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وتمت ترجمته إلى اللغة العربية . تم إعداد هذا الكتاب باللغة الإنجليزية بدعم من المؤسسات المشار إليها عاليه
دعم قطاع مياه الشرب والصرف الصحي الممول من قبل الوآالة الأمريكية للتنمية الدولية،  واسطة مشروع

 .التعاون مع الشرآة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي
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  الإدارة الفعــالة للمرافــق: أولاً
 

 ب مبادئ أساسية لمرافق مياه الشرب والصرف الصحىكتا  رافقــالة للمــالإدارة الفع

١

  
  الإدارة الفعالة للمرافق   :أولاً

  
  

 تواجه مرافق مياه الشرب والصرف الصحي في أنحاء القطر كله تحديات مشتركة، من بينها التكاليف
، بالإضـافة إلـى   بتشددها المتزايدتتسم  ىمتطلبات التنظيمية التالووتهالك البنية الأساسية،  ،المتزايدة

 يهرعون أنفسهموبينما يجد كثير من مديري المرافق . ريعة التغيرالتغيرات السكانية، والأيدي العاملة س
، قام البعض الآخر بتطبيق مناهج الإدارة الفعالة للمرافق على الأولوية التاليةإلى لوية ملحة أوتلبية من 

وجـود   وضمن، لهم نحو منتظم مما ساعدهم على تحسين منتجاتهم وخدماتهم، وزاد من دعم المجتمع
  . المستقبل ىلفترة طويلة فبالقوة والحيوية الممتدة مرفق يتمتع 

  
للإدارة الفعالة أن تساعد مرافق مياه الشرب والصـرف  يمكن 
التي تقوم عليهـا  رعايتها للبنية الأساسية  تعزيز ىف ىالصح

كثير من المجالات الهامـة،   ى، وتطوير أدائها فتلك المرافق
يتطلب التعامـل   ىتوالمستقبلية وال الحاليةهة التحديات ومواج
بين الحكومـة والصـناعة والمسـئولين     اًمستمر اًتعاونمعها 

  . المنتخبين وغيرهم من أصحاب المصلحة
  

  بمياه معنية ة ـست جمعيات رئيسي، وقعت ٢٠٠٧و ـفي ماي
اتفاقية تاريخيـة   )EPA( الولايات المتحدة الأمريكية ىفحماية البيئة  ووكالةوالصرف الصحي الشرب 
، بالإضافة إلى يها بدعم الإدارة الفعالة للمرافق بصورة جماعية وفردية عبر قطاع مياه الشربتتعهد ف

التميز في إدارة مرافق مياه الشرب والصرف الصـحي والتشـجيع   ستراتيجية مشتركة لتحديد طوير ات
الاتفاق المبرم هو ثمرة  كتاب المبادئ الأساسية للإدارة الفعالة للمرافقو .  عليه وتكريم المستحقين له

  :بين المنظمات التالية
  
  وكالة حماية البيئة في الولايات المتحدة الأمريكية(EPA)  
  العاصمةجمعية هيئات المياه في مناطق   (AMWA)  
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٢

  الجمعية الأمريكية للأشغال  العامة (APWA)  _____________  
إن الإدارة الفعالة للمرافق ضرورة 

ساسية لمياه للحفاظ لأمتنا على البنية الأ
  الشرب والصرف الصحى
_____________  

  الجمعية الأمريكية لأشغال المياه (AWWA)  
  النظيفةالجمعية الوطنية لهيئات المياه (NACWA)  
  الجمعية الوطنية لشركات المياه (NAWC)  
  المياه  لمنظمات بيئةالاتحاد الفيدرالي(WEF)   
  

مساعدة مديري مرافق مياه الشرب والصـرف الصـحي   هو ذا كتاب المبادئ الأساسية هالغرض من 
وقد قام على إعداده قـادة  . تحقيق التميز في أداء المرفقمن شأنها على اتخاذ تغييرات عملية ومنتظمة 

ن بمساعدة مديري المرافق فـي تحسـين إدارة ميـاه    ومرافق مياه الشرب والصرف الصحي الملتزم
القصد إطار  ىف ويصوغهاتاب خبرات وتجارب هؤلاء القادة ويستقطر الك. الشرب والصرف الصحي

 مصـم م، وذلك من خلال منهج في تحديد وتلبية الاحتياجات الأشد إلحاحاًفق االمر يمساعدة مديرمنه 
  .التحديات اليومية التي يواجهها المرفق الملائم لمواجهةويتسم بالتدرج  مله خصيصا

  
في كافة الجوانب الهامـة  لية والتشغيلية فحسب، بل يبحث أيضا هذا الكتاب على الأهداف المالا يركز 

  :ثلاثة مكونات أساسية ىفيقع هو و. ىذات الصلة بإدارة مرافق مياه الشرب والصرف الصح
  
 توفر هذه  .")الخصائص"باسم  ويشار إليها لاحقاً( للإدارة الفعالة لمرافق المياه الخصائص العشر

قصد منها مساعدة المرافق علـى الحفـاظ   يُ، وس المرجعيةالأسالخصائص مجموعة واضحة من 
فـي  القفز من مشكلة إلـى أخـرى   من  كافة مجالات التشغيل الهامة بدلاً في متوازنعلى تركيز 

 .)ىالقسم الثاننظر ا( عُجالة

 

 بة المرافق في تعظيم مواردها وتحسين أدائهـا  تساعد هذه المنهجيات المجرَّ .مفاتيح نجاح الإدارة
 ). القسم الثالثر نظا(

 

  كـل مرفـق حسـب    لتلائم تساعد أداة التقييم الذاتي المصممة  .ىأداة للتقييم الذات -نبدأ من أين
فعن . جهود التطوير والتحسينالمرافق في تحديد النقطة التي تنطلق منها  ىمديرظروفه الخاصة 

افق الحصول على صورة المر ويستطيع مديرطريق تقييم كيفية أداء المرفق مقارنة بالخصائص، 
 ). القسم الرابعنظر ا(وشمولية عن المنظمة التي يديرونها  أكثر توازناً
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٣

التـي تهـدف إلـى     القياساتكتاب المبادئ الأساسية مجموعة من نماذج  يعرضبالإضافة إلى ذلك، 
كمـا  . )نظر القسم الخـامس ا(مساعدة مديري المرافق على قياس الأداء وتقييم مدى التقدم في التحسن 

تعرض معلومات إضـافية   ""Resource toolboxأدوات الموارد "يوفر الكتاب روابط بشبكة الإنترنت 
  ). القسم السادسنظر ا(الإدارة الفعالة للمرافق  وإرشادات عن

  
المرافق وأصحاب المصلحة استخدام  ييمكن لمدير
فمن ناحية، يمكن استخدامه . طرق عدةبهذا الكتاب 

لين بالمرفق وأصـحاب المصـلحة   العام توعيةفي 
افق مر ومدير يتحملهابشأن نطاق المسئوليات التي 

ناحيـة  الومـن  . مياه الشرب والصرف الصـحي 
يمكن على أساسه تنفيذ  اًإطارالكتاب يقدم خرى، الأ

وبصرف . التخطيط الاستراتيجي بعيد المدى أعمال
، يمكـن  هـذا وذاك النظر عن موقع المرفق بـين  

د في دمج الخصائص في الخطـط  للكتاب أن يساع
وخطط الأعمال وخطـط إدارة  ستراتيجية القائمة لاا

  .الأصول الموجودة، أو بعض هذه الخطط
  

يمكن لجميع مرافق مياه الشـرب  خلاصة القول أنه 
والصرف الصحي الاستفادة مـن اسـتخدام هـذا    

من الفـرص والتحـديات   فكل مرفق لديه . الكتاب
  دم ـاب يقـذا الكتـ، وههـالفريدة التي تواجه إدارت

حجمه أو موازنته أو الظـروف  الخطوط الإرشادية والأدوات التي تلائم أي مرفق بصرف النظر عن 
رسالتها المشـتركة،   ىف ىوالصرف الصح مياه الشربوهو يهدف إلى دعم كافة مرافق .  المحيطة به

  .والعشرين الحادىالقرن  ىففي تقديم الخدمة تحقيق النجاح  ىألا وه

 

الإدارة الفعالة للمرافق يمكن تطبيقها في كافة المرافق 
 بصرف النظر عن حجمها أو ظروفها
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٤

  
  الخصائص العشر للإدارة الفعالة فى مرافق المياه  : ثانياً

  
  

تمثل الخصائص العشر للإدارة الفعالة في مرافـق الميـاه   
مفيدة وموجزة يمكن لمديري المرافق الرجوع إليهـا   نقاطاً

وهـي  . سعيهم لتحسين الأداء على مسـتوى المنظمـة   ىف
ه تصف النتائج المرغوبة على مستوى كافـة مرافـق ميـا   

يرتبط بعدة  شاملاً الشرب والصرف الصحي، وتشكل إطاراً
مواضيع جوهرية وهي أعمال التشغيل والبنيـة الأساسـية   

الموارد الطبيعيـة   وحمايةورضا الجمهور ورفاهة المجتمع 
  . ىوالأداء المال

  
اسـتخدام   ىيمكن لمرافق مياه الشرب والصـرف الصـح  
لى الأهداف الخصائص في اختيار أولويات التحسين بناء ع

 ىستراتيجية الخاصة بكل منظمة واحتياجات المجتمع الذالا
  معين،   بـة بترتيـمعروضوهذه الخصائص غير . تخدمه

وفـي  . إدارة وتشغيل المرافقكمجموعة من الفرص التي تتيح تحسين عمليات  النظر إليهاولكن يمكن 
أداة أساسية للتقيـيم الـذاتي بغـرض    ") نبدأمن أين ("من هذا الكتاب  هذا السياق يعرض القسم الرابع

وستستطيع المرافق أن تقدم خدمة فعالة . مساعدة المرافق في تحديد احتياجاتها وفرصها المتاحة بسهولة
وجودة عالية على نحو متزايد عن طريق التعامل مع عدد أكبر من الخصائص، وفي نهايـة الأمـر،   

ماذج متعددة لمؤشرات قياس أداء كل خاصية من تلـك  أما القسم الخامس فيعرض ن. معها كلهاالتعامل 
المرفق كلمـا ارتفـع    يطبقها ىولكن تجدر الإشارة إلى أنه كلما زاد عدد الخصائص الت.  الخصائص

  . إلى المستوى المنشود عند تطبيقها كلها ىمستوى فاعلية الخدمة والجودة إلى أن ترتق
  

لمياه ذات الإدارة الفعالة، وهى مبينـة بالتفصـيل   الخصائص العشر لمرافق ا) ١(ويعرض الشكل رقم 
  .فيما يلى
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٥

  

  

  )١(شكل رقم 
  الخصائص العشر لمرافق المياه ذات الإدارة الفعالة

  
  

  :الخصائص العشر لمرافق المياه ذات الإدارة الفعالة
  

  :جودة المنتج  .١
لفات عمليات فى التزام كامـل بالمتطلبـات   إنتاج مياه شرب، ومياه صرف صحى معالجة، ومخ

الصحة العامة والحفاظ على الثقة فى الخدمة، وبما يتفق مع احتياجات العميل التنظيمية ومتطلبات 
  .والبيئة

  جودة المنتج

تفهم ودعم 
أصحاب 
  المصلحة

استدامة 
المجتمع 
 المحلي

آفاية 
الموارد 
 المائية

  
 العملاء رضا

  
 التشغيل الأمثل

  
الاستمرارية 

 المالية

  
استقرار البنية 
 الأساسية

 
مرونة 
التشغيل

تطوير مهارات 
الموظفين 
 والقيادة

الإدارة 
الفعالة 
 للمرفق
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٦

  :العملاءرضا   .٢
توفير خدمات مستمرة وموثوق بها وتلبي احتياجات العميل وبسعر يتحمله، وذلك وفق مسـتويات  

ى رأى العميل في حينه للمحافظة على مسـتوى الاسـتجابة   قِّلَتَ. لة لديهخدمة صريحة تكون مقبو
  .لاحتياجاته والتعامل مع حالات الطوارئ

  
  :تطوير مهارات الموظفين والقيادة  .٣

تعيين عمالة متخصصة لديها الحافز للعمل وقابلة للتكيف مع المستجدات وتعمـل بطـرق آمنـة،    
ة تقوم على ثقافة المشاركة والتعاون ومكرسة للتعلم المستمر تأسيس منظم. والاحتفاظ بهذه العمالة

التركيز  .ضمان الاحتفاظ بالمعرفة المؤسسية لمجموع الموظفين وتحسينها بمرور الوقت. والتطور
والتأكيد على الفرص لتطوير المهارات المهنية والقيادة والسعي نحو خلق فريق متكامل ومتناسـق  

  .من القيادة العليا
  
  :تشغيل الأمثلال  .٤

ضمان استمرار تحسينات الأداء التي تُنفذ في وقتها وتراعي الفاعلية الاقتصادية ويُعتمـد عليهـا   
خفض استغلال الموارد وإهدارها وتقليل التـأثيرات  . وتتميز بالاستدامة في كافة جوانب التشغيل

وتقنيات التشغيل  لمعلوماتالتوعية بالمستجدات من ا. الناجمة عن التشغيل اليومي إلى الحد الأدنى
  .بما يكفل توقع التحسينات ودعم تطبيقها فى الوقت المناسب

  
  :الاستمرارية المالية. ٥

فهم تكلفة دورة الحياة الكاملة للمرفق، وإقامة  توازن فعال بين الـديون طويلـة الأجـل وقيمـة     
تحديد أسـعار  . التوازن الأصول ونفقات التشغيل والصيانة وإيرادات التشغيل والمحافظة على هذا

 كافية لاسـترداد التكـاليف وتجنيـب    يمكن التنبؤ بها وتتسق مع توقعات المجتمع ويقبلها وتكون
السـندات، والتخطـيط   وتثمـين  مخصصات احتياطية، والمحافظة على الدعم من أجهزة تصنيف 

  .والاستثمار من أجل الاحتياجات المستقبلية
  
  :استقرار البنية الأساسية  .٦

المحافظة علـى حالـة كافـة    . م حالة والتكاليف المتعلقة بالأصول الحرجة من البنية الأساسيةفه
 ،الأصول وتحسينها على المدى البعيد بأقل تكلفة ممكنة لدورة الحياة وبمستوى مقبول من المخاطر



  الخصائص العشر للإدارة الفعالة فى مرافق المياه: ثانياً
 

 ب مبادئ أساسية لمرافق مياه الشرب والصرف الصحىكتا  رافقــالة للمــالإدارة الفع

٧

 وبما يتفق مع مستويات الخدمة التي يدعمها العميل والمجتمع المحلي والجهـات التنظيميـة فـي   
التأكد من تنسـيق  . القطاع، وبما يتسق مع الأهداف المتوقعة الخاصة بنمو النظام وزيادة الثقة به

أعمال إصلاح الأصول وإحلالها وتجديدها واستبدالها مع المجتمع المحلـي لخفـض الـتعطلات    
  .والعواقب السلبية الأخرى إلى الحد الأدنى

  
  :مرونة التشغيل  .٧

تحديد مخـاطر  . ين بالمرفق بالعمل معا من أجل توقع المشاكل وتجنبهاضمان قيام القيادة والعامل
بما في ذلك المخاطر القانونية والتنظيمية والمالية والبيئية والسلامة والأمن والكـوارث  (الأعمال 
مستويات المسموح به منها، مع إدارتها بطريقة فعالـة   بطريقة استباقية وتقييمها وتحديد) الطبيعية

  .تجاهات المتبعة في الصناعة والأهداف الخاصة بدرجة الاعتماد على النظامتتسق مع الا
  
  :استدامة المجتمع المحلى  .٨

 ـوعي وإدراك واضحان لتأثيرات القرارات التي يتخذها المرفق على صـحة ورفاه  ة المجتمـع  ي
ثمارات لحماية إدارة أعمال التشغيل والبنية الأساسية والاست. على المدى البعيدالمائية والمسطحات 

واستعادة وتحسين البيئة الطبيعية، واستخدام الموارد المائية والطاقة بفاعليـة، وتعزيـز الحيويـة    
التفكير ملياً وبوضوح في مجموعة متنوعـة مـن   . الاقتصادية، وإحداث تطور عام في المجتمع

جـزء مـن   المنهجيات الخاصة بمكافحة التلوث وحماية المسطحات المائيـة ومصـادر الميـاه ك   
  .استراتيجية عامة للحفاظ على استدامة البيئة والمجتمع وتعزيزهما

  
  :كفاية الموارد المائية  .٩

ضمان توافر المياه وفق احتياجات العملاء الحالية والمستقبلية من خلال تحليل العرض والطلـب  
كير بوضـوح فـي   التف. على الموارد المائية في المدى البعيد والمحافظة عليها وتثقيف المواطنين

دور المرفق في توفير المياه وإدارة عمليات التشغيل لتحقيق الاستدامة طويلة الأجل للمياه الجوفية 
  .والمياه السطحية واستعواضها

  
  :تفهم ودعم أصحاب المصلحة  .١٠

 والمسـطحات المائيـة  إحداث تفهم ودعم من الأجهزة الإشرافية وممثلي المصالح في المجتمع 
بشأن مستويات الخدمة وهياكل التعريفـة وموازنـات التشـغيل وبـرامج      ،تنظيميةوالأجهزة ال
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٨

بما يكفل توقع التحسينات ودعم تطبيقهـا فـي الوقـت     ،التحسينات الرأسمالية وتقنيات التشغيل
  .المناسب
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٩

  
  مفاتيـح نجـاح الإدارة  : ثالثاً

  
  

تدل التجربة على أنها تساعد  ،لاستخداممن منهجيات ونظم إدارة متكررة ا مفاتيح نجاح الإدارةتتكون 
يعين المرفق في سـعيه نحـو    في إدارة مرافق المياه والصرف الصحي بفاعلية أكثر، حيث تخلق جواً

، كما يمكن أن تساعد في توحيـد جهـوده فـي    لمحددة في الخصائص العشر باختصارتحقيق النتائج ا
  :الخمسة، والتى تشمل تيح نجاح الإدارةمفاى فيما يل نستعرضو. التحسين باتباع تلك الخصائص

  

  القيــادة  .١
  التخطيط الاستراتيجى للأعمال  .٢
  المنهجيات التنظيمية  .٣
  القيــاس  .٤
   .إطار إدارة التحسين المستمر  .٥
  
  
  :القيــادة  .١
  

الفعالة  أحد الأسس الهامة للإدارةالقيادة  تعتبر
للمرفق، وخاصة في سياق الدفع نحو التغيير 

وكلمـة  . لتحفيز نحو تحقيقه داخل المنظمةوا
في هذا السياق تشـير إلـى الأفـراد    " قيادة"

ين والتطوير، كما تشير أيضا المؤيدين للتحس
تحقق استمرارية الإدارة  ىالت العمل فرقإلى 

والقيادة المؤثرة . والتوجيه المرن بصفة يومية
هي تلك التي تكفل وجود تفهم وتقبل للاتجـاه  

المرفـق طـوال دورة الإدارة   يسـلكه   ىالذ
  وهي تضطلع . مستمراً تباعهاتجعل  ىوبالتال

القيادة المؤثرة تخلق اصطفافا للجهود على مستوى 
  .المنظمة وتوجهها توجيها واضحا
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بالتميز علـى   كذلك تعكس التزاماً. بمسئولية هامة نحو التواصل مع أصحاب المصلحة وعملاء المرفق
دوة مما يؤسس ويرسخ ثقافة على مستوى المنظمـة تعتنـق   ـمستوى المنظمة، والقيادة على أساس الق

لذا تتطلب جهود تحسين المنظمة وجود التزام من . جل التحسين المستمروتكافح من أ يالتغيير الإيجاب
  .  قيادة المرفق

  
  
  :التخطيط الاستراتيجي للأعمال  .٢
  

والخطة . اق بين الخصائص العشرستراتيجي للأعمال هو أداة هامة لتحقيق التوازن والاتسلاالتخطيط ا
  : القرارات من خلالستراتيجية تعمل بمثابة إطار لاتخاذ الا
 تقييم الظروف الحالية ونقاط القوة والضعف 

 تقييم الأسباب والتأثيرات الأساسية 

 ستراتيجياتهصياغة رؤية المرفق وأهدافه وا.  
  

