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تــم تطويــر هــذه الخطــة لتوفيــر خارطــة طريــق 
فــي  الحكوميــة  للخدمــات  الرقمــي  للتحــول 
ــد  ــة. وق ــس القادم ــنوات الخم ــال الس ــان خ عجم
تــم إعــداد هــذه الخطــة اســتناداً إلــى المعلومــات 
المتوفــرة حــول الخدمــات الحكوميــة فــي عجمــان 
وبعــد مقابلــة العديــد مــن القيــادات والمســؤولين 
مجموعــة  وكذلــك  الحكوميــة،  الجهــات  فــي 
كبيــرة مــن المتعامليــن. وتشــتمل هــذه الخطــة 
الرقمــي  للتحــول  الاســتراتيجية  الأهــداف  علــى 
فــي حكومــة عجمــان للســنوات الخمــس القادمــة، 
ــي  ــول الرقم ــات التح ــد أولوي ــة تحدي ــن كيفي وتبي

للجهــاز الحكومــي بشــكل منهجــي. 

ــادىء الرئيســية  وتشــتمل هــذه الخطــة علــى المب
التــي يجــب اتباعهــا مــن قبــل الجهــات الحكوميــة 
عنــد تحديــد أولويــات التحــول الرقمــي وكذلــك 
ــار مبادراتهــا. وينــدرج تحــت هــذه الخطــة  عنــد اختي
التحــول  أولويــات  لتحديــد  المتبعــة  المنهجيــة 
المبــادرات  مــن  مجموعــة  وكذلــك  الرقمــي، 
ــة  ــاور هام ــة مح ــي لأربع ــي تنتم ــتراتيجية الت الاس
هــي تجربــة متعامــل اســتثنائية وحكومــة مترابطــة 
ولا ورقيــة وسياســات تمكينيــة والتعلــم المســتمر 

والإبــداع.  

المقدمة 
من أجل المتعامل

ــة  ــى الخدم ــول عل ــوم بالحص ــل الي ــب المتعام يرغ
وفــي  يذكــر  جهــد  أي  بــذل  بــدون  الحكوميــة 
أقصــر وقــت ممكــن، كمــا يرغــب أن يكــون علــى 
والدقيقــة  الواضحــة  الخدمــة  بمعلومــات  علــم 
لتمكنــه مــن اتخــاذ القــرارات المناســبة. إن الفهــم 
المتعامليــن  وتوقعــات  لاحتياجــات  الحقيقــي 
ــة التحــول الرقمــي  ــب عملي ــك فــي قل ووضــع ذل
مــن شــأنه ان يعــود علــى الجهــاز الحكومــي فــي 
إمــارة عجمــان بالقيمــة العظيمــة ويضمــن أن يتــم 
الإنفــاق الحكومــي فــي مكانــه الصحيــح. لــذا فــإن  
نقطــة البدايــة للتحــول الرقمــي تبــدأ عندمــا يتمكــن 
الموظــف الحكومــي مــن وضــع نفســه مــكان 

ــوره.   ــن منظ ــة م ــة الخدم ــرض رؤي ــل بغ المتعام

الحل الرقمي أولًا 
ــاد  ــة لإيج ــر بجدي ــة التفكي ــات الحكومي ــى الجه عل
رقميــاً  خدماتهــا  لتحويــل  المختلفــة  الحلــول 
وتوفيرهــا علــى مــدار الســاعة للمتعامليــن متحديــةً 
بذلــك الصعوبــات التقليديــة والمعروفــة، وهــذا 
ــد  يتطلــب منهــا أن تنظــر إلــى الأمــور بشــكل جدي
وخــارج الســياق المألــوف، ويســتدعي ذلــك تشــجيع 
ــة  ــول المتقدم ــة والحل ــدة والمبدع ــكار الجدي الأف

ــة. الخلاق

جودة عالية وتكاليف أقل 
ــول  ــات للتح ــه الحكوم ــباب توج ــم اس ــد أه إن أح
الرقمــي لخدماتهــا هــو إمكانيــة تحســين الكفــاءة 
التقنيــات  اســتخدام  خــال  مــن  وذلــك  الماليــة 
الحديثــة، ولــذا فإنــه مــن الضــروري أن يتــم تحديــد 
يلغــي  بمــا  للخدمــات  الرقمــي  التحــول  كيفيــة 
ــةً  ــف قيم ــي لا تضي ــالات الت ــي المج ــات ف النفق
ــض  ــا يخف ــي وبم ــاز الحكوم ــن ولا للجه للمتعاملي
دائمــاً مــن تكلفــة الوحــدة مــن الخدمــة بمــا لا يؤثــر 

