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»كيف أثرت منهجيات مركز نموذج دبي على ثقافة الحكومة فيما يتعلق 
بتحسين الخدمات والسلوكيات المتّبعة داخل الجهات الحكومية خلال 

السنوات العشر الماضية؟« 



يهــدف مركــز نمــوذج دبي  التابــع للأمانــة العامــة للمجلس 
التنفيذي إلى تطوير الخدمات الحكومية وتعزيز التحسين 
المســتمر للجهــات الحكوميــة في الإمــارة، وذلــك مــن خلال 
التركيز على تجربة المتعاملين والارتقاء بالكفاءة الحكومية. 

تطرقّــت هــذه الدراســة إلى بيــان أثــر منهجيــات عمــل مركــز 
نموذج دبي على تطوير ثقافة تحسين الخدمات الحكومية، 
وذلــك بالاعتمــاد علــى مجموعــة مــن الأدوات البحثيــة منهــا 
إجراء استبيانات ومقابلات مع موظفي الجهات الحكومية. 
حيث سلطّت الدراسة الضوء على دور دعم القيادة العليا 
والتعــاون بيــن الجهــات الحكوميــة المختلفــة والتغييــر في 
ثقافة التحســين في القطاع الحكومي في دبي. وبشــكل عام، 

الملخص 
التنفيذي

1
تُفيــد النتائــج بــأن مركــز نمــوذج دبي ســاهم بالفعــل في دفــع 
عجلــة التحــوّل الإيجــابي وعــزّز مســيرة تحســين الخدمــات 
الحكومية ورفع مستوى رضا المتعاملين وكفاءة الخدمات 

الحكومية. 

»تســتعرض الدراســة النجــاح الــذي حققــه مركــز نمــوذج 
دبي في مجال ترســيخ ثقافة التحســين المســتمر والإبداع 
والتركيز على المتعاملين عبر مختلف الجهات الحكومية 
في دبي. وخير دليل على ذلك هو ارتفاع مؤشرات السعادة  
لــدى المتعامليــن والموظفيــن علــى حــدّ ســواء، ناهيــك عــن 
المبادرات العديدة  في مجال الابتكار في الخدمات الحكومية 

التي أطلقتها الجهات الحكومية«. 
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كاً للثــورة الرقميــة التــي نعيشــها اليوم، ينبغي للمؤسســات الالتــزام بمعايير  إدرا
تقديــم الخدمــة الحكوميــة النموذجيــة ومنــح المتعامليــن تجربــة إيجابيــة علــى 
الــدوام.  ولتحقيــق هــذه الغايــة، يجــب اعتمــاد ثقافــة تركــز علــى المتعامليــن 
وتسعى لتحقيق أعلى مستويات الرضا. كما يجب تحقيق تناغم بين الموظفين 
والأطــراف المعنيــة التنظيميــة بحيــث يلتزمــون بمجموعــة أساســية مــن الأفــكار 
والعــادات والســلوكيات الاجتماعيــة الضروريــة التــي تُثمــر عــن منــح المواطنيــن 

والمقيمين تجارب استثنائية. 

أرسى صاحب السمو الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم، نائب رئيس الدولة 
رئيــس مجلــس الــوزراء حاكم دبي، رؤيةً واضحــة لحكومة دبي تتمثل في الارتقاء 
بتجربــة المتعامــل وتعزيــز كفــاءة الخدمــات الحكومية. وقد ســاهم مركز نموذج 
دبي منذ تأسيسه في عام 2011 لغايات تطبيق منهجيات تركز على المتعاملين 
وتبني ثقافة التحســين المســتمر عبر جميع الجهات الحكومية، في ترســيخ أطر 
عمل قائمة على التحسين المستمر داخل الجهات الحكومية بشكل تدريجي 
ومنظــم. وقــاد صاحب الســمو الشــيخ حمــدان بن محمد بن راشــد آل مكتوم، 
ولي عهد دبي رئيس المجلس التنفيذي، هذه الرؤية من خلال تقديم منهجية 
نمــوذج دبي للخدمــات الحكوميــة  ومنهجيــة التصميــم الإبداعــي للخدمــات 
كجــزء مــن مركــز نمــوذج دبي. وســاهمت هاتــان المنهجيتــان في تعزيــز مفاهيــم 
خدمة المتعاملين والتركيز على احتياجاتهم وتوقعاتهم وترسيخ ثقافة التعلمّ 

والتحسين المستمر.

يضطلع نموذج دبي للخدمات الحكومية بدور محوري في تعزيز منهجية منتظمة 
كثــر تركيــزًا علــى المتعامليــن،  تســاعد الجهــات الحكوميــة علــى تقديــم خدمــات أ
بالإضافة إلى تبادل المعرفة وأفضل الممارسات التي يمكنهم تطويرها بالتعاون 
مع جهات حكومية أخرى. وفي تعليقها على ذلك، قالت إيمان السويدي، مدير 
أول مركز نموذج دبي: »تتمحور منهجية عمل المركز حول ركيزتين أساسيتين، 
الأولى تحســين كفــاءة الخدمــات الحكوميــة والثانيــة ضمــان تجربــة متعامليــن 
كثر تركيزًا على المتعاملين،  كثر كفاءة وأ استثنائية.  وبهدف الوصول إلى حكومة أ
ينبغــي للجهــات الحكوميــة تطويــر أفــكار إبداعيــة من شــأنها تعزيز جــودة الخدمة 
والمســاهمة في ترســيخ مكانــة دبي كمدينــة رائــدة في عالــم الخدمــات الحكوميــة 

الإبداعية«. 

في المقابل، يدرك مركز نموذج دبي أهمية منهجية التصميم الإبداعي للخدمات 
الحكوميــة. تُمثــل هــذه المنهجيــة إطــار عمــل مــرن يربــط بيــن الجهــات الحكوميــة 
بهدف تحسين الخدمات المشتركة. ومنذ تطبيقها، ساهمت منهجية التصميم 
الإبداعــي للخدمــات الحكوميــة في تحســين الخدمــات المشــتركة عبــر قطاعــات 
الجهــات  تعــاون  آليــة  علــى  إيجــابي  أثــر  المنهجيــة  لهــذه  كان  وأخيــرًا،  مختلفــة. 
الحكومية بين بعضها البعض لتعزيز الخدمات والارتقاء بجودة حياة المواطنين 

والمقيمين بشكل عام. 
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المبادئ الأساسية

تستند منهجية نموذج دبي للخدمات الحكومية على أربعة مبادئ أساسية:

مشــاركة المتعامليــن والتــي تعنــي تمكيــن المتعامــل مــن المشــاركة الفعليــة في التعبير عن وجهة نظــره في جميع 
مراحل تطوير وتصميم وتقديم الخدمة وتقييمها لضمان تلبية احتياجاته.

