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  2005آذار / مارس

 
 الإمارات العربية المتحدة
 وزارة المالية والصناعة

 إدارة الميزانية
 

 
 الخطوط الإرشادية الخاصة بقياس الأداء

 
 

 ماذا يعني قياس الأداء؟  

على (في كافة أنحاء العالم للإشارة إلى عملية القياس المنتظمة          " قياس الأداء "يستخدم مصطلح   
أو الـوزارات   لأداء البرامج الرئيسية والبـرامج الفرعيـة للهيئـات          ) الأقل سنوياً بشكل عام   

ويتمثل العنصر الرئيسي لعملية قياس الأداء بتركيزها       . الحكومية وعملية إعداد التقارير بشأنها    
). الفعاليـة (على المخرجات المادية الملموسة التي تصدر عن الهيئة الحكومية ونتائج البرامج            

 .لأداء بتركيزها على العميلوتمتاز عملية قياس ا

 ماهي مؤشرات الأداء؟ 

 أمثلة تعريفه نوع المؤشر

 مقياس للموارد المستخدمة مؤشر للمدخل

 المعدات اللازمة 

 عدد الموظفين المطلوبين 

 التموين المستخدم 

 ة الخدمة المقدمةكمي مؤشر الكمية 

 عدد المشاريع 

 عدد الأفراد التي تقدم لهم الخدمة 

ــاعات    ــات أو س ــدد الجلس ع
 الجلسات في البرلمان 

نوعية الخدمة المقدمة بناء على  مؤشر الجودة
 المستخدم أو المعنيين

 الوقت المستغرق لاتمام طلب ما 

مدى رضى الطلاب عن مستوى      
 التعليم

 مؤشر الكفاءة
تكلفة وحدة المخرج والوقت 

 المستغرق

تكلفة لتر واحد من المياه التـي        
 تصل للمنازل

نسبة انجاز طلبات السكن خلال      
أيام مـن اجمـالي الطلبـات       3

 ة المقدم

 مؤشر الفعالية
مدى تحقيق الخدمة للهدف المرجو 

 .منها
 زيادة نسبة التوظيف 

 خفض معدل الجريمة 
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 ما الغاية من قياس الأداء؟ 

 :يفيد قياس الأداء بشكل أساسي في تحقيق الغايات المركزية التالية

 . عن تحقيق النتائج أمام مسؤولي الدولة والشعبجعل الهيئات الاتحادية مسؤولة 
تحسين الخدمات المقدمة للجمهور عن طريق تحفيز الموظفين الحكوميين والمقـاولين            

المتعاملين معهم بغية دفعهم لإدخال تحسينات مستمرة على جودة ونتائج الخدمات التي            
 .يقدمونها

 .زيادة ثقة الجمهور بالحكومة الاتحادية 
 قياس الأداء؟ لعملية ئص الرئيسيةخصاالما هي  

 قياس الفعالية 

كان تركيز الحكومة الاتحادية ينحصر في السابق بتتبع المصاريف، وعدد الموظفين وفي 
مثل معرفة كم عدد الطرقات التي تم (بعض الأحيان محاولة معرفة المخرجات الفعلية 

 ). الذين تم تقديم الخدمة لهمإصلاحها، أو عدد التقارير التي تم إعدادها، أو عدد العملاء

عدد ونسـبة   "أما عملية قياس الأداء في المقابل فإنها تركز على استخدام مؤشرات الأداء مثل              
عدد العملاء الذين تحسنت أحـوالهم       "و" الكيلومترات من الطرقات التي تعتبر في حالة جيدة       

 ."كوميةلدرجة كبيرة بعد حصولهم على الخدمة المقدمة من قبل الهيئة الح

وتتضمن عملية قياس الأداء أيضاً قياس مدى الفعالية، والتي يمكن تعريفها على أنهـا النسـبة    
بين ما تم إنفاقه من الموارد للحصول على المنتج، وبين كمية أو حجم النتائج التي نتجت عن                 

وقد اعتادت الهيئات الحكومية في الماضي علـى اسـتخدام مؤشـرات            . استخدام هذه الموارد  
 كأن نقيس علـى     ،"تكلفة الوحدة الواحدة من المخرجات الفعلية     "فعالية ينحصر تركيزها على     

