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 تمهيد للنسخة العربية

 
ياً         دداً أساس ياه والصرف الصحي مح زويد الم ة ت يانة أنظم غيل وص تعلقة بتش اآل الم بر المش تعت

ذه الخ     تدامة ه ذه المشاآل في آل من المناطق المتحضرة والمناطق     . دمات لاس ومن أجل توضيح ه
دول النامية، تقترح هذه الوثيقة إطاراً عاماً لإدارة وسائل تقييم حالة التشغيل والصيانة                   ية في ال الريف

يم الأداء   ات وتقي راء القياس لال إج ن خ بكر     . م ل الم لال العم ن خ ترحات م ذه المق ورت ه د ط وق
 .مل التشغيل والصيانة التابعة للمجلس التعاوني لإمداد المياه والصرف الصحيلمجموعة ع

 
يقة تسع وسائل لعملية تقييم حالة التشغيل والصيانة لأنظمة إمداد المياه والصرف                   ذه الوث وتوضح ه
يون          ات والمهن انعو السياس م ص ائل ه ذه الوس ن ه تهدفون م أن المس يقة ب ت الوث د بين الصحي وق

ي المؤسسات العامة والمنظمات غير الحكومية المشارآة في برامج التطوير الهادفة            المستخدمون ف   
 .لتحسين عملية التشغيل والصيانة لمنشآت تزويد المياه والصرف الصحي

 
ي       ح ف ن ش ي م ي تعان ية الت دول العرب تخدم ال ا س يرة آونه ية آب يقة أهم ذه الوث رجمة ه وتكتسب ت

اءا            ير في الكف ياه ونقص آب ة التشغيل والصيانة لتزويد     مصادر الم ى أنظم ة للإشراف عل ت المدرب
 .المياه والصرف الصحي
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 المقدمة .1
 

 
 
 
 
 

ذه        تدامة ه ياً لاس دداً أساس ياه والصرف الصحي مح زويد الم ة ت يانة أنظم غيل وص تعلقة بتش اآل الم بر المش تعت
ية،        . الخدمات  دول النام ي ال ية ف ناطق الريف ناطق المتحضرة والم ذه المشاآل في آل من الم من أجل توضيح ه

ترح هذه الوثيقة إطا    . راً عاماً لإدارة وسائل لتقييم حالة التشغيل والصيانة من خلال إجراء القياسات وتقييم الأداءتق
بكر لمجموعة عمل التشغيل والصيانة التابعة للمجلس التعاوني                         ترحات من خلال العمل الم ذه المق د طوّرت ه وق

 .لإمداد المياه والصرف الصحي
 

عام يغطي مجالاً واسعاً من النشاطات التي تنفذ من قبل المؤسسات           آمفهوم  " التشغيل والصيانة "استخدم مصطلح    
ية    وبشكل أآثر  . المجتمعات، من أجل استدامة خدماتها والحفاظ على الأصول الرئيسية الموجودة عندها             والحكوم

 : دقة، يستخدم هذان المصطلحان في الوقت الحالي آما يلي
 

لإجراءات والنشاطات المتضمنة في عملية تقديم الخدمات مثل يشير هذا المصطلح إلى مجموعة ا  " التشغيل "  
 .استخراج المياه، معالجة المياه، ضخ المياه، نقل وتوزيع مياه الشرب

يانة"   ى الأصول      " الص ة عل ى المحافظ دف إل ي ته اطات الت ة النش ى مجموع ذا  المصطلح إل ير ه يش
توفرة بظروف قابلة لتلبية الخدمات، وعلى        سبيل المثال عن طريق إصلاح أنابيب توزيع المياه، الرئيسية الم

 .وإصلاح المضخات والحنفيات العامة
 

توضـح هذه الوثيقة تسع وسائل لعملية تقييم حالة تشغيل وصيانة إمداد المياه وأنظمة المجاري، والمستهدفون                
 :من هذه الوسائل هم

 
الذين يحتاجون إلى جعل ) الميةوهـذا يتضـمن هيـئة موظفي وكالات التنمية الع         (صـانعو السياسـات      −

الاسـتثمارات في مجال المياه والصرف الصحي أفضل ما يمكن، عن طريق تطوير استراتيجيات إدارية               
 .محسنة والتي تعطي بدورها فكرة موسعة عن عملية التشغيل والصيانة

ية                  − ة المحل ة، وفي الحكوم يون المستخدمون في المؤسسات العام لاً من الحضرية و      (المهن ية آ وآذلك ) الريف
ية     غيل والصيانة الفعل ية التش ين عمل ة لتحس تطوير الهادف رامج ال ي ب ارآة ف ية المش ير الحكوم نظمات غ الم

 .لمنشآت تزويد المياه والصرف الصحي
 

 آيف ستساعد هذه الوسائل؟

ياه     زويد الم ات ت غيل وصيانة خدم اءة تش ية وآف ر فعّال ياس وتقدي ع لق ائل التس تخدم الوس ن أن تس  والصرف يمك
من خلال استخدام مؤشرات مختارة بعناية من أجل تقييم حالة التشغيل والصيانة وآذلك من أجل تسليط                  . الصحي 

ية التشغيل والصيانة وفشلها             ى جوانب نجاح عمل يستطيع المدراء استخدام المعلومات المتعلقة بفعّالية      . الضوء عل
اءة الأداء من أجل مساعدتهم بوضع وصياغة السيا            ة بالمشاآل المعروفة       وآف ا علاق ي له يق الخطط الت سة وتطب

 :وستساعد هذه الوسائل صانعي السياسة والمهنيين على. وتجنب الإجراءات غير الضرورية
 
 وضع الأهداف الإدارية لكفاءة التشغيل والصيانة؛ −
 تطوير إطار عام لقياس الفعّالية، وتضمينه أنظمة لكتابة التقارير؛ −
 ابة تقارير الفعّالية والأداء؛تنفيذ القياسات وآت −
 إعداد خطط عمل لتحسين الأداء والفعالية؛ −
 تطبيق خطط العمل؛ −
 الاستمرار في مراقبة وآتابة التقارير حول مستوى الأداء؛  −
 .تحديث وتطبيق خطط العمل المعدّلة −
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 :ئل التسع هي آما يليوالوسا. يجب أن تستخدم آافة الوسائل بعقلانية، مبنية على الفهم المناسب للوضع المحلي

 
 .فعّالية نظام إدارة التشغيل والصيانة: 1الوسيلة 
 .الخطوط الاسترشادية لتدقيق التشغيل والصيانة: 2الوسيلة 
 .الإطار العام لتقييم حالة التشغيل والصيانة: 3الوسيلة 
 .الخطوط الاسترشادية لتقييم أداء التشغيل والصيانة: 4الوسيلة 
 . الاسترشادية حول تقرير أداء التشغيل والصيانةالخطوط: 5الوسيلة 
 .الخطوط الاسترشادية لاختيار مؤشرات الأداء: 6الوسيلة 
 .مؤشرات أداء تزويد المياه والصرف الصحي: 7الوسيلة 
 .مصادر المعلومات المحتملة: 8الوسيلة 
 جمع المعلومات التشارآي: 9الوسيلة 

 
 :ستخدامها، يجب علينا في البداية مناقشةقبل البدء بوصف هذه الوسائل وآيفية ا

 .العلاقة بين مراقبة الأداء وتقييم التشغيل والصيانة −
 الطريقة التي من خلالها تؤثر أنظمة الإدارة المختلفة للتشغيل والصيانة على تقييم أداء التشغيل والصيانة  −
 .بعض المحدّدات والمعوّقات الناتجة عن أنظمة الإدارة غير الفعّالة −
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 المراقبة وتقييم الأداء .2
 
 

ير     ع أو غ كل واس روفاً بش يس مع ة ل ين الحال تائج لتحس تخدام الن غيل والصيانة واس بة الأداء للتش وم مراق إنّ مفه
بلدان          د من ال ارس في العدي ا سيتم              . مم ذا م ر مؤشرات الأداء وآيف يمكن أن تستعمل ه ولكن آيف يمكن تطوي

 .الآنتوضيحه 
 

ا             ى أنه ى قياس التغير في العملية أو الوظيفة           يمكن تعريف مؤشرات الأداء عل يرات تهدف إل وتستخدم عادة  . متغ
ن ن التاليتي نظام أو وضوح  . إحدى الطريقتي ريقة أداء ال تابعة ط ن أجل م تظمة م ترات من ى ف ا عل تم جمعهم د ي ق

ناتج عن نشاط أ               . النشاطات  ير ال يم التغ د تستخدم لتقي ن    أو ق ففي الحالة الأولى، تستخدم مؤشرات     . و مشروع معي
بة الأداء   ية    لمراق دم العمل ا           .  تق ية، يكون هدفه ة الثان وتحتاج . المشروع أو العملية  ) نتائج( حصيلة   تقديروفي الحال

ة في بداية ونهاية المشروع أو العملية ، وهذا يعني أنه يجب جمع المعلو                    يم للحال ية تقي ى عمل تقدير إل ية ال مات عمل
ية            ة المشروع أو العمل بل بداي ترحة ق ة بمؤشرات الأداء المق ا علاق ي له ية الت ذه المعلومات الأولية    . الأول ثل ه وم

ة المشروع أو العملية، يمكن أن تستخدم في المساعدة بصنع القرارات المتعلقة بالاحتياجات                  بل بداي والتي تجمع ق
ا      ي يجب عمله ذه الخبرات يجب           . الت تفادة من ه ان ممكناً، على بيانات              للاس ثما آ ات، حي ذه المعلوم أن تحتوي ه

 . وثيقة الصلة بالموضوع من خلال مبادرات سابقة
 

بيل    ى س ي، فعل ي أو نوع ابع آم رات ذات ط ون المؤش د تك ق
ير     ياه غ عار الم ب وأس ي الأنابي غيل ف غط التش ثال، ض الم

ية        بر مؤشرات آم ى العكس من ذلك يعتبر        . الرسمية تعت وعل
راد المجتمع عن وضع تزويد               الإدرا ك الحسي لمدى رضا أف

ي أو الصرف الصحي مؤشرات نوعية         ياه الحال ومن اجل  . الم
يمة  تقدير ق اد طريقة ل ة، من الضروري إيج أغراض المقارن

ية  رات النوع ية للمؤش يات   . آم ية، إن العمل ور الجدل ن الأم م
ا ، ومن الأمور المقبول                 ي لا يمكن قياسها لا يمكن إدارته ة الت

ية أن    الات الدول ات والوآ بل الحكوم ن ق ع م اق واس ى نط عل
ن      يار بي ب الاخت رورية إذا توج ون ض ية تك ات الكم المعلوم

تملة  يارات المح ن الخ ة م ائعة  . مجموع تجابة الش ن الاس م
يم المؤشرات استخدام        ، فعلى  "مقاييس الترتيب "لضرورة تكم

ثال يمكن قياس عملية رضا الشخص بمقياس ترتي          ب سبيل الم
ير      بالٍ أو غ داً أو راضٍ أو لا م ة راضٍ ج ن درج تراوح  م ي

اً ير راضٍ مطلق ي  . راضٍ، أو غ ذه، والت ب ه يس الترتي ومقاي
رض      ب أن تع رات يج د المؤش ت تحدي ي وق أ ف ب أن تنش يج

بة ونظام التقدير            راحل المراق يع م ى جم الصندوق . وتطبق عل
 .ء يمثل بعض النقاط الرئيسية المتعلقة بمؤشرات الأدا1

 
رات الأداء   ر مؤش ير تطوي رى لمعاي ادات الأخ ن الإرش وم

الخطوط الاسترشادية لاختيار مؤشرات     (6معطاة في الوسيلة    
 ).26الأداء، صفحة 

 

 
 

 النقاط الرئيسية لمؤشرات الأداء

النقاط التالية يجب أن تبقى في الذهن عند
 :استخدام مؤشرات الأداء

 
يجب أن تكون المؤشرات ممثلة بشكل 

.ئص المنوي تمثيلهاصحيح للكميات والخصا
 

يجب أن تكون قابلة للتحقق، بمعنى آخر، 
يجب أن يكون بالإمكان التحقق من صحة قيم

 .المؤشرات
 

يجب أن تقدم المؤشرات معلومات ممكن 
استخدامها من قبل صناع القرار وهذا على

 .الغالب يعني أنها ممثلة بشكل آمي
 

يجب أن تكون المعلومات متوفرة في وقت 
 . على القراراتالتأثير

 
يجب ربط المؤشرات مع النظام للسماح 

لتغذية المعلومات الراجعة لعملية اتخاذ
 .القرار

 1الصندوق 
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ة لإدارة          امين مهم ياه والصرف الصحي ذات مض زويد الم ات ت م خدم ات تقدي تلفة لمؤسس بات المخ د الترتي تع
 : والصيانة، وعلى سبيل المثال الآتيالتشغيل

 
ياه وخطط تصريف الصرف الصحي في المناطق الحضرية المعقدة نسبياً، يمكن أن تدار من قبل                     − زويد الم ت

 .مؤسسات عامة متخصصة ويمكن أن تشمل القطاع الخاص
 .ة المحلية الحضريةتزويد المياه في المناطق الأقل تعقيداً في المدن الصغيرة، يمكن أن تدار من قبل الحكوم −
 .تزويد المياه والصرف الصحي في المناطق الريفية يمكن أن تدار بواسطة دوائر الحكومة وتطوير الريف −
خطط تزويد المياه والصرف الصحي للمناطق الريفية والمحيطة بالمناطق الحضرية تدار بواسطة المنظمات               −

ية، ومنظمات المجتمع المحلي ومجموعة المستخ         دمين مع القليل من الروابط مع الأنظمة المدارة        شبه الحكوم
 .من الحكومة أو بدون أي روابط

 .التسهيلات على مستوى الأسرة، والمتميزة بالاآتفاء الذاتي ومسؤولية العائلة التامة −
 

ة وشاملة لنماذج إدارة الصيانة لتزويد المياه في المناطق الريفية، وسلسلة من حالات دراسية ميدا                  نظرة محكم نية ب
بل      م نشرها من ق تلفة والتي ت نماذج المخ ذه ال  Water and Sanitation for Health 1993(لتوضيح ه

WASH(،                          ي تتضمن المجتمع، ضمن مستويات مختلفة من الحكومة نماذج الت عاً من ال يفاً واس  والتي تصف ط
اليب، والاختلافات            . والقطاعات الخاصة    ى وجود نطاق واسع من الأس التي تتعلق بشكل رئيسي تشير الخبرة إل

 .بإشراك المجتمع المستخدم، دور مؤسسات القطاع العام المختلفة ومستويات الحكومة، وإشراك القطاع الخاص
 

  أنظمة إدارة التشغيل والصيانة1جدول 
 

 المضامين
 

 أمثلة
 

 نظام الإدارة
ؤولية   ا مس ة له ات العام المؤسس
ك     ات وآذل تقديم الخدم ية ل قانون

 لصيانةالتشغيل وا

  أنابيب تزويد المياه
  تصريف المجاري

 الإدارة المرآزية 
  توصيلات الخدمة الخاصة إلى أملاك     
ى بنية تحتية       ي تحتاج إل راد، والت الأف

 خارجية داعمة
 

مجموعة المستخدمين هم المسؤولون      
يانة، إذا     غيل والص ية التش ن عمل ع
ية،     ية التحت ي للبن م خارج د دع وج

تاج الأدوار و ية تح ؤوليات لعمل المس
رّف   ى أن تع يانة إل غيل والص التش
ن  ة وبي ن المجموع ذر بي كل ح بش

ية  الات الخارج ض  . الوآ ي بع وف
ياه  ثال، م بيل الم ى س الات عل الح
ات     ريف، مجموع ي ال ب ف الأنابي
المستخدمين قد يكونون مسؤولين عن      
ية التحتية              ك البن ا في ذل نظام بم آل ال

 الخارجية
 

 :ة داعمةمع بنية تحتية خارجي
    مياه بالأنابيب إلى أماآن الشرب العامة

    المراحيض المشترآة

 :بدون بنية تحتية خارجية داعمة
 )مشترآة(   آبار ومضخات عامة 

   المراحيض المشترآة الموصولة بحفر أو          
 بالحفر الامتصاصية

 إدارة المجموعة
ون   ي تك ة، والت ير خاص آت غ   منش

بل أعضاء         المجتمع أو  متقاسمة من ق
ية     ى التقن تمد عل تخدمين، تع المس
تاج أو لا     د تح ذه ق تخدمة، وه المس

 تحتاج بنية تحتية خارجية داعمة

مسؤولية التشغيل والصيانة للمنشآت       
ى    ع عل لاك تق لة للأم الخاصة الواص
ايا  ة القض ذه الحال ي ه الك، وف الم

 الإدارية أقل بكثير

 الآبار المنزلية، المضخات اليدوية  
ية أو    ر المنزل المراحيض الموصولة بالحف

 الحفر الامتصاصية

 الإدارة على المستوى الأسري
خاص     لاك الأش ة لأم ات خاص خدم

ية     ية تحت ى بن تاج إل ي لا تح والت
 خارجية داعمة

 
م        ة للمسؤولية الإدارية للتشغيل والصيانة   1يوضح الجدول رق ة أنظم ربط ومن الناحية العملية، إنها وسيلة ال.  ثلاث

 . بين هذه الأنظمة المختلفة ذات الأهمية وحيث إن الأدوار والمسؤوليات واضحة ومفهومة من قبل الجميع
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ي    زية    فف ة الإدارة المرآ ية                 أنظم ة المحل ة أو سلطة الحكوم دي أو ريفي   ( سواء في المؤسسة العام حيث تتعهد  ) بل
 :ه على النحو التالــيوالذي يمكن تطبيق. بجميع النشاطات آجزء من برامج مخطط العمل

 
 باستخدام القوى العاملة المباشرة والمستخدمة عادةً من قبل هذه المؤسسات؛ أو −
تعهدات، طرح العطاءات، وإجراءات العمل المؤسسي والتي تتضمن المتعهدين من القطاع          − باستخدام نظام ال

 الخاص الخارجي والعمّال المحليين؛ أو
 لإشراك القطاع الخاص، ومثال ذلك شروط التعاقد للخدمات، أي شيء عن طريق تطوير طرق أآثر ابتكاراً     −

ذا          يداً من ه ثر تعق بات الامتياز والتنازل     (أآ ثل ترتي من المحتمل أن تكون خارج نطاق قدرة الكل باستثناء  ) م
 .المؤسسات العامة الحضرية الأآبر وذات الفعّالية الأآثر

 
درة وأدا  بط بق ريقة ترت ذه الط ددات له ء والمح

كل      ات، وبش ية للخدم دى التغط ك م ة وآذل المؤسس
تجمعات الحضرية الفقيرة             ة تغطية ال خاص في حال

يدة     ية والبع ية النائ ناطق الريف يط   . والم ة التخط وقل
ط    دى المتوس يانة للم غيل والص تراتيجي للتش الإس

اص   كل خ ائع بش يد ش تويات  . والبع بر المس وتعت
درة المؤسسية ودعم        تملة للق ية والمح  التشغيل الحقيق

بر  ناطق المتحضرة أآ ي الم ام ف والصيانة بشكل ع
ية  ناطق الريف الصندوق ). WASU,1993(من الم

ددة  2 اآل المح ن بعض المش ي  .  يبي كلة ف م مش وأه
الوقت الحالي هي إنشاء أنظمة إدارية فعّالة للتشغيل         
ياه وأنظمة الصرف الصحي            داد الم والصيانة في إم

ية   ناطق الريف ي الم ن . ف ي الم ون   فف ية، تك اطق النائ
م ضروري   تروآة دون أي دع تمعات م ب المج أغل
 .أولي، أو متابعة الدعم من قبل الوآالات الخارجية

 
 

يدي لاتجاهات الإدارة المرآزية          نموذج التقل بر ال يعت
 ه ـفي المناطق الريفية غير فعّال وباهظ الثمن لتشغيل

)Arlosoroff et al. 1987(المؤسسية المرافقة للصيانة المرآزية قد تكون معقدة، ومن الواضح أن المشكلات  . 
 