الإبــداع ويتمحــور حــول تحفيــز الجهــات الحكوميــة علــى النظــر إلى الخدمــات بشــكل جديــد ومختلــف بهــدف تحقيــق 
التحــول الإيجــابي المبــدع. وهــذا يتطلــب مــن الجهــات الحكوميــة التســاؤل عمّــا تقدمــه ولمــاذا تقدمــه وكيــف يمكــن 

أن تقدمه بشكل أفضل. وبالتالي تشجيع الأفكار الجديدة  وتطوير المبادرات الرائدة.

الإنفــاق المتعقــل وهــو المبــدأ الــذي يدعــو الجهــات الحكوميــة إلى تحقيــق الانســجام بيــن أولويــات الإنفــاق وذلــك 
لتلبية احتياجات المتعاملين والاستجابة لتطلعاتهم.

 الترابــط الحكومــي  ويتمحــور حــول رفــع جــودة الخدمــات الحكوميــة مــن خــلال التعــاون وتنســيق العمــل بيــن 
الجهات المختلفة التي يمكن أن يكون لها دور بتقديم هذه الخدمات وبالتالي تنفيذ العمل بشكل سلس.  

يركز نموذج دبي على إدارة التميز وتجربة 
فيمــا  وذلــك  واحــد،  آن  في  المتعامليــن 
داخــل  القيمــة  إضفــاء  بسلســلة  يتعلــق 
الجهــات الحكوميــة والتــي عــادةً مــا يتــم 
تصنيفها ضمن الأهداف المنشودة. على 
ســبيل المثــال، كانــت الجهات في الســابق 
 )Six Sigma( تســتعين بمنهجيــات مثــل
لتقييــم تحديــات التوافــق بيــن العمليــات 
أو نهج إدارة الجودة)TQM(  الكليّّة لتعزيز 
مقاييــس الكفــاءة علــى مســتوى الجهــة. 

أمــا الآن، يمكــن لمنهجيــات مركــز نمــوذج 
دبي تحقيــق التوافــق بيــن هــذه المجــالات 
الحكوميــة  الجهــات  تكليــف  خــلال  مــن 
للتعامل مع التحسينات التشغيلية التي 
الحكوميــة  الخدمــات  كفــاءة  تســتهدف 
المرتبطة بالعمليات وتقليل الهدر. إضافة 
إلى ترســيخ دافــع ثقــافي لرفع جودة تجربة 
المتعامليــن وتعزيــز الخدمــات الحكوميــة 

الأكثر تركيزًا على المتعامل . 
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تنفيذ المنهجية

تشكيل فريق الابتكار

في إطــار الجهــود المبذولــة لتحســين الخدمــات الحكوميــة، أوصــت منهجيــات مركــز نمــوذج دبي )التصميــم الإبداعــي للخدمــات الحكوميــة ونمــوذج دبي للخدمــات الحكوميــة( الجهــات الحكوميــة 
بترشــيح وتشــكيل فــرق ابتــكار يكــون لهــا دور أساســي في تطبيــق منهجيــة التحســين في كل جهــة مــن تلــك الجهــات. ولا يمكــن إغفــال مــدى أهميــة الإجــراءات التحضيريــة التــي تُســهم في إنجــاح 

مرحلة تطبيق التحسينات؛ ويمكن حصر تلك الإجراءات في خمس خطوات:

 تتــولى الإدارة العليــا تشــكيل فريــق ابتــكار يضــم أعضــاءً مــن كافــة الإدارات 
المعنيــة في الجهــة الحكوميــة. ويتــولى هــذا الفريــق قيــادة تطبيــق منهجيــة 
تحسين الخدمة تحت إشراف قائد إبداعي مؤهل لأخذ القرار ويكون على 
اتصالٍ مباشــرٍ بقائد الجهة الحكومية بهدف التغلب على أية عقبات تنشــأ 
خــلال إجــراءات التحســين. كمــا يســتعين الفريــق بخبــرات أعضائــه لوضــع 

خارطة طريق تحسين الخدمة.

أثنــاء رســم ملامــح خارطــة الطريق وفهم الخدمات المراد تحســينها، يضمن 
آخــر  علــى  والتعــرف  للجهــة  الاســتراتيجية  التوجهــات  أخــذ  الابتــكار  فريــق 
المســتجدات في مجــال الخدمــات التابعــة للجهــة وقطــاع الخدمــات الــذي 

تمثله. 

تشمل هذه الخطوة دراسة الجهات المعنية، حيث يتم تحديد هذه الجهات 
الداخلية منها والخارجية مع بيان الأدوار والمسؤوليات المنوطة بكل منها 

وتوقعات المتعاملين.

وهي خطوة شديدة الأهمية هدفها التحقق من الخطط ومبادرات التحسين 
الســابقة للخدمة )إن وجدت( والأولويات التي تم تحديدها .  وتُســهم هذه 
الخطــوة في فهــم وضــع الخدمــات والجهــود الحاليــة التــي تبذلهــا الجهــات 
الحكوميــة مــن أجــل تطويــر الخدمــات وتنفيــذ المبــادرات التــي تعمــل عليهــا 

للاستفادة منها والبناء عليها.

وهــي الخطــوة الأخيــرة، حيــث يتــم اختيــار الخدمــات ذات الأولويــة للتركيز على 
تحسينها خلال الفترة القادمة وذلك من خلال تقييمها وفقًا لما يلي:

دراسة المفهوم الاستراتيجي

دراسة جهود تحسين الخدمات السابقة والحالية

دراسة الخدمات وفئات المتعاملين والشركاء

2

تحديد أولويات الخدمات المراد تحسينها

هــل تصــل الخدمــة إلى عــدد كبيــر نســبيًا مــن المتعامليــن مقارنــة بغيرهــا مــن 
الخدمات؟

هــل تتلقــى الخدمــة ملاحظــات مســتمرة ومتزايــدة مــن المتعامليــن بهــدف 
تحسينها والارتقاء بمستواها؟

الأهــداف  تحقيــق  علــى  نســبيًا  ــا  إيجابيًّ تأثيــرًا  الخدمــة  تحســين  يؤثــر  هــل 
الاستراتيجية للجهة الحكومية؟

هل تُعزز الخدمة القدرة التنافسية للإمارة على الصعيد الدولي؟ 

ر تكاليف الخدمة بين متوسطة إلى عالية نسبيًا؟ هل تُقدَّ

هــل يؤثــر تحســين هــذه الخدمــة علــى مســتوى خدمــاتٍ أخــرى مهمــة داخــل 
الجهة الحكومية؟
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370+

نموذج دبي للخدمات الحكومية

ملتقى حمدان 

المخرجات

والدوليين لإثراء المشاريع المختلفة.
الجهــات  مــع  وبالتعــاون  تأسيســه  منــذ 
الحكومية، ساهم ملتقى حمدان في تحقيق 
زيادة ملموســة في عدد المبــادرات الإبداعية 
الداخليــة التــي تطلقهــا الجهــات الحكوميــة 
لتحســين فعاليــة الخدمــات وتعزيــز جــودة 
حيــاة كل مــن المواطنيــن والمقيميــن، ومــن 
بين المبادرات الإبداعية التي كرّمها الملتقى 
التــي  الفوريــة«  »الرخصــة  مبــادرة  حديثًــا 
بــدبي  الاقتصاديــة  التنميــة  دائــرة  أطلقتهــا 
خــلال  مــن  الذكيــة  »التطبيقــات  ومبــادرة 
عدادات وشبكات ذكية« التي أطلقتها هيئة 

كهرباء ومياه دبي. 

