
فــي عــام 2010، فــي إحــدى مســتشفيات مــانشســتر الــبريــطانــية، تــبحث 
الـــممرضـــة عـــاجـــزة عـــن سجـــل مـــريـــض فـــي الـــنظام الالـــكترونـــي، بـــعد أن 
تـلقّت فـي ذلـك الـصباح أربـع سـاعـات مـن الـتدريـب عـليه، حـتى مـدّت يـدهـا 

أخير إلى الدرج وأخرجت الملف الورقي القديم. 
  

فـــي عـــام 2002 أعـــلنت الـــحكومـــة الـــبريـــطانـــية عـــن خـــطة ضخـــمة لإنـــشاء 
نــظام رقــمي وطــني يهــدف إلــى ربــط المســتشفيات الــبريــطانــية بشــبكة 
مــــعلومــــات واحــــدة، (National Programme for IT – NPfIT) بــــإشــــراف 
هـــيئة الخـــدمـــات الـــصحية الـــوطـــنية NHS. فـــي ذلـــك الـــوقـــت كـــان الـــنظام 
الــصحي متشــظيا فــي أكــثر مــن 300 مســتشفى و30 ألــف طــبيب ومــلايــين 
الـــــملفات الـــــورقـــــية مخـــــزنـــــة فـــــي أنـــــظمة محـــــلية قـــــديـــــمة طّـــــورت فـــــي 

الـــتسعينات ويـــصعب دمـــجها، فـــأتـــى هـــذا المشـــروع حـــلما يـــنتظره أكـــثر 
مــــــــــــــــــــن 50 مــــليون مســــتفيد لإتــــاحــــة الــــملفات لأي طــــبيب مــــن أي مــــكان 

ولــتنتقل الــتحالــيل والأشــعة رقــميا بــين الــجهات ويــتمكن المســتفيدون 
من حجز المواعيد واستقبال الوصفات الكترونيا. 

وحــين بــدأت اجــتماعــات التخــطيط كــانــت الأســئلة: مــا هــي 
الــــمنصة الــــتي ســــتديــــر الــــسجلات؟ كــــيف يــــمكن 
تـــــوحـــــيد قـــــواعـــــد الـــــبيانـــــات؟ كـــــيف يـــــمكن ربـــــط 

الأنظمة القديمة بالمركز؟ وبدأ التنفيذ. 
وزّعـــت الـــحكومـــة عـــقودهـــا عـــلى أربـــع شـــركـــات 

تـــقنية كـــبرى لـــكل مـــنطقة جـــغرافـــية بـــقيمة 6.2 مـــليار جـــنيه. 
مــن الــخارج كــان يــبدو أنــه نــظام واحــد. لــكنه مــن الــداخــل: خــمسة بــرامــج 
ضخـمة داخـل بـرنـامـج واحـد. (الـملف الـطبي الـموحّـد، الـبنية الـتحتية، ونـظام 

المواعيد، ونظام الوصفة الالكترونية، ونظام أرشفة الأشعة) 

لـــــمّا أطـــــلقت الشـــــركـــــات الأنـــــظمة، لاحـــــظت المســـــتشفيات أن الأنـــــظمة 
الجــديــدة بــطئية وغــير مــتوافــقة مــع أنــظمتها الــقديــمة فــقاومــت الــتكامــل 
وبـــعضها رفـــضته تـــمامـــا! ثـــم واجـــهوا تحـــديـــات أخـــرى حـــول خـــصوصـــية 
الــبيانــات وحجــمها وتــدفــقاتــها، إضــافــة إلــى اســتقلالــية قــرار الأطــباء فــي 
الـــثقافـــة الـــصحية هـــناك الـــتي تـــسمح لـــهم بحـــريـــة واســـعة فـــي أســـلوب 
الــعمل والــتوثــيق. خــرج أطــباء يتحــدثــون عــن أن الأنــظمة تــعطّل عــملهم 
وطـــوابـــير الـــمرضـــى فـــي خـــارج الـــعيادة تـــتزايـــد، فـــحتى يُـــدخـــل الـــطبيب 
وصـفة طـبية يـحتاج إلـى أكـثر مـن 15 خـطوة، بـينما الـورقـة والـقلم خـطّين 

