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تقديم
إن هــدف وجــود مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه كمــا نــص عليــه القــرار بقانــون رقــم )14( لســنة 2014 بشــأن 
الميــاه هــو »مراقبــة كل مــا يتعلــق بالنشــاط التشــغيلي لمقدمــي خدمــات الميــاه، بمــا يشــمل الإنتــاج والنقــل 
ــر  ــك مــن أجــل ضمــان جــودة وكفــاءة خدمــات قطــاع توفي ــع والاســتهلاك وإدارة الصــرف الصحــي، وذل والتوزي

ــرة للمســتهلكين وبأســعار مناســبة«. ــاه الصــرف الصحــي فــي فلســطين الموف ــات مي ــاه وخدم المي

أعطــى القانــون مجلــس التنظيــم صلاحيــات مــن ضمنهــا المصادقــة علــى التعرفــة والتــي يجــب أن تكــون مبنيــة 
علــى أســس مدروســة تشــمل اســترداد التكاليــف.

وتنــص المــادة الثالثــة مــن نظــام التعرفــة المائيــة الصــادر عــن مجلــس الــوزراء ســنة 2013 علــى: يقــوم مقدمــو 
خدمــات الميــاه والصــرف الصحــي بوضــع الأســعار التــي يجــري تقاضيهــا وفــق معاييــر التعرفــة، وذلــك لتحقيــق 

الأهــداف الآتيــة:

أولا: اســترداد التكاليــف؛ تضمــن التعرفــة المقــررة اســترداد التكاليــف مــن قبــل مقدمــي خدمــات الميــاه والصــرف 
ــة واحتســاب  ــف التشــغيل والصيان ــرادات تغطــي تكالي ــق إي ــم الاســترداد الكامــل مــن خــلال تحقي الصحــي، ويت
نســبة اســتهلاك الموجــودات الثابتــة بنــاء علــى القيمــة الحقيقيــة، والقــروض وفوائدهــا والاســتثمارات لأغــراض 

التطويــر.

ثانيــا: العدالــة الاجتماعيــة؛ تضــع هيكليــة التعرفــة بالحســبان ســعرا يمكــن فئــات الدخــل المحــدود مــن تحملــه لســد 
حاجــات الاســتهلاك الأساســية.

ــاً لمســتويات الاســتهلاك الأعلــى، لتشــجيع  ــا: الكفــاءة الاقتصاديــة؛ تضــع هيكليــة التعرفــة ســعرا اقتصادي ثالث
المحافظــة علــى المصــادر المائيــة.

ومــن هــذا المنطلــق، يقــوم المجلــس بمراقبــة أداء مقدمــي خدمــات الميــاه والصــرف الصحــي مــن خــلال عــدد 
ــع  ــاج والنقــل والتوزي ــف الإنت ــك للتحقــق مــن أن تكالي ــودة وذل ــة ومؤشــرات الج ــة والمالي مــن المؤشــرات الفني
ــد أيضــا مــن أن أداء مقدمــي الخدمــة  ــع الأطــراف وللتأك ــح جمي ــاه الصــرف الصحــي تضمــن مصال ــة مي ومعالج

ــة. ينســجم مــع الاســتراتيجيات الوطني

ــاع أفضــل الســبل التــي  ــاه والصــرف الصحــي فــي إتب ــل لمســاعدة مقدمــي خدمــة المي ــاج هــذا الدلي تقــرر إنت
ــة  ــك بالاســتناد إلــى الدراســة البحثي تمكنهــم مــن تحقيــق الاســترداد الكامــل للتكاليــف فــي مؤسســاتهم، وذل

ــق التــي أعدهــا حــول هــذا الموضــوع: ــة للتطبي الشــاملة القابل

السيد عبد الكريم أسعد - رئيس مجلس إدارة مجلس تنظيم قطاع المياه في فلسطين

ولأغراض تيسير مادة هذه الدراسة فقد قام

 السيد رامز المدهون - مستشار مجلس تنظيم قطاع المياه

بتحويل الدراسة إلى دليل عملي يسهل فهمه وتطبيقه من قبل مقدمي الخدمة.
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المقدمة

إن نجــاح المؤسســات التــي تقــدم الخدمــات يعتمــد 
اســترداد  علــى  قدرتهــا  علــى  أساســي  بشــكل 
هــذه  مــن  المســتفيدين  مــن  خدماتهــا  تكاليــف 
الخدمــات. ولا يتأتــى ذلــك إلا بإدخــال كل عناصــر 
التكاليــف المباشــرة وغيــر المباشــرة ضمــن ســعر 
الخدمــة، مــع الحــرص علــى ألا يرتفــع ثمــن الخدمــة 
فــوق الحــد الــذي يجعلهــا فــي غيــر متنــاول عامــة 
النــاس وغالبيتهــم. ومــن هنــا يجــب العمــل علــى 
تخفيــض تكاليــف الصيانــة والتشــغيل إلــى أقــل 
ضمــن  الخدمــة  ثمــن  لجعــل  ممكــن،  مســتوى 
أكبــر،  بشــكل  يشــجع  وبمــا  متلقيهــا،  اســتطاعة 
شــرائح المجتمــع علــى الســعي للاســتفادة مــن 
هــذه الخدمــة، وبهــذا فقــط يمكــن وصــول هــذه 

الذاتــي.   المالــي  الاكتفــاء  إلــى  المؤسســات 

إن الخطــوة الأولــى لنجــاح السياســات الاقتصاديــة 
تكمــن فــي قــدرة مؤسســات الخدمــات العامة على 
اســترداد كامــل تكاليــف الخدمــات التــي تقدمهــا، 
وبتحقيقهــا لذلــك يتحقــق الاكتفــاء المالــي الذاتــي 
ــم  لهــذه المؤسســات وتســتمر قدرتهــا علــى تقدي
معتمــدة  نطاقهــا  وتوســيع  وتطويرهــا  خدماتهــا 
اعتمــاداً كليــاً علــى القــدرة التمويليــة الذاتيــة، وعنــد 
ذلــك تتحــرر هــذه المؤسســات مــن أعبــاء الاقتــراض 
كمــا تتحــرر الدولــة مــن أعبــاء دعم هذه المؤسســات.  
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المتطلبات القانونية واستراتيجية الدولة
والسياســية  الاقتصاديــة  الأســباب  جميــع  إلــى  بالإضافــة 
الكامــل  الاســترداد  تحقيــق  ضــرورة  تبــرر  التــي  والاجتماعيــة 
للتكاليــف لــدى مؤسســات تقديــم خدمــات الميــاه والصــرف 
الكامــل  الاســترداد  إلــى  الوصــول  متطلــب  فــإن  الصحــي، 
للتكاليــف هــو مطلــب قانونــي نصــت عليــه القــرارات والخطــط 
جــاء  قــد  الإرشــادي  الدليــل  هــذا  وإن  للدولــة.  الاســتراتيجية 
متســقاً مــع هــذه المتطلبــات القانونيــة والتنظيميــة التاليــة:

الاســتراتيجية الوطنيــة للميــاه والصــرف الصحــي لفلســطين 	 
-نحــو بنــاء دولــة فلســطينية مــن منظــور مائــي – ســلطة 

الميــاه الفلســطينية – أيــار 2014

https://buff.ly/2IFT8qT  

 	2016- الفلســطينية  الميــاه  لســلطة  الاســتراتيجية  الخطــة 
https://buff.ly/2KNiiAx  2018

اســتراتيجيات اســتدامة التمويــل فــي قطــاع الميــاه الصــادرة 	 
فــي شــهر يونيــو 2013

https://buff.ly/2II3G4G  

 	  SDP( الميــاه  لقطــاع  العمــل  وخطــة  الاســتراتيجية  الخطــة 
https://buff.ly/2s2UGkm2017-2022(م

ــة 	  ــة للعــام 2013 نظــام التعرفــة المائي نظــام التعرفــة المائي
https://buff.ly/2rXsTll  .2013

قــرار الســماح باســتخدام عــدادات الميــاه المســبقة الدفــع قــد 	 
تــم بموجــب قــرار مجلــس الــوزراء05 / 06 / 17 / م.و / ر.ح 

https://buff.ly/2s13MxR 2014 لعــام
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لماذا نسعى لتحقيق 
الاسترداد الكامل للتكاليف؟

أولا: لتحقيق الالتزام 
بالمتطلبات القانونية 

والتنظيمية والاستراتيجية 
للدولة: 

تطبيق القوانين والتشريعات والأنظمة السارية.	 

ــى مســتوى قطــاع 	  ــة المســتدامة عل ــق التنمي تحقي
ــي. ــاه والصــرف الصح ــات المي خدم

تعزيز ثقة المواطنين بمؤسسات تقديم الخدمة.	 

اســتفادة المؤسســات مــن التســهيلات والحوافــز 	 
ــي يوفرهــا منظــم القطــاع. ــة الت القانوني

تخفيــض 	  إلــى  تــؤدي  التــي  الشــفافية  تعزيــز 
بهــا. المبالــغ  أو  الضروريــة  غيــر  التكاليــف 

ثانيا: لعدم توفر الأموال 
الذاتية للتشغيل 

والاستثمار بسبب:

عدم ملاءمة تعرفة خدمات المياه والصرف الصحي.	 

ضعف عمليات الفوترة والتحصيل.	 

ضعف الدعم الحكومي.	 

ارتفاع التكاليف التشغيلية.	 

ارتفاع غير مبرر بالتكاليف الإدارية.	 

الصحــي 	  والصــرف  الميــاه  خدمــات  عوائــد  اســتخدام 
أخــرى. لأغــراض 

صغر حجم منطقة الخدمة في العديد من المواقع.	 

ارتفاع نسبة المياه غير المحاسب عليها.	 
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ثالثا: لأن اهتمام الدول 
المانحة والمنظمات الدولية 

لن يستمر وذلك بسبب:

أزمــات دوليــة وإنســانية فــي أماكــن أخــرى مــن العالم 	 
تســتدعي التدخــل الفوري.

تقشــف 	  تســتدعي  العالميــة  الاقتصاديــة  الأزمــة 
المانحيــن. بعــض 

ضعــف الاســتجابة أحيانــا لمتطلبــات الــدول المانحــة 	 
خاصــة مــن حيــث مــدة تنفيــذ المشــاريع أو طريقــة 

الأداء.

تغيير في أولويات وأجندات بعض الدول المانحة.	 

رابعا: حتى لا تصبح مؤسساتنا 
عبئا على الدولة وعبئا على 

المواطن المستفيد من 
خدماتها بسبب:

)صافــي 	  المباشــر  الغيــر  الدعــم  مســتويات  ازديــاد 
الحكومــة. مســتحقات  مــن  والخصــم  الاقتــراض( 

تــآكل البنيــة التحتيــة الأساســية والاعتمــاد علــى المواطــن 	 
مباشــرة فــي تمويــل بعــض عمليــات الصيانــة والتوســعة.

ــاه علــى 	  ــات ومؤسســات خدمــات المي عــدم قــدرة البلدي
ــة. ــا العاجل ــاء بالتزاماته الوف

خامسا: حتى لا تتوجه 
المؤسسة والدولة 

نحو الاقتراض بشروط 
مجحفة:

ديــون بنكيــة بفوائــد عاليــة تســتدعي رفــع أســعار 	 
الخدمــات.

جــزء رئيســي مــن عوائــد المؤسســة يوجــه لخدمــة 	 
الديــن وليــس لتحســين جــودة الخدمــات.

ــان  ــة دون ارته ــا: للحيلول سادس
الخزينــة العامــة لخدمــة الديــن 
وأقســاط  )الفوائــد  الخارجــي 
ــن: ــه م ــأ عن ــا ينش ــروض( وم الق

المباشــر 	  الدعــم  لتقليــص  الحكومــة  اضطــرار 
الميــاه. ومؤسســات  للبلديــات 

إلغــاء أو تقليــل التســهيلات الضريبيــة الممنوحــة 	 
لمؤسســات الخدمــات.

ــن 	  ــة الدي ــب لخدم ــزء رئيســي مــن الضرائ ــل ج تحوي
الخارجــي.

عــزوف القطــاع الخــاص عــن الاســتثمار فــي قطــاع 	 
الميــاه والصــرف الصحــي.

ســابعا: للحيلولــة دون انهيــار نوعيــة 
الخدمــات المقدمــة للســكان:

انقطاع الخدمة لفترات طويلة.	 

ضعف عمليات الصيانة الاستباقية.	 

ازدياد أخطار تلوث مياه الشرب.	 

ضعف شبكات الصرف الصحي وطفح المجاري.	 

أخطــار التلــوث البيئــي وتفشــي الأمــراض نتيجــة ضعــف أو 	 
عــدم معالجــة ميــاه الصــرف الصحــي.

انعدام العدالة في تقديم الخدمات.	 

عــدم مقــدرة مقــدم الخدمــة مــن الاســتجابة أو الــرد علــى 	 
المواطنيــن. وشــكاوى  استفســارات 
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الأعمدة والمرتكزات الرئيسية لتحقيق 
الاسترداد الكامل للتكاليف:

الإدارة السليمة وبناء القدرات.. 1

بيئة العمل.. 2

والتنظيميــة . 3 الاســتراتيجية  والسياســات  والإجــراءات  الميــاه  قطــاع  تنظيــم 
الأســعار،  مراقبــة  الخدمــات،  مســتوى  رفــع  الاســتدامة،  )تحقيــق  الفعالــة 

والتشــغيلية(. الماليــة  الكفــاءة  مؤشــرات 

الاســتحقاق . 4 علــى  القائمــة  المحاســبة  نظــم  تطبيــق  المحاســبي:  النظــام 
الحســابات(. وشــجرة  المعــدل،  والاســتحقاق  الكامــل  الاســتحقاق  )مبــادئ 

إدارة الموجودات )تسجيل الموجودات، تقييمها، معالجة الاستهلاك(.. 5

للهبــات . 6 الســليمة  الماليــة  والمعالجــة  والكاملــة  الحقيقيــة  الكلفــة  حســاب 
الاســتهلاك  والمؤجلــة،  المدفوعــة  المباشــرة،  وغيــر  المباشــرة  )التكاليــف 

الاســتثمار(. إعــادة  إنشــاء حســاب  الهبــات،  إطفــاء  والاحتياطيــات، 

إرشــادات . 7 التعرفــة،  )نمــاذج  المناســبة  التعرفــة  اختيــار  التعرفــة والتســعير: 
لاختيــار وبنــاء تعرفــة فعالــة(.

كفاءة وسائل الإنتاج والتوزيع )الصيانة واستغلال التكنولوجيا المناسبة(.. 8

الحجم الاقتصادي المناسب للمؤسسة.. 9

توعية الجمهور: التوعية والمشاركة الجماهيرية.. 10

مشاركة القطاع الخاص.. 11

تنظيم قطاع المياه.. 12

»يرجــى ملاحظــة أن ترتيــب مرتكــزات تحقيــق الإســترداد الكامــل للتكاليــف الــواردة 
أعــلاه جــاء منســجما مــع مصفوفــة الأســباب والنتائــج التالية على فرضية اســتخدام 
هــذه المصفوفــة مــن قبــل مؤسســات حديثــة التأســيس أو تحــت التأســيس. بينمــا 
جــاء  ترتيــب الفصــول فــي هــذا الدليــل علــى أســاس الاحتياجــات والأولويــات فــي 

مؤسســات ودوائــر ميــاه قائمــة فعــلا.«
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مصفوفة الأسباب والنتائج

إن عــدم تحقيــق الاســترداد الكامــل للتكاليــف يــؤدي إلــى تــآكل المؤسســة مــن داخلهــا وتدنــي مســتوى خدماتهــا 
وصــولًا إلــى حالــة انهيــار كامــل للمؤسســة. المصفوفــة التاليــة توضــح  الأثــر الســلبي لغيــاب مرتكزات الاســترداد 
الكامــل للتكاليــف فــي مؤسســات الميــاه عــن طريــق تتبــع النظــام العكســي فــي طــرح الأســباب التــي تــؤدي إلــى 

النتائــج  أو المشــكلة، وبالتالــي يتــم عــلاج النتائــج/ المشــكلة بتصحيــح وعــلاج الأســباب المذكــورة.

النتائج الفرعيةتفاصيلالسبب الرئيسي 
النتيجة 
الرئيسية

ضعف الإدارة 

عدم وجود خطة استراتيجية بعيدة المدى	 
عدم وجود خطة تطوير متوسطة المدى	 
عدم وجود خطة تشغيل وإعلام سنوية- قصيرة المدى	 
عدم وجود خطة طوارئ إدارية وتشغيلية 	 
عدم وجود جدول تفويضات 	 
عدم وجود نظام تقييم/ مؤشرات أداء موضوعي	 
ضعف الرقابة المالية 	 
عدم وجود نظام حوافز عملي 	 
عدم وجود مراكز خدمة جمهور فعالة 	 
عدم وجود نظام معلومات إدارية فعال ودقيق  	 

عدم قدرة الإدارة العليا 	 
على اتخاذ القرارات 

السليمة

ها
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ها 
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ن 

 م
سة
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تآك تطوير الموارد البشرية 
)الاستغلال الأمثل للموارد 
البشرية، التدريب، التطوير 

التنظيمي(

عدم وجود هيكلية وظيفية واضحة وملزمة ومطبقة	 
عدم وجود وصف وظيفي دقيق لكل وظيفة	 
عدم التزام المؤسسة بالوصف الوظيفي -إن وجد- لكل موظف	 
 	 Gap عدم إجراء تقييم للفجوة لمهارات وإمكانيات الموظفين

Analysis
 	TNA عدم إجراء تقييم لاحتياجات التدريب بشكل دوري
عدم وجود نظام ترقيات وحوافز معلن وواضح	 
عدم وجود شفافية في تطبيق نظام الترقيات والحوافز-إن وجد	 

تراجع كفاءة وإمكانيات 	 
الموظفين

عدم قدرة المؤسسة 	 
على مواكبة معايير جودة 

الخدمات المقدمة
عدم الاستغلال الأمثل 	 

للموارد البشرية

عدم تمكين منظم قطاع 
المياه وعدم اكتمال 

الإجراءات التنظيمية الفعالة 
)مراقبة الأسعار، مؤشرات 
الكفاءة المالية والتشغيلية(

ضعف الرقابة على الأسعار	 
عدم وجود نظام حوافز قانونية لتحسين الأداء	 
تداخل الصلاحيات مع منظمين آخرين	 
ضعف نظام المعلومات التحليلية ومؤشرات الأداء	 
ضعف الإجراءات القانونية الملزمة	 
ضعف شبكة معلومات خدمة المشتركين	 
عدم وجود الأنظمة والسياسات ذات العلاقة	 
ضعف أو عدم وجود تنسيق بين القطاع الخاص ومقدمي 	 

الخدمات وخصوصا في حالات الطوارئ

غياب الثقة بنوعية وجودة 	 
وتكلفة الخدمات المقدمة 

للسكان
خضوع المشتركين لشروط 	 

احتكارية مجحفة
عدم اهتمام مقدمي 	 

الخدمة بتحسين جودة 
الخدمات

تطبيق النظام النقدي 
في المحاسبة وعدم 

تطبيق نظم المحاسبة 
القائمة على الاستحقاق 

)مبادئ الاستحقاق الكامل 
والاستحقاق المعدل، 

وشجرة الحسابات(

يتم تسجيل العمليات التي تُؤثر على البنك والصندوق فقط	 
لا يتم تسجيل الاستهلاك والاحتياطيات 	 
لا يتم تسجيل المصاريف المؤجلة	 
الإيرادات المقبوضة مقدماً تسجل في حسابات السنة الحالية	 
الإيرادات غير المحصلة والخاصة بالسنة الحالية ليس لها أي أثر 	 

على حسابات السنة الحالية
لا يوجد ميزانية عمومية أو حساب أنشطة	 
الموجودات والمطلوبات لا تظهر في السجلات المالية	 
التكاليف الحقيقية لا يمكن تحديدها	 
الحسابات الختامية لا تعكس المركز المالي للمؤسسة 	 

عدم القدرة على التخطيط 	 
المالي السليم

تدهور الوضع المالي 	 
للمؤسسة

ضياع بعض الأصول 	 
والموجودات

14



النتائج الفرعيةتفاصيلالسبب الرئيسي 
النتيجة 
الرئيسية

عدم تسجيل وإدارة 
الموجودات الثابتة بشكل 

سليم )تسجيل الموجودات، 
تقييمها، معالجة 

الاستهلاك(

عدم حصر الموجودات الثابتة	 
عدم إعادة تقييم الموجودات بشكل دوري/ سنوي	 
عدم تسجيل وقيد الموجودات بشكل صحيح	 
عدم تسجيل وتطبيق استهلاك الموجودات 	 
عدم وجود خطة لإدارة الموجودات 	 

تآكل أصول )موجودات( 	 
المؤسسة

الإخلال بالمركز المالي 	 
للمؤسسة
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تآك

عدم حساب الكلفة الحقيقية 
والكاملة وعدم المعالجة 
المالية السليمة للهبات

عدم وجود مراكز تكلفة دقيقة	 
عدم تسجيل التبرعات والهبات التشغيلية في التكاليف	 
عدم احتساب أقساط استهلاك الأصول الثابتة	 
عدم احتساب مخصصات إطفاء الهبات والمنح الرأسمالية	 
عدم احتساب التكاليف غير المباشرة في البلديات والمصالح 	 

المتعددة النشاطات
عدم احتساب الكلفة المدفوعة مقدما من فترة مالية سابقة 	 
عدم احتساب التكاليف المؤجلة  	 

عدم القدرة على تحديد 	 
الأعباء المالية الحقيقية 

بدقة
عدم دقة تعرفة أسعار البيع	 
تضخم قيمة العوائد عن 	 

نشاطات المؤسسة بسبب 
عدم تسجيل كافة التكاليف

عدم اختيار التعرفة المناسبة 
)نماذج التعرفة، إرشادات 
لاختيار وبناء تعرفة فعالة(

عدم مراعاة التعرفة المطبقة للأوضاع الاقتصادية السائدة	 
تعرفة غير مرنة ولا تراعي مستوى الخدمة المقدمة	 
غموض سياسة الإعفاءات 	 
عدم إجراء دراسة القدرة والرغبة في الدفع قبل تطبيق التعرفة	 
عدم ارتباط التعرفة بالتكلفة الحقيقية للخدمة	 
عدم وجود تعرفة أسعار أزمات أو للأشغال المؤقتة	 
عدم وجود حوافز سعرية لمنع أو للحد من التلوث والاستخدام 	 

الجائر 

تردي مستويات الإيرادات	 
ضعف مستويات التحصيل	 
عدم رغبة المشتركين في 	 

الدفع
عدم التزام السكان بترشيد 	 

الاستهلاك ومنع التلوث

ضعف بيئة العمل 

بيئة العمل المادية

صعوبة الوصول وضعف الخدمات الداعمة في موقع العمل	 
ضيق حيز العمل المتاح للموظف وضعف الأدوات المساعدة	 
بيئة صحية غير مناسبة	 
ضعف وسائل الأمان والسلامة	 
عدم توفر المعدات والأدوات الكافية والمناسبة	 

ارتفاع تكاليف المؤسسة	 
ضعف إنتاجية المؤسسة	 
كثرة حوادث العمل	 

بيئة العمل الإدارية

ضعف الشفافية والمساءلة	 
ضعف العدالة والمساواة في التوظيف والترقيات	 
ضعف الإطار القانوني داخل المؤسسة 	 
ضعف الحكمة في القرارات الإدارية العليا 	 
ضعف فعالية الاجتماعات التي تعقدها المؤسسة	 
ضعف التزام المؤسسة بقيم العدالة والإنصاف والنزاهة	 
استحواذ جهة واحدة على عمليات اتخاذ القرارات بكافة تفريعاتها 	 

عدم شعور الموظفين 	 
بالانتماء والولاء للمؤسسة

انخفاض مستوى أداء 	 
المؤسسة

تشجيع ممارسات 	 
المحسوبية

ضعف فعالية القرارات 	 
الإدارية
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النتائج الفرعيةتفاصيلالسبب الرئيسي 
النتيجة 
الرئيسية

ضعف كفاءة وسائل الإنتاج 
والتوزيع )الصيانة واستغلال 

التكنولوجيا المناسبة(

عدم وجود خطة صيانة استباقية مستمرة	 
عدم وجود قاعدة بيانات تفاعلية لتحديد الأعطال ومدى تكرارها	 
عدم وجود منصة فحص ومعايرة لعدادات المشتركين والآبار 	 

ومصادر المياه الأخرى
 	SCADA عدم تطبيق نظام إدارة الشبكة عن بعد
عدم استخدام عدادات مسبقة الدفع 	 
عدم وجود خطة لإدارة وترشيد استهلاك الطاقة	 
عدم وجود خطة طوارئ فعالة لتوزيع المياه على القطاعات الأكثر 	 

تضررا

ارتفاع تكاليف التشغيل 	 
والصيانة

ضياع عوائد متوقعة	 
ضعف ثقة المستهلكين 	 

بنجاعة نظم التوزيع – تعدي 
على الشبكات
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عدم ملاءمة الحجم 
الاقتصادي للمؤسسة

