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performing their daily business without filing a request. To provide such a service, 

government entities should build their knowledge of their customers through 

facilitating data exchange among themselves.

Successful transformation also requires the government to change how it 

develops services. It must enhance the digital platforms that enable service 

delivery, gradually, cumulatively, and in coordination with all government 

entities. In particular, all government entities must adopt new practices across 

the value chain of service delivery from planning to implementation. They must 

rapidly conceptualize and develop new, integrated services for customers. On the 

technology front, they must introduce platforms that allow digital services to be 

expanded efficiently.

A SERVICE REVOLUTION

Governments throughout the world are competing to encourage businesses to 

open in their countries. The ease and convenience of interaction with the relevant 

government is one of the crucial factors for companies in deciding where to be 

located. If governments wish to succeed in this contest, they should adopt the 

invisible government approach to providing services.

Take, for example, the GCC region where interaction with the government can 

be time- consuming and frustrating, deterring many companies from setting 

up operations. In response, government entities in the region have made great 

efforts in recent years to modernize and digitize their services. For example, the 

government of Abu Dhabi has established a one-stop- shop for all government 
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EXECUTIVE SUMMARY

The proliferation of digital applications has revolutionized customer service. 

Customers need personalized service with minimal interactions. That need puts 

service providers, both public and private, under pressure to change their business 

models through digital transformation. Such changes offer major opportunities 

and challenges for government entities in Gulf Cooperation Council (GCC)1 

countries. What these entities must aim for is the ambitious goal of “invisible 

government,” proactively providing services in a seamless manner that

allows government to act as an enabler. Such invisible government customer 

service will make constituents’ lives easier and allow these entities to operate 

more efficiently. This is a vital step as governments must now compete with each 

other to attract constituents and businesses as the world becomes more global 

and interconnected.

To achieve this transformation, government entities need strategies to intensify 

their efforts to digitize services. In particular, they must progress beyond the “one-

stop-shop” service delivery concept. Instead, they need invisible government so 

that customers do not have to request a service. Rather, they benefit automatically 

from the services for which they are eligible, without additional interaction. 

For example, private companies would receive clearances and approvals while 
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services. It is referred to as “TAMM” and is the home of Abu Dhabi Government 

Services across its digital, contact, and services centers. TAMM is built on an entire 

ecosystem of digital capabilities and offers a growing portfolio of more than 500 

digital services.

Around 98 percent of the Abu Dhabi government’s citizen services are now carried 

out through digital channels, such as mobile apps or online. The vast majority of 

government service fees, some 85 percent in some jurisdictions, are also collected 

electronically, such as through online payment. These developments will have 

a positive impact for all businesses, citizens, residents, and even visitors to Abu 

Dhabi.

However, customers are still looking for more personalization and for governments 

to be more proactive. This desire from constituents should push governments 

to be ambitious and do more. According to a recent survey in one GCC country, 

around 30 percent of customers are “dissatisfied” with the complexity of the 

information on official websites and the amount they were required to provide. 

Customers seek services that are intuitive and convenient. Investors want clarity 

on the registration process and requirements and on investment opportunities, 

while drivers are looking for online training and speedier license processing and 

delivery.

To improve the customer experience, governments have been building unified 

service delivery platforms. In this more centralized model, the list of services and 

offerings are simplified, thus contributing to enhanced customer experience (see 

Exhibit 1).

EXHIBIT 1

Integrated customer journeys lead to improved service

Abu Dhabi Digital Authority 
Strategy&

TRANSPORT

HEALTH

EDUCATION

COMMUNITY

HOUSING AND UTILITIES

EMPLOYMENT

BUSINESS

TOURISM

Apply for a driver’s license, pay traffic fines, search for and buy a 
car, get financing and insurance, etc.

Apply for a driver’s license, pay traffic fines, search for and buy a 
car, get financing and insurance, etc.

Search for and apply to schools, request attested documents, track 
students’ performance, etc.

Search and apply for social and financial support services offered 
by all government entities

Conduct geo-search for facilities nearby a house, subscribe to 
utilities and parking, and pay fines

Search for jobs, get career advice, post job vacancies (employers), 
intelligent matching, etc.

Start a new business including setting up and registering a new 
company

Promote local events sponsored by different entities, provide a 
consolidated calendar and booking features
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However, governments need to move away from legacy bureaucracy to deal 

with service requests. Instead, the new vision of invisible government involves 

integration between various services to limit unnecessary duplication of application 

processes for the customer or business. It also calls for a digital engine that 

automatically assesses customers’ eligibility for services, together with predictive 

analytics to analyze customer consumption of services and suggest potential 

services. The predictive analytics would be based on efficient data monitoring, 

control, and sharing within the unified government platform. Rather than the 

constituent requesting a service from a government entity, the government entity 

would provide the service to the constituent proactively.

Such a system of invisible government creates significant benefits. Customers would 

enjoy an improved experience as they would benefit from government services 

without submitting any information. They might not even notice that a necessary 

government service was triggered

in the background to complete a private sector service. The need for fewer manual 

eligibility checks reduces the administrative burden on the government. All the 

while, the government would accumulate data about its customers to enable 

automatic processes and proactive suggestions. The TAMM platform has already 

captured a significant amount of customer data, and is steadily deepening this 

secure reservoir of information, enabling the analytics and insights unit to derive 

meaningful conclusions. The end result is a more responsive and caring government 

that provides customers with a seamless experience, while fostering a business- 

friendly environment.

Customers would enjoy an improved experience as they would benefit from 

government services without submitting any information. They might not even 

notice that a necessary government service was triggered in the background to 

complete a private sector service.

THE INVISIBLE GOVERNMENT

There are many areas in which the invisible government can provide a service 

to an individual or business based on certain life events without that individual 

or business needing to supply additional information. Several governments are 

applying reforms to achieve closer cooperation among government entities, and 

using the once-only principle for customer data entry to offer

services proactively. The government can also provide these services through a 

partnership with private companies.

Estonia is a pioneer of invisible government initiatives. When entrepreneurs set 

up a new business, they already face a significant number of daily and strategic 

concerns, without constantly having to worry about financial statements, monthly 

tax declarations, and tax payments. In an example of an invisible government 

partnership, businesspeople can open an account with a bank that would

automatically transfer information on income and expenses to the tax authorities. 

The authorities can then make their tax calculations, without the business being 

weighed down by onerous form filling.
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Joint government–business initiatives that offer services seamlessly to private 

customers or businesses are already under way.

One government partnership with a private-sector company plans to remove 

employees’ obligation to justify sickness absence through the submission of 

medical reports issued by health authorities. By means of integration with 

government infrastructure, the company will be able to look up their medical 

report status electronically. This planned change promises to alleviate the 

burden of manually checking thousands of sickness absence notifications from 

employees every year.

Along with the services themselves, the technical support offered to users can 

also become more proactive, which is already happening in Abu Dhabi. For 

example, if digital platform customers receive an error message or are stuck at 

a particular stage, they are now contacted by a digital assistant or a well-trained 

support officer.

ENABLING THE TECHNOLOGY ECOSYSTEM

The appropriate legal framework, capabilities, and governance must support the 

essential technology to realize the ambition of invisible government.

Governments throughout the world are moving to a new level of digital maturity, 

with sophisticated mobile applications at the core of this development. One 

HR ECHO12

Another example involves the automatic payment of child or maternity benefits. 

When a parent registers a birth and the baby’s details with the relevant government 

entity, the system informs the social security authorities automatically. The social 

security authorities then dispense the benefits, eliminating the need for further 

time-consuming applications.

The sale of a vehicle, and the registration of the change of its ownership, normally 

involve two separate submissions. To unify these processes and streamline the 

system, the buyer and seller would confirm the details of the transaction in a 

government portal that will also enact the change in the entity’s vehicle registry. 

Again, burdensome processes are eliminated, boosting customer satisfaction with 

government services.

In the GCC, there have been moves towards invisible government. In Abu Dhabi, 

automatic exemptions and actions are becoming more common when customers 

change status or request certain services. For example, a person diagnosed with a 

certain disability at a medical facility

is proactively registered to benefit from a range of government services and 

privileges. This enables the government to better reach people of determination, 

the official term for those with special needs, and reduce the application burden 

and waiting times.

Partnership with the private sector can either eliminate the complexity of 

government services, or conceal those services from customers altogether. 



HR ECHO 15HR ECHO14

government in the region has already made all government services available in 

a single mobile application.

The current target of governments in the region is to build an online one-stop 

shop. This aim should also include establishing an invisible government that 

provides automatic services to customers, based on the principle of once-only 

data sharing across government entities. When individuals and businesses submit 

an item of public information to any government entity, or when a government 

entity produces a piece of public information pertinent to any customer, other 

entities should make use of it.

