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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 دبي.



شــهدت منظومــة الخدمــات الحكوميــة عــدة تحــولات خــال العقديــن 
الماضييــن، فــي الفتــرة مــن 2003 إلــى 2013 حيــث تــم تعزيــز اســتخدام 
الخدمــات الإلكترونيــة فــي الدولــة وبيــن عامــي 2013 و 2018 حيــث كان 
التركيــز بشــكل عــام علــى تحقيــق التميــز فــي تقديــم الخدمــات مــن 

خــال إطــاق برامــج القيــاس والمتابعــة.

ببدايــة عــام 2019 شــهدت حكومــة دولــة الإمارات تحولًا نحــو الخدمات 
الاســتباقية وتقديــم باقــات خدمة متمحــورة حول الإنســان، بالإضافة 
لدعــم الخدمــات الرقميــة وتعزيــز الترابــط والتكامــل بيــن الجهــات 

باســتخدام بنيــة تحتيــة مســتقبلية.

ــات  ــي للخدم ــن الرئيس ــي الممك ــة ه ــة الرقمي ــة التحتي ــر البني تعتب
ــى  ــاعدهم عل ــاس وتس ــاة الن ــهل حي ــي تس ــة والت ــة الرقمي الحكومي
ــال  ــن خ ــة م ــم اليومي ــور حياته ــيير أم ــم وتس ــتكمال معاماته اس

ــة.  ــزة الذكي الأجه

وتماشــيا مــع محــاور الثــورة الصناعية الرابعــة ببداية عــام 2019 اعتمدت 
حكومــة دولــة الإمــارات اســتراتيجية الــذكاء الاصطناعــي واســتراتيجية 
البلــوك تشــين لتمكيــن منظومــة الخدمــات الاســتباقية والممكنــة 

بتكنولوجيا المســتقبل.

اســتراتيجية الإمــارات 
للخدمــات الحكوميــة
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المؤشــر  فــي قيمــة  تقدمــاً  عــام  الإمــارات بشــكل  دولــة  حققــت 
إلــى   2014 12 فــي عــام  المركــز  الرقميــة مــن  العالمــي للخدمــات 

.2020 8 فــي عــام  المركــز 

الخدمــات  لاســتراتيجية  العامــة  المامــح  الوثيقــة  هــذه  تحــدد 
الحكوميــة لدولــة الإمــارات للأعــوام 2021-2025. كمــا تســلط الضــوء 
علــى الــدروس المســتفادة مــن المعاييــر الدوليــة فــي تطويــر وإدارة 
ــتقبل  ــل للمس ــة أفض ــة رؤي ــدف صياغ ــة، به ــات الحكومي الخدم
الخدمــات  بمســتوى  لارتقــاء  هامــة  توصيــات  وتقديــم 
ــل  ــن أج ــتوى م ــة المس ــق عالي ــة طري ــع خارط ــة، ووض المقدم

المقبلــة. الســنوات الخمــس  تنفيــذ الاســتراتيجية خــال 
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استراتيجية الإمارات للخدمات الحكومية
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تقييم الوضع الحالي للخدمات في دولة الإمارات

تحديد الاتجاهات ودراسة المعايير الدولية

وضع إطار العمل للخدمات المستقبلية

تحديد التوصيات وخريطة الطريق

تطوير خطة إشراك المعنيين في التطوير المستمر للخدمات

اســتراتيجية الإمــارات 
للخدمــات الحكوميــة

تركــز الاســتراتيجية علــى التعامــات الحكوميــة التــي تعتمــد علــى 
التواصــل والتفاعــل المباشــر بيــن الجهــات الحكوميــة والأفــراد.

بمشــاركة  الحكوميــة  الخدمــات  اســتراتيجية  مامــح  تصميــم  تــم 
أكثــر مــن 60 قياديــاً حكوميــاً وموظفــي وممثلــي الجهــات الحكوميــة 

ومجموعــة مــن الخبــراء والمختصيــن العالمييــن.

