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من المجلس إلى "الوسم"

إشراك المواطنين
باستخدام وسائل

الإعلام الاجتماعي

جلسة العصف
الذهني الإماراتي

من إصدارات برنامج الحوكمة والابتكار
كلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية

بالشراكة مع:
وزارة شؤون مجلس الوزراء

الأمانة العامة لمجلس الوزراء
دولة الإمارات العربية المتحدة
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ــوة  ــات الخل ــي، فعالي ــر عــن شــواطئ العاصمــة أبوظب ــة كيلومت ــي تبعــد مائ ــاس، الت ــي ي ــر بن ــرة صي شــهدت جزي
الوزاريــة التــي عُقــدت لأعضــاء مجلــس الــوزراء الذيــن اجتمعــوا فــي ظــل أجــواء غيــر رســمية علــى مــدار يوميــن فــي 
نهايــة العــام 2013. تناولــت “الخلــوة الوزاريــة” نتائــج المبــادرات التــي تمخضــت عنهــا “جلســة العصــف الذهنــي 
الإماراتــي” التــي تعــد أول مبــادرة وطنيــة مــن نوعهــا تســتخدم التقنيــات الحديثــة لإشــراك المواطنيــن والتواصــل 

معهــم فــي الدولــة.

ــي  ــراءات جلســة العصــف الذهن ــق بإج ــا يتعل ــة فيم ــات طموح ــق غاي ــى تحقي ــادرة إل ــى المب هــدف القائمــون عل
ونتائجهــا، ألا وهــي إشــراك المواطنيــن مــن خــال اســتخدام وتوظيــف وســائل التقنيــة الحديثــة لتطويــر قطاعــي 
التعليــم والصحــة فــي دولــة الإمــارات. ويعتبــر قطاعــي التعليــم والصحــة مــن القطاعــات الحيويــة التــي واجهــت 

ــاً فــي المؤشــرات التنمويــة الأخــرى. تحديــات مســتمرة مقارنــة بــأداء الدولــة القــوي عالمي

وبالنظــر إلــى التنــوع فــي نســيج المجتمــع فــي دولــة الإمــارات، ثمــة حاجــة للتوصــل إلــى حلــول مبتكــرة أولًا 
لتحديــد التحديــات التــي تواجــه مختلــف شــرائح المجتمــع، ومــن ثــم العمــل علــى الخــروج بمجموعــة مــن الحلــول 
المائمــة والشــاملة. فعلــى مــدار العقــد الماضــي، تبنــت الحكومــة خيــارات عــدة منهــا إطــاق حزمــة مــن المبادرات 
التنمويــة، واســتحداث هيئــات جديــدة، وضــخ اســتثمارات فــي هذيــن القطاعيــن حيــث شــهدا تحســينات تراكميــة 
محــدودة. وأصبــح جلــي للحكومــة أنــه لكــي يتســنى لهــا إحــداث قفــزات تنمويــة كبيــرة فــي جــودة الخدمــات فــي كا 
القطاعيــن، يجــب إشــراك مختلــف شــرائح المجتمــع فــي دولــة الإمــارات، وتمكينهــم مــن المشــاركة فــي مراحــل 

وضــع السياســات وإعــادة تصميــم الخدمــات وتحســينها. 

وعلــى مــدار عقــود مــن الزمــن، درج فــي دولــة الإمــارات أســلوب غيــر رســمي للمشــاركة والتواصــل عــرف باســم 
“المجلــس”، حيــث يتفاعــل المواطنــون مــع المســؤولين بغيــة تســليط الضــوء علــى المشــاكل والقضايــا الحيويــة 
التــي تواجههــم فــي المجتمــع مــن خــال الحضــور جلســات المجلــس والتــي تكــون فيهــا دعــوة الحضــور مفتوحــة. 
وحتــى وقــت قريــب، لــم توجــد فــي دولــة الإمــارات إجــراءات رســمية أو غيــر رســمية تتيــح لقطاعــات واســعة مــن 
الجمهــور التواصــل مباشــرة وبشــكل منهجــي مــع الحكومــة، إضافــة إلــى عــدم قدرتهــم علــى المشــاركة بشــكل 

مباشــر فــي تصميــم الخدمــات الحكوميــة أو توفيرهــا.

وقــد تبنــت الحكومــة علــى أعلــى مســتوى مقتــرح العصــف الذهنــي كأول منصــة لإشــراك المواطنيــن والتواصــل 
معهــم مــن خــال الاســتفادة مــن التقنيــات الحديثــة. فقــد اســتفادت مبــادرة “جلســة العصــف الذهنــي الإماراتــي” 
ــدي  ــي ل ــول الاجتماع ــة وأيضــاً القب ــدى الدول ــة ل ــة المعلومــات والاتصــالات الحديث ــة تقني ــر مــن بني بشــكل كبي
ــى الخــروج  ــة العمــل عل ــات ولاســيما شــبكات الإعــام الاجتماعــي بغي شــرائح المجتمــع لاســتخدام هــذه التقني
بمجموعــة مــن الحلــول والأفــكار لتعزيــز جــودة الخدمــات فــي كا القطاعيــن. وقــد شــارك آلاف الأشــخاص فــي 
ــف  ــرة مســتخدمين مختل ــول مبتك ــرة وحل ــف فك ــر مــن 82 أل ــة بأكث ــاف المجتمــع طواعي ــة أطي ــة مــن كاف الدول
قنــوات الإعــام الاجتماعــي، إذ تناولــت العديــد مــن هــذه الأفــكار مختلــف التحديــات التــي تواجــه قطاعــي الصحــة 

والتعليــم فــي الدولــة ومقترحــات جديــدة للتغلــب علــى هــذه التحديــات.

ــم  ــن فــي التصمي ــة إشــراك المواطني ــى اســتخدام وســائل الإعــام الاجتماعــي فــي عملي ــز عل وفــي ظــل التركي
المشــترك للخدمــات العامــة وإنتاجهــا، تهــدف دراســة الحالــة إلــى توثيــق مراحــل تنفيــذ جلســة العصــف الذهنــي 
الإماراتــي وتســليط الضــوء علــى المبــادرة التــي تتبنــي التقنيــة المبتكــرة لتعزيــز التفاعــل بيــن الحكومــة والمواطــن 

ــاً. ــاً وإقليمي واســتخاص الــدروس المســتفادة محلي

ملخص
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علــى مــدار العقــد المنصــرم، تغيــرت النظــرة التقليديــة مــن أن الجمهــور هــو مســتفيد غيــر فعــال مــن الخدمــات 
العامــة إلــى إدراك أن “المتعامليــن” أو المســتفيدين مــن الخدمــات الحكوميــة يشــتركون فــي إنتــاج وتصنيــع 
القيمــة العامــة وأيضــاً يســاهمون فــي التنميــة المســتدامة للمجتمــع. ويســتمد هــذا النمــوذج التشــاركي قوتــه 
مــن منظــور أن الانتقــال إلــى إشــراك الجمهــور “بشــكل فعّــال” يتطلــب تمكيــن المواطــن بشــكل فعّــال وهــو شــرط 

ضــروري لتحقيــق التنميــة المســتدامة.

وفــي ظــل تزايــد توقعــات وطموحــات الجمهــور، أصبحــت الخدمــات الحكوميــة التــي يكــون محورهــا المتعامليــن 
هــي “منتجــات” الحكومــة الرئيســية التــي يتطلبهــا المواطــن. وبالرغــم مــن الموقــع الجغرافــي للدولــة فــي منطقــة 
ــة متقدمــة ومعتــرف  ــة المتحــدة تحتــل مراتــب دولي ــة الإمــارات العربي ــة عــدة، فــإن دول ــات تنموي يســودها تحدي
بهــا كونهــا دولــة رائــدة عالميــة فــي تعزيــز جــودة خدمــات القطــاع الحكومــي وكفاءتــه وفعاليتــه مــن خــال تبنــي 
ــة  ــم الخدمــات الحكومي ــدة فــي تقدي ــول متعــددة جدي ــر حل ــت الحكومــة مــن تطوي ــد تمكن ــرة. لق ــادرات مبتك مب
مــن خــال الاســتفادة مــن ارتفــاع أعــداد مســتخدمي شــبكة الانترنــت وإقبــال الجمهــور الكبيــر علــى اســتخدام 
ــة1، ســواء كان  ــة” هــي الاتجــاه الســائد فــي الدول ــة فــي المجتمــع. لقــد أضحــت خدمــات “الحكومــة الذكي التقني
بخفــض الفتــرة الزمنيــة والتكلفــة للتعامــات مــن خــال “البوابــات الإلكترونيــة” فــي منافــذ الدولــة أو اســتحداث 
خدمــات إلكترونيــة جديــدة مــن خــال الهاتــف المتحــرك أو شــبكة الانترنــت لســهولة إتمــام المعامــات للجمهــور. 
وعلــى مــدار الأعــوام الماضيــة، ازداد اهتمــام أفــراد المجتمــع الإماراتــي باســتخدام وســائل الإعــام الاجتماعــي فــي 
مختلــف أوجــه الحيــاة بحيــث أصبحــت هــذه الوســائل هــي الوجهــة التاليــة التــي يجــب علــى الحكومــة التعامــل معهــا 

لتقديــم الخدمــات.

ويــزداد أعــداد مســتخدمي شــبكات الإعــام الاجتماعــي فــي دولــة الامــارات ليصــل إلــى قرابــة 60 % مــن الســكان. 
وفــي ظــل هــذه الأعــداد المتناميــة المســتخدمة لشــبكات الإعــام الاجتماعــي، تعكــف الحكومــة علــى الاســتفادة 
بشــكل متزايــد مــن هــذه “الفرصــة” التــي ســاعد عليهــا عامليــن همــا الاســتعداد الاجتماعــي وتوافــر بنيــة تحتيــة 
قويــة. وقــد انضمــت حكومــة دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة مؤخــراً إلــى الحكومــات الحريصــة علــى ســبر غــور 
ــاس احتياجــات الجمهــور  ــدة لقي ــة الجدي ــة المجتمعي ــات لاســتفادة مــن هــذه التدفقــات المعلوماتي هــذه التقني
بشــكل أفضــل وتصميــم الخدمــات الحكوميــة المناســبة لهــذه الاحتياجــات المتناميــة2. وتســعى هــذه الدراســة إلــى 
توثيــق المراحــل والإجــراءات التــي تــم اتخاذهــا أثنــاء “جلســة العصــف الذهنــي الإماراتــي” وهــي ممارســة مبتكــرة 

تســتخدم التقنيــة لإشــراك المواطنيــن.

ابتكارات من أنحاء العالم العربي: نحو حكومة أذكى وروتين أقل وشراكات قيّمة القمة الحكومية 2014، برنامج الحوكمة والابتكار، كلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية، دبي. 1
تقرير الإعام الاجتماعي العربي السادس )2014( الصادر عن برنامج الحوكمة والابتكار في كلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية. 2

مقدمة
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ــة، تتألــف  ــة اتحادي ــة المتحــدة دول تعــد الإمــارات العربي
مــن ســبع إمــارات تضــم أبــو ظبــي، ودبــي، والشــارقة، 
القيويــن،  وأم  والفجيــرة،  الخيمــة،  ورأس  وعجمــان، 
ــر مــن 8.4  ــة إلــى أكث ويصــل تعــداد الســكان فــي الدول
مليــون نســمة. وتضــم الحكومــة الاتحاديــة مجلــس 
الــوزراء ومختلــف الجهــات الاتحاديــة، كمــا يوجــد فــي 
كل إمــارة جهــات حكوميــة تابعــة لهــا علــى المســتوى 
المحلــي. وعلــى مــدار العقــود الثاثــة الماضيــة، حققــت 
ويحتــل  ضخمــة.  تنمويــة  إنجــازات  الإمــارات  دولــة 
ــي مراتــب متقدمــة فــي المؤشــرات  الاقتصــاد الإمارات
الاقتصاديــة الدوليــة إذ يســجل إجمالــي الناتــج المحلــي 
معدلات نمو تصل إلى 4.4 % وحقق 280 مليار دولار 
أمريكــي فــي عــام 2012 طبقــاً لأحــدث الاحصائيــات 
الدولــة  اســتعادت   ،2014 عــام  وبحلــول  الرســمية3. 
معــدلات النمــو لمــا قبــل الأزمــة الماليــة، وتحتــل اليــوم 
ــة مــن حيــث  ــن أفضــل عشــرين دول ــة متقدمــة بي مكان

أكثــر الاقتصاديــات تنافســية فــي العالــم4.

تتمتــع  العامــة،  والإدارة  بالحوكمــة  يتعلــق  وفيمــا 
الحكومــة قيــادة تتبنــى رؤيــة “حكومــة المســتقبل” فيما 
يتعلــق بتصميــم الخدمــات الحكوميــة. وقــد اســتمرت 
الدولــة فــي تبــوء مكانــة عالميــة رائــدة فــي اســتخدام 
تقنيــات المعلومــات والاتصــالات فــي الإدارة العامــة 
والحوكمــة. فعلــى ســبيل المثــال، تحتــل دولــة الإمــارات 
العربيــة المتحــدة المرتبــة الأولــى عالميــاً وفقــاً للمنتــدى 
ــة المعلومــات  ــة تقني الاقتصــادي العالمــي فــي “أهمي
الحكومــة”، والثانيــة عالميــاً مــن  لرؤيــة  والاتصــالات 
بيــن 144 دولــة فــي “نجــاح الحكومــة فــي تعزيــز تقنيــة 
المعلومــات والاتصــالات”5. كمــا يصــف التقريــر دولــة 
فــي  الصاعــد”  “النجــم  المتحــدة  العربيــة  الإمــارات 
قــدرة الحكومــة علــى رأب الفجــوة الرقميــة. كمــا تحتــل 
التاســعة عالميــاً  المرتبــة  التقريــر نفســه  الدولــة فــي 
ــى نفــس  ــة”. وعل ــة الإلكتروني فــي “الخدمــات الحكومي
لجاهزيــة  المتحــدة  الأمــم  لمؤشــر  وطبقــاً  المنــوال، 
ــة  ــة الإمــارات كدول الحكومــة الإلكترونيــة، صنفــت دول
“رائــدة” تتبــوأ المرتبــة 32 عالميــاً فــي جاهزيــة الحكومــة 

ــة  ــة، كمــا أنهــا مــن بيــن أفضــل عشــرين دول الإلكتروني
للأمــم  التابــع  الإلكترونيــة”  الخدمــات  “مؤشــر  فــي 

المتحــدة6. 