The Abu Dhabi government aims to transfer a significant proportion of its 

services into “zero burden services.” Services will not have any requirements (zero 

requirements), will be easy to apply for (zero steps), and can be accessed from 

anywhere.

To achieve this vision, governments should build the necessary foundations to 

facilitate the exchange, interpretation, and reusability of non-sensitive public 

data.

Implementing the once-only principle at scale is challenging. Governments must 

develop digital platforms that are interoperable. They also should build a broad 

range of technological capabilities from the center (see Exhibit 2). These include:

1. Unified channels: All government services should be offered in one place and 

deliver an omnichannel experience for customers. Channels should include 

the most efficient footprint of physical service centers operating under one 

government brand, a single portal, and a single mobile application.

2. Configuration and experience management: tools developed centrally for 

managing customer experience and the content on the unified channels, as 

well as for managing flexible customer journeys. These tools are a series of 

interconnected services fulfilled through the best experience to deliver an 

outcome to customers.

3. Customer analytics: advanced customer experience management tools that 

monitor customer perception, while identifying and predicting customer 

needs through machine learning algorithms and performance visualization.

4. Open government platforms: standardized interfaces and partnership 

management tools that facilitate open access to government services and 

co-creation of services with private- sector partners.

5. Interoperability platforms: a central data catalog that stores government 

and user data registries to ensure reusability and eliminates requesting the 

same data from customers; a business events engine that allows for the 

flexible administration and amendment of service rules by government 
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EXHIBIT 2

Unified channels require a range of capabilities

Source: Strategy&
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entities as the laws change; and a central service catalog that incorporates all the 

government services and their description, and their performance indicators 

and process steps.

6. Digital enablement platforms: a set of digital platforms that government 

services can utilize to improve accessibility and experience. These involve 

several common components, including a document locker or a meta-data 

store of all customer information in one place, digital identity management, 

a digital wallet for the government, a notification engine, and a central maps 

component.

7. Data exchange infrastructure: a single data exchange that mutually 

connects all systems of government entities, built on a whole-of-government 

secure network infrastructure.

8. Service and information registers: store the back-end workflows, 

government data, and user information data.

9. Transformation enablers: change management and agile delivery 

methodologies to facilitate the promotion of digital design across the 

government.



substantial expenditure worthwhile. There will be direct and indirect benefits for 

customers and the government.

Customers will benefit from personalized services and a reduction in form-filling, 

while governments will gain from improved economic competitiveness, higher 

employee productivity, and technology synergies generated by the consolidation 

of digital channels and digital enablement platforms. Abu Dhabi has managed 

to generate benefits to customers estimated at around AED2.7 billion (US$750 

million) and benefits to the government itself of around AED750 million ($204 

million) (see Exhibit 3).

EXHIBIT 3

Customer and government benefits

Keeping the operating model relevant

To achieve the transformation, governments need to change the way they work. 

They need to adopt new practices right across their operating model, including 

strategy development and execution, product development, technology, 

planning and performance, and organization.

Managers have in the past tended to create fixed plans, containing long-term 

milestones but no room for adjustment. In the digital world, customer feedback 

can be obtained easily and economically, so assumptions can be regularly tested 

to ensure strategic viability and success. Governments that are implementing 

digital transformations should therefore introduce flexibility through short cycles 

of planning development, testing, calibration, and execution.

Rigorous governance will facilitate the development of technological capabilities. 

Supporting policies need to be defined and promoted across government. The 

identification and classification of data from all entities throughout the entire 

government platform should be closely monitored. Legislation should be 

machine-readable, which means that laws need to be written in a way that digital 

services can automatically access and understand them whenever there is an 

update. Strict application of data privacy and security laws is also essential.

The right organizational structure, culture, and change management are necessary 

for governance to work effectively, thereby smoothing the transition to a once-

only system. It will be important

to closely engage government leaders, and key stakeholders. Sponsorship from the 

top-level leadership team, such as through a digital board, is vital for accelerating 

the transition toward invisible government. Explicit definition of when escalation 

is necessary, and utilization of service- level agreements, will ensure fast decision-

making processes and efficient conflict resolution. To maintain accountability for 

compliance, all responsibilities should be clearly allocated.

The longer-term advantages of the investment in capabilities makes the 
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Changes to management capabilities and customer channels

Management capabilities for customer care and experience must also change. 

Governments have already had success in centralizing contact centers across 

their entities. One government in the region managed to develop its central 

knowledge management repositories. Issues are now resolved after the first call 

at a rate of 90 percent.

Customer channels should be complemented by chatbots and predictive 

customer experience analytics. Customer experience management and data 

analytics technologies should enable analysis of customer sentiment and usage 

across channels so that the experience can be improved. It is important that 

governments use artificial intelligence to track service delays and failures before 

clients raise these issues.

Technology and architecture

The technological component of the operating model must also be updated. 

This element is separate from technological capabilities. The development and 

operations of front-end channels and related applications should be centralized. 

They should be separated from complex back- end systems.

Product development capabilities should be developed centrally. Linear and rigid 

processes for product development in IT shared services should be replaced with 

more agile models that use the principles of “design thinking.”

These agile models typically include ideation, agile requirements gathering, 

implementation sprints, and reviews. During the ideation phase, design thinking 

teams should involve all stakeholders, including customers, in defining a customer 

journey and other concepts. Teams then make use of the remaining process 

stages to turn short-listed ideas into prototypes that are launched and tested with 

the customers.

New product features need to be launched continually, enabling market feedback 

to be collected and products to be adjusted early on in the process. In 2020, the 

Abu Dhabi government launched a central innovation hub to institutionalize 

digital development for all government services and journeys. The center is 

equipped with high-quality digital development and delivery tools and practices 

to allow all government and private-sector entities to devise concepts for new 

services.
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innovation hub is responsible for conducting this cross-functional exercise, 

government entities continue to be the business owners of the new services and 

journeys specific to their sectors (see Exhibit 4)

EXHIBIT 4

Operating model shift

An effective cross-functional team would include, for example, a representative 

from the government entity, a product manager, business analysts, an experience 

designer, solution and system architects, project managers, developers, and 

testers. Such a team would undertake one project at a time, and work in an agile 

and iterative manner. The team would focus on one or a few products to build 

expertise and develop specialization, thus boosting efficiency in their tasks and 

projects.

The transition toward the new operating model can take three to five years. 

Incremental successes along the journey are vital in maintaining commitment to 

the transformation and the new governance structure.

Legacy architectures with monolithic systems should change into microservice 

architectures, discrete units of software with a specific business purpose such as 

service recommendations and online payments. These should include application 

programing interfaces (APIs) and data that is digitally decoupled from now-

outdated systems. Numerous government entities currently have traditional 

technology architectures with monolithic single-purpose applications that rest 

on large and complicated code bases. In these environments, making even 

trivial adjustments to business processes entails complex and time-consuming 

work on numerous applications. Advanced digital architectures are built around 

microservices.

The Abu Dhabi government designed a central platform for the development and 

operations of government front-end channels founded on such a microservice 

architecture. The platform

promises to generate technology-related savings for the government as a result 

of synergies and efficiencies. The cost of operating the platform centrally would 

be around $75,000 to develop a website and $40,000 to maintain annually. On the 

other hand, it costs on average $150,000 to develop for each separate entity, and 

$70,000 to operate separately each year.

Organizational changes

On the organizational side, rigid silos should be replaced with cross-functional 

teams from different entities working on a project basis. While the central 
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CONCLUSION

The invisible government is an ambitious, attainable, and necessary. Governments 

should transform their services toward invisible government by taking advantage 

of advances in digital technology. They must strengthen their digital service 

platforms in a coordinated, incremental manner; start new practices across the 

value chain of service delivery from planning to implementation; and quickly 

conceptualize and develop new, integrated services. They must also introduce 

platforms that lead to the cost-efficient scaling up of digital services. By taking 

these steps, governments can provide quality services in a manner that enables 

their customers and attracts international business and investment to their 

country.

THE ROAD MAP: TAKING STEPS TO PROGRESS

The process toward invisible government begins by laying the foundations, which 

include creating a nationwide digital government strategy and infrastructure 

for data exchange. Document digitization should be expedited, and selected 

customer-centric journeys should be launched on the unified government digital 

channels to create momentum (see Exhibit 5).

EXHIBIT 5

The road map to better service

After building the foundations, governments should incorporate the most-used 

government services into the new system in order to bolster the unified channels. 

