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لمحة عامة

يقُدمّ هذا الكتُيبّ منهجية شاملة لجسْر الهوُةّ بين مسُتخدمي المياه 
)المواطنين( وبين المؤسسات العامة )مرافق المياه( بهدف تعزيز 

حسّ المُساءلة حيال المُشكلات المتعلقّة بالمياه، ويستهدف الفاعلين 
المدركين لعناصر التغيير الاجتماعي والسلوكي في سياق تنفيذهم 

لمشاريع المياه. 

أنُشــئت مؤسســات ميــاه لبنــان الإقليميــة )RWEs(، بموجــب قانــون2001/221 الهــادف إلــى إدارة ميــاه الشــرب 
والــريّ وميــاه الصــرف الصحــي وتعانــي هــذه المؤسســات، منــذ إنشــائها مــن عراقيــل جمّــة ناجمــة عــن نقــصٍ 
بيـّـن في المــوارد حيــث قوضّــت جملــة مــن العوامــل قـُـدرة المؤسســة علــى توفيــر تٍ جيـّـدة للمُســتخدمين. 
تضمنــت العوامــل المقوضّــة لعمــل المؤسســة، النقــص في عــداد الموظفيــن وغيــاب العمــال المؤهليــن 
بالإضافــة إلــى شُــحّ الميــاه وســوء البنُــى التحتيــة ونقــص التمويــل. تعتبــر المؤسســة بموجــب القانــون 
مســتقلة ماليـًّـا إلّا أنهــا تواجــه صعوبــات في الحصــول علــى إيراداتهــا مــن المُســتخدمين، علــى وجــه الخصــوص 

ــدل المدفوعــات في البقــاع لا يتعــدى %32(. ــان وفي منطقــة البقــاع )معُ في شــمال لبن

هــذه العوامــل تقُــوضّ مــن قـُـدرة المؤسســة علــى الحفــاظ علــى حســن ســير العمــل، ممــا يــؤدي إلــى خدمــة 
ضعيفــة الآداء. في المُقابــل، تعُــدُّ الخدمــة غيــر الموثوقــة مــن بيــن الأســباب الرئيســية التــي تدفــع النــاس إلــى 
التخلــف عــن دفــع الرســوم المترتبــة عليهــم. غيــر أن معُــدلات الاشــتراك والدفــع غيــر مرُتبطــة بشــكل مبُاشــر 
بنوعيــة الخدمــة المُتلقــاة*: فــإن كان ضعــف خدمــة الميــاه المقدمّــة ســببا كافيــا لعــدم دفــع الرســوم، فــإنّ 
توفـّـر الخدمــة بشــكلٍ جيـّـد غيــر كافٍ بحــد ذاتــه لتحفيــز النــاس علــى دفــع الرســوم *. هنــاك عوامــل أخــرى 
تؤثــر علــى موقــف النــاس مــن مؤسســة الميــاه كالســياق التاريخــي والثقــة بالمؤسســات العامــة و الديناميــات 

الطائفيــة والسياســية،حيث أنهــا تخلــق حواجــز معقــدة لتحفيــز حــسّ المســاءلة حــول مشُــكلات الميــاه. 

ع مؤلفّ من ثلاث منظمات دولية غير حكومية:  مياهكن  هو برنامج/مشرو
ــة  ــة العربي ــعوب)CISP( والجمعي ــة الش ــة لتنمي ــة الدولي ــي)GVC(  واللجن ــي المدن ــل التطوعّ ــة العم جمعي
للخدمــات  المســتدامة  الإدارة  »تعزيــز  مشــروع  المنظمــات  هــذه  تنُفــذ   .)ACWUA(الميــاه لمرافــق 
والمــوارد المائيــة في البلــدان المتأثـّـرة بالأزمــة الســورية« الممــولّ مــن الصنــدوق الائتمانــي للاتحــاد الأوروبــي 
ــن  ــان والمواطني ــاه  لبن ــات مي ــع مؤسس ــل م ــى 2020 ويعم ــام 2016 حت ــذ ع ــارٍ منُ ــروع س )MADAD(. المش

ــتدامة. ــر اس ــاه أكث ــة مي ــل خدم ــاءلة لأج ــة والمُس ــادة الثق ــا وزي ــا بينهم ــوار فيم ــين الح لتحس

بمــا أن أحــد الأهــداف الرئيســية لتحقيــق الاســتقلالية الماليــة لمؤسّســات الميــاه تكمــن في تقليــل الفاقــد مــن 
ــر  ــن غي ــتهلكة م ــاه المُس ــن المي ــر م ــر كافٍ. الكثي ــده غي ــة وح ــى التحتي ــي للبنُ ــين التقن ــإن التحس ــاه ، ف المي
مــردود لا تعــود لأســباب تقنيــة. أي أنهــا نتيجــة توصيــلات غيــر شــرعية تتضمــن عمليــات التلاعــب أو تجــاوز 
شــبكة الميــاه الحاليــة أو رفــض الدفــع مقُابــل الخدمــة. لهــذا الســبب يؤمــن مشــروع  »مياهكــن«  بأن تحســين 

البنُــى التحتيــة يجــب أن يصُاحبــه العمــل علــى الثقافــة الإجتماعيــة لضمــان كلُــيّ لموثوقيــة خدمــة الميــاه.

بة التواصل الإجتماعي / لمحة عامة دليل مقار

بة  لماذا مقُار
التواصل الاجتماعي؟
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لهذا السبب أسند مشروع  »مياهكن«  استراتيجيته على ثلاثة ركائز:

 تدخلات في تطوير البنية التحتية لتحسين إمدادات المياه. 	

الدعم المؤسسي لمؤسّسات المياه بهدف زيادة قدرتها على تشغيل وصيانة وإدارة خدمات المياه. 	

التدخــلات الاجتماعيــة لتشــجيع الاســتخدام المســؤول لخدمــات الميــاه بــدءاً مــن الحفــاظ علــى الميــاه  	
إلــى المســاءلة المتعلقــة بالمُشــكلات المائيــة وذلــك مــن خــلال الاشــتراكات المنتظمــة ودفــع المســتحقاّت

تهــدف مقُاربــة التواصــل الاجتماعــي التــي طورهــا مشــروع  »مياهكــن«  إلــى وضــع أسُــس لســلوكيات إيجابيــة 
مــن قبــل المســتخدمين. تهــدف المُقاربــة إلــى إبعــاد المواطنيــن عــن مصــادر الميــاه البديلــة غيــر المنظمــة، 
التــي تعُــدّ أكثــر كلُفــةً وغيــر مســتدامة. تحفـّـز المقاربــة اســتخدام الميــاه العامــة التــي توفرهــا مؤسّســة المياه 
مؤسســات ميــاه لبنــان بصفتهــا المؤسســة الوحيــدة المســؤولة عــن ضمــان الإســتهلاك العــادل والمســتدام 
للمــوارد المائيــة. تــزداد الاســتدامة الماليــة والبيئيــة لتوفيــر الميــاه مــع ازديــاد نســبة المواطنيــن المشــتركين 
ــن«   مــن وعــي  ــد   »مياهك ــاه العامــة والتقيــد بدفــع تكاليفهــا. في خضــمّ هــذه العمليــة، يزي في خدمــات المي
المســتخدمين للقيمــة التــي ينســبونها إلــى مــوارد الميــاه. يــؤدي هــذا الوعــي إلــى تنميــة ســلوكيات اســتهلاك 

أكثــر مســؤولية.

جرى تطوير الدليل الحالي وتنقيحه على مدار 5 سنوات تحت 3 مشاريع 
 )ENPI(إنمائية مخُتلفة مولّتها »الآلية الأوروبيّة للجوار والشراكة

ومفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين)UNHCR(  والصندوق 
الائتماني للاتحاد الأوروبي )MADAD( . يوضح هذا الدليل منهجية 

التواصل الاجتماعي المتبناة في مشروع »مياهكن« بهدف تبادل الخبرات 
المكتسبة من تنفيذ الأنشطة المنتشرة على مدى خمس سنوات في 

العديد من المناطق في جميع أنحاء لبنان. 

ـًّـا  ــات المعقــدة سياســياًّ واجتماعي ــا في البيئ ــا وتطبيقه ــة التشــاركية لتي ــم الاســتراتيجية الاجتماعي ــل تصمي ــر الدلي يظُه
طُبقّــت هــذه الاســتراتيجية مــن خــلال إشــراك جميــع الجهــات المعنيـّـة الرئيســية والمشــاركين في عمليــة إدارة الميــاه، 
بــدءاً مــن المؤسســات )مؤسّســة الميــاه والإدارات المحليــة( إلــى المجتمــع )علــى ســبيل المثــال النســيج الاجتماعــي 

المحلــي الــذي يتألــف مــن القــادة المحلييــن وجهــات التنســيق والمواطنيــن(.

ــادة  ــة بهــدف زي ــة الحالي ــة المنهجي ــادة صياغ ــة لإع ــة التواصــل الإجتماعــي الخطــوات التالي ــل مقارب أجــرى مؤلفّــو دلي
ــا: ــة تكراره ــا وإمكاني جدواه

والقــدرة علــى تكــرار توســيع نطــاق التجارب والســياقات المحليــة، وتنظيم الخطوات والأنشــطة/ بهــدف اقتراح  	
خطــوات عامــة قابلــة للتطبيــق بغــض النظــر عــن خصوصيــات المواقــع المســتهدفة. ومع ذلــك، تجدر الإشــارة 
إلــى أنــه مــن الضــروري مواءمــة الخطــوات العامــة لهــذا الدليل على شــكل أنشــطة مناســبة وفعالــة وذلك من 

خــلال معرفــة الخصائص الاجتماعية للمواقع المســتهدفة كشــرط مســبق لتطبيــق المنهجية.

ــث نطــاق الإنتشــار  	 ــج )مــن حي ــي تحُقــق الحــد الأقصــى مــن النتائ ــار الأنشــطة الت ـّـة واختي إعطــاء الأولوي
ــخ...( وبحــد أدنــى مــن الإســهامات )مــن ناحيــة الوقــت والموظفيــن والكلُفــة(. وذلــك عبــر  والفعاليــة ال

ــرة. ــنوات الأخي ــلال الس ــة في خ ــات المُجرب ــن المُقارب ــة م ــعة ومتنوع ــةٍ واس ــن مجموع ــتفادة م الإس

 لماذا دليل
التواصل الاجتماعي؟
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ــا  ــى أنه ــة عل ــى المســاءلة الاجتماعي ــة مســتخلصة مــن نمــوذج »المــوكل والوكيــل« حيــث ينُظــر إل تعــدّ هــذه المقارب
ــة  ــي للتنمي ــر العالم ــت في التقري ــا طُرح ــون« كم ــوة الزب ــياق »ق ــذا الس ــى في ه ــدة. نتبن ــة الجدي ــإدارة العام ــداد ل امت
)البنــك الدولــي 2004(. نــدرك في ســياقنا أن العميــل أو »الزبــون« هــو المواطــن. لذلــك نختلــف في الرؤيــة عــن مؤسســة - أي 

المؤسســة الحكوميــة التــي فشــلت في إحــراز ثقــة مواطنيهــا.