2019 ليؤكد على تحسن إنتاجية الخدمات 
تحسّــنت  كمــا   .%25 بنســبة  الحكوميــة 
الخدمات الحكومية والتي تم قياسها وفق 
مجموعــة كبيــرة مــن المؤشــرات الموحــدة. 
في   %50 بنســبة  تحسّــن  ذلــك  وتضمّــن 
الوقــت الــلازم لتقديم الخدمــة، مع تخفيض 
كثر  أوقــات الانتظــار اللازمــة للحصــول علــى أ
من 20 خدمة حكومية ليتم الحصول عليها 
اســتراتيجية  وبفضــل  انتظــار.  دون  فــورًا 
التحول الرقمي التي تســتغل بيئات خدمة 
القنــوات المتعــددة أو الموحــدة، تــم تقليــل 

أطلــق صاحــب الســمو الشــيخ حمــدان بــن 
محمــد بــن راشــد آل مكتــوم، ولي عهــد دبي 
رئيــس المجلــس التنفيــذي في عــام 2015 
تحفيــز  إلى  يهــدف  والــذي  حمــدان  ملتقــى 
الجهــود  وتكريــم  الخدمــات   في  الإبــداع 
المرتبطة به عبر مختلف الجهات الحكومية 
في دبي. كما يوفر منصة مركزية تُتيح لكافة 
تبــادل  الجهــات الحكوميــة في دبي إمكانيــة 
تطويــر  مجــال  في  والخبــرات  المعــارف 

الخدمات.
عــلاوة علــى ذلــك، يســعى ملتقــى حمــدان 
العــام  القطاعيــن  بيــن  كة   بالشــرا للارتقــاء 
والخــاص والتعــاون مــع الخبــراء المحلييــن 

تُشير التقارير الحكومية إلى أن المركز ساهم 
خلال الخمس سنوات الماضية بتوفير نحو 
كــدت  أ كمــا  إمــاراتي.  درهــم  مليــون   700
البيانات دور المركز في تعزيز جودة الخدمات 
علــى  يزيــد  مــا  إطــلاق  عبــر   %90 بنســبة 
الجهــات  مــع  بالتعــاون  مبــادرة   1000
الحكومية أثمرت عن تحســين جودة الحياة 
بشــكل كبيــر. وتــأتي هــذه الإنجــازات نتيجــة 
دبي  نمــوذج  مركــز  منهجيــات  لتطبيــق 
وتحسين ما يصل إلى 370 خدمة حكومية.  
ويشــير تقريــر حكومــي آخــر أجــري في عــام 

متوســط نســبة زيــارات المتعامليــن بنســبة 40%. وآتــت هــذه التحســينات 
ثمارها خلال جائحة كورونا، حيث سمحت للمتعاملين بالوصول إلى مجموعة 
كــز  واســعة مــن الخدمــات الحكوميــة عبــر القنــوات الرقميــة بــدلًا مــن زيــارة مرا

الخدمة.

ومنــذ تأســيس مركــز نمــوذج دبي في عــام 2011، شــهد نهــج التركيــز الكامــل 
على رضا المتعاملين وكفاءة الجهات الحكومية تحسنًا هائلًا، حيث تمَّ إثبات 

ذلــك عبــر قيــاس مجموعــة كبيــرة مــن مؤشــرات الأداء الكميــة والنوعية 
المرتبطــة بــالأداء التشــغيلي ورضــا المتعامليــن. وبحســب مــا ورد عــن 
الحكوميــة  الجهــات  مــن  العديــد  حققــت  فقــد  التنفيــذي،  المجلــس 
مستويات عالية جدًا في مؤشر سعادة المتعاملين في دبي لعام 2020، 
وعلى رأس هذه الجهات شرطة دبي وهيئة الطرق والمواصلات اللتين 
حققتــا نســبة تجــاوزت 90% علــى المؤشــر، وكان المتوســط الكلــي 

84% عبر القطاع  الحكومي.
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خدمة حكومية تم
العمل على تحسينها

متوسط التقليل لعدد
الزيارات ونقاط التواصل

700+ %98
مليون درهم وفورات مالية 
نتجت عن تحسين الخدمات

2019 - 2015

1.000+
جودة الخدمات تم العمل

على تحسينها في عام 
2019

%40%2520+%50

مبادرة تم إطلاقها لتحسين
الخدمات الحكومية
منذ إطلاق النموذج

متوسط التحسين في 
إنتاجية الخدمات في 2019

خدمة حكومية تم 
إلغاء وقت الإنتظار لها

متوسط التحسين في 
أزمنة الخدمات والذي يشمل

وقت الإنتظار لها

رحلة الخدمات الحكومية 2011 - 2019
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بهــدف قيــاس أثــر منهجيــات مركــز نمــوذج دبي علــى ثقافــة التحســين في الجهــات 
الحكومية  ومســتوى أداء خدماتها، أجُريت دراســة خلال شــهري يوليو وأغســطس 
مــن عــام 2021 حيــث تضمنــت اســتطلاع آراء 500 موظــف وإجــراء 7 مقابــلات مع 
قيادييــن ومســؤولين مــن 25 جهــة حكوميــة، إلى جانــب اســتطلاع آراء نخبــة مــن 

الخبراء الدوليين.

حيث ركزت الدراسة على فهم منظور أهمية الاهتمام بآراء موظفي تقديم الخدمة 
ومشاركتهم في عمليات تحسينها  ومدى تبني هذه الجهات الحكومية لمنهجيات 

وأدوات مركز نموذج دبي لتحقيق أهدافه.

