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 أولوياتنـــا رفـــع معدلات رضــــا المتعامليــــن.. وترشــــيق الهياكــــل..
وتبسيط الإجراءات .. وتسهيل حصول الجميع على أفضل الخدمات

– محمد بن راشد آل مكتوم
نائب رئيس الدولة رئيس مجلس الوزراء حاكم إمارة دبي



شــهدت منظومة الخدمات الحكومية عدة تحولات خلال العقدين الماضيين، 
فــي الفتــرة مــن 2003 إلــى 2013 حيــث تــم تعزيــز اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة 
فــي الدولــة وبيــن عامــي 2013 و 2018 حيــث كان التركيــز بشــكل عام على تحقيق 

التميــز فــي تقديــم الخدمــات من خــال إطلاق برامــج القيــاس والمتابعة.

الخدمــات  نحــو  تحــولًا  الإمــارات  دولــة  حكومــة  شــهدت   2019 عــام  ببدايــة 
الاســتباقية وتقديــم باقــات خدمــة متمحــورة حــول الإنســان، بالإضافــة لدعــم 
الخدمــات الرقميــة وتعزيــز الترابــط والتكامــل بيــن الجهــات باســتخدام بنيــة 

تحتيــة مســتقبلية.

تعتبــر البنيــة التحتيــة الرقميــة هــي الممكــن الرئيســي للخدمــات الحكوميــة 
الرقميــة والتــي تســهل حيــاة النــاس وتســاعدهم علــى اســتكمال معاملاتهــم 

وتســيير أمــور حياتهــم اليوميــة مــن خــال الأجهــزة الذكيــة. 

وتماشــيا مــع محــاور الثــورة الصناعيــة الرابعــة ببداية عــام 2019 اعتمــدت حكومة 
دولــة الإمــارات اســتراتيجية الــذكاء الاصطناعــي واســتراتيجية البلــوك تشــين 
لتمكيــن منظومــة الخدمــات الاســتباقية والممكنــة بتكنولوجيا المســتقبل.

العالمــي  المؤشــر  قيمــة  فــي  تقدمــاً  عــام  بشــكل  الإمــارات  دولــة  حققــت 
للخدمــات الرقميــة مــن المركــز 12 فــي عــام 2014 إلــى المركــز 8 فــي عــام 2020.

تحــدد هــذه الوثيقــة الملامــح العامــة لاســتراتيجية الخدمــات الحكوميــة لدولــة 
الإمــارات للأعــوام 2021-2025. كمــا تســلط الضــوء علــى الــدروس المســتفادة مــن 
المعاييــر الدوليــة فــي تطويــر وإدارة الخدمــات الحكوميــة، بهــدف صياغــة رؤيــة 
أفضــل للمســتقبل وتقديــم توصيــات هامــة للارتقــاء بمســتوى الخدمــات المقدمــة، 
خــال  الاســتراتيجية  تنفيــذ  أجــل  مــن  المســتوى  عاليــة  طريــق  خارطــة  ووضــع 

الســنوات الخمــس المقبلــة.

اســتراتيجية الإمــارات 
للخدمــات الحكوميــة
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تقييم الوضع الحالي للخدمات في دولة الإمارات

تحديد الاتجاهات ودراسة المعايير الدولية

وضع  إطار العمل للخدمات المستقبلية

تطوير خطة إشراك المعنيين في التطوير المستمر للخدمات

تحديد التوصيات وخريطة الطريق
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تركــز الاســتراتيجية علــى التعامــات الحكوميــة التــي تعتمــد علــى التواصــل والتفاعــل المباشــر بيــن 
الجهــات الحكوميــة والأفــراد.

60 قياديــاً حكوميــاً  مــن  أكثــر  الحكوميــة بمشــاركة  الخدمــات  اســتراتيجية  تــم تصميــم ملامــح 
العالمييــن. والمختصيــن  الخبــراء  مــن  ومجموعــة  الحكوميــة  الجهــات  وممثلــي  وموظفــي 

تم تطوير الاستراتيجية من خلال 5 مراحل رئيسية:

استراتيجية الإمارات للخدمات الحكومية

اســتراتيجية الإمــارات للخدمــات الحكومية
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تهــدف الوثيقــة إلــى مســاعدة الجهــات الحكوميــة الاتحاديــة علــى فهــم أولويــات اســتراتيجية خدمــات 
حكومــة المســتقبل وأهــم التوجهــات الاســتراتيجية لمنظومــة الخدمــات المســتقبلية فــي حكومــة 
دولــة الإمــــــــــــــارات. توضــح الوثيقــة أيضا محــاور الاســتراتيجية وكيفية مواءمة اســتراتيجيات وخطط 
العمــل فــي الجهــات الحكوميــة لضمــان تحقيــق التكامــل فيمــا بينهــا. ويعتبــر هــذا الإصــدار الأول 
وســيتم تحديثــه بصفــة دوريــة متــى لــزم ذلــك أو إلحاقــه بوثائــق أخــرى تمكــن الجهــات الحكوميــة مــن 

تطويــر وتحديــث خطــط العمــل لضمــان المواءمــة.

تســتهدف الوثيقــة بشــكلٍ رئيســي الفــرق والوحــدات التنظيميــة المعنيــة بتطويــر اســتراتيجية 
الخدمــات وخطــط العمــل التشــغيلية لــدى الجهــات الحكوميــة والتــي يتوجــب عليهــا المواءمــة بيــن 
مهــام تطويــر الخدمــات والتوجهــات الاســتراتيجية لمنظومــة الخدمــات المســتقبلية وذلــك لضمــان 
التكامــل والتناســق علــى جميــع المســتويات. وتســتهدف كذلــك  نشــر الوعــي بيــن موظفــي الجهــة 
لضمــان فهــم محتــوى الوثيقة وانعكاســه على أدوار ومســؤوليات موظفي تقديــم الخدمات الحكومية.

يعتبــر مكتــب رئاســة مجلــس الــوزراء فــي وزارة شــؤون مجلــس الــوزراء ممثــاً ببرنامــج الإمــارات 
للخدمــة الحكوميــة المتميــزة المالــك لوثيقــة الاســتراتيجية والمبــادرات المتعلقــة بهــا والمســؤول 

ــارات. عــن ضمــان جــودة آليــة التنفيــذ علــى مســتوى الحكومــة الاتحاديــة لدولــة الإمــــــــــــ

ما هو هدف الوثيقة؟

إلــى من توجه هذه الوثيقة؟

حوكمة وثيقة الاستراتيجية
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وعـــــــد حكومـــــــــــــة
دولـــــــة الإمـــــــــــارات



المتحـدة  العربيـة  الإمـارات  دولـة  حكومـة  تلتـزم 
الخدمـات  تقديـم  العالميـة فـي  الريـادة  بتحقيـق 
الحكوميـة، وقد تمّ تطوير اسـتراتيجية الخدمات 
الحكوميـة للخمسـة أعوام القادمـة والتي تتواءم 
2071 والاسـتراتيجية  الإمـارات  مـع مبـادئ مئويـة 

الوطنيـة لجـودة الحيـاة 2031.

يتماشـــى هـــذا مـــع رؤيـــة برنامـــج الإمـــارات للخدمـــة 
بالخدمـــات  للارتقـــاء  المتميـــزة  الحكوميـــة 
الحكوميـــة المقدمـــة وتقديـــم خدمـــات تفـــوق 
توقعـــات المتعامليـــن بالاعتمـــاد علـــى مبدئيـــن 

رئيســـيين، همـــا:

التركيز على المتعامل 	
الكفاءة الحكومية 	

ــة  ــة دولـ ــد حكومـ ــم إطـــاق وعـ ــك تـ ولتحقيـــق ذلـ
الإمـــارات لخدمـــات المســـتقبل فـــي عـــام 2020 والـــذي 
يوضـــح المبـــادئ الرئيســـية لتصميـــم وتقديـــم 
الخدمـــات الحكوميـــة لحكومـــة دولة الإمـــــــــــــــارات.
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وعد حكومــــــــــــة دولــــة الإمــــــــــــارات

وعد حكومــــة دولــة الإمــــــــــــــارات
لخدمات المســتقبل

تشــكل النقــاط التاليــة المبــادئ الرئيســية لميثــاق حكومــة دولــة الإمــارات لخدمــات المســتقبل 
والتــي تعتبــر إطــار عمــل للمفاهيــم الرئيســية لتصميــم وتطويــر وتقديــم الخدمــات الحكوميــة.