تتطلـّـع المُقاربــة إلــى زيــادة وعــي المواطنيــن وبلــورة إحساســهم بملكيــة الخدمــات العامــة، وذلــك باســتخدام التســويق 
والعلاقــات العامــة )التواصــل(، والمُقاربــات التشــاركية. تقُيـّـم الوســائط الإعلاميــة المُختلفــة وتخُتــار وفقــاً لقدُرتهــا علــى 
ــر  ــة لغي ــق ومفهوم ــة بالحقائ ــة مدعم ــائل المنقول ــون الرس ــى أن تك ــا نتوخ ــا أنن ــكاّن. كم ــلوكيات السُ ــى س ــر عل التأثي

المختصيــن .

يشــجّع  »مياهكــن«  استنســاخ المنهجيــة مــن قبِــل جهــة عاملــة في قطــاع الميــاه اللبنانــي بالإضافــة إلى توســيع 
نطــاق التبــادل في الدروس المُســتقاة. 

أخيــراً لا بـُـدّ مــن الأخــذ بعيــن الاعتبــار بــأن »مقُاربــة التواصــل الاجتماعــي« قــد وضُعــت كجــزءٍ مــن المقاربــة المبنيــة على 
الركائــز الثــلاث، ولا بـُـدّ مــن فهمهــا دومــاً في إطــار برنامــج يشــمل البنُــى التحتيــة ومكوناتهــا الاجتماعيــة والمؤسســاتية. 
يبيــن الرســم البيانــي في الأســفل جــدول زمنــي مبدئــي لهكــذا برنامــج، مــع تركيــز خــاص علــى التوفيــق مــا بيــن الخطــوات 
التدخليــة المعنيــة بالبنــى التحتيــة وتلــك المعنيــة بالمجتمــع. هــذا يســاعد في الحفــاظ علــى علاقــات مهنيــة إيجابيــة بيــن 

ــن المعنيين. الطرفي

ت الفاعلة 
الجها

شاط
شاركة في الن

والم

ب 
صحا

المنظمة غير الحكومية وأ
صلحة الخارجيين

الم
سة المياه

س
مؤ

المتابعة )من 13-18 شهراً(حيزّ التدخل في البنى التحتية – 22 شهر

ت التحديد
إجراءا

ت العامة
الإجتماعا

شروع
تقديم الم

سجيل
حملة الت

ف 
انتقاء الطر
المتعاقد

ت
انتقاء وحدا

المياه المدنية 

شارين
ست

إنتقاء الم

تحويل البنية
 

شغيل
التحتية والت

استقصاء حول 
رضا المواطنين

آراء المواطنين 
النهائية

التدخل في البنية 
التحتية

 الدراسات
التقنية

 حملة التوعية
المحلية

تحديث 
قاعدة بيانات 
المستخدمين

تركيب عدادات 
المياه

متابعة خدمة العملاء

قراءات عدادات المياه 	
نشر الآداء 	
حملات الدفع 	
قطع الوصلات غير الشرعية  	
حملة ترشيد المياه 	
مساعدة في الفوترة بحسب  	

التعرفة المبنية على الإستهلاك

التشغيل والصيانة

تعديل توزيع المناطق 	
إدارة الضغط 	
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تعمــل هــذه المرحلــة كمُقدمــة وكخطــوة تحضيريــة للمنظمــات 
التــي تعُنــى بتنفيــذ مشــاريع متعلقّــة بالميــاه في منطقــة معينّــة أو 

ــددة. ــق متُع في مناط

المرحلة الأولى
التحضير

ع مقدمة المشرو  1.1

يمُكــن أن يمــر زمــن طويــل مــا بيــن عمليــة تصميــم المشــروع والشــروع في تنفيــذه في بيئــة متقلبّــة سياســيا 
واجتماعيــاً. بالتالــي، فــإن ظــروف المنطقــة المســتهدفة قــد تتغيـّـر عمّــا تــمّ تقديــره في الســابق. عــدم القــدرة 
علــى رصــد التبــدلات المحليــة ومواءمــة الخطــة تباعــاً ســيضع المرحلــة التنفيذيــة للمشــروع علــى المحــك. 
بالتالــي، لا بــد مــن أن يســتهلّ المشــروع بإبــلاغ السُــلطات المحليــة والمُجتمعــات المُســتهدفة عــن المشــروع 

وإعــادة التأكيــد علــى دعمهــم لــه.

يجــب أن لا تقتصــر فرُصــة لقــاء أصحــاب المصلحــة في بدايــة المشــروع علــى ممُثلــي السُــلطة الرســميين، بــل 
يجــب أن تضــم أصحــاب المصلحــة الرئيســيين مثــل المُمثليــن عــن الأحــزاب السياســية والمجموعــات الدينيــة 
والعائــلات الكبُــرى. تتطلــب هــذه المرحلــة عــدة لقــاءات وقــد تســتغرق عــدة أســابيع. تســتهدف الاجتماعــات 
الأولــى السُــلطات البلديــة )المُحافــظ وأعضــاء البلديــة(، بهــدف الحصــول علــى موافقتهــم وإذنهــم للمباشــرة 

بالمزيــد مــن النشــاطات. 

في خــلال هــذه الاجتماعــات )انظــر المرفــق 1 »لقــاءات البلديــة« و«لقــاءات أصحــاب المصلحــة«(، يمُكــن 
للمنظمــة المُنفــذة القيــام بالتالــي:

تعريف/إعادة تعريف المُنظمة 	

تعريف بمكونات المشروع )المتعلقة بالبنُى التحتية والاجتماعية والمؤسسية( والجدول الزمني التقريبي لها 	

الاتفاق على معايير انتقاء العمُّال المحليين المُياومين )الباحثين الميدانيين والرسّامين  	
والطوبوغرافيين( المتعلق منهم بحاجات المشروع

 التأكيد على أن أي تدخل في البنُية التحتية سيتم تسليمه إلى عهدة مؤسّسة المياه وإدارتها، مع ضمان  	
تعاون المؤسسة مع البلدية وأصحاب المصلحة:

لا بدُّ من شرح الخطوات التي ستلي مع إيلاء اهتمام خاص لإجراءات الشفافية في حال اختيار  	
مسُتشارين و/أو متُعاقدين )مثلاً: المناقصات العامة(

إفساح المجال للاستفسار والتوضيح 	
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ســيتُيح هــذا لأصحــاب المصلحــة بــأن يفهمــوا تأثيــرات المشــروع المُحتملــة عليهــم، ومســتوى التعــاون الــذي 
يتطلبــه المشــروع مــن جانبهــم. كمــا تقُــدمّ هــذه الإجتماعــات فرُصــةً لإقامــة شــبكة معــارف مــا بيــن أصحــاب 

المصلحــة، يمكــن أن تتبلــور إلــى شــبكة تعــاون ضروريــة لتنفيــذ المشــروع.

ســيكون الناتــج المفيــد لهــذه المرحلــة التعريفيــة توقيــع مذُكــرة تفاهــم مــا بيــن المُنظمــة المُنفذة والسُــلطات 
المحليــة )البلديــات(، حرصــاً علــى التــزام الأخيــرة بواجباتهــا. إن كان هــذا غيــر ممُكنــا فــإن محضــر الاجتمــاع 
يقُــدمّ بديــلاً جيــداً حيــث تحــول الاتفاقــات الشــفوية المســجلة خــلال الاجتماعــات إلــى وثيقــة ملموســة يمُكــن 

العــودة إليهــا مــن قبِــل الطرفيــن كأســاس للتعــاون.

جسر الهوةّ بين أصحاب المصلحة  1.2

نجــاح المشــاريع في قطــاع الميــاه يعتمــد علــى حســن التعاون مــا بين مؤسّســة الميــاه والزبائن. يجــري التفاعل 
مــا بيــن مؤسّســة الميــاه والزبائــن في المناطــق النائيــة من خــلال البلديــة التي تمُثـّـل مصالــح مواطنيها.

تاريخيــا، لطالمــا كانــت العلاقــة مــا بيــن البلديــات ومؤسّســة الميــاه مليئــة بانعــدام الثقــة. لهــذا الســبب لا بــد 
مــن ضمــان علاقــة مهنيــة إيجابيــة مــا بيــن الجهتيــن.

ــيط  ــب دور الوس ــتركة ولع ــس مشُ ــى أسُ ــور عل ــذة العث ــة المُنف ــى المُنظم ــة، عل ــر موثوقي ــة أكث ــق علاق لخل
لتخفيــف التوتــر بيــن الطرفيــن. يمُكــن تحقيــق هــذا التعــازن مــن خــلال تنظيــم اجتماعــات خاصّــة بيــن البلديــات 
ومؤسّســة الميــاه، يجتمــع فيهــا أصحــاب المصلحــة مــن كلا الجانبيــن. يتمخــض مــن الإجتماعــات خلــق بيئــة 

مؤاتيــة للحــوار عبــر إبــراز القيمــة المُضافــة التــي قــد يقُدمهــا المشــروع.
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يعُــدُّ تحليــل الســياق خطــوةً رئيســية لفهــم الظــروف الســائدة خــلال 
المراحــل المبكــرة للمشــروع ولإحاطــة المشــروع بكافــة المعلومات 

الضروريــة علــى النحــو التالــي:

المرحلة الثانية
تحليل السياق

جمع البيانات التقنية  2.1

خــلال هــذه المرحلــة الأوليــة، يكــون قــد وقــع الاختيــار علــى الاستشــاري الــذي سيشُــرف علــى الأعمــال الفنيــة 
والتصميــم الأولــي المكــونّ مــن خيــارات مختلفــة لتحســين خدمــة الميــاه الحاليــة في المنطقــة. يهــدف التحليــل 
التقنــي إلــى جمــع وتأكيــد معلومــات عــن المنطقــة المحليــة وخدمــة الميــاه فيهــا، وبالتالــي الســماح للمزيــد 
مــن البرمجــة )اختيــار البنُــى التحتيــة، تشــغيل الشــبكة، ألــخ...( تماشــياً مــع خصوصيــات الأماكــن المُســتهدفة. 
ــة أو  ــادر مخُتلف ــن مص ــرة م ــات المتواف ــن البيان ــاً بي ــاك تضارب ــون هن ــا يك ــاً م ــه غالب ــة لأن ــألة مهُم ــذه مس ه
بيانــات غيــر مكُتملــة أو بيانــات تعجــز عــن توضيــح الوضــع علــى أرض الواقــع )مثــال، الرســومات المضمنــة 

للبنيــة التحتيــة غيــر صحيحــة(.

ــة  ــة ذات العلاق ــات الاجتماعي ــن المعطي ــة ع ــى التحتي ــال البنُ ــوم بأعم ــي تق ــة الت ــركات الهندس ــل ش ــد تغُف ق
ــى(: ــة لـــ ، )ولكــن لا تقتصــر عل ــات المُماثل ــك مــن المهــم جمــع البيان ــة، لذل بالمرحل

الديموغرافيــة )عــدد الســكاّن، الحركــة الموســميةّ الســكان مــن أرشــيف البلديــة أو المختــار، مقابــل العــد  	
الفعلــي للوحــدات الســكنية( ؛

ــة بالمُقارنــة مــع تغطيــة مشــروع الميــاه )يمُكــن لمشــروع الميــاه أن يغطــي  	 الحــدود المســاحية للبلدي
أكثــر مــن منطقــة واحــدة أو العكــس(

ممارســات التشــغيل الحاليــة بمــا في ذلــك انشــاء تقســيمات داخليــة ضمــن مختلــف المناطــق المحليــة،  	
وتنظيــم الضغــط، إلــخ.

