
الإطار العام لإدارة الأداء الحكومي
حكومة دولة الإمارات العرب�ية المتحدة



جميع الحقوق محفوظة لمكتب رئاسة مجلس الوزراء بوزارة شؤون مجلس 

الوزراء والمستقبل بموجب القانون الاتحادي رقم (7) لعام 2002 في شأن 

حقوق المؤلف والحقوق المجاورة وقوانين حماية الملكية الفكرية
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رئيس الدولة
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ومكتسبات  إنجازات  من  الوطن  أرض  على 
منا  يتطلب  المجالات  كافة  في  ضخمة 
جميعا مضاعفة الجهود والطاقات من أجل 
العلمية،  والاكتشافات  البحوث  مواكبة 
وذلك  الأداء  تطوي�ر  على  نعمل  وأن 
من  المزيد  واكتساب  المتواصل  بالتدريب 

الخبرات



صاحب السمو الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم
نائب رئيس الدولة رئيس مجلس الوزراء حاكم دبي

ونتطلع  للقادم  ننظر  أن  علينا 
دولتنا  تظل  كي  المستقبل  إلى 
في الريادة وفي مقدمة الدول 

الأفضل على مستوى العالم
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مقدمة 



المراتب  من  العديد  وتبوأت  الحكومية  والتوجهات  المبادئ  من  العديد  المتحدة  العرب�ية  الإمارات  دولة  أرست 

المتقدمة منذ إعلان صاحب السمو الشيخ خليفة بن زايد آل نهيان رئيس الدولة برنامج العمل الوطني عام 2005، 

والذي يركز على ترسيخ مبادئ سيادة القانون وتعزي¾ز قيم المساءلة والشفافية وت¾كافؤ الفرص، وعلى إعادة بناء 

وترتيب نظم الهياكل الحكومية، وتمكين الإنسان بسنّ التشريعات وتوفير بيئة تعليمية تعزز دور المعرفة في تطوي¾ر 

الاقتصاد وتقدم المجتمع.

مكتوم، آل  راشد  بن  محمد  الشيخ  السمو  صاحب  برئاسة  الإمارات  دولة  حكومة  أطلقت  الوطني،  للبرنامج  ودعماً 

نائب رئيس الدولة رئيس مجلس الوزراء حاكم دبي، رؤية الإمارات 2021، بأن ت¾كون الدولة من أفضل دول العالم بحلول 

اليوبيل الذهبي للاتحاد، وقد كان لإطلاق رؤية الإمارات دوراً فعالاً في ضمان مواءمة الوثيقة الاستراتيجية لكافة 

الجهات الاتحادية والمحلية ، وذلك بتوفير رؤية ورسالة وتوجهات موحدة للحكومة، يرافقها برنامج عمل يتم فيه 

تحديد الأولويات واتخاذ القرارات وتخصيص الموارد بغرض تحقيق التوجهات، وتبع ذلك إطلاق سموه للأجندة الوطنية 

لدولة الإمارات في العام 2014، والتي تضمنت عدداً من الأهداف في قطاعات العمل الحكومي، مثل: قطاع التعليم 

والصحة والاقتصاد والبنية التحتية والإسكان والخدمات الحكومية والشرطية.

وأجندتها  الإمارات  رؤية  مع  استراتيجياتها  ت¾كامل  على  بالعمل  الاتحادية  الجهات  تقوم  التوجهات،  لهذه  وتنفيذاً   

الوطنية، بينما تقوم المجالس التنفيذية في الحكومات المحلية بضمان إسقاط أهداف الأجندة الوطنية في خططها 

الاستراتيجية، ومتابعة الدوائر المحلية للقيام بدورها الفاعل في تحقيق أهداف الأجندة الوطنية، مما يساهم في 

المالية والبشرية والمعرفية  للموارد  الأمثل  المؤسسية والاستغلال  الكفاءة  إطار من  الإمارات في  تحقيق رؤية 

ضمن نطاق مت¾كامل من الشفافية والحوكمة المؤسسية.

 وقد عملت حكومة دولة الإمارات على إيلاء ثقافة السعادة والايجابية أهمية كبرى واعتبارها من أهم أولويات 

كركيزة  المستقبل  واستشراف  الابت¾كار  منهج  تبني  تم  كما  والمجتمع،  الأفراد  سعادة  لتحقيق  الحكومي  العمل 

تنافسية  الحكومي، وتعزي¾ز  العمل  تطوي¾ر  إلى  الهادفة  المتحدة  العرب�ية  الإمارات  ركائز حكومة دولة  أساسية من 

دولة الإمارات بحيث ت¾كون الحكومة الأكثر ابت¾كاراً وسعادةً على مستوى العالم.

ومع انطلاق الدورة الاستراتيجية الرابعة لحكومة دولة الإمارات (2017-2021)، يأتي هذا الدليل كاستمرارية لتحقيق 

رؤية الإمارات بأن ت¾كون من أفضل دول العالم بحلول عام 2021. وفي هذا السياق يقدم هذا الدليل إطار عام  لإدارة 

الوطنية  المستويات  كافة  على  الاتحادية  الجهات  في  الحكومي  الأداء  إدارة  بشأن  العامة  التوجهات  ليضع  الأداء 

والاستراتيجية والتشغيلية والخدمية والممكنات الحكومية. ويهدف الدليل إلى الاتساق في تطبيق وإدارة الأداء عن 

طري¾ق تحديد المراحل والإجراءات اللازمة، واستخدام أدوات إدارة الأداء (الأنظمة والنماذج والوثائق الداعمة)، كما 

يمكّن الدليل الإدارة العليا والمسؤولين في الجهات الاتحادية من الاطلاع على الآليات المعتمدة في إدارة الأداء 

الحكومي في الجهات الاتحادية وسبل تحقيق الأولويات الوطنية والاستراتيجية بهدف وضع الدولة ضمن أفضل دول 

العالم بحلول عام 2021. 
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منظومة إدارة
الأداء الحكومي 



يتيح نظام إدارة الأداء الحكومي للمعني�ين بكافة مستوياتهم، رؤية "الصورة الكلية" لارتباط العمليات المؤسسية 

بالأولويات الاستراتيجية للجهات، وبالتالي الاطلاع على الارتباط بين أولويات الجهة مع أولويات الحكومة، ويتيح نظام 

إدارة الأداء للجهات الاتحادية تحقيق أولوياتها الاستراتيجية، والتركيز باستمرار على المنفعة العامة للمجتمع وذلك 

بالترابط بين إدارة الأداء وتحقيق النتائج. كما تضمن خطط عمل الجهات الاستراتيجية والتشغيلية الاستخدام الأمثل 

لكافة الموارد وتحقيق النتائج المرجوة، كما يعزز نظام إدارة الأداء الممارسات الجيدة في متابعة الأداء الاستراتيجي 

النتائج.  أفضل  لتحقيق  الاتحادية  الجهة  في  والحوكمة  القرار  اتخاذ  آلية  ودعم  التعلم  فرص  لتعزي¾ز  والتشغيلي 

وت�تلخص الحاجة لنظام إدارة الأداء الحكومي في الجهات الاتحادية في النقاط أدناه:

1.2  ما هي  الحاجة لنظام إدارة الأداء الحكومي 

 2021 الإمارات  رؤية  بين  المواءمة 
الخطط  مع  الوطنية،  والاستراتيجيات 
الاستراتيجية للجهات الاتحادية وربطها 

بالأداء الفردي للموارد البشرية. 

المؤسسية  للرؤية  الواضح  التعريف 
الأهداف  تحقيق  من  والغرض 
الأهداف  ت�تحول  وبذلك  الاستراتيجية، 
أهداف  إلى  العامة  الحكومية 

مؤسسية للجهات الاتحادية.

سهولة تحديد الأهداف المتوقعة من 
أثرها  وقياس  المؤسسية،  المبادرات 
الأهداف  تحقيق  في  ومساهمتها 

الاستراتيجية للجهات الاتحادية. 

لآلية  العاملين  لكافة  الواضح  الفهم 
في  مباشر  بشكل  عملهم  إسهام 
للجهة  الاستراتيجية  الأهداف  تحقيق 
الحكومة  أهداف  وبالتالي  الاتحادية، 
لكافة  والرخاء  الكريم  العيش  بتحقيق 
إنتاجية  من  يزيد  مما  المجتمع،  أفراد 
الشفافية  من  المزيد  ويحقق  الأفراد 
المبادرات  إنجاز  في  والحوكمة 

والمشاريع الحكومية.

إمكانية الاطلاع على نمطية الأداء في 
الجهة الاتحادية لفترة زمنية متصلة. 

الحالي  الوضع  لتقي�يم  الفرصة  إتاحة 
الأداء  تحقيق  في  التحديات  وتحديد 
في  التحسين  مجالات  وتحديد  المتميز 

الجهات الاتحادية.  
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يت¾كون نظام إدارة الأداء الحكومي في الحكومة الاتحادية من 5 مستويات من المؤشرات، ت�ترابط فيما بعضها جميعاً 

لتخدم أهداف الجهة، وبالتالي أهداف دولة الإمارات. 

2.2 ما هي هيكلية نظام إدارة الأداء الحكومي 

ضمان الانجاز من خلال علاقة 
السبب والأثر 

النوعي الذي يستخدم لقياس أداء محدد خلال فترة زمنية معينة  الكمي أو  على أنه المقياس  المؤشر  يعرف 
ويعبر عن مدى تطبيق الجهة لاستراتيجياتها ومدى تطور أداء الجهة بشكل إي¾جابي بحيث تعكس عوامل النجاح 

الرئيسية للجهة.