خطوات معينة للتنفيذ تنقل المرفق من مستواه الحالي في الأداء إلى تحقيق  ىستراتيجلايحدد التخطيط ا
  . رسالته

  
ستراتيجية للأعمـال الـتمعن فـي    ا ويتضمن إعداد خطة

أهداف المرفق وعمليات التشغيل على المدى البعيد مـع  
وبعد إعدادها، تعمل هذه . تحديد رؤية ورسالة واضحة له

الخطة بمثابة البوصلة التي تقود وتوجه الأهداف المرحلية 
للمرفق وأعمال قيـاس الأداء والاسـتثمارات وعمليـات    

  رح ظروف ـي شـد فـاعتسن أن ـا يمكـكم. التشغيل
وخططه للعاملين وأصحاب المصلحة، وتحث على التغييـر وتحركـه، وتزيـد مـن     المرفق وأهدافه 

  . المشاركة في جهود التحسين
  

أن تتابع إدارة المرفق التقدم في سير العمل وفـق   المهمعمال، من لاستراتيجية للأبعد تطوير الخطة ا
  . هذه الخطة
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١١

  :المنهجيات التنظيمية. ٣
  

نوعة من المنهجيات التي تُنفذ على مستوى المنظمـة وتسـاهم فـي الإدارة الفعالـة     تثمة مجموعة م
  :ىوهي تشمل ما يل. الإجمالية للمرفق، والتي تعتبر هامة لنجاح جهود تطوير الإدارة

  

  مثل المساعدة في تحديد الفـرص المتاحـة   (إشراك الموظفين بنشاط وفاعلية في جهود التحسين
 .)لختحسين وتتكون من تخصصات متعددة، إ، والمشاركة في الفرق التي تُشكل من أجل الللتحسين

  وتشجع العاملين علـى   للتغييرتتوقع وتخطط التى  ،عملية إدارة التغيير في المنظمةوتوضيح نشر
 .كافة المستويات على قبوله وتأييده

 بأول وتحددها وتحتفل بها أولاًستراتيجيات التنفيذ التي تنشد الانتصارات المبكرة استخدام ا.  
  
  
   :القيـــاس. ٤
  

للجهود التي تبـذل مـن أجـل تحسـين الإدارة      القياس هام جداً
والمتعلقة بالخصائص، وهـو العمـود الفقـري لإدارة التحسـين     

. للأعمـال  ىسـتراتيج لافضلا عن التخطيط ا ،المستمر والناجح
  ا تركيزـمنه الأغراض الحيوية، من  للكثيرنظام القياس  ويصلح

والأهم من ذلـك كلـه،    ؛ات، وتيسير اتخاذ القراراتـالاهتمام على القضايا الرئيسية وتوضيح التوقع
وتتسـم  ). كما صاغها أحد مديري المرافق" (لا يمكنك تحسين ما لا يمكن قياسه"التعلم والتحسين حيث 

  :ىأعمال القياس الناجح في الغالب بما يل
  

 حسـب الحاجـة    -ية، ثـم تنتقـل  متصلة تبدأ بالمتابعة الداخلية الأساس ينظر إلى القياس كسلسلة
ن به الذي يُقارَ )Baselining(تشمل تحديد خط الأساس  وتطوراً إلى عملية أكثر تعقيداً -مةوالملاء

أي تقدم في المستقبل وتحليل الاتجاهات، وإعداد مؤشرات الأداء الرئيسية، بالإضافة إلـى إدراج  
  .باستدامة المجتمع عنىوتُتتجه إلى خارج أسوار المرفق القياسات التي 

    القياس الناجح ينطلق ويركز على إجابة الأسئلة الهامة بما يحقق إدارة داخلية فعالة فـي المرفـق
مثلا، توفير المعلومات اللازمة لتكون الهيئـات  (ويلبي احتياجات أصحاب المصلحة الخارجيين  

 .)ستثمارات الرأسمالية الكبيرة عن ارتياحالحاكمة في وضع يجعلها تدعم الا

______________  
  

  "لا يمكنك تحسين ما لا يمكنك قياسه"
___________________  
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١٢

 ًوتبليغها والاستجابة لهـا فـي   ويكفل تقييم النتائج  القياس الناجح يدعمه إطار قرارات  محدد جيدا
 .حينه

 

نزع من للقياسات أن تُكما يمكن . كون مسألة مثيرة للتحديمن أين نبدأ وماذا نقيس يمكن أن يإن تحديد 
أن القياس هو أداة جوهرية في عملية التحسين والتطوير الذاتي، إلا أنه لـيس   الرغم منبلذا، ف. سياقها

القسم الخامس من هذا . بتمعن وحرص ى الاقتراب منه وهيكلته واستخدامهالأداة الوحيدة، ومن ثم، ينبغ
الكتاب يتضمن نماذج من قياسات الأداء التي يمكن استخدامها مع خطوط الأساس والأهداف الخاصـة  

  . رفقبالم
  
  
  :إطار إدارة التحسين المستمر. ٥
  

يتم عادة تنفيذ إطار إدارة التحسين المستمر من خلال نظام إدارة كامل من البداية إلى النهاية، ويشـار  
" حـالتصحي – ةالمراجعـ – ذــالتنفي -طــالتخطي"ار ـان بإطــن الأحيـر مـي كثيـه فـإلي
 )“Plan-Do-Check-Act” .(فى الشكل رقم  آما هو موضح)٢.(  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

  )٢(شكل رقم 
  إطار إدارة التحسين المستمر

  

التخطيط

التنفيذ

 التصحيح

 المراجعة
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فـي تحقيـق التقـدم بالنسـبة      هاماً مركزيا في الإدارة الفعالة للمرفق، ودوراً يلعب هذا الإطار دوراً
  :ىوتتضمن إدارة التحسين المستمر ما يل. للخصائص العشر

  

 قوة الإدارة ومجالات التحسـين والاحتياجـات ذات    إجراء تقييم ذاتي صادق وشامل لتحديد نقاط
 .الأولوية، الخ

 إجراء جلسات مستمرة بين الأطراف المعنية لتحديد الفرص المتاحة للتحسين والتطوير. 

 متابعة مشروعات التحسين قيد التنفيذ. 

 إنشاء وتنفيذ قياسات الأداء والأهداف الداخلية المحددة المتعلقة بهذه القياسات. 

 وتنفيذ متطلبات التشغيل والممارسات والإجراءات ذات الصلة تحديد. 

 تحديد الأدوار الداعمة والمسئوليات. 

 تنفيذ أنشطة القياس مثل التقييم المنتظم من خلال مراجعات للتشغيل والإجراءات. 

 خدام عملية واضحة لإدارة التغييرالاستجابة لأعمال التقييم من خلال است. 

  
فعـال  ") التصحيح -المراجعة -التنفيذ -التخطيط"الذي يعبر عنه بكلمات (تواصل إن إطار التحسين الم

ومن الممكن تعزيزه من خلال استخدام تحليل الفجـوات، وإعـداد إجـراءات    . عند تطبيقه داخلياً جداً
، )Benchmarking(تشغيل قياسية، وتحليل داخلي للاتجاهات، والمقارنة بمؤسسات شـبيهة خارجيـة   

هـذا  يمكن أن يساعد . أفضل الممارسات، وغيره من الأدوات الأخرى للتحسين المتواصلوالنظر في 
الإطار المرافق على فهم فرص التحسين، وتحديد مستويات خدمة واضحة، وتوجيه القرارات المتعلقـة  
بالاستثمار والتشغيل، وإقامة أساس للقياس المستمر، وتوفير القدرة على التواصل بوضوح مع العملاء 

  . وأصحاب المصلحة الأساسيين
  

وصـلات   "موارد إدارة المرفـق "الذي يأتي ذكره في القسم الرابع المعنون  صندوق الموارديتضمن 
  . مفاتيح نجاح الإدارةللموارد التي تدعم استخدام 
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  مـن أيـن تبـدأ؟ :رابعاً

  
  

لتحسين أداء المرافق التي تنفرد كـل منهـا    ةثمة طرق كثير
تميزها عن غيرها، حيث قد تختـار مرافـق    بظروف خاصة

كثيرة أن تبدأ في عمل تحسينات صغيرة تدريجيا، مثلا مـن  
خلال عمل مشروعات تثمر عن نجاحات مبكرة، بينمـا قـد   
تختار مرافق أخرى القيام بجهود عديـدة طموحـة لإحـداث    

وهناك مرافق قد تفضل . التغيير يكون تنفيذها في نفس الوقت
ها، بينما قد تفضل مرافق أخرى التركيـز  تعزيز مواطن قوت

ومن ثم، ينبغي على كل مرفق أن يحدد . على ثغرات الضعف
على أهدافه  أن يحلها، وذلك بناءً عليه لنفسه أهم قضية يتعين

  .ستراتيجية، وأولوياته، واحتياجات المجتمع الذي يخدمهالا
   

هي  في الغالب تكون الخطوة الأولى في تحديد بدائل التحسين
وهي التي ترسم خط الأسـاس  . التقييم الواضح للأداء الحالي

ومـع تغيـر   . منـه  الذي يمكن مقارنة التقدم المحقق انطلاقاً
كشف إعادة التقييم مرة بعد أخرى عن فـرص  الظروف، ست

  . وأولويات جديدة
  

التاليـة أن تسـاعد مـديري الميـاه     ى يمكن لأداة التقييم الذات
 مـرافقهم مقارنـةً  لداء الحالي الأم والصرف الصحي في تقيي

بأهداف داخلية أو احتياجات معينة، ثم تحديد أين يتعين تركيز 
أن ينفـذها مـدير    التقييم الذاتى ةلأدا ويمكن. جهود التحسين

واحد، ولكن يمكن أيضا الاستفادة منها كوسيلة للنقاش وبنـاء  
  اب ـن أصحـم مـبالمرفق وغيره الاتفاق بين فريق الإدارة 

  

  الخطوة الأولى
  
 

  

  
  
  

 الخطوة الثانية
 
 

  

  
  
  

  طوة الثالثةخال
  
  
  
  
  
  

  

  الخطوة الرابعة
  

  

  
  
  

  الخطوة الخامسة
  
  

  

تقييم الظروف الحالية قم ب
 للمرفق بصراحة

أهمية آل خاصية  رتِّب
 بالنسبة لمرفقك

للخصائص  بيانياً ارسم شكلاً
لتحديد أهمية ومستوى 

 الإنجاز

 اختيار الخصائصقم ب

  

وتنفيذ خطة  قم بإعداد
 نتحسي

)٣(شكل رقم   
الذاتى الخطوات الخمس لأداة التقييم  
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  . المصلحة المناسبين مثل هيئات الإشراف والجهات الممثلة لمصالح المجتمع والسلطات التنظيمية
  

  :)٣(، كما هو موضح بالشكل رقم من خمس خطوات الذاتى تتكون أداة التقييم
  تقييم الظروف الحالية  -١
  للمرفقترتيب أهمية كل خاصية من الخصائص العشر بالنسبة   -٢
  يبين أهمية النتائج المنشودة نىبيا رسم شكل  -٣
  اختيار خاصية أو أكثر للتركيز عليها  -٤
  .وتنفيذ خطة للتحسينات إعداد  -٥
  
  . للتقييم الذاتى نموذجاً) ب(يتضمن الملحق و
  
  

  :تقييم الظروف الحالية: الخطوة الأولى
  

ستخدمة والمستوى قم بتقييم الظروف الحالية الموجودة بمرفقك من خلال تصنيف النظم والمنهجيات الم
. بدرجات تتراوح بين واحد وخمسة ،الحالي للإنجاز المحقق بالنسبة لكل خاصية من الخصائص العشر

خذ في الاعتبار درجة الدعم الفعال المقدم من نظم الإدارة الحالية في مرفقك إلى كل من الخصـائص  
اسـتخدم  . لـذلك  م تصنيفك تبعاًأيضا خذ في الحسبان كافة مكونات كل خاصية ثم قم بتقيي. ومكوناتها

  .  للاسترشاد بها في تصنيفكالتالى ) ١(الموضحة بالجدول رقم التوصيفات 
  

  )١(جدول رقم 
  توصيفات للاسترشاد بها فى تصنيف النظم والمنهجيات الحالية

  
  فــالوص    ةـالدرج
  منهج وتنفيذ مؤثر ومنتظم، ويحقق الأهداف بصورة متسقة وثابتة  .١
  عملية موجودة ومعظمها يحقق الأهداف المنشودةنظم   .٢
  نظم جزئية موجودة وتحقق إنجازات معتدلة المستوى، ولكن يمكن تحسينها  .٣
  حاجة معينة لذلكهناك عندما تكون  نظم تحقق إنجازات أحياناً  .٤
  لا توجد نظم لتحقيق ما هو مطلوب  .٥
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  :ترتيب أهمية الخصائص: الخطوة الثانية
  

وأهدافـه واحتياجاتـه    رؤيـة مرفقـك  على  حدد مرتبة أهمية كل خاصية بالنسبة لمرفقك، وذلك بناءً
 -المـديرون (الخاصة، مع مراعاة أن يعكس الترتيب اهتمامات واعتبارات كافة أصـحاب المصـلحة   

والمسـطحات  مصالح المجتمع المحلـي   -المسئولون المنتخبون -جهات التنظيم -العملاء -الموظفون
  ). آخرون -مائية ال
  

عط أالاعتبار الأهمية طويلة الأجل لكل خاصية بالنسبة لمرفقك،  ىمع الأخذ فو هناك عشر خصائص؛
الأهمية، وهكذا بحيث تأتي أقل خاصـية   ىتليها ف للتىأهم خاصية  المرتبة الأولى، ثم المرتبة الثانية 

بالتحـديات الحاليـة أو    خاصية متـأثراً  قد يكون تصنيفك لأهمية كل. المرتبة العاشرة ىهمية ففى الأ
كما أنـه  . المتوقعة في مجال معين أو الإنجازات الحديثة في مواجهة هذه المشاكل، أو بعوامل أخرى

  . من المحتمل أن يتغير ترتيب الأهمية بمرور الوقت مع تغير الظروف الداخلية والخارجية
  

أي تصنيف (جى ملاحظة أن تحليلك للخطوة الأولى ، يُرىالتال) ٢(رقم عند تدوين الأرقام في الجدول 
عن تحليلك للخطـوة الثانيـة    ومستقلاً ينبغي أن يكون منفصلاً) الإنجازات الحالية مقارنة بالخصائص

  ). ترتيب أهمية الخصائص بالنسبة لمرفقك(
  
  

  )٢(جدول رقم 
  ترتيب أهمية الخصائص

  

    مكونات الخاصية  الخاصية
  :الخطوة الأولى

  لإنجازترتيب ا
)٥-١(  

 
  :الخطوة الثانية
  ترتيب الأهمية

)١٠ -١(  
بالمتطلبــات الخاصــة بالجهــات  الالتــزام   جودة المنتج

 وبمدى الوثوق بها والاعتماد عليهاالتنظيمية 

 مع احتياجات العميل والصحة العامة  الاتفاق
  واحتياجات البيئة
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  )٢(جدول رقم " تابع"
  ترتيب أهمية الخصائص

  

    مكونات الخاصية  الخاصية
  :الخطوة الأولى
  ترتيب الإنجاز

)٥-١(  
 

  :الخطوة الثانية
  ترتيب الأهمية

)١٠ -١(  
تستجيب لاحتياجـات  ة م خدمات مستمريتقد   رضا العميل

 العميل وبأسعار يتحملها

 تلقى رأي العميل ووجهة نظره في حينها 

  الاســتجابة لاحتياجــات العميــل وحــالات
  الطوارئ

        

 تطوير الموظف
  والقيادة

 تعيين العمالة المتخصصة والاحتفاظ بها 

  منظمة تسودها روح التعاون ومكرسة للتعلم
 والتحسين المتواصل

  الاحتفــاظ بالمعرفــة المؤسســية لمجمــوع
 الموظفين وتحسينها

 توافر فرص للتطوير المهني وتطوير القيادة 

    فريق إدارة عليا متكامل ويسـوده التنسـيق
  الجيد

        

 تحسينات مستمرة في الأداء   مثلالتشغيل الأ

  خفض استخدام الموارد والفاقد من التشغيل
 اليومي إلى الحد الأدنى

   الوعي بما هو جديد في التحسينات علـى
مستوى التشغيل والتكنولوجيا وتطبيقها في 

  حينه

        

الاستمرارية 
  المالية

 فهم تكلفة دورة الحياة بالمرفق 

  لأجـل  التوازن المؤثر بين الدين طويـل ا
وقيمة الأصول ونفقات التشغيل والصـيانة  

 وإيرادات التشغيل

     أسعار يمكن التنبؤ بهـا وكافيـة لتحقيـق
  استرداد التكاليف
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  )٢(جدول رقم " تابع"
  ترتيب أهمية الخصائص

  

    مكونات الخاصية  الخاصية
  :الخطوة الأولى
  ترتيب الإنجاز

)٥-١(  
 

  :الخطوة الثانية
  ترتيب الأهمية

)١٠ -١(  
استقرار البنية 

  الأساسية
  فهم الظروف والتكاليف المرتبطة بالأصول

 الهامة في البنية الأساسية

    صيانة الأصول وتحسينها علـى المـدى
البعيد بأقل تكلفة ممكنة خلال دورة حياتها 

 وبأقل مخاطرة مقبولة

     تنسيق جهود الإصـلاح داخـل المجتمـع
  لتقليل التعطلات إلى الحد الأدنى

        

