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قرار المجل�ص التنفيذي رقم )4٨( ل�سنة 201٧
باعتماد

دليل ح�ساب تكاليف الخدمات الحكومية في اإمارة دبي
__________

نحن       حمدان بن محمد بن را�سد اآل مكتوم      ولي عهد دبي      رئي�ص المجل�ص التنفيذي 

بعد الطلاع على القانون رقم )5( ل�سنة 1995 باإن�ساء دائرة المالية، 
وعلى القانون رقم )3( ل�سنة 2003 ب�ساأن اإن�ساء مجل�س تنفيذي لإمارة دبي، 

وعلى القانون رقم )14( ل�سنة 2009 ب�ساأن ت�سعير الخدمات الحكومية في اإمارة دبي وتعديلاته،
وعلى القانون رقم )1( ل�سنة 2016 ب�ساأن النظام المالي لحكومة دبي، 

وعلى المر�سوم رقم )24( ل�سنة 2007 بت�سكيل اللجنة العليا لل�سيا�سة المالية في اإمارة دبي وتعديلاته، 
وعلى قرار المجل�س التنفيذي رقم )40( ل�سنة 2015 ب�ساأن اخت�سا�سات الأمانة العامة للمجل�س 

التنفيذي لإمارة دبي، 

قررنا ما يلي: 
التعريفات
المادة )1(

تكون للكلمات والعبارات التالية، حيثُما وردت في هذا القرار، المعاني المبُيّنة اإزاء كُلٍّ منها، ما لم 
يدل �سياق الن�س على غير ذلك:
: اإمارة دبي. الإمارة   

: حكومة دبي. الحكومة   
: المجل�س التنفيذي للاإمارة. المجل�س التنفيذي  

: دائرة المالية. الدائرة   
: مدير عام الدائرة. المدير العام 

: مركز نموذج دبي التابع للاأمانة العامة للمجل�س التنفيذي. المركز    
: الدوائر الحكومية والهيئات والموؤ�س�سات العامة التابعة للحكومة، ومن في  الجهات الحكومية 
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                                حكمها.
: دليل ح�ساب تكاليف الخدمات الحكومية في الإمارة، المعُتمد بموجب هذ الدليل   

                                القرار.

اعتماد الدليل
المادة )2(

الملُحق، بما  اإمارة دبي«  تكاليف الخدمات الحكومية في  »دليل ح�ساب  القرار  يُعتمد بموجب هذا 
يت�سمّنه من قواعد واإجراءات ونماذج.

اأهداف الدليل
المادة )3(

يهدف الدليل اإلى ما يلي:
اإيجاد اأدوات وو�سائل علمية ودقيقة لح�ساب كلفة الخدمات المقُدّمة من الجهات الحكومية.  -1

تعزيز ا�ستخدام الأنظمة الذكيّة والإلكترونية في تقديم الخدمات الحكومية.  -2
توحيد الأ�س�س والقواعد العملية لح�ساب تكاليف الخدمات الحكومية المقُدّمة للمُتعاملين.  -3

ت�ستوفيها الجهات  التي  والبدلت  والأثمان  والتعرفات  الر�سوم  �سمان فعالية وعدالة فر�س   -4
الحكومية نظير الخدمات المقُدّمة من قبلها.

تعزيز معايير الرقابة والتقييم على جودة الخدمات الحكومية.   -5
تر�سيد الإنفاق على تقديم الخدمات الحكومية في الإمارة.  -6

اإلزامية الدليل ومراحل تطبيقه
المادة )4(

قبلها  من  المقُدّمة  الخدمات  لتكاليف  �ساملة  مُراجعة  اإجراء  الحكومية  الجهات  كافة  على  اأ- 
وفقاً للدليل، بهدف التاأكد من فاعلية تلك الخدمات مُقارنةً بالإنفاق عليها، واقتراح البدائل 

المنُا�سبة ب�ساأن كيفية وو�سائل تقديمها.
الجهات  على  الدليل  تطبيق  مراحل  المركز  مع  وبالتن�سيق  العام  المدير  من  بقرار  يُحدّد  ب- 

الحكومية، على اأن يت�سمن هذا القرار ما يلي:
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تاريخ بدء تطبيق كل مرحلة.  -1
الجهات الحكومية التي يجب عليها تطبيق الدليل في كل مرحلة.  -2

�سوابط واإجراءات تطبيق كل مرحلة.  -3

تحديث الدليل
المادة )٥(

تتولى الدائرة وبالتن�سيق مع المركز مُراجعة الدليل ب�سكل مُ�ستمِر، وتحديثه وتطويره، ويكون لهما 
في �سبيل ذلك ال�ستعانة بمن يرونه مُنا�سباً من الِجهات والأفراد.

فريق العمل
المادة )٦(

المهام  به  تُناط  والمركز،  الدائرة  عن  مُثّلين  ع�ضويته  في  م  ي�ضُ عمل  فريق  العام  المدير  يُ�ضكّل 
وال�سلاحيات التالية: 

الإ�سراف على تطبيق الدليل في جميع مراحله، ومُتابعة تنفيذ هذا القرار.  -1
و�سع ومُراجعة خطط تطبيق الدليل لدى الجهات الحكومية.   -2

اإعداد التقارير الدورية حول التزام الجهات الحكومية بتطبيق الدليل، وعر�سها على المدير   -3
العام، الذي يتولى بدوره رفع هذه التقارير اإلى كل من اللجنة العليا لل�سيا�سة المالية والمجل�س 

التنفيذي. 
ال�سريان والن�سر

المادة )٧(
دوره، ويُن�سر في الجريدة الر�سمية. يُعمل بهذا القرار من تاريخ �سُ

حمدان بن محمد بن را�سد اآل مكتوم
ولي عهد دبي

رئي�ص المجل�ص التنفيذي

�سدر في دبي بتاريخ 15 يونيو 2017م

الموافـــــــــــــــــــــــــق 20 رم�سان 1438هـ
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دليل 
ح�ساب تكاليف الخدمات

في حكومة دبي
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1. المقدمة
اأهمية في  اأكثر  دوراً  تقديم الخدمات الحكومية  بتكاليف  المتعلقة  للمعلومات  يكون  اأن  المتوقع  من 

اإدارة ال�سوؤون المالية في اإمارة دبي.

وفي ظل ت�ضاعد ال�ضغوط على النفقات والقيود المفرو�ضة على الإيرادات في الحكومة، يجب على 
الجهات الحكومية التركيز على تحقيق اأف�سل قيمة مقابل المال في تقديم الخدمات الحكومية، اإن 
يلجاأون في كثير من  الذين  القطاع الخا�ص  التي يواجهها مديرو  لتلك  ال�ضغوط هي ماثلة  هذه 
الأحيان اإلى اإدارات واأق�سام ال�سوؤون المالية لتوفير معلومات اأكثر �سمولً تتيح لهم دعم اتخاذ القرار 

واإدارة التكلفة الإجمالية.

وفي يناير 2013، طرح المجل�س التنفيذي لإمارة دبي م�سروعاً ل�سياغة دليل يتناول ح�ساب تكلفة 
الخدمة في الجهات الحكومية. وقد تم تكليف مركز نموذج دبي لت�ضكيل فريق ي�ضم مثلين عن 
طبيعة  في  التنوع  العتبار  بعين  الأخذ  مع  الم�سروع؛  على  للعمل  الحكومية  والجهات  المالية  دائرة 
الجهات  لم�ساعدة  دليل  و�سع  اإلى  بالإ�سافة  المختلفة.  الحكومية  الجهات  تقدمها  التي  الخدمات 

الحكومية لحت�ساب تكاليف تقديم الخدمات الحكومية.
ويهدف الم�سروع اإلى:

اإجراء  في  يعملون  الذين  اأولئك  ل�سيما  المعنية،  الحكومية  الجهات  من  المخت�سين  اإ�سراك  	•
الح�سابات المالية لتكاليف الخدمات.

الحكومية،  الخدمات  تكاليف  ح�ساب  مجال  في  والعملية  العلمية  المنهجيات  اأف�سل  درا�سة  	•
بما ي�سمل ال�ستفادة من الخبرات الإقليمية والدولية في هذا المجال.

حيث  من  الخدمات  اأداء  اإدارة  دورة  عنا�سر  بين  الروابط  تعزيز  على  الجديد  النظام  و�سيعمل 
الموازنات الحكومية وخطط  بين  التوفيق  يعني  وهذا  التقارير.  ورفع  والمتابعة  والتمويل  التخطيط 
اأدائها  الأولويات والأهداف المحددة لإمارة دبي، وح�ساب تكاليف الخدمة وموؤ�سرات  العمل وبين 
الجهة  خدمات  اأداء  تقارير  لرفع  م�سترك  اإطار  وتوفير  التح�سن،  مراقبة  من  الحكومة  لتمكين 

الحكومية.
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ولتنفيذ منهجية التخطيط المالي الذكي )Smart Fiscal Planning SFP( ينبغي على 
با�ستخدام  يتم تطويرها  التي  تكاليف الخدمات  تقوم على ح�ساب  اأن  موازنة الجهات الحكومية 

بيانات تف�سيلية ومنهجية مُكمة.  

بتعمق،  وخدماتها  اأن�سطتها  فهم  على  الحكومية  الجهات  م�ساعدة  في  الدليل  هذا  هدف  ويكمن 
المبادئ  الدليل  هذا  ويحدد  الخدمات.  تكاليف  تحدد  التي  والم�ستقبلية  الحالية  والفترا�سات 
الأ�سا�سية لتحقيق اأف�سل الممار�سات في ح�ساب تكاليف الخدمات، ومن المتوقع اأن ت�ستفيد الجهات 
الحكومية من اإجراءات »ح�ساب تكلفة الخدمة« كو�سيلة لتح�سين نهج ح�ساب التكاليف، ف�سلًا عن 

تعزيز نوعية المعلومات المتعلقة بالتكلفة مع مرور الوقت.

�سيوفر دليل ح�ساب تكاليف الخدمات قاعدة �سلبة لت�سعير الخدمة، وفقاً لدليل ت�سعير الخدمات 
الحكومية المعتمدة في اإمارة دبي، ومن المهم للغاية تحديد تكلفة الخدمة المقدمة من خلال احت�ضاب 
جميع التكاليف المبا�سرة وغير المبا�سرة المرتبطة لتقديم تلك الخدمة من اأجل تبرير اأي زيادة في 

الر�سوم الحكومية وفقاً للتعاميم ال�سادرة من دائرة المالية في هذا الخ�سو�س. 
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2. الملخ�ص التنفيذي
2.1. نبذة عن الدليل 

اإلى  تهدف  ا�ضتراتيجية  كمبادرة  الحكومية  للخدمات  دبي  نموذج  اإطلاق  تم   2010 في  	•
تركيز جهود الجهات الحكومية المختلفة لإحداث التحول الإيجابي اللازم في خدماتها، بما 
ي�سيف لها اأبعاداً جديدةً وغير م�سبوقة من التميز، وي�ساهم في تحقيق غاية تطوير الخدمات 

في خطة دبي ال�ستراتيجية.
يُركز  والذي  الحكومية،  للخدمات  دبي  نموذج  في  الثالث  المحور  هو  الخدمة  تحقيق  يُعد  	•
تقديم  مواقع  من  الخلفي  ال�سف  في  تحقيقها  اللازم  الداخلية  العمليات  مجموعة  على 
الخدمات قبل تقديم الخدمة ب�سكلها النهائي في ال�سف الأمامي، وكذلك تلك العمليات التي 
ت�سميم  العمليات  هذه  وتت�سمن  النموذجي.  ب�سكلها  الخدمة  تقديم  ل�سمان  تطبيقها  يتم 
�سمان  واإجراءات  لتقديمها،  اللازمة  المختلفة  الموارد  وتحديد  الخدمة،  واختبار  وتطوير 

جودتها.    
تكلفة  تعد  حيث  المتعاملين،  ور�سا  والفعالية  الكفاءة  خلال  من  الخدمة  اأداء  قيا�س  يتم  	•

توفير الخدمة هي موؤ�سر اأداء رئي�سي مهم اأثناء قيا�س فعالية الخدمة.
الأداء  واإدارة  للموازنات  جديد  نظام  بتطوير  دبي  حكومة  قامت   ،2014 فبراير  وفي  	•
اعتماد  نحو  والتوجه  المالية  ال�سوؤون  اإدارة  ت�سميم  اإعادة  الم�ساعدة في  �ساأنه  )SFP( من 
في  الموازنة  وو�سع  التخطيط  عملية  واأتمتة  تب�سيط  خلال  من  الأداء،  على  القائمة  الموازنة 

حكومة دبي.
والزوار  والمقيمين  للمواطنين  الخدمات  بتقديم  دبي  في  الحكومية  الجهات  دور  يكمن  	•

وال�سركات )المتعاملين(.
المتعاملين، وذلك  باأ�سلوب ريادي يتجاوز توقعات  تحر�س حكومة دبي على تقديم خدماتها  	•
المتعاملين،  حول  وتتمحور  الجودة،  م�ستويات  اأعلى  مع  تتوافق  خدمات  تقديم  خلال  من 

وتكون فعالة من حيث التكلفة.
 ،2021 دبي  خطة  تت�سمنها  التي  ال�ستراتيجية  الأهداف  لتحقيق  الخدمات  تقديم  يجب  	•

والأهداف الخا�سة بالجهات الحكومية في اإمارة دبي.
الأمر  وهذا  متعددة،  حكومية  جهات  لي�سمل  للمتعاملين  المتكاملة  الخدمات  تقديم  يمتد  	•

يتطلب تطوير نهج خا�س بتوفير الخدمات الحكومية المتكاملة.
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ت�ستعين بع�س الجهات الحكومية باأطراف خارجية لتقديم بع�س خدماتها، وذلك من اأجل  	•
تح�سين جودة الخدمة وتخفي�س تكلفة تقديم الخدمة.

