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وتكتسѧѧب تѧѧرجمة هѧѧذه الوثѧѧيقة أهمѧѧية آبѧѧيرة آونهѧѧا سѧѧتخدم الѧѧدول العربѧѧية التѧѧي تعانѧѧي مѧѧن شѧѧح فѧѧي      

ت المدربѧة للإشѧراف علѧى أنظمѧة التشغيل والصيانة لتزويد     مصѧادر المѧياه ونقѧص آبѧير فѧي الكفѧاءا           
 .المياه والصرف الصحي
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 المقدمة .1
 

 
 
 
 
 

تعتѧѧبر المشѧѧاآل المѧѧتعلقة بتشѧѧغيل وصѧѧيانة أنظمѧѧة تѧѧزويد المѧѧياه والصѧѧرف الصѧѧحي محѧѧدداً أساسѧѧياً لاسѧѧتدامة هѧѧذه       
مѧѧن أجѧل توضѧѧيح هѧذه المشѧѧاآل فѧي آѧѧل مѧن المѧѧناطق المتحضѧرة والمѧѧناطق الريفѧية فѧѧي الѧدول النامѧѧية،        . الخدمѧات 

. راً عاماً لإدارة وسائل لتقييم حالة التشغيل والصيانة من خلال إجراء القياسات وتقييم الأداءتقѧترح هذه الوثيقة إطا   
وقѧد طѧوّرت هѧذه المقѧترحات مѧن خѧلال العمѧل المѧبكر لمجموعة عمل التشغيل والصيانة التابعة للمجلس التعاوني                        

 .لإمداد المياه والصرف الصحي
 

عام يغطي مجالاً واسعاً من النشاطات التي تنفذ من قبل المؤسسات           آمفهوم  " التشغيل والصيانة "اسѧتخدم مصطلح    
وبشكل أآثر  . المجѧتمعات، مѧن أجѧل استدامة خدماتها والحفاظ على الأصول الرئيسية الموجودة عندها             والحكومѧية   

 : دقة، يستخدم هذان المصطلحان في الوقت الحالي آما يلي
 

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

يشѧѧير هѧѧذا  المصѧѧطلح إلѧѧى مجموعѧѧة النشѧѧاطات التѧѧي تهѧѧدف إلѧѧى المحافظѧѧة علѧѧى الأصѧѧول      " الصѧѧيانة"  
سبيل المثال عن طريق إصلاح أنابيب توزيع المياه، الرئيسѧية المѧتوفرة بظѧروف قابلة لتلبية الخدمات، وعلى       

 .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

وآذلك ) الريفѧية آѧلاً مѧن الحضѧرية و      (المهنѧيون المسѧتخدمون فѧي المؤسسѧات العامѧة، وفѧي الحكومѧة المحلѧية                  −
المѧѧنظمات غѧѧير الحكومѧѧية المشѧѧارآة فѧѧي بѧѧرامج الѧѧتطوير الهادفѧѧة لتحسѧѧين عملѧѧية التشѧѧغيل والصѧѧيانة الفعلѧѧية    

 .لمنشآت تزويد المياه والصرف الصحي
 

 آيف ستساعد هذه الوسائل؟

 والصѧѧرف يمكѧѧن أن تسѧѧتخدم الوسѧѧائل التسѧѧع لقѧѧياس وتقديѧѧر فعّالѧѧية وآفѧѧاءة تشѧѧغيل وصѧѧيانة خدمѧѧات تѧѧزويد المѧѧياه    
مѧن خѧلال استخدام مؤشرات مختارة بعناية من أجل تقييم حالة التشغيل والصيانة وآذلك من أجل تسليط                  . الصѧحي 

يستطيع المدراء استخدام المعلومات المتعلقة بفعّالية      . الضѧوء علѧى جوانѧب نجѧاح عملѧية التشغيل والصيانة وفشلها            
سѧة وتطبѧيق الخطѧط التѧي لهѧا علاقѧة بالمشاآل المعروفة       وآفѧاءة الأداء مѧن أجѧل مسѧاعدتهم بوضѧع وصѧياغة السيا           

 :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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إنّ مفهѧѧوم مراقѧѧبة الأداء للتشѧѧغيل والصѧѧيانة واسѧѧتخدام النѧѧتائج لتحسѧѧين الحالѧѧة لѧѧيس معѧѧروفاً بشѧѧكل واسѧѧع أو غѧѧير    
ولكѧن آѧيف يمكѧن تطويѧر مؤشѧرات الأداء وآѧيف يمكѧن أن تسѧتعمل هѧذا مѧا سيتم              . ممѧارس فѧي العديѧد مѧن الѧبلدان         

 .الآنتوضيحه 
 

وتستخدم عادة  . متغѧيرات تهѧدف إلѧى قياس التغير في العملية أو الوظيفة           يمكѧن تعѧريف مؤشѧرات الأداء علѧى أنهѧا            
قѧѧد يѧѧتم جمعهمѧѧا علѧѧى فѧѧترات منѧѧتظمة مѧѧن أجѧѧل مѧѧتابعة طѧѧريقة أداء الѧѧنظام أو وضѧѧوح  . إحѧѧدى الطريقتيѧѧن التاليتيѧѧن

ففي الحالة الأولى، تستخدم مؤشرات     . و مشѧروع معيѧن    أو قѧد تسѧتخدم لتقيѧيم التغѧير الѧناتج عѧن نشѧاط أ               . النشѧاطات 
وتحتاج . المشروع أو العملية  ) نتائج( حصيلة   تقديروفѧي الحالѧة الثانѧية، يكѧون هدفهѧا           .  تقѧدم العملѧية    لمراقѧبة الأداء  

مات عملѧية الѧتقدير إلѧى عملѧية تقيѧيم للحالѧة في بداية ونهاية المشروع أو العملية ، وهذا يعني أنه يجب جمع المعلو                   
ومѧثل هѧذه المعلومѧات الأولية    . الأولѧية التѧي لهѧا علاقѧة بمؤشѧرات الأداء المقѧترحة قѧبل بدايѧة المشѧروع أو العملѧية           

والتѧي تجمѧع قѧبل بدايѧة المشѧروع أو العملية، يمكن أن تستخدم في المساعدة بصنع القرارات المتعلقة بالاحتياجات                 
أن تحѧتوي هѧذه المعلومѧات، حيѧثما آѧان ممكناً، على بيانات              للاسѧتفادة مѧن هѧذه الخѧبرات يجѧب           . التѧي يجѧب عملهѧا     

 . وثيقة الصلة بالموضوع من خلال مبادرات سابقة
 

قѧѧد تكѧѧون المؤشѧѧرات ذات طѧѧابع آمѧѧي أو نوعѧѧي، فعلѧѧى سѧѧبيل   
المѧѧѧثال، ضѧѧѧغط التشѧѧѧغيل فѧѧѧي الأنابيѧѧѧب وأسѧѧѧعار المѧѧѧياه غѧѧѧير    

وعلѧى العكѧس مѧن ذلك يعتبر        . الرسѧمية تعتѧبر مؤشѧرات آمѧية       
ك الحسѧي لمѧدى رضѧا أفѧراد المجѧتمع عѧن وضع تزويد               الإدرا

ومن اجل  . المѧياه الحالѧي أو الصرف الصحي مؤشرات نوعية        
أغѧѧراض المقارنѧѧة، مѧѧن الضѧѧروري إيجѧѧاد طѧѧريقة لѧѧتقدير قѧѧيمة 

مѧѧن الأمѧѧور الجدلѧѧية، إن العملѧѧيات   . آمѧѧية للمؤشѧѧرات النوعѧѧية 
ة التѧي لا يمكѧن قياسѧها لا يمكѧن إدارتهѧا ، ومѧن الأمور المقبول                

علѧѧى نطѧѧاق واسѧѧع مѧѧن قѧѧبل الحكومѧѧات والوآѧѧالات الدولѧѧية أن   
المعلومѧѧات الكمѧѧية تكѧѧون ضѧѧرورية إذا توجѧѧب الاختѧѧيار بيѧѧن     

مѧѧѧن الاسѧѧѧتجابة الشѧѧѧائعة  . مجموعѧѧѧة مѧѧѧن الخѧѧѧيارات المحѧѧѧتملة 
، فعلى  "مقاييس الترتيب "لضѧرورة تكمѧيم المؤشرات استخدام       

ب سѧبيل المѧثال يمكѧن قياس عملية رضا الشخص بمقياس ترتي         
يѧѧتراوح  مѧѧن درجѧѧة راضٍ جѧѧداً أو راضٍ أو لا مѧѧبالٍ أو غѧѧير     

ومقايѧѧيس الترتيѧѧب هѧѧذه، والتѧѧي  . راضٍ، أو غѧѧير راضٍ مطلقѧѧاً
يجѧѧب أن تنشѧѧأ فѧѧي وقѧѧت تحديѧѧد المؤشѧѧرات يجѧѧب أن تعѧѧرض     

الصندوق . وتطѧبق علѧى جمѧيع مѧراحل المراقѧبة ونظام التقدير           
 .ء يمثل بعض النقاط الرئيسية المتعلقة بمؤشرات الأدا1

 
ومѧѧѧن الإرشѧѧѧادات الأخѧѧѧرى لمعايѧѧѧير تطويѧѧѧر مؤشѧѧѧرات الأداء  

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
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 إدارة التشغيل والصيانة .3
 
 
 

تعѧѧد الترتيѧѧبات المخѧѧتلفة لمؤسسѧѧات تقديѧѧم خدمѧѧات تѧѧزويد المѧѧياه والصѧѧرف الصѧѧحي ذات مضѧѧامين مهمѧѧة لإدارة         
 : والصيانة، وعلى سبيل المثال الآتيالتشغيل

 
تѧزويد المѧياه وخطѧط تصѧريف الصѧرف الصѧحي في المناطق الحضرية المعقدة نسبياً، يمكن أن تدار من قبل                     −

 .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               −

دمين مع القليل من الروابط مع الأنظمة المدارة        شѧبه الحكومѧية، ومنظمات المجتمع المحلي ومجموعة المستخ        
 .من الحكومة أو بدون أي روابط

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

نية بѧنظرة محكمѧة وشاملة لنماذج إدارة الصيانة لتزويد المياه في المناطق الريفية، وسلسلة من حالات دراسية ميدا                 
 Water and Sanitation for Health 1993(لتوضѧيح هѧѧذه الѧنماذج المخѧѧتلفة والتѧي تѧѧم نشѧرها مѧѧن قѧبل     

WASH(،                          تويات مختلفة من الحكومةѧمن مسѧتمع، ضѧمن المجѧي تتضѧنماذج التѧن الѧعاً مѧيفاً واسѧف طѧي تصѧوالت 
التي تتعلق بشكل رئيسي تشѧير الخѧبرة إلѧى وجѧود نطѧاق واسѧع مѧن الأسѧاليب، والاختلافات            . والقطاعѧات الخاصѧة   

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

  أنظمة إدارة التشغيل والصيانة1جدول 
 

 المضامين
 

 أمثلة
 

 نظام الإدارة
المؤسسѧѧѧѧѧات العامѧѧѧѧѧة لهѧѧѧѧѧا مسѧѧѧѧѧؤولية  
قانونѧѧѧѧѧية لѧѧѧѧѧتقديم الخدمѧѧѧѧѧات وآذلѧѧѧѧѧك    

 لصيانةالتشغيل وا

  أنابيب تزويد المياه
  تصريف المجاري

 الإدارة المرآزية 
  توصيلات الخدمة الخاصة إلى أملاك     
الأفѧراد، والتѧي تحѧتاج إلѧى بنية تحتية      

 خارجية داعمة
 

مجموعѧة المسѧتخدمين هم المسؤولون      
عѧѧѧن عملѧѧѧية التشѧѧѧغيل والصѧѧѧيانة، إذا    
وجѧѧѧد دعѧѧѧم خارجѧѧѧي للبنѧѧѧية التحتѧѧѧية،    

المسѧѧѧؤوليات لعملѧѧѧية تحѧѧѧتاج الأدوار و
التشѧѧѧѧغيل والصѧѧѧѧيانة إلѧѧѧѧى أن تعѧѧѧѧرّف  
بشѧѧѧѧكل حѧѧѧѧذر بيѧѧѧѧن المجموعѧѧѧѧة وبيѧѧѧѧن 

وفѧѧѧѧي بعѧѧѧѧض  . الوآѧѧѧѧالات الخارجѧѧѧѧية 
الحѧѧѧѧالات علѧѧѧѧى سѧѧѧѧبيل المѧѧѧѧثال، مѧѧѧѧياه 
الأنابيѧѧѧѧب فѧѧѧѧي الѧѧѧѧريف، مجموعѧѧѧѧات    
المسѧتخدمين قد يكونون مسؤولين عن      
آѧل الѧنظام بمѧا فѧي ذلѧك البنѧية التحتية             

 الخارجية
 

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

    المراحيض المشترآة

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

   المراحѧيض المشѧترآة الموصولة بحفر أو          
 بالحفر الامتصاصية

 إدارة المجموعة
  منشѧѧѧآت غѧѧѧير خاصѧѧѧة، والتѧѧѧي تكѧѧѧون  

المجتمع أو  متقاسѧمة مѧن قѧبل أعضاء        
المسѧѧѧѧتخدمين، تعѧѧѧѧتمد علѧѧѧѧى التقنѧѧѧѧية    
المسѧѧѧتخدمة، وهѧѧѧذه قѧѧѧد تحѧѧѧتاج أو لا    

 تحتاج بنية تحتية خارجية داعمة

مسѧؤولية التشѧغيل والصѧيانة للمنشآت       
الخاصѧѧة الواصѧѧلة للأمѧѧلاك تقѧѧع علѧѧى   
المѧѧѧѧالك، وفѧѧѧѧي هѧѧѧѧذه الحالѧѧѧѧة القضѧѧѧѧايا 

 الإدارية أقل بكثير

 الآبار المنزلية، المضخات اليدوية  
المراحѧѧيض الموصѧѧولة بالحفѧѧر المنزلѧѧية أو   

 الحفر الامتصاصية

 الإدارة على المستوى الأسري
خدمѧѧѧات خاصѧѧѧة لأمѧѧѧلاك الأشѧѧѧخاص    

والتѧѧѧѧي لا تحѧѧѧѧتاج إلѧѧѧѧى بنѧѧѧѧية تحتѧѧѧѧية    
 خارجية داعمة

 
ربط ومن الناحية العملية، إنها وسيلة ال.  ثلاثѧة أنظمѧة للمسؤولية الإدارية للتشغيل والصيانة   1يوضѧح الجѧدول رقѧم       

 . بين هذه الأنظمة المختلفة ذات الأهمية وحيث إن الأدوار والمسؤوليات واضحة ومفهومة من قبل الجميع
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حيث تتعهد  ) بلѧدي أو ريفي   ( سѧواء فѧي المؤسسѧة العامѧة أو سѧلطة الحكومѧة المحلѧية                 أنظمѧة الإدارة المرآѧزية    ففѧي   
 :ه على النحو التالــيوالذي يمكن تطبيق. بجميع النشاطات آجزء من برامج مخطط العمل

 
 باستخدام القوى العاملة المباشرة والمستخدمة عادةً من قبل هذه المؤسسات؛ أو −
باسѧتخدام نظѧام الѧتعهدات، طѧرح العطاءات، وإجراءات العمل المؤسسي والتي تتضمن المتعهدين من القطاع          −

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

من المحتمل أن تكون خارج نطاق قدرة الكل باستثناء  ) مѧثل ترتيѧبات الامتياز والتنازل     (أآѧثر تعقѧيداً مѧن هѧذا         
 .المؤسسات العامة الحضرية الأآبر وذات الفعّالية الأآثر

 
ء والمحѧѧѧѧѧددات لهѧѧѧѧѧذه الطѧѧѧѧѧريقة ترتѧѧѧѧѧبط بقѧѧѧѧѧدرة وأدا 

المؤسسѧѧة وآذلѧѧك مѧѧدى التغطѧѧية للخدمѧѧات، وبشѧѧكل     
خѧاص فѧي حالѧة تغطѧية الѧتجمعات الحضرية الفقيرة            

وقلѧѧة التخطѧѧيط   . والمѧѧناطق الريفѧѧية النائѧѧية والبعѧѧيدة    
الإسѧѧѧتراتيجي للتشѧѧѧغيل والصѧѧѧيانة للمѧѧѧدى المتوسѧѧѧط   

وتعتѧѧѧبر المسѧѧѧتويات  . والبعѧѧѧيد شѧѧѧائع بشѧѧѧكل خѧѧѧاص  
 التشغيل الحقيقѧية والمحѧتملة للقѧدرة المؤسسѧية ودعѧم       

والصѧѧيانة بشѧѧكل عѧѧام فѧѧي المѧѧناطق المتحضѧѧرة أآѧѧبر 
الصѧѧندوق ). WASU,1993(مѧѧن المѧѧناطق الريفѧѧية 

وأهѧѧم مشѧѧكلة فѧѧي  .  يبيѧѧن بعѧѧض المشѧѧاآل المحѧѧددة  2
الوقѧت الحالي هي إنشاء أنظمة إدارية فعّالة للتشغيل         
والصѧيانة فѧي إمѧداد المѧياه وأنظمة الصرف الصحي           

اطق النائѧѧية، تكѧѧون   ففѧѧي المѧѧن . فѧѧي المѧѧناطق الريفѧѧية  
أغلѧѧب المجѧѧتمعات مѧѧتروآة دون أي دعѧѧم ضѧѧروري  
 .أولي، أو متابعة الدعم من قبل الوآالات الخارجية

 
 

يعتѧبر الѧنموذج التقلѧيدي لاتجاهات الإدارة المرآزية         
 ه ـفي المناطق الريفية غير فعّال وباهظ الثمن لتشغيل

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

 علѧى السѧكان ومجموعѧات المجѧتمع المحلѧي الذيѧن يѧأخذون على عاتقهم المجأورين                  طѧريقة إدارة المجѧتمع    تشѧتمل   
والعمѧل الѧذي علѧى مسѧتوى القѧرية، وهѧذا قد يتضمن الأشخاص الذين يؤدون أعمالهم بأنفسهم أو الذين يستأجرون                      

