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1- مقدمة
تحتــل قضيــة الديمقراطيــة التشــاركية اليــوم فــي نظــام سياســي يعتمــد علــى اللامركزيــة موقعًــا محوريــا لإرســاء 
نظــام حكــم محلــي ناجــع وفعــال، وهــذا التركيــز والاهتمــام بمبــادئ الديمقراطيــة التشــاركية نجــده فــي النصــوص 
ــدأ  ــة مب ــد أهمي ــث تتزاي ــة، حي ــس المحلي ــة المجال ــة ممارس ــة وخاص ــلطة التنفيذي ــة للس ــات العام ــريعية والسياس التش
إدمــاج المواطنيــن فــي ممارســات الحوكمــة كجــزء مــن العمليــة الديمقراطيــة، خاصــة فــي الــدول التــي تشــهد انتقــالا 

ــزي. ــام لامرك ــى نظ ــد عل ــا يعتم ديمقراطي

وبالنســبة للتجربــة التونســية، فقــد انطلقــت عمليــة إرســاء ســلطة محليــة تعتمــد نظــام اللامركزيــة بعــد المصادقــة على 
دســتور ســنة 2014، والــذي تضمــن بابــا كامــلًا مخصصًــا للســلطة المحليــة. وجــرت فــي أعقــاب ذلــك الانتخابــات البلديــة 
الأولــى فــي ظــل دســتور 2014 فــي شــهر مــاي مــن عــام 2018. وينتظــر مــن المجالــس البلديــة المنتخبــة أن تلعــب دورًا 
ــا فــي مســار الانتقــال الديمقراطــي الــذي تســير عليــه تونــس، نظــرًا لكــون المجالــس البلديــة هــي المؤسســات  محوريً
الديمقراطيــة الأقــرب للمواطــن وللشــؤون التــي تمــس حياتــه بشــكل مباشــر، حيــث تتولــى البلديــات مســؤولية تقديــم 
الخدمــات العامــة الحيويــة مثــل رفــع النفايــات، وتعبيــد الطرقــات، والإنــارة العموميــة، ...إلــخ، إلــى جانــب إدارة مشــاريع 

الأمثلــة العمرانيــة والتنميــة الاقتصاديــة المحليــة.

ومــع المضــي قدمًــا فــي عمليــة ارســاء اللامركزيــة، فمــن المتوقــع أن تتزايد مســاحة الــدور الــذي تلعبه كل مــن المجالس 
الجهويــة والبلديــة. لذلــك فــإن تعزيــز إمكانيــات الجماعــات المحليــة فــي تقديــم خدمــة أفضــل يمثــل بالأســاس فرصــة 

لرفــع جــودة معيشــة المواطنيــن.

مــن جانــب اخــر، فــإن الواقــع الحالــي يشــير إلــى وجــود حاجــة ملحــة إلــى تحســين مســتوى الخدمــات العامــة المقدمــة 
للمواطنيــن التونســيين. ولا تــزال عمليــة الإصــلاح الإداري فــي تونــس تخطــو فــي مراحلهــا الأولــى، ولا تســير بالســرعة 
المأمولــة فــي كل الجهــات. فــي أثنــاء ذلــك، فــإن مســائل مثــل التوســع فــي الحوكمــة الإلكترونيــة واســتهداف حزمــة 
مــن الخدمــات العامــة ذات الأولويــة بالتحســين تقــع فــي صــدارة اهتمامــات الجماعــات المحليــة. بنــاء عليــه، فــإن المركــز 
الدولــي للتنميــة المحليــة والحكــم الرشــيد، مــن خــلال برنامــج "إدامــة"، يقــوم بالتعــاون مــع مجموعــة مختــارة مــن البلديات 

بأخــذ زمــام المبــادرة للمســاهمة فــي رفــع جــودة الخدمــات البلديــة.

بدايــة، فــإن مشــاركة المواطنيــن بآرائهــم وانطباعاتهــم عــن الخدمــات التــي يتلقونهــا هــي أحــد مقتضيــات اللامركزيــة، 
بالنظــر إلــى أن المواطــن نفســه هــو الأجــدر بالتعبيــر بشــكل مباشــر عــن احتياجاتــه وتقييمــه للخدمــات المقدمــة إليــه، 
وبالتالــي فمــن الضــروري التعــرف علــى انطبــاع المواطــن عــن الخدمــة مــن حيــث ســهولة الحصــول عليها، وجودة ويســر 
ووضــوح إجــراءات تقديمهــا، وجــودة وشــفافية العمليــة الخدماتيــة بشــكل عــام. وتبعــا لذلــك فــإن هناك مســؤولية تقع 
علــى السياســيين المحلييــن والأطــر التنفيذيــة المســؤولة عــن تقديــم الخدمــات فــي إدراك أن المواطــن فــي الحقيقــة 
يمثــل لهــم عنصــرًا ثمينًــا ومصــدرًا قيمًــا للمعلومــات إذا مــا أرادوا رفــع جــودة الخدمــات المحليــة، فبــدون مشــاركة فاعلــة 

مــن المواطنيــن ســتكون عمليــة التغييــر للأفضــل شــديدة الصعوبــة.

مــن هــذا المنطلــق، يهــدف برنامــج "إدامــة" إلــى تقويــة جســور التواصــل والثقــة بيــن المواطنيــن ومؤسســات الحكــم 
المحلــي فــي تونــس، ســعيًا إلــى تحقيــق مبــدأ الحكــم الرشــيد، والإســراع بالتنميــة الاقتصاديــة، والدفــع بجهــود مكافحــة 
الفســاد للأمــام، وتعزيــز مفهــوم الديمقراطيــة الشــاملة فــي تونــس. فــي هــذا الإطــار، فــإن البرنامــج يقــدّم دليــلا عمليّــا 
للتجربــة الاسترشــادية لاســتخدام "بطاقــة تقييــم الخدمــة – Community Score Card )CSC(" كوســيلة لتقييــم 

مســتوى الخدمــات البلديــة المقدمــة للمواطنيــن ورفــع جودتهــا.

يقــدم هــذا الدليــل شــرحًا للجوانــب المنهجيــة والتطبيقيــة لاســتخدام "بطاقــة تقييــم الخدمــة"، وطريقــة تفعيلهــا، 
والنتائــج المنتظــرة منهــا، بالإضافــة إلــى خطــة لمتابعــة التطــور فــي عمليــة اســتخدام هــذه الآليــة، والنتائــج المتحققــة 

ــتخدام. ــذا الاس ــن ه م

أسباب استخدام آلية "بطاقة تقييم الخدمة"

تمثــل "بطاقــة تقييــم الخدمــة" أداة لتفعيــل الحكــم الرشــيد مــن خــلال إتاحــة المشــاركة للمواطنيــن والمواطنــات، وتأكيد 
ــة. تجمــع هــذه الأداة بيــن أفــراد المجتمــع المدنــي  ــاء علــى معلومــات وافي الشــفافية، والمســاءلة، واتخــاذ القــرارات بن
ــة  ــه عملي ــي تواج ــكاليات الت ــد الإش ــرض تحدي ــة، بغ ــات المحلي ــؤولي الجماع ــة، ومس ــات العام ــي الخدم ــي، ومقدم المحل
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تقديــم الخدمــة أو الاســتفادة منهــا. وتهــدف هــذه الأداة إلــى المســاعدة فــي التوصــل إلــى حلــول متفــق عليهــا لتفــادي 
الصعوبــات فــي العمليــة الخدميــة، والعمــل مــن خــلال شــراكة بيــن المواطــن، والجماعــات المحليــة، ومؤسســات تقديم 
الخدمــة، مــن أجــل تنفيــذ الحلــول المتفــق عليهــا، ومتابعــة درجــة فاعليتهــا بشــكل مســتمر مــن أجــل ضمــان ديمومــة 

تحســن جــودة الخدمــات.

"بطاقة تقييم الخدمة" أداة للمساءلة والتشاركية

ــث  ــة، حي ــاءلة الاجتماعي ــي المس ــتخدمة ف ــد الأدوات المس ــي أح ــة" ه ــم الخدم ــة تقيي • "بطاق
أنهــا تتيــح للمواطنيــن وســيلة لتفعيــل المســاءلة، والشــفافية، وضمــان الاســتجابة مــن 

ــة. ــزة الخدمي الأجه

ــي  ــر إيجاب ــداث تأثي ــل إح ــن أج ــتخدم م ــاركية تس ــا أداة تش ــي أيضً ــة" ه ــم الخدم ــة تقيي • "بطاق
ــي. ــتوى المحل ــى المس ــة عل ــم الخدم ــة تقدي ــة عملي ــاءة، وفاعلي ــودة، وكف ــى ج عل

تعتبــر المنهجيــة التــي ســيتم تفصيلهــا لاحقًــا واحــدة مــن عــدة منهجيــات يمكــن اتباعهــا مــن أجــل تطبيــق هــذه الآليــة، 
وبنــاء علــى الســياق الخــاص بــكل حالــة فقــد تكــون هنــاك حاجــة لإجــراء بعــض التعديــلات فــي أســلوب التطبيــق، وهــذه 
المرونــة تعطــي "بطاقــة تقييــم الخدمــة" قــوة إضافية. ومن المســتهدف فــي برنامج "إدامــة" ألا تتوقف تجربة اســتخدام 
"بطاقــة تقييــم الخدمــة" عنــد إصــدار وثيقــة بمعاييــر التقييــم ثــم متابعــة تنفيذهــا، ولكنهــا ستشــمل كذلــك الاتفــاق علــى 
خطــة عمــل واضحــة لتحســين الخدمــات بنــاء علــى نتائــج التقييــم، علــى أن يتــم هــذا الاتفــاق بيــن المواطنيــن، ومســؤولي 
ــل SWOT لنقــاط القــوة والضعــف والفــرص والمخاطــر التــي  ــى تحلي ــاء عل ــة، بن ــي المؤسســات الخدمي ــة، وممثل البلدي
تواجــه عمليــة تقديــم الخدمــة، وعلــى أن تتضمــن خطــة العمــل المذكــورة مؤشــرات لقيــاس الأداء فــي كل خدمــة مــن 

الخدمــات المختــارة.