عدم توسيع قاعدة المستفيدين من الخدمة 	 
تعطيل جزء من قدرات شبكة الإنتاج والتوزيع	 
ارتفاع قيمة الموجودات الثابتة لكل مشترك	 
انخفاض عدد المشتركين لكل متر طولي من الشبكة	 
انخفاض نسبة العائد على صافي الموجودات الثابتة	 

ارتفاع غير مبرر في تكاليف 	 
التشغيل والصيانة

ارتفاع غير مبرر في 	 
التكاليف الإدارية

العوامل الاجتماعية– ضعف 
التوعية العامة 

عدم وجود قنوات اتصال مباشر مع المشتركين	 
عدم وجود برنامج تواصل للتوعية	 
عدم مراعاة الظروف الاجتماعية والثقافية في منطقة التوزيع	 
عدم شفافية البيانات المالية للجمهور	 
عدم وجود بيئة مؤسساتية وقانونية تشجع الجمهور على الإبلاغ 	 

عن عمليات التخريب والسرقات في الشبكة
عدم وجود خطة دعم للفئات الضعيفة	 
ضعف الثقافة البيئية	 

انعدام ثقة الجمهور 	 
بالمؤسسة

تعزيز ممارسات التعدي 	 
على شبكة التوزيع

انتشار ممارسات صحية 	 
وبيئية ضارة 

انخفاض مستويات الرغبة 	 
في الدفع لدى المشتركين

عدم مشاركة القطاع الخاص 
بشكل فعال

عدم استخدام القطاع الخاص في عمليات التشغيل والصيانة 	 
المكلفة

عدم استخدام القطاع الخاص في إدارة شبكة التوزيع أو أجزاء منها	 
عدم استخدام القطاع الخاص في عمليات الفوترة والتحصيل	 
عدم استخدام القطاع الخاص في مراكز خدمات الجمهور	 
عدم استخدام إمكانيات القطاع الخاص في حالات الطوارئ بشكل 	 

فعال
عدم استخدام القطاع الخاص في إدارة خدمات الصرف الصحي 	 

في المناطق التي لا تغطيها شبكة الجمع
عدم التنسيق الكافي مع القطاع الخاص في عمليات التوعية 	 

والإرشاد

تحمل المؤسسة لتكاليف 	 
غير مبررة أحيانا

ضياع فرص تحسين جودة 	 
الخدمات المقدمة

تدني مستويات خدمات 	 
الطوارئ

تدني مستويات خدمات 	 
الجمهور

ضياع فرص تمويلية من 	 
القطاع الخاص
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الفصل الثاني: إدارة الموجودات

الفصل الأول: المقدمة
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الفصل الرابع: حساب الكلفة الحقيقية والكاملة

الفصل الخامس: التعرفة والتسعير
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الفصل الثامن: بيئة العمل

الفصل التاسع: الإدارة السليمة وبناء القدرات

الفصل العاشر: توعية الجمهور
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إدارة الموجودات
«Assets Management»

الموجودات الثابتة

بإلقــاء نظــرة إلــى الســجلات الماليــة لمعظــم مؤسســات الخدمــات العامــة يظهــر عــدم وجــود قيــود أو ســجلات 
ماليــة ســليمة لموجــودات هــذه المؤسســات مــن أبنيــة وشــبكات ومحطــات ومنشــآت ومــا يتبــع هــذه الموجــودات 
مــن إضافــات علــى قيمتهــا أو مــا يشــطب منهــا نتيجــة تلفــه. إن هــذا الوضــع ناشــئ عــن عــدم قيــام هــذه 
المؤسســات باســتخدام أصــول المحاســبة الماليــة التــي تتطلــب تثبيــت الموجــودات فــي الميزانيــة العموميــة 
والتــي تســتلزم تخصيــص مخصصــات الاســتهلاك لهــذه الموجــودات واقتطاعــه مــن عوائــد تلك الســنة. وبالتالي 

فــإن قيمــة الاســتهلاك للموجــودات لا يتــم حســابها ضمــن تكلفــة الخدمــات المقدمــة.

وفــي الحــالات القليلــة أو النــادرة التــي نجــد فيهــا تســجيلًا تاريخيــاً للموجــودات فــإن قيمتهــا المســجلة لا تعبــر 
عــن القيمــة الحقيقيــة أو عــن القيمــة الإســتبدالية لهــذه الموجــودات. إن إغفــال المؤسســات لأثــر التضخــم 
يــؤدي بهــذه المؤسســات إلــى تقليــل مخصصــات الاســتهلاك التراكميــة وهــذا بــدوره يــؤدي إلــى عــدم مقــدرة 
المؤسســة علــى تمويــل عمليــات اســتبدال هــذه الموجــودات، كمــا ويــؤدي إلــى تســعير الخدمــات دون مســتوى 

تكلفتهــا الحقيقــي.

ملامح الإدارة غير السليمة للموجودات
لا تظهر سجلات مؤسسات المياه التي تطبق الأساس النقدي أية قيود مالية لموجودات هذه المؤسسات	 

الاستهلاك لا يدخل ضمن كلفة الخدمات المقدمة	 

لا يتم اقتطاع مخصص الاستهلاك السنوي من إيرادات تلك السنة 	 

كلفة الاستهلاك لا تؤثر على نتيجة أعمال المؤسسة	 

لا يتم تخصيص مخصصات استهلاك لهذه الموجودات	 

عدم توفر الأموال لاستبدال الموجودات بعد انتهاء عمرها التشغيلي	 

تسجيل وإدارة الموجودات
إن عمليــة تســجيل وإدارة الموجــودات هــي عمليــة متواصلــة علــى مــدار الفتــرات الماليــة لأيــة مؤسســة 
ويجــب أن تتــم عمليــات تســجيل وإدارة الموجــودات بدقــة كبيــرة لمــا فــي ذلــك مــن أثــر حيــوي علــى تحديــد 
التكاليــف الحقيقيــة لعمليــات المؤسســة ومــدى قــدرة المؤسســة علــى التطــور والتوســع، كمــا يؤثــر علــى 

المركــز المالــي للمؤسســة ومســتويات الفائــض أو العجــز الناشــئ عــن عمليــات التشــغيل للمؤسســة.
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ــا الشــكل  ــر مراحــل دقيقــة ومترابطــة يوضحه ــم عب ــودات المؤسســة يجــب أن تت ــة تســجيل وإدارة موج إن عملي
ــي: التال

»1« حصر 
الموجودات

»6« حفظ 
الموجودات

»5« إدارة 
الموجودات

 »4«
استهلاك  
الموجودات

»3« إعادة 
تقييم 

الموجودات

»2« تسجيل 
وقيد 

الموجودات

شكل رقم )1( تسجيل وإدارة الموجودات

مرتكزات تسجيل وإدارة الموجودات:

حصر موجودات المؤسسةالبند

وجود إحصاء عددي ووصفي لموجودات المؤسسة التعريف

متطلبات أساسية وتنفيذية
وجود سجلات وقوائم أولية بالموجودات على مستوى الأقسام والإدارات والمؤسسة بشكل عام.	 
وجود سجلات الموجودات في المخازن )قطع الغيار واللوازم(.	 

تسجيل وقيد الموجوداتالبند

تسجيل الموجودات في السجلات المالية والتشغيلية للمؤسسة حسب الأصول المحاسبية والإدارية التعريف

متطلبات أساسية وتنفيذية
إنشاء مركز تكلفة وإيراد لكل نشاطات المؤسسة وربط كل أصل من الموجودات مع مركز التكلفة والإيراد المناسب.	 
إنشاء سجلات قانونية واضحة بكافة التفاصيل للموجودات مع إظهار تفاصيل تقييم الموجودات وتاريخ التقييم 	 

ومبلغ التقييم، الخ.

إعادة تقييم الموجوداتالبند

تعديل وتصحيح القيم الحقيقية للأصول حسب حالتها وأسعارها الحالية التعريف

متطلبات أساسية وتنفيذية

وجود سجلات بالقيمة الحقيقية لتكلفة شراء الموجودات.	 
وجود سجلات معتمدة من مدقق الحسابات الخارجي أو من لجنة تقييم معتمدة لتقدير القيمة الحقيقية لتكلفة 	 

شراء الأصول في حالة عدم وجود وثائق الشراء الأصلية.
تنظيم سجل معتمد من مدقق الحسابات الخارجي بقيمة أقساط الاستهلاك لكل أصل حسب الإجراءات المحاسبية 	 

وتحديث سجل الاستهلاكات المتجمعة لكل أصل.
إجراء تقييم فني لحالة الموجودات بغض النظر عن تاريخ الشراء.	 

استهلاك الموجوداتالبند

التعريف
ــي  ــر المال ــار الأث ــة للاســتهلاك وإظه ــودات الخاضع ــي مخصــص اســتهلاك الموج تســجيل واحتســاب أقســاط وإجمال

ــف   ــم التكالي ــة وقوائ ــة العمومي لأقســاط الاســتهلاك فــي الميزاني

متطلبات أساسية وتنفيذية
إنشاء حساب مخصص استهلاك للموجودات. 	 
ترحيل قيم أقساط الاستهلاك لكل أصل إلى حساب »مخصص استهلاك«.	 
تطبيق المعايير المحاسبية المعتمدة في إعادة احتساب أقساط الاستهلاك.	 
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إدارة الموجوداتالبند

وجود خطة شاملة لإدارة الموجودات في المؤسسة )شكل رقم 2 أدناه(التعريف

متطلبات أساسية وتنفيذية

تقييم كافة الموجودات وتبويبها وترقيمها.	 
تحديد حالة هذه الموجودات والعمر المتوقع لها.	 
متطلبات الدولة من معايير للأداء وطرق عمل وأجهزة ونظم.	 
متطلبات السلامة العامة ومدى تحقيق المعدات والموجودات في المؤسسة لهذه المتطلبات.	 
المتطلبات البيئية بموجب الأنظمة المعمول بها ومدى تحقيق أجهزة المؤسسة وموجوداتها للمعايير والأنظمة 	 

والمواصفات.
المواصفات القياسية الفنية للدولة ومدى تحقيق أجهزة المؤسسة ومعداتها ومنشآتها لهذه المواصفات.	 
تحديد خطط التوسع المبنية على أساس توقع الطلب )Demand Projection( اعتمادا على الزيادة السكانية أو 	 

المساحة الجغرافية أو توقعات استهلاك المياه.
تحديد خطة مالية للاستثمار في الموجودات وتحديد تكاليف هذه الاستثمارات اعتمادا على خطة التوسع.	 
تحديد خطة للتدفق النقدي للمؤسسة مبينا فيها أثر شراء أو استبدال الموجودات على هذه الخطة.	 
تحديد التكاليف التقديرية لمنتجات المؤسسة )Budgeting the Cost( مبيناً آثار خطة الاستثمار في الموجودات 	 

على هذه التكاليف.

حفظ الموجودات البند

التعريف
وجــود خطــة وإجــراءات مكتوبــة وموثقــة ومطبقــة للحفــاظ علــى الموجــودات وتأمينهــا وحمايتهــا بمــا يكفــل بقــاء قيمتهــا 

التشــغيلية والماليــة للمؤسســة

متطلبات أساسية وتنفيذية

وجود إجراءات حماية للموجودات ومنشآت المؤسسة.	 
التأمين على الموجودات والتفاوض مع شركات التأمين على شروط تأمين الموجودات.	 
تطبيق إجراءات السلامة والوقاية المنصوص عليها في كتيبات التشغيل أو النقل عند التعامل مع الموجودات.	 
وجود خرائط دقيقة تبين المواقع الجغرافية للموجودات وأماكن حفظها.	 
وجود بطاقة تعريف مثبتة بكل أصل توضح تفاصيله من ضمنها اسم الصنف ورقمه حسب الجدول )2( أدناه.	 

جدول رقم )1( مرتكزات تسجيل وإدارة الموجودات

خطة إدارة 
الموجودات

إعادة تقييم كافة 
الموجودات وتبويبها 

وترقيمها
تحديد التكاليف 

التقديرية لمنتجات 
المؤسسة 

 Budgeting the
Cost

تحديد خطة 
مالية للاستثمار 
في الموجودات

تحديد خطط 
 Demand التوسع

 Projection
المواصفات 

القياسية الفنية 
للدولة

المتطلبات البيئية 
بموجب الأنظمة 

المعمول بها

متطلبات السلامة 
العامة ومدى 

تحقيق المعدات 
والموجودات لها

متطلبات الدولة من 
معايير للأداء وطرق 
عمل وأجهزة ونظم

تحديد حالة هذه 
الموجودات والعمر 

المتوقع لها

تحديد خطة 
للتدفق 
النقدي 

للمؤسسة

شكل رقم )2( مكونات خطة إدارة الموجودات
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يجب أن تُظهر سجلات الموجودات البيانات التالية لكل أصل: 

البيان#البيان#البيان#

17عدد سنوات الاستخدام الفعلي9اسم الأصل1
علــى  الرأســمالية  التحســينات  قيمــة 

الأصــل

العمر المتبقي للأصل بعد التحسينات18الرقم المتسلسل 10رقم الأصل2

عملة الشراء 19 سنة الإنتاج 11المورد3

قيمة الأصل عند إعادة التقييم20الجهة المصنعة 12وكيل الصيانة المحلي4

معدل الاستهلاك السنوي المطبق21بلد المنشأ13تاريخ الحيازة5

تاريخ اعادة التقييم22موقع التركيب14تاريخ التركيب6

اسم مُقّيم الموجودات23العمر الافتراضي 15قيمة الشراء- الحيازة7

صورة الأصل 16القيمة الإستبدالية8

جدول رقم )2( مكونات البطاقة التعريفية للأصول

تقييم الموجودات بأقل من قيمتها الفعلية يؤدي إلى:

الموجودات#

انخفاض ظاهري في تكلفة وسعر الخدمة المقدمة1

تزويد الإدارة بتقارير وأرقام مضللة2

ضعف إمكانية التخطيط لاستبدال الموجودات لانتهاء عمرها الافتراضي أو إيجاد قطع غيار لها عند اللزوم3

4
تخفيض نسبة العائد على الموجودات:

الفائض المالي )قبل الضريبة والفوائد( ÷ صافي الموجودات الثابتة*100  	 

عدم الدقة في مقارنة النتائج المحققة مع مؤسسات أخرى في قطاع المياه5

6
اختلال نسبة متوسط عمر الموجودات الثابتة: 

 القيمة التي تم استهلاكها من الموجودات الثابتة ÷ القيمة التاريخية لهذه الموجودات × 100	 
)تدلل على حالة موجودات المؤسسة أو البلدية(	 

جدول رقم )3( سلبيات تقييم الموجودات بأقل من قيمتها
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التأمين على الموجودات 
ــاه،  ــن موجــودات مؤسســات المي ــى موضــوع تأمي ــر عل ــز أكب ــه مــن الضــروري إلقــاء الضــوء بتركي ــا أن لقــد وجدن
حيــث أن معظــم مؤسســات الميــاه ســواء كانــت مصالــح ميــاه أو بلديــات أو مجالــس خدمــات مشــتركة، لا تولــي 
موضــوع تأميــن موجــودات المؤسســة الاهتمــام الكافــي ممــا يؤثــر علــى تكاليــف إنتــاج وتقديــم خدمــات الميــاه 
والصــرف الصحــي فــي حالــة حــدوث الحــوادث أو غيرهــا مــن أعمــال التخريــب والتلــف والســرقة  لموجــودات 

المؤسســة.

التأمين يحافظ على الموجودات 
ويحمي الاستمرارية

يجب أن تؤمن المؤسسة موجوداتها ومنشآتها ضد المخاطر التالية )أمثلة(

التأمين على المعدات 
والأجهزة عند النقل والفك 

والتركيب

إصابات وحوادث 
العمل

التأمين ضد أخطار المسؤولية 
 Public Liability( المدنية

)Third Party

حوادث الحواسيب 
والأجهزة

تأمين السيارات )فريق 
ثالث أو شامل( 

الاصطدامالانفجارالزلازلالحريق

سرقة المواد التماس كهربائي
والمعدات

تأمين النقد في القاصة 
الحديديّة «الخزنة»

تأمين النقد المنقول  

خراب المعدات 
والكسر الميكانيكي
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تحضير بنود مرجعية خاصة بالتأمين
ــر وإنجــاز غطــاء تأمينــي يحمــي المؤسســة وموجوداتهــا والعامليــن فيهــا مــن مختلــف الأخطــار  مــن أجــل تحضي
ويوفــر مــن تكاليــف التصليحــات والتعويضــات التــي قــد تتحملهــا المؤسســة فــي غيــاب الغطــاء التأمينــي 

ــة: ــاع الخطــوات الرئيســية التالي ــب اتب ــه يج المناســب، فإن

التفاصيلالإجراء#

كشف تفصيلي بالموجودات المطلوب تأمينها كل على حدةتحديد الموجودات المراد التأمين عليها1.

القيمة المراد التأمين عليها2.

تحديد المبلغ المطلوب التأمين عليه.أ. 
تحديد الأساس الذي تم بموجبه تحديد القيمة المؤمن عليها:ب. 

الاستبدالية )قيمة استبدال الأصل(	 
القيمة التاريخية )قيمة شراء الأصل(	 
المعاد تقدير قيمتها )قيمة الأصل بعد آخر عملية إعادة تقييم(	 

تحديد طبيعة المخاطر المراد التأمين ضدها3.
ــة  ــدد مــن الأمثل ــن ضدهــا بشــكل واضــح ومح ــراد التأمي ــواع( المخاطــر الم ــوع )أن ــد ن تحدي

المعروضــة فــي الصفحــة الســابقة.

.4

تحديد قيمة غطاء التأمين على الموجودات كل 
على حدة

قيمة المبلغ المطلوب استرداده من شركة التأمين مقابل قيمة الموجودات أ. 
التي تأثرت بالمخاطر.

قيمة تعويضات حوادث الطرق. ب. 
قيمة تعويضات حوادث العمل بموجب القانون.ج. 
قيمة تعويضات المسؤولية المدنية.د. 

تحديد الفترة الزمنية التي سيغطيها التأمين5.
تحديــد التوقيــت الدقيــق لبدايــة ونهايــة الغطــاء التأمينــي مــع الأخــذ بعيــن الاعتبــار فــروق 

التوقيــت المحليــة والدوليــة.

.6
طلب عينة من بوليصة التأمين وقراءة الشروط 

في التظهيرات

قراءة شروط التأمين وشروط إلغاء التأمين والاستثناءات الموجودة في عقود أ. 
وبوالص التأمين وخصوصاً الشروط المطبوعة بخط صغير جداً على ظهر 

البوليصة.
الاحتفاظ بنسخة مصدقة من شروط التأمين المتفق عليها.ب. 

للتأكد من قوة وملاءة شركة التأمين.طلب أسماء وعناوين شركات “إعادة التأمين”7.

.8
طلب كشف بالمطالبات المعلقة التي لم تدفعها 

شركة التأمين بعد
للتأكــد مــن قــدرة شــركة التأميــن وشــركات إعــادة التأميــن علــى تغطيــة المطالبــات التأمينيــة 

فــي وقــت محــدد بــدون تســويف.

.9
التأكد من عمل الاحتياطات اللازمة التي تطلبها 

شركة التأمين: وضع السياج، البوابات، أجهزة 
مقاومة الحريق، الحراسة

للتأكــد مــن عــدم انتفــاء الغطــاء التأمينــي نتيجــة الســهو عــن تنفيــذ أي مــن متطلبــات 
شــروط التأميــن ممــا يســبب خســارة فادحــة للمؤسســة.

جدول رقم )4( خطوات تحضير بنود مرجعية خاصة بالتأمين

مرفق في الرابط التالي الشروط المرجعية لخطة إدارة المخاطر

https://buff.ly/2s2nslf لمصلحة مياه محافظة القدس
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النظام المحاسبي 
«Accounting System»

تقــوم البلديــات ومؤسســات الخدمــات العامــة فــي فلســطين بإتبــاع النظــم الماليــة الحكوميــة بالقيــد فــي 
الســجلات الماليــة علــى أســاس القيــد المفــرد )الأســاس النقــدي( معتمــدة علــى قيــد المقبوضــات والمدفوعات 
فقــط، دون أي تســجيل للمســتحقات مــن المصاريــف أو تســجيل للاســتهلاكات أو الاحتياطــات. وبالتالــي فــإن 
نتيجــة حســابات هــذه المؤسســات لا تُظهــر الوضــع الحقيقــي والمركــز المالــي الســليم لهــذه المؤسســات فــي 
نهايــة الســنة الماليــة. وعليــه فمــن الضــروري اتبــاع وتطبيــق النظــم المحاســبية علــى أســاس الاســتحقاق الكامــل 
أو الاســتحقاق المعــدل وذلــك لضمــان تســجيل حســابات المؤسســة بطريقــة ســليمة وفعالــة، للتمكــن مــن 

اســتخراج نتيجــة الأعمــال والوقــوف علــى المركــز المالــي الحقيقــي للمؤسســة فــي تاريــخ معيــن.

النظام المحاسبي باتباع أساس الاستحقاق يعمل كنظام مراقبة:
يكشف الأخطاء ويُقلل من احتمالات الغش لأنه يقوم على مبدأ توازن ميزان المراجعة.	 

يسمح هذا النظام لميزان المراجعة تحديد ما إذا كان قد تم ترحيل العمليات بشكل سليم أم لا.	 

يمكن معرفة المركز المالي للمؤسسة في أي وقت من السنة المالية.	 

يمكن من استخراج الكلفة الحقيقية ومقارنتها بالسعر المحدد في التعرفة.	 

مقارنة بين النظام النقدي وبين نظام الاستحقاق وتأثير 
كل منهما في تحقيق استرداد التكاليف 

نظام الاستحقاقالنظام النقديمجال المقارنة

يتــم تســجيل العمليــات المحاســبية بغــض النظــر عــن قبــض أو صــرف الأمــوال )يتــم تســجيل 
العمليــات النقديــة والعمليــات الآجلــة( 

يتم تسجيل الاستهلاك والاحتياطيات

يتم تسجيل المصاريف المؤجلة لحظة إتمامها ولو أنها لم تدفع بعد

يتــم تســجيل الإيــرادات المقبوضــة مقدمــاً فــي هــذه الســنة عــن الســنة القادمــة فــي ســجلات 
الســنة الحاليــة غيــر أن أثرهــا المالــي يظهــر فــي حســابات الســنة القادمــة

يظهــر أثــر الإيــرادات غيــر المحصلــة فــي مؤشــرات النســب الماليــة والميزانيــة العموميــة وعلــى 
مخصصــات الديــون المشــكوك فــي تحصيلهــا ممــا يؤثــر علــى التكاليــف أيضــا

يمكن من إعداد ميزانية عمومية وحساب أنشطة في نهاية السنة المالية

الموجودات تظهر في الحسابات وفي السجلات والتقارير المالية

تعكس الحسابات الكلفة الحقيقية للخدمات

تعكس الحسابات الختامية المركز المالي للمؤسسة

جدول رقم )5( مقارنة بين النظام النقدي ونظام الاستحقاق
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مكونات النظام المحاسبي على أساس الاستحقاق:

تفصيلالبند

تُظهر أسماء الحسابات وأرقامها ومراكز التكاليفشجرة الحسابات

هي مصدر البيانات للنظام المحاسبيمستندات العمليات المحاسبية

هي عملية تسجيل الحركات المالية في مراكز التكاليف وترصيد الحسابات في السجلات الماليةمسك الدفاتر

ترجمة العمليات المحاسبية إلى قيود، فلكل عملية محاسبية طرفين: جانب مدين وجانب دائنالقيد المحاسبي

التقارير المالية

قائمة الإيرادات والمصروفات 	 
الميزانية العمومية 	 
قائمة التدفقات النقدية 	 
الميزانية الافتتاحية )لمؤسسة مبتدئة( 	 

جدول رقم )6( مكونات النظام المحاسبي على أساس الاستحقاق

الدورة المستندية في مؤسسة تعتمد 
نظام الاستحقاق

مستند صرف تحويل من الصندوق الى البنك

كشف قراءات

كشف تقدير

الإيصالسجل الذممفاتورة مياه

مستند صرف نقدا

سجل المصاريف (التأدية)

الأستاذ العام

ميزان المراجعة بالمجامع

ميزان المراجعة بالأرصدة

قائمة الإيرادات 
والمصروفات

الميزانية العمومية 
(بيان المركز المالي)

مستند صرف يشيك

سجل البنكسجل الصندوق

سجل الإيرادات (المبيعات)

الصرف  سند  مثل  مثله  القيد  سند  ملاحظة: 
وهما  سجلين  على  يؤثر  والفاتورة  والقبض 
هذان  كان  أيا  المستند  هذا  في  القيد  طرفي 

الطرفان من الحسابات المبينة في الشكل
قائمة الأرباح /

الخسائر التشغيلية

فاتورة أشغال
أو خدمات أخرى

شكل رقم )3( الدورة المستندية في مؤسسة تعتمد نظام الاستحقاق
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خطوات التحول من النظام النقدي إلى نظام الاستحقاق المحاسبي:
تعيين مدقق حسابات قانوني معتمد أو مستشار مالي.. 1

تحديد موعد إصدار الميزانية الافتتاحية )إيقاف العمل بالنظام النقدي(.. 2

عمل جرد للموجودات الثابتة وموجودات المخازن بالكمية والقيمة )قيمة الشراء(.. 3

إعادة تقييم الموجودات الثابتة.. 4

تحديد جدول الاستهلاكات بما يتوافق مع الأنظمة المعمول بها.. 5

تحديد قيمة الموجودات المتداولة )نقدية في الصندوق، نقد في البنك، أسهم، ديون مستحقة  للمؤسسة(.. 6

إعادة تقييم الديون المستحقة للمؤسسة.. 7

تحديد المبالغ المدفوعة مقدماً.. 8

تحديــد قيمــة المطلوبــات طويلــة الأجــل )قــروض، مســتحقات الموظفيــن والعمــال عــن ســنوات الخدمــة ومكافــأت . 9
نهايــة الخدمــة(.

