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تقديم: 
يعتبــر اتبــاع نظــام لمراقبــة الأداء أمــرا ضروريــا لتحســن جــودة خدمات الميــاه والصرف الصحي 
خاصــة عنــد اعتمــاده علــى مؤشــرات أداء رئيســة تعمــل علــى توفيــر شــكل ســليم ومقبــول 
دوليــا لقيــاس جــودة الخدمــة، وعلــى القيــام بمقارنــة شــفافة وموضوعيــة لــأداء بــن مختلــف 
مــزودي الخدمــات. وســوف يســتخدم مجلــس التنظيــم مؤشــرات الأداء الرئيســة في تحديــد 
مســتويات الحــد الأدنــى مــن الخدمــات التــي يمكــن اســتخدامها كأســاس للقيــاس والمقارنــة بــن 
مــزودي الخدمــات، وبالتالــي تحديــد إمكانيــة تقــديم الحوافــز لهــم لحثهــم علــى تحســن جــودة 
الخدمــات وتطبيــق أفضــل الممارســات المتبعــة. كمــا يمكــن لمــزودي الخدمــات أنفســهم اســتخدام 
مؤشــرات الأداء الرئيســة لاتخاذ قرارات مســتنيرة بشــأن تحســن الأســاليب التشــغيلية، وزيادة 

الشــفافية مــع المســتهلكن عــاوة علــى رصــد مســتوى الامتثــال والالتــزام بالمعاييــر الوطنيــة.

إلــى جانــب ذلــك، تســاعد مؤشــرات الأداء الرئيســة علــى إطــاع صانعــي السياســات الوطنيــة 
لقطــاع الميــاه والصــرف الصحــي علــى المســتوى الــذي وصــل إليــه تطبيــق هــذه السياســات ضمــن 
منظــور الإدارة المتكاملــة للمــوارد المائيــة. كمــا ويمكــن اســتخدامها في تخطيــط الاســتثمار، 
وتطويــر أدوات التنظيــم وتطويــر معاييــر جديــدة، وتخصيــص المــوارد خاصــة تخصيــص المــوارد 

الماليــة بكفــاءة لتحســن الأداء، حيثمــا تدعــو الحاجــة.

يمكــن لنظــام مراقبــة الأداء تعزيــز التعــاون وبنــاء حلقــة وصــل بــن مجلــس التنظيــم وبــن 
مــزودي خدمــات الميــاه، بالاضافــة إلــى إطــاع المســتهلكن علــى أداء مــزودي الخدمــات وتوفيــر 

ــح المســتهلكن. ــة مصال ــة الرئيســة للمســاعدة في حماي أدوات الرقاب

اشــتمل هــذا الفهــرس علــى المؤشــرات المســتخدمة حاليــا مــن قبــل المجلــس والتــي تتكــون مــن 
ــن المؤشــرات الأخــرى. هــذا وســيقوم  ــدد م ــة لع ــاه، إضاف ــة المي ــة ونوعي ــة ومالي مؤشــرات فني
المجلــس بإضافــة عــدد آخــر مــن المؤشــرات كلمــا كان ذلــك ضروريــا ويخــدم مصلحــة الجميــع.

مجلس تنظيم قطاع المياه
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مجلس تنظيم قطاع المياه

المعدل اليومي للاستهلاك المنزلي للفرد من المياهالمؤشر 1
· المعدل اليومي بالليتر   لاستهاك الفرد من المياه المستخدمة لأغراض المنزلية فقط.تعريف المؤشر	
· كميــة الميــاه المباعــة )المفوتــرة( لشــريحة الاســتهاك المنزلــي فقــط بالمتــر المكعــب خــال فتــرة التقييم معادلة )طريقة( الاحتساب	

×1000÷ عــدد الأيــام× مجمــوع عــدد الســكان المخدومن.
· ·أهمية المؤشر	 ــي فقــط ودون تداخــل النشــاطات 	 ــراد لاســتخدام المنزل ــات المتاحــة لأف ــدل الكمي ــس مع يقي

التجاريــة والصناعيــة والســياحية واســتهاكات الجملــة.
· يساعد مزودو الخدمة في تخطيط الاستثمارات الرأسمالية لمشاريع المياه.	
· يســاعد مــزودو الخدمــة في تصميــم هيكليــة تعرفــة ذات مصداقيــة اجتماعيــة وقبــول أكبــر لــدى 	

المستهلكن.
· ــاه لاســتخدام 	 ــات المي ــن كمي ــى م ــد الحــد الأدن ــاه في تحدي ــم قطــاع المي ــس تنظي يســاعد مجل

ــاه يقــوم  ــة لاحتياجــات الفــرد الأساســية، والتأكــد مــن أن مــزود خدمــة المي ــي، والضروري المنزل
ــع الأوقــات.  ــوع في جمي بالوفــاء بهــا مــن حيــث الكــم والن

· يساعد مجلس تنظيم قطاع المياه في مراجعة هيكلية التعرفة التي يقدمها مزود الخدمة.	
· حد أدنى 100 لتر/يوم/فرد المعيار المرجعي	
· ·المؤشرات المرتبطة 	 المعدل اليومي للمياه المباعة للفرد بناء على عدد السكان.	

· كمية المياه غير المحاسب عليها لكل اشتراك في اليوم.	
· متوسط سعر بيع المتر المكعب من المياه.	
· التكاليف التشغيلية لكل متر مكعب من المياه المباعة.	

· ·إجراءات تحسين المؤشر	 تطوير أسلوب وإدارة قراءة العدادات.	
· ضرورة تصنيف الاشتراكات حسب فئات التعرفة القانونية.	
· العمل على تخفيض فاقد المياه لزيادة حصة الفرد.	
· تطبيق برنامج فحص وصيانة دورية للعدادات.	

· ·مصادر بيانات المؤشر	 نظام الفوترة والجباية المحوسب.	
· السجات وقراءات العدادات.	
· سجات تسجيل وإصدار الفواتير اليدوية. 	

· ·إجراءات تحسين نوعية البيانات	 وجود عداد لكل مشترك.	
· فصــل مبيعــات الميــاه لأغــراض الزراعيــة/ الصناعيــة/ التجاريــة/ الســياحية عــن المبيعــات 	

المنزليــة.
· تطبيق نظام فواتير محوسب.	
· فحص عدادات المشتركن بشكل دوري.	
· تقدير الاستهاك للمشتركن في مستوى مقبول.	
· تقارير محوسبة لكميات المياه المباعة.	
· وجود كشوفات محدثة بمشتركي المياه.	
· تدقيق القراءات بشكل جيد ومنتظم.	
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المعدل اليومي للاستهلاك الكلي للفرد من المياه/جميع الأنواعالمؤشر 2
المعدل اليومي بالليتر   لاستهاك الفرد من المياه المستخدمة لمختلف الأغراض.تعريف المؤشر

كميــة الميــاه المباعــة )المفوتــرة( لاســتهاك بشــكل عــام بالمتــر المكعــب خــال الفتــرة قيــد الدراســة معادلة )طريقة( الاحتساب
×1000÷ عــدد الأيــام × مجمــوع عــدد الســكان المخدومــن.

·أهمية المؤشر يســاعد مــزودو الخدمــة في تصميــم هيكليــة تعرفــة تخــدم توجــه مــزود الخدمــة الاســتراتيجي في 	
التعامــل مــع أنمــاط الاســتهاك المختلفــة.

· يساعد مزودو الخدمة في تخطيط الاستثمارات الرأسمالية لمشاريع المياه.	
· يساعد مجلس تنظيم قطاع المياه في مراجعة هيكلية التعرفة التي يقدمها مزود الخدمة.	

·المعيار المرجعي حد أدنى 120 لتر/يوم/فرد 	
·المؤشرات المرتبطة  المعدل اليومي لاستهاك الفرد من المياه على مستوى الاستهاك المنزلي.	

· كمية المياه غير المحاسب عليها لكل اشتراك في اليوم.	
· متوسط سعر بيع المتر المكعب من المياه.	
· التكاليف التشغيلية لكل متر مكعب من المياه المباعة.	

·إجراءات تحسين المؤشر تطوير أسلوب وإدارة قراءة العدادات.	
· ضرورة تصنيف الاشتراكات حسب فئات التعرفة القانونية.	
· العمل على تخفيض فاقد المياه لزيادة حصة الفرد.	
· تطبيق برنامج فحص وصيانة دورية للعدادات.	

·مصادر بيانات المؤشر نظام الفوترة والجباية المحوسب.	
· السجات وقراءات العدادات.	
· سجات تسجيل وإصدار الفواتير اليدوية.	

·إجراءات تحسين نوعية البيانات وجود عداد لكل مشترك.	
· ــات 	 ــة/ الســياحية عــن المبيع ــة/ التجاري ــة / الصناعي ــاه لأغــراض الزراعي ــات المي فصــل مبيع

ــة. المنزلي
· تطبيق نظام فواتير محوسب.	
· فحص عدادات المشتركن بشكل دوري.	
· تقدير الاستهاك للمشتركن في مستوى مقبول.	
· تقارير محوسبة لكميات المياه المباعة.	
· وجود كشوفات محدثة بمشتركي المياه.	
· تدقيق القراءات بشكل جيد ومنتظم.	
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مجلس تنظيم قطاع المياه

النسبة المئوية للمياه غير المحاسب عليها المؤشر 3
 نســبة الفــرق بــن الميــاه المــزودة )المنتجــة والمشــتراه( والميــاه المفوتــرة المباعــة للمســتهلكن ÷ علــى تعريف المؤشر

الميــاه المــزودة
100% - )كميــة الميــاه المفوتــرة خــال فتــرة التقييــم )م3( ÷ )كميــات الميــاه المــزودة خــال فتــرة معادلة )طريقة( الاحتساب

التقييــم )م3( ± الفــرق في الكميــات المخزنــة في خزانــات مــزود الخدمــة )م3(( × %100(.
·أهمية المؤشر تعبــر هــذه النســبة عــن رغبــة مــزود الخدمــة وجهــوده في الحفــاظ علــى أصــول المؤسســة بشــكل 	

عــام، والشــبكة بشــكل خــاص، في أوضــاع عمــل جيــدة وفي التخطيــط لاســتثمار في إعــادة تأهيــل 
أو اســتبدال الشــبكة.

· كمــا أنهــا تســاعد مــزود الخدمــة علــى  إعــداد موازنــة التكاليــف وطلــب موافقــة المنظــم علــى 	
زيــادة ســعر الميــاه.

·  يســاعد المجلــس في تحديــد مســتويات الأداء التــي يجــب تحقيقهــا مــن قبــل المشــغلن مــن أجــل 	
الحفــاظ علــى مصالــح المشــتركن، وتقليــص تكاليــف التشــغيل، والحفــاظ علــى المــوارد المائيــة 

الثمينــة والمحــدودة.
أقل من 28% المعيار المرجعي

·المؤشرات المرتبطة  كمية المياه غير المحاسب عليها لكل كم طول من الشبكة في السنة.	
· متوسط سعر بيع المتر المكعب من المياه.	
· التكاليف التشغيلية لكل متر مكعب من المياه المباعة.	