عدد ساعات العمل   " و  " المبالغ المصروفة على صيانة كل كيلومتر من الطريق       "سبيل المثال   
 ."التي يقضيها الموظف لخدمة عميل واحد

 أن يركز على المردود، مثـل أن        في عملية قياس الأداء، فإن قياس الفعالية، كلما أمكن، يجب         
المبالغ المصروفة على كل كيلومتر من طريق ما لنقله من حالة غير مرضـية إلـى                "نقيس  

عدد ساعات العمل التي يقضيها الموظف لخدمة عميل واحد تحسنت حالتـه            "، أو   "حالة جيدة 
 ."لتصل إلى الحد الأدنى المتفق عليه

في دولة الإمارات العربية المتحدة من الإستفادة فعلياً         ونولكي يتمكن مدراء البرامج والمسؤول    
من المعلومات المتاحة، يتوجب تصنيف المعلومات الخاصة بالنتائج وفقاً للمواصفات الرئيسية           

فهذا يتيح لمستخدمي البيانات التعرف على النواحي الجيـدة         . للعملاء أو للعمل الواجب تنفيذه    
على التعرف  بالتالي  النواحي السيئة، مما يساعد     كذلك  رعية و من البرامج الرئيسية والبرامج الف    

 بيانات النتائج   نولتوضيح الأمر نعطي مثالاً ع    . على النواحي الواجب إدخال التحسينات عليها     
 :المتعلقة بالعملاء والتي يجب تصنيفها على النحو التالي

 .المواصفات الديموغرافية مثل جنس العميل وعمره وموقعه الجغرافي -

كل واحدة من هـذه المكاتـب       مدير  لبحيث يمكن   (على حدة    أو مكتب    أةمنشنتائج كل    -
الخدمات التي يوفرها مكتبه والتي تقع ضمن       الحصول على معلومات استرجاعية عن      

 ).نطاق مسؤوليته

حيث أن مدى تعقيد العمل      (مطلوب تنفيذه العمل ال ) صعوبة(تصنيفات تمثل مدى تعقيد      -
 ).كبيرة على قدرة المنظمة على الخروج بنتائج إيجابيةقد يكون له تأثيرات 
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 في تنفيذها على المواطنين، فيجب      تحاديةأما بالنسبة للخدمات العامة التي لا تركز الهيئات الا        
فعلى سـبيل المثـال، فيمـا       . تصنيف بيانات مجموع النتائج حسب مواصفات العمل بحد ذاته        

بشأن حالة الطرقات يمكن تصنيفها حسب عناصر       يخص صيانة الطرقات، فإن بيانات النتائج       
وظـروف  ) وخصوصاً حركة مـرور الشـاحنات     (مثل الحجم الوسطي لحركة المرور عليها       

 .التربة والطقس

ويجب أن تكون المواصفات التي تختارها الهيئة الاتحادية لوضعها ضمن قائمـة التصـنيفات               
 تأثيراً كبيراً على قـدرة الهيئـة فـي          هي مواصفات يرى موظفو هذه الهيئة الاتحادية أن لها        

 .الخروج بنتائج إيجابية

 المعلومات التعليلية 

. ضـرورة تـوفير معلومـات تعليليـة       في  العنصر الآخر الهام في عملية قياس الأداء يتمثل         
التي يتم الحصول عليها من أنظمة قياس الأداء نادراً ما          ) الخاصة بالكميات (فالبيانات الرقمية   
 تأثير عمل الهيئة الاتحادية في الحصول على النتائج المحققة، هذا إن أفصحت            تفصح عن مدى  
 .عن شئ أصلاً

ومثال على . فالمعلومات التي يتم الحصول عليها تخبرنا بما حدث فقط دون شرح أو تعليل
ذلك هو عدد الأهداف التي يحرزها فريق رياضي فهى تنبأ عن ما إذا كان الفريق قد فاز أم 

هذه المعلومات، بالطريقة بالمثل فإن و. لا تنبأ عن كيفية احراز هذه الأهدافخسر ولكن 
ذاتها، تبين للمدير في الهيئة الحكومية ما إذا كانت النتائج جيدة أم سيئة، وما إذا كانت الأمور 

