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مقدمة

إعادة تعريف العمل فِِي الخطُوط الأمَامية
تحوُّّل العمل فِِي الخطُوُّط الأمَامية بسرعة مِن المهََام الروُّتينية إلىَ أدوُّار ديناميكية تعتمد علىَ التكنوُّلوُّجيا وُّتتطلب 

السرعة وُّالدقة وُّالقدرة علىَ التكيفُ. لموُّاكبة التطوُّرات، تحتاج فِرق العمل فِِي الخطُوُّط الأمَامية اليوُّم إلىَ أدوُّات تدعم 
اتخاذ القرارات بسرعة، وُّالتعاوُّن السلس، وُّتوُّفِر الاتصال المستمر. وُّعلى الرغم مِن ذلك، توُّاجه العديد مِن المُؤسسات 

أنظمة قديمة وُّمُجزأة، وُّضعف فِِي التوُّاصل، وُّجدوُّلة معقدة، مما يعُيق الإنتاجية وُّسرعة الاستِجابة.

تجُبر الأدوُّات المختلفة العاملين علىَ التعامل مع عدة تطبيقات، بينما تحد الأنظمة القديمة مِن المروُّنة. يقع علىَ عاتق 
مُديري الخطُوُّط الأمَامية المهََام الإدارية، مما يصرف انتباههَم عن الأوُّلوُّيات الاستراتيجية التي يمكن أن تعُزّز التميزُ 
التشغِِيلي وُّالتعاوُّن بين الأقسام. تجعل فِجوُّات التوُّاصل الموُّجوُّدة المُوُّظفين فِِي الخطُوُّط الأمَامية مُنفصلين عن أهداف 

الشرِكة، مما يقلل مِن مستوُّى تفاعلهَم.

للتغِلب علىَ هَذه التحديات، يمكن للمُؤسسات الاستِثمار فِِي منصة موُّحَدة مُصمَمة خصيصًا لفرق الخطُوُّط الأمَامية، إذ 
تدمج بين التشغِيل التلقائي القائم علىَ الذكاءَ الاصطناعي وُّالرؤى القابلة للتنفيذ. لا تسُاهم التكنوُّلوُّجيا المناسبة فِِي زيادة 
الإنتاجية فِحسب، بل تعُزّز أيضًا ثقافِة التمكين وُّالمروُّنة وُّالتعاوُّن القائم بين العاملين فِِي الوُّظائف المُختلفة—وُّهوُّ أمر 

ضروُّري لجذب الموُّاهب فِيِ بيئة تنافِسية وُّتحفيزهم وُّالاحتفاظ بهَم.
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الفصل 1

يعُزّز التحوُل الرقمي الكفاءََة التشغِِيلية فِِي 
الخطُوط الأمَامية 

تجمع التكنولوجيا المُوحَدة كل ما تحتاجه فِرق الخطُوط الأمَامية—التواصل، والجدولة، وإدارة 
المهََام—فِي حل واحد. تقضي التجارِب المُتكاملة علَى الاحتكاك، مما يجعل سِير العمل أكثر كفاءََة 

ويعُزّز الإنتاجية مِن خلال منح العاملين وصولًا فِورياً إلىَ المعلوُمات الصحيحة فِِي الوقت المناسِب. 
باسِتِخدام الأدوات المناسِبة، تكون مُؤسِسِتك فِِي وضع يمُكّنهَا مِن الاسِتفادة مما يلي: 

التواصل وسِير العمل السِلسِين

جدولة مُتسِقة وفِعاّلة

تقليل العبءَ الإداريّّ

تعزيز الاحتفاظ بالمُوظفين
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الفصل 2

القيمَة الموجودة فِيِ البياَنات: عائد الاسِتِثمار 
)ROI( مِن منصة موحدة للخطُوط الأمَامية 