المجتمــع  شــرائح  مختلــف  تبنــت  عــام،  وبشــكل 
المعلومــات  تقنيــات  اســتخدام  الإمــارات  دولــة  فــي 
والاتصــالات فــي شــتى نواحــي الحيــاة. ويشــير هــذا 
الاهتمــام المتنامــي علــى اســتخدام أحــدث التقنيــات 
لــدى المجتمــع والحكومــة إلــى مســتوى متميــز مــن 
لتقنيــات  الاجتماعــي  القبــول  أو  بالتقنيــة”  “الثقــة 
ــي  ــزى بشــكل جزئ المعلومــات والاتصــالات. وهــذا يع
شــراكات  حققتهــا  التــي  القويــة  التقنيــة  البنيــة  إلــى 
مبتكــرة متعــددة بيــن القطاعيــن الحكومــي والخــاص 
علــى مــدار العقــود الماضيــة إضافــة إلــى السياســات 
تقنيــات  اســتخدام  علــى  شــجعت  التــي  الحكوميــة 
الجهــات  مختلــف  داخــل  والاتصــالات  المعلومــات 
ــرات  ــة وفــي المجتمــع. وســاعدت هــذه التغيي الحكومي
دولــة الإمــارات علــى تبــوأ مكانــة إقليميــة رائــدة فــي 
تطبيــق تقنيــات المعلومــات والعمــل علــى التكامــل 
تصميــم  فــي  العالــم  دول  مختلــف  مــع  الإلكترونــي 

وتوفيرهــا. الحكوميــة  الخدمــات 

وفــي ضــوء مســيرة التنميــة الاقتصاديــة والمجتمعيــة 
حشــد  فــي  الإماراتيــة  الحكومــة  نجحــت  المســتمرة، 
مواطنيهــا.  بيــن  كبيــرة  سياســية”  “ثقــة  واكتســاب 
للمنتــدى  العالمــي  التنافســية  لتقريــر  وطبقــاً 
الاقتصــادي العالمــي، إن معــدلات الثقــة بالقيــادة فــي 
ــزال مرتفعــة بشــكل مســتمر علــى  ــة الإمــارات لا ت دول
مــدار الســنوات الماضيــة. فقــد احتلــت دولــة الإمــارات 
المرتبــة الثالثــة عالميــة مــن بيــن 148 دولــة فــي مؤشــر 
قيــاس “ثقــة الجمهــور بالقيــادة” هــذا العــام، وهي مرتبة 
متقدمــة مقارنــة بالمركــز التاســع فــي عــام 2007. وفــي 
منطقــة تعــج بالتغييــرات، ســاعدت معــدلات النمــو 
المطــردة، والتنميــة المســتدامة والاســتقرار السياســي 
حكومــة الإمــارات علــى وجــود مخــزون كبيــر مــن الثقــة 

لــدى مواطنيهــا. 

التقرير السنوي لوزارة الاقتصاد الإماراتية )http://www.economy.gov.ae :)2013/ تم الحصول على البيانات في يوليو 2014.. 3
تقرير التنافسية الدولي 2013 - 2014، منتدى الاقتصادي العالمي 2013.. 4
“التقرير العالمي لتقنية المعلومات 2014: مخاطر ومزايا البيانات الضخمة”، المنتدى الاقتصادي العالمي 2013. 5
“استبيان الحكومة الإلكترونية 2014: الحكومة الإلكترونية للمستقبل الذي نريد”، إدارة الشؤون الاقتصادية والاجتماعية بمنظمة الأمم المتحدة . 6
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ــت  ــام 1971، كان ــة الإمــارات فــي ع ــذ تأســيس دول من
الممارســة التشــاركية الرســمية الوحيــدة هــي الجمعيــة 
الوطنــي  المجلــس  باســم  تُعــرف  التــي  الاستشــارية 
بقــرارات  أعضائهــا  تعييــن  يتــم  كان  والتــي  الاتحــادي 
مــن حــكام الإمــارات الســبع. وقــد تأســس المجلــس 
الوطنــي الاتحــادي فــي الثانــي مــن ديســمبر 1971، 
ــراح تعديــات  وكانــت مهمــة المجلــس تكمــن فــي اقت

تشــريعية علــى مجلــس وزراء دولــة الإمــارات.

وتعتمــد العديــد مــن الــدول فــي العالــم العربــي، ومــن 
ــر رســمي أســلوبا  ــة الإمــارات، بشــكل غي ضمنهــم دول
يتفاعــل  حيــث  “المجلــس”  يســمى  تقليديــا  تشــاركيا 
المواطن مع المســؤولين مباشــرة لمناقشــة المشــاكل 
ــا التــي تواجــه المجتمــع، وتكــون المناقشــات  والقضاي
فــي المجلــس مفتوحــة للحضــور بشــكل عــام. وقــد 
دولــة  فــي  التقليــدي  “المجلــس”  أســلوب  اســتمر 
الإمــارات بالتــوازي مــع المجلــس الوطنــي الاتحــادي 
المواطنيــن  بيــن  الرســمية  للتفاعــل  قنــاة  بوصفــه 

والحكومــة.

المعلومــات  تقنيــات  اســتخدام   2006 عــام  وشــهد 
والاتصــالات رســمياً فــي عمليــة المشــاركة الشــعبية 
فــي دولــة الإمــارات لأول مــرة، فقــد اعتمــدت الحكومــة 
وســيلة التصويــت الإلكترونــي كآليــة لمشــاركة الجمهــور 
ــي الاتحــادي وهــي  ــار أعضــاء المجلــس الوطن فــي اختي
المنطقــة7.  فــي  الإلكترونــي  للتصويــت  تجربــة  أول 
وكانــت أعــداد الناخبيــن فــي ذلــك الوقــت تقــدر بنحــو 
الانتخابيــة”  “الهيئــات  فــي  مســجلين  مواطنــاً   6596
عشــرات  تضاعــف  قــد  الرقــم  هــذا  أن  إلا  بالدولــة، 
ــاً فــي  المــرات ليصــل إلــى قرابــة 135 ألــف و308 ناخب
انتخابــات المجلــس الوطنــي الاتحــادي لعــام 2011 فــي 

دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة8.

ولــم يكــن يوجــد قبــل ذلــك إجــراءات رســمية أو غيــر 

ــح للجمهــور التواصــل  ــة الإمــارات تتي رســمية فــي دول
مباشــرة وبشــكل منهجــي مــع الحكومــة إضافــة إلــى 
فــي  مباشــر  بشــكل  المشــاركة  علــى  قدرتهــم  عــدم 
ــوم،  ــا الي ــة أو توفيرهــا. أم ــم الخدمــات الحكومي تصمي
المواطنيــن  إشــراك  أهميــة  واضحــاً  أصبــح  فقــد 
حيويــة  إجــراءات  بوصفهمــا  الإلكترونيــة  والمشــاركة 
فــي  المســتدامة  والتنميــة  الحكومــة  كفــاءة  لتعزيــز 
تدابيــر  الإماراتيــة  الحكومــة  اتخــذت  وقــد  الدولــة. 
ســريعة لإشــراك شــرائح أكبــر فــي المجتمــع مــن خــال 
الاســتخدام الشــامل لتقنيــات المعلومــات والاتصالات 
فــي الدولــة. واحتلــت الدولــة مؤخــراً المرتبــة الثالــث 
الإلكترونيــة”  المشــاركة  “مؤشــر  فــي  عالميــاً  عشــر 
التابــع للأمــم المتحــدة الــذي يقيــس مراحــل إشــراك 
ــات المعلومــات  ــن مــن خــال اســتخدام تقني المواطني
والاتصــالات فــي وضــع السياســات واتخــاذ القــرارات 
العامــة  الإدارة  علــى  التشــاركي  الطابــع  إضفــاء  بغيــة 
ــر الخدمــات وأن يتــم إتمامهــا فــي إطــار تعاونــي  وتوفي

ونقاشــي9.

شــرائح  لمشــاركة  الراميــة  المبــادرات  هــذه  أثــر  إن 
المجتمــع كان جليــاً علــى مســتويات رضــا الجمهــور. 
ــج دراســة قــام بهــا برنامــج الحوكمــة  فقــد أشــارت نتائ
والابتــكار فــي كليــة محمــد بــن راشــد لــلإدارة الحكوميــة 
إلــى وجــود عاقــة بيــن مســتويات إشــراك المواطنيــن 
عــن  الرضــا  ومســتويات  الحكوميــة  الخدمــات  فــي 
الخدمــات الحكوميــة التــي يحصــل عليهــا المواطنيــن. 
وبالنظــر لكافــة قطاعــات الحكومــة، أوضحــت الدراســة 
الارتفــاع النســبي لمســتوى رضــا مجموعــة المتعامليــن 
أن  ذكــروا  والذيــن  الخدمــات  بتصنيــف  قامــوا  الذيــن 
اقتراحاتهــم  دوريــاً معرفــة  حكوماتهــم طلبــت منهــم 
لــم  إنهــم  قالــوا  الذيــن  نظرائهــم  مقابــل  وأفكارهــم 

يتلقــوا طلبــات لإبــداء الــرأي )أنظــر شــكل 1(

تعزيز الثقة في التصويت الإلكتروني من خال إدارة المعرفة: دراسة حالة لدولة الإمارات العربية المتحدة، سالم وجرار،2007، إدارة المعرفة لبناء الثقة في الحكومة، . 7
نيويورك، إدارة الشؤون الاقتصادية والاجتماعية بمنظمة الأمم المتحدة

وزارة الدولة لشؤون مجلس الوطني الاتحادي )http://www.mfnca.gov.ae/en/Pages/elections2011.aspx( تم الحصول على البيانات في يوليو 2014.. 8
“استبيان الحكومة الإلكترونية 2014: الحكومة الإلكترونية للمستقبل الذي نريد”، إدارة الشؤون الاقتصادية والاجتماعية بمنظمة الأمم المتحدة . 9

تاريخ المشاركة الشعبية في دولة الإمارات العربية المتحدة
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استناداً لبيانات تم جمعها في النصف الثاني من عام 2013. لمزيد من المعلومات، يمكن الإطاع على تقرير آفاق الخدمات الحكومية في العالم العربي 2014 والذي أطلقه . 10
”http://www.ArabSocialMediaReport.com“ برنامج الحوكمة والابتكار بكلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية في القمة الحكومية في دبي. والمتوفر على الرابط

أثــر طلــب المتعامليــن إبــداء آراءهم على مســتويات الرضا عن الخدمات الحكومية
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تصنيــف الجــودة للقطاعــات الخدمية في دولة الإمارات
على مؤشــر 1 (منخفض) إلى 5 ( مرتفع)

شكل رقم 1: أثر طلب المتعاملين إبداء آراءهم على مستويات الرضا عن الخدمات الحكومية في العالم العربي10
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المشكلة

لا يــزال يعانــي القطــاع الحكومــي فــي معظــم بلــدان الوطــن العربــي مــن تحديــات متناميــة فيمــا يتعلــق بجــودة 
ــة وكفاءتهــا وتوفرهــا ولاســيما فــي قطاعــي الصحــة والتعليــم11. وبالرغــم مــن المســتويات  الخدمــات الحكومي
العالميــة لأداء وكفــاءة الحكومــة فــي توفيــر الخدمــات بشــكل عــام إلا أن دولــة الإمــارات تشــاطر تحديــات متشــابهة 

فــي هذيــن القطاعيــن.

ومــن وجهــة نظــر تنمويــة، تؤكــد المؤشــرات الدوليــة أن هذيــن القطاعيــن يندرجــان ضمــن القطاعــات التــي تحتــاج 
ــر. ووفقــاً للمؤشــرات الدوليــة، فــإن الخدمــات التعليميــة والرعايــة الصحيــة، وهمــا مــن أكثــر  للتحســين والتطوي
الخدمــات أهميــة مــن المنظــور التنمــوي، احتلتــا مرتبــة منخفضــة مقارنــة بالخدمــات الاجتماعيــة، والقانونيــة 
والاقتصاديــة والأمنيــة. وعلــى ســبيل المثــال، بالرغــم مــن تبــوء مراتــب متقدمــة فــي مؤشــرات تنافســية مختلفــة 
عالميــاً، إلا أن دولــة الإمــارات احتلــت المرتبــة 49 عالميــاً فــي محــوري الصحــة والتعليــم وهــي مرتبــة منخفضــة 
نســبياً طبقــاً لتقريــر التنافســية العالمــي الصــادر عــن المنتــدى الاقتصــادي العالمــي. ووفقــاً لنتائــج اســتبيان عــام 
إقليمــي نفــذه مؤخــراً برنامــج الحوكمــة والابتــكار التابــع لكليــة محمــد بــن راشــد لــلإدارة الحكوميــة، احتــل قطاعــا 
ــر  ــاءة وتوفي ــق برضــا الجمهــور عــن الجــودة والكف ــاً منخفضــاً فيمــا يتعل ــة” أيضــاً ترتيب ــة الصحي ــم والرعاي “التعلي

الخدمــات فــي الدولــة )انظــر الشــكل البيانــي 2(.

وقــد اســتخدمت دولــة الإمــارات بشــكل مكثــف تقنيــات المعلومــات والاتصــالات والتــي ســاهمت فــي تعزيــز القــدرة 
ــة الســابعة فــي اســتقرار  ــة، والمرتب ــة التحتي ــاً فــي جــودة البني ــة الخامســة عالمي ــة وتحتــل اليــوم المرتب التنافســية للدول

أثــر طلــب المتعامليــن إبــداء آراءهم على مســتويات الرضا عن الخدمات الحكومية
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تصنيــف الجــودة للقطاعــات الخدمية في دولة الإمارات
على مؤشــر 1 (منخفض) إلى 5 ( مرتفع)

الشكل 2: تصنيف المتعاملين لجودة الخدمات الحكومية عبر قطاعات مختلفة في دولة الإمارات.