 (😅 فقط. (ولهذا خط الطبيب رديء لا يُقرأ 

فــي 2006 أصــدر مــكتب الــتدقــيق الــوطــني تــقريــرا يــنتقد فــيه المشــروع 
وتــــعقيداتــــه ومــــخاطــــر الــــتأخــــير والإفــــراط فــــي الإنــــفاق وضــــعف إشــــراك 

المستخدمين، لكن قال أيضا إنه ما يزال قابلاً للنجاح. 
وفـــــي عـــــام 2007 كـــــانـــــت شـــــرارة الانـــــفجار الأولـــــى لـــــما انـــــسحبت أحـــــد 
الشـركـات لأنـها كـانـت مـسؤولـة عـن مـناطـق كـبيرة وواجهـت مـقاومـة كـبيرة 
مـن الأطـباء والـثقافـة، فـاضـطرت الـحكومـة لإعـادة تـوزيـع الـعقود، ومـواءمـة 
الأعـمال، وتسـبب ذلـك فـي تـأخـير تسـليم الـنظام الـذي كـان مـقررا تسـليمه 
فــي 2004، ولــم يُــنصّب إلا فــي مسشــتفى واحــد فــي 2010 واســتخدمــه 
24 شـخصا فـقط. ثـم فـي الـسنة الـتالـية أنهـت الـحكومـة عـقدهـا مـع شـركـة 
أخــرى مــسؤولــة عــن الــجنوب، لــتعذّر وصــولــهم إلــى اتــفاق عــلى الــتكالــيف 

والجـدول الـزمـني، مـما أدخـل المشـروع فـي نـزاعـات قـانـونـية لاحـقة. حـتى 
تعالت الانتقادات الصحفية بأنه أكبر مشروع حكومي متعثر في بريطانيا. 
إلــــى أن أفــــرغــــت الــــحكومــــة إبــــرة الــــموت الــــرحــــيم فــــي جســــد الــــبرنــــامــــج 
الـمريـض فـي سـبتمر 2011 لـتعلن بـها رسـميا إجـهاضـه بـفاتـورة تـجاوزت 
12 مـليار جـنيه وأصـدرت تـقريـرهـا الـذي عـزا أسـباب فشـل المشـروع إلـى: 
غــياب مــشاركــة المســتخدم الــنهائــي، وانــعدام الــتحول الــتدريــجي والاســتهانــة 
بحجـــم المشـــروع. وعـــبّرت عـــنه دراســـة حـــالـــة مـــن جـــامـــعة كـــامـــبيردج أن 

فشـــــــــله ”لـــــــــم يـــــــــكن بســـــــــبب الـــــــــتقنية المســـــــــتخدمـــــــــة، بـــــــــل كـــــــــان تـــــــــنظيميا 
وسياسيا“ والسياسة هنا تعني التكتّلات الخفية والمصالح والنفوذ. 

مــا لــم يُــكتب عــلى الــورق: رأي الأطــباء، والــممرضــين. هــذا الــنظام صــمّمه 
مــكاتــب اســتشاريــة افــترضــت أنــها تــعرف مــا يــحتاجــه الأطــباء و هــي لــم 
تتحـدث مـعهم فـأخـرجـت نـظامـا خـديـجا لا يتحـدث مـع الأطـباء ولا يـناسـب 
الـــــواقـــــع الـــــصحي بشـــــبكته الـــــتي تـــــضم أكـــــثر مـــــن 1.3 مـــــليون مـــــوظـــــف، 
وافـترضـوا أن يسـتجيبوا بـفرضـه عـليهم مـن الأعـلى فـي حـين أنـهم لاحـظوا 

مبكرا ضعف ثقة الأطباء بنجاحه وعوّلوا على اعتيادهم لاحقا. 