يوجѧد القلѧيل نسѧبياً من الخبرات        ). 3انظѧر صѧندوق     . ( عمѧال الروتينѧية والمهمѧات التѧي تتطلѧب المهѧارة           العمѧال للأ  
 :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              حاجѧة 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
تعتѧѧѧѧبر التشويشѧѧѧѧات بيѧѧѧѧن الوآѧѧѧѧالات بخصѧѧѧѧوص تحديѧѧѧѧد    �

 .المسؤولية عائقاً في طريقة عملية تشغيل وصيانة جيدة
 نشاء تسلم من الشائع أن الوآالة المسؤولة عن الإ �
أخѧرى مѧن أجѧل القѧيام بعملѧية التشѧغيل        الѧنظام إلѧى وآالѧة    �

 .والصيانة
تحѧتاج عملѧية التشѧغيل والصيانة إلى مهارات خاصة مثل         �

الحاجѧѧѧة إلѧѧѧى تخصѧѧѧيص المسѧѧѧتهلكين الفقѧѧѧراء السѧѧѧائدين      
 .وتطوير حلول مبتكرة

ظهѧور بعѧض المشѧاآل الخاصѧة بسѧبب عدم وجود علاقة              �
الخدمѧات أو عملѧية فرض      حقيقѧية فѧي الغالѧب بيѧن رسѧوم           

الضѧѧѧرائب المحلѧѧѧية والتѧѧѧي تدفѧѧѧع مѧѧѧن قѧѧѧبل المسѧѧѧتهلكين       
هѧѧѧذا الترآيѧѧѧب  . ومسѧѧѧتوى الخدمѧѧѧات التشѧѧѧغيلية المѧѧѧتوفرة  

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

 
  .)Well 1998, Watson 1995أنظر     (
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سѧلّط الكثير من الانتباه على إدارة المجتمع للمنشآت         
وآѧѧان أثѧѧر ذلѧѧك علѧѧى مفهѧѧوم   . فѧѧي المѧѧناطق الريفѧѧية 

VLOM نѧѧѧتمد مѧѧѧغيل و( المسѧѧѧى التشѧѧѧيانة علѧѧѧالص
وفѧѧي الѧѧنهاية أصѧѧبح هѧѧذا المفهѧѧوم     ) مسѧѧتوى القѧѧرية 

إدارة التشѧѧѧغيل والصѧѧѧيانة علѧѧѧى مسѧѧѧتوى    (آالتالѧѧѧي 
 بنѧѧѧي حѧѧѧول اسѧѧѧتعمال المضѧѧѧخة  VLOM). القѧѧѧرية

الѧѧѧيدوية النمطѧѧѧية وقѧѧѧѧد تѧѧѧم تنفѧѧѧѧيذ آѧѧѧل الفحوصѧѧѧѧات     
الروتينѧѧѧية وبعѧѧѧض الإصѧѧѧلاحات الطفѧѧѧيفة مѧѧѧن قѧѧѧبل   

 يجѧѧѧب. مѧѧѧن المجموعѧѧѧة ) المراقبيѧѧѧن(المتدربيѧѧѧن أو 
مѧراعاة آلية الدعم لكتابة التقارير وإصلاح الأعطال     
الجسѧيمة ، ولكѧن بѧالحد الأدنѧى مѧن تدخѧل الوآѧالات        

 .الخارجية
  

هѧناك العديد من قصص النجاح بوجود مستوى عالٍ   
. جѧѧداً مѧѧن الدعѧѧم مѧѧن قѧѧبل المѧѧنظمات غѧѧير الحكومѧѧية 
 علѧѧى آѧѧل حѧѧال، آاسѧѧتجابة مѧѧع إدخѧѧال مصѧѧطلح     

VLOMريقةѧѧدرك للطѧѧل المѧѧبب  للفشѧѧزية بسѧѧالمرآ 
عѧدم آفايѧة الخدمѧات الحكومية فإن الفحص الحقيقي          

 إن آѧѧان يسѧѧتطيع الѧѧنجاح أم لا فѧѧي بيѧѧئة  VLOMلѧѧـ 
 ).4انظر الصندوق (الحكومة الاعتيادية،

 
 بالѧرغم مѧن الجهود المبذولة لتطوير الطرق المبنية         
علѧѧѧѧى أسѧѧѧѧاس المجѧѧѧѧتمع المحلѧѧѧѧي مѧѧѧѧن أجѧѧѧѧل تقديѧѧѧѧم   

فدعѧѧم . قѧѧد وجѧѧدتالخدمѧѧات، إلاّ أن بعѧѧض المشѧѧاآل  
المجѧѧѧѧتمع المحلѧѧѧѧي لا يمكѧѧѧѧن أن يكѧѧѧѧون بديѧѧѧѧلاً عѧѧѧѧن   
المؤسسѧѧات الحكومѧѧية الضѧѧعيفة، لذلѧѧك فѧѧإن الحاجѧѧة    

. إلѧѧѧى مؤسسѧѧѧات حكومѧѧѧية فعّالѧѧѧة لا يمكѧѧѧن تجاهلѧѧѧه     
وحيѧѧثما وجѧѧدت مѧѧثل هѧѧذه المشѧѧاآل وحيѧѧث لا يوجѧѧد   
مѧنظمات غير حكومية ووآالات أخرى من أجل سد    

  ѧѧѧراً فѧѧѧتدامة أمѧѧѧيق الاسѧѧѧون تحقѧѧѧنقص، يكѧѧѧة الѧѧѧي غاي
 .الصعوبة

 
 
 

، تكѧѧون الإدارة علѧѧى المسѧѧتوى الأسѧѧري  فѧѧي نظѧѧام  
مسѧѧѧѧؤولية التشѧѧѧѧغيل والصѧѧѧѧيانة للمنشѧѧѧѧآت الخاصѧѧѧѧة  
الواصѧѧѧلة للأمѧѧѧلاك، واقعѧѧѧة علѧѧѧى المѧѧѧالك فѧѧѧي هѧѧѧذا     
المجѧѧال وأن إيصѧѧال الخدمѧѧات للموقѧѧع لهѧѧا محاسѧѧن     

 :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
 تحسѧѧين أداء التشѧѧغيل والصѧѧيانة لا يعتѧѧبر نقطѧѧة ذات أهمѧѧية هѧѧنا وذلѧѧك بسѧѧبب أنѧѧه تѧѧدار مѧѧن قѧѧبل المجموعѧѧات           

 .  أو المؤسسات المرآزيةالمشترآة
 

تعتѧبر الأسѧرة نقطѧة الترآѧيز لنشѧاطات الصѧرف الصѧحي في المناطق الحضرية والريفية، حيث إنها ضمن العائلة           
تهتم نشاطات التشغيل والصيانة بفعّالية المراحيض العامة وفعّالية        . التѧي تشѧعر بالأثѧر الرئيسѧي للصѧرف الصѧحي           

 يمكѧن أن تظهѧر المشѧاآل للمجموعة الأوسع إذا آانت نشاطات العائلة لها    .حفѧرها الامتصاصѧية أو حفѧرها العاديѧة       

 

 

 ة على أساس إدارة المجتمع في المناطق الحضريةالصيانة المبني

الصѧيانة الجماعѧية للعمѧل، تحѧتاج إلѧى تفѧاعل أآѧبر بيѧن السكان �
 .والمؤسسات المسؤولة

الصѧѧيانة الجماعѧѧية ليسѧѧت وسѧѧائل تهمѧѧل فѧѧيها المؤسسѧѧات غѧѧير �
 .الفاعلة مسؤولياتها تجاه عملية التشغيل والصيانة

 بشѧكل جѧيد فѧي حالالترتيѧبات للمسѧؤوليات المشѧترآة لا تعمѧل       �
اعتѧѧناء السѧѧكان بѧѧالخطوط الفرعѧѧية لشѧѧبكة المجѧѧاري والوآالѧѧة

هذا الفصل في. مسѧؤولة عѧن صѧيانة الخطѧوط الرئيسية للشبكة         
المهمѧات يѧترك مسѧاحات رماديѧة واسѧعة تكѧون المسѧؤولية فيها

 .غير محددة
هѧناك أمѧثلة علѧى السѧكان فѧي المناطق الحضرية الفقيرة والذين �

 وضѧѧع تكالѧѧيف اسѧѧتئجار مسѧѧاآن مѧѧن اجѧѧلسѧѧاهموا مѧѧن اجѧѧل  
هذه الأمثلة. تنظيف المراحيض العامة وإزالة الفضلات الصلبة

على تدبر السكان للخدمات سوف تساعد في الابتعاد عن الفكرة
التقلѧѧيدية التѧѧي تفѧѧيد بأنѧѧه يجѧѧب علѧѧى الفقѧѧراء عمѧѧل آѧѧل شѧѧيء

 . بأنفسهم
 

 )Well, 1998, Watson 1995أنظر ( 
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لإدارة التشѧѧѧѧѧغيل (VLOMالتѧѧѧѧѧي أدت إلѧѧѧѧѧى نجѧѧѧѧѧاح الافتراضѧѧѧѧѧات 
 )والصيانة على مستوى القرية

 
الافѧѧتراض بѧѧأن التشѧѧغيل والصѧѧيانة المبنѧѧية علѧѧى أسѧѧاس دعѧѧم �

)مѧثل إدارة التشѧغيل والصѧيانة علѧى مسѧتوى القرية           (المجѧتمع   
مهمѧة أقѧل إرهاقѧاً مѧن إجѧراء نظѧام الصيانة المرآزي ولكن لم

 .دانياًيتم إقراره بعد مي
إدارة(هѧѧѧناك دلѧѧѧيل ضѧѧѧعيف علѧѧѧى أن الحكومѧѧѧات قѧѧѧد سѧѧѧهلت      �

بشѧكل فعѧّال بنفسها،) التشѧغيل والصѧيانة علѧى مسѧتوى القѧرية         
 .ولكن التجربة الهندية بالصيانة أعطت أسباباً للتفاؤل

الѧنظام المبنѧي علѧى أسѧاس المجѧتمع المبѧتكر من غير المحتمل �
ومѧѧية والتѧѧيأن يزدهѧر إذا توجѧѧب دعمѧѧه مѧѧن قѧبل الدوائѧѧر الحك  

تعانѧѧي مѧѧن نقѧѧص الدعѧѧم المالѧѧي المزمѧѧن ومѧѧن الإدارة السѧѧيئة
 . والحوافز القليلة

 
)Talbot 1997, Well 1999المراجع .( 
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آثѧѧار سѧѧلبية علѧѧى البيѧѧئة المحلѧѧية، مѧѧثل عѧѧدم فعّالѧѧية المراحѧѧيض العامѧѧة أو إلقѧѧاء المѧѧياه العادمѧѧة غѧѧير المعالجѧѧة قѧѧرب   
 .الأملاك

 
دوية البسيطة إذا آان الخزان     قѧد يفضѧل المواطѧنون في المناطق الريفية المنشآت الأسرية مثل البئر أو المضخة الي               

بعѧѧض المجѧѧتمعات والتѧѧي لا ترغѧѧب بالحفѧѧاظ علѧѧى المضѧѧخات المشѧѧترآة قѧѧد يكونѧѧون  . المائѧѧي الجوفѧѧي غѧѧير عمѧѧيق
) (التشѧѧغيل والصѧѧيانة علѧѧى مسѧѧتوى العائلѧѧة   (FLOMسѧѧعيدين تمامѧѧاً للاسѧѧتثمار فѧѧي هѧѧذا المجѧѧال، والѧѧذي يدعѧѧي    

Waterkeyn1993.(  
 

على الرغم أنها ليست . ندية ويѧتم ترآيѧبها دون أي دعѧم خارجѧي    هѧ  فѧي شѧبه القѧارة ال       مضѧخة العائلѧة الѧيدوية شѧائعة       
على أية . متيѧنة، إلاّ أنهѧا رخيصѧة وسѧهلة الإصѧلاح، شѧعبيتها جعلѧت الѧتزويد الѧتجاري لقطѧع الغѧيار قѧابلاً للتطبيق                         

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

مѧن سѧوء الحѧظ أنه من غير الممكن الترآيز على الاحتياطات في الأسر الفقيرة وفي المناطق الحضرية مع ازدياد          
حصѧة الإمѧداد المائي لكل فرد، وآذلك زيادة الحاجة إلى تصريف مياه الصرف الصحي بشكل آافٍ، وبالتالي فإن                   

على آل حال، هناك محاسن     . مѧلاك غير مجدٍ   الوصѧول إلѧى مѧرحلة يصѧبح فѧيها الѧتخلص مѧن مѧياه البوالѧيع فѧي الأ                    
آبѧيرة إن بقيѧت عملѧية التشѧغيل والصѧيانة مسؤولية الأسر، الذين يملكون الحوافز الحقيقية، لأنهم استثمروا في هذا       

يمكن تحقيق الطرق المبنية على أساس الترآيز على الأسرة لمدى معين في           . الѧنظام وبالتالѧي سѧوف يستفيدون منه       
طق الريفѧية والحضѧرية ، وتعاني من القليل من المشاآل وترد إلى إدارة التشغيل والصيانة المرآزية            آѧلٍ مѧن المѧنا     

لكѧن هѧناك العديѧد مѧن الحѧالات ببسѧاطة لا يوجد فيها أي نوع من الدعم المؤسسي،           . والمبنѧية علѧى أسѧاس المجѧتمع       
 .وعلى المجتمعات والأسر أن تتدبر أمرها حسب إمكاناتها
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 القيود الإدارية .4
 
 
 
 

عѧѧدم آفايѧѧة التشѧѧغيل والصѧѧيانة فѧѧي معظѧѧم الحѧѧالات     
المشاآل التي ظهرت  . سѧببه غѧياب نظѧام إدارة فعّال       

قѧد تكѧون ذات طبѧيعة بسѧيطة جѧداً، آمѧا هѧو موضح                
 . 5في الصندوق رقم 

 
هѧناك عѧدد مѧن القضѧايا الأساسѧية فѧيما يتعلق بإدارة              

تѧѧي يجѧѧب أن توجѧѧه للمسѧѧتوى  التشѧѧغيل والصѧѧيانة وال
 :وتشتمل على. المؤسسي

 
 .فهم واضح للأدوار والمسؤوليات −
معѧѧѧѧѧѧرفة وضѧѧѧѧѧѧع البنѧѧѧѧѧѧية التحتѧѧѧѧѧѧية الموجѧѧѧѧѧѧودة  −

 .وظروفها
 .نظام من أجل تخطيط متقدم للتشغيل والصيانة −
 إدارة مالية مستقرة مع مصادر آافية  −
أنظمѧѧѧѧѧة إدارة المعلومѧѧѧѧѧات مѧѧѧѧѧن أجѧѧѧѧѧل تѧѧѧѧѧزويد  −

 .المعلومات لعملية التخطيط
 

وحѧѧتى يѧѧتم إدراج المشѧѧاآل، لا يمكѧѧن تطبѧѧيق وسѧѧائل 
ومثل هذه . تحسѧين مظاهѧر الأداء المحددة بأثر آبير       

القضѧѧѧايا الفحѧѧѧص الدقѧѧѧيق لѧѧѧنظام إدارة المعلومѧѧѧات،  
تطويѧѧѧر إجѧѧѧراءات إداريѧѧѧة مالѧѧѧية واضѧѧѧحة، تحفѧѧѧيز    
عملѧѧѧية جѧѧѧرد البنѧѧѧية التحتѧѧѧية والمسѧѧѧوحات المѧѧѧتعلقة   

الذي تم  بالأوضѧاع، وإجѧراءات التخطيط التطويري       
 WHO( مناقشѧته مѧن قبل منظمة الصحة العالمية   

1994(. 
 

