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تقييماً  الإلكترونية  المتحدة حول الحكومة  الدرا�سة  للأمم  تقدم 

منهجياً لا�ستخدام و�إمكانات تقنيات المعلومات والات�صالات لتغيير 

القطاع العام، وذلك من خلال تعزيز كفاءته وفعاليته و�شفافيته 

العامة  الخدمات  على  الح�صول  �إلى  بالإ�ضافة  وم�ساءلته، 

وم�شاركة المواطنين. وعن طريق درا�سة الأنماط ال�شاملة للحكومة 

الحكومة  تطوير  حالة  الدرا�سة  تقيّم  العالم،  حول  الإلكترونية 

وت�سعين.  وثلاثة  المئة  المتحدة  بالأمم  الأع�ضاء  للدول  الإلكترونية 

�أداة ل�صنّاع القرار لتحديد مجالات القوة والتحديات  وهي تمثل 

ال�سيا�سات  تزويد  �أجل  من  الإلكترونية،  الحكومة  في  لديهم 

والا�ستراتيجيات بالمعلومات.

من  الإلكترونية  »الحكومة  عنوان  تحت   2014 الدرا�سة   وتبحث 

والق�ضايا  العالمية  التوجهات  �إليه«  نتطلع  الذي  الم�ستقبل  �أجل 

بال�ضوء  تلقي  �أنها  كما  الإلكترونية.  الحكومة  تنمية  في  النا�شئة 

وتركز  الإلكترونية  العالمي في تقديم الخدمات  التقدم  �أي�ضاً على 

على كيفية تمكين المواطنين عبر الم�شاركة الإلكترونية. ف�لًاض عن 

التعاونية  للحوكمة  بالحاجة  الخا�صة  الحالة  تُوجد  ف�إنها  هذا، 

�أهمية  و�إبراز  الم�ستدامة  التنمية  لتعزيز  الم�ستويات  كافة  عند 

الو�صول �إلى المواطنين عبر الهاتف النقّال والو�سائط الاجتماعية 

وا�ستراتيجيات الخدمة متعددة القنوات ال�شاملة. وتعتمد الدرا�سة  

ا�ستخدامها  �أن  �أ�سا�س  على  الرقمية،  الفجوة  تحدي  على  �أي�ضاً 

الحكومية  البيانات  �أن  تقترح  وهي  التنمية،  �آثار  لتقديم  مركزي 

�أن الحكومات  التقرير  ويرى  تنموي جديد.  المفتوحة هي م�صدر 

�أجل  من  التحويلي  التغيير  بعملية  للقيام  حاجة  في  العالم  عبر 

الم�ستقبل الذي نرغب فيه. هذا بدوره ي�ستلزم تغيير دور الحكومات 

ومهامها و�أطر عملها الم�ؤ�س�سية وعملياتها المدعومة باتباع الابتكار 

الإلكترونية  للحكومة  لذا، يمكن  المعلومات والات�صالات.  وتقنيات 

�أعمال  جدول  لدعم  العام  للقطاع  ال�شامل  التغيير  في  الم�ساهمة 

التنمية لما بعد عام 2015.

ت�صدر درا�سة الأمم المتحدة  حول الحكومة الإلكترونية عن �إدارة 

من  والإدارة،  المتحدة.  بالأمم  والاجتماعية  الاقت�صادية  ال��شؤون 

التقرير  هذا  تن�شر  التنمية،  و�إدارة  العامة  الإدارة  �شعبة  خلال 

تنادي  وهي   ،2003 عام  منذ  الإلكترونية  الحكومة  حول  العالمي 

المناطق  جميع  في  الوطنية  الإدارات  �إلى  الم�شورة  ب�إ�سداء  دوماً 

حول العالم حول كيفية تو�سيع نطاق ا�ستخدام تقنيات المعلومات 

والات�صالات لو�ضع الأهداف التنموية المتفق عليها دولياً.

درا�سة الأمم المتحدة حول الحكومة الإلكترونية لعام 2014

حكومة �إلكترونية من �أجل الم�ستقبل الذي نتطلع �إليه

 الأم���������م ال���م���ت���ح���دة

حكومة إلكترونية من أجل المستقبل الذي نتطلع إليه
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لمزيد من المعلومات، يُرجى زيارة:

�إدارة ال��شؤون الاقت�صادية والاجتماعية بالأمم المتحدة

http://www.un.org/desa

�شعبة الإدارة العامة و�إدارة التنمية بالأمم المتحدة
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الر�سم الموجود على الغلاف الأمامي من ت�صميم ال�سيدة كيو�شين وانج، التي عملت في عام 2013 كمتدربة في �شعبة الإدارة العامة 

و�إدارة التنمية ب�إدارة ال��شؤون الاقت�صادية والاجتماعية بالأمم المتحدة. وقد قُدم الر�سم كجزء من وثائق �شعبة الإدارة العامة و�إدارة 

التنمية لجائزة العمل التطوعي على الإنترنت الخا�صة بالأمم المتحدة لعام 2013.
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إدارة الشؤون الاقتصادية والاجتماعية بالأمم المتحدة
تعد �إدارة ال��شؤون الاقت�صادية والاجتماعية بالأمانة العامة للأمم المتحدة واجهة �أ�سا�سية بين ال�سيا�سات العالمية على الأ�صعدة الاقت�صادية 

�أ�سا�سية مترابطة فيما بينها: )1( تجميع و�إ�صدار وتحليل نطاق  والاجتماعية والبيئية والعمل الوطني. وتعمل الإدارة في ثلاثة مجالات 

وا�سع من البيانات والمعلومات الاقت�صادية والاجتماعية والبيئية التي تعوّل عليها الدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة لمراجعة الم�شكلات الم�شتركة 

و�إيجاد مخزون من الخيارات الاقت�صادية، و)2( تي�سير مفاو�ضات الدول الأع�ضاء في العديد من الجهات الحكومية الدولية ب��شأن م�سارات 

العمل الم�شترك لمواجهة التحديات العالمية الم�ستمرة �أو النا�شئة، و)3( تقديم الن�صح والم�شورة �إلى الحكومات بخ�صو�ص �أ�ساليب وو�سائل 

ترجمة �أطر عمل ال�سيا�سة التي طُورت في الم�ؤتمرات والقمم الأممية �إلى برامج على م�ستوى الدولة والم�ساعدة في بناء القدرات الوطنية، 

من خلال الم�ساعدة الفنية.

إخلاء المسؤولية
العامة للأمم  الأمانة  نوع من جانب  �أي  ر�أي من  �أي  تعبر �ضمناً عن  المطبوعة لا  التقديم في مادة هذه  الم�ستخدمة وطرق  الم�سميات  �إن 

�أو تخومها.  بتعيين حدودها  يتعلق  �أو فيما  �أو �سلطاتها،  �أو منطقة  �أو مدينة  �إقليم  �أي  �أو  بلد،  القانوني لأي  بالو�ضع  يتعلق  المتحدة، فيما 

فكلمة “دولة”، كما هى م�ستخدمة في ن�ص هذه المطبوعة ، ت�شير �أي�ضاً، كما هو منا�سب، �إلى الأقاليم والمناطق. وبما �أنه لي�س هناك تقليد 

ثابت على ت�سمية الدول �أو المناطق “المتقدمة” �أو “النامية” في نظام الأمم المتحدة، فقد ا�ستخدم هذا التمييز للأغرا�ض الإح�صائية 

ا�سم  التقدم. ولا يعني ذكر  �أو منطقة في عملية  �أية دولة  �إليها  التي و�صلت  بال�ضرورة عن حكم على المرحلة  والتحليلية فقط، ولا يعبر 

�أي �شركة �أو منظمة �أو منتج �أو موقع �إلكتروني موافقةً عليها �أو م�صادقة من جانب الأمم المتحدة.

قدمت هذه الترجمة من قبل هيئة الحكومة الإلكترونية بمملكة البحرين.

حقوق الطبع والن�شر، منظمة الأمم المتحدة، 2014.

جميع الحقوق محفوظة. ولا يجوز ن�سخ �أو تخزين �أي جزء من هذا المطبوع في نظام ا�ستدعاء �أو نقلها في �أي �صورة �أو ب�أي و�سيلة كانت، 

�إلكترونية �أو �آلية �أو بالن�سخ �أو الت�سجيل �أو خلاف ذلك، دون الح�صول على �إذن م�سبق.
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مقدمة
ل �إلى  في م�ؤتمر الأمم المتحدة للتنمية الم�ستدامة، الذي عقد في ريو دي جانيرو في يونيو 2012، تم التو�صُّ

�إجماع للر�أي بخ�صو�ص حاجتنا للم�ؤ�س�سات على جميع الأ�صعدة، على �أن تت�سم هذه الم�ؤ�س�سات بالفعالية 

وللحكومة  الم�ستدامة.  تنميتنا  �أهداف  تحقيق  �أجل  من  وذلك  والديموقراطية،  والم�ساءلة  وال�شفافية 

الإلكترونية قدرة هائلة على تح�سين �أ�سلوب تقديم الحكومات للخدمات العامة وتعزيز الإ�شراك ال�شامل 

للجهات الم�ستفيدة في الخدمة العامة.

ي�أتي بعد ع�شر �سنوات  �إ�صدار 2014 من درا�سة الأمم المتحدة حول الحكومة الإلكترونية، الذي  وي�ؤكد 

�أن المعلومات وتقنيات الات�صال هي العوامل  من تنفيذ خطة عمل القمة العالمية لمجتمع المعلومات، على 

وت�ستمر  ريو.  في  العالم  قادة  ت�صورها  التي  والم��سؤولة  وال�شفافة  الفعالة  للم�ؤ�س�سات  الفاعلة  الم�ساعدة 

الدول في كافة �أنحاء العالم وعلى كافة م�ستويات التنمية في �إيجاد الا�ستثمارات الهامة في تقنية المعلومات 

والات�صالات بالقطاع العام لأجل هذه الأ�سباب. و�أرى �أن لهذه الجهود �أهميتها في تحقيق الم�شاركة العامة 

ال�شاملة في �صنع القرار وتعزيز الح�صول على المعلومات و�إزالة الحواجز �أمام الخدمة العامة – وكل هذا 

�ضروري �إن �أردنا �ضمان م�ستقبل للنمو الاقت�صادي العادل والتنمية الم�ستدامة، دونما فقر وجوع.

يمكن  التي  للم�ساهمة  اعتباراً  والمحللين،  الم��سؤولين  وكبار  ال�سيا�سة  ل�صنّاع  التقرير  بهذا  لأو�صي  و�إنني 

للحكومة الإلكترونية القيام بها تجاه الم�ستقبل الذي ن�صبو  �إليه ومكانة الإدارة العامة الفاعلة في الحوكمة 

الجيدة خلال الفترة التي تلي عام 2015.

وو هونغبو

العام  والأمين  والاجتماعية  الاقتصادية  للشؤون  العام  الأمين  وكيل 
للمؤتمر الدولي المعني بالدول المكونة من الجزر الصغيرة النامية
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إهداء لأسرة هايان كيان وفي ذكراها
هي المدير الراحل ل�شعبة الإدارة العامة و�إدارة التنمية ب�إدارة ال��شؤون الاقت�صادية والاجتماعية

�إجلالًا لر�ؤيتها وقيادتها الن�شطة ولولائها لل�سيا�سة العامة العالمية والحكومة الإلكترونية والإدارة والتنمية العامة
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رسالة شكر
قِبل  �إ�صدار 2014 من درا�سة الأمم المتحدة حول الحكومة الإلكترونية كنتاج للجهد الم�شترك من  ي�أتي 

�شعبة الإدارة العامة و�إدارة التنمية التابعة لإدارة ال��شؤون الاقت�صادية والاجتماعية بالأمم المتحدة، �إلى 

ء من المنظمات الأخرى. وب�صفة  جانب جهد العديد من الخبراء والباحثين والم�ساهمين الخارجيين الأجلّا

خا�صة، ف�إننا نتقدم بال�شكر �إلى الآتية �أ�سما�ؤهم نظير �أدوارهم الخا�صة في �إعداده.

تولى �إعداد التقرير مجموعة من كبار الباحثين والم�ست�شارين الحكوميين، وفقاً للتوجيه الأولّي من جانب 

الراحلة هايان كيان، مدير �شعبة الإدارة العامة و�إدارة التنمية ب�إدارة ال��شؤون الاقت�صادية والاجتماعية، 

ثم من جانب فن�شينزو �أكوارو، رئي�س فرع الحكومة الإلكترونية.

كما قاد فن�شينزو �أكوارو فريق �إدارة البيانات في تجميع البيانات والدرا�سة. وقد ت�ضمن الفريق �أدريانا 

�ألبيرتي كبير م��سؤولي الحوكمة والإدارة العامة، و�آني هاتاجا م��سؤول الحوكمة والإدارة العامة، وواي مين 

�ساعده  وقد  العامة،  والإدارة  م��سؤول الحوكمة  �سو�سار  ودينيز  العامة،  والإدارة  م��سؤول الحوكمة  كووك 

البرنامج. كما �ساعد  يارا�شوك م�ساعد  و�أوك�سانا  العامة  والإدارة  للحوكمة  �إيلي حبيقة، م��سؤول �شريك 

العامة  الإدارة  �شعبة  في  الا�ست�شاريين  تورانت�شو  وكيونتين  بيونتي�س  مارين  ودانيلا  معلوف  �سعيد  الفريق 

و�إدارة التنمية. وقدم فن�شينزو �أكوارو وروبيرتو بيلوتي �أ�ستاذ م�ساعد في الفيزياء التجريبية بجامعة باري 

ب�إيطاليا، و�إيلينا غاروت�شيو ونيكولا �أمورو�سو محللين كميين في جامعة باري ب�إيطاليا، الم�شورة الفنية حول 

تح�سين المنهجية الإح�صائية، في حين �أجرت �إيلينا غاروت�شيو الانحدار الاح�صائي.

وقد جرى تن�سيق العمل التحليلي من قِبل جون ماري كاوزيا رئي�س فرع تنمية قدرات الإدارة العامة ب�شعبة 

الإدارة العامة و�إدارة التنمية. وكتب التقرير فريق من موظفي �شعبة الإدارة العامة و�إدارة التنمية. �صاغ 

�إيلي حبيقة وبم�ساعدة  الأول والملاحق وق�سم المنهجية واي مين كووك و�آني هاتاجا، بدعم من  الف�صل 

�سعيد معلوف و�إيلينا غاروت�شيو ودانيلا مارين بيونتي�س. �أعد الف�صل الثاني باتريك �سبيرينغ كبير م��سؤولي 

الحوكمة والإدارة العامة، وكتب الف�صل الثالث �إيليا �أرم�سترونغ رئي�س فرع �إدارة التنمية، وتولت �أدريانا 

�ألبيرتي كتابة الف�صل الرابع، في حين جرى �إعداد الف�صل الخام�س من قِبل واي مين كووك وكانت �صياغة 

الف�صل ال�ساد�س من ن�صيب �سيما حافظ، كبير م��سؤولي الحوكمة والإدارة العامة. والف�صل ال�سابع كتبه 

�سيوك ران كيم م��سؤول الحوكمة والإدارة العامة والف�صل الثامن �أعده دينيز �سو�سار. وقد قدم ريت�شارد 

كيربي وجونا�س رابينوفيت�ش، كبير الم�ست�شارين الإقليميين في �شعبة الإدارة العامة و�إدارة التنمية، درا�سات 

فن�شينزو  والتحريرية  الأ�سا�سية  المراجعة  تولى  فقد  التنفيذي،  الملخ�ص  �أما  الميدانية.  والبيانات  الحالة 

حبيقة،  و�إيلي  بالدنمارك  التقنية  بمعهد  الم�ست�شارين  كبير  ميلارد،  وجيرمي  �ألبيرتي  و�أدريانا  �أكوارو 

بم�ساعدة �أوك�سانا يارا�شوك ودانيلا مارين بيونتي�س.

دي�سمبر  في  نيويورك  في  التقوا  الذين  الخبراء  مجموعة  وتوجيه  م�شورة  من  الدرا�سة  ا�ستفادت  ولقد 

البحرين،  �إنفي�ستيت في  التنفيذي لمجموعة  المدير  ال�سيد عبد الله الحامد  المجموعة من  ت�ألفت   .2012

ديني�س  ال�سيد  ب�إ�سبانيا،  فاوندي�شن  ويب  وايد  وورلد  بم�ؤ�س�سة  البرنامج  مدير  �ألون�سو  م.  جوزيه  ال�سيد 

�آندر�سون �أ�ستاذ ورئي�س ق�سم بكلية �سانت فران�سي�س، وال�سيد كيم �آندري�سون المدير المنتدب لم�ؤ�س�سة داكا 

– معهد  بروك�سل  فرييه  بجامعة  البحثيين  الزملاء  كبير  غليدين  جوليا  ال�سيدة  بال�سويد،  الا�ست�شارية 

بالمركز  الإلكترونية  الحكومة  م�ست�شار  غريفيث  �آندريه  وال�سيد  المتحدة،  بالمملكة  الأوروبية  الدرا�سات 

الكاريبي لإدارة التنمية بباربادو�س، وال�سيد ناجي حنا الخبير الا�ستراتيجي للابتكار والتحوُّل الإلكتروني 

توما�سز  وال�سيد  المتحدة،  بالولايات  النا�شئة  التقنيات  �سيا�سة  مركز  �إدارة  مجل�س  وع�ضو  زملاء  كبير 

جانو�سكي رئي�س مركز الحوكمة الإلكترونية بجامعة الأمم المتحدة – المعهد الدولي لتقنية البرمجيات 
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بال�صين، وال�سيد  �إدري�س كتاني �أ�ستاذ بجامعة الأخوين في �إفران بالمغرب، وال�سيد �سوي ت�شيانغ ليم مدير 

بمعهد علم الأنظمة بجامعة �سنغافورة الوطنية، وال�سيد جيرمي ميلارد وال�سيد راجكومار برا�ساد، رئي�س 

تنمية الأعمال بجنوب �آ�سيا بم�ؤ�س�سة �شركة �أو �سي �آر �سيرفي�سيز �إنكوربوريتد في الهند، وال�سيد ت�شارلز 

�سينكوندو المدير التنفيذي بوكالة التعليم الدولي بتنزانيا وال�سيدة باربرا �أوبالدي، قائد م�شروع الحكومة 

الإلكترونية بمنظمة التعاون الاقت�صادي والتنمية في فرن�سا.

كذلك، فقد أشرف على جمع بيانات الدراسة حول الخدمات الإلكترونية فنشينزو أكوارو وأداره واي 
الاختيار  في  ياراشوك  أوكسانا  وتعاونت  آندرسون.  ودينيس  هاتاجا  وآني  سوسار  ودينيز  كووك  مين 
والتنسيق والاتصال مع متطوعي الأمم المتحدة. وضم فريق بحث البيانات الأعضاء الآتيين بالأمانة 
العامة للأمم المتحدة: ماريا بوفي وإنكل دالجاني ومادوكا كويد وأربين كوريكيان وآندرياني مورتوغلو 
وبرودي سيغوردارسون وجاكي تونغ وميكال زيميسكي، بالإضافة إلى متدربي ومتطوعي الأمم المتحدة: 
وماريا  سينانوفيك  وأمرا  بيامبا  وإديرسايخان  آيهان  وسرحان  آسينوفا  أ.  وسلافيا  الغزالي  حامد 
كوفالينكو تايتز وجوسلين كومونيل وويلوان داي وبيث دي بير وبيني جوليغريس ومارينا إشيغاراي وإلينا 
غاروتشيو وليو غيل ومارغا غوال سولير وكالي غوتمان وأحد هديان وشاوبينغ هي وبلانكا هورمايتشيا 
وساو هتو ودميترو لاروفي وغفانتسا إيريماشفيلي وزياوتشاو جين وجاستن جوزيف ونارينغول كاسيموفا 
وآنا كاتريتشكا وبراسيدا خانال وجاكوب جيم ويي را كيم وسونيا كوكي وراتشانا كومار وآنا كوسنير 
وليا  بيونتيس  وإليا ماركوني ودانيلا مارين  لوفو وسعيد معلوف  وجوي لحود وسيونغوي لي وميهايلا 
كريستين مارتين وفاليريا ميشكوفا وسيلكي ميسرا ولويس ماري نغاماسي وتيريسا لين نيغوين وروبرت 
نيويادومسكي وتيم أولسن وجوكسي أوزكايناك وليف بيلت وكارولينا بيرتكيوكز ويوردان بيتروف وين 
وتيودورا سيرافيموفا  وفيليب ساسيك  وآلفارو سالاس  روفاكانين  وفلادان  بريستر  وجاكوب  فام  ت. 
وليلاني سيرام ومايكل شوم وهوي جينغ سي وباتيما سريفاكول وسيمونا سزابوفا وموي كياو ثان وليز 
فان  وميريل  وتاتجاناتوركوفيك  تسينغ  جو  وجيسي  تربونجا  وهاريس  توث  وتاماس  هيسيلوند  توفت 
هويفي وأغاتا فوس وأمروتا فياس وجامي والكر وكيوتشين وانغ ووينهاو وو وبين غزو وزينرو يانغ وزوان 

زهو.

جريت المرحلة الثانية ال�شاملة من تقييم البيانات من قِبل مجموعة من موظفي الأمم المتحدة والمتدربين، 
ُ
و�أ

بالتن�سيق مع واي مين كووك و�آني هاتاجا ودينيز �سو�سار. وت�ضمن الفريق ماريا بوفي وفيكتوريا �سيبان 

وجو�سلين كومونيل ومارينا �إ�شيغاراي و�إيلينا غاروت�شيو و�إيلي هوبيكا ويو جونغ فيكتوريا كيم ومادوكا كويد 

و�سعيد معلوف ودانيلا مارين بوينتي�س و�آدرياني مورتوغلو وبرودي �سيغوزدار�سون وميكال زيمي�سكي.

التحتية  البنية  بيانات  والثقافة  والعلم  للتربية  المتحدة  الأمم  ومنظمة  للات�صالات  الدولي  الاتحاد  قدم 

للات�صالات والتعليم على التوالي.

تم توفير �إدارة ودعم البيانات الفنية من قِبل وحدة �إدارة �شبكة الأمم المتحدة للإدارة العامة التابعة ل�شعبة 

الإدارة العامة و�إدارة التنمية، بالتن�سيق مع جيرالد كاندولو الذي تم دعمه ببرنامج تقييم البيانات بغر�ض 

جمع البيانات الخا�صة بالخدمات الإلكترونية. كما تولى �إيلي حبيقة و�أو�سكانا يارا�شوك ودانيلا مارين 

الن�صو�ص  تح�ضير  ق�سم  �إلى  ال�شكر  بخال�ص  ونتقدم  البيانات.  تقييم  برنامج  وحفظ  تحديث  بوينتي�س 

وت�صحيح التجارب المطبعية ب�إدارة ��شؤون الجمعية العامة والم�ؤتمرات، خا�صةً �إلى ويليام هاميل، رئي�س 

الغرافيك،  فنون  م�ساعد  كولونتاي،  و�ألك�سندرا  المطبعية،  التجارب  وت�صحيح  الن�صو�ص  تح�ضير  ق�سم 

نظير خدمات تحرير الن�ص وت�صميم المن�شور. وقام بتن�سيق العمل مع ق�سم تح�ضير الن�صو�ص وت�صحيح 
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التجارب المطبعية �آدريانا �ألبيرتي و�إيلي حوبيقة وواي مين كووك و�أو�سكانا يارا�شوك. و�شكر خا�ص لوحدة 

ت�صميم الغرافيك، خا�صةً �إلى زياد القدري و�أرمين كاديك، عن ت�صميم غلاف التقرير.

في نوفمبر 2013، �أعلن برنامج متطوعي الأمم المتحدة عن فوز �إدارة ال��شؤون الاقت�صادية والاجتماعية 

فريق  بذلها  التي  بالجهود  اعترافاً   ،»2013 لعام  الإلكتروني  »التطوُّع  بجائزة  الع�شرة  الفائزين  �ضمن 

معلومات درا�سة الأمم المتحدة للحكومة الإلكترونية 2014، تحت قيادة فرع الحكومة الإلكترونية ب�شعبة 

الإدارة العامة و�إدارة التنمية. 

نتقدم بال�شكر �إلى هيئة الحكومة الإلكترونية بمملكة البحرين لترجمتها للن�سخة العربية من درا�سة الأمم 

المتحدة للحكومة الإلكترونية 2014.
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91الف�صل الرابع : الحكومة المتكاملة والحوكمة التعاونية

91مقدمة1-4

91الدور الهام للحكومة المتكاملة لتعزيز النهج ال�شامل والمتكامل نحو التنمية الم�ستدامة2-4

93الفر�ص والتحديات في ت�صميم وتنفيذ نهج الحكومة المتكاملة لتقديم الخدمة3-4

95التحول الحكومي عبر نهج الحكومة المتكاملة: عوامل التمكين4-4

107الخاتمة5-4

109الف�صل الخام�س : الهواتف النقالة والقنوات الأخرى ال�شاملة والمتعددة للخدمات

109مقدمة1-5

110التوجهات العالمية لت�صميم الخدمات المقدمة2-5

123بناء ا�ستراتيجية الحكومة الإلكترونية ال�شاملة ومتعددة القنوات3-5



دراسة الحكومة الإلكترونية 2014ملخص تنفيذي  

12

129تحديات وفر�ص القنوات الجديدة4-5

134الخاتمة5-5

137الف�صل ال�ساد�س : �سد الفجوة الرقمية

137مقدمة1-6

138�سمات الفجوة الرقمية2-6

139الاختلاف في الح�صول على التقنية: التوجهات في الفجوة الرقمية3-6

142الدخل القومي كمحدد للاختلاف الرقمي الاجتماعي الاقت�صادي4-6

145مهارات تقنية المعلومات والات�صالات وعوائق اللغة والمحتوى5-6

148حاجة الجماعات المهم�شة والأقل حظاً للخدمات الإلكترونية مع تفاقم الفروقات الرقمية6-6

153الخاتمة7-6

155الف�صل ال�سابع : الحكومة الإلكترونية لمرحلة ما بعد عام 2015: منظور الا�ستخدام

155مقدمة1-7

155ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية: الحالة الراهنة2-7

161نحو زيادة ا�ستخدام الخدمة في عالم متعدد القنوات3-7

164اكت�ساب مزايا الحكومة الإلكترونية: الق�ضايا والحالات المختارة4-7

174الخاتمة5-7

177الف�صل الثامن : البيانات الحكومية المفتوحة

177مقدمة1-8

177التوجهات العالمية والإقليمية2-8

185الفر�ص والتحديات3-8

190الخاتمة4-8

193الملاحق

195الر�سائل المختارة حول تقنية المعلومات وتقديم الخدمات العامة

197الت�صنيف الإقليمي والإقليمي الفرعي

199منهجية الدرا�سة الا�ستق�صائية

199مقدمة�أ-1

201م�ؤ�شر البنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية )TII(	�أ-2

203م�ؤ�شر ر�أ�س المال الب�شري )HCI(�أ-3

205م�ؤ�شر الخدمة الإلكترونية )OSI(	�أ-4

207التحديات في مراجعة تواجد الدولة على الإنترنت�أ-5

210م�ؤ�شر الم�شاركة الإلكترونية )EPI(�أ-6

211ت�صنيفات الدول وت�سمياتها في الدرا�سة الا�ستق�صائية�أ-7

212قاعدة الأمم المتحدة المعرفية للحكومة الإلكترونية�أ-8
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213جداول البيانات

265ملاحظات

273مراجع

الأ�شكال

39درا�سة حالة حول ت�شاورات المواطنين في المغرب1-1

39درا�سة حالة حول الدولة الجزرية ال�صغيرة النامية موري�شيو�س2-1

42�إمكانية تنمية الحكومة الإلكترونية في �أمريكا اللاتينية3-1

45تجربة »حكومة واحدة للجميع« ال�سريلانكية4-1

49جدول الأعمال الرقمي لأوروبا وخطة عمل الحكومة الإلكترونية الأوروبية5-1

51�إيطاليا: بو�صلة ال�شفافية6-1

55هايتي: الا�ستجابة والتعافي مع نظام �ساهانا المجاني والمفتوح لإدارة الكوارث7-1

55ترينيداد وتوباغو: الم�صائد المتنقلة8-1

57نيبال: على الطريق �إلى المجتمع القائم على المعرفة9-1

59اليمن: جني ثمار التخطيط طويل الأجل10-1

63الخدمة العامة في فرن�سا – التزام بالتح�سين الم�ستمر1-2

66نيوزلندا – خدمات التعاملات الإلكترونية في مقدمة التحوُّل الحكومي2-2

73رواندا – »بيئتنا م�ستقبلنا«3-2

73كولومبيا – حكومة حو�ض ال�سمك4-2

73�إثيوبيا – الا�ستثمار في الم�ستقبل5-2

84يو-ريبورت في �أوغندا: الم�شاركة المتنقلة1-3

85�سلوفينيا »مقترحات المواطنين على الحكومة«2-3

1-4
نظام الميزانية الرقمية والمحا�سبة: نظام معلومات الإدارة المالية المتكاملة في كوريا )وزارة 

الا�ستراتيجية والمالية(

101

101بطاقة الهوية الذكية الخا�صة بهيئة الإمارات للهوية2-4

101وكالة البيئة الوطنية في �سنغافورة3-4

102فرن�سا: الو�صول �إلى العديد من الجهات الحكومية عبر �صفحة وطنية واحدة4-4

110بع�ض التوجهات الهامة على الم�ستويين العالمي والإقليمي1-5

113التطبيقات المبتكرة لخدمة الر�سائل الن�صية الق�صيرة في الأردن2-5

114خدمة الر�سائل الن�صية الق�صيرة لإنقاذ الحياة في ال�سويد3-5

116الحكومة المتنقلة من �أجل تقليل الفقر والإنماء الاقت�صادي4-5

117الحكومة المتنقلة من �أجل الم�ساواة بين الجن�سين والإحتواء الاجتماعي5-5

117الحكومة المتنقلة من �أجل الحماية البيئية و�إدارة الكوارث6-5
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7-5
لونغي�سا )Lungisa( لإ�صلاح م�شكلات تو�صيل الخدمات عبر و�سائط التوا�صل الاجتماعي 

)كيب تاون، جنوب �أفريقيا(

119

122الولايات المتحدة: دعم البرامج المتطورة ذاتياً عبر الحكومة المفتوحة وواجهات التطبيقات8-5

126دمج القناة وتحقيق �أق�صى ا�ستفادة منها9-5

144جهود البرازيل للتخفيف من �آثار الفجوة الرقمية: �إمكانية دخول الجميع عبر �شبكة الإنترنت1-6

147م�شروع e-ACE في ا�ستراليا: توفير المحتوى اللغوي لدمج المجتمعات2-6

149البوابة الأمريكية المخ�ص�صة لذوي الإعاقة والتي توفر الخدمات ال�شاملة3-6

150باك�ستان ت�ضع خدمات المهاجرين بين �أهم عمليات البحث العامة4-6

Start-up Chile«163« زيادة ا�ستخدام الخدمة من قِبل الم�ستخدمين غير ال�شيليين1-7

166حاجتنا للإنترنت عري�ض النطاق مي�سور التكلفة للتعليم في ال�سنغال )وعدّة دول �أخرى(2-7

166برنامج القراءة والكتابة القائم على الر�سائل الن�صية الق�صيرة للن�ساء في باك�ستان3-7

169قيا�س ال�صحة المتنقلة: برنامج Mwana )مالاوي وزامبيا(4-7

170المزيد من اهتمامات الخ�صو�صية والأمن: ا�ستخدام الو�سائط الاجتماعية في ال�صحة5-7

182بوابة البيانات الحكومية المفتوحة في البحرين1-8

189تعزيز ا�ستخدام البيانات الحكومية المفتوحة في مولدوفا2-8

211برنامج القراءة والكتابة القائم على الر�سائل الن�صية الق�صيرة للن�ساء في باك�ستان�أ-1

الارقام 

1-1)EGDI( 30المقومات الثلاثة لم�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية

32الن�سبة المئوية للدول التي جمعها م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية2-1

34توزيع الدول وفقاً لم�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية، 3-12014

34توزيع م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية ومقوماته الثلاثة، 4-12014

5-1

القومي  الدخل  )�إجمالي  القومي  والدخل  الإلكترونية  الحكومة  تنمية  م�ؤ�شر  بين  العلاقة 

للفرد(

35

6-1

القومي  الدخل  )�إجمالي  القومي  والدخل  الإلكترونية  الحكومة  تنمية  م�ؤ�شر  بين  العلاقة 

للفرد(، الدول ذات الدخل المتو�سط المنخف�ض

36

36المتو�سطات الإقليمية 2014 لتنمية الحكومة الإلكترونية7-1

64الن�سبة المئوية للدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة التي لا تتواجد على الإنترنت، 2003 - 1-22014

64الن�سبة المئوية للدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة التي لا تتواجد على الإنترنت، 2003 - 2-22014

65مقارنة بين كرواتيا و�أوروغواي3-2

68خدمات التعاملات عبر الإنترنت4-2

68�أنواع الخدمات الإلكترونية، بح�سب القطاع5-2

توزيع قيم م�ؤ�شر الخدمة الإلكترونية وفقاً لمجموعة الدخل6-2 71ال�شكل 2-6   �أ-د	

81�أعلى 50 دولة في الم�شاركة الإلكترونية وفقاً للمنطقة1-3

81�أعلى 50 دولة في الم�شاركة الإلكترونية وفقاً لم�ستوى الدخل2-3
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83المعلومات المحفوظة وفقاً للقطاع3-3

83الدول التي تقدم المعلومات البيئية وفقاً للمنطقة4-3

84تقديم الخدمات الإلكترونية وفقاً لم�ستوى الدخل5-3

85الأدوات الم�ستخدمة من قِبل الحكومات للا�ست�شارات الإلكترونية6-3

86الا�ست�شارات الإلكترونية خلال الأ�شهر الاثني ع�شرة الما�ضية وفقاً للقطاع7-3

87خ�صائ�ص �صنع القرار خلال الاثني ع�شر �شهراً الما�ضية وفقاً للقطاع8-3

87الدول ذات �سيا�سات الم�شاركة الإلكترونية عبر الإنترنت9-3

98الدول ذات الدرجة الأعلى من 66.6 بالمئة في الحكومة المتكاملة وفقاً للمنطقة1-4

98الدول ذات الدرجة الأعلى من 66.6 بالمئة في الحكومة المتكاملة وفقاً لمجموعة الدخل2-4

99عدد الدول ذات المعلومات الإلكترونية حول رئي�س موظفي المعلومات �أو ما يعادله3-4

104البوابات المرتبطة بالمواقع الإلكترونية للحكومة المحلية/ الإقليمية4-4

105البوابات الإلكترونية التي ت�شير �إلى خ�صائ�ص �أمنية5-4

107عدد الوكالات الحكومية التي ت�ستخدم نف�س خا�صية �إدارة الهوية على الم�ستوى الوطني6-4

112الن�سبة المئوية للدول التي توفر التحديثات عبر البريد الإلكتروني �أو ادوات التلقيم1-5

113النمو الطفيف لقناة الر�سائل الن�صية الق�صيرة من عام 2008 �إلى عام 2-52014

115الن�سبة المئوية للدول التي توفر خدمات الحكومة المتنقلة خلال عامي 2012 و3-52014

4-5

خلال  النقال  الهاتف  بوابات  مقابل  النقال  الهاتف  تطبيقات  تقدم  التي  الوطنية  البوابات 

عامي 2012 و2014

116

118م�ستخدمو قنوات التوا�صل الاجتماعي حول العالم )2011 - 2017(5-5

119عدد الدول التي ت�ستخدم قنوات التوا�صل الاجتماعي للا�ست�شارات الإلكترونية6-5

120عدد الدول التي ت�ستخدم الو�سائط الاجتماعية من �أجل الحكومة الإلكترونية7-5

120عدد الدول التي �ستخدم �أجهزة الخدمة الذاتية8-5

121عدد الدول ذات الخدمة الإلكترونية القائمة على ال�شراكة بين القطاعين العام والخا�ص9-5

122عدد الدول التي تظهر العنوان الكامل لأي وكالة حكومية في بوابتها الإلكترونية، 10-52014

125مبادئ الخدمة و�إطار عمل النهج متعدد القنوات تجاه تقديم الحكومة الإلكترونية11-5

126ا�ستخدام القناة في كل مرحلة من نموذج الأمم المتحدة لتطوير الحكومة الإلكترونية12-5

13-5

الارتباط بين تحقيق الا�ستفادة الق�صوى من القناة والخدمة الإلكترونية والدخل )�إجمالي 

الدخل القومي للفرد( للدول المختارة

127

14-5

و�أجهزة  الهاتف  التي تعزز المدفوعات عبر  الإلكترونية  – البوابات  المتكاملة  القنوات  �شرح 

الخدمة الذاتية

128

131م�ستخدمو الهواتف الذكية مقابل م�ستخدمي الهواتف المميزة على م�ستوى العالم15-5

132الدول36 التي تقدم خدمات الر�سائل الن�صية الق�صيرة ومواقع/ تطبيقات الهاتف النقال16-5

139التغُّري في الن�سبة المئوية لم�ستخدمي الإنترنت، وفقاً للدول المختارة1-6

140التباين في ا�ستخدام الإنترنت بين الدول المتقدمة والدول النامية، 2-62013
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141الن�سبة المئوية للأ�سر المت�صلة بالإنترنت في 2013 وفقاً للمنطقة3-6

141ا�شتراكات الإنترنت عبر النطاق العري�ض المتنقل الن�شط في 2013 وفقاً للمنطقة4-6

143الخدمات المقدمة للجماعات المهم�شة والأقل حظاً وفقاً للدخل5-6

146عدم توفر المحتوى بلغة الفرد كعائق �أمام النفاذ وفقاً للدول المختارة6-6

147الخدمات الإلكترونية ب�أكثر من لغة واحدة وفقاً للمنطقة7-6

147خ�صائ�ص الو�صول �إلى المواقع الإلكترونية الوطنية وفقاً للمنطقة8-6

9-6

الن�سبة المئوية الأعلى لإجمالي الخدمات الم�ستهدفة للجماعات المهم�شة والأقل حظاً في الدول 

ذات التنمية الب�شرية المرتفعة

148

10-6

الخدمات الإلكترونية لأجل الجماعات المهم�شة والأقل حظاً في �شرق �أوروبا وجنوب �آ�سيا وفقاً 

للدول المختارة

150

150الخدمات الإلكترونية للمهاجرين وفقاً للمنطقة11-6

151التباين في ا�ستخدام الإنترنت بين الرجال والن�ساء12-6

152الدول التي تقدم الخدمات الإلكترونية للن�ساء وال�شباب وفقاً للمنطقة13-6

153التحديثات عبر م�صدر البريد الإلكتروني والتلقيمات المب�سطة جداً وفقاً للمنطقة14-6

1-7

التعاون  منظمة  دول  في  العامة  ال�سلطات  مع  للتفاعل  للإنترنت  الم�ستخدمون  المواطنون 

الاقت�صادي والتنمية )2012(

156

157�أهداف جدول الأعمال الرقمي للاتحاد الأوروبي والأداء الفعلي 2-72012

3-7

وثلاث  المئة  للدول  الأخرى  الحكومات  بخ�صائ�ص  بالمقارنة  الا�ستخدام  ت�سهيل  خ�صائ�ص 

وت�سعين الأع�ضاء بالأمم المتحدة

158

165الن�سبة المئوية للهاتف النقّال في موازنة تقنية المعلومات وفقاً للقطاع4-7

171بطالة ال�شباب في بنغلادي�ش وغانا واندوني�سيا وا�سبانيا: تحديات البحث عن وظيفة5-7

171الموقع الإلكتروني لخدمات التوظيف التابع للحكومة ال�سعودية6-7

172الم�ستخدمون الباحثون عن فر�ص عمل عبر الإنترنت وفقاً لحالة التوظيف7-7

179الدول التي �سجلت معدلات �أعلى من 66.6 بالمئة وفقاً للمنطقة8-1�أ

179الدول التي �سجلت معدلات �أعلى من 66.6 بالمئة وفقاً لم�ستوى الدخل8-1ب

180عدد الدول التي تقدم البيانات وفقاً للقطاع2-8

181الدول التي تملك بوابات للبيانات الحكومية المفتوحة، بح�سب المنطقة3-8

181توفر �أنواع البيانات في �صيغ مختلفة4-8

201المكونات الثلاثة لم�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية )EGDI( �أ-1

202م�ؤ�شر البنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية ومكوناته )TII(�أ-2

204م�ؤ�شر ر�أ�س المال الب�شري ومقوماته )HCI(�أ-3

209المراحل الأربع لتطوير الخدمات الإلكترونية�أ-4
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الجداول

22قادة الحكومة الإلكترونية العالميين والإقليميين

24قادة الم�شاركة الإلكترونية العالميين والإقليميين

31قادة الحكومة الإلكترونية العالميين )م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المرتفع جداً( في 1-12014

33الدول المجمّعة من قِبل م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية وفقاً للترتيب الأبجدي2-1

38�أعلى 20 دولة في �أفريقيا3-1

40�أعلى 20 دولة في الأميركتين4-1

44�أعلى 20 دولة في �آ�سيا5-1

46تنمية الحكومة الإلكترونية بدول مجل�س التعاون الخليجي6-1
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الملخص التنفيذي

روابط الحكومة الإلكترونية والتنمية المستدامة

لقد �أوجدت الأهداف الإنمائية للألفية التي و�ضعها قادة العالم منذ �أكثر من ع�شر �سنوات �أثراً هائلًا على 

حياة المليارات من الأ�شخا�ص. وب�صورة خا�صة، انخف�ض الفقر ال�شديد في كل منطقة وحدث تقدم كبير 

الب�شرية،  المناعة  المنا�سب، وتوفير علاج فيرو�س نق�ص  وال�سكن  الآمنة،  ال�شرب  في الح�صول على مياه 

المنقذ للحياة، في حين �أنه ما بين عامي 2000 و2011، حقق العالم تكاف�ؤاً في التعليم الأ�سا�سي بين البنات 

والبنين، مع مداومة ما يزيد عن 40 مليون طالب على ح�ضور المدر�سة. غير �أن التقدم كان متفاوتاً، فلا 

يزال �أكثر من مليار �شخ�ص يعي�شون في فقر مدقع، وهناك تحديات متوا�صلة للحد من الفقر، وتح�سين 

ال�صحة، وتعزيز الم�ساواة بين الجن�سين، ودعم الح�صول على المياه النظيفة وال�صرف ال�صحي، �إ�ضافةً 

�إلى التحديات الأخرى. ومع ا�ستمرار الأمم المتحدة لتعزيز الرخاء والم�ساواة وال�لاسم فيما بعد 2015، بد�أ 

الحوار العالمي في تعريف �إطار العمل الملمو�س للتنمية الم�ستدامة الذي يج�سد هذه القيم العالية والطموحة 

والعالمية.

على  الت�أكيد  المتحدة  للأمم  العامة  الجمعية  �أعادت  �إليه«،  نتطلع  الذي  »الم�ستقبل  المعنون  قرارها  وفي 

الحاجة الملحّة لتحقيق التنمية الم�ستدامة، عبر تعزيز النمو الاقت�صادي الم�ستدام وال�شامل والعادل، و�إيجاد 

فر�ص �أكبر للجميع، وتقليل �صور المحاباة، ورفع م�ستويات المعي�شة الأ�سا�سية، ودعم التنمية الاجتماعية 

ي�ؤكد  وهو  البيئية.  والأنظمة  الطبيعية  للموارد  والم�ستدامة  المتكاملة  الإدارة  وتعزيز  وت�ضمين  المتكافئة، 

على �أن جميع الم�ستويات من الجهات الحكومية والت�شريعية تلعب دوراً هاماً في تعزيز التنمية الم�ستدامة. 

وب�صورة عامة، »ي�أتي هدف التنمية الم�ستدامة ل�ضمان دعم الم�ستقبل الم�ستدام اقت�صادياً واجتماعياً وبيئياً 

وبعيد  والعادل  ال�شمولي  النهج  على  الم�ستدامة  التنمية  وت�ؤكد  والم�ستقبلية.  الحا�ضرة  وللأجيال  للكوكب 

الأمد في �صنع القرار على كافة الأ�صعدة. وهي ترتكز على الدمج والاعتبار المتوازن للأهداف والغايات 

الاجتماعية والاقت�صادية والبيئية في �صنع القرارات العامة والخا�صة. كما �أنها ت�ؤكد على الم�ساواة عبر 

الأجيال وبينها«. )E/ 2013/ 69، الفقرة 6(.

ومع اقترابنا من الموعد النهائي في 2015 للأهداف الإنمائية للألفية في الوقت الحالي، والبدء في �إعداد 

الأ�سا�س للخطوات التالية في التنمية الم�ستدامة العالمية، يت�ضح �أن كافة الحكومات تواجهها مجموعة من 

التحديات المعقدة ومتعددة الأوجه والمتداخلة. والتحديات العالمية، بما في ذلك الفقر والمحاباة والتغيرات 

المنفردة،  الوزارة  �أو  الحكومة  عن  ناهيك  لفرد،  يمكن  التي  كتلك  تكون  لا  والأمن،  وال�لاسم  المناخية 

التعامل معها بفعالية. ويعد التعاون الفاعل فيما بين الوكالات عبر كافة الم�ستويات الحكومية �ضروري، 

وكذلك مع الفاعلين غير الحكوميين، وذلك ل�ضمان الحوكمة الجيدة ونتائج التنمية الجيدة. وللحوكمة 

الم�شتركة، المدعومة بالإدارة العامة جيدة العمل �أهميتها في تح�سين حياة الأ�شخا�ص، وعلى القطاع العام 

تقديم الخدمات الأ�سا�سية، على نحو عادل وفعّال، والتي تلبي احتياجات المواطنين وتوفر الفر�ص للنمو 

الاقت�صادي، علاوةً على ت�سهيل ت�ضمين المواطن وم�شاركته في �صنع ال�سيا�سة العامة وتقديم الخدمات، 

من �أجل تعزيز التمكين ورفاهية الجميع.

قد تزود الحكومة الإلكترونية والابتكارات بالفر�ص الهامة لتحويل الإدارة العامة �إلى �أداة للتنمية الم�ستدامة. 

والحكومة الإلكترونية هي »ا�ستخدام تقنية المعلومات والات�صالات وتطبيقها من قِبل الحكومة لأجل توفير 



دراسة الحكومة الإلكترونية 2014ملخص تنفيذي  

20

 .)2004 العالمية  الإلكترونية  الحكومة  جاهزية  )تقرير  الأ�شخا�ص«  �إلى  العامة  والخدمات  المعلومات 

المعلومات  تقنيات  وتطبيق  ا�ستخدام  �أنها  على  الإلكترونية  الحكومة  �إلى  الإ�شارة  يمكن  �أ�شمل،  وب�صورة 

البيانات والمعلومات بفعالية وتعزيز  �إدارة  العمل والعمليات بغر�ض  العامة لتنظيم ودمج �سير  في الإدارة 

الفر�ص  الأ�شخا�ص. وت�ساهم  تو�سعة قنوات الات�صال لت�ضمين وتمكين  العامة، ف�لًاض عن  تقديم الخدمة 

المقدمة من قِبل التطوُّر الرقمي خلال ال�سنوات الأخيرة، �سواء كان ذلك من خلال الخدمات الإلكترونية 

ال�سحابية،  �أو الحو�سبة  الهاتف الجوّال  �أو تطبيقات  التوا�صل الاجتماعي  �أو و�سائل  ال�ضخمة  البيانات  �أو 

في تح�سين الطريقة التي ننظر بها �إلى الحكومة الإلكترونية. وفي حين لا تزال الحكومة الإلكترونية ت�شمل 

التفاعلات الإلكترونية للأنواع الثلاثة، �أي من الحكومة �إلى الحكومة ومن الحكومة �إلى �أ�صحاب الأعمال 

ومن الحكومة �إلى العميل، يت�ضح النهج الأكثر �شمولية والمت�ضمن لعديد من الجهات الم�ستفيدة.

ومن خلال الابتكار والحكومة الإلكترونية، يمكن �أن ت�صبح الإدارات العامة حول العالم �أكثر كفاءة و�أن تقدم 

خدمات �أف�ضل وتتجاوب مع مطالب ال�شفافية والم�ساءلة. وقد ت�ساعد الحكومة الإلكترونية الحكومات في الحفاظ 

الت�ضمين  ودعم  الاقت�صادي  النمو  تحفيز  عن  ف�لًاض  الطبيعية،  للموارد  الفاعلة  الإدارة  وتعزيز  البيئة  على 

�أنها  والات�صالات  المعلومات  تقنيات  �أثبتت  فقد  كذلك،  والم�ست�ضعفة.  المحرومة  للجماعات  خا�صة  الاجتماعي، 

برامج فعالة لتي�سير الم�شاركة المعرفية وتنمية المهارات ونقل الحلول المبتكرة للحكومة الإلكترونية وبناء القدرة 

للتنمية الم�ستدامة بين الدول. والوارد �أن الحكومة الإلكترونية قد تُوجد المزايا الهامة في �صورة العمل الجديد 

وال�صحة الأف�ضل والتعليم المح�سّن.

إطار العمل المفاهيمي لدراسة الأمم المتحدة حول الحكومة الإلكترونية
منذ و�ضعه في عام 2003، تبنى �إطار العمل المفاهيمي لدرا�سة الأمم المتحدة للحكومة الإلكترونية ر�ؤية 

�شمولية لتنمية الحكومة الإلكترونية، والذي ي�ستند �إلى ثلاثة �أبعاد هامة: )1( توفر الخدمات الإلكترونية 

و)2( البنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية و)3( القدرة الب�شرية. وقد بقي �إطار العمل المنهجي 

متوافقاً عبر مدد الدرا�سة، مع التحديث الحري�ص للممار�سات الريادية والمناهج الابتكارية للتعامل مع 

التحديات الم�شتركة للتنمية الم�ستدامة.

يرتكز �إطار العمل المفاهيمي لدرا�سة الأمم المتحدة للحكومة الإلكترونية على المبادئ التوجيهية الآتية:

• �أولًا، تعد الحكومة الإلكترونية في هذه الدرا�سة و�سيلة لغاية، والغاية هي تنمية الكل. وهي تعتبر �أداة 	

�إن طُبقت بفعالية، قد ت�ساهم ب�شكل م�ستدام في الحد من الفقر  قوية في متناول الحكومات التي، 

المدقع وحماية البيئة ودعم الت�ضمين الاجتماعي وتوفير الفر�ص الاجتماعية للجميع. ويُق�صد منها 

دعم الجهود التنموية للدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة.

• ثانياً، يجب و�ضع الدرا�سة ونتائجها �ضمن �سياق النمط ال�شامل وم�ستوى التنمية الخا�ص بكل دولة 	

معنيّة. ومن ال�ضروري �ألا يقدم تقييم التواجد الإلكتروني للحكومات، والذي تو�ضحه هذه الدرا�سة، 

�صورة م�شوّهة للتقدم الذي حققته الدول الأع�ضاء، وكذلك التحديات المواجهة. وفي نف�س الوقت، 

يعد مهماً التركيز على وعد الحكومة الإلكترونية. لذا، تقوم القيا�سات الأ�سا�سية في هذه الدرا�سة 

على جاهزية الحكومة الإلكترونية، التي لا ت�ضع في اعتبارها مبادرات الحكومة الإلكترونية الخا�صة 

بكل دولة فقط، كما يت�ضح من وجودها على الإنترنت، و�إنما �أي�ضاً بنيتها الأ�سا�سية وهبات الموارد 

الب�شرية.

• ثالثاً، تهدف هذه الدرا�سة �إلى توفير الخدمات الاجتماعية الاقت�صادية والبيئية لل�سكان، عن طريق 	

ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية ك�أداة عملية، ف�لًاض عن الم�شاركة والت�ضمين الاجتماعي.

• ر�ؤية يظل 	 العالم، مع تطوير  الإلكترونية على م�ستوى  تقيّم جاهزية الحكومة  الدرا�سة  ف�إن  �أخيراً، 

هدفها النهائي هو »�إ�شراك الجميع« في التنمية.

الدرا�سة ونتائجها
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نظرة عامة على دراسة الأمم المتحدة الاستقصائية للحكومة الإلكترونية 2014
كل  الإلكترونية  للحكومة  ا�ستق�صائية  درا�سة  المتحدة  بالأمم  والاجتماعية  الاقت�صادية  ال��شؤون  �إدارة  تُ�صدر 

في  الأع�ضاء  الدول  في  الإلكترونية  الحكومة  تنمية  حالة  يقيّم  الذي  عالمياً  الوحيد  التقرير  تمثل  وهي  عامين، 

منظمة الأمم المتحدة البالغ عددهم 193 دولة. كما يُعد �أداة ل�صناع القرار لتحديد مجالات القوة والتحديات 

في الحكومة الإلكترونية ولتوجيه �سيا�سات وا�ستراتيجيات الحكومة الإلكترونية. ويلقي هذا التقرير ال�ضوء على 

تنمية  وفر�ص  تحديات  عن  ف�لًاض  الإلكترونية،  للحكومة  النا�شئة  الابتكارية  والممار�سات  والق�ضايا  الاتجاهات 

ال�ضوء  �إلقاء  �إلى  بالإ�ضافة  الا�ستق�صائية،  الدرا�سة  لبيانات  تحليلًا  ف�صل  كل  ويقدم  الإلكترونية.  الحكومة 

على الا�ستراتيجيات والتحديات والفر�ص من �أجل توفير خيارات ال�سيا�سة. وت�ستهدف الدرا�سة الا�ستق�صائية 

الخا�ص  والقطاع  المدني  المجتمع  ومنظمات  الدولية  الحكومية  والم�ؤ�س�سات  والأكاديميين  الحكوميين  الم��سؤولين 

والمواطنين بوجه عام.

وب�صفة خا�صة، ف�إن المو�ضوع المحوري في ن�سخة 2014 من تقرير الأمم المتحدة للحكومة الإلكترونية – حكومة 

التي  الأوجه  والمتعددة  المعقدة  التحديات  مع  بالتعامل  – يت�صل  �إليه  نتطلع  الذي  الم�ستقبل  �أجل  �إلكترونية من 

تواجهها مجتمعاتنا اليوم. ويتناول التقرير في ف�صوله الثمانية الجوانب الأ�سا�سية للحكومة الإلكترونية من �أجل 

التنمية الم�ستدامة .

�إعطاء  يقدم الف�صل الأول نظرة عامة وتحليلًا �شاملًا لبيانات الدرا�سة الا�ستق�صائية لعام 2014، من خلال 

لمحة حول التقدم والتطورات الإقليمية والمعلومات بح�سب مجموعات الدول، بما في ذلك الدول المكونة من الجزر 

ال�صغيرة النامية والدول النامية غير ال�ساحلية والبلدان الأقل نمواً. وي�ستعر�ض الف�صل الثاني، الخا�ص بالتقدم 

في تقديم الخدمات الإلكترونية، كيفية قيا�س الخدمات الإلكترونية وي�شرح الم�ستجدات في الدرا�سة الا�ستق�صائية 

والإقليمية  الدولية  المراتب  ي�شرح  فهو  الإلكترونية،  الم�شاركة  يركز على  الذي  الثالث،  الف�صل  �أما  لعام 2014. 

للم�شاركة الإلكترونية، ف�لًاض عن التوجهات وفقاً للقطاعات والم�ستويات. وهو يبرز الفر�ص والتحديات في هذا 

المجال. ويركز الف�صل الرابع على الدور الهام للحكومة ككل لتعزيز النهج ال�شمولي والمتكامل نحو تنمية الحكومة 

الإلكترونية. كما ي�ستك�شف �سبل الارتقاء بالقيادة التعاونية والثقافة التنظيمية الم�شتركة و�أطر العمل الم�ؤ�س�سي 

من �أجل التن�سيق الفاعل والم�ساءلة والعمليات الابتكارية لتقديم الخدمة و�إ�شراك المواطن وا�ستراتيجيات �إدارة 

تقنية المعلومات بغر�ض التعاون المح�سّن. ويركز الف�صل الخام�س على الهاتف النقال والقنوات الأخرى لتوفير 

لتقديم الخدمة  المختلفة  للقنوات  والإقليمية  العالمية  التوجهات  ويبحث  و�شاملة،  قنوات متعددة  الخدمات عبر 

العامة، بما في ذلك بوابة الويب والبريد الإلكتروني وخدمة الر�سائل الق�صيرة وبوابه الهاتف النقال وتطبيقات 

العام والخا�ص والخدمات  القطاعين  و�شراكات  العامة  الاجتماعية ومراكز الخدمة  والو�سائط  النقال  الهاتف 

ه متعدد القنوات. ويبحث الف�صل ال�ساد�س في توجهات ر�أب  المبا�شرة والهاتفية. وهو ي�شرح �أي�ضاً مبادئ التوجُّ

ال�صدع الرقمي ويقدم �صورة كاملة للتو�صيل الرقمي مع التركيز الخا�ص على الخدمات الإلكترونية للجماعات 

المهم�شة والأقل حظاً على الم�ستوى المحلي. كما يهدف �إلى خلق فهم �أف�ضل للتحديات التي تواجه الدول الأع�ضاء 

الإلكترونية  الحكومة  لا�ستخدام  الحالي  الو�ضع  ال�سابع  الف�صل  ويوجز  الهامة.  الق�ضية  هذه  مع  التعامل  في 

والجهود التي تبذلها الدول المئة وثلاث وت�سعين الأع�ضاء بالأمم المتحدة. وهو يقدم الر�ؤى الخا�صة بالإدراك 

الم�ستدامة، من خلال  للتنمية  الإلكترونية  كما يحدد مزايا الحكومة  القنوات،  متعدد  للخدمة في عالم  الأو�سع 

زيادة الا�ستخدام. ويعك�س الف�صل الثامن التوجهات العالمية والإقليمية في البيانات الحكومية المفتوحة مع عر�ض 

نتائج الدرا�سة الا�ستق�صائية 2014 في هذا المجال.

الاتجاهات العالمية في الحكومة الإلكترونية
نظراً لعدد من العوامل، ف�إن هناك فروقات بين الأقاليم والدول، فيما يتعلق بحالة تنمية الحكومة الإلكترونية، 

كما هو ملاحظ عبر الدرا�سة الا�ستق�صائية لعام 2014. ومن �أحد الملاحظات الوا�ضحة �أن م�ستوى دخل الدولة 
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يعتبر الم�ؤ�شر العام للقدرة الاقت�صادية وللتقدم، مما ي�ؤثر على تنمية حكومتها الإلكترونية. ويرتبط الو�صول �إلى 

البنية التحتية لتقنية المعلومات والات�صالات وتوفير التعليم، بما في ذلك الوعي بتقنية المعلومات والات�صالات، 

بم�ستوى دخل الدولة. و�إن غياب هذه العوامل يعيق تنفيذ مبادرات الحكومة الإلكترونية. لكن يت�ضح �أن الدخل 

القومي لا يُحقق �أو ي�ضمن بمفرده تنمية الحكومة الإلكترونية. وهناك دول عدّة طوّرت من حكومتها الإلكترونية 

ب�شكل كبير، على الرغم من الانخفا�ض الن�سبي في دخلها القومي، كما �أن هناك دول كثيرة تخلّفت رغم الارتفاع 

الن�سبي في دخلها القومي ، وبالتالي �أمامها فر�صاً جيدة للتح�سين في الم�ستقبل.

الابتكار في مجال  وتركيزها على  الم�ستمرة  قيادتها  ب�أعلى مرتبة في عام 2014، مع  كوريا  احتفظت جمهورية 

على  كبير  ب�شكل  الثالثة(  )المرتبة  و�سنغافورة  الثانية(  )المرتبة  ا�ستراليا  وتقدمت  الإلكترونية.  الحكومة 

ت�صنيفها العالمي في عام 2012. وكما هو الحال في ال�سنوات ال�سابقة، تظهر الدرا�سة الا�ستق�صائية 2014 �أن 

�أوروبا م�ستمرة في القيادة ب�أعلى م�ؤ�شر �إقليمي لتنمية الحكومة الإلكترونية، تليها الأمريكيتين، بقيادة الولايات 

المتحدة الأمريكية )في المرتبة ال�سابعة، عالمياً( و�آ�سيا، بقيادة جمهورية كوريا، و�أوقيانو�سيا، بقيادة ا�ستراليا، 

و�أفريقيا، بقيادة تون�س )في المرتبة الخام�سة وال�سبعين عالمياً(. �إلا �أن الدرا�سة الا�ستق�صائية لعام 2014 تو�ضح 

�أن كل منطقة جغرافية تظهر تنوعاً داخلياً كبيراً. وتت�ضمن الدول الرائدة في �أوروبا فرن�سا )الرابعة( وهولندا 

)الخام�سة( والمملكة المتحدة )الثامنة( وفنلندا )العا�شرة(. ويقل ال�شك في �أن �أ�سا�س هذه ال�صورة الإجمالية 

هو م�ستوى التنمية الاقت�صادية والاجتماعية وال�سيا�سية للدول المعنيّة، ومن �أحد العوامل الأ�سا�سية التي ت�ساهم 

في ارتفاع م�ستوى تنمية الحكومة الإلكترونية هو الا�ستثمار الما�ضي والحالي في الات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية 

ور�أ�س المال الب�شري وتوفير الخدمات الإلكترونية.

جدول الملخ�ص التنفيذي رقم 1.   قادة الحكومة الإلكترونية العالميين والإقليميين

قادة الحكومة الإلكترونية الإقليميينقادة الحكومة الإلكترونية العالميين

جمهورية كوريا

�أفريقيا

تون�س

موري�شيو�سا�ستراليا

�سنغافورة

الأميركتين 

الولايات المتحدة الأمريكية

كندافرن�سا

هولندا

�آ�سيا

جمهورية كوريا

�سنغافورةاليابان

الولايات المتحدة الأمريكية

�أوروبا

فرن�سا

هولنداالمملكة المتحدة

نيوزلندا

�أوقيانو�سيا

ا�ستراليا

نيوزلندافنلندا

المجموعات  في  الإلكترونية  الحكومة  وتقدم  الخا�صة  التحديات   2014 لعام  الا�ستق�صائية  الدرا�سة  تبحث  كما 

النامية غير  والدول  النامية،  ال�صغيرة  المكونة من الجزر  والدول  الأقل نمواً،  البلدان  الآتية:  الثلاث  القُطرية 

العديد من هذه  تواجه  التي  الكبيرة  والبيئية  والاجتماعية  الاقت�صادية  التحديات  الرغم من  وعلى  ال�ساحلية. 

الأقاليم والمجموعات، ف�إن كلًا منها �أظهرت �أمثلة متميزة للتغلب على عوائقها الإقليمية وقيود الدخل لتحقيق 

تقدم هام في تنمية الحكومة الإلكترونية.

وبخ�صو�ص توفير الخدمات الإلكترونية، �شهدت الدرا�سة الا�ستق�صائية 2014 ت�أكيداً متزايداً على �سمات الم�شاركة 

الإلكترونية ودليل مبادرات البيانات الحكومية المفتوحة على المواقع الإلكترونية المحلية، بالنظر �إلى التوقعات 
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�أي�ضاً ت�ضمين البيئة الإلكترونية �ضمن الخدمات  المتنامية حول ال�شفافية والم�شاركة في ال��شؤون العامة. وجرى 

الإلكترونية الأ�سا�سية المقيّمة، �إلى جانب مهام التعليم وال�صحة والتمويل والعمالة والرفاهية الاجتماعية، وفقاً 

للحاجة �إلى تعزيز الإدارة البيئية.

التقدم في تقديم الخدمة الإلكترونية
�إلكترونية  دولة، مواقع  وت�سعين  المئة وثلاث  المتحدة،  بالأمم  الأع�ضاء  الدول  الأولى، تملك  وللمرة  في عام 2014، 

يُطلق عليها  التي  الإلكترونية،  تنمية الحكومة  متو�سطة من  �أو  لكن تحتفظ غالبيتها بم�ستويات منخف�ضة  محلية، 

المراحل النا�شئة والمتقدمة �ضمن نموذج الخدمة الإلكترونية من �أربعة مراحل والخا�ص بالأمم المتحدة. وحتى في 

حالة الدول ذات البنى التحتية المتقدمة لتقنية المعلومات والات�صالات والموارد الب�شرية، فمن ال�صعب الانتقال �إلى 

المراحل الأعلى ذات خدمات المعاملات والتوا�صلية، حيث �إن هذه تتطلب �أنظمة الحماية ال�صارمة للمعلومات والدفع 

الإلكتروني، ف�لًاض عن الم�شاركة الآمنة للبيانات عبر الم�ؤ�س�سات الحكومية. وتت�ضح مرة �أخرى �أهمية العوامل بخلاف 

العامة  والم�ساءلة  المعززة  الم�ؤ�س�سية  والقدرة  والقيادة  الم�ستوى  ال�سيا�سي عالي  الدعم  القومي، بما في ذلك  الدخل 

و�إ�شراك المواطنين، بالإ�ضافة �إلى برامج الحكومة الإلكترونية المنا�سبة والبنية التحتية لتقنية المعلومات والتعليم.

البحثية  بالأدوات  الم�ستخدمين  الدول  من  العظمى  الغالبية  تزود  الا�ستخدام،  ت�سهيل  بخ�صائ�ص  يتعلق  وفيما 

الأع�ضاء  الدول  �أن حوالي ن�صف  �إلا  لغة.  ب�أكثر من  اليوم  تفعل ذلك  والأكثرية  المحتوى،  �إلى  للو�صول  الأ�سا�سية 

بالأمم المتحدة فقط يحتفظ بمحرك بحثي متقدم، وي�ساهم 40 بالمئة فقط في خ�صائ�ص ر�أي الم�ستخدم، مثل غيمة 

الو�سوم وقوائم »المو�ضوعات ال�ساخنة«، ويظهر �أقل من الثلث توفر الات�صال الآمن. كذلك، يبدو �أن هناك ق�صوراً 

الهاتف  ا�ستخدام  المتزايد في  العالمي  النمو  من  الرغم  على  الق�صيرة،  الن�صية  الر�سائل  �إمكانيات  ا�ستخدام  في 

النقال، بما في ذلك في الدول منخف�ضة الدخل. وت�شتمل خدمات المعاملات الأكثر انت�شاراً على �إيجاد الح�سابات 

الإلكترونية ال�شخ�صية وت�سجيل �ضرائب الدخل والأعمال، غير �أنه يوجد تنوع كبير في الأ�شكال ب�صفة عامة.

لذلك، وعلى وجه العموم، تظهر بيانات الدرا�سة الا�ستق�صائية 2014 القابلية الأ�سا�سية للتغُّري في نطاق تقديم 

الخدمات الإلكترونية. وتعد الاختلافات بين �أعلى و�أقل درجات الخدمة الإلكترونية وبين المراحل المختلفة لتطوير 

الخدمة الإلكترونية، على الرغم من التقدم في بع�ض المجالات. ويندرج عدد كبير من الدول �ضمن الثلث الأدنى 

من م�ؤ�شر الخدمات الإلكترونية، وتت�ضح الفجوة المت�سعة بين ما »تملكه« الحكومة وما »لا تملكه« الحكومة مع 

تطوُّر التقنية. وقد �سهّل الو�صول �إلى البنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية ب�صورة �أف�ضل من تنمية 

الحكومة الإلكترونية في بع�ض الحالات، لكن ا�ستمرت الدول الأكثر تقدماً ب�صورة عامة في ال�سير ب�سرعة �أكبر 

من الدول الأقل تقدماً في تقديم الخدمات الإلكترونية.

تمكين الأفراد من خلال توسيع نطاق المشاركة الإلكترونية
ه التقنية، على �سبيل المثال، نحو  هناك فر�ص جليّة لتح�سين الم�شاركة الإلكترونية في الم�ستقبل، بما في ذلك توجُّ

�أي�ضاً بمجموعة  وت�ستعين  الأ�سا�س  من  تفاعلية  تعد  التي  النقال  الهاتف  تقنية  و�أجهزة/  الاجتماعية  الو�سائط 

كبيرة من الم�صادر الخارجية. وهناك تحديات ج�سام، بما في ذلك ال�صدع الرقمي وقلة ا�ستيعاب الم�ستخدمين 

على  ت�ساعد  بيئة  لإيجاد  الفاعلة  الا�ستراتيجيات  والتحديات  الفر�ص  هذه  وت�ستدعي  الم�شاركة.  حوافز  ونق�ص 

الم�شاركة الإلكترونية، بما في ذلك الأطر القانونية والم�ؤ�س�سية الملائمة وتطوير القدرة الخا�صة بالإلمام بالو�سائط 

الرقمية لأجل المواطنين والدمج الم�ستمر للخ�صائ�ص المت�صلة وغير المت�صلة بالإنترنت من �أجل الم�شاركة العامة.

زيادة  وبغية  المواطن.  �إدارة  نحو  الر�سمية  الر�سمية وغير  النهج  التعامل مع  �إلى  الناجحة  الا�ستراتيجيات  وتحتاج 

احتمالية نجاح ا�ستراتيجية الم�شاركة الإلكترونية، يمكن للحكومات �أن ت�ستفيد من هذه البرامج والقنوات الم�ستخدمة 

الم�شاركة  وفهم  الوا�ضحة  الفكرة  دعم  و�سي�ساعد  جديدة.  وقنوات  برامج  و�ضع  ولي�س  المواطنين،  قِبل  من  فعلياً 
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الإلكترونية، عن طريق دمج �أدوات وقنوات التوا�صل المت�صلة وغير المت�صلة بالإنترنت، في الو�صول �إلى الجماعات 

بخ�صو�ص  التعليقات  وتقديم  بالق�ضايا  الخا�صة  الم�شاركة  ت�شجيع  الحكومات  وعلى  �إليها.  الو�صول  ي�صعب  التي 

الا�ست�شارات �إلى المواطنين. ويعتمد تحفيز الإ�شراك على ح�س الانتماء �إلى المجتمع ال�سيا�سي ذي الأعراف والقيم 

الم�شتركة �أكثر من الواجب المدني، كما يفعل بربط هذه مبا�شرة �إلى ق�ضايا التنمية الم�ستدامة الملحّة.

�أورغواي.  تليهما  الإلكترونية،  الم�شاركة  العالمية في  المرتبة  تقودان  كوريا )1(  وجمهورية  هولندا )1(  وها هي 

والمغرب وكينيا هما �أولى مت�سابقتين في �أفريقيا، في حين �أن �أوروغواي و�شيلي تت�صدران المراتب في الأميركتين. 

ا�ستراليا  تزال  لا  و�أخيراً،  واليابان.  كوريا  جمهورية  هما  �آ�سيا  في  الإلكترونية  للم�شاركة  المنفذة  الدول  و�أعلى 

ونيوزلندا تقودان �أوقيانو�سيا.

جدول الملخ�ص التنفيذي رقم 2. قادة الم�شاركة الإلكترونية العالميين والإقليميين

قادة الحكومة الإلكترونية الإقليميينقادة الحكومة الإلكترونية العالميين

هولندا

�أفريقيا

المغرب

كينيا جمهورية كوريا

�أوروغواي

الأميركتين 

�أوروغواي

�شيليفرن�سا

اليابان

�آ�سيا

جمهورية كوريا

اليابانالمملكة المتحدة

ا�ستراليا

�أوروبا

هولندا

فرن�سا�شيلي

الولايات المتحدة الأمريكية

�أوقيانو�سيا

ا�ستراليا

نيوزلندا�سنغافورة

الحاجة لنهج الحكومة المتكاملة والحوكمة التعاونية

على الرغم من تغُّري تحديات التنمية الم�ستدامة ب�شكل كبير خلال العقود الما�ضية و�أنها �أ�صبحت �أكثر ارتباطاً 

ببع�ضها البع�ض، لا تزال الم�ؤ�س�سات الحكومية ومهامها خا�ضعة بدرجة كبيرة لنماذج الإدارة العامة في القرن 

الحادي والع�شرين التي تعمل الوزارات وقادتها وفقاً لها في »�صوامع«  منفردة، ويتم التعامل مع الق�ضايا من 

�أكثر  تكون  بحوكمة  الأعمال  وقطاع  المواطنون  يطالب  الوقت،  نف�س  وفي  تعاوني.  ولي�س  قطاعي  منظور  خلال 

انفتاحاً و�شفافية وم�ساءلة وفعالية، في حين ت�ساعد التقنيات الجديدة، خا�صة تقنية المعلومات والات�صالات، في 

�إدارة المعرفة الفعّالة والم�شاركة والتعاون بين كافة القطاعات وعلى كافة الأ�صعدة الحكومية، �سواء عبر الحدود 

�أو على الم�ستويين القومي �أو المحلي.

والحوكمة  ب�أكملها  الحكومة  ق�ضايا  على  ال�سابقة  الأعوام  في  قبل  ذي  من  �أكثر  الا�ستق�صائية  الدرا�سة  وتركز 

تتطلب  التي  النطاق  ووا�سعة  المعقدة  التحديات  للتعامل مع هذه  القومي كمفتاح  الم�ستوى  التعاونية على  العامة 

الا�ستجابات المدمجة. وفي هذا ال�سياق، يلزم عدد من العوامل الم�ساعدة للارتقاء بالحكومة ككل. �أولًا، هناك 

حاجة هامة لل�صور الجديدة من القيادة التعاونية والثقافة التنظيمية الم�شتركة، بما في ذلك �إعادة �صياغة القيم 

ثانياً،  الوا�ضحة.  والقيادية  التوجيهية  المبادئ  العام، عن طريق  القطاع  وال�سلوكيات في  والنهج  التفكير  وطرق 

التفعيل  �إلى  والم�ساءلة  والتعاون  الفاعل  بالتن�سيق  الخا�صة  الم�ؤ�س�سية  العمل  �أطر  من  الجديدة  الأ�شكال  تحتاج 

عبر الحكومة وبين الحكومات ومع الفاعلين ذوي ال�صلة ومن غير القطاع العام، بما ي�ساهم في �إيجاد القيمة 
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العامة. ثالثاً، تعتبر عمليات و�آليات التن�سيق الابتكارية لتقديم الخدمة و�إ�شراك المواطنين وتمكينهم �ضرورية، 

كجعل هذه الخدمات �شاملة و�سهل الح�صول عليها من قِبل كافة المجموعات في المجتمع، بما في ذلك المحرومين 

والم�ست�ضعفين. رابعاً، ومع الارتباط بهذا، تلزم الآليات التعاونية لإ�شراك المواطنين في عمليات تقديم الخدمة 

الم�شاركة في  يلزم، من خلال  الم�ستخدم، حيثما  ويقودها  والم�ستخدم  المواطن  على  ترتكز  والتي  القرار،  و�صنع 

الإن�شاء والا�ستعانة بمجموعة كبيرة من م�صادر خارجية عن طريق �أنظمة الحوكمة اللامركزية.

عبر  الجديدة  التقنية  قوة  ت�سخير  ال�ضروري  من  يكون  الأخرى،  الم�ساعدة  للعوامل  كدعامة  وغالباً  و�أخيراً، 

العالمي  للانت�شار  ويمكن  المعزز.  التعاون  �أجل  من  المنا�سبة  والات�صالات  المعلومات  تقنية  �إدارة  ا�ستراتيجيات 

التحتية  البنية  في  الأكبر  الا�ستثمارات  و�أي�ضاً  الحكومة،  في  والات�صالات  المعلومات  تقنية  وتطبيق  للإنترنت 

للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية، مقترنةً ببناء القدرة في ر�أ�س المال الب�شري، �أن يوفر الفر�ص لتحويل الإدارة 

العامة �إلى �أداة للحوكمة التعاونية التي تدعم مخرجات التنمية الم�ستدامة ب�شكل مبا�شر.

الوصول إلى المواطنين عبر الهاتف النقال والوسائط الاجتماعية واستراتيجيات الخدمة 
الشاملة والقنوات المتعددة

ع متزايد للو�صول ب�سهولة �إلى مزيد من المعلومات العامة والخدمات العامة من �أي مكان وفي �أي وقت  هناك توقُّ

من خلال القنوات المتعددة �أو نقاط الات�صال. وتو�ضح الدرا�سة الا�ستق�صائية لعام 2014 �أن القنوات الرقمية، 

مع تنوعها وانت�شارها، تتبناها غالبية الدول ب�صورة متزايدة، في حين �أن الخدمة المبا�شرة والخدمات الهاتفية 

)ال�صوتية( م�ستمرة في العمل كقنوات �أ�سا�سية.

في 2014، تملك الدول المئة وثلاثة وت�سعين الأع�ضاء بالأمم المتحدة بع�ض ال�صور للوجود على الإنترنت، مقارنة 

بالدول الثمانية ع�شرة التي لا تتواجد على الإنترنت في 2003 وثلاث دول في 2012. وعلى الرغم من �أن ا�ستخدام 

البريد الإلكتروني لم يتزايد �إلا قليلًا بين 2012 و2014 لأكثر من ثلثي الدول، ومن المحتمل �أن ت�ستمر في النمو 

في الم�ستقبل، خا�صة لتوفير الإخطارات والمعلومات. وتُرى الا�ستخدامات المماثلة للر�سائل الن�صية الق�صيرة عن 

طريق �أجهزة الهاتف النقال، على الرغم من �أن هناك �أكثر من 80 بالمئة من الدول لم ت�ستغل بعد هذه القناة 

الإجمالية الممكنة التي لا تمثل �إلا تقدماً طفيفاً من 2012. ومن حيث ا�ستخدام الهواتف النقالة، هناك اليوم ما 

يزيد عن 1.5 مليار هاتف ذكي م�ستخدم على نطاق عالمي، وهذا يزيد ب�صورة �أ�سيّة.

وما بين 2012 و2014، ت�ضاعف عدد الدول التي تقدم تطبيقات وبوابات الهواتف النقالة �إلى حوالي 50 دولة، 

تُ�ستخدم ب�شكل مبا�شر لدعم الحد من الفقر والم�ساواة بين الجن�سين والت�ضمين الاجتماعي، ف�لًاض  �إنها  حيث 

الاجتماعية من  الو�سائط  ا�ستخدام  ويزداد  الكوارث.  و�إدارة  البيئية  والحماية  الاقت�صادية  التنمية  تعزيز  عن 

قِبل الحكومات �أي�ضاً ب�شكل �سريع مع ت�ضاعف العدد ثلاث مرات من 2010 �إلى 2012، مع زيادة �أخرى بن�سبة 

50 بالمئة في عام 2014، وبذلك، ت�ستخدمها 118 دولة اليوم للا�ست�شارات الإلكترونية و70 للحكومة الإلكترونية 

�إنها تعتمد  عموماً. ولا تتطلب الو�سائط الاجتماعية وقنوات الهواتف النقالة تكاليف الا�ستثمار المرتفعة، حيث 

على التركيز على العملاء والبرامج غير الحكومية، لكنها تحتاج في الغالب �إلى تحوُّل العمل والالتزام القوي في 

الإدارة العامة لزيادة المزايا والفوائد.

لا�ستخدامها   2014 في  دولة   36 �إلى   2012 في  دولة   24 من  العامة  للأك�شاك  متزايد  ا�ستخدام  يوجد  كذلك، 

كمرافق �سهل الو�صول �إليها في النطاقات والأماكن العامة التي توفر الا�ستخدام المجاني للخدمات عبر الإنترنت، 

وا�سع  والات�صالات  المعلومات  لتقنية  الفردي  الا�ستخدام  يكون  لا  وحيثما  النائية  �أو  المهمّ�شة  المناطق  خا�صة في 

الانت�شار، وتظل الخدمات المبا�شرة والهاتفية قنوات �أ�سا�سية لدى غالبية الدول، وتقدم على الأقل بع�ض الخدمات 

با�ستخدام هذه الم�سارات. وغالباً ما يُنظر �إليها على �أنها ملحقات هامة لحل الم�شكلات الفردية، مقارنة بالمواقع 

الإلكترونية، على �سبيل المثال، التي تعد الأف�ضل ب�صفة عامة عند تقديم المعلومات.
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يتعين على المعنيين في الإدارات الحكومية الا�ستفادة من المزايا المختلفة التي تقدمها القنوات المتنوعة و�أن يجدوا 

من  والم�ست�ضعفة  المحرومة  الجماعات  �إلى  والو�صول  الإنترنت  عبر  الخدمات  ا�ستخدام  لزيادة  الذكية  الطرق 

�أجل ت�ضمينها اجتماعياً. ويت�شابه النهج متعدد القنوات في تقديم الخدمة العامة مع خارطة الطريقة للحكومة 

الهادفة والتي�سير القوي عبر  العمل  ب�أكملها نحو تنمية الحكومة الإلكترونية، وهو في حاجة لتوجيهه مع خطة 

كافة الم�ستويات. ومن الوارد تح�سين تقديم الخدمة العامة ب�شكل كبير من خلال مزج القنوات والا�ستفادة من 

خ�صائ�ص القنوات المختلفة لتلبية احتياجات المواطنين المتنوعة وامتلاك ر�ؤية معززة وتحليل �أداء القنوات.

تحدي الهوة الرقمية
وبينما اعتبرت الهوة الرقمية بالأ�سا�س ق�ضية تتعلق بالو�صول �إلى البنية التحتية لتقنية المعلومات ذات ال�صلة، 

والات�صالات  المعلومات  تقنية  على  للح�صول  والقدرات  الإمكانيات  بتوفر  متزايد  وب�شكلٍ  تتعلق  �أ�صبحت  ف�إنها 

وا�ستخدامها. وتن��شأ الهوة الرقمية من التباين الاجتماعي والاقت�صادي على نطاق وا�سع، وتت�أ�صل من الناحيتين 

الفروقات الاقت�صادية والاجتماعية بين الدول والجماعات والأفراد مما ي�ؤثر على قدرتهم على الح�صول على 

�أو  ب�صورة  الرقمية،  الهوة  ت�ؤثر  وبهذا،  والرخاء.  الرفاهية  لتعزيز  وا�ستخدامها  والات�صالات  المعلومات  تقنية 

ب�أخرى، على الأفراد في الدول المتقدمة والنامية.

عبر  والمعلومات  الإلكترونية  الخدمات  من  مجموعة  تقديم  في  التقدم  بع�ض  من  الرغم  وعلى  وعموماً، 

الإنترنت، لم ت�ؤتِ جهود تخفيف الهوة الرقمية في �أي �صورة مجدية ثماراً وا�ضحة. ورغم تجاوز الو�صول 

الهادف �إلى تقنية المعلومات والات�صالات ق�ضايا التو�صيلية، لا تزال الحكومة الإلكترونية تفتقر �إلى ما ينا�سب 

من الموارد الإن�سانية والاقت�صادية والاجتماعية والهياكل الم�ؤ�س�سية و�شبكات الحوكمة التي ترتكز عليها 

المخرجات التنموية.

وخلال ال�سنوات الأخيرة، ركز �صناع ال�سيا�سة ب�صورة مت�صاعدة على الربط بين ا�ستخدام التقنيات الجديدة 

من  بالمئة   64 قدم   ،2014 عام  وبحلول  حظاً.  والأقل  المهم�شة  الفئات  خا�صةً  الاجتماعي،  والاحتواء  والتعليم 

بوابات ومواقع الحكومات الوطنية الروابط المتكاملة لم�صادر المعلومات المحفوظة )ال�سيا�سات، الموازنة، الوثائق 

على خط  يعي�شون  الذين  والأقل حظاً، وتحديداً  المهم�شة  ببع�ض الجماعات  المرتبطة  �إلى ذلك(  ما  القانونية، 

الفقر وذوي الإعاقة وكبار ال�سن والمهاجرين وال�شباب.

كذلك ف�إن �أحد جوانب الهوة الرقمية هو الفجوة في ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية الذي يرتبط ب�صفة عامة 

بالخ�صائ�ص الديموغرافية والاجتماعية - الاقت�صادية، مثل الدخل والتعليم والعمر. علاوةً على هذا، ومع تحوُّل 

المزيد من المهام الحكومية نحو الإنترنت، ف�إن هناك اهتماماً متزايداً ب�أن جزءاً كبيراً من ال�سكان �سينف�صل 

عن وظائفه والرعاية ال�صحية والتعليم وغير ذلك من الخدمات الحكومية. ذلك هو الحال ب�صفة خا�صة في 

قلة من دول الحكومات الإلكترونية الأكثر تقدماً، على �سبيل المثال في بع�ض الدول الأوروبية ذات الا�ستراتيجيات 

»الرقمية في غياب البدائل« التي لا تتوافر �إلا عبر الإنترنت وتقودها وفورات التكلفة التي يمكن للحكومة عملها، 

ا�ستخدام  الم�ستفيدة. وب�شكل وا�ضح، يعزز هذا من  �إلى تقليل الأعباء الذي قد يتحقق لجميع الجهات  �إ�ضافةً 

الحكومة الإلكترونية، حتى و�إن كانت هناك حاجة لتقديم الإمدادات الخا�صة الإ�ضافية للجماعات والأفراد التي 

لا يمكنها الو�صول �إلى الإنترنت.

تعزيز الاستخدام كعامل مهم لتقديم الآثار التنموية
توفير  �أن  الفعّال. وفي حين  الا�ستخدام  على  التنموية  الآثار  لتقديم  الإلكترونية  الا�ستفادة من الحكومة  تعتمد 

�أي�ضاً على جانب الطلب  خدمات الحكومة الإلكترونية يتزايد ب�شكل عام من حيث الإمداد ، تلزم التح�سينات 

من المعادلة، �أي زيادة ا�ستخدام خدمات الحكومة الإلكترونية. وفي الدول الأع�ضاء بمنظمة التعاون الاقت�صادي 
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والتنمية، يُقدّر ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية في المتو�سط بن�سبة 50 بالمئة، لكن هناك اختلافاً كبيراً بين الدول 

في ا�ستخدام الخدمات المتطورة، مثل الح�صول على �أو �إر�سال الا�ستمارات عبر الإنترنت والتي تكون �أقل بكثير، 

خا�صةً �إن تطلبت هذه الخدمات �أنظمة الأمن والدفع ال�صارمة. وفي الدول النامية، تقل هذه الأعداد كثيراً. لذا، 

تحتاج جهود الدول لتطوير الحكومة الإلكترونية �إلى التكاتف مع جهودها لزيادة الطلب من خلال خ�صائ�ص 

والارتقاء  الم�ستخدمين  وتعليقات  والتعقُّب  الا�ستخدام  ومراقبة  والت�شخي�ص  الب�ساطة  مثل  للا�ستخدام  القابلية 

بالا�ستخدام. وبحق، ف�إن دولًا عدةً تفعل هذا، رغم �أنه لي�س المعيار المتبع.

ويعتمد زيادة ا�ستخدام الخدمات الإلكترونية �أي�ضاً على توحيد ومزج ودمج القنوات لتتنا�سب مع �أنواع الخدمة 

�أكثر  �أهمية  الاجتماعية  والو�سائط  النقالة  الهواتف  تكت�سب  ال�سياق،  هذا  وفي  الخا�صة.  الم�ستخدمين  وفئات 

كو�سائط لتقديم الخدمات والتفاعل مع الم�ستخدمين بطرق متنوعة. وهذا بدوره ي�ساعد الحكومة في الا�ستماع 

تمل  �إلى الم�ستخدمين والعمل معهم ومدّ يد العون لت�صميم الخدمات الأكثر ملاءمة وال�سهلة والنافعة، التي ُحت

في  بذلك  القيام  يتم  حيث  كثيرة  �أمثلة  وهناك  و�أثرها.  الإلكترونية  الخدمات  ا�ستخدام  من  تزيد  �أن  بدورها 

قطاعات مثل التعليم وال�صحة وتقليل الفقر والتوظيف والبيئة، التي تدعم التنمية الم�ستدامة ب�شكل مبا�شر من 

خلال زيادة ا�ستيعاب الم�ستخدمين.

من الواجب �أن تتوافق �سيا�سة تطوير جانبي الإمداد والطلب في تقديم الخدمات، بحيث توجد جهود ال�سيا�سة 

�أق�صى فائدة من  �أي�ضاً التركيز على ح�صول كافة الجهات الم�ستفيدة على  لا لزيادة الا�ستخدام فح�سب، لكن 

الا�ستخدام.

البيانات الحكومية المفتوحة كمورد تنموي جديد
والمنظمات  الأعمال  الأفراد وقطاعات  تلبية حقوق  المفتوحة في  البيانات الحكومية  الإدراك الحالي لأهمية  �إن 

المدنية للح�صول على وا�ستخدام المعلومات الحكومية، والم�شاركة في �صنع ال�سيا�سات والعمل الم�شترك لتح�سين 

الخدمات العامة المتوفرة  �أو حتى �إيجاد ابتكار خدمات عامة جديدة، يعد م�ؤ�شراً مهماً، كما �أن م�شاركة البيانات 

البيانات  �أن  غير  فعالية.  �أكثر  ب�صورة  الخدمات  تقديم  وتح�سين  الموارد  ا�ستخدام  بالأ�سا�س  تعني  الحكومية 

الجهات  �إ�شراك  يعني  مما  المن�شورة،  البيانات  من  الا�ستفادة  تتم  لم  �إذا  محدودة  قيمة  ذات  تعتبر  المفتوحة 

الم�ستفيدة والتركيز على الأنظمة البيئية الم�ستدامة المتطورة للم�ستخدمين. ويجب القيام بالمزيد من العمل �أي�ضاً 

�إيجابية عند هذه  لقيا�س وفهم العائد على ا�ستثمار البيانات الحكومية المفتوحة. ورغم كون الم�ؤ�شرات الأوليّة 

النقطة، تظل كيفية الا�ستخدام الناجح وعمل نماذج العمل في المرحلة التجريبية.

نتيجة  الأخير  العقد  خلال  �أ�سيّاً  �أهميتها  نمت  لكن  منظمة،  لأي  ا�ستراتيجياً  �أ�صلًا  دوماً  البيانات  كانت  لقد 

لإيجاد القدر الهائل من البيانات و�أوجه التقدم في جمع البيانات وتقنيات المعالجة والتحليل. لكن في حين �أحرز 

�أقل بكثير.  ا�ستخدام البيانات في الدول المتقدمة نجاحاً كبيراً في ال�سنوات الأخيرة، كان تقدم الدول النامية 

لذلك، ف�إنها تحتاج �إلى زيادة الوعي وتقديم الإمكانات الكف�ؤة وم�ساعدة الم��سؤولين العموميين في تنفيذ مبادرات 

وا�ستدامة  و�إنماء  في  البدء  على  �أكثر  التركيز  الدول  جميع  في  الحكومات  وعلى  المفتوحة.  الحكومية  البيانات 

مبادرات البيانات المفتوحة، من خلال تحديث �أطر العمل ال�سيا�سية والقانونية والم�ؤ�س�سية، ف�لًاض عن تح�سين 

�أن يزداد قدر البيانات التي تجمعها  القيادة وزيادة الوعي عند الم�ستويات الأعلى من �صنع ال�سيا�سة. ويُحتمل 

الوكالات الحكومية ب�شكل �أ�سيّ خلال ال�سنوات القادمة. وعلى الرغم من �أن البيانات المفتوحة تقدم العديد من 

الفر�ص والإمكانات للوكالات الحكومية، فلن يتحقق �أثرها الحقيقي دون حوكمة البيانات المخططة بعناية، �ضمن 

القطاع العام و�أي�ضاً مع الجهات الم�ستفيدة المنا�سبة من غير القطاع العام.

وجود  ذلك  في  بما  المفتوحة،  الحكومية  بالبيانات  تتعلق  جديدة  ق�ضايا   2014 الا�ستق�صائية  الدرا�سة  طرحت 

�أن  و�إمكانية  للم�ستخدم  التوجيهية  المبادئ  وتوفر  الموقع  ومعلومات  الفنية  ال�صيغ  و�أنواع  المتخ�ص�صة  البوابات 
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يقترح الم�ستخدمون مجموعات البيانات الجديدة. وقد وجدت الدرا�سة الا�ستق�صائية 2014 �أنه في حين ت�ستخدم 

الدول العدّة المواقع الإلكترونية الحكومية لم�شاركة البيانات، لم تُخ�ص�ص بوابات البيانات �إلا من قِبل 46 دولة 

ال�صيغة  في  �أغلبها  ويكون  المفتوحة،  الحكومية  البيانات  الأ�سا�سية  الحكومية  القطاعات  غالبية  وتتيح  فقط. 

الآلية القابلة للقراءة. وبعيداً عن توفير البيانات الحكومية المفتوحة، توجد الحاجة لو�ضع �أطر العمل ال�سيا�سية 

مبادرات  �إن  وحيث  بها.  الجيدة  والمعرفة  للمعلومات  الأ�سا�سية  الحقوق  توفر  ل�ضمان  والم�ؤ�س�سية  والقانونية 

ال�سيا�سية  والإدارة  الر�ؤية  تعد  المختلفة،  الحكومية  الوكالات  بين  التعاون  ت�ستلزم  المفتوحة  الحكومية  البيانات 

�أهمية الق�ضايا المتعلقة بجودة البيانات المرتبطة بمعايير  القوية عالية الم�ستوى لازمة. علاوةً على هذا، تظهر 

الموثوقية والتكامل و�إعادة الا�ستخدام، كما هو الحال مع خ�صو�صية البيانات والحماية من �سوء الا�ستخدام. لذا، 

تحتاج الحكومات �إلى �ضمان التوازن المنا�سب بين الحاجة للخ�صو�صية، من ناحية، والانفتاح، من ناحية �أخرى.

الخطوات المستقبلية
د الهدف وعالمية ال�شكل، حيث تتعامل مع الق�ضاء  تت�ضح خطة العمل التنموية لما بعد 2015، والتي تت�سم بتوحُّ

للحكومة  المتوقع  للدور  بالن�سبة  كبرى  �آثار  لها  �سيكون  هذه  العمل  خطة  ومثل  الم�ستدامة.  والتنمية  الفقر  على 

ب�إمكان الحكومة  �أنه  يت�ضح  لعام 2014،  الا�ستق�صائية  الدرا�سة  يت�ضح في  تنفيذها. وكما  الإلكترونية في دعم 

الإلكترونية الم�ساهمة نحو خطة العمل التنموية لما بعد 2015، عن طريق دعم الإمكانات الوطنية وتعزيز �أداء 

الحكومات وزيادة كفاءة وفعالية و�شمولية الخدمات العامة وتعزيز ال�شفافية وتقليل الف�ساد في القطاع العام، 

مما ي�ساعد الحكومات في »الحفاظ على البيئة« وت�سهيل الإدارة الفعّالة للكوارث وتف�ضيل البيئة الم�ساعدة لأجل 

النمو الاقت�صادي، ف�لًاض عن تعزيز الت�ضمين الاجتماعي من خلال الح�صول على الخدمات ب�صورة متكافئة. 

وقد ت�ساعد نهج الحكومة ب�أكملها، المعززة من خلال تقنيات المعلومات والات�صالات، في تقديم الخدمات المتكاملة 

المتعددة،  الم�ستفيدة  �إ�شراك الجهات  والات�صالات في الحكومة فر�ص  المعلومات  تقنية  تطبيق  ويوفر  وال�شاملة. 

من خلال تدعيم �آليات التعاون �ضمن القطاع العام ومع الفاعلين ذوي ال�صلة في الخارج، مثل العمل والمجتمع 

المدني والمجتمعات والمواطنين الأفراد. وهو ي�سمح بالم�شاركة الأ�شمل في �صنع ال�سيا�سة الوطنية والمحلية وتقديم 

الخدمات عبر القنوات الجديدة و�أ�شكال الات�صال.

وتبّني الدرا�سة الا�ستق�صائية 2014 �إحراز التقدم في تنمية الحكومة الإلكترونية من خلال الم�شاركة الإلكترونية 

المتزايدة وتطوير قنوات الهاتف النقال و�أدوات التوا�صل الاجتماعي وتو�سعة نطاق الا�ستخدام وازدهار البيانات 

الملهمة المتعددة، تظل هناك تحديات عدّة،  �أنه، وعلى الرغم من وجود الا�ستثناءات  الحكومية المفتوحة. غير 

مثل انخفا�ض الدخل والهوة الرقمية الم�ستمرة وعدم دقة عمليات التغيير الم�ؤ�س�سي والافتقار �إلى القيادة المبتكرة 

للحكومة الإلكترونية. وغالباً ما يعتمد التعامل مع تحديات الحكومة الإلكترونية على القدرة الوطنية على التغيير 

والابتكار، والتي تحدد بدرجة كبيرة نجاح �أهداف الحكومة الإلكترونية. وفي ذات ال�سياق، ت�ستطيع الدول ذات 

المجتمع المعلوماتي الأكثر حيوية ن�شاطاً الا�ستفادة ب�شكل �أف�ضل من المواهب الب�شرية وخدمات تقنية المعلومات 

والات�صالات لتح�سين �أداء الحكومة الإلكترونية.

وا�ستناداً �إلى الممار�سات الجيدة من حول العالم، تلقي الدرا�سة الا�ستق�صائية 2014 بال�ضوء على اعتماد تنمية الحكومة 

الإلكترونية الفعّالة على الإرادة ال�سيا�سية القوية والقيادة التعاونية و�أطر عمل الحوكمة الجديدة لدعم و�إدارة نموذج 

تقديم الخدمات القائم على المواطن، بما في ذلك �سيا�سة تقنية المعلومات والات�صالات الوطنية وا�ستراتيجية الحكومة 

الفاعلة،  والأ�شكال  النهج  ويجب مراعاة  العموميين.  الموظفين  قدرات  وبناء  الم�ؤ�س�سات  تدعيم  ف�لًاض عن  الإلكترونية، 

علاوةً على الميزة المقارنة لنهج الحكومة ب�أكملها، عند �صياغة �إطار العمل الم�ستقبلي لأجل تنمية الحكومة الإلكترونية. 

ولالتزامات التعاون والانفتاح وال�شفافية والم�ساءلة والم�شاركة في الحوكمة العامة الوطنية، مدعومة بالبنية التحتية القوية 

لتقنية المعلومات والات�صالات ور�أ�س المال الب�شري الملائم وتقديم الخدمات الإلكترونية، �أهميتها �أي�ضاً في تطوير الحكومة 

الإلكترونية الفعّالة من �أجل الم�ستقبل الم�ستدام والمرغوب.
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الإلكترونية  الحكومة  ت�صنيفات 

حول العالم

1-1 مقدمة

تنمية  تقييم  المتحدة  الأمم  با�شرت  �أن  منذ  الزمن  من  عِقد  م�ضى  لقد 

»مقارنة  مبادرة1  خلال  من  العالمي  الم�ستوى  على  الإلكترونية  الحكومة 

 .2001 في  المتحدة«  بالأمم  الأع�ضاء  الدول  تقييم  الإلكترونية:  الحكومة 

ومنذ ذلك الحين، ومن خلال �صياغة ال�سيا�سة العامة وتنفيذها، تعززت 

دوراً  لعبت  �أخرى،  عوامل  بين  من  الإلكترونية،  الحكومة  �أن  على  الأدلة 

م التنمية المحلية. وفي نف�س الوقت، اكت�سبت درا�سة  فاعلًا م�ساعداً في تقدُّ

كمعيار  وا�سعاً  قبولًا  الإلكترونية  للحكومة  الا�ستق�صائية  المتحدة  الأمم 

عالمي موثوق حول الكيفية التي تقدم بها الإدارات العامة الخدمات العامة 

الإلكترونية والمتنقلة. وتهدف درا�سة الأمم المتحدة الا�ستق�صائية للحكومة 

ا�ستراتيجيات  الأمثلة حول  تقديم  �إلى  عامين  كل  ت�صدر  التي  الإلكترونية 

الر�ؤية  تحديد  مع  الرائدة،  والممار�سات  الناجحة  الإلكترونية  الحكومة 

الخا�صة بالإ�صلاح الإداري والتنمية الم�ستدامة. 