آفاق الخدمات الحكومية في العالم العربي 2014. القمة الحكومية الثانية في دولة الإمارات العربية المتحدة. دبي: برنامج الحوكمة والابتكار التابع لكلية محمد بن راشد . 11
www.ArabSocialMediaReport.com :للإدارة الحكومية. يمكن الحصول على التقرير من الموقع التالي
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الاقتصــاد الكلــي، والمرتبــة التاســعة فــي كفــاءة الحكومــة وفقــاً للمؤشــرات الدوليــة. إلا أن هــذه التقاريــر تشــير إلــى تبــوء 
الدولــة مراتــب منخفضــة بالنســبة لجــودة التعليــم وخدمــات الرعايــة الصحيــة. ويقتــرح تقريــر التنافســية العالمــي الصــادر 

عــن المنتــدى الاقتصــادي العالمــي:

ــد مــن  ــر اســتقراراً ضــخ مزي ــة علــى مســار تنمــوي أكث ــه للمضــي قدمــاً فــي المســتقبل، يتطلــب وضــع الدول “أن
الاســتثمارات لدفــع عجلــة التنميــة لتحقيــق نتائــج فــي قطاعــي الصحــة والتعليــم. وتطويــر قطــاع التعليــم لا يتطلب 
فقــط اتخــاذ تدابيــر لتطويــر جــودة التدريــس ومــدى مناســبة المناهــج الدراســية، بــل أيضــاً العمــل علــى توفيــر حوافــز 

للمجتمــع لضمــان الحضــور فــي المــدارس فــي المراحــل الابتدائيــة والثانويــة”11

تعــد خدمــات الرعايــة الصحيــة والتعليــم مــن أكثــر الخدمــات التــي يســتخدمها الجمهور فــي دولــة الإمــارات إلا أن المبادرات 
المختلفــة التــي تنفذهــا الحكومــة تبــدو غيــر قــادرة علــى تعزيــز جــودة هــذه الخدمــات إلــى المســتوى المتوقــع باســتخدام 
الوســائل التقليديــة. ويوصــف ســكان دولــة الإمــارات بأنــه الأكثــر تنوعــاً ثقافيــاً واجتماعيــاً واقتصاديــاً وهذا يعزى إلــى أعداد 

الجاليــات الكبيــرة فــي الدولــة. 

ومــن الجلــي أن هــذه التحديــات فــي قطاعــي الصحــة والتعليــم تســتدعى بالضــرورة إيجــاد حلــول تأخــذ فــي الاعتبــار 
التعــدد الثقافــي والاقتصــادي الهائــل فــي نســيج مجتمــع دولــة الإمــارات. وفــي نفــس الوقــت، ليــس مــن الســهل تفهــم 
الاحتياجــات المتنوعــة لمختلــف شــرائح المجتمــع فــي الدولــة، فعلــى ســبيل المثــال، توفــر كل مــن الجهــات الحكوميــة 
الاتحاديــة والمحليــة إضافــة إلــى القطــاع الخــاص فــي دولــة الإمــارات خدمــات قطاعــي الصحــة والتعليــم. لــذا فــإن التعامل 
مــع هــذه التحديــات يتطلــب تبنــي أســلوباً مــن شــأنه إحــداث طفــرة تســاعد علــى إشــراك أكبــر عــدد ممكــن مــن مختلــف 

شــرائح المجتمــع.

ومــن ناحيــة أخــرى، وفــي ظــل إدراك أهميــة توافــر البيانــات الحكوميــة فــي عصــر البيانات المفتوحــة و”البيانــات الضخمة”، 
ــى الخدمــات  ــر المعلومــات العامــة والحصــول عل ــدة فــي توفي ــق إنجــازات عدي ــة الإمــارات مــن تحقي فقــد تمكنــت دول
المعلوماتيــة التــي تصــل نســبتها علــى ســبيل المثــال إلــى %93 طبقــاً لمؤشــر “”المعلومــات الإلكترونيــة” التابــع للأمــم 
ــة”  ــى تحقيــق مســتويات متشــابهة فــي مؤشــرات “الاستشــارات الإلكتروني ــم تصــل بعــد إل ــة ل ــد أن الدول المتحــدة. بي
و”صنــع القــرار الإلكترونــي” التــي تقيســهما الأمــم المتحــدة، حيــث تحتــل الدولــة مرتبــة أقــل بنســب %72 و%33 لــكل 
منهمــا. وتشــير “الاستشــارات الإلكترونيــة” إلــى مســتويات إشــراك الحكومــات مواطنيهــا مــن أجــل تحقيــق مســاهمات 
كبيــرة ومناقشــات حــول السياســات والخدمــات الحكوميــة فيمــا يقيــس مؤشــر “صنــع القــرارات الإلكترونيــة” مســتويات 
تمكين الجمهور من خال التصميم المشــترك لخيارات السياســات والإنتاج المشــترك لمكونات الخدمات وتوفيرها13.

وبالرغــم مــن إدراك الحكومــة لمــا يجــب أن يتــم اتخــاذه مــن تدابيــر، إلا أن انخفــاض النســب فــي مؤشــري الأمــم المتحــدة 
الأخيريــن يســلطا الضــوء علــى العقبــات التــي تواجــه حكومــة دولــة الإمــارات فيمــا يتعلــق بتوفيــر القنــوات والقــدرة علــى 

إشــراك المواطنيــن لتحقيــق خدمــات عامــة أفضــل.

إن الإدراك الكبيــر لهــذه التحديــات الجمــة كان واضحــاً فــي فعاليــات الخلــوة الوزاريــة. فثمــة حاجــة إلــى إيجــاد وتبنــي أســلوباً 
مبتكــراً وثوريــاً بغيــة فهــم أفضــل لحجــم المشــكلة، ومــن ثــم العمــل علــى الخــروج بمجموعــة مــن الحلــول المناســبة علــى 
المســتويات العامــة والمتخصصــة. وبــدا أن الجــزء الأول مــن المشــكلة مســتحياً فــي ظل تنوع نســيج المجتمــع الإماراتي.

“تقرير التنافسية العالمي 2013 - 2014” المنتدى الاقتصادي العالمي، 2013.. 12
“استبيان الحكومة الإلكترونية 2014: الحكومة الإلكترونية للمستقبل الذي نريد”، إدارة الشؤون الاقتصادية والاجتماعية بمنظمة الأمم المتحدة. 13
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المشاركون والإجراءات

بــادرت حكومــة دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة منــذ عــام 2007 بترســيخ تقليــد خــاص يتمثــل فــي عقــد اجتمــاع 
لمجلــس الــوزراء يُعــرف بـ”الخلــوة الوزاريــة”. ويوفــر هــذا الاجتمــاع فرصــة مناســبة للــوزراء لمناقشــة مختلــف 
الموضوعــات الأكثــر إلحاحــاً ومراجعتهــا بعيــداً عــن ضغــوط العمــل اليوميــة والروتينيــة. ويتمحــور الهــدف الرئيســي 
ــز التعــاون بيــن مختلــف الــوزارات والهيئــات الحكوميــة،  مــن تنظيــم “الخلــوة الوزاريــة” فــي مناقشــة كيفيــة تعزي
ــة مختلفــة عــن الظــروف الرســمية.  ــول مبتكــرة فــي بيئ ــى حل ــا الرئيســية، والوصــول إل وطــرح الأفــكار والقضاي
ولطالمــا تشــهد هــذه الخطــوات دعمــاً كبيــراً وحضــوراً لأهــم القيــادات الرســمية والحكوميــة عاليــة المســتوى. 

وكان الموعــد المقــرر لعقــد خلــوة مجلــس الــوزراء فــي 8 و9 ديســمبر 2013 فــي جزيــرة “صيــر بنــي يــاس”، وهــي 
محميــة طبيعيــة للحيــاة البريــة والأنــواع المهــددة بالانقــراض، أسســها مؤســس دولــة الإمــارات المغفــور لــه 
الشــيخ زايــد بــن ســلطان آل نهيــان. وتحمــل رمزيــة هــذا المــكان طابعــاً مميــزاً ورســالة خاصــة كبيئــة هادئــة ومعزولــة 
ومناســبة لاجتمــاع الــوزراء لمناقشــة المئــات مــن الأفــكار الإبداعيــة لتطويــر قطاعــي الصحــة والتعليــم، والذيــن 

يعتبــران مــن القطاعــات الأكثــر أهميــة فــي الدولــة.

وفــي 3 ديســمبر 2013، توجــه صاحــب الســمو الشــيخ محمــد بــن راشــد آل مكتــوم، نائــب رئيــس الدولــة، رئيــس 
مجلــس الــوزراء، حاكــم دبــي بدعــوة المواطنيــن والمقيميــن فــي الدولــة عبــر مختلف الوســائل الإعامية للمشــاركة 
فــي “أكبــر” جلســة عصــف ذهنــي وطنيــة، رائــدة علــى مســتوى العالــم، لتطويــر قطاعــي الصحــة والتعليــم فــي 

ــة14. وتمــت مناقشــة المقترحــات المبتكــرة  ــول الإبداعي ــر قــدر ممكــن مــن الأفــكار والحل ــد أكب ــر تولي ــة، عب الدول
والعمليــة الــواردة مــن الجمهــور بعــد أســبوع واحــد خــال انعقــاد “الخلــوة الوزاريــة” علــى مــدى يوميــن.

تشمل 38 تغريده تغطي جلسة العصف الذهني باللغتين العربية والإنجليزية من قبل رئيس وزراء دولة الإمارات العربية المتحدة مرفقة في الفهرس.. 14

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Dec 3

We want every man, woman and child to join us in the biggest ever 
national brainstorm session to find new ideas for health and education

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Dec 3

Education and health concern all of us, so I invite all of UAE society to 
think collectively of creative solutions

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Dec 3

UAE govt. is having a cabinet retreat that will be dedicated to further 
develop the health and education sectors

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Aug 9

Having a tremendous influence, today social media channels serve as 
an open parliament and cannot be ignored or misled.

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Aug 9

Social media channels created new opportunities, removed all barriers 
& made the audience part of our development plans.

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Aug 9

أستطيع القول بأن وسائل التواصل الاجتماعي اليوم أصبحت قوة مؤثرة .. 
وبرلمانا مفتوحا .. وإعلاما لا يمكن الالتفاف عليه

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Aug 9

وسائل التواصل الاجتماعي غيرت مفاهيم، وفتحت أبواب، وأسقطت حواجز، 
وطورت العمل وجعلت الجمهور جزءا من التنمية

محمد حسن المرزوقي @Arabiology - Dec 3

#العصف_الذهني_الإماراتي :تعيين مستشار تعليمي في المدارس الثانوية 
يوجه الطلبة لاختيار التخصصات الجامعية بناء على قدراتهم وحاجة الدولة

عمر عبدالرحمن الحمادي @drmentalist

إعتماد بورد إماراتي ليحل مشكلة التخصيص للطبيب المبتدئ ويحد من 
البعثات المكلفة خارج الدولة لغير الضرورة.

Johnny Bravo @Su_A_J - Dec 3

إضافة مادة تعليمية خاصة بالتفكير النقدي Critical Thinking إلى المناهج 
المدرسية .. نحن بحاجة إلى مهارات التفكير فعلاً #العصف_الذهني_الإماراتي
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وأتيحــت الفرصــة أمــام الجمهــور مــن أجــل تقديــم الأفــكار والمقترحــات والحلــول لمواجهــة التحديــات الراهنــة 
ــوزراء، أو مــن خــال عنــوان  ــر الموقــع الرســمي لرئيــس مجلــس ال لقطاعــي الصحــة والتعليــم بشــكل مباشــر عب
البريــد الإلكترونــي الــذي تــم إنشــاؤه خصيصــاً مــن أجــل مشــاركة أكبــر مــع الجمهــور. كمــا تــم دعــوة الجمهــور أيضــاً 
إلــى اســتخدام هواتفهــم النقالــة لإرســال تعليقاتهــم واقتراحاتهــم بالفيديــو. وبالإضافــة إلــى تشــجيع الآلاف مــن 
ــى نشــر أفكارهــم وتغريداتهــم باســتخدام  ــة عل المســتخدمين النشــطين لوســائل الإعــام الاجتماعــي فــي الدول

الوســم الخــاص باللغتيــن العربيــة والإنجليزيــة15. 

وتتجســد الفكــرة الرئيســية وراء جلســة العصــف الذهنــي فــي اســتفادة مجلــس الــوزراء مــن إشــراك الجمهــور 
ــدة والمبتكــرة. وســعى المنظمــون مــن وراء  ــراء مناقشــاتهم بمجموعــة مــن الأفــكار الجدي ــة لإث بطريقــة منهجي
هــذه الخطــوة إلــى تعزيــز جهــود الحكومــة فــي مجــال تقييــم قطاعــي الصحــة والتعليــم والقضايــا العامــة الملحــة 

ــة. ــراء والأبحــاث والدراســات الثانوي ــة العامــة وبشــكل مباشــر فضــاً عــن استشــارات الخب ــى التجرب اســتناداً إل

وتــم تشــكيل فريــق متخصــص فــي وزارة شــؤون مجلــس الــوزراء للإشــراف علــى إدارة هــذه المبــادرة الفريــدة مــن 
نوعهــا والمعتمــدة علــى التكنولوجيــا لإشــراك الجمهــور فــي مســارين مــن القضايــا الملحــة: تقييــم التحديــات فــي 
الخدمــات الصحيــة والتعليميــة مــن وجهــة نظــر الجمهــور، فضــاً عــن الســعي لإيجــاد حلــول مبتكــرة تســتند علــى 
الخبــرات العامــة. وكُلــف الفريــق بمهمــة جمــع وتحليــل وتصنيــف المقترحــات والأفــكار الــواردة قبــل عرضهــا علــى 
مجلــس الــوزراء لمناقشــته فــي الخلــوة. وكانــت هنــاك مرحلتيــن مــن أجــل تحليــل وتصنيــف هــذه الكميــة الكبيــرة 
مــن المعلومــات، أديــرت الأولــى مــن قبــل فريــق تلقــي الطلبــات فــي وزارة شــؤون مجلــس الــوزراء، فيمــا شــملت 

المرحلــة الثانيــة عمليــة مراجعــة مــن قبــل الفريــق ضمــن خلــوة مجلــس الــوزراء. 

وكانــت الاســتجابة فــي نهايــة المطــاف فــوق كل التوقعــات مــن خــال تســجيل 50 ألــف مشــاركة فــي 6 ديســمبر 
2013 بعــد مــرور الأيــام الثاثــة الأولــى مــن الحملــة. وبنــاء علــى الاقتراحــات التــي تــم تلقيهــا خــال الأيــام الأولــى 
مــن الحملــة، تــم اتخــاذ قــرار مــن قبــل المنظميــن باختيــار مجموعــة مــن الجمهــور لتمثيــل قطاعــات مختلفــة مــن 
الجهــات المعنيــة فــي المجتمــع والمشــاركة فعليــاً فــي جلســات الخلــوة لعــرض أفكارهــم أمــام مجلــس الــوزراء. 
وتمــت دعــوة مجموعــة مــن المعلميــن والأطبــاء والممرضيــن والآبــاء ومديــري المــدارس والطــاب. وعلــى 
ــة” ومناقشــة  ــوة الوزاري ــد مــن ذوي الاحتياجــات الخاصــة لحضــور “الخل ــة شــما خال ــال، دُعيــت الطالب ســبيل المث
الأفــكار والمقترحــات التــي طرحتهــا فــي مقطــع فيديــو أرســلته اســتجابة للدعــوة للمشــاركة فــي العصــف الذهنــي. 
وســلطت مشــاركتها الضــوء مباشــرةً علــى التحديــات التــي تواجــه ذوي الاحتياجــات الخاصــة فــي قطــاع التعليــم 

فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة.