ومؤشرات  الوطنية  المؤشرات 
المؤشرات  الحكومية:  التوجهات 
تحقيق  نسب  تقيس  الوطنية 
لدولة  الوطنية  الأجندة  مستهدفات 
أولويات  ست  خلال  من   2021 الإمارات 
التوجهات  مؤشرات  أما  وطنية، 
مستوى  تقيس  فهي  الحكومية 

تحقيق الاستراتيجيات الوطنية.

مدى  تقيس  الاستراتيجية:  المؤشرات 
الاتحادية  الجهات  أهداف  تحقيق 

والغرض الذي أنشئت له. 

تقيس  التشغيلية:  الأداء  موشرات 
وأنشطة  مبادرات  مخرجات  وت�تابع 

الجهات الاتحادية. 

مؤشرات أداء الخدمات: تقيس مستوى 
توفرها  التي  الخدمات  تقديم  جودة 

الجهة الاتحادية للفئات المعنية. 

مؤشرات الممكنات الحكومية: مؤشرات 
الحكومة  مستوى  على  مشتركة 
أداء  بقياس  تعنى  والتي  الاتحادية 
الخدمات المساندة والعمليات الداخلية 
الرئيسية  المــــهام  لتـنـــــفيذ  الداعـــــمة 
البـــــــشــريــــة  المـــــوارد  كمؤشــــــــــرات 
ومؤشـــــــرات  الــمـــــالية  والمؤشـــــــرات 

الحكومة الذكية والابت¾كار.

التوجهات  ومؤشرات  الوطنية  المؤشرات 
الحكومية: هي المؤشرات المعنية بقياس مدى 
الحكومة  وجهود   2021 الإمارات  رؤية  تحقيق 
والتوجهات  الوطنية  الأولويات  تحقيق  في 

(Impact Measures) الحكومية

المؤشرات  هي  الاستراتيجية:  المؤشرات 
الأهداف  تنفيذ  في  الإنجاز  بقياس  المعنية 
النهائية  النتائج  على  بناء  للجهة  الاستراتيجية 

(Outcome Measures)

المؤشرات التشغيلية ومؤشرات الخدمات: هي 
المؤشرات المعنية بقياس المخرجات للمبادرات 
لأعمال  المباشرة  الحصيلة  وهي  والخدمات 

(Output Measures) الجهة
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الممكنات
الحكومية 

المؤشرات
 الوطنية

 المؤشرات
الاستراتيجية

موشرات 
التوجهات الحكومية

 المؤشرات
التشغيلية

مؤشرات
الخدمات 

الأثر

النتائج

المخرجات

المدخلات

المؤشرات  هي  الحكومية:  الممكنات  مؤشرات 
عملياتها  في  الجهة  أداء  بقياس  المعنية 
من  الرئيسة  مهامها  لتنفيذ  الداعمة  الداخلية 
الجنسين  بين  التوازن  ومحور  المتعاملين  محور 
البشرية  الموارد  ومحور  المالي  والمحور 
 Input) والذكية  الإلكترونية  الحكومة  ومحور 

(Measures



تقيس المؤشرات الوطنية مدى تحقيق الأجندة الوطنية، ضمن ست أولويات وطنية، وهي تعد خارطة طري¾ق لتحقيق 

رؤية الإمارات 2021. وتشمل المؤشرات الوطنية 52 مؤشراً موزعاً على الأولويات الست لرؤية الإمارات 2021.

يركز الجزء الأكبر من المؤشرات الوطنية على رفاهية المواطنين، ويقيس أداء الدولة داخلياً في عدد من المواضيع 

ذات الأهمية.

كما يركز الجزء الآخر على مقارنة أداء الدولة عالمياً وترتيبها مع أفضل دول العالم وفق أهم التقاري¾ر الدولية. 

3.2 مكونات نظام إدارة الأداء الحكومي 

1.3.2 المؤشرات الوطنية 

نسبة الإنفاق على البحث 
والتطوي¾ر من الناتج المحلي 

الإجمالي

مؤشر الابت¾كار 
العالمي

المؤشر العالمي لريادة 
الأعمال والتنمية

نسبة ”عاملي المعرفة“ من 
إجمالي العاملين في الدولة

نسبة نمو الناتج المحلي 
الإجمالي غير النفطي

نسبة التوطين في القطاع 
الخاص

نسبة المواطنين 
العاملين من إجمالي 

القوى العاملة

نسبة مساهمة الشركات الصغيرة 
والمتوسطة في الناتج المحلي 

الإجمالي غير النفطي

نسبة صافي تدفقات الاست�ثمار 
الأجنبي المباشر من الناتج 

المحلي الإجمالي

نصيب الفرد من الدخل 
القومي الإجمالي

مؤشر سهولة ممارسة 
الأعمال

مؤشر التنافسية 
العالمي

اقتصاد معرفي 
تنافسي مبني 

على الابت¾كار

بيئة مستدامة 
وبنية تحتية 

مت¾كاملة

مؤشر الخدمات 
الإلكترونية (الذكية)

مؤشر جودة البنية 
التحتية للنقل 

الجوي

نسبة إسهام الطاقة 
النظيفة

مؤشر الجاهزية الشبكية 
(لقطاع الاتصالات 

والت¾كنولوجيا)

مؤشر جودة البنية 
التحتية للموانئ

مؤشر البنية التحتية (كوسائل 
النقل وخطوط الكهرباء 

والاتصالات)

زمن حصول المواطن على 
دعم سكني/ مسكن

مؤشر الأداء اللوجستي

مؤشر ندرة المياه

مؤشر جودة الهواء

نسبة النفايات المعالجة 
من إجمالي النفايات 

المنتجة

نظام صحي 
بمعاي�ير عالمية

مستوى انتشار تدخين 
أي من منتجات التبغ 

متوسط العمر 
الصحي المتوقع

مؤشر جودة الرعاية 
الصحية

نسبة المنشآت 
الصحية المستوفية 

لمعاي�ير الاعتماد

عدد وفيات أمراض 
القلب والشراي�ين لكل 

100 ألف من السكان

عدد الممرضين والممرضات 
الممارسين لكل 1000 من 

السكان

عدد الأطباء الممارسين 
لكل 1000 من السكان

نسبة الأطفال الذين 
يعانون من السمنة

عدد وفيات أمراض 
السرطان لكل 100 ألف 

من السكان

نسبة السكان 
المصابين بداء السكري 

نظام تعليمي 
رفيع المستوى

مؤشر امتحان 
 TIMSS

نسبة المدارس بمعلمين 
ذوي جودة عالية

نسبة الالتحاق برياض 
الأطفال (الحكومية 

والخاصة)

نسبة التخرج في 
المرحلة الثانوية

نسبة الطلبة بمهارات 
عالية في اللغة العرب�ية 
وفق الاختبارات الوطنية

PISA مؤشر امتحان

نسبة الالتحاق بالسنة 
الت¾أسيسية

نسبة المدارس بقيادة 
مدرسية عالية الفعالية

نسبة الأطفال 
الذين يعانون من 

السمنة

التلاحم الأسري                   
مؤشر الهوية 

الوطنية

مثال:

مثال:

مؤشر جودة 
الرعاية الصحية

مؤشر  السعادة 

العالمي

مؤشر التنافسية 
العالمية

مثال:
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مجتمع متلاحم 
محافظ على 

هويته

مؤشر التلاحم الأسري

مؤشر التلاحم 
المجتمعي

مؤشر السعادة 
العالمي

مؤشر التنمية 
البشرية

مؤشر الهوية الوطنية

عدد الميداليات 
الأولمبية التي تحصدها 

الدولة

مجتمع آمن 
وقضاء عادل

مؤشر كفاءة النظام 
القضائي

مؤشر الشعور 
بالأمان

عدد الوفيات الناتجة عن 
حوادث الطرق لكل 100 ألف من 

السكان

الاعتماد على العمل 
الأمني والشرطي

معدل الاستجابة لحالات 
الطوارئ
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الوطنية،  الأثر في مستهدفات الاستراتيجيات  الاتحادية  الجهات  تحقيق  الحكومية مدى  التوجهات  تقيس مؤشرات 

وتعزي¾ز الأثر من المبادرات الحكومية التي يتم التوجيه بها من قبل حكومة دولة الإمارات. 

وتحظى مؤشرات التوجهات الحكومية بذات الاهتمام ودرجة المتابعة للمؤشرات الوطنية، وعلى الجهات الاتحادية 

الت¾أكد من تنفيذ المبادرات المرتبطة بشكل مباشر في تحقيق مؤشرات التوجهات الحكومية، والتي تعتبر ذات أولوية 

حكومية يتم متابعتها بدورية منتظمة من قبل مكتب رئاسة مجلس الوزراء. 

3.3.2 المؤشرات الاستراتيجية 2.3.2 مؤشرات التوجهات الحكومية  

يجب أن تعكس المؤشرات الاستراتيجية مدى تحقيق 
على  للدولة  وبالتالي  للجهة  ريادي  موقع 
الجهة،  العالمي وذلك ضمن مجال عمل  المستوى 

بما يحقق تنافسية عالمية للدولة.

لكل  الأقل  على  استراتيجي�ين  مؤشري¾ن  وضع  يجب 
هدف استراتيجي.

