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	المصطلح/الرمز
	التعريف

	الدائرة
	دائرة التخطيط والمساحة - الشارقة

	تقييم الأداء المؤسسي: 
	المتابعة والتقييم لمدى التزام الوحدات التنظيمية في الدائرة بالارتقاء بمستوى الأداء وإحداث التحسين المستمر على جميع نشاطاتها وعملياتها لتحقيق رؤيتها وأهدافها الاستراتيجية.

	الأهداف الاستراتيجية: 
	هي الأهداف الرئيسية في الدائرة وهي منبثقة بصورة مباشرة من رؤية ورسالة الدائرة وتعمل على تحقيق رؤية ورسالة الدائرة وتشكل الرافد الأساسي للخطة الاستراتيجية للدائرة

	الأهداف التشغيلية:

	هي أهداف مشتقة ومنبثقة من الأهداف الاستراتيجية الخاصة بالدائرة وتعمل على تحقيق الأهداف الاستراتيجية الخاصة بالدائرة وبالتالي تحقيق الخطة الاستراتيجية للدائرة وصولاً لتحقيق الرؤية والرسالة

	الأداء:
	هو تنفيذ وإنجاز مهمة معينة موكلة لشخص/ قسم معين يتم قياسها وفقاً لمعايير كمية ونوعية وزمنية وكلفة. 

	بطاقة الأداء المتوازن:
	وهي عبارة عن أداة استراتيجية لإدارة الأداء المؤسسي تستخدم من قبل المدراء والرؤساء من أجل متابعة تنفيذ نشاطات الأعمال وأهداف الدائرة ورصد النتائج المتعلقة بها. 

	الإجراءات:
	وهي مجموعة من خطوات سير العمل المتسلسلة التي تسير فيها العملية

	العملية:
	وهي عبارة عن مجموعة من النشاطات المتسلسلة والمتكاملة التي تحول المدخلات إلى مخرجات

	العملية الرئيسية:
	هي العملية المرتبطة بالمهام الرئيسة للدائرة وتساهم بشكل مباشر في تحقيق الأهداف الرئيسة للدائرة وفي تحقيق رؤيتها وتنفيذ رسالتها.

	العملية المساندة:
	هي العملية التي تدعم تطبيق العمليات الرئيسية في الدائرة.

	توافق الهدف:
	يشير التعبير إلى العلاقة التوافقية فيما بين الأهداف الكلية للدائرة وأهداف أنشطة الدائرة وأهداف الوحدات الإدارية والأهداف الفردية. توافق الهدف هو ربط تسلسلي وبطريقة متوافقة لهدف الأداء الفردي مع أهداف الدائرة. لتحقيق نتائج مثلى على مستوى الأداء الكلي للدائرة يجب التأكد من أن أهداف الإدارة/ القسم/ الأهداف الفردية متوافقة مع أهداف الدائرة وتدعم أدائه وأهدافه.

	عملية قياس الأداء:
	وهي العملية التي يحدد فيها الدائرة مؤشرات ومعايير أداء قابلة للقياس للموظفين والأنشطة والعمليات والمشاريع والتي يمكن تتبعها لتقييم التقدم المحرز في تحقيق الأهداف المحددة مسبقاً.

	مؤشر قياس الأداء:
	يحدد طبيعة الأداء المتوقع تحقيقه من قبل الموظف/ القسم/ الإدارة وما الذي يجب قياسه في أحد المحاور (الأبعاد) الأربعة: الكمية والجودة والتوقيت والتكلفة. أي عمل يتم القيام به ويمكن قياس نتائجه من ناحية الكمية أو النوعية، بحيث يكون معيار قياس الأداء المستخدم هنا قادراً على تمكين كل من الموظف والرئيس من التعّرف على مدى تحقيق الهدف.

	الفترة (دورية) الأداء:
	تشير دورية القياس إلى الفترة التي يجب أن يتم تقييم وقياس الأداء (يومي، أسبوعي، شهري، ربع سنوي، نصف سنوي، سنوي).

	مصدر القياس:
	وهو عبارة عن المصدر الذي يتم الحصول منه على البيانات المتعلقة بمؤشرات الأداء لتقييمها.