وبحلــول اليــوم الأول مــن الخلــوة فــي 8 ديســمبر، اســتلم الفريــق المختــص قرابــة 65 ألــف مشــاركة وفكــرة. ولــم 
تقتصــر المشــاركات علــى الجمهــور مــن داخــل دولــة الإمــارات بــل تعــدت إلــى مختلــف دول العالــم أيضــاً. وبغــض 
النظــر عــن الأصــل الجغرافــي للفكــرة، توجــه رئيــس الــوزراء بالشــكر والتحيــة للمشــاركين مــن الخــارج ونشــر تغريــدة 

مؤكــداً أن مجلــس الــوزراء ســينظر فــي هــذه الأفــكار. 

الموقع الرسمي لرئاسة الوزراء هو www.uaepm.ae. عنوان البريد الإلكتروني المستخدم لجلسة العصف الذهني كان: brainstorming@uaepm.ae. وكان وسم تويتر . 15
.”#UAEbrainstorm“ الخاص بالمبادرة باللغتين العربية والإنجليزية: “#العصف_الذهني_الإماراتي” و
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وفــي اليــوم الأخيــر مــن حملــة العصــف الذهنــي فــي 9 ديســمبر 2013، وصــل عــدد الأفــكار والمقترحــات الــواردة 
ــم إنشــاؤها لحصــر  ــة خاصــة ت إلــى 82 ألفــاً، وجــرى تســجيل كل واحــدة مــن هــذه الأفــكار والاقتراحــات فــي بواب
ــم تلقيهــا تحــت  ــي ت ــار الأفــكار الت ــى جمــع وتصنيــف المعلومــات واختي ــم عل ــق التنظي المشــاركات. وعمــل فري

خمســة محــاور لــكل واحــد مــن القطاعيــن.

وضمت قائمة المحاور في قطاع التعليم ما يلي:

جودة المعلمين: كيفية تعزيز كفاءة المعلمين وإضافة القيمة إلى مهنة التدريس نفسها.. 1

منهجيــة التدريــس: تطويــر أســاليب التدريــس المبتكــرة، وإدخــال التكنولوجيــا، وتطبيــق المعاييــر الدوليــة . 2
فــي هــذا المجــال.

تنميــة مهــارات الطلبــة: تعزيــز مهــارات الطــاب والارتقــاء بالمســتوى لتلبيــة معاييــر الطــاب فــي البلــدان . 3
المتقدمــة. 

التعليم العالي: زيادة نسب إكمال الدراسة الجامعية والدراسات العليا. . 4

مواءمــة مخرجــات التعليــم: تكامــل مخرجــات التعليــم مــع المتطلبــات الحاليــة والمســتقبلية للقطاعــات . 5
المختلفــة فــي الاقتصــاد الإماراتــي.

كما شملت قائمة المحاور في قطاع الصحة ما يلي:

جودة الخدمات: تعزيز جودة خدمات الرعاية الصحية للقطاعين العام والخاص. . 1

كفــاءة موظفــي الرعايــة الصحيــة: تعزيــز كفــاءة العامليــن فــي قطــاع الرعايــة الصحيــة ودعــم التطــور المهنــي . 2
فــي هــذا المجــال

الخدمات الصحية المتخصصة: تطوير الخدمات الطبية المتخصصة في جميع أنحاء الباد. . 3

الخدمات المرتبطة بأسلوب الحياة الصحي: تحويل أنماط الحياة لتحسين الصحة العامة. . 4

الوقاية: اتخاذ التدابير للحد من انتشار الأمراض داخل المجتمع. . 5

ــوة  ــوم الأول مــن الخل ــم تخصيــص الي ــة”. كمــا ت ــوة الوزاري ــر خــاص “بالخل ــع الأفــكار فــي تقري ــم تجمي ــراً، ت وأخي
لمناقشــة الأفــكار المقترحــة خــال الحملــة والمتعلقــة بقطــاع التعليــم، فــي حيــن ناقــش اليــوم الثانــي المقترحــات 

المتعلقــة بالرعايــة الصحيــة.
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وسائل الإعام الاجتماعي؟ ما هي أهميتها؟

يُعــرف المجتمــع الإماراتــي باعتمــاده علــى اســتخدام التقنيــات الحديثــة علــى نطــاق واســع، وتتميــز حكومــة دولــة الإمــارات 
العربيــة المتحــدة بنشــاطها المتواصــل وســعيها نحــو الإصــاح والتحديــث مــن خــال الوســائل التقنيــة، وخاصــة مــن حيث 
تقديــم الخدمــات الحكوميــة. وتعــد المبــادرات الناجحــة فــي تعزيــز اســتخدام تقنيــات المعلومــات والاتصــالات فــي تقديــم 
الخدمــات، إلــى جانــب البنيــة التحتيــة الماديــة والتنظيميــة، مــن أهــم العوامــل الرئيســية التــي تســهم فــي ارتفــاع تصنيــف 

الدولــة فــي مؤشــرات جاهزيــة اعتمــاد تقنيــات المعلومــات والاتصــالات. 

ولــم تكــن اســتجابة الجمهــور الإيجابيــة هنــا نحــو اســتخدام وســائل الإعــام الاجتماعــي لإشــراك المواطنيــن فــي قطــاع 
الخدمــات الحكوميــة فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة أمــراً مفاجئاً على الإطــاق. وأظهرت النتائج الســابقة لمجموعة 
مــن الدراســات الاســتقصائية العامــة أجراهــا برنامــج الحوكمــة والابتــكار فــي كليــة محمــد بــن راشــد لــلإدارة الحكوميــة، 
النظــرة الإيجابيــة للجمهــور عمومــاً حــول التفاعــل مــع الجهــات الحكوميــة مــن خــال وســائل الإعــام الاجتماعــي. واتفــق 
ــد المتمثلــة بالمشــاركة مــن خــال وســائل الإعــام  معظــم المشــاركين فــي هــذا المشــروع البحثــي الوطنــي أن الفوائ
الاجتماعــي لتقديــم الخدمــات تشــمل: تطويــر جــودة الخدمــات، وزيــادة إمكانيــة الوصــول للخدمة، والشــمولية، وتخفيض 
التكاليــف16. ومــن الواضــح وجــود توقعــات عاليــة وآراء إيجابيــة لــدى أفــراد المجتمــع فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة 
حــول مزايــا اســتخدام وســائل الإعــام الاجتماعــي لتقديــم الخدمــات. كمــا بينــت المســتويات العاليــة لتقبــل المتعامليــن 
فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة للجهــود المبذولــة لتعزيــز الإشــراك وانتشــار وســائل الإعــام الاجتماعــي. وهــذا مــا 
وفــر لفريــق العمــل فــي “الخلــوة الوزاريــة” أرضيــة خصبــة لتطويــر المبــادرات الحكوميــة الراميــة إلــى إشــراك المواطنين في 

عمليــة تصميــم الخدمــات وتقديمهــا باســتخدام الوســائل التقنيــة.

وفــي نفــس الســياق، ينظــر موظفــو الجهــات الحكوميــة فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة بإيجابيــة نحــو اســتخدام 
ــى مــدى  ــة المتحــدة عل ــارات العربي ــة الإم ــت دول ــز عمــل الحكومــة. وكان ــات وشــبكات الإعــام الاجتماعــي لتعزي التقني
الســنوات الماضيــة فــي الطليعــة فيمــا يتعلــق بتبني تكنولوجيــا المعلومات في مختلف جوانب العمــل الحكومي. وحتى 
قبــل انتشــار اســتخدام وســائل الإعــام الاجتماعــي فــي الدولــة، أظهــرت دراســة أجريــت فــي عــام 2009 حــول مؤشــرات 
الثقــة والتكنولوجيــا والتعــاون فــي القطــاع الحكومــي فــي الإمــارات، أن الموظفيــن الحكومييــن في دولة الإمــارات العربية 
المتحــدة يدركــون الأهميــة الكبيــرة لأدوات التواصــل الاجتماعــي عبــر الإنترنــت. واعتبــرت غالبيــة المشــاركين فــي الدراســة 
أن اســتخدام أدوات الإعــام الاجتماعــي يمثــل طريقــة رئيســية لتعزيــز التعــاون والثقــة بيــن الجهــات الحكوميــة17. وتعــزز 
هــذا التصــور فــي دراســة جديــدة أظهــرت زيــادة مســتويات إشــراك المواطنيــن مــن خــال التكنولوجيــا ووســائل الإعــام 

الاجتماعــي تحديــداً، والنظــرة الإيجابيــة مــن قبــل موظفــي الجهــات الحكوميــة علــى الصعيــد الفــردي والمؤسســي18. 

“إننا بحاجة لأدوات جديدة وطرق مختلفة وإبداع مستمر لاستمرار في بيئة 
تنافسية عالمية تزداد قوة يوماً بعد يوم” 

صاحب السمو الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم،
 نائب رئيس الدولة رئيس مجلس الوزراء، حاكم دبي

إشراك المواطنين والخدمات العامة في العالم العربي: إمكانات وسائل الإعام الاجتماعي. تقرير الإعام الاجتماعي العربي السادس. دبي: برنامج الحوكمة والابتكار، . 16
www.ArabSocialMediaReport.com :كلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية. متاح على

الحكومة 2.0؟ التكنولوجيا والثقة والتعاون في القطاع الحكومي لدولة الإمارات العربية المتحدة. سال، وجرار، 2010. مجلة السياسات والانترنت، 2، 34.. 17
آفاق جديدة لمشاركة المواطنين: تأثير وسائل الإعام الاجتماعي على الخدمات الحكومية في دولة الإمارات العربية المتحدة )2013(. برنامج الحوكمة والابتكار، كلية دبي . 18

 www.ArabSocialMediaReport.com :للإدارة الحكومية. دبي. الدورة الأولى للقمة الحكومية - متاح على
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HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Dec 3

We want every man, woman and child to join us in the biggest ever 
national brainstorm session to find new ideas for health and education

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Dec 3

Education and health concern all of us, so I invite all of UAE society to 
think collectively of creative solutions

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Dec 3

UAE govt. is having a cabinet retreat that will be dedicated to further 
develop the health and education sectors

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Aug 9

Having a tremendous influence, today social media channels serve as 
an open parliament and cannot be ignored or misled.

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Aug 9

Social media channels created new opportunities, removed all barriers 
& made the audience part of our development plans.

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Aug 9

أستطيع القول بأن وسائل التواصل الاجتماعي اليوم أصبحت قوة مؤثرة .. 
وبرلمانا مفتوحا .. وإعلاما لا يمكن الالتفاف عليه

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Aug 9

وسائل التواصل الاجتماعي غيرت مفاهيم، وفتحت أبواب، وأسقطت حواجز، 
وطورت العمل وجعلت الجمهور جزءا من التنمية

محمد حسن المرزوقي @Arabiology - Dec 3

#العصف_الذهني_الإماراتي :تعيين مستشار تعليمي في المدارس الثانوية 
يوجه الطلبة لاختيار التخصصات الجامعية بناء على قدراتهم وحاجة الدولة

عمر عبدالرحمن الحمادي @drmentalist

إعتماد بورد إماراتي ليحل مشكلة التخصيص للطبيب المبتدئ ويحد من 
البعثات المكلفة خارج الدولة لغير الضرورة.

Johnny Bravo @Su_A_J - Dec 3

إضافة مادة تعليمية خاصة بالتفكير النقدي Critical Thinking إلى المناهج 
المدرسية .. نحن بحاجة إلى مهارات التفكير فعلاً #العصف_الذهني_الإماراتي

وبــدأت حكومــة الإمــارات العربيــة المتحــدة علــى مــدى العاميــن الماضييــن بإضفــاء الطابــع المؤسســي علــى اســتخدام 
وســائل الإعــام الاجتماعــي مــن قبــل الجهــات الحكوميــة، وأطلقــت مجموعــة مــن التوجيهــات التنظيميــة لتعزيــز 
اســتخدامها مــن قبــل الجهــات الحكوميــة والجمهــور علــى حــد ســواء. ومــع وصــول عــدد مســتخدمي وســائل التواصــل 
الاجتماعــي فــي المنطقــة العربيــة إلــى أكثــر مــن 82 مليــون مســتخدم، أطلقــت دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة مجموعــة 
مــن الجوائــز لتعزيــز وتشــجيع الاســتخدامات الإيجابيــة لهــذه الوســائل الاجتماعيــة فــي الوطــن العربــي بهــدف “تســخير 
الإمكانــات الإيجابيــة لوســائل الإعــام الاجتماعــي لصالــح العالــم العربــي”19. وربمــا لا يوجــد مــا يلخــص مــدى تأثير وســائل 
ــن راشــد آل  ــا صاحــب الســمو الشــيخ محمــد ب ــى به ــي أدل ــدات الت ــة أفضــل مــن التغري الإعــام الاجتماعــي فــي الدول
مكتــوم، نائــب رئيــس الدولــة رئيــس مجلــس الــوزراء حاكــم دبــي، والــذي يُعــد مــن أهــم الشــخصيات المؤثــرة فــي عالــم 
الإعــام الاجتماعــي، عندمــا توجــه بالشــكر لمتابعيــه علــى “تويتــر” و“فيســبوك” و“جوجــل بلــس” و“إنســتجرام” وتحــدث 
عــن وســائل الإعــام الاجتماعــي قائــاً أنهــا “أصبحــت قــوة مؤثــرة ... وبرلمانــاً مفتوحــاً .. وإعامــاً لايمكــن الالتفــاف عليه” 

)الشــكل 3(. 

وأدرك فريــق التنظيــم هــذه الرؤيــة عبــر التأكيــد أن “الاتجــاه المســتقبلي يشــير إلــى توجــه الحكومــات فــي جميــع أنحــاء 
العالــم نحــو المشــاركة مــع مجتمعاتهــم مــن خــال وســائل الإعــام الاجتماعــي. وتحتــل دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة 

مكانــة متميــزة لتكــون الحكومــة رقــم واحــد فــي مجــال التفاعــل عبــر وســائل الإعــام مــع المجتمــع”.

19 .http://www.arabsocialmediaaward.ae :الجائزة العربية للإعام الاجتماعي
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النتائج والإنجازات:

شــهدت الخلــوة الوزاريــة مشــاركة شــعبية واســعة النطــاق بتلقــي نحــو 82 ألــف فكــرة واقتــراح عبــر مختلــف منصــات 
ــة  ــوزراء بدول ــس ال ــس مجل ــع الرســمي لرئي ــى الموق ــة عل ــوات المتنوع ــة والقن ــي العام ــام الاجتماع وســائل الإع

الإمــارات العربيــة المتحــدة. 