·إجراءات تحسين المؤشر ضــرورة تركيــب عــدادات التــزود الرئيســية وعــدادات قيــاس الاســتهاك لكافــة المشــتركن، بمــا 	
في ذلــك المنشــآت البلديــة والحكوميــة وغيرهــا وضــرورة فحــص العــدادات المركبــة علــى الآبــار 

الخاصــة بالبلديــة ومعايرتهــا باســتمرار.
· ضــرورة تركيــب عــدادات رئيســية بعــد عــدادات شــراء الميــاه بالجملــة للتأكــد مــن صحــة ودقــة 	

عــداد مــورد الميــاه.
· وضع خطة قابلة للتنفيذ لاستبدال عدادات المشتركن القديمة التي انتهى عمرها.	
· تحفيــز مــزودي الخدمــة علــى رفــع نســب الفوتــرة لتقليــل الفاقــد المائــي التجــاري، وضــرورة إلــزام 	

مــزودي الخدمــة بتقــديم خطــط عمــل واضحــة بهــذا الخصوص.
· الاســتثمار في خطــة إجــراءات متواصلــة للقضــاء علــى الوصــات غيــر القانونيــة، وعــدم الاكتفــاء 	

بالحمات الموســمية.
· تصميــم وتطبيــق خطــة مســتمرة لفحــص التســريبات مــن شــبكة التوزيــع وصيانــة الشــبكة وعــدم 	

الاكتفــاء بباغــات الطــوارئ وشــكاوى الجمهــور.
· تصميــم وتنفيــذ خطــة توعيــة عامــة بخصــوص ســرقات الميــاه وخطورتهــا والأعبــاء المترتبــة علــى 	

مــزودي الخدمــة والمشــتركن القانونيــن نتيجــة الســرقات.
·مصادر بيانات المؤشر قراءات العدادات.	

· ــن ســلطة 	 ــات الرســمية الصــادرة م ــاه المنتجــة والمشــتراة )المطالب ــة المي ــات وتكلف ســجات كمي
ــاه(. المي

· التقارير الدورية الصادرة من نظام الفوترة بكميات الخصم.	
· سجات وصولات بيع المياه بالتنكات.	

·إجراءات تحسين نوعية البيانات وجود عداد لكل مشترك.	
· ــات 	 ــة/ الســياحية عــن المبيع ــة/ التجاري ــة / الصناعي ــاه لأغــراض الزراعي ــات المي فصــل مبيع

ــة. المنزلي
· تطبيق نظام فواتير محوسب.	
· فحص عدادات المشتركن بشكل دوري.	
· تبديل وتدوير برامج قراءة العدادات.	
· تقارير محوسبة لكميات المياه المباعة.	
· وجود كشوفات محدثة بمشتركي المياه.	
· تركيب عدادات مراقبة للإنتاج والشراء والبيع بالجملة.	
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كميــة الميــاه غيــر المحاســب عليهــا بالمتــر المكعــب فــي كل كــم المؤشر 4
مــن الشــبكة والخطــوط فــي الســنة

يقيــس هــذا المؤشــر كفــاءة الشــبكة وخطــوط نقــل الميــاه الرئيســية ويزيــل تأثيــر الفروق بن الشــبكات تعريف المؤشر
مــن حيــث طــول الشــبكة ممــا يوفــر نتائــج أكثــر دقــة ومصداقيــة وقابلــة للمقارنة.

إجمالي الفاقد من المياه خال فترة التقييم )م3( ÷ طول الشبكة )كم(معادلة )طريقة( الاحتساب
·أهمية المؤشر يوفــر هــذا المؤشــر إمكانيــة مقارنــة معــدلات الفاقــد المائــي بــن مــزودي الخدمــات ذوي الأحجــام 	

المختلفــة، بحيــث يتــم تحييــد طــول الشــبكة ومقارنــة الفاقــد المائــي لــكل كيلومتــر طولــي منهــا.
· تســاعد النتائــج المســتقاة مــن هــذا المؤشــر مــزود خدمــة الميــاه في التخطيــط لاســتثمار وتأهيــل 	

أو اســتبدال الشــبكة. 
· يســاعد مــزود الخدمــة في إعــداد موازنــة التكاليــف وطلــب موافقــة المنظــم علــى زيــادة أســعار 	

الميــاه. 
· ــاه 	 ــد مــن مــزودي خدمــة المي ــل العدي ــل المنظــم ومــن قب ــا أن اســتخدام هــذا المؤشــر مــن قب كم

يعطــي نتائــج أكثــر دقــة وقابلــة للمقارنــة مــن تلــك التــي يتــم الحصــول عليهــا مــن نســبة كميــة 
ــر المحاســب عليهــا.  ــاه غي المي

لا ينطبقالمعيار المرجعي
·المؤشرات المرتبطة  النسبة المئوية للمياه غير المحاسب عليها )الفاقد(.	

· متوسط سعر بيع المتر المكعب من المياه.	
· التكاليف التشغيلية لكل متر مكعب من المياه المباعة.	
· نسبة الكفاءة/ خدمة المياه	

·إجراءات تحسين المؤشر ضــرورة تركيــب عــدادات وقيــاس الاســتهاك لكافــة المشــتركن بمــا في ذلــك المنشــآت البلديــة 	
والحكوميــة وغيرهــا.

· تطبيق نظام فحص وصيانة دوري لعدادات المشتركن.	
· توجيه الاستثمار في منصة فحص ومعايرة العدادات.	
· وضع خطة قابلة للتنفيذ لاستبدال عدادات المشتركن القديمة التي انتهى عمرها.	
· تحفيــز مــزودي الخدمــة علــى رفــع نســب الفوتــرة لتقليــل الفاقــد المائــي التجــاري، وضــرورة إلــزام 	

مــزودي الخدمــة بتقــديم خطــط عمــل واضحــة بهــذا الخصوص.
· تشــديد الرقابــة علــى طريقــة ونوعيــة جمــع وتســجيل قــراءات العــدادات، وتطبيــق خطــة دوريــة 	

لتغييــر مســارات ومناطــق القــراءة لقــراءة العــدادات. 
· الاســتثمار في خطــة إجــراءات متواصلــة للقضــاء علــى الوصــات غيــر القانونيــة، وعــدم الاكتفــاء 	

بالحمات الموســمية.
· تصميــم وتطبيــق خطــة مســتمرة لفحــص التســريبات مــن شــبكة التوزيــع وصيانــة الشــبكة وعــدم 	

الاكتفــاء بباغــات الطــوارئ وشــكاوى الجمهــور.
· تسهيل إجراءات عمل الاشتراكات الجديدة بما في ذلك مراجعة رسوم الاشتراكات.	
· تصميــم وتنفيــذ خطــة توعيــة عامــة بخصــوص ســرقات الميــاه وخطورتهــا والأعبــاء المترتبــة علــى 	

مــزودي الخدمــة والمشــتركن القانونيــن نتيجــة الســرقات.
·مصادر بيانات المؤشر سجات شبكة المياه في دائرة المياه والصرف الصحي.	

· نظام الخرائط المحوسب لدى البلدية أو مصالح المياه.	
· كما في المؤشر 3 أعاه	

·إجراءات تحسين نوعية البيانات توفــر ســجل محــدث بأطــوال الشــبكة والخطــوط الرئيســية والاضافــات الســنوية عليهــا )متــر 	
طولــي(.

· كما في المؤشر 3 أعاه	
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مجلس تنظيم قطاع المياه

كمية المياه غير المحاسب عليها لكل اشتراك في اليومالمؤشر 5
توزيــع كميــة فاقــد الميــاه الســنوي الإجمالــي علــى شــكل حصــة يتحملهــا كل اشــتراك يوميــاً. ويعتبــر تعريف المؤشر

هــذا المؤشــر مائــم في حــال شــبكات الميــاه المغذيــة للمناطــق الحضريــة.
إجمالــي كميــة الميــاه غيــر المحتســبة )م3( خــال فتــرة القيــاس ×1000÷عــدد الأيــام × عــدد معادلة )طريقة( الاحتساب

الاشــتراكات.
·أهمية المؤشر يقيــس بطريقــة أخــرى كميــة التكاليــف الإضافيــة التــي يتحملهــا كل اشــتراك قانونــي بالإضافــة 	

إلــى تكلفــة كميــة الاســتهاك الفعليــة المســجلة في العــدادات. 
· ــة تقليــل الفاقــد 	 يقيــس كميــات الميــاه الإضافيــة التــي يمكــن أن تكــون متوفــرة للســكان في حال

المائــي.
· يســاعد أصحــاب القــرار في الهيئــات المختلفــة في تحديــد الحاجــة الحقيقيــة لمصــادر ميــاه 	

جديــدة مقارنــة بالمتوفــرة.
· يســاعد مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه في الرقابــة علــى مســتويات الخدمــة المقدمــة للســكان 	

وتحديــد أهــداف تحســن أداء لمــزودي الخدمــات للوصــول إلــى معاييــر كميــات الميــاه المتوفــرة 
للســكان حســب القوانــن والمعاييــر المحليــة والدوليــة.

· كمــا يمكــن اســتخدام مخرجــات هــذا المؤشــر مــن قبــل مــزودي الخدمــات وغيرهــم مــن الجهــات 	
المهتمــة الأخــرى في أي حمــات توعيــة عامــة لتقليــل معــدلات كميــات الميــاه غيــر المحاســب 

عليهــا.
لا ينطبقالمعيار المرجعي

·المؤشرات المرتبطة  النسبة المئوية للمياه غير المحاسب عليها )الفاقد(.	
· متوسط سعر بيع المتر المكعب من المياه.	
· التكاليف التشغيلية لكل متر مكعب من المياه المباعة.	

·إجراءات تحسين المؤشر اســتخدام بيانــات هــذا المؤشــر في حمــات التوعيــة لبيــان الكميــات التــي يمكــن اتاحتهــا لــكل 	
اشــتراك في حالــة تقليــل الفاقــد.

· اســتخدام بيانــات هــذا المؤشــر لتوعيــة المشــتركن بقيمــة التكلفــة الإضافيــة التــي يتحملهــا كل 	
اشــتراك قانونــي نتيجــة فاقــد الميــاه.

·مصادر بيانات المؤشر كما في المؤشر 3 أعاه	
·إجراءات تحسين نوعية البيانات كما في المؤشر 3 أعاه	
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نسبة تغطية الصرف الصحيالمؤشر 6
ــاه تعريف المؤشر ــة تحــت إدارة مــزود خدمــة المي ــن تتوفــر لهــم خدمــة صــرف صحــي موصول عــدد الســكان الذي

ــاه. ــن تصــل إليهــم خدمــة المي منســوبة لمجمــوع عــدد الســكان الذي
عــدد الســكان الذيــن تتوفــر لهــم خدمــة الصــرف الصحــي موصولــة تحــت إدارة مــزود خدمــة الميــاه معادلة )طريقة( الاحتساب

والصــرف الصحــي ÷ مجمــوع الســكان الذيــن تصــل إليهــم خدمــة الميــاه ×100٪ عنــد ذلــك التاريــخ 
المرجعي.

·أهمية المؤشر يعتبر هذا المؤشر مؤشرا تطويريا مهما. 	
· كمــا أن لأنظمــة الصــرف الصحــي تأثيــرات بيئيــة محتملــة أكبــر مــن خدمــات تزويــد الميــاه وذلــك 	

لاحتماليــة حــدوث فيضانــات وتلــوث بيئــي.
·  كمــا أن الميــاه العادمــة تتبايــن كثيــرا مــن حيــث النوعيــة وذلــك لوجــود أنــواع مختلفــة مــن الملوثــات 	

التــي قــد تدخــل إلــى النظــام البيئــي. لذلــك تعتبــر تغطيــة خدمــات الصــرف الصحــي ضروريــة 
لمراقبــة التأثيــرات التــي تحــدث للوصــول إلــى تغطيــة للصــرف الصحــي بالطريقــة التــي تعتبــر 

أكثــر واقعيــة وعمليــة ضمــن الاســتراتيجية الوطنيــة الموجهــة.
·المعيار المرجعي أكثر من 70% من السكان المخدومن بشبكة مياه 	

لا ينطبق المؤشرات المرتبطة 
·إجراءات تحسين المؤشر مراجعــة الخطــط التطويريــة مــع البلديــات التــي ليــس لديهــا شــبكة صــرف صحــي حتــى الآن، 	

لتطويــر الخدمــات المقدمــة للســكان.
· تشجيع مزودي الخدمة على الاستثمار في توسيع شبكات الصرف الصحي القائمة.	
· تعديــل المؤشــر ليقيــس مســتوى تغطيــة شــبكة الميــاه العادمــة لإجمالــي الســكان بــدل مــن إجمالــي 	

الســكان المخدومــن بشــبكة الميــاه كمــا هــو مطبــق حاليــاً.
· اســتخدام البيانــات المتوفــرة لإقنــاع جهــات التخطيــط والتمويــل لتمويــل مشــاريع الصــرف 	

الصحــي
·مصادر بيانات المؤشر سجات شبكة الصرف الصحي في دوائر الصرف الصحي.	