تقيس المؤشرات الاستراتيجية مدى تحقيق الأهداف الاستراتيجية للجهة الاتحادية بناء على الأثر والنتائج النهائية 

المرجوة. ويتوجب مراعاة النقاط التالية عند تحديد المؤشرات الاستراتيجية:

المهام  الاستراتيجية  المؤشرات  تغطي  أن  يجب 
الرئيسية للجهة والمعتمدة في قرار إنشاء الجهة.

بالمؤشرات  الاستراتيجية  المؤشرات  ترتبط  أن  يجب 
دور  تعكس  بحيث  الجهة،  بعمل  المرتبطة  الوطنية 
الوطنية  المؤشرات  مستهدفات  تحقيق  في  الجهة 
أو  رئيسي  كمنسق  سواء  وتنبؤي،  استباقي  بشكل 

كجهة مساهمة في تحقيق المؤشر الوطني. 

12

34

المتقدمة،  العلوم  استراتيجية  الخير،  عام  مبادرات  القراءة،  عام  مبادرات 

استراتيجية الإمارات للذكاء الاصطناعي.

مثال :

وزارة الترب�ية والتعليم مثال توضيحي: 
المؤشر الوطني:

مؤشر امتحان
PISA

المؤشر 
الاستراتيجي:

مستوى أداء الطلبة 
في الاختبارات 

الوطنية

الهدف الاستراتيجي:
ضمان تعليم نوعي مت¾كافئ للجميع بما في ذلك 

التعليم ما قبل المدرسة
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الجهة  استراتيجية  لتحقيق  الداعمة  والخدمات  والتشغيلية)  الأولوية  (ذات  المبادرات  التشغيلية  الخطة  وت�تضمن 

الاتحادية والأنشطة والمقاي�يس التشغيلية المحددة لت�تبع أداءها.

وت�تم متابعة تنفيذ المبادرات ذات الأولوية من قبل مكتب رئاسة مجلس الوزراء، أما باقي المبادرات ت�تم متابعتها 

الإنجاز  مؤشرات  تحديد  خلال  من  وذلك  الاتحادية،  الحكومية  الجهات  خلال  من  أداء  نظام  في  المتابعة  نظام  حسب 

للمهام المندرجة تحت الأنشطة التي تحقق المبادرة. حيث يتم تحديد المخطط الزمني، ويتم استخدام نظام "أداء" 

لمتابعة الإنجاز للمبادرات، والذي سيتم ذكره بالتفصيل لاحقاً. 

ويت¾كون هيكل الخدمات الحكومية من خدمات رئيسية وخدمات فرعية وخدمات ت¾كميلية، وتشتمل كل خدمة رئيسية 

على مجموعة من الخدمات الفرعية، وقد تندرج منها الخدمات الت¾كميلية. ويتم تحديد مؤشرات أداء الخدمات على 

مستوى الخدمات الفرعية والت¾كميلية. 

تحديد  يتم  بأن  الحكومة  ارت¾أت  كافة،  المجتمع  لأفراد  الحكومية  الجهات  تقدمها  التي  الخدمات  حجم  إلى  وبالنظر 

مجموعة من الخدمات كخدمات ذات أولوية لت�تم متابعتها من قبل مكتب رئاسة مجلس الوزراء، ويتم تحديد الخدمات 

ذات الأولوية اعتماداً على عدة معاي�ير، وهي كالآتي:

تعرف مؤشرات الأداء التشغيلية بأنها المؤشرات التي تقيس المخرجات والنتائج المباشرة للمبادرات المدرجة 
في الخطة التشغيلية ومدى تنفيذ الأنشطة التي تندرج ضمن هذه المبادرات بالشكل  المطلوب ضمن الوقت 

والجودة والت¾كلفة المحددة.  

تعرف مؤشرات أداء الخدمات على أنها مؤشرات مرتبطة بقياس مستوى جودة تقديم الخدمات التي توفرها 
الجهة الاتحادية لجميع شرائح المجتمع، وتشكل نقطة انطلاق الجهة للتحسين والتطوي¾ر على خدماتها، إضافة 
أداء  محاور  بقياس  المؤشرات  هذه  وتهتم  الخدمات،  هذه  أداء  كفاءة  ومتابعة  لمراقبة  منصة  كونها  إلى 

الخدمات من خلال مراحل تجربة المتعامل. 

الجهة  بأهداف  ارتباطها  مدى 
الاتحادية.

الرئيسية  بالمهام  ارتباطها  مدى 
للجهة.

المتعاملين  منظور  من  الخدمة  حجم 
المعاملات  المتعاملين/  عدد  (ارتفاع 

للخدمة)

مدى ارتباط الخدمة بشريحة محددة من 
أفراد المجتمع (مثل أصحاب الهمم، أو 

كبار السن)

وزارة الاقتصاد مثال توضيحي:

المبادرة:
إنشاء قاعدة بيانات 

وطنية بشأن 
المشاريع الصغيرة 

والمتوسطة 
نشاط 2:

عقد اجتماع 
تنسيقي مع كافة 

الشركاء الاستراتيجي�ين 
على المستوى 

الاتحادي 
والمحلي

نشاط 1:
تحديد عوامل النجاح 

الحرجةللمبادرة 
وسبل تحقيقها

الهدف:
تعزي¾ز تنافسية المشاريع الصغيرة 

والمتوسطة وريادة الأعمال الوطنية

تعرف الخدمات الحكومية على أنها "سلسة من الأنشطة أو الإجراءات أو العمليات التي توفرها جهة حكومية 
الخدمات  تقديم  قنوات  عبر  المتعاملين  حاجة  تلبية  الى  وتهدف  الخدمة،  تقديم  في  عنها  ينوب  من  أو 

المختلفة وت¾كون مبنية على التفاعل من قبل المتعامل ومقدم الخدمة". 
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5.3.2 مؤشرات أداء الخدمات 4.3.2 مؤشرات الأداء التشغيلية

المؤشر التشغيلي 1:

عدد عوامل النجاح الحرجة التي تم 

تحليلها ووضع خطة تنفيذية لها 

المؤشر التشغيلي 2:

  نسبة الشركاء الذين تم التواصل معهم



11

يتم قياس أداء الخدمات من خلال محاور تجربة المتعامل الأربعة، وهي: توفر الخدمة، الوصول إلى الخدمة، تفاعل 

الخدمة، النتائج النهائية للخدمة. وتؤثر نتائج قياس هذه المؤشرات على ارتفاع أو انخفاض سعادة متلقي الخدمة 

(المتعامل)، ومن الجدير بالذكر أن مؤشرات الخدمات هي مؤشرات مؤثرة في مؤشر السعادة، وتساعد في توقّع 

"سعادة  لتحقيق  بها  القيام  يجب  التي  الجوانب  على  التركيز  وبالتالي  المتعاملين"  "سعادة  لـ  القياس  نتائج 

المتعاملين"، ومن هنا ت�تضح أهمية قياس مؤشرات الخدمات حسب مراحل الحصول على الخدمة.

ويقوم مكتب رئاسة مجلس الوزراء بمتابعة أداء الخدمات واعتماد نتائج مؤشرات أداء الخدمات ذات الأولوية، على 

ضوء ما تم تحديده مع الجهة عند المراجعة السنوية للخطة الاستراتيجية، حيث تقوم الجهة بإدخال النتائج في نظام 

"أداء"، أما باقي مؤشرات الخدمات فيتم متابعة أدائها من قبل الجهات الحكومية ومراقبة التغي�ير حسب الفترات 

الزمنية المحددة لكل مؤشر.

توفر الخدمة: 

على  أو  إلكتروني  بشكل  سواء  الخدمة  تقديم  ومراكز  مواقع  جميع  في  الخدمة  توفير  قابلية  مدى 
النطاق الجغرافي بحسب طبيعة الخدمة وحاجة المتعاملين. 

الوصول إلى الخدمة:2

قنوات  تنوع  حيث  من  وذلك  الطلب  لحجم  واستجابتها  الخدمة  تقديم  قنوات  وكفاية  سعة 
التقديم على الخدمة بما يتناسب مع طبيعة المتعاملين، والزمن اللازم للحصول على موعد، 

وموعد التغطية الرقابية للمواقع أو المؤسسات، وحجم المستفيدين من الخدمات وغيرها. 

3
تفاعل تقديم الخدمة:

الانتظار  بقياس زمن  وي´بدأ عادة  بالخدمة،  للمتعامل  التقاء  نقطة  أول  عند  المحور  ينطبق قياس هذا 
الذي استغرقه موظف  التقديم  ثم زمن  الخدمة، ومن  إلى مقدم  للوصول  المتعامل  الذي استغرقه 
تسليم  وحتى  الطلب  تقديم  تاري´خ  من  المعاملة  لإنجاز  الكلي  الزمن  ثم  ومن  المتعامل،  مع  الخدمة 

المخرج النهائي للمتعامل، ويتخلل ذلك قياس مستوى احترافية وقدرات موظفي تقديم الخدمة. 

النتائج النهائية للخدمة: 4
مستوى        قياس  ويشمل  الخدمة،  على  التقديم  من  المتعامل  انتهاء  عند  المحور  هذا  قياس  يبدأ 
سعادة المتعاملين وسرعة وجودة إغلاق الملاحظات والشكاوى الواردة على الجهة، ومقايÂيس 

أخرى تعبر عن المخرج النهائي للخدمات. 