ومــن المُهــم أيضًــا، أن نفهــم مســتوى تحســين الخدمــة الــذي يتوقعــه المســتفيدون، ونــوع التدخــلات التقنيــة 
التــي يتوقعــون مــن المشــروع تنفيذهــا.

يمكــن إجــراء جمــع البيانــات مــن خــلال طرائــق مختلفــة تمتــد مــن اجتماعــات البلديــة إلــى مجموعــات النقــاش 
ــم توجيههــا بشــكل صحيــح. ومــع  ــات إلــى مستشــار، إذا ت المُكثــف. يمكــن أيضــاً تفويــض عمليــة جمــع البيان

ذلــك ، قــد تكــون فرصــة ضائعــة أمــام منفــذ المشــروع للتعــرف علــى المنطقــة.
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تحديث قاعدة بيانات العملاء  2.2

تحديــث قاعــدة بيانــات العمــلاء هــي عمليــة تحديــد ووضــع مرجعيــة جغرافيــة للمشــتركين الحالييــن في خدمــة 
ــى  ــات ضمــن مجموعــات النقــاش المُكثفــة )أنظــر إل ــجلةً في قاعــدة بيان ــاه العامــة، في العــادة تكــون مسُ المي
دليــل قاعــدة بيانــات العمــلاء، )GVC(، 2018(. تطــورت قاعــدة بيانــات العمــلاء كجــزء مــن مشــروع  »مياهكــن«  
ــات  ــل بيان ــط وتحلي ــة ورســم خرائ ــة ميداني ــي تتضمــن مرحل ــة مــن 14 خطــوة والت ــام 2018، بوضــع عملي في ع
وتســليم ل مؤسّســة الميــاه. وبهــذا نوفــر صــورة شــاملة عــن الوحــدات المُشــتركة ضمــن الشــبكة العامــة، وأي 
مــن المشــتركين يدفعــون أو لا يدفعــون، مــن خــلال التحقــق المتبــادل للموقــع المحلــي مــع بيانــات مؤسّســة 
ــه  ــترَكِة( ، فيمكن ــدات المش ــط الوح ــس فق ــة ولي ــدات المنطق ــع وح ــم جمي ــة )تقيي ــع بالعملي ــاه. التوسّ المي

يســاعد في توفيــر خريطــة ســكانية شــاملة )البيانــات الديموغرافيــة والاجتماعيــة الاقتصاديــة(. 

لا بــد مــن تنفيــذ تحديــث قاعــدة بيانــات العمــلاء قبــل البحــث حــول آراء المواطنيــن )CPR(، حيــث تســمح 
نتائــج التحديــث بأخــذ عينــات تمثيليــة مــن الدراســة الاســتقصائية، واختيــار المشــاركين للمناقشــات الجماعية 
المركــزة حســب الحالــة الاجتماعيــة والاقتصاديــة والموقــع الجغــرافي والهويــة الطائفيــة والســلوكيات المماثلــة 

)الذيــن يدافعــون / المتخلفيــن عــن الددفــع(.

ــة المشــروع بســبب  ــات العمــلاء في بداي ــك، في بعــض الحــالات، لا يمكــن إجــراء تحديــث لقاعــدة بيان ومــع ذل
عــدم ثقــة المواطنيــن بمؤسّســة الميــاه. في حــالات أخــرى، لا يمكــن توســيع نطــاق قاعــدة البيانــات علــى نحــو 
ــل موظفــي مؤسّســة الميــاه مباشــرةً علــى ســبيل  يســمح بتخطيــط شــامل، بســبب تنفيــذ العمليــة مــن قبِ
المثــال. في هــذه الحــالات، يمكــن الشــروع في عمليــة التصنيــف الســكاني  مــن خــلال المقابــلات الخاصــة بجمــع 
آراء المواطنيــن )انظــر الدليــل البحثــي عــن آراء المواطنيــن، GVC ، 2019( . تتخلـّـل المقابــلات أســئلة اجتماعيــة 

واقتصاديــة إضافيــة وزيــادة حجــم العينــات للســماح بإجــراء تحليــلات شــامل.

إضافــةً إلــى جمــع البيانــات، فــإن تحديــث قاعــدة بيانــات العمــلاء يمُكــن أن تســخّر في إطــار نشــر المعلومــات 
حــول تقــدمّ العمــل والتحديــات ورفــع مســتوى الوعــي حــول الميــاه في المناطــق المحليــة المعنيــة. يتيــح ذلــك 

للعمــلاء اتخــاذ قراراتهــم الســلوكية اســتناداً إلــى الحقائــق.

الدليل البحثي عن آراء المواطنين  2.٣

ــل اجتماعــي يقصــد  ــن )المعــروف أيضــاً بالمســح الأساســي للمواطــن( هــو تحلي البحــث حــول آراء المواطني
جمــع المعلومــات مــن خــلال:

تقييم أصحاب المصلحة وديناميات القوة في الأماكن المُستهدفة 1

تقييم استهلاك المواطنين للمياه والإنفاق على المياه 2

تقييم تصورّ المواطنين لخدمات المياه التي يتلقونها ٣

تقييم قنوات التواصل الإعلامية المعنية بالتواصل مع الجمهور المستهدف و.. 4

التوصية بأساليب قد تسُاعد على التحسين من وتيرة الاشتراك ودفع المُستحقات. 5

يتكــونّ البحــث حــول آراء المواطنيــن CPR مــن مزيــج مــن المقاربــات الكميــة والنوعيــة المســتخدمة للتقييــم. 
يعتبــر التقييــم أساســاً للمراحــل اللاحقــة مــن نهــج التواصــل الاجتماعــي. يســعى المســح الكمــي إلــى المســاعدة 
علــى فهــم إمــدادات الميــاه وديناميــة الاســتهلاك الخاصــة بالمناطــق المحليــة، بمــا في ذلــك مبــررات دفــع أو عــدم 

دفــع السُــكاّن لمُســتحقات الميــاه وموقــف السُــكان حيــال الحلــول المطروحــة.
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يسُــتكمل البحــث الكمــي بمجموعات النقــاش المكتفّ )FGD( والمقابلات المعمقة مع المســتفيدين الرئيســيين 
ــات  ــة مثــل مســؤولي البلدي ــفٍ واســعٍ مــن الجهــات المعني ــة مــن طي ــات النوعي ــك جمــع البيان )KIIs(. يتُيــح ذل
والمخاتيــر والمُنظمــات المحليــة واللجــان المحليــة للاســتقرار الاجتماعــي )عنــد اللــزوم( وجامعــي الرســوم 

المحلييــن مــن مؤسّســة الميــاه والمشــغلين والمقيميــن ومــوردي الميــاه الخاصــة.

تقييــم أصحــاب المصلحــة وديناميــات القــوة التــي ترتكــز عليهــا المُجتمعــات هــي مرحلــة مهُمــة للبحــث عــن آراء 
ــاه وعزمهــم علــى  ــات علــى قـُـدرة مسُــتخدمي المي ــر هــذه الدينامي ــك لفهــم كيــف تؤث المواطنيــن )CPR(، وذل
دفــع رســوم الميــاه. غالبــا لا تكــون البلديــات الكيــان المؤسســي الوحيــد الــذي يلجــأ لــه المواطنــون أو التــي تســاهم 
ــة  ــات الديني ــذة وللمجموع ــلات المُتنف ــن للعائ ــك يمُك ــن ذل ــاً ع ــتخدمين. عوض ــلوك المُس ــف وس ــر موق في تغيي
والأحــزاب وغيرهــا مــن أصحــاب المصلحــة ذات الجــاه والعلاقات الواســعة، أن تسُــاعد في إيصال الرســائل المطلوبة 
وبشــكل أكثــر فعاليــة، آخذيــن بعيــن الاعتبــار الديناميــات الداخليــة والخارجيــة التــي بإمكانهــا التأثيــر علــى موقــف 

المُســتخدمين حيــال مــن يوفــر لهــم الخدمــة.

مــن خــلال البحــث في آراء المواطنيــن )CPR(، يمكننــا تحديــد محفــزات تغييــر الســلوك ما يشــمل الحقائــق المالية 
مثــل كميــة المــال التــي ينُفقهــا أصحــاب المصلحــة علــى مصــادر الميــاه البديلــة، أو الحقائــق الأخلاقية مثل ســرقة 
الميــاه أو حمايــة البيئــة. كمــا تســاعد العمليــة البحثيــة علــى فهــم ديناميــة القــوة التــي ترتكــز عليهــا المُجتمعــات 

والدرجــة التــي تؤثــر فيهــا هــذه الديناميــات علــى قـُـدرة السُــكان أو إقدامهــم علــى دفــع رســوم الميــاه.
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مــا إن تجُمــع البيانــات عــن المُجتمــع، فــإن النتائــج التقنيــة والصــورة 
الاجتماعيــة يجــري مشــاركتها مــع أفــراد المُجتمــع أنفســهم وذلــك 

بهــدف نيــل التأييــد والحــث علــى النقــد الذاتــي.

المرحلة الثالثة
 مشاركة نتائج التحليل
إلى أصحاب المصلحة

التحقق من صحة التدخل الفني  ٣.1

يجــري مــن خــلال هــذه الخطــوة، انتقــاء أحــد خيــارات تحســين البنُــى التحتيــة المُقتــرح مــن قبِــل المُستشــار 
)المشــار إليــه في 2.1(. قبــل المواصلــة في التصميــم وفي عطــاءات الأعمــال، مــن المُهــم تقييــم صحــة التدخــلات 
الاجتماعيــة المُختــارة. هــذا يعنــي تقييــم التدخــل التقنــي اســتناداً إلــى حاجــات المُجتمــع، والتأكــد مــن عــدم 

وجــود فئــة اجتماعيــة محرومــة.