· نظام الخرائط المحوسب لدى البلدية أو مصالح المياه.	
· تقرير توقعات / تعداد السكان الصادر عن مركز الإحصاء الفلسطيني.	

·إجراءات تحسين نوعية البيانات تطبيق نظام فواتير محوسب.	
· وجود كشوفات محدثة بمشتركي الصرف الصحي.	
· تدقيق كشوفات مشتركي الصرف الصحي بشكل جيد ومنتظم.	
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مجلس تنظيم قطاع المياه

متوسط سعر بيع المتر المكعب من المياهالمؤشر7
هو المتوسط الحسابي لسعر بيع كل متر مكعب من المياه.تعريف المؤشر

ــة والســياحية معادلة )طريقة( الاحتساب ــة والتجاري ــاه المنزلي ــرة )شــيكل(÷ مجمــوع مبيعــات المي ــاه المفوت ــي مبيعــات المي إجمال
ــر المكعــب. ــة بالمت والصناعي

·أهمية المؤشر يساعد مزودو الخدمة على توفير المياه للمستهلكن بأسعار في متناول الجميع. 	
· يشــجع كل مــن مــزودي الخدمــة والمســتهلكن علــى تخفيــض فاقــد الميــاه الكلــي لتخفيــض متوســط 	

ســعر البيع.
· يســاعد مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه في مراقبــة أســعار الميــاه وإقرارهــا مــن أجــل التأكــد مــن أن 	

ــاءة  ــن عــدم الكف ــون ثم ــم يدفع ــاه أو أنه ــة للمي ــة الفعلي ــن التكلف ــر م ــون أكث المســتهلكن لا يدفع
وســوء الإدارة مــن قبــل مــزودي الخدمــة. 

· يمكن هذا المؤشر من مقارنة متوسط تعرفة المياه مع الموردين الآخرين.	
· يهدف هذا المؤشر للمقارنة بن مستوى تكاليف التشغيل بن مزودي خدمة المياه.	

 يساوي أو أكبر من قيمة التكاليف التشغيلية لكل متر مكعب من المياه المباعة المعيار المرجعي
·المؤشرات المرتبطة  التكاليف التشغيلية لكل متر مكعب من المياه المباعة.	

· كفاءة التحصيل )الجباية( - خدمة المياه.	
· نسبة الكفاءة - خدمة المياه.	

·إجراءات تحسين المؤشر تحفيــز مــزودي الخدمــة علــى رفــع نســب الفوتــرة لتعديــل متوســط ســعر بيــع المتــر المكعــب مــن 	
الميــاه، وضــرورة إلــزام مــزودي الخدمــة بتقــديم خطــط عمــل واضحــة بهــذا الخصــوص.

· تخفيض فاقد المياه لرفع نسب الفوترة وبالتالي تعديل متوسط سعر البيع بالانخفاض.	
· تحليل التكاليف لتحديد إمكانيات تخفيضها وبالتالي تخفيض الأسعار.	
· إجراء دراسة وتحديد قدرة المشتركن على الدفع.	

·مصادر بيانات المؤشر تقارير قراءات العدادات.	
· سجل إشعارات الخصم الذي يوضح الكميات )م3( المخصومة خال الفترة.	
· سجل وصولات مبيعات كميات المياه بالتنكات.	

·إجراءات تحسين نوعية البيانات وجود عداد لكل مشترك.	
· فصــل مبيعــات الميــاه لأغــراض الزراعيــة / الصناعيــة/ التجاريــة/ الســياحية عــن المبيعــات 	

ــة. المنزلي
· تطبيق نظام فوتره محوسب.	
· فحص عدادات المشتركن بشكل دوري.	
· توفر تدقيق ميداني على القراءات.	
· تبديل وتدوير برامج قراءة العدادات.	
· وجود كشوفات محدثة بمشتركي المياه.	
· تدقيق القراءات بشكل جيد ومنتظم.	



15

التكاليف التشغيلية لكل متر مكعب من المياه المباعةالمؤشر8
هي متوسط التكاليف التشغيلية )الجارية( لكل متر مكعب من مبيعات المياه.تعريف المؤشر

تكاليــف التشــغيل والصيانــة والتكاليــف الإداريــة بالشــيكل )باســتثناء اســتهاك الموجــودات الثابتــة( معادلة )طريقة( الاحتساب
÷ صــافي مبيعــات الميــاه بالمتــر المكعــب.

·أهمية المؤشر يساعد مزودو الخدمة على توفير المياه للمستهلكن بأسعار تكون في متناول الجميع. 	
· ــاه 	 ــر المي ــد قيمــة التكلفــة مــع ضمــان اســترداد تكلفــة توفي ــى تحدي يســاعد مــزودو الخدمــة عل

للمســتهلكن. 
· كمــا أن معرفــة نســبة التشــغيل والعمــل والطاقــة وغيرهــا يســاعد في الوصــول إلــى الكلفــة 	

الحقيقيــة لســعر المتــر المكعــب مــن الميــاه. 
· ويهدف هذا المؤشر للمقارنة بن مستوى تكاليف التشغيل بن مزودي خدمة المياه.	

لا ينطبقالمعيار المرجعي
·المؤشرات المرتبطة  النسبة المئوية للمياه غير المحاسب عليها.	

· متوسط سعر بيع المتر المكعب من المياه.	
·إجراءات تحسين المؤشر ضرورة قيام مزودو الخدمة بإجراء مراجعات دقيقة لبنود التكاليف التشغيلية.	

· تحليل التكاليف لتحديد إمكانيات تخفيضها وبالتالي تخفيض التكاليف التشغيلية. 	
· العمل على تطبيق أساس الاستحقاق في النظم المحاسبية لدى مزودي الخدمة.	
· وقف العمل بأسلوب الخصم التشجيعي. 	

·مصادر بيانات المؤشر قسائم الرواتب 	
· سجات كميات وتكلفة المياه المشتراة من شركة ميكوروت.	
· المطالبات الرسمية بتكلفة المياه المشتراة للبلديات.	
· الفواتير الرسمية.	
· عقود/ مذكرات.	
· حساب الإيرادات والمصروفات.	
· تقرير الإدارة المالية.	
· وصولات الدفع والاستام.	
· قــرار إداري معتمــد بنســبة كميــات الميــاه وأثمانهــا المحملــة علــى المكاتــب الإداريــة لدوائــر الميــاه 	

والصــرف الصحــي في البلديــات )في حالــة عــدم وجــود اشــتراك منفصــل(. 
· الاتفاقيات مع البنوك.	

·إجراءات تحسين نوعية البيانات فصل بنود المصاريف وتصنيفها بدقة.	
· تطبيق نظام الاستحقاق المحاسبي المعدل.	
· تطبيق نظام مراكز التكاليف.	
· وجود سجل محدث بالموجودات الثابتة.	
· وجود برنامج مستودعات )مخازن( محوسب.	
· تدقيق حسابات المؤسسة من مدقق خارجي.	
· وجود قسم مستقل للموارد البشرية.	
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مجلس تنظيم قطاع المياه

كفاءة التحصيل )الجباية( -خدمة المياهالمؤشر9
قــدرة مقــدم الخدمــة علــى تحصيــل قيمــة مبيعاتــه الســنوية المفوتــرة وديونــه )مــن الســنة الحاليــة تعريف المؤشر

والســنوات الســابقة( خــال فتــرة التقييــم.
أثمان المياه المحصلة خال العام ÷ إجمالي قيمة مبيعات المياه السنوية )شيكل( ×100% معادلة )طريقة( الاحتساب

·أهمية المؤشر إن لتوافر السيولة المالية أهمية في ساسة دورة التشغيل لدى مزود الخدمة.	
·  تحصيل الإيرادات المســتحقة على المســتهلكن في الوقت المناســب يســاعد في تغطية المصروفات 	

والتكاليــف الذاتيــة لمــزود الخدمــة، وفي حــال فشــله بذلــك فســيكون مــزود الخدمــة أمــام خياريــن. 
الأول، اقتــراض الأمــوال ودفــع الفائــدة ممــا يولــد تكاليــف إضافيــة مــن شــأنها أن تنعكــس علــى 
الســعر، والثانــي أن يصبــح مــزود الخدمــة غيــر قــادر علــى الوفــاء بالتزاماتــه في تقــديم مســتوى 

الخدمــة التــي يطلبهــا المنظــم.
·  عــاوة علــى ذلــك، تعكــس هــذه النســبة مســتوى كفــاءة موظفــي مــزود الخدمــة في أداء المهــام 	

ــة إليهــم، ومســتوى اســتعداد المســتهلكن للدفــع. الموكل
≤ 95%المعيار المرجعي

·المؤشرات المرتبطة  نسبة السيولة.	
· نسبة النقد.	
· معامل انتاجية الموظف -خدمة المياه	

·إجراءات تحسين المؤشر التنســيق مــع وزارة الماليــة لخصــم متأخــرات الــوزارات والدوائــر الحكوميــة مــن الميزانيــات 	
المخصصــة.

· تفعيل إجراءات قانونية بحق كبار المستهلكن المتأخرين عن الدفع.	
· تطبيــق إجــراءات الحصــول علــى بــراءة ذمــة مــن ديــون اســتهاك الميــاه علــى فئــات محــددة مــن 	

المشــتركن )التجــاري، الصناعــي، الســياحي، الجملــة(.
· لترشــيد 	 الدفــع  مســبقة  ميــاه  عــدادات  تركيــب  علــى  والعامــة  الحكوميــة  الدوائــر  تشــجيع 

الخدمــة. مــزودي  لــدى  التحصيــل  مســتويات  وتحســن  الاســتهاك 
· توفيــر منافــذ دفــع فاتــورة الميــاه بعــدة وســائل )عبــر البنــوك، نقــاط تحصيــل في المحــات 	

...الــخ(. الكهربــاء  أو رصيــد  الهاتــف  ولــدى مراكــز شــحن رصيــد  التجاريــة،  والمجمعــات 
· تصميــم وتطبيــق برنامــج توعيــة للجمهــور لرفــع مســتويات التحصيــل وتبيــان أخطــار نقــص 	

التمويــل علــى نوعيــة واســتمرارية الخدمــة.
·مصادر بيانات المؤشر تقارير الفوترة الشهرية.	

· سجات الجباية لكل دورة فوترة وتحصيل.	
· تقارير التحصيل الشهرية )للنظام اليدوي(.	
· سجل وصولات مبيعات وتحصيات كميات المياه بالتنكات.	
· سجل إشعارات الإضافة والتعديل.	

·إجراءات تحسين نوعية البيانات تطبيق نظام فواتير محوسب.	
· يتم تدقيق القراءات بشكل جيد ومنتظم.	
· تبديل وتدوير برامج قراءة العدادات.	
· تسديد دفعات المشتركن بشكل محوسب.	
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كفاءة التحصيل )الجباية( -خدمة الصرف الصحيالمؤشر10
مقــدرة مقــدم الخدمــة علــى تحصيــل قيمــة مبيعاتــه الســنوية المفوتــرة وديونــه )مــن الســنة الحاليــة تعريف المؤشر

والســنوات الســابقة( خــال فتــرة التقييــم.
رســوم الصــرف الصحــي المحصلــة خــال العــام ÷ إجمالــي قيمــة رســوم الصــرف الصحــي الســنوية معادلة )طريقة( الاحتساب

)شــيكل( ×%100
·أهمية المؤشر إن لتوافر السيولة المالية أهمية في ساسة دورة التشغيل لدى مزود الخدمة.	