يعمل العاملون معا من أجل توقع المشاكل    ة التشغيلمرون
 وتجنبها

   ًتحديد مستويات تحمل المخـاطر مسـبقا ،
بما في ذلك (وإدارة المخاطر بطريقة فعالة 

المخاطر القانونيـة والتنظيميـة والماليـة    
والبيئية والمخـاطر المتعلقـة بالسـلامة    

  )والأمن والكوارث الطبيعية

        

استمرارية 
  المجتمع

 التأثيرات على المجتمـع وصـحة    اعاةمر
  المواطنينة يورفاه

 عمليات التشغيل تحسن من البيئة الطبيعية 

    استخدام موارد المياه والطاقـة بفاعليـة؛
تعزيز الحيوية الاقتصادية؛ إحداث تحسين 

 عام في المجتمع

     الحفاظ على اسـتدامة البيئـة والمجتمـع
وتعزيزها بما في ذلك منع التلوث وحماية 

  مسطحات المائية  ومصادر المياهال
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  )٢(جدول رقم " تابع"
  ترتيب أهمية الخصائص

  

    مكونات الخاصية  الخاصية
  :الخطوة الأولى
  ترتيب الإنجاز

)٥-١(  
 

  :الخطوة الثانية
  ترتيب الأهمية

)١٠ -١(  
كفاية مصدر 

  المياه
     ضمان توافر المياه مـن خـلال تحليـل

حافظـة  العرض والطلب على المورد والم
 عليه وتثقيف المواطنين

  إدارة عمليات التشغيل لتوفير الاستمرارية
طويلة الأجل لخزانـات الميـاه الجوفيـة    

  نقصها ستكمالواوالمياه السطحية 

        

تفهم ودعم 
  أصحاب المصلحة

    إحداث فهم ودعم من جهـات الإشـراف
ــة لمصــالح المجتمــع  والجهــات الممثل

ستويات والأجهزة التنظيمية، وذلك بشأن م
الخدمة وهياكل التعريفة وموازنات التشغيل 

لرأسمالية وقـرارات  وبرامج التحسينات ا
 إدارة المخاطر

 ًوبنشاط في  إشراك أصحاب المصلحة فعليا
  القرارات التي ستؤثر عليهم 

        

  
  
 

  :توقيع النتائج بيانياً: الخطوة الثالثة
  

وقعها حسب تصنيفها وترتيبك لها مـن  ضع في شكل بياني كل خاصية من الخصائص بحيث يكون م
 اطيتهبالنسبة لتصنيف الإنجاز، وأع ٤جودة المنتج درجة  تعلى سبيل المثال، إذا أعطي. ناحية الأهمية

وبالمثل، إذا . على الرسم البياني كما هو موضح أدناه امن ناحية الأهمية، يمكنك توقيعه الترتيب الثالث
ن ناحيـة الأهميـة،   الترتيب الخامس م اسبة للإنجاز، وأعطيتهبالنأعطيت رضا العميل ثلاث درجات 

وتجدر ملاحظة أن . التالى) ٤(بالشكل رقم كما هو موضح في الرسم البياني الوارد  ايكون توقيعك له
  ). ب(ملحق ال ىفارغا ف بيانياً هناك رسماً



  مــن أيــن تبــدأ؟: رابعاً
   

 ب مبادئ أساسية لمرافق مياه الشرب والصرف الصحىكتا  رافقــالة للمــالإدارة الفع

٢٠

                    ٥  
أقل

از 
إنج

  

جاز
الإن

جة 
در

  

جودة               
  المنتج

    ٤  

ا رض          
  العميل

        ٣ 

                    ٢ 

على
ز أ

نجا
إ

  

                    ١ 

١  ٢  ٣  ٤  ٥  ٦  ٧  ٨  ٩  ١٠       
  أكثر أهمية  أقل أهمية

  ترتيب الأهمية
  

  )٤(شكل رقم 
  رسم بيانى يوضح ترتيب أهمية الخصائص ودرجة الإنجاز

  
  

  :اختيار الخصائص: الخطوة الرابعة
  

صـية، وفـي   ومناهج تحقق إنجازات عالية بالنسبة لكل خا هدف الإدارة الفعالة للمرفق هو إنشاء نظم
إلى تحسين الأداء بالنسبة للخصائص كلها حتى يتسنى توقيـع  المرافق سعى نهاية المطاف ينبغي أن ت

المرافق  وقد يرغب مديرو). الإنجاز العالي يعبر عن ىالذ( ىمن الرسم البيان ىذلك في النصف السفل
النهاية أنه قد تم التعامل مـع   ىثر في نفس الوقت، وذلك بهدف التأكد ففي التركيز على خاصية أو أك

  . كافة الخصائص وتحسينها بمرور الوقت
  

إن فحص نتائج التدريب الخاص بالرسم البياني فـي  
الخطوة الثالثة يمكن أن يساعد في تحديد الخصـائص  

فالخصـائص التـي يـتم    . التي ينبغي التركيز عليها
المربـع  ( الجزء المظلل البياني فيتوقيعها في الرسم 

 ـ ١بترتيب أهمية من ( تكون هامة جداً )الأزرق ى إل
 ـ (ت ومنخفضة الإنجاز في نفس الوق) ٥ ن بدرجـة م
  ودـلجه بقـوةالخصائص تكون مرشحة هذه ). ٥-٣
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 أما الخصائص التي تقع في الربع الأيسر السفلي فتكون هامة من حيـث ترتيـب الأهميـة    . التحسين
وقد تختار بعض المرافق التركيز على هذه المجالات للاستمرار فـي  . نجاز في نفس الوقتوجيدة الإ

إحداث مزيد من التحسين في المجالات الهامة والتي يتحقق فيها الإنجاز الجيد، وذلك بسـبب أهميتهـا   
مجـالات  دراسة هذه ال وقد تساعد أيضاً). على سبيل المثال، خاصية كفاية الموارد(على المدى البعيد 

بالتحديد المرفق على تحديد عوامل النجاح التي يمكن أن تساعد في التعامل مع المجالات التي تحتـاج  
إلى تحسين، حيث قد يختار البعض الآخر التركيز على الخصائص التي ستقود إلى نجاحـات مبكـرة   

ف الرئيسـية للمرفـق، أو   لبناء الثقة في إحداث التغيير، أو الخصائص التي تعظم الفائدة بالنسبة للأهدا
مثل الغرامات، الجزاءات، قضايا المحـاكم، الـوعي   (الخصائص التي تقلل إلى الحد الادنى المخاطر 

  ). الضعيف للجمهور
  

مجال واحد أو أكثر يرجع إلى تقدير مديري المرافق، وقد يتطلـب   التحسينات فى إن اختيار البدء فى
، ودعم القيادة، والأنشطة الأخرى المنافسة في )عمالة وموارد ماليةمن (في الموارد المتاحة  ملياً تفكيراً

والمفاتيح الأخرى لتحقيـق نجـاح    ،والقياس ،ستراتيجية للأعمالوتطبيق الخطط الا. الأهمية والموارد
  ".  أعلىإنجاز "الإدارة هام جدا لتحريك كل خاصية بمرور الوقت إلى المربعات المصنفة 

  
  

  :وتنفيذ خطة تحسين ادإعد: الخطوة الخامسة
  

وتنفيـذ خطـة لعمـل     إعـداد بعد اختيارك لتحسين خاصية واحدة أو أكثر، تتمثل الخطوة التالية في 
  :ومن الشائع أن تتضمن خطط التحسين المؤثرة السمات التالية. التحسينات المطلوبة

  

  ليل أهـداف أداء  يصف هذا التح. لتحديد الأسباب الجذرية لانخفاض مستوى الأداء" فجوات"تحليل
 .بالنسبة لهذه الأهداف، وأسباب عدم تحقيقها ىالمرفق وموقعها الحال

 ستراتيجية خاصة بالمرفق لتحقيق أهداف الأداء ومعالجة الأسـباب الجذريـة   أو ا/ تطوير خطة و
مصـالح   الخطة التي تحول دون تحقيقها، على أن تأخذ الخطة في الاعتبار كيف يمكن أن تتضمن

 .حسبما يكون ذلك ملائماً الأطراف المعنيةالدائرة الأوسع من الح مصالعميل و

 ستراتيجية المرفقفي الإدارة تكون ضرورية لتنفيذ ا مهام معينة أو تكتيكات أو تعديلات. 

 قياسات خاصة بالمرفق لمتابعة التقدم نحو إنجاز أهداف الأداء. 

 جة إلى جهد إضافىجاز واحتمال الحاإطار زمني لقياس لاحق لتقييم درجة الإن.  
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٢٢

قد تجد المرافق أيضا أنه من المفيد تعيين مدير لبرنامج التحسين العام يقوم بالإشراف على كل مشروع 
  . من مشروعات التحسين

  
للأعمـال، وإطـار التحسـين     ىسـتراتيج لاينبغي إعداد خطة التحسين وتنفيذها في سياق التخطيط ا

، والمكونات الأخرى لمفـاتيح نجـاح الإدارة   ")التصحيح - عةالمراج – التنفيذ – التخطيط("المتواصل 
  .من هذا الكتاب القسم الثالث ىف مناقشتها تتم ىالت
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٢٣

  
  قياسات المرافق :خامساً

  
  

عـن   وهذا القسم من كتاب المبادئ الأساسية يعرض أفكاراً. قياس الأداء هو أحد مفاتيح نجاح المرفق
قياسات خاصة بكل خاصية للمساعدة فـي فهـم   / عرض مؤشراتكيفية التعامل مع مسألة القياس، ثم ي

  . وضع المرفق ومقدار التقدم الذي يحققه
  
  

  :نحو منهج للقياس
  

المنهج الأول وهو القياس الداخلي للأداء، وهو بؤرة التركيز فـي  . هناك منهجان عامان لقياس الأداء
للنتـائج أو   واتجاهاته الحالية، ومقارنـةً  هذا الكتاب، ويتضمن التقييم الداخلي لوضع الأداء في المرفق

والوضع بالنسبة لخط الأساس، والمسـتهدفات الزمنيـة    ،المخرجات بالنسبة للأهداف العامة والمرحلية
 ،)Benchmarking( والمنهج الثاني، وهو مقارنة أداء المرفق بمؤسسات خارجيـة شـبيهة   . والمعايير

ريفه في عجالة بأنه المقارنـة الصـريحة بقياسـات أو    وهو ليس موضوع هذا الكتاب، ولكن يمكن تع
خرى لتحديد أفضل الممارسات وتحديد مستهدفات التحسـين، وقيـاس   في مؤسسات أ عمليات مشابهة

وقد يقرر مرفق ما تبني منهج المقارنـة  . التقدم داخل كل قطاع على حدة، أو في القطاعات كلها أحيانا
  . ية الخاصة أو بالتنسيق مع مرافق أخرىبمؤسسات شبيهة من أجل أغراضه الداخل

  
ومع أنه ينبغي تكييف قياسات الأداء وفق الاحتياجات الخاصة 

 ـ تحديـد   ىبمرفقك، إلا أن الخطوط الإرشادية التالية تساعد ف
  :نحو مؤثر القياسات النافعة وتطبيقها على

اختر القياسات التي تدعم أهداف المنظمـة ورسـالتها    .١
 .لعشرورؤياها والخصائص ا

 ن القياسات ـالصحيح م  العدد والمستوى والنوعاختر  .٢

، ابـدأ بمجموعـة   مثلاً(خذ في الاعتبار كيف يمكن دمج القياسات كحزمة متماسكة . لمنظمتك
صغيرة من القياسات تختص بعناوين كبيرة عامة ثم زد العدد والتخصيص بمرور الوقت حسب 

 



  قياسـات المرافـق: خامساً
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٢٤

امها بواسطة شرائح مختلفة من العـاملين داخـل   ، وفكر في القياسات التي يمكن استخد)الحاجة
 . المنظمة

خصص الموارد الكافية . قياس الأداء لن يتطلب بالضرورة عمالة إضافية، ولكن سيتطلب موارد .٣
لتكون البداية جيدة، ثم، بمرور الوقت، أدخل التعديل المناسب لموازنة مستوى جهد القياس مـع  

 .ما تستفيده المنظمة

حدد من المسئول عن جمع البيانـات وكيـف سـتتم    . ة وثابتة لكل لقياسصغ تعريفات واضح .٤
 .متابعتها والتبليغ عنها

شرك المنظمة على كافة مستوياتها في تطوير القياسات ومتابعتها ورفع التقارير بشأنها، ولكـن  أ .٥
 .مع تعيين أحد الأشخاص في المنظمة ليقوم بدور رعاية وتنسيق الجهد المتعلق بذلك

على معايير معينة مثل توقعـات العميـل،    هدفات الزمنية بصورة معقولة، وذلك بناءًضع المست .٦
ربـط  ا. ى مقارنات أخرى ملائمـة أداء الصناعة، أو أسن الواقع عبر السنوات السابقة ووالتح

 . المستهدفات بالأداء المتحسن في الخصائص

توضيح التوقعـات، وتركيـز   اختر واستخدم القياسات على نحو إيجابي لتحسين اتخاذ القرار، و .٧
 .عة وكتابة التقارير والسيطرة فقطالاهتمام، بحيث لا تكون مجرد أداة للمتاب

ابحث عن علاقات السبب والنتيجة، . عند اختيار القياسات، فكر في كيفية ربطها ببعضها البعض .٨
 . نتج عنها زيادة في رضا العميلن تيمكن للتحسينات في جودة المنتج أ كيف مثلاً

 . حدد كيف ومتى ولمن يتم تبليغ النتائج. ور عملية مؤثرة لتقييم النتائج والتعامل معهاط .٩

من القياسات الخاصة والنظم  تقييم كلٍ ىف" التصحيح -المراجعة -التنفيذ -التخطيط"دمج منهج أ .١٠
 . راجع بانتظام نظام قياس الأداء لاصطياد فرص التحسن. ككل

  !اتك المُقاسة والموثقةوتذكر أن تحتفل بنجاح......... 
  
   

  :قياسات متعلقة بالخصائص
  

، تزود هذه وإجمالاً. من القياسات المستهدفة والمرتبطة بالخصائص محدوداً تعرض القائمة التالية عدداً
المؤشرات المرفق بنقطة بداية متماسكة وملائمة وعملية لقياس التقـدم بالنسـبة للخصـائص    /القياسات

ملحق الويقدم . من المؤشرات لكل خاصية" عناوين رئيسية"از، تتضمن القائمة ولأغراض الإيج. العشر
  ). حيثما كان ذلك ملائماً(مزيدا من التفسير وأمثلة على الحسابات ذات الصلة ) ج(
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٢٥

فالقصـد  . م مع احتياجاتك والظروف المحلية الخاصة بمرفقكبما يتلاء القياسات وتهيئتهايمكنك اختيار 
مثل تلك المذكورة ضمن برنامج (مؤشرات معينة كلها على المستوى الداخلي، حتى  منها هو استخدامك

يمكنها أن تدعم أغراض المقارنـة بمؤسسـات    )QualServe Indicators"" -" مؤشرات جودة الخدمة"
وفي هذه الحالات، اختيرت المؤشرات لأنها مناسبة للخصائص، وتم اختبارهـا، وتسـتخدمها   . شبيهة

عمة بمعلومات مرجعية تفيد التنفيذ، ويمكن أن تعمل على وجه العموم بمثابة نقطة بدايـة  المرافق، ومد
  .جيدة لتقييم التقدم المرتبط بالخاصية

   
ية ونوعية، ولكن معظمها من القياسات مِّ، تشمل المؤشرات قياسات كَ)ج(وكما هو موضح في الملحق 

أما القياسات النوعية فتشجع على . لعملية ذات الصلةعامة أمثلة على الحسابات ا بصفة ية، وتشملمِّالكَ
  ".لا/ نعم"التقييم النشط لمجال الإدارة ومعظمها تكون في شكل 

  
تركز على أعمـال التشـغيل الرئيسـية     -مثلما هو الحال بالنسبة للخصائص نفسها -بعض القياسات

يات أو الفـرص التـي حظيـت    وهناك عدة قياسات تعكس القضايا الناشئة بالمرفق أو التحد. بالمرفق
وقد تعكس القياسات الأخـرى اهتمامـات أوسـع    . باهتمام متزايد من عدد مطرد من مديري المرافق

  . ىللمجتمع المحل أوسعتستحق الاعتبار من منظور 
  
  

  :قائمة قياسات المرفق المتعلقة بالخصائص
  

  . طلاع على توصيفات وتفاصيل القياساتللا) ج(ملحق النظر ا
  

  :المنتججودة 
  الالتزام بمتطلبات الجهات التنظيمية بالنسبة لجودة المنتج  .١
  توفير خدمة ذات جودة عالية  .٢
  

  :رضا العميل
  شكاوى العملاء  .١
  تقديم خدمة العملاء  .٢
  رضا العميل  .٣
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٢٦

  :تطوير الموظفين والقيادة
  الاحتفاظ بالعمالة وتحقيق رضاهم  .١
  إدارة التخصصات الرئيسية  .٢
  عداد لتعاقب وخلافة العمالةالاست  .٣
  

  :التشغيل الأمثل
  التشغيل الأمثل للموارد  .١
  فاعلية إدارة المياه  .٢
  

  :الاستمرارية المالية
  إدارة فعالة للموازنة  .١
  نزاهة الإجراءات المالية  .٢
  تصنيفات السندات  .٣
  كفاية الأسعار  .٤
  

  :استقرار البنية الأساسية
  الأصول حصر  .١
  دال الأصول استب/ تجديد  .٢
  تجميع المياه/ تكامل نظام توزيع  .٣
  تخطيط الصيانة  .٤
  

  :مرونة التشغيل
  حوادث مسجلة عن الإصابات أو الأمراض  .١
  مطالبات تأمين  .٢
  تقييم المخاطر والاستعداد للاستجابة  .٣
  مرونة تشغيل مستمرة  .٤
  مرونة تشغيل في ظروف الطوارئ  .٥
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٢٧

  :استدامة المجتمع
  المائية المواردالمبنى على ية الأساسية تخطيط البن  .١
  البنية الأساسية التي تراعي البيئة  .٢
  من الصوب الزراعيةغازات الانبعاثات   .٣
  تحمل أسعار الخدمة  .٤
  

  :كفاية موارد المياه
  كفاية الإمداد بالمياه  .١
  إدارة العرض والطلب  .٢
  

  :فهم ودعم أصحاب المصلحة
  التشاور مع أصحاب المصلحة   .١
  رضا أصحاب المصلحة  .٢
  الفوائد الداخلية الناتجة من مدخلات أصحاب المصلحة  .٣
  أسعار تنافسية  .٤
  الصحافة/ تغطية وسائل الإعلام  .٥
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٢٨

