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أصبحت العديد من المنظمات غير الربحية تشعر بضرورة وأهمية المتابعة والتقييم لبرامجها 

دائها ألى تطوير إضافة ة، بالإومشاريعها لمعرفة الأثر الحقيقي لأنشطتها على الفئات المستهدف

 .بمستوى ونوعية الخدمات المقدمة للمجتمعات المحليةرتقاء للإ

ويساعد هذا الدليل المنظمات غير الربحية في التخطيط لعمليات المتابعة والتقييم مما يساهم 

في دعم صناعة القرار الذي بدوره يساهم في تحقيق أهداف المشاريع والبرامج التي تنفذها تلك 

 :التالية الدليل المواضيع المنظمات، ويغطي هذا

 .التعريف بالمتابعة والتقييم .1

 .المتابعة والتقييممنهجية  .2

 .قياس الأداء المؤسسي ونظام الجودة .3

 .نتائج المسؤولية المجتمعية .4

 خاطر الداخلية والخارجية وتتبعها.التعامل مع الم .5
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 .وأهميتها والتقييم التعرف على مفهوم المتابعة .1

 .قادرون على تعريف وقياس مؤشرات المتابعة والتقييم الجمعيةيصبح أفراد  .2

 .(والمقابلة الفردية، وعة النقاش المركزةمجم ،الإستبانة) التعرف على منهجيات جمع البيانات .3

 دوات للتخطيط لعمليات المتابعة والتقييم.يمتلك افراد المنظمات الأ .4

مات غير الربحية من خلال مأسسة آليات ة المشاريع والبرامج التنموية في المنظيعلزيادة فا .5

 وأدوات عمليات المتابعة والتقييم.

بالمعلومات الدقيقة في الوقت المناسب عن أنشطة المشروع بما  إدارات الجمعيةإمداد  .6

 .يمكنهم من تحليل الموقف الحالي للمشروع

خاصة التي تتعلق المقارنة ما تحقق فعلا بما كان مخططا تنفيذه، وللمساعدة في اتخاذ القرارات  .7

وكفاءة الأداء والإدارة الموارد البشرية، الجدول الزمني، الموارد والمصادر، مستوى الجودة بـ )

 .مدى نجاح مشروع أو برنامج ما في الوصول للأهداف التي كان مخططا لها وقياس( المالية
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لجمع البيانات لجميع أنشطة المشروع تعتبر المتابعة عملية منظمة : Monitoringالمتابعة  .1

وتحليلها للحصول على معلومات تؤدى إلى مؤشرات لرصد التقدم في الإنجازات طبقاً للخطة 

 .الموضوعة

هي العملية التي يلجأ إليها المقيم لمعرفة مدى النجاح في تحقيق : Evaluationالتقييم  .2

 .أهداف المشروع

دالة على تحقق الاهداف او الانشطة والتعرف على احصائيات هي : Indicatorsالمؤشرات  .3

 .مدى التقدم وقياس التغير الذي حدث

هي إطار مرجعي يتم إعداده بمعرفة المستويات الوظيفية : Monitoring Planخطة المتابعة  .4

ه في متابعة أنشطة المشروع للتأكد على المختلفة في الجهة المنفذة للخطة، ويتم الاعتماد 

وفقا لما هو مخطط لها، وتحتوي خطة المتابعة على: الأنشطة، مؤشرات  من أنها تسير

 .المتابعة، مصادر المعلومات لكل مؤشر، أداة المتابعة المستخدمة، توقيت المتابعة

هو التغير الذي أحدثته نشاطات المشروع في سلوك وممارسات الفئات : Impactالأثر  .5

 المستهدفة.