إضѧѧافة إلѧѧى هѧѧذا يوجѧѧد مكѧѧون للѧѧنجاح غѧѧير ملمѧѧوس   
بشѧكل آبѧير ألا وهѧو الثقافة التي لها دور حقيقي في             

إن إحѧѧѧداث بيѧѧѧئة  . تحسѧѧѧين أداء التشѧѧѧغيل والصѧѧѧيانة  
ثقافѧѧѧية صѧѧѧحيحة، والѧѧѧذي فѧѧѧيه يثمѧѧѧن الكѧѧѧادر مفهѧѧѧوم  

مѧѧѧة سѧѧѧهلة، آمѧѧѧا هѧѧѧو  التشѧѧѧغيل والصѧѧѧيانة ليسѧѧѧت مه 
اتصال . (موضѧح فѧي الحكاية التالية من جنوب آسيا        

 ).M.D. Smith 1993شخصي 
 

تѧѧم تحديѧѧد العواقѧѧب المحѧѧتملة للسياسѧѧة الѧѧناتجة عѧѧن   "
الصѧѧѧѧيانة السѧѧѧѧيئة بعѧѧѧѧد ذلѧѧѧѧك سѧѧѧѧُئل المهѧѧѧѧندس مѧѧѧѧاذا   
سѧѧѧيحدث، عѧѧѧندما تѧѧѧتوقف الخطѧѧѧة فѧѧѧي الѧѧѧنهاية عѧѧѧن   

أجѧѧاب إن المѧѧنظمات الحكومѧѧية سѧѧوف تطلѧѧب .العمѧѧل
  ".دات أخرى من أجل إعادة بناء الخطةمساع

 
 
 
 

 
 

مشاآل نموذجية تواجه إدارة التشغيل والصيانة 
 المرآزية

 
 نقص في أنظمة إدارة المعلومات

�   ѧѧيز بيѧѧد لا تمѧѧية قѧѧتقارير المالѧѧتابة الѧѧة آѧѧن رأسأنظم
المѧѧѧѧѧال والѧѧѧѧѧنفقات المѧѧѧѧѧتكررة، الطѧѧѧѧѧريقة الوحѧѧѧѧѧيدة
لاسѧترجاع المعلومات هو عن طريق فحص مفصّل

 .لكل الأعمال المنفذة
أنظمѧة آѧتابة الѧتقارير الفنѧية لا تحѧتوي علѧى وسائل �

لتصѧѧѧѧنيف العمѧѧѧѧل المباشѧѧѧѧر فѧѧѧѧيه إلѧѧѧѧى رأس المѧѧѧѧال،
 .التشغيل والصيانة

 
 عدم آفاية الإدارة المالية

لمѧѧنظمات عѧن طѧريق نقѧل المدفوعѧѧاتتمѧول العديѧد مѧن ا   
وهѧѧذه المѧѧنظمات لا. مѧѧن دوائѧѧر حكومѧѧية عالѧѧية المسѧѧتوى

:يكѧون عѧندها فكѧرة عѧن حصصها المالية في بداية السنة            
.ولا تملѧѧѧك خطѧѧѧوط ميزانѧѧѧية مفصѧѧѧلة للتشѧѧѧغيل والصѧѧѧيانة

بدون إجراءات) ادفع حالما تذهب(وهѧي تعمل على مبدأ     
لأول يتعلق برواتبميزانѧية فعّالѧة، حيѧث أن الاسѧتدعاء ا         

 .الموظفين، ويوقف الإنفاق عندما ينتهي المال
 

 أساس الأصول غير المعروفة
لا يوجѧد قوائѧم للأصѧول والموجѧودات التي تحت سيطرة

وهكѧذا فѧإن مسѧوحات الحالѧة لѧن تѧنفذ وخطط. المѧنظمات 
.عمل التشغيل والصيانة ليست مبنية على تقييم الحاجات

 
 نقص عملية التخطيط

آل المشѧѧار إلѧѧيها فѧѧي الأعلѧѧى تجعѧѧل تطويѧѧر خطѧѧطالمشѧѧا
إسѧѧѧتراتيجية فعّالѧѧѧة وقصѧѧѧيرة الأمѧѧѧد للتشѧѧѧغيل والصѧѧѧيانة

صيانة الأعطال تعتمد. صѧعبة للغايѧة إن لم تكن مستحيلة       
علѧѧى الطلѧѧب اليومѧѧي، مѧѧع فرصѧѧة قلѧѧيلة لوقايѧѧة فعّالѧѧة أو

التخطѧѧѧيط الإسѧѧѧتراتيجي. حѧѧѧتى صѧѧѧيانة روتينѧѧѧية فاعلѧѧѧة   
 للتأآد من أن القيمة المثاليةللتشѧغيل والصѧيانة ضѧروري     

 .قد تم الحصول عليها من البنية التحتية الموجودة
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 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 �

 
محѧѧتمل أن يكѧѧون لوسѧѧائل تقيѧѧيم أداء المظاهѧѧر والجوانѧѧب المحѧѧددة تأثѧѧير       بغѧѧياب نظѧѧام إداري فعѧѧّال، فمѧѧن غѧѧير ال   

 :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؛ −

على .  تقدم بعض التوجيهات العامة    2 و   1هو شيء ضروري والوسيلة     )  الأولى الفكرة(وجѧود نظѧام إدارة مسѧتقر        
، والѧذي يѧأخذ بعيѧن الاعتѧبار وبشكل          )الفكѧرة الثانѧية   (أي حѧال، الترآѧيز الرئيسѧي فѧي هѧذه الوثѧيقة هѧو تقيѧيم الأداء                   

 .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

، )1994منظمة الصحة العالمية (مѧع التشѧغيل والصѧيانة لѧتزويد المѧياه وأنظمѧة الصѧرف الصحي للمناطق الريفية           
 )التفصيل تأسيس وتطبيق أنظمة الإدارةوالتي تصف ب

 
أنظمѧѧة الإدارة المرآѧѧزية شѧѧكل رئيسѧѧي، لكѧѧن مѧѧع دروس مفѧѧيدة لتخطѧѧيط الإدارة المبنѧѧية علѧѧى أسѧѧاس           : التطبѧѧيق
 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

أنظمѧة الإدارة المرآزية والمبنية على أساس المجموعة ولكن مؤشرات الأداء يمكن تطبيقها على أنظمة               : التطبѧيق 
 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 

فѧѧي الوصѧѧف الѧѧذي يلѧѧي، تѧѧربط الوسѧѧائل التسѧѧع وتحѧѧال إلѧѧى أجѧѧزاء أخѧѧرى وتعطѧѧى توصѧѧيات للعمѧѧل مѧѧع مѧѧزيد مѧѧن   
يهما لتفحص حالة التشغيل    ويمكѧن للمسѧتخدم بهѧذه الطѧريقة أن يخѧتار أحѧد المغزييѧن أو آل                . التوجѧيهات لكѧل وسѧيلة     

 .والصيانة
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تعتѧبر المشѧاآل المѧتعلقة بتشغيل وصيانة أنظمة تزويد المياه والصرف            
ومن أجل توضيح هذه    . الصѧحي محѧدداً أساسѧياً لاستدامة هذه الخدمات        

 المتحضѧرة والمѧناطق الريفѧية في الدول         المشѧاآل فѧي آѧل مѧن المѧناطق         
النامѧѧѧية تقѧѧѧترح هѧѧѧذه الوثѧѧѧيقة إطѧѧѧاراً عامѧѧѧاً لإدارة وسѧѧѧائل لتقيѧѧѧيم حالѧѧѧة 

وقد طورت  . التشѧغيل والصيانة من خلال إجراء القياسات وتقييم الأداء        
هѧѧѧذه المقѧѧѧترحات مѧѧѧن خѧѧѧلال العمѧѧѧل المѧѧѧبكر لمجموعѧѧѧة عمѧѧѧل التشѧѧѧغيل   

 .يد المياه والصرف الصحيوالصيانة التابعة للمجلس التعاوني لتزو
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  فعّالية نظام إدارة: 1الوسيلة 
 التشغيل والصيانة            

 
 
 
 

هѧѧذه الوسѧѧيلة موجهѧѧه بشѧѧكل أساسѧѧي لأنظمѧѧة الإدارة المرآѧѧزية بحيѧѧث تفѧѧترض أن مؤسسѧѧات التشѧѧغيل والصѧѧيانة        
 :من أربع خطوات آالتاليالأساسية قد تم تحديدها وتتض

 
 إدراك أن تزويد المياه والصرف الصحي آصناعة خدمات. 1الخطوة 

، حيث إن   "آصناعة خدمات "يѧتم إدارة تѧزويد المياه والصرف الصحي عادة عن طريق القطاع العام              
وقد تؤدي الأعطال التي تقلل نوعية      . وضѧع قѧيمة آمѧية تقيѧيم الأداء يعتѧبر أآѧثر صѧعوبة من المصانع                

وهذا الأمر  . وآمѧية المѧياه المѧزودة إلѧى مشѧاآل بيئѧية صѧحية، يصعب تحديد قيمتها من الناحية المالية                   
يعقѧد وظѧيفة إدارة التشѧغيل والصѧيانة لأنѧه مѧن الصѧعب الاختѧيار بيѧنها بشѧكل موضѧوعي فعلѧى سبيل                          

 . أقلالمثال، السياسات المؤيدة لاستثمار أآثر في التشغيل والصيانة وتلك التي تصنف أعطالاً
بالإضѧافة إلѧى الصѧعوبات في تحديد الأداء، هناك نقص بالمعرفة بوضع التشغيل والصيانة العام                 

وعلى . مضѧافاً إلѧى المشѧاآل بإيجѧاد رغѧبة سياسѧية لѧتوزيع المصѧادر الكافѧية لضمان أداء وافٍ وفعال              
 :آل حال، يجب في البداية القيام بالتساؤل المبدئي التالي

 
  المقصود نظام إدارة تشغيل وصيانة ؟هل يوجد في المكان

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 توظيف نظام إدارة التشغيل والصيانة. 2الخطوة 

مѧن أجѧل جعѧل إجѧراءات الأداء فعّالѧة، مѧن المهѧم أن يكѧون نظѧام إدارة التشѧغيل والصѧيانة الفѧاعل في                      
 اقترحѧѧت المعايѧѧير ولأنѧѧه يصѧѧعب قѧѧياس فعالѧѧية نظѧѧام الإدارة مѧѧن الناحѧѧية العملѧѧية فقѧѧد . مكانѧѧه الصѧѧحيح

 ,Marcelis(من أجل وصف شمولية نظام الإدارة " مستوى الكمال"النوعѧية التالѧية آوسѧائل محددة    
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
هѧѧѧѧѧѧѧѧѧيكل عملѧѧѧѧѧѧѧѧѧية   التغذية الراجعة

 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
 

جѧѧراء هѧѧذا التقيѧѧيم قѧѧد يتضѧѧح أنѧѧه بالإمكѧѧان تطبѧѧيقها بشѧѧكل أآѧѧثر مباشѧѧرة علѧѧى مѧѧنظمات رسѧѧمية    عѧѧند إ
الهѧيكلة، مѧثل المؤسسѧات الرسѧمية أو الدوائѧر الحكومية آما يمكن لهذه المعايير أن تطبق بشكل عادل                   

مية وجѧيد لѧنظام إدارة المجموعѧة أو طѧريقة المشѧارآة بيѧن الدائѧرة الحكومѧية، والمنظمات غير الحكو                    
والفѧارق المهѧم أنѧه يجѧب البحѧث عѧن آلѧيات غير             ). CBO(والمѧنظمة المبنѧية علѧى أسѧاس المجموعѧة           

رسѧѧمية والتѧѧي يمكѧѧن أن تكѧѧون موجѧѧودة، مѧѧثل الصѧѧفقات الشѧѧفوية والاتصѧѧالات بوجѧѧود سѧѧجلات قلѧѧيلة    
إن وجѧود مѧثل هذه الآليات على مستوى المجموعة يمكن الكشف عنها بشكل أفضل من خلال         . مدونѧة 
 )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؟
ة تدقѧيق التشѧغيل والصѧيانة وسѧيلة إداريѧة قيمة من أجل تقييم طريقة عمل التشغيل                  تعتѧبر عملѧي   

وهѧي إجѧراء مѧنظم مѧن أجѧل تقديѧر الحصѧول علѧى دلѧيل موضѧوعي حول ممارسة                      . والصѧيانة 
والمعلومѧات المستحصѧل علѧيها مѧن التدقيق تساعد بشكل مباشر            . مѧنظمات التشѧغيل والصѧيانة     

لوظيفة والترآيب لعمليات الإدارة المتعلقة بالتشغيل      علѧى تطويѧر خطѧط عمѧل تحسين آل من ا           
 ).1انظر الوسيلة (والصيانة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 إجراء تدقيق هيكلي لإدارة التشغيل والصيانة؟
مبين (يتضѧمن الإجѧراء تحѧريات، غالѧباً مѧا تكѧون عѧن طѧريق طѧرح الأسѧئلة، بثماني خطوات              

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

 لماذا ينفذ التدقيق؟
     ѧيق لترسѧنفذ التدقѧي توفر معلوماتيѧيانة وهѧغيل والصѧية لإدارة التشѧع والفعالѧيخ الوض

 :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

تسѧليط الضѧوء علѧى عѧيوب النظام ونقص الوظائف الإدارية الحاسمة في التشغيل �
 والصيانة؛

مѧن أجѧل تقديѧم معلومѧات أساسѧية حول وظيفة التشغيل والصيانة، مقابل معلومات �
 أآثر تفصيلاً من مؤشرات الأداء التي يمكن تفسيرها؛

ظѧѧѧѧيفة التشѧѧѧѧغيل والصѧѧѧѧيانة شѧѧѧѧفافة للموظفيѧѧѧѧنمѧѧѧѧن أجѧѧѧѧل المسѧѧѧѧاعدة فѧѧѧѧي جعѧѧѧѧل و �
 والمتطوعين؛

لعمѧل مقارنѧات دولѧية، وتطوير خطوط استرشادية لممارسات التشغيل والصيانة، �
 .وتخطيط للاستثمارات المستقبلية

 
 ماذا تتضمن عملية التدقيق؟

يقѧѧѧѧدم التدقѧѧѧѧيق نظѧѧѧѧرة مسѧѧѧѧتقلة لوظѧѧѧѧائف التشѧѧѧѧغيل والصѧѧѧѧيانة، الأهѧѧѧѧداف، المѧѧѧѧنظمة
   ѧات، بѧيق الحسابات المالية بشكل مستقل              والممارسѧيها تدقѧتم فѧي يѧريقة التѧولا. نفس الط

 .يزال الكثير مما يمكن تعلمه من التدقيق الداخلي في محأولة أولى لتحسين الأداء
 

 آيف تنفذ عملية التدقيق؟
إن هѧدف عملѧية التدقѧيق هѧو جمѧع المعلومѧات بموضѧوعية، وهѧذه في حد ذاتها عادة ما

 . 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 �
 مѧا هѧي الفرصة المتاحة لتوسيع القدرة الإنتاجية على المدى القصير، حتى تصبح الأنظمة الحالية قادرة �

 على خدمة عدد السكان المتزايد بشكل متسارع؟ 
 هѧل المѧواد، المنشѧأة والمعѧدات معѧيارية؟ وهѧذا مهم بصورة خاصة إذا آان النظام لم يتم ترآيبه من قبل �

 . 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
"هѧѧذه الفلسѧѧفة"يعѧѧتمد فهѧѧم بيѧѧئة التشѧѧغيل والصѧѧيانة علѧѧى مواقѧѧف الطѧѧاقم الإداري، وفѧѧيما إذا آانѧѧت    �

 .تشغيل والصيانة أم لاتعطي أولوية لإدارة ال
إذا آانѧѧت عملѧѧية التشѧѧغيل والصѧѧيانة يѧѧنظر إ لѧѧيها أنهѧѧا ذات أهمѧѧية آبѧѧيرة، قѧѧد يكѧѧون مѧѧن الأسѧѧهل �

 .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 �
آذلك، آيف تعملمѧا إذا آانѧت الفعّالѧية التѧي تѧم تقيѧيمها للدائѧرة تعمѧل بتوافق مع المخطط، وإذا لم تكن                        

 .خطوط المسؤولية فعلياً من الناحية العملية
هѧѧل تشѧѧكل عملѧѧية التشѧѧغيل والصѧѧيانة جѧѧزءاً جوهѧѧرياً أم جѧѧزءاً هامشѧѧياً مѧѧن الإدارة الكلѧѧية للمؤسسѧѧة أو �

الدائѧرة؟ وهذا سينعكس على قوى اتخاذ القرار لإدارة التشغيل والصيانة ومثل هذه الحالات شراء قطع
 .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
أهѧداف واضѧحة مѧن الѧبداية من أجل تحديد سياسة التشغيل والصيانة وآذلك من أجل دعم قرارات �

علѧى الѧرغم مѧن أن ذلѧك قѧد يѧبدو متطلѧب واضѧح، فѧي الناحية العملية غالباً ما. التشѧغيل والصѧيانة   
 .يكون هناك نقص في  وظيفة التشغيل والصيانة

الإبقاء على النظام في"يمكѧن أن تكѧون الأهداف غامضة، ومن الأمثلة على مثل هذه الأهداف هو                �
يѧѧتم"أو "  دولارXالصѧѧيانة هѧѧي قѧѧيمة ميزانѧѧية التشѧѧغيل و"بѧѧدلاً مѧѧن أن هѧѧذه الأهѧѧداف " حالѧѧة عمѧѧل

 ."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 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

 
 الموضوعات

وهي تشمل. يجي يعѧنى بتوفѧير المصѧادر لضѧمان أداء مسѧتمر ومرضٍ للأنظمة       التخطѧيط الاسѧترات    �
القѧرارات المتعلقة بإنشاء أنظمة جديدة، وتوسعة القدرة الإنتاجية للمشاريع ومشاريع إعادة التأهيل

 .الرئيسية
وهذا يعني،. التخطѧيط الفنѧي، ويصѧمم لضѧمان عملѧية فعّالѧة وآفѧؤة عѧن طѧريق تبني سياسة سليمة                     �

 .بيل المثال، إيجاد الخطة المناسبة من الصيانة الوقائية والعلاجيةعلى س
والتخطيط التشغيلي اليومي. التخطѧيط 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
المصѧѧادر المهمѧѧة هѧѧي المѧѧوارد المالѧѧية ومجموعѧѧة الموظفيѧѧن وتسѧѧهيلات التصѧѧليح ووفѧѧرة المѧѧواد �

 .والمعلومات عن التوثيق
الاسѧѧتفادة مѧѧن إمكانѧѧية المѧѧواد المحلѧѧية وأسѧѧواق العمالѧѧة والمقارنѧѧةً مѧѧع الحاجѧѧة لاسѧѧتيراد المهѧѧارات �

 .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
، من أجل تقييم فعّالية نظام1إعѧداد تقريѧر لتدقѧيق هѧذا الإجѧراء، والذي يغذى بشكل راجع الوسيلة                 .2

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

 المزيد من والتوجيه
)WHO, 1994(لصѧيانة لѧتزويد المѧياه والصѧرف الصѧحي للمناطق الحضرية      راجѧع التشѧغيل وا   .1

 .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

 في مجال تزويد المياه والصرف      قياس وتقدير الفعّالية للتشغيل والصيانة     هو   2المѧبدأ التوجيهѧي للمغزى      
 ,Brikke 1990, WHO( وعملѧية تطويѧر هѧذا المѧبدأ مبينة في الخطوات الست المبينة أدناه     .الصѧحي 
 إن هѧذه المفاهѧيم تنطѧبق علѧى الأنظمѧة المرآѧزية وآذلك أنظمة إدارة الأسرة والمجموعة والتي               .)1994

آل وعلѧى أية حال، فإن وسائل تقييم المعلومات في  . قѧد تتضѧمن وسѧطاء مѧثل المѧنظمات غѧير الحكومѧية         
فالأنظمѧѧة المرآѧѧزية الرسѧѧمية يمكѧѧن أن تستقصѧѧى بطѧѧريقة      . مѧѧرحلة قѧѧد يكѧѧون مخѧѧتلفاً بشѧѧكل جوهѧѧري     

موضѧѧوعية نسѧѧبياً، بيѧѧنما أنظمѧѧة إدارة الأسѧѧرة والمجموعѧѧة ربمѧѧا تحѧѧتاج إلѧѧى عمѧѧل  تشѧѧارآي فѧѧي جمѧѧع        
اً على أن   ومن المهم الترآيز مجدد   . 9 و   8فقѧد أخذت هذه القضايا بعين الاعتبار في الوسيلة          . المعلومѧات 