تمر عملية تطبيق "بطاقة تقييم الخدمة" بست خطوات أساسية:

1. الأنشطة التحضيرية

2. اختيار الخدمات وتحليلها

3. إعداد بطاقات التقييم المواطني والذاتي

4. وضع خطط العمل لتحسين الخدمات

5. متابعة تنفيذ خطط العمل 

6. إعادة تقييم الأداء والتقييم الذاتي
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الأنشطة التحضيرية

بطاقة تعريف الخدمات وتحليلها
• تجميع بيانات الجهات المشاركة في تقديم الخدمة

• مشاركة البيانات والمعلومات
• التحقق من صحة البيانات

• صياغة المؤشرات
• تسجيل البيانات على نماذج موحدة

بطاقة تقييم الأداء والتقييم الذاتي
• اختيار المؤشرات بنهج تشاركي

• تقييم الأداء من خلال مجموعات مختلفة من المواطنين
• مشاركة ومناقشة التقييمات المختلفة بين المجموعات

• التحقق من موضوعية التقييم للدرجات شديدة الارتفاع أو الانخفاض
• جمع مقترحات تحسين الجودة

لقاء ممثلي الأطراف المختلفة
• عرض نتائج البطاقات التقييم

• فتح المجال للحوار وتبادل التعقيب على النتائج
• إعداد خطة عمل لتحسين الخدمة بناء على المعطيات المستنتجة

متابعة تنفيذ الخطة، تقييم النتائج الجديدة باستخدام نفس الأداة، تحويل التغييرات 
الناجحة إلى إجراءات مؤسسية وإعادة تقييم الأداء والتقييم الذاتي

شكل رقم )1(: عملية تطبيق "بطاقة تقييم الخدمة"

1.   إقرار مسار تقييم الخدمات البلدية

ــس  ــن رئي ــدي أو م ــس البل ــاء المجل ــد أعض ــن أح ــادرة م ــة" بمب ــم الخدم ــة تقيي ــة "بطاق ــتخدام آلي ــى اس ــوء إل ــن اللج يمك
ــراح مــن المنظمــات  ــة، أو باقت ــة عــن طريــق مطلــب يقــدم لرئيــس البلدي ــة أو المجتمــع المدنــي المســجل بالبلدي البلدي
الشــريكة. ويكــون ذلــك مــن خــلال: مداولــة المجلــس البلــدي، أو قــرار رئيــس البلديــة، أو موافقــة رئيــس البلديــة علــى 

ــريكة،  ــة الش ــرح المنظم ــى مقت ــة عل ــس البلدي ــة رئي ــي، أو موافق ــع المدن ــب المجتم طل

2. اختيار الخدمات المستهدفة

تحدد الخدمات المستهدفة في هذه التجربة بناء على المعايير التالية:

• أن تكــون مــن الخدمــات الأساســية ذات الأولويــة للمواطنيــن/ات، وهــو مــا ســيتم التعــرف عليــه مــن خــلال 
اللقــاءات التمهيديــة مــع مســؤولي البلديــات وممثليــن/ات عــن المتســاكنين وعــن المجتمــع المدنــي المحلــي؛

• وجــود إمكانيــة لتحســين مســتوى الخدمــة مــن خــلال الاعتمــاد علــى الجهــود الذاتيــة للبلديــة بالاشــتراك مــع 
المواطنيــن دون الحاجــة لتدخــل مــن جهــات أخــرى؛

• نتائج النقاش مع رؤساء البلديات وإطارات الإدارات البلدية،

• نتائــج اســتبيان الكترونــي يوضــع علــى ذمــة المتســاكنات والمتســاكنين ومكونــات المجتمــع المدنــي المحلــي 
ــة. ــات ذات الأولوي ــار الخدم ــا اختي ــن خلاله ــع م ــي يق ــة الت ــارات الإدارة البلدي ــدي واط ــس البل ــاء المجل وأعض

أمثلة للخدمات ذات الأولوية التي قد يقع الاختيار عليها:

• الإزالة السريعة للنفايات الصلبة وفرزها وتصنيفها،

• توفيــر معلومــات وافيــة حــول حقــوق وواجبــات المواطنيــن فــي عمليــة تقديــم الخدمــات، وأســعار تلــك 
الخدمــات، والوثائــق التــي ينبغــي علــى المواطنيــن تقديمهــا عنــد طلــب الحصــول علــى كل خدمــة، ومعلومــات 

ــخ. ــل بها...إل ــت العم ــا، ومواقي ــة، وعناوينه ــات الخدمي ــال بالمؤسس الاتص
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3. معايير اختيار المشاركين في جلسات جمع المعلومات

بالنســبة إلــى المجموعــة الممثلــة للمتســاكنين/ات، فيجــب الحــرص علــى أن تكــون تركيبتهــا متوازنــة بمــا يؤهلهــا لوضــع 
تقييــم صائــب ســواء لجــودة الخدمــة أو ســهولة الحصــول عليهــا، أو وصولهــا لجميــع المســتخدمين.

يتــراوح العــدد المســتهدف لحضــور جلســات جمــع المعلومات بيــن 40 و60 شــخصًا، وبالنســبة لممثلي/ات المتســاكنين/
ات، فينبغــي الحــرص علــى تحقيــق معاييــر عامــة تضمــن التمثيــل العــادل، مثــل المســاواة فــي العــدد بيــن النســاء 

والرجــال، والحــرص علــى تمثيــل الفئــات العمريــة المختلفــة.

إلــى جانــب ذلــك، فــإن طبيعــة الخدمــة محــل التشــاور قــد تؤثــر علــى هويــة المواطنيــن والمواطنــات المدعويــن للحــوار، 
حيــث ينبغــي ضمــان التمثيــل الكافــي للفئــات المســتفيدة بشــكل أساســي مــن الخدمــة المختــارة؛ فــإذا كانــت الخدمــة 
ــة  ــذه الفئ ــى ه ــز عل ــم التركي ــي أن يت ــن البديه ــن، فم ــار الس ــاس لكب ــة بالأس ــال موجه ــبيل المث ــى س ــتهدفة عل المس

العمريــة عنــد دعــوة المواطنيــن/ات للمشــاركة.

نفــس الأمــر ينطبــق أيضًــا علــى الخدمــات الموجهــة لــذوي الإعاقــة. وإذا كانــت هنــاك جمعيــات أو منظمات غيــر حكومية 
ــات  ــا لجلس ــن/ات عنه ــوة ممثلي ــم دع ــا أن تت ــي أيضً ــن المنطق ــتهدفة فم ــة المس ــة بالخدم ــود متصل ــي جه ــط ف تنش

جمــع المعلومــات.

أمــا فيمــا يتعلــق بممثلــي/ات البلديــة، فمــن المهــم دعــوة أعضــاء المجلــس البلــدي الذيــن لهــم خلفيــة أو خبــرة مرتبطــة 
بالخدمــات التــي ســتتم مناقشــتها، عــلاوة علــى الإطــارات الفنيــة ومديــري الإدارات البلديــة ذات الصلــة بتقديــم الخدمــات 
المســتهدفة. وإذا كانــت احــدى أو بعــض الخدمــات يتــم تقديمهــا مــن خــلال جهــة غيــر خاضعــة بشــكل مباشــر للســلطة 
البلديــة )مثــل خدمــات المرافــق( فينبغــي دعــوة ممثلــي/ات تلــك المؤسســات المســؤولة عــن تقديــم تلــك الخدمــات 

للمشــاركة فــي الحــوار.
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2- الشرح التفصيلي لتطبيق "بطاقات تقييم الخدمة"

1. الأنشطة التحضيرية
i. محتوى وأهداف الأنشطة التحضيرية

 الخطــوة الأولــى فــي تطبيــق آليــة "بطاقــة تقييــم الخدمــة" هــي تنظيــم لقــاء إعلامــي للمواطنيــن/ات وممثلــي/ات 
المجلــس البلــدي والادارة البلديــة والمؤسســات الخدميــة.

ــباب  ــير أس ــا، وتفس ــح تفرّعاته ــة وتوضي ــا البلدي ــي تقدّمه ــات الت ــم الخدم ــو تقدي ــاء ه ــذا اللق ــن ه ــي م ــدف الرئيس اله
ومنهجيــة مســار تقييــم الخدمــات البلديــة، والتركيــز علــى أهميتهــا فــي تحســين مســتوى تقديــم الخدمــات فــي البلديــة، 

ــاركية. ــة التش ــة والديمقراطي ــاءلة الاجتماعي ــات المس ــن آلي ــا ضم واندراجه

 كمــا يهــدف اللقــاء إلــى فتــح بــاب النقــاش حــول احتياجــات المواطنيــن/ات مــن الخدمــات، وتحديــد نطــاق الخدمــات التــي 
يمكــن العمــل عليهــا فــي هــذه التجربــة، ثــم ترتيــب هــذه الخدمــات .

ii. الجدول العملي للأنشطة التحضيرية

التفاصيلالآليةالمرحلة

إقرار مسار تقييم الخدمات 
البلدية 

نشر بلاغ  للإعلان عن 
انطلاق مسار تقييم الخدمات 

البلدية

إعداد وسائل العمل 

-  مداولة المجلس البلدي،
- أو قرار رئيس البلدية،

- أو موافقة رئيس البلدية على طلب المجتمع 
المدني،

- أو موافقة رئيس البلدية على مقترح المنظمة 
الشريكة، 

- بلاغ موضوعه دعوة المواطنين والمجتمع 
المدني والمؤسسات الخدمية للمشاركة في 
الجلسة الأولى لمسار تقييم الخدمات البلدية.

- يمكن أن يحدد البلاغ الخدمات المراد تقييمها أو 
أن يكون مفتوحا.

1. إعداد تقديم للخدمات البلدية

2. إعداد استبيان الكتروني لتحديد الأولويات،

من المستحسن أن يقوم/ تقوم خبير/ة مرافقة من البلدية او المنظّمة الشريكة أو الجمعية الشريكة 
بإعدادهم،

بمبادرة من أحد أعضاء المجلس البلدي أو من 
رئيس البلدية أو المجتمع المدني المسجل بالبلدية 
عن طريق مطلب يقدم لرئيس البلدية، أو باقتراح 

من المنظمات الشريك

- التعليق في مقر البلدي،
- والنشر في موقع البلدية وصفحات التواصل 

الاجتماعي للبلدية،
- والاتصال الالكتروني بجميع الجمعيات الشريكة 

للبلدية،
- والاتصال بممثلي المؤسسات الخدمية في 

البلدية، 
- والاتصال بالمنظمة الشريكة إن وجدت،

- التعليق في الشارع عبر اللافتات...

- من المهم أن يتم إعداد وسيلة بيداغوجية 
توضّح للمشاركين/ات قائمة الخدمات البلدية أي 

مجموعة الخدمات التي تقوم البلدية بالاشراف 
عليها والخدمات المتفرّعة عنها )فلا يكفي 

الحديث عن الخدمات الاقتصادية بل يجب توضيح 
أنها تشمل الأسواق الأسبوعية واستغلال 

الفضاءات التجارية...، أنظر نموذج تقديم 
الخدمات البلدية المصاحب(

- الاستبيان لابد أن يكون في شكل الكتروني من 
نوع Google Form لانه يسمح بتجميع البيانات 

بشكل آلي وسريع على جداول Excel، )انظر 
نموذج استبيان اختيار الخدمات( 
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- قائمة الحضور على قدر كبير من الأهمية لانها 3. إعداد نموذج قائمة الحضور
تمكّن من تحديد نسب المشاركة المواطنين 

ومدى مشاركة الشباب والنساء، )أنظر نموذج 
قائمة الحضور(

سير جلسة انطلاق مسار تقييم 
الخدمات البلدية

1. تقديم الخدمات البلدية وتفرّعاتها
المدة المقترحة 30 دقيقة

2. تفسير اسباب ومنهجية مسار تقييم الخدمات 
البلدية، 

المدة المقترحة 30 دقيقة

3. فتح النقاش بين المواطنين والمجتمع المدني 
والبلدية حول الخدمات البلدية ذات الأولوية.

المدة المقترحة 45 دقيقة

4. تقديم الاستبيان الالكتروني لاختيار الخدمات 
ذات الأولوية، ودعوة المجتمع المدني إلى حثّ 

الممتساكنين/ات على المشاركة فيه.
المدة المقترحة 30 دقيقة

- الجلسة حضورية مبدئيا، ماعدا ظروف صحية أو غيرها تحول دون ذلك،
- لو تمتلك البلدية الإمكانيات يمكن أن تفتح الجلسة للمشاركة عن بعد بالإضافة إلى الجلسة الحضورية،

- لا تتجاوز الجلسة الثلاث ساعات،
- استقبال المشاركين/ات ودعوتهم للتسجيل في قائمة الحضور، 

- بنهاية اللقاء سيُطلَب من المشاركين/ت في اللقاء أن يقوموا بملئ استمارة تقييم الجلسة.

- يقوم/تقوم مسيّر/ة الجلسة )من المستحسن 
أن يكون خبيرا/ة من المنظّمة الشريكة أو البلدية 

او من المجتمع المدني( بتقديم الخدمات التي 
تقدّمها البلدية وتوضيح تفرّعاتها.