تم تطوير الاستراتيجية من خال 5 مراحل رئيسية:

8



ــات  تهــدف الوثيقــة إلــى مســاعدة الجهــات الحكوميــة الاتحاديــة علــى فهــم أولوي
الاســتراتيجية  التوجهــات  وأهــم  المســتقبل  حكومــة  خدمــات  اســتراتيجية 
لمنظومــة الخدمــات المســتقبلية فــي حكومة دولــة الإمــــــــــــــارات. توضــح الوثيقة 
ــي  ــل ف ــط العم ــتراتيجيات وخط ــة اس ــة مواءم ــتراتيجية وكيفي ــاور الاس ــا مح أيض
الجهــات الحكوميــة لضمــان تحقيــق التكامــل فيمــا بينهــا. ويعتبــر هــذا الإصــدار 
الأول وســيتم تحديثــه بصفــة دوريــة متــى لــزم ذلــك أو إلحاقــه بوثائــق أخــرى تمكــن 

ــر وتحديــث خطــط العمــل لضمــان المواءمــة. الجهــات الحكوميــة مــن تطوي

تســتهدف الوثيقة بشــكلٍ رئيســي الفرق والوحدات التنظيمية المعنية بتطوير 
اســتراتيجية الخدمــات وخطــط العمــل التشــغيلية لــدى الجهات الحكوميــة والتي 
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 الوثيقــة وانعكاســه علــى أدوار ومســؤوليات موظفــي تقديــم الخدمــات 

الحكومية.

ما هو هدف الوثيقة؟

إلــى من توجه هذه الوثيقة؟

يعتبــر مكتــب رئاســة مجلس الوزراء في وزارة شــؤون مجلس الــوزراء ممثاً ببرنامج 
الإمــارات للخدمــة الحكوميــة المتميــزة المالــك لوثيقــة الاســتراتيجية والمبــادرات 
المتعلقــة بهــا والمســؤول عــن ضمــان جــودة آليــة التنفيــذ على مســتوى الحكومة 

الاتحادية لدولة الإمــــــــــــارات.

حوكمة وثيقة الاستراتيجية
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وعــــــــد
حكومــــــــــة

دولــــــــة
الإمــــــــــــارات





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

مبدئيـــن رئيســـيين، همـــا:

- التركيز على المتعامل

- الكفاءة الحكومية

ولتحقيـــق ذلـــك تـــم إطـــاق وعـــد حكومـــة دولـــة الإمـــارات 
لخدمـــات المســـتقبل فـــي عـــام 2021 والـــذي يوضـــح المبـــادئ 
الرئيســـية لتصميـــم وتقديـــم الخدمـــات الحكوميـــة لحكومـــة 

دولـــة الإمـــــــــــــــارات.

العربيـة  الإمـارات  دولـة  حكومـة  تلتـزم 
فـي  العالميـة  الريـادة  بتحقيـق  المتحـدة 
تـمّ  وقـد  الحكوميـة،  الخدمـات  تقديـم 
تطويـر اسـتراتيجية الخدمـات الحكوميـة 
للخمسـة أعوام القادمـة والتي تتواءم مع 
مبادئ مئوية الإمارات 2071 والاستراتيجية 

.2031 الحيـاة  لجـودة  الوطنيـة 
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وعــــــــد
حكومــــــــــة

دولــــــــة
الإمــــــــــــارات

لخدمـــات
المستقبل

تشــكل النقــاط التاليــة المبــادئ الرئيســية لميثــاق حكومــة دولــة 
الإمــارات لخدمــات المســتقبل والتــي تعتبــر إطــار عمــل للمفاهيــم 
الحكوميــة. الخدمــات  وتقديــم  وتطويــر  لتصميــم  الرئيســية 
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الإنســان،  حــول  تتمحــور  حكوميــة  خدمــات  أولا:  الإنســان 
مصممــة لتناســب احتياجاتــه ومتطلباتــه وتفضياتــه ويتــم 

تصميمهــا معــه.

حكوميــة  خدمــات  توفيــر  الرقميــة:  للخدمــات  الأولويــة 
فــي  الحيــاة  أســــلوب  لتناســب   %100 استباقيـــة  رقميـــة 

. لمســتقبل ا

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

موحــدة. حكوميــة 

باقــات مــن الخدمــات  تجربــة سلســة واســتباقية: توفيــر 
قبــل  للمتعامــل  تقــدم  السلســة،  المترابطــة  الاســتباقية 
طلبهــا وفــي الوقــت المناســب بنــاءً علــى أحــداث الحيــاة.