المصѧطلحات الفنѧية المسѧتخدمة فѧي هѧذه الوسѧيلة قѧد تѧبدو للѧربط بالإدارة المرآزية، والعديد من المبادئ                       
 .يمكن أن تطبق على أنظمة إدارة الأسرة والمجموعة من خلال تبني آليات وطرق تشارآية

 
 تقدير الأداء. 1الخطوة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 التعليق

مبنية على أساس التقدير السليم للأداء لمختلفيجѧب أن تكѧون خطѧط العمѧل لتحسين التشغيل والصيانة             
ويجѧب علѧى تقديѧر الأداء أن يجيب عن أسئلة محددة آي تمكن الأشخاص. وظѧائف التشѧغيل والصѧيانة     

فѧي مرآѧز المسѧؤولية مѧن اتخѧاذ الإجراءات المتعلقة بالتشغيل والصيانة سواءً المرآزية أو المدارة من
 .قبل المجموعة أو الأسرة

 الأداء مقѧѧابل عѧѧدد مѧѧن المعايѧѧير أو الأهѧѧداف المعѧѧّرفة بشѧѧكل واضѧѧح والتѧѧي وضѧѧعت لفѧѧترةيكѧѧون تقديѧѧر
والطѧريقة التѧي تم تبنيها تعرف مؤشرات الأداء بقيم آمية أو نوعية، والتي تغطي مجال. تقريѧر محѧددة   

لللتشѧѧغي" الأداء"ويكѧѧون مصѧѧاحباً لكѧѧل مؤشѧѧر أداء هѧѧدف أداء، الواقѧѧع، أو   . نشѧѧاط التشѧѧغيل والصѧѧيانة 
هذا ويمكن. والصѧيانة وبعѧد ذلѧك يѧتم تقيѧيمه عѧن طѧريق مقارنѧة آѧل مؤشѧر أداء مѧع الهѧدف المتعلق به               

 : 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 
 
 
 
 
 
 

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

 
 لأداءقياس ا. 1الخطوة 

أهѧم نقطѧة مѧتعلقة بقѧياس وتقديѧر الأداء هѧي أن آѧامل التمرين بحاجة للإجابة عن أسئلة محددة                      
ويفѧترض أن تكѧون النتيجة      . لهѧا علاقѧة بأولѧئك الأشѧخاص المسѧؤولين عѧن التشѧغيل والصѧيانة               

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تفسير مؤشرات الأداء. 2الخطوة 

 أن وصف الأداء    علѧى الѧرغم مѧن أن هذه المنهجية لها ميزة حسنة ظاهرية تتسم بالبساطة، إلاّ               
بهѧذه الطѧريقة يعѧتمد بشѧكل واضѧح علѧى عدد المؤشرات المستعملة ونوعية البيانات التي على                   

ويمكѧن أن تظهѧر الصѧعوبات عѧند تفسѧير مؤشѧرات الأداء، مѧثال ذلѧك، قد                   . أساسѧها يѧتم التقيѧيم     
معها والمعلومات التي تم ج   يكѧون من الصعب التحديد بدقة العوامل الحاسمة في موقف محدد،            

 .يمكن أن لا تقدم أية توجيهات حقيقية للتطوير
 

وتحتاج إلى  . تقديѧر الأداء هѧو حصѧيلة تفسير مدى مؤشرات الأداء بما يتعلق بأهدافها الخاصة              
ويصبح هذا الأمر   . المهѧارة والخѧبرة فѧي عملѧية التفسѧير مѧن أجѧل الحصول على نتائج مناسبة                 

النوعѧية التѧي يѧتم الحصول عليها من خلال          حاسѧماً بشѧكل خѧاص عѧند الѧتعامل مѧع المعلومѧات               
وتميل البيانات إلى أن تكون غنية بالتفصيل ومن المهم عدم إهمال        . جمع المعلومات التشارآي  

الحقѧѧائق التѧѧي لا يمكѧѧن التعبѧѧير عѧѧنها رقمѧѧياً، ويجѧѧب الاحѧѧتراس مѧѧن التوسѧѧع الѧѧزائد فѧѧي الأرقѧѧام 
 .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 

إن وضѧع أهѧداف أداء مناسѧبة لا تѧتم بѧأي حѧال عѧن طѧريق وسائل مباشرة ويجب أن لا تكون محاولة                          
 .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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الخطѧѧѧѧوط الاسترشѧѧѧѧادية حѧѧѧѧول تقريѧѧѧѧر أداء التشѧѧѧѧغيل    : 5الوسѧѧѧѧيلة 
 انةوالصي

 
 

وتقدم توجيه  ) 19، انظر صفحة    تقرير الأداء  (2، الخطوة   3هѧذه الوسѧيلة مرتѧبطة بالوسيلة        
 .4إضافي لنقاط العمل بالوسيلة 

 
 استيعاب لماذا تقرير الأداء مهم. 1الخطوة 

تقريѧر الأداء جѧزء أساسѧي لجمѧيع وظائف الإدارة ويقدم مدخلاً رئيسياً لتقدير الأداء المشار                  
     ѧي الوسѧيه فѧن أجل التحسين          4يلة  إلѧل مѧط العمѧيعة خطѧدد طبѧي يحѧذا بالتالѧتقرير الأداء .  وه

ولذلك . المفصѧّل لأنظمѧة تѧزويد المياه والصرف الصحي يكون نادراً نسبياً في الدول النامية              
 :يجب إدراك النقاط التالية

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

التشѧغيل والصѧيانة مѧن ناحѧية التكالѧيف، بيѧنما يكѧون ترآѧيز المهندسѧين على الأداء من                 
ومسѧوحات رضѧا المستخدم تعتبر      . ناحѧية الموثوقѧية، الوفѧرة وقابلѧية الصѧيانة للمعѧدات           

 .حاسمة في إيجاد تصورات المستخدمين عن نوعية الخدمة المقدمة
على سبيل .  وظائف التشغيل والصيانةغالѧباً مѧا يكون من الصعب التمييز بوضوح بين       �

 .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     
مؤشرات إدارة    ، حول     32، صفحة   2-7، جدول   7انظѧر الوسѧيلة     . (هائѧي للخدمѧات   الن

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

 ما الحاجات التي يتضمنها التقرير؟. 2الخطوة 

ية المعلومѧات ذات العلاقѧة يمكن أن تصنف إما آمدخل إلى ، أو آمخرج من، لنشاط أو عمل                  
 .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 . يوجѧد عѧدد مѧن الوسائل المختلفة والتي يمكن أن تستخدم لقياس الأداء    
 . 8 إلى 6 والوسائل من 4 في الوسيلة 1الخطوة ؛ انظر مؤشرات الأداء

 :ومن الأساليب الأخرى 
، وفѧيها يѧتم مقارنѧة طѧرق معيѧنة للأداء مع تلك التي في منظمة مختلفة؛         وضѧع العلامѧات الѧبارزة      �

هذه الطريقة مبنية على قياسات أداء من خلال . والهѧدف هѧو لمسѧاواة أو تحسѧين العلامѧة الѧبارزة         
 .اءاستخدام مؤشرات الأد

، والذي يمكن أن يستخدم لإيصال رسائل بسيطة مثل فشل التكاليف بين            مѧن خѧلال الرسѧم البياني       �
 .العمالة والمواد، أو يمكن تطويرها إلى نماذج معقدة متعددة الأبعاد

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

 بنية تقرير الأداء. 4الخطوة 

 المدخѧلات والمخرجات لرئيسѧي لѧتقرير الأداء يѧتعلق بѧتدفق المعلومѧات بمѧا يخѧص آѧلاً مѧن                  العنصѧر ا  
والمعلومѧات ذات العلاقѧة تحتاج أن تنتقل خلال البنية الإدارية وعلينا أن             . 2والموصѧوفة فѧي الخطѧوة       

ومѧѧѧا يلѧѧѧي ينطѧѧѧبق علѧѧѧى بنѧѧѧية الإدارة المرآѧѧѧزية  . نѧѧѧدرك المتطلѧѧѧبات لمسѧѧѧتويات المعلومѧѧѧات المخѧѧѧتلفة 
 نموذجية ال

 
 
 
 
 
 
 
 
 

وفѧي هѧذه المѧرحلة نكѧون مهتميѧن بѧأول مستويين في الهيكل؛ وهذه مأخوذة بعين الاعتبار في الخطوة                     
والمعلومѧات اليومѧية تقدم البيانات الجوهرية لتجميع إجراءات الأداء والتي سيتم التطرق إليها              . التالѧية 

 .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
 

ة؛ تلخص المؤشرات الرئيسية خلال المدة قѧد تكѧون آѧل أربعѧة أشѧهر، سѧتة أشهر أو سنوي             
 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
 

عѧادة تكѧون آѧل أربعѧة أشهر أو شهرية، اقتباس مؤشرات أداء رئيسية، مقارنه مع فترات                   
، وتسѧѧليط الضѧѧوء علѧѧى نطاقѧѧات المشѧѧكلة مѧѧن أجѧѧل مѧѧزيد مѧѧن )نѧѧزعات) (اتجاهѧѧات(سѧѧابقة 
 العناية

 تقارير دورية.  1

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

 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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ومرةً أخرى، فإن . يجѧب أن يѧتم إقرار محتوى هذه التقارير محلياً وفي محيط إدارة التشغيل والصيانة         
فѧي الخطط الحضرية الصغيرة يكون      . بالضѧرورة علѧى المؤسسѧات الرسѧمية       هѧذه الطѧريقة لا تقتصѧر        

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

 
شغيل النظام فمن المهم اعتماد مراقبة      أيѧنما آѧان هѧناك عناصر محددة للمنشأة والمعدات الضرورية لت           

 منتظمة تقارير مفصلةوهذه مرتبطة بإنتاج . أآѧثر قѧرباً باسѧتخدام القلѧيل مѧن مؤشѧرات الأداء المحددة         
عѧѧѧن المنشѧѧѧأة أو المعѧѧѧدات، وتعطѧѧѧي صѧѧѧورة واضѧѧѧحة للمظاهѧѧѧر المخѧѧѧتلفة لأداء التشѧѧѧغيل والصѧѧѧيانة      

 .والعلاقات المتبادلة بينها
 
 

 المزيد من التوجيهالأفعال و. 6الخطوة 
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 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 
 

 
 
 

وتقدم )  19، انظر صفحة    اختيار مؤشرات أداء   (3 الخطوة   3هѧذه الوسѧيلة مرتѧبطة بالوسيلة          
 : 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(شѧرات الأداء    مؤ
. وهѧي تقѧدم المعلومѧات التي تساعد في إجابة أسئلة مطروحة من تقدير أداء التشغيل والصيانة                

 .والنقاط التالية ذات أهمية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 داءتحقق مما سيخبرك به مؤشر الأ. 2الخطوة 
عѧند اختѧيار مؤشѧرات أداء التشѧغيل والصيانة، يجب أخذ العوامل التالية بعين الاعتبار لمؤشر             

 .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 
ن يساعد إن تطويѧر مؤشѧرات الأداء يمكѧن أن يسѧتهلك مصѧادر آثѧيرة؛ والتصѧنيف العѧام التالѧي، يمكѧن أ                  

 .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 
 
 
 

لأداء والتي يمكن أن يتم تطبيقها في تشغيل وصيانة أنظمة تزويد        تقѧدم هѧذه الوسѧيلة قائمѧة من مؤشرات ا          
انظر صفحة   (3 الخطوة   6المѧياه والصѧرف الصѧحي باسѧتخدام المجامѧيع الواسعة التي وصفت بالوسيلة               

إن هѧدف هѧذه القوائم إعطاء المستخدم مجموعة من المؤشرات الملائمة للوضع المحلي التي يمكن          ). 27
لا بل  . ف أن تكѧون شاملة أو ملائمة للمستخدم لمحاولة حساب قيمة آل المؤشرات            ولѧيس الهѧد   . اختѧيارها 

يجѧѧب علѧѧى المسѧѧتخدم أن يكѧѧون قѧѧادراً علѧѧى تطويѧѧر مؤشѧѧرات جديѧѧدة بديلѧѧة تلائѧѧم الظѧѧروف المحلѧѧية عѧѧن   
 .طريق توجيهه بالأفكار والمفاهيم لبعض المؤشرات

 
، وآѧѧل جѧѧدول متѧѧبوع بملاحظѧѧات هѧѧناك ثمانѧѧي مجموعѧѧات مѧѧن المؤشѧѧرات موضѧѧحة فѧѧي جѧѧداول منفصѧѧلة

 :توضيحية، وهي تقدم المعلومات التالية
 عنوان المؤشر؛ −
 معلومات متطلبة لحساب قيمة المؤشر؛/ بيانات −
بعѧѧض المؤشѧѧرات تسѧѧتفيد مѧѧن المعلومѧѧات النوعѧѧية أآѧѧثر مѧѧن  (صѧѧيغة بسѧѧيطة لحسѧѧاب قѧѧيمة المؤشѧѧر  −

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

لقѧد تѧم تصѧنيف التطبѧيقات المحѧتملة للمؤشѧرات لكل من تزويد المياه والصرف الصحي للمناطق الريفية                
 :والحضرية تبعاً لثلاثة أنظمة إدارية أساسية، آما وصفت في المقدمة ومكرره أدناه

 
 نظام الإدارة أمثلة

  إمداد المياه بالأنابيب
  شبكات تصريف المجاري

 آزياًمدار مر
 توصѧيلات الخدمѧة الخاصѧة لممѧتلكات الأفѧراد والتѧي تتطلب              

 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

حѧѧيض عامѧѧة موصѧѧولة بحفѧѧر مفѧѧتوحة أو    مرا
 حفر امتصاصية

 

 مدار بواسطة المجتمع
 وسѧائل ليست خاصة وتكون مشترآة مع أعضاء المجتمع أو         
مجموعѧة المسѧتخدمين اعتماداً على التقنية المستخدمة، وهذه      

 قد تحتاج أو لا تحتاج بنية تحتية خارجية مساندة

  آبار منزلية، مضخات يدوية
مѧة موصولة بالحفر المنزلية أو       مراحѧيض عا   

 بالحفر الامتصاصية

 مدار بواسطة الأسرة
 الخدمѧات الخاصѧة لمѧنطقة المشترك والتي لا تحتاج إلى بنية             

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

النسѧѧѧبة المѧѧѧئوية للأشѧѧѧخاص الذيѧѧѧن أجريѧѧѧت   يقات آافة التطب
معهѧم مقابلѧة والراضѧين من خدمة التشغيل،         

 مصنفين حسب درجة الرضا

  مسѧوحات رضѧا المسѧتخدم عѧن المياه         
 والصرف الصحي

  رضا المستخدم1

النسѧѧѧبة المѧѧѧئوية للأشѧѧѧخاص الذيѧѧѧن أجريѧѧѧت   التطبيقات آافة
ة معهѧم مقابلة لتحديد أي من المشاآل الخمس    

أآثر تكراراً لكل من تزويد المياه والصرف       
 الصحي

  مسѧوحات رضѧا المسѧتخدم عѧن المياه         
 والصرف الصحي

 أآѧѧѧѧѧѧثر خمѧѧѧѧѧѧس مشѧѧѧѧѧѧاآل   2
رئيسѧѧية تواجѧѧѧه التشѧѧѧغيل  

 والصيانة

  مѧѧѧѧن هѧѧѧѧو المسѧѧѧѧؤول عѧѧѧѧن التشѧѧѧѧغيل      1  والملاحظة 3انظر الملاحظة  التطبيقات آافة
والصѧѧيانة للمѧѧياه والصѧѧرف الصѧѧحي  

 ينبنظر المستخدم
 

  أدوار ومسؤوليات3

  دلѧѧѧѧيل علѧѧѧѧى الإمكانѧѧѧѧات المسѧѧѧѧتخدمة    4انظر الملاحظة  التطبيقات آافة
 والمعتنى بها

 عѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧناية واسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتعمال  4
 الإمكانات

عѧѧѧدد النѧѧѧتائج الѧѧѧناجحة مقسѧѧѧمة علѧѧѧى عѧѧѧدد      الإدارة المرآزية
 الطرق أثناء الفترة

 عѧѧѧѧѧدد المѧѧѧѧѧرات التѧѧѧѧѧي اقتربѧѧѧѧѧت فѧѧѧѧѧيها 
 ѧѧاعدة أثѧѧمية للمسѧѧات الرسѧѧناء المؤسس

 المدة 
  عدد النتائج الناجحة

 الاقѧѧتراب مѧѧن المؤسسѧѧات 5
 الرسمية ونتائجها

عѧѧѧدد الأعمѧѧѧال التѧѧѧي تѧѧѧتعامل مѧѧѧع الشѧѧѧكاوى   الإدارة المرآزية
خلال فترة معينة مقسمة على عدد الشكاوى       

 المسجلة في تلك الفترة

 عѧѧѧѧѧدد الأعمѧѧѧѧѧال التѧѧѧѧѧي تعاملѧѧѧѧѧت مѧѧѧѧѧع  
 الشكاوى خلال فترة محددة

سѧѧѧجلة خѧѧѧلال فѧѧѧترة  عѧѧѧدد الشѧѧѧكاوى الم
 محددة

   شكاوى تم التعامل معها6

 
 )آراء المستخدمين ومؤشرات الرضا (1.7ملاحظات على الجدول 

. آراء المسѧتخدمين فѧي الخدمѧات ومسѧتوى الرضѧا يѧزودان معلومات أساسية حول تشغيل تلك الخدمة                  
 الإدارة أم مѧѧداراً تعتѧѧبر هѧѧذه المؤشѧѧرات مرآѧѧزية لكѧѧل مفهѧѧوم تقيѧѧيم أداء الخدمѧѧة سѧѧواء أآѧѧان مرآѧѧزي   

بواسѧѧطة المجѧѧتمع المحلѧѧي؛ وعلѧѧى الѧѧرغم مѧѧن هѧѧذا فقѧѧد آѧѧان هѧѧناك تѧѧردد مفاجѧѧئ لاآتشѧѧاف تصѧѧورات    
ومن المهم تضمين وجهات نظر القاطنين في المناطق الريفية إضافة إلى  . المسѧتخدمين والعمѧل علѧيها     