بعد الحصول على الخدمة:

خلال الحصول على الخدمة:

قبل الحصول على الخدمة: 
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محاور قياس أداء الخدمات



ترتبط مؤشرات الممكنات الحكومية حسب التوضيح أدناه بهدفين استراتيجي�ين مشتركين على مستوى الحكومة هما: 

"ضمان تقديم كافة الخدمات الادارية وفق معاي�ير الجودة والكفاءة والشفافية"، و"ترسيخ ثقافة الابت¾كار في بيئة 

العمل المؤسسي"، وت�تضمن مؤشرات الممكنات الحكومية ضمن ستة محاور هي:

أداء  بقياس  تعنى  والتي  الحكومة  مستوى  على  المشتركة  المؤشرات  هي  الحكومية  الممكنات  مؤشرات 
الخدمات والعمليات الداخلية المساندة والداعمة لتنفيذ المهام الرئيسية. 

نتيجة دراسة سعادة المتعاملين

(Happiness Meter) نتيجة مؤشر سعادة المتعاملين

نتيجة المتسوق السري

محور المتعاملين: 

دقة إعداد الميزانية

دقة التخطيط المالي للمصروفات

دقة التخطيط المالي للإيرادات الذاتية 

المحور المالي:

1

2

نسبة السعادة الوظيفية 
نسبة الإيجابية في بيئة العمل 

نسبة التناغم الوظيفي 
نسبة الولاء الوظيفي 

نسبة التوطين 
أثر الإجازات على إنتاجية الموظفين 

نسبة المتدرب�ين من إجمالي الموظفين
معدل الساعات التدري´بية لكل موظف

محور الموارد البشرية:

نسبة التحول الإلكتروني/ الذكي للخدمات الحكومية الاتحادية
نسبة استخدام الخدمات الحكومية الإلكترونية/ الذكية

مستوى سعادة المتعاملين عن الخدمات الإلكترونية/ الذكية
نسبة التزام الخدمات الحكومية بمعايÂير جودة الخدمات 

الإلكترونية/ الذكية
مستوى التوعية العامة عن الخدمات لإلكترونية/ 

الذكية
نسبة التزام المواقع الإلكترونية بمعايÂير جودة 

المواقع الإلكترونية
مستوى ت´كامل الخدمات الإلكترونية/ الذكية

محور الحكومة الذكية:

4

مستوى جاهزية الابت¾كار في الجهة الاتحادية3
نسبة الابت¾كارات الناتجة عن اقتراحات/ أفكار الموظفين

نسبة الابت¾كارات الحاصلة على براءات اختراع/ حقوق 
الملكية الفكرية

نسبة الابت¾كارات الصادرة عن الجهة والتي تم تبنيها 
دولياً/ محلياً من إجمالي الابت¾كارات 

نسبة الموظفين المتدرب�ين في مجال الابت¾كار 
نسبة الورش والفعاليات التي تنظمها 

وتشارك بها الجهة في مجال الابت¾كار

محور ثقافة الابت·كار:

مستوى توفر بيئة تدعم التوازن بين الجنسين
نسبة القيادات النسائية من إجمالي قيادات الجهة 

نسبة النساء العاملات في الفئة التخصصية والفنية من 
إجمالي العاملين (ذكور وإناث) في هذه الفئة 

محور التوازن بين الجنسين: 

5

6
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6.3.2 مؤشرات الممكّنات الحكومية
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تم إطلاق نظام أداء الإلكتروني (ADAA) بهدف إنشاء منصة حكومية موحدة لمتابعة عملية التطوي¾ر المستدام في 

بهدف  مستمرة  بتحديثات  النظام  تطوي¾ر  تم  وقد  وخدماتها.  خططها  تنفيذ  وفعالية  كفاءة  يحقق  بما  الحكومة 

المواءمة مع أفضل الممارسات العالمية وتلبية للاحتياجات المتغيرة والمتجددة لحكومة دولة الإمارات.

ويتيح النظام للجهات الاتحادية الإمكانيات التالية: 

الخطط  تنفيذ  ومتابعة  إدارة 
بالإضافة  والتشغيلية،  الاستراتيجية 
النظام  إدارة  آليات  تعزي¾ز  إلى 
ثقافة  ونشر  داخلياً  المؤسسي 
وقياس  الأداء  وإدارة  المسؤولية 
المستويات  كافة  على  النتائج 

وتحليلها.

الإجراءات  إدراج  من  الجهات  تمكين 
لغايات  اللازمة  والتوصيات  التصحيحية 
الأداء  في  والتطوي¾ر  التحسين 

المؤسسي. 

توفير التقاري¾ر الدورية المتضمنة كافة 
المختلفة  بمستوياتها  أداء  نتائج 

وتحليل نتائجها. 

(ADAA) 4.2 نظام أداء الإلكتروني

كما تعمل الجهات الاتحادية على تحليل نتائج المؤشرات المدخلة وذلك بإدراج تحليل الوضع الحالي للمؤشر بإدخال 

سببية تحقيق النتائج والإجراءات التصحيحية/ التعزي¾زية على ضوء النتائج المحققة. 

وي¾وضح الشكل أدناه نموذج بيانات (للعرض فقط) من صفحة الجهات الحكومية على نظام أداء الإلكتروني والذي 

يوضح ملخص من أداء الجهة الاتحادية على كافة المستويات. 

للجهة  الاستراتيجية  الوثيقة  وإدخال  لتصميم  الحكومي  الأداء  نظام  باستخدام  الحكومية  الجهات  تقوم 
مؤشراتها  وهيكلية  والخدمات  والمهام  والأنشطة  والمبادرات  والتشغيلية  الاستراتيجية  خططها  متضمنةً 
فعال  بشكل  الأداء  إدارة  من  لتمكينها  المعتمدة  الحكومية  والممكنات  والخدمية  والتشغيلية  الاستراتيجية 

وتسهيل إطلاع القيادة على مستويات التطور والنضج في العمل الحكومي. 
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يتم متابعة أداء المؤشرات على عدة مستويات داخل الجهة، بالإضافة إلى متابعة الأداء التي ت�تم من خلال مكتب 

رئاسة مجلس الوزراء عبر نظام أداء لكافة المؤشرات، ومتابعة أداء الحكومة ككل من قبل صانعي القرار ، وذلك حسب 

طبيعة كل مؤشر والدورية المحددة لقياس وإدخال نتائج المؤشرات ومقاي�يس الأداء.

وي¾وفر مكتب رئاسة مجلس الوزراء لوحة لعرض كافة مستويات الأداء لصاحب السمو رئيس مجلس الوزراء، حيث تعرض 

اللوحة وبشكل مختصر الأداء العام لنتائج المؤشرات الوطنية على مستوى الأولويات الوطنية ومؤشرات التنافسية، 

مجالات  وكافة  الحكومية،  الممكنات  ونتائج  الخدمات  أداء  ومؤشرات  الاستراتيجية  الخطط  أداء  نتائج  إلى  بالإضافة 

من  نموذج  أدناه  الشكل  وي¾وضح  المعيارية.  والمقارنات  المحققة  النتائج  على  بناء  التطوي¾رية  والتوصيات  التحسين 

لوحة العرض التي ت�تيح اتخاذ القرار بشكل مباشر عند الاطلاع على النتائج. 

  (Dashboard) 5.2 لوحة أداء حكومة دولة الإمارات
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6.2 وحدة متابعة إنجاز المبادرات الإلكتروني 
   (Delivery Module)

ومن الممارسات الناجحة والمطبقة في الجهات الاتحادية، يتم ت¾كليف إحدى الوحدات التنظيمية بمهام إدارة  
المبادرات والبرامج المؤسسية (PMP OFFICE) لضمان الكفاءة والجودة في إنجاز هذه المبادرات.

يعتبر نموذج متابعة إنجاز المبادرات جزءاً من نظام أداء، حيث تقوم الجهات الحكومية بمتابعة المبادرات والأنشطة 

ومراقبة التغي�ير في الأداء حسب الفترات الزمنية المحددة لانتهاء تنفيذ الأنشطة المرتبطة بالمبادرات التشغيلية، 

هذا  وفي  التشغيلية.  المقاي�يس  نتائج  إدخال  يتم  حيث  الإلكتروني  الإنجاز  متابعة  نموذج  في  الأداء  ربط   ويتم 

الخصوص فإن مكتب رئاسة مجلس الوزراء يقوم بمتابعة أداء المبادرات ذات الأولوية من خلال نموذج متابعة الإنجاز. 

يمكن  بحيث  شمولية  أكثر  لت¾كون  المبادرات  تنفيذ  بمتابعة  يتعلق  أداء  نظام  من  نموذج  التالي  الشكل  وي¾وضح 

استخدامه لمتابعة المبادرات ذات الأولوية وغير ذات الأولوية.