أخذون على عاتقهم المجأورين                  طريقة إدارة المجتمع    تشتمل    ن ي ي الذي ى السكان ومجموعات المجتمع المحل  عل
ذا قد يتضمن الأشخاص الذين يؤدون أعمالهم بأنفسهم أو الذين يستأجرون                       رية، وه ى مستوى الق ذي عل والعمل ال

ال للأ   ارة           العم ي تتطلب المه ية والمهمات الت ال الروتين بياً من الخبرات        ). 3انظر صندوق     . ( عم يل نس يوجد القل
 :وتشير الدلائل إلى أن هذه الطريقة لها حدود وذلك بسبب. الموثقة في هذا المجال في القطاع الحضري

 
 وجوب أن يعكس النشاط آلاً من الرغبة في المشارآة ومقدرة السكان؛  −
صلاحات الرئيسية إلى درجة عالية من المدخلات التقنية والتعاقدية، وبالتالي تحفها درجة عالية من              حاجة الإ   −

 .المخاطر، والتي قد لا يكون السكان مستعدين لها
 

 :يحتاج خيار إدارة المجتمع إلى فهم واضح للأدوار والمسؤوليات والتي منها
 
 المدينة من أجل تغطية الاحتمالات للأعمال الرئيسية؛ وآيفية المواجهة مع المؤسسات الرسمية العاملة في  −
 .تعريف المهمات الفرعية مقارنة بمهمات التشغيل والصيانة الرئيسية ومسؤولية العمل −
 
 
 
 
 
 

 

 

 بعض المشاآل المؤسسية النمطية
د     وص تحدي الات بخص ن الوآ ات بي بر التشويش تعت

 .المسؤولية عائقاً في طريقة عملية تشغيل وصيانة جيدة
 نشاء تسلم من الشائع أن الوآالة المسؤولة عن الإ 
ة     ى وآال نظام إل ية التشغيل        ال يام بعمل أخرى من أجل الق

 .والصيانة
ية التشغيل والصيانة إلى مهارات خاصة مثل          تحتاج عمل

ائدين       راء الس تهلكين الفق يص المس ى تخص ة إل الحاج
 .وتطوير حلول مبتكرة

ظهور بعض المشاآل الخاصة بسبب عدم وجود علاقة              
ن رسوم            ية في الغالب بي ية فرض      حقيق الخدمات أو عمل

تهلكين        بل المس ن ق ع م ي تدف ية والت رائب المحل الض
توفرة   غيلية الم ات التش توى الخدم ب  . ومس ذا الترآي ه

المالي يعني وجود القليل من الفعّالية المالية، والذي يمكن         
 .للمستهلكين ممارسته

 
  .)Well 1998, Watson 1995أنظر     (
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سلّط الكثير من الانتباه على إدارة المجتمع للمنشآت         
ية  ناطق الريف ي الم وم   . ف ى مفه ك عل ر ذل ان أث وآ

VLOM ن تمد م غيل و( المس ى التش يانة عل الص
رية  توى الق وم     ) مس ذا المفه بح ه نهاية أص ي ال وف

ي  توى    (آالتال ى مس يانة عل غيل والص إدارة التش
رية خة  VLOM). الق تعمال المض ول اس ي ح  بن

ات      ل الفحوص يذ آ م تنف د ت ية وق يدوية النمط ال
بل    ن ق يفة م لاحات الطف ض الإص ية وبع الروتين

ن أو  ن(المتدربي ة ) المراقبي ن المجموع ب. م  يج
راعاة آلية الدعم لكتابة التقارير وإصلاح الأعطال      م
الات         ى من تدخل الوآ الحد الأدن الجسيمة ، ولكن ب

 .الخارجية
  

ناك العديد من قصص النجاح بوجود مستوى عالٍ    ه
ية  ير الحكوم نظمات غ بل الم ن ق م م ن الدع داً م . ج
طلح      ال مص ع إدخ تجابة م ال، آاس ل ح ى آ  عل

VLOMدرك للطريقة زية بسبب  للفشل الم  المرآ
ة الخدمات الحكومية فإن الفحص الحقيقي           عدم آفاي

ـ  ئة  VLOMل ي بي نجاح أم لا ف تطيع ال ان يس  إن آ
 ).4انظر الصندوق (الحكومة الاعتيادية،

 
رغم من الجهود المبذولة لتطوير الطرق المبنية           بال
م    ل تقدي ن أج ي م تمع المحل اس المج ى أس عل

اآل   ات، إلاّ أن بعض المش دتالخدم د وج م . ق فدع
ن    لاً ع ون بدي ن أن يك ي لا يمك تمع المحل المج
ة     إن الحاج ك ف عيفة، لذل ية الض ات الحكوم المؤسس

ه      ن تجاهل ة لا يمك ية فعّال ات حكوم ى مؤسس . إل
د    ث لا يوج اآل وحي ذه المش ثل ه دت م ثما وج وحي
نظمات غير حكومية ووآالات أخرى من أجل سد     م

راً ف   تدامة أم يق الاس ون تحق نقص، يك ة ال ي غاي
 .الصعوبة

 
 
 

ام   ي نظ ري  ف توى الأس ى المس ون الإدارة عل ، تك
ة   آت الخاص يانة للمنش غيل والص ؤولية التش مس
ذا      ي ه الك ف ى الم ة عل لاك، واقع لة للأم الواص
ن      ا محاس ع له ات للموق ال الخدم ال وأن إيص المج

 :آبيرة، مثل
 

 . عمل إعطاء حافز فعال للأسر من أجل الحفاظ على منشآتهم بأفضل حالة
 .تتم عملية الإصلاحات من قبل الأسر 
 .تمول الأسر تكاليف التشغيل والصيانة آافة 

 . وجود فرص واضحة في المناطق الحضرية لمتعاقدين محليين لقطاع خاص صغير
ات            بل المجموع ن ق دار م ه ت بب أن ك بس نا وذل ية ه ة ذات أهم بر نقط يانة لا يعت غيل والص ين أداء التش  تحس

 .  أو المؤسسات المرآزيةالمشترآة
 

يز لنشاطات الصرف الصحي في المناطق الحضرية والريفية، حيث إنها ضمن العائلة            بر الأسرة نقطة الترآ تعت
ر الرئيسي للصرف الصحي            ي تشعر بالأث تهتم نشاطات التشغيل والصيانة بفعّالية المراحيض العامة وفعّالية        . الت

ة        رها العادي رها الامتصاصية أو حف  يمكن أن تظهر المشاآل للمجموعة الأوسع إذا آانت نشاطات العائلة لها    .حف

 

 

 ة على أساس إدارة المجتمع في المناطق الحضريةالصيانة المبني

ن السكان  بر بي اعل أآ ى تف ل، تحتاج إل ية للعم الصيانة الجماع
 .والمؤسسات المسؤولة

ير  ات غ يها المؤسس ل ف ائل تهم ية ليست وس يانة الجماع الص
 .الفاعلة مسؤولياتها تجاه عملية التشغيل والصيانة

بات للمسؤوليات المشترآة لا تعمل        يد في حالالترتي  بشكل ج
ة اري والوآال بكة المج ية لش الخطوط الفرع كان ب ناء الس اعت

هذا الفصل في. مسؤولة عن صيانة الخطوط الرئيسية للشبكة         
ة واسعة تكون المسؤولية فيها ترك مساحات رمادي المهمات ي

 .غير محددة
ى السكان في المناطق الحضرية الفقيرة والذين  ثلة عل ناك أم ه

ل   ن اج اهموا م لس ن اج اآن م تئجار مس يف اس ع تكال  وض
هذه الأمثلة. تنظيف المراحيض العامة وإزالة الفضلات الصلبة

على تدبر السكان للخدمات سوف تساعد في الابتعاد عن الفكرة
يء ل ش ل آ راء عم ى الفق ب عل ه يج يد بأن ي تف يدية الت التقل

 . بأنفسهم
 

 )Well, 1998, Watson 1995أنظر ( 

 3الصندوق 

 

 

ات  اح الافتراض ى نج ي أدت إل غيل (VLOMالت لإدارة التش
 )والصيانة على مستوى القرية

 
م  اس دع ى أس ية عل يانة المبن غيل والص أن التش تراض ب الاف

ى مستوى القرية           (المجتمع    ثل إدارة التشغيل والصيانة عل )م
اً من إجراء نظام الصيانة المرآزي ولكن لم ل إرهاق ة أق مهم

 .دانياًيتم إقراره بعد مي
هلت       د س ات ق ى أن الحكوم عيف عل يل ض ناك دل إدارة(ه

رية          ى مستوى الق ال بنفسها،) التشغيل والصيانة عل بشكل فعّ
 .ولكن التجربة الهندية بالصيانة أعطت أسباباً للتفاؤل

تكر من غير المحتمل  ى أساس المجتمع المب ي عل نظام المبن ال
ر الحك   بل الدوائ ه من ق يأن يزدهر إذا توجب دعم ية والت وم

يئة ن الإدارة الس ن وم ي المزم م المال ص الدع ن نق ي م تعان
 . والحوافز القليلة

 
)Talbot 1997, Well 1999المراجع .( 
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رب    ة ق ير المعالج ة غ ياه العادم اء الم ة أو إلق ية المراحيض العام دم فعّال ثل ع ية، م ئة المحل ى البي لبية عل ار س آث
 .الأملاك

 
د يفضل المواطنون في المناطق الريفية المنشآت الأسرية مثل البئر أو المضخة الي                دوية البسيطة إذا آان الخزان     ق

يق ير عم ي غ ي الجوف ون  . المائ د يكون ترآة ق ى المضخات المش اظ عل ي لا ترغب بالحف تمعات والت بعض المج
ي     ذي يدع ال، وال ذا المج ي ه تثمار ف اً للاس عيدين تمام ة   (FLOMس توى العائل ى مس يانة عل غيل والص ) (التش

Waterkeyn1993.(  
 

ائعة        يدوية ش ة ال ارة ال       مضخة العائل بها دون أي دعم خارجي    ه  في شبه الق تم ترآي على الرغم أنها ليست . ندية وي
ابلاً للتطبيق                          يار ق تجاري لقطع الغ تزويد ال ا رخيصة وسهلة الإصلاح، شعبيتها جعلت ال نة، إلاّ أنه على أية . متي

 .حال، فإن تزويد العائلة بالمياه يعتمد على توفر وسهولة الوصول إلى المياه الجوفية
 

من سوء الحظ أنه من غير الممكن الترآيز على الاحتياطات في الأسر الفقيرة وفي المناطق الحضرية مع ازدياد          
داد المائي لكل فرد، وآذلك زيادة الحاجة إلى تصريف مياه الصرف الصحي بشكل آافٍ، وبالتالي فإن                    حصة الإم

يع في الأ                     ياه البوال تخلص من م يها ال ى مرحلة يصبح ف على آل حال، هناك محاسن     . ملاك غير مجدٍ   الوصول إل
ية التشغيل والصيانة مسؤولية الأسر، الذين يملكون الحوافز الحقيقية، لأنهم استثمروا في هذا        يرة إن بقيت عمل آب

ي سوف يستفيدون منه        نظام وبالتال يمكن تحقيق الطرق المبنية على أساس الترآيز على الأسرة لمدى معين في           . ال
نا      لٍ من الم ية والحضرية ، وتعاني من القليل من المشاآل وترد إلى إدارة التشغيل والصيانة المرآزية            آ طق الريف

ى أساس المجتمع        ية عل د من الحالات ببساطة لا يوجد فيها أي نوع من الدعم المؤسسي،           . والمبن ناك العدي لكن ه
 .وعلى المجتمعات والأسر أن تتدبر أمرها حسب إمكاناتها
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 القيود الإدارية .4
 
 
 
 

الات      م الح ي معظ يانة ف غيل والص ة التش دم آفاي ع
ببه غياب نظام إدارة فعّال        المشاآل التي ظهرت  . س

ا هو موضح                 داً، آم يعة بسيطة ج د تكون ذات طب ق
 . 5في الصندوق رقم 

 
يما يتعلق بإدارة               ناك عدد من القضايا الأساسية ف ه

غيل والصيانة وال توى  التش ه للمس ي يجب أن توج ت
 :وتشتمل على. المؤسسي

 
 .فهم واضح للأدوار والمسؤوليات −
ودة  − ية الموج ية التحت ع البن رفة وض مع

 .وظروفها
 .نظام من أجل تخطيط متقدم للتشغيل والصيانة −
 إدارة مالية مستقرة مع مصادر آافية  −
زويد  − ل ت ن أج ات م ة إدارة المعلوم أنظم

 .المعلومات لعملية التخطيط
 

ائل  يق وس اآل، لا يمكن تطب تم إدراج المش وحتى ي
ومثل هذه . تحسين مظاهر الأداء المحددة بأثر آبير       

ات،   نظام إدارة المعلوم يق ل ص الدق ايا الفح القض
يز     حة، تحف ية واض ة مال راءات إداري ر إج تطوي
تعلقة    وحات الم ية والمس ية التحت رد البن ية ج عمل

الذي تم  بالأوضاع، وإجراءات التخطيط التطويري       
ته من قبل منظمة الصحة العالمية     WHO( مناقش

1994(. 
 

وس    ير ملم نجاح غ ون لل د مك ذا يوج ى ه إضافة إل
ير ألا وهو الثقافة التي لها دور حقيقي في              بشكل آب

يانة   غيل والص ين أداء التش ئة  . تحس داث بي إن إح
وم   ادر مفه ن الك يه يثم ذي ف حيحة، وال ية ص ثقاف

ت مه  يانة ليس غيل والص و  التش ا ه هلة، آم ة س م
اتصال . (موضح في الحكاية التالية من جنوب آسيا        

 ).M.D. Smith 1993شخصي 
 

ن   " ناتجة ع ة ال تملة للسياس ب المح د العواق م تحدي ت
اذا    ندس م ئل المه ك سُ د ذل يئة بع يانة الس الص
ن    نهاية ع ي ال ة ف توقف الخط ندما ت يحدث، ع س

ل ب .العم ية سوف تطل نظمات الحكوم أجاب إن الم
  ".دات أخرى من أجل إعادة بناء الخطةمساع

 
 
 
 

 
 

مشاآل نموذجية تواجه إدارة التشغيل والصيانة 
 المرآزية

 
 نقص في أنظمة إدارة المعلومات

يز بي    د لا تم ية ق تقارير المال تابة ال ة آ ن رأسأنظم
يدة ريقة الوح تكررة، الط نفقات الم ال وال الم
لاسترجاع المعلومات هو عن طريق فحص مفصّل

 .لكل الأعمال المنفذة
ى وسائل  ية لا تحتوي عل تقارير الفن تابة ال ة آ أنظم

ال، ى رأس الم يه إل ر ف ل المباش نيف العم لتص
 .التشغيل والصيانة

 
 عدم آفاية الإدارة المالية

د من ا    ل المدفوعاتتمول العدي نظمات عن طريق نق لم
توى ية المس ية عال ر حكوم ن دوائ نظمات لا. م ذه الم وه

رة عن حصصها المالية في بداية السنة             ندها فك :يكون ع
يانة غيل والص لة للتش ية مفص وط ميزان ك خط .ولا تمل

بدون إجراءات) ادفع حالما تذهب(وهي تعمل على مبدأ     
ة، حيث أن الاستدعاء ا          ية فعّال لأول يتعلق برواتبميزان

 .الموظفين، ويوقف الإنفاق عندما ينتهي المال
 

 أساس الأصول غير المعروفة
م للأصول والموجودات التي تحت سيطرة لا يوجد قوائ

نظمات  نفذ وخطط. الم ن ت ة ل إن مسوحات الحال ذا ف وهك
.عمل التشغيل والصيانة ليست مبنية على تقييم الحاجات

 
 نقص عملية التخطيط

ا طالمش ر خط ل تطوي ى تجع ي الأعل يها ف ار إل آل المش
يانة غيل والص د للتش يرة الأم ة وقص تراتيجية فعّال إس

ة إن لم تكن مستحيلة        صيانة الأعطال تعتمد. صعبة للغاي
ة أو ة فعّال يلة لوقاي ة قل ع فرص ي، م ب اليوم ى الطل عل

ة    ية فاعل يانة روتين تى ص تراتيجي. ح يط الإس التخط
 للتأآد من أن القيمة المثاليةللتشغيل والصيانة ضروري     

 .قد تم الحصول عليها من البنية التحتية الموجودة
 

 5الصندوق



 
9 

 

 

 عمالهاالوسائل وآيفية است .5
 

 :تتمرآز الوسائل حول فكرتين رئيستين هما
 .الحاجة إلى نظام إدارة فعّال للتشغيل والصيانة: الفكرة الأولى 
 .قياس وتقدير أداء التشغيل والصيانة: الفكرة الثانية 

 
ير ال    ن غ ال، فم ام إداري فعّ ياب نظ ير       بغ ددة تأث ب المح ر والجوان يم أداء المظاه ائل تقي ون لوس تمل أن يك مح

 :هناك  ثلاثة نماذج لإدارة التشغيل والصيانة وهي.آبير
 المؤسسي المرآزي أو إدارة أسلوب المؤسسات العامة؛ −
 الطرق المبنية على أساس المجموعة؛ −
 الطرق المبنية على أساس الأسرة؛ −

تقر         على .  تقدم بعض التوجيهات العامة    2 و   1هو شيء ضروري والوسيلة     )  الأولى الفكرة(وجود نظام إدارة مس
يم الأداء                    يقة هو تقي ذه الوث يز الرئيسي في ه ية   (أي حال، الترآ رة الثان بار وبشكل          )الفك ن الاعت أخذ بعي ذي ي ، وال

 .مفصل آل الوسائل المرتبطة بهاتين الفكرتين، آما هو مبين في الأسفل
 

      اجة إلى نظام إدارة فعّال للتشغيل والصيانةالح: الفكرة الأولى
هذه الوسائل يجب أن تقرأ مقترنة   . (لإعطاء صورة عن القضايا ونقاط التوصية من أجل المزيد من العمل          : الهدف

ة الصرف الصحي للمناطق الريفية            ياه وأنظم تزويد الم ، )1994منظمة الصحة العالمية (مع التشغيل والصيانة ل
 )التفصيل تأسيس وتطبيق أنظمة الإدارةوالتي تصف ب

 
يق اس           : التطب ى أس ية عل يط الإدارة المبن يدة لتخط ع دروس مف ن م ي، لك كل رئيس زية ش ة الإدارة المرآ أنظم
 المجموعة

 
 :الوصف
  فعّالية نظام إدارة التشغيل والصيانة1الوسيلة 
  الخطوط الاسترشادية لتدقيق التشغيل والصيانة2الوسيلة 

 
      قياس وتقدير أداء التشغيل والصيانة: ثانيةالفكرة ال
 تقييم حالة التشغيل والصيانة من خلال تقدير الأداء: الهدف

يق  ة الإدارة المرآزية والمبنية على أساس المجموعة ولكن مؤشرات الأداء يمكن تطبيقها على أنظمة               : التطب أنظم
 الإدارة المبنية على أساس الأسرة

 
 :الوصف
 ر عام لتقييم حالة التشغيل والصيانة إطا3الوسيلة 
  الخطوط الاسترشادية لتقييم أداء التشغيل والصيانة4الوسيلة 
  الخطوط الاسترشادية لكتابة التقارير المتعلقة بالتشغيل والصيانة5الوسيلة 
  الخطوط الاسترشادية لاختيار مؤشرات الأداء6الوسيلة 
 ف الصحي مؤشرات أداء تزويد المياه والصر7الوسيلة 
  مصادر المعلومات المحتملة8الوسيلة 
        المشارآة في عملية جمع المعلومات9الوسيلة 

ن    زيد م ع م ل م زاء أخرى وتعطى توصيات للعم ى أج ال إل ائل التسع وتح ربط الوس ي، ت ذي يل ي الوصف ال ف
يلة      ن أو آل                . التوجيهات لكل وس تار أحد المغزيي ذه الطريقة أن يخ يهما لتفحص حالة التشغيل    ويمكن للمستخدم به

 .والصيانة
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  فعّالية نظام إدارة: 1الوسيلة 
 التشغيل والصيانة            

 
 
 
 

يانة         غيل والص ات التش ترض أن مؤسس ث تف زية بحي ة الإدارة المرآ ي لأنظم كل أساس ه بش يلة موجه ذه الوس ه
 :من أربع خطوات آالتاليالأساسية قد تم تحديدها وتتض

 
 إدراك أن تزويد المياه والصرف الصحي آصناعة خدمات. 1الخطوة 

زويد المياه والصرف الصحي عادة عن طريق القطاع العام               تم إدارة ت ، حيث إن   "آصناعة خدمات "ي
ثر صعوبة من المصانع                 بر أآ يم الأداء يعت ية تقي يمة آم وقد تؤدي الأعطال التي تقلل نوعية      . وضع ق

ية صحية، يصعب تحديد قيمتها من الناحية المالية                    ى مشاآل بيئ ياه المزودة إل ية الم وهذا الأمر  . وآم
ى سبيل                           نها بشكل موضوعي فعل يار بي ه من الصعب الاخت د وظيفة إدارة التشغيل والصيانة لأن يعق

 . أقلالمثال، السياسات المؤيدة لاستثمار أآثر في التشغيل والصيانة وتلك التي تصنف أعطالاً
ى الصعوبات في تحديد الأداء، هناك نقص بالمعرفة بوضع التشغيل والصيانة العام                  بالإضافة إل

ية لضمان أداء وافٍ وفعال               توزيع المصادر الكاف اد رغبة سياسية ل ى المشاآل بإيج وعلى . مضافاً إل
 :آل حال، يجب في البداية القيام بالتساؤل المبدئي التالي

 
  المقصود نظام إدارة تشغيل وصيانة ؟هل يوجد في المكان

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 توظيف نظام إدارة التشغيل والصيانة. 2الخطوة 

اعل في                       م أن يكون نظام إدارة التشغيل والصيانة الف ة، من المه من أجل جعل إجراءات الأداء فعّال
ه الصحيح د . مكان ية فق ية العمل ن الناح ام الإدارة م ية نظ ياس فعال ه يصعب ق ير ولأن  اقترحت المعاي

ية آوسائل محددة      ,Marcelis(من أجل وصف شمولية نظام الإدارة " مستوى الكمال"النوعية التال
1984:( 

 
 
 
 
 
  

 

التعليق
والنقطة الأساسية المتعلقة بنظام. إن أهمية إدارة التشغيل والصيانة قد تم توضيحها في المقدمة          

التي تمالإدارة أنه يمكن وضع الأهداف لمستوى الأداء، وبعد ذلك يعمل وفق هذه المعلومات                
على أية حال، يجب أن يتم طرح بعض الأسئلة الأساسية. جمعها من أجل تحقيق الأهداف المرجوة     