ــا.   ــودة ادائه ــى ج عل

مبادىء التحول الرقمي

 الرؤية 
“نحو حكومة أكثر كفاءة وفعالية، 

خدماتها موثوقة، متكاملة، ورقمية 
متوفرة على مدار الساعة، وإجراءتها 

سهلة وقليلة، وتقنياتها حديثة ومبتكرة، 
ومتعاملوها شركاء”

سمو الشيخ عمار بن حميد النعيمي

حكومــة  فــي  للخدمــات  الرقمــي  التحــول  إن 
عجمــان ســيتبع منهجــاً منظمــاً للتخطيــط والتنفيــذ 
كل مئــة يــوم عمــل، بحيــث يتــم تحويــل الخدمــات 
الحكوميــة ذات الأولويــة أولًا، فــي كل مرحلــة 
ــة  ــة الخط ــى مرون ــظ عل ــا يحاف ــة، مم ــة معين زمني
والخارجيــة  الداخليــة  للمتغيــرات  واســتجابتها 

بشــكل مســتمر. 
إن وضــع أولويــات حكومــة إمــارة عجمــان للتحــول 
الرقمــي فــي خطــة المئــة يــوم ســترتكز علــى 
مجموعــة مــن المعاييــر الهامــة والتــي ستســتخدم 
لإعــداد قائمــة الأولويــات حســب المعاييــر التاليــة:  

• عدد المعاملات	
• عدد المتعاملين 	
• عدد الجهات الحكومية التي تشترك في تقديم 	

الخدمة 
• ملاحظات المتعاملين لتحسين الخدمة )من 	

خلال نظام الشكاوي والاقتراحات(
• التأثير  في أحداث مهمة في حياة المتعامل 	

مثل الولادة والزواج والحصول على عمل، 
والترخيص لمزاولة عمل جديد، والوفاة، الخ 

• التأثير في الأداء التنافسي للإمارة 	
• الخدمات ذات التكلفة العالية والمتوسطة 	

كمــا ســيتم تحديــد أولويــات خطــة المئــة يــوم بمــا 
يضمــن التنــوع فيهــا مــن حيــث:

• التنوع في الخدمات من حيث السهولة 	
والتعقيد 

• التنوع في دعم القطاعات الاستراتيجية	
• تنوع في فئات المتعاملين المستهدفة للخدمة 	

وقــد أظهــرت الدراســة الأوليــة لخدمــات حكومــة 
ــي  ــاه والت ــي أدن ــول الرقم ــات التح ــان أولوي عجم
ســيتم الاسترشــاد بهــا فــي المراحــل الأولــى مــن 
التطبيــق، إلا أن تطبيــق معاييــر تحديــد أولويــات 

أولويات التحول 



الأهداف الاستراتيجية 

التحول الرقمي لـ 100% من الخدمات 
الحكومية بنهاية عام 2018

التحول الرقمي لجميع الخدمات 
الحكومية المشتركة بنهاية عام 2018

التبني الكلي لـــ 80% من الخدمات 
الرقمية بنهاية عام 2021

التحول الرقمي الكلي لـ 30 خدمة 
حكومية ذات أولوية  كل 100 يوم

رفع الكفاءة المالية للخدمات الحكومية 
بما لا يقل عن 20% بنهاية عام 2021

محاور ومبادرات التحول 
وتحقيــق  العليــا  قيادتنــا  رؤيــة  بتنفيــذ  ســنقوم 
أهدافنــا الاســتراتيجية مــن خــال الالتــزام التــام 
المتعامليــن  علــى  بالتركيــز  الرئيســية  بمبادئنــا 
واللجــوء للحــل الرقمــي أولًا، وذلــك مــن خــال 
وتحقيــق  بانتظــام  يــوم  المئــة  خطــة  تطبيــق 
أهدافهــا بكفــاءة وفعاليــة، وكذلــك مــن خــال 
تنفيــذ المبــادرات التاليــة التــي تنــدرج تحــت أربعــة 

مختلفــة: محــاور 

التحــول ســيتم  علــى جميــع خدمــات حكومــة 
عجمــان عنــد إعــداد خطــة المئــة يــوم لضمــان 
الأخــذ بعيــن الاعتبــار جميــع المســتجدات الضروريــة 

ــة.  ــة زمني ــكل مرحل ل
• الترخيص التجاري	
• الدفع الإلكتروني للجهات الحكومية والقطاع 	