Services need to be bundled around customer journeys or life events. Designing 

services around life events has proved to be the most effective way of reducing 

customer touchpoints in government services.

Introducing invisible government involves mature data interoperability, which 

follows the once- only principle and uses data analytics to offer proactive 

government services and predictive and dynamic journeys. Ultimately, 

governments would be able to open the platform to private- sector companies 

and government entities to develop their own integrated services by using 

government services through an open API cloud platform.
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أدى انتشــار التطبيقــات الذكيــة إلــى إحــداث ثــورة فــي مجــال خدمــة المتعامليــن، حيــث 
ــرض  ــلات. إذ تف ــن التفاع ــدر م ــى ق ــع أدن ــة م ــات متخصّص ــى خدم ــون إل ــاج المتعامل يحت
هــذه الحاجــة علــى مقدمــي الخدمــات، فــي القطاعيــن العــام والخــاص، ضغوطًــا تجــاه 
تغييــر نمــاذج أعمالهــم عبــر التحــول الرقمــي. وتقــدم هــذه التغييــرات فرصًــا كبــرى 
ــا  ــي. م ــاون الخليج ــس التع ــي دول مجل ــة ف ــات الحكومي ــام الجه ــية أم ــات رئيس وتحدي
ــر المرئيــة«،  يجــب أن تهــدف هــذه الجهــات المتمثــل إلــى تبنــي مفهــوم »الحكومــة غي
التــي تقــدم خدمــات اســتباقية بطريقــة سلســة تســمح للحكومــة بالعمــل بوصفهــا عامــل 
تمكيــن. فمــن شــأن خدمــة المتعامليــن التــي تقدمهــا الجهــات الحكوميــة )غيــر المرئيــة( 
أن تســهل حيــاة الفئــات المســتهدفة، وتســمح لهــذه الجهــات بالعمــل بشــكل أكثــر كفاءة. 
وتعــد هــذه خطــوة ذات أهميــة حيويــة، حيــث يتعيــن علــى الحكومــات فــي الوقــت الراهــن 
التنافــس مــع بعضهــا البعــض لجــذب الفئــات المســتهدفة والشــركات؛ نظــرًا لأن العالــم 

بــات أكثــر عولمــة وترابطًــا.

بغيــة تحقيــق هــذا التحــول، تحتــاج الجهــات الحكوميــة إلــى وضــع الاســتراتيجيات الراميــة 
ــذه  ــى ه ــن عل ــوص، يتعي ــه الخص ــى وج ــات. وعل ــة الخدم ــا لرقمن ــف جهوده ــى تكثي إل
الجهــات تجــاوز مفهــوم تقديــم الخدمــة التــي يُطلــق عليهــا »مركــز الخدمــات الموحــدة«. 
بــدلًا مــن ذلــك، تحتــاج الجهــات إلــى تأســيس حكومــة غيــر مرئيــة، حتــى لا يضطــر 
المتعاملــون إلــى طلــب الخدمــات. بــل يســتفيد المتعاملــون تلقائيًــا مــن الخدمــات التــي 
يحــق لهــم الحصــول عليهــا، دون الحاجــة لتفاعــل إضافــي. فعلــى ســبيل المثال، ســتحصل 
شــركات القطــاع الخــاص علــى التصاريــح والموافقــات أثنــاء أداء معاملاتهــم اليوميــة دون 
تقديــم طلــب. وبغيــة تقديــم مثــل هــذه الخدمــات، يتعيــن علــى الجهــات الحكوميــة بنــاء 

معرفتهــا بشــأن المتعامليــن عبــر تســهيل تبــادل البيانــات فيمــا بينهــا.

يتطلــب التحــول الناجــح أيضًــا مــن الحكومــة تغييــر آليــة تطويرهــا للخدمــات؛ لغايــات تعزيــز 
ــة التــي تمكــن مــن تقديــم الخدمــة بشــكل تدريجــي وتراكمــي، وذلــك  المنصــات الرقمي
ــات  ــع الجه ــى جمي ــن عل ــة، يتعي ــة خاص ــة وبصف ــات الحكومي ــع الجه ــع جمي ــيق م بالتنس
ــن  ــدءاً م ــة ب ــم الخدم ــة لتقدي ــلة القيم ــر سلس ــدة عب ــات جدي ــاد ممارس ــة اعتم الحكومي
مرحلــة التخطيــط إلــى مرحلــة التنفيــذ. إذ يجــب علــى هــذه الجهــات الإســراع فــي وضــع 
تصــور وتقديــم خدمــات جديــدة ومتكاملــة للمتعامليــن. وعلــى صعيــد التكنولوجيــا، يتعيــن 

ــة. ــة بفعالي عليهــا تقديــم منصــات تســمح بتوســيع الخدمــات الرقمي

ثورة الخدمات
تتنافــس الحكومــات فــي جميــع أنحــاء العالــم لتشــجيع الشــركات علــى إقامــة المشــاريع 
فــي بلدانهــا، حيــث تعــد ســهولة التفاعــلات وملاءمتهــا مــع الحكومــات إحــدى العوامــل 
الحاســمة للشــركات فــي تحديــد مقرهــا. وفــي حــال رغبــت الحكومــات فــي تعزيــز 
جاذبيتهــا لشــركات القطــاع الخــاص، فإنــه يتعيــن عليهــا اعتمــاد نهــج الحكومــة غيــر 

ــات. ــم الخدم ــة لتقدي المرئي

ومــن الأمثلــة علــى ذلــك، منطقــة دول مجلــس التعــاون الخليجــي، حيــث يمكــن أن 
ــا طويــلًا، ممــا يمنــع العديــد مــن  تكــون التفاعــلات مــع الحكومــة مرهقــة وتســتغرق وقتً
الشــركات مــن إقامــة مشــاريعها فــي منطقــة الخليــج العربيــة. واســتجابةً لذلــك، بذلــت 
الجهــات الحكوميــة فــي المنطقــة جهــودًا حثيثــة خــلال الســنوات الأخيــرة مــن أجــل تحديــث 
ــات  ــة الخدم ــي نقط ــة أبوظب ــأت حكوم ــال، أنش ــبيل المث ــى س ــا. فعل ــة خدماته ورقمن
الموحــدة لتقديــم جميــع الخدمــات الحكوميــة. ويشــار إليهــا بمنصــة »تــم«؛ وهــي منصــة 

ــة. ــر مــن 500 خدمــة رقمي ــة تقــدم كافــة خدمــات حكومــة أبوظبــي، حيــث تضــم أكث ذكي
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ــم  ــا يت ــي، كم ــة أبوظب ــات حكوم ــن خدم ــة 98% م ــم أتمت ــد ت ــن فق ــت الراه ــي الوق وف
تحصيــل 85% مــن رســوم خدمــات حكومــة أبوظبــي عبــر قنــوات الدفــع الإلكترونيــة، وهــو 
ــن  ــزوار ع ــن وال ــن والمقيمي ــا المواطني ــتويات رض ــع مس ــأنه أن يرف ــن ش ــذي م ــر ال الأم

ــي. ــة أبوظب ــات حكوم خدم

وبالرغــم مــن ذلــك، لا يــزال المتعاملــون يبحثــون عــن المزيــد مــن الخدمــات المتخصصــة، 
الفئــات  جانــب  مــن  الرغبــة  لهــذه  وينبغــي  اســتباقية.  أكثــر  الحكومــات  تكــون  وأن 
المســتهدفة أن تدفــع الحكومــات إلــى أن تكــون طموحــة مــع بــذل المزيــد مــن الجهــود. 
ووفقًــا لاســتبيان أُجــري مؤخــرًا فــي إحــدى دول مجلــس التعــاون الخليجــي، فــإن قرابــة 
ــع  ــى المواق ــة عل ــات المقدم ــد المعلوم ــن تعقي ــن” ع ــر راضي ــن “غي ــن المتعاملي 30% م
الإلكترونيــة الرســمية، ورســوم الخدمــات، إذ يســعى المتعاملــون للحصــول علــى خدمــات 
أكثــر ســهولة وملاءمــة. ويرغــب المســتثمرون فــي توضيــح عمليــة التســجيل والمتطلبــات 
وفــرص الاســتثمار، بينمــا يبحــث الســائقون عــن التدريــب عبــر الإنترنــت وإجــراءات التراخيــص 

وتســليمها بشــكل أســرع.