دونما  الإلكترونية2  الحكومة  تنمية  لم�ؤ�شر  المفاهيمي  العمل  �إطار  ويظل 

تغيير منذ بدايته في 2001. وا�ستناداً �إلى الر�ؤية ال�شمولية لتنمية الحكومة 

الدرا�سة  فترات  عبر  متوا�صلًا  المنهجي  العمل  �إطار  يبقى  الإلكترونية، 

الا�ستق�صائية، في حين �أن مقوماته متكيّفة في نف�س الوقت بعناية كي تعك�س 

المعرفة المتجددة للممار�سات الأف�ضل في الحكومة الإلكترونية والتغييرات 

في البنية التحتية لتقنية المعلومات والات�صالات الداعمة وال�ضمنية وتنمية 

العوامل  بين  من  وذلك  الإلكترونية،  الخدمة  وتطوُّر  الإن�سانية  القدرة 

ثلاثة  من  مركباً  مقيا�ساً  الإلكترونية  الحكومة  تنمية  م�ؤ�شر  يعد  الأخرى. 

�أبعاد هامة للحكومة الإلكترونية، �أي: توفير الخدمات الإلكترونية وتو�صيلية 

الات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية والقدرة الب�شرية، كما هو مو�ضح بال�شكل 

1-1. ويعد كل من مجموعة الم�ؤ�شرات هذه مقيا�ساً مركّباً في حد ذاته الذي 

يمكن ا�ستخلا�صه وتحليله ب�شكل م�ستقل )انظر الق�سم الخا�ص بمنهجية 

الدرا�سة الا�ستق�صائية(. ولا يُ�صمم ت�صنيف الحكومة الإلكترونية العالمي، 

بتنمية  للا�ستئثار  الإلكترونية،  الحكومة  تنمية  م�ؤ�شر  من  م�شتق  هو  كما 

تقدير  تقديم  �إلى  يهدف  �إنه  بل  مطلق،  �أ�سا�س  على  الإلكترونية  الحكومة 

�أداء الحكومات الوطنية المرتبطة ببع�ضها البع�ض.
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)EGDI( المقومات الثلاثة لم�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية ال�شكل 1-1	

يقدم الف�صل الأول نظرة عامة وتحليلًا �شاملًا لبيانات درا�سة الأمم المتحدة الا�ستق�صائية للأمم المتحدة 

لعام 2014. كما �أنه يقدم تنمية الحكومة الإلكترونية على الم�ستويات العالمية والإقليمية. وهو يحلل �أي�ضاً 

غير  النامية  والدول  النامية  ال�صغيرة  الجزرية  الدول  في  الإلكترونية  الحكومة  تنمية  م�ؤ�شر  علاقات 

ال�ساحلية والبلدان الأقل نمواً، وي�ستك�شف ارتباط الحكومة الإلكترونية مع الم�ؤ�شرات الأخرى مثل الدخل 

القومي.

1-2  التقدم في لمحة

التكاليف المنخف�ضة  �أحداثاً جديدة. ولا تزال  �أمر الحكومة الإلكترونية جديداً، لكنه يدخل  قد لا يكون 

�أ�سا�سي  كهدف  تدريجي  ب�شكل  ت�سيطر  العامة  القيمة  �إ�ضافة  �أن  غير  الخدمة،  تقديم  في  هاماً  اعتباراً 

�أهداف  �أن  �إذ  قيمة،  ذات  الإلكترونية«  ا�ستحقاق الحكومة  ر�ؤية »نموذج  تعد  ولم  الإلكترونية.  للحكومة 

يتم  والآن  العامة.  القيمة  وتزيد  النا�شئة  التحديات  لتلبية  م�ستمر  ب�شكل  تتطور  الإلكترونية  الحكومة 

والجغرافيات،  العمل  ووحدات  المهام  ت�شمل  التي  الإلكترونية  الخدمات  من  مجموعة  ن�شر  على  الت�أكيد 

على الم�ستويات المحلية والبلدية المتنوعة، وبذلك تزيد قيمة عرو�ض الخدمة للمواطنين، من خلال تبني 

التقنيات المعرقلة في �صورة توافقية وقابلة للقيا�س.

وفي العديد من الدول، يظهر اتفاق حوكمي جديد لدعم و�إدارة نموذج تقديم الخدمة. والآن، يعد تقديم 

الخدمة التعاونية متعارفاً عليه، حيث تعمل الحكومات والمواطنون والمجتمع المدني والقطاع الخا�ص معاً 

لابتكار العمليات والا�ستفادة من التقنيات الجديدة. وعند ا�ستيفاء تحديات الا�ستدامة متعددة الأوجه، 

ع  تكون الحكومات، على �سبيل المثال، م�ستخدمةً للبيانات المفتوحة وتحليلات البيانات لتح�سين الدقة في توقُّ

طلب المواطنين على المرافق العامة �أو للبحث عن �أوجه الق�صور في الم�شتريات العامة لتقليل مخاطرها. 

ويُن�شر تحليل  الإ�شكالية،  ال�سيناريوهات  تتطور  �أن  الق�ضايا  �أي�ضاً في تحديد  التنب�ؤي  التحليل  ويُ�ستخدم 

الم�شاعر في �إ�شراك المواطنين في عمليات الا�ست�شارة العامة و�صنع القرارات. ويُلاحظ التغيير في الدول 

المتقدمة والنامية، مع التركيز على �إ�ضافة القيمة العامة لحياة الأ�شخا�ص بطريقة �شاملة.

1-2-1  �أ�ضواء على ت�صنيفات الحكومة الإلكترونية 2014

تتراوح  م�ؤ�شر  قيم  ذا  الإلكترونية«  الحكومة  لتنمية  للغاية  مرتفعاً  »م�ؤ�شراً  دولةً  وع�شرون  خم�سة  تملك 

الا�ستق�صائية  الدرا�سات  من  التيارات  �إلى  وبالنظر   .)1-1 الجدول  )انظر   1.00 �إلى   0.75 بين  ما 
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الما�ضية، جاءت 20 من هذه الدول الخم�سة وع�شرين �ضمن �أعلى 25 في الدرا�سة الا�ستق�صائية لعام 2012. 

�أغلبية 64 بالمئة  �إلى ذلك، يعك�س التمثيل الإقليمي من الدرا�سات الا�ستق�صائية الما�ضية، مع  بالإ�ضافة 

)16 دولة( من �أوروبا و20 بالمئة )5 دول( من �آ�سيا و8 بالمئة )دولتين( من الأميركتين و8 بالمئة )دولتين( 

�أعلى 25 دولة من ذوات الدخل المرتفع، كما هو معرّف في ت�صنيف البلدان وفقاً  �أوقيانو�سيا. وتعد  من 

للبنك الدولي )انظر الق�سم الخا�ص بمنهجية الدرا�سة الا�ستق�صائية(.

ابتكار  على  وتركيزها  قيادتها  ا�ستمرار  مع   ،2014 عام  مرتبة في  ب�أعلى  كوريا  احتفظت جمهورية  وقد 

ب�شكل كبير  و�سنغافورة )الثالثة( من ت�صنيفهما  ا�ستراليا )الثانية(  الإلكترونية. كما ح�سّنت  الحكومة 

عما كان عليه �أدا�ؤهما في 2012.

قادة الحكومة الإلكترونية العالميين )م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المرتفع جداً( في 2014 الجدول 1-1	

م�ؤ�شر تنمية م�ستوى الدخلالدولة

الحكومة 

الإلكترونية

المرتبة في 

2014

المرتبة في 

2012

التغيير في المرتبة

-0.946211�آ�سياجمهورية كوريا

0.910321210�أوقيانو�سياا�ستراليا

0.90763107�آ�سيا�سنغافورة

0.8938462�أوروبافرن�سا

0.8897523�أوروباهولندا

0.887461812�آ�سيااليابان

0.8748752الأميركتينالولايات المتحدة الأمريكية

0.8695835�أوروباالمملكة المتحدة

0.86449134�أوقيانو�سيانيوزلندا

0.84491091�أوروبافنلندا

-0.84181111الأميركتينكندا

0.8410122311�أوروباا�سبانيا

0.83571385�أوروباالنرويج

0.82251477�أوروباال�سويد

0.818015205�أوروباا�ستونيا

0.816216412�أوروباالدنمارك

0.816217161�آ�سياا�سرائيل

0.8089183618�آ�سياالبحرين

0.797019223�أوروبا�آي�لاسندا 

0.791220211�أوروباالنم�سا

0.786421174�أوروبا�ألمانيا

0.7810223412�أوروبا�إيرلندا

0.759323329�أوروبا�إيطاليا

0.759124195�أوروبالوك�سمبورغ

0.756425241�أوروبابلجيكا

0.8368متو�سط م�ؤ�شر تنمية مرتفع جداً

0.4712المتو�سط العالمي
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�أحد  العالم كثيراً )بمتو�سط عالمي 0.4721(. ومن  �أعلى 25 دولة باقي  ت�سبق  المتو�سط 0.8368،  ومع 

العوامل الأ�سا�سية الم�ساهمة في ارتفاع م�ستوى تنمية الحكومة الإلكترونية هو الا�ستثمار ال�سابق والحالي 

المتزامن في الات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية ور�أ�س المال الب�شري وتوفير الخدمات عبر الإنترنت.

الن�سبة المئوية للدول التي جمعها م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية ال�شكل 2-1	

يو�ضح ال�شكل 1-2 توزيع الدول التي جمعها م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية. وفي حين �أن هناك 25 دولة 

نفت على �أنها ذات م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية مرتفع جداً )�أعلى من  فقط )13 بالمئة( والتي �صُ

0.75(، تندرج الغالبية في النطاق المتو�سط، مع ت�صنيف 62 دولة )32 بالمئة( على �أنها ذات م�ؤ�شر تنمية 

الحكومة الإلكترونية مرتفع )بين 0.5 و0.75( و74 دولة )38 بالمئة( م�صنّفة على �أنها ذات م�ؤ�شر تنمية 

الحكومة الإلكترونية متو�سط )بين 0.25 و0.5(. وتت�ألف مجموعة الأداء الأقل، الم�صنّفة على �أنها ذات 

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية الأقل )�أقل من 0.25( من 32 دولة )17 بالمئة(. ويو�ضح الجدول 2-1 

توزيع كل مجموعة لم�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية. وت�أتي الملاحظات كما يلي:

• والمتو�سط للا�ستمرار في 	 المرتفع  الإلكترونية  تنمية الحكومة  م�ؤ�شر  للدول ذات  هناك فر�صة هامة 

البنية  في  الذكي  والا�ستثمار  الوا�ضحة  الا�ستراتيجيات  ومع  الإلكترونية.  حكوماتهم  تنمية  زيادة 

والتعليم  والثانوي  الأ�سا�سي  التعليم  في  الم�ستمر  والا�ستثمار  والات�صالات  المعلومات  لتقنية  التحتية 

يمكن  الإلكترونية،  العامة  الخدمات  تقديم  في  الجذري  التحوُّل  خلال  من  و�أي�ضاً  الثانوي،  بعد  ما 

للحكومات تحقيق المزيد لاتباع الاتجاه المت�صاعد.

• بين الدول ذات م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المتو�سط، تُقدم خدمات الحكومة الإلكترونية ب�شكل 	

متزايد من خلال �أجهزة الهاتف النقال.

• التحديات الج�سام، 	 الب�شرية  والقدرة  والات�صالات  المعلومات  لتقنية  التحتية  البنية  القيود في  تمثل 

وفي  العامة.  الموارد  عوائق  مع  المنخف�ض،  الإلكترونية  الحكومة  تنمية  م�ؤ�شر  ذات  الدول  خا�صةً في 

مثل  الو�سيطة  القنوات  نحو  تغُّري  هناك  المنخف�ض،  الإلكترونية  الحكومة  تنمية  م�ؤ�شر  ذات  الدول 

الأك�شاك ومكاتب البريد، التي تلعب دوراً �أهم في ت�سهيل الو�صول وتحفيز ا�ستخدام خدمات الحكومة 

الإلكترونية من قِبل الجماعات المحرومة والم�ست�ضعفة.

• تمثل المعدلات المنخف�ضة للإلمام بالقراءة والكتابة بين الرا�شدين في بع�ض الدول ذات م�ؤ�شر تنمية 	

الحكومة الإلكترونية المتو�سط والمنخف�ض، علاوةً على انخفا�ض التعليم �أو انخفا�ض متو�سط �سنوات 

الدرا�سة، تحدياً والذي �سيمنع هذه الدول من �إيجاد �صور التقدم الهامة في تنمية الحكومة الإلكترونية.
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الدول المجمّعة من قِبل م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية وفقاً للترتيب الأبجدي الجدول 2-1	

م�ؤ�شر تنمية الحكومة 

الإلكترونية المرتفع جداً 

)�أعلى من 0.75(

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المرتفع 

)بين 0.50 و0.75(

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المتو�سط 

)بين 0.25 و0.50(

م�ؤ�شر تنمية الحكومة 

الإلكترونية 

)�أقل من 0.25(

ا�ستراليا

النم�سا

البحرين

بلجيكا

كندا

الدنمارك

ا�ستونيا

فنلندا

فرن�سا

�ألمانيا

�آي�لاسندا

�إيرلندا

ا�سرائيل

�إيطاليا

اليابان

لوك�سمبورغ

هولندا

نيوزلندا

النرويج

جمهورية كوريا

�سنغافورة

ا�سبانيا

ال�سويد

المملكة المتحدة

الولايات المتحدة الأمريكية

�ألبانيا	

�أندورا

�أنتيغوا وباربودا

الأرجنتين	

�أرمينيا	

�أذربيجان	

باربادو�	س

رو�سيا البي�ضاء

البرازيل	

بروناي	

بلغاريا

�شيلي

ال�صين

كولومبيا

كو�ستاريكا	

كرواتيا

قبر�ص

جمهورية الت�شيك

الإكوادور	

م�صر

فيجي

جورجيا

اليونان

جرينادا

المجر

الأردن

ماليزيا

مالطة

موري�شيو�س

المك�سيك

موناكو

منغوليا

الجبل الأ�سود

المغرب

عمان

بنما

بيرو

بولندا

البرتغال

قطر

مولدوفا

رومانيا

رو�سيا الاتحادية

�سان مارينو

المملكة العربية ال�سعودية

�سي�شل

�سلوفاكيا

�سلوفينيا

�سريلانكا

�سوي�سرا

تون�س

تركيا

الجزائر	

�أنغولا

البهاما

بنغلادي�	ش

بليز

بوتان	

بوليفيا

البو�سنة والهر�سك

بوت�سوانا

كامبوديا

الكاميرون	

كاب فيردي

الكونغو	

كوبا

كوريا ال�شمالية

دومينيكا	

جمهورية الدومنيكان	

ال�سلفادور	

�إثيوبيا

غابون

غانا

غواتيمالا	

غويانا

هندورا�س

الهند

�إندوني�سيا	

�إيرانالعراق

جامايكا

كينيا	

كيريباتي	

قرغيز�ستان

لاو�س

لبنان

لي�سوتو

ليبيا

مدغ�شقر	

جزر المالديف

جزر مار�شال

�أنغولا

البهاما

بنغلادي�ش

بليز

بوتان

بوليفيا

البو�سنة والهر�سك

بوت�سوانا

كامبوديا

الكاميرون

كاب فيردي

الكونغو

كوبا

كوريا 

ال�شمالية	

دومينيكا	

جنوب �أفريقيا

جنوب �أفريقيا

ال�سودان

�سورينام

�سوازيلاند

�سوريا

طاجيك�ستان

تايلاند

مقدونيا

تيمور ال�شرقية

تونغا

ترينيداد وتوباغو

تركمن�ستان

توفالو

�أوغندا

تنزانيا

�أوزباك�ستان

فانواتو

فيتنام

اليمن

زيمبابوي

�أفغان�ستان

بنين

بوركينا فا�سو

بوروندي

جمهورية �أفريقيا الو�سطى

ت�شاد

جزر القمر

كوت ديفوار

الكونغو

جيبوتي

غينيا الا�ستوائية

�إريتريا

غامبيا

غينيا

غينيا بي�ساو

هايتي

ليبريا

مالاوي

مالي

موريتانيا

موزمبيق

ميانمار

نيبال

النيجر

بابوا غينيا الجديدة

�ساو تومي وبرين�سيب

�سيراليون

جزر �سليمان

ال�صومال

جنوب ال�سودان

توغو

زامبيا
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المتزايد  والتركيز  والات�صالات  المعلومات  تقنية  ات�صالية  زيادة  نحو  العالمية  التوجهات  الرغم من  وعلى 

الحكومة  لتنمية  توزيع مختلف  هناك  يبقى  الوطنية،  التنمية  لأغرا�ض  الإلكترونية  ن�شر الخدمات  على 

الإلكترونية بين الدول الأع�ضاء المئة وثلاثة وع�شرين. وكما يو�ضح المدرج التكراري في ال�شكل 1-3، بين 

الدول ذات م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية الأقل من 0.5، يو�ضح التوزيع الإح�صائي �أن �أعلى عدد من 

الدول )33( يتراوح ما بين 0.21 و0.30 لم�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية.

توزيع الدول وفقاً لم�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية، 2014 		 ال�شكل 3-1

المنخف�ضة  الم�ستويات  الدول  بين  الإلكترونية  الحكومة  تنمية  م�ؤ�شر  م�ستوى  في  الاختلافات  تعك�س  ولا 

للخدمات الإلكترونية والبنية التحتية وموارد ر�أ�س المال الب�شري في العديد من المناطق والدول في العالم 

فقط، بل �إنها تبرز عِظم الفجوات الحالية. و�إذا نظرنا عن كثب لمقومات م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية 

بال�شكل 4-1.  الآخرين، كما هو مو�ضح  بالمقومين  �أعلى، مقارنة  الب�شري  المال  ر�أ�س  نتائج  تعد  الثلاثة، 

الإلكترونية  الحكومة  تنمية  م�ؤ�شر  يعيق  الذي  للات�صالات  التحتية  البنية  م�ؤ�شر  هو  �أداءً  الأقل  والمقوم 

�أحد  المتو�سطة. ومن  بالقيمة  الأداء، مقارنة  يتخلف في  الإلكترونية  م�ؤ�شر الخدمات  �أن  الكلي، في حين 

بالبنية  الب�شري، مقارنةً  المال  ر�أ�س  الدول ب�صفة عامة ت�ضع المزيد من الا�ستثمارات في  �أن  الملاحظات 

التحتية لتقنية المعلومات والات�صالات، ربما لأن الأولى تمثل عاملَا م�سيطراً في تحقيق الأهداف الإنمائية 

للألفية وتقليل الفقر.

توزيع م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية ومقوماته الثلاثة، 2014 ال�شكل 4-1 	
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1-2-2  الدخل القومي وتنمية الحكومة الإلكترونية

يعد م�ستوى الدخل لأي دولة هو الم�ؤ�شر العام لقدرتها وتقدمها على الم�ستوى الاقت�صادي، وبذلك يكون 

لتقنية المعلومات  التحتية  البنية  ت�أثير قوي على تنمية الحكومة الإلكترونية. ويرتبط الح�صول على  لها 

والات�صالات وتوفير التعليم، بما في ذلك الإلمام بتقنية المعلومات والات�صالات، ارتباطاً وثيقاً بم�ستوى دخل 

الدولة. وي�ضع نق�ص هذه العوامل الم�ساعدة العوائق القوية �أمام تنفيذ المبادرات الحكومية، حتى و�إن تم 

تفعيل ال�سيا�سات المنا�سبة والا�ستراتيجيات الوطنية. وكنتيجة لذلك، وعلى الرغم من الجهود المبذولة في 

بع�ض الدول لتقديم الخدمات الإلكترونية، لا تتحقق الإمكانية الكاملة للحكومة الإلكترونية، خا�صةً بين 

الدول ذات الدخل المتو�سط – المنخف�ض والدول ذوات الدخل المنخف�ض، كما يت�ضح من �سوء �أداء م�ؤ�شر 

تنمية الحكومة الإلكترونية.

لكن يت�ضح �أن الدخل القومي لا يمثل �أو ي�ضمن، بمفرده، تنمية الحكومة الإلكترونية المتقدمة، كما يظهر 

ب�شكل كبير من  البلدان طورت  ال�شكلين 1-5 و1-6. وبع�ض  التي يو�ضحها  المتعددة  القيم الخارجة  من 

ت�صنيف تنمية حكومتها الإلكترونية، رغم انخفا�ض دخلها القومي ن�سبياً، كما �أنه توجد دول كثيرةتخلّفت 

الم�ساعد  والعامل  الم�ستقبل.  في  للتح�سين  جيدة  فر�ص  لديها  تكون  وبذلك،  ن�سبياً،  دخلها  ارتفاع  رغم 

لدعم  للحوكمة  الفاعل  العمل  �إطار  تفعيل  يكون  ما  غالباً  الإلكترونية  للحكومة  الجيد  للتقدم  الأ�سا�سي 

لتقنية  الوطنية  ال�سيا�سة  ذلك  المواطن، بما في  على  القائم  الإلكترونية  تقديم الخدمات  و�إدارة نموذج 

قدرات  وبناء  الم�ؤ�س�سات  تدعيم  على  علاوةً  الإلكترونية،  الحكومة  وا�ستراتيجية  والات�صالات  المعلومات 

الموظفين العموميين.

العلاقة بين م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية والدخل القومي )�إجمالي الدخل القومي للفرد( 		 ال�شكل 5-1
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الإلكترونية، كما هو  تنمية الحكومة  �إلى م�ستوى  التي لم ت�صل  الدول  التيارات عن فر�ص  وتك�شف هذه 

الحال مع الدول الأخرى في نف�س مجموعة الدخل. على �سبيل المثال، ومن بين الدول ذات الدخل المنخف�ض 
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ال�سريع لدول مثل كاب فيردي وغواتيمالا وغويانا ومايكرونزيا  للتطور  �إمكانية  – المتو�سط، ف�إن هناك 
وباراغواي و�ساموا و�إندوني�سيا، كما هو مو�ضح بال�شكل 1-6. وفي نف�س الوقت، طوّرت بع�ض الدول من 

حكومتها الإلكترونية، على الرغم من انخفا�ض دخلها القومي ب�صورة ن�سبية. تت�ضمن هذه الدول بوليفيا 

الدخل  بين  العلاقة  الثاني في  الف�صل  ويبحث  و�أوزباك�ستان.  وفيتنام  والفلبين  والهند  وهندورا�س  وغانا 

وتقديم الخدمات الإلكترونية.

ذات  الدول  القومي للفرد(،  الدخل  القومي )�إجمالي  الإلكترونية والدخل  العلاقة بين م�ؤ�شر تنمية الحكومة  ال�شكل 6-1	

الدخل المتو�سط المنخف�ض
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1-3  التنمية الإقليمية

يو�ضح ال�شكل 1-7 المتو�سطات الإقليمية، مقارنة بالمتو�سط العالمي 0.4712 في عام 2014. وفي 2014، 

وتبعتها  الإلكترونية،  الحكومة  لتنمية  �إقليمي  م�ؤ�شر  ب�أعلى  القيادة  في   )0.6936( �أوروبا  ا�ستمرت 

ومع  �أفريقيا )0.2661(.  و�أخيراً  و�أوقيانو�سيا )0.4086(  و�آ�سيا )0.4951(  الأميركتين )0.5074( 

.
3

درا�سة الاتجاهات ال�سابقة، لم يحدث �أي تغيير في الو�ضع الإقليمي منذ عام 2003

المتو�سطات الإقليمية 2014 لتنمية الحكومة الإلكترونية 		 ال�شكل 7-1
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1-3-1   �أفريقيا

الحكومة  لتنمية  الإقليمي  الم�ؤ�شر  متو�سط  ويكون  منتظم.  وغير  ن�سبياً  بطيئاً  �أفريقيا  في  التقدم  يظل 

وجنوب  والمغرب  و�سي�شل  وم�صر  وموري�شيو�س  )تون�س  دول  ول�ست   .0.2661 �أفريقيا  في  الإلكترونية 

العالمي 0.4712، مما ي�ضعها  المتو�سط  التي تزيد عن  الإلكترونية  تنمية الحكومة  �أفريقيا( قيم م�ؤ�شر 

�ضمن �أعلى 50 بالمئة من العالم. ومن ناحية �أخرى، ي�أتي حوالي 30 بالمئة )16 دولة( من 54 دولة �أفريقية 

�ضمن �أدنى 10 بالمئة من الت�صنيف العالمي.

ولكي يُعك�س هذا الاتجاه، تحتاج دول المنطقة للتركيز على بناء ر�أ�س المال الب�شري، بما في ذلك الإلمام 

لتنمية  الم�ساعدة  البيئة  توفير  �أجل  من  التحتية،  البنية  في  الفجوة  و�سد  والات�صالات  المعلومات  بتقنية 

الحكومة الإلكترونية. ويجب اتباع الا�ستراتيجيات ذات الر�ؤية وخطط التنفيذ العملية من �أجل الانت�شار 

الفاعل للخدمات الإلكترونية الم�ستدامة.

وجنوب  والمغرب  و�سي�شل  م�صر  تليهما  �أفريقيا،  في  م�صنفتين  دولتين  ك�أعلى  وموري�شيو�س  تون�س  ت�أتي 

تظهر  ككل  �أفريقيا  �أن  غير   .2012 الا�ستق�صائية  بالدرا�سة  مقارنة  تقدماً  الدول  هذه  وتظهر  �أفريقيا، 

ز �أغلب �أن�شطة الإنترنت وبنيته التحتية في جنوب �أفريقيا والمغرب وم�صر  �صدعاً رقمياً �إقليمياً، مع تركُّ

وموري�شيو�س و�سي�شل.

�أفريقيا، تبعاً لتنمية الحكومة الإلكترونية. وقد �صعدت  �أعلى 20 دولة في منطقة  ويو�ضح الجدول 3-1 

تون�س 28 مركزاً لت�صل �إلى المرتبة 75 على م�ستوى العالم. وتظل موري�شيو�س و�سي�شل في المرتبة الخام�سة 

الأعلى عالمياً، مع تح�سين ت�صنيفاتهما العالمية من 93 عام 2012 �إلى 76 في 2014 ومن 84 �إلى 81، على 

التوالي. وح�سّنت م�صر من ت�صنيفها، وهي الآن الثالثة في المنطقة و80 عالمياً. كما نال ت�صنيف المغرب 

تح�سيناً بمقدار 38 مرتبة، والتي كانت قفزة وا�ضحة في المنطقة، وقد ظهرت كرائد في بع�ض المجالات، مع 

الا�ستخدام الهائل لات�صال الإنترنت عري�ض النطاق للهاتف النقال. ويعد المغرب واحداً من �أولى الدول 

في ال�شرق الأو�سط و�شمال �أفريقيا التي �أ�ضفت الطابع الم�ؤ�س�سي على البيئة التنظيمية لتعزيز المناف�سة 

في قطاع الات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية، وبذلك، حقق خطوات كبيرة في تمهيد المجال �أمام ال�شركات 

العاملة للدخول والنجاح في ال�سوق. وفي �أوائل 1999، تم تطوير ا�ستراتيجية وطنية لإر�ساء قواعد ر�ؤية 

�أ�سا�ساً للخطط اللاحقة، مثل المغرب  �أ�صبحت فيما بعد  والتي  الدولة،  المعلومات والات�صالات في  تقنية 

“Digital Morocco” )انظر المربعين 1-1 و2-1  الإلكتروني “e-Morocco” والمغرب الرقمي الآن 

لدرا�سات الحالة الخا�صة بالمغرب وموري�شيو�س(.

وقد كان قطاع الات�صالات محفزاً هاماً للنمو الاقت�صادي في �أفريقيا خلال ال�سنوات الأخيرة. كما زادت 

وفاق عدد  �أفريقيا،  بالمئة في  بن�سبة 40  �سنوي مركب  والات�صالات بمعدل نمو  المعلومات  تقنية  عائدات 

الا�ستثمار في  المتزايد، نمى  الطلب  ولتلبية  مليون في 2011.  النقال 400  الهاتف  الم�شتركين في خدمات 

البنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية، حوالي 15 مليار �سنوياً، ب�شكل كبير، مع معدل نمو �سنوي 

الزيادة  �إلى  �أفريقيا  لة في  المح�صّ العائدات  الزيادة في  وتُن�سب   .
4

�إلى 2008 بالمئة من 2003  مركب 33 

النمو  معدل  متو�سط  قُدر  وقد  ال�صلة.  ذات  والخدمات  المتحرك  الهاتف  تقنيات  ا�ستخدام  في  الأ�سيّة 

ال�سنوي في �أفريقيا في ا�شتراكات الهاتف النقال في 2012 بن�سبة 65 بالمئة �أو �أعلى من ذلك، مما يجعلها 

الأعلى عالميا5ً. كما انطلقت خدمات القيمة الم�ضافة للهاتف النقال من قِبل القطاعين العام والخا�ص عبر 

القارة لتمكين ودعم نطاق وا�سع من القطاعات، بما في ذلك الأمن الغذائي والزراعة والبنوك وغير ذلك 

من الن�صيب الوافر للتعليم والرعاية ال�صحية
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الجدول 1-3	 �أعلى 20 دولة في �أفريقيا

م�ؤ�شر تنمية م�ستوى الدخلالدولة

الحكومة 

الإلكترونية

المرتبة في 

2014

المرتبة في 

2012

التغيير في 

المرتبة

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المرتفع

0.53907510328متو�سط مرتفعتون�س

0.5338769317متو�سط مرتفعموري�شيو�س

0.51298010727متو�سط منخف�ضم�صر

0.511381843متو�سط مرتفع�سي�شل

0.50608212038متو�سط منخف�ضالمغرب

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المتو�سط

0.4869931018متو�سط مرتفعجنوب �أفريقيا

0.41981121219متو�سط مرتفعبوت�سوانا

0.38801171236متو�سط مرتفعناميبيا

-0.3805119119منخف�ضكينيا

0.375312119170متو�سط مرتفعليبيا

0.373512314522متو�سط منخف�ضغانا

0.358912514015منخف�ضرواندا

0.35851261337منخف�ضزيمبابوي

0.35511271189متو�سط منخف�ضكاب فيردي

0.32941311292متو�سط مرتفعغابون

0.31061361324متو�سط مرتفعالجزائر

0.30561381446متو�سط منخف�ض�سوي�سرا

0.29701401422متو�سط مرتفع�أنغولا

0.292914116221متو�سط منخف�ضنيجيريا

0.27821441473متو�سط منخف�ضالكاميرون

0.2661المتو�سط الإقليمي

0.4712المتو�سط العالمي

الا�ستراتيجية.  الإلكترونية  الحكومة  تنمية  �أمام  تحديات  هناك  الا�ستثنائي،  النمو  هذا  من  الرغم  على 

ويمكن �أن تحتاج الحكومات �إلى لعب دور �أكبر في توجيه ال�سيا�سات الم�ؤثرة لتقليل تكاليف الدخول الخا�صة 

بات�صال الإنترنت عري�ض النطاق للهاتف النقال ودعم التعاون الخا�ص وت�شجيع نماذج العمل الابتكارية 

التي تقود التوظيف، مثل العمل الم�صغّر والا�ستعانة بالم�صادر الخارجية ودعم م�شروعات تقنية المعلومات 

والات�صالات. ويجب �أي�ضاً �أن يُولى المزيد من الاهتمام لق�ضايا التو�صيلية وال�صدع الرقمي في المنطقة، نظراً 

لحقيقة �أنه في المناطق الرعوية، حيث يعي�ش ما بين 65 �إلى 70 بالمئة من �سكان �أفريقيا ال�سوداء، لا تزال 

. ويمكن تعزيز �آليات التعاون الإقليمي لت�سهيل �أهداف التنمية الوطنية، خا�صة 
6

الات�صالية غير موجودة

بين الدول التي لا تملك ات�صالًا مبا�شراً بالبحر )انظر الق�سم الخا�ص بالدول النامية غير ال�ساحلية(.

للهاتف  المبادرات الحكومية  نحو  متجهة  �أفريقيا  العامة في  الإلكترونية  تيارات الحكومة  تبدو  وفي حين 

النقال وا�ستراتيجيات الو�سائط الاجتماعية، يُو�صى �صناع ال�سيا�سة با�ستك�شاف الحكومة الإلكترونية عند 

م�ستوى �أكثر جوهرية، من خلال تعديل الت�شريعات وال�سيا�سات لت�شمل التقنية في ا�ستراتيجيات التنمية 

الوطنية والترحيب بالأفكار الجديدة و�أ�ساليب التوا�صل مع المواطنين.
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درا�سة حالة حول ت�شاورات المواطنين في المغرب المربع 1-1	

لجلب  الحكومي  الجهد  من  وكجزء  ال�شاملة.  الحكومية  بوابته  �إلى  للمغرب  الإقليمية  القيادة  عزو  يمكن 

برنامجاً  الحكومة  و�ضعت  القرار،  �صنع  عملية  في  وت�ضمينهم  مواطنيه  �إلى  المتطورة  الإلكترونية  الخدمات 

�إلى  الدخول  للمواطنين  يمكن  حيث  للحكومة،  العامة  الأمانة  الإلكتروني  موقعها  عبر  الحكومية  للت�شاورات 

تقدم  الطريقة،  وبهذه  واهتماماتهم.  تعليقاتهم  و�إدراج  وتنزيلها  وقراءتها  مبا�شرة  الت�شريعية  الن�صو�ص 

�إلى مواطنيها قناة وا�ضحة و�شاملة و�سهلة، والتي يمكنهم من خلالها م�شاركة اهتماماتهم وجعل  الحكومة 

�صوتهم م�سموعاً، مما يثري عمليات الحوكمة الديموقراطية في الدولة.

وتقدم الحكومة �أي�ضاً ردودها على ملاحظات المواطنين وتقدم التعليقات، مما يظهر �أنها تتعقب اهتمامات 

وملاحظات المواطنين، وا�ضعةً �إياها في الاعتبار وتقدم الرد عليها.

ومكتبة  الدرد�شة  غرف  خلال  من  الإلكترونية،  للم�شاركة  برنامجاً  للمواطنين  �أي�ضاً  الحكومة  بوابة  وتقدم 

و�سائطية ومدونات ومنتديات للمناق�شة.

الم�صدر:

http://www.sgg 

gov.ma

درا�سة حالة حول الدولة الجزرية ال�صغيرة النامية موري�شيو�س المربع 2-1	

بذلت حكومة موري�شيو�س جهوداً لتطوير بوابتها الإلكترونية وبنيتها التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية. 

وفقاً  المق�سّمة  الإلكترونية  الخدمات  من  �شاملة  قائمة  للمواطنين   www.gov.mu موقعها  ويقدم 

للأ�شخا�ص الم�ستهدفين )139 خدمة( ووفقاً للنطاق )59 خدمة( ووفقاً للوزارة )53 خدمة( ووفقاً للإدارة 

)13 خدمة( وب�صورة �شبه حكومية )14 خدمة(.

وعلى الرغم من كون موري�شيو�س دولة جزرية �صغيرة نامية، ذات م�ساحة �صغيرة وقليلة ال�سكان ، فقد تطوّر 

اقت�صادها منذ ا�ستقلالها وتحولت من التركيز المحدود على الزراعة �إلى اقت�صاد متنوع ذي دخل متو�سط. 

وزاد ذلك من قدرة الحكومة على الا�ستثمار في البنية التحتية والات�صالات والتعليم، مما زاد م�ؤ�شر ر�أ�س المال 

الب�شري لموري�شيو�س ورفع من ت�صنيفها في الم�ؤ�شر الإقليمي لتنمية الحكومة الإلكترونية.

ومكتبة  الدرد�شة  غرف  خلال  من  الإلكترونية،  للم�شاركة  برنامجاً  للمواطنين  �أي�ضاً  الحكومة  بوابة  وتقدم 

و�سائطية ومدونات ومنتديات للمناق�شة.

http://www.gov.mu/ الم�صدر: 

E n g l i s h / P a g e s / M e d i a .

/https://www.gov.mu  ،aspx
/English/E-Services/Pages

default.aspx

1-3-2  الأميركتين

�أي�ضاً �ضمن قادة  ت�أتي  التي  الولايات المتحدة وكندا،  تعد الدول عالية الأداء في منطقة الأميركتين هي 

العالم. ويعر�ض الجدول 1-4 �أعلى 20 دولة في منطقة الأميركتين. وكما في الما�ضي القريب، يعلو الم�ؤ�شر 

ز غالبية دولها في �أول 100  الإقليمي لتنمية الحكومة الإلكترونية عن الدرجة المتو�سطة العالمية، مع تركُّ

مرتبة للت�صنيف. ولا تزال دول �أمريكا الو�سطى والكاريبي واقعة �ضمن الن�صف الأدنى للت�صنيف، لكن 

هذا يعك�س ال�صدع الوا�ضح بين هذه المناطق الفرعية وباقي الأميركتين )انظر �أي�ضاً المربع 1-8 في ق�سم 

الدول الجزرية ال�صغيرة النامية(.

ومنذ عام 2012، حققت الولايات المتحدة الأمريكية خطوات هامة لتحفيز التقنية نحو النمو الم�ستدام 

عملها  خطة  كيّفت  �أي�ضاً  وهي  والتعليم.  الابتكار  تدعم  التي  ال�سيا�سات  خلال  من  الجودة،  ووظائف 

ال�سحابية و�أجهزة الهواتف  لتنا�سب الاتجاهات الجديدة واحتياجات مواطنيها، مثل الحو�سبة  الرقمية 

الذكية والحوا�سيب اللوحية وال�شبكات عالية ال�سرعة. و�أوروجواي، وهي الدولة المعروفة في الجنوب ب�أكبر 
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، قد �أظهرت تقدماً كبيراً في م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية ومقوماتها 
7

�صادرات للفرد من البرمجيات

بين 2012 و2014، مع زيادة الخدمات عبر الإنترنت بن�سبة 55 بالمئة وتح�سين البنية التحتية للات�صالات 

ال�سلكية واللا�سلكية بن�سبة 27 بالمئة. وعلى الرغم من الاعتراف بجودة الدولة العالية في نظام تعليمها 

ما بعد الثانوي في مجالات التقنية والحو�سبة، انخف�ض م�ؤ�شر ر�أ�س المال الب�شري الخا�ص بها بن�سبة 10 

بالمئة. ولا تزال هايتي في �أدنى ت�صنيف، لكنها تظهر بع�ض التح�سينات. وفي عام 2012، كان م�ؤ�شر تنمية 

من  الدولة  قللت   ،2014 في  �أنه  حين  في  العالمي،  المتو�سط  من  �أقل  نقطة،   0.337 الإلكترونية  الحكومة 

�أعاق تنميتها، بما في  الفجوة مع اختلاف 0.2903. وواجهت هايتي �صعوبات ج�سيمة في الما�ضي، مما 

ذلك الزلزال الكبير في 2010.

	�أعلى 20 دولة في الأميركتين الجدول 4-1

م�ؤ�شر تنمية م�ستوى الدخلالدولة

الحكومة 

الإلكترونية

المرتبة في 

2014

المرتبة في 

2012

التغيير في 

المرتبة

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المرتفع جداً

0.8748752مرتفعالولايات المتحدة الأمريكية

-0.84181111مرتفعكندا

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المرتفع

0.7420265024مرتفع�أوروغواي

0.712233396مرتفع�شيلي

0.6306465610متو�سط مرتفعالأرجنتين

0.617350437متو�سط مرتفعكولومبيا

0.6061547723متو�سط مرتفعكو�ستاريكا

0.600857592متو�سط مرتفعالبرازيل

0.5933594415مرتفعباربادو�س

0.5927604911مرتفع�أنتيغوا وباربودا

0.573363558متو�سط مرتفعالمك�سيك

0.556467714متو�سط مرتفعجمهورية فنزويلا البوليفارية

0.5435728210متو�سط مرتفعبيرو

0.5242776611متو�سط مرتفعبنما

0.522078753متو�سط مرتفعجرينادا

0.50538310219متو�سط مرتفعالإكوادور

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المتو�سط

0.4989887414متو�سط منخف�ضال�سلفادور

0.498090819مرتفع�سانت كيت�س ونيفي�س

0.4932916724مرتفعترينيداد وتوباغو

0.4900926527مرتفعالبهاما

0.5074المتو�سط الإقليمي

0.4712المتو�سط العالمي
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بتقديم  يتعلق  فيما  التحديات،  بع�ض  والكاريبي  الو�سطى  �أمريكا  دول  تواجه  ال�سريع،  التح�سين  الرغم من  على 

خدماتها الإلكترونية. �أولًا، تعيق فجوة البنية التحتية وجودة ات�صال الإنترنت عري�ض النطاق على الم�ستوى الوطني 

البنية  م�ؤ�شر  وبليز  والهندورا�س  وال�سلفادور  كو�ستاريكا  الإلكترونية. وتمتلك دول مثل  الح�صول على الخدمات 

التحتية للات�صالات الذي يخف�ض من القيم الكلية لم�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية. ويعد م�ؤ�شر البنية التحتية 

للات�صالات للمك�سيك منخف�ضاً جداً ب�صورة ن�سبية مقارنة بمقوماته الأخرى، وهذا الانخفا�ض قد يُف�سر جزئياً 

المك�سيك، يملك  الم�ؤ�شر. وفي  �إلى  الم�ضاف  النطاق(  اللا�سلكي عري�ض  الفرعي الجديد )الات�صال  للمكون  وفقاً 

9.83 من ال�سكان من كل 100 ا�شتراكات الات�صال اللا�سلكي عري�ض النطاق، مقارنة بالمتو�سط العالمي 23.57 

الإلمام  �أو  المعلومات  تعليم تقنية  التكميلية، مثل  الأ�صول  الفجوة في  تُوجد  ثانياً،  ال�سكان.  ا�شتراك لكل 100 من 

بالحا�سوب، نقائ�ص في الموارد الب�شرية و�إدارة العمل وبحث وتطوير قطاع الات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية. ويعتبر 

الفرعية  المناطق  الب�شري لجميع  المال  ر�أ�س  م�ؤ�شر  بكثير من  �أعلى  ال�شمالية  لأمريكا  الب�شري  المال  ر�أ�س  م�ؤ�شر 

الأخرى: فكندا والولايات المتحدة الأمريكية م�ؤ�شر ر�أ�س المال الب�شري المتو�سط 0.9170، في حين يتذبذب هذا 

الم�ؤ�شر في باقي القارة لحوالي 0.70.

الم�ستفيدة  الجهات  وتن�سيق  البرامج  وتنظيم  ال�سيا�سات  ت�صميم  في  الم�ؤ�س�سي  ال�ضعف  نقاط  تهدد  عامة،  وب�صورة 

التنمية طويلة الأجل لممار�سات الحكومة الإلكترونية. وقد تغلبت الدول ذات الت�صنيفات العليا على عملية تو�ضيح 

باقي  عن   )0.4006( الو�سطى  لأمريكا  الإلكترونية  الخدمات  م�ؤ�شر  ويقل  الإلكترونية.  للحكومة  الم�ؤ�س�سي  الو�ضع 

المنطقة، �إلا �أنه لا يزال �أعلى من متو�سط م�ؤ�شر الخدمات الإلكترونية العالمي )0.3919(.

ف�لًاض عن هذا، �أظهرت المنطقة، خا�صةً �أمريكا الجنوبية والكاريبي، تح�سينات هامة في �أغلب الم�ؤ�شرات الاقت�صادية 

والاجتماعية منذ �أزمة الدين في �أوائل الثمانينات. و�أحدث هذا التقدم تح�سيناً هاماً في الظروف المعي�شية لل�سكان. 

. وتقنية 
8

غير �أن المنطقة الآن ت�شهد �شكوكاً حول النمو الم�ستدام �أثناء التغلُّب على القيود التي تميّز الهيكل الإنتاجي

الم�ساعدة في تحديث وتجديد  �سبقتها، يمكنها  التي  الغر�ض  الأخرى عامة  التقنيات  مثل  والات�صالات،  المعلومات 

الاهتمام بمفهوم  المزيد من  الوقت الحالي  المنطقة في  تولي الحكومات في  وبهذا،  التقليدية.  الإنتاجية  الأن�شطة 

الحكومة الإلكترونية ومزاياه المرتبطة بالتنمية الم�ستدامة الوطنية.

�إن �شبكات وبرامج تقنية المعلومات والات�صالات، التي و�ضعها القطاعين العام والخا�ص، تغير نماذج العمل وتقديم 

وخدمات  �سلع  على  والمتنامي  ال�سريع  الطلب  من  ت�ستفيد  �أن  المنطقة  للدول في  �سريعاً. ويمكن  العامة  الخدمة 

تقنية المعلومات والات�صالات في القطاعات العامة والخا�صة للا�ستفادة من تدعيم و�إظهار الحوكمة الأف�ضل. وفي 

�أمريكا الجنوبية والكاريبي، نمت �سلع تقنية المعلومات والات�صالات الإجمالية، التي تم ا�ستيرادها خلال الفترة 

 .
9

ب�أ�سره �أن هذه الواردات زادت فقط بن�سبة 1.9 بالمئة للعالم  من 2010 �إلى 2012، بن�سبة 3 بالمئة، في حين 

ومع مواجهة ق�ضايا الا�ستدامة والأ�سواق �سريعة النمو، يمكن �أن ت�ستفيد المنطقة من قطاعات تقنية الات�صالات 

والمعلومات لتقديم الحلول الأف�ضل والخدمات الفعّالة. وقد قدمت حكومة ترينيداد وتوباغو، على �سبيل المثال، 

.
10

بوابة �إلكترونية جديدة لتي�سير العمل والتجارة وتحويل ال�صناعات الوطنية وديناميكية الأعمال والتناف�سية

كما ا�ستفادت تنمية الحكومة الإلكترونية في المنطقة �أي�ضاً من الم�شروعات ال�صغيرة والمتو�سطة التي تمثل غالبية 

. وتتيح 
11

الم�شروعات الخا�صة، والتي ت�صل �إلى 99 بالمئة من الأعمال وتوظف 67 بالمئة من الموظفين في 2013

الم�شتريات الإلكترونية فر�صاً جديدة للأعمال متناهية ال�صغر وال�صغيرة، وقد ي�ساهم توفير البيانات الحكومية 

المفتوحة في الخدمات الح�ضرية، �إذ �أن لدى منطقة الأميركتين �سكاناً ذوي وتيرة نمو �سريعة، مع تركزهم ب�شكل 

كبير في المناطق الح�ضرية. فمثلًا، تن�شئ ريو دي جانيرو حكومة �إلكترونية وم�شروعاً للبيانات المفتوحة للتنب�ؤ 

بالكوارث الطبيعية في المدينة وتتولى الإ�شراف على �إعداد الفعاليات العالمية، مثل ك�أ�س العالم والألعاب الأولمبية.

والم�ساءلة  وال�شفافية  الت�ضمين  لتعزيز  الإلكترونية  الحكومة  عبر  المنطقة  هذه  من  الا�ستفادة  يمكن  و�إجمالًا، 

والكفاءة الاخت�صا�صية الم�شتركة، مع الم�ساهمة في تنميتها الم�ستدامة.
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	�إمكانية تنمية الحكومة الإلكترونية في �أمريكا اللاتينية المربع 3-1

�أ( مركز الابتكار في تنمية الحكومة الإلكترونية في كولومبيا

ت�أ�س�س مركز الابتكار في تنمية الحكومة الإلكترونية من قِبل الحكومة الكولومبية، بالتعاون مع �إدارة ال��شؤون 

الاقت�صادية والاجتماعية بالأمم المتحدة وبرنامج الأمم المتحدة الإنمائي في عام 2013. والمركز يعزز �إطار 

عمل تنفيذ الحكومة الإلكترونية الذي يتجاوز التقنية. وهو يهدف �إلى �إيجاد قاعدة معرفية وتحديد التوجهات 

و�أف�ضل الممار�سات في الحكومة الإلكترونية لتح�سين �أداء الم�ؤ�س�سات العامة على الم�ستويات الدولية والإقليمية 

والوطنية والمحلية. كما يهدف الم�شروع �أي�ضاً �إلى تطوير وتعزيز النموذج الم�ستدام ليمتد لقطاعات �أو�سع  من 

الجماهير، بما في ذلك الخدمات المبتكرة، لي�س فقط كجزء من الم�ؤ�س�سة بل �أي�ضاً على الإنترنت، من خلال 

مركز الابتكار الافترا�ضي.

الم�صدر: �شعبة الإدارة العامة و�إدارة 

http:// ،التنمية بالأمم المتحدة

//www.unpan.org

ب( وكالة تنمية الحكومة الإلكترونية في �أوروغواي

والات�صالات  المعلومات  لتقنية  ال�شامل  الا�ستخدام  من  �أوروغواي  في  الإلكترونية  الحكومة  تنمية  وكالة  تعزز 

واكت�ساب المهارات والمعرفة لتحقيق الاندماج الاجتماعي الأكبر والإعداد الأف�ضل لل�شباب من �أجل الم�ستقبل 

والعمليات  الإجراءات  وتب�سيط  للمجتمع  المتوفرة  الرعاية  لتح�سين الخدمات وجودة  المبتكرة  وتوفير الحلول 

وتقديم الدعم للم�ستخدمين، فيما يتعلق بالا�ست�شارات والمبادرات الخا�صة بمجالات كفاءة الوكالة. وهي �أي�ضاً 

وت�صدر  المماثلة  الأهداف  ذات  الدولية  والم�ؤ�س�سات  المدني  والمجتمع  الأكاديمية  الأو�ساط  مع  الروابط  تدعم 

وتقترح ال�سيا�سات والقواعد والمعايير وتعزز التوافق بين الدولة والأعمال وتعزز تطوير البرمجيات الوطنية.

الحكومة  خدمات  تنمية  وتعزيز  تمكين  في  يكمن  عام،  هدف  الأوروغوانية  الإلكترونية  الحكومة  ولبرنامج 

الإلكترونية في �أوروغواي . هذا البرنامج الذي ي�سمح بالنهج مزدوج ال�شعبة يت�ألف من برنامج قابل للت�شغيل 

خدمات  تقنية  من  م�ستفيداً  بالخدمات،  الموجّه  الهيكل  ينفذ  وهو  ال�شاملة.  الخدمات  من  ومجموعة  البيني 

�شبكة الإنترنت، من �أجل �إظهار وا�ستخدام والجمع بين المهام الحكومية التي تنفذها الوكالات العامة. ويعد 

البرنامج م�ساعداً هاماً في و�ضع نهج الحكومة الإلكترونية الم�شترك في �أوروغواي.

http://www. الم�صدر: 

a g e s i c . g u b . u y /
/1/innovaportal/v/1454
agesic/guia_de_uso_
de_ l a_p l a ta fo rma_
de_ge_del_estado_
 u r u g u a y o . h t m l ;
http://agesic.gub.uy/
/1/innovaportal/v/387
agesic/areas_de_la_

agencia.html

1-3-3  �آ�سيا

 4.3 �إلى  حوالي  ي�صل  �سكاني  تعداد  مع  العالم،  حول  الياب�سة  م�ساحة  من  بالمئة   30 تمثل  �إنها  حيث 

مليار فرد، تعد �آ�سيا هي �أكبر قارة والأكثر كثافة �سكانية. ومع هذه الكثافة، تظهر الدول في �آ�سيا �أي�ضاً 

المرتبة  عند  عالمية  مكانة  تتبو�أ  كوريا  فجمهورية  والتنمية،  الإلكتروني  التواجد  من  مختلفة  م�ستويات 

الأولى في الدرا�سة الا�ستق�صائية 2014، وتتخلف الدول الأخرى مثل �أفغان�ستان وميانمار وتيمور ال�شرقية 

وباك�ستان �ضمن �أدنى 30 دولة عالمياً.

وكما هو مو�ضح بالجدول 1-5، ت�صدرت جمهورية كوريا، مع بنيتها التحتية المتطورة للات�صالات ال�سلكية 

دولار   22,590 �إلى  للفرد  الإجمالي  المحلي  الناتج  وارتفاع  القوية  الوطني  التعليم  و�سيا�سة  واللا�سلكية 
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، مكانة عالمية في ت�صنيف الحكومة الإلكترونية لأول مرة في 2010 وهي لمرة �أخرى 
12

�أمريكي في 2012

تطويرها  تنفيذ  في  الحكومة  بد�أت  الأخرى.  المتقدمة  الدول  من  العديد  �سابقةً   2014 في  الأعلى  المنفّذ 

لا�ستراتيجية الحكومة الإلكترونية في 2007، بالغةً الإدارة العامة الرقمية ب�شكل كامل، مع تقديم الخدمات 

المتطورة من الحكومة �إلى المواطن ومن الحكومة �إلى العمل والات�صالات متعددة القنوات والمعاملات. وعن 

�أ�س�ست جمهورية  المعلومات،  تقنية  وا�ستدامة  لتطوير  واللازمة  المنا�سبة  التحتية  للبنية  امتلاكها  طريق 

كوريا لوجود �إلكتروني عالمي يت�سم بال�شفافية والكفاءة، علاوةً على وجود الهواتف النقالة الرائع �أي�ضاً، 

الا�ستراتيجيات  من  المزيد  و�ضع  في  والم�ساعدة  ال�صدارة  في  و�ضعها  على  الحفاظ  على  يعمل  وكلاهما 

والم�شروعات القائمة على المواطن في الحوكمة الإلكترونية في الم�ستقبل.

لتقفز  الما�ضيين،  العامين  خلال  هاماً  تح�سناً  �أظهرت  �آ�سيا،  في  الثانية  المرتبة  تحتل  التي  و�سنغافورة، 

ع�شرة  الثامنة  المرتبة  من  الذي تح�سّن  باليابان  متبوعة  الثالثة،  المرتبة  �إلى  عالمياً  العا�شرة  المرتبة  من 

ال�سعودية  العربية  والمملكة  وكازاخ�ستان  للبحرين  العالمية  المراتب  تح�سنت  كما  عالمياً.  ال�ساد�سة  �إلى 

على  والأربعين  والثامنة  والثلاثين  وال�ساد�سة  والع�شرين  والثامنة  الثامنة ع�شرة  المراتب  وتبو�أها  وعمان 

التوالي. وهناك �ست من �أعلى 10 دول في المنطقة الأ�سيوية نف�سها واقعة غربي �آ�سيا، حيث تظهر غالبية 

التح�سينات، واثنين من �أعلى 10 دول في �شرقي �آ�سيا وواحدة في جنوب �شرق �آ�سيا وواحدة في و�سط �آ�سيا، 

�إذ بقيت كازاخ�ستان قائدة المنطقة الفرعية في الحكومة الإلكترونية.

وتحتل الدول في �شرق �آ�سيا ب�صفة عامة مرتبة �أعلى من المتو�سط العالمي نظراً لعدة �أ�سباب، مثل قيادة 

النطاق  وا�سعة  الإلكترونية  والخدمات  ال�شاملة  الإلكترونية  الم�شاركة  و�سيا�سات  الإلكترونية  الحكومة 

وبوابات البيانات الحكومية المفتوحة ال�شاملة. وقد �أظهرت جمهورية كوريا ودولة اليابان اتجاهاً مت�صاعداً 

بالقراءة  للإلمام  المرتفعة  والمعدلات  المتطورة  التحتية  بنيتها  �ساعده  والذي  الإلكترونية،  الحكومة  في 

والكتابة، خا�صة المعرفة بتقنية المعلومات، واقت�صاداتهما المتقدمة. وحكومة اليابان و�ضعت ا�ستراتيجية 

�إ�صلاح تقنية المعلومات الجديدة بهدف تقليل الن�سبة المئوية للعمل الورقي للحكومة الوطنية والمحلية، مثل 

البرامج والنماذج والوثائق المنفّذة �إلكترونياً، على الأقل حتى 50 بالمئة في عام 2010. وبذلك، �سمحت 

�إلكترونياً،  الوطنية  قِبل الحكومة  من  الم�ستخدمة  الأخرى  والنماذج  البرامج  كافة  بت�سليم  المبادرة  هذه 

مرفقة با�ستراتيجية التوزيع لإخطار الجمهور العام حول هذه الخدمات الإلكترونية. كما تو�سعت الحكومة 

.
13

اليابانية �أي�ضاً في هذه الا�ستراتيجية لت�ضمين المعاملات بين الحكومات والأعمال المحلية والوطنية

ومع �شغلها المرتبة ال�ساد�سة في �آ�سيا عموماً والأولى في و�سط �آ�سيا، تعد كازاخ�ستان هي الدولة الوحيدة 

في و�سط �آ�سيا والتي �أظهرت تح�سينات ما بين 2012 و2014، لتقفز بذلك من المرتبة 38 عالمياً في 2012 

�أوزباك�ستان في المرتبة الثانية، لكنها تخلفت من المرتبة 91 �إلى المرتبة 100  �إلى 28 في 2014. وجاءت 

عالمياً. هذا الانحدار في المرتبة في كافة دول و�سط �آ�سيا، مع ا�ستثناء كازاخ�ستان، اعتُبر توجهاً في المنطقة 

التحتية للات�صالات والتواجد على  البنية  �إلى عدم كفاية تنمية  الفرعية منذ عام 2008، ويمكن عزوه 

الإنترنت.
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	�أعلى 02 دولة في �آ�سيا الجدول 5-1

م�ؤ�شر تنمية م�ستوى الدخلالدولة

الحكومة 

الإلكترونية

المرتبة في 

2014

المرتبة في 

2012

التغيير في 

المرتبة

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المرتفع جداً   

-0.946211مرتفعجمهورية كوريا

0.90763107مرتفع�سنغافورة

0.887461812مرتفعاليابان

0.816217161مرتفعا�سرائيل

0.8089183618مرتفعالبحرين

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المرتفع

0.7283283810متو�سط مرتفعكازاخ�ستان

0.713632284مرتفعالإمارات العربية المتحدة

0.690036415مرتفعالمملكة العربية ال�سعودية

0.636244484مرتفعقطر

0.6273486416مرتفععمان

0.6268496314مرتفعالكويت

0.6115524012متو�سط مرتفعماليزيا

0.6047567216متو�سط منخف�ضجورجيا

0.5958584513مرتفعقبر�ص

0.5897619433متو�سط منخف�ض�أرمينيا

0.5581657611متو�سط منخف�ضمنغوليا

0.5472689628متو�سط منخف�ض�أذربيجان

0.545070788متو�سط مرتفعال�صين

0.544371809متو�سط مرتفعتركيا

0.54187411541متو�سط منخف�ض�سريلانكا

0.4951المتو�سط الإقليمي

0.4712المتو�سط العالمي

بذلت  وقد  الثانية.  المرتبة  في  المالديف  جزر  كون  مع  �آ�سيا،  جنوب  في  الأولى  المرتبة  �سريلانكا  تحتل 

العالم.  في   74 المرتبة  الآن  تحتل  التي  الإلكترونية  بوابتها  لتطوير  هامة  جهوداً  ال�سريلانكية  الحكومة 

وتقدم البوابة الإلكترونية فهار�س الويب الحكومية المنظمة �أبجدياً و108 خدمة �إلكترونية للمواطنين و51 

خدمة �إلكترونية للأعمال و10 خدمات �إلكترونية تتعلق بغير المقيمين. كما تقدم البوابة خدمات الهاتف 

النقال والر�سائل الن�صية الق�صيرة ال�شاملة وبوابة الم�شاركة الإلكترونية، وي�سهل الح�صول على النماذج 

الحكومية عبر الإنترنت، وبوابة البيانات المفتوحة المتطورة ذات البيانات المتاحة في �صيغ مختلفة، علاوةً 

على ا�ستراتيجية الحكومة ب�أكملها )انظر المربع 4-1(.
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تجربة »حكومة واحدة للجميع« ال�سريلانكية المربع 4-1	

توجهت �سيا�سات الحكومة الإلكترونية في �سريلانكا �إلى تعزيز م�شاركة كافة �شرائح ال�سكان وتقديم الخدمات 

�أو دخولهم على الإنترنت. ومع تجاوز معدلات  �إلمامهم بتقنية المعلومات  للجميع، بغ�ض النظر عن م�ستويات 

ا�ستخدام الهاتف النقال في الدولة 100 بالمئة، وحتى مع امتلاك �أفقر الأ�شخا�ص الهواتف الخلوية اليوم، رغم 

كونها �أ�سا�سية، تقدم �سريلانكا العديد من خدمات الحكومة النقالة.

والآن، يقدم مركز المعلومات الحكومية �أكثر من 65 خدمة �إلكترونية من خلال المكالمات الهاتفية الأ�سا�سية، 

والم�ؤ�شرات  الاختبارات  ونتائج  الطيران  رحلات  وجداول  الخارج  في  العمل  وفر�ص  التدريب  جداول  مثل 

الاقت�صادية والخدمات الطبية وبيانات الات�صال.

ومع ارتفاع معدلات الإلمام بتقنية المعلومات من 9.7 في المئة عام 2004 �إلى 40 بالمئة في 2012، لا تزال الأرقام 

ومع مركز  تقدمها الحكومة.  التي  الإلكترونية  للخدمات  الأمثل  بالا�ستخدام  لل�سماح  يكفي  غير مرتفعة بما 

المعلومات الحكومية، يمكن تقديم الخدمات الإلكترونية ال�شاملة �إلى الأغنياء والفقراء على حد �سواء، وبذلك، 

ي�ستطيع الجميع الا�ستفادة من التطور الرقمي في الحكومة.

و�ساعدت هذه ال�سيا�سة الجديدة لل�شمولية والامتداد نحو عموم ال�سكان �سريلانكا في تح�سين تقديم الخدمات 

�إلى  الإلكترونية في 2012  تنمية الحكومة  م�ؤ�شر  المرتبة 115 �ضمن  تقفز من  ولكي  الإلكترونية  في الحكومة 

المرتبة 74 في 2014.

http://www.gic. :الم�صدر

//gov.lk

�آ�سيا . وي�ساهم انخفا�ض عدد ال�سكان  وتوا�صل �سنغافورة قيادتها للحكومة الإلكترونية في جنوب �شرق 

الدخل  و�إجمالي   140.895 جداً  المرتفع  الب�شرية  التنمية  م�ؤ�شر  �إلى  بالإ�ضافة  الدولة،  م�ساحة  و�صغر 

بوابتها  لتطوير  للحكومة  الكافية  الموارد  توفير  في  �أمريكي(15  دولار   47.210( للفرد  المرتفع  القومي 

الإلكترونية وتوفير الخدمات الإلكترونية والمعلومات ال�شاملة للمواطنين ولقطاع الأعمال والزوار، وبذلك 

النقال  الهاتف  لانت�شار  المرتفع  المعدل  ي�ساعد  ال�شاملة. علاوةً على هذا،  لتقديم الخدمات  بوابة  تُوجد 

تطبيق  خلال  من  للمواطنين،  الإلكتروني  الدخول  توفير  على  الحكومة  �سنغافورة  في  الذكي  والهاتف 

»الحكومة المتنقلة« الموحّدة، مما ي�سمح بالا�ستخدام الأ�سرع والأ�سهل والأكثر ملاءمة للموارد الإلكترونية، 

خا�صةً الح�صول على النماذج وتنفيذ معاملات من الحكومة �إلى المواطن ومن الحكومة �إلى العمل.

كذلك، و�ضعت �سنغافورة برنامجاً متعدد الوكالات، تقوده وزارة المالية، �أطلقت عليه »التحالف من �أجل 

التميُّز الم�ؤ�س�سي«، والذي يجمع الأنظمة وبيئات الت�شغيل الخا�صة بالموارد الب�شرية والتمويل والم�شتريات 

في نظام واحد م�شترك. هذا يمكّن الجهات الحكومية من م�شاركة المعرفة والبيانات و�أف�ضل الممار�سات 

بطريقة مبا�شرة وفي الوقت المنا�سب، مما يُوجد التدفق التفاعلي الاقت�صادي من الحكومة �إلى الحكومة، 

�أجل  التحالف من  لبرنامج  والب�شرية  المالية  التكلفة  وفورات  تفيد  ولن  الاقت�صادية.  المزايا  ينتج  والذي 

التميز الم�ؤ�س�سي الحكومة فقط، بل المواطنين �أي�ضاً، من خلال توفير الخدمات الفعّالة زمنياً والاقت�صادية 

من حيث التكلفة، حيث لن تكون هذه متاحة �إلا بتطوير تقنية المعلومات بال�صورة المنا�سبة.

الخدمات  الإ�سرائيلية  الحكومة  بوابة  وتوفر  �آ�سيا.  غربي  في  والأولى  عالمياً   17 المرتبة  ا�سرائيل  تحتل 

و�أع�ضاء  الطلاب  عن  ف�لًاض  زيارتها،  في  الراغبين  وال�سائحين  الخا�ص  والقطاع  للمواطنين  الم�ستهدفة 

الجالية اليهودية. وتقدم البوابة �أي�ضاً النماذج الإلكترونية منتدى التفاعل والمناق�شات بين الحكومة �إلى 

المواطن والمواطن �إلى الحكومة، كما �أن هناك �إمكانية ل�سداد المدفوعات عبر الإنترنت، من خلال البوابة. 

ونجد على ال�صفحة الرئي�سية ق�سماً لتعليم العبارات العبرية المب�سّطة.
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العربية  الإمارات  تليها  عالمياً،   18 المرتبة  البحرين  مملكة  تتبو�أ  الخليجي،  التعاون  مجل�س  دول  و�ضمن 

المتحدة والمملكة العربية ال�سعودية وقطر وعمان. وقد �أن��شأت مملكة البحرين اللجنة العليا لتقنية المعلومات 

والات�صالات )SCICT(، وت�أ�س�ست هيئة الحكومة الإلكترونية لتتولى التخطيط لتطوير وتنفيذ ا�ستراتيجية 

للحكومة  الدولي  البحرين  منتدى  البحرين  مملكة  نظمت  فقد  كذلك،   .
16

ال�شاملة الإلكترونية  الحكومة 

الإلكترونية في المنامة في �أبريل 2013، لمناق�شة الابتكار والبيانات المفتوحة و�أحدث التوجهات في الهواتف 

.
17

النقالة والحو�سبة ال�سحابية والخدمات الم�شتركة و�شبكات التوا�صل الاجتماعي والحكومة الإلكترونية

وتحتل دول مجل�س التعاون الخليجي ال�ست مراتب �ضمن �أعلى 10 دول في غربي �آ�سيا، نظراً لارتفاع الناتج 

من  الحري�صة  والرغبة  ال�سكان  �أعداد  وانخفا�ض  والكتابة  بالقراءة  الإلمام  ومعدلات  الإجمالي  المحلي 

قبل حكوماتها للا�ستثمار في وتطوير بواباتها الوطنية الإلكترونية، وبالتالي، يُزوّد المواطنون بالخدمات 

الإلكترونية المتقدمة وي�سهل الح�صول على المعلومات دونما م�شقّة. ولكافة دول مجل�س التعاون الخليجي 

�إلى  والو�صول  ح  الت�صفُّ ب�سهولة  لمواطنيهم  ي�سمح  مما  البع�ض،  ببع�ضها  المرتبطة  الإلكترونية  بواباتها 

الوا�ضحة وعالية  المزيد من الخدمات  لتقديم  العام  القطاع  المبادرة الجديدة  المعلومات. و�ستحفز هذه 

الكفاءة، وبالتالي تبني نهج يركز على المواطن وتلبية احتياجاته كعميل، في المقام الأول.

م�ؤتمراً  ونظّمت  المجل�س  لدول  الإلكترونية  للحكومة  لجنة  ال�ست  الخليجي  التعاون  مجل�س  دول  �أقامت  وقد 

الحكومة  لبرامج  المختلفة  الجوانب  لمناق�شة  ببرنامج  القادة  مزوّدة  المجل�س،  لدول  الإلكترونية  للحكومة 

التحوّل  عمليات  وتعزيز  البع�ض  بع�ضهم  خبرات  من  والا�ستفادة  للم�شاركة  تفعيلًا  دولهم  في  الإلكترونية 

الإلكتروني ذات ال�صلة. �إن الهدف الأ�سا�سي للمنظومة هو تعزيز خدماتها الإلكترونية وزيادة �إنتاجية وكفاءة 

 )انظر الجدول 6-1(.
18

الأداء الحكومي وتح�سين ت�صنيفها في التقارير العالمية الخا�صة بالحكومة الإلكترونية

تنمية الحكومة الإلكترونية بدول مجل�س التعاون الخليجي الجدول 6-1 	

 

م�ؤ�شر تنمية م�ستوى الدخلالدولة

الحكومة 

الإلكترونية

المرتبة 

في 2014

المرتبة 

في 2012

التغيير في 

المرتبة

م�ؤ�شر مرتفع جداً في تنمية الحكومة الإلكترونية 

0.8089183618ع�ضو مجل�س التعاون الخليجيالبحرين

م�ؤ�شر مرتفع في تنمية الحكومة الإلكترونية 

0.713632284ع�ضو مجل�س التعاون الخليجيالإمارات العربية المتحدة

0.690036415ع�ضو مجل�س التعاون الخليجيالمملكة العربية ال�سعودية

0.636244484ع�ضو مجل�س التعاون الخليجيقطر

0.6273486416ع�ضو مجل�س التعاون الخليجيعمان

0.6268496314ع�ضو مجل�س التعاون الخليجيالكويت

0.6838المتو�سط الإقليمي

0.4712المتو�سط العالمي
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1-3-4  �أوروبا

ت�ستمر �أوروبا في قيادة العالم في تنمية الحكومة الإلكترونية. غير �أنه في الت�صنيف الما�ضي، كانت �ست من 

�أعلى ع�شر دول �أوروبية، وهذه المرة �أربع دول �أوروبية تقع �ضمن �أعلى ع�شر )انظر الجدول 1-7(. �إلا �أن 

11 من �أعلى 20 دولة و26 من �أعلى 40 دولة هي �أوروبية. وقادت الأزمة المالية الم�ستمرة وانخفا�ض النمو 

والبطالة و�شيخوخة ال�سكان �أوروبا �إلى ال�سعي الن�شط لإيجاد حلول ابتكارية لكي تظل تناف�سية وت�ستعيد 

نموها وتكون قادرة على موا�صلة تقديم نطاق وا�سع من الخدمات العامة �إلى المواطنين. وعلى الرغم من 

الأوقات ال�صعبة، �أبلغت غالبية الحكومات في المنطقة �أن الأزمة لم ت�ؤثر على م�ستوى الإنفاق على الحكومة 

الإلكترونية، حتى �أن بع�ض الدول مثل ا�ستونيا و�ألمانيا وهولندا و�سلوفاكيا و�سلوفينيا و�سوي�سرا زادت من 

الإلكترونية  الحكومة  لتنفيذ  دعمهم  �إلى  هذا  يُن�سب  �أن  ويمكن  الإلكترونية.  الحكومة  في  ا�ستثماراتها 

ك�أداة ا�ستراتيجية هامة لتحقيق �أهداف الحوكمة العامة الأ�شمل والتي تدعم التعافي الاقت�صادي وخدمة 

المواطنين.

	�أعلى 20 دولة في �أوروبا الجدول 7-1

م�ؤ�شر تنمية م�ستوى الدخلالدولة

الحكومة 

الإلكترونية

المرتبة في 

2014

المرتبة في 

2012

التغيير في 

المرتبة

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المرتفع جداً

2	0.893846مرتفعفرن�سا

3	0.889752مرتفعهولندا

5	0.869583مرتفعالمملكة المتحدة

1	0.8449109مرتفعفنلندا

11	0.84101223مرتفعا�سبانيا

5	0.8357138مرتفعالنرويج

7	0.8225147مرتفعال�سويد

5	0.81801520مرتفعا�ستونيا

12	0.8162164مرتفعالدنمارك

3	0.79701922مرتفع�آي�لاسندا

1	0.79122021مرتفعالنم�سا

4	0.78642117مرتفع�ألمانيا

12	0.78102234مرتفع�إيرلندا

9	0.75932332مرتفع�إيطاليا

5	0.75912419مرتفعلوك�سمبورغ

1	0.75642524مرتفعبلجيكا

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المرتفع

-0.72962727مرتفعرو�سيا الاتحادية

-0.72712929مرتفعليتوانيا

15	0.72673015مرتفع�سوي�سرا

11	0.71783142مرتفعلاتفيا

0.6936المتو�سط الإقليمي

0.4712المتو�سط العالمي
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لتقليل  الإلكترونية ب�صورة م�ستمرة في المنطقة كو�سيلة  الإلكترونية وتقديم الخدمة  �إلى الحكومة  يُنظر 

التكاليف، مع تزويد المواطنين والأعمال بالخدمات الأف�ضل والأكثر �سهولة للم�ستخدم، مع كونها جزءاً 

من جهود الحكومات للحفاظ على البيئة. وهناك تركيز متجدد على الأثر الفعالية الاقت�صادية للحكومة 

قِبل دول  الإلكترونية في المنطقة، مع تنفيذ البرامج الكف�ؤة والفعّالة للحكومة الإلكترونية الطموحة من 

مثل المملكة المتحدة وهولندا والدنمارك. وقد �شرعت المملكة المتحدة في عدد من المبادرات البارزة لتقليل 

الم�صروفات المبا�شرة على الحكومة الإلكترونية مع زيادة �أثرها. وتقوم الدولة بح�سابات »الكفاءة الرقمية« 

و�أقامت الخدمة الرقمية الحكومية وفريق جديد داخل مكتب مجل�س الوزراء المكلّف بتحويل الخدمات 

الرقمية الحكومية عبر ا�ستثمار 113 مليون دولار �أمريكي �سنوياً ليتم تعوي�ضه بالوفورات المختلفة، مثل 

توفير 5.9 مليار دولار �أمريكي، عن طريق تقليل تكاليف الدفع للأعمال ومزايا المعا�شات عبر الإنترنت. 

للدولة   الكليّة  الإدارية  التكاليف  لتقليل  الذي و�ضعته في 2004  الطموح  الهدف  بالفعل  لبّت هولندا  وقد 

بن�سبة 25 بالمئة، وهي تهدف �إلى زيادة التوفير الحكومي الإجمالي �إلى 1.8 مليار دولار �أمريكي بحلول 

العوامل  �أحد  ومن  ب�أكملها.  نهج الحكومة  تتبع  التي  الإلكترونية  وذلك من خلال الحكومة  عام 2018، 

البدائل«، الم�صممة  الهامة لبرنامج الحكومة الإلكترونية في هولندا هو ا�ستراتيجية »الرقمية في غياب 

لنقل �أكبر عدد ممكن من الخدمات �إلى المواطنين والأعمال عبر الإنترنت. وتم �أي�ضاً اتباع نهج »الرقمية 

في غياب البدائل« من قِبل المملكة المتحدة في الا�ستراتيجية الرقمية الحكومية 2012، ويوجهها مبد�أ �إعادة 

.
19

ت�صميم الخدمات الإلكترونية لجعلها �أكثر مبا�شرةً وملاءمةً لجميع المواطنين

وعلى الم�ستوى الإقليمي، تركز �أوروبا جهود الحكومة الإلكترونية الخا�صة بها للتعامل مع الأزمة المالية، 

عبر جدول الأعمال الرقمي لأوروبا التابع للمفو�ضية الأوروبية وخطة عمل الحكومة الإلكترونية 2015. 

وتت�أثر ا�ستراتيجيات الحكومة الإلكترونية للدول الثمانية والع�شرين الأع�ضاء بالاتحاد الأوروبي، علاوةً 

�إلى حد ما على من لي�سوا �أع�ضاءً بالاتحاد الأوروبي في المنطقة، بدعائم ال�سوق المنفرد الرقمي لجدول 

الأعمال الرقمي وقابلية الت�شغيل البيني والمعايير والثقة والأمن والات�صال ال�سريع وفائق ال�سرعة بالإنترنت 

المعلومات  تقنية  على  القائمة  والمزايا  والت�ضمين  والمهارات  الرقمية  المعرفة  وتعزيز  والابتكار  والبحث 

الك�شف  التي تم  ال�سبعة  الإ�ضافية  الأ�سا�سية  المجالات  الأوروبي، ف�لًاض عن  والات�صالات لمجتمع الاتحاد 

عنها في نهاية عام 2012. ويمكن ن�سب نجاح جدول الأعمال الرقمي وخطة العمل )انظر المربع 5-1( 

�إلى النهج طويل المدى تجاه تنمية الحكومة الإلكترونية، مع تر�سيخه في �أطر عمل التنمية الاجتماعية – 

الاقت�صادية الأ�شمل وعدم النظر �إلى الحكومة الإلكترونية كن�شاط قائم بذاته �أو ن�شاط فني بالأ�سا�س. 

وللالتزام الطوعي لدول الاتحاد الأوروبي للعمل معاً في �صورة داعمة ومتبادلة للمناف�سة التعاونية �أهميته 

�أ�سلوب التعاون المنفتح. ومع جهودها المركزة  �أي�ضاً في الانتقال نحو الأهداف الم�شتركة، من خلال نهج 

على الحكومة الإلكترونية، عبر جدول الأعمال الرقمي وخطة العمل، ت�شغل دول الاتحاد الأوروبي مراتب 

عليا في م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية، مع كون 15 دولة من دول الاتحاد الأوروبي الثمانية والع�شرين 

�ضمن �أعلى 30 دولة )انظر الجدول 8-1(.

ب�صورة  الأوروبي مرتفعاً  الإلكترونية في الاتحاد  ا�ستخدام الخدمات  يعد  الإلكترونية،  للحكومة  وكرائد 

ن�سبية. ويعد هدف الاتحاد الأوروبي، كما هو محدد في جدول الأعمال الرقمي، هو �أن ي�ستخدم 50 بالمئة 

من ال�سكان الرا�شدين خدمات الحكومة الإلكترونية بحلول عام 2015. هذا الهدف ي�أتي بالفعل على م�سار 

التنفيذ، مع �إبلاغ 46 بالمئة من مواطني الاتحاد الأوروبي عن ا�ستخدامهم للخدمات العامة الإلكترونية، 

مبرزين مزاياها الأ�سا�سية من مرونة وتوفير للوقت والمال والب�ساطة.
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جدول الأعمال الرقمي لأوروبا وخطة عمل الحكومة الإلكترونية الأوروبية المربع 1- 5	

في عام 2010، تم �إطلاق الدعامتين الأ�سا�سيتين لا�ستراتيجية الحكومة الإلكترونية في �أوروبا مع جدول الأعمال 

الرقمي لأوروبا وخطة عمل الحكومة الإلكترونية 2011 – 2015. ويعد جدول الأعمال الرقمي جزءاً لا يتجز�أ 

من ا�ستراتيجية “�أوروبا 2020” لتحقيق النمو الذكي والم�ستدام وال�شامل. والهدف من جدول الأعمال الرقمي 

هو الم�ساعدة في �إنعا�ش الاقت�صاد الأوروبي ول�ضمان ا�ستفادة المواطنين والأعمال من غالبية التقنيات الرقمية. 

ومن �أحد مجالات الأولوية لجدول الأعمال الرقمي هو المزايا القائمة على تقنية المعلومات والات�صالات من 

لجدول  الأداء  �سجل  �أي�ضاً  الرقمي  الأعمال  جدول  ويقدم  الإلكترونية.  الحكومة  ذلك  في  بما  المجتمع،  �أجل 

�إجراءات  تحقيق  في  الوطنية  والم�ستويات  الأوروبي  الاتحاد  م�ستوى  على  العمل  �سير  لتقييم  الرقمي  الأعمال 

جدول الأعمال الرقمي البالغ عددها 78، المحددة للمفو�ضية الأوروبية، و23 �إجراءً للدول. وتحدد خطة عمل 

الحكومة الإلكترونية وثيقة ال�صلة �أربع �أولويات يجب على الحكومة الإلكترونية دعمها، �أي تمكين المواطنين 

والأعمال و�إن�شاء ال�سوق المنفرد الرقمي في �أوروبا وكفاءة وفعالية الحكومة وتنفيذ ما �سبق ذكره عبر العوامل 

�أثر  البيني. وقد كان  الت�شغيل  القانونية والفنية اللازمة، بما في ذلك قابلية  الم�ساعدة الأ�سا�سية والمتطلبات 

�أع�ضاء  جدول الأعمال الرقمي وخطة العمل هاماً، مع تحقيق غالبية ما يزيد عن ثلاثين دولة م�شاركة من 

الاتحاد الأوروبي وغيرهم من الدول الأوروبية نجاحاً في تلبية المتطلبات والأهداف ومع الدعم القوي للعملية 

ب�أكملها. ويُقدّر �أن التنفيذ الكامل لجدول الأعمال الرقمي �سيزيد من �إجمالي الناتج المحلي في �أوروبا بن�سبة 

المعلومات  تقنية  الا�ستثمار في  زيادة  التالية، عن طريق  الثمان  ال�سنوات  للفرد خلال  يورو  �أو 1500  بالمئة   5

العام  القطاع  ابتكارات  ي�ساعد في  العاملة، مما  للقوى  الإلكترونية  المهارات  م�ستويات  والات�صالات وتح�سين 

�إطار العمل لأجل اقت�صاد الإنترنت. وفيما يتعلق بالوظائف، فهناك حتى مليون  �إ�صلاح ظروف  ومن خلال 

وظيفة رقمية لن تُ�شغل بحلول 2015 دون العمل لكل الدول الأوروبية، في حين يمكن �إيجاد 1.2 مليون وظيفة 

عن طريق �إن�شاء البنية التحتية.

الم�صدر: المفو�ضية الأوروبية، 

جدول الأعمال الرقمي لأوروبا، 

http://ec.europa.eu/
/digitalagenda

و�ضع  تعزيز  والوطني، في  الإقليمي  الم�ستويين  على  �أوروبا،  وال�شمولية في  المتوافقة  �ساعدت الجهود  لقد 

�أوروبا كقائد عالمي في الحكومة الإلكترونية. وفي حين �أن هناك بع�ض التغُّري في الت�صنيف �ضمن المنطقة، 

ي�ستمر �شمال وغرب �أوروبا في القيادة، مع �سبع دول من �أعلى 20 دولة عالمية من �شمال �أوروبا واثنين من 

�أعلى خم�س دول على م�ستوى العالم من غربي �أوروبا، في حين قدمت الدول في المناطق الفرعية الأخرى 

تح�سينات هامة. وجميع دول ال�شمال )فنلندا وال�سويد والنرويج والدنمارك و�آي�لاسندا( هي �ضمن �أعلى 

20 دولة على م�ستوى العالم و�سبعة من �أعلى ع�شر منفذين من �شمال �أوروبا. وقد �أحرزت ا�سبانيا مكا�سب 

هامة، مع تح�سين و�ضعها من 23 �إلى 12 على الم�ستوى العالمي ومن 15 �إلى 5 في الت�صنيف الأوروبي. ويكون 

التح�سين نتيجة لتخطيط الحكومة الإلكترونية على المدى البعيد. وفي عام 2005، ك�شفت الدولة النقاب 

«، والتي 
ا 2

طلقت »خطة �أفانز
ُ
عن »خطة �أفانزا«، وهي �أول ا�ستراتيجية مجتمعية للمعلومات، وفي 2010، �أ

 .
20

ا�ستهدفت و�ضع ا�سبانيا كقائد في ا�ستخدام منتجات وخدمات تقنية المعلومات والات�صالات المتقدمة

�ضمن   22 �إلى   34 المرتبة  من  �صعدت  التي  �إيرلندا  كبيراً  تقدماً  �أحرزت  التي  الأخرى  الدول  وتت�ضمن 

الت�صنيف العالمي و�إيطاليا من 32 �إلى 23 )انظر المربع 1-6( ولاتفيا من 42 �إلى 31 والجبل الأ�سود من 

57 �إلى 45 ورو�سيا البي�ضاء من 61 �إلى 55.
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تنمية الحكومة الإلكترونية في الدول الأع�ضاء بالاتحاد الأوروبي الجدول 8-1	

م�ستوى الدخلالدولة

م�ؤ�شر تنمية 

الحكومة 

الإلكترونية

المرتبة في 

2014

المرتبة في 

التغيير في المرتبة2012

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المرتفع جداً

0.8938462غرب �أوروبافرن�سا

0.8897523غرب �أوروباهولندا

0.8695835�شمال �أوروباالمملكة المتحدة

0.84491091�شمال �أوروبافنلندا

0.8410122311جنوب �أوروباا�سبانيا

0.82251477�شمال �أوروباال�سويد

0.818015205�شمال �أوروباا�ستونيا

0.816216412�شمال �أوروباالدنمارك

0.791220211غرب �أوروباالنم�سا

0.786421174غرب �أوروبا�ألمانيا

0.7810223412�شمال �أوروبا�إيرلندا

0.759323329جنوب �أوروبا�إيطاليا

0.759124195غرب �أوروبالوك�سمبورغ

0.756425241غرب �أوروبابلجيكا

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المرتفع

-0.72712929�شمال �أوروباليتوانيا

0.7178314211�شمال �أوروبالاتفيا

0.711834373جنوب �أوروبااليونان

0.690037334جنوب �أوروباالبرتغال

0.663739318�شرق �أوروباالمجر

0.651840355جنوب �أوروبامالطة

0.6506412516جنوب �أوروبا�سلوفينيا

0.648242475�شرق �أوروبابولندا

0.6282473017جنوب �أوروباكرواتيا

0.614851532�شرق �أوروبا�سلوفاكيا

0.607053467�شرق �أوروباجمهورية الت�شيك

0.5958584513غرب �آ�سياقبر�ص

0.563264622�شرق �أوروبارومانيا

0.5421736013�شرق �أوروبابلغاريا

0.7300متو�سط الاتحاد الأوروبي

0.7300المتو�سط الإقليمي

0.4712المتو�سط العالمي

تقنية  دور  على  بال�ضوء  الخطة  وتلقي   .2011 في  بها  الخا�صة  العامة  الخدمة  �إ�صلاح  خطة  �إيرلندا  �أطلقت 

الإلكترونية  الحكومة  عامل  ومع  الأف�ضل  العامة  الخدمات  تقديم  في  �أ�سا�سي  كم�ساعد  والات�صالات  المعلومات 

– 2015 الخا�صة بها الر�ؤية التي ت�ضع الم�ستخدم في مركز  القوي. وتو�ضح وثيقة الحكومة الإلكترونية 2012 

�سيا�سة الحكومة الإلكترونية وتقدم نهجاً جديداً لتحويل الكيفية التي ي�شترك بها المواطنون والأعمال مع الدولة 

وتقليل تكاليف تقديم الخدمة العامة21. وكما هو الحال مع العديد من الدول الأخرى في المنطقة، والتي ح�سّنت 

ت�صنيفها ب�شكل كبير، وجّهت دولة الجبل الأ�سود جهودها نحو الحكومة الإلكترونية. وبنهاية عام 2011، �أطلقت 

الدولة ا�ستراتيجية تنمية المجتمع المعلوماتي 2012 – 2016 وبا�شرت مبادرات الحكومة الإلكترونية المتنوعة، بما 

في ذلك بوابة الت�سجيل الإلكتروني لت�سجيل العمل.
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	�إيطاليا: بو�صلة ال�شفافية المربع 1- 6

لقد زاد الطلب على ال�شفافية في الإدارة العامة ب�صورة �أ�سيّة في �إيطاليا. وبموجب القوانين الجديدة التي جرى 

ت�شريعها منذ عام 2009، يعد الموقع الإلكتروني لكل �إدارة عامة الآن �أداة �أ�سا�سية لل�شفافية. وحتى هذا الوقت، 

المواقع  على  القانون  بموجب  حا�ضرة  تكون  �أن  يجب  التي  المختلفة  والبيانات  للمعلومات  نموذجاً   42 هناك 

التنفيذيين  بالمديرين  الخا�صة  والبيانات  والا�ست�شاريين  العمومية  الموازنات  )�أي  العامة  للإدارة  الإلكترونية 

وتعد  المواطنين(.  �إلى  المقدمة  والخدمات  التنظيمي  الهيكل  بخ�صو�ص  الكاملة  والمعلومات  الأداء  وخطط 

التحليل والمراقبة  ب�إمكانية  المواطنين  والتي تزوّد  �إلكترونية  بوابة  طلقت في 2012 
ُ
�أ ال�شفافية” التي  “بو�صلة 

الإيطالي  القانون  يفر�ضها  التي  والمعلومات  البيانات  متطلبات  كافة  وتنفيذ  الفعلي  الوقت  في  تلقائي  ب�شكل 

الإلكترونية  المواقع  يحلل  والذي  النظام هو محرك،  هذا  و�أ�سا�س  العامة.  للإدارات  الإلكترونية  المواقع  على 

ب�صورة تلقائية في الوقت الفعلي �أو على فترات، من خلال العديد من م�ست�شعرات البرمجيات واللوغاريتمات 

الرئي�سية  التي يجب ن�شرها ب�صورة قانونية على ال�صفحة  الريا�ضية. ويتحقق المحرك من وجود المحتويات 

وعلى ال�صفحات الداخلية لأكثر من 10.000 موقع �إلكتروني للإدارة.

الم�صدر: حكومة �إيطاليا، وزارة الإدارة 

http:// ،العمومية والتب�سيط

www.magellanopa.it/

bussola/page/overview.

html

والخا�صة  المختلفة  البوابات  توفير  هي  الأوروبية  الإلكترونية  الحكومة  لا�ستراتيجيات  المعروفة  وال�سمة 

بالمعلومات الحكومية والخدمات الإلكترونية للمواطنين. وب�صورة متزايدة، توفر الدولة في المنطقة �أي�ضاً 

من  يزيد  هذا  �أي�ضاً.  والأعمال  الإلكترونية،  والم�شاركة  المفتوحة  الحكومية  بالبيانات  الخا�صة  البوابات 

عدد المواقع الإلكترونية »الأ�سا�سية« للحكومة الإلكترونية لكل دولة �إلى عدد لا ب�أ�س به، مما يتجاوز فكرة 

البوابات »ال�شاملة« المنفردة. وي�ساعد هذا النهج في تقديم البوابات الأكثر ا�ستهدافاً، مع كونها مت�صلة 

قِبل  المتاحة من  والخدمات  المعلومات  قدر من  مع  المختلفين،  للم�ستخدمين  للم�ستخدم،  بالن�سبة  و�سهلة 

الحكومات التي تزيد با�ستمرار.

وعلى �أوروبا �أن ت�ستمر في جهودها لجعل الخدمات الإلكترونية �أكثر تركيزاً على الم�ستخدم، مع �ضمان �أن 

ه�ؤلاء ممن لا يمكنهم ا�ستخدام الخدمات الإلكترونية لم يُق�صوا و�أنهم نالوا فر�ص الم�شاركة الإلكترونية 

كاملةً. وتظهر خبرة بع�ض الدول عالية الأداء في المنطقة، و�أي�ضاً الدول التي ح�سّنت من ت�صنيفها كثيراً، 

�أن التخطيط الا�ستراتيجي طويل الأجل وال�شامل في الحكومة الإلكترونية يجلب نتائج ملمو�سة. والدر�س 

الذي يمكن تعلمه من المنطقة ككل هو �أن تر�سيخ الحكومة الإلكترونية في �أطر عمل التنمية الاجتماعية – 

الاقت�صادية الأ�شمل له �أهميته في �إنجاح الحكومة الإلكترونية

1-3-5  �أوقيانو�سيا

لا تزال ا�ستراليا ونيوزلندا تقودان الإقليم مع معدلات مرتفعة لم�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية 0.9103 

و0.8644 على التوالي. كما �أن ا�ستراليا ونيوزلندا من �أكثر الاقت�صادات تقدماً كدول متقدمة، بينما تعد 

بقية الجزر في الإقليم �أقل من حيث الاقت�صاد وال�سكان والم�ساحة، وبذلك تقل مواردها. وتندرج غالبية 

الدول الأخرى في المنطقة، با�ستثناء فيجي وتونغا، �ضمن النطاق من 108 )بالاو( �إلى 188 )بابوا غينيا 

الجديدة( في الت�صنيفات العالمية. كما �أحرزت ا�ستراليا ونيوزلندا مراتب عالية جداً �أي�ضاً على م�ؤ�شر 

البنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية وم�ؤ�شر ر�أ�س المال الب�شري، وكلتاهما تقتربان من �أعلى 

درجة قيا�سية 1 )انظر الجدول 9-1(.
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الدول في �أوقيانو�سيا محددة وفقاً لت�صنيف م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية الجدول 9-1	

م�ؤ�شر تنمية م�ستوى الدخلالدولة

الحكومة 

الإلكترونية

المرتبة في 

2014

المرتبة في 

2012

التغيير في 

المرتبة

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المرتفع جداً

10	0.9103212مرتفعا�ستراليا

4	0.8644913مرتفعنيوزلندا

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المرتفع

13	0.470698111متو�سط مرتفعتونغا

5	0.4415108113متو�سط مرتفعبالاو

3	0.4204111114متو�سط مرتفع�ساموا

3	0.3337130127متو�سط مرتفعولايات مايكرونزيا المتحدة

17	0.3201132149متو�سط مرتفعكيريباتي

3	0.3059137134متو�سط مرتفعتوفالو

4	0.2851142146متو�سط مرتفعجزر مار�شال

4	0.2776145141متو�سط مرتفعناورو

24	0.2571159135متو�سط منخف�ضفانواتو

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المنخف�ض

2	0.2087170168متو�سط منخف�ضجزر �سليمان

11	0.1203188177متو�سط منخف�ضبابوا غينيا الجديدة

0.4086المتو�سط الإقليمي

0.4712المتو�سط العالمي

الإلكترونية والنماذج، على  �أبجدياً للخدمات  الإلكترونية الا�سترالية قائمة مرتبة  بوابة الحكومة  تقدم 

والمحلية  الوطنية  للحكومات  الإلكترونية  بالمواقع  الات�صالات  �إلى  �إ�ضافةً  والمحلي،  الاتحادي  الم�ستويين 

والإقليمية. كذلك، تقدم البوابة ق�سماً لبدء العمل �أو البحث عن وظيفة عبر الإنترنت، هذا �إلى جانب 

المعلومات الخا�صة ب�إقامة م�شروع تجاري في ا�ستراليا.

وتعد بوابة نيوزلندا �شاملة، حيث تقدم نف�س الخدمات ذات ال�صلة كا�ستراليا، علاوةً على ق�سم الم�شاركة 

الوثائق  �أو  الق�ضايا ذات الاهتمام  �أو  الا�ستف�سارات  �إر�سال  للمواطنين  الإلكترونية المحدّث، حيث يمكن 

والم�ستندات �إلى الحكومة. �أي�ضاً، تزود البوابة المواطنين ب�صفحة الا�ست�شارات الإلكترونية، مثل تخطيط 

وتطوير النقل و�لاسمة مكان العمل والأمور التعليمية والبيئة وال�صحة والعمل.

1-4  المجموعات القُطرية

العديد من  ال�ساحلية  النامية غير  والدول  النامية  ال�صغيرة  والدول الجزرية  الأقل نمواً  البلدان  تواجه 

�ض ب�صفة خا�صة �إلى  التحديات الم�شتركة على الم�ستوى الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي، بما في ذلك التعرُّ

الأزمة الاقت�صادية والكوارث الطبيعية. وقد ت�ساعد الحكومة الإلكترونية في التعامل مع هذه التحديات، 

بما في ذلك توفير الو�صول الأكبر �إلى الخدمات العامة، خا�صة للجماعات الأكثر حرماناً وا�ست�ضعافاً، 

من خلال دعم تقليل مخاطر الكوارث وزيادة الكفاءة وال�شفافية الحكومية ل�ضمان الا�ستخدام الأكثر 

فعالية للموارد المحدودة.

الإلكترونية، حيث يقع  للحكومة  العالمي  الت�صنيف  الأقل في  بلدان هذه الجماعات �ضمن  ت�أتي  وعموماً، 

متو�سط كل مجموعة �أدنى المتو�سط العالمي لم�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية 0.4712. ومن �إجمالي 92 
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دولة في ثلاث مجموعات، تكون 16 دولة من البلدان الأقل نمواً والدول النامية غير ال�ساحلية و9 دول من 

البلدان الأقل نمواً والدول الجزرية ال�صغيرة النامية. وفي الغالب، تحتل الدول الجزرية ال�صغيرة النامية 

الجزرية  للدول  الإلكترونية  الحكومة  تنمية  م�ؤ�شر  بمتو�سط  الثلاث،  المجموعات  �ضمن  الأعلى  المكانة 

 0.2139 وفقط  ال�ساحلية  غير  النامية  للدول   0.3368 بمتو�سط  مقارنة   ،0.4069 النامية  ال�صغيرة 

للبلدان الأقل نمواً.

وتظل دول المجموعات الثلاث هذه م�ستفيدة من الممار�سات الجيدة والدرو�س الم�ستفادة من ممار�سات 

تنمية  في  والوثب  والممكنة  المكلّفة  المخاطر  تفادي  �إمكانية  مع  الأخرى،  المو�ضوعة  الإلكترونية  الحكومة 

الحكومة الإلكترونية. ول�ضمان المزايا الكاملة للحكومة الإلكترونية في هذه المجموعات القُطرية الثلاث، 

الإنترنت،  على  ال�شامل  الحكومي  والتواجد  والكتابة  القراءة  مهارات  تعزيز  تجاه  العمل  �ضرورياً  يعد 

والأهم، هو الدخول المح�سّن على الإنترنت، خا�صة عري�ض النطاق، عن طريق الجهود الوطنية والتعاون 

الدولي.

1-4-1  الدول الجزرية ال�صغيرة النامية

هناك 38 دولة جزرية �صغيرة نامية �ضمن الدول �أع�ضاء الأمم المتحدة22، في �آ�سيا والكاريبي و�أوقيانو�سيا. 

وتواجه الدول الجزرية ال�صغيرة النامية العديد من ال�صعوبات الاقت�صادية والاجتماعية والبيئية الفريدة 

والبنية  والخدمات  ال�سلع  توفير  تكلفة  وارتفاع  وانعزالها  واقت�صادها  حجمها  ل�صغر  نظراً  والمتعددة، 

والانت�شار الجغرافي.  القليلين  بال�سكان  المرتبطة  واللا�سلكية،  ال�سلكية  الات�صالات  التحتية، بما في ذلك 

)مثل  وا�سعة  جغرافية  م�ساحة  على  متفرقة  جزر،  عدة  من  ال�صغيرة  الجزرية  الدول  تت�ألف  ما  وغالباً 

يمثل  مما  جزيرة(،   115 من  تتكون  التي  و�سي�شل  جزيرة،   607 ت�ضم  التي  المتحدة  مايكرونزيا  ولايات 

تحديات مختلفة للحكومات في تن�سيق وتقديم الخدمات. ف�لًاض عن هذا، تتعر�ض الدول الجزرية ال�صغيرة 

النامية ب�صورة خا�صة �إلى �أزمات اقت�صادية نظراً لندرة مواردها وقواعد الت�صدير بها واعتمادها على 

ات المناخية، مثل ارتفاع م�ستوى  القطاعات غير الموثوقة مثل ال�سياحة. وهي �أكثر عر�ضةً �أي�ضاً لآثار التغُّري

النامية مع  ال�صغيرة  الدول الجزرية  تواجهها  التي  التحديات  الطبيعية23. وقد زادت  والكوارث  البحر 

ال�سلبية الدائمة للكارثة المالية العالمية. هذا يلقي  ات المناخية والآثار  الكوارث الطبيعية المتعلقة بالتغُّري

بال�ضوء على الطبيعة الهيكلية لعوائق الدول الجزرية ال�صغيرة النامية ونق�ص �آليات الا�ستجابة الفاعلة 

الوطنية والدولية. ويتزايد العديد من هذه ال�صعوبات بمحدودية و�صول الدول الجزرية ال�صغيرة النامية 

�إلى التقنيات الحديثة.

الحكومة  لتنمية  العالمي  الم�ؤ�شر  في  دنيا  مراتب  النامية  ال�صغيرة  الجزرية  الدول  تتبو�أ  وكمجموعة، 

وت�أتي  �أعلى 100 مرتبة عالمية.  نامية �ضمن  دولة جزرية �صغيرة  وهناك 13 فقط من 38  الإلكترونية. 

