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 في زيارة اإلى احدى مقرات الحكومة البريطانية، من قبل منت�سبي برنامج رحلة الم�ستقبل 3.0 والذي 
نظمت��ه كلي��ة محمد بن را�س��د للإدارة الحكومي��ة في نهاية ع��ام 2019 وكان ي�سم نخب��ة من المدراء 
التنفيذيين الحكوميين في دولة الامارات العربية المتحدة، للطلع عل تجربة الحكومة البريطانية 
بالتحول الرقمي وم�سيرة نجاحاته، مع بيان ال�سعوبات والتحديات التي تم التغلب عليها.  فقد تمت 
بنج��اح عملي��ة تحويل 1882 موقع الكتروني تخ��دم 24 وزارة، و409 وكالة ودائرة حكومية، الى 

موقع الكتروني واحد يقدم من اأكثر من 776 خدمة، بمعدل 1.03 مليار معاملة �سنويا. 
اتخ��ذت حكوم��ة المملكة المتحدة قرارًا غير م�س��بوق في عام 2011 لبدء التحول الرقمي على م�س��توى 
  Government Digital Service (GDS) الحكومة. تم اإن�س��اء الخدم��ة الرقمية الحكومي��ة
وهي وحدة تابعة لمجل���س الوزراء ، وهي مركز التميز الذي  تم ت�س��كيله لقيادة التحول الرقمي، كانت 
مهمتهم هي تحويل العلقة بين المواطن والدولة، من خلل اإعادة بناء احتياجات الم�ستخدمين، وموائمتها 
مع المقدرات الهند�سية العالية ال�سرعة عبر الحكومة، على قدم الم�ساواة مع اأف�سل الموؤ�س�سات في القطاع 
الخا���س،  وعه��د اإلى هذه الوحدة بتطوير من�سة رقمية واحدة لتقديم كافة الخدمات الحكومية 
من خلل ا�ستخدام موقع واحد  هو  ( GOV.UK )الذي يعمل كنقطة ات�سال 

رئي�سية للمواطنين للتفاعل مع حكومة المملكة المتحدة.



 ،(GOV.UK) قبل ان�س��اء من�س��ة
كان��ت الحكوم��ة في كث��ير م��ن الاأحيان 

ت�س��هد مليوني عملية بحث �س��هريًا عبر اأكثر 
م��ن األف موق��ع اإلك��تروني تمتلكها، وكان ل��كل منها 

مظه��ر مختل��ف وبني��ة الكتروني��ة مختلف��ة، وعندما تم 
ت�س��كيل GDS عهد اإليها بمهمة توفير اأف�سل تجربة م�س��تخدم 

ممكن��ة للمواطن��ين، وكانوا ين��وون القي��ام بذلك من خ��لل الجمع بين 
جميع مواقع الاإدارات المتباينة في من�سة واحدة �سهلة الا�ستخدام.

 (UK Digital Champion) عندما كلفت مارثا لان فوك�س في اأكتوبر 2010 ب�سفتها
لتقييم المواقع الالكترونية الحكومية، بعثت بر�س��الة اإلى وزير ديوان الرئا�س��ة ال�س��يد فران�سي���س 
م��ود، وذك��رت فيه��ا ان الام��ر يحت��اج اإلى ثورة ولي���س تقييم فقط، في �س��بيل دمج جمي��ع الخدمات 
الحكومية من خلل من�سة الكترونية واحدة. وبالفعل تم تكليف، طب توم لو���س مور، لبناء فريق 

�سمي فريق )الفا جوف(.



تم ت�س��كيل هذا الفريق ليكون فريق ر�س��يق، اعتمد هذا الفريق على فكرة انجاز الاعمال ال�سغيرة 
وت�سريع عمليات الت�سليم الجزئية  المتكررة، وعدم الانتظار اإلى حين بناء المن�سة الحكومية كاملة 
ومرة واحدة ، وا�س��تخدم اأ�س��لوب التفكير الت�سميمي حيث كان الم�ستخدم والمتعامل في قلب كل ذلك  
)مركزي��ة المتعام��ل(، بحي��ث اأن الت�سميم��ات وعملي��ة التطوير كانت تبن��ى بناء عل��ى احتياجات 
الم�س��تخدم وبالفعل ا�س��تطاع هذا الفري��ق اأن يطلق اأول نم��وذج اأولي (Prototype) في خلل 12 
اأ�سبوع فقط من تاريخ ت�سكيل الفريق، وتم اأنجاز العمل بمبلغ 261 الف جنية اإ�سترليني، وظل هذا 

النموذج الاأولى يكبر ويتحول اإلى ما و�سل الية اليوم.
اأقامت GDS �س��راكة مع (ThoughtWorks) لتحقيق هذا الهدف. على مدار �س��راكة مدتها 7 
�س��نوات، �س��اركت (ThoughtWorks) في ت�سميم وبناء وتنفيذ اأكثر من 11 م�س��روعًا مختلفًا، 
 GDS للو�س��ول بالحكوم��ة اإلى التح��ول الرقم��ي الكامل، وبالفع��ل في اأكتوبر 2012، ظه��ر منتج

 .GOV.UK ،الرائد
 GOV.UK بالاإ�ساف��ة اإلى توف��ير 70 مليون جنيه اإ�س��ترليني من خلل دمج مواق��ع الويب، كانت
اأول موقع عام رئي�س��ي في المملكة المتحدة ي�س��تفيد من البنية التحتية ال�س��حابية، وبعد مرور عام، 
كان ل��دى GOV.UK اأك��ثر م��ن 1000 نا�س��ر ي�س��تخدمون النظام الاأ�سا�س��ي 

و�ستة مليين زائر جديد كل اأ�سبوع.