  
  موارد إدارة المرفق :سادساً

  
  

يعـرض   ،على الانترنت كمورد مصاحب لهـذا الكتـاب  " صندوق موارد"أعدت المنظمات المتعاونة 
هذا الصندوق يوفر مجموعة مـن المـوارد   . ية بشأن الإدارة الفعالة للمرفقمعلومات إضافية وتوجيه
ومصممة لمساعدة مجتمع مياه الشرب والصرف الصحي في إدخال مزيد من  ،مقدمة من سبع منظمات

  . التحسين على بنيته الأساسية
  

 ـ صندوق الموارد وفق الخصائص العشر للإدارة الفعالة لمرافق الميـاه والم وتم تنظيم   ةفـاتيح الخمس
كذلك يتضـمن الصـندوق   . لنجاح الإدارة، ويوفر مجموعة من الموارد المناسبة لكل خاصية ومفتاح

  . معلومات عن مكان الوصول إلى هذه الموارد
  

  .)atereum.orgwww.w(اص بمبادرة الإدارة الفعالة للمرافق صندوق الموارد فى موقع الويب الخ يوجد
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٢٩

  
  لمزيد من المعلومات :سابعاً

  
  

لمزيـد مـن   . تم إعداد كتاب المبادئ الأساسية هذا من خلال شراكة تعاونية مع المجموعات التاليـة 
المعلومات حول هذه الشراكة، يمكن الاطلاع على مواقع تلك المجموعات على الإنترنت أو عن طريق 

  . مباشرةالاتصال بأشخاص معينين 

  الجمعية الوطنية لهيئات المياه النظيفة
  كريس هورنباك

  مديرين، الشئون التنظيميةالكبير 
    :العنوان

1816 Jefferson Place, NW 
Washington DC 20036 

chornback@nacwa.org : الإلكتروني البريد  

202.833.9106 

www.nacwa.org ع على الإنترنتالموق:  

  
  الجمعية الوطنية لشركات المياه

  بيتر كوك
  مدير تنفيذي

    :العنوان
2001 L Street, NW, Suite 850 

Washington DC 20036 

peter@nawc.com : البريد الإلكتروني   

202.833.2100 

 www.nawc.org : الموقع  على الانترنت   

  
  حماية البيئة في الولايات المتحدة الأمريكية وكالة

  جيم هورن
، مكتب إدارة مياه فى الولايات المتحدة الأمريكيةحماية البيئة  وكالة

  الصرف الصحي
  :العنوان

Room 7111 – EPA East 
Washington DC 20460 

  

 horne.james@epa.gov: البريد الإلكتروني

202.564.0571 

www.epa.gov/waterinfrastructure الموقع على الانترنت:  

 الجمعية الأمريكية للأشغال العامة
  جوليا أناستاسيو

  كبير مديري الشئون الحكومية
    :العنوان

  1401 K Street, NW, 11th Floor 
Washington DC 20005 

janastasio@apwa.net البريد الإلكتروني:  

202.218.6750 

www.apwa.net   :لموقع  على الإنترنتا

  

  الجمعية الأمريكية لأشغال المياه
  إيد باروث

  مدير فني متطوع
  مجموعة الدعم

  :العنوان
  6666 W. Quincy Ave. 

Denver CO 80235 

ebaruth@awwa.org   :البريد الإلكتروني

303.347.6176 

www.awwa.org  الموقع على الإنترنت:  

  

  هيئات المياه فى مناطق العاصمةجمعية 
  كارولين بيترسون

  مدير الاتصالات والشئون العامة
    : العنوان

1620 I Street, NW 
Washington DC 20006 

peterson@amwa.net البريد الإلكتروني:  

  202.331.2820 

www.amwa.net : على الإنترنت الموقع  
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٣٠

 

  
  

    

 
   
  
  
  

 المياه لمنظمات بيئةالاتحاد الفيدرالي 
  إيلين أونيل

  كبير المسئولين الفنيين
  :العنوان

601 Wythe Street 
Alexandria VA 22314 

 eoneill@wef.org : البريد الإلكتروني

703.684.2462 

: الموقع على الإنترنت  
www.wef.org/ScienceTechnologyResources/UtilityManagement

  



  تعريفـــات): أ(ملحـق ال: ثامناً
   

  كتاب مبادئ أساسية لمرافق مياه الشرب والصرف الصحى  الإدارة الفعــالة للمــرافق

٣١

  
  تعريفــات): أ(ق ـملحال: ثامناً

  
  

 ـ وفيما يلى تعريفـات  .يتضمن هذا الكتاب المصطلحات التالية لمعنـى هـذه    عامـاً  مـوجزاً  ىتعط
  . المصطلحات

  
  خاصيــة)Attribute(:  

  .سمة أو نتيجة لمرفق ما تشير إلى أداء فعال
 

  المقارنة بالمؤسسات الشبيهة)Benchmarking(:  

أو القطاعات لتحديد أفضـل الممارسـات   / جراءات متشابهة بين المنظمات ومقارنة عمليات أو إ
  .لتكون معيار المقارنة والقياس وتحديد أهداف التحسين ثم قياس التقدم على أساسها

 

 الإدارة الفعالة للمرفق : 

إدارة تقوم بتحسين المنتجات والخدمات وتزيد من دعم المجتمع المحلي، وتكفل امتـداد المرفـق   
  . وي والمتطور إلى المستقبلالق
 

  تحليل الفجوات)Gap analysis( : 

تحديد الوضع الحالي لأعمال التشغيل بمؤسسة ما، والوضع المنشـود أو المسـتهدف، والفجـوة    
  . الموجودة بينهما

 

 تحليل الاتجاهات الداخلية:  

والمسـتهدفات   مقارنة النتائج أو المخرجات بالنسبة للأهداف العامة والخاصة وخطوط الأسـاس 
  .الزمنية والمعايير

 

  تكاليف دورة الحياة)Life-cycle cost(:  

إجمالي التكاليف الداخلية والخارجية المتعلقة بالمنتج أو سلسلة عمليـات معالجتـه أو الأنشـطة    
/ من الاستحواذ على المواد الخـام إلـى التصـنيع    بدءاً -المرتبطة به طوال دورة حياته بالكامل

  .تركيب والتشغيل والصيانة وإعادة التدوير، والتخلص النهائي منه في نهاية المطافال/ الإنشاء
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 اس الأداءــقي : 

تقييم الوضع والاتجاهات الحالية، يمكن أن يشمل أيضا مقارنة النتـائج أو المخرجـات بالنسـبة    
يير أو أداء للأهداف العامة والأهداف المرحلية أو خطوط الأساس أو المستهدفات الزمنية أو المعا

  .لخ، إ")المقارنة بالمؤسسات الشبيهة"ويطلق عليها عادة (المنظمات الأخرى أو عملياتها 
  

 نفقات التشغيل والصيانة : 

  . المصروفات المستخدمة في أعمال التشغيل والصيانة اليومية بمنشأة ما
 

 إيراد التشغيل : 

  . الإيراد المتحقق من أعمال التشغيل اليومية للمرفق
 

 شر الأداءمؤ : 

  .قيمة أو سمة خاصة محددة لقياس المدخلات أو المخرجات أو النتائج أو الفاعلية أو الكفاءة
  

  مصادر المياهحماية : 

الجهود التي تُبذل لحماية التدهور في نوعية المياه في المجاري المائية أو الأنهار أو البحيرات أو 
  .العام بمياه الشرب خزانات المياه الجوفية المستخدمة في الإمداد

 

 إجراءات التشغيل القياسية : 

تباعها بانتظام؛ مجموعة من التعليمات لها نفس قوة التوجيهـات وتغطـي   ءات محددة يتعين اإجرا
  . أو قياسية عليها دون فقدان الفاعلية ةجوانب التشغيل التي تصلح لتطبيق إجراءات محدد

 

 ستراتيجيةخطة ا : 

ستراتيجيتها الخاصة بتحقيق هذه الأهداف، بغرض تحديد أهدافها العامة وا عملية تقوم بها المنظمة
وتستلزم في الغالب تحديد رؤية المنظمة وأهدافها العامة والمرحلية والمستهدفات الزمنيـة عبـر   
إطار زمني يمتد إلى عدة سنوات، بالإضافة إلى تحديد الأولويات واتخاذ القرارات بشأن تخصيص 

  . ستراتيجية المحددةالية والبشرية اللازمة لتحقيق الالك الموارد الرأسمالموارد بما في ذ
 

 الإشراف/الرعاية : 

الإدارة الحريصة والمسئولة عن شيء يكون في عهدة شخص أو جهة معينة؛ مسـئولية اسـتخدام   
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  . مواردها بصورة سليمة بما في ذلك مواردها البشرية وأملاكها والأصول المالية والطبيعية
 

 ةــستدامالا:  

استخدام الموارد الطبيعية وموارد المجتمع المحلي والمرفق بطريقة تلبي الاحتياجات الحالية دون 
  . التضحية بالاحتياجات أو الخيارات المستقبلية

 

 سلامة المسطحات المائية )Watershed health( : 

ة البرية والبشرية بما في ذلك قدرة النظم البيئية على توفير الوظائف التي تحتاجها النباتات والحيا
  .نوعية وكمية الموارد البرية والمائية
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  ىالتقييم الذات): ب(ق ملحال: تاسعاً

  
  

  :تقييم الظروف الحالية  :الخطوة الأولى
  

قم بتقييم الظروف الحالية الموجودة بمرفقك من خلال تصنيف النظم والمنهجيات المستخدمة والمستوى 
. ق بالنسبة لكل خاصية من الخصائص العشر بدرجات تتراوح بين واحد وخمسةالحالي للإنجاز المحق

خذ في الاعتبار درجة الدعم الفعال المقدم من نظم الإدارة الحالية في مرفقك إلى كل من الخصـائص  
اسـتخدم  . لـذلك  أيضا خذ في الحسبان كافة مكونات كل خاصية ثم قم بتقييم تصنيفك تبعاً. ومكوناتها

  .  للاسترشاد بها في تصنيفكالتالية  التوصيفات
  

  فـالوص    ةـالدرج
  منهج وتنفيذ مؤثر ومنتظم، ويحقق الأهداف بصورة متسقة وثابتة  .١
  الأهداف المنشودة فى الغالب حققت – نظم عملية موجودة  .٢
  نظم جزئية موجودة وتحقق إنجازات معتدلة المستوى، ولكن يمكن تحسينها  .٣
  حاجة معينة لذلكهناك إنجازات عندما تكون أحيانا نظم تحقق   .٤
  لا توجد نظم لتحقيق ما هو مطلوب  .٥

  
  . بالجدول الموجود في الصفحة التالية" الخطوة الأولى"ضع الدرجة والرتبة في عمود 

  
  

  :ترتيب أهمية الخصائص: الخطوة الثانية
  

لى رؤيته وأهدافه واحتياجاته الخاصة، مـع  ع حدد مرتبة أهمية كل خاصية بالنسبة لمرفقك، وذلك بناءً
 -الموظفـون  -المـديرون (مراعاة أن يعكس الترتيب اهتمامات واعتبارات كافة أصحاب المصـلحة  

 -والمسـطحات المائيـة   مصالح المجتمع المحلـي   -المسئولون المنتخبون -جهات التنظيم -العملاء
  ). آخرون
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عط أ همية طويلة الأجل لكل خاصية بالنسبة لمرفقك،مع الأخذ في الاعتبار الأو ،هناك عشر خصائص
أهم خاصية  المرتبة الأولى، ثم المرتبة الثانية لمن تليها في الأهمية، وهكذا بحيث تأتي أقـل خاصـية   

بالتحديات الحالية أو المتوقعة  قد يكون تصنيفك لأهمية كل خاصية متأثراً. المرتبة العاشرة ىهمية فالأ
كما أنه من المحتمل . لإنجازات الحديثة في مواجهة هذه المشاكل، أو بعوامل أخرىفي مجال معين أو ا

  . أن يتغير ترتيب الأهمية بمرور الوقت مع تغير الظروف الداخلية والخارجية
  

أي تصـنيف  (عند تدوين الأرقام في الجدول التالي، يُرجى ملاحظـة أن تحليلـك للخطـوة الأولـى     
عن تحليلك للخطـوة الثانيـة    ومستقلاً ينبغي أن يكون منفصلاً) الخصائصالإنجازات الحالية مقارنة ب

  ). ترتيب أهمية الخصائص بالنسبة لمرفقك(
  
  

  :الخطوة الثانية
  ترتيب الأهمية

)١٠ -١(  
  

  :الخطوة الأولى
  تصنيف الإنجازات

)٥-١(  
  صــالخصائ  

  جودة المنتج        
  رضا العميل        
  تطوير الموظف والقيادة        
  التشغيل الأمثل        
  الاستمرارية المالية        
  استقرار البنية الأساسية        
  مرونة التشغيل        
  استدامة المجتمع        
  كفاية موارد المياه        
  فهم ودعم أصحاب المصلحة        

  
  

  :توقيع النتائج بيانياً: الخطوة الثالثة
  

  . تصنيفك للإنجاز وترتيبك للأهمية ع كل خاصية على الرسم البياني التالي وفقوقِّ
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  مؤشرات مرفق المياه المتعلقة بالخصائص/قياسات): ج(ملحق ال: عاشراً

  
  

يعرض هذا الملحق كمية أكبر من المعلومات التفصيلية بشأن المؤشرات المذكورة في القسم الخـامس  
  . الحسابات والأسئلة ذات الصلةمن هذا الكتاب، متضمنا توصيفات وأمثلة على 

  
  :جـودة المنتـج
  

  :ن جودة المنتجالالتزام بمتطلبات الجهات التنظيمية بشأ  .١
  

   :فــالوص
لـوائح  ( ١٤١الجزء /  ٤٠الالتزام بجودة منتج المياه، وخاصة فيما يتعلق بكود اللوائح الفيدرالية رقم 

/ للتخلص من التصرفات الملوثة، وكذلك أي تشـريعات  القومى، والنظام )الأساسية لمياه الشرب الدولة
قانون المياه النظيفـة،  (الولايات على مستوى أو  لوائح ومتطلبات تصريحات على المستوى الفيدرالي

ويمكن أن يشمل نطاق الالتزام جودة كافة المنتجات المتعلقة بما في ذلك مياه ). قانون مياه الشرب، الخ
الشرب والمياه المستخدمة في إطفاء الحرائق ومياه الصرف المعالجة، والميـاه المعـاد اسـتخدامها،    

أيضا متطلبات التشغيل المتعلقة بالجودة مثل ضغط المياه في المواسير وعدد والمواد الصلبة الحيوية، و
  . ىحالات طفح المجار

  
  :أمثلة على الحسابات ذات الصلة

 ـ (×  ١٠٠: النسبة المئوية للالتزام بالنسبة لمياه الشرب  ى مـدار  ـعدد أيام الالتزام الكامـل عل
 .  )١("QualServe"مج هذا المؤشر هو أحد مؤشرات برنا). يوم ٣٦٥ ÷ة ـالسن

 عدد أيـام عـدم    ىإجمال – ٣٦٥(×  ١٠٠: النسبة المئوية لفاعلية معالجة مياه الصرف الصحي
                                                            

لمرافق مياه الشـرب   مصمم خصيصاًسين الجودة ، وهو برنامج تطوعي لتحQualServe""مؤشر أداء من برنامج  ٢٢هذا هو واحد من   )١(
مؤشـرات   اختيار وتحديد"كتاب : المصدر. والصرف الصحي بواسطة الجمعية الأمريكية لأشغال المياه والاتحاد الفيدرالى للبيئة المائية

، سـنة  ٥٧من الجمعية الأمريكية لأشغال المياه ومؤسسة البحوث التابعة لهـا، صـفحة   " الأداء لمرافق مياه الشرب والصرف الصحي
هذه المادة خاضعة لحماية حقوق التأليف والنشر، وأي إعادة لطبعها تخضع لتصريح من الجمعية الأمريكية لأشـغال  : ملحوظة(. ٢٠٠٤
  ). المياه
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٣٨

 .)٢("QualServe"هذا أحد مؤشرات  برنامج . يوم ٣٦٥÷  )الالتزام

  المسـتويات  من % ٩٥-٨٠، الوصول إلى نسبة مثلاً ":الالتزاممرات شبه "عدد ونوع وتكرارية
يمكن استخدام متابعة . خلال الفترة التي يغطيها التقرير، وعادة تكون شهرياًموح بها المحددة المس

هذا النوع من المؤشرات في تحسين الأداء في المجالات التي يقترب فيها الالتزام من التحقق قبل 
 . حدوث مخالفات

  
   :تقديم خدمة ذات جودة  .٢
  

  : فــالوص
على الأهداف طويلة الأجل التي يحددها المرفق ومستويات الخدمة  ءًم هذا المؤشر جودة الخدمة بنايِّقَيُ

  .وهو يركز على مستهدفات الأداء بخلاف متطلبات الجهات التنظيمية. المستهدفة
   

  :أمثلة على الحسابات ذات الصلة
 عدد العملاء الذين يكون تدفق مياه الشرب أقل [×  ١٠٠: النسبة المئوية لتدفق وضغط مياه الشرب

من الأرطـال علـى البوصـة    " Y"من الجالونات في الدقيقة الواحدة عند ضغط  قدره " ×(" من
ل الفتـرة التـي   خـلا ] (عدد العملاء ىإجمال÷ ) المستويات المحددة من جانب المرفق - المربعة

 ).يغطيها التقرير، عادة ما تكون شهراً

 

 د الساعات التي يكون فيها تـدفق  عد[×  ١٠٠: النسبة المئوية لتدفق وضغط مياه مكافحة الحرائق
من الأرطال علـى  " Y"الدقيقة الواحدة وعند ضغط  ىمن الجالونات ف "X"عند عدد معين (المياه 

لمكافحة الحرائق عنـد أقصـى    متوافراً) المستويات المحددة بواسطة المرفق - البوصة المربعة
ه مكافحة الحرائق متاحـة عنـد   أن تكون ميا ىينبغ ىعدد الساعات الت ىإجمال÷ طلب في النهار 

 ). خلال الفترة التي يغطيها التقرير، وتكون عادة كل شهر] (أقصى طلب بالنهار

  
 

 عدد العملاء ذوى الحسابات النشـطة مـع المرفـق    [×  ١٠٠: النسبة المئوية لانقطاعات الخدمة
ل الفترة لاء خلاعدد العم ىإجمال÷ والذين يتعرضون لانقطاع الخدمة لمدة تزيد على ساعة واحدة 

                                                            

  .٢٠٠٤، طبعة ٧١صفحة . س المصدرنف  )٢(
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 . )]اًواحد اًعادة تكون شهر( التى يغطيها التقرير