الإنســان أولا: خدمــات حكوميــة تتمحــور حــول الإنســان، مصممــة لتناســب احتياجاتــه ومتطلباتــه 
ــه. ــا مع ــم تصميمه ــه ويت وتفضيلات

الأولويــة للخدمــات الرقميــة: توفيــر خدمــات حكوميــة رقميــة اســتباقية 100% لتناســب أســلوب 
ــتقبل. ــي المس ــاة ف الحي

توفيــر الخدمــات الحكوميــة مــن خــال قنــوات  قنــوات خدمــة موحــدة ومتنوعــة ومتناســقة: 
المتعامليــن، وعبــر واجهــة حكوميــة موحــدة. متنوعــة ومتكاملــة ومتناســقة  تناســب رغبــة 

تجربــة سلســة واســتباقية: توفيــر باقــات مــن  الخدمــات الاســتباقية المترابطــة السلســة، تقــدم 
ــاة. ــداث الحي ــى أح ــاءً عل ــب بن ــت المناس ــي الوق ــا وف ــل طلبه ــل قب للمتعام

طلــب المعلومــة مــرة واحــدة: خدمــات حكوميــة مترابطــة ومتكاملــة تعتمــد طلــب بيانــات المتعامــل 
مــرة واحــدة فقــط.

بيانــات آمنــة وتضمــن الخصوصيــة: مشــاركة البيانــات الحكوميــة بيــن الجهــات بطريقــة آمنــة 
المتعامــل. ومحميــة  تضمــن خصوصيــة 

صوت المتعامل: الإنصات لصوت المتعامل والشفافية في نتائج  القياس.

ــع  ــن ورف ــى المتعاملي ــة  عل ــض التكلف ــي تخفي ــة تُراع ــوم حكومي ــزة: رس ــة ممي ــات ذات قيم خدم
ــة. ــات  الحكومي ــي الجه ــاءة ف الكف
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التوجهـــــات الاســتراتيجيــــــة 
لخدمـــات المســــــــــتقبل فـــي 
حكومـــــــــــة دولة الإمـــــــــــارات



من المتوقع أن تساهم أنظمة الذكاء الاصطناعي 
ف���ي رفع النات���ج المحل���ي الإجمال���ي العالمي بما 

يعادل 16 تريليون دولار في عام 2030.

بحل���ول 2050 س���يعتمد العال���م عل���ى الطاق���ة 
المتجددة في 50٪ من احتياجاته من الطاقة.

زي���ادة عدد س���كان الم���دن بنحو  65  مليون نس���مة 
س���نوياً بين عام  2010  وعام  2030. ليصل عدد سكان 
العال���م إل���ى 8.6 ملي���ار ش���خص بحل���ول 2030 ومن 

المتوقع أن يصل إلى 9.8 بحلول 2071.

زيادة متوسط العمر المتوقع للسكان من عمر 34 
في 2030 إلى 40 في 2071.

بحلول 2030 سيشكل السكان في عمر 65+ حوالي 
20٪ من سكان العالم

التحولات الاقتصادية

بحلول 2030، 30٪ من الوظائف ستكون وظائف 
جديدة لم نسمع عنها من قبل.

تط��ور الوظائ����ف

تبني الأفراد للتكنولوجي���ا الرقمية يتفوق كثيراً 
بالمقارنة مع الحكومات والشركات.

بحل���ول 2030 س���يصل ع���دد مش���تركي الهواتف 
المحمولة إلى 10 مليار مشترك.

زي���ادة التقني���ات المدفوع���ة بعملي���ات نمذجة 
البيانات والأتمتة وانخفاض الأسعار.

بحلول عام 2030 سيصل عدد مشتركى الإنترنت 
في العالم إلى 4.8 مليار مستخدم.

تقني��ات ذكية حديث��ة

النم��و الس����كاني

خ���لال الفت���رة 2016-2025 م���ن المتوق���ع أن تنمو 
البيانات العالمية بمقدار  10  أضعاف.

وبحل���ول ع���ام  2025 ، س���تنمو البيان���ات العالمية 
الخاضعة لتحليل البيانات بحوالي  50 ضعفاً.

تض��خم البيان����ات

المحــركات العالمية التي تشــكل
ملامح خدمات المســتقبل

هنـاك تحـول اسـترتيجي مهـم في موازين القـوى العالمية والذي له تأثير مباشـر على منظومة الخدمات 
الحكومية حول العالم. تعتبر العوامل التالية أهم محركات التغيير العالمية والتي تدفع عملية التحول 
والتطـور علـى مـدار العشـرة أعـوام القادمـة وتسـاهم في تغييـر منظومة عمـل الحكومات حـول العالم.