تحديد الديون قصيرة الأجل.. 10

تحديد الأرصدة الدائنة الأخرى بما فيها المقبوضات مقدماً.. 11

تحديد قيمة رأس المال المدفوع )إن وجد(.. 12

احتســاب صافــي حقــوق المؤسســة )المتمــم الحســابي بيــن الأرصــدة المدينــة والدائنــة، أي الفرق بيــن الموجودات . 13
والمطلوبات(

إعداد الميزانية العمومية الافتتاحية.   . 14

ــع  ــة م ــات العام ــات الخدم ــي مؤسس ــا ف ــرح تطبيقه ــبية المقت ــة والمحاس ــم المالي ــق النظ ــب أن تتطاب ويج
ــث: ــاص، بحي ــاع الخ ــي القط ــة ف ــة المطبق ــبية التجاري ــة والمحاس ــم المالي النظ

تقسم نشاطات المؤسسة إلى مراكز تكاليف )قائمة رقم 2(.	 

يحمــل كل مركــز تكاليــف بالمصاريــف المتعلقــة بــه مــن )قائمــة رقــم 1( وذلــك بتحويــل المصاريــف المرتبطــة 	 
بهــذا المركــز إليــه.

فــي نهايــة الســنة الماليــة يجــب أن تقــوم المؤسســة بتنظيــم حســاب إيــرادات ومصروفــات وميزانيــة عموميــة 	 
تظهــر نتائــج أعمــال المؤسســة خــلال الســنة.

يتــم تقديــم هــذه النتائــج إلــى مجلــس إدارة المؤسســة أو إلــى الهيئــة العامــة لهــا لمناقشــتها لمعرفــة مــا تــم 	 
تحقيقــه خــلال العــام.

تحديد الخطط المستقبلية على أساس هذه النتائج. 	 
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قائمة بالحسابات المقترحة في مؤسسة مياه بما في ذلك حسابات 
الموجودات والمطلوبات والإيرادات والمصروفات:

الإيرادات 500المصاريف 400التكاليف 300الموجودات والمطلوبات

إيرادات التشغيل 510الإدارة 410الإنتاج 310الموجودات 100

مبيعات مياه 511الرواتب 411الأجور 311النقد في الصندوق 110

رسوم إيصال مياه 512التأمين 412المواد واللوازم 312رصيد البنك 120

أجور عدادات 513الكهرباء 413الكهرباء 313الذمم المدينة 130

عائدات أخرى 520التلفون 414الاستهلاك 314ذمم المشتركين 140

فوائد 521متفرقات 415متفرقات 315مشاريع تحت التنفيذ 150

إيرادات أخرى-الهبات 522القرطاسية 416مشتريات المياه 316المواد واللوازم 160

الموجودات الثابتة 170
- الاستهلاك المتجمع 270

ضرائب بلدية 417الضخ والتوزيع 317

رسوم التدقيق 418الأجور 318مصاريف مدفوعة مقدماً 180

النقل 419المواد واللوازم 319المطلوبات 200

مصاريف البيع 420الكهرباء 320الذمم الدائنة 210

الرواتب 421الاستهلاك 321القروض 220

 المواد واللوازم 422متفرقات 322احتياطيات تعويض الموظفين 230

متفرقات 425الحقوق - الاحتياطيات 250

الفائض/ العجز 260

قائمة رقم )1( الحسابات المقترحة في مؤسسة مياه
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مراكز التكاليف الفرعيةمراكز التكاليف الرئيسيةمراكز المسؤولية

مركز الإنتاج والتزويد
الآبار رقم 1،2......     الخمراكز إنتاج المياه

الوصلات رقم 1،2 ......الخمشتريات المياه

مركز التوزيع

حسب المناطق المختلفةشبكات المياه

مراكز الضخ
محطة الضخ رقم 1
محطة الضخ رقم 2

محطة الضخ رقم 3 .....الخ

عشرة خزانات مياه )2،1.... 10(الخزانات

مركز مبيعات المياه
الوصلات

العدادات /خدمات المشتركين
تحصيل الديون

الوصلات الجديدة، إعادة إيصال المياه وأخرى
قراءة العدادات                                   

مشغل العدادات
فواتير المشتركين

حسب المناطق المختلفة

مركز الإدارة

الإدارة العامة، الذاتية )الأفراد(، السكرتارية، المشترياتالإدارة

مراقبة المخازن، الديوانالحاسوب

الصندوق، المستودع والمحاسبةالمحاسبة

السيارات والحركة )النقل(النقل

قائمة رقم )2( مراكز التكاليف

لا تستطيع المؤسسة أن تبدأ بتطبيق النظم المحاسبية التجارية وما 
ينشأ عنها من حسابات ختامية سبق الإشارة إليها دون القيام بما يلي:

تنظيــم ميزانيــة افتتاحيــة تكــون الأســاس فــي الانطــلاق نحــو تطبيــق هــذه النظــم، ويجــب أن تُظهــر هــذه 
الميزانيــة المركــز المالــي الافتتاحــي لهــذه المؤسســة فــي بدايــة الســنة )أو فــي تاريــخ الانتقــال مــن 
نظــام التســجيل المحاســبي علــى الأســاس النقــدي إلــى النظــام المحاســبي الجديــد القائــم علــى أســاس 
الاســتحقاق(. وتُظهــر هــذه الميزانيــة حقــوق وموجــودات المؤسســة فــي جانــب الموجــودات، كمــا تظهــر 
ديــون المؤسســة والتزاماتهــا )تجــاه الغيــر( بمــا فــي ذلــك القــروض المســتحقة عليهــا ورأســمالها )إن وُجــد( 

فــي جانــب المطلوبــات. 
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ميزانية عمومية افتتاحية كما بتاريخ ............................
إجماليمجموع فرعيالمطلوبات إجماليمجموع فرعيالموجودات 

  3. مطلوبات طويلة الاجل:  1. موجودات ثابتة:

 Xxقروض Xxأراضي

 xxxمستحقات مكافآت نهاية الخدمة Xxمباني

XXXXXX مطلوبات طويلة الأجل Xxمحطات مياه

   xxxشبكات مياه

  4. مطلوبات قصيرة الأجل: Xxxشبكات صرف صحي

 Xxسحب على المكشوف من البنوك Xxمولدات طاقة

 Xxxدفعات نقدية مستحقة Xxمعدات ومركبات ثقيلة

 Xxxمبالغ مقبوضة مقدماً Xxxxسيارات 

XXXXX مطلوبات قصيرة الاجل XXXXXX موجودات ثابتة

      

  5. حقوق الملكية:  2. موجودات متداولة: 

 Xxxرأس المال المدفوع Xxنقدية في الصندوق

 Xxصافي حقوق الملكية )متمم حسابي( Xxxنقد في البنوك

XXXX  حقوق الملكية Xxديون مستحقة للمؤسسة

    xxxمبالغ مدفوعة مقدماً

    xxxموجودات المستودعات )المخزون(

   XXXXX موجودات متداولة

      

xxxxxxxxx اجمالي المطلوبات )5+4+3(xxxxxxxxx اجمالي الموجودات )2+1(

قائمة رقم)3( ميزانية عمومية افتتاحية

https://buff.ly/2rXsTll 2013 توافق الدليل مع  المادة 6 من نظام التعرفة لسنة

https://buff.ly/2II3G4G .وتوافق الدليل أيضا مع: الإستراتيجية المالية المستدامة لقطاع المياه

ملاحظة: صافي حقوق الملكية إما أن يكون:

رصيداً دائنا وفي هذه الحالة يكون فائضاً	 
            أو

رصيداً مدينا وهو يمثل في هذه الحالة عجزا.	 
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المعالجة المالية السليمة للهبات المقدمة من المانحين الدوليين لإعادة 
البناء:

تتطلــب إعــادة بنــاء الاقتصــاد فــي فلســطين اســتثمارات هائلــة، وقــد قامت الهيئــات الاقتصاديــة المختلفة 
بإعــداد الدراســات وحصــر الاحتياجــات فــي كافــة القطاعــات، وكان لقطــاع الخدمــات الأساســية والبنيــة 
التحتيــة حصــة الأســد فــي هــذه الخطــط، ويتــم تمويــل أعمــال إعــادة بنــاء البنيــة الأساســية مــن الأمــوال 
المقدمــة مــن المانحيــن الدولييــن علــى شــكل هبــات أو علــى شــكل قــروض ســهلة طويلــة الأجــل ومــن 
موازنــة الســلطة الوطنيــة. ومــا يهمنــا فــي هــذه العجالــة هــو الهبــات ســواء كانــت هــذه الهبــات لتمويــل 
مشــاريع حكوميــة بحتــة أو لتمويــل مشــاريع الخدمــات العامــة فــي مؤسســات الميــاه والكهربــاء والصــرف 

الصحــي والنفايــات الصلبــة والطــرق وبغــض النظــر عــن مصدرهــا. 

ما الذي يميز الهبات المقدمة من المانحين الدوليين لإعادة البناء:
الأموال المتأتية من الهبات لها قيمة معنوية وأخلاقية يجب أن تنعم الأجيال القادمة بمنافعها.	 

 يجب أن يتم إطفاء الهبات )إستهلاكها( خلال حقبة معينة من السنوات.	 

إطفاء الهبات يرفع كلفة الوحدة المنتجة.	 

المبالغ المطفاة من الهبات يتم تحويلها إلى صندوق يتجدد لإعادة استثمارها من جديد.	 

تستخدم أموال الصندوق المتجدد في تمويل اصول جديدة وليس لاىستبدال اصول مستهلكة قائمة.	 

اعترفت دول عديدة ومؤسسات خدمية بهذا الأسلوب في إدارة أموال الهبات وفي قيدها واطفائها.	 

لقــد درج القائمــون علــى رأس مؤسســات الخدمــات وبعــض المحاســبين 
علــى  التجاريــة(  المحاســبية  النظــم  تطبــق  المؤسســة  أن  )بافتــراض 

ــاس: ــى أس ــات عل ــة الهب معالج

أنهــا إيــرادات غيــر عاديــة. فهــي مبلــغ مــن المــال تقدمــه الجهــة المانحــة 	 
لبنــاء شــبكة ميــاه أو كهربــاء أو بئــر أو محطــة ضــخ.

عــدم وجــود التــزام علــى الجهــة المســتفيدة لإطفــاء الهبــة بالقيــام 	 
بتســجيل أيــة تكلفــة لهــا فــي ســجلاتها وبالتالــي التأثيــر علــى تكلفــة 

ــي. ــا النهائ ــى ســعر بيعه ــة وعل ــاج الخدم إنت

لــو كانــت الهبــة قدمــت علــى هيئــة قــرض بفائــدة لــكان مــن الواجب ســداد القرض علــى دفعــات وقيد قيمة 
الفوائــد الســنوية المســتحقة علــى هــذا القــرض كمصــروف أو نفقــة فــي حســاب الإيــرادات والمصروفات، 

وتعمــل هــذه الفوائــد علــى رفــع تكلفــة الخدمــة وبالتالــي يكــون لهــا أثر مباشــر على ســعرها.
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معالجة الهبة في سجلات مؤسسة تقضي سياستها إطفاء الهبة

إن نظــرة ســريعة علــى مجمــل الأحــداث التــي تجــري فــي فلســطين 
وعلاقــات الــدول التــي ســبقتنا فــي مضمــار بنــاء اقتصادهــا معتمــدة علــى 
ــتربطنا  ــي س ــة الت ــى العلاق ــم منحن ــن رس ــا م ــروض تمكنن ــات والق الهب

بالمموليــن الدولييــن:

  الذيــن لا بــد وأن يتوقــف دعمهــم لنــا فــي يــوم مــن الأيــام، ولــذا فــإن 	 
الواجــب يدعونــا إلــى تدبــر الأمــر واســتغلال الفرصــة باســتغلال هــذه 
الأمــوال لتوفيــر مصــدر مالــي ثابــت ومتجــدد لإعــادة التمويــل لضمــان 
ــن  ــل الممولي ــد رحي ــل المشــاريع الرأســمالية بع ــة تموي اســتمرار عملي

الدولييــن. 

إن الأمــوال التــي يقدمهــا المانحــون علــى هيئــة هبــات هــي ديــن 	 
التــي  التحتيــة  البنيــة  الجيــل للأجيــال القادمــة، لأن  فــي عنــق هــذا 
يجــري تأسيســها مــن هــذه المنــح هــي بنيــة لهــذا الجيــل ولأجيــال أخــرى 
قادمــة. فــلا يجــوز اســتخدامها واســتهلاكها مــن قِبَــل هــذا الجيــل علــى 

ــة. ــال القادم حســاب الأجي

من هنا كان لا بد من معالجة مالية ومحاسبية لهذه الهبات تضمن:

تجميعهــا وإعــادة تخصيصهــا لتمويــل اســتثمارات جديــدة متتاليــة لا 	 
ــم الخدمــات وتحســينها  ــة تســمح باســتمرار التوســع فــي تقدي متناهي

وتطويرهــا.

تطــوق 	  باتــت  التــي  القــروض  تفرضــه  الــذي  القيــد  مــن  التخلــص   
ــدًمَ لهــا مــن هبــات واســتمرأت  رقــاب شــعوب كثيــرة اســتهلكت مــا قُ
اســتهلاك رســاميلها وموجوداتهــا عــن طريــق تقديــم خدماتهــا بأســعار 
تقــل عــن ســعر تكلفتهــا ممــا أدى إلــى تكبــد هــذه المؤسســات لخســائر 

ــزداد وتتراكــم ســنة بعــد أُخــرى. ــة ت مالي

زيــادة قــدرة المؤسســة علــى اســتمرار الاســتثمار والتوســع وتحســين 	 
الخدمــات. 
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وعليه يترتب على مؤسساتنا المستفيدة من هذه الهبات ما يلي:

اعتبار هذه الهبات كأعباء مالية معنوية في ذمة الجيل الحالي لصالحه ولصالح الأجيال القادمة أيضاً. 	 

ــث يتحمــل المســتفيدون أو المنتفعــون مــن 	  ــاء، بحي ــزءاً مــن هــذه الأعب يجــب أن تتحمــل حســابات كل ســنة ج
ــة.  ــة إطفــاء الهب ــات وهــو مــا يســمى بعملي ــة لهــذه الهب ــزءاً مــن التكلفــة المعنوي خدمــات المؤسســة كل ســنة ج

ويكــون ذلــك بــأن تقــرر المؤسســة تخصيــص نســبة مــن الفائــض كل ســنة تقــوم بحجزهــا فــي حســاب خــاص 
يســمى »حســاب إعــادة الاســتثمار المتجدد«. 

وقــد تقــرر المؤسســة إطفــاء هــذه الهبــة علــى عشــر ســنوات أو عشــرين ســنة، وذلــك عــن طريــق تحميــل 
حســاب الإيــرادات والمصروفــات كل ســنة بنســبة %10 أو %5 مــن قيمــة الهبــة، وبذلــك تكــون قــد رفعــت 

مصاريــف تلــك الســنة أو تكلفــة الإنتــاج فــي تلــك الســنة بقيمــة المبالــغ التــي تقــرر تخصيصهــا. 

ــذي يظهــر  ــغ المخصصــة فتتجمــع كل ســنة فــي حســاب »مجمــع إعــادة الاســتثمار المتجــدد« ال أمــا المبال
فــي الميزانيــة العموميــة فــي جانــب المطلوبــات كرصيــد دائــن يمكــن اســتخدام أرصدتــه فــي إعــادة تمويــل 

مصاريــف ومشــاريع رأســمالية جديــدة وهكــذا دواليــك. ويكــون القيــد المحاســبي لهــذه العمليــة: 

            من ح/ إطفاء الهبة                           إلى ح/ احتياطي إعادة الاستثمار المتجدد

تنويه

إن موضــوع إطفــاء الهبــات قــد تــم ذكــره فــي مســودة الدراســة التــي 
ــاه الفلســطينية »اســتراتيجيات اســتدامة التمويــل  تبنتهــا ســلطة المي

فــي قطــاع الميــاه« الصــادرة فــي شــهر يونيــو 2013. 

GZ-Emergency Capacity Building Project to the Palestinian 
Water Authority: Technical, Planning and Advisory Team 
in the Water and Sanitation Sector )TPAT(.

”STRATEGIES FOR SUSTAINABLE FINANCING OF THE 
WATER SECTOR“ 
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مثال رقم )1(: قائمة حساب الإيرادات والمصروفات – نظام الاستحقاق

بــادرت إدارة مصلحــة ميــاه محافظــة القــدس )لمنطقــة رام اللــه والبيــرة( إلــى تبنــي فكــرة معالجــة الهبــات 
فــي الحســابات الختاميــة للمصلحــة. وبــدأت المصلحــة بمعالجــة الهبــات فــي حســاباتها الختاميــة عــام 1993 
أمــلًا فــي توفيــر قــدرة ماليــة راســخة ومتجــددة لمصلحــة الميــاه وذلــك فــي ضــوء الهبــات التــي حصلــت 
عليهــا المصلحــة، فأسســت المصلحــة صنــدوق متجــدد لإعــادة الاســتثمار يشــمل الهبــات المقدمــة منــذ 
1985 ويحــول إليــه كل ســنة مــا نســبته %10 مــن قيمــة هــذه الهبــات وأيــة هبــات إضافيــة قــد تحصــل عليهــا 

المصلحــة. 

وتظهــر الحســابات الختاميــة كيفيــة معالجــة هــذه الهبــات فــي الحســابات، حيــث تــم تحميــل الجانــب المديــن 
مــن حســاب الإيــرادات والمصروفــات بقيمــة مخصــص إطفــاء الهبــات وظهــرت نفــس القيمــة فــي جانــب 

المطلوبــات فــي الميزانيــة العموميــة تحــت مســمى مخصــص إحتياطــي إعــادة الإســتثمار.

مؤسسة مياه ...........................

حساب الإيرادات والمصروفات كما هي في 12/31/.......

شيكل أغورة شيكل أغورة البيـــــــــــــــــــــــــــان

637075 67 فائض البيع والتوزيع )من حساب المتاجرة والتوزيع( 

يضاف الإيرادات الأخرى:

28375 00 رسوم التقدير

26185 00 رسوم إعادة وصل

1468141 33 تمديدات جديدة

462408 03 فوائد التأخير

34808 42 فروقات عملة 

111891 17 إيرادات متفرقة

31135 00 تأمين مسترد مقابل تأمين حوادث

81544 55 مطالبات كسورات

136263 74 الفوائد البنكية

2380752 24 مجموع الإيرادات الأخرى

3017827 91 المجموع

1602653 25 ينزل المصاريف الإدارية والمالية

93163 83 الخصميات

18319 51 استرداد رسوم أشغال

)1714136 59( مجموع المصاريف الإدارية والمالية والخصميات 

1303691 32 صافي الإيرادات وفائض البيع

)761498  53( ينزل/مخصص إعادة الاستثمار )مخصص اطفاء الهبات(

542192 79 الفائض الصافي
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مثال رقم )2(: الميزانية العمومية – نظام الاستحقاق
مؤسسة مياه .................

الميزانية العمومية كما في:

............../12/31

الموجودات
إجماليالقيمة

شيكلأغورةشيكلأغورة

الموجودات الثابتة:
14045900          03شبكات المياه، محطات الضخ، المركبات، الأراضي، المباني والحواسيب

ينزل:
634275114مخصص الاستهلاك التراكمي

409770785صافي الموجودات الثابتة

الموجودات المتداولة
2781607النقدية في الصندوق 

493507904النقد في البنوك 

452176183ذمم المشتركين 

96998825ذمم مدينة أخرى

82إيداعات مقدمة )تأمينات( 

0050مصروفات مقدمة

651296546مخزون آخر المدة 

648061118إجمالي الموجودات المتداولة

متفرقات

112566677عجز متراكم من السنوات السابقة

79542192ينزل صافي الفائض للعام 1993

322024484صافي رصيد المتفرقات

3619856388إجمالي الموجودات 
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المطلوبات
إجماليالقيمة

شيكلأغورةشيكلأغورة

المطلوبات طويلة الأجل 
97676إيداعات )تأمينات( المشتركين

59375القروض

356312493مخصص احتياطي استبدال الموجودات 

53761498مخصص احتياطي إعادة الاستثمار

617453778مخصص احتياطي الطوارئ

82716140مخصص احتياطي فوائد الديون

634601459مخصص احتياطي تعويضات الموظفين 

5019846423إجمالي المطلوبات طويلة الأجل

المطلوبات قصيرة الأجل
06523تأمينات حسن تنفيذ المشاريع

809441شيكات غير مصروفة 

869964إجمالي المطلوبات قصيرة الأجل

3619856388إجمالي المطلوبات 

تنبيه

يجــب أن يكــون واضحــاً أن حســاب إعــادة الاســتثمار المتجــدد ليــس بديــلًا 
عــن مخصــص الاســتهلاك الســنوي للموجــودات. فكلاهمــا يؤثــر علــى 
فــي  منهمــا  كل  يؤخــذ  وبالتالــي  والمصروفــات  الإيــرادات  حســاب 
الاعتبــار عنــد تحديــد تكلفــة الوحــدة مــن الخدمــة أو ســعرها الــذي يجــب 

تحصيلــه مــن المســتفيد مــن هــذه الخدمــة.

يســتخدم رصيــد حســاب إعــادة الاســتثمار المتجــدد لتمويــل اســتثمارات 	 
جديــدة أو لتوســيع نطــاق الخدمــات القائمــة.

هام

وهنــا فقــط يمكننــا القــول بــأن هــذا الجيــل لــم يتمتــع بحقــوق الأجيــال 
واقتصادهــا  الأمــة  برهــن  يقــم  ولــم  الهبــات،  هــذه  فــي  القادمــة 
للمقرضيــن الدولييــن، وبذلــك نكــون كفلســطينيين قــد اســتفدنا مــن 
تجربــة غيرنــا بإنشــائنا صناديــق متجــددة للتمويــل الذاتــي داخــل كل 
مؤسســة مــن مؤسســاتنا، معتمديــن علــى الهبــات التــي قدمــت لنــا 
ــرة. هــذا ويجــب أن تقــوم كل مؤسســة باســتثمار أرصــدة هــذا  أول م

ــا مخاطــرة.  ــاً وأقله ــر الاســتثمارات ربح ــدوق فــي أكث الصن

https://buff.ly/2II3G4G المرجعية: الإستراتيجية المالية المستدامة لقطاع المياه
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حساب الكلفة الحقيقية والكاملة

»Cost Calculation»
تعريف محاسبة التكاليف:

هــي علــم يشــتمل علــى مجموعــة مــن المبــادئ والأســس المحاســبية اللازمــة لتقديــر وتجميــع بيانــات التكاليــف 
وتحليلهــا وتبويبهــا بغــرض تحديــد تكلفــة الوحــدة المنتجــة.

أهداف محاسبة التكاليف:
تحديد تكلفة الوحدة المنتجة أو الخدمة	 

الرقابة على التكاليف	 

المساعدة في اتخاذ قرار تسعير المنتجات والخدمات	 

مقارنة بين المحاسبة المالية ومحاسبة التكاليف:

محاسبة التكاليفالمحاسبة الماليةوجه المقارنة
الإدارات وأقسام ومراكز النشاط بهاالمنشأة ككلوحدة المحاسبة

الفترة التكاليفية )يوم، أسبوع، شهر(السنة الماليةالفترة المحاسبية

كمية وماليةماليةنوعية البيانات

تقديري وفعليفعليةأساس إعداد البيانات

داخلية )بين الإدارات(خارجية )المنشأة والغير(نوعية العمليات

إدارة المنشأةأصحاب المنشأة والجهات الخارجيةالجهة المستفيدة

تحديد نتيجة الأعمال والمركز الماليالأغراض )الهدف(
تحديد تكلفة وحدة الإنتاج، والرقابة على التكاليف، ومساعدة 

الإدارة
قائمة نتائج الأعمال، وقائمة التكاليفالحسابات الختامية وقائمة المركز الماليالقوائم المالية

بياناتها سرية وداخليةبياناتها منشورة وعلنيةسرية البيانات

تفصيلية وتحليليةإجماليةدرجة وضوح وتفصيل البيانات

جدول رقم )7( مقارنة بين المحاسبة المالية ومحاسبة التكاليف

ــز  ــوي مرك ــة. ويحت ــن متجانس ــوع معي ــن ن ــات م ــس أو خدم ــن متجان ــاط معي ــرة نش ــو دائ ــة: ه ــز التكلف مرك
التكلفــة علــى مجموعــة مــن عوامــل الإنتــاج متماثلــة وينتــج عــن مركــز التكلفــة منتــج متميــز أو خدمــة متميــزة 

قابلــة للقيــاس مثــل خدمــة الكهربــاء أو المــاء.