يجــب أن يولــي التصميــم التقنــي اهتمامــاً خاصــاً لانشــاء نظــام توزيــع متســاوي لــكلُ المُســتخدمين، وضمــان 
تنظيــم ضغــط الميــاه بحيــث تصــل لــكلُ المُســتخدمين في المُجتمــع. تحسّــن مســتوى الضغــط والتوزيــع 
العــادل للميــاه سيسُــاعد علــى درء التوتــر الاجتماعــي مــن خــلال معالجــة المشــكلات التقنيــة التــي يشــتكي 

ــا المُســتخدمون. منه

يجــري هــذا مــن خــلال لقــاءات مــع ممُثلــي السُــكان المُختاريــن، علــى أســاس الحــيّ أو الطائفــة مثــلاً. يمُكــن 
أن يكــون للاجتماعــات أشــكال مخُتلفــة تتضمــن اجتماعــات أصحــاب المصلحــة واجتماعــات البلديــات و/

أو »اجتماعــات الأحيــاء« )الملحــق 1(، أو مزيــج مــن هــذه الاجتماعــات، اعتمــاداً علــى خصائــص المُجتمــع 
المُســتهدف. يعُــدُّ إعطــاء الأولويــة لتنــوع الحضــور أساســاً في حمايــة المجموعــات العرُضــة للتهميــش، خاصــةً في 

ــف. ــات والطوائ ــددة الثقاف ــق المُتع المناط

ــة  ــى مســتوى التشــغيل والبني ــاه، عل ــا نظــام المي ــي يواجهه ــات الت ــرح التحدي في خــلال هــذه الاجتماعــات تطُ
التحتيــة. يتــم عــرض خطّــة التدخــل المُختــارة، بتســليط الضــوء على الإيجابيــات والســلبيات والنتائــج المتوقعة. 
يمُكــن لهــذه العمليــة أن تســتغرق عــدة أشــهر إلــى أن يجــري التوصــل إلــى القبــول والتأييــد، وذلــك في ســياق 

المواقــع الصعبــة، التــي تتميــز بالنزاعــات علــى المــوارد المائيــة )مثــل التوزيــع غيــر العــادل بيــن الأحيــاء(.
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الاجتماعات العامة لتقديم نتائج التحليلات  ٣.2

يعُــدُّ بلــورة احســاس أصحــاب المصلحــة بمُلكيــة المشــروع أساســياً لضمــان اســتدامة آثــاره الإيجابيــة. تعُــزز 
الملكيــة طــوال عمليــة تنفيــذ المشــروع ، بــدءاً مــن »الاجتماعــات العامــة« )الملحق 1( ، حيــث يبُلغَّ السُــكاّن عن 
نتائــج تحليــل الســياق )المرحلــة الثانيــة( بمــا في ذلــك التقييــم الفنــي والاجتماعــي مــن حهــة وحــول التدخــل 

المتفــق عليــه مــع أصحــاب المصلحــة الرئيســيين مــن جهــة أخــرى )انظــر 3.1.(.

ــذه  ــي في ه ــكل إلزام ــاركة بش ــان المُش ــل لبن ــروت وجب ــاه بي ــة مي ــة ومصلح ــلطات المحلي ــي السُ ــى ممُثل عل
الاجتماعــات، تماشــياٌ مــع التزامهــم بأهــداف المشــروع ولإســتجابة لمخــاوف مواطنيهــم ومســتخدمي الميــاه. 
ــززّ مشُــاركة المواطنيــن في العمليــة وتعُطيهــم فرُصــة منُاقشــة وجهــات  هــذه الخطــوة مهُمــة بحيــث أنهــا تعُ
ــاه بيــروت  ــال مصلحــة مي ــة في الاجتماعــات )مث ــاً، والإعــراب عــن مخاوفهــم للمؤسســات المعني نظرهــم علن

وجبــل لبنــان، البلديــات، المنظمــة غيــر الحكوميــة المُنفــذة(. في العــادة فــإن المخــاوف تتمحــور حــول:

الحاجة إلى إلغاء الديون القديمة، 	

الحاجة إلى جهات محلية مشُغلّة، 	

شكاوى حول جودة الخدمة المُتلقاه، ألخ... 	

في بعــض الحــالات يمُكــن اســتبدال الاجتماعــات العامــة أو اســتكمالها باجتماعــات الأحيــاء، خاصــةً حيــث تكــون 
الكثاقــة الســكانية ضخمــة )أكثــر مــن الـــ30 ألــف قاطــن( بالتالــي يتعــذر تمثيــل كلُ الأطــراف في اجتمــاع واحــد 

دون المســاومة علــى الفعاليــة. 

يادة الإحساس بالملُكية نشاطات إضافية لز  ٣.٣

إضافــةً إلــى الخطــوات الموصوفــة في الأعلــى، يمُكــن لنشــاطات أخُــرى أن تخــدم كأدوات لزيــادة وتوطيــد ملُكيــة 
المشــروع مــن قبِــل السُــكان المُســتهدفين. مــن بيــن تلــك الأنشــطة كتيـّـب عــن المشــروع خــاص بــكل بلــدة 

ومواكبــة عمليــة المناقصــة.

ــي  ــم الاجتماع ــيما التقيي ــياق، لا س ــل الس ــج تحلي ــص نتائ ــن تلخي ــدة : يمُك ــاص بالبل ع الخ ــرو ــب المش ّ كتي
والفنــي في كتُيـّـب إلــى جانــب التغييــر في البنُــى التحتيــة والتحســينات المتوخــاة. بشــكل عــام يتلقــى أصحــاب 
المصلحــة هــذا الأمــر بشــكل إيجابــي ويقُدرونــه )انظــر المرفــق 2 مثــلاً(،  حيــث يجــري إطلاعهــم علــى التقــدم 

الملحــوظ خــلال تنفيــذ المشــروع.

ــرات وتضــارب  ــةً تظهــر فيهــا التوت ــار المُقاوليــن لتنفيــذ العمــل مرحل ــدُّ اختي ــة: يعُ ــة المناقص ــة عملي مواكب
المصالــح ) بســبب محــاولات أصحــاب المصلحــة الدفــع نحــو اختيــار مقُاوليــن معُينيــن، بشــكل يتعــارض مــع 

شــفافية عمليــة المُناقصــة(. توصــي  »مياهكــن«  بالتالــي:

ــات،  1 ــة المحليــة واتحــاد البلدي ــة )الغرفــة التجاري ــلاغ المجلــس البلــدي والســلطات الأخــرى ذات الصل إب
ــار العطــاءات وغيرهــا... إلــخ.( حــول إجــراءات الشــفافية المُقــررة وآليــات الشــكاوى المُتاحــة ومعاييــر اختي

دعــوة المجلــس البلــدي وأصحــاب المصلحــة الرئيســيين لزيــارة موقــع المناقصــة ، مــا يتُيــح لهــم الفرصة  2
للتعــرف علــى البنيــة التحتيــة القائمة

دعــوة المجلــس البلــدي والســلطات الأخــرى ذات الصلــة إلــى الجلســة الافتتاحيــة للمناقصــة/أو إبلاغهــم  ٣
بالنتائــج.
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مــا إن تبــدأ الأعمــال ، تبُقــي الفــرق الاجتماعيــة المســتفيدين علــى 
ــد  ــى تحدي ــون عل ــا يعمل ــروع ;كم ــرز في المش ــدم المح ــلاع بالتق اط
ومعالجــة أي مشــاكل أو شــكاوى تنشــأ في المناطــق المســتهدفة.

المرحلة الرابعة
 التواصل بهدف

رفع مستوى الوعي

مأسسة المشُاركة العامة )اختياري(  4.1

لا يعُــدّ إحســاس المواطنيــن بمُلكيــة نشــاطات المشــروع مفُيــداً للاســتدامة فحســب، بــل إنــه ضــروري 
ــة لا  ــذه الحال ــتباقي. في ه ــكل اس ــات بش ــى التحدي ــب عل ــم التغل ــم، في خض ــق حاجاته ــروع وف ــف المش لتكيي
تعُــدّ الاجتماعــات العامــة واجتماعــات الأحيــاء أنســب الطرائــق لأنهــا تتطلــب تكــراراً لمُقدمــة المشــروع بســبب 

ــة. ــة التحتي ــذ لأعمــال البني ــرة التنفي ــت طــوال الفت تعــذر الحضــور الثاب

لهــذا الســبب ، مــن الأهميــة بمــكان مأسســة مشــاركة أصحــاب المصلحــة المحلييــن علــى المــدى الطويــل مــن 
خــلال تحديــد الجهــات الممثلــة للمجتمــع. يتلقــى الممثلــون  التحديثــات عــن المشــروع وينقلونهــا إلــى أفــراد 
المُجتمــع. يجــب اختيارهــم بتأنــي، وقــد لا يكونــون نفــس أصحــاب المصلحــة الذيــن ســاعدوا في تحليــل الســياق. 
يجــب أن ينشــط أصحــاب المعرفــة في عمليــة مشــاركتها. يمُكــن اختيــار هــؤلاء المُمثليــن عبــر لقــاءات الأحيــاء 
ــة  ــن، طالمــا أن أعدادهــم كافي ــاء أو النشُــطاء المحليي ــي الأحي ــلات وممُثل ــادة العائ ــر وق ــل المخاتي ــي تتخل الت
لتغطيــة جميــع المجموعــات الرئيســية في المنطقــة المســتهدفة. يمكــن تحديــد دورهــم بشــكل غيــر رســمي أو 
إضفــاء الطابــع المؤسســي عليــه مــن خــلال إنشــاء مجموعــة. في مشــروع  »مياهكــن«  ، جــرى تحديــد هــؤلاء 

الممثليــن لــكل مجتمــع يعمــل فيــه المشــروع وشــكلوا »وحــدات الميــاه المدنيــة«.

مزايــا المأسســة تكمــن في خلــق وحــدةٍ مكُرســةٍ وخاضعــة للمُســاءلة مــن شــأنها أن تبقــى بعــد تنفيــذ المشــروع 
ــاه، خاصــةً في الجوانــب التــي تتطلــب فيهــا خدمــة  بهــدف تجســير الهــوةّ مــا بيــن المواطنيــن ومؤسّســة المي

عمــلاء المصلحــة أو البلديــات مزيــداً مــن الدعــم المحلــي. 

ــب بتقــدم المشــروع لتوصــل بدورهــا هــذه  ــة عــن كث ــاه المدني ـَّـغ لجــان المي ــى، تبُل ــة الأول لذلك،مــن الناحي
المعلومــات للمواطنيــن، مــن ناحيــة أخــرى، يتلقـّـون تدريــب علــى الإجــراءات الداخليــة لمؤسّســة الميــاه، بمــا 
في ذلــك الصيانــة وآليــات الشــكاوى والاشــتراك والدفــع والتســجيل مــن بيــن أمــور أخــرى. وهــذا يمكنّهــم مــن 
مســاعدة المواطنيــن في تفاعلهــم مــع مؤسّســة الميــاه. في حيــن أن هــذه المبــادرة قــد تكــون ناجحــة في بعــض 
ــة  ــل الثقاف ــل مث ــى عوام ــد عل ــا يعتم ــث أن نجاحه ــرى، حي ــق أخ ــك في مناط ــون كذل ــد لا تك ــا ق ــق فإنه المناط

والتاريــخ والشــعور بالمواطنــة.
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ــاخن ردود  ــط الس ــى الخ ــن أن يتلق ــكاوى. يمك ــاخن للش ــط الس ــق الخ ــن طري ــة ع ــعور بالملكي ــزز الش ــد يتع ق
الفعــل مــن المســتفيدين حــول المشــروع ككل والشــكاوى المتعلقــة بالميــاه في المناطــق المســتهدفة. إلــى 
ــى المؤسّســة )إذا كانــت لديهــا القــدرة علــى تلقــي الشــكاوى(،  ــة هــذه الشــكاوى إل جانــب القــدرة علــى إحال
ــة  ــا معالج ــح له ــذا يتُي ــع. وه ــى أرض الواق ــع عل ــول الوض ــات ح ــذة بمعلوم ــة المنف ــكاوى المنظم ــزود الش ت

ــتباقي. ــكل اس ــات بش التحدي

ضمان استمرار تدفق المعلومات مع أصحاب المصلحة  4.2

بغــض النظــر عمّــا إذا كان ممثلــو المجتمــع قــد شُــكلوا في لجــان الميــاه المدنيــة أم لا، فــإنّ مشــاركة تحديثــات 
تقــدمّ المشــروع معهــم بانتظــام بشــكل شــهري هــو أمــرٌ أساســي.  يمكــن تنظيــم زيــارات الموقــع لإظهــار التقــدم 
ــاب  ــي أصح ــادة وع ــية لزي ــبة رئيس ــيوفر مناس ــذي س ــر ال ــة، الأم ــازات جزئي ــاح إنج ــال وافتت ــرز في الأعم المح

المصلحــة بالعمليــات التــي تقــوم عليهــا عمليــة توفيــر الميــاه، مــن مصــدر الميــاه إلــى الاســتفادة منهــا.