الخاص 
• البيع والشراء العقاري	
• معلومات إحصائية عن الإمارة )حجم السوق 	

العقاري، حالة المرور، الخ(
• باقة )مجموعة( الخدمات المقدمة للساكن 	

الجديد
• باقة )مجموعة( الخدمات المقدمة للسائح	
• المواصلات العامة	
• ترخيص المنشآت السياحية 	
• التسجيل والرهن العقاري والعقود الإيجارية 	
• تجديد الرخص الصحية 	
• تصاريح البناء 	
• أذونات الإقامة 	
• المواعيد الصحية 	



ــط  ــد التخطي ــة عن ــان الإلكتروني ــة عجم ــع حكوم م
لطــر ح تطبيــق جديــد للمتعامليــن، لضمــان رفــع 
الكفــاءة الحكوميــة مــن خــال الاســتخدام الأمثــل 
للمــوارد وتفــادي الإزدواجيــة فــي الاســتثمار فــي 

المختلفــة. التطبيقــات 

3. هوية إلكترونية موحدة 
للمتعامل   

إن أفضــل الممارســات العالميــة اليــوم تســعى 
ــزة  ــات الأجه ــة وتقني ــات الذكي ــتخدام البطاق لاس
لخلــق نظــام متكامــل لإدارة هويــة  المحمولــة 
يمكــن  بحيــث  للمتعامــل،  وآمنــة  موحــدة 
اســتخدامها مــن قبــل المتعامليــن فــي الحيــاة 
ــك  ــي. وذل ــاز الحكوم ــركات والجه ــة والش اليومي
بيانــات  لإدارة  الطــرق  أفضــل  تمثــل  لكونهــا 
ــل  ــى الخدمــة، ب ــه عل ــن وتســهيل حصول المتعاملي
وتمكينــه مــن خدمــة نفســه ذاتيــاً إن امكــن. وذلــك 
لإن عــدم وجــود رقــم موحــد للمتعامــل وهويــة 
إلكترونيــة موحــدة يمكــن ان يصعــب مــن الحصــول 
علــى الخدمــة مــن قبــل المتعامــل لحاجتــه لتكــرار 
الجهــات  مــع  تواصــل  نقطــة  كل  عنــد  بياناتــه 
بيــن  الترابــط  فــرص  مــن  ويقلــل  الحكوميــة، 
الجهــات الحكوميــة لضعــف القاعــدة المعرفيــة 

ومعاملاتــه.   المتعامــل  حــول 

الإلكترونيــة  عجمــان  حكومــة  ســتعمل  لــذا 
المختلفــة  الحكوميــة  الجهــات  مــع  بالتعــاون 
والشــركاء الاســتراتيجيين مــن القطــاع الخــاص مــن 
توفيــر حــاً إبداعيــاً ومتميــزاً للهويــة الإلكترونيــة 

للمتعامــل.   الموحــدة 

Ajman.ae 1. موقع
ــة فــي عجمــان  ــع الجهــات الحكومي ســتقوم جمي
الإلكترونــي  الموقــع  علــى  خدماتهــا  بتوفيــر 
الأهــم  الموقــع  ســيصبح  والــذي   Ajman.ae
إمــارة  فــي  ومعلوماتهــا  الحكوميــة  للخدمــات 
عجمــان، والمرجعيــة الموحــدة لجميــع المتعامليــن. 
للمتعامليــن  موحــدة  بيئــة  الموقــع  وســيوفر 
لمســتويات  بتجربتهــم  الارتقــاء  فــي  تســاهم 
اســتثنائية، وترفــع مــن الكفــاءة الحكوميــة مــن 
وتفــادي  للمــوارد  الأمثــل  الاســتخدام  خــال 
المواقــع  فــي  الاســتثمار  فــي  الإزدواجيــة 
بشــكل  الموقــع  تطويــر  وســيتم  المختلفــة. 
ــه، وســيتميز  ــق الغــرض المنشــود من جــذري لتحقي
ــر،  ــة المظه ــتخدام وجمالي ــهولة الاس ــع بس الموق
المفيــدة.  والروابــط  التفاعلــي  وبالمحتــوى 
وبوجــود هيكليــة واضحــة ومنظمــة لــه تركــز علــى 