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

البيانــات  مشــاركة  الخصوصيــة:  وتضمــن  آمنــة  بيانــات 
ــن  ــة تضم ــة ومحمي ــة آمن ــات بطريق ــن الجه ــة بي الحكومي

المتعامــل. خصوصيــة 

صــوت المتعامــل: الإنصــات لصــوت المتعامــل والشــفافية 
فــي نتائــج القيــاس.

تُراعــي  حكوميــة  رســوم  مميــزة:  قيمــة  ذات  خدمــات 
تخفيــض التكلفــة علــى المتعامليــن ورفــع الكفــاءة فــي 

الحكوميــة. الجهــات 
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التوجهــات 
الاســتراتيجيـــة 

لخدمات المســـــــتقبل 
في حكومــــــــة دولة 

الإمـــــــارات



المحركات العالمية 
التي تشكل ملامح 
خدمات المستقبل

والـذي  العالميـة  القـوى  موازيـن  فـي  مهـم  اسـتراتيجي  تحـول  هنـاك 
العالـم.  حـول  الحكوميـة  الخدمـات  منظومـة  علـى  مباشـر  تأثيـر  لـه 
والتـي  العالميـة  التغييـر  محـركات  أهـم  التاليـة  العوامـل  تعتبـر 
القادمـة  أعـوام  العشـرة  مـدار  علـى  والتطـور  التحـول  عمليـة  تدفـع 
العالـم. حـول  الحكومـات  عمـل  منظومـة  تغييـر  فـي  وتسـاهم 

التوجهــات الاســتراتيجيــة لخدمــات المســتقبل في حكومــة دولــة الإمــارات 17



 مصدر: ملف خطة الخمسين لحكومة دولة الامارات العربية المتحدة.
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تأثير المحركات 
العالمية

على الحكومة 
والمجتمع

مــن منطلــق دراســة تأثيــر المتغيــرات العالميــة حــول العالــم، يتضــح 
وجــود أربعــة عوامل تؤثر بشــكل مباشــر على الحكومــة وأربعة عوامل 
تؤثــر علــى المجتمــع. يجــب علــى الحكومــات أن تأخــذ بعيــن الاعتبــار 
هــذه العوامــل خــال رحلــة تصميــم خدمــات حكومــة المســتقبل.
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1

2

وازن بين استخدام البيانات ح التسيصب
وضمان الثقة والحماية أمراً بالغ الأهمية 

سيتعين على الحكومات أن تبدأ في 

4

3

على الحكومة
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أحدث النماذج لتجارب المتعاملين.

أكثر صعوبة  الثقة  ستصبح 
في العالم الافتراضي الرقمي.

5

6

8

7

على المجتمع

الأدوار الجديدة لمنظومة الخدمات والتحالفات 

التوجهــات الاســتراتيجيــة لخدمــات المســتقبل في حكومــة دولــة الإمــارات 22



التوجهـــات 
الاســتراتيجية 

لخدمـات المستقبل 
في حكومة

دولة الإمارات
ــد  ــارات، تــم تحدي ــة الإمــــــــــــ بالنظــر لمســتقبل خدمــات حكومــة دول

ــتقبل. ــات المس ــح خدم ــكل مام ــية تش ــات رئيس ــة توجه خمس

1. التركيـز على بنــاء الثقـــة والشــراكة بين الحكومــة والمجتمـــع
تلبيــة  علــى  المســتقبل  فــي  الإمــارات  دولــة  حكومــة  خدمــات  ســتركز 
الإنســان. حــول  تتمحــور  خدمــات  وتقديــم  الشــخصية  الاحتياجــات 
ســيتيح  ممــا  الخــاص  للقطــاع  مفتــوح  بشــكل  البيانــات  كل  ســتتوفر 
تقديــم الخدمــات بالنيابــة عــن الحكومــة مــع الأخــذ بعيــن الاعتبــار حمايــة 
وخصوصيــة البيانــات. وبالتالــي ســيكون تركيــز الحكومــات علــى بنــاء الثقــة 
وبنــاء وقيــاس منظومــة مؤشــرات تســتهدف تحســين جــودة الحيــاة.
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2. تمكين المتعاملين للحصول على الخدمة بشكل مترابط وسلس