ق��د تك��ون بع���س الموؤ�س�س��ات قادرة 

عل��ى التطور بلطف نحو الر�س��اقة، 

بينم��ا بالن�س��بة لاآخري��ن، لن يكون 

هناك �س��يء اأق��ل من ح��دوث ثورة 

داخلها واإعادة اختراع.



 GDS ل���  التالي��ة  الخط��وة  كان��ت 
تتمث��ل في تح�س��ين تفاع��ل الجمه��ور مع 

الحكوم��ة م��ن خ��لل تطوي��ر نظ��ام ل�سم��ان 
الهوية عبر الاإنترنت. كان هدفه تمكين الم�ستخدمين 

من اإر�س��ال تطبيقات اآمن��ة عبر (GOV.UK) والتي كان 
يج��ب تقديمه��ا �س��خ�سيًا في ال�س��ابق، وبالفع��ل تم ذل��ك في يناير 

2015، حي��ث كان مواطن��و المملك��ة المتح��دة م��ن بين الاأوائ��ل في العالم 
الذي��ن تمكنوا من تق��ديم الاإقرارات ال�سريبي��ة للتقييم الذاتي ع��بر الاإنترنت. 

بحلول �سبتمبر 2015، تحقق اإ�سدار تجريبي من ) GOV.UK Verify) من 275000 
�س��خ�س، حي��ث اأن (GOV.UK Verify) تعم��ل جنبً��ا اإلى جن��ب مع م��زودي الهوي��ة المعتمدين 
للتحق��ق، من تفا�سيل الم�س��تخدمين مقابل ال�س��جلت الت��ي تحتفظ بها وكالات الائتم��ان والدوائر 
الحكومي��ة. يج��ب بناء التكنولوجي��ا بطريقة تلتزم جمي��ع الاأطراف بالحماي��ة اللزمة للبيانات 
والقانون التعاقدي لاحترام حقوق الم�س��تخدمين، وفي حلول ت�س��رين الثاني )نوفمبر( 2018، كان 
اأكثر من ثلثة مليين �سخ�س قد ا�ستركوا في برنامج (Verify)، وتتوفر 18 خدمة حكومية عبر 

الاإنترنت، بما في ذلك خدمات ال�سرائب والمعا�سات ورخ�سة القيادة.



وبعد مرور خم�س �سنوات على تاأ�سي�س  
 Government Digital Service

(GDS)  تحولت الاأمور اإلى الاأف�سل ب�س��كل 
كبير، وكانت النقاط البارزة في هذا التحول وهذا 

النجاح ما يلي:

الرقمي��ة  الحكومي��ة  الخدم��ات  و�سع��ت 
المب��ادئ  عل��ى  التركي��ز  م��ع  اأولًا،  الم�س��تخدمين 

والممار�سات الر�سيقة.

01
تم التركيز على بناء الفرق متعددة الوظائف 
من الباحثين الم�ستخدمين والم�سممين والمطورين 

والمختبرين ومحللي الاأعمال وما اإلى ذلك.

02

والتركي��ز  الر�س��يقة  القي��ادة  عل��ى  التركي��ز 
عل��ى التنفيذي��ين. ودفعهم لتبن��ي احتياجات 

العملء.

05 لعبت الممار�س��ات الهند�س��ية مث��ل التفكير 
الت�سميمي والبرمجة الزوجية ومراجعة 

04
فعل��ت  وكذل��ك  ذل��ك،  في  ا  رئي�س��يًّ دورًا  ال�س��فرة 
الفل�س��فات الثقافية مث��ل جعل الجودة م�س��وؤولية 
الفري��ق باأكمله، والحفاظ على اأحجام الاإنجازات 

ال�سريعة والمتكررة.

قام��وا باإن�س��اء دلي��ل الخدم��ة ومعاي��ير الخدم��ة لدع��م كل خدم��ة 
تكنولوجي��ة جديدة، وتم م�س��اركة الدلي��ل مع الاأق�س��ام حتى تكون 
مرن��ة، وكي��ف ت�س��ع احتياج��ات الم�س��تخدم اأولًا، وت�سمن��ت معاي��ير 
الخدم��ة معاي��ير لجمي��ع الاإدارات وال��وكالات الحكومي��ة لاتباعه��ا، 
ولع��ل اأحد تلك الاأمثلة، من خلل و�سع خطة لاإجراء بحث م�س��تمر 
للم�ستخدم واختبار قابلية الا�ستخدام للبحث با�ستمرار عن تعليقات 

الم�ستخدمين لتح�سين الخدمة.

03

المراجع:
1- محا�س��رة م��ن فري��ق الخدمة الرقمية الحكومي��ة (GDS)- اثناء زي��ارة ميدانية - بريطانيا مع )رحلة الم�س��تقبل 
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