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تمهيد:

انطلاقــاً مــن الايمــان الراســخ بــأن المســاءلة المجتمعيــة هــي إحــدى 
الرشــيد، وهــي  الديمقراطيــة والحكــم  لتحقيــق  الركائــز الأساســية 
والاقتصاديــة  الاجتماعيــة  التنميــة  بنــاء  في  رئيســية  لبنــة  أيضــاً 
بــن مختلــف  التشــاركي  والعمــل  الشــراكة  بــأن  وإيمانــاً  والثقافيــة، 
القطاعــات والهيئــات الرســمية والأهليــة والخاصــة يســهمان في تحقيــق 
الفوائــد الجمــة لكافــة الفئــات والشــرائح، وفي مختلــف المجــالات. فقــد 
اتجــه المواطنــون والمســؤولون خــال العقديــن الماضيــن إلــى تبنــي ثقافــة 

المســاءلة المجتمعيــة التــي تســاهم في تحقيــق:
المســاءلة ينتــج عنهــا بالضــرورة نشــر واعــان معلومــات الشفافية:

وبيانــات وقــرارات ذات علاقــة بموضــوع المســاءلة.
تســتدعي حشــد المشاركة: فاعلــة  لتكــون  المجتمعيــة  المســاءلة 

أكبــر قــدر مــن الطاقــات والفعاليــات لتحقيــق هدفهــا، 
وهــو يعنــي العمــل علــى تشــجيع أكبــر شــريحة ممكنــة 

ــن الانخــراط في النشــاط. م
بالمســاءلة المجتمعيــة قــد تتحقــق المطالــب المختلفــة و/الاستجابة:

أو تتحســن الخدمــات العامــة.
المســاءلة المجتمعيــة هــي بصــورة أو اخــرى أداة تتبــع مــدى الرقابة:

الالتــزام بتنفيــذ مهــام الجهــات والهيئــات الرســمية أو 
شــبة الرســمية أو غيــر الرســمية اتجــاه المواطنــن.1

المساءلة المجتمعية:
هــي مطالبــة الجهــات الرســمية ومــن يقــوم بــإدارة الشــأن العــام مــن قبــل  
المواطنــن بتبريــر وتوضيــح قراراتهــم وأعمالهــم وتقاريرهــم، اســتناداً 
ــم ووكلاءهــم  ــن وممثليه ــن المواطن ــي ب ــد الاجتماعــي الضمن ــى العق إل
بالمبــدأ  عمــا  الديمقراطيــة.  إطــار  في  بتفويضهــم  قامــوا  الذيــن 
الأساســي مــن مبــادئ الديمقراطيــة هــو ان المواطنــن لديهــم الحــق في 

المطالبــة والمســاءلة، والجهــات العامــة ملزمــة بالخضــوع للمســاءلة.

الدليــل التدريبــي فــي المســاءلة الاجتماعيــة. الائتــاف 
مــن اجــل النزاهــة والمســاءلة – أمــان.

المساءلة هي:
 اســتعداد المســؤولين لتقــديم التوضيحــات اللازمــة لأصحــاب المصلحــة 
حــول كيفيــة اســتخدام صلاحياتهــم وتصريــف واجباتهــم، والأخــذ 
بالانتقــادات التــي توجــه لهــم وتلبيــة المتطلبــات المطلوبــة منهــم وتحمــل 
المســؤولية عــن القــرارات التــي يتخذونهــا. وتتضمــن المســاءلة واجــب 
المســؤولين في الوظائــف الرســمية )ســواء أكانــوا منتخبــن أم معينــن، 
وزراء أم نــواب وأعضــاء هيئــة محليــة وموظفــن وغيرهــم( عــن تقــديم 
الــوزارة وبشــكل  أو  العمــل في المؤسســة  تقاريــر دوريــة حــول ســير 
تفصيلــي يوضــح الإيجابيــات والســلبيات ومــدى النجــاح أو الإخفــاق في 

تنفيــذ سياســاتهم في العمــل وتحمــل المســؤولية عــن قراراتهــم.

الفساد: سبله وآليات مكافحته،
الائتلاف من أجل النزاهة والمساءلة. أمان 2005

1 منتدى المساءلة الاجتماعية، تجمع لجان المرأة الأردني
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مــن هنــا، جــاءت فكــرة تشــكيل »مجالــس للمســتفيدين مــن خدمــات 
الشــؤون الاجتماعيــة« مــن خــال برنامــج تجاوب كأداة مســاءلة مجتمعية 
تســاهم في تحســن جــودة الخدمــات، وتســاعد في حــل إشــكالية ضعــف 
ومســتفيديها في  الاجتماعيــة  والشــؤون  التنميــة  وزارة  بــن  التواصــل 
أربــع محافظــات )نابلــس وبيــت لحــم وقلقيليــة وغــزة(، وذلــك بعــد طــرح 
مؤسســة أمــان لهــذه الفكــرة وتبنــي وزارة التنميــة والشــؤون الاجتماعيــة 
لمنهــج المســاءلة المجتمعيــة التــي تتيــح مشــاركة فئــات المجتمــع الاكثــر 
الأرامــل،  المطلقــات،  الاعاقــات،  ذوي  )الفقــراء،  وتهميشــاً  حرمانــا 

والعجــزة( في عمليــة تقييــم الخدمــات وتطويــر السياســات.  