وسѧѧطة والعالѧѧية فѧѧي الفقѧѧراء مѧѧن المѧѧناطق الحضѧѧرية، وإلѧѧى أولѧѧئك الموجوديѧѧن فѧѧي مѧѧناطق الدخѧѧل المت 
وهѧناك عѧدد مѧن المؤشѧرات الهامة في العديد من الجداول التي استفادت من عملية مسح رضا              . المѧدن 

 .المستخدم
 

 حѧѧول جمѧѧع المعلومѧѧات   9انظѧѧر الوسѧѧيلة  (تعتѧѧبر اسѧѧتطلاعات رضѧѧا المسѧѧتخدم عملѧѧية أساسѧѧية      .1
، قليل ... جداً، راضٍ،   راضٍ  (بالإضѧافة إلѧى التصѧنيف النوعѧي، علѧى سѧبيل المثال              ). التشѧارآي 
، ومن الممكن استكشاف سمات معينة للخدمة التي وجد أن المستخدمين يفتقرون           )الخ... الرضا،  

هѧѧѧذه الطѧѧѧريقة ضѧѧѧرورية فѧѧѧي المѧѧѧناطق الريفѧѧѧية والمѧѧѧناطق المحѧѧѧيطة بالمѧѧѧناطق   . لهѧѧѧا بالتفصѧѧѧيل
 يمكن جمع بالإضافة إلى ذلك،. الحضѧرية، حيث إن وصول رأي نظام شكاوى رسمية أقل بكثير  

 .معلومات قيمة من المستهلكين ذوي الدخل العالي والمتوسط
مѧن المهѧم تعظѧيم المعلومѧات المتحصѧل علѧيها مѧن اسѧتطلاعات رضا المستخدم من خلال تحليل                      .2

 تقѧترح بعѧض خطѧوط التحقѧيق لتأسيس     9الوسѧيلة  . المشѧكلة التѧي تحѧدد المѧناطق الرئيسѧية للعمѧل           
 & Cottonانظر . سѧية آمѧا هي محسوسة من آل المستخدمين  مشѧاآل التشѧغيل والصѧيانة الرئي   

Saywell (1998)     يѧѧحي فѧѧرف الصѧѧتخدمين بالصѧѧاس المسѧѧول إحسѧѧيل حѧѧن التفاصѧѧزيد مѧѧلم 
 .المناطق الحضرية

 .تعتبر هذه القضية مهمة لأنظمة الإدارة المرآزية والإدارة المدارة بواسطة المجتمع . 3
آثيرة التعقيد، وهذا يجعل إجراءات الشكاوى طويلة غالѧباً مѧا تكѧون المسѧؤوليات المؤسسѧية          −

فعلѧѧى سѧѧبيل  . لذلѧѧك فهѧѧي غنѧѧية بالمعلومѧѧات المفѧѧيدة جѧѧداً لانѧѧتزاع وجهѧѧات الѧѧنظر    . ومحѧѧبطة
المѧѧثال، الاسѧѧتجابة الشѧѧائعة فѧѧي العديѧѧد مѧѧن الحѧѧالات هѧѧو أن الحكومѧѧة تكѧѧون مسѧѧؤولة، دون     

 .صورة واضحة عن المؤسسات المختلفة للحكومة
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لتѧي سѧعت إلѧى إشѧراك المسѧتخدم فѧي التشѧغيل والصѧيانة آان من المهم تفعيل                    فѧي الأنظمѧة ا     −
 .دور المستخدمين في ذاك المسار، أو ما سيبقى أفكاراً نظرية لم تطبق بشكل فعّال

، يجѧب أن تѧتواجد لجنة مياه مفعلة مؤشراً مبدئياً لكل    VLOMعلѧى سѧبيل المѧثال فѧي نظѧام            −
م اسѧتخدام المسѧار التشارآي لاستكشاف فيما إذا تم          وقѧد تѧ   . تѧزويد مѧياه فѧي المجѧتمع المحلѧي         

وهذا يعطي مؤشراً مبدئياً    . تحديѧد المراقبيѧن ومѧا مѧدى فعّاليѧتهم من وجهة نظر المستخدمين             
هناك مؤشرات مشابهة يمكن أن تطبق    . فيما إذا آان النظام يعمل وفقاً للمفهوم الأصلي أم لا         

ميكانيكي "يل المѧثال، قѧد يكѧون هѧناك      وعلѧى سѧب  VLOMعلѧى المسѧتويات المخѧتلفة لѧنظام       
ومن الأمثلة على مؤشرات الأداء الأخرى،      . مسѧؤول عѧن عѧدد مѧن إمѧدادات المѧياه           " مѧنطقة 
 والتѧѧي يمكѧѧن أن تسѧѧتعمل للإشѧѧارة إلѧѧى فعّالѧѧية الموظفيѧѧن      الموثوقѧѧية ونقѧѧاط الѧѧتزويد  تفعѧѧيل

 .المشارآين
بالتشѧѧغيل والصѧѧيانة هѧѧي إحѧѧداث شѧѧعور إحѧѧدى القضѧѧايا الرئيسѧѧية المرتѧѧبطة بالمسѧѧتخدم والمѧѧتعلقة  .4

بالاهѧتمام والملكѧية، بغض النظر عما إذا آانت الإدارة بواسطة الأسرة، أو المجتمع أو مؤسسات         
ومѧѧن الشѧѧائع البحѧѧث عѧѧن دلѧѧيل حѧѧول سѧѧوء الاسѧѧتعمال، ومѧѧثال ذلѧѧك المѧѧرافق العامѧѧة          . مرآѧѧزية
انظر (كشاف أسباب هذه الحالة ومѧن المهѧم إآمѧال التقيѧيمات للإمكانѧات الفيزيائѧية لاست          . المعطلѧة 
وقѧѧد يكѧѧون هѧѧناك دلѧѧيل حѧѧول مراحѧѧيض غѧѧير       ).  حѧѧول جمѧѧع المعلومѧѧات التشѧѧارآي   9الوسѧѧيلة 

مستعملة، مثل الفضلات في البواليع المفتوحة أو على الأرض، أو تستخدم لأغراض أخرى مثل              
ة الصرف ويѧرفع هѧذا القضѧايا الأساسѧية حѧول الاسѧتخدام والتناسب لأنظم       . مسѧتودعات للتخزيѧن   

ويكѧون هѧذا عندما تكون الطرق       . الصѧحي والتѧي مضѧامينها أوسѧع بكثѧير مѧن التشѧغيل والصѧيانة               
 .التشارآية التي تحدد أن الأسباب المبطنة مفيدة وفاعلة

هѧذا يشѧير إلѧى درجѧة تجѧاوب المؤسسѧات مѧن وجهѧة نظر المستخدم الذي لاحظ أنّ التمثيل شائع                        .5
الحكومѧية ومجموعѧات العمل المحلية، وأيضاً من خلال   مѧن خѧلال وسѧطاء مѧثل المѧنظمات غѧير         
 .الممثلين السياسيين المنتخبين المحليين

يعتѧѧبر وجѧѧود نظѧѧام اسѧѧتلام الشѧѧكاوى واتخѧѧاذ الإجѧѧراءات اللازمѧѧة جѧѧزءاً أساسѧѧياً مѧѧن خدمѧѧات             . 6
المسѧѧتهلكين والمؤسسѧѧات العامѧѧة والوآѧѧالات الخطѧѧية والѧѧبلديات، آѧѧل ذلѧѧك يتطلѧѧب نظامѧѧاً لاسѧѧتلام  

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

وإذا آان الأمر آذلك، فأين يقع المكتب وما هي أوقات . من خلال زيارة المكتب المخصص لذلك     
ام فѧيه؟ والشѧكاوى قѧد يѧتم اسѧتلامها عن طريق الممثلين المنتخبين المحليين، الذين يحتفظون          الѧدو 

الإدارة المبنية على أساس المجتمع المحلي تتطلب أيضاً آليات للإبلاغ       . بسѧجل للشكاوى الرسمية   
فبعد استلام وتسجيل الشكوى،    . عѧن المشѧاآل؛ وهѧذه مѧن المحѧتمل أن تكون شفوية وغير رسمية              

ويمكѧѧن أن يѧѧتم تحقѧѧيق هѧѧذا عѧѧن . ن الѧѧنقطة الأساسѧѧية هѧѧي الإجѧѧراء العلاجѧѧي الѧѧذي تѧѧم إنجѧѧازه تكѧѧو
مع ضرورة  . طѧريق نظѧام محاسѧبة بسѧيط والѧذي يسѧمح بتسجيل الإجراء المأخوذ مقابل الشكوى                

 . 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

عѧѧѧدد النشѧѧѧاطات مقسѧѧѧم علѧѧѧى 
 طول الفترة

 عѧѧدد ووصѧѧف لنشѧѧاطات التشѧѧغيل والصѧѧيانة  
المѧنفذة خѧلال فѧترة معيѧنة مѧن قѧبل أعضاء             

 المجتمع
 

   العمل المباشر1

 المجتمع 
 الأسرة

عѧѧѧدد النشѧѧѧاطات مقسѧѧѧم علѧѧѧى 
 طول الفترة

 عѧѧدد ووصѧѧف لنشѧѧاطات التشѧѧغيل والصѧѧيانة  
المنفذة خلال فترة معينة عن طريق إشراك 

 طرف ثالث
 

   العمل المُدار2

 المجتمع
 الأسرة

المبلغ الكلي مقسم على طول     
 الفترة

 المѧѧѧѧѧѧبلغ الكلѧѧѧѧѧѧي المѧѧѧѧѧѧنفق علѧѧѧѧѧѧى التشѧѧѧѧѧѧغيل   
ѧѧѧѧل والتصѧѧѧѧلال العمѧѧѧѧن خѧѧѧѧنفذة مѧѧѧѧليحات الم

المباشѧر وبإشѧراك طѧرف ثالѧث خلال فترة         
 معينة

 

   النفقات المالية3

 المجتمع
 الأسرة

عѧدد الأيѧام فѧي آѧل مجموعة         
 مقسومة على طول الفترة

 عѧѧѧدد الأيѧѧѧام الكلѧѧѧية غѧѧѧير المدفوعѧѧѧة للعمѧѧѧال  
المهѧѧرة وغѧѧير المهѧѧرة المتعهديѧѧن بالتشѧѧغيل  

 والتصليحات خلال فترة معينة
 

   أجور العمال4

 المجتمع
 الأسرة

عѧѧدد المشѧѧاآل التѧѧي تѧѧم حلهѧѧا   
 مقسومة على طول الفترة

 عѧدد ووصѧف للمشاآل التي تم حلها من قبل           
 المواطنين أنفسهم خلال فترة معينة

  المشѧѧѧاآل التѧѧѧي تѧѧѧم حلهѧѧѧا  5
 بأعمال داخلية

 
 )مؤشرات إدارة الأسرة والمجتمع (2.7ملاحظات على الجدول 

   ѧايا المѧحي، يمكن استكشافها                  القضѧرف الصѧياه والصѧتزويد المѧرة لѧتمع والأسѧة إدارة المجѧتعلقة بأنظم
بشѧكل عѧام باسѧتخدام جمѧع المعلومѧات التشѧارآي؛ بيѧنما يمكن استخدام البيانات الكمية المهمة لحساب                   
 مؤشѧرات الأداء، ومѧن المهѧم أن نѧتذآر أنѧه مѧن المحѧتمل أن يكѧون هѧناك البيانات النوعية التي تعطي                        

ويعتبر هذا مهماً جداً في تطوير خطط العمل مع         . الكثѧير مѧن البصѧيرة حѧول مѧا يحѧدث ولماذا  يحدث              
 .مجموعات المستخدمين والأسر

 
هѧذا يشѧير إلѧى رغѧبة وقѧدرة المجѧتمع لتنفѧيذ العمѧل، وبالمقѧابل، إلѧى أي مѧدى يكѧون هѧناك غياب                             .1

 .للمؤسسات الحكومية
والѧѧنقطة . علѧѧى إدارة الخدمѧѧة ولѧѧيس فقѧѧط القѧѧيام بѧѧالعمل بنفسѧѧه  التمѧѧيز هѧѧنا يѧѧتعلق بقѧѧدرة المجѧѧتمع   .2

 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

 مدى التزام للمستخدمين، ومن الملاحظ أنه إذا ازداد هذا المؤشر بشكل            تشѧير الѧنفقات المالية إلى      .3
منѧѧتظم، فإنѧѧه قѧѧد يشѧѧير أيضѧѧاً إلѧѧى نقѧѧائص عملѧѧية التشѧѧغيل الرئيسѧѧية فѧѧي الѧѧنظام الѧѧذي يحѧѧتاج إلѧѧى    

 .تصحيح
، ولكن فقط مع المساهمات المعمولة خلال بند العمالة أآثر          3هѧذا مفسѧر بطريقة مشابهة للمؤشر         .4

ومزيج من هذه الطرق قد يتم تبينه؛ وعلى سبيل المثال، تقليص أعداد الصناع المهرة،               . مѧن 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       يكشѧف 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

مجمѧѧوع مѧѧا تѧѧم جمعѧѧه مقسѧѧم علѧѧى     
 قيمة الفواتير

جمѧѧѧѧѧوع قѧѧѧѧѧيمة الفواتѧѧѧѧѧير للمѧѧѧѧѧياه     م
 وتصريف المجاري

مجمѧѧوع ( =  مجمѧѧوع مѧѧا تѧѧم جمعѧѧه 
 )عائدات التعرفه

  آفاءة جمع العائدات1

 المرآزي
 المجتمع

مجمѧوع الفواتѧير مقسѧمة علѧى عدد      
التوصѧѧيلات التѧѧي سѧѧيتوجب علѧѧيها   

 الدفع

 العѧѧѧѧѧѧѧدد الكلѧѧѧѧѧѧѧي لفواتѧѧѧѧѧѧѧير للمѧѧѧѧѧѧѧياه 
 وتصريف المجاري

لمدونѧѧѧة  العѧѧѧدد الكلѧѧѧي للتوصѧѧѧيلات ا
للمѧѧѧѧѧѧѧياه وتصѧѧѧѧѧѧѧريف المجѧѧѧѧѧѧѧاري  

 اللازمة لدفع الرسوم

  آفاءة الفواتير2

متوسط المبلغ المدفوع للباعة مقسم  الأسرة
علѧى معѧدل تعѧرفة الأسѧرة المحلية         

 لحجم مساوٍ

 المѧѧѧѧѧѧبلغ المدفѧѧѧѧѧѧوع لѧѧѧѧѧѧباعة المѧѧѧѧѧѧياه 
لحجѧѧم ) متضѧѧمناً الأسѧѧر الأخѧѧرى (

 قياسي من الماء في المنطقة

 ة آلفة المياه غير الرسمي3

معѧѧدل المѧѧبلغ المدفѧѧوع سѧѧنوياً لكѧѧل     الأسرة
 أسرة

 المѧѧѧѧѧѧѧѧѧبلغ المدفѧѧѧѧѧѧѧѧѧوع لاسѧѧѧѧѧѧѧѧѧتعمال  
 المراحيض العامة والخاصة

 آلفѧѧة الصѧѧرف الصѧѧحي غѧѧير 4
 الرسمية 

 المرآزي
 المجتمع

تكلفѧѧѧة التشѧѧѧغيل والصѧѧѧيانة مقسѧѧѧمة  
 على عدد التوصيلات

 الѧѧѧتكلفة الكلѧѧѧية للتشѧѧѧغيل والصѧѧѧيانة  
 للمياه وتصريف المجاري

متضمناً الفردي  (توصѧيلات    عѧدد ال   
 )والعام

  تكاليف التشغيل لكل توصيلة5

 المرآزي
 المجتمع

عѧѧѧѧائد الѧѧѧѧتعرفة مقسѧѧѧѧم علѧѧѧѧى عѧѧѧѧدد  
 التوصيلات

 عوائѧѧѧѧد الѧѧѧѧتعرفة الكلѧѧѧѧية للمѧѧѧѧياه أو   
 تصريف المجاري
متضمناً الفردي  ( عѧدد التوصѧيلات      

 )والعام

  العوائد لكل توصيلة6

 المرآزي
 المجتمع

فة إضѧѧѧافةً مجمѧѧѧوع عѧѧѧائدات الѧѧѧتعر
إلѧى الدعѧم ومѧتفرقات الدخѧل مقسم         
علѧѧѧѧѧѧى الѧѧѧѧѧѧتكلفة الكلѧѧѧѧѧѧية للتشѧѧѧѧѧѧغيل 

 والصيانة

 تكالѧѧيف التشѧѧغيل والصѧѧيانة الكلѧѧية    
 للمياه وتصريف المجاري
  مجموع عائدات التعرفة

 مجمѧѧѧوع المѧѧѧتفرقات والدخѧѧѧل مѧѧѧن    
 الدعم

  نسبة تحسن التكلفة7

 
 )المؤشرات المالية (3.7ملاحظات على الجدول 

 العديѧد مѧن المؤشѧرات المالѧية المѧتوفرة، وآѧان مѧن الضѧروري تقيѧيد عملѧية التسجيل آتلك التي                    هѧناك 
. يمكѧن قياسѧها ضѧمن سياق الأجهزة الحكومية والتي أنظمة المحاسبة فيها لم تستعد للمحاسبة الإدارية                

والوصول إلى وبشѧكل عѧام، فѧإن أوراق الموازنѧة المالѧية ليسѧت متوفرة لأآثر إمدادات المياه الريفية،                 
المعلومѧѧات الضѧѧرورية يمكѧѧن أن يكѧѧون صѧѧعباً ومѧѧن المشѧѧاآل الرئيسѧѧية فѧѧي آѧѧل مѧѧن تѧѧزويد المѧѧياه            

ومن المهم إدراك   . والصѧرف الصѧحي الحضري والريفي، هي نقص التمويل، وضعف تغطية التكلفة           
 يѧѧتعلق بأنѧѧه بالإضѧѧافة إلѧѧى التكالѧѧيف المالѧѧية، يوجѧѧد مضѧѧامين اقتصѧѧادية واسѧѧعة للفقѧѧراء، ومѧѧثال ذلѧѧك،   