	معادلة القياس:
	وهي عبارة عن معادلة رياضية أو صيغة تستخدم لحساب وقياس الأداء. وتشير نتائجها إلى المستوى الذي وصل إليه وحققه الموظف/ القسم/ الإدارة من خلال الأداء للوصول إلى الأهداف المنشودة.

	مقارنة معيارية:
	(حسب تعريف قاموس الأعمال): وهي عبارة عن معيار أو مجموعة من المعايير تستخدم كنقطة مرجعية لتقييم الأداء أو لقياس مستوى الجودة. وعادةً ما يتم استخلاصها من خبرة المؤسسة أو من خبرة المؤسسات الأخرى في نفس القطاع أو من المتطلبات القانونية مثل التشريعات البيئية.

	وحدة قياس الأداء:
	وهي عبارة عن وحدة لقياس نتائج الأداء ويعّبر عنها بالساعة أو قطعة أو تقرير أو متر لكل ثانية أو لتر وهكذا...
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تتمثل منهجية تطوير وقياس مؤشرات الأداء الرئيسية بما يلي:







الشكل 1: منهجية تطوير وقياس مؤشرات الأداء

إن عملية تطوير مؤشرات الأداء يتخللها الضروريات التالية:
1. تطوير معايير الأداء: هي حالة تُعتمد أساساً على مقارنة الإنجاز والأداء الفعلي بها أو هي مستوى نشاط يُعتمد من قبل الادارة أنموذجاً لتقييم الأداء على أساسه.
· تستخدم الدائرة معايير عدة لتقدير مدى نجاحه في تحقيق الأهداف المرغوبة.
· بدون معايير محددة من الممكن أن يكون أداء الوحدات المختلفة متفاوت بدرجة كبيرة.
· تمثل المعايير نقاطاً مرجعية تستعمل أساساً لمقارنة الانجاز الفعلي بها لتسهيل الرقابة.
· يُراعى بأن تُستمد المعايير المستخدمة من أهداف الدائرة، وتصاغ بشكل كمي ما أمكن ذلك، وأن تكون سهلة القياس ومفهومة.

ومن أبرز أنواع المعايير ما يلي:
1. معايير زمنية: تعبر عن مقدار الوقت اللازم لإنجاز عمل معين.
2. معايير الجودة/ النوعية: تعبر عن مستويات الجودة المطلوب تحقيقها في الخدمة أو العمل المنجز. 
3. معايير كمية: عدد الوحدات المتوقع إنجازها من قبل فرد أو فريق معين.
4. معايير التكلفة: مقدار النفقات/المصروفات المطلوبة لتنفيذ العملية.
كما يوجد أنواع لمعايير الأداء ويوجد أيضاً أساليب لوضع هذه المعايير كما يلي:
1. معايير تاريخية: يفترض هذا الأسلوب أن المستقبل امتداد للماضي، حيث يتم وضع معايير الأداء استناداً إلى خبرة الدائرة وتجاربها السابقة.
2. معايير مقارنة: تعرض الدائرة على تجارب الآخرين (على مستوى: الوظيفة/النشاط/ المؤسسة).
3. معايير هندسية: تعتمد على التحليل الفني، وتنطبق على أساليب الانتاج، والمواد، الآلات. 