الدراسة 
والنتائج
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الدراسة والنتائج 3
مبادرة بناة المدينة »احتضان«الاستبيان 

تمــت صياغــة أســئلة الاســتبيان بحيــث تتمحــور حــول المبــادئ الأربعــة الأساســية لمركــز نمــوذج دبي والمتمثلــة في مشــاركة المتعامليــن والإبــداع 
والإنفاق المتعقل والترابط الحكومي. كما تطرقّت الأسئلة إلى وجهات نظر الموظفين بخصوص الأداء المؤسسي ومدى تبنيهم لهذه المفاهيم 
الأساسية. وبغية تأكيد نتائج الاستبيان وتطوير دراسات الحالة، أجُريت مقابلات مع الجهات الحكومية المعنية بهدف تحديد أفضل الممارسات 

ورؤى التحسين المستمر.
وقد بنيت نتائج القياس حول المقاييس الرئيسية للمبادئ الأربعة لمركز نموذج دبي للخدمات الحكومية التي تطرّق إليها الاستبيان ما يلي:

عنــد التطــرّق إلى الخدمــات الأكثر تركيزًا علــى المتعامل والتي تعد من 
كــد 85% مــن المشــاركين أن  المبــادئ الأساســية لمركــز نمــوذج دبي، أ
المنهجيات كان لها دور فعال في تحسين مقاييس مشاركة المتعاملين 
مــن خــلال تصميــم آليــات وقنــوات اتصــال أفضــل لتتيــح للمتعامليــن 

إمكانية الإدلاء بآرائهم وملاحظاتهم. 

يعتقــد 75% مــن المشــاركين في الاســتبيان أن الجهــات التي يعملون 
فيها تُجري تحليلات شــاملة لبيانات التكاليف والعائد على الاســتثمار 
الناجم عن مبادرات التحسين. والأهم من ذلك هو أنهم أقروا بالجهود 
التــي تبذلهــا الجهــة والتــي تهــدف إلى تحقيــق توافــق بيــن التكاليــف 
والميزانية من جهة ورؤية الجهة الحكومية في التركيز على المتعاملين 

وتحقيق احتياجاتهم من جهة أخرى. 

أفاد 80% من المشاركين أن الفضل في الجهود الإبداعية التي تبذلها 
جهاتهــم يعــود إلى الفهــم العميــق لمنهجيــات التصميــم الابداعــي في 
الخدمــات والقــدرة علــى تحديــد أهم الخطوات التي تحتاج إلى تحســين 

في رحلة المتعامل لابتكار حلول جديدة.

عنــد ســؤال رأي المشــاركين حــول التعــاون بيــن الجهــات التــي تقــدم 
خدمات مشــتركة ومترابطة ، أبدى 90% منهم معدلات مرتفعة من 
الرضا عن الجهود التي تبذلها جهاتهم في التعاون مع الجهات الحكومية 
الأخــرى. وأفــادوا بــأن هــذا التعــاون أثمــر عــن تبســيط وتســريع تقديــم 
الخدمات للمتعاملين وتحســين القياســات الإنتاجية للحكومة وتقديم 

الخدمات الحيوية في المقام الأول. 

مشاركة
المتعاملين

الإنفاق 
المتعقل

الترابطالإبداع
الحكومي

يضم مجموعة موظفين من سبع 
جهات مختلفة

نحو الارتقاء بجودة حياة المواطنين 
بشكل متساوٍ الهدف

فريق
احتضان

وفّرت
خدمات الرعاية

الطبية اللازمة للأيتام

منحت
فرصة للأيتام لكي

يصلوا إلى

لمزيد من التواصل
بين الجهات الحكومية 

المختلفة

لمزيد من التعاون والترابط
بين الجهات الحكومية 

المختلفة

 للتحول من مقدمي 
خدمات  نمطيين إلى رواد 
تغيير نشطين وطموحين

أثمرت المنهجية

١٠

ملتقى العائلة

مستشفى لطيفة



الدراسة والنتائج

الاستبيان   /   الإبداعالاستبيان   /   مشاركة المتعاملين

الاستبيان   /   الإنفاق المتعقل

اتفــق غالبيــة الموظفيــن الذيــن شــاركوا في الاســتبيان علــى التأثيــر الإيجــابي 
الشــامل لمركــز نمــوذج دبي في تحســين جهودهــم المبذولــة تجــاه مشــاركة 
كــدوا أن المؤسســات التــي يعملــون  المتعامليــن وذلــك بنســبة 81%. وأ
لديهــا تتبنــى نهــج التركيــز علــى المتعامليــن )بنســبة 90%(. ومــن هــؤلاء 
المشاركين أجاب 63.8% بأنهم »موافقون بشدة« على هذا التصريح.

 أمــا عــن تأثيــر منهجيــة مركــز نمــوذج دبي علــى ثقافــة جهاتهــم فيمــا يتعلــق 
بكفــاءة تقديــم الخدمــة والتركيز على المتعامــل، فقد اتفق 90.8% على 
كثر من 60% من إجمالي العينة المشــاركة  أن لهــا تأثيــرًا إيجابيًــا. وأبــدى أ

موافقتهم الشديدة على هذا الرأي.

 وكذلك كان رأي 90% من الموظفين من خمس جهات حكومية حققت 
أعلى معدلات سعادة للمتعاملين في عام 2020 وهي شرطة دبي وهيئة 

أصبــح تأثيــر مركــز نمــوذج دبي الإيجــابي علــى ثقافــة الإبــداع في الجهــات الحكوميــة مــن الأمــور 
الواضحــة والمُســلم بهــا بالنســبة لموظفــي هــذه الجهــات. حيــث يــرى 80% منهــم أن الجهــات 
الحكومية التي يعملون لديها باتت تعتمد منهجيات إبداعية من شأنها تعزيز جودة الخدمات. 
فعلــى ســبيل المثــال، أوضــح 88% مــن الموظفين المشــاركين أنهم لمســوا تغييــرًا في طريقة 
التعامل مع شــكاوى المتعاملين؛ حيث نشــأ مفهوم البحث في الشــكاوى والتعلمّ من النقاط 
التــي يتذمــرون منهــا. والمقصــود هنــا هــو المشــكلات التــي يواجههــا المتعاملــون والتــي يجــب 

على الجهات الحكومية معالجتها من خلال تعزيز الخدمات أو الابتكار في طريقة تقديمها.
وفي الإطــار ذاتــه، أفــادت نســبة مرتفعــة إلى حــد مــا مــن الموظفيــن المشــاركين في الاســتبيان 
بلغــت 82% أن الجهــات الحكوميــة تجمــع الأفــكار وتنفذهــا بطريقــة مرنــة وسلســة مقارنــة 
كز  بالســابق. وقــد تركـّـز هــذا الرأي بيــن الموظفين العاملين لدى جهات حكوميــة توجد فيها مرا
للابتــكار )بمعــدل أعلــى مــن 93%(.  وعلــى مســتوى الجهــات الحكوميــة التــي شــاركت في 
الاســتبيان، أفــاد 83% مــن الموظفيــن بــأن الجهــات الحكوميــة أجــرت مقارنــات معياريــة علــى 

مستوى الجهة بأكملها.
كل هــذا يؤكــد علــى الدافــع والحــرص الشــديد علــى تطويــر التكنولوجيــا والقــدرات التحليليــة في 
كافــة الجهــات الحكوميــة في دبي خــلال الســنوات الأخيــرة. وخير دليل على ذلــك موافقة %85 
مــن الموظفيــن المشــاركين في الاســتبيان علــى أن الجهــات الحكوميــة تســتثمر في التكنولوجيــا 

الحديثة وتتبناها وتعتمد منهجيات ذكاء الأعمال. 