 .بالزمن اللازم للوصول إلى الخدمات الأساسية
 

فѧي أنظمѧة المѧياه وتصѧريف المجѧاري الحضѧرية، تعتѧبر آفѧاءة جمѧع العѧائدات إحدى المؤشرات                       .1
الأآѧثر أهمѧية؛  حيѧث إن العديѧد مѧن المنظمات ببساطة لا تجمع رسوم المستخدم من أولئك الذين                     

 .مؤشر إحدى الأولويات الهامة لزيادة العائداتويعتبر تطوير هذا ال. ترسل لهم الفواتير
العديѧѧد مѧѧن توصѧѧيلات المѧѧياه وتصѧѧريف المجѧѧاري عѧѧادةً غѧѧير مسѧѧجلة، وصѧѧافي العѧѧائدات يمكѧѧن      .2

توسѧعتها بفحѧص الملكѧيات التѧي حѧددت تحѧت نظѧام تسѧجيل الأراضѧي ولكѧن لѧم يѧتم تسѧجيلها مع                     
 .تصريف المجاري/ وآالة المياه 

اطق المحѧѧيطة بالمѧѧناطق الحضѧѧرية الذيѧѧن تѧѧتم خدمѧѧتهم بشѧѧكل سѧѧيئ مѧѧن   إن المسѧѧتخدمين فѧѧي المѧѧن .3
وهم يضمون (الإمѧداد الرئيسѧي قѧد يحصѧلون علѧى مѧياه الشѧرب مѧن باعѧة المѧياه غѧير الرسѧميين                 

، وبهѧذا فѧإن المعѧدلات قѧد تكѧون أعلى من التعرفة السائدة المفروضة من                 )الأسѧر مѧع توصѧيلاتها     
 .المؤسسة الحكومية

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

 مهمين جداً حيث يتعلقان     4 و   3ويعتبر آلا المؤشرين    . أو فѧي بعض الحالات، حمامات الجيران      
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بالمدفوعѧات التشѧغيلية مѧن الأسѧر الفقѧيرة؛ وهѧذا بѧدوره، يشѧير إلѧى الرغѧبة فѧي دفѧع ثمن الخدمة                          
 .لخدمات الرسمية لتشمل الفقراءويحدد الفرص ل

مѧن المشѧاآل الرئيسѧية فѧي تعѧريف مؤشѧر آلفѧة التشѧغيل أن نفقات التشغيل والصيانة المسجلة لا                       .5
. تعكѧس بالضѧرورة الѧنفقات اللازمѧة لتشѧغيل وصѧيانة النظام؛ والنتيجة تدهور متصاعد للأصول                

 يجعѧѧل لكѧѧل أسѧѧرة أو آѧѧل والمشѧѧكلة فѧѧي الطѧѧريقة المرآѧѧزية هѧѧو أن توزيѧѧع حصѧѧص الميزانѧѧية قѧѧد  
؛ )الإعانѧѧات الحالѧѧية(مجѧѧتمع بѧѧناءً علѧѧى الدخѧѧل المѧѧتوقع مѧѧن رسѧѧوم المسѧѧتخدم والدعѧѧم الحكومѧѧي    

وبكلمѧѧات أخѧѧرى، بيѧѧنما تكѧѧون السѧѧجلات مѧѧتوازية، إلا أن الطلѧѧب علѧѧى التشѧѧغيل والصѧѧيانة لѧѧم يѧѧتم 
ضرورية لتحديد حالѧة البنѧية التحتية تعتبر      ) مسѧوحات (وتقيѧيم السѧجلات واسѧتطلاعات         . تحقѧيقه 

متطلѧѧبات التشѧѧغيل والصѧѧيانة؛ وحѧѧتى يѧѧتم عمѧѧل ذلѧѧك، قѧѧد لا يكѧѧون مѧѧن المناسѧѧب التخطѧѧيط لهѧѧذا        
 .المؤشر للتقليل من القيمة

فѧѧي الخطѧѧط المرآѧѧزية الحضѧѧرية وربمѧѧا بعѧѧض الخطѧѧط الريفѧѧية، هѧѧناك طريقѧѧتان شѧѧائعتان لجمѧѧع    .6
 والثانѧية، مѧن خلال النموذج غير        الأولѧى، مѧن خѧلال تعѧرفة المѧياه المباشѧرة             ). الأربѧاح (العوائѧد   

المباشѧر لعملѧية فرض الضرائب البلدية، ومثال على ذلك أين يمكن أن تحتوي مدفوعات ضريبة    
ونظام إدارة المجتمع قد يدفع أو      . الملكѧية علѧى بѧند للرسوم على تزويد المياه وتصريف المجاري           

ندوق للصيانة من أجل شراء  فѧي قѧرية، لكѧن مѧن الطبيعѧي أن يكѧون وجѧود ص             للمراقبيѧن لا يدفѧع    
قطѧѧѧѧع الغѧѧѧѧيار ضѧѧѧѧرورياً، والمسѧѧѧѧاهمات بالسѧѧѧѧيولة العينѧѧѧѧية أو المدنѧѧѧѧية يمكѧѧѧѧن أن تسѧѧѧѧتوفى مѧѧѧѧن   

 .المستخدمين
بالتعلѧѧѧيق علѧѧѧى الصѧѧѧعوبات المصѧѧѧاحبة لاسѧѧѧتخراج المعلومѧѧѧات حѧѧѧول      ) WASH) 1992قѧѧѧام  .7

التشغيل مسѧتويات الإعانѧات الحكومѧية مѧن أجѧل حسѧاب مؤشѧرات مالѧية ذات معѧنى تѧتعلق بأداء                    
 .والصيانة

 
  مستويات مؤشرات الخدمة4.7جدول 

 المؤشر المكونات أو البيانات الصيغة الرياضية التطبيق
عѧѧѧدد العѧѧѧامل مѧѧѧنها مقسѧѧѧم علѧѧѧى   آافة 

 العدد الكلي في المنطقة
  عدد العامل منها

  العدد الكلي في منطقة معينة
 الوصѧѧѧول إلѧѧѧى نقѧѧѧاط تѧѧѧزويد المѧѧѧياه   1

 الحفѧѧѧѧѧر /المراحѧѧѧѧѧيض / العاملѧѧѧѧѧة 
 الامتصاصية

 المرآزي
 إدارة المجتمع

النسѧѧѧѧѧѧѧѧبة المѧѧѧѧѧѧѧѧئوية للمقابليѧѧѧѧѧѧѧѧن 
الراضѧين عѧن التشغيل، مرتبين      

 حسب درجة الرضا

رضا المستخدم  ) استطلاعات( مسѧوحات    
بمѧѧѧѧѧѧرافق تѧѧѧѧѧѧزويد المѧѧѧѧѧѧياه المشѧѧѧѧѧѧترآة    

 والصرف الصحي

 المشترآة/   نظافة المرافق العامة2

المѧѧѧدة التѧѧѧي تكѧѧѧون فѧѧѧيها عاملѧѧѧة    آافة 
 فѧترة محѧددة مقسѧمة على        خѧلال 

 طول تلك الفترة

عѧѧدد الأيѧѧام : المѧѧدة التѧѧي تكѧѧون فѧѧيها عاملѧѧة
فѧѧي الشѧѧهر أو السѧѧنة عѧѧندما تكѧѧون فѧѧيها    
خدمѧات تزويد المياه والصرف الصحي      

 عاملة

   الموثوقية3

 المرآزي
 إدارة المجتمع

معدل عدد ساعات التزويد  لكل      
 24يوم مقسمة على 

كѧѧѧل يѧѧѧوم   معѧѧѧدل عѧѧѧدد سѧѧѧاعات الѧѧѧتزويد ل 
مѧѧثال عѧѧدد (للمѧѧنطقة خѧѧلال فѧѧترة معيѧѧنة  

 )الأيام

  اسѧѧѧتمرارية تѧѧѧزويد مѧѧѧياه الأنابيѧѧѧب   4
 )المؤشر(

عѧѧدد نقѧѧاط الѧѧتزويد عѧѧندما آانѧѧت  آافة
 أآѧѧبر مѧѧن قѧѧيمة  E.coliعيѧѧنات 

المعايѧير مقسѧم على العدد الكلي       
لѧѧنقاط الѧѧتزويد التѧѧي أخѧѧذت لهѧѧا     

 العينة

 مسѧѧѧѧوحات نوعѧѧѧѧية المѧѧѧѧياه مѧѧѧѧن الناحѧѧѧѧية    
عѧѧند نقѧѧاط الѧѧتزويد  ) E.coli(ية البكتѧѧير

 في منطقة محددة
 عѧѧدد نقѧѧاط الإمѧѧداد عѧѧندما آѧѧان مجمѧѧوع       

E.coli     تلكѧѧѧير لѧѧيمة المعايѧѧن قѧѧبر مѧѧأآ 
 المنطقة

   نوعية المياه5

التصѧѧريف الحقيقѧѧي مѧѧن الحنفѧѧية  آافة
أو المضѧѧخة الѧѧيدوية مقسѧѧم علѧѧى 

 تصريف التصميم

 المضخة/   قياس التصريف من الحنفية 
 :التصميم  تصريف 

    إمѧѧا أن يكѧѧون التصѧѧريف آمѧѧا هѧѧو مقѧѧاس  
بعѧѧѧѧѧد تكلѧѧѧѧѧيف المخطѧѧѧѧѧط أو التصѧѧѧѧѧريف 
 النظري المستعمل في تصميم المخطط

   قياس التدفق6
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 )مستويات مؤشرات الخدمة (4.7ملاحظات على الجدول 

يها من مستوى   تعتѧبر مسѧتويات الخدمѧة ذات أهمѧية آبѧيرة للمستخدمين؛ ويعزي المستخدمون المنافع المتحصل عل                
ويجب بناء صورة شاملة من خلال آل من التقييمات         . الخدمѧة التѧي يѧتلقونها إلѧى الѧتكلفة التѧي يتوجѧب عليهم دفعها               

 .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      
. خѧلال المقѧابلات الأسѧرية يمكѧن اآتشاف الحفر الامتصاصية والمراحيض الفردية العاملة ووصلات الخدمة           

يضѧاً تشѧير إلى المنافع الفعلية التي        بالإضѧافة إلѧى آونهѧا مؤشѧرات مباشѧرة لحالѧة التشѧغيل والصѧيانة، وهѧذه أ                  
 .تزودها الخدمة لأن ذلك يعزى إلى نسبة السكان المستفيدين من الأنظمة

هذا مهم بشكل خاص للصرف . إحѧدى المشѧاآل الرئيسѧية المѧتعلقة بالمرافق العامة أنها تميل إلى عدم نظافتها         .2
ن المحتمل أن التنظيف هو السمة الوحيدة       لذلك م . الصѧحي، حيѧث لا أحѧد يريد استخدام مراحيض غير نظيفة           

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

وفѧѧѧيما يѧѧѧتعلق بѧѧѧتزويد المѧѧѧياه بالمضѧѧѧخات الѧѧѧيدوية أو  . فѧѧѧي عملѧѧѧية تѧѧѧزويد المѧѧѧياه وعملѧѧѧية الصѧѧѧرف الصѧѧѧحي 
 فإنهمѧا يعتѧبران هѧذا مؤشѧراً مباشѧراً  نسѧبياً طالما أن المشكلة التي تسبب العطل يمكن                 الخاصѧة،   المراحѧيض   

وعلѧى أيѧة حѧال، بالنسѧبة لأنظمѧة الأنابيѧب هѧناك العديد من المكونات المختلفة ضمن                   . عѧادة أن تمѧيز بسѧهولة      
ا مصداقية مختلفة؛ والمؤشر    ومكونات مختلفة سيكون له   . الѧنظام الذي قد يسبب عدم خروج المياه من الحنفية         

" نقاط الضعف "هذا ويمكن تسليط الضوء على      . يمكѧن أن يطѧبق علѧى المكونѧات الفѧردية لأنظمѧة أآثر تعقيداً              
، آتابة التقريرومؤشѧر الѧثقة قѧد يشѧير أيضѧاً إلѧى المشاآل في نظام                ) . 2 و   1، المؤشѧرات    7.7انظѧر جѧدول     (

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

ومѧѧن . وهѧѧذا يؤثѧѧر علѧѧى خدمѧѧات المѧѧياه الريفѧѧية والحضѧѧرية ويكѧѧون حѧѧاداً جѧѧداً فѧѧي الفصѧѧل الجѧѧاف    . يѧѧوم فقѧѧط
.  مرآزياً الضѧروري جمѧع المعلومѧات مѧن المسѧتخدمين ومѧن سѧجلات التزويد الكثيرة والتي قد تكون متوفرة                   

والمشѧكلة التѧي تظهѧر هѧي آيفѧية حسѧاب العѧدد المتوسط لساعات تزويد المياه في اليوم، وبشكل مثالي، يجب                       
أن تكѧون متوسѧطاً سѧنوياً باسѧتخدام البѧيانات مѧن آѧل يѧوم فѧي السѧنة فѧي عѧدة مѧناطق تزويد لحساب التغيرات                     

ذل الجهود للحصول على قيمة واحدة  لكل        ويجب أن تب  . الأسѧبوعية، الشѧهرية والفصѧلية للѧتزويد والاستهلاك        
 .والقيمة العالية للمؤشر تدل على الاستمرارية الجيدة للتزويد. شهر في السنة على الأقل

بيѧنما يمكѧن أن تشѧير مراقѧبة نوعѧية المѧياه إلѧى مشѧاآل التشѧغيل والصѧيانة، يعتѧبر التشѧخيص للسبب والتأثير                            .5
ليس "أنه ) WHO ،1983(وتقѧترح مѧنظمة الصѧحة العالمية        . اًضѧمن أنظمѧة الѧتوزيع والمعالجѧة أمѧراً صѧعب           

مل، وفي 100 لكل E.coli 10-5مѧن الغريѧب أن يحѧتوي الينѧبوع الخاضѧع للحمايѧة بدون عملية آلورة على           
 مل محلياً، مع    100 لكل   E.coliيجب أن يوضع المعيار لعدد      ". 100الينѧبوع غѧير المحمي قد يتجاوز العدد         

لاحѧѧظ بѧѧأن هѧѧذه لا تشѧѧير إلѧѧى نوعѧѧية المѧѧياه  . ر مواصѧѧفات نوعѧѧية المѧѧياه المحلѧѧية وأهدافهѧѧاالأخѧѧذ بعيѧѧن الاعتѧѧبا
 .المستهلكة ضمن المنزل، والتي في الحقيقة هي المهمة

الضѧѧخ مѧѧن إحѧѧدى المضѧѧخات الѧѧيدوية أو الحنفѧѧية يمكѧѧن أن يقѧѧاس عѧѧن طѧѧريق حسѧѧاب عѧѧدد ضѧѧربات المضѧѧخة    .6
 . قارن بعد ذلك مع معدل الضخ اليدوي الموصى بـهوهذا يمكن أن ي. اللازمة لملء دلو معروف الحجم

)Arlosoroff et al., 1987.(      ارنѧѧب أن تقѧѧيها يجѧѧل علѧѧيم المتحصѧѧب، فالقѧѧة الأنابيѧѧتعلق بأنظمѧѧيما يѧѧف
وعلى . عدا ذلك، يمكن استعمال تصميم التدفق. بالقياسѧات المѧأخوذة فوراً بعد تجهيز النظام، إذا آانت متوفرة     

 قѧѧد لا تكѧѧون قѧѧادرة علѧѧى تقديѧѧم الѧѧتدفق   والمѧѧرافق العامѧѧةفѧѧي التصѧѧميم الهيدروليكѧѧي  أيѧѧة حѧѧال، تحѧѧدث أخطѧѧاء  
. يشѧѧير الضѧѧخ المѧѧنخفض إلѧѧى تسѧѧربات أو آسѧѧور فѧѧي الأنابيѧѧب، وأماآѧѧن خاطѧѧئة للصѧѧمام . التصѧѧميمي المѧѧتوقع

 . 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
عѧدد التصѧليحات المѧنفذة بسبب نقص      آافة

 قطع الغيار في أي وقت معين
 عѧدد التصѧليحات البارزة بسبب       

 نقص قطع الغيار
  التصليحات البارزة1

 إدارة المجتمع
 إدارة الأسرة

ب مكان  مѧدة الѧرحلة أو المسѧافة لأقѧر        
لشѧѧѧѧѧѧراء التجهѧѧѧѧѧѧيزات للمراحѧѧѧѧѧѧيض،  

 الخ...الحنفيات، الرمل، الإسمنت، 

 اسѧѧѧѧتطلاع رضѧѧѧѧا المسѧѧѧѧتخدمين 
 وآرائهم

  موقع قطع الغيار2

الإدارة 
 المرآزية

 إدارة المجتمع

الوقѧѧѧѧت الѧѧѧѧذي انقضѧѧѧѧى بيѧѧѧѧن تحديѧѧѧѧد   
الحاجѧѧة لقطعѧѧة الغѧѧيار ووصѧѧول قطѧѧع 

 الغيار للمكان الذي طلبت فيه

قطعѧѧѧѧة  تحديѧѧѧѧد تѧѧѧѧاريخ الحاجѧѧѧѧة ل
 الغيار

 تѧѧѧѧاريخ وصѧѧѧѧول قطѧѧѧѧع الغѧѧѧѧيار   
 للمكان الذي طلبت فيه

  سهولة الوصول3

الإدارة 
 المرآزية

 إدارة المجتمع

عѧѧѧدد قطѧѧѧع الغѧѧѧيار اللازمѧѧѧة لمخطѧѧѧط  
 معين مقسمة على طول الفترة

 عѧѧѧدد القطѧѧѧع اللازمѧѧѧة لمخطѧѧѧط    
 معين خلال فترة معينة

  استعمال قطع الغيار4

الإدارة 
 المرآزية

انقضى بين وضع الطلب  الوقت الذي   
 عند المزود ووصول الطلب

 الѧتاريخ الѧذي وضѧع فѧيه الطلب          
 عند المزود

  تاريخ وصول الطلب

  زمن التسليم5

 
 )مؤشرات المواد (5.7ملاحظات على الجدول 

تعتѧѧبر عملѧѧية الشѧѧراء والتسѧѧليم وتخزيѧѧن المѧѧواد جѧѧزءاً أساسѧѧياً مѧѧن نظѧѧام إدارة التشѧѧغيل والصѧѧيانة، سѧѧواءً 
 . إدارة مجتمع أم إدارة مرآزية، ويجب أن تخضع لفحوصات الأداءأآانت