يمكن للمرفق أن يختار أن يفصل قياس الانقطاعات المخطط لها عن تلك غير المخطط : ملحوظة
  .  لها

 

 عـادة مـا تكـون    (فترة التقرير  ىعدد الأيام ف :عدم تحقيق الأهداف الخاصة بجودة المياه/تحقيق
تحقق مستويات أبعد مـن مسـتويات    ىالت هدافالأعدم تحقيق /يتم فيها تحقيق ىتال) واحداً شهراً

 . الالتزام والمحددة بواسطة المرفق

 

  الكمية والنسـبة  ( - إذا لم تكن متضمنة في متطلبات التصريح - شبكات الصرف الصحىانسداد
 ): المئوية

  كل سنة صحىشبكات الصرف العدد العملاء الذين يتعرضون لانسداد : الكمية  -
كـل   شبكات الصرف الصحىعدد العملاء الذين يتعرضون لانسداد (×  ١٠٠ :النسبة المئوية  -

  ). عدد العملاء ىإجمال÷ سنة 
 

  عـدد مـرات طفـح    ): إذا لم يكن متضمنا في متطلبات التصريح( شبكات الصرف الصحىطفح
 . الصحي ميل من مواسير نظام تجميع مياه الصرف ١٠٠لكل  شبكات الصرف الصحى

 

 الكمية والنسبة المئوية( إعادة استخدام المياه:( 

 معاد تدويرها/استخدمهاكمية الإمدادات من المياه التي يكون مصدرها مياه معاد : الكمية  -

معـاد  /اسـتخدمها كمية إمداد المياه التي يكون مصدرها مياه معـاد  (×  ١٠٠: النسبة المئوية  -
 )لمياهإجمالي كمية إمدادات ا÷ تدويرها 

، زراعـة،  ىر(واستخدام المياه / ىثم، وحسب الطلب، يمكن تصنيف هذه الكميات إلى نوع المتلق
  .).لخعمليات صناعية، إ

  
 كميـة المخلفـات   [×  ١٠٠:النسبة المئوية للمخلفات الصلبة الحيوية المستخدمة استخدامات نافعة

لي كمية المخلفات الصلبة الحيويـة  إجما÷ الصلبة الحيوية المنتجة والمستخدمة استخدامات نافعة 
 .])من المخلفات الرطبة فى السنةمحسوبة بالطن (
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٤٠

   :لـا العميـرض
  

  :شكاوى العملاء. ١
  

    :الوصــف
عميل والشكاوى يتلقاها المرفق، مع حصر الشكاوى من خدمة ال ىيقيم هذا المؤشر معدلات الشكاوى الت

   .)٣(ساسيةمن خدمة المرفق الأ
  

من خلال عينـة مـن    ىأ( رقمياً ، فإنه من غير المحتمل أن يكون تمثيله تمثيلاً"شر سلبيمؤ"وبصفته 
لفهم مشاكل خدمة " نقطة بداية"، وهو مؤشر يعمل بمثابة )حصائيةلعملاء تكون صحيحة من الناحية الإا

  . العملاء
  

  :أمثلة على الحسابات ذات الصلة
 يها التقرير، وتكون مسجلة ومصنفة إما شكاوى عدد الشكاوى لكل ألف عميل في الفترة التي يغط

الخاص  QualServe""تقوم هذه الحسابات على مؤشر برنامج . خدمة عملاء أو شكاوى جودة فنية
 . شكاوى الجودة الفنية/ بشكاوى خدمة العملاء

عـدد حسـابات   ÷ المشاكل المرتبطة بخدمة العملاء (×  ١٠٠٠: معدل شكاوى خدمة العملاء  -
  )٤(QualServe""هذا المؤشر هو أحد مؤشرات برنامج ). لنشطةالعملاء ا

عـدد حسـابات   ÷ فنيـة  المشاكل المرتبطة بالجودة ال(×  ١٠٠٠: معدل شكاوى الجودة الفنية  -
 )٥( QualServe""هذا المؤشر هو مؤشر برنامج ). العملاء النشطاء

  
الشكاوى إلى تقسيمات فرعية أخـرى  بالنسبة لكلا النوعين من الحسابات، قد يرغب المرفق في تقسيم 

 مثلا، تقسيم شكاوى خدمة العملاء إلى شكاوى متعلقة بالفواتير أو الاستجابة(حسب النوع والموضوع 

                                                            
اختيار وتعريف مؤشرات الأداء لمرافق ميـاه الشـرب   : "كتاب الجمعية الأمريكية لأشغال المياه ومؤسسة البحوث التابعة لها :المصدر  )٣( 

عها يخضـع  هذه المادة خاضعة لحماية حقوق التأليف والنشر، وأي إعادة لطب: ملحوظة(. ٢٠٠٤، طبعة ٤١، صفحة "والصرف الصحي
 . )لتصريح من الجمعية الأمريكية لأشغال المياه

  ٤١نفس المصدر السابق، صفحة   )٤(
  ٤٢نفس المصدر السابق، صفحة   )٥(
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  كتاب مبادئ أساسية لمرافق مياه الشرب والصرف الصحى  الإدارة الفعــالة للمــرافق

٤١

لخ، وتقسيم الشكاوى المتعلقة بالجودة الفنية إلى قصور فـي جـودة   لحل المشاكل أو انقطاع الخدمة، إ
مثلا، (، ونوع العميل )لخأو الضغط، إ الشكل أو التدفق الخدمة مثل وجود تغير في الطعم أو الرائحة أو

  ).لخإسكني، صناعي، تجاري، 
   
  :لعملاءالخدمة لتقديم .  ٢
  

  : فــالوص
أن يحـدد مسـتويات    -على الأهداف الداخلية ومدخلات العملاء بناءً -يتطلب هذا المؤشر من المرفق

وبعـد  . من الزمن لتحقيـق مسـتويات الأداء  ) مستهدفة(خدمة العملاء المنشودة، ثم تحديد نسبة مئوية 
حقق فيها مستويات الخدمة المنشودة، مما يساعده  ىتحديدها، يستطيع المرفق أن يتابع عدد المرات الت

من مكالمات الخدمة % ٩٥مثلا الرد على (عنده احتياجات العميل  ىلبى يفي تحديد مستوى الجودة الذ
يمكن للمرفق إيجاد متوسط المؤشرات الفردية لتحديـد النسـبة   . )دقيقة ٦٠ترد إلى المرفق خلال  ىالت

  .تم استيفائها التىالمئوية الإجمالية للالتزامات الخاصة بمستوى الخدمة و
  

  :أمثلة على الحسابات ذات الصلة
  تم الرد عليها خلال  ىات التـدد المكالمـع[×  ١٠٠: (%)الاستجابة للمكالمات"X"  من الدقائق

 ])عادة كل شهر(د المكالمات المتلقاة خلال الفترة التي يغطيها التقرير عد ىإجمال÷ 

  عدد التعديلات في الفواتير التي بهـا  (×  ١٠٠: (%)معدل تعديل الفواتير التي يحدث بها أخطاء
هذا المؤشر ). عدد الفواتير الصادرة خلال فترة التقرير÷ أخطاء خلال الفترة التي يغطيها التقرير 

 QualServe"" برنامج شراتهو أحد مؤ

)٦( 

 بدء الخدمـة التـي تـم    / عدد أوامر إيقاف(×  ١٠٠: (%)إيقاف الخدمة / الاستجابة لأوامر بدء
بدء الخدمة خلال الفترة التـي يغطيهـا   / إجمالي عدد أوامر إيقاف÷ من الأيام  "X"تنفيذها خلال 

 ) التقرير

  مات التي تـم فيهـا حـل المشـاكل أو     عدد المكال(×  ١٠٠: (%)حل المشاكل من أول مكالمة
إجمالي عدد المكالمـات خـلال   ÷ لإصلاحها من أول مكالمة  ىإصلاحها أو تحديد الجدول الزمن

 ).  الفترة التي يغطيها التقرير
                                                            

اختيار وتعريف مؤشرات الأداء لمرافق ميـاه الشـرب   : "كتاب الجمعية الأمريكية لأشغال المياه ومؤسسة البحوث التابعة لها: المصدر  )٦(
هذه المادة خاضعة لحماية حقوق التأليف والنشر، وأي إعادة لطبعها يخضـع  : ملحوظة(. ٢٠٠٤، طبعة ٤٩حة ، صف"والصرف الصحي

  .)لتصريح من الجمعية الأمريكية لأشغال المياه
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  كتاب مبادئ أساسية لمرافق مياه الشرب والصرف الصحى  الإدارة الفعــالة للمــرافق

٤٢

   :لـا العميـرض. ٣
  

  : فــالوص
 من خـلال عمليـات  ( إبداؤه مؤشر شامل عن رضا العميل ومبني على الرأي الذي يُطلب من العميل

الداخليـة بمسـتويات الخدمـة     الالتزامات، وليس من خلال المكالمات المتلقاة أو )المسح والاستقصاء
يمكن للمرفق قياس رضا العميل مباشرة بعد توفير الخدمة أو القيام بمسح عن . المحققة لرضا العملاء

فتكون أبسط أو أسهل أما المسوح التي تنفذ بعد الخدمة . خدمة العميل بصفة دورية ويكون أكثر شمولا
في الإعداد والتنفيذ بالنسبة للمرفق ودون الحاجة إلى الاستعانة بآراء المحترفين في هذا المجال، بيـد  

والفئة الأقل ) مثل هؤلاء الذين تلقوا الخدمة حديثا(أنها تميل إلى الإفراط في تمثيل العملاء الأكثر رضا 
يمكن للمسوح الشاملة أن تضـفي  ). وهم بسبب المشاكلمثل هؤلاء الذين اتصلوا لت(رضا من العملاء 

صحة على الإحصائيات بما يمكن من استقرائها والاستدلال منها على ما هو مطلـوب معرفتـه عـن    
ويمكن للمرفق التحقق من معلومات المسح من خلال التحدث مع العملاء، إما بعد . السكان المخدومين

مثل المكالمـات  (جموعات التركيز، أو من خلال طرق أخرى خلال الاجتماعات العامة أو م وأالمسح 
  ). التليفونية مع العملاء

  
  :أمثلة على الحسابات ذات الصلة

 بنـاءً  النسبة المئوية للردود الإيجابية أو السلبية المعبرة عن رضا العميل : الرضا الإجمالى للعميل
يمكـن أيضـا   . الخدمةتقديم رة بعد تُُنفذ مباش مسوحمسوح سليمة من الناحية الإحصائية أو  على

/ راض بدرجـة عاليـة  : تقسيم رضا العملاء حسب ما يعبرون عنه في ردودهم إلى فئات مثـل 
لا يلبي التوقعـات؛ أو  / يلبي التوقعات/ غير راض؛ يفوق التوقعات/ راض بدرجة معتدلة/ راض

يتم في الغالـب   .؛ أو أي تقسيمات أخرى)٥ -١مثلا (بإعطاء درجات تعبر عن مستوى الرضا 
تجميع المعلومات عن رضا العملاء وتقييمها حسب الموضوع مثل جـودة المنـتج، اسـتمرارية    

القيمة، كياسة طقم العاملين في التعامـل  / الأسعار/ الخدمة، دقة الفواتير، خدمة العملاء، التكاليف
  . الخ/ الخدمة ىانقطاع ف/ الإخطار بوجود إنشاءات في الشوارع/ مع العملاء
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٤٣

  :إعداد الموظفين والوظائف القيادية
  

  :الاحتفاظ بالموظف ورضاه. ١
  

  : فـالوص
لة متخصصة ومستقرة والاحتفـاظ  تطوير عماإعداد ويقيس هذا المؤشر التقدم الذي يحققه المرفق نحو 

  .قيادة المرفقل الوظائف اللازمة ذلك ى، بما فبها
  

  :أمثلة على الحسابات ذات الصلة بالمؤشر
 إجمـالي  ÷ عدد العاملين الذين يتركون العمل لدى المرفـق  (×  ١٠٠(%):  دوران العمالة معدل

 :يمكن تقسيم الناتج إلى فئات مختلفة مثل). فى السنةعدد الوظائف المصرح بها 

عدد العاملين الذين يتركون العمل لدى (×  ١٠٠:(%) معدل دوران العمالة المغادرة طوعيا  -
ربما يكون هذا هو أفضل ). سنةال فىعدد الوظائف المصرح بها  إجمالي÷ المرفق طوعيا 

 . النسبة لمشاكل الاحتفاظ بالعمالةمؤشر ب

عدد العاملين الذين يتركـون العمـل بسـبب    (×  ١٠٠ (%):معدل الدوران بسبب التقاعد   -
المعرفـة   يقيس هذا المؤشر فقدان). سنةال فىعدد الوظائف المصرح بها  ىإجمال÷ التقاعد 

 . الاحتفاظ بها/لمؤسسيةا

عدد سنوات الخبرة الممثلة في مجمل حـالات تـرك   (×  ١٠٠: (%)معدل دوران الخبرة   -
من الصعب جمع هذه . في بداية كل سنة ،)عدد سنوات الخبرة مع المنظمة ىإجمال÷ العمل 

إلـى   البيانات، ولكنها تعطي تقييما جيدا لاحتمال فقدان المعرفة المؤسسية، ومن ثم الحاجة
 .جذب تلك المعرفة والاحتفاظ بها

  عدد الموظفين الذين لديهم مستوى (×  ١٠٠: (%)رضا الموظف عن الوظيفة"X"   من الرضـا
ن ومتابعتـه عبـر   على تنفيذ مسح شامل عن العاملي بناءً ،)عدد الموظفين ىإجمال÷ عن الوظيفة 

وتغطيـة الرضـا    .وظـائف، الـخ  يمكن تقسيم ذلك إلى نوع العمل أو فئات ال. فترة زمنية معينة
 :والموضوعات ذات الصلة برضا العمالة على المدى البعيد والاحتفاظ بها، مثل ىالإجمال

 المقابل المادي والمزايا  -

 الإدارة  -

 المعرفة المهنية وفرص التقدم الوظيفي على المدى البعيد  -
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  كتاب مبادئ أساسية لمرافق مياه الشرب والصرف الصحى  الإدارة الفعــالة للمــرافق

٤٤

 العمل والعمل الجماعي  -

 الإجراءات  -

 العدل والاحترام  -

  .الالاتص  -
 

  :إدارة التخصصات الأساسية. ٢
  

  : فــالوص
م هذا المؤشر استثمار المرفق في تعزيز التخصصات الأساسية والمحافظة عليها والتقـدم المحـرز   يِّقَيُ

  . تجاه هذا الهدف
  

  :أمثلة على الحسابات ومجالات التقييم
  ة حالية وما يتصل هل تحتفظ منظمتك بتوصيفات وظيفي: توصيف للوظائف وتوقعات للأداءوجود

 ؟) لا/ نعم(بها من أداء متوقع، ويتم صيانتها 

 ــدد ساعات التدريـي عـإجمال: ساعات التدريب لكل موظف   ـ ـىب الرسم ل لكـل  ـالمؤه
. خلال فتـرة التقريـر   )FTEs(الكامل  للموظفين  )وقت العمل( معادل الدوام ىإجمال÷ الموظفين 

 "QualServe"هذا المؤشر هو أحد مؤشرات برنامج 

)٧(. 

  فى عدد الشهادات اللازمة ÷ عدد الشهادات المحققة أو المحافظ عليها (×  ١٠٠( %): الشهادات
  .بالكامللمرفق ل) السنة

 على فرض قيام المرفق بتقييم أداء الموظفين بطريقة منتظمـة مـع توثيـق    ( نتائج تقييم الموظف
نمو الموظف الواضـح فـي    -و الموظفمثلا عدم وضوح نم(نتائج تقييمات الموظفين ): النتائج

 ). الخ -مجالات معينة أو بالنسبة لفئات معينة من العمال

 هل لدى المنظمة أهـداف تركـز   : وجود الأهداف والمستهدفات الزمنية التي تركز على الموظف
يمكن للمستهدفات (؟ )لا/ نعم( مستهدفاتهايرتبط بذلك؟ هل تحقق  ةعلى الموظف ونظام إدارة مهني

يمكن للهدف المتعلق . أو التكلفة ىبالكمية والنوعية والإطار الزمن -على سبيل المثال -ترتبط أن

                                                            

الشـرب  اختيار وتعريف مؤشرات الأداء لمرافق ميـاه  : "كتاب الجمعية الأمريكية لأشغال المياه ومؤسسة البحوث التابعة لها  :المصدر  )٧(
هذه المادة خاضعة لحماية حقوق التأليف والنشر، وأي إعادة لطبعها يخضـع  : ملحوظة(. ٢٠٠٤، طبعة ٣٨، صفحة "والصرف الصحي

  ).لتصريح من الجمعية الأمريكية لأشغال المياه
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  كتاب مبادئ أساسية لمرافق مياه الشرب والصرف الصحى  الإدارة الفعــالة للمــرافق

٤٥

 .)استكمال مهمة روتينية ىيتم قضائها ف ىبالإطار الزمني أن يتعلق مثلا بعدد الساعات الت

 

   :الاستعداد لتعاقب العمالة  .٣
  

  : فــالوص
ب العمالة على المدى البعيد لضمان الاحتفاظ بالمهـارات  قيِّم هذا المؤشر خطط المرفق الخاصة بتعاقيُ

. وتعزيزها بمرور الوقت، وخاصة في ضوء حجم التقاعدات المتوقعة في السـنوات القادمـة   الأساسية
ويكون التركيز على إعداد مجموعات بأكملها للتعاقب اللازم للعمالة، بما في ذلك التـدريب المسـتمر   

  . اديةوتنمية وتطوير الوظائف القي
  

  :أمثلة على الحسابات ذات الصلة
 متوسط الوقت الذي تكون فيها الوظائف التـي تسـتلزم   : الأماكن الشاغرة في الوظائف الرئيسية

 . مهارات هامة شاغرة  بسبب العمالة المغادرة لكل وظيفة في السنة

 لمهارات الهامة عدد الوظائف ذات ا[×  ١٠٠: (%)الخارجي بالوظائف الرئيسية / التعيين الداخلي
مقابل ) من خلال الترقية، أو النقل، الخ، بدلا من التعيين من خارج المرفق(التي يتم شغلها داخليا 

إجمالي عدد الوظائف التي يـتم  ÷ يتم شغلها عن طريق التعيين من خارج المرفق  ىالوظائف الت
مالـة الداخليـة يغطـي    سيساعد ذلك المرفق على فهم عما إذا كان تطوير الع. ]السنة فىشغلها 

 .تعاقب العمالة على المدى البعيد احتياجات

  أو مجموعـات أو  (عـدد المـوظفين   [×  ١٠٠: (%)تغطية الخطة طويلة الأجل لتعاقب العمالة
غطيهم خطة خاصة طويلة الأجل لتعاقب العمالة والتـي تأخـذ فـي    الذين ت) وحدات العمل، الخ

 الشاغرة الأخرى في كل مجال من مجـالات المهـارات   الاعتبار التقاعدات المتوقعة والوظائف
 ].)أو المجموعات، أو وحدات العمل، الخ( إجمالي عدد الموظفين÷ والإدارة 

 

    :لـل الأمثـالتشغي
  

  :الاستغلال الأمثل للموارد.  ١
  

  : فــالوص
المخرجات أو  يبحث هذا المؤشر في كفاءة استخدام الموارد بما في ذلك من عمالة ومواد لكل وحدة من

  . ىمياه الصرف الصحتوزيع /ميل من نظام تجميع
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٤٦

  :أمثلة على الحسابات ذات الصلة بالمؤشر
 عدد ما يعادل الدوام الكامل ÷ عدد الحسابات : عدد حسابات العملاء لكل موظف"FTE" )  معـادل

شرات هذا المؤشر هو أحد مؤ ،)ساعة في السنة من معادل دوام الموظف ٢٠٨٠= الدوام الكامل 
 QualServe""برنامج 

)٨(  . 

