
دليل استخدام بطاقات تسجيل النتائج لتحسين جودة الخدمات 

النتائج  ببطاقات تسجيل  الخاصة  الأدوات  مجموعة 

المشاركة – المساءلة – المسؤولية – صنع القرار المستنير



هيئة كير مالاوي



المشاركة – المساءلة – المسؤولية – صنع القرار المستنير

دليل استخدام بطاقات تسجيل النتائج لتحسين جودة الخدمات 

النتائج  ببطاقات تسجيل  الخاصة  الأدوات  مجموعة 



هيئة كير مالاوي

 مجموعة الأدوات الخاصة ببطاقات تسجيل النتائج

هل يجب عليك أن ترفع تقريراً حول خدماتك إلى إحدى 
اللجان التنفيذية بالمنطقة أو

هل تتطلب خطط عمل المقر الرئيسي السنوية وإرشادات و/أو سياسات 
 التنفيذ بالمنطقة أن تشرك المجتمع معك في عمليات صنع القرار 

وإجراءات التخطيط؟

هل تود أن تعرف ما إذا كانت خدماتك وبرامجك تعمل بطريقة جيدة؟

 هل تود أن تشرك متلقي الخدمة في المسؤولية عن مراقبة 
جودة الخدمات؟

هل تتساءل عن كيفية القيام بذلك كله؟

 هل تود أن تعرف كيف يتلقى العميل ما تقدمه له 
من خدمات؟

هل ترغب في اتخاذ قرارات مستنيرة؟
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شكر وتقدير

تستفيد مجموعة الأدوات هذه من الخبرات العملية والمقترحات المقدمة من المجتمعات المحلية ومقدمي الخدمات الصحية العامة والأعضاء العاملين 
بهيئة كير مالاوي وأعضاء فريق "الدعوة إلى المبادرات المحلية من أجل الصحة". وجاء المساهمون من مقدمي الخدمات الصحية من المراكز الصحية 
الحكومية في منطقتي نتشيسي وليلونجوي، ومن موظفي الصحة بمنطقة نتشيسي ومسؤولي وزارة الصحة. كما شارك أيضاً ممثلون من لجان 
عديدة متخصصة في صحة المجتمعات المحلية من منطقتي نتشيسي وليلونجوي، حيث قدموا خبراتهم ورؤاهم فيما يتصل بهذه الأداة وهذه 

العملية. وتجدر الإشارة إلى أن هيئة كير مالاوي تقدر ما قدموه من مدخلات ورؤى.

وينبغي توجيه شكر خاص لكل من:

أعضاء فريق "الدعوة إلى المبادرات المحلية من أجل الصحة"، وهم: ساسكيا فوسينبرج، وندْاسوا شيتيول، وثومبيكو مسيسكا، وجوفيتر مواوليمو، 
وإيلين مهانغو، ولومفيزي باندا، وذلك عن مساهماتهم الدءوبة في تطوير العملية، وكذلك لجميع أفراد فريق العاملين بهيئة كير مالاوي، الذين 

ساهموا في وضع مجموعة الأدوات هذه، وهم:

ماجدالين لاجو – المستشار الفني بهيئة كير بالمملكة المتحدة
زازا كوران – المستشار الفني بهيئة كير بالمملكة المتحدة

فرانسيس لواندا – المستشار الفني بهيئة كير مالاوي

إيريكا جوبرت – استشاري التنمية بجنوب إفريقيا
توم بارتون – استشاري التنمية بأوغندا

أنتوني أبودا – استشاري التنمية بأوغندا
مونتغومري ثوندي – استشاري رسوم الجرافيك بمالاوي
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كيفية استخدام مجموعة الأدوات

تم تصميم مجموعة الأدوات هذه كي يستخدمها فئات عديدة من المستخدمين من المؤسسات التي تعمل في قطاعات مختلفة؛ حيث تعد هذه 
المجموعة عامة في طبيعتها، ويمكن تطبيقها في أي قطاع، سواءً كان قطاع الصحة أو التعليم أو الزراعة. كما يمكن أن تستخدم في تيسير الإدارة 

الرشيدة من خلال تعزيز مبادئ المشاركة والشفافية والمساءلة وصنع القرار المستنير.

وتشرح مقدمة "بطاقة تسجيل النتائج" لمستخدم هذه الأداة المنهجية الخاصة بتلك البطاقات وما الذي لا يختص بهذه المنهجية، وما هي المزايا 
والتحديات المتوقعة نتيجة استخدامها. وتعطي مجموعة الأدوات إرشادات حول استخدام أداة "بطاقة تسجيل النتائج" وتطبيقها. كما يشتمل 
قسم الملاحق على مواد مساعدة في تطبيق هذه العملية؛ كالخطوط الإرشادية اللازمة لتيسير عملية تسجيل النقاط والقائمة على المشاركة. 
وتشتمل الملاحق أيضاً على قوائم المصادر التي تم الرجوع إليها عند وضع هذه المجموعة من الأدوات بالإضافة إلى مواقع إليكترونية لمزيد من الاطلاع.
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مقدمة عن "بطاقات تسجيل النتائج"  

"بطاقة تسجيل النتائج" هي أداة تشاركية ذات اتجاهين تتسم بالاستمرارية، وتسُتخدم في تقدير الخدمات وتخطيطها ومراقبتها وتقييمها. وهي 
أداة سهلة الاستخدام يمكن تعديلها لتتواءم مع أي قطاع يشتمل على أي سيناريو لتقديم الخدمات. وتجمع هذه البطاقة بين كل من جانب الطلب 
)"مستخدم الخدمة"( وجانب العرض )"مقدم الخدمة"( اللذين تشتمل عليهما أي خدمة أو برنامج، وذلك لإجراء تحليل مشترك للمسائل المتعلقة 
بين  والشفافية  والمساءلة  المشاركة  لزيادة  طريقة  أيضاً  تعد  وهي  معها.  للتعامل  ومشتركة  عامة  طريقة  وإيجاد  الخدمات  تقديم  بمشاكل 

مستخدمي الخدمات ومقدميها وصناع القرار.

الهدف العام لبطاقات التسجيل وإستراتيجيتها الرئيسية  1-1

يتمثل الهدف الرئيسي من هذه الأداة في خلق تأثير إيجابي على مبادئ الجودة والكفاءة والمساءلة؛ وهي المبادئ التي يتم تقديم الخدمات بناءً عليها على 
مستويات مختلفة. وتقوم استراتيجية التنفيذ الأساسية المستخدمة لتحقيق هذا الهدف على أساس الحوار في منتدى تشاركي يضم كلا من 

مستخدمي الخدمة ومقدميها.

ما هي الخصائص الرئيسية لبطاقات التسجيل؟ 2-1

"بطاقة تسجيل النتائج" هي أداة تشاركية تتسم بالآتي:
z يتم تطبيقها على المستوى متناهي الصغر/المحلي، وتستخدم المجتمعات المحلية كوحدة تحليلية 

z تنتج المعلومات من خلال التفاعل بين مجموعات النقاش المركزة؛ وتسمح بتواجد أقصى حد من مشاركة المجتمع المحلي
z  تقدم تعليقات تقييمية فورية لمقدمي الخدمات، وتركز على الاستجابة الفورية 

والعملية المشتركة لصنع القرار
z  يتم الوصول لخطط الإصلاح من خلال الحوار المشترك بين مستخدمي

الخدمات ومقدميها، ويمكن أن تتبعها عملية مراقبة مشتركة

ما هي الأشياء التي لا تعد جزءا من "بطاقة تسجيل النتائج"؟
لا تشتمل البطاقة على توجيه أي اتهام أو لوم لأحد. _
لا تستهدف تعديل أو تسوية نقاط التسجيل الشخصية. _
لا يفترض أن تخلق أي نزاع. _

من الذي يستخدمها؟ 3-1

z .على جميع المستويات، من المؤسسات الحكومية المركزية إلى الوزارات ووصولاً إلى المجالس المحلية والموظفين والهيئات الحكومية في المناطق المحلية 
z .المنظمات غير الحكومية )الوطنية والدولية( التي تعمل في قطاعات متعددة كالصحة والزراعة والتعليم والحوكمة والمساواة بين الجنسين والحقوق
z  الكيانات القائمة على أساس مجتمعي، مثل لجان المراكز الصحية ولجان التنمية القروية، والمنظمات المجتمعية، مثل المجموعات النسائية ومجموعات

الرعاية المنزلية.
z  ،اللجان المجتمعية التي تختص بالمسؤولية عن تمثيل العناصر المكوِّنة لها في المجتمعات المحلية )مثل اللجان الصحية القروية، ولجان التنمية القروية

واللجان المعنية بمكافحة الإيدز بالقرى، إلخ(.

الفصل 
الأول
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مستخدمو بطاقات التسجيل – مقترحات/أمثلة:
يمكن استهلال تطبيق بطاقات التسجيل بأحد الهياكل المجتمعية مثل جماعة المحاصيل الشتوية أو لجنة المراكز الصحية لتسجيل 

الخدمات التي تقدمها وزارتا الزراعة أو الصحة على التوالي.

ويمكن أن تشكل جزءا من منظومة الرصد والتقييم الخاصة بأحد مؤسسات الحكومة، فالمساعد الصحي في المراكز الصحية-مثلا- 
يمكنه تولي قيادة إحدى العمليات المجتمعية التي تحصل فيها مجموعات عديدة على فرصة لمناقشة جودة الخدمات التي تقدمها 

المراكز الصحية وكيفية الحصول عليها، وبالتالي يمكن للمراكز الصحية أن تستخدم تلك المعلومات في التعرف على الثغرات 
وكيفية تحسين الخدمات عند الضرورة.

يمكن للمنظمات غير الحكومية والمنظمات المجتمعية أن تستخدم أيضاً بطاقات التسجيل عن طريق تمكين المستفيدين من 
المشروع/العملاء من رصد وتقييم المشروعات والخدمات.

ما هي تطبيقات بطاقات التسجيل؟ 4-1

تقديم  على  الخدمة  مستخدمي  النتائج  تسجيل  بطاقات  تساعد  المثال(:  سبيل  علي  المحلية،  )المجتمعات  الخدمة  بمستخدمي  يتعلق  فيما 
تعليقات تقييمية منظمة وبناءة لمقدمي الخدمة فيما يتصل بأدائهم. 

 
استقاء  على  الحكومية  المؤسسات  النتائج  تسجيل  بطاقات  تساعد  الحكومية(:  الأجهزة/المؤسسات  )مثلا،  الخدمة  بمقدمي  يتعلق  فيما 
المعلومات بصورة مباشرة من المجتمعات المحلية فيما يتصل بمجال الخدمات والبرامج التي ثبت نجاحها من عدمه؛ فالمعلومات التي توفرها ستساعد 
المواطنين  لحقوق  استجابة  يمثل  بما  الخدمات  على  تحسينات  إدخال  وفي  السياسات  لاختيارات  والتوصل  المستنير  القرار  صنع  في  القرار  صناع 

واحتياجاتهم وأفضلياتهم. 

تطبيقات أداة بطاقة التسجيل – مقترحات/أمثلة:
في قطاع الصحة: لجان المراكز الصحية والمجموعات المجتمعية )رجال – نساء – شباب – قيادات( والمراكز الصحية )مساعد الإشراف 

الصحي – الممرضات – المساعد الطبي – إلخ( يمكنهم تيسير استخدام البطاقة في تسجيل الخدمات المقدمة في المركز الصحي المحلي.

في قطاع الزراعة: يمكن لموظفي الإرشاد الزراعي الذين بإمكانهم تقديم الخدمات والدعم بصورة مباشرة للمجتمعات الصغيرة أن 
يبدءوا على سبيل المثال في تحديد فترة التباعد بين المحاصيل الشتوية وفي الوقت نفسه يمكن للمجتمع أن يكون على معرفة بأوجه 

القصور في المسؤوليات كمشاركين في المشروع.