التوجهــات الاســتراتيجيــة لخدمــات المســتقبل في حكومــة دولــة الإمــارات

 مصدر: ملف خطة الخمسين لحكومة دولة الامارات العربية المتحدة.
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وس���رعة  التطوي���ر  مرون���ة  س���تصبح 
التقدي���م والقابلي���ة للتوس���ع ض���رورة 
للحف���اظ على الكفاءة مع نمو الطلب.

سيصبح التوازن بين استخدام البيانات 
وضمان الثقة والحماية أمراً بالغ الأهمية 
لاس���تدامة منظومة الخدمات الرقمية.

سيتعين على الحكومات أن تبدأ في 
تقديم خدمات ش���خصية من خلال 
تطبيق���ات التكنولوجيا  المتقدمة.

ومع تزاي���د الاعتماد على الخدمات الرقمية، 
س���يتعين على الحكوم���ات أن تعمل على 
تمكي���ن أف���راد المجتم���ع من اس���تخدام 
التكنولوجي���ا للحص���ول عل���ى الخدم���ات.

4

3

�ر����التأثي
على الحكومة

تأثير المحركــات العالمية
على الحكومة والمجتمع

مــن منطلــق دراســة تأثيــر المتغيــرات العالميــة حــول العالــم، يتضــح وجــود أربعــة عوامــل تؤثــر بشــكل 
ــر علــى المجتمــع. يجــب علــى الحكومــات أن تأخــذ بعيــن  مباشــر علــى الحكومــة وأربعــة عوامــل تؤث

الاعتبــار هــذه العوامــل خــال رحلــة تصميــم خدمــات حكومــة المســتقبل.
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توقع���ات أف���راد المجتمع لخدمات 
بج���ودة وكف���اءة أعلى بالنظ���ر إلى 
أحدث النماذج لتجارب المتعاملين.

أكثر صعوبة  الثقة  ستصبح 
في العالم الافتراضي الرقمي.

س���يطالب أف���راد المجتم���ع 
بالمزيد من الش���فافية حول 
كيفي���ة اس���تخدام بياناتهم.

5

6

8

7

�ر����التأثي
على المجتمع

الأدوار الجديدة لمنظومة الخدمات والتحالفات 
الخارجية ونماذج الأعمال س���تمكن القطاعات 
غير الحكومية من إضاف���ة المزيد من القيمة.
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التوجهــــــات الاســـــتراتيجية لخدمــــــات 
ـــارات ـــة الإم ـــة دول ـــي حكوم ـــتقبل ف المس

بالنظــر لمســتقبل خدمــات حكومــة دولــة الإمــــــــــــــارات، تــم تحديــد 
خمســة توجهــات رئيســية تشــكل ملامــح خدمــات المســتقبل. 

ـــراكة بيـــن الحكومـــــة والمجتمــــــع ـــة والشــ ـــاء الثقـــ ـــز علـــى بنــ التركيـ

تمكيـــن المتعامليـــن للحصـــول علـــى الخدمـــة بشـــكل مترابـــط وســـلس

تقديـــــم خدمـــــــات تعـــــزز مـــن جـــــودة الحيـــــــاة ورفاهيـــــة المجتمـــــــع

ـــة الاحتياجـــات  ـــى تلبي ـــة الإمـــارات فـــي المســـتقبل عل ســـتركز خدمـــات حكومـــة دول
ـــان. ـــول الإنس ـــور ح ـــات تتمح ـــم خدم ـــخصية وتقدي الش

ســـتتوفر كل البيانـــات بشـــكل مفتـــوح للقطـــاع الخاص مما ســـيتيح تقديـــم الخدمات 
بالنيابـــة عـــن الحكومـــة مـــع الأخـــذ بعيـــن الاعتبـــار حمايـــة وخصوصيـــة البيانـــات.

وبالتالـــي ســـيكون تركيـــز الحكومـــات علـــى بنـــاء الثقـــة وبنـــاء وقيـــاس منظومـــة 
مؤشـــرات تســـتهدف تحســـين جـــودة الحيـــاة.

ســـتركز خدمـــات حكومـــة دولـــة الإمـــارات فـــي المســـتقبل علـــى تمكيـــن المتعامليـــن 
مـــن الحصـــول علـــى الخدمـــات فـــي أي مـــكان وأي وقـــت وذلـــك عـــن طريـــق الاســـتخدام 
الأمثـــل لبيانـــات المتعامليـــن المتوافـــرة فـــي الحكومـــة والقطـــاع الخـــاص وعـــن 

طريـــق اعتمـــاد الهويـــة الرقميـــة فـــي التعامـــات الحكوميـــة.