  المعالجة لكـل   ىمياه الصرف الصح/اليوم من إمدادت مياه الشرب ىف )بالمليون(عدد الجالونات
ميـاه الصـرف   / من إمدادات مياه الشـرب ) بالمليون(متوسط عدد الجالونات في اليوم : فموظ

لمؤشر هو أحد مؤشرات برنامج هذا ا. معادل الدوام الكامل في السنة الواحدة÷ الصحي المعالجة 
"QualServe")٩(. 

  ميـاه الصـرف الصـحي    / من إمدادات مياه الشرب وحدة حجوماستخدام الكيماويات لكل معدل
مياه / من إمدادات مياه الشرب) بالمليون(عدد الجالونات ÷ كمية الكيماويات المستخدمة : المعالجة

يقة أخرى يمكن استخدام عدد الدولارات التي بطر. (الصرف الصحي المعالجة خلال فترة التقرير
عدد الجالونـات  )/ بالمليون(عدد الجالونات من إمدادات مياه الشرب ÷ تم إنفاقها على الكيماويات 

من مياه الصرف المعالجة، وفي هذه الحالة يمكن للمتوسط المتحـرك  للمبلـغ المنفـق تبريـر     
 .)المشتريات التي تتم بالجملة على فترات دورية

  كيلـو  : مياه الصرف المعالجـة / من إمدادات مياه الشرب وحدة حجوماستخدام الطاقة لكل معدل
مياه الصرف الصحي المعالجة / من إمدادات مياه الشرب) بالمليون(عدد الجالونات ÷  وات ساعة

عـدد  ÷ فقة على الطاقـة  يمكن بطريقة أخرى استخدام عدد الدولارات المن. (خلال فترة التقرير
 .)ى المعالجةمياه الصرف الصح/ من إمدادات مياه الشرب) بالمليون(الونات الج

  مياه الصـرف المعالجـة  / من إمدادات مياه الشرب وحدة حجومتكاليف التشغيل والصيانة لكل :
ميـاه  / من إمدادات مياه الشـرب ) بالمليون(عدد الجالونات  ÷ إجمالي تكاليف التشغيل والصيانة 

  .جة خلال فترة التقريرالصرف الصحي المعال
  
  

                                                            

ه الصرف الصحي المعالجـة  مليون جالون من ميا/ مليون جالون في اليوم من إمدادات مياه الشرب"جزء من نفس المؤشر الخاص بـ    )٨(
اختيار وتعريف مؤشرات الأداء : "كتاب الجمعية الأمريكية لأشغال المياه ومؤسسة البحوث التابعة لها  :المصدر. لكل معادل دوام كامل

 تأليف والنشـر، وأي هذه المادة خاضعة لحماية حقوق ال: ملحوظة. (٢٠٠٤، طبعة ٤٠، صفحة "لمرافق مياه الشرب والصرف الصحي
  ).خضع لتصريح من الجمعية الأمريكية لأشغال المياهإعادة لطبعها ت

  ٤٠نفس المصدر، صفحة   )٩(
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٤٧

والخاصة باستخدام المـوارد  (الحسابات المذكورة أعلاه  يغير فى طريقه إجراء أن يمكن للمرفق أيضاً
أو مائة ( بحيث تكون لكل ميل) مياه الصرف المعالجة/الإمدادات من مياه الشرب لكل وحدة حجوم من

ام الكيماويات لكل ميل، أو اسـتخدام  استخد ىأ(التوزيع /من طول شبكة تجميع الصرف الصحى )ميل
  ). الطاقة لكل ميل، أو تكاليف التشغيل والصيانة لكل ميل

  
  :فاعلية إدارة المياه  .٢
  

  : فــالوص
الغرض من هذا المؤشر تقييم فاعلية إنتاج وتوزيع مياه الشرب من خلال دراسة الموارد التي تـدخل  

  . وتخرج من نظام المرفق أثناء هذه العملية
  
  :مثلة على الحسابات ذات الصلة بالمؤشرأ
 نسبة حجم المياه العكرة التي تدخل نظام المعالجة وتصبح مياه معالجة: الإنتاج كفاءة . 

 

  حجم مياه [×  ١٠٠: ") (%)المياه التي لا تُدر إيرادات"المعروف بـ (فاقد المياه من نظام التوزيع
كمية مياه الشرب المصرح بها وغيـر   +ها حجم مياه الشرب المحاسب علي(  –الشرب الموزعة 

هذه المعادلة تقيس النسبة المئوية لمياه الشـرب  ]. إجمالي حجم المياه الموزعة÷  )محاسب عليهاال
رى تحت بند الاستخدام المصـرح  التي لا تصل إلى العملاء، ولذلك لا يمكن تفسيرها بطريقة أخ

 QualServe""هذا المؤشر هو أحد مؤشرات برنامج  .به

)١٠(.  

  
 ـ العاملةإجمالي عدد العدادات (×  ١٠٠: (%) )الشغالة( التى تعمل العدادات  يصـدر علـى    ىالت

 العاملـة عدد العـدادات   ىإجمال÷ أساسها فواتير مطروحا منها عدد العدادات المتوقفة أو العاطلة 
 ). يصدر على أساسها فواتير ىالت

  
  
  

                                                            

اختيار وتعريف مؤشرات الأداء لمرافق ميـاه الشـرب   : "كتاب الجمعية الأمريكية لأشغال المياه ومؤسسة البحوث التابعة لها :المصدر  )١٠(
خضـع  تأليف والنشر، وأي إعادة لطبعها تهذه المادة خاضعة لحماية حقوق ال: ملحوظة(. ٢٠٠٤، طبعة ٥٩، صفحة "والصرف الصحي

  ).لتصريح من الجمعية الأمريكية لأشغال المياه
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٤٨

    :الاستمرارية المالية
  

  :الموازنةفاعلية إدارة   .١
  

  : فــالوص
أما الحسابات قصيرة الأجل فهي  مؤشـرات  . لهذا المؤشر جوانب قصيرة الأجل وأخرى طويلة الأجل

الأداء المالي شائعة الاستخدام، والاعتبارات طويلة الأجل هي منهج تحليلي أكثر شمولا يعنـي بتقيـيم   
  . صحة الموازنة عبر عدة عقود من الزمن

  
  :ذات الصلة بالمؤشر أمثلة على الحسابات

 

  ):عادة سنة واحدة(حسابات الأداء المالي على المدى القصير 
 المصروفات ىإجمال÷ الإيرادات  ىإجمال: نسبة الإيرادات إلى المصروفات 

  إجمـالي موازنـة   ÷ مصروفات التشغيل والصيانة (×  ١٠٠: (%)مصروفات التشغيل والصيانة
 )التشغيل

  إجمالي الموازنة الرأسمالية÷ المصروفات الرأسمالية (×  ١٠٠: (%)المصروفات الرأسمالية( 

 إجمالي الخصوم هي كافة التزامـات المرفـق   . الأصول ىإجمال÷ إجمالي الخصوم : نسبة الدين
وإجمالي الأصول تعني كافة .  بموجب القانون أو ما يكمله من نظام المبادئ والاجتهادات القانونية

غالبا ما يكون لدى المرافق مستويات مختلفة تكـون  . ر المحسوسةموارد المرفق، المحسوسة وغي
نسبة الدين في حدودها مقبولة، لذا ينبغي النظر في هذه النسبة حسب الظـروف الخاصـة بكـل    

(وهذا المؤشر هو أحد مؤشرات برنامج . مرفق
 QualServe 

(١١. 

  
  :حسابات الأداء المالي على المدى البعيد

 بطريقة  ١٢هل قام المرفق بإجراء حسابات لتكلفة دورة الحياة وتحليلها : حساب تكلفة دورة الحياة

                                                            
، طبعة ٥٩، صفحة "اختيار وتعريف مؤشرات الأداء لمرافق مياه الشرب والصرف الصحي: "كتاب الجمعية الأمريكية لأشغال المياه ومؤسسة البحوث التابعة لها :المصدر  )١١(

  ).خضع لتصريح من الجمعية الأمريكية لأشغال المياهر، وأي إعادة لطبعها تهذه المادة خاضعة لحماية حقوق التأليف والنش: ملحوظة. (٢٠٠٤
تكاليف التركيب وتكاليف الطاقـة وتكـاليف   مجموع القيم الحالية لتكاليف الاستثمار و"... تكاليف دورة الحياة بأنها  ١٣١٢٣من الأمر التنفيذي رقم  ٧٠٧يُعرف القسم رقم   )١٢(

هو طريقة اقتصادية لتقييم ) LCCA(وتحليل تكاليـف دورة الحياة ." التشغيل وتكاليف الصيانة وتكاليف التصرف في الأصل طول حياة المشـروع أو المنـتج أو العمــل
ويلائم هذا االتحليل تقييم بدائل التصميم التي تستوفي . والتصرف فيه هامة للقرار] الأصل/ شأةالمن[المشروع بحيث تكون كافة التكاليف الناشئة من امتلاك وتشغيل وصيانة 

ويمكن تطبيق هـذا  . حياة الأصلمستوى معين من الأداء ولكن قد تختلف فيما بينها من حيث التكاليف الاستثمارية أو تكاليف التشغيل أو الصيانة أو الإصلاح، وأيضا مدة 
أنظـر  . ى المستقبلقرار خاص بالاستثمار الرأسمالي، وهو ملائم بصفة خاصة عندما تُفَضَّل التكاليف المبدئية العالية في مقابل التزامات بتكاليف مخفضة ف التحليل على أي

   ‐ http://www.epa.gov/EMS/position/eo13148.htm .http://www.wbdg.org/resources/lcca.php: أيضاً
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٤٩

تأخذ في الاعتبار مخاطر مستوى الخدمة المقبولة وحالة الأصول واحتياجات الموازنة بناء علـى  
باتخاذ قرارات مالية  وهل قام .، الخ)صافي القيمة الحالية(قيمة أصول المرفق الحالية والمستقبلية 

 ؟)لا/نعم(علق بإدارة الموازنة بناء على ذلك وقرارات تت
 

  :سلامة الإجراءات المالية  .٢
  

  :فــالوص
  .المرفق لضمان مستوى عال من سلامة الإجراءات المالية ىأسئلة تقيس وجود عمليات داخلية ف

   
  :أمثلة على الحسابات ذات الصلة بالمؤشر

 ؟)لا/نعم(ية ات خاصة بالحسابات المالهل لدى المرفق سياسات وإجراء 

 ؟)لا/نعم(ل سنة هل يتم مراجعة النتائج المالية والضوابط الداخلية ك 

 مقارنة بنتائج المراجعات السابقة لقصور في الضوابط والضعف المادى هل انخفض عدد مواطن ا
 ؟ )لا/ نعم(

  
  :داتـات السنـتصنيف  .٣
  

  : فــالوص
بيد أنها لا تكـون دائمـا   . ية المالية للمرفقتصنيفات السندات هي مؤشر عام عن الاستمرارية والحيو

. تحت سيطرة المرفق، كما أن أهميتها تقل خاصة إذا كان المرفق غير مشترك في الأسواق الرأسمالية
 أنوبـالرغم مـن   . وفي الغالب تكافح المرافق الأصغر حجما من أجل الحصول على تصنيفات عالية

طي مؤشر عام عن الصحة الماليـة، إلا أن هـذا لا   تصنيف عالي للسندات هو أمر مرغوب فيه، ويع
أن يؤخذ في الاعتبار في ضوء عوامل أخـرى   ىينبغي اعتباره بمنأى عن عناصر أخرى، حيث ينبغ

  .مثل المؤشرات الأخرى المقترحة لهذه الخاصية
   

  :سؤال ذو صلة بالمؤشر
ب؟ هل التغيير يعكـس الإدارة  هل تغير تصنيف سنداتك في الآونة الأخيرة؟ إذا حدث ذلك، ما هو السب

  المالية بالمرفق بطريقة يمكن وينبغي الإقرار بها ثم معالجتها إذا اقتضى الأمر ذلك؟ 
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٥٠

  :ارـة الأسعـكفاي  .٤
  

  : فــالوص
يساعد هذا المؤشر المرفق في التفكير في أسعاره مقارنة بعوامل متعددة مثل الاتجاهـات الاقتصـادية   

وهـو يأخـذ فـي    . ة قصيرة الأجل، والصحة المالية للمرفق طويلة الأجـل الخارجية، والإدارة المالي
الاعتبار أنه من غير الواقعي تطبيق حسابات واحدة لكل شيء بسبب الظروف الخاصة بكـل مرفـق   

يـدفع   ىالمحرك الذ ىالتالية ه ةالثلاث الأسئلة. وعدد المتغيرات التي ينبغي التفكير فيها بطريقة معقولة
  . كونات الأساسية لكفاية الأسعارنحو تقييم الم

  
  :أسئلة ذات صلة بالمؤشر

    ما هو موقف أسعار المرفق حاليا وعبر مدة زمنية محددة مقارنة بنسبة التضخم ومؤشـر سـعر
المناطق الحضرية  ىة المستهلكين فـاص بكافـر المستهلك الخـر سعـأو مؤش )CPI(المستهلك 

 )CPI-U( قل من مؤشر سعر المستهلك لمدة طويلة قد يوحي ذلك عندما تكون زيادات الأسعار أ؟
من الملائم استخدام متوسط متحرك للأسعار خلال مدة  .سعار غير مواكبة لتكاليف المرفقبأن الأ

محددة إذا حدثت ارتفاعات للأسعار على المـدى القصـير بسـبب الاحتياجـات الرأسـمالية أو      
 .يانةعلى التشغيل والص بالإنفاقة الاحتياجات الخاص

      هل حددت الأسعار التي تأخذ في الاعتبار تكلفة دورة الحياة الكاملـة للخدمـة وبـدائل التمويـل
 )أنظر المناقشة الخاصة بحسابات تكلفة دورة الحياة أعلاه(الرأسمالي؟ 

  هل يحتفظ مرفقك باحتياطي يكفل استقرار الأسعار لاستمرارية التشغيل خلال الدورات التي تشهد
  ؟ اًيوم) ٩٠أو ( ٦٠يرادات، بالإضافة إلى احتياطيات للتشغيل لمدة الإ فى تذبذب

  
   :استقرار البنية الأساسية

  

  :الأصول حصر  .١
  

  : فــالوص
يقيس هذا المؤشر جهود المرفق في تقييم الأصول وحالتها كخطوة أولى نحو بناء برنامج شامل لإدارة 

  . الأصول
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٥١

  :أمثلة على الحسابات ذات الصلة بالمؤشر
  ـ حصرهاتم  ىالحرجة التى عدد الأصول إجمال(×  ١٠٠: (%) الحصرتغطية  خـلال مـدة    ىف

سيحتاج المرفق إلى أن يقوم أولا ). الحرجةعدد الأصول  ىإجمال÷ ) سنة ١٠ - ٥(زمنية معقولة 
 :أصلالكامل فهم ما يلي بالنسبة لكل  الحصرويتضمن . الحرجبتحديد ماهية الأصل 

 عمر الأصل وموقعه  -

 إنتاجهأو طاقة /حجم الأصل و  -

 )مثل التكلفة الأصلية وتكلفة الاستبدال(بيانات التقييم   -

 تاريخ  تركيب الأصل والمدة المتوقعة لخدمته   -

 تاريخ الصيانة والأداء  -

 .)١٣(مواد الإنشاء وممارسات الصيانة الموصى بها  -

   لحرجة التي تم تقيـيم حالتهـا   عدد الأصول ا ىإجمال[ × ١٠٠: (%)تغطية تقييم حالة الأصول
عدد الأصول  ىإجمال÷ ) سنة ١٠ -٥مثلا (وتصنيفها إلى فئات مختلفة خلال نطاق زمني معقول 

 - مثل غير مقبـول (يمكن أن تشمل الفئات التي تصف حالات الأصول عبارات محددة . ]الحرجة
لمتوقعة والمخـاطر  ، وذلك لتعكس مستويات الخدمة ا)ممتاز - جيد – كاف – يحتاج إلى تحسين

 . المقبولة
 

  :استبدال الأصل/تجديد  .٢
  

  : فــالوص
ومن المفترض أن يعكس هـذا  . الأصل عبر مدة زمنية معينة استبدال/ يقيس هذا المؤشر نسبة تجديد

القياس أهداف المرفق التي تختلف حسب ما يحدده كل مرفق من المخاطر المقبولـة بالنسـبة للفئـات    
وعادة ما تأخذ القرارات الخاصة باستبدال الأصـل فـي الاعتبـار المخـاطر     . المختلفة من الأصول

لتي قد تختلف من فئة إلى أخرى من فئات الأصول، بالإضافة إلـى  والأهداف المتفق عليها داخليا، وا
على سبيل المثال، يمكن للمرفق أن يقرر تشغيل أصول معينة إلى أن تتعطل بناء علـى  . اعتبارات أخرى

  . تحليل المنفعة مقابل التكلفة
  
  

                                                            
 -الإدارة الشاملة للأصول يمكن أن تساعد المرافـق فـي تحديـد   : البنية الأساسية للمياه: مكتب المحاسبات العامة للولايات المتحدة الأمريكية: المصدر  )١٣(

متوافر بالموقع التالي في شكل ملـف  . ٢٠٠٤، مارس "GAO‐04‐461: " الرقم التعريفي. ياجات وتخطيط الاستثمارات المستقبليةالاحت -بطريقة أفضل
  PDF  :   http://www.gao.gov/new.items/d04461.pdfمن نوع 
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  كتاب مبادئ أساسية لمرافق مياه الشرب والصرف الصحى  الإدارة الفعــالة للمــرافق

٥٢

  : أمثلة على الحسابات ذات الصلة بالمؤشر
 عدد الأصول المستبدلة في السنة لكل فئة من  ىإجمال(×  ١٠٠: (%)الأصل  استبدال/نسبة تجديد

على سبيل المثال، يمكـن  ). إجمالي عدد الأصول في كل فئة من فئات الأصول÷ فئات الأصول 
بحيث يتم (في السنة كهدف استبدال لفئة معينة من الأصول كأساس لرصد الأداء % ٢تحديد نسبة 

 ). التجديد في مدة خمسين سنة

  -أو 

 الاعتمادات المخصصـة   ىالنفقات الفعلية أو إجمال ىإجمال(×  ١٠٠: استبدال الأصل/ديدنسبة تج
القيمة الحالية لاحتياجات التجديـد   ىإجمال÷ احتياطيا لتجديد أو استبدال كل مجموعة من الأصول 

 ـهـذا المؤشـر هـو أحـد مؤشـر     ). ولـدال الخاصة بكل مجموعة أصـوالاستب امج ات برن
""QualServe)١٤(. 