 .الابتدائية
 

 الأسئلة/ النقاط الأساسية
 تعيين المسؤول عن التشغيل والصيانة، وما هي الأدوار والمسؤوليات الحقيقية والمدرّكة 
 ). أساس المجتمع أو مركزيمبنيا على(التحري فيما إذا كان نظام الإدارة  
معرفة فيما إذا كان النظام ينتج خطط عمل والتي تستخدم لتحسين أداء التشغيل والصيانة؛ 

وهذه يمكن أن تتكامل ضمن  عمليات التخطيط الرسمية، أو أن يتم تطويرها كخطط عمل
 .محلية مبنية على أساس المجموعة
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 "مستوى الإتقان"تقييم . 3الخطوة 

 :الوصف النوعي التالي لمستويات مختلفة من الإتقان يمكن أن تحدد آالتالي
 ق أف التكامل

 التنبؤ
ية   التغذية الراجعة يكل عمل ه

 الإدارة
 مستوى الكمال

 قليل جداً بدون قواعد لم تحدث قط لا شيء لا شيء
 قليل قواعد تجريبية أحياناً قصير قليل

 متوسط قواعد بانتظام معقول معقول
 مرتفع إجراءات آثيراً ما معتبر شبه تام

 مرتفع جداً أنظمة دائماً آبير تام
 

ند إ مية    ع نظمات رس ى م رة عل ثر مباش كل أآ يقها بش ان تطب ه بالإمك د يتضح أن يم ق ذا التقي راء ه ج
ر الحكومية آما يمكن لهذه المعايير أن تطبق بشكل عادل                    ثل المؤسسات الرسمية أو الدوائ يكلة، م اله

ية، والمنظمات غير الحكو                     رة الحكوم ن الدائ نظام إدارة المجموعة أو طريقة المشارآة بي يد ل مية وج
ى أساس المجموعة            ية عل نظمة المبن يات غير             ). CBO(والم ه يجب البحث عن آل م أن ارق المه والف

يلة     ود سجلات قل فوية والاتصالات بوج ثل الصفقات الش ودة، م ون موج ن أن تك ي يمك مية والت رس
ة  ثل هذه الآليات على مستوى المجموعة يمكن الكشف عنها بشكل أفضل من خلال         . مدون إن وجود م
 )42، صفحة 9انظر الوسيلة . (رق التشارآيةالط

 
 
 

تركيب العملية الإدارية
 تخاذ القرارات وفقاً لاجراءات محددة؟إلى أي مدى يتم ا 
كـيف توضـع الأهـداف والأولويـات، وهـل هي مفهومة بشكل واسع ضمن الدوائر 

 والمنظمات؟
هل من الواضح ما هي المصادر التي سوف يتم تعبئتها وما هي الأفعال التي ستباشر بها 

 لتحقيق الأهداف ضمن إطار زمني معين؟
 

 عملية التغذية الراجعة
 مدى يتم التحقق من مخرجات هذه القرارات مقابل الأهداف المناظرة لها؟إلى أي  
 هل يمكن تعديل الخطط إذا أصبح واضحاً أنه لن يتم تحقيق الأهداف المرجوة؟ 
 هل يتم تعديل الخطط فعلياً إذا ظهرت مثل هذه المشاكل؟ 

 
 أفق التنبؤ

 بالتشغيل والصيانة ؟إلى أي مدى تبدو الإدارة متقدمة في أخذ القرارات المتعلقة  
 هل هناك دورة تخطيط واضحة ضمن المنظمة أو الدائرة؟ 
هـل هناك محددات ناتجة عن دورة الميزانية والتي هي خارج نطاق سيطرة المنظمة أو 

 الدائرة؟
 

 مستوى التكامل
هـل تؤخذ القرارات المتعلقة بالتشغيل والصيانة بتبصّر ومعرفة شاملة بشكل أوسع مما 

قطاعات الأخرى، مثل التطوير الريفي، التخطيط الهيكلي على نطاق المدينة؟يحدث في ال
هـل القرارات التخطيطية حول برامج الأعمال الرئيسية تؤخذ بالاشتراك مع المنظمات 

 والدوائر المسؤولة عن التشغيل والصيانة؟
كل عامهـل وظـيفة التشغيل والصيانة تفهم على أنها مكون مهم لدورة البنية التحتية بش               
 ؟)تحديد، تحضير، تطبيق، تشغيل وصيانة، تجديد(
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 الأفعال والمزيد من التوجيه . 4الخطوة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 المراجـع

 
Marcelis WJ. Onderhoudsbesturing in Ontwikkeling. Deventer (in Netherlands), 
Kluwer, 1984.(No English translation; inputs provided by Belgian contributors) 
 
World Health Organization. Operation and maintenance of urban water supply and 
sanitation systems. Geneva, WHO, 1994. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الأفعال
 .تنفيذ تقييم نوعي لفعالية إدارة التشغيل والصيانة بناءً على هذه المعايير .1
مستويات(تطوير خطط عمل في مناطق مختلفة الأداء من أجل الوصول إلى مستوى أعلى               .2

 ).كمال
 

 توجيه أكثر
، كخطوة14لخطوط الاسترشادية لتدقيق التشغيل والصيانة صفحة       ا) (2(أنظـر الوسـيلة      .1

 .أولى في هذه العملية
منظمة(أنظـر أنظمـة التشغيل والصيانة لتزويد المياه والصرف الصحي للمناطق الريفية              .2

 .لتوجيه إضافي مهم عن أنظمة الإدارة) 1994الصحة العالمية 
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 لخطوط الاسترشادية لتدقيق التشغيل والصيانةا: 2الوسيلة 
 

 ما المقصود بتدقيق التشغيل والصيانة؟
ي    بر عمل ة قيمة من أجل تقييم طريقة عمل التشغيل                  تعت يلة إداري يق التشغيل والصيانة وس ة تدق

يل موضوعي حول ممارسة                      . والصيانة  ى دل ر الحصول عل نظم من أجل تقدي وهي إجراء م
نظمات التشغيل والصيانة      يها من التدقيق تساعد بشكل مباشر            . م والمعلومات المستحصل عل

ر خطط عمل تحسين آل من ا            ى تطوي لوظيفة والترآيب لعمليات الإدارة المتعلقة بالتشغيل      عل
 ).1انظر الوسيلة (والصيانة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 إجراء تدقيق هيكلي لإدارة التشغيل والصيانة؟
ئلة، بثماني خطوات               ا تكون عن طريق طرح الأس باً م مبين (يتضمن الإجراء تحريات، غال

 .لومات حول إدارة التشغيل والصيانة في الوضع المؤسسي، من أجل استخراج مع)أدناه
 
 
 

 لماذا ينفذ التدقيق؟
يق لترس      نفذ التدق ية لإدارة التشغيل والصيانة وهي توفر معلوماتي يخ الوضع والفعال

 :مهمة في الحالات التالية
 قبل عمل تغييرات سياسية أو تنظيمية؛ 
 عندما يكون هناك حاجة لرأي مستقل بالإضافة إلى وجهات النظر الداخلية؛ 
 . الأداء لمنشآت جديدةأهدافلأغراض المقارنة، عند وضع  

 
 يق؟ما هي قيمة التدق

 :التدقيق مهم في عدة حالات مثل
ى عيوب النظام ونقص الوظائف الإدارية الحاسمة في التشغيل  تسليط الضوء عل

 والصيانة؛
م معلومات أساسية حول وظيفة التشغيل والصيانة، مقابل معلومات  من أجل تقدي

 أآثر تفصيلاً من مؤشرات الأداء التي يمكن تفسيرها؛
ل و  ي جع اعدة ف ل المس ن أج نم فافة للموظفي يانة ش غيل والص يفة التش ظ

 والمتطوعين؛
ية، وتطوير خطوط استرشادية لممارسات التشغيل والصيانة،  ات دول لعمل مقارن

 .وتخطيط للاستثمارات المستقبلية
 

 ماذا تتضمن عملية التدقيق؟
نظمة داف، الم يانة، الأه غيل والص ائف التش تقلة لوظ رة مس يق نظ دم التدق يق

يق الحسابات المالية بشكل مستقل              والممارسات، ب    يها تدق تم ف ي ي ولا. نفس الطريقة الت
 .يزال الكثير مما يمكن تعلمه من التدقيق الداخلي في محأولة أولى لتحسين الأداء

 
 آيف تنفذ عملية التدقيق؟

ذه في حد ذاتها عادة ما يق هو جمع المعلومات بموضوعية، وه ية التدق إن هدف عمل
 . اًيتم تنفيذها خارجي
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 معلومات أساسية. 1الخطوة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ثقافة المنظمة. 2الخطوة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المسؤوليات ضمن المنظمة. 3الخطوة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 وضع أهداف التشغيل والصيانة. 4الخطوة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .من أجل الحصول على خلفية أساسية ومعلومات عامة عن المنظمة والأنظمة قيد التدقيق: الهدف
 

 الموضوعات
 . آم عمر الأنظمة؟ إذا آانت قديمة جداً، قد تكون عملية إعادة التأهيل ملحة 
 .ق القدرة ما مدى الاستفادة من القدرة الإنتاجية؟ الاستفادة المنخفضة قد تشير إلى تصميم فو 
ا هي الفرصة المتاحة لتوسيع القدرة الإنتاجية على المدى القصير، حتى تصبح الأنظمة الحالية قادرة   م

 على خدمة عدد السكان المتزايد بشكل متسارع؟ 
ذا مهم بصورة خاصة إذا آان النظام لم يتم ترآيبه من قبل  يارية؟ وه دات مع أة والمع واد، المنش  هل الم

 . محلية أو في حالة أن المواد لم تنتج محلياًشرآات وطنية أو

.من أجل فهم فلسفة ومبادئ التشغيل الأساسية ضمن المنظمة المسؤولة عن التشغيل والصيانة: الهدف
 

 الموضوعات
ت     يما إذا آان اقم الإداري، وف ى مواقف الط غيل والصيانة عل ئة التش م بي تمد فه فة"يع ذه الفلس "ه

 .تشغيل والصيانة أم لاتعطي أولوية لإدارة ال
هل  ن الأس ون م د يك يرة، ق ية آب ا ذات أهم يها أنه نظر إ ل يانة ي غيل والص ية التش ت عمل إذا آان

 .الاستثمار في مصادر الصيانة، أو لتبني وتطبيق طرق إدارة صيانة متقدمة

غيل والصيانةلتطوير فهم واضح عن آل مسؤوليات التشغيل والصيانة، متضمنة طريقة تنظيم التش      : الهدف
 .وآيفية ارتباطها بالإدارة الكلية لتزويد المياه والصرف الصحي

 
 الموضوعات

بينما تشير خطط التنظيم إلى ترآيب نظري، من المهم أيضاً إجراء مقابلات مع الموظفين من أجل فهم 
رة تعمل بتوافق مع المخطط، وإذا لم تكن                         يمها للدائ م تقي ي ت ية الت ا إذا آانت الفعّال آذلك، آيف تعملم

 .خطوط المسؤولية فعلياً من الناحية العملية
ة أو  ية للمؤسس ن الإدارة الكل ياً م زءاً هامش رياً أم ج زءاً جوه غيل والصيانة ج ية التش كل عمل ل تش ه

رة؟ وهذا سينعكس على قوى اتخاذ القرار لإدارة التشغيل والصيانة ومثل هذه الحالات شراء قطع الدائ
 .ينغيار وتوظيف موظف

 .مدى أهمية قوى اتخاذ القرار في منظمة التشغيل والصيانة وممارساتها 

 .من أجل معرفة ما إذا آان هناك أهداف إدارية واضحة للتشغيل والصيانة: الهدف
 

 الموضوعات
بداية من أجل تحديد سياسة التشغيل والصيانة وآذلك من أجل دعم قرارات  أهداف واضحة من ال

بدو متطلب واضح، في الناحية العملية غالباً ما. التشغيل والصيانة    د ي ك ق رغم من أن ذل ى ال عل
 .يكون هناك نقص في  وظيفة التشغيل والصيانة

الإبقاء على النظام في"يمكن أن تكون الأهداف غامضة، ومن الأمثلة على مثل هذه الأهداف هو                
ل ة عم داف " حال ذه الأه دلاً من أن ه غيل و"ب ية التش يمة ميزان تم"أو "  دولارXالصيانة هي ق ي

 ."العمل على إبقاء الإنقطاعات عن التزويد أقل من محدد معين من الساعات في أي شهر
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 لصيانةهياآل التنظيم للتشغيل وا. 5الخطوة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 إدارة المصادر. 6الخطوة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 إدارة مجموعة الموظفين. 7الخطوة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الأفعال والمزيد من التوجيه. 8الخطوة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

من أجل معرفة ما إذا آان هناك هيكلاً تخطيطياً واضحاً للتشغيل والصيانة تغطي المجموعات: الهدف 
 .الثلاثة المذآورة في الأسفل

 
 الموضوعات

ترات     ير المصادر لضمان أداء مستمر ومرضٍ للأنظمة       التخطيط الاس نى بتوف وهي تشمل. يجي يع
رارات المتعلقة بإنشاء أنظمة جديدة، وتوسعة القدرة الإنتاجية للمشاريع ومشاريع إعادة التأهيل الق

 .الرئيسية
ؤة عن طريق تبني سياسة سليمة                      ة وآف ية فعّال ي، ويصمم لضمان عمل وهذا يعني،. التخطيط الفن

 .بيل المثال، إيجاد الخطة المناسبة من الصيانة الوقائية والعلاجيةعلى س
والتخطيط التشغيلي اليومي. التخطيط التشغيلي والذي يحدث بعد أن يتم التقييم الإجمالي للمصادر           

 .يفترض أن هناك حالة عمل منطقية ونظام توثيق للعمل
 

 .ف المصادرمن أجل معرفة الإجراءات الحالية لإدارة مختل: الهدف
 

 الموضوعات
واد  رة الم ليح ووف هيلات التص ن وتس ة الموظفي ية ومجموع وارد المال ي الم ة ه ادر المهم المص

 .والمعلومات عن التوثيق
ارات  تيراد المه ة لاس ع الحاج ةً م ة والمقارن واق العمال ية وأس واد المحل ية الم ن إمكان تفادة م الاس

 .قطع الغيار يعني أن أداء النظام سيئ للغايةوالمواد، والتأخيرات لفترات طويلة لتبديل 

 .من أجل معرفة المدى الذي تتواجد فيه مهارات إدارة الموظفين ويستفاد منها: الهدف
 

 المواضيع
هل الهيئة المستخدمة مناسبة ومدربّه وتضمن مزجاً واسعاً للمهارات من خلال المنظمة؟ 
 ل باقتدار؟هل يوجد حوافز تشجيعية للهيئات لتنجز الأعما 
 هل يوجد مهارات تشغيلية تسمح للنظام والمعدات بالعمل ضمن قدراتها التصميمية؟ 
 هل تملك الهيئة مهارات لإصلاح وترميم الأنظمة والمعدات لوضعها التشغيلي الأصلي؟ 
 هل توجد مهارات توثيق يمكن أن تسجل آل الأحداث بشكل آافٍ؟ 

 :الأفعال
.لي لإدارة التشغيل والصيانة متبعاً الخطوات السبع المذآورة بالأعلىتنفيذ الإجراء التدقيقي الهيك .1
ذا الإجراء، والذي يغذى بشكل راجع الوسيلة                 .2 يق ه ر لتدق داد تقري ، من أجل تقييم فعّالية نظام1إع

 .إدارة التشغيل والصيانة وآذلك من أجل تطوير خطط عمل لتحسين النظام
 

 المزيد من والتوجيه
ياه والصرف الصحي للمناطق الحضرية      راجع التشغيل وا   .1 تزويد الم )WHO, 1994(لصيانة ل

 .أجل المزيد من التوجيه لأنظمة الإدارةمن 
انظر صفحة(تقدم وسائل الفكرة الثانية بعض التوجيه المحدد حول تقدير الأداء للتشغيل والصيانة              .2

9. ( 
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 الإطار العام لتقييم حالة التشغيل والصيانة: 3الوسيلة 
 
 

 

 مبدأ توجيهي للفكرة الثانية

بدأ التوجيهي للمغزى        في مجال تزويد المياه والصرف      قياس وتقدير الفعّالية للتشغيل والصيانة     هو   2الم
بدأ مبينة في الخطوات الست المبينة أدناه     .الصحي  ذا الم ر ه ية تطوي  ,Brikke 1990, WHO( وعمل
زية وآذلك أنظمة إدارة الأسرة والمجموعة والتي               .)1994 ة المرآ ى الأنظم يم تنطبق عل ذه المفاه  إن ه

ية          نظمات غير الحكوم ثل الم د تتضمن وسطاء م ى أية حال، فإن وسائل تقييم المعلومات في  . ق آل وعل
ري      كل جوه تلفاً بش ون مخ د يك رحلة ق ريقة      . م ى بط ن أن تستقص مية يمك زية الرس ة المرآ فالأنظم

ع         ي جم ارآي ف ل  تش ى عم تاج إل ا تح ة ربم رة والمجموع ة إدارة الأس نما أنظم بياً، بي موضوعية نس
د أخذت هذه القضايا بعين الاعتبار في الوسيلة          . المعلومات  اً على أن   ومن المهم الترآيز مجدد   . 9 و   8فق

ربط بالإدارة المرآزية، والعديد من المبادئ                        بدو لل د ت يلة ق ذه الوس ية المستخدمة في ه المصطلحات الفن
 .يمكن أن تطبق على أنظمة إدارة الأسرة والمجموعة من خلال تبني آليات وطرق تشارآية

 
 تقدير الأداء. 1الخطوة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 التعليق

مبنية على أساس التقدير السليم للأداء لمختلفيجب أن تكون خطط العمل لتحسين التشغيل والصيانة             
ر الأداء أن يجيب عن أسئلة محددة آي تمكن الأشخاص. وظائف التشغيل والصيانة      ى تقدي ويجب عل

اذ الإجراءات المتعلقة بالتشغيل والصيانة سواءً المرآزية أو المدارة من في مرآز المسؤولية من اتخ
 .قبل المجموعة أو الأسرة

ر ون تقدي ترةيك ي وضعت لف كل واضح والت رفة بش داف المعّ ير أو الأه ن المعاي دد م ابل ع  الأداء مق
ر محددة    ي تم تبنيها تعرف مؤشرات الأداء بقيم آمية أو نوعية، والتي تغطي مجال. تقري والطريقة الت

يانة  غيل والص اط التش ع، أو   . نش دف أداء، الواق ر أداء ه ل مؤش ون مصاحباً لك غي" الأداء"ويك لللتش
ة آل مؤشر أداء مع الهدف المتعلق به                يمه عن طريق مقارن تم تقي ك ي د ذل هذا ويمكن. والصيانة وبع

 : عمل مقارنات أداء، مثال ذلك
 بين مختلف الفترات الزمنية للبرنامج أو التنظيم؛ -
 .بين مختلف البرامج والتنظيمات -

 .وضع ضمن المحيط المحليهذه الأدوات لا تحاول أن تفرض أهداف أداء عشوائية، بل يجب أن ت
 

 أسئلة/ نقاط أساسية 
 هل خطط عمل تحسين التشغيل والصيانة مبنية على تقدير الأداء الحقيقي؟ 
 هل التقدير مبني على استخدام المؤشرات والأهداف؟ 

 
 الأفعال

  الخطوط الاسترشادية حول تطوير نظام لتقدير الأداء4انظر الوسيلة 
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 م تقارير الأداءتقدي. 2الخطوة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 اختيار مؤشرات الأداء. 3الخطوة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مؤشرات الأداء لتزويد المياه والصرف الصحي. 4الخطوة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 التعليق

وهي تكشف فيما إذا كانت الأفعال المخطط لها قد حققت. ير الأداء مدخلاً أساسياً لتقدير الأداء     يوفر تقديم تقار  
من العوامل المهمة في. الأهـداف، لا بـل تعرف المشاكل العامة وتسمح لبناء التحسينات في النظام مستقبلاً             

 .ختيار مؤشرات الأداء المناسبةإدارة التشغيل والصيانة تطوير نظام تقديم تقارير سليمة، بالإضافة إلى ا
 

 أسئلة/ النقاط الأساسية
تفحص أنظمة تقديم التقارير الموجودة حالياً، ما هي ماهيتها وفيما إذا كانت مطورة بشكل جيد وكافٍ لتسمح

 .بتنفيذ تقدير كامل لنشاطات التشغيل والصيانة
 

 الأفعال
 .واختيار مختلف وسائل تقديم التقارير للاسترشاد حول تقديم تقارير الأداء 5انظر الوسيلة 

 
 

 
 التعليق

وهي تقدم. يمكـن تعـريف مؤشـرات الأداء أنهـا متغيرات تهدف إلى قياس التغير في العملية أو الوظيفة                 
من أجل أن تساعد في إجابة الأسئلة المطروحة من خلال تقدير. المعلومـات عـن أي تقارير كأداء مصنفة       

 :وخصائص مؤشر الأداء الجيد هي. الأداء للتشغيل والصيانة
 العلاقة القائمة بين المؤشر والسؤال الذي تم طرحه؛ 
 .توفر المعلومات اللازمة لتعريف المؤشر 
 :المعلومات ذات العلاقة بالتشغيل والصيانة يمكن أن تقسم إلى المجموعات التالية 
 آراء المستخدم ورضاه 
 قضايا إدارة المجتمع 
 مستويات الخدمة 
 لماليةالناحية ا 
 المواد 
 هيئة الموظفين 
 المعدات 
 التحكم بدرجة العمل 

 
 أسئلة/ نقاط أساسية

عـند إنشاء مؤشرات الأداء، يجب التأكد من أنها تظهر الخصائص المناسبة، باستخدام التقسيم السابق لنقطة
 .بداية من أجل تركيز الاهتمام على المناطق الرئيسية

 
 الأفعال

.التفصيل حول كيفية تطوير مؤشرات الأداء ووصف مختلف تقسيمات المؤشرات لمزيد من 6انظر الوسيلة 
 
 

 
 التعليق

لا توجد مجموعة ثابتة من الأسئلة يمكن تطبيقها للحالات كافة ، وبذلك فإن المؤشرات المختارة سوف تكون
 وهذه تختلف من مكان.مختلفة لأنظمة الإدارة المركزية، أنظمة الإدارة المبنية على أساس المجموعة والأسرة

عند اختيار المؤشرات، يجب التأكد من أنها تساعد على الإجابة عن الأسئلة. لآخـر، حسـب المحيط المحلي   
 .المهمة المتعلقة بالتشغيل والصيانة

 
 أسئلة/ نقاط مهمة

 .من المهم أن تفكر بما يخبرك به مؤشر معين، وهل يمكن استخدام المعلومات كأساس للأفعال 
التي تكون عن طريق وسائل موضوعية أو التي تستخدم تقنيات(جمع كمية كبيرة من البيانات      تجنـب    

 .، والتي لا يمكن بالنتيجة أن توظف للهدف المراد)تشاركية
 

 الأفعال
 .7اختر مؤشرات أداء مناسبة من الوسيلة 
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 تعريف واختيار المعلومات. 5الخطوة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 جمع المعلومات. 6الخطوة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 لمراجعا
 

Brikké F. Personal communication, 1995, of material from Design of a project 
monitoring system, unpublished Training Notes from the Management for 
Development Foundation (MDF), Ede, Netherlands, 1993. 
 