تحديد مراكز الإنفاق والمسؤولية بما يساعد على تطبيق نظام محاسبة المسؤولية. 	 

ــل 	  ــع وتحمي ــل وتوزي ــم تحلي ــن ث ــاط وم ــز النش ــن مراك ــز م ــكل مرك ــة ب ــة المرتبط ــة الفعلي ــاس التكلف ــر وقي حص
تكاليــف المراكــز علــى وحــدات التكلفــة.

تقييــم الأداء فــي كل مركــز مــن مراكــز التكاليــف وذلــك مــن خــلال مقارنــة التكلفــة الفعليــة بالتكلفــة التقديريــة 	 
لنفــس المركــز.
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المشــكلة فــي تحديــد ســعر الخدمــات المقدمــة فــي البلديــات أو المؤسســات هــي 
ــف المباشــرة  ــكل خدمــة فالبعــض يعتمــد المصاري فــي احتســاب الكلفــة الصحيحــة ل
فقــط فــي التحميــل والبعــض يعتمــد فقــط تكاليــف أقســام الانتــاج المباشــرة وغيــر 

المباشــرة ويعتبــرون ذلــك خطــوة متقدمــة فــي الاحتســاب.

غيــر  وبتكاليفهــا  المباشــرة  بمصاريفهــا  المقدمــة  الخدمــات  تحميــل  هــو  الأصــل 
المباشــرة والتكاليــف المشــتركة مــع دوائــر وموازنــات تشــغيلية أخــرى )فــي حالــة 
البلديــات ومجالــس الخدمــات المشــتركة( ومــا تشــمل مــن تكاليــف الأقســام )هندســة، 

ماليــة، ادارة، دائــرة قانونيــة الــخ...(.

إرشادات عامة
يجــب تحديــد مراكــز التكلفــة والإيــرادات فــي الســجلات المحاســبية والماليــة والبــدء فــي التســجيل فــي مراكــز التكلفــة فــي 	 

البلديــات ومؤسســات الميــاه لتســهيل عمليــات مراقبــة التكاليــف.

ــود 	  ــة التــي تقــاس فيهــا بن ــرة الزمني ــة الفت ــة ونهاي ــة لوقــوع )اســتحقاق( التكلفــة بدقــة، أي بداي ــد المــدة الزمني يجــب تحدي
التكلفــة.

يجــب قيــاس مكونــات بنــد التكلفــة ســواء تــم دفــع القيمــة نقــدا أو بالأجــل، وســواء قــام مــزود الخدمــة بتحمــل قيمــة التكلفــة 	 
أو حصــل علــى القيمــة نقــدا أو عينــا مــن أي جهــة خاصــة أو عامــة، محليــة أو دوليــة.

ــات 	  ــا وحســب متطلب ــارف عليه ــر المحاســبية المتع ــة حســب المعايي ــة نظامي ــة معياري ــف بطريق ــود التكالي ــب تســجيل بن يج
التشــريعات والقوانيــن الســارية فــي فلســطين.

يجــب تســجيل بنــود التكاليــف بوضــوح تــام مــع أيــة ملاحظــات متعلقــة بهــا، كمــا يجــب أن تكــون الســجلات قابلــة للمراجعــة 	 
مــن قبــل مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه.

يجــب اســتخدام الأرقــام العربيــة )3،2،1،....( وتكــون النقطــة ).( هــي المحــدد لبدايــة الكســور العشــرية للأرقــام وليــس 	 
الفاصلــة )،(.

ــل 	  ــد نســب تحمي ــر المباشــرة مــع تحدي ــف المباشــرة أو غي ــف، ســواء التكالي ــود التكالي يجــب الإفصــاح الكامــل عــن كافــة بن
ــر المباشــرة بشــكل مســبق وواضــح. ــف غي التكالي

يجب احتساب قسط استهلاك الأصول السنوي )إهلاك( من ضمن تكاليف الخدمة المقدمة.	 

ــاه والصــرف الصحــي فــي 	  ــاه وصــرف صحــي أو مجالــس الخدمــات المشــتركة أو إدارات المي يجــب علــى كل مؤسســة مي
البلديــات أن تراعــي فــي إجراءاتهــا الإداريــة والماليــة، الوصــول إلــى احتســاب دقيــق لكلفــة الخدمــات المقدمــة وذلــك مــن 

أجــل تحقيــق هــدف الاســترداد الكامــل للتكاليــف كمــا هــو منصــوص عليــه فــي أنظمــة التعرفــة.

يجــب علــى كل مؤسســة أو بلديــة تقــدم خدمــات الميــاه والصــرف الصحــي أن تتحــول فــي نظمهــا المحاســبية إلــى تطبيــق 	 
.Cash Based Accounting عوضــا عــن النظــام النقــدي Accrual Based Accounting نظــام الاســتحقاق

يجــب علــى كل مؤسســة أو بلديــة تقــدم خدمــات الميــاه والصــرف الصحــي أن يكــون لديهــا نظــام أو برنامــج محوســب لإدارة 	 
الحســابات والســجلات الماليــة.

ــة للمؤسســة أو 	  ــر المالي ــة و/ أو التقاري ــدء فــي احتســاب مخصصــات مختلفــة وإظهارهــا فــي الحســابات الختامي يجــب الب
البلديــة، مــن ذلــك مخصــص اســتهلاك )إهــلاك( الأصــول، مخصــص إطفــاء القــروض والمنــح والهبــات. إن احتســاب 

الأقســاط )المصــروف( الســنوي لتلــك المخصصــات يســاعد فــي تحديــد التكلفــة الحقيقيــة للخدمــات المقدمــة.

  يجــب أن تكــون لــكل مؤسســة أو بلديــة سياســة ماليــة واضحــة بخصــوص احتســاب قيــم مخصــص الاســتهلاك )الإهــلاك(، 	 
والتــي تعتمــد علــى التعــاون بشــكل وثيــق بيــن المســؤولين المالييــن والإدارييــن والمهندســين والفنييــن المختصيــن، 
وذلــك مــن أجــل الوصــول إلــى التقييــم الأدق لقيمــة الأصــول وأعمارهــا الافتراضيــة وصــولا لاحتســاب قيــم الاســتهلاك.

كل مؤسســة ميــاه أو بلديــة أو مجلــس خدمــات مشــترك يجــب أن يكــون لديهــم قاعــدة بيانــات/ ســجل شــامل بكافــة الأصــول 	 
المملوكــة للمؤسســة أو البلديــة.

يجــب أن يكــون لــكل مؤسســة  أو دائــرة ميــاه فــي بلديــة أو مجلــس خدمــات مشــترك حســابات بنكيــة منفصلــة عــن حســابات 	 
البلدية.

يجــب أن يكــون لــكل مؤسســة أو دائــرة ميــاه فــي بلديــة أو مجلــس خدمــات مشــترك مراقــب داخلــي - قســم رقابــة داخليــة - 	 
يكــون مــن ضمــن مهامــه التأكــد مــن توفــر البيانــات وموثوقيــة الســجلات لتقليــل درجــة الشــك فــي البيانــات والمعلومــات 

التــي تســتخدمها المؤسســة أو البلديــة لإصــدار التقاريــر الماليــة والإداريــة وخصوصــا بيانــات وتقاريــر التكلفــة.

تحديد كمية المبيعات خلال السنة ونسبة الفاقد وكميته.	 
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إعــداد كشــف بالرواتــب المباشــرة للعامليــن فــي دائــرة الميــاه والرواتــب غيــر المباشــرة )جــزء من راتــب رئيس البلديــة ومديرها، 	 
جــزء مــن مصاريــف الدائــرة الماليــة ومخصصــات مكافــأة الخدمــة للعامليــن فــي دائــرة الميــاه فــي مراحــل الإنتــاج والتوزيــع 

والإدارة(.

إعداد كشف بالمحروقات وبالطاقة المستهلكة في الإنتاج )مضخات الدفع وآبار المياه(.	 

إعــداد كشــف بالمــواد واللــوازم المباشــرة المســتهلكة لأغــراض الصيانــة فــي مراحــل الإنتــاج والتوزيــع والإدارة ويشــمل ذلــك 	 
)تكاليــف عقــود الصيانة(.

إعــداد كشــف بالمصاريــف الأخــرى المباشــرة )قرطاســية، مــواد تنظيــف، إنــارة، مصاريــف انتقــال، مستشــارون، إيجــارات ... 	 
إلــخ(.

تخصيص المصاريف الغير مباشرة وذلك بتحديدها وتحديد أسس تخصيصها.	 

إعداد كشف يبين قيمة الفرق في أرصدة المستودع من قطع الغيار في بداية السنة وفي نهايتها.	 

إعداد كشف بالهبات والقروض مبينا نسب إطفاء الهبات وسعر الفائدة للقروض.	 
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بنود التكاليف 
الجدولان التاليان  يوضحان بنود التكاليف الإدارية وتكاليف التشغيل والصيانة )مثال(:

المصاريف الإدارية
خدمة المياه 

)شيكل(
خدمة الصرف 

الصحي )شيكل(
المجموع )شيكل(

الرواتــب ومتعلقاتهــا )رواتــب العامليــن الإدارييــن والمالييــن فــي دائــرة 
الميــاه والصــرف الصحــي وذلــك فــي حالــة البلديــات(

مصاريف مكتبية ومرافق )قرطاسية، ضيافة، إنارة، تدفئة ....الخ(

خدمات مهنية ورسوم )محامين، تدقيق حسابات....الخ( 

الميــاه  )لمشــاريع  بنــك(  وعمــولات  قــروض  )فوائــد  تمويــل  مصاريــف 
للبلديــة( عــام  القــرض  كان  إذا  المحــددة  النســبة  أو  الصحــي،  والصــرف 

استهلاك الأصول الثابتة )بطريقة القسط الثابت(

مكافآت وبدلات مجلس الإدارة 

مصاريــف متنوعــة أخــرى )مصاريــف إدارات الميــاه والصــرف الصحــي فقــط، 
كمــا يجــب إضافــة مصاريــف ســيارات الموظفيــن الإدارييــن والمالييــن فــي 

دائــرة الميــاه والصــرف الصحــي(

مجموع المصاريف الإدارية 

جدول رقم )8( المصاريف الإدارية

مصاريف التشغيل والصيانة
خدمة المياه 

)شيكل(
خدمة الصرف 

الصحي )شيكل(
المجموع )شيكل(

الرواتــب ومتعلقاتهــا )رواتــب العامليــن والمهندســين والفنييــن والحــراس 
فــي دائــرة الميــاه والصــرف الصحــي فــي حالــة البلديــات(

الضفــة  ميــاه  دائــرة  ميكــوروت،  الميــاه:  )مشــتريات  الميــاه  مشــتريات 
الغربيــة، محطــات تحليــة، مشــتريات ميــاه بالصهاريــج ومشــتريات ميــاه مــن 

آبــار خاصــة.(

الطاقة )كهرباء ومحروقات وزيوت وخلافه(

ــام والأوزان المســتخدمة فــي  ــات بكافــة الأحج ــف الســيارات )مركب مصاري
العمليــات التشــغيلية لخدمــة الميــاه والصــرف الصحــي فقــط ولا تشــمل 

ــة( ســيارات الإدارة والمالي

مواد ولوازم وصيانة ومستهلكات

....الــخ(  تدفئــة  إنــارة،  مصاريــف مكتبيــة ومرافــق )قرطاســية، ضيافــة، 
للمرافــق والمبانــي التشــغيلية لخدمــات الميــاه والصــرف الصحــي، ويجــب 

ــة أعــلاه ــف الإداري ــد رقــم 2 مــن المصاري ــط مــع البن عــدم الخل

استهلاك الأصول الثابتة )بطريقة القسط الثابت( 

مصاريف متنوعة أخرى

مجموع مصاريف التشغيل والصيانة

جدول رقم )9( مصاريف التشغيل والصيانة

ــى  ــاه فــي الجــدول المرفــق عل ــف فــي مؤسســات المي ــات عناصــر التكالي ــي لمكون ــاد شــرح تفصيل يمكــن إيج
https://buff.ly/2xboiBc التالــي:  الرابــط 
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التكاليف غير المباشرة أو المشتركة:
هي التكاليف التي تتحملها المؤسسة عن مجموعة الخدمات التي تقدمها )تنطبق على البلديات( مثل:

راتب رئيس البلدية 	 

الإدارة العليا 	 

الإدارة المالية 	 

الشؤون القانونية 	 

شؤون الموظفين 	 

المخازن 	 

تكاليف استهلاك الماء والكهرباء والصيانة في المباني الإدارية المشتركة	 

إيجارات المباني المشتركة )مساحة المباني كأساس لفصل التكاليف(	 

السيارات الإدارية 	 

غير ذلك	 

ــاه والصــرف  ــر وأقســام المي ــى دوائ ــي تقــدم خدمــات إل ــر الت ــف الأقســام والدوائ يحــدد قســم/ شــعبة التكالي
الصحــي وعليــه يتــم فــرز وتحديــد كل منتــج أو خدمــة ونبحــث عــن علاقتــه مــع الدوائــر التشــغيلية فــي البلديــة وبعــد 
ــد  ــة تحدي ــراً تأتــي مرحل ــة، وأخي ــر عدال ــد معــدلات التحميــل المناســبة والأكث ــة تحدي ــد ذلــك تأتــي مرحل فــرز وتحدي

المبالــغ الإجماليــة المنفقــة فــي كل قســم أو دائــرة تشــغيلية لاعتمــاد هــذه التكاليــف فــي عمليــة التوزيــع.

الجــدول فــي الرابــط التالــي يوضــح طريقــة مبســطة لاحتســاب حصــة دوائــر المياه والصــرف الصحي مــن التكاليف 
المشــتركة مــع بقيــة أقســام المؤسســة )البلديــة( التــي تقــدم خدمات مختلفة للســكان.

https://buff.ly/2kkgYKc
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نموذج مبسط لاحتساب تكلفة إنتاج وتوزيع المياه وجمع 
ومعالجة مياه الصرف الصحي:

بعــد احتســاب كافــة التكاليــف المباشــرة وغيــر المباشــرة، يجــب احتســاب كلفــة إنتــاج وتوزيــع كل متــر مكعــب مــن 
الميــاه المباعــة وكذلــك كلفــة جمــع ومعالجــة كل متــر مكعــب مــن ميــاه الصــرف الصحــي. 

إن احتســاب الكلفــة للوحــدة الواحــدة يســاعد المؤسســة علــى تحديد متوســط ســعر البيــع للخدمة لتحقيق اســترداد 
التكاليــف، ومــن متوســط ســعر البيــع يمكــن بنــاء هيكليــة التعرفــة التي ســيتم تناولهــا في الجــزء التالي.

الجدول في الرابط المرفق هو طريقة مبسطة وفعالة لاحتساب:
كلفة انتاج وتوزيع كل متر مكعب من المياه المباعة	 

كلفة جمع ومعالجة كل متر مكعب من مياه الصرف الصحي 	 

https://buff.ly/2kkgYKc  
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الفصل الخامس: التعرفة والتسعير

الفصل الثاني: إدارة الموجودات

الفصل الأول: المقدمة

الفصل الثالث: النظام المحاسبي

الفصل الرابع: حساب الكلفة الحقيقية والكاملة

الفصل السادس: الحجم الاقتصادي المناسب للمؤسسة

الفصل السابع: كفاءة وسائل الإنتاج والتوزيع

الفصل الثامن: بيئة العمل

الفصل التاسع: الإدارة السليمة وبناء القدرات

الفصل العاشر: توعية الجمهور

الفصل الحادي عشر: مشاركة القطاع الخاص

الفصل الثاني عشر: تنظيم قطاع المياه

الفصل الثالث عشر: تقييم ذاتي
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التعرفة والتسعير

»Tariff and Pricing»
التعرفــة هــي الهيكليــة التــي تتبناهــا أو تعتمدهــا مؤسســة مــا لتقاضــي أثمان الخدمــات التي تؤديها لمشــتركيها 

أو للمســتفيدين مــن هــذه الخدمــات، ويمكــن القــول بأنهــا الوعــاء أو الشــكل الخارجي لأســعار هــذه الخدمات. 

ويحــدد القائمــون علــى رســم السياســات، شــكل هــذه التعرفــة بهــدف تحقيــق أهــداف مخطــط لهــا مســبقاً، ومــن 
المفــروض أن تتقاضــى المؤسســة أو الجهــة التــي تــؤدي الخدمــة ثمنــاً لهــذه الخدمــة. 

التعليمات الإرشادية لتحديد تكلفة خدمات المياه والصرف الصحي

الهــدف الأساســي مــن هــذه التعليمــات الإرشــادية هــو مســاعدة مقدمــي خدمــات الميــاه والصــرف الصحــي 
فــي إعــداد البيانــات والمعلومــات المتعلقــة بتكلفــة الخدمــات المقدمــة وذلــك مــن أجــل:

مساعدة مقدمي خدمات المياه والصرف الصحي في تحديد التكلفة الحقيقية للخدمات المقدمة.	 

تحديد تعرفة أسعار ورسوم الخدمات المقدمة بشكل أفضل من أجل تحقيق هدف الاسترداد الكامل للتكاليف.	 
تمكين مجلس تنظيم قطاع المياه )منظم الخدمة( من مراجعة قوائم التكلفة والتسعير بشكل ممنهج ومحدد سلفا.	 
وضــع معيــار موحــد لــكل مقدمــي الخدمــة فيمــا يتعلــق باحتســاب التكلفــة وبنودهــا الأساســية ممــا يمكــن المجلــس 	 

ومقدمــي خدمــات الميــاه والصــرف الصحــي مــن عقــد مقارنــات موحــدة لمســتويات الخدمــات المقدمــة.
تطبيق القوانين والأنظمة والتعليمات الرسمية ذات الصلة وخصوصا نظام التعرفة المائية الصادر في العام 2013.	 

أشكال التعرفة:
التعرفة الثابتة	 
معدل التكلفة	 
تعرفة الفئات التصاعدية	 
تعرفة الفئات التنازلية	 
تعرفة الفئات التصاعدية والتنازلية	 
تعرفة الفصول »التعرفة الموسمية«	 
تعرفة الأزمات	 

ــل:  ــن مث ــة عمــل معي ــا تكــون الخدمــة لمــرة واحــدة وبهــدف تأدي ــة وموحــدة عندم ــون التعرفــة ثابت ــا تك ــاً م وغالب
رســم وقــف خدمــة أو رســم فحــص عــداد فهــذه خدمــات تتميــز بأنهــا ذات طبيعــة محــددة وبســيطة وغيــر مرتبطــة 

بعناصــر متغيــرة أخــرى مثــل: الطــول، المســافة، الكميــة، الحجــم. 

 أما في حالة تأدية خدمات مرتبطة بعناصر متغيرة مثل:
كمية المياه التي يستهلكها المشترك 	 
طول المسافة التي سيتم تمديدها له 	 
عدد أفراد الأسرة 	 
الموقع الجغرافي أو الطوبوغرافي:	 

فعلــى المؤسســة مراعــاة عــدد مــن الظــروف والتوجيهــات والمعطيــات والمبــادئ والقواعــد للوصــول لتعرفــة 
فعالــة موضحــة فــي الفقــرات التاليــة:
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الظروف التي يمكن أن تراعيها المؤسسة في اختيارها للتعرفة:
تشجيع السكان على استخدام كميات مياه أكبر  »تعرفة تنازلية«	 

للتشجيع على استخدام المياه بشكل مُرشد وحكيم » تعرفة  تصاعدية«	 

بهــدف تشــجيع المواطنيــن علــى تركيــب عــدادات إضافيــة فــي العمــارات الســكنية بــدل الاعتمــاد علــى عداد رئيســي 	 
واحــد للعمارة

وفــي كثيــر مــن الأحيــان تعتبــر المعطيــات الاقتصاديــة والسياســية 
والاجتماعيــة عناصــر مهمــة فــي اختيــار التعرفــة، فقــد تعمــد المؤسســة 
بهــدف تشــجيع الزراعــة أو الصناعــة فــي منطقــة معينــة لأغــراض إنعــاش 
إلــى  البطالــة  وامتصــاص  الصناعييــن  وتشــجيع  الاقتصاديــة  الأوضــاع 

ــة.  ــة والصناع ــة للزراع ــة مخفض ــاد تعرف اعتم

مبادئ وتوجيهات تؤدي للوصول إلى تعرفة فعالة:
إن قيــام مؤسســات الخدمــات وبالــذات مؤسســات الميــاه باختيــار التعرفــة المناســبة يســاعد فــي تحقيــق 
الاســترداد الكامــل للتكاليــف، ومــن أجــل تمكيــن مؤسســاتنا المائيــة مــن تحقيــق النمــاء المالــي فــإن الحاجــة ماســة 

إلــى نظــام فعــال لتســعيرة الميــاه. 

وسيســاعد مثــل هــذا النظــام المؤسســات الفلســطينية فــي اختيــار تســعيرات عادلــة للميــاه مــن أجــل صيانــة 
المنشــآت المائيــة والمحافظــة علــى الميــاه وحســن إدارة مصادرهــا. والمبــادئ التاليــة تشــكل مبــادئ وتوجيهــات 

ــي: ــرف الصح ــاه والص ــة المي ــال لتعرف ــام فع ــم نظ لتصمي

للميــاه قيمــة فريــدة لحيــاة الإنســان وصحتــه؛ لجميــع المواطنيــن الحــق فــي كميــة كافيــة 
مــن الميــاه ذات الجــودة المناســبة للاســتهلاك البشــري وبأســعار معقولــة. 

يجب أن تعكس تعرفة المياه الوضع الاقتصادي والاجتماعي في منطقة التوزيع.

يجــب أن تعكــس التعرفــة مــدى توفــر الخدمــة أو الميــاه بــأن تكــون التعرفــة تصاعديــة 
فــي حالــة الرغبــة فــي ترشــيد اســتخدام الميــاه أو تنازليــة فــي حالــة توفــر الميــاه أو الرغبــة 
فــي تشــجيع المشــتركين علــى الاســتهلاك لتحســين الظــروف الصحيــة والاجتماعيــة 

للمجتمــع وبالــذات للشــرائح الفقيــرة منــه.
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يمكــن أن يتــم توفيــر الاحتياجــات الأساســية مــن الميــاه للمواطنيــن بســعر يقــل عــن 
ــة للشــرائح الفقيــرة  ــاه بأســعار معقول التكلفــة الحقيقيــة التجاريــة مــن أجــل توفيــر مي
مــن الســكان علــى أن يتــم تغطيــة الفــارق مــن قبــل المســتهلكين مــن الشــريحة العليــا 
مــن التعرفــة )أي مــن قبــل المســتهلكين القادريــن علــى ذلــك(.  )أن يتــم تقريــر تعرفــة 

ــع.( ــرائح المجتم ــة ش ــى كاف ــبء عل ــادل للع ــع ع ــة وبتوزي ــة متوازن ــاه بطريق المي

ــن  ــدرة المواطني ــق بق ــات تتعل ــراء دراس ــوم بإج ــات أن تق ــات الخدم ــى مؤسس ــب عل يج
ــة. ــن الخدم ــع ثم ــة دف ــل تكلف ــى تحم عل

يجب تطبيق قاعدة المستهلك والملوث يتحملان التكاليف.

يجب عدم إعفاء أي مشترك من دفع ثمن الخدمة التي يحصل عليها. 

يجــب توافــر إحصائيــات تاريخيــة عــن معــدلات الاســتهلاك وعــن فئــات الاســتهلاك 
وشــرائحه فــي مجموعــة المســتفيدين مــن الخدمــة وتســاعد هــذه الإحصائيــات فــي 

اختيــار التعرفــة المناســبة وعلــى تحديــد نســبة التــدرج فيهــا.

يجب أن ترتبط التعرفة بقوائم التكاليف لضمان تحقيق الاسترداد الكامل لهذه 
التكاليف دون تعارض أو تصادم مع السياسات العامة الاقتصادية منها أو الاجتماعية.

وجــوب أن يكــون بنــاء التعرفــة قائمــاً علــى التكلفــة الاقتصاديــة الكاملــة للميــاه بحيــث 
يعتبــر الوصــول إلــى اســترداد التكلفــة الخاصــة بالصيانــة والتشــغيل هدفــاً يجــب تحقيقــه 
فــي المرحلــة الأولــى، وأن يُتبــع بتحقيــق الاســترداد الكامــل للتكاليــف فــي مرحلــة لاحقــة.
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يجــب أن تطبــق أنظمــة المحاســبة الماليــة ذات الطابــع التجــاري وأنظمــة محاســبة 
التكاليــف فــي مؤسســات الميــاه بحيــث يتــم جمــع الإحصــاءات وتصنيفهــا واســتخدامها 

ــعارها. ــاه وأس ــة المي ــار تعرف ــم واختي ــي تصمي ف

يجب أن يكون نظام التعرفة المستخدم عملياً وسهل التطبيق.