ما هي المزايا والتحديات في استخدام بطاقات التسجيل؟ 5-1

هناك طرق عديدة تتيح معرفة ما يفكر فيه الناس، لكن الخبرات العملية تعلمنا أن أفضل طريقة للمعرفة وأقصرها هي أن نسألهم بصورة مباشرة، بيد أن 
المقابلات الشخصية تحتاج إلى الكثير من الوقت والأفراد، وبالتالي فهي تكلف الكثير. أما طريقة "بطاقات تسجيل النتائج" فهي عملية تشاركية، يمكن من 

خلالها تجميع آراء وأفكار مجموعات مختلفة من الناس في وقت واحد.  
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مزايا وتحديات "بطاقة تسجيل البيانات" لكل من مقدمي الخدمات ومستخدميها

تحديات استخدام بطاقة تسجيل البياناتمزايا بطاقة تسجيل البيانات

z .تعزز الحوار وتعمل على تحسين العلاقة مع مقدم الخدمة
z .تسهل إيجاد فهم مشترك للقضايا وحلول للمشاكل
z  تساعد على منح السلطة لمستخدمي الخدمات، ما يؤدي

إلى إخضاع الخدمات للرقابة المجتمعية، وإلى زيادة إحساس 
المجتمع المحلي بالمسؤولية عن الخدمات والمشروعات.

z  تسهل تطبيق مبادئ المساءلة والشفافية والمسؤولية
عند مقدمي الخدمات.

z  تعزز المشاركة المجتمعية، والحوار العلني وتحسن العلاقة
مع مستخدمي الخدمات.

z .يمكن أن تكشف الموظفين الفاسدين
z  يمكنها أن تعلم مقدم الخدمة كيف يمكن أن يخضع

للمساءلة ويكون مسؤولاً.
z  إنها أداة يمكن لمقدم الخدمة أن يستخدمها في متابعة

التقدم المحرز وجودة الخدمة جنبا إلى جنب مع المجتمع المحلي.
z  يمكنها تحسين سلوك مستخدم الخدمة، الأمر الذي

يمكن أن يساعد في تحسين عملية تقديم الخدمة.
z .تسهل إيجاد فهم مشترك للقضايا وحلول للمشاكل
z  تعزز مبدأ المساءلة فيما يتعلق بالأموال وكذلك تدعم

مبدأ شفافية العمليات.

z  قد يكون مبدأ إخضاع مقدمي الخدمات للمساءلة يمثل
مفهوماً جديداً يترتب عليه بالتالي صعوبة في فهمه 

وقبول المجتمعات المحلية ومقدمي الخدمات له، ولذلك، فإن 
هذا الأمر يحتاج إلى بعض الوقت.

z  يمكنها أن تؤدي أحياناً إلى نشوب نزاعات، ما لم يتم
تقديمها بصورة جيدة.

z  إنها تتعامل بصورة مباشرة مع المشاكل الخاصة
بالسلوك والشخصية، وبالتالي قد لا تكون مريحة 

بالنسبة لبعض المتلقين، ومن ثم، فهي تتطلب مهارات 
عالية في عرضها وتقديمها. 

z  ما لم تعرض بشكل جيد، فقد يترتب على ذلك ارتفاع
في مستوى توقعات مستخدم الخدمة )الأمر الذي قد 
يترتب عليه عدم قدرة مقدم الخدمة على الوفاء بها، 

وبالتالي فذلك الأمر يحتاج إلى إحداث نوع من التوازن بين 
متطلبات المجتمع المحلي وقدرة مقدمي الخدمات على 

تلبيتها، مع توضيح كيف يمكن لكلا الطرفين أن يساند 
الآخر من أجل تحسين مستوى ونوع الخدمات(.

المتطلبات اللازمة لتنفيذ عملية بطاقات التسجيل بصورة فعالة 6-1

سيحتاج الاستخدام الفعال "لبطاقة تسجيل النتائج" إلى تطبيق جيد لمجموعة من الخطوات الفنية، وهي:

z ،فهم البيئة الإدارية المحلية، بما في ذلك نظام الإدارة اللامركزية في هذا المستوى
z ،مهارات عرض وتقديم جيدة تقوم على المشاركة، وذلك من أجل مساندة هذه العملية
z ،زيادة الوعي بصورة قوية، وذلك من أجل ضمان أقصى مستوى لمشاركة المجتمع وأصحاب المصلحة المحليين
z .التخطيط المستقبلي
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استخدام "بطاقات تسجيل النتائج"

أثناء استخدام نظام "بطاقات تسجيل النتائج"، ستمر الجهات التي تستخدمها بالمراحل الخمس التالية:
التخطيط والإعداد )العمل التحضيري والتنظيم( ✓ المرحلة الأولى: 
تطبيق "بطاقة تسجيل النتائج" مع المجتمع المحلي )استخدام الأداة( ✓ المرحلة الثانية: 
تطبيق "بطاقة تسجيل النتائج" مع مقدمي الخدمات )استخدام الأداة( ✓ المرحلة الثالثة: 
الاجتماع الاتصالي )الحوار( ✓ المرحلة الرابعة: 
المتابعة والصيغة المؤسسية )المضي قدماً( ✓ المرحلة الخامسة: 

المرحلة الأولى: التخطيط والإعداد )العمل التحضيري والتنظيم(

يعتبر الإعداد الجيد لعملية "بطاقة تسجيل النتائج" أمراً جوهرياً، ويفضل أن يبدأ قبل شهر من توجيه الدعوة للمجتمع المحلي للاجتماع؛ ففي 
البداية سيكون هناك إعداد عام لوضع الأساس لبرنامج "البطاقة" داخل منطقة معينة، حيث يجب أن يشتمل ذلك على ما يلي:

التعرف على النطاق القطاعي والتغطية الجغرافية لهذه الممارسة، ✓
التعرف على الاستحقاقات المتعلقة بمدخلات المرافق/الخدمات الخاصة بالقطاع الذي تم اختياره، ✓
التعرف على الميسرين الأوائل وتدريبهم، ✓
إجراء زيارات تمهيدية للقيادات المحلية لتعريفهم بالخطط. ✓

ثانياً، يجب أن تشتمل عملية الإعداد الخاصة بكل اجتماع محلي في إطار عملية "البطاقات" على ما يلي:
إشراك الشركاء الآخرين داخل المجتمع المحلي، ✓
الاتصال بمقدمي الخدمات المعنيين وضمان التعاون معهم، ✓
التعرف على المدخلات ذات الصلة التي يجب رصدها، ✓
التعرف على مجموعات المستخدمين الرئيسية التي تتلقى الخدمة من الجهة الخدمية أو المرفق المحلي داخل المجتمع المحلي المعني، ✓
وضع خطة عمل، ✓
وضع قائمة بالمواد والأدوات الواجب توفرها للعملية )مثل لوحات الكتابة والأقلام الخاصة والكراسات لتسجيل المعلومات والأقلام(،  ✓
وضع ميزانية للتطبيق الكامل لعملية "البطاقات". ✓

وقبل البدء الفعلي في تنفيذ هذه العملية، من الضروري الالتقاء بأفراد المجتمع المحلي وقياداته في جميع المناطق التي ستجرى فيها هذه العملية؛ 
تمثل هذه اللقاءات الظرف الملائم لشرح الغرض من تطبيق عملية "بطاقات تسجيل النتائج" والترتيبات الأخرى المتصلة بها وتوضيحها وإجراء 

النقاشات حولها، ومنها علي سبيل المثال:
اختيار تاريخ مناسب لتطبيق العملية، ✓
تحديد مدة العملية وكيفية الجمع بين أفراد المجتمع المحلي وقياداته ومكان الاجتماع عند بدء العملية.  ✓

يجب اتخاذ قرار بشأن مكان الاجتماع والمواد والأدوات اللازمة، بالإضافة إلى 

الثانيالفصل 
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الأشخاص/الشركاء القادمين من خارج المجتمع المحلي ممن يمكن أو يجب توجيه الدعوة إليهم للمشاركة في عملية بطاقات تسجيل النتائج.

ويوضح المخطط التالي ملخصاً لعملية "بطاقة تسجيل النتائج".
العملية المجتمعية  يتم تنفيذها مع المتلقين للخدمات 

عملية الخدمات الصحية  يتم تنفيذها مع مقدمي الخدمات
الاجتماع الاتصالي/الحوار المشترك وتخطيط العملية  يشتمل على كل من مستخدمي الخدمة ومقدميها 

الشكل البياني لعملية "بطاقات تسجيل النتائج"

على مستوى المجتمعات الصغيرة )المتلقين للخدمات(

بطاقات التسجيل على مستوى المجتمعات المحلية:

على مستوى المجتمعات المحلية، تقييم الأولويات في قرية واحدة -  ما هي  ✓
معوقات تقديم الخدمات الجيدة؟

وضع مؤشرات لتقييم المشاكل ذات الأولوية ✓
استكمال بطاقة التسجيل عن طريق وضع درجة أمام كل مؤشر وإعطاء  ✓

سبب لهذه الدرجة
طرح مقترحات من أجل التحسين ✓

= استكمال بطاقة التسجيل المجتمعية المخصصة للقرية

اجتماع لتجميع النتائج:

ملاحظات تقييمية مستقاة من العملية ✓
تجميع الدرجات لكل مؤشر للوصول إلى درجات تمثل القرية ككل ✓
تجميع القضايا والمقترحات المجتمعية ذات الأولوية من أجل إدخال التحسينات ✓

= استكمال بطاقات التسجيل )المجمعة( للمجموعة الواحدة

اجتماع الاتصال:

المجتمع ككل، والقيادات المجتمعية، وأعضاء اللجان، والعاملون بالمراكز الصحية، والمسؤولون المحليون  ✓
بالمنطقة، وميسرو العملية

يعرض كل من المجتمعات المحلية وموظفي المراكز الصحية نتائجهم المستقاة من بطاقات التسجيل ✓
يعرض كل من المجتمعات المحلية وموظفي المراكز الصحية القضايا الصحية ذات الأولوية التي تم تحديدها ✓
تجميع القضايا ذات الأولوية )عن طريق النقاش والحوار( ✓

التخطيط للعمل:

يتم وضع خطة عمل مفصلة من الموضوعات التي تم تحديدها كأولويات  – خطة عمل تم الموافقة عليها/مناقشتها ✓
يتم الاتفاق على المسؤوليات الخاصة بالأنشطة الموجودة في خطة العمل، كما يتم وضع أطر زمنية لتلك الأنشطة  ✓

)الأشخاص المناسبون لتولي المسؤوليات المناسبة – أعضاء المجتمع المحلي – العاملون بالمراكز الصحية – القيادات 
المجتمعية – العاملون بالمراكز الصحية – الموظفون الحكوميون – اللجان والعمليات المجتمعية(

بطاقات التسجيل الخاصة بالمراكز الصحية:

إجراء تقييم للخدمات الصحية المقدمة – ما هي  ✓
المعوقات أمام تقديم الخدمات الصحية الجيدة؟ 

وضع مؤشرات لتقديم الخدمات الصحية الجيدة ✓
استكمال بطاقات التسجيل عن طريق وضع درجات  ✓

أمام كل مؤشر
تحديد القضايا الصحية ذات الأولوية ✓
طرح مقترحات من أجل التحسين ✓

مستوى المراكز الصحية 
)مقدمي الخدمات(
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المرحلة الثانية: تطبيق "بطاقة تسجيل النتائج" مع المجتمع المحلي )استخدام الأداة(

ستعتمد الخطوات التالية في تنفيذ عملية "بطاقة تسجيل النتائج" على طبيعة المؤسسة التي تبدأ العملية، وكذلك على ما يتصل بهذه 
العملية ذاتها من أهداف ونطاق. وعلى ذلك، فمن الضروري أن يقوم أي مستخدم بتكييف تلك الخطوات كي تتلاءم مع أهدافه الخاصة ووضعه 

]انظر الشكل البياني لعملية بطاقات تسجيل النتائج والملحق 2-2[.

المرحلة الأولى: تنظيم اجتماع أفراد المجتمع المحلي

الخطوة 1: بدء عملية "بطاقة تسجيل النتائج" المعنية 
بالمجتمع المحلي/مستخدم الخدمة  

 في صباح اليوم الأول لهذه العملية، يعقد اجتماع محلي 
لتوضيح الغرض من هذه العملية ومنهجيتها.  

الخطوة 2: التقسيم إلى مجموعات

تقسيم المجتمع المحلي إلى مجموعات ذات مصالح مشتركة 
 وتوجيهها إلى مناقشات مجموعات العمل المركزة القائمة 

على المشاركة.
مثل  مجموعات  إلى  المحلي  المجتمع  تقسيم  يمكن  ثم  ومن 
النساء، والرجال، والشباب، والأطفال، وقيادات المجتمع المحلي، 

والمصابون بالإيدز، ولجنة مراكز الصحة، إلخ.

ومن المهم أن يتم اختيار مجموعة تتألف من 4 إلى 6 أشخاص من بين كل المجموعات، وذلك لرسم خريطة اجتماعية للمجتمع المحلي و/أو المنطقة 
التي تغطيها الخدمة. )انظر النصائح المستقاة من الخبرات السابقة أدناه(.

تلميحات مستقاة من التجربة العملية: الضعفاء والمهمشون في المجتمع 
لضمان أن الأسر الضعيفة والفئات الأشد فقراً ممثلة أيضاً في المجموعات، يتم رسم خريطة اجتماعية مع مجموعة مجتمعية 

منفصلة تتكون من خليط من المسنين والشباب – أولئك الذين يعرفون المجتمع جيداً يستخدمون الخريطة الاجتماعية للتعرف على 
الأسر التي تعولها النساء، والأسر التي تضم أيتاما، والأسر التي يعولها الأطفال، إلخ، ثم يتم توجيه الدعوة لهؤلاء الأشخاص 

لحضور مجموعات نقاش مركزة، مع الإشارة إلى الملحق )2-3( للحصول على الإرشادات خطوة بخطوة لتحديد الخريطة الاجتماعية.