· تغطيــة 	 في  يســاعد  المناســب  الوقــت  في  المســتهلكن  علــى  المســتحقة  الإيــرادات  تحصيــل   
المصروفــات والتكاليــف الذاتيــة لمــزود الخدمــة، وفي حــال فشــله بذلــك فســيكون مــزود الخدمــة 
أمــام خياريــن. الأول اقتــراض الأمــوال ودفــع الفائــدة ممــا يولــد تكاليــف إضافيــة مــن شــأنها أن 
تنعكــس علــى الســعر، والثانــي أن يصبــح مــزود الخدمــة غيــر قــادر علــى الوفــاء بالتزاماتــه في 

ــي يطلبهــا المنظــم. تقــديم مســتوى الخدمــة الت
·  عــاوة علــى ذلــك، تعكــس هــذه النســبة مســتوى كفــاءة موظفــي مــزود الخدمــة في أداء المهــام 	

ــة إليهــم، ومســتوى اســتعداد المســتهلكن للدفــع. الموكل
≤ 90% المعيار المرجعي

·المؤشرات المرتبطة  نسبة السيولة.	
· نسبة النقد.	

·إجراءات تحسين المؤشر التنســيق مــع وزارة الماليــة لخصــم متأخــرات الــوزارات والدوائــر الحكوميــة مــن الميزانيــات 	
المخصصــة.

· تفعيل إجراءات قانونية بحق كبار المستهلكن المتأخرين عن الدفع.	
· تطبيــق إجــراءات الحصــول علــى بــراءة ذمــة مــن ديــون اســتهاك الميــاه علــى فئــات محــددة مــن 	

المشــتركن )التجــاري، الصناعــي، الســياحي، الجملــة(.
· لترشــيد 	 الدفــع  مســبقة  ميــاه  عــدادات  تركيــب  علــى  والعامــة  الحكوميــة  الدوائــر  تشــجيع 

الخدمــة. مــزودي  لــدى  التحصيــل  مســتويات  وتحســن  الاســتهاك 
· توفيــر منافــذ دفــع فاتــورة الميــاه بعــدة وســائل )عبــر البنــوك، نقــاط تحصيــل في المحــات 	

الهاتــف أو رصيــد الكهربــاء ...الــخ(. والمجمعــات التجاريــة، ولــدى مراكــز شــحن رصيــد 
· تصميــم وتطبيــق برنامــج توعيــة للجمهــور لرفــع مســتويات التحصيــل وتبيــان أخطــار نقــص 	

التمويــل علــى نوعيــة واســتمرارية الخدمــة.
·مصادر بيانات المؤشر تقارير الفوترة الشهرية )الدورية(. 	

· سجات الجباية لكل دورة فوترة وتحصيل.	
· تقارير التحصيل الشهرية )للنظام اليدوي(.	
· سجل إشعارات الإضافة والتعديل.	
· التقارير الدورية الصادرة من نظام الفوترة بمبالغ التعديل والإضافة خال الفترة.	

·إجراءات تحسين نوعية البيانات تطبيق نظام فواتير محوسب.	
· يتــم تدقيــق القــراءات بشــكل جيــد ومنتظــم )بســبب ارتبــاط قيمــة بنــد الصــرف الصحــي 	

الميــاه(. باســتهاك 
· تبديــل وتدويــر برامــج قــراءة العــدادات )بســبب ارتبــاط قيمــة بنــد الصــرف الصحــي باســتهاك 	

المياه(.
· تسديد دفعات المشتركن بشكل محوسب.	
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مجلس تنظيم قطاع المياه

نسبة الكفاءة -خدمة المياهالمؤشر11
ــا تعريف المؤشر ــة. وكلم ــدم الخدم ــف التشــغيلية لمق ــة التكالي ــى تغطي ــة عل ــة المطبق ــدرة التعرف ــاءة/ مق ــدى كف م

كانــت هــذه النســبة أقــل مــن “1” كلمــا أظهــر ذلــك احتمــالا أكبــر بــأن الأســعار والتعرفــة المطبقــة 
في البلديــة قــادرة علــى تغطيــة الكلفــة التشــغيلية وتوفيــر فائــض لتغطيــة المصاريــف الرأســمالية.

إيــرادات معادلة )طريقة( الاحتساب تكاليــف التشــغيل والصيانــة والتكاليــف الإداريــة بالشــيكل )باســتثناء الاســتهاك( ÷ 
التشــغيل.

·أهمية المؤشر ــى أي مــدى 	 ــاه في معرفــة إل ــم قطــاع المي ــس تنظي يســاعد المؤشــر كل مــن مــزود الخدمــة ومجل
تســتطيع الإيــرادات التشــغيلية المفوتــرة تغطيــة تكاليــف التشــغيل، وكــم يتبقــى مــن هامــش لتقــوم 

المؤسســة بتغطيــة تكاليــف الاســتثمار والمصاريــف الرأســمالية مــن الإيــرادات التشــغيلية. 
· تعــد نســبة العمــل أداة قيــاس معيــاري يســتخدمه مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه لمقارنــة إنجــازات 	

مــزود الخدمــة.

 ما بن 0.95 و1المعيار المرجعي
·المؤشرات المرتبطة  النسبة المئوية للمياه غير المحاسب عليها )الفاقد(.	

· متوسط سعر بيع المتر المكعب من المياه.	
· التكاليف التشغيلية لكل متر مكعب من المياه المباعة.	
· معامل انتاجية الموظف -خدمة المياه	
· معدل التكلفة لكل موظف في الشهر-خدمة المياه	

·إجراءات تحسين المؤشر ــود التكاليــف التشــغيلية ومعالجــة 	 ــام مــزودو الخدمــة بإجــراء مراجعــات دقيقــة لبن ضــرورة قي
الخلــل.

· ضــرورة قيــام مــزودو الخدمــة بمراجعــة حقيقيــة وفعالــة لتكلفــة الموظفــن، وضــرورة تطبيــق 	
ــة. ــة الطاق ــل تكلف ــة لتقلي ــة فعال خطــة إدارة طاق

· ضــرورة وضــع خطــة صيانــة وقائيــة دوريــة واضحــة لكافــة مرافــق الإنتــاج والتوزيــع وعــدم 	
الاكتفــاء بالصيانــة الاحقــة التــي تتــم لتصليــح الأعطــال بعــد وقوعهــا.

· قيــام مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه بالتدقيــق الشــامل علــى بنــود التكاليــف وإلــزام مــزودي الخدمــة 	
بالكشــف الكامــل عــن كافــة التكاليــف المتحققــة، والتأكــد مــن انتمائهــا لخدمــة الميــاه وذلــك قبــل 

المصادقــة علــى أيــة هيكليــة تعرفــة أو منــح تراخيــص.
· ضــرورة التشــديد علــى وقــف العمــل بأســلوب الخصــم التشــجيعي الــذي يطبقــه مــزودي الخدمــة 	

حيــث أن ذلــك يرفــع التكاليــف التشــغيلية بغيــر حــق.
·مصادر بيانات المؤشر كما في المؤشرات 10،9،8 أعاه	

·إجراءات تحسين نوعية البيانات كما في المؤشرات 10،9،8 أعاه	
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التكاليف التشغيلية لكل متر مكعب من المياه العادمةالمؤشر12
هي متوسط التكاليف التشغيلية )الجارية( لكل متر مكعب من المياه العادمة المجمعة.تعريف المؤشر

تكاليــف التشــغيل والصيانــة والإدارة لأنظمــة الصــرف الصحــي )باســتثناء الاســتهاك( ÷ مجمــوع معادلة )طريقة( الاحتساب
الميــاه العادمــة المجمعــة×%100.

·أهمية المؤشر يمكــن أن يكــون لعمليــات تشــغيل مرافــق الصــرف الصحــي تأثيــر اقتصــادي مهــم علــى مصالــح 	
الميــاه وخاصــة ضمــن التجمعــات الســكانية الصغيــرة.

· يوضــح قيمــة النفقــات التشــغيلية التــي تزايــدت كثيــرا في الســنوات الأخيــرة لدرجــة أن العديــد 	
مــن التجمعــات اصبحــت تعتقــد أنهــا لــم تعــد قــادرة علــى تشــغيل المرافــق الموجــودة أو المرافــق 

المزمــع انشــاؤها. 
· يَمكن مجلس تنظيم قطاع المياه من دراسة هيكلية التعرفة لمزود الخدمة بدقة أكبر.	

 يساوي أو أكبر من قيمة التكاليف التشغيلية لكل متر مكعب من المياه العادمة المجمعة المعيار المرجعي
لا ينطبقالمؤشرات المرتبطة 

·إجراءات تحسين المؤشر ــود التكاليــف التشــغيلية ومعالجــة 	 ــام مــزودو الخدمــة بإجــراء مراجعــات دقيقــة لبن ضــرورة قي
الخلــل.

· ــق 	 ــة لتكلفــة الموظفــن، وضــرورة تطبي ــة وفعال ــام مــزودو الخدمــة بمراجعــة حقيقي  ضــرورة قي
ــل تكلفــة الطاقــة. ــة لتقلي خطــة إدارة طاقــة فعال

· ضــرورة وضــع خطــة صيانــة وقائيــة دوريــة واضحــة لكافــة مرافــق وشــبكات التجميــع ومنشــآت 	
الضــخ والمعالجــة وعــدم الاكتفــاء بالصيانــة الاحقــة التــي تتــم لتصليــح الأعطــال بعــد وقوعهــا.

·مصادر بيانات المؤشر كما في المؤشر 8 أعاه	
·إجراءات تحسين نوعية البيانات كما في المؤشر 8 أعاه	
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مجلس تنظيم قطاع المياه
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مؤشرات
الجودة
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مجلس تنظيم قطاع المياه

نســبة عينــات الميــاه )المأخــوذة مــن الشــبكة بمــا فــي ذلــك خطــوط المؤشر13
فــي  المتبقــي  الحــر  الكلوريــن  التــي تحتــوي علــى  الرئيســة(  الميــاه 

الشــبكة والأنابيــب الرئيســة
النســبة المئويــة لعــدد عينــات المــاء المفحوصــة التــي تحتــوي علــى الكلوريــن الحــر المتبقــي إلــى عــدد تعريف المؤشر

العينــات التــي فحصــت لهــذا الغــرض. بنــاء علــى معاييــر مؤسســة المواصفــات الفلســطينية يجــب أن 
يكــون تركيــز الكلوريــن الحــر في عينــات الميــاه بــن 0.2 – 0.8 ملغــم/ لتــر ويتــم قياســه عنــد وصلــة 

المشــترك.
عــدد العينــات التــي تحتــوي علــى الكلوريــن الحــر المتبقــي÷ إجمالــي عــدد العينــات المفحوصــة لهــذا معادلة )طريقة( الاحتساب

الغــرض×٪100
·أهمية المؤشر تنقيــة الميــاه خطــوة ضروريــة ينبغــي علــى مــزودي الخدمــة القيــام بهــا لضمــان حصــول النــاس 	

علــى إمــدادات ميــاه آمنــة وصالحــة للشــرب )حــد أدنــى معــن مــن الكلوريــن الحــر المتبقــي(.  
· يــدل الكلوريــن المتبقــي علــى التــزام مــزود الخدمــة بتوفيــر الميــاه الصالحــة للشــرب لاســتخدام 	

المنزلــي. 
· ــة للمســتهلكن مــن خــال 	 ــاه المقدم ــة المي ــة نوعي ــاه في مراقب ــم قطــاع المي ــس تنظي يســاعد مجل

ــزوم.  ــد الل ــا مــن هــذا المؤشــر والتدخــل عن ــي تم الحصــول عليه ــج الت النتائ
· يحدد المؤشر نسبة العينات التي حققت الامتثال للمعايير المعمول بها.	