يجــب أن يتــم احتســاب رســوم الصــرف الصحــي بالاعتمــاد علــى كميــة الميــاه المســتهلكة 
مــن قبــل المشــتركين.

يجــب أن تعكــس التعرفــة المطبقــة السياســات الصناعيــة الوطنيــة والخطــط الاجتماعيــة 
والاقتصاديــة الشــاملة للدولة.

يجــب أن يســتخدم أصحــاب الحقــوق الخاصــة فــي مصــادر الميــاه اســتمارات مصممــة 
ــة  ــي معرف ــاعدة ف ــل المس ــن أج ــك م ــاه وذل ــة المي ــول لتكلف ــن الوص ــن م ــبقاً تمك مس

الأرقــام الحقيقيــة لتكلفــة مصــادر الميــاه الخاصــة بــكل منهــم.

ــاً  ــك تصميم ــي ذل ــتخدماً ف ــاه مس ــعار المي ــة أس ــن مراقب ــد م ــاع التأك ــم القط ــى منظ عل
نمطيــاً لهــدف اســتخدام أســعار الميــاه كأدوات للتحكــم فــي الطلــب علــى الميــاه 
وللوصــول إلــى الاســترداد الكامــل للتكاليــف ومــن أجــل خلــق منافســة مقارنــة مــا بيــن 

ــح. ــمات والملام ــس الس ــل نف ــي تحم ــاه الت ــات المي مؤسس

ــب  ــا واج ــاه وعليه ــادر المي ــن إدارة مص ــاف ع ــة المط ــي نهاي ــؤولة ف ــة مس ــون الدول تك
ــا. ــم تلبيته ــاه تت ــن المي ــروعة م ــور المش ــات الجمه ــن أن احتياج ــد م التأك
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يجــب أن تســتند هيكليــة تعرفــة الميــاه إلــى أرقــام إحصائيــة دقيقــة 
ــق  ــي تحقي ــهام ف ــة الإس ــذه التعرف ــن له ــي يمك ــتهلاك ك ــات الاس لفئ
الاســترداد الكامــل للتكاليــف بمــا يضمــن اســتمرار المؤسســة فــي تقديــم 
خدمــات مســتمرة وبأســعار معقولــة يمكــن لكافــة شــرائح الســكان 

ــا.  ــل عبئه تحم

خطوات ومراحل إعداد تعرفة المياه والصرف الصحي:
إعداد قائمة تكاليف للمياه والصرف الصحي تحدد الكلفة الكلية المراد تغطيتها.. 1

تنزيل رسوم إيرادات المياه الثابتة من التكاليف المراد استرجاعها.. 2

تحديد عدد الوصلات.. 3

تحديد كمية المبيعات )المفوترة( السنوية والشهرية.. 4

تحديــد مضاعفــات فئــات التعرفــة حســب السياســة التــي ترغــب البلديــة فــي اتباعهــا )ثوابــت هيكليــة التعرفــة . 5
التصاعديــة(.

إعــداد كشــف بوحــدات العوائــد المائيــة لــكل فئــة اســتهلاك )إحصائيــات فئــات الاســتهلاك( وفــق مضاعفــات . 6
ــابق. ــد الس ــي البن ــة ف ــات المبين الفئ

تحديــد معــدل تعرفــة كل م3 وذلــك بقســمة صافــي التكاليــف المــراد اســترجاعها شــهريا )بعــد خصــم الرســوم الثابتــة . 7
للإيــرادات( علــى كميــة الميــاه المباعــة شــهريا.

استخراج قيمة الوحدة الواحدة من العوائد )معدل تعرفة المياه X المياه المباعة/مجموع وحدات العوائد(.. 8

اســتنباط التعرفــة المقترحــة لفئــات الاســتهلاك المختلفــة وذلــك بضــرب قيمــة الوحــدة الواحــدة مــن العوائــد فــي . 9
مضاعفــات كل فئــة مــن فئــات التعرفــة.

احتساب عائدات البلدية من أثمان المياه والتأكد من أن الإيرادات من تطبيق التعرفة تغطي التكاليف.. 10

تحديــد متوســط دخــل الأســرة وحســاب عــبء فاتــورة الميــاه علــى الأســرة بتحديــد نســبة كلفــة فاتــورة الميــاه مــن . 11
متوســط دخــل الأســرة.

ملاحظة

لقياس عبء الفاتورة تطبق المعادلة التالية:

عبء الفاتورة = مجموع قيمة التحققات الإجمالية الشهرية ÷ عدد الاشتراكات	 

النسبة المئوية لعبء الفاتورة = عبء الفاتورة ÷ متوسط الدخل الشهري× 100	 

مرفــق فــي الرابــط التالــي ملــف يبيــن التطبيــق العملــي لخطــوات ومراحــل إعــداد تعرفــة ميــاه وصــرف صحــي 
https://buff.ly/2s2pSQD :ــاه ــى الدفــع لمؤسســة مي ــاس المقــدرة عل وقي
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ملاحظة هامة

مزايا تطبيق التعرفة التصاعدية: 
تخفيف عبء فاتورة المياه عن الشرائح الاستهلاكية الأولى المتدنية الدخل.	 

التعرفة التصاعدية تشجع المستهلكين على ترشيد استخدامهم للمياه.	 

تحقــق التعرفــة اســتردادا كامــلا للتكاليــف التــي تتكبدهــا البلديــة فــي ســبيل إنتــاج 	 
وتوزيــع الميــاه ســواء كانــت هــذه التكاليــف منظــورة أو غيــر منظــورة مباشــرة أو غيــر 

مباشــرة ثابتــة أو متغيــرة.

التعرفــة مبنيــة علــى الأســاس الحجمــي للاســتهلاك أي علــى أســاس الأمتــار 	 
المكعبــة المســتهلكة مــن قبــل كافــة فئــات المشــتركين وليســت مبنيــة علــى 

الاجتهــاد الشــخصي.

يمكــن تبريــر التعرفــة والدفــاع عنهــا أمــام المواطنيــن وأمــام مجلــس تنظيــم قطــاع 	 
الميــاه ووزارة الحكــم المحلــي.

نشــأت 	  وكلمــا  الأمــر  لــزم  كلمــا  وتعديلهــا  وتغييرهــا  التعرفــة  تطويــر  ســهولة 
التعديــل. تقتضــي  متغيــرات 

تنبيه مهم

 Ring Fencing تسييج الموجودات والإيرادات

إن مصطلــح »تســييج الإيــرادات » أو “تحصيــن الإيــرادات« – Ring Fencing هــو مصطلــح محاســبي 
يقصــد بــه تخصيــص الإيــرادات والمنــح والتمويــل والموجــودات لغــرض أو خدمــة محــددة وحصــر اســتخدام 

تلــك المصــادر بهــذا الغــرض أو الخدمــة. 

يجــب أن يكــون معلومــاً لــدى مقدمــي خدمــات الميــاه والصــرف الصحــي وخصوصــاً البلديــات التــي 
تقــدم أكثــر مــن خدمــة عامــة بخــلاف الميــاه والصــرف الصحــي، أنــه مهمــا كانــت  هيكليــة التعرفــة دقيقــة 
ــل  ــاه والصــرف الصحــي لتموي ــم خدمــات المي ــج مــن تقدي ــرادات التــي تنت ومحكمــة، فــإن اســتخدام الإي
أيــة عجــوزات أو تكاليــف تشــغيلية وغيرهــا لأي مــن مرافــق أو خدمــات أو موجــودات المؤسســة بخــلاف 
تلــك المتعلقــة حصــراً بخدمــات الميــاه والصــرف الصحــي، ســوف ينتــج عنــه تــآكل موجــودات المؤسســة 
وتهالكهــا وعــدم القــدرة علــى تشــغيل مرافــق الميــاه والصــرف الصحــي بشــكل ســليم ممــا يــؤدي إلــى 

تــردي وانهيــار خدمــات الميــاه والصــرف الصحــي بعــد ذلــك.

يجــب أن يطبــق مبــدأ »تســييج الموجــودات والإيــرادات« علــى كافــة مرافــق وموجــودات وإيــرادات خدمــات 
ــر وتحســين تلــك الخدمــات وعــدم  ــاه والصــرف الصحــي وحصــر اســتخدام تلــك المصــادر فــي تطوي المي

اســتخدام أي مــن إيــرادات أو فوائــض  إيــرادات خدمــات الميــاه والصــرف الصحــي لأي غــرض آخــر.

يجــب فتــح حســابات بنكيــة منفصلــة عــن باقــي الحســابات الأخــرى للبلديــة وســجلات ماليــة منفصلــة 
ومقيــدة فقــط لخدمــات الميــاه والصــرف الصحــي لضمــان التطبيــق الأمثــل لمبــدأ »تســييج الموجــودات 

والإيــرادات«.

توافق الدليل مع القانون ومع الأنظمة السارية 

https://buff.ly/2rXsTll مادة 7 و مادة 8 من نظام التعرفة

https://buff.ly/2IDPlu6 2014 وتوافقه مع المادة: 24 من القانون 14 سنة

https://buff.ly/2II3G4G :»وتوافقه مع توجهات سلطة المياه. حيث ورد في المسودة النهائية ل »الإستراتيجية المالية المستدامة لقطاع المياه
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الحجم الاقتصادي المناسب للمؤسسة

»Economies of Scale»
ــك هــذه  ــث تمتل ــاس حي ــر قطــاع مــن الن ــم خدماتهــا لأكب مــن المفــروض أن تقــوم مؤسســات الخدمــات بتقدي
المؤسســات شــبكات واســعة الانتشــار باهظــة التكاليــف، مــن خطــوط النقل والتوريــد ومن المحطات والمنشــآت 
ــاس تحمــل أعبائهــا. إذ  ــن لكافــة الن ــم خدمــات يُمكِ المســاعدة، والمفــروض أن تقــوم هــذه المؤسســات بتقدي

كلمــا زادت تكاليــف خدماتهــا كلمــا قلــت إمكانيــة زيــادة عــدد المنتفعيــن مــن خدماتهــا.

ومــن وجهــة نظــر المؤسســة فإنــه يمكــن القــول بــأن المؤسســة حققت 
ــاً لهــذه الخدمــة  ــه ثمن ــق مــا تحصل كامــل الاســترداد لتكاليفهــا عــن طري

مــن الجمهــور ومــن الدولــة )عــن طريــق الدعــم(. 

غيــر أن الحقيقــة غيــر ذلــك، فالمؤسســة لــم تحقــق الاســترداد الكامــل 
وأصبحــت عبئــاً ثقيــلًا علــى ميزانيــة الدولــة، وخلاصــة القــول، فإنــه لا 
يمكــن اعتبــار المؤسســة قابلــة للنمــو أو للحيــاة مــا لــم تغــطِ إيراداتهــا 
-التــي يمكــن جمعهــا مــن المســتفيدين مــن خدماتهــا -كامــل تكاليفهــا. 

الاســترداد  تحقيــق  فــي  يســاهم  المؤسســة  خدمــات  نطــاق  توســيع 
طريــق: عــن  للتكاليــف 

ربط أكبر عدد من المشتركين بالخدمة.	 

 تشجيع الجمهور على استعمال هذه الخدمات.	 

ــات 	  ــد رأس المــال أو الهب ــة فــي فوائ ــة المتمثل ــع النفقــات الثابت  توزي
ــر مــن الوحــدات المنتجــة. والاســتهلاكات علــى عــدد أكب

لغالبيــة 	    Affordable محتملــة  وجعلهــا  الخدمــة  تكاليــف  تخفيــض   
. المشــتركين 

 تخفيــف عــبء الدعــم المالــي عــن الدولــة بســبب ارتفــاع احتمــال تحقيق 	 
الاســترداد الكامــل للتكاليف.

تنبيه مهم

ــاه فــي فلســطين بتشــكيلاتها  ــر المي ــة لمؤسســات ودوائ ــة الحالي إن الهيكلي
الحاليــة لا تســاعد فــي تحقيــق الاســترداد الكامــل للتكاليــف حيــث يتكــون قطــاع 
الميــاه مــن مجموعــة مفككــة وغيــر مترابطــة مــن دوائــر الميــاه التابعــة للبلديــات 
أو شــبكات الميــاه التــي تــدار مــن قبــل كل مجلــس قــروي علــى حــدة. وفــي 
كثيــر مــن الحــالات تــدار شــبكات الميــاه مــن قبــل لجــان مختــارة فــي كل قريــة، 
ــر واللجــان يضعــف مقــدرة كل  ــن هــذه الدوائ ــط بي وهــذا التفــكك وعــدم التراب
منهــا علــى امتــلاك وســائل الصيانــة الناجعــة والمانعــة، كمــا لا يمكنهــا هــذا 
الوضــع مــن تطبيــق التكنولوجيــا الحديثــة فــي إدارتهــا وفــي تشــغيل محطاتهــا 
وشــبكاتها، كمــا لا يمكنهــا ذلــك أيضــاً مــن توزيــع تكاليفهــا علــى عــدد مناســب 

واقتصــادي مــن المشــتركين.
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ــي تقــدم خدماتهــا فيهــا كلمــا  ــاه والرقعــة الت كلمــا زاد حجــم مؤسســات المي
ــالًا.  ــف أقــرب من ــى اســترداد التكالي ــح الوصــول إل أصب

لذا فإنه من الضرورة بمكان:

ــة 	  ــاه ودوائرهــا المختلفــة فــي مؤسســات إقليمي ــد شــبكات المي توحي
ــة واســعة. تغطــي خدمــات كل منهــا منطقــة جغرافي

ــطينية 	  ــاه الفلس ــلطة المي ــة وس ــتراتيجي للحكوم ــه الاس ــق التوج تطبي
ــة فــي فلســطين.    ــاه الإقليمي ــح المي فــي إنشــاء عــدد محــدود مــن مصال

ــاه محافظــة القــدس  ــد مــن الإشــارة إلــى أن أحــد أســباب النجــاح النســبي لمصلحــة مي وفــي هــذا المجــال لا ب
وســلطة الميــاه فــي بيــت لحــم هــو قيــام كل منهــا بتأديــة خدماتهــا فــي رقعــة جغرافيــة كبيــرة نســبياً، بحيــث مكنهــا 
ذلــك مــن الاســتفادة مــن مزايــا الحجــم الاقتصــادي المناســب، كمــا مكنهــا أيضــاً مــن تخطيــط أعمالهــا واســتخدام 

كفــاءات بشــرية فــي نشــاطاتها المختلفــة، إضافــة إلــى تســهيل حصولهــا علــى التمويــل الــلازم لمشــاريعها. 

إن  الحجم الاقتصادي المناسب للمؤسسة يمكن قياسه رقميا بعدة نسب 
ومؤشرات والتي توضح مقدار الاستفادة من موجودات المؤسسة وخدماتها:

نسبة العائد على صافي الموجودات الثابتة:

ويقيــس هــذا المؤشــر مقــدار إنتاجيــة الموجــودات الثابتــة المســتخدمة فــي المؤسســة معبــراً عــن هــذه الإنتاجيــة 	 
بالنســبة بيــن صافــي الدخــل مــن التشــغيل إلــى صافــي قيمــة الموجــودات الثابتــة.

استغلال شبكة التوزيع كدليل على:

عدد المخدومين من هذه الشبكة ) متر طولي لكل شخص (.	 

عدد المشتركين ) الوصلات ( ) متر طولي لكل وصلة (.	 

عدد الاشتركات لكل كيلومتر طولي من الشبكة )كثافة الشبكة(.	 

ويظهــر هــذا المؤشــر الفــرق بيــن المؤسســات المختلفــة فــي اســتغلال شــبكاتها، كمــا أنــه يعتبــر دليــلًا ســنوياً 
داخليــاً للمؤسســة  لتحديــد مــدى اســتغلالها لموجوداتهــا.

قيمة إجمالي الموجودات الثابتة لكل وصلة/ مشترك

وتوفر هذه النسبة مؤشراً على كفاءة الاستثمار )يجب أخذ مشكلات إعادة تقييم الموجودات في الاعتبار( 	 

توافق الدليل مع قانون المياه  رقم 14 سنة 2014 في:

https://buff.ly/2IDPlu6 .المواد 45، 46، 47، 48، 49. بشأن إنشاء مرافق المياه الإقليمية وجمعيات المياه الزراعية
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كفاءة وسائل الإنتاج والتوزيع
»Efficiency of Production and Distribution Elements»

إن كفــاءة وســائل الإنتــاج والتوزيــع وصيانتهــا الدوريــة والمانعــة تعتبــر أحــد العناصــر الرئيســية التــي تؤثــر علــى 
تكلفــة الخدمــة وعلــى ثمــن كل متــر مكعــب مــن الميــاه يــورد للمســتفيد النهائــي. وتــؤدي بالتالــي إلــى التأثيــر 
علــى قــدرة المشــترك علــى دفــع فاتورتــه، فكلمــا ارتفــع ثمــن الخدمــة أو الميــاه كلمــا قلــت قــدرة المســتهلكين 
ــة أو يدفــع  علــى تحمــل تكاليفهــا ممــا يدفــع بالمؤسســة إلــى تخفيــض الثمــن دون مســتوى التكلفــة الحقيقي
الدولــة إلــى دعــم الأســعار. وعليــه فمــن الضــروري تحليــل كافــة خطــوات الإنتــاج ومراحلــه والوســائل المتبعــة في 
هــذه المراحــل )المعــدات، الماكينــات، طــرق العمــل، النظــم المســتخدمة فــي الإنتــاج والتوزيــع، والنظــم الماليــة 
والإداريــة( وذلــك للوصــول إلــى نواحــي النقــص فــي الكفــاءة التــي تــؤدي إلــى ارتفــاع التكاليــف )مثــل ســوء 
حالــة المعــدات وارتفــاع تكلفــة صيانتهــا( بهــدف ضبــط عمليــات الإنتــاج والتوزيــع وتغييــر الأســاليب المســتخدمة 
فيهــا مــع مراعــاة أن تكــون تكلفــة التغييــر والاســتبدال فــي حــدود المنطــق وعــن طريــق إتبــاع وســائل تكنولوجيــة 
مناســبة ذات تكلفــة محتملــة. وبمعنــى آخــر يجــب أن لا يــؤدي اســتخدام وســائل جديــدة إلــى رفــع التكلفــة فــوق 

مســتوى تحمــل غالبيــة المســتفيدين مــن الخدمــة.

إجراءات تحسين كفاءة الإنتاج والتوزيع: 

الهيكلية التنظيمية لإدارات وأقسام التشغيل والصيانةالمجال

إجراءات مقترحة
اعتماد هيكلية تنظيمية واضحة لإدارات وأقسام الصيانة.	 
اعتماد وصف وظيفي محدد لكل وظيفة والالتزام بتطبيقه.	 

تأهيل كوادر التشغيل والصيانةالمجال

إجراءات مقترحة

إجراء فحص الفجوة Gap Analysis لتقييم الفرق بين متطلبات الوظيفة الفنية والمستوى الفعلي 	 
للموظف الذي يشغلها.

إجراء تقييم لمتطلبات التدريب Training Need Assessment لكافة موظفي التشغيل والصيانة.	 
تصميم خطة تدريب تأخذ بالحسبان الاحتياجات والمهارات الخاصة لكل موظف فني وتجنب التدريب العام.	 

الصيانة المانعة للعدادات ولوحدات الضخالمجال

إجراءات مقترحة

ضرورة وضع خطة صيانة وقائية دورية واضحة لكافة مرافق وشبكات التجميع ومنشآت الضخ والمعالجة.	 
ضرورة تركيب عدادات رئيسية بعد عدادات شراء المياه بالجملة للتأكد من صحة ودقة عداد مورد المياه.	 
إنشاء ورشة متخصصة ومنصة لمعايرة وصيانة عدادات الآبار والعدادات المركزية.	 
تطوير عمليات الصيانة اللاحقة التي تتم لتصليح الأعطال بعد وقوعها.	 

كفاءة المعدات الكهرو-ميكانيكيةالمجال

إجراءات مقترحة

وجود خطة صيانة استباقية مستمرة.	 
وجود خطة لإدارة وترشيد استهلاك الطاقة.	 
تركيب وحدات حماية للوحات التحكم والمضخات من الصواعق والتسريب الكهربائي.	 
تركيب وحدات مراقبة وحماية للمضخات ولوحات التحكم من زيادة الأحمال الكهربائية أو ارتفاع الحمل 	 

الكهربائي نتيجة أعطال المضخات.
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نسبة الفاقد في الشبكةالمجال

إجراءات مقترحة

ضرورة تركيب عدادات التزود الرئيسية وعدادات قياس الاستهلاك لكافة المشتركين بما في ذلك 	 
المنشآت البلدية والحكومية وغيرها وضرورة فحص العدادات المركبة على الآبار الخاصة بالبلدية ومعايرتها 

باستمرار.
وضع خطة قابلة للتنفيذ لاستبدال عدادات المشتركين القديمة التي انتهى عمرها.	 
تحفيز مقدمي الخدمة على رفع نسب الفوترة لتقليل الفاقد المائي التجاري، وضرورة إلزام مقدمي 	 

الخدمة بتقديم خطط عمل واضحة بهذا الخصوص.
الاستثمار في خطة إجراءات متواصلة للقضاء على الوصلات غير القانونية، وعدم الاكتفاء بالحملات 	 

الموسمية.
تصميم وتطبيق خطة مستمرة لفحص التسريبات من شبكة التوزيع وصيانة الشبكة وعدم الاكتفاء 	 

ببلاغات الطوارئ وشكاوى الجمهور.
تصميم وتنفيذ خطة توعية عامة بخصوص سرقات المياه وخطورتها والتبعات القانونية المترتبة على 	 

مقدمي الخدمة والمشتركين القانونيين نتيجة سرقات المياه.
وجود خطة طوارئ فعالة لتوزيع المياه على القطاعات الأكثر تضرراً.	 
تعليق بطاقات بلاستيكية على الماكينات بتعليمات التشغيل والصيانة.	 

تكلفة مشتريات المياهالمجال

إجراءات مقترحة

العمل على تخفيض الفاقد من خط النقل الرئيسي.	 
إجراء صيانة دورية لعدادات المياه المشتراة.	 
تسليم فواتير الشراء وفواتير المقاصة الضريبية قبل انتهاء المدة الزمنية المحددة للاسترجاع الضريبي.	 
ترشيد استهلاك المياه المشتراة من شركة ميكوروت وشركة مياه جيحون والمصادر الاسرائيلية الأخرى.	 
التفاوض على أسعار تفضيلية من محطات التحلية المحلية.	 

نظام المعلومات Information Systemالمجال

إجراءات مقترحة

إنشاء قاعدة بيانات لأعمال الصيانة تشمل البيانات الفنية للأعطال والبيانات المالية لتكاليف الصيانة لكل 	 
عطل.

وجود قاعدة بيانات تفاعلية لتحديد الأعطال ومدى تكرارها وتحديد الجدوى من إصلاح كل عطل.	 
 	.SCADA تطبيق نظام إدارة الشبكة عن بعد
تحليل البيانات وإصدار التقارير الفنية والمالية المقارنة.	 

عدادات المياهالمجال

إجراءات مقترحة

ضرورة تركيب عدادات التزود الرئيسية وعدادات قياس الاستهلاك لكافة المشتركين بما في ذلك 	 
المنشآت البلدية والحكومية وغيرها وضرورة فحص العدادات المركبة على الآبار الخاصة بالبلدية ومعايرتها 

باستمرار.
وضع خطة قابلة للتنفيذ لاستبدال عدادات المشتركين القديمة التي انتهى عمرها.	 
 وجود منصة فحص ومعايرة لعدادات المشتركين والآبار ومصادر المياه الأخرى.	 
استخدام عدادات مسبقة الدفع.	 

جدول رقم )10( إجراءات تحسين كفاءة الإنتاج والتوزيع
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خطة إدارة المخاطر )الأزمات(
إن وجــود خطــة لإدارة المخاطــر التــي قــد تواجههــا مؤسســات الميــاه تعتبــر جــزءاً مكمــلًا لإجــراءات تحســين كفــاءة 
ــزء  ــي هــي ج ــى خطــة الطــوارئ والت ــال إل ــر مــن مج ــي تطرقــت فــي أكث ــورة أعــلاه والت ــع المذك ــاج والتوزي الإنت

رئيســي مــن خطــة إدارة الأزمــات الأكثــر شــمولًا.