فـــي عـــام 1967، نشـــر الـــمبرمـــج الأمـــريـــكيّ مـــلفن كـــونـــواي مـــقالاً ”كـــيف 
تــخترع الــلِّجان؟“ يــحتوي عــلى جــملة أصــبحت قــانــونــاً يُــدرَّس فــي بــرامــج 
الـــتحوّل الـــرقـــمي: ”أيّ مـــنظمة تـــصمّم نـــظامـــاً ســـتُنتج تـــصميماً يـــعكس 
بـــنية الـــتواصـــل فـــي تـــلك الـــمنظمة“.  حـــين يـــصمِّم فـــريـــقاً مـــغلقاً 

نـــظامـــاً: ســـتجد فـــي الـــنظام أقـــسامـــاً مـــغلقة لا تتحـــدث مـــع 
بـعضها. الـنظام الـرقـمي يـكشف بـصمة مـن صـنعه بـالـضبط: 

علاقاتهم، حواراتهم، وما لم يقولوه لبعضهم. 

فـي كـل مـؤسـسة يـوجـد ”طـابـق للخُـطط“ تُـرسـم فـيه 
الــرؤى، و”طــابــق لــلأعــمال“ تــتعارك فــيه مــعاول الــبناء. وحــين 
يـبتعد الـطابـقان عـن بـعضهما— فـي الـتفاصـيل والـلغة والأولـويـات — يـنشأ 
بـينهما طـابـق ثـالـث غـير مـرئـيّ: طـابـق الافـتراضـات. وهـو أخـطر مـا يـعتري 

المشاريع! 
يــبدأ طــابــق الافــتراضــات هــذا بــالتضخّــم مــن كــلمات يــقولــها الأطــراف فــي 
أنـــــــفسهم دون أو يـــــــدّونـــــــوهـــــــا: ”أكـــــــيد واضـــــــحة“، ”الـــــــمفترض أن الأطـــــــباء 
يــتكيّفون“،”بــالــطبع الــنظام ســيعمل كــما فــي بــيئة الاخــتبار“ ”أتــوقــع أن أربــع 
ســـاعـــات تـــدريـــب كـــافـــية“. مـــثل هـــذه الجـــمل لـــم تُـــكتب فـــي أيّ وثـــيقة ولـــم 

تُــناقَــش فــي أيّ اجــتماع، ومــن هــذا بــالــضبط تــأتــي خــطورتــها — لأن مــا لا 
يُكتب لا يُختبر. وما لا يُختبر يُفاجئك بالفشل بعد سنوات. 

طــــابــــق الافــــتراضــــات هــــو الــــبنية الــــتحتية الــــخفية الــــتي يــــقوم عــــليها كــــل 

مشـــروع. وحـــين تـــسأل ”لـــماذا انـــهار؟“ ســـتجد فـــي الـــغالـــب أن الأســـاس 
الذي انهار لم يكن مكتوباً في أيّ خطة —  كان مُفتَرَضاً في الأذهان! 

قـــبل أي تـــنفيذ اســـأل: مـــا الـــذي لـــم تـــقله لـــفريـــقك لأنـــك افـــترضـــت أنـــهم 
يـعرفـونـه؟ مـن هـو المسـتخدم فـي آخـر السـلسلة؟ هـل تحـدّثـت إلـيه فـعلاً؟ 

هل فهمت طبيعة عمله وأسلوبه؟  
لا أنـصحك أن تـصمم مـطبخ بـيتك ولـم تـحضر زوجـتك مـعك، صـدقـني: 
بـعضهم جـرب ذلـك وكـان عـواقـبها وخـيمة: صـار طـباخـا مـاهـرا، لـذا; الـبيت 
يـبنيه مـن سـيسكنه والـنظام يخـططه مـن سـيستخدمـه. ومـا عـدا ذلـك - 

مـهما كـان الإعـلان مُـبهجاً والأرقـام واعـدة - صـرح 

ممرد من قوارير لكنه على شفا جرفٍ هاري. 

كــــــــــــــــــــــــــــــــــيــــــــــــــــــف تــــــــــــــــــــــــــــــــــحــــــــــــــــــكــــــــــــــــــم 
الـــــــــــــــــــــــــتوقـــــــــــــــــــــــــعات عـــــــــــــــــــــــــلى 
مصير المشار6ع؟

طابق الافتراضات

فهد بن غنيم آل عساف 
ماجستير أعمال الكترونية 

كاتب مهتم بإدارة التغيير، التحول الرقمي، 

تجربة العميل، الإبداع والتأثير.