وجود  اإلى  الحاجة  الحكومية  الخدمات  تقديم  مجال  في  العالمية  الممار�سات  اأف�سل  توؤكد  	•
توؤثر  للمتعاملين )حيث  توفير تجربة موحدة  ل�سمان  وذلك  لتقديم الخدمات،  اإطار موحد 

بع�س العوامل في هذه التجربة مثل: تكلفة تقديم الخدمات، تكلفة الح�سول على الخدمة(.
لتح�سين  دبي  نموذج  منهجية  اإلى  دبي  اإمارة  في  الحكومية  الخدمات  تح�سين  ي�ستند  	 	•

الخدمات الحكومية. 
ذكية  خدمات  اإلى  الخدمات  تحول  )مثل  بالخدمات  المتعلقة  المبادرات  اإلى  النظر  يتم  	•
الخدمات(  تكاليف  ح�ساب  في  النظر  واإعادة  تقديمها،  وقنوات  الخدمات  جودة  وتعزيز 
على اأنها م�ضتقلة، ولكنها في الواقع تقع �ضمن �ضياق الخدمات وينبغي النظر اإليها على اأنها 

عن�سر واحد.

2.2. اأهداف دليل ح�ساب تكاليف الخدمات

تتكون اأهداف دليل ح�ضاب تكاليف الخدمات الحكومية ما يلي:
والن�ضاط. والعملية  الخدمة  تعريف  	•

الحكومية. الجهات  في  المقدمة  الخدمات  تكاليف  ح�ساب  اآلية  ن�سج  لقيا�س  اأداة  تحديد  	•
الحكومية. الجهات  في  التكاليف  ح�ساب  اآلية  ن�سج  م�ستوى  على  بناءً  الدليل  تطبيق  	•

اإمارة  في  الحكومية  الجهات  تقدمها  التي  الخدمات  تكلفة  لح�ساب  الممكنة  ال�سبل  تحديد  	•
دبي.

ح�ساب  عملية  ت�سهيل  �ساأنها  من  التي  دبي  لحكومة  الحالية  التنظيمية  المتطلبات  تحديد  	•
تكلفة الخدمة.

الحكومية. الخدمات  بت�سعير  المرتبطة  الأ�س�س  اأحد  توفير  	•
ا�ستخدامها  يمكن  التي  والو�سائل  الطرق  اأف�سل  اختيار  في  الحكومية  الجهات  م�ساعدة  	•

لح�ساب تكلفة خدماتها مع الإ�سارة اإلى طبيعة عملها.
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2.3. نطاق الدليل

 يت�سمن نطاق هذا الدليل ما يلي:
الحكومية. للجهات  الخدمات  تكاليف  توزيع  مار�ضات  	•

دبي. في  الحكومية  الجهات  قبل  من  المقدمة  الخدمة  تكلفة  لح�ساب  طرق  تحديد  	•
الخدمات. تكاليف  لح�ساب  موحد  نهج  اقتراح  	•

ح�ساب  عملية  ت�سهيل  �ساأنها  من  التي  دبي  لحكومة  الحالية  التنظيمية  المتطلبات  تحديد  	•
تكاليف الخدمات.

وفيما يلي بع�ص النقاط التي ليغطيها هذا الدليل:
. الخدمات  توفير  اآلية  	•

. المتعامل  تجربة  ت�سميم  	•
. والت�سريعات  ال�سيا�سات  	•

. الخدمة  تدقيق  اإر�سادات  	•
. العمل  ا�ستمرارية  خطة  	•

 . المتعاملين  مع  الخدمة  م�ستوى  اتفاقيات  تحقيق  	•
. للمتعاملين  ا�سبيانات  اإجراء  	•

. الخدمة  ت�سعير  منهجية  	•

ويعتزم الدليل تحقيق ما يلي:
الإمارة.  في  الحكومية  الخدمات  تقديم  ر�سوم  احت�ساب  في  الدقة  	•

الحكومية. الخدمات  تقديم  تكاليف  تقليل  لمبادرات  اأ�سا�س  خط  و�سع  	•
الخدمة. على  الح�سول  تكاليف  من  التقليل  وبالتالي  الذكية؛  الخدمات  تبني  تعزيز  	•

دبي. حكومة  متعاملي  ر�سا  م�ستويات  تعزيز  	•
الجهات  تتبعها  اأن  يجب  التي  الخدمة  تكلفة  احت�ساب  مجال  في  الممار�سات  اأف�سل  تطوير  	•

الحكومية الأخرى. 
الحكومية. الجهات  قبل  من  المقدمة  الخدمات  تكاليف  لح�ساب  موحد  دليل  اعتماد  	•

ت�سارك  التي  الخدمات  بتوفير  يتعلق  فيما  الحكومية  الجهات  بين  والتعاون  التن�سيق  تعزيز  	•
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جهات متعددة في تقديمها.
المقدمة. الخدمات  جودة  مراقبة  معايير  تح�سين  	•

دبي. اإمارة  في  الحكومية  الجهات  في  الخدمات  تقديم  في  الحوكمة  معايير  تح�سين  	•

وي�سير هذا الدليل اأي�ساً اإلى اأداة تقييم مدى ن�سج اآلية ح�ساب تكاليف الخدمات، والذي �سي�ساعد 
تكاليف الخدمات، وذلك ل�سمان  الجهة الحكومية على فهم م�ستوى ن�سجها من حيث احت�ساب 
تطبيقها لمراحل هذا الدليل ب�سكل �سحيح ومنا�سب. حيث يعد تطبيق الدليل على مراحل عن�سراً 

مهماً في معالجة الق�ضايا المتعلقة باإدارة التغيير ون�ضج المنهجية المتبعة.
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3. اأهمية ح�ساب تكاليف الخدمة
روؤية واأهداف اإمارة دبي  .3.1

دبي  اإمارة  وال�سركات في  الأفراد  كافة  اإلى  تقديم الخدمات  يجب على جميع الجهات الحكومية 
دعم  اإلى  المبادرة  هذه  ترمي  حيث  ال�ستراتيجية.  دبي  اإمارة  واأهداف  روؤية  مع  بالتواوؤم  وذلك 

الجهات الحكومية في �سعيها لتحقيق التوازن بين الأهداف ال�ستراتيجية التالية: 
الحكومية  الخدمات  تقديم  عملية  قلب  في  المتعامل  و�سع  المتعاملين:  على  التركيز  زيادة   .1

والتركيز على احتياجاته وتوقعاته.
الخدمات  تقديم  عند  اأنواعها  بكافة  للموارد  الأمثل  ال�ستخدام  الخدمات:  كفاءة  رفع   .2

الحكومية. 
رفع كفاءة ت�سعير الخدمات الحكومية: تحقيق الكفاءة المالية مع الحفاظ على ال�سالح العام.  .3
تتعر�ص الجهات الحكومية للكثير من ال�ضغوط من اأجل تقديم الخدمات الحكومية بكفاءة وفعالية. 
وهناك دائماً �ضغوطات متزايدة على النفقات، مثل ال�ضغوطات التي تفر�ضها عملية تطوير الخدمة 
والتحديات  المتغيرة  ال�ضكانية  التركيبة  عن  الناتجة  وال�ضغوطات  الق�ضير،  المدى  على  والكفاءة 
الجديدة على المدى البعيد.  وهناك اأي�ساً قيود مفرو�سة على  الإيرادات؛ فعلى �سبيل المثال، يجب 

فر�س القيود على اأ�سعار الخدمات الحكومية للحفاظ على التناف�سية القت�سادية. 

والثورة  العولمة  ظاهرة  ظل  في  الخا�ص  القطاع  يواجهها  التي  لتلك  ماثلة  ال�ضغوط  هذه  اإن 
معلومات  لتوفير  المالي  البعد  اإلى  الخا�ص  القطاع  ينظر  ال�ضغوط،  لهذه  وا�ضتجابة  التكنولوجية، 

اأكثر �سمولً تتيح لهم دعم اتخاذ القرار واإدارة التكلفة الإجمالية.

اإن المعلومات المتعلقة بتكاليف الخدمات ت�ساعد الجهات الحكومية في الإجابة على اأ�سئلة مثل:
تقديم الخدمات؟ اعتمادها في مجال  التي يجب  الأن�سب  ال�ستراتيجيات  اختيار  يتم  كيف  	•

الخدمات؟ تقديم  جودة  على  �سلباً  التاأثير  دون  من  التكاليف  خف�س  يتم  كيف  	•
الحكومية؟ الخدمات  ت�سعير  لدليل  وفقاً  المقدمة  الخدمات  ت�سعير  يتم  كيف  	•

التمويل  م�ستويات  �سمن  جودتها  م�ستوى  رفع  اأو  المقدمة  الخدمات  كمية  زيادة  يتم  كيف  	•
الحالية؟

كيف يتم تحديد قيمة الر�سوم التي يجب على المتعامل �سدادها لقاء ح�سوله على هذه الخدمات؟ 	•
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3.2.  و�سع الموازنات الحكومية
الأداء )SFP( من  واإدارة  للموازنات  في فبراير 2014، قامت حكومة دبي بتطوير نظام جديد 
القائمة على  ال�سوؤون المالية والتوجه نحو اعتماد الموازنة  اإدارة  اإعادة ت�سميم  �ساأنه الم�ساعدة في 

الأداء، من خلال تب�سيط واأتمتة عملية التخطيط وو�سع الموازنة في حكومة دبي.

وتقديم  للتمويل  الم�ستوى  عالية  وجيزة  خطة   )SFP( الذكي  المالي  التخطيط  منهجية  وتُعد 
الخدمات، ت�سلط ال�سوء على الخطط التي تعتزم الجهة الحكومية تنفيذها م�ستخدمة مواردها 

الحالية، وتت�سمن اأي�ساً معلومات عن التكاليف التي تكبدتها الجهة في تقديم خدماتها.

الجهات  بين  ال�ضتراتيجية  المناق�ضات  لت�ضهيل  الذكي  المالي  التخطيط  منهجية  ت�ضميم  وتم 
مثل  دعم  وبهدف  الجهات.  لهذه  الم�ستقبلية  التمويلية  الحتياجات  حول  المالية  ودائرة  الحكومية 
تكاليف الخدمات  التعمق في فهم  المالية  ودائرة  يتوجب على الجهات الحكومية  المناق�سات،  هذه 
التغيرات  المثال  �ضبيل  )على  التوقعات  هذه  اإليها  ت�ضتند  التي  والفترا�ضات  المتوقعة  الم�ضتقبلية 
المتوقعة في تكاليف المدخلات، الطلب الم�ضتقبلي المتوقع على الخدمات والتغيرات المتوقعة في كفاءة 

تقديم الخدمة(. 

تقدمها  التي  الرئي�سية  الخدمات  تكلفة  لح�ساب  موحد  دليل  تطوير  اإلى  الحاجة  اأتت  هنا،  من 
الجهات الحكومية في دبي بالتن�سيق مع دائرة المالية. حيث يوفر دليل ح�ساب تكاليف الخدمات 
في حكومة دبي الإر�سادات العملية والآلية اللازمة للجهات الحكومية بدبي لح�ساب تكلفة تقديم 

الخدمة باأ�سلوب فائق الدقة.
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4. التعريفات
4.1. متعاملو حكومة دبي 

تقدم الجهات الحكومية في اإمارة دبي خدماتها اإلى جميع مرتادي وقاطني الإمارة من مواطنين 
ومقيمين وكذلك زوار الإمارة من ال�سائحين.

ويتم ت�سنيف »المتعاملون« في حكومة دبي على النحو التالي:
اأ. الأفراد :

1. المواطنون.
2.  المقيمون.

3. مواطنو دول مجل�س التعاون
4. الزوار.

ب. ال�سركات.

4.2. الخدمة
يتم تعريف الخدمة من حيث مخرجاتها النهائية ذات القيمة التي تلبي احتياجات المتعاملين. ول 
العملية( خدمة  الإجراء )اأو  اأنها »خدمة«، ولكن ي�سبح  اأو عملية على  اإجراء  اإلى كل  النظر  يتم 
الآخر  الطرف  اإلى  المخرجات  ت�سليم  ويتم  بتنفيذها  حكومية(  )جهة  واحد  طرف  يقوم  عندما 

)المتعامل(. 