ويوضــح التحليــل الديموغرافــي للأفــكار والمقترحــات الــواردة مــن خــال الموقــع الرســمي لرئيــس الــوزراء إلــى أن 
نســبة النســاء المشــاركات داخــل وخــارج دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة بلغــت حوالــي %56. وهــذا مــا يشــكل أمــراً 
مفاجئــاً إذا عرفنــا أن نســبة النســاء مــن إجمالــي مســتخدمي وســائل الإعــام الاجتماعــي فــي دولــة الإمــارات أقــل 
مــن %30. وجــاءت معظــم المشــاركات )حوالــي %45( مــن خــال الموقــع الرســمي لرئيــس الــوزراء خــال جلســة 
العصــف الذهنــي مــن الذيــن تتــراوح أعمارهــم بيــن 30 - 40 ســنة، تليهــم شــريحة المشــاركين الذين تتــراوح أعمارهم 
بيــن 40 - 50 ســنة. وفــي المقابــل، إذا مــا حللنــا التوزيــع الســكاني لمســتخدمي الفيســبوك علــى ســبيل المثــال، 
ســنجد أن %48 مــن مســتخدمي وســائل الإعــام الاجتماعــي فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة هــم مــن شــريحة 
الشــباب بيــن 15 و29 ســنة، فــي حيــن أن %52 منهــم ضمــن شــريحة أكثــر مــن 30 عامــاً. وتعتبــر هــذه المشــاركات 
مــن الفئــات العمريــة الأكبــر أمــراً منطقيــاً لأنهــا الشــرائح الأكثــر تفاعــاً فــي المجتمــع فــي قطــاع الخدمــات الصحيــة 

والتعليمية.

ولــم تقتصــر مشــاركات الجمهــور علــى المنصــات الإلكترونيــة فحســب، بــل جــرى أيضــاً دعــوة ممثليــن مــن الطــاب 
ــاء والممرضيــن وغيرهــم مــن المتخصصيــن فــي قطاعــي  ــاء الأمــور ومديــري المــدارس والأطب والمعلميــن وأولي

الصحــة والتعليــم، لتبــادل الخبــرات والماحظــات شــخصياً خــال فعاليــات الخلــوة الوزاريــة.

وبالإجمــال، اســتمرت جلســة العصــف الذهنــي أقــل مــن أســبوع وانتهــت فعاليــات الخلــوة الوزاريــة فــي 9 ديســمبر 
2013. وتضمنــت قائمــة الاهــداف التــي حددهــا منظمــو مبــادرة العصــف الذهنــي مايلــي: 

إشــراك المواطــن: تعزيــز إشــراك أفــراد المجتمــع فــي عمليــات صنــع القــرارات الحكوميــة، ممــا يعطيهــم دوراً 	 
مباشــراً فــي التأثيــر علــى قــرارات الحكومــة والمســاهمة فــي رســم اســتراتيجياتها. 

التنمية: تشجيع المواطنين على المشاركة في تطوير قطاعي الصحة والتعليم في الدولة. 	 

خلــق الأفــكار: المســاهمة فــي إنشــاء “مختبــر الإبــداع الحكومــي” ضمــن الخلــوة الوزاريــة وتمكيــن أعضــاء 	 
الحكومــة مــن اســتعراض ومناقشــة الأفــكار المقدمــة مــن الجمهــور.

مركزيــة المواطنيــن: تشــجيع المواطنيــن علــى المشــاركة فــي إجــراء تغييــرات إيجابيــة فــي حياتهــم والمســاهمة 	 
فــي تطويــر قطاعــي الصحــة والتعليــم وهمــا مــن أهــم القطاعــات الحيويــة فــي دولــة الإمــارات، بمــا يتناســب 

بشــكل مباشــر مــع العديــد مــن التحديــات والعقبــات الموجــودة.

التعــاون: الاســتفادة مــن الإمكانيــات التــي توفرهــا تقنيــات المعلومــات والاتصــالات مــن أجــل تعزيــز التعــاون 	 
مــع الجمهــور لتقديــم خدمــات أفضــل. 

الشــراكة: إنشــاء شــراكة إبداعيــة بيــن الجهــات الحكوميــة والمواطنيــن مــن خــال وســائل الاتصــالات الحديثــة 	 
وخاصــة وســائل الإعــام الاجتماعــي.
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HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Dec 3

We want every man, woman and child to join us in the biggest ever 
national brainstorm session to find new ideas for health and education

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Dec 3

Education and health concern all of us, so I invite all of UAE society to 
think collectively of creative solutions

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Dec 3

UAE govt. is having a cabinet retreat that will be dedicated to further 
develop the health and education sectors

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Aug 9

Having a tremendous influence, today social media channels serve as 
an open parliament and cannot be ignored or misled.

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Aug 9

Social media channels created new opportunities, removed all barriers 
& made the audience part of our development plans.

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Aug 9

أستطيع القول بأن وسائل التواصل الاجتماعي اليوم أصبحت قوة مؤثرة .. 
وبرلمانا مفتوحا .. وإعلاما لا يمكن الالتفاف عليه

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Aug 9

وسائل التواصل الاجتماعي غيرت مفاهيم، وفتحت أبواب، وأسقطت حواجز، 
وطورت العمل وجعلت الجمهور جزءا من التنمية

محمد حسن المرزوقي @Arabiology - Dec 3

#العصف_الذهني_الإماراتي :تعيين مستشار تعليمي في المدارس الثانوية 
يوجه الطلبة لاختيار التخصصات الجامعية بناء على قدراتهم وحاجة الدولة

عمر عبدالرحمن الحمادي @drmentalist

إعتماد بورد إماراتي ليحل مشكلة التخصيص للطبيب المبتدئ ويحد من 
البعثات المكلفة خارج الدولة لغير الضرورة.

Johnny Bravo @Su_A_J - Dec 3

إضافة مادة تعليمية خاصة بالتفكير النقدي Critical Thinking إلى المناهج 
المدرسية .. نحن بحاجة إلى مهارات التفكير فعلاً #العصف_الذهني_الإماراتي

الثقــة: تعزيــز مســتويات الثقــة بيــن الحكومــة والأشــخاص الذيــن يســتخدمون وســائل الإعــام الاجتماعي، وهو 	 
مــا يمثــل تحــولًا كبيــراً بعــد أن كان التواصــل مــن جانــب واحــد مــن الحكومــة ســابقاً. 

وبحلــول نهايــة هــذه التجربــة، كانــت هنــاك مؤشــرات قويــة علــى تحقيــق العديــد مــن هــذه الأهداف إمــا كليــاً أو جزئياً. 
ويمكــن تلخيــص التوقعــات والنتائــج الفعليــة فــي ما يلي: 

ــة: ســاهم الجمهــور 	  ــة علــى حشــد المصــادر لمشــاكل الخدمــة العامــة الحالي ــد الجماعــي المبني حلــول التعهي
بتقديــم حلــول جديــدة لحــل المشــاكل التــي تــم تحديدهــا فــي قطــاع خدمــات الصحــة والتعليــم. 

ــدة فــي الخدمــات 	  ــد مــن المشــاكل الجدي ــد العدي ــم تحدي ــدة فــي الخدمــة العامــة: ت ــد المشــكلات الجدي تحدي
القائمــة مــن خــال مشــاركة الجمهــور. 

ــي للحكومــة نظــرة 	  ــر المباشــر للخدمــات القائمــة: قدمــت جلســة العصــف الذهن ــر الســلبي غي ــد التأثي تحدي
ــا. ــي يمكــن تخفيفه ــة القائمــة، والت ــر المقصــودة للخدمــات الحكومي ــار الســلبية غي ــة حــول الآث متعمق

الخدمــات الحكوميــة الجديــدة: مثلــت هــذه الفرصــة منصــة مناســبة لإطــاق مجموعــة مــن الأفــكار للخدمــات 	 
الحكوميــة الجديــدة. كمــا قــدم الجمهــور أفــكاراً لخدمــات جديــدة ليتــم تطويرهــا مــن قبــل الحكومــة. 

تقديــم خدمــات بطريقــة أفضــل: ســاهم الجمهــور بتقديــم العديــد مــن الأفــكار المبتكــرة التــي يمكــن أن تعــزز 	 
وظائــف الحكومــة فــي بعــض الخدمــات. 

قنــوات تواصــل جديــدة بيــن الحكومــة والجمهــور: مــن أهــم نتائــج العمليــة أن الحكومــة أدركــت صلــة التواصــل 	 
المباشــر مــع المجتمــع الإماراتــي بشــكل غيــر مســبوق فــي تاريــخ الدولــة. 

ــة فــي إطــاق  ــدأت الحكومــة الإماراتي ــي، ب ــادرة العصــف الذهن ــج مب ــى نتائ ــي، واســتناداً إل ــد العمل ــى الصعي وعل
مجموعــة مــن المشــاريع، ومنهــا مثــاً تأســيس “البــورد الطبــي الإماراتــي”، وانبثقــت فكــرة البــورد الطبي مــن تغريدة 
نشــرها أحــد أفــراد الجمهــور، عمــر الحمــادي، خــال جلســة العصــف الذهنــي. ومــن ثــم تطــورت إلــى مشــروع حكومي 

رســمي بعــد موافقــة مجلــس الــوزراء عليــه خــال الخلــوة الوزاريــة بعــد بضعــة أيــام.

ويعــد إنشــاء “المعهــد الوطنــي للتخصصــات الصحيــة” )أو البــورد الطبــي الإماراتــي( بهــدف تطويــر وتعزيــز قطــاع 
الصحــة فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة، مثــالًا واضحــاً علــى تمكيــن المواطنيــن بشــكل فعــال. 
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Education and health concern all of us, so I invite all of UAE society to 
think collectively of creative solutions

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Dec 3

UAE govt. is having a cabinet retreat that will be dedicated to further 
develop the health and education sectors

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Aug 9

Having a tremendous influence, today social media channels serve as 
an open parliament and cannot be ignored or misled.

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Aug 9

Social media channels created new opportunities, removed all barriers 
& made the audience part of our development plans.

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Aug 9

أستطيع القول بأن وسائل التواصل الاجتماعي اليوم أصبحت قوة مؤثرة .. 
وبرلمانا مفتوحا .. وإعلاما لا يمكن الالتفاف عليه

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd - Aug 9

وسائل التواصل الاجتماعي غيرت مفاهيم، وفتحت أبواب، وأسقطت حواجز، 
وطورت العمل وجعلت الجمهور جزءا من التنمية

محمد حسن المرزوقي @Arabiology - Dec 3

#العصف_الذهني_الإماراتي :تعيين مستشار تعليمي في المدارس الثانوية 
يوجه الطلبة لاختيار التخصصات الجامعية بناء على قدراتهم وحاجة الدولة

عمر عبدالرحمن الحمادي @drmentalist

إعتماد بورد إماراتي ليحل مشكلة التخصيص للطبيب المبتدئ ويحد من 
البعثات المكلفة خارج الدولة لغير الضرورة.

Johnny Bravo @Su_A_J - Dec 3

إضافة مادة تعليمية خاصة بالتفكير النقدي Critical Thinking إلى المناهج 
المدرسية .. نحن بحاجة إلى مهارات التفكير فعلاً #العصف_الذهني_الإماراتي

ــة  ــر مــن الأفــكار المبتكــرة، وتشــمل قائمــة الأفــكار المبتكــرة النهائي ــم إطــاق عــدد كبي ــك، ت ــى ذل وبالإضافــة إل
ــي :  والمعتمــدة فــي قطــاع الصحــة مــا يل

الموافقــة علــى إطــاق برنامــج للرعايــة الصحيــة المتنقلــة لإيصــال الخدمــات للجمهــور فــي مناطقهــم وخاصــة 	 
البعيــدة، وتوفيــر خدمــات الرعايــة الصحيــة الأوليــة لهــم وخاصــة لكبــار الســن.

برنامــج لتقييــم المستشــفيات والعيــادات الصحيــة الخاصــة، مــن حيــث أوقــات الانتظــار، ومســتوى الرضــا، 	 
ومعــدل أيــام الإقامــة، ونســبة نجــاح العمليــات.

إقرار برنامج الفحص الطبي الشامل للمواطنين، وذلك بهدف تعزيز تدابير الوقاية من المرض.	 

إعــداد الهيــكل المهنــي والتنظيمــي للقطــاع الصحــي الحكومــي وتطويــر خطــط التطــور الوظيفــي لتعزيــز جاذبيــة 	 
العمــل فــي هــذا القطــاع. 

توحيد معايير اعتماد الأطباء والمتخصصين في قطاع الرعاية الصحية في جميع أنحاء الدولة.	 

وضــع معاييــر وطنيــة موحــدة لكافــة المستشــفيات بالدولــة لتوحيــد جــودة الخدمــات الصحيــة علــى مســتوى 	 
الدولــة.

إطاق برنامج الفحص المبكر للسرطان، بهدف اكتشاف المرض وعاجه في مراحله المبكرة.	 

إنشــاء قاعــدة بيانــات وطنيــة لكافــة الســجات الطبيــة بهــدف تســهيل انتقــال المرضــى بيــن المستشــفيات 	 
الحكوميــة والخاصــة.

اعتمــاد حزمــة مــن الإجــراءات لمكافحــة البدانــة وتشــجيع أســاليب الحيــاة الصحيــة، كتحديــد حجــم المشــروبات 	 
الغازيــة، وفــرض قيــود علــى الإعانــات التجاريــة للأطعمــة غيــر الصحيــة، وعــرض الســعرات الحراريــة للأطعمــة.
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وضــع اســتراتيجية لإنشــاء مراكــز للأبحــاث والتطويــر فــي القطــاع الطبــي بالتعــاون مــع الجهــات الأكاديميــة فــي 	 
الدولة

إنشاء سجل وطني موحد لحالات السرطان في الدولة بهدف تعزيز الرقابة والوقاية منها.	 

إطاق مركز تدريبي متخصص بمعايير عالمية بهدف التدريب المستمر للعاملين في القطاع الطبي.	 

وضع برنامج لاستقطاب المواطنين الإماراتيين إلى مهنة التمريض.	 

إطاق برنامج متكامل لتعزيز الوعي بأنماط الحياة الصحية في المجتمع بهدف تعزيز الوقاية من الأمراض.	 

وضع وتطبيق معايير موحدة للغذاء الصحي في كافة المدارس الحكومية والخاصة.	 