World Health Organization. Operation and maintenance of urban water supply and 
sanitation systems. Geneva, WHO, 1994. 
 

 
 

 
 التعليق

حيث يجب. اء وتطوير تقارير الأداء   طبـيعة وشكل أنظمة المعلومات مهمة بشكل كبير لتحديد مؤشرات الأد          
 :معرفة
 ما هي المعلومات المتعلقة بكل مؤشر الازم جمعها 
 .أين يمكن أن نجد مثل هذه المعلومات 

هذا يتطلب مراجعة حذرة لمختلف مؤشرات الأداء لمعرفة إذا كانت المعلومات متوفرة حالياً أم لا، والتخطيط
 .ن ذلك ضرورياًلعملية جمع المعلومات المطلوبة إذا كا

 
 أسئلة/ نقاط مهمة

يجـب أن تكون المعلومات المتعلقة بالتشغيل والصيانة لخطط الإدارة المركزية متوفرة من خلال نظام 
 .معلومات الإدارة، وفي كثير من الحالات يكون هذا قليل التطور أو غير موجود

مع المستخدمين وقد لا يتم تسجيلهاالمعـرفة الرئيسية للخطط المبنية على أساس المجتمع تكون في مجت           
 .بصورة رسمية

 
 الأفعال
 . تقترح مصادر محتملة للمعلومات للوضع المؤسسي المركزي8الوسيلة  
 . استخدام الطرق التشاركية لجمع المعلومات9تصف الوسيلة  

 
 التعليق

 .كن توظيفهمايعتبر هذا أكثر تعقيداً مما يبدو من النظرة الأولى لوجد طريقتين متميزتين يم
مؤشـرات الأداء التي يمكن تقييمها بطريقة موضوعية عن طريق جمع بيانات الأداء، ويمكن عمل هذا 

 .بشكل داخلي بالاستعانة بهيئة المؤسسة أو بمستشارين خارجيين
البـيانات المـتعلقة بخطط إدارة المجموعة والأسرة وإدراك المستهلك للتشغيل والصيانة، ذات مغزى 

 . ي وتتطلب تقييمات تشاركية للأداءنوعي وكم
وعلى وجه الخصوص فإن المعلومات المتعلقة بمستويات الخدمة يجب أن تتضمن مسوحات لقياس مدى رضا

 .المستهلك إضافةً إلى بيانات أكثر موضوعية ويمكن الحصول عليها من الأداء المادي
 

 أسئلة/ نقاط أساسية
 .تاج منهجيات مختلفة لجمع البيانات ميّز بشكل واضح بين المؤشرات التي تح

وتـأكد مـن تقيـيم الأداء الكلـي متضمناً مسوحات رضا المستخدم بحيث يغطي المدى الكامل للمستهلكين
 ).المجموعات ذوي الدخل العالي إلى المتدني(
 

 الأفعال
 . تقترح مصادر محتملة للمعلومات للوضع المؤسسي المركزي8الوسيلة  
أجـل المـزيد من المعلومات حول رضا المستخدم والطرق التشاركية لجمع مـن    9أنظـر الوسـيلة      

 .المعلومات
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 الخطوط الاسترشادية لتقييم أداء التشغيل والصيانة. 4الوسيلة 
 
 
 
 
 
 

ذا مرتبط بالوسيلة       خطوات، آما   4وتتضمن  ) 18، انظر صفحة    تقدير الأداء  (1، الخطوة   3ه
 .هو موضح فيما يلي

 
 لأداءقياس ا. 1الخطوة 

امل التمرين بحاجة للإجابة عن أسئلة محددة                       ر الأداء هي أن آ ياس وتقدي تعلقة بق م نقطة م أه
ئك الأشخاص المسؤولين عن التشغيل والصيانة                ة بأول ا علاق ترض أن تكون النتيجة      . له ويف

 .مفيدة في تحسين الأداء، سواءً أ آانت مرآزية، أم إدارة الأسرة أم المجموعة
تقدير الفعّ     ة التشغيل والصيانة يعتمد بشكل رئيسي على القدرة على قياس الأداء             ال ال لحال
 .ويمكن أن يتم تحقيقه باستخدام مؤشرات وأهداف الأداء لمختلف الوظائف. الحالي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تفسير مؤشرات الأداء. 2الخطوة 

رغم من أن هذه المنهجية لها ميزة حسنة ظاهرية تتسم بالبساطة، إلاّ                ى ال  أن وصف الأداء    عل
ى عدد المؤشرات المستعملة ونوعية البيانات التي على                    تمد بشكل واضح عل ذه الطريقة يع به

يم      تم التقي ك، قد                   . أساسها ي ثال ذل ند تفسير مؤشرات الأداء، م ويمكن أن تظهر الصعوبات ع
معها والمعلومات التي تم ج   يكون من الصعب التحديد بدقة العوامل الحاسمة في موقف محدد،            

 .يمكن أن لا تقدم أية توجيهات حقيقية للتطوير
 

ر الأداء هو حصيلة تفسير مدى مؤشرات الأداء بما يتعلق بأهدافها الخاصة               وتحتاج إلى  . تقدي
ية التفسير من أجل الحصول على نتائج مناسبة                  ارة والخبرة في عمل ويصبح هذا الأمر   . المه

تعامل مع المعلومات                ند ال ماً بشكل خاص ع تم الحصول عليها من خلال          حاس ي ي النوعية الت
وتميل البيانات إلى أن تكون غنية بالتفصيل ومن المهم عدم إهمال        . جمع المعلومات التشارآي  

ام  ي الأرق زائد ف ياً، ويجب الاحتراس من التوسع ال نها رقم ير ع ي لا يمكن التعب ائق الت الحق
 .وحدها

 
 
 

 
 الموضوعات

عـرّف مؤشـرات الأداء ذات القيم الكمية والنوعية والتي تغطي نطاق نشاط التشغيل 
 .والصيانة

 .الأداء المستهدف يكون مترافقاً مع كل مؤشر أداء 
يتم تقييمه بعد ذلك عن طريق مقارنة كل مؤشرالصيانة  و، للتشغيل   )الأداء(الحالة، أو    

 :ويمكن إجراء مقارنات للأداء. أداء مع هدفه الخاص
بيـن مخـتلف الفـترات الزمنية للبرنامج أو التنظيم، سواءً أكان مركزيا أم على −

 .أساس المجموعة
 .بين مختلف البرامج أو التنظيمات −
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 أهداف الأداء. 3الخطوة 

أي حال عن طريق وسائل مباشرة ويجب أن لا تكون محاولة                           تم ب إن وضع أهداف أداء مناسبة لا ت
 .وصف أهداف أداء اعتباطية ضمن المحيط المحلي

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الأفعال والمزيد من التوجيه. 4الخطوة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 الموضوعات

ت الهدف فهذا لا يعني بالضرورة أن وظائف التشغيلإذا كانت المؤشرات لا تحقق مستويا     
بل قد يشير ذلك إلى أن التشغيل والصيانة تعمل في بيئة صعبة. والصـيانة دون المستوى   

).مـثال ذلك، وجود تقنية غير مناسبة، أو تأخيرات مفرطة لتسليم قطع الغيار الاحتياطية             (
ويساعد على تحفيز الكادر المبني علىوالوعـي بهذه النقطة قد يمنع الاستنتاجات الخاطئة،         

لذا من المهم أن تتصف أنظمة تقرير الأداء. المؤسسـية ومجموعـات المجـتمع المحلـي       
 :الرسمية بما يلي

الواجـبات والمسـؤوليات الخاصـة بالتشغيل والصيانة يجب أن تكون مفهومة بشكل 
 .واضح من قبل جميع الأطراف

والتشغيل يجب أن تكون واقعية، ووجود الالتزامالـتوقعات فـيما يتعلق بأداء الصيانة         
 .بتنفيذ العمل الإصلاحي

 
 

 
 الموضوعات

 .ممثلي المجتمع في عملية وضع الهدف لمستويات الخدمة/ شمول الزبائن  
 .معرفة الزمن والدعم اللازم لإكمال هذه العملية 
تم بصورةعلاقـة إدراكـات المسـتهلك المحلي للمعايير التي من الممكن أن وضعها               

 .اعتباطية على مستوى إقليمي أو وطني أو دولي
 

 
 الأفعال

 .أسس قاعدة للأداء باستخدام مؤشرات الأداء .1
 .حصر خطط العمل التي تحتوي على اقتراحات لتحسين مستوى الأداء .2
خطـط العمـل هذه يمكن أن تساعد أيضاً في التغذية الاسترجاعية للمعلومات الفكرة .3

 ).2الوسيلة " (تدقيق وظائف التشغيل والصيانة"الأولى 
 

 المزيد من التوجيه
 . للتوجيه حول تقرير الأداء5انظر الوسيلة  .1
 . للتوجيه حول مؤشرات الأداء المناسبة7 و 6انظر الوسيلة  .2
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يلة  غيل    : 5الوس ر أداء التش ول تقري ادية ح وط الاسترش الخط
 انةوالصي

 
 

بطة بالوسيلة         يلة مرت ذه الوس وتقدم توجيه  ) 19، انظر صفحة    تقرير الأداء  (2، الخطوة   3ه
 .4إضافي لنقاط العمل بالوسيلة 

 
 استيعاب لماذا تقرير الأداء مهم. 1الخطوة 

يع وظائف الإدارة ويقدم مدخلاً رئيسياً لتقدير الأداء المشار                   ر الأداء جزء أساسي لجم تقري
يه في الوس      يعة خطط العمل من أجل التحسين          4يلة  إل ي يحدد طب ذا بالتال تقرير الأداء .  وه

زويد المياه والصرف الصحي يكون نادراً نسبياً في الدول النامية               ة ت ولذلك . المفصّل لأنظم
 :يجب إدراك النقاط التالية

  
مون تقييم أداء التشغيل والصيانة يعتمد على التصور المطبق على المحاسبين الذين يفه             

يز المهندسين على الأداء من                  نما يكون ترآ يف، بي ية التكال التشغيل والصيانة من ناح
دات            ية الصيانة للمع رة وقابل ية، الوف ية الموثوق ومسوحات رضا المستخدم تعتبر      . ناح

 .حاسمة في إيجاد تصورات المستخدمين عن نوعية الخدمة المقدمة
ا يكون من الصعب التمييز بوضوح بين        باً م على سبيل .  وظائف التشغيل والصيانةغال

 .آثر شمولية قد يُحتاج إليها بسبب أخطاء المشّغلالأالمثال فإن الصيانة 
يكون أقل رسمية من بعض الخطوات      ) المجموعة(التقرير المبني على أساس المجتمع       

اللاحقة؛ ومع ذلك، فإن المبدأ في اآتشاف وتقرير ما يحدث هو عامل مهم في التحسين     
ي للخدمات   الن يلة     . (هائ مؤشرات إدارة    ، حول     32، صفحة   2-7، جدول   7انظر الوس

 .جمع المعلومات التشارآي  ، حول 49 صفحة 9، والوسيلة الأسرة والمجتمع
 

 ما الحاجات التي يتضمنها التقرير؟. 2الخطوة 

ة يمكن أن تصنف إما آمدخل إلى ، أو آمخرج من، لنشاط أو عمل                   ية المعلومات ذات العلاق
 .الوضوح والشفافية بنفس القدر من الأهمية لأنظمة الإدارة المرآزية وإدارة المجتمع. ما

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 تقرير المدخل

فة لتكاليفهذا قد يتم تقسيمه إلى أجزاء مختل      (الـتقرير المالـي للنفقة مقابل الميزانية         
 ).العمال والمواد/ المستخدمين 

 .استخدام المواد وهذا يشمل قطع غيار فيما يتعلق بأمانة المستودع 
 .مراقبة حثيثة لأداء المتعاقدين الخارجيين 

 
 تقرير المخرج

يعتـبر تقريـر المخرج أقل استخداماً؛ وفي أكثر الأحيان، يفترض ذلك لأن المدخل قد 
 .وهذا ليس كذلك. كون المخرج قد أنجزحصل، وبعد ذلك يجب أن ي

تقرير الأداء للمخرج، بمعنى آخر، يثبت ما حدث فعلاً، لذلك فإنه يعتبر مركزياً لمفهوم 
 .تحسين التشغيل والصيانة الكلي

. تركز بشكل أساسي على تقرير المُخرَج      7مؤشـرات الأداء المقـترحة فـي الوسيلة          
هي بالضرورة ذاتية؛ وبشكل خاص، منوحيـث أن هناك مظاهر لهذه الأمور والتي         

.المهم أن تدرك بأنه كقطاع خدمات يجب علينا أن نحصل على ملاحظات المستخدمين            
 .9وهذا موضح بشكل أكثر في الوسيلة 
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 اختيار وسائل تقرير الأداء. 3الخطوة 

الترآيز في هذا العمل هو على . يوجد عدد من الوسائل المختلفة والتي يمكن أن تستخدم لقياس الأداء    
 . 8 إلى 6 والوسائل من 4 في الوسيلة 1الخطوة ؛ انظر مؤشرات الأداء

 :ومن الأساليب الأخرى 
بارزة       نة للأداء مع تلك التي في منظمة مختلفة؛         وضع العلامات ال ة طرق معي تم مقارن يها ي ، وف

بارزة          ة ال اواة أو تحسين العلام هذه الطريقة مبنية على قياسات أداء من خلال . والهدف هو لمس
 .اءاستخدام مؤشرات الأد

، والذي يمكن أن يستخدم لإيصال رسائل بسيطة مثل فشل التكاليف بين            من خلال الرسم البياني       
 .العمالة والمواد، أو يمكن تطويرها إلى نماذج معقدة متعددة الأبعاد

 .، والتي تكون معقدة، وتجمع معايير مختلفة)المفصلة(الطرق المدروسة  
 

 بنية تقرير الأداء. 4الخطوة 

لاً من                  العنصر ا   ا يخص آ تدفق المعلومات بم تعلق ب تقرير الأداء ي  المدخلات والمخرجات لرئيسي ل
ة تحتاج أن تنتقل خلال البنية الإدارية وعلينا أن             . 2والموصوفة في الخطوة        والمعلومات ذات العلاق

تلفة  ات المخ تويات المعلوم بات لمس درك المتطل زية  . ن ية الإدارة المرآ ى بن بق عل ي ينط ا يل وم
 نموذجية ال

 
 
 
 
 
 
 
 
 

أول مستويين في الهيكل؛ وهذه مأخوذة بعين الاعتبار في الخطوة                      ن ب ذه المرحلة نكون مهتمي وفي ه
ية  ية تقدم البيانات الجوهرية لتجميع إجراءات الأداء والتي سيتم التطرق إليها              . التال والمعلومات اليوم

 .8بشكل منفصل في الوسيلة 
 

 داءتحضير تقارير الأ. 5الخطوة 

  4النظام التالي لتقارير الإدارة المرآزية يمكن تبنيه فيما يتعلق بالبنية الموضحة بالخطــــوة 
)Brikke, 1995( 
 

 )الإشراف عالي المستوى(الرقابة العليا  تقارير موحدة تلخص مؤشرات الأداء الرئيسية للإدارة العليا: المعالم
 

تة أشهر أو سنوي              ة أشهر، س د تكون آل أربع ة؛ تلخص المؤشرات الرئيسية خلال المدة ق
 مقارنة مع الأهداف

 تقارير دورية. 1
 

 تقارير فنية. 2 عن النشاطات) نظرة(تقارير نوعية تعطي فكرة 
 تقارير مالية. 3 بيانات المصروفات والعائدات،  والاستخدام للموارد المالية

 التشغيل المتوسط وى المتوسططور مؤشرات أداء من مصادر يومية لإدارة المست: المعالم
 

ة أشهر أو شهرية، اقتباس مؤشرات أداء رئيسية، مقارنه مع فترات                    ادة تكون آل أربع ع
ابقة  زعات) (اتجاهات(س ن )ن زيد م ن أجل م كلة م ات المش ى نطاق ليط الضوء عل ، وتس
 العناية

 تقارير دورية.  1

 تقارير فنية. 2 تقارير محددة عن النشاطات الرئيسية أو عناصر المعدات
نفقات      فيما يتعلق بالميزانية المقررة وخطط  ) الأرباح(والعائدات  ) المصروفات(تلخص ال

 التشغيل والصيانة لهذه الفترة
 تقارير مالية. 3

 

 
 مستويات الإدارة

الإدارة العلـيا تكـون مسـؤولة عن كل التوجيه وتكون مهمتها تحقيق الأهداف التي .1
 . الخطةوضعتها المنظمة أو

الإدارة المتوسـطة تكـون مسؤولة عن الإدارة التشغيلية وتكون مهتمة بكل نشاطات .2
 .الأداء

الإدارة اليومـية تكـون مهـتمة بتسـهيل العمـل اليومي الذي تم تنفيذه والمعلومات .3
 .المصاحبة له
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تم إقرار محتوى هذه التقارير محلياً وفي محيط إدارة التشغيل والصيانة          ومرةً أخرى، فإن . يجب أن ي
ذه الطريقة لا تقتصر         ى المؤسسات الرسمية       ه في الخطط الحضرية الصغيرة يكون      . بالضرورة عل

وعلى أية حال، إذا ما تم قياس   . وقد يكون مبنياً على عملية تقرير واتصالات شفوية       . آل شيء مبسطاً  
 .وتحسين الأداء فإن النظام يحتاج لأن يبقى مكانه

 
ناك عناصر محددة للمنشأة والمعدات الضرورية لت            ان ه نما آ شغيل النظام فمن المهم اعتماد مراقبة      أي

يل من مؤشرات الأداء المحددة          رباً باستخدام القل ثر ق  منتظمة تقارير مفصلةوهذه مرتبطة بإنتاج . أآ
يانة       غيل والص تلفة لأداء التش ر المخ حة للمظاه ورة واض ي ص دات، وتعط أة أو المع ن المنش ع

 .والعلاقات المتبادلة بينها
 
 

 المزيد من التوجيهالأفعال و. 6الخطوة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المراجع
Brikké F. Personal communication, 1995, of material from Design of a project 
monitoring system, unpublished Training Notes from the Management for 
Development Foundation (MDF), Ede, Netherlands, 1993. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 الأفعال

 .لمؤسسةضمن ا) بالإضافة إلى المدخل(تحرّى الحاجة لتطوير تقرير المُخرج  .1
 .قرر بنية التقرير المناسبة .2
 استخدم مؤشرات الأداء كأساس لتقارير إنجاز المخرج .3
 

 المزيد من التوجيه
 من أجل خطوط استرشادية لاختيار مؤشرات أداء تستخدم في7 و   6أنظـر الوسـيلة      

 . السابقة3النقطة 
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 الخطوط الاسترشادية لاختيار مؤشرات الأداء: 6الوسيلة 
 

 
 
 

بطة بالوسيلة           يلة مرت ذه الوس وتقدم )  19، انظر صفحة    اختيار مؤشرات أداء   (3 الخطوة   3ه
 : وأربع خطوات موضحة فيما يلي5توجيها إضافيا للنقاط التي في الوسيلة 

 
 

 المظاهر العامة لمؤشرات الأداء. 1الخطوة 

. ما آمتغيرات وهدفها قياس التغير في عملية أو وظيفة       يمكن أن تعرف    ) PI(شرات الأداء    مؤ
دم المعلومات التي تساعد في إجابة أسئلة مطروحة من تقدير أداء التشغيل والصيانة                 . وهي تق

 .والنقاط التالية ذات أهمية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 داءتحقق مما سيخبرك به مؤشر الأ. 2الخطوة 
يار مؤشرات أداء التشغيل والصيانة، يجب أخذ العوامل التالية بعين الاعتبار لمؤشر              ند اخت ع