 
المѧѧزيد مѧѧن  . عѧѧدد التصѧѧليحات الѧѧبارزة تعكѧѧس مشѧѧاآل شѧѧاملة تѧѧتعلق بالحصѧѧول علѧѧى قطѧѧع الغѧѧيار      .1

قѧѧد تسѧѧاعد فѧѧي تحديѧѧد   )  فѧѧي الأسѧѧفل 5انظѧѧر ملاحظѧѧة  (التحالѧѧيل باسѧѧتخدام مؤشѧѧرات وقѧѧت التسѧѧليم   
مة المرآزية؛ وتعتبر آراء المستخدم ومسوحات درجة الرضا        الأسѧباب المحѧتملة للمشاآل في الأنظ      

 .وسائل مهمة لتحديد المشاآل لأنظمة إدارة الأسرة وإدارة المجتمع
عѧѧند تأسѧѧيس أنظمѧѧة إدارة المجѧѧتمع، أو الѧѧبرامج التѧѧي ترآѧѧز علѧѧى مѧѧرافق المسѧѧتوى الأسѧѧري مѧѧثل        .2

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

يعكѧس مؤشѧر سѧهولة الوصѧول الوقѧت المسѧتغرق لوصѧول قطѧع الغيار للموقع في المكان الصحيح                      .3
والسفر .  والعملѧية قѧد تتضѧمن تشѧخيص الناظر المتدرب للحاجة إلى قطع غيار             VLOMفѧي نظѧام     

طلب أآثر من رحلة واحدة إذا آانت القطع       إلѧى أقѧرب مѧزود والѧرجوع بѧالقطع المطلوبѧة؛ هذه قد تت              
والمشاآل في تزويد أنظمة الإجارة المرآزية قد تحتاج إلى أن تستكشف . غѧير موجѧودة فѧي السѧوق       

مѧع المزوديѧن إضѧافةً إلѧى المؤسسѧة المهѧتمة؛ وعلѧى سѧبيل المѧثال قѧد يكون عند المزود مشاآل في                         
 . تحصيل الدفع

. ليلة جداً؛ هذا يدل بأن التشغيل والصيانة لم تنفذ للمدى المطلوب      إذا تѧم اسѧتخدام قطѧع غѧيار بكمية ق           .4
، في أنظمة المضخة اليدوية، معدل الفترة بين ) Arlosoroff et al.,) 1987وعلѧى سѧبيل المثال،  

إذا لѧѧم يتطلѧѧب  .  الأعمѧѧال الضѧѧرورية لتصѧѧليح الأعطѧѧال أو تصѧѧحيح الأداء السѧѧيئ هѧѧي سѧѧتة أشѧѧهر    
ار خѧѧلال خمѧѧس سѧѧنوات، فمѧѧن المنطقѧѧي الافѧѧتراض أنهѧѧا لѧѧم تكѧѧن مخطѧѧط المضѧѧخة الѧѧيدوية قطѧѧع غѧѧي

 .عاملة بشكل آامل
إن وقѧت التسѧليم لقطѧع الغѧيار يعتѧبر مؤشѧراً مخѧتلفاً بشѧѧكل ممѧيز عѧن عѧدد الطلѧبات القائمѧة فѧي أنѧѧه               . 5

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

عѧѧѧѧѧدد المرآѧѧѧѧѧبات العاملѧѧѧѧѧة علѧѧѧѧѧى     المرآزي
الطѧѧريق مقسѧѧمة علѧѧى العѧѧدد الكلѧѧي   

 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

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

 المراحيض

 عدد الناس الذين تدربوا في مجتمع       
معيѧѧѧѧن موزعيѧѧѧѧن علѧѧѧѧى المهѧѧѧѧارة   

 والنوع الاجتماعي
/  عѧѧѧѧѧѧѧدد نقѧѧѧѧѧѧѧاط تѧѧѧѧѧѧѧزويد المѧѧѧѧѧѧѧياه    

 المراحيض في ذلك المجتمع

مبѧѧنى علѧѧى أسѧѧاس  ( التدريѧѧب 2
 )المجتمع

عѧѧѧѧѧدد الأيѧѧѧѧѧام التѧѧѧѧѧي قضѧѧѧѧѧيت فѧѧѧѧѧي   رآزيالم
 365التدريب مقسمة على 

 عدد الأيام التي تقضي في التدريب       
 آل سنة

 )المرآزي( التدريب 3

عѧدد أيѧام فѧترة التوقف مقسمة على        المرآزي
 عدد أيام العمل في شهر معين

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

  فترة التوقف4

العمѧѧل (عѧѧدد أيѧѧام الوقѧѧت الإضѧѧافي   مرآزيال
مقسѧѧمة علѧѧى عѧѧدد أيѧѧام   ) الإضѧѧافي

 العمل في شهر معين

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

العمѧѧѧѧѧل ( الوقѧѧѧѧѧت الإضѧѧѧѧѧافي  5
 )الإضافي

 
 )مؤشرات الكادر (6.7ملاحظات على الجدول 

 يتعلق بالموظفين والتدريب؛ والمشكلة هي أنهم لا يعكسون      مѧن السѧهل نسѧبياً تطوير مؤشرات آمية فيما         
يجѧب أن يѧتم تحلѧيل قضѧية تطويѧر المورد البشري بالتفصيل، آجزء من                . بالضѧرورة الصѧلة أو النوعѧية      

 .تطوير البرنامج
والنسبة المئوية  . إذا آѧان هѧناك فѧرق صѧيانة مرآѧزية متѧنقلة، فѧإن الشرط الواضح هو أنهم متنقلون                    .1

 العاملѧة علѧى الطѧريق يعطѧي مؤشѧر عن الكفاءة الكامنة لفرق العمل المتنقلة ومهم بشكل                   للمرآѧبات 
. وهѧذا المؤشѧر يمكѧن أن يعكѧس أيضѧاً مشاآل أساسية، مثل نقص الوقود               . خѧاص فѧي المѧياه الريفѧية       

مفѧيدة أيضاً في قياس أداء صيانة  ) 2 و 1 المؤشѧر  7.7انظѧر جѧدول    (MTTR  و MTBFتعتѧبر  
 .بةوإصلاحات المرآ

على سبيل . يعتѧبر التدريѧب مكѧون أساسѧي للѧبرامج التѧي تطѧور مسارات مبنية على أساس المجتمع              .2
، )VLOM(المѧѧѧثال، فѧѧѧي أنظمѧѧѧة إمѧѧѧداد المѧѧѧياه المѧѧѧدارة بواسѧѧѧطة المجѧѧѧتمع فѧѧѧي المѧѧѧناطق الريفѧѧѧية     

المجموعѧѧѧات المخѧѧѧتلفة للѧѧѧناس التѧѧѧي تتطلѧѧѧب التدريѧѧѧب تتضѧѧѧمن المراقبيѧѧѧن المحلييѧѧѧن، المشѧѧѧغلين،        
. ( فعѧѧѧّالات جـــــѧѧѧـداًمراقѧѧѧباتهѧѧѧناك دلѧѧѧيل علѧѧѧى أن النسѧѧѧاء يمكѧѧѧن أن يكѧѧѧن   . يكѧѧѧي المѧѧѧنطقةوميكان

Arlosorff et al., 1987 (  بѧѧر تدريѧѧيم مؤشѧѧتم تقيѧѧترح أن يѧѧويقVLOM نوعѧѧريق الѧѧن طѧѧع 
وفي المناطق الحضرية، هناك فرصة أآبر لأنظمة إدارة ). PROWWESS, 1990(الاجتماعي 

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

 .آفاءة الموظفين ضمن النظام المرآزي يعتمد على مستوى المهارة والتدريب .3
فѧي أغلѧب الأحѧيان وبشѧكل غير موضوعي آسبب لسوء الأداء في              " نقѧص الموظفيѧن   "بيѧنما يعتѧبر      .4

وقد . والصѧيانة حيѧث أنѧه مѧن الممكن أن عملية الاستفادة من الموظفين الحالين ليست آفؤة          التشѧغيل   
سѧѧيكونون تحѧѧت "بѧѧان مشѧѧغلي المضѧѧخة فѧѧي بوتسѧѧوانا  )  Ashford &  Miller) 1979علѧѧق 

 ".الاستغناء، أنه ولفترات طويلة لم يعملوا أي شيء سوى مراقبة المحرك العامل
 مخѧѧتلفة مѧѧن قѧѧبل أنظمѧѧة مرآѧѧزية، ومѧѧثال علѧѧى ذلѧѧك الميكانيكييѧѧن  إذا تѧѧم اسѧѧتخدام مجموعѧѧات مهѧѧرة .5

والكهربائييѧن، فقѧد يكѧون من المفيد حساب المؤشرات لكامل الموظفين إضافةً إلى آل مجموعة من      
وآتوضѧيح لهѧذه الѧنقطة، فإن عبء العمل قد يكون مقبولاً عندما يأخذ آمتوسط             . مجموعѧات المهѧرة   

، عѧѧادةً مѧѧا يكѧѧون عѧѧدد  )تقريبѧѧية( هѧѧذا قѧѧد يكѧѧون نتѧѧيجة متوسѧѧطة  لكافѧѧة الموظفيѧѧن، وعلѧѧى أيѧѧة حѧѧال، 
 .الميكانيكيين أقل من اللازم وعدد الكهربائيين أآثر من اللازم
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  مؤشرات القطع والمعدات7.7جدول 

 المؤشر المكونات أو البيانات الصيغة الرياضية التطبيق
الزمѧѧѧѧѧѧѧن الكلѧѧѧѧѧѧѧي المسѧѧѧѧѧѧѧتغرق فѧѧѧѧѧѧѧي    آافة

التصѧѧѧѧѧѧѧليحات مقسѧѧѧѧѧѧѧم علѧѧѧѧѧѧѧى عѧѧѧѧѧѧѧدد  
 لتصليحات في فترة معينةا

 عѧѧѧѧѧدد التصѧѧѧѧѧليحات المѧѧѧѧѧأخوذة بعيѧѧѧѧѧن 
 الاعتبار خلال فترة معينة

 الزمѧѧѧѧѧѧن الكلѧѧѧѧѧѧي المسѧѧѧѧѧѧتغرق علѧѧѧѧѧѧى    
 التصليحات خلال تلك الفترة

 متوسѧѧѧѧѧѧط زمѧѧѧѧѧѧن التصѧѧѧѧѧѧليح  1
MTTR 

مѧدة الفѧترة مقسѧمة على عدد الأعطال          آافة
 في تلك الفترة

 عѧدد المعѧدات المعطلѧة في نظام معين        
 ينةخلال فترة مع

  متوسѧѧط الزمѧѧن قѧѧبل العطѧѧل   2
MTBF 

عدد حالات التسرب التي تم إصلاحها  المرآزي
 مقسمة على مدة الفترة

 عدد حالات التسرب التي تم إصلاحها  
 خلال فترة معينة

   معدل تصليح التسرب3

الإنѧѧѧѧѧѧتاج السѧѧѧѧѧѧنوي الكلѧѧѧѧѧѧي نѧѧѧѧѧѧاقص     المرآزي
الاسѧѧѧѧتهلاك السѧѧѧѧنوي الكلѧѧѧѧي المقѧѧѧѧاس 

المقدر غير  ناقص الاستهلاك السنوي    
 المقاس 

 . الإنتاج السنوي الكلي للمياه
 آمѧѧѧѧѧية الاسѧѧѧѧѧتهلاك السѧѧѧѧѧنوية الكلѧѧѧѧѧية   

 .المقاسة
  آمية استهلاك المياه غير المحتسبة

   المياه غير المحاسب عليها4

 
 )مؤشرات القطع والمعدات (7.7ملاحظات على الجدول 

ام جѧѧزءاً أساسѧѧياً لѧѧنظام إدارة التشѧѧغيل  يعتѧѧبر تطبѧѧيق تصѧѧليحات سѧѧريعة وفعّالѧѧة لمكونѧѧات ومعѧѧدات الѧѧنظ   
 .والصيانة، سواءً في إدارة المجتمع أو في الإدارة المرآزية

 
إشѧارة حѧول المѧدة المسѧتغرقة لتنفѧيذ عمѧل صيانة ويعكس              ) MTTR(يعطѧي معѧدل زمѧن التصѧليح          .1

 وإلى  ومعѧدل زمѧن التصѧليح المنخفض يشير إلى الأنظمة التي من السهل صيانتها             . موثوقѧية الѧنظام   
ويعكس أيضاً آفاءة نظام    ". قابلية صيانة النظام  " يقيس   MTTR. عمѧل الصѧيانة المѧنظم بشكل آفؤ       

 )8.7انظر جدول . (مراقبة العمل
وهو ). MTBF(الإجѧراء العѧام الآخѧر للموثوقѧية بالѧنظام الميكانيكي هو متوسط الزمن قبل العطل                  .2

 ѧѧتغل قѧѧأن يشѧѧنظام بѧѧتوقعة للѧѧية المѧѧترة الزمنѧѧول الفѧѧك،  طѧѧثال ذلѧѧيانة، مѧѧاهمة الصѧѧى مسѧѧة إلѧѧبل الحاج
 يقل تكرار حدوث الأعطال     MTBFآلما زاد   . لتصѧحيح المشكلة التي يمكن أن تسبب عطل النظام        

 المخفѧѧض يشѧѧير إلѧѧى صѧѧيانة سѧѧيئة أو إلѧѧى حالѧѧة المعѧѧدات السѧѧيئة بسѧѧبب     MTBF. ويتحسѧѧن الأداء
ر فائدة لعناصر معينة من      يمكѧن أن تطѧبق بشѧكل أآث        MTTR و   MTBFآѧلا   . الاسѧتعمال المفѧرط   

 .المعدات مثل المرآبات والمضخات اليدوية
يعتѧبر معѧدل تصѧليح التسѧرب سѧهلاً نسѧبياً للقѧياس مقارنѧةً مѧع المѧياه غير المحتسبة، وآذلك مؤشراً                         .3

 .مهماً في مراحل الجهود المبكرة لتحسين أنظمة توزيع المياه
وتعتѧѧبر .  مѧا تتطلѧѧب مسѧحاً مفصѧѧّلاً لѧنظام الѧѧتوزيع   الصѧعب تقيѧѧيم المѧياه غѧѧير المحتسѧبة، وعѧѧادةً    من .4

 ).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

عѧѧѧѧѧدد الأعمѧѧѧѧѧال القائمѧѧѧѧѧة أو غѧѧѧѧѧير   الإدارة المرآزية
 جزة في أي وقتالمن

 عѧѧѧѧѧدد الأعمѧѧѧѧѧال القائمѧѧѧѧѧة أو غѧѧѧѧѧير  
 )التراآم(المنجزة 

  مؤشر مراقبة العمل1

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

 عѧѧѧѧدد الأعمѧѧѧѧال المѧѧѧѧنفّذة، مصѧѧѧѧنفة   
 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
راآمي إلى المشاآل في النظام،     العمѧل المسѧتقبلي؛ تشѧير المسѧتويات العالѧية المستمرة من السجل الت             

هѧذا المؤشر يمكن أن تتم تصفيته عن طريق الأخذ بعين الاعتبار      . تحѧتاج إلѧى مراجعѧتها وتحسѧينها       
وعلى . الأداء السيئ عموماً قد يشير أيضاً إلى العوامل الأآثر بعداً         . المجموعات المختلفة من العمل   

لѧѧية صѧѧيانة المرآѧѧبات غالѧѧباً مѧѧا تكѧѧون مشѧѧكلة سѧѧبيل المѧѧثال، فѧѧي الأنظمѧѧة المرآѧѧزية، عѧѧدم آفايѧѧة عم
، الموظفѧون الرئيسѧيون يجѧب أن يكونѧوا مجهزين بالوسائل المناسبة             VLOMخطѧيرة، فѧي أنظمѧة       

عѧدد الزيارات إلى الموقع الذي يتطلب إحداث التصليح يحتمل أن           . والتѧي هѧي مѧن متطلѧبات العمѧل         
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
فѧѧيما يѧѧتعلق بمؤشѧѧر عѧѧبء العمѧѧل مѧѧن الأفضѧѧل تصѧѧنيف العمѧѧل حسѧѧب الѧѧنوع، مѧѧثال ذلѧѧك، تضѧѧمين      .2

ت أخѧѧرى  والمراحѧѧيض وخطѧѧوط الأنابيѧѧب الترآيѧѧبات ومعѧѧدا  المѧѧرافق العامѧѧة المضѧѧخات الѧѧيدوية و 
 .والمرآبات والبنايات
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 مصادر المعلومات المحتملة: 8الوسيلة 
 
 

 6والخطѧѧوة ) 20، صѧѧفحة تعѧѧريف واختѧѧيار المعلومѧѧات  (5، الخطѧѧوة 3هѧѧذه الوسѧѧيلة مرتѧѧبطة بالوسѧѧيلة   
؛ وهѧѧذه الوسѧѧيلة أيضѧѧاً تѧѧزود توجѧѧيهاً إضѧѧافياً للوصѧѧول إلѧѧى المعلومѧѧات    )20، صѧѧفحة جمѧѧع المعلومѧѧات(

ويعتمد نجاح عملية تقييم الأداء برمتها بشكل       . 7المطلوبѧة مѧن أجѧل حسѧاب مؤشѧرات الأداء في الوسيلة              
هذه المعلومات تزود اللبنّة الأساسية التي منها     . أساسѧي علѧى نوعية وآمية المعلومات الأساسية المتوفرة        