ولنجــاح هــذه التجربــة، كان مــن الضــرورة إعــداد ملــف يحــوي كافــة 
مراحــل عمليــة التشــكيل وتنميــة القــدرات والمأسســة وتبيــان قصــص 
النجــاح، الصعوبــات والمعوقــات، والتوصيــات اللازمــة لتحســن عمــل 
المجالــس  نقــل تجربــة عمــل  المســاعدة في  بهــدف  الأجســام  هــذه 
ــد إعــداد هــذا  ــى المناطــق الاخــرى في المســتقبل. إذ اعتم ــة ال الأربع
الملــف علــى مراجعــة مكتبيــة وتحليــل لكافــة الوثائــق المتعلقــة بالتجربة، 
اضافــة لعقدالمقابــات مــع  الشــركاء وعــدد مــن المســتفيدين مــن هــذه 

التجربــة. 

برنامج تجاوب

بــدأ تنفيــذ هــذا البرنامــج منــذ شــهر نيســان مــن العــام 2013 المعتمــد 
علــى نهــج وفلســفة المســاءلة المجتمعيــة لتحقيــق هدفــه العــام المتمثــل 
في »توطيــد العلاقــة مــا بــن المجتمعــات المحليــة ) المواطنــن( وصنــاع 

القــرار«، مــن خــال العمــل علــى:

11 تحسين قدرات المجتمع المدني ومناصرة قضايا المهمشين..
22 مــن خــال . المواطنــن  لتطلعــات  الســلطات  اســتجابة  تحســن 

المجتمعيــة. المســاءلة  أدوات  اســتخدام 
33 تســليط الضــوء علــى المناطــق المهمشــة وتعزيــز دورهــم في إيصــال .

صوتهــم والدفــاع عــن قصاياهــم مــن خــال وســائل الاعــام.
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عطفــاً علــى فهــم برنامــج تجــاوب للمســاءلة المجتمعيــة كممارســة 
تســاهم في تحقيــق الديمقراطيــة والتنميــة الاجتماعيــة، بحيــث تقــوم 
علــى المشــاركة الحقيقيــة لفئــات المجتمــع، وتســاهم في إحــداث فــوارق 
إيجابيــة ملموســة في حيــاة المواطنــن، ولأن وزارة التنميــة والشــؤون 
ــاً وتهميشــاً في المجتمــع  الاجتماعيــة تســتهدف الفئــات الأكثــر حرمان
)الفقــراء، ذوي الاعاقــات، المطلقــات، الآرامــل، والعجــزة( بــكل مــا 
ــة، فــكان مــن المهــم جــداً  ــات مــن مشــكلات متداخل ــك الفئ ــة تل تعُاني
ــد أن  ــس، وتقــديم النمــوذج الحــي خصوصــاً بع تأســيس هــذه المجال
تبــن أن هنــاك ضعــف في التواصــل مــا بــن الطرفــن أدى إلــى زعزعة 
ثقــة المســتفيدين في نزاهــة وعدالــة تقــديم الخدمــات للمحتاجــن 

ــات مســتفيديها.  ــوزارة لحاجــات وأولوي ــة اســتجابة ال وقل

من أهداف الخطة الاستراتيجية لوزارة التنمية 

والشؤون الاجتماعية:

للفقــراء «« وتمكينيــة  اجتماعيــة  مســاعدات  أنظمــة  تطويــر 
والمهمشــن.

تطوير الخدمات الاجتماعية للفئات الضعيفة والمهمشة.««
تطوير نظام ضمان اجتماعي وطني.««
دعــم ورعايــة وحمايــة وتاهيــل وتمكــن الاســرى والمحرريــن ««

وأســرهم وأســر الشــهداء والجرحــى.
تطويــر حوكمــة قطــاع الحمايــة الاجتماعيــة وتطويــر الترتيبــات ««

المؤسسية.

المرحلة الأولى: تشكيل وإطلاق المجالس

1. حشد تأييد للفكرة من وزارة التنمية والشؤون 
الاجتماعية

والشــؤون  التنميــة  لــوزارة  الاســتراتيجية  الخطــة  مراجعــة  بعــد 
الاجتماعيــة للأعــوام 2014 – 2016، عملــت مؤسســة أمــان مــن خــال 
للمســتفيدين  مجالــس  تشــكيل  فكــرة  طــرح  علــى  تجــاوب  برنامــج 
كجســم طوعــي غيــر رســمي، يعتبــر بمثابــة جســر للتواصــل مــا بــن وزارة 
ــا.  ــن المســتفيدين مــن خدماته ــة والمواطن ــة والشــؤون الاجتماعي التنمي
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2. اختيار أعضاء وعضوات المجالس:
بالتعــاون مــع وزارة التنميــة والشــؤون الاجتماعيــة وبالاســتناد علــى 
الأعضــاء  مــن  مجموعــة  اختيــار  تم  المســتفيدين،  وقوائــم  ملفــات 

والعضــوات بالاعتمــاد علــى عــدة معاييــر منهــا:

مســتفيد/ة مــن خدمــات الشــؤون )بالتركيــز علــى خدمــة 
النقديــة(. المســاعدات 

من سكان المناطق المستهدفة بالبرنامج.
القدرة على تمثيل المواطنين في المناطق المستهدفة.

التمتع بالسيرة الحسنة.
مهارات جيدة في التعبير، الاقناع والاتصال والتواصل.

على دراية بخدمات الشؤون الاجتماعية وبرامج عملها.