 .X والذي هو لقياس أداء Xالأداء 
 
 

 
 مظاهر مؤشرات الأداء

هداف التشغيل والصيانة ودورها فييجـب أن تتوافق مؤشرات الأداء مع أ       . الهـدف  
 .تحقيق هذه الأهداف يحتاج أن يكون واضحاً

كـل مؤشر أداء يجب أن يكون وثيق الصلة بالموضوع وشفافاً من أجل أن. الجـدوى  
 .يقدم نفاذ البصيرة اللازمة

تعـريف مؤشر الأداء عبارة عن عملية مستهلكة للوقت والتي فيها يقترح. الـتعريف  
لل بشكل ناقد ويعاد تعريفه حتى يحصل إجماع على قيمته ويجب أنمؤشـر أداء، يح   

كل الأشخاص المتضمنين في الاستخدام، والتحليل ووضع الأهداف للتشغيل. يشـارك 
 .والصيانة في هذه العملية

مؤشرات الأداء يجب أن تستخدم للتقرير عن أداء التشغيل والصيانة والتي. قوة التحكم  
المستخدم، وبمعنى آخر، عن العملية التي هو أوهى، سواء) تحكم(تقـع تحت سيطرة     

 .بشكل منفرد أو بشكل جماعي، تتأثر بها
طـريقة الحساب وجمع المعلومات يجب أن يكون معرفاً بشكل حذر لكل. الحسـابات  

 .مؤشر أداء، والطريقة يجب أن تسمح بشرعية البيانات المدخلة
مع الزمن وبوجه التغيرات) متناغماً(مؤشـر الأداء يجب أن يبقى متماسكا        . نسـجام ا 

 .الأخرى وعلى سبيل المثال في معدلات الصرف، التضخم أو معدلات الفائدة
يجب أن يتم إعطاء مقارنة مؤشرات الأداء بين المنظمات اعتبار حذر،. قابلية المقارنة  

 .بسبب الاختلافات في الظروف أو الأهداف
ر أداء إجمالي منفرد لتقدير الفعالية الكلية،يجب أن يتم تجنب استخدام مؤش     . التجمـيع  

 .وذلك لأن النسب المستخدمة في التجميع قد تخفي معلومات قيمة
اسـتقامة البيانات وتوقيتها شيء جوهري، عندما تجمع مؤشرات. اسـتقامة البـيانات    

 .يجب بناء فحوصات للتحقق كلما أمكن ذلك. الأداء كمية كبيرة من المعلومات
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 تجميع مقترح لمؤشرات الأداء. 3الخطوة 
ي، يمكن أ                   ام التال يرة؛ والتصنيف الع ر مؤشرات الأداء يمكن أن يستهلك مصادر آث ن يساعد إن تطوي

 .بترآيز الانتباه على المجالات الرئيسية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 PIsم مؤشرات الأداء تقيي
  نطاق يقع تحت سيطرة إدارة التشغيل والصيانة؟Xهل  
  يقيس ما هو مطلوب؟Xهل مؤشر الأداء  
 ؟X يمكن تحديدها باستخدام مؤشر الأداء Xهل المشاكل في النطاق  
 ؟Xهل البيانات متوفرة لحساب مؤشر الأداء  
  مقبول من قبل الناس المشاركين؟Xهل مؤشر الأداء  
 د هناك مؤشرات أخرى يمكن أن تساعد بتحديد سبب المشكلة؟هل يوج 
  إضافة إلى هيئة التشغيل والصيانة؟Xمن سيستخدم مؤشر الأداء  

 

 
 رأي المستخدم ورضاه. 1

أراء المسـتخدمين فيما يتعلق بالخدمات ومستوى الرضا يقدم معلومات أساسية عن تشغيل تلك 
داء للخدمة، وفيما إذا كانت مركزية أو تدار بواسطةوهذا مركزي لكل مفهوم تقييم أ     . الخدمـة 

 .المجتمع المحلي أو الأسرة
من المهم احتواء وجهات نظر المواطنين الريفيين وفقراء المناطق الحضرية، إضافة إلى أولئك 

 .القاطنين في مناطق الدخول المتوسطة والعالية في المدن
 
 إدارة المجتمع. 2

وأن. لمحلي بخصائص مختلفة جداً عن تلك التي تدار مركزياً        تتمـيز خطـط إدارة المجتمع ا       
الرغبة والقدرة للقيام بأعمال الصيانة والتشغيل مهمة جداً، بالإضافة إلى مؤشرات قياسية أكثر

 .حيث تعكس الأداء الفعلي للوظائف والنشاطات المختلفة
 .يم الأداءتعتبر عملية جمع المعلومات التشاركية عملية مركزية بالنسبة لتقي 

 
 الناحية المالية. 3

المعـرفة بالتكالـيف المباشرة وغير المباشرة المحتملة عند تنفيذ التشغيل والصيانة هو شيء 
أساسي؛ وهذا يتضمن العائدات المستعملة بشكل مباشر من قبل المستهلك ومن نقل المدفوعات

 .بواسطة الحكومة
ثر لإيصال خدمات المياه والصرف الصحي منقـد يكون مطلوباً من الأسر الفقيرة أن تدفع أك         

 .المستهلكين الأفضل حالاً من الوظائف ذوي الوصلات الرسمية
 .مجموعة العائدات القليلة من المستهلكين قد تساهم بالأداء السيء 

 
 مستوى الخدمة. 4

مسـتويات الخدمة تعكس وصول المستهلكين إلى الخدمات فيما يتعلق بالثقة والوفرة والنوعية             
 .والكمية والكلفة وقيمة المال

 .ممارسات التشغيل والصيانة تساهم بشكل كبير بالأداء المقنع للخدمة 
 
 المواد. 5

توظـيف التشـغيل والصـيانة بشكل مناسب تعتمد بدرجة كبيرة على وفرة المواد والأجزاء 
 .المناسبة في المكان والزمان الصحيحين

 
 الكادر. 6

. أمراً حاسماً في الأنظمة المركزية وتلك المدارة من قبل المجتمعيعتبر تطوير المورد البشري  
والنوعية مقابل) الصلة(بينما يعتبر التدريب إجراء مهماً، وقد يكون من الصعب تقييم العلاقة             

 .الكمية
إذا كانـت مجموعات المهرة المختلفة ممثلة ضمن إطار الكادر، قد يكون من المفضل حساب 

 .فين وتجمعات المهرة المختلفةالأداء لكامل الموظ
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 الأفعال ومزيد من التوجيه. 4خطوة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 المعدات. 7

وهذا. يعتـبر توفـر الأجهزة وموثوقيتها جزءاً مكملاً لوظيفة إدارة التشغيل والصيانة            
 .يتضمن منشآت للمعالجة وأنظمة ضخ وشبكات للتوزيع وعربات صيانة

 
 التحكم بالعمل. 8

م التخطيط والتطبيق لهايسـمح الـتحكم بالعمل باستعمال موارد التشغيل والصيانة ليت          
 .بشكل فعّال

الاسـتعمال الجيد لمؤشرات تكلفة التشغيل يقيس الجهد المبذول على مجموعات أعمال 
وهـذا يمكن جزءاً كبيراً من عمل التشغيل والصيانة ليتم التخطيط له بشكل. الصـيانة 

 .متقدم

 
 الأفعال

 المناطق المعينة التي تحتاج إلىراجـع بعـناية تجمعات مؤشر الأداء المقترحة وفكّر في         
 .تركيز في أي حالة قبل اختيار مؤشرات معينة

 
 مزيد من التوجيه

  من أجل مؤشرات أداء مقترحة لكل عملية توزيع في مجموعات7أنظر الوسيلة  
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 مؤشرات أداء تزويد المياه والصرف الصحي: 7الوسيلة 
 
 
 

ة من مؤشرات ا           يلة قائم ذه الوس دم ه لأداء والتي يمكن أن يتم تطبيقها في تشغيل وصيانة أنظمة تزويد        تق
يع الواسعة التي وصفت بالوسيلة                ياه والصرف الصحي باستخدام المجام انظر صفحة   (3 الخطوة   6الم

ذه القوائم إعطاء المستخدم مجموعة من المؤشرات الملائمة للوضع المحلي التي يمكن          ). 27 إن هدف ه
يارها  د   . اخت يس اله لا بل  . ف أن تكون شاملة أو ملائمة للمستخدم لمحاولة حساب قيمة آل المؤشرات            ول

ية عن    م الظروف المحل ة تلائ دة بديل ر مؤشرات جدي ى تطوي ادراً عل ون ق تخدم أن يك ى المس يجب عل
 .طريق توجيهه بالأفكار والمفاهيم لبعض المؤشرات

 
ي جداول منفصلة ي مجموعات من المؤشرات موضحة ف ناك ثمان بوع بملاحظات ه ، وآل جدول مت

 :توضيحية، وهي تقدم المعلومات التالية
 عنوان المؤشر؛ −
 معلومات متطلبة لحساب قيمة المؤشر؛/ بيانات −
يمة المؤشر  − يطة لحساب ق ن  (صيغة بس ثر م ية أآ ات النوع ن المعلوم تفيد م بعض المؤشرات تس

 ؛)المعلومات الكمية، حيثما تكون ملائمة
 .طبيق المؤشراقتراحات على حالات ت −
 

تملة للمؤشرات لكل من تزويد المياه والصرف الصحي للمناطق الريفية                 يقات المح م تصنيف التطب د ت لق
 :والحضرية تبعاً لثلاثة أنظمة إدارية أساسية، آما وصفت في المقدمة ومكرره أدناه

 
 نظام الإدارة أمثلة

  إمداد المياه بالأنابيب
  شبكات تصريف المجاري

 آزياًمدار مر
راد والتي تتطلب               تلكات الأف ة الخاصة لمم  توصيلات الخدم

 بنية تحتية وخارجية مساندة
 

 :مع وجود بنية تحتية خارجية مساندة
  ماء بواسطة الأنابيب للمرافق العامة
  مجاري مشترآة أو مراحيض عامة

 :بدون بنية تحتية خارجية مساندة
  مضخات يدوية عامة أو آبار عامة

توحة أو    مرا ر مف ولة بحف ة موص يض عام ح
 حفر امتصاصية

 

 مدار بواسطة المجتمع
 وسائل ليست خاصة وتكون مشترآة مع أعضاء المجتمع أو         
مجموعة المستخدمين اعتماداً على التقنية المستخدمة، وهذه      

 قد تحتاج أو لا تحتاج بنية تحتية خارجية مساندة

  آبار منزلية، مضخات يدوية
ة موصولة بالحفر المنزلية أو       مراحيض عا    م

 بالحفر الامتصاصية

 مدار بواسطة الأسرة
نطقة المشترك والتي لا تحتاج إلى بنية               الخدمات الخاصة لم

  مساندة–تحتية خارجية 
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  مؤشرات لتقييم أراء المستخدمين ورضاهم1.7جدول 
 المؤشر المكونات أو البيانات الصيغة الرياضية التطبيق

ت   يقات آافة التطب ن أجري خاص الذي ئوية للأش بة الم النس
ة والراضين من خدمة التشغيل،          م مقابل معه

 مصنفين حسب درجة الرضا

  مسوحات رضا المستخدم عن المياه         
 والصرف الصحي

  رضا المستخدم1

ت   التطبيقات آافة ن أجري خاص الذي ئوية للأش بة الم النس
م مقابلة لتحديد أي من المشاآل الخمس     ة معه

أآثر تكراراً لكل من تزويد المياه والصرف       
 الصحي

  مسوحات رضا المستخدم عن المياه         
 والصرف الصحي

اآل   2 س مش ثر خم  أآ
غيل   ه التش ية تواج رئيس

 والصيانة

غيل      1  والملاحظة 3انظر الملاحظة  التطبيقات آافة ن التش ؤول ع و المس ن ه   م
ياه والصرف الصحي   يانة للم والص

 ينبنظر المستخدم
 

  أدوار ومسؤوليات3

تخدمة    4انظر الملاحظة  التطبيقات آافة ات المس ى الإمكان يل عل   دل
 والمعتنى بها

تعمال  4 ناية واس  ع
 الإمكانات

دد      الإدارة المرآزية ى ع مة عل ناجحة مقس تائج ال دد الن ع
 الطرق أثناء الفترة

يها  ت ف ي اقترب رات الت دد الم  ع
اعدة أث  مية للمس ات الرس ناء المؤسس

 المدة 
  عدد النتائج الناجحة

ات 5 ن المؤسس تراب م  الاق
 الرسمية ونتائجها

كاوى   الإدارة المرآزية ع الش تعامل م ي ت ال الت دد الأعم ع
خلال فترة معينة مقسمة على عدد الشكاوى       

 المسجلة في تلك الفترة

ع   ت م ي تعامل ال الت دد الأعم  ع
 الشكاوى خلال فترة محددة

كاوى الم دد الش ترة  ع لال ف جلة خ س
 محددة

   شكاوى تم التعامل معها6

 
 )آراء المستخدمين ومؤشرات الرضا (1.7ملاحظات على الجدول 

زودان معلومات أساسية حول تشغيل تلك الخدمة                   . آراء المستخدمين في الخدمات ومستوى الرضا ي
زي    ان مرآ واء أآ ة س يم أداء الخدم وم تقي ل مفه زية لك رات مرآ ذه المؤش بر ه داراً تعت  الإدارة أم م

اف تصورات     ردد مفاجئ لاآتش ناك ت ان ه د آ ذا فق ن ه رغم م ى ال ي؛ وعل تمع المحل طة المج بواس
يها      ومن المهم تضمين وجهات نظر القاطنين في المناطق الريفية إضافة إلى  . المستخدمين والعمل عل

ناطق الدخل المت  ي م ن ف ئك الموجودي ى أول ناطق الحضرية، وإل ن الم راء م ي الفق ية ف وسطة والعال
ناك عدد من المؤشرات الهامة في العديد من الجداول التي استفادت من عملية مسح رضا              . المدن  وه

 .المستخدم
 

ية      .1 ية أساس تخدم عمل ا المس تطلاعات رض بر اس يلة  (تعت ر الوس ات   9انظ ع المعلوم ول جم  ح
ى سبيل المثال              ). التشارآي  ى التصنيف النوعي، عل ، قليل ... جداً، راضٍ،   راضٍ  (بالإضافة إل
، ومن الممكن استكشاف سمات معينة للخدمة التي وجد أن المستخدمين يفتقرون           )الخ... الرضا،  

يل ا بالتفص ناطق   . له يطة بالم ناطق المح ية والم ناطق الريف ي الم رورية ف ريقة ض ذه الط ه
 يمكن جمع بالإضافة إلى ذلك،. الحضرية، حيث إن وصول رأي نظام شكاوى رسمية أقل بكثير  

 .معلومات قيمة من المستهلكين ذوي الدخل العالي والمتوسط
يها من استطلاعات رضا المستخدم من خلال تحليل                      .2 م تعظيم المعلومات المتحصل عل من المه

ناطق الرئيسية للعمل            ي تحدد الم يلة  . المشكلة الت يق لتأسيس     9الوس ترح بعض خطوط التحق  تق
ا هي محسوسة من آل المستخدمين  مشاآل التشغيل والصيانة الرئي     & Cottonانظر . سية آم

Saywell (1998)     ي تخدمين بالصرف الصحي ف اس المس ول إحس ن التفاصيل ح زيد م  لم
 .المناطق الحضرية

 .تعتبر هذه القضية مهمة لأنظمة الإدارة المرآزية والإدارة المدارة بواسطة المجتمع . 3
ا تكون المسؤوليات المؤسسية          − باً م آثيرة التعقيد، وهذا يجعل إجراءات الشكاوى طويلة غال

بطة نظر    . ومح ات ال تزاع وجه داً لان يدة ج ات المف ية بالمعلوم ي غن ك فه بيل  . لذل ى س فعل
ؤولة، دون      ون مس ة تك و أن الحكوم الات ه ن الح د م ي العدي ائعة ف تجابة الش ثال، الاس الم

 .صورة واضحة عن المؤسسات المختلفة للحكومة
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ة ا     − ى إشراك المستخدم في التشغيل والصيانة آان من المهم تفعيل                    في الأنظم ي سعت إل لت
 .دور المستخدمين في ذاك المسار، أو ما سيبقى أفكاراً نظرية لم تطبق بشكل فعّال

ثال في نظام            − ى سبيل الم تواجد لجنة مياه مفعلة مؤشراً مبدئياً لكل    VLOMعل ، يجب أن ت
ي          ياه في المجتمع المحل زويد م د ت   . ت م استخدام المسار التشارآي لاستكشاف فيما إذا تم          وق

تهم من وجهة نظر المستخدمين              ا مدى فعّالي ن وم د المراقبي وهذا يعطي مؤشراً مبدئياً    . تحدي
هناك مؤشرات مشابهة يمكن أن تطبق    . فيما إذا آان النظام يعمل وفقاً للمفهوم الأصلي أم لا         

نظام        تلفة ل ى المستويات المخ ب  VLOMعل ى س ناك      وعل د يكون ه ثال، ق ميكانيكي "يل الم
نطقة  ياه           " م دادات الم ومن الأمثلة على مؤشرات الأداء الأخرى،      . مسؤول عن عدد من إم
يل تزويد  تفع اط ال ية ونق ن      الموثوق ية الموظفي ى فعّال ارة إل تعمل للإش ن أن تس ي يمك  والت

 .المشارآين
تعلقة  .4 تخدم والم بطة بالمس ية المرت بالتشغيل والصيانة هي إحداث شعور إحدى القضايا الرئيس

ية، بغض النظر عما إذا آانت الإدارة بواسطة الأسرة، أو المجتمع أو مؤسسات          تمام والملك بالاه
زية ة          . مرآ رافق العام ك الم ثال ذل تعمال، وم وء الاس ول س يل ح ن دل ث ع ائع البح ن الش وم
ة  ية لاست          . المعطل ات الفيزيائ يمات للإمكان ال التقي م إآم انظر (كشاف أسباب هذه الحالة ومن المه
يلة  ارآي   9الوس ات التش ع المعلوم ول جم ير       ).  ح يض غ ول مراح يل ح ناك دل ون ه د يك وق

مستعملة، مثل الفضلات في البواليع المفتوحة أو على الأرض، أو تستخدم لأغراض أخرى مثل              
ن    ذا القضايا الأساسية حول الاستخدام والتناسب لأنظم       . مستودعات للتخزي رفع ه ة الصرف وي

ير من التشغيل والصيانة                ذا عندما تكون الطرق       . الصحي والتي مضامينها أوسع بكث ويكون ه
 .التشارآية التي تحدد أن الأسباب المبطنة مفيدة وفاعلة

ة نظر المستخدم الذي لاحظ أنّ التمثيل شائع                        .5 ى درجة تجاوب المؤسسات من وجه ذا يشير إل ه
نظمات غير          ثل الم ية ومجموعات العمل المحلية، وأيضاً من خلال   من خلال وسطاء م الحكوم
 .الممثلين السياسيين المنتخبين المحليين

ات             . 6 ن خدم ياً م زءاً أساس ة ج راءات اللازم اذ الإج كاوى واتخ تلام الش ام اس ود نظ بر وج يعت
تلام   اً لاس ب نظام ك يتطل ل ذل بلديات، آ ية وال الات الخط ة والوآ تهلكين والمؤسسات العام المس

هذه الأنظمة قد توجد دون أن تكون معروفة بشكل جيد، وبالتالي تكون ليست             . سجيل الشكاوى وت
بل المستهلكين       ة من ق على سبيل المثال، إن آان من سيشتكي آتابة أو باتصال هاتفي أو   . بمعلوم

وإذا آان الأمر آذلك، فأين يقع المكتب وما هي أوقات . من خلال زيارة المكتب المخصص لذلك     
دو  تم استلامها عن طريق الممثلين المنتخبين المحليين، الذين يحتفظون          ال د ي يه؟ والشكاوى ق ام ف

الإدارة المبنية على أساس المجتمع المحلي تتطلب أيضاً آليات للإبلاغ       . بسجل للشكاوى الرسمية   
ذه من المحتمل أن تكون شفوية وغير رسمية               فبعد استلام وتسجيل الشكوى،    . عن المشاآل؛ وه

و ازه تك م إنج ذي ت راء العلاجي ال ية هي الإج نقطة الأساس ذا عن . ن ال يق ه تم تحق ن أن ي ويمك
ذي يسمح بتسجيل الإجراء المأخوذ مقابل الشكوى                 مع ضرورة  . طريق نظام محاسبة بسيط وال

 . أن يخضع السجل لتدقيق خارجي بانتظام
 

 . والصرف الصحي على آل من تزويد المياه6 و 5يمكن أن تطبق المؤشرات  : ملاحظة 
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  مؤشرات إدارة الأسرة وإدارة المجتمع2.7جدول 
 المؤشر المكونات أو البيانات الصيغة الرياضية التطبيق
 المجتمع
 الأسرة

ى  م عل اطات مقس دد النش ع
 طول الفترة

غيل والصيانة   اطات التش دد ووصف لنش  ع
بل أعضاء              نة من ق ترة معي نفذة خلال ف الم

 المجتمع
 

   العمل المباشر1

 المجتمع 
 الأسرة

ى  م عل اطات مقس دد النش ع
 طول الفترة

غيل والصيانة   اطات التش دد ووصف لنش  ع
المنفذة خلال فترة معينة عن طريق إشراك 

 طرف ثالث
 

   العمل المُدار2

 المجتمع
 الأسرة

المبلغ الكلي مقسم على طول     
 الفترة

غيل    ى التش نفق عل ي الم بلغ الكل  الم
ل والتص لال العم ن خ نفذة م ليحات الم

المباشر وبإشراك طرف ثالث خلال فترة         
 معينة

 