3. تقديــم خدمــــات تعــزز من جــودة الحيــــاة ورفاهيــة المجتمــــع

4. تقديــم خدمات شــخصية، اســتباقية، بديهيــة، وافتراضيــة

5. ضمان حوكمة الخدمات عن طريق تصميم الســـــياسات 
والتشـــــريعات الاســـــتباقية

ســتركز خدمــات حكومــة دولــة الإمــارات فــي المســتقبل علــى تمكيــن 
المتعامليــن مــن الحصــول علــى الخدمــات فــي أي مــكان وأي وقــت وذلــك 
فــي  المتوافــرة  المتعامليــن  لبيانــات  الأمثــل  الاســتخدام  طريــق  عــن 
الحكومــة والقطــاع الخــاص وعــن طريــق اعتمــاد الهويــة الرقميــة فــي 

الحكوميــة. التعامــات 

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

مــن قيــاس المخرجــات إلــى قيــاس الأثــر.

علــى  وبالاعتمــاد  المتعامــل  أن يطلبهــا  الخدمــات قبــل  تقديــم  ســيتم 
البيانــات المتوفــرة لــدي الحكومــة والقطــاع الخــاص وباســتخدام تقنيــات 
الخدمــة  ســيجعل  ممــا  الافتراضــي  الواقــع  وتقنيــات  المعرفــي  الــذكاء 
بشــكل  الحكوميــة  الخدمــات  ســتتاح  وافتراضيــة.  وبديهيــة  اســتباقية 
رقمــي وشــخصي فــي أي مــكان، فيمكــن للمتعامــل الوصــول إلــى الوســائط 
الرقميــة ويُمكــن تصميــم التجربــة لتناســب احتياجــات كل متعامــل علــى 

حــدة حســب تفضياتــه واحتياجاتــه.

ســتعزز خدمــات حكومــة دولــة الإمــارات فــي المســتقبل قدرتهــا علــى اتخــاذ 
قــرارات ســريعة ونوعيــة وتبنــي برامــج ذات أثــر عــال باســتخدام وســائل 
وأدوات تكنولوجيــة متقدّمــة كالــذكاء الاصطناعــي والبيانــات الضخمــة 
بهــدف تحســين جــودة الحيــاة. ســتركز الحكومــات فــي المســتقبل علــى 
أســاليب ضمــان حمايــة ومشــاركة البيانــات بيــن القطــاع العــام والخــاص مــع 
ضمــان الخصوصيــة ووضــع إطــار حوكمــة كامــل لتنــاول ومعالجــة البيانــات.
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التصور المستقبلي 
لمنظومة الخدمات 

الجديــــــدة في
دولة الإمــــــارات

منظومــة خدمــات حكومــة المســتقبل ســتركز علــى تقديــم خدمــات 
متمحــورة حــول الإنســان وتســاهم فــي تســهيل حيــاة النــاس بمــا 
بالكامــل.  وافتراضيــة  واســتباقية  رقميــة  خدمــات  تقديــم  يشــمل 
ســتعزز خدمــات حكومــة دولــة الإمــــــــــــــارات مــن تســخير تكنولوجيــا 
رضــا  تحقــق  جديــدة  خدمــة  نمــاذج  ابتــكار  بغــرض  المســتقبل 

توقعاتهــم. وتتجــاوز  المتعامليــن 

التوجهــات الاســتراتيجيــة لخدمــات المســتقبل في حكومــة دولــة الإمــارات 25



المتعاملين

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

الإنسـان. حـول  متمحـورة  شـخصية  رقميـة  بتجربـة  الاسـتمتاع 

أن  قبـل  للمتعامـل  تصـل  بديهيـة  اسـتباقية  خدمـات  مـن  الاسـتفادة 
الحيـاة. بأحـداث  مرتبطـة  خدمـات  وباقـات  يطلبهـا، 

وشـخصية  اسـتباقية  خدمـات  تصميـم  فـي  المعنييـن  كافـة  إشـراك 
المتبادلـة. والثقـة  المشـاركة  علـى  وقائمـة  بالتكنولوجيـا  ممكنـة 