العقربانيــة، وبيــت حســن(، قلقيليــة )قلقيليــة المدينــة، بلــدة حبلــة وبلدية 
عزون( وغــزة )المغراقــة والملالحــة(. فــكان الهــدف الرئيســي للمجالــس 
هــو المســاهمة في تحســن خدمــات الــوزارة وتطويــر السياســات مــن 
ــرار،  ــم ومشــاكلهم لصناع الق ــن وهمومه خــال إيصــال صــوت المواطن

ــة.  ــز وممارســة ثقافــة المســاءلة المجتمعي ــى تعزي ــة إل إضاف

وبعــد عــدة مشــاورات مــع صنــاع القــرار في الــوزارة، وتنظيــم عــدة 
علــى  الاتفــاق  الفكــرة، تم  لبلــورة  ولقــاءات  وورش عمــل  اجتماعــات 
تنفيــذ مرحلــة تجريبيــة في )4( مناطــق مهمشــة مســتهدفة في برنامــج 
تجاوب، تمثلــت في محافظــات كل مــن: بيــت لحــم )أم ســلمونة، المعصــر، 
وادي النيــص، مراحــم عــا، جــورة الشــمعة(، نابلــس )فــروش بيت دجن، 
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3. دعوة الأعضاء  المرشحون وعقد لقاءات 
تمهيدية من أجل:

عرض الفكرة  واطلاق المجالس.  ««
تحديد الاحتياجات. ««

مناطقيــة  لقــاءات  عقــد  تم  المجالــس:  تشــكيل  فكــرة  عــرض   :3.1
ــل هــذا الجســم  ــة تشــكيل مث ــة، هدفــت لعــرض فكــرة وأهمي تمهيدي
الطوعــي، وتم مناقشــة أهدافــه، غايــات تشــكيلة ومهامــه. إذ نالــت 
الجســم،  لهــذا  للانضمــام  المرشــحين  جميــع  استحســان  الفكــرة 
الأمــر الــذي أدى للانضمــام الفعلــي والإعــان عــن تشــكيل وإطــاق 
المجالــس في الضفــة الغربيــة مــع نهايــة العــام 2014، أمــا في غــزة 
فقــد أطلــق المجلــس منتصــف خــال شــهر شــباط 2016 بمشــاركة 

الأعــداد التاليــة:

ِـ: أما من حيث أوضاع وصفات الأعضاء والعضوات فتمثلت ب
1. تدني المستوى التعليمي )أمُيين وشبه أمُيين(.

2. تدني المستوى الاجتماعي الاقتصادي.
3. التهميش الاجتماعي )الطوعي والقصري(.

4. ضعف الايمان بالقدرات الذاتية والسلبية والاتكالية.
5. ارتفاع متوسط أعمار الفئة المشاركة.

ــى  ــب المصلحــة الشــخصية عل ــا وتغلي ــم وتداخله ــدد احتياجاته 6. تع
ــة. المصلحــة الجماعي

ولهــذه الاعتبــارات، فقــد خُصــص وقــت كبيــر لهــم للتعبيــر الحــر عــن 
مشــاعرهم وهمومهــم وتشــجيعهم علــى ذلــك مــن خــال:

توفير الأجواء النفسية المريحة للتعبير الحر.««
تعزيز ثقتهم بأنفسهم.««
الصدق التام في شرح البرنامج وأهدافه.««
الاحترام الكامل لأفكارهم وطروحاتهم.««

محافظة قلقيلية

محافظة نابلس

محافظة بيت لحم

محافظة غزة )المغراقة والملالحة(

9
15
13
13

16
4
12
12
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3.2: تحديد الاحتياجات:
خلال تنفيذ مجموعة من اللقاءات التمهيدية، تم تحديد المشكلة الرئيسية التي كانت تواجه المستفيدين/ات:

الآثار الناتجة

المشكلة

الأسباب

أسباب فرعية

تقليل فرص الخطأ والتحيز 
والمحاباة في البرنامج

ضعف ثقة المستفيدين
في نزاهة البرنامج

ضعف الخدمات المقدمة 
للمستفيدين

تدني مستوى الشفافية والنزاهة في برنامج المساعدات 

ضعف التنسيق مع
الجهات الشريكة 

عدم وجود دليل اجراءات
خاص بالمساعدات

ضعف مهارات الباحثيين 
الاجتماعيين

عدم إعلان أسس ومعايير 
الاستحقاق

عدم معرفة المستفيدين
بحقوقهم

ضعف مهارات المستفيدين
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كذلك تم تقديم المساعدة في تحديد سُبل حل الإشكاليات والتحديات التي تواجه المستفيدين/ات من خلال تحقيق الأهداف التالية:

آثار بعيدة

الهدف الاستراتيجي

أهداف عامة

أهداف خاصة

تقليل فرص الخطأ والتحيز 
والمحاباة في البرنامج

تحسين الخدمات المقدمة 
للمستفيدين

زيادة ثقة المستفيدين
في نزاهة البرنامج

تحسين مستوى الشفافية والنزاهة في برنامج المساعدات 

تحسين التنسيق مع
الجهات الشريكة 

وجود دليل اجراءات
خاص بالمساعدات

تطوير مهارات الباحثيين 
الاجتماعيين

نشر وإعلان أسس ومعايير 
الاستحقاق

تعريف المستفيدين
بحقوقهم

تطوير مهارات المستفيدين
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5. مرحلة تنمية القدرات:
في  دورهــم  مــن ممارســة  والعضــوات  الاعضــاء  ســبيل تمكــن  في 
المســاءلة المجتمعيــة، تم تنفيــذ مجموعــة مــن التدريبــات المركزيــة 

التاليــة: المجــالات  في  المجالــس  وعضــوات  لأعضــاء  والمناطقيــة 

4. مرحلة رفع الوعي:
وفي هــذا الجانــب تم التركيــز علــى عقــد مجموعــة مــن ورش العمــل 

التوعويــة بهــدف: 
تعريــف المســتفيدين بمــا فيهــم الأعضــاء والعضــوات بحقوقهــم ««