الخطوة 3: تعيين ميسرين لكل مجموعة  
يتم تعيين فريق من الميسرين يتألف من شخصين لكل مجموعة، ثم تتاح الفرصة لكل مجموعة كي تجتمع في مكان منفصل )ويجب أن يحظى 
أحد الميسرين على الأقل بثقة المجتمع المحلي(. ويتولى أحد الميسرين قيادة العملية بينما يقوم الآخر بتقديم الدعم وتسجيل الملاحظات عن كل 

المناقشات في كراسة.

المرحلة الثانية: تصميم مصفوفة لرصد المدخلات

الخطوة 1: رصد المدخلات  
المدخلات هي الموارد التي يتم تخصيصها لإحدى نقاط تقديم الخدمة لضمان تقديمها بصورة فاعلة. وهنا يجب أن يشرح للمجموعات الغرض من 
رصد مدخلات الخدمة. وقد تشتمل المدخلات الخاصة بأحد المراكز الصحية على عدد العاملين الواجب تعيينهم في المركز وعدد الأجهزة والمعدات 
ونوع الخدمات المقدمة وعدد المساكن المخصصة للعاملين، إلخ. ويجب أيضاً تقديم معلومات عن الاستحقاقات المتعلقة بالمدخلات الخاصة بخدمة 

ما قبل إجراء المناقشة والاتفاق على مؤشرات المدخلات. ويجب استخدام المصفوفة التالية للاستفادة من نتائج المناقشات.
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مصفوفة رصد المدخلات

الاستحقاق )كما يحدده نطاق المؤشرات
صلاحيات الخدمة(

الفعلي )إدراك المجتمع المحلي، ما الذي يحدث 
بالفعل في المجتمع أو في المركز الصحي(

الملاحظات/الدلائل

أعداد الموظفين لدى مقدمي 
الخدمات

عدد 4 أفراد مقدمو خدمة حاصلون على 
شهادة أو مؤهل لتوفير هذا المستوى من 

الرعاية

يتوفر فردا تقديم خدمة مؤهلان 

50 تم تعيينهم على قوة المشروع100 لكل قرية/شيخ قرية المجموعةعدد المستفيدين المعينين

إلخ..

المرحلة الثالثة: تصميم "بطاقة تسجيل النتائج" الخاصة بالمجتمع المحلي

الخطوة 1: تحديد الموضوعات  
بعد التعرف على المدخلات ورصدها، تحتاج المجموعات إلى تبادل الأفكار بشأن الموضوعات 
التحفيز على طرح الموضوعات من  التي تتصل بالخدمات كي يتم استعراضها. ويتم 
خلال توجيه أسئلة مثل: "كيف يتم تقديم الخدمة أو البرنامج هنا؟ ما هي الخدمات أو 
إلخ" ويتم تدوين جميع  الناجحة؟  البرامج غير  أو  الناجحة؟ ما هي الخدمات  البرامج 
الموضوعات التي تطرحها المجموعات على لوحة الكتابة وفي الكراسة الخاصة، لكن لا 
يتم ذلك إلا بعد موافقة المجموعة على الموضوعات التي تريد إدراجها. ثم بعد ذلك يتم 
توجيه  ويجب  المتشابهة.  الطبيعة  ذات  الموضوعات  تجميع  على  المجموعات  مساعدة 
أسئلة للحصول على مقترحات لإيجاد حلول لكل المشاكل حول كيفية تحسين الخدمة 
المقدمة، كما يجب أن تطرح للمناقشة كيفية الحفاظ على كافة مواطن القوة والتميز.

الخطوة 2: ترتيب الموضوعات حسب الأولويات  
بعد الانتهاء من عرض جميع الموضوعات، قد يبدو بعضها – وليس كلها – متصلاً بالخدمة أو المشروع. 
وهنا يجب أن يطلب من المجموعة الاتفاق على الموضوعات ذات الصلة والتي تعتبر الأكثر أهمية وإلحاحاً 
لكي يتم تناولها في البداية. ثم تعُطى الفرصة لها بعد ذلك لكي تبرر اختيارها. ويمكن هنا الاستعانة 

بالمصفوفة الموجودة إلى اليمين.  

الخطوة 3: اختتام اللقاء الأول  
بعد تحديد الأولويات، يعاد التجمع على شكل مجموعة مجتمعية كبيرة، ويتم توجيه الشكر للمجتمع المحلي على ما قدمته من وقت ومدخلات. 
ويجب توضيح أن هذه المعلومات )الموضوعات العامة التي قدمتها كل المجموعات( سيتم نقلها الآن إلى المكتب لوضع مؤشرات للموضوعات ذات 
الأولوية، ثم يتم الاتفاق على موعد لإجراء زيارة للمتابعة عندما يتم تسجيل نقاط للموضوعات )التي ستقدم كمؤشرات(. ويجب توضيح ضرورة 

حضور نفس المجموعات بنفس الأشخاص لتطبيق عملية تسجيل النقاط.  

الخطوة 4: وضع المؤشرات  
بعد العودة للمكتب، ينبغي اجتماع فرق الميسرين وتبادل الموضوعات العديدة التي طرحتها مجموعاتهم. وهنا يمكن القيام بمزج الموضوعات التي 
طرحتها المجموعات المختلفة )الرجال، والنساء، والقيادات، والشباب( للتوصل إلى الموضوعات العامة والمشتركة التي تمثل هذا المكان. ثم يتم بعد 
ذلك التعرف على الموضوعات الرئيسية، ومنها يتم وضع المؤشرات وإدراج الموضوعات التي تتصل بكل مؤشر على حدة )انظر المثال في الملحق 4-2 

والمرحلة السادسة(.  

تلميحات مستقاة من التجربة العملية:
يعمل تصنيف ومناقشة المؤشرات واحد تلو الآخر على تشجيع الحوار المفتوح والنقدي ويحفز على تقديم التعليقات المبتكرة وكذلك 

يحفز العمل المشترك من أجل تحسين الظروف والعلاقات والإجراءات والأنشطة 

الخطوة 5: وضع مصفوفة لتسجيل النقاط  
بعد تحديد المؤشرات، يتم وضع مصفوفة )"مصفوفة بطاقات تسجيل النتائج"( لتسجيل المؤشرات. ثم يتم طبع نسخ منها لتوزع على مجموعات 

النقاش المركزة في الاجتماع التالي الخاص بعملية التسجيل. 

الأسبابالأولويةالموضوع
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انظر المثال الخاص بمصفوفة التسجيل أدناه )لأغراض التسجيل، عادةً ما يكون من الأسهل إعطاء أرقام أكبر للحصول على أداء ونتائج أفضل(. 
ويرجى الرجوع إلى الملحق 2-5 للتعرف على أنماط أو أنظمة أخرى للتسجيل يمكن استخدامها؛ حيث يمكن لكل منها أن يكون مناسباً حسب نمط 

ومستوى معرفة القراءة والكتابة لكل شخص ممن يجري العمل معهم.

أمثلة – مصفوفة وضع الدرجات:
اسم المجموعة: ….................................………  التاريخ:  …....................................……..…  القرية:  …....................................……..…  المنطقة:  …....................................……..…

المؤشر 

الدرجة

الأسباب جيد جداً = 5جيد = 4مقبول = 3سيء = 2سيء جداً = 1

 المؤشر 1
.................

 المؤشر 2
.................

 المؤشر 3
.................

الخطوة 6: تنفيذ "بطاقات تسجيل النتائج" مع المجتمع المحلي  
بعد إعداد المؤشرات والمصفوفات، تعود إلى المجتمع المحلي في الأيام التي تم تحديدها والاتفاق عليها في الاجتماع الأول، حيث تبدأ الإجراءات مرة 

أخرى باجتماع مجتمعي قبل بدء عملية التسجيل.  
بوضوح،  العملية  الجميع  يستوعب  أن  لضمان  وذلك  الأولى،  المرحلة  في  ذكرت  التي  الطريقة  بنفس  المحلي  المجتمع  في  الاجتماع  6-1  يفتتح 
ويستوعب ما تم إنجازه حتى الآن وكذلك الخطوات التالية. ويتم إبلاغ المجموعة بأن فرق الميسرين قامت بتحويل الموضوعات )التي طرحتها 
المجموعات المختلفة( إلى مؤشرات مشتركة بين كل المجموعات، وأن هذه المؤشرات تمثل المجتمع ككل. وأنه ينبغي تسجيلها الآن للتعرف على 

المدى الذي وصلت إليه تلك الموضوعات ذات الأولوية؛ 
كانت  التي  المركزة  النقاش  مجموعات  نفس  على  المجتمع  6-2  يقسّم 
موجودة في اليوم الأول من عملية تسجيل نتائج المجتمع المحلي )مع 
وجود أكبر قدر ممكن من الأشخاص الذين حضروا من قبل ومع وجود 
نفس الميسرين، وذلك للحفاظ على الثقة بين المشاركين والميسرين(.

6-3  يتم إبلاغ المجموعات بنتائج عملية إعداد الخرائط الاجتماعية التي 
تمت أثناء الاجتماع الأول. )ما هي مواطن المعاناة أو المجموعات المعرضة 
من  يطلب  ثم  المنطقة(.  في  عليها  التعرف  تم  التي  للمعاناة 
المجموعات تقويم ما إذا كانوا يعرفون أحداً يمكن أن يندرج تحت تصنيف 
الأشخاص  هؤلاء  كان  إذا  وما  للمعاناة،  المعرضة  المجموعات  هذه 
حاضرين بالفعل في هذه المجموعات. ويتم تشجيع جميع المشاركين، 
أنفسهم  الميسرين  إلى  بالإضافة  للمعاناة،  المعرضون  فيهم  بمن 
بشكل  للمعاناة  المعرضين  ومخاوف  عن هموم  والتحدث  للتفكير 

عام حتى لو لم يكن أحدهم حاضر في اجتماع التسجيل.
إلى  تشير  أنها  من  والتأكد  إعدادها  تم  التي  المؤشرات  6-4  تعُرض 

الموضوعات التي تم الاتفاق عليها في الاجتماع الأول. ويجب توضيح أن تلك المؤشرات لا تتغير من مجموعة لأخرى، فهذه القرية لها نفس 
المؤشرات كباقي القرى الأخرى التي تقع في نفس المنطقة )إذ تتلقى جميعا خدمات من نفس نقطة تقديم الخدمة سواءً كانت مركزا صحيا 

أو مكتبا زراعيا أو مدرسة.. إلخ(.  
6-5  يتم شرح كيفية التسجيل في كل مجموعة. )انظر الملحق 2-5 حول كيفية شرح عملية التسجيل(.  

تلميحات مستقاة من التجربة العملية
تذكـــر: تقوم المجموعات بوضع درجات للخدمات أو لمشروع ما، وليس لأشخاص.

6-6  بعد ذلك، يكون البدء بالمؤشر الأول بأن يطُلب من المجموعة تقديم درجة له. يجب استخدام منهجية واحدة في إعطاء الدرجات حتي تصبح كافة 
المجموعات قادرة على تطبيقها بسهولة مما يساعد على توحيد النتائج. ويجب التأكد من أن المجموعة اتفقت على النتيجة قبل كتابتها في 

المصفوفة )انظر المصفوفة – الخطوة 5 – الملحق 2-4(. ويجب التأكد أيضاً من أن كل نتيجة تعرض وجهات نظر الأشخاص الأقل كلاماً.
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6-7  بعد قيام أعضاء المجموعة بإعطاء درجة تقييم للمؤشر الأول، يتم سؤالهم عن السبب/الأسباب وراء هذه النتيجة، ثم يسُجل السبب في 
المصفوفة )انظر المصفوفة في الخطوة 5 – الملحق 4-2(.  

6-8  إذا كانت الدرجة منخفضة، يطلب منهم إضافة أي مقترحات لتحسينها، وبالمثل يطلب منهم أيضاً مقترحات حول كيفية الحفاظ على 
مستوى تلك المجالات الخاصة بالمشروع أو الخدمات التي حققت نتائج عالية. ويجب تدوين جميع هذه المناقشات في الكراسة.  

6-9  يتم تكرار العمليات من الخطوة 6-5 إلى 6-7 مع جميع المؤشرات الأخرى في مصفوفة تسجيل الدرجات. 

الخطوة 7: اختتام أعمال اليوم  
بعد الانتهاء من تسجيل الدرجات، يعاد التجمع على شكل مجموعة مجتمعية كبيرة، ويتم توجيه الشكر مرة أخرى للمجتمع المحلي على ما قدمه 
من وقت وأفكار. ثم يتم اختيار ممثلين اثنين أو ثلاثة من كل مجموعة ممن أظهروا نشاطاً وبدا بإمكانهم تمثيل آراء مجموعاتهم، وذلك لكي يجتمعوا 
معاً في يوم وتاريخ يتم تحديده )يرجى التأكد من أن هذا الموعد يناسبك وأنه ليس ببعيد عن يوم تسجيل الدرجات لتجنب عدم نسيان المعلومات بعد 

المناقشات( للوصول إلى نتائج مجمعة ستمثل القرية أو المنطقة. ولا ننسى تحقيق توازن بين الجنسين في التمثيل بين أولئك الممثلين. 