تقديـم  فـي  جديـدة  نمـاذج  لابتـكار  المسـتقبل  تكنولوجيـا  تسـخير 
مطـور  نمـوذج  إلـى  متعـدد  نمـوذج  مـن  المعامـات،  وإنجـاز  الخدمـات 

المتعامليـن. توقعـات  مـع  يتناسـب  للخدمـة 

الحكومـــــــة

وشـامل  موحـد  ومرجـع  ومتكاملـة،  ومنفتحـة  ورشـيقة  مرنـة  حكومـة 
الحكوميـة. للخدمـات 

تقنيـاً. وممكـن  وكفـؤ  مـدرب  الخدمـات  مجـال  فـي  شـامل  موظـف 

أنظمـة رقميـة متكاملـة ومترابطـة،  وآمنـة،  بيانـات حكوميـة مشـتركة 
الطمـوح. تلبـي  رقميـة  وممكنـات 
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إطار عمـــــل 
اســـــــــتراتيجيــة

الإمارات للخدمات 
الحكومية

إطــار عمــل منظومــة خدمــات المســتقبل يعتمــد علــى رؤيــة واضحــة 
وهــي أفضــل حكومــة فــي العالــم لتقديــم الخدمــات وبمــا يحقــق 

ــي:  ــارات وه ــة الإمــــــــــــ ــتراتيجية لدول ــات الاس الأولوي

تعزيز جودة حياة المتعاملين ورفاهية المجتمع

تعزيـز الثقــة بين الحكومــة والمجتمــع

تعزيز الاستدامة في الخدمات الحكومية

تعزيز تنافســــية الدولــــة

1

2

3

4
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خدمـات  كأسـاس:  رقميـة  خدمـات  تقديـم 
أي  فـي  للمتعامـل  تصـل  سلسـة  رقميـة 

وقـت. وأي  مـكان 

1

واسـتباقية  شـخصية  خدمـات  تصميـم 
مصممـة  خدمـات  بالتكنولوجيـا:  ممكنـة 
بشـكل اسـتباقي تصـل للمتعامـل قبـل أن 
يطلبهـا وبالطريقـة التـي تناسـب احتياجـات 

المتعامـل. وتفضيـات 

2

يتناسـب  بمـا  الحكوميـة  القـدرات  تطويـر 
مـع مهـارات المسـتقبل: التركيـز علـى بنـاء 
الخدمـات  لموظفـي  الحكوميـة  القـدرات 
لتتناسـب مع مهارات المسـتقبل ولتحقيق 

والفعاليـة. الكفـاءة 

3

المجتمـع:  مـع  الشـراكة  نمـوذج  تطويـر 
بنـاء نمـوذج مطـور للشـراكة مـع المجتمـع 
فـي  المتعامـل  بإشـراك  للحكومـة  يسـمح 

الخدمـات. وتقديـم  وتصميـم  تطويـر 

4

التشـغيلية:  والكفـاءة  الفعاليـة  تحقيـق 
الاسـتغال الأمثـل للمـوارد وتحقيـق القيمة 

للمتعامـل. المضافـة 

5

تـم تطويـر منظومـة خدمـات المسـتقبل بنـاءً علـى خمسـة 
اسـتراتيجية  محـاور 
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ولتحقيق ذلك يلزم وجود أربعة ممكنات رئيسية:

بيـن  الخدمـة  ثقافـة  نشـر  الخدمـات:  ثقافـة 
الحكومـــــة. مــــوظفي 

1

السيـاســـــات والتشــريعــــات: سيـاســــات 
وتشريعــــات مرنـة داعمـة وممكنـة لخدمات 

المسـتقبل.

2

الممكنات الحكوميــــة الرقميــــة: تطويـــــر 
الـــرقميــــــة لضـمــــــان تحقيــــــق  المــمــكنـــــات 
التكامــل والترابــط بيــن المؤسســات والجهــات 
متعامــل  تجربــة  تقديــم  لضمــان  الحكوميــة 

ومترابطــة. سلســة 

نموذج حوكمة الخدمات الحكومية: تطوير 
الكفـاءة  تحقيـق  يضمـن  حوكمـة  نمـوذج 

والفعاليـة والاسـتغال الأمثـل للمـوارد.