الخدمة الحكومية الرئي�سية   4.2.1
    هي عائلة من الخدمات التي تعبر عن مهمة عامة تتولى الجهة الحكومية تقديمها بالتوا�سل 
اأو بالتعاون مع المتعاملين من كافة الفئات بهدف تلبية احتياجاتهم وتوقعاتهم و/ اأو اإ�سفاء قيمة 
رئي�سية لهم. وتندرج تحت الخدمة الرئي�سية مجموعة من الخدمات العامة )الفرعية( التي ت�سترك 
في كثير من الخ�سائ�س وتختلف في خ�سائ�س مددة قليلة. والخدمة الرئي�سية هي لي�ست خدمة 

قائمة بذاتها واإنما هي مجموعة من الخدمات المت�سابهة والتي تقدم من الجهة الحكومية.

    وتعرف الخدمة الرئي�سية اأي�سا بـ »ت�سنيف الخدمة« اأو » مجموعة الخدمة«.  وي�ستخدم مفهوم 
وعدد  والموازنات  التكلفة  تقارير  )مثل  التقارير  و�سع  لأغرا�س  اأ�سا�سي  ب�سكل  الرئي�سي  الخدمة 
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المعاملات اإلخ( لمجموعة من الخدمات التي ت�سترك في خ�سائ�سها.  فالموازنة الكلية لـ »خدمات 
الترخي�س« لدى هيئة الطرق والموا�سلات هو مثال لتعريف الخدمة الرئي�سية، حيث ينظر لـ »خدمة 

الترخي�س« كاإحدى الخدمات الرئي�سية لدى هيئة الطرق والموا�سلات.
وتحدد الكلفة اأو الموازنة الإجمالية للخدمة الرئي�سية بتجميع كلفة تقديم جميع الخدمات المرتبطة 

بالخدمة الرئي�سية  الواحدة.  
الخدمة العامة )الفرعية(  4.2.2

هي فرد من عائلة الخدمة الرئي�سية المعرفة اأعلاه. وتعرف الخدمة العامة )الفرعية( الحكومية 
عنها  ينوب  من  اأو  حكومية  جهة  تقدمها  والتي  ومخرجاتها  العمليات  اأو  الأن�سطة  من  بمجموعة 

بالتوا�سل اأو بالتعاون مع المتعامل، بهدف تلبية احتياجاته وتوقعاته و/ اأو اإ�سفاء قيمة ما له. 
تقدم الخدمات العامة )الفرعية( قيمة من خلال مخرجاتها التي تقدمها الجهة الحكومية، وتقدم 

هذه الخدمة القيمة بناء على احتياجات وتوقعات المتعاملين �سواء الأفراد اأو الموؤ�س�سات. 
ومن اأهم خ�سائ�س الخدمة العامة )الفرعية( باأنها �ستظهر على الدوام في قوائم الخدمات التي 
ومراكز  الذكية  وتطبيقاتها  الإلكتروني  موقعها  في  والمعلنة  للمتعاملين،  الحكومية  الجهة  تقدمها 

خدمة المتعاملين.
الجدير بالذكر اأن الخدمة العامة )الفرعية( هي المعنية باحت�ساب تكاليف تقديمها بموجب الآلية 

المو�سحة في هذا الدليل.

خدمة النفع العام   4.2.3
هذه  تندرج  وقد  باأكمله.   للمجتمع  قيمة  وت�سيف  تقدم  بل  المتعامل،  يطلبها  ل  التي  الخدمة  هي 
اأو �سمن خدمة رئي�سية خا�سة بها.   ومن الأمثلة  اأخرى  الخدمات �سمن نطاق خدمات رئي�سية 
تقدم  والتي  الخ�سراء«  والمناطق  بالحدائق  والهتمام  »�سيانة  العام،  النفع  لخدمات  الوا�سحة 
وتندرج تحت هذه الخدمة مجموعة من الخدمات  رئي�سية.  نفع عام  بلدية دبي كخدمة  من قبل 
والأعمال المتنوعة مثل الهتمام بتجميل ال�سوارع، و�سيانة الحدائق العامة وغيرهما من خدمات 

النفع العام الأخرى.
اإجراءات تنتهي بمخرج لخدمة، ي�سعب  ونظراً لأن هذه الخدمات ل يطلبها المتعامل، ولي�س لها 
تحديد العديد من موؤ�سرات الخدمات مثل تكلفة المعاملة الواحدة وغيرها من الموؤ�سرات، وبدلً من 
ذلك، يتم تحديد تكلفة هذه الخدمات في ال�ضاعة اأو ح�ضب الم�ضاحة الجغرافية )لكل متر مربع، لكل 
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كم مربع الخ( اأو اأية طريقة اأخرى تمكن من احت�ساب مقدار تكلفة هذه الخدمات.  ومن الأمثلة 
الأخرى لخدمات النفع العام، دوريات ال�سرطة التي توفر خدمة الأمن في جميع اأرجاء الإمارة دون 
اأن يطلبها المتعامل ب�سكل �سريح. ومن الممكن اأن يتم ت�سنيف خدمة كهذه في بع�س الأحيان �سمن 

نطاق خدمة نفع عام رئي�سية مثل »الحفاظ على اأمن المجتمع« اأو ما �سابه ذلك. 

4.2.4   عنا�سر الخدمة
الحكومية  الجهة  ا�ستراتيجية  تحدد  حيث  للخدمة.  الرئي�سية  العنا�سر  يو�سح  اأدناه   )1( نموذج 
الخدمات التي ينبغي على الإدارات تقديمها للمتعاملين لتلبية احتياجاتهم، ويتم تعريف الخدمة 
عن طريق مخرجاتها النهائية ذات القيمة التي يتلقاها المتعامل. ويكون مقدم الخدمة م�سوؤولً عن 
توفير مخرجات الخدمة. وعند ح�سول المتعامل على مخرجات الخدمة يتم قيا�س الخدمة وقيمتها، 

ومن ثم يتم تقديم الملاحظات التي تلعب دوراً بارزاً في توجيه ا�ستراتيجية الجهة الحكومية.

نموذج )1(
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الحكومية  الجهات  على  ينبغي  التي  الخدمات  التنظيمية  ال�ضتراتيجية  تُحدد  �ضابقاً،  ذُكر  وكما 
تقديمها للمتعاملين بهدف تلبية احتياجاتهم. وت�سمل العنا�سر الرئي�سية للخدمة ما يلي:

الخدمة. من  المبا�سر   الم�ستفيد  وهو  موؤ�س�سة(  اأو  )فرد  الجمهور  من  وهو  المتعامل:  	•
العملية: هي �ضل�ضلة مترابطة من الأن�ضطة والمهام التي توفر الخدمة، وتوظف الموارد ب�ضكل  	•

ت�ضغيلي .
مخرجات الخدمة: هي الناتج النهائي ذو القيمة من الخدمة المقدمة اإلى المتعامل، وتُقا�س  	•

من خلال »وحدات تقديم الخدمة«.
للمتعاملين. الخدمة  توفير  عن  الم�سوؤول  الطرف  هو  الخدمة:  مقدم  	•

الخدمات. تقديم  عملية  لقيا�س  اآلية  توفر   :)BPM( العمليات  اإدارة  	•

ت�سميم الخدمات  4.2.٥
علمية  معتمدة  منهجية  با�ستخدام  الحكومية  الخدمات  ت�سميم  على  دبي  نموذج  مركز  يعمل 
وحديثة، لذا يتوجب ت�سميم الخدمات من خلال اتباع منهجية نموذج دبي للخدمات الحكومية 
على  المنهجية  تعتمد  حيث  الأول(.  الجزء  الرئي�سية،  الوثيقة  الحكومية،  للخدمات  دبي  )نموذج 
تحديد الخدمة من المنظور الخارجي والذي يعنى بتقديم خدمات ذات قيمة للمتعامل، بدلً من 

التركيز على المنتجات اأو المبيعات.

تحديد الخدمات   4.2.٦
ت�سعى كل جهة حكومية في اإمارة دبي اإلى تقديم الخدمات المطلوبة، والتي بدورها تعزز روؤية القيادة 
الر�سيدة وت�ساهم في تحقيق ا�ستراتيجية اإمارة دبي 2021، حيث تقوم هذه الجهات بتحديد قائمة 
الحكومية  الجهة  وتتبنى  متعامليها.  احتياجات  ا�ستيفاء  �ساأنها  من  التي  العامة  الخدمات  من 
النتائج  لتحقيق  المطلوبة  الخدمات  وت�سميم  وتعريف  تحديد  اإلى  توؤدي  التي  ال�ستراتيجيات 

التنظيمية. 

وينبغي تحديد هذه الخدمات من وجهة نظر المتعامل، مع الأخذ بعين العتبار احتياجاته ومتطلباته 
الخا�سة. ويمكن للجهة الحكومية القيام بذلك عن طريق اعتبار الجهة الحكومية �سندوقاً اأ�سوداً 
والنظر اإليه من وجهة نظر المتعامل؛ اأي من الخارج، بحثاً عما في داخله. والنظر من الخارج فقط 
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يحجب المزايا الداخلية التي تت�سم بها الجهة الحكومية مثل الهيكل التنظيمي والعمليات والموارد. 
ويمكن تحديد الخدمات با�ستخدام نهجين:

من  يتجه  الذي  النهج  تبني  خلال  من  ذلك  تحقيق  ويمكن  الأ�سفل:  اإلى  الأعلى  من  النهج  	•
وتوفير  البداية  المتعاملين من  احتياجات  يتم من خلاله تحديد  الذي  الداخل،  اإلى  الخارج 

الخدمات بما يتوافق والمخرجات المطلوبة.
كانت عمليات الجهة الحكومية  اإذا  النهج مفيداً  يكون هذا  الأعلى:  اإلى  الأ�سفل  النهج من  	•
ت�سنيف  يتم  الحالة،  هذه  وفي  الزمن.  من  طويلة  لفترة  تنفيذها  ويتم  جيد،  ب�سكل  تُدار 
اأو  عالية  اأعمال  كانت خدمات  اإذا  ما  لتحديد  ويتم فح�سها  �سكل خدمات،  على  العمليات 

متدنية الم�ستوى. وقد يكون هذا النهج اأكثر ملاءمة لتحديد خدمات الجهة الحكومية. 

العمليات   4.3
العمليات هي عبارة عن مجموعة من الأن�سطة اأو المهام المنظمة والمترابطة التي توفر خدمة معينة 
اأو منتج ما )لتحقيق هدف معين( لمتعامل معين اأو متعاملين معينين. وغالباً ما يمكن تمثيلها على 
�سكل ر�سوم بيانية، ك�سل�سلة من الن�ساطات المتداخلة مع بع�سها البع�س، وتحدد كيف ومتى واأين يتم 

تنفيذ الن�ضاط )ال�ضيناريوهات(، ومن �ضيقوم بتنفيذها.
وبهدف ح�ضاب تكلفة الخدمة، ينبغي تعريف الن�ضاط في اإطار اإجراءات العملية بالن�ضبة اإلى الم�ضتوى 
الذي و�سل اإليه الفرد من حيث البدء بالمهمة واإتمامها. اإن هذا الأمر �سيحدد الوقت الذي ي�ستهلكه 
الموظف  لإتمام المهمة. ثم يتم تحويل هذا الوقت اإلى التكلفة المبا�ضرة الخا�ضة بالموارد الب�ضرية، 

على اأ�ضا�ص متو�ضط التكلفة المحددة للدرجة التي ينتمي اإليها الموظف في الجهة الحكومية. 
نموذج )2( يو�سح الر�سم البياني لإجراءات العمليات.
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نموذج )2(
الأن�سطة/ الإجراءات  4.4

كعن�ضر  الن�ضاط  يتم تحديد  و  والإجراءات،  الأن�ضطة  العديد من  تحتوي الخدمة الحكومية على 
قابل للقيا�س للخدمة حيث يتم تحويل المدخلات اإلى مخرجات في هذه العملية.

الجريدة الرسمية-حكومة دبي  ( 51) السنة –( 420) العدد             18  –   2017 يوليو 27الموافق  -هـ 1438 ذو القعدة 4 

 
 

 الذي يتجه من : ويمكن تحقيق ذلك من خلال تبني النهج النهج من الأعلى إلى الأسفل
الذي يتم من خلاله تحديد احتياجات المتعاملين من البداية وتوفير الخارج إلى الداخل، 

 الخدمات بما يتوافق والمخرجات المطلوبة.
 

 ر : يكون هذا النهج مفيداً إذا كانت عمليات الجهة الحكومية تُداالنهج من الأسفل إلى الأعلى
يتم تصنيف العمليات ويتم تنفيذها لفترة طويلة من الزمن. وفي هذه الحالة،  بشكل جيد،

على شكل خدمات، ويتم فحصها لتحديد ما إذا كانت خدمات أعمال عالية أو متدنية 
 وقد يكون هذا النهج أكثر ملاءمة لتحديد خدمات الجهة الحكومية. المستوى. 