أهمية خطة إدارة المخاطر )الأزمات(

تعتبــر خطــط إدارة الأزمــات حيويــة لكافــة الصناعــات والمنشــآت، وبخاصــة 
لمؤسســات الميــاه بغــض النظــر عــن حجمهــا، موقعهــا أو عن البيئــة الاجتماعية 
أو السياســية التــي تعمــل فيهــا، فالميــاه حيويــة وبالتالــي يجــب ألا تؤخــذ 
ــاه أن تعــد الخطــط  ــاه علــى حيــن غــرة. علــى مؤسســات المي مؤسســات المي

ــة نشــوئها.  ــة حال ــر عادي مســبقاً لمواجهــة الظــروف الغي

مكونات الخطة السليمة لإدارة الأزمات «المخاطر»

المستوى التشغيلي – الفني
على مؤسسات المياه أن تحتفظ بمخزونٍ كافٍ من وحدات الضخ البديلة، المحركات، قطع الغيار والمحروقات.	 

تنميط وحدات الضخ )من نوع موحد( يعتبر أمرا ضرورياً كلما أمكن ذلك.	 

ضرورة تحديث خطة إدارة الأزمات بإضافة مخاطر جديدة واستعدادات جديدة إضافية.	 

وسائل الأمان والتحكم في المحطات يجب أن تفحص بشكل دوري.	 

بطاقــات الصيانــة والتشــغيل يجــب أن تكــون مرتبطــة بالجهاز/الوحــدة أو فــي مــكان قريــب جــداً منــه ليمكــن الاطــلاع 	 
عليهــا فــي حــالات الطــوارئ.

تجهيز موظفي الطوارئ بالعدد والمعدات والملابس الملائمة.	 

تجهيز المحطات والمباني بوسائل الوقاية والسلامة ومكافحة الحريق.	 

وجود غطاء تأميني للطواقم وللموجودات وللآليات.	 

خطة إدارية لإدارة الأزمة تؤمن المصادر وتنسق النشاطات.	 

خطة اتصال مع الجمهور لكسب التعاون ومساعدة فريق الطوارئ أثناء الأزمة.	 

المستوى الإداري
يجب أن تغطي بوالص التأمين المخاطر الحربية التي تتعرض لها الأجهزة والأفراد أثناء العمليات العسكرية.	 

يجب أن يتم إعداد وتجهيز المكاتب الإقليمية في القرى بمخزون من العدد وقطع الغيار.	 

ــات 	  ــة بالمعطي ــلاغ الجهــات المعني وضــع العلامــات والإشــارات المناســبة علــى مبانــي ومنشــآت المؤسســة وإب
ــة لتلــك المواقــع والمنشــآت لحمايتهــا. الرقمي

يجب الاحتفاظ بنسخة من الملفات الإلكترونية للمخططات وملفات المشتركين في مكان آمن.	 

إبقاء قنوات الاتصال والتواصل مع المؤسسات الدولية والمحلية وتمتين العلاقات معها.	 

مثــال حقيقــي: يوجــد فــي الرابــط التالــي خطــة الطــوارئ التــي اعتمدتهــا مصلحــة ميــاه القــدس - منطقــة رام اللــه 
https://buff.ly/2s78Ccb .والبيــرة منذ ســنوات
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الأخطار المحتملة
أخطار ناشئة عن أعمال تخريب  

مضخات الضخ. 	 

أنابيب نقل المياه الرئيسة.	 

قطع التيار الكهربائي عن محطات الضخ. 	 

وقف إمدادات المياه المشتراة من المورد بالجملة. 	 

منع التجول.	 

الإغلاق وتقييد الحركة.	 

تشويش وتعطيل الاتصالات السلكية واللاسلكية.	 

أخطار ناشئة عن الظروف الطبيعية

الثلوج والصقيع.	 

الحريق وانهيارات المباني. 	 

الفيضانات.	 

الصواعق.	 

الزلازل وانزلاقات التربة.	 

الجفاف ونقص امدادات المياه.	 

أخطار صحية

الكوليرا.	 

التيفوئيد.	 

الأوبئة والإشعاع.	 

التلويث الكيماوي والبكتيري المتعمد.	 

 

أخطار ناشئة عن أوضاع إدارية ومعلوماتية

احتراق الملفات.	 

 احتراق الموجودات أو سرقتها.	 

 تعرض ملفات الحاسوب:	 

لمخاطر الفيروسات.	 

المتطفلين.	 

التلف الميكانيكي أو التقني.	 

التخريب المتعمد.  	 
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المياه غير المحاسب عليها:

ــة المناســبة وأســاليب إدارة  ــاه المحليــة واســتخدام التقني إن إعــادة تأهيــل أنظمــة المي
ســليمة وسياســات وإجــراءات ماليــة ســيؤدي إلــى تخفيــض فــي العجــز المالــي لمصالح 
ــات. أمــا  ــة للنمــو والثب ــر قابلي ــي أكث ــى وضــع مال ــي إل ــاه فــي فلســطين وبالتال المي
إعــادة تأهيــل البنيــة التحتيــة المائيــة فيســؤدي إلــى تخفيــض ضخــم فــي الفاقــد مــن 

الميــاه وإلــى اســتخدام أمثــل لمصــادر الميــاه التقليديــة الموجــودة.

إن قــراءة تحليليــة ســريعة فــي مســتويات »الميــاه غير المحاســب عليها« في فلســطين 
)جميــع مقدمــي الخدمــة فــي قطــاع غــزة و39 مــزود خدمــة فقــط مــن أصــل250 تقريبــا 
فــي الضفــة الغربيــة يشــكلون %65 مــن عــدد الســكان( يظهــر أن مســتويات الميــاه غيــر 
المحاســب عليهــا يصــل إلــى %33.6 أي 58,010,291 م3 مــن الكميــات المنتجــة والتــي 

تقــدر قيمتهــا بحوالــي 160 مليــون شــيكل. 

إن تجميــع بيانــات بقيــة البلديــات ومقدمــي الخدمــات فــي الضفــة الغربيــة ســوف 
يظهــر القيمــة الضخمــة للتكاليــف التــي تــم صرفهــا فــي عمليــات الإنتــاج والتوزيــع ولــم 
ــر مــن  ــان كثي ــى حرم ــاه. هــذا بالإضافــة إل ــرادات لمؤسســات المي ــم اســتردادها كإي يت

الســكان مــن مــوارد مائيــة هــم فــي أمــس الحاجــة إليهــا.

 الاستهلاك المصرح
 الاستهلاك المصرحبه غير المفوتر

به المفوتر 6,100,289 m3

6.6%

63.8%
58,881,769 m3

0.00%

50.00%

100.00%

0.00%

50.00%

100.00%

6.2%

23.4%

الفاقد الحقيقي
(تسرب) 

5,747,217 m3

21,542,004 m3

الفاقد التجاري (الظاهري)

 الاستهلاك المصرح
به غير المفوتر

1,353,950 m3

الفاقد الحقيقي
(تسرب) 

12,745,765 m3

10,521,067 m3

الفاقد التجاري (الظاهري)

 الاستهلاك المصرح
به المفوتر

 الاستهلاك المصرح
به غير المفوتر

7,454,239 m3

4.3
%

18.6%

10.7%

66.4%
114,868,589 m3

32,063,071 m3

18,492,982 m3

الفاقد التجاري (الظاهري)

الفاقد الحقيقي
(تسرب) 

المياه غير المحاسب عليها

تعادل حوالي 160 مليون شيقل

58,010,291 m3

33.6 %

ملاحظة: التحليل يشمل جميع مقدمي الخدمة في قطاع غزةملاحظة: التحليل شمل 39 مقدم خدمة في الضفة الغربية

ملاحظة: كل دولار يعادل 3.53 شيقل

 الاستهلاك المصرح
به المفوتر

69.5%
55,986,820 m3

تحليل الميزان المائي

قطاع غزة الضفة الغربية

الضفة الغربية وقطاع غزة

1.6%

15.8%

13.1%

المصدر )تقرير مؤشرات الأداء للعام 2016 – مجلس تنظيم قطاع المياه – فلسطين(

توافق الدليل مع قانون المياه  رقم 14 سنة 2014 في: المادة 24 بند: 2، 3، 7، 10،و 11, وفي المادة 18 من نفس القانون. 

https://buff.ly/2IDPlu6
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الفصل الثامن: بيئة العمل

ل
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الفصل الثاني: إدارة الموجودات

الفصل الأول: المقدمة

الفصل الثالث: النظام المحاسبي

الفصل الرابع: حساب الكلفة الحقيقية والكاملة

الفصل الخامس: التعرفة والتسعير

الفصل السادس: الحجم الاقتصادي المناسب للمؤسسة

الفصل السابع: كفاءة وسائل الإنتاج والتوزيع

الفصل التاسع: الإدارة السليمة وبناء القدرات

الفصل العاشر: توعية الجمهور

الفصل الحادي عشر: مشاركة القطاع الخاص

الفصل الثاني عشر: تنظيم قطاع المياه

الفصل الثالث عشر: تقييم ذاتي

مة
قد

لم
ا

رة 
دا

إ
ت

دا
جو

مو
ال

م 
حج

ال
ي

اد
ص

قت
الا

ءة 
فا

ك
ل

سائ
لو

ا
رة 

دا
الإ

مة
لي

س
ال

ة 
عي

تو
ور

ه
جم

ال
ع 

طا
لق

ا
ص

خا
ال

م 
ظي

تن
اع

ط
لق

ا
ي

ذات
م 

يي
تق

م 
ظا

الن
ي

سب
حا

لم
ا

ة 
لف

لك
ا

لة
ام

لك
ا

فة
عر

الت





Work Environment بيئة العمل
ــة العمــل والجــو العــام الداخلــي والخارجــي ســواء المــادي أم المعنــوي الــذي تمــارس فيــه مؤسســة  ــر بيئ تعتب

ــاه نشــاطاتها مــن العوامــل المســاعدة فــي الوصــول إلــى اســترداد التكاليــف. المي

ويمكن تقسيم بيئة العمل إلى قسمين رئيسيين:

أولا: البيئة المادية وظروف العمل

تحسن 
الإنتاجية

موقع 
العمل

الحيز 
المتاح

الظروف 
الصحية

وسائل 
الأمان

المعدات 

المستخدمة
وتتعلــق بموقــع العمــل والحيــز والظــروف الصحيــة ووســائل الأمــان والمعــدات 
ــن نفســياً ســلباً  ــى العاملي ــة عل المســتخدمة. وتنعكــس هــذه الظــروف المادي
أو إيجابــاً. فكلمــا أمكــن تحســين ظــروف العمــل الماديــة ووســائل الصيانــة 
والاتصــالات والأمــان كلمــا ارتفعــت الإنتاجيــة والدقــة والســرعة والســهولة 
فــي أداء الأعمــال، ممــا يزيــد مــن رغبــة العامــل فــي العمــل ويســهل عليــه أداء 

ــه. ــه ويرفــع مــن إنتاجيت مهمات
    الشكل رقم )5( البيئة المادية وظروف العمل

النتيجة بعيدة المدىنتائج قصيرة المدىتفاصيلالمجال

موقع العمل

يسهل الوصول إليه بالمواصلات العامة.	 
مصمم بطريقة عملية تسهل انسياب العمل.	 
تتوفر فيه شروط العزل الحراري الجيد.	 
تتوفر فيه خدمات الاتصالات والماء والكهرباء والتدفئة والتكييف 	 

بشكل مستمر.
تتوفر فيه وسائل إطفاء الحريق المناسبة.	 
يسمح بتنقل ذوي الاحتياجات الخاصة بيسر.	 

تخفيض تكاليف وبدلات المواصلات.	 
تخفيض تكاليف الطاقة والخدمات.	 
تحسين كفاءة وانتاجية الموظفين ذوي 	 

الاحتياجات الخاصة.

استدامة المؤسسة عبر 	 
استرداد التكاليف

تحسن إنتاجية المؤسسة	 

حيز العمل 
المتاح

لكل موظف مساحة مناسبة للعمل.	 
توزيع مناسب للموظفين يتسم بالتناسق الوظيفي والانسياب 	 

العملي.
جيد التهوية والإضاءة.	 
يتوافق مع الأنظمة السارية فيما يتعلق بذوي الاحتياجات الخاصة.	 
توفر أثاث مناسب ومقاعد ومكاتب قياسية صحية.	 
توفر مصاعد كهربائية حسب الأنظمة السارية.	 
مزود بوسائل الأمان والحماية.	 

تخفيض تكلفة الوقت الضائع.	 
توفير راحة نفسية وجسدية للموظفين.	 
تجنب تكاليف الغرامات التي قد تنتج عن 	 

مخالفة شروط أماكن العمل.

الظروف 
الصحية

توفر خدمات إسعافات أولية.	 
توفر دورات مياه وحمامات مناسبة لكلا الجنسين.	 
توفر دورات مياه مناسبة لذوي الاحتياجات الخاصة.	 
توفر استراحات وأماكن مخصصة لتناول الطعام.	 
يتم توفير التطعيمات واللقاحات الطبية اللازمة للموظفين.	 
إجراء الفحوص الصحية وتحاليل الدم مرة واحدة على الأقل في 	 

السنة للعاملين في محطات الضخ. 

تخفيض تكاليف الرعاية الصحية.	 
تخفيض تكاليف ومدة الإجازات المرضية.	 
شعور الموظفين بالراحة وعدم الحرج في 	 

بعض الأمور الصحية.
تجنب تكاليف الغرامات الناتجة عن عدم 	 

الالتزام بالأنظمة الصحية السارية.

وسائل 
الأمان

وجود أنظمة إنذار ومكافحة حريق حسب الأنظمة السارية.	 
توفر وسائل الحماية من آثار انفجار اسطوانات الكلور.	 
وجود أنظمة حماية من التسريب الكهربائي والصواعق.	 
توفر أقنعة وأجهزة فحص الغازات السامة للعاملين المختصين.	 
توفر الملابس والأحذية المناسبة للعمل في الورش والمحطات.	 

تخفيض تكلفة بوالص التأمين.	 
تخفيض تكاليف الرعاية الصحية نتيجة 	 

إصابات العمل والتعويضات.

المعدات 
المستخدمة

توفر الأجهزة المكتبية المناسبة وبشكل كافي.	 
توفر معدات وأدوات الصيانة بشكل متكامل للموظفين المختصين.	 
توفر أجهزة ومعدات مساعدة للنقل وتحريك الأجزاء والمكونات 	 

الثقيلة.
توفر أجهزة اتصال مناسبة.	 
توفر وسائل تنقل بين مواقع العمل.	 
توفر نظام معلومات جغرافي يبين تفاصيل مواقع العمل المختلفة.	 

تقليل زمن إنجاز المهام وبالتالي تقليل 	 
التكاليف.

تحسين جودة الأعمال المنجزة مما يقلل 	 
من تكاليف الصيانة.

تقليل حوادث العمل.	 

جدول رقم )11( البيئة المادية وظروف العمل
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توافق الدليل مع قانون المياه  رقم 14 سنة 2014 في المادة 18 من القانون.  وفي المادة 24 بند: 2، 3، 7، 10،و 11.

https://buff.ly/2IDPlu6

ثانيا: البيئة الإدارية
ــاً مــن  ــر المؤسســات قرب ــة خاصــة مــن أكث ــاه بصف ــة ومؤسســات المي ــة عام ــات بصف ــر مؤسســات الخدم تعتب
المجتمــع كمــا أن خدماتهــا تعتبــر حيويــة لكافــة القطاعــات الإنتاجيــة الصناعيــة والزراعيــة والصحيــة والاجتماعيــة. 
وأي نقــص فــي مســتوى خدماتهــا يظهــر بوضــوح مــن خــلال سلســلة مــن ردود الفعــل التــي تعكــس اضطرابــاً 
فــي النشــاط الاقتصــادي وتذمــراً مــن كافــة قطاعــات المجتمــع، وإذا مــا اســتمر الحــال لفتــرة طويلــة نســبياً 
أو تكــرر، تبــدأ جــدران الثقــة بيــن المؤسســة والمجتمــع بالاهتــزاز والنتيجــة الحتميــة لذلــك هــي ضعــف قــدرة 
المؤسســة علــى التأثيــر وفقــدان الهيبــة والتــردد، وهــذا كلــه يــؤدي إلــى إضعــاف قــدرة المؤسســة علــى اســترداد 

نفقاتهــا وأثمــان خدماتهــا.

نتائج قصيرة المدىتفاصيلمجال
نتيجة بعيدة 

المدى

بيئة العمل 
الإدارية

الشفافية والمحاسبة على الأداء.	 
العدالة والمساواة في التوظيف والترقيات.	 
قوة الإطار القانوني داخل المؤسسة.	 
وجود الحكمة في قرارات الإدارة العليا.	 
فعالية الاجتماعات التي تعقدها المؤسسة.	 
التزام المؤسسة بقيم العدالة والإنصاف والنزاهة. 	 
عدم استحواذ جهة واحدة على عمليات اتخاذ القرارات بكافة تفريعاتها.	 
العمل وفق مصفوفة تفويض صلاحيات.	 
توافر هيكلية تنظيمية مناسبة وثابتة نسبيا.	 
استخدام برامج محوسبة حديثة في العمل.	 
توفر نظم رقابة داخلية محكمة.	 

شعور الموظفين بالانتماء والولاء 	 
للمؤسسة.

ارتفاع مستوى أداء المؤسسة.	 
إلغاء ممارسات المحسوبية.	 
فعالية القرارات الإدارية.	 
توفير الوقت والجهد.	 
سرعة الرد على استفسارات المواطنين.	 

استدامة المؤسسة 	 
عبر استرداد التكاليف.

تحسن إنتاجية 	 
المؤسسة.

جدول رقم )12( البيئة الإدارية

توافــق الدليــل مــع قانــون الميــاه  رقــم 14 ســنة 2014 فــي:  فصــل الصلاحيــات بيــن المســؤولية عــن السياســات والمســؤولية عــن تقديــم الخدمــة 
والمســؤولية عــن الرقابــة والتنظيــم. حيــث أنــاط القانــون بســلطة الميــاه صلاحيــات التخطيــط ورســم السياســات والمصــادر وأنــاط بمجلــس تنظيــم قطــاع 
الميــاه صلاحيــة كل مــا يتعلــق بالنشــاط التشــغيلي فــي الميــاه وخدمــات الصــرف الصحــي وترخيــص مقدمــي الخدمــة والمصادقــة علــى الأســعار، كمــا 

https://buff.ly/2IDPlu6 .أنــاط بالشــركة الوطنيــة وبالدوائــر البلديــة والمصالــح ....صلاحيــة تقديــم الخدمــة
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الإدارة السليمة وبناء القدرات
»Management and Capacity Building»

 )Integrated Water Resources Management IWRM( »ــاه إن مبــدأ »الإدارة الشــاملة )المتكاملــة( لمصــادر المي
يشــرح بوضــوح ماهيــة إدارة خدمــات الميــاه. ويعــرف هــذا المبــدأ علــى أنــه »الأعمــال التــي تشــجع التنميــة 
المتناســقة وإدارة الميــاه والأرض والمصــادر الأخــرى ذات العلاقــة مــن أجــل تعظيــم النتائــج الاقتصاديــة والرفــاه 

الاجتماعــي بطريقــة عادلــة وبــدون الإجحــاف باســتقرار واســتدامة الأنظمــة البيئيــة الضروريــة.«1  

إن مؤسســات الميــاه تجــد نفســها فــي معظــم الأوقــات فــي تجــاذب مــا بيــن إدارة مصــادر الميــاه بالجملــة 
ومــا بيــن تزويــد خدمــات الميــاه والصــرف الصحــي للســكان بمــا يتجــاوب مــع معاييــر الكميــة والنوعيــة وســهولة 
الوصــول للخدمــة. لذلــك فإنــه مــن الضــروري لمؤسســات الميــاه فهــم كيفيــة إدارة مصــادر الميــاه –والتــي هــي 
فــي صميــم أعمالها-علــى المســتوى الوطنــي، ثــم إن عليهــا تخطيــط وتنســيق جهودهــا للوصــول إلــى الأهــداف 

الوطنيــة المحــددة.

يجــب أن تتســق رؤيــة مؤسســات الميــاه وخططهــا الاســتراتيجية مــع الإطــار الوطنــي ومقاربــات إدارة قطــاع الميــاه 
فــي البلاد. 

ــي- ــر الوضــع البيئ ــى المســاهمة فــي تطوي ــة إل ــة بالحاج ــاه محكوم ــون نشــاطات مؤسســات المي ــب أن تك يج
ــة الســكان. ــة ورفاهي الاقتصــادي فــي الدول

تطبيق مبادئ الإدارة الشاملة يستوجب وجود المقومات الأساسية التالية 
في مؤسسات المياه:

خطة استراتيجية بعيدة المدى

لضمان استدامة المؤسسة	 

خطة تطوير متوسطة المدى

لزيادة مصادر وإمكانيات المؤسسة	 

خطة تشغيل وتسويق سنوية –قصيرة المدى

لضمان قيام المؤسسة بالتزاماتها المباشرة	 

1   Global Water Partnership Technical Committee, Background Paper No 4: Integrated Water Resources Management, 2000: https://buff.ly/2LqeupY
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خطة طوارئ إدارية وتشغيلية

للتأكد من استمرارية الخدمات الضرورية للسكان	 

جدول تفويضات

لعــدم دخــول المؤسســة فــي شــلل إداري وتفعيــل المؤسســة علــى 	 
أحســن وجــه وتعظيــم الاســتفادة مــن قــوة العمــل

نظام تقييم / مؤشرات أداء موضوعي

لمعرفة نقاط القوة والضعف في أداء المؤسسة	 

نظام الرقابة المالية

للحفاظ على مصادر وإمكانيات المؤسسة	 

وجود نظام حوافز عملي

لرفع كفاءة الموظفين وتحفيزهم	 

وجود مراكز خدمة جمهور فعالة

التزاماتهــم 	  وتســديد  المؤسســة  مــع  المشــتركين  تعــاون  لضمــان 
نوعيــة خدمــة  مقابــل  الماليــة 

وجود نظام معلومات إدارية فعال

لضمــان توفــر المعلومــات الماليــة والتشــغيلية بشــكل دقيــق وتناســق 	 
القــرارات الإداريــة اســتنادا لتحليــل البيانــات
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تطوير الموارد البشرية 
يعتبــر العنصــر البشــري مــن أهــم وســائل الإنتــاج فــي قطــاع الخدمــات )مؤسســات الميــاه( وتشــكل تكلفــة العمــل فــي هــذه 
المؤسســات مــا بيــن 25% - 50% مــن إجمالــي النفقــات، ومــن هنــا كانــت تكلفــة العمــل أحــد أهــم عناصــر التكلفــة فــي 

أســعار الميــاه.

فكلمــا أمكــن تأديــة العمــل بكفــاءة أعلــى كلمــا انخفضــت تكلفــة الإنتــاج بصــورة أكبــر وأصبحــت قــدرة عامــة النــاس علــى تحمــل 
ثمــن الخدمــة أعلى.

ومــن هنــا فــإن مــن الضــروري التركيــز علــى سياســات الاســتخدام وانتقــاء الموظفيــن وتوفيــر البرامــج التدريبيــة المســتمرة 
ــر قدراتهــم ســواء تــم ذلــك بإشــراكهم فــي برامــج تدريبيــة أو بإرســالهم فــي  لضمــان تحســين كفاءتهــم وتدريبهــم وتطوي
بعثــات تدريبيــة لمؤسســات مماثلــة. وتعتبــر عمليــات التدريــب مســتمرة وذلك لضمان اســتمرار إطــلاع الموظفيــن والعاملين 

علــى أنجــع الســبل فــي اســتخدام المعــدات أو فــي أداء الأعمــال مواكبــة بذلــك التطــور فــي هــذا القطــاع.

كمــا أن علــى المؤسســة تحديــد متطلبــات الترقــي إلــى الوظائــف الأعلــى ووضعهــا أمــام العامليــن وتجهيــز وســائل التدريــب 
ــى التقــدم للمســابقات  ــن لمســتوياتهم ولتشــجيعهم عل ــا لضمــان تســهيل تحســين الموظفي ــة له والكراســات المصاحب

للوظائــف الأعلــى.

حقائق 
كلفــة العمالــة فــي مؤسســات الميــاه تتــراوح بيــن 25% - 50% مــن إجمالــي 	 

النفقــات.
 تعتبــر معظــم مؤسســات الميــاه والهيئــات المحليــة، المــوارد البشــرية كعنصــر 	 

تكاليــف بــدل اعتبارهــا عنصــر مهــم فــي الإنتــاج.
 علــى مصالــح الميــاه أن تصمــم وتطبــق برامــج تنميــة قــدرات لتطويــر قــدرات 	 

المؤسســة والعامليــن فيهــا لزيــادة إنتاجيتهــم كمــاً ونوعــاً.
 رفع الكفاءة يساعد في تخفيض الكلفة ويجعل تحصيلها ممكناً أكثر.	 