يجب أن تظهر نتائج الفحص مطابقة 95% من العينات المأخوذة.المعيار المرجعي
·المؤشرات المرتبطة  عدد الشكاوى لكل مشترك - خدمة المياه.	

· عدد الشكاوى لكل مشترك - خدمة الصرف الصحي.	
·إجراءات تحسين المؤشر إتاحــة نظــام التعقيــم –الكلــورة علــى شــبكة الانترنــت )on line( للوصــول إلــى البيانــات بالوقــت 	

الحقيقــي للتأكــد مــن تطبيــق نظــام فحــص متبقــي الكلــور بشــكل دقيــق.
· تفعيــل منصــة / نافــذة الكترونيــة تتيــح للجمعيــات والمؤسســات العاملــة في قطــاع الميــاه تســجيل 	

ماحظاتهــا ونتائــج فحوصــات العينــات التــي تقــوم بهــا بشــكل مســتقل.
· ربــط نظــام وأجهــزة حقــن الكلــور بنظــام التحكــم عــن بعــد لضمــان مراقبــة والتدخــل في الوقــت 	

الحقيقــي في عمليــات الكلــورة.
· الاحتفاظ بقاعدة بيانات محدثة ومتابعتها.	
· إنشاء مختبر للفحص في المؤسسة.	
· تدريب العاملن على الطرق الصحيحة لأخذ العينات وفحصها ومتابعة نتائج الفحص.	
· التعاقد مع مختبر موثوق )إذا لم يكن في المؤسسة مختبر للفحص(.	
· تحديد مواقع التلوث واتخاذ الإجراء الفني الازم لوقف التلوث وإعادة الفحص.	

·مصادر بيانات المؤشر تقارير فحص متبقي الكلورين التي تقوم بها مصالح المياه.	
· تقارير فحص متبقي الكلورين التي تقوم بها البلديات.	
· تقارير فحص متبقي الكلورين التي تقوم بها وزارة الصحة أو سلطة جودة البيئة.	

·إجراءات تحسين نوعية البيانات وجود نظام محوسب لسجات المختبر.	
· وجود سجات ورقية مسلسلة للعينات ولنتائج الفحوصات.	
· وجود حماية تمنع اجراء التغيير في السجل المحوسب.	
· وجود نظام متابعة فوري للعينات الغير مطابقة.	
· توفر معايير ومتطلبات منظمة الصحة العالمية و/ أو المعايير الوطنية.	
· القيام بمعاينة دورية لأجهزة المختبر ولنتائج فحوصاته.	
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تلــوث المؤشر14 مــن  الخاليــة  المصــدر(  مــن  )المأخــوذة  الميــاه  عينــات  نســبة 
الكليــة القولونيــة  البكتيريــا 

النســبة المئويــة لعــدد عينــات الميــاه )المأخــوذة مــن المصــدر( الخاليــة مــن البكتيريــا القولونيــة الكليــة تعريف المؤشر
إلــى عــدد العينــات التــي تم فحصهــا لهــذا الغــرض. تتطلــب المعاييــر الفلســطينية للبكتيريــا القولونيــة 

الكليــة أن لا يزيــد العــدد الكلــي عــن 3 خايــا لــكل 100 مــل مــن الميــاه المفحوصــة.
ــن المصــدر÷ معادلة )طريقة( الاحتساب ــة المأخــوذة م ــة الكلي ــا القولوني ــوث البكتيري ــن تل ــة م ــات المفحوصــة الخالي عــدد العين

إجمالــي عــدد العينــات المفحوصــة لهــذا الغــرض× ٪100
·أهمية المؤشر يوفــر فحــص البكتيريــا القولونيــة الكليــة معلومــات عــن مــدى كفــاءة معالجــة ميــاه الشــرب وعلــى 	

الحالــة الميكروبيــة لمنظومــة الإنتــاج والتوزيــع.
·  إذا تم العثــور علــى تلــوث البكتيريــا القولونيــة الكليــة في منظومــة التوزيــع بالرغــم مــن أن اختبــار 	

الميــاه بعــد المعالجــة دل علــى عــدم وجودهــا، فهــذا يشــير إلــى إعــادة تكاثرهــا أو وقــوع التلــوث 
بعــد المعالجــة. الأمــر الــذي يســتدعي إجــراءات تصحيحيــة مــن أجــل الحفــاظ علــى فائــدة مؤشــر 

البكتيريــا القولونيــة الكليــة كمؤشــر للجــودة الشــاملة للميــاه.
·  قياس نسبة العينات التي حققت الامتثال للمعايير المعمول بها.	

 يجب أن تظهر نتائج الفحص مطابقة 95% من العينات المأخوذة.المعيار المرجعي
·المؤشرات المرتبطة  عدد الشكاوى لكل مشترك - خدمة المياه.	

· عدد الشكاوى لكل مشترك - خدمة الصرف الصحي.	
· نسبة الفحوصات الميكروبية التي تم إجراؤها.	

·إجراءات تحسين المؤشر ضرورة توسيع نطاق أخذ العينات لتشمل كافة مصادر المياه با استثناء.	
· ضــرورة إنشــاء نظــام تفاعلــي بتوقيــت زمنــي حقيقــي لمراقبــة ومتابعــة نوعيــة وعــدد ونتائــج 	

البكتيريــة.  الفحوصــات 
· ربــط مختلــف الجهــات والمؤسســات العامــة والخاصــة التــي تعمــل في قطــاع الميــاه بنظــام يضمــن 	

التفاعــل الفــوري مــع أي مؤشــرات تلــوث.
· ــاه بنظــام 	 ــم قطــاع المي ــس تنظي ــة الخــاص بمجل ــش والمتابع ــط نظــام الشــكاوى ونظــام التفتي رب

ــاه. ــات المي فحــص عين
· ــع مصــادر 	 ــزام مــزودي الخدمــة بالتأكــد مــن فحــص جمي ــاه بإل ــم قطــاع المي ــس تنظي ــام مجل قي

الميــاه التــي يســتخدمونها ســواء كان مــزود الخدمــة هــو مــن يقــوم بالفحوصــات أو أيــة جهــة أخــرى 
مثــل وزارة الصحــة أو ســلطة جــودة البيئــة أو مصالــح الميــاه أو مجالــس الخدمــات المشــتركة أو 

ســلطة الميــاه الفلســطينية.
· إلــزام مــزودي الخدمــة بتوثيــق الإجــراءات المعياريــة لمعالجــة حــالات التلــوث المكتشــفة والمــدة 	

الزمنيــة المســتنفدة لاســتجابة ومعالجــة حــالات التلــوث وغيرهــا مــن البيانــات في ســجات 
موثوقــة.

· ضــرورة تقــديم خطــة اســتجابة وإجــراءات محــددة لمعالجــة حــالات التلــوث البكتيــري عنــد تقــديم 	
الطلــب لترخيــص أو تجديــد ترخيــص مــزودي الخدمــة لــدى مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه.

·مصادر بيانات المؤشر التقاريــر الدوريــة بعــدد العينــات ومواقــع أخذهــا ونتائــج تحليــل العينــات مــن المختبــر التابــع 	
للمؤسســة أو البلديــة.

· التقاريــر الدوريــة بعــدد العينــات ومواقــع وتواريــخ أخذهــا ونتائــج تحليــل العينــات مــن المختبــرات 	
الخارجية.

· التقاريــر الدوريــة بعــدد العينــات ومواقــع وتواريــخ أخذهــا ونتائــج تحليــل العينــات مــن مختبــرات 	
وزارة الصحــة و/أو ســلطة جــودة البيئــة.

·إجراءات تحسين نوعية البيانات وجود نظام محوسب لسجات المختبر.	
· وجود سجات ورقية مسلسلة للعينات ولنتائج الفحوصات.	
· وجود حماية تمنع اجراء التغيير في السجل المحوسب.	
· وجود نظام متابعة فوري للعينات الغير مطابقة.	
· توفر معايير ومتطلبات منظمة الصحة العالمية و/ أو المعايير الوطنية.	
· القيام بمعايرة دورية لأجهزة المختبر ولنتائج فحوصاته.	
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تلــوث المؤشر15 مــن  الخاليــة  المصــدر(  مــن  )المأخــوذة  الميــاه  عينــات  نســبة 
الغائطيــة القولونيــة  البكتيريــا 

النســبة المئويــة لعــدد العينــات )المأخــوذة مــن المصــدر( الخاليــة مــن البكتيريــا القولونيــة الغائطيــة تعريف المؤشر
إلــى عــدد العينــات التــي تم فحصهــا لهــذا الغــرض.

عــدد العينــات المفحوصــة )المأخــوذة مــن المصــدر( الخاليــة مــن البكتيريــا القولونيــة الغائطيــة ÷ عــدد معادلة )طريقة( الاحتساب
العينــات المفحوصــة لهــذا الغــرض× 100 ٪

·أهمية المؤشر إن وجــود البكتيريــا الغائطيــة في الميــاه يشــير إلــى أن الميــاه تلوثــت مــن المــواد الغائطيــة للإنســان 	
أو الحيــوان. في حالــة حــدوث ذلــك، قــد يكــون مصــدر الميــاه أو الميــاه المنقولــة عبــر الشــبكة قــد 
ــن أن  ــي يمك ــراض أو الفيروســات الت ــي تنتــج الأم ــا الت ــم أو البكتيري ــق الجراثي تلــوث عــن طري

توجــد أيضــا في البــراز.
·  إن وجــود تلــوث بــرازي هــو مؤشــر علــى وجــود خطــر صحــي محتمــل لأشــخاص المعرضــن لهــذه 	

الميــاه. فقــد تظهــر البكتيريــا القولونيــة الغائطيــة في الميــاه المحيطــة نتيجــة لفيضــان ميــاه الصــرف 
الصحــي أو مــن مصــادر غيــر محــددة مــن ميــاه المجــاري البشــرية والحيوانيــة.

· ــة للمســتهلكن، وبالتالــي فــإن 	 ــاه النظيفــة والآمن ــاه توفيــر المي  يطلــب مجلــس تنظيــم قطــاع المي
الاختبــارات القولونيــة الغائطيــة مــن قبــل مــزودي الخدمــة أمــر إلزامــي. كمــا أن حــدوث التلــوث 
ــى فــرض  ــؤدي إل ــاه قــد يســبب أضــرارا لا يمكــن معالجتهــا ممــا قــد ي الغائطــي في مصــدر المي

حظــر دائــم مــن الجهــة المنظمــة علــى اســتخدام المصــادر الملوثــة. 
· يقيس هذا المؤشر نسبة العينات التي جاءت وفقا للمعايير المعمول بها.	

 يجب أن تظهر نتائج الفحص مطابقة 95% من العينات المأخوذة.المعيار المرجعي
·المؤشرات المرتبطة  عدد الشكاوى لكل مشترك - خدمة المياه.	

· عدد الشكاوى لكل مشترك - خدمة الصرف الصحي.	
· نسبة الفحوصات الميكروبية التي تم إجراؤها.	

·إجراءات تحسين المؤشر ضرورة توسيع نطاق أخذ العينات لتشمل كافة مصادر المياه با استثناء.	
· ضــرورة إنشــاء نظــام تفاعلــي بتوقيــت زمنــي حقيقــي لمراقبــة ومتابعــة نوعيــة وعــدد ونتائــج 	

البكتيريــة.  الفحوصــات 
· ربــط مختلــف الجهــات والمؤسســات العامــة والخاصــة التــي تعمــل في قطــاع الميــاه بنظــام يضمــن 	

التفاعــل الفــوري مــع أي مؤشــرات تلــوث.
· ــاه بنظــام 	 ــم قطــاع المي ــس تنظي ــة الخــاص بمجل ــش والمتابع ــط نظــام الشــكاوى ونظــام التفتي رب

ــاه. ــات المي فحــص عين
· ــع مصــادر 	 ــزام مــزودي الخدمــة بالتأكــد مــن فحــص جمي ــاه بإل ــم قطــاع المي ــس تنظي ــام مجل قي

الميــاه التــي يســتخدمونها ســواء كان مــزود الخدمــة هــو مــن يقــوم بالفحوصــات أو أيــة جهــة أخــرى 
مثــل وزارة الصحــة أو ســلطة جــودة البيئــة أو مصالــح الميــاه أو مجالــس الخدمــات المشــتركة أو 

ســلطة الميــاه الفلســطينية.
· إلــزام مــزودي الخدمــة بتوثيــق الإجــراءات المعياريــة لمعالجــة حــالات التلــوث المكتشــفة والمــدة 	

الزمنيــة المســتنفدة لاســتجابة ومعالجــة حــالات التلــوث وغيرهــا مــن البيانــات في ســجات 
موثوقــة.