 
 

 العمليات  4.3

العمليات هي عبارة عن مجموعة من الأنشطة أو المهام المنظمة والمترابطة التي توفر خدمة معينة أو 
رسوم  . وغالباً ما يمكن تمثيلها على شكلمعينينمنتج ما )لتحقيق هدف معين( لمتعامل معين أو متعاملين 

وأين يتم تنفيذ النشاط  وتحدد كيف ومتى ،، كسلسلة من النشاطات المتداخلة مع بعضها البعض بيانية
 )السيناريوهات(، ومن سيقوم بتنفيذها.

 إلى المستوى بالنسبة وبهدف حساب تكلفة الخدمة، ينبغي تعريف النشاط في إطار إجراءات العملية 
 الموظف البدء بالمهمة وإتمامها. إن هذا الأمر سيحدد الوقت الذي يستهلكه حيث  الذي وصل إليه الفرد من

ة. ثم يتم تحويل هذا الوقت إلى التكلفة المباشرة الخاصة بالموارد البشرية، على أساس لإتمام المهم
أدناه يوضح الرسم  2نموذج  في الجهة الحكومية. الموظفالتكلفة المحددة للدرجة التي ينتمي إليها متوسط 

 .العملياتالبياني لإجراءات 
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٥. مفاهيم ح�ساب التكاليف
يمكن  حيث  بالخدمة  المرتبطة  الأن�ضطة  جميع  تعريف  ينبغي  الخدمة،  تكاليف  ح�ضاب  ولغر�ص 
تحديد وقت بدء المهمة واإكمالها من قبل الموظف. الأمر الذي �ضيحدد الوقت الذي ي�ضتهلكه الموظف 

من اأجل اإكمال المهمة، وبالتالي تم تحديد التكلفة المبا�ضرة للموارد الب�ضرية لإنجاز هذه المهمة.
من المهم للغاية التعمق في فهم الفرق بين المحا�ضبة النقدية والمحا�ضبة على اأ�ضا�ص ال�ضتحقاق قبل 
ال�سروع في عملية ح�ساب التكاليف. ففي اإطار المحا�سبة على اأ�سا�س ال�ستحقاق، يتم اإدراج جميع 

النفقات والإيرادات المتعلقة بفترة زمنية معينة في تلك الفترة، حتى لو لم يتم تداول النقد.

اإن انخفا�س قيمة الأ�سول هو مثال جيد على بند غير نقدي، ومع ذلك يتم النظر اإليه على اأنه نفقة 
في اإطار المحا�سبة على اأ�سا�س ال�ستحقاق.

وفي بع�س عمليات ح�ساب التكاليف، من ال�سروري اأي�ساً ح�ساب تكلفة الفر�سة البديلة لراأ�س المال 
الم�ستثمر في تقديم الخدمة. وباعتبار تكلفة الفر�سة البديلة مفهوماً اقت�سادياً، فاإن نظم المحا�سبة 
ل تحدد �سراحة هذه التكلفة، و�سوف تحتاج اإلى اأن تكون م�سوبة ب�سكل منف�سل )انظر الق�سم 

.)6.2.2

وعند اإجراء عملية ح�ضاب التكاليف، ينبغي على الجهات الحكومية تحديد ما اإذا قامت الجهات 
الأخرى بتغطية التكاليف المرتبطة بالخدمة اأم ل، وفي حال تمت تغطيتها ينبغي تحديدها ب�ضكل 

منف�سل.

التكلفة   ٥.1
بع�س  بين  المتبادلة  العلاقات  فهم  جداً  المهم  ومن  بينها.  والفرق  التكاليف  اأنواع  الدليل  يو�سح 
مفاهيم التكلفة، حيث اأن بع�س التكاليف عبارة عن مجموعات فرعية تتفرع من تكاليف اأخرى، 
على �ضبيل المثال: تت�ضمن التكلفة الكاملة التكاليف المتغيرة والثابتة في حين اأن التكاليف المبا�ضرة 

قد تكون ثابتة اأو متغيرة. ويمكن تو�ضيح هذه العلاقة على النحو التالي:
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ثابتة قليلًا متغيرة في معظمها التكاليف المبا�سرة
بع�سها ثابت بع�ضها متغير التكاليف غير المبا�سرة

ثابتة في معظمها متغيرة قليلًا التكاليف المتعلقة براأ�س المال

تعريف الخدمة التي �سيتم ح�ساب تكلفتها  ٥.2

تنق�سم الخدمات التي تقدمها الجهات الحكومية من حيث التعقيد اإلى:
وت�سجيل  الأرا�سي،  ملكية  ت�سجيل  )مثل  ن�سبياً  ب�سهولة  والقيا�س   التعريف  �سهلة  خدمات  	•

المركبات، ودوريات ال�سرطة وغيرها(.
ب�ساأن  الم�سورة  تقديم  )مثل  الحكومية  الجهات  تقدمها  تعقيداً  اأكثر  طبيعة  ذات  خدمات  	•

ال�سيا�سات واإدارة الأنظمة وغيرها(.

اإن و�ضع و�ضف وا�ضح للخدمة اأو الإجراءات المتبعة في تقديم الخدمة هو �ضرط اأ�ضا�ضي لح�ضاب 
التكاليف، اإذ اأنه من دون تعريف وا�سح ي�ستحيل التحقق من التكاليف اأو مقارنة البدائل اأو اإجراء 

المقارنات مع مرور الوقت.
اإن النظر في العوامل التالية يمكن اأن ي�ساعد في تطوير و�سف وا�سح للخدمة التي �سيتم ح�ساب تكلفتها:

ما هو ال�سياق الذي �سيتم من خلاله توفير الخدمة )اأي ال�سيا�سات ذات ال�سلة، الأهداف  	•
الحكومية، التوجيهات، المعايير اأو مبادئ العمليات(؟

الخدمة؟ هذه  تقديم  من  المن�سود  الحكومي  الهدف  هو  ما  	•
منها؟  التحقق  يمكن  وهل  مت�سقة؟  بطريقة  للقيا�س  قابلة  الخدمة  هل  	•

تنتهي؟ واأين  تبداأ  اأين  الخدمة؟  بتقديم  المرتبطة  العمليات  هي  ما  	•
الخدمة؟ توفير  م�سوؤولية  يتحمل  من  	•

عند اإجراء عملية ح�ساب تكاليف الخدمات يجب اأن يكون الهدف الأ�سا�سي التركيز على الخدمات 
المثال،  �سبيل  على  لذلك،  الحكومية.  للجهة  التنظيمي  بالهيكل  و�سلتها  اأو  و/  العمليات  من  بدلً 
لينبغي اأن يكون التركيز على »اإدارة نظام ت�ضجيل المركبة« اأو »موقع فرع ت�ضجيل المركبات«، بل على 
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»توفير خدمات ت�سجيل المركبات«.

٥.3 تكلفة تقديم الخدمة
يهدف الدليل اإلى توفير مبادئ اأ�سا�سية لحت�ساب »تكلفة تقديم الخدمة«، الم�سار اإليها بم�سطلح 
»تكلفة الخدمة« في الدليل. ويق�سد بتكلفة تقديم الخدمة التكلفة التي تتكبدها الجهة الحكومية 

من اأجل توفير خدمة متكاملة للمتعاملين. وقد تم تو�ضيح ذلك في  نموذج )3( اأدناه: 

 

نموذج )3(

نموذج تكلفة الخدمة  ٥.4
يوفر نظام ح�ساب تكاليف الخدمات المعلومات للمديرين المعنيين حول تكاليف الخدمات المقدمة 

للمتعاملين. وت�ستمل على التكلفة الكاملة للخدمة، والتي ت�سمل:
الحكومية  الجهة  تتكبدها  التي  المبا�ضرة  الأخرى  والتكاليف  )الموظفون  المبا�ضرة  التكاليف  	•
لتوفير  الخدمة(، والتكاليف غير المبا�سرة )مثل خدمات الإدارات الم�ساندة وتكاليف البناء 
تخ�سي�س  يدعم  المعلومات  هذه  ا�ستخدام  اإن  وغيرها(.  للخدمة  تخ�س�س  اأن  يجب  التي 
الموارد اأثناء عملية التخطيط، ومتابعة اأداء تقديم الخدمات، وقيا�س تكاليف تقديم الخدمة 

مقارنة مع جهات حكومية اأخرى تقدم نف�ص الخدمة اأو تقدم خدمة ماثلة.
المعلومات  هذه  ا�ستخدام  وي�سمل  الخدمة،  لتقديم  المنفذة  والعمليات  الأن�سطة  تكاليف  	•

تحديد واإتاحة الفر�س لتقديم الخدمات بكفاءة اأكبر.
اإن اأنظمة ح�ساب تكاليف الخدمات الحالية توفر المعلومات المالية المتعلقة بح�ساب تكاليف تقديم 
الخدمة للمتعاملين، وتركز هذه الأنظمة على تكاليف تقديم الخدمات من خلال الوحدات  التنظيمية 
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المرتبطة بها في تلك الجهات  الحكومية. وتعد هذه الأنظمة مهمة لمراقبة التكاليف )ل�سمان عدم 
تجاوز التكاليف لحدود الموازنة المعتمدة(، غير اأنها ل تدعم العديد من عمليات �سنع القرار مثل 

ال�ستراتيجية الأن�سب لتقديم الخدمات، اأو الإدارة الفعالة لتقليل تكلفة تقديم الخدمة.

تت�سمن اإدارة التكاليف تحليلًا مف�سلًا لتكاليف تقديم الخدمات، وي�سمل ذلك تحديد الإجراءات 
اإلى ظهور  توؤدي  التي  الأ�ضباب  وفهم  الإجراءات  تلك  تكاليف  بتقديم الخدمة، وتحديد  المرتبطة 
التكاليف التي يتم تكبدها. وت�ستخدم هذه المعلومات للحد من الإجراءات غير المفيدة في عملية 

تقديم الخدمات. نموذج )4( 
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 نموذج )4(
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   التكاليف المباشرة )الموظفون والتكاليف الأخرى المباشرة التي تتكبدها الجهة الحكومية لتوفير
وتكاليف البناء التي يجب أن والتكاليف غير المباشرة )مثل خدمات الإدارات المساندة ، الخدمة(

إن استخدام هذه المعلومات يدعم تخصيص الموارد أثناء عملية  تخصص للخدمة وغيرها(.
 جهات وقياس تكاليف تقديم الخدمة مقارنة مع ،التخطيط، ومتابعة أداء تقديم الخدمات

 أخرى تقدم نفس الخدمة أو تقدم خدمة مماثلة. حكومية
 تحديد المعلومات هذه استخدام الخدمة، ويشمل لتقدیم المنفذة والعمليات الأنشطة تکالیف 

 .أكبر بكفاءة الخدمات لتقديم الفرص وإتاحة
 

الحالية توفر المعلومات المالية المتعلقة بحساب تكاليف تقديم  اتليف الخدمإن أنظمة حساب تكا
الخدمة للمتعاملين، وتركز هذه الأنظمة على تكاليف تقديم الخدمات من خلال الوحدات  التنظيمية المرتبطة 

د لضمان عدم تجاوز التكاليف لحدو بها في تلك الجهات  الحكومية. وتعد هذه الأنظمة مهمة لمراقبة التكاليف )
المعتمدة(، غير أنها لا تدعم العديد من عمليات صنع القرار مثل الاستراتيجية الأنسب لتقديم  الموازنة

أو الإدارة الفعالة لتقليل ، الخدمات
 تكلفة تقديم الخدمة.