   النفقات المالية3

 المجتمع
 الأسرة

ام في آل مجموعة          عدد الأي
 مقسومة على طول الفترة

ال   ة للعم ير المدفوع ية غ ام الكل دد الأي  ع
غيل   ن بالتش رة المتعهدي ير المه رة وغ المه

 والتصليحات خلال فترة معينة
 

   أجور العمال4

 المجتمع
 الأسرة

ا    م حله ي ت اآل الت دد المش ع
 مقسومة على طول الفترة

 عدد ووصف للمشاآل التي تم حلها من قبل           
 المواطنين أنفسهم خلال فترة معينة

ا  5 م حله ي ت اآل الت   المش
 بأعمال داخلية

 
 )مؤشرات إدارة الأسرة والمجتمع (2.7ملاحظات على الجدول 

ياه والصرف الصحي، يمكن استكشافها                  القضايا الم    تزويد الم ة إدارة المجتمع والأسرة ل تعلقة بأنظم
نما يمكن استخدام البيانات الكمية المهمة لحساب                    ام باستخدام جمع المعلومات التشارآي؛ بي بشكل ع
ناك البيانات النوعية التي تعطي                         ه من المحتمل أن يكون ه تذآر أن م أن ن  مؤشرات الأداء، ومن المه

ا يحدث ولماذا  يحدث               ير من البصيرة حول م ويعتبر هذا مهماً جداً في تطوير خطط العمل مع         . الكث
 .مجموعات المستخدمين والأسر

 
ناك غياب                             .1 ى أي مدى يكون ه ابل، إل ل، وبالمق يذ العم درة المجتمع لتنف ى رغبة وق ذا يشير إل ه

 .للمؤسسات الحكومية
تمع   .2 درة المج تعلق بق نا ي يز ه ه  التم العمل بنفس يام ب ط الق يس فق ة ول ى إدارة الخدم نقطة . عل وال

 ليس فقط أن الناس حقيقة يعملون أو يديرون الأمور التي تتعلق        2 و   1الرئيسية حول المؤشرات    
 .بالتشغيل والصيانة، لكن أيضاً الوعي بالحاجة للاهتمام بالتسهيلات الموجودة بين المستخدمين

نفقات المالية إلى      .3  مدى التزام للمستخدمين، ومن الملاحظ أنه إذا ازداد هذا المؤشر بشكل            تشير ال
ى     تاج إل ذي يح نظام ال ي ال ية ف غيل الرئيس ية التش ائص عمل ى نق اً إل ير أيض د يش ه ق تظم، فإن من

 .تصحيح
ذا مفسر بطريقة مشابهة للمؤشر         .4 ، ولكن فقط مع المساهمات المعمولة خلال بند العمالة أآثر          3ه

ومزيج من هذه الطرق قد يتم تبينه؛ وعلى سبيل المثال، تقليص أعداد الصناع المهرة،               . من النقد  
 .بوجود مجموعات مستخدمين تزود عمالة غير متخصصة

من الضروري الحوار مع المستهلكين ومجموعات المستخدمين حول المشاآل التي تم حلها؛ هذا              .5
ل مقبول ومرضي وتقود إلى فهم أآبر       يكشف تفسيرات أعمق عن سبب التسهيلات الموظفة بشك        

 .حول الوعي بقضايا التشغيل والصيانة، والعناية بالتسهيلات، والقدرة المحلية للعمل
 
 
 
 
 
 
 
 



 
33 

 

 
  مؤشرات مالية3.7جدول 

 المؤشر المكونات أو البيانات الصيغة الرياضية التطبيق
 المرآزي
 المجتمع

ى      م عل ه مقس م جمع ا ت وع م مجم
 قيمة الفواتير

ياه     م ير للم يمة الفوات وع ق جم
 وتصريف المجاري

ه  م جمع ا ت وع م وع ( =  مجم مجم
 )عائدات التعرفه

  آفاءة جمع العائدات1

 المرآزي
 المجتمع

ى عدد       ير مقسمة عل مجموع الفوات
يها    يتوجب عل ي س يلات الت التوص

 الدفع

ياه  ير للم ي لفوات دد الكل  الع
 وتصريف المجاري

يلات ا ي للتوص دد الكل ة  الع لمدون
اري   ريف المج ياه وتص للم

 اللازمة لدفع الرسوم

  آفاءة الفواتير2

متوسط المبلغ المدفوع للباعة مقسم  الأسرة
رفة الأسرة المحلية          دل تع ى مع عل

 لحجم مساوٍ

ياه  باعة الم وع ل بلغ المدف  الم
رى ( ر الأخ م ) متضمناً الأس لحج

 قياسي من الماء في المنطقة

 ة آلفة المياه غير الرسمي3

ل     الأسرة نوياً لك وع س بلغ المدف دل الم مع
 أسرة

تعمال   وع لاس بلغ المدف  الم
 المراحيض العامة والخاصة

ير 4 ة الصرف الصحي غ  آلف
 الرسمية 

 المرآزي
 المجتمع

مة   يانة مقس غيل والص ة التش تكلف
 على عدد التوصيلات

يانة   غيل والص ية للتش تكلفة الكل  ال
 للمياه وتصريف المجاري

متضمناً الفردي  (توصيلات    عدد ال   
 )والعام

  تكاليف التشغيل لكل توصيلة5

 المرآزي
 المجتمع

دد   ى ع م عل تعرفة مقس ائد ال ع
 التوصيلات

ياه أو    ية للم تعرفة الكل د ال  عوائ
 تصريف المجاري
متضمناً الفردي  ( عدد التوصيلات      

 )والعام

  العوائد لكل توصيلة6

 المرآزي
 المجتمع

تعر ائدات ال وع ع افةً مجم فة إض
تفرقات الدخل مقسم          ى الدعم وم إل
غيل  ية للتش تكلفة الكل ى ال عل

 والصيانة

ية     يانة الكل غيل والص يف التش  تكال
 للمياه وتصريف المجاري
  مجموع عائدات التعرفة

ن     ل م تفرقات والدخ وع الم  مجم
 الدعم

  نسبة تحسن التكلفة7

 
 )المؤشرات المالية (3.7ملاحظات على الجدول 

ناك  ية التسجيل آتلك التي                    ه يد عمل ان من الضروري تقي توفرة، وآ ية الم د من المؤشرات المال  العدي
. يمكن قياسها ضمن سياق الأجهزة الحكومية والتي أنظمة المحاسبة فيها لم تستعد للمحاسبة الإدارية                

ية ليست متوفرة لأآثر إمدادات المياه الريفية،                  ة المال إن أوراق الموازن ام، ف والوصول إلى وبشكل ع
ياه             زويد الم ن ت ل م ي آ ية ف اآل الرئيس ن المش عباً وم ون ص ن أن يك رورية يمك ات الض المعلوم

ومن المهم إدراك   . والصرف الصحي الحضري والريفي، هي نقص التمويل، وضعف تغطية التكلفة           
ك،    ثال ذل راء، وم عة للفق د مضامين اقتصادية واس ية، يوج يف المال ى التكال ه بالإضافة إل تعلق بأن  ي

 .بالزمن اللازم للوصول إلى الخدمات الأساسية
 

ائدات إحدى المؤشرات                       .1 اءة جمع الع بر آف ياه وتصريف المجاري الحضرية، تعت ة الم في أنظم
د من المنظمات ببساطة لا تجمع رسوم المستخدم من أولئك الذين                      ية؛  حيث إن العدي ثر أهم الأآ

 .مؤشر إحدى الأولويات الهامة لزيادة العائداتويعتبر تطوير هذا ال. ترسل لهم الفواتير
ن      .2 ائدات يمك جلة، وصافي الع ير مس ادةً غ اري ع ياه وتصريف المج ن توصيلات الم د م العدي

تم تسجيلها مع                      م ي ي حددت تحت نظام تسجيل الأراضي ولكن ل يات الت توسعتها بفحص الملك
 .تصريف المجاري/ وآالة المياه 

ن .3 ي الم تخدمين ف ن   إن المس يئ م كل س تهم بش تم خدم ن ت ناطق الحضرية الذي يطة بالم اطق المح
ياه غير الرسميين                  ياه الشرب من باعة الم ى م د يحصلون عل داد الرئيسي ق وهم يضمون (الإم

د تكون أعلى من التعرفة السائدة المفروضة من                 )الأسر مع توصيلاتها      إن المعدلات ق ذا ف ، وبه
 .المؤسسة الحكومية

 
مراحيض منزلية، فإن أفراد العائلة قد يدفعون من اجل استعمال الحمامات العامة            حيث لا يوجد       .4

 مهمين جداً حيث يتعلقان     4 و   3ويعتبر آلا المؤشرين    . أو في بعض الحالات، حمامات الجيران      
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ع ثمن الخدمة                           ى الرغبة في دف دوره، يشير إل ذا ب يرة؛ وه بالمدفوعات التشغيلية من الأسر الفق
 .لخدمات الرسمية لتشمل الفقراءويحدد الفرص ل

ة التشغيل أن نفقات التشغيل والصيانة المسجلة لا                       .5 من المشاآل الرئيسية في تعريف مؤشر آلف
ة لتشغيل وصيانة النظام؛ والنتيجة تدهور متصاعد للأصول                 نفقات اللازم . تعكس بالضرورة ال

د   ية ق ع حصص الميزان و أن توزي زية ه ريقة المرآ ي الط كلة ف ل والمش رة أو آ ل أس ل لك  يجع
ي     م الحكوم تخدم والدع وم المس ن رس توقع م ل الم ى الدخ ناءً عل تمع ب ية(مج ات الحال ؛ )الإعان

تم  م ي ى التشغيل والصيانة ل توازية، إلا أن الطلب عل نما تكون السجلات م ات أخرى، بي وبكلم
يقه  يم السجلات واستطلاعات         . تحق ية التحتية تعتبر      ) مسوحات (وتقي ة البن ضرورية لتحديد حال

ذا         يط له ب التخط ن المناس ون م د لا يك ك، ق ل ذل تم عم تى ي يانة؛ وح غيل والص بات التش متطل
 .المؤشر للتقليل من القيمة

ع    .6 ائعتان لجم تان ش ناك طريق ية، ه ا بعض الخطط الريف زية الحضرية وربم ي الخطط المرآ ف
د    اح (العوائ ياه المباشرة             ). الأرب رفة الم ى، من خلال تع ية، من خلال النموذج غير        الأول  والثان

ية فرض الضرائب البلدية، ومثال على ذلك أين يمكن أن تحتوي مدفوعات ضريبة     المباشر لعمل
ند للرسوم على تزويد المياه وتصريف المجاري            ى ب ية عل ونظام إدارة المجتمع قد يدفع أو      . الملك

ع     ن لا يدف رية، لكن من الطبيعي أن يكون وجود ص             للمراقبي ندوق للصيانة من أجل شراء  في ق
ن    توفى م ن أن تس ية يمك ية أو المدن يولة العين اهمات بالس رورياً، والمس يار ض ع الغ قط

 .المستخدمين
ام  .7 ول      ) WASH) 1992ق ات ح تخراج المعلوم احبة لاس عوبات المص ى الص يق عل بالتعل

تعلق بأداء                     نى ت ية ذات مع ية من أجل حساب مؤشرات مال ات الحكوم التشغيل مستويات الإعان
 .والصيانة

 
  مستويات مؤشرات الخدمة4.7جدول 

 المؤشر المكونات أو البيانات الصيغة الرياضية التطبيق
ى   آافة  م عل نها مقس امل م دد الع ع

 العدد الكلي في المنطقة
  عدد العامل منها

  العدد الكلي في منطقة معينة
ياه   1 زويد الم اط ت ى نق ول إل  الوص

ة  يض / العامل ر /المراح  الحف
 الامتصاصية

 المرآزي
 إدارة المجتمع

ن  ئوية للمقابلي بة الم النس
الراضين عن التشغيل، مرتبين      

 حسب درجة الرضا

رضا المستخدم  ) استطلاعات( مسوحات    
ترآة     ياه المش زويد الم رافق ت بم

 والصرف الصحي

 المشترآة/   نظافة المرافق العامة2

ة    آافة  يها عامل ون ف ي تك دة الت الم
ترة محددة مقسمة على        خلال   ف

 طول تلك الفترة

ة يها عامل ون ف ي تك دة الت ام : الم دد الأي ع
يها     ون ف ندما تك نة ع هر أو الس ي الش ف
خدمات تزويد المياه والصرف الصحي      

 عاملة

   الموثوقية3

 المرآزي
 إدارة المجتمع

معدل عدد ساعات التزويد  لكل      
 24يوم مقسمة على 

تزويد ل  اعات ال دد س دل ع وم   مع ل ي ك
نة   ترة معي لال ف نطقة خ دد (للم ثال ع م

 )الأيام

ب   4 ياه الأنابي زويد م تمرارية ت   اس
 )المؤشر(

ندما آانت  آافة تزويد ع اط ال دد نق ع
نات  يمة  E.coliعي ن ق بر م  أآ

ير مقسم على العدد الكلي        المعاي
ا      ذت له ي أخ تزويد الت نقاط ال ل

 العينة

ية     ن الناح ياه م ية الم وحات نوع  مس
ير تزويد  ) E.coli(ية البكت اط ال ند نق ع

 في منطقة محددة
وع        ان مجم ندما آ داد ع اط الإم دد نق  ع

E.coli     تلك ير ل يمة المعاي ن ق بر م  أآ
 المنطقة

   نوعية المياه5

ية  آافة ن الحنف ي م التصريف الحقيق
ى  م عل يدوية مقس أو المضخة ال

 تصريف التصميم

 المضخة/   قياس التصريف من الحنفية 
 :التصميم  تصريف 

اس   و مق ا ه ون التصريف آم ا أن يك     إم
ريف  ط أو التص يف المخط د تكل بع
 النظري المستعمل في تصميم المخطط

   قياس التدفق6
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 )مستويات مؤشرات الخدمة (4.7ملاحظات على الجدول 

يرة للمستخدمين؛ ويعزي المستخدمون المنافع المتحصل عل                 ية آب ة ذات أهم بر مستويات الخدم يها من مستوى   تعت
ي يتوجب عليهم دفعها                تكلفة الت ى ال تلقونها إل ي ي ة الت ويجب بناء صورة شاملة من خلال آل من التقييمات         . الخدم

 .الموضوعية للأداء ومن خلال آراء المستخدمين
 
آي ويمكن لجمع المعلومات التشار. الوصول إلى خدمة آافية تعتبر هدفا رئيسياً لبند المياه والصرف الصحي      .1

ومن . ، والمضخات اليدوية والمراحيض العامة التي لا تعمل       أن يحدد الخدمات المشترآة مثل المرافق العامة      
ابلات الأسرية يمكن اآتشاف الحفر الامتصاصية والمراحيض الفردية العاملة ووصلات الخدمة            . خلال المق

ذه أ                   ة التشغيل والصيانة، وه ا مؤشرات مباشرة لحال ى آونه يضاً تشير إلى المنافع الفعلية التي        بالإضافة إل
 .تزودها الخدمة لأن ذلك يعزى إلى نسبة السكان المستفيدين من الأنظمة

تعلقة بالمرافق العامة أنها تميل إلى عدم نظافتها         .2 هذا مهم بشكل خاص للصرف . إحدى المشاآل الرئيسية الم
ن المحتمل أن التنظيف هو السمة الوحيدة       لذلك م . الصحي، حيث لا أحد يريد استخدام مراحيض غير نظيفة           

 .الأآثر أهمية للتشغيل
تعتبر عدم المصداقية من أآثر الاهتمامات الحساسة للمستخدمين، ومثال ذلك، الأعطال التي تؤدي إلى نقص          .3

حي  رف الص ية الص ياه وعمل زويد الم ية ت ي عمل يدوية أو  . ف خات ال ياه بالمض تزويد الم تعلق ب يما ي وف
بياً طالما أن المشكلة التي تسبب العطل يمكن                 الخاصة،   المراحيض    راً  نس راً مباش ذا مؤش بران ه ا يعت  فإنهم

يز بسهولة       ادة أن تم ناك العديد من المكونات المختلفة ضمن                   . ع ة الأنابيب ه ة حال، بالنسبة لأنظم ى أي وعل
نظام الذي قد يسبب عدم خروج المياه من الحنفية          ا مصداقية مختلفة؛ والمؤشر    ومكونات مختلفة سيكون له   . ال

ة أآثر تعقيداً               ردية لأنظم ات الف ى المكون " نقاط الضعف "هذا ويمكن تسليط الضوء على      . يمكن أن يطبق عل
ى المشاآل في نظام                ) . 2 و   1، المؤشرات    7.7انظر جدول     ( د يشير أيضاً إل ثقة ق ، آتابة التقريرومؤشر ال

 .عيوب التشخيص والتصليح
حيث إن المياه تزود للحنفيات لبضع ساعات آل        ) غير مستمرة ( إمدادات المياه بأنها متقطعة      تتميز العديد من   .4

ط وم فق اف    . ي ي الفصل الج داً ف اداً ج ون ح ية والحضرية ويك ياه الريف ات الم ى خدم ر عل ذا يؤث ن . وه وم
.  مرآزياً الضروري جمع المعلومات من المستخدمين ومن سجلات التزويد الكثيرة والتي قد تكون متوفرة                   

دد المتوسط لساعات تزويد المياه في اليوم، وبشكل مثالي، يجب                        ية حساب الع ي تظهر هي آيف والمشكلة الت
ناطق تزويد لحساب التغيرات                      وم في السنة في عدة م يانات من آل ي نوياً باستخدام الب أن تكون متوسطاً س

تزويد والاستهلاك         ذل الجهود للحصول على قيمة واحدة  لكل        ويجب أن تب  . الأسبوعية، الشهرية والفصلية لل
 .والقيمة العالية للمؤشر تدل على الاستمرارية الجيدة للتزويد. شهر في السنة على الأقل

بر التشخيص للسبب والتأثير                            .5 ى مشاآل التشغيل والصيانة، يعت ياه إل بة نوعية الم نما يمكن أن تشير مراق بي
راً صعب            توزيع والمعالجة أم ة ال نظمة الصحة العالمية        . اًضمن أنظم ترح م ليس "أنه ) WHO ،1983(وتق

ة بدون عملية آلورة على            بوع الخاضع للحماي مل، وفي 100 لكل E.coli 10-5من الغريب أن يحتوي الين
بوع غير المحمي قد يتجاوز العدد           مل محلياً، مع    100 لكل   E.coliيجب أن يوضع المعيار لعدد      ". 100الين

با ن الاعت ذ بعي االأخ ية وأهدافه ياه المحل ية الم ياه  . ر مواصفات نوع ية الم ى نوع ير إل ذه لا تش أن ه لاحظ ب
 .المستهلكة ضمن المنزل، والتي في الحقيقة هي المهمة

دد ضربات المضخة    .6 اس عن طريق حساب ع ن أن يق ية يمك يدوية أو الحنف ن إحدى المضخات ال الضخ م
 . قارن بعد ذلك مع معدل الضخ اليدوي الموصى بـهوهذا يمكن أن ي. اللازمة لملء دلو معروف الحجم

)Arlosoroff et al., 1987.(      ارن يها يجب أن تق يم المتحصل عل ب، فالق ة الأنابي تعلق بأنظم يما ي ف
أخوذة فوراً بعد تجهيز النظام، إذا آانت متوفرة      وعلى . عدا ذلك، يمكن استعمال تصميم التدفق. بالقياسات الم

اء   دث أخط ال، تح ة ح ي  أي ي التصميم الهيدروليك ةف رافق العام تدفق   والم م ال ى تقدي ادرة عل ون ق د لا تك  ق
توقع ئة للصمام . التصميمي الم ن خاط ب، وأماآ ي الأنابي ربات أو آسور ف ى تس نخفض إل ير الضخ الم . يش

 . للضغط يمكن أن يستخدم أيضاً لتحديد المشكلةBourdonقياسات الضغط للحنفيات باستخدام عداد 
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  مؤشرات المواد5.7دول ج

 المؤشر المكونات أو البيانات الصيغة الرياضية التطبيق
نفذة بسبب نقص      آافة عدد التصليحات الم

 قطع الغيار في أي وقت معين
 عدد التصليحات البارزة بسبب       

 نقص قطع الغيار
  التصليحات البارزة1

 إدارة المجتمع
 إدارة الأسرة

ر         افة لأق رحلة أو المس دة ال ب مكان  م
يض،   يزات للمراح راء التجه لش

 الخ...الحنفيات، الرمل، الإسمنت، 

تخدمين  ا المس تطلاع رض  اس
 وآرائهم

  موقع قطع الغيار2

الإدارة 
 المرآزية

 إدارة المجتمع

د    ن تحدي ى بي ذي انقض ت ال الوق
يار ووصول قطع  ة الغ ة لقطع الحاج

 الغيار للمكان الذي طلبت فيه

ة ل اريخ الحاج د ت ة  تحدي قطع
 الغيار

يار    ع الغ ول قط اريخ وص  ت
 للمكان الذي طلبت فيه

  سهولة الوصول3

الإدارة 
 المرآزية

 إدارة المجتمع

ط   ة لمخط يار اللازم ع الغ دد قط ع
 معين مقسمة على طول الفترة

ط     ة لمخط ع اللازم دد القط  ع
 معين خلال فترة معينة

  استعمال قطع الغيار4

الإدارة 
 المرآزية

انقضى بين وضع الطلب  الوقت الذي   
 عند المزود ووصول الطلب

يه الطلب           ذي وضع ف تاريخ ال  ال
 عند المزود

  تاريخ وصول الطلب

  زمن التسليم5

 
 )مؤشرات المواد (5.7ملاحظات على الجدول 

واءً  ام إدارة التشغيل والصيانة، س ياً من نظ زءاً أساس واد ج ن الم ليم وتخزي ية الشراء والتس بر عمل تعت
 . إدارة مجتمع أم إدارة مرآزية، ويجب أن تخضع لفحوصات الأداءأآانت