· ضــرورة تقــديم خطــة اســتجابة وإجــراءات محــددة لمعالجــة حــالات التلــوث البكتيــري عنــد تقــديم 	
الطلــب لترخيــص أو تجديــد ترخيــص مــزودي الخدمــة لــدى مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه.

·مصادر بيانات المؤشر كما في المؤشر 14 أعاه	
·إجراءات تحسين نوعية البيانات كما في المؤشر 14 أعاه	
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نســبة عينــات الميــاه )المأخــوذة مــن الشــبكة بمــا فــي ذلــك خطــوط المؤشر16
الميــاه الرئيســية( الخاليــة مــن تلــوث البكتيريــا القولونيــة الكليــة

النســبة المئويــة لعــدد العينــات التــي تم فحصهــا )المأخــوذة مــن الشــبكة بمــا في ذلــك الخطــوط تعريف المؤشر
ــات التــي تم فحصهــا  ــى عــدد العين ــة إل ــة الكلي ــا القولوني ــات البكتيري ــة مــن ملوث الرئيســية( الخالي
لهــذا الغــرض. تتطلــب المعاييــر الفلســطينية للبكتيريــا القولونيــة الكليــة أن لا يزيــد العــدد الكلــي عــن 

المفحوصــة. الميــاه  مــن  مــل   100 لــكل  3 خايــا 
عــدد العينــات المفحوصــة الخاليــة مــن تلــوث البكتيريــا القولونيــة الكليــة )المأخــوذة مــن الشــبكة بمــا معادلة )طريقة( الاحتساب

فيهــا الخطــوط الرئيســية( ÷ إجمالــي عــدد العينــات المفحوصــة لهــذا الغــرض × 100 ٪.
·أهمية المؤشر يوفــر فحــص البكتيريــا القولونيــة الكليــة معلومــات عــن مــدى كفايــة معالجــة ميــاه الشــرب وعلــى 	

الحالــة الميكروبيــة لمنظومــة الإنتــاج والتوزيــع.
·  إذا تم العثــور علــى تلــوث البكتيريــا القولونيــة الكليــة في منظومــة التوزيــع بالرغــم مــن أن اختبــار 	

الميــاه بعــد المعالجــة دل علــى عــدم وجودهــا، فهــذا يشــير إلــى إعــادة تكاثرهــا أو وقــوع التلــوث بعــد 
المعالجــة، ممــا يســتدعي إجــراءات تصحيحيــة مــن أجــل الحفــاظ علــى فائــدة مؤشــر البكتيريــا 

القولونيــة الكليــة كمؤشــر للجــودة الشــاملة للميــاه.
· قياس نسبة العينات التي حققت الامتثال للمعايير المعمول بها.	

يجب أن تظهر نتائج الفحص مطابقة 95% من العينات المأخوذة.المعيار المرجعي
·المؤشرات المرتبطة  عدد الشكاوى لكل مشترك - خدمة المياه.	

· عدد الشكاوى لكل مشترك - خدمة الصرف الصحي.	
· نسبة الفحوصات الميكروبية التي تم إجراؤها.	

·إجراءات تحسين المؤشر ضرورة توسيع نطاق أخذ العينات لتشمل كافة شبكات وخطوط المياه الرئيسية با استثناء.	
· ضــرورة إنشــاء نظــام تفاعلــي بتوقيــت زمنــي حقيقــي لمراقبــة ومتابعــة نوعيــة وعــدد ونتائــج 	

البكتيريــة.  الفحوصــات 
· ربــط مختلــف الجهــات والمؤسســات العامــة والخاصــة التــي تعمــل في قطــاع الميــاه بنظــام يضمــن 	

التفاعــل الفــوري مــع أي مؤشــرات تلــوث.
· ــاه بنظــام 	 ــم قطــاع المي ــس تنظي ــة الخــاص بمجل ــش والمتابع ــط نظــام الشــكاوى ونظــام التفتي رب

ــاه. ــات المي فحــص عين
· ــع مصــادر 	 ــزام مــزودي الخدمــة بالتأكــد مــن فحــص جمي ــاه بإل ــم قطــاع المي ــس تنظي ــام مجل قي

الميــاه التــي يســتخدمونها ســواء كان مــزود الخدمــة هــو مــن يقــوم بالفحوصــات أو أيــة جهــة أخــرى 
مثــل وزارة الصحــة أو ســلطة جــودة البيئــة أو مصالــح الميــاه أو مجالــس الخدمــات المشــتركة أو 

ســلطة الميــاه الفلســطينية.
· إلــزام مــزودي الخدمــة بتوثيــق الإجــراءات المعياريــة لمعالجــة حــالات التلــوث المكتشــفة والمــدة 	

الزمنيــة المســتنفدة لاســتجابة ومعالجــة حــالات التلــوث وغيرهــا مــن البيانــات في ســجات 
موثوقــة.

· ضــرورة تقــديم خطــة اســتجابة وإجــراءات محــددة لمعالجــة حــالات التلــوث البكتيــري عنــد تقــديم 	
الطلــب لترخيــص أو تجديــد ترخيــص مــزودي الخدمــة لــدى مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه.

·مصادر بيانات المؤشر كما في المؤشر 14 أعاه	
·إجراءات تحسين نوعية البيانات كما في المؤشر 14 أعاه	
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نســبة عينــات الميــاه )المأخــوذة مــن الشــبكة بمــا فــي ذلــك خطــوط المؤشر17
الميــاه الرئيســة( الخاليــة مــن تلــوث البكتيريــا القولونيــة الغائطيــة

النســبة المئويــة لعــدد العينــات )المأخــوذة مــن الشــبكة بمــا فيهــا الخطــوط الرئيســية( الخاليــة مــن تعريف المؤشر
البكتيريــا القولونيــة الغائطيــة إلــى عــدد العينــات التــي تم فحصهــا لهــذا الغــرض.

ــة مــن معادلة )طريقة( الاحتساب ــك الخطــوط الرئيســية( الخالي ــات المفحوصــة )المأخــوذة مــن الشــبكة بمــا في ذل عــدد العين
ــرض×100 ٪. ــذا الغ ــات المفحوصــة له ــة ÷ عــدد العين ــة الغائطي ــا القولوني البكتيري

·أهمية المؤشر إن وجــود البكتيريــا الغائطيــة في الميــاه يشــير إلــى أن الميــاه تلوثــت مــن المــواد الغائطيــة للإنســان 	
أو الحيــوان. في حالــة حــدوث ذلــك، قــد يكــون مصــدر الميــاه أو الميــاه المنقولــة عبــر الشــبكة قــد 
ــن أن  ــي يمك ــراض أو الفيروســات الت ــي تنتــج الأم ــا الت ــم أو البكتيري ــق الجراثي تلــوث عــن طري

توجــد أيضــا في البــراز.
·  ان وجــود تلــوث بــرازي هــو مؤشــر علــى وجــود خطــر صحــي محتمــل لأشــخاص المعرضــن لهــذه 	

الميــاه. فقــد تظهــر البكتيريــا القولونيــة الغائطيــة في الميــاه المحيطــة نتيجــة لفيضــان ميــاه الصــرف 
الصحــي أو مــن مصــادر غيــر محــددة مــن ميــاه المجــاري البشــرية والحيوانيــة.

· ــة للمســتهلكن، وبالتالــي فــإن 	 ــاه النظيفــة والآمن ــاه توفيــر المي  يطلــب مجلــس تنظيــم قطــاع المي
الاختبــارات القولونيــة الغائطيــة مــن قبــل مــزودي الخدمــة أمــر إلزامــي. كمــا أن حــدوث التلــوث 
ــى فــرض  ــؤدي إل ــاه قــد يســبب أضــرارا لا يمكــن معالجتهــا ممــا قــد ي الغائطــي في مصــدر المي

حظــر دائــم مــن الجهــة المنظمــة علــى اســتخدام المصــادر الملوثــة. 
· يقيس هذا المؤشر نسبة العينات التي جاءت وفقا للمعايير المعمول بها.	

·المعيار المرجعي يجب أن تظهر نتائج الفحص مطابقة 95% من العينات المأخوذة.	
·المؤشرات المرتبطة  عدد الشكاوى لكل مشترك - خدمة المياه.	

· عدد الشكاوى لكل مشترك - خدمة الصرف الصحي.	
· الفحوصات الميكروبية التي تم إجراؤها.	

·إجراءات تحسين المؤشر ضرورة توسيع نطاق أخذ العينات لتشمل كافة شبكات وخطوط المياه الرئيسية با استثناء.	
· ضــرورة إنشــاء نظــام تفاعلــي بتوقيــت زمنــي حقيقــي لمراقبــة ومتابعــة نوعيــة وعــدد ونتائــج 	

البكتيريــة.  الفحوصــات 
· ربــط مختلــف الجهــات والمؤسســات العامــة والخاصــة التــي تعمــل في قطــاع الميــاه بنظــام يضمــن 	

التفاعــل الفــوري مــع أي مؤشــرات تلــوث.
· ــاه بنظــام 	 ــم قطــاع المي ــس تنظي ــة الخــاص بمجل ــش والمتابع ــط نظــام الشــكاوى ونظــام التفتي رب

ــاه. ــات المي فحــص عين
· ــع مصــادر 	 ــزام مــزودي الخدمــة بالتأكــد مــن فحــص جمي ــاه بإل ــم قطــاع المي ــس تنظي ــام مجل قي

الميــاه التــي يســتخدمونها ســواء كان مــزود الخدمــة هــو مــن يقــوم بالفحوصــات أو أيــة جهــة أخــرى 
مثــل وزارة الصحــة أو ســلطة جــودة البيئــة أو مصالــح الميــاه أو مجالــس الخدمــات المشــتركة أو 

ســلطة الميــاه الفلســطينية.
· إلــزام مــزودي الخدمــة بتوثيــق الإجــراءات المعياريــة لمعالجــة حــالات التلــوث المكتشــفة والمــدة 	

الزمنيــة المســتنفدة لاســتجابة ومعالجــة حــالات التلــوث وغيرهــا مــن البيانــات في ســجات 
موثوقــة.

· ضــرورة تقــديم خطــة اســتجابة وإجــراءات محــددة لمعالجــة حــالات التلــوث البكتيــري عنــد تقــديم 	
الطلــب لترخيــص أو تجديــد ترخيــص مــزودي الخدمــة لــدى مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه.