1.3  كيف تقيس حكومة دولة الإمارات أداءَها الحكومي

2.3 كيف يتم وضع المؤشرات واعتماد الخطط الاستراتيجية

1.2.3   أنواع المؤشرات

2.2.3  معاي�ير وضع المؤشرات

3.2.3  التصنيف الفرعي للمؤشرات

4.2.3  ملاءمة المؤشرات

5.2.3   كيف يتم وضع مستهدفات المؤشرات

6.2.3  مصادر البيانات

7.2.3  أبعاد المؤشرات

3.3   المقارنات المعيارية

4.3  دورية القياس

5.3  مستويات الأداء
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كيف تدير حكومة دولة الإمارات 
أداءها الحكومي



مؤشر ممكن حكومينشاط

أداوت
التخطيط

الاستراتيجي

استراتيجية
حكومــة دولـة

الإمـــــارات

هدف
استراتيجي

هدف
استراتيجي
مشتــــــــــــرك

المؤشرات والمقايس

الميزانية نظام إدارة الأداء الحكومي

بند مالي

بند مالي

بند مالي

بند مالي

بند مالي

رؤية

رسالة

القيم المؤسسية

نشاطمبادرة

نشاط

نشاط

فرعية

ت·كميلية

نشاط

مبادرة

مبادرة ذات أولوية

خدمة رئيسية

مؤشر أداء تشغيلي

مؤشر ممكن حكومي

مبادرة

مؤشرات الأداء الاستراتيجية

مؤشرات وطنية

مؤشرات التوجهات الحكومية

مؤشرات الممكنات الحكومية

على مستوى الجهة الاتحادية

على مستوى الدولة

التوجهات الحكومية

مؤشر أداء تشغيلي

الأنشطةالمبادرات والخدمات

الخطة الاستراتيجية الوثيقة
الاستراتيجية

بند مالي

بند مالي

مؤشر أداء خدمات

مؤشر أداء خدمات

مؤشر ممكن حكومي

جميع المقارنات المعيارية

مراجعة الأداء السابق

تقي�يم الخدمات

تقي�يم الممكنات التنظيمية

التقي�يم الداخلي

تحليل الوضع الحالي

التقي�يم الخارجي

تحليل العوامل السياسية 
والاقتصادية والاجتماعية 
والت¾كنولوجية والقانونية 

(PESTLE) والبيئية
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تبدأ عملية إدارة الأداء الحكومي في الحكومة الاتحادية بالتخطيط الاستراتيجي، ثم تنتقل إلى وضع الميزانية يليها 

إدارة الأداء. وتعتمد عملية التخطيط الاستراتيجي على عدة عوامل داخلية وخارجية للجهة الاتحادية، حيث تعتبر  رؤية 

الجهات  لدى  الاستراتيجية  الخطط  مدخلات  أهم  من  الوطنية  والأولويات  الحكومية  والتوجهات   ،2021 الإمارات 

والمهام  والأنشطة  والمبادرات  المؤشرات  وتحديد  التشغيلية  خططها  بتطوي¾ر  الجهات  قيام  ذلك  يلي  الاتحادية، 

تقدير  على  بالاعتماد  الميزانيات  تخصيص  ذلك  يلي  الخطط.  هذه  تطبيق  من  تحقيقها  المراد  والمستهدفات 

للمصروفات على الأنشطة التي تم تحديدها في الخطط التشغيلية، والذي يؤدي إلى اعتماد ميزانية الجهة. 

والأنشطة  والمبادرات  والتشغيلية  الاستراتيجية  الخطط  بإدخال  الاستراتيجية  الخطط  إعداد  عملية  وتنتهي 

والذي  الالكتروني،  أداء  نظام  في  والمستهدفات  الخدمات  أداء  ومؤشرات  والتشغيلية  الاستراتيجية  والمؤشرات 

الفرص  ومعالجة  الأداء  لتطوي¾ر  خطط  ووضع  الأداء  مراجعة  ثم  ومن  بالمستهدفات،  ومقارنته  الأداء  قياس  يتبعه 

أفضل  من  للاستفادة  العالمية  والجهات  الاتحادية  الجهات  مع  بالتواصل  الأداء  دورة  وت¾كتمل  الواردة.  التحسينية 

الطموح  لضمان  سنوي  بشكل  والمستهدفات  الاستراتيجية  الخطط  وتحديث  الأداء  إدارة  مجال  في  الممارسات 

وتحقيق الريادة العالمية.

 ت�تضمن الخطة الاستراتيجية للجهة الأهداف الاستراتيجية والمؤشرات الاستراتيجية التي تقيس الأثر المرتبط 
بالأهداف الاستراتيجية.  

الخطة الاستراتيجية للجهة الاتحادية

التي  التشغيلية  الأداء  ومقاي�يس  للجهة  والمهام  والأنشطة  المبادرات  الاستراتيجية  الخطة  ت�تضمن  كما 
ومؤشرات  للجهة  والفرعية  الرئيسية  الخدمات  التشغيلية  الخطة  ت�تضمن  كما  المهام.  هذه  إنجاز  تقيس 

تقيس مستوى تقديم الخدمات للفئات المعنية. 

1.3 كيف تقيس حكومة دولة الإمارات أداءها الحكومي
وي¾وضح الشكل أدناه ارتباط الخطة الاستراتيجية والتشغيلية في الجهات المرتبطة بالأجندة 

والاستراتيجيات الوطنية:
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إلى  تهدف  مبادرة  إنجاز  مراحل  من  مرحلة  كل  تقيس  التي  المؤشرات  أنواع  من  أمثلة  أدناه  الشكل  ويعرض 

"تحسين جودة التعليم العام" بدءاً بالمدخلات وانتهاءً بالأثر من تنفيذ هذه المبادرة.

38

يتم تحديد المؤشرات في الخطة الاستراتيجية والتشغيلية حسب طبيعة كل مؤشر والغرض من وضع المؤشر، وتحرص 

العالم، معتمدة بذلك على أفضل الممارسات  دولة الإمارات على وضع مؤشرات طموحة تنافس بها أفضل دول 

العالمية، وتخصص لها الموارد المالية والبشرية والمعرفية والتقنية، وذلك للوصول لأفضل المراتب العالمية في 

كافة القطاعات الحكومية لإسعاد كافة فئات المجتمع.

كيف يتم وضع المؤشرات واعتماد الخطط الاستراتيجية  2.3

المؤشرات  ملاءمة  من  والت¾أكد  والتشغيلية،  الاستراتيجية  لخططها  السنوية  بالمراجعة  الاتحادية  الجهات  تقوم 
لأهدافها بشكل دوري، ويتم رفع مقترحات تحسينية من قبل الجهة على خططها لمكتب رئاسة مجلس الوزراء، 
التوجهات  مع  يتواءم  بما  الاتحادية  للجهات  الاستراتيجية  الخطط  واعتماد  المقترحات  مراجعة  بالتالي  ليتم 

الحكومية والتغيرات العالمية.

1.2.3 أنواع المؤشرات

إن تحديد نوع المؤشر يتطلب ضمان ملاءمة كل مستوى من هيكلية نظام إدارة الأداء الحكومي مع نوع المؤشر، 

ونتقسم المؤشرات إلى خمسة أنواع ترتبط بهيكلية نظام المؤشرات:

المؤشرات  هي  المدخلات:  مؤشرات 
الممكنات  أداء  بقياس  المعنية 

الحكومية في الجهات الاتحادية.

هي  والعمليات:  الأنشطة  مؤشرات 
انجاز  بقياس  المعنية  المؤشرات 
وحدة   في  والمبادرات  البرامج 

(Delivery model)

مؤشرات  هي  المخرجات:  مؤشرات 
ومخرجات  أداء  بقياس  المعنية  الأداء 

الخدمات والمبادرات.

المؤشرات  هي  النتائج:  مؤشرات 
المبادرات  نتائج  بقياس  المعنية 
الاتحادية  الجهات  في  الاستراتيجية 

الداعمة لتحقيق الأجندة الوطنية.

مؤشرات الأثر: هي المؤشرات المعنية 
الوطنية  الأجندة  أداء مؤشرات  بقياس 

ومؤشرات التوجهات الحكومية. 

12

45

3

الأثرالنتائجالمخرجاتالأنشطة والعمليات

 نسبة النجاح في
التعليم العام

المؤشر الوطني

 المؤشر
الاستراتيجي  مبادرة لتطوي¾ر

 المناهج
 التعليمية في
التعليم العام

 نسبة إنجاز
 مشروع تطوي¾ر

المناهج

 مؤشر متابعة
الإنجاز

 نسبة الاستجابة لخدمة
 الرد على الاستفسارات

المتعلقة بالمناهج

 المؤشر التشغيلي/
الخدمات

المدخلات

 نسبة المصروفات
 على مبادرة تطوي¾ر

 المناهج

مؤشر الممكنات

  مناهج تعليمية
محدثة ومطورة

 تخصيص المصروفات
 لتطوي¾ر المناهج
 التعليمية في
التعليم العام

ارتفاع مستوى
التعليم العام في الدولة

 نسبة الالتحاق
 بالسنة

 الت¾أسيسة
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تم تحديدها بناءً على مقارنات معيارية مرتبطة بالمؤشرات الوطنية 
دولية

تعكس كافة مهام الجهة وتمثل 
جميع مستويات الأداء التشغيلية 

والاستراتيجية في الجهة. 

وتعتبر النقاط أدناه من أهم خصائص مؤشرات الأداء الفعالة: 

123

2.2.3 معاي�ير وضع المؤشرات

يتم تحديد مؤشرات الأداء بكافة مستوياتها بناء على عدد من المعاي�ير وهي: 

أن ت¾كون المؤشرات مرتبطة بالأهداف الاستراتيجية للجهة الاتحادية 
وباحتياجات المتعاملين وتم وضعها بناء على أفضل الممارسات 

لتحقيق الريادة
ملائمة وطموحة

أن ت¾كون المستهدفات المحددة منطقية ويمكن تحقيقها وواقعية، 
وأن ت�تسم بالتحدي والطموح

يمكن تحقيقها

أن ت¾كون المؤشرات قابلة للقياس ويمكن أن تحدد مستوى الأداء 
المنجز، وقد ت¾كون كمية أو نوعية

قابلة للقياس

أن يكون للمؤشرات إطار زمني واضح ومحدد وضوابط للقياس تمثل 
الأداء خلال فترة زمنية ومحددة محددة بإطار زمني

أن ت¾كون المؤشرات محددة وواضحة لجميع الفئات المعنية  محددة 

التصنيف الفرعي للمؤشرات  3.2.3

المؤشرات  أداء  نتائج  مجموعة  من  احتسابه  يتم  الرئيسي  المؤشر  كان  إذا  للمؤشرات  الفرعي  التصنيف  يستخدم 

الرئيسي، ويتوجب مراعاة  المؤشر  ونتيجة  الفرعية في مستهدف  المؤشرات  ونتائج  الفرعية، وتؤثر مستهدفات 

طريقة احتساب المؤشرات الفرعية لت�تشابه مع طريقة احتساب المؤشر الرئيسي، إذا كان نسبة أو عدد أو مجموع.