فيجي ك�أكبر المتح�سنين في هذه المجموعة )من 105 �إلى 85( وكيريباتي )من 149 �إلى 132( والبحرين 

)من 36 �إلى 18( وموري�شيو�س )من 93 �إلى 76(. ولم ت�أتِ �أي من البلدان الأقل نمواً الع�شرة �ضمن مرتبة 

الدول الجزرية ال�صغيرة النامية في الع�شرة الأعلى في هذه المجموعة )انظر الجدول 10-1(.

وترى الحكومة الإلكترونية �إمكانية التعامل مع العديد من الق�ضايا التي تواجهها الدول الجزرية ال�صغيرة 

ا�ستخدام  ويمكن  البيانات.  توفر  وتح�سين  الكوارث  خطر  بتقليل  يتعلق  فيما  المثال  �سبيل  على  النامية، 

الحكومة الإلكترونية، التي ت�ستفيد من تقنية الهاتف النقال والإنترنت والو�سائط الاجتماعية والتقنيات 

الف�ضائية مثل نظم المعلومات الجغرافية، بفعالية، خا�صةً في الا�ستعدادية ومراحل الا�ستجابة24 لتقليل 
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والات�صالات  المعلومات  تقنية  و�أدوات  الإلكترونية  الحكومة  ا�ستخدام  تق�سيم  ويمكن   .25 الكوارث  خطر 

لتقليل خطر الكوارث �إلى فئتين �شاملتين. الفئة )المرحلة( الأولى تتناول التنب�ؤ والتخطيط وتقليل المخاطر 

تتعامل  م�سبقة. في حين  ب�صورة  المعلومات  على  وتوفير الح�صول  الوعي  زيادة  الكارثة، من خلال  �أثناء 

الفئة )المرحلة( الثانية مع �إدارة المخاطر والكوارث خلال وبعد حالة الطوارئ، عن طريق تن�سيق عمليات 

الا�ستجابة والإغاثة26، كما كان الحال في هايتي بعد زلزال 2010 )انظر المربع 1-7(. وعبر ا�ستخدام 

ات�صالات الأقمار ال�صناعية، ت�ستطيع الحكومة الإلكترونية لعب دور هام لمن لم ت�صلهم برامج الا�ستعدادية 

ب�صورة  الرعويين، وهذا مهم  وال�سكان  الفقر  يعي�شون في  ومن  ال�سن  كبار  مثل  تقليدية،  الأكثر  للكوارث 

خا�صة في الدول الجزرية ال�صغيرة النامية حيث يت�شتت ال�سكان ب�شكل وا�سع.

الدول في �أوقيانو�سيا محددة وفقاً لت�صنيف م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية الجدول 10-1	

م�ؤ�شر تنمية م�ستوى الدخلالدولة

الحكومة 

الإلكترونية

المرتبة في 

2014

المرتبة في 

2012

التغيير في المرتبة

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المرتفع جداً

0.90763107جنوب �شرق �آ�سيا�سنغافورة

0.8089183618غرب �آ�سياالبحرين

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المرتفع

0.5933594415الكاريبيباربادو�س

0.5927604911الكاريبي�أنتيغوا وباربودا

0.5338769317�شرق �أفريقياموري�شيو�س

0.522078753الكاريبيجرينادا

0.511381843�شرق �أفريقيا�سي�شل

0.50448510520�أوقيانو�سيافيجي

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المتو�سط

0.498090819الكاريبي�سانت كيت�س ونيفي�س

0.4932916724الكاريبيترينيداد وتوباغو

0.7300المتو�سط الإقليمي

0.4712المتو�سط العالمي

ال�صغيرة  الجزرية  الدول  في  المبكر  الإنذار  لأنظمة  فعّالة  �أنها  النقالة  الهواتف  �أثبتت  هذا،  عن  ف�لًاض 

النامية نظراً لقابليتها للنقل و�سرعة انت�شارها وتكلفتها المنخف�ضة ن�سبياً. ويمكن لتطبيقات الهاتف النقال 

وال�سكان  الكوارث  و�ضحايا  الم�ستجيبين  لأول  ب�سرعة  الطبيعية  الكوارث  حول  الهامة  المعلومات  توفر  �أن 

عبر  الطبيعية  الأخطار  حول  التقارير  بتقديم  للمواطنين  وال�سماح  الن�صيّة  الر�سائل  خلال  من  عموماً، 

الإنترنت27. وبالإ�ضافة �إلى الهواتف النقالة، فمن المهم توظيف الو�سائل الأخرى مثل المكتبات والأك�شاك 

ذات ات�صالات الإنترنت للو�صول �إلى الجزر النائية وال�سكان الرعويين.
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ب�إ�شراك  يتعلق  فيما  �أي�ضاً  النامية،  ال�صغيرة  الجزرية  الدول  في  خا�صة  �أهمية  الإلكترونية  وللحكومة 

المواطنين وتح�سين معي�شة الأفراد. ومع الم�شاركة الإلكترونية، يمكن للمواطنين حتى في الجزر الأكثر ن�أياً 

والم�شتتة التوا�صل مع حكوماتهم والت�شاور معها في عمليات �صنع القرارات. وبخ�صو�ص التجارة وتح�سين 

معي�شة الأفراد، تلعب الأدوات القائمة على تقنية المعلومات والات�صالات، مثل تطبيقات الهواتف النقالة 

لل�صيادين، دوراً هاماً في تقليل الفقر )انظر المربع 1-8(. ويتعين على الحكومات �ضمان �أن ال�سلطات 

و�صور  النطاق  الم�صائد محدودة  لدعم  الكافية  والمهارات  المعرفة  لديها  الم�ستويات  كافة  والوكالات عند 

التجارة الأخرى؛ من �أجل �ضمان �إجراءات الإدارة الم�شتركة الناجحة.

هايتي: الا�ستجابة والتعافي مع نظام �ساهانا المجاني والمفتوح لإدارة الكوارث المربع 1- 7	

تم و�ضع نظام �ساهانا لإدارة الكوارث من قِبل مجتمع الم�صدر المفتوح في �أعقاب ت�سونامي 2004 في �سريلانكا، 

انت�شر �ساهانا  الإنترنت. ومنذ ذلك الحين،  والقائم على  القيا�سي  الكوارث  �إدارة  يوفر تطبيقات  الذي  وهو 

في العديد من الكوارث الطبيعية حول العالم، بما في ذلك زلزال هايتي في 2010.وا�ستجاب مجتمع �ساهانا 

وم�شاركة  لتوفير  هايتي 2010  زلزال  لكارثة  للا�ستجابة  �ساهانا  بوابة  و�أن��شأوا  للزلزال  الفور  على  التطوعي 

المعلومات اللازمة لعملية الإغاثة. وقد ت�ضمنت هذه ت�سجيل المنظمات لتتبع جهود الإغاثة الخا�صة بالوكالات 

ولتفادي الازدواجية؛ نظام �إدارة الطلب، حيث تم تو�ضيح الطلبات مثل “�أح�ضروا المياه” للمنظمات الإغاثية 

واحتوت على �أنظمة التذاكر والتتبع؛ خدمة الر�سائل الن�صيّة الق�صيرة التي يمكن للمواطنين من خلالها طلب 

الم�ساعدة والمعلومات المو�ضوعة ب�صورة م�شتركة مع وزارة الخارجية الأمريكية؛ نظام �إدارة الم�ست�شفيات؛ بوابة 

�سجل  الكوارث؛  �ضحايا  تحديد  �سجل  العالمي؛  الأغذية  برنامج  لطلب  كا�ستجابة  ن�شئت 
ُ
�أ التي  الأغذية  طلب 

المفقودين  الأ�شخا�ص  على  ف  التعرُّ �سجلات  على  علاوةً  الموقف،  وتخطيط  الترجمة؛  خدمة  الإيواء؛  �أماكن 

�ساهانا  مجتمع  بين  والتعاون  ال�سريعة  الا�ستجابة  وتعد  وياهو.  غوغل  مع  �شراكة  في  وُ�ضعت  التي  وال�ضحايا 

الفاعلين  والقطاع الخا�ص ممار�سة جيدة لمختلف  المدني  والمجتمع  الدولية  والمنظمات  التطوعي والحكومات 

الذين يلتقون �سريعاً لم�ساعدة من هم في حاجة ما�سّة، وحيث ت�ضررت كثيراً هياكل و�إمكانات الحكومة الوطنية 

للا�ستجابة للكارثة.

http://wiki. :الم�صدر

sahanafoundation.

org/_media/

_2010_iscram
sahana_haiti.pdf

ترينيداد وتوباغو: الم�صائد المتنقلة المربع 8-1 	

يعد قطاع م�صائد الأ�سماك حيوياً لاقت�صاد الدول الجزرية ال�صغيرة النامية مثل ترينيداد وتوباغو، من حيث 

توفير العمالة، خا�صة في المجتمعات الرعوية، ولتعزيز الإمدادات الغذائية المحلية. وقد و�ضعت حكومة ترينيداد 

�أولوية لتطوير �صناعة الم�صائد نظراً لأهميتها الاقت�صادية والاجتماعية للدولة، مع ا�ستهداف عدم  وتوباغو 

جعلها مجتمعات �صيد محلية تناف�سية وربحية وم�ستدامة فقط، بل �أن تكون �أي�ضاً متكافئة و�شاملة وداعمة. 

البحار.  الطبيعية و�لاسمة  الموارد  �إدارة  التدريب على  الأ�سماك نق�ص  تنمية �صناعة  �أمام  العوائق  وتت�ضمن 

ونظراً للانت�شار الكبير للهواتف النقالة في الدولة )86 بالمئة بين الفقراء(، يُحدد ا�ستخدام الهواتف النقالة 

ك�أداة عالية الفعالية للتعامل مع الم�شكلات، خا�صةً في �صناعة الأ�سماك محدودة النطاق. ومن خلال تطبيق 

“ا�صطدت  �إعلانات  ر�ؤية  للم�ستخدمين  يمكن  النقال،  الهاتف  على   )mfisheries( المتنقلة  الم�صائد 

�سمكاً” من قِبل �صائدي ال�سمك المحليين وتقديم طلب عبر “تحتاج �سمكاً” ل�سرعة الو�صول �إلى �أ�سعار �سوق 

الجملة والح�صول على المكان وفقاً للبو�صلة ونظام تحديد الموقع العالمي وتح�سين �لاسمتهم من خلال “منطقة 

تلقائياً  ال�سواحل  ينبّه خفر  الذي  الطوارئ  “�أنقذونا” لحالات  وزر  البحار  �لاسمة  معلومات  المعلومات” مع 

بمكان ال�شخ�ص عند الحاجة للم�ساعدة.

الم�صدر: حكومة �إيطاليا، وزارة الإدارة 

http:// ،العمومية والتب�سيط

www.magellanopa.it/

bussola/page/overview.

html
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ز في المنطقة ال�ساحلية في منطقة ياب�سة محدودة في بع�ض من مناطق العالم الأكثر ا�ست�ضعافاً،  ونظراً للتركُّ

للدول  والبيئية  والاجتماعية  الاقت�صادية  التنمية  البحر جهود  وارتفاع م�ستوى  المناخي  التغُّري  �آثار  ت�ضع 

الجزرية ال�صغيرة النامية في محط الأخطار. ويمكن للآثار طويلة الأجل للتغُّري المناخي تهديد وجود بع�ض 

الدول الجزرية ال�صغيرة النامية29. ويحتاج النهج ال�شامل �إلى التعامل مع التحديات، وب�إمكان الحكومة 

الإلكترونية لعب دور �أ�سا�سي. وقد ت�ساعد ا�ستراتيجية الحكومة الإلكترونية ال�شاملة ذات مقومات التقليل 

والتعليم  الإلكترونية  ال�صحة  مثل  الإلكترونية،  والخدمة  الإلكترونية  والم�شاركة  الكوارث  لمخاطر  الكبير 

الإلكتروني والتجارة الإلكترونية، الحكومات في الدول الجزرية ال�صغيرة النامية للعمل وتقديم النتائج 

ب�شكل م�شترك ولتطوير التنمية الم�ستدامة بكل �أبعادها.

1-4-2  الدول النامية غير ال�ساحلية

الدولة غير ال�ساحلية هي تلك المحاطة كلياً بالياب�سة �أو التي لا يقع خطها ال�ساحلي �إلا على بحر مغلق. 

وهناك 48 دولة غير �ساحلية بين الدول �أع�ضاء الأمم المتحدة، منها 31 هي دول نامية غير �ساحلية30. 

وهي منت�شرة ب�شكل وا�سع حول العالم: 15 منها تقع في �أفريقيا، 12 في �آ�سيا، 2 في �أوروبا و2 في �أمريكا 

الجنوبية. وتعتبر الدول النامية غير ال�ساحلية من بين الدول النامية المحرومة، وهناك 16 من 31 دولة 

نامية غير �ساحلية هي بلدان �أقل نمواً. ويعك�س الأداء الاقت�صادي للدول النامية غير ال�ساحلية م�ساوئ 

المائية  والموارد  الأ�سماك  وم�صائد  الهامة  ال�شحن  م�سارات  �إلى  الو�صول  نق�ص  مع  الجغرافية،  �سماتها 

الأخرى. وب�صورة عامة، تعد الدول النامية غير ال�ساحلية هي �أفقر الدول في المنطقة، مع �أ�ضعف معدلات 

للنمو وهي الأكثر اعتمادية على مكا�سب الت�صدير.

وعموماً، تتبو�أ الدول النامية غير ال�ساحلية مكانة منخف�ضة �ضمن الت�صنيف العالمي، مع ترتيب �سبع دول 

فقط �ضمن �أعلى 100 دولة عالمياً. وتهيمن الدول الأ�سيوية على قائمة �أعلى المنفذين داخل المجموعة، مع 

�شغل كازاخ�ستان �أعلى مكانة، في حين �أن �أرمينيا ومنغوليا و�أذربيجان جميعاً �ضمن �أعلى خم�س دول نامية 

غير �ساحلية )انظر الجدول 1-11(. ولم ت�أتِ �أي من البلدان الأقل نمواً ال�ست ع�شرة بين الدول النامية 

غير ال�ساحلية في مجموعة الأعلى ع�شرة، مع ترتيب رواندا كالثانية ع�شرة في المجموعة، والدول الأخرى 

�ضمن �أدنى 15 في المجموعة. و�أف�ضل المح�سّنين بين الدول النامية غير ال�ساحلية هي �أرمينيا )من 94 �إلى 

61( و�أذربيجان )من 96 �إلى 68( و�إثيوبيا )من 172 �إلى 157( ورواندا )من 140 �إلى 125(. والدول 

النامية غير ال�ساحلية تملك في المتو�سط ت�صنيفات لتنمية الحكومة الإلكترونية �أقل من الدول الجزرية 

ال�صغيرة النامية، مع تراوح م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية من 0.3368 و0.4069 على التوالي لهاتين 

المجموعتين، لكنها �أعلى من البلدان الأقل نمواً التي تتراوح من 0.2164.

�أكثر العوائق �إلحاحاً والتي تواجهها الدول النامية  ويعتبر الو�صول المحدود �إلى ال�سوق العالمية واحداً من 

يعيق  مما  ال�سيادة،  ذات  العبور  دول  عبر  المرور  على  والاعتماد  النقل  تكاليف  ارتفاع  مع  ال�ساحلية،  غير 

تناف�سيتها. وغالباً ما تعتمد الدول النامية غير ال�ساحلية على �شبكات الات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية للدول 

المجاورة، حيث �إن الح�صول على �شبكات الألياف البحرية الدولية �ستتكبد تكاليف عالية للإدارة والبنية 

التحتية. وتكون �شبكات الات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية ب�صورة خا�صة غير متطورة في المناطق الرعوية، 

مما يُوجد عائقاً �إ�ضافياً �أمام تعزيز ا�ستراتيجيات تقنية المعلومات والات�صالات ال�شاملة. لذلك، فمن غير 

المثير للده�شة �أن يكون م�ؤ�شر البنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية هو الأ�ضعف من ثلاث مقومات 

لم�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية لغالبية الدول النامية غير ال�ساحلية. لكن يوجد بع�ض الأمثلة الم�شجّعة، 

مثل بوليفيا، التي نجحت في تحويل �شبكات العبور المجاورة عن طريق بناء �شبكة �ألياف ب�صرية عبر الدولة. 

واليوم ت�ستطيع بوليفيا الا�ستفادة من موقعها الجغرافي المركزي في �أمريكا الجنوبية، و�ستكون واحدة من 

ال�شركاء في الم�شروع ال�ضخم للبنية التحتية للألياف الب�صرية لاتحاد دول �أمريكا الجنوبية.
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	�أعلى 10 دول نامية غير �ساحلية الجدول 11-1

م�ؤ�شر تنمية م�ستوى الدخلالدولة

الحكومة 

الإلكترونية

المرتبة في 

2014

المرتبة في 

2012

التغيير في المرتبة

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المرتفع

0.7283283810و�سط �آ�سياكازاخ�ستان

0.5897619433غرب �آ�سيا�أرمينيا

0.5581657611�شرق �آ�سيامنغوليا

0.557166693�شرق �آ�سياجمهورية مولدوفا

0.5472689628غرب �آ�سيا�أذربيجان

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المتو�سط

0.4720967026جنوب �أوروباجمهورية مقدونيا

0.4695100919و�سط �آ�سيا �أوزباك�ستان

0.4657101992و�سط �آ�سياقرغيز�ستان

0.45621031063�أمريكا الجنوبيةبوليفيا

0.41981121219جنوب �أفريقيابوت�سوانا

0.3368المتو�سط الإقليمي

0.4712المتو�سط العالمي

المربع 1-9	          نيبال: على الطريق �إلى المجتمع القائم على المعرفة

تعد نيبال دولة نامية غير �ساحلية وذات طبيعة جبلية، وقد عانت من حرب �أهلية طويلة، والتي دمرت البنية 

التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية في الدولة. كما تدهور ت�صنيف الدولة منذ �أول درا�سة ا�ستق�صائية 

من 130 في 2003 �إلى 165 في 2014. وتعمل الحكومة النيبالية تجاه التحوّل ال�شمولي للحكومة الإلكترونية 

لتوفير خدمات �أف�ضل �إلى المواطنين وتح�سين ال�شفافية وللعمل تجاه المجتمع القائم على المعرفة. وقد تم اختيار 

الإلكتروني  والتعليم  الوطنية  والهوية  بوابة الحكومة  الإلكترونية،  لتحوّل الحكومة  ك�أولوية  ثمانية م�شروعات 

التدريب  ومركز  المتكاملة  والبيانات  العامة  الأ�سا�سية  التحتية  والبنية  الم�شروعات  وت�صميم  التحتية  والبنية 

والبرمجيات الم�شتركة. وتقدم �سيا�سة تقنية المعلومات 2006 الخا�صة بنيبال �إطار عمل �شامل لتحوّل الحكومة 

الإلكترونية، بهدف تحويل نيبال �إلى مجتمع معرفي يمكنه تنظيم مزايا الحوكمة الإلكترونية لتعزيز الحوكمة 

الجيدة وتطوير التنمية الاجتماعية والاقت�صادية وتقليل الفقر بحلول عام 2015. وتنق�سم ال�سيا�سة �إلى �إطار 

وتنمية  الخا�ص  القطاع  وم�شاركة  الإلكترونية  الحكومة  ومطبوعات  ومحتوى  التحتية  والبنية  تنظيمي  عمل 

وتنظيم الموارد الب�شرية.

الدولي  المعهد  المتحدة،  الأمم  جامعة  الم�صدر: 

الحوكمة  مركز  البرمجيات،  لتكنولوجيا 

الإلكترونية، 2011، م�سوّدة ا�ستراتيجية الحكومة 

www. ب�أفغان�ستان،  الخا�صة  الإلكترونية 

egov.iist.unu.edu

ح�صول  تو�سيع  �إلى  الإداري  والتن�سيق  بالدمج  الخا�صة  الإقليمية  التحتية  البنية  ا�ستراتيجيات  تحتاج 

الدول النامية غير ال�ساحلية على البنية التحتية لتقنية المعلومات والات�صالات. ويلزم الدعم �أي�ضاً لتطوير 

�شراكات القطاعين العام والخا�ص و�ضمن القطاع العام وداخل الجنوب لتنفيذ الا�ستراتيجيات الخا�صة 

بتنمية تقنية المعلومات والات�صالات ولتعزيز التعاون. وحتى �إن كانت البنية التحتية هي �أكبر الم�شكلات 

�أمام تنمية الحكومة الإلكترونية في الدول النامية غير ال�ساحلية، فلا يجب على الحكومات �أن تتجاهل 

�أهمية الا�ستثمار في الأفراد، من خلال برامج التعليم والإلمام بتقنية المعلومات والات�صالات، بالإ�ضافة �إلى 

تعزيز تواجدهم على الإنترنت، عن طريق توفير الخدمات الإلكترونية المح�سّنة.
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وفي الدول النامية غير ال�ساحلية، تلعب الحكومة الإلكترونية دوراً هاماً في ت�سهيل التقدم في القطاعات 

مثل التجارة وتنفيذ الم�شروعات عبر الخدمات الإلكترونية، كتب�سيط تطبيقات ترخي�ص العمل وتدعيم 

الخدمات في التعليم وال�صحة، ف�لًاض عن الارتقاء بالنمو ال�شامل اجتماعياً للجميع.

1-4-3  البلدان الأقل نمواً

هناك 48 من البلدان الأقل نمواً بين الدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة31، منها 34 في �أفريقيا و9 في �آ�سيا 

�شخ�ص  مليون   880 من  �أكثر  من  الدول هذه  وتت�ألف مجموعة  الكاريبي.  وواحدة في  �أوقيانو�سيا  و4 في 

�أو حوالي 12 بالمئة من �سكان العالم، لكنها تمثل 2 بالمئة من الناتج المحلي الإجمالي العالمي وحوالي 1 

�إلى البنية التحتية لتقنية المعلومات والات�صالات  بالمئة من التجارة العالمية في ال�سلع32. وي�أتي الافتقار 

والح�صول على التقنيات الحديثة من بين التحديات الج�سام التي تواجه البلدان الأقل نمواً. ذلك على 

الرغم من �إحراز تقدم كبير، خا�صةً فيما يتعلق بتقنية الهاتف النقال في البلدان الأقل نمواً، مع ح�صول 

حوالي 42 بالمئة من الأ�شخا�ص على الهاتف النقال في 2011، حتى من 33 بالمئة في 2010. وفي تناق�ض 

�شديد، لم يح�صل �إلا �ستة �أ�شخا�ص من كل 100 على الإنترنت في 2011، في حين لم يح�صل 79 بالمئة على 

الكهرباء33. ونظراً للح�صول المتزايد على الهواتف النقالة �أكثر من الحوا�سيب، تعد خدمات الحكومة 

المتنقلة  ال�صرافة  وخدمات  الق�صيرة  الن�صيّة  الر�سائل  طريق  عن  والإخطارات  المعلومات  مثل  المتنقلة 

وال�صحة المتنقلة ذات �أهمية خا�صة للبلدان الأقل نمواً.

تنمية  م�ؤ�شر  متو�سط  كون  مع  نمواً،  الأقل  البلدان  في  جداً  منخف�ضة  الإلكترونية  الحكومة  تنمية  وتظل 

وجود  عدم  ومع   0.4712 العالمي  بالمتو�سط  مقارنةً   ،0.2121 نمواً  القل  للبلدان  الإلكترونية  الحكومة 

هذه  في  ت�صنيفاً  الأعلى  هي  رواندا  وتعتبر  العالمي.  الت�صنيف  في  دولة   100 �أعلى  �ضمن  منها  دولة  �أي 

المجموعة، عند 125، تليها كيريباتي عند 132 )انظر الجدول 1-12(. و�أعلى المتح�سنين �ضمن المجموعة 

هم كيريباتي وكمبوديا واليمن )انظر المربع 1-10(، وقد تح�سنت مراتبهم على التوالي من 149 �إلى 132 

ومن 155 �إلى 139 ومن 167 �إلى 150 وفقاً للت�صنيف العالمي. ومتح�سن �آخر هام هو رواندا التي �صعدت 

من المرتبة 140 �إلى 125، وهذا يتما�شى مع اتجاه التنمية الإيجابية ال�شامل في الدولة.

الجدول 1-12	 �أعلى البلدان الأقل نمواً

الدول الجزرية ال�صغيرة المنطقة الفرعيةالدولة

النامية

الدول النامية 

غير ال�ساحلية

م�ؤ�شر تنمية 

الحكومة الإلكترونية

المرتبة في 

2014

المرتبة في 

2012

التغُّري في 

المرتبة

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية المتو�سط

0.358912514015×�شرق �أفريقياروندا

0.320113214917×مايكرونزياكيريباتي

0.30591371343×بولنيزياتوفالو

0.299913915516جنوب �شرق �آ�سياكمبوديا

0.29701401422و�سط �أفريقيا�أنغولا

0.28291431529×جنوب �آ�سيابوتان

0.27641461397�شرق �أفريقياتنزانيا

0.27571481502جنوب �آ�سيابنغلادي�ش

0.272015016717غرب �آ�سيااليمن

0.2121متو�سط الدول النامية غير ال�ساحلية

0.4712المتو�سط العالمي
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المربع 1-10               اليمن: جني ثمار التخطيط طويل الأجل

 

�إلى   50 من  تتراوح  بميزانية  �سنوات،   10 مدى  على  الإلكترونية  للحكومة  برنامجاً  اليمن  �أطلق   ،2002 في 

على  الح�صول  وزيادة  المحرومة  للجماعات  �أف�ضل  ب�شكل  الخدمات  توفير  بهدف  �أمريكي،  دولار  مليون   60

 ،1996 عام  اليمن  في  الإنترنت  تقديم  وتم  الإلكترونية.  المالية  المعاملات  �إلى  والانتقال  الهاتفية  الخدمات 

وتزايد ا�ستخدامه تدريجياً ما بين عامي 2000 و2010، مع حدوث قفزة كبيرة في عدد م�ستخدمي الإنترنت 

من 420.000 م�ستخدم في 2010 �إلى 3.691.000 في 2012، ممثلين 14.9 بالمئة من �إجمالي ال�سكان. وعلى 

الرغم من التح�سينات الهامة في الخدمات الإلكترونية باليمن، لا يزال الوعي ومعدل الا�ستخدام منخف�ضاً 

علم  على  المواطنين  من  بالمئة   29.4 يكن  لم   ،2013 عام  جريت 
ُ
�أ لدرا�سة  وطبقاً  ن�سبي.  ب�شكل  ال�سكان  بين 

بخدمات الحكومة الإلكترونية، في حين كان 47.6 بالمئة على معرفة بها لكنهم لم ي�ستخدمونها، و�أبلغ 22.3 

الن�ساء. وتحتاج  الرجال عن  بكثير بين  �أعلى  والا�ستخدام  الوعي  ويعد  ا�ستخدام الخدمات.  بالمئة فقط عن 

الدول مثل اليمن التي حققت ا�ستثماراً هاماً منذ وقت قريب في الحكومة الإلكترونية �إلى التركيز على توفير 

التدريب على الوعي بتقنية المعلومات والات�صالات، علاوةً على زيادة الوعي بمزايا الخدمات الإلكترونية، بما 

في ذلك توظيف الو�سائط الاجتماعية، ل�ضمان زيادة ا�ستخدام خدمات الحكومة الإلكترونية وتحقيق الفائدة 

الق�صوى. وكنتيجة للتح�سينات الم�ستمرة، ارتفع ت�صنيف اليمن من 167 �إلى 150 �ضمن الت�صنيف العالمي، ما 

بين 2012 و342014.

يعد التحدي الخا�ص بتنمية الحكومة الإلكترونية والذي تواجهه هذه المجموعة هو نق�ص البنية التحتية 

ال�سلكية واللا�سلكية  التحتية للات�صالات  البنية  ال�سلكية واللا�سلكية. ويكون متو�سط م�ؤ�شر  للات�صالات 

على  الحكومات  قدرة  يعيق  هذا   .0.3650 العالمي  بالمتو�سط  مقارنة   ،0.0929 هو  نمواً  الأقل  للبلدان 

من  �إلكترونية  خدمات  �أي  اتباع  عن  ف�لًاض  الإلكترونية،  والخدمات  الإلكترونية  الحكومة  برامج  تنفيذ 

قِبل المواطنين، حتى و�إن كانت متاحة35. وفي حين يبقى هناك الكثير للقيام به، من حيث تنفيذ واتباع 

الحكومة الإلكترونية بين البلدان الأقل نمواً، تجدر الإ�شارة �إلى �أن 49 دولة لديها تواجد على الإنترنت، 

�أفريقيا  حيث لم تملك اثنتين من البلدان الأقل نمواً في الدرا�سة الا�ستق�صائية الما�ضية، هما جمهورية 

الو�سطى وغينيا، �أي تواجد.

النا�شئ على الإنترنت، وهو المقت�صر في  �أو  البلدان الأقل نمواً من تواجدها الأ�سا�سي  �إن ح�سّنت  وحتى 

�أغلب الأحيان على توفير قدر محدود من المعلومات والروابط عبر الإنترنت، ف�إنها تُوجد التقدم القليل 

�أو المنعدم في الانتقال �إلى المراحل الأكثر تقدماً لتنمية الحكومة الإلكترونية، بما في ذلك توفير الخدمات 

ات الهامة في تنمية الحكومة  الإلكترونية والم�شاركة الإلكترونية والبيانات الحكومية المفتوحة. وبدون التغُّري

الإلكترونية في البلدان الأقل نمواً، �ستزيد م�سافة تنمية الحكومة الإلكترونية بين المجموعة وباقي العالم. 

وت�ستمر البلدان الأقل نمواً في مواجهة العديد من التحديات الاجتماعية الاقت�صادية الج�سيمة، ولا تعلو 

ومع  �أنه  الأقل نمواً. غير  البلدان  من  للعديد  الوطنية  التنموية  العمل  قائمة خطة  الإلكترونية  الحكومة 

الا�ستثمار غير الكافي في البنية التحتية والافتقار �إلى تخطيط الحكومة الإلكترونية طويل المدى، �ستفتقد 

هذه الدول المزايا الهامة للحكومة الإلكترونية لجعل الإدارات العامة �أكثر اقت�صادية وكفاءة وتركيزاً على 

�أ�سا�سي في تقليل الفقر وتعزيز التنمية الم�ستدامة. ويتعين على  المواطن و�شفافية وم�ساءلة، مما له دور 
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الحكومات في هذه الدول مراعاة مزايا الحكومة الإلكترونية وتقديم الخدمات عبر الإنترنت، خا�صةً فيما 

يتعلق بخدمات الهاتف النقال، واتخاذ التدابير اللازمة لو�ضع الا�ستراتيجيات الحكومية متو�سطة وطويلة 

الأجل ولتح�سين بنيتها التحتية. كما يجب على هذه الدول �أي�ضاً نيل الدعم الكامل من المجتمع الدولي من 

خلال ال�شراكات وم�شاركة المعرفة.

وختاماً، فمن الأكثر �أهمية بالن�سبة للبلدان الأقل نمواً �أن تواجه التحديات المختلفة مع الموارد المحدودة 

لمراعاة الا�ستثمارات الذكية في البنية التحتية لتقنية المعلومات والات�صالات وخدمات الحكومة الإلكترونية، 

تح�سين  مثل  المتعددة  المزايا  �سيقدم  بدوره  وهذا  للا�ستثمار.  الحقيقية  العائدات  جلب  يمكنها  والتي 

الح�صول على الخدمات الأ�سا�سية، بما في ذلك للجماعات الأكثر حرماناً وا�ست�ضعافاً و�إيجاد الوفورات 

عن طريق تنظيم وتب�سيط العمليات الحكومية و�أي�ضاً تعزيز الم�ساءلة وال�شفافية.

1-5  الخاتمة

لعمل  الأ�سا�س  حجر  بو�صفها  وذلك  الأ�شخا�ص،  حياة  تح�سين  في  الأ�سا�سية  �أهميتها  العامة  للإدارة 

والبيئية،  والاجتماعية  الاقت�صادية  التحديات  ثنايا  وبين  الف�صل،  هذا  في  مو�ضح  هو  وكما  الحكومات. 

ا�ستمرت الحكومة في لعب دور هام للم�ساعدة في تقديم الخدمات العامة التي تلبي احتياجات و�أهداف 

المواطن من خلال تغيير الأ�سلوب الذي يعمل القطاع العام وفقاً له.

عند  الحيطة  اتخاذ  يجب  و�شامل،  ن�سبي  م�ؤ�شر  هو  الإلكترونية  الحكومة  تنمية  م�ؤ�شر  �أن  �إلى  وبالنظر 

ات المو�ضعية في الت�صنيفات عبر الدول ذات المراتب المماثلة. فالت�صنيفات “العليا” لا تعني  ت�أويل التغُّري

الدول م�ستوى ومدى مبادرات  تقرر  �أن  “المرغوبة”. وبذلك، يجب  “الأف�ضل” �أو  بال�ضرورة المخرجات 

الحكومة الإلكترونية الخا�صة بها وفقاً ل�سياق التنمية الوطنية المحدد.

ل �إلى بع�ض النتائج العامة على الم�ستويين العالمي  ودون النظر �إلى تعقيد وتنوُّع الدول في العالم، يمكن التو�صُّ

تراعي الحكومات دعم  الإلكترونية، قد  وانت�شار الخدمات  الفاعل  التخطيط  �إلى  وبالإ�ضافة  والإقليمي. 

�إلمام  بنيتها التحتية لتقنية المعلومات والات�صالات ورفع م�ستوى ر�أ�س المال الب�شري، بما في ذلك تح�سين 

المواطنين بتقنية المعلومات والات�صالات للا�ستفادة من التقنيات الجديدة بغر�ض تحقيق المزايا الكاملة 

لخدمات الإنترنت والهاتف النقال. ويجب �أن يترافق هذا مع تنمية القدرة للقيادة في الحكومة الإلكترونية 

ولدى الموظفين العموميين بو�صفهم م�سهّلين للخدمات العامة الإلكترونية.

الخدمات  من  المزيد  الحكومات  توفر  قد  الإلكترونية،  الخدمات  ا�ستخدام  وتو�سيع  النطاق  زيادة  وبغية 

المرتكزة على المواطن و�سهلة الا�ستخدام، مما ي�ضع احتياجات المواطنين في قلب تخطيط وتنفيذ الخدمات 

يمكن  ف�إنه  هذا،  عن  ف�لًاض  الت�شاورية.  العمليات  في  المواطنين(  )�أي  �إ�شراكهم  طريق  عن  الإلكترونية، 

التنمية  �أهداف  تي�سير  بق�صد  وذلك  والدولي،  الإقليمي  التعاون  �آليات  لتدعيم  ال�سبل  ا�ستك�شاف  للدول 

الوطنية، مما ي�شجع على الترابط والتن�سيق بين الدول.

الموارد  العوائق وقيود  تقهر  الدول وهي  التي تظهر  البارزة  الق�ص�ص  تت�ضح  المناطق،  �أنه، وفي جميع  �إلا 

لتحقيق التح�سينات في م�ستوى الا�ستفادة من الحكومة الإلكترونية لتحقيق الأهداف التنموية الوطنية.
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ت���ق���ديم الخ���دم���ات  ال���ت���ق���دم في 

الإلكترونية

2-1 مقدمة

الحكومة  حول  الا�ستق�صائية  المتحدة  الأمم  درا�سة  بيانات  تو�ضح  كما 

الإلكترونية، مع النظر في العوامل التي قد ت�ساعد �أو تعيق تعميم الخدمات 

على  ال�ضوء  �إلقاء  �إلى  التحليل  وي�سعى  الوطني.  الم�ستوى  على  الإلكترونية 

ومناق�شة  الناجحة  الا�ستراتيجيات  �إبراز  خلال  من  الأرقام  وراء  المعنى 

الكف�ؤة  العامة  الإدارة  تحقيق  �أمام  والعوائق  الم�شتركة  التحديات  بع�ض 

والفاعلة ك�شرط للحوكمة الجيدة.

2-1-1 كيف تُقا�س الخدمات الإلكترونية

يعد مقوّم الخدمات الإلكترونية لم�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية م�ؤ�شراً 

الحكومات  قِبل  من  والات�صالات  المعلومات  تقنية  ا�ستخدام  لقيا�س  مركّباً 

الدرا�سة  على  قائم  وهو  الوطني.  الم�ستوى  على  العامة  الخدمات  لتقديم 

وت�سعين  وثلاث  المئة  للدول  الإلكتروني  للتواجد  ال�شاملة  الا�ستق�صائية 

الفنية  ال�سمات  الا�ستق�صائية  الدرا�سة  وتقيّم  المتحدة.  بالأمم  الأع�ضاء 

وا�ستراتيجيات  �سيا�سات  �إلى  بالإ�ضافة  الوطنية،  الإلكترونية  للمواقع 

الخا�صة  القطاعات  خلال  ومن  عام  ب�شكل  ال�سارية  الإلكترونية  الحكومة 

من �أجل تقديم الخدمات.

على  المعايرة  الم�ؤ�شر  قيم  من  كمجموعة  وتقديمها  النتائج  ت�صنيف  ويتم 

الخدمات  �أعلى  واحد  القيمة  توافق  حيث  واحد،  �إلى  �صفر  من  مقيا�س 

الحكومة  تنمية  بم�ؤ�شر  يتعلق  وفيما  �أقلها.  �صفر  والقيمة  الإلكترونية 

�أن  الم�ؤ�شر  قيم  من  يُق�صد  لا  الأول،  الف�صل  في  المحدد  نف�سه،  الإلكترونية 

تكون قيا�سات مطلقة. ذلك لأنها ت�ضم الأداء الإلكتروني للدول بالتنا�سب 

مع بع�ضها البع�ض عند نقطة محددة في الزمن. ونظراً لأن الم�ؤ�شر هو �أداة 

مقارنة، تعد الدرجة المرتفعة م�ؤ�شراً لأف�ضل ممار�سة حالية ولي�س الإتقان. 

وبالمثل، ف�إن الدرجة المنخف�ضة جداً �أو الدرجة التي لم تتغير منذ �آخر �إ�صدار 

في عام 2012 لا تعني �أنه لا يوجد �أي تقدم في تنمية الحكومة الإلكترونية. 

وتوحي الم�سافة بين الدرجات بالفجوة في تقديم الخدمات الإلكترونية.

الا�ستق�صائية  الدرا�سة  �أداة  تفتر�ض  الأول،  بالف�صل  مو�ضح  هو  وكما 

نموذجاً عاماً من �أربعة مراحل لتنمية الخدمات الإلكترونية، حيث تتوافق
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وكما هو مو�ضح بالف�صل الأول، تفتر�ض �أداة الدرا�سة الا�ستق�صائية نموذجاً عاماً من �أربعة مراحل لتنمية 

مع  الثانية  والمرحلة  النا�شئة  المعلومات  خدمات  مع  الأولى  المرحلة  تتوافق  حيث  الإلكترونية،  الخدمات 

خدمات المعلومات المح�سّنة والمرحلة الثالثة مع خدمات المعاملات والمرحلة الرابعة مع الخدمات المت�صلة. 

وتحتاج كل مرحلة �إلى م�ستوى �أعلى من التطوُّر والالتزام المتزايد بالموارد، غالباً. وعند تقييم التقدم، 

تجب موازنة خ�صائ�ص الموقع الإلكتروني الأ�سا�سية والمتقدمة ب�شكل �صارم، ف�لًاض عن الدليل حول الأ�س�س 

الم�ؤ�س�سية والا�ستراتيجية لبرنامج الحكومة الإلكترونية الوطنية. ويتم التزويد بو�صف تف�صيلي للمنهجية، 

بالإ�ضافة �إلى التقييم وفقاً للدولة لكل مرحلة لتطوير الخدمات الإلكترونية في الملحق الإح�صائي المرفق.

2-1-2 ما هو الجديد في عام 2014

الدقيقة  ا�ستق�صائية، تطورت المقومات  �أول درا�سة  �إ�صدار  الأ�سا�سي مت�سقاً منذ  النموذج  في حين يظل 

لم�ؤ�شر الخدمة الإلكترونية، �إذ يتغير فهمنا للحكومة الإلكترونية وتتطور التقنية الأ�سا�سية. وفي عام 2014، 

تم جمع البيانات الخا�صة بتقديم الخدمات الإلكترونية الأ�سا�سية والاهتمام بالم�شاركة الإلكترونية وتقديم 

الخدمات متعددة القنوات وتو�سيع نطاق الا�ستخدام واتباع مبادرات البيانات المفتوحة والحكومة ب�أكملها 

ور�أب ال�صدوع الرقمية التي قد توجد داخل الدول وفيما بينها.

وتجدر الإ�شارة الخا�صة �إلى �أنه على مدار هذه الدرا�سة الا�ستق�صائية، فقد تزايد الت�أكيد على خ�صائ�ص 

الم�شاركة الإلكترونية والدليل الخا�ص بمبادرات البيانات المفتوحة حول المواقع الإلكترونية الوطنية، وذلك 

�ضيف �أي�ضاً توفير المعلومات 
ُ
بالنظر �إلى التوقعات المتجددة حول ال�شفافية والم�شاركة في ال��شؤون العامة. و�أ

الإلكترونية البيئية �إلى الخدمات الإلكترونية الأ�سا�سية المقيّمة، بالإ�ضافة �إلى التعليم وال�صحة والتمويل 

ال�صورة  في  البيئية  الإدارة  بق�ضايا  الحالي  الاهتمام  مع  وذلك  الاجتماعية،  الرفاهية  ومهام  والعمالة 

ويتم  الأهداف  تت�صاعد  للتقدم،  الدول  و�إحراز  التقنية  تطوُّر  ومع  �إليه.  نطمح  الذي  للم�ستقبل  العالمية 

تكييف الدرا�سة الا�ستق�صائية وفقاً لذلك.

2-2  التحليل العالمي

2-1-2  النتائج ال�شاملة

�سنغافورة  مبا�شرةً  تليها   ،2014 عام  في  الإلكترونية  الخدمات  تقديم  في  الأولى  المرتبة  فرن�سا  تحتل 

وجمهورية كوريا. وتتميز هذه الدول، من بين الأ�شياء الأخرى، بدمجها للخدمات الإلكترونية والتعميم 

المتو�سع لتطبيقات الهاتف الجوّال وتوفير الفر�ص للم�شاركة الإلكترونية. وقد �شقت ا�سبانيا )مرابطة عند 

)ال�ساد�سة ع�شرة(  و�شيلي  ونيوزلندا )الخام�سة ع�شرة(  )الرابعة ع�شرة(  و�أوروغواي  الرابعة(  المرتبة 

طريقها �ضمن الأعلى ع�شرين لعام 2014، متقدمة على قادة 2012 ال�سابقين وهم الدنمارك والنرويج 

وال�سويد وماليزيا.

وكما في 2012، تظهر نتائج 2014 عودة البحرين )ال�سابعة( والإمارات العربية المتحدة )الثانية ع�شرة( 

ولكونها جميعاً  الطليعة.  بين  للظهور  ع�شرة(  الثامنة  المرتبة  عند  )المرابطة  ال�سعودية  العربية  والمملكة 

دولًا في مجل�س التعاون الخليجي، نجحت هذه الدول في مواكبة نظيراتها في المناطق الأخرى، �أي الدول 

الأع�ضاء بمنظمة التعاون الاقت�صادي والتنمية، وذلك من خلال الاهتمام عالي الم�ستوى بتنمية الحكومة 

الإلكترونية ومزايا المجتمع المعلوماتي الأ�شمل. ويت�ضمن الجدول 2-1 قائمة كاملة لأعلى ع�شرين دولة في 

تقديم الخدمات الإلكترونية، بالإ�ضافة �إلى قيم م�ؤ�شر الخدمة الإلكترونية.
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	�أعلى 20 دولة في تقديم الخدمات الإلكترونية الجدول 1-2

م�ؤ�شر الخدمة الإلكترونيةالدولة

1.0000فرن�سا

0.9921�سنغافورة

0.9764جمهورية كوريا

0.9449اليابان

0.9449ا�سبانيا

0.9449الولايات المتحدة

0.9370البحرين

0.9291ا�ستراليا

0.9291هولندا

0.9134كندا

0.8976المملكة المتحدة

0.8819الإمارات العربية المتحدة

0.8740ا�سرائيل

0.8504�أوروغواي

0.8425نيوزلندا

0.8189�شيلي

0.7874كولومبيا

0.7717ا�ستونيا

0.7717فنلندا

0.7717المملكة العربية ال�سعودية

الخدمة العامة في فرن�سا – التزام بالتح�سين الم�ستمر المربع 2- 1	

   

مع بلوغها �أعلى مرتبة في م�ؤ�شر الخدمة الإلكترونية لعام 2014، تتقدم فرن�سا ب�شكل جيد عبر كافة مجالات 

الممار�سة ومراحل تطوير الخدمات الإلكترونية نتيجة للإجراءات الم�ستمرة الخا�صة بتح�سين جودة الخدمات 

العامة  ال�سيا�سة  المواطنين بخ�صو�ص  الت�شاور مع  والت�شجيع على  الإلكترونية الحكومية  المواقع  ودمج  العامة 

و�أ�ساليب تقديم الخدمة. ويوجّه الموقع الإلكتروني الر�سمي للإدارة الوطنية )servicepublic.fr( الأفراد 

والأعمال والاتحادات للخدمات ذات ال�صلة وفقاً للحدث، و�أي�ضاً وفق المادة، مع دعوة الأفكار حول التب�سيط 

الإداري وتوا�صل المواطنين مع المناق�شات والا�ست�شارات الحالية وت�سهيل التفاعل مع الحكومة عبر الت�سجيل 

المنفرد.

احتواء  مع  المقدمة،  الإلكترونية  العامة  الخدمات  بتو�سعة  �أي�ضاً  فرن�سا  التزمت  المجال،  في  رائدة  ولكونها 

التحتية وتطبيقات تقنية المعلومات والات�صالات  للبنية  البدائل المجانية  التكاليف، وذلك من خلال مراجعة 

التجارية ب�شكل ممنهج وتو�سيع ا�ستخدام برمجيات الم�صدر المفتوح. وتهدف ال�سيا�سة الجديدة، التي قُدمت 

في 2012، �إلى تقليل نفقات تقنية المعلومات والات�صالات وتح�سين �سهولة التغيير مع ت�شجيع الابتكار و�إ�شراك 

الفاعلين الآخرين، مثل ال�سلطات المحلية والمجتمعات المطوّرة في الإنتاج الم�شترك للخدمة الإلكترونية1.

http://circulaire. الم�صدر: 

l e g i f r a n c e . g o u v .

/0 9 /f r / p d f / 2 0 1 2
cir_35837.pdf

تم الدخول بتاريخ: 29 �أكتوبر 2013
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ومع الا�ستمرار في الاتجاه نحو الم�ستويات الأكبر للات�صالية بالإنترنت منذ عام 2003، تملك جميع الدول 

جمهورية  ي�شمل  هذا   .1-2 ال�شكل  في  مو�ضح  هو  كما  �إلكترونية،  مواقعاً  وت�سعين  وثلاثة  المئة  الأع�ضاء 

�أفريقيا الو�سطى وغينيا وليبيا التي لم يكن لديها �أي موقع �إلكتروني وطني في 2012، وهذا يعد انعكا�ساً 

ا�ستخدام  على  للحكومات  المح�سّنة  والقدرة  توا�صلهم  المتزايد  المواطنين  جانب  من  المتجددة  للتوقعات 

تقنية المعلومات والات�صالات في التعامل مع احتياجات الخدمة العامة.

ال�شكل 2-1	 الن�سبة المئوية للدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة التي لا تتواجد على الإنترنت، 3002 - 4102

الإلكترونية، مما يبرز  لتطوير الخدمات  �أقل  الدول عند م�ستويات  ال�شكل 2-2 عدداً كبيراً من  يو�ضح 

الأربعة  المراحل  مو�ضح في نموذج  هو  كما  والات�صالات،  المعاملات  توفير خدمات  الن�سبية في  ال�صعوبة 

بالدرا�سة الا�ستق�صائية. والمتو�سط العالمي لقيمة م�ؤ�شر الخدمة الإلكترونية هو 0.3919، وهذا �أقل بكثير 

مما قد يعد مدللًا على التقارب العالمي مع الدول الرائدة في هذا المجال.

الن�سبة المئوية للدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة التي لا تتواجد على الإنترنت، 3002 - 4102 ال�شكل 2-2 	
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بالمثل، ف�إن الن�سبة القليلة للدرجات المرتفعة في م�ؤ�شر الخدمة الإلكترونية، على �سبيل المثال في النطاق 

ال�سلكية  التحتية للات�صالات  البنى  التي تح�صل على  �إلى قدرة بع�ض الحكومات  ت�شير  �أعلى،  0.7 فما 

واللا�سلكية الأكثر تقدماً على الا�ستفادة من التقنية الحالية ب�شكل كامل لتقديم الخدمات العامة، خا�صةً 

كرواتيا  حالة  �إلى  ناحية  من  لننظر  ذلك،  ول�شرح  مرتفعاً.  الب�شري  المال  ر�أ�س  يكون  حيث  الحالات  في 

لكنها تملك  واللا�سلكية،  ال�سلكية  للات�صالات  التحتية  والبنية  الب�شري  المال  ر�أ�س  متقدمة في  تعد  التي 

م�ؤ�شر الخدمات الإلكترونية �أقل من 0.5. ومن ناحية �أخرى، فلنرى �أوروغواي التي لديها نف�س الم�ساحة 

التحتية  البنية  وم�ؤ�شر  الب�شري  المال  ر�أ�س  م�ؤ�شر  �إلى  بالإ�ضافة  لكرواتيا،  الم�شابهة  الدخل  وم�ستويات 

للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية ذاته، لكنها زادت من ا�ستثماراتها في الخدمات الإلكترونية، وهذا ينعك�س 

في م�ؤ�شرها للخدمات الإلكترونية )0.8504(، كما هو مو�ضح في ال�شكل 2-3. هذا يبّني �أن كرواتيا لديها 

�إمكانية �أكبر لتح�سين خدماتها الإلكترونية.

مقارنة بين كرواتيا و�أوروغواي ال�شكل 3-2 	

الدرا�سة  �أن  حين  وفي  الوطنية.  وال�سيا�سات  الظروف  في  الاختلافات  �إلى  التقدم  يُعزى  �أن  يمكن 

في  المعلومات  تقنية  ا�ستيعاب  ف�إن  الت�صاعدية،  التنمية  نموذج  تج�سّد  عام،  ك�أ�سا�س  الا�ستق�صائية، 

الحكومة لا يتبع بال�ضرورة م�ساراً م�ستقيماً. ويمكن للدول الا�ستثمار في �أي �أو جميع مراحل تنمية الحكومة 

الخدمات  في  الثامنة  المرتبة  عند  )المرابطة  هولندا  ت�سجل  فمثلًا،  متفاوتة.  درجات  حتى  الإلكترونية 

الإلكترونية( 100 بالمئة في المرحلة الأولى و75 بالمئة في المرحلة الثانية و70 بالمئة في المرحلة الثالثة، ثم 

بالمئة. ومن جانبها،  �إجمالية 82  بدرجة  الرابعة،  المرحلة  بالمئة في  �إلى 88  �أخرى  ترتفع مرة  بعد ذلك 

ت�سجل اليابان )المرابطة عند المرتبة الرابعة في الخدمات الإلكترونية( 97 بالمئة في المرحلة الأولى و73 

بالمئة في المرحلة الثانية وترتفع �إلى 79 بالمئة في المرحلة الثالثة ثم �إلى 88 بالمئة في المرحلة الرابعة مع 

درجة �إجمالية 83 بالمئة )انظر الجدول 2-2(.

وقد طوّرت قلة من الدول عدداً كبيراً من خدمات المعاملات عبر الإنترنت. وحيث �إن درجات المتو�سط 

العالمي في المرحلتين الأولى والثانية والرابعة هي 64 بالمئة و40 بالمئة و27 بالمئة على الترتيب، ف�إن درجة 

الإلكترونية  م�ؤ�شر الخدمات  – الجدول 10.  الملحقات  بالمئة )انظر  الثالثة هو 22  المرحلة  المتو�سط في 

ومقوماته(. وقد ترجع هذه الهوّة �إلى التحديات المت�أ�صلة ل�ضمان الأمن الإلكتروني القوي و�إدارة الهوية 

وتن�سيق �أنظمة وقنوات المدفوعات. كذلك، فقد يف�ضل المواطنون التفاعل المبا�شر �أو المُ�ساعَد عند طلب 

المزايا �أو الت�صاريح �أو خلاف ذلك، مع ت�ضمين الم�ؤ�س�سات في المو�ضوعات ال�شخ�صية. ويمكن اعتبار هذه 
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القيود والتف�ضيلات في ت�صميم الخدمة من خلال الوزارات المخت�صة، مما يزيد الت�أكيد على م�شاركة 

)انظر  والرابعة  والثانية  الأولى  المراحل  عن  تعبيراً  �أكثر  والا�ست�شارات  الا�ستف�سارات  وجعل  المعلومات 

ال�شكل �أ-4 في منهجية الدرا�سة الا�ستق�صائية(. والدولة التي قدمت التزاماً نموذجياً نحو تقديم خدمات 

المعاملات هي نيوزلندا )انظر المربع 2-2(.

نطاق مراحل تقديم الخدمات في الدول المختارة الجدول 2-2	

المرحلة الأولىالدولة

التواجد المتنامي

المرحلة الثانية

التواجد 

المح�سّن

المرحلة الثالثة

التواجد 

المعاملاتي

المرحلة الرابعة

التواجد عبر 

ال�شبكات

الإجمالي

%100 - %67

9773798883اليابان

10075708882هولندا

9766845375نيوزلندا

10066565969ا�ستونيا

9468635369المملكة العربية ال�سعودية

%66 - %34

9151353563رو�سيا الاتحادية

9437444456كو�ستا ريكا

9121505048الأردن

7512242437جنوب �أفريقيا

699353535�إندوني�سيا

%33 - %0

783251530ال�سنغال

81272927قرغيز�ستان

4432141225�سانت لو�سيا

47160916زامبيا

3455611فانواتو

نيوزلندا – خدمات التعاملات الإلكترونية في مقدمة التحوُّل الحكومي المربع 2- 2	

�إلكترونية ب�شكل  لقد التزمت الخدمة العامة في نيوزلندا بتوفير الح�صول على الخدمات الحكومية في بيئة 

عام  بحلول  الإنترنت  عبر  �إلكترونياً  المقدمة  الجديدة  الخدمات  كافة  امتلاك  �إلى  الحكومة  وتهدف  ي�سير. 

2017. وفي نف�س الوقت، فهي م�ستمرة في الاعتراف ب�أهمية التفاعل المبا�شر لمن لا يدخلون على الإنترنت.

الأمن  مبادئ  تُ�شرك  التي  النظام  �أ�س�س  و�ضع  مثل  ال�شخ�صية،  البيانات  بحماية  الخا�صة  المقايي�س  وتعتبر 

التنفيذية  الم�ستويات  حتى  الوا�ضحة  الم��سؤوليات  مع  والخ�صو�صية،  الأمن  حول  الوعي  ون�شر  والخ�صو�صية 

والمراجعة الم�ستمرة لأنظمة المعلومات الحكومية، مقومات �أ�سا�سية لا�ستراتيجية وخطة عمل تقنية المعلومات 

ويُرى  العامة.  الخدمات  في  العامة  الثقة  لبناء  حيوية  بو�صفها  و�إدراكها   2017 حتى  الحكومية  والات�صالات 

التعاون بين الإدارات، مدعوماً بالقيادة القوية في �صورة رئي�س موظفي المعلومات الحكومي، ك�ضروري لنقل 

خدمات المعاملات عبر الإنترنت وقد كان بنداً رئي�سياً في الخطة الوطنية لتغيير تقنية المعلومات والات�صالات 

بالقطاع العام.

http://ict.govt. الم�صدر: 

n z / a s s e t s / U p l o a d s /

Government-ICT-Strategy-

and-Action-Plan-to-2017.

pdf
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تزوّد   ،3-2 بالجدول  موجز  هو  كما  الأ�سا�سية،  للا�ستخدام  القابلية  خ�صائ�ص  توفر  �إلى  النظر  وعند 

الغالبية الكبرى من الدول – 87 بالمئة �أو 168 من 193 دولة – الم�ستخدمين ب�أداة بحثية لتحديد مكان 

خلال  الرئي�سية  �صفحتها  دولة(   148( المحلية  الحكومات  من  فقط  بالمئة   77 حدّث  حين  في  المحتوى، 

ال�سنوات الثلاثة �أ�شهر الما�ضية. وتم دعم �سهولة الا�ستخدام من خلال الو�صول �إلى المحتوى ب�أكثر من لغة 

في 74 بالمئة من الحالات )142 دولة( �أو توافر خريطة الموقع �أو م�ؤ�شر 68 بالمئة من الزمن )131 دولة( 

والن�شر الإلكتروني للم�ساعدة �أو وثيقة الأ�سئلة ال�شائعة في 46 بالمئة من الحالات )89 دولة(.

وتو�ضح الدرا�سة الا�ستق�صائية الجهد الم�ستمر لغالبية الدول في بناء والاحتفاظ بالأدوات المحددة للموقع، 

ب�أهمية تقديم  �أي�ضاً اعتراف متزايد  التجارية. وهناك  البحثية  بكليّة وملاءمة المحركات  الإخلال  دون 

المحتوى في لغات مختلفة. وفي 2012، كان لدى �أكثر من ن�صف الدول جميعاً مواقع متعددة اللغات، حيث 

و�سّعت ثلاثة �أرباعها تقريباً من خيارات اللغة في بع�ض الأحيان، وفقاً لتقييم 2014.

وتعد الخ�صائ�ص المح�سّنة )المرحلة الثانية( �أقل �شيوعاً، كما يرى الجدول 2-4. ويحتفظ ن�صف الدول 

الأع�ضاء بالأمم المتحدة بالكاد بمحرك بحثي متقدم �أو ين�شر بياناً لتو�ضيح �سيا�سة الخ�صو�صية، فيما 

يتعلق با�ستخدام الموقع الإلكتروني للحكومة. ويمكن �إيجاد خا�صيات �آراء الم�ستخدم كغيوم الو�سوم وقوائم 

“المو�ضوعات ال�ساخنة” على 41 بالمئة فقط من المواقع الإلكترونية. و�أقل من ثلث البوابات الوطنية التي 
ت�ضمنتها الدرا�سة الا�ستق�صائية تبّني توفر الات�صال الآمن.

توفر الخ�صائ�ص الأ�سا�سية المختارة الجدول 3-2	

الن�سبة المئوية للدولعدد الدول

87%30�إيجاد الموقع الإلكتروني با�ستخدام �أدوات البحث

77%27تحديث الموقع خلال الأ�شهر الثلاث الما�ضية

74%25الدخول ب�أكثر من لغة

68%16توفر الخريطة/ الم�ؤ�شر

46%11خا�صية الم�ساعدة/ الأ�سئلة ال�شائعة

توفر الخ�صائ�ص المح�سّنة المختارة الجدول 4-2	

الن�سبة المئوية للدولعدد الدول

52%101خيار البحث المتقدم

50%97بيان الخ�صو�صية

41%80«الو�سوم ال�سحابية �أو »المو�ضوعات ال�ساخنة

27%53الموقع الإلكتروني الآمن

يقدم ال�شكل 2-4 توزيعاً لخدمات التعاملات النموذجية وعدد الدول التي يمكن تحديد هذه الخدمات 

فيها عبر الموقع الإلكتروني الوطني. ومن بين خدمات التعاملات المت�ضمنة في �أداة الدرا�سة الا�ستق�صائية، 

فقد وُجد �أن �أكثرها �شيوعاً هي �إقامة ح�سابات �إلكترونية �شخ�صية )101 دولة( وت�سجيل �ضرائب الدخل 

)73 دولة( وت�سجيل الأعمال )60 دولة(. كما �أحرزت الفئة »الأخرى« المفتوحة مرتبة جيدة )76 دولة(، 

مما يعك�س التنوُّع في الأولويات في بناء وتو�سعة الخدمات الإلكترونية على الم�ستوى الوطني.
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خدمات التعاملات عبر الإنترنت ال�شكل 4-2	

	�أنواع الخدمات الإلكترونية، بح�سب القطاع ال�شكل 5-2

ويمكن لأمن الإنترنت غير الكافي �أن يمثل عائقاً �أمام �إن�شاء خدمات المعاملات )المرحلة الثالثة( في بع�ض 

البلدان. وربما تكون هذه النقي�صة، مقرونة في بع�ض الأمثلة بالخدمات المالية المحدودة، وراء حقيقة �أن 

غالبية الحكومات لا تزال غير مقدمة للخدمات، مثل الموافقة على مدفوعات المنافع �أو طلب الت�صاريح 

عبر الإنترنت.

Other online services

29Apply for a drivers license

Apply for marriage certificate

41Pay for utilities

44Apply for a birth certificate

Register a business

Create a personal account
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وفيما يتعلق بتنمية الحكومة الإلكترونية في القطاعات الحكومية المختلفة، ف�إن هناك دليلًا �إ�ضافياً على 

�صلاحية النموذج العام للمراحل الأربعة للتقدم، كما هو مو�ضح في ال�شكل 2-5. وفي جميع القطاعات 

“الأخرى”  الفئة  والبيئة، ف�لًاض عن  والعمالة  الاجتماعية  والرفاه  والتمويل  وال�صحة  التعليم  المراجعة، 

المفتوحة، كانت المعلومات المحفوظة �أكثر و�ضوحاً عن النماذج القابلة للتنزيل، التي تُرى في الغالب عن 

هناك  �أن  يبدو   ،2012 في  وكما  فعلياً.  الب�سيطة  للخلا�صات  التحديث  خ�صائ�ص  �أو  الإلكتروني  البريد 

من  عدد  عبر  الن�صو�ص  على  القائمة  الق�صيرة  الر�سائل  لخدمات  منها  م�ستفاد  غير  �أ�سا�سية  �إمكانية 

المهام الحكومية.

2-3 الدول الرائدة وفقاً لمجموعة الدخل

بالنظر �إلى النتائج الإجمالية، يُثار الت�سا�ؤل حول ماهية العوامل التي قد تو�ضح الاختلافات في م�ستويات 

تقديم الخدمة الإلكترونية. وبمقارنة قيم م�ؤ�شر الخدمة الإلكترونية مع م�صفوفة من العوامل الأخرى، 

يظهر �أن �إجمالي الدخل القومي والا�ستثمار العام في البنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية هي 

. وتلك هي نتيجة مماثلة، فيما يتعلق بم�ؤ�شر تنمية 
2

المحفزات الأ�سا�سية للتقدم في الخدمات الإلكترونية

الحكومة الإلكترونية ككل، المبّني في الف�صل الأول، وهو انعكا�س للموارد المتاحة لمبا�شرة برامج الحكومة 

الإلكترونية و�أثر الطلب على الخدمات القائمة على تقنية المعلومات والات�صالات من الأ�شخا�ص والأعمال 

المت�صلة ب�شكل متزايد.

�أعلى الدول في تقديم الخدمات الإلكترونية، وفقاً لمجموعة الدخل. وكانت الدول  ويو�ضح الجدول 5-2 

الرائدة في فئة الدخل المرتفع هي فرن�سا )في المرتبة الأولى عالمياً( و�سنغافورة )المرتبة الثانية( وجمهورية 

كوريا )المرتبة الثالثة(. وبحق، يمكن احت�ساب 19 دولة من �أعلى 20 في تقديم الخدمات الإلكترونية من 

لتقديم  المقدمة  كولومبيا في  ت�أتي  المتو�سط،  الدخل  و�ضمن مجموعة  العالم.  الاقت�صادات في  �أغنى  بين 

الخدمات الإلكترونية )ال�سابعة ع�شرة عالمياً( تليها كازاخ�ستان )الثالثة والع�شرين( والمغرب )الثلاثين(. 

وال�ستين  الثالثة  المرتبة  )في   2014 عام  في  الدخل  منخف�ضة  الفئة  �ضمن  القائدة  هي  رواندا  �أن  ووُجد 

عالمياً(، تليها �إثيوبيا )الثانية وال�سبعين( وكينيا )التا�سعة وال�سبعين(.

الحكومة  لتطوير  المختلفة  الأنماط  على  �أي�ضاً   2014 في  الإلكترونية  الحكومة  م�ؤ�شر  قيم  توزيع  ويدلل 

الإلكترونية في مختلف الظروف الاقت�صادية. وفي الوقت الراهن تبدو حالة تقديم الخدمة الإلكترونية 

بين الدول منخف�ضة الدخل في مرحلة مبكرة، حيث يقل الم�ؤ�شر في غالبية الدول عن 0.2، كما يت�ضح في 

ال�شكل 2-6�أ. ويتبع تقديم الخدمات الإلكترونية في الدول ذات الدخل المتو�سط المرتفع نمطاً مختلطاً، 

ي�صل �إلى ما يقرب من 0.4 درجة والذي يت�ضاءل تدريجياً وبقوة بعد 0.8، كما يظهر في ال�شكل 2-6ج. 

وتقف الدول مرتفعة الدخل عند الحد الأعلى من المقيا�س، مع ت�سجيل عدد مقدر منها معدلات تزيد عن 

0.9 في م�ؤ�شر الخدمة الإلكترونية 2014، كما يو�ضح ال�شكل 2-6د.

وتق�صد الدول منخف�ضة الدخل �إلى التركيز على خدمات المعلومات عند المراحل النا�شئة والمح�سّنة لتطوير 

الحكومة الإلكترونية، في حين �أن الدول مرتفعة الدخل قادرة على �إ�ضافة ال�سمات التفاعلية والخ�صائ�ص 

التي تتطلب التعاون بين الوزارات عند مراحل التعاملات والات�صالات.

وعلى الرغم من �أهمية الدخل، ف�إن العوامل الأخرى لا تقل عنه �أهمية. وتت�ضمن الدعم ال�سيا�سي عالي 

المعلومات  تقنية  وتعليم  التحتية  والبنية  الوطنية  الإدارة  داخل  الإلكترونية  الحكومة  وقيادة  الم�ستوى 

والات�صالات، بالإ�ضافة �إلى القدرة الم�ؤ�س�سية على تطوير الخدمة الإلكترونية والم�ساءلة العامة والم�شاركة

التعليم

ال�صحة

التمويل

الرفاه الاجتماعي

العمالة

البيئة

القطاعات الأخرى
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	�أعلى الدول في تقديم الخدمات الإلكترونية وفقاً لمجموعة الدخل الجدول 5-2

المرتبة �ضمن مجموعة المرتبة العالمية

الدخل

م�ؤ�شر الخدمة الإلكترونيةالدولة

الدخل المرتفع

1.0000فرن�سا11

0.9921�سنغافورة22

0.9764جمهورية كوريا33

0.9449اليابان44

0.9449ا�سبانيا44

0.9449الولايات المتحدة44

0.9370البحرين77

0.9291ا�ستراليا88

0.9291هولندا88

0.9134كندا1010

الدخل المتو�سط

1710.7874

0.7480كولومبيا232

0.6929كازاخ�ستان303

0.6772المغرب314

0.6614ماليزيا355

0.6535المك�سيك376

0.6378�سريلانكا397

0.6299تون�س418

0.6142بيرو439

0.6142�أرمينيا439

0.6142كو�ستاريكا439

الدخل المنخف�ض

0.5118رواندا631

0.4567�إثيوبيا722

0.4252كينيا793

0.3465بنغلادي�ش984

0.3150موزمبيق1075

0.3071زيمبابوي1106

0.2992بوركينا فا�سو1157

0.2992جمهورية تنزانيا الاتحادية1157

0.2441مدغ�شقر1239

0.2047غامبيا13510
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ج. الدول ذات الدخل المتو�سط المرتفع
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د. الدول ذات الدخل المرتفع

توزيع قيم م�ؤ�شر الخدمة الإلكترونية وفقاً لمجموعة الدخل ال�شكل 2-6 �أ-د	
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�أ. الدول منخف�ضة الدخل
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ب. الدول ذات الدخل المتو�سط المنخف�ض



ني
لثا

ل ا
ص

لف
ا

دراسة الحكومة الإلكترونية 2014الفصل الثاني - التقدم في تقديم الخدمات الإلكترونية

72

	�أعلى �أداء للخدمة الإلكترونية بالتنا�سب مع الدخل الجدول 6-2

مجموعة الدخلم�ؤ�شر الخدمة الإلكترونيةالدولة

منخف�ض0.5118رواندا

متو�سط مرتفع0.7874كولومبيا

منخف�ض0.4567�إثيوبيا

متو�سط مرتفع0.7480كازاخ�ستان

متو�سط منخف�ض0.6929المغرب

منخف�ض0.4252كينيا

متو�سط منخف�ض0.6535�سريلانكا

متو�سط مرتفع0.6772ماليزيا

متو�سط مرتفع0.6378تون�س

متو�سط منخف�ض0.6142منغوليا

	�أقل �أداء للخدمة الإلكترونية بالتنا�سب مع الدخل الجدول 7-2

مجموعة الدخلم�ؤ�شر الخدمة الإلكترونيةالدولة

مرتفع0.0315غينيا الا�ستوائية

مرتفع0.2205موناكو

متو�سط مرتفع0.0157ليبيا

مرتفع0.1339�سانت كيت�س ونيفي�س

مرتفع0.2756�سان مارينو

متو�سط مرتفع0.0394توفالو

مرتفع0.2205باربادو�س

متو�سط مرتفع0.0787الجزائر

متو�سط منخف�ض0.0079�ساو تومي وبرين�سيب

توفير  �إما ب�صورة مبا�شرة في  التنمية،  �أثرها على  الإلكترونية هو  ف�إن مقيا�س منفعة الخدمة  و�أخيراً، 

الخدمات �إلى المواطنين �أو ب�صورة غير مبا�شرة، على �سبيل المثال، من خلال الا�ستثمار المرتبط بال�سهولة 

الظاهرة لتنفيذ العمل. وقد تحتاج الدول ذات الدخل المنخف�ض والمتو�سط، مع الم�ستويات المنخف�ضة ن�سبياً 

لا�ستخدام الإنترنت، مثل �إثيوبيا )1.48 في المئة من ال�سكان ي�ستخدمون الإنترنت( ورواندا )8.02 في 

المئة من ال�سكان ي�ستخدمون الإنترنت( و�سريلانكا )18.29 في المئة من ال�سكان ي�ستخدمون الإنترنت( 

للات�صالات  التحتية  البنية  ت�أمين  في  المزيد  ا�ستثمار  �إلى  ن�سبياً  المرتفعة  الإلكترونية  الخدمة  ودرجات 

ال�سلكية واللا�سلكية لتحقيق �أق�صى ا�ستفادة من ميزة الخدمات الإلكترونية.

وينطبق العك�س �أي�ضاً على الدول مرتفعة الدخل ذات بنية الات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية المنت�شرة ودرجات 

ال�سكان ي�ستخدمون الإنترنت( و�سانت  المئة من  الإلكترونية المنخف�ضة، مثل موناكو )87.00 في  الخدمة 

كيت�س ونيفي�س )79.35 في المئة من ال�سكان ي�ستخدمون الإنترنت( وباربادو�س )73.33 في المئة من ال�سكان 

الكبرى  الهامة  التجمعات  �أن  الحال  يكون  وقد  �صغيرة،  دول  هي  جميعها  وتلك  الإنترنت(.  ي�ستخدمون 

�أن ت�ستثمر في �صور  للدولة  بالن�سبة  �أو الم�ستخدمين المحتملين، يجعل من ال�ضروري  لم�ستخدمي الإنترنت، 

الموارد المكثّفة لتقديم الخدمة الإلكترونية، مثل الرعاية ال�صحية النائية و�شبكات الطاقة الذكية والمراقبة 

للدرجات  التقني  التقدم  هذا  مثل  ت�ستلزم  لا  الا�ستق�صائية  الدرا�سة  �أن  غير  الفعلي.  الوقت  في  البيئية 

المرتفعة، مما يعك�س وجهة النظر �أن م�شاركة المعلومات الب�سيطة والتفاعل يمكن �أن ينتج عنه مزايا هامة 

عندما تنعك�س الاحتياجات وال�سمات الأ�سا�سية لل�شرائح ال�سكانية في ت�صميم الخدمة الإلكترونية.
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رواندا – »«بيئتنا م�ستقبلنا« المربع 2- 3	

لعام  لر�ؤيتها  �أ�سا�سي  كعامل  وطنية  �أولوية  بها  والات�صالات  المعلومات  تقنية  قطاع  تطوير  رواندا  جعلت  لقد 

النمو  �إلى  الراجع  البيئي  التدهور  تحديات  مواجهة  مع  الاقت�صادي  النمو  تدعيم  �إلى  ت�سعى  وهي  2020ن 

التنمية الاقت�صادية  �أهميتها في �ضمان  �أن تطبيقات وخدمات تقنية المعلومات لها  ال�سكاني. وترى الحكومة 

الم�ستدامة و�أن الحوكمة الجيدة ت�شمل الكفاءة في توزيع الموارد ال�ضئيلة وتمكين المجتمعات من خلال الح�صول 

على المعلومات والخدمات ب�شكل �أف�ضل.

ولأجل هذه الغاية، و�ضعت الدولة نظاماً معلوماتياً لإدارة الأرا�ضي كجزء من ال�سيا�سة الوطنية وخطة العمل 

المتناف�سة على  المطالب  تقليل حالات  الم�شروع هو  والهدف من   .2015 – والات�صالات 2011  المعلومات  لتقني 

بوابة  تنفيذ  �أي�ضاً  الملكية. وجرى  �إنتاج �صكوك  الم�ستغرق في  والوقت  الأرا�ضي  ت�سجيل  وتكلفة  الأرا�ضي  ملكية 

التعدين، والدول تبا�شر عدداً من مبادرات :تقنية المعلومات والات�صالات الخ�ضراء” لتقليل النفايات الإلكترونية 

والم�ساعدة في توليد الطاقة الفعّالة والا�ستهلاك والتوزيع. كما يُعزز الوعي العام حول �أهمية الحماية البيئية 

والتنمية الم�ستدامة عبر الموقع الإلكتروني لهيئة الإدارة البيئية التابعة للحكومة والو�سائط الأخرى3.

http://www. الم�صدر: 

rdb .rw/uploads/tx_

sbdownloader/NICI_

III.pdf

المربع 2-4	               كولومبيا – حكومة حو�ض ال�سمك

 

�سيا�سة  القرار، وذلك كجزء من  الم�ستفيدة في �صنع  �إ�شراك الجهات  الوطنية في  بوابتها  ت�ستخدم كولومبيا 

ال�سمك  الم�ستويات. ويج�سّد نهج حو�ض  ال�شفافية عند كافة  تتبناها لممار�سة  ال�سمك” التي  “حكومة حو�ض 
�صنع  في  المواطنين  م�شاركة  وت�شجيع  الإنترنت  عبر  الخدمات  وتوفير  المعلومات  على  الح�صول  تعزيز  جهود 

الموقع  ويجعل  الجيدة.  الحكومة  با�سم  وجميعها  للف�ساد،  المناه�ضة  الا�ستراتيجيات  ومبا�شرة  ال�سيا�سة 

التغطية  ومعه  الزجاجي،  المربع  الإلكتروني للا�ست�شارات العامة، المعروف با�سم”urna de cristal” �أو 

الم�ستمرة لل��شؤون الجارية وا�ستخدام الو�سائط الاجتماعية ون�شر البيانات المفتوحة عبر الوزارات من مبادرة 

ال�شفافية الكولومبية ا�ستثناءً في المنطقة. وتعد �سيا�سة حو�ض ال�سمك جزءاً لا يتجز�أ من خطة التنمية الوطنية 

والتنمية  الاقت�صادي  للنمو  الثمانية  الأركان  عبر  للجميع  الازدهار  تعزيز  منها  ومق�صود   ،2014  –  2010

الإقليمية والفر�صة المتكافئة والابتكار وتدعيم ال�لاسم والا�ستدامة البيئية والحكومة الجيدة والعلاقة الدولية.

http://www.irc.gov.co/ الم�صدر: 

irc/en/fiscalinformation/

N a t i o n a l % 2 0
Development%20Plan%20

pdf.2014-2011

	�إثيوبيا – الا�ستثمار في الم�ستقبل المربع 5-2 

في  نمواً  الأقل  البلدان  في  الفاعلين  �أف�ضل  من  واحدة  هي  �إثيوبيا  ف�إن  عالمياً،  وال�سبعين  الثانية  المرتبة  عند 

الأوروبية. ويمكن  الدول  الغنية، بما في ذلك عدد من  الدول  العديد من  �سابقةً  الإلكترونية،  تقديم الخدمة 

الوطني  الم�ستوى  الإلكترونية على  لتن�سيق الخدمات  الم�ستوى  الدولة جزئياً لإدراك الحاجة عالي  تتبع نجاح 

والتزويد بالتوجيه الا�ستراتيجي لتنمية الحكومة الإلكترونية في الدولة وتخ�صي�ص الموارد الكافية. وتت�ضمن 

الا�ستراتيجية الوطنية البنود الخا�صة بالآليات المرتكزة على المواطن لإ�شراك الجهات الم�ستفيدة وتنفيذ 219 

خدمة �إلكترونية خلال مدة خم�س �سنوات من 2011 – 2015، مع تعقُّب م�ؤ�شرات تنفيذ و�إن�شاء مجل�س قيادة 

الحكومة الإلكترونية الوطنية.

من  بالتحوُّل  الخا�صة  الت�صوّرات  ت�ضع  التي  للدولة  الوطنية  التنمية  با�ستراتيجية  الا�ستراتيجية  وترتبط 

القائم على تقنية المعلومات والات�صالات. وعلى الرغم من و�ضع  �إلى الاقت�صاد  الاقت�صاد الزراعي بالأ�سا�س 

الدولة كدولة منخف�ضة الدخل وغير ال�ساحلية والمت�ضررة جراء ال�صراعات، وتظهر منجزات �إثيوبيا �أن الإدارة 

و�إ�شراك  الم�ستوى  عالية  ال�سيا�سية  الالتزامات  من  مجموعة  من  الظهور  يمكنها  الن�شطة  الإلكترونية  العامة 

الجهات الم�ستفيدة وخطة العمل المحددة التي تربط الحكومة الإلكترونية ب�أولويات التنمية الم�ستدامة الوطنية4.

http://www.mcit.gov.et/ الم�صدر: 

/1282796/documents/1268465
e-Government+Strategy+Final/

420dbd90-df-0ec2 -ebedc221
e362956751?version=1.0docu
e-/1282796/ments/12684 65
Government+Strategy+Final/

420d-bd90- -0ec2 -ebedc221
dfe362956751?version=1.0
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2-4  الخاتمة

في المجمل، ف�إن هناك قابلية جوهرية للتغيير �ضمن نطاق تقديم الخدمات الإلكترونية. وتعد الاختلافات 

كبيرة،  الإلكترونية  الخدمة  لتطوير  الأربعة  المراحل  وبين  الإلكترونية  الخدمة  درجات  و�أقل  �أعلى  بين 

على الرغم من التقدم في عدد من المجالات. ويندرج عدد كبير من الدول �ضمن الثلث الأخير في م�ؤ�شر 

الخدمة الإلكترونية. وقد ي�سّر الح�صول المح�سّن على البنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية من 

تطوُّر الحكومة الإلكترونية في بع�ض الحالات، لكن ب�صورة عامة، ا�ستمرت �أكثر الدول تقدماً في ال�سير 

ب�سرعة �أكبر من الدول الأقل تقدماً في تقديم الخدمة الإلكترونية.

ويرتبط التقدم في تقديم الخدمة الإلكترونية بالدخل، لكن للعوامل الأخرى دورها. وعلى الرغم من �أن 

كل دولة تواجه ظروفاً وتحدياً معيّنة، يمكن �إدراك الارتباط القوي مع �إجمالي الدخل القومي في �سياق 

الت�أكيد على الحاجة  تقديم الخدمة الإلكترونية، ف�لًاض عن نوع الخدمات المقدمة. وتعيد هذه النتيجة 

واللا�سلكية  ال�سلكية  للات�صالات  التحتية  والبنية  الإلكترونية  الخدمة  ا�ستراتيجيات  بين  القوية  لل�صلة 

والقدرة الب�شرية وغير ذلك من العوامل الاجتماعية والاقت�صادية.

والقدرة  واللا�سلكية  ال�سلكية  للات�صالات  التحتية  البنية  في  الإ�ضافي  للا�ستثمار  يكون  �أن  الوارد  من 

الب�شرية �أكبر �أثر تنا�سبي، وهو يقدم �أكبر تحدٍ عند م�ستويات الدخل المنخف�ض، حيث تت�ضح ندرتهما. 

لهيئات  يمكن  الارتفاع،  في  �إليها  الو�صول  تكلفة  وا�ستمرار  الإنترنت  انت�شار  معدلات  لانخفا�ض  ونظراً 

تبادل  نقاط  لإقامة  الجهود  تعزيز  في  قيّماً  دوراً  تلعب  �أن  الدخل  منخف�ضة  الدول  في  الوطنية  التن�سيق 

الخدمة  �سيا�سات  وتقديم  المجتمعي  الم�ستوى  على  الدخول  مرافق  وتو�سعة  والإقليمية  الوطنية  الإنترنت 

العالمية الطموحة، والتي تكون م�صممة وفقاً لظروف الدولة. كما قد يكون �أعلى التزام �سيا�سي نحو تقديم 

الخدمة الإلكترونية كجزء من ا�ستراتيجية تقنية المعلومات الوطنية م�ساعداً للغاية في هذا ال��شأن، علاوةً 

على اعتبار ال�شراكات بين القطاعين العام والخا�ص وطرق تمويل التنمية الأخرى.

كذلك، تمكنت الدول الناجحة ذات الدخل المتو�سط، مع الا�ستمرار في تعزيز القيادة والبنية التحتية، من 

الاعتماد على الا�ستثمارات في التعليم ما بعد الثانوي ودعمت قطاع تقنية المعلومات والات�صالات. ويمكن 

الإلكترونية عند  �أداء الخدمة  فرقاً في  يُحدث  �أن  والات�صالات  المعلومات  تقنية  لمهارات  المجهّز  للو�صول 

المتقدمة  والفنية  الإدارية  المعارف  تلزم مجموعة من  والات�صال ب�صفة خا�صة، حيث  المعاملات  مراحل 

من �أجل الإ�شراف على دمج الخدمة عبر المهام والم�ستويات الحكومية. وتعتبر ال�شراكات بين الم�ؤ�س�سات 

الأكاديمية في مختلف الدول في مجال الحكومة الإلكترونية، مدعومة من قِبل الحكومة ومنظمات المجتمع 

الفجوة  لتقليل  الدخل  منخف�ضة  الدول  ت�سلكه  قد  الذي  الوحيد  ال�سبيل  هي  الخا�ص،  والقطاع  المدني 

المعرفية.

التقارب في  نحو  وا�ضحاً  اتجاهاً  الا�ستق�صائية  الدرا�سة  المرتفع، تجد  الدخل  ذات  الدول  يخ�ص  وفيما 

البيانات  وتعزيز  الإلكترونية  الم�شاركة  فر�ص  تو�سيع  نحو  الالتزام  زيادة  مع  الإلكترونية،  الخ�صائ�ص 

الحكومية المفتوحة. وجميع الدول، بما في ذلك البلدان ذات الدخول الأقل، ب�إمكانها تح�سين الخدمات 

الإلكترونية، من خلال �ضمان الدعم ال�سيا�سي عالي الم�ستوى والقيادة الإدارية وعن طريق تدعيم القدرة 

وت�سريع  التقدم  لتوجيه  الدولية،  المعايير  مثل  التعاونية،  الإجراءات  وتبدو  العامة.  والم�ساءلة  الم�ؤ�س�سية 

الن�شاط في مجالات الممار�سة ذات الأولوية، كتلك التي ت�شملها الدرا�سة الا�ستق�صائية.
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ترتبط  محدد،  وب�شكل  الإلكترونية.  الخدمات  تنمية  �إلى  عامة  ب�صفة  للابتكار  الوطنية  القدرة  وت�ؤدي 

الأ�شمل، كما هو  الاقت�صاد  الإلكتروني في  الإبداع  بزيادة م�ستويات  الأعلى  الإلكترونية  درجات الخدمة 

�أما الدول ذات المجتمع المعلوماتي   .
5

وا�ضح من م�ؤ�شر الابتكار العالمي للمنظمة العالمية للملكية الفكرية

�أكثر قدرة على الا�ستفادة من المواهب وخدمات تقنية المعلومات والات�صالات لأداء  الأكثر ن�شاطاً، فهي 

الحكومة الإلكترونية المح�سّن. وتبرز هذه ال�صلة الإيجابية حقيقة �أن �سيا�سة تقنية المعلومات والات�صالات، 

التي تت�ضمن ا�ستراتيجية الات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية وحوكمة الإنترنت والتعليم ما بعد الثانوي في 

الإدارة  في  الخدمة  في  الم�ستمر  ع  للتو�سُّ هاماً  محفزاً  تكون  قد  والتقنية،  والهند�سة  والريا�ضيات  العلوم 

العامة.





الفصل الثالث

في هذا الف�صل:

الم�شاركة الإلكترونية

3-1 مقدمة

ت�ضطلع الحكومات بواجب الت�أكيد على حق ال�شعوب في الم�شاركة في حوكمة 

ال�سيا�سية  الم�شاركة  يعتبر الحق في  الوطني،  الم�ستوى  العام. وعلى  القطاع 

والمدنية في الغالب م�ضموناً في الد�ستور. و�أظهرت درا�سات الأمم المتحدة 

القطرية في مجال الإدارة العامة، بما في ذلك الدرا�سة حول د�ساتير كافة 

المواطنين  تعطي  دولة   150 من  �أكثر  �أن  المتحدة،  بالأمم  الأع�ضاء  الدول 

.
1

الحق في الم�شاركة، وذلك ب�صورة �أو ب�أخرى

المواطنين والجهات  ت�ستعد للا�ستفادة من م�شاركة  ف�إن الحكومات  كذلك 

وتقديم  العامة  ال�سيا�سة  قرارات  �صناعة  في  الحكومية  غير  الأخرى 

من  متزايدة  ب�صورة  المترابطة  الأنظمة  �إلى  وبالنظر  العامة.  الخدمات 

وال�صرف  المياه  و�إدارة  الطاقة  وا�ستخدام  والتوزيع  الزراعي  الإنتاج 

ال�صحي والمعاملات المالية والبنية التحتية للنقل و�شبكات الات�صالات، على 

�سبيل المثال لا الح�صر، فلي�س بمقدور الحكومات بمفردها، �سواء مادياً �أو 

تقنياً، ال�سعي لإيجاد الحلول للم�شكلات المعقدة. ومع تداخل الق�ضايا عبر 

الاخت�صا�صات الوطنية والإقليمية والحدود 

الجغرافية ال�سيا�سية والاجتماعية والم�ؤ�س�سات في القطاعين العام والخا�ص، 

ت�ستفيد الحكومات من الموارد في القطاع الخا�ص والمجتمع المدني لم�شاركة 

الم��سؤوليات والم�ساءلة.

التي  الحديثة  والات�صالات  المعلومات  بتقنيات  الحكومات  وت�ستعين 

التقنيات   هذه  وتمكن  المواطنين.  مع  وعلاقاتها  تعاملها  في  التحول  تدعم 

المدنية  والمجتمعات  المواطنين  �إلى  الو�صول  فر�ص  زيادة  من  الحكومات 

وفي  العامة.  والخدمات  ال�سيا�سات  في  و�أولوياتهم  احتياجاتهم  لتحديد 

�إلى  الو�صول  من  المواطنين  والات�صالات  المعلومات  تقنيات  تمكّن  المقابل، 

الم�ؤ�س�سات العامة وا�سماع �أ�صواتهم. فالم�شاركة الإلكترونية هي �إذن عملية 

ال�سيا�سة  في  والات�صالات  المعلومات  تقنيات  خلال  من  المواطنين  �إ�شراك 

وهادفة من  وتعاونية  و�شاملة  ت�شاركية  العامة  الإدارة  القرار لجعل  و�صنع 

�أجل الغايات الأ�سا�سية والفّعالة.

ال�شعب  �إلى  للو�صول  الحكومة  �أدوات  من  الإلكترونية  الم�شاركة  وتو�سّع 

واحتوائه. وهي بذلك لا ت�ستبدل النماذج التقليدية للم�شاركة العامة، �سواء 

من خلال الاجتماعات المبا�شرة و�سائل الات�صال المكتوبة والمكالمات الهاتفية 
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يتعين على  وبالأحرى،  بالإنترنت.  التقليدية  الأخرى  الطرق  التقليدية، وغير ذلك من  الإعلانات  ولوحات 

من  مزيج  �أف�ضل  تبني  عبر  �سكانها،  بين  المختلفة  المجتمعات  �إلى  الو�صول  �أف�ضلية  مراعاة  الحكومات 

�أدوات التوا�صل الحديثة والتقليدية �ضمن نطاق عملها. ويجب تمييز هذا الم�سعى عن الجهود التي يبذلها 

الأ�شخا�ص للم�شاركة في الحياة المدنية، غالباً عبر الحركات ال�شعبية. وعلى الحكومات الاعتراف بالم�شاركة 

الاجتماعية ال�سلمية والبنّاءة وت�شجيعها دون محاولة ال�سيطرة عليها. وفي نف�س ال�سياق، يمكن للحكومات 

�أن تتعلم ا�ستخدام و�سائل التوا�صل الاجتماعي ك�أداة لجمع �آراء وملاحظات الأفراد و�أخذها بعين الاعتبار.

3-1-1 جدول �أعمال التنمية الدولية وجمعية المعلومات العالمية

م�ؤخراً، جدد المجتمع الدولي الت�أكيد على قيمة تو�سيع الم�شاركة العامة من خلال التعبير ب�صور مختلفة 

الفقرة   ،)2000( للألفية  المتحدة  الأمم  �إعلان  في  المثال،  �سبيل  فعلى  التنمية.  حول  الر�أي  �إجماع  عن 

الخام�سة )25(، قررت الجمعية العامة »العمل جماعياً من �أجل تنفيذ العمليات ال�سيا�سية بطرق �أكثر 

م�ؤتمر  وفي  الأخرى.  المعايير  بين  دولنا«،  كل  المواطنين في  لكافة  الفعلية  بالم�شاركة  ي�سمح  �شمولية، مما 

الأمم المتحدة للتنمية الم�ستدامة، �أو ريو +20، �أعلنت الدول الأع�ضاء في قرار الجمعية العامة رقم 288 

�أمام الأفراد  �أن اتاحة الفر�ص  �إليه، الفقرة 13: »نحن ندرك  لعام 2012 بعنوان الم�ستقبل الذي نتطلع 

للت�أثير على حياتهم وم�ستقبلهم والم�شاركة في �صنع القرار والتعبير عن اهتماماتهم هي جوهرية بالن�سبة 

للتنمية الم�ستدامة«. وحالياً يُنظر �إلى الاحتواء والم�شاركة المجتمعية ب�شكلٍ متزايد على �أنهما جزء هام من 

التنمية الم�ستدامة.

وفي نف�س الوقت، بحث المجتمع الدولي �أي�ضاً الإمكانية التي تتيحها الثورة الرقمية لتح�سين �أ�ساليب الحياة 

والمجتمعات في القمة العالمية لمجتمع المعلومات، المنعقدة في 2003 و2005. وفي جدول �أعمال تون�س لمجتمع 

المعلومات التالي، �أقرّت الدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة في الفقرة 83 �أن: »بناء مجتمع معلوماتي �شامل 

وقائم على التنمية �سيتطلب جهداً متوا�صلًا من العديد من الجهات الم�ستفيدة...« ف�لًاض عن هذا، �أقرّت 

في الفقرة 30 »ب�أن الإنترنت، باعتباره عن�صر مركزي للبنية التحتية لمجتمع المعلومات، قد تطوّر من كونه 

�أداة بحثية و�أكاديمية �إلى �أداة عالمية متاحة للجمهور العام«.

الم�شاركة الإلكترونية. ويكمن في �صميم ر�ؤية المجتمع الدولي تمكين  �أهداف وو�سائل  وبذلك، تم تعريف 

�إليه ولجمعية المعلومات العالمية. وفي جل�ستها الحادية والخم�سين  الأفراد بالن�سبة للمجتمع الذي نتطلع 

)2013(، ا�ستخل�صت لجنة الأمم المتحدة المعنيّة بالتنمية الاجتماعية �أن: »تمكين وم�شاركة كافة �أع�ضاء 

المجتمع في الحياة الاجتماعية والاقت�صادية وال�سيا�سية له �أهميته في تحقيق التنمية الم�ستدامة.« )الفقرة 

المعلومات  تقنية  �أف�ضلية توظيف  الإلكترونية هو  الم�شاركة  ف�إن تحدي  E/CN.5/3/2013(. لذلك،   ،19
والات�صالات )ICT( لتهيئة البيئة الم�ساعدة للأفراد والجماعات لتمكينهم من الم�شاركة الهادفة والفاعلة 

فيما يتعلق بالحوكمة وو�ضع ال�سيا�سة وتطوير الخدمة وعمليات تقديم الخدمات.

3-2 تقييم الم�شاركة الإلكترونية: ما تم ت�ضمينه في درا�سة الحكومة الإلكترونية لعام 2014؟ 

على الرغم من معادلة الم�شاركة المدنية في الغالب مع الت�صويت في الانتخابات، ف�إن مجال الم�شاركة العامة 

العامة. ويمكن  تو�صيل الخدمة  العامة وتحديد طرق  ال�سيا�سات  لي�شمل �صياغة  المواطن يمتد  و�إ�شراك 

تعزيز الجهود الحكومية في الارتقاء بالم�شاركة بالإ�ستفادة من النماذج المتعددة للم�شاركة العامة التي تم 

. وقد تمثل هذه النماذج �أ�سا�ساً لنماذج الم�شاركة الإلكترونية.
2

تطويرها حتى الآن
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وت�ستخدم الأمم المتحدة في درا�ستها للحكومة الإلكترونية نموذجاً من ثلاث مراحل للم�شاركة الإلكترونية 

والذي ينتقل من نموذج الم�شاركة المجتمعية »ال�سلبية« �إلى م�شاركة �أكثر »فاعلية«. وي�شتمل النموذج على 

ما يلي: 1( المعلومات الإلكترونية التي ت�ساعد على الم�شاركة، وذلك عن طريق تزويد المواطنين بالمعلومات 

العامة والح�صول على المعلومات عند الطلب، 2( الا�ست�شارات الإلكترونية عن طريق �إ�شراك الأفراد في 

الم�ساهمات الأعمق والمناق�شات الخا�صة بال�سيا�سات والخدمات العامة و3( �صنع القرارات �إلكترونياً عن 

طريق تمكين الأفراد من خلال الت�صميم الم�شترك لخيارات ال�سيا�سة والإنتاج الم�شترك لمقومات الخدمة 

وطرق تقديمها. وي�ستند نموذج الم�شاركة الإلكترونية هذا �إلى افترا�ض �أن الانتقال من الم�شاركة الأكثر 

»�سلبية« �إلى الأكثر »�إيجابية« ي�ساهم في تمكين الأفراد، وهو �شرط �ضروري للتنمية الم�ستدامة.

�أولًا، يهيئ نقلة في  �إقراراً �ضمنياً لاتجاهين اثنين.  كذلك، يقدم هذا النموذج من الم�شاركة الإلكترونية 

�أفراد المجتمع من مجرد كونهم م�ستقبلين �سلبيين للخدمات �إلى م�شاركين في �صنع القيمة العامة  ر�ؤية 

النمو  ذلك  في  بما  المقلقة،  الم�ستدامة  التنمية  تحديات  ف�إن  ثانياً،  المجتمعي.  التحول  في  وم�ساهمين 

الاقت�صادي الذي يعزز التوظيف الكامل والمثمر للجميع، مع الحفاظ على المحيط الحيوي اله�ش والتخفيف 

ات المناخية، ت�ستلزم العمل المن�سّق لكافة �شركاء الحوكمة لتحقيق المخرجات المطلوبة. من �آثار التغُّري

وفي درا�سة الحكومة الإلكترونية 2014، و�سّعت الأمم المتحدة من تقييم الم�شاركة الإلكترونية، من خلال 

العامة  ال�سيا�سة  �صنع  في  الأفراد  �إ�شراك  لغر�ض  الإلكترونية  الحكومة  برامج  وفائدة  جودة  مراجعة 

وتنفيذها. وب�صفة عامة، تعاطى الدرا�سة  مع الأبعاد الخا�صة بالم�ستويات الثلاثة للم�شاركة الإلكترونية 

)م�شاركة المعلومات، الا�ست�شارات و�صنع القرارات �إلكترونياً( بدلًا من الاكتفاء بقيا�س الا�ستخدام الفعلي.

وتت�ضمن الدرا�سة الحكومة الإلكترونية لعام 2014 تحديثات خا�صة بالق�ضايا التي طرحتها ن�سخة 2012 

على  التحديثات  هذه  �أكدت  وقد  الجديدة.  الق�ضايا  طرح  على  علاوةً  الإلكترونية،  الم�شاركة  بخ�صو�ص 

م�شاركة  �أن�شطة  خلال  المتطورة  ال�شبكة  �أدوات  توفر  عدم  �أو  توفر  مدى  حول  المعلومات  تقييم  �إمكانية 

ن�شر  الجديدة  الق�ضايا  وتناولت  الحكومية.  الوكالات  قِبل  من  �إلكترونياً  القرارات  و�صنع  الا�ست�شارات 

الجديدة  والتحديثات  الخ�صائ�ص  ت�ضمنت  كما  الحكومية.  الوكالات  جانب  من   
3

وم�شاركتها البيانات 

الأخرى �إتاحة المعلومات حول حقوق المواطنين للح�صول على المعلومات الحكومية، مع تقديم المخرجات 

بخ�صو�ص الملاحظات الم�ستلمة من المواطنين حول تح�سين خدماتها الإلكترونية وتوفير الأدوات من �أجل 

الح�صول على الر�أي العام عن مناق�شات ال�سيا�سة العامة عبر و�سائل التوا�صل الاجتماعي والا�ستفتاءات 

ومنتديات  الإلكترونية  الإعلانات  ولوحات  الت�صويت  و�أدوات  العامة  المطالب  تقديم  و�أدوات  الإلكترونية 

المناق�شة الإلكترونية.

الحكومات  ب�أن  الأ�سا�سي  الافترا�ض  مع  التقييم  عملية  في  الدرا�سة  بد�أت  الما�ضي،  في  الحال  كان  وكما 

يتعين عليها توفير المعلومات المحفوظة )�أي ال�سيا�سات والموازنة والوثائق القانونية وما �إلى ذلك( حول 

الأن�شطة. وكما ذُكر، ركز الباحثون في هذه الدرا�سة �أي�ضاً على توفر بيانات الحكومة الإلكترونية في هذه 

الباحثون على اعتماد خ�صائ�ص تقديم الا�ست�شارات و�صنع القرارات  المرحلة. وفي مراحل لاحقة، ركز 

�إلكترونياً ، وذلك فيما يتعلق بالتعليم وال�صحة والتمويل والرفاه الاجتماعي ومعلومات العمالة والبيئة. 