 
 

تتضمن إدارة التكاليف تحليلًا 
مفصلًا لتكاليف تقديم الخدمات، 
ويشمل ذلك تحديد الإجراءات 

الخدمة، وتحديد المرتبطة بتقديم 
تكاليف تلك الإجراءات وفهم الأسباب 
التي تؤدي إلى ظهور التكاليف التي 

وتستخدم هذه  .يتم تكبدها
المعلومات للحد من الإجراءات غير 

عملية تقديم الخدمات.  المفيدة في
 (4نموذج )
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تقدم هذه الخدمات  لمتعامليها، حيث  العديد من الخدمات  تقديم  تعمل الجهات الحكومية على 
من خلال عملية واحدة اأو عدة عمليات والتي تحتوي على عدة اأن�سطة للعديد من ال�سيناريوهات 
الموجودة في العملية الواحدة. وقد تتطلب مجموعة من الأن�سطة والموارد لتوفير الخدمة من خلال 
قنوات مختلفة مثل مراكز خدمة المتعاملين، المواقع الإلكترونية، اأو عبر الأجهزة الذكية، وكل ن�ضاط 

يتطلب مهاماً مددة يجب النتهاء منها.
يمكن للمهام اأن تطبق يدوياً عن طريق الموظفين كالتاأكد من الم�ضتندات اأو يمكن تطبيقها اآلياً كطباعة 
الأوراق. اإذا كانت المهمة تطبق يدوياً فاإن الموظف يقوم با�ضتثمار وقته لأدائها، وعليه يجب ح�ضاب 
تكلفة تقديم الخدمة من خلال ح�ضاب تكلفة الوقت الم�ضتثمر في تقديم هذه المهمة من قبل الموظفين.
والتي  الحكومية  الجهة  مرافق  با�ضتخدام  يقومون  المهام  هذه  ينجزون  الذين  الموظفين  اأن  بيمنا 
الكلية  التكلفة  من  يجب تحديد جزء  والمعدات،  والأثاث،  الموظفون،  يتواجد  المبنى حيث  تت�ضمن 
لتلك المرافق الم�ستخدمة لتقديم الخدمة للمتعاملين للمهام التي تطبق من خلال الأنظمة كطباعة 
للطابعات،  المخ�س�سة  المعدات  تكلفة  من  جزء  ح�ساب  خلال  من  تح�سب  التكلفة  فاإن  الأوراق، 
و�ست�ساف تكلفة الأنظمة اأي�ساً لح�ساب التكلفة الكلية لتقديم الخدمة.  جميع التكاليف قد تكون 

مبا�ضرة وغير مبا�ضرة، كما تم تو�ضيحها في الف�ضل ال�ضاد�ص من الدليل.
٥.٥ تقييم الن�سج في ح�ساب التكاليف 

تقديم  تكاليف  ح�ساب  في  الن�سج  م�ستوى  تقييم  على  قادرة  الحكومية  الجهة  تكون  اأن  المهم  من 
الجهة  الن�سج  م�ستوى  تقييم  ي�ساعد  حيث  للدليل.  الأمثل  التطبيق  اأجل  من  وذلك  الخدمات، 
اأجل  من  الدليل  تطبيق  اتباعها خلال  عليها  يجب  التي  والمراحل  القواعد  معرفة  على  الحكومية 

تحديد التكلفة الكاملة للخدمة.

وذلك لختلاف مراحل ن�سج الخدمات المقدمة من تلك الجهة الحكومية لمتعامليها، حيث يتوجب 
عليها تحديد الإجراءات والعمليات المرتبطة بتقديم الخدمات للمتعاملين اإلى جانب تحديد جميع 

الأنظمة الم�ستخدمة والتكاليف ذات ال�سلة بتلك الخدمة.
 Evaluating the Costing Journey: A« وي�ستند تقييم الن�سج على وثيقة المعلومات
Costing Levels Continuum Maturity Framework 2.0«، يناير 2012، 

.)IFAC( التي تم تحديثها في نوفمبر 2013. والتي نُ�سرت من قبل التحاد الدولي للمحا�سبين
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  ٦  تحديد التكاليف الكلية للخدمات
يتم على فترات  اأم  متوا�سلًا  تقديم الخدمة  كان  اإذا  ما  التكلفة  تو�سح عمليات ح�ساب  اأن  يجب 
ول  الزمنية.  الفترات  �سل�سلة من  اإجراء هذه الح�سابات على  المنا�سب  يكون من  قد  اإذ  متقطعة، 
التكاليف  مثل  عنا�سرها،  لكافة  وا�سحة  درا�سة  للخدمة من خلال  الكلية  التكلفة  بد من تحديد 

المبا�سرة والتكاليف غير المبا�سرة ، والتكاليف المرتبطة براأ�س المال.

٦.1 التكاليف المبا�سرة
تامة عند  ب�سهولة  اأو �سريح، ويمكن تحديدها  ب�سكل مبا�سر  ترتبط بالخدمة  التي  التكاليف  هي 
اختبار الخدمة التي �سيتم احت�ساب تكلفتها. وتعتبر التكاليف المبا�سرة في معظم الأحوال تكاليف 

متغيرة، اأي اأنها تتغير بتنا�ضب طردي اإلى تغيرات في كمية الخدمة المقدمة.

الخدمات  توفير  في  الأ�سا�سية  التكلفة  عن�سر  هي  العاملة  القوى  تكون  الحكومي،  القطاع  ففي 
الحكومية،  وتُق�سم التكلفة المبا�سرة عادة اإلى تكاليف الموارد الب�سرية المبا�سرة، وتكاليف مبا�سرة 

اأخرى )مثل تكاليف الم�سروفات العمومية المبا�سرة(.

تكلفة  باحت�ساب  )وذلك  بالخدمة  المرتبطة  الإجراءات  تكاليف  ح�ساب  من  ال�ستفادة  يمكن  كما 
تلك الإجراءات في تقديم الخدمة للمتعامل( وبالتالي �سي�سبح لدى الجهة الحكومية تحديد اأدق 

للتكاليف المبا�سرة.

تكاليف الموارد الب�سرية المبا�سرة  ٦.1.1
للموظفين، وم�ضروفات الإجازات، وبدل  ال�ضهرية  اليومية والرواتب  التكاليف الأجور  ت�ضمل هذه 
مناوبات العمل، اإلخ. وكذلك نفقات الملاب�س الواقية، والتدريب والنفقات الأخرى التي تندرج تحت 

تكاليف الموارد الب�سرية المبا�سرة.
واأول مرحلة عند ح�ساب هذه التكاليف هي تحديد الطريقة التي �ست�ستخدم لمعرفة ما اإذا كان يجب 
تخ�ضي�ص وقت الموظف للخدمة المعنية اأم ل. ولو كانت هناك �ضعوبة اأو تكلفة كبيرة في تقدير الوقت 
المخ�ض�ص لكل موظف، فاإنه �ضيكون من الممكن تحديد مدى ارتباط مجموعة الموظفين بتقديم الخدمة. 
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احت�ساب  يتم  التي  الخدمة  طبيعة  على  المبا�سرة  الب�سرية  الموارد  تكاليف  ح�ساب  �سهولة  وتعتمد 
تكلفتها، ل�سيما اإذا كان هناك تكافوؤ وا�سح بين الخدمة المقدمة وهيكل الجهة الحكومية. ويمكن 
تحديد تكاليف الموارد الب�سرية المبا�سرة ب�سهولة عندما ي�سمل تحليل التكلفة الوحدة الكاملة داخل 

الجهة الحكومية اأو الوظيفة اأو الن�ضاط الكامل.

ولكن عندما ي�ضهم طاقم الموظفين)في وحدة داخل جهة حكومية( في تقديم اأكثر من خدمة، فاإن 
قاعدة اإ�سناد تكاليف الموارد الب�سرية المبا�سرة اإلى خدمة معينة يجب تحديدها على اأ�سا�س اأكثر دقة.

واإذا كانت هناك �ضعوبة في تحديد مدى ارتباط موظف اأو مجموعة من الموظفين بالخدمة ب�ضورة 
ح�سرية فربما يكون من ال�سروري و�سع اأ�س�س معينة لتحديد مدى الم�ساركة في تقديم الخدمات 
المتنوعة. وقد تم اإجراء هذا النوع من تحليل العمل بنجاح ملحوظ في الجهات الحكومية، ودائماً ما 
يقوم المنهج المتبع على تكليف الموظفين بت�ضجيل الوقت الم�ضتهلك في الم�ضاركة في مجموعة محددة 

ومقررة م�سبقاً من الأن�سطة التي تدعم عملية تقديم الخدمات المتنوعة.

يمكن لعملية التقدير اأن تخدم عدة اأغرا�س، بما في ذلك معلومات عن موؤ�سرات الأداء المطلوبة 
لإعداد التقرير ال�ضنوي لجهة محددة. ومن ال�ضروري اأن يكون تقدير م�ضاركة الموظفين في تقديم 

الخدمات المختلفة مبنياً على قاعدة قابلة للتحقق منها.
وقد يندرج بع�ص من وقت الموظفين تحت بند النفقات الإ�ضافية )كالمهام الإدارية اأو التدريب على 
اأن تكون قادرة على توزيع  �سبيل المثال(. ويجب على الأنظمة تخ�سي�س تكاليف الموارد الب�سرية 

هذه التكاليف بين الخدمات ح�سب المقت�سيات.

وبالرغم من اأنه ي�سهل ن�سبياً تحديد تكاليف الأجور والرواتب المبا�سرة، اإل اأن هناك تكلفة اإ�سافية 
مهمة تتحملها كافة الجهات الحكومية فيما يتعلق بتعيين الموظفين، هذه التكاليف الإ�ضافية تندرج 
تحت بند المزايا الإ�سافية، والمكافاآت النقدية الأخرى، والتدريب، وتوفير بيئة عمل واأدوات العمل، 

والتاأمين وغيرها، وقد تكون هذه التكاليف الإ�ضافية مهمة للغاية.

ونظراً لأنه يمكن اأن تكون هناك اختلافات بالغة فيما يخ�ص التكاليف الإ�ضافية بين فئات الموظفين 
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المختلفة، فاإنه من الم�ستح�سن اأن تقوم الجهات بتطوير نماذجها الخا�سة لتقدير التكاليف الإ�سافية 
للموظفين.

ويجب اأن ي�ستمل النموذج على العوامل التالية اإذا كانت وثيقة ال�سلة بالنفقات:
بالمناوبة؛ العمل  اأجر  الإ�سافي،  الوقت  اأجر  ال�سنوية،  الإجازات  نفقات  مثل  الرواتب  اأعباء  	•

بالموظفين. الخا�ضة  التاأمين  اأق�ضاط  	•
التدريب. نفقات  	•

الواقية. الملاب�س  و/اأو  الر�سمي  الزي  نفقات  	•
الموظفين.  و�ضفر  الآلية  بالمركبات  المرتبطة  التكاليف  	•

والكهرباء. المياه  وا�ستهلاك  الهواء  تكييف  ر�سوم  ذلك  في  بما  ال�سكن،  تكاليف  	•
هناك عدد من هذه العوامل وا�سح ب�سكل ن�سبي، و�سوف يتم تو�سيح العوامل الأخرى في هذا الدليل 
لحقاً.  ويجب اأن يت�ضمن تقدير تكاليف الموارد الب�ضرية كافة احتياجات الموظفين البدلء )كحالة 
تبديل موظف متغيب في اإجازة �ضنوية، اأو في اإجازة خدمة طويلة، اأو انتداب(. ويجب اأن ي�ضتخدم 
عدد الموظفين المعادلين للدوام الكامل بدلً من تقدير عدد الوظائف اأو المهام التي يتوجب تاأديتها.

اأن عامل التكاليف الإ�سافية المتوائم �سوف يختلف باختلاف عمليات  اأن تلاحظ  ومن ال�سروري 
احت�ساب التكلفة نظراً لما يلي:

المختلفة.  التوظيف  ظروف  	•
التكاليف. احت�ساب  عملية  في  الأخرى  التكاليف  احت�ساب  درجة  في  الختلافات  	•

التكاليف  اأكثر تنوعاً، فاإن  اأخرى لتقديم خدمات  ولكن بالن�ضبة للموظفين الم�ضاركين في مجالت 
الإ�سافية المبا�سرة المرتبطة بالراتب قد تكون اأعلى، وذلك يرجع اإلى �سرورة تقبل تكاليف اأخرى 

مثل علاوات مناوبات العمل، الزي الر�سمي/الملاب�س الواقية، الم�سكن، ونفقات النتقال المحتملة.

وبالرغم من اأن تقدير التكلفة الموحد للموارد الب�سرية يبدو جاذباً ب�سكل اأكبر نظراً ل�سهولته، اإل 
اأن كل جهة حكومية يجب اأن ت�ضع م�ضاألة تنوع ظروف التوظيف في العتبار وتتحمل م�ضوؤولية تقدير 
التكاليف الإ�سافية ب�سورة دقيقة م�ستخدمة معلومات التكاليف ذات ال�سلة بالظروف التي تُقدم 

فيها خدمتها.
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لتغطية  اأخرى  عنا�ضر  اإ�ضافة  �ضيتطلب  فاإنه  للرواتب،  المبا�ضرة  التكاليف  عامل  اإلى  وبالإ�ضافة 
التكاليف غير المبا�ضرة للتوظيف اأو تكاليف النفقات الإ�ضافية للجهة الحكومية التي ترتبط بتقديم 

الخدمة.
 و�سوف يتم مناق�سة اأنواع التكاليف غير المبا�سرة للموارد الب�سرية في الق�سم التالي:

فاإنه  خدمة،  من  اأكثر  في  يعملون  الموظفون  اأو  الموظف  كان  اإذا 
يت�سمن فقط العمل الإ�سافي المرتبط بالخدمة التي يتم تكلفتها. 

اأجر العمل الإ�سافي

ت�ضمن باأن تتوافق م�ضروفات مناوبات العمل مع قائمة الموظفين 
الذين تم ا�ضتخدامهم لتقديم الخدمة.

م�سروفات مناوبات 
العمل

�ضفر  تذكرة  الحكومي  القطاع  موظفو  يتقا�ضى  عامة  كقاعدة 
التذكرة  �سعر  ويختلف  ولعائلاتهم.  لهم  �سنوياً  واإياباً(  )ذهاباً 

)المبلغ الم�ضتحق( اعتماداً على الدرجة الوظيفية للموظف.

الإجازة  م�سروفات 
ال�سنوية

التي  النفقات  ل�سيما  بال�سفر،  المتعلقة  النفقات  كافة  تت�سمن 
تُدفع تحت بنود المكافاآت.