يحُقق الاسِتِثمار فِِي التكنولوجيا الحديثة والمُتكاملة للعاملين فِِي الخطُوط الأمَامية قيمَة كبيرة 
 Forrester Total Economic وعوائد قابلة للقياس. تسُِلط النتائج الرئيسِية مِن دراسِة

Impact™ of Microsoft 365 for Frontline Workers الضوءَ علىَ الفوائد 
التحويلية لمُؤسِسِة مُركّبة:1

عائد عَلى الاسِتِثمار لمدة تزيد 
عَلى ثلاث سِنوات1

 ،The Total Economic Impact™ Of Microsoft 365 For Frontline Workers1

دراسة أجرتهَا Forrester Consulting فِِي فِبراير 2024
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5 تحسِين كفاءََة الخطُوُّط الأمَامية: تبسيط العمَليات مِن خلال التحوُُّل الرقمي

https://urldefense.com/v3/__https://clouddamcdnprodep.azureedge.net/gdc/gdcOPosSm/original__;!!IfJP2Nwhk5Z0yJ43lA!JgVnRrwX2_LnVMVllOgYjAHF2gQefOkpKqbKTaIfpk4IBQq_URI_qPOoIJVOBlcAvD-LeXp_MNKSN9DqXA3fCOYx2kAsZRbpCO8$


17.1 مليون دولار
صافِي القيمَة الحالية )NPV( التي حققتهَا المُؤسسات1

3.7 مليون دولار
خفض التكاليف المرتبطة بالتسرب الوُّظيفي بفضل تحسِين 

مشاركة المُوُّظفين وُّرضاهم1

12 مليون دولار
فِي مكاسب الإنتاجية مِن العاملين فِِي الخطُوُّط الأمَامية مِن 

خلال تحسِين التوُّاصل، وُّالتعاوُّن، وُّتسهَيل إدارة المهََام1

1.1 مليون دولار
فِي الإيرادات الإضافِية الناتجة عن تحسِين تفاعلات العمُلاءَ 

وُّسرعة الوُّصوُّل إلىَ المعلوُُّمات1

2.3 مليون دولار
فِي تحسِينات الإنتاجية لمشرفِي الخطُوُّط الأمَامية، مما يتيح لهَم 

التركيز علىَ القيادة وُّتطوُّير الفريق1

1.7 مليون دولار
فِي المدخرات مِن خلال تقليل الأخطاءَ وُّإعادة العمل، بفضل 

الوُّصوُّل فِِي الوُّقت الفعلي إلىَ السياسات وُّالمعايير الدقيقة1

لتحقيق أغراض هَذه الدراسة، قامت شرِكة Forrester بتجميع تجارِب المُشاركين فِِي المقابلات وُّجمع 
النتائج فِِي مُؤسسة مُركّبة وُّاحدة، وُّهي سلسلة بيع بالتجزئة عالمية تحقق إيرادات بقيمَة 10 مليار دوُّلار 

 وُّلديهَا 20000 مُوُّظف، يعمل 60% منهَم بصفتهَم عاملين فِِي الخطُوُّط الأمَامية أوُّ مشرفِين فِِي 
الخطُوُّط الأمَامية.

 ،The Total Economic Impact™ Of Microsoft 365 For Frontline Workers1 

دراسة أجرتهَا Forrester Consulting فِِي فِبراير 2024
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الفصل 3

مزايا منصة تكنولوجيا الخطُوط 
الأمَامية الموحَدة

مع توفِرُ جميع الأدوات فِِي مكان واحد، تنُجَز المهََام علىَ نحوٍ أسِرع وأكثر دقة، بينما تبقى 
الفرق مرنة وجاهَزة للاسِتِجابة فِِي الوقت الفعلي. يحُوّل هََذا النهَج المتكامل عمَليات الخطُوط 
الأمَامية إلىَ قوة عاملة عالية الأداءَ، مما يمُكّن المُؤسِسِات مِن الوصول إلىَ آفِاق جديدة مِن 

التميزُ التشغِِيلي. فِيما يلي بعض الطرق التي يمكن أن تسِتفيد بهَا شرِكتك مِن التحوُل الرقمي فِيِ 
الخطُوط الأمَامية. 