وعلــى صعيــد قطــاع الخدمــات التعليميــة، تــم الإعــان عــن اعتمــاد وإقــرار العديــد مــن المبــادرات الجديــدة مــن قبــل 
مجلــس الــوزراء خــال الخلــوة التــي تــم عقدهــا بنــاءً علــى توصيــات العصــف الذهني. ونذكــر منها على ســبيل المثال:

إطــاق مشــروع التــدرج الوظيفــي للمعلميــن، وتوفيــر مســارات وظيفيــة تضمــن النمــو والتقــدم الوظيفــي، 	 
بهــدف زيــادة الجاذبيــة المهنيــة لوظائــف التدريــس وتشــجيع المنافســة والتميــز وتحقيــق الرضــا الوظيفــي لــدى 

المعلمين.
دراســة إلغــاء نظــام التشــعيب بيــن النظاميــن الأدبــي والعلمــي، والتحــول إلــى نظــام تعليمــي يجمــع بيــن المــواد 	 

الإجباريــة والاختياريــة للطــاب، بهــدف مواكبــة البيئــة المعرفيــة المتناميــة والتطــورات التكنولوجيــة المتاحقــة 
التــي يشــهدها العالم.

إطــاق أنظمــة لتقييــم المــدارس، ونشــر تقاريــر مفصلــة حــول أدائهــا الأكاديمــي، بهــدف زيادة التنافســية بينها، 	 
ومســاعدة إدارات المــدارس علــى تحديــد نقــاط ومســارات التطويــر في مدارســها بشــكل دوري.

إطــاق برنامــج متكامــل لاســتقطاب الخريجيــن المتميزيــن لضمــان توظيــف الكــوادر الموهوبــة نظــراً لأهميــة 	 
وظيفــة المعلــم فــي تحديــد جــودة مخرجــات التعليــم.

ــم بشــكل مســتمر 	  ــر مهاراته ــى تطوي ــن بهــدف مســاعدتهم عل ــي متخصــص للمعلمي إطــاق برنامــج تدريب
ومواكبــة التطــورات فــي مجــال الطــرق الحديثــة للتدريــس، وإضافــة مــواد دراســية تعنــى بتعليــم مــواد الثقافــة 

ومهــارات الإبــداع والابتــكار والفنــون والموســيقى والرياضــة.
اعتمــاد مشــروع لإلغــاء الســنة التأسيســية للجامعــات، عبــر تطويــر المــواد الدراســية فــي مرحلــة الثانويــة العامــة 	 

بمــا يتناســب مــع المتطلبــات الجامعيــة.
اعتمــاد مشــروع لتصنيــف وتقييــم جميــع الجامعــات الحكوميــة والخاصــة فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة، 	 

وفــق معاييــر موحــدة ونشــر تقاريــر دوريــة بهــذا التصنيــف.
استحداث مواد دراسية، لتنمية الروح الريادية لدى الطاب وتنمية مهاراتهم الحياتية.	 
اعتماد نظام لترخيص المعلمين وفقاً للمعايير المعتمدة.	 
تقييــم جــودة الأداء التعليمــي فــي ريــاض الأطفــال والحضانــات الحكوميــة والخاصــة، كونهــا الأســاس وحجــر 	 

الزاويــة الــذي يقــف عليــه النظــام التعليمــي بأكملــه.
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توفيــر منصــة إلكترونيــة متكاملــة تحــوي المناهــج التعليميــة علــى شــكل دروس فيديــو مصــورة، لاســتفادة 	 
منهــا فــي التعليــم الذاتــي وبهــدف الاســتغناء عــن الــدروس الخصوصيــة.

وضع نظام متكامل للكشف عن مواهب الطلبة الموهوبين والمبدعين.	 
إطــاق برنامــج إرشــاد أكاديمــي لطــاب المــدارس يســاعدهم علــى اختيــار تخصصاتهــم المســتقبلية بمــا 	 

يتناســب مــع احتياجــات الاقتصــاد الوطنــي.
ويتجلى بشــكل واضح الزيادة الســريعة لنمو مســتويات التفاعل بين حكومة الإمارات العربية المتحدة ومواطنيها. 
والأهــم مــن ذلــك أنــه يمكــن القــول إن واحــدةً مــن النتائــج الواعــدة لجلســة العصــف الذهني تتمثل في غــرس ثقافة 
جديــدة لمفهــوم “إشــراك المواطنيــن” بشــكل فعــال فــي الحكومــة الاتحاديــة لدولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة. ولــم 
تعــد فكــرة مشــاركة المواطنيــن فــي تطويــر الخدمــات الحكوميــة والإنتــاج المشــترك تعتبــر “خطــرة” بعــد الآن، فقــد 
ســاعدت جلســة العصــف الذهنــي علــى إحــداث تحــولًا ثقافيــاً فــي عاقــة الحكومــة والموظفيــن، فضــاً عــن زيــادة 

الوعــي حــول فوائــد إشــراك الجمهــور. 

وضمــن نطــاق واســع، لــم يتــم، حتــى الآن، تقييــم نتائــج جلســة العصــف الذهنــي فــي مجــال رضــا المواطنيــن عــن 
الخدمــات التعليميــة والرعايــة الصحيــة العامــة. فقــد احتــل هــذان القطاعــان المرتبــة الأدنــى مــن حيــث الرضــا فــي 
مجــال الجــودة والكفــاءة وســهولة الوصــول إليهــا وفقــاً لدراســة بحثيــة وطنيــة أجريــت قبــل جلســة العصــف الذهنــي. 
وتوجــد الآن حاجــة ماســة لإجــراء بحــوث لتقييــم الآثــار المترتبــة علــى رضــا الجمهــور فــي هذيــن القطاعيــن. ومع ذلك، 
فإنــه يمكــن القــول أن الجمهــور بــات يشــعر بشــراكة أكبــر تجــاه قطاعــي التعليــم والصحــة وخصوصــاً مــع عمليــات 

التطويــر التــي يتــم تنفيذهــا لجعــل هــذه الخدمــات الحيويــة أكثــر شــمولا.

وبالإضافــة إلــى ذلــك، تتمتــع دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة بمســتويات مريحــة ومســتقرة مــن الثقــة فــي أداء 
ــاً وفقــاً لمؤشــرات دوليــة متعــددة، حتــى قبــل إجــراء أي مرحلــة فــي مجــال  الحكومــة وهــذا مــا يبــدو واضحــاً وجلي
إشــراك المواطنيــن فــي تقديــم الخدمــات الحكوميــة رســمياً. ويمكن القول إن مســتويات الثقة فــي الأداء الحكومي 
بســبب هــذه التجربــة الوطنيــة ستســاهم فــي زيــادة مســتويات الثقــة والطمأنينــة بيــن المواطنيــن. ومــن المرجــح 
أن يؤثــر هــذا بــدوره علــى ترتيــب دولــة الإمــارات فــي المؤشــرات الدوليــة للقــدرة التنافســية والمشــاركة الإلكترونيــة. 

ــة،  ــوة الوزاري ــات الخل ــداع الحكومــي” خطــوة موفقــة خــال فعالي ــر الإب ــة “مختب ــة المطــاف، كانــت تجرب وفــي نهاي
ــة.  ــوزراء الأفــكار التــي قدمهــا للجمهــور مــن خــال الوســائل التكنولوجي والتــي اســتعرض فيهــا أعضــاء مجلــس ال
ونتيجــة لذلــك، وجــه رئيــس مجلــس الــوزراء حكومــة الإمــارات العربيــة المتحــدة بعــد الجلســة بضــرورة جعــل تجربــة 
المختبــر كممارســة معياريــة رســمية لإشــراك المواطنيــن مــن أجــل تطويــر الخدمــات الحكوميــة فــي جميــع الجهــات 
الاتحاديــة. وتتولــى وزارة شــؤون مجلــس الــوزراء مهمــة وضــع القوانيــن التنظيميــة والتوجيهيــة الرســمية لتفعيــل 

“مختبــر الإبــداع الحكومــي” واعتمــاده فــي كافــة المســتويات الحكوميــة المختلفــة.20

وربمــا لا يوجــد مــا يلخــص نجــاح عمليــة إشــراك المواطنيــن أفضــل مــن اقتبــاس صاحــب الســمو الشــيخ محمــد 
بــن راشــد آل مكتــوم، نائــب رئيــس الدولــة رئيــس مجلــس الــوزراء حاكــم دبــي، فــي ختــام فعاليــات الخلــوة الوزاريــة: 
“شــعبنا شــعب مبــدع. وكثيــر مــن الأفــكار التــي وردتنــا مميــزة، ونعــد الجميــع بــأن التطويــر فــي قطاعــي التعليــم 

والصحــة لــن يتوقــف”.

 “8 أعوام من الانجازات: التقرير الثاني لأعمال حكومة دولة الإمارات العربية المتحدة 2010 - 2013” وزارة شؤون مجلس الوزراء 2014، أبوظبي.. 20
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التحليل والخاتمة 

علــى امتــداد العقــد المنصــرم، تحولــت النظــرة التقليديــة إلى الجمهور باعتبارهم مســتفيدين غيــر فعّالين للخدمات 
ــن مشــاركين  ــة بوصفهــم منتجي ــن” للخدمــات الحكومي ــة “المتعاملي ــم لفئ ــادة تنظي ــى مســألة إع ــة، إل الحكومي
أو مبتكريــن مشــاركين فــي القيمــة والخدمــات الحكوميــة، وبوصفهــم مســاهمين فــي التنميــة المجتمعيــة 
المســتدامة. ويكتســب هــذا النمــوذج التشــاركي قــوة مــن اســتنباط حقيقــة أن تحــولًا نحــو الانخــراط “النشــط” مــع 
الجمهــور يجلــب بشــكل فعّــال تمكينــاً أفضــل لأفــراد المجتمــع، وهــي الحالــة الازمــة لتحقيــق تنميــة مســتدامة.

وبشــكل أساســي، اســتهدفت هــذه الحالــة الدراســية الوقــوف علــى أنمــاط الاســتفادة الحاليــة للحكومــة الاتحاديــة 
فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة مــن التقنيــة، خاصــة صفحــات وســائل الإعــام الاجتماعــي، بهــدف تحســين 
عمليــة توصيــل الخدمــة، وذلــك علــى ضــوء جاهزيــة كل مــن الجمهــور والحكومــة للتطبيــق المتقــدم للطــرق 

التكنولوجيــة لتوصيــل الخدمــة فــي الدولــة. 

إن التحــولات الاجتماعيــة التقنيــة الهائلــة الحاصلــة فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة علــى مــدار العقديــن 
الماضييــن كان مــن شــأنها تمهيــد الترتيبــات المعلوماتيــة، وتغييــر نمــاذج الثقــة فــي المجتمــع، وفيمــا بيــن 
ــل  ــاكل المؤسســاتية، وتحوي ــر الهي ــة، وتغيي ــادة المجتمعي المواطنيــن والحكومــة، وأعــادت تشــكيل ســمات القي

ــارز.  ــى نحــو ب ــرار عل ــة الق مشــهد الخدمــة العامــة ودورات صناع

لقــد خلصــت الحكومــة اليــوم إلــى الحاجــة لإشــراك المواطنيــن علــى نحــو اســتباقي، وإبــرام شــراكة مــع الهيئــات 
المجتمعيــة والقطــاع الخــاص لإيجــاد ســبل مبتكــرة لإيصــال الخدمــات الحكوميــة ذات الطابــع العمومــي وكفــاءة 

التكلفــة، والتــي تركــز علــى المواطــن ولهــا مــردود فــي الوقــت المناســب.  

إن أهــداف ومقاصــد دولــة الإمــارات مــن جلســات العصــف الذهنــي، هــي تحقيــق فكــرة مبتكــرة وجديــدة تتفــق 
تمامــاً مــع رؤيــة الحكومــة، والتــي ترمــي إلــى بنــاء “دولــة متحــدة فــي المســؤولية، والمصيــر، والمعرفــة والرخــاء”، 
وهــذه هــي رؤيــة الدولــة لعــام 212021. وتعتبــر فعاليــة وكفــاءة وشــمولية الخدمــات الحكوميــة، العناصــر الرئيســية 
لتحقيــق هــذه الأهــداف الطموحــة، والتــي مــن الصعــب تصورهــا مــن دون مشــاركة المواطــن. إضافــة الــى 
تســخير المــوارد البشــرية المواطنــة لكــي تســهم فــي تطويــر “اقتصــاد تنافســي بقيــادة معرفــة وإبــداع المواطــن 

الإماراتــي”.

ــود  ــزة فــي القطــاع الحكومــي، ومــن أهــم بن ــم الخدمــة المتمي ــة تقدي ــى أهمي ــة الإمــارات عل وتركــز حكومــة دول
الخطــة الاســتراتيجية للحكومــة كمثــال، تقديــم خدمــات ذات جــودة عاليــة للمواطــن، الأمــر الــذي يعــد واحــداً مــن 

أهــم المبــادئ الســبعة للدولــة.22 

وتقتــرح نتائــج هــذه الدراســة مشــاركة المواطــن فــي بنــاء “دولــة طموحــة وواثقــة” مــن خــال غــرس الإحســاس 
بالمســؤولية لــدى المواطنيــن وموظفــي الحكومــة، فضــاً عــن بنــاء مجتمعــات أقــوى. وكانــت جلســات العصــف 
الذهنــي بحــد ذاتهــا مــن أهــم الأمــور التــي ســاهمت فــي وضــع مبــدأ الشــورى العــام فــي الدولــة. كمــا ســاهمت 
بفعاليــة فــي تشــجيع ودفــع المواطنيــن ليصبحــوا شــركاء فاعليــن فــي عمليــة تطويــر مجتمعهــم. وممــا يثيــر 
الجــدل أن هــذه العمليــة بحــد ذاتهــا ســتقود عمليــة التاحــم المجتمعــي والإحســاس بالوحــدة الوطنيــة بيــن فئــات 
المجتمــع المختلفــة. وبمعنــى آخــر فــإن عمليــة إشــراك الجمهــور مــن خــال الشــبكات الاجتماعيــة وحدهــا، ســيخلق 

 “رؤية الإمارات 2021”. وزارة شؤون مجلس الوزراء 2011، أبوظبي. 21
 آفاق جديدة لإشراك المواطن: أثر الإعام الاجتماعي على الخدمات الحكومية في الحكومة الاتحادية لدولة الإمارات العربية المتحدة. )2013( برنامج الحوكمة والابتكار، . 22

www.ArabSocialMediaReport.com :كلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية. دبي: القمة الحكومية الأولي- متوفر على
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نوعــاً مــن “الثقــة الاجتماعيــة” فــي الدولــة، وذلــك يعــود إلــى ثقــة المواطــن فــي أقرانــه كشــركاء فــي مجتمــع واحــد 
يتشــارك الغايــات والأهــداف23. 