من الاعمال التي تستخدم فيها موارد معينة وتنفق من  هي مجموعة: Activitiesالأنشطة  .6

 .أجلها الأموال للحصول على منافع متوقعة خلال فترة زمنية معينة
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 : مكونات 3يتكون مفهوم تقييم الأداء المؤسسي من  -1

 سيالمؤسالأداء : المكون الأول

بيئتها  المتكاملة لنتائج أعمال المنظمة في ضوء تفاعلها مع عناصر المنظومة“يمكن تعريفه بأنه 

 هي:عاد أبثلاثة  على الداخلية والخارجية وهو يشتمل 

 .التنظيمية المتخصصة أداء الأفراد في إطار وحداتهم .1

 .السياسات العامة للمؤسسة أداء الوحدات التنظيمية في إطار .2

 .الاقتصادية والاجتماعية والثقافية المؤسسة في إطار البيئةأداء  .3

 

 

 المتابعة: المكون الثاني

هي عملیة روتینیة لجمع البیانات تساعد على قیاس مدى تقدم البرامج نحو تحقیق أهدافها، وحصر 

كل ما یقوم البرنامج بعمله وملاحظة مستمرة لجودة الخدمات المقدمة. وتعتبر المتابعة من إحدى 

 :دارته الیومیة، وهي تتضمنإالأنشطة المستمرة داخل البرنامج وتكون جزءا أساسیا من 

ستخدامها في مراجعة تقدم وتنفیذ المراحل تجمیع المنتظم للمعلومات لإال -1

العمل وفق الجدول ستمرار إلضمان المختلفة للبرنامج واتخاذ القرارات المناسبة 

  .الزمني الموضوع

كذلك تتضمن التحقق من توفر الموارد المختلفة ومن حسن استخدامها للوصول  -2

 للنتائج المرجوة.

المتابعة التحقق من نوعیة وكمیة الأعمال المنجزة ومقارنتها مع تشمل عملیة  -3

 .المصروفات

  

أداء المؤسسة في إطار البيئة 
الإقتصادية والإجتماعية 

والثقافية

أداء الوحدات التنظيمية في 
إطار السياسات العامة 

للمؤسسة

أداء الأفراد في إطار وحداتهم 
التنظيمية المتخصصة
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  متقييال : لثالمكون الثا

ويعكس مفهوم تقييم ، في مجال تحقيق أهدافها العامة جمعيةكفاءة وجودة ال ىوهو قياس مد 

 ية:الأداء المؤسسي مجموعة من الجوانب الرئيسية التال

  .والخطط الموضوعة مدي تحقيق المنظمة لأهدافها المقررة علىعملية هادفة للتعرف أنها  .1

 افاترنحاستخلاص النتائج التي يتعين إتباعها لتصحيح الإ ىتهدف إل راريةنها عملية استمأ .2

  .الزمنية راتوتحسين الأداء خلال الفت

ل الخطط القائمة لتخدم أفضل ن هذه العملية تساعد في وضع أهداف جديدة وتعديأ .3

 .من الإنجاز الممكن ىمستو

 

 :التحليل المؤسسيأدوات  -2

  )ستبيانالإ)منهجيات جمع البيانات الكمية  .1

مجموعة من الأسئلة المتنوعة والتي ترتبط في بعضها البعض بشكل يحقق الهدف الذي يسعى 

إليه المقيم من خلال المشكلة التي يطرحها في منهجية التقييم. ويكون عدد الأسئلة التي يحتوي 

 .ستبيان كافية ووافية لتحقيق هدف التقييم بصرف النظر عن عددهاها الإيعل

 لمقابلة الشخصية المعمقةا .2

تعتبر المقابلة الشخصية المعمقة إحدى وسائل جمع المعلومات تنفذ باستخدام صحيفة المقابلات 

  .المقننة أو غير المقننة

 جموعات التركيزم .3

وتعتبر واحدة من الأدوات المستخدمة في جمع المعلومات اللازمة لعملية التقييم من مجموعة من 

الأفراد، أو المجموعات المتشابهة في الظروف والأوضاع مثل: مجموعة من الموظفين، أو مثلا 

ن مجموعة النساء الأرامل وهكذا، وعادة ما يكون لكل مجموعة تركيز أهداف معينة يتم ترجمتها م

خلال عدة محاور، ويكون هناك ميسر لكل مجموعة يقوم بترتيب الحديث والنقاش بين المشاركين 

  .لمجموعةاوتوجيهه ما أمكن لتحقيق أهداف هذه 
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  2018إعداد مركز نماء التميز للاستشارات الإدارية @ 