فئاتهــم. القانونيــة بمختلــف 
الاجتماعيــة، «« الشــؤون  وزارة  عمــل  بآليــات  المســتفيدين  تعريــف 

المختلفــة علــى الخدمــات  للحصــول  التقــدم  وكيفيــة 
تعريــف المشــاركين بالمعاييــر المســتخدمة في الحكــم علــى الملفــات ««

الاجتماعيــة للمســتفيدين.
أمور أخرى.««

الاتصال والتواصل،
العمل ضمن فريق )العمل التشاركي(،

تحديد الاحتياجات،
توكيد الذات،

القيادة،
مهارات الضغط والمناصرة،

أدوات المساءلة المجتمعية )جلسات الاستماع، 
بطاقات رأي المواطن،الحلقات الاذاعية، العرائض(، 

ومهارات التشبيك والتنسيق،
الإعلام المجتمعي وآلية تنظيم المناظرات.
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ــغ مجمــل ســاعات التدريــب التــي تلقاهــا المشــاركون حوالــي )70(  بل
ــن الشــكل  ــا ســابقاً، ويب ــة في الموضوعــات المشــار إليه ســاعة تدريبي

توزيــع المشــاركين بحســب الدورة\الورشــة.

120

100

80

60

40

20

0

...
وير

تط
مل 

 ع
شة

ور

ادة
لقي

ب ا
دري

ت

يق
نس

الت
ك و

شيي
الت

ب 
دري

ت

...
ط 

طي
تخ

 ال
يب

در
ت

...
س 

جال
ق م

طلا
ل إ

حف

...
س 

جال
ع م

ل م
عم

شة 
ور

...
ية 

ريف
لتع

ل ا
عم

 ال
شة

ور

...
س 

جل
ع م

تما
اج

...
صة 

خا
مل 

 ع
شة

ور

...
ت 

جا
تيا

لاح
د ا

تحدي
شة 

ور

...
ال 

فعّ
 ال

صال
لات

ب ا
دري

ت

غزة - أنثى

غزة - ذكر

الضفة - ذكر

الضفة - أنثى

%8%33

%51

%8

أمــا مجمــوع المشــاركين في جميــع أنشــطة هــذه التجربــة فتمثــل في  
)224( مــن الضفــة  منهــم )136( مــن النســاء و )88( مــن الذكــور، 
ومــن غــزة )40( مشــارك/ة نصفهــم مــن الإنــاث ونصفهــم مــن الذكــور، 

كمــا يعكــس الشــكل فــإن غالبيــة المشــاركين هــم مــن الانــاث.
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اجراءات التنظيم الخاصة بمجالس المستفيدين من 

خدمات وزارة الشؤون الاجتماعية

الرؤيا: المساعدات الانسانية تذهب لمستحقيها.

الرسالة: المستفيدين من وزارة الشؤون الاجتماعية منظمين في مجالس 

تطوعية وقادرين على المساءلة والمتابعة، وواعين لحقوقهم ويمكنهم 
المطالبة بها.

القيم الناظمة:

� المسؤولية 		 � الشفافية	 � التطوع
� العدالة 		 � النزاهة

الأهداف الاستراتيجية للمجلس:

� المساهمة في تحسين جودة الخدمات وتطوير السياسات.
� إيصال صوت المستفيدين/ ات وتعزيز تواصلهم مع الوزارة.

� تعزيز ثقافة المساءلة المجتمعية.

6. مرحلة مأسسة عمل المجالس: 
وضع النظام الداخلي للمجالس وانتخاب الهيئات الادارية:

كنتيجــة لــورش العمــل المناطقيــة والمركزيــة التي تمت بمشــاركة ممثلين 
عــن وزارة التنميــة الاجتماعيــة والمناطــق المســتهدفة، تم تشــكيل لجنــة 
ــة مــن مجموعــة  ــي للمجالــس مكون ــر النظــام الداخل لصياغــة وتطوي
مــن أعضــاء وعضــوات المجالــس، وزارة التنميــة والشــؤون الاجتماعيــة 

ومؤسســة أمــان. تمثلــت محتويــات النظــام بمــا يلــي: 
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الهيئة العامة:

1. تتألف الهيئة العامة للمجلس من كافة المستفيدين من خدمات وزارة الشؤون الاجتماعية الموثقة اسماؤهم لدى الوزارة ومديرياتها.
2. تعتبر مجالس المستفيدين القائمة حالياً بمثابة مجالس ممثلة للهيئة العامة، وتكون عضوية هذه المجالس لمدة سنتين يجوز تجديدها لمرة واحدة فقط.

 
3. تضطلع الهيئة الادارية بالمهام التالية:

تقوم الهيئة الادارية بتسمية المراكز واختيار شاغليها )الرئيس، أمين السر،.....(.««
تجتمع الهيئة الادارية مرة واحدة على الاقل شهرياً، توثق الاجتماع وتحفظ وفق الاصول.««
تقوم الهيئة الإدارية بمتابعة تنفيذ توصيات الهيئة العامة واقتراحاتها .««
تضع خطة العمل السنوية بما يحقق الاهداف الاستراتيجية للمجلس.««
اقتراح أنشطة ووتنسيقها وتنفيذها.««
متابعة احتياجات المستفيدين ومشكلاتهم ودراستها والعمل على تلبيتها.««
إعداد التقرير السنوي وعرضه على الهيئة العامة.««
البحث عن شركاء والتنسيق معهم لتلبية احتياجات المجلس والمستفيدين.««