أطلقــت الحكومــة منصــات موحــدة لتقديــم الخدمــات، وذلــك بغيــة تحســين تجربــة 
المتعامليــن. وفــي هــذا النمــوذج الأكثــر مركزيــة، قائمــة الخدمــات والعــروض مبســطة، 

ــم 1(. ــي رق ــكل التوضيح ــر الش ــن )انظ ــة المتعاملي ــين تجرب ــي تحس ــاهم ف ــا يس مم

)الشكل التوضيحي رقم 1(

تؤدي رحلات المتعاملين المتكاملة إلى تحسين مستوى الخدمات

النقل

الصحة

التعليم

المجتمع

الإسكان والمرافق

التوظيف

تأسيس شركة

السياحة

التقــدم بطلــب للحصــول علــى رخصــة قيــادة، ودفــع المخالفــات المروريــة، والبحــث عــن ســيارة وشــرائها، 
والحصــول علــى تمويــل لشــراء الســيارة وتأميــن الســيارة، ومــا إلــى ذلــك.

البحــث عــن طبيــب أو مستشــفى، وحجــز موعــد طبــي، والتحقــق مــن الأدويــة، ومقارنــة وثائــق التأميــن، 
ومــا إلــى ذلــك.

البحــث عــن المــدارس والتقــدم بطلــب الالتحــاق إليهــا، وطلــب وثائــق مصدقــة، وتتبــع أداء الطــلاب، ومــا 
إلــى ذلــك.

البحــث عــن خدمــات الدعــم الاجتماعــي التــي تقدمهــا جميــع الجهــات الحكوميــة والتقــدم بطلــب 
للحصــول عليهــا.

ــزل، والاشــتراك فــي المرافــق وســاحات انتظــار  ــة مــن المن إجــراء بحــث جغرافــي عــن المرافــق القريب
ــات. ــع الغرام ــيارات، ودف الس

البحــث عــن وظائــف، والحصــول علــى المشــورة المهنيــة، ونشــر إعلانــات الوظائــف الشــاغرة )لأصحــاب 
العمــل(، ومــا إلــى ذلــك.

بدء مشروع تجاري جديد بما في ذلك تأسيس شركة جديدة وتسجيلها.

الترويج للفعاليات المحلية التي ترعاها جهات مختلفة، وتقديم تقويم موحد وميزات الحجز.

Abu Dhabi Digital Authority 
Strategy&
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الحكومة غير المرئية
ثمــة الكثيــر مــن المجــالات التــي يمكــن للحكومــة غيــر المرئيــة توفيــر خدمــات للأفــراد أو 
الشــركات بنــاءً علــى أحــداث معينــة فــي الحيــاة دون الحاجــة إلــى تقديــم هــؤلاء الأفــراد أو 
الشــركات لمعلومــات إضافيــة. فيمــا تطبــق العديــد مــن الحكومــات إصلاحــات راميــة إلــى 
ــط«  ــدة فق ــرة واح ــدأ »م ــتعانة بمب ــة، بالاس ــات الحكومي ــن الجه ــق بي ــاون أوث ــق تع تحقي
لإدخــال بيانــات المتعامليــن لتقديــم خدمــات اســتباقية. كمــا يمكــن للحكومــة أيضًــا تقديــم 

هــذه الخدمــات عبــر إقامــة شــراكة مــع الشــركات الخاصــة.

ــر  ــة غي ــادرات الحكوم ــلاق مب ــال إط ــي مج ــدة ف ــدول الرائ ــدى ال ــتونيا إح ــة إس ــد دول تُع
المرئيــة. فعندمــا يؤســس رواد الأعمــال هنــاك مشــروعًا جديــدًا، فإنهــم لــن يكونــوا قلقين 
بشــأن توفيــر البيانــات الماليــة، والإقــرارات الضريبيــة الشــهرية ومدفوعــات الضرائب. وفي 
مثــال علــى إقامــة شــراكة مــع الحكومــة غيــر المرئيــة، يمكــن لرجــال الأعمــال فتــح حســاب 
بنكــي فــي أحــد البنــوك التــي تنقــل تلقائيًــا المعلومــات المتعلقــة بالدخــل والمصروفــات 
إلــى الســلطات الضريبيــة، ويمكــن لهــذه الســلطات بعــد ذلــك إجــراء حســاباتها الضريبيــة، 

دون أن ترهــق الشــركة بإجــراءات مــلء الاســتمارات.

ــا  ــة؛ عندم ــال أو الأموم ــتحقاقات الأطف ــي لاس ــع الآل ــى الدف ــرى عل ــة الأخ ــن الأمثل وم
يســجل أحــد الوالديــن ولادة الطفــل وبياناتــه لــدى الجهــة الحكوميــة ذات الصلــة، ثــم يبلــغ 
النظــام ســلطات الضمــان الاجتماعــي تلقائيًــا. وحينهــا تــوزع ســلطات الضمــان الاجتماعــي 
ــي  ــات الت ــن الطلب ــد م ــراء مزي ــى إج ــة إل ــن الحاج ــي ع ــا يغن ــة، مم ــتحقاقات اللازم الاس

ــا طويــلًا. تســتغرق وقتً

ــة  ــراءات البيروقراطي ــن الإج ــداً ع ــول بعي ــى التح ــات إل ــاج الحكوم ــك، تحت ــن ذل ــم م بالرغ
التقليديــة فــي التعامــل مــع طلبــات الخدمــة. وبــدلًا مــن ذلــك، تنطــوي الرؤيــة الجديــدة 
للحكومــة غيــر المرئيــة علــى التكامــل بيــن الخدمــات المختلفــة للحــد مــن الازدواجيــة غيــر 
ــا  ــب أيضً ــا تتطل ــركات. كم ــن أو الش ــات للمتعاملي ــم الطلب ــات تقدي ــي عملي ــة ف الضروري
محــركًا رقميًــا يقيــم تلقائيًــا اشــتراطات المتعامليــن للحصــول علــى الخدمــات، بجانــب إجراء 
التحليــلات التنبؤيــة لتحليــل اســتهلاك المتعامليــن للخدمــات، واقتــراح الخدمــات المحتملــة. 
وتعتمــد التحليــلات التنبؤيــة علــى كفــاءة رصــد البيانــات، ومراقبتهــا، ومشــاركتها داخــل 
ــن  ــات م ــتهدفة الخدم ــات المس ــب الفئ ــن أن تطل ــدلًا م ــدة. وب ــة الموح ــة الحكومي المنص
ــور  ــات لجمه ــذه الخدم ــم ه ــي تقدي ــتبق ف ــة تس ــة الحكومي ــإن الجه ــة، ف ــة حكومي جه

ــن. المتعاملي

ــة، حيــث  ــا هائل ــة إلــى تحقيــق مزاي ــر المرئي يــؤدي وضــع هــذا النظــام مــن الحكومــة غي
يســتمتع المتعاملــون بتجربــة محسّــنة، نظــرًا لأنهــم يســتفيدون مــن الخدمــات الحكوميــة 
ــة،  ــى الحكوم ــبء الإداري عل ــل الع ــذا يقل ــات، وه ــم أي معلوم ــى تقدي ــة إل دون الحاج
نظــرًا لانخفــاض الحاجــة إلــى إجــراء التحقــق مــن الاشــتراطات بصــورة يدويــة. وفــي هــذه 
ــات  ــن العملي ــن لتمكي ــأن المتعاملي ــات بش ــع البيان ــة جم ــة عملي ــي الحكوم ــاء، تتول الأثن

ــتباقية.  ــات الاس ــة والاقتراح المؤتمت

ــح  ــا يتي ــو م ــن، وه ــات المتعاملي ــن بيان ــراً م ــدراً كبي ــل ق ــم« بالفع ــة »ت ــجلت منص ــد س لق
ــة  ــي إقام ــة ف ــة النهائي ــل النتيج ــة. وتتمث ــتنتاجات مجدي ــتخلاص اس ــلات اس ــدة التحلي لوح
ــة  ــة سلس ــر تجرب ــا يوف ــم، بم ــن، وتوقعاته ــات المتعاملي ــتجابة لمتطلب ــر اس ــة أكث حكوم

ــة. ــركات الخاص ــة والش ــال التجاري ــارة للأعم ــة الإم ــزز جاذبي ــم، ويع له

تنطوي الرؤية 
الجديدة للحكومة غير 
المرئية على التكامل 

بين الخدمات المختلفة 
للحد من الازدواجية 
غير الضرورية في 

عمليات تقديم 
الطلبات للمتعاملين 

37صدى الموارد البشرية صدى الموارد البشرية 36



وبجانــب تقديــم الخدمــات ذاتهــا، يمكــن أن يصبــح الدعــم الفنــي المقــدم للمســتخدمين 
أكثــر اســتباقية، وهــو مــا يحــدث بالفعــل فــي حكومــة أبوظبــي. فعلــى ســبيل المثــال، 
إذا تلقــى المتعاملــون فــي المنصــة الرقميــة رســالة بوجــود خطــأ فــي المعاملــة 
ــدًا. ــة، فحينهــا ســيتواصل معهــم مســاعد رقمــي أو مســؤول دعــم مــدرب جي الإلكتروني