نفقات ال�سفر

التكاليف  ت�ستثني  اأن  يجب  هنا  المخ�س�سة  التدريب  تكاليف 
اأثناء  الموظفين  لطاقم  المدفوعة  والرواتب  بالأجور  الخا�ضة 

ح�سورهم الدورات التدريبية.

التدريب

اإذا كانت خدمة ال�ضكن مقدمة للموظف بطريقة ما، فاإن التكلفة 
المدرجة في التحليل يجب اأن ت�ساوي �سافي التكلفة التي تقدرها 
الذي  الإيجار  �سافي  )اأي  ال�سكن  توفر  التي  الحكومية  الجهة 
يدفعه الموظف لكنه ي�ضمل التكلفة ال�ضنوية التي تحددها الحكومة 

التي توفر ال�سكن له(.

ال�سكن

الخا�ضة  التعوي�ضات  اأق�ضاط  ت�ضمل  اأن  الم�ضروفات  لهذه  يمكن 
بالموظفين، ونفقات الزي الر�ضمي/الملاب�ص الواقية وغيرها. 

م�سروفات اأخرى
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وفيما يلي مثال على كيفية ح�ضاب التكلفة المبا�ضرة الخا�ضة بالموارد الب�ضرية للن�ضاط:  
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٦.1.2  التكاليف المبا�سرة الأخرى
ب�سكل  بالخدمة  مرتبطة  اأنها  على  تحديدها  يتم  التي  التكاليف  هي  الأخرى  المبا�سرة  التكاليف 

مبا�سر.
ويمكن اأن ت�سمل هذه التكاليف ما يلي:

المكتبية. المعدات  �سراء  •	تكاليف 
والماء. الكهرباء  •	تكاليف 

ال�سيانة. خدمات  مثل  الم�ستراة  •	الخدمات 
والمقاولين. ال�ست�ساريين  •	اأجور 

للا�ستهلاك. القابلة  •	الموارد 
الخدمة. تقديم  اأثناء  ا�ضتهلاكها  تم  التي  الموجودات  •	تكلفة 

وقد توؤدي �سيطرة بع�س التكاليف المبا�سرة، ل�سيما تكاليف الموارد الب�سرية، في ا�ستخدام هذه التكاليف 
كقاعدة اأ�سا�سية لمعرفة حجم التكاليف غير المبا�سرة، التي �سوف يتم تو�سيحها  في الق�سم التالي.

التكاليف غير المبا�سرة  ٦.2
هي التكاليف التي ل ترتبط مبا�سرة بخدمة معينة، وي�سار اإليها اأحياناً باأنها نفقات اإ�سافية، وت�سمل 
على �سبيل المثال تكاليف »الجهة « كراتب المدير التنفيذي، اأو التكاليف المرتبطة بالإدارة التنفيذية، 
الممتلكات  واإيجار  المعلومات،  وتكنولوجيا  ال�سجلات،  واإدارة  الب�سرية،  والموارد  المالية،  والخدمات 
العقارية   كالمباني والأرا�ضي. وتما�ضياً مع هدف اإعداد التقارير عن التكلفة الكلية للخدمات ينبغي 
اأن توزع تكاليف »الجهة« على الخدمة ذات ال�سلة �سريطة اأن تكون هناك قاعدة منطقية لذلك. 
بناءً على  تكاليف غير مبا�سرة  اأو  تكاليف مبا�سرة  اإلى  التكاليف  بع�س من هذه  تق�سيم  يتم  وقد 

طبيعة عمل الجهة الحكومية.
**  ينبغي اأن يتم تقييم تكلفة عن�ضر الملكيات العقارية الخا�ضة بالجهة الحكومية )المتعلقة بتقديم

     الخدمة( طبقاً ل�ضعر ال�ضوق حيثما كان ذلك مكناً، وبالن�ضبة للعقارات التي توؤجرها الجهة 
     الحكومية فاإنها تخ�سع لتحديد قيمة اإيجارها الإجمالية.

احت�ساب  يتم  التي  بالخدمة  ربطها  ال�سعب  من  تجعل  التي  المبا�سرة،  غير  التكاليف  طبيعة  اإن 
تكلفتها، ل تجعلها اأقل ارتباطاً بالخدمة، فهي غالباً ما ت�ساهم ب�سكل كبير في ح�ساب التكلفة الكلية 
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المبا�سرة  غير  التكاليف  لتقدير  الم�ستخدمة  الطريقة  تكون  اأن  ويجب  تجاهلها.  وليجب  للخدمة 
مدرو�ضة بعناية ومحددة بو�ضوح حتى تكون عملية التدقيق مكنة.

اإن تحديد وت�سمين التكاليف غير المبا�سرة ي�سمل عملية تبادل بين الدقة وتكلفة ا�ستخراج بيانات 
التكلفة. ويجب الحر�ص اأثناء ذلك على عدم توزيع الموارد على مُجمع �ضغير للتكاليف غير المبا�ضرة 

على ح�ساب تحليل العوامل الأكثر اأهمية.

ويمكن الأخذ بعين العتبار المنهجين التاليين لتقدير التكاليف غير المبا�سرة، حيث يحتوي كل منهج 
على اأمور عديدة يجب و�سعها في الح�سبان في كل منهج:

1. منهج »ال�ستخدام« اأو »المنفعة«.
2. منهج »التخ�سي�س بالتنا�سب«.

٦.2.1 منهج »ال�ستخدام« اأو »المنفعة«
هذا المنهج  يُعنى بقيا�س اأو تقدير ال�ستخدام الفعلي للموارد. فاإذا كانت التكاليف قابلة للقيا�س، 
غير  بالتكاليف  الخا�سة  المعلومات  لتقديم  دقة  الأكثر  هو   »المنفعة«  اأو  »ال�ستخدام«  منهج   فاإن 

المبا�سرة.

غير  التكاليف  مُجمع  تق�سيم  طرق  وتتمثل  طرق؛  بعدة  للموارد  الفعلي  ال�ستخدام  تقدير  يمكن 
التوظيف غير  الزمنية )في حالة احت�ضاب تكاليف  الت�ضجيلات  اأو  المبا�ضرة،  المبا�ضرة في المراقبة 
اأن تكون  اأثناء تقديمها. ويجب  اأو تحديد تكاليف الخدمات  اأو طرق اختيار العينات،  المبا�سرة(، 

الطريقة الم�ستخدمة فعّالة وموثقة جيداً وقابلة للتحقق.

٦.2.2 منهج »التخ�سي�ص بالتنا�سب«
قد يتم ا�ستخدام هذا النهج اإذا كان تحديد ال�ستخدام الفعلي للموارد داخل مجمع التكاليف غير 
المبا�ضرة غير مكن اأو مكلف اأكثر من اللازم، ويتم تخ�ضي�ص التكاليف داخل المجمع على اأ�ضا�ص 

تخ�سي�س ن�سبي للخدمات عن طريق ا�ستخدام معايير مثل:
الموظفين.  لإجمالي  كن�ضبة  الخدمات  تقديم  في  الم�ضاركين  الموظفين  •	تحديد 

للموارد.  الإجمالي  للا�ستخدام  كن�سبة  الخدمة  تقديم  في  المبا�سرة  الموارد  ا�ستخدام  •	اأو 



العدد )420( - ال�سنة )٥1( -  4 ذو القعدة   143٨هـ - الموافق 2٧ يوليو  201٧م 3٧ حكومة دبي - الجريدة الر�سمية

الإجمالية. للموازنة  كن�سبة   الخدمة  موازنة  ا�ستخدام  •	اأو 

ومن الممكن ا�ستخدام نف�س الأ�سلوب من التخ�سي�س التنا�سبي لمجموعات التكاليف غير المبا�سرة 
التي تندرج تحت اأنواع مختلفة. ومن اأب�سط طرق تخ�سي�س التكاليف غير المبا�سرة هي احتواء كافة 
التنا�ضبي ماثلة للاأ�ض�ص  التكاليف غير المبا�ضرة في مجمع واحد، وا�ضتخدام قاعدة التخ�ضي�ص 
التي تم ا�ضتعرا�ضها اأعلاه. ومع ذلك، كلما زاد النهج المف�ضل )اأي زيادة عدد مجموعات التكاليف 
غير المبا�سرة الم�ستخدمة(، زاد احتمالية طرح اأ�سلوب التخ�سي�س بالتنا�سب لنتائج �سبيهة بنظيرتها 
التي تم تحقيقها في نهج »ال�ضتخدام« اأو »المنفعة«. وقد يعتبر اأ�ضلوب التخ�ضي�ص بالتنا�ضب طريقة 

مثالية لتخ�سي�س التكاليف غير المبا�سرة عندما تكون طبيعة عملية تقديم الخدمات ب�سيطة.

على  بناءاً  الدقة  من  قدر  باأعلى  يتميز  منهجاً  تتبنى  اأن  الحكومية  الجهات  كافة  على  ويتوجب 
الأن�سطة  اأ�سا�س  التكاليف على  اأن طريقة ح�ساب  فيها. وبما  يتم تقديم الخدمات  التي  الظروف 
كيفية  يو�سح  اأدناه   )5 رقم  تطبيقها. )نموذج  ا�ستخدامها حيث يمكن  يتوجب  دقة  الأكثر  تعتبر 

تحديد تكلفة خدمة مددة من خلال نظام ح�ساب التكاليف على اأ�سا�س الأن�سطة.

نموذج )5(

وفي ظل اأي من المنهجين يعتبر وقت الموظف الم�ضتهلك في تقديم الخدمة هو اأ�ضا�ص التخ�ضي�ص، 
تخ�ضي�ص  اأ�ضا�ص  تحديد  في  المنتج  غير  الموظفين  وقت  درا�ضة  الحكومية  الجهات  على  ويجب 

التكاليف غير المبا�سرة.
وبما اأن م�ضتويات الخدمة قد تتغير مع الوقت بوجه عام، فاإنه من ال�ضروري تحديد م�ضتويات الخدمة 
المخ�س�سة وذات ال�سلة عند تحديد اأ�س�س تخ�سي�س التكاليف غير المبا�سرة.  وفي هذا ال�سدد، 
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قد ل تكون م�ضتويات الخدمة التي تم تقديمها في الما�ضي ملائمة للا�ضتخدام كاأ�ضا�ص لتخ�ضي�ص 
التكاليف في الم�ضتقبل اإذا كانت م�ضتويات الخدمة قد تغيرت ب�ضكل ملحوظ مع مرور الوقت.

تحديد التكاليف العامة  ٦.3
يتم تحديد التكاليف العامة للخدمات على م�ضتوى الن�ضاط، متى ما تمكنا من تحديد العلاقة بين 
التكاليف  بع�س  الممكن تخ�سي�س  �سيكون من غير  بها. ومع ذلك،  المرتبطة  الأن�سطة والخدمات 
العامة على م�ضتوى الن�ضاط. مثال: تكلفة الإدارة العليا، تكلفة ق�ضم ال�ضتراتيجية والتدقيق. اإلخ. 

ولح�ساب الـتكاليف العامة، ين�سح باتباع اأحد الطرق الثلاثة اأدناه:
1.  اأ�سا�س عدد المعاملات للخدمات المقدمة على م�ستوى مركز التكلفة.

اأ�سا�س الوزن المحدد لكل خدمة.  .2
اأو الأ�سا�سين المذكورتين اأعلاه معا.   .3

٦.3.1  تخ�سي�ص الـتكاليف العامة على اأ�سا�ص عدد المعاملات للخدمات المقدمة 
يتم تحديد التكلفة العامة بناءً على عدد المعاملات التي يتم اإنجازها من قبل الجهة الحكومية، فاإذا 
كانت التكلفة مرتبطة بعن�سر تكلفة مدد)cost center(  يقدم عدد مدد من الخدمات، 
�سمن  المقدمة  المعاملات  عدد  على  التكلفة  اإجمالي  تق�سيم  خلال  من  التكلفة  احت�ساب  يتم 
المعاملات  عدد  على  الموؤ�س�سي  الم�ستوى  على  التكاليف  تق�سيم  يتم  حيث  المحدد،  التكلفة  عن�سر 

المنجزة من الجهة الحكومية.
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ويو�سح المثال التالي من هيئة الطرق والموا�سلات ذلك:

مزودو 

الخدمة
مركز الخدمة الداخلية / خدمة العملاء

تكلفة العملية – النفقات 

الإ�سافية )درهم( بما في ذلك 

الخدمات
المجموع 

الفرعي

درهم لكل 

معاملة

عدد المعاملات التكلفة 

ال�سنوية

الإدارة
النفقات الإ�سافية #

0.14 0.14 1.000.000 نظام المرور 

الإلكتروني

144،000 خدمة 

المتعاملين

ق�سم خدمة المتعاملين  

)رعاية العملاء، الجودة، 

الإدارة(

1

1.78 1.78 300.000 �سهادات 

الت�سدير

533،760 ترخي�س 

المركبات

ق�سم ترخي�س المركبات، 

مكتب المدير التنفيذي، 

مكتب الموؤ�س�سة )با�ستثناء 

خدمة المتعاملين( – 

ح�سة العملية 

2

ولكن لهذه الطريقة �سلبيات اأهمها اأنها ل توفر ح�سبة تكاليف دقيقة على م�ستوى المعاملة في حال 
لم يتم اأتمتة جميع اإجراءات الخدمة. وح�ساب تكاليف المعاملة بهذه الطريقة لن ي�سلط ال�سوء على 

الفر�س الممكنة لرفع م�ستوى الكفاءة وتقنين التكلفة.