المختلفــة. بفئاتهــم  المتعامليــن 

2. تطبيق ذكي موحد
بضمــان  الإلكترونيــة  عجمــان  حكومــة  ســتقوم 
الذكيــة  التطبيقــات  مــن  الأمثــل  العــدد  وجــود 
المتوفــرة للمتعامليــن بمــا يتوافــق مــع أفضــل 
المتطلبــات  بيــن  يــوازن  وبمــا  الممارســات 
ــبب  ــدم التس ــن ع ــة وبي ــات الذكي ــة للتطبيق التقني
ــتقوم  ــات. وس ــرة التطبيق ــن بكث ــاك المتعاملي بإرب
وصيانــة  بطــرح  الإلكترونيــة  عجمــان  حكومــة 
التطبيــق الأهــم  تطبيــق ذكــي موحــد  ليصبــح 
إمــارة  فــي  ومعلوماتهــا  الحكوميــة  للخدمــات 
عجمــان، والمرجعيــة الموحــدة لجميــع المتعامليــن. 
للمتعامليــن  موحــدة  بيئــة  التطبيــق  وســيوفر 
لمســتويات  بتجربتهــم  الارتقــاء  فــي  تســاهم 
اســتثنائية، وســتقوم الجهــات الحكوميــة بالتنســيق 

4. رقم تواصل موحد )80070(
ــة فــي عجمــان  ــع الجهــات الحكومي ســتقوم جمي
رقــم  خــال  مــن  المعلوماتيــة  بتوفيــر خدماتهــا 
ــم  ــيصبح الرق ــذي س ــد 80070 وال ــل الموح التواص
الأهــم للخدمــات المعلوماتيــة فــي إمــارة عجمــان 
لجميــع  الموحــدة  والمرجعيــة  الهاتــف،  عبــر 
ــاً  ــال لاحق ــز الاتص ــيقوم مرك ــا س ــن. كم المتعاملي
ــف  ــر الهات ــن عب ــة للمتعاملي ــر خدمــات إجرائي بتوفي
تماشــياً مــع التحــول الرقمــي للخدمــات الحكومية. 
موظفيــه  باحترافيــة  الاتصــال  مركــز  وســيتميز 
وكفاءتهــم وإنتاجيتهــم العاليــة وأســلوبهم المميــز 
فــي الــرد علــى استفســارات المتعامليــن وتســهيل 

ــات.   ــى الخدم ــم عل حصوله

5. نموذج الحكومة المصغرة  
)Mini Government Models(

إن تعــدد الأنظمــة الموروثــة فــي حكومــة عجمــان 
لا  التــي  المتقدمــة  الحلــول  لاختيــار  يدعــو  قــد 
ــبيل  ــى س ــا عل ــة ومنه ــذه الأنظم ــى ه ــد عل تعتم
التــي  المصغــرة  الإلكترونيــة  المراكــز  المثــال 
تقــدم فيهــا كل الخدمــات التــي تدعــم التحــول 
ــبياً. ــة نس ــرعة عالي ــر وبس ــكل كبي ــي بش الإلكترون

1. تجربة متعامل استثنائية 

ستقوم حكومة عجمان بتوفير تجربة متعامل استثنائية، وذات مستويات غير مسبوقة من 
التميز، وستقوم بتوفير المعلومات الدقيقة والمحدثة حول هذه الخدمات من خلال نافذة 
واحدة تتوفر عبر عدة قنوات، وتمكن المتعامل من الحصول على تجربة شخصية خاصة به، 

بناءً على الخدمات التي يستخدمها. 



2. حكومة مترابطة ولا ورقية 

إن تحقيق خطة التحول الرقمي لحكومة عجمان يتطلب العمل الجماعي من قبل جميع الجهات 
الحكومية بحيث يصبح الجهاز الحكومي جسماً واحداً مترابطاً ويتجاوز جميع المعوقات التنظيمية 
والتقليدية. وبما أن التقنيات على مدى العشر سنوات الماضية قد تطورت بشكل سريع، أصبح من 

الممكن أن تحل الحلول الرقمية محل المعاملات الورقية بشكل كلي موفرةً بذلك الوقت والموارد 
المختلفة التي يمكن استخدامها فيما يضيف قيمة حقيقية  للمتعاملين وللجهاز الحكومي. 

إن تبني تطبيق الحكومة المترابطة واللاورقية وما تستلزمه من أتمتة الإجراءات لا يوفر وقتاً 
وجهداً على الموظفين فقط، وإنما يخفف من التكاليف بشكل كبير على الجهاز الحكومي، ويجعل 

مشاركة المعلومات ممكنة وسهلة، وأكثر أمناً وشفافيةً ويمكن أن يوفر خدمات آنية للمتعاملين.