ومن هنا، . تتحسن أم تزداد سوءاً، ولكنها لا تشرح للمدير الأسباب التي تقف وراء هذه النتائج
 من الضروري جداً بالنسبة للموظفين الحكوميين أن يجروا تدقيقاً في المسببات، وأن فإنه

يسعوا لفهم البيانات، وخصوصاً عندما لا تتوافق النتائج التي تم الحصول عليها مع مستويات 
 .الأداء المتوقعة

 ضرورة إجراء مقارنات 

ت، بحيث يسهل على وأخيراً، يجب على عملية قياس الأداء أن تتضمن إجراء مقارنا
وترتكز عمليات . المسؤولين في الدولة تقييم ما إذا كان أداء الهيئات الاتحادية جيداً أم سيئاً

. المقارنة التقليدية على مقارنة مستويات الأداء الحالي مع مستويات الأداء في السنوات السابقة
ات التي ذكرناها آنفاً بين وزيادة على هذه الطريقة، يمكن مقارنة العناصر المكونة للتصنيف

بعضها، كأن نجري مقارنة بين مختلف المكاتب أو المنشآت التي تقدم بشكل رئيسي النوع ذاته 
 .من الخدمات

ويمكن في بعض الحالات إجراء مقارنات بين حكومات مختلفة تقدم خدمات مشابهة، أو مع 
يئات تقدم خدمات مشابهة منظمات وهيئات من القطاع الخاص إذا كانت هذه المنظمات واله

 ). والمبانيالناقلاتمثل خدمات الصحة وصيانة (لتلك التي تقدمها الهيئة الحكومية 

مقارنة الأداء في  شيوعاً هذه الأيام، ويتمثل أصبح أكثروهناك نوع آخر من المقارنات 
 قد حددتها، عند والتي تكون الهيئة الاتحادية) أي الأهداف المتمثلة بالأرقام(بالأهداف المعتمدة 

وتطلب الحكومة الاتحادية من الهيئات الاتحادية، كجزء من عملية . بداية السنة، كهدف لها
وعند نهاية . للسنة القادمة) الأهداف(إعداد الميزانية، تقديم توقعاتها عن مستويات الأداء 

 التوقعات التي كانت السنة، يمكن لهذه الهيئة الاتحادية أن تجري مقارنة بين أدائها الفعلي وتلك
 .قد قدمتها عن مستويات الأداء

 ملاحظة هامة 
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بقي أن ننوه إلى أن عملية قياس الأداء هي عملية تتطلب النظر إلى الوراء، حيث أنها تعمـد                  
، )والتخطيط الاستراتيجي  (وازناتأما في عملية إعداد الم    . إلى تقييم الأداء في الفترة الماضية     

وهذه عملية لا شك أنها أكثر صعوبة من عملية قياس الأداء           . المستقبلفإنها تتطلب النظر إلى     
ولكـن  . فالتوقعات المستقبلية غالباً ما تشتمل على مسائل أكثر تعقيـداً بكثيـر           . لفترة ماضية 

المعلومات التي نحصل عليها من عملية قياس الأداء تشكل قاعدة ننطلق منها لوضع تصـور               
ولكن يجب ألا ننسى أن عملية توقع المستقبل هي فن          . لأهدافمستقبلي فتساعدنا على تحديد ا    

 .أكثر من كونها علم

 كيفية الحصول على المعلومات 

تعتبر السجلات التي تحتفظ بها الهيئات الحكوميـة الاتحاديـة أكثـر الوسـائل                •
ويمكن لهذه السجلات توفير معلومات مثل      . المستخدمة في الحصول على المعلومات    

 اللازمة للاستجابة لطلبات الخدمات، أو عدد الأشخاص الذين تم توفير           المهلة الزمنية 
 .الخدمة لهم

وهناك وسيلة أخرى ليست معروفة كثيراً لدى الهيئات الاتحاديـة وهـي عمليـة               •
ويمكن استخدام هذه الوسيلة لتحديد معدلات عن الظروف        ". تقييمات مراقبين مدربين  "

ال أو حالة المباني أو مـدى قـدرة أشـخاص           ة لحالة الطرقات على سبيل المث     الفعلي
قدرتهم مثلاً على القيام بالأنشطة اليوميـة       (معاقين جسدياً على استخدام هذه المباني       