·مصادر بيانات المؤشر كما في المؤشر 14 أعاه	
·إجراءات تحسين نوعية البيانات كما في المؤشر 14 أعاه	
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نسبة الفحوصات الميكروبية التي تم إجراؤهاالمؤشر18
عــدد الفحوصــات الميكروبيــة التــي أجريــت خــال فتــرة التقييــم إلــى عــدد الاختبــارات الميكروبيــة تعريف المؤشر

المطلوبــة وفقــا للمعاييــر والتشــريعات المعمــول بهــا خــال فتــرة التقييــم.
عــدد الفحوصــات الميكروبيــة التــي أجريــت خــال فتــرة التقييــم ÷ عــدد الفحوصــات الميكروبيــة معادلة )طريقة( الاحتساب

المطلوبــة وفقــا للمعاييــر أو القوانــن المعمــول بهــا خــال فتــرة التقييــم × 100 ٪
·أهمية المؤشر المحافظــة علــى الجــودة الميكروبيــة للميــاه وســيلة هامــة لمنــع الأمــراض التــي تنتقــل عــن طريــق 	

الميــاه. ومــن أكثــر الفحوصــات التــي تجــرى علــى الميــاه شــيوعا تلــك التــي تعنــى بإجمالــي عــدد 
ــة.  ــة والغائطي ــة الكلي ــا القولوني البكتيري

· حــددت منظمــة الصحــة العالميــة معيــارا بالحــد الأدنــى لعــدد الفحوصــات الميكروبيــة التــي ينبغــي 	
علــى مــزودي خدمــة الميــاه إجراؤهــا بغيــة الكشــف عــن عــدد وأنــواع البكتيريــا الموجــودة في الميــاه 
ومــن ثــم مســاعدة مــزود الخدمــة علــى الحفــاظ علــى أن يظــل مســتوى المحتــوى الميكروبــي في 

إمــدادات الميــاه منخفضــا.
·  كمــا وتطلــب منظمــة الصحــة العالميــة مــن مــزودي خدمــة الميــاه إجــراء الحــد الأدنــى مــن 	

الشــهرية. الميكروبيــة  الفحوصــات 
· المؤشــر يشــير إلــى مــدى الامتثــال للقوانــن والمعاييــر الدوليــة في عــدد عينــات الفحوصــات 	

الميكروبيــة التــي يجــب إجراؤهــا في منطقــة كل مــزود خدمــة.
عــدد الأفــراد المخدومــن > 5000 عــدد الفحوصــات المطلوبــة 1، عــدد الأفــراد المخدومــن مــا المعيار المرجعي

الأفــراد  5000 شــخص، عــدد  لــكل   1 المطلوبــة  الفحوصــات  100,000 عــدد  إلــى   5000 بــن 
المخدومــن < 100,000 فــإن عــدد الفحوصــات المطلوبــة هــو 1 لــكل 10,000 شــخص تقــدم لــه 

الخدمــة إضافــة إلــى فحــص واحــد لــكل مصــدر ميــاه و10 فحوصــات إضافيــة.
·المؤشرات المرتبطة  نسبة عينات المياه )المأخوذة من المصدر( الخالية من تلوث البكتيريا القولونية الكلية.	

· نسبة عينات المياه )المأخوذة من المصدر( الخالية من تلوث البكتيريا القولونية الغائطية.	
· نســبة عينــات الميــاه )المأخــوذة مــن الشــبكة بمــا في ذلــك خطــوط الميــاه الرئيســية( الخاليــة مــن 	

تلــوث البكتيريــا القولونيــة الكليــة.
· نســبة عينــات الميــاه )المأخــوذة مــن الشــبكة بمــا في ذلــك خطــوط الميــاه الرئيســية( الخاليــة مــن 	

تلــوث البكتيريــا القولونيــة الغائطيــة.
·إجراءات تحسين المؤشر التنســيق بــن مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه وســلطة الميــاه الفلســطينية ووزارة الصحــة الفلســطينية 	

وســلطة جــودة البيئــة ووكالــة غــوث وتشــغيل الاجئــن ومــزودي الخدمــة لضمــان الالتــزام بعــدد 
الفحوصــات حســب المعاييــر الدوليــة والمحليــة المطبقــة.

· ضــرورة توســيع نطــاق أخــذ العينــات لتشــمل كافــة مصــادر وشــبكات وخطــوط الميــاه الرئيســية 	
بــا اســتثناء.

· ضــرورة إنشــاء نظــام تفاعلــي بتوقيــت زمنــي حقيقــي لمراقبــة ومتابعــة نوعيــة وعــدد ونتائــج 	
البكتيريــة.  الفحوصــات 

· ربــط مختلــف الجهــات والمؤسســات العامــة والخاصــة التــي تعمــل في قطــاع الميــاه بنظــام يضمــن 	
التفاعــل الفــوري مــع أي مؤشــرات تلــوث.

· ــاه بنظــام 	 ــم قطــاع المي ــس تنظي ــة الخــاص بمجل ــش والمتابع ــط نظــام الشــكاوى ونظــام التفتي رب
ــاه. ــات المي فحــص عين

· ــع مصــادر 	 ــزام مــزودي الخدمــة بالتأكــد مــن فحــص جمي ــاه بإل ــم قطــاع المي ــس تنظي ــام مجل قي
الميــاه التــي يســتخدمونها ســواء كان مــزود الخدمــة هــو مــن يقــوم بالفحوصــات أو أيــة جهــة أخــرى 
مثــل وزارة الصحــة أو ســلطة جــودة البيئــة أو مصالــح الميــاه أو مجالــس الخدمــات المشــتركة أو 

ســلطة الميــاه الفلســطينية.
· إلــزام مــزودي الخدمــة بتوثيــق الإجــراءات المعياريــة لمعالجــة حــالات التلوث المكتشــفة والمــدة الزمنية 	

المســتنفدة لاســتجابة ومعالجــة حــالات التلــوث وغيرهــا مــن البيانات في ســجات موثوقة.
· ضــرورة تقــديم خطــة اســتجابة وإجــراءات محــددة لمعالجــة حــالات التلــوث البكتيــري عنــد تقــديم 	

الطلــب لترخيــص أو تجديــد ترخيــص مــزودي الخدمــة لــدى مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه.
·مصادر بيانات المؤشر كما في المؤشر 14 أعاه	

·إجراءات تحسين نوعية البيانات كما في المؤشر 14 أعاه	
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مجلس تنظيم قطاع المياه

تلــوث المؤشر19 مــن  الخاليــة  المصــدر(  مــن  )المأخــوذة  الميــاه  عينــات  نســبة 
النتــرات

النســبة المئويــة لعــدد عينــات الميــاه )المأخــوذة مــن المصــدر( التــي تم فحصهــا والخاليــة مــن ملوثــات تعريف المؤشر
النتــرات إلــى العــدد الكلــي للعينــات التــي تم فحصهــا لهــذا الغــرض. تتطلــب المعاييــر الفلســطينية 
الحــدود العليــا المســموح بهــا في مصــادر ميــاه الشــرب 50 ملغــم لــكل لتــر مــن الميــاه، و في حــال عــدم 

توفــر مصــدر ميــاه بديــل يســمح للنيتــرات أن تكــون 70 ملغــم لــكل لتــر كحــد أقصــى.
عــدد عينــات الميــاه المأخــوذة مــن المصــدر التــي تم فحصهــا والخاليــة مــن تلــوث النتــرات ÷مجمــوع معادلة )طريقة( الاحتساب

عــدد العينــات التــي تم فحصهــا لهــذا الغــرض ×%100.
·أهمية المؤشر إن وجــود النتــرات قــد يكــون مؤشــرا علــى وجــود تلــوث مــن المجــاري ولكــن ليــس بالضــرورة أن 	

يكــون ذلــك صحيحــا. فالنتــرات هــي المرحلــة النهائيــة لتأكســد الأمونيــا وتمعــدن النيتروجــن مــن 
المــواد العضويــة.

·  إن تواجــد تركيــزات عاليــة في الميــاه الســطحية والجوفيــة قــد يكــون ســببها اســتخدام الأســمدة 	
النيتروجينيــة في الأراضــي الزراعيــة. فالميــاه الحاويــة علــى كميــات كبيــرة مــن النتــرات قــد تضــر 
بالأطفــال مســببة لهــم ال Methemoglobinemia والــذي يعــرف أيضــا باســم )متازمــة 

الطفــل الأزرق(.
· يمكــن مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه مــن مراقبــة نوعيــة الميــاه المــزودة للســكان وطلــب الإجــراءات 	

التصحيحيــة المائمــة والتدخــل الفعــال عنــد الضــرورة.
يجب أن تظهر نتائج الفحص مطابقة 95% من العينات المأخوذة.المعيار المرجعي

·المؤشرات المرتبطة  عدد الشكاوى لكل مشترك - خدمة المياه.	
· عدد الشكاوى لكل مشترك - خدمة الصرف الصحي.	

·إجراءات تحسين المؤشر ضرورة توسيع نطاق أخذ العينات لتشمل كافة مصادر المياه با استثناء.	
· ربــط مختلــف الجهــات والمؤسســات العامــة والخاصــة التــي تعمــل في قطــاع الميــاه بنظــام أخــذ 	

ــوث. وفحــص العينــات والتفاعــل الفــوري مــع أي مؤشــرات تل
· تشــجيع مــزودي الخدمــة علــى إيجــاد بدائــل للآبــار التــي تحتــوي تركيــزات عاليــة مــن النتــرات 	

وإغــاق الآبــار الغيــر صالحــة بتاتــاً لاســتخدام.
·مصادر بيانات المؤشر كما في المؤشر 18 أعاه	

·إجراءات تحسين نوعية البيانات كما في المؤشر 18 أعاه	
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مؤشرات
رضى
المشتركين
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مجلس تنظيم قطاع المياه

عدد الشكاوى لكل مشترك - خدمة المياهالمؤشر20
إحصــاء متوســط عــدد الشــكاوى المباشــرة أو بالهاتــف أو المكتوبــة المتعلقــة بجــودة خدمــة الميــاه خــال تعريف المؤشر

فتــرة التقييــم والتــي تم تســجيلها بشــكل رســمي مــن قبــل مــزود الخدمــة.
عــدد الشــكاوى المباشــرة أو بالهاتــف أو المكتوبــة المتعلقــة بجــودة خدمــة الميــاه خــال فتــرة التقييــم  معادلة )طريقة( الاحتساب

والتــي تم تســجيلها بشــكل رســمي مــن قبــل المؤسســة ÷عــدد المشــتركن
·أهمية المؤشر يوفر مرجع دقيق لمستويات نوعية خدمة المياه المقدمة للمشتركن.	

· الرأســمالي بطريقــة 	 يســاعد مــزودي الخدمــة علــى تخطيــط أعمــال الصيانــة والاســتثمار 
منطقيــة.

· يساعد مزودي الخدمات على تحديد بؤر التلوث البكتيري ومراقبتها بدقة.	
· يســاعد مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه علــى مراجعــة أداء مــزودي الخدمــة بشــكل دوري والنظــر في 	

الشــكاوى المقدمــة ضــد مــزودي الخدمــة.
· يوفر أداة مساعدة في عمليات التوعية الجماهيرية.	

لا ينطبقالمعيار المرجعي
لا ينطبقالمؤشرات المرتبطة 

·إجراءات تحسين المؤشر ضرورة قيام مزودي الخدمة بتسجيل وتصنيف شكاوى المشتركن.	
· شــكاوى 	 مســار  لتتبــع  محوســب  إداريــة  معلومــات  بنظــام  المشــتركن  شــكاوى  نظــام  ربــط 

وتقــديم  والاستفســارات  الشــكاوى  تلــك  معالجــة  عمليــة  ولمراقبــة  المشــتركن  واستفســارات 
ــر. ــة المســتنفدة ونقــاط التأخي ــرات الزمني ــذ والفت ــات متنوعــة بخصــوص إجــراءات التنفي إحصائي

· إتاحــة الربــط المحوســب بــن نظــام شــكاوى المشــتركن لــدى مــزودي الخدمــة ونظــام الشــكاوى 	
لــدى مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه للتدقيــق ومتابعــة الشــكاوى الــواردة مــن المواطنــن بحــق مــزودي 

الخدمــة.
· واستفســارات 	 شــكاوى  ســجات  واقــع  مــن  موثقــة  تقاريــر  بتقــديم  الخدمــة  مــزودي  إلــزام 

الأداء. مؤشــرات  لبيانــات  الســنوي  الإعــداد  أثنــاء  وذلــك  المشــتركن 
· إلــزام مــزودي الخدمــة بتوفيــر آليــة شــكاوى الطــوارئ علــى مــدار الســاعة عبــر وســائل اتصــال 	

مختلفــة للتعامــل مــع الشــكاوى المتعلقــة بانقطــاع الخدمــة وحــالات التلــوث وانفجــار خطــوط 
الشــبكة والســرقات. 