4. أحكام ختامية:
يعتبر هذا النظام نافذاً من تاريخ اقراره من الهيئة العامة بأغلبية )النصف + 1(.««
تجري مراجعة هذا النظام كل ثلاث سنوات ويجوز تعديله بأغلبية )النصف + 1( من عدد أعضاء الهيئة العامة. ««
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7. انتخاب الهيئات الإدارية: 
التزامــاً بأحــكام اجــراءات التنظيــم الداخلــي للمجالــس، تم اجــراء 
انتخابــات في المناطــق المســتهدفة الثــاث بالضفــة الغربيــة؛ باختيــار 
هيئــة إداريــة لــكل مجلــس تتكــون مــن 7 أعضاء/عضــوات مــن كل 
منطقــة بمــا مجموعــه )21( شــخص. وذلــك بحضــور ممثلــن عــن 
وزارة التنميــة والشــؤون الاجتماعيــة. جــرت الانتخابــات خــال شــهر 
آذار 2016 بنظــام الترشــح في محافظتــي نابلــس وقلقيليــة وبنظــام 

ــت لحــم. ــة في محافظــة بي التزكي

8. مرحلة تطوير وتنفيذ خطة عمل:
في  اســتهدافها  تم  التــي  والمعــارف  المهــارات  تكريــس  ســبيل  في 
التدريبــات كممارســة عمليــة وللتأكــد مــن قــدرة المجالــس علــى القيــام 
بمهامهــا والوقــوف علــى الجوانــب التــي قــد تحتــاج الــى تعزيــز، فقــد 

تم تنظيــم الانشــطة أدنــاه بإشــراف ادارة البرنامــج:

المســتفيدين/ات  آمــن  حيــث  ومناصــرة،  ضغــط  خطــة  تنفيــذ   1.8
بحقهــم في المســاءلة، لــذا اتفقــوا علــى مطالبــة الــوزارة بنشــر كافــة 
شــروط الحصــول علــى الخدمــات، وهــذا مــا تم فعــاً خــال ورشــة 
عمــل نظمــت بتاريــخ 26\11\2015، إذ قــدم ممثلــو الــوزارة عروضــاً 
حــول خدمــات الــوزارة وبرامــج المســاعدات والتحويــات النقديــة، 
خدمــات كبــار الســن، ذوي الإعاقــة ومراكــز التأهيــل الإجتماعــي 
وغيرهــا. تلاهــا طباعــة كتيــب شــمل كافــة المعلومــات المطلوبــة 
حــول آليــة التقــديم للحصــول علــى خدمــات الــوزارة، وتم توزيعــه 

علــى المســتفيدين/ات مــن خــال أعضــاء وعضــوات المجالــس. 

وزارة الشؤون الاجتماعية

��������

خدمات الشؤون الاجتماعية تجاه مستفيديها
شباط ٢٠١٦
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2.8 تنظيم جلسات استماع ومساءلة مجتمعية:
اســتجابة وزارة التنميــة والشــؤون الاجتماعيــة لمطالــب المجالــس 
مجتمعيــة في  ومســاءلة  اســتماع  جلســات  عــدة  بالمشــاركة في 
ام  الوســطى،  الاغــوار  )قلقيليــة،  المســتهدفة  الاربعــة  المناطــق 

ســلمونة-بيت لحــم، المغراقــة والملالحــة(.

3.8 المشاركة في برنامج صوتكم مسموع
تنقــل  الفلســطينية،  الرؤيــا  ومؤسســة  أمــان  بــن  بالتعــاون 
المســؤولون مــن مــكان عملهــم إلــى أماكــن تنظيــم الجلســات عبــر 
بــاص تجــاوب، تخللــه بــث حلقــات برنامــج صوتكــم مســموع علــى 
اذاعــة “رايــة اف ام” للحديــث عــن محــاور اللقــاءات التــي تناولــت 
الصحــي،  التأمــن  الخاصــة،  الاحتياجــات  ذوي  موضوعــات 
وخدمــات  الترتيــب  علــى  الملفــات  وتجديــد  التســجيل  آليــات 

الــوزارة المتعــددة الاخــرى.

وكان أبرز هذه الجلسات:
قلقيليــة   - عــزون  بتاريــخ 2016/3/10 في  عقــدت  الاولــى  الجلســة 
وناقشــت قضايا ومشــكلات ذوي الاحتياجات الخاصة، إضافة لخدمة 
التمكــن الاقتصــادي حضرهــا ممثــل عــن إدارة رعايــة الاشــخاص ذوي 
ــة عــن  ــا الاجاب ــوزارة، وتم خلاله ــة والتمكــن الاقتصــادي في ال الاعاق
تســاؤلات المشــاركين ومعالجــة بعــض القضايــا العالقــة، ولعــل أهــم مــا 
يمكــن تعلمــه مــن تلــك الجلســة أن حســن إصغــاء الموظــف وتفهمــه 
لحاجــة المواطــن كفيــل بالتغلــب علــى كثيــر مــن الصعوبــات والاشــكالات 

الناجمــة عــن تعقيــد الحــالات وتفاقــم المشــكلة.. 

قصة إم حازم
سيدة وأم لخمسة أبناء يعانون 

أمراضاً عقلية وإعاقات حركية، بعد 5 
سنوات من المماطلة في الاتصال والرد وعدم 
الحصول على المعلومات استطاعت نيل حقها 
المتمثل بدراسة ملفها ومقترح مشروع مقدم 
للوزارة بهدف تمكينها اقتصاديا. كان ذلك 
لن يتم لولا مكالمة هاتفية أجراها مسؤول 
وزارة التنمية الاجتماعية استغرقت 60 

ثانية فقط خلال جلسة مساءلة 
عقدت بتاريخ 10\3\2016.
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قبــل  مــن  عريضــة  وتوقيــع  إعــداد  فكــرة  الجلســة،  هــذه  عــن  نتــج 
التمكــن  خدمــة  موازنــة  بزيــادة  الــوزارة  لمطالبــة  المســتفيدين/ات 
الاقتصــادي للمســتفيدين، التــي تقــدم تمويــا لمشــاريع مُــدرة للدخــل، 
حيــث يصبــح باســتطاعة الــوزارة قطــع خدمــة المســاعدات النقديــة 
لاحقــا بعــد نجــاح المشــاريع واعتمــاد المســتفيدين عليهــا كدخل للأســرة. 