ويوجز الجدول 3-1 ال�سمات الأ�سا�سية المقيّمة للم�شاركة الإلكترونية.
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ملخ�ص ال�سمات الأ�سا�سية المقيّمة والمتعلقة بالم�شاركة الإلكترونية الجدول 1-3	

• وجود المعلومات المحفوظة )ال�سيا�سات والموازنة والوثائق القانونية وما �إلى ذلك( فيما يتعلق بالتعليم وال�صحة 	

والتمويل والرفاه الاجتماعي ومعلومات العمالة والبيئة

• وجود مجموعات البيانات حول التعليم وال�صحة والتمويل، مثل الإنفاق الحكومي والرفاه الاجتماعي ومعلومات 	

العمالة والبيئة

• الدخول على الموقع الإلكتروني للحكومة ب�أكثر من لغة وطنية ر�سمية	

• توفّر خ�صائ�ص ال�شبكات الاجتماعية	

• وجود �آليات الا�ست�شارات الإلكترونية للقطاعات ال�ستة: التعليم وال�صحة والتمويل والرفاه الاجتماعي ومعلومات 	

العمالة والبيئة

• توفّر الأدوات من �أجل الح�صول على الر�أي العام الأولّي )غير الت�شاوري( لأجل مناق�شات ال�سيا�سة العامة، مثل 	

المنتديات الإلكترونية والأدوات الإعلامية والا�ستفتاءات و�أدوات الت�صويت وتقديم المطالب العامة

• وجود �أدوات ل�صنع القرارات �إلكترونياً للقطاعات ال�ست: التعليم وال�صحة والتمويل والرفاه الاجتماعي ومعلومات 	

العمالة والبيئة

3-3  الت�صنيف العالمي والإقليمي

يتم  ال�شبكات الاجتماعية،  الوطنية ومواقع  البوابات  الإلكترونية في  الم�شاركة  تقييم �سمات  �إلى  ا�ستناداً 

�أعلى 50 منفذ )انظر الملحقات، الجدول  عمل ت�صنيف عالمي للتدابير الحكومية. ويقدم الجدول 2-3 

.)13

الإلكترونية.  للم�شاركة  المنفذين  قائمة  كوريا  وجمهورية  هولندا  ت�صدرت   ،2012 في  الحال  كان  وكما 

وجاءت �أوروغواي في المرتبة الثالثة، متبوعة بفرن�سا واليابان والمملكة المتحدة وا�ستراليا و�شيلي والولايات 

المتحدة الأمريكية و�سنغافورة.

ويو�ضح ال�شكل 3-1 التمثيل الإقليمي لأعلى 50 دولة بخ�صو�ص الم�شاركة الإلكترونية. وهناك 21 دولة من 

�أوروبا و14 من �آ�سيا و10 من �أمريكا و3 من �أفريقيا و2 من �أوقيانو�سيا. وتعد المغرب وكينيا وتون�س هي 

الدول الأفريقية �ضمن �أعلى 50. و�إذا تمت مقارنة �أعلى 20 ت�صنيفاً فقط )بما في ذلك 21 دولة في 2014، 

مع ح�صول البع�ض على نف�س الت�صنيف(، تتقيد المناطق الأكثر تمثيلًا بين الأميركتين و�آ�سيا و�أوروبا، مع 

�ست دول في كل منها.

كما يبّني ال�شكل 3-2 توزيع �أعلى 50 دولة، وفقاً لم�ستوى الدخل. والظاهر �أن 56 بالمئة )�أو 28 دولة وفقاً 

دولة( هي ذات دخل متو�سط مرتفع.  بالمئة )14  و28  دولة هي ذات دخل مرتفع  �أعلى 50  لذلك( من 

و�سريلانكا  ومنغوليا  المغرب  وهي  دولة،   50 �أعلى  �ضمن  منخف�ض  متو�سط  دخل  ذات  دول  �سبع  وهناك 

والهند وجمهورية مولدوفا وال�سلفادور وجورجيا ودولة واحدة ذات دخل منخف�ض )كينيا(.
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	�أعلى 05 منفذ للم�شاركة الإلكترونية الجدول 2-3

بلجيكاالنرويجا�سبانياكولومبياهولندا

الهندرو�سيا الاتحاديةا�ستونياا�سرائيلجمهورية كوريا

جمهورية مولدوفاال�صينكازاخ�ستانالإمارات العربية المتحدة�أوروغواي

�سلوفاكيا�إيرلنداالبرازيلالبحرينفرن�سا

ال�سلفادوركينيا فنلندا كندااليابان

المك�سيكليتوانيا�ألمانياكو�ستاريكاالمملكة المتحدة

قطرالبرتغاللاتفيااليونانا�ستراليا

ال�سويد�سريلانكاعمانالمغرب�شيلي

جورجياتون�سبيرو�إيطالياالولايات المتحدة الأمريكية

الجبل الأ�سودالنم�سامنغوليانيوزلندا�سنغافورة

ا

	�أعلى 05 دولة في الم�شاركة الإلكترونية وفقاً للمنطقة ال�شكل 1-3

	�أعلى 05 دولة في الم�شاركة الإلكترونية وفقاً لم�ستوى الدخل ال�شكل 2-3
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للم�شاركة  الثلاث  المراحل  جميع  في  بالمئة   66.6 من  �أكثر  ت�سجل  التي  الدول   3-3 الجدول  ويحدد 

الإلكترونية. وتلك جميعها هي دول ذات دخل مرتفع، با�ستثناء كولومبيا التي هي دولة ذات دخل متو�سط 

عدم  على  �أي�ضاً  يدلل  و�أنه  الإلكترونية  الم�شاركة  في  �أهميته  الدخل  لم�ستوى  �أن  الجدول  ويو�ضح  مرتفع. 

وجود العديد من الدول في العالم التي يمكنها تحقيق هذا. و�أعلى دولتين، هما هولندا وجمهورية كوريا، 

متقيدتان بمتو�سط الدرجة الإجمالية 90 بالمئة لتوفير كافة الخدمات المقيّمة.

الدول التي ت�سجل �أعلى من 6.66 بالمئة في جميع المراحل الثلاث للم�شاركة الإلكترونية الجدول 3-3	

المعلومات �إلكترونياً )%(الدولة

الا�ست�شارات 

�إلكترونياً )%(

القرارات  �صنع 

�إلكترونياً )%(

المنطقةم�ستوى الدخلالإجمالي )%(

�أوروبامرتفع96.3086.3677.7889.66هولندا

�آ�سيامرتفع96.3081.8288.8989.66جمهورية كوريا

الأميركتينمرتفع88.8995.4566.6787.93�أوروغواي

�أوروبامرتفع96.3077.2777.7886.21فرن�سا

�آ�سيامرتفع85.1986.3688.8986.21اليابان

�أوروبامرتفع96.3077.2777.7886.21المملكة المتحدة

�أوقيانو�سيامرتفع92.5977.2777.7884.48ا�ستراليا

الأميركتينمتو�سط مرتفع74.0781.8288.8979.31كولومبيا

ويجدر الذكر بالمثل �إلى �أن هذه الدول قدمت �أكبر عدد من خدمات �صنع القرارات �إلكترونياً. وهي تمثل 

الخ�صائ�ص التي ت�سمح للم�شاركة الأكثر فعالية من قِبل المواطنين للت�أثير على �صنع القرارات الخا�صة 

بال�سيا�سات والخدمات العامة. وثلاث دول، هي جمهورية كوريا واليابان وكولومبيا، قدمت �أكبر عدد من 

خ�صائ�ص �صنع القرارات �إلكترونياً ، بن�سبة 89 في المئة لكل منها.

3-4  التوجهات وفقاً لم�ستويات وقطاعات الم�شاركة الإلكترونية

الإلكترونية  الم�شاركة  �سيا�سة  مثل  �إلكترونياً،  القرارات  ل�صنع  البوابات الحكومية خدمات  تقدم  عندما 

المو�ضحة عبر الإنترنت والتقويم الإلكتروني للأحداث الت�شاركية و�إعلانات الم�شتريات الإلكترونية وحق 

المواطنين الإلكتروني في المعلومات الحكومية ومخرجات الم�شاركة في ال�سيا�سة الجديدة �أو الخدمة �أو �صنع 

القرار، فهي تبد�أ في تمكين المواطنين للم�شاركة ب�شكل هادف وفعّال  في ال�سيا�سات العامة والم�شاركة في 

�إنتاج الخدمات العامة.

وتبحث الدرا�سة الحكومة الإلكترونية 2014 في جميع الم�ستويات الثلاث للم�شاركة الإلكترونية )م�شاركة 

�صلتها  �أ�سا�س  على  المختارة  القطاعات  في  الإلكترونية(  والم�شاركة  الإلكترونية  والا�ست�شارات  الإلكترونية  المعلومات 

بالدعائم الثلاث للتنمية الم�ستدامة: الاقت�صادية والاجتماعية والبيئية. وهي ت�شتمل على �ستة قطاعات: التعليم وال�صحة 

والتمويل والرفاه الاجتماعي والعمالة والبيئة.

3-4 - 1 المعلومات الالكترونية

ي�أتي عدد من الدول التي توفر المعلومات المحفوظة لل�ست القطاعات المختارة على النحو التالي: التعليم 

)146( وال�صحة )151( والتمويل )159( والرفاه الاجتماعي )123( والعمالة )132( والبيئة )130(. 
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وتقدم 104 دولة المعلومات المحفوظة حول �ستة قطاعات فارقة، ولا ت�شارك 22 دولة �أي معلومات حول 

قطاع  في  با�ستثناء  قطاع  كل  في  المعلومات  تتقا�سم  والتي  دول  خم�س  هناك  و�أخيراً،  ال�ستة.  القطاعات 

. وكما يت�ضح من ال�شكل 3-3، وفرت دول �أخرى روابط لم�صادر المعلومات المحفوظة، مثل ال�سيا�سات 
4

البيئة

والموازنات والوثائق القانونية وما �إلى ذلك بخ�صو�ص القطاع المالي �أكثر من القطاعات الخم�سة الأخرى. 

ويمكن لزيادة �شفافية �أولويات الإنفاق وتخ�صي�ص الموارد �أن تمكّن المواطنين من طلب الم�ساءلة ب�صورة 

.
5

�أكثر اطّلاعاً للم�صروفات العامة

المعلومات المحفوظة وفقاً للقطاع ال�شكل 3-3	

يعد القطاع الذي يتزايد الاهتمام به بالن�سبة للحكومات والمواطنين على حد �سواء، بالنظر �إلى التهديدات 

القطاع  هو  المناخية،  ات  التغُّري ونتائج  الأخرى  والمعادن  الحيوي  الوقود  ونفاذ  الحيوي  بالتنوع  الخا�صة 

البيئي. وي�شرح ال�شكل 3-4 �أن غالبية الدول التي تقدم المعلومات الإلكترونية بخ�صو�ص الق�ضايا البيئية 

�أوروبا )42 دولة(. وهناك غالباً عدد مماثل من الدول من �أفريقيا والأميركتين )23 و24 على  هي في 

التوالي( التي توفر المعلومات الإلكترونية حول الق�ضايا البيئية.

المعلومات المحفوظة وفقاً للقطاع ال�شكل 4-3	
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ف�لًاض عن هذا، يظهر ال�شكل 3-5 �أن توفير هذه المعلومات متركز في الدول ذات الدخل المرتفع والمتو�سط 

المرتفع )50 و39 على التوالي(. ونظراً لأن الدول الأكثر عر�ضة للآثار ال�سلبية للتدهور البيئي تتجه ب�شكل 

عام �إلى �أن تكون الدول ذات الدخل المنخف�ض، يكون لتوفير المعلومات الإلكترونية البيئية �إلى الجمهور 

.
6

العام في هذه الدول �أهمية متزايدة

تقديم الخدمات الإلكترونية وفقاً لم�ستوى الدخل ال�شكل 5-3	

المربع 3-1	              يو-ريبورت في �أوغندا: الم�شاركة المتنقلة

يو-ريبورت هو نظام مجاني قائم على الر�سائل الن�صيّة الق�صيرة والذي ي�سمح لل�شباب الأوغندي بالتعبير عما 

يحدث في المجتمعات عبر الدولة والعمل معاً مع القادة المجتمعيين الآخرين من �أجل التغيير الإيجابي. ومهمة 

يو-ريبورت هي �إلهام الحركة للاتحاد وم�شاركة الم��سؤولية لإيجاد بيئة �أف�ضل للمجتمع. وهو يهدف �إلى �إلهام 

التي يف�ضلها المجتمع. ويت�ضمن يو-ريبورت، على  القادة و�إخطارهم حول ما يجري وما الحركة  الحركة من 

�سبيل المثال لا الح�صر:

يو-•• لم�ستخدمي  المتنامي  المجتمع  ومن  �إلى  الأ�سبوعية  الق�صيرة  الن�صية  الر�سائل  وا�ستفتاءات  الر�سائل 

ريبورت

البرامج الإذاعية المنتظمة التي �ستبث الأخبار بالإ�ضافة �إلى يو-ريبورت••

المقالات ال�صحفية التي �ستن�شر الأخبار من مجتمع يو-ريبورت.••

http:// يو-ريبورت،  الم�صدر: 

/ureport.ug

3-4 - 2  الا�ست�شارات الإلكترونية

يعد العامل الأ�سا�سي الذي يقرر ت�صميم وتوزيع وا�ستخدام التقنيات الخا�صة لإ�شراك المواطن هو توفر 

الإمكانات المنا�سبة، من جانب الحكومة ومن جهة المواطنين. ويقدم ال�شكل 3-6 مقارنة للأدوات التي 

ا�ستخدمتها الحكومات لأجل الا�ست�شارات الإلكترونية. وتوفر 95 دولة، �أو 49 بالمئة، من الدول المئة وثلاثة 

وت�سعين الأع�ضاء بالأمم المتحدة خدمة على بواباتها الإلكترونية لملاحظات المواطنين، فيما يتعلق بتح�سين 

خدماتها الإلكترونية. وتوفر 71 دولة الر�أي العام الأولي �أو غير الت�شاوري بخ�صو�ص ال�سيا�سات العامة، 

من خلال و�سائل التوا�صل الاجتماعي و51 من خلال المنتديات الإلكترونية و39 من خلال الا�ستفتاءات 

0

10

20

30

40

50

Low incomeLower middle incomeUpper middle incomeHigh income

N
um

b
er

 o
f C

ou
nt

rie
s

50

39

30

13

ل
و
د

����
ل
 ا

د
د

����
ع

دخل مرتفعدخل متو�سط مرتفعدخل متو�سط منخف�ضدخل منخف�ض



ث
ثال

ل ال
ص

لف
ا

دراسة الحكومة الإلكترونية 2014

85

الإلكترونية و18 من خلال الت�صويت الإلكتروني و18 من خلال المطالب العامة الإلكترونية. وت�ستخدم قلة 

من الحكومات الأدوات الخا�صة بالا�ست�شارات الإلكترونية عن توفير المعلومات الإلكترونية.

تقديم الخدمات الإلكترونية وفقاً لم�ستوى الدخل ال�شكل 6-3	

�شمولية  �أكثر  الاجتماعي ب�صورة  التوا�صل  �أدوات  ا�ستخدام  �إلى  تتجه  �أن الحكومات  �إلى  الإ�شارة  تجدر 

ت�سمى  �إلكترونية  �أداة  �سلوفينيا  حكومة  ت�ستخدم  واحد،  مثال  ولإعطاء  الإلكترونية.  المنتديات  عن 

predlagam.vladi.si  للتفاعل مع مواطنيها )انظر المربع 2-3(.

المربع 3-2	                �سلوفينيا »مقترحات المواطنين على الحكومة«

 

تُدار الأداة الإلكترونية predlagam.vladi.si  من قِبل مكتب الات�صال الحكومي ب�سلوفينيا. والم��سؤولون 

العموميون من كافة الوزارات الحكومية مت�أهبون للا�ستجابة لمبادرات المواطنين وتقييم عرو�ضهم. و�إذا كانت 

لديهم �أي م�شكلات �أو �أ�سئلة �أو اقتراحات بنّاءة لتح�سين عمل الأدوات عبر الإنترنت، فب�إمكان المواطنين �إر�سال 

بريد �إلكتروني والات�صال بمكتب الات�صال الحكومي. وت�شتمل الأدوات الإلكترونية المتاحة للمواطنين ما يلي:

تي�سير ن�شر العرو�ض الجديدة؛••

�إخطار ال�سلطة المخت�صة �أن predlagam.vladi.si �سيفتح مناق�شة حول العر�ض ومطالبة الطرف المعنيّ 

د �أن جميع التعليقات من�شورة وفقاً لقواعد predlagam.vladi.si؛ بلعب دور فعّال فيه، مع الت�أكُّ

�إخفاء التعليقات غير المنا�سبة ون�شر �أ�سباب ذلك بدلًا منها؛••

الحكم على دقة ا�ستجابة الجهة المخت�صة؛••

ن�شر الا�ستجابات �إلى ال�سلطات المعنيّة.••

http:// ،الم�صدر: يو-ريبورت

/predlagam.vladi.si

تعمد الحكومات �إلى ا�ستخدام و�سائل التوا�صل الاجتماعي نظراً للعديد من الأ�سباب. �أولًا، يتواجد الجمهور 

العام ب�شكل كبير على برامج التوا�صل الاجتماعي مثل في�سبوك وتويتر، وهم معتادون على ا�ستخدامها. 
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وتوفر هذه البرامج فر�صة للحكومات من �أجل »الارتقاء«، مع تجاوز الحاجة لإن�شاء برامجهم الخا�صة. 

تكاليف  ت�ستلزم  لا  الاجتماعي  التوا�صل  مبادرات  لأن  ذلك  التكلفة؛  حيث  من  اقت�صادية  ف�إنها  ثانياً، 

الا�ستثمار المرتفعة، حيث �إنها تعتمد على البرامج التجارية وغير الحكومية.

وفور تفعيل هذه الأدوات، يمكن للحكومات الا�ست�شارة حول الق�ضايا القطاعية التي ت�ؤثر على جودة حياة 

الأفراد. وتلك هي خطوة فيما بعد التوفير المب�سّط للمعلومات، المو�ضح �أعلاه. وتقيّم الدرا�سة الحكومة 

الق�ضايا  بخ�صو�ص  �إلكترونياً  الأفراد  ا�ست�شارات  قد  الحكومات  كانت  �إذا  ما   2014 لعام  الإلكترونية 

المتعلقة بالتعليم �أو ال�صحة �أو التمويل �أو الرفاهية الاجتماعية �أو العمالة �أو البيئة خلال الأ�شهر الاثني 

�أكثر ما طلبت فيه الحكومات الا�ست�شارات الإلكترونية هو الق�ضايا التعليمية، مع  ع�شرة الما�ضية. وكان 

�أكثر من 16 بالمئة، ثم جاءت الق�ضايا البيئية، عند �أكثر من 14 بالمئة، بما يزيد عن القطاعات الأربعة 

.
7

الأخرى )انظر ال�شكل 7-3(

الا�ست�شارات الإلكترونية خلال الأ�شهر الاثني ع�شرة الما�ضية وفقاً للقطاع ال�شكل 7-3	

ومن �أجل الحفاظ على زخم �إ�شراك المواطن، تعد ا�ستجابة الم��سؤولين والإداريين العموميين تجاه الم�شاركة 

الإلكترونية مهمة. وعندما ي�ستغرق الأفراد الوقت من حياتهم الم�شغولة لتقديم الملاحظات حول �أو توفير 

الاختلافات  �إلى  وبالنظر  �أنه،  غير  تقديرهم.  الواجب  من  ف�إنه  الحكومية،  القرارات  ل�صنع  المدخلات 

الديموغرافية بين ه�ؤلاء الم��سؤولين العموميين في موا�ضع �صنع القرار وال�شباب، فمن المهم بناء القدرات 

في  الحكومات  تهمي�ش  �إمكانية  خطر  هناك  �سيكون  ذلك،  وبخلاف  ال�صدع.  هذا  لر�أب  الحكومات  في 

الحوارات والمناق�شات المبا�شرة التي تدور بين المواطنين عبر الإنترنت.

تعليقات  وا�ستخدام  لا�ستقطاب  ت�سعى  التي  الخ�صائ�ص  حيث  من  الوطنية  البوابات  تقييم  جرى  كما 

وثلاثة  مئة  �إجمالي  من  دولة   68 �أن   4-3 الجدول  وي�شرح  الإلكترونية.  الخدمات  لتح�سين  المواطنين 

المعلومات حول مخرجات  وفرت  و20  المتحدة، قدمت هذه الخ�صائ�ص  بالأمم  الأع�ضاء  دولة،  وت�سعين 

الم�ستلمة.  الموقع تم تحديثه، وفقاً للملاحظات  �أن  التي ت�شرح  البيانات  المواطنين، من خلال  ملاحظات 

.
8

ويمكن لخ�صائ�ص �صنع القرار هذه �أن تعر�ض عنا�صر التح�سينات التي تمت ا�ستجابةً لآراء المواطنين

الا�ست�شارات مع المواطنين بخ�صو�ص تح�سين خدمات الحكومة الإلكترونية الجدول 4-3	

ال�سعي وراء وا�ستخدام ملاحظات 
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3-4-3  �صنع القرارات �إلكترونياً

يقدم ال�شكل 3-8 مقارنة للأدوات الم�ستخدمة من قِبل الحكومات ل�صنع القرارات �إلكترونياً حول الق�ضايا 

الخا�صة بالقطاعات المقيّمة خلال الاثني ع�شر �شهراً الما�ضية. ومن بين خدمات �صنع القرار، تم تقديم 

ا�ستُخدمت من  العمالة وال�صحة  �أن قطاعات  �إلا  بالمئة(.  �أو 7  الأعداد )14 دولة  ب�أكبر  المالية  الق�ضايا 

جانب �أقل عدد من الدول )5.2 بالمئة(.

خ�صائ�ص �صنع القرار خلال الاثني ع�شر �شهراً الما�ضية وفقاً للقطاع ال�شكل 8-3	

ويو�ضح ال�شكل 3-9 مدى التزام الحكومة بالم�شاركة الإلكترونية، كما هو م�شار �إليه في �سيا�سة الم�شاركة 

المواطنين  وحق  الإلكترونية  الم�شتريات  و�إعلانات  الت�شاركية  للأحداث  الإلكتروني  والتقويم  الإلكترونية 

�أو  �أو الخدمة الجديدة  ال�سيا�سة  الم�شاركة في  ونتائج  المعلومات الحكومية  على  الإلكتروني في الح�صول 

�صنع القرار. وي�سمح �أكبر عدد من الدول )76( بالم�شاركة الإلكترونية في �إعلانات الم�شتريات، تليها )75( 

في ن�شر �سيا�سة الم�شاركة الإلكترونية عبر الإنترنت. ويظهر هذا الاتجاه تقدماً منتظماً في �إتاحة خ�صائ�ص 

.
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�صنع القرارات �إلكترونياً 

الدول ذات �سيا�سات الم�شاركة الإلكترونية عبر الإنترنت ال�شكل 9-3	
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�إلى  وعلى الرغم من �شغل الحكومات لمراتب عليا على م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية، ف�إنها تحتاج 

النظر ب�صورة م�ستقلة في تح�سين خ�صائ�ص الم�شاركة الإلكترونية �إذا رغبوا في �إر�ساء الأ�سا�س للح�صول 

وخ�صائ�ص  الإلكترونية  الم�شاركة  بين  الكبير  الارتباط  من  الرغم  وعلى  الفعّالة.  العامة  الم�شاركة  على 

الحكومة الإلكترونية الأخرى، يجوز ت�ضمين المتغيرات الأخرى، مثل م�ستوى الدخل، وبذلك تت�أثر الدرجات 

المرتفعة للحكومة الإلكترونية والم�شاركة الإلكترونية.

3-5  �إمكانية الم�شاركة الإلكترونية للتنمية الم�ستدامة: الفر�ص والتحديات

3-5 -1 البيئة الحا�ضنة للم�شاركة الإلكترونية

وتت�ضمن  الإلكترونية.  الم�شاركة  على  الم�ساعدة  البيئة  لإيجاد  محكمة  ا�ستراتيجيات  لو�ضع  حاجة  هناك 

هذه الا�ستراتيجيات �أطر العمل القانونية والم�ؤ�س�سية من قِبل الحكومات وتنمية قدرات المواطنين للإلمام 

بو�سائل التوا�صل الرقمي والدمج الم�ستمر لخ�صائ�ص الو�سائل الحديثة والتقليدية لتمكين الم�شاركة العامة. 

�أي�ضاً، تتناول الا�ستراتيجيات الناجحة النهج الر�سمي وغير الر�سمي لإ�شراك المواطنين.

ويمكن �أن تخ�ص�ص الحكومات المكاتب الم�ستقلة �أو تُوجد المهام المنف�صلة لتقديم �أو تح�سين حرية ت�شريع 

المعلومات والخ�صو�صية وت�شريع حماية البيانات.

– البنى  الحالية  الإلكترونية  الحكومة  مبادرات  من  والا�ستفادة  بناء  المفيد  فمن  بذلك،  القيام  وعند 

التحتية والخدمات الإلكترونية ذات ال�صلة مع ال�شروع في مبادرات الم�شاركة الإلكترونية الجديدة. ويمكن 

ال�ضغط على الحكومات لعمل تخفي�ضات في الموازنة لدعم خ�صائ�ص الم�شاركة الإلكترونية خلال �أوقات 

ف المالي. غير �أنه، وبدون الا�ست�شارات المنا�سبة مع الأفراد �أو �إدارة التوقعات الاجتماعية، يمكن �أن  التق�شُّ

ت�ضعف الثقة العامة في خدمات الم�شاركة الإلكترونية.

ويمكن للمعرفة بو�سائل التوا�صل الرقمي �أن تي�سّر الم�شاركة الإلكترونية، من خلال زيادة قدرة الأفراد. ولكي 

ت�صبح م�شاركاً �إلكترونياً فاعلًا، يجب �أن ي�صبح دمج المعرفة بو�سائل التوا�صل الرقمية وجهود التعلُّم مدى 

الحياة معياراً اجتماعياً. وت�شمل هذه المعرفة �أي�ضاً �صياغة النهج ذات ال�صلة وتنمية المهارات ونقل المعرفة.

وتعد مبادرات التوا�صل الاجتماعي حول العالم �أمثلة جيدة عن كيفية ا�ستخدام و�سائل التوا�صل الرقمية 

فر�ص  الاجتماعي  التوا�صل  و�سائل  وتجلب  وجاذبة.  �إبداعية  ب�صورة  الإلكترونية،  الم�شاركة  تطوير  في 

�إلكترونياً والم�شاركة في  الأ�ساليب الاقت�صادية للحكومات من �أجل م�شاركة المواطنين في �صنع القرارات 

�إيجاد الخدمات، خا�صة عندما يكون العديد من المواطنين متواجدين بالفعل على المواقع المعروفة. وهي 

تو�ضيح  العامة )خير  ال�سيا�سات  ي�صبحوا موجدين لمحتوى  �أن  المواطنين في  ت�ساعد  التي  البرامج  توفر 

لذلك هو الا�ستعانة بمجموعة كبيرة من الم�صادر الخارجية( والخدمات التي يمكن للحكومات ا�ستثمارها، 

مما يوفر ثروة من المعلومات.

ب�إمكان الحكومات و�ضع ا�ستراتيجية للا�ستفادة من المحتوى الذي ي�ضعه المواطن لعمليات �صنع ال�سيا�سة 

وتح�سين الخدمة. لكن لي�ست و�سائل التوا�صل الاجتماعي والمواقع الإلكترونية هي �أهم عامل في �إنجاح 

والندوات  والتلفاز  المذياع  مثل  التقليدية،  الات�صالات  و�أدوات  �أ�ساليب  تجعل  فقد  الإلكترونية.  الم�شاركة 

الو�سائل  �إلى  بالإ�ضافة  المبا�شرة،  والمناق�شات  الحوارية  والبرامج  والجامعات  والمدار�س  العمل  وور�ش 

الرقمية، الم�شاركة العامة �أكثر �إنتاجية.
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ويمكن دمج ا�ستخدام كافة �أنواع و�سائل التوا�صل العامة، بما في ذلك القنوات التقليدية ، في مبادرات 

الابتكاري  والاتباع  الا�ستخدام  ف�إن  ال��شأن،  هذا  وفي  التطوير.  من  المزيد  لإحداث  الإلكترونية  الم�شاركة 

للتقاليد المحلية القائمة في المناق�شات المبا�شرة قد يتم ت�شجيعه و”رقمنته” كجزء من معايير الم�شاركة 

الإلكترونية. ف�لًاض عن هذا، يمكن ا�ستخدام و�سائل التوا�صل العامة في ن�شر الوعي العام وتوجيه تعليم 

المواطنين والم��سؤولين الحكوميين.

العالمية  ال�شاملة  البوابات  �أو  المخ�ص�صة  الإلكترونية  المواقع  مثل  تقليدية،  الأكثر  التقنيات  جانب  و�إلى 

�أو منتديات المناق�شة عبر الإنترنت، القائمة على وظائف 2.0 للويب، ف�إنها تمثل مجموعة من تقنيات 

الم�شاركة العامة، القديمة والجديدة.

وحيث ا�صبحت التقنية �أكثر تعقيداً وتطوراً، ف�إنها تبث الحياة في �شبكات الأعمال ك�أطراف ثالثة و�سيطة 

موجّهة  وت�صبح  العمل  �شراكات  على  والخدمات  ال�سلع  �شبكة  و�ست�ستند  الجديدة.  العمل  نماذج  لدعم 

بالبيانات و�شخ�صية وقائمة على الويب �أكثر ف�أكثر. و�سيكون ت�ضمين خدمات دعم العمل حتمية. كما �أن 

هذه الفر�ص التقنية والتجارية لن تُقدّر بثمن لتمكين الجماعات المحرومة والم�ست�ضعفة عبر جيل جديد 

من الخدمات الإلكترونية التي يوجهها الت�صميم الم�ستند �إلى البيانات.

3-5 -2  الجاهزية للم�شاركة الإلكترونية

جاهزيتها  لمدى  الذاتي  التقييم  هو  الإلكترونية  الم�شاركة  في  الحكومة  لنجاح  الهامة  العنا�صر  بين  من 

لتنفيذ مثل هذه المبادرات. ويمكن للإطار التقييمي المحتمل تحديد ما يُقا�س وما يدخل �ضمن المفاهيم 

ال�سيا�سية/ الإدارية والاجتماعية والتقنية. وقد تمثل الجانب الإداري ب�أطر العمل القانونية/ التنظيمية 

والطرق/ القنوات وخطط الانت�شار. وعلى البُعد الاجتماعي يجب مراعاة م�ستويات الم�شاركة الإلكترونية 

مثل م�شاركة المعلومات وتقديم الا�ست�شارات �إلكترونياً و�صنع القرارات �إلكترونياً. ويُعنى المنظور التقني 

للم�شاركة الإلكترونية ب�إدخال تقنيات خا�صة تفعل من م�شاركة المواطن وتكون حا�ضرة في مجال البيانات 

الإلكترونية/  والمواقع  اللا�سلكية  النقالة/  والات�صالات  الاجتماعي  التوا�صل  وو�سائل  المفتوحة  الحكومية 

بالقنوات  الإلكترونية  الم�شاركة  مبادرات  ربط  كيفية  التقييم  يت�ضمن  �أن  ويتعين  المتخ�ص�صة.  البوابات 

التقليدية، وكل منهما يكمل الآخر ويو�سّع من انت�شارها و�أثرها.

و�سي�سمح التقييم المرحلي للحكومات لي�س فقط بمراقبة �سير العمل وفقاً لإطار العمل، بل �أي�ضاً بتوفير 

�صعوبة  ومع  ذلك،  من  والأهم  العمل.  �إطار  ذات  ت�ستخدم  التي  الأخرى  بالحكومات  مقارنتها  �إمكانية 

على  الفعلي  الأثر  �أي�ضاً  يبحث  �أن  بل  “الا�ستعدادية”  �إلى  فقط  ينظر  �أن  يجب  لا  التقييم  ف�إن  قيا�سه، 

الحوكمة والتنمية الم�ستدامة.

3-6  الخاتمة

للو�صول  بفعالية  �أن تعمل  الإلكترونية  بالم�شاركة  الر�سمية الخا�صة  الر�سمية وغير  الم�ؤ�س�سات  يتعين على 

�إلى الجميع. وقد تحتاج الد�ساتير والمواثيق الحقوقية الوطنية والت�شريعات الأخرى �إلى تحديثها لت�شمل 

في  الم�شاركة  في  والحق  العامة  المطالب  تقديم  في  والحق  المعلومات  على  الح�صول  وحق  الرقمي  المجال 

الا�ستفتاءات، وذلك من بين الحقوق الأخرى للم�شاركة في ال��شؤون العامة. وقد يت�ضمن الت�شريع الم�ساعد 

الذي ين�ص على توفير حرية المعلومات �أو حماية خ�صو�صية الأفراد �أنواع الحماية الإلكترونية الأخرى. 
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ومع ذلك، وبدون الم�ؤ�س�سات العامة المخت�صة لتنفيذ المعايير والإجراءات التي توجّه المواطنين، ف�ستظل 

�أي�ضاً،  هذه الحقوق كحمايات قانونية فقط دون ترجمتها �إلى وقائع مدنية. وللم�ؤ�س�سات غير الر�سمية 

�أهميتها لتعزيز  �أخرى،  مثل ال�شبكات الاجتماعية وم�صالح العمل الإلكتروني المتحالفة، من بين جهات 

الإ�شراك الإلكتروني.

ولزيادة فر�صة �إنجاح ا�ستراتيجيتها للم�شاركة الإلكترونية، يمكن للحكومات الا�ستفادة من هذه البرامج 

الوا�ضحة  الفكرة  �إن�شاء الجديدة منها. و�سي�ساعد تعزيز  المواطنون بدلًا من  ي�ستخدمها  التي  والقنوات 

�إليها. وعليها ت�شجيع الم�شاركة المتعلقة  وفهم الم�شاركة الإلكترونية هذه الجماعات التي ي�صعب الو�صول 

بالق�ضايا وتوفير الملاحظات المت�سقة بخ�صو�ص الا�ست�شارات �إلى الجمهور العام.

�أن  في  الحكومات  م�ساعدة  والات�صالات  المعلومات  لتقنيات  يمكن  الإلكترونية،  الم�شاركة  خلال  ومن 

ت�صبح م�ستمعاً �أف�ضل و�شركاء �أكثر ن�شاطاً في جهود التنمية الم�ستدامة. وي�سمح و�ضع الموازنة الت�شاركية 

وا�ستخراج البيانات والتفاعل عبر و�سائل التوا�صل الاجتماعي للمديرين العمومين و�صانعي ال�سيا�سة في 

ف على ر�أي المجموعات و�صياغة الخدمات العامة للتعامل ب�شكل �أكثر وثوقاً مع احتياجات وتطلعات  التعرُّ

الأفراد. وقد تكون الطرائق الجديدة للانت�شار، مثل الا�ستعانة بالم�صادر الخارجية، �أ�ساليب ات�صال فعّالة 

.
10

على الم�ستوى المحلي

وبالنظر �إلى هذه الم�ستخل�صات، �ست�ساهم التو�صيات الآتية في بيئة الم�شاركة الإلكترونية الناجحة من �أجل 

التنمية الم�ستدامة:

• و�ضع �أطر العمل القانونية والم�ؤ�س�سية لتمكين حرية المعلومات والخ�صو�صية وحماية البيانات من �أجل 	

�ضمان بيئة �آمنة للم�شاركة الإلكترونية

• تمكين الأفراد عبر تنمية القدرة من �أجل المعرفة بو�سائل التوا�صل الرقمي لتعليم المواطنين ودعم 	

تطوير المهارات ونقل المعرفة والامتداد الذي ي�ساهم فيه الجمهور العام

• فعلياً 	 المواطنون  ي�ستخدمها  التي  والقنوات  والبرامج  الحالية  الإلكترونية  مبادرات الحكومة  �إكمال 

لإظهار مدى الر�ؤية و�إن�شاء علاقة �أقوى وثقة الجمهور العام ب�أقل تكلفة.

• تعزيز ا�ستخدام تقنيات المعلومات والات�صالات و�أدوات التوا�صل الرقمي والاجتماعي لتدعيم انت�شار 	

المعلومات و�إ�شراك المواطن.

• �ضمان دمج �أدوات الات�صال الحديثة والتقليدية لأجل �صنع ال�سيا�سة ال�شاملة وتعزيزات الخدمة.	



الفصل الرابع

دراسة الحكومة الإلكترونية 2014

91مقدمة1-4

2-4

لتعزيز  المتكاملة  للحكومة  الهام  ال��دور 

التنمية  نحو  والمتكامل  ال�شامل  النهج 

الم�ستدامة

91

3-4

الفر�ص والتحديات في ت�صميم وتنفيذ 

نهج الحكومة المتكاملة لتقديم الخدمة

93

4-4

الحكومة  نهج  عبر  الحكومي  التحول 

المتكاملة: عوامل التمكين

95

 1-4-4

والثقافة  التعاونية  للقيادة  الهام  الدور 

التنظيمية الم�شتركة

95

 2-4-4

الفعّال  للتن�سيق  الم�ؤ�س�سي  العمل  �أط��ر 

والتعاون والم�ساءلة

96

 3-4-4

الابتكاري  التن�سيق  و�آل��ي��ات  عمليات 

ل��ت��ق��ديم الخ���دم���ة و�إ�����ش����راك وتم��كني� 

المواطن

99

4-4-4

الآليات التعاونية لإ�شراك المواطنين في 

القرار:  �صنع  وعمليات  الخدمة  تقديم 

الدور الهام للحوكمة اللامركزية

103

5-4-4

المعلومات  تقنية  �إدارة  ا�ستراتيجيات 

من �أجل تعزيز التعاون

104

107الخاتمة5-4

الحكـومــة المتكـــاملة والحكومـــة 

التعاونية

4-1 مقدمة

الحا�ضرة  الم�ستدامة  التنمية  لتحديات  والترابط  التعقيد  تنامي  �إن 

�صنع  وعمليات  مت�سقة  �سيا�سات  على  ت�ستند  �شاملة  ا�ستجابات  يتطلب 

القرار التعاونية، وهذا ي�ستدعي بدوره �إحداث تحول في الإدارة العامة 

تعريف  ويمكن  التعاونية.  والحوكمة  المتكاملة  الحكومة  نهج  اتباع  عبر 

المتاحة  الموارد  العاملة في حدود  �أنها »الجهات  المتكاملة على  الحكومة 

و�ضع  ق�ضايا  تجاه  م�شتركة  ب�صورة  المتكاملة  الا�ستجابات  لتحقيق 

ال�سيا�سة و�إدارة البرامج وتقديم الخدمات« )�أوجو و�آخرون �ص. 234، 

�إلى عملية الحوكمة القائمة  التعاونية  2011(، في حين ت�شير الحوكمة 

على التعاون بين الجهات الم�ستفيدة الحكومية وغير الحكومية. 

يقدم هذا الف�صل تحليلًا  للدور الهام الذي يمكن �أن يلعبه نهج الحكومة 

المتكاملة والحوكمة التعاونية في الارتقاء بالخطط المتكاملة نحو التنمية 

الم�ستدامة، كما يلقي بال�ضوء على الفر�ص والتحديات، ف�لًاض عن العوامل 

الم�ساعدة والا�ستراتيجيات والطرق الفاعلة للحكومة المتكاملة والحوكمة 

التعاونية. ومع كون التقنية عاملًا م�ساعداً هاماً بالن�سبة للتن�سيق على 

وقوى  الحكومية  الوكالات  بين  وللتعاون  و�أفقياً،  ر�أ�سياً  وا�سع،  نطاق 

الحكومي  الأداء  تغيير  �أن  على  الف�صل  هذا  ي�شدد  الفاعلة،  الحوكمة 

ي�شتمل على القيادة التعاونية عند كافة الم�ستويات والر�ؤية والا�ستراتيجية 

الم�شتركة ال�شاملة للحكومة لتعزيز التنمية الم�ستدامة والقدرات والأفكار 

الابتكاري  الم�ؤ�س�سي  العمل  و�أطر  ال�شاملة  التنظيمية  الثقافة  تعزز  التي 

والعمليات الخا�صة بالتعاون ونظم �إدارة المعلومات المتكاملة الفاعلة.

ال�شامل والمتكامل  النهج  المتكاملة لتعزيز  الهام للحكومة  الدور   2-4

نحو التنمية الم�ستدامة

والاقت�صادية  الاجتماعية  للتحديات  الكثير  التغّري  من  الرغم  على 

ما  البع�ض،  ببع�ضها  ارتباطها  وازدياد  الما�ضية  العقود  خلال  والبيئية 

تزال الم�ؤ�س�سات الحكومية في العديد من الدول تخ�ضع في طريقة عملها 

لنماذج القرن الع�شرين الأولى في الإدارة العامة، حيث تعمل الوزارات 

في »�صوامع« مغلقة ويتم التعامل مع الق�ضايا عبر منظور قطاعي. ووفقاً 

لما يحدده قرار الجمعية العامة للأمم المتحدة رقم 66/ 288، يعد مهماً 
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�أن يُعزز دمج الأبعاد الثلاثة للتنمية الم�ستدامة، �أي الأبعاد الاقت�صادية والاجتماعية والبيئية، في �صورة 

�شاملة وم�شتركة بين القطاعات عند جميع الم�ستويات. وللتعاون الفاعل بين الوكالات في الحكومة )الوطنية 

وغير الوطنية( ومع الفاعلين غير الحكوميين �أهميته في الحوكمة الجيدة لعدة �أ�سباب.

من  والوقاية  البيئية  والا�ستدامة  الفقر  على  الق�ضاء  مثل  الحالية،  التنموية  التحديات  ت�ستدعي  �أولًا، 

الكوارث و�إدارة الأزمات، الا�ستجابات ال�شمولية والا�ستثمارات في المجالات الجامعة. ولا يمكن لوزارة �أو 

�إدارة حكومية منفردة التعامل بفعالية مع الق�ضايا مثل الق�ضاء على الفقر، والتي تتعدد جوانبها ويكون 

لها العديد من الأ�سباب الجذرية. لذا، يحتاج التعاون �إلى التعامل بفعالية مع الق�ضايا التي تتجاوز قدرة 

�أي وكالة منفردة �أو م�ستوى حكومي.

ثانياً، ت�ستلزم زيادة توقعات المواطنين بالح�صول على الخدمات الفعالة والمتكافئة والقائمة على المواطن 

التحول من الهياكل التنظيمية الداخلية وغير المترابطة والموجّهة بالعمليات �إلى �أطر العمل التعاونية من 

�أجل تقديم الخدمات ب�شكل م�ستمر وتعزيز �أثر التنمية. ولم يعد ب�إمكان الحكومات توفير الخدمات من 

�أكثر كفاءة وم�سئولية، والذي قد  العام بطريقة  المال  با�ستخدام  المواطنين  و�إغفال مطالب  جانب واحد 

يتحقق عبر تكامل الخدمات. وفي واقع الأمر، �أ�صبحت الحاجة لإتباع الطرق التي تخلق القيمة العامة 

بفعالية �أكثر، في ظل بيئة متغيرة با�ستمرار، م�سعى متوا�صل لجميع الحكومات حول العالم.

القرار  �صنع  وعمليات  العامة  ال��شؤون  في  الهادفة  للم�شاركة  المتزايدة  المواطن  مطالب  ت�ستدعي  ثالثاً، 

في  الن�شطة  بالم�شاركة  للأ�شخا�ص  ت�سمح  التي  التعاونية  والآليات  المبتكرة  الحوكمة  تطبيق  في  الم�سارعة 

القرارات التي ت�ؤثر على حياتهم. وب�إمكان المواطنين )وغيرهم من الفاعلين غير الحكوميين( الا�شتراك 

في الإيجاد الم�شترك للخدمات، بما في ذلك ت�صميمها وتقديمها، بالإ�ضافة �إلى �إيجاد الحلول للتحديات 

المجتمعية )انظر الف�صل الثالث(.

رابعاً، تحتاج الأنظمة والم�ؤ�س�سات والعمليات الحكومية �إلى التكيُّف �سريعاً مع الع�صر المعلوماتي المتطور، 

تقنية  �إمكانية  من  الا�ستفادة  طريق  وعن  الم�ستويات  كافة  عند  الفاعلة  المعرفة  �إدارة  تعزيز  خلال  من 

المعلومات والات�صالات للتنمية، والتي ت�ستدعي �أي�ضاً التن�سيق والتعاون المعزز عبر القطاعات عند كافة 

الم�ستويات الحكومية، الوطنية والمحلية.

خام�ساً، ي�ستلزم عدد من الق�ضايا الدولية، بما في ذلك العولمة والاحتبا�س الحراري، ف�لًاض عن الحفاظ على 

ال�لاسم والأمن، الا�ستجابات ال�شاملة والتعاون بين الحكومات عند الم�ستويات الوطنية والعالمية، نظراً لطبيعتها 

المعقدة والمعتمدة على بع�ضها البع�ض. �أي�ضاً، وحيثما لا تكون الق�ضايا/ التحديات خارجية في جوهرها، تعاني 

غالبية الدول من نف�س الم�شكلات، وهنا تكون الا�ستفادة من التجارب الدولية �ضرورية، لي�س لن�سخ الحلول من 

�أي مكان و�إنما لتكييفها مع الظروف المحلية وا�ستلهام الحلول والتعلم من التجارب الجماعية.

تواجه الحكومات ثلاثة تحديات داخلية �أ�سا�سية

• الخدمات الأكثر �شمولية والأعلى جودة مع قلة الموارد وزيادة الإمكانات الحكومية ال�شاملة	

• الحوكمة العامة الأكثر انفتاحية و�شفافية وم�ساءلة وفعالية	

• الا�ستجابة لمطالب المواطن المتزايدة من �أجل الم�شاركة المعززة وبناء المزيد من الثقة في الحكومة	

هذا النوع من التغيير ي�ستوجب تحوُّل الحكومة ككل، مما ي�ستلزم ر�ؤية جامعة للتنمية والإجراءات الم�ؤ�س�سية للحكومة 

الجديدة و�إمكانات القيادة والموارد الب�شرية والآليات الخا�صة بالتعاون المتنامي بين الوكالات والإدارات الحكومية ومع 
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الر�ؤية  تقت�ضي  كذلك،  التعاونية.  والحوكمة  المتكاملة  الحكومة  نهج  خلال  من  وذلك  الآخرين،  الحكوميين  الفاعلين 

الجديدة ونموذج التعاون بين فاعلي الحوكمة، بدورهما، نقلة نموذجية في دور القطاع العام، حيث الحكومات:

• ت�صبح عوامل حافزة للتغيير بدلًا من كونها مجرد مزود للخدمات؛	

• تي�سّر الم��سؤولية الم�شتركة عبر ال�شبكات، عن طريق تمكين المجتمعات لتتخذ دورها في حل م�شكلاتها؛	

• ت�صبح منظمة لتوليد العوائد وتعزيز ال�شراكات؛	

• تعمل في �صورة متكاملة وتعاونية عبر الإدارات والوكالات؛	

• ت�صبح ا�ستباقية ولي�ست متفاعلة ومتوقعة للم�شكلات؛	

• في 	 والات�صالات  المعلومات  تقنية  لتطبيق  نتيجة  المتوفرة  الفر�ص  من  ا�ستفادة  �أق�صى  ت�ستفيد 

الحكومة من �أجل ر�أب ال�صدع الرقمي؛

• تغيير الأفكار ال�سائدة وبناء ثقافة التعاون وال�شفافية والم�ساءلة.	

4-3 فر�ص وتحديات و�ضع وتنفيذ نهج الحكومة المتكاملة تجاه تقديم الخدمة

تدعيم  خلال  من  التعاوني  والنهج  المتكاملة  الحكومة  نهج  ب�أ�سره  العالم  في  المتعددة  الحكومات  تتبع 

المبادرات الأفقية و/ �أو الر�أ�سية، ويعينها في ذلك التقنيات الحديثة، والتي توفر الأدوات النافعة لتمكين 

التعاون عبر الوكالات.

ويقدم نهج الحكومة المتكاملة والحوكمة التعاونية فر�صاً كثر، منها:

• زيادة فعالية الا�ستجابات الحكومية – ا�ستجابات ال�سيا�سة الأكثر فعالية وتن�سيقاً تجاه الم�شكلات المعقدة؛	

• تعزيز الكفاءة عن طريق تقليل ا�ستن�ساخ العمليات والإجراءات في �إدارة البرامج وتقديم الخدمة؛	

• تقديم الخدمة ب�صورة �أف�ضل من خلال دمج الخدمات، وبذلك يتم توفير الوقت والموارد وزيادة 	

المواطنين  �إيجابية تجاه  �أكثر  تتبع موقفاً  �أن  �أي�ضاً  للحكومات  المواطنين في الحكومة. ويمكن  ثقة 

والثقة ب�أنه يمكن للمواطنين �أن يكونوا �شركاء نافعين في �إيجاد القيمة العامة ب�صورة م�شتركة، بما 

في ذلك تقديم الخدمة؛

• في 	 المدني  والمجتمع  الخا�ص  القطاع  مع  والتن�سيق  التعاون  تعزيز  خلال  من  العامة  القيمة  زيادة 

تقديم الخدمات و�إيجاد الثروة من خلال الابتكار الاجتماعي.

الم�ستويات الحكومات في  كافة  والوكالات عند  ال�سيا�سة  الأكبر بين مجالات  والتن�سيق  التوا�صل  وي�ساعد 

تقديم الخدمات »�سوياً« �سعياً وراء الجودة المتزايدة الح�صول ال�شامل على الخدمات لإفادة المواطنين. 

وفي حين تتعدد فر�ص تطوير وتنفيذ نهج الحكومة المتكاملة، وكذا هي التحديات، حيث �إن هذا النوع من 

التحوُّل الحكومي غالباً ما يرتبط بالمراحل الأكثر تقدماً لتطوير الحكومة الإلكترونية.

�أولًا، من المهم �أن يُو�ضع في الاعتبار �أن الحكومة المتكاملة لي�ست غاية في حد ذاتها، لكنها و�سيلة لتحقيق 

الأهداف بطريقة تعاونية. وفي هذه الحالة من تقديم الخدمات، هناك �أربعة مبادئ �أ�سا�سية والتي يمكنها 

توجيه الجهود في دمج تقديم الخدمة، كما يلي:

• الجودة المرتفعة – يمكن تو�ضيح تقديم الخدمة عالية الجودة في، على �سبيل المثال لا الح�صر، 	

توفر الخدمات الحكومية في بع�ض الأحيان وبالطرائق التي تتنا�سب مع الجمهور العام والمعالجة 

على  يتعين  التي  الأخرى  والأن�شطة  الورقية  الأعمال  قدر  وتقليل  الدعاوى  �أو  للمطالب  ال�سريعة 

المواطنين القيام بها لإظهار الامتثال للوائح التنظيمية الخطية والوا�ضحة للحكومة.
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• ع في التغطية �أو تعزيز تقديم الخدمة ذات الجودة للجماعات 	 �سهولة الو�صول – حيث �إن التو�سُّ

المحرومة والم�ست�ضعفة له �أهميته في التنمية الاجتماعية ال�شاملة.

• الفعالية الاقت�صادية – تعد الا�ستفادة من النماذج الأكثر اقت�صادية لتوفير الخدمات ذات الجودة 	

للمواطنين و�ضمان التقديم الفاعل �ضرورية، خا�صة في وقت الأزمة المالية.

• من 	 الملاحظات  جمع  على  قدرتها  �أثبتت  التي  الآليات  من  الا�ستفادة   – المواطن  على  التركيز 

المواطنين ونجحت في �إ�شراكهم في تقديم الخدمات.

ثانياً، من المهم بالمثل التركيز على �أن التعاون عبر الإدارات والوكالات الحكومية، ولي�س دمج الخدمات هو 

الحل ال�صحيح دائماً. ويمكن للتعاون �أن ي�ستغرق وقتاً طويلًا و�أن ي�ؤدي �إلى نتائج غير مثمرة �إذا لم يكن 

القادة قادرين على توجيه الجهود التعاونية بال�شكل المنا�سب وتم تفعيل الآليات غير الفاعلة. علاوةً على 

هذا، فقد لا يكون دمج الخدمات هو دوماً الحل الأمثل في مجال معّني ولمجموعة م�ستهدفة محددة. لذلك، 

من المهم �أبداً تقييم كل موقف وتحليل ما �إذا كان التعاون لازماً والخدمات المدمجة تقدم المزايا المعززة 

للمواطنين. كما �أنه من المهم �أن تُو�ضع النتيجة النهائية والقابلية للا�ستمرار والا�ستدامة و�آثار الخدمات 

المدمجة في الاعتبار. ويجب النظر �إلى دمج الخدمات كو�سيلة ولي�س كغاية في حد ذاتها. على �سبيل المثال، 

:
1

ووفقاً لمنظمة ال�صحة العالمية

على  الأفراد  يح�صل  حتى  ال�صحية  الخدمات  و�إدارة  »تنظيم  هو  المتكاملة  ال�صحية  الخدمة  تقديم  �إن 

المرجوة  النتائج  وتحقيق  بال�سهولة  تت�سم  التي  وبالأ�ساليب  يحتاجونها  عندما  يحتاجونها  التي  الرعاية 

وتوفير القيمة مقابل المال«.

وغالباً، لا يجلب الدمج جودة الخدمات وتحتاج العوامل الكبرى �إلى تقييمها قبل ال�شروع في هذا ال��شأن.

�أن التعاون بين الوكالات وعلى الم�ستوى الحكومي لي�س مهمة �سهلة. والتحدي الأكبر  ثالثاً، من المعروف 

بين  التغيير  مقاومة  هو  المتزايد،  التعاون  على  �أ�سا�ساً  يرتكز  والذي  المتكاملة،  نهج الحكومة  اتباع  �أمام 

الفاعلين الحكوميين. ويعتبر ال�شك بخ�صو�ص دمج المعلومات وخ�صو�صية البيانات والافتقار �إلى الثقة بين 

الوكالات وعدم موالاة المحفزات بين الوكالات �أو المناف�سة الأ�سو�أ بين الوزارات والوكالات واختلاف الر�ؤية 

ا�ستراتيجية  نجاح  �إعاقة  ب�إمكانها  عوامل  هي  هذه  كل  الحكومية،  الوكالات  بين  والأهداف  والأولويات 

الحكومة المتكاملة. وفي حين زادت التقنية من فر�ص التوا�صلية وم�ساعدة ال�صور الجديدة للعمل الجماعي، 

فمن الجائز �أن يقت�صر التعاون بين الإدارات والحكومات على نطاق محدود للغاية دونما النوع ال�صحيح 

للقيادة. ومع انتقال الحكومات من طرق العمل بين المنظمات والاتجاه نحو العمليات داخل المنظمات، ومن 

المهم �إدراك ال�صعوبات المت�أ�صلة في هذه المرحلة الانتقالية.

و�إجمالًا، هناك عدد من التحديات ال�سيا�سية والتنظيمية والفنية، والتي قد تعيق النهج الأكثر تعاونية في 

الحكومة ومع الفاعلين الخارجيين:

• الحاجة للر�ؤية المترابطة والالتزام نحو التعامل مع ق�ضايا التنمية الم�ستدامة؛	

• �ضعف القيادة التعاونية والعقلية ال�شبيهة “بال�صومعة”؛	

• خندقة هياكل القوة؛	

• التجزئة التنظيمية الر�أ�سية والأفقية؛	

• �آليات الم�ساءلة غير المنا�سبة لأجل التعاون عبر الوكالات، وحيثما �أمكن، معايير الجودة الدنيا �أو 	

“المنا�سبة”؛
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• انعدام الثقة بين الوزارات/ الوكالات؛	

• نق�ص الثقة في البنية التحتية لتقنية المعلومات وخ�صو�صية البيانات والأمن.	

4-4 تغيير الحكومة عبر نهج الحكومة المتكاملة: العوامل الم�ساعدة

بغية تقديم الخدمات في �صورة متكاملة وم�ستمرة ودعم النهج الابتكاري نحو حل الم�شكلات المعقدة، تحتاج الوكالات 

�أدوار وم��سؤوليات  المتفق عليها وتحديد  الوا�ضحة وت�صميم الا�ستراتيجيات  الم�شتركة  �إلى تعريف المخرجات  الحكومية 

الفعّالة. هذا بدوره يقت�ضي  �آليات المراقبة والتقييم  الوكالات و�ضمان  الوكالات وال�سيا�سات والإجراءات المتوائمة عبر 

�أطر  الب�شرية و)2(  الموارد  التعاونية وقدرات  القيادة  �أي )1(  العام،  للقطاع  والمتداخلة  الهامة  الأربعة  الأبعاد  تدعيم 

لتقديم  المبتكرة  المتكاملة  والآليات  العمليات  و)3(  فاعلٍ  نحوٍ  على  والم�ساءلة  والتعاون  التن�سيق  لأجل  الم�ؤ�س�سية  العمل 

الخدمة و�إ�شراك المواطنين وتمكينهم، بالإ�ضافة �إلى )4( ا�ستراتيجيات �إدارة تقنية المعلومات لأجل التعاون المعزز.

4-4-1 الدور الهام للقيادة التعاونية والثقافة التنظيمية الم�شتركة

تعتبر تقوية �إمكانات القيادة التعاونية على الم�ستويين الوطني والمحلي �شرطاً �أ�سا�سياً لإيجاد البيئة حيث 

يزدهر التعاون ويتعلم الم��سؤولون الحكوميون العمل والتفكير ب�شكل تعاوني. وتتحقق التح�سينات ويُحفّز 

الابتكار عندما ي�ستطيع القادة ح�شد الجهات الم�ستفيدة نحو هدف واحد م�شترك. ويجوز تعريف القيادة 

التعاونية كقدرة القادة للعمل عبر الحدود التنظيمية لإلهام و�إ�شراك وتحفيز الأفراد والفرق للعمل معاً، 

�سعياً وراء الأهداف الم�شتركة.

ويحتاج القادة التعاونيون للمهارات القوية عند و�ضع النموذج التعاوني، من خلال �سلوكهم وقيامهم بدور 

العامة  القيمة  لخلق  التنظيمية  والقدرات  الهياكل  مع  ور�ؤيتهم  المواطنين  تطلعات  بين  والربط  الو�سيط 

وجذب المواهب المختلفة و�ضمان و�ضوح واحترام خطوط الم�ساءلة. ويتعين على القادة العمل �سوياً لتنظيم 

الخدمات في �صورة مت�سقة.

�إ�ضافةً �إلى هذا، من المهم �أن يكون لدى الم��سؤولين الحكوميين، خا�صةً على الم�ستوى المحلي، الاتجاهات 

والمهارات والخبرة المنا�سبة لا�ستخدام الأفكار من المجتمعات المختلفة ولإ�شراك المواطنين عبر القنوات 

والطرائق التعاونية الجديدة. هذا لأن الحكومات المحلية تكون عند نقطة الات�صال بين الحكومة والأفراد. 

وهذا النوع من التفاعل بين الم��سؤولين العموميين والمواطنين يتطلب المهارات والمواقف والمعرفة الجديدة، 

الأخرة  والأدوات  الجوّالة  والهواتف  الاجتماعية  للو�سائط  الفاعل  الا�ستخدام  على  القدرة  على  علاوةً 

لتقنية المعلومات والات�صالات.

ويمكن اعتبار �صياغة �أو �إعادة �صياغة القيم والمواقف وال�سلوكيات في القطاع العام، عبر بيانات المهام 

ومدونات ال�سلوك، التي تحتوي على المبادئ التوجيهية، كخطوة هامة تقدمية مقترنة ب�أن�شطة بناء القدرة 

التي تركز على الحوكمة التعاونية. ويجب على الم��سؤولين العموميين، عند كافة الم�ستويات، الم�شاركة في 

ال�سلوكيات  موازاة  و�أي�ضاً  الملكية  لتعزيز  بهم  الخا�صة  ال�سلوك  ومدونات  مهامهم  بيانات  تعريف  �إعادة 

والقيم مع الر�ؤية ال�شمولية للحكومة. وعند تعزيز تطوير الموارد الب�شرية في القطاع العام الابتكاري، يجب 

تولية الاهتمام الخا�ص لما يلي:

• �إدارة والعمل في المنظمات المختلطة ب�شكل متزايد ذات الفرق المت�شابكة؛	

• بناء ال�شراكات ومهارات التفاو�ض؛	

• ت�صميم ا�ستراتيجيات تقنية المعلومات من �أجل التعاون والتن�سيق.	
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وت�ستلزم معرفة ومهارات وقيم واتجاهات العاملين عند كافة الم�ستويات �إعادة تكييفها لتنا�سب الوظائف 

والقيادة  الم�ستمر  التعلُّم  ومهارات  الجديدة.  التعاوني  العمل  طرق  �إلى  بالإ�ضافة  والمهام،  والم��سؤوليات 

الأكبر  التمكين  �أهمية  تت�ضح  والتعقيد. كما  لل�شكوك  �أي�ضاً لازمة عندما تخ�ضع الحوكمة  التوافقية هي 

)انظر  الابتكارية  التعاونية  النهج  لدعم  وحرفيةً  وعياً  الأكثر  المخاطر  و�إدارة  العموميين  للم��سؤولين 

الابتكارات في مجال الحكم والإدارة العامة: تكرار التجارب الناجحة، الأمم المتحدة، 2006(. وفي حين 

يركز الاهتمام الكبير على تغيير الهياكل الجماعية الوا�ضحة لم�ؤ�س�سات الحوكمة، يجب توجيه الاهتمام 

�أي�ضاً �إلى كيفية �إعادة تنظيم والا�ستفادة من الجانب الداخلي/ غير المرئي لم�ؤ�س�سات الحوكمة. وللقيم 

والمواقف والأفكار ال�سائدة �أثراً مبا�شراً على ال�سلوك والعلاقات وال�شراكات والم�ؤ�س�سات الم�ؤثرة والمنظمات 

وال�سيا�سات والبنية التحتية.

كما �أنه ب�إمكان المديرين العموميين �إيجاد القيمة عن طريق التفكير الا�ستراتيجي حول كيفية حل الق�ضايا 

الداخلية.  العمليات  على  التركيز  من  بدلًا  الحكومية  الإجراءات  �أثر  على  التركيز  خلال  ومن  المعقدة 

التنظيمية  وراء الحدود  التفكير فيما  ت�ؤكد على  التي  التنظيمية،  الثقافة  �أو  الأفكار الجديدة  ولمجموعة 

بدلًا من محاذاة الخطوط الإدارية في التعامل مع الم�شكلات الخا�صة، �أهميتها في تح�سين تقديم الخدمة. 

وتكمن ثقافة التعاون عبر �إدارة المعرفة وم�شاركتها وزيادة ال�شفافية والم�ساءلة في قلب تعزيز الخدمات 

الابتكارية والمتكاملة.

ويتطلب  ذاته  حد  في  ب�سيطاً  لي�س  التعاونية  التنظيمية  الثقافة  وت�شجيع  ال�سائدة  الأفكار  تغيير  �أن  �إلا 

ا�ستراتيجية من�سّقة والقبول من جانب القيادة العليا والوقت لأجل تغيير المعتقدات والمواقف وال�سلوكيات 

�أن يُولى الاهتمام الخا�ص ل�صياغة مجموعة من المحفزات التي قد تكافئ الجهود  الفردية. لذا، يجب 

التعاونية وترف�ض العمل في عزلة. وبجانب التعليم والتدريب ب�شكل م�ستمر في المجالات �سالفة الذكر، فقد 

يتم تمكين الجهات الم�ستفيدة داخل وخارج الحكومة و�إ�شراكها في تعريف الر�ؤية والمزايا ال�شاملة للجهود 

التعاونية المحددة. وقد ي�شتمل نظام الحوافز على عدد من العنا�صر، مثل التقدير العام ومكاف�أة الفرق 

ولي�س الأفراد من �أجل تلبية هدف م�شترك ب�شكل فاعل.

4-4-2            �أطر العمل الم�ؤ�س�سية للتن�سيق الفعّال والتعاون والم�ساءلة

من المعروف جيداً �أن التعاون والتن�سيق بين الوكالات لا يمكن �أن يتم في غياب البنية التحتية الم�ؤ�س�سية 

الم�ساءلة  و�آليات  الدعم  وعمليات  الم�ؤ�س�سي  العمل  �أطر  تنظيم  �إعادة  الخدمات  لدمج  ويلزم  الداعمة. 

و�أ�ساليب العمل عبر نهج الحكومة المتكاملة، مما ي�سمح بالاندماج. ويتعين ان ت�ستهدف الجهود التنظيمية 

الجديدة تطوير العمليات والآليات التي ت�ساعد الأفراد في العمل �سوياً وتعريف وبناء الغر�ض الم�شترك 

�سوياً والارتقاء بنظام الحوافز والمكاف�آت الذي يقيّم التعاون.

وفي حين ت�ستمر كل وكالة في م��سؤوليتها تجاه دورها المحدد والممركز، يتم التعامل مع الق�ضايا الم�شتركة 

بين الوكالات والجهات الحكومية ب�شكل من�سق عبر �أطر عمل و�آليات الم�ؤ�س�سات والم�ساءلة الجديدة. وقد 

نحو  الحوكمة  من  الم�ستفيدة  الجهات  وح�شد  تي�سير  يمكنها  التي  الحكومة  في  التن�سيقية  الهيئة  ظهرت 

ت�صميم واتباع نهج الحكومة المتكاملة، وذلك كعامل حفّاز هام لزيادة التن�سيق.
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لقد ركزت درا�سة الأمم المتحدة الا�ستق�صائية حول الحكومة الإلكترونية على ر�ؤ�ساء موظفي المعلومات. 

ويبدو �أن للم�ستوى التنظيمي لر�ؤ�ساء موظفي المعلومات، و�أي�ضاً مهام و�أدوار وم��سؤوليات المكتب، �أثر هام 

على الا�ستدامة الكلية لنهج الحكومة المتكاملة والحوكمة التعاونية. و�أهمية رئي�س موظفي المعلومات �أو ما 

يعادله هي لإيجاد الوكالة الموحّدة والمركزية، الم��سؤولة عن ت�صميم ون�شر الحكومة الإلكترونية عبر الإدارة 

العامة قاطبةً في �صورة متوا�صلة.

ور�ؤ�ساء موظفي المعلومات الذين يتم ت�ضمينهم في مكتب الرئي�س �أو مكتب رئي�س الوزراء لديهم فر�صة �أف�ضل 

للا�ستفادة من المعرفة والموارد، وفوق كل هذا الالتزام عند كافة الم�ستويات. ومن المهم للغاية �أي�ضاً �ألا يعمل 

ر�ؤ�ساء موظفي المعلومات في عزلة مقابل الم�ؤ�س�سات الحكومية الأخرى لأن الحكومة الإلكترونية والحكومة 

ه نحو  �أولًا و�أخيراً بتغيير الحكومة ولي�س فقط تطبيق التقنية. وفي بع�ض الدول، هناك توجُّ المتكاملة تتعلق 

�إدارة المعلومات الم�ستقلة والق�ضايا المرتبطة بتطبيق تقنيات المعلومات والات�صالات من فكرة تغيير الإدارة 

العامة، ولا يت�سبب هذا �إلا في الت�ضارب والنقائ�ص. لذلك، فمن المهم بمكان �صياغة الأ�س�س التنظيمية التي 

ت�سمح بالتعاون بين الوزارات ور�ؤ�ساء موظفي المعلومات في جهودهم لتعزيز نهج الحكومة المتكاملة.

الحكومة  م�ستوى  لتقييم  الأ�سئلة  من  مجموعة  الا�ستق�صائية  الدرا�سة  �أجرته  الذي  الا�ستبيان  وي�ضم 

المتكاملة في الدول الأع�ضاء. وت�أتي جميع م�صادر البيانات الم�ستخدمة في هذا الف�صل من هذا الا�ستبيان، 

ما لم يُذكر خلاف ذلك. ووفقاً لهذه البيانات، ف�إن الدول التي �سجلت �أكثر من 66.6 بالمئة في الحكومة 

�آ�سيا )انظر الجدول 4-1 وال�شكل 4-1 وال�شكل 2-4(.  �أوروبية، تليها مبا�شرةً  المتكاملة هي في الغالب 

ويتما�شى هذا التحليل �أي�ضاً مع تحليل بيانات الدول ذات رئي�س موظفي المعلومات �أو ما يعادله، مما يثبت 

�أثراً  دث  ُحت �أن  الإلكترونية  الحكومة  تدير  والتي  للتعريف  والقابلة  والمت�سقة  الموحّدة  الهيئة  ب�إمكان  �أنه 

�إيجابياً على �أداء الدولة وجودة تقديمها للخدمات الإلكترونية.

الدول ذات الدرجات الأعلى من 6.66 بالمئة في الحكومة المتكاملة الجدول 1-4	
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الدول ذات الدرجات الأعلى من 6.66 بالمئة في الحكومة المتكاملة الجدول 1-4	

الدول ذات الدرجة الأعلى من 6.66 بالمئة في الحكومة المتكاملة وفقاً لمجموعة الدخل ال�شكل 2-4	

�إلى البيانات المجموعة لأجل الدرا�سة الا�ستق�صائية لعام 2014، ف�إن عدد الدول التي ن�شرت  وا�ستناداً 

عف. بالتالي، يوفر 42  معلومات حول رئي�س موظفي المعلومات بين العامين 2008 و2014 زاد �أكثر من ال�ضِ

بالمئة من الدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة المعلومات اليوم حول رئي�س موظفي المعلومات للحكومة الإلكترونية 

)انظر ال�شكل 4-3 والجدول 4-2(. كما يوفر هذا الدور القيادي الجماعي التوجيه والا�ستمرارية من 

�أجل تطوير الخدمات الإلكترونية للو�صول �إلى مرحلة مت�صلة في الحوكمة الإلكترونية.

ومن حيث التوزيع الإقليمي، تعد �أوروبا قائداً، مع ن�شر 56 بالمئة من الدول الأوروبية لمعلومات حول رئي�س 

موظفي المعلومات، تليها مبا�شرةً �آ�سيا عند 51 بالمئة. و14 من 35 دولة من الدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة 

ما  �أو  الإلكترونية  للحكومة  المعلومات  موظفي  رئي�س  عن  الإنترنت  عبر  معلومات  لديها  الأميركتين  في 

يعادله، مقارنةً ب�أربعة من �أربع ع�شرة دولة في �أوقيانو�سيا. وتتخلف �أفريقيا عن باقي العالم في �إن�شاء جهة 

م��سؤولة عن ا�ستراتيجية الحكومة الإلكترونية بها وتعيين رئي�س لموظفي المعلومات، حيث لم يقم بذلك �إلا 

16 من 54 دولة �أفريقية �أو 30 بالمئة من القارة. ولا تزال المنطقة الأفريقية تواجه العديد من التحديات 

الاجتماعية  العوامل  للعديد من  نظراً  به،  والات�صال  الإنترنت  التواجد على  العالم في  بركب  اللحاق  في 

الاقت�صادية وال�سيا�سية.
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عدد الدول ذات المعلومات الإلكترونية حول رئي�س موظفي المعلومات �أو ما يعادله ال�شكل 3-4	

الدول التي �أعلنت عن رئي�س موظفي المعلومات �أو ما يعادله وفقاً للمنطقة في 4102 الجدول 2-4	

الدول التي �أعلنت عن رئي�س 

موظفي المعلومات �أو ما 

يعادله

عدد الدول في المنطقة

% للدول وفقاً للمنطقة التي تعلن عن 

رئي�س موظفي المعلومات �أو ما يعادله

30%1654�أفريقيا

40%1435الأميركتين

51%2447�آ�سيا

56%2443�أوروبا

29%414�أوقيانو�سيا

4-4-3 عمليات و�آليات التن�سيق الابتكاري لتقديم الخدمة و�إ�شراك المواطن وتمكينه

لت�صميم  �أ�ساليب جديدة  ي�ستتبع  وهو  العامة،  تقديم الخدمة  العمليات على تح�سين جودة  ابتكار  يركز 

العمليات، من خلال دمج الخدمات و�ضمان �أنها �شاملة وي�سهل الو�صول �إليها من قِبل كافة الجماعات في 

المجتمع، بما في ذلك الجماعات المحرومة والم�ست�ضعفة.

وقد �أ�شار الف�صل الثاني من درا�سة الأمم المتحدة الا�ستق�صائية حول الحكومة الإلكترونية لعام 2012 عن 

ك من ال�صوامع  “اتخاذ نهج الحكومة المتكاملة” �إلى مفهوم “الحكومة الجامعة”، حيث عرّفه ب�أنه التحرُّ
المنعزلة في الإدارة العامة �إلى ال�شبكات الر�سمية وغير الر�سمية للا�ستجابة للتعقيد المتنامي للم�شكلات 

من خلال الا�ستجابات التعاونية. وقد تناول مفهوم ت�آلف الحكومة الإلكترونية عملياً من خلال الإ�شارة 

“الحاجة  يبرز  وهو  المعلومات.  موظفي  ر�ؤ�ساء  خا�صة  الوطنية،  التن�سيقية  الهيئات  دور  �إلى  المخت�صرة 

لقابلية القطاع العام للت�شغيل البيني، �أي �أن تكون الأنظمة المنت�شرة عبر الحكومة قادرة على التوا�صل مع 

بع�ضها البع�ض عبر التقنيات القابلة للت�شغيل بينياً من �أجل م�شاركة ودمج المعلومات عن طريق ا�ستخدام 

المعايير الم�شتركة” )درا�سة الأمم المتحدة الا�ستق�صائية حول الحكومة الإلكترونية لعام 2012(. ف�لًاض 

قدر  �أكبر  تجمع  التي  البوابات  عبر  الإلكترونية  الخدمات  دمج  �أهمية  �إلى  الانتباه  يلفت  فهو  هذا،  عن 

من المعلومات والخدمات في موقع �إلكتروني واحد والحاجة للالتزام الكلي. وب�صفة خا�صة، فهو يبحث 

�إلى عدد من التحديات والفر�ص، بما في  تحديات وفر�ص تقديم الخدمات الإلكترونية المتكاملة وي�شير 
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ذلك )�أ( مراجعة الإجراءات الم�ؤ�س�سية و)ب( تعزيز الت�صاميم المرتكزة على المواطن و)ج( و�ضع المعايير 

ودمج الأنظمة و)د( مو�ضوعات الخ�صو�صية والأمن و)ه( الق�ضايا الخا�صة بتطوير البنية التحتية.

�أنواع  »ومع تقديم القطاعات العامة لعدد متزايد من الخدمات، يكون التركيز على الانتقال من ماهية 

الخدمات المقدمة �إلى كيفية تقديمها. وفي العديد من الدول، يتم تن�سيق وتكييف مجموعة من الخدمات 

المقدمة كي تنا�سب احتياجات المواطنين. وفي العديد من الحالات، تُدمج عمليات تقديم الخدمة مبكراً 

المتحدة  الأمم  )درا�سة  المواطنين«  لأجل  واحدة  دخول  نقطة  في  الخدمات  مع  ُجت �أو  القيمة  �سل�سلة  في 

الوطنية  البوابة  كثيرة لخ�صائ�ص  �أمثلة  وهناك  لعام 2012(.  الإلكترونية  الا�ستق�صائية حول الحكومة 

القوائم  هذا  يعني  فقد  �أ�سا�سية،  الأكثر  الم�ستوى  وعلى  وافٍ.  ب�شكل  والتغيير  الاندماج  �إلى  ت�شير  التي 

ا�ستراليا،  الأخرى، كما هو الحال في  الوكالات والجهات الحكومية  �أو  المحلية  والروابط لمواقع الحكومة 

�أو نتيجة في البوابة المركزية الموحدة، مثلما في المملكة المتحدة التي دمجت م�ؤخراً بوابات Directgov و 

. وت�أتي الإ�صدارات الأحدث، والأمثلة الوا�ضحة على الحكومة المتكاملة، مع 
2

Business Link في واحدة
البوابات الم�صممة خ�صي�صاً والتي تقدم الخدمات الم�شتركة عبر الت�سجيل المنفرد. وكمثال، وحّدت بوابة 

ت�سجيل الأعمال ال�سويدية، والتي ت�ضم ثلاث وكالات حكومية هي مكتب ت�سجيل ال�شركات ال�سويدية ووكالة 

ال�ضرائب ال�سويدية والوكالة ال�سويدية للنمو الاقت�صادي والإقليمي لتمكين متعهدي الم�شروعات لت�سجيل 

. وفي الدنمارك، تقدم بوابة المواطنين ح�ساباً �شخ�صياً 
3

وتنفيذ الخدمات مع الجهات الثلاث في مكان واحد

. وفي نف�س الوقت، يتجه البع�ض، مثلما نيوزلندا، �إلى 
4

للمعلومات والخدمات من خلال الت�سجيل المنفرد

نهج »الحكومة الجامعة« التي تت�ضمن الحو�سبة ال�سحابية، وت�سمى في بع�ض الأحيان الحو�سبة الحكومية. 

ويمكن لهذه ال�سحب الا�ستفادة مبا�شرة والاعتماد على مبادرات الحكومة المتكاملة وقد تكون �أحدث اتجاه 

 )تقرير اجتماع مجموعة خبراء الأمم المتحدة 2013 حول 
6

في هذا المجال، كما يظهر �أي�ضاً في �سنغافورة

الحوكمة التعاونية(.

وفي الفلبين، قادت جهود تعميم مراعاة المنظور الجن�ساني والتنموي �إلى �إن�شاء مركز دافاو الطبي والذي بدوره 

�أقام وحدة رعاية المر�أة والطفل، وهو مركز خدمي �شامل للتدخل في الأزمات الأ�سرية، ويقدم المركز الخدمات 

�أكثر  القانونية والنف�سية والطبية لمر�ضاه. وفي البرازيل، ت�ضم المراكز الخدمية لم�ساعدة المواطنين في باهيا 

من 500 وكالة اتحادية ومحلية وبلدية في مكان واحد، بما يتنا�سب مع الجمهور العام، مثل المراكز التجارية 

ومراكز النقل العام الكبرى؛ وذلك لتوفير الخدمات الحكومية المتنوعة. وهناك العديد من الممار�سات الجيدة 

لتقديم الخدمة ال�شاملة والقائمة على العميل من �أجل تقديم الخدمات الاجتماعية وخدمات الهاتف الجوّال 

الذي  كوريا  المتكاملة في  المالية  الإدارة  معلومات  نظام  ويعد  النائية.  المناطق  متعددي الخدمات في  للعملاء 

�أقامته وزارة الا�ستراتيجية والمالية مثالًا �آخر لنهج الحكومة المتكاملة )انظر المربع 1-4(.

الروابط  هذه  مثل  توفير  المهم  فمن  الإلكترونية،  للحكومة  للمواطنين  منفذاً  الوطنية  البوابة  تعتبر  و�إذ 

�صورة  ب�أ�سهل  المختلفة  الحكومية  والجهات  الوكالات  على  بالدخول  للم�ستخدمين  ت�سمح  التي  بال�صورة 

على  �سريعاً  الدخول  يمكنهم  محددة  معلومات  �أو  خدمات  على  للح�صول  ال�ساعون  والمواطنون  ممكنة. 

با�ستخدام محركات  �أو  الإلكتروني ذي ال�صلة دونما الحاجة لحفظ المحدد الموحد لموقع الم�صدر  الموقع 

والتلبية  الأ�شمل  بالا�ستخدام  ي�سمح  هذا  الإدارات.  �أو  للوزارات  الإلكترونية  المواقع  �إلى  للدخول  البحث 

الأف�ضل للخدمات المقدمة. وفي الغالب، لا ي�ستغرق المواطنون قدراً زائداً من الوقت �أو الجهد للبحث عن 

الخدمات �إلكترونياً. وتعد الروابط »بنقرة واحدة« هي الطريقة الأكثر ملاءمة لتحقيق الكفاءة الق�صوى 

في تقديم الخدمات وتقليل المهام التي يمكن �أن تكون م�ستهلكة للوقت.
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المربع 4-1         نظام الميزانية الرقمية والمحا�سبة: نظام معلومات الإدارة المالية المتكاملة في كوريا )وزارة 

الا�ستراتيجية والمالية(

يعد نظام الميزانية الرقمية والمحا�سبة مثالًا جيداً يُنظر �إليه، حيث �إنه يدمج كافة الأنظمة المالية المتاحة ويوفر 

ال�شفافية في التمويل العام. كما �أنه �أداة ابتكارية والتي تدير العملية المالية التي تختلف من �صياغة الميزانية �إلى 

المحا�سبة ويدمج المعلومات المالية عن طريق ربط المعلومات المالية لكافة الجهات العامة. والنظام �أي�ضاً معروف 

با�سم »العقل الرقمي – dBrain« نظراً لأنه يعمل كالعقل الرقمي للإدارة المالية. ومن �أبرز ال�سمات الخا�صة 

بنظام الميزانية الرقمية والمحا�سبة هو �أنه ي�سمح بر�ؤية المالية العامة ب�صورة �شمولية. وهو يعزز العمليات المالية 

لإحدى وخم�سين وكالة حكومية مركزية ويربط بين خم�س وخم�سين نظاماً خارجياً وحكومة محلية وجهة عامة 

ومنظمات تابعة، مما يلبي متطلبات دليل �إح�صاءات مالية الحكومة لعام 2001 التابع ل�صندوق النقد الدولي. 

العامة،  المالية  في  الفعلي  الوقت  في  المعلومات  م�شاركة  خلال  من  المخاطر،  �إدارة  �إمكانية  النظام  يدعم  كما 

كالعائدات والنفقات والأ�صول الوطنية والديون العامة.

http://www. الم�صدر: 

id.gov.ae/en/id-card/

id-card-benefits.aspx

بطاقة الهوية الذكية الخا�صة بهيئة الإمارات للهوية المربع 4- 2	

يعتبر انت�شار قاعدة البيانات البيومترية التابعة لهيئة الإمارات للهوية كجزء من برنامج ت�سجيل الهوية الوطنية 

كواحد من �أف�ضل برامج البيانات الحيوية الإلكترونية في العالم. وتقوم هيئة الإمارات للهوية بجمع ب�صمات 

كافة المواطنين والمقيمين ب�صفة قانونية الأكبر من 15 عاماً في الدولة. ومن اللازم على كل �شخ�ص يقيم في 

دولة �أن يتم ت�سجيله في ال�سجل الوطني لل�سكان. وبالنظر �إلى التكوين الديموغرافي الفريد للدولة، حيث ي�صل 

المغتربون �إلى حوالي 90 بالمئة من ال�سكان وتعد قاعدة البيانات البيومترية جزءاً من الوثائق ال�صحية الإلزامية 

لجميع المغتربين، مما يجعله منا�سباً للمقيمين.

اليد  وكف  الأ�صابع  ب�صمات  من  ب�صمة  مليون   105 �أكثر من  على  باحتوائها  الحالية  البيانات  قاعدة  وتفخر 

وجانبي اليد الم�سجلة، بالإ�ضافة �إلى �أكثر من 15 مليون �صورة للوجه. وتُخزن �أف�ضل ب�صمتي �أ�صابع في حاوية 

Match- آمنة وم�شفّرة في البطاقة الذكية التي ت�صدر كبطاقة الهوية الوطنية. وتُزوّد البطاقة الذكية بتقنية�

On-Card لت�أكيد الهوية، والتي ت�سمح بالتحقق والت�أكيد البيومتري، مما ي�ساهم في �إثبات هوية الفرد عند 
بوابة  تُفعّل فقط من خلال  التي  الم�شفّرة  الهوية من خلال الحاويات  بطاقة  الأمن على  ويتم �ضمان  الطلب. 

معايير  �إلى  ال�صلة  ذات  والبروتوكولات  البيانات  ونقل  البيومترية  البيانات  جميع  وتخ�ضع  الوطنية.  التحقق 

المعهد القومي الأمريكي للقيا�س و/ �أو الأيزو.

http://www. الم�صدر: 

id.gov.ae/en/id-card/

id-card-benefits.aspx

المربع 4-3	              وكالة البيئة الوطنية في �سنغافورة

لقد ت�شاركت وكالة البيئة الوطنية مع الأفراد والمجتمعات العامة والخا�صة للم�شاركة في وتعزيز الملكية الأكبر 

في البيئة ب�سنغافورة. و�أحد الجهود المبذولة هو ا�ستخدام التقنيات الذكية لاقت�سام البيانات البيئية )�أي جودة 

الهواء وال�صحة العامة والطق�س( مع الوكالات والجهات الحكومية والجمهور العام. 

لمركز  مكانية  بيانات  مجموعة  و17  بيئية  بيانات  مجموعة   86 و�ضع  في  الوطنية  البيئة  وكالة  �ساهمت  كما 

البيانات التابع للحكومة ال�سنغافورية، SG-Data/ GeoSpace، من �أجل الم�شاركة بين الوكالات والجهات 

الحكومية. وتت�ضمن مجموعات البيانات هذه معلومات الطق�س مثل جودة الهواء وتوقعات الطق�س والتحذير 

قاعدة   75 بعدد  �أي�ضاً  و�ساهمت  المهملات.  �لاسل  �أماكن  وتحديد  المناخية  ات  والتغُّري الغزيرة  الأمطار  من 

بيانات و8 خرائط للطبقات لخدمة البوابة ال�شاملة للحكومة ال�سنغافورية، www.data.gov.sg، من 

العديد من  الوطنية  البيئة  وكالة  �أن��شأت  الذكي،  الهاتف  تقنيات  ا�ستخدام  ومع  ب�شكل عام.  ا�ستخدامها  �أجل 

تطبيقات الهاتف الجوّال، بالتعاون مع �شركاء القطاع الخا�ص، وذلك عبر الأفكار الخا�صة بالا�ستعانة بالم�صادر 

الخارجية من الجمهور العام لتعزيز الملكية الأكبر للبيئة وتوفير المعلومات في الزمن الفعلي بخ�صو�ص الظروف 

البيئية.

�

للخدمة  المتحدة  الأمم  بجائزة  الفائز 

العامة لعام 2013

nea..http://app2 الم�صدر: 

/gov.sg
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البوابات  غالبية  �أن   3-4 يت�ضح من الجدول  لعام 2014،  الا�ستق�صائية  الدرا�سة  بيانات  �إلى  وا�ستناداً 

عدم  مع  المتعددة،  الإدارات  �أو  للوزارات  الإلكترونية  للمواقع  روابط  توفر  الأع�ضاء  للدول  الإلكترونية 

امتلاك 26 دولة فقط، �أو 13 بالمئة، لمثل هذه الروابط. وتوفر 17 دولة روابط لعدد من 1 �إلى 5 وزارات �أو 

�إدارات، في حين تقدم 12 دولة روابط لعدد من 6 �إلى 10 وزارات �أو حكومات والغالبية )138 دولة(، �أي 

72 بالمئة، تزوّد بالروابط لأكثر من 10 وزارات �أو �إدارات. وهذا العدد هو الأعلى، مقارنة ببيانات 2012، 

حيث قدمت 123 دولة )64 بالمئة من الدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة( �أكثر من 10 روابط.

جدول 4-3              البوابات الإلكترونية للدول التي توفر روابط للمواقع الإلكترونية للوزارات 

روابط  لا تملك  التي  ال��دول 

للوزارات

ع���دد  ذات  ال��������دول 

الروابط من 1 �إلى 5

ع���دد  ذات  ال��������دول 

الروابط من 6 �إلى 10

الروابط  الدول ذات عدد 

الأعلى من 10

149427�أفريقيا

23339�آ�سيا

20338�أوروبا

22229الأميركتين

6305�أوقيانو�سيا

وفي الدرا�سة الا�ستق�صائية للأمم المتحدة حول الحكومة الإلكترونية لعام 2012، قدمت 135 دولة بوابة 

»الخدمات ال�شاملة«. وكان تعريف هذه البوابة �أ�شمل في عام 2012، حيث �سمح بالمزيد من التفاوت فيما 

يمكن اعتباره بوابة »خدمات �شاملة«. وقد مثّل هذا العدد 70 بالمئة من الدول الأع�ضاء.

�أمام في عام 2014، جرت مراجعة تعريف »الخدمات ال�شاملة« وجعله �أكثر تقييدية ومحدودية. وبذلك، 

�أنها توفر مثل هذه البوابات �إلى 71 دولة �أو 37 بالمئة من الدول  نّفت على  انخف�ض عدد الدول التي �صُ

الأع�ضاء. غير �أنه، وحتى مع كون التعريف �أكثر ح�صرية، انتقل الاتجاه العالمي بعيداً من بوابات »الخدمة 

ال�شاملة« �إلى البوابات المتخ�ص�صة المتنوعة.

فرن�سا: الو�صول �إلى العديد من الجهات الحكومية عبر �صفحة وطنية واحدة المربع 4- 4	

في  المدنية  الخدمة  �أجل  من  ر�سمياً  �إلكترونياً  موقعاً  �أي�ضاً  الحكومة  طوّرت  الوطنية،  البوابة  �إلى  بالإ�ضافة 

فرن�سا، www.service-public.fr، وهو متاح للمواطنين والأعمال والمهنيين على وجه الخ�صو�ص. وجميع 

المعلومات الإدارية مقدمة ب�شكل وا�ضح ومب�سّط في ثلاث قطاعات: �أولًا حقوق المواطنين والإجراءات الخا�صة 

بهم. وهناك حوالي 200 ملف و2500 ورقة بيانات والإجابات على الأ�سئلة ال�شائعة وعدة �آلاف من الروابط 

الإلكترونية  والمواقع  المرجعية  والن�صو�ص  الإلكترونية  والإجراءات  النماذج  ذلك  في  بما  النفع،  ذات  للموارد 

الإلكترونية  الخدمات  مثل  الإدارية،  الإجراءات  لم�ساعدة  العملية  الخدمات  ثانياً،  ذلك.  �إلى  وما  العامة، 

الر�سائل،  وخدمة  الات�صال  ومراكز  النموذجية  والخطابات  للتنزيل  القابلة  والنماذج  الح�سابية  والوحدات 

والدخول  محلية  مدنية  خدمة  و70.000  وطنية  خدمة   11.000 يت�ضمن  الذي  المدنية  الخدمة  دليل  وثالثاً، 

على البوابات الرئي�سية للدول في الاتحاد الأوروبي والم�ؤ�س�سات الأوروبية والمنظمات الدولية. كما يي�سّر الموقع 

الإلكتروني الر�سمي للخدمة المدنية ويب�سّط الدخول �إلى المعلومات الإدارية، عن طريق اختيار الموارد المتعددة 

service- والمتاحة على ال�شبكة العامة وتنظيمها لتلبية احتياجات المواطنين. وبالن�سبة لكل مو�ضوع، يجمع 

public.fr كافة المعلومات وثيقة ال�صلة ويجعلها متاحة على الفور.

http://www. الم�صدر: 

id.gov.ae/en/id-card/

id-card-benefits.aspx



بع
لرا

ل ا
ص

لف
ا

دراسة الحكومة الإلكترونية 2014

103

الهام  الدور  القرار:  �صنع  وعمليات  الخدمة  تقديم  في  المواطنين  لإ�شراك  التعاونية  الآليات   4-4-4

للحوكمة اللامركزية

بالنظر �إلى فر�صة الم�شاركة الفاعلة في تقديم الخدمة، يمكن للمواطنين الم�ساهمة بالموارد المميزة )الوقت 

علاوةً  م�ستمر.  ب�شكل  للم��سؤولية  العموميين  الم��سؤولين  �إخ�ضاع  وب�إمكانهم  والخبرة(  والأفكار  والجهد 

على هذا، ف�إن المواطنين الذين يعتمدون على الخدمات العامة لديهم حافز قوي للم�ساهمة في ت�صميمها 

وتنفيذها، �إلا �أن الآليات المنا�سبة تعد لازمة من �أجل توجيه وجهات نظر المواطنين و�آرائهم ولت�ضمينهم 

في ت�صميم وتقديم الخدمات وفي حل �أكثر التحديات �إلحاحاً في وقتنا هذا.

لعبه في  والقطاع الخا�ص  للمجتمع المدني  الذي يمكن  الدور  نقلة مثالية قوية في  �أخرى، هناك  وبعبارة 

م�ستقبلين  �أنهم  على  الما�ضي  في  �إليهم  يُنظر  المواطنون  كان  وحيثما  الجيدة.  الحوكمة  تجاه  الم�ساهمة 

كافة  نقلة في  ن�شهد  فاليوم، نحن  “للحلول”،  الأ�سا�سي  المزوّد  وكانت الحكومات هي  للخدمات  �سلبيين 

�أرجاء المعمورة في كيفية و�ضع الت�صوّرات الخا�صة بالخدمات، بالإ�ضافة �إلى �إدارتها وتقديمها. وحيثما 

متزايد  �شعور  هناك  العامة،  الخدمة  تقديم  وفي  العامة  القرارات  �صنع  عمليات  في  المواطنون  ي�شارك 

بالملكية وا�ستدامة �أكبر للمبادرات العامة، علاوةً على زيادة الأفكار الأكثر ابتكارية حول كيفية “�إنجاز 

الكثير ب�أقل جهد” و وفق نهج �أكثر عدالة.

والدول التي �أعطت الأولوية لم�شاركة المجتمع المدني في تحديد الاحتياجات الاجتماعية للمجتمعات المحلية 

والمواطنين ولتنفيذ البرامج والخدمات الاجتماعية، بما في ذلك التعليم وال�صحة والمرافق ال�صحية، قد 

حققت خطوات وا�سعة. ومن المهم �إدراك �أن القيادة لي�ست قا�صرة على الم�ستوى الحكومي. وفي الواقع، 

ومع  الخا�ص  والقطاع  المدني  المجتمع  �ضمن  يعملون  الذين  العموميين  للقادة  الأمثلة  من  العديد  هناك 

الحكومات لإيجاد الحلول المنا�سبة لم�شكلاتهم. وقد �أظهرت التجربة �أن الحكومات التي �أحرزت تقدماً 

في تقديم الخدمات العادلة والفعّالة و�ضعت �أفكاراً وممار�سات ابتكارية، م�ستفيدة من تقنية المعلومات 

والات�صالات، متى �أمكن ذلك، بما في ذلك الو�سائط الاجتماعية والاعتماد على ال�شراكات الا�ستراتيجية. 

وتظهر القيادة الت�شاركية والابتكارات �شيئاً ف�شيئاً في التعامل مع الم�شكلات ذات الاهتمام العام، وذلك 

بو�صفها عوامل �أ�سا�سية لإيجاد حياة �أف�ضل للجميع.

ومن �أكثر التدابير الم�ؤ�س�سية فعاليةً والتي ت�سمح للمواطنين بالم�شاركة الفاعلة في عمليات �صنع القرار، 

علاوةً على ت�صميم وتنفيذ ومراقبة وتقييم عملية تقديم الخدمات، هي عبر الحوكمة اللامركزية. وت�ساعد 

�آليات نقل ال�سلطة واللامركزية المجتمعات المحلية في �صياغة الحلول المخ�ص�صة لاحتياجاتها المحددة: 

للمجتمعات  اللامركزية، يمكن  الأف�ضل لاحتياجاتهم. وعبر هياكل الحوكمة  ما هو  يعلمون  فالمواطنون 

لاحتياجاتهم.  ت�ستجيب  التي  التنموية  العمل  خطط  وتحديد  الديموقراطية  في  فاعلًا  دوراً  تلعب  �أن 

ومزيج  وجودة  نوع  على  والت�أثير  الم�شاركة  قرارات  خلال  من  الخدمة  مخ�ص�صات  ت�شكيل  يمكنهم  كما 

الخدمات التي يتطلعون �إليها ويمكنهم الح�صول عليها. وكنتيجة لهذا، يلزم التنظيم الوثيق بين الأولويات 

للإمكانات  تعد  ال��شأن،  الم�ستدامة. وفي هذا  التنمية  �أجل  المحلية من  والإجراءات  الوطني  الم�ستوى  على 

الحكومات المحلية �أهميتها.

وبوجه عام، تعيق الحوكمة اللامركزية ال�ضعيفة جودة الح�صول على الخدمات الأ�سا�سية. وقد فتحت 

الطاقة المتزايدة لتقنيات المعلومات والات�صالات نافذة وا�سعة من الفر�ص �أمام قنوات و�أ�ساليب الم�شاركة 

الجديدة في تقديم الخدمات الحكومية. وتت�ضمن بع�ض �أمثلة الم�شاركة الجديدة “خدمة 311” من مدينة 

نيويورك وخدمة CitizenConnect في بو�سطن وغيرها الكثير. ويوفر ا�ستخدام الو�سائط الاجتماعية 
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بال�صورة  ا�ستخدامها  تم  �إذا  الفعّالة،  القنوات  الجوّال  الهاتف  وتقنية  الخارجية  بالم�صادر  والا�ستعانة 

الملائمة، من �أجل �إ�شراك المواطن والتعاون المدعوم. كما تمكّن البيانات المفتوحة �أي�ضاً الحوكمة الأكثر 

في  للم�شاركة  المواطنين  لإعداد  الحكومات  تفعله  بما  الخا�صة  المعلومات  على  للح�صول  ك�سبيل  فعالية 

عمليات �صنع القرارات العامة.

ويتم التركيز ب�شكل �أكبر على نهج الحكومة المتكاملة والحوكمة التعاونية، كما يت�ضح في بيانات الدرا�سة 

الا�ستق�صائية لعام 2014 التي تظهر البوابات الوطنية التي توفر الروابط للمواقع الإلكترونية للحكومة 

المحلية �أو الإقليمية. ومن 97 دولة في 2012 �إلى 105 في 2014، تثبت هذه الزيادة تنامي عدد الدول التي 

تتبع الا�ستراتيجية الهادفة لتقريب الوكالات والجهات الحكومية من الأفراد )انظر ال�شكل 4-4(. وعن 

طريق ربط البوابة الوطنية بالمواقع الإلكترونية للحكومة المحلية �أو الإقليمية، ت�شجع الدول مواطنيها على 

ا�ستخدام الخدمات المقدمة على الم�ستويين الوطني والمحلي.

البوابات المرتبطة بالمواقع الإلكترونية للحكومة المحلية/ الإقليمية ال�شكل 4-4	

4-4-5 ا�ستراتيجيات �إدارة تقنية المعلومات من �أجل تعزيز التعاون

يمكن للانت�شار العالمي للإنترنت وتطبيق تقنيات المعلومات والات�صالات في الحكومة، و�أي�ضاً الا�ستثمارات 

الأكبر في البنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية، مقرونة ببناء القدرة في ر�أ�س المال الب�شري، �أن 

توفر الفر�ص لتحويل الإدارة العامة �إلى �أداة تنمية لخدمة مواطنيها.

وتلزم ا�ستراتيجية تقنية المعلومات ال�شاملة من �أجل التعاون في الحكومة ومع الفاعلين الخارجيين المنا�سبين 

من �أجل اكت�ساب هذه الفر�ص. كما تحتاج ال�سيا�سة �إلى توفيقها مع الر�ؤية والمهمة ال�شاملة للحكومة حتى 

تتمكن من الا�ستجابة على �أف�ضل نحوٍ مع احتياجات التعاون المعزز. ولن تُقدم ا�ستراتيجية تقنية المعلومات 

المنف�صلة عن المهام التنظيمية ال�شاملة النتائج المتوقعة منها. ولكي تُ�صمم وتُنفذ ا�ستراتيجية �إدارة تقنية 

المعلومات ب�شكل فاعل من �أجل التعاون، يجب القيام بالخطوات الآتية:

• ت�ضمين الجهات الم�ستفيدة الرئي�سية )من داخل وخارج الحكومة( في تعريف المهمة ال�شاملة التي 	

�سيتم مواءمتها مع الر�ؤية الكليّة للقطاع العام

• تقييم القدرات الداخلية للا�ستفادة من التقنية المتاحة	

• ت�صميم ا�ستراتيجية �شاملة، بما في ذلك برامج بناء القدرة	
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• تنفيذ ا�ستراتيجية تقنية المعلومات من �أجل التعاون	

• مراقبة وتقييم الا�ستراتيجية	

و�أحد المقوّمات الأ�سا�سية للحكومة المتكاملة هو »قدرة العديد من المنظمات الحكومية وغير الحكومية 

. ومن �أحد التحديات الِج�سام �أمام تعزيز 
7

على م�شاركة ودمج المعلومات عبر �أطرها التنظيمية المعروفة«

الحوكمة التعاونية الفاعلة هو الت�أكيد الزائد على القابلية للت�شغيل البيني، بو�صفها مجرد ق�ضية فنية. 

وفي حين تلعب التقنية دوراً هاماً دونما �شك، هناك عدة عوامل هامة �أخرى والتي تقيد التعاون الفاعل 

ودمج الخدمات.