أثبتــت جلســات العصــف الذهنــي أن الجمهــور مســتعد للــرد بشــكل إيجابــي والمســاهمة فــي عمليــة صنــع القــرار 
الحكومــي فــي دولــة الإمــارات. وقــد أدركــت حكومــة الدولــة أن هــذه المشــاركة توســع منظورهــا وتســاعدها علــى 
ــم ينتــج ذلــك أفــكار  ــة. ول ــة والمجتمعي ــة للمواطنيــن علــى المســتويات الفردي فهــم أفضــل للمفاهيــم الحقيقي
عظيمــة فقــط، بــل دعــا المئــات مــن أفــراد المجتمــع  لمزيــد مــن المبــادرات المماثلــة فــي قطاعــات أخــرى فــي 

الحكومــة. 

وأدرك الفريــق المنظــم للجلســات “أن المبــادرة أعطــت الآلاف مــن الإماراتييــن والمقيميــن الشــعور العالــي 
بالمســؤولية. ولكــن مــا يجــب إثباتــه للمشــاركين الآن هــو أن بعــض أفكارهــم علــى الأقــل قــد تــم اعتمادهــا، وأنــه 

ســيتم إطــاق المزيــد مــن المبــادرات بهــذا الحجــم بشــكل منتظــم.”

وكانــت جلســات العصــف الذهنــي فــي الإمــارات العربيــة المتحــدة مبــادرة استكشــافية باســتخدام الشــبكات 
الاجتماعيــة، لإشــراك المواطنيــن والمقيميــن ومســاهمتهم لتحســين الخدمــات الحكوميــة. وأدى اســتعداد 
المواطنيــن القــوي لانخــراط مــع الحكومــة علــى الإنترنــت والمواقــف الإيجابيــة نحــو اســتخدام وســائل الإعــام 
ــن، وقــد اســتفادت حكومــة  ــة والمقيمي ــي الدول ــن مواطن ــه بي ــب الجــدي ب ــى رواج الأمــر والترحي ــة، إل الاجتماعي
ــا المعلومــات والاســتعداد التكنولوجــي فــي مجتمــع الإمــارات. حيــث كان ينظــر وبشــكل  ــة مــن تكنولوجي الدول
ــر وســائل الإعــام الاجتماعــي فــي المجتمــع العربــي مــن قبــل بعــض الحكومــات  ــادة انتشــار وتأثي ــر، إلــى زي كبي
علــى أنهــا خطــر وتهديــد. فــي المقابــل أدرك عــدد قليــل مــن حكومــات المنطقــة أن ذلــك ســيمثل آفاقــاً جديــدة 
مــن أجــل تدفــق المعلومــات مــن وإلــى المجتمــع. ففــي المنطقــة العربيــة يتمتــع القليلــون بمســتوى مــن الثقــة 
السياســية وســمة القيــادة، التــي مكنتهــم مــن اتخــاذ خطــوات عمليــة بنــاء علــى الأفــكار المطروحــة، ناهيــك عــن 

اتخــاذ إجــراءات بنــاء علــى هــذه الأفــكار.

هــل كان اســتخدام وســائل الإعــام الاجتماعــي عامــاً لنجــاح هــذه المبــادرة؟ لقــد لعبــت التقنيــة دوراً هامــاً فــي 
توســيع القبــول الاجتماعــي للعمليــات التشــاركية مــن خــال زيــادة الشــفافية وتمكيــن المواطنيــن، وبالتالــي تعزيــز 
الثقــة فــي الحكومــة. ومــع ذلــك فــإن وجــود شــريحة جديــة مــن المســتخدمين والاســتعداد المجتمعــي لتطبيــق 
الابتــكارات التكنولوجيــة، عوامــل ليســت كافيــة لتحقيــق النجــاح لهــذه المبــادرة. بــل كان الشــرط الأساســي لوجــود 
هــذه العمليــة التشــاركية المعتمــدة علــى التكنولوجيــا، وجــود مســتوى معيــن مــن الثقــة فــي الحكومــة، بغــض 

النظــر عــن مســتوى الجاهزيــة الإلكترونيــة فــي الدولــة.

الحكومة 2.0 ؟ التكنولوجيا والثقة والتعاون في القطاع الحكومي لدولة الإمارات العربية المتحدة. سالم وجرار. 2010 مجلة السياسات والانترنت ، 2،34 باللغة الانجليزية. 23
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الدروس المستفادة والمضي قدماً:

بعــد أقــل مــن عــام، يمكــن اســتخاص عــدة اســتنتاجات مــن مبــادرة العصــف الذهنــي الأولــى مــن نوعهــا فــي دولــة 
الإمــارات، وبمــا يمكــن مــن تحويــل هــذه التجربــة إلــى واقــع عملــي يمكــن للحكومــة الاســتفادة منــه فــي العمليــات 
ــر مــن  ــة تحمــل فــي جنباتهــا الكثي ــدروس المســتخلصة مــن هــذه التجرب التــي تقــوم بهــا وعلــى نطــاق واســع، وال

الفائــدة لمبــادرات مثيلــة يمكــن لهــا أن تــرى النــور فــي المســتقبل:

التخطيــط: تميــز إطــاق مبــادرة العصــف الذهنــي بســرعة التنفيــذ إذ أطلقهــا صاحــب الســمو فــي الثالــث مــن 	 
ديســمبر ليتــم اســتام 82 ألــف مقتــرح فــي فعاليــات الخلــوة الوزاريــة فــي الثامــن والتاســع مــن ديســمبر، إذ 
عملــت الأطــراف التــي شــاركت فــي جلســة العصــف الذهنــي لتوليــد أفــكار فــي إطــار زمني محــدود تنفيــذاً لرؤية 
ــة إلــى الوقــوف علــى أراء الجمهــور فــي أســرع وقــت ممكــن. وثمــة حاجــة إلــى تحديــد  صاحــب الســمو الرامي

منصــة مركزيــة لاســتام المشــاركات والمقترحــات مــن مختلــف شــرائح المجتمــع.

تخصيــص المــوارد: تكليــف فريــق عمــل مختــص ومُفــرغ لجمــع وتحليــل وتصنيــف كافــة المقترحــات والأفــكار 	 
وأن يكــون للفريــق آليــة عمــل وإرشــادات تســاعده علــى تحقيــق الغايــات المرجــوة.

الحجــم الكبيــر مــن المعلومــات والبيانــات: الحاجــة إلــى اســتخدام أدوات تســاعد علــى جمــع البيانــات الضخمــة 	 
ــى  ــي. عل ــات مــن وســائل الإعــام الاجتماعــي المخصصــة لجلســة العصــف الذهن خــال مراحــل جمــع البيان
ــات جمــع  ــة فــي عملي ــر صعوب ــق العمــل المخصــص لجمــع المشــاركات مــن تويت ــال، واجــه فري ســبيل المث

المعلومــات المقدمــة مــن عشــرات الآلاف مــن المشــاركات. 

ــة الأساســية 	  ــادئ التوجيهي ــة المتحــدة المب ــة الإمــارات العربي إطــار المشــاركة الأفضــل: طــورت حكومــة دول
لاســتخدام وســائل الإعــام الاجتماعــي بمــا يمكــن مــن الاســتخدام الواســع لهــذه الأدوات في أعمــال الحكومة. 
وقــد تحتــاج كذلــك لتوســيع أعمالهــا بمــا يتناســب مــع طــرق المشــاركة الواســعة مــن المواطنيــن، وذلــك حيــن 

وضــع المبــادئ التوجيهيــة والأطــر المناســبة.

تحديــد الفئــات المســتفيدة لنتائــج أفضــل: لقــد كان حجــم الأفــكار الجيــدة الــواردة كبيــراً جــداً فــاق التوقعــات. 	 
وفــى ظــل هــذه المشــاركات الكبيــرة التــي اســتلمها الفريــق المعني بالمبادرة، فهناك حاجة إلى تقســيم شــرائح 
المجتمــع وتوظيــف الأدوات التــي تناســب احتياجاتهــم المختلفــة والمتناميــة. علــى ســبيل المثــال، لتوليد أفكار 
أكثــر ماءمــة والوصــول إلــى حلــول فــي مشــكلة تقنيــة محــددة فــي القطــاع الصحــي يتطلــب اســتهداف خبــراء 

فــي هــذا المجــال تحديــداً، والذيــن يســتخدمون وســائل إعــام اجتماعــي معينــة بفاعليــة ونشــاط.

تنويــع القنــوات: أظهــر التحليــل الديموغرافــي الخــاص باســتخدام وســائل الإعــام الاجتماعــي فــي دولــة 	 
ــارات،  ــة الإم ــدى الشــباب فــي دول ــر شــعبية ل ــى أن بعــض المنصــات هــي أكث ــة المتحــدة إل ــارات العربي الإم
مثــل أدوات تبــادل ملفــات الفيديــو، فــي حيــن منصــات “التدويــن المصغــر” مثــل تويتــر هــي أكثــر شــعبية بيــن 
ــة المتحــدة.  ــة الإمــارات العربي ــر شــعبية بيــن المقيميــن فــي دول المواطنيــن ومنصــات مثــل الفيســبوك أكث
لغــات المجتمعــات المحليــة المســتهدفة هــي عامــل مهــم آخــر. ودولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة هــي مجتمــع 
متعــدد الثقافــات ومتعــدد اللغــات يضــم أكثــر مــن 200 جنســية يعملــون فــي اقتصادها وتنويع قنــوات الإعام 
الاجتماعــي والتــي تحظــى بشــعبية كبيــرة واســتخدامها بطريقــة صحيحــة وفعالــة أمــر مهــم جــداً. وفــي النهايــة 
ــة المســتهدفة فــي  ــى أســاس الفئ ــد مــن منصــات وســائل الإعــام الاجتماعــي عل ينبغــي استكشــاف المزي

المجتمــع للمشــاركة.
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تعميــم الفائــدة: بمــا أن دولــة الإمــارات العربية المتحدة تضــم حكومات اتحادية ومحلية وتهتم بتوفير الخدمات 	 
ــف مــع  ــة والتكي ــة الاســتفادة أيضــاً مــن هــذه التجرب ــراد المجتمــع، يمكــن للحكومــات المحلي ــة لأف الحكومي
اســتراتيجيات مماثلــة فــي إشــراك أفــراد المجتمــع فــي المشــاركة فــي تصميــم وابتــكار طــرق تقديــم الخدمــات 
الحكوميــة. ولابــد لفريــق المتخصــص فــي تنســيق ورش العمــل عبــر الحكومــات أن يركــز علــى حالــة العصــف 

الذهنــي وإشــراك المواطنيــن مــن خــال وســائل الاعــام الاجتماعيــة بشــكل عــام خــال القيــام بمهامــه.

ــح إشــراك 	  ــه حيــث أصب ــذى ب ــالًا يحت ــة الإمــارات مث ــن: حققــت حكومــة دول المشــاركة المســتدامة للمواطني
المواطنيــن لتحســين الخدمــات الحكوميــة ممارســة مهمــة وفعالــة. وللحفــاظ علــى فائــدة طويلــة الأجــل وراء 
هــذه النتائــج الإيجابيــة مــن نجــاح المبــادرة، ينبغــي إشــراك المواطنيــن مــن خــال تكنولوجيــا المعلومــات 
والاتصــالات فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة فــي عمليــات تطويــر الخدمــات وأن تكــون دائمــة، وليــس 

لمــرة واحــدة.

إن نهــج المشــاركة الإلكترونيــة بشــكل عــام وتطبيقــات الشــبكة الاجتماعيــة علــى وجــه الخصــوص يمكــن أن يلعــب 
دوراً حيويــاً فــي تقليــل التبايــن فــي المعلومــات بيــن الحكومــة ومواطنيها. واســتناداً إلى دراســة حالة جلســة العصف 
الذهنــي الإماراتــي واســتخدام وســائل الإعــام الاجتماعــي، فقــد قدمــت هــذه الدراســة وجهــة نظــر تحليليــة لعوامــل 
النجــاح والتحديــات والــدروس المســتفادة. ويجــب عــدم التقليــل مــن تأثيــر الثقــة العامــة فــي الحكومــة والاســتعداد 
المجتمعــي لاســتخدام الشــبكة الاجتماعيــة لانخــراط مــع الحكومــة، إذ يمكــن أن تلعــب التجربــة نفســها دوراً رئيســيا 
فــي جعــل عمليــة تصميــم الخدمــة الحكوميــة أكثــر شــفافية وشــمولًا، ممــا يــؤدي إلــى رضــا أكبــر للمواطنيــن 
والمشــاركة فــي الإنتــاج المشــترك للخدمــة الحكوميــة فــي صنــع أســس الإدارة الرشــيدة. وإذا تبنــت الحكومــة هــذه 
التجربــة كأســلوب للعمــل فهــذا مــن شــأنه ان يســاهم فــي تعزيــز مســتويات الثقــة فــي الحكومــة، ويمهــد الطريــق 

لشــراكة أقــوى بيــن الجمهــور والحكومــة وأيضــاً دعــم جهــود التنميــة المســتدامة بشــكل ســلس. 

ووفقــاً لتصريحــات صاحــب الســمو الشــيخ محمــد بــن راشــد آل مكتــوم، نائــب رئيــس الدولــة رئيــس مجلــس الــوزراء 
حاكــم دبــي، فــي ختــام الخلــوة الوزاريــة فــإن “ كل يــوم يمــر علــى الحكومــة ســيكون أفضــل مــن الــذي ســبقه .. لأن 
الإبــداع والأفــكار الجديــدة لــن تتوقــف ســواء مــن المواطنيــن أو الموظفيــن أو المتخصصيــن وهــذا هــو أحــد مبــادئ 

ــا الحكومي.”   عملن

وبعبــارة أخــرى، فــإن إشــراك المواطنيــن فــي حوكمــة الأعمــال الحكوميــة هــو الوســيلة للتميــز. ومــع الاعتمــاد الكبيــر 
علــى أدوات الحوكمــة الرقميــة ومبــادرات المــدن الذكيــة فــي البــاد، فإنهــا ســتكون مســألة وقــت لتوفيــر عمليــات 
ابتــكار تقنــي تســهم فــي تأميــن عمليــة إشــراك شــاملة وسلســة للمتعامليــن فــي هــذه العمليــة. ودولــة الإمــارات 
العربيــة المتحــدة قــد لا يكــون لهــا نظــام متطــور تماماً لتأمين الحوكمــة التفاعلية حتى الآن، ولكن إشــراك المبدعين 
فــي مجــال التكنولوجيــا خــال الأدوات الرقميــة فــي بيئــة مــن الثقــة إلــى جانــب اتبــاع المنهجيــات الرائــدة فــي التعامل 
مــع المعلومــات الكبيــرة قــد تثبــت فعاليتهــا وشــموليتها مثــل الطــرق التشــاركية التقليديــة. ومــن هــذه التجربــة فــإن 

حكومــة دولــة الإمــارات اجتــازت الخطــوة الأولــى بنجــاح فــي هــذه الرحلــة الطويلــة.
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شكر وتقدير

بالبيانــات  للعمــل  لدعمهــا  الــوزراء  لــوزارة شــؤون مجلــس  تقديــره وشــكره  عــن  يعــرب  أن  للمؤلــف  يطيــب 
العمــل.  ورقــة  لإنتــاج  والمعلومــات 

قــام بإعــداد ورقــة العمــل، فــادى ســالم، مديــر برنامــج الحوكمــة والابتــكار فــي كليــة محمــد بــن راشــد لــإدارة 
الحكوميــة.

fadi.salem@mbrsg.ac.ae :لاتصال مع برنامج الحوكمة والابتكار يرجى التراسل الإلكتروني مباشرة مع

الآراء الــواردة فــي هــذا التقريــر هــي آراء المؤلــف، ولا تعكــس بالضــرورة وجهــات نظــر الأمنــاء أو المســؤولين أو 
غيرهــم مــن موظفــي كليــة محمــد بــن راشــد لــلإدارة الحكوميــة.