الوصول المركزيّ إلىَ المعلوُمات
يمكن للعمال الحصوُّل بسرعة علىَ البياَنات التي 

يحتاجوُّنهَا لمهََامهَم، مما يحُسن السرعة وُّالدقة. إن 
وُّجوُّد نظَام أسَاسي وُّاحد يحد مِن الحاجة إلىَ التبديل بين 

الأنظمة غير المتصلة، مما يقُلل مِن الوُّقت المُستغِرق 
لإنجاز المهََام.

الجدولة المُبسِطة
تتيح أدوُّات الجدوُّلة الديناميكية للعمال إدارة الوُّرديات، 

وُّطلب الإجازات، وُّإجراءَ التعديلات دوُّن الحاجة 
للتدخل اليدوُّي. تقلل هَذه المروُّنة مِن الضغِط الوُّاقع علىَ 

المُوُّظفين وُّتساعد المُديرين علىَ الحفاظ علىَ التغِطية 
الكاملة دوُّن الحاجة إلىَ استهَلاك الوُّقت.

تعزيز اسِتغِلال الموارِد
تساعد الأدوُّات الذكية فِيِ إدارة جدوُّلة المُوُّظفين وُّتوُّزيع 

الموُّارد، مما يضمن أن تكوُّن الفرق مُجهَزة وُّمُوُّظفة 
علىَ نحوٍُّ صحيح. يؤدي ذلك إلىَ تنفيذ العمَليات بصوُّرة 

أكثر سلاسة وُّاستِخدام أفِضل للموُّارد المتاحة.

الأعباءَ الإدارية المُخففة
يسمح التشغِيل التلقائي للمهََام الروُّتينية مثل الجدوُّلة 

وُّتوُّزيع المهََام للمُديرين بالتركيز علىَ القيادة وُّتطوُّير 
الفرق. من خلال تخفيف أعباءَ هَذه المهََام الإدارية، 

 يمكنهَم تخصيص المزيد مِن الوُّقت لما هوُّ مهَم: 
تحسِين أداءَ الفريق
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تعزيز تجرِبة العميل
تتيح الأدوُّات الأفِضل للعمال تقديم خدمة أسرع وُّأكثر 

دقة، مما يؤثر بصوُّرة مباشرة علىَ رضا العمُلاءَ 
وُّوُّلائهَم. يقُدم فِريق الخط الأمَامي المدعوُّم علىَ نحوٍُّ جيد 
خدمة أكثر اتساقاً وُّكفاءََة، مما يؤدي إلىَ زيادة الإيرادات.

 زيادة مشاركة المُوظفين 
والاحتفاظ بهَم

إن تمكين العمال مِن خلال الأدوُّات السهَلة وُّخيارات 
الجدوُّلة المرنة يعُزّز شعوُّرهم بالاستقلالية وُّالرضا. عندما 
يشعر المُوُّظفوُّن بالدعم فِِي أدوُّارهم وُّيكوُّن لديهَم الموُّارد 

اللازمة للنجاح، فِإنهَم يظلوُّن أكثر تحمسًا وُّاهتمامًا 
بالشرِكة. يقلل ذلك مِن معدل الدوُّران الوُّظيفي وُّيخفض 
التكاليف المرتبطة بتدريب المُوُّظفين الجُدد، بينما يعُزّز 

أيضًا القوُّى العاملة الأكثر استقرارًا وُّالتزامًا.
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الفصل 4

القدرات الأسَِاسِية لخطُوط 
أمَامية فِعاّلة

عند اختيار القدرات الأسَِاسِية لتقنية عمَليات الخط الأمَامي، ابدأ بتحديد المهََام والتحديات التي 
يواجهَهَا فِريقك. فِكر فِِي كيفية تحسِِين الأدوات المناسِبة للعمَليات، وتحسِِين التواصل، وتوفِير الرؤى 