- يقوم/تقوم مسيّر/ة الجلسة بتفسير أسباب 
ومنهجية مسار تقييم الخدمات البلدية والتركيز 

على أهميتها في تحسين مستوى تقديم 
الخدمات في البلدية واندماجها ضمن آليات 

المساءلة الاجتماعية والديمقراطية التشاركية 
نظرا لكونها لا تقتصر على التقييم بل تشرك كل 
الأطراف في وضع حلول لتحسين الخدمات التي 

سيتمتع بها المواطن.

- يعمل/تعمل مسيّر/ة الجلسة على طرح أسئلة 
واضحة على المشاركين/ات: هل أنت راض/ 
راضية عن مستوى الخدمات البلدية؟ ماهي 

الخدمات البلدية التي تراها/ ترينها ذات أولوية؟ 
وماهي الخدمات التي يجب أن تعمل بلديتك على 

تحسينها؟ )4دق على الأكثر لكل تدخل(،
- يمكّن رئيس/ة البلدية أو الكاتب/ة العام/ة أو 

غيرهما من ممثلي/ات البلدية والمؤسسات 
الخمية من الإجابة والتوضيح.

- تقديم الاستبيان الالكتروني الذي تمّ إعداده من 
قبل البلدية/ أو المنظمة الشريكة/ أو الجمعيّة 

الشريكة، و استقبال ملاحظات المشاركين/ات،

تحرير محضر جلسة للجلسة الأولى به المعطيات المحددة لها )التاريخ/ المكان / المعطيات الأساسية محضر الجلسة 
حول البلدية/ الحضور/ حضور النساء/ حضور الشباب/ النقاط الأساسية للنقاشات/ أسئلة المشاركين 

والمشاركات/ توضيحات البلدية/ ملاحظات المشاركين/ات حول الاستبيان الالكتروني...(
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2. اختيار الخدمات وتحليلها
i. كيفية اختيار الخدمات وتحليلها

الخطــوة الثانيــة هــي الاختيــار النهائــي للخدمــات وإعــداد ملــف تعريفهــا وتحليــل عمليــة تقديــم كل خدمــة مــن الخدمــات 
الثلاثــة المختــارة بشــكل منفصــل، وتقديــم اقتراحــات لتحســين هــذه الخدمــات. 

ــدي والإدارة  ــس البل ــي، والمجل ــع المدن ــاكنين والمجتم ــن/ات المتس ــن ممثلي ــة م ــل المتكون ــات العم ــوم ورش ــث تق حي
ــى  ــاء عل ــا. وبن ــل SWOT له ــراء تحلي ــة، وإج ــكل خدم ــل ل ــف متكام ــف تعري ــداد مل ــات، بإع ــات الخدم ــة، ومؤسس البلدي
هــذه الصــورة التفصيليــة التــي ســيتم رســمها لــكل خدمــة، ســيعمل المشــاركون/ات بالورشــات علــى وضــع مقترحــات 
لإجــراءات لتحســين جــودة الخدمــة، ويمكــن اعتبــار تلــك المقترحــات كمســودة خطــة عمــل لتحســين الخدمــة مــن 

ــا. ــور مقدميه منظ

ــط  ــة، ولخط ــم الخدم ــة تقيي ــية لبطاق ــرات الأداء الرئيس ــد مؤش ــاس لتحدي ــل SWOT الأس ــج تحلي ــكل نتائ ــوف تش س
ــارة. ــة مخت ــكل خدم ــتوضع ل ــي س ــل الت العم

كمــا يمكــن اســتخدام كل مــن ملــف تعريــف الخدمــات وتحليــل SWOT لتعريــف المواطنيــن/ات بشــكل موضوعــي بــكل 
مــا يحيــط بالخدمــات البلديــة مــن ظــروف وتحديــات وجوانــب فنيــة وماليــة وبشــرية. 

نموذج لملف تعريف الخدمة

ملف تعريف لخدمة ....

مخص للوضع الحالي والجوانب المؤثرة في عملية تقديم الخدمة

التحديات

تحدي 1

تحدي 2

تحدي 3

• شرحتحدي 4

• شرح

• شرح

• شرح
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SWOT نموذج لجدول نتائج تحليل

ل داخلية
عوام

ل خارجية
عوام

Weaknesses نقاط ضعف

Threats  مخاطر / تهديدات

Strengths  نقاط قوة

Opportunities   فرص

•

•

•

•

بنــاء علــى نتائــج هــذا التحليــل يقــوم المشــاركون فــي مجموعــة العمــل بصياغــة مجموعــة مــن الإجــراءات يمكــن للبلديــة 
أن تقــوم بهــا ســعيًا لتحســين الوضــع الحالــي للخدمــة المختــارة:

إجراء )1(: ....

إجراء )2(: ....

إجراء )3(: ....

إلخ... 

ii. الجدول العملي لاختيار الخدمات وتحليلها

التفاصيلالآليةالمرحلة

الدعوة لجلسة اختيار 
الخدمات وتحليلها

- بلاغ موضوعه دعوة المواطنين والمجتمع 
المدني والمؤسسات الخدمية للمشاركة في 

جلسة عمل حول تقييم الخدمات البلدية.

- التعليق في مقر البلدي،
- والنشر في موقع البلدية وصفحات التواصل 

الاجتماعي للبلدية،
- والاتصال الالكتروني بجميع الجمعيات التي 

شاركت في الجلسة الاولى،
- والاتصال بممثلي المؤسسات الخدمية في 

البلدية، 
- والاتصال بالمنظمة الشريكة إن وجدت،

- التعليق في الشارع عبر اللافتات...

1. اعداد عرض رقمي نتائج استبيان اختيار الخدمات إعداد أدوات العمل 
ذات الأولوية،

2. إعداد نموذج ملفات تعريف الخدمات و تحاليل 
SWOT و المؤشرات التقييمية.

يقوم الخبير المرافق بإعداد عرضPPT أو 
غيره من العروض الرقمية  لنتائج الاستبيان 

به المعطيات الخاصة بالمشاركة وبمقترحات 
وملاحظات المشاركين/ات. )أنظر نموذج عرض 

نتائج الاستبيان حول الخدمات ذات الأولية(

من أجل امتلاك رؤية كافية حول التحديات التي 
تواجه عملية تحسن الخدمات المختارة، لا بد 

من التعريف بشكل موضوعي بكل ما يحيط 
بالخدمة من ظروف وتحديات وجوانب فنية 

ومالية وبشرية. و ذلك بتقديم الخدمة تحدياتها 
التي تطرحها في البلدية المعنية وتحليل العوامل 
الداخلية والخارجية التي تمثّل نقاط قوة أو ضعف. 

سوف تشكل نتائج تحليل SWOT الأساس 
لتحديد مؤشرات الأداء الرئيسية لكل من مخطط 

العمل، وبطاقة تقييم الخدمة، لكل خدمة من 
الخدمات الثلاثة. )أنظر نموذج ملف تعريف 

 )SWOT الخدمة و تحليل
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)أنظر النموذج(3. اعداد قائمة الحضور

سير جلسة اختيار الخدمات 
وتحليلها

1. تقديم عرض نتائج الاستبيان الالكتروني. 
المدة المقترحة 20 دقيقة

2. نقاش حول النتائج واختيار الخدمات المراد 
تقييمها وتحسينها. 

المدة المقترحة 30 دقيقة

3. تقسيم المشاركين/ات إلى 3 ورشات عمل 
وشرح كيفية اعداد ملفات تقديم الخدمات 

وتحليلSWOT ووضع المؤشرات. 
المدة المقترحة 45 دقيقة

- الجلسة حضورية مبدئيا، ماعدا ظروف صحية أو غيرها تحول دون ذلك،
- لو تمتلك البلدية الإمكانيات يمكن أن تفتح الجلسة للمشاركة عن بعد بالإضافة إلى الجلسة الحضورية،

- لا تتجاوز الجلسة الأربع ساعات،
- استقبال المشاركين/ات ودعوتهم للتسجيل في قائمة الحضور،

- بنهاية اللقاء سيُطلَب من المشاركين/ت في اللقاء أن يقوموا بملئ استمارة تقييم الجلسة.

- يقوم/تقوم الخبير/ة المرافق/ة بعرض النتائج 
وبيان أولويات المتساكنين/ات ودعوة الحضور 

إلى الانتباه إلى ملاحظات ومقترحات المشاركين/
ات في الاستبيان، 

- من المهم جعل الحضور ينتبه إلى المقارنة بين 
الأولويات التي سبق أن عبّروا عنها في الجلسة 

الأولى وبين الأولويات التي رشحت من الاستبيان 
الالكتروني.

- يعمل/تعمل مسيّر/ة الجلسة على طرح أسئلة 
واضحة على المشاركين/ات: هل تتفق/ تتفقين 

مع ترتيب الخدمات ذات الأولوية التي جاءت 
في نتائج الاستبيان؟ لماذا؟ هل تريد أن نمرّ إلى 

التصويت على الخدمات ذات الاولويّة؟ )3دق على 
الأكثر لكل تدخل(،

- يمكّن رئيس/ة البلدية أو الكاتب/ة العام/ة أو 
غيرهما من ممثلي/ات البلدية والمؤسسات 

الخدمية من الإجابة والتوضيح،
- الاختيار النهائي للخدمات الثلاث المراد العمل 

على تقييمها وتحسينها.
- من المهم تذكير المشاركين/ات بأن يكون 

الاختيار واقعيا ويدخل ضمن الإمكانيات المتاحة 
للبلدية.

- يقوم/تقوم الخبير/ة المرافق/ة بتقسيم 
الحضور إلى 3 ورشات عمل حسب اختصاصهم 

أو اختياراتهم، كل ورشة ستعمل على إحدى 
الخدمات المختارة. من الضروري أن تجمع كل 

ورشة عمل ممثل/ة مختص/ة عن الإدارة البلدية 
وعن المجلس البلدي إلى جانب المجتمع المدني 

والمواطنين/ات.
- يقوم/تقوم الخبير/ة المرافق/ة بتفسير 

كيفية اعداد ملف تعريف الخدمات وكيفية 
اعداد تحليل SWOT ووضع مؤشرات تقييمية 

لكل خدمة مختارة. يستخدم ملف التعريف 
الخدمات وتحليل SWOT في اللقاءات التالية 

المخصصة للمواطنين/ات، من أجل تعريفهم 
بشكل موضوعي على كل ما يحيط بالخدمة من 
ظروف وتحديات وجوانب فنية ومالية وبشرية. 

يمكن لهذه التحليلات أيضًا المساهمة في 
تحديد مؤشرات الأداء المستخدمة في بطاقة 
تقييم الخدمة. بناء على نتائج هذا التحليل يقوم 

المشاركون في ورشة العمل بصياغة مجموعة 
من الإجراءات التي يمكن للبلدية أن تقوم بها 
سعيًا لتحسن الوضع الحالي للخدمة المختارة. 
)أنظر نموذج ملف تعريف الخدمات وتحليل 

SWOTالمصاحب(
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4. تقديم عمل ورشات العمل. 
المدة المقترحة 45 دقيقة

- تقوم ورشات العمل تباعا بعرض أعمالها على 
الحضور على لوحات  Flipchartومناقشتها،

- يقوم/تقوم الخبير/ة المرافق/ة باصطحاب 
التحليلات التي قامت بها الورشات وبتدوين 
كل الملاحظات قصد إعداد الصيغة النهائية 

للتحليلات، وضمها لتقرير المرحلة الثانية.