يبُلغ الناس بأنه بعد قيام المجتمع كله بتحليل الدرجات عن الخدمات، سيقوم مقدمو الخدمات بإعطاء درجات للخدمات أيضاً، ثم يعُقد اجتماع 
مشترك في مركز الخدمة حيث يلتقي كل من مقدمي الخدمات ومستخدميها لعرض ومناقشة تلك النتائج معاً. ويسمى هذا اللقاء "باجتماع 
اتصالي". ويجب على الميسر إبلاغ المجتمع المحلي بتاريخ الاجتماع وتوقيته لأن ذلك سيكون مخططا له بالفعل وكذلك سيكون قد تم حجز المواعيد 

مع مقدمي الخدمات.

لا ينبغي أن يكون يوم تجميع الدرجات بعد عملية تقدير الدرجات مباشرة، وذلك لإعطاء وقت كاف لأفراد المجتمع المحلي كي يباشروا  ملاحظة: 
أعمالهم اليومية في حياتهم العادية. فالمفاوضات التي تتسم بتلك الطبيعة تسمح للمجتمع المحلي أن يشعر أنه جزء من العملية، وتظهر أن 
الميسر يحترم البرامج اليومية الاعتيادية لتلك المجتمعات. إلا أن التفاوض بشأن هذا اليوم وتحديده يجب أن يكون بطريقة لا تتعارض مع الاجتماع 

المشترك التالي الذي عادة ما يتم حجز موعده مقدماً كي تسنح فرصة لمقدمي الخدمات للاستعداد له. 

ويجب أن يعمل كل من الميسرين والمجتمع المحلي على تأكيد الدعوات الموجهة للقيادات المحلية والسياسية وأصحاب المصلحة الآخرين ممن تشعر 
المجموعات أنه يجب حضورهم. فإذا لم تكن قد وجهت الدعوة لأي من هؤلاء، فيجب حينئذ القيام بذلك الآن.  

تلميحات مستقاة من التجربة العملية – قائمة مراجعة الدعوات الموجهة لحضور الاجتماع الاتصالي:

z من الذي ينبغي دعوته؟ ما هي المستويات الحكومية التي يجب تمثيلها؟
z من هم الأشخاص الذين يمكنهم اتخاذ قرارات بشأن القضايا المثارة حتى الآن؟
z من لديه تفويض لطرح الموضوعات، بما في ذلك تحديد الميزانيات للأنشطة؟
z من هم القيادات المجتمعية وما هي المؤسسات المجتمعية )اللجان – منظمات المجتمع المدني – إلخ( التي ينبغي دعوتهم؟
z  هل توجد موضوعات مثارة تتعلق بأصحاب المصلحة الآخرين، بما في ذلك المنظمات الدولية غير الحكومية والكنائس؟ )يتم

توجيه الدعوة إلى تلك الجهات إذا كانت ذات صلة بالعملية.(
z من يستطيع توضيح السبب في وجود خدمات سيئة وأخرى ليست كذلك؟

الخطوة 8:  تجميع بطاقات تسجيل النتائج الخاصة بالمجتمع المحلي 

المركزة،  المناقشة  مجموعات  كافة  من  الدرجات  تسجل  مصفوفة  إعداد  المكتب  في  8-1  يتم 
وبالتالي يمكن تجميع تلك الدرجات )لكي تكون هناك نتيجة مجمعة لكل مؤشر(. وستظهر 
هذه المصفوفة المجمعة اتفاقاً عاماً في القرار فيما يتعلق بالمؤشرات في المنطقة الواحدة. 

]انظر المثال أدناه[ 
8-2   يجتمع الميسرون في التاريخ المحدد مع ممثلي مجموعات المناقشة المركزة. وفي ذلك الاجتماع 
يتبادل الممثلون النتائج ثم يتم إدخال تلك النتائج في المصفوفة، ثم يقوم الميسر بتولي إدارة 
الصورة  ترون  كيف  المختلفة،  النتائج  إلى  "بالنظر  مثل:  أسئلة  توجيه  من خلال  المناقشات 
الحقيقية؟ وما هي الدرجة التي يمكنها بالفعل أن تعكس كافة النتائج والوضع الحقيقي؟" 
وذلك لكي يصل إلى النتائج التي يمكن أن تمثل الجميع. نقطة جوهرية - الممثلون يجب أن 

يتحدثوا نيابة عن المجموعات الخاصة بكل منهم.
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الميسرين  أدناه(. ويجب على  )انظر  يتم تسجيلها في المصفوفة  المؤشر،  واحدة لذلك  الكبيرة على درجة مجمعة  تتفق المجموعة  8-3  عندما 
تشجيع المجموعات على الوضوح فيما يتصل بالسبب وراء اختيار الدرجات التي أعطوها، وتسجيل تلك الأسباب في المصفوفة.

مثال - مصفوفة لبطاقات النتائج المجمعة:

مجموعات العمل المؤشر
المركزة

 المنطقة: درجات 
القرية 1

المنطقة 1: درجات 
القرية 2

 المنطقة 1: درجات 
القرية 3

الأسبابالدرجة المجمعة

502030رجالالمؤشر 1
20020نساء

10530صبية
805060فتيات

50% على الأقل 452550الدرجة المجمعة
من العمل قد تم 

إنجازه
20315رجالالمؤشر 2

304010نساء
405050صبية
3010050فتيات

لا يزال 307045الدرجة المجمعة
الموظفون غير 

مناسبين

8-4  يجب التزام الحرص بالنسبة للمؤشرات ذات الدرجات شديدة الاختلاف من قرية لأخرى، ثم يسُأل الممثلون عن السبب في ذلك. فالنتيجة 
النهائية المجمعة قد تكون مختلفة بعد النقاش والاتفاق على الوضع الحقيقي أو يمكن أن تكون عبارة عن متوسط الدرجات التي تم الاتفاق عليها 
كي تمثل كافة الاهتمامات، وذلك في حالة أن تكون النتائج مختلفة وتبدو كل مجموعة مقتنعة تماماً بنتيجتها وتدعمها بـأسباب مقنعة.  

المرحلة الرابعة: الإعداد للحوار المشترك )"الاجتماع الاتصالي"(  

الخطوة 1: التحضير للاجتماع الاتصالي  
في نهاية تجميع الدرجات، يمكن تذكير الممثلين مرة أخرى بالغرض من أداة "بطاقة تسجيل النتائج" ومن الاجتماع الاتصالي، مع التأكيد على 

التواريخ والمكان وأهمية المشاركة في الاجتماع.

يتم ترشيح اثنين من الممثلين، مع مراعاة التوازن في الاختيار بين الجنسين، وذلك لكي يقوما بعرض النتائج المجمعة عن المنطقة الواحدة على 
الممثلان  أن يحتفظ  بالنشاط. ويجب  التعليم ويتسمان  الممثلان على قدر من  أن يكون هذان  الاتصالي. ويجب  أثناء الاجتماع  مقدمي الخدمات 
المرشحان والميسرون بنسخة من تلك النتائج المجمعة، ويستخدمها الممثلان لإعداد عرضهم التقديمي، أما الميسرون فتكون معهم هذه النسخة 

في حالة إذا ما فقد الممثلان النسخة الخاصة بهما.

ويجب أن يتابع كل من الميسرين وممثلي المجتمع المحلي الدعوات التي وجهت لضمان حضور عدد ملائم من المدعوين.
وكحد أدنى، يجب أن يضم الحاضرون في الاجتماع الاتصالي الشخصيات التالية:

القيادات المحلية، ✓
أفراد من المجتمع ممن شاركوا في العملية، ✓
لجان التنمية المجتمعية التي تهتم بخدمات التسجيل، ✓
الموظفون المعنيون بجهات تقديم الخدمات، والموظفون بالمنطقة المسؤولون عن تقديم الخدمات، ✓
كي يكون الحضور مثالياً، يجب أن يشمل الحضور رجال السياسة المحليين، ✓
المنظمات المحلية غير الحكومية والجمعيات المجتمعية المهتمة بالخدمات، ✓
أكبر عدد ممكن من سكان المجتمع المحلي يمكن تعبئته )انظر قائمة مراجعة الدعوات أعلاه – الخطوة 7(. ✓
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الغرض من الاجتماع الاتصالي:  
الغرض الأساسي من الاجتماع الاتصالي هو تبادل النتائج التي قدمها كل من مستخدمي الخدمات ومقدميها لضمان أن التعليقات التقييمية 
التي قدمها المجتمع المحلي أخُذت في الاعتبار وأن هناك تدابير ملموسة اتخذت من أجل تحسين الخدمات و/أو الحفاظ على الممارسات الجيدة. ويجب 
أن يوفر الاجتماع "بيئة مواتية" لمستخدمي الخدمات/المجتمع المحلي بغرض توفير تعليقات تقييمية لمقدمي الخدمة والتفاوض بشأن الاتفاقات عن 

تحسين الخدمات جنباً إلى جنب مع أصحاب المصلحة المعنيين.
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المرحلة الثالثة: استخدام "بطاقات تسجيل النتائج" مع مقدمي الخدمات

المرحلة الخامسة: بدء تطبيق "بطاقة تسجيل النتائج" الخاصة بمقدمي الخدمات  

ملاحظة: عادةً ما يبدأ تطبيق بطاقات التسجيل الخاصة بمقدمي الخدمات بعد الانتهاء من البطاقات الخاصة بالمجتمع المحلي؛ ومن الجدير بالذكر أن 
العمليتين تمران بنفس الخطوات. لكن وتيرة اختيار الموضوعات والمؤشرات غالباً ما تكون أسرع كثيرا في حالة مقدمي الخدمات بسبب مستوى ارتفاع 
مستواهم التعليمي. وعادةً ما تكون المؤشرات في الحالتين متشابهة لأنه غالباً ما يتعرف مقدمو الخدمات على نفس الموضوعات تقريباً، ولكن يتم 
تناولها من زاوية مختلفة. لكن من أوجه الاختلاف الشائعة أن مقدمي الخدمات قد يكون لديهم مؤشر واحد أو اثنان أكثر مما يذكره المجتمع المحلي. كما 
أن الوتيرة أيضاً أسرع لأنه عادةً ما يكون غير ضروري تجميع الدرجات حيث إن مقدمي الخدمات يأتون بصفة عامة من مجموعة واحدة فقط )مؤسسة 
واحدة، مثلاً(. ولكن من المهم أن يتم التوضيح لمقدمي الخدمة أن عملية بطاقات تسجيل النتائج لا تشير بأصابع الاتهام إلى شخص بعينه، ولكن 
الغرض منها هو تحسين عملية تقديم الخدمات وحل المشاكل الخاصة بها، وهذا الأمر يحتاج إلى تغيير أو تحويل في المسلك الذي يتخذه العاملون، حيث 

يتطلب منهم أن يكونوا متفتحي الذهن ولهم وجهة نظر ناقدة، كما يتطلب منهم المشاركة في عملية تسجيل الدرجات.

تلميحات مستقاة من التجربة العملية: الغرض من بطاقة التسجيل:
يعد ذلك نقطة انتقال لتحسين الخدمات والاتصال بين متلقي الخدمات ومقدميها، وليس الغرض منها خلق نوع من المواجهة، وبالتالي 

يجب عدم تفحص الأشخاص أو الأفراد، ولكن يتم تفحص الأنظمة والهياكل والسياسات والإجراءات.

الخطوة 1: تنظيم "بطاقة تسجيل النتائج" الخاصة بمقدمي الخدمات  
1-1  يتم اختيار الميسر الأكثر ملاءمة لتولي قيادة عملية تسجيل الدرجات، ويجب أن يتمتع بثقة العاملين الآخرين والقدر الكافي من النضج ما 

يسمح له بتولي مهمة القيادة. ويتم أيضاً استخدام وسائل التيسير القائمة على المشاركة كما حدث مع المجتمع المحلي.
يتم الاتفاق على زمان ومكان ممارسة العملية، ومن الأفضل الاجتماع في مكان لا يزعج الموظفين ثم تعُلن موضوعات أو مشاكل أخرى.  2-1

يوضح لكل العاملين مزايا بطاقات التسجيل والغرض منها، ويتم التأكد من أن الجميع يتفهم الأمر جيداً ولا يشعر حياله بالقلق.  3-1
1-4  إذا كانت عملية بطاقات التسجيل الخاصة بالمجتمع المحلي قد انتهت بالفعل، حينئذ يطلب من الميسر أن يوضح لباقي زملائه ما تم إنجازه، 

وكيف تم ذلك ولماذا.