ســتركز خدمــات حكومــة دولــة الإمــارات فــي المســتقبل علــى تعزيــز جــودة الحيــاة 
وتحســين رفاهيــة المجتمــع وســتتحول المؤشــرات الاســتراتيجية مــن قيــاس 

المخرجــات إلــى قيــاس الأثــر.

1

2

3
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تقديـــــم خدمـــات شـــــخصية، اســـــتباقية، بديهيـــــة، وافتراضيـــــة

 ضمان حوكمة الخدمات عن طريق تصميم
الســـــياسات والتشـــــريعات الاســـــتباقية

ــات  ــاد علـــى البيانـ ــا المتعامـــل وبالاعتمـ ــات قبـــل أن يطلبهـ ســـيتم تقديـــم الخدمـ
ـــذكاء المعرفـــي  المتوفـــرة لـــدي الحكومـــة والقطـــاع الخـــاص وباســـتخدام تقنيـــات ال
وتقنيـــات الواقـــع الافتراضـــي ممـــا ســـيجعل الخدمـــة اســـتباقية وبديهيـــة وافتراضية.

ســـتتاح الخدمـــات الحكوميـــة بشـــكل رقمـــي وشـــخصي فـــي أي مـــكان، فيمكـــن 
للمتعامـــل الوصـــول إلـــى الوســـائط الرقميـــة ويُمكـــن تصميـــم التجربـــة لتناســـب 

احتياجـــات كل متعامـــل علـــى حـــدة حســـب تفضيلاتـــه واحتياجاتـــه.

ســـتعزز خدمـــات حكومـــة دولـــة الإمـــارات فـــي المســـتقبل قدرتهـــا علـــى اتخـــاذ 
ــائل وأدوات  ــال باســـتخدام وسـ ــر عـ ــرارات ســـريعة ونوعيـــة وتبنـــي برامـــج ذات أثـ قـ
ـــات الضخمـــة بهـــدف تحســـين  ـــذكاء الاصطناعـــي والبيان تكنولوجيـــة متقدّمـــة كال

جـــودة الحيـــاة.

ســـتركز الحكومـــات فـــي المســـتقبل علـــى أســـاليب ضمـــان حمايـــة ومشـــاركة 
البيانـــات بيـــن القطـــاع العـــام والخـــاص مـــع ضمـــان الخصوصيـــة ووضـــع إطـــار 

حوكمـــة كامـــل لتنـــاول ومعالجـــة البيانـــات.
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5
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التصور المستقبلي لمنظومة الخدمات 
الجديدة في دولة الإمارات

المتعاملين

منظومـة خدمـات حكومـة المسـتقبل سـتركز على تقديم خدمات متمحورة حول الإنسـان وتسـاهم 
فـي تسـهيل حيـاة النـاس بما يشـمل تقديم خدمـات رقميـة واسـتباقية وافتراضية بالكامل. سـتعزز 
خدمـات حكومـة دولـة الإمـــــــــــــارات مـن تسـخير تكنولوجيـا المسـتقبل بغـرض ابتـكار نمـاذج خدمة 

جديـدة تحقـق رضـا المتعاملين وتتجـاوز توقعاتهم.

الحصـول علـى خدمـات رقميـة وافتراضيـة بالكامـل، متوفـرة علـى 
مـدار السـاعة ومـن خالل منصـة واحـدة.

الإنسـان. حـول  متمحـورة  شـخصية  رقميـة  بتجربـة  الاسـتمتاع 

الاسـتفادة مـن خدمات اسـتباقية بديهية تصـل للمتعامل قبل أن 
يطلبهـا، وباقـات خدمات مرتبطة بأحـداث الحياة.

إشـراك كافـة المعنييـن في تصميم خدمات اسـتباقية وشـخصية 
ممكنـة بالتكنولوجيـا وقائمة على المشـاركة والثقـة المتبادلة.

تسـخير تكنولوجيـا المسـتقبل لابتـكار نمـاذج جديـدة فـي تقديـم 
الخدمـات وإنجـاز المعامالت، من نمـوذج متعدد إلـى نموذج مطور 

للخدمـة يتناسـب مـع توقعـات المتعاملين.
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الحكومـــــــة

حكومة مرنة ورشـيقة ومنفتحة ومتكاملة، ومرجع موحد وشـامل 
للخدمات الحكومية.