اعداد تقرير حول المرحلة 
الثانية

يقوم/تقوم الخبير/ة المرافق/ة بإعداد تقرير مفصّل للمرحلة الثانية به وصف للمرحلة ومخرجاتها والمنجز 
من المراحل السابقة ومعطيات حول الحضور وكافة التحليلات التي قام بها المشاركون/ات. 
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3. إعداد بطاقات التقييم
i. كيفية إعداد بطاقات التقييم

الخطــوة الثالثــة هــي تنظيــم لقــاء مــع جميــع الأطــراف لتحديــد مؤشــرات الأداء الرئيســية لبطاقــة التقييــم الخاصــة بــكل 
ــارة، مــع تقييــم كل مؤشــر مــن هــذه المؤشــرات عــن طريــق إعطــاءه درجــة علــى  خدمــة مــن الخدمــات الثلاثــة المخت

مقيــاس مــن عشــر درجــات. 

بعــد تحديــد مؤشــرات رئيســية دقيقــة مــن أجــل اســتخدامها كأداة قيــاس فــي بطاقــة تقييــم الخدمــة وخطــة العمــل 
الخاصــة بتحســين مســتوى الخدمــة، يتــم أولًا قيــاس جميــع المؤشــرات طبقًــا للوضــع الحالــي، وقبــل البــدء فــي تنفيــذ أي 

إجــراءات تســتهدف التحســين. 

ســتكون قياســات أو درجــات مــا قبــل التحســين بمثابــة خــط الأســاس لدرجــات بطاقــة تقييــم الخدمــة، وبنــاء علــى هــذا 
الخــط يمكــن قيــاس أو تســجيل مــدى التحســن، بعــد ســتة أشــهر، ثــم ســنة، وهكــذا.

مــن خــلال اســتمارة إلكترونيــة، ســيُطلب مــن المواطنيــن/ات والمجتمــع المدنــي والمجالــس البلديــة والإدارات البلديــة 
أن يقومــوا بتقييــم المؤشــرات بشــكل منفصــل.

يمكن تقسيم دلالة الدرجات المعطاة لكل مؤشر إلى 3 مستويات من أجل تسهيل عمليتي التقييم والمقارنة:

• مستوى ضعيف جدًا إلى ضعيف )من 1 إلى 3.4 – اللون الأحمر(

• مستوى متوسط )من 3.5 إلى 6.6 – اللون الأصفر(

• مستوى جيد إلى ممتاز )من 6.7 إلى 10 – اللون الأخضر(

نموذج بطاقة تقييم خدمة 

حيث يتم تقييم كل مؤشر على مقياس من 10 درجات )1 = ضعيف جدًا > 10 = ممتاز(

درجة التقييمالمعلومات المتوفرة

المؤشرات

1.17,9

6,7

4,4

3,4

2,3

2,9

2,7

1,0

1,0

2,3

1,5

1,7

1,7

1,6

1,6

4,0

3,7

1,0

1,1

2,0

2.1

3.1

4.1

2.2

3.2

4.2

2.3

1.2

1.3

مؤشر رقم )1(: ...

مؤشر رقم )2(: ...

مؤشر رقم )3(: ...

مؤشر رقم )4(: ...

البلدية تقييم ذاتيالمواطنون
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ii. الجدول العملي لمرحلة إعداد بطاقات التقييم

التفاصيلالآليةالمرحلة

الدعوة لجلسة إقرار بطاقات 
تقييم الخدمات 

إعداد وسائل العمل 

- بلاغ موضوعه دعوة المواطنين والمجتمع 
المدني والمؤسسات الخدمية للمشاركة 

في جلسة تفاعلية حول إقرار بطاقات تقييم 
الخدمات.

1. إعداد تقديم ملفات تعريف الخدمات و تحاليل 
SWOT و المؤشرات التقييمية.

2. اعداد بطاقات التقييم الأوّلي

3. اعداد نموذج قائمة الحضور

- التعليق في مقر البلدي،
- والنشر في موقع البلدية وصفحات التواصل 

الاجتماعي للبلدية،
- والاتصال الالكتروني بجميع الجمعيات التي 

شاركت في الجلسة الاولى،
- والاتصال بممثلي المؤسسات الخدمية في 

البلدية، 
- والاتصال بالمنظمة الشريكة إن وجدت،

التعليق في الشارع عبر اللافتات...

وهي للتذكير بالتحديات التي تطرحها عملية 
اسداء الخدمة من قبل البلدية ومجموعة 

الإجراءات التي اقترحها المشاركون/ات. )أنظر 
نموذج تقديم التحاليل(

- وهي عبارة عن تنزيل للمؤشرات الكبرى 
التي وضعها المشاركون/ات، حيث يتمّ تفريع 

المؤشرات الرئيسية إلى مؤشرات فرعيّة تخضع 
بدورها للتقييم.

- من المهم أن تكون بطاقة التقييم ملمّة بكل 
جوانب عمليّة إسداء الخدمة والتحديّات التي 
تطرحها على أرض الواقع. )فلا يكفي وضع 

مؤشّر عام حول خدمة النظافة مثلا بل يجب 
تفريعها إلى مؤشّرات فرعية تدخل في تفاصيل 

آليات رفع الفضلات المنزلية...(. )أنظر نموذج 
بطاقة التقييم الأولي(

)أنظر النموذج(

سير جلسة إقرار بطاقات تقييم 
الخدمات

جلسة تفاعلية ل:
1. تقديم الخدمات التي تم اختيارها وتحاليل 

SWOTالمرتبطة بها. 
المدة المقترحة 15 دقيقة

2. تقديم بطاقات تقييم الخدمات ومناقشتها، 
ودعوة المجتمع المدني إلى حثّ المتساكنين/ات 

على المشاركة في التقييم الالكتروني. 
المدة المقترحة 60 دقيقة

- الجلسة حضورية مبدئيا، ماعدا ظروف صحية أو غيرها تحول دون ذلك،
- لو تمتلك البلدية الإمكانيات يمكن أن تفتح الجلسة للمشاركة عن بعد بالإضافة إلى الجلسة الحضورية،

- لا تتجاوز الجلسة الساعتان،
- استقبال المشاركين/ات ودعوتهم للتسجيل في قائمة الحضور،

- بنهاية اللقاء سيُطلَب من المشاركين/ت في اللقاء أن يقوموا بملئ استمارة تقييم الجلسة.

وهي مرحلة للتذكير بالمراحل السابقة وبالتحديات 
وبالإجراءات المقترحة لتحسين الخدمة. 

- يقوم/تقوم الخبير/ة المرافق/ة بتقديم مقترح 
بطاقات التقييم وطرحها للنقاش مع الحضور 

وترك التفاعل بين البلدية والمجتمع المدني 
والمواطنين/ات لتحسين المؤشرات والاخذ 

بملاحظاتهم حولها.
- كما يقوم/تقوم الخبير/ة المرافق/ة بتفسير 

الآليات التقنية للمشاركة في التقييم ومن المهم 
القيان بتجربة بيضاء لعملية التقييم.

- يذكّر/تذكّر الخبير/ة المرافق/ة بأن التقييم 
سيكون من قبل المواطنين/ات والمجتمع 

المدني )التقييم المواطني( ومن قبل المجلس 
البلدي والإدارة البلدية )التقييم الذاتي( لفهم 

الانطباع المزدوج لعملية إسداء الخدمة.
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بطاقة التقييم تكون في شكل Google Form  أو 
أي شكل رقمي آخر.

نشر الرابط الالكتروني لبطاقات 
تقييم الخدمات

تقوم البلدية بنشر رابط بطاقات التقييم على 
صفحتها الرسمية، كما تقوم بإرساله لكافة 

الجمعيات الناشطة في منطقتها وتدعوهم 
للمشاركة وتشجيع المواطنين/ات على 

المشاركة في التقييم الأولي للخدمات.

اعداد تقرير حول المرحلة 
الثالثة

يقوم/تقوم الخبير/ة المرافق/ة بإعداد تقرير مفصّل للمرحلة الثالثة به وصف للمرحلة ومخرجاتها والمنجز 
من المراحل السابقة ومعطيات حول الحضور وبطاقات التقييم ورابط بطاقات التقييم. 

4. وضع خطط العمل لتحسين الخدمات 
i. منهجية وضع خطط العمل 

الخطــوة الرابعــة هــي إقامــة لقــاء يجمــع المواطنيــن/ات والمجتمــع المدنــي مع ممثلــي/ات المجلــس البلــدي، وموظفي/
ات البلديــة ومقدمــي الخدمــات، للنقــاش حــول نتائــج التقييــم المواطنــي والذاتــي وتحليلهــا مــن ناحيــة، وتطويــر خطــط 

عمــل مشــتركة ونهائيــة لتحســين جــودة كل مــن الخدمــات الثلاثــة مــن ناحيــة ثانيــة. 

يجــب أن تكــون الأولويــة فــي خطــط العمــل المشــتركة للاقتراحــات التــي مــن شــأنها أن تحقــق نتائــج إيجابيــة ســريعة، إلا 
أن الخطــط يجــب أن تتضمــن أيضًــا إجــراءات ذات مــردود علــى المــدى المتوســط والبعيــد. عــلاوة علــى ذلــك، فينبغــي أن 
تنقســم الخطــط إلــى مراحــل أو محطــات لــكل منهــا مــدى زمنــي محــدد، مــع تحديــد المســؤوليات بدقــة عــن كل خطــوة 

أو إجــراء تشــمله الخطــة، ســواء كانــت المســؤولية تقــع علــى المواطنيــن/ات، أو البلديــة أو المؤسســات الخدميــة.

مــن خــلال الحــوار، يقــوم المواطنــون/ات، وممثلــي/ات البلديــة، والمؤسســات الخدميــة بالتفــاوض وإعــداد خطــط عمــل 
متفــق عليهــا مــن أجــل تحســين الخدمــات المختــارة، وهــي الخطــط التــي سيتشــاركون جميعًــا فــي مســؤولية تنفيذهــا.

الهــدف مــن هــذا الجــزء مــن مســار تطبيــق "بطاقــة تقييــم الخدمــة" هــو بنــاء الثقــة والتواصــل والشــراكة بيــن جميــع 
ــة، وإيجــاد حلــول جماعيــة متفــق عليهــا وتنفيذهــا بشــكل تشــاركي. الأطــراف المعني

فــي نهايــة هــذا اللقــاء، سيرشــح المشــاركون/ات أيضًــا ممثليــن/ات عــن المواطنيــن/ات والمجتمــع المدنــي وموظفــي/
ات البلديــة، والمجلــس البلــدي ليكونــوا مســؤولين عــن متابعــة ورصــد تنفيــذ خطــط العمــل المشــتركة.

نموذج لجدول لخطة عمل مقترحة لتحسين أحد الخدمات )أنظر النموذج التفضيلي في الوثائق المرفقة(

قائمة بالإجراءات اسم النشاط

/ التدابير المزمع 

تنفيذها

المدى الزمني 

للتنفيذ

الشخص 

المسؤول

الموارد 

المطلوبة

تعليقات إضافية
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ii. الجدول العملي لمرحلة وضع خطط العمل لتحسين الخدمات

التفاصيلالآليةالمرحلة

الدعوة لجلسة التقييم الأولي 
وإقرار خطط العمل

- بلاغ موضوعه دعوة المواطنين والمجتمع 
المدني والمؤسسات الخدمية للمشاركة في 

جلسة عمل حول تحليل نتائج التقييم الاولي 
وإقرار خطط العمل لتحسين الخدمات.

- التعليق في مقر البلدي،
- والنشر في موقع البلدية وصفحات التواصل 

الاجتماعي للبلدية،
- والاتصال الالكتروني بجميع الجمعيات التي 

شاركت في الجلسة الاولى،
- والاتصال بممثلي المؤسسات الخدمية في 

البلدية، 
- والاتصال بالمنظمة الشريكة إن وجدت،

- التعليق في الشارع عبر اللافتات...