 
يار      .1 ع الغ ى قط تعلق بالحصول عل املة ت اآل ش س مش بارزة تعك ليحات ال دد التص ن  . ع زيد م الم

ليم    ت التس رات وق تخدام مؤش يل باس ة  (التحال ر ملاحظ فل 5انظ ي الأس د   )  ف ي تحدي اعد ف د تس ق
تملة للمشاآل في الأنظ       مة المرآزية؛ وتعتبر آراء المستخدم ومسوحات درجة الرضا        الأسباب المح

 .وسائل مهمة لتحديد المشاآل لأنظمة إدارة الأسرة وإدارة المجتمع
ثل        .2 ري م توى الأس رافق المس ى م ز عل ي ترآ برامج الت تمع، أو ال ة إدارة المج يس أنظم ند تأس ع

. ء الأآثر استخداماً بشكل عام    ، من المهم تحديد المزودين للمواد والأجزا      الصرف الصحي الخاص    
 ).3انظر ملاحظة (

يعكس مؤشر سهولة الوصول الوقت المستغرق لوصول قطع الغيار للموقع في المكان الصحيح                      .3
د تتضمن تشخيص الناظر المتدرب للحاجة إلى قطع غيار             VLOMفي نظام      ية ق والسفر .  والعمل

ة؛ هذه قد تت               القطع المطلوب رجوع ب ى أقرب مزود وال طلب أآثر من رحلة واحدة إذا آانت القطع       إل
والمشاآل في تزويد أنظمة الإجارة المرآزية قد تحتاج إلى أن تستكشف . غير موجودة في السوق       

د يكون عند المزود مشاآل في                          ثال ق ى سبيل الم تمة؛ وعل ى المؤسسة المه ن إضافةً إل مع المزودي
 . تحصيل الدفع

يار بكمية ق           .4 م استخدام قطع غ . ليلة جداً؛ هذا يدل بأن التشغيل والصيانة لم تنفذ للمدى المطلوب      إذا ت
ى سبيل المثال،   ، في أنظمة المضخة اليدوية، معدل الفترة بين ) Arlosoroff et al.,) 1987وعل

هر     تة أش ي س يئ ه ال أو تصحيح الأداء الس ليح الأعط ال الضرورية لتص ب  .  الأعم م يتطل إذا ل
ي يدوية قطع غ ن مخطط المضخة ال م تك ا ل تراض أنه ي الاف نوات، فمن المنطق ار خلال خمس س

 .عاملة بشكل آامل
ه               . 5 ة في أن بات القائم يز عن عدد الطل تلفاً بشكل مم راً مخ بر مؤش يار يعت ليم لقطع الغ إن وقت التس

 .يتسنى فعّالية سلسلة تزويد المواد للمخازن، متضمناً إجراء الطلب
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  مؤشرات الكادر6.7جدول 
 المؤشر المكونات أو البيانات الصيغة الرياضية لتطبيقا

ى     المرآزي ة عل بات العامل دد المرآ ع
ي    دد الكل ى الع مة عل ريق مقس الط

 للمرآبات في الأسطول

 عدد مرآبات فريق الصيانة العاملة 
 على الطريق في أسبوع معين

  العدد الكلي للمرآبات في الأسطول

  مؤشر فريق الصيانة1

 مجتمعإدارة ال
 إدارة الأسرة

عدد الناس الذي تدربوا في مجتمع       
/ معين مقسم على نقاط إمداد المياه      

 المراحيض

 عدد الناس الذين تدربوا في مجتمع       
ارة    ى المه ن عل ن موزعي معي

 والنوع الاجتماعي
ياه     زويد الم اط ت دد نق /  ع

 المراحيض في ذلك المجتمع

ب 2 اس  ( التدري ى أس نى عل مب
 )المجتمع

ي   رآزيالم يت ف ي قض ام الت دد الأي ع
 365التدريب مقسمة على 

 عدد الأيام التي تقضي في التدريب       
 آل سنة

 )المرآزي( التدريب 3

ترة التوقف مقسمة على        المرآزي ام ف عدد أي
 عدد أيام العمل في شهر معين

  عدد أيام فترة التوقف لكل شهر
  عدد أيام العمل في شهر معين

  فترة التوقف4

ت الإضافي   مرآزيال ام الوق دد أي ل (ع العم
افي ام   ) الإض دد أي ى ع مة عل مقس

 العمل في شهر معين

  عدد أيام العمل الإضافي في الشهر
  عدد أيام العمل في شهر معين

افي  5 ت الإض ل ( الوق العم
 )الإضافي

 
 )مؤشرات الكادر (6.7ملاحظات على الجدول 

بياً تطوير مؤشرات آمية فيما           يتعلق بالموظفين والتدريب؛ والمشكلة هي أنهم لا يعكسون      من السهل نس
ر المورد البشري بالتفصيل، آجزء من                . بالضرورة الصلة أو النوعية       يل قضية تطوي تم تحل يجب أن ي

 .تطوير البرنامج
إن الشرط الواضح هو أنهم متنقلون                    .1 نقلة، ف زية مت رق صيانة مرآ ناك ف ان ه والنسبة المئوية  . إذا آ

بات  ى الطريق يعطي مؤشر عن الكفاءة الكامنة لفرق العمل المتنقلة ومهم بشكل                   للمرآ ة عل  العامل
ية        ياه الريف ذا المؤشر يمكن أن يعكس أيضاً مشاآل أساسية، مثل نقص الوقود               . خاص في الم . وه

بر   يدة أيضاً في قياس أداء صيانة  ) 2 و 1 المؤشر  7.7انظر جدول    (MTTR  و MTBFتعت مف
 .بةوإصلاحات المرآ

ي تطور مسارات مبنية على أساس المجتمع              .2 برامج الت بر التدريب مكون أساسي لل على سبيل . يعت
ية      ناطق الريف ي الم تمع ف طة المج دارة بواس ياه الم داد الم ة إم ي أنظم ثال، ف ، )VLOM(الم

غلين،         ن، المش ن المحليي من المراقبي ب تتض ب التدري ي تتطل ناس الت تلفة لل ات المخ المجموع
نطقةوميكان ي الم ن   . يك ن أن يك اء يمك ى أن النس يل عل ناك دل باته ـداًمراق الات جـــــ . ( فعّ

Arlosorff et al., 1987 (  ب ر تدري يم مؤش تم تقي ترح أن ي نوع VLOMويق ريق ال  عن ط
وفي المناطق الحضرية، هناك فرصة أآبر لأنظمة إدارة ). PROWWESS, 1990(الاجتماعي 

رين، ليس من الضروري أن يكون نفس المستوى لتدريب المهارات          المجتمع للتعاقد مع صناع ماه     
 .ما لم يكن جزء من برنامج رفع المهارات

 .آفاءة الموظفين ضمن النظام المرآزي يعتمد على مستوى المهارة والتدريب .3
بر      .4 نما يعت ن   "بي في أغلب الأحيان وبشكل غير موضوعي آسبب لسوء الأداء في              " نقص الموظفي

ه من الممكن أن عملية الاستفادة من الموظفين الحالين ليست آفؤة          التشغيل    وقد . والصيانة حيث أن
ق  وانا  )  Ashford &  Miller) 1979عل ي بوتس غلي المضخة ف ان مش يكونون تحت "ب س

 ".الاستغناء، أنه ولفترات طويلة لم يعملوا أي شيء سوى مراقبة المحرك العامل
رة .5 ات مه تخدام مجموع م اس ن  إذا ت ك الميكانيكيي ى ذل ثال عل زية، وم ة مرآ بل أنظم ن ق تلفة م  مخ

د يكون من المفيد حساب المؤشرات لكامل الموظفين إضافةً إلى آل مجموعة من       ن، فق والكهربائيي
رة    نقطة، فإن عبء العمل قد يكون مقبولاً عندما يأخذ آمتوسط             . مجموعات المه ذه ال وآتوضيح له

ال،  ة ح ى أي ن، وعل ة الموظفي طة  لكاف يجة متوس ون نت د يك ذا ق ية( ه دد  )تقريب ون ع ا يك ادةً م ، ع
 .الميكانيكيين أقل من اللازم وعدد الكهربائيين أآثر من اللازم
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  مؤشرات القطع والمعدات7.7جدول 

 المؤشر المكونات أو البيانات الصيغة الرياضية التطبيق
ي    آافة تغرق ف ي المس ن الكل الزم

دد   ى ع م عل ليحات مقس التص
 لتصليحات في فترة معينةا

ن  أخوذة بعي ليحات الم دد التص  ع
 الاعتبار خلال فترة معينة

ى     تغرق عل ي المس ن الكل  الزم
 التصليحات خلال تلك الفترة

ليح  1 ن التص ط زم  متوس
MTTR 

ترة مقسمة على عدد الأعطال          آافة دة الف م
 في تلك الفترة

ة في نظام معين         دات المعطل  عدد المع
 ينةخلال فترة مع

ل   2 بل العط ن ق ط الزم   متوس
MTBF 

عدد حالات التسرب التي تم إصلاحها  المرآزي
 مقسمة على مدة الفترة

 عدد حالات التسرب التي تم إصلاحها  
 خلال فترة معينة

   معدل تصليح التسرب3

اقص     المرآزي ي ن نوي الكل تاج الس الإن
اس  ي المق نوي الكل تهلاك الس الاس

المقدر غير  ناقص الاستهلاك السنوي    
 المقاس 

 . الإنتاج السنوي الكلي للمياه
ية    نوية الكل تهلاك الس ية الاس  آم

 .المقاسة
  آمية استهلاك المياه غير المحتسبة

   المياه غير المحاسب عليها4

 
 )مؤشرات القطع والمعدات (7.7ملاحظات على الجدول 

نظ    دات ال ات ومع ة لمكون ريعة وفعّال ليحات س يق تص بر تطب غيل  يعت نظام إدارة التش ياً ل زءاً أساس ام ج
 .والصيانة، سواءً في إدارة المجتمع أو في الإدارة المرآزية

 
دل زمن التصليح          .1 يذ عمل صيانة ويعكس              ) MTTR(يعطي مع دة المستغرقة لتنف إشارة حول الم

نظام    ية ال دل زمن التصليح المنخفض يشير إلى الأنظمة التي من السهل صيانتها             . موثوق  وإلى  ومع
نظم بشكل آفؤ        ويعكس أيضاً آفاءة نظام    ". قابلية صيانة النظام  " يقيس   MTTR. عمل الصيانة الم

 )8.7انظر جدول . (مراقبة العمل
نظام الميكانيكي هو متوسط الزمن قبل العطل                  .2 ية بال ام الآخر للموثوق وهو ). MTBF(الإجراء الع

تغل ق  أن يش نظام ب توقعة لل ية الم ترة الزمن ك،  طول الف ثال ذل اهمة الصيانة، م ى مس ة إل بل الحاج
 يقل تكرار حدوث الأعطال     MTBFآلما زاد   . لتصحيح المشكلة التي يمكن أن تسبب عطل النظام        

ن الأداء بب     MTBF. ويتحس يئة بس دات الس ة المع ى حال يئة أو إل يانة س ى ص ير إل  المخفض يش
رط    ر فائدة لعناصر معينة من      يمكن أن تطبق بشكل أآث        MTTR و   MTBFآلا   . الاستعمال المف

 .المعدات مثل المرآبات والمضخات اليدوية
ياه غير المحتسبة، وآذلك مؤشراً                         .3 ةً مع الم ياس مقارن بياً للق دل تصليح التسرب سهلاً نس بر مع يعت

 .مهماً في مراحل الجهود المبكرة لتحسين أنظمة توزيع المياه
ادةً    من .4 بة، وع ياه غير المحتس يم الم توزيع   الصعب تقي نظام ال لاً ل ا تتطلب مسحاً مفصّ بر .  م وتعت

 ).WHO ,1994انظر (عملية تقدير الطلب غير المقاس صعبة بشكل خاص 
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  مؤشرات مراقبة العمل8.7جدول 
 المؤشر المكونات أو البيانات الصيغة الرياضية التطبيق

ير   الإدارة المرآزية ة أو غ ال القائم دد الأعم ع
 جزة في أي وقتالمن

ير   ة أو غ ال القائم دد الأعم  ع
 )التراآم(المنجزة 

  مؤشر مراقبة العمل1

عدد الأعمال المنفذة في أي صنف        الإدارة المرآزية
 مقسم على طول الفترة

نفة    نفّذة، مص ال الم دد الأعم  ع
 حسب النوع، خلال فترة معينة

  عبء العمل2

 

 )ة العملمؤشرات مراقب (8.7ملاحظات على الجدول 

 .تعتبر المراقبة الفعّالة للعمل أساسية لتجنب التأخيرات غير الضرورية في الاستجابة للأعطال

بالإضافة إلى إبراز الصعوبات الحالية، يقدم السجل التراآمي إنذاراً متقدماً للمشاآل المتعلقة بعبء              .1
ية المستمرة من السجل الت              تقبلي؛ تشير المستويات العال راآمي إلى المشاآل في النظام،     العمل المس

ينها        تها وتحس ى مراجع ذا المؤشر يمكن أن تتم تصفيته عن طريق الأخذ بعين الاعتبار      . تحتاج إل ه
وعلى . الأداء السيئ عموماً قد يشير أيضاً إلى العوامل الأآثر بعداً         . المجموعات المختلفة من العمل   

ة عم دم آفاي زية، ع ة المرآ ي الأنظم ثال، ف بيل الم كلة س ون مش ا تك باً م بات غال ية صيانة المرآ ل
ة        وا مجهزين بالوسائل المناسبة             VLOMخطيرة، في أنظم ون الرئيسيون يجب أن يكون ، الموظف

بات العمل          عدد الزيارات إلى الموقع الذي يتطلب إحداث التصليح يحتمل أن           . والتي هي من متطل
للمشكلة يمكن أن يضيّع الكثير من الوقت،       التشخيص الخاطئ   . يكون دالاً على مهارة وقدرة العمّال     

 .خصوصاً بالأنظمة المرآزية التي تتعامل مع إمدادات متفرقة بشكل آبير
ك، تضمين      .2 ثال ذل نوع، م ل حسب ال ن الأفضل تصنيف العم ل م بء العم ر ع تعلق بمؤش يما ي ف

يدوية و  ة المضخات ال رافق العام دا  الم بات ومع ب الترآي وط الأنابي يض وخط رى  والمراح ت أخ
 .والمرآبات والبنايات
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 مصادر المعلومات المحتملة: 8الوسيلة 
 
 

يلة    بطة بالوس يلة مرت ذه الوس وة 3ه ات  (5، الخط يار المعلوم ريف واخت فحة تع وة ) 20، ص  6والخط
ات( ع المعلوم فحة جم ات    )20، ص ى المعلوم افياً للوصول إل يهاً إض زود توج اً ت يلة أيض ذه الوس ؛ وه

ة من أجل حساب مؤشرات الأداء في الوسيلة               ويعتمد نجاح عملية تقييم الأداء برمتها بشكل       . 7المطلوب
ى نوعية وآمية المعلومات الأساسية المتوفرة         هذه المعلومات تزود اللبنّة الأساسية التي منها     . أساسي عل

 .سيتم عمل إنجاز مؤشرات وتقارير الأداء
 

يلة    ى المعلومات لاستخدامها مع مؤشرات الأداء التي يمك         8الوس تمة بالحصول عل ن أن يتم تقييمها  مه
يانات الأداء             ياً بالاستعانة بموظفي             . بأسلوب موضوعي عن طريق جمع ب ه داخل تم عمل ذا يمكن أن ي ه

ويمكن تطبيقه بشكل رئيسي للخطط المدارة مرآزياً، لكن    . المؤسسة أو بالاستعانة بمستشارين خارجيين     
الخطط الم   تعلقة ب ات الم ود بعض المعلوم اً لوج ية أيض ناك احتمال دارة ه تمع أو الم طة المج دارة بواس

 .أسرياً والتي يمكن الحصول عليها بهذه الطريقة
 

 أنظمة المعلومات. 1الخطوة 

ام         ان نظ يما إذا آ زية ف يانة المرآ غيل والص ية التش ي عمل ة ف ات الداخل مة للمؤسس ايا الحاس ن القض م
م في إدارة التشغيل والصي            . معلومات الإدارة موجود ام لا       ذا أصل مه ي يمكن أن تساعد في         وه انة الت

 .إن الأعمال ذات العلاقة هي آما يلي. تمويل عملية الإدارة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

دارة بواسطة المجتمع، معظم المعلومات الضرورية                          ة التشغيل والصيانة الم ابقاً، في حال ا أشير س آم
 )9انظر الوسيلة (تستقر في المجتمع 

 
 الوصول للمعلومات. 2الخطوة 

 
تراض،    ة من غير المحتمل أن تكون موجودة بشكل ملائم                    باف ياً، أن المعلومات المطلوب ل مبدئ ى الأق عل

م أن يتحرى الآن أين يمكن أن توجد مصادر المعلومات المختلفة                    ى أحده ان واحد، وعل موضح . في مك
على الرغم  . في الأسفل مصادر المعلومات الأساسية التي يجب أن تكون موجودة في معظم المنظمات                 

من هذا، المعلومات قد لا تكون بشكل يسهل استخدامه؛ بينما هي دالة لنظام معلومات الإدارة لاستخراج          
ثر قابلية للاستخدام، وفي آثير من الحالات ليس هناك بديل                      ى الشكل الأآ يانات الأساسية إل ومعالجة الب

 .سوى الذهاب مباشرة إلى المصادر الأولية للمعلومات الموضحة بالأسفل
 
 
 
 

 
 ما الذي يجب البحث عنه

  استكشف عملية إعداد التقارير المالية الحالية وأنظمة المعلومات
 كشف عملية إعداد تقارير أوامر العمل الحالية وأنظمة المعلومات است

ومثال ذلك، قطع غيار( ابحث عن المعلومات التقنية والتوثيق فيما يتعلق بالمنشأة والمعدات           
المعـدّات وقابلـية التغيـير لقطع الغيار وتسلسلات التجميع وعدم التجميع وتاريخ عطل

 ).المعدّات
 .ة المحسوبة قد تعطي فرصة جيدة لتحسين الوضع في المستقبلأنظمة معلومات الصيان
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ن   ون م د يك ية؛ وق ألة روتين دّة آمس ون مع رورة أن تك ت بالض ات ليس ي أن الملخصّ كلة ه المش
 .الضروري المرور على السجلات والتسجيلات اليومية لتجميع المعلومات

 
يزة  مصادر المعلومات الرئيسية والتي من خلالها         : الم

تزود  ات الإدارة ل ة معلوم ر أنظم تم تطوي ن أن ي يمك
يانات المل   خصة والمجمعّة من أجل حساب مؤشرات       الب

 الأداء وتقارير المستوى الأعلى

 مصادر المعلومات اليومية

ى معلومات حول السيولة النقدية، العائدات             يحتوي عل
نفقات  ية تدقيق  . وال  المعلومات تكون صعبة بسبب     وعمل

ب، وفي القطاع العام استخدام               ير من الكت استخدام الكث
زدوجة  ال الم ة الإدخ دودةأنظم ون مح يق .  تك تدق

ابقة    نوات س دة س ون لع د يك ابات ق تخراج . الحس اس
 .البيانات ذات العلاقة صعبة ومستهلكة للوقت

 نظام حفظ السجلات المحاسبية. 1

تم     واد المستخدمة؛ ي وى البشرية والم التفاصيل عن الق
بل مشرفي الأفراد           ا من ق المهندسين وقد يكون   / حفظه
تلفة للحصول على    من الضروري تفحص الكتب ا         لمخ
 .المعلومات حول وظيفة معينة

 سجلات العمل. 2

تريات      ية، المش هم الحال ة بالأس ى قائم توي عل تح
يات المستخدمة      د لا يكون من السهل ربط هذا         (والكم ق

 )بوظيفة معينة

 تسجيل الأسهم. 3

بر هذه وثائق رئيسية تتعلق بوظائف معينة وتحتوي      تعت
رات الكل   يل تقدي ى تفاص ل   عل ات والعم ة والموافق ف

ات      ال والدفع ة الإآم نجز وتكلف ل الم ول والعم المخ
 .والمقاولين الخارجيين

 ملفات العقد. 4

 
 
 

 الأفعال والمزيد من التوجيه. 3الخطوة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 الأفعال

تحقق فيما إذا كانت المعلومات الضرورية متوفرة على شكل ملخص أو من خلال نظام .1
 .إدارة المعلومات

إذا لم يكن كذلك، ليس هناك بديل سوى البحث من خلال السجلات اليومية الموضحة في .2
 .أجل استخراج وتدعيم التفاصيل الضرورية من 2الخطوة 

