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 والمصطلحات التعاريف
 الوحدات وأ العمل مجموعات أو لأفرادا يحققها لتيا النهائية النتائجو  لإنجازاتا مجموعة الأداء

 .الحكومية الجهات أو التنظيمية
 وتحدد سيّرت التي لموثقةا السياساتو  والتعليمات والأوامر والقرارات وانينوالق اللوائح مجموعة العمل أنظمة

 .محدد هدف تحقيقل اتخاذها الواجب الخطواتو  والمعايير الإجراءات
 الجذرية والابتكارات إبداعية أفكار توليد عبر لتقدّمل الحثيث والحكومات المؤسساتو  الأفراد سعي الابتكار

 .الحياة جودةب ترتقي جديدة وعمليّات خدماتو  منتجات واستحداث
 والتكنولوجية الاقتصاديةو  الاجتماعية) لمستقبليةا والاتجاهات التطورات أهميةو  طبيعة توقع المستقبل استشراف

 لبناء الجهة بعمل لمرتبطةا المجالات على المستقبلية لتطوراتا هذه أثيرت مدى يلوتحل وغيرها(
 للمستقبل. الجاهزية

 زمنية ترةف خلال الإنتاج عنصر وأ الموارد نم الواحدة لوحدةا تحققه الذي الإنجاز نسبة/معدل الإنتاجية
 محددة.

 وعادة جديدة، مبادرات/مشاريع طلاقإ أو تأسيس لىع المترتبة لماليةا لتأثيراتا تحليلو  دراسة للمشاريع المالية الانعكاسات
 مقدم. عرض أو بديل من كثرأ بين الدراسة ذهه توازن  ما

 النفقات ويلغي المعنيين مصالحو  احتياجات يلبي ماب الأهداف حقيقت في لإنفاقا ولوياتأ تحديد المتعقل الإنفاق
 .لهم قيمة تضيف لا التي المجالات في

 أو فكرة أو موضوعاً  تصف التي الحقائق وأ الرموز أو لحروفا أو لأرقاما من لأوليةا المادة البيانات
 .حالة

 تشمل وهي وفعالة، رشيدة راراتق اتخاذ جلأ من جميعهات يتم التي والبيانات الحقائق فحص التحليل
 الأسباب. ومعرفة العلاقات دراسة

 ورسالة رؤية تحديد خلال نم الحكومية الجهة يف منشود ستقبلم صورت ضمنت عملية الاستراتيجي التخطيط
 ن.الراه الوضع من انطلاقاً  حقيقهات وسبل حددةم وأهداف واستراتيجيات

 جذرية أو صغيرة أو جزئية تعديلات دخالإ مواصلة خلال نم الريادة تحقيقل إداري  أسلوب ستمرالم التطوير
 .أفضل مستويات إلى بها للارتقاء الأداء معاييرو  العمل أنظمةو  والخدمات لياتالعم لتطوير

 راءج من أو بحقه المتخذة لإجراءاتا بشأن عادة تكون و  الموظف هاب يتقدم ملاحظات/شكاوى  الوظيفي التظلم
 الممارسات أو المتبعة واللوائح القوانين طبيقت عدم بسبب ليهع غبن قوعو  أو نصافهإ عدم

 .المطبقة
 الرقمية العملات مثل ونيةالإلكتر  للتعاملات الفعّال التكامل افيه يتم التيو  الك تل سلسةب يعرف ما الرقمية التعاملت

 ارجخ أو داخل المعنية لأطرافا بين يةعال بدقة الآمنة التعاملات ريعوتس تسهيل لضمان
 الحكومية. الجهات

 والمعارف لمعلوماتا بهذه المتعلقة لممارساتا وتطبيق لمعرفةا اكتسابو  لمعلوماتا تحصيل يالمؤسس التعلم
 والمقارنات المستمر لتعلما ذلك ويشمل .الأفضل نحو التغيير أو لتحسينا إلى تؤدي التي

 على والاطلاع لممارساتا أفضل دراساتو  والخارجي لداخليا ييموالتق والمراجعة المعيارية
 .التجارب أفضل
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 الحكومية. الجهة في الممارساتو  الأنظمة في لتغييرا ومراقبة تنفيذو  تنسيق عملية التغيير إدارة
 القائم. الوضع على أساسية تحسينات دخالإ أو الجديدة لمتطلباتل للاستجابة لزمي ما ستحداثا التحويلي التفكير