وتحتاج عملية المراقب المدرب إلى استخدام مقيـاس        ). الاعتيادية في حياتهم اليومية   
ين تمامـاً   معدلات محدد بشكل دقيق ومنتظم وكذلك تحتاج لاستخدام مراقبين مـدرب          

بحيث تتوافق تقريباً التقييمات التي يعطيها عدة مراقبين مختلفين لظـروف مشـابهة             
 .تقريباً، وحتى على مدى سنوات مختلفة

تعتبر هذه العمليات وسائل قياس قوية جداً، فالقيام بعمليـة          :  للعملاء عمل استبيان  •
ت قيمة وكثيرة عـن      معلوما ها منتظمة لمجموعة تمثيلية من العملاء ينتج عن       استبيان

حالة العملاء ووضعهم ومواقفهم وسلوكهم بعد أن يكونوا قد حصلوا على خدمة مـن              
 قد تكون   الاستبيان السليمة، فإن عمليات     الاستبيانوإذا ما استخدمت تقنيات     . هيئة ما 

أفضل وسيلة بالنسبة للحكومة للحصول على بيانات ذات مصداقية عما يحدث للعميل            
ة ما وعن مدى رضاه، بالإضافة للحصول علـى معلومـات عـن             من أمور في هيئ   

 .الخدمات التي تقدمها كل واحدة من الهيئات الحكومية

يمكن للهيئات الاتحادية التي يتدفق عليها الكثير من العملاء، فيصعب معه إجراء             •
 الكاملة، أن تختار عينة من عملائها بحيث تنخفض تكلفـة عمليـات             الاستبيانعملية  
 الصغيرة، إذا ما استخدمت فيها إجراءات سـليمة         الاستبيانوحتى عمليات   . انالاستبي

في انتقاء العينات، يمكنها أن تزود الهيئة الاتحادية بمعلومات على مستوى كبير مـن         
 .الدقة

وفي بعض الحالات يمكن استخدام معدات تقنية خاصة للحصول على معلومـات             •
ة الطرقـات، ومجموعـة متنوعـة مـن         عن الأداء، مثل استخدام أجهزة قياس حال      

 .الإجراءات الفنية لتقييم مدى نقاء وجودة الهواء والماء ومستويات الضجيج

 

 تكلفة عملية قياس الأداء 
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كثير من الهيئات الاتحادية التي سبق وقامت بعملية قياس للأداء، وربما معظمها، لـم تشـعر                
ومـع ذلـك قـد      . ولت تنفيذ العملية  بضرورة توفير مخصصات مالية إضافية لإداراتها التي ت       

تحتاج أي هيئة اتحادية لاحتساب بعض التكاليف الإضافية، على الأقل مقابل الوقت الإضـافي              
القياس، وينطبق هذا الأمر على الأخص عند بداية عملية         عملية  الذي يحتاجه الموظفون للقيام ب    

 .القياس

ت وعلى استخدام البيانات التي يتم      لحصول على تدريبات على الإجراءا    إلى ا وسيحتاج البعض   
.  وتقييمات المراقبين المدربين إلى جهود إضافية      الاستبيانكما تتطلب عمليات    . الحصول عليها 

وهذا ما يحـدث  (ولكن إذا لم يكن هناك حاجة للحصول على بيانات بمستويات عالية من الدقة        
 .، فإن التكاليف يمكن أن تبقى قليلة)على الأغلب

اعد الجهود المبذولة في عمليات قياس الأداء الهيئات الاتحادية على تحسـين نتـائج              إذا لم تس  
ويبقى أن نقول أنه مـع      . عملها، فلن يستحق قياس الأداء صرف أي مبلغ أو جهد مهما صغر           

ذلك كله، فإن قياس الأداء يبدو عاملا حاسماً في مساعدة المسؤولين في الدولة علـى معرفـة                 
، ومعرفة النواحي التي تسير بشكل جيد والنواحي الأخرى التي لا تعمل            موقعهم على الخارطة  

وإذا لم تعرف هيئة اتحادية ما موقعها الحالي، فكيـف لهـا أن تحـدد وجهتهـا                 . بشكل جيد 
 !المستقبلية

 