عــلاوة علــى اجتماعــات أصحــاب المصلحــة هــذه، يمكــن إيصــال التحديثــات مــن خــلال اجتماعــات الأحيــاء )عندما 
ــة.  ــات البلدي ــمية، واجتماع ــر الرس ــات غي ــة / التجمع ــات المتابع ــة(، و »اجتماع ــق معين ــددة لمناط ــون مح تك
ــك  ــا في ذل ــع، بم ــاق أوس ــى نط ــات عل ــر المعلوم ــرى لنش ــائط الأخ ــتخدام الوس ــن اس ــك، يمك ــى ذل ــة إل بالإضاف
النشــرات الإخباريــة للمشــروع، والملصقــات و / أو لافتــات الشــوارع، ورســائل WhatsApp علــى مجموعــات 

البلديــة / المحليــة، وصفحــات وســائل التواصــل الاجتماعــي والتحديثــات )أمثلــة في الملحــق 2(، إلــخ. 

مواد التواصل والرسائل المخصصة  4.٣

بعــد تحديــد محُفــزات التغييــر الســلوكي أثنــاء البحــث عــن آراء المواطنيــن وتحليــل الجمهــور، يمُكــن تصميــم 
رســائل وطرائــق مخصصــة لحمــلات التوعيــة.

الرسم البياني 1. تخطيط حملة التوعية

البحث

تحديد المُمارسات غير المرغوبة 	
اختيار المُمارسات للتدخل 	
اختيار الجمهور المُستهدف 	

وضع الرسالة

اختيار الرسالة/الرسائل التي ستدفع  	
لتبني المُمارسات الجيدة

الاختيار، التصميم
والاختبار المسُبق

اختيار قنوات التواصل 	
التصميم والاختبار المُسبق لمادة  	

اللتواصل
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يمكن التنبؤ بالسلوك على أفضل وجه من خلال مؤشر »نية تنفيذ«، والذي بدوره يحدده:

سلوك الشخص: كيف يفكر المستفيدون بالسلوك المقترح 	

القاعدة الذاتية للشخص: تأثير الأشخاص والمنظمات والمؤسسات المحيطة على السلوك 	

الفعالية الخاصة للشخص: التقدير الشخصي لسهولة أو صعوبة تنفيذ السلوك. 	

ً إلــى احتماليــة تأثيرهــا علــى واحــدة مــن العوامــل المذكــورة أعلاه  لهــذا الســبب لا بـُـدّ مــن اختيــار الرســائل اســتنادا
علــى الأقــل، و لدفــع المســتخدمين نحــو اعتمــاد الممارســة الجيــدة. قــد تغُطــي الرســائل مواضيع مثل المُحاســبة 
أو الحفــاظ علــى الميــاه أو التوصيــلات غيــر القانونيــة أو تحديــات ملُكيــة الميــاه. مثــال: قــد تتمحــور حملــة توعيــة 
حــول التأثيــرات الســلبية للتوصيــلات غيــر القانونيــة، والتــي تتــراوح ما بين حرمــان الجيران مــن المياه وصــولاً إلى 
المُســاهمة في عــدم اســتدامة خدمــات الميــاه. يجــب أن تتوافــق الرســائل المختلفــة مــع حاجــة أصحــاب المصلحــة 

المُعينين.

في أدبيات التواصل، تتوفر 3 طرائق رئيسية )الرسم البياني 2( لرفع الوعي نحو  تغيير السلوك.

الرسم البياني 2. وسائط وأدوات حملات التوعية
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الأولــى هــي الطريقــة الاجتماعية/المحليــة التــي تتميــز بمحتــوى موجـَّـه ومتواضــع المســتوى. قــد تقــدم أثنــاء 
زيــارات غيــر رســمية أو اجتماعــات الأحيــاء بهــدف توعيــة الأســر. نظــراً لأنهــا تتألــف مــن تفاعــل وثيــق وعــدد 
قليــل مــن أصحــاب المصلحــة، فإنهــا تتطلــب مســتوى عــالٍ مــن المشــاركة العامــة النشــطة التــي تــؤدي إلــى 

تأثيــر ملحــوظ علــى الجمهــور )مثــل الاجتماعــات العامــة(. 

والثانــي هــو وضــع الســوق ، والــذي يرُمــز إليــه بمحتــوى بســيط واســع النطــاق يتطلــب مســتوى منخفضــاً مــن 
ــات  ــك مــن خــلال حمــلات وســائل التواصــل الاجتماعــي أو إعلان ــام بذل ــن القي الاســتثمار العــام النشــط. يمك
اللوحــات الإعلانيــة أو التوزيــع الشــامل للكتيبــات. علــى الرغــم مــن أن ذلــك يتخلــل نطــاق تفاعلــي ضئيــل مــع 
الجمهــور، إلا أن المنظمــة المنفــذة يمكنهــا تحســينه مــن خــلال تحفيــز الجمهــور علــى الاســتجابة )علــى ســبيل 

المثــال ، تضميــن مســابقة تحتــوي علــى جوائــز(.

ــاً ، يتكــون الوضــع التعليمــي مــن محتــوى متوســط المــدى ومعقــد نســبياً. يتضمــن هــذا عــادةً جمهــوراً  ثالث
ــب  ــد ، يتطل ــم والتعقي ــبب الحج ــور. بس ــاء الأم ــال أو أولي ــل الأطف ــم« ، مث ــداف التعل ــس »أه ــه نف ــدداً ل مح

ــى الجمهــور. ــر عل ــى مســتوى متوســط مــن التأثي ــؤدي إل مســتوى عــالٍ مــن النشــاط العــام وي

كلُ طريقــة تضــع مجموعــةً مــن الأدوات علــى الطاولــة والتــي بالإمــكان دمجهــا وفقاً لفحــوى الرســالة وللجمهور 
المُستهدف.

ضمــن »مياهكــن«   اختــار الشُــركاء أدوات ورســائل مخُتلفــة اختيــرت مــن خــلال منهــج تجريبــي واســتناداً إلــى 
ملُائمتهــا والتــي قــد تتبايــن مــن منطقــة تدخــل لأخُــرى. مثــلاً، أســلوب تعليــم الأطفال منُاســب لبعــض المناطق 
في شــمال لبنــان، إلا أنــه غيــر ناجــع في مناطــق أخــرى حيــث لا يتطلــع أوليــاء الأمــور علــى مــا يتعلمــه أطفالهــم في 
المــدارس، ممــا يحــد مــن نشــر المعلومــات المقدمــة للأطفــال. أثبتــت المســابقات الفوتوغرافيــة إلــى جانــب 
اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي )Instagram( فعاليتهــا في بعــض المناطــق ، لكنهــا بــدت غيــر مناســبة 
في مناطــق أخــرى. في بعــض المناطــق ، تفاعــل الســكان علــى WhatsApp أكثــر مــن Facebook ، ويمكــن أن 
يعُــزى ذلــك لمســتوى أعمارهــم. قــد يكــون للعديــد مــن الجوانــب تأثيــر علــى نجــاح الآليــات المنهجــة ، بمــا في 

ذلــك العمــر ومســتوى الدخــل والجنــس والمهنــة. يجــب أن تؤخــذ جميــع العوامــل في الاعتبــار.

استخدمت GVC الوسائل التالية كجزء من حملة التوعية

بة الأدواتالمقار

إعلانات ، الكتيبات ، النشرات ، الشعارات ، العروض العامة ، اللوحات الإعلانية ، التسويق
الحملات القائمة على زيارة البيوت ، ومقالات الصحف

استخدام المنصات ، مثل Facebook و Instagram و WhatsAppوسائل التواصل الاجتماعي

المؤتمرات الصحفية والنشرات الصحفية والنشرات الاستراتيجية لبيانات البحوثالعلاقات العامة

بة الفاعليات العامة المهرجانات والمؤتمرات والمسرح وماراثون ومعارض الشوارعمقُار

جلسات وأنشطة توعوية )مثل مسابقات الصور وأيام النشاط( داخل المدارس التعليم )الأطفال(
وخارجها

اجتماعات وجلسات مع مجموعات المجتمع الموجودة ، الأحياء أو سكان المنطقةالمشُاركة العامة

خلق علاقات إستراتيجية بين الأفراد النشطين والأفكار والمؤسسات والجماعات الشبكات التفاعلية
الاجتماعية من خلال وجهات النظر بين البلديات ووحدات المياه المدنية ومؤسسات 

المياه.

إشراك وتأثير صناّع القرار بصورة رسمية أو غير رسميةالمناصرة
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الرسم البياني  ٣. أمثلة عن التحديات والفرُص من الميدان

الفرُصالتحديات

وسائل التواصل 
الاجتماعي

في بعض الحالات خاصة عندما يكون الجمهور 
المُستهدف أكبر سناً، كانت المُشاركة منُخفضة. في 

حالات أخُرى نشأت بعض التعليقات العامة السلبية 
من عدم رضى المواطنين أو عم ثقتهم، وبالتالي 

وضعت تصوراً سلبياً عن المشروع للجمهور بأكمله. 
الاعتماد على الصور وصغر النص تعني بأن الرسائل 

أقل تفصيلاً. بدء ومراقبة واستخدام الهاشتاج له تأثير 
إيجابي ، لكنه يتطلب اهتماماً وجهداً كبيراً.

توفر وسائل التواصل الاجتماعي طُرق سريعة ورخيصة 
للوصول إلى جمهورٍ واسع. اعتماداً على البراعة 

في استخدام التكنولوجيا، يمُكن لوسائل التواصل 
الاجتماعي تسهيل التفاعل الجماهيري وإنشاء منصة 
للحوار والنقاش. الإنستاغرام وبدرجة أقل الفيسبوك، 

تمنحان المنظمات المُنفذة إمكانية الوصول إلى الجيل 
الأصغر سناً باستخدام الرسائل البصرية الموجزة.

جلسات توعية 
الأطفال

في بعض الحالات فإن النشاطات في المدارس لم تكن 
مفُيدة لإبراز المشروع في المنطقة، وذلك لأن الآباء لم 

يشُركوا أطفالهم في حوارات ذات مغزى. استمرارية 
التعليم تتطلب الانخراط المُتكرر مع نفس مجموعة 

الأطفال لإحداث أكبر تأثير ممُكن.