إنشاء مثال: فيتم  أولمبية،  رياضية  ميداليات  تحقيق  إلى  تهدف  الدولة  كانت  إذا 

مؤشرات فرعية لهذا المؤشر الرئيسي كمؤشر: عدد الميداليات في الرياضات 

من  وغيرها  الشتوية،  الأولمبية  للرياضات  آخر  فرعي  ومؤشر  البارالمبية، 

البطولات العالمية.  
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وي¾جب أن تضمن المستهدفات التحدي والطموح للمؤشر، بحيث يؤخذ بعين الاعتبار التدرج والتطور في أداء المؤشر 

علمية  أسس  على  المستهدفات  تحديد  ويتم  الاستراتيجية.  الدورة  سنوات  عدد  وحسب  اللاحقة  القياس  لسنوات 

مراعية التسلسل أدناه: 

المؤشر  نتائج  مقارنة  وت�تم  إليها،  الوصول  المراد  المستقبلية  الأداء  مستويات  بأنها  المستهدفات  توصف 

بمستويات الأداء المرجوة. 

إذا كان المؤشر 
مست·كمل من العام 
السابق، يتم تحديد 

المستهدف عن طري·ق:

إذا لم يتوفر أي من 
النقاط السابقة يتم 
تحديد سنة الأساس 

(نقطة ارت·كاز) مرجعية 
في أول سنة قياس 
للمؤشر ويتم تحديد 

المستهدف بعد 
انقضاء فترة زمنية 
محددة من مراقبة 

الأداء.

إذا كان المؤشر جديد ويقاس لأول مرة، يمكن 
تحديد المستهدف عن طري·ق: 

من  المستهدف  استنباط 

الأجندة  مستهدفات 

مستهدفات  أو  الوطنية، 

الوطنية  التوجهات 

بالاستراتيجيات  المتعلقة 

الوطنية. 

إجراء مقارنات معيارية مع 

أفضل المؤسسات الرائدة 

في  والعالمية  المحلية 

مجال عمل الجهة.
النتائج  إلى  الاستناد 
التاريخية للجهة، والتطور 
التدري¾جي بناء على الأداء 

التاريخي.
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مثال:
مؤشر جودة التعليم المدرسي، والذي يتحقق بناء على مجموعة من المؤشرات الكمية والنوعية منها: 

المؤشرات الكمية:

- إجمالي عدد أعضاء الهيئة التدريسية، الذين تلقوا التدريب الملائم مقارنة بإجمالي عدد أعضاء الهيئة التدريسية.

- عدد المناهج المدرسية التي تم تطوي¾رها وتضمينها مفاهيم جديدة مقارنة بإجمالي عدد المناهج المدرسية.

المؤشرات النوعية: 

- مدى سعادة الهيئة التدريسية بجودة المناهج التعليمية.

- مدى سعادة أولياء الأمور بجودة المناهج التعليمية.

-نسبة نجاح طلاب المرحلة الثانوية.

المؤشرات الكمية: 

النجاح  عوامل  وتعكس  القياس  سهلة  المؤشرات  هذه  تعتبر 
الرئيسية لدى الجهة، كما يمكن تحديدها وقياسها بسهولة نظراً 

لطبيعتها الرقمية.

المؤشرات النوعية:

احتسابها بسبب  آليات  أكثر في  بتعقيد  المؤشرات  وت�تميز هذه 
ارتباطها بعوامل اجتماعية واقتصادية مختلفة. 

وهناك نوعان من المؤشرات:

يوضح المثال أدناه تطبيقات على المؤشرات الكمية والنوعية:

نسبة التناقص في السمنة لدى الأطفال في الدولة خلال 5 سنوات، مثال:

حيث أن هدف المؤشر تحقيق مستويات صحية جيدة لدى الأطفال في الدولة. 

يتطلب تحديد مدى ملائمة  نوعية المؤشرات المقاسة حسب كل مرحلة من مراحل الأداء، وطبقاً لنوع الهدف المراد 

تحقيقه، وذلك من خلال تنفيذ المبادرات المختلفة ومراحل تنفيذ الأنشطة والمهام المرتبطة بهذه المبادرات، وهذا  

بهدف قياس التقدم بشكل دقيق نحو تحقيق الأهداف. وي¾وضح المثال أدناه كيف تم اختيار مؤشر يلائم الهدف الذي 

يصبو إلى تحقيق مستويات صحية لدى الأطفال:

42

5.2.3 كيف يتم وضع مستهدفات المؤشرات4.2.3 ملاءمة المؤشرات    
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المؤشرات الصحية، حيث تستخدم معدلات الوفيات للأطفال الرضع حسب الذكور 

والإناث، أو نسبة الوفيات للأطفال حسب الإمارة، حيث تسهم هذه المعلومات 

بتركيز الجهود لحل المشاكل في مناطق معينة أو حسب الجنس أو الدخل ...إلخ

مثال:

مجال  ضمن  معين  مجال  تحسين  منها  والهدف  النوع،  حسب  الاستدلالية  بالنتائج  المؤشرات  أبعاد  توصف 

المؤشر ككل. مثل عرض نتائج المؤشرات حسب المعلومات الديموغرافية أو الجغرافية، والتي بالتالي توضح 

مواطن الضعف في أداء المؤشر وتسهل عملية تركيز الجهود لتحسين الأداء.

من أكثر التحديات التي تواجه قياس مؤشرات الأداء هو توفر البيانات ووجود قواعد بيانات شاملة ودقيقة ومحدثة 

بشكل منتظم، كما أن توفر بيانات تاريخية لأداء الجهة لهذه المؤشرات يعتبر تحدٍ آخر للجهة في التنبؤ والتخطيط 

لبناء  للتخطيط  الحاجة  حيث  من  الأداء  مؤشرات  لبيانات  اعتمادية  المصادر  أكثر  أدناه  المصادر  وتمثل  المستقبلي، 

المؤشرات، أو الحصول على البيانات لمساعدة الجهة في عملية القياس. 

1

5

3 2
أبرزها  ومن  الحكومية:  البيانات  قواعد 
والاحصاء،  للتنافسية  الاتحادية  الهيئة 
تعتبر  حيث  المحلية،  الاحصاء  ومراكز 
الوطنية  للبيانات  الأول  المرجع  هي 

في الدولة.

قواعد البيانات العالمية: ت�توفر قواعد 
عبر  إليها  الدخول  يمكن  عالمية  بيانات 
بيانات  على  للحصول  الانترنت  شبكة 

محددة. 

وهي  الاتحادية:  الجهات  لدى  البيانات 
البيانات التي ت�توفر داخلياً لدى الجهات 
مثل  لها.  الرئيسي  المصدر  وتعتبر 
أو  التعليم  بيانات  أو  الصحية  البيانات 

الاقتصاد. 

على  الحصول  في  العلمية  الطرق 
البيانات  مسوحات  إعداد  مثل  البيانات: 

الاستقصائية، مسوحات الرأي ...إلخ

المراكز البحثية والجامعات.

4

7.2.3 أبعاد المؤشرات6.2.3 مصادر البيانات

وزارة الصحة ووقاية المجتمع مثال توضيحي:

البعد 2:
الوفياتالرضع  من 

الإناث

البعد 1:
الوفيات الرضع  

الذكور 

المؤشر:
معدل الوفيات الرضع

البعد 1:
إمارة أبوظبي

البعد 2:
إمارة دبي

البعد3:
إمارة الشارقة

البعد 4:
إمارة عجمان

البعد 5:
إمارة رأس الخيمة

البعد 6:
إمارة الفجيرة

البعد 7:
إمارة أم القيوي¥ن
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تعرف المقارنات المعيارية على أنها أداة للتحسين المستمر، تقوم من خلالها الجهة بمقارنة أنظمة وعمليات 
مؤشرات  وضع  بهدف  الدولي،  المستوى  على  المتميزة  الجهات  من  غيرها  مع  بها  الخاصة  العمل  وإجراءات 
والريادة  التنافسية  وتحقق  الجهة،  لمبادرات  الفعلي  الأثر  تقيس  طموحة  ومستهدفات  عالمية  تخصصية 

العالمية  تحسين الأداء وتحقيق الأهداف. 

المقارنات المعيارية  3.3

وفي إطار رؤية دولة الإمارات بأن ت¾كون من أفضل دول العالم بحلول عام 2021،  فقد تم تصميم نظام أداء بناء على 

أفضل الممارسات العالمية في إدارة الأداء المؤسسي وذلك لتحقيق الريادة المؤسسية وأفضل المراتب العالمية.