1. إعداد تقديم لنتائج التقييم الاولي.إعداد وسائل العمل 

2. إعداد مقترحات لخطط عمل تحسين الخدمات.

3. اعداد نموذج لاتفاق تنفيذ خطط العمل.

4. اعداد نموذج قائمة الحضور

- عملية التقييم الاولي لا تقل عن 15 يوما ولا تزيد 
عن شهر، كل عملية تقييم إلكتروني تخزّن ويقع 

تنزيلها آليا على شكل جدول Excel وهي عملية لا 
تحتاج من الخبير/ة المرافق/ة غير بعض المهارات 

.Excel في تطبيق
- يقوم/تقوم الخبير/ة المرافق/ة بإعداد تقديم 

فيه المعدّلات العامة للتقييم المواطني والتقييم 
الذاتي لكل مؤشر أساسي ومؤشراته الفرعية. 

)أنظر نموذج تقديم نتائج التقييم(

- انطلاقا من تحاليل SWOT  والإجراءات 
المقترحة في المرحلة الثانية و من نتائج التقييمات 

الأولية يقوم/تقوم الخبير/ة المرافق/ة بإعداد 
مقترحات لخطط عمل تفعّل الإجراءات المقترحة 

وتأخذ بعين الاعتبار الحاجيات التي تم التعبير عنها 
من قبل المواطنين/ات والمجتمع المدني من 

ناحية والامكانيات والاكراهات التي أعربت عنها 
البلدية من ناحية أخرى.

- من المهم أن تكون خطط العمل واقعية 
ولا تتجاوز صلاحيات البلدية وإمكانياتها المادية 

والبشرية.
- تحتوي خطط العمل على: مراحل الخطة، 

وتفاصيل التدخلات، وأطراف التنفيذ والمتابعة، 
ورزنامة تنفيذ، وتحديد لأسباب نجاحها. )أنظر 
نموذج خطط العمل لتحسين مستوى أداء 

الخدمات(

تفعيلا للعملية التشاركية توقع البلدية مع 
ممثلي/ات المجتمع المدني بالمنطقة اتفاقية 

لتنفيذ خطط العمل التي تمّ إقرارها، يلتزم فيها 
كل طرف ببذل جهوده المتاحة لتنفيذ دوره 
الموكل إليه في خطة العمل كما تلتزم فيه 
البلدية بتوفير المعطيات الضرورية لتمكين 

المجتمع المدني من القيام بدوره. )أنظر نموذج 
اتفاقية تنفيذ خطط العمل(

)أنظر النموذج(

سير جلسة التقييم الأولي و إقرار 
خطط العمل

- الجلسة حضورية مبدئيا، ماعدا ظروف صحية أو غيرها تحول دون ذلك،
- لو تمتلك البلدية الإمكانيات يمكن أن تفتح الجلسة للمشاركة عن بعد بالإضافة إلى الجلسة الحضورية،

- لا تتجاوز الجلسة 3 ساعات،
- استقبال المشاركين/ات ودعوتهم للتسجيل في قائمة الحضور،

- بنهاية اللقاء سيُطلَب من المشاركين/ت في اللقاء أن يقوموا بملئ استمارة تقييم الجلسة.
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جلسة عمل ل:
1. تقديم نتائج التقييم الأولي الذاتي والمواطني 

للخدمات البلدية. 
المدة المقترحة 30 دقيقة

2. تقسيم المشاركين/ات لورشات عمل لمراجعة 
خطط العمل الرامية لتحسين أداء الخدمات 

البلدية.
المدة المقترحة 40 دقيقة

3. تقديم خطط العمل ومناقشتها وإقرارها.
المدة المقترحة 40 دقيقة

4. دعوة جميع الأطراف على الامضاء على اتفاقية 
تنفيذ خطط العمل. 

المدة المقترحة 20 دقيقة

- يقوم/تقوم الخبير/ة المرافق/ة بعرض نتائج 
التقييم الأولي وتحليلها بصفة موضوعية لا 

تهدف إلى التوجيه الانطباعي للحضور.
- يتفاعل الحضور بصفة تلقائية أو عن طريق 

الأسئلة الموجهة من قبيل: كيف تفسرون هذا 
التفاوت بين نتائج التقييم المواطني والتقييم 

الذاتي للبلدية؟ لماذا لا يرى المواطن جهود 
البلدية في هذا المجال؟ ...

- يقوم/تقوم الخبير/ة المرافق/ة بتقسيم 
الحضور إلى 3 ورشات عمل حسب اختصاصهم 

أو اختياراتهم، كل ورشة ستعمل على خطة 
عمل تهم اختصاصها. من الضروري أن تجمع كل 
ورشة عمل ممثل/ة مختص/ة عن الإدارة البلدية 

وعن المجلس البلدي إلى جانب المجتمع المدني 
والمواطنين/ات.  من الأفضل أن تكون نفس 

فرق العمل التي عملت على وضع تحاليل تعريف 
الخدمة وSWOT في المرحلة الثانية من المسار.

- تعمل كل ورشة على مراجعة خطط العمل 
المقترحة وإضافة ما تراه صالحا لتحسين عملية 

أداء الخدمة.

- تقوم ورشات العمل تباعا بعرض المراجعات 
التي قامت بها على الحضور ومناقشتها.

- يقوم/تقوم الخبير/ة المرافق/ة بالتدوين الفوري 
للمراجعات النهائية بعد مناقشة أعمال ورشات 

العمل. ويطلب/تطلب من الحضور إن كان 
موافقا على الصيغ النهائية من خلال رفع الأيدي 

قصد إعداد الصيغة النهائية لخطط العمل.

- يدعو/تدعو الخبير/ة المرافق/ة الحضور لتشكيل 
لجنة متابعة تنفيذ لخطط العمل تضم ضرورة 

ممثلي/ات  عن المجلس البلدي والإدارة البلدية 
والمجتمع المدني.

- يدعو/تدعو الخبير/ة المرافق/ة على التوقيع على 
الاتفاقية التي تمّ إعدادها.

اعداد تقرير حول المرحلة 
الرابعة

يقوم/تقوم الخبير/ة المرافق/ة بإعداد تقرير مفصّل للمرحلة الرابعة به وصف للمرحلة ومخرجاتها 
والمنجز من المراحل السابقة ومعطيات حول الحضور ونتائج التقييم الأولي وخطط العمل والاتفاقية 

الممضاة بين الأطراف. 
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5. متابعة تنفيذ خطط العمل 
i. آليات متابعة تنفيذ خطط العمل

الخطــوة الخامســة هــي متابعــة تنفيــذ خطــط العمــل وإضفــاء الطابــع المؤسســي علــى نتائــج تحســين الخدمــات. وتعــد 
أحــد الطــرق الجيــدة للقيــام بذلــك هــي تشــكيل لجنــة متابعــة تتألــف مــن ممثليــن/ات عــن المواطنيــن/ات والمجلــس 
البلــدي والادارة البلديــة ومقدمــي الخدمــات، تكــون مهمــة هــذه اللجنــة هــي مراقبــة التقــدم فــي تنفيــذ خطــط العمــل 

وتحقيــق نتائجهــا المرحليــة وفقــا للرزنامــة المحــددة خــلال مــدة التنفيــذ.

ســوف تكــون المخرجــات الرئيســية لورشــات العمــل واللقــاءات التــي ســتنعقد فــي إطــار تطبيــق آليــة "بطاقــة تقييــم 
الخدمــة" هــي خــط الأســاس لقيــاس مؤشــرات جــودة الخدمــة ووضــع خطــط العمــل التــي تســتهدف التحســين.

ويمكــن أن يتــم تقييــم جــودة هــذه المخرجــات مــن خــلال مــدى ملاءمــة مؤشــرات الأداء الرئيســية والصياغــة الدقيقــة 
ــة، ومســتجيبة لاحتياجــات المواطــن،  ــة للقيــاس، وواقعي لأهــداف التحســين مــن حيــث كونهــا أهــداف محــددة، وقابل
 Specific –( باللغــة الإنجليزيــة SMART ومربوطــة بجــدول زمنــي محــدد للتنفيــذ، وهــو مــا يمكــن اختصــاره فــي قاعــدة

.)Measurable – Attainable – Relevant – Time-bound

مــن أهــم الشــروط الرئيســية لنجــاح هــذه التجربــة هــو ألا تتوقــف عمليــة قيــاس المؤشــرات وتســجيل نتائــج القيــاس 
ــن  ــتركة. فم ــل مش ــة عم ــع خط ــن وض ــا م ــا يليه ــى وم ــم الأول ــة التقيي ــن بطاق ــاء م ــد الانته ــم بع ــات التقيي ــي بطاق ف
ــع  ــاء الطاب ــتقبل لإضف ــي المس ــرر ف ــكل دوري ومتك ــاس الأداء بش ــي قي ــة ف ــك البطاق ــتخدام تل ــادة اس ــروري إع الض
المؤسســاتي علــى هــذا النهــج فــي مشــاركة المواطنيــن مــع البلديــة. يجــب اســتخدام المعلومــات التــي يتــم جمعهــا علــى 

أســاس مســتدام، كمــا يجــب مراقبــة التقــدم المحــرز فــي التنفيــذ بطريقــة موثوقــة.

ــرة  ــل الأخي ــن" CRC. وتمث ــر المواط ــة تقري ــة "بطاق ــع آلي ــة" م ــم الخدم ــة تقيي ــة "بطاق ــتخدام آلي ــن اس ــع بي ــن الجم يمك
ــا يعتمــد علــى اســتطلاع رأي المواطنيــن/ات حــول احتياجاتهــم مــن الخدمــات العامــة ومــدى رضاءهــم عــن  ــا كميً نهجً

ــا. جودته

ii. التزام الأطراف بتنفيذ خطة العمل المشتركة

يعتمــد نجــاح تجربــة تطبيــق "بطاقــة تقييــم الخدمــة" إلــى حــد كبيــر علــى دعــم الإدارة البلديــة. حيــث ســينتج عــن ورشــات 
العمــل تطــوع مجموعــة مــن المواطنيــن/ات وممثليــن/ات عــن المجلــس البلــدي والإدارة البلديــة لأخــذ زمــام المبــادرة 
والمســؤولية، ولكــن قبــل ذلــك فيجــب علــى كل مــن رئيــس البلديــة، ومجلســها المنتخــب، وإدارتهــا التنفيذيــة أن يتخــذوا 

قــرارًا بالالتــزام باســتمرارية هــذا النهــج ومتابعــة تنفيــذه.

ويفضــل أن يتــم ذلــك مــن خــلال قــرار أو اعتمــاد رســمي أو اتفاقيــة ممضــاة مــن البلديــة لتنفيــذ خطــة العمــل واســتخدام 
ــا  ــنوية أو أنه ــة س ــك السياس ــت تل ــواء كان ــة، س ــة البلدي ــذ السياس ــن دورة تنفي ــزء م ــا كج ــم، وإدخالهم ــة التقيي بطاق

تعكــس اســتراتيجية ذات مــدى زمنــي أبعــد.

وعلــى الرغــم مــن أن المشــاركين/ات فــي وضــع خطــة العمــل ســيكونون حريصيــن علــى وضــع إجــراءات وتدابيــر ذات 
جــدوى عاليــة مــع مكاســب ســريعة تتطلــب مدخــلات ماليــة محــدودة، فــإن الموافقــة الرســمية مــن البلديــة يجــب أن 

تكــون مقرونــة أيضًــا ببعــض الدعــم المالــي لتســهيل عمليــة التنفيــذ وضمــان الإدارة الجيــدة للتجربــة.

