل الفقراء الذي نفذته م�ؤ�س�سة 
امان مع مجال�س بلدية فل�سطينية، تم ت�شكيل )لجنة النزاهة 
من �أجل خدمة �أف�ضل في مدينة �أريحا( بالتعاون مع المجتمع 
المدني والمحلي في منطقة اريحا، من اجل تعزيز و تقوية قدرة 
المواطن على م�ساءلة بلدية �أريحا حول م�ستوى نزاهتها في 
تقديم الخدمات للمواطنين. ولكي تكون حلقة و�صل ما بين 
المواطن والبلدية، بهدف العمل معاً على �إيجاد �آليات محددة 

ووا�ضحة لتح�سين �إدارة وتقديم وتوزيع خدمات البلدية. 
واختارت لجنة النزاهة - خدمة المياه - ب�شقيها الريّ وال�شرب 
ك�أول خدمة تعمل على فح�صها نظراً للاهمية الخا�صة 
للمياه في �أريحا، ولأن هذه الخدمة المقدمة من البلدية تثير 
الكثير من الت�سا�ؤولات والا�ستف�سارات بين المواطنين. حتى 
هذه اللحظة، قامت لجنة �أريحا بقيا�س ر�ضى المواطنين عن 

خدمة المياه في �أريحا عن طريق بطاقة ر�أي المواطن، وعلى 
�أثر هذه النتائج قامت بعقد جل�سة ا�ستماع علنية مع بلدية 

�أريحا ورئي�سها المحامي ح�سن �صالح.
في جل�سة الا�ستماع هذه، قام المواطنين بم�ساءلة بلديتهم حول 
طريقة تقديمهم لخدمة المياه، وقامت البلدية بالردّ على 
ا�ستف�سارات المواطنين، ووعدّ رئي�س بلدية �أريحا بالتح�سين 
في �إدارة تقديم خدمة المياه وجعلها �أكثر عدلًا في التوزيع. 

حتى لحظة كتابة الحالة الدرا�سية، لم يلم�س المواطن  نتائج 
عملية على �أر�ض الواقع كنتيجة لجل�سة الا�ستماع هذه، ولا 
يوجد �آلية للتعاون ما بين البلدية واللجنة للتو�صل �إلى تح�سين 

في �إدارة خدمة المياه في البلدية.
اذا طلبت منك اللجنة ان تقدم لها ن�صائح في هذه الحالة، 
بماذا تن�صحهم من اجل ان يقوموا با�ستكمال عملهم الذي 
بد�ؤوه، ومن اجل �ضمان التوزيع العادل لخدمة المياه ولكافة 

الخدمات للمواطنين على ال�سواء.



50

حالات درا�سية 
حالة درا�سية )2(:الم�ساءلة لاإجتماعية في الخليل

�ضمن م�شروع النزاهة من اجل الفقراء الذي نفذته م�ؤ�س�سة 
امان مع مجال�س بلدية فل�سطينية، تم ت�شكيل )لجنة النزاهة 
من �أجل خدمة �أف�ضل في مدينة الخليل( بالتعاون مع المجتمع 
المدني والمحلي في منطقة الخليل، من اجل تعزيز و تقوية قدرة 
المواطن على م�ساءلة بلدية الخليل حول م�ستوى نزاهتها في 
تقديم الخدمات للمواطنين. ولكي تكون حلقة و�صل ما بين 
المواطن والبلدية، بهدف العمل معاً على ايجاد �آليات محددة 
ووا�ضحة لتح�سين من �إدارة وتقديم وتوزيع خدمات البلدية. 
واختارت لجنة النزاهة - خدمة المياه - ك�أول خدمة تعمل 
على فح�صها نظراً للاهمية الخا�صة للمياه وو�ضع ال�شائك 
في الخليل، ولأن هذه الخدمة المقدمة من البلدية تثير الكثير 
من الت�سا�ؤولات والا�ستف�سارات بين المواطنين، وحتى لحظة 
كتابة هذه الحالة، قامت لجنة الخليل بقيا�س ر�ضى المواطنين 

عن خدمة المياه عن طريق بطاقة ر�أي المواطن. ولكن بلدية 
الخليل رف�ضت نتائج البطاقة، ور�أتها غير مدرو�سة ودون 

منهجية علمية. 
حتى هذه اللحظة، لا توجد �آلية عمل م�شتركة ما بين البلدية 
واللجنة في مدينة الخليل، علماً ب�أن البلدية واللجنة ت�سعيان 
�إلى نف�س الهدف، وهو اي�صال الماء �إلى كل مواطن في الخليل. 