 

  :تجميع الصرف الصحى/توزيع المياه سلامة نظام .٣
  

  : فــالوص
عدد التسربات والكسور في المواسير حيث أن سلامة  -بالنسبة لمرافق مياه الشرب -يحدد هذا المؤشر

أمـا  . نظام التوزيع أمر هام جدا للصحة وخدمة العملاء ولأسباب تتعلق بإدارة التشـغيل والأصـول  
. ، فيبحث هذا المؤشر في تكرارية قصور نظـام التجميـع وتعطلـه   ىحبالنسبة لمرافق الصرف الص
نسبة اخفاقات النظام تـنخفض أو   تما إذا كانمعين، يمكن للمرفق تقييم  ىوبمتابعة ذلك عبر خط زمن

حتفظ بالبيانات لتوصيف إخفاقات النظام وتصنيفها حسـب نـوع الماسـورة    وعندما يُ. ثابتة أو تتزايد
انة الدوريـة  تكلفة الإصلاحات، يمكن أن تتحسن القـرارات المتعلقـة بالصـي   وعمرها ونوع العطل و

  . )١٥(التجديد/ والاستبدال
   
  

                                                            
، "اختيار وتعريف مؤشرات الأداء لمرافق مياه الشرب والصرف الصحي: "كية لأشغال المياه ومؤسسة البحوث التابعة لهاكتاب الجمعية الأمري: المصدر  )١٤(

هذه المادة خاضعة لحماية حقوق التأليف والنشر، وأي إعادة لطبعها تخضع لتصريح مـن الجمعيـة الأمريكيـة    : ملحوظة(. ٢٠٠٤، طبعة ٥٣صفحة 
  ).لأشغال المياه

، "اختيار وتعريف مؤشرات الأداء لمرافق مياه الشرب والصرف الصحي: "كتاب الجمعية الأمريكية لأشغال المياه ومؤسسة البحوث التابعة لها :درالمص  )١٥(
هذه المادة خاضعة لحماية حقوق التأليف والنشر، وأي إعادة لطبعها تخضع لتصريح مـن الجمعيـة الأمريكيـة    : ملحوظة(. ٢٠٠٤، طبعة ٧٠صفحة 

  ).شغال المياهلأ
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  كتاب مبادئ أساسية لمرافق مياه الشرب والصرف الصحى  الإدارة الفعــالة للمــرافق

٥٣

  :)بالنسبة لمرافق مياه الشرب(أمثلة على الحسابات ذات الصلة بالمؤشر 
  عدد الكسور ىإجمال÷ عدد التسربات  ىإجمال([×  ١٠٠: (%)نسبة تكرار التسربات والكسور ( ÷

هذا المؤشر هو أحد مؤشرات برنامج . ])سنةال ال طول مواسير شبكة التوزيع فىميإجمالي عدد أ
"QualServe")١٦(. 

  .ت والكسورالتسرباهناك فرق واضح بين : ملحوظة
 

  :)بالنسبة لمرافق الصرف الصحي(أمثلة على الحسابات ذات الصلة بالمؤشر 
  إجمـالي عـدد   ÷ ت نظام التجميع عدد إخفاقا ىإجمال(×  ١٠٠: (%)نسبة إخفاقات نظام التجميع

هـذا المؤشـر هـو أحـد مؤشـرات برنـامج       ). أميال طول مواسير شبكة التوزيع في السـنة 
"QualServe")١٧(. 

  .سورالتسربات والكهناك فرق واضح بين : ملحوظة
  

   :ةالصيانة المخطط.  ٤
  

  : فــالوص
الصيانة الوقائية وفق جدول محـدد   وتُنفذ. الصيانة المخططة كل من الصيانة الوقائية والتوقعيةتشمل 

أما الصيانة التوقعية فتبدأ عندما تشـير الـدلائل   . سلفا بدلا من التصرف عند حدوث اخفاق في النظام
خرى إلى صيانة علاجية أو وتنقسم جميع أنواع الصيانات الأ. والعلامات إلى أن وقت الصيانة قد أزف

  . )١٨(تفاعلية
  

  :ة بالمؤشرأمثلة على الحسابات ذات الصل
فمن ناحية يمكن أن يُفضل حساب التكاليف لتشـجيع قـرارات   . يمكن قياس هذا المؤشر بطرق مختلفة

ومـن ناحيـة   . الأعمال التي تُبنى على إجمالي التكلفة، ولكن درجة الاعتماد على التكاليف غير مؤكدة
. المرافق تتابع الساعاتأخرى يحتمل أن تكون عدد الساعات أقل تغيرا من التكاليف، ولكن ليست كل 
  . وعلى هذا، فإن معدلات التكلفة والساعات مرغوب فيهما حيثما كان ذلك ممكناً

  
                                                            

  .٦١نفس المصدر السابق، صفحة   )١٦(
  ٧٠نفس المصدر السابق، صفحة   )١٧(
  ٦٥نفس المصدر السابق، صفحة   )١٨(
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  كتاب مبادئ أساسية لمرافق مياه الشرب والصرف الصحى  الإدارة الفعــالة للمــرافق

٥٤

  سـاعات  (÷ ساعات الصيانة المخططة [×  ١٠٠: (%)معدل الصيانة المخططة حسب الساعات
 .)١٩(QualServeهذا المؤشر هو أحد مؤشرات برنامج . ])الصيانة العلاجية+ الصيانة المخططة 

  تكلفة الصـيانة  (÷ تكلفة الصيانة المخططة [×  ١٠٠: (%)معدل الصيانة المخططة حسب التكلفة
  .)٢٠("QualServe"هذا المؤشر هو أحد مؤشرات برنامج . ])الصيانة العلاجية+ المخططة 

  
    :لـة التشغيـمرون

  

  :تسجيل الإصابات أو حالات المرض. ١
  

  : فـــالوص
لبيان المستوى النسبي للإصابات وحالات المرض والمساعدة في تحديـد  يمكن استخدام معدل الإصابة 

  . منع الإصابات والأمراض المرتبطة بالعمل ىف الذى تم احرازهالمناطق التي بها مشاكل ومدى التقدم 
  

  :أمثلة على الحسابات ذات الصلة بالمؤشر
لأصحاب العمـل لتقيـيم سـجل    وضع مكتب الولايات المتحدة الأمريكية لإحصائيات العمالة تعليمات 

والحسابات التالية مبنية على هذه التعليمـات التـي يمكـن    . الإصابات وحالات المرض في شركاتهم
  http://www.bls.gov/iif/osheval.htm: ىالاطلاع عليها في الإنترنت على الموقع التال

  

 الات المرضـية المتصـلة بالعمـل    ـات والحـدد الإصابـع: (لحالات المسجلةإجمالي نسبة ا ×
 .عدد ساعات عمل الموظفين المنفذة÷ ) ٢١ ٢٠٠ ٠٠٠

 

  :مطالبات التأمين  .٢
  

  : فــالوص
  . دة مطالبات التأمين لمعرفة قوة التغطية التأمينية من ضعفهايبحث هذا المؤشر في عدد ونوع وحِ

                                                            
  ٦٦نفس المصدر السابق، صفحة   )١٩(
  ٦٦نفس المصدر السابق، صفحة   )٢٠(
بغرض تطبيـع البيانـات    )OSHA(لولايات المتحدة الأمريكية هو رقم معياري يستخدمه مكتب إدارة السلامة والصحة المهنية في ا" ٢٠٠ ٠٠٠"الرقم   )٢١(

ساعة في الأسبوع ولمدة خمسين أسبوع في السنة، ويعطي القاعدة القياسية التـي   ٤٠موظف بمعدل  ١٠٠وهو يمثل ما يعادل ساعات عمل . وتسويتها
  .تُحسب على أساسها معدلات الإصابات والحالات المرضية
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  كتاب مبادئ أساسية لمرافق مياه الشرب والصرف الصحى  الإدارة الفعــالة للمــرافق

٥٥

  :الصلة بالمؤشر أمثلة على الحسابات ذات
 ية العامة والسـيارات لكـل   عدد المطالبات الخاصة بالتأمين عن المسئول: دد مطالبات التأمينـع

 .)٢٢(ساعة عمل للموظفين ٢٠٠ ٠٠٠

 بمطالبات التأمين عن المسئولية العامـة   الخاصة) بالدولار(المبالغ  ىإجمال: مطالبات التأمين حِدة
 .)٢٣(لموظفينساعة عمل ل ٢٠٠ ٠٠٠والسيارات لكل 

  
  :تقييم المخاطر والاستعداد للاستجابة  .٣
  

  : فــالوص
) الطبيعية منها وتلك التي يسببها الإنسـان (يسأل هذا المؤشر ما إذا قامت المرافق بتقييم كل مخاطرها 

ويشمل تقييم المخاطر فـي هـذا   . وقابلية التعرض للخطر ووضعت خطط مناظرة للاحتياجات الهامة
دى القابلية للتعرض للخطر مثل انقطاع الكهرباء وعدم توافر الكيماويات ونقص العمالة، السياق تقييم م

  . الخ
  

  :أمثلة على الحسابات ذات الصلة بالمؤشر
 تغطية خطة الاستجابة للطوارئ والاستعداد: 

 ؟)لا/نعم(يوجد لدى المرفق خطة طوارئ هل   -

عدد الموظفين الذين (×  ١٠٠: لسنةعدد وتكرارية جلسات التدريب على خطة الطوارئ في ا  -
 )إجمالي عدد الموظفين÷ يشتركون في جلسات التدريب على خطة الطوارئ 

عـدد المـوظفين الـذين    (×  ١٠٠: عدد وتكرارية التدريبات على خطة الطوارئ في السنة  -
 )إجمالي عدد الموظفين÷ يشتركون في تدريبات خطة الاستجابة للطوارئ 

  تحديث خطة الطوارئعدد مرات مراجعة و  -
 

 هل هناك سلسلة إجراءات لتحديد ومعالجة مـواطن القصـور فـي    : إدارة قابلية التعرض للخطر
 ؟)لا/نعم) (وبدء عملية العلاج مباشرةمثلا الإبلاغ عن حالات القصور (النظام 

  

                                                            
  .ساعة ٢٠٠ ٠٠٠في الحاشية المذكورة أعلاه فيما يختص بمعيار الـ أنظر الشرح الموجود   )٢٢(
 .ساعة ٢٠٠ ٠٠٠أنظر الشرح الموجود في الحاشية المذكورة أعلاه فيما يختص بمعيار الـ   )٢٣(
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  كتاب مبادئ أساسية لمرافق مياه الشرب والصرف الصحى  الإدارة الفعــالة للمــرافق

٥٦

  :فى الحالات العاديةمرونة التشغيل . ٤
  

  : فــالوص
  . المستمرةالتشغيل عمليات خلال  لمرفقايقيم هذا المؤشر درجة الاعتماد على 

  
  :أمثلة على الحسابات ذات الصلة بالمؤشر

 ساعات تشغيل المكونـات  (×  ١٠٠: (%) وقت تشغيل المكونات الحرجة بالمرفق بصفة مستمرة
 . جاهزة للتشغيلتكون فيها المكونات الحرجة  ىالساعات الت÷ الحرجة 

ر إما على أساس المكون الواحد أو تجميعـه بالنسـبة   يمكن للمرفق أن يطبق هذا المؤش: ملحوظة
كذلك يمكن للمرفق أن يجعل هذا المؤشر أكثر دقة عن طريـق  . لكافة المكونات الحرجة المحددة 

  .  الاعتبار فترات الصيانة المخططة ىتعديله بحيث يأخذ ف
 

  :مرونة التشغيل في حالات الطوارئ  .٥
  

  : فــالوص
والاستجابة المتوقعة في المجالات الحرجـة فـي ظـل     استعداد المكون للتشغيل مدىم هذا المؤشر يِّقَيُ

  .ظروف الطوارئ
  

  :أمثلة على الحسابات ذات الصلة بالمؤشر
كلها تنطبق على ظروف الطوارئ، وتأخذ في الاعتبار، إذا كان ذلك ملائما، أوقـات التعطـل عـن    (

  ):الحاجة الملحة للتشغيل/أوقات الحاجةالتشغيل في 
  

 التي تكون فيها الطاقة الاحتياطية متـوافرة  ) بالساعات أو الأيام(مدة الوقت : الطاقة تكيف مرونة
من الحد الأدنـى مـن الطلـب    % ١٠٠مثلا الأعمال المطلوبة لتحقيق (لأعمال التشغيل الحرجة 

 ). ىاليوم

 .في السنة ر إنتاجهو متوسط الطلب اليومي لأقل شه" الحد الأدنى من الطلب اليومي: "ملحوظة

 التي يمكن خلالها تلبية ) بالساعات أو الأيام(مدة الوقت : الكيماويات اللازمة للمعالجة تكيف مرونة
الحد الأدنى من الطلب اليومي على المياه المعالجة لتحقيق المعايير الخاصة بقانون مياه الشـرب  

النتـرات،  لبكتريـا البرازيـة،   االبكتيريا القولونية، (بالنسبة للملوثات الخطيرة  )SDWA(الآمنة 
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٥٧

النتريت، وإجمالي النترات والنتريت، وثاني أكسيد الكلور، والعكارة كما هو مشار إليه في قائمـة  
عنـوان   ٤٠المواقف التي تتطلب إخطار عام مستوى أول بموجب كود اللوائح الفيدراليـة رقـم   

 . تخدمة في المعالجةدون الحاجة إلى توريدات إضافية من الكيماويات المس)  ١٤١.٢٠٢

 تنقضي منذ بـدء  ) بالساعات أو الأيام(أطول مدة حاليا : الأجزاء والمعدات الحرجة تكيف مرونة
المحسوبة على أساس (تصليح أو استبدال الأجزاء أو المعدات الحرجة التشغيلية حتى الانتهاء منها 

عدات الحرجة المحددة ثم أخـذ  فحص المدد المستغرقة في الإصلاح والاستبدال لكافة الأجزاء والم
 ). أطول مدة محددة

 القادرين على التعامل مع الطوارئ  الاحتياطيينمتوسط عدد العمال : العمالة الحرجة تكيف مرونة
محسوبة على أساس مجموع كافـة العمـال   (والمتاحين للقيام بأعمال الصيانة والتشغيل الحرجة 

التشـغيل والصـيانة    وظـائف إجمالي عـدد  ÷ ارئ القادرين على التعامل مع الطو الاحتياطيين
 )الحرجة

 مـن الطلـب    الأدنـى النسبة المئوية للحد : (%)أعمال التشغيل الخاصة بالمعالجة  تكيف مرونة
 ٤٨و  ٢٤مع خروج محطة الإنتاج أو المعالجة الرئيسية من الخدمة لمدة  اليومى الذى يتم تحقيقه

 . ساعة ٧٢و 

 .ةهو متوسط الطلب اليومي لأقل شهر إنتاج في السن" لطلب اليوميالحد الأدنى من ا: "ملحوظة

 يمكن فيها تلبية الحد الأدنى من  التى )بالساعات أو الأيام(مدة الوقت : المصدرمياه  تكيف مرونة
 .ى للمياه العكرةالمصدر الأساسلمقابلة عدم توافر  ب اليومىالطل

  
   :استدامة المجتمع

  

   :المسطحات المائيةالقائم على  تخطيط البنية الأساسية  .١
  

  : فــالوص
عنـد   المسطحات المائية فى الاعتبارالمنهجيات المبنية على  أخذ ىيتناول هذا المؤشر جهود المرفق ف

، يمكـن  أحيانـاً . وخيـارات الاسـتثمار  على تخطيط البنية الأساسية  التى تؤثراتخاذ قرارات الإدارة 
ميـاه  أن تحمي نوعيـة   المسطحات المائية على سبيل المثال معللإستراتيجيات الخاصة بحماية مستج

  .لمعالجة المياه مدعمةمما يحد من الحاجة إلى طاقة إضافية أو  المصدر
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  :أمثلة على الأسئلة ذات الصلة
  لتوفيق القرارات الخاصـة بالبنيـة    المسطحات المائيةهل يستخدم المرفق مناهج بديلة قائمة على

، ومن ثم، يمكن خفض تكـاليف البنيـة   بالمسطحات المائيةف العامة الخاصة الأساسية مع الأهدا
إدارة : الاساسية في المستقبل؟ وتشمل هذه النوعية من المنهجيات على سـبيل المثـال مـا يلـي    

، والاسـتخدام  ارة مياه العواصف، برامج حماية مصادر الميـاه مركزية للنظم غير المركزية، إد
والمياه المعاد تدويرها للاستخدام الأمثل على نطاق الحوض  مياه المصدروالموحد للمياه الجوفية 

 .)المذكورة أدناه" البنية الأساسية الخضراء"ظر أيضا ان( ىالمائ
 

  :البنية الأساسية الخضراء  .٢
  

  : فــالوص
ويجوز . يةغير المبن/البيئة المبنية والطبيعية )Green infrastructure(" البنية الأساسية الخضراء"تشمل 

 ميـاه المصـدر  فيما يتعلـق بحمايـة   " البنية الأساسية الخضراء"أن تقوم المرافق بالترويج لمنهجيات 
، وكـذلك تحقيقـا   )بغرض خفض طلب الفرد على المياه مـثلا (والمحافظة عليها دعما لترشيد المياه 
تقنيـات التنميـة ذات   : ويمكن أن تشمل هذه المنهجيات ما يلي. للأهداف الخاصة بحماية نوعية المياه

؛  )الأسـقف الخضـراء  ومثل التخفيض للحد الأدنى من الأسطح غير المنفذة للماء، (التأثير المنخفض 
توفير حوافز لاستخدام الأجهزة المنزلية التي تستخدم و ؛حماية المساحات الخضراء وبيئة الحياة البريةو