ــدة  ــا بوح ــروع، مدعومً ــرًا للمش ــون مدي ــة ليك ــراء البلدي ــد خب ــف أح ــوا بتكلي ــات أن يقوم ــه البلدي ــح ب ــن أن ننص ــا يمك مم
ــدون  ــة. فب ــة البلدي ــل المنظوم ــل داخ ــة العم ــذ خط ــادة تنفي ــي قي ــم ه ــون مهمته ــة، تك ــي البلدي ــن موظف ــيق م تنس

ــذ. ــة التنفي ــي عملي ــم ف ــب التحك ــن الصع ــيكون م ــص س ــق متخص فري

ــن  ــة م ــة متابع ــاء لجن ــا بإنش ــح أيضً ــة، يُنص ــذه العملي ــي ه ــن/ات ف ــاركة المواطني ــتمرارية مش ــان اس ــل ضم ــن أج وم
ــات،  ــي الخدم ــن مقدم ــن/ات ع ــا الإداري، وممثلي ــة وجهازه ــس البلدي ــن مجل ــن/ات ع ــع ممثلي ــة، تجم ــاب المصلح أصح

ــارة. ــات المخت ــن الخدم ــة م ــكل خدم ــك ل ــي، وذل ــي المحل ــع المدن ــن والمجتم ــن المواطني ــن/ات ع وممثلي

ــر المشــروع بإعــداد تقريــر متابعــة مرحلــي عــن التقــدم المحــرز فــي خطــة التنفيــذ كل 3 أشــهر.  يوصــى بــأن يقــوم مدي
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ويتــم عــرض هــذا التقريــر المرحلــي فــي اجتماعــات لجنــة المتابعــة المشَــكّلة مــن ممثلــي/ات الأطــراف المعنيــة، وهــذه 
اللجنــة بدورهــا ينبغــي أن تنعقــد كل 3 أشــهر.

خــلال اجتماعــات اللجنــة المشــار إليهــا، ســتتم مناقشــة التقــدم المحــرز، واتخــاذ قــرارات بتطبيــق تدابيــر إضافيــة إذا لــزم 
الأمــر للحفــاظ علــى ســير خطــة العمــل فــي المســار الصحيــح.

توصيات لعملية المتابعة من طرف البلدية والمواطينين/ات

1. اعتماد خطة العمل بقرار رسمي من البلدية

3. إنشاء لجنة تسيير من الإداريين والفنيين البلديين

4. توفير الدعم المالي المطلوب لتنفيذ خطة العمل

2. تكليف أحد الخبراء العاملين بالبلدية ليكون مديرًا للمشروع، 
إلى جانب تركيز وحدة للتنسيق

5. انعقاد لجنة المتابعة لمناقشة سير خطط العمل كل 3 أشهر

6. اتخاذ تدابير إضافية للحفاظ على وتيرة سير خطط العمل إذا 
اقتضت الحاجة

7. الاحتفاء بنجاح المشروع )إذا تحقق( مع نشر النتائج عبر 
منصات التواصل الاجتماعي وغيرها من المنافذ الإعلامية

iii. الجدول العملي لمتابعة تنفيذ خطط العمل

التفاصيلالآليةالمرحلة

التنسيق بين الأطراف لتنفيذ 
خطط العمل  

التنسيق الميداني والالكتروني لمختلف مراحل 
التدخل المقررة في خطط العمل.

- تقوم لجنة المتابعة التي تم اختيارها بالاتفاقية 
بمتابعة مختلف مراحل تدخل البلدية وبقية 

الأطراف من أجل تحسين أداء تقديم الخدمة 
البلدية. يكون ذلك من خلال اجتماعات دورية.

- تطلب لجنة المتابعة الإيضاحات اللازمة لفهم 
عملية التدخّل كما يمكنها نشر تطوّر تنفيذ خطط 

العمل.
- يمكن للجنة أن تطلب اجتماعا أو جلسة لتوضيح 

أسباب تأخير أو عدم الشروع في تنفيذ خطط 
العمل.
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6. إعادة تقييم الأداء والتقييم الذاتي
i. منهجية وأهداف إعادة التقييم

الخطــوة السادســة هــي إعــادة لعمليــة التقييــم المواطنــي والذاتــي بعــد تنفيــذ خطــط العمــل، وعــرض النتائــج للنقــاش 
بيــن ممثلــي/ات المتســاكنين والمجلــس البلــدي والإدارة البلديــة ومقدمــي الخدمــات. وهــي مرحلــة تســمح بتحديــد مــدى 

نجــاح تنفيــذ خطــط العمــل وبالوقــوف عنــد النقائــص وأســباب تعطّــل جهــود تحســين الخدمــات البلديــة.

تبــدأ هــذه المرحلــة بعــد إعــداد تقريــر تنفيــذ خطــط العمــل، وذلــك مــن خــلال إعــادة نشــر بطاقــات التقييــم، وتســتمر 
عمليــة تجميــع التقييمــات لمــدة لا تزيــد عــن الشــهر، تنتهــي بدعــوة جميــع الأطــراف )ممثلــي/ات المواطنيــن/ات 
والمجتمــع المدنــي والبلديــة والمؤسســات الخدميــة(، إلــى لقــاء تفاعلــي لعــرض النتائــج والاحتفــاء بالتقييمــات التــي 
ســجلت تحســنا فــي مســتوى تقديــم الخدمــة، والوقــوف عنــد النقائــص وأســباب تعطّــل مســار تحســين الخدمــة التــي 

ــم تعــرف تطــوّرا فــي تقييمهــا. ل

ii. الجدول العملي لمرحلة إعادة التقييم

اعداد تقرير تنفيذ خطط 
العمل 

الاتصال المباشر بالبلدية ولجنة المتابعة 
والمتابعة لصفحة البلدية.

- يقوم/تقوم الخبير/ة المرافق/ة في الآجال 
المقررة بخطط العمل، بإعداد تقرير عام حول 

نسب تنفيذها وأسباب تعطّلها والحلول الكفيلة 
بتجاوز الصعوبات التي اعترضت تنفيذ خطط 

عمل تحسين أداء تقديم الخدمات البلدية.
- تتلقى البلدية ولجنة المتابعة نسخة من تقرير 

تنفيذ خطط العمل.

التفاصيلالآليةالمرحلة

نشر بطاقات إعادة تقييم 
الخدمات البلدية

بطاقة التقييم تكون في شكل Google Form  أو 
أي شكل رقمي آخر. 

- تأتي هذه المرحلة بعد مرحلة لا تقل عن 6 
اشهر ولا تزيد عن 9 أشهر )بحسب رزنامة خطة 

العمل( من نتائج التقييم الأولي.
- تقوم البلدية بإعادة نشر نفس رابط بطاقات 
التقييم على صفحتها الرسمية، كما تقوم بإعادة 
إرساله لكافة الجمعيات الناشطة في منطقتها 

وتدعوهم للمشاركة وتشجيع المواطنين/ات 
على المشاركة في التقييم الأولي للخدمات.

بلاغ موضوعه دعوة المواطنين والمجتمع دعوة لجلسة التقييم النهائي
المدني والمؤسسات الخدمية للمشاركة في 
جلسة عمل حول تحليل نتائج التقييم النهائي 

للخدمات البلدية وتنفيذ خطط العمل لتحسين 
الخدمات.

- التعليق في مقر البلدي،
- والنشر في موقع البلدية وصفحات التواصل 

الاجتماعي للبلدية،
- والاتصال الالكتروني بجميع الجمعيات التي 

شاركت في الجلسة الاولى،
- والاتصال بممثلي المؤسسات الخدمية في 

البلدية، 
- والاتصال بالمنظمة الشريكة إن وجدت،

- التعليق في الشارع عبر اللافتات...

1. إعداد تقديم لتقرير تنفيذ خطط العمل

2. إعداد تقديم لنتائج التقييم النهائي

عرض لخطط العمل مع إضافة خانة لتحديد 
نسبة تنفيذ المرحلة أو أسباب تعطيلها.

- عملية التقييم النهائي لا تقل عن 15 يوما ولا 
تزيد عن شهر، كل عملية تقييم إلكتروني تخزّن 
ويقع تنزيلها آليا على شكل جدول Excel وهي 

عملية لا تحتاج من الخبير/ة المرافق/ة غير بعض 
المهارات في تطبيق Excel. )أنظر نموذج تقديم 

نتائج التقييم(
- يقوم/تقوم الخبير/ة المرافق/ة بإعداد تقديم 

فيه المعدّلات العامة للتقييم المواطني والتقييم 
الذاتي لكل مؤشر أساسي ومؤشراته الفرعية.

إعداد وسائل العمل
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)أنظر النموذج(3. إعداد نموذج لقائمة الحضور

سير جلسة تقديم التقييم 
النهائي

- الجلسة حضورية مبدئيا، ماعدا ظروف صحية أو غيرها تحول دون ذلك،
- لو تمتلك البلدية الإمكانيات يمكن أن تفتح الجلسة للمشاركة عن بعد بالإضافة إلى الجلسة الحضورية،

- لا تتجاوز الجلسة 2ساعات،
- استقبال المشاركين/ات ودعوتهم للتسجيل في قائمة الحضور،

- بنهاية اللقاء سيُطلَب من المشاركين/ت في اللقاء أن يقوموا بملئ استمارة تقييم الجلسة.

1. تقديم تقرير تنفيذ خطط العمل 
المدة المقترحة 30 دقيقة

2. تقديم نتائج التقييم النهائي للخدمات
المدة المقترحة 15 دقيقة

3. نقاش حول النتائج 
المدة المقترحة 45 دقيقة

- يقوم/تقوم الخبير/ة المرافق/ة بعرض مختلف 
مراحل خطط العمل ونسب تحققها أو الأسباب 

التي قدمتها البلدية لتبرير تعطّل تطبيقها.

- يقوم/تقوم الخبير/ة المرافق/ة بعرض نتائج 
التقييم النهائي وتحليلها بحسب نسب تطبيق 

خطط العمل.

- التفاعل يكون تلقائيا أو من خلال أسئلة 
موجهة.

- يفسح المجال للبلدية أن تجيب على تساؤلات 
وملاحظات الحضور.

- اذا لم تتحقق نسب هامة من خطط العمل 
يمكن إقرار التمديد في تقييم وإعادة التقييم من 

جديد.

اعداد تقرير حول المرحلة 
الخامسة

يقوم/تقوم الخبير/ة المرافق/ة بإعداد تقرير مفصّل للمرحلة الخامسة يقع ضمه لتقارير المراحل 
السابقة لتشكيل التقرير النهائي للمسار به وصف للمرحلة ومخرجاتها والمنجز من المراحل السابقة 

ومعطيات حول الحضور ونسب تنفيذ خطط العمل أو أسباب تعطلها ونتائج التقييم النهائي ومخرجات 
النقاش بالجلسة النهائية. 