تخ�سي�ص التكاليف العامة على اأ�سا�ص الوزن المحدد لكل خدمة  ٦.3.2
وهي واحدة من الطرق الأخرى التي يتم اتباعها لتحديد التكاليف هي تحديد الوزن المحدد للخدمة 
اإلى م�ساهمة الإدارة. فعلى �سبيل المثال، م�ساهمة  مقارنة بالتكلفة التي يتم تخ�سي�سها ا�ستناداً 
الإدارة العليا  في تقديم الخدمة مثل اإدارة المالية �ستكون لها وزن اأكبر في تحديد التكاليف مقارنة 

باإدارة الموارد الب�سرية والتي لها اإ�سهام اأقل ن�سبياً في تقديم الخدمات. 
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ويو�سح المثال التالي من دائرة الأرا�سي والأملاك ذلك:

دمج الأ�س�ص ال�سابقة لتحديد التكاليف العامة  ٦.3.3
 يبين المثال اأدناه طريقة ا�ستخدام طريقة دمج اأ�سا�س عدد المعاملات للخدمات المقدمة على م�ستوى 
مركز التكلفة، واأ�سا�س الوزن المحدد لكل خدمة. وتعد هذه الطريقة اأقرب طريقة لح�ساب التكلفة 
الدقيقة للخدمات، ويتوجب تطبيق هذه الطريقة ب�سكل قيا�سي على جميع الجهات الحكومية متى 
ما اأمكن ذلك. كما يتوجب ح�ساب تكلفة الموارد الب�سرية )مثال: التفتي�س الدوري( بال�ستناد اإلى 

الأ�س�س الم�سروحة في الأق�سام 6.4 و 6.2.2.

حيث قامت هيئة الطرق والموا�سلات بعد احت�ساب ن�سبة عدد معاملات خدمات اإدارة الترخي�س 
التكاليف  اأن ح�سة  الكلية، تبين  الإجمالي لمعاملات خدمات هيئة الطرق والموا�سلات  العدد  من 

الإدارية لإدارة الترخي�ص قد بلغت %4.
وتم تخ�ضي�ص الوزن للاإدارات الفرعية )الأق�ضام( بعد ربط الإجراءات والأن�ضطة للخدمات ذات 

العلاقة، وذلك كما يلي:

الجريدة الرسمية-حكومة دبي  ( 51) السنة –( 420) العدد             35  –   2017 يوليو 27الموافق  -هـ 1438 ذو القعدة 4 

 
 

 
 

 
:ويوضح المثال التالي من دائرة الأراض ي والأملاك ذلك  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 دمج الأسس السابقة لتحديد التكاليف العامة 6.3.3

 على المقدمة للخدمات المعاملات عدد يبين المثال أدناه طريقة استخدام طريقة دمج أساس 

الطريقة أقرب طريقة لحساب هذه وتعد  .خدمة لكل المحدد الوزن التكلفة، وأساس مركز مستوى 

للخدمات، ويتوجب تطبيق هذه الطريقة بشكل قياس ي على جميع الجهات الحكومية التكلفة الدقيقة 

كما يتوجب حساب تكلفة الموارد البشرية )مثال: التفتيش الدوري( بالاستناد إلى  متى ما أمكن ذلك.

 .6.2.2و  6.4 الأسس المشروحة في الأقسام

 
معــاملات خــدمات إدارة التــرخيص قامــت هيئــة الطــرق والمواصــلات بعــد احتســاب نســبة عــدد حيــث 

مــن العــدد الإجمــالي لمعــاملات خــدمات هيئــة الطــرق والمواصــلات الكليــة، تبــين أن حصــة التكــاليف الإداريــة 
 %.4لإدارة الترخيص قد بلغت 

 توضيحلل تضمينها تم،فعلية بيانات ليست المستخدمة جميع الأرقام. 
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هيكل هيئة الطرق والموا�سلات
قطاع ال�سركات 

الوكالة
مكتب المدير التنفيذي

الإدارة
الق�سم   العملية

%4 ح�سة موؤ�س�سة تراخي�س في تكاليف الهيئة
ح�سة الدوائر لموؤ�س�سة تراخي�س #

%5
الرئي�س التنفيذي لموؤ�س�سة تراخي�س + خدمات الجودة وال�سحة وال�سلامة والبيئة 

+ خدمات اإدارة ال�سركات

1

%10 المركبات التجارية 2
%5 المراقبة وتنفيذ القانون 3

%30 ترخي�س المركبات 4
%30 تراخي�س القيادة 5
%20 تدريب ال�سائقين 6

%100 اأعباء اإدارة ترخي�س المركبات #
%4 �سطب مركبة غير �سالحة لل�سير 1
%3 اعتماد �سهادة فح�س مركبة من خارج الدولة 2
%8 فح�س مركبة 3
%3 العترا�س على نتيجة فح�س المركبة 4
%7 ترخي�س الور�س الفنية 5
%5 ادارة مزاد لوحات ارقام المركبات 6
%4 اإتلاف لوحات الأرقام 7
%3 طباعة لوحات الأرقام 8
%4 توزيع لوحات الأرقام 9
%5 البيع المبا�سر لأرقام المزاد 10
%7 نقل ملكية رقم ميز 11
%8 بيع اأرقام ميزة 12
%4 تجديد حفظ رقم 13
%6 ا�سدار لوحة تجارية 14
%4 اإ�سدار �سهادة ت�سفير 15
%5 ا�ضدار �ضهادة ملكية رقم ميز بدل فاقد/تالف 16

%15 ترخي�س المركبات 17
%5 اإ�سدار �سهادات ت�سجيل المركبات 18
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ويبين الجدول التالي التكلفة الكلية الم�سجلة في مركز الكلفة:  

للتو�ضيح. ت�ضمينها  تم  فعلية،  بيانات  لي�ضت  الم�ضتخدمة  الأرقام  •جميع 

ABC ح�ساب التكاليف على اأ�سا�ص الأن�سطة  ٦.4
 )Activity Based Costing ABC( الأن�سطة  اأ�سا�س  على  التكاليف  ح�ساب  يوفر 
لة ودقيقة لتحديد الم�ساهمة الفعلية للتكاليف في مُجمع التكاليف غير المبا�سرة. وهو  طريقة مف�سّ
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تكلفة الخفضالنفقات الإضافية
                              36,000                            144,000خدمة العملاء

                         1,000,000                        12,000,000الإدارة
                              30,000                            720,000المدير التنفيذي لهيئة التصاريح

                            120,000                            624,000قطاعات الشركات – باستثناء خدمة العملاء
                              36,000                        13,344,000المجموع

%4%4أهمية العملية
                                1,440                            533,760التكاليف غير المباشرة للعملية

المجموع الفرعيتكاليف الإدارة
ترخيص المركبة8500الإدارة

إجمالي الميزانية الختاميةالعناصر
                               1,000,000                         1,000,000                         1,000,000الإهلاك
                         4,000,000                         4,000,000النفقات
                             12,000,000                         8,000,000                         8,000,000الراتب

                        13,000,000المجموع الكلي

المجموع الفرعي المدير التنفيذي للتراخيص
%30 @المدير التنفيذي + فريق الشركةبنود متعددةالإدارة

إجمالي الميزانية الختاميةالعناصر
                                     30,000                              30,000                            100,000الإهلاك
                            120,000                            400,000النفقات
                                  720,000                            600,000                         2,000,000الراتب

                         2,500,000المجموع الكلي

المجموع الفرعيتكاليف الشركة23الإدارة الهندسية
%30*%4@الشركة % + الإدارة %(بنود متعددة)

إجمالي الميزانية الختاميةالعناصر
                                  120,000                            120,000                        10,000,000الإهلاك
                              24,000                         2,000,000النفقات
                                  624,000                            600,000                        50,000,000الراتب

                        62,000,000المجموع الكلي

23
المجموع الفرعيإدارة خدمة العملاء3700الإدارة الهندسية

CC(الكل)@30*%4%

إجمالي الميزانية الختاميةالعناصر
                                     36,000                              36,000                         3,000,000الإهلاك
                              24,000                         2,000,000النفقات
                                  144,000                            120,000                        10,000,000الراتب

                        15,000,000المجموع الكلي

 

 

 

 يبين الجدول التالي التكلفة الكلية المسجلة في مركز الكلفة:  و 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ABCحساب التكاليف على أساس الأنشطة  6.4

مفصّـلة ودقيقـة ( طريقـة Activity Based Costing ABCيـوفر حسـاب التكـاليف علـى أسـاس الأنشـطة )
وهــو يفحــص بدقــة الأنشــطة التــي  لتحديــد المســاهمة الفعليــة للتكــاليف فــي مُجمــع التكــاليف غيــر المباشــرة.

تقــــام داخــــل الجهــــة الحكوميــــة، ويحــــدد دوافــــع أو أســــباب اســــتخدام هــــذه الأنشــــطة فــــي عمليــــات تقــــديم 
 نشاط. ثم يوزع التكاليف على أساس استهلاك الموارد في كل ،الخدمات للمتعاملين

 توضيحلل تضمينها تم،فعلية بيانات ليست المستخدمة جميع الأرقام. 
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يفح�س بدقة الأن�سطة التي تقام داخل الجهة الحكومية، ويحدد دوافع اأو اأ�سباب ا�ستخدام هذه 
الأن�سطة في عمليات تقديم الخدمات للمتعاملين، ثم يوزع التكاليف على اأ�سا�س ا�ستهلاك الموارد 

في كل ن�ضاط.

   والهدف من هذه العملية هو فح�س الموارد في مُجمع التكاليف غير المبا�سرة، وتخ�سي�سها لخدمة 
محددة من خلال ا�ضتخدام محركات التكلفة. وهو العامل اأو المتغير الذي يمتلك التاأثير الأكبر على 
م�ضتوى الن�ضاط. وتُعزز دقة وم�ضداقية نتائج تخ�ضي�ص التكاليف في ح�ضاب التكاليف على اأ�ضا�ص 

الأن�ضطة اإذا تم ح�ضاب تكلفة اأن�ضطة محددة ثم تم ربطها بالخدمات ذات ال�ضلة.

يجب  فاإنه  دقة،  اأكثر  اأنظمة  هي  الأن�سطة  اأ�سا�س  على  التكاليف  ح�ساب  اأنظمة  اأن  من  وبالرغم 
اأف�سل لعمليات  اأنظمة مكلفة ومعقدة في تاأ�سي�سها والعمل بها، كما تتطلب فهماً  اأنها  اإلى  النتباه 
التكاليف ب�سكل اأكبر مقارنة بطرق ح�ساب التكاليف التقليدية.  وقد ل يكون من المنا�سب ح�ساب 
اأنه يجب  الأن�سطة، حيث  اأ�سا�س  التكاليف على  تكاليف جميع الخدمات با�ستخدام نظام ح�ساب 
درا�سة الأهمية الن�سبية للتكاليف ومدى علاقة المعلومات ب�سنع القرار قبل البدء في تطبيق نظام 
ح�ساب التكاليف على اأ�سا�س الأن�سطة. ول يكون تطبيق هذا نظام عملياً داخل موؤ�س�سة تفتقر اإلى 

الخدمات المتنوعة و/اأو اأنها تحتوي مقداراً منخف�ساً ن�سبياً للتكاليف غير المبا�سرة.

التكاليف المرتبطة براأ�ص المال  ٦.٥
هناك جانبان مرتبطان با�ستخدام الأ�سول المملوكة للجهات الحكومية في تقديم الخدمة   

ويجب اأخذهما بعين العتبار عند اأي تحليل للتكلفة الكلية:
1- تحديد تكلفة اإهلاك ن�سبية للاأ�سول المادية غير المتداولة. 

بع�س  اإ�سدار  ويجب  بديلة،  ا�ستخدامات  لها  الأ�سول  تُ�ستثمر في  التي  التمويلات  باأن  الإقرار   -2
البدلت مقابل معدل العائد على هذه الأ�سول )وهذا ما يعرف اأي�ساً با�سم تكلفة الفر�سة 

البديلة لراأ�س المال(.
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الأ�سول المادية  ٦.٥.1
تقييم الأ�سول

تكلفة  تاأثير كبير على  له  التقييم  لأن  اأمر مهم،  تقديم الخدمة  الم�ستخدمة في  الأ�سول  تقييم  اإن 
اأن ت�ستخدم المنهجية الإلزامية  اتباع منهج ثابت عند تقييم الأ�سول. كما يجب  الخف�س. ويجب 

المتبعة في التقارير المالية كدليل لعملية  تقييم الأ�سول.