 : مراحل عملية قياس الأداء المؤسسي -3

 تستهدف الفلسفة الرئيسية لقياس الأداء المؤسسي قياس النتائج المحققة من تنفيذ أعمال 

التنفيذ ،  ومقارنة هذه النتائج بالأهداف المخطط لها من قبل ، وذلك للتأكد من كفاءة المنظمة ،

للأخطاء  لتها تفاديااإز ىالصعوبات التي تواجهه ، والتوصية بكيفية العمل عل ىوالوقوف عل

 النحو التالي :ى عملية قياس الأداء المؤسسي من حيث التطبيق عل راحلمستقبلا وتسلسل م

 

 

 

 الجمعية: تحديد أهداف ىالأول المرحلة

 ، ويتم التحديد الدقيق لهذه الأهداف عن طريقتحقيقهال تسعىلكل منظمة عددا من الأهداف  

الرئيسية لكل وحدة فرعية في  ستراتيجية الرئيسية والفرعية حسب أوجه النشاطلإاصياغة الأهداف 

 .المنظمة

  المنظمة: تحديد الخطط التفصيلية لعمل المرحلة الثانية

 ىإلرامج زمنية محددة ، وتقسم هذه الب راتا مج زمنية يتم تنفيذها خلال فترب ىتقسم الأهداف إل

لحكومية المخصصة ا عتماداتعلى الموارد والإ، وتعتمد هذه الخطط التفصيلية أنشطة أو وحدات أداء

. الأهداف المحددةتحقيق  كيفية استخدام هذه الموارد بغرض راعي، كما أنها تلها في الموازنة

وسيقوم مدراء الإدارات بوضع خطتهم الشهرية وفقا للخطة السنوية ومستهدفاتها في بداية كل 

 شهر ميلادي.
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  : تحديد مراكز المسئولية الإداريةالمرحلة الثالثة

ولها  وفقا للخطة الشهرية الموضوعة المسئولية بالقيام بنشاط معين ومحدد تماما راكزوتختص م 

عتمادات الموضوعة تحت ا النشاط في حدود الإمكانيات والإالكفيلة بتنفيذ هذرارات سلطة اتخاذ الق

رة التنفيذية وما دونها الإدا ىا حتى مستويعلالإدارة ال ىمستو من كزا روتتدرج هذه الم تصرفها ،

 .مستويات إدارية من

 : تحديد مؤشرات قياس الأداءالمرحلة الرابعة

ى التشغيلي ونتائجها على ديوجد مؤشرات تم عملها من اجل متابعة تحقيقها على الم بشكل عام

 :وتتمثل فيما يلي المدى الاستراتيجي

نعني بها كم المدخلات والعمليات التي تمت  )متعلقة بالخطة التشغيلية( مؤشرات الأداء .1

 .وبرامج السنةخلال تنفيذ أنشطة 

تبين التي وهي  )متعلقة بالخطة الاستراتيجية(مؤشرات النجاح أو مؤشرات الأثر والنتائج  .2

المبنية على حاجة المستفيدين بالدرجة الأولى   مدى الأثر الناتج عن الأنشطة أو البرامج

  وكافة المعنيين.
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أربع  ىإل أكثر تفصيلا وقياسها وكتابة التقارير عنها بشكل شهري  يمكن تقسيمهاكما 

 : مجموعات أساسية هي

الإدارات على تحقيق الأهداف التي تعمل  Effectiveness ةيعلمؤشرات تتعلق بفا .1

 طبيعة نشاط وأهداف كل وحدةى علرات ، وتتوقف تلك المجموعة من المؤشتطويرها

 .تنظيمية

 ، حيثدارةإستخدام الموارد المستخدمة في كل إ Efficiency مؤشرات تتعلق بكفاءة .2

قدمها ت بعض المخرجات المحددة التي ىموعة نسبة التكاليف الإجمالية إلتتضمن هذه المج

 . الجمعيةقدمها تويعبر ذلك بشكل أساسي عن تكلفة الخدمة التي  الجمعية،

 ، ويكون ذلك عن طريقالجمعيةعمل  داراتإفي  Productivity مؤشرات تتعلق بالإنتاجية .3

 ، ويتفق ذلك مع كل من الإنتاجية الإجماليةداراتالإالعلاقة النسبية بين ومدخلات تلك 

 .والإنتاجية الجزئية للعناصر

ذلك تحليلا  يتضمن الجمعية،لمؤداه في االخدمات  Quality جودة ىمؤشرات تتعلق بمستو .4