المواصفات المطلوب توافرها في مؤشرات الأداء:
· أن ترتبط بالأهداف الحقيقية المحددة من قبل الدائرة.
· أن تكون بسيطة ومفهومة وقابلة للقياس.
· أن تكون متسلسلة ومنبثقة من الأهداف الاستراتيجية للدائرة بحيث تغطي جميع مستويات الدائرة.
· أن تكون قليلة حتى يمكن متابعتها.
· أن تكون واقعية وقابلة للتطبيق.
· أن تكون قابلة للاستمرار لفترات معقولة ولا تتغير بسرعة.
· المؤشرات ليست هدفاً في حد ذاتها ولكن تفسيرها هو الأهم.
2. مراقبة وقياس الأداء: 
·  إن جوهر هذه العملية هو جمع البيانات والمعلومات التي تعبر وتمثل بموضوعية ودقة عن أداء فرد أو فريق أو نشاط معين.
·  هي عملية مستمرة في معظم المؤسسات وتعتمد بشكل أساسي على دورية القياس.
·  قد يتم الفحص أو التفتيش بصورة متكررة/ دورية في أوقات محددة أو غير محددة لتوفير معلومات كافية.
·  يتطلب ذلك استخدام أساليب موثوقة يعتمد عليها في القياس وتوفر إجابات واضحة وكافية عن الأداء.
· يتم تحديد مصدر البيانات والمعلومات المراد جمعها وتحديد الطريقة التي يتم استخدامها لقياس مستوى الأداء.
3. مقارنة الأداء الفعلي مع المعايير:
·  مقارنة الإنجاز الفعلي مع الأداء المنشود/المرغوب المتمثل بالمعايير المعتمدة في الخطوة الأولى.
·  مقارنة ما هو موجود وبين ما يجب وجوده، لاكتشاف ما إذا كان هنالك اختلاف هام عما هو مخطط.
·  الأداء الفعلي قد يفوق أو يقل أو يستوفي التوقعات.
·  يتم تحليل البيانات التي يتم الحصول عليها (التغذية الراجعة) التي تربط مراحل عملية الرقابة ببعضها البعض.
4. التقييم والتصحيح:
·  إذا كان الأداء الفعلي يفي بمستوى الأداء المطلوب ويتوافق معه أو كان ضمن حدود الاختلاف أو التفاوت المسموح به،  تستمر عملية الرقابة.
·  أما إذا كان الاختلاف بين الأداء الفعلي والأداء المعياري كبيراً أو يتجاوز الحد المسموح به، يتم إبلاغ الإدارة المعنية بالتنفيذ ليتم اتخاذ الإجراء التصحيحي المناسب.
·  يجب على الإدارة أن تتوصل لتفسير صحيح/ السبب الحقيقي لانحراف الأداء الفعلي عن المتوقع، وتتخذ الإجراء التصحيحي  المناسب.
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تشمل الخطوات التالية:
1. بعد تطوير الخطة الاستراتيجية وتحديثها في الدائرة واعتمادها من الإدارة العليا، يتم تحديد مؤشرات الأداء المنبثقة عن الخطة الاستراتيجية وإعداد خطة المراجعة والقياس والتقييم الدوري لها وذلك من قبل مكتب التخطيط الإستراتيجي والمتابعة.
2. تقوم الإدارات المعنية بإعداد بطاقات الأداء لجميع مؤشرات الأداء على مستوى الأهداف الاستراتيجية والمبادرات والمشاريع.
3. يقوم مكتب التخطيط الإستراتيجي والمتابعة بالتواصل مع الإدارات المعنية لإعداد وتجهيز بيانات مؤشرات الأداء الخاصة بالخطة الاستراتيجية للربع القياسي وإرفاق الأدلة الداعمة على تحقيقهم لمؤشرات الأداء التي تم توفيرها.
4. يقوم مكتب التخطيط الإستراتيجي والمتابعة بالتدقيق على البيانات والأدلة المرفقة والتأكد من صحة البيانات المقدمة من الإدارات وطريقة قياسها وفق بطاقات الأداء ومخاطبة الإدارات في حال وجود ملاحظات على الأدلة والنتائج.
5. يقوم مكتب التخطيط الاستراتيجي بإدخال المعلومات إلى النموذج المخصص لجمع بيانات المؤشرات ليتم استخراج التقارير الدورية بمدى تحقيق مؤشرات الأداء المنبثقة عن الخطة الاستراتيجية.
6. يقوم مكتب التخطيط الإستراتيجي والمتابعة بإعداد تقرير الأداء الربع سنوي ورفعه للإدارة العليا للاعتماد