 والوسائل لطرق ا وتتضمن المختلفة لمجالاتا في لبحوثا نع لناتجةا لعمليةا التطبيقات التقنيات
 تحقيق على لحكوميةا الجهة تساعد لتيا المتطورة التجهيزاتو  المعداتو  الآلياتو  والأدوات
 وكفؤ. فعّال بأسلوب وخدماتها هامهام إنجاز نهام المطلوبة الأهداف

 وإكسابهم عملهم بمهام لمتعلقةا القرارات تخاذلا المسؤولياتو  لصلاحياتا الموظفين إعطاء التمكين
 جيد. بعمل لقيامل اللازمة والمعارف المهارات

 إضافية. مالية موارد وأ دخل مصادر توفير الإيرادات تنمية
 لطابعا ذات الأنشطة أو لاختصاصاتا بعض بها تنحصر اعتباريةو  قانونية خصيةش ذات جهة الحكومية الجهة

 الدولة. حكومة وتتبع معهد، أو مجلس أو مؤسسة أو يئةه أو زارةو  مثل لرقابي،ا أو الخدمي
 على ؤثرت التي الخدمات/المنتجات نم المتعاملين توقعاتو  تطلباتم حقيقت مدى الجودة

 لخدمة/المنتج.ا مواصفات مع لمطابقةا ومدى سعادتهم/رضاهم،
 دماتهاخ وتقديم اتصالاتها وإجراء عمالهاأ  بإنجاز لحكوميةا الجهات لتزاما لىإ رمزي جازي م تعبير لذكيةالإلكترونية/ا الحكومة

 لكيوسك،ا الإنترنت، الذكية، الهاتف جهزةأ لوحية، )أجهزة المتقدمة لتقنياتا سائلو  لالخ من
 الحاجة ودون  متواصل بشكل الخدمات وفيرت يكفل بما غيرها(و  طيار دون ب طائرات الروبوت،

 الخدمة. قديمت لمراكز المتعامل لزيارة
 ويحدد العمل بيئة يف والمصداقية الثقة يعززو  المؤسسية المساءلةو  الشفافيةو  لعدالةا دعمي نظام الحوكمة

 لقواعدا ويوضح الحكومية بالجهة لمعنيينا فئات ميعج مع العلاقاتو  الحقوق و  المسؤوليات
 مجموعة خلال نم الحكومية لجهةا عملب لمتعلقةا الرشيدة القرارات لصنع اللازمة والإجراءات

 التنظيمية. الهياكل وتصميم لعملا وأنظمة القوانينو  السياسات من
 نهاع ينوب من أو حكومية جهة وفرهات التي الإجراءات وأ الأنشطة وأ لعملياتا نم سلسلة الخدمة

 لمختلفةا الخدمات قديمت قنوات عبر المتعاملين متطلبات لبيةت إلى وتهدف لخدمةا تقديم في
 الخدمة. ومقدم المتعاملين بلق من التفاعل لىع مبنية وتكون 

 الاستراتيجية لأهدافا لتحقيق لمحددةا الأنشطةو  لأعمال/المشاريع/المبادرات/البرامجا تحديد العمل خطط
 لتنفيذ الزمني والجدول المتاحة لمواردا تفاصيل على لخطةا وتحتوي  لمدى،ا وبعيدة قصيرة

 ريع/المبادرات/البرامج.االمش
 الذين نالموظفي عدد قسمة خلال من تحديده ويمكن الحكومية، لجهةا في موظفينال غيرت مدى الوظيفي الدوران

 محددة. زمنية ترةف خلال الكلي لموظفينا عدد إلى الحكومية الجهة يتركون 
 لذهنيةا القدرات محاكاةل ذلكو  الحاسوبيةو  كترونيةالإل لأنظمةل والتطبيقي النظري  التطوير الاصطناعي الذكاء

 الأجهزة باستخدام البدينة أو لذهنيةا والمهام الأنشطة نفيذت تحويل هدفب لعمل،ا أنماطو  البشرية
 بها. الانسان يقوم ام عادة والتي والآلات

