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التنفيذي الموجز 

بتقديم  المعنية  الحكومية  الج��ه��ات  �أداء  تح�سين  يمكن 

والنماذج  الإج��راءات  ت�صميم  �إعادة  خلال  من  الخدمات 

الخدمات  لتقديم  نم��وذج��اً  ين�شىء  نحو  على  الت�شغيلية 

بمنهجية متمركزة حول المتعامل 

يمكن  خلالها  فمن  للحكومات،  العامة  الواجهة  ت�شكل  الخدمة  تقديم  قنوات  �إن 

حولها.  دائمة  انطباعات  وت�شكيل  معها  مبا�شر  نحو  على  التوا�صل  للمتعاملين 

بعدم  �إح�سا�س  هناك  كان  �إذا  المتعاملين  ثقة  اكت�ساب  الحكومات  على  ويتعذر 

الاهتمام والمحاولة لا�ستيفاء احتياجاتهم �ضمن �إطار الاحترام والكفاءة.

على  �سلباً  ينعك�س  المتعامل  حول  متمركزة  بمنهجية  الخدمات  منظور  �ضعف  �إن 

�أكثر  ال�سواء مثل ان ت�صبح  المتعاملين والحكومة على  المعنية لكل من  الإجراءات 

تعقيدا �أو بط�أ �أو تكلفة

حول  يتمحور  نم��وذج  �إلى  للتحول  خ��ط��وات  ال��ثال�ث  �آل��ي��ة 

المتعامل لتقديم الخدمات

حول  متمركزة  بمنهجية  آلية  إلى  الخدمات  لتقديم  الحالي  النظام  من  التحول  إن 
وتفصيلي  عميق  مفهوم  إرساء   : أولاً أساسية.  خطوات  ثلاث  تتطلب  المتعامل 
المتعاملين،  لرضا  الحالية  المستويات  ذلك  في  بما  الحالي،  الخدمات  لنموذج 
المحفزات  هذه  أداء  قياس  يتعين  السياق  هذا  ضمن  ذلك،  وراء  والمحفزات 
نموذج  إعداد  ثانياً:  الحكومية.  الجهات  مستوى  على  التحسين  أولويات  لتحديد 
بغية  وذلك  المتعامل  حول  تتمحور  حكومية  خدمات  بتقديم  يعني  مستهدف 
من  الانتقال  ثالثاً:  الجهات.   مستوى  على  الخدمة  تقديم  قنوات  تنسيق  ضمان 

النموذج الحالي إلى النموذج المستهدف.

فهم نموذج تقديم الخدمات الحالي

للمجلس  العامة  الأمانة  أدركت  مؤخراً،  تمت  التي  البحوث  إحدى  ضوء  في 
لإنجاز  اللازمة  الزمنية  والمدة  الموظفين  حيال  الرضا  أن  أبوظبي  لإمارة  التنفيذي 
الخدمة، يعدان من أهم محفزات رضا المتعاملين للخدمات المتعلقة بالمعاملات. 
كما أن الفترة الزمنية التي يقضيها المتعامل في الانتظار قبل الحصول على فرصة 
المحفزة  العناصر  أهم  تشكل  الخدمة  في  المعني  الموظف  مع  الفعلي  التواصل 
التي  الركائز  أهم  المحفزات  هذه  تكون  أن  ينبغي  الذي  الوقت  في  هذا  للرضا. 

يستند إليها العمل  لتحسين رضا المتعاملين في الجهة.

نموذج تقديم الخدمة بمنهجية متمركزة حول المتعامل

تولى  أولاً  عليها  يتعين  المتعامل،  رضا  بمستوى  الارتقاء  على  الحكومة  أزمعت  إذا 
مهمة التنسيق بين الجهات المختلفة والتحول من منظور التركيز على الجهة إلى 

النموذج المتمركزة حول المتعامل عند تقديم الخدمة.

بم�ستوى  للارتقاء  يهدف   « المتعامل  حول  المتمركزة  المنهجية   « مفهوم  تعزيز  �إن 

ن�ضج نموذج تقديم الخدمة الحالي. بحيث يمكن �أن يتفاوت م�ستوى الن�ضج بين 

الجهات الحكومية ب�أربع م�ستويات للن�ضج:

متفرقة  مراكز  واجهات  الحكومية  الجهات  لدى  ربط:  يوجد  لا   	•
على  يتعين  حيث  للات�صال،  هاتف  ارق��ام  �أو  �إلكترونية  مواقع  توجد 

المتعامل التنقل بين الجهات و�سرد التفا�صيل تكراراً.

يوجد ربط: لدى الجهات الحكومية مراكز �شاملة  في نف�س الموقع  	•
�إلكترونية مرتبطة بجهات �أخرى، ليتمكن المتعامل من البقاء  و �شبكات 

في نف�س الجهة مع تكرار ال�سرد التف�صيلي.