3

4
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أفضل حكومة في العالم
لتقديم الخدمات

ستدامة في
يز الا

تعز

ية
ت الحكوم

الخدما

ة
ية الدول

تنافس

ز 

تعزي

والمجتمع

الحكومة 

ة بين
الثق

يز 
عز

ت

اة ز جودة حي
تعزي

ن ورفاهية المجتمع
المتعاملي

تقديم خدمات
رقمية كأساس

تطوير القدرات
الحكومية بما يتناسب

تصميم خدمات

ممكنة بالتكنولوجيا

تحقيق الفعالية
والكفاءة التشغيلية

تطوير نموذج
الشراكة مع المجتمع

ثقافة
الخدمات

نموذج حوكمة
الخدمات الحكومية

السياسات
والتشريعات

الممكنات
الحكومية الرقمية



تطلعـــــات حكومــــــة 
دولـــــــــة الامــــــــــارات

ــتى عــــام 2025 حـــ

تنتهــج حكومــة دولــة الإمــارات نهجــا متوازنــا نحــو تطويــر منظومــة 
ــتوى  ــى مس ــل عل ــون الأفض ــة لتك ــة ومرن ــة متكامل ــات حكومي خدم

ــم مــن خــال تحقيــق المســتهدفات التاليــة العال
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ــة  ــج المتوقعــ النتائـــ
مــن تطبيــق التصــور 
ــات  ــد للخدمـــ الجديـــــ
ــب  ــدى القري ــى الم عل

والمتوســط
الجديــد  التصــور  المتوقــع مــن تطبيــق  التأثيــر  دراســة  بنــاء علــى 
لمنظومــة الخدمــات الحكوميــة فــي دولــة الإمــــــــــــــارات علــى المــدي 
ــاة  ــى حي ــر مباشــر عل ــب والمتوســط، مــن المتوقــع وجــود تأثي القري
النــاس عــن طريــق زيــادة الناتــج المحلــي بنســبة 8% والتــي تأتــي نتيجة 
زيــادة الشــراكة بيــن الحكومــة والقطــاع الخــاص وتعنــي زيــادة فــرص 
العمــل والاســتثمار، بمــا يعنــي تحســين كفــاءة الخدمــات الحكوميــة 
بنســبة 90% وتوفيــر خدمــات رقميــة و اســتباقية تقــدم قبــل الطلــب 

بنســبة %100.
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إدارة التغييــــر
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خطط الاتصال والتواصــل
وضــع خطــط متكاملــة لاتصــال الداخلــي والخارجــي لتوحيــد الرســائل 
الإعاميــة 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 

ــة. ــاريع الحكومي ــادرات والمش ــاق المب ــرة لإط ــة ومؤث ــط فعال خط

تطويـــر خدمات المســــتقبل – عوامــــل النجاح  39



تطويـــر خدمات المســــتقبل – عوامــــل النجاح  40



تحقيــــــق التكامــــــل
والفاعليــــــة

ـــع  ـــال وض ـــن خ ـــة م ـــات الحكومي ـــة لأداء الخدم ـــل والفاعلي ـــق التكام تحقي
رؤيـــة واضحـــة وخطـــط وأهـــداف ترتكـــز علـــى تعزيـــز الترابـــط والتكامـــل 
بيـــن الجهـــات الاتحاديـــة باســـتخدام بنيـــة تحتيـــة مســـتقبلية تســـاهم فـــي 

مشـــاركة بيانـــات المتعامليـــن واحتـــرام خصوصيـــة المتعامـــل.
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خطط إشراك المعنييــــن
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وتقديــم الخدمــات ومبنيــة علــى دراســة تطلعــات المتعامليــن وأخــذا 

مســتمر. بشــكل  ومقترحاتهــم  ماحظاتهــم  الاعتبــار  بعيــن 
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تعريف المصطلحات
الجهـات الحكوميـة الاتحاديـة فـي الدولـة مـن وزارات 

وهيئـات ومؤسسـات حكوميـة.