7. يقوم مكتب التخطيط الإستراتيجي والمتابعة بمناقشة التقارير الدورية مع الإدارات المعنية وتحديد الإجراءات التصحيحية الواجب تنفيذها لمعالجة الانحرافات (إن وجدت) وعرض التقارير على الإدارة العليا.
8. تقوم الإدارة المعنية بتنفيذ الإجراءات التصحيحية وفقاً لخطة العمل الموضوعة مع مكتب التخطيط الإستراتيجي والمتابعة.
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وضع وقياس ومتابعة مؤشرات الأداء الرئيسية – المؤشرات التشغيلية 
تشمل الخطوات التالية:
1. بعد تطوير الخطة الاستراتيجية وتحديثها في الدائرة واعتمادها من الإدارة العليا، يقوم مكتب التخطيط الإستراتيجي والمتابعة بتعميم الخطة الاستراتيجية على الإدارات والأقسام لإعداد وتطوير خطط العمل التشغيلية بما يواءم الخطة الاستراتيجية للدائرة.
2. يقوم مكتب التخطيط الاستراتيجي والمتابعة بالتعاون مع إدارة المشاريع بوضع خطة زمنية لتطوير الخطط التشغيلية وخطط العمل السنوية للإدارات والأقسام شاملةً على المبادرات والمشاريع التطويرية ومؤشرات الأداء والمستهدفات المرتبطة بها.
3. تقوم الإدارة المعنية بإعداد الخطة التشغيلية في ضوء المهام الرئيسية للإدارة، وتحديد المبادرات والمشاريع التطويرية التي سوف يتم العمل عليها ومن ثم إرسالها إلى مكتب التخطيط الاستراتيجي والمتابعة.
4. يقوم مكتب التخطيط الاستراتيجي والمتابعة بالاطلاع على المبادرات المقترحة من قبل الإدارات والتأكد من ترابطها بالأهداف والمحاور الاستراتيجية.
5. يقوم مكتب التخطيط الاستراتيجي بعقد ورش عمل خاصة بمراجعة ومناقشة المبادرات وتحديد النتائج المرغوبة والأهداف المراد تحقيقها من قبل الإدارة المعنية بحيث تكون الأهداف هي أهداف ذكية (محددة، قابلة للقياس، قابلة للتحقيق، وموجهة بشكل أساسي لتحقيق النتائج المرغوبة وذات صلة بطبيعة العمل، كما أنه لها وقت محدد للإنجاز) بحيث تكون هذه الأهداف منبثقة من الخطة الاستراتيجية للدائرة وتكون متسلسلة على المستويات الوظيفية لضمان تحقيق الأهداف الاستراتيجية.
6. في ضوء وضوح الأهداف، والمهام المناطة بالإدارة والمبادرات التي سوف يتم العمل عليها يتم عقد ورش العمل والاجتماعات الدورية في الإدارة لتطوير مؤشرات الأداء، حيث يتم حصر وتحديد مؤشرات الأداء لتتناسب مع الأهداف والخطط الموضوعة والتأكيد على مدى ملاءمتها للإدارة، وينبغي مراعاة كافة المواصفات المطلوب توفرها في مؤشرات الأداء كما تم توضيحه سابقاً في هذه المنهجية.
7. يتم إرسال المبادرة/المبادرات والمؤشرات الخاصة بها إلى الإدارة المعنية للاطلاع والاعتماد
8. إرسال قائمة المبادرات المعتمدة من قبل الإدارات إلى الإدارة العليا للاعتماد.
9. بعد حصر وتحديد المبادرات ومؤشرات الأداء، يتم تعبئة قائمة المؤشرات في نموذج الخطة التشغيلية والتأكد من اكتمال كافة حقول البيانات المطلوبة في البطاقة، تجدر الإشارة هنا إلى ضرورة تحديد المستهدفات وعدم المبالغة في التقدير وذلك بما يتناسب مع الأهداف الموضوعة والموارد المتاحة والمقارنات المعيارية بهذا الخصوص ونتائج السنوات السابقة.
10. وضع خطة للقياس والتقييم لمدى تحقيق المستهدفات وتنفيذ عمليات التدقيق على المؤشرات والأدلة ووضع الإجراءات التصحيحية بناءً على مؤشرات الأداء الموضوعة والمستهدفات المتحققة.
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تشمل الخطوات التالية:
1. بعد تحديد العمليات وتصنيفها وفقاً لمستويات التصنيف المعتمدة للعمليات وتوثيقها ورسم خارطة سير العمليات وتحديد كافة البنود المتعلقة بها واعتمادها يقوم مكتب التخطيط الإستراتيجي والمتابعة بوضع خطة زمنية لتطوير مؤشرات الأداء لقياس العمليات.
2. تقوم الإدارة المعنية بتحديد النتائج المرغوبة ومخرجات العمليات والأهداف المراد تحقيقها من هذه العمليات في ضوء وضوح الأهداف والغايات، والمهام المناطة بالإدارة والمبادرات التي سوف يتم العمل عليها يتم عقد ورش العمل والاجتماعات الدورية في الإدارة لتطوير مؤشرات الأداء، حيث يتم حصر وتحديد مؤشرات الأداء لتتناسب مع الأهداف والخطط الموضوعة والتأكيد على مدى ملاءمتها للإدارة، وينبغي مراعاة كافة المواصفات المطلوب توفرها في مؤشرات الأداء كما تم توضيحه سابقاً في هذه المنهجية.
3. العمل على تحديد مؤشرات أداء لكل عملية وإعداد قائمة مؤشرات الأداء توضح الإدارة، العمليات ومؤشرات الأداء مع ضرورة مراعاة المعايير التالية التي يتوجب إتباعها عند تحديد مؤشرات الأداء منها:
· مؤشرات القياس يجب أن تكون سهلة، قابلة للقياس، قابلة للتحقيق، مقبولة، غير مكلفة ومحددة بفترة زمنية.
· من هي الجهة المسئولة عن قياس أداء العملية؟
· ما هي المعلومات المطلوب قياسها لنضمن تحقيق الغرض من العملية؟
· كم مرة يجب أن تتكرر عملية القياس؟
· الكفاءة (مدخلات/مخرجات، مخرجات/الوقت، مخرجات/الكلفة، نتائج/الكلفة).
4. بعد حصر وتحديد مؤشرات الأداء، تقوم الإدارة المعنية بتعبئة البطاقة الخاصة بكل مؤشر والتأكد من اكتمال كافة حقول البيانات المطلوبة في البطاقة، تجدر الإشارة هنا إلى ضرورة تحديد المستهدفات وعدم المبالغة في التقدير وذلك بما يتناسب مع الأهداف الموضوعة والموارد المتاحة والمقارنات المعيارية بهذا الخصوص ونتائج السنوات السابقة ومن ثم إرسال البطاقات إلى مكتب التخطيط الإستراتيجي والمتابعة للمراجعة.
5. يقوم مكتب التخطيط الإستراتيجي والمتابعة بمراجعة بطاقات مؤشرات الأداء للعمليات وإرسالها إلى الإدارة العليا للإطلاع.
6. وضع خطة للقياس والتقييم لمدى تحقيق المستهدفات وتنفيذ عمليات التدقيق على المؤشرات والأدلة ووضع الإجراءات التصحيحية بناءً على مؤشرات الأداء الموضوعة والمستهدفات المتحققة.
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· يكون مكتب التخطيط الاستراتيجي والمتابعة مسؤولاً عن مراجعة وتحديث وتطوير المنهجية مرة كل سنة، ويمكن مراجعتها خلال هذه الفترة متى اقتضت الضرورة ذلك.
· يكون مكتب التخطيط الاستراتيجي والمتابعة بالاستفادة من نتائج تقييم تطبيق المنهجية وملاحظات واقتراحات المعنيين بتطبيق المنهجية بالإضافة إلى المقارنات المعيارية في عملية مراجعة وتحديث وتطوير المنهجية.
وصف رسالة الدائرة


وصف رؤیة الدائرة


إعداد قائمة بالأهداف 


تحدید الأهداف المرجوة 


عصف فكري بشأن مقایيس الأداء 


تحدید طریقة قياس واحدة على الأقل لكل من الأهداف


لضمان الحصول على آخر إصدار من هذه الوثيقة الرجاء الاطلاع على النسخة المحملة على البوابة الداخلية
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لضمان الحصول على آخر إصدار من هذه الوثيقة الرجاء الاطلاع على النسخة المحملة على البوابة الداخلية
تعتبر الوثيقة "غير مُعتمدة" في حال نسخها أو طباعتها أو تعديلها دون الرجوع إلى مكتب التخطيط الاستراتيجي والمتابعة
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