المرحلة السادسة: تصميم بطاقات التسجيل الخاصة بمقدمي الخدمات

الخطوة 1: تحديد الموضوعات  

بعض  بتبادل  الجلسة  يبدءون  سوف  أنهم  للمجموعة  1-1  يوضح 
الخدمة  أو  البرنامج  من  بعينها  جوانب  عن  العامة  الموضوعات 
الأسئلة  على  الإجابة  المثال  سبيل  على  ويمكن  بهم.  الخاصة 

التالية:
ما هي أنواع الخدمات التي نقدمها؟ ✓
كيف نقدمها؟ ✓
ما هي التحديات الرئيسية التي نواجهها؟ ✓
 ما هو دور المجتمع المحلي في تقديم الخدمات؟ وهل يشارك  ✓

في ذلك؟ ولماذا؟
ما الذي يمكن عمله لتحسين الأمور؟ ✓
 وقد تكون الموضوعات المطروحة إيجابية أو سلبية، ولكن  ✓

علينا أن نذكر أنفسنا كمقدمي خدمات أن الموضوعات 
المحتملة التي فكرنا فيها وكانت جيدة عند التخطيط 

لعملية البطاقات قد تحتاج إلى المراجعة أو المناقشة )انظر ملحق القائمة المرجعية 1-2(.
1-2  يتم تدوين كل الموضوعات التي طرحتها المجموعة على صفحة لوحة الكتابة، ولكن بعد الاتفاق عليها. ويجب توجيه أسئلة للحصول على 
مقترحات لإيجاد حلول لكل المشاكل/التحديات حول كيفية معالجتها، ويجب أن يطرح للمناقشة أسلوب الحفاظ على كافة مواطن القوة. 

ويجب تدوين جميع المناقشات.
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الخطوة 2: وضع المؤشرات  
بعد تحديد الموضوعات العامة، يتم التعريف بالموضوعات الرئيسية، ومنها يتم وضع المؤشرات ثم تدرج الموضوعات الخاصة بكل مؤشر أسفل 
منه. وقد تحدد الموضوعات المتشابهة مؤشرات متشابهة يمكن تجميعها معاً وتصنيفها تحت "موضوع محوري" واحد، كالمؤشرات التي تتصل 

بإدارة الخدمات، وتقديم الخدمات، وسلوك الموظفين تجاه العملاء، وتوفر المعدات اللازمة لتقديم الخدمات، إلخ.
]انظر الملحق 4-2[

مثال – وضع مؤشرات من مجموعات القضايا:

المؤشرالقضايا

يلقي أفراد المجتمع بالمخلفات على الأرض في المراكز الصحية"
لا يوجد دائماً ماء لغسيل الأرضيات في المركز ولا أغطية للأسرةّ."

ترك عامل النظافة العمل، والوزارة لم تعطنا موافقة لتعيين شخص آخر جديد."

نظافة المنشأة الصحية 
والبيئة المحيطة بها.

وهكذا...وهكذا...

الخطوة 3: تنفيذ "بطاقة تسجيل النتائج" الخاصة بمقدمي الخدمات  

3-1  بعد الانتهاء من وضع المؤشرات )من جانب الميسرين في المكتب(، تبدأ الآن مجموعة مقدمي الخدمات في تسجيل كل مؤشر. وهنا يجب توضيح 
الطرق المختلفة للتسجيل ووضع الدرجات )انظر المرحلة الثالثة فيما يتعلق ببطاقة التسجيل 
الخاصة بالمجتمع المحلي والملحق 2-5( والاتفاق على الطريقة. )يفضل استخدام طريقة مشابهة 

لتلك التي استخدمت مع المجتمع المحلي(. 
باستخدام  درجة  إعطاء  الخدمات  بمقدمي  الخاصة  المجموعة  من  يطُلب  الأول،  بالمؤشر  3-2  بدءا 
الأسلوب المحدد. ويجب التأكد من أن المجموعة اتفقت على النتيجة قبل تدوينها في المصفوفة 

)انظر المصفوفة على اليمين(. ويرجى التأكد من أن كل درجة تشتمل على آراء الأعضاء العاملين الأقل حديثاً في المجموعة. وتضاف الأسباب 
إلى النتائج. 

تلميحات مستقاة من التجربة العملية – تنفيذ بطاقة التسجيل الخاصة بمقدمي الخدمات:
قد تميل المجتمعات إلى النزعة الهجومية وإعطاء درجات منخفضة لكل شيء، وذلك لأنها تقيم شخصيات مقدمي الخدمات، ومن 

ناحية أخرى تميل إلى جانب الدفاع عن نفسها، وبالتالي تضع لنفسها درجات عالية، وذلك في الواقع لا يعكس صورة حقيقية. ومن 
ثم، يجب على الميسر أن يذكرها بأن هذه العملية لا تتصل بأشخاص، ولكنها تخص الخدمات والأنظمة التي تؤثر في تلك الخدمات، 

وعلى كل شخص أن يحاول بقدر الإمكان أن يتفكر جيداً من أجل إخراج نتائج واقعية. وسوف تساعد مصفوفة رصد المدخلات 
)انظر المرحلة "2"( في تمكينها من إعطاء نتائج حقيقية، حيث سيتوفر لديها قائمة بنقاط ومواضع الاستحقاق اللازمة لإجراء 

المقارنات.

يتم تكرار العمليتين 3-1 و 3-2 مع جميع المؤشرات الأخرى في مصفوفة تسجيل الدرجات.  4-3

الأسبابالدرجةالمؤشر

المؤشر )1(

المؤشر )2(

المؤشر )3(، وهكذا
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المرحلة الرابعة: الاجتماع البيني

المرحلة السابعة: عقد الاجتماع الاتصالي المشترك

وضعها  درجات  هناك  تصبح  السابقة،  الخطوات  جميع  إتمام  بعد 
الاجتماع  ويعقد  ودرجات وضعها مقدمو الخدمات.  مستخدمو الخدمات 
المصفوفات  بتبادل  ومقدموها  الخدمة  مستخدمو  ليقوم  الاتصالي 
يتم وضع  نفسه  الاجتماع  وفي مكان  ومناقشتها،  والأسباب  والدرجات 

خطة العمل المشترك. 

ويضم الاجتماع الاتصالي مستخدمي الخدمات ومقدميها وأطرافا أخرى 
ذات اهتمام/صلة. ومن الضروري أن يحضر هذا الاجتماع الأطراف الرئيسية 
في صنع القرار )القيادات، ومشايخ قرى المجموعات، والمسؤولين بالمنطقة، 
ضمان  أجل  من  وذلك  إلخ(،  المحليين،  والسياسيين  بالوزارات،  والمسؤولين 
وخطة  والمسؤوليات  الموضوعات  حول  فورية  بصورة  تقييمية  آراء  تقديم 

العمل وكيفية المضي قدما.

تلميحات مستقاة من التجربة العملية – إدارة الاجتماع الاتصالي:
قد يصير الاجتماع الاتصالي موقع مواجهات إذا لم يتم التعامل معه بعناية وبأسلوب صحيح، ومن الضروري أن يتولى هذا الاجتماع 
ميسر ماهر لديه مهارات تفاوض عالية وشخصية قوية، ويجب التأكد من أن كلا من متلقي الخدمات ومقدميها مستعدين تماماً 

لهذا الاجتماع ويفهمون الغرض منه، كما يرجى تجنب المواجهات الشخصية.

الخطوة 1: بدء الاجتماع الاتصالي
افتتاح الاجتماع مع توجيه كلمة ترحيب بالجميع،  1-1

شرح الغرض من الاجتماع ومدته المتوقعة،  2-1
1-3  شرح المنهجية – وتكون هذه الخطوة على شكل حوار تشاركي بين مستخدمي الخدمة ومقدميها. انظر الخطوات المذكورة في التجربة أدناه 

للتعرف إلى النقاط الهامة للتأكيد عليها عند التقديم للاجتماع.
1-4  يطلب من ممثلي مستخدمي الخدمة بالمجتمع المحلي تقديم درجات مجمعة عن هذه المنطقة. ويجب أن تشتمل هذه الأطروحات على توصيات 

عن كيفية التحسين حين تكون الدرجات ضعيفة، ومقترحات عن كيفية الحفاظ على الدرجات العالية. 
1-5  بعد ذلك، يقوم مقدمو الخدمات بعرض درجاتهم ومقترحاتهم حول تحسين الأداء أو الحفاظ على المستوى، بالإضافة إلى توصياتهم التي 

تستند إلى مقترحات التحسين التي قدمها مستخدمو الخدمة.  
1-6  عند هذه النقطة، يسُمح بإجراء حوار/نقاش مفتوح وتشاركي وطرح الأسئلة للاستيضاح مع منح كلا الطرفين وقتا كافيا للرد وطرح 

الأسئلة. ومن هذه المناقشات يتم تحديد الموضوعات الملحّة لحلها وترتيب أولوياتها.

الخطوة 2: وضع خطة العمل المشترك
2-1  بعد المناقشات، تعُطى فرصة للأعضاء للعمل معاً على ترتيب أولويات المؤشرات/الموضوعات التي سيتم تناولها، ثم تسجل في قائمة بترتيب 
الأولوية على صفحة مستقلة على لوحة الكتابة مع مقترحاتهم بالتحسينات. ولكن علينا أيضاً أن نتسم بالواقعية فيما يتصل بمقترحات 
التحسين من خلال إيجاد إجابات لأسئلة كما يلي: "ما هو الأكثر احتمالاً وواقعية؟ ما هي الأشياء الواجب إنجازها على المدى القصير وعلى 

المدى البعيد؟"
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يتم تجميع الأولويات المتشابهة والاتفاق على موضوع محوري شامل لها )الاسم/العنوان(.    2-2
يتم مناقشة كل موضوع محوري ذي أولوية على حدة ثم يسجل في مصفوفة التخطيط أدناه.    3-2

مصفوفة التخطيط )توضع على لوحة الكتابة حتى يراها الجميع(:

الموضوع ذو 
 الأولوية 

)توضع كل 
قضية وموضوع 

في القائمة(

 العمل 
)الأنشطة 

الضرورية لتناول 
القضية(

من سيتولى 
القيادة )الاسم و 
المؤسسة التابع 

لها(

 مع من 
)الاسم 

والمؤسسة التابع 
لها(

الموعد المتوقع 
للانتهاء )كن واقعياً(

الموارد )ما هي الحاجات 
الضرورية للعمل(

ملاحظات

نظافة المركز 
الصحي

عدد أكبر من 
العاملين - 

المجتمع يستخدم 
سلال القمامة

مسؤول الحي
لجنة المراكز 

الصحية

طبيب المركز 
الصحي

عامل تنظيف 
الأرضيات بالمركز 

الصحي

1 أغسطس/آب 2007
1 يونيو/حزيران 2007

محافظة 
العاملين على دقة 

المواعيد

مراعاة الموظفين 
لساعات العمل 

الرسمية

طبيب المركز 
الصحي

لجنة المراكز 
الصحية

لا يوجد2 مارس/آذار 2007

سلوك العاملين 
تجاه العملاء

فهم العاملين 
لاهتمامات 

العملاء

لجنة المراكز الممرضة
الصحية

إلخإلخإلخ

من أفضل النصائح أن نجعل مدة خطة العمل 6 أشهر كحد أدنى وسنة كحد أقصى كي يتسنى المتابعة والتقييم بصورة جيدة.
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المرحلة الخامسة: المتابعة والمرحلة المؤسسية

ومن المهم أن ندرك أن عملية تسجيل بطاقات النتائج لا تتوقف فجأة بمجرد الانتهاء من الجولة الأولى من تجميع الدرجات والنقاط وخطة العمل المشترك. 
فخطوات المتابعة مطلوبة للتأكد بصورة مشتركة من تنفيذ الخطط وللمتابعة الجماعية للنواتج. كما أن الدورات المتكررة للبطاقة مهمة لإضفاء الصبغة 
المؤسسية على هذه الممارسة، فالمعلومات التي تم تجميعها ينبغي استخدامها على أساس ثابت ومنتظم؛ أي أن يكون هناك تعليقات تقييمية بشأنها تقدم 
لمقدمي الخدمة للاستفادة منها في إجراءات صنع القرار وفي نظام الرصد والتقييم. وبطاقة التسجيل هي أداة جيدة لطرح الموضوعات التي يمكن تبنيها من 

أجل المساعدة في إيجاد بعض الحلول لتسهم في السياسات والنظم المحلية من أجل الحفاظ على استدامة النتائج.  
ويمكن أن تقتصر بعض أنشطة المتابعة الرئيسية على ما يلي: 

z  التزام الميسرين بكتابة تقرير مجمع عن عملية نظام بطاقة التسجيل يتضمن خطة العمل المشترك. فمعظم المعلومات قد تم تسجيلها
بالفعل في الكراسات )ارجع إلى الملحق 2-6 للاطلاع على الشكل المقترح للتقرير(.

z  عمليات )مثلاً،  المعنية  الخدمات  تقديم  بشأن  فيها  تأثير  وإحداث  قائمة  أي خطة عمل  لإثراء  العمل  وخطة  للنتائج  الميسرين  استخدام 
التخطيط لخطة التنفيذ بالمنطقة، وعمليات وضع الميزانية وذلك لأخذ احتياجات الناس والعاملين في الاعتبار(.

z  قيام الميسرين بمراقبة تنفيذ خطة العمل. وذلك لأن تنفيذها يقع ضمن نطاق مسؤولية مقدمي الخدمة والمجتمع المحلي، وعليهم الاضطلاع
بها.

z  قيام الميسرين بالتخطيط لدورة متكررة للبطاقات قبل وقت تنفيذها مع إبلاغ كل من مقدمي الخدمة والمجتمع المحلي بذلك. فالدورة المتكررة
تتيح الفرصة لإجراء تقييم إذا ما تحقق أي تحسن في تنفيذ خطة العمل المشترك. وهي تشتمل على العملية نفسها مع المجتمع المحلي نفسه 
ومقدمي الخدمات أنفسهم كمشاركين في التحقق مما إذا كانت خطة العمل المشترك قد نفّذت وما إذا كان هناك أي تحسن في عملية تقديم 

الخدمة. وأفضل وتيرة لتنفيذ عمليات البطاقات المتكررة هي مرة كل 6 أشهر أو سنة، وهو ما يماثل مدة خطة العمل المشترك. 
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الملحق 1
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الملحق 2

الملحق )2-1(: قائمة مرجعية لتطبيق نظام بطاقات تسجيل النتائج

تستهدف الأسئلة التالية توجيه المنظمة خلال عملية صنع القرار فيما يتصل بتنفيذ أداة بطاقة التسجيل ومنهجيتها. وتذكرّ هذه الأسئلة 
المنظمة أيضا بالموضوعات التي يجب أن تأخذها في الاعتبار وبالأنشطة الواجب التخطيط لها أثناء تنفيذ أداة بطاقة التسجيل. 