قد لا يكون الأطفال هم الأكثر استعداداً لتلقي رسائل 
حول المساءلة فيم يتعلقّ بموضوع المياه أو إدارة 

المياه ، ومع ذلك فقد كانوا متقبلّين للرسالة القائلة 
إن هناك حاجة إلى عمل مكثف لعلاج المياه ونقلها ، 

وهي عملية تظهر من خلال مسابقة الرسوم المتحركة 
والرسم/ الصور. بالإضافة إلى أنّ بإمكانهم أن يكونوا 

متقبلين جداً للرسائل البسيطة حول قيمة المياه 
والبيئة.

ما لم يجري التخطيط بشكل متأني، تواجه الاجتماعات الاجتماعات
خطر الوصول إلى شريحة صغيرة من المُجتمع، 

بالتالي توفر عرضاً مجزوءاً لآراء المُجتمعات. في بعض 
الحالات فإن أفراد المُجتمع الأكثر قوةً وانفتاحاً وقوةً في 

التعبير اللفظي يسُيطرون على الاجتماعات، مما يحد 
من إمكانية الاستماع إلى وجهات أخرى. كذلك إذا كان 

الحاضرون يعارضون بشدة بعض النقاط أو لا يثقون 
في بعضهم البعض ، فإن المحادثة يمكن أن تخرج عن 

نطاق السيطرة وتؤدي إلى مزيد من التوتر.

توفر الاجتماعات لكلُ المُشاركين فرصة رفع مخاوفهم 
وقضاياهم وأفكارهم وبالتالي تقُدم أداةً تشاركيةً فعاّلة. 

الاجتماعات مفُيدةٌ تحديداً لمُقاربة القضايا المُعقدة 
ولاستكشاف الاستراتيجيات البديلة. لقد أثبتت في 

المشروع بأنها الأكثر نجاحاً لخلق توافق في الآراء 
حول الفعل المتعلق بقضايا معُقدة تتطلب مسُاهمة 

المُجتمع على نطاق واسع.

يارات  الز
يعة  السر

للبيوت

وصلت الرسائل بشكل جيد نوعاً ما اعتماداً على 
الشخص الذي يجُيب على الباب )رجل-إمرأة، أكبر 

سناً أم أصغر سناً...(، مما يجعل من الصعب إعداد 
سيناريوهات مختلفة أو "أدوار" )مثلاً، بينما لدى المرأة 

تقليدياً سيطرة أكبر على عملية استهلاك المياه في 
المنزل، فإن الرجل أكثر تقبلاً للقرارات الخارجية مثل 

حالة الاشتراك والدفع(

لإيصال الرسائل وجهاً لوجه نتائج أكثر قوةً بعشر 
مرات من الرسائل عبر وسائل الإعلام. يمُكن للعمال 

الاجتماعيين بناء ثقة لا يمُكن التوصل إليها بطريقةٍ 
أخُرى، ويمُكنهم تفصيل الرسائل وفق الحالة المُحددة 

للمُتلقي / العائلة التي تتم زيارتها.

يعُدّ التصميم/وطباعة المواد الجذابةً للقرُاء والقادرة النشرات
على نقل الرسائل مكُلفة ومسُتهلكة للوقت. المهمة 

شاقة بسبب عملية التحقق ضمن اتحادات أو مشاريع 
المنظمة غير الحكومية. معدلات القراء منخفضة 

بشكل عام.

تستهدف النشرات شريحة من الجمهور غير البارعة 
باستخدام التكنولوجيا والتي تفُضل القراءة عن الورق 

بدل من الشاشة. النشرات مهُمةٌ أيضاً للتعريف عن 
المشروع خاصة عندما تعُرض في الأماكن العامة مثل 

البلديات.
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ــاً ،  ــاه. تباع ــة المي ــن خدم ــة ، تتحس ــال الفني ــال الأعم ــرد اكتم بمج
ــداث  ــى إح ــي إل ــل الاجتماع ــة التواص ــن مقارب ــطة ضم ــدف الأنش ته
تغييــر ســلوكي بيــن المواطنيــن علــى أســاس تحســين إمــدادات 
الميــاه ، وتشــجيعهم علــى الاشــتراك والدفــع. لهــذا الغــرض ، يمكــن 
ــواع مختلفــة مــن الحوافــز . ــى أن ــاه عل الاتفــاق مــع  مؤسســة المي

المرحلة الخامسة
التعبئة وتغيير السلوك

حملة الإشتراك والدفّع  5.1

تســتهدف حمــلات الاشــتراك غيــر المشــتركين الذيــن تــم تحديدهــم مســبقاً مــن خــلال تحديــث قاعــدة بيانــات 
العمــلاء، أمــا حمــلات الدفــع تســتهدف المســتخدمين الحالييــن الذيــن يتعيــن عليهــم تأكيــد اشــتراكهم.

مــن الأفضــل تنفيــذ حمــلات الاشــتراك بعــد تشــغيل البنيــة التحتيــة الجديــدة أي بعــد أن يتســنى للمواطنيــن 
ــة التحســينات في خدمــة الميــاه )الخيــار الأول(. ومــع ذلــك ، قــد لا يكــون ذلــك  ــكافي لمراقبــة وتجرب الوقــت ال
ممكنـًـا في بعــض الأحيــان ، علــى ســبيل المثــال عندمــا يقــع اتصــال المشــتركين الجــدد تحــت مســؤولية 
المقــاول. في هــذه الحالــة ، يمكــن إجــراء حمــلات الاشــتراك قرُابــة الانتهــاء مــن أعمــال البنيــة التحتيــة ، ولكــن 
قبــل تشــغيل النظــام )الخيــار الثانــي(. ينطبــق الخيــار الثانــي فقــط عندمــا يكــون لــدى المواطنيــن والســلطات 
المحليــة الحــد الأدنــى مــن الثقــة في مؤسّســة الميــاه والمنظمــات غيــر الحكوميــة المنفــذة. ومــع ذلــك ، يمكــن 
ــا إضافيــا: يبــدأ العمــلاء في دفــع رســوم الميــاه لحظــة اشــتراكهم ، بغــض  أن يشــكل هــذا الخيــار الثانــي تحدي
النظــر عمــا إذا كانــت تصلهــم الميــاه أم لا. في حــال وجــود فاصــل زمنــي طويــل بيــن الاشــتراك وتشــغيل النظــام، 

فقــد يــؤدي ذلــك إلــى إحبــاط العمــلاء وتداعــي الثقــة ورفــض المواصلــة في دفــع رســوم الميــاه.

ــي  ــلاق حملت ــلال إط ــن خ ــاح م ــكالات بنج ــذه الإش ــاوز ه ــن«  في تج ــركاء »مياهك ــح ش ــالات، نج ــض الح في بع
ــتراك  ــة اش ــن( وحمل ــن المحتملي ــد المتقدمي ــق )وتحدي ــع الوثائ ــى جم ــدف إل ــة ته ــى تحضيري ــتراك: الأول اش
ــتراكاتهم. ــون إش ــابقاً ويفعلّ ــم س ــم تحديده ــن ت ــون الذي ــون المهتم ــع المواطن ــث يدف ــمية، حي ــون رس ــة تك ثاني
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الحوافز

مــن الضــروري الوصــول إلــى اتفــاق مبدئــي مــع مؤسّســة الميــاه فيمــا يتعلـّـق بالمســائلة 
ــل بالرســوم  ــن ســجل ســابق حاف ــدى المشــتركين الحاليي ــون ل ــد يك ــة. ق ــة والإداري المالي
المتخلفــة عــن المدفوعــة ، مــا يمنعهــم مــن الاتصــال بالمؤسســة ، خوفـًـا مــن الغرامــات. 
مــن ناحيــة أخــرى ، قــد لا تكــون الاشــتراكات الجديــدة جذابــة ،فالتعريفــة الأوليــة قــد تكــون 
باهظــة الثمــن )خاصــةً إذا تضمنــت رســوم عــداّدات الميــاه و / أو التوصيــلات المنزليــة(.

ــون مــع  المؤسســة )إمــا  ــع الحــالات ، يجــب مناقشــة إجــراءات التعامــل مــع الدي في جمي
الإعفــاءات ، أو العفــو الجزئــي ، أو غيرهــا(. كمــا يجــب مناقشــة حوافــز لجعــل الاشــتراكات 
جذابــة للمتقدميــن الجــدد )علــى ســبيل المثــال عــدادات ميــاه مجانيــة ، أو توصيــلات 
منزليــة مجانيــة في حــال قدُمّــت مــن قبــل المنظمــة غيــر الحكوميــة ، أو خصومــات مؤقتــة 

ــن(. ــز المتقدمي لتحفي

ســيختلف نــوع الاتفــاق الــذي تــم التوصــل إليــه مــع مؤسّســة الميــاه مــن حالــة إلــى أخــرى، 
ــل حجــم الســكان المســتهدفين، وســجل  ــار، مث ــث ســيتم أخــذ عــدة عوامــل في الاعتب حي

تتبــع الاشــتراك / الدفــع، إلــخ.

ــل  ــهر. قب ــة أش ــدث كل ثلاث ــذي يح ــاه، وال ــة المي ــوم مؤسّس ــل رس ــاء تحصي ــع أثن ــلات الدف ــلاق حم ــم إط يت
التحصيــل علــى مســتوى المجتمــع المحلــي ، تزيــد المنظمــة المنفــذة الوعــي  الجماعــي، بمســاعدة الســلطات 
المحليــة ووحــدات الميــاه العموميــة، لإعــلام ببــدء حملــة الدفــع. خــلال الحملــة ، تضمــن المنظمــة المنفــذة 
أن التحصيــل علــى مســتوى القريــة متــاح لكافــة المواطنيــن ، علــى ســبيل المثــال ، مــن خــلال تأميــن جامــع 

ــة. الرســوم في البلدي

تتألف حملات الاشتراك والدفع من عدة أنشطة فرعية تهدف إلى:

ــع  1 ــة« وتوزي ــارات المنزلي ــلال »الزي ــن خ ــادةً م ــة )ع ــتندات المطلوب ــف والمس ــن بالتكالي ــلام المواطني إع
ــرات( ؛ النش

تســهيل العمليــة )عــادةً مــن خــلال مســاعدة البلديــة علــى تأميــن الوثائــق المطلوبــة لمواطنيهــا ،  2
ــجيل  ــة لتس ــن في المنطق ــاه  متاحي ــة المي ــو مؤسس ــون موظف ــي يك ــددة الت ــد المح ــم بالمواعي وإعلامه

الطلبــات الجديــدة( ؛ 

تعبئة الناس من خلال التذكير المتكرر من خلال وسائل التواصل الاجتماعي. ٣

تعتبــر حمــلات الاشــتراك والدفــع مــن بيــن الأنشــطة التــي تتطلــب بــذل أقصــى جهــد مــن موظفــي مؤسســة 
الميــاه. لذلــك، يجــب مناقشــة الطرائــق والجــداول الزمنيــة في إطــار هــذه الخطــوة بالتفصيــل والتخطيــط لهــا 
مــع مؤسّســة الميــاه مســبقا، لتتماشــى مــع أولويــات المؤسســة وتتجنــب التضييــق علــى مواردهــا البشــرية 

المجهــدة في المقــام الأولّ.
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ع من أجل التغيير السلوكي  الاحتفال العام بإنجازات المشرو  5.2

إن عــرض التحســينات الفنيــة للمشــاريع علــى الجمهــور يســاهم في تغييــر الســلوك. يتــم ذلــك مــن خــلال 
الافتتاحــات الكبيــرة والصغيــرة ، والتــي تبــرز التحســينات الحاصلــة في البنيــة التحتيــة منميـّـةُ بذلــك الشــعور 
بالفخــر بيــن المواطنيــن. يحضــر الافتتــاح عــادة كبــار المســؤولين مثــل رؤســاء الاتحــادات البلديــة والــوزراء، ممــا 
يســمح للمنظمــة المنفــذة بالتواصــل مــع أصحــاب المصلحــة البارزيــن، القادريــن علــى دعــم أنشــطة المنظمــة 
ــة، مــا  ــة/ التقني ــط الافتتاحــات الجانــب الاجتماعــي للمشــروع بالإنجــازات الفني ــر الحكوميــة في القطــاع. ترب غي

يشــجّع الســلوك المائــي المــوات )الاشــتراك والدفــع(، ويدعــم تقــدم الاســتراتيجية الاجتماعيــة ككل.
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تقديم الدعم لشركة المياه  6.1

بجانــب توفيــر الدعــم الفنــي للمشــغلين المحلييــن حــول كيفيــة تشــغيل وصيانــة البنيــة التحتيــة الجديــدة، 
تعتبــر المســاعدة الأكثــر أهميــة التــي يجــب علــى المنظمــات غيــر الحكوميــة تقديمهــا إلــى مؤسّســة الميــاه، 

هــي تســهيل الخدمــات الفعالــة للعمــلاء.