كذلك، فمن ال�ضروري �أن يُو�ضع في الاعتبار �أنه وفي حين �أ�سهم ا�ستخدام تقنية المعلومات والات�صالات في 

تح�سين تقديم الخدمة كثيراً وقلل من الوقت اللازم لمعالجة �أي معاملة حكومية، �إلا �أنه ينطوي على بع�ض 

المخاطر. وبما �أن الحكومات تطلب البيانات ال�شخ�صية والح�سا�سة في بع�ض الأحيان من �أجل م�شاركتها 

�إلكترونياً، مثل �أرقام ال�ضمان الاجتماعي ومعلومات الح�سابات الم�صرفية لدفع الر�سوم وملفات التواريخ 

الطبية، تت�ضح �أهمية حماية هذه البيانات في بناء الثقة في الخدمات الإلكترونية وزيادة ا�ستخدامها.

والمبدئية  المتوا�صلة  الخبرة  دعم  في  وتتمثل  الداخلي،  المعلومات  نظام  في  بالعمل  تتعلق  هامة  ونقطة 

للم�ستخدمين خلال تجربتهم مع الواجهات الإلكترونية. ولا يحتاج الأفراد �إلى معرفة الوكالة الحكومية 

�أو الإدارة �أو الم�ستوى الحكومي المعني بتقديم الخدمات، بل يحتاجوا لأن يتمكنوا فقط من الو�صول �إلى 

تلك الواجهات وا�ستخدامها بفعالية .

ومنذ عام 2012، كانت هناك زيادة في عدد البوابات الإلكترونية التي ت�شير �إلى خا�صية الأمن. ف�أوروبا 

عام 2012.  19 في  مقابل  الأمن،  دولة خا�صية   21 توفر  المعلومات، حيث  تقنية  وحماية  �أمن  رائدة في 

و�آ�سيا هي الثانية، مع توفير 16 دولة خا�صية الأمن، تليها الأميركتين بعدد 11 دولة و�أفريقيا بثلاثة دول 

و�أوقيانو�سيا بدولتين. وعالمياً، قفز العدد الإجمالي للبوابات ذات الخا�صية الأمنية من 38 في 2012 �إلى 

53 في 2014 )انظر ال�شكل 5-4(.

البوابات الإلكترونية التي ت�شير �إلى خ�صائ�ص �أمنية ال�شكل 5-4	
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تعد خا�صية �إدارة الهوية الإلكترونية في البوابات الوطنية طريقة هامة يمكن للحكومات تنظيمها ومراقبتها 

ومقارنتها لت�سهيل الو�صول �إلى خدماتها الإلكترونية. ويمكن للمواطنين الراغبين في ا�ستخدام الخدمات 

الإلكتروني  الت�صديق  نظم  وذلك عبر  الإلكترونية،  الإلكترونية الح�صول على عدد كبير من الخدمات 

ف على هوية الم�ستخدم واختيار الخدمات التي تلائم احتياجاته وت�سمح  المميزة التي ت�سمح للنظام بالتعرُّ

من  العديد  ا�ستظهار  �أو  لحفظ  الم�ستخدم  يحتاج  لن  ثَم،  ومن  و�سرعة.  ب�سهولة  المعاملات  حالة  بتتبع 

بيانات �إثبات الهوية و�أ�سماء الم�ستخدمين للدخول على الخدمات الإلكترونية. وتعد هذه الخا�صية مفيدة 

�أي�ضاً للحكومة حيث �أنها ت�ساعد كافة الوكالات والجهات التي توفر الخدمات المختلفة، في �أن يكون لديها 

المعلومات المت�سقة والمتوافقة والمتطابقة حول الم�ستخدمين مما يقلل من الإجراءات البيروقراطية ويزيل 

القيود وتكرار العمليات داخل الوكالات والجهات الحكومية ويزيد من المخرجات للمواطنين. وقد زاد عدد 

الدول التي تقدم هذه الخا�صية من 52 دولة في 2012 �إلى 69 في 2014، �أو بزيادة 9 بالمئة في النقاط خلال 

العامين )انظر الجدول 4-4(. وي�صف ال�شكل 4-6 عدد الوكالات والجهات الحكومية التي ت�ستخدم هذه 

الخا�صية على الم�ستوى المحلي.

البوابات المرتبطة بالمواقع الإلكترونية للحكومة المحلية/ الإقليمية الجدول 4-4	

�إدارة الهوية الإلكترونية

20122014

5269عدد الدول

36%27%الن�سبة المئوية العالمية

وتوفر 63 دولة هذه الخ�صائ�ص، مع تقديم 55 دولة ع�ضو المعلومات حول نتائج عمليات ال�شراء/ تقديم 

العطاءات، في حين توفر 33 دولة المعلومات الخا�صة بمراقبة وتقييم العقود الحالية، وتقدم 54 دولة نظام 

التتبع الإلكتروني للمعاملات والطلبات.

و�إن ارتفاع �أعداد البوابات التي توفر برامج الم�شتريات الإلكترونية لهو م�ؤ�شر على انتقال الحكومات من 

التفاعل �أحادي الجانب بين القطاعين العام والخا�ص، حيث تكون الحكومات هي المزوّد الوحيد للخدمات 

والمعلومات للمواطنين والأعمال، مع اقترابها نحو التفاعل ثنائي الاتجاه، حيث تطلب الحكومات الخدمات 

�أي�ضاً من القطاع الخا�ص عبر بوابتها الإلكترونية )انظر الجدول 5-4(.

الدول التي تقدم �إعلانات وتقييمات ونتائج الم�شتريات الجدول 5-4	

% لإجمالي الدولعدد الدول

الم�شتريات  لإعلانات  الإلكترونية  الم�شتريات  رابط  �أو  برنامج  تقدم  التي  الوطنية  البوابات 

الإلكترونية من �أجل عمليات تقديم العطاءات
63%33

البوابات الوطنية التي توفر المعلومات حول نتائج عمليات ال�شراء/ تقديم العطاءات

55%28

البوابات الوطنية التي توفر �أي معلومات حول مراقبة وتقييم عقود الم�شتريات الحالية

33%17

البوابات الوطنية التي ت�شير �إلى نظام التتبع الإلكتروني للمعاملات مثل طلب المنح والت�صاريح 

وما �إلى ذلك
54%28
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عدد الوكالات الحكومية التي ت�ستخدم نف�س خا�صية �إدارة الهوية على الم�ستوى الوطني ال�شكل 6-4	

4-5 الخاتمة

وجود  مع  والمخاطر،  الم�صالح  وت�شابك  المتبادل  الاعتماد  م�ستويات  بارتفاع  يت�سم  زمن  في  نعي�ش  نحن 

تحديات م�ستقبلية كبيرة ، ولكن �أي�ضاً توجد العديد من الفر�ص الجديدة التي توفرها التطورات ال�سريعة 

في الابتكارات التقنية والوعي المتنامي حول �إمكانيات المجتمعات المدعومة والحوكمة التعاونية من �أجل 

التنمية الم�ستدامة. ومن �أجل التغلُّب على التحديات المتعددة الأوجه والمتنوعة التي تواجهها مجتمعاتنا، 

ات المناخية والظلم الاجتماعي وانتهاكات حقوق الإن�سان والبطالة  بما في ذلك الحد من الفقر والتغُري

وغيرها، يزداد تعامل الحكومات مع الق�ضايا الاقت�صادية والاجتماعية والبيئية ب�شكل متكامل عبر التحوّل 

ال�شامل للحكومة وعن طريق تقديم الخدمات عبر نهج الحكومة ال�شاملة المتكاملة والقائمة على المواطنين.

ولقد �أ�صبحت الحكومات في عدة �أجزاء من العالم �أكثر تعاونية وانفتاحية و�شفافية وابتكارية و�شمولية، 

والقطاع الخا�ص في �صياغة  والمنظمات غير الحكومية  والمجتمعات  المواطنين  �إ�شراك  وذلك عن طريق 

�إطار عمل  �أن تخلق  التعاونية، التي يمكنها  �إن الحوكمة  وتنفيذ الحلول الجماعية للتحديات المجتمعية. 

م�ستدام لمواجهة تحديات التنمية الم�ستدامة، لي�ست �سهلة التنفيذ، لكن يمكن �إيجاز الدرو�س الم�ستفادة 

من هذا الف�صل على النحو التالي:

• و�ضع ر�ؤية م�شتركة و�شاملة للتنمية الم�ستدامة على الم�ستوى الوطني؛	

• �ضمان الالتزام ال�سيا�سي؛	

• تفعيل القيادة التعاونية وتنمية القدرات؛	

• �إر�ساء الثقافة التنظيمية التعاونية، مقرونة ب�أنظمة الحوافز القوية؛	

• و�ضع الإجراءات والعمليات الم�ؤ�س�سية التن�سيقية الجديدة، مع تحديد الأدوار والم��سؤوليات بو�ضوح 	

و و�ضع �آليات محكمة للم�ساءلة؛

• �إيجاد ا�ستراتيجيات �إدارة تقنية المعلومات المتكاملة؛	

• العمل على تحقيق التوازن بين الانفتاح ومراعاة الخ�صو�صية؛	

• ح�شد الموارد.	

وقد يوفر التغيير الحكومي ال�شامل، الذي تدعمه م�ستويات �أكبر من التعاون، فر�صاً هامة لقيام مجتمعات 

تكون �أكثر رخاءً وتمكيناً ولتحقيق تنمية م�ستدامة للأجيال القادمة.

%2

%24

%10
%64

ádÉch 0 OóY

ádÉch 5 – 1 OóY

ádÉch 10 – 6 OóY

ä’Éch 10 OóY
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5-1 مقدمة

لا يزال الق�ضاء على الفقر يحتل �صدارة جدول �أعمال التنمية العالمية 

ويتطلب تمكين الأفراد الذين يعي�شون في الفقر والفئات الأخرى المحرومة 

الأدوات  نماذج  وتهدف  العامة.  والخدمات  بالمعلومات   
1

حظاً والأقل 

والقنوات المختلفة �إلى تو�سيع نطاق الخدمات العامة المقدمة �إلى جميع 

الأ�شخا�ص مع احتواء الجميع، بما في ذلك المجموعات المحرومة والأقل 

. ويحتاج تطوير الحكومة الإلكترونية في المرحلة القادمة، لما بعد 
1

حظاً

2015، �إلى مراجعة وتغيير الأ�سلوب الذي تعمل به الم�ؤ�س�سات الحكومية، 

هند�سة  �إعادة  عملية  قلب  في  المواطنين  وتوقعات  احتياجات  و�ضع  مع 

والمتعدد  وال�شامل  المتكامل  تقديم الخدمة  لنهج  ف�إن  لذلك،  العمليات. 

القنوات �أهميةً بالغة في التنفيذ الناجح للخطط الم�ستقبلية.

تغيير  في  والات�صالات  المعلومات  تقنيات  تطور  مع  الفر�ص  وتُتاح 

المجتمعات والثقافات والاقت�صادات. وخلال العقد الما�ضي، �شهد العالم 

والو�سائط  الإنترنت  مثل  التقنيات،  ال�سريع في  التطور  �أحدثها  ات  تغّري

الاجتماعية، بالإ�ضافة �إلى ما حدث من طور واندماج في عتاد وبرمجيات 

فالات�صال  والات�صالات.  المعلومات  تقنية  لقطاع  الحيوية  المنظومة 

عري�ض النطاق، الأكثر انت�شاراً في الدول المتقدمة، �أخذ ينت�شر �سريعاً في 

الأ�سواق النا�شئة. وقد جلبت ال�شبكات الاجتماعية تغيرات و�آثار عميقة 

كما  الحكومات.  ومع  البع�ض  بع�ضهم  مع  الأفراد  تفاعل  �أ�ساليب  على 

الإقبال  ال�سحابية، مع  المفتوحة والحو�سبة  البيانات الحكومية  �أ�سهمت 

الملحوظ على ا�ستخدام �أجهزة الهواتف النقالة  في �إثراء منظومة قطاع 

المعلومات والات�صالات �إلى حد بعيد. ويو�ضح المربع 5-1 بع�ض التوجهات 

الهامة على الم�ستويين العالمي والإقليمي.
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المربع 5-1	               بع�ض التوجهات الهامة على الم�ستويين العالمي والإقليمي

بنهاية عام 2013، ا�ستخدم الإنترنت حوالي 40 بالمئة من �سكان العالم ؛ بينما لم ي�صل �إلي الإنترنت في �أفريقيا 

. وتجاوزت ا�شتراكات الهاتف المحمول 6 مليار في �أكتوبر 2012 �أي ما يقارب مجموع �سكان 
2

�سوى 16 بالمئة فقط

العالم )7 مليارات(، �أكثر من ن�صفهم في منطقة �آ�سيا والمحيط الهادئ )3.5 مليار من �إجمالي 6.8 مليار 

. وفي واقع الأمر، يمتلك المزيد من الأفراد الهواتف النقالة �أكثر من ح�صولهم على المراحي�ض 
3

ا�شتراك عالمي(

الدافقة والكهرباء.

، وتت�صدر �آ�سيا 
6

 الهواتف المحدودة المزايا لأول مرة خلال الربع الأول من عام 2013
4

وفاقت الهواتف الذكية

. ويُتوقع �أن ي�سهم الطلب العالمي المتزايد في خف�ض تكلفة رقاقات 
7

بكونها �أ�سرع الأ�سواق نمواً بن�سبة 74.1 بالمئة

الهاتف الذكي. وهناك �أكثر من 2 مليار ا�شتراك في �شبكات النطاق العري�ض للهواتف النقالة بنهاية عام 2013، 

مع معدل نمو ي�صل �إلى 40 بالمئة �سنوياً. وبينما ينت�شر الهاتف النقال بن�سبة 68 بالمئة في �أوروبا، تقف ن�سبة 

، وواقع المفارقة �أن النطاق العري�ض ل�شبكات الهاتف النقال هي �أكثر 
8

الانت�شار في �أفريقيا عند 11 بالمئة فقط

كلفة في الدول النامية. وي�ستخدم واحد من بين كل �أربعة �أ�شخا�ص تقريبا حول العالم ال�شبكات الاجتماعية في 

عام 2013. �أما بحلول عام 2017، �سي�صل �إجمالي جمهور ال�شبكات الاجتماعية عالمياً �إلى �أكثر من 2.5 مليار.

http://www.itu.int :الم�صدر

ومع ذلك ، هناك توقعات متزايدة من جانب المواطنين ب�سهولة الدخول على المزيد من المعلومات العامة 

والخدمات الحكومية من �أي مكان وفي �أي وقت عبر القنوات المتنوعة. ويخ�ضع القطاع العام لل�ضغط من 

ات وا�ستك�شاف الطرائق الجديدة لتلبية احتياجات المواطنين. علاوة  �أجل تغيير �أداءه للا�ستجابة للتغُّري

على ذلك، �أدت الموارد المحدودة في العديد من الدول خلال ال�سنوات القليلة الما�ضية �إلى تقليل الموازنات 

المتاحة للحفاظ على الخدمات الإلكترونية وتطويرها. هذا بدوره تطلّب نهجاً �أكثر ان�سيابية، مع التركيز 

على نتائج و�أثر توفير الخدمات العامة في العديد من الدول.

للقنوات  والإقليمية  العالمية  التوجهات  لا�ستك�شاف   2014 لعام  الدرا�سة  نتائج  الف�صل  هذا  ي�ستعر�ض 

�أو نقاط الات�صال بالمواطنين لتقديم الخدمات العامة. ويت�ضمن ا�ستبيان الدرا�سة لعام 2014  المتعددة 

مجموعة من الأ�سئلة لتقييم القنوات المختلفة لإي�صال الخدمة في الدول الأع�ضاء. وت�أتي كافة م�صادر 

البيانات الم�ستخدمة في هذا الف�صل من ذلك الا�ستبيان، ما لم يُذكر خلاف ذلك. ومن ثم ي�ستعر�ض هذا 

الف�صل النهج متعدد القنوات، كما ي�شهد على ذلك تجارب تو�صيل تقديم الخدمة عبر القنوات المتعددة 

قِبل  الهامة لأخذها في الاعتبار من  النتائج والتو�صيات  الرائدة. ويخلُ�ص الف�صل بقليل من  الدول  بين 

ال�شاملة  الإلكترونية  الحكومة  ا�ستراتيجية  وتقييم  ومراقبة  وتنفيذ  تخطيط  لل�شروع في  ال�سيا�سة  �صنّاع 

والمتعددة القنوات.

5-2 التوجهات العالمية لتقديم الخدمات 

يعد تقديم الخدمة متعدد القنوات هو توفير الخدمات العامة من خلال الو�سائل المختلفة بطريقة متكاملة 

وال�صوتية  المبا�شرة  الخدمات  مثل  بالمواطنين  التقليدية  الات�صال  نقاط  من  القنوات  وتمتد   .
9

ومن�سّقة

النقالة  ال�شخ�صية والهواتف  الإلكترونية مثل الدخول عبر الإنترنت من خلال الحوا�سيب  الو�سائل  �إلى 

والحوا�سيب اللوحية و�إلى الو�سائط النا�شئة مثل تطبيقات الهواتف النقالة والو�سائط الاجتماعية. ويو�ضح 

الجدول 5-1 قائمة غير �شاملة للقنوات الم�ستخدمة في تقديم الخدمات العامة.

ويمكن للقناة �أن تغّري مفهوم الم�ستخدم حول الخدمة العامة وثقته فيها. على �سبيل المثال، وفي �سياق عر�ض 

قيمة الخدمة العامة، قد ت�ضيف القناة قيمة مع خبرة الم�ستخدم الإيجابية، وفي نف�س ال�سياق، يمكن طرح 
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القيمة من خلال خبرة الم�ستخدم ال�سلبية. لذا، من المهم اختيار القناة ال�صحيحة للخدمة ال�صحيحة 

التي ت�ستهدف جمهوراً محدداً. وفي نف�س الوقت، يعد اختيار القناة عاملًا حا�سماً من �أجل فعالية الو�صول 

�إلى مجموعة محددة من الأ�شخا�ص، مثل �سكان الأرياف مع محدودية فر�صهم في الح�صول على تقنية 

المعلومات والات�صالات.

قائمة القنوات )غير ال�شاملة( الجدول 1-5	

الخدمة المبا�شرة )وجهاً لوجه(

الخدمة الهاتفية )ال�صوتية( ومراكز الات�صال

البوابة الإلكترونية

البريد الإلكتروني

الر�سائل الن�صيّة الق�صيرة وخدمات الر�سائل الأخرى

البوابة الإلكترونية )الموقع الإلكتروني للهاتف النقال(

تطبيقات الهاتف النقال

الو�سائط الاجتماعية

مراكز الخدمات الإلكترونية و�أجهزة الخدمة الذاتية

الو�سطاء عبر ال�شراكة بين القطاعين العام والخا�ص

وتقريباً، تتبع كل الدول القنوات الرقمية، مع تنوعها وانت�شارها، ب�شكل متزايد، في حين ت�ستمر الخدمات 

من  المجموعات  بع�ض  تف�ضلها  حيث  �أ�سا�سية،  كقنوات  العمل  في  والهاتفية  لوجه(  )وجهاً  المبا�شرة 

المواطنين. وعن طريق الا�ستخدام المختلط الا�ستراتيجي والمح�سّن للقنوات، �ستتمكن الحكومة من توفير 

الدخول وا�سع الانت�شار على مدار اليوم والأ�سبوع للمعلومات والخدمات لجماعات الم�ستخدمين المختلفة.

5-2-1 البوابة الإلكترونية

�أظهرت الدرا�سة لعام 2014 �أن جميع الدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة المئة وثلاثة وت�سعين لديها تواجد 

وب�صورة ما على الإنترنت، مقارنة بثمان ع�شرة دولة لم يكن لها وجود على الإنترنت في عام 2003 وثلاث 

دول في 2012 )انظر ال�شكل 2-1 في الف�صل الثاني(.

الخدمات  هذه  ا�ستخدام  زيادة  وا�ستهداف  الإلكترونية  الخدمات  من  المزيد  تقديم  �أن  البحث  ويظهر 

، تمكنت الحكومة البريطانية 
10

يح�سّن الكفاءة والنتائج في تقليل التكلفة. ووفقاً لإحدى الدرا�سات البحثية

من توفير ما بين 3.30 �إلى 12 جنيه ا�سترليني في كل معاملة، وذلك عبر التحول �إلى تقديم الخدمات 

العامة �إلكترونياً. كما جعلت الدنمارك ا�ستخدام الخدمات العامة عبر الإنترنت �إلزامياً في ا�ستراتيجية 

. وعند تنفيذ هذه الخطة 
11

وخطة عمل الحكومة الإلكترونية الخا�صة بها خلال الفترة 2011 – 2015

بهدف جعل  الأعمال،  ولقطاع  للمواطنين  افترا�ضى«  ب�شكل  »رقمية  العامة  �ست�صبح الخدمات  بالكامل، 

 
12

الحكومية الرقمية  الا�ستراتيجية  تركز  وبالمثل،  التكلفة.  حيث  من  جدوى  �أكثر  العامة  الخدمة  تقديم 

ب�شكل  »رقمية  الخدمات  جميع  تكون  �أن  �ضرورة  على   ،2012 نوفمبر  في  دُ�شنت  التي  المتحدة،  بالمملكة 

 و14 �إجراءً ل�صياغة الكيفية التي �ستتبع بها �إدارات 
ً
افترا�ضى«. وتن�ص الا�ستراتيجية على تطبيق 11 مبد�أ

ووكالات الحكومة المركزية رقمنة خدماتها وتح�سين ا�ستخدامها من قِبل المواطنين والأعمال. ومنذ ذلك 

�أكثر �سهول  ب�إعادة ت�صميم وبناء 25 خدمة »نموذجية« لجعلها  التزمت حكومة المملكة المتحدة  الحين، 

و�سرعة في الا�ستخدام، في �سعي لتلبية معيار »الرقمنة الافترا�ضية« بحلول �أبريل 2014 و�إكماله في مار�س 

.2015
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وتك�شف الدرا�سة لعام 2014 عن التوجهات والر�ؤى الأخرى لتطوير البوابة الإلكترونية للحكومة الإلكترونية 

بين الدول، مثل تح�سين ت�صفح الموقع وتو�سيع نطاق الخ�صائ�ص والخدمات المقدمة �إلى ا�ستخدام واجهة 

البحث الموحدة. )انظر الف�صول 1 و2 و4(.

5-2-2  البريد الإلكتروني

ا�ستمر البريد الإلكتروني كقناة جماعية للتوا�صل الروتيني والمخ�ص�ص بين الحكومات و�شعوبها. وبخلاف 

يُدمج الإخطار بالبريد الإلكتروني لمتابعة الخدمات الإلكترونية وخدمات  التزويد بالمعلومات، غالباً ما 

الهاتف النقال. على �سبيل المثال، ي�سهم البريد الإلكتروني الوارد في طريقة �سير العمل من �أجل �إ�صدار 

ن�سخة من �شهادة الميلاد. كذلك ت�سهم ر�سائل البريد الإلكتروني الم�ؤتمت، التي تخطر المواطنين حول و�ضع 

التطبيقات الإلكترونية، في بناء الثقة وتعزيز ثقة الم�ستخدم باعتبارها جزء من عملية �إدارة العلاقة مع 

المواطنين.

وتبحث هذه الدرا�سة في ا�ستخدام ر�سائل البريد الإلكتروني في البوابات الوطنية. وكما يظهر في ال�شكل 

5-1، يبقى البريد الإلكتروني قناة �أ�سا�سية وتكميلية و�إ�ضافية للبوابة الإلكترونية. وهو م�ستخدم في كافة 

القطاعات، بما في ذلك تلك التي ت�ستهدف الفئات المحرومة والأقل حظاً. وهناك نمو طفيف في توظيف 

البريد الإلكتروني من 65.3 بالمئة )126 دولة( في 2012 �إلى 68.4 بالمئة )132 دولة( في 2014. وفي 

حالة ا�ستمرار هذه النتائج وفقاً للتقارير ال�سابقة والحالية، فمن المتوقع حدوث زيادة في ا�ستخدام البريد 

�إن مجرد توفر رابط البريد الإلكتروني الب�سيط للم��سؤولين  الإلكتروني للتزويد بالتنبيهات والمعلومات. 

الحكوميين، في �أي م�ستوى، يزيد من قدرة الأفراد على التفاعل الإلكتروني مع الحكومة؛ وفي نف�س الوقت، 

ف�إن من المحتمل �أن يزيد من عبء العمل على الم��سؤولين الحكوميين، وبذلك قد يكون �سبباً في تكبُد تكاليف 

غير �ضرورية �إذا لم تتم �إدارته ب�صورة فاعلة.

الن�سبة المئوية للدول التي توفر التحديثات عبر البريد الإلكتروني �أو ادوات التلقيم ال�شكل 1-5	
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5-2-3  خدمة الر�سائل الن�صية الق�صيرة

�إلى  الن�صية  الر�سائل  �إر�سال  في  الم�ستخدمين   )SMS( الق�صيرة  الن�صية  الر�سائل  خدمة  ت�ساعد 

حول  المناطق  كافة  في  النقالة  الهواتف  انت�شار  ومع  النقال.  الهاتف  �شبكات  عبر  الآخرين  الم�ستخدمين 

العالم، ف�إن من الملفت �أن الدول التي اعتمدت قناة الر�سائل الن�صية الق�صيرة قليلة ومتفاوتة فيما بينها. 

وي�شرح ال�شكل 5-2 �أن عدد الدول التي ت�ستفيد من خدمة الر�سائل الن�صيّة الق�صيرة زاد قليلًا من 27 في 

2012 �إلى 32 في 2014. و�أكثر من 80 بالمئة من الدول لم تعتمد هذه القناة الجماعية لتقديم الخدمات 

العامة.

النمو الطفيف لقناة الر�سائل الن�صية الق�صيرة من عام 8002 �إلى عام 4102 ال�شكل 2-5	

التطبيقات المبتكرة لخدمة الر�سائل الن�صية الق�صيرة في الأردن المربع 5- 2	

وقد  الن�صية.  الر�سائل  لخدمة  المبتكرة  التطبيقات  من  عدداً  الحكومات  ن�شرت  الأخيرة،  ال�سنوات  خلال 

تهدف  التي  الق�صيرة13  الن�صية  الر�سائل  خدمات  بوابة  الأردن،  عا�صمة  بعمّان،  المحلية  الحكومة  �أطلقت 

انت�شاراً لدى  �أدوات الات�صال  �إلى زيادة قنوات الات�صال بين المواطنين والحكومات. وهي الآن معروفة ك�أكثر 

كافة قطاعات المجتمع الأردني، مما ي�ساعد في تعزيز جودة وكفاءة الخدمات الحكومية. وهي تزوّد المواطنين 

قِبل  من   )Push Messages( الم�ستخدم  باتجاه  المعلومات  دفع  ر�سائل   )1( الخدمات:  من  بنوعين 

الم�ؤ�س�سات والإدارات الحكومية، مثل ر�سائل التذكير وحملات التوعية، و)2( ر�سائل �سحب المعلومات من قبل 

عليها  وتجيب  ق�صيرة  ن�صية  ر�سالة  كطلب  المواطنون  ير�سلها  التي   )Pull Messages( الم�ستخدم 

ا�ستخدام  في  التقدم  على  المواطنون  يطّلع  �أفريقيا،  جنوب  وفي  تلقائي.  ب�شكل  ال�صلة  ذات  الحكومية  الإدارة 

كتب ووثائق الهوية عبر خدمة الر�سائل الن�صية الق�صيرة14. وعند التعامل مع الإحتواء الاجتماعي، �أطلقت 

الحكومة ال�سنغافورية خدمة الر�سائل الن�صية الق�صيرة )SMS7099915( من �أجل ال�صمّ و�ضعاف ال�سمع 

ومن يعانون من ا�ضطرابات في التوا�صل للو�صول �إلى خدمات الطوارئ.
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المربع 5-3	                خدمة الر�سائل الن�صية الق�صيرة لإنقاذ الحياة في ال�سويد

ر�سالة  �أو   ”SMSlivräddare“ ا�سم  عليه  �أطلق  ب�أكملها،  للدولة  برنامجاً  ال�سويدية  الحكومة  نفّذت 

�إنقاذ الحياة )SMSLifesaver(، حيث يمكن للمتطوعين من المواطنين الت�سجيل لا�ستقبال ر�سالة ن�صية 

ق�صيرة حيث يكون هناك مري�ضاً بنوبة قلبية، وهذا ي�سمح للمواطنين المدربين بالو�صول �إلى ال�ضحية وتوفير 

الإنعا�ش القلبي الرئوي له. وفور ا�ستلام التنبيه عبر الخط ال�ساخن للطوارئ، �سير�سل مركز الات�صال ر�سائل 

SMSLifesaver �ضمن نطاق ربع ميل )500 متر( مع ر�سالة ن�صية بالعنوان والخريطة. وي�ستطيع مر�ضى 
التلقائية  الن�صية الق�صيرة  الر�سائل  �أ�سرع م�ساعدة ممكنة من خلال خدمة  القلبية الح�صول على  الأزمات 

وقت  متو�سط  ويعد  الإ�سعاف.  خدمة  على  الوحيد  بالاعتماد  مقارنةً  �أكثر  �أرواحاً  تنقذ  �أنها  �أثبتت  وقد  هذه، 

الا�ستجابة للإ�سعاف هو ثمان دقائق، في حين �أن متطوعي SMS-livräddare �أثبتوا �إمكانيتهم للرد ب�شكل 

�أ�سرع والو�صول �إلى ال�ضحايا قبل �سيارات الإ�سعاف في 54 في المئة من الحالات. و�شهدت مقاطعة �ستوكهولم 

زيادة في معدلات النجاة بعد النوبة القلبية من 3 بالمئة �إلى حوالي 11 بالمئة، وذلك خلال العقد الما�ضي.

 ،SMSlivräddare الم�صدر: 

h t t p : / / w w w .

؛  /s m s l i v r a d d a r e . s e
www.(  ،QUARTZ

)qz.com

5-2-4  بوابة الهاتف النقال وتطبيقاته

انت�شار  �أو معدل  العالم،  الذكية في  للهواتف  �أن هناك 1.5 مليار م�ستخدم   
16

يظهر تقرير بحثي حديث

بحوالي 21 بالمئة لجميع م�ستخدمي الهاتف النقال في عام 2013، والعدد يتزايد ب�صورة ت�صاعدية في 

عبر  �إليها  ي�صلون  الإنترنت  م�ستخدمي  من  بالمئة   99 ب�أن   
17

تقرير  �أورد  كينيا،  وفي  الدول.  من  الكثير 

يلي  ما  يراعوا  �أن  ال�سيا�سات  �صنّاع  على  يتعين  ف�إنه  الحقائق،  هذه  �إلى  وا�ستناداً  النقال.  الهاتف  قناة 

�أجل الات�صال  الق�صيرة من  الن�صية  الر�سائل  ن�شر خدمات  الإلكترونية: )1(  في ا�ستراتيجية الحكومة 

ال�سريع بم�ستخدمي الهواتف ذات المزايا المحدودة؛ و)2( التخطيط ل�شبكة الهاتف النقال وتطبيقاته من 

�أجل الجيل القادم من م�ستخدمي الهواتف الذكية والحوا�سيب اللوحية.

وعلى الرغم من وجود قلق عام ب��شأن قدرة الم�ستخدمين على اقتناء الهواتف الذكية في الدول النامية، 

الذكية  للهواتف  حافزاً  الرقائق  �صانعي  من  المرجعي  الت�شغيل  نظم  وت�صاميم  الرخي�صة  المكونات  تعد 

التكلفة في  الأندرويد منخف�ض  بنظام  يعمل  الذي  النقال  الهاتف  �سعر  انت�صف  الهند،  الرخي�صة. ففي 

2012 �إلى حوالي 50 دولار �أمريكي، والمتوقع �أن تنخف�ض الأ�سعار �أكثر. و�ست�ؤدي القدرة الاقتنائية المتزايدة 

وتوجهات ال�سوق العامة �إلى زيادة امتلاك الهواتف الذكية والحوا�سيب اللوحية. ويتعين على الحكومات 

التخطيط ب�شكلٍ ا�ستراتيجي لتفعيل ا�ستخدام قناة الهاتف النقال.

الهاتف  بالتجزئة وال�ضيافة والترفيه وال�سفر، تعد قناة  التجارة  الر�أ�سية مثل  ر�أينا في القطاعات  وكما 

النقال ا�ستراتيجية للات�صال والت�سويق والتي تعزز القنوات الأخرى. وفي نف�س الوقت، ف�إنها منت�شرة جداً 

وقريبة من م�ستخدميها، كما �أنها قائمة على الحركة، مما يعني �أن الفرد ي�ستخدم الهاتف النقال »لفعل 

�شيء ما«. وينطبق هذا على الحكومة الإلكترونية. ف�لًاض عن ذلك، وبالمقارنة مع القنوات الأخرى، تقدم 

�إ�ضافة مزايا من  قناة الهاتف النقال الفعالية الخدمية الأكبر عبر الا�ستهداف والو�صول للعملاء ، مع 

حيث »المكان والوقت والطريقة« للخدمات الحكومية وتقديم م�ستوى �أعلى من تخ�صي�ص بطريقة تنا�سب 

احتياجاتهم ال�شخ�صية.

�أي�ضاً، يُ�شار �إلى ا�ستخدام قناة الهاتف النقال في الحكومة الإلكترونية كالحكومة المتنقلة. ولا يجب النظر 
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�أغلب حالات تنفيذ الحكومة  �أو مجرد مرحلة تقدمية للحكومة الإلكترونية. وفي  ا�ستبدال  �أنه  �إليه على 

المتنقلة، لا يزال مكتب الدعم عاملًا من خلال طيف البنية التحتية للحكومة الإلكترونية من �أجل القابلية 

للت�شغيل البيني وفعالية التكلفة. وحتى �إن اتخذت قناة الهاتف النقال الوافية �أ�شكالًا ومهام مختلفة، لا 

يجب على �صنّاع ال�سيا�سة النظر �إلى الحكومة المتنقلة كو�سيلة منف�صلة �أو �إ�ضافية، لكن بالأحرى كمقوّم 

لا يتجز�أ عن الحكومة الإلكترونية.

ويبّني ال�شكل 5-3 �أن عدد الدول التي تقدم تطبيقات الهاتف النقال وبوابة الهاتف النقال ت�ضاعف من 

عام 2012 �إلى عام 2014. على �سبيل المثال، تقدم 27 دولة )14 بالمئة( خدمات الهاتف النقال في قطاع 

التعليم في 2014، مقارنةً بعدد 11 دولة )5.7 بالمئة( في عام 2012 وتقدم 14 دولة )7.3 بالمئة( خدمات 

الهاتف النقال في القطاع البيئي في 2014، مقارنةً ب�سبع دول )3.6 بالمئة( في 2012. ويتبع تقديم بوابة 

الهاتف النقال والمواقع الإلكترونية للهواتف النقالة نف�س الاتجاه، كما يت�ضح في ال�شكل 5-4. وزاد عدد 

الدول ذات بوابة الهاتف النقال من 25 في 2012 �إلى 48 في 2014. غير �أن هذا الاتجاه بعيد عن ت�شبُّعه، 

خا�صةً في ر�أب ال�صدع الرقمي للجماعات المحرومة والأقل حظاً.

�شكل 5-3	            الن�سبة المئوية للدول التي توفر خدمات الحكومة المتنقلة خلال عامي 2102 و4102

المحيطة  للبيئة  النقال خدمات ملائمة  الهاتف  تطبيقات  تقدم  الفريدة،  الأخرى  ومن بين الخ�صائ�ص 

والموقع. و�سواء تعلق الأمر بالبحث عن معلومات حكومية �أو الإنخراط في مبادرات الم�شاركة الإلكترونية، 

كما يظهر بالدليل، ف�إن الخدمات التي ي�ستخدمها المواطنون ت�ستند على حزم مركومة من المعلومات العامة 

التي تزيد من الإرباك ، مثل تلك المعلومات المتناثرة في بع�ض المواقع الإلكترونية الحكومية المختلفة. ومع 

ت طبيعة التفاعل بين الإن�سان والحا�سوب،  ظهور التقنيات الحديثة مثل �شا�شات اللم�س المتعدد التي غّري

تبنى العديد من م�صادر تنمية الحكومة الإلكترونية، من الدول المتقدمة والنامية، الدور المتنامي الذي 

المواطن  احتياجات  المتنقلة  تلبي الحكومة  �أن  و�إمكانية  للأفراد  اليومية  النقال في الحياة  الهاتف  يلعبه 

بالفعل  الدول  بع�ض  �أدركت  وقد  جهاز.  �أي  وعلى  وقت  و�أي  مكان  �أي  في  والخدمات  المعلومات  لتوفير 

الجهات  كافة  �أوباما  �إدارة  �أمرت  الأمريكية،  المتحدة  الولايات  وفي  النقالة.  للحكومة  الهائلة  الإمكانية 
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الاتحادية بالبدء في عمل تطبيقين على الأقل كجزء من خطة الحكومة الرقمية التي كُ�شف عنها م�ؤخراً، 

حيث دعت �إلى “برنامج القرن الحادي والع�شرين لخدمة ال�شعب الأمريكي”.

البوابات الوطنية التي تقدم تطبيقات الهاتف النقال مقابل بوابات الهاتف النقال خلال عامي  ال�شكل 4-5	

2102 و4102

الحكومة المتنقلة من �أجل تقليل الفقر والإنماء الاقت�صادي المربع 5- 4	

يعد الدفع عبر الهاتف النقال اتجاهاً متنامياً، خا�صةً في الدول النامية. وتعد �إم- بي�سا )M-Pesa( مثالًا 

رائعاً لخدمة تحويل الأموال عبر الهاتف النقال في �أفريقيا التي تعزز العمل وتحارب الفقر. وحيث �إنه بد�أ في 

الفواتير، مما يقدم  المالية ودفع  المبالغ  وال�سحوبات وتحويل  الإيداعات  للم�ستخدمين بعمل  ي�سمح  كينيا، فهو 

خدمات مالية مرنة في الدول حيث لا تزال البنوك والبنية التحتية للطرق نامية ولم تُلبى بعد القواعد واللوائح 

التنظيمية المالية. ويعد ظهور الدفع عبر الهاتف النقال متوقعاً مع �إقامة الكثيرين من �سكان القارة في المناطق 

الرعوية والح�صول على القليل من البنية التحتية لتقنية المعلومات والات�صالات. ومع امتلاك المر�سل والم�ستقبل 

�أو و�صولهما �إلى هاتف نقال، ت�شمل الخدمات البنكية الجميع، بما في ذلك الجماعات المحرومة والأقل حظاً. 

ومنذ ذلك الحين، امتدت �إم-بي�سا لت�شمل �شحن فترة بث الهاتف النقال ومدفوعات الرواتب وح�ساب توفير 

النقال في  الهاتف  النقال ومحافظ  الهاتف  المدفوعات عبر  و�ست�ستمر  الأموال عالمياً.  الفائدة وتحويل  تحقيق 

اكت�ساب الأهمية خلال ال�سنوات القليلة القادمة، مع نمو التقنيات وزيادة الثقة والقبول لدى الم�ستخدم.

http://www. :الم�صدر

/safaricom.co.ke

هو  النقال  الهاتف  على  القائمة  المقدمة  الخدمات  ت�صميم  �إلى  الانتقال  �أن  �إدراك  �إلى  وبالإ�ضافة 

ات الا�ستراتيجية في نماذج  ا�ستراتيجية الم�ستقبل، �سيحتاج �صنّاع ال�سيا�سة �إلى مراعاة وتخطيط التغُّري

عمل الحكومات و�أن هذا �سيتطلب �إعادة التفكير الهام في �سير العمل من �أجل الا�ستفادة من �إعادة ت�شكيل 

تتطور  الدول،  من  العديد  في  �أنه  بالملاحظة  الجدير  ومن  الم�ستدامة.  التنمية  �أهداف  تقديم  الحكومة 

تطبيقات الهاتف النقال المتعلقة بالقطاع العام على �أ�سا�س البيانات الحكومية المفتوحة، من بين م�صادر 

البيانات الأخرى )انظر الف�صل الثامن(.

ونحن ن�شهد عملية انطلاق ا�ستخدام الهاتف النقال، لكن في المراحل الأولى من الحكومة المتنقلة، خا�صةً 
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والحكومة  كالمعتاد،  الجديد  العمل  هو  النقال  الهاتف  �أن  غير  نمواً.  الأقل  والبلدان  النامية  الدول  في 

الإلكترونية تحتاج لأن ت�صبح نقالة.

الحكومة المتنقلة من �أجل الم�ساواة بين الجن�سين والإحتواء الاجتماعي المربع 5- 5	

الم�ستدامة، من  التنمية  ت�أثير قوي على  له  النقالة  والهواتف  المر�أة للإنترنت  ا�ستخدام  �أن  وا�ضح  دليل  هناك 

التوا�صل مع الرعاية ال�صحية �إلى العمل عن بُعد وت�أمين الدخل للأ�سرة مع المعاملات الم�صرفية الإلكترونية. 

والدول التي اتبعت نهج القنوات المتعددة لتقديم الخدمات �ستفتح الخيارات لمزيد من الم�ساواة وردم الفجوة بين 

الجن�سين. وبينما ات�سم هذا الجانب بقدر �أو�سع من الثغرات، لكن �سيك�شف التغلب عليها عن �إمكانيات �أعلى 

لتحقيق هدف التنمية من خلال مبادرات الحكومة الإلكترونية.

ويعد موقع FixMyStreet في المملكة المتحدة وتطبيق SeeClickFix في الولايات المتحدة الأمريكية مثالين 

ناجحين لمن�صات الإبلاغ الخا�ص بالمواطنين والقائم على الخرائط، وهما ي�ساعدان الجمهور العام في التبيلغ عن 

الحالات غير الطارئة وتعقُّب الأمور المتعلقة بها، عن طريق �شبكة الإنترنت والهاتف النقال. وموقع يو�شاهيدي، 

الذي يعني “ال�شاهد” باللغة ال�سواحيلية، تم تطويره �أول الأمر من �أجل ر�صد تقارير العنف في كينيا بعد �إعلان 

نتائج الانتخابات في 2008. وقد تطور هذا الموقع، الذي يعمل الآن كمن�صة لتو�صيل بلاغات المواطنين، لي�صبح 

)ا�ستراليا(.  كوينزلاند  وفي�ضانات  هايتي  زلزال  مثل  الأزمات  �أوقات  في  المواطنين  لل�صحفيين  هاماً  مورداً 

ويوفر برنامج يو�شاهيدي الأدوات للمجتمعات من �أجل الا�ستعانة بالمعلومات الخارجية في الوقت الفعلي، مثل 

ا�ستخدام الويب والبريد الإلكتروني وقنوات التوا�صل الاجتماعي وخدمة الر�سائل الن�صية الق�صيرة.

http://www. :الم�صدر

fixmystreet.com/؛ 
https://en.seeclickfix.

http://www. ؛com
ushahidi.com/

products/ushahidi-

platform

الحكومة المتنقلة من �أجل الحماية البيئية و�إدارة الكوارث المربع 6-5 	

دوراً  الحكومة  تلعب  حيث  الكوارث،  و�إدارة  البيئية  الحماية  برنامج  في  �أي�ضاً  المتنقلة  الحكومة  ت�ضمين  يتم 

تن�سيقياً هاماً.

و�أعادت اللجنة الاقت�صادية والاجتماعية لآ�سيا والمحيط الهادئ التابعة للأمم المتحدة، في تقرير اللجنة المعنية 

الهاتف  وتقنية  والات�صالات  المعلومات  تقنيات  ا�ستخدام  �أهمية  على  الت�أكيد  والات�صالات،  المعلومات  بتقنية 

النقال للحد من مخاطر الكوارث. وتطوّر بنغلادي�ش، من خلال مكتب �إدارة الكوارث، نظاماً للإنذار بالكوارث 

قائم على الر�سائل الن�صية الق�صيرة. وت�ستفيد الحكومة اليابانية من تقنية الهاتف النقال لتوفير المعلومات في 

حالات الطوارئ، مثل تعليمات الإخلاء من الحكومات المحلية والتقارير من نظام الكوارث الحالي.

الم�صدر: اللجنة الاقت�صادية والاجتماعية 

التابعة  الهادئ  والمحيط  لآ�سيا 

بتقنية  المعنية  اللجنة  المتحدة،  للأمم 

E/(  2010 والات�صالات،  المعلومات 

 )ESCAP/CICT(2)/L.2
دعم   – والات�صالات  المعلومات  تقنية 

�آ�سيا  في  الكوارث  مخاطر  من  الحد 

والمحيط الهادئ

5-2-5  قنوات التوا�صل الاجتماعي

مجلة  قائمة  من  بالمئة   90 من  �أكثر  �سيقوم   ،2013 عام  بنهاية  �أنه   
18

البحثية الدرا�سات  �إحدى  تنب�أت 

فورت�شن لأف�ضل 500 �شركة عالمية بتنفيذ �شبكة عالمية للم�ؤ�س�سات، ب�صورة جزئية �أو كلية. وهناك قلة من 

الأ�سباب وراء عدم اتباع القطاع العام لهذا الاتجاه الملحّ في تقديم خدماته.
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�إلكترونياً عبر �سطح المكتب و�أجهزة الهاتف  �إليها  �إن و�سائط التوا�صل الاجتماعي، التي يمكن الو�صول 

النقال، يجب بالت�أكيد ا�ستك�شافها من �أجل القطاع العام والمجتمعات لتو�صيل كافة مكوناتها ب�صفة خا�صة 

تعد  التوا�صل الاجتماعي  قناة  ف�إن  الأخرى،  بالقنوات  وبالمقارنة  والأقل حظاً.  المحرومة  �إلى الجماعات 

�أكثر اقت�صادية من حيث التكلفة.

تعتمد على  �إنها  المرتفعة، حيث  الا�ستثمار  تكاليف  الاجتماعية  الو�سائط  قناة  التوا�صل عبر  ي�ستلزم  ولا 

البرامج الا�ستهلاكية وغير الحكومية. ويو�ضح ال�شكل 5-5 النمو المتوقع للو�سائط الاجتماعية حتى 2017، 

في حين يدرج الجدول 5-2 البرامج الاجتماعية الم�ستخدمة عالمياً وفي الدول المختارة.

م�ستخدمو قنوات التوا�صل الاجتماعي حول العالم )2011 - 2017)   �شكل 5-5  	

ومن �أجل تحقيق كامل �إمكانية قنوات التوا�صل الاجتماعي في الحكومة الإلكترونية، يلزم تغيير طريقة 

العمل. فالاحتفاظ ب�صفحة في�سبوك �أو ح�ساب تويتر مبا�شراً و�سهلًا ب�صورة ن�سبية، لكنه لن يُوجد القيمة 

العامة الهامة �أو خف�ض التكلفة �أو الزيادة في ثقة المواطن في حد ذاته. على �سبيل المثال، تحتاج الم�شاركة 

الإلكترونية عبر قنوات التوا�صل الاجتماعي �إلى �إعادة هند�ستها اجتماعياً، مع الا�ستفادة من خ�صائ�ص 

ذلك  في  بما  العموميين،  الموظفين  والتزام  الب�شري  التفاعل  مع  الفعلي  الوقت  في  الاجتماعي  الت�شبيك 

من هم عند الم�ستويات العليا، من �أجل �إ�شراك المواطنين ب�صورة كاملة وفاعلة في المعلومات الإلكترونية 

والا�ست�شارات الإلكترونية و�صنع القرارات الإلكترونية )انظر الف�صل الثالث(.

قائمة قنوات التوا�صل الاجتماعي )مرتبة ح�سب الرواج العام( الجدول 2-5	

في�سبوك | غوغل+ | يوتيوب | تويتر | لينكد �إن | ماي �سبي�س | بنتر�ست | تمبلر )على الم�ستوى العالمي(

كيوزون | �سينا ويبو | تين�سنت | يوكو | تودو | رينرين )ال�صين فقط(

فيكونتاكت | �أودنوكلا�سنيكي )رو�سيا الاتحادية فقط(

�سونيكو )دول �أمريكا الجنوبية فقط(
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الاجتماعية

الن�سبة المئوية للتغيير

الذين  الإنترنت  م�ستخدمو  يغّري  ملاحظة: 

ال�شبكة الاجتماعية جهازاً على  ي�ستخدمون موقع 

الأقل مرة كل �شهر.

�أبريل   ،)eMarketer( ماركتر  �إي  الم�صدر: 

2013
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ميغ 33 )�إندوني�سيا فقط(

توينتي )ا�سبانيا فقط(

نيت كونيكت | مي توداي )جمهورية كوريا فقط(

ميك�سات )جنوب �أفريقيا فقط(

كوبان دافان )فرن�سا فقط(

ميك�سي )اليابان فقط(

هايفز )هولندا فقط(

�ستوديفز | مينفز )�ألمانيا فقط(

ويو�ضح ال�شكل 5-6 �أن عدد الدول الم�ستخدمة للو�سائط الاجتماعية زاد لأكثر من ثلاثة �أ�ضعاف من عام 

2010 �إلى 2012، وزاد بن�سبة 50 بالمئة �أخرى في 2014. ومع اتباع الاتجاه ذاته، كما يظهر في ال�شكل 7-5، 

�إلى  ي�شير  الإلكترونية، وهذا  التوا�صل الاجتماعي في الا�ست�شارات  ا�ستخدام قنوات  ا�ستك�شفت 71 دولة 

زيادة 400 بالمئة مقارنة بعدد 14 دولة في 2012. وي�ستمر هذا الاتجاهان الهامان خلال الأعوام القليلة 

الما�ضية. كما �أن التحدي �أمام الحكومات هو تحديد »حالة العمل« ال�صحيحة بغر�ض تنفيذ قناة الو�سائط 

الاجتماعية، التي تملك حجة مقنعة وخطة تنفيذ �ست�ساعد الحكومات في تقليل التكلفة �أو توفير الخدمة 

الأف�ضل �أو تقديم هذين الجانبين في نف�س الوقت.

التوا�صل  و�سائط  عبر  الخدمات  تو�صيل  م�شكلات  لإ�صلاح   )Lungisa( لونغي�سا  المربع 5- 7	

الاجتماعي )كيب تاون، جنوب �أفريقيا(

يمكن لمواطني منطقة كيب تاون بجنوب �أفريقيا الإبلاغ عن م�شكلات الخدمات المقدمة بخ�صو�ص المياه والكهرباء والخدمات 

طلق عليه ا�سم لونغي�سا - Lungisa )ومعناه “�أ�صلحه” 
ُ
العامة الأخرى، وذلك با�ستخدام نظام الإبلاغ عن الم�شكلات الذي �أ

في اللغة الخو�سية(. و�سيتم الإبلاغ عن الم�شكلات �إلى ال�سلطات المخت�صة وحلها عن طريق الر�سائل الن�صية الق�صيرة وبيانات 

لة غير المركبة )USSD( وميك�سات وويب وفي�سبوك. الخدمات المكمِّ

وقد تم ت�سجيل ما يزيد عن 1.500 تقرير با�ستخدام لونغي�سا وت�سوية �أكثر من 1.100 حالة )اعتباراً من �أكتوبر 2013(. كما 

�سُجلت �شراكته وتعاونه مع مدينة كيب تاون كخطوة هامة، مع توفير حل لن�صف البلاغات تقريباً من قِبل مجل�س المدينة، وذلك 

بم�ساعدة �إجراءات المتابعة الخا�صة بفريق لونغي�سا.
http://www. :الم�صدر

/lungisa.org

عدد الدول التي ت�ستخدم قنوات التوا�صل الاجتماعي للا�ست�شارات الإلكترونية ال�شكل 6-5	
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عدد الدول التي ت�ستخدم الو�سائط الاجتماعية من �أجل الحكومة الإلكترونية ال�شكل 7-5	

عدد الدول التي �ستخدم �أجهزة الخدمة الذاتية ال�شكل 8-5	

5-2-6 مراكز الخدمات الإلكترونية و�أجهزة الخدمة الذاتية

الذاتية  الخدمة  و�أجهزة  ا�ستخدام  تعزز  الحكومية  البوابات  كانت  �إذا  ما   2014 لعام  الدرا�سة  تقيّم 

�أجل خدمات الحكومة الإلكترونية، بما في ذلك تلك الموجودة في المراكز المجتمعية ومكاتب البريد  من 

والمكتبات العامة. وهناك زيادة في ا�ستخدام مراكز الخدمات الإلكترونية و�أجهزة الخدمة الذاتية من 24 

دولة )12.4 بالمئة( في عام 2012 �إلى 36 دولة )18.7 بالمئة( في عام 2014، كما يت�ضح في ال�شكل 8-5.

ومراكز الخدمات الإلكترونية و�أجهزة الخدمة الذاتية هي مرافق عامة توفر الدخول المجاني على الخدمات 

ومع  والات�صالات.  المعلومات  تقنيات  تنت�شر  لا  النائية، حيث  �أو  المهمّ�شة  المناطق  الإلكترونية، خا�صةً في 

تمويلها من قِبل الحكومات �أو دعمها عبر ال�شراكات بين القطاعين العام والخا�ص )انظر الق�سم التالي(، 

ف�إنها تخدم العديد من المهام المتزامنة، بما في ذلك تمكين المجتمعات والمواطنين للح�صول على المعرفة 

الخا�صة  المعلومات  توفير  مثل  المحليين،  وال�سياق  المعرفة  في  ت�ضمينها  يمكن  التي  الجديدة  والمعلومات 

بفر�ص التوظيف والموارد التعليمية والمعلومات الزراعية مثل تقنيات الزراعة والوقاية من الأمرا�ض وغير 

و�أجهزة  الإلكترونية  الخدمات  مراكز  وتوفر  الأخرى.  الأ�شياء  بين  من  والخدمات،  المعلومات  من  ذلك 

الخدمة الذاتية �أي�ضاً الو�سائل لدعم الو�سطاء لم�ساعدة المواطنين في الح�صول على المعلومات والخدمات 
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CitizenConnect19 في 
مراكز  ال�سنغافورية  �أن��شأت الحكومة  المتزايد،  الاجتماعي  للإحتواء  وبالن�سبة 

في  م�ساعدتهم   )1( �أجل:  من  والأميين  ال�سن  كبار  خا�صةً  المواطنين،  لم�ساعدة  ال�سكنية  المناطق  جميع 

ا�ستخدام المعاملات الحكومية عبر الإنترنت و)2( الم�ساعدة في �إيجاد المعلومات من المواقع الإلكترونية 

الحكومية و)3( الات�صال بالوكالات الحكومية بالنيابة عنهم.

5-2-7  الو�سطاء عبر ال�شراكات بين القطاعين العام والخا�ص

بين  لل�شراكات  بديهياً  مر�شحاً  والات�صالات  المعلومات  وتقنية  الإلكترونية  الحكومة  م�شروعات  تعتبر 

. ولي�ست هناك فقط �إمكانية للقطاع لخا�ص �أن يموّل الا�ستثمار الر�أ�س مالي، 
20

القطاعين العام والخا�ص

وبذلك تتحرر موارد القطاع العام من �أجل الم�شروعات الأخرى ذات العوائد الاجتماعية الأعلى، بل �إن 

القطاع الخا�ص �أي�ضاً �سيكون قادراً على تقديم خبرته الوا�سعة وت�شغيل الم�شروع بكفاءة �أكثر من الحكومة 

نف�سها.

وعن طريق ال�شراكات بين القطاعين العام والخا�ص والا�ستعانة بالم�صادر الخارجية، ت�ستطيع الحكومة 

كتلك  حظاً،  والأقل  المحرومة  الجماعات  ذلك  في  بما  المواطنين،  من  �أكبر  مجموعة  �إلى  الو�صول  �أي�ضاً 

الموجودة في المناطق الرعوية. ووفقاً للدرا�سة في 2014، ن�شرت 45 الخدمات الإلكترونية عبر �أو في �شراكة 

�أو القطاع الخا�ص، بما في ذلك ال�شراكة بين القطاعين العام  مع الأطراف الثالثة، مثل المجتمع المدني 

والخا�ص، كما هو مو�ضح في ال�شكل 9-5.

لجذب   
21

والخا�ص العام  القطاعين  بين  ال�شراكة  حول  �إلكترونية  بوابة  الفلبينية  الحكومة  �أن��شأت  وقد 

التقليدية، كقطاعات  التحتية  البنية  ال�شركاء من القطاع الخا�ص للا�ستثمار، لي�س فقط في م�شروعات 

تقنيات  مثل  التنموية،  والقطاعات  التقليدية  غير  التحتية  البنية  في  �أي�ضاً  بل  والمياه،  والنقل  الطاقة 

المعلومات والات�صالات والحكومة الإلكترونية نف�سها.

المقدمة، حيث قدمت  المفتوحة من ت�صميم الخدمات  والمعايير  المفتوحة  البيانات الحكومية  ت  كما غّري

القطاع  مع  الم�شترك  الإبداع  بغية  والمواطنين  المدني  المجتمع  مع  للتعاون  للحكومات  الفر�ص  من  المزيد 

الخا�ص �أو الخدمة العامة المتطورة ذاتياً والتي يقوم بها المواطنون المعنيون. ويعك�س المربع 5-7 مثالًا على 

الكيفية التي تتبع بها الولايات المتحدة الأمريكية هذه القناة.

عدد الدول ذات الخدمة الإلكترونية القائمة على ال�شراكة بين القطاعين العام والخا�ص ال�شكل 9-5	
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وواجهات  المفتوحة  الحكومة  عبر  ذاتياً  المتطورة  البرامج  دعم  المتحدة:  الولايات  المربع 8-5 	

التطبيقات

يمكن  التي  التطبيقات  واجهات  من  المئات  �إطلاق  عبر  هو  النقال  للهاتف  المتحدة  الولايات  لا�ستخدام  الوحيد  ال�سبيل  يعد 

ا�ستخدامها من قِبل المطورين من القطاعين العام والخا�ص لإيجاد التطبيقات والخدمات الجديدة.

و�إخطارات  والعمل  المنزل  في  الطاقة  اتجاهات  مثل  الحكومية،  البيانات  مجموعات  على  هذه  التطبيقات  واجهات  وت�شتمل 

الزلازل في الوقت الفعلي حول العالم والطق�س الحالي على المريخ، منقولًا من كيوريو�سيتي روفر. ولأجل تي�سير �إيجاد التطبيقات 

الجديدة، �أطلقت كل وكالة حكومية �صفحات المطوّر الخا�صة بها، في حين ن�شر موقع  Data.govدليلًا لواجهات التطبيقات 

التنفيذي  الأمر  قِبل  التحركات من  دُعمت هذه  وقد  الموارد.  وا�ستخدام هذه  �إيجاد  ي�سهل  ب�أكملها حتى  ي�شمل الحكومة  الذي 

الو�ضع  هي  �آلياً  والمقروءة  المفتوحة  البيانات  جعل  �أمام  الطريق  يفتح  مما  المفتوحة،  البيانات  و�سيا�سة  �أوباما  للرئي�س  الأخير 

الافترا�ضي الجديد للبيانات الحكومية. كما و�ضعت الحكومة الاتحادية �أي�ضاً برنامج تطوير تطبيقات الهاتف النقال لم�ساعدة 

.
22

الوكالات في �إطلاق تطبيقات الهاتف النقال

5-2-8  الخدمات المبا�شرة والهاتفية

الورقية  والخدمات  )ال�شخ�صية(  المبا�شرة  الخدمات  �ستبقى  النا�شئة،  الرقمية  القنوات  �إلى  بالإ�ضافة 

والهاتفية )ال�صوتية( كقنوات �أ�سا�سية. و ربما يف�ضل الأ�شخا�ص غير المعتادين على التقنيات الجديدة 

التحدث �إلى �أحد الأ�شخا�ص ب�صفة �شخ�صية �أو عبر الهاتف لحل �إحدى الق�ضايا، في حين لا تزال بع�ض 

الخدمات العامة، مثل �إ�صدار �شهادات الميلاد والزواج، ت�ضمن بع�ض �أ�شكال التفاعل ال�شخ�صي للتحقق 

من الهوية والم�صادقة عليها، من بين �أ�سباب �أخرى.

ال�سكان  بين  خا�صةً  البع�ض،  بع�ضها  تكمل  والتقليدية  الرقمية  القنوات  �أن  ال�صين  في  البحث  ويظهر 

. لذلك، يتعين على الحكومات تزويدهم بالقنوات المتعددة 
23

المحرومين والأقل حظاً في المناطق الريفية

ب�شكل  �أو  �إلكترونياً  الدخول على الخدمة  باختيار  لها  ي�سمح  �أوقات مختلفة، مما  المختلفة في  للمكونات 

مبا�شر �أو عبر الهاتف �أو في �أجهزة الخدمة الذاتية �أو من خلال الهاتف النقال. ويو�ضح ال�شكل 10-5 

�أن �أكثر من 80 بالمئة من الدول )157 من الدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة المئة وثلاثة وت�سعين( ي�شير �إلى 

العنوان الكامل لجهة حكومية واحدة على الأقل في بوابته الإلكترونية، مما يو�ضح الإقرار الكامل من قِبل 

�أ�سا�سية  قناة  ال�صوتية  الخدمة  تظل  بالمثل،  والورقية.  المبا�شرة  بالقنوات  الاحتفاظ  ب�أهمية  الحكومات 

لخدمات الحكومة الإلكترونية، خا�صةً بين �أفقر الدول و�أقلها دخلًا. وتبّني درا�سة واحدة �أن الهاتف يظل 

.
24

قناة فاعلة لحل الم�شكلات، حيث تكون المواقع الإلكترونية �أكثر فعالية للح�صول على المعلومات

عدد الدول التي تظهر العنوان الكامل لأي وكالة حكومية في بوابتها الإلكترونية، 4102 ال�شكل 10-5	
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�أي  من   1919 برقم  الات�صال  يمكن   ،251919 الحكومية  المعلومات  مركز  خلال  ومن  �سريلانكا،  وفي 

هاتف للح�صول على كافة الخدمات المقدمة من قِبل الحكومة. وفي العديد من المجتمعات والدول في كندا 

والولايات المتحدة الأمريكية، يكون رقم الهاتف لغير حالات الطوارئ 311 مهم، فهو رقم الهاتف ال�شامل 

لكافة الاحتياجات والذي يوفر الخدمات ال�سريعة وغير الطارئة. �أما في مدينة نيويورك، تم تقدير مركز 

 في عام 2012. وقد 
26

خدمة العملاء 311، حيث ح�صل على جائزة الخدمة العامة التابعة للأمم المتحدة

قدمت الدول الأوروبية المختلفة، مثل فنلندا و�ألمانيا وال�سويد، نف�س خدمة الهاتف لغير حالات الطوارئ. 

ومن �أحد العوائق هو ارتفاع تكلفة الاحتفاظ بمركز للات�صالات، وهذا هو الاعتبار الأ�سا�سي عند النظر 

في جلب هذه الخدمة �إلى الدول النامية.

5-3  بناء ا�ستراتيجية الحكومة الإلكترونية �شاملة ومتعددة القنوات

الحكومات  على  يتعين  العامة،  الخدمة  وخدمات  حلول  تقديم  عند 

مراعاة المزيد الأف�ضل للقنوات من �أجل التفاعل مع وتنفيذ العمل مع 

الثقافية والاجتماعية،  بالق�ضايا والمعايير  المواطنين. و�ستلعب المعرفة 

علاوةً على الموارد والنهج الحكومية، دوراً في هذا التقدم.

الاتحاد  في  بالمئة(   46( المواطنين  ن�صف  �أن  التقارير  �أوردت  وقد 

الأوروبي يدخلون على الإنترنت للبحث عن وظيفة �أو طلب �إقرار �ضريبي 

الأخرى27.  الحكومية  الخدمات  ا�ستخدام  �أو  �سفر  جواز  ت�سجيل  �أو 

ا�ستمرار  �شريطة  والأثر،  المتوقعة  النتائج  �سيوفر  الواعد  الاتجاه  هذا 

ثقة الم�ستخدمين الحاليين بالخدمات الإلكترونية وا�ستخدامها. وفي نف�س الوقت، يتوفر الدخول لمجموعة 

ا�ستراتيجية   من  كجزء  ال�شامل  المتعددة  القنوات  نهج  لاتباع  حاجة  هناك  لذا  المواطنين.  من  وا�سعة 

الحكومة الإلكترونية الوطنية ل�ضمان الا�ستخدام المتزايد ور�ضا العملاء، مع توخي الحذر من �إمكانية 

زيادة التكلفة وم�ضاعفة الأعباء على كاهل الموارد المتاحة )انظر الف�صل ال�سابع(.

5-3-1  مبادئ الخدمة لنهج متعدد القنوات

في وجود العوامل والخيارات العدّة، ما هي مبادئ الخدمة لا�ستراتيجية الحكومة الإلكترونية متعددة القنوات الناجحة؟ 

تبعاً لقائمة الأ�سئلة المختارة التي يتعين على الفرد و�ضعها في الاعتبار قبل و�ضع المقايي�س الخا�صة بالنهج متعدد القنوات:

• هي 	 ما  بو�ضوح؟  ومحددة  جيد  ب�شكل  مدرو�سة  القنوات  متعدد  النهج  و�أهداف  ومهمة  ر�ؤية  هل 

م�ؤ�شرات الأداء المتفق عليها؟

• ما هي الآثار الملاحظة لاختيار كل قناة؟ لا يجب �أن يُولى الاعتبار فقط لتحقيق هدف الحكومة 	

وتوقعات  احتياجات  لتلبية  �أي�ضاً  لكن  فاعل،  نحو  على  الخدمة  تقديم  �أجل  من  الإلكترونية 

الم�ستخدمين. و�سينتج عن تحقيق م�ؤ�شرات الأداء الأ�سا�سية المطلوبة ارتفاع ا�ستدامة خيار القناة 

على المدى البعيد.

• �إن 	 قناة؟  لكل خيار  والات�صالات  المعلومات  تقنية  ما هي خ�صائ�ص  الم�ستهدف؟  ما هو الجمهور 

ب�شكل جيد،  التقنية  تفعله  الذي  ما  �أهميته، فهو موازنة  له  العاملين  المنا�سب بين هذين  للتوفيق 

�أي�ضاً، بما في ذلك الحكم  الأفراد  يفعله  ب�أق�صى كفاءة، مع ما  البيانات  �إدارة مجموعة من  �أي 

والم�شاركة الوجدانية وال�سياق الاجتماعي وما �إلى ذلك.

�آليات تقديم الخدمة متعددة القنوات
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• تقديم 	 ت�صميم  في  والمراقبة  المرونة  لموازنة  نحو  �أف�ضل  على  المتنوعة  القنوات  �إدارة  يمكن  كيف 

الخدمات �سريعة التغيير وزائدة التعقيد، مع تلبية احتياجات المواطنين؟

• على 	 الإقدام  يتعين  �أنه  �أو  القنوات  متعدد  للتنفيذ  وقوي  �سل�س  انتقال  هناك  يكون  �أن  يجب  هل 

المخاطرة الا�ستراتيجية للقفز �إلى المقدمة؟

• هل يتعين على الهاتف النقال الواحد �أن يدعم كافة الخدمات الإلكترونية، بما في ذلك الخدمات 	

البلدان؟ بع�ض  في  بالفعل  ت�سود  التي  ال�ضرائب  �سداد  “الم�ستحقة” مثل 
• على 	 يتعين  �أي مدى  �إلى  النقال؟  الهاتف  وقناة  الويب  مع  الاجتماعية  الو�سائط  قناة  تُدمج  كيف 

في  والخ�صو�صية  الأمن  ق�ضايا  لو�ضع  الخارجية  الاجتماعية  الو�سائط  ببرامج  الثقة  الحكومة 

الاعتبار؟

• هل يجب على القادة الحكوميين “دعم الهاتف النقال” من �أجل الموظفين العموميين في المقدمة 	

مبد�أ  اتباع  هو  الوحيد  النهج  يعد  �أف�ضل؟  ب�شكل  المواطنين  احتياجات  مع  التعامل  يمكنهم  حتى 

“�أح�ضر جهازك الخا�ص” للموظفين العموميين، غير �أن هذا الإجراء ي�شتمل على تعقيدات، تتعلق 
بالنظر في قدرة الموظف العام، ف�لًاض عن اهتمامات الامتثال الأمني والتنظيمي.

• ما هي �أطر عمل البنية التحتية ومعايير الخدمة؟ هل هناك حاجة لمعمارية الم�ؤ�س�سة �إن لم تكن 	

موجودة؟ هل يوجد دور لإطار عمل القابلية للت�شغيل البيني؟

من بين الأ�شياء الأخرى، ف�إن الاعتقاد الخاطئ في عالمنا المعلوماتي هذا هو �أنه يتعين على الحكومات �أن 

تكون في الطليعة لن�شر الخدمات الإلكترونية الأكثر تقدماً والمقدمة من خلال التقنيات الأحدث. ولا يجب 

�أن ت�ضللنا الافترا�ضات الخاطئة مثل توفر و�إمكانات التقنية. فعلى �سبيل المثال، وبالنظر �إلى �أن المزيد 

من المواطنين يح�صلون على الهواتف المميزة في بع�ض الدول النامية، بدلًا من مراعاة تطبيقات الهاتف 

الذكي المتطورة، فربما يجب مراعاة خدمة الر�سائل الن�صية الق�صيرة كقناة �أ�سا�سية للح�صول عليها، 

والأهم من ذلك هو التعامل مع احتياجات المواطنين. ولا تعد الا�ستفادة من النهج متعدد القنوات لتلبية 

�أهداف التنمية الم�ستدامة مجرد ق�ضية لفهم التقنيات، بل �إنها �أمر يرتبط بفهم المواطنين واهتماماتهم 

واحتياجاتهم.

الإلكترونية، هناك  العمليات  �أو  التحتية  البنية  �أو المنعدم في  القليل  النامية ذات الإرث  للدول  وبالن�سبة 

احتمالية لتقدمها عبر ا�ستخدام الموارد المتاحة ب�صورة �أكثر فعالية. وعلى الحكومات تطوير الخدمات 

يعد  لا  النهاية،  وفي  النامية.  الدول  في  النا�شئة  اللا�سلكية  التحتية  البنية  من  ا�ستفادة  �أق�صى  لتحقيق 

القنوات  من  ا�ستفادة  �أق�صى  تحقيق  بل  القنوات،  بكافة  الانتفاع  هو  القنوات  متعدد  النهج  من  الهدف 

المختارة للخدمة المحددة لتقديم �أف�ضل النتائج ولتحقيق العدالة الاجتماعية عن طريق الو�صول �إلى كافة 

المجموعات ال�سكانية، بما في ذلك المحرومين والم�ست�ضعفين.

مبادئ الخدمة لنهج متعدد القنوات الجدول 3-5	

يعد النهج متعدد القنوات همزة و�صل بين الا�ستراتيجية وتدفق العمل والبيانات والتقنية؛

ي�أتي الهدف النهائي بحيث لا يتم ترك �أي مواطن من �أجل تحقيق العدالة الاجتماعية؛

تخطيط القنوات الخا�صة باحتياجات المواطن ومهام الخدمة وعرو�ض القيمة والتقنيات المتوفرة؛

ابتكار وتطوير �أف�ضل النتائج و�إر�ضاء المواطنين، مع عدم وجود �أي م�شكلات، كما تحتاج العناية الواجبة �إلى تفعيلها 

من �أجل تقديم الخدمة على نحو فاعل.
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5-3-2  دمج القنوات والا�ستفادة منها

مع مراعاة ت�صميم الخدمات المقدمة المتقارب، لا يوجد �أي فرق وا�ضح بين القنوات التقليدية والجديدة. 

فعلى �سبيل المثال، وحتى �إن امتلكت الدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة المئة وثلاثة وت�سعين بع�ض �صور التواجد 

عبر الإنترنت،  ووفقاً للدرا�سة لعام 2014، ومن �أجل الو�صول �إلى �أكبر عدد من المواطنين، خا�صة من 

لديهم هواتف نقالة، تظهر الحاجة الآن للبوابات الوطنية للتركيز على تحقيق الا�ستفادة الق�صوى من 

�أجهزة الهاتف النقال )انظر الجدول 5-3 الخا�ص بمبادئ الخدمة للنهج متعدد القنوات(.

ومع ن�ضج الحكومة الإلكترونية في كل مرحلة من تطورها، يعد المقيا�س الهام هو �أن يختار �صنّاع ال�سيا�سة 

القناة المنا�سبة ومزيد الخدمة ال�صحيح كجزء من خارطة الطريق متعددة القنوات لا�ستراتيجية الحكومة 

الإلكترونية الخا�صة بهم. وا�ستناداً �إلى الدرا�سة لعام 2014، وكما يظهر من البوابات الوطنية المتنوعة، 

تُختار القنوات المختلفة لكل مرحلة ن�ضوج لنموذج الحكومة الإلكترونية للأمم المتحدة، والذي اتم اتباعه 

.
28

�أول الأمر في عام 2003

الرابعة،  الثالثة، المعاملاتية، والمرحلة  �إلى المرحلة  الو�صول  وفي حين تواجه الدول الكثيرة، تحديات في 

توفير  لأن  ذلك  �أ�سا�سياً،  دوراً  تلعب  تزال  لا  والنا�شئة  الأولى  المرحلة  �أن  مراعاة  المهم  فمن  التوا�صلية، 

المعلومات وم�شاركتها يظل احتياجاً ذا �أولوية ق�صوى للمواطنين. والأف�ضل لدعم هذا هو النهج الخدمي 

متعدد القنوات. مثلًا، قد تُوزع التنبيهات العامة في فترة ق�صيرة مع الموثوقية، ك�أن يتم ذلك من خلال 

خدمات الر�سائل الن�صية الق�صيرة ور�سائل البريد الإلكتروني، وتفعّل عدة دول هذا النظام كجزء من 

نظام �إدارة الكوارث والا�ستجابة لها. و�سينجم عن توفير المعلومات عن طريق القنوات المختلفة �أن يثق 

المواطنون في الحكومة، وبذلك تتعزز م��سؤولية و�شفافية الخدمة العامة.

مبادئ الخدمة و�إطار عمل النهج متعدد القنوات تجاه تقديم الحكومة الإلكترونية ال�شكل 11-5	
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Vision, mission and goals;
performance metrics

Technologies (web, mobile);
infrastructure framework;

ICT access and ICT literacy;
identity management

Service type (information, 
transactional, connected);

frequency (ad-hoc, daily, yearly) 
service standards

User profiling;
service knowledge repository;

e-service usage data

الر�ؤية والر�سالة والأهداف، 

معايير الأداء

ال��ت��ق��ن��ي��ات )ال����وي����ب، ال��ه��ات��ف 

ال���ن���ق���ال(؛ �إط�����ار ع��م��ل ال��ب��ن��ي��ة 

البنية  على  الح�����ص��ول  التحتية؛ 

التحتية؛  بالبنية  والإلم��ام  التحتية 

�إدارة الهوية

ن�����وع الخ����دم����ة )م��ع��ل��وم��ات��ي��ة، 

وتكرارها  توا�صلية(؛  معاملاتية، 

�سنوياً(  يومياً،  الغر�ض،  )ح�سب 

ومعايير الخدمة

مخزون  الم�ستخدم؛  نمط  تحديد 

الم���ع���رف���ة ب����الخ����دم����ة؛ ب��ي��ان��ات 

ا�ستخدام الخدمة الإلكترونية
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دمج القناة وتحقيق �أق�صى ا�ستفادة منها  المربع 9-5	

يعد ال�سبيل الوحيد لا�ستخدام الولايات المتحدة للهاتف النقال هو عبر �إطلاق المئات من واجهات التطبيقات 

التي يمكن ا�ستخدامها من قِبل المطورين من القطاعين العام والخا�ص لإيجاد التطبيقات والخدمات الجديدة.

وت�شتمل واجهات التطبيقات هذه على مجموعات البيانات الحكومية، مثل اتجاهات الطاقة في المنزل والعمل 

و�إخطارات الزلازل في الوقت الفعلي حول العالم والطق�س الحالي على المريخ، منقولًا من كيوريو�سيتي روفر. 

ولأجل تي�سير �إيجاد التطبيقات الجديدة، �أطلقت كل وكالة حكومية �صفحات المطوّر الخا�صة بها، في حين ن�شر 

�إيجاد وا�ستخدام  ب�أكملها حتى ي�سهل  Data.gov دليلًا لواجهات التطبيقات الذي ي�شمل الحكومة  موقع  

البيانات  و�سيا�سة  �أوباما  للرئي�س  الأخير  التنفيذي  الأمر  قِبل  من  التحركات  هذه  دُعمت  وقد  الموارد.  هذه 

المفتوحة، مما يفتح الطريق �أمام جعل البيانات المفتوحة والمقروءة �آلياً هي الو�ضع الافترا�ضي الجديد للبيانات 

الحكومية. كما و�ضعت الحكومة الاتحادية �أي�ضاً برنامج تطوير تطبيقات الهاتف النقال لم�ساعدة الوكالات في 

.
22

�إطلاق تطبيقات الهاتف النقال

 

ومن الوارد �أن تو�ضح الحاجة الهامة لدمج القناة وتحقيق �أق�صى ا�ستفادة منها عبر ر�ؤية �أن القنوات هي 

�إ�ضافياً مع  �أو  و/  تكميلياً  دوراً  تلعب  �أن  الات�صال هذه  و�سائل  و�أنه يجب على  بالمواطنين  الات�صال  و�سائل 

بع�ضها البع�ض. على �سبيل المثال، وخلال زيارته لمكتب حكومي، يجب �أن يُتاح التفاعل الما�ضي للمواطن مع 

المكتب، بما في ذلك عبر بوابته الإلكترونية، وذلك كجزء من نظام �إدارة العلاقات مع العملاء في المكتب 

 
29

الحكومي. ولا يهم القناة الم�ستخدمة. ويو�ضح ال�شكل 5-13 الارتباط بين تحقيق �أق�صى ا�ستفادة من القناة

والخدمة الإلكترونية والدخل )�إجمالي الدخل القومي للفرد( للدول المختارة، وفقاً للدرا�سة لعام 2014.

 �أن الدول ذات الدخل المرتفع تتمكن ب�صفة عامة من تعزيز 
30

وقد لاحظ الإ�صدار الأخير من الدرا�سة

خدمات الحكومة الإلكترونية الخا�صة بها، وذلك من خلال الا�ستفادة من القناة ب�أق�صى �صورة. غير �أنه 

يمكن �أن نرى من خلال الدرا�سة لعام 2014 �أن بع�ض الدول ذات الدخل المتو�سط، مثل �أرمينيا وكولومبيا 

وتركيا وفنزويلا، قادرة على تحقيق �أق�صى ا�ستفادة من القناة.

ا�ستخدام القناة في كل مرحلة من نموذج الأمم المتحدة لتطوير الحكومة الإلكترونية الجدول 12-5	

تتغير  ال��ت��وا���ص��ل��ي:  ال��ت��واج��د 

بها  ت��ع��م��ل  ال���ت���ي  ال��ط��ري��ق��ة 

الحكومة ب�شكل جوهري، ويتم 

العمليات والأنظمة  الربط بين 

ب�شكل  وت��ن�����س��ي��ق��ه��ا  ودمج���ه���ا 

الوكالات  وعرب�  �ضمن  �أف�ضل 

الحكومية. وتغّري الحكومة من 

نف�سها لت�صبح جهة توا�صلية.

ال���ت���واج���د الم���ع���ام�ل�ات���ي: 

ت�����وف�����ر ال���ت���ط���ب���ي���ق���ات 

ال��ت��ف��اع��ل��ي��ة الم����زدوج����ة 

ل���ل���م���واط���نن�ي� ال���ف���ر����ص 

م����ن �أج�������ل الم���ع���اما�ل�ت 

وغير  والمالية  الإلكترونية 

المالية

الم�صادر  المعزز:  التواجد 

الأكر���ب���� ل��ل��م��ع��ل��وم��ات، 

الإل��كرت�ون��ي��ة  الأدوات 

والخدمات الإلكترونية

النا�شئ:  التواجد 

ت��وفري� الخ��دم��ات 

عبر  الأ����س���ا����س���ي���ة 

الإنترنت

القنوات: الموقع 

الإلكتروني 

الأ�سا�سي، الك�شك 

العام

القنوات: البوابة 

الإلكترونية، الر�سائل 

الن�صية الق�صيرة، 

بوابة الهاتف النقال، 

الك�شك العام

القنوات المن�سّقة: البوابة الإلكترونية، الر�سائل 

الن�صية الق�صيرة، تطبيقات الهاتف النقال، 

بوابة الهاتف النقال، الك�شك العام، ال�شراكات 

بين القطاعين العام والخا�ص

القنوات المتكاملة: جميعها

مراحل الحكومة الإلكترونية:
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الارتباط بين تحقيق الا�ستفادة الق�صوى من القناة والخدمة الإلكترونية والدخل )�إجمالي  ال�شكل 13-5	

الدخل القومي للفرد( للدول المختارة

يو�ضح ال�شكل 5-14 الكيفية التي تفعل بها الدول الكثير لدمج القنوات. ففي عام 2012، عززت 24 دولة 

من ا�ستخدام الأك�شاك عبر بواباتها، لكن هناك زيادة تقارب 40 بالمئة مع 36 دولة في عام 2014. وقد زاد 

عدد الدول التي تعزز من ا�ستخدام المدفوعات عبر الهاتف لثلاثة �أ�ضعاف تقريباً، �أي من 26 في عام 2012 

�إلى 69 في عام 2014.

ولا يعد �إطار العمل الوطني الا�ستراتيجي للحكومة الإلكترونية الذي يت�ضمن تقديم الخدمة متعدد القنوات 

الهاتف  لأجهزة  المتزايد  الاتجاه  مع  المجتمعات، خا�صةً  �أحد  التقني في  للتطور  تقدم طبيعي  لكنه  خياراًً، 

النقال.

والدول، بما في ذلك الدول الأوروبية وغيرها من الدول مثل الولايات المتحدة الأمريكية واليابان وجمهورية 

كوريا، جميعها ا�ستفاد من تلبية بع�ض الأهداف الاقت�صادية والاجتماعية والبيئية، عن طريق و�ضع خطة 

متعددة القنوات ووا�ضحة كجزء من ا�ستراتيجية الحكومة الإلكترونية. ولنهج الحكومة ب�أكملها �أهميته في 

ت�صميم ا�ستراتيجية الحكومة الإلكترونية، وذلك عند تقرير اختيار القنوات، �إذا �أن هناك ت�أكيداً متزايداً 

على الاندماج والتعاون في تقديم الخدمات العامة، في مواجهة ال�صوامع ذات الغر�ض الواحد في الإدارة 

العامة )انظر الف�صل الرابع(.
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و�أجهزة  الهاتف  عبر  المدفوعات  تعزز  التي  الإلكترونية  البوابات   – المتكاملة  القنوات  �شرح  ال�شكل  14-5	

الخدمة الذاتية

�أجل  واحداً، من  يتجاوز عاماً  والذي  بعيد،  ت�صوُّر مدى  ال�سيا�سات  مثالي، يجب على �صناع  نحو  وعلى 

ا�ستراتيجيتهم للحكومة الإلكترونية. وقد اتبعت بع�ض الدول خطة لعامين �أو لثلاثة �أعوام، غير �أن الخطة 

الخم�سية، كما تظهر بع�ض الدول، مثل ال�صين والدنمارك وغيرهما، قد تثبت �أف�ضليتها، مع تقييمها في 

�أن تزيد هذه  التقنيات وات�ساع قاعدة الم�ستخدمين، يمكن  �أي تعديلات. ومع ن�ضج  منت�صف المدة لعمل 

التطبيقات لتحقيق المزيد من الأهداف المتنوعة �أو للو�صول �إلى الجمهور الأ�شمل. ولزاماً �أن تراعى البيئة 

الم�ساعدة والعوائق العدّة �أثناء و�ضع النهج متعدد القنوات.

5-3-3  و�ضع الأهداف الوا�ضحة

المواطنين، في حين  الأول على احتياجات  القنوات. يركز  للنهج متعدد   
13

عموماً، هناك هدفان �شاملان

، لا يعني النهج متعدد 
23

يتناول الثاني جعل تقديم الخدمات �أكثر كفاءة. وكما تبّني الدرا�سات المختلفة

 احتياجات المواطن يتم التعامل معها على ح�ساب حدود المزوّد بالخدمة �أو العك�س. ومن �أحد 
ان

القنوات 

الاعتبارات الهامة هو التركيز على تقديم خدمات الحكومة الإلكترونية ب�شكل موثوق واقت�صادي، وفي نف�س 

ة والنا�شئة للمواطنين، بما في ذلك ا�ستيفاء الاحتياجات  الوقت، تعظيم المرونة لتلبية الاحتياجات المتغّري

المحددة للجماعات المحرومة والأقل حظاً. وهناك �ضرورة لتعريف ال�سيا�سات والمعايير لتو�سعة م�ستويات 

الخدمة والقطاعات المختلفة وتوقعات الجودة.

تحديد �أنماط الم�ستخدمين و�شخ�صنة الخدمة

عن  الجيدة  الأنماط  تحديد  ممار�سة  �ستك�شف  احتياجاتهم،  وجرد  المواطنين  ديموغرافيات  خلال  من 

الر�ؤى الخا�صة بم�ستخدمي الخدمات و�إمكاناتهم والقنوات الخا�صة للو�صول �إليهم. وبالن�سبة للإحتواء 

الاجتماعي، يجب بذل الكثير من الجهود تجاه الجماعات المحددة المحرومة والأقل حظاً. ومن الأف�ضل �أن 

يطبق تحديد �أنماط الم�ستخدمين على المجموعات المحرومة والأقل حظاً، بما في ذلك كبار ال�سن والفقراء 

والأميين وال�شباب والمهاجرين والن�ساء وذوي الاحتياجات الخا�صة. ومن �أحد الطرق المتاحة �أمام الحكومة 

الجغرافي  التق�سيم  مثل  البيانات  من  والعديد   .
33

كبرى بيانات  كمبادرة  الم�ستخدمين  �أنماط  تحديد  هو 
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كا�ستخدام  المتباينة،  البيانات  وم�صادر  القائمة  الإلكترونية  للخدمات  الفعلي  والا�ستخدام  للمواطنين 

الم�ستهلك لقنوات التوا�صل الاجتماعي، يجب ت�ضمينها عند تحديد �أنماط الم�ستخدمين. وبالإ�ضافة �إلى 

تنميط الم�ستخدمين، ولبع�ض الدول بخا�صة الأوروبية، كان هناك اتجاه منذ وقت طويل نحو ال�شخ�صنة 

�أو التخ�صي�ص على الم�ستوى الفردي، مع خيار »�سحب« المواطنين للخدمات التي يرغبون فيها، عن طريق 

القناة التي يف�ضلونها، وبذلك يُ�صمم ملفهم الخدمي المميز �أو لوحة �إعلاناتهم، كما في �أمثلة »�صفحتي« 

)My Page( في الدنمارك وهولندا والمملكة المتحدة.

تنفيذ ودمج القنوات المختلفة

�أن تتجاوز تعريف ا�ستراتيجية التزويد بموجّه قوي لتطوير القدرات  على حوكمة القنوات في حد ذاتها 

الداخلية التي يمكن �أن تدعم القنوات المنفّذة. ومع تعددية النظام البيئي لتقديم الخدمة، يجوز للحكومات 

ا�ستك�شاف الحو�سبة ال�سحابية وتقنية الات�صالات والمعلومات الخ�ضراء من �أجل تنفيذ تقديم الخدمات 

ل  عبر القنوات المتكاملة. ويلزم القيام بالتنفيذ الناجح من خلال الإدارة الفعّالة وت�سويق القنوات للتو�صُّ

القنوات  �أكثر  ا�ستخدام  على  المواطنين  لحث  �أو  منهم،  الم�ست�ضعفين  خا�صة  الم�ستهدفة،  الجماعات  �إلى 

ف  كفاءة من حيث التكلفة، ا�ستناداً �إلى نوع الخدمة وتواترها وتعقيد التفاعل. انظر الف�صل ال�سابع للتعرُّ

على تحليل الطرائق المختلفة لتعزيز القنوات المتنوعة، بما في ذلك عبر التدريب والفعاليات الترويجية، 

مع الامتداد من خلال و�سائل الإعلام وما �إلى ذلك.

المراقبة والتقييم والمراجعة

�أجل  من  �أهميتهما  للنتائج  الهام  والتقييم  الا�ستخدام  لمراقبة  م�شروع،  �أي  تنفيذ  عند  الحال  هو  كما 

الأداء  م�ؤ�شرات  مع  البيانات  من  والا�ستفادة  المنا�سب  النحو  على  والتقييم  المراقبة  ومع  ا�ستدامتهما. 

الحكومة  ا�ستراتيجية  تغيير  بخ�صو�ص  الأدلة  على  القائمة  القرارات  �صنع  للحكومة  يمكن  الأ�سا�سية، 

الإلكترونية الخا�صة بها �أو الإعداد من �أجل الخطة الزمنية القادمة من ا�ستراتيجية الحكومة الإلكترونية. 

ويجب �أن يكون هناك اعتبار للا�ستك�شاف الإلكتروني، على �سبيل المثال، �أن يُعزز �صنّاع ال�سيا�سة لمراعاة 

مبا�شرتها من  يتم  التي  الم�ؤتمتة  العملية  النقال، من خلال  الهاتف  تطبيقات  لتنفيذ  المجالات الجديدة 

خلال الا�ستخدام المتزايد للمواقع الإلكترونية للهواتف النقالة.

5-4 تحديات وفر�ص القنوات الجديدة

يتغير ت�صميم الخدمات العامة المقدمة مع التوجهات التقنية والاحتياجات النا�شئة للمواطنين، وكلاهما 

التلفاز  مثل  القنوات،  على  منخف�ضاً  اعتماداً  �شهدنا  الما�ضية،  القليلة  العقود  وخلال  با�ستمرار.  يتطور 

ات تجلبها التقنيات المعوّقة مثل �أجهزة الهاتف النقال والو�سائط الاجتماعية. والراديو، والآن ن�شهد تغُّري

المخاطر  بع�ض  وتكون  العلاج.  وع�سيرة  متزايد  ب�شكل  معقدة  القنوات  متعدد  النهج  تحديات  و�ست�صبح 

الا�ستراتيجية مت�أ�صلة، وبذلك، يجب �أن يُراعى �أثرها ال�سلبي عند تخطيط وتنفيذ الخدمات العامة.

5-4-1 تحديات النهج متعدد القنوات

الحفاظ على ر�ؤية وخبرة المواطن الموّحدة والمت�سقة

بنهج  مقارنةً  المواطنين،  من  المزيد  �إلى  �سي�صل  القنوات  متعدد  النهج  �أن  الظاهر  �أن  من  الرغم  على 

القناة المنفردة، �سيت�سبب الأول في خ�سارة �أو ت�شتت المعلومات و�سوء تنظيم المعايير الخدمية. وفي الدول 

الوا�سع  الطيف  �أجل  من  مدعومة  �ستكون  الإلكترونية  الحكومة  خدمات  �أن  المواطنون  يتوقع  المتقدمة، 
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للأجهزة متعددة ال�شا�شات التي يمتلكونها. ومن المحتمل كذلك �أن يطلب المواطنون المزيد من المعلومات 

عبر �أجهزة الهواتف النقالة الخا�صة بهم، بما في ذلك الهواتف الذكية والحوا�سيب اللوحية �أثناء زيارة 

�أحد المكاتب الحكومية. و�سيتم �إخطار ه�ؤلاء المواطنين حول الخدمات الحكومية، و�سيزيد هذا بدوره من 

�سرعة طلب الخدمة، �سواء عبر الات�صال بالإنترنت �أو دون الات�صال به، مع توفير الموارد العامة ووقت 

ومجهود المواطن.

ومع تقارب القنوات وتباعد نطاق الأجهزة الا�ستهلاكية، هناك ت�شوُّ�ش متزايد حول ما ينتمي �إلى �إحدى 

القنوات وما لا ينتمي لها. فمثلًا، يمكن للم�ستخدمين تقييم المواقع الإلكترونية من خلال الهاتف النقال، 

ا�ستخدام  من  يتمكنوا  �إلا لم  بالإحباط  و�سي�صابون  المعلومات،  على  فر�صة الح�صول  �سيُحرمون  لكنهم 

ع  توقُّ �أخرى، هناك  �إلى  قناة  الم�ستخدمون من  ينتقل  النقالة. وعندما  الإلكترونية على هواتفهم  المواقع 

لتدفق المعلومات الم�ستمر بين القنوات. هذا في حد ذاته يعد تحدياً لتدفق المعلومات داخل الوكالة الواحدة. 

وفيما يخ�ص الخدمات التي تهم الوكالات المختلفة، يعد هذا التحدي �أكثر و�ضوحاً.

ومن الوارد التغلُّب على هذا التحدي من خلال تناغم القنوات، بما في ذلك الا�ستفادة من البنية التحتية 

التي  معايير الخدمة  وو�ضع  الموحّدة  المعرفة  قاعدة  ون�شر  ال�سحابية  الحو�سبة  ا�ستخدام  مثل  الم�شتركة، 

ت�ستهدف »مفهوم وحدة المواطنة«، حيث �سيح�صل الفرد على نف�س المعلومات ذات المعايير المت�سقة، دون 

الدول، نجد  التوجهات في بع�ض  المتبعة، كما يُلاحظ عبر  المناحي  �أحد  القناة. ومن  اختيار  �إلى  النظر 

المنحى القائم على المواطن، حيث يمكن للفرد �أن تكون له وجهة نظر مت�سقة حول بياناته الخا�صة التي 

تُراقب وت�شخّ�ص �أي�ضاً على الم�ستوى الفردي، على �سبيل المثال من خلال »�صفحتي« �أو لوحة الإعلانات 

ال�شخ�صية.

التعامل مع اهتمامات الأمن والخ�صو�صية

نجم عن الا�ستخدام المتزايد لقنوات الهاتف النقال زيادة ا�ستهداف المعلومات الح�سا�سة. وفي حين �أن 

مزودي الخدمة عليهم ممار�سة الحذر عند التعامل مع هذا الأمر، هناك �أي�ضاً حاجة لتثقيف المواطنين 

حول كيفية تقليلهم للمخاطر، �إذا قد يكون الم�ستخدمون هم ال�سبب الرئي�سي في بع�ض التهديدات. فمثلًا، 

على  والموافقة  الممار�سات  لأف�ضل  تبعاً  جيدة،  مرور  كلمة  اختيار  بم�شورة  الالتزام  المواطنين  على  يجب 

عاملي التحقق، في حال طلب ذلك.

كما �أنه لزاماً على الحكومات اتباع العناية اللازمة عند �ضمان حماية بيانات المواطنين، ك�أن يتم ذلك من 

خلال الدخول على الأنظمة الآمنة وتعريف الم�ستخدم وحماية البيانات وغير ذلك من التدابير الأمنية 

الهامة. وعند تفعيل هذه التدابير، يجب مراعاة  العوامل الأخرى مثل فعالية التكلفة والانت�شار في ال�سوق 

ع فيها ودمج القنوات الجديدة للأنظمة القديمة، بما في ذلك عبر الخدمات ال�سحابية. والتو�سُّ

المبادرة با�ستخدام التقنيات

نظراً للتعقيدات والارتفاع المحتمل في التكاليف الخا�صة بتنفيذ بع�ض القنوات، فقد ي�ؤدي التنفيذ الطموح 

وال�شامل للنهج متعدد القنوات �إلى نقائ�ص مثل عدم ا�ستخدام البنية التحتية لتقنية المعلومات والات�صالات 

والافتقار �إلى الخبرة الداخلية من �أجل الإبقاء على الخدمة �أو دعم الم�ستخدم. ولا تعادل �إدارة القنوات 

�إدارة التقنيات، لكنها ت�شمل الكثير. وتوجد الحاجة لفهم التحديات المتعددة بخلاف التقنيات، مع �إدراك 

احتياجات المواطن والتعامل معها.
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تقييم مبد�أ )�أح�ضر جهازك الخا�ص(

�إنه لمن ال�ضروري �أن يكون هناك مناهج للأجهزة الم�شتركة �أو �سياق الم�ستخدمين متعددي الأجهزة وذلك 

العموميين،  للموظفين  الخا�ص  جهازك  �أح�ضر  مبد�أ  اتباع  هو  المناهج  هذه  �أحد  من  الخدمات.  لبع�ض 

العموميين  الموظفين  قدرة  �سياق  في  تعقيدات  على  هذه  وت�شتمل  والأعمال،  المواطنين  �إلى  بالإ�ضافة 

والاهتمامات الأخرى مثل الامتثال الأمني والتنظيمي. ويُتوقع من ن�صف منظمات العالم و�شركاته الخا�صة 

�أن تتبع مبد�أ �أح�ضر جهازك الخا�ص، فمثلًا، تعتبر الكيفية التي يمكن بها للموظفين العموميين الا�ستفادة 

من الهواتف المحمولة، في توفير خدمات الخط الأمامي، تحدياً للقطاع العام. وهناك �أي�ضاً بع�ض وجهات 

النظر ب�أن مبد�أ �أح�ضر جهازك الخا�ص لي�س جاهزاً لاتباعه ب�شكل �سائد في عمليات الحكومة الإلكترونية.

التحديات الأخرى

تنميط  من  كجزء  اللغوية  الاعتبارات  ت�ضمين  ويلزم  الدول،  من  العديد  في  تحدياً  اللغوي  التنوع  يعد 

الم�ستخدمين في تقرير �أكثر القنوات ملاءمةً.

5-4-2 فر�ص القنوات الجديدة

عند تحليل موجة الهاتف النقال، نجد �أن هناك فئتين �أ�سا�سيتين من الأجهزة – الهواتف الذكية والهواتف 

المميزة. وهناك احتمالية كبرى بالن�سبة للدول النامية والبلدان الأقل نمواً �أن ت�ستفيد من قناة الهاتف 

النقال  الهاتف  المميزة وتطبيقات  الهواتف  الق�صيرة على  الن�صية  الر�سائل  النقال، بما في ذلك خدمة 

على الهواتف الذكية، �إذ �أن هذه الدول محدودة تاريخياً بالبنية التحتية الثابتة الفقيرة �أو غير الموجودة 

للات�صالات. ويظهر ال�شكل 5-15 �أن هناك �إمكانية متوقعة للنمو الكبير في الهواتف الذكية مع تقارب 

التقنيات، وذلك بزيادة ثلاثة �أ�ضعاف على الأقل بين م�ستخدمي الهواتف الذكية خلال ال�سنوات القليلة 

الما�ضية.

م�ستخدمو الهواتف الذكية مقابل م�ستخدمي الهواتف المميزة على م�ستوى العالم ال�شكل 15-5	

ويعد ا�ستخدام قناة الهاتف النقال، بما في ذلك الا�ستفادة من �إمكانات الر�سائل الن�صية الق�صيرة على 

الهاتف المميز، بعيدة عن الت�شبُّع. وحتى في الدول المتقدمة، حيث يقترب �سوق الهاتف النقال من الت�شبُّع، 

النقالة  للحكومة  الناجحة  المتكيفة  التطبيقات  تظل  وبالمثل،  ن�سبياً.  �ضعيف  النقالة  الحكومة  اتباع  يعتبر 

محدودة. وكما يو�ضح ال�شكل 5-16، وفي عام 2008، كان هناك ا�ستخدام �أعلى للر�سائل الن�صية الق�صيرة، 
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لكن في 2012، وُجدت دول �أكثر والتي ا�ستخدمت تطبيقات وبوابات الهاتف النقال، مقارنة بالر�سائل الن�صية 

الق�صيرة، وي�ستمر التيار خلال 2014. وكما هو ملاحظ عبر الدرا�سة لعام 2014، هناك 49 دولة تقدم 

تطبيقات/ المواقع الإلكترونية للهاتف النقال، في حين توفر 32 دولة خدمة الر�سائل الن�صية الق�صيرة. ومن 

خلال الأرقام المقدّرة، ف�إننا نتوقع زيادة م�ستمرة في عدد الدول التي تقدم خدمة الر�سائل الن�صية الق�صيرة 

الإلكترونية.  الحكومة  عوار�ض  من  كجزء  النقالة  للهواتف  الإلكترونية  والمواقع  النقال  الهاتف  وتطبيقات 

وتت�سم قناة الهاتف النقال ب�أنها �أكثر فعالية من حيث التكلفة، وهي �أي�ضاً مرنة وقابلة لل�شخ�صنة، من �أجل 

مما يحفز ابتكار العديد من نماذج العمل الجديدة، والتي يمكن للفقراء  خدمات “ال�سحب” و”الدفع”، 

وذوي الأعمال الحرة والم�شروعات ال�صغيرة – المتو�سطة الا�ستفادة منها.