موظـف شـامل فـي مجـال الخدمـات مـدرب وكفـؤ وممكـن تقنيـاً.

بيانات حكومية مشتركة وآمنة، أنظمة رقمية  متكاملة  ومترابطة، 
وممكنات رقمية تلبي الطموح.
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إطار عمـــــل اســـــــــتراتيجيــة
الإمارات للخدمات الحكومية

إطـار عمـل منظومـة خدمـات المسـتقبل يعتمد على رؤيـة واضحة وهي أفضل حكومـة في العالم 
لتقديم الخدمات وبما يحقق الأولويات الاسـتراتيجية لدولة الإمـــــــــــــارات وهي: 

ولتحقيق ذلك يلزم وجود أربعة ممكنات رئيسية:

وعليه طورنا منظومة خدمات المستقبل مبنية على خمسة محاور استراتيجية وهي:

1

1

1

5

2

2

2

3

3

3

4

4

4

تعزيز جودة حياة المتعاملين ورفاهية المجتمع

تقديم خدمات رقمية كأساس: خدمات رقمية سلسة تصل للمتعامل في أي مكان وأي وقت.

ثقافة الخدمات: نشر ثقافة الخدمة بين موظفي الحكومة.

تحقيـق الفعاليـة والكفـاءة التشـغيلية: الاسـتغلال الأمثـل للمـوارد وتحقيـق 
القيمـة المضافـة للمتعامـل.

تعزيـز الثقــة بين الحكومــة والمجتمــع

تصميم خدمات شخصية واستباقية ممكنة بالتكنولوجيا: خدمات مصممة بشكل استباقي 
تصل للمتعامل قبل أن يطلبها وبالطريقة التي تناسب احتياجات وتفضيلات المتعامل.

السياســات والتشــريعات: سياســات وتشــريعات مرنــة داعمــة وممكنــة لخدمــات المســتقبل.

تعزيز الاستدامة في الخدمات الحكومية

تطويـر القـدرات الحكوميـة بمـا يتناسـب مـع مهـارات المسـتقبل: التركيـز علـى بنـاء القـدرات 
الحكوميـة لموظفـي الخدمـات لتتناسـب مـع مهـارات المسـتقبل ولتحقيق الكفـاءة والفعالية.

الممكنــات الحكوميــة الرقميــة: تطويــر الممكنــات الرقميــة لضمــان تحقيق التكامــل والترابط 
بيــن المؤسســات والجهــات الحكوميــة لضمــان تقديــم تجربــة متعامــل سلســة ومترابطــة.

تعزيز تنافســــية الدولــــة

تطوير نموذج الشراكة مع المجتمع: بناء نموذج مطور للشراكة مع المجتمع 
يسـمح للحكومـة بإشـراك المتعامـل فـي تطويـر وتصميـم وتقديـم الخدمـات.

نمـوذج حوكمـة الخدمـات الحكومية: تطويـر نموذج حوكمة يضمن تحقيق الكفـاءة والفعالية 
والاسـتغلال الأمثل للموارد.
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التوجــــــه الإســـتراتيجي لخــــــدمات حكومـــة المســــــتقبل

أفضل حكومة في العالم
لتقديم الخدمات

ستدامة في
يز الا

تعز

ية
ت الحكوم

الخدما

تنافس��������ية الدول��������ة

تعزي��������ز 

والمجتمع

الحكومة 

ة بين
الثق

يز 
عز

ت

تعزي����ز جودة حي����اة

ن ورفاهية المجتمع
المتعاملي

تقديم خدمات
رقمية كأساس

تطوير القدرات
الحكومية بما يتناسب
مع مهارات المس�تقبل

تصميم خدمات
شخصية واس���تباقية
ممكنة بالتكنولوجيا

تحقيق الفعالية
والكفاءة التشغيلية

تطوير نموذج
الشراكة مع المجتمع

ثقافة
الخدمات

نموذج حوكمة
الخدمات الحكومية

السياسات
والتشريعات

الممكنات
الحكومية الرقمية الممكن���ات
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رقمنة الخدمات
وأتمتتها