الجلســة الثانيــة بتاريــخ 2016/2/22 في ام ســلمونة / بيــت لحــم، 
حضرهــا إدارة مكافحــة الفقــر  التابعــة لــوزارة التنميــة الاجتماعيــة، 
وناقشــت قضايــا تســجيل الحــالات وتجديــد الملفــات للمســتفيدين، 
وقــد بينــت الجلســة أن كثيــر مــن المشــاركين/ات لا يعرفــون عــن 
خدمــات الــوزارة المتنوعــة )التأمــن الصحــي، مشــاريع التمكــن،... 
إلــخ(، كمــا بــرزت أهميــة قيــام المرشــدين العاملــن في وزارة التنميــة 
وعــدم  المســتهدفة  للفئــات  تعريفــي  توعــوي  بــدور  الاجتماعيــة 

الافتــراض بــأن الــكل علــى درايــة ببرامــج الــوزارة.
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الجلســة الثالثــة في الاغــوار الوســطى – قريــة النصاريــة،  بتاريــخ 
2016/2/9 حضرهــا ممثلــن عــن مديريــة الشــؤون الاجتماعيــة /

نابلــس وتناولــت قضيــة التأمــن الصحــي. أظهــرت الجلســة أن غالبيــة 
المشــاركين/ات ليســو علــى درايــة بحقهــم الاســتفادة مــن  خدمــة 
التأمــن الصحــي المجانــي باعتبارهــم مســتفيدون/ات مــن برنامــج 
كافــة  الــوزارة تم نشــر  مــن ممثلــة  وبتعــاون  النقديــة،  المســاعدات 
المعلومــات المتعلقــة بشــروط الحصــول علــى بطاقــة التأمــن الصحــي، 
وماهيــة الامــراض المشــمولة في هــذه الخدمــة. وكان مــن أهــم مــا 
خلصــت إليــه الجلســة أن أغلــب المنتفعــن يتوجهــون نحــو برنامــج 
ــة( ولا  ــج المســاعدات النقدي ــوزارة فقــط )برنام ــج ال ــن برام واحــد م

يســتفيدون مــن باقــي البرامــج المتنوعــة. 

وتبــرز أهميــة هــذه الخدمــة إذا علمنــا أن %22 من المســتفيدين/ات من 
خدمــات الــوزارة يعانــون مــن أمــراض مختلفــة يبينها الشــكل التالي:
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وزارة التنمية الاجتماعية
الأدارة العامة لمكافحة الفقر - برنامج التحويلات النقدية

% 22
من المستفيدين لديهم أمراض

عــدم  هــو  الصحــي  التأمــن  موضــوع  الكبيــر في  التحــدي 
توفــر العــاج  في  معظــم الاحيــان لــدى مديريــات الصحــة 
ممــا يدفــع المنتفعــن الــى شــرائها مــن القطــاع الخــاص علــى 
نفقتهــم وهــي علاجــات مرتفعــة الثمــن جــدا ممــا يشــكل 
عــبءً كبيــراً علــى المســتفيدين ويجعــل خدمــات وزارة التنميــة 

محــدودة.
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الجلســة الرابعــة: نفــذت بتاريــخ 11\5\2016 في غــزة حــول آليــات 
الوطنــي  البرنامــج  ممثــل  بحضــور  الخدمــات،  تقــديم  ومعاييــر 
مســتفيدي  مــن  مجموعــة  بمشــاركة  الاجتماعيــة،  للحمايــة 
مناصريــن  واعلاميــن  والملالحــة  المغراقــة  مناطــق  ومســتفيدات 
لقضايــا المهمشــن. اطلقــت خــال الجلســة حملــة تغريــدة لمناصــرة 
جمهــور المســتفيدين بتســليط الضــوء علــى قضاياهــم مــن خــال 
نقــل قصــص حيــة ومشــاهد مــن حياتهــم علــى هاشــتاغ # شــيك_
الشؤون_ما_بســد_ديون، إضافــة لإطــاق خطــة ورش العمــل 

الشــؤون الاجتماعيــة. التوعويــة بخدمــات 
 

أصبحت أكثر جرأة في 
طرح مشاكل وهموم الناس. أزور 

المديرية باستمرار. واطلع المرشدة على 
احتياجات جاراتي المستفيدات. وقد نحجت 

في تسجيل 5 حالات خلال العام الحالي 
بعد تقديم كافة الأوراق والمعاملات للذوي 

العلاقة.
ذهبية أبو شوكة - أم سلمونة.
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الاستدامة والتمكين الذاتي:

لانســحاب  كتهيئــة  والمعــارف  المهــارات  تنميــة  خطــة  تنفيــذ  يعتبــر 
لــدى أعضــاء وعضــوات  التجربــة، خلــق مســاحة  علــى  المشــرفين 
المجالــس بممارســة المســاءلة المجتمعيــة وبتطبيــق أدواتهــا مــن خــال 
المســتفيدين  الاقتصــادي، تمثيــل  التمكــن  وتوقيــع عريضــة  توزيــع 
الاخريــن ومســاعدتهم في الحصــول علــى الخدمــات، تقــديم شــكاوى 
وعرائــض لمديــرات الــوزارة، إضافــة  إلــى تنظيــم عــدد مــن جلســات 
اشــراف  ودون  الــذات  علــى  بالاعتمــاد  مســتقل  بشــكل  الاســتماع 

مباشــر مــن قبــل المشــرفين علــى التجربــة.