مرتكزات تنمية الموارد البشرية: 
البيئة الإدارية للموظفين	 

التدريب	 

التنظيم	 

شكل رقم )4( مرتكزات تنمية الموارد البشرية
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الأدوار والمسؤوليات في تنمية الموارد البشرية

دور الإدارة:

تغيير نظرة الإدارة ومفهومها للتدريب	 

التدريب حق للعامل	 

مأسسة التدريب	 

ضرورة استناد التدريب إلى الاحتياجات الفعلية لكل موظف	 

دور الممولين

 الالتزام بالسياسات الوطنية	 

الالتزام الحقيقي والمستمر بتمويل التدريب وبرامج بناء القدرات	 

 المتابعة المستمرة لبرامج بناء القدرات	 

دور سلطة المياه الفلسطينية

 صياغة واعتماد السياسة الوطنية للتدريب	 

 اعتماد مقدمي خدمات التدريب	 

 توفير الموارد والمخصصات اللازمة للتدريب	 

دور الموظف

 التعاطي مع التدريب بجدية	 

 اعتبار التدريب ميزة من مزايا الوظيفة	 

 عدم اعتبار التدريب كظاهرة قصور لدى الموظف	 

توافــق الدليــل مــع قانــون الميــاه  رقــم 14 ســنة 2014 فــي:  البنــد رقــم 19 مــن المــادة رقــم 8 الــذي ينــص علــى بنــاء القــدرات المؤسســية لإدارة مصــادر 
https://buff.ly/2IDPlu6 .الميــاه المشــتركة والعمــل على ترســيخ التعــاون الإقليمي والدولــي
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توعية الجمهور

»Public Awareness»
إن التوعيــة العامــة )الجماهيريــة( بمواضيــع الميــاه تشــكل حجــر أســاس فــي نجــاح مشــاريع مقدمــي خدمــات 
ــة  ــب التقني ــى الجوان ــة العامــة عل ــاه والصــرف الصحــي. يجــب أن لا يقتصــر التعامــل فــي موضــوع التوعي المي
فقــط بقــدر مــا إنــه يجــب إطــلاع الجمهــور وإشــراكهم فــي الجوانــب الماليــة والتكاليــف اللازمــة لتنفيــذ وتشــغيل 
وصيانــة منشــآت وعمليــات مقدمــي الخدمــة، وبالتالــي رفــع وعــي الجمهــور وتفهمهــم وتعاونهــم فــي إنجــاح 

واســتدامة الخدمــات التــي هــم المســتفيد الرئيســي منهــا.

إن التوعيــة العامــة بمشــاكل الميــاه ونــدرة المصــادر وارتفــاع تكاليــف الميــاه المشــتراة مــن الخــارج أو المحــلاة يجــب 
أن تكــون مــن أولويــات مقدمــي الخدمــات وأن لا تكــون موجهــة لفئــة محــددة مــن الجمهــور أو مرتبطــة بمناســبات 

ومواعيــد ســنوية معينة.

إن التوعيــة العامــة )الجماهيريــة( يجــب أن تكــون ممارســة يوميــة لكافــة الأطــراف ذات العلاقــة فــي قطــاع الميــاه 
والصــرف الصحــي ســواء مقدمــي الخدمــات أو منظــم القطــاع – مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه – أو جهــة تحديــد 
السياســات فــي القطــاع – ســلطة الميــاه الفلســطينية -، بالإضافــة إلــى الجمعيــات والمؤسســات المعنيــة 

بالتوعيــة العامــة البيئيــة وغيرهــا.

إن نســب فاقــد الميــاه التــي تســجلها بعــض البلديــات ومقدمــي الخدمــة تشــير إلــى المــدى الهائــل للتكاليــف 
المســتثمرة فــي الإنتــاج والتوزيــع والتــي ليــس لهــا أي مــردود مالــي لمقدمــي الخدمــة وبالتالــي ارتفــاع التكاليــف 

التــي يتحملهــا المشــتركين بــدون أن يســتفيدوا فعــلا مــن تلــك الميــاه.

فوائد التوعية العامة 

إن تخفيض فاقد المياه قد يغني عن حفر بئر أو عدة آبار وبالتالي :
زيادة كميات المياه المتاحة للمشتركين.	 

توفير في التكاليف التشغيلية والصيانة.	 

إيرادات مالية تساهم في استرداد تكاليف المؤسسة وضمان استدامتها.	 

إرشادات حول نشاطات حملات التوعية العامة )الجماهيرية(:
ضرورة ارتباط أية نشاطات أو رسائل توعية بمشاكل واهتمامات الجمهور أو المؤسسة.	 

التنسيق بين مختلف الأطراف المعنية لضمان اتساق وعدم تضارب المعلومات المقدمة.	 

مراعاة النشاطات والاختلافات الثقافية والعمرية والاقتصادية بين فئات الجمهور.	 

إشعار الجمهور بخطورة وحساسية مواضيع المياه.	 

ــة فيمــا يتعلــق بفاقــد 	  ــة وتشــغيلية عــن تكلفــة اتخــاذ إجــراءات أو عــدم اتخــاذ إجــراءات فاعل ــم معلومــات مالي تقدي
ــوث وغيرهــا. ــاه والتل المي

ربط البيانات والمعلومات المقدمة بأمور الحياة اليومية التي يواجهها السكان.	 
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تحديد الفئات المستهدفة من الجمهور وتخصيص رسائل ونشاطات  لكل فئة.	 

إلقاء الضوء على التبعات الأخلاقية والقانونية لبعض الممارسات الخاطئة.	 

الاستعانة بالنصوص والفتاوى الدينية المتعلقة بهدر وسرقة المياه وتخريب مرافق المياه.	 

 	.)willingness to pay( توضيح مكونات هيكليات التعرفة والأسعار وشرح مفهوم الرغبة في الدفع

الاستعانة بالشخصيات والمجموعات المؤثرة في المجتمع لتوصيل رسائل التوعية المطلوبة.	 

النشاطات التوعوية:

يمكن عقد مجموعة متنوعة من النشاطات التوعوية والتي يمكن تكرارها 
وتخصيصها، وعلى سبيل المثال:

النشاط المقترح

عقد ندوات متخصصة لمجموعات مهنية متخصصة، لتوضيح الحقائق والبيانات والاتفاق على معلومات متجانسة تنشر للجمهور.	 

طباعة ملصقات وعلامات طرق تروج لقضايا ترشيد الاستهلاك وفاقد المياه ودفع المستحقات.. إلخ.	 

بث إعلانات إذاعية مدفوعة توضح حقائق الوضع المائي والمؤسساتي.	 

إرسال رسائل نصية للسكان في المناطق المستهدفة، لتنبيه السكان بأعمال مشروع معين أو لتذكيرهم بدفع فواتيرهم ... إلخ.	 

عقد ورشات عمل مخصصة لوعاظ وأئمة المساجد، لتوعية الناس أيام الجمع بمشاكل المياه وأهمية دفع المستحقات – الديون.	 

محاضرات في الجامعات.	 

زيارات ونقاشات في المدارس.	 

محاضرات ودروس في النوادي الرياضية والنوادي الصيفية.	 

توزيع منشورات ومطبوعات جاذبة مع فاتورة المياه.	 

تنظيم مسيرات للترويج لترشيد استهلاك المياه واستنكار الوصلات غير القانونية وسرقات المياه.	 

طباعة ملصقات ومواد دعائية تلصق في أماكن مختلفة.	 

تنظيم زيارات ميدانية لأبار ووحدات إنتاج المياه ولمحطات معالجة مياه الصرف الصحي ومنشآت مزود الخدمة.	 

زيارات وعقد اجتماعات لربات البيوت والسيدات العاملات وغيرهن لتوضيح حقائق الوضع المائي والمالي لمؤسسات تقديم 	 
الخدمة.

تشكيل فرق مجتمعية من المتطوعين في الأحياء المختلفة لمساعدة مقدم الخدمة في فهم متطلبات السكان ونقل صورة 	 
صحيحة عن المؤسسة للسكان.
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أدوات التوعية والترويج:

بالإضافة إلى الاجتماعات والمحاضرات وطرق التواصل الشخصي المباشر مع 
الجمهور، هناك أدوات كثيرة يمكن استخدامها وفيما يلي أمثلة على ذلك:

فتح قنوات تواصل مباشر عبر المناسبات العامةكتيباتإعلانات على السيارات
الإنترنت مع الجمهور

طباعة وتوزيع مطويات إعلانات كبيرة في الشوارع
بحقائق ومعلومات محددة

نشر قصص النجاح في المؤسسة 
والمجتمع بخصوص المياه

معلقات ودبابيس دعائية

الأسواق الموسمية أو الرسائل الإلكترونية
المتكررة

وسائل التواصل الاجتماعي عبر طباعة البوم صور متخصصة
الإنترنت

إعلانات عبر الراديو رسائل نصية قصيرةبيانات صحفية
والتلفزيون

تطوير المواقع الإلكترونية 
للمؤسسات

ملاحظــة: لايقصــد مــن هــذا الفصــل والمــادة المذكــورة فيــه تصميــم 
حمــلات توعيــة تفصيليــة، إنمــا فقــط التنويــه بأمــور أساســية  وإرشــادية 

متعلقــة بالتوعيــة العامــة.

https://buff.ly/2IDPlu6 توافق الدليل مع قانون المياه رقم 14 سنة 2014في المادة 8 بند 8 الخاص بحملات التوعية
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مشاركة القطاع الخاص

»Private Sector Participation»
لقــد أصبــح للقطــاع الخــاص دور متعاظــم وفعــال فــي تقديــم الخدمــات العامــة فــي كثيــر مــن الــدول، وإن دور 
القطــاع الخــاص فــي تقديــم خدمــات الميــاه والصــرف الصحــي، كان لــه أثــر واضــح  جــداً فــي الوصول إلــى خدمات 
ممتــازة وعاليــة الجــودة فــي دول مثــل بريطانيــا التــي كان فيهــا مســتوى خدمــات الميــاه والصــرف الصحــي ســيء 

ومتردي.

إن التعامــل والتداخــل مــا بيــن مؤسســات الميــاه والقطــاع الخــاص ينحصــر فــي بلادنــا بنمــوذج التعاقــد مــع 
مقاوليــن لإنجــاز أعمــال جزئيــة معينــة أو لتوريــد مــواد ومعــدات وغيرهــا.

أهداف إشراك القطاع الخاص: 
يجــب العمــل علــى إشــراك القطــاع الخــاص فــي عمليــات مؤسســات 

ــل: ــن أج ــاه  م المي

تخفيض تكاليف التشغيل والصيانة.	 

الاستخدام الأمثل لمصادر المؤسسة.	 

توفيــر مصــادر ماليــة جديــدة بعيــدا عــن الدعــم الحكومــي أو الاقتــراض 	 
لتوســيع وتطويــر وتحســين نوعيــة ومجــال الخدمــات المقدمــة للســكان.

تحسن ملحوظ في نوعية ومستويات خدمات الجمهور.	 

ونوعيــة 	  مســتويات  فــي  عليــه  والمحاســبة  قياســه  يمكــن  تحســن 
الطــوارئ. خدمــات 

ــر فــي الحســابات 	  ــى الأداء وشــفافية أكب ــة عل ــادة مســتويات الرقاب زي
ــة. والســجلات المالي

زيادة فعالية نظام الحوافز القائم على الأداء المقاس.	 

حالات تستوجب إشراك القطاع الخاص:
قد يكون القطاع الخاص خيارا ممتازاً في حالات:

ظهــور تحديــات تشــغيلية لا تتوفــر للمؤسســة كالمصــادر أو الخبــرة 	 
الكافيــة للتعامــل معهــا.

الحاجــة  إلــى خدمــات ذات طبيعــة مؤقتــة لا تبــرر اســتخدام عمالــة 	 
جديــدة.

الحاجــة إلــى تشــغيل خبــراء جــدد أو شــراء معــدات جديــدة لمشــروع 	 
جديــد.

أعمال موسمية أو حالات الطوارئ.	 

الحاجة إلى التمويل لبعض الأشغال والمشاريع. 	 
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يجــب النظــر إلــى دور القطــاع الخــاص مــن منظــور أكبــر والبــدء فــي 
التفكيــر بجديــة وجــدوى عقــود التشــغيل  والإدارة لبعــض أو كل خدمات 

ــة. ــودات المؤسس وموج

الأشكال التعاقدية 
إن تداخــل القطــاع الخــاص فــي تقديــم كل أو أجــزاء مــن خدمــات الميــاه 

والصــرف الصحــي قــد يأخــذ عــدة أشــكال تعاقديــة منهــا:

عقــود امتيــاز لامتــلاك وإدارة الخدمــات فــي منطقــة جغرافيــة ولمــدة 	 
محــددة. 

والصــرف 	  الميــاه  وخدمــات  منشــآت  وإدارة  لتشــغيل  إدارة  عقــود   
الصحــي فــي منطقــة جغرافيــة محــددة لمــدة محــددة مقابــل أجــور 

تعاقديــة متفــق عليهــا. خدمــة 

لبعــض 	   ،)BOT( الملكيــة  ونقــل  والتشــغيل  البنــاء  بطريقــة  عقــود 
المنشــآت الكبيــرة الحجــم والمعقــدة التشــغيل مثــل محطــات تنقيــة 

الميــاه ومحطــات معالجــة ميــاه الصــرف الصحــي.

عقــود تصميــم وبنــاء وتشــغيل ونقــل الملكيــة )DBOT(، وتشــمل كمــا 	 
ســبق أعمــال التصميــم الهندســي للمشــاريع.

عقــود بنــاء وتشــغيل مــع عقــد امتيــاز لمــدة متفــق عليهــا بطريقــة البنــاء 	 
والتملــك والتشــغيل ونقــل الملكيــة 

.)”Build-Own-Operate-Transfer ”BOOT(       

عقــود بنــاء وتشــغيل بطريقة عمــل التصميم والبنــاء والإدارة والتمويل 	 
.)”Design-Construct-Manage-Finance ”DCMF(

توافــق الدليــل مــع قانــون الميــاه  رقــم 14 ســنة 2014 فــي المــادة رقــم 8 بنــد رقــم 16 فــي الحــض علــى خلــق بيئــة إســتثمارية مســتقرة ومناســبة 
ــة اللازمــة لتشــجيع الشــراكة مــع  ــة  والإقتصادي ــاه وإجــراء التعديــلات المؤسســية والتنظيمي ــز القطــاع الخــاص علــى الإســتثمار فــي قطــاع المي لتحفي

https://buff.ly/2IDPlu6 .القطــاع الخــاص
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 تنظيم قطاع المياه
»Water Sector Regulation»

إن تحديــد تكاليــف الخدمــات وبالتالــي الأســعار التــي يجــب تحميلهــا للمواطنيــن المســتفيدين مــن هــذه الخدمــات 
ــار  تعتبــر مــن أهــم النشــاطات التــي يجــب أن يوجــه إليهــا الاهتمــام فــي هــذا المجــال، لمــا لهــا مــن أهميــة وآث

مباشــرة علــى متلقــي الخدمــة وعلــى المؤسســة. 

 حق المواطن: 
تلقي الخدمة في مقابل دفع الثمن العادل والمناسب.	 

تعتبــر 	  العامــة  الخدمــات  غالبيــة مؤسســات  المؤسســة )خصوصــاً وأن  مــن قبــل  التعــرض للاســتغلال  عــدم 
مؤسســات إذعــان احتكاريــة لا بديــل أمــام متلقــي الخدمــة مــن الحصــول علــى الخدمــة مــن أي مصــدر آخــر(. 

اســتمرارية الخدمــات، أي أن تكــون أســعار الخدمــات تعكــس تكاليــف الإنتــاج الحقيقيــة واســتمرارية الخدمــة بمــا 	 
يضمــن اســتمرار قــدرة المؤسســة علــى تأديــة خدماتهــا دون توقــف أو انقطــاع.

أهمية وجود المراقبة على أسعار الخدمات التي تقدمها مؤسسات تقديم 
الخدمة وجودتها:

لضمــان عــدم قيامهــا بتخفيــض أســعار خدماتهــا عــن مســتوى التكلفــة الحقيقيــة )وبالتالــي عــدم تحقيقهــا لمبــدأ 	 
اســترداد التكاليــف(.

ضمان تطبيق الأصول المالية والمحاسبية وأصول محاسبة التكاليف. 	 

ــه 	  ــد توج ــة أو شــخصية ق ــة عوامــل سياســية أو انتخابي ــة والتســعير بأي ــر سياســات وضــع التعرف ــدم تأث ــان ع ضم
القائميــن علــى إدارة المؤسســة للتســعير بمــا لا يحقــق اســتدامة الخدمــات ويعرقــل عمــل المؤسســة.

ضمــان عــدم قيــام إدارة المؤسســة برفــع أســعارها فــوق حــد التكلفــة الحقيقيــة للخدمــات المقدمــة بهــدف توفيــر 	 
أمــوال للاســتثمار وتوســيع الخدمــات أو للتغطيــة علــى عيــوب إداريــة فــي مجــال الإنتــاج والأداء.

إن كل قطــاع كالطاقــة، والميــاه، والاتصــالات، يتطلــب أن توجــد لــه هيئــة مســتقلة للتنظيــم ومراقبــة الأداء 
ومراقبــة الأســعار فيــه، ويجــب أن تتمتــع هــذه الهيئــة بالحمايــة والحيــاد والاســتقلالية ويســمى بمنظــم القطــاع 

.Sector Regulator

وفــي فلســطين، فــإن صلاحيــات المنظــم قــد أنيطــت بمجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه فــي شــهر آب مــن ســنة 
2014 وذلــك بموجــب أحــكام القــرار بقانــون رقــم 14 لســنة 2014 بشــأن الميــاه، ويهــدف المجلــس إلــى مراقبــة 
كل مــا يتعلــق بالنشــاط التشــغيلي لمقدمــي خدمــات الميــاه والصــرف الصحــي وذلــك مــن أجــل ضمــان جــودة 

وكفــاءة خدمــات قطــاع الميــاه وخدمــات الصــرف الصحــي الموفــرة للمســتهلكين وبأســعار مناســبة.

تنويه هام

تنظيــم الأســعار ومراقبتهــا لا تعنــي تحديــد الأســعار بالنيابــة عــن مؤسســات 
علــى  والمصادقــة  الخدمــات  تكاليــف  مراقبــة  تعنــي  إنمــا  الخدمــة  تقديــم 
الأســعار )لصالــح المجتمــع( وفــق مقاييــس وإجــراءات محــددة تــم بيانهــا فــي 

ــي: ــا فيمــا يل ــاه لســنة 2014، نبينه ــون المي قان
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أهداف مجلس تنظيم قطاع المياه:
»يهــدف المجلــس إلــى مراقبــة كل مــا يتعلــق بالنشــاط التشــغيلي لمقدمــي خدمــات الميــاه، بمــا يشــمل الإنتــاج 
والنقــل والتوزيــع والاســتهلاك وإدارة الصــرف الصحــي، وذلــك مــن أجــل ضمــان جــودة وكفــاءة خدمــات قطــاع 
توفيــر الميــاه وخدمــات ميــاه الصــرف الصحــي فــي فلســطين الموفــرة للمســتهلكين وبأســعار مناســبة«.  )مــادة 

18 مــن قانــون الميــاه رقــم 14 للعــام 2014(.

أهم المهام الموكلة إلى مجلس تنظيم قطاع المياه )منظم القطاع( 
للوصول لأهدافه:

تفاصيلالمهمة#

المصادقة على التعرفة1
النمــاذج  الصحــي حســب  الميــاه والصــرف  الميــاه وتكلفــة وصــلات خدمــات  تعرفــة  إقــرار 

المجلــس المعتمــدة مــن قبــل 

إصدار تراخيص تقديم خدمات المياهإصدار التراخيص2

مراقبة العمليات التشغيلية لتزويد المياه وإدارة الصرف الصحيالمراقبة على العمليات3

مراقبة اتفاقيات تزويد المياهالمراقبة على الاتفاقيات4

وضع أنظمة حوافز الأداء لمقدمي خدمة المياه لتحسين الأداء نظام حوافز5

وضع ونشر معايير ضمان الجودة للخدمات الفنية والإدارية التي يقدمها مزودو الخدمةمعايير الجودة6

معالجة الشكاوى بين مقدمي الخدمة والمشتركينمعالجة الشكاوى7

إنشاء قاعدة بيانات خاصة بالمعلومات الفنية والمالية والإحصائية الدوريةإنشاء قاعدة بيانات8

قائمة رقم )4( المهام الموكلة إلى مجلس تنظيم قطاع المياه 

مؤشرات الأداء
يطبــق مجلــس تنظيــم قطــاع الميــاه فــي فلســطين المعاييــر الدوليــة فــي 
ــاه والصــرف الصحــي،  ــاس مؤشــرات أداء مقدمــي خدمــات المي تعريــف وقي
وذلــك مــن أجــل ضمــان تنفيــذ المجلــس لرســالته وأهدافــه وواجباتــه تجــاه 

المجتمــع.

إن مؤشرات الأداء المالية والتشغيلية توفر لكل من مزود الخدمة ولمنظم القطاع:
بيانــات علميــة دقيقــة تســاهم فــي تحليــل مكامــن الضعــف فــي أداء المؤسســات وبالتالــي ارتفــاع تكاليفهــا 	 

التشــغيلية.

تحليل لمكونات التكاليف التشغيلية مما يساهم في دراسة التعرفة بشكل دقيق.	 

مقارنة ما بين متوسط سعر البيع ومتوسط سعر تكلفة وحدة الخدمة لفهم الفجوة المالية.	 

إمكانية المقارنة بين أداء مقدمي الخدمات المختلفين من أجل تطبيق نظام الحوافز.	 

تحليل مستوى رضى المشتركين بما يساهم في تحسين الخدمات وبالتالي تحقيق استرداد التكاليف. 	 
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# Technical Indicators مؤشرات تقنية

1
المعدل اليومي لاستهلاك الفرد من المياه على مستوى الاستهلاك المنزلي

Average daily per capita water consumption at domestic level

2
المعدل اليومي للمياه المباعة للفرد بناء على عدد السكان

Average daily water sold per capita based on total population

3Consumption Pattern  نمط الاستهلاك

4
النسبة المئوية للمياه غير المحاسب عليها )الفاقد(

Non-Revenue Water by Volume

5
كمية المياه غير المحاسب عليها لكل كم طول من الشبكة في السنة

 Non-revenue water in )m3( per km in the network per year

6
كمية المياه غير المحاسب عليها لكل اشتراك في اليوم

 Non-revenue water per connection per day

7
نسبة تغطية المياه العادمة
 Wastewater Coverage

# Financial Indicators   مؤشرات مالية

8 Average selling price per m3 of water متوسط سعر بيع المتر المكعب من المياه

9 Operating costs per m3 of water sold التكاليف التشغيلية لكل متر مكعب من المياه المباعة

9.1Personnel costs per m3 of water sold تكلفة الموظفين لكل متر مكعب من المياه المباعة

9.2
تكلفة المياه المشتراة )عند نقطة الشراء( لكل متر مكعب من المياه المباعة

                                          Water purchase costs )at purchase point( per m3 of water sold 

9.3 Energy costs per m3 of water sold تكلفة الطاقة لكل متر مكعب من المياه المباعة

9.4 Other operating costs per m3 of water sold تكاليف تشغيلية أخرى لكل متر مكعب من المياه المباعة

10 Collection efficiency- water service كفاءة التحصيل )الجباية( - خدمة المياه

11 Collection efficiency- waste water service كفاءة التحصيل )الجباية( - خدمة الصرف الصحي

12 Working ratio )Efficiency Ratio( - water service خدمة المياه - )نسبة العمل )الكفاءة

13current ratioد)Liquidity ratio( نسبة السيولة

14 Cash ratio نسبة النقد

15 Operating Costs per m3 of Wastewater التكاليف التشغيلية لكل متر مكعب من المياه العادمة

16 Average cost per employee/ month-water service معدل التكلفة لكل موظف في الشهر-خدمة المياه

# CUSTOMER SATISFACTION       رضى المشتركين

24Service Complaints per customer - water service عدد الشكاوى لكل مشترك-خدمة المياه

25Service Complaints per customer - wastewater service عدد الشكاوى لكل مشترك-خدمة الصرف الصحي

26)%( Service Continuity Complaints  شكاوى استمرارية خدمة المياه

27)%( Water Quality Complaints شكاوى جودة المياه

28)%( Billing Complaints and Queries شكاوى واستفسارات متعلقة بالفواتير

29)%( Other Complaints and Queries شكاوى واستفسارات أخرى

قائمة رقم )5( مؤشرات الأداء

 إن  قائمة مؤشرات الأداء أعلاه  ليست نهائية ويتم تحديثها  باستمرار وإضافة مؤشرات جديدة حسب مقتضيات العمل والمتطلبات القانونية
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ــه 	  ــاً وأساســيا لتمكين ــر حيوي ــاد منظــم القطــاع واســتقلاليته يعتب إن حي
مــن القيــام بواجبــه بمعــزل عــن أي تأثيــر مــن أي جهــة حكوميــة أو 
شــعبية، فمــن الضــروري أن يتمتــع هــذا الجســم بالاســتقلالية الكاملــة 
ــة الحكوميــة، وأن يكــون تعيينــه لمــدة ثابتــة  عــن المؤسســات التنفيذي
ومحــددة لا يمكــن اســتبداله خلالهــا وأن يعطــى مطلــق الصلاحيــات 

ــاج. ــرق الإنت ــابات وط ــجلات والحس لفحــص الس

مــن الضــروري بــل إنــه لأمــر أساســي ألا يتــم مــزج الواجبــات التنظيميــة 	 
والواجبــات التنفيذيــة فــي مؤسســة واحــدة، فيجــب ألا تتــم الرقابــة 
علــى الأســعار وإصــدار التراخيــص، مــع تلــك المتعلقــة باســتخراج الميــاه 
وتوزيعهــا وصيانــة الشــبكات، وبذلــك نضمــن عــدم وجــود تضــارب 
علــى  الرقابيــة  التنظيميــة  العمليــة  تتــم  أن لا  يجــب  كمــا  للمصالــح 
مقدمــي الخدمــة مــن قبــل واضعــي السياســات والمخططيــن. وقــد 
كفــل ذلــك القــرار بقانــون رقــم 14 لســنة 2014 بشــأن الميــاه للحيلولــة 

ــح. ــة تضــارب فــي المصال دون الوقــوع فــي عملي

فــي نهايــة كل ســنة يجــب أن تُعلــن نتائــج فحــص الأســعار والتكاليــف 	 
ومســتويات الأداء ممــا ســيمكن مــن إيجــاد شــفافية كاملــة تمكــن 
أو  خدماتهــا  مــن  المســتفيدين  أو  للمؤسســة  العموميــة  الهيئــة 
الناخبيــن )المجتمــع( مــن الحكــم علــى إدارة المؤسســة وبالتالــي تجديــد 

الثقــة بهــا أو محاســبتها ومســاءلتها.