ملاحظة: اختر فقط الأسئلة/الأنشطة التي تتصل بالعملية الخاصة بك:

أسئلة تتعلق بالقرارات بشـأن تطبيق واستخدام بطاقة التسجيل 
z  ،ما الذي نريد أن نعرفه بشأن مداخلاتنا الحالية وبرامجنا وخدماتنا؟ على سبيل المثال: سلوك الموظفين تجاه المجتمعات المحلية والعكس 

أنشيء قائمة   وإمكانية الحصول على الخدمة، وأسلوب الإدارة، وإلخ. 
z  ما هو الغرض من تطبيق نظام بطاقات التسجيل؟ هل الغرض هو تقييم أدائنا، أو جودة الخدمات التي نقدمها، أم تقييم معرفة المجتمع  

بخدماتنا بما في ذلك الأموال المتاحة؟ من شأن الوضوح في شرح الغرض أن يساعد على التعريف بنطاق العملية، ويساعد في طرح 
الموضوعات ذات الصلة )وفي الوقت ذاته المحافظة على مستوى تركيز المناقشات(. 

z  كيف ترتبط النتائج المستخرجة من بطاقة التسجيل بالإطار الحالي للمتابعة والتقييم؟ وكيف يمكنها أن تكون ملائمة؟ أنشيء قائمة
z نظام استخدام  يمكننا  أين  نعرف  وهل  بها؟  نعمل  التي  المناطق  نفس  في  يعملون  الذين  الآخرون  الخدمات  مقدمو  هم  من  نعرف   هل 

"نعم" أم "لا"  البطاقات؟ 
إذا كانت الإجابة "بنعم"، يرجى تسجيل ذلك.  -  

وإذا كانت الإجابة "بلا"، فكيف يمكننا أن نحددهم؟ ]مثلاً: يمكن استخدام ممارسة الخريطة الاجتماعية[    -  
z .يتم توجيه الدعوة لمقدمي الخدمات ذوي الصلة بمجال الخدمات التي نقدمها وبعملية بطاقة التسجيل لحضور الاجتماع الاتصالي القادم
z  ما هي المنطقة التي نود تطبيق نظام البطاقات فيها؟ ]مثلاً: المنطقة - السلطة التقليدية - شيخ قرية المجموعة/القرى - المناطق المحلية

– إلخ.[ وللحصول على رؤية متوازنة حول الخدمة التي تقدمها أو المشروع الخاص بك، عليك اختيار مواقع بعيدة عن مكان تقديم خدمتك 
أنشيء قائمة وأخرى قريبة منها. 

z "نعم" أم "لا" هل لدينا الموارد اللازمة لتغطية جميع المناطق التي نعمل فيها؟ 
إذا كانت الإجابة "لا"، فعليك إذاً إجراء معاينة لاختيار القرى أو مراكز الخدمة الواجب تغطيتها أثناء عملية البطاقة.  -  

z سجل الأسماء من الذي سيتولى إدارة عملية تسجيل البطاقات الخاصة بنا؟ من هو الشخص؟ 
z  ].من هم الأشخاص الذين ينبغي إضافتهم في عملية التيسير للبطاقات وإلى فريق الدعم؟ ]مثلاً: السائقون – المساعدون الإداريون – إلخ

سجل الأسماء  
خطوات التنفيذ 

z .يجب على الفريق أن يعتاد جيداً على الإرشادات التدريجية )خطوة بخطوة( لتنفيذ عملية بطاقة التسجيل
رسم خطة عمل لتنفيذ بطاقة التسجيل: 

z أين سيتم تنفيذ البطاقة؟
z )ما هي الأنشطة؟ )يتضمن ذلك خطوات الإعداد
z  من سيتولى القيام بماذا؟
z  متى سنقوم بالتنفيذ، وما هي المدة الزمنية اللازمة؟ )منذ متى وإلى متى( ]مثلاً: الفترة المعتادة للعملية في المنطقة الواحدة

يمكن أن تستغرق من 5 إلى 10 أيام تبعاً لعدد القرى أو المناطق التي سيتم تغطيتها.[
z  )كيف سنقوم بالتنفيذ؟ )ما هي الموارد المطلوبة

z   .يعُقد اجتماع مع كافة المجتمعات المحلية والقيادات المختلفة لشرح منهجية البطاقات وكيفية عملها
z .تدون جميع النفقات الخاصة بالعملية وتوضع الميزانية
z  يتم التأكد من توفر جميع اللوجستيات الضرورية المطلوبة عادةً في التنفيذ: ]مثلاً: أوراق للوحة الكتابة - أقلام للكتابة على اللوحات

– شرائط - أقلام – أوراق[ )إذا لم تكن هذه الأشياء متاحة، يمكن استخدام الأدوات المتاحة الموجودة بالمكان والبيئة المحيطة، مثلاً: الكتابة 
بالطباشير أو الفحم على أرضية أسمنتية أو على سبورة سوداء من المدرسة(
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أسئلة لمعرفة وجهات النظر قبل البدء في التنفيذ 
z  "نعم" أم "لا" هل نفهم الطرق التشاركية والأساليب القائمة على الحقوق فهماً جيدا؟ً      

-  إذا كانت الإجابة "لا"، فماذا سنفعل حيال ذلك؟
"نعم" أم "لا"  هل لدينا عاملون مدربون تدريباً يكفي لتيسير عملية بطاقة التسجيل؟   

إذا كانت الإجابة "لا"، فماذا سنفعل حيال ذلك؟    -
z  ما هي الموضوعات المحتملة التي يمكن إثارتها حول إجراءاتنا التدخلية والخدمات؟ 
z  ما هي الدرجات التي نتوقع أن تعطى للموضوعات المختلفة، وكيف سنتعامل مع تلك الدرجات؟
z  ]كيف نستخدم المعلومات التي تم تجميعها أثناء العملية؟ ]مثلاً: التخطيط لخطة التنفيذ التالية بالمنطقة وعملية وضع الميزانية
z  من الذي سيتولى التوثيق وكتابة التقرير عن العملية؟
z  من الذين سيوزع عليهم التقرير؟
z  متى سينعقد الاجتماع الاتصالي؟ من الأفضل عقد هذا الاجتماع قبل أي عمليات تخطيط خاصة بالحكومة/المنطقة المحلية لذلك

العام، وذلك كي تسنح الفرصة للتعامل مع بعض الموضوعات التي تحتاج إلى مخصصات مالية، مثل تعيين موظفين وتوفير المعدات. 
z  من هم المدعوون لحضور الاجتماع الاتصالي؟ )انظر القائمة المرجعية لترتيب الاجتماع الاتصالي: المرحلة الثالثة – الخطوة 7، تنفيذ عملية

البطاقة.( من الذي سيتولى تيسير الاجتماع الاتصالي؟ من الذي يعتبر ميسراً متمرسا يتمتع بالخبرة؟ )انظر المرحلة الثالثة.( 
z  كيف يمكن ضمان الإحساس بالمسؤولية عن خطة العمل المشترك التي سيسفر عنها الاجتماع الاتصالي وتنفيذها؟

أسئلة لمعرفة وجهات النظر بعد عملية التنفيذ 
z متى وكيف نتابع الأعمال التي تم التخطيط لها؟ 
z متى وأين سيتم إجراء العملية التالية؟
z هل نقوم بتوسيع مجال العملية لتشمل مناطق أخرى؟
z كيف يمكننا توسيع نطاق المسؤولية والمحاسبة؟
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الملحق )2-2(: خطوات مقترحة بشأن بطاقات تسجيل النتائج خاصة بمستخدمي ومقدمي الخدمات

بطاقة التسجيل الخاصة بمقدمي الخدماتبطاقة التسجيل الخاصة بمستخدمي الخدمة )المجتمع المحلي(

الخطوة/النشاطالأيام/المدة الزمنيةالخطوة/النشاطالأيام/المدة الزمنية

مع  للتحضير  واحد  يوم 
قيادات المجتمع المحلي

زيارة تحضيرية/تقديمية للمجتمع والقيادات قبل تنفيذ العملية

في المجتمع المحلياليوم الأول في المجتمع المحلي
- شرح الغرض من عملية بطاقات التسجيل.

- يقسم المجتمع إلى مجموعات ويتم تعيين ميسر لكل فريق.
-  تتبادل كل مجموعة المعرفة حول المشروع/الخدمة، ويتم تتبع 

المدخلات.
- تقوم كل مجموعة بطرح موضوعات تتعلق بالخدمة.

- تقوم المجموعات بترتيب هذه الموضوعات حسب الأولوية.
أخرى  مرة  المجموعات  الدرجات، تجتمع كل  وتحديد  النتائج  وضع  z  بعد 

لإنهاء اليوم والتأكيد على الموعد والتاريخ الجديد للمرحلة المقبلة.

العودة  بعد  الأول  اليوم 
للمكتب

في المكتب
للموضوعات  وفقاً  المؤشرات  بوضع  الميسرون  يقوم  المؤشرات:  z  وضع 

التي طرحتها مجموعات المجتمع.
المؤشرات  بوضع  الميسرون  يقوم  التسجيل:  بطاقة  z  إعداد مصفوفة 

داخل المصفوفة بغرض تسجيل النتائج والدرجات مع المجتمع.
الآخرين  للزملاء  الفرصة  تتاح  الاتصالي:  للاجتماع  z  التحضير 
ومصفوفة  المؤشرات  تحديد  فيه  يتم  الذي  الوقت  في  لتنظيمها 

البطاقات.

المجتمع  في  الثاني  اليوم 
المحلي

في المجتمع المحلي
z  يتم مشاركة المجموعات في تسجيل النتائج والدرجات: يتولى المجتمع 
المحلي مهمة تسجيل المؤشرات كما هو الحال في مصفوفة بطاقات 

التسجيل.

لمقدمي  الأول  اليوم 
الخدمات

مع مقدمي الخدمات
يتم تنفيذ عملية بطاقة التسجيل:  z

-  يشرح الغرض من بطاقات التسجيل لجميع العاملين.
الخدمة/ حول  موضوعات  طرح  العاملين  من  -  يطلب 

المشروع الخاص بهم.
حسب  المطروحة  الموضوعات  ترتيب  منهم  -  يطلب 

الأولويات.
z  بعد وضع الدرجات والنتائج، يتم تحديد المؤشرات وفقاً 

للموضوعات المطروحة.

في المكتباليوم الثاني بالمكتب
يتم وضع مصفوفة مجمعة لتسجيل النتائج والدرجات المختلفة من 

المجموعات المختلفة.

لمقدمي  الثاني  اليوم 
الخدمات

وضع النتائج والدرجات:  z
-  يتولى العاملون مهمة رصد المؤشرات كما هو الحال في 

مصفوفة بطاقات التسجيل.

المجتمع  مع  الثالث  اليوم 
المحلي – مع الممثلين

درجة  على  والاتفاق  الدرجات  جميع  فحص  يتم  القرية،  من  المجموعة 
"واحدة فقط" لتمثل كل مؤشر على حدة.

اجتماع اتصالي مشترك:اليوم الرابع في المجتمع  z
z  يعقد الاجتماع الاتصالي المشترك مع ممثلين عن مستخدمي الخدمة 
الخاصة  والتوصيات  المجمعة  الدرجات  لعرض  مقدميها  عن  وممثلين 

بالتحسين لكل منهم على حدة.
- يتم إجراء حوار مفتوح تشاركي حول الدرجات والتوصيات.