حقــق مفهــوم الإنفــاق المتعقــل نتائــج أقــل مقارنــة بالمفاهيــم الأساســية الأخــرى؛ حيــث رأى 
أقــل مــن 73% مــن الموظفيــن أن الجهــات التــي يعملــون لديهــا  تُطبــق ممارســات الإنفــاق 
المتعقــل. ولــدى ســؤالهم عــن هــذه الممارســات التــي تتضمن )1( إجــراء تحليل لكافــة بيانات 
التكلفــة والتقييــم و)2( التحليــل لتقييــم العائــد علــى الاســتثمار و)3( إجــراء مقارنــة مرجعيــة 
للأجور و)4( تخصيص الميزانية، جاءت النسب 78% و73% 71% و75% على التوالي. 

الطــرق والمواصــلات وهيئــة الصحــة بــدبي وبلديــة دبي وهيئــة كهربــاء ومياه 
دبي. وجدير بالذكر أن حوالي 90% من الأفراد الذين شاركوا في الاستبيان 
كــدوا علــى أن اســتراتيجيات مركــز نمــوذج دبي كان لهــا تأثيــرٌ إيجــابيٌّ علــى  أ
مســتويات مشــاركة موظفــي الصــف الأمامــي )الذيــن يتعاملــون مباشــرةً 

مع المتعاملين( والإدارة العليا في تحسين معايير الخدمة.

أيدّ 9 من كل 10 موظفين مشاركين في الاستبيان بشدة أن مؤسساتهم 
تجمــع ملاحظــات المتعامليــن بشــكل منتظــم وتُحللّهــا، ومــن ثم تســتعين 
بالنتائــج لتعزيــز مســتوى تقديــم خدماتهــا. وأشــار 81% آخريــن إلى أن 
الجديــدة  بالخدمــات  المتعامليــن  تعريــف  علــى  تحــرص  مؤسســاتهم 
ــنة قبــل إطلاقهــا لزيــادة وعيهــم وإطلاعهــم علــى أحــدث مــا تــم  والمحسَّ

إحرازه من مستجدات خلال تقديم الخدمة.

%90

مشاركة موظفي دعم الإدارة العليا
الصف الأمامي

مستوى الرضا الذي حققته الجهات المعنية فيما يخص أثر منهجيات مركز نموذج دبي على

التركيز على 
المتعاملين

الثقافة
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الاستبيان   /   الترابط الحكومي

علــى صعيــد آخــر، دلّ الاســتبيان علــى وجــود إجمــاع  كبيــر بيــن الموظفيــن 
– بنســبة 81 %- علــى أن الجهــات الحكوميــة في دبي اعتمــدت منهجيــة 
الترابــط الحكومــي الخاصــة بفضل مركز نموذج دبي. وهذا يشــمل مجالات 
احتياجاتهــم)88 %(،  وفهــم  الخدمــة  الشــركاء في  تعريــف  مثــل  معينــة 
والتعاون على مستوى الإدارات الداخلية للجهة)91 %(، والاعتماد على 
الجهــات  ومشــاركة   ،)% 92( والاختصاصــات  الوظائــف  مشــتركة  فــرق 
المعنيــة الخارجيــة)90 %(. وكان مركــز نموذج دبي قد ســاهم في تشــجيع 
كل ذلــك مــن أجــل تطويــر التعاون والتكامل بين الجهــات الحكومية دعمًا 

لرؤية الحكومة التي تهدف إلى تكامل الخدمات وتسهيل تقديمها. 

علــى وجــه العمــوم، تشــير البيانــات التــي تــم جمعهــا في هــذه الدراســة إلى 
أن نســبة كبيــرة مــن موظفــي الجهــات الحكوميــة في دبي يوافقــون علــى أن 
المفاهيــم والممارســات التــي قدمهــا مركــز نمــوذج دبي أصبحــت معتمــدة 
في الجهــات التــي يعملــون لديهــا وتُشــكل جــزءًا لا يتجــزأ مــن المنظومــة 

والثقافة المؤسسية. 

تحــدث موظفــو الجهــات الحكوميــة الذين أجُريت معهم مقابلات شــخصية عن 
المبــادرات وآليــات العمــل الاســتثنائية التــي أطلقتهــا الجهــات التــي يعملــون 
لديهــا لتطبيــق مبــدأ التركيــز علــى المتعامليــن في المقــام الاول. وكان مــن أبــرز 
الفعاليــات التــي جــرت مناقشــتها »هاكاثــون« الــذي أطلقته هيئة كهربــاء ومياه 
دبي. ويتخللّ هذه الفعالية السنوية  عقد لقاءات بين المتعاملين والموظفين 
لفهــم احتياجاتهــم وتحديــد مجــالات التحســين، وتنظيــم ورش عمــل التفكيــر 
التصميمــي الراميــة إلى تطويــر حلــول جديــدة مبتكــرة تتمركــز حــول المتعاملين 

لمواجهة تحديات تقديم الخدمات الأكثر إلحاحًا.

 وأشــار موظفــو هيئــة كهربــاء وميــاه دبي الذيــن تمــت مقابلتهــم إلى تركيــز الهيئــة 
علــى الابتــكار وتبنــي ثقافــة الترحيــب بالأفــكار الجديــدة وتحفيــز الموظفيــن علــى 

الحرص دومًا على تحقيق تجربة إيجابية لللمتعاملين.

 وتــأتي مبــادرة »الحيــاة الذكيــة« مــن بيــن العديــد مــن المبــادرات التــي انبثقــت 

كشــفت المقابــلات التــي أجُريــت مــع الموظفيــن عــن تحقيــق تحســينات متنوعــة علــى ثقافــة الخدمــة وطــرق تقديمهــا عبــر الجهــات الحكوميــة التــي يعملــون لديهــا. 
الأمــر الــذي يــأتي منســجمًا مــع الممارســات التــي أطلقهــا مركــز نمــوذج دبي ويؤكــد علــى حــدوث وعــي واســع بالتغيــر في ثقافــة العمــل المؤسســي وهــو الهــدف 

المنشود من هذه الممارسات. 

المقابلات الشخصية مع الموظفين   /   الخدمة الأكثر تركيزًا على رضا المتعاملين

المقابلات الشخصية مع الموظفين

عن فعاليات الهاكاثون والتي تساعد المتعاملين على اختيار الأجهزة الصديقة 
للبيئة من خلال مقارنة استخدامها للطاقة. 