المعلومــات. وســيتم تطبيــق نمــوذج الحوســبة 
الســحابية فــي حكومــة عجمــان بشــكل تدريجــي 
وآمــن يضمــن ســامة التطبيــق واختيــار أفضــل 

المتوفــرة.  الحلــول 

3. خدمات مشتركة للموظفين  
إن الارتقــاء ببيئــة عمــل الموظفيــن وتوفيــر خدمات 
يســعد  أن  شــأنه  مــن  لهــم،  عاليــة  جــودة  ذات 
الموظفيــن ويمكنهــم مــن تقديــم خدمــات ذات 
الحكومــة  للمتعامليــن. ستســعى  عاليــة  جــودة 
الإلكترونيــة وذلــك بالتعــاون مــع دائــرة الماليــة 
والإدارة المركزيــة للمــوارد البشــرية خــال المرحلــة 
القادمــة علــى تحديــث أنظمــة الدعــم الداخلــي 
خدمــات  مثــل  للموظفيــن  المقدمــة  للخدمــات 
إدارة المــوارد البشــرية والمشــتريات كمــا ســتطور 
لتســهيل  الإلكترونيــة  للأرشــفة  موحــداً  نظامــاً 
مشــاركة المعلومــات والوثائــق بيــن المعنييــن 
فــي الجهــة الحكوميــة وعبــر الجهــات الحكوميــة 

المختلفــة.  

4. أنظمة حكومية موحدة  
تتمتــع حكومــة عجمــان بحجــم متوســط نســبياً 
يجعلهــا بيئــة مثاليــة لتوحيــد العديــد مــن الأنظمــة 
ــا  ــهل عليه ــا ويس ــل له ــتخدام الأمث ــة والاس الهام
تعميمهــا بيــن جميــع المســتفيدين. ومــن هــذه 
الأنظمــة علــى ســبيل المثــال لا الحصــر، توحيــد 
نظــام إدارة علاقــات المتعامليــن CRM، ونظــام 
لإدارة الأزمــات وضمــان اســتمرارية تقديــم الخدمــة 

الرقميــة.   
الإلكترونيــة  عجمــان  حكومــة  ســتقوم  كمــا 
التقنيــات  بتحديــد  التنفيــذي  الفريــق  بمســاعدة 
تــم  والتــي  الحكومــي  الجهــاز  فــي  المتوفــرة 
اســتثمارها أو تطويرهــا بشــكل منفــرد والقابلــة 

1. فريق تنفيذي   
فــي  الرقمــي  التحــول  خطــة  تطبيــق  ســيقود 
حكومــة عجمــان  فريــق عمــل تنفيــذي مشــترك 
بيــن جميــع الجهــات الحكوميــة لضمــان تحقــق 
تشــكيل  وســيتم  للخطــة.  المنشــودة  الأهــداف 
ــي  ــول الذك ــا للتح ــة العلي ــل اللجن ــن قب ــق م الفري
ــى  ــق عل ــتمل الفري ــان. وسيش ــة عجم ــي حكوم ف
الأولويــة  ذات  للخدمــات  ممثليــن  موظفيــن 
ــا  ــا بتفاصيله ــعاً عليه ــاً  واس ــم اطلاع ــن لديه ومم
تطويــر  إدارة  مــن  ممثليــن  وكذلــك  المختلفــة، 
ــن  ــة المعلومــات وممثلي ــة أوتقني الخدمــات الذكي
مــن إدارة التســويق والاتصــال المؤسســي، وممثل 
ــتعداد  ــون بالاس ــن يتمتع ــة، ومم ــرة المالي ــن دائ م
الذاتــي والتمكيــن المؤسســي للحصــول علــى مــا 
يلــزم مــن معلومــات تفصيليــة حــول أي جانــب 
مــن جوانــب تقديــم الخدمــات والإيجابيــة والقــدرة 
علــى التأثيــر فــي صنــع القــرار وقيــادة التغييــر 
وإحداثــه والتحلــي بدرجــة عاليــة مــن الديناميكيــة 

والقــدرة علــى طــرح الأفــكار الخلاقــة.