 مشاريع يف جهودهمو  بأعمالهم نتفاعالا يمكن الذين الحكومية هةالج في لعاملينا الأفراد جميع البشري  المال رأس
 العقود لنظام وفقاً  أو لمدنيةا الخدمة لنظام فقاً و  المعينين لأفرادا لكذ يشملو  الخدمات،و  الإنتاج

 موقعاً  ويشغلون  مؤقت عمل بعقد وأ جزئي أو كامل دوامب كانوا واءس اليومية، لأجورا ظامن أو
 للجهة. التنظيمي الهيكل في
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 تحقيقه، أجل من الحكومية لجهةا أنشأت الذي لأساسيا الغرض شملي حيثب ياغتهص تمت انبي الحكومية الجهة رسالة
 ومن الحكومية، الجهة عمل جملم الرسالة وتصف لمعنية،ا الفئات عجمي نهام توقعهت وما

 الحفظ. وسهلة وواضحة صيرةق تكون  أن الملائم
 مستقبلًا. عليه تكون  نأ تسعى وما وميةالحك الجهة طموح يبين لمستقبلل تصوراً  تمثل عبارة الحكومية الجهة رؤية

 المقدمة. والخدمات الأعمال ذوتنفي الأداء يف والتفوق  التفرد الريادة
 الذي العام المسار السياسات تحددو  الحكومية، الجهة يف العام التوجهو  لرئيسيةا لقواعدا تمثل السياسات

 لحكومية.ا الجهة في العمل جوانب فمختل في اتلقرار ا اتخاذ عملية أثناء لمسؤولينا تفكير يوجه
 بين علاقة أو لحكوميةا الجهة في الخارجية وأ الداخلية لعلاقاتا نم بكةش طويرت تتضمن الشراكة/الشراكات

 خدمة، تقديم استراتيجي، هدف طني،و  مؤشر منها شتركةم غايات تحقيقل أكثر وأ طرفين
 ويمكن تكاملها.و  لشركاءل لمتنوعةا المهاراتو  اتالقدر  من بالاستفادة وذلك مشروع،/برنامج تنفيذ

 السلطاتو  الأخرى  الحكومية الجهاتو  والموردين لمتعاملينا لشراكة:ا لاقاتع شملت أن
 الأبحاث ومراكز لمحليا المجتمع وفئات لربحيةا غير المؤسساتو  لخاصا القطاعو  التشريعية

 لحكومية.ا الجهة عمل في مباشرة علاقة همل ممن وغيرهم والجامعات
 العلاقة ذات والقرارات المعلومات لىع والتعرف لاطلاعل الكافية لفرصا لمعنيينا ميعج منح الشفافية

 عليها. ترتبةالم والنتائج عنها لمسؤولةا والجهات تخاذهاا مبررات متضمنة
 الخدمة وأ لمنتجا نع رضاه عدم عن فيه عبري (يهشف أو كتابي) المتعامل من اتصال أي الشكاوى/الملحظات

 .بها يتعلق ما كل أو قديمهات طريقة أو وعيتهان عن وأ له المقدمة
 معلوماتية بشرية، )مادية، لمختلفةا الموارد من دخلاتم لها حددت خطواتو  جراءاتإ سلسلة العمليات

 معين. عمل إنجاز أو نتجم أو خدمة قديمت تضمن ...الخ(
 وخدمات وأنشطة هامم بإنجاز المرتبطة لعملياتا في لتحكموا تنفيذو  تصميم في المتبع الأسلوب العمليات إدارة

 .الحكومية الجهة
 نتائج على وتأثيراً  هميةأ  الأكثر والخدمات والأنشطة لمهاما إنجاز لالهاخ من تمي لتيا العمليات الرئيسية العمليات

 .الحكومية الجهة وأعمال
 الفعّاليّة وتقاس حددة،م زمنية فترة لالخ الموضوعة لأهدافا مع داءالأ أو الإنجاز تقابل درجة الفعّاليّة

 .الأهداف هذه تحقيق بمدى
 أن ويمكن الاستراتيجية هدافهاأ  لتحقيق الجهة ستخدمهات التي الآلياتو  والطرق  لوسائلا جميع القدرات