مــن الأمثلــة الأخــرى علــى تحســين الخدمــات الأكثــر تركيــزًا علــى المتعامليــن 
مبــادرة التقييــم الذكي التي أطلقتهــا دائرة الأراضي والأملاك بدبي. تعتمد هذه 
المبــادرة علــى الــذكاء الاصطناعــي لتحســين قــدرات تقييــم العقــارات لا ســيّما 
وأن هذه من الوظائف الأساســية التي تقوم بها الدائرة بشــكل يومي ومكثف 
نظــرًا لمكانــة دبي كمركــز عقــاري إقليمــي حيــوي. في الســابق، كان يجــب علــى 
المتعامليــن زيــارة مكاتــب الدائــرة وغيرهــا مــن الجهــات المعنيــة عــدة مــرات 
لإنجــاز العمليــة التي كانت تســتغرق عدة أســابيع في أحســن الأحــوال. أما اليوم 
ومــع مبــادرة التقييــم الذكــي، أصبــح بإمــكان المتعامليــن الاســتفادة مــن بوابــة 
رقميــة يمكنهــم الدخــول إليهــا للحصــول علــى خدمــات التقييــم وإتمــام كافــة 

الخطوات المطلوبة خلال يوم واحد في العديد من الحالات.
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المقابلات الشخصية مع الموظفين   /   التعاون بين الجهات الحكومية

أفــاد المشــاركون في المقابــلات الشــخصية أن نمــوذج 
دبي أثــر بشــكل ملمــوس على ثقافة العمل المؤسســي 
وتحســين الخدمــات، وســاهم في التخلـّـي عــن الأفــكار 
التقليدية التي تعطي الأولوية للجهات  الحكومية قبل 
المتعامليــن. ومثــال علــى ذلــك التعــاون بيــن الجهــات 
الحكومية المختلفة للتغلب على الصعوبات التي كان 
يواجهها المتعامل بالاستجابة إلى المتطلبات والموافقات 
مــن جهــات متعــددة والتــي تســتدعي مــن المتعامليــن 
كثــر مــن جهة لإتمــام معاملاتهم ممــا يعنى وقت  زيــارة أ
الخدمــة.  وبنــاء علــى  تحليــل  أطــول للحصــول علــى 
المقابــلات، تبيّــن أن مركز نموذج دبي كان له دور فعال 
الجهــات الحكوميــة  بيــن  التعــاون  في تعزيــز وتشــجيع 
للتغلــب علــى هــذه المشــكلة الصعوبــات وتقديــم نتائج 
وخدمــات أفضــل للمتعامليــن. يوفــر مركــز نمــوذج دبي 
إطــارًا هيكليًــا وأهدافًــا واضحــة لتحســين التعــاون بيــن 
تأســيس  عــن  أثمــر  الــذي  الأمــر  الحكوميــة،  الجهــات 
مراجعات مشتركة للعمليات و إعادة  تصميم لعمليات 
تقديــم الخدمــات فيمــا بينهــا بشــكل تكاملــي. كمــا تــم 
إبــرام مجموعــة من اتفاقيات مســتوى الخدمة لتحقيق 

التعاون المثمر بين الجهات الحكومية.

الجهــات  بيــن  التعــاون  علــى  المهمــة  الأمثلــة  ومــن 
الحكوميــة مبــادرة التنقــل الإلكتــروني التــي أطلقتهــا كل 
من هيئة كهرباء ومياه دبي وهيئة الطرق والمواصلات. 

إذ تضافــرت جهــود الجهتان لتطوير اســتراتيجية الســيارة 
الكهربائية وخدمات البنية التحتية في دبي. وتضمن ذلك 
الكهربائيــة  الســيارات  شــحن  محطــات  شــبكة  تطويــر 
وصالات العرض وخدمات الصيانة والحوافز مثل الشحن 
علــى  الأفــراد  لتشــجيع  المجــاني  والوقــوف  والتســجيل 
امتــلاك الســيارات الكهربائيــة لتــزداد نســبتها في دبي إلى 
فيــه  ينــدرج  الــذي  الوقــت  وفي   .2030 بحلــول   %10
الطــرق  وهيئــة  دبي  وميــاه  كهربــاء  هيئــة  بيــن  التعــاون 
الأخضــر  للتنقــل  دبي  اســتراتيجية  والمواصــلات ضمــن 

الأوسع لعام 2030. 

ومــن الأمثلــة الأخــرى للتعــاون بيــن الجهــات الحكوميــة 
التــي تــم ذكرهــا في المقابــلات مبــادرة تكامــل إجــراءات 
طلبات الإقامة في الإدارة العامة للإقامة وشؤون الأجانب 
بــدبي والتــي كانــت تُلــزم المتعامــل في الســابق بالحصــول 
علــى البيانــات مــن عــدة جهــات حكوميــة. وعــادة مــا كان 
ينتج عن الفصل بين قواعد البيانات الحكومية ازدواجية 
في البيانــات وعــدم التطابــق وتكلفــة إداريــة عاليــة. ولكــن 
من خلال ورش عمل التفكير التصميمي بشأن التعاون 
بيــن الجهــات الحكوميــة، نجحــت الإدارة العامــة للإقامــة 
لهــا  المشــاركة  الحكوميــة  والجهــات  الأجانــب  وشــؤون 
بتحديــث قواعــد البيانــات وربطهــا ببعــض ممــا أثمــر عــن 
الحــد مــن مصــادر الخطــأ والازدواجيــة وبالتــالي تســهيل 

إجراءات الحصول على الخدمة.

المقابلات الشخصية مع الموظفين   /   تحقيق كفاءة الخدمة 

لــم تقتصــر جهــود مركــز نمــوذج دبي علــى تحســين تجربــة المتعامليــن في الجهــات الحكوميــة والتــي كان لهــا عظيــم الأثــر 
في تعزيــز ثقافــة العمــل المؤسســي المذكــورة أعــلاه فيمــا يتعلق بالتعاون بين الجهات؛ بل أثمــرت أيضًا إلى تحقيق نتائج 
إيجابيــة علــى صعيــد كفــاءة الخدمــة. فقــد أشــار العديــد مــن الموظفيــن الذيــن أجُريــت معهــم المقابــلات إلى دور مركــز 
نموذج دبي في ترسيخ هذه المبادئ في القطاع الحكومي من خلال قيادة الجهات المختلفة وتوجيهها لتنفيذ استراتيجيات 
تقديــم الخدمــة المرنــة والتــي مــن شــأنها تعزيــز تجربــة المتعامليــن بمــا يتماشــى مــع رؤيــة ســموه الشــيخ حمــدان بــن 

محمد آل مكتوم  المرتبطة بكفاءة الخدمات الحكومية.  