فِِي الوقت المناسِب. يجب أن يتماشى النظَام الأسَِاسِي مع أهَداف عملك ويتكيف مع تطوُر أدوار 
الخطُوط الأمَامية. تسِمح التكنولوجيا التي تبسِط المهََام وتقُلل مِن العمل اليدويّ للعاملين والمُديرين 

بالتركيز علىَ الأنشطة ذات القيمَة الأعلى. إليك سِت قدرات أسَِاسِية يجب أخذهَا فِيِ الاعتبار عند تقييم 
حل لعملك.

1. التواصل المُوحَد
يمُكّن النظَام الأسَاسي الوُّاحد العاملين وُّالمُديرين وُّالقيادة مِن 

البقاءَ علىَ اتصال. بدءًَا مِن التحديثات اليوُّمية وُّصوُّلًا إلىَ 
 توُّزيع المهََام، يصُبح التوُّاصل سلس وُّيتم دوُّن انقطاع، 

مما يقُلل مِن خطر فِقدان الرسائل وُّالتشوُّيش. ضع فِيِ الاعتبار 
إمكانيات مثل: 

الوُّصوُّل المركزي إلىَ الأخبار، وُّالمعلوُُّمات الخاصة 	 
بالأدوُّار، وُّالموُّارد

التوُّاصل مِن خلال الضغِط للتحدث وُّدوُّن استِخدام اليدين	 

التحديثات المستهَدفِة مِن القيادة إلىَ الفِرق المعنية 	 

2. إدارة الجداول الذكية
تتيح أدوُّات الجدوُّلة للعمال تبديل المناوُّبات، وُّالتحققُ مِن 
جداوُّلهَم، وُّتلقي التحديثات فِِي الوُّقت الفعلي. تساعد هَذه 

المروُّنة كلاً مِن المُوُّظفين وُّالمُديرين علىَ التكيفُ مع التغِيرات 
بسلاسة. ابحث عن الميزات مثل: 

جدوُّلة ديناميكية مع إمكانية تبديل المناوُّبات بين موُّاقع	 

أدوُّات ذكية للمُديرين لتسهَيل الجدوُّلة وُّالموُّافِقات	 

تحديثات حساسة للوُّقت بشأن تغِييرات المناوُّبات لضمان 	 
توُّزيع المُوُّظفين بكفاءََة 
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3. إدارة المهََام
تعمل إدارة المهََام الرقمية الذكية علىَ توُّزيع المهََام وُّمراقبتهَا 
وُّتتبعهَا بكفاءََة، مما يبتعد عن طرق التتبعُ غير الرسمية. كل 
عنصر له مالك وُّاضح وُّموُّعد نهَائي، مما يقلل مِن الفرص 
الضائعة أوُّ الأنشطة المتأخرة. إعطاءَ الأوُّلوُّية للقدرة على:

توُّحيد نشر المهََام لضمان الاتساق بين الفِرق	 

توُّفِير قوُّائم وُّاضحة تساعد العمال علىَ تحديد أوُّلوُّيات 	 
التقدُم وُّتتبعه

التشغِيل التلقائي للتتبع لزيادة الإنجاز مِن خلال التوُّجيه فِِي 	 
الوُّقت المناسب 

4. قابلية التوسِع
إن سهَوُّلة التكامل مع التطبيقات الأخرى وُّالقدرة علىَ بناءَ 

حلوُّل جديدة تتيح لشرِكتك تخصيص النظَام ليتناسب مع 
احتياجاتك الفريدة. تتيح هَذه المروُّنة الفرص للتشغِيل التلقائي 

للعمَليات الرئيسية وُّتعزيز الابتكار. يجب أن تتيح قابلية التوُّسّع:

التكامل مع الأدوُّات الخارجية لتسريع وُّتيرة الابتكار	 

التطوُّير منخفض التعليمات البرمجية لمهََام سير العمل 	 
المُخصَصة المرنة

الإنشاءَ السريع للتطبيقات المُخصَصة لتتناسب مع 	 
الاحتياجات وُّالأدوُّار

5. التشغِِيل التلقائي
تتوُّلى أدوُّات التشغِيل التلقائي تنفيذ المهََام المتكررة. لزيادة 

الاستفادة مِن مهَارات المُوُّظفين، يجب النظر فِِي الحلوُّل التي 
يمكنهَا التشغِيل التلقائي لمجموُّعة وُّاسعة مِن مهََام سير العمل. 
من أمثلة الوُّظائف التي يمكنهَا الاستفادة مِن التشغِِيل التلقائي:

إِدارة المناوُّبة	 

تحديثات المخزوُّن	 

تقارير الحوُّادث	 

6. دعم القرارات
من خلال الوُّصوُّل إلىَ بياَنات شاملة فِِي مكان وُّاحد، يمكن للقيادة 
اتخاذ قرارات مُستنيرة بصوُّرة أسرع بشأن التوُّظيف وُّتخصيص 

الموُّارد وُّتعديلات الأداءَ. مع الحل المناسب:

تعمل لوُّحات المعلوُُّمات المركزية علىَ تبسيط تتبعُ التقدم	 

تقدم أدوُّات دعم القرار رؤى تساعد فِِي اتخاذ الخيارات الأمثل	 

تساعد البياَنات الدقيقة فِِي الوُّقت المناسب تساعد المُديرين 	 
علىَ تعديل الجداوُّل الزمنية وُّتحسِين الأداءَ إلىَ أقصى حد 
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الفصل 5

إزالة حواجز التحوُل
لا تقتصر مهََام العاملين فِِي الخطُوط الأمَامية اليوم علىَ تنفيذ المهََام فِقط—بل يسِاهَمون 

مباشرة فِِي تحقيق الميزة التنافِسِية. إن تزويدهَم بالأدوات التي تبسِط مهََامهَم اليومية، وتبسِط 
العمَليات، وتعزز اتخاذ القرارات، يتيح لهَم الاسِتِجابة بسِرعة وحل المُشكلات بكفاءََة أكبر. 
وعلى الرغم مِن ذلك، تقف بعض العوائق الشائعة فِِي طريق تحقيق هََذه الإمكانات بالكامل. 

سِتسِاعد معالجة هََذه التحديات فِرق الخطُوط الأمَامية علىَ الاسِتفادة مِن التكنولوجيا مع تعزيز 
الكفاءََة التشغِِيلية.

التردد فِِي اسِتخِدام الذكاءَ الاصطناعي
لتخفيف القلق بشأن الذكاءَ الاصطناعي وُّالتشغِِيل التلقائي، 
يجب تقديم هَذه الأدوُّات كمساعدين مفيدين يبُسطوُّن المهََام 

اليوُّمية وُّيحُسنوُّن ظروُّف العمل. عندما يرى العاملوُّن 
فِيِ الخطُوُّط الأمَامية أن الذكاءَ الاصطناعي يتوُّلى المهََام 

الروُّتينية مثل الجدوُّلة وُّإدخال البياَنات، فِإنهَم يكتسبوُّن 
المزيد مِن التحكم فِِي جداوُّلهَم وُّيمكنهَم التركيز علىَ 

الأنشطة ذات القيمَة العالية مثل حل المُشكلات وُّاتخاذ 
القرارات فِيالوُّقت الفعلي.
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المخاوف المتعلقة بالتكلفة
سلط الضوُّءَ علىَ العائد طوُّيل الأمد علىَ الاستِثمار مِن 

اعتماد التكنوُّلوُّجيا لإنجاز مهََام العمل فِِي الخطُوُّط الأمَامية. 
تقُلل استِثمارات التكنوُّلوُّجيا الإستراتيجية التكاليف التشغِِيلية 
مع مروُّر الوُّقت، وُّتعُزّز الإنتاجية، وُّتحسن تجرِبة العمُلاءَ. 