تمكين النظام البيئي التكنولوجي
التكنولوجيــا  دعــم  والحوكمــة  والقــدرات  المناســب  القانونــي  الإطــار  علــى  يتعيــن 

المرئيــة. غيــر  الحكومــة  طمــوح  لتحقيــق  الأساســية 

حيــث تنتقــل الحكومــات فــي جميــع أنحــاء العالــم إلــى مســتوى جديــد مــن النضــج 
الرقمــي، مــع توفــر تطبيقــات الهاتــف الجــوال المتطــورة فــي صميــم هــذا التطــور. فقــد 
أتاحــت إحــدى الحكومــات فــي المنطقــة بالفعــل جميــع الخدمــات الحكوميــة عبــر تطبيــق 

ــف المحمــول. واحــد للهات

ويتجســد الهــدف الحالــي لحكومــات المنطقــة فــي تأســيس منصــة موحــدة عبــر الإنترنــت. 
ــة  ــات آلي ــدم خدم ــة تق ــر مرئي ــة غي ــة حكوم ــا إقام ــدف أيضً ــذا اله ــن ه ــن أن يتضم ويتعي
ــات  ــر الجه ــط« عب ــدة فق ــرة واح ــات »م ــاركة البيان ــدأ مش ــتعانة بمب ــن، بالاس للمتعاملي
ــى  ــة إل ــات العام ــن المعلوم ــة م ــركات معلوم ــراد والش ــدم الأف ــا يق ــة. فعندم الحكومي
ــن  ــأي م ــة ب ــة ذات صل ــة عام ــة معلوم ــة حكومي ــدم جه ــا تق ــة، أو عندم ــة حكومي أي جه

ــا. ــتفادة منه ــرى الاس ــات الأخ ــى الجه ــن عل ــن، يتعي المتعاملي

ــدون  ــرة مــن خدماتهــا إلــى »خدمــات ب ــل نســبة كبي تهــدف حكومــة أبوظبــي إلــى تحوي
عــبء«. حيــث لا تحتــاج الخدمــات إلــى أي متطلبــات، وســيصبح مــن الســهل تقديــم الطلــب 
)بــدون خطــوات(، بجانــب إمكانيــة الوصــول إلــى الخدمــة مــن أي مــكان وفــي أي زمــان.

ــن  ــم طلبي ــى تقدي ــا عل ــر ملكيته ــجيل تغيي ــيارة وتس ــع الس ــة بي ــتمل عملي ــا تش ــادةً م ع
ــتري  ــع والمش ــد البائ ــام، يؤك ــيط النظ ــات وتبس ــذه العملي ــد ه ــرض توحي ــن. وبغ منفصلي
علــى تفاصيــل المعاملــة فــي بوابــة إلكترونيــة حكوميــة مــن شــأنها أيضًــا تفعيــل التغييــر 
فــي ســجل مركبــات الجهــة. وهــو مــا يقــود مجــددًا إلــى إلغــاء الحاجــة إلــى الإجــراءات 

ــة. ــات الحكومي ــن الخدم ــن ع ــا المتعاملي ــزز رض ــا يع ــة، مم المرهق

فــي دول مجلــس التعــاون الخليجــي، كانــت هنــاك تحــركات نحــو إقامــة حكومــة غيــر مرئية. 
ــر  ــر شــيوعًا عندمــا يغي ــة أكث وفــي إمــارة أبوظبــي، أصبحــت الإجــراءات والإعفــاءات الآلي
المتعاملــون حالتهــم أو يطلبــون خدمــات معينــة. فعلــى ســبيل المثــال، يُســجل الشــخص 
مــن ذوي الهمــم فــي مرفــق طبــي بصــورة اســتباقية، وذلــك للاســتفادة مــن مجموعــة 
مــن الخدمــات والامتيــازات الحكوميــة، ممــا يتيــح للحكومــة الوصــول بشــكل أفضــل إلــى 

أصحــاب الهمــم؛ بجانــب تقليــل أعبــاء طلبــات التقديــم وأوقــات الانتظــار.

تســاهم إقامــة الشــراكة مــع القطــاع الخــاص فــي القضــاء علــى تعقيــد الخدمــات 
الحكوميــة، أو حجــب تلــك الخدمــات عــن المتعامليــن تمامًــا. ويتــم بالفعــل تنفيــذ المبــادرات 
ــن  ــن م ــة للمتعاملي ــات بسلاس ــدم الخدم ــي تق ــركات الت ــة والش ــن الحكوم ــتركة بي المش

ــاص. ــاع الخ القط

ــاع  ــن القط ــركة م ــع ش ــي م ــي أبوظب ــة ف ــة القائم ــراكات الحكومي ــدى الش ــط إح وتخط
ــاب المرضــي مــن خــلال تقديــم  ــر الغي ــزام بتبري الخــاص إلــى إعفــاء الموظفيــن مــن الالت
ــة  ــة التحتي ــع البني ــل م ــلال التكام ــن خ ــة. وم ــلطات الصحي ــن الس ــادرة ع ــة ص ــر طبي تقاري
ــد  ــا. إذ يَعِ ــي إلكترونيً ــر الطب ــة التقري ــن حال ــث ع ــن البح ــركة م ــتتمكن الش ــة، س الحكومي
هــذا التغييــر المخطــط لــه بالتخفيــف مــن عــبء التحقــق بشــكل يــدوي مــن آلاف تقاريــر 

ــنوياً. ــون س ــا الموظف ــي يقدمه ــة الت ــازات المرضي الإج

الشراكة بين القطاعين 
الحكومي والخاص 

تسهم في القضاء 
على تعقيد الخدمات 

الحكومية
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ــى الحكومــات إقامــة الأســس اللازمــة لتســهيل  ــن عل ــة، يتعي ــق هــذه الرؤي ــة تحقي وبغي
ــتخدامها. ــادة اس ــيرها وإع ــة وتفس ــر الحساس ــة غي ــات العام ــادل البيان تب

ــا، لــذا يتعيــن علــى  يمثــل تبنــي مفهــوم »مــرة واحــدة فقــط« علــى نطــاق واســع تحديً
الحكومــات تطويــر منصــات رقميــة قابلــة للتشــغيل البينــي. كمــا يتعيــن عليهــا أيضًــا بنــاء 
مجموعــة واســعة مــن القــدرات التكنولوجيــة مــن المركــز )انظــر الشــكل التوضيحــي رقــم 

2(. ويتضمــن ذلــك مــا يلــي:

ــدة  ــة موح ــر منص ــة عب ــات الحكومي ــع الخدم ــر جمي ــن توفي ــدة: يتعي ــوات الموح القن  1
وتقديــم تجربــة متعــددة القنــوات للمتعامليــن، حيــث يتعيــن علــى هــذه القنــوات أن 
تتضمــن البصمــة الأكثــر كفــاءة لمراكــز الخدمــة الفعليــة التــي تعمــل فــي إطــار علامــة 

ــوال. ــف الج ــد للهات ــق موح ــدة، وتطبي ــة موح ــة إلكتروني ــدة، وبواب ــة موح حكومي
إدارة تجربــة المتعامــل : أدوات متطــورة مركزيًــا لإدارة تجربــة المتعامليــن والمحتــوى   2
ــذه  ــف ه ــة، وتتأل ــن المرن ــلات المتعاملي ــك لإدارة رح ــدة، وكذل ــوات الموح ــى القن عل
الأدوات مــن سلســلة مــن الخدمــات المترابطــة التــي أُنجــزت مــن خــلال أفضــل تجربــة 

ــن. ــة للمتعاملي ــم نتيج لتقدي
ــع  ــن، م ــور المتعاملي ــد تص ــى رص ــدف إل ــة ته ــن: أدوات متقدم ــات المتعاملي تحلي  3
تحديــد احتياجــات المتعامليــن والتنبــؤ بهــا مــن خــلال خوارزميــات التعلــم الآلــي وتصــور 

الأداء.
ــهل  ــراكة تس ــدة وأدوات لإدارة الش ــات موح ــة: واجه ــة المفتوح ــات الحكومي المنص  4
الوصــول للخدمــات الحكوميــة والمشــاركة فــي إنشــاء الخدمــات مــع شــركاء القطــاع 