  .بشكل خاص الخدمة بصفة عامة وجودة الخدماتللأبعاد الأساسية التي تتكون منها جودة 

 

 

 

 

 

 

 

 

الإنتاجية 

PROD UCTIVTY

الكفاءة

EFFICIENCG

الفاعلى ة 

EFFCTIV ENESS

الجودة

QUOLITY
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عتبر نموذج بطاقة قياس الأداء المتوازن هي الأداة الرئيسية لقياس الأداء المؤسسي وتم ي .1

  .هيعلاف بناء دتصميم جميع الأه

 

  مفهوم قياس الأداء المتوازن .2

تصميم نظام لتقييم  ىزن بأنها " نظام إداري " يهدف إلتعريف بطاقة قياس الأداء المتوايمكن  

، ومقاييس ومعايير أهداف محددة ىتم بترجمة استراتيجية المنظمة إلالأداء المؤسسي يه

 مستهدفة ومبادارت للتحسين المستمر وتوحيد جميع المقاييس التي تستخدمها المنظمة.

مجموعة شاملة من مقاييس  ىرجم رؤية واستراتيجية المنظمة إلء المتوازن تتإن بطاقة قياس الأدا

 الأداء التي توفر الإطار الكامل لتنفيذ استراتيجياتها.

ها أنها مجموعة شاملة من مقاييس على بطاقة الأداء المتوازن “ Kipling son don 1992 ”عرف

أربعة منظورات أساسية هي : المنظور المالي ، الأداء المالية وغير المالية والتي تم تطويرها حول 

 بتكار.عمليات ،منظور التعلم والنمو والإمنظور العملاء / منظور ال
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 الجوانب الأربعة لبطاقة قياس الأداء المتوازن .1

ن يسمح تصميم بطاقات قياس الأداء المتوازن بالربط بين مجموعة الأهداف والقياسات داخل أيجب 

 :المختلفة ويتحقق ذلك الربط بمراعاة النقاط التاليةالمنظمة بأوجهها 

 الجوانب الرئيسية لبطاقة قياس الأداء المتوازن  

 تضمن قياسات تقيس ربحية المنظمة.ي :الجانب المالي .1

يتم تحديد العملاء وقطاعات السوق التي ستستخدمها المنطقة ثم يتم  :جانب العملاء .2

 تي يمكن أن تتضمن : خدمة العملاء، خدمة عملاء جدد.تحديد قياسات الأداء لهذا الجانب وال

يحدد المديرين التنفيذيين العمليات الداخلية المطلوب إجادتها  :جانب العمليات الداخلية .3

 على إن القياسات التقليدية تراقب وتساعد . تمكن من الوصول للأهداف المقدمةوالتي 

حدد عمليات جديدة ويتم ابتكارها يتطوير العمليات الحالية ولكن القياس المتوازن للأداء 

  .لخدمة وارضاء العملاء

إن مقابلة الأهداف بعيدة المدى والمنافسة العالمية تقتضي تطوير  :جانب النمو والتعلم .4

وبذلك  (م، الإجراءاتالأفراد، التنظي) ة دائمة ويأتي النمو والتطوير فيالأداء والمهارات بصف

 ."إعادة تطوير الأفراد، تطوير النظم ، تطوير الإجراءات" يجب الاستثمار في 
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شكل: توزيع اهداف الجمعية الاستراتيجية على نموذج بطاقة الأداء المتوازن  وفق المناظير الأربعة 

 .وأولوياتها

 

 

 

 

 

 

  