ــم  ــون تقدي ــيواصل المواطن ــاه ، س ــة المي ــى  مؤسس ــاه إل ــط المي ــليم مخط ــد تس ــى بع ــه حت ــائع ، أن ــن الش م
الشــواغل والشــكاوى إلــى المنظمــة غيــر الحكوميــة المنفــذة. مــن المهــم أن يتــم نقــل هــذه الوظيفــة 
المؤسســية إلــى مؤسســة الميــاه ، وذلــك مــن خــلال إبــلاغ العمــلاء ومســتخدمي الميــاه حــول طــرق تقديــم 
شــكوى ، وإجــراءات التنبيــه عــن حــدوث خلــل ومــا إلــىخ.، مباشــرة مــن خــلال خدمــة عمــلاء المؤسســة. في 
الوقــت نفســه ، يجــب علــى المنظمــة غيــر الحكوميــة الإســتمرار في دعــم موظفــي مؤسســة الميــاه المحلييــن ، 

ــة للشــكاوى. لضمــان معالجــة فعال

مراقبة سلوك المستخدم  6.2

في حالــة توفــر عــدادات الميــاه المنزليــة وتطبيــق تعرفــة مبنيـّـة علــى الاســتهلاك مــن قبــل مؤسّســة الميــاه، 
مــن المهــم أن ترافــق الفــرق الاجتماعيــة المســتخدمين لتعريفهــم علــى كيفيــة قــراءة عــدادات الميــاه، وكيفية 

تقييــم وتقليــل اســتهلاكهم، وكيفيــة قــراءة فواتيرهــم )خاصــة في حالــة التعرفــة المبنيــة علــى الاســتهلاك(.

بالإضافــة إلــى ذلــك، لا بــد مــن تنظيــم حمــلات متابعــة الدفــع لتشــجيع المشــتركين علــى دفــع رســوم الميــاه 
الخاصــة بهــم. ومــع ذلــك في هــذه المرحلــة ، لــن يكــون قــد توفــر عــرض التخفيــض الحصــري علــى الرســوم، 
ــدرة  ــة وق ــة التحتي ــابقة للبني ــينات الس ــى التحس ــط عل ــاد فق ــذة الاعتم ــة المنف ــى المؤسس ــن عل ــك يتعي لذل
مؤسســة الميــاه علــى فــرض عقوبــات ماليــة علــى المتخلفيــن، مثــل الغرامــات. في الواقــع ، فــإن الحفــاظ علــى 
معــدلات مدفوعــات متزايــدة يمثــل تحديــاً، خاصــةً عندمــا تفشــل مؤسســة الميــاه في معاقبــة غيــر الدائنيــن. 
يتــم إحبــاط الدافعيــن عندمــا يــرون غيــر الدافعيــن مــن الجيــران يســتفيدون مــن خدمــات الميــاه علــى قــدم 
ــروت  ــاه بي ــة مي ــع مؤسس ــاون م ــق والتع ــيق الوثي ــلات التنس ــذه الحم ــذ ه ــب تنفي ــك ، يتطل ــاواة. لذل المس

وجبللبنــان المســؤولة عــن ردع الســلوكيات غيــر المرغــوب فيهــا.

المفتــاح  هــي  والمواكبــة  المتابعــة  تعــد  المشــروع،  لاســتدامة 
لضمــان الحفــاظ علــى التغييــرات الناتجــة عــن المشــروع والتغلــب 

علــى التحديــات.

المرحلة السّادسة
المتابعة

بة التواصل الإجتماعي / المُقاربة الاجتماعية قيد العمل / المرحلة السّادسة24 دليل مقار



الإستطلاع النهائي عن آراء المواطنين  6.3

ــم اســتطلاع  ـُـدّ مــن تنظي ــدون الدفــع، لا ب ــق التــي تحول ــد العوائ ــذ التدخــل التنفيــذي وتحدي ــر تنفي لفهــم تأثي
نهائــي لآراء المواطنيــن عنــد نهايــة البرنامــج، بالإضافــة إلــى التحقــق المتبــادل للمعلومــات مــع قوائــم دفــع 

ــاه. مؤسســة المي

في الحــالات المثاليــة، يجــب أن يتــم تنفيــذ الإســتطلاع النهائــي لآراء المواطنيــن بعــد عــام واحــد أو علــى الأقــل 
بعــد فصــل صيــف واحــد مــن تشــغيل البنيــة التحتيــة. يتكــون » البحــث حــول آراء المواطنيــن » مــن نســخة 
ــراء  ــة إج ــح العملي ــروع. تتُي ــن المش ــى م ــل الأول ــت في المراح ــي أجري ــي، والت ــح الأساس ــن المس ــة ع معدل

ــر الســلوك. ــات في تغيي مقارن
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المرفق رقم 1 الطرائق المتبّعة

يقة حالطر شر

الوصــف: تجمــع لعــدد صغير نســبياً من الأشــخاص )من 5 إلى 10( تم اختيارهم مــن خلفيات أو تجارب مناقشات جماعيةّ
متشــابهة، لمناقشــة موضــوع معيــن )مثل حالــة البنية التحتيــة للمياه(. تعُقد الجلســات في بيئة مريحة 

ويتولى إدارتها مشــرف )ومدير مســاعد / مســجل إذا لزم الأمر( يســاعد النقاشــات باســتخدام دليل الموضوع. 

القيمــة المضُافــة: تســمح مجموعــات النقــاش بجميع المعلومات النوعيــة الجيدة، حيث تعتمــد قوتها على 
الســماح للمشــاركين بالاتفــاق أو عــدم الاتفاق مــع بعضهم البعض لتوفيــر نظرة ثاقبة حــول كيفية تفكير 

المجموعــة في قضيــة مــا ونطــاق الــرأي والأفكار ، والتناقضــات والاختلاف الموجود في مجتمــع معين من حيث 
المعتقدات وخبراتهم وممارســاتهم.

القيــود: تعتمــد المناقشــة علــى اســتعداد أصحاب المصلحة للحضــور والتحدث علانية. لتســهيل ذلك ، يجب 
إرســال دعوة اســمية للمشــاركين البارزين )مثل النســاء أو الشــباب أو الأشــخاص ذوي الإعاقة أو أصحاب 

الآبــار الخاصة وما إلى ذلك(.

اتحاد البلديات/
اجتماع البلدية

الوصــف: يعُــدّ الاجتمــاع مــع اتحاد البلديــات مهُماً فقط عند العمل مــع البلديات النقابيــة المتعددة. بخلاف 
ذلــك تعُقد الاجتماعات مع البلدية مبُاشــرة.

القيمــة المضُافــة: ضمــان التأييد )المصادقة( من قبل الســلطة العامــة الأقرب للمواطنين، والجهة المســؤولة 
ع. عن التصريح للأشــغال العامة ، وأمن الفرق وأنشــطة المشــرو

القيــود: عــادة مــا يكون لدى رؤســاء البلديات والشــخصيات العامة المماثلة جــدول زمني مزدحم. يجب 
أن تكــون الاجتماعــات قصيــرة ، ويجــب تقديــم المعلومات بشــكل تدريجي ودقيــق. بالإضافة إلى ذلك، قد لا 

تمثــل الســلطات المحليــة جميــع مجموعــات المنطقة )خاصــة تلك ذات التنوع السياســي/ الاجتماعي( ، وقد لا 
تشــارك المعلومات مــع مواطنيها.

اجتماعات 
أصحاب المصلحة 

الوصــف: اجتمــاع أصحــاب المصلحة هو حدث اســتراتيجي يجمع بيــن أصحاب المصلحة الرئيســيين ، مثل 
المختــار والشــخصيات السياســية / الدينيــة المؤثــرة وممثلي الأســر الكبيرة وما إلى ذلــك. يتكون الاجتماع 

عــادة من 10 إلى 20 من أصحــاب المصلحة.

القيمــة المضُافــة: تقــدم اجتماعات أصحــاب المصلحة الفرصة للتعــرف على أصحاب المصلحــة وبناء العلاقات 
في بيئــة مســيطر عليها ، ومراقبــة التفاعلات بينهم.

القيــود: ليــس كل أصحــاب المصلحــة على علاقــة جيدة ببعضهم، أو يشــعرون بالراحة الكافيــة للتعبير عن 
أنفســهم بحرية أمــام بعضهم الآخر.

الوصــف: الاجتماعــات العامــة مفتوحة لكلُ النــاس الذين يعيشــون في المنطقة المُعينة. تســتهدف الاجتماعات الاجتماع العام
العامــة بشــكل رئيســي المواطنيــن، ولتعُتبر شــرعية لا بـُـدّ وأن يحضرها الأفراد من كلُ الشــرائح الاجتماعية 

لمُختلفة. ا

القيمــة المضُافــة: تتبيــن ضرورة الاجتماعات العامة عند الســعي لمخاطبــة قاطني المنطقــة أجمعين. خاصة 
عنــد نقــاش الشــؤون التــي تؤثر علــى الجميع )مثال: عمل الشــبكات في كلُ المنطقة والتــي قد تؤثر على 

إمكانية اســتخدام الطُرقُ ومســتوى الضجيج(.

القيــود: يقُصــد مــن الاجتماعــات العامــة أن تتضمن الجميع. الذين يشُــاركون فيها قــد ينتمون إلى مكانة 
اجتماعيــة وماليــة مخُتلفــة، حيــث قد تكــون بعض القطاعات محرومة أو لا تحظى بالتشــجيع عنــد محاولتها 

التعبيــر عــن آرائهــا، لأنهــا ربُمــا تقليدياً وضعت في موفع يحد مــن قدُرتها على التفاعــل والتعبير.
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الوصــف: اجتمــاع أفــراد يقطنون في نفــس المنطقة لمناقضة قضايا محلية مشُــتركة. وهــي تتألف عادة من اجتماعات الحي
ممثلــي العائلات الرئيســية في حي معُين.