تجربة حكومية واحدة تقدم 
على منصة حكومية موحدة

%90 من الخدمات تقدم 
خلال عامين على المنصة 

الحكومية الموحدة – بنسبة 
استخدام %90 وتحقق 90% 

رضا متعاملين

خدمات شخصية 
واستباقية

%100 خدمات شخصية 
تقدم قبل الطلب خلال 

عامين

%100 خدمات تقدم في أي 
مكان وأي وقت بناء على 

تفضيلات المتعاملين خلال 
عامين

الش�����راكة م�ع 
المجتمع

%100 خدمات مصممة 
بالشراكة مع جميع فئات 

المجتمع خلال عامين
الأول عالميا خلال عامين 

في مؤشر الثقة

تحسين فعالية 
وكفاءة الخدمات

خلق سوق اقتصادي 
جديد يعزز التجربة 

الحكومية

الأول عالميا خلال عامين 
في مؤشر الكفاءة 

الحكومية

تطوير القدرات 
الحكومية

تأهيل وتدريب جميع موظفي الخدمات 
الحكومية على مهارات المستقبل وتمكينهم 

من تقديم تجربة حكومية واحدة ومتناسقة

التوجهــات الاســتراتيجيــة لخدمــات المســتقبل في حكومــة دولــة الإمــارات

تنتهــج حكومــة دولــة الإمــارات نهجــا متوازنــا نحــو تطويــر منظومــة خدمــات حكوميــة متكاملــة 
ومرنــة لتكــون الأفضــل علــى مســتوى العالــم مــن خــال تحقيــق المســتهدفات التاليــة

تطلعــات حكومــة دولة الامارات
 حتــى عام 2025
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%
تحسين كفاءة الخدمات بنسبة تقليص عدد الوثائق الورقية

مليار وثيقة/ سنة

تقليص مدة تقديم الخدمة

مليون يوم/ سنة
%

زيادة الناتج المحلي بنسبة

النتائج المتوقعة من تطبيق التصور الجديد 
للخدمات على المدى القريب والمتوسط

بنــاء علــى دراســة التأثيــر المتوقــع مــن تطبيــق التصــور الجديــد لمنظومــة الخدمــات الحكوميــة فــي 
ــارات علــى المــدي القريــب والمتوســط، مــن المتوقــع وجــود تأثيــر مباشــر علــى حيــاة  دولــة الإمــــــــــــ
النــاس عــن طريــق زيــادة الناتــج المحلــي بنســبة 8% والتــي تأتــي نتيجــة زيــادة الشــراكة بيــن الحكومــة 
والقطــاع الخــاص وتعنــي زيــادة فــرص العمــل والاســتثمار، وكذلــك هنــاك تأثيــر مباشــر علــى الحكومــة 
بمــا يشــمل توفيــر 300 مليــون يــوم عمــل ســنويا ومليــار وثيقــة ســنويا بمــا يعنــي تحســين كفــاءة 

الخدمــات الحكوميــة بنســبة %90.

التوجهــات الاســتراتيجيــة لخدمــات المســتقبل في حكومــة دولــة الإمــارات 20



ــر خدمـــات المســـتقبل  تطويـ
– عوامـــل النجـــاح 



تطويـــر خدمات المســــتقبل – عوامــــل النجاح

إدارة التغييــــر

خطط الاتصال والتواصــل

تطويــر خطــط ومنهجيــــات منظمــة لإدارة التغييــــر والقــــدرات 
التغييــر  لقبــول  الموظفيــن  تدعــم  التــي  الممارســات  واعتمــاد 
المســتقبلي  وضعهــم  إلــى  الحالــي  وضعهــم  مــن  والانتقــال 

مســتقبلية. تحديــات  أيــة  لمواجهــة  الجهــات  واســتعدادية 

لتوحيــد  والخارجــي  الداخلــي  للاتصــال  متكاملــة  خطــط  وضــع 
الرســائل الإعلاميــة الاســتراتيجية بــأن تكــون متوائمــة مــع الرســالة 
الرئيســية لحكومــة دولــة الإمــارات أو علــى صعيــد الجهــة الاتحاديــة 
نفســها وذلــك مــن خــال تطويــر برامــج لبنــاء القــدرات والمهــارات 
والعمــل علــى تطويــر خطــط فعالــة ومؤثــرة لإطــاق المبــادرات 

والمشــاريع الحكوميــة.