 الأبعاد المالية 
المؤشرات الرئيسية  

بالإداء المالي المرتبطة  
 العام للجمعية

  العملاء

المؤشرات الرئيسية 
المرتبطة بانطباع العملاء  

عن الجمعية  وطريقة 
 تعاملهم معها 

الرؤية 

 والاستراتيجية

م والنمو على الت  

المؤشرات  الرئيسية 
المرتبطة بنمو وتطوير 

 الجمعية وموظفيها 

  العمليات الداخلية
  المؤشرات  الرئيسية

المرتبطة بالإجراءات 

 الداخلية للجمعية
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 المؤشر الأهدف الاستراتيجية المنظور
 المستهدف

2018 2019 2020 

 النمو والتعلم

 

 تطوير البنية التحتية التقنية والمكتبية
نسبة اكتمال ومطابقة البنية التحتية التقنية 

 والمكتبية للمواصفات القياسية
50% 65% 80% 

 %100 %90 %80 انتاجية الموظفين )الالتزام بمواعيد الخطة( تطوير الكوادر البشرية

 26000ايزو  9001ايزو  ربيز الحصول على شهادات الجودة استكمال  الأنظمة الإدارية وحوكمة الجمعية

 7مليون  4مليون  2مليون  المساهمة في دعم المشاريع والموارد ة مجلس الإدارةعلى زيادة فا

 500 300 160 عدد الأعضاء الجدد زيادة عضوية الجمعية العمومية

 1 1 - عدد الفروع الجديدة إنشاء فروع للجمعية في محافظات المدينة

 مشاركة واحدة فقط - المشاركة في مسابقات التميز المؤسسي تحقيق التميز المؤسسي
الحصول على مركز 

 متقدم

 العمليات

 

مجال التنمية الاجتماعية تأهيل الشباب في 

 في

 ) التطوع ، المشاريع الاجتماعية (

 عدد الأشخاص المؤهلين
شاب وشابة على 100

 الأقل

% على 25زيادة 

 على الف

% على 50زيادة 

 على الف

 فعالية  20 فعالية  15 فعاليات11 عدد الفعاليات تنفيذ فعاليات جماهيرية

 شهر12 شهر12 شهر12 استدامة النشاط تنفيذ أنشطة متنوعة لكافة فئات الحي

 150 125 110 عدد الأسر تأهيل و دعم  الأسرة المنتجة

 دعم المشاريع الناشئة

 )متناهية الصغر(
 80 70 60 عدد المشاريع

 أسرة  2000 أسرة  1500 أسرة 1000 عدد الأسر تقديم مساعدات مالية وعينية )سنوية(

 أسرة  200 أسرة   150 أسرة 100 عدد الاسر للتنميةرعاية )شهرية( لأسر غير قابلة 

 %100 %90  %80  نسبة دعم المشاريع توفير الدعم المالي والعيني لمشاريع الجمعية

 25 20 15 عدد الاتفاقيات بناء شراكات استراتيجية

المشاركة المتميزة في الفعاليات العامة 

 المحلية 
 100 75 50 عدد المشاركات

بناء الصورة الإعلامية الجاذبة لكافة أصحاب 

 المصلحة 

نسبة رضا أصحاب المصلحة عن الجودة 

 الإعلامية 
65% 75% 85 % 

 المالي

 مليون12 مليون10 مليون8 نسبة الزيادة في الموارد المالية تنمية الموارد المالية

 الاستقلال المالي لمراكز الأحياء
من الموازنة نسبة الموارد الذاتية للمركز 

 التقديرية للمركز
   40% %25 الترميم والتجهيز

قيمة الأصول  –تنمية الموارد المادية )الأصول( 

 مليون 65الحالية 
 15% 15% 10% زيادة الأصول

 المستفيدين

 

 تحقيق رضى أصحاب المصلحة

 ) المشاركين (  
 90% 85% 80% نسبة رضى  المشاركين

  تحقيق رضى أصحاب المصلحة

 )الأسر المستفيدة (
 90% 85% 80% نسبة رضى  الأسر المستفيدة 

  تحقيق رضى أصحاب المصلحة 

 الشركاء( –العاملين –)اعضاء المجلس    
 90% 85% 80% نسبة رضى  أصحاب المصلحة
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9001