 القيمــة المضُافــة: اجتماعات أصغر من هــذا النوع تمنح القاطنين الاحســاس بمُلكيــة الموضوع المُناقش، 
والفرُصــة للتعبيــر عن مخاوف خاصــة بحيّ معُين. 

القيــود: يحضــر ممثلــو الأســر التقليديون فقط ، مما يمنع النســاء والفئات المهمشــة الأخرى مــن التعبير عن 
آرائهم.

اجتماع مؤسسة 
المياه مع البلدية

الوصــف: الاجتماعــات مــا بين البلديــة والمُمثلين الفاعلين في مؤسســة المياه، مثل أولئك المســؤولين عن 
الاشــتراك أو الصيانــة. بينمــا تخُصــص بعض الاجتماعات لأســباب عمليــة فإن غيرها يخُصــص لتقوية العلاقة 

ما بين البلديات ومؤسســة المياه. إن كان الأمر يخص مشُــاركة عدة بلديات، قد يأخذ الاجتماع شــكل ورشــة 
عمــل تتواجد فيه مؤسســة المياه.

القيمــة المضُافــة: يتُيح هــذا الأمر للمُنظمــة المُنفذة بناء الثقة ما بيــن طرفين وتقوية العلاقــة لأجل عمليات 
ع وما بعده. المشــرو

القيــود: إن لــم يجري تســهيل وتوســط الاجتماعات جيــداً، فقد يتدهور الموقف إذا فشــل الطرفان في الاتفاق أو 
الدخول في مناقشــة بناءة.

اجتماعات 
المتُابعة/

التجمعات غير 
الرسمية

الوصــف: تسُــتخدم المُتابعة/الاجتماعــات غير الرســمية لإيصال المُســتجدات للمُســتفيدين أو لمُتابعة أي 
قضايــا تظهــر في المناطــق المُســتهدفة. يقُصــد من الاجتماعات غير الرســمية إتاحة المجال للطاقم مشُــاركة 

ع، مثــل الاحتفال والحداد. الأحــداث المُهمة مع المُســتفيدين من المشــرو

القيمــة المضُافــة: تعلب هذه الاجتماعات دوراً رئيســياً في تقوية العلاقة ما بين المنظمة المنُفذة وأصحاب 
ً بالزمالة. المصلحة وفي نهاية المطاف تخلق إحساسا

القيــود: في العادة تكون هذه الاجتماعــات غير منُظمة.

الوصــف: أحــداث للاحتفــال باكتمــال العمــل على البنُى التحتيــة أو على جزء منها. في العادة تضم قص الشــريط الافتتاح
وخطابــات احتفاليــة. في العــادة يحضرهــا أصحــاب المصلحة المحليون إضافــةً إلى كبار المســؤولين الحكوميين 
مثــل المحافــظ والمــدراء العاميــن وممثل عــن وزارة الطاقة والميــاه. التغطية الصحفيــة اختيارية ولكن يوصى 

بها.

ع بالإنجازات التقنية، حيث يشُــجع الأخير الســلوك  القيمــة المضُافــة: إنها تربط الوجه الاجتماعي للمشــرو
المواتــي في التعامــل مع المياه )الاشــتراك والدفــع(، ويدعم تقدم الاســتراتيجية الاجتماعية.

القيود: يجب أن تكون كلُ التحســينات في البنُى الحتية تشــغيلية. لأن الفشــل في التشــغيل أو غيرها من 
الحــوادث قد تؤدي إلى فقــدان المصداقية.

الوصــف: تنُظــم الإحتفالات عندما تســتدعي المناســبة )مثال: يــوم المياه العالمي، رمضــان، عيد الميلاد، المناسبات
ع أو عروض من أصحاب المصلحــة الداخليين  ألــخ...(. يمُكنهــا أن تتضمــن خطابــات متُعلقة بالمشــرو

والخارجيين. 

يارات  الز
يعة للبيوت السر

الوصــف: الزيــارات لكلُ منزل من المنطقة المُســتهدفة لمُشــاركة الرســائل مع كلُ عائلة.

القيمــة المضُافــة: يمكن تكييف الرســائل وفقــاً لخصائص كل عائلــة، متُيحة المجال لنقــاش أكثر عمُقاً حول 
الخــاوف الفعليــة اليوميــة. إضافة لكونها تســمح المجال بإشــراك أفراد الأســرة ذوي التمثيل القليــل بمن فيهم 

والشباب. النساء 

القيود: قد لا يتواجد السُــكان دوماً أو قد يكونوا غير مسُــتعدين للاســتماع.
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المرفق 2 وسائل الإعلام

حالأداه الشر

ع  كتيبّ المشرو
الخاص بكل بلدة 

ع على مســتوى المنطقة. تعرض  الوصــف: تقُــدم الكتُيبــات المحليــة فرُصةً رائعة لمُشــاركة المعلومات حول المشــرو
ع ، ويتم توزيعها عادة خــلال الاجتماعات العامة وأثناء حملة الاشــتراك،  الكتيبــات التحســينات الفنيــة وغيــر الفنيــة للمشــرو

وذلــك للحــث على تغيير الســلوك وتشــجيع المواطنين على الاشــتراك في / دفــع خدمة المياه.

القيمــة المضُافــة: الكتُيــب مخُصــص لمنطقة بعينها، مــا يجعله أكثر إثارة للاهتمام للسُــكان. 

القيــود: بخــلاف المُلصقــات يحتــوي الكتُيبّ على مادة أكثــر للقراءة ويتطلب جهــداً أكبر من القارئ. 

مثال
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حالأداه الشر

ع.النشرة  الوصــف: نشــرة موجــزة يجــري توزيعها على أسُــس منتظمة لإطلاع المواطنين علــى التقدم التقني والاجتماعي للمشــرو

ع، وقــد تتضمن أيضاً لعبــة )مثال: كلمات  القيمــة المضُافــة: تمُثـّـل النشــرة نظرةً عامة جيدة لعملية تقدمّ المشــرو
ع. متقاطعــة( وجائــزة. يدفــع هــذا المزيد من المواطنيــن لقراءة الوثيقة والتفاعل مع المشــرو

القيود: قد يؤدي تنســيق النشــرة )مع الوصف الشــامل( إلى تثبيط القراء غير المُتمرســين بالقراءة.

مثال
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حالأداه الشر

وسائل التواصل 
الاجتماعي 
)فيسبوك 

وإنستاغرام(

الوصف: يمكن اســتخدام منصات الوســائط الاجتماعية المختلفة وخاصة الفيســبوك والإنســتاغرام لتســليط الضوء على 
التقــدم التقنــي وغيــر التقنــي في كل منطقــة بعينهــا. هذا يمنح المســتفيدين الفرصــة للبقاء على اطلاع دائــم والتعبير عن 

ع. لا تنجح حملات وســائل التواصل الاجتماعي على قدم المســاواة في مواقع مختلفة، لأن  أي آراء / مخاوف بشــأن المشــرو
بعــض الســكان يتمتعــون بقــدرات أكبــر من غيرهم في اســتخدام التكنولوجيا )مثل بســبب أنماط ديموغرافيــة مثل العمر(.

القيمــة المضافــة: أداة اتصــال منخفضــة الكلفة تجعل مشــاركة المــواد ممُكنة عبر الاتصــال دون كلُفة الطباعة. 

القيــود: يختلــف اســتخدام منصــات التواصــل الاجتماعي من منطقة إلى أخرى حيث أن معدلات المشــاركة ليســت هي 
نفســها وتختلــف باختلاف المناطق.

مثال
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حالأداه الشر

ع ع و/ أو يوضح الإنجــازات المتوقعة بالأرقام على كتُيب المشرو ع أن يبيـّـن النظرة العامة للمشــرو الوصــف: يمُكــن لكتُيــب المشــرو
الصعيديــن الإقليمي والوطني.

ع ومنهجيته، إضافــة إلى جهات الاتصال  القيمــة المضُافــة: يمُكــن أن يمنــح الكتُيبّ نظرة عامة على اســتراتيجية المشــرو
لمُمثلي الشــركاء المنفذين.

القيــود: بخــلاف المُلصقــات يحتــوي الكتُيــب علــى مادة أكبر للقــراءة ويتطلب جهداً أكبر من القــارئ، وبما أن هذا بالعادة 
ع بأســره )وليس مخُصصــاً لمنطقة معُينة(، قد يفقــد القارئ الاهتمام. يكــون كتُيبــاً للمشــرو

مثال

بة التواصل الإجتماعي / المرفق رقم 2 / وسائل الإعلام34 دليل مقار



بة التواصل الإجتماعي 35دليل مقار

التواصل الاجتماعي

بة دليل المقُار

ــن«   ــروع »مياهك ــن مش ــتفادة م ــدروس المس ــول ال ــورات ح ــن المنش ــلة م ــن سلس ــزءاً م ــور ج ــد المنش يع
الممــول مــن الصنــدوق الائتمانــي للاتحــاد الأوروبــي )مــدد( ، وذلــك للاســتفادة مــن الخبــرات التــي تــم جمعهــا 

خــلال تنفيــذ المشــروع ومشــاركة أفضــل الممارســات مــع الجهــات الفاعلــة التــي تنفــذ مشــاريع مماثلــة.

لأغــراض تقييميــة، يطُالــب صاحــب حقــوق الطبــع والنشــر بتســجيل كلُ اســتخدام ممُاثــل. ولا بـُـدّ مــن ضمــان 
أخــذ الإذن في حــال الطباعــة أو إعــادة الاســتخدام ضمــن أيــة منشــورات أخُــرى أو للترجمــة أو المُلائمــة.



منــذ إنشــاء الصّنــدوق الائتمانــي الإقليمــي للاتحــاد الأوروبــي للاســتجابة للأزمــة السّــوريةّ، “مــدد” في ديســمبر 
2014 أصبــح قســم هــامّ مــن المســاعدة الأوروبيـّـة غير-الإنســانيةّ لفائــدة البلــدان المجــاورة لســوريا يمــرّ عبــر 

قنــوات الصّنــدوق.

يســمح الصّنــدوق بتقديــم اســتجابة أوروبيـّـة أكثــر تماســكاً واندماجـًـا للأزمــة في ســوريا وبمعالجــة الاحتياجــات 
ــورييّن في  ــن السّ ــدة اللاجئي ــد لفائ ــدى البعي ــى الم ــة عل ــرورة الحماي ّــة وض ـّـة والاجتماعي ـّـة والتربوي الاقتصادي
البلــدان المجــاورة مثــل الأردن ولبنــان وتركيــا والعــراق مــع دعــم المجتمعــات المحليـّـة وإداراتهــا التــي تعانــي 

مــن ضغــط بالــغ.

للمزيد من المعلومات، الرجاء زيارة موقعنا الإلكتروني: 
  https://ec.europa.eu/trustfund-syria-region/content/home_en

https://ec.europa.eu/trustfund-syria-region/content/home_en