وضع خطة العمل المشترك.  z

لمقدمي  الثالث  اليوم 
الخدمات

اجتماع اتصالي مشترك:
عن  ممثلين  مع  مشترك  اتصالي  اجتماع  z  يعقد 
لعرض  مقدميها  عن  وممثلين  الخدمة  مستخدمي 
لكل  بالتحسين  الخاصة  والتوصيات  المجمعة  الدرجات 
منهم على حدة. - يتم فتح حوار يقوم على المشاركة 

حول الدرجات والتوصيات.
وضع خطة العمل المشترك.  z

ملاحظة: انظر أيضاً الشكل البياني لعملية بطاقات التسجيل في صفحة )5(
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الملحق )2-3(: الخريطة الاجتماعية

ما هي الخريطة الاجتماعية؟

إنها تعطي صورة )عرض تقديمي مرئي( لترتيب الأسر المعيشية في قطاع/قطاعات معينة في مجتمع ما. المعلومات التي جمعت عن مستوى 
رفاهة كل أسرة معيشية سوف توضح كيف يمكن أن تختلف كل أسرة معيشية عن الأخرى، وبالتالي يمكن رؤيتها على شكل تصنيفات 

مختلفة للأسر المعيشية )التفاضل على أساس الرفاهة(.  

أمثلة عما يمكن أن تخبره لنا الخريطة بشأن الأسر المعيشية:

z .الموارد/الأصول داخل الأسرة المعيشية
z .رب الأسرة المعيشية
z .الصدمات والضغوط التي تمر بها الأسرة المعيشية
z  .مواطن الضعف التي تواجهها كل أسرة معيشية

z .أين تقع كل أسرة معيشية
z  الترتيبات الاجتماعية-الاقتصادية داخل الأسرة

المعيشية.
z )أنشطة الأسر )مثال: أنشطة سبل العيش
z  .القدرات )المهارات( داخل الأسرة

لماذا نستخدم الخريطة الاجتماعية؟
z .للحصول على فهم أعمق للموضوعات الاجتماعية والاقتصادية والسياسية التي تؤثر في الأسرة المعيشية
z .لفهم الأنماط المعيشية المختلفة للأسر المعيشية المختلفة، بالإضافة إلى فهم استراتيجيات المواءمة
z .للمساعدة في التعرف على الأسر المعيشية/المجموعات الضعيفة وتصميم خدمات ملائمة لها
z   .لجمع بيانات عن أسر معيشية محددة

من الذين نتعاون معهم من أجل رسم وتكوين الخريطة الاجتماعية؟ 
z  .أعضاء المجتمع المحلي الذين يعرفون منطقتهم جيداً بحيث لا يجدون صعوبة في رسم الخريطة
z .قد يكون خليطا من الناس، مثلاً الشباب والشابات، وكبار السن، والأطفال، إلخ
z .)أو يمكن رسمها مع مجموعة مستهدفة محددة، مثلاً الشابات في سن الحمل )حيث يعتمد كل ذلك على الأهداف الخاصة من جمع المعلومات
z .الميسر، وذلك من أجل تنفيذ الأداة وإدارة النقاش
z  .أفضل حجم للمجموعة هو من 6 إلى 10 أشخاص

كيف يمكن للمرء تيسير وضع الخريطة الاجتماعية؟

الخطوات: 
1.  عرض الأداة على المجتمع المحلي  

ينبغي إبلاغ أفراد المجتمع المحلي أنك ترغب في رسم وتكوين خريطة اجتماعية معهم. حيث إن منظمتك تريد فهم كيف تعيش الأسر المعيشية 
يومها، وكيفية وجودها داخل المجتمع، لأن ذلك يساهم في تحسين فهم المجتمع واحتياجاته ومشاكله. 

2.  شرح ما سيتم  
z  للحصول على هذا الفهم، يجب على الميسر رسم الخريطة الاجتماعية بالتعاون مع مجموعة مجتمعية لا تزيد عن 6 أشخاص، يتحقق

فيها التوازن بين الجنسين وبين الأعمار، حيث ستقوم هذه المجموعة بتصميم نموذج للأسر المعيشية، موضحة اسم كل أسرة معيشية 
على حدة. )تذكر أنه سيتم تطبيق تعريف/فهم المجتمع للأسرة المعيشية.( 

z  .يرجى التأكد مما إذا كان أعضاء المجموعة قد تدربوا على رسم الخرائط من قبل، وما هي خبرتهم في هذا المجال
z  .لن يكون من الممكن عملياً رسم جميع الأسر المعيشية، وإنما يكُتفى بعينة

وتعتمد هذه العينة على عدد الأسر المعيشية في المجتمع، ولكن جرت العادة 
ألا يتم رسم أكثر من 50 أسرة في الخريطة. أما في المناطق الأصغر، فيتراوح 

العدد من 20 إلى 30 فقط. ولكن إذا لم يكن هناك إلا 20 أسرة فقط في 
المنطقة، حينئذ يمكن رسمها جميعاً في الخريطة. 

z  يتم شرح عملية تحديد العينة لهم من خلال استخدام مثال "أرز الأكل". فإذا ما
أردنا أن نتذوق الأرز لنرى هل يحتاج إلى ملح أم لا، فإننا لا نأكل القِدر بأكمله، ولكن 

نأخذ كمية بسيطة على الملعقة لنرى ذلك.  
z  يتم تصنيف جميع الأسر المعيشية الموجودة في هذه العينة من حيث

الرفاهة، ومنها سيتم اختيار ممثلين لإجراء لقاءات معهم.
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3.  ترسيم الخريطة  
z  يطلب من أحد أفراد المجموعة رسم أسرته المعيشية )على الورقة أو على الأرضية الأسمنتية أو على الرمل( وكتابة اسمه بجوار الأسرة

مع إعطاء رقم لها )1 – 2 – 3 – 4 – إلخ(. 
z  – من موقع منزل هذا الشخص، يطلب من المجموعة رسم أي ملامح رئيسية موجودة في القرية/المجتمع، مثل المدرسة – المقابر – الطرق

الممرات – مراكز توزيع المياه – المتاجر – إلخ. 
z  يطلب من ذلك الشخص إضافة جيرانه المباشرين )الأسر المعيشية المجاورة مباشرة( بأسمائهم، ويجب على باقي الموجودين مساعدته

لتذكر الأسماء والمواقع. 
z  .)يترك المجال لهذا الشخص للاستمرار في إضافة الأسر المعيشية حتى يتراوح عددها من 30 إلى 40 أسرة )وفقاً لحجم المجتمع المحلي
z  تطرح أسئلة )انظر أدناه( عن كل أسرة معيشية، وتستخدم مفاتيح )انظر أدناه أيضاً( لتدل على المعلومات الموجودة على الخريطة، وتدون

تفاصيل المناقشة في الكراسات.
ويرجى التأكد من وجود اتفاق داخل المجموعة قبل تدوين هذه المعلومات.

وبعد إضافة جميع الأسر المعيشية إلى الخريطة، يتم التحقق من عدم نسيان أي نقاط أو الإضافات التي قدمها أفراد المجموعة. 

4.  التدوين للتذكر – التوثيق/كتابة الملاحظات  
بينما تقوم المجموعة برسم الخريطة، يقوم الميسر بـأخذ ملاحظات من كافة المناقشات. فذلك يساعد في عدم ضياع أي معلومات، ويمكن 

للميسر أن يرجع إليها عند تنفيذ بطاقة التسجيل.  

ما الذي نود أن نعرفه من الخريطة الاجتماعية؟

z   :قد يحتاج الميسر إلى أمثلة من الخريطة الاجتماعية تتعلق بنوع المعلومات، التي قد تتضمن
ما هي الأسر المعيشية التي تعولها امرأة أو يعولها طفل؟    -  

ما هي الأسر المعيشية التي تضم أيتام؟   -  
ما السبب الذي جعل الطفل يعول هذه الأسرة؟   -  

لماذا يوجد أيتام في هذه الأسرة المعيشية؟   -  
ما هي الأسر المعيشية التي تضم أفراد معاقين؟   -  

ما هي الأسر المعيشية التي يعولها مسنون؟   -  
هل كان هذا هو الحال دائما؟ً )سؤال للمتابعة يمكن طرحة دائماً!!(   -  

كيف تتماشى هذه الأسرة المعيشية مع الأحوال؟   -  
كيف تحصل الأسرة المعيشية على الخدمة التي سوف تسجل الآن؟   -  

ما هي الأسر المعيشية التي تضم أفرادا مصابين بمرض مزمن؟ أو ما هي الفئات الضعيفة الأخرى التي تقع في دائرة اهتمامنا؟  -  
z .يجب على الميسر تدوين/توثيق التفاصيل بينما تقوم المجموعة بالرسم على لوحة الكتابة 
z  ينصب تركيز عملية بطاقات التسجيل على إيجاد الشخص غير القادر على الحصول على الخدمة التي يتم تسجيلها، ولماذا لا يمكنه

ذلك، وبالتالي يجب أن تكون المعلومات المطلوبة متصلة بتلك الموضوعات. 

استخدام المفاتيح/الرموز

وفي حالة ما إذا كان المشاركون أميين أو على قدر بسيط من إجادة القراءة والكتابة، فمن المهم للغاية إشراكهم في تصميم مفاتيح أو رموز 
للمعلومات الأساسية التي ستدون على الخريطة بحيث يمكن حفظها وتذكرها 

بسهولة. حتى وإن كان المشاركون على درجة عالية من التعليم، فإن الرموز سوف تيسر 
إضافة قدر أكبر من المعلومات على الخريطة.

ويمكن أن تشتمل المفاتيح على ما يلي:  
حروف أو زهرة للإشارة للأسرة التي تعولها امرأة  -

حروف أو حصاة صغيرة للإشارة للأسرة التي يعولها طفل  -
حرف أو قطعة روث للإشارة إلى الماشية  -

حرف أو ريشة للإشارة إلى الطيور الداجنة  -
وهكذا.    -

التدوين للتذكر  - تحتاج التفاصيل الناتجة عن المناقشات حول كل أسرة معيشية إلى 
الميسر لكي يدونها في الكراسة. ويمكن للميسر تصميم المفاتيح إما مسبقاً أو 

بالتعاون مع المجموعة المجتمعية. حيث تكتب هذه المفاتيح على لوحة الكتابة حتى يراها 
الجميع. 

المواد المطلوبة:  
أقلام للوحة الكتابة، وأقلام عادية، وأوراق كبيرة، أو يمكن للمشاركين الرسم على الأرض أو الرمال واستخدام رموز مثل الحصى وأوراق الشجر   -

والحطب لكي تصبح مفاتيح للدواجن والدراجة... إلخ..
التدوين للتذكر  - عند الرسم على الرمال، يرجى تذكر نسخ الخريطة على الورق في النهاية.
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الملحق )2-4(: تحديد المؤشرات

مثال: قضايا تحولت إلى مؤشرات تحت موضوع شامل

الموضوع المحوري العام: الحوار والتعاون بين العاملين في قطاع الصحة والمجتمع المحلي

الدرجة من 100 المؤشر
)أبريل/نيسان 

)2004

أسباب إعطاء هذه الدرجة

المحلية 1-6 المجتمعات  بين  والحوار  الاتجاهين  في  التواصل 
والمراكز الصحية )مساعدو الإشراف الصحي( 

هناك بعض مساعدي الإشراف الصحي الذين يتواصلون ويناقشون 70
بصورة جيدة كما يعقدون اجتماعات بصورة منتظمة مع مجتمعاتهم 

المحلية، بينما آخرون لا يفعلون ذلك.

الصحية 2-6 المراكز  بين  والحوار  الاتجاهين  في  التواصل 
)مساعدو الإشراف الصحي( واللجان الصحية بالقرية.

يتواصل معظم مساعدي الإشراف الصحي بصورة جيدة مع اللجان 90
الصحية بالقرى الموجودة في مناطقهم.

الصحية 3-6 اللجان  بين  والحوار  الاتجاهين  في  التواصل 
بالقرى وأعضاء المجتمعات المحلية

تتواصل بعض اللجان الصحية بالقرى بصورة جيدة جداً مع أعضاء 50
مجتمعاتهم المحلية، بينما هناك بعض اللجان الأخرى التي تشكلت 

مؤخراً ولا يمكن تقييمها حالياً.

مثال: تصميم مؤشرات من قضايا متشابهة:

الموضوع المحوري العام: "إدارة مرفق الصحة" 

المؤشرالموضوعات ذات الأولوية القصوى

"المركز الصحي نظيف بصورة عامة."
"تلتصق الأوساخ ببعض الأرضيات بالمركز الصحي."

"توجد قمامة حول المركز الصحي."

نظافة المرفق الصحي والمكان المحيط به.

إعطاء أولوية للحالات الحرجة."بعض العاملين في مجال الصحة يعطون الأولوية للحالات الحرجة، بينما يصر آخرون على الالتزام بالطابور."

"بعض العاملين في مجال الصحة يساعدون أصدقاءهم أولاً، حتى إذا جاءوا متأخرين."
"أحياناً تقدم المساعدة للعاملين في محطة البحوث وأسرهم أولاً."

تطبيق قاعدة "الأولوية لمن يأتي أولاً".
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المعايير تعبيرات الوجه الدرجة

ً سيء جدا

سيء

مقبول

جيد

جيد جداً

الملحق )2-5(: شرح عملية تسجيل النتائج لمستخدمي ومقدمي الخدمات

يرجى التأكد من مستويات معرفة القراءة والكتابة في كل مجموعة مع تكييف طريقة الرصد لتتلاءم مع مستويات الإلمام بالقراءة والكتابة، 
بالإضافة إلى فهم المجموعة المجتمعية لماهية عملية الرصد.  