يوجد دمج / تكامل: لدى الجهات الحكومية مراكز �شاملة مدمجة  	•
لا�ستخدامات  �إلكترونية  وب��واب��ة  الخ��دم��ات  لكافة  واح��د  هاتفي  بخط 

الجمهور و�أي�ضا نقطة ات�صال م�شتركة للمتعاملين ودمج وتكامل بيانات 

المتعاملين والمعاملات على م�ستوى الجهات. 

الحالية  الخ��دم��ات  �شبكة  ا�ستخدام  للخدمات:  �شبكة   توجد  	•
تكون  بحيث  المتكاملة.  المدمجة/  الحكومية  المعاملات  �إلى  بالإ�ضافة 

هناك نقطة ات�صال م�شتركة.
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• يمكن  للجهات المرتبطة  ا�ستخدام نموذج يتيح لإحدى الجهات تولى “الريادة” 
تحتفظ  حين  في  الأخرى،  والقنوات  الواجهة  مراكز  بين  التن�سيق  على  والعمل 

الجهات غير المرتبطة بمعظم �أ�صولها الخدمية.

• �أما بالن�سبة لأف�ضل نماذج تقديم الخدمة بمنهجية متمركزة حول المتعامل ف�أنه 
يلاحظ �أن الجهات المدمجة �أو المرتبطة ب�شبكة الخدمات تتخلى عن بع�ض �أو كافة 

)مكاتب  والخلفية  الأمامية  المكاتب  مثل   – ميزانيات  من  تت�ضمنه  وما  �أ�صولها 

 – والإت�صالات  المعلومات  لتقنية  التحتية  البنية  �أو  الإدارية(  والمكاتب  الواجهة 

�سيا�سة  �إدارة  تكون م�س�ؤولة عن  بتقديم الخدمة”  “هيئة مركزية معنية  لتتولاها 

تقديم الخدمات.

2. التركيز على المتعامل: فر�صة لتح�سين �أداء تقديم الخدمات الحكومية

�أكثر  الخدمات   تقديم  عملية  لجعل  طرق  لإيجاد  الحكومات  ت�سعى  ما  كثيراً 

ت�شكل  التي  الفنية  الآليات  من  وافر  عدد  وهناك  لمتعامليها،  وفعالية  اقت�صادية 

التحديات  هذه  لمعالجة  الأولى  الخطوات  �إن  الغاية،   هذه  تحقيق  �أمام  تحديات 

تعتبر نظرية في طبيعتها: ومنها في �إعادة ت�صور دور المتعاملين في العملية )تقديم 

�إعداد  �أو  العملية  تنظيم  وتبنى وجهة نظرهم من خلال  �أخذ  ثم  الخدمة( ومن 

تح�سينات �أخرى لها.

بتقديم  المعنية  الحكومية  الجهات  �إحدى  بزيارة  المتعاملين  من  �أحد  قيام  عند 

المزايا  �إحدى  على  الح�صول  �أو  ر�سوم  دفع  او  رخ�صة  ا�ستخراج  مثل  الخدمات 

 ( ال�شامل  بالمفهوم  كمتعامل  نف�سه   �إلى  ينظر  لا  ف�إنه  وغيرها–  الم�ستحقة 

مع  كمتعامل  بل  والم�س�ؤوليات(  بالحقوق  يتمتع  الذي  الهيكل الحكومي  كجزء من 

بذلك  ف�إنه   المتاجر،  �إحدى  �إلى  المتعامل  توجه  مثال: عند  الخدمات الحكومية. 

ي�سعى �إلى �شراء �أو الح�صول على ما يريده �أو يحتاجه. و بالمثل ف�إنه عند ارتياده 

�إلى �إحدى  الجهات الحكومية - �سيعتبر تجربته مع  الجهة مر�ضية �إذا عومل على 

نحو محترم ومهني ومواقت )بدون ت�أخير(.

الأ�سا�سي  محورها  نف�سه  هو  يكون  حكومية  خدمات  بتوفير  المتعامل  مطالبة  �إن 

يعتبر �أمر بديهي وم�ألوف. �إذ �إن هذا التوجه  يتيح للحكومة الفر�صة لتكون �أكثر 

تقديم  هيكل  ت�صميم  �إعادة  خلال  فمن  مع  �أف�ضل  علاقة  �إر�ساء  وفعالية  كفاءة 

الخدمة في  الجهات الحكومية مما ي�ؤدي �إلى جعل المتعامل محور الخدمة مما 

يح�سين �أداء الجهات الحكومية.

�إن العمل في تح�سين جودة تقديم الخدمة يبرز مزايا عديدة للحكومة منها:- 

�أولًا، �إن تقديم الخدمات النوعية ي�شكل  جزءاً كبيراً من وظيفية الحكومة  وجزءاً 

�أ�سا�سياً من �سل�سلة القيمة الم�ضافة بها.  )معاينة نموذج 1(.
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