ــاص. الخ

إصــدار دليــل بيانــات مركــزي يخــزن ســجلات بيانــات  منصــات التشــغيل البينــي:   5
الحكومــة والمســتخدمين؛ لضمــان إعــادة الاســتخدام، ويلغــي طلــب البيانــات المكــررة 
مــن المتعامليــن، ومحــرك فعاليــات الشــركات الــذي يســمح بــالإدارة المرنــة، وتعديــل 
قواعــد الخدمــة مــن جانــب الجهــات الحكوميــة كلمــا تغيــرت القوانيــن، وإصــدار دليــل 
للخدمــات المركزيــة يتضمــن جميــع الخدمــات الحكوميــة، ووصفهــا ومؤشــرات أدائهــا 

ــة. ــوات العملي وخط
منصــات التمكيــن الرقميــة: مجموعــة مــن المنصــات الرقميــة التــي يمكــن للخدمــات   6
الحكوميــة الاســتفادة منهــا فــي تحســين إمكانيــة الوصــول ورحلــة المتعامليــن. 
ويتضمــن ذلــك العديــد مــن المكونــات الشــائعة، بمــا فــي ذلــك أداة قفــل المســتندات 
أو ســجلات بيانــات التعريــف لجميــع معلومــات المتعامليــن فــي منصــة موحــدة، وإدارة 
الهويــة الرقميــة، والمحفظــة الرقميــة للحكومــة، ومحــرك الإشــعارات، ومكــون 

ــزي. ــط المرك الخرائ
ــع  ــادل جمي ــكل متب ــط بش ــد يرب ــات موح ــادل بيان ــات: تب ــادل البيان ــة لتب ــة التحتي البني  7
أنظمــة الجهــات الحكوميــة، اســتنادًا إلــى بنيــة تحتيــة آمنــة للشــبكة الحكوميــة 

بأكملهــا.
والبيانــات  الخلفيــة،  العمــل  مســارات  تخزيــن  والمعلومــات:  الخدمــات  ســجات   8

المســتخدم. معلومــات  وبيانــات  الحكوميــة، 
عوامــل تمكيــن التحــول: إدارة التغييــر ومنهجيــات التســليم الســريع لتســهيل الترويــج   9

ــة. ــاق الحكوم ــى نط ــي عل ــم الرقم للتصمي
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تســاهم الحوكمــة الصارمــة فــي تســهيل عمليــة وضــع القــدرات التكنولوجيــة، كمــا 
يتعيــن تحديــد السياســات الداعمــة وتعزيزهــا فــي نطــاق الحكومــة. ويتعيــن كذلــك الرصــد 
ــة  ــي المنص ــات ف ــع الجه ــن جمي ــواردة م ــات ال ــف البيان ــد وتصني ــة تحدي ــق لعملي الدقي
ــب  ــه يج ــي أن ــا يعن ــا، مم ــروءة آليً ــريعات مق ــون التش ــن أن تك ــا. ويتعي ــة بأكمله الحكومي
كتابــة القوانيــن بطريقــة يمكــن للخدمــات الرقميــة الوصــول إليهــا وفهمهــا تلقائيًــا كلمــا 
ــرًا  ــات أم ــن البيان ــة وأم ــن خصوصي ــارم لقواني ــق الص ــل التطبي ــث. ويمث ــاك تحدي كان هن

ــا. ضروريً

ــة  ــر الضروري ــن العناص ــر م ــة، وإدارة التغيي ــب، والثقاف ــي المناس ــكل التنظيم ــد الهي ويع
ــرة  ــام »الم ــى نظ ــال إل ــهيل الانتق ــي تس ــة، وبالتال ــل بفاعلي ــل العم ــن أج ــة م للحوكم
الواحــدة فقــط«. لــذا ســيكون مــن الأهميــة بمــكان إشــراك القــادة الحكومييــن وأصحــاب 
المصلحــة الرئيســيين عــن كثــب. وتعتبــر الرعايــة مــن الفريــق القيــادي رفيــع المســتوى، 
ــا لتســريع الانتقــال نحــو حكومــة  علــى ســبيل المثــال مجلــس الإدارة الرقميــة، أمــرًا حيويً
ــيضمن  ــا س ــا، بينم ــر ضروريً ــد أم ــد التصعي ــح لموع ــد الواض ــد التحدي ــا يُع ــة. كم ــر مرئي غي
اســتخدام اتفاقيــات مســتوى الخدمــة ســرعة اتخــاذ القــرارات وتســوية النزاعــات بكفــاءة. 
إذ يتعيــن توزيــع جميــع المســؤوليات بدقــة، وذلــك بغــرض الحفــاظ علــى المســاءلة فيمــا 

ــال. ــق بالامتث يتعل

إنَّ المزايــا طويلــة الأمــد للاســتثمار فــي القــدرات تجعــل النفقــات الكبيــرة جديــرة 
ــة.  ــن والحكوم ــرة للمتعاملي ــر مباش ــرة وغي ــا مباش ــاك مزاي ــتكون هن ــا س ــام، كم بالاهتم
ــة الاســتمارات،  ــون مــن الخدمــات المتخصصــة والحــد مــن تعبئ ــث سيســتفيد المتعامل حي

)الشكل التوضيحي رقم 2(

تتطلب القنوات الموحدة مجموعة من القدرات

عوامل تمكين التحول
القنوات
الموحدة

أدوات
الإدارة المركزية

المنصات

البنية التحتية
لتبادل البيانات

سجلات
الخدمات والمعلومات

الاستراتيجية والسياسات

ذكاء الاعمالالذكاء الاصطناعي/التعلم الآلي إدارة البيانات

منصات التشغيل البيني منصات التمكين الرقمي منصات الحكومة المفتوحة

شبكات الأمنناقل موحد لتبادل البيانات

إدارة المحتوى تطوير المتعامل إدارة رحلة المتعامل

إدارة تحليلات المتعاملينالتهيئة وتجربة المتعاملين

قنوات التفاعلمركز الخدماتمركز الاتصالالموقع الإلكترونيالتطبيق

دليل التسليم المرن

إدارة التغيير

العمليات

سجلات معلومات المستخدم الأمن والسرية سجلات المعلومات الحكومية أنظمة الخدمات الحكومية

دليلمحرك الفعالياتسجل البياناتإدارة الشراكات الواجهة
معلومات الخدمة

أداة
قفل المستندات

أخرىالمعرّف الرقميتنبيهاتمحفظة رقميةالخرائط
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بينمــا ستســتفيد الحكومــات مــن تحســين القــدرة التنافســية الاقتصاديــة، وزيــادة إنتاجيــة 
الموظفيــن، والتــآزر التكنولوجــي الناتــج عــن دمــج القنــوات الرقميــة ومنصــات التمكيــن 
الرقميــة. فقــد تمكنــت حكومــة أبوظبــي مــن تحقيــق فوائــد للمتعامليــن تُقــدر بحوالــي 
2.7 مليــار درهــم إماراتــي )750 مليــون دولار أمريكــي(، وفوائــد للحكومــة نفســها 
ــكل  ــر الش ــي( )انظ ــون دولار أمريك ــي )204 ملي ــم إمارات ــون دره ــي 750 ملي ــدر بحوال تُق

ــم 3(. ــي رق التوضيح

)الشكل التوضيحي رقم 3(

مزايا للمتعاملين والحكومة

الحفاظ على النموذج التشغيلي المناسب
تحتــاج الحكومــات إلــى تغييــر آليــة عملهــا لتحقيــق التحــول المطلــوب، وهــي بحاجــة إلــى 
اعتمــاد ممارســات جديــدة فــي إطــار النمــوذج التشــغيلي الخــاص بهــا، يتضمــن ذلــك وضع 

الاســتراتيجية وتنفيذهــا، وتطويــر المنتجــات، والتكنولوجيــا، والتخطيــط والأداء، والتنظيــم.

فــي الماضــي كان المــدراء يلجــأون إلــى وضــع خطــط ثابتــة تتضمــن مراحــل طويلــة الأمــد، 
ولكــن لــم يكــن هنــاك مجــال لإدخــال تعديــلات عليهــا. بينمــا فــي العالــم الرقمــي، يمكــن 
ــك  ــة، لذل ــورة اقتصادي ــهولة وبص ــم بس ــن ومرئياته ــات المتعاملي ــى تعليق ــول عل الحص
يمكــن اختبــار الافتراضــات بانتظــام لضمــان تحقيــق الجــدوى الاســتراتيجية والنجــاح، ويتعين 
علــى الحكومــات التــي تنفــذ التحــولات الرقميــة أن توفــر المرونــة مــن خــلال تقديــم دورات 

قصيــرة لتطويــر التخطيــط والاختبــار والمعايــرة والتنفيــذ.