اذا طلبت منك اللجنة ان تقدم لها ن�صائح في هذه الحالة ، 
بماذا تن�صحهم من اجل ان يقوموا با�ستكمال عملهم الذي 
بد�ؤوه، ومن اجل �ضمان التوزيع العادل لخدمة المياه ولكافة 

الخدمات للمواطنين على ال�سواء.؟
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حالات درا�سية 
حالة درا�سية )3(: الم�ساءلة لاإجتماعية في الرام

�ضمن م�شروع النزاهة من اجل الفقراء الذي نفذته م�ؤ�س�سة 
امان مع مجال�س بلدية فل�سطينية، تم ت�شكيل )لجنة النزاهة 
من �أجل خدمة �أف�ضل في مدينة الرام ( بالتعاون مع المجتمع 
المدني والمحلي في منطقة الرام، من اجل تعزيز و تقوية قدرة 
المواطن على م�ساءلة البلدية حول م�ستوى نزاهتها في تقديم 
الخدمات للمواطنين. ولكي تكون حلقة و�صل ما بين المواطن 
والبلدية، بهدف العمل معا على ايجاد �آليات محددة ووا�ضحة 

لتح�سين �إدارة وتقديم وتوزيع خدمات البلدية. 
نظرا �إلى موقع الرام الجغرافي وال�سيا�سي فقد تعددت 
اتجاهات العمل لدى لجنة الرام، وكان �أحد هذه الاتجاهات 
هو مجابهة التحديات في منطقة را�س الحي، وهي منطقة 
�سكنية تقع في �أرا�ضي مجل�س قروي جبع، ولكن بعد �أن قامت 
�إ�سرائيل بفتح �شارع بي�سان الذي يربط هذه المنطقة من 

القد�س برام الله، انف�صلت هذه المنطقة عن جبع، وا�صبحت 
�أقرب �إلى الرام. على �أثر هذا الانق�سام يعاني �سكان هذه 
المنطقة من م�شاكل في الخدمات الا�سا�سية، ولا يعرف �سكان 
هذه المنطقة لمن يتوجهون من ال�سلطات لحل هذه الم�شاكل، 
فمجل�س جبع، وب�سبب امكانياته المالية ال�ضعيفة يدعيّ �أن 
هذه المنطقة تابعة للرام، ومجل�س الرام لا يملك الامكانيات 
اللازمة لخدمة هذه المنطقة، رغم ا�ستعداده وتعاونه مع 

ال�سكان لايجاد بع�ض الحلول البديلة. 

قامت لجنة الرام بزيارة لهذه المنطقة، وتحدثت مع �سكانها، 
ثم عقدت جل�ستين جمعت فيها ما بين �سكان الحي، والجهات 
الحكومية التي �شملت مجل�س بلدي الرام، مجل�س قروي 
جبع، والحكم المحلي، واتحاد البلديات. كانت نتيجة هذه 
الاجتماعات �أن يتوجه مجل�س الرام و لجنة الرام �إلى مجل�س 
الوزراء لطلب الم�ساعدة، ولكن هذه الخطوة لم ت�أتي بالحلول 
المرجوة. وحالياً لا زالت منطقة را�س الحي تعاني من نق�ص 
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في الخدمات، ولجنة الرام تحاول ايجاد حلول لهذه المنطقة.  

هل تعتقد ان ادوات الم�ساءلة لاإجتماعية من الممكن ان 

ت�ساهم في حل الم�شكلة المطروحة؟ 

هل تعتقد ان لجنة النزاهة الم�شكلة في منطقة الرام ت�ستطيع 

ان تقوم بدور في حل م�شكلة المواطنين في حي الرا�س ؟ 

اذا كنت رئي�ساً لهذه اللجنة ، ما الخطوات العملية التي 

�ستقوم بها .؟

حالات درا�سية 
حالة درا�سية )4(: الم�ساءلة لاإجتماعية في نابل�س

�ضمن م�شروع النزاهة من اجل الفقراء الذي نفذته م�ؤ�س�سة 
امان مع مجال�س بلدية فل�سطينية، تم ت�شكيل )لجنة النزاهة 
من �أجل خدمة �أف�ضل في مدينة الرام ( بالتعاون مع المجتمع 
المدني والمحلي في منطقة الرام، من اجل تعزيز و تقوية قدرة 
المواطن على م�ساءلة البلدية حول م�ستوى نزاهتها في تقديم 
الخدمات للمواطنين. ولكي تكون حلقة و�صل ما بين المواطن 
والبلدية، بهدف العمل معاً على ايجاد �آليات محددة ووا�ضحة 

لتح�سين �إدارة وتقديم وتوزيع خدمات البلدية. 