· ربــط نظــام حوافــز مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه بمعاييــر التعامــل مــع شــكاوى واستفســارات 	
المشــتركن.

· قيــام مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه بمراجعــة تراخيــص مــزودي الخدمــة واتخــاذ الإجــراءات 	
المناســبة في حــالات عــدم الالتــزام بمســتويات ونوعيــة الخدمــة المقدمــة.

· قيــام مــزودو الخدمــة بتصميــم وتنفيــذ خطــة عمــل وإجــراءات لتشــجيع المشــتركن علــى التفاعــل 	
مــع شــكاوى واستفســارات المشــتركن  للتعامــل  بيئــة صديقــة  مــزودي الخدمــة وتوفيــر  مــع 

ــور بشــكل عــام. والجمه
·مصادر بيانات المؤشر سجات قلم الجمهور أو خدمات المشتركن في المؤسسة أو البلدية.	

· تقارير محوسبة لخدمات المشتركن.	
·إجراءات تحسين نوعية البيانات استخدام برنامج شكاوى الكتروني )نمطي/ موحد(.	

· البرنامج الإلكتروني المستخدم يوفر إمكانية تحليل وتبويب الشكاوى.	
· البرنامج المستخدم يوفر امكانية تتبع الشكاوى.	
· برنامج الشكاوى ينتج تقارير الكترونية دورية.	
· نظام الشكاوى المطبق محمي ولا يتيح للمستخدم التغيير والإلغاء.	
· تستخدم المؤسسة سجات شكاوى ورقية متسلسلة وموثوقة.	
· يتم تفريغ سجات الشكاوى في تقارير دورية ورقية مكتوبة.	
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عدد الشكاوى لكل مشترك - خدمة الصرف الصحيالمؤشر21
إحصــاء متوســط عــدد الشــكاوى المباشــرة أو بالهاتــف أو المكتوبــة المتعلقــة بخدمــة الصــرف الصحــي تعريف المؤشر

خــال فتــرة التقييــم والتــي تم تســجيلها بشــكل رســمي مــن قبــل مــزود الخدمــة
عــدد الشــكاوى المباشــرة أو بالهاتــف أو المكتوبــة المتعلقــة بخدمــة الصــرف الصحــي خــال فتــرة معادلة )طريقة( الاحتساب

ــل المؤسســة ÷عــدد المشــتركن ــن قب ــي تم تســجيلها بشــكل رســمي م ــم والت التقيي
·أهمية المؤشر يوفر مرجع دقيق لمستويات نوعية خدمة جمع مياه الصرف الصحي المقدمة للمشتركن.	

· الرأســمالي بطريقــة 	 الصيانــة والاســتثمار  أعمــال  مــزودي الخدمــة علــى تخطيــط  يســاعد 
منطقيــة.

· يساعد مزودي الخدمات على تحديد بؤر التلوث والبكتيريا ومراقبتها بدقة.	
· يســاعد مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه علــى مراجعــة أداء مــزودي الخدمــة بشــكل دوري والنظــر في 	

الشــكاوى المقدمــة ضــد مــزودي الخدمــة.
· يوفر أداة مساعدة في عمليات التوعية الجماهيرية.	

لا ينطبقالمعيار المرجعي
لا ينطبقالمؤشرات المرتبطة 

·إجراءات تحسين المؤشر ضرورة قيام مزودي الخدمة بتسجيل وتصنيف شكاوى المشتركن.	
· شــكاوى 	 مســار  لتتبــع  محوســب  إداريــة  معلومــات  بنظــام  المشــتركن  شــكاوى  نظــام  ربــط 

وتقــديم  والاستفســارات  الشــكاوى  تلــك  معالجــة  عمليــة  ولمراقبــة  المشــتركن  واستفســارات 
ــر. ــة المســتنفدة ونقــاط التأخي ــرات الزمني ــذ والفت ــات متنوعــة بخصــوص إجــراءات التنفي إحصائي

· إتاحــة الربــط المحوســب بــن نظــام شــكاوى المشــتركن لــدى مــزودي الخدمــة ونظــام الشــكاوى 	
لــدى مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه للتدقيــق ومتابعــة الشــكاوى الــواردة مــن المواطنــن بحــق مــزودي 

الخدمــة.
· إلــزام مــزودي الخدمــة بتقــديم تقاريــر موثقــة من واقع ســجات شــكاوى واستفســارات المشــتركن 	

وذلــك أثنــاء الإعداد الســنوي لبيانات مؤشــرات الأداء.
· إلــزام مــزودي الخدمــة بتوفيــر آليــة شــكاوى الطــوارئ علــى مــدار الســاعة عبــر وســائل اتصــال 	

مختلفــة للتعامــل مــع الشــكاوى المتعلقــة بانقطــاع الخدمــة وحــالات التلــوث وانفجــار خطــوط 
الشــبكة والســرقات. 

· ربــط نظــام حوافــز مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه بمعاييــر التعامــل مــع شــكاوى واستفســارات 	
المشــتركن.

· قيــام مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه بمراجعــة تراخيــص مــزودي الخدمــة واتخــاذ الإجــراءات 	
المناســبة في حــالات عــدم الالتــزام بمســتويات ونوعيــة الخدمــة المقدمــة.

· قيــام مــزودو الخدمــة بتصميــم وتنفيــذ خطــة عمــل وإجــراءات لتشــجيع المشــتركن علــى التفاعــل 	
المشــتركن  مــع شــكاوى واستفســارات  للتعامــل  بيئــة صديقــة  وتوفيــر  مــزودي الخدمــة  مــع 

ــور بشــكل عــام. والجمه
·مصادر بيانات المؤشر كما في المؤشر 20 أعاه	

·إجراءات تحسين نوعية البيانات كما في المؤشر 20 أعاه	
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مجلس تنظيم قطاع المياه
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مؤشرات
أخرى
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مجلس تنظيم قطاع المياه

معامل انتاجية الموظف - خدمة المياهالمؤشر22
قيــاس كفايــة الــكادر البشــري المتوفــر لــدى مــزودي الخدمــة للحفــاظ علــى مســتويات خدمــة جيــدة تعريف المؤشر

ومتكاملــة، كمــا يقيــس مســتوى الترهــل الوظيفــي الــذي يؤثــر ســلبا علــى مســتويات الخدمــة المقدمــة.
إجمالي عدد العاملن )خدمة المياه( ÷ عدد الاشتراكات الفعالة ÷ 1000 مشتركمعادلة )طريقة( الاحتساب١

·أهمية المؤشر إن مؤشــر “معامــل انتاجيــة الموظــف -خدمــة الميــاه« يلغــي الفــوارق بــن أحجــام مــزودي الخدمــات 	
مــن قيــاس مســتويات  لتمكــن  ألــف )1000( مشــترك وذلــك  لــكل  الموظفــن  بعــدد  وربطهــا 

ــة.   الإنتاجي
· ــرر في عــدد 	 ــر مب ــاع غي ــاك ارتف ــا كان هن ــد إذا م ــاه مــن تحدي ــم قطــاع المي ــس تنظي يَمكــن مجل

الموظفــن لــدى مــزودي الخدمــة، ممــا يؤثــر ســلباً علــى إنتاجيــة مجمــل أداء مــزودي الخدمــات 
ــرر اقتصــادي. ــدون مب ــف التشــغيلية ب ــع التكالي ويرف

لا ينطبقالمعيار المرجعي
لا ينطبقالمؤشرات المرتبطة 

·إجراءات تحسين المؤشر ــة واســتبعاد 	 ــاءات المؤهل ــاه واســتقطاب الكف ــر المي ــة دوائ أن يقــوم مــزودو الخدمــة بإعــادة هيكل
ــدة. ــة الزائ العمال

· ضــرورة قيــام مــزودي الخدمــة ممــن لديهــم اشــتراكات فعالــة أقــل مــن 1000 اشــتراك بمراجعــة 	
سياســاتهم وإجراءاتهــم التشــغيلية وزيــادة عــدد الاشــتراكات الفعالــة.

· يجــب اتخــاذ الإجــراءات المائمــة لفصــل دوائــر وأقســام الميــاه عــن أجســام البلديــات إداريــا 	
وتشــغيليا وجعلهــا دوائــر مســتقلة أو شــبه مســتقلة.

· يجــب تشــجيع مــزودي الخدمــات وخصوصــا صغــار الحجــم منهــم علــى الاندمــاج في مصالــح ميــاه 	
أكبــر لضمــان رفــع إنتاجيــة الموظفــن وضمــان نوعيــة واســتمرارية الخدمــة المقدمة للمشــتركن.

·مصادر بيانات المؤشر سجات شؤون الموظفن في مصالح المياه.	
· سجات قسم المياه في دوائر المياه والصرف الصحي في البلديات.	

·إجراءات تحسين نوعية البيانات وجود قسم مستقل للموارد البشرية.	
· استخدام سجات الجهاز المركزي للإحصاء الفلسطيني المحدثة.	

يجــب قــراءة مؤشــر إنتاجيــة الموظــف بحــذر شــديد في حالــة مــزودي الخدمــات الذيــن لديهــم أعــداد مشــتركن أقــل مــن ألــف مشــترك، حيــث أن العــدد الــذي تظهــره معادلــة   -١
قيــاس المؤشــر هــو عــدد افتراضــي يعنــي أنــه لــو كان لــدى مــزود الخدمــة ألــف مشــترك فســيكون مؤشــر إنتاجيــة الموظــف بهــذا الشــكل.
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مشاركة العاملين حسب النوع الاجتماعي -خدمة المياه.المؤشر22.1
الموظفات الإناث كنسبة من إجمالي عدد الموظفين 

تحديــد مســتوى تواجــد العنصــر النســائي في مؤسســات تزويــد خدمــة الميــاه مقارنــة بالعــدد تعريف المؤشر
الإجمالــي للموظفــن مــن كا الجنســن.

عدد العامات الإناث ÷ إجمالي عدد العاملن من كا الجنسن )خدمة المياه(معادلة )طريقة( الاحتساب
·أهمية المؤشر يوضح الفجوة في التوظيف بن الذكور والإناث لدى مزودي الخدمة.	

· يساعد مزودي الخدمة على مراجعة سياسات التوظيف والموارد البشرية.	
· ــزام 	 ــى مراجعــة سياســات التوظيــف والتأكــد مــن الت ــاه عل ــم قطــاع المي يســاعد مجلــس تنظي

ــف. ــر التوظي ــة الرشــيدة والمســاواة في معايي ــر الحوكم ــة بمعايي مــزودي الخدم

لا ينطبقالمعيار المرجعي
لا ينطبقالمؤشرات المرتبطة 

·إجراءات تحسين المؤشر زيــادة عــدد الموظفــات المؤهــات في المجــالات التقنيــة والإداريــة المختلفــة لمرافــق مــزودي 	
الخدمــة.

· ــل إدارة الحاســوب، 	 ــع متخصصــة مث ــات في مواضي ــة للموظف ــة وتأهيلي ــذ دورات تدريبي تنفي
ــات وغيرهــا. ــل البيان ــة، تحلي نظــم المعلومــات الجغرافي

·مصادر بيانات المؤشر سجات شؤون الموظفن في مصالح المياه.	
· سجات قسم المياه في دوائر المياه والصرف الصحي في البلديات.	

·إجراءات تحسين نوعية البيانات وجود قسم مستقل للموارد البشرية.	
· استخدام السجات المحدّثة للجهاز المركزي للإحصاء الفلسطيني.	