وتوضح النقاط أدناه الهدف من إجراء المقارنات المعيارية:  

5.3 مستويات الأداء

بعد التعرف على أنواع المؤشرات وتحديد معاي�ير وضع مؤشرات ومستهدفات طموحة استناداً للتوجهات الحكومية 

والممارسات العالمية ونتائج الجهة التاريخية، تقوم الجهة بقياس مستويات الأداء مقارنة بالمعاي�ير التي اتخذتها 

الجهة  في  العليا  الإدارة  تقوم  بالمستهدفات،  مقارنة  متدنية  الأداء  مستويات  كانت  فإذا  المؤشرات،  وضع  في 

السياسات  الملائمة من خلال تطبيق  التصحيحية  الإجراءات  المستهدفات واتخاذ  تحقيق  الانحراف عن  بتحديد أسباب 

الأداء  وتطوي¾ر  لتعزي¾ز  فعالة  راجعة  تغذية  وتقديم  الجهة،  رؤية  تحقيق  على  تساعد  التي  والمبادرات  والإجراءات 

المؤسسي، وإذا اتضح أن الجهة حققت مستويات أداء مرتفعة فهذا يتطلب مراجعة المستهدفات لتصبح أكثر تحدياً 

وطموحاً لتحقيق الريادة والاستمرار بتحسين مستويات أداء الجهة.

وتحدد مستويات الأداء بنطاق الألوان المرتبط بنسبة تحقيق المستهدف، والتي تستخدم بتعريف مستويات الأداء 

في نظام الأداء الإلكتروني. 

دورية القياس  4.3

الدولة  تسعى  التي  الأهداف  تحقيق 
أفضل دول  ت¾كون من  بأن  لها  الوصول 
والريادة  التنافسية  وتحقيق  العالم 
باقي  مع  مقارنة  المجالات  كافة  في 

الدول الرائدة.

الجهة  الدولة/  أداء  بين  الفجوة  تحديد 
مقارنة  والضعف  القوة  نقاط  وتحديد 

مع الممارسات العالمية. 

منهجيات  وتطبيق  السريع  التطور 
التحسين والتطوي¾ر. 

أكثر  وطرق  أساليب  لمعرفة  الحاجة 
العمليات  أداء  في  وابت¾كاراً  تميزاً 

وتنفيذ المهام. 

%75 ≤ النتيجة ≤ 95%

الأحمرالأصفر 

 النتيجة < 75%

12

34

تعرّف دورية القياس بأنها الفترة الزمنية التي يتم فيها قياس المؤشر (شهري أو ربع سنوي أو نصف سنوي 

الزمني  والإطار  بالمؤشر  المرتبطة  والبرامج  المبادرات  حسب  المؤشر  دورية  تحديد  ويتم  إلخ)،   ... سنوي،  أو 

المحدد لتنفيذ هذه البرامج والمبادرات لتحقيق أهدافها. 

معادلة نسبة تحقيق المستهدف بـ: 
                                                        (المحقق ÷ المستهدف) * 100 %  

وي·وضح الشكل أدناه نطاقات الألوان المعتمدة حسب نسبة تحقيق المستهدف: 

النتيجة > 95%

الأخضر
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1.4  كيف ت�تم متابعة الأداء

2.4  دور مكتب رئاسة مجلس الوزراء في متابعة الأداء

3.4  دور الجهات الممكّنة في متابعة الأداء 

4.4  برنامج التدقيق السنوي

1.4.4  ما هي معاي�ير التدقيق

2.4.4  كيف يتم تنفيذ برنامج التدقيق على نتائج الأداء 

3.4.4  دور الجهات الممكّنة في عملية التدقيق

5.4  تحديث المستهدفات السنوية بناء على نتائج التدقيق

قياس ومتابعة نتائج
مؤشرات الأداء 

  4
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تقوم الجهات الاتحادية بتنفيذ عمليات المتابعة بشكل منتظم ودوري، للمراجعة والوقوف على النجاحات وتحديات 

التقدم في تحقيق الهدف، والاستغلال الأمثل للموارد، ومدى اتخاذ القرارات المناسبة بهدف تحقيق الإنجاز بكفاءة 

وفعالية. ومن أهداف متابعة الأداء المستمر: 

وت�تم متابعة الأداء الاستراتيجي من قبل الجهات الاتحادية من خلال إدارات الاستراتيجية والمستقبل لديها، حيث تقوم 

الأداء  ومؤشرات  الحكومية  الممكنات  ومؤشرات  الخدمات  أداء  ومؤشرات  التشغيلية  الأداء  مقاي�يس  بمتابعة 

الاستراتيجية بصورة منتظمة وحسب دورية قياس المؤشرات (شهرياً أو ربع سنوياً  أو نصف سنوياً أو سنوياً حسب 

طبيعة كل مؤشر)، وذلك حتى يتمكن فري¾ق التخطيط الاستراتيجي من فهم عوامل النجاح والمخاطر المرتبطة بتنفيذ 

المبادرات وبالتالي ت¾أثيرها على تحقيق الأهداف الاستراتيجية.

الأداء  لمؤشرات  المستمرة  المراجعة  خلال  من  الاستراتيجية  تنفيذ  متابعة  على  الجهة  في  العليا  الإدارة  وتعمل 

الاستراتيجية التي تقيس الأداء مقارنة بالأهداف، بالإضافة إلى متابعة أداء الخدمات و إنجاز المبادرات ذات الأولوية 

بهذه  المرتبطة  التشغيلية  الأداء  مؤشرات  خلال  من  الاستراتيجية  الأهداف  بتحقيق  مباشراً  ارتباطاً  ترتبط  والتي 

المبادرات، وي¾وفر نموذج متابعة الإنجاز Delivery Model آلية لقياس نسبة الإنجاز بالأنشطة وبالتالي بالمبادرات ذات 

الأولوية.

متابعة الت¾كاليف والموارد.التحديد السريع لمواطن الضعف.

التحديات  على  المبكر  التعرف 
المتوقعة ووضع الحلول الاستباقية.

للمبادرات  المستمر  والتحسين  التعلم 
والأنشطة المنفذة وفعالية أدائها. 

1

4

2

3

ومن الممارسات الجيدة قيام الإدارة العليا في الجهة بعقد اجتماعات دورية فصلية حول إدارة الأداء، يتم 
خلالها مراجعة مؤشرات الأداء الاستراتيجية ومؤشرات الأداء التشغيلية، ويناقش الأداء العام للمبادرات ذات 
الأولوية. وتعتبر التقاري¾ر المستخرجة من نظام أداء مفيدة للمراجعات الدورية للأداء الإجمالي، وتساهم في 

تعزي¾ز ثقافة الأداء في الجهة وتعمل على إشراك كافة الفئات المعنية في الاستفادة منها.

1.4 كيف تÉتم متابعة الأداء

تعرّف عملية متابعة الأداء بخطوات تجميع وتحليل مستمر للبيانات للتعرّف على مدى التقدم والتطور في الأداء 
والمقارنة بالأداء المتوقع (المستهدف)
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يقوم مكتب رئاسة مجلس الوزراء بمتابعة الأداء عن طري¾ق منصة نظام أداء الإلكتروني وبشكل مستمر، كما ت�تم المتابعة 

والتوجيه بشكل دائم من قبل منسقي الأداء في المكتب مع إدارات الاستراتيجية والمستقبل في الجهات الحكومية. 

للجهات  العام  الأداء  على  الاطلاع 
الوطنية  المؤشرات  أداء  على  وت¾أثيره 

وتحقيق رؤية الإمارات 2021. 

تخصيص  وفعالية  كفاءة  على  الاطلاع 
الأولويات  تحديد  في  الموارد 

الاستراتيجية لدى الجهات.

الاطلاع على البيانات التي تساهم في 
بالمبادرات  المتعلقة  السياسات  رسم 

والبرامج والجوانب التشريعية. 

تقع مسؤولية وضع واعتماد مؤشرات الممكنات الحكومية على الجهة الممكنة وبالتنسيق مع مكتب رئاسة مجلس 

الوزراء، حيث أن لكل نوع من أنواع مؤشرات الممكنات الحكومية توجد جهة حكومية ممكنة راعية لها،  وت�تم عملية 

إدارة القيم والنتائج الفعلية لهذه المؤشرات ومستهدفاتها بناء على سياسة وآلية الجهة الممكنة، واستناداً إلى 

الأنظمة التقنية المتوفرة لدى الجهة الممكنة والتي تضمن إدارة دقيقة وشاملة لكافة المؤشرات وإدخالها في 

نظام أداء الإلكتروني، وبالتنسيق مع مكتب رئاسة مجلس الوزراء. 

123
وتسهم عملية متابعة الأداء من قبل مكتب رئاسة مجلس الوزراء بتحقيق الأهداف التالية: 

ضوء  على  مستهدفاتها  ومراجعة  لتحديث  الممكنة  الجهة  مع  بالتنسيق  الحكومية  الجهة  دور  ويتلخص 
جهتها  في  الحكومية  الممكنات  لمؤشرات  المحققة  النتائج  بتحليل  الجهة  تقوم  كما  المبذولة،  جهودها 

وتحديد مواطن التحسين والتوصيات، واتخاذ الإجراءات اللازمة لتطوي¾ر النتائج.

يقوم مكتب رئاسة مجلس الوزراء بتنفيذ التدقيق الدوري على مؤشرات منظومة الأداء الحكومي بهدف التحقق من 

جودة ودقة قياس مؤشرات الأداء حسب النطاق المحدد لها ودقة إدخال النتائج في نظام أداء، وإجراء التحليل الدوري 

الملائم استناداً للنتائج المحققة مقارنة بالمستهدفات المحددة. ويغطي التدقيق مجال المؤشرات التالية:

ومؤشرات  الوطنية  المؤشرات 
التوجهات الحكومية.