اختارت لجنة النزاهة في نابل�س خدمة النفايات ال�صلبة، 
لتفح�ص م�ستوى النزاهة في تقديم الخدمة من قبل بلدية 
نابل�س، قامت لجنة نابل�س بقيا�س ر�ضى المواطنين عن تقديم 
الخدمة با�ستخدام بطاقة ر�أي المواطن، وبعد تفريغ البيانات 
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وتحليل النتائج، قامت اللجنة بعقد جل�سة مع بلدية نابل�س 
ورئي�سها الحاج عدلي يعي�ش، لمناق�شة النتائج .

بعد ذلك عقدت اللجنة اجتماعين جماهيريين مع مواطنين 
من مدينة نابل�س، وعدة اجتماعات مع البلدية ونجحت 
اللجنة وبالتعاون مع بع�ض تجار المدينة بتحويل �أحد ال�وشارع 
التجارية  �إلى �شارع نموذجي، حيث قاموا بتركيب �سلال 
للمهملات على طول ال�شارع، وقاموا بت�شجير وتزيين منطقتين 
في ال�شارع، وبعدها ان�ضمت بلدية نابل�س �إلى هذه الجهود، 
وقامت بتركيب �سلال للمهملات في مناطق �أخرى من ال�شارع، 

فامتدّ ال�شارع النموذجي �إلى مناطق �أو�سع. 

وب�سبب جهود لجنة نابل�س، قامت بلدية نابل�س بت�شكيل لجنة 
مخت�صة لتح�سين الو�ضع ال�صحي الناتج عن النفايات ال�صلبة 
في البلدة القديمة، وقامت بعقد اجتماع مع �أ�صحاب الم�سالخ 
والملاحم في البلدة القديمة بح�وضر لجنة النزاهة، للبحث في 
الامكانيات المتاحة لتح�سين الو�ضع ال�صحي والبيئي الناتج 

�آلية جديدة لجمع  عن نفايات هذه المحال وتو�صلوا �إلى 
النفايات والتخل�ص منها. 

حلل الحالة ، واخرج با�ستنتاجات حول امكانيات الا�ستدامة، 

هل هناك �أ�شكال للم�ساءلة لاإجتماعية في هذه الحالة 

الدرا�سية؟
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من هي امان
ت�أ�س�س الائتلاف من �أجل النزاهة والم�ساءلة )�أمان( عام 2000 بمبادرة عدد من م�ؤ�س�سات المجتمع المدني العاملة في مجال 
الديمقراطية وحقوق الإن�سان والحكم ال�صالح، كحركة ت�سعى لمكافحة الف�ساد وتعزيز منظومة النزاهة وال�شفافية والم�ساءلة 
في المجتمع الفل�سطيني. وفي العام 2006 حاز الائتلاف على الع�وضية الكاملة لمنظمة ال�شفافية الدولية. يركز الائتلاف في 
م�سعاه على النا�س، لأن جهود مكافحة الف�ساد لن تنجح ولن تثمر الا من خلال انخراطهم الوا�سع فيها، ك�سعي لتحقيق 

الرفاهية والتنمية الم�ستدامة لهم، التي ي�شكل الف�ساد �أحد �أهم معوقاتها.
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قائمة الم�صادر والمراجع :

http://siteresources.worldbank.org/INTMENAINARABIC/ 
Resources/Supporting_Social_Accountability_MENA_AR.pdf

http://rdc-mena.org/rdc_team.php

http://social-accountability.com/jnfw/ar/home

ht t p : / / w w w. a l b a n k a l d aw l i . o rg / a r / n e ws / p re s s -
release/2015/04/29/arab-world-citizens-practicing-social-
accountability-for-improved-service-delivery

http://siteresources.worldbank.org/MENAEXT/Resources/
Social_Accountability_World_Bank_Arabic.pdf

http://www.miftah.org/arabic/Programmes/Briefing/
MIFTAHReportMDLF.pdf

http://www.undp.org/content/dam/rbas/doc/DemGov/
Voice_Accountability_Ar.pdf