 
 المزيد من التوجيه

 . من أجل المتطلبات للمعلومات الخاصة والمرتبطة بكل مؤشر أداء7أنظر الوسيلة 
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 جمع المعلومات التشارآي: 9الوسيلة 

 
 
 

 
يلة   بطة بالوس يلة مرت ذه الوس وة 3ه ي (5، الخط ريف واخت اتتع فحة ار المعلوم )  20، ص

وة  ات (6والخط ع المعلوم فحة جم ى  )20 ، ص ول إل افياً للوص يهاً إض اً توج دم أيض ؛ وتق
يلة               ة لحساب مؤشرات الأداء في الوس ؛ خصوصاً فيما يتعلق بمؤشرات  7المعلومات المطلوب

 ).32 و 30، الصفحات 2.7 و 1.7جداول (والأسرة  وإدارة المجتمع وعي المستخدم
 

 تخدمون يمكن أن يخبروك عن الخدمةالمس

ياس أداء           ة لق تخدمي الخدم ر مس ات نظ ى وجه ول عل ام الحص ي أي نظ روري ف ن الض م
ياه والصرف الصحي    زويد الم نود ت ثل ب تهلك بشكل  . الخدمات م ية تصورات المس م أهم تفه

تخدمين   ن تصورات المس ن الاقتصاد، لك تجارية م ن القطاعات الصناعية وال ل م واضح بك
 .خدمات المياه والصرف الصحي غالباً ما تكون مهملةحول 

 
ة؟ من الميزات المهمة لهذا هو ضرورة أن             درك المستخدمون أداء تشغيل الخدم ك آيف ي لذل

املة تكون    ؛ لتضمين وجهات نظر الناس الحضريين والريفيين  الفقراء بالإضافة إلى أولئك             ش
دن  ن الم ط م ي والمتوس ل العال ناطق الدخ ن م ن م كاوى .الذي راجعة ش ي أن م ذا يعن  وه

تهلكين من المحتمل أن تكون آافية، ويجب علينا أن ننظر بشكل أآثر عمقاً وأن نستخدم                     المس
تقنيات تشارآية لانتزاع وجهات نظر الفقراء الذين نادراً ما يصلون للقنوات الرسمية التي من              

ا تقدم الشكاوى    والصيانة في المناطق الريفية    ولكي نفهم الأدوار والمسؤوليات للتشغيل      . خلاله
 .فإن هذا المسار أساسي

 
 المسارات التشارآية

من المحتمل  . المنهجيات المستخدمة لجمع المعلومات تعتمد بشكل واضح على الوضع المحلي         
د تعرضت                          رامج أخرى وأن مجموعات المجتمع ق رها من خلال ب م تطوي د ت أن المشارآة ق

الحالة يجب أن يكون من السهل نسبياً تبني مسار مماثل      لجمع المعلومات التشارآي، في هذه          
 .لقضايا التشغيل والصيانة في قطاع المياه والصرف الصحي

 
ناك مكان لكل من البيانات النوعية والكمية في تقييم حالة التشغيل والصيانة          تعرض الطرق . ه

ية    اذا (الكم م "و  ) م يمة توضيحية وتجيب على س            "آ نما للطرق النوعية ق هذه ). لماذا(ؤال  ، بي
 .إحدى أعظم قوة لطرق التشارآية

ان شيء ما يعمل أم لا يعمل قد لا يكون آافي للتخطيط لأعمال علاجية                      يما إذا آ إن اآتشاف ف
ة؛ ونحتاج لمعرفة وفهم        يوجد هناك مشاآل للتأآد من أن الأسباب الأساسية يمكن أن لماذافعّال
 .تعالج، بدلاً من التأثيرات فقط

 
 . بعض التقنيات التي توظف درجات متفاوتة من المشارآة1.9الجدول يراجع 
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   بعض طرق التشارآية1.9جدول 
 الطريقة المحاسن المساوئ يبقى في البال/ البدائل 

ن      ابل المهتمي دد وق ح
ير   كل غ يين بش الرئيس

 رسمي
د جلسات ورش عمل        اعق

ات ذات  تلف المجموع لمخ
 الاهتمام

د جلسات     اط    ناس بع لب ال
ات    ي حلق ل ف ورش العم

 لمراجعة التقرير
 

من الصعب الالتزام بجدول    
 أعمال ثابت

ط    ناس فق ن ال يل م القل
ة   ى فرص لون عل يحص

 للتعبير عن آرائهم

ى عدة        سوف يشتمل الجمهور عل
تويات    تلفة، وبمس تمامات مخ اه

 مختلفة من الفهم والتعاطف

 الاجتماعات العامة

طلب المسوحات تصميم    تت   
 وإرشاد شخص خبير

ى     احون إل تاج المس يح
 تدريب 

ية      ميم عمل ون تص د يك ق
ية    ن العمل زءاً م ح ج المس

 التي تؤدي إلى العمل

ير      ا غ وحات وحده المس
 آافية

الاستبانة، الدراسات ومجموعات      
ون    ن أن تك يقة يمك نقاش العم ال
 طريقة جيدة لبدء عملية المشارآة

 سح الرسميالم

نة       اعد اللج ن أن تس يمك
 لتخطيط عملية المشارآة

المسوحات وورش العمل      
ير   تماعات غ والاج
اً    دد أناس د تح مية ق الرس
منوا    ن أن يض ن يمك آخري

 بشكل فاعل
ة        مدى المجموعات العامل

 على القضايا المختلفة

بة أو        نة منتخ إذا آانت اللج
ات   ن المجموع تارة م مخ

ية، قد     ذات الا  تمام الرئيس ه
نوات  ناك ق ون ه لا يك

 للوصول لمعظم الناس
ناس المدعوون        د يشعر ال ق

دم  نة بع مام للج للانض
يهم    ينظر إل ه س راحة لأن ال

 آممثلين

رار          يز في صنع الق بعض الترآ
يء   ي أي ش رورياً ف يكون ض س

 غير عملية الاستشارة البسيطة

 اللجنة الاستشارية

ناك ا       د  سوف يكون ه لعدي
تمع    ات المج ن مجموع م
الصغيرة ليست جزءاً من      
ثر  ي الأآ اع التطوع القط

 رسمية
ا        ية له المجموعات التطوع

ة،    ا الخاص داول أعماله ج
 وهم ليسوا محايدين

ي       ية ه ئات التطوع الهي
 "المجتمع"ليست 

ثل        ية م ئات التطوع   CBOsالهي
ي  NGOs و ريق رئيس  ط

د تتضم  تمام وق تمعات الاه ن لمج
أناساً وموارد للمساهمة في عملية     

 .المشارآة
م حلفاء         تجربة وه روة ال عندهم ث

 أساسيون

لال    ن خ ل م العم
CBOs/NGOs 

توفرة         ائل م رى من الوس ن
 )انظر القسم التالي(

ند      ذر ع يجب توخي الح
 اختيار الوسيلة المناسبة

يد       ود   /إذا عمل بشكل ج العمل يع
 إلى الناس المحليين

ارآي  ال ن التش تخمي
 )PRA(السريع 

 
 )PRA(التخمين التشارآي السريع 

يود الوقت والمصدر في أغلب الأحيان بتنفيذ بحث اجتماعي شامل              وبدلاً من ذلك يمكن    . لا تسمح ق
 ).PRA(أن يتم استخدام تقنيات التخمين التشارآي السريع 

ناس المح    ة لاستخدام الطرق التشارآية هي أن ال يزة المهم ي   والم ن متضمّنون بشكل مباشر ف ليي
 PRAدائماً على افتراض أن عمل      (النتائج تعود إليهم وليس للغرباء      . عملية جمع البيانات وتحليلها   

ن  ذا يعطي سياقاً أوسع       ). متق في أنها تساهم في جدول أعمال تعلم مشترك وبناء قدرات        ) PRA(ه
ية تبادل المعلومات      ى عمل ية بالإضافة إل  PRAالملخص التالي لمصادر ). WELL ,1999(محل

زء    ن ج أخوذ م اطاتها م ن 2.2ونش حي     م رف الص ياه والص برامج الم ادي ل يل الإرش (الدل
1999,WELL.( 
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   (Narayan, 1993)   للمزيد من التفاصيل على هذه الوسائل وغيرها، راجع

 
 استخدام المسارات التشارآية

ولذا فإن العملية . ية لاآتشاف تصورات المستخدم حول التشغيل والصيانةتستخدم المسارات التشارآ    
اً عن طرائق السؤال والجواب الحازم، والتي هي خاصيته للتقييم                 اً تختلف تمام تها تختلف تمام برم

د من المؤشرات الموضحة في الوسيلة                     ى العدي اً عل ذه تطبّق عموم لذا . 7الخارجي الموضوعي؛ وه
م استخدام       المسارات التشارآية، في تحديد الأهداف الرئيسية وإبقائها في الأذهان عند إيجاز             من المه

 .PRAالمدربين، وعلى سبيل المثال، مسار 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

نفعة أخرى من استخدام المسارات التشارآية هي الكشف عن الكثير من المعلومات المبدئية                     توجد م
يد    ذي ق تمع ال ة حول المج ة  . التساؤلذات العلاق ر حال ي تقري وري ف د لا يكون ذا استعمال ف نما ق بي

د يكون مهماً بشكل حاسم عند التخطيط لإجراءات علاجية             ة حول التشغيل والصيانة، وق المرآز بدق
ة    ينات لاحق ته في أغلب الأحيان، مثل هذه المعلومات مهمة جداً                   . وتحس ه نوعي بطبيع رغم من أن بال

ورة إدراك الخدم    ز ص ي تعزي فل       ف ح بالأس و موض ا ه ي، آم ل المتدن تمع ذي الدخ ي المج (ات ف
1998,WELL.( 

 

 
 PRAبعض تقنيات

 مصادر ثانوية للبيانات خرائط وتقارير 
 الملاحظة المباشرة  
 لييندراسات حالة، عمل وتواريخ عرضية من الخبراء المح 
المشي المنظم خلال منطقة مع أدلة محليين ومشاهدة واستفسار واستماع: المسيرات التقاطعية  

 .وتعلم حول القضايا ذات العلاقة
 ) عرضي، مركز، مجتمع(مناقشات مجموعة من أصناف متعددة  
 عمل الخرائط والنماذج لإظهار وجهات النظر المحلية 
 نة التفصيلات والشروطتمارين مصفوفة التسجيل والتصنيف لمقار 
خطوط واتجاهات زمنية وتحليل التغير لاجهار التسلسلات الزمنية للأحداث ولتحليل الاتجاهات 

 المحلية وأسباب التغيير
 التقويمات الموسمية والتحليل اليومي المستخدم للزمن لإظهار أنماط ونشاطات العمل 

 
 تخدمينبعض القضايا المهمة فيما يتعلق بتصوّرات المس

المجتمعات/ مـا هي نشاطات التشغيل والصيانة المأخوذة حالياً بعين الاعتبار في الأحياء الفقيرة             .1
الريفـية، ومن قبل من؟ سوف يضمنون النشاطات المنفذة من قبل الهيئات القانونية، وكذلك من

 أو يتعاقدون معخـلال الترتيبات الخاصة المعمولة من قبل السكان الذين يتعهدون العمل بأنفسهم          
 .طرف ثالث لينفذها لهم

مـا هـي مواقف وتصورات المستخدمين التي تتعلق بالأدوار والمسؤوليات للتشغيل والصيانة، .2
 :وبشكل خاص

 ما هي المشاكل الفعلية في خدمات التشغيل والصيانة؟ −
 على من تقع مسؤولية هذه المشاكل؟ −
 انات؟هل هناك دليل على أنه قد تم الاهتمام بالإمك −
 هل هناك دليل على أنه قد تم إساءة استخدام الإمكانات؟ −
هـل هناك أية آليات يتمكن من خلالها المستخدمون الاقتراب من مؤسسات المدينة؛ إذا كان −

 الأمر كذلك، ما هي هذه الآليات وما مدى فعّالية عملها؟
 لية الداخلية؟كيف تم حل مشاكل التشغيل والصيانة، بإشارة خاصة إلى المبادرات المح −
مـا هـي إمكانية الترويج للملكية المتزايدة والعناية بالإمكانات من خلال المستخدمين الذين −

 يصبحون فعالين بشكل أكبر؟
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تأآد من أن                      م ال ة، من المه ى صورة عام ى الحصول عل  تكتشف من المستخدمين PRAبالإضافة إل
يها    ب عل يارات للتغل ى الخ نظر إل ية، وال اآل الرئيس ع المش ث تق ن ال . حي ون م د يك يم وق صعب تقس

 ).WELL,1998(المعلومات آما يوضح المثال التالي 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 )PRA(ما يجوز وما لا يجوز في التخمين التشارآي  السريع 
ه من غير المحتمل التوسع في أي من هذه المهارات التشارآية بالتفصيل، فالقائمة التالية تشير إلى                         رغم من أن بال

ي يجب أن تؤخذ           نقاط الت بار في جمع المعلومات حول التشغيل والصيانة باستخدام الطرق            بعض ال ن الاعت  بعي
 .التشارآية

 
 ة الحضرية في الأحياء الفقيرPRAبعض النتائج المفصّلة من

تـدل عدد من المؤشرات العامة إلى حقيقة أن الناس المحليين في الأحياء الفقيرة يهتمون بإمكاناتهم
 : كما في الأمثلة التالية–ومستعدون للدفع من أجل صيانتها وتحسينها 

 تعهّد التصليحات البسيطة للمضخّات اليدوية؛ -
 جمع الأموال من أجل صيانة الآبار المحفورة؛ -
 المرافق العامة؛ من أجل التدريب لتنفيذ تصليحات الدفع -
 استبدال حنفيات المرافق العامة؛ -
 المرافق العامة؛تبليط ساحات  -
 في الشهر لاستخدام عامل نظافة للمراحيض العامة؛ $ 6.3المساهمة بما مجموعه  -
 تكنيس الطرق أمام البيوت؛ -
 استبدال بعض مصابيح إضاءة الشوارع؛ -
 جتماعات المدينة، والمساهمة برسوم الصيانة؛تنظيف وتلميع قاعة ا -
 المحافظة على المناطق المزروعة وبيع المنتج؛ -
 تمويل إنشاء دور عبادة صغيرة، والمحافظة على دور العباده الموجودة -

الأمثلة على أعضاء المجتمع الذي يقتربون من مختلف السلطات القانونية واسع الانتشار تماماً، على
 ـ       وبشكل عام، لا يوجد هناك فهم واضح. ود دليل كافٍ على نتيجة ناجحة     الـرغم مـن عـدم وج

والمسارات إما أن تعمل بشكل مباشر، أو من خلال عضو المجلس. لمسـؤوليات الأقسام المؤسسية   
 .المحلي، أو من خلال المنظمات غير الحكومية

هناك العديد من. ستهايعتـبر سوء الاستخدام ونقص العناية بالمرافق مشكلة في عدة مناطق تم درا            
 :المشاكل المشتركة، مثل

 إغلاق البواليع، بسبب الإلقاء العشوائي للنفايات الصلبة؛ -
 تبرز الأطفال في البواليع المفتوحة؛ -
 توصيلات الطاقة غير القانونية؛ -
هناك حالة واحدة لاعتماد مضخة يدوية من قبل (المرافق العامة النزاعات حول جمع المياه من       -

 ؛)ديةأسرة فر
المراحيض التي تستخدم لأغراض متعددة، ومثال ذلك، إقفال المخازن، حظائر الأغنام، وحالة -

والتي عملت أحد المراحيض) ، الهند Cuttackفي   (Khannagarواحدة عن سيدة كبيرة في      
 .المبنية من قبل منظمات غير حكومية في مكان سكنها

 

 
 الفقيرة الحضرية في الأحياء PRAبعض الدروس من تطبيق

أظهـرت الاسـتطلاعات المتعلقة بوعي المستخدم مستويات مختلفة من درجة الرضا، بمدى 
في الأحياء الفقيرة. واسع من الاستجابات والمشاكل بشكل مدهش في المناطق التي تم تحسينها          

غـير المحسـنة مـن الصعب تقسيم البنود غير الكافية للمرافق من التشغيل والصيانة السيء               
 .للمرافق الحالية

المستهلكون مهتمون بنوعية الخدمة وبسرعتها؛ كونها تعمل أو لا تعمل، وهم غير مهتمين بأي 
)عنونة(لذلك من المهم إدراج     . وكالـة أو برنامج كان مسؤولاً عن تدخل معين بأوقات مختلفة          

 على ذلك، فإنهاعلاوة. كما هو مقابل لإنشاء بنية تحتية لبرنامج معين   . بـنود الخدمـة برمتها    
تشـير إلـى الخطـورة الكامنة لنظام المراقبة والتقييم الذي يركز بدقة على بند البنية التحتية

 .المتعلق بالبرنامج، والذي لا يتضمن تصورات المستخدم حول تحسين نوعية الخدمة
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 اعمل لا تعمل قبل آل شيء
 ابحث عن المحظورات والمعايير   انتهاك المحظورات والمعايير  استمع وأظهر الاهتمام

ناس، تصوراتهم   ترم ال  اح
 ومعرفتهم

 دث حفز الناس على التح  تقدير الطلب

  قدم الحقائق والمعلومات  استخدم اللغة المجردة 

  عزز الحوار  مقاطعة، لوم، اقتراح أو وعد 

  آن محايداً وموضوعياً  قف بجانب أراء القادة أو ناقشها 

  ساعد الناس للتقييم  تلاعب أو اختلق احتياجات 

  آن صبوراً  

 متأقلماً ومبدعاً،  آن خلاّقاً  

  تعلم من الأخطاء  

  استخدم التناظر  

  المتنوعةPRA استخدم تقنيات   

 دقق المعلومات   

 
 الأعمال والمزيد من التوجيه
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 مسرد المصطلحات 
 

Accessibility سهولة الوصول 
Accessing Information الوصول للمعلومات 
Audit of O & M  تدقيق التشغيل والصيانة 
Book-Keeping Systems  نظم حفظ السجلات المحاسبية 
Centrally Managed الإدارة المرآزية 
Community Managed إدارة المجموعة 
Community Management إدارة المجتمع 
Culture of the Organization ثقافة المنظمة 
Effectiveness of the O&M Management 
System 

 فعالية نظام إدارة التشغيل والصيانة

Equipment المعدات 
Feedback Process عملية التغذية الراجعة 
Financial Expenditure النفقات المالية 
Financial Reports تقارير مالية 
FLOM-Family level Operation and 
Maintenance  

 )العائلة(التشغيل والصيانة على مستوى الأسرة 

Flow Rating قياس التدفق 
Forecast Horizon أفق التنبؤ 
Guidelines   الخطوط الاسترشادية 
Household Managed الإدارة على المستوى الأسري 
Idle Time ة التوقففتر 
Informal Water Cost آلفة المياه غير الرسمية 
Information Systems أنظمة المعلومات 
Integration Level مستوى التكامل 
Labor Expenditure أجور العمال 
Level of Perfection  مستوى الإتقان 
Level of Service مستوى الخدمة 
Maintenance Team فريق الصيانة 
Management Constraints  القيود الإدارية 
Monitoring and Evaluating Performance المراقبة وتقييم الأداء 
MTBF-Mean Time Before Failure متوسط الزمن قبل العطل 
MTTR-Mean Time Repair  الإصلاح(متوسط زمن التصليح( 
NGOs-Non-governmental Organizations حكوميةالمنظمات غير ال 
O & M Operation & Maintenance التشغيل والصيانة 
Participatory Information Gathering جمع المعلومات التشارآي 
Performance Indicators مؤشرات الأداء 
Performance Indicators مؤشرات الأداء 
Performance Targets أهداف الأداء 
Periodic Reports تقارير دورية 
Personnel الكادر 
Potential Information Sources مصادر المعلومات المحتملة 
PRA-Participatory Rapid Appraisal التخمين التشارآي السريع 
Reliability الموثوقية 
Resources Management إدارة المصادر 
Responsibilities within Organization المسؤوليات ضمن المنظمة 
Revenue Collection Efficiency آفاءة جمع العائدات 
Revenue per Connection العائدات من آل توصيلة 



 
48 

 

Sanitation الصرف الصحي 
Service Industry صناعة خدمات 
Structure for Performance Reporting بنية تقرير الأداء 
Technical Reports تقارير فنية 
Tools for Assessing ائل تقييموس 
Urban Slums الأحياء الفقيرة الحضرية 
User Opinion and Satisfaction رأي المستخدم ورضاه 
VLOM-Village Level Operation and 
Maintenance 

 التشغيل والصيانة على مستوى القرية

Water Quality نوعية المياه 
Water Supply تزويد المياه، إمداد المياه 
WHO-World Health Organization منظمة الصحة العالمية 
Work Control التحكم بالعمل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

تعلقة بتشغيل وصيانة أنظمة تزويد المياه والصرف             بر المشاآل الم تعت
ياً لاستدامة هذه الخدمات         دداً أساس ومن أجل توضيح هذه    . الصحي مح

ناطق          ل من الم ية في الدول         المشاآل في آ ناطق الريف  المتحضرة والم
ة  يم حال ائل لتقي اً لإدارة وس اراً عام يقة إط ذه الوث ترح ه ية تق النام

وقد طورت  . التشغيل والصيانة من خلال إجراء القياسات وتقييم الأداء        
غيل    ل التش ة عم بكر لمجموع ل الم لال العم ن خ ترحات م ذه المق ه

 .يد المياه والصرف الصحيوالصيانة التابعة للمجلس التعاوني لتزو
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