لها من خلال يتم الترويج  ىاء الخضراء مثل تلك التالماء بكفاءة وتنسيق المناظر الطبيعية؛ ومعايير البن
المـواد   إدارة الطاقـة واسـتخدام  و؛ )LEED(" الطاقة والتصميم البيئـي استخدام  ىف الريادةبرنامج "

  .تنسق المرافق هذه الأعمال مع مكاتب تخطيط المجتمع غالباً. )٢٤(الكيماوية والمهمات، الخ
   

  :أمثلة على الأسئلة ذات الصلة
 حث المرفق في منهجيات البنية الأساسية الخضراء والفرص التي تتفق مع مهمـة المرفـق   هل ب

 ؟)لا/نعم(مجتمع المحلي وأهدافه العامة والمرحلية ومصالح ال

 ت البنيـة  تدمج منهجيات البنية الأساسية الخضراء والأداء في استثمارا تهل لدى المرفق إجراءا
 ؟)لا/نعم(الأساسية الجديدة 

                                                            

  www.epa.gov/npdes/greeninfrastructure: لمزيد من المعلومات، يمكن زيارة الموقع التالي )٢٤(
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  :من الصوب الزراعيةغازات الثات انبعا  .٣
  

  : فــالوص
سيساعد هذا المؤشر مرافق مياه الشرب والصرف الصحي في فهم وخفض مايساهم به كل مرفق على 

وتشير الاتجاهات السائدة إلى أن انبعاثـات مرفـق   . من الصوب الزراعيةغازات الحدة في انبعاثات 
وقد أصبحت متابعـة  . لمصلحةام من جانب أصحاب االمياه من هذه الغازات يمكن أن تكون محل اهتم

نبعاثات أكثر شيوعا بين مرافق مياه الشرب، بل إن بعض المرافق بدأت جهودا طوعية لخفض هذه الا
  ). استخدامها من خلال مرافق الصرف الصحي يعادمثلا من خلال إنتاج طاقة الميثان التي (انبعاثاتها 

  
  :لمؤشرأمثلة على الحسابات ذات الصلة با

  عدد الأطنان المشتراة من   مطروحا منه ىالإجمال( من الصوب الزراعيةغازات الصافي انبعاثات
محسوبا بالطن من غازات ثاني أكسـيد  )  "Offsets"معادل تخفيض انبعاثات ثاني أكسيد الكربون 

 )HFCs(ومواد الهيدروفلوريك كاربون  )CH4(والميثان  )N2O(والأكسيد النتري  )CO2(الكربون 
ابدأ بتحديد خط أساس الانبعاثات ثم تابع اتجاهـات الانبعاثـات   .)PFCs(ومواد البيرفلوروكاربون 

وتشـمل  . )٢٥(بمرور الوقت كلما كان ذلك ممكنـا بالتزامن مع خفض الانبعاثات إلى الحد الأدنى 
إنتـاج ونقـل   عملية حصر الانبعاثات في الغالب الانبعاثات غير المباشرة مثل تلك المتولدة خلال 

 . المواد والكيماويات

  
  :الدفعالقدرة على . ٤
  

  : فــالوص
مياه الشرب والصرف الصحي هو قدرة أفراد المجتمع المحلي  على تحمل تكاليف خدماتأساس القدرة 

وقد تكون التكلفة الحقيقية لخدمات مياه الشرب والصرف الصحي أعلى . على دفع مقابل خدمات المياه
الأسر ذات الدخل المحدود، وخاصة عندما تعكس الأسعار التكلفة الكاملة لـدورة حيـاة   مما قد تتحمله 

لذا يدرس كل مرفق ويوازن بين جعل خدمات مياه الشرب في حـدود قـدرات   . خدمات مياه الشرب

                                                            

استكمال  فى الولايات المتحدة الأمريكيةالبيئة  وكالة حمايةأطلقتها  ىوالت اعيةوالمؤسسات الصنبين الحكومة " قادة المناخ"تتضمن شراكة   )٢٥(
علومات والإرشاد اللازم، يمكن التوجه إلـى  لمزيد من الم. غازات الدفيئة الصادرة منهااللانبعاثات  ر شامل على مستوى المؤسساتحص

 http://www.epa.gov/stateply/index.html: موقع الجهاز على العنوان التالي
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٦٠

  . المستهلك وفي نفس الوقت ضمان الأسعار اللازمة للبنية الأساسية والسلامة المالية على المدى البعيد
  
  :مثلة على الحسابات والاعتبارات ذات الصلة بالمؤشرأ
 الأسر التي قد تمثل أسعار الخدمة بالنسـبة لهـا مسـتوى لا     - القدرة على تحمل فاتورة الخدمة

عدد الأسر المخدومة والتي يكون متوسط الفاتورة بالنسبة لها [×  ١٠٠(%):  - يستطيعون تحمله
عـدد   ىإجمال÷  )٢٦(من متوسط دخل الأسرة%) ٢.٥ - ٢با غال( "X"أكبر من نسبة مئوية بقيمة 

 . ]الأسر المخدومة

  
  :ىمقرونا بما يل

  عدد العملاء المشتركين فـي برنـامج   (×  ١٠٠: (%)تغطية برنامج دعم فواتير محدودي الدخل
 عدد العملاء المؤهلين للقيد في برنـامج دعـم فـواتير محـدودي    ÷ دعم فواتير محدودي الدخل 

 .لأسر المؤهلة ولكنها غير مشتركةللمرفق أن يحاول زيادة الاشتراك في البرنامج ليمكن ). الدخل

  
    :كفاية مصدر المياه

  

  :كفاية الإمداد بالمياه  .١
  

  : فــالوص
م هذا المؤشر كفاية الإمداد بالمياه على المدى القصير والبعيد، ويبحث في الاعتبارات ذات الصلة و يِّقَيُ

  .المدى البعيدالخاصة بالإمداد على 
  

  :أمثلة على الحسابات والأسئلة ذات الصلة بالمؤشر
 المدة التي يكون فيها مصدر المياه كافيا لتلبية الطلـب : الإمداد بالمياه على المدى القصير كفاية .

شـهر   ١٢مثلا (يمكن قياس ذلك في صورة معدل العرض الشهري المتوقع على المدى القصير 

                                                            

ر، غير أن متوسط دخل الأسرة لا يـرتبط  تركز هذه المسألة الحسابية على تحديد الأسر ذات الدخل المحدود بناء على متوسط دخل الأس  )٢٦(
بالإضافة إلى ذلك، فإن السكان الذين تخـدمهم  . بشدة بعلاقة متبادلة مع نسبة الفقر أو القياسات الأخرى المعبرة عن الاحتياج الاقتصادي

اك بدائل أقل لتنويع أسـعار  مرافق صغيرة في المناطق الريفية يميلون إلى أن يكون متوسط دخلهم أقل مع ارتفاع نسب الفقر، ولكن هن
  . الصرف الصحي بناء على الاحتياج مقارنة بالنظم البلدية الأكبر/ خدمة مياه الشرب
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غالبا ما يسـتخدم مؤشـر أو   . الشهري المتوقع على المدى القصير إلى الطلب) كمتوسط متحرك
") ١"ويأخذ الدرجـة  (مقياس، على سبيل المثال، الإمداد على المدى القصير بالنسبة للقحط الشديد 

 "). ٥"ويأخذ الدرجة (إلى الظروف التي يكون فيها الإمداد وفيرا 

  بالمياه السنوي المتوقع مسـتقبليا بالنسـبة للطلـب    الإمداد : على المدى البعيد الإمداد بالمياهكفاية
 ٨٠ -٧٠بعض المرافق تبني توقعاتها حتى (السنوي المتوقع في الخمسين سنة القادمة على الأقل 

تستخدم عادة نماذج التنبؤات والمحاكاة الإحصائية وأساليب التنبؤ من أجل عمـل توقعـات   ). سنة
مثل بيانات ارتفاع الخـزان  (حليل والسجل التاريخي ويمكن أن تشمل متغيرات الت. طويلة الأجل

 :، وسقوط الأمطار المتوقعة، والتدفقات، ما يلي)من المنظور التاريخي ومنذ سنة حتى الآن

بما (سيناريوهات المناخ المستقبلية بالنسبة للأجواء الطبيعية والممطرة والجافة وشديدة الجفاف   -
 .)المناخ في ذلك السيناريوهات المتوقعة لتغير

 .التغيرات المتوقعة في السكان  -

 .مناطق الخدمة المستقبلية  -

بالإضافة إلى توافر حقوق (توافر إمدادات جديدة من المياه، بما في ذلك المياه المعاد تدويرها   -
 .)المياه للإمدادات الجديدة حيثما كان ذلك عمليا

  .مستويات عدم اليقين فيما سبق  -
 

  :طلبوال العرضإدارة   .٢
  

  : فــالوص
ستراتيجية لإدارة الإمداد والطلب بطريقة اسـتباقية علـى   يبحث هذا المؤشر في ما إذا كانت للمرفق ا

ستراتيجية على ظروف وأولويات المجتمع المحلي والنمـو  لاوتعتمد احتياجات ا. المدى القصير والبعيد
وإدارة الطلـب وبـدائل    ،للطلب المتوقـع  السكان، والإمدادات المستقبلية من المياه بالنسبة ىالمتوقع ف

  . والاعتبارات الأخرى المحلية ،الترشيد الأخرى
  

  :أمثلة على الأسئلة ذات الصلة
 ؟ )لا/نعم(؟ وهل الخطة محدثة )لا/نعم( مصادر المياهطة لحماية هل أعد المرفق خ 

 ع استهلاك الفرد ؟ هل هذه الخطة تتاب)لا/نعم(خفض الطلب / ة لإدارة الطلبهل المرفق لديه خط
بين الانخفاض في استهلاك بالربط  –في حالة توافر الأدوات التحليلية الخاصة -من المياه، وتقوم



  مؤشرات مرفق المياه المتعلقة بالخصائص/قياسات): ج(الملحق : عاشراً
   

  كتاب مبادئ أساسية لمرافق مياه الشرب والصرف الصحى  الإدارة الفعــالة للمــرافق

٦٢

مثل تثقيف المواطنين والخصومات عند استخدام الأجهزة (استراتيجيات خفض الطلب بدقة الفرد و
 ؟)لا/نعم) (فاعلية الاستخدام للمياه ذات

 التي يمكن أن تتغيـر لأسـباب   (بالطلب التغييرات في الأسعار  هل تفسر السيناريوهات الخاصة
 ؟)لا/نعم(الموجهة صوب تحقيق الترشيد وهياكل تسعير إدارة الطلب و) كثيرة

 لالتزام بمناطق هل لدى المرفق سياسات تتعامل مع توافر إمدادات المياه في السنوات الجافة قبل ا
فق التزام بعدم الوفاء بالتزامات الخدمة إلا إذا كانت ؟ بدلا من ذلك، هل للمر)لا/نعم(خدمة جديدة 

هناك إمدادات يمكن التعويل عليها في سنين القحط تمكن من الوفاء بهذه الالتزامات، مـع وجـود   
 ؟)لا/نعم(الاستخدام خلال مدة القحط  قيود معقولة على

  
    :فهم ودعم أصحاب المصلحة

  

  :مشاورة أصحاب المصلحة  .١
  

  : فــالوص
اول هذا المؤشر إجراءات المرفق للتواصل مع أصحاب المصلحة والتشاور معهم بخصوص مسائل يتن

  .المرفق بما في ذلك أهداف المرفق العامة والمرحلية وقرارات الإدارة
  

  :أمثلة على الأسئلة ذات الصلة بالمؤشر
 نعـم (فق هل المرفق يحدد أصحاب المصلحة ويتواصل معهم ويشاورهم بجدية بشأن مسائل المر /

 :؟ يمكن أن تشمل عناصر الخطة ما يلي)لا

مثلا الحكومة المحليـة  (عدد الاتصالات النشطة مع أصحاب المصلحة في المجالات الرئيسة   -
 ومجتمع الأعمال والتعليم والمجموعات الأخرى غير الحكومية؟

 ؟)لا/ نعم(هل يسعى المرفق بنشاط إلى الحصول على رأي أصحاب المصلحة   -

من المفترض أن يتخطى هذا المؤشـر  . دل تكرارية تشاور المرفق مع أصحاب المصلحةمع  -
مرحلة حصر عدد المكالمات التليفونية أو المرات التي توزع فيها المعلومات أو تنشـر فـي   
مواقع الويب إلى عدد أنشطة التواصل مع أصحاب المصلحة وتثقيفهم، وعدد الفرص المتاحة 

 . دلاء برأيهم والمشاركة في لجان المرفق، الخأمام أصحاب المصلحة للإ

  نعـم (هل المرفق يأخذ في عين الاعتبار رأي أصحاب المصلحة بجدية ويتصرف على أساسها /
 ؟)لا
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  :رضا أصحاب المصلحة  .٢
  

  : فــالوص
ويمكـن قيـاس رضـا أصـحاب     . يتعامل هذا المؤشر مع ملاحظات أصحاب المصلحة بشأن المرفق

مسوح التي ترسل إليهم والمسوح الرسمية بشأن ملاحظاتهم والتي توزع علـيهم  المصلحة من خلال ال
  . في المناسبات، الخ

  
  :أمثلة على الحسابات ذات الصلة

  عدد أصحاب المصلحة الذين يصنفون إجمـالي عمـل المرفـق    (×  ١٠٠: (%)الرضا الإجمالي
 ). إجمالي عدد أصحاب المصلحة الذين شملهم المسح÷ إيجابيا 

 عدد أصحاب المصلحة الذين يصنفون استجابة المرفـق لاحتياجـاتهم   (×  ١٠٠: (%)تجابة الاس
 ). إجمالي عدد أصحاب المصلحة الذين شملهم المسح÷ إيجابيا 

    تذكر الرسائل الواردة في برامج  التواصل المستهدفة لمجموعات معينة من أصـحاب المصـلحة
(%) : 

إجمالي عدد أصـحاب  ÷ ذكرون الرسائل الرئيسية عدد أصحاب المصلحة الذين يت(×  ١٠٠  )أ(
  )ة الذين شملهم المسحالمصلح

التليفزيون، بريد المرفـق،  (عدد أصحاب المصلحة الذين يتذكرون مصدر الرسالة [×  ١٠٠  )ب(
 .]إجمالي عدد أصحاب المصلحة الذين شملهم المسح÷ ) النشرات الإخبارية، الخ

  
  :حاب المصلحةالفوائد الداخلية من مدخلات أص  .٣
  

  : فــالوص
هذا المؤشر القيمة التي يعتقد موظفو المرفق أن إشراك أصحاب المصلحة قـد أضـافها إلـى    يتناول 

المرفق التركيز على استقصاء رأي موظفي  للقياسات التى يجريهاويمكن . مشروعات وأنشطة المرفق
  . ة فيهاالمرفق الذين يديرون المشروعات التي تتضمن إشراك أصحاب المصلح

  
  :مثلة على الحسابات ذات الصلة بالمؤشرأ
 أو سـاهموا  /عدد مشروعات أو أنشطة المرفق التي شارك فيها أصـحاب المصـلحة و  (×  ١٠٠



  مؤشرات مرفق المياه المتعلقة بالخصائص/قياسات): ج(الملحق : عاشراً
   

  كتاب مبادئ أساسية لمرافق مياه الشرب والصرف الصحى  الإدارة الفعــالة للمــرافق

٦٤

برأيهم والتي يعتقد موظفو المرفق أنه حدثت قيمة مضافة نتيجة لمشـاركة ومسـاهمة أصـحاب    
أو قـدموا  /أصـحاب المصـلحة و   التي شارك فيهاإجمالي عدد المشروعات ÷ المصلحة برأيهم 

 ). مدخلات

  عدد موظفي المرفق الذين صنفوا إحساسـهم الإجمـالي   ([×  ١٠٠: (%)إجمالي القيمة المضافة
أو " قيمة مضافة عاليـة "بالقيمة المضافة الناتجة من مشاركة أصحاب المصلحة ومدخلاتهم بعبارة 

إجمـالي عـدد   ÷ ") لا توجد قيمة مضافة"أو " قليل من القيمة المضافة"أو " بعض القيمة المضافة"
 . ]موظفي المرفق الذين شملهم المسح

 

  :ترتيب الأسعار المقارنة  .٤
  

  : فــالوص
مياه شرب أو (مثلا مرافق من نفس النوع (يصف هذا المؤشر مقارنة أسعار المرفق بالمرافق المشابهة 

). حجم السـكان المخـدومين، الـخ   المشابهة للمرفق بالنسبة للمنطقة الجغرافية و) مياه صرف صحي
وجدير . ويمكن للمرفق استخدام هذا القياس على المستوى الداخلي أو بغرض تثقيف أصحاب المصلحة

  "). الاستمرارية المالية"أنظر (بالذكر أن أقل سعر ليس بالضرورة الأفضل 
  

  :أمثلة على الحسابات ذات الصلة بالمؤشر
 ة لأسرة متوسطة من الفواتير الشهرية العاديـة لمرافـق ذات   النسبة المئوية لفاتورة شهرية عادي

 .مناطق مشابهة

  
   :الصحافة/ تغطية الإعلام  .٥
  

  :فــالوص
وذلك فيما يتعلـق  ) الصحافة، التليفزيون، الإذاعة، الخ(يرصد هذا المؤشر صورة المرفق في الإعلام 

  . وأسلوب العمل وأسلوب التعاملوالدقة  ىبالوع
  

  :سابات ذات الصلة بالمؤشرأمثلة على الح
 صحافة، (المنشورة في الإعلام  المقالات الإخبارية أو المواد الإعلاميةإجمالي عدد : التغطية حجم

 بشأن المرفق كل سنة) تليفزيون، إذاعة، الخ



  مؤشرات مرفق المياه المتعلقة بالخصائص/قياسات): ج(الملحق : عاشراً
   

  كتاب مبادئ أساسية لمرافق مياه الشرب والصرف الصحى  الإدارة الفعــالة للمــرافق

٦٥

  المنشورة في الإعـلام   المواد الإعلاميةعدد (×  ١٠٠ (%):اللهجة المستخدمة في تغطية الإعلام
المتداولة في الإعلام التي  المواد الإعلاميةإجمالي ÷ مرفق وتصفه بصورة إيجابية وتدور حول ال
 . في السنة الواحدة) تخص المرفق

  ــالمنشورة ف المواد الإعلاميةعدد (×  ١٠٠(%):دقة تغطية الإعلام  ق ـي الإعلام بشأن المرف
 .في السنة الواحدة) مرفقالإعلام وتخص ال ىالمنشورة ف المواد الإعلاميةإجمالي ÷ وتصفه بدقة 

  



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
 

بواسطة مشروع دعم قطاع مياه الشرب والصرف الصحي الممول من الوآالة لأمريكية  ة هذا الكتابتمت ترجم
  .بالتعاون مع الشرآة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي  للتنمية الدولية

 