لعــلّ أبــرز الأمثلــة علــى تحقيــق كفــاءة الخدمــات مشــروع مركــز الشــرطة الذكــي الــذي أطلقتــه شــرطة دبي والذي ســاهم في 
كــز الفعليــة بحــوالي 80%. ومــن ضمــن  رقمنــة معظــم خدمــات الشــرطة وقلّــل مــن معــدلات زيــارة المتعامليــن إلى المرا
الخدمــات التــي يُقدمهــا المركــز خدمــة الإبــلاغ عــن شــيك مرتجــع والأجــور غيــر المدفوعــة والمخالفــات المروريــة وفقــدان 
ا خاصًا بشــرطة دبي صنّفــه الخبراء  بطاقــات الهويــة وحتــى جرائــم الاتجــار بالبشــر. كمــا يتضمــن مركز الشــرطة الذكي تطبيقًّ
بأنــه الأكثــر نجاحًــا ورواجًــا بيــن التطبيقــات الحكوميــة الأخــرى في دبي. وتشــمل الخدمــات التــي يقدمهــا التطبيــق الإبلاغ عن 
المخالفــات عبــر التحميــل الفــوري للصــور ودفــع الغرامــات المروريــة وعــرض البيانــات في الوقــت الحقيقــي لأهــم مواقــع 

كز الشرطة. الحالات الطارئة مثل المستشفيات ومرا

في عــام 2019، حــاز مركــز الشــرطة الذكــي علــى رايــة برنامــج حمــدان بن محمــد للحكومــة الذكية والتي تهدف إلى تشــجيع 
الابتــكار في الخدمــات الحكوميــة ورفــع معــدلات ســعادة المتعامليــن. عــلاوة علــى ذلــك، ســاعد المركــز شــرطة دبي علــى 

نيل أربع جوائز عالمية في منتدى التحسين المستمر والابتكار. 
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الدراسة
والنتائج

جهود المركز من منظور خبراء دوليين

اســتقطب الاســتبيان آراء ووجهــات نظــر نخبــة مــن الخبــراء الدولييــن المشــاركين في ملتقــى 
حمــدان فيمــا يتعلــق بالتأثيــرات التــي أحدثهــا مركــز نمــوذج دبي ومنهجياتــه علــى أداء الجهــات 
الحكوميــة. ولــدى الســؤال عــن ملتقــى حمــدان، أشــار الخبــراء إلى أنــه كان أداة فعالــة لتشــجيع 
ثقافــة التحســين المســتمر في الجهــات الحكوميــة. وقــال أحــد الخبــراء أن ملتقــى حمــدان رفــع 
مستوى معايير الابتكار للجهات الحكومية إذ إنه يحدد مجالًا متكافئًا لعمل الجهات الحكومية 
مــن خــلال توخــي الشــفافية في عــرض نتائــج الابتــكار المســتمر. كمــا لاحــظ الخبــراء أهميــة ذلــك 
كثر سلاســة. وأخيرًا، أشــار  في تحســين التعــاون بيــن الجهــات الحكوميــة وجعــل رحلة المتعامل أ
الخبراء إلى الدور الذي يلعبه إطار العمل الخاص بمركز نموذج دبي في دفع مبادرات التحسين 

الرئيسية. 

»يُلهــم هــذا النهــج الريــادي المتعلــق بآليــة تقديــم الخدمــات الحكوميــة التفكيــر الإبداعــي 
والمنظم في حل التحديات التي يواجها المتعاملون عند تلقي الخدمات«.

»عمليــات تقييــم ]مركــز نمــوذج دبي[ هــي طريقــة رائــدة لنشــر المعرفــة في المجتمــع  حــول 
كيفية عمل الجهات الحكومية باستخدام التقنيات المتقدمة والأفكار الجديدة«.

الخلاصة

بالنظــر إلى نتائــج الاســتبيان والمقابــلات الشــخصية، نجــد بــأن نمــوذج دبي أثـّـر إيجابيًــا علــى ثقافــة عمــل الجهــات 
الحكوميــة في دبي ســواء مــن حيــث التركيــز علــى المتعامليــن أو تعزيــز كفــاءة الخدمــات. مــن جهــة أخــرى، فقــد أبــرزت 
هــذه النتائــج مســتويات وعــي عاليــة بمنهجيــات مركــز نمــوذج دبي والتعاون بين الجهــات والممارســات الموجهة نحو 

الابتكار، لتُبرهن على أنها باتت جزء لا يتجزأ من ثقافة تلك الجهات. 

انطلاقًــا مــن ســعيه للحفــاظ علــى وتيــرة ثابتــة في تحســين الخدمــات الحكوميــة علــى مــدى فتــرات طويلــة وترســيخ 
مبــادئ الخدمــة التــي تركــز علــى المتعامليــن ضمــن الأنشــطة اليوميــة للجهــات الحكوميــة، نجــح مركــز نمــوذج دبي 
بتحقيــق تحــوّل ثقــافي حقيقــي علــى مــدى العشــر ســنوات الماضيــة. حيــث أوضحــت نتائــج المقابــلات أن موظفــي 

القطاع الحكومي باتوا يؤمنون بهذه المبادئ ويعملون بموجبها.  
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مستقبل 
الخدمات 
الحكومية

يخلُــص التقريــر إلى أن هنــاك العديــد مــن المبــادرات التــي أطُلقــت عبــر مختلــف 4
الجهــات الحكوميــة في دبي والتــي تشــمل أحــدث المنهجيــات التــي تتماشــى مــع أو 
تتجــاوز المنهجيــات المتبعــة في غالبيــة مؤسســات القطــاع الخــاص الأكثــر ابتــكارًا 
علــى مســتوى العالــم. غيــر أن قيمــة مركــز نمــوذج دبي باعتبــاره نموذجًــا محوريًــا 
للتنســيق وتطبيــق أفضــل الممارســات في تقديــم الخدمــات الحكوميــة  تكمــن في 
قدرتــه علــى تشــجيع نقــل المعرفــة والابتــكارات ضمــن تطبيــق منظــم ومتســق يتم 

توظيفه عبر الجهات الحكومية.

توجــز الأقســام التاليــة المجــالات التــي حددتهــا الدراســة البحثيــة والمدخــلات التــي 
أثمــرت عنهــا المقابلات الشــخصية مع الجهات المعنية باعتبارها مجالات رئيســية 

لتحسين مستقبل الخدمات الحكومية.
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الرقمنة وإدارة
البيانات
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قبــل تســخير الأنظمــة الرقميــة والبرمجيــات المتطــورة، 
اعتادت الجهات الحكومية إصدار خدماتها مثل التصاريح 
والموافقات والسجلات العامة أو إثبات مزاولة الأنشطة 

عبر أنظمة ورقية معقدة وتستهلك وقتًا كبيرًا.

الورقيــة أن بعــض  الأنظمــة  تلــك  زاد مــن تعقيــد   ومــا 
كثــر مــن جهــة حكوميــة  الخدمــات كانــت تحتــاج لتدخــل أ
لتقديــم المدخــلات أو الموافقــات المطلوبــة. الأمــر الــذي 
فــرض علــى المتعامــل ضرورة زيارة عدة جهــات والتنقل 
مــن موقــع إلى آخــر ممــا زاد مــن صعوبــة المهمــة وفــرض 

تحديات لوجستية على المتعاملين.

جهــود  وتعزيــز  التغييــر  تقبّــل  نمــوذج دبي في  وســاهم   
الرقمنة والتعاون بين الجهات الحكومية في دبي.