يتوافــق الدليــل مــع قانــون الميــاه  رقــم 14 ســنة 2014 فــي أن: كافــة  النشــاطات التــي وردت فــي هــذا الفصــل  مــن الدليــل تتوافــق 
ــذات مــا ورد فــي  ــاه وبال ــع مــن القانــون رقــم 14 لســنة 2014 الخــاص بتنظيــم قطــاع المي ــواردة فــي الفصــل الراب مــع المتطلبــات ال

https://buff.ly/2IDPlu6 .11 المــادة 24 بنــد:1، 3،2 ، 7، 8، 9، 10،و
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تقييم ذاتي

»Self Assessment»
لتقييــم  الميــاه والصــرف الصحــي  الفرصــة لمقدمــي خدمــات  إتاحــة  إلــى  الذاتــي  التقييــم  يهــدف تمريــن 
مؤسســاتهم مقارنــة بمــا ورد فــي هــذا الدليــل، كمــا يوفــر لهــم قائمــة متكاملــة مــن أوجــه العمــل والتــي تســاهم 

ــاه والصــرف الصحــي. ــر علــى تكاليــف مؤسســات خدمــات المي ــر مباشــرة فــي التأثي بطــرق مباشــرة وغي

إن الجــدول التالــي يوفــر أداة ســريعة لمــدراء مؤسســات تقديــم خدمــات الميــاه والصــرف الصحــي لتحديــد 
المواضيــع والمجــالات التــي تحتــاج إلــى تطويــر مــن أجــل تحقيــق الاســترداد الكامــل للتكاليــف.

#
الفصل الثاني 

إدارة الموجودات
لانعم 

لا 
ينطبق

هل هناك حصر لموجودات المؤسسة بشكل كامل: إحصاء عددي ووصفي لموجودات المؤسسة؟1

2
هــل هنــاك تســجيل وقيــد لموجــودات المؤسســة فــي الســجلات الماليــة والتشــغيلية للمؤسســة حســب الأصــول 

المحاســبية والإداريــة؟

هل تتم إعادة تقييم الموجودات، تعديل وتصحيح القيم الحقيقية للأصول حسب حالتها وأسعارها الحالية؟3

4
ــي مخصــص اســتهلاك الموجــودات الخاضعــة للاســتهلاك وإظهــار  ــم تســجيل واحتســاب أقســاط وإجمال هــل يت

ــم التكاليــف؟ ــة وقوائ ــة العمومي ــر المالــي لأقســاط الاســتهلاك فــي الميزاني الأث

هل توجد خطة شاملة لإدارة الموجودات، للاستخدام الأمثل لموجودات المؤسسة؟5

6
هــل توجــد خطــة وإجــراءات مكتوبــة وموثقــة ومطبقــة للحفــاظ علــى الموجــودات وتأمينهــا وحمايتهــا بمــا يكفــل بقــاء 

قيمتهــا التشــغيلية والماليــة للمؤسســة؟

هل يوجد تحديد وحصر للموجودات المراد التأمين عليها؟7

هل هناك تحديد لطبيعة المخاطر التي قد تتعرض لها المؤسسة وتحتاج لتأمين ضدها؟8

هل يوجد تحديد لقيمة غطاء التأمين على الموجودات ككل؟9

هل تشتري مؤسستكم غطاء تأميني على الموجودات خلاف تأمين السيارات؟10

لانعم الفصل الثالث: النظام المحاسبي#
لا 

ينطبق

هل تطبق المؤسسة نظام الاستحقاق في المحاسبة المالية؟11

هل تطبق المؤسسة النظام النقدي في المحاسبة المالية؟12
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هل يوجد للمؤسسة مدقق حسابات قانوني خارجي معتمد؟13

هل يوجد مخصص استهلاك موجودات؟14

هل يوجد مخصص إطفاء هبات ومنح؟15

#
الفصل الرابع 

حساب الكلفة الحقيقية والكاملة 
لانعم 

لا 
ينطبق

هل تم تحديد مراكز تكلفة وإيراد في أنشطة المؤسسة؟16

17
ــة التــي تقــاس  ــرة الزمني ــة الفت ــة ونهاي ــة لوقــوع )اســتحقاق( التكلفــة بدقــة، أي بداي ــد المــدة الزمني هــل يتــم تحدي

فيهــا بنــود التكلفــة؟

18
هــل يتــم قيــاس مكونــات بنــد التكلفــة ســواء تــم دفــع القيمــة نقــدا أو بالأجــل، وســواء قــام مــزود الخدمــة بتحمــل 

قيمــة التكلفــة أو حصــل علــى القيمــة نقــدا أو عينــا مــن أي جهــة خاصــة أو عامــة، محليــة أو دوليــة.

19
هــل يتــم تســجيل بنــود التكاليــف بطريقــة نظاميــة حســب المعاييــر المحاســبية المتعــارف عليهــا وحســب متطلبــات 

التشــريعات والقوانيــن الســارية فــي فلســطين؟

20
هــل يتــم الإفصــاح الكامــل عــن كافــة بنــود التكاليــف، ســواء التكاليــف المباشــرة أو غيــر المباشــرة مــع تحديــد نســب 

تحميــل التكاليــف غيــر المباشــرة بشــكل مســبق وواضــح؟

هل يتم احتساب قسط استهلاك الأصول )إهلاك( من ضمن تكاليف الخدمة المقدمة؟21

هل يتم احتساب قسط إطفاء الهبات من ضمن تكاليف الخدمة المقدمة؟ 22

هل توجد لدوائر المياه والصرف الصحي حسابات بنكية منفصلة عن حسابات البلدية؟23

24
هــل يوجــد فــي المؤسســة مراقــب داخلــي -قســم رقابــة داخليــة- يكــون مــن ضمــن مهامــه التأكــد مــن توفــر البيانات 
ــات والمعلومــات التــي تســتخدمها المؤسســة وخصوصــا  ــل درجــة الشــك فــي البيان ــة الســجلات لتقلي وموثوقي

بيانــات وتقاريــر التكلفــة؟

25
هــل يتــم تخصيــص المصاريــف الغيــر مباشــرة وتحميلهــا علــى خدمــات الميــاه والصــرف الصحــي وذلــك بتحديدهــا 

وتحديــد أســس تخصيصهــا؟

26
هــل يوجــد كشــف يبيــن قيمــة الفــرق فــي أرصــدة المســتودع مــن قطــع الغيــار فــي بدايــة الســنة الماضيــة وفــي 

نهايتهــا؟

27
هــل يوجــد كشــف بالهبــات والقــروض التــي تتلقاهــا المؤسســة، مبينــا نســب إطفــاء الهبــات وســعر الفائــدة 

للقــروض؟

#
الفصل الخامس

التعرفة والتسعير
لانعم

لا 
ينطبق

هل تطبق المؤسسة تعرفة أسعار معتمدة من منظم قطاع المياه؟28

هل تعكس تعرفه المياه المطبقة الوضع الاقتصادي والاجتماعي في منطقة التوزيع؟29

هل تعكس التعرفة مدى توفر الخدمة أو المياه؟30

31
ــوزع بشــكل  ــة وت ــاه متوازن ــات الضعيفــة مــن المشــتركين -تعرفــة المي هــل تراعــي التعرفــة المطبقــة ظــروف الفئ

عــادل العــبء علــى كافــة شــرائح المجتمــع؟

هل قامت المؤسسة بإجراء دراسات تتعلق بقدرة المواطنين على تحمل تكلفة دفع ثمن الخدمة؟32

هل تطبق التعرفة المستخدمة قاعدة المستهلك والملوث يتحملان التكاليف؟33

هل يتم إعفاء أي مشترك من دفع ثمن الخدمة التي يحصل عليها؟34
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هل تتوافر إحصائيات تاريخية عن معدلات الاستهلاك وعن فئات الاستهلاك وشرائحه؟35

هل ترتبط التعرفة بقوائم التكاليف الحقيقية؟36

هل نظام التعرفة المستخدم عملي وسهل التطبيق؟37

هل تُشمل رسوم الصرف الصحي في رسوم المياه المستهلكة من قبل المشتركين؟38

هل تعكس التعرفة المطبقة السياسات الصناعية الوطنية والخطط الاجتماعية والاقتصادية الشاملة للدولة؟39

40
ــن مــن الوصــول  ــاه اســتمارات مصممــة مســبقاً تمك ــاب الحقــوق الخاصــة فــي مصــادر المي هــل يســتخدم أصح
لتكلفــة الميــاه وذلــك مــن أجــل المســاعدة فــي معرفــة الأرقــام الحقيقيــة لتكلفــة مصــادر الميــاه الخاصــة بــكل 

منهــم؟

#
الفصل السادس

الحجم الاقتصادي المناسب للمؤسسة
لانعم

لا 
ينطبق

هل تدرس المؤسسة إمكانية الاندماج في مصلحة إقليمية أكبر للاستفادة من مزايا الحجم الكبير؟41

هل نسبة العائد على صافي الموجودات الثابتة مرضية؟42

هل قيمة إجمالي الموجودات الثابتة لكل وصلة/ مشترك مقنعة؟43

#
الفصل السابع 

كفاءة وسائل الإنتاج والتوزيع
لانعم

لا 
ينطبق

هل توجد هيكلية تنظيمية واضحة لإدارات وأقسام التشغيل والصيانة؟44

45
هــل يتــم إجــراء فحــص الفجــوة Gap Analysis لتقييــم الفــرق بيــن متطلبــات الوظيفــة الفنيــة والمســتوى الفعلــي 

للموظــف الــذي يشــغلها؟

هل يتم إجراء تقييم لمتطلبات التدريب Training Need Assessment لكافة موظفي التشغيل والصيانة؟46

هل توجد خطة صيانة وقائية دورية واضحة لكافة مرافق وشبكات التجميع ومنشآت الضخ والمعالجة؟47

هل تم تركيب عدادات رئيسية بعد عدادات شراء المياه بالجملة للتأكد من صحة ودقة عداد مورد المياه؟ 48

هل توجد في المؤسسة ورشة متخصصة ومنصة لمعايرة وصيانة عدادات الآبار والعدادات المركزية؟49

هل توجد خطة إدارة للطاقة وترشيد استهلاك الطاقة للمعدات في محطات ومنشآت ومباني المؤسسة؟50

هل تم تركيب وحدات حماية للوحات التحكم والمضخات من الصواعق والتسريب الكهربائي؟51

52
هــل تــم تركيــب وحــدات مراقبــة وحمايــة للمضخــات ولوحــات التحكــم مــن زيــادة الأحمــال الكهربائيــة أو ارتفــاع الحمــل 

الكهربائــي نتيجــة اعطــال المضخــات؟

هل توجد لدى المؤسسة خطة طوارئ فعالة لتوزيع المياه على القطاعات الأكثر تضررا؟53

54
ــك المنشــآت  ــاس الاســتهلاك لكافــة المشــتركين بمــا فــي ذل ــدادات قي ــزود الرئيســية وع ــدادات الت ــد ع هــل توج

البلديــة والحكوميــة وغيرهــا؟

هل تم وضع خطة قابلة للتنفيذ لاستبدال عدادات المشتركين القديمة التي انتهى عمرها؟55

هل توجد أية خطة للعمل على تخفيض الفاقد من خط النقل الرئيسي؟56

هل يتم إجراء صيانة دورية لعدادات المياه المشتراة مثل عدادات محطات التحلية أو الآبار الخاصة؟57

58
هــل يتــم تســليم فواتيــر الشــراء وفواتيــر المقاصــة الضريبيــة قبــل انتهــاء المــدة الزمنيــة المحــددة للاســترجاع 

الضريبــي؟

هل تقوم المؤسسة بالتفاوض على أسعار تفضيلية من محطات التحلية المحلية؟59
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60
ــة  ــات المالي ــة للأعطــال والبيان ــات الفني ــة تشــمل البيان ــات لأعمــال الصيان هــل توجــد فــي المؤسســة قاعــدة بيان

ــكل عطــل؟ ــة ل لتكاليــف الصيان

هل توجد قاعدة بيانات تفاعلية لتحديد الأعطال ومدى تكرارها وتحديد الجدوى من إصلاح كل عطل؟61

هل تطبق المؤسسة نظام إدارة الشبكة عن بعد SCADA؟62

هل تطبق المؤسسة استخدام عدادات مياه مسبقة الدفع؟63

هل توجد لدى المؤسسة خطة إدارة الأزمات تؤمن المصادر وتنسق النشاطات؟64

65
ــار والمحروقــات لحــالات  ــة، المحــركات، قطــع الغي هــل تحتفــظ المؤسســة بمخــزونٍ كافٍ مــن وحــدات الضــخ البديل

ــات؟ الطــوارئ والأزم

هل يتم اعداد وتجهيز المكاتب الإقليمية في القرى بمخزون من العدد وقطع الغيار؟66

هل يتم الاحتفاظ بنسخة من الملفات الإلكترونية للمخططات وملفات المشتركين في مكان آمن؟67

هل توجد خطة اتصال مع الجمهور لكسب التعاون ومساعدة فريق الطوارئ أثناء الأزمة؟68

69
هــل تــم وضــع العلامــات والإشــارات المناســبة علــى مبانــي ومنشــآت المؤسســة وإبــلاغ الجهــات المعنيــة 

لحمايتهــا؟ والمنشــآت  المواقــع  لتلــك  الرقميــة  بالمعطيــات 

هل هناك تنميط وحدات الضخ )من نوع موحد( يعتبر أمرا ضرورياً كلما أمكن ذلك؟70

71
هــل توجــد بطاقــات الصيانــة والتشــغيل مرتبطــة بالجهــاز/ الوحــدة أو فــي مــكان قريــب جــداً منــه ليمكــن الاطــلاع 

عليــه فــي حــالات الطــوارئ؟

هل يتم فحص وسائل الأمان والتحكم في المحطات بشكل دوري؟72

#
الفصل الثامن

بيئة العمل
لانعم

لا 
ينطبق

هل يسهل الوصول إلى موقع العمل بالمواصلات العامة؟73

هل موقع العمل مصمم بطريقة عملية تسهل انسياب العمل؟74

هل تتوفر في موقع العمل شروط العزل الحراري الجيد؟75

هل تتوفر في موقع العمل خدمات الاتصالات والماء والكهرباء والتدفئة والتكييف بشكل مستمر؟76

هل موقع العمل مصمم بما يسمح بوصول وتنقل ذوي الاحتياجات الخاصة بيسر؟77

هل يوجد لكل موظف حيز -مساحة مناسبة للعمل؟78

هل هناك توزيع مناسب للموظفين يتسم بالتناسق الوظيفي والانسياب العملي؟79

هل حيز العمل جيد التهوية والإضاءة؟80

هل يتوفر أثاث مناسب ومقاعد ومكاتب قياسية صحية في أماكن العمل؟81

هل يتوافق حيز العمل مع الأنظمة السارية فيما يتعلق بذوي الاحتياجات الخاصة؟82

هل تتوفر مصاعد كهربائية حسب الأنظمة السارية؟83

هل تتوفر خدمات إسعافات أولية في المؤسسة وفي مواقع العمل المختلفة؟84

هل تتوفر دورات مياه وحمامات مناسبة لكلا الجنسين؟85

هل تتوفر دورات مياه مناسبة لذوي الاحتياجات الخاصة؟86

هل تتوفر استراحات وأماكن مخصصة لتناول الطعام؟87
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هل يتم توفير التطعيمات واللقاحات الطبية اللازمة للموظفين؟88

هل توجد أنظمة إنذار ومكافحة حريق في منشآت المؤسسة حسب الأنظمة السارية؟89

هل توجد أنظمة حماية من التسريب الكهربائي والصواعق في منشآت المؤسسة؟90

هل تتوفر أقنعة وأجهزة الحماية من الغازات السامة للعاملين المختصين؟91

هل تتوفر الملابس والأحذية المناسبة للعمل في الورش والمحطات؟92

هل تتوفر الأجهزة والمعدات المكتبية المناسبة وبشكل كافي؟93

هل تتوفر معدات وأدوات الصيانة بشكل متكامل للموظفين المختصين؟94

هل تتوفر أجهزة ومعدات مساعدة للنقل وتحريك الأجزاء والمكونات الثقيلة؟95

هل تتوفر أجهزة اتصال مناسبة؟96

هل تتوفر وسائل تنقل بين مواقع العمل؟97

هل تتوفر نظام معلومات جغرافي يبين تفاصيل مواقع العمل المختلفة؟98

هل تطبق إدارة المؤسسة معايير الشفافية والمحاسبة على الأداء؟99

هل تطبق إدارة المؤسسة معايير العدالة والمساواة في التوظيف والترقيات؟100

هل قوة الإطار القانوني داخل المؤسسة واضحة وملموسة؟  101

هل تعود الإدارة عن قراراتها المرة تلو الأخرى؟102

هل هناك فعالية ومتابعة للاجتماعات التي تعقدها المؤسسة؟103

هل تلتزم المؤسسة بقيم العدالة والإنصاف والنزاهة؟104

هل تستحوذ جهة واحدة فقط على عمليات اتخاذ القرارات بكافة تفريعاتها؟  105

#
الفصل التاسع

الإدارة السليمة وبناء القدرات
لانعم

لا 
ينطبق

هل توجد خطة استراتيجية بعيدة المدى لضمان استدامة المؤسسة؟106

هل توجد خطة تطوير متوسطة المدى لزيادة مصادر وإمكانيات المؤسسة؟107

هل توجد خطة تشغيل واتصال سنوية -قصيرة المدى لضمان قيام المؤسسة بالتزاماتها المباشرة؟108

هل توجد خطة طوارئ إدارية وتشغيلية للتأكد من استمرارية الخدمات الضرورية للسكان؟109

110
هل يوجد جدول تفويضات مطبق لضمان عدم دخول المؤسسة في شلل إداري وتفعيل المؤسسة على

أحسن وجه؟

هل يوجد نظام تقييم / مؤشرات أداء موضوعي لمعرفة نقاط القوة والضعف في أداء المؤسسة؟111

هل يوجد نظام رقابة مالية فعال للحفاظ على مصادر وإمكانيات المؤسسة؟112

هل يوجد نظام حوافز عملي لرفع كفاءة الموظفين وتحفيزهم؟113

114
هل توجد مراكز خدمة جمهور فعالة لضمان تعاون المشتركين مع المؤسسة وتسديد التزاماتهم المالية

مقابل خدمة نوعية؟

115
هل يوجد للمؤسسة نظام معلومات إدارية فعال لضمان توفر المعلومات المالية والتشغيلية بشكل دقيق

وتناسق القرارات الإدارية؟

هل توجد هيكلية وظيفية لكل الوظائف واضحة وملزمة ومطبقة؟116
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هل يوجد وصف وظيفي دقيق لكل وظيفة؟117

هل تلتزم المؤسسة بالوصف الوظيفي -إن وجد- لكل موظف؟118

هل يوجد نظام ترقيات وحوافز معلن وواضح؟119

هل هناك شفافية في تطبيق نظام الترقيات والحوافز -إن وجد؟120

هل يوجد قسم خاص بالتدريب ورفع الكفاءات؟ وهل تتضمن موازنتكم مخصصات مالية للتدريب؟121

#
الفصل العاشر 
توعية الجمهور

لانعم
لا 

ينطبق

هل هناك ارتباط لأية نشاطات أو رسائل توعية للمؤسسة بمشاكل واهتمامات الجمهور؟122

123
هــل تقــوم المؤسســة بالتنســيق بيــن مختلــف الأطــراف المعنيــة لضمــان اتســاق وعــدم تضــارب المعلومــات 

المقدمــة؟

هل تراعي أنشطة المؤسسة التوعوية الاختلافات الثقافية والعمرية والاقتصادية بين فئات الجمهور؟124

125
هــل يتــم تقديــم معلومــات ماليــة وتشــغيلية عــن تكلفــة اتخــاذ إجــراءات أو عــدم اتخــاذ إجــراءات فاعلــة فيمــا يتعلــق 

بفاقــد الميــاه والتلــوث وغيرهــا؟

هل يتم ربط البيانات والمعلومات المقدمة بأمور الحياة اليومية التي يواجهها السكان؟126

هل يتم تحديد الفئات المستهدفة من الجمهور وتخصيص رسائل ونشاطات  لكل فئة؟127

هل يتم إلقاء الضوء على التبعات الأخلاقية والقانونية لبعض الممارسات الخاطئة؟128

هل يتم الاستعانة بالنصوص والفتاوى الدينية المتعلقة بهدر وسرقة المياه وتخريب مرافق المياه؟129

هل يتم توضيح مكونات هيكليات التعرفة والأسعار وشرح معيار إمكانية الدفع للجمهور؟ 130

هل تتم الاستعانة بالشخصيات والمجموعات المؤثرة في المجتمع لتوصيل رسائل التوعية المطلوبة؟131

132

هل تستخدم المؤسسة أدوات التوعية والترويج المتنوعة:
كتيبات	 
إعلانات على السيارات	 
الرسائل الإلكترونية	 
استغلال المناسبات العامة	 
استغلال الأسواق الموسمية أو المتكررة	 
طباعة وتوزيع مطويات بحقائق ومعلومات محددة	 
إعلانات كبيرة في الشوارع	 
بيانات صحفية	 
إعلانات عبر الراديو والتلفزيون	 
رسائل نصية قصيرة	 
وسائل التواصل الاجتماعي عبر الإنترنت	 
فتح قنوات تواصل مباشر عبر الإنترنت مع الجمهور	 
تطوير المواقع الإلكترونية للمؤسسات	 

#
الفصل الحادي عشر

مشاركة القطاع الخاص
لانعم

لا 
ينطبق

هل تستخدم المؤسسة القطاع الخاص في عمليات التشغيل والصيانة المكلفة؟133

هل يتم استخدام القطاع الخاص في إدارة شبكة التوزيع أو أجزاء منها؟134

هل يتم استخدام القطاع الخاص في مراكز خدمات الجمهور؟135
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هل يتم استخدام إمكانيات القطاع الخاص في حالات الطوارئ بشكل فعال؟136

137
ــي لا تغطيهــا شــبكة  ــم اســتخدام القطــاع الخــاص فــي إدارة خدمــات الصــرف الصحــي فــي المناطــق الت هــل يت

الجمــع؟

هل يتم استخدام القطاع الخاص في عمليات الفوترة والتحصيل؟138

هل يوجد تنسيق كافي مع القطاع الخاص في عمليات التوعية والإرشاد؟139

#
الفصل الثاني عشر 

فعالية منظم قطاع المياه
لانعم

لا 
ينطبق

140
هــل قدمــت المؤسســة طلبــاً للمصادقــة علــى التعرفــة -إقــرار تعرفــة الميــاه وتكلفــة وصــلات خدمــات الميــاه 

والصــرف الصحــي؟

هل قدمت المؤسسة طلباً لتلقي خدمات من منظم قطاع المياه؟141

هل تتيح المؤسسة لمنظم القطاع مراقبة العمليات التشغيلية لتزويد والمياه إدارة الصرف الصحي؟142

هل تتيح المؤسسة لمنظم القطاع المراقبة على اتفاقيات تزويد المياه بين الأطراف المعنية؟143

هل قدمت المؤسسة طلبا لمنظم القطاع للإنضمام لنظام حوافز الأداء لمقدمي خدمة المياه؟144

هل تقدم المؤسسة بيانات ومعلومات كافية عن معايير الجودة للخدمات الفنية والإدارية التي تقدمها؟145

هل تتيح المؤسسة لمنظم القطاع معالجة الشكاوى بين مقدمي الخدمة والمشتركين؟146

147
ــة ومؤشــرات  ــة الدوري ــة والإحصائي ــة والمالي ــات خاصــة بالمعلومــات الفني هــل يوجــد فــي المؤسســة قاعــدة بيان

الأداء؟
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