 .سيتم عمل إنجاز مؤشرات وتقارير الأداء
 

ن أن يتم تقييمها  مهѧتمة بالحصѧول علѧى المعلومѧات لاسѧتخدامها مѧع مؤشѧرات الأداء التي يمك         8الوسѧيلة   
هѧذا يمكѧن أن يѧتم عملѧه داخلѧياً بالاستعانة بموظفي             . بأسѧلوب موضѧوعي عѧن طѧريق جمѧع بѧيانات الأداء            

ويمكن تطبيقه بشكل رئيسي للخطط المدارة مرآزياً، لكن    . المؤسسѧة أو بالاستعانة بمستشارين خارجيين     
  ѧѧالخطط المѧѧتعلقة بѧѧات المѧѧض المعلومѧѧود بعѧѧاً لوجѧѧية أيضѧѧناك احتمالѧѧدارة هѧѧتمع أو المѧѧطة المجѧѧدارة بواس

 .أسرياً والتي يمكن الحصول عليها بهذه الطريقة
 

 أنظمة المعلومات. 1الخطوة 

مѧѧن القضѧѧايا الحاسѧѧمة للمؤسسѧѧات الداخلѧѧة فѧѧي عملѧѧية التشѧѧغيل والصѧѧيانة المرآѧѧزية فѧѧيما إذا آѧѧان نظѧѧام        
انة التѧي يمكѧن أن تسѧاعد في         وهѧذا أصѧل مهѧم فѧي إدارة التشѧغيل والصѧي            . معلومѧات الإدارة موجѧود ام لا      

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

آمѧا أشѧير سѧابقاً، فѧي حالѧة التشѧغيل والصѧيانة المѧدارة بواسѧطة المجѧتمع، معظѧم المعلومѧات الضرورية                         
 )9انظر الوسيلة (تستقر في المجتمع 

 
 الوصول للمعلومات. 2الخطوة 

 
علѧى الأقѧل مبدئѧياً، أن المعلومѧات المطلوبѧة مѧن غير المحتمل أن تكون موجودة بشكل ملائم                    بافѧتراض،   

موضح . فѧي مكѧان واحѧد، وعلѧى أحدهѧم أن يتحرى الآن أين يمكن أن توجد مصادر المعلومات المختلفة                   
على الرغم  . فѧي الأسѧفل مصѧادر المعلومѧات الأساسѧية التي يجب أن تكون موجودة في معظم المنظمات                 

مѧن هذا، المعلومات قد لا تكون بشكل يسهل استخدامه؛ بينما هي دالة لنظام معلومات الإدارة لاستخراج          
ومعالجѧة البѧيانات الأساسѧية إلѧى الشѧكل الأآѧثر قابلية للاستخدام، وفي آثير من الحالات ليس هناك بديل                     

 .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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المشѧѧѧكلة هѧѧѧي أن الملخصѧѧѧّات ليسѧѧѧت بالضѧѧѧرورة أن تكѧѧѧون معѧѧѧدّة آمسѧѧѧألة روتينѧѧѧية؛ وقѧѧѧد يكѧѧѧون مѧѧѧن  
 .الضروري المرور على السجلات والتسجيلات اليومية لتجميع المعلومات

 
مصѧادر المعلومѧات الرئيسѧية والتي من خلالها         : المѧيزة 

يمكѧѧѧن أن يѧѧѧتم تطويѧѧѧر أنظمѧѧѧة معلومѧѧѧات الإدارة لѧѧѧتزود 
خصѧة والمجمعّة من أجل حساب مؤشرات       البѧيانات المل  

 الأداء وتقارير المستوى الأعلى

 مصادر المعلومات اليومية

يحѧتوي علѧى معلومѧات حѧول السѧيولة النقدية، العائدات            
 المعلومات تكون صعبة بسبب     وعملѧية تدقيق  . والѧنفقات 

اسѧتخدام الكثѧير مѧن الكتѧب، وفѧي القطѧاع العام استخدام              
تدقѧѧѧѧيق .  تكѧѧѧѧون محѧѧѧѧدودةأنظمѧѧѧѧة الإدخѧѧѧѧال المѧѧѧѧزدوجة 

اسѧѧѧتخراج . الحسѧѧѧابات قѧѧѧد يكѧѧѧون لعѧѧѧدة سѧѧѧنوات سѧѧѧابقة   
 .البيانات ذات العلاقة صعبة ومستهلكة للوقت

 نظام حفظ السجلات المحاسبية. 1

التفاصѧيل عѧѧن القѧوى البشѧѧرية والمѧواد المسѧѧتخدمة؛ يѧѧتم    
المهندسين وقد يكون   / حفظهѧا مѧن قѧبل مشѧرفي الأفراد          
لمخѧتلفة للحصول على    مѧن الضѧروري تفحѧص الكتѧب ا        
 .المعلومات حول وظيفة معينة

 سجلات العمل. 2

تحѧѧѧѧتوي علѧѧѧѧى قائمѧѧѧѧة بالأسѧѧѧѧهم الحالѧѧѧѧية، المشѧѧѧѧتريات     
قѧد لا يكѧون من السهل ربط هذا         (والكمѧيات المسѧتخدمة     

 )بوظيفة معينة

 تسجيل الأسهم. 3

تعتѧبر هذه وثائق رئيسية تتعلق بوظائف معينة وتحتوي     
فѧѧѧة والموافقѧѧѧات والعمѧѧѧѧل   علѧѧѧى تفاصѧѧѧيل تقديѧѧѧѧرات الكل  

المخѧѧѧول والعمѧѧѧل المѧѧѧنجز وتكلفѧѧѧة الإآمѧѧѧال والدفعѧѧѧات     
 .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 



 
42 

 

 
 جمع المعلومات التشارآي: 9الوسيلة 

 
 
 

 
)  20، صѧѧѧفحة ار المعلومѧѧѧاتتعѧѧѧريف واختѧѧѧي (5، الخطѧѧѧوة 3هѧѧѧذه الوسѧѧѧيلة مرتѧѧѧبطة بالوسѧѧѧيلة  

؛ وتقѧѧѧدم أيضѧѧѧاً توجѧѧѧيهاً إضѧѧѧافياً للوصѧѧѧول إلѧѧѧى  )20 ، صѧѧѧفحة جمѧѧѧع المعلومѧѧѧات (6والخطѧѧѧوة 
؛ خصوصاً فيما يتعلق بمؤشرات  7المعلومѧات المطلوبѧة لحسѧاب مؤشѧرات الأداء فѧي الوسѧيلة              

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

 تخدمون يمكن أن يخبروك عن الخدمةالمس

مѧѧن الضѧѧروري فѧѧي أي نظѧѧام الحصѧѧول علѧѧى وجهѧѧات نظѧѧر مسѧѧتخدمي الخدمѧѧة لقѧѧياس أداء          
تفهѧѧم أهمѧѧية تصѧورات المسѧѧتهلك بشѧѧكل  . الخدمѧات مѧѧثل بѧѧنود تѧزويد المѧѧياه والصѧѧرف الصѧحي   

واضѧѧح بكѧѧل مѧѧن القطاعѧѧات الصѧѧناعية والѧѧتجارية مѧѧن الاقتصѧѧاد، لكѧѧن تصѧѧورات المسѧѧتخدمين  
 .خدمات المياه والصرف الصحي غالباً ما تكون مهملةحول 

 
لذلѧك آѧيف يѧدرك المسѧتخدمون أداء تشѧغيل الخدمѧة؟ مѧن الميزات المهمة لهذا هو ضرورة أن            

؛ لتضѧمين وجهات نظر الناس الحضريين والريفيين  الفقراء بالإضافة إلى أولئك             شѧاملة تكѧون   
 وهѧѧѧذا يعنѧѧѧي أن مѧѧѧراجعة شѧѧѧكاوى .الذيѧѧѧن مѧѧѧن مѧѧѧناطق الدخѧѧѧل العالѧѧѧي والمتوسѧѧѧط مѧѧѧن المѧѧѧدن 

المسѧتهلكين مѧن المحѧتمل أن تكѧون آافية، ويجب علينا أن ننظر بشكل أآثر عمقاً وأن نستخدم                    
تقنيات تشارآية لانتزاع وجهات نظر الفقراء الذين نادراً ما يصلون للقنوات الرسمية التي من              

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

 
 المسارات التشارآية

من المحتمل  . المنهجيات المستخدمة لجمع المعلومات تعتمد بشكل واضح على الوضع المحلي         
أن المشѧارآة قѧد تѧم تطويѧرها مѧن خѧلال بѧرامج أخѧرى وأن مجموعѧات المجѧتمع قѧد تعرضت                         

الحالة يجب أن يكون من السهل نسبياً تبني مسار مماثل      لجمѧع المعلومѧات التشѧارآي، فѧي هذه          
 .لقضايا التشغيل والصيانة في قطاع المياه والصرف الصحي

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

هذه ). لماذا(ؤال  ، بيѧنما للطѧرق النوعѧية قѧيمة توضيحية وتجيب على س            "آѧم "و  ) مѧاذا (الكمѧية   
 .إحدى أعظم قوة لطرق التشارآية

إن اآتشѧاف فѧيما إذا آѧان شيء ما يعمل أم لا يعمل قد لا يكون آافي للتخطيط لأعمال علاجية                     
 يوجد هناك مشاآل للتأآد من أن الأسباب الأساسية يمكن أن لماذافعّالѧة؛ ونحتاج لمعرفة وفهم      
 .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 

حѧѧѧدد وقѧѧѧابل المهتميѧѧѧن     
الرئيسѧѧѧѧѧيين بشѧѧѧѧѧكل غѧѧѧѧѧير  

 رسمي
اعقѧد جلسѧات ورش عمѧل       

لمخѧѧتلف المجموعѧѧات ذات 
 الاهتمام

لѧب الѧناس بعѧد جلسѧات     اط   
ورش العمѧѧѧل فѧѧѧي حلقѧѧѧات   

 لمراجعة التقرير
 

مѧن الصعب الالتزام بجدول    
 أعمال ثابت

القلѧѧѧѧيل مѧѧѧѧن الѧѧѧѧناس فقѧѧѧѧط   
يحصѧѧѧѧѧلون علѧѧѧѧѧى فرصѧѧѧѧѧة  

 للتعبير عن آرائهم

سѧوف يشѧتمل الجمهѧور علѧى عدة       
اهѧѧѧتمامات مخѧѧѧتلفة، وبمسѧѧѧتويات   

 مختلفة من الفهم والتعاطف

 الاجتماعات العامة

طلѧب المسѧوحات تصѧميم    تت   
 وإرشاد شخص خبير

يحѧѧѧتاج المسѧѧѧاحون إلѧѧѧى    
 تدريب 

قѧѧد يكѧѧون تصѧѧميم عملѧѧية     
المسѧѧح جѧѧزءاً مѧѧن العملѧѧية   

 التي تؤدي إلى العمل

المسѧѧوحات وحدهѧѧا غѧѧير     
 آافية

الاستبانة، الدراسات ومجموعات      
الѧѧѧنقاش العمѧѧѧيقة يمكѧѧѧن أن تكѧѧѧون   
 طريقة جيدة لبدء عملية المشارآة

 سح الرسميالم

يمكѧѧن أن تسѧѧاعد اللجѧѧنة      
 لتخطيط عملية المشارآة

المسѧوحات وورش العمѧل      
والاجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتماعات غѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧير  
الرسѧѧѧمية قѧѧѧد تحѧѧѧدد أناسѧѧѧاً   
آخريѧѧن يمكѧѧن أن يضѧѧمنوا   

 بشكل فاعل
مѧدى المجموعѧات العاملѧة       

 على القضايا المختلفة

إذا آانѧت اللجѧنة منتخѧبة أو       
مخѧѧѧتارة مѧѧѧن المجموعѧѧѧات  

هѧتمام الرئيسѧية، قد     ذات الا 
لا يكѧѧѧѧѧѧون هѧѧѧѧѧѧناك قѧѧѧѧѧѧنوات 

 للوصول لمعظم الناس
قѧد يشѧعر الѧناس المدعوون       

للانضѧѧѧѧѧѧمام للجѧѧѧѧѧѧنة بعѧѧѧѧѧѧدم 
الѧѧراحة لأنѧѧه سѧѧينظر إلѧѧيهم   

 آممثلين

بعѧض الترآѧيز فѧي صѧنع القѧرار         
سѧѧѧيكون ضѧѧѧرورياً فѧѧѧي أي شѧѧѧيء  

 غير عملية الاستشارة البسيطة

 اللجنة الاستشارية

لعديѧد  سѧوف يكѧون هѧناك ا      
مѧѧѧن مجموعѧѧѧات المجѧѧѧتمع   
الصѧغيرة ليسѧت جѧزءاً من      
القطѧѧѧاع التطوعѧѧѧي الأآѧѧѧثر 

 رسمية
المجموعѧات التطوعѧية لهѧا       

جѧѧداول أعمالهѧѧا الخاصѧѧة،   
 وهم ليسوا محايدين

الهيѧѧئات التطوعѧѧية هѧѧي      
 "المجتمع"ليست 

  CBOsالهيѧئات التطوعѧية مѧثل       
 طѧѧѧѧѧريق رئيسѧѧѧѧѧي  NGOs و

ن لمجѧѧتمعات الاهѧѧتمام وقѧѧد تتضѧѧم 
أناساً وموارد للمساهمة في عملية     

 .المشارآة
عѧندهم ثѧروة الѧتجربة وهѧم حلفاء        

 أساسيون

العمѧѧѧѧѧѧѧѧل مѧѧѧѧѧѧѧѧن خѧѧѧѧѧѧѧѧلال   
CBOs/NGOs 

نѧرى مѧن الوسѧائل مѧتوفرة        
 )انظر القسم التالي(

يجѧѧب توخѧѧي الحѧѧذر عѧѧند     
 اختيار الوسيلة المناسبة

العمѧل يعѧود   /إذا عمѧل بشѧكل جѧيد      
 إلى الناس المحليين

تخميѧѧѧѧѧѧѧѧѧن التشѧѧѧѧѧѧѧѧѧارآي  ال
 )PRA(السريع 

 
 )PRA(التخمين التشارآي السريع 

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

لييѧن متضѧѧمّنون بشѧكل مباشѧѧر فѧѧي   والمѧيزة المهمѧѧة لاسѧتخدام الطѧѧرق التشѧارآية هѧѧي أن الѧѧناس المح   
 PRAدائماً على افتراض أن عمل      (النتائج تعود إليهم وليس للغرباء      . عملية جمع البيانات وتحليلها   

في أنها تساهم في جدول أعمال تعلم مشترك وبناء قدرات        ) PRA(هѧذا يعطѧي سياقاً أوسع       ). متقѧن 
 PRAالملخص التالي لمصادر ). WELL ,1999(محلѧية بالإضѧافة إلѧى عملѧية تبادل المعلومات     

(الدلѧѧѧيل الإرشѧѧѧادي لѧѧѧبرامج المѧѧѧياه والصѧѧѧرف الصѧѧѧحي     مѧѧѧن 2.2ونشѧѧѧاطاتها مѧѧѧأخوذ مѧѧѧن جѧѧѧزء   
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 والصيانةتسѧتخدم المسѧارات التشѧارآ    
برمѧتها تخѧتلف تمامѧاً تخѧتلف تمامѧاً عѧن طѧرائق السѧؤال والجѧواب الحѧازم، والتي هي خاصيته للتقييم                

لذا . 7الخارجѧي الموضѧوعي؛ وهѧذه تطѧبّق عمومѧاً علѧى العديѧد من المؤشرات الموضحة في الوسيلة                    
 المسѧارات التشارآية، في تحديد الأهداف الرئيسية وإبقائها في الأذهان عند إيجاز             مѧن المهѧم اسѧتخدام     

 .PRAالمدربين، وعلى سبيل المثال، مسار 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

توجѧد مѧنفعة أخѧرى مѧن اسѧتخدام المسѧارات التشارآية هي الكشف عن الكثير من المعلومات المبدئية                    
بيѧѧنما قѧѧد لا يكѧѧون ذا اسѧتعمال فѧѧوري فѧѧي تقريѧѧر حالѧѧة  . التسѧѧاؤلذات العلاقѧة حѧѧول المجѧѧتمع الѧѧذي قѧيد   

المرآѧز بدقѧة حѧول التشѧغيل والصѧيانة، وقѧد يكون مهماً بشكل حاسم عند التخطيط لإجراءات علاجية            
بالѧرغم مѧن أنѧه نوعѧي بطبيعѧته فѧي أغلب الأحيان، مثل هذه المعلومات مهمة جداً                   . وتحسѧينات لاحقѧة   

   ѧѧورة إدراك الخدمѧѧز صѧѧي تعزيѧѧفل       فѧѧح بالأسѧѧو موضѧѧا هѧѧي، آمѧѧل المتدنѧѧتمع ذي الدخѧѧي المجѧѧات 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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 تكتشف من المستخدمين PRAبالإضѧافة إلѧى الحصѧول علѧى صѧورة عامѧة، مѧن المهѧم الѧتأآد من أن                     
صѧѧعب تقسѧѧيم وقѧѧد يكѧѧون مѧѧن ال . حيѧѧث تقѧѧع المشѧѧاآل الرئيسѧѧية، والѧѧنظر إلѧѧى الخѧѧيارات للتغلѧѧب علѧѧيها   

 ).WELL,1998(المعلومات آما يوضح المثال التالي 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 )PRA(ما يجوز وما لا يجوز في التخمين التشارآي  السريع 
بالѧرغم مѧن أنѧه مѧن غѧير المحѧتمل التوسع في أي من هذه المهارات التشارآية بالتفصيل، فالقائمة التالية تشير إلى                        

 بعيѧن الاعتѧبار فѧي جمѧع المعلومѧات حѧول التشѧغيل والصѧيانة باسѧتخدام الطرق            بعѧض الѧنقاط التѧي يجѧب أن تؤخѧذ          
 .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

 احѧѧترم الѧѧناس، تصѧѧوراتهم  
 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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 .اختر الطرق التشاركية التي تلائم الوضع المحلي بشكل أفضل. 1
ق هـذه الطرق لاكتشاف تصورات وآراء المستخدمين، أنظمة إدارة المجتمع والأسرةطـب . 2
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 . من أجل متطلبات المعلومات الخاصة والمرتبطة بكل مؤشر أداء7أنظر الوسيلة 
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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 
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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 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