بع�ض الحكومات وجّهت ال�سيا�سة للأولوية الق�صوى لقناة الهاتف النقال. ففي يونيو 2013، قررت حكومة 

الإمارات العربية المتحدة تغيير ا�سم مبادرة الحكومة الإلكترونية �إلى “الحكومة الذكية”، بما ي�شير �إلى 

الأولوية التي و�ضعتها الحكومة لتقديم الخدمة الحكومية �إلى الجمهور العام عبر هواتفهم النقالة، في �أي 

.
34

مكان وعلى مدار ال�ساعة

و�ستزوّد حكومة الهاتف النقال الدول بفر�صة التعامل مع عدد من الق�ضايا، كتلك المتعلقة بالفجوة الرقمية، 

. والهاتف النقال يقود التغيير، و�سيكون �أثر 
35

والتي تظل عاملًا هاماً في الانتفاع بالخدمات الإلكترونية

حكومة الهاتف النقال مميزاً خلال ال�سنوات القليلة القادمة.

5-4-3- القنوات المختلطة والمتكاملة

عند �إ�شراك قناتين �أو �أكثر في توفير خدمة واحدة، تتطور القناة المختلطة. ويعد الدمج المحدود �ضرورة 

ل�ضمان خبرة الم�ستخدم الم�ستمرة. وت�أتي بع�ض الأمثلة على القنوات المختلطة على النحو التالي.

 التي تقدم خدمات الر�سائل الن�صية الق�صيرة ومواقع/ تطبيقات الهاتف النقال
63

الدول ال�شكل 16-5	

عوار�ض



س
ام

لخ
ل ا

ص
لف

ا

دراسة الحكومة الإلكترونية 2014

133

 ال�صوت لقنوات الويب

�أو  الأ�شخا�ص بخ�صو�ص خدمة محددة  �أحد  �إلى  التحدث  يف�ضلون  المواطنين  بع�ض  �أن  عليه  المتفاهم  من 

كبار  مثل  الأقل حظاً،  �أو  المحرومة  للجماعات  بالن�سبة  وتلك على وجه الخ�صو�ص هي الحالة  �أي خدمة. 

ال�سن والأميين. ومن �أحد الطرائق الجديدة هي تقديم »الدرد�شة المبا�شرة عبر الإنترنت« ب�شكل متكامل 

�أو »الم�ساعد الافترا�ضي« للخدمات الإلكترونية حتى ت�سهل م�ساعدة الم�ستخدمين في �صورة �أكثر �شخ�صيةً. 

الم�ساعدون الافترا�ضيون ك�شخ�صيات  يُقدم  بوابة ولاية غواناخواتو المك�سيكية، حيث  والمثال على ذلك هو 

كرتونية للإجابة على الأ�سئلة المتعارف عليها والتي يتم طرحها في �صورة خطية �أو حتى �شفهية.

وفي نف�س الوقت، يمكن تو�سيع نطاق تقديم الخدمات من الخدمة ال�صوتية �إلى قنوات الويب، على �سبيل 

المثال عن طريق �إحالة المواطنين الذين يت�صلون بالخطوط ال�ساخنة العامة للدخول على معلومات الويب 

الفاعلة  والإدارة  العام.  الإ�سكان  بخ�صو�ص  النقال  للهاتف  تطبيق  �إلى  �أو  العامة  ال�صحية  الرعاية  حول 

للخدمة عبر القنوات التقليدية والرقمية لازم من �أجل خبرة المواطن الجيدة.

توظيف عنا�صر اللعب

 جديداً ب�شكل ن�سبي، لكنه يحمل �إمكانية �إ�شراك ال�شباب في ال��شؤون العامة، 
37

يعد توظيف عنا�صر اللعب

خا�صة عن طريق �أهداف التنمية الم�ستدامة. ومن �أحد الأمثلة الجيدة هو تطبيق »OPower38« الذي 

�أثبت نجاحه في دولٍ مثل فرن�سا وكندا وا�ستراليا ونيوزلندا والمملكة المتحدة والولايات المتحدة الأمريكية. 

وهو ي�شجع الأفراد لكي ي�صبحوا �أكثر م��سؤولية تجاه ا�ستهلاك الطاقة، من خلال الا�ستفادة من عنا�صر 

الأ�سر  لتزويد  المرافق  �شركات  مع  التعاون  عبر  الأقل  الطاقة  ا�ستخدام  من  الأ�شخا�ص  لتمكين  اللعب 

بالبيانات حول مقدار الطاقة التي ي�ستهلكونها وكيفية التوافق مع الجيران و�إذا هم قريبون من �أي معالم 

برنامج  النامية عبر  الدول  النظيفة في  المياه  �إلى حل م�شكلة   ،39m.Paani �آخر،  جديدة. ويهدف حل 

والم�شاركة  المعلوماتية  الخدمة  من  جيد  مزيج  �سينتج  اللعب،  عنا�صر  توظيف  وعبر  الابتكاري.  النقاط 

المجتمعية عبر الإنترنت في زيادة ر�ضا المواطن حول تفاعله مع الحكومة، التي تعزز بدورها تقديم الخدمة 

النقالة  الهواتف  �أجهزة  مثل  النا�شئة،  القنوات  اللعب في  لتوظيف عنا�صر  �أكبر  احتمالية  وتُرى  العامة. 

والو�سائط الاجتماعية.

�صندوق البريد الموحّد للمواطن

اعتماداً على توقعات الخدمة الذاتية للمواطنين، يتخذ امتداد قناة البريد الإلكتروني �شكل نظام الات�صال 

�أنه بحلول  المتبع في 2012،  الت�شريع  الدنمارك، عبر  وتعهدت حكومة  والمواطنين.  الموحّد بين الحكومات 

2014، �سيمتلك كافة المواطنين �صندوق ر�سائل �إلكتروني �آمن )»البريد الإلكتروني«( الذي �سيتلقون فيه كافة 

ر�سائل البريد الإلكتروني من ال�سلطات العامة. كما �سيتمكن المواطنون جميعاً من تفوي�ض �أع�ضاء �أ�سرهم 

»»OneInbox في 2013،  �سنغافورة  نفذت  بالنيابة عنهم. كذلك، فقد  الإلكتروني  البريد  للدخول على 

وهو برنامج حكومي ر�سمي، حيث يمكن للأفراد والأعمال ا�ستلام كافة مرا�لاستهم الحكومية �إلكترونياً، 
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وا�ستطلاعات  الدرا�سات  من  النتائج  على  بناءً  الخدمة  هذه  �إطلاق  تم   .
40

الورقية الر�سائل  عن  عو�ضاً 

لت غالبية الأ�شخا�ص والأعمال ا�ستلام المرا�لاست الإلكترونية ولي�س الخطابات الورقية.  الر�أي، �إذ ف�ضّ

الأفراد  والتي�سير على  ب�شكل موثوق وم�ضمون  المرا�لاست  ت�سليم  �إلى  ال�سنغافوري   OneInbox ويهدف 

والأعمال عند ت�سجيل وتتبع المرا�لاست من برنامج تجميعي واحد.

مكتب الحكومة المتنقلة

الخدمات  لتوفير  فعلي  حكومي  مكتب  �إن�شاء  الإمكان  في  �أ�صبح  النقال،  الهاتف  تقنيات  ا�ستخدام  مع 

التابعة للحكومة الا�سترالية مكاتب متنقلة توفر مجموعة من  النقالة  الريفية. وتعد المكاتب  �إلى القرى 

مدفوعات ال�ضمان الإجتماعي والخدمات الحكومية، مما ي�سهّل على الأفراد في المجتمعات الريفية على 

تخلي�ص معاملات ال�ضمان الاجتماعي عبر نظام �سنترلينك 41Centrelink  الذي ي�ستهدف كبار ال�سن 

والطلبة والباحثين عن عمل وذوي الاحتياجات الخا�صة والمزارعين و�أ�صحاب المهن الحرة.

5-5 الخاتمة

مع تزايد طلب الم�ستخدمين على الح�صول على الخدمات العامة من �أي مكان وفي �أي وقت ووجوب و�صول 

الاحتياجات العملية �إلى كل فرد في المجتمع، بما في ذلك الجماعات المحرومة والأقل حظاً، ظهرت �صور 

بها  تُقدم  التي  الطريقة  ة  مغّري ال�سنوات،  بمرور  والمتكاملة  والمختلطة  الإلكترونية  القنوات  من  جديدة 

المبا�شرة  الخدمات  مثل  للمواطنين،  التقليدية  الات�صال  نقاط  ومن  المواطنين.  �إلى  الإلكترونية  الخدمات 

الن�صية  الر�سائل  خدمات  ومن  الإنترنت،  عبر  الإلكترونية  البوابات  من  المتطورة  ال�صور  �إلى  وال�صوتية 

الق�صيرة وبوابات الهواتف النقالة وتطبيقات الهواتف النقالة �إلى الو�سائط الاجتماعية، يُرى النهج متعدد 

القنوات وال�شامل على �أنه حل وثيق ال�صلة من �أجل ا�ستدامة الحكومة الإلكترونية نف�سها، حيث �إنه ي�سمح 

للحكومات با�ستخدام مجموعة متنوعة من القنوات للو�صول �إلى الجماعات المحرومة والأقل حظاً و�إيجاد 

الأ�ساليب الذكية لزيادة ا�ستخدام الخدمات الإلكترونية.

�إلى  للو�صول  الأ�سا�سية  المحركات  هي  الاجتماعية  الو�سائط  وقناة  النقال  الهاتف  وقناة  الإلكترونية  البوابة  و�ستكون 

قاعدة م�ستخدمين �أ�شمل ور�أب الفجوة الرقمية، مع الا�ستفادة الكبيرة من الهواتف النقالة وزيادة قاعدة 

الم�ستخدمين، خا�صةً في الدول النامية. وقناة الهاتف النقال تعمل على وجه الخ�صو�ص على زيادة القنوات 

الأخرى، من خلال الو�صول �إلى م�ستخدمين جدد، لكنها في نف�س الوقت منت�شرة وقريبة جداً من الم�ستخدمين، 

كما �أنها موجّهة بالحركة، مما يعني �أن الفرد ي�ستخدم الهاتف النقال “لعمل �شيء ما”. ويعد ا�ستخدام 

الو�سائط والتحليلات الاجتماعية عملية معقدة ومجز�أة، لكن لديها �إمكانية قوية للو�صول �إلى الجماعات 

المحرومة والأقل حظاً، مثل ال�شعوب الأ�صلية وفئات ال�شباب. و�ست�ستمر الخدمات المبا�شرة )وجهاً لوجه( 

والورقية والهاتفية )ال�صوتية( في لعب �أدوار �أ�سا�سية في تقديم الخدمة العامة، خا�صة للو�صول �إلى الأفراد 

الذين يعي�شون في فقر وفي البلدان ذات الدخل المنخف�ض.
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• و�ضع الم�ؤ�شرات وقيا�س �أثر القنوات عبر �إح�صائيات الا�ستخدام والتحليلات الاجتماعية والتكيُّف 	

وقيا�س تحليلات  الم�ؤ�شرات  و�ضع  والهدف من  التقني.  والتقدم  النا�شئة  المواطنين  احتياجات  مع 

�أداء الخدمة العامة لتعزيز القرارات القائمة على البيانات ولي�س المو�ضوعية  القنوات هو قيا�س 

منها، بغية تحديد الق�ضايا الإ�شكالية �أو مجالات النمو. والمقايي�س، مثل احتياجات العمل وتكلفة 

و�إر�ضاء  القناة  ت�صوُّر  مثل  الملمو�سة  غير  الاحتياجات  عن  ف�لًاض  القنوات،  وا�ستخدام  القنوات 

المواطن، يجب تقريرها مع بيانات الإنجاز المتوقع الوا�ضحة والأهداف الواقعية. ومع زيادة المعرفة 

والقدرة التقنية على تحليل المعلومات من الم�صادر المتنوعة، ت�ستطيع الحكومات ا�ستخدام مجموعة 

البيانات التي تجمعها بحكمة، مع التحليلات التنب�ؤية والوقائية من �أجل الارتقاء الم�ستمر بتطوير 

الحكومة الإلكترونية لتقديم المزيد من القيمة العامة.
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�سد الفجوة الرقمية
6-1 مقدمة

في الوقت الراهن يح�صل 2.1 مليار من �سكان العالم ممن يعي�شون في 

فقر مدقع على واحد بالمئة فقط من حجم الا�ستهلاك العالمي، مقارنة 

. وقد دعا فريق عمل 
1

ب�أغنى مليار �شخ�ص، ممن ي�ستهلكون 27 بالمئة

منظومة الأمم المتحدة المعني بخطة التنمية لما بعد عام 2015، والذي 

�إلى  الم�ستوى،  رفيعة  �شخ�صيات  المتحدة من  للأمم  العام  الأمين  �شكله 

والاق�صاء  الفقر  �أ�سباب  يعالج  �أن  »يجب  جديد  �أعمال  جدول  و�ضع 

بالاقت�صاد  والح�ضرية  الريفية  المناطق  �سكان  ويربط  الم�ساواة،  وعدم 

والطرق  والري  الكهرباء  ت�شمل  جودة،  ذات  تحتية  بنى  عبر  الحديث 

العام  الأمين  ذكر  وقد   .
2

واللا�سلكية« ال�سلكية  والات�صالات  والموانئ 

للأمم المتحدة مو�ضحاً ر�ؤيته للم�ضي قدماً لما بعد عام 2015، �أنه »لكي 

لا يُترك �أي �شخ�ص ويتقدم الجميع �إلى الأمام، يلزم اتخاذ الإجراءات 

لتعزيز تكاف�ؤ الفر�ص«.

�سريعة  بخطوات  بالتقدم  ت�سمح  قد  التي  الهامة  المجالات  �أحد  ومن 

الم�ستمدة  المزايا  �أ�سا�س  على  التفكير  هو  التنمية  نتائج  �إلى  للو�صول 

الرفاهية.  لتحقيق  فر�صاً  باعتبارها  الرقمية  الفجوة  �أثر  تخفيف  من 

عالم  في  الاجتماعية  بالعدالة  وثيقاً  ارتباطاً  الرقمية  الفجوة  وترتبط 

المتنوعة  الأ�سباب  مع  التعامل  �أن  �إدراك  ي�شمل  هذا  اليوم.  المعلومات 

للفجوة الرقمية يتجاوز ق�ضايا الات�صالية والإمكانات لت�شمل الرفاهية 

الإن�سانية والاقت�صادية والاجتماعية، حيث ي�ؤثر نق�صها على المخرجات 

التنموية، بما في ذلك الخا�صة بجدول �أعمال التنمية لما بعد عام 2015.

ومن ال�ضرورات الملحة والم�ستجدة في عالم اليوم �إعادة التفكير في نطاق 

الحكومة الإلكترونية لفهم الفر�ص التي توفرها التقنيات الجديدة بغية 

الو�صول لأف�ضل النتائج التنموية. ويمكن للحكومات تعزيز دور الحكومة 

الإلكترونية في �سد الفجوة الرقمية عبر تبني الحلول التقنية المترابطة 

وال�شمولية �ضمن �أطر عمل ال�سيا�سة.

الق�ضايا  لتحديد  الرقمية  الفجوة  اتجاهات  في  الف�صل  هذا  يبحث 

والات�صالات والحكومة  المعلومات  تقنية  �سيا�سة  تعديل  �إلى  التي تحتاج 

والاجتماعية  الاقت�صادية  الا�ستدامة  تعظيم  �أجل  من  الإلكترونية 

والبيئية والرفاه ال�شامل للجميع. ويت�ضمن ا�ستبيان الدرا�سة لعام 2014 

الحكومة  تطوير  في  الرقمية  الفجوة  تقيّم  التي  الأ�سئلة  من  مجموعة 
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الإلكترونية )انظر منهجية الدرا�سة(. وت�أتي كافة م�صادر البيانات الم�ستخدمة في هذا الف�صل من ذلك 

الا�ستبيان، ما لم يُذكر خلاف ذلك.

على الخدمات  �أ�سا�سي  ب�شكلٍ  يركز  بينما  الرقمية،  للتو�صيلية  كاملة  �صورة  تقديم  �إلى  الف�صل  ويهدف 

الإلكترونية للمجموعات المهم�شة والأقل حظاً على الم�ستوى المحلي، بما في ذلك الأ�شخا�ص ذوي الإعاقة 

تواجهها  التي  للتحديات  �أف�ضل  ف�إنه يهدف خلق فهم  ال�سياق،  وال�شباب. وفي هذا  والن�ساء  ال�سن  وكبار 

الدول الأع�ضاء، والتي يكون مردها هذا التباين، في وقت �أ�صبحت فيه تقنية المعلومات والات�صالات من 

�صميم النمو الإنتاجي والم�شاركة في الاقت�صاد العالمي.

6-2  �سمات الفجوة الرقمية

بدايةً، اعتُبرت الفجوة الرقمية ب�شكل �أ�سا�سي ق�ضية تتعلق بالح�صول على البنية التحتية المنا�سبة لتقنية 

المعلومات ، علاوةً على التكلفة الباهظة، خا�صة في الدول النامية. ومع انت�شار التقنية، �أف�سحت عوائق 

الرقمية  الفجوات  وتظل  الأفراد.  و�إمكانات  بقدرات  �أكثر �صلة  لتحديات  المجال  والمالية  المادية  الدخول 

قائمة حتى بين ال�سكان ممن تتوفر لهم جودة الات�صال، �إذ تقف حواجز اللغة �أو نق�ص المحتوى الثقافي 

عائقاً �أمام ح�صول بع�ضهم على المعلومات الرقمية. وبدرجة �أقل، قد ينتج التباين في »جودة« الات�صالية، 

اعتماداً على طريقة الو�صول  من خلال جهاز ثابت �أو نقال �أو عبر الإنترنت �أو الات�صال الهاتفي. وتعد 

�إلى  الو�صول  ، ذلك لأن جودة الا�ستخدام من حيث  الوطنية  والأولوية  ال�سيا�سة  الق�ضايا جزء من  هذه 

المعلومات �أو ا�ستعادتها �أو التفاعلية �أو الاحتواء الاجتماعي الرقمي للعديدين تعتمد على الخطط ال�سيا�سية 

والاقت�صادية والا�ستثمارية والتنظيمية، من بين �أمور �أخرى.

وعلى الم�ستوى الأ�سا�سي، تعود الفجوة الرقمية �إلى نق�ص الح�صول المادي على التقنية فيما بين الجماعات 

الذكية  والهواتف  والحوا�سيب  العري�ض  النطاق  وتوفر  بالإنترنت  بالات�صال  هذا  يرتبط  وقد  والأفراد. 

والهواتف النقالة، وب�صورة عامة، التباين في الح�صول على البنية التحتية للات�صالات. وفي العديد من 

الدول، يتعلق هذا الأمر بجانب التزويد، والذي ينجم عن الاختلافات في م�ستوى تنمية الدولة وال�سيا�سة 

القطاع الخا�ص  و�إ�شراك  المعلومات  لتقنية  التنظيمية  والبيئة  الدولة  التقنية في  و�أولوية نظام  الحكومية 

الأ�سعار  زادت  وقد  �أخرى.  �أمور  بين  من  والات�صالات،  المعلومات  لتقنية  التحتية  البنية  في  والا�ستثمار 

الباهظة لأدوات تقنية المعلومات والات�صالات الأمر �سوءاً.

وتن��شأ الفجوة الرقمية �أي�ضاً من التباين بين الأفراد والمجموعات ال�سكانية في م�ستويات التعليم والمهارات 

اللازمة لا�ستخدام التقنية. وقد يحدث نق�ص القدرة على ا�ستخدام التقنية ب�سبب الفروقات بين م�ستخدمي 

الإنترنت وقدراتهم على الو�صول �إلى المعلومات على الويب بكفاءة وفعالية مما يحد من ا�ستفادتهم من 

والخدمات  للمعلومات  المنا�سب  الا�ستخدام  في  الاختلافات  وترتبط  متعددة.  بطرق  الو�سيطة  القنوات 

الإلكترونية ب�صفة خا�صة بالعدالة الاجتماعية حيث ت�ؤثر على كافة الجوانب، بدءًا من قدرتهم على جمع 

وا�ستخدام المعلومات حول �إحدى الق�ضايا ال�صحية الملحّة في قرية بعيدة، �إلى �إيجاد الوثائق الحكومية 

الملائمة والإعلانات في حالات الطوارئ عند وقوع كارثة طبيعية و�صولًا �إلى الم�شاركة في الانتخابات. وبينما 

كان المفهوم المبكر للفجوة الرقمية متعلقاً ب�إمكانية الو�صول �إلى التقنية ب�صورة �أ�سا�سية، ف�إن الم�ستويات 

الدول  الرقمية في  الفجوة  تنت�شر  وبذلك،  والقدرات.  الإمكانيات  بتوفر  تتعلق  الرقمية  للفجوة  المتعاقبة 

المتقدمة والنامية على حد �سواء.
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6-3  التباين في الح�صول على التقنية: اتجاهات الفجوة الرقمية

في ع�صر العولمة، حيث �أتاح انت�شار التقنية وتقدمها �أن تتوفر في �أيدي العديدين الأجهزة المت�صلة ب�شبكة 

الإنترنت ، ات�سعت الم�سافة في عديدٍ من الدول بين المواطنين الذين يجدون فر�ص الو�صول الفعلي ومن 

الو�صول والمهارات وذلك في طريقة توا�صلهم مع الحكومات وم�ؤ�س�سات  يعانون من محدودية في فر�ص 

الأعمال.

حرز تقدم كبير في التخفيف من �آثار الفجوة الرقمية. وكما ذكر في الف�صل الثاني، �أظهرت جميع 
ُ
لقد �أ

الدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة تواجداً عبر الإنترنت في عام 2014 لأول مرة. وعلى الرغم من الاتجاه 

العام نحو التقدم في العقد الما�ضي ،  ف�إن البون �شا�سع بين الاقت�صادات عالية الدخل وبين البلدان النامية 

، التي تمثل مجتمعةً 90 بالمئة 
3

ذات الدخل المتو�سط والمنخف�ض. وحتى بين اقت�صادات مجموعة الع�شرين

من �إجمالي الناتج القومي العالمي وثلثي �سكان العالم، ف�إن الفجوة الرقمية وا�ضحة وفقاً لقيا�س التغيير في 

الن�سبة المئوية لا�ستخدام الإنترنت. ويو�ضح ال�شكل 6-1 مجموعة جزئية من دول مجموعة الع�شرين. كما 

يظهر ال�شكل �أن دولًا مثل المملكة المتحدة وكندا و�ألمانيا والولايات المتحدة الأمريكية، من ناحية، متقدمة 

وجنوب  وال�صين  ورو�سيا  البرازيل  مثل  الأخرى،  النا�شئة  الاقت�صادية  القوى  �أن  حين  في  كبير،  ب�شكل 

�أفريقيا، قد لحقت بالظاهرة، ابتداءً من حوالي 2008 – 2009، وذلك من ناحية �أخرى.

وللفجوة الرقمية بين الدول ذات الدخل المرتفع والمنخف�ض �أو المتو�سط �أهميته �أي�ضاً، كما تقي�س الن�سبة 

المئوية لل�سكان الم�ستخدمين للإنترنت. على �سبيل المثال في عام 2013، ا�ستخدمت الغالبية العظمى من 

ال�سكان الإنترنت في ال�سويد )49 بالمئة( وا�ستونيا )97 بالمئة( و�سنغافورة )47 بالمئة(. مقارنةُ بكو�ستاريكا 

ب�شكل  الفارق حدةً  وي�شتد هذا  ال�سكان.  �أقل من ن�صف  الإنترنت  �إلى  �أو م�صر، حيث و�صل  �أو جورجيا 

خا�ص في الدول منخف�ضة الدخل، مثل غينيا بي�ساو )3 بالمئة( �أو مدغ�شقر )2 بالمئة( �أو ال�صومال )1 

بالمئة( )انظر ال�شكل 2-6(.

التغيُّر في الن�سبة المئوية لم�ستخدمي الإنترنت، وفقاً للدول المختارة ال�شكل 1-6	
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التباين في ا�ستخدام الإنترنت بين الدول المتقدمة والدول النامية، 3102 ال�شكل 2-6	
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للات�صالات الم�صدر: الدولي  الاتحاد  بيانات  قاعدة 

المعنيّ بم�ؤ�شرات الات�صالات/ تقنية المعلومات 

http://www.itu. والات�صالات، 

int/en/ITU-D/Statistics/

Pages/stat/default.aspx
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وبالإ�ضافة �إلى عدم توفر �إلى البنية التحتية، هناك �سمات �أخرى للفجوة الرقمية، مثل الو�صول من خلال 

الم�ؤ�س�سات، حيثما لا يتوفر و�صول الأفراد �إلا عبر الف�ضاءات الجماعية مثل المدار�س �أو المراكز الاجتماعية 

ينطبق  الواقع  وهذا  ال�شخ�صي.  الدخل  م�ستوى  انخفا�ض  �أو  التكلفة  لارتفاع  نظراً  الإنترنت  مقاهي  �أو 

ب�صورة خا�صة على الملايين في الدول النامية، حيث يكون الو�صول محدوداً ب�سبب نق�ص توفر الأجهزة 

والات�صال بالإنترنت في المنزل �أو العمل، خا�صة في �أفريقيا التي لا تزال ت�ستخدم الات�صال ال�سلكي ب�أدنى 

حد مقارنة بالمناطق الأخرى )انظر ال�شكل 6-3(. وعلى الرغم من �أن عدد �سكان �أفريقيا يتجاوز المليار، 

�أي بن�سبة 15 بالمئة من �سكان العالم، لا ت�صل �سوى 7 بالمئة من الأ�سر �إلى الإنترنت . �أما في �أوروبا، التي 

يبلغ عدد �سكانها 12 بالمئة من �سكان العالم، يت�صل �أكثر من 75 بالمئة من الأ�سر بالإنترنت. وعند تتبع 

حالة هذه الدول، �أبرزت درا�سة للأمم المتحدة حول الحكومة الإلكترونية �أن �أفريقيا بالكامل تظل مت�أخرة 

عن القارات الأخرى.

الن�سبة المئوية للأ�سر المت�صلة بالإنترنت في 3102 وفقاً للمنطقة ال�شكل 3-6	

ا�شتراكات الإنترنت عبر النطاق العري�ض المتنقل الن�شط في 3102 وفقاً للمنطقة ال�شكل 4-6	
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الدولي الم�صدر: الاتحاد  بيانات  قاعدة 

بم�ؤ�شرات  المعنيّ  للات�صالات 

المعلومات  تقنية  الات�صالات/ 

http:// والات�صالات، 

www .i tu .int/en/

ITU-D/Statistics/

Pages/stat/default.

aspx

الدولي الم�صدر: الاتحاد  بيانات  قاعدة 

بم�ؤ�شرات  المعنيّ  للات�صالات 

المعلومات  تقنية  الات�صالات/ 

http:// والات�صالات، 

www .i tu .int/en/

ITU-D/Statistics/

Pages/stat/default.

aspx
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6-4  الدخل القومي كمحدد للتباين الرقمي الاجتماعي الاقت�صادي

على الرغم من �أن انت�شار التقنية، خا�صة في مجال الات�صالات المتنقلة، قاد �إلى زيادة الم�شاركة الرقمية 

�أقل  درجة  ي�صنفون في  يواجه من  قد  و  التقنية.  �إلى  للو�صول  �أ�سا�سياً  الدخل محدداً  يبقى  عام،  بوجه 

الم�شاركة  �أخذ دورهم في  التي تحول دون  الو�صول  العديد من عوائق  ال�سلم الاجتماعي الاقت�صادي  من 

بالن�سبة للمجموعات الأكثر حرماناً  الاقت�صادية والاجتماعية وال�سيا�سية. وينطبق ذلك ب�صورة خا�صة 

و�أقل حظاً، وهي �أقل توا�صلًا مع الاقت�صاد الرقمي، بل وحتى في اقت�صادات العالم المتقدمة. وقد �أظهرت 

درا�سة طبقت على ثماني ع�شرة دولة �أوروبية �أن الدخل المنخف�ض يمثل العائق الأكثر �أهمية �أمام اكت�ساب 

�أعلى من  التقنية الأ�سا�سية، و�أن احتمال ح�صول الأ�سرة مرتفعة الدخل على الحا�سب الآلي والإنترنت 

الأ�سرة منخف�ضة الدخل ب�أربع مرات . وفي هولندا والنرويج، ترتفع ن�سبة الاحتمال �إلى 2.5 مرة، �أما في 

البرتغال، حيث يزيد احتمال ح�صول الأ�سرة ذات الدخل المرتفع على الحا�سوب والإنترنت بـ 14 مرة  عن 

الأ�سرة الفقيرة، فالفجوة عميقة ب�شكل خا�ص )مونتانييه و ويرثمان، 2011(.

وتحول التكاليف الباهظة �أي�ضاً دون ح�صول ال�سكان على الإنترنت �أو التقنية. ففي المك�سيك، وعلى الرغم 

من دخول العديد من مزوّدي الات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية �إلى ال�سوق، ف�إن تكاليف الات�صال فيها هي 

الأعلى بين دول منظمة التعاون الاقت�صادي والتنمية، مما ونتيجة لذلك يدخل 40 بالمئة من الم�ستخدمين 

الطبقات  الأ�سر في  بالمئة من  ن�سبة90  ف�إن  المقابل،  العامة فقط. وفي  الأماكن  الإنترنت من خلال  على 

.
4

الاجتماعية – الاقت�صادية المرتفعة في المك�سيك تمتلك حا�سوباً في المنزل

على  الظاهرة  تقت�صر  ولا  حظاً.  والأقل  المهم�شة  الجماعات  بين  خا�صة  ب�صورة  التوجهات  هذه  وتُبرز 

الدول ذات الم�ستويات الأقل من التنمية، بل توجد �أي�ضاً بين الاقت�صادات المتقدمة. ووفقاً لبحث مركز بيو 

للدرا�سات، هناك واحد من بين كل خم�سة �أمريكيين را�شدين، ممن لا ي�ستخدمون الإنترنت، غير حا�صل 

على �شهادة المدر�سة الثانوية ويقل دخله ال�سنوي عن 30.000 دولار �أمريكي �أو من كبار ال�سن �أو من ذوي 

.
5

الإعاقة

الدول  تقوم  �أن   21 المادة  في  الإعاقة  ذوي  الأ�شخا�ص  بحقوق  الخا�صة  المتحدة  الأمم  اتفاقية  وتحث 

والات�صالات الجديدة، بما في  المعلومات  و�أنظمة  تقنيات  الإعاقة على  الأ�شخا�ص ذوي  »بتعزيز ح�صول 

�إلا �أن التقدم في التوا�صل الرقمي للأ�شخا�ص ذوي الإعاقات وغيرهم من الجماعات   .»
6

ذلك الإنترنت

المهم�شة والأقل حظاً قد تباط�أ، خا�صةً في الدول النامية. وكما يو�ضح ال�شكل 6-5، كانت ن�سب الخدمات 

الإلكترونية الأ�سا�سية لذوي الإعاقة وكبار ال�سن والن�ساء وال�شباب متوافرة بين الدول ذات الدخل المرتفع 

والدخل المتو�سط المرتفع �أكثر منها في الدول الأقل من حيث ن�صيب الفرد من الناتج المحلى الإجمالي.

ومن بين الدول ال�ستة وثلاثين ذات الدخل المرتفع والتي توفر خدماتها لكبار ال�سن ت�أتي ا�ستراليا والنم�سا 

دولة  ع�شرة  و�إحدى  المتحدة.  والولايات  المتحدة  والمملكة  المتحدة  العربية  والإمارات  وبلجيكا  والبحرين 

من مجموعة الدول ذات الدخل المتو�سط المرتفع والتي تقدم خدماتها لكبار ال�سن هي �أذربيجان وبليز 

وال�صين وكولومبيا والإكوادور والمجر وكازاخ�ستان وماليزيا والمك�سيك وبيرو وتون�س. وتت�ضمن الدول ذات 

الدخل المتو�سط المنخف�ض �أربع دول هي بوليفيا وجورجيا ومنغوليا والمغرب التي قدمت هذه الخدمات، في 

حين �أن رواندا هي الدولة ذات الدخل المنخف�ض الوحيدة التي تقدم خدمات مبا�شرة لكبار ال�سن.
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الخدمات المقدمة للجماعات المهم�شة والأقل حظاً وفقاً للدخل ال�شكل 5-6	

تعتمد  التي  توفير الخدمات  رئي�سياً، في  كونه عاملًا  الرغم من  �إلا عاملًا م�ساهماً، على  الدخل  يعد  لا 

�أي�ضاً على �أولوية الحكومة و�سيا�ستها وتركيزها على الإحتواء الإلكتروني. وهذه الأنماط موجودة �أي�ضاً 

عبر المناطق دون الإقليمية. على �سبيل المثال في جنوب �شرق �آ�سيا، تقدم �سنغافورة، وهي دولة ذات دخل 

مرتفع، �أكثر من 70 بالمئة من الخدمات للجماعات المهم�شة والأقل حظاً، متقدمةً بكثير عن اندوني�سيا 

تايلاند  تقدم  يظهر من الجدول 1-6،  وكما  بالمئة(.  وكامبوديا )14  بالمئة(  وفيتنام )29  بالمئة(   36(

عالٍ من الخدمات  م�ستوى  فيها،  للفرد  الدخل  م�ستوى  انخفا�ض  من  الرغم  على  والفلبين،  واندوني�سيا 

للجماعات المهم�شة والأقل حظاً، مقارنة ببروناي دار ال�لاسم التي هي دولة مرتفعة الدخل. ويظهر هذا 

�أي�ضاً بجلاء في حالة بع�ض الدول ذات الدخل المتو�سط في �أمريكا الو�سطى. فالمك�سيك وبنما وكو�ستاريكا 

التي تقع �ضمن الدول ذات الدخل المتو�سط من 13.000 دولار �أمريكي – 17.000 دولار �أمريكي لم تقدم 

قط �أي م�ستويات مختلفة للخدمة، وتقل بنما وكو�ستاريكا كثيراً عن المك�سيك وعن بليز �أي�ضاً، وهي دولة 

ذات �إجمالي دخل قومي �أقل بكثير للفرد عند 7.529 دولار �أمريكي.

الدخل القومي وتوفير الخدمات للجماعات المهم�شة والأقل حظاً في جنوب �شرق �آ�سيا الجدول 1-6	

�إجمالي الدخل القومي للفرد )2013(الن�سبة المئوية للخدمات

8617143%ماليزيا

8661803%�سنغافورة

364956%اندوني�سيا

2953348%بروناي

294413%الفلبين

299815%تايلاند

293635%فيتنام

142494%كمبوديا

142926%لاو�س

141300%ميانمار

141709%تيمور ال�شرقية
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النماذج القابلة للتنزيل من �أجل الجماعات المهم�شة والأقل حظاً الجدول 2-6	

النماذج القابلة للتنزيل من �أجل العدد الإجمالي للدول

الجماعات المهم�شة والأقل حظاً

5546دخل مرتفع

5630دخل متو�سط مرتفع

4620دخل متو�سط منخف�ض

361دخل منخف�ض

جهود البرازيل للتخفيف من �آثار الفجوة الرقمية: �إمكانية دخول الجميع عبر  المربع 1-6	

�شبكة الإنترنت

لقد ا�شتركت الحكومة والمجتمع المدني في �سد الفجوة الرقمية لملايين من البرازيليين. وركزت منظمة ريدي 

بورتو  في  مقرها  للربح  هادفة  غير  منظمة  وهي   ،Rede Marista de Solidariedade ماري�ستا 

�أليغري، على الاحتواء والت�ضامن الاجتماعي من خلال الم�شروعات الاجتماعية، في م�سعى منها للم�ساعدة في 

�سدّ الفجوة الرقمية في البرازيل، من خلال تعزيز �إمكانية دخول الجميع عبر �شبكة الإنترنت. والجديد في 

مجتمع �أحياء نوفا �سانتا مارتا، الكائنة في ولاية ريو غراندي دو �سول ب�سانتا ماريا وهي منطقة ذات م�ؤ�شرات 

التنمية الب�شرية الأقل في الدولة، �أقامت �شبكة Marista مركزاً للإحتواء الرقمي، حيث يركز على مجالات 

مثل �إعادة تدوير النفايات الإلكترونية والإن�سان الآلي ومراكز الات�صالات الرقمية. وتم تنفيذ المبادرة بدايةً 

الرعاية  �أليغري ومجموعة  بلدية بورتو  �إعادة تهيئة الحوا�سيب في البرازيل عام 2005، بدعم من  في مركز 

ال�صحية بم�ست�شفى كون�سي�ساو ومنظمة التنمية Avina Foundation ومنتج الم�شروبات Vonpar. وقد 

ا�ستفاد من العمل الذي نفّذه مركز �إعادة تهيئة الحوا�سيب �آلاف الم�ستخدمين في مراكز الات�صالات الرقمية 

والمدار�س بتبرعات الحوا�سيب المعاد تهيئتها. كما يقدم الم�شروع التدريب على �أجهزة الحا�سوب والبرمجيات 

المجانية لحوالي 100 متدرب من ال�سكان الأقل حظاً اجتماعياً.

http://itdecs. :الم�صدر

case-/06/com/2011
studybrazilian-ngo-

/fights-digitaldivide

و�ستكون الخدمة الهادفة والهامة من �أجل الجماعات المهم�شة والأقل حظاً هي �إمكانية تنزيل النماذج. 

فمن بين خم�س وخم�سين دولة ذات دخل مرتفع ، قدمت 46 دولة �أو 84 بالمئة منها ا�ستمارات قابلة للتنزيل 

الدخل  ذات  الدول  ن�صف  بحوالي  مقارنة  وال�شباب،  والن�ساء  ال�سن  لكبار  الموجهة  بالخدمات  خا�صة 

المتو�سط المرتفع. وكانت من الدول ذات الدخل المتو�سط المرتفع التي وفرت الإ�ستمارات الإلكترونية: �أنغولا 

الدومينيك  وجمهورية  وال�صين  والبرازيل  وبوت�سوانا  والهر�سك  والبو�سنة  وبليز  و�أذربيجان  والأرجنتين 

والإكوادور وجمهورية �إيران الإ�لاسمية وماليزيا. ومن الملاحظ �أن عدد الدول المقدمة لنف�س الخدمات 

الدول ذات  العدد بين  تت�ضاءل  بينما  المنخف�ض،  المتو�سط  الدخل  الدول ذات  بكثير في حالة  �أقل  �أ�صبح 

الدخل المنخف�ض، حيث لم يقدم الا�ستمارات القابلة للتنزيل �إلا بوركينا فا�سو.
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6-5 مهارات تقنية المعلومات والات�صالات وعوائق اللغة والمحتوى

يعد التباين التعليمي عاملًا م�ساهماً �آخر في الفجوة الرقمية. وهناك ارتباط قوي بين التعليم والمعرفة 

بالقراءة والكتابة، من ناحية، والقدرة على ا�ستخدام التقنية، من ناحية �أخرى. والتعليم هو المحدد الأكثر 

�أهمية لكثافة ا�ستخدام الإنترنت. ويتيح هذا للدول المتقدمة قاعدة موارد ب�شرية قوية لتبقى في طليعة 

يومياً بمعدل 2.4  الفرد للإنترنت  ا�ستخدام  الدرا�سات، تزداد احتمالية  الأخرى. ووفقاً لإحدى  الدول 

مرة في �أوروبا و3.6 في جمهورية كوريان وذلك �إن كانت لديه درجة جامعية �أو �أعلى من ذلك )مونتانييه 

وويرثمان، 2011(. والخطوة الأولى للمعرفة بتقنية المعلومات والات�صالات في ع�صرنا المعلوماتي اليوم 

.
7

هي توفر الحا�سوب وم�ستوى محدد من الوعي بالمعلومات

�سيتطلب  الرقمي،  الاقت�صاد  الاندماج في  ببع�ض  وا�ستخدامها  للتقنية  الأ�سا�سي  الم�ستوى  ي�سمح  وحيثما 

جلب  من  الرغم  وعلى  المثال،  �سبيل  على  المهاريه.  الأدوات  من  متقدمة  مجموعة  الإلكتروني  الإحتواء 

الهواتف الذكية لو�سائل مبتكرة لتوفير فر�ص التفاعل والم�شاركة لمن لا يملكون النفاذ والتعليم والمهارات 

في العديد من الدول النامية، ف�إن الهاتف الذكي لي�س بديلًا عن الات�صال ال�سلكي نظراً للقيود التي يمكن 

يدوياً. ف�لًاض عن هذا، لا  �أداة محمولة  تعبئتها من خلال  والتي ي�صعب  ا�ستمارة  ي�ضعها، مثل ملء  �أن 

ت�سمح جميع المواقع الإلكترونية بتحقيق الا�ستفادة ب�سبب عدم توافقها مع الهواتف الذكية، لذا لا يمكن 

الو�صول �إلى بع�ضها، �أو في حالة الو�صول ، ف�إنها لا تعر�ض المحتوى كاملًا.

حواجز اللغة والمحتوى

تحدد �إمكانية فهم وا�ستخدام ون�شر محتوى الإنترنت مدى �إمكانية م�شاركة الفرد في الاقت�صاد والمجتمع. 

قدرة  على  العالمية  المعلومات  �شبكة  على  لغته  ا�ستخدام  على  الفرد  قدرة  عدم  ي�ؤثر  عك�سية،  وب�صورة 

المجتمعات ال�سكانية على الا�ستفادة من مزايا التقنية ويو�سع من الفجوة الرقمية. وكما يظهر من الجدول 

6-3، حتى في عام 2012، تبقى العوائق الناجمة عن عدم القدرة على الو�صول �إلى المحتوى بلغة الفرد، 

فقط  الم�ستخدمين  �إجمالي  ربع  �أن  �إلا  الإنجليزية،  باللغة  الإنترنت  محتوى  من  بالمئة   56 توفر  وبرغم 

يمكنهم فهم المحتوى.

وبينما �أحرز بع�ض التقدم في توفير اللغات الأخرى خلال العقد الأخير، لا يزال المحتوى ال�سائد باللغة 

الإنجليزية، كما هو مو�ضح في ال�شكل 6-6.

الاختلاف في محتوى الإنترنت ولغته الجدول 3-6	

% من المحتوى على الإنترنت% من م�ستخدمي الإنترنت وفقاً للغةاللغة

2756الإنجليزية

254ال�صينية

84الإ�سبانية

42البرتغالية

46الألمانية

31العربية

34الفرن�سية

36الرو�سية

من الم�صدر: للمحتوى  وفقاً  اللغة  �إح�صائيات 

لتقنيات  الدرا�سات   .W3Techs
http://w3techs. الويب. 

com/technologies/

overview/content_

في  الدخول  تم   .language/all
13 �سبتمبر 2013. البيانات الخا�صة 

بم�ستخدمي الإنترنت من: �إح�صائيات 

 30 العالم.  في  الإنترنت  م�ستخدمي 

http://www.  ،2012 يونيو 

internetworldstats .

html.com/stats7
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عدم توفر المحتوى بلغة الفرد كعائق �أمام النفاذ وفقاً للدول المختارة ال�شكل 6-6	

ي�ساهم الأثر العك�سي لنق�ص المحتوى ذي ال�صلة في الفجوة الرقمية في �صورتين. �أولًا، وعلى �سبيل المثال، 

وعلى الرغم من ت�ضاعف م�ستخدمي الإنترنت في الهند من 5 مليون في عام 2000 �إلى 137 مليون في 

. ويعني ذلك بقاء الحواجز 
9

، ف�إن المعرفة بالقراءة والكتابة منخف�ضة ن�سبياً عند 74 بالمئة
8

عام 2012

�أمام الدخول على الإنترنت لأكثر من 300 مليون �شخ�ص. ثانياً، ف�إن الغالبية ممن يمكنهم الدخول على 

الإنترنت لا تتحدث الإنجليزية. وما لم يكن لدى الم�ستخدمين معرفة باللغة الإنجليزية، بغ�ض النظر عن 

�أ�صبحت عليها الترجمة الآلية، ف�سي�صعب عليهم الح�صول على المخزون  المعلوماتي  مدى الجودة التي 

الكبير المتاح في العالم الإلكتروني.

�أن  والمحتمل  خا�صة.  ب�صفة  الوطنية  البوابات  على  واحدة  لغة  من  �أكثر  ا�ستخدام  في  الزيادة  وتُلاحظ 

تجذب �سهولة الو�صول هذه فئات خا�صة من ال�سكان، كالمهاجرين الذين قد لا يتوفر لديهم �إلمام وا�سع 

�إمكانية  الوطنية  البوابات  من  بالمئة   74 �سهلت   ،2014 عام  وفي  ال�سكان.  يتحدثها  التي  الوطنية  باللغة 

الح�صول على المعلومات ب�أكثر من لغة وطنية، مقارنة بن�سبة 54 بالمئة في 2012. وينت�شر التقدم �إقليمياً في 

كل الدول الأوروبية تقريباً؛ 85 بالمئة في �آ�سيا و66 بالمئة في الأميركتين و61 بالمئة في �أفريقيا )انظر ال�شكل 

�أوقيانو�سيا هي  �أن  �أكثر من لغة واحدة. وعلى الرغم من  �أفريقيا، تقدم ثلثي الدول تقريباً  6-7(. وفي 

الأقل �إمكانية في الدخول في هذا المجال، ب�صورة كليّة، بُذلت الجهود الخا�صة في ا�ستراليا، من بين الدول 

التقنيات  با�ستخدام  والتنمية الاقت�صادية  بناء المجتمع  اتبع البرنامج نهجاً �شمولياً نحو  الأخرى، حيث 

الجديدة ك�أدوات توفير النفاذ العادل للجميع )انظر المربع 2-6(.

ونوعه  الخط  حجم  وخيارات  بالتهيئة  لل�سماح  الإلكترونية  المواقع  ت�صميم  في  كبير  تقدم  حدث  كذلك 

والخط ولون الخلفية لزيادة مرونة وتمييز البوابات الوطنية لعدد �أكبر من المواطنين. وفي عام 2014، 

�سمح 40 بالمئة من الدول بمرونة حجم الخط ونوعه، مقارنة بن�سبة 31 بالمئة في 2012.
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من الم�صدر: للمحتوى  وفقاً  اللغة  �إح�صائيات 

لتقنيات  درا�سات   .W3Techs
http://w3techs. الويب. 

com/technologies/

overview/content_

في  الدخول  تم   .language/all
13 �سبتمبر 2013.



س
اد

س
ل ال

ص
لف

ا

دراسة الحكومة الإلكترونية 2014

147

الخدمات الإلكترونية ب�أكثر من لغة واحدة وفقاً للمنطقة ال�شكل 7-6	

المربع 6-2	م�شروع e-ACE في ا�ستراليا: توفير المحتوى اللغوي لدمج المجتمعات

�أو  الإلكتروني،   Atherton Community Enterprise الإلكتروني  �أثرتون  مجتمع  م�ؤ�س�سة  م�شروع  يعد 

e-ACE، هو �أول و�أكبر م�شروع للإحتواء الإلكتروني نفذته م�ؤ�س�سة Infoxchange Australia الا�سترالية، وهو 
والرفاه والح�صول على الخدمات  ال�صحة  المهارات وتح�سين  وتنمية  التعليم  �إلى  بالإ�ضافة  العالم،  الات�صالات عبر  يركز على 

تيحت المعلومات المحلية في العديد من اللغات، وي�ستطيع المقيمون ب�سهولة الح�صول 
ُ
ال�صحية والمجتمعية وفر�ص التوظيف. وقد �أ

على فر�ص الوظائف والتدريب المحلية عبر ال�شبكة الداخلية لم�شروع e-ACE، بالإ�ضافة �إلى التوا�صل مع �أ�سرهم و�أ�صدقائهم 

في الجانب الآخر من العالم. وبدون توفر التقنية لهم عبر م�شروع e-ACE، فلن ي�صبح ب�إمكان غالبية �سكان �أثيرتون غاردينز، 

و�أكثرهم من ذوي الدخل المنخف�ض �أو المهاجرين �أو �أطفال المهاجرين، ا�ستخدام الحا�سوب على الإطلاق.

http://www. :الم�صدر

/lungisa.org

خ�صائ�ص الو�صول �إلى المواقع الإلكترونية الوطنية وفقاً للمنطقة ال�شكل 8-6	
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ابيانات التنمية الب�شرية من م�ؤ�شرات الم�صدر:

الخا�صة  العالمية  الب�شرية  التنمية 

الإنمائي،  المتحدة  الأمم  ببرنامج 

 .http://hdr.undp.org
تم الدخول بتاريخ 15/ 09/ 2013
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الن�سبة المئوية الأعلى لإجمالي الخدمات الم�ستهدفة للجماعات المهم�شة والأقل حظاً في الدول  ال�شكل 9-6	

ذات التنمية الب�شرية المرتفعة

6-6 حاجة الجماعات المهم�شة والأقل حظاً للخدمات الإلكترونية تفاقم الفروقات الرقمية

لقد تحقق تقدم في توفير الخدمات الإلكترونية الم�ستهدفة للجماعات المهم�شة والأقل حظاً. في عام 2012، 

قدّرت درا�سة للأمم المتحدة حول الحكومة الإلكترونية �أن 28 بالمئة من المواقع الحكومية الوطنية احتوت 

بالمئة من  الأقل؛ وبحلول عام 2014، قدم 64  �أق�سام خا�صة حول واحدة من هذه الجماعات على  على 

البوابات والمواقع الإلكترونية الحكومية الوطنية روابط متكاملة لم�صادر المعلومات المحفوظة )ال�سيا�سات 

والموازنة والوثائق القانونية وما �إلى ذلك( المتعلقة بالجماعات المهم�شة والأقل حظاً، �أي الأ�شخا�ص الذين 

يعي�شون في فقر وذوي الإعاقة وكبار ال�سن والمهاجرين والن�ساء وال�شباب.

النا�شئة والرفاه الإن�ساني، يملك العديد من الدول  الوا�ضح للرابط بين الفر�ص الإلكترونية  ومع الفهم 

المتقدمة �سيا�سة محددة للإحتواء الإلكتروني للجماعات المهم�شة والأقل حظاً في المجتمع، والتي هي �آخر ما 

يلحق بركب التقنية ب�شكل عام. وتظهر المقارنات عبر الدول الدليل على هذه الفجوة الخا�صة بالجماعات 

المهم�شة والأقل حظاً بين دول العالم. وي�شير ال�شكل 6-9 �أن الدول ذات م�ؤ�شر التنمية الإن�سانية الأعلى 

تولي اهتماماً �أكبر بالم�شاركة الإلكتروني للجماعات الأقل حظاً. وت�شتمل البرامج الهادفة لبناء المهارات 

ال�سن  وكبار  الإعاقة  للأ�شخا�ص ذوي  المميزة  الا�ستخدام  �سهولة  الأقل حظاً على خ�صائ�ص  للجماعات 

والن�ساء وال�شباب.

المناطق  �أقل مما هي عليه في  الإلكترونية للجماعات المهم�شة والأقل حظاً  �أفريقيا، تظل الخدمات  وفي 

الأخرى، مع توفير 4 بالمئة فقط من الدول للخدمات للفقراء وذوي الإعاقة. �أما في �آ�سيا، ف�إن الجماعة 

المهم�شة والأقل حظاً التي تتلقى غالبية الخدمات الإلكترونية هي المهاجرين، مع تقديم الدول لهذه الخدمة 

بن�سبة 38 بالمئة. وت�ضم �أوقيانو�سيا 14 بالمئة من الدول التي تقدم الخدمات �إلى كبار ال�سن وذوي الإعاقة 

الأميركتين،  �أوقيانو�سيا. ختاماً، وفي  الدول في  بالمئة من   21 للفقراء في  وتتوفر الخدمات  والمهاجرين. 

يقدم 31 بالمئة من الدول الخدمات لذوي الإعاقة وكبار ال�سن )انظر الجدول 4-6(.
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معامل الارتباط: 0.6614
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نظرة عامة على الخدمات الإلكترونية الخا�صة بالجماعات المهم�شة والأقل حظاً الجدول 4-6	

خدمات المهاجرينخدمات كبار ال�سنخدمات ذوو الإعاقةخدمات الفقراءالمنطقة

Per centage of total countries in the region
4467�أفريقيا

20313117الأميركتين

34323038�آ�سيا

47535344�أوروبا

21141414�أوقيانو�سيا

البوابة الأمريكية المخ�ص�صة لذوي الإعاقة والتي توفر الخدمات ال�شاملة المربع 6- 3	

     

�إلى  الزائرين  كافة  دخول  �سهولة  ب�ضمان  ملتزمون  “نحن  الإعاقة  بخ�صو�ص  الأمريكية  البوابة  تذكر 

Disability.gov”. وبح�سب الق�سم 508 من قانون �إعادة الت�أهيل لعام 1973، الذي �سُن لتقليل العوائق 
�أمام تقنية المعلومات من �أجل ذوي الإعاقة، عن طريق مطالبة الجهات الحكومية الاتحادية لتوفير المعلومات 

�أجل  من  الخ�صائ�ص  من  مجموعة  الموقع  يقدم  المعاقين،  غير  �أو  الإعاقة  ذوي  للأفراد  المت�شابهة  والبيانات 

�سهولة الا�ستخدام من �أجل ذوي الإعاقة ومقدمي الرعاية والأطفال وال�شباب و�أ�صحاب العمل ومتخ�ص�صي 

�أنه  با�ستمرار ل�ضمان  الأخرى. والموقع مراقب  الرعاية ال�صحية، من بين الجهات  الب�شرية ومقدمي  الموارد 

يلبي ويتجاوز متطلبات الق�سم 508.
https://www. :الم�صدر

/disability.gov

التباين  �إلى  ي�شير  مما  فرعية،  ومنطقة  المناطق  �إحدى  دول  بين  فيما  المناطق  بين  الاختلاف  ويتكرر 

من  والأقل حظاً  المهم�شة  الجماعات  ا�ستفادة  على  والتركيز  والا�ستثمار  والبرنامج  وال�سيا�سة  النهج  في 

التقنية. ويمثل ال�شكل 6-10 الاختلاف في توفير الخدمات الإلكترونية للجماعات المهم�شة والأقل حظاً في 

المناطق الفرعية المختارة.

الت�شيك  وجمهورية  الاتحادية  ورو�سيا  المجر  تخطو  ال�شرقية،  �أوروبا  في  المختارة  الاقت�صادات  بين  ومن 

وبولندا خطى وا�سعة في توفير الخدمات الإلكترونية للجماعات المهم�شة والأقل حظاً، بالمقارنة برو�سيا 

البي�ضاء و�أوكرانيا. وبالمثل في جنوب �آ�سيا، قدمت الهند وجمهورية �إيران الإ�لاسمية 43 بالمئة من الخدمات 

الإلكترونية للجماعات الأقل حظاً، مقارنةً ببنغلادي�ش ونيبال وباك�ستان وجزر المالديف و�سريلانكا بن�سبة 

21 بالمئة )انظر ال�شكل 10-6(.

الخا�صة  الخدمات   2014 لعام  الإلكترونية  الحكومة  حول  المتحدة  الأمم  درا�سة  تتبعت  الأولى،  وللمرة 

بالمهاجرين كجماعة. وكما يظهر من ال�شكل 6-11، ر�صد 44 بالمئة من الدول في �أوروبا و38 بالمئة في �آ�سيا 

بع�ض الخدمات للمهاجرين. �أما في �آ�سيا، قدمت ال�صين وكازاخ�ستان واليابان ومنغوليا وجمهورية كوريا 

وباك�ستان وجزر المالديف و�سريلانكا الخدمات، في حين �أنه في �أوروبا كانت جمهورية الت�شيك وليتوانيا 

والنرويج وال�سويد والمملكة المتحدة من بين الدول التي وفرت المعلومات والخدمات للمهاجرين.
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الخدمات الإلكترونية لأجل الجماعات المهم�شة والأقل حظاً في �شرق �أوروبا وجنوب �آ�سيا وفقاً  ال�شكل 10-6	

للدول المختارة

الخدمات الإلكترونية للمهاجرين وفقاً للمنطقة ال�شكل 11-6	

ت�أتي  وكما في حالة الخدمات الأخرى، تلعب الأولوية وال�سيا�سة الوطنية دوراً هاماً في توفير الخدمات. وفي باك�ستان، 

خدمات المهاجرين �ضمن �أول انعكا�س على البوابة الوطنية )انظر المربع 4-6(.

باك�ستان ت�ضع خدمات المهاجرين بين �أهم عمليات البحث العامة المربع 6- 4	

والأقل حظاً هو هدف الحكومة  المهم�شة  للجماعات  التزويد بالخدمات الخا�صة  البعثة في  الأ�سباب  من بين 

�أهم عمليات  المهاجرين �ضمن  المجددة حديثاً خدمات  الوطنية  البوابة  ت�ضع  باك�ستان،  و�أولويتها. وفي حالة 

البحث العامة.
الم�صدر: البوابة الوطنية في باك�ستان. 

http://www.pakistan.

gov.pk
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وتتوقف الفجوة الرقمية �أي�ضاً على �أوجه التباين القائمة في النفاذ وفقاً للجن�س والديموغرافيا والطبيعة 

الريفية – الح�ضرية وللجماعات المهم�شة التي هي �أقلية في المجتمع ال�سائد. ومع ا�ستثناء قلة من الدول 

مثل جامايكا وايرلندا وتايلاند، حيث هناك المزيد من م�ستخدمي الإنترنت من الن�ساء �أكثر من الرجال، 

تمثل غالبية الدول المعيار، حيث يتميز الرجال عن الن�ساء )ال�شكل 6-12(. ومن الملاحظ �أنه في جامايكا، 

29.8 بالمئة من الن�ساء ت�ستخدمن الإنترنت، مقارنة بن�سبة 25.4 بالمئة من الرجال. وفي فنلندا ونيوزلندا، 

للن�ساء(: تزداد  للرجال و38.8  بينما في رو�سيا الاتحادية )47.5  �إلى حد كبير،  الن�سبة مت�ساوية  تعد 

الفجوة كثيراً في دولٍ مثل كرواتيا )71.9 في المئة للرجال و55.8 في المئة للن�ساء( وتركيا )52.9 في المئة 

للرجال و33.5 في المئة للن�ساء(. ورغم �أن الفروقات قد �صارت متقاربة، ف�إنها لا تزال كبيرة في العديد 

من الدول، مما ي�ساهم بعامل �آخر تجاه الفجوة الرقمية ال�شاملة. ونظراً لانخفا�ض الم�ستويات التعليمية 

ب�شكل عام بالن�سبة للن�ساء في الدول النامية عن الرجال، فالمحتمل �أن تقل فر�ص دخولهم �إلى الإنترنت.

التباين في ا�ستخدام الإنترنت بين الرجال والن�ساء ال�شكل 12-6	

وقد تن��شأ �أ�سباب هذه الفجوة بين الجن�سين من الاختلافات بين الرجال والن�ساء، من حيث نق�ص التعليم 

�أدوارهن  بين  الن�ساء  موازنة  و�ضرورة  للتقنية  الن�ساء  ا�ستخدام  نحو  الاجتماعية  والتوجهات  والدخل 

ك�أمهات وعاملات وعدم توفر �إلى محتوى الإنترنت، فيما يتعلق باحتياجات الن�ساء.

و�أي�ضاً  بالن�ساء كجماعة  الإنترنت، مقارنة  تواجداً على  الأكثر  ال�شباب هم  �أن  الرغم من حقيقة  وعلى 

نحو  خا�صة  ب�صفة  ترافقت  التي  الوطنية  للحكومة  الإلكترونية  الخدمات  بعد  تنطلق  لم  ككل،  ال�سكان 

ال�شباب. وتزداد الاختلافات عبر كافة المناطق، ويُحتمل �أن ترتبط بال�سيا�سة وم�ستوى التطوير والدخل 

الدولي الم�صدر: الاتحاد  من  البيانات 

الم�صادر  �إلى  ا�ستناداً  للات�صالات، 

الإح�صائي  والمكتب  الوطنية 

http:// الأوروبية.  للجماعات 
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القومي للدولة. وفي المناطق الأكثر تقدماً، مثل �أوروبا والأميركتين، يوفر 47 بالمئة و40 بالمئة من الدول 

الخدمة الخا�صة الم�ستهدفة لل�شباب على مواقعها الإلكترونية الوطنية )انظر ال�شكل 13-6(.

الدول التي تقدم الخدمات الإلكترونية للن�ساء وال�شباب وفقاً للمنطقة ال�شكل 13-6	

ومن بين الدول ذات الدخل المتو�سط المرتفع، ت�أتي بليز وال�صين وجمهورية �إيران الإ�لاسمية وكازاخ�ستان 

من الدول التي توفر الخدمات الخا�صة بالن�ساء، بينما ت�أتي الأرجنتين وبليز وكولومبيا وكوبا �ضمن الدول 

التي تقدم الخدمات لل�شباب. ويملك حوالي ربع الدول في �أوروبا والأميركتين معلومات محددة وت�ستهدف 

هذه الجماعات على مواقعها الإلكترونية.

ومن الملاحظ �أي�ضاً �أن عدد كبير من الدول توفر المزيد من المعلومات الأر�شيفية ذات ال�صلة بال�سيا�سات 

والبرامج الحكومية )انظر الجدول 6-5(. وفي عام 2014، قدمت �أكثر من 05 بالمئة من الدول في مناطق 

العالم، با�ستثناء �أفريقيا، بع�ض البيانات ذات ال�صلة بالجماعات المهم�شة والأقل حظاً. وعلى الرغم من 

عدم مواكبة المتو�سطات العالمية ب�صورة عامة، على �أ�سا�س البيانات، تخلّفت �أفريقيا عن المناطق الأخرى، 

مع تقديم 82 بالمئة من الدول للبيانات ذات ال�صلة بالجماعات المهم�شة والأقل حظاً. من بين هذه كانت 

م�صر والغابون وكينيا ومدغ�شقر وموريتانيا وموري�شيو�س والمغرب والنيجر ونيجيريا ورواندا وزيمبابوي.

المعلومات والبيانات المحفوظة عبر الإنترنت لأجل الجماعات المهم�شة والأقل حظاً الجدول 5-6	

 

البياناتالم�صادر المحفوظة للمعلوماتالمنطقة

% من الدول% من الدول

4128�أفريقيا

6969الأميركتين

6851�آ�سيا

8660�أوروبا

5757�أوقيانو�سيا

�أو التلقيم  �أوروبا والثلث تقريباً في الأميركتين قدم خدمات البريد الإلكتروني  وحوالي ن�صف الدول في 

بن�سبة 91  �أفريقيا  قُدمت في  نف�س الخدمات  �أن  والأقل حظاً، في حين  المهم�شة  للجماعات  المب�سط جداً 

بالمئة )انظر ال�شكل 6-41(. ومن بين المناطق الفرعية في �أفريقيا، توفر �ست دول في �شرق �أفريقيا، هي 
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كينيا وموري�شيو�س وموزمبيق ورواندا وتنزانيا وزيمبابوي، للم�ستخدم خيار الا�شتراك في التحديثات عبر 

البريد الإلكتروني �أو و�سائل التلقيم المب�سطة جداً على الخدمات ذات ال�صلة بالجماعات المهم�شة �أو الأقل 

حظاً، �أي الأ�شخا�ص الفقراء والأميين وذوي الإعاقة وكبار ال�سن والمهاجرين والن�ساء وال�شباب. وفي حين 

�أن المغرب في �شمال �أفريقيا ونيجيريا في غرب �أفريقيا و�ساو تومي وبرين�سيب في �أفريقيا الو�سطى كانت 

والتي  المب�سطة جداً  التلقيم  ادوات  �أفريقيا  دولة في جنوب  �أي  تقدم  ولا  الفرعية.  مناطقها  منفردة في 

ت�ستهدف هذه الجماعات المهم�شة والأقل حظاً.

التحديثات عبر م�صدر البريد الإلكتروني والتلقيمات المب�سطة جداً وفقاً للمنطقة الجدول 14-6	

 

ولم تكن خدمات الر�سائل الن�صية الق�صيرة لأجل الجماعات المهم�شة والأقل حظاً متوافرة ب�شكل كبير، 

خدمة  �أو  النقّال  الهاتف  تطبيقات  توفر  التي  هي  العالم  دول  من  فقط  بالمئة  الثمانية  تقارب  ن�سبة  مع 

الر�سائل الن�صية الق�صيرة، فيما يتعلق ب�أي من الجماعات المهم�شة والأقل حظاً.

6-7  الخاتمة

�آثار اجتماعية اقت�صادية في عالم اليوم، وهذا �ساهم في  �إن حجم التباين العالمي في النفاذ الرقمي له 

�إيجاد العوائق �أمام المعلومات والمعرفة، من ناحية، والح�صول على الخدمات، من ناحية �أخرى. ومع تزايد 

فر�ص التوظيف والعمل و�إقامة الم�شروعات والتنمية الذاتية عبر الإنترنت، يتم حرمان مجموعة كبيرة، 

وذلك من خلال نق�ص الح�صول على التقنية ب�شكل �أ�سا�سي.

كما تحمل الفجوة الرقمية �آثاراً على خطة العمل التنموية لما بعد عام 2015. وفي حين تجاوزت الحكومات 

الوطنية معايير الات�صالية لا�ستخدام تقنية المعلومات والات�صالات والحكومة الإلكترونية من �أجل تقديم 

ل �إلى حلول التقنية المبتكرة  الخدمة الهادفة للإحتواء الإلكتروني، يلزم تو�سيع نطاق هذه الجهود للتو�صُّ

لتقليل الفقر والمخرجات التنموية الأخرى في خطة العمل لما بعد 2015. وقد تجاوز الح�صول الهادف على 

تقنية المعلومات والات�صالات ق�ضايا الات�صالية للح�صول على الموارد الب�شرية والاقت�صادية والاجتماعية 

والهياكل الم�ؤ�س�سية و�شبكات الحوكمة، والتي هي مهمة للمخرجات التنموية. ويمكن ا�ستنباط عدد من 

التو�صيات من هذا الف�صل.

• وت�ضمين 	 ال�سيا�سة  طيف  عبر  الرقمية  الفجوة  ر�أب  جهود  زيادة  يجب  ال�سيا�سة،  نظر  وجهة  من 

القادة الحكوميين على الم�ستويات العليا. وعلى الم�ستوى الوطني، من المهم التزويد بال�سيا�سات التي 

ت�ستهدف الفر�ص المتكافئة للح�صول على تقنية المعلومات والات�صالات والإحتواء الإلكتروني.
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• الوطنية 	 الم�ستويات  على  والمن�سقة  المترابطة  المعلومات  تقنية  �سيا�سة  �صياغة  ت�شتمل  �أن  يجب 

الفقراء  للأ�شخا�ص  والمزايا  التكاليف  يحدد  والذي  ا�ستراتيجي،  عمل  �إطار  والمحلية  والإقليمية 

وغيرهم من الجماعات المهم�شة والأقل حظاً.

• بين 	 الح�سا�سة  الق�ضايا  مع  الجديدة  والات�صالات  المعلومات  تقنية  �سيا�سات  تتعامل  �أن  لزاماً 

الجن�سين، بما في ذلك ح�صول الن�ساء والفتيات على التعليم، ف�لًاض عن الم�ستويات الأعلى من �صنع 

القرارات على كافة الأ�صعدة.

• تحتاج الحكومات �إلى مراجعة �إطار العمل الا�ستراتيجي للنفاذ �إلى تقنية المعلومات والات�صالات 	

من �أجل الجماعات المهم�شة والأقل حظاً، من حيث زيادة الم�ستوى وتقليل تكلفة التو�صيلية، التي 

تكون مرتفعة للغاية في بع�ض البلدان.

• مع اتباع الأمثلة في بع�ض الدول، يكون با�ستطاعة الحكومات في الدول النامية دعم البحث والتطوير 	

الأ�شخا�ص  التكلفة لتمكين غالبية  المعلومات والات�صالات منخف�ضة  �إ�صدار تقنيات  للت�شجيع على 

العظمى من النفاذ.

• الثقافية، 	 �أخيراً، يجب توجيه اهتمام خا�ص لتطوير المحتوى والخدمات الإلكترونية ذات ال�صلة 

خا�صة تلك التي ت�ستهدف دعم النفاذ لل�سكان الأ�صليين.
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الحكومـــة الإلكترونيـــة لمرحلــة مـا 

بعد عام 2015: منظـور الا�ستخــدام

7-1 مقدمة

الإلكترونية،  الحكومة  لا�ستخدام  الراهنة  الحالة  الف�صل  هذا  يُبرز 

وثلاثة  المئة  المتحدة  بالأمم  الأع�ضاء  الدول  بذلتها  التي  خا�صةً الجهود 

في  )بما  الإلكترونية  للحكومة  الخدمة  قنوات  مختلف  ويبحث  وت�سعين، 

الخدمية  القنوات  ومزيج  الاجتماعية(  والو�سائط  النقّال  الهاتف  ذلك 

�إدارة  ا�ستراتيجيات  ا�ستك�شاف  مع  القنوات،  متعدد  عالم  في  و�إدارتها 

القنوات الفعّالة )مع الفر�ص الجيدة( لزيادة الا�ستفادة من الخدمات. 

خدمات  با�ستخدام  ال�صلة  ذات  المختارة  الق�ضايا  الف�صل  يدر�س  كما 

تولّد  قد  التي  الهامة،  المجالات  من  العديد  في  الإلكترونية  الحكومة 

عائدات كبيرة للتنمية الم�ستدامة، بالإ�ضافة �إلى الممار�سات الجيدة، وهو 

يقدم ملاحظات ختامية، مع بع�ض مقترحات ال�سيا�سة حول �آليات زيادة 

ا�ستخدام الخدمات الإلكترونية.

7-2 ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية: الحالة الراهنة

�إن زيادة ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية له �أهميته في الو�صول �إلى كافة 

الا�ستثمار  �أثر  يتعاظم  وبذلك  الخدمات،  ت�ستهدفهم  الذين  المواطنين 

الحكومي في توفير خدمات الحكومة الإلكترونية.

7-2-1 جانب الطلب من المعادلة

بينما يتزايد توفير خدمات الحكومة الإلكترونية من جهة العر�ض بوجه 

عام، هناك حاجة لإدخال تح�سينات على جانب الطلب من المعادلة )�أي 

1

زيادة ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية(.

ا�ستخدام  معدل  يقترب  والتنمية،  الاقت�صادي  التعاون  منظمة  دول  وفي 

تفاوتاً  �أن هناك  بالمئة من مواطنيها، غير  الإلكترونية من 50  الحكومة 

كبيراً بين الدول. فالدول ال�شمالية )�أي�سلندا والدنمارك والنرويج وال�سويد 

مواطنيها  من  بالمئة   80 من  �أكثر  ا�ستخدام  مع  الرائدة،  هي  وفنلندا( 

�أقل  للحكومة الإلكترونية. وفي الجانب المقابل من هذا الطيف، ي�ستفيد 

من 20 بالمئة من المواطنين في ت�شيلي و�إيطاليا من الحكومة الإلكترونية. 

كذلك، وفيما يتعلق بتطوير الحكومة الإلكترونية المتقدمة، تت�ضح ريادة 

�أي�سلندا والدنمارك )مع �إر�سال �أكثر من 70 بالمئة من المواطنين لنماذج 

وت�شيلي  �إيطاليا  الا�ستخدام في  يبلغ معدل  بينما  الإلكترونية(،  الطلبات 

10 بالمئة فقط )انظر ال�شكل 1-7(.
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وفي �أوروبا، تهدف خطة عمل الحكومة الإلكترونية 2011 – 2015 وجدول الأعمال الرقمي لأوروبا �إلى 

زيادة ا�ستخدام خدمات الحكومة الإلكترونية من 44 بالمئة �إلى 50 بالمئة من مواطني الاتحاد الأوروبي؛ 

)و 85 بالمئة من قطاع الأعمال( بحلول عام 2015؛ مع تفاعل �أكثر من الن�صف )25 بالمئة من المواطنين( 

ب�إرجاع النماذج الكاملة. وقد تحقق تقدم كبير من جهة ا�ستخدام مواطني الاتحاد الأوروبي للإنترنت 

ب�شكل منتظم )بما في ذلك ا�ستخدام الإنترنت من قِبل المجموعات المهم�شة( ومن جهة توفير خدمات 

الحكومة الإلكترونية نحو تلبية �أهداف جدول الأعمال الرقمية. ويو�ضح ال�شكل 7-2 الكيفية التي حقق 

بها الاتحاد الأوروبي �أهداف الحكومة الإلكترونية وا�ستخدام الإنترنت لجدول الأعمال الرقمي في 2013 

.
2

)70 بالمئة من 75 بالمئة و44 بالمئة من 50 بالمئة(

ووفقاً لبع�ض الم�صادر، �إذا ا�ستمرت التوجهات الحالية، فقد ي�صبح الاتحاد الأوروبي في طريقه لتحقيق 

هدف جدول الأعمال الرقمي لأوروبا بن�سبة 50 بالمئة من م�ستخدمي الحكومة الإلكترونية في عام 2015. 

ومع ذلك، وبرغم الزيادة في ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية �إلى 46 بالمئة من مواطني الاتحاد الأوروبي 

في عام 2013، هناك ق�ضايا تتطلب الاهتمام الوثيق، على �سبيل المثال ثمة خطر �أن يكف ن�صف هذا العدد 

)28 بالمئة( عن الا�ستخدام بعد تجربتهم الأولى، كما �أن ر�ضا العملاء عن خدمات الحكومة الإلكترونية 

وكذلك ا�ستخدامها قد يتراجع عن م�ستوى خدمات القطاع الخا�ص )�أي ال�صرافة الإلكترونية والت�سوُّق 

.
3

عبر الإنترنت(، والتي ينظر �إليها �أي�ضاً على �أنها تنطوي على �إ�شكاليات

التعاون  منظمة  دول  في  العامة  ال�سلطات  مع  للتفاعل  للإنترنت  الم�ستخدمون  المواطنون  ال�شكل 1-7	

الاقت�صادي والتنمية )2012(
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كبير  ب�شكل  �أوروبا  في  الكليّة  الإلكترونية  الحكومة  ا�ستخدام  زيادة  معدلات  تختلف  هذا،  عن  ف�لًاض 

�أداءً  �أكثر من 80 بالمئة و�أ�سو�أ الدول  �أداءً )�أي�سلندا( مع  �أف�ضل الدول  بين الدول؛ في وجود الفجوة بين 

)�إيطاليا( مع �أقل من 20 بالمئة. �أي�ضاً تتفاوت معدلات الا�ستخدام الوطني للدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة 

عند مرحلة تطوير الحكومة الإلكترونية المتقدمة ب�شكل كبير بين الدول. على �سبيل المثال، وفي رومانيا، 

لا يعيد �سوى 10 بالمئة فقط من م�ستخدمي الحكومة الإلكترونية النماذج المعب�أة، بينما يقوم بذلك 85 

الاتحاد  يواجه  والتنمية،  الاقت�صادي  التعاون  منظمة  دول  في  الحال  هو  ما  ومثل  الدنمارك.  في  بالمئة 

�أمام  “فجوة في ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية” بين الدول الأع�ضاء، مما يمثل تحدياً كبيراً  الأوروبي 

�صنع �سيا�سات الحكومة الإلكترونية في �أوروبا.

الإح�صاءات  لمكتب  ووفقاً  ن�سبي.  ب�شكل  المتقدمة منخف�ضاً  الإلكترونية  ا�ستخدام الحكومة  ويظل م�ستوى 

للح�صول  الإلكترونية  الحكومة  الأوروبي  الاتحاد  في  الأفراد  من  بالمئة   52 ا�ستخدم   ،)2013( الأوروبي 

على معلومات من المواقع الإلكترونية لل�سلطات العامة. وا�ستفاد 35 من الخدمات الأكثر تقدماً مثل تنزيل 

النماذج الر�سمية و�أر�سل 29 بالمئة النماذج المعب�أة في 2010. وتتوفر �أحدث البيانات الخا�صة بالدول حول 

جداً  المتو�سع  الا�ستخدام  ذات  النرويج  مثل  الدول،  بع�ض  في  الإلكترونية  الحكومة  ا�ستخدام  ونوع  نطاق 

)والمتقدم ن�سبياً( للحكومة الإلكترونية. وتفاعل ثمانية �أ�شخا�ص من كل ع�شرة مع ال�سلطات العامة عبر 

الإنترنت، مع ح�صول 72 بالمئة على المعلومات وتنزيل 52 بالمئة للنماذج الر�سمية و�إر�سال 52 بالمئة للنماذج 

.
4

المعب�أة �إلى ال�سلطات العامة، في حين �أر�سل 50 بالمئة بيان �إقرارات الدخل الخا�ص بهم عبر الإنترنت

وفي الدول النامية، لا تتوفر بيانات �شاملة حول ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية على نطاق عالمي. وتو�ضح 

�أن معدل الا�ستخدام فيها يتنوع بدرجة كبيرة. فمثلًا، تفاعل 50 بالمئة من  البيانات المتاحة عن الدول 

. بالمثل، وعلى نحو م�شابه، تفاعل 
5

المواطنين الكولومبيين مع الحكومة عبر القنوات الإلكترونية في 2012

في تركيا 41.3 بالمئة من م�ستخدمي الإنترنت مع ال�سلطات العامة عبر الإنترنت، مع ح�صول 37.5 بالمئة 

. وفي م�صر، يعد ا�ستخدام خدمات الحكومة الإلكترونية منخف�ضاً للغاية؛ مع معرفة 
6

منهم على معلومات

11.3 بالمئة فقط من الأ�سر الم�صرية بوجود خدمات الحكومة الإلكترونية و2 بالمئة فقط من هذه الأ�سر 

الإلكتروني  الدفع  م�صر  في  ا�ستخداماً  الأكثر  الخدمات  ومن   .)2012( فعلياً  الخدمات  هذه  ي�ستخدم 

 .
7

لر�سوم المنافع العامة

	�أهداف جدول الأعمال الرقمي للاتحاد الأوروبي والأداء الفعلي 2012 ال�شكل 2-7

ا�ستناداً �إلى بيانات المفو�ضية الم�صدر:

الأوروبية 2013: وثيقة عمل 

الموظفين، �سجل �أداء جدول 

الأعمال الرقمي 2013، 

بروك�سل
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وقد بذلت بع�ض الحكومات جهوداً وا�ضحة لت�شجيع مواطنيها على ا�ستخدام الخدمات الإلكترونية الأكثر 

تقدماً، والتي لم تثبت، برغم ذلك، �سهولتها لأ�سباب متنوعة مثل �أمن المعلومات. على �سبيل المثال، في 

ماليزيا اختار �أقل من ن�صف دافعي ال�ضرائب ت�سجيل ال�ضرائب على الدخل ال�شخ�صي �إلكترونيا، برغم 

الق�ضايا  بين  ومن   .
8

المحلية ال�ضرائب  جمع  وكالة  قِبل  من  المدفوعة  ال�ضرائب  ا�سترداد  ب�سرعة  التعهد 

الا�سا�سية التي تعيق زيادة ا�ستخدام خدمات المعاملات الإلكترونية مثل الخوف من الت�أخير او عدم الثقة 

بخدمات المعاملات الإلكترونية المت�ضمنة للإف�صاح عن البطاقات الائتمانية.

7-2-2  جهود الدول لزيادة ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية

لا توفر درا�سة الأمم المتحدة حول الحكومة الإلكترونية البيانات حول نطاق الا�ستخدام الفعلي للحكومة 

الإلكترونية في الدول حول العالم. وكما هو معروف جيداً، ف�إنها قائمة على خ�صائ�ص الحكومة الإلكترونية 

المتاحة على البوابات الوطنية )�أي تحليل جانب العر�ض(. ومن ناحية �أخرى، تت�ضمن الدرا�سة لعام 2014 

الم�ؤ�شرات حول جهود  بع�ض  توفر  التي  الا�ستخدام(  ت�سهيل  الأ�سئلة )بما في ذلك خ�صائ�ص  من  عدداً 

الدول المئة وثلاثة وت�سعين  لزيادة ا�ستخدام الخدمة عبر توفير العديد من خ�صائ�ص ت�سهيل الا�ستخدام. 

وجميع م�صادر البيانات الم�ستخدمة في هذا الف�صل ت�أتي من ذاك الا�ستبيان، ما لم يُذكر خلاف ذلك. 

وفي حين �أن البنية التحتية عري�ضة النطاق هي بالت�أكيد محفزة لزيادة ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية، 

ت�ؤثر العوامل الأخرى �أي�ضاً )مثل الوعي والمهارات الرقمية( على ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية. و�سيكون 

لخ�صائ�ص ت�سهيل الا�ستخدام الأخرى �أي�ضاً �آثاراً على زيادة ا�ستخدام المواطنين للحكومة الإلكترونية.

لذلك، تحتاج جهود الدول لتطوير الحكومة الإلكترونية �إلى التكاتف مع جهودها لزيادة الطلب. ويمثل 

الحكومة  ا�ستخدام  لزيادة  وت�سعين  وثلاثة  المئة  المتحدة  بالأمم  الأع�ضاء  الدول  جهود   3-7 ال�شكل 

الإلكترونية عبر توفير خ�صائ�ص ت�سهيل الا�ستخدام، في مقارنة مع م�ستوى جهودها للتزويد بخ�صائ�ص 

خ�صائ�ص  الا�ستخدام  ت�سهيل  خ�صائ�ص  وتت�ضمن  بالا�ستخدام(.  الخا�صة  )غير  الإلكترونية  الحكومة 

، مما  الم�ستخدمين  وتتبع ملاحظات  الا�ستخدام  وتعزيز  الا�ستخدام( ومراقبة  الت�صفح )قابلية  �سهولة 

يعك�س جهود الدول لزيادة الا�ستخدام.

وثلاث  المئة  للدول  الأخرى  الحكومات  بخ�صائ�ص  بالمقارنة  الا�ستخدام  ت�سهيل  خ�صائ�ص  ال�شكل 3-7	

وت�سعين الأع�ضاء بالأمم المتحدة
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في ر�سم انت�شار البيانات في ال�شكل 7-3، تم تمثيل الدول بنقاط ومقيا�س الر�سم بن�سبة مئوية. وفي كل 

محور، يُق�صد بن�سبة 100 بالمئة �أن جميع الخ�صائ�ص المقا�سة وفقاً لدرا�سة الأمم المتحدة حول الحكومة 

الإلكترونية متوفرة على البوابة الوطنية لكل دولة منفردة. يمثل المحور )�ص( الن�سبة المئوية لخ�صائ�ص 

الحكومة  تطوير  لخ�صائ�ص  المئوية  للن�سبة  هو  )�س(  المحور  �أن  حين  في  دولة،  لكل  الا�ستخدام  ت�سهيل 

الإلكترونية في كل دولة، بعد اقتطاع خ�صائ�ص ت�سهيل الا�ستخدام.

ت�سهيل  بهدف  الإلكترونية  الحكومة  خدمات  تجاه  م�ساعيها  وازنت  الدول  من  العديد  �أن  ال�شكل  ويبّني 

الا�ستخدام. وتتنا�سب جهودها على جانب العر�ض مع الجهود المبذولة على جانب الطلب. وفي دول مثل 

الدنمارك وفنزويلا وكرواتيا وا�سبانيا، تجاوزت الجهود المبذولة على جانب الطلب جانب العر�ض. وفي 

نف�س الوقت، تُبذل المزيد من الجهود في العديد من الدول الأخرى لزيادة الا�ستخدام، مثلًا من خلال 

توفير خ�صائ�ص ت�سهيل الا�ستخدام على البوابات الوطنية.

7-2-3  الم�ستخدمون و�سهولة الت�صفح وم�أزق الا�ستخدام

المختلفة من  الفئات  الإلكترونية بين  ا�ستخدام الحكومة  �أي�ضاً فجوة في  ولكن هناك  لي�ست رقمية فح�سب،  الفجوة  �إن 

الم�ستخدمين في العديد من الدول. وتبد�أ الفجوة بالو�صول �إلى الإنترنت وتمتد لت�شمل ا�ستخدام خدمات 

الحكومة الإلكترونية. 

لمحة  في  والتنمية  الاقت�صادي  التعاون  منظمة  )دول  المختلفة  المجموعات  عبر  بالت�ساوي  الا�ستخدام  نطاق  يتوزع  ولا 

2012، معهد بيو 2010( وهو يرتبط ب�صفة عامة بالخ�صائ�ص الديموغرافية والاجتماعية الاقت�صادية 

)�أي الدخل وم�ستوى التعليم وال�سن(. �إلا �أنه من المثير للاهتمام ملاحظة “الفجوة ال�شبابية” في زيادة ا�ستخدام 

الحكومة الإلكترونية. وقد يرجع هذا �إلى �أن بع�ض خدمات الحكومة الإلكترونية وا�سعة الانت�شار، مثل �سجلات ال�ضرائب، 

لا تكون ذات �صلة �أو لا يُتعامل معها بال�ضرورة من قِبل �أ�صغر الفئات العمرية )دول منظمة التعاون الاقت�صادي والتنمية 

في لمحة 2013(.

علاوة على ذلك، ومع تحول المزيد من المهام عبر الإنترنت، تتزايد المخاوف من عدم و�صول قطاع كبير 

من ال�سكان على الوظائف والرعاية ال�صحية والتعليم والخدمات الحكومية الأخرى9. هذا الو�ضع يخلق 

م�أزق في الا�ستخدام. وعند تناوله للهبوط في رواج الخدمات الإلكترونية، حذّر هال و�أوينز )2011( من 

�أثراً عك�سياً، مع اكت�ساب المواطنين الأغنى والأكثر معرفة بالتقنية  التقدم في هذا المجال قد ي�سبب  �أن 

للنفاذ الأ�سرع والأ�سهل للخدمات العامة. �إلا �أن الفئات الأقل حظاً، والأكثر اعتمادا على الخدمات العامة 

)والأكثر ا�ستفادةً من الدخول �إليها عبر الإنترنت( تزداد انف�صالًا عنها نظراً لعدم تمكنهم من الو�صول 

�إلى الإنترنت و/ �أو المهارات اللازمة.

الإلكترونية  الحكومة  عمل  خطة  ركزت  حيث  �أوروبا،  في  الق�ضايا  هذه  بع�ض  لمعالجة  محاولات  وهناك 

الع�شر  ال�سنوات  خلال  ب�أنه  �أقرت  التي  ال�شاملة«  الإلكترونية  »الحكومة  على  بقوة   )2006( ال�سابقة 

القادمة، على الأقل، لن ي�ستخدم الإنترنت حوالي 30% من الرا�شدين من ال�سكان، وبذلك لن ي�ستفيدوا 

المهم�شة  الفئات  من   ، غالبيتهم  المواطنين، في  ه�ؤلاء  �أن  وا�ضحاً  وكان  الإلكترونية.  الحكومة  مزايا  من 

�أي�ضاً ب�صورة �أو ب�أخرى، وبذلك يقع التهمي�ش على هذه المجموعة على نحو م�ضاعف . ولذلك بد�أ العمل 

مع الدول الأع�ضاء ل�ضمان ح�صول هذه المجموعة على مزايا الحكومة الإلكترونية، من خلال ا�ستخدام 

تقنية المعلومات والات�صالات في مكتب العمليات الم�ساندة لتح�سين ا�ستهداف الأفراد والمجتمعات  المحلية 

المحتاجة ولجعل �لاس�سل تقديم الخدمة �أكثر كفاءة، ك�أن يتم ذلك من خلال ا�ستخدام الأدوات الو�سيطة 

للحكومة الإلكترونية، مثل �أجهزة الخدمة الذاتية )الأك�شاك الإلكترونية(.
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في  كما  الإداري،  العبء  تقليل  على  كبير  تركيز  هناك   ،)2015  -  2011( الحالية  العمل  خطة  وخلال 

)وقطاع  للمواطنين  المنا�سبة  الخدمات  تقديم  على  تقت�صر  الافترا�ضية” التي  “الرقمية  ا�ستراتيجيات 

تُتخذ  المتحدة،  والمملكة  وهولندا  الدنمارك  مثل  دول  وفي  فقط.  الإلكترونية  ب�صيغتها  �أي�ضاً(  الأعمال 

تدابير خا�صة لن�سبة تتراوح ما بين 15 �إلى 20 بالمئة من المواطنين الذين لن يتمكنوا عملياً من الو�صول 

�إلى الخدمات الإلكترونية خلال المدى القريب، على �أقل تقدير. وبوجه عام، لا تزال الحكومة تبذل جهوداً 

ذلك  تطلب  و�إن  حتى  الا�ستخدام،  تعزيز  عبر  �إلزامياً  الإلكترونية  الخدمات  �إجراء  لجعل  للغاية  هامة 

اتخاذ تدابير خا�صة لم�ساعدة هذه المجموعة ال�صغيرة. )يت�ضمن الف�صل الخام�س مثال الفريق الرقمي 

المعدوم في المملكة المتحدة(.

بالإ�ضافة �إلى ذلك، هناك تحديات �أ�سا�سية تت�صل ب�سهولة الت�صفح )قابلية الا�ستخدام( لبع�ض جماعات 

ال�شامة  التنمية  درا�ستها من منظور  ومع   .
10

الطبية( الرعاية  المتفاعلين مع  ال�سن  كبار  المواطنين )مثل 

والم�ستدامة، ف�إن �سهولة الت�صفح تعتبر ق�ضية هامة تتعلق بالا�ستخدام ب�صفة خا�صة؛ مما ي�ضمن اهتمام 

الحكومات الأ�سا�سي في جهودها لتطوير التنمية الم�ستدامة عبر زيادة �إحتواء هذه الجماعات.

تزيد  وبذلك  الإلكترونية،  الخدمات  ا�ستخدام  على  الأكبر  القدرة  الأف�ضل  الا�ستخدام  بقابلية  ويُق�صد 

يغادره  الإلكترونية،  المواقع  �أحد  ا�ستخدام  �صعوبة  ظهرت  و�إذا  الإلكترونية.  الحكومة  ا�ستخدام  فر�صة 

الم�ستخدمون. فالت�صميم في حاجة �إلى ت�سهيله لم�ساعدة الزائرين في �إيجاد ما يحتاجونه و�أن ي�ؤدوا المهام 

 Healthcare.gov التي دخلوا عليه من �أجلها. وتبّني نقائ�ص قابلية الا�ستخدام الظاهرة م�ؤخراً في موقع

)وهو �أحد ركائز قانون الرعاية مي�سورة التكلفة في الولايات المتحدة( الأهمية الق�صوى لإ�شراك الم�ستخدم 

ونجاح الحكومة الإلكترونية. بالمثل، في الاتحاد الأوروبي، تحددت ال�صعوبات في الا�ستخدام �أي�ضاً كعائق 

القابلية  �أكثر خ�صائ�ص  البحث هي  وتعد خ�صائ�ص  الإلكترونية.  اتباع خدمات الحكومة  �أمام  �أ�سا�سي 

للا�ستخدام �شيوعاً على المواقع الإلكترونية للدول الأع�ضاء، مع ت�ضمين 168 دولة لمثل هذه الخ�صائ�ص. 

كما وُجدت المحتويات ال�سمعية �أو الب�صرية على 148 موقعاً. هذا في حين �أن خ�صائ�ص البحث المتقدم �أقل 

انت�شاراً، وهي لدى 101 دولة فقط )انظر الجدول 1-7(.

عدد الدول ذات خ�صائ�ص القابلية للا�ستخدامات المختارة الجدول 1-7	

عدد الدولخدمات تعزيز الا�ستخدام – المتاحة على البوابات الوطنية

185خا�صية »ات�صل بنا«

168خا�صية البحث

148المحتويات ال�سمعية �أو الب�صرية

131خريطة الموقع �أو الفهر�س

101خيارات البحث المتقدم مثل مر�شحات البحث

89خا�صية »الم�ساعدة« �أو ق�سم »الأ�سئلة ال�شائعة«

34المعلومات حول كيفية الا�ستفادة من مجموعات البيانات

و�أخيراً، فلي�س من ال�سهل الإجابة على الت�سا�ؤل: ماذا تعني قابلية الا�ستخدام« وما هي مقوماتها. ويتغير 

�أي�ضاً  �أي�ضاً لم�صطلح قابلية الا�ستخدام، وهي تحتاج لت�أويلها في عدة �صور جديدة، و�سيعتمد هذا  فهمنا 

على مرحلة التطوير المعيّنة والاحتياجات المحددة لكل دولة �أو مكان. وفي الدول الأكثر تقدماً مثل المملكة 

المتحدة والولايات المتحدة الأمريكية وفنلندا و�سنغافورة وجمهورية كوريا، تنتقل القابلية للا�ستخدام من 
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الاعتماد على بوابات الت�صفح المتقدمة وال�شاملة �إلى عدد من النهج الأخرى، بما في ذلك »قابلية �إيجاد« 

www.gov.( خدمة ما من خلال محركات البحث المتقدمة. وقد اتبعت بوابة المملكة المتحدة الجديدة

uk( هذا النهج بعد �أن �أظهر �أن حوالي 10 بالمئة فقط من المواطنين وجدوا خدمة عبر بوابة الت�صفُّح 
ال�سابقة، مع و�صول الباقين من خلال البحث �أو الرابط من المواقع الإلكترونية الأخرى، في حين تبرز بوابة 

المواطنين في �سنغافورة )www.ecitizen.gov.sg( الآن محركاً بحثياً متقدماً مع نتائج البحث المكتملة 

ذاتياً والتنب�ؤية.

يرغبون في  الم�ستخدمين  لأن  نظراً  نفعاً،  �أكثر  ل�شخ�صنة الخدمات لجعلها  �أي�ضاً م�سعى متزايد  وهناك 

الخدمات  �أن  يعني  هذا  جداً.  الخا�صة  الفردية  احتياجاتهم  �أجل  من  كامل  ب�شكل  الم�صممة  الخدمات 

الب�سيطة للغاية يجب تعريفها على �أنها لا تقت�ضي الإجراءات �أو المحتويات �أو المعلومات غير ذات ال�صلة، 

مما ي�ستلزم “�أن تبذل الحكومة العمل الجاد لتي�سير الأمر وتب�سيطه على الم�ستخدمين”11، وفقاً لمبادئ 

ت�صميم الخدمة الرقمية للحكومة البريطانية.

وفي الدول ذات الحكومة الإلكترونية الأقل تقدماً، كما هو الحال في العديد من الاقت�صادات النامية، لا 

تزال القابلية للا�ستخدام في حاجة لبنائها ب�شكل قوي على النقاط ال�شاملة وحملات التوعية والدعاية 

تحقيق  على  للتركيز  حاجة  هناك  الدول،  لجميع  معروف  هو  وكما  لكن،  والحوافز.  الم�ستخدم  وتدريب 

و�سهولة  و�شموليتها  الخدمات  �صلة  من  الت�أكد  طريق  عن  الم�ستخدم  خدمة  تنفيذ  من  ا�ستفادة  �أق�صى 

ا�ستخدامها  و�إيجادها وتوفرها عبر القنوات المتعددة، حيث �أ�صبح الهاتف النقّال هاماً ب�شكل متزايد.

7-3  نحو زيادة ا�ستخدام الخدمة في عالم متعدد القنوات

يبحث هذا الق�سم في قنوات خدمة الحكومة الإلكترونية المتعددة ومزيج القنوات ودمجها، مما له �أثار 

هامة على ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية.

الفر�صة  مع  الفعالة،  القنوات  �إدارة  ا�ستراتيجية  تحتاج  المتنوعة،  الخدمة  تقديم  قنوات  ذي  عالم  وفي 

الخدمة  لقنوات  الحري�ص  الاعتبار  �إلى  �إ�سنادها  �إلى  الإلكترونية،  الخدمات  ا�ستخدام  لزيادة  الجيدة 

الفردية من �أجل الأغرا�ض المحددة واحتياجات الم�ستخدمين، ف�لًاض عن المزيد الملائم ودمج القنوات غير 

المت�صلة والمت�صلة بالإنترنت. ومع الاعتراف بالحاجة لإدارة القنوات الفاعلة، �أن��شأت المدينة الدنماركية، 

�أو  الهاتف  �إلى  المادية  المراكز  من  الأ�شخا�ص  يحرك  والذي  القنوات،  لا�ستراتيجية  فريقاً  كوبنهاجن، 

المواقع الإلكترونية12.

وللقنوات الخدمية خ�صائ�ص مختلفة وقيمة مميزة في مزيج القنوات، مما يجعلها �أكثر ملاءمةً لبع�ض 

�أنواع الخدمة عن �أنواع �أخرى )انظر الف�صل الخام�س(. وبدلًا من نقل جميع الخدمات �إلى الإنترنت، يعد 

مهماً في ذلك �أن تُنظّم قنوات تقديم الخدمة مع احتياجات الم�ستخدم المتعددة13، علاوةً على الطبيعة 

الخا�صة للخدمات العامة المختلفة. وكلما زاد تقديم خدمات الحكومة الإلكترونية )التي تنا�سب احتياجات 

الم�ستخدم الخا�صة( عبر القنوات المنا�سبة، كلما زادت احتمالية ا�ستخدامها.

التي  يتعلق بالخدمات  ر�ؤية وا�ضحة حول م�ستخدميها، فيما  �أن يكون لديها  �إلى  لذا، تحتاج الحكومات 

عبر  الخدمات  تقديم  �أي�ضاً  المهم  فمن  الوقت،  نف�س  وفي  الخدمات.  هذه  �إلى  الو�صول  وكيفية  تقدمها 

القنوات المتعددة، مع تزويد المواطنين بخيار ا�ستخدام الخدمات العامة عبر قنواتهم المف�ضلة؛ بدلًا من 

الاعتماد المطلق على قنوات الخدمة الإلكترونية14.

مع  خا�صةً  �أهميته،  المختلفة  القنوات  عبر  الخدمة  فلتقديم  الم�ستدامة،  والتنمية  ال�شمولية  منظور  ومن 
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ا�ستمرار قنوات الخدمة غير المت�صلة بالإنترنت في كونها ذات �صلة في جميع �أرجاء العالم.

تت�ضمن بع�ض الحكومات عدداً من قنوات الخدمة، بما في ذلك الهاتف �أو التفاعلات المرئية �أو المبا�شرة 

»لن  �أو  »لا يملكون«  القنوات لمن  توفير  الرغم من  الإنترنت، على  �إلى  لنقل خدماتها  كجزء من خطتها 

يملكوا« تقنية المعلومات. ومن بين الدول التي تقدمت في هذه الخدمة المملكة المتحدة والدنمارك وهولندا 

وا�ستراليا والولايات المتحدة الأمريكية )انظر الف�صل الخام�س(.

وبالإ�ضافة �إلى »تنظيم« و«مزج« قنوات الخدمة، يُحتمل �أن يزيد »دمج« القنوات الفاعلة من ا�ستخدام الخدمة. 

وتتطلب قنوات الخدمة على تنوعها العمل الم�ستمر فيما بينها للتمكين من ا�ستخدامها في التفاعل المنفرد.