موضوع التقييم
محايد /

 غير متيقن
غير موافق غير موافق

تمامًا
أوافق 
بشدة

أوافق

%%%%% الهدف من تطبيق هذه الآلية - وهو تحسين الخدمات المحلية المقدمة للمواطنين - قد تم 
توضيحه بشكل كاف

أرى أن بطاقة تقييم الخدمة آلية جيدة لرفع مستوى مشاركة المواطنين في الإدارة البلدية 

الأنشطة التي تم تنفيذها في إطار هذه الآلية ارتقت إلى مستوى توقعاتي

ورش العمل التي شاركت بها كانت وثيقة الصلة باحتياجاتي

تم تنظيم موضوعات الجلسات بشكل جيد وسهل للمتابعة

تم تنظيم موضوعات الجلسات بشكل جيد وسهل للمتابعة

تم تنظيم موضوعات الجلسات بشكل جيد وسهل للمتابعة

تم تخصيص وقت كاف لطرح الأسئلة وتلقي الإجابات

تم تنظيم الانتقالات والجوانب اللوجستية بشكل جيد

تم توفير احتياجات المشاركين من الأطعمة والمشروبات بشكل لائق وجودة مُرضية

كان هناك تشجيع للمشاركة والتفاعل

تم تخصيص وقت كاف للجلسات

القاعة المستخدمة كانت مناسبة ومريحة

نموذج استمارة تقييم الجلسات
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الملاحق
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نموذج من عرض الخدمات البلدية

بطاقة تقییم 
الخدمة البلدیة

qالخدمات المتعلقة بتراخیص البناء:
q،تراخیص البناء
q،تراخیص بدایة اشغال
q،شھادات مطابقة
q...

qخدمات الحالة المدنیة والخدمات الإداریة:
q،تسجیل الولادات والوافیات وعقود الزواج
q،استخراج وثائق الحالة المدنیة
q،التعریف بالإمضاء
q،النسخ المطابقة للأصل
q...

qالخدمات الاقتصادیة:
q،الأسواق الأسبوعیة
q،مساعدة المؤسسات الاقتصادیة
q،استغلال الفضاءات التجاریة
q،المعارض التجاریة
qالمحلیة، الأداءات
q...

qخدمات العلاقة بالمواطن:
q،تشریك المواطن في اتخاذ القرار
q،التفاعل والاجابة على تساؤلات المواطنین
q،النفاذ الى المعلومة
q،الاستماع الى مشاكل المواطنین
qنشر القرارات ومحاضر الجلسات
q...

qخدمات البنیة التحتیة:
q،تعبید الطرقات
q،الأرصفة
q،الانارة العمومیة
q،تصریف میاه الامطار
q...

qالخدمات البیئیة:
q،رفع الفضلات المنزلیة
q،مقاومة التلوث
q،تھیئة المناطق الخضراء
q...
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نموذج استبيان اختيار الخدمات ذات الأولوية

1. ماهي اهم 3 خدمات بلدية حسب رأيكم؟:

الخدمــات الاجتماعيــة: )مثــال: الدفــن، الخدمــات الموجهــة للأشــخاص الحامليــن لإعاقــة، الخدمــات الموجهــة لكبــار 
الســن، الخدمــات الموجهــة للأطفــال...(

خدمــات الحالــة المدنيــة والخدمــات الإداريــة: )مثــال: تســجيل الــولادات والوافيــات وعقــود الــزواج، اســتخراج وثائــق 
الحالــة المدنيــة، التعريــف بالإمضــاء، النســخ المطابقــة للأصــل...( 

الخدمات المتعلقة بتراخيص البناء: )مثال: تراخيص البناء، تراخيص بداية اشغال، شهادات مطابقة...(

ــاءات  ــتغلال الفض ــة، اس ــات الاقتصادي ــاعدة المؤسس ــبوعية، مس ــواق الأس ــال: الأس ــة: )مث ــات الاقتصادي الخدم
ــة...( ــة، الاداءات المحلي ــارض التجاري ــة، المع التجاري

خدمــات العلاقــة بالمواطــن: )مثــال: تشــريك المواطــن فــي اتخــاذ القــرار، التفاعــل والاجابــة علــى تســاؤلات 
المواطنيــن، النفــاذ الــى المعلومــة، الاســتماع الــى مشــاكل المواطنيــن، نشــر القــرارات ومحاضــر الجلســات...(

خدمات البنية التحتية: )مثال: تعبيد الطرقات، الممرات، الانارة العمومية، تصريف مياه الامطار..(

الخدمات البيئية: )مثال: رفع الفضلات المنزلية، مقاومة التلوث، تهيئة المناطق الخضراء...(

خدمات التهيئة الترابية: )مثال: التخطيط، امثلة التهيئة...(

الخدمات الرياضية والثقافية )مثال: تنظيم التظاهرات الثقافية والرياضية، صيانة المنشئات الرياضية...(

الخدمات الصحية )مثال: مقاومة الأوبئة، حملات مدوات الحشرات، مقاومة الحيوانات السائبة...(

الخدمــات اللوجســتية )مثــال: أماكــن الوقــوف والتوقــف للســيارات، مخطــط الجــولان، اســتغلال الملــك العمومــي 
كالرصيــف والشــواطئ..( 

2. ماهي الخدمات البلدية التي يمكن لبلديتكم تحسين جودة اداءها؟: )الرجاء الاقتصار على ثلاثة خدمات(

الخدمــات الاجتماعيــة: )مثــال: الدفــن، الخدمــات الموجهــة للأشــخاص الحامليــن لإعاقــة، الخدمــات الموجهــة لكبــار 
الســن، الخدمــات الموجهــة للأطفــال...(

خدمــات الحالــة المدنيــة والخدمــات الإداريــة: )مثــال: تســجيل الــولادات والوافيــات وعقــود الــزواج، اســتخراج وثائــق 
الحالــة المدنيــة، التعريــف بالإمضــاء، النســخ المطابقــة للأصــل...( 

الخدمات المتعلقة بتراخيص البناء: )مثال: تراخيص البناء، تراخيص بداية اشغال، شهادات مطابقة...(

ــاءات  ــتغلال الفض ــة، اس ــات الاقتصادي ــاعدة المؤسس ــبوعية، مس ــواق الأس ــال: الأس ــة: )مث ــات الاقتصادي الخدم
ــة...( ــة، الاداءات المحلي ــارض التجاري ــة، المع التجاري

خدمــات العلاقــة بالمواطــن: )مثــال: تشــريك المواطــن فــي اتخــاذ القــرار، التفاعــل والاجابــة علــى تســاؤلات 
المواطنيــن، النفــاذ الــى المعلومــة، الاســتماع الــى مشــاكل المواطنيــن، نشــر القــرارات ومحاضــر الجلســات...(

خدمات البنية التحتية: )مثال: تعبيد الطرقات، الممرات، الانارة العمومية، تصريف مياه الامطار..(

الخدمات البيئية: )مثال: رفع الفضلات المنزلية، مقاومة التلوث، تهيئة المناطق الخضراء...(
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خدمات التهيئة الترابية: )مثال: التخطيط، امثلة التهيئة...(

الخدمات الرياضية والثقافية )مثال: تنظيم التظاهرات الثقافية والرياضية، صيانة المنشئات الرياضية...(

الخدمات الصحية )مثال: مقاومة الأوبئة، حملات مدوات الحشرات، مقاومة الحيوانات السائبة...(

الخدمــات اللوجســتية )مثــال: أماكــن الوقــوف والتوقــف للســيارات، مخطــط الجــولان، اســتغلال الملــك العمومــي 
كالرصيــف والشــواطئ..( 

3. ماهي انتظاراتكم من البلدية فيما يخص الخدمات البلدية التي ترونها خدمات ذات أولوية؟:

الخدمة 1:.........................

الخدمة 2:..........................

الخدمة3 :..........................

4. كيف تقيمون أداء بلديتكم:

ممتاز

جيد

متوسط

ضعيف

5. ماهي مقترحاتكم لتحسين الأداء البلدي 

.................................................................................................................................
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نموذج تقديم نتائج استبيان اختيار الخدمات البلدية

لدیة نتائج إستبیان تقییم الخدمات الب
…بلدیة 

الاجابات حسب الجنس 

إجابة 49:  توزعت الاجابات كالتالي 
إجابة من رجال 124من أناث  و  

الاجابات حسب العمر  الاجابات حسب الصفة

على النحو التالي173توزعت الردود الـ 
أعضاء من 7موظف او إطار بلدي، 37: 

من المجتمع المدني ، و 10المجلس البلدي، 
.مواطنا119ً

سنة  35إجابة من أشخاص دون ال 62

35إجابة من أشخاص تزید أعمارھم عن 111
سنة  

اقل من 
35 
سنة
36%

اكثر 
 35من 

سنة 
64%

عضو 
مجلس 
بلدي 

4%

موظف 
او اطار 

بلدي
21%

عضو 
 جمعیة

6%
مواطن 

69%

انثى 
28%

ذكر 
72%

ماھي أھم الخدمات البلدیة ؟
لمحة عامة عن أھم الخدمات البلدیة حسب نتائج الاستبیان 

و الخدمات الصحیة  % 64من مجموع الاجابات، تلیھا الخدمات البیئیة % 74تمثل خدمات البنیة التحتیة 
43%

22

39

40

45

50

51

64

68

75

111

128

الخدمات الریاضیة والثقافیة
الخدمات اللوجستیة

خدمات التھیئة الترابیة 
الخدمات الاقتصادیة
الخدمات الاجتماعیة

خدمات العلاقة بالمواطن
خدمات الحالة المدنیة و الإداریة

الخدمات المتعلقة بالتراخیص
الخدمات الصحیة
الخدمات البیئیة

خدمات البنیة التحتیة

ماھي الخدمات التي یمكن تحسین ادائھا في بلدیة رواد؟
لمحة عامة عن أھم الخدمات البلدیة التي یمكن تحسینھا حسب نتائج الاستبیان 

خدمات ذات أولویة للمواطنین تلیھا  3الصحیة  أھم البیئیة و الخدمات تمثل خدمات البنیة التحتیة والخدمات 
)إجابة 47(والخدمات الاقتصادیة ) إجابة 64(، خدمات الحالة المدنیة )إجابة  66(الخدمات المتعلقة بالتراخیص 

70

81

116

الخدمات الصحیة

الخدمات البیئیة

خدمات البنیة التحتیة

تقییم اداء الخدمات 
بعض الاقتراحات لتحسین الأداء البلدي

مرمزید العمل على تحسین البنیة التحتیة خاصة منطقة سیدي ع§

أكثر مراقبة و ردع للمخالفین •
ھیئة مزید العنایة بالنضافة ،مكافحة الرمي العشوائي الفضلات، ت•

المناطق الخضراء و مزید الاقتراب من المواطن و خاصة في 
المناطق التي تقوم بخلاص الاداآت البلدیة

د تعبی.. مجابھة الانتصاب الفوضوي.. مقاومة البناء الفوضوي•
دات توفیر مع.. الطرقات و الانھج و الاھتمام اكثر بالبنیة التحتیة

اكثر تطورا لاعوان البلدیة
تمع العمل على تنمیة مواد البلدیة المالیة والبشریة وتشریك المج•

لعمل المدني اكثر مع توعیة المواطن وتحسیسھ بدوره كشریك في ا
البلدي 

عیا مزید تشریك المواطن في اتخاذ القرار و النفاذ إلى المعلومة س•
. للنھوض بالمنطقة على كافة الأصعدة و المجالات

 التزام المؤسسة بتحسین أدائھا، و استثمار الموارد البشریة و•
المالیة بأحسن طریقة 

كیف تقیمون أداء بلدیتكم ؟

 ممتاز
12

48 جید

49 متوسط

64 ضعیف

جمیع  ماھي الخدمات التي یمكن تحسین ادائھا في بلدیة رواد؟ (
الاجابات)

لمحة عامة عن أھم الخدمات البلدیة التي یمكن تحسینھا حسب نتائج الاستبیان 

28

35

36

41

45

47

64

66

70

81

116

الخدمات الریاضیة والثقافیة

الخدمات الاجتماعیة

الخدمات اللوجستیة

خدمات العلاقة بالمواطن

خدمات التھیئة الترابیة 

الخدمات الاقتصادیة

خدمات الحالة المدنیة و الإداریة

الخدمات المتعلقة بالتراخیص

الخدمات الصحیة

الخدمات البیئیة

خدمات البنیة التحتیة
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SWOT نموذج تقديم ملفات تعريف الخدمات وتحاليل