تتجاوُّز الفوُّائد مجرد التوُّفِير فِِي التكاليف، إذ تؤثر أيضًا 
علىَ مشاركة المُوُّظفين وُّالاحتفاظ بهَم، مما يساعد علىَ 

تعزيز الأداءَ. 

مشاكل التكامل
يساعد استِخدام التكنوُّلوُّجيا التي تعمل بسلاسة مع الأنظمة 

الحالية فِِي تسهَيل التكامل. اختر الأنظمة الأسَاسية التي 
تعمل عبر الأجهَزة المألوُّفِة وُّتوُّفِر تجرِبة سلسة. يسُهَل 
هَذا التكامل اعتماد الأدوُّات الجديدة، مما يمنح العاملين 

فِيِ الخطُوُّط الأمَامية الوُّصوُّل الفوُّري إلىَ البياَنات 
وُّالرؤى التي تدعم الاستقلالية، وُّاتخاذ القرارات بسرعة، 

وُّالمُساهمات الأقوُّى فِِي تحقيق أهداف العمل.
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الخاتِمة

تعُزّز التكنولوجيا المُوحَدة 
الكفاءََة التشغِِيلية

الكفاءََة التشغِِيلية أمر بالغ الأهمية فِِي بيئات العمل فِِي الخطُوُّط الأمَامية السريعة اليوُّم. يدعم التحوُُّل الرقمي 
لإنجاز المهََام فِِي الخطُوُّط الأمَامية وُّجوُّد قوُّى عاملة أكثر مروُّنة وُّاستِجابة. يعمل النظَام الوُّاحد للتوُّاصل، وُّإدارة 

المهََام، وُّالجدوُّلة علىَ إزالة العوُّائق بين الأقسام، مما يعزز تحقيق نتائج أعمال أفِضل.

 Microsoft Teams اسِتكشف
للعاملين فِِي الخطُوط الأمَامية

 Microsoft 365 للعاملين فِِي الخطُوط الأمَامية: 
ذكي، بسِيط، وآمن 

يجمع Microsoft 365 بين الجدوُّلة، وُّإدارة المهََام، وُّالتوُّاصل، وُّالتشغِِيل التلقائي فِِي نظَام أسَاسي وُّاحد. تعمل 
الأدوُّات القائمة علىَ الذكاءَ الاصطناعي علىَ تبسيط مهََام سير العمل، وُّتعُزّز اتخاذ القرارات، وُّتحُسن الكفاءََة.

يحمي الأمَان القوُّي البياَنات عبر الأجهَزة، سوُّاءَ كانت صادرة عن الشرِكة أوُّ شخصية. يعمل هَذا الحل المُوُّحَد 
فِرق الخطُوُّط الأمَامية متصلة وُّمنسقة وُّمنتجة، مما يعُزّز تحقيق أداءَ أقوُّى وُّنتائج تجارية.

حقوُّق النشر © لعام 2024 لشرِكة Microsoft Corporation. كل الحقوُّق محفوُّظة. يتم توُّفِير هذا المستند 
"بحالته الحالية". وُّيجوُّز تغِيير المعلوُّمات وُّالآراءَ الوُّاردة فِِي هذا المستند، بما فِي ذلك عناوُّين URL وُّمراجع 

موُّاقع الوُّيب الأخرى المتاحة عبر الإنترنت، دوُّن إشعار سابق. وُّتقع علىَ عاتقك مسؤوُّلية تحمل مخاطر استِخدامهَا. 
وُّلا تمنحك هذه الوُّثيقة أي حقوُّق قانوُّنية لأي ملكية فِكرية لأيٍّ مِن منتجات Microsoft. يجوُّز نسخ هذَا المستند 

وُّاستخدَامه لأغرَاض مرجعية دَاخلية.
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