خلال  من  الحكومية،  الممكنات  مؤشرات 
على  بالتدقيق  الممكنة  الجهة  قيام 
الحكومية  الممكنات  مؤشرات  كافة 
مكتب  مع  وبالتنسيق  الاختصاص  حسب 

رئاسة مجلس الوزراء. 

ذات المؤشرات الاستراتيجية. الحكومية  الخدمات  مؤشرات 
الأولوية.

4.4 برنامج التدقيق السنوي2.4 دور مكتب رئاسة مجلس الوزراء في متابعة الأداء

دور الجهات الممكّنة في متابعة الأداء  3.4



ت�ت¾كون معاي�ير التدقيق من معاي�ير رئيسية وأخرى فرعية، حيث يتم إعداد التقري¾ر التفصيلي للتدقيق على مستوى 

إعداده على ضوء  يتم  التنفيذي  الملخص  أما  أداء،  تنفيذها على مستوى كل مؤشر  يتم  الفرعية والتي  المعاي�ير 

النتائج المحققة في المعاي�ير الفرعية والذي يظهر مواطن التحسين العامة على مستوى الجهة. وموضح أدناه 

هيكلية معاي�ير التدقيق الرئيسية والفرعية:  

*ت�تم مراجعة معاي�ير التدقيق بشكل سنوي بناء على النتائج الدورية لعملية التدقيق والتغذية الراجعة من الجهات المعنية 

طموح المستهدفات والتحسين 
المستمر لها

التحليل الدوري للنتائج والاستفادة شمولية وصحة النتائج
من تقاري�ر الأداء

طموح وتحسن المستهدفات 
ومنطقيتها

إجراء مقارنات معيارية للمستهدفات

التدقيق  تقاري¾ر  من  الاستفادة 
الإجراءات  وتنفيذ  السابقة 

التحسينية الصادرة منها

التحليل الدوري لنتائج الأداء الحالية 
التحسين،  مواطن  الوضع،  (تحليل 

التوصيات)

شمولية نطاق قياس النتائج 

في  إدخالها  وصحة  النتائج  دقة 
نظام أداء

على  الداخلي  للتدقيق  آلية  تطبيق 
التصحيحية  الإجراءات  وجودة  النتائج، 
الواردة في تقري¾ر التدقيق الداخلي
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1.4.4 ما هي معاي�ير التدقيق*

يخطط مكتب رئاسة 
مجلس الوزراء بشكل 

دوري في الربع الأخير من 
كل عام لتنفيذ التدقيق 

السنوي على نتائج 
مؤشرات الأداء. 

يتم إدراج مجال 
التدقيق في خطة 

التدقيق لتشمل كافة 
المؤشرات الوطنية 

والاستراتيجية ومؤشرات 
الخدمات وعدد من 
مؤشرات الممكنات 

الحكومية. 

يتم مراجعة 
واعتماد كافة محاور 

التدقيق والنماذج 
المرتبطة بها من قبل 

مكتب رئاسة مجلس 
الوزراء.

يتم إعلام كافة 
الجهات الاتحادية 
بمجال التدقيق 

والمحاور المعتمدة 
للتدقيق وخطة التدقيق 

التنفيذية شاملة 
مواعيد التدقيق 

لكل جهة. 

يتم تنفيذ 

التدقيق في الربع 
الأول من العام اللاحق 

للقياس لكافة 
الجهات الاتحادية.

تقوم فرق 
التدقيق بتنفيذ الزيارات 
الميدانية لتنفيذ عمليات 
التدقيق على المؤشرات 

والمحاور حسب ما تم 
اعتماده وتعميمه على 

الجهات. 

إخطار معالي 
الوزراء ومدراء العموم 
في الجهات عن توفر 

تقري´ر التدقيق في إدارة 
الاستراتيجية والمستقبل 
لديهم وتوفر نسخة من 

التقري´ر على نظام 
أداء.  

تنفيذ 
التدقيق 

بعد تنفيذ عملية التدقيق تستلم 
الجهات تقري´راً مفصلاً شاملاً ملاحظات 

التدقيق على كافة مؤشرات الأداء، بالإضافة 
إلى ملاحظات إجمالية عن أداء الجهة بشكل عام 

لتحديد مواطن القوة ومجالات التحسين لدى 
الجهة، كما يتم توفير نسخة من التقري´ر 

على نظام أداء.

تخطيط 
التدقيق

إعداد تقاري¦ر 
التدقيق

تمر عملية التدقيق بثلاث مراحل:

2.4.4 كيف يتم تنفيذ برنامج التدقيق على نتائج الأداء
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الاتحادية  الجهات  لدى  المقاسة  الحكومية  الممكنات  نتائج مؤشرات  التدقيق على  الممكنة عمليات  الجهات  تنفذ 

التفصيلية عن  التقاري¾ر  التواصل ورفع  الممكنة عملية  الجهات  الممكنة، وت�تولى  الجهة  حسب مسؤولية وطبيعة 

نتائج مؤشرات الممكنات الحكومية، ومتابعة الإجراءات التطوي¾رية وتحسين نتائج الحكومة في هذه المؤشرات بما 

يخدم  تحقيق الأهداف الوطنية.

بعد انتهاء عملية التدقيق تعمل الجهات الاتحادية على مراجعة تقاري¾ر التدقيق السنوية على نتائج الأداء، والمعدة 

من قبل مكتب رئاسة مجلس الوزراء، ووضع خطط تحسينية وتطوي¾رية لضمان الاستفادة من جميع الملاحظات الواردة 

في التقري¾ر، من خلال تنفيذ النقاط التالية: 

ملاءمة  من  للت¾أكد  العام  مدار  على  الممكنة  الجهة  مع  مستمر  بشكل  بالتواصل  الاتحادية  الجهات  تقوم 
المستهدفات المحددة، بالإضافة إلى التواصل المستمر للاطلاع على آليات تطوي¾ر طرق ومعادلات القياس 

بما يفيد المصلحة العامة للحكومة. 

5.4 تحديث المستهدفات السنوية بناء على نتائج التدقيق
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3.4.4 دور الجهات الممكّنة في عملية التدقيق

 

العمل على تحديث 

مستهدفات العام 

التالي بما يضمن 

الطموح بناء على نتائج 

الاستفادة التدقيق
المستمرة من جميع 

الملاحظات الواردة واتخاذ 
الإجراءات التحسينية 

والتطوي¾رية فيما يتعلق بوضع 
المؤشرات وإجراء المقارنات 

المعيارية وصحة قياس 
نطاق المؤشر

تصحيح النتائج 
المدخلة في نظام أداء 

بناء على النتائج التي تم 
التوصل إليها أثناء 

إعادة احتساب عملية التدقيق

المؤشرات بناء على نطاق 

القياس المحدد لها، أو إدخال 

نتائج المؤشرات التي لم يتم 

الحصول على نتائجها عند 

تنفيذ التدقيق.
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تعمل دولة الإمارات برؤى وتوجهات مستقبلية مرنة وطموحة تهدف إلى تحقيق إنجازات نوعية شاملة في كافة 

القطاعات التنموية ، وت�تركز هذه التوجهات على تطوي¾ر خارطة طري¾ق واضحة للعمل الحكومي طوي¾ل المدى تشمل 

على إطلاق العديد من الاستراتيجيات الوطنية المتعلقة بالتعليم والمهارات المستقبلية والصحة والطاقة والمياه 

الفضاء  إلى است¾كشاف  السياحة، ووصولاً  النقل ومقومات  التحتية ووسائل  والذكاء الاصطناعي والاسكان والبنية 

الجهود  وت�ت¾كاتف جميع  المجتمع،  للدولة وتحقيق سعادة  المستدام  الازدهار  2117"، وتعزي¾ز  "المري¾خ  ضمن مشروع 

والخطط الحكومية الاتحادية والمحلية لتعزي¾ز سمعة الدولة وقوتها الناعمة وتحقيق رؤيتها بأن ت¾كون أفضل دولة 

في العالم في ذكرى مئويتها في عام 2071.

وإطلاق  الحكومية،  والكفاءة  التنافسية  مجال  في  والعالمية  للريادة  ت  الإمارا  دولة  حكومة  توجه  ظل  وفي 

لها  ت�تطلب  وما  الرابعة،  الصناعية  والثورة  المتقدمة،  والعلوم  الاصطناعي،  الذكاء  مجال  في  وطنية  استراتيجيات 

واحتياجات  المجالات،  مختلف  في  عالمية  جودة  ومستويات  متقدمة  وطنية  مهارات  من  الاستراتيجيات  هذه 

الجهات  جميع  فإن  الدولة،  وضيوف  والمقيمين  للمواطنين  الخدمات  أفضل  لتوفير  الوطنية  والخطط  التوجهات 

الحكومية تعمل بجد واجتهاد لدعم جميع المشاريع الوطنية من خلال وضع مبادرات وبرامج حكومية فعالة تضمن 

لريادة  موجهاً  يعتبر  الذي  الحكومي  بالأداء  وترتقي  الوطنية  واستراتيجيتها  مؤشراتها  في  الدولة  نتائج  تعزي¾ز 

الجهات الحكومية الاتحادية، وتعزي¾ز فاعلية بيانات الأداء الحكومية في التخطيط لمستقبل دولة الامارات في ضوء 

قرارات صائبة مبنية على أسس علمية وبيانات حكومية دقيقة تستشرف المستقبل وتواكب طموحات أصحاب القرار 

في التفوق العالمي في كافة المجالات. 
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