ــة  ــات الخطي ــتبدال العملي ــب اس ــث يج ــا، حي ــج مركزيً ــر المنت ــدرات تطوي ــر ق ــن تطوي يتعي
والثابتــة لتطويــر المنتجــات فــي الخدمــات المشــتركة لتكنولوجيــا المعلومــات بنمــاذج أكثــر 

ــر التصميمــي«. ــادئ »التفكي ــة تســتخدم مب مرون

750

71

66

36

27

11

المزايا الاقتصادية وكفاءة الحكومةمزايا التميز في خدمة المتعاملين

شـــخصية: تقديم خدمات مصممـــة خصيصًا لتلبية 
الاحتياجات الخاصة.

ملائمة: تُيسّـــر وصـــول الأشـــخاص والتوافر عبر 
القنوات.

مبســـطة: تقديـــم خدمـــات متســـقة وســـهلة 
الاستخدام.

وصول الخدمـــة إلى مســـتحقيها: تغطية جميع 
الفئات وتمكين القطاع الخاص.

استباقية: تستبق وتلبي متطلبات المتعاملين.

القدرة  تحســـين  العالمية:  التنافســـية  القـــدرة 
التنافسية الاجتماعية والاقتصادية.

المدخرات السنوية
بملايين  أبوظبـــي،  عن  حالة  (دراســـة 

الدولارات الأمريكية)

التكلفـــة: انخفاض التكلفـــة الحكومية المتعلقة 
بالمنصات التقنية

بيئة الأعمال : تحسينات رامية إلى
تسيير عمل الشركات

المزايا البيئية: الحد مـــن التلوث وتقنين الأعمال 
الورقية

الإنتاجية: تحسين إنتاجية الموظفين الحكوميين

تقليص الإنفاق الحكومي
توفير التكلفة على المتعاملين

خدمة محسنة على الوجه الأمثل

مركز خدمات موحد

خدمة متكاملة

منصة رقمية

قنوات رقمية موحدة

مركز اتصال موحد
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إذ تتضمــن هــذه النمــاذج المرنــة عــادةً علــى تكويــن الأفــكار، وجمــع المتطلبــات المرنــة، 
ــى  ــن عل ــكار، يتعي ــن الأف ــة تكوي ــاء مرحل ــات. أثن ــريعة، والمراجع ــذ الس ــات التنفي وعملي
فــرق التفكيــر إشــراك جميــع أصحــاب المصلحــة، بمــا فــي ذلــك المتعامليــن، فــي تحديــد 
رحلــة المتعامليــن ووضــع المفاهيــم الأخــرى. كمــا تســتفيد الفــرق بعــد ذلــك مــن مراحــل 
العمليــة المتبقيــة لتحويــل الأفــكار المدرجــة فــي القائمــة المختصــرة إلــى نمــاذج أوليــة 

يتــم إطلاقهــا واختبارهــا مــع المتعامليــن.

ــوق  ــات الس ــع تعليق ــح جم ــا يتي ــتمرار، مم ــدة باس ــج الجدي ــزات المنت ــلاق مي ــي إط ينبغ
وتعديــل المنتجــات خــلال وقــت مبكــر مــن العمليــة. وفــي العــام 2020، أطلقــت حكومــة 
ــع  ــة لجمي ــة الرقمي ــى التنمي ــي عل ــع المؤسس ــاء الطاب ــكار لإضف ــزًا للابت ــي مرك أبوظب
ــة الجــودة  ــأدوات وممارســات عالي الخدمــات والرحــلات الحكوميــة، وهــذا المركــز مجهــز ب
للتطويــر والتســليم الرقمــي، للســماح لجميــع الجهــات الحكوميــة والقطــاع الخــاص 

ــدة. ــات الجدي ــم للخدم ــع مفاهي بوض

التغييرات في القدرات الإدارية وقنوات المتعاملين
يتعيــن أيضًــا تغييــر القــدرات الإداريــة لرعايــة وتجربــة المتعامليــن. فقــد نجحــت الحكومــات 
ــدى  ــت إح ــا تمكن ــا. كم ــاق جهاته ــي نط ــة ف ــال مركزي ــز الاتص ــل مراك ــي جع ــل ف بالفع
ــدر  ــة. ويج ــة لإدارة المعرف ــتودعاتها المركزي ــر مس ــن تطوي ــة م ــي المنطق ــات ف الحكوم
الذكــر أن نســبة المشــكلات التــي تمــت تســويتها حتــى الآن بعــد تلقــى المكالمــة الأولــى 

ــت %90. بلغ

يتعيــن اســتكمال قنــوات المتعامليــن عبــر Chatbot، بجانــب إجــراء تحليــلات تنبؤيــة لتجربــة 
ــل  ــن تحلي ــة المتعاملي ــات وإدارة تجرب ــل البيان ــات تحلي ــح تقني ــي أن تتي ــن. وينبغ المتعاملي
آراء المتعامليــن واســتخدامهم عبــر القنــوات بمــا يمكــن تحســين التجربــة. ومــن الضــروري 
الاســتعانة بتقنيــات الــذكاء الاصطناعــي فــي تتبــع تأخيــر الخدمــة، ومعرفــة أســباب 

ــكلات. ــذه المش ــن له ــارة المتعاملي ــل إث ــا قب إخفاقه

التكنولوجيا والبنية
يجــب أيضًــا تحديــث العنصــر التكنولوجــي للنمــوذج التشــغيلي، ويُعــد هــذا العنصــر 
منفصــلًا عــن القــدرات التكنولوجيــة. وينبغــي أن يكــون تطويــر وتشــغيل القنــوات الأماميــة 

ــدة. ــة المعق ــة الخلفي ــن الأنظم ــا ع ــب فصله ــذا يج ــا، ل ــة مركزيً ــات ذات الصل والتطبيق

يتعيــن أن تتغيــر البنــى التقليديــة ذات الأنظمــة المتجانســة إلى بنيــات الخدمــات المصغرة، 
والوحــدات المنفصلــة مــن البرامــج ذات الأغــراض المحــددة، مثــل توصيــات الخدمــة، 
ــات  ــة التطبيق ــات برمج ــى واجه ــتمل عل ــب أن تش ــا يج ــت. كم ــر الإنترن ــات عب والمدفوع
والبيانــات المنفصلــة رقميًــا عــن الأنظمــة التقليديــة. تمتلــك العديــد مــن الجهــات 
ــة الغــرض تعتمــد علــى  ــة مــزودة بتطبيقــات أحادي ــة تقليدي ــاكل تقني ــا هي ــة حاليً الحكومي
ــات، فــإن إجــراء تعديــلات بســيطة علــى  ــرة ومعقــدة. وفــي هــذه البيئ قواعــد رمــوز كبي
العمليــات يســتلزم عمــلًا معقــدًا ويســتغرق وقتًــا طويــلًا فــي العديــد مــن التطبيقــات. إنَّ 

ــرة. ــات المصغ ــول الخدم ــور ح ــة تتمح ــة المتقدم ــى الرقمي البن

تحسين تجربة 
المتعاملين يتطلب 

من المؤسسات 
استخدام التقنيات 

الحديثة لتحليل 
بيانات المتعاملين 

وآرائهم حول الخدمات 
المقدمة لهم
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ــة  ــوات الحكومي ــغيل القن ــر وتش ــة لتطوي ــة مركزي ــي منص ــة أبوظب ــت حكوم ــد صمم لق
ــي  ــة ف ــذه المنص ــهم ه ــك، وتس ــرة تل ــات المصغ ــة الخدم ــى بني ــة عل ــة القائم الأمامي
ــغيل  ــة تش ــغ تكلف ــا تبل ــا، فيم ــا وكفاءته ــراً لفاعليته ــرة؛ نظ ــة كبي ــد مالي ــق عوائ تحقي
ــف  ــي، و40 أل ــع إلكترون ــر موق ــي لتطوي ــف دولار أمريك ــي 75 أل ــة حوال ــة المركزي المنص
دولار أمريكــي للحفــاظ عليــه ســنويًا. ومــن ناحيــة أخــرى، فــإن تكلفــة التطويــر لــكل جهــة 
منفصلــة تبلــغ فــي المتوســط  150 ألــف دولار أمريكــي، و70 ألــف دولار أمريكــي للعمــل 

ــام. ــل كل ع ــكل منفص بش

التغييرات التنظيمية
ــرق  ــل بف ــكل منفص ــل بش ــي تعم ــرق الت ــتبدال الف ــن اس ــي، يتعي ــب التنظيم ــى الجان عل
متعــددة الوظائــف تضــم جهــات مختلفــة، وتعمــل علــى أســاس كل مشــروع علــى حــدة. 
ــة  ــذه العملي ــراء ه ــن إج ــؤولة ع ــة المس ــو الجه ــزي ه ــكار المرك ــز الابت ــن أن مرك ــي حي ف
متعــددة الوظائــف، فــلا تــزال الجهــات الحكوميــة هــي الجهــة المالكــة للأعمــال المتعلقــة 

بالخدمــات والرحــلات الجديــدة الخاصــة بقطاعاتهــا )انظــر الشــكل التوضيحــي رقــم 4(.