كمــا جــرت العديــد مــن محــاولات التشــبيك مــع مؤسســات وهئيــات 
أهليــة ورســمية للبحــث في ســبل تنفيــذ أنشــطة مشــتركة )بعضهــا بلــغ 

تحسن نوعية وجودة خدمة التموين والمواد الغذائية المقدمة 
للمنتفعين )الطحين، السكر والملح، والحبوب(

 كانت القضية التي أشار إليها  أغلب المستفيدين/ات(، 
بعض المواد تالفة وبعضها الآخر ناقص الكمية. بنتيجة 

سماع المسؤولين في الوزارة للشكوى ومتابعتها بعد اعتراض 
المنتفعين عليها خلال جلسة استماع في ام سلمونة بشهر 

كانون اثاني الماضي، فقد تحسنت النوعية مباشرة خلال أول 
عملية توزيع لاحق للشكوى..

كانت قيمة المساعدة 
النقدية تختلف من فترة الى فترة، 

وكان هناك استغراب دائم عن سبب تغير 
القيمة، بعد سؤال مرشدة الشؤون الاجتماعية 
خلال جلسة تمت بقرية النصارية، وابراز كوبونة 

البنك، تبين أن البنك يأخذ عمولة متذبذبة 
القيمة. 

لن أسكت عن هذا الغش وسأراجع البنك.
ايمان ابو سرور - فروش بيت دجن
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مرحلــة متقدمــة جــدا ونأمــل أن تحقــق نتائــج ملموســة قريبــاً جــداً(، 
وتبنــي  للمجالــس وتعميــم الفكــرة علــى مناطــق مهمشــة أخــرى. 

الرؤيا المستقبلية لما بعد انسحاب المشرفين على التجربة:

ــى اســتمرار  ــة عل حرصــت كافــة الاطــراف المشــاركة في هــذه التجرب
عملهــا، وتعميمهــا علــى مناطــق اخــرى. وهــذا مــا تم الإشــارة إليــه 
مــن خــال مجموعــة الاشــخاص التــي تم مقابلتهــا، حــول تصورهــم 
وتوقعاتهــم للمرحلــة المقبلــة مــا بعــد انســحاب الجهــة المشــرفة علــى 
البرنامــج. وقــد تفاوتــت طروحاتهــم بــن الاســتراتيجيات والسياســات 
بتفــاوت  الدقيقــة  والحيثيــات  التنفيذيــة  الاجــراءات  وبــن  العامــة 

مواقعهــم الوظيفيــة.

ولكنهــم جميعــاً أكــدوا علــى أهميــة الاســتمرار في التجربــة والاســتفادة 
منهــا وتعميمهــا، ونجــد ذلــك فيمــا قالــه الســيد عاصــم خميــس )إدارة 

تنميــة المــوارد البشــرية والمســؤول عــن التجربــة في الــوزارة(:

وهــو مــا يؤكــده العاملــون في الادارة العامــة لمكافحــة الفقــر؛ حيــث 
أكــدوا علــى أن المجالــس توفــر فرصــة كبيــرة للتواصــل الفعــال مــع 
المســتفيدين والوقــوف علــى احتياجاتهــم ومعالجــة مشــاكلهم، والبحــث 
التشــاركي في إيجــاد حلــول ابتكاريــة للمشــاكل المتعلقــة بالخدمــات 
التــي يتلقوهــا، كمــا أن المجالــس تســاعد في تطويــر الرؤيــة الجديــدة 

ــة. ــى التمكــن بــدل الاغاث ــوزارة القائمــة عل لل

بينمــا كانــت توقعــات وطموحــات العاملــن الميدانيــن في الــوزارة أقــل 
وانحصــرت في المشــكلات اليوميــة التــي يواجهونهــا في تدخلاتهــم، 
ويأملــون أن تشــكل المجالــس مــرادف وداعــم لهــم في الوصــول إلــى 
المســتحقين الحقيقيــن للمســاعدة، وأن يســاعدوا في نشــر المعرفــة 
يســاهم في  الــوزارة وخدماتهــا ممــا  برامــج  المســتفيدين عــن  بــن 

تخفيــف الضغــط علــى العامليــن الميدانيــن.

أمــا أعضــاء مجالــس المســتفيدين أكثــر طموحــاً ورغبــة في أن تشــكل 

نأمل وسنعمل على أن تكون المجالس المشُكّلة شريك فاعل 
في توصيل الخدمات إلى مستحقيها، ونتوقع منهم المساعدة 

في التغلب على بعض المشكلات التي تواجهنا في عملنا. 
كذلك نأمل المساعدة في تقييم القضايا والحالات مع تبيان 

مدى صحة المعلومات المقدمة من الناس.