الجهـات  قبـل  مـن  المقدمـة  الحكوميـة  الخدمـات 
الدولـة. فـي  الاتحاديـة  الحكوميـة 

تنبـؤ وتوقـع الخدمـات التـي يحتاجهـا المتعامـل بناءً 
علـى احتياجاتـه وتفضياتـه وأحـداث حياته، واسـتنادًا 
لـدى  المعرفـة  والوثائـق  والمعلومـات  البيانـات  إلـى 
تقديمهـا  عليـه  اقتراحهـا  فـي  والمبـادرة  الحكومـة، 

قبـل أن يطلبهـا وفـي الوقـت المناسـب.

الخدمـات الحكوميـة التـي تقـدم مـن خـال القنـوات 
الرقميـة عبـر أي قناة رقمية مثـل التطبيقات الذكية 
أو المواقـع الإلكترونيـة باسـتخدام شـبكة الانترنت. 

توفيـر واقتراح خدمات اسـتباقية معـززة بخوارزميات 
ومترابطـة  مرنـة  باقـات  خـال  مـن  المعرفـي  الـذكاء 
بيانـات  علـى  مبنيـة  شـخصي  بشـكل  مصممـة 
وظروفـه  احتياجاتـه  حسـب  المتعامـل  وسـلوكيات 

حياتـه.  وأحـداث  وتفضياتـه 

أداة  وهـي  الرقميـة  الحكوميـة  الممكنّـات  إحـدى 
تعريف للمتعامل الرقمي تتيح له خاصية المصادقة 
الرقميـة والتوقيع الرقمي وإدارة مسـتنداته الرقمية 
توفـر  كمـا  الرقميـة.  الوثائـق  محفظـة  خـال  مـن 
خاصيـة الختـم الرقمي للجهـات الحكومية والخاصة.

الجهات الحكومية

الخدمات

خدمات استباقية

خدمات رقمية 

خدمات بديهية

الهوية الرقمية
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الرقميـة  الحكوميـة  التحتيـة  والبنيـة  الأنظمـة 
المشـتركة في الحكومة الاتحاديـة والتي تم تطويرها 
بهـدف تسـهيل الربـط والتحـول الرقمـي فـي الدولـة 

الرقميـة. الحكومـة  تـدار مـن  التـي 

البيانـات أو المعلومـات والمعرفـة الإلكترونيـة وغيـر 
الإلكترونيـة الخاصـة أو العائدة إلـى الحكومة الاتحادية 
الهيئـات  أو  الدولـة  لإمـارات  المحليـة  الحكومـات  أو 
العامة أو المؤسسات العامة الاتحادية أو المحلية التي 
تسـتفيد منهـا الجهـات الحكوميـة مـن أجـل تمكيـن 
الجهـات الحكوميـة للوفاء بمهامهـا واختصاصاتها أو 
بأولويـات وأهـداف الاسـتراتيجيات الوطنيـة العليا في 
دولـة الإمـارات العربيـة المتحـدة والتـي قـد تتوفـر على 

شـكل بيانـات مشـتركة أو بيانـات مفتوحـة.

مـن  الحكوميـة  الجهـات  تتبادلهـا  التـي  البيانـات 
الحكومـة  خدمـات  وكفـاءة  فعاليـة  تحسـين  أجـل 
وتحسـين اتخـاذ القـرارات بالاسـتناد الـى مصـادر بيانات 

وموثوقـة. دقيقـة 

البيانـات المشـتركة التـي قـد يسـبب الإفصـاح عنهـا 
علـى  محـدود  بضـرر  ثالـث  طـرف  لأي  أو  للعمـوم 

الأشـخاص. علـى  أو  العامـة  المصلحـة 

يمكـن  والتـي  معيـن  بشـخص  متعلقـة  بيانـات  أي 
مـن خالهـا التعـرف علـى هـذا الشـخص، أو أي بيانات 
أو معلومـات فـي حـوزة أو قـد تصبـح فـي حـوزة مـزود 
علـى  التعـرف  خالهـا  مـن  يمكـن  والتـي  البيانـات 

معيـن. شـخص 

الممكنات 
الحكومية الرقمية

البيانات الحكومية

البيانات المشتركة

البيانات الخصوصية 

البيانات الشخصية

تعريف   المصطلحات 46



للماحظـات أو لاستفسـارات يرجـى التواصل