الأكثر من ذلك هو �أن الخدمة العامة الأكثر �شخ�صية لكل مواطن، مع تعريف وتق�سيم قاعدة الم�ستخدمين 

)�أي ا�شتقاق �شرائح الم�ستخدمين والتجميع العنقودي للم�ستخدمين الم�شتركين في نف�س الخ�صائ�ص، مثل 

الجن�س، ال�سن، الحالة الاجتماعية( �ست�ساعد في تخ�صي�ص الخدمات العامة ب�شكل �أف�ضل وفقاً لاحتياجات 

الم�ستخدمين، كل على حدة، مع الأثر الإيجابي الممكن على زيادة ا�ستخدام خدمات الم�ستخدمين. ومن 

http://www.( حيث التجزئة، التي تكت�سب �شعبيةً، هناك قلة من الأمثلة مثل مواقع البوابات في هولندا

http://www.mw.go.kr/front_( كوريا  في  الاجتماعية  والرعاية  ال�صحة  ووزارة   )overheid.nl
.)new/index.jsp

�إن تقنية الهاتف النقّال �سريعة النمو ووا�سعة الانت�شار ومي�سورة التكلفة والقوية توفر للحكومات الفر�ص 

الهامة لتو�سيع نطاق الخدمات العامة لت�شمل عدداً �أكبر من ال�سكان )بما في ذلك المواطنين الذين ي�صعب 

الو�صول �إليهم وال�سكان المحرومين(.

والمحتمل �أن تكون النتائج الاجتماعية الاقت�صادية لتقنية الهاتف الجوّال مرتفعة ب�شكل خا�ص في المناطق 

بالإنترنت عري�ض  �إلى الات�صال  الموارد، نظراً لافتقارهم  المناطق منخف�ضة  النامية في  والدول  الرعوية 

النطاق ذي الخط الثابت �أو محدودية و�صولهم �إليه.

وعلى جانب الطلب، يزيد الهاتف النقّال من فر�ص زيادة ا�ستخدام الم�ستخدمين للخدمات العامة. وفي 

الزائرين  مع نمو عدد  النقّال،  للهاتف  الوا�سع  الانت�شار  �أثر  الوكالات الحكومية  بع�ض  ترى  الأمر،  واقع 

الذين يدخلون على المواقع الإلكترونية من هواتفهم النقّالة. المثال على ذلك هو GobiernoUSA )مع 

زيادة 200 بالمئة في حركة الهاتف النقّال من عام 2010 �إلى عام 2011( ومع المواقع الإلكترونية النقّالة 

.
15

للأمن الغذائي التابعة لوزارة الزراعة الأمريكية، مع انتقال خُم�س حركتها �إلى الإ�صدار النقّال الجديد

وتعتبر الو�سائط الاجتماعية )كالفي�سبوك وتويتر( �أداة ت�شبيك �سريعة النمو وقناة نا�شئة للحكومة من 

على  الاجتماعية  الو�سائط  مزايا  وت�شتمل  مبا�شر.  ب�شكل  معهم  والتوا�صل  المواطنين  �إلى  الا�ستماع  �أجل 

م�ساعدة الحكومات في تلبية احتياجات المواطنين وت�صميم الخدمات الأكثر ا�ستجابة، بدلًا من الاعتماد 

المطلق على الدرا�سات المكلفة والأكثر تقليدية حول احتياجات المواطنين.

وتعتمد زيادة ا�ستخدام الو�سائط الاجتماعية كقناة خدمية في الغالب على الاعتقاد �أن الو�سائط الاجتماعية 

)مع طبيعتها المت�أ�صلة والتعاونية والت�شاركية( يمكنها دعم م�شاركة الأفكار والمعلومات بين الم�ستخدمين 

�أنف�سهم ومع الحكومة نحو تح�سين الخدمة. ومن الوارد �أن ت�ضع هذه الجهود لم�شاركة المعلومات والن�شاط 

المجتمعي )المتوقع( للم�ستخدمين �ضغطاً على كاهل الحكومات لتح�سين وزيادة الخدمات، وهذا بدوره قد 

ي�ؤدي �إلى زيادة �إ�شراك الم�ستخدمين.
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�إن بع�ض الحكومات ت�ستفيد ب�شكل كبير من الو�سائط الاجتماعية؛ فعلى �سبيل المثال، ت�ستخدم ا�سبانيا 

 )2011 والتنمية،  الاقت�صادي  التعاون  )منظمة  ال�ضرائب  م�صلحة  في  الاجتماعية  الو�سائط  تقنيات 

ا�ستراتيجية الحكومة  �أ�سا�سي في  ثابت كمكوّن  ب�شكل  الاجتماعية  الو�سائط  ا�ستخدام  يُدمج  �شيلي،  وفي 

الإلكترونية 2011 – 2014 الخا�صة بالحكومة. �أي�ضاً، تتخذ الو�سائط الاجتماعية �صورة قانونية في الدولة 

ك�إحدى القنوات »ال�شرعية« للمواطنين بغية التفاعل مع الحكومة، �إلى المدى الذي يحتل فيه مواطنو �شيلي 

المرتبة الثالثة في ا�ستخدام الفي�سبوك على م�ستوى العالم )منظمة التعاون الاقت�صادي والتنمية، 2012( 

ولدى الموقع الر�سمي للحكومة على الفي�سبوك 23.000 معجب. كذلك، يعد ح�ساب تويتر لحكومة �شيلي 

والتنمية  الاقت�صادي  التعاون  منظمة  عبر  �شعبية  الح�سابات  �أكثر  ثاني  هو   )”Gobiernodechile«(

)بعد ح�ساب الحكومة البريطانية Number10gov(، مع ن�سبة متابعين بحوالي 3 بالمئة من �سكان الدولة 

 Startup“( ويزداد ا�ستخدام برنامج الحكومة الإلكترونية .)أكثر من ح�ساب البيت الأبي�ض على تويتر�(

الم�ستخدمين  جانب  من  المرة  هذه  الم�ستهدفين،  م�ستخدميه  قِبل  من   ،2011 في  طلق 
ُ
�أ الذي   )”Chile

غير ال�شيليين والم�ستثمرين المتوقعين )انظر المربع 1-7(.

ال�شيليين غير  الم�ستخدمين  قِبل  من  الخدمة  ا�ستخدام  »Start-up Chile” زيادة  المربع 7- 1	

الأجانب  الم�شروعات  �أ�صحاب  جذب  بهدف  وذلك  الإنترنت،  و�ضعت وزارة الاقت�صاد برنامج “elihC pu-tratS” عبر 

اللاتينية.  �أمريكا  في  والم�شروعات  للابتكار  كمركز  �شيلي  دعم  في  ي�ساعدون  وبذلك  �أعمالهم،  لإطلاق  �شيلي  في  للا�ستثمار 

والموقع يمتلك كافة �أدوات الت�شبيك الاجتماعي الهامة، مثل في�سبوك وتويتر ويوتيوب. وفي نف�س العام، حاز البرنامج على �أكثر 

و501  البرنامج  الفعّال حول  التوا�صل  مع  في�سبوك،  �إعجاب على  و474.1  للمدونة  و�أكثر من 001 مو�ضوع  متابع  من 008.3 

م�شترك وما يزيد عن 006.5 م�شاهدة على يوتيوب61، اعتباراً من منت�صف �أكتوبر 3102، وتم تقديم 019.1 طلب للا�ستفادة 

الم�صدر: //:httpمن البرنامج، كما يظهر على الموقع الإلكتروني.

/startupchile.org

الرئي�سية ل�صور العجز في الما�ضي لمبادرات الحكومة الإلكترونية في المنطقة17. مثال �آخر هو الحكومات 

المحلية الكبرى في الولايات المتحدة بالعا�صمة وا�شنطن وولايتي �شيكاغو و�سان فران�سي�سكو التي ت�ستخدم 

حيث  مواطنيها،  قِبل  من   311 الخدمة  طلبات  مع  للتعامل  تويتر(  ذلك  في  )بما  الاجتماعية  الو�سائط 

تُ�ستخدم الو�سائط  �أفريقيا،  �أي�ضاً في الدول الأفريقية، كما في جنوب  زاد ا�ستخدامها ب�شكل وا�ضح18. 

الاجتماعية )خا�صة تويتر( لتح�سين تقديم الخدمة، ويتزايد ا�ستخدامه من قِبل المواطنين )انظر الف�صل 

الخام�س(.

غير  النامية،  الإمكانية  ذات  الحالية  الخدمة  قنوات  مزيج  في  المتفردة  قيمتها  الاجتماعية  وللو�سائط 

وتقديم  الحكومية  المعلومات  على  الح�صول  في  المواطنين  ت�ساعد  فهي  منثوراً،  هباءً  يذهب  لا  هذا  �أن 

الملاحظات وحتى »ال�ضغط« لتح�سين الخدمة. ويمكن للحكومات �أي�ضاً ا�ستخدامها في تح�سين تواجدها 

وتحفيز زيادة ا�ستخدام الخدمات الإلكترونية. لكن لا يجب التقليل من ��شأن التكلفة )كتكلفة ا�ستخراج 

البيانات( والجهود الم�شاركة في الا�ستفادة الكاملة من الو�سائط الاجتماعية كقناة للخدمة.
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7-4 اكت�ساب مزايا الحكومة الإلكترونية: الق�ضايا والحالات المختارة

يبحث هذا الف�صل ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية والق�ضايا المختارة والحالات في المجالات ذات الأولوية 

)مثل التعليم وال�صحة والفقر والتوظيف والبيئة(. وفقاً للأهداف الإنمائية للألفية، وكما هو مو�ضح في 

المناق�شات لما بعد عام 2015. و�سي�شتمل �أي�ضاً على الق�ضايا القائمة على الجن�سانية والا�ستدامة البيئية، 

المو�ضوعة  الإلكترونية  الخدمات  بع�ض  من  العك�س  وعلى  الإلكترونية.  الحكومة  با�ستخدام  يتعلق  فيما 

بالأ�سا�س لغر�ض الكفاءة )كرخ�صة القيادة الإلكترونية(، يُحتمل �أن تُولد خدمات الحكومة الإلكترونية في 

مجالات الأولوية هذه عائدات كبيرة للتنمية الم�ستدامة في مختلف الدول ول�شريحة عري�ضة من ال�سكان، 

والتي قد تتحقق للمجتمع ككل فيما بعد )مثل التعليم الإلكتروني(.

7-4-1 التعلُّم الإلكتروني والتعلُّم دون الدخول على الإنترنت

التح�سينات  وحتى  المرتفعة.  العوائد  تُوجد  التي  الا�ستراتيجية  التنمية  مجالات  من  واحداً  التعليم  يعد 

الب�سيطة في جودة التعليم �سيكون لها �أثر جوهري وطويل المدى و�إيجابي على التنمية ال�شاملة للدول.

الإنترنت  الإلكتروني على  التعلم  ي�ساعد  قد  بالتحديات. وفي حين  العالمي ملئ  التعليمي  الم�شهد  �أن  غير 

التعامل  تقت�ضي  والتي  ق�ضايا هامة  التحديات، هناك  مع هذه  التعامل  الإنترنت في  الدخول على  ودون 

معها، بما في ذلك الحاجة لزيادة ا�ستخدام التعليم الإلكتروني. ففي المناطق المتقدمة، مثل �أوروبا، ت�ضم 

بع�ض خدمات الحكومة الإلكترونية الأكثر �شيوعاً “الت�سجيل في التعليم العالي و/ �أو طلب منحة الطلبة” 

)56 بالمئة من الم�ستخدمين �سي�ستخدمون القناة الإلكترونية لهذه الخدمة في المرة القادمة(، بالإ�ضافة 

�إلى “�إعلان ال�ضرائب على الدخل” )73 بالمئة( ونقل/ تغيير العنوان” )57 بالمئة(19. لكن في المجمل، 

وحتى في دول منظمة التعاون الاقت�صادي والتنمية الأعلى نمواً، تنخف�ض كثافة وجودة ا�ستخدام التعليم 

الإلكتروني.

الحاجة للات�صال بالإنترنت عري�ض النطاق من �أجل التعليم

يعد الإنترنت عري�ض النطاق »رابطاً مفقوداً« في النفاذ العالمي، وهو �ضرورة »للتعليم من �أجل الجميع« 

)�أحد الأهداف الإنمائية للألفية(، و�أي�ضاً كواحدة من »لبنات بيئة التعلُّم الرقمي«. وفي عام 2010، �أن��شأ 

لتعزيز  الرقمية  للتنمية  النطاق  عري�ض  الإنترنت  ات�صال  لجنة  واليون�سكو  للات�صالات  الدولي  الاتحاد 

�أهمية ات�صال الإنترنت �ضمن جدول �أعمال ال�سيا�سة الدولية والارتقاء بتو�سعة ات�صال الإنترنت عري�ض 

الخا�صة  العمل  مجموعة  وت�ؤكد  للألفية.  الإنمائية  الأهداف  لتلبية  التقدم  لزيادة  دولة  كل  في  النطاق 

بالتعليم والتابعة للجنة ات�صال الإنترنت عري�ض النطاق، التي تهدف �إلى دعم التعليم من �أجل الجميع، 

على الأهمية الكبيرة للات�صال عري�ض النطاق، مع الإمكانية غير الم�سبوقة ل�سد فجوات التعليم وتو�سيع 

النفاذ �إلى التعليم ذي الجودة من �أجل الجميع.

وعلى الرغم من الجهود المت�سارعة والم�ستمرة لتطوير البني التحتية للإنترنت عري�ض النطاق )مثل نظام 

ي�صل  البحر،  الب�صرية تحت  الألياف  لكابلات  نظام  وهو  �أفريقيا،  �شرق  القاري في  البحرية  الكابلات 

الدول في �شرق �أفريقيا مع باقي العالم في �أفريقيا( والإنترنت عري�ض النطاق اللا�سلكي و�سريع التقدم ، 

ولا تزال م�شكلة عر�ض النطاق تمثل عائقاً هاماً �أمام الا�ستخدام الفعّال للتعليم الإلكتروني. وفي 41 دولة 

عبر �أفريقيا، يعد نق�ص عر�ض النطاق الكافي �أكبر قيد في �سبيل التعلُّم الإلكتروني.
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هذا، وحيث يتزايد عدد الحكومات التي تحث على المزيد من دمج التقنية في المدار�س، �أحياناً مع المبادرات 

وا�سعة النطاق، يمكن لات�صال الإنترنت عري�ض النطاق �أن ي�صبح �أكثر و�ضوحاً، مما يمثل م�شكلة حقيقية 

الم�ستخدمين  الأتراك،  المعلمين  بالمئة من  واجه 64  مثلًا،  الإلكتروني.  التعليم  ا�ستخدام خدمات  لزيادة 

دمج  �إلى  الم�شروع  وي�سعى  للغاية.  البطيئة  الإنترنت  ات�صالات  في  م�شكلات   ،”FATIH« لم�شروع تركيا

تقنية الحا�سوب المتطورة في نظام التعليم العام بتركيا وتوفير الحوا�سيب اللوحية والات�صال بالإنترنت.

لذا، يعتبر ات�صال الإنترنت عري�ض النطاق، دونما �شك، عاملًا هاماً لتحقيق الا�ستفادة الق�صوى من فر�ص 

التعلُّم الإلكتروني. لكن لكي يزدهر التعليم الإلكتروني ولتعظيم �إ�شراك الم�ستخدمين، لا يكون الات�صال 

عري�ض النطاق وحده كافياً. وكما ذكرت مجموعة العمل الخا�صة بالتعليم التابعة للجنة ات�صال الإنترنت 

عري�ض النطاق، فالتحدي بحق هو م�ساعدة المعلمين والطلبة في ا�ستخدام تقنية المعلومات والات�صالات 

وات�صال الإنترنت عري�ض النطاق بال�صور ذات ال�صلة والفعلية التي تح�سّن التعلم على �أر�ض الواقع20. 

وقد نتج عن بع�ض المبادرات، مثل المدار�س الإلكترونية التجريبية التي �أقامتها ال�شراكة الجديدة من �أجل 

تنمية �أفريقيا في كينيا )للحث على ات�صالية المدار�س بالإنترنت مع التدريب المرافق( عدداً من المخرجات 

�إلى  التكلفة  منخف�ض  النفاذ  لتوفير  ك�أداة  والات�صالات  المعلومات  تقنية  ا�ستخدام  زيادة  على  الم�شجعة 

الدوريات الإلكترونية والموارد الأخرى ولإكمال �أ�ساليب التدري�س التقليدية. وقد داوم الم�ستخدمون على 

الدخول على المدر�سة الإلكترونية، دون النظر �إلى جن�سهم ودورهم الوظيفي )كمعلم �أو طالب(.

ات�صال الإنترنت عري�ض النطاق اللا�سلكي لتو�سعة النطاق التعليمي

يعتمد جزء كبير من التوقعات على ات�صال الإنترنت عري�ض النطاق اللا�سلكي، والذي يعد الآن القطاع 

الأ�سرع نمواً ل�سوق تقنية المعلومات والات�صالات العالمية. وقد يمدّ نطاق الإنترنت، مع تو�سعة النفاذ �إلى 

التعلُّم »في �أي مكان و�أي وقت«؛ وهو يذيب الحدود بفعالية وبدرجة كبيرة بين التعليم الإلكتروني والتعليم 

التعليم  خدمات  النقّالة،  ال�صحة  مثل  التنمية،  �أجل  من  النقّال  الهاتف  خدمات  ت�سبق  وبينما  النقّال. 

النقّال، يظهر التعليم النقّال لي�صبح مجال نمو ذي ا�ستثمار جوهري في التقنية النقّالة، مثل تقنية ات�صال 

الإنترنت عري�ض النطاق اللا�سلكي من �أجل التعليم. وفي عام 2012، �أنفق قطاع التعليم العالمي جزءاً �أكبر 

)19.3 بالمئة( من موازنة تقنية المعلومات الخا�صة به على الهاتف النقّال عن �أي قطاع هام �آخر )انظر 

ال�شكل 4-7(.

الن�سبة المئوية للهاتف النقّال في موازنة تقنية المعلومات وفقاً للقطاع ال�شكل 4-7	
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يزال حوالي  لا  لكنها  الا�ستخدام،  �سريعة في  زيادة  اللا�سلكي  النطاق  الإنترنت عري�ض  ات�صال  ويواجه 

باقون  النامية  الدول  في  الأفراد  ثلثي  من  و�أكثر  بالإنترنت،  مت�صلة  غير  العالم  حول  �أ�سرة  مليار   1.1

دونما �إنترنت. �أي�ضاً، يعد �أثر “الارتقاء” المحتمل على ات�صال الإنترنت عري�ض النطاق الثابت عن طريق 

على  علاوةً  النامية.  والدول  المناطق  مختلف  عبر  مت�ساوٍ  غير  النقّال  النطاق  عري�ض  الإنترنت  ات�صال 

هذا، يظل غير وا�ضح الماهية والتوقيت اللذان �سيُ�ستخدم بهما ات�صال الإنترنت عري�ض النطاق النقّال 

في التعليم عند �أي م�ستوى في العالم النامي. ونحن في انتظار ات�صال الإنترنت عري�ض النطاق اللا�سلكي 

ليو�سّع من النطاق التعليمي. والتعليم النقّال “يعمل في الخفاء” وات�صال الإنترنت عري�ض النطاق النقّال 

لي�س �سريعاً �أو موثوقاً �أو رخي�صاً في العديد من الدول )انظر المربع 2-7(.

حاجتنا للإنترنت عري�ض النطاق مي�سور التكلفة للتعليم في ال�سنغال )وعدّة دول �أخرى( المربع 7- 2	

 

هو  فما  الدرا�سة.  وقت  �أثناء  موثوق  ب�شكل  النقّال  النطاق  عري�ض  الإنترنت  ات�صال  ا�ستخدام  يمكننا  “لا 
ولجعله  يظهر  كي  اللا�سلكي  النطاق  عري�ض  الإنترنت  لات�صال  الأ�سا�سية  المكونات  لجميع  الزمني  الجدول 

�أكثر تناف�سية من حيث النطاق؟ �إن ال�شيء الوحيد الذي لدينا الآن ويعد موثوقاً ورخي�صاً هو الر�سائل الن�صية 

الق�صيرة. غير �أن الر�سائل الن�صية الق�صيرة لا تعوّ�ض وحدها التعلُّم النقّال ككل”.

 CyberSmart الم�صدر: م�ؤ�س�س

Africa

مزايا خدمة التعليم عبر الر�سائل الن�صية الق�صيرة

مع الا�ستيعاب التدريجي لبرامج ات�صال الإنترنت عري�ض النطاق النا�شئ والنامي لدعم التعليم، تحتاج 

الحكومات �إلى ا�ستغلال والا�ستفادة من الخيارات المتوفرة في الوقت الحالي والأكثر �أ�سا�سية، مثل الر�سائل 

الن�صية الق�صيرة. وحيث �إن التعلُّم القائم على ات�صال الإنترنت عري�ض النطاق لا يزال بعيداً عن متناول 

العديد من الدول النامية، ي�ستفيد عدد متزايد من مبادرات التعلُّم من خيارات التعلُّم النقّال الحالية، �أي 

التعلُّم على الهاتف النقّال ذي الوظائف الأ�سا�سية. وب�صفة خا�صة، هناك ر�سائل ن�صية ق�صيرة متنوعة 

وابتكارية لتح�سين فر�ص التعلُّم في الدول الفقيرة.

برنامج القراءة والكتابة القائم على الر�سائل الن�صية الق�صيرة للن�ساء في باك�ستان المربع 7- 3	

هذا البرنامج )الذي تم �إطلاقه في عام 2007(، والذي يدخل مرحلته الرابعة في 2013، يهدف �إلى تعليم 

1.500 امر�أة �أمية في بنجاب وال�سند با�ستخدام المواد التعليمية المر�سلة عبر الر�سائل الن�صية باللغة الأردية. 

هنا، ف�إن الر�سائل الن�صية الق�صيرة هي “المعلم وكتيب التدريبات والمدر�سة، كل هذا في واحد”.

اليون�سكو  تعاونت  الأخيرة،  المرحلة  وفي  البرنامج.  نف�س  من  �سابقاً  الأقل  على  امر�أة   4.000 ا�ستفادت  وقد 

الطلبة في  م�شاركة  زيادة  �إلى  ي�ؤدي  الم�شروع، مما  نطاق  لزيادة  التعليمية الحكومية  والوكالات  الإدارات  مع 

البرنامج. ومع النظر �إلى زيادة ا�ستخدام البرنامج، تت�ضمن المرحلة �أي�ضاً بناء القدرة للمعلمات في المناطق 

الق�صيرة  الن�صية  والر�سائل  للهواتف  الدائمة  الملكية  مثل  الم�ستخدمين  مبادرات  �إلى  بالإ�ضافة  الرعوية، 

والمجانية من  Mobilink  لمدة ثابتة21.

http://www. :الم�صدر

pakistangendernews.

org/sms-based-literacy-

programme-education-

maybejust-a-text-

/message-away
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والم�صدر  النقّال  الهاتف  عبر  تعليمية  خدمة  وهي  �أفريقيا،  جنوب  تت�ضمن المبادرات »Dr. Math” في 

التطبيق  على  النفاذ  �إمكانية  مع  �أفريقيا،  جنوب  في  والثانوية  الابتدائية  المدار�س  لطلبة   ”go-to“
 Dr. طالب   12.000 حوالي  ا�ستخدم  وقد  الحكومة.  من  والدعم  المجاني مك�سات “MXit” والتمويل 

Math، بم�ساعدة �أكثر من 100 مر�شد ومدرب ومدر�س، والذين هم على بُعد جغرافي. وقد نال البرنامج 
وتدعم  لأفريقيا.  الاقت�صادية  المتحدة  الأمم  للجنة  التابعة  �أفريقيا”  في  الحكومة  في  “التقنية  جائزة 

بع�ض مبادرات التعلُّم القائمة على الر�سائل الن�صية الق�صيرة وتو�سّع نطاق التعليم للمعدمين، وخا�صة 

الم�ستخدمين الذين ي�صعب الو�صول �إليهم )انظر المربع 3-7(.

ح ال�صحة الإلكترونية وال�صحة المتنقلة 7-4-2  ت�صفُّ

ي�ؤثر الإنترنت على كافة قطاعات الاقت�صاد، لكنه يوفر وعداً خا�صاً في مجال ال�صحة، وال�صحة النقّالة 

الممكنة،  ال�صحية  المحاباة  �أوجه  �أن هناك ق�ضايا واهتمامات بخ�صو�ص  �إلا  العالم.  تظهر بو�ضوح حول 

وتحتاج  الأمنية.  والق�ضايا  البيانات  خ�صو�صية  مثل  الإلكترونية،  ال�صحة  وا�ستخدام  توفير  خلال  من 

ال�صحة النقّالة )المفيدة، ب�صفة خا�صة، في الرعاية ال�صحية والتنمية في الدول منخف�ضة الدخل( الآن 

زيادة  عبر  ونطاقها  فعاليتها  زيادة  بهدف  وذلك  وقيا�سها،  الما�ضية  التجريبية  الم�شروعات  تحريك  �إلى 

الا�ستخدام، عن طريق عدد كبير من المر�ضى والعاملين ال�صحيين والعيادات.

فر�ص ال�صحة الإلكترونية وعدم الم�ساواة

المدعومة من  �أو  المقدمة  والمعلومات  ال�صحية  )�أي الخدمات  الإلكترونية  لل�صحة  العظمى  القيمة  تكمن 

خلال الإنترنت والتقنيات ذات ال�صلة( في تمكين الا�ست�شارات عن بُعد وتقديم خدمات الرعاية ال�صحية 

المناطق  ب�صفة خا�صة في  ذلك،  المر�ضى )بما في  على  الأ�سا�سية  ال�صحية  للمعلومات  الأف�ضل  والتوزيع 

التي  الأ�سا�سية  المهيمنة  التطبيقات  لظهور  مجالًا  الإلكترونية  ال�صحة  ت�صبح  وقد  والنائية(.  الرعوية 

لتطوير  مهمة  تعد  وبذلك،  ال�سرعة،  وعالي  النطاق  الإنترنت عري�ض  ات�صال  �شبكات  من  بحق  ت�ستفيد 

خدمات الحكومة الإلكترونية ب�شكل عام. وعلى الرغم من التزامه الكبير، �أثبت ت�ضمين تقنيات المعلومات 

والات�صالات في الا�ستخدام اليومي في الرعاية ال�صحية �صعوبته في العديد من الأجزاء حول العالم. ففي 

�أن 4 بالمئة فقط  �إلا  �أوروبا، قام 81 بالمئة من الم�ست�شفيات بتفعيل �أنظمة �سجلات المر�ضى الإلكترونية، 

منح المر�ضى النفاذ �إلى معلوماتهم الطبية. وي�ستخدم 71 بالمئة �أنظمة الحجز الإلكتروني، غير �أن 8 بالمئة 

يوفرون للمر�ضى فر�صة حجز موعد في الم�ست�شفى عبر الإنترنت. ف�لًاض عن هذا، هناك 8 بالمئة فقط من 

المر�ضى الذين تتم متابعتهم عن بُعد في المنزل وي�ستخدم 30 بالمئة فقط الو�صفات الطبية الإلكترونية.

ا�ستخدام  فر�صة  في  الاختلافات  مثل  الإلكترونية،  ال�صحة  في  المحاباة  خطر  هناك  �أخرى،  ناحية  من 

الإنترنت من �أجل ال�صحة، مما يمثل تحدياً ج�سيماً �أمام الدول النامية و�أي�ضاً الدول المتقدمة22. ويمكن 

�أن تقع �صور الظلم ال�صحي الجديدة �أي�ضاً، ذلك �إن تم تنفيذ ال�صحة الإلكترونية على ح�ساب الجماعات 

المهم�شة والأقل حظاً �أو �إذا ت�ضمن تقليل الأنظمة ال�صحية ال�شاملة بالفعل.

على �سبيل المثال، وجد تقرير لجنة الات�صالات الفيدرالية الأمريكية )2010( م�ؤخراً �أن هناك احتياجات 

ال�صحة  لبيانات  المتزايد  القدر  كبير  ب�شكل  يقودها  والتي  النطاق،  عري�ض  الإنترنت  لات�صال  متزايدة 

�إلى تباين الات�صالية بين  الإلكترونية وتبادل الملفات ال�ضخمة )مثل ال�صور ثلاثية الأبعاد(. هذا ي�ؤدي 

مختلف الجماعات العرقية والجغرافيات في الدولة، مع ا�ستخدام مزودي الخدمات ال�صحية في الغالب 

لم�ستوى �أقل من خدمة ات�صال الإنترنت عري�ض النطاق في المجتمعات الفقيرة.
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ت�أتي من  �أن 80 بالمئة من الأمرا�ض  النامية، ترتفع مخاطرة ت�شتت الموارد. ويحذر الخبراء  وفي الدول 

الأمرا�ض المعدية التي ي�سهل الوقاية منها في الدول ذات الدخل المنخف�ض في �أفريقيا، وبالإمكان �أن ي�أتي 

التركيز على حلول الرعاية ال�صحية عالية التقنية على ح�ساب تدابير الوقاية الأ�سا�سية، مثل الح�صول 

توفرها  التي  الفر�ص  ا�ستغلال  �أجل  ومن   .
24

والتعليم وال�صحة  ال�شخ�صية  والنظافة  النظيفة  المياه  على 

ال�صحة الإلكترونية ب�شكل كامل، تحتاج الحكومات �إلى مراعاة الاحتياجات ال�صحية الفعلية لمواطنيها، 

مع كامل الاعتبار للظروف المحلية في جهود �سيا�سة ال�صحة الإلكترونية التابعة لها. علاوةً على هذا، ومن 

�أجل ت�سهيل ا�ستخدام ال�صحة الإلكترونية، تقت�ضي الحكومات في الدول المتقدمة والنامية �أي�ضاً التركيز 

على نفاذ مواطنيها ومر�ضاهم �أو فر�صهم �أو مهاراتهم اللازمة للم�شاركة في ال�صحة الإلكترونية تحت 

الظروف المختلفة.

قيا�س ال�صحة المتنقلة

وب�صفة  النقّال.  الهاتف  عبر  الات�صال  تقنية  با�ستخدام  بال�صحة،  المتعلقة  الخدمات  بتوفير  المتنقلة  ال�صحة  ترتبط 

خا�صة، ي�ستفيد م�ستخدمو الهواتف المتنقلة ب�شكل فاعل من معلومات ال�صحة المتنقلة. فمثلًا، في الولايات 

المتحدة الأمريكية، ي�ستخدم ن�صف م�ستخدمي الهواتف الذكية هواتفهم للح�صول على المعلومات ال�صحية. 

وبالمقارنة، في الدول النامية، غالباً ما ي�ستند تقديم الخدمات ال�صحية على تقنية الهاتف النقّال الأ�سا�سية 

الرعاية  من  كبير  جانب  �إن  وحيث  الخ�صو�ص(.  وجه  على  الق�صيرة،  الن�صية  الر�سائل  ذلك  في  )بما 

ال�صحية يتمحور حول المعلومات، فقد تعمل الر�سائل الن�صية الب�سيطة ك�أدوات قوية لتح�سين ال�صحة.

بال�صحة،  الخا�صة  الدرا�سات  وتحليل  وتتبع  البيانات  جمع  مع  جيد  ب�شكل  تتنا�سب  المتنقلة  ال�صحة  �إن 

والحائز   ”mTrac« الوطني  الم�شروع  يعد  المثال،  �سبيل  على  ومتابعتهم.  المر�ضى  ت�سجيل  عن  ف�لًاض 

على  الإ�شراف  �أجل  من  الق�صيرة  الن�صية  الر�سائل  على  قائم  تتبع  نظام  الإلكترونية  ال�صحة  جائزة 

الأمرا�ض وتوفير الأدوية في �أوغندا، والذي تم ن�شره في الدولة عن طريق منظمة الأمم المتحدة للطفولة 

 ،2013 �أبريل  من  فاعتباراً  الم�ستخدمين.  احتواء  قوة  وتزداد  ال�صحة25.  ووزارة  �أوغندا  )اليوني�سيف( 

الخدمات  على  الإ�شراف  في  الحكومة  م�شاركة  النقّال  الهاتف  في  م�شترك  ملايين   10 من  لأكثر  �أمكن 

ال�صحية عبر تعاملات الهاتف النقال mTrac، والذي يكت�سب المزيد من ال�شعبية بين الأ�سر ذات الدخل 

المنخف�ض والتي لا تملك حا�سوباً.

تلبية  مع  مبهراً،  تغييراً  دث  ُحت �أن  الق�صيرة  الن�صية  الر�سائل  على  القائمة  المعلومات  خدمة  وت�ستطيع 

على  القائمة  الناجحة  المتعددة  المبادرات  وت�ستهدف  ذلك.  بخلاف  تلبيتها  ي�ستحيل  قد  التي  الحاجة 

في   ”text4baby“ خدمة  تت�ضمن  وهي  والطفل.  الأم  �صحة  على  المدعومة  �أو  الم�شاركة  �أو  الحكومة 

الولايات المتحدة و”التحالف النقال من �أجل الأمومة” )ماما( في بنغلادي�ش و”مبادرة الخدمة ال�صحية 

المتنقلة” من غانا، والتي تقدم المعلومات ال�صحية المتخ�ص�صة لكل حالة على حدة �إلى ال�سيدات الحوامل 

ال�صحية  مبادرة الخدمة  �شخ�ص م�سجل لخدمة  �أكثر من 25.000  الآن  ـ�أن هناك  كما  غانا.  ريف  في 

المتنقلة وحوالي 300 عامل �صحي مجتمعي لتتبع مر�ضاهم عبر الر�سائل الن�صية الق�صيرة.

وفي نف�س الوقت، تعد الغالبية العظمى من م�شروعات ال�صحة المتنقلة م�شروعات تجريبية، والتي تختبر 

العديد من الأ�ساليب المتنوعة للا�ستفادة من تقنية الهاتف النقّال لأجل ال�صحة العامة. لكن غالبيتها قد 

تباط�أ في �إحراز نتيجة، �إذ يفتقر �إلى الدليل الأكثر �صرامة على زيادتها، وبذلك تُنقل ال�صحة المتنقلة �إلى 

م�ستوى �أعلى من الفعالية.
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فقط 12 بالمئة من الدول الأع�ضاء بمنظمة ال�صحة العالمية هي من �أبلغت عن تقييم خدمات ال�صحة المتنقلة. 

وفي واقع الأمر، وجدت منظمة ال�صحة العالمية �أن النموذج الم�سيطر لل�صحة المتنقلة اليوم يت�سم بالم�شروعات 

التجريبية �صغيرة النطاق، والتي تتعامل مع الق�ضايا المنفردة في م�شاركة المعلومات والنفاذ �إليها.

وفعلياً، يحذر البع�ض من �أن عدم القدرة على الخروج من المرحلة التجريبية ي�ساهم في تخلّف ال�صحة 

المتنقلة في الدول النامية. وي�ؤكد �آخرون على الأهمية الق�صوى لدمج احتياجات ال�صحة المتنقلة في برامج 

ال�صحة العامة. ووفقاً للمدير التنفيذي لتحالف ال�صحة المتنقلة، الذي ت�ست�ضيفه م�ؤ�س�سة الأمم المتحدة، 

لا يمكن لل�صحة المتنقلة �أن ت�ستوفي �إمكاناتها �إلا �إذا دُمجت ب�شكل كامل في برامج ال�صحة العامة، لت�صبح 

جزءاً من الأنظمة ال�صحية، حتى �أننا لم نعد في حاجة لا�ستخدام “النقّالة” كم�سمى. لكن هذا �شيء لا 

يمكن �أن يحدث ما لم تنتقل م�شروعات ال�صحة المتنقلة لما بعد المرحلة التجريبية، وت�صل بحق �إلى درجة 

عند الم�ستوى الوطني �أو الإقليمي.

Mwana )وهو م�شروع لل�صحة المتنقلة، ي�ستخدم الر�سائل الن�صية الق�صيرة  وفي هذا ال��شأن، ي�ستحق 

خا�صاً،  اهتماماً  وزامبيا(  مالاوي  في  المبكرة  الطفولة  في  الب�شرية  المناعة  نق�ص  اختبار  نتائج  لتقديم 

ومالاوي  زامبيا  �شمل  حيث  وا�سع،  نطاق  على  نجاحها  �أثبتت  قلة  م�شروعات  من  واحداً  يمثل  �إنه  حيث 

البرنامج، مع  بدء  والنطاق منذ  الا�ستدامة  �أي�ضاً وجوب تخطيط  المربع 7-4(. وهو يظهر  ككل )انظر 

�إحتواء و�إ�شراك الم�ستخدمين الم�ستهدفين والجهات الم�ستفيدة خلال مرحلة التطوير. وهي �أي�ضاً ت�ستلزم 

التعاون مع الأطراف المعنيّة المتعددة، بما في ذلك الحكومات والمجتمعات والمزودين بالرعاية ال�صحية 

على الم�ستوى المحلي.

ودون الإخلال ببع�ض الحالات الناجحة، هناك تحديات في زيادة الم�شروعات التجريبية المنفردة، خا�صةً 

مع النظر �إلى دمجها في ا�ستراتيجيات ال�صحة )الإلكترونية( الوطنية ال�شاملة. وحيث تكتمل مبادرات 

من  كبير  عدد  على  يجب  كاملة،  بدرجة  م�ستدامة  وت�صبح  كاملة  �إمكاناتها  لتحقيق  المتنقلة  ال�صحة 

الم�ستخدمين �أن يتمكنوا من الا�ستفادة منها. وفي هذا ال��شأن، تعد ال�شراكات الفاعلة مع القطاع الخا�صة 

ومنظمات المجتمع المدني �ضرورية، بما في ذلك ما يخ�ص الإ�شراك الحكومي الفاعل، كما يت�ضح في حالة 

.Aponjon التحالف النقال من �أجل الأمومة باللغة الإنجليزية والمعروف بالبنغالية با�سم

المربع 7-4	              قيا�س ال�صحة المتنقلة: برنامج Mwana )مالاوي وزامبيا(

يقدم  اليوني�سيف(،  من  بدعم  زامبيا،  في  ال�صحة  وزارة  قِبل  من  )وتنفيذه   2010 عام  في  انطلاقه  مع 

تقدم  التي  الب�سيطة  ال�صحية  التدخلات  يركز على  والذي  الكبير،  المتنقلة  ال�صحة  “Mwana” “م�شروع 
الأثر ال�صحي ال�شامل”. وهو يعطي نتائج اختبار فيرو�س نق�ص المناعة الب�شرية في الطفولة المبكرة للو�صول 

�إلى الآباء لأكثر من �ضعف ال�سرعة ال�سابقة. و�إلى جانب ب�ساطته، ي�أتي نجاح Mwana �أي�ضاً من العمل مع 

العاملين ال�صحيين المحليين بخ�صو�ص الت�صميم التعاوني لخدمات معلومات ال�صحة المتنقلة.

ي�ستخدم  لكن  النهائيين كل على حدة،  الم�ستخدمين  يت�ضح عدد  ا�ستخدام الخدمات، لا  زيادة  وفيما يخ�ص 

�أكثر من 40 عيادة Mwana. ويهدف البرنامج �إلى زيادة عدد العيادات با�ستخدام Mwana في الم�ستقبل 

الزيادة  �سنوات، كجزء من  ب�شكل كامل خلال ثلاث  زامبيا  تغطية  �إلى  بالإ�ضافة  القريب حتى 250 عيادة، 

الوطنية26.

الم�صدر: اليوني�سيف زامبيا )2012(، 

م�شروع Mwana: ا�ستخدام تقنية 

الهاتف النقّال لتح�سين ت�شخي�ص فيرو�س 

نق�ص المناعة الب�شرية في الطفولة المبكرة.
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اهتمامات الخ�صو�صية والأمن

الإلكترونية  للحكومة  الم�ستخدمين  ا�ستخدام  زيادة  على  كثيراً  البيانات  و�أمن  الخ�صو�صية  �أمور  ت�ؤثر 

والرعاية ال�صحية ب�صفة خا�صة.

وت�ستلزم الرعاية ال�صحية قدراً كبيراً من الخ�صو�صية وال�سرية. وهناك اهتمامات ب�أن الاعتماد الزائد، 

معلوماتهم  �سرية  تهدد  اليوم(  عالمنا  في  الاجتماعية  الو�سائط  )و�أي�ضاً  النقّالة  الهواتف  على  خا�صةً 

اهتمامات  المتنقلة  ال�صحة  وتثير   .)5-7 المربع  )انظر  ال�صحية  الرعاية  بتقديم  ت�ضر  وحتى  الطبية، 

جديّة حول الأمن الجديد، كما هو مو�ضح خلال جل�سة ا�ستماع الكونغر�س المنعقدة بين يدي اللجنة المعنيّة 

بلغ عن وجود عيب �أمني في م�ضخة 
ُ
بالأمن الوطني وال��شؤون الحكومية، مجل�س ال�شيوخ في 2012. وقد �أ

الأن�سولين المتحكم فيها لا�سلكياً، مما �سمح للمخترقين بالدخول �إلى م�ضخات مر�ضى ال�سكري المراقبة 

عن بُعد. الأكثر من هذا �أنه، وفي حين وُجد العديد من الثغرات الأمنية في الجهاز، �أتى الخلل الأ�سا�سي 

من الات�صال اللا�سلكي بين جهاز مراقبة الغلوكوز والم�ضخة نف�سها27.

المزيد من اهتمامات الخ�صو�صية والأمن: ا�ستخدام الو�سائط الاجتماعية في ال�صحة المربع 7-  5	

وجدت  المثال،  �سبيل  على  الطبية.  والم�شورة  المعلومات  على  للح�صول  الاجتماعية  الو�سائط  ا�ستخدام  يزداد 

الو�سائط  ي�ستخدمون  �أمريكي  را�شد   1.040 من  بالمئة   33 �أن   )2012( م�ؤخراً  جريت 
ُ
�أ �أمريكية  درا�سة 

الاجتماعية للح�صول على المعلومات ال�صحية �أو مطالعة �آراء م�ستهلكي العلاجات ال�صحية �أو الأطباء. وقال 

�أكثر من 80 بالمئة من عينة الدرا�سة، الذين تراوحت �أعمارهم من 18 �إلى 24 عاماً �أنهم قد ي�شاركوا المعلومات 

ال�صحية28.

ونظراً لطبيعة الو�سائط الاجتماعية، يمكن توزيع المعلومات ال�شخ�صية لما وراء المتلقين الم�ستهدفين من الأ�سا�س 

�أو مزودي الرعاية ال�صحية(، مع ن�شرها بين مئات الآلاف من الأ�شخا�ص.  بهذه المعلومات )ك�أفراد الأ�سرة 

�أمام �صنّاع  ويعد نق�ص المراقبة اللاحقة )ك�شف المعلومات ال�صحية ال�شخ�صية( م�شكلة؛ حيث تمثل تحدياً 

ال�سيا�سة والممار�سين ال�صحيين.

الم�صدر: �سكانفيلد د.، �سكانفيلد 

ف.، لار�سون �إل، 2011، ن�شر 

المعلومات ال�صحية من خلال ال�شبكات 

الاجتماعية: تويتر والم�ضادات الحيوية، 

المجلة الأمريكية للأدوية، ال�سيطرة على 

العدوى. 2010 �أبريل 38 )3(: �ص. 

8  -  182

7-4-3  ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية في مجالات التوظيف والمجالات الهامة الأخرى

ا�ستخدام خدمات التوظيف

الباحثين عن وظائف  �أمام  تو�سيع نطاقها  �أجل  التوظيف من  ت�ساعد في تقديم خدمات  �أن  الإلكترونية  يمكن للحكومة 

خدمات  تعد  الإلكتروني،  التوظيف  خدمات  �أنواع  حيث  ومن  الرعويين.  الفقراء  ذلك  في  بما  المواطنين،  من  وغيرهم 

المعلومات هي الأكثر �أهمية. ووفقاً لأحدث درا�سة بخ�صو�ص توظيف ال�شباب في بنغلادي�ش وغانا واندوني�سيا وا�سبانيا، 

يُنظر في الواقع �إلى عوز المهارات والمعلومات بخ�صو�ص الوظائف المتاحة على �أنه تحديات �أكبر من الحاجة للوظائف 

المتوفرة. كما كان نق�ص المعلومات في الدول الأربع جميعاً مرتفعاً، مع تحديد ما بين 33 بالمئة و47 بالمئة من ال�شباب 

.
29

لنق�ص المعلومات على �أنه تحدٍ في البحث عن الوظيفة )انظر ال�شكل 5-7(

والمغرب  غانا  في  ال�شباب  من  العديد  قِبل  من  التوظيف  معلومات  �إلى  توفر  بعدم  الاعتراف  تم  بالمثل، 

الخا�صة  المعلومات  عن  يبحثون  �أين  يعلموا  لم  �أنهم  عن  �أبلغوا  الذين  الهند،  في  وماهارا�شترا  و�أوغندا 

الأربع، يعد الأ�صدقاء والأ�سرة هم  الدول  ال�شباب في هذه  بالمئة من  يتعلق بن�سبة 36  بالتوظيف. وفيما 



بع
سا

ل ال
ص

لف
ا

دراسة الحكومة الإلكترونية 2014

171

الم�صدر الأ�سا�سي لفر�ص العمل، وا�ستخدم 21 بالمئة من ال�شباب الإنترنت كو�سيلة للح�صول على معلومات 

العمل. وعموماً، في هذه الدول، �شعر 73 بالمئة من ال�شباب الذين �شملتهم الدرا�سة �أن معلومات الوظيفة 

غير كافية30. وفي هذا ال��شأن، ي�ستوفي الموقع الإلكتروني لحكومة المملكة العربية ال�سعودية عدداً من هذه 

الاحتياجات، كما �أنه ي�سمح للباحثين عن وظائف بالح�صول على المعلومات حول الوظيفة، وهو يوفر �أي�ضاً 

�أدوات تتبع الا�ستخدام الفعلي، من جانب عدد كبير من م�شاهدات

بطالة ال�شباب في بنغلادي�ش وغانا واندوني�سيا وا�سبانيا: تحديات البحث عن وظيفة ال�شكل 5-7	

الموقع الإلكتروني لخدمات التوظيف التابع للحكومة ال�سعودية ال�شكل 6-7	
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وم����اروم����ن الم�صدر: ل.  داوي�����س���� 

خ��دم��ات   ،)2013( ر. 

لتوظيف  النقّال  الهاتف 

بنغلادي�ش  في  ال�����ش��ب��اب 

وغ�����ان�����ا وان���دون���ي�������س���ي���ا 

وا�سبانيا، �ص. 14

الموقع الإلكتروني للحكومة الم�صدر:

http:// ال�����س��ع��ودي��ة، 

w w w . s a u d i .

/gov.sa
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في 2011، ا�ستخدم متو�سط 18 بالمئة من المواطنين في دول منظمة التعاون الاقت�صادي والتنمية الإنترنت 

للبحث عن وظيفة. وفي بع�ض الدول، كان هذا �أعلى، مع �إجراء 25 بالمئة من المواطنين في كندا والدنمارك 

وفنلندا و�أي�سلندا وجمهورية كوريا والنرويج والمملكة المتحدة للبحث عن وظائف عبر الإنترنت. وفي �أوروبا، 

خلال الأزمة الاقت�صادية الحالية، تو�سّع �صناع �سيا�سات الحكومة الإلكترونية واتبعوا العرو�ض الخدمية. 

توا�صل  مع  ا�ستخداماً،  الأكثر  وظيفة” الخدمة  عن  “البحث  للمواطن،  الحياتي  الحدث  خدمة  وتعتبر 

�ضرائب  عن  “الإعلان  من  �أعلى  هذا  الإنترنت.  عبر  الحكومة  مع  الم�ستخدمين  من  بالمئة   70 من  �أكثر 

الدخل” )�أكثر من 60 بالمئة(، وهو الن�شاط الأكثر �شعبية في العديد من الدول. وقد قدمت بع�ض الدول 

الأوروبية الا�ستخدام “الإلزامي” لخدمات الحكومة الإلكترونية للباحثين عن وظائف. وفي حالة هولندا، 

بالمئة   75 ا�ستخدام  مع  كثيراً،  �أكبر  بدرجة  الم�ستخدمين  �إحتواء  زيادة  �إلى  ال�سيا�سي  الإجراء  هذا  �أدى 

�ستكون رقمنة  الدنمارك،  �أما في  توظيفهم.  �أثناء عدم  الإلكترونية  للخدمات  الباحثين عن وظائف  من 

. وي�ؤدي الطلب المتزايد على ا�ستخدام القناة الرقمية لطلبات 
31

�أكثر الخدمات العامة ا�ستخداماً �إلزامية

الوظائف والخدمات الأخرى �إلى الزيادة الن�شطة ن�سبياً في هذه الخدمات للمواطنين العاطلين، وذلك في 

الدول مثل الولايات المتحدة.

وفي �أوروبا، يعد الأ�شخا�ص العاطلون م�ستخدمين ن�شطين للبحث عن الوظائف وتقديم الطلبات الخا�صة 

 .
32

بها عبر الإنترنت، مع ا�ستخدام 69 بالمئة من م�ستخدمي الإنترنت العاطلين لخدمة التوظيف الإلكترونية

وتت�ضح نزعة م�ستخدمي الإنترنت للبحث على الوظائف عبر الإنترنت، وذلك عندما يكونون في حاجة 

ما�سّة للعمل، عبر العديد من الدول. ووفقاً لتقرير الوكالات الحكومية الأمريكية بخ�صو�ص فجوة ا�ستخدام 

خدمات الحكومة الإلكترونية بين م�ستخدمي الإنترنت المختلفين، كان م�ستخدمو الإنترنت من العاطلين 

تقريباً �ضعف من يبحثون عن عمل عبر الإنترنت، مقارنةً ب�أقرانهم العاملين. وقد ا�ستخدم 73 بالمئة من 

العاطلين الإنترنت لأجل هذا الن�شاط. وبالمقارنة، �أجرى 37 بالمئة من م�ستخدمي الإنترنت العاملين بحثاً 

.
33

عن وظيفة عبر الإنترنت )انظر ال�شكل 7-7(

الم�ستخدمون الباحثون عن فر�ص عمل عبر الإنترنت وفقاً لحالة التوظيف ال�شكل 7-7	

من �أحد ال�سبل التي يمكن �أن ي�ؤثر فيها ا�ستخدام الإنترنت على التوظيف هي عبر قدرة الم�ستخدمين على 

بحث وتقديم طلبات التوظيف من خلال الإنترنت، مما ي�ؤثر على نمط الا�ستخدام، على �أ�سا�س الم�ستويات 
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المختلفة لزيادة ا�ستخدام خدمات التوظيف الإلكتروني بين جماعات الم�ستخدمين المختلفة.

وعلى العك�س من الباحثين عن الوظائف في الدول المتقدمة، الذين تتوفر لديهم هذه الخدمات في الغالب، 

وبا�ستطاعتهم ا�ستخدامها، فالو�ضع مختلف �إلى حد كبير في الدول النامية.

التوظيف  خدمات  من  الا�ستفادة  في  وظائف  عن  الباحثين  وقدرات  الرقمية  المهارات  تكفي  لا  هنا، 

الإلكتروني. لذا، يلزم �إرفاق ال�سيا�سات الحكومية لتعزيز الا�ستخدام في هذا المجال مع ال�سيا�سات المركزة 

للو�صول �إلى جماعات الم�ستخدمين المعدمين؛ بغية زيادة قدرتهم على ا�ستخدام هذه الخدمات.

زيادة ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية من قِبل الفقراء الرعويين

)»الدفع  الحكومات  قِبل  من  �إلكترونياً  المدفوعات  �سداد  بخ�صو�ص  تقديمها  يجب  ملحّة  حالة  هناك 

الفقراء،  الأ�شخا�ص  قِبل  من  الا�ستخدام  زيادة  خلال  من  الفقر،  تقليل  في  بها  والانتفاع  الإلكتروني«( 

خا�صة الفقراء الرعويين.

�إن ثلاثة �أرباع �سكان العالم الذين يعي�شون في فقر لي�س لديهم �أي ح�ساب بنكي. وتعي�ش الغالبية العظمى 

من الأ�شخا�ص الفقراء في الدول النامية في المناطق الرعوية. وقد يفيد الدفع الإلكتروني الملايين الذين 

ب�صفة  المالي  الإحتواء  وتعزيز  الف�ساد  وتقليل  المقدمة  الخدمات  تح�سين  مع  الفقر؛  خط  تحت  يعي�شون 

عامة للأ�شخا�ص الذين يحيون في فقر. وقد �أظهرت برامج الدفع الإلكتروني المتنوعة حول العالم نتائج 

بالمئة،   75 بن�سبة  الإدارية  التكاليف  والوفورات الحكومية على  الفقر  لتقليل  �آثار جوهرية  ذات  �إيجابية 

و�أي�ضاً م�شاركة الم�ستخدمين وزيادة �إحتواءهم.

زيادة  مع  الإلكتروني(  الدفع  )برنامج  البرازيل  في  الاجتماعية  ال�لاسمة  �شبكة  برنامج  ا�ستُخدم  وقد 

طلق عليه ا�سم Bolsa Familia، من قِبل مليوني م�ستخدم برازيلي. 
ُ
�إ�شراك الم�ستخدمين بقوة، والذي �أ

ومن �أحد �أحدث مبادرات الدفع الإلكتروني الجديرة بالملاحظة هي نظام �إدارة الأموال الإلكتروني التابع 

للحكومة الهندية، الذي ي�ضم �سداد الأجور مبا�شرةً �إلى ح�سابات الم�ستفيدين من مخطط �ضمان العمالة 

الريفية الوطني.

يعتبر مخطط �ضمان العمالة الريفية الوطني هو �أكبر برامج الأعمال العامة في العالم. وبالنظر �إلى الحجم 

الهائل لمخطط �ضمان العمالة الريفية الوطني، تكون قاعدة الم�ستخدمين لنظام �إدارة الأموال الإلكتروني 

بوظائف  تزويدهم  تم  حيث  الهندية،  �أودي�شا  ولاية  في  �أ�سرة  مليون   1.7 هناك  وكمثال،  �أي�ضاً.  كبيرة 

مخطط �ضمان العمالة الريفية الوطني في �سنة الميزانية 2012 – 2013. ويمكن �سداد مدفوعاتهم عبر 

نظام �إدارة الأموال الإلكتروني الذي يهدف �إلى تقليل ت�أخير دفع الرواتب �إلى الم�ستفيدين من مخطط 

�ضمان العمالة الريفية الوطني، و�أي�ضاً لجلب المزيد من ال�شفافية المطلوبة. وقد �أحرزت الولايات الهندية 

ع  الأخرى، مثل �أودي�شا وكارناتاكا وهاريانا وراجا�سثان، تقدماً كبيراً في هذا ال��شأن، و�سيكون هناك تو�سُّ

م�ستقبلي في مرافق نظام �إدارة الأموال الإلكتروني لأجزاء �أخرى من الهند.

وعلى جانب الطلب، ي�ستفيد 4 ملايين متلقٍ لمخطط �ضمان العمالة الريفية الوطني من ال�صرافة بدون 

فروع للمدفوعات الإلكترونية المختارة عبر �آليات الدفع المادي، والتي قللت كثيراً من عدد ال�شكاوى من 

الباحثين الريفيين عن العمل حول المدفوعات الم�ؤجلة. ف�لًاض عن هذا، يوفر الدفع الإلكتروني بع�ض المنافع 

�أن يزيد من ثقة  الا�ستراتيجية الهامة )لكنها غير مبا�شرة(. ويمكن للدفع الإلكتروني الكفء والموثوق 

الم�ستخدمين في خدمات الحكومة الإلكترونية، مثل مخطط �ضمان العمالة الريفية الوطني، وبذلك يزداد 
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�إ�شراك الم�ستخدمين ويتو�سع نطاق الخدمات العامة. وفي واقع الأمر، �أظهرت بع�ض الدرا�سات التجريبية 

قِبل  الإلكترونية زادت من الانتفاع بالخدمات الحكومية، من  �أن المدفوعات  الهند  الإلكتروني في  للدفع 

�إقناع الم�ستفيدين الريفيين ب�شكل كامل بقدرة  �أنه في بع�ض المناطق في الهند، لا يتم  الفقراء. وفي حين 

الوطني،  الريفية  العمالة  ا�ستيفاء وعدها بدفع م�ستحقاتهم عبر برنامج مخطط �ضمان  الحكومة على 

ففي المناطق الأخرى )كالمقاطعات في �أندرا برادي�ش( زاد ا�ستخدام مبالغ مخطط �ضمان العمالة الريفية 

ن موثوقية الدفع عبر مبادرات الدفع الإلكتروني34. الوطني بن�سبة 25 بالمئة فور تح�سُّ

الحكومة الإلكترونية والروابط بين الفقر والبيئة

حتى مع �إبراز الا�ستدامة البيئية في �سياق الحد من الفقر في عملية التنمية، لم يتم التعامل ب�شكل كامل 

الذين  للأ�شخا�ص  الغذائي  الأمن  وا�ستراتيجيات  الأقوات  �إن  الفقر.  مع  للبيئة  الهامة  الروابط  مع  بعد 

يعي�شون في الفقر غالباً ما تعتمد ب�صورة مبا�شرة على الموارد الطبيعية المتاحة لهم، مثل الزراعة و�صيد 

ال�سمك. وهناك اهتمام زائد بخ�صو�ص »محدودية الموارد«، نظراً لتنامي المناف�سة على الموارد البيئية التي 

ت�ؤثر على الفقراء ب�صفة خا�صة. وفي هذا ال��شأن، يمكن للحكومة الإلكترونية تقديم م�ساهمة هامة، �أي 

من خلال تقديم المعلومات البيئية الهامة من �أجل »حياة« الفقراء، و�أي�ضاً عن طريق الم�ساعدة في مراقبة 

الفي�ضانات، من خلال نظام  �أو  الكوارث الطبيعية المحتملة مثل الجفاف  �أو  ات المناخية  التغُّري ت�أثيرات 

الإنذار المبكر والإ�شراف البيئي. ومن الحالات ذات ال�صلة هي ا�ستخدام تقنيات ر�سم الخرائط المتطورة، 

والتي ت�ستبدل البيانات من م�صادر متنوعة، وهذا ي�ساعد �صناع ال�سيا�سة في �إدارة الأرا�ضي الرطبة ب�شكل 

�أف�ضل في �أوغندا.

وعلى �أ�سا�س المراقبة البيئية، يعد م�شروع الات�صال النموذجي لم�ستوى الخدمة في الهند مثالًا جيداً على 

ا�ستخدام تقنية المعلومات لتعقب الكيفية التي يرى بها المواطنون تقديم خدمات المياه. فهو يجمع ويحلل 

حول  واقعياً«  »فح�صاً  يقدم  وبذلك  المبتكرة؛  النقّال  الهاتف  تطبيقات  با�ستخدام  المواطنين  ملاحظات 

م�ستويات الخدمة من وجهة نظر المواطنين. كما �أنه يمنح المديرين المحليين بيانات »مبلورة« على م�ستوى 

المدينة الفرعية )الق�سم/ المنطقة(، والتي قد تي�سّر المراقبة المح�سّنة وحل الم�شكلات وتوفر المدخلات في 

عمليات تخطيط الم�شروعات لأجل المزوّدين بالخدمات. الأهم من ذلك، هو �أن الم�شروع يقدم برنامجاً 

واعتباراً  الأف�ضل.  وي�شجعهم على طلب الخدمات  الأداء  المواطنين في عمليات مراقبة  لإ�شراك  منا�سباً 

والظلم  الهندية  المدن  في  ر�سمية  غير  م�ستوطنات  في  يعي�شون  الذين  الح�ضريين  ال�سكان  حجم  لكبر 

الخدمي الذي ي�شيع في الغالب عند تقديم الخدمة، ي�ساعد الم�شروع في التتبع الوا�ضح للخدمات المقدمة 

في المناطق الع�شوائية، بما في ذلك المرافق العامة مثل المواقف والمراحي�ض العامة. وتم تنفيذ الم�شروع في 

مدينتين بالهند خلال العام الما�ضي، وهو الآن يُكرر في 20 مدينة �أخرى35.

7-5  الخاتمة

ا�ستخدام الحكومة  زيادة  لل�سيا�سة بخ�صو�ص  اقتراحات  وب�ضعة  الآتية  الم�ستخل�صات  يقدم هذا الجزء 

الإلكترونية ب�شكل فاعل، من �أجل اكت�ساب منافع الحكومة الإلكترونية كاملة نحو تطوير التنمية الم�ستدامة.

• �أن تركز �سيا�سة الحكومة الإلكترونية على جانب الطلب من 	 �أ�سا�سيةً، يجب  على الم�ستوى الأكثر 

المعادلة، بدلًا من مجرد التركيز على جانب الطلب لخدمات الحكومة الإلكترونية وعلى المجالات 

والتطبيقات التي يُحتمل �أن تولّد العوائد المرتفعة للتنمية الم�ستدامة ولإفادة غالبية المواطنين )كما 

)مثل  الأ�سا�س  من  الكفاءة  اعتبارات  تقودها  التي  تلك  بخلاف  المثال(،  �سبيل  على  التعليم،  في 
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رخ�صة القيادة الإلكترونية(. ويجب توجيه �سيا�سات الحكومة الإلكترونية التي تهدف �إلى زيادة 

الحكومة  خدمات  ي�ستخدمون  الأ�شخا�ص  نجعل  »كيف  الآتي:  للت�سا�ؤل  وفقاً  الم�ستخدمين  �إحتواء 

للم�ستخدمين  الإلكترونية  الحكومة  محتوى  ب�صلة  الخا�صة  الأمور  �إلى  ي�ؤدي  هذا  الإلكترونية؟« 

والعوامل التحفيزية )خا�صة الملاءمة(، علاوةً على �سهولة الت�صفح )قابلية الا�ستخدام( والعوامل 

التركيز على عدد من  �إلى  ال�سيا�سات  الوقت، تحتاج  نف�س  الا�ستخدام. وفي  الم�ؤثرة على  الأخرى 

ق�ضايا وعوائق الحد الأدنى لا�ستخدام الحكومة الإلكترونية )بما في ذلك، على وجه الخ�صو�ص 

جهود  تنتهي  لا  قد  لكن  الأخرى(.  والمجالات  ال�صحية  الرعاية  في  والأمن  الخ�صو�صية  ق�ضايا 

�إلى  �أي�ضاً  تهدف  لكنها  المتزايد،  بالا�ستخدام  الا�ستخدام  من  ا�ستفادة  �أق�صى  لتحقيق  ال�سيا�سة 

الح�صول على المنفعة الفعلية من هذا الا�ستخدام لجميع الجهات الم�ستفيدة.

• والت�أثير 	 الم�ستدامة  والتنمية  والا�ستخدام  الإلكترونية  الخدمات  تقديم  بين  الروابط  تو�سيط  يتم 

عليها وفقاً للعوامل الأ�سا�سية مثل التعليم والمهارات والبنية التحتية الرقمية. لذا، �ستبلى الحكومات 

العوامل  هذه  تعزيز  في  الا�ستثمار  عند  ح�سناً  بلاءً  الإلكترونية  الحكومة  في  النجاح  في  الراغبة 

الأ�سا�سية الخا�صة، بما في ذلك ات�صال الإنترنت عري�ض النطاق.

• ت�ستلزم الحكومات تح�سين �إمكاناتها للح�صول على ملاحظات المواطنين ب�شكل فاعل، مع مراقبة 	

ذات  البيانات  ودمج  الخدمة  رقمنة  �أولوية  تحديد  �أجل  من  الا�ستخدام،  توجهات  وتحليل  وتتبع 

ال�صلة في ال�سيا�سة. وقد تعطي ملاحظات الم�ستخدمين بيانات هامة لدمجها في جهود ال�سيا�سة 

لزيادة ا�ستخدام الخدمات36. وبالإ�ضافة �إلى حملات الدعاية والتوعية حول الحكومة الإلكترونية، 

يتطلب التقييم �أن ي�صبح جزء لا يتجز�أ من جهود ال�سيا�سة لزيادة ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية، 

الإلكترونية، مما  العام حول مزايا الحكومة  �أي�ضاً جزء لا يتجز�أ من تثقيف الجمهور  والذي هو 

ي�ساعد في زيادة �إ�شراك الم�ستخدمين.

• ختاماً، تعتبر الحكومة »من�صةً« لتقديم الخدمات ولي�ست »ماكينة للبيع الآلي«37. وكما تم التو�ضيح 	

المنا�سب، يتجه المواطنون �إلى التفكير في الحكومة باعتبارها نوع من ماكينات البيع الذاتي. فهم 

البيع هذه هي  �أن فكرة ماكينة  �إلا  التي تقدمها الحكومات.  ال�ضرائب ويح�صلون على الخدمات 

تقدم  �أن  بالمن�صة  الحكومة  ت�شبيه  من  والق�صد  كبرنامج«.  »الحكومة  فكرة  �أمام  ال�سبيل  �إتاحة 

�أي�ضاً من جانب  و�إنما  فقط،  قِبل الحكومات  لي�س من  لتوفير الخدمات،  مفعّلًا  نظاماً  الحكومة 

المواطنين والآخرين )مما ي�سمح للأ�شخا�ص بالابتكار في الداخل والخارج(. وعند القيام بهذا، 

تتبنى الحكومات التعاون مع ال�شركاء مثل منظمات المجتمع المدني لتعزيز القيمة من �أجل المواطنين 

وزيادة الا�ستخدام، حيث يتم التوفيق بين هذه ال�شراكات والعمل كعامل حفزي ومي�سّر.

�إن الحكومات في حاجة لإدارة هذا التعاون بفعالية، وفقاً »لقواعد اللعبة« الوا�ضحة، بما في ذلك �أدوار 

ال�شركاء وم��سؤولياتهم، مع ال�سماح �أي�ضاً لمن هم في داخل وخارج الحكومات لو�ضع الإجراءات المبتكرة، 

بهدف تقديم الخدمات ب�شكل �أكثر فعالية ولزيادة الا�ستخدام.

وبالأ�سا�س، يكون تحدي زيادة ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية تحدياً للحوكمة الإلكترونية.
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البيانات الحكومية المفتوحة

8-1 مقدمة

لزيادة  الم�ستخدمة  الأدوات  �إحدى  هي  المفتوحة  الحكومية  البيانات 

ال�شفافية والم�شاركة ، والتي يمكن تعريفها على �أنها المعلومات الحكومية 

التي يُف�صح عنها ب�صورة ا�ستباقية وتتاح �إلكترونياً لتمكين الجميع من 

الاطلاع عليها و�إعادة ا�ستخدامها وتوزيعها دون قيود. وقد برز م�صطلح 

عن  الإعلان  بعد  م�ؤخراً  ن�سبي  ب�شكل  المفتوحة  الحكومية  البيانات 

مجموعة المبادئ من قِبل فريق الخبراء والا�ست�شاريين في �سيبا�ستوبول، 

كاليفورنيا بالولايات المتحدة الأمريكية. وفي الغالب يُ�شار �إليها بـ »مبادئ 

�سيبا�ستوبول«1، فهي  »مبادئ  �أو  الثمانية«  المفتوحة  البيانات الحكومية 

تو�ضح �أف�ضل الممار�سات العملية حول الكيفية التي تن�شر بها الحكومات 

البيانات على الإنترنت.

وتقدم البيانات المفتوحة نهجاً جديداً نحو ن�شر البيانات الحكومية، كما 

ت�ساعد في �سد الفجوة بين الحكومة والمواطنين. وهي توفر القدرة لكافة 

للبيانات  والمجاني  الكامل  الو�صول  حق  تملك  كي  الم�ستفيدة  الجهات 

الإدارية  الم�ؤ�س�سات  �أداء  لتقييم  الأفراد  �أمام  الفر�صة  وتتيح  العامة، 

والات�صالات  المعلومات  تقنيات  ا�ستخدام  �إلى  وبالإ�ضافة  المختلفة. 

الحديثة، ت�سمح هذه المن�صة المفتوحة لقطاع �أكبر من الجمهور بو�صول 

�أف�ضل لل�سجلات الهامة . �إن �إتاحة البيانات ب�سهولة للمواطنين يمنحهم 

فر�صة اتخاذ القرارات ال�صائبة حول ال�سيا�سات العامة وتحديد فر�ص 

التطوير. بالتالي، فقد ي�ؤدي توفير البيانات الحكومية �إلى زيادة كفاءة 

ا�ستخدام الموارد وتح�سين الخدمات المقدمة للمواطنين.

8-2 التوجهات العالمية والإقليمية

8-2-1 نتائج الدرا�سة حول البيانات الحكومية المفتوحة

لتقييم  جديدة  ق�ضايا   ،2014 لعام  الإلكترونية  الحكومة  م�سح  تناول 

عملية  الدرا�سة  وبد�أت  الوطنية.  البوابات  على  المعلومات  ن�شر  م�ستوى 

الحكومية  البيانات  جميع  ن�شر  �إمكانية  ترى  �أ�سا�سية  بفر�ضية  التقييم 

طالما �أنه لا توجد �أي مخاوف تتعلق بالت�ضارب في الخ�صو�صية �أو الأمن 

وجود  مجرد  على  الباحثون  ركز  الأوليّة،  التقييمات  وخلال  الوطني. 

مجموعات البيانات على بوابات الحكومات الوطنية. وفي مراحل التقييم 

المتتابعة، قاموا بتقييم وت�صنيف البيانات المتوفرة بح�سب القطاعات، 

والبيئة.  والعمالة  الاجتماعي  وال�ضمان  والتمويل  وال�صحة  التعليم  مثل 

الحكومية  للبيانات  الأ�سا�سية  الخ�صائ�ص   1-8 الجدول  ويلخ�ص 

المفتوحة التي جرى تقييمها على هذه البوابات الإلكترونية الوطنية.
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وفي دول منظمة التعاون الاقت�صادي والتنمية، يقترب معدل ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية من 50 بالمئة 

ال�شمالية )�أي�سلندا والدنمارك والنرويج  �أن هناك تفاوتاً كبيراً بين الدول. فالدول  من مواطنيها، غير 

وال�سويد وفنلندا( هي الرائدة، مع ا�ستخدام �أكثر من 80 بالمئة من مواطنيها للحكومة الإلكترونية. وفي 

الجانب المقابل من هذا الطيف، ي�ستفيد �أقل من 20 بالمئة من المواطنين في �شيلي و�إيطاليا من الحكومة 

الإلكترونية. كذلك، وفيما يتعلق بتطوير الحكومة الإلكترونية المتقدمة، تت�ضح ريادة �أي�سلندا والدنمارك 

)مع �إر�سال �أكثر من 70 بالمئة من المواطنين لنماذج الطلبات الإلكترونية(، بينما يبلغ معدل الا�ستخدام 

في �إيطاليا و�شيلي 10 بالمئة فقط )انظر ال�شكل 1-7(.

ملخ�ص الجوانب التي �شملها التقييم فيما يتعلق بن�شر البيانات الجدول 1-8	

وال�صحة  للتعليم  القطاعية  البيانات  قواعد  ذلك  في  بما  الحكومية،  البوابات  على  البيانات  من  مجموعات  وجود 

والتمويل وال�ضمان الاجتماعي والعمالة والبيئة

وجود البوابات المخ�ص�صة لن�شر البيانات، مثل كتالوج مجموعات البيانات الحكومية المفتوحة

توفر مجموعات البيانات في عدّة �صيغ تقنية، خا�صة تلك ال�صيغ التي ت�ساعد على �سهولة الو�صول

عدد الجهات الحكومية المختلفة التي توفر مجموعات البيانات

المبادئ الإ�ستر�شادية للجهات الحكومية التي تو�ضح كيفية الا�ستفادة من مجموعات البيانات

توفر مجموعات البيانات الخا�صة بمعلومات المواقع مثل الخرائط

توفر القنوات العامة لاقتراح مجموعات بيانات جديدة

وي�شتمل ا�ستبيان م�سح الحكومة الإلكترونية لعام 2014 على مجموعة من الأ�سئلة التي تقيّم تطوُّر ن�شر 

البيانات )انظر منهجية الدرا�سة(. وت�أتي جميع م�صادر البيانات الم�ستخدمة في هذا الف�صل من ذاك 

الا�ستبيان، ما لم يُذكر خلاف ذلك. ويقدم الجدول 8-2 الدول التي �سجلت ن�سبة �أعلى من 66.6 بالمئة 

في ن�شر البيانات في 2014. ويبرز ال�شكل 8-1�أ التمثيل الإقليمي للدول التي �سجلت ن�سبة �أعلى من 66.6 

�آ�سيا و9 من الأميركتين، بالإ�ضافة  �أوروبا و15 من  بالمئة في ن�شر البيانات2. ت�ضم القائمة 21 دولة من 

�إلى 3 دول �أفريقية ودولتين من �أوقيانو�سيا. ويمثل ال�شكل 8-1ب توزيع الدول التي حققت معدلات �أعلى 

من 66.6 بالمئة، وفقاً لم�ستوى الدخل؛ 86 بالمئة منها هي دول ذات دخل مرتفع �أو متو�سط مرتفع. وتمثل 

المتو�سط  للدخل  �أقل مجموعة  و�سريلانكا  مولدوفا  وجمهورية  والمغرب  وجورجيا  وال�سلفادور  الهند  دول 

المنخف�ض. �أما كينيا، فهي الدولة الوحيدة ذات الدخل المنخف�ض �ضمن القائمة.

وفي الخطوة التالية، حاول الباحثون معرفة مواقع البيانات القطاعية الخا�صة بالتعليم وال�صحة والتمويل 

بالفئات  �صلة  ذات  بيانات  �أي  توفر  من  التحقق  �إلى  بالإ�ضافة  والبيئة،  والعمالة  الاجتماعي  وال�ضمان 

ال�سن.  وكبار  الإعاقة  وذوي  والأميين  والفقراء  والن�ساء  المهاجرين  ذلك  في  بما  حظاً،  والأقل  المهم�شة 

ووفقاً لل�شكل 8-2، ت�شارك 130 دولة من الدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة البيانات حول الإنفاق الحكومي 

و115 حول التعليم و109 حول ال�صحة و107 حول العمالة و106 حول البيئة و94 حول الرفاه الاجتماعي. 

بالإ�ضافة �إلى ذلك، لاحظت الدرا�سة �أن 97 دولة من �إجمالي الدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة المئة وثلاثة 

الإنفاق  حول  البيانات  م�شاركة  وكانت  حظاً.  والأقل  المهم�شة  الفئات  حول  محددة  بيانات  لديها  ت�سعين 

الحكومي هي الن�شاط الأكثر �شيوعاً لن�شر البيانات الذي نفذته الدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة. ويبدو 

تهتم   ،OpenSpending3 المجال، مثل منظمة  الم�ؤ�س�سات غير الحكومية في هذا  العديد من  �أن دعم 

 Open  بت�سهيل الو�صول �إلى التعاملات المالية الحكومية عبر العالم، وبرنامج درا�سات الميزانية المفتوحة

Budget Surveys4،  وهو برنامج عالمي للبحث والدعم، حيث يعزز و�صول المجتمع لمعلومات الموازنة 
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واتباع �أنظمة الموازنة التي تخ�ضع للم�ساءلة ، ي�ساهم في تر�سيخ هذا الاتجاه.

الدول التي �سجلت معدلات �أعلى من 6.66 بالمئة في ن�شر البيانات الجدول 2-8	

�سنغافورةهولندا�إيطالياالدنمارك�ألبانيا

ا�سبانيانيوزلندااليابانال�سلفادورا�ستراليا

�سريلانكاالنرويجكازاخ�ستانا�ستونياالنم�سا

ال�سويدعمانكينيافنلنداالبحرين

تايلاندبيرولاتفيافرن�سابلجيكا

تون�سالبرتغالليتوانياجورجياالبرازيل

الإمارات العربية المتحدةقطرلوك�سمبورغ�ألمانياكندا

المملكة المتحدةجمهورية كوريامالطةالهند�شيلي

الولايات المتحدة الأمريكيةجمهورية مولدوفاالمك�سيكايرلنداال�صين

�أوروغوايالمملكة العربية ال�سعوديةالمغربا�سرائيلكو�ستاريكا

الدول التي �سجلت معدلات �أعلى من 6.66 بالمئة وفقاً للمنطقة ال�شكل 8-1�أ	

عدد الدول التي تقدم البيانات وفقاً للقطاع ال�شكل 8-1ب	
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عدد الدول التي تقدم البيانات وفقاً للقطاع ال�شكل 2-8	

بعد ذلك، قيّمت الدرا�سة ما �إذا كانت البيانات الحكومية متاحة في �صورة ت�ضمن �سهولة الا�ستخدام و�إعادة 

الا�ستخدام. وت�ضمنت م�ؤ�شرات �سهولة الو�صول وجود بوابة خا�صة للبيانات، وتوفّر الأدلة الإ�ستر�شادية 

حول كيفية الا�ستفادة من مجموعات البيانات ووجود �آلية تقديم الملاحظات لاقتراح مجموعات البيانات 

الجديدة والانفتاح التقني لمجموعات البيانات )�أي توفّر مجموعات البيانات في عدة �صيغ، بما في ذلك 

CSV بدلًا من الإك�سيل(  �أو ال�صيغ غير م�سجلة الملكية مثل  �آلياً  في ال�صيغ الهيكلية التي يمكن قراءتها 

والمعايير المفتوحة وتوفر واجهات برمجة التطبيقات للح�صول على البيانات المن�شورة.

وفي حين �أن عدد كبير من الدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة وفرت البيانات القطاعية، لم يتخذ الخطوة 

التالية �إلا 46 من هذه الدول و�أن��شأوا البوابات المتخ�ص�صة لم�شاركة البيانات، كما هو مو�ضح في ال�شكل 

8-3. في �أوروبا، خ�ص�ص 44 بالمئة من الدول )�أو 19 دولة( بوابات البيانات المفتوحة، بالمقارنة بن�سبة 

7.4 بالمئة في �أفريقيا. وتعد كينيا والمغرب وغانا الدول الأفريقية الوحيدة ذات بوابة البيانات الحكومية 

مرتفع  ومتو�سط  مرتفع  دخل  ذات  المفتوحة  الحكومية  البيانات  كتيبات  ذات  الدول  وغالبية  المفتوحة. 

)حوالي 85 بالمئة(. وكينيا هي الدولة الوحيدة ذات الدخل المنخف�ض التي لها بوابة للبيانات الحكومية 

المفتوحة؛ �أما الدول ذات الدخل المتو�سط المنخف�ض وتملك هذه البوابات هي الهند و�سريلانكا والمغرب 

وجمهورية مولدوفا وغانا واندوني�سيا.

وتتطلب  البيانات.  ن�شر  في  الم�ستخدمة  ال�صيغة  على  للمعلومات  الو�صول  �سهولة  وجودة  منفعة  وتعتمد 

الملفات  و�صيغ  المفتوحة  المعايير  التقني(  )الانفتاح  الحا�سوبية  البرامج  عبر  وتحليلها  البيانات  معالجة 

التقنية  البيانات  معايير  وت�سمح  البيانات.  تجميع  و�إعادة  ومراجعة  وت�صنيف  ا�ستك�شاف  مع  المفتوحة، 

ل�صنّاع ال�سيا�سة بمقارنة مجموعات البيانات و�إيجاد البيانات ذات ال�صلة. وعندما ت�صبح البيانات �أكثر 

�سهولة من حيث الو�صول �إليها، ي�ستطيع المزيد من الأفراد الم�شاركة في والا�ستفادة من تحليل البيانات، 

وهذا ي�ساهم بدوره في تح�سين �صنع ال�سيا�سة. وتحقق هذه الدرا�سة من توفر الأنواع المختلفة للبيانات في 

�صيغ متنوعة، وظهر �أن 86 من الدول تقدم المعلومات في �صيغ هيكلية مقروءة �آليا )كالإك�سيل( و56 في 

ال�صيغ غير الم�سجلة ، مثل �صيغة �سي �إ�س في CSV ، في حين توفر 24 دولة واجهات برمجة التطبيقات و11 

دولة فقط تقدم البيانات في المعايير المفتوحة من الاتحاد المالي لل�شبكات حول العالم 
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 مثل لغة �إطار تو�صيف الموارد )RDF( وبروتوكول �سباركل ولغة ا�ستعلام RDF )انظر ال�شكل 4-8(.

الدول التي تملك بوابات للبيانات الحكومية المفتوحة، بح�سب المنطقة ال�شكل 3-8	

توفر �أنواع البيانات في �صيغ مختلفة ال�شكل 4-8	

توفير  خلال  من  المفتوحة،  الحكومية  البيانات  مبادرات  مزايا  من  تزيد  �أن  الحكومية  الجهات  ب�إمكان 

و�صف تف�صيلي لحقول البيانات، علاوةً على الأدوات والأدلة الإ�ستر�شادية حول كيفية تحليل والا�ستفادة 

من مجموعات البيانات. وفي عام 2014، قدمت 34 دولة هذا النوع من المعلومات الإر�شادية. على �سبيل 

المثال، تملك بوابة البيانات المفتوحة في كينيا ق�سماً مخ�ص�صاً للمطوّرين، حيث يدرج الأدوات المخ�ص�صة 

للدخول �إلى البيانات ودمجها. وفي نف�س الق�سم، يمكن للمطوّرين معرفة المزيد عن الفعاليات الم�ستقبلية 

واجهات  حول  المعلومات  على  والح�صول  الحكومية  البيانات  من  بالا�ستفادة  الخا�صة  العمل  ور�ش  مثل 

برمجة التطبيقات )API( الم�ستخدمة للح�صول على البيانات. 

وقد ي�ساعد اتباع النهج القائم على الطلب في ن�شر مجموعات البيانات في �ضمان تلبية الحكومات لمطالب 
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مواطنيها. ويمكن �أن تجمع الحكومات الملاحظات التي تُن�شر بخ�صو�صها مجموعات البيانات، من خلال 

درا�سة المواطنين وغيرهم من الم�ستخدمين المتوقعين، مثل منظمات المجتمع المدني �أو الم�ؤ�س�سات الأكاديمية 

�أو الأعمال التجارية. وفي حين قد يرغب المواطنون الأفراد في الح�صول على المعلومات النافعة لحياتهم 

اليومية، فالمحتمل �أن يزداد اهتمام جماعات المجتمع المدني بالبيانات لم�ساعدتهم في م�ساءلة الحكومات، 

لإيجاد  الجودة  عالية  �أوليّة  بيانات  الأعمال  تتطلب  بالمقارنة،  الدعم.  في  تُ�ستخدم  قد  التي  البيانات  �أو 

المنتجات والخدمات ذات القيمة الم�ضافة. وقد �أظهر م�سح 2014 �أن 31 دولة التي لها بوابات مخ�ص�صة 

للبيانات لديها ق�سم على البوابة لا�ستلام المدخلات الخا�صة ب�أنواع البيانات التي �سيتم ن�شرها.

بوابة البيانات الحكومية المفتوحة في البحرين المربع 8- 1	

يعتبر م�شروع من�صة البيانات المفتوحة في البحرين مبادرة هامة للدولة، حيث يرمي �إلى �إن�شاء مركز موحد 

لإتاحة البيانات العامة للجمهور وو�ضع �إ�ستراتيجية للبيانات المفتوحة بغر�ض تعزيز ال�شفافية وت�شجيع الم�شاركة 

الإلكترونية والابتكار. ويتمثل الدور الأ�سا�سي للمن�صة في �إتاحة مجموعات البيانات المن�شورة من قبل مختلف 

الوزارات والجهات الحكومية في �صيغة مفتوحة ت�سهل معالجتها و�إعادة ا�ستخدامها، وجعلها متاحة للجمهور. 

�ستكون من�صة البيانات المفتوحة بمثابة نقطة مركزية تمنح الم�ستخدمين فر�صة �أ�سرع و�أ�سهل في الو�صول �إلى، 

وتحميل، وا�ستخدام مجموعات البيانات التي قامت بن�شرها مختلف الوزارات والجهات الحكومية في الدولة.

الحكومية  البيانات  �إلى  الو�صول  �أن  حيث  متعددة،  بطرق  المفتوحة  البيانات  من  المتعاملين  جمهور  ي�ستفيد 

الأعمال  وقطاع  الأفراد  ي�ساعد ذلك  العمل الحكومي. كذلك  ل�سير  �أف�ضل  فهم  اكت�ساب  لهم فر�صة  �سيهيئ 

على ا�ستغلال البيانات في البحوث والتقارير بالإ�ضافة �إلى �إمكانية تقديم المقترحات وتطوير تطبيقات الويب 

والهواتف الذكية والحلول التي تعتمد على البيانات العامة.

ومن خلال هذه المن�صة، ت�سعى الحكومة �إلى تو�سعة نطاق خدمات الحكومة الإلكترونية عبر تمديد الجهود 

المتنامية لي�شمل القطاع الخا�ص وتعزيز ال�شفافية وفتح المجال �أمام الأفراد للابتكار.

http://www.data. الم�صدر: 

/gov.bh

�إن تقديم مجموعات البيانات في �شكل حزم وبمعايير مفتوحة وبرخ�صة مفتوحة ي�سهل من مهمة تحليل 

�أن توفير مجموعات البيانات كما هي يعد نافعاً  البيانات ويزيد من الم�شاركة في �صنع ال�سيا�سات. غير 

بالفعل من �أجل ال�شفافية والم�شاركة والكفاءة. وقد �سجلت م�سح 2014 ايرلندا وال�سلفادور ولوك�سمبورغ 

وبيرو وقطر وجورجيا ولاتفيا وليتوانيا وتايلاند والأرجنتين ب�أعلى من 66.6 بالمئة في ن�شر البيانات، حتى 

و�إن لم تخ�ص�ص هذه الدول بوابات البيانات الحكومية المفتوحة. �إلا �أن الباحثين تمكنوا من الدخول �إلى 

عدة مجموعات بيانات ذات �صلة عبر البوابات. هذا يدل على �أن لديها بالفعل �سيا�سات مفعّلة من �أجل 

مركزة ورقمنة البيانات و�أنها م�ستعدة لاتخاذ الخطوة التالية: ن�شر البيانات في المجمل وفي �صيغ مفتوحة 

عبر البوابات المخت�صة. ولدى اليونان ومالطة وغانا و�سلوفاكيا واندوني�سيا، في المقابل، كتيبات البيانات 

الحكومية المفتوحة، لكنها لم ت�سجل �أعلى من 66.6 بالمئة في ن�شر البيانات، مما يقترح �أنه يتعين على 

ال�صيغ  تنوعاً في  الأكثر  البيانات  وا�سع من الجهات الحكومية ومجموعات  البوابات ت�ضمين نطاق  هذه 

المقروءة �آلياً.
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8-2-2  �أطر العمل ال�سيا�سية والقانونية والم�ؤ�س�سية للبيانات الحكومية المفتوحة

�إن لت�شريع حرية المعلومات �أهميته في تطوير البيانات الحكومية المفتوحة. وتكمن دعائم البيانات الحكومية 

العالمي  المادة 19 من الإعلان  ال�شعب في الح�صول على المعلومات، وفقاً لما تن�ص عليه  المفتوحة في حق 

الأمم  متعدد الجوانب، بما في ذلك  النظام  تعامل  وقد  الدولي.  المجتمع  يقره  لما  وتبعاً  الإن�سان  لحقوق 

المتحدة والمنظمات الإقليمية الأخرى، مع الحق في المعلومات، الم�شار �إليه �إيجازاً با�سم حرية المعلومات، 

وذلك عبر المعاهدات الدولية والاتفاقيات والم�صادر الأخرى للقانون الدولي. كما تتناول القوانين المحلية 

في حوالي 93 دولة من الدول الأع�ضاء المو�ضوع من خلال الت�شريع الخا�ص )�أي قوانين حرية المعلومات 

وقوانين الح�صول على المعلومات وما �إلى ذلك(. ولا ترد مادة حرية المعلومات �إلا في د�ساتير 35 دولة فقط، 

منها 24 كم�شروع قانون. وفي نف�س الوقت، لا تملك 41 دولة �أي ت�شريع لحرية المعلومات على الإطلاق.

�إلى الحماية عند  القومي،  بالأمن  يتعلق  فيما  �سريتها  و�أي�ضاً  ال�شخ�صية،  المعلومات  وتحتاج خ�صو�صية 

ن�شر البيانات الحكومية وت�سهيل الو�صول �إليها وا�ستخدامها. وقد ك�شف البحث الأولّي الذي �أجرته �إدارة 

ال��شؤون الاقت�صادية والاجتماعية بالأمم المتحدة5 �أن 79 دولة تعاملت مع خ�صو�صية البيانات و�أمنها ب�سن 

قانون خا�ص، عادةً ي�سمى قانون حماية البيانات. و15 دولة فقط لديها �أحكام تتعلق بخ�صو�صية و�أمن 

البيانات في د�ساتيرها، و 6 دول لديها م�شروعات قوانين ذات �صلة، و 3 دول تغطي خ�صو�صية البيانات 

�ضمن قوانين التي تنظم الو�صول �إلى المعلومات. في حين لا تملك 90 دولة �أي قوانين تتعلق بهذا ال��شأن 

على الإطلاق.

لم يبادر �سوى قلة قليل من الدول بالم�صادقة على �أو حتى ب�سن ت�شريع يق�ضي بن�شر البيانات الحكومية في 

�صيغ مقروءة �آلياً مع رخ�ص مفتوحة. ومن بين المبادرات الأخيرة القليلة التي تبنتها الحكومات الوطنية 

معتمدة على  البيانات6،  لإدارة  ال�شاملة  العامة  المبادئ  �أغ�سط�س 2011  نيوزلندا في  اعتمدت  المختلفة، 

عدة جوانب من المبادئ الثمانية للبيانات الحكومية المفتوحة7. وتذكر هذه المبادئ �أن البيانات والمعلومات 

الحكومية يجب �أن تكون مفتوحة ومتاحة ب�شكل فوري ومُداره ب�شكلٍ جيد وم�سعّرة ب�شكل المنا�سب وقابلة 

لإعادة ا�ستخدامها، ما لم تكن هناك �أ�سباب لازمة لحمايتها. ويقدم التعديل اللاحق بالأمر التوجيهي 

ا�ستخدام كل المحتوى الذي يمكن  �أ�صلياً لإعادة  يونيو 2013 حقاً  الأوروبي EC/98/2003 في  للاتحاد 

الوثائق في �صيغ  المزيد من  لإتاحة  الأع�ضاء  الدول  الوطنية، كما يدعو  القوانين  الح�صول عليه بموجب 

مقروءة �آلياً ومفتوحة. وقد �سنّت جمهورية كوريا قانوناً في يوليو 2013، والذي يطالب الجهات الحكومية 

المتحدة  الولايات  قِبل  مايو 2013 من  التنفيذي في  الأمر  و�أعلن  �آليا8ً.  البيانات في �صيغ مقروءة  بن�شر 

الأمريكية9، والذي يجعل ال�صيغة المفتوحة والمقروءة �آلياً الو�ضع الافترا�ضي الجديد للمعلومات الحكومية، 

�أن المعلومات هي �أ�صل وطني، تتعد قيمته عندما تتي�سر �إتاحته �إلى الجمهور العام. وي�ضع الأمر الحكومي 

رقم 583 بتاريخ 10 يوليو 2013 في رو�سيا الاتحادية القواعد الخا�صة بت�صنيف معلومات القطاع العام 

كبيانات مفتوحة والإطار الزمني لتحديث هذه المعلومات، ف�لًاض عن المتطلبات الأخرى الخا�صة بن�شر 

المعلومات كبيانات مفتوحة10.

بالا�ستخدام  ت�سمح  التي  بال�صورة  وذلك  مفتوحة،  رخ�صة  مع  م�شاركتها  عند  مفتوحة  البيانات  تعتبر 

 2014 لعام  الدرا�سة  تقيّم  لم  حين  وفي  قيود.  دونما  �أخرى  لمرة  والا�ستخدام  التجاري  وغير  التجاري 

التراخي�ص ب�شكل متعمق، ك�شفت المراجعة ال�سريعة لكتالوجات البيانات عن تباين التراخي�ص من بيانات 

حقوق الطبع والن�شر ال�صارمة والوا�ضحة �إلى �أخرى �أقل �صرامة. وتعتبر رخ�صة الم�شاع الإبداعي 3.0 

وتُ�ستخدم،  �شيوعاً،  الرخ�ص  �أنواع  �أكثر  من  واحدة  )Creative Commons Attribution(11 هي 
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الدول  وت�ستخدم  و�أوروغواي.  ونيوزلندا  و�إيطاليا  و�ألمانيا  و�شيلي  والنم�سا  ا�ستراليا  المثال، في  �سبيل  على 

مثل �ألبانيا والبحرين والمغرب وهولندا وتون�س التعديل ال�شائع لرخ�صة قاعدة البيانات المفتوحة الخا�ص 

�أدى  النم�سا ب�صورة خا�صة،  المفتوحة )Open Knowledge Foundation(. وفي  المعرفة  بم�ؤ�س�سة 

التعاون بين الحكومات الاتحادية والمحلية �إلى تعزيز رخ�صة الم�شاع الإبداعي للبيانات الحكومية. وتجمع 

مثل هذه التحالفات بين الحكومات الاتحادية والمحلية، بالإ�ضافة �إلى المجتمعات المحلية لو�ضع المعايير 

الم�شتركة وتطوير الظروف التي يمكن للأطراف المعنيّة الا�ستفادة من البيانات الحكومية المفتوحة وفقاً 

لها.

عن  الم��سؤولة  والوزارات  الجهات  من  متنوعة  مجموعة  البيانات  كتالوجات  على  العامة  النظرة  وتبّني 

مبادرات البيانات الحكومية المفتوحة عبر الدول: مثل �إدارة التمويل و�إلغاء القيود المالية في ا�ستراليا12 

والوزارة الاتحادية للتمويل في النم�سا13 ووزارة المالية والمحا�سب العام في ا�سرائيل14، على �سبيل المثال 

لا الح�صر. وفي بع�ض الدول، مثل كولومبيا15 وغانا16، تنفذ وزارة تقنية المعلومات والات�صالات المبادرة. 

التقنية في �سنغافورة17، ووزارة  المالية وهيئة تنمية  �أخرى، هناك تعاون بين الجهات، كوزارة  وفي دولٍ 

و�أخيراً، وفي دول قليلة، مثل  ا�سبانيا18.  وال�سياحة في  ال�صناعة والطاقة  العامة ووزارة  والإدارة  المالية 

مثل  التنفيذي،  للفرع  تابعة  ت�شارك وحدة خا�صة  الأمريكية،  المتحدة  والولايات  المتحدة  والمملكة  فرن�سا 

Etalab في فرن�سا19.

وبالرغم من وجود العديد من الجهات المعنية بمبادرات البيانات الحكومية المفتوحة في الدول المختلفة، 

هناك حاجة م�شتركة بين تلك الجهات الحكومية لوجود �شخ�ص م��سؤول عن الرقابة الم�ؤ�س�سية ب�أكملها 

والحوكمة والا�ستفادة من البيانات. هذا ال�شخ�ص، الذي يُطلق عليه في الغالب رئي�س موظفي البيانات، 

لُوحظ  وقد  الحكومية.  بالبيانات  يخت�ص  فينا  الجديدة  الا�ستراتيجيات  �صياغة  عن  الم��سؤولية  �سيتولى 

البيانات  موظفي  رئي�س  ت�ضمين  نحو  تتجه  المحلي،  الم�ستوى  على  خا�صةً  الحكومات،  بع�ض  �أن  بالفعل 

فيها. على �سبيل المثال، في الولايات المتحدة الأمريكية، عيّنت لجنة الات�صالات الاتحادية ر�ؤ�ساء موظفي 

البيانات في كل مكتب من مكاتبها الرئي�سية، بما في ذلك ��شؤون الم�ستهلكين والحكومة وتطبيق القانون 

القانون  الدور20. وفي تطوُّر مماثل، ن�صّ  �أهمية هذا  الت�أكيد على  بغية  الوطن؛  و�أمن  العامة  وال�لاسمة 

لتنفيذ  البيانات  موظفي  رئي�س  من�صب  فران�سي�سكو  �سان  مدينة  �سنته  الذي  المفتوحة  للبيانات  الجديد 

البيانات  موظفي  رئي�س  دور  ويعد  الإدارية21.  البيانات  من�سقي  مع  بالتعاون  المفتوحة  البيانات  �سيا�سة 

جديداً ب�شكل ن�سبي على الحكومة، على الرغم من �شيوعه في القطاع الخا�ص منذ �أوائل القرن الحادي 

ات المتتابعة في التقنية و�أوجه التقدم في �أنواع و�صيغ البيانات المتاحة، بالإ�ضافة  والع�شرين. وتقود التغُّري

�إلى المفهوم النا�شئ لل�شفافية، الم�ؤ�س�سات الإدارية حول العالم لتعيين رئي�س موظفي البيانات عند مختلف 

الم�ستويات.

وحيث �إن مبادرات البيانات الحكومية المفتوحة تتطلب التعاون بين الجهات الحكومية المختلفة، يلزم الدعم 

ال�شاملة.  والا�ستراتيجية  لل�سيا�سة  وفقاً  الر�ؤية  �إنجاز  ويجب  الم�ستوى.  عالي  والإداري  القوي  ال�سيا�سي 

تهدف  فمثلًا،  وفاعلة.  قوية  �سيا�سات  فعلياً  لديها  المفتوحة  الحكومية  البيانات  في  تقدمت  التي  والدول 

�سيا�سة البيانات الحكومية المفتوحة في البحرين �إلى تعزيز الم�شاركة العامة و�إ�شراك القطاع الخا�ص من 

خلال ن�شر مجموعات البيانات عبر بوابة البيانات الحكومية المفتوحة بها، وبذلك ت�سمح للجميع بتطوير 

تطبيقات الويب و/ �أو الهاتف النقّال التي تح�سّن ال�شفافية الحكومية والم�شاركة العامة. وتهدف مبادرة 

»ال�سيا�سة الوطنية لم�شاركة البيانات وت�سهيل الو�صول )NPDSA( في الهند �إلى زيادة الو�صول وم�شاركة 
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البيانات غير الح�سا�سة بين الم�ستخدمين الم�سجلين، علاوةً على توفر هذه البيانات لأجل الأغرا�ض العلمية 

والاقت�صادية والاجتماعية التنموية. وتتعامل �سيا�سة البيانات المفتوحة لإدارة �أوباما في الولايات المتحدة 

مع المعلومات على �أنها مورد قومي غالٍ و�أ�صل ا�ستراتيجي للحكومة الفيدرالية و�شركائها والجمهور العام، 

ك�أ�صل خلال فترة حياتها لدعم  المعلومات  �إدارة  التنفيذية  الإدارات والجهات  يتعين على  ب�أنه  وت�ضيف 

الانفتاح والقابلية للت�شغيل البيني ول�ضمان الأنظمة والمعلومات بال�صورة المنا�سبة23.

8-3  الفر�ص والتحديات

في  المعقدة  بالم�شكلات  الخا�صة  القرارات  �صنع  تح�سين  �إمكانية  المفتوحة  الحكومية  البيانات  تمتلك 

عن  ف�لًاض  �أي�ضاً.  الحكومية  والم�ؤ�س�سات  المدني  المجتمع  م�ؤ�س�سات  من  لعدد  ال�شفافية  وزيادة  الحكومة 

ذلك، فقد ت�ساعد الحكومات في تح�سين كفاءة وفعالية خدماتها، عبر ال�سماح للجمهور ب�إعادة ا�ستخدام 

وتوليف البيانات المتاحة لأغرا�ض �أخرى، وهو ما يقود �إلى الابتكار وانتاج خدمات جديدة، وبالتالي يقود 

�إلى النمو الاقت�صادي. ومع ذلك قد ي�أتي ذلك م�صحوباً بتحديات ومخاطر محتملة، والتي يحتاج �صنّاع 

ال�سيا�سة �إلى �إدراكها.

8-3-1  البيانات من �أجل التنمية

تزيد المعلومات المتاحة ب�سهولة حول جهود الحكومات لمكافحة الفقر وتحقيق التعليم الأ�سا�سي العالمي ومكافحة فيرو�س 

نق�ص المناعة الب�شرية وتعزيز �صحة الأمهات، من وعي المواطنين وت�ساعدهم في الم�شاركة في والإ�شراف 

على الإجراءات الحكومية. وتوفر هذه البيانات، التي تقدمها بوابات البيانات المفتوحة، الفر�ص للقطاع 

الخا�ص من �أجل الم�ساهمة المثمرة في عملية التنمية. على �سبيل المثال، �ستدعم البيانات التي �شاركتها 

الحكومة الليبيرية �أن�شطة بناء ال�لاسم الممولة من جانب الجهات المانحة في �أنحاء الدولة وتزود الحكومة 

بالمعلومات الخا�صة بالأماكن والمناطق والم�شروعات و�أنواع الأن�شطة اللازمة ل�صنع القرارات الم�ستقبلية24. 