ملاحظة: يرجى التأكد أيضاً من أن المجتمع لا يتعامل مع مقدم الخدمة بدونية أو كما لو كان طفلا صغيرا يحتاج إلى درجة )بالرغم من أن ذلك 
يستخدم لشرح طريقة الرصد(، فإن ذلك يمكن أن يؤدي إلى تقليل المجتمع من قيمة مقدم الخدمة، بل وأحياناً إلى السخرية منه. ويجب أيضاً شرح 

تأثيرات تلك الدرجات.  

أمثلة على أساليب وضع الدرجات

z   :%100 على مستوى درجات من 0% إلى
يعمل ذلك بنفس طريقة المدرس الذي يعطي درجة للتلميذ في الامتحان. فدرجة 50% تعني النجاح فقط، وأي درجة دونها تعني الرسوب، وكلما 
انخفضت الدرجة عن ذلك كلما قل المستوى. ولكن إذا كان مستوى العمل أعلى من مجرد درجة النجاح، فإن الدرجة تكون حينئذ أعلى من %50: 
ويقصد بذلك أية درجة تتراوح من 51% إلى 100%. وكلما ارتفعت الدرجة، فإن ذلك يعني ارتفاع مستوى الخدمة. وتعتبر تلك طريقة مفضلة لأن 
معظم القرويين يمكنهم أن يربطوا بينها وبين الدرجات التي يحصل عليها أبناؤهم في المدرسة؛ فنسبة 50% تعني درجة متوسطة، كما أنه 

يسهل عليهم أيضاً الفهم والتفاوض ورفع الدرجات أو خفضها وفقاً لنتيجة مناقشاتهم.  

z   :10 على مستوى درجات من 1 إلى
كلما قلت الدرجة )1 – 4 مثلاً(، كانت الخدمة )أو المشروع( سيئة. وكلما ارتفعت الدرجة، كانت الخدمة )أو المشروع( جيدة )6 – 10 مثلاً(. فرقم "5" 
يقع في منتصف التدرج من 1 إلى 10، وهذا قد يشير إلى وضع متوسط، وبالتالي يعني الحصول على درجة متوسطة. وتحتاج هذه الطريقة إلى 

مهارات تحليلية أعلى بدرجة بسيطة، إذ يصعب على معظم القرويين استيعاب مفهوم التدرج من 1 إلى 
10، وتكمن صعوبته في أنهم لا يزالون يرون الأرقام صغيرة للغاية للتعبير عن النجاح الذي يرونه. لدرجة 

أنهم قد يرغبون أحياناً في تخطي درجة "10" لتأكيد وجهة نظرهم.  

الطريقتان التاليتان مفيدتان عندما تكون المجموعة أمية أو ذات مستوى تعليم منخفض:
z :)استخدام الوجوه للتعبير عن المشاعر )انظر الشكل البياني على اليمين

المختلفة.  المؤشرات  تجاه  إحساسهم  مدى  عن  يعبر  الذي  الوجه  اختيار  المجموعة  من  يطلب   حيث 
)Thindwa et al, 2005(. وهي طريقة بسيطة ومباشرة لكنها قد لا تتمكن من عرض مدى خطورة بعض 
تسمح  لا  فهي   .%100 إلى   %0 من  التدريج  على  بالأرقام  الدرجات  رصد  بعملية  المقارنة  عند  الموضوعات 

للمجموعة بالتعبير عن المواقف التي يجدونها بين كل زوجين من الوجوه.  

z  : استخدام طريقة الحفر في الأرض
فالمجتمعات المحلية تعرف الكثير عن الحفر، كما إنها قد تسبب لهم المشاكل عندما يقع فيها الأطفال أو البهائم ويصابون بالأذى أو حتى يموتوا. إذاً 
يكون النظر إلى كل موضوع )والذي صار الآن على شكل حفرة( على أنه حفرة مفتوحة، حيث يمكن أن تكون بعض الحفر أكبر أو أعمق من الأخرى، 
وكلما ازداد حجمها وعمقها، كلما ازدادت خطورة المشكلة. والهدف من عملية بطاقات التسجيل هو ملء جميع الحفر المفتوحة، وبالتالي تقليل 
المشاكل. ويجب على المجموعة تحديد حجم وعمق كل مؤشر من خلال الإجابة على الأسئلة التالية: "من 1 إلى 10، كم عدد الدلاء المليئة بالتراب 
التي نحتاجها لسد هذه الحفرة حتى تتساوى مع مستوى الأرض؟" وكلما زاد عدد الدلاء، كانت الحفرة أكبر وأعمق، وبالتالي صار حجم المشكلة 
وخطورتها أكبر. وفي المقابل، وباستخدام نفس المثال الخاص بالحفر، يتم إخبارهم أنه من أجل الخروج من الحفرة لا بد أن يكون هناك سلم. وبالتالي 

يكون السؤال الإرشادي هو: كم عدد درجات السلم )1 – 10( التي قد نحتاجها للخروج من الحفرة؟  
التدوين للتذكر - من الضروري أن نوضح في التقرير وفي مصفوفات بطاقة التسجيل الطريقة التي استخدمناها، حيث إن الاحتياج إلى دلو واحد 
فقط يعني أن المشكلة ليست كبيرة، بينما الدرجة "1" )على التدرج من 1 إلى 10( تعني أقل درجة وبالتالي فإن ذلك يعكس أن المشكلة كبيرة 

للغاية.
وتحتاج هذه الطريقة من الميسر أن يركز بدرجة كبيرة ويكون قادرا على أن يشرح وجه التشابه بوضوح لأعضاء المجموعة كي يفهموا جيداً ويعطوا 

درجات صحيحة تعكس الموقف ولا تكون محيرة. 
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الملحق )2-6(: الشكل المقترح لعملية التسجيل بالبطاقات

خلفية موجزة عن الخدمة/المشروع    .1
في هذه المرحلة، يتم إضافة المعلومات الخاصة بالمشروع كالأهداف الخاصة للخدمة/المشروع، والأنشطة الرئيسية، والتغطية الجغرافية، وهكذا.  

المنهجية/الطريقة التي تنفذ بها عملية بطاقات التسجيل    .2
تشرح عملية جمع العينات )إن وجدت(، والمناطق التي تغطيها عملية بطاقات التسجيل )السلطة التقليدية – المنطقة/المناطق – أسماء القرى 
– إلخ(، وعدد المشروعات التي يتم تغطيتها، وأنماط المجموعات، وطريقة رصد الدرجات )مثلاً: 0% إلى 100%( والطريقة المستخدمة لترتيب الأولويات 

)إذا ما طلب أي منها(، والمدة الزمنية لرصد الدرجات )التواريخ(، ومن الذي تولى عملية التيسير، والعقبات التي ظهرت، وإلخ. 

الموضوعات العامة المطروحة    .3
الموضوعات التي طرحت خلال الممارسة الأولى مع مقدمي الخدمات ومستخدميها.  

3-1 مقدمو الخدمات: الموضوعات ذات الأولوية    
3-2 مستخدمو الخدمات: الموضوعات ذات الأولوية    

رصد المدخلات    .4
هذه هي البيانات التي تم تجميعها عن جانب التوريد فيما يتعلق بالاستحقاقات؛ مثل الأموال والمكونات التي اعتمدت لتقديم الخدمة، والقواعد 
المعيارية بالقطاع للخدمات المختلفة؛ مثل عدد التلاميذ في الفصل الواحد، ومدى إتاحة مواد التعلم، وعدد الأشخاص الذين سيتم تعيينهم 

بالمشروع، إلخ. انظر المصفوفة أدناه. 

ملاحظاتالفعليالمستحقالمؤشرات

المؤشرات التي تم وضعها ورصدها    .5
5-1 مقدمو الخدمات: تكتب المؤشرات التي وضعها ورصدها مقدمو الخدمة في قائمة.   

5-2 مستخدمو الخدمات: تكتب المؤشرات التي حددها ورصدها مستخدمو الخدمة في قائمة.    

الخاصة  التسجيل  بطاقات  ومصفوفة  الخدمة  مستخدمو  حددها  التي  بالمؤشرات  الخاصة  التسجيل  بطاقات  مصفوفة  أيضاً  ويضاف 
بالمؤشرات التي حددها مقدمو الخدمة والتي تظهر الدرجات التي وضعتها المجموعات والقرى المختلفة الموجودة في منطقة ما.

 مثال عن مصفوفة بطاقات التسجيل الخاصة بالمؤشرات التي حددها مستخدمو الخدمة للموضوع المحوري العام الأول:
الموضوع المحوري: "سلوك العاملين في قطاع الصحة ومواقفهم" 

المؤشر

 نوع المجموعات

الدرجة من 100 )أبريل/نيسان 2004(
القرية رقم )1(القرية رقم )1(القرية رقم )1(القرية رقم )1(القرية رقم )1(القرية رقم )1(

إناثذكورإناثذكورإناثذكورإناثذكورإناثذكورإناثذكور
505070304040704080355070انضباط العاملين في المواعيد1-1
1005050100503050603050550استقبال المرضى2-1
757045304020255040301540مواقف العاملين3-1
5010075506050708030505080مراعاة ساعات وأيام العمل بالمكتب4-1
707030502050703550*10080100الانتباه والاستماع إلى مشاكل المرضى5-1
1009010010010010090100805095100احترام خصوصية المرضى6-1

يتم تسجيل جميع مصفوفات بطاقات التسجيل الأخرى الخاصة بكافة الموضوعات المحورية العامة الأخرى بمؤشراتها، مثال: "إدارة المرفق الصحي"، وهكذا.
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بطاقة التسجيل المجمعة    .6
يتم تسجيل بطاقة التسجيل المجمعة الخاصة بكل من مقدمي الخدمة ومستخدميها. ]انظر المثال أدناه[  

مثال عن مصفوفة بطاقات التسجيل المجمعة الخاصة بمستخدمي الخدمة وفقاً للموضوع المحوري العام:  

الموضوع المحوري: "سلوك العاملين في قطاع الصحة ومواقفهم" 

 الدرجة من 100 المؤشر
)أبريل/نيسان 2004(

أسباب إعطاء الدرجة

40ًانضباط العاملين في المواعيد1-1 يبدءون العمل متأخرين حيث يبدءون أحياناً بعد الساعة 9 صباحا

انضباط المرضى في المواعيد2-1
50

بعض العاملين يستقبلون المرضى بأدب واحترام بينما هناك آخرون يتعاملون 
معهم بوقاحة

مواقف العاملين3-1
30

بعض العاملين يتجاهلون المرضى في بعض الأحيان ويندمجون في الكلام مع 
زملائهم

مراعاة ساعات وأيام العمل 4-1
الرسمية

60
يفتح المركز الصحي في جميع أيام العمل الرسمية، لكن العاملين قد لا يراعون 

أحياناً ساعات العمل، سيما بعد الغداء

الانتباه والاستماع إلى مشاكل 5-1 
المرضى

70
أحيانا يقوم مساعد الطبيب بالكتابة في البطاقة الصحية ويعيدها قبل أن 

ينتهي المريض من شكواه

احترام خصوصية المرضى6-1
80

هناك كم معقول من الخصوصية، إلا أن بعض المرضى يشعرون أحياناً بالإهانة، 
خاصة في قسم الولادة عندما تسخر منهن بعض النساء الأخريات

النتائج الرئيسية للعملية    .7
ينبغي تقديم ملخص للنتائج الرئيسية عن طريق استخدام المعلومات كما في الأقسام 3 و4 و5 من التقرير، بما في ذلك الموضوعات الرئيسية 

المطروحة والدرجات المعطاة وأسباب هذه الدرجات. ثم يتم ربط هذه المعلومات بالأهداف الخاصة لتنفيذ البطاقة، وتقدم توصيات حول طرق 
استخدام هذه المعلومات من أجل تحسين تقديم الخدمة والحفاظ على خطوات التقدم المتفق عليها في الاجتماع الاتصالي.  

ويجب أن تشتمل النتائج الرئيسية على ما يلي: 
مستوى رضا المستخدم عن الخدمات المقدمة   -

التحديات التي يواجهها مقدمو الخدمات مع المستخدمين   -

مستوى الحصول على الخدمات   -

التحديات التي يواجهها العاملون عند تقديم الخدمة   -

المقترحات الرئيسية لتحسين الخدمة التي قدمت في الاجتماع الاتصالي   -

خطة العمل المشترك: الأعمال المطلوبة، ومن سيقوم بها، ومتى، إلخ   -

-  كيف يمكن للمنطقة أو الحكومة المحلية أو الوزارة المسؤولة عن الخدمة أن تأخذ في الاعتبار المخاوف التي أثارها كل من العاملين والمجتمعات المحلية؟

الاستنتاجات والتوصيات    .8
ما هي الاستنتاجات الرئيسية التي خرجت بها؟
ما هي التوصيات الرئيسية والخطة المستقبلية؟
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