نحن ننظر إلى التجربة بعين الجد ونأمل بل ونصُّر على 
تعميمها على كافة محافظات الوطن لما تشكله من خطوة 

كبيرة في طريق تحقيق الشفافية والنزاهة التامة في خدمات 
الوزارة، وكذلك لتجسيد مبدأ المشاركة الذي نؤمن به، 

ونسعى إليه. كما نأمل أن تزيد وتحسن هذه المجالس تعاون 
منظمات المجتمع المدني .
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هــذه المجالــس نقلــة نوعيــة في حياتهــم وفي مختلــف المجــالات، وارتقت 
العامــة  السياســات  في  المباشــر  التأثيــر  مســتوى  إلــى  طموحاتهــم 

ــى المشــاركة في التخطيــط للبرامــج والمشــاريع أيضــاً. للحكومــة وإل

تقييم التجربة:

عمليــة تقييــم هــذه التجربــة كادت أن تكــون عمليــة يوميــة نظــراً 
لطبيعــة البرنامــج التجريبــي وطبيعــة الفئــات المســتهدفة منــه ولتعــدد 
تدخلاتــه وتعــدد الجهــات المنفــذة لتلــك التدخــات، فــكان لا بــد مــن 
التأكــد مــن أن الانشــطة والتدخــات المنفــذة مــن الشــركاء تســير في 
نفــس الاتجــاه وتحقــق الاهــداف المتفــق عليهــا وبأعلــى درجــة مــن 

ــة. ــاءة والفعالي الكف

ــى الأعضــاء والعضــوات، فقــد  ــة عل ــر هــذه التجرب ــق بتأثي فيمــا يتعل
ــارات  ــا اكتســبوه هــو المه ــم أن أفضــل م ــع كل مــن تمــت مقابلته أجم
الشــخصية كالثقــة بالنفــس والتواصــل والمعرفــة بحقوقهــم وبخدمــات 
ــات عمــل  ــة المعرفــة المتحققــة بآلي ــك مــن أهمي ــل ذل ــوزارة. ولا يقل ال
الــوزارة وشــروط الاســتحقاق والاجــراءات والحيثيــات المتعلقــة بعمليــة 
تقــديم الخدمــة، ومــا هــي الحقــوق المترتبــة للمنتفعــن ومــن هــي 

الجهــات التــي تقدمهــا.

كمــا أن الدافعيــة العاليــة التــي أبداهــا المشــاركون\ات للاســتمرار في 
ــة الانجــازات  ــى مراكم ــس والحــرص عل ــل المجال ــر عم ــل وتطوي العم

الاهميــة  غايــة  أمــر في  المتوفــرة  الدعــم  مــن مصــادر  والاســتفادة 
بالنســبة لاســتدامة عمــل المجالــس.

ولا تقتصــر الــروح الايجابيــة علــى المســتفيدين مــن وزارة الشــؤون، 
ولكنهــا أيضــا شــملت الموظفــن الميدانيــن والذيــن عبــروا عــن مســتوى 
الراحــة الــذي شــعروا بــه بعــد سلســلة اللقــاءات مــع المســتفيدين، 
والتــي انتجــت تجــاوز عــدم الثقــة المتبــادل بــن المرشــدين والمنتفعــن 

ــة بــن الطرفــن. وزوال حاجــز الشــك والريب

بصراحة ما عندي 
موظفين كفاية واللي موجودين 

بشتغلوا اكثر من طاقتهم ليغطوا متطلبات 
العمل، وكمان مش كلهم بنفس المستوى 

المهاراتي  والمعرفي اللي بتقدر تسلموا هيك 
تجربة وانت متطمئن.

عاصم خميس - الموارد البشرية
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أما من حيث الصعوبات التي تم مواجهتها تتمثل في: 

اولًا: صعوبات تتعلق بالمستفيدين بمن فيهم الأعضاء والعضوات:

11 الأميــة وتدنــي المســتوى التعليمــي والاقتصــادي للمشــاركين\ات، .
ممــا أثــر علــى فعاليــة المشــاركة في بعــض الأحيــان.

22 تمايز احتياجات المجموعات وأفرادها بشكل كبير..
33 تفاوت أعمار أفراد المجموعة تفاوتا كبيرا..
44 ــل المســتفيدين . ــاب تمثي ــى الحــالات الشــخصية وغي ــز عل التركي

ــان.  في بعــض الأحي

ثانياً: صعوبات تتعلق بوزارة التنمية الاجتماعية:

11 التفــاوت في الإرادة السياســية لتبنــي مبــدأ وثقافــة المســاءلة .
الــوزارة. بــن المســتويات الاداريــة المختلفــة في  المجتمعيــة 

22 المفاهيــم . مــع  للتعامــل  المؤهــل  الوظيفــي  الــكادر  كفايــة  عــدم 
الــوزارة. لــدى  التشــاركية  التنمويــة 

ولعــل أهــم مــا في عمليــة التقييــم هــي التوصيــات، وعليــه نجمــل هنــا 
أهــم تلــك التوصيــات:

11 العمــل علــى تنظيــم ورشــات عمــل توعويــة للمســتفيدين حــول .
آليــات عمــل الــوزارة وبرامجهــا وكيفيــة الاســتفادة منهــا، ونشــر 

ــك المعلومــات. تل

22 أهميــة الاســراع في تشــبيك المجالــس المشــكلة مــع المؤسســات .
الأهليــة المهتمــة في المجــال لتقــديم خدمــات عينيــة وتدريبيــة 

إضافيــة. 
33 الأداء . علــى  الرقابــة  المســتفيدين في  قــدرات مجالــس  تعزيــز 

المســتفيدين. جمهــور  احتياجــات  رصــد  في  واشــراكهم  العــام، 
44 تعميــم التجربــة علــى مناطــق مهمشــة أخُــرى، وخلــق فــرص .

المشــكلة.  الحاليــة  المجالــس  إدارة  لاســتلام  جديــدة  لفئــات 
55 العمــل علــى تجســير الهــوة بــن توجهــات ورؤيــة كبــار الموظفــن .

في الــوزارة وبــن الموظفــن الميدانيــن مــن خــال توفيــر الاشــراف 
المهنــي لهــم واشــراكهم في دورات تدريبيــة متنوعــة.