2. سحابة حكومية 
ســيمكن نمــوذج الحوســبة الســحابية فــي حكومة 
بشــكل  مواردهــا  مــن  الاســتفادة  مــن  عجمــان 
ــر  ــاءة أكب ــة بكف ــا التقني ــن إدارة موارده ــر وم أكب
الحكومــي  الجهــاز  علــى  التكاليــف  وســتخفض 
الكبــرى  الحكوميــة  الجهــات  تســتطيع  حيــث 
اســتخدام الطاقــة الاســتيعابية غيــر المســتخدمة 
فــي الجهــات الأخــرى. كمــا ستســهل الســحابة 
ــة. وســتضمن  ــر التقني ــزام بالمعايي مــن جهــود الالت
التطبيقــات  جميــع  إلــى  المســتخدمين  وصــول 
والخدمــات التقنيــة بســهولة أكبــر ومــن أي مــكان 
وفــي أي زمــان ممــا يزيــد مــن إنتاجيــة الموظفيــن 
مراكــز  وصيانــة  بنــاء  كلفــة  مــن  وتخفــض 

بيــن  الموحــد  للاســتخدام  وتوفيرهــا  للتعميــم 
الجهــات الحكوميــة التــي يمكــن أن تســتفيد منهــا 
وذلــك بعــد تطويرهــا )إن لــزم(، الأمــر الــذي ســيزيد 

مــن كفــاءة الإنفــاق الحكومــي. 



1. شبكة سفراء متعاملي حكومة 
عجمان

ومنظــم  جــاد  بشــكل  المتعامليــن  إشــراك  إن 
فــي المرحلــة القادمــة يعتبــر مــن اهــم عوامــل 
نجــاح تطبيــق خطــة التحــول الرقمــي لحكومــة 
عجمــان. ولــذا فــإن تشــكيل شــبكة مــن المتعامليــن 
الممثليــن لجميــع شــرائح المجتمــع بمــا فيهــم ذوي 
الاحتياجــات الخاصــة، والطــاب وكبــار الســن، يعتبــر 
وستســاهم  الخطــة.  هــذه  أولويــات  اهــم  مــن 
ــي  ــان ف ــة عجم ــي حكوم ــفراء متعامل ــبكة س ش
فهــم احتياجاتهــم وتوقعاتهــم الكميــة والنوعيــة، 
والتعــرف علــى آرائهــم حــول الخدمــات الحاليــة 
التــي  الرقميــة  الحلــول  ولاختبــار  والمســتقبلية 
كمــا  عجمــان.  حكومــة  فــي  تطويرهــا  يتــم 
ســتنظم هــذه الشــبكة الجهــود فــي فهــم منظــور 
المتعامــل وســتوجه الحمــات التســويقية بشــكل 
أفضــل، وتــؤدي إلــى اســتهدافهم بباقــات معينــة 

ــم.   ــي بتجربته ــا يرتق ــات بم ــن الخدم م

آراء  الحكوميــة  الجهــات  مــن  العديــد  تجمــع 
مبعثــرة  الجهــود  هــذه  ولكــن  المتعامليــن 
وغيــر متكاملــة أو مترابطــة ولا يقودهــا توجــه 

. تيجي ا ســتر ا

2. نظام موحد لملاحظات 
المتعاملين

ســتقوم حكومــة عجمــان الإلكترونيــة بطــرح نظاماً 
إلكترونيــاً موحــداً لتشــجيع المتعامليــن علــى توفيــر 
بشــأن  واقتراحاتهــم  وشــكاويهم  ملاحظاتهــم 
موحــدة  نافــذة  ليمثــل  الحكوميــة،  الخدمــات 
ــى  ــرف عل ــي التع ــاهم ف ــن يس ــور المتعاملي لمنظ
احتياجاتهــم وتوقعاتهــم. ويعتبــر محتــوى هــذا 
ــه  ــة لدعم ــن الأهمي ــة م ــة عالي ــى درج ــام عل النظ

ــة  ــن البداي ــل م ــة المتعام ــزز تجرب ــا يع ــة بم الأولوي
الحكوميــة  الجهــة  عــن  النظــر  بغــض  للنهايــة 
ــة  ــاور خط ــم مح ــن أه ــو م ــة، ه ــة للخدم المقدم
أمــر  الرقمــي لحكومــة عجمــان. وهــو  التحــول 
يتطلــب فكــراً جديــداً بيــن الموظفيــن العامليــن 
علــى تحســين الخدمــات يتجــاوز الحــدود التنظيميــة 
المتعامــل فــوق كل  التقليديــة ويضــع مصلحــة 
اعتبــار، ويســتلزم التنســيق بيــن الجهــات الحكوميــة 
مــن  للتخلــص  بينهــا  فيمــا  والتنســيق  المعنيــة 
العمــل المــزدوج الــذي تؤديــه الجهــات الحكوميــة 

أو يضطــر المتعامــل إلــى القيــام بــه.