© 2014 برنامج الحوكمة والابتكار، كلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية.
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برنامج الحوكمة والابتكار، كلية محمد بن 
راشد للإدارة الحكومية

تأســس برنامــج الحوكمــة والابتــكار فــي كليــة محمــد بــن راشــد لــلإدارة الحكوميــة فــي 2006، ويســعى إلــى إصــدار 
الدراســات البحثيــة والأنشــطة المبرمجــة التــي تركــز علــى الابتــكار الحكومــي والتنميــة فــي الــدول العربيــة، وذلــك 
مــن خــال تكنولوجيــا المعلومــات. ويســاهم البرنامــج فــي صنــع السياســات مــن خــال المســاهمة فــي دراســات 
معنيــة “بالحكومــة المســتقبلية”، ويقــدم المشــورة حــول السياســات فــي المنطقــة العربيــة مــن خــال الأبحــاث 
ــع القــرار  ــر صن ــة ودوائ ــاً مختلــف المنظمــات الدولي ــاً وعالمي والدراســات. ويســتفاد مــن هــذه الدراســات إقليمي

والمؤسســات الأكاديميــة.

وتنســجم أهــداف البرنامــج مــع الأهــداف الإقليميــة فــي مجــال تعزيــز ثقافــة الابتــكار فــي المجتمــع، والســعي نحــو 
نمــوذج تشــاركي فــي الحوكمــة يعتمــد علــى الشــفافية المعلوماتيــة وإشــراك المجتمــع. كمــا تســاعد علــى تحقيــق 
نمــاذج حوكمــة ســريعة الاســتجابة للتغيــرات وذات فعاليــة أعلــى، وذلــك مــن خــال التبنــي الفعــال لتكنولوجيــا 
المعلومــات. وتغطــى مشــاريع البرنامــج ومبادراتــه، منــذ تأسيســه، الموضوعــات المتعلقــة بالسياســات مــن بيــن 

أوجــه القضايــا الأخــرى الخاصــة “حكومــة المســتقبل” وتضــم:

الحوكمة المبتكرة والمفتوحة	 

“الحكومة الذكية” وبناء المدن الذكية	 

سياسات الحكومة الإلكترونية والحكومة الذكية، الاستراتيجيات والتقييم في العالم العربي	 

أثر الإعام الاجتماعي والحكومة 2.0 في العالم العربي	 

المبادرات الحكومية والتعاون مع القطاع الحكومي	 

السياسات المبتكرة في القطاع الحكومي في العالم العربي	 

إشراك المواطنين والتصويت الإلكتروني	 

الشباب والمشاريع	 

تقنيات المعلومات والاتصالات من أجل التنمية	 

التحول الحكومي وخدمات الحكومة المستقبلية	 

البيانات والمعلومات الحكومية والأثر على اقتصاد المعرفة	 
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كلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية

تعــد كليــة محمــد بــن راشــد لــلإدارة الحكوميــة )ســابقاً كليــة دبــي لــلإدارة الحكوميــة( مؤسســة بحثيــة وتعليميــة 
تركــز علــى السياســات العامــة فــي العالــم العربــي. تأسســت الكليــة فــي عــام 2005 برعايــة كريمــة مــن صاحــب 
الســمو الشــيخ محمــد بــن راشــد آل مكتــوم، نائــب رئيــس الدولــة رئيــس مجلــس الــوزراء حاكــم دبــي. تهــدف الكليــة 
إلــى تعزيــز الإدارة الحكوميــة عــن طريــق تعزيــز قــدرات المنطقــة علــى اعتمــاد سياســات عامــة فعالــة بالتعــاون مــع 

كليــة هارفــرد كينيــدي.

وســعياً لتحقيــق هــذا الهــدف، تتعــاون الكليــة أيضــاً مــع مؤسســات عالميــة وإقليميــة فــي تقديــم البحــوث وبرامــج 
التدريــب. بالإضافــة إلــى ذلــك، تنظــم الكليــة منتديــات ومؤتمــرات دوليــة لتشــجيع تبــادل الأفــكار والنقــاش حــول 
السياســات العامــة فــي العالــم العربــي. تلتــزم الكليــة بإنتــاج المعرفــة ونشــر أفضــل الممارســات وتدريــب صنــاع 
السياســات فــي الوطــن العربــي. ومــن أجــل تحقيــق هــذه الرســالة، تُكــرس الكليــة جهودهــا لدعــم برامــج البحــوث 

والتعليــم بمــا فيهــا:

بحوث تطبيقية في السياسات العامة والإدارة العامة	 

ماجستير في السياسات العامة والإدارة العامة	 

تعليم تنفيذي لكبار المسؤولين والمديرين	 

منتديات المعرفة للباحثين وصناع السياسات	 
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الملحق

تحتــوى القائمــة التاليــة علــى التغريــدات الرســمية حــول “جلســة العصــف الذهنــي” التــي أطلقهــا صاحــب الســمو 
الشــيخ محمــد بــن راشــد آل مكتــوم، نائــب رئيــس الدولــة رئيــس مجلــس الــوزراء حاكــم دبــي مــن خــال حســابه 

الرســمي علــى تويتــر

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd • Dec 9 

We received more than 82K ideas, thanks to everyone’s participation in #uaebrainstorm. Executing 
the selected ideas is our challenge now

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd • Dec 9 

Govt, people from the field & citizens agreed on the most important ideas for the health sector. Now 
we move into execution #uaebrainstorm

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd • Dec 9 

Today we concluded our ministerial retreat . We launched a set of initiatives for the health sector 
#uaebrainstorm pic.twitter.com/rPxXVv5m0M

 

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 9 
أشــكر كل مــن ســاهم فــي إنجــاح #العصف_الذهني_الإماراتــي .. والــذي وصلــت مجمــوع أفــكاره 82 ألــف فكــرة 

خــال أقــل مــن أســبوع ..والتحــدي الآن هــو فــي التنفيــذ..

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 9 
ــذ  ــة موحــدة .. والتنفي ــة .. والرؤي ــة ومبدع ــق عمــل واحــد .. الأفــكار متنوع الحكومــة وشــعب الإمــارات هــم فري

ســيكون مشــترك #العصف_الذهني_الإماراتــي

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 9 
تطويــر الخدمــات الطبيــة أولويــة حكومية،صحــة مواطنينــا لا تقــاس بتكلفــة، والعــاج أينمــا وجــد فهــو حــق لهــم 

pic.twitter.com/kn4JcLhFro ــي #العصف_الذهني_الإمارات
 
HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 9 

تلقينــا الكثيــر مــن الاقتراحــات المميــزة مــن مشــاركين مــن الــدول الشــقيقة،وأخذنا ببعضهــا.كل الشــكر لحبهــم 
ــي ــا #العصف_الذهني_الإمارات للإمــارات ومشــاركتهم معن

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 9 
اتفقنــا مــع الحكومــة ومــع أهــل الميــدان ومــع شــعب الإمــارات علــى أهــم الأفــكار فــي القطــاع الطبي،والمرحلــة 

القادمــة مرحلــة تنفيــذ وعمــل #العصف_الذهني_الإماراتــي



30

ية
وم

حك
 ال

ارة
لإد

د ل
ش

 را
بن

د 
حم

 م
ية

كل
ر, 

كا
لابت

 وا
مة

وك
لح

ج ا
ام

برن

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 9 
انتهينا بحمد الله من أعمال الخلوة الوزارية..وأطلقنا مجموعة من المبادرات لتطوير القطاع الطبي   

pic.twitter.com/lZnt07APJ9 العصف_الذهني_الإماراتي#

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 8 
Tomorrow will be dedicated for discussion of the creative and constructive Healthcare-related 
ideas that we received. #uaebrainstorm

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 8 
Ministers discussed plenty of ideas on increasing teacher competence, upgrading teaching 
methods, &enhancing student skills #uaebrainstorm

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 8 
I usually brainstorm with small teams, but I wanted to try it with my people. The result was more 
than 65,000 ideas. #uaebrainstorm

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 8 
We concluded the first day of the ministerial retreat dedicated for discussion of education-related 
ideas submitted on #uaebrainstorm

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 8 
غدا بإذن الله سيتم تخصيصه بالكامل لمناقشة الأفكار الإبداعية والإيجابية التي وردتنا لتطوير قطاع الصحة 

بالدولة #العصف_الذهني_الإماراتي

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 8 
تم طرح الكثير من الأفكار المميزة اليوم .. واعتمدنا بعضها. وأحلنا الافكار الأخرى لدراستها من الفرق الوزارية 

المتخصصة #العصف_الذهني_الإماراتي

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 8 
استمعنا للطالبة شما خالد حول متطلبات أصحاب الاحتياجات الخاصة .وقدمها للمجلس أخي سيف بن زايد 

pic.twitter.com/lMEJA0GpTN العصف_الذهني_الإماراتي#
 
HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 8 

ناقش الوزراء الكثير من الأفكار لرفع كفاءة المعلمين وتغيير طرق التدريس وزيادة مهارات الطلبة #العصف_
pic.twitter.com/PIjUPexiEW الذهني_الإماراتي
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HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 8 
جربت العصف الذهني مع الفرق الصغيرة.. وأحببت أن أجربه مع شعبي .. والنتيجة 65 ألف فكرة   

pic.twitter.com/ZKNIrzWniq العصف_الذهني_الإماراتي#
 

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 8 
انتهينا من اليوم الأول للخلوة الوزارية التي خصصناها لمناقشة أفكار #العصف_الذهني_الإماراتي لتطوير 

pic.twitter.com/7ofC0Ld8lH قطاع التعليم
 
HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 8 

نبدأ بحمد الله اليوم أعمال الخلوة الوزارية بجزيرة صير بني ياس .. كل الشكر لمن شارك في   
pic.twitter.com/xALsp98nsV العصف_الذهني_الإماراتي#

 
HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 6 

فريق العمل سيستمر في استقبال أفكاركم حتى التاسع من ديسمبر على موقعي    
http://www.uaepm.ae أو في تويتر عبر الوسم #العصف_الذهني_الإماراتي

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 6 
كثيــر مــن الأفــكار مبدعــة ومتميــزة كمــا تعودنــا منكــم ... وحجــم المشــاركة الإيجابيــة يضــع جميــع الــوزراء امــام 

مســئولية مضاعفــة..

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 6 
أشــكر تفاعــل الجميــع مــع #العصف_الذهني_الإماراتــي لتطويــر قطاعــي الصحــة والتعليــم ..وصلتنــا حتــى الآن 

pic.twitter.com/Cy3iFmKsOz ــر مــن 50 ألــف فكــرة أكث
 
HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 5 

تجربــة #العصف_الذهني_الإمارتــي تعبــر عــن إيماننــا التــام بأهميــة الحــوار .. وتبــادل الأفــكار .. وتشــارك العقــول 
مــن أجــل وضــع الحلــول

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 5 
أهــل الميــدان هــم الأقــرب والأنســب لمناقشــة كافــة الأفــكار التــي وردتنــا فــي #العصف_الذهني_الإماراتــي 

ــوزراء ــس ال وأريدهــم أن يناقشــوها مــع مجل

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 5 
وجهنــا اليــوم بإشــراك ممثليــن عــن الميــدان مــن المعلميــن والأطبــاء ومــدراء المــدارس والطــاب وأوليــاء الأمــور 

فــي الخلــوة الوزاريــة #العصف_الذهني_الإماراتــي
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HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 5 
الأخوة والأخوات .. أشكر الجميع على تفاعله الإيجابي مع #العصف_الذهني_الإماراتي .. أفكار مميزة 

واقتراحات إبداعية كما تعودنا منكم

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 3 
Through these two days we will discuss many positive ideas. I am optimistic for the contributions 
and our ability to develop these sectors

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 3 
We will dedicate our ministerial retreat to creating positive ideas that unite us all towards a single 
purpose

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 3 
Please submit suggestions at http://www.uaepm.ae , email video comments to brainstorming@
uaepm.ae, and tweet ideas to #uaebrainstorm

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 3 
We want every man, woman and child to join us in the biggest ever national brainstorm session 
to find new ideas for health and education

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 3 
Education and health concern all of us, so I invite all of UAE society to think collectively of 
creative solutions

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 3 
UAE govt. is having a cabinet retreat that will be dedicated to further develop the health and 
education sectors

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 3 
تطوير التعليم والصحة في الدولة مسئولية وطنية مشتركة .. وتعودنا من شعبنا على الأفكار والحلول 

الإبداعية والمتجددة

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 3 
سنناقش عبر يومين الكثير من الأفكار الإيجابية .. ومتفائل بالمشاركات وبقدرتنا على التطوير في هذين 

القطاعين
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HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 3 
برجاء إرسال أفكاركم على موقعي http://www.uaepm.ae وأسئلة الفيديو على   

brainstorming@uaepm.ae ومشاركاتكم في تويتر #العصف_الذهني_الإماراتي

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 3 
الجميع صغارا وكبارا،نساءً ورجالا نريد منهم تزويدنا بالأفكار والاقتراحات لتطوير التعليم الصحة،نريد أكبر جلسة 

عصف ذهني وطني لمناقشة حلول جديدة

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 3 
أريد إشراك جميع أفراد المجتمع في هذه الخلوة، قضايا التعليم والصحة تمسنا جميعا، نريد أن نتوحد حولهما 

وأن نبدع أفكارا جديدة في التطوير

HH Sheikh Mohammed @HHShkMohd 	 Dec 3 
الإخوة والأخوات..سنقيم خلوة وزارية خال الأيام القادمة مع جميع الوزراء لمدة يومين..قررنا تخصيص 

اليومين لمناقشة تطوير قطاعي الصحة والتعليم
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