2015 

 

  

يعتمد قياس أداء نظام الجودة على عمليات التحسين داخل الجمعية حيث تعتمد على منهجية  .1

 التالية: PDCAعجلة ديمنق 

 صحح –قيس  –نفذ  –خطط 

 PDCAشكل: منهجية حلقة ديمنق 

 

  

https://www.google.com.sa/url?sa=i&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwiquZ3Fg4PbAhUC7RQKHY2NACgQjRx6BAgBEAU&url=http://www.cci.fr/web/performance-et-innovation/demarches-qualite&psig=AOvVaw0x4SSi0HyFiFQFrw3rQHUe&ust=1526312452027169
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يتم تنفيذ تطبيق عمليات التحسين وفقا لمنهج ديمنق وينعكس ذلك بشكل أساسي من خلال  .2

ه في الإجراءات عليإجراءات الجودة المعتمدة في الجمعية وفقا للنظام الذي تم تأهيل الجمعية 

 التالية:

 كود الوثيقة اسم الوثيقة م

 CSSSP-01 إجراء سياق الجمعية والأطراف المهتمة 1

 CSSSP-02 خدمة العملاء إجراء 2

 CSSSP-03 إجراء تحديد أهداف الجودة 3

 CSSSP-04 إجراء إدارة معارف الجمعية 4

 CSSSP-05 إجراء خطة الجودة 5

 CSSSP-06 إجراء ضبط المعلومات الموثقة 6

 CSSSP-07 إجراء المراجعة الداخلية 7

 CSSSP-08 إجراء مراجعة الإدارة 8

 CSSSP-09 عدم المطابقةإجراء ضبط حالات  9

 CSSSP-10 إجراء الإجراءات التصحيحية 10

 CSSSP-11 إجراء قياس أداء العمليات 11

 CSSSP-12 إجراء تحليل البيانات والتحسين المستمر 12

 

رها من خلال ييتم التدقيق والمراجعة والتحسين على كافة العمليات الأخرى في الجمعية وتطو .3

 الدورية وتوثيق ذلك في التقارير.الخطط والمتابعة 
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26000 

 

 

 .تقوم الجمعية بعمل خطة للقضايا المجمتمعية التي تتعلق بنشاطها وتراجع الخطة بشكل دوري .1

المجتمع وتتابعها متابعة تتبنى الجمعية مجموعة من القضايا وتعمل على توظيفها بما يخدم  .2

 .كبيرة حسب الخطة لذلك

  .ثار تلك القضايا على المجتمع بشكل دوري ومنتظمآتقوم الجمعية بتقييم  .3

  .ثار من خلال قنواتها الرسمية ومشاركاتها المجتمعيةتنشر الجمعية تلك الآ .4

 

 

 أثر -نتائج  –تقييم  –تنفيذ  –خطة 

 

 

 

 

 

  

خطة تنفيذ تقييم نتائج أثر
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جراء إخارجيا من خلال  أوتهتم الجمعية بقياس اثار المخاطر المحتملة التي تواجهها سواء داخليا  .1

 راءات الجودة الأساسية. إجتحليل المخاطر الخارجية وهو أحد 

 

 الرئيسية والفرعية في الجمعية.تقوم الجمعية بقياس المخاطر على كافة العمليات  .2

تقوم الجمعية بقياس المخاطر المحتملة داخل الجمعية المتعلقة بالبيئة ومرافق الجمعية ومراكز  .3

تباع دليل إحياء وسلامة العاملين بالدرجة الأولى لبيئة عمل آمنة ومحفزة وذلك من خلال الأ

 سياسة البيئة والسلامة المهنية المعتمد.

دارة الخدمات المشتركة بوضع الخطط الوقائية للسلامة ومتابعتها ورفع إفق بيقوم قسم المرا .4

 هداف الجمعية في ذلك.أالتقارير اللازمة بشكل دوري ومنتظم وتطوير المرافق بما يحقق 

 

 

  

 CSSSP-13 إجراء تحليل وتقييم المخاطر 13
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