الإلكترونيــة  عجمــان  حكومــة  ســتقوم  ولــذا 
بتنظيــم مختبــرات إبــداع للخدمــات المتكاملــة يتــم 
مــن خلالهــا تحديــد تحديــات الخدمــات المتكاملــة، 
للنهايــة  البدايــة  مــن  المتعامــل  تجربــة  ورســم 
وتنســيق العمــل الإبداعــي بيــن جميــع الأعضــاء 
للخــروج بحلــول مبتكــرة وجديــدة للتغلــب علــى 
اســتثنائية  متعامــل  تجربــة  وتوفيــر  التحديــات 

التقنيــات.   أفضــل  باســتخدام 

5. ملتقى أفضل ممارسات التحول 
الرقمي  

ستشــهد المرحلــة القادمــة جهوداً منظمــة ودورية 
لمشــاركة ونشــر أفضــل ممارســات التحــول الرقمي 
فــي حكومــة عجمــان مــن خــال ملتقــى أفضــل 
الممارســات، والــذي ســيركز علــى اســتعراض ونشــر 
ــت إليهــا فــرق العمــل  ــي توصل ــول الت أفضــل الحل
فــي مجــال التحــول الرقمــي، وأهــم الخدمــات 
التــي تــم تحويلهــا، وأهــم الأنظمــة والتقنيــات 
ــى  ــى عل ــيهدف الملتق ــتخدمة. وس ــة المس الحديث
ــك  ــات وكذل ــل الممارس ــاح أفض ــل نج ــرض عوام ع

ــم تجاوزهــا.  ــات وكيــف ت التحدي

لعمليــة اتخــاذ القــرار فــي تحديــد أولويــات التحــول 
الرقمــي والتكامــل مــع القنــوات الأخــرى كمــا 
إلــى فئــات  المتعامليــن  سيســهل مــن تصنيــف 
دقيقــة بهــدف الوصــول لفهــم أكبــر لاحتياجاتهــم 
منبــراً  النظــام  هــذا  ســيمثل  كمــا  وتوقعاتهــم. 
المســاهمة  خلالــه  مــن  يمكنهــم  للمتعامليــن 
الخدمــات  بــأداء  الارتقــاء  فــي  الحقيقيــة 
الحكوميــة. وستشــتمل المراحــل المتقدمــة مــن 
ــع  ــوى مواق ــع محت ــل م ــى تكام ــام عل ــذا النظ ه
التواصــل الاجتماعــي وأيــة مدخــات اخــرى يمكــن 

الاســتفادة منهــا بهــذا الصــدد. 

3. نظام أداء الخدمات 
نظامــاً  الإلكترونيــة  عجمــان  حكومــة  ســتطور 
شــاملًا لتوثيــق أداء التحــول الرقمــي للخدمــات 
ــبة  ــادية المناس ــة الإرش ــتعد الأدل ــة  وس الحكومي
لدعــم الجهــات الحكومية مــن قيــاس أداء خدماتها 
بشــكل علمــي ومــدروس، ومــن ذلــك أداة لحســاب 
ــي  ــام ف ــاهم النظ ــا سيس ــات. كم ــف الخدم تكالي
تحليــل أداء هــذه الخدمــات بشــكل اســتراتيجي، 
يتعلــق  فيمــا  القــرار  اتخــاذ  عمليــة  وســيدعم 
ــات التحــول الرقمــي. كمــا ســيفيد النظــام  بأولوي
الجهــات الحكوميــة فــي تنظيــم المعلومــات فيمــا 
بينهــا، لتفــادي حــالات التضــارب بيــن البيانــات ذات 
العلاقــة بيــن الجهــات المختلفــة مــن أجــل تســهيل 
ــتقلة أو  ــات المس ــي للخدم ــول الرقم ــة التح عملي
ــد  ــن قواع ــط بي ــى الرب ــدة عل ــتركة والمعتم المش

ــات.  البيان

4. مختبرات إبداع للخدمات 
المتكاملة 

الحكوميــة  الجهــات  بيــن  الجماعــي  العمــل  إن 
المختلفــة علــى تطويــر الخدمــات المتكاملــة ذات 

3. التعلم المستمر والإبداع

إن تطبيق ممارسات التعلم والتطوير المستمر وأساسيات التفكير الإبداعي هو أحد أهم متطلبات 
تطبيق هذه الخطة بنجاح. إن فهم منظور المتعامل بشكل جدي  وتحليل أداء الخدمات بشكل 

علمي ودوري، والتفكر بالنجاحات والأخطاء وأسبابها، والتعلم منها على حد سواء، وخلق بيئة 
مناسبة للتفكير الإبداعي من شأنه ان يثري القدرات الحكومية في مجال التحول الرقمي ويضمن 

ديمومة التطوير المستمر فيها، ولذا كان من الضروري أن تشتمل هذه الخطة على مبادرات 
منظمة ومدروسة لتمكين مشاركة المتعاملين، والتبادل المعرفي في حكومة عجمان، ودعم 

التفكير الإبداعي الجماعي.