 .ومبادرات اريعمش خدمات، عمليات، لعمل،ا وبرامج نظمةأ خطط، سياسات، :تشمل
 .مختلفة نواتق من توفرها بهدف لمتعاملينل الخدمات تقديمل وسيلة هي الخدمة تقديم قنوات
 مدفوعة. سوم ر أو مبذول هدج من العملية وأ الخدمة ستحقهت ما إدراك القيمة
 لأداءا أو الإنجاز تحقيق في فعلياً  دمةالمستخ الموارد لىإ لاستخدامها لمخططا لمواردا نسبة الكفاءة

 .معينة يةزمن فترة خلال
 وخدمات أنشطة من مباشر غير شكلب تتأثر أو ستفيدت التي لمؤسساتا و/أو فرادالأ جميع المتأثرون 

 .الجهة
 .منتج أو خدمة لتلقي الحكومية لجهةا مع مباشرة تعاملي أو تصلي من جميع المتعاملون 

 .محدّدة زمنية فترة خلال حقيقهات إلى الجهة وتسعى داءأ بمؤشر لمرتبطةا القيمة هو المستهدفات
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 .معين إجراء أو عمل لىإ تقود التي المعلومات المعرفة
 تفسيرها أو محدد لاستعمال أو عينم هدف لتحقيق تحليلهاو  ومعالجتها نظيمهات مت لتيا البيانات المعلومات

 .القرارات صنع فعّاليّة ضمني بما معين يكليه إطار في
 عهام يتعامل أو أعمالها نواتجو  بمخرجات تأثري وأ لحكوميةا لجهةا دماتخ من يستفيد من كل المعنية المعنيون/الفئات

 لرقابية،ا الجهات المعنيين: فئات وتشمل لها، نتجم أو خدمة تقديمل أو نهام نتجم وأ دمةخ لتلقي
 الشركاء، الموردون، لمتعاملون،ا الإدارة، مجلس عضاءأ  الخاص، اعالقط لحكومي،ا القطاع

 الحكومية. الجهة في العاملة لبشريةا والموارد الأعمال، مجتمع المجتمع،
 المستوى  لىع الممارسات أفضل على لتعرفل محددة جالاتم في تميزةم ؤسساتم عم المقارنة المعيارية المقارنة

 .منها والتعلم الاستفادة بهدف خارجه وأ العمل نطاق فسن في لدوليا أو لإقليميا أو المحلي
 الحكومية. الجهة في لعملياتا وأداء المخرجات صفت نوعية وأ كمية ماتمعلو  الأداء مقاييس
 والعقار الأراضي تشمل دق منقولة وغير منقولة موالأ من لحكوميةا لجهةا متلكهت ام جميع الجهة ممتلكات

 .المختلفة بأنواعها والأصول والمخزون  لعامةا والمرافق الآلياتو  والمعدات الأجهزةو  والتقنيات
 لحكومية،ا الجهة لأهداف حقيقاً ت والموارد القراراتو  المعلوماتو  العملياتو  لخططا تناسق موائمة

 الخاصة المقاييس استخدامو  الحكومية، الجهة هدافلأ ومشتركاً  اماً ع هماً ف لموائمةا وتتطلب
 الحكومية الجهة ستوى م على التطوير مث لتحليلوا والمتابعة التخطيط يف المتوفرة والمعلومات

 وعملياتها. التنظيمية وحداتهاو 
 والبشرية لماليةا المتاحة الموارد جميع تأمينو  وتوجيه رقابةو  وتنظيم خطيطت يف لمتبعا الأسلوب الموارد إدارة

 .أهدافها وتحقيق الحكومية الجهة ؤيةر  بلوغ هدفب والمعلومات( والممتلكات
 التقدم دىم وتقيس الحكومية لجهةا من حقيقهات لمطلوبا النهائية والنتيجة الأثر تقيس مؤشرات الاستراتيجية الأداء مؤشرات

 .جيةالاستراتي الأهداف تحقيق في
 )الإنجاز/الوقت/الجودة المطلوب بالشكل لأنشطةا تنفيذ دىم تقيس التي المؤشرات التشغيلية الأداء مؤشرات

 (.وغيرها التكلفة/المخرجات/
 لأولوياتا تحقيق في الحكومة جهودو  الدولة ؤيةر  تحقيق دىم تقيس المدى بعيدة مؤشرات هي الوطنية المؤشرات

 .الوطنية
 .الحكومية للجهة لتنظيميا الهيكل على المبينة لشعبا أو لأقساما أو لإداراتا إلى تشير التنظيمية الوحدات
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