الوظائــف  مــن  البيانــات  إدارة  أن وظيفــة  المعلــوم  مــن 

الأعلى تكلفة بالنسبة لأي جهة. ومع إدراك هذه الحقيقة 
والعمــل بموجب دراســات اقتصاديــة واعتبارات متعلقة 
بالكفاءة، بدأت مسيرة التحول من إدخال البيانات يدويًا 
إلى تفويض مثل هذه الأنشطة لشركاء أقل تكلفة وحتى 

تحويل مدخلات البيانات إلى المستهلكين.

 وعليــه، فقــد باتــت رقمنــة قنــوات الاتصــال هــي القاعــدة 
الســائدة، حيــث يقــدم المتعاملــون طلباتهــم ومعلومــات 
إضافية في نماذج عبر الانترنت لبدء العمليات الآلية دون 
مشــاريع  مــن  العديــد  وتُبــرز  حكومــي.  موظــف  تدخــل 
الدراســة الجديــدة أهميــة هذه الاســتراتيجية لبنــاء وتعزيز 
القنــوات الرقميــة وقنــوات المســاعدة الذاتيــة وروبوتــات 

الدردشة الآلية.

الرقمنة وإدارة البيانات

ســمو الشــيخ حمــدان بــن محمــد بــن راشــد آل مكتــوم، ولي عهــد دبي رئيــس المجلــس التنفيــذي، في 
إطار الإعلان عن إطلاق تحديث نموذج دبي لخدمات 360 في مارس 2020

»تُجسد الرؤية التي تم إطلاقها أجندة عمل جديدة في إمارة دبي وإطار متكامل 
وموحــد لمضاعفــة ومتابعــة جهــود التحســين والوصــول للقمة والحفــاظ عليها، 
ولــن يتحقــق ذلــك إلا بترســيخ مبدأ العمل بروح الفريــق الواحد في حكومة دبي 
للارتقــاء بالخدمــات الحكوميــة. وجميــع خدمــات حكومــة دبي ســتكون: متكاملة 
وسلســة ومخصصة واســتباقية. كلنا مســؤولون عن تطوير خدمات اســتثنائية 

وإسعاد المتعاملين مع حكومة دبي، فهدفنا هو خدمة الناس أولًا وأخيرًا«.
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الرقمنة وإدارة
البيانات

في مــارس 2020، أعلــن ســمو الشــيخ حمدان 
بــن محمــد بــن راشــد آل مكتــوم، ولي عهــد دبي 
رئيس المجلس التنفيذي عن نموذجاً مُحسنًا 
الرؤيــة  مــع  الحكوميــة  الجهــات  لمواءمــة 
مجــالات  بــأن  علمًــا  دبي،  لحكومــة  المحدثــة 
التركيــز الجديــدة تتطلــب أن تكــون الخدمــات 
واســتباقية  وسلســة  متكاملــة  الحكوميــة 
هــذا  يتيــح  ذلــك،  علــى  عــلاوة  ومخصصــة. 
النموذج المحسن إمكانية متابعة التحسينات 
علــى مجموعــة مــن مجالات التركيز الرئيســية 
التــي تعكــس التغيــرات والتطــورات العالميــة 

في التكنولوجيا وتوقعات المتعاملين.
ومــن المؤكــد أن تُثمــر مجــالات التركيــز هــذه 
عــن إلهــام الجهــات الحكوميــة الأخــرى بهــدف 
الارتقــاء بالخدمــات الحكوميــة التــي تقدمهــا، 
ودفعهــا نحــو المســاهمة بكفــاءة في تحقيــق 
مســتوى  وتعزيــز  الاســتراتيجية  دبي  أهــداف 

سعادة الأفراد.

يتم تقديم الخدمات عبر 
نقطة اتصال واحدة وجهة 

واحدة مهما كان
عدد الجهات

المقدمة للخدمة

تضمن حصول 
المتعامل على 
الخدمة بطريقة 
مترابطة وسهلة 

وسريعة

تستند إلى فهم 
سلوكيات شرائح 

المتعاملين بشكل 
علمي ودقيق ذات 

قيمة مضافة

دون طلب المتعامل 
للخدمة

خدمات 360
متكاملة

سلسة

الخدمات الاستباقية

ســينطوي مســتقبل الخدمــات الحكوميــة علــى 
معالجــة المخــاوف المتعلقــة بالبيانــات المتصلــة 
والخدمات المتكاملة من خلال الاستعانة بآليات 
ــا بيــن الجهــات الحكوميــة  تخزيــن البيانــات مركزيً
ودمجها بشكل متكامل )أو على الأقل فهرستها 
وتحديثها بطريقة مشــتركة وموحدة(. وتُســتخدم 
المتعامليــن  تفاعــلات  توقــع  في  البيانــات 
وسلوكياتهم، مما يساعد في إعداد الخدمة بشكل 
المتعامــل  يكــون  عندمــا  وتقديمهــا  اســتباقي 
مســتعدًا لاســتخدام الخدمــة المطلوبــة. كل هــذا 
سيســهم في تعزيــز الخطــوات والأنشــطة اللازمــة 
لتحضيــر الخدمــة بحيــث تكــون جاهــزة قبــل أن 
يطلبهــا المتعامــل؛ الأمــر الــذي مــن شــأنه تقليــل 
وقــت الانتظــار الــلازم للحصــول علــى الخدمــات 
المتكاملة. وتشــمل المبــادرات التي تم تحديدها 
خــلال إجــراء هذه الدراســة ابتكارات بســيطة مثل 
الجدولــة الاســتباقية للمواعيــد الطبيــة ومواعيــد 

تلقــي اللقــاح، حيث تتــم جدولة مواعيــد المتابعة 
والزيارة ورسائل التذكير من خلال طرق الاتصال 
المختلفــة ومنهــا اســتبيانات المتابعــة المؤتمتــة 
حول الأعراض الجانبية المحتملة وما إلى ذلك. 

هنــاك العديــد مــن الاتجاهــات والمجــالات الأخرى 
التي تؤثر بشكل أو بآخر على مستقبل الخدمات 
الحكوميــة، ولكــن العوامــل المحــددة أعــلاه تُمثــل 
غالبية المواضيع والمخاوف والأمثلة والتوقعات 
المثــارة خــلال إجــراء الدراســة، والتــي تعــد مجــرد 
أمثلــة. وفي الإطــار ذاتــه، أفــادت الجهــات المعنيــة 
أنــه بالرغــم مــن أن الابتــكار والرقمنــة والخدمــات 
الاستباقية المتكاملة أصبحت اليوم جزءًا لا يتجزأ 
مــن ثقافــة عمــل الجهــات الحكوميــة بــدبي؛ إلا أنــه 
لا ينبغــي إغفــال اللمســة البشــرية المتســقة مــع 

جهود الرقمنة. 
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