)الشكل التوضيحي رقم 4(

تحول النموذج التشغيلي

ــة  ــن الجه ــلًا ع ــال، ممث ــبيل المث ــى س ــف، عل ــدد الوظائ ــال متع ــق الفع ــم الفري ــد يض ق
الحكوميــة، ومديــر المنتــج، ومحللــي الأعمــال، ومصمــم تجربــة المتعامليــن، ومهندســي 

ــن. ــن، والمختبري ــروعات، والمطوري ــري المش ــة، ومدي ــول والأنظم الحل

ســيتولى هــذا الفريــق تنفيــذ مشــروع واحــد فــي كل مــرة، والعمــل بطريقــة مرنــة 
ــر  ــرة وتطوي ــاء الخب ــات لبن ــدة منتج ــد أو ع ــج واح ــى منت ــق عل ــيركز الفري ــررة. وس ومتك

التخصــص، وبالتالــي تعزيــز الكفــاءة فــي مهامــه ومشــاريعه.

ــس  ــى خم ــلاث إل ــن ث ــد م ــغيلي الجدي ــوذج التش ــو النم ــال نح ــتغرق الانتق ــن أن يس يمك
ســنوات. وتعتبــر النجاحــات التدريجيــة علــى طــول الرحلــة أمــرًا حيويًــا فــي الحفــاظ علــى 

ــد. ــة الجدي ــكل الحوكم ــول وهي ــزام بالتح الالت

والتنفيذ  التخطيط  مـــن  طويلة  دورات 
المنعزلين عبر الجهات الحكومية 

عمليات اسقاط ثابتة تفتقر إلى التمحور 
حول المتعاملين

تفاعلية؛ عرضة للصدمات (على ســـبيل 
المثال، جائحة فيروس كورونا المستجد) 

وغير قابلة للقياس

أنظمة متجانسة تقليدية طُورت بشكل 
منفصل في نطاق الجهات الحكومية

تتبـــع عقلية فرق  التي  المؤسســـات 
العمل المســـتقلة ذات هيـــاكل الإبلاغ 

الثابتة

دورات قصيـــرة الأمد من أنشـــطة التخطيط 
والتطوير والاختبار والتنفيذ

عمليات سلســـة ومرنة تســـتفيد من مبادئ 
التفكير التصميمي التي تشـــمل المتعاملين 

النهائيين

التنبؤية  وتحليل  تفاعلية  استباقية مع قنوات 
تحليلات  إلى  المستندة  المتعاملين  لاحتياجات 

تقنيات الذكاء الاصطناعي

بنيـــة الخدمات المصغـــرة والمتكاملة تفصل 
رقميًا بين الأنظمة الخلفية التقليدية

فرق متعـــددة الوظائف تعمل على أســـاس 
المشروع باستخدام طرق عمل مرنة

الاستراتيجية والتخطيط والتنفيذ

تطوير المنتج

التكنولوجيا

المؤسسات

رعاية المتعاملين
وإدارة تجربة المتعاملين

Abu Dhabi Digital Authority 
Strategy&

49صدى الموارد البشرية صدى الموارد البشرية 48



خارطة الطريق: اتخاذ خطوات لإحراز التقدم
ــتراتيجية  ــع اس ــمل وض ــي تش ــس، والت ــاء الأس ــة ببن ــر مرئي ــة غي ــاء حكوم ــة إنش ــدأ رحل تب
ــات. ويتعيــن التســريع برقمنــة  حكوميــة رقميــة وطنيــة وإقامــة بنيــة تحتيــة لتبــادل البيان
المســتندات، مــع إطــلاق رحــلات محــددة متمحــورة حــول المتعامليــن عبــر القنــوات الرقمية 

الحكوميــة الموحــدة لإيجــاد الزخــم الــلازم )انظــر الشــكل التوضيحــي رقــم 5(.

)الشكل التوضيحي رقم 5(

خارطة الطريق لخدمة أفضل

يتضمــن اعتمــاد الحكومــة غيــر المرئيــة علــى قابليــة التشــغيل البينــي للبيانــات الناضجــة، 
ــات  ــم خدم ــات لتقدي ــلات البيان ــتخدم تحلي ــط« وتس ــدة فق ــرة واح ــدأ »م ــع مب ــي تتب والت
حكوميــة اســتباقية ورحــلات اســتباقية وديناميكيــة للمتعامليــن. وفــي نهايــة الأمــر، 
ســتتمكن الحكومــات مــن فتــح المنصــة أمــام شــركات القطــاع الخــاص والجهــات الحكومية 
لتطويــر خدماتهــا المتكاملــة الخاصــة باســتخدام الخدمــات الحكوميــة عبــر منصــة ســحابة 

ــات. ــة التطبيق ــة برمج ــة لواجه مفتوح

الخاتمة
ــذا  ــق، ل ــة للتحقي ــة وقابل ــة وضروري ــة طموح ــا حكوم ــة بأنه ــر المرئي ــة غي ــف الحكوم تُوص
ــة مــن خــلال  ــر المرئي ــل خدماتهــا إلــى منهــج الحكومــة غي ــن علــى الحكومــات تحوي يتعي
الاســتفادة مــن التطــورات فــي مجــال التكنولوجيــا الرقميــة. كمــا يتعيــن علــى الحكومــات 
تعزيــز منصــات الخدمــة الرقميــة الخاصــة بهــا بطريقــة منســقة وتدريجيــة، وبدء ممارســات 
جديــدة عبــر سلســلة القيمــة لتقديــم الخدمــات مــن مرحلــة التخطيــط إلــى مرحلــة التنفيــذ، 
ــا  ــات أيضً ــى الحكوم ــن عل ــا يتعي ــة. كم ــدة ومتكامل ــات جدي ــر خدم ــور وتطوي ــرعة تص وس
تقديــم منصــات تهــدف إلــى زيــادة فاعليــة التكلفــة والارتقــاء بمســتوى الخدمــات 
الرقميــة، ومــن خــلال اتخــاذ الحكومــات لهــذه الخطــوات، يمكنهــا تقديــم خدمــات عاليــة 
الجــودة بطريقــة تمكــن المتعامليــن وتجــذب الأعمــال التجاريــة والاســتثمارات الدوليــة إلــى 

بلادهــا.

ــر  ــة الأكث ــات الحكومي ــج الخدم ــات دم ــى الحكوم ــن عل ــس، يتعي ــاء الُأس ــة بن ــب مرحل عق
ــع  ــن تجمي ــا يتعي ــدة، كم ــوات الموح ــز القن ــدف تعزي ــد به ــام الجدي ــي النظ ــتخدامًا ف اس
الخدمــات حــول رحــلات المتعامليــن. لقــد تبيــن أن تصميــم الخدمــات حــول رحــلات المتعاملين 

ــة. ــن فــي الخدمــات الحكومي ــل نقــاط اتصــال المتعاملي ــة لتقلي ــر فعالي ــة الأكث هــو الآلي

على الدول الراغبة 
في تبني مفهوم 

الحكومة غير المرئية 
الاستفادة من تقنيات 

الذكاء الاصطناعي 
والتكنولوجيا الرقمية

التميز في خدمة المتعاملين
والكفاءة الحكومية

المؤسسات الرقمية

- استراتيجية الحكومة الرقمية والحوكمة
- القنوات الحكومية الموحدة

- دليل معلومات الخدمة
- البنية التحتية لتبادل البيانات

- قنوات الخدمات الموحدة
- منصات التمكين الرقمي
- تحديد رحلات المتعاملين
- سياسات تبادل البيانات

- منصات التشغيل البيني (دليل البيانات ومحرك الفعاليات)
- الخدمات الحكومية الاستباقية
- الرحلات الاستباقية للمتعاملين

- الحكومة بوصفها منصة

التميز في الخبرة

الحكومة غير المرئية

تطوير "منصة الخدمات الموحدة"تأسيس "منصة الخدمات الموحدة"بناء الأًسس
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