والتكاليف  ال�ضراء  �ضعر  ذلك  في  بما  امتلاكها،  تكلفة  ح�ضاب  عند  مبدئياً  الأ�ضول  تقييم  ينبغي 
المرتبطة. ما يتطلب تقييم الأرا�ضي والمباني وفقاً لطريقة القيمة العادلة، على اأن تقيّم الأ�ضول 
الأخرى اإما طبقاً لأ�ساليب القيمة العادلة اأو اأ�ساليب ح�ساب التكلفة المو�سحة في معايير المحا�سبة 

الدولية.
** القيمة العادلة: القيمة الجارية التي يمكن على اأ�سا�سها تبادل الأ�سول المالية بين اأطراف مطلعة 

     وراغبة في معاملات تتم باإرادة حرة.

طرق ال�ستهلاك
هناك طريقتان �سائعتان لتحديد تكاليف ال�ستهلاك وهما كما يلي:

تكلفة  تخ�سي�س  وهي  الثابتة؛  بالن�سبة  ال�ستهلاك  ح�ساب  طريقة  اأو  الرئي�سية  التكلفة  	•
الأ�ضل  قيمة  للاأ�ضل،  الأ�ضلية  القيمة  بين  الفرق  )اأي  الأ�ضل  من  للاإهلاك  القابل  المبلغ 
المعدلة بعد عملية اإعادة تقييم، والقيمة المنا�سبة للاأ�سل في الوقت الذي يتوقع فيه التخل�س 
منه( ب�سكل موحد على مدار العمر النافع للاأ�سل. وتعتبر هذه الطريقة اأكثر ملاءمة عندما 

يتم توزيع الفوائد التي تم الح�ضول عليها من الأ�ضل على نحو موحد مع مرور الوقت. 
من  للاإهلاك  القابل  المبلغ  من  اأكبر  ن�ضبة  تخ�ضي�ص  وهي  المتناق�ضة؛  القيمة  وطريقة  	•
يتم  عندما  اأكثر  منا�سبة  الطريقة  هذه  وتعتبر  النافع.  عمره  من  الأولى  لل�سنوات  الأ�سل 
توزيع الفوائد التي تم الح�ضول عليها من الأ�ضل ب�ضكل مائل نحو ال�ضنوات الأولى من العمر 

النافع للاأ�سل. 
** العمر النافع للاأ�سل: هو المعيار الرئي�سي ال�سامل لتحديد معدل ال�ستهلاك المنا�سب.

وي�ستند هذا الدليل على معيار الموجودات الثابتة والأ�سول البيولوجية رقم )10( ال�سادر من دائرة 
المالية في احت�ساب تكاليف الإهلاك. )ملحق 2(.
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تكلفة الفر�سة البديلة لراأ�ص المال  ٦.٥.2
اإن ت�سمين تكلفة الفر�سة البديلة لراأ�س المال تثبت اأن الموارد المالية الم�ستثمرة في الأ�سول الم�ستخدمة 
في تقديم خدمة مددة لها ا�ستخدامات بديلة.  ومن اأجل تحديد تكلفة الفر�سة البديلة لراأ�س المال 
المت�سمنة في توفير الخدمة يجب اأن ت�ستمل الأ�سول على اأ�سول غير متداولة )ويق�سد بها الأرا�سي 
والمباني، والم�سنع والمعدات(، والأ�سول المتداولة )مثل المخزون، والمدينين، والدفع الم�سبق، ور�سيد 

الت�ضغيل النقدي( المرتبطة بالخدمة التي يتم ح�ضاب تكلفتها.

عند احت�ساب تكلفة الخدمات القائمة يجب اأن يطبق �سعر تكلفة الفر�سة البديلة لراأ�س المال على 
حجم  في  الختلافات  عن  ينجم  الذي  المعايير  تحديد  تحريف  لتجنب  المديونيات،  اأ�سول  �سافي 
الأ�ضول الإجمالية.  وينبغي اإزالة تكاليف الفائدة الفعلية تجنباً لحدوث ح�ضاب مزدوج لتكلفة راأ�ص 

المال.

اإن ال�سعر المو�سي باتباعه في ح�ساب �سافي اأ�سول الجهة مبني على العائد التي اأثمرته ال�ستثمارات، 
ال�سعر  اأما  النقدية.  وا�ستثمار  الأ�سول  بت�سفية  قامت  اإذا  الحكومة  تجنيه  قد  الذي  العائد  وهو 

الجاري الذي �سيتم تطبيقه يجب اأن توفره دائرة المالية.

تخ�سي�ص تكاليف راأ�ص المال  ٦.٥.3
ال�سروري  من  �سيكون  فاإنه  واحدة  خدمة  من  اأكثر  اإنتاج  في  الأ�سول  اأحد  ا�ستخدام  يتم  عندما 
توزيع تكاليفه المرتبطة براأ�س المال على كافة الخدمات، بنف�س الطريقة التي يتم فيها تخ�سي�س 

التكاليف غير المبا�سرة
تلخي�ص التكاليف  ٦.٦

   تتمثل التكلفة الكلية للخدمة في احت�ساب اإجمالي التكاليف المبا�سرة، وغير المبا�سرة، والتكاليف 
المرتبطة براأ�س المال.  وبالرغم من اأن معظم هذه التكاليف �ستُعزى اإلى الإدارة المخت�سة بتقديم 
التفا�سيل  التكاليف الأخرى.  و�سوف تعتمد  تتكفل ببع�س  اأخرى قد  اإدارات  الخدمة، فاإن هناك 
الدقيقة لعملية احت�ضاب التكاليف على طبيعة الخدمة المراد ح�ضاب تكلفتها والغر�ص من عملية 

احت�ساب التكاليف.
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** الخدمات والموارد التي تقدم مجاناً: اأي موارد اأو خدمات قُدمت من دون مقابل من قبل الهيئات      
    الجهات الحكومية يجب اأن يتم ت�سمينها في التكلفة الكلية للخدمة.

الجدول التالي يو�سح ملخ�ساً لأنواع التكاليف المختلفة، قد تعتبر معظم الأمثلة المو�سحة تكاليف 
مبا�ضرة اأو تكاليف غير مبا�ضرة، تبعاً للظروف الت�ضغيلية للاإدارة المعنية، اأو الجهة الحكومية المعنية:
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التكاليف المباشرة
تكاليف التوظيف

الوقت الإضافي أجور أو رواتب أساسية

نفقات نوبات العمل مخصصات مالية

أزياء رسمية سكن

نفقات السفر معاش التقاعد

ملابس واقية التدريب

أقساط التأمين الخاصة بالعاملين نفقات تكييف الهواء/الماء

التكاليف المباشرة الأخرى
موارد قابلة للاستهلاك

مقاولون/استشاريون

تكاليف شراء المعدات المكتبية

شراء خدمات مثل خدمة الصيانة

تكلفة الموجودات التي تم استهلاكها أثناء إنتاج 

الخدمة

التكاليف غير المباشرة
تشمل تكاليف خدمات الشركة

التكاليف المرتبطة برأس المال
تكاليف الاستهلاك

تكلفة الفرصة البديلة لرأس المال

خدمات وموارد تُقدم مجاناً  )إن وجدت(
خدمات التدقيق

الخدمات القانونية

ملخص أنواع التكاليف
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٧ درا�سة حالة – خدمات ح�ساب التكلفة
في هذا الف�سل من الدليل �سيتم �سرح مثال عملي حول كيفية ا�ستخدام الدليل لح�ساب تكلفة خدمة 
حكومية محددة، وقد تم العمل مع هيئة الطرق والموا�ضلات لح�ضاب التكلفة التي تتكبدها الهيئة 

لتقديم خدمة »�سهادة ت�سدير المركبة«. 
ويو�سح المثال طريقة اعتبار التكاليف المبا�سرة وغير المبا�سرة:

 

نموذج  )6(

اإلى م�ضتوى عنا�ضر التكاليف با�ضتخدام الأ�ضاليب المعرفة في الق�ضم   تم تحديد تفا�ضيل الخدمة 
6.4  ونموذج )6( اأعلاه.

على  التكاليف  احت�ضاب  تم  وبالتالي  التجريبية؛  للخدمة  موؤدي  واحد  رئي�ضي  اإجراء  هناك  وكان 
الإجراءات المترابطة المطلوبة لتقديم الخدمة.

وفي حال وجود اأكثر من اإجراء واحد مطلوب لتقديم الخدمة، يتم احت�ساب تكلفة كل اإجراء بنف�س 
الأ�سلوب ومن ثم العمل على تجميع التكاليف على م�ستوى الخدمة ككل. ويو�سح ال�سكل اأدناه طريقة 

فهم ت�سل�سل الخدمة بداية من الأهداف ال�ستراتيجية ثم الخدمة ثم القنوات والإجراءات.
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يتم تقديم الخدمة التجريبية في هذا المثال عبر قناتين مختلفتين هما:

مركز خدمة هيئة الطرق والموا�سلات .  -

ال�سريك ال�ستراتيجي لتقديم الخدمة )مركز معهد(.  -
من  المعاملات  من  عينة  في  النظر  خلال  من  المنجزة  والعمليات  الإجراء  تكلفة  احت�ضاب  تم  كما 
اإجمالي المعاملات المنجزة لحت�ضاب معدلت الحد الأدنى والحد الأق�ضى ومتو�ضط الوقت الم�ضتغرق 
العاملين على تنفيذ  في انجاز المعاملات. وتم الأخذ بعين العتبار الدرجات الوظيفية للموظفين 
الإجراءات وتحديد معدلت رواتبهم بال�ضاعة، والذي تم ا�ضتخدامه لح�ضاب تكلفة الموارد الب�ضرية 
ح�ضب كل معاملة اعتمادا على احت�ضاب عدد الدقائق التي تم ق�ضاوؤها لتنفيذ الإجراءات )المهام(.
والأنظمة  )الفعلي(،  المواد  )تكلفة  مثل  المبا�ضرة  وغير  المبا�ضرة  التكاليف  بقية  احت�ضاب  وتم 
للم�سادر ذات  والإهلاك )بالتخ�سي�س((  العامة )بالتخ�سي�س(،  والتكاليف  )بالتخ�سي�س(، 

العلاقة والم�ستخدمة خلال اإنجاز الأن�سطة كما هو مذكور في الجدول التالي:
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يو�سح المثال اأدناه كيفية احت�ساب تكلفة الموارد الب�سرية بالدقيقة:

يو�ضح ملخ�ص تكلفة الإجراء التكلفة التراكمية التي تم احت�ضابها لتقديم معاملة احدة من معاملات 
الخدمة خلال قناتي تقديم الخدمة.

ملخ�س:
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 يوضح المثال أدناه كيفية احتساب تكلفة الموارد البشرية بالدقيقة:

 
 

لتقديم معاملة احدة من معاملات الخدمة يوضح ملخص تكلفة الإجراء التكلفة التراكمية التي تم احتسابها 
 خلال قناتي تقديم الخدمة.

 ملخص
 

 بالدرهم الإماراتي مقابل المعاملة التكلفة قيمة  الخدمة: استخراج شهادة تصدير

داخلية/خدمة  مةخد عنصر التكلفة
 المتعاملين

 مزود الخدمة

 - 19.83 تكلفة الموظفين 1
 4.00 4.30 تكلفة المصروفات العمومية  2
 6.00 8.00 تكلفة الأنظمة المستخدمة  3
 1.92 1.92 إجمالي التكاليف العامة 4
 - 11.86 الأصول قيمة استهلاك  إجمالي 5
 11.92 45.91 معاملة مقدمة للخدمة التكلفة لكل 
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 يوضح المثال أدناه كيفية احتساب تكلفة الموارد البشرية بالدقيقة:

 
 

لتقديم معاملة احدة من معاملات الخدمة يوضح ملخص تكلفة الإجراء التكلفة التراكمية التي تم احتسابها 
 خلال قناتي تقديم الخدمة.

 ملخص
 

 بالدرهم الإماراتي مقابل المعاملة التكلفة قيمة  الخدمة: استخراج شهادة تصدير

داخلية/خدمة  مةخد عنصر التكلفة
 المتعاملين

 مزود الخدمة

 - 19.83 تكلفة الموظفين 1
 4.00 4.30 تكلفة المصروفات العمومية  2
 6.00 8.00 تكلفة الأنظمة المستخدمة  3
 1.92 1.92 إجمالي التكاليف العامة 4
 - 11.86 الأصول قيمة استهلاك  إجمالي 5
 11.92 45.91 معاملة مقدمة للخدمة التكلفة لكل 
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المراجع  ٨

ح�ساب تكلفة الخدمات الحكومية وت�سعيرها، وزارة الخزينة والمالية، حكومة غرب اأ�ستراليا   .1
2012 مار�س   31 المراجعة  تاريخ   .2007 اإبريل  ال�ساد�س،  – الإ�سدار 

https://www.ifac.org/sites/default/files/publications/  .2
pdf.0_files/IFAC-Evaluating-the-Costing-Journey
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