6. التدريب والتأهيل 
تتمتــع حكومــة عجمــان بوجــود كــوادر تشــتمل 
للتحــول  المطلوبــة  الكفــاءات  أهــم  علــى 
الرقمــي ومنهــا علــى ســبيل المثــال: كفــاءات 
الشــبكات  المعلومــات،  أمــن  المشــاريع،  إدارة 
التصميــم  المعلومــات،  تحليــل  التحتيــة،  والبنيــة 
الإنفوجرافــي. كمــا يتوفــر فيها الشــغف الحقيقي 
والاســتعداد التــام للمســاعدة فــي عمليــة التحــول 
ــي.إلا  ــف الثان ــادات الص ــم قي ــد معظ ــي عن الرقم
جديــدة  خبــرات  واكتســاب  المســتمر  التعلــم  أن 
ــة للتحــول الرقمــي. وستشــتمل  هــو ضــرورة حتمي
هــذه المبــادرة علــى تحليــل لمتطلبــات التدريــب 
مــع الإدارة المركزيــة للمــوارد البشــرية وتنســيق 
التدريــب المطلــوب مــع الجهــات المعنيــة لضمــان 
رفــع أداء موظفــي حكومــة عجمــان لدعــم تطبيــق 
هــذه الخطــة، ويتوقــع أن تشــتمل برامــج التدريــب 
 Scaled Agile برنامــج متكامــل لأســلوب  علــى 
وكذلــك علــى برنامــج متكامــل لرســم خرائــط تجربــة 
ــر الدعــم  ــوات المختلفــة لتوفي ــر القن المتعامــل عب
لعمليــة التحــول الرقمــي للخدمــات ذات الأولويــة. 

1. سياسة التنسيق والترويج 
للخدمات الرقمية 

الجــاد  بالســعي  القادمــة  المرحلــة  تتصــف 
الإلكترونيــة  للقنــوات  المتعامليــن  لاســتخدام 
ســتقوم  ولــذا  لــه،  الكامــل  وتبنيهــم  والذكيــة 
مســتمر  بشــكل  بالترويــج  الحكوميــة  الجهــات 
عبــر  المقدمــة  الرقميــة  للخدمــات  ومنظــم 
القنــوات الذكيــة لزيــادة تبنــي المتعامليــن لهــا. 
كمــا ســتقوم حكومــة عجمــان الإلكترونيــة بوضــع 
تســاعد  التــي  اللازمــة  والإرشــادات  السياســات 
الجهــات الحكوميــة فــي هــذا الصــدد ومنهــا علــى 
ســبيل المثــال لا الحصــر، سياســات التحفيــز المالــي 
للاســتخدام والتبنــي، وسياســات أنظمــة الــولاء.  

2. إطار العمل القانوني للتحول 
الرقمي 

ســتعمل حكومــة عجمــان الإلكترونيــة بالتعــاون 
مــع الشــركاء مــن الجهــاز الحكومي خــال المرحلة 
ــر إطــار عمــل قانونــي لدعــم  القادمــة علــى تطوي
ــار  ــيتناول إط ــي، وس ــول الرقم ــة التح ــق خط تطبي
العمــل آليــة اقتــراح واعتمــاد التعديــات القانونيــة 
وإطارهــا الزمنــي والمســؤوليات المباشــرة لهــا. 
ــار  ــن الاعتب ــذ بعي ــار  بالأخ ــداد الإط ــيتم إع ــا س كم
ضــرروة التنســيق مــع جميــع الجهــات المعنيــة فــي 
الحكومــة المحليــة والاتحاديــة، بمــا يدعــم تحقيــق 
رؤيــة التحــول الرقمــي فــي عجمــان ويســهل عمــل 

فــرق العمــل. 

4. سياسات تمكينية

إن وجود سياسات داعمة لتطبيق خطة 
التحول الرقمي هو أمر على درجة عالية من 
الأهمية، وذلك لضبط عملية التحول الرقمي 

بشكل منظم وبما يتماشى مع الأنظمة 
والمتطلبات الحكومية، ولزيادة الثقة في 

الإجراءات المتخذة ولتمكين الموظفين 
المعنيين من أخذ القرارات بشكل سريع 

ودون إبطاء. 
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