عوامــــــل النجــــــــــــاح

22



تحقيق التكامل والفاعليــــة

خطط إشراك المعنييــــن

تحقيـــق التكامـــل والفاعلية لأداء الخدمات الحكوميـــة من خلال وضع 
رؤيـــة واضحـــة وخطـــط وأهـــداف ترتكـــز علـــى تعزيـــز الترابـــط والتكامـــل 
بيـــن الجهـــات الاتحاديـــة باســـتخدام بنيـــة تحتيـــة مســـتقبلية تســـاهم 

فـــي مشـــاركة بيانـــات المتعامليـــن واحتـــرام خصوصيـــة المتعامل.

تفعيــل خطــط لإشــراك المعنييــن فــي عمليــة تصميــم وتطويــر 
وتقديــم الخدمــات ومبنيــة علــى دراســة تطلعــات المتعامليــن 
وأخــذا بعيــن الاعتبــار ملاحظاتهــم ومقترحاتهــم بشــكل مســتمر.
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الجهات الحكومية

الخدمات

خدمات استباقية

خدمات رقمية 

خدمات بديهية

الهوية الرقمية

الجهات الحكومية الاتحادية في الدولة من وزارات وهيئات 
ومؤسسات حكومية.

الخدمات الحكومية المقدمة من قبل الجهات الحكومية 
الاتحادية في الدولة.

تنبؤ وتوقع الخدمات التي يحتاجها المتعامل بناءً على احتياجاته 
وتفضيلاته وأحداث حياته، واستنادًا إلى البيانات والمعلومات 

والوثائق المعرفة لدى الحكومة،  والمبادرة في اقتراحها عليه 
تقديمها قبل أن يطلبها وفي الوقت المناسب.

الخدمات الحكومية التي تقدم من خلال القنوات الرقمية عبر 
أي قناة رقمية مثل التطبيقات الذكية أو المواقع الإلكترونية 

باستخدام شبكة الانترنت. 

توفير واقتراح خدمات استباقية معززة بخوارزميات الذكاء 
المعرفي من خلال باقات مرنة ومترابطة مصممة بشكل 

شخصي مبنية على بيانات وسلوكيات المتعامل حسب 
احتياجاته وظروفه وتفضيلاته وأحداث حياته. 

إحدى الممكنّات الحكومية الرقمية وهي أداة تعريف للمتعامل 
الرقمي تتيح له خاصية المصادقة الرقمية والتوقيع الرقمي 

وإدارة مستنداته الرقمية من خلال  محفظة الوثائق الرقمية. 
كما توفر خاصية الختم الرقمي للجهات الحكومية والخاصة.

تعريف المصطلحات
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الممكنات 
الحكومية الرقمية

البيانات الحكومية

البيانات المشتركة

البيانات الخصوصية 

البيانات الشخصية

الأنظمة والبنية التحتية الحكومية الرقمية المشتركة في 
الحكومة الاتحادية والتي تم تطويرها بهدف تسهيل الربط 
والتحول الرقمي في الدولة التي تدار من  الحكومة الرقمية.

البيانات أو المعلومات والمعرفة الإلكترونية وغير الإلكترونية 
الخاصة أو العائدة إلى الحكومة الاتحادية أو الحكومات المحلية 
لإمارات الدولة أو الهيئات العامة أو المؤسسات العامة الاتحادية 

أو المحلية التي تستفيد منها الجهات الحكومية من أجل 
تمكين الجهات الحكومية للوفاء بمهامها واختصاصاتها أو 

بأولويات وأهداف الاستراتيجيات الوطنية العليا في دولة الإمارات 
العربية المتحدة والتي قد تتوفر على شكل بيانات مشتركة أو 

بيانات مفتوحة.

البيانات التي تتبادلها الجهات الحكومية من أجل تحسين 
فعالية وكفاءة خدمات الحكومة وتحسين اتخاذ القرارات 

بالاستناد الى مصادر بيانات دقيقة وموثوقة.

البيانات المشتركة التي قد يسبب الإفصاح عنها للعموم أو لأي 
طرف ثالث بضرر محدود على المصلحة العامة أو على الأشخاص.

أي بيانات متعلقة بشخص معين والتي يمكن من خلالها 
التعرف على هذا الشخص، أو أي بيانات أو معلومات في حوزة 

أو قد تصبح في حوزة مزود البيانات والتي  يمكن من خلالها 
التعرف على شخص معين.
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جميع الحقوق محفوظة لمكتب رئاسة مجلس الوزراء بوزارة شؤون 
مجلس الوزراء، صدر عن برنامج الإمارات للخدمة الحكومية المتميزة في 
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