توسیع شبكة الانارة العمومیة للمناطق : ملف تعریف لخدمة البنیة التحتیة 
العمرانیة بالطاقة البدیلة 

تعاني الكریب من نقص في شبكة الانارة العمومیة 
بالمناطق العمرانیة و ھو ما یساھم في زیادة المشاكل 

ة ھذا عدا التكلفة الباھضة للانار. الاجتماعیة كالانحراف
.ألف دینار300العمومیة حیث تناھز 

ملخص للوضع الحالي والجوانب المؤثرة في عملیة 
تقدیم الخدمة

الانارة العمومیة الكلیة في المناطق :1تحدي
العمرانیة

لابد من توسیع شبكة التنویر العمومي 
باستعمال الطاقة البدیلة صدیقة البیئة 

.خاصة و أن التجربة نجحت في الأریاف

التحدیات

توسیع شبكة الانارة العمومیة: لخدمة البنیة التحتیة SWOTتحلیل  

Weaknessesنقاط ضعف  Strengthsنقاط قوة 

عوامل 
 داخلیة

نفص الموارد المالیة•

نقص في المعدات •

ادراج البرنامج في برنامج الاستثمار المحلي•

Threatsتھدیدات / مخاطر    Opportunitiesفرص 

عوامل 
خارجیة 

التخریب و الاتلاف  طاقة التوجھ السیاسي للدولة بتشجیع مشاریع ال•
البدیلة

مناخ ملاءم•

توفردعم من الصنادیق الخضراء الدولیة•
 

 

SWOT تعریف الخدمات المختارة وتحلیلملف : الثالثة المرحلة 

..…………بلدیة 

 مشروع نظام تقییم الخدمات البلدیة

خدمة البنیة التحتیة 
توسیع شبكة الانارة العمومیة للمناطق العمرانیة بالطاقة 

البدیلة

بطاقة تقييم الخدمات البلدية حول تحسين خدمة مقاومة الناموس ببلدية .....

المؤشر

المؤشر رقم 1 : جهود البلدية في مقاومة الناموس

المؤشر رقم 2: إمكانيات البلدية في مجال  مقاومة الناموس

 المؤشر رقم 3: الرقابة و التشاركية

تقييم المواطنين 
و المجتمع المدني

البلدية تقييم 
ذاتي

.1.1

.1.2

1.3

.1.4

.1.5

.1.2

.3.2

.4.2

.5.2

.2.3

.3.3

قيام البلدية بمداواة سنوية للناموس و البعوض

قيام البلدية بمداواة الابار والجوابي و مجاري المياه ضد الناموس

استعمال  البلدية الادوية  المناسبة لمقاومة الناموس

قيام البلدية بالتدخل بمداواة مخافر توالد البعوض في الفترة المناسبة

قيام البلدية بحملات تحسيسية لمقاومة الناموس

وجود المعدات الكافية لمقاومة الناموس بصفة جيدة

وجود الموارد البشرية الكافية لمقاومة الناموس بصفة جيدة

وجود الموارد المالية الكافية لشراء المواد الملائمة لمقاومة الناموس

تنسيق البلدية مع الهياكل المعنية في مجال مقاومة الناموس )الفلاحة، البيئة...(

يوجد تجاوب و قبول لآراء وتشكيات المواطنين من قبل البلدية في مجال مقاومة الناموس

يتم نشر المستجدات و تدخلات البلدية لمقاومة الناموس



مشروع نظام تقييم الخدمات البلدية

مشروع تحسين خدمة مقاومة الناموس ب.......
خطة العمل

عوامل النجاح:
الآجال/  النجاعة/ التنسيق و تجاوب 

السكان/ الاعتمادات/ المراقبة

مدة التنفيذ:
سنة واحدة

مراحل التدخلات الضرورية:
النظافة و القضاء على مخافر توالد 

الناموس
 المداواة في الآجال/  الرقابة

الأطراف المتدخلة:
البلدية/ الادارة الجهوية للصحة/ادراة 

المياه العمرانية/ الندوبية الجهوية 
للفلاحية/ الديوان الوطني للتطهير/ 

الادارة الجهوية للتجهيز/ المجتمع 
المدني/  المواطنين

الأهداف:
صيف بلا ناموس في.......

تفاصيل التدخلات

نموذج تفصيلي لخطة عمل تحسين خدمة بلدية
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قائمة التدخلات الضرورية

• النظافة و الصيانة و الجهر
• ردم المستنقعات

• مراسلة وزارة الصحة للكشف 
على المخافر الايجابية 

• المعاينة الذاتية

• المراسلات مع الادارة 
الجهوية للصحة
• المواد الناجعة 

• التدخل في الآجال

• مراقبة إنجاز المشروع
• الاستعانة بالمجتمع المدني 

للمراقبة الناجعة

الكشف و القضاء 
على مخافر توالد 

الناموس
المراقبة

المداواة

تحسين الخدمة الصحية و 
النهوض بجودة الحياة لدى 

المتساكن

القضاء على مخافر توالد 
الناموس و المداواة الناجعة

خدماتيا فنيا

الأهداف
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الأطراف المتدخلة في كل مرحلة

الكشف و القضاء على مخافر توالد الناموس

المداواة

المراقبة

اتصالات تونسديوان التطهيرالبلدية المواطنين و المجتمع 
المدني

الادارات الجهوية للفلاحة 
و التجهيز و الصحة

المجتمع المدني و المواطنين

المجتمع المدني

وزارة الفلاحةالادارة الجهوية للصحة البلدية

البلدية
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الأطراف المتدخلة في كل مرحلة

المتابعةالكشف و القضاء على مخافر توالد الناموس

تم/لم يتم و الاسبابالأطراف المسؤولةالتفاصيلالمرحلة

الكشف على مخافر الناموس

النقاط السوداء

الجهر و ردم المستنقعات

- التنسيق مع مصالح الادارة 
الجهوية للصحة لاستقبال 

التقارير حول مخافر توالد 
الناموس

- المعاينة من قبل مصالح 
البلدية لمخافر توالد الناموس 
و الاخذ بعين الاعتبار تشكيات 

المواطنين

- النظافة و رفع الفضلات
- التدخل الدوري لتنظيف بقايا 

الاتربة و فواضل البناء
- تنظيم حملات نظافة  دورية 
- حملة نظافة لاسطح المنازل

- جهر بالوعات تصريف مياه 
الامطار من طرف المقاول 

- التنسيق مع اتصالات تونس و 
إدارة المياه العمرانية و التطهير 

و التجهيز لصيانة و جهر 
الشبكات التابعة لها و بيوت 

الهاتف و القنوات و الاحواض 

- رئيس البلدية 
- الكاتب العام 

- مصلحة النظافة 
- الادارة الجهوية للصحة

- المواطنين

- رئيس البلدية 
- الكاتب العام 

- مصلحة النظافة 
- المجتمع المدني

- المواطنين

- رئيس البلدية
- الكاتب العام

- مصلحة الأشغال
- مصلحة النظافة
- إتصالات تونس

- الديوان الوطني للتطهير 
- الادارة الجهوية للتجهيز

- إدارة المياه العمرانية
- المندوبية الجهوية للفلاحة

- المقاول
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المتابعةالمداواة

تم/لم يتم و الاسبابالأطراف المسؤولةالتفاصيلالمرحلة

مراسلات وزارة الصحة

اقتناء المواد

التدخل للمداواة

- الحصول على تركيبة الادوية 
الملائمة 

- فتح الاستشارة 
- إقتناء المواد

- تعيين فريق خاص بالمداواة
- توفير المعدات اللازمة  

بالجاهزية المطلوبة

- رئيس البلدية 
- الكاتب العام 

- مصلحة النظافة 

- المجلس البلدي
- رئيس البلدية
- الكاتب العام

- المصلحة المالية
- المجتمع المدني

رئيس البلدية   -
الكاتب العام  -

مصلحة النظافة  -

المتابعةالمراقبة

تم/لم يتم و الاسبابالأطراف المسؤولةالتفاصيلالمرحلة

مراقبة آجال و مراحل إسناد 
الصفقة

مراقبة آجال و مراحل الانجاز

- تجديد العقد في الآجال

- تعيين مراقب أشغال

- رئيس البلدية 
- الكاتب العام 

- مصلحة الاشغال
- المقاول

- المجتمع المدني

- البلدية
- مصلحة النظافة

- لجنة الصحة
- المجتمع المدني
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الجدول الزمني للتنفيذ

سبتمبر 
2020

أكتوبر 
2020

نوفمبر 
2020

ديسمبر 
2020

جانفي 
2021

فيفري 
2021

مارس 
2021

أفريل
2021 

تواصل عملية التنظيف و الجهر و الصيانة و القضاء على النقاط السوداء

مراسلة 
الصحة 
لكشف 
المخافر

التذكير و 
الاستشارة

المداواة 
الأولية 
للتبييض

مراقلة 
للصحة حول 

المخافر 
الايجابية

مراسلة 
الاطراف 
العمومية

حملة 
نظافة على 

الاسطح 

إقتناء 
الادوية

التذكير 
للاطراف 

المتدخلة

المداواة 
الثانية

مداواة المخافر الراجعة 
للاطراف العمومية

ماي
2021

جوان
2021

جويلية 
2021

أوت
2021

أفريل
2022
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عوامل نجاح خطة العمل

الرقابة الادارية و الفنيةرصد و تحويل الاعتمادات إحترام مخطط التنفيذ

الرقابة المواطنية 
لتقدم مراحل التنفيذ

الرقابة إحترام الآجال إيجاد 
الاعتمادات 
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36

................ في ........................

اتفاقية تعاون وتنسيق لتنفيذ خطط العمل الرامية لتحسين أداء الخدمات البلدية

انتظمــت ورشــة المرحلــة الرابعــة مــن مشــروع نظــام تقييــم الخدمــات البلديــة أيــن تــم عــرض نتائــج التقييمــات الأوليــة 
للخدمــات التــي قــام بهــا المواطنــون والبلديــة مــن ناحيــة، وتقديــم ومناقشــة وإقــرار خطــط العمــل الراميــة لتحســين 

الخدمــات مــن ناحيــة ثانيــة.

حيــث اجتمــع بمقــر بلديــة ................. عــدد مــن أعضــاء المجلــس البلــدي والإدارة البلديــة ومكونــات المجتمــع المدنــي وتــم 
الاتفــاق بينهــم علــى مــا يلــي: 

الفصل الأول: إقرار خطط العمل في نسختها النهائية والمرفقة بهذه الاتفاقية والرامية إلى:

• تحسين خدمات التعبيد ببلدية جمنة 

• العمل على الرفع من موارد البلدية 

• المعاضدة من أجل تحسين خدمات التطهير 

• دعم الأنشطة الثقافية والرياضية

ــرام آجالهــا فــي حــدود مــا  ــم إقرارهــا واحت ــي ت الفصــل الثانــي: التعــاون والتنســيق مــن أجــل تطبيــق خطــط العمــل الت
ــات. ــن إمكاني ــة م ــدى البلدي ــرت ل توف

الفصــل الثالــث: التــزام البلديــة بتوفيــر المعلومــات والمعطيــات المرتبطــة بالخدمــات والمشــاريع المعنيــة بهــذا الاتفاق 
لفائــدة مكونــات المجتمــع المدني.

الفصل الرابع: تعيين لجنة متابعة تطبيق خطط العمل متكونة من:

نموذج اتفاقية تطبيق خطط العمل

عن المجتمع المدنيعن البلدية

عن المجتمع المدني

الامضاءات

عن البلدية
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