التنمية  �أهداف  تواجه  الأماكن حيث  الم�شروع في جميع  المعلومات على م�ستوى  النوع من  تيح هذا 
ُ
�أ و�إذا 

الم�ساعدة  وتقييم  وتن�سيق  ا�ستهداف  المدني  والمجتمع  الم�ضيفة  والحكومات  للمانحين  يمكن  التحديات، 

التنموية ب�شكل �أكثر �سهولة.

�سي�سمح تح�سين الو�صول �إلى المعلومات الجغرافية والبيانات الجغرافية المكانية وبناء القدرات لا�ستخدام 

المعلومات العلمية في المجالات مثل مراقبة المناخ وتخطيط ا�ستخدام الأرا�ضي و�إدارة المياه وتقليل مخاطر 

الكوارث والأمن ال�صحي والغذائي، لتقييمات الأثر البيئي والاجتماعي الأكثر دقة و�صنع القرارات الأكثر 

الق�صوى  الأهمية  ذات  البيانات  من  الكثير  ي�صدر  كمبوديا،  وفي  فمثلًا،  الم�ستويات.  كافة  عند  اطّلاعاً 

الزراعي  بالهيكل  المتعلقة  البيانات  مثل  الريفيين،  وال�سكان  ال�صغيرة  المزارع  مالكي  من  للمزارعين 

والا�ستثمار الخارجي وخطط تطوير البنية التحتية و�آثارها البيئية، وتُراقب من قِبل الحكومة والجهات 

المانحة وال�شركات الخا�صة. ولا ي�صل �إلى قدر ب�سيط للغاية من المعلومات المتوفرة �إلى معرفة الجمهور 

 Open ،العام، وغالباً ي�صعب الو�صول �إليها �أو تتبعها في �صورة منهجية. وتعمل بوابة البيانات المفتوحة

Development Cambodia25، على توحيد جهود جمع البيانات من قِبل الجماعات المنفردة التي 
تدعم العدالة الاجتماعية والبيئية، وذلك �ضمن �شبكة �آمنة ومن�سقة، تم ت�صميمها لتعزيز فعاليتها ون�شر 

البيانات التي لم ي�شهل الح�صول عليها من قبل في �صورة محايدة من الناحية ال�سيا�سية. وفي مثال �آخر، 

جيرانها  من  �أكثر  �ضعفاً   25 لدفع  الدول  بع�ض  مطالبة  عن  الوطني  الم�ستوى  على  البيانات  فتح  ك�شف 

لتقليل  الأدوية  �شركات  ال�ضغط على  النتائج الحكومات في  و�ساعدت  الدوائية.  الم�ستح�ضرات  نف�س  عن 

الأ�سعار26.
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من المهم �أي�ضاً للحكومات والمنظمات الإن�سانية �أن تعاير مجموعات البيانات قبل بدء الأزمة، كما يو�ضح 

الممكن تحديد مواقع  �سي�صبح من  بعد ذلك،  المتحدة.  العام للأمم  الأمين  ال�صادرة عن  التقارير  �أحد 

الخدمات الأ�سا�سية �سريعاً، وعلى �سبيل المثال، مثل المراكز ال�صحية �أو م�صادر المياه. وتملك ال�سلطات 

الوطنية ودون الوطنية ثروة من البيانات القيّمة حول الموارد والبنى التحتية و�إمكانات مجتمعاتها، لكن 

لي�س لديها بال�ضرورة الآليات للتمكين من م�شاركة هذه المعلومات. وقد ي�ساعد توفير هذه البيانات لل�شركاء 

والجمهور العام في تحفيز �صنع القرارات ب�شكل �أف�ضل. كمثال، تمكّن مبادرة البيانات المفتوحة في كينيا27 

الجميع لتحديد مو�ضع المرافق ال�صحية، مع تقديم البيانات التنموية والديموغرافية والإح�صائية الأ�شمل 

والتي قد لا تُقدّر بثمن في �إحدى الأزمات. و�سيعزز اتباع ال�سيا�سات، التي تح�سّن جودة البيانات وت�سهيل 

التبادل المفتوح للمعلومات وتنفيذ �أف�ضل الممار�سات العالمية لتبادل المعلومات، تن�سيق الم�ساعدة الإن�سانية 

الطارئة.

8-3-2  الجاهزية للبيانات الحكومية المفتوحة

من �أهم عوامل نجاح الحكومة في البيانات الحكومية المفتوحة هو تقييم ا�ستعدادية الدولة لتنفيذ هذه 

المبادرة. وقد تقود بع�ض المنظمات الدولية الم�شروعات لتقييم مدى ا�ستعدادية الدولة لمبادرات البيانات 

التي  المواطنين،  لت�ضمين  المفتوحة  البيانات الحكومية  التوجيهية حول  المبادئ  المفتوحة. وتعد  الحكومية 

و�ضعتها �إدارة ال��شؤون الاقت�صادية والاجتماعية بالأمم المتحدة، طريقة عملية و�سهلة في الفهم ل�صنّاع 

ال�سيا�سة والتقنيين لت�صميم وتنفيذ ودعم مبادرات البيانات الحكومية المفتوحة. و�سيجد �صنّاع ال�سيا�سة 

والم�ؤ�س�سية  والتنظيمية  الت�شريعية  العمل  و�أطر  القدرة  وبناء  ال�سيا�سي  الالتزام  حول  المرجعية  القوائم 

والموارد الثقافية والب�شرية والظروف المالية والبنية التحتية التقنية. كما و�ضع البنك الدولي �أي�ضاً �أداة 

منهجية من �أجل »تقييم ا�ستعدادية البيانات المفتوحة« لتقييم ا�ستعدادية الحكومة القائم على الإجراءات، 

�أو حتى وكالة منفردة، لتقييم وت�صميم وتنفيذ مبادرة البيانات المفتوحة. وتقيّم الأداة جاهزية الحكومة 

والمهارات  والم��سؤوليات  الم�ؤ�س�سية  والهياكل  القانوني  العمل  و�إطار  وال�سيا�سة  القيادة  مثل  �أبعاد عدّة،  في 

داخل الحكومة والبيانات في الحكومة والطلب على البيانات المفتوحة، خا�صةً من �أجل �إ�شراك المواطنين 

ن�شرت  وقد  للمهارات.  التحتية  والبنى  الوطنية  والتقنية  والتمويل  المفتوحة  للبيانات  البيئية  والأنظمة 

م�ؤ�س�سة Web Foundation، التي تهدف �إلى ن�شر الوعي العالمي بجدوى ومزايا البيانات المفتوحة في 

الدول النامية، تقييمات الا�ستعدادية في غانا و�شيلي واندوني�سيا. وترى الم�ؤ�س�سة �أنه يجب على المبادرات 

التركيز على �إ�صدار المعلومات التي يمكن ا�ستخدامها لتح�سين حياة الأفراد، بالإ�ضافة �إلى وجوب هيكلتها 

لتحقيق نقلة نموذجية للبيانات الحكومية؛ من �أجل ال�سماح للمواطنين بزيادة الاطّلاع والم�شاركة المبا�شرة 

في �صنع القرارات ال�سيا�سية.

المنهجية  ال�سيا�سات  تفعيل  يجب  الحكومية،  الجهات  �إحدى  في  الجودة  عالية  البيانات  على  وللح�صول 

ال�سجلات. وعلى كل  الإلزامية لحفظ  المعايير  المعلومات الحكومية، مثل  ب�إدارة  الت�شريعات الخا�صة  �أو 

وكالة �إيجاد وحفظ ال�سجلات الكاملة والدقيقة لأن�شطتها. ولزاماً �أن تكون هذه ال�سجلات حقيقية وتتمتع 

بالنزاهة و�أن تكون قابلة للا�ستخدام ووفقاً للمعايير و�أف�ضل قواعد الممار�سة المهنية في الدولة. كما تحتاج 

كل وكالة �أي�ضاً �إلى جمع وتخزين و�إدارة المعلومات، في �صورة رقمية ومن خلال عملية قيا�سية. وبذلك، لا 

يجب �أن تت�ضح �أي اختلافات في مجموعات البيانات و�أن تت�سق البيانات عبر الجهات و�أن تكون متكاملة 
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ودقيقة ومحدّثة با�ستمرار. وغالباً ما تكمن قوة البيانات في تحديثها، ولي�س فقط في الت�سجيل الأ�سا�سي. 

وفور تفعيل هذه الممار�سات، يجب تخطيط ن�شر البيانات في كتيبات البيانات الحكومية المفتوحة، مع فهم 

كافة الجهات الم�شاركة. ولا يجب �أن يتم ن�شر البيانات في �صورة م�ؤقتة دون الاتفاق ب�صفة م�شتركة على 

ا�ستخدام  و�إعادة  �إيجاد  في  ت�ساهم  التي  المعروفة  المحددات  ودون  البيانات  ووا�صفات  البيانات  معايير 

ودمج البيانات من م�صادر مختلفة، مع الا�ستفادة منها. وقد تختلف الفائدة والرغبة في م�شاركة البيانات 

بين الجهات. و�سي�ساعد ن�شر التوعية داخل الحكومة والتعريف بمزايا م�شاركة البيانات في التغلُّب على 

�أي عوائق محتملة. وفور و�ضع كتيب البيانات، يجب دعم العملية ومراقبتها وتقييمها. ولم�شاركة البيانات 

�أهميتها، غير �أن م�شاركة التحديثات الخا�صة بالبيانات والمحافظة على تحديث البيانات له ذات الأهمية.

على الرغم من المزايا ال�شاملة للبيانات الحكومية المفتوحة، توجد �أي�ضاً ت�أثيرات �سلبية ومخاطر محتملة. 

البع�ض منها يتعلق بق�ضايا الخ�صو�صية والبيانات التي يمكن ت�شخي�صها و�إ�ساءة ا�ستخدامها �ضد الأفراد 

الإن�سان في مجتمع المعلومات  �أجل حقوق  �أو المجتمعات. والحقوق في الخ�صو�صية والمعلومات لازمة من 

الحديث. وفي الغالب، فهي تكمل بع�ضها البع�ض في م�ساءلة الحكومات عن الأفراد. لكن هناك �إمكانية 

الاختلاف فيما بينها، وذلك عند طلب الو�صول �إلى المعلومات ال�شخ�صية التي تملكها الحكومة. وت�ستلزم 

الحكومات و�ضع �آليات لتحديد الق�ضايا الأ�سا�سية لموازنتها مع هذين الحقين. تبحث ورقة بحثية للبنك 

الدولي28 الو�سائل الت�شريعية والهيكلية لتعريف وتوفيق الحقوق مع الخ�صو�صية والمعلومات ب�شكل �أف�ضل. 

ويرتبط اهتمام �آخر بالأمن الوطني، فقد تملك الحكومات مخططاً للبيانات المبوبة لإق�صائها من كتيبات 

البيانات الخا�صة بها. ومع و�ضع ا�ستراتيجيات البيانات الحكومية المفتوحة، يحب على �صنّاع ال�سيا�سة 

�أثار  الأمور  بهذه  الاهتمام  لأن  خا�صةً  الوطني،  الأمن  وق�ضايا  ال�شخ�صية  الخ�صو�صية  حماية  مراعاة 

البيانات المخفية ب�سهولة. كذلك، �سي�ساهم وجود مندوب )خ�صو�صية( المعلومات، الذي يمكن للمواطنين 

�أن ي�سردوا اهتماماتهم �إليه، مثل الحاجة للو�صول �إلى بع�ض البيانات �أو ن�شر البيانات ال�شخ�صية، في منع 

الفرع  ت�ستقل هذه المنظمات عن  �أن  للغاية  المهم  المفتوحة. ومن  البيانات الحكومية  الت�ضارب في مجال 

التنفيذي.

8-3-3  النظام البيئي الم�ستدام للبيانات الحكومية المفتوحة

لا يكون للبيانات الحكومية المفتوحة �أي قيمة �إذا لم يُ�ستفاد من البيانات المن�شورة. ولكي تزدهر مبادرات 

البيانات الحكومية المفتوحة وتتطور، يجب على الجهات الم�ستفيدة الم�شاركة �أن تعزز وت�شجع فتح المزيد 

فيما  والتعاون  التبادل  جو  تدعم  �أن  �أي�ضاً  وعليها  الجديدة.  التطبيقات  وو�ضع  والم�شاركة  البيانات  من 

بين الجهات الحكومية والمواطنين ومنظمات المجتمع المدني والجهات الم�ستفيدة الأخرى. ولزاماً �أن يُولى 

تو�سيع نطاق  �أجل  �أولوية ق�صوى من  المتوقعين  المعنيّة ومعيدي الا�ستخدام  الأطراف  وبناء قدرة  تدريب 

المبادرة. ولا يمكن ل�صنّاع ال�سيا�سة �أن يروا البيانات المفتوحة كغاية في حد ذاتها، لكن ك�أداة للو�صول �إلى 

�أن تقوم الم�شاركة على الطلب و�أن ت�ضع في اعتبارها الر�ؤى والطلبات  المزيد من الأهداف. ومن اللازم 

الخا�صة بم�ستخدمي البيانات. ولا يجب �أن تكون البيانات وا�ضحة فقط، بل �أن توفر �أي�ضاً المعلومات حول 

وا�صفات البيانات وتواتر التحديثات و�أدلة العمل مع البيانات.

ال�سماح  البيانات، عن طريق  المناق�شات حول  �أي�ضاً  الم�شاركة  �أن تعزز ا�ستراتيجيات  ال�ضروري  و�إنه لمن 

بين  التفاعل  وتي�سير  تعزيز  ويمكن  المثال.  �سبيل  على  البيانات،  مجموعات  على  بالتعليق  للم�ستخدمين 
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الجهات الم�ستفيدة المختلفة، و�أي�ضاً م�شاركة القادمين الجدد، من خلال توفير الأدوات القيا�سية وويكي 

ال�شائعة  والطريقة  القدرة.  بناء  عمل  ور�ش  على  علاوةً  المناق�شة،  ومنتديات  ال�شائعة  والأ�سئلة  المعرفية 

للم�شاركة مع المجتمع الذي يعيد ا�ستخدام المعلومات وي�ضع التطبيقات الجديدة هي ا�ست�ضافة المناف�سات 

�أو يوم الاختراع. وم�ؤخراً، اتبع العديد من الحكومات والمنظمات الدولية المهتمة بتعزيز البيانات المفتوحة 

الا�ستفادة  ت�ساعد فقط في  لا  الفعاليات  الهامة. هذه  المبادرات  بع�ض  ويدرج الجدول 3-8  النهج.  هذا 

من الموهبة المحلية والم�شاركة المجتمعية، لكنها �أي�ضاً تولّد الأفكار التي تغّري من طبيعة القنوات التقليدية 

للخدمة العامة.

وتعد البيانات الحكومية المفتوحة واحدة من �أهم المحفزات ل�صحافة البيانات. وتوفر مجموعات البيانات 

خا�صة،  وب�صفة  المعقدة.  بالق�ضايا  المتعلقة  للأخبار  والعمق  ال�سياق  ال�شامل  والبحث  النقدي  والتفكير 

ت�ساعد البيانات ال�صحفيين �أي�ضاً في نقل �أخبارهم عبر الر�سومات الجذابة من الناحية الب�صرية و�سهلة 

المتابعة )غالباً يُطلق عليها الر�سوم التو�ضيحية للمعلومات(.

بالفعل، ي�شيع ا�ستخدام البيانات الحكومية في ال�صحافة بخ�صو�ص الأخبار حول المو�ضوعات المتنوعة مثل 

البيئة والجريمة والتعليم. وت�ستجيب بع�ض الدول ب�أ�ساليب رائعة عندما لا تُ�ستخدم البيانات الحكومية 

تفاعلية  �إلى مجموعات  البيانات الحكومية  يغّري  كينيا  كما ينبغي. فم�شروع “Data Dredger”29 في 

ويجعلها �أكثر ا�ست�ساغة، مما ي�شجع الو�سائط التقليدية على اتباع ال�صحافة القائمة على البيانات. ويمكن 

المثال،  �سبيل  الهولندية، على  البيانات: فالحكومة  المزيد من  تُوجد  �أن  �أي�ضاً  ال�صحافية  الممار�سة  لهذه 

ت�صدر ب�صورة عامة كل مجموعة بيانات ووثائق تم الح�صول عليها عبر طلبات الو�صول �إلى البيانات على 

موقع �إلكتروني محدد. لذلك، يحتوى هذا الموقع الإلكتروني على كنز من المعلومات المتاحة للجميع30.

	�أمثلة على مناف�سات البيانات الحكومية المفتوحة الجدول 3-8

Apps for Finlandapps4finland.fiفنلندا

Apps for the Netherlandsnationaleappprijs.nlهولندا

GovHackgovhack.orgا�ستراليا

/Open Data Challengeopendatachallenge.org�ألمانيا

Ideas 4 Apps Challengeideas.data.gov.sg�سنغافورة

Apps for Africaapps4africa.org�أفريقيا

Water Hackathonwater.worldbank.orgعلى م�ستوى العالم

International Space Appsspaceappschallenge.orgدولياً

Apps for Climatewbchallenge.imaginatik.comدولياً
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تعزيز ا�ستخدام البيانات الحكومية المفتوحة في مولدوفا المربع 8- 2	

العام.  الاهتمام  انخفا�ض  في  المفتوحة  الحكومية  البيانات  مبادرات  �إطلاق  في  ال�صعوبات  �إحدى  تكمن  قد 

بالمقارنة  الحكومية،  البيانات  عن  الإف�صاح  يطلبون  لا  مواطنيها  �أن  كما  الم�شكلة31.  هذه  تواجه  ومولدوفا 

الم��سؤولون في  القوي. وقد عقد  العام  ال�ضغط  البيانات الحكومية تحت  الأخرى، حيث ت�صدر  الدول  بغالبية 

الق�ضية،  هذه  حول  والتوعية  الاهتمام  م�ستوى  لرفع  الفعاليات  المفتوحة  البيانات  لمبادرة  الداعمين  مولدوفا 

بالإ�ضافة �إلى جل�سات التدريب حول �صحافة البيانات وو�ضع التطبيقات با�ستخدام البيانات المفتوحة. وطبقاً 

 Budget  طلق عليه ا�سم
ُ
له�ؤلاء الم��سؤولين، هناك منظمة غير حكومية قائمة في مولدوفا تعمل على م�شروع �أ

جاعلًا  للمعلومات،  تو�ضيحية  ر�سوم  �صورة  في  الموازنة  معلومات  بالأ�سا�س  �سيطلق  والذي   ،Stories
المختلفة  البيانات  الطلاب في مولدوفا  مبادرة منف�صلة، يجمع عدد من  وراء الحقائق. وفي  المرئية  الأخبار 

حول الكوارث والجغرافيا لعمل خرائط، والتي �ست�ساعد الحكومة في و�ضع الت�صورات حول بع�ض التحديات 

الداخلية.

http://www.date. الم�صدر: 

/gov.md

8-3-4  عائدات الا�ستثمار

توفر البيانات الحكومية المفتوحة فر�صاً اقت�صادية جديدة للقطاعين العام والخا�ص، غير �أنه من المبكر 

جداً تقييم �أهميتها ب�شكل كامل. وقد تو�صلت ديلويت في درا�سة لها32 �أن البيانات المفتوحة �ستقود النمو 

والابتكار والإبداع في اقت�صاد المملكة المتحدة، �إذ ت�ستغل المنظمات البيانات من �أجل تحقيق النمو الم�ستدام 

 Cap Gemini والأداء الأقوى والم�شاركة الأكثر فعالية. وفي درا�ستها33، ا�ستخل�صت �شركة الا�ست�شارات

�أن الحكومات لا ت�ستفيد بدرجة كافية من البيانات المفتوحة للح�صول على المزايا الاقت�صادية، و�أو�صت 

البيانات  التي تفوق  �أكثر من 150 �شركة، تركز على بيع الخدمات  التي تملك  ا�سبانيا،  ب�أن تحذو حذو 

الحكومية المفتوحة. وتناق�ش درا�سة Cap Gemini �أي�ضاً الكيفية التي توفر بها الحكومات الأموال من 

خلال مزايا ال�شفافية التي ت�أتي بها البيانات الحكومية المفتوحة، ف�لًاض عن �إيجاد الوظائف وتنمية العمالة 

ذات المهارات. وهي ت�ست�شهد ب�صناعة المعلومات المكانية في ا�ستراليا، التي ت�ستند �إلى البيانات المفتوحة 

وتوظف �أكثر من 31.000 �شخ�ص. وطبقاً للدرا�سة التي �أجراها معهد �أبحاث الاقت�صاد الفنلندي، فقد 

نمت ال�شركات في الدول التي توفر فيها وكالات القطاع العام المعلومات الجغرافية الأ�سا�سية، �إما ب�صورة 

مجانية �أو بتكلفة هام�شية، في المتو�سط بحوالي 15 في المئة �سنوياً �أكثر من تلك الموجودة في الدول التي يتم 

فيها ت�سعير المعلومات الجغرافية في القطاع العام، وفقاً لمبد�أ ا�ستعادة التكلفة. وتذكر درا�سة �أخرى �أن 

برنامج البيانات المفتوحة، عند توزيعه بفعالية، يقدم على الأقل عائدات بع�شرة �أ�ضعاف على الا�ستثمار. 

في البداية، يكون �أكبر الم�ساهمين على هذه العائدات في وفورات التكلفة ومكا�سب الكفاءة الداخلية.

وتعتبر مبادرات البيانات الحكومية المفتوحة اهتماماً حيث تتطلب هذه المبادرات المزيد من الوقت كي 

ي�سهل  �أكتوبر 2013، لم  المتحدة في  الأمم  توقفت حكومة  وعندما  �أ�سا�سية.  �إليها كخدمات عامة  يُنظر 

�أن الموقع توقّف نظراً  �أيام. وتقول الملاحظة  التابعة لها على مدار  �إلى بوابة البيانات المفتوحة  الو�صول 

على  ال�سفر  جواز  طلب  مثل  الأخرى،  الإلكترونية  الخدمات  �أن  غير  الاتحادي،  التمويل  في  للتباط�ؤ 

firstgov.gov، كانت عاملة. وحتى قبل التوقُّف، ظوهرت التقارير حول تخفي�ض المبالغ المالية الخا�صة 
ببرامج البيانات الحكومية المفتوحة في جميع �أنحاء الدولة35. هذا يقترح �أنه ب�إمكان هذه البوابات �أن 
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تت�أثر �أولًا في �أي �أزمة. ويكون من ال�سهل على الجهات الحكومية ن�سيان �أنها �ستعمل في �صورة �أكثر فعالية 

وكفاءة مع الإ�شراف على البوابات، مما نتج عنه توفير دافعي ال�ضرائب. والبيانات الحكومية المفتوحة، 

عند تنفيذها ب�شكل جيد، تتعقب �أموال دافعي ال�ضرائب وتزوّدهم بالأدوات المتعلقة بم�ساءلة الم��سؤولين 

العموميين. كما �أنها تزيد من جودة البيانات، بما في ذلك في مراحل جمع البيانات والاحتفاظ بها. وهي 

�أي�ضاً ت�سهّل م�شاركة البيانات بين الجهات الحكومية ونتائجها في الكفاءات الداخلية المتزايدة. والمحتمل 

�أن تفوق المزايا طويلة الأجل تكلفة �إ�صدار وحفظ كتيبات البيانات على المدى الق�صير.

8-4  الخاتمة

لقد كانت البيانات دوماً �أ�صلًا ا�ستراتيجياً، لكن نما توفرها للجمهور العام ب�شكل ملحوظ خلال العقد 

الما�ضي، نظراً للتطور الهائل في التقنيات.

وتح�سين  للموارد  كفاءة  الأكثر  بالا�ستخدام  �أ�سا�سي  ب�شكل  الحكومية  البيانات  في  الزيادة  وترتبط 

وال�شفافية  الابتكار  لت�شمل  الم�ستدامة  التنمية  المحتملة  الآثار  وتتجاوز  للمواطنين.  المقدمة  الخدمات 

و�صنع  التنمية  فر�ص  تحديد  البيانات  �إتاحة  وتفوق  الاقت�صادي.  والنمو  الت�شاركية  والحوكمة  والم�ساءلة 

قرارات ال�سيا�سة. وقد تح�سن البيانات الأف�ضل من �صنع القرارات ب�شكل كبير، لكن فقط حيث يف�ضل 

�صنّاع القرار ال�سيا�سة التي تقوم على الدليل والمحددة بال�سياق. و�سيزيد مقدار البيانات التي �ستجمعها 

الجهات الحكومية ب�شكل �أ�سيّ خلال ال�سنوات القادمة. وعلى الرغم من توفير البيانات المفتوحة للعديد 

من الفر�ص والإمكانات لهذه الجهات، لن يتحقق �أثرها الفعلي دون �إدارة البيانات المخططة جيداً. لذلك، 

يمكن ا�ستنباط عدد من التو�صيات من الم�ستخل�صات �أعلاه:

• تفادي هوة تنموية �أخرى، في حالة الفجوة البيانات، ومن المهم بالن�سبة للدول �أن ترتيب مبادرات 	

البيانات الحكومية المفتوحة وت�ستثمر فيها.

• من �أجل �إنماء وا�ستدامة مبادرات البيانات المفتوحة، يمكن للحكومات �أن ترغب في مراعاة تحديث 	

�أطر عملها القانونية والم�ؤ�س�سية، بالإ�ضافة �إلى زيادة التوعية عند �أعلى م�ستويات �صنع القرارات. 

وجود  في  “مفتوحة  تكون  و�أن  ا�ستباقية  ب�صورة  المعلومات  ن�شر  �إلى  الحكومية  الجهات  وتحتاج 

البدائل”، بدلًا من الإف�صاح عن المعلومات ب�شكل تفاعلي عند الا�ستجابة للطلبات. ف�لًاض عن هذا، 

والتعامل  المفتوحة  البيانات  مبادرات  لدعم  الحالية  والقوانين  التنظيمية  اللوائح  مراجعة  يمكن 

البيانات  مجموعات  لتحديد  المعلومات  قوانين  تحديث  يتم  وقد  والأمن.  الخ�صو�صية  ق�ضايا  مع 

الجديدة ليتم ن�شرها في �صيغ مفتوحة من قِبل كافة الجهات الحكومية على �أ�سا�س ا�ستباقي.

• يتم 	 البيانات  �أي  بو�ضوح  تعرّف  والتي  مفعّلة،  عمليات  الحكومية  الجهات  لدى  يكون  �أن  يجب 

م�شاركتها مع الجمهور العام وفي �أي �صيغة وعند �أية فوا�صل زمنية ووفقاً لأي تراخي�ص، مع �ضمان 

تُوجد  لن  ال�سياق،  هذا  وفي  الحكومية.  المعلومات  ا�ستخدام  �إعادة  على  عوائق  �أية  توجد  لا  �أنه 

وت�شاركية  �أكثر �شفافية  البيانات لجعل الحكومات  ا�ستخدام  الفارق في كيفية  ال�سيا�سات وحدها 

وكفاءة، لكن الأهم هو الأفراد.

• تحتاج الدول المنفذة لمبادرات البيانات المفتوحة �إلى مراقبتها عن كثب للت�شجيع على الا�ستخدام، 	

من  الا�ستفادة  �إلى  الهادفين  ال�سيا�سة،  ل�صنّاع  ويمكن  الداخلية.  العمليات  لتح�سين  �أي�ضاً  لكن 

البيانات المفتوحة، �أي�ضاً دعم محيط التبادل والتعاون بين الجهات الحكومية والمواطنين ومنظمات 

المجتمع المدني والجهات الم�ستفيدة الأخرى.
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• �إعادة ا�ستخدامها 	 �أن يُولى تدريب وبناء قدرة الأطراف المعنيّة والم�ستفيدين المحتملين من  يجب 

�أي�ضاً الت�أكيد على جودة  �أثر مبادرات البيانات المفتوحة. ومن المهم  �أولوية ق�صوى لتو�سيع نطاق 

البيانات وكيف يتم جمعها وتحليلها. بالتالي، فقد تراعي القرارات الخا�صة بالبيانات الحكومية 

المفتوحة الإمكانات الحالية لتطوير المعرفة والتوجهات والمهارات المنا�سبة واللازمة لجمع البيانات 

وتحليلها.
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وتقديم  المعلومات  تقنية  حول  المختارة  الر�سائل 

الخدمات العامة

العامة  للجمعية  وال�ستين  الثامنة  الجل�سة  العامة،  المناق�شة 

للأمم المتحدة )�سبتمبر 2013(

للحلول  الجريء  الا�ستخدام  هو  النمو  لدعم  الأ�سا�سي  الم�ساعد  �إن 

المتقدمة لتقنية المعلومات والات�صالات.

ال�سيد توما�س هندريك �إيلف�س، رئي�س ا�ستونيا

مع ا�ستخدام التقنية الرقمية »المتطورة«، يح�صل الأ�شخا�ص اليوم على 

ومراكز  الرقمية  الاتحادات  خدمات   4,582 من  خدمة   200 من  �أكثر 

الرعاية  خدمات  على  �أي�ضاً  يح�صلن  الريف  في  والن�ساء  المعلومات. 

ال�صحية من 15.500 عيادة �صحية مجتمعية ومركز �صحية اتحادية 

�إلى  الرعاية ال�صحية  مترابطة رقمياً فيما بينها، مما ي�صل بخدمات 

الخدمات  المتطورة  الخلوي  الهاتف  تقنيات  تقدم  كما  الأفراد.  �أعتاب 

�إلى �أكثر من 100 مليون م�شترك.

معالي �شيخة ح�سينة واجد، رئي�سة وزراء بنغلادي�ش

عند �إ�صلاح وتطوير البنية التحتية لتقنية المعلومات والات�صالات، اتبعت 

لتطوير  الوطني  العمل  �إطار  بين  الجمع  خلال  من  �شاملًا  نهجاً  فيجي 

والعملية  الفاعلة  والمبادرات  وال�سيا�سات  والات�صالات  المعلومات  تقنية 

لتقديم النتائج �إلى �شعب فيجي.

معالي الكومودور جوزايا ف. باينيماراما، رئي�س وزراء جمهورية فيجي

التقنية  وتُ�ستخدم  �أوجه.  ال�شاملة في عدة  التنمية  نعزز  الهند  نحن في 

الرقمية لتح�سين تقديم الخدمات والمزايا العامة �إلى الأفراد.

معالي مانموهان �سينغ، رئي�س الوزراء، الهند

التقني،  للتحديث  درباً جديداً  انتهجت  �أن الحكومة  بالقول  نفخر  �إننا 

وذلك للتمكين من نفاذ الجمهور العام المبا�شر �إلى الخدمات الحكومية. 

وهدفنا هو �إتاحة كل هذه الخدمات الحكومية �إلكترونياً لجميع المواطنين 

بحلول عام 2020، وذلك في �أي وقت ومن �أي مكان وبا�ستخدام تقنيات 

ومكاتب  النقّالة  والهواتف  الحوا�سيب  مثل  الحديثة،  الات�صال  و�أجهزة 

ال�شفافية  �سي�ضمن  الأنظمة  من  النوع  هذا  التفاعلية.  المدفوعات 

الحقيقية في العلاقة بين المواطنين والم��سؤولين العموميين، بالإ�ضافة �إلى 

مكافحة الف�ساد وتقليل البيروقراطية غير الواجبة.

معالي ايوري ليانكا، رئي�س وزراء جمهورية مولدوفا
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لقد �أدركنا �أهمية و�أثر تقنية المعلومات والات�صالات ك�أداة �ست�ساعد في تطوير الاقت�صاد.

معالي دينزل دوغلا�س، رئي�س وزراء �سانت كيت�س ونيفي�س

اليوم، هناك �أكثر من 20 مليون م�ستخدم للهاتف النقّال عبر �أفغان�ستان، ويح�صل عدد متزايد منهم على 

المعلومات وي�ستخدمون البرامج المختلفة على الإنترنت.

معالي زلماي ر�سول، وزير الخارجية، �أفغان�ستان

من �أحد العوامل الهامة التي تراعيها �أذربيجان �ضمن جدول �أعمال ما بعد 2015 هي تقنيات المعلومات 

لتقنيات  المح�سّن  النفاذ  �ضمان  هدف  ولتحقيق  والتقدم.  للتنمية  حافزة  قوة  هي  والتي  والات�صالات، 

تعزيز  بغية  الإقليمي  التعاون  �أوجه  تعزيز  نحو  الم�ضاعفة  للجهود  حاجة  هناك  والات�صالات،  المعلومات 

الا�ستثمار في بناء القدرة لتقنية المعلومات والات�صالات و�إعادة التركيز على الأدوات والمحتويات الخا�صة 

بالتعامل مع الاحتياجات المحددة لل�سكان، وبذلك يتم توزيع تقنيات المعلومات والات�صالات لخدمة التنمية 

الم�ستدامة ب�شكل �أف�ضل. وفي هذا ال�سياق، قدمت �أذربيجان عر�ضاً لإن�شاء اتحاد الات�صال الأورا�سيوي، 

وهو برنامج �إقليمي لدعم الات�صال المح�سّن والمزيد من التعاون في مجال تقنيات المعلومات والات�صالات.

معالي �إلمار محرم �أوغلو مامادياروف، وزير الخارجية، �أذربيجان

التي  الهائل  والتطور  التقدم  �صور  �أ�صبحت  وقد  الب�شرية،  لكافة  م�شتركة  حقوقاً  والمعرفة  العلوم  تعتبر 

تحققت خلال ال�سنوات الما�ضية في تطبيق التقنيات الحديثة وا�ستخدامها �أدواتاً �أ�سا�سية للحياة اليومية 

للب�شر، �ضمن �إبداعاتهم العلمية والفكرية. ووفقاً لوجهة النظر هذه، عملت دولتي بخطوات ثابتة لمواكبة 

التطور المعرفي، في ا�ستجابة للاحتياجات الحالية والتطلُّع �إلى الم�ستقبل.

معالي يو�سف بن علوي بن عبد الله، وزير الخارجية، عمان

/http://gadebate.un.org :الم�صدر
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الت�صنيف الإقليمي والإقليمي الفرعي

�آ�سيا�أميركا�أفريقيا

و�سط �آ�سياالكاريبي�شرق �أفريقيا

كازاخ�ستان�أنتيغوا وباربودابوروندي

قرغيز�ستانالبهاماجزر القمر

طاجيك�ستانباربادو�سجيبوتي

تركمن�ستانكوبا�إريتريا

�أوزباك�ستاندومينيكا�إثيوبيا

�شرق �آ�سياجمهورية الدومينيككينيا

ال�صينجرينادامدغ�شقر

جمهورية كوريا الديمقراطية ال�شعبية،هايتيمالاوي

اليابانجامايكاموري�شيو�س

منغوليا�سانت كيت�س ونيفي�سموزمبيق

جمهورية كوريا�سانت لو�سيارواندا

جنوب �شرق �آ�سيا�سانت فن�سنت والجرينادين�سي�شل

بروناي دار ال�لاسمترينيداد وتوباغوال�صومال

كمبوديا�أميركا الو�سطىجنوب ال�سودان

اندوني�سيابليز�أوغندا

جمهورية لاو�س الديمقراطية ال�شعبيةكو�ستاريكاجمهورية تنزانيا الاتحادية

ماليزياال�سلفادورزامبيا

ميانمارغواتيمالازيمبابوي

الفلبينالهندورا�سو�سط �أفريقيا

�سنغافورةالمك�سيك�أنغولا

تايلاندنيكاراغواالكاميرون

تيمور ال�شرقيةبنماجمهورية �أفريقيا الو�سطى

فيتنام�أمريكا ال�شماليةت�شاد

جنوب �آ�سياكنداالكونغو

�أفغان�ستانالولايات المتحدة الأمريكيةجمهورية الكونغو الديمقراطية

بنغلادي�ش�أميركا الجنوبيةغينيا الا�ستوائية

بوتانالأرجنتينالغابون

الهندبوليفيا )دولة بوليفيا المتعددة القوميات(�ساو تومي وبرين�سيب

�إيران )الجمهورية الإ�لاسمية(البرازيل�شمال �أفريقيا

المالديف�شيليالجزائر

نيبالكولومبيام�صر

باك�ستانالإكوادورليبيا

�سريلانكاغوياناالمغرب

غرب �آ�سياباراغوايال�سودان

�أرمينيابيروتون�س

�أذربيجان�سورينامغرب �أفريقيا

البحرين�أوروغوايبوت�سوانا

قبر�صفنزويلا )جمهورية فنزويلا البوليفارية(لي�سوتو

جورجياناميبيا

العراقجنوب �أفريقيا

ا�سرائيل�سوازيلاند

الأردنغرب �أفريقيا

الكويتبنين

لبنانبوركينا فا�سو

عمانكاب فيردي

قطر�ساحل العاج

المملكة العربية ال�سعوديةغامبيا

الجمهورية العربية ال�سوريةغانا

تركياغينيا

الإمارات العربية المتحدةغينيا بي�ساو

اليمنليبريا

مالي

موريتانيا

النيجر

نيجيريا

ال�سنغال

�سيراليون

توغو
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�أوقيانو�سيا�أوروبا

ا�ستراليا ونيوزلندا�شرق �أوروبا

ا�ستراليارو�سيا البي�ضاء

نيوزلندابلغاريا

ميلاني�سياجمهورية الت�شيك

فيجيالمجر

بابوا غينيا الجديدةبولندا

جزر �سليمانجمهورية مولدوفا

فانواتورومانيا

مايكرونزيارو�سيا الاتحادية

كيريباتي�سلوفاكيا

جزر المار�شال�أوكرانيا

مايكرونزيا )ولايات مايكرونزيا المتحدة(�شمال �أوروبا

ناوروالدنمارك

بالاوا�ستونيا

بولنيزيافنلندا

�ساموا�أي�سلندا

تونغوايرلندا

توفالولاتفيا

ليتوانيا

النرويج

ال�سويد

المملكة المتحدة لبريطانيا العظمى و�إيرلندا ال�شمالية

جنوب �أوروبا

�ألبانيا

�أندورا

البو�سنة والهر�سك

كرواتيا

اليونان

�إيطاليا

مالطة

الجبل الأ�سود

البرتغال

�سان مارينو

ال�صرب

�سلوفينيا

ا�سبانيا

جمهورية مقدونيا اليوغو�لاسفية ال�سابقة,

غرب �أوروبا

النم�سا

بلجيكا

فرن�سا

�ألمانيا

ليختن�شتاين

لوك�سمبورغ

موناكو

هولندا

�سوي�سرا
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منهجية الدرا�سة الا�ستق�صائية

مقدمة �أ-1	

كل عامين، تن�شر �إدارة ال��شؤون الاقت�صادية والاجتماعية بالأمم المتحدة، من خلال �شعبة الإدارة العامة 

توفر  الإلكترونية.  المتحدة حول الحكومة  الا�ستق�صائية للأمم  الدرا�سة  المتحدة،  بالأمم  التنمية  و�إدارة 

الدرا�سة الا�ستق�صائية �صورة للت�صنيفات الن�سبية لتطوير الحكومة الإلكترونية في كافة الدول الأع�ضاء 

بالأمم المتحدة.

ومن خلال ت�صنيف الدول وفقاً لمقيا�س ن�سبي، تقدم الدرا�سة الا�ستق�صائية المعلومات ذات ال�صلة لدعم 

�صنّاع ال�سيا�سة في �صياغة البرامج التنموية لحكوماتهم الإلكترونية. وم�ؤ�شر مركّب، يُ�ستخدم م�ؤ�شر تنمية 

الحكومة الإلكترونية لقيا�س ا�ستعدادية وقدرة الإدارات الوطنية لا�ستخدام تقنيات المعلومات والات�صالات 

لتقديم الخدمات العامة. ولهذا المعيار نفعه للموظفين الحكوميين و�صنّاع ال�سيا�سات والباحثين وممثلي 

المجتمع المدني والقطاع الخا�ص لاكت�ساب فهم �أعمق للمعايير المقارنة للو�ضع الن�سبي للدولة عند الا�ستفادة 

من الحكومة الإلكترونية لتوفير الخدمات ال�شاملة والم��سؤولة والمرتكزة على المواطن.

كما تقدم الدرا�سة الا�ستق�صائية الر�ؤى للمو�ضوعات الم�شتركة والا�ستراتيجيات المختلفة في �أنماط التنمية 

بين المناطق وعبر الدول. ومن خلال تعقُّب تقدم الدول عالمياً بمرور الوقت، ت�سعى الدرا�سة الا�ستق�صائية 

لتح�سين فهم التحديات التي تواجهها الدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة لو�ضع برامج الحكومة الإلكترونية 

الخا�صة بها. ت�شتمل التحديات على ما يلي: )�أ( كيفية تعزيز الا�ستخدام الأكبر للحكومة الإلكترونية مع 

�ضمان النفاذ العادل للخدمات؛ )ب( كيفية الا�ستفادة من الموارد لدمج التقنيات الجديدة في الأنماط 

التنموية التقليدية مع �ضمان الانتفاع الكامل من هذه الفر�ص؛ )ج( كيفية ابتكار ا�ستراتيجيات و�سيا�سات 

الحكومة الإلكترونية المنا�سبة التي قد ت�ساعد في التغلُّب على الموارد الب�شرية والإمكانات والبنية التحتية 

بين  ال�شاملة  التيارات  الا�ستق�صائية  الدرا�سة  تبرز  كذلك،  والمحتوى.  اللغة  على   علاوة  الكافية،  غير 

الدول وعبر المناطق. ومن خلال التزويد بالفهم الأف�ضل للأنماط النا�شئة لأداء الدول في العالم، ت�ساهم 

التنمية.  في  والات�صالات  المعلومات  لتقنية  الحيوي  للدور  الم�ستمرة  المناق�شة  في  الا�ستق�صائية  الدرا�سة 

تقنية  �إمكانية  من  كامل  ب�شكل  الا�ستفادة  يتم  لا  حيث  والمناطق  الدول  الا�ستق�صائية  الدرا�سة  وتحدد 

المعلومات والحكومة الإلكترونية.

وي�ستند م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية على الدرا�سة الا�ستق�صائية لتقييم الخبراء للتواجد الإلكتروني 

لجميع الدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة المئة وثلاثة وت�سعين، حيث يقيّم المواقع الإلكترونية الوطنية وكيفية 

تقديم  قطاعات  الخ�صو�ص  وجه  وعلى  عام،  ب�شكل  الوطنية  الحكومة  وا�ستراتيجيات  �سيا�سات  تطبيق 

الخدمات الأ�سا�سية. وي�صنّف التقييم �أداء الحكومة الإلكترونية للدول المتنا�سب مع بع�ضه البع�ض، وفقاً 

لكونه مقيا�ساً مطلقاً. تتم جدولة النتائج وجمعها مع مجموعة من الم�ؤ�شرات التي تقي�س قدرة الدولة على 

الم�شاركة في المجتمع المعلوماتي، التي بدونها تكون جهود تنمية الحكومة الإلكترونية محدودة الا�ستخدام 

المبا�شر.

للدرا�سة  عدد  من  القيم  لهذه  الدقيق  المعنى  يختلف  مت�سقاً،  الأ�سا�سي  النموذج  بقاء  من  الرغم  وعلى 

الأ�سا�سي  والتطور  الإلكترونية  الحكومة  تغير  �إمكانية  فهم  مع  وذلك  التالين  العدد  �إلى  الا�ستق�صائية 

للتقنية. هذا هو امتياز هام لأنه يت�ضمن �إطار عمل مقارن، ي�سعى لت�ضمين النهج المتنوعة التي قد تتطور 

بمرور الزمن، بدلًا من دعم م�سار خطي ذي هدف مطلق.
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ومن الناحية الريا�ضية، يعد م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية متو�سطاً مُقا�ساً من ثلاث درجات قيا�سية 

الإلكترونية )م�ؤ�شر  النطاق وجودة الخدمات  �أي  �أهمية،  الثلاثة الأكثر  الإلكترونية  �أبعاد الحكومة  على 

ال�سلكية واللا�سلكية )م�ؤ�شر  التحتية للات�صالات  للبنية  التنموي  والو�ضع   ))OSI( الإلكترونية الخدمة 

البنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية )TII(( ور�أ�س المال الب�شري الأ�سا�سي )م�ؤ�شر ر�أ�س المال 

الب�شري )HCI((. وتعد كل مجموعة من الم�ؤ�شرات في حد ذاتها قيا�ساً مركّباً، والتي يمكن ا�ستخراجها 

وتحليلها ب�شكل م�ستقل.

 )Z-score( وقبل تطبيع الم�ؤ�شرات المكونيّة الثلاثة، يُنفذ �إجراء قيا�س الفارق المعياري عن متو�سط القيمة

لكل م�ؤ�شر مكوني ل�ضمان �أن م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية يتم تقريره ب�شكل متكافئ وفقاً للم�ؤ�شرات 

المكونيّة الثلاثة، �أي �أن يقدم كل م�ؤ�شر مكوني الفرق المقارن تبعاً لقيا�س الفارق المعياري عن متو�سط القيمة. 

وفي غياب �إجراء قيا�س الفارق المعياري عن متو�سط القيمة، �سيعتمد م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية 

بالأ�سا�س على الم�ؤ�شر المكوني ذي �أعلى ت�شتت. وبعد قيا�س الفارق المعياري عن متو�سط القيمة، ي�صبح 

مجموع المتو�سط الح�سابي م�ؤ�شراً �إح�صائياً جيداً، حيث تعني “الأوزان المت�ساوية” “�أهمية مت�ساوية”.

وبالن�سبة للح�ساب القيا�سي للفارق المعياري عن متو�سط القيمة لكل م�ؤ�شر مكوني:

σ

حيث �إن:

معايرتها؛ �سيتم  التي  الأوليّة  الدرجة  هي  	X
ال�سكان؛ متو�سط  هو  	μ

لل�سكان. المعياري  الانحراف  هو  	σ
الحكومة  تنمية  م�ؤ�شر  ويُ�شتق   ،1 �إلى   0 من  النطاق  بين  ليقع  مكوني  م�ؤ�شر  كل  تطبيع  يتم  ذلك  بعد 

الإلكترونية الكلي من خلال �أخذ المتو�سط الح�سابي للم�ؤ�شرات المكونيّة الثلاثة.

لتنمية  العددي  بالت�صنيف  للتزويد  كمعيار  الإلكترونية  الحكومة  تنمية  م�ؤ�شر  يُ�ستخدم  يظهر،  وكما 

الحكومة الإلكترونية عبر الدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة، لكن لهذا النهج نقاط �ضعفه.

�إ�صدارات  عبر  مت�سقاً  المتحدة  للأمم  الإلكترونية  الحكومة  تنمية  لم�ؤ�شر  المنهجي  العمل  �إطار  ويظل 

الاتجاهات  يعك�س  كي  الا�ستق�صائية  الدرا�سة  تعديل  جرى  الوقت،  نف�س  وفي  الا�ستق�صائية.  الدرا�سة 

النا�شئة لا�ستراتيجيات الحكومة الإلكترونية والمعرفة المتطورة لأف�ضل الممار�سات في الحكومة الإلكترونية 

ات في التقنية والعوامل الأخرى ومراجعة ممار�سات جمع البيانات بين الحين والآخر. والتغُّري



ق
لاح

م
ال دراسة الحكومة الإلكترونية 2014

201

)EGDI( المكونات الثلاثة لم�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية ال�شكل �أ-1 	

)TII( م�ؤ�شر البنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية �أ-2	

يظهر البحث �أن كل زيادة من 10 نقاط في انت�شار ات�صال الإنترنت عري�ض النطاق يزيد من معدلات النمو 

ومنذ ع�شر  والمتو�سط1.  المنخف�ض  الدخل  الدول ذات  بالمئة في  بن�سبة 1.38  المتو�سط،  الاقت�صادي، في 

�سنوات، لم يكن هناك �إلا ثمانية هواتف نقّالة لكل 100 �شخ�ص في الدول النامية، في حين يوجد حوالي 90 

اليوم2، مما يفتح الفر�ص �أمام ع�شرات الملايين من الأ�شخا�ص الذين �شعروا من قبل بالتهمي�ش �أو العزلة 

ولم يتمكنوا من الم�شاركة الكاملة في المجتمع والتعاون مع الآخرين. وفي هذا ال�سياق، تت�ضح �أهمية ت�أثير 

الات�صال النقّال عري�ض النطاق في البنية التحتية ال�شاملة للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية في �أي دولة.

النطاق  عري�ض  بالإنترنت  الات�صال  في  الا�شتراك  م�ؤ�شر  ت�ضمين  تم  الملائمة3،  البيانات  لتوفر  ونظراً 

الدرا�سة  في  واللا�سلكية  ال�سلكية  للات�صالات  التحتية  البنية  م�ؤ�شر  ح�ساب  في  الجديد  اللا�سلكي 

الا�ستق�صائية لعام 2014. ويعتبر م�ؤ�شر البنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية مكوناً للمتو�سط 

الهاتف  خطوط  وعدد  �ساكن   100 لكل  الإنترنت  م�ستخدمي  تقدير  هي  م�ؤ�شرات،  خم�س  من  الح�سابي 

ا�شتراكات  وعدد  �ساكن   100 لكل  النقّال  الهاتف  م�ستخدمي  وعدد  �ساكن   100 لكل  الأ�سا�سية  الثابت 

ات�صال الإنترنت عري�ض النطاق لكل 100 �ساكن وعدد ا�شتراكات ات�صال الإنترنت عري�ض النطاق الثابت 

لكل 100 �ساكن. والاتحاد الدولي للات�صالات هو الم�صدر الأ�سا�سي للبيانات في كل حالة.

با�ستثناء   ،2002 عام  منذ  تغيير  دونما  واللا�سلكية  ال�سلكية  للات�صالات  التحتية  البنية  م�ؤ�شر  وقد ظل 

�أجهزة  عدد  و�إزالة  الثابت  النطاق  عري�ض  الإنترنت  ات�صال  با�شتراك  الإنترنت  على  ال�سكان  ا�ستبدال 

2012؛  في  الثابت  الإنترنت  با�شتراكات  ال�شخ�صي  الحا�سوب  م�ستخدمي  ا�ستبدال  2008؛  في  التلفاز 

وا�ستبدال ا�شتراكات الإنترنت الثابت با�شتراكات ات�صال الإنترنت عري�ض النطاق اللا�سلكي في 2014.

كما �أدى تح�سين جودة البيانات وتغطيتها �إلى التقليل من بع�ض فجوات البيانات التي ظهرت في الدرا�سات 

الا�ستق�صائية الما�ضية. غير �أنه في الحالة حيث لا تزال الفجوات موجودة، تم ا�سترجاع البيانات �أولًا من 

البيانات  ا�ستُخدمت  ال�سابقة ف�شلها،  التدابير  �أثبتت جميع  البنك الدولي؛ وثانياً، عندما  بيانات  قاعدة 

الأحدث للاتحاد الدولي للات�صالات.

وجرت معايرة كل من هذه الم�ؤ�شرات عن طريق �إجراء الفارق المعياري عن متو�سط القيمة لا�شتقاق الفارق 

المعياري عن متو�سط القيمة لكل م�ؤ�شر مكونّي. والقيمة المركّبة للبنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية 

OSI
1/3

TII
1/3

HCI
1/3

EGDI

OSI—á«fhÎµdE’G  áeóÿG  ô°TDƒe

TII—ä’É°üJÓd  á«àëàdG  á«æÑdG  ô°TDƒe 

á«µ∏°SÓdGh á«µ∏°ùdG

HCI—…ô°ûÑdG  ∫ÉŸG  ¢SCGQ  ô°TDƒe
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لكل دولة »x” هي المتو�سط الح�سابي الب�سيط لخم�سة م�ؤ�شرات قيا�سية، تم ا�شتقاقها كما يلي:

)TII( م�ؤ�شر البنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية ومكوناته ال�شكل �أ-2 	

م�ؤ�شر البنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية والتغيرات في مقوماته)2003 - 2014( الجدول �أ-1	

م�ؤ�شر البنية 

التحتية للات�صالات 

ال�سلكية واللا�سلكية 

)2002(

م�ؤ�شر البنية 

التحتية للات�صالات 

ال�سلكية واللا�سلكية 

)2003(

م�ؤ�شر البنية 

التحتية للات�صالات 

ال�سلكية واللا�سلكية 

)2004(

م�ؤ�شر البنية 

التحتية للات�صالات 

ال�سلكية واللا�سلكية 

)2005(

م�ؤ�شر البنية 

التحتية للات�صالات 

ال�سلكية واللا�سلكية 

)2008(

م�ؤ�شر البنية 

التحتية للات�صالات 

ال�سلكية واللا�سلكية 

)2010(

م�ؤ�شر البنية 

التحتية للات�صالات 

ال�سلكية واللا�سلكية 

)2012(

م�ؤ�شر البنية 

التحتية للات�صالات 

ال�سلكية واللا�سلكية 

)2014(

م�ستخدمو الإنترنتم�ستخدمو الإنترنتم�ستخدمو الإنترنتم�ستخدمو الإنترنتم�ستخدمو الإنترنتم�ستخدمو الإنترنتم�ستخدمو الإنترنتم�ستخدمو الإنترنت

ال�سكان على 

الإنترنت

ال�سكان على 

الإنترنت

ال�سكان على 

الإنترنت

ال�سكان على 

الإنترنت

ا�شتراكات ات�صال 

الإنترنت عري�ض 

النطاق الثابت

ا�شتراكات ات�صال 

الإنترنت عري�ض 

النطاق الثابت

ا�شتراكات ات�صال 

الإنترنت عري�ض 

النطاق الثابت

ا�شتراكات ات�صال 

الإنترنت عري�ض 

النطاق الثابت

م�ستخدمو الحا�سوب 

ال�شخ�صي

م�ستخدمو الحا�سوب 

ال�شخ�صي

م�ستخدمو الحا�سوب 

ال�شخ�صي

م�ستخدمو الحا�سوب 

ال�شخ�صي

م�ستخدمو الحا�سوب 

ال�شخ�صي

م�ستخدمو الحا�سوب 

ال�شخ�صي

ا�شتراكات الإنترنت 

الثابت

ا�شتراكات ات�صال 

الإنترنت عري�ض 

النطاق اللا�سلكي

ا�شتراكات الهاتف 

الثابت

ا�شتراكات الهاتف 

الثابت

ا�شتراكات الهاتف 

الثابت

ا�شتراكات الهاتف 

الثابت

ا�شتراكات الهاتف 

الثابت

ا�شتراكات الهاتف 

الثابت

ا�شتراكات الهاتف 

الثابت

ا�شتراكات الهاتف 

الثابت

ا�شتراكات الهاتف 

الخلوي

ا�شتراكات الهاتف 

الخلوي

ا�شتراكات الهاتف 

الخلوي

ا�شتراكات الهاتف 

الخلوي

ا�شتراكات الهاتف 

الخلوي

ا�شتراكات الهاتف 

الخلوي

ا�شتراكات الهاتف 

الخلوي

ا�شتراكات الهاتف 

الخلوي

----�أجهزة التلفاز�أجهزة التلفاز�أجهزة التلفاز�أجهزة التلفاز

القيمة المركّبة للبنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية = 

المتو�سط الح�سابي )الفارق المعياري عن متو�سط القيمة لم�ستخدمي الإنترنت

+ الفارق المعياري عن متو�سط القيمة لخط الهاتف

+ الفارق المعياري عن متو�سط القيمة لا�شتراك الهاتف النقّال

+ الفارق المعياري عن متو�سط القيمة لا�شتراك ات�صال الإنترنت عري�ض النطاق 

اللا�سلكي

+ الفارق المعياري عن متو�سط القيمة لات�صال الإنترنت عري�ض النطاق الثابت(

TII

5/1 5/1

5/15/1

5/1

∫É≤ædG ∞JÉ¡dG äÉcGÎ°TG

(¢üî°T 100 πµd) …ƒ∏ÿG 

âHÉãdG ∞JÉ¡dG äÉcGÎ°TG

 (¢üî°T 100 πµd)

(¿Éµ°ù∏d %) âfÎfEÓd Úeóîà°ùŸG OGôaC’G

¢†jôY âfÎfE’G ∫É°üJG äÉcGÎ°TG

(»µ∏°ùdG) âHÉãdG ¥É£ædG 

(¢üî°T 100 πµd) 

¢†jôY âfÎfE’G ∫É°üJG äÉcGÎ°TG

(¢üî°T 100 πµd) »µ∏°SÓdG ¥É£ædG 
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وختاماً، يتم تطبيع القيمة المركبة لم�ؤ�شر البنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية من خلال �أخذ 

قيمته المركّبة لدولة معيّنة، مع طرح �أقل قيمة مركبة في الدرا�سة الا�ستق�صائية وق�سمتها على عدد من 

القيم المركّبة لكافة الدول. على �سبيل المثال، �إذا كانت الدولة “x” لها قيمة مركّبة 1.3813 والقيمة 

المركّبة الأقل لكافة الدول هي- 1.1358 والعليا هي 2.3640، ف�إن القيمة المطبّعة لم�ؤ�شر البنية التحتية 

للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية للدولة “x” �ستكون كما يلي:

=  )”»x م�ؤ�شر البنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية )الدولة 

)HCI( م�ؤ�شر ر�أ�س المال الب�شري �أ-3	

قدمت الدرا�سة الا�ستق�صائية لعام 2014 مكونين جديدين لم�ؤ�شر ر�أ�س المال الب�شري، �أي )1( ال�سنوات 

جريت الدرا�سة لتحليل �سلوك م�ؤ�شر ر�أ�س المال 
ُ
�أ المتوقعة للدرا�سة و)2( متو�سط �سنوات الدرا�سة. وقد 

للدرا�سة ومتو�سط  المتوقعة  ال�سنوات  �أي  المقومات الجديدة،  �آثار تقديم  الب�شري الجديد. وتمت درا�سة 

ات الهامة في ح�ساب م�ؤ�شر ر�أ�س المال الب�شري.  �سنوات الدرا�سة، وتقييم الأثر مع المراعاة الخا�صة للتغُّري

وقد �أقرت الدرا�سة الإح�صائية الأوليّة التي قامت بها �شعبة الإدارة العامة و�إدارة التنمية ا�ستخدام م�ؤ�شر 

ر�أ�س المال الب�شري الجديد، مع الت�أكيد على �أن المقومين دعما م�ؤ�شر ر�أ�س المال الب�شري و�أنه لم يقدم �أي 

�أخطاء.

�ضيفت هذه �إلى المقومين الموجودين لمعدل القراءة والكتابة بين الرا�شدين ومعدل الت�سجيل الإجمالي 
ُ
و�أ

الما�ضية  الا�ستق�صائية  الدرا�سات  ا�ستُخدمت في  الثانوية، حيث  بعد  والثانوية وما  الابتدائية  المراحل  في 

 »حياة كريمة 
4

منذ عام 2002. وت�شدد هذه الإ�ضافة �أي�ضاً على دعوة تقرير الأمين العام للأمم المتحدة

م نحو الأهداف الإنمائية للألفية والنهو�ض بخطة الأمم المتحدة للتنمية لما بعد  للجميع: التعجيل بالتقدُّ

ذي  بالتعليم  للتزويد  متبادلة  ب�صورة  والمدعومة  التحويلية  الإجراءات  على  ال�ضوء  �سُلط   ،»2015 عام 

الجودة والتعلُّم مدى الحياة، من بين الأ�شياء الأخرى، ك�ضرورة للتنمية. وتم الت�أكيد على �أن ال�شباب يجب 

تمكينهم من تلقي التعليم عالي الجودة والتعلُّم منذ تطوُّر الطفولة المبكر حتى الدرا�سة ما بعد المرحلة 

الابتدائية، بما في ذلك لي�س فقط التعليم الر�سمي، لكن �أي�ضاً المهارات الحياتية والتعليم والتدريب المهني.

وت�أتي تعريفات الم�ؤ�شرات الأربع لم�ؤ�شر ر�أ�س المال الب�شري على النحو الآتي:

11 تُقا�س المعرفة بالقراءة والكتابة بين الرا�شدين كالن�سبة المئوية للأفراد الذين تتراوح �أعمارهم من -

15 عاماً فما �أعلى، الذين يمكنهم قراءة وكتابة جملة ب�سيطة في حياتهم اليومية، مع فهمها.

22 يُقا�س معدل الت�سجيل الإجمالي كن�سبة الت�سجيل الإجمالي في المراحل الابتدائية والثانوية وما بعد -

الثانوية في المجمل للعدد الكلي للطلبة الم�سجلين في الم�ستوى الابتدائي والثانوي وما بعد الثانوي، بغ�ض 

النظر عن ال�سن، كن�سبة مئوية لل�سكان في ال�سن المدر�سة عند هذا الم�ستوى.

33 �سنوات الدرا�سة المتوقعة هي العدد الإجمالي ل�سنوات الدرا�سة التي يُتوقع �أن يح�صل عليها الطالب -

في الم�ستقبل، مع افترا�ض �أن �إمكانية كون الطالب في المدر�سة في �أي �سن تعادل ال�سن الخا�صة بمعدل 

الت�سجيل الحالي5.

44 يوفر متو�سط �سنوات الدرا�سة متو�سط عدد �سنوات التعليم التي يكملها ال�سكان الرا�شدون في �إحدى -

الدول )25 عاماً فما �أعلى(ن با�ستثناء ال�سنوات المق�ضية في �إعادة ال�سنوات الدرا�سية.



ق
لاح

م
دراسة الحكومة الإلكترونية 2014الملاحق ال

204

وم�ؤ�شر ر�أ�س المال الب�شري هو مركب متو�سط مرجّح للم�ؤ�شرات الأربع. ومثل ح�ساب م�ؤ�شر البنية التحتية 

للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية، يكون كل من الم�ؤ�شرات المكونيّة الأربعة معايراً ب�صورة �أوليّة من خلال 

القيمة  متو�سط  المعياري عن  الفارق  قيمة  ا�شتقاق  �أجل  القيمة من  متو�سط  المعياري عن  الفارق  �إجراء 

لكل م�ؤ�شر مكوني. وتكون القيمة المركّبة لر�أ�س المال الب�شري للدولة »x” هي المتو�سط الح�سابي المرجّح، 

مع تخ�صي�ص ثُلث الوزن لمعدل القراءة والكتابة بين الرا�شدين والثلثين لمعدل الت�سجيل الإجمالي، ويتم 

ا�شتقاق تقدير �سنوات الدرا�سة ومتو�سط �سنوات الدرا�سة بهذه الطريقة:

)HCI( م�ؤ�شر ر�أ�س المال الب�شري ومقوماته 		 ال�شكل �أ-3

1/3 × الفارق المعياري عن متو�سط القيمة لمعدل القراءة والكتابة بين الرا�شدين +

2/9 × الفارق المعياري عن متو�سط القيمة لمعدل الت�سجيل الإجمالي +

2/9 × الفارق المعياري عن متو�سط القيمة ل�سنوات الدرا�سة المتوقعة +

2/9 × الفارق المعياري عن متو�سط القيمة لمتو�سط �سنوات الدرا�سة

بعد ذلك، يتم تطبيع القيمة المركبة لم�ؤ�شر ر�أ�س المال الب�شري من خلال �أخذ قيمته المركّبة لدولة معيّنة، 

مع طرح �أقل قيمة مركّبة في الدرا�سة الا�ستق�صائية وق�سمتها على عدد من القيم المركّبة لكافة الدول. 

على �سبيل المثال، �إذا كانت الدولة “x” لها قيمة مركّبة 0.8438 والقيمة المركّبة الأقل لجميع الدول هي 

–3.2354 والعليا تعادل 1.2752، ف�إن القيمة المطبّعة لم�ؤ�شر ر�أ�س المال الب�شري للدولة “x” �ستكون كما 
يلي:

= )”»x م�ؤ�شر ر�أ�س المال الب�شري )الدولة 

ات اللاحقة بمقوماته )2003 – 2014( م�ؤ�شر ر�أ�س المال الب�شري والتغيُّر الجدول �أ-2	

مقومات م�ؤ�شر ر�أ�س المال الب�شري في الدرا�سات 

الا�ستق�صائية الما�ضية )2002، 2003، 2004، 2005، 

)2012 ،2010 ،2008

مقومات م�ؤ�شر ر�أ�س المال الب�شري في الدرا�سة 

الا�ستق�صائية لعام 2014

معرفة الرا�شدين بالقراءة والكتابةمعرفة الرا�شدين بالقراءة والكتابة

معدل الت�سجيل الإجماليمعدل الت�سجيل الإجمالي

�سنوات الدرا�سة المتوقعة-

متو�سط �سنوات الدرا�سة-

3/1

9/2

9/2
9/2

(%) øjó°TGôdG ÚH áHÉàµdGh IAGô≤dG áaô©e

(%) ‹ÉªLE’G π«é°ùàdG ∫ó©e á°SGQó∏d á©bƒàŸG äGƒæ°ùdG

á°SGQódG äGƒæ°S §°Sƒàe

…ô°ûÑdG ∫ÉŸG ¢SCGQ ô°TDƒe
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البيانات المفقودة حول متو�سط �سنوات الدرا�سة

بالن�سبة للدول ذات البيانات المفقودة حول مقوّم متو�سط �سنوات الدرا�سة، يُحت�سب متو�سط �سنوات الدرا�سة من قِبل 

. هذه المنهجية ت�ضع على الأقل 
7

برنامج الأمم المتحدة الإنمائي با�ستخدام اليون�سكو كم�صدر ومنهجية بارو ولي 2010

خم�سة افترا�ضات عند تحديد تقديرات متو�سط �سنوات الدرا�سة، وهي قائمة على الخطوات الآتية:

• لخوارزمية 	 كمُدخل  الدول،  لكافة  الب�شري،  المال  ر�أ�س  لم�ؤ�شر  الأخرى  الثلاثة  المكونات  ا�ستُخدمت 

عنقدة الارتباط. وتترابط مكونات م�ؤ�شر ر�أ�س المال الب�شري جميعاً لأنها ت�شير �إلى التعليم والثقافة.

• تم الت�أكد من �أن هذه المجموعات مكوّنة وفقاً للدول ذات قيم متو�سط �سنوات الدرا�سة المتماثلة.	

• يكون الهدف هو تخ�صي�ص متو�سط المجموعة التي تنتمي �إلى الدول ذات القيمة المفقودة لمتو�سط 	

�سنوات الدرا�سة.

• جرى تطبيق الاختبارات على النتائج من �أجل التحقق من ات�ساق النتائج.	

)OSI( م�ؤ�شر الخدمة الإلكترونية �أ-4	

بالدرا�سة  الخا�ص  الا�ستبيان  تح�سين  تم   ،2012 عام  منذ  والنا�شئة  الجديدة  الاتجاهات  اعتبار  مع 

الا�ستق�صائية لعام 2014 لت�ضمين التطورات الجديدة، مع التركيز على ما يلي:

• الأهمية المتزايدة لنهج الحكومة المتكاملة ودمج تقديم الخدمة الإلكترونية؛	

• ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية لتوفير المعلومات والخدمات للمواطنين بخ�صو�ص الق�ضايا المتعلقة 	

بالبيئة؛

• الت�أكيد الخا�ص على توفير 	 البنية التحتية الإلكترونية ودورها ال�صاعد في ر�أب الهوة الرقمية، مع 

الإعاقة  وذوي  كالفقراء  حظاً،  والأقل  المهم�شة  الجماعات  لإ�شراك  الفاعلة  الإلكترونية  الخدمات 

والن�ساء والأطفال وال�شباب وكبار ال�سن والأقليات وما �إلى ذلك.

• الحكومية 	 و”البيانات  القنوات  متعددة  الخدمة  وتقديم  الحدمة  ا�ستخدام  على  المتزايد  الت�أكيد 

المفتوحة” وال�شراء الإلكتروني؛

• ع في الم�شاركة الإلكترونية والحكومة النقّالة.	 التو�سُّ

و�أتت النتيجة ك�أداة معززة للدرا�سة الا�ستق�صائية، مع نطاق �شامل من التوزيعات النقطية، مما يعك�س 

الاختلافات في م�ستويات تنمية الحكومة الإلكترونية بين الدول.

الطلاب  من   – باحثاً   90 من  �أكثر  قيّم  الإلكترونية،  الخدمة  م�ؤ�شر  قيم  من  مجموعة  �إلى  ل  وللتو�صُّ

الخريجين الم�ؤهلين والمتطوعين من الجامعات في مجال الإدارة العامة، الموقع الإلكتروني الوطني لكل دولة 

بلغتها الأ�صلية، بما في ذلك البوابة الإلكترونية وبوابة الخدمات الإلكترونية وبوابة الم�شاركة الإلكترونية، 

بالإ�ضافة �إلى المواقع الإلكترونية لوزارات التعليم والعمل والخدمات الاجتماعية وال�صحة والمالية والبيئة، 

ذات ال�صلة وح�سب ما تقت�ضيه ال�ضرورة.

ول�ضمان ات�ساق التقييمات، تم تزويد كافة الباحثين بالتدريب الجاد من قِبل خبراء الحكومة الإلكترونية 

وتقديم الخدمة الإلكترونية، من ذوي الخبرة في �إجراء التقييمات. وتولى من�سق فريق البيانات توجيه 

كافة الباحثين، حيث قدم لهم الدعم والإر�شاد خلال مدة التقييم. كما تم توجيه وتدريب الباحثين على 
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اتباع �أفكار الم�ستخدم المواطن العادي في مواقع الافترا�ض. وبذلك ا�ستندت الا�ستجابات ب�صفة عامة على 

ما �إذا كان من الم�ستطاع �إيجاد الخ�صائ�ص ذات ال�صلة والنفاذ �إليها ب�سهولة، وما لا �إذا كانت موجودة 

بالفعل على الرغم من اختفائها على بع�ض المواقع الأخرى. وبينما �أنه من الممكن، لكن بعيد الاحتمال، �أن 

تُبحث المواقع بدقة �شديدة من �أجل كل المحتوى والخ�صائ�ص، ويفتقد هذا النهج �إلى النقطة الأ�سا�سية �أن 

الم�ستخدم العادي يحتاج �إلى �إيجاد المعلومات والخ�صائ�ص ب�سرعة وبديهياً لأحد المواقع لكي يكون “قابلًا 

للا�ستخدام” مع المحتوى �سريع الاكت�شاف من قِبل الجهات الم�ستفيدة المق�صودة.

وقد جرى تجميع البيانات وبحث الدرا�سة الا�ستق�صائية من مايو 2013 حتى نهاية يونيو 2013. وقُيّمت 

كل دولة من قِبل باحثين اثنين على الأقل، ممن قاموا بالدرا�سة الا�ستق�صائية باللغة الوطنية للدولة في 

مايو – يونيو. وبعد التقييم المبدئي، تمت مقارنة التقييمات التي �أجراها الباحثان على كل دولة ودرا�ستها 

�أغ�سط�س، هي  �إلى  يوليو  الثالثة، من  �أخرى. وكانت المرحلة  الباحثان مرة  التي راجعها  مع الاختلافات 

المراجعة النهائية من قِبل من�سقي فريق البيانات الذين حلّلوا جميع الإجابات، وحيثما اقت�ضت ال�ضرورة، 

نفّذوا المزيد من عمليات المراجعة والتوثيق با�ستخدام عدة طرق وم�صادر قبل �إر�سال النتائج ليوافق عليها 

كبير الباحثين. ومن خلال هذا النهج متعدد الم�ستويات، قُيّمت جميع مواقع الدرا�سة الا�ستق�صائية ب�شكل 

كامل عن طريق ثلاثة �أ�شخا�ص، على الأقل، �أحدهم لديه �سنوات خبرة في تقييم الخدمات الإلكترونية 

للقطاع العام، وراجعه �أحد من�سقي فريق البيانات.

وفور اكتمال مرحلة التقييم، �أ�صدر فريق الاح�صائيات �أول م�سوّدة لت�صنيف م�ؤ�شر الخدمة الإلكترونية. 

وجدت الدرجات الأوليّة لم�ؤ�شر الخدمة الإلكترونية. وتمت مقارنة 
ُ
كما ا�ستُخرجت البيانات من البرنامج و�أ

الت�صنيفات مع الدرجات ال�سابقة لم�ؤ�شر الخدمة الإلكترونية، مع مراجعة �أي اختلافات ب�صورة كاملة.

)المو�ضوعات  الأ�سئلة  من  مو�ضوعية محددة  الا�ستق�صائية في مجموعة  الدرا�سة  ا�ستبيان  تنظيم  جرى 

ال�شكل  )انظر  الإلكترونية  لتنمية الحكومة  �أربع مراحل  مع  تتوافق  �أنماط،  �أربعة  المهيكلة في  الفرعية( 

ممت الأنماط للتزويد بتقييم نوعي �ضمن المنهجية الكميّة الجادة. ويتطلب كل ��سؤال �إجابة  �أ-4(. وقد �صُ

مزدوجة. كما ينتج عن كل �إجابة �إيجابية “��سؤالًا �أكثر عمقاً” وجديداً داخل الأنماط وعبرها. وبالن�سبة 

لا�ستبيان الدرا�سة الا�ستق�صائية لعام 2014، ت�أتي المو�ضوعات الفرعية المحددة على النحو التالي:

• الحكومة المتكاملة؛	

• تقديم الخدمات متعددة القنوات؛	

• ر�أب الفجوة الرقمية؛	

• زيادة الا�ستخدام؛	

• الحكومة المفتوحة؛	

• الم�شاركة الإلكترونية.	

والناتج هو درا�سة ا�ستق�صائية كمية معززة ذات نطاق �أ�شمل من توزيعات النقاط، التي تعك�س الاختلافات 

في م�ستويات تنمية الحكومة الإلكترونية بين الدول.

والعدد الإجمالي للنقاط الم�سجّلة من قِبل كل دولة يتم تطبيعه تبعاً للنطاق من 0 �إلى 1. وت�ساوي قيمة 

الم�ؤ�شر الإلكتروني لدولة ما الدرجة الإجمالية الفعلية، مطروحاً منها �أقل درجة �إجمالية، مق�سومة على 

نطاق قيم الدرجات الإجمالية لكل الدول. على �سبيل المثال، �إذا كانت الدولة “x” لها درجة 114 والدرجة 

الأقل لأي دولة هي 0 والعليا تعادل 153، ف�إن قيمة الخدمات الإلكترونية للدولة “x” �ستكون كما يلي:
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= )”»x م�ؤ�شر الخدمة الإلكترونية )الدولة 

التحديات في مراجعة تواجد الدولة على الإنترنت �أ-5	

اختيار الموقع/ المحدد الموحّد لموقع الم�صدر على الم�ستوى الوطني

تُر�سل الدعوة �إلى الدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة للتزويد بالمعلومات الخا�صة بعناوين مواقعها الإلكترونية 

المعلومات  طُلبت  كما  الوطنية.  والمواقع  المختلفة  الحكومية  للوزارات  الم�صدر(  لموقع  الموحّد  )المحدد 

الخا�صة بالمحددات الموحّدة لموقع الم�صدر لأجل البيانات الحكومية المفتوحة والم�شاركة الإلكترونية والجهة 

المخت�صة والم��سؤولة عن �سيا�سات الحكومة الإلكترونية. وقد �أعادت 80 دولة ع�ضو هذه المعلومات، مقارنة 

بعدد 500 في عام 2012. ثم يُ�ستفاد من كافة المواقع المنا�سبة خلال عملية الم�صادقة.

ومن �أحد القرارات الأ�سا�سية للباحثين عند تنفيذ هذه الدرا�سة الا�ستق�صائية هو تحديد الموقع المحدد 

ما،  دولة  الإلكترونية في  تطوُّر الحكومة  �إلى  النظر  ودون  دولة.  لكل  الوطنية  للحكومة  كموقع  للمراجعة 

والمتعددة  المتوفرة  الحكومية  المواقع  تعد  �أن  يمكن  وا�ضح  م�ؤ�شر  �إيجاد  هي  للم�ستخدمين  الأولوية  تكون 

وفقاً له موقعاً حكومياً وطنياً »ر�سمياً«، من ناحية، �أو البوابة �أو نقطة الانطلاق للم�ستخدمين الوطنيين. 

ولي�س من ال�سهل القيام بذلك، فالبيان الب�سيط والوا�ضح في الموقع الإلكتروني المختار يكفي للبدء، لكن 

�أي�ضاً الخطوة الهامة تجاه توفير المعلومات والخدمات الحكومية للجمهور العام في �صورة متكاملة وقابلة 

على  الفعلية  الملاحظة  �إجراء  في  فعلياً  الدول  من  العديد  �شارك  وقد  عليها.  العثور  و�سهل  للا�ستخدام 

البيانات  �أي من هذه  �أو  �أو »بوابة الحكومة«  »الر�سمي«  �أنه موقع حكومتها  الإلكتروني من حيث  موقعها 

الأخرى.

ار�س بع�ض العناية عند  غير �أن جميع الدول لم تقدم المحددات الموحّدة المنا�سبة لموقع الم�صدر. لذا، ُمت

تقرير ما �إذا كانت المواقع الإلكترونية التي وفرتها الدول �ستُ�ستخدم. والجدير بالملاحظة في هذه الدرا�سة 

الا�ستق�صائية هو �أن الباحثين لم يراجعوا البوابات الوطنية فقط، لكنهم �أي�ضاً نفّذوا البحث ال�شامل على 

الم�شاركة الإلكترونية والبيانات الحكومية المفتوحة، حيثما �أمكن.

ومن �أحد الإ�شكاليات التي تواجه الباحثين هي عدد الدول التي توفر �أكثر من نقطة نفاذ وطنية قانونية 

واحدة. وبينما لم يعزز البع�ض بعد نقاط الدخول الحكومية لديه في موقع واحد �أو بوابة م�ستقلة، والتي 

يمكن تمييزها بو�ضوح، اتبع الآخرون هذا النهج بق�صد، حيث قدموا نقاط النفاذ المختلفة �إلى الجمهور 

المتنوع. ومع مراعاة �أن ا�ستخدام البوابات المتكاملة �أو البوابات المتعددة يظهر كاتجاه في ا�ستراتيجيات 

بوابة  �أو  وطنية  كبوابة  المتكامل  الإلكتروني  الموقع  الباحثون  �سيختار  العالم،  حول  الإلكترونية  الحكومة 

�أخرى �إذا اعتُبرت �صفحة رئي�سية ر�سمية للحكومة. �إلا �أنه يمكن ت�سجيل �أكثر من موقع واحد �إذا ات�ضح 

�أنها جزء من »�شبكة« متكاملة ب�شكل وثيق من المواقع الوطنية. ويجب ملاحظة �أنه بالن�سبة لهذه الدول 

التي تم تقييم �أكثر من موقع لها، ف�إن امتلاك �أكثر من مدخل وطني لا يعد عيباً ولي�س ميزة.

وبع�ض الدول لا تقدم الخدمات العامة المحددة على الم�ستوى الاتحادي، بل على الم�ستوى دون الوطني �أو 

المحلي. ولا تُعاقب �أي دولة على تقديم خدمة على الم�ستوى دون الوطني، في مقابل الم�ستوى الاتحادي في 

حد ذاته. وفي الواقع، عندما ين��شأ �أمراً، يتجه الباحثون �إلى ال�شمولية في تقييم المو�ضوع، طالما �أنه يمكن 

�إيجاد المعلومات و/ �أو الخدمة من الم�ستوى الوطني.

وتن��شأ الم�شكلة الأكثر �صعوبة عندما لا تُو�ضع خدمة ما على الم�ستوى المحلي فقط، بل في الوقت الذي تُفقد 
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وفقاً  وزارة،  مكان  الباحثون تحديد  ي�ستطع  و�إذا لم  الوطني.  الم�ستوى  على  بالكامل  الوزارية  المهام  فيه 

للطريقة المو�ضحة �أعلاه، ف�إن الخطوة الأخيرة هي معرفة ما �إذا كانت الدولة المعنيّة لديها هذه الوزارة 

على الم�ستوى الوطني �أو ما �إذا كان جائزاً �إدارة المهام على الم�ستوى الوطني.

نهج البوابة المتكاملة والبوابة المتعددة

من  الا�ستفادة  وذلك من خلال  الإلكترونية،  الحكومة  بوابة  نحو  نهجاً مختلفاً  الدول  بع�ض  اتبعت  لقد 

المواقع الإلكترونية المتنوعة لأجل المو�ضوعات المختلفة. بذلك، وبدلًا من مركزة جميع الخدمات الإلكترونية 

�أكثر  لنهج  م�ستقلة  �إلكترونية  مواقع  على  متاحة  فهي  واحدة،  بوابة  في  والنماذج  الإلكترونية  والم�شاركة 

ا�ستهدافاً للجمهور العام. ويت�أكد الباحثون من بحث جميع المواقع الإلكترونية الممكنة عند عمل التقييم، 

عبر الروابط �أو محركات البحث، من �أجل تغطية كافة المواقع الإلكترونية الحكومية حيث توجد المعلومات 

ذات ال�صلة.

التي  الدول  تُعاقب  لم  المتكاملة،  للبوابة  ونهجاً  الخدمة  تقديم  من  �شاملًا  نوعاً  المعيار  اتبع  �إن  وحتى 

جري التقييم كما لو كان لبوابة منفردة.
ُ
ا�ستخدمت نهجاً لا مركزياً في درجتها، و�أ

على �سبيل المثال، تملك فنلندا موقعاً �إلكترونياً، www.valtioneuvosto.fi، والذي هو بوابة لمعلومات 

الحكومة الفنلندية، حيث �إن الموقع الإلكتروني www.suomi.fi هو بوابة لمعلومات الخدمات الإلكترونية 

والخدمة العامة، و�أي�ضاً مع البيانات الحكومية المفتوحة. وترتكز المعلومات الخا�صة بالم�شاركة الإلكترونية 

من  العديد  امتلاك  نهج  ويُتبع   .otakantaa.fiو  www.kansalaisaloite.fi الإلكترونية  المواقع  على 

المواقع الإلكترونية لمختلف الأغرا�ض )المعلومات والخدمات والم�شاركة والبيانات الحكومية المفتوحة( في 

عدة دول �أوروبية.

النفاذ �إلى المواقع الإلكترونية باللغات الر�سمية الوطنية

�إعداد الفريق البحثي ب�شكل كامل للتعامل مع اللغات الر�سمية ال�ست للأمم المتحدة، وهي العربية  يتم 

وال�صينية والإنجليزية والفرن�سية والرو�سية والإ�سبانية. �إلا �أنه، وكما في دورات الدرا�سة الا�ستق�صائية 

�أو،  لبلده  الر�سمية  باللغة  �إلكتروني  التكليف وبذل جهداً لمراجعة كل موقع  الفريق هذا  ال�سابقة، تجاوز 

حيثما لم يكن ذلك متاحاً، في لغة �أخرى متوفرة على الموقع. وقد قدم المترجمون الم�ساعدة اللازمة حتى 

يتم تقليل الأخطاء الممكنة وفقاً للغة.

مراجعات جودة البيانات

من �أجل �ضمان جودة البيانات، و�ضعت �إدارة ال��شؤون الاقت�صادية والاجتماعية بالأمم المتحدة �إجراءات 

تنفيذ الدرا�سة الا�ستق�صائية تحت المراقبة الوثيقة، بما في ذلك و�ضع برنامج تطبيق قيا�سي قائم على 

و�إن�شاء  للباحثين  والتدريبية  المنهجية  التوجيهية  المبادئ  �إعداد  مع  وتخزينها،  البيانات  لجمع  الويب 

برنامج تدريبي للتدريب الجماعي �أو الدعم العمل الفردي للباحثين لحل المو�ضوعات ال�شائكة. ومن بين 

المهام الأخرى، طُلب من �أع�ضاء الفريق تبرير اختيار المحددات الموحّدة لموقع الم�صدر التي رُوجعت في 

الدرا�سات الا�ستق�صائية الما�ضية. كما عُقدت الاجتماعات المنتظمة لمناق�شة الاهتمامات و�ضمان ات�ساق 

�أ�ساليب التقييم.
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وطبقت �إدارة ال��شؤون الاقت�صادية والاجتماعية بالأمم المتحدة درجات الدرا�سة الا�ستق�صائية للح�صول 

بالنتائج  ومقارنتها  المتحدة  بالأمم  الأع�ضاء  الدول  لكافة  الإلكترونية  الخدمات  لتواجد  ترتيب  على 

التاريخية في الدرا�سات الا�ستق�صائية ال�سابقة من �أجل الك�شف عن النقائ�ص المحتملة في العملية. بعد 

حذف  خلال  من  ال�سابقة،  الا�ستق�صائية  الدرا�سات  من  الدرجات  مع  الجديدة  الدرجات  تُقارن  ذلك، 

الأ�سئلة الجديدة ومراعاة تلك التي تظل دونما تغيير فقط.

وتمت م�ساعدة الفريق في البحث عن طريق متدربي ومتطوعي الأمم المتحدة بالمهارات اللغوية التي لم 

تت�ضمنها المجموعة الأ�سا�سية.

المراحل الأربع لتطوير الخدمات الإلكترونية ال�شكل �أ-4 	

المرحلة الأولى    خدمات المعلومات النا�شئة

تقدم المواقع الإلكترونية الحكومية المعلومات حول ال�سيا�سة العامة والحوكمة والقوانين واللوائح التنظيمية والوثائق 

كما  الأخرى.  والأفرع الحكومية  والإدارات  بالوزارات  ترتبط  وهي  المقدمة.  و�أنواع الخدمات الحكومية  ال�صلة  ذات 

يتمكن المواطنون من الح�صول على المعلومات المحدّثة في الحكومة الوطنية والوزارات، ويمكنهم متابعة الروابط حتى 

المعلومات المحفوظة.

خدمات المعلومات المعززة المرحلة الثانية	

تقدم المواقع الإلكترونية الحكومية الات�صال الإلكتروني �أحادي الاتجاه �أو ثنائي الاتجاه بين الحكومة والمواطن، مقل 

متعددة  وهي  وب�صرية  �سمعية  �إمكانات  وللمواقع  الحكومية.  والطلبات  الخدمات  �أجل  من  للتنزيل  القابلة  النماذج 

اللغات. وت�ساعد بع�ض الخدمات الإلكترونية المحدودة المواطنين في تقديم الطلبات الخا�صة بالنماذج غير الإلكترونية 

�أو المعلومات ال�شخ�صية.

الخدمات المعاملاتية المرحلة الثالثة	

ت�شارك المواقع الإلكترونية الحكومية في الات�صال مزدوج الاتجاه مع مواطنيها، بما في ذلك طلب وا�ستلام المدخلات 

الخا�صة بال�سيا�سات الحكومية وبرامجها ولوائحها التنظيمية وما �إلى ذلك. ويلزم جانب من الت�صديق الإلكتروني 

على هوية المواطن من �أجل الإكمال الناجح للتبادل. وتتعامل المواقع الإلكترونية الحكومية مع المعاملات غير المالية، 

مثل ت�سجيل ال�ضرائب �إلكترونياً �أو طلب ال�شهادات والتراخي�ص والأذون. وهي تتعامل �أي�ضاً مع المعاملات المالية، �أي 

حيثما يتم تحويل الأموال على �شبكة �آمنة.

á∏°üàe

á«JÓeÉ©e

IRõ©e
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الخدمات المت�صلة المرحلة الرابعة	

ت المواقع الإلكترونية الحكومية من الطريقة التي تتوا�صل بها الحكومات مع مواطنيها. وهي ا�ستباقية من حيث  غّري

وتنت�شر  التفاعلية.  الأخرى  الأدوات  من  ذلك  وغير   2.0  Web با�ستخدام  المواطنين،  من  والآراء  المعلومات  طلب 

من  والمعرفة  والبيانات  المعلومات  وتُنقل  م�ستمر،  �شكل  في  والوزارات  الإدارات  عبر  الإلكترونية  والحلول  الخدمات 

النهج  �إلى  الحكومة  على  المرتكز  النهج  من  الحكومات  انتقلت  كما  المتكاملة.  التطبيقات  عبر  الحكومية  الوكالات 

المق�سّمة  والجماعات  الحياة  دورة  �أحداث  المواطنين عبر  ت�ستهدف الخدمات الحكومية  المواطن، حيث  على  المرتكز 

لتوفير الخدمات المتخ�ص�صة. وتُوجد الحكومات البيئة التي ت�ساعد المواطنين في �أن يكونوا �أكثر م�شاركة في الأن�شطة 

الحكومية، ليكون لهم دور في �صنع القرار.

نحو نهج �أكثر ارتكازاً على المواطن

وفقاً للاتجاه العالمي نحو النهج الأكثر ارتكازاً على المواطن، المحفّز بالطلب على الكفاءة الأكبر وفعالية 

للحكومة  النموذج  هذا  يعك�س  كي  الا�ستق�صائية  الدرا�سة  ا�ستبيان  ت�صميم  تم  العام،  القطاع  تكلفة 

الإلكترونية. وكما ذُكر �أعلاه، تم ت�ضمين �إ�شراك الم�ستخدمين كمو�ضوع خا�ص في الدرا�سة الا�ستق�صائية، 

الخدمات  في  الطلب  جانب  �أي�ضاً  و�إنما  العر�ض  جانب  فقط  لي�س  مراعاة  على  الحكومات  ي�شجع  مما 

الإلكترونية. وبناءً على ذلك، تم توجيه الفريق البحثي لتطبيق هذا النهج ب�صورة م�ستمرة عبر الدرا�سة 

الا�ستق�صائية ب�أكملها. و�إذا لم توجد الخ�صائ�ص ب�سهولة و�سرعة وبديهية، فلن تكون درجة الموقع مرتفعة.

)EPI( م�ؤ�شر الم�شاركة الإلكترونية �أ-6	

الحكومة  حول  الا�ستق�صائية  المتحدة  الأمم  لدرا�سة  تكميلي  كم�ؤ�شر  الإلكترونية  الم�شاركة  م�ؤ�شر  يُ�شتق 

ا�ستخدام الخدمات  على  التركيز  الا�ستق�صائية، من خلال  الدرا�سة  نطاق  من  يو�سّع  وهو  الإلكترونية. 

الإلكترونية لتي�سير تقديم المعلومات من قِبل الحكومات �إلى المواطنين )»م�شاركة المعلومات الإلكترونية«( 

والتفاعل مع الجهات الم�ستفيدة )»الا�ست�شارات الإلكترونية«( والتعاون في عمليات �صنع القرار )»�صنع 

القرارات الإلكترونية«(. )انظر المربع �أ-1(

الحكومة،  تن�شرها  التي  الإلكترونية  الم�شاركة  ت�سهيلات  في  للدولة  الإلكترونية  الم�شاركة  م�ؤ�شر  ويبحث 

لكن  �أي ممار�سة محددة،  لي�س فقط فر�ض  الإجراء  والهدف من هذا  الأخرى.  الدول  بالمقارنة بجميع 

بالأحرى تقديم وجهة النظر حول كيفية ا�ستخدام الدول المختلفة للأدوات الإلكترونية لتعزيز التفاعل بين 

المواطن والحكومة، بالإ�ضافة �إلى التفاعل بين المواطنين، وذلك لإفادة الجميع. وحيث �إن م�ؤ�شر الم�شاركة 

الإلكترونية هو تقييم نوعي، قائم على توفر و�صلة الخدمات الت�شاركية المتاحة على المواقع الإلكترونية 

�إلى  فقط  ي�شير  �أن  ويجب  التو�ضيحية،  الأغرا�ض  �أجل  من  للدول  المقارن  الت�صنيف  يكون  الحكومية، 

الإلكترونية،  الحكومة  تنمية  م�ؤ�شر  مع  الحال  هو  وكما  المواطن.  م�شاركة  تعزيز  في  ال�شاملة  التوجّهات 

يُق�صد من م�ؤ�شر الم�شاركة الإلكترونية �أن يكون مقيا�ساً مطلقاً للم�شاركة الإلكترونية، لكنه بالأحرى يحاول 

�أن يطّلع على �أداء الم�شاركة الإلكترونية للدول، بالتنا�سب مع بع�ضها البع�ض، عند نقطة زمنية محددة.

وفي الدرا�سة الا�ستق�صائية لعام 2014، تمت مراجعة �أ�سئلة الم�شاركة الإلكترونية بعناية وب�سطه كي يعك�س 

الاتجاهات والطرائق الحالية حول كيفية �إ�شراك الحكومات لمواطنيها في �صنع ال�سيا�سة العامة وتنفيذها 

وتقييمها. وتمت �إ�ضافة �أ�سئلة جديدة لمناق�شة ن�شر البيانات وم�شاركتها من جانب الوكالات الحكومية. 

وجرى ت�ضمين الخ�صائ�ص والتحديثات الأخرى حول توفر المعلومات الخا�صة بحقوق المواطنين للح�صول 

على المعلومات الحكومية، مع تقديم المخرجات حول الملاحظات المتلقاة من المواطنين، فيما يتعلق بتح�سين 
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خدماتها الإلكترونية والتزويد بالأدوات من �أجل الح�صول على الر�أي العام لمناق�شة ال�سيا�سة العامة عبر 

الو�سائط الاجتماعية والا�ستفتاءات الإلكترونية و�أدوات تقديم الطلبات العامة و�أدوات الت�صويت ولوحات 

�أداة  الإلكترونية  الم�شاركة  م�ؤ�شر  يقدم  حين  وفي  الإلكترونية.  المناق�شة  ومنتديات  الحكومية  الإعلانات 

تحليلية نوعية مفيدة عند مقارنة البيانات وت�صنيفات الدول خلال عام واحد محدد، يجب اتخاذ الحذر 

عند مقارنة ت�صنيفات الم�شاركة الإلكترونية مع الإ�صدارات الما�ضية للدرا�سة الا�ستق�صائية.

�أخذ قيمة الدرجة الإجمالية  ومن الناحية الريا�ضية، يتم تطبيع م�ؤ�شر الم�شاركة الإلكترونية من خلال 

لدولة معيّنة، مع طرح �أقل درجة �إجمالية لأي دولة في الدرا�سة الا�ستق�صائية وق�سمتها على عدد من قيم 

لها درجة م�شاركة   ”x“ الدولة  كانت  �إذا  المثال،  �سبيل  الدول. على  لكافة  المركّبة  الإجمالية  الدرجات 

�إلكترونية 29 و�أقل قيمة لأي دولة هي 0 والعليا ت�ساوي 38، ف�إن قيمة الم�ؤ�شر المطبّعة للدولة “x” �ستكون 

كما يلي:

  = )»x« م�ؤ�شر الم�شاركة الإلكترونية )الدولة

وفي عام 2014، تقرر ت�صنيف الم�شاركة الإلكترونية للدول وفقاً لقيمة م�ؤ�شر الم�شاركة الإلكترونية، من 

خلال “ت�صنيف المناف�سة القيا�سية”. وفي ت�صنيف المناف�سة القيا�سية، تتلقى الدول ذات م�ؤ�شر الم�شاركة 

الإلكترونية نف�سه نف�س رقم الت�صنيف، وتُترك الفجوة في �أعداد الت�صنيف. وتُتبع ا�ستراتيجية الت�صنيف 

�أو �أكثر عند مو�ضع في الت�صنيف، لا تت�أثر موا�ضع جميع الدول  �أنه في مرابطة دولتين  �أ�سا�س  هذه على 

الت�صنيف،  في  و)ج(  )ب(  الدولتين  )�أ(  الدولة  �سبقت  �إذا  المثال،  �سبيل  على  منها.  �أ�سفل  الم�صنّفة 

وكلتاهما ت�شترك في نف�س قيمة م�ؤ�شر الم�شاركة الإلكترونية وت�سجل درجة �أعلى من )د(، تُ�صنّف )�أ( على 

�أنها الأولى و)ب( و)ج( على �أنهما الثانية و)د( هي الرابعة. وفي 2012، تم ا�ستخدام “ت�صنيف المناف�سة 

المعدّلة”، ولأجل �أغرا�ض المقارنة، تُعدّل كافة الت�صنيفات با�ستخدام ت�صنيف المناف�سة القيا�سية.

	�إطار عمل الم�شاركة الإلكترونية �أ-1

• المعلومات الإلكترونية: تمكين الم�شاركة عن طريق تزويد المواطنين بالمعلومات العامة والنفاذ 	

�إلى المعلومات دون طلب �أو بناءً عليه.

• ال�سيا�سات 	 حول  والمناق�شات  الم�ساهمات  في  المواطنين  �إ�شراك  الإلكترونية:  الا�ست�شارات 

والخدمات العامة.

• ال�سيا�سة 	 لخيارات  الم�شترك  الت�صميم  عبر  المواطنين  تمكين  الإلكترونية:  القرارات  �صنع 

والإنتاج الم�شترك لمقومات الخدمة وطرائق التقديم.

ت�صنيفات الدول وت�سمياتها في الدرا�سة الا�ستق�صائية �أ-7	

تُ�ؤخذ المجموعات الإقليمية من ت�صنيف ال�شُعبة الإح�صائية التابعة للأمم المتحدة. ولمزيد من التفا�صيل، 

.http://unstats.un.org/unsd/methods/m49/m49regin.htm انظر

»ولا يوجد اتفاق قائم على ت�سمية الدول �أو المناطق »المتقدمة« �أو النامية في نظام الأمم المتحدة. وعموماً، 

�أوقيانو�سيا  في  ونيوزلندا  وا�ستراليا  ال�شمالية  �أمريكا  في  المتحدة  والولايات  وكندا  �آ�سيا  في  اليابان  تعد 
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و�أوروبا مناطق �أو �أقاليم جغرافية »متقدمة«. وفي �إح�صائيات التجارة الدولية، يُعامل الاتحاد الجمركي 

للجنوب الأفريقي �أي�ضاً كمنطقة متقدمة وا�سرائيل كدولة متقدمة، وكذلك يتم التعامل مع الدول النا�شئة 

عن يوغو�لاسفيا ال�سابقة على �أنها دول نامية، ولا يتم ت�ضمين دول �شرق �أوروبا واتحاد الدول الم�ستقلة في 

�أوروبا وفقاً للدول المتقدمة �أو النامية«.

تنق�سم الاقت�صادات وفقاً لإجمالي الدخل القومي للفرد في عام 2012، مع احت�سابه با�ستخدام طريقة 

�أطل�س البنك الدولي. والمجموعات هي: الدخل المنخف�ض، 1.025 دولار �أمريكي �أو �أقل؛ الدخل المتو�سط 

المنخف�ض، 1.026 – 4.035 دولار �أمريكي؛ الدخل المتو�سط المي�سور، 4.036 – 12.475 دولار �أمريكي؛ 

والدخل المرتفع، 12.476 دولار �أمريكي �أو �أكثر.

.http://data.worldbank.org/about/country-classifications ولمزيد من التفا�صيل، انظر

ي�ستخدم هذا التقرير م�صطلحي الدول »المتقدمة« و«النامية« وفقاً لممار�سة الأمم المتحدة ومراعاة معرفة 

لمجموعات  وفقاً  والإح�صائيات  البيانات  عن  الإبلاغ  يتم  وحيثما  ال�شائع.  بالا�ستخدام  العادي  القارئ 

الدخل، ي�صنّف التقرير الدول وفقاً لت�صنيف الدخل التابع للبنك الدول، �أي مجموعات الدخل المرتفع 

والمتو�سط والمنخف�ض.

كما تم الح�صول على قوائم البلدان الأقل نمواً والدول النامية غير ال�ساحلية والدول الجزرية ال�صغيرة 

النامية من مكتب الممثل ال�سامي للأمم المتحدة لأقل البلدان نمواً والبلدان النامية غير ال�ساحلية والدول 

الجزرية ال�صغيرة النامية.

./http://www.unohrlls.org/en/ldc/25  لمزيد من التفا�صيل، انظر

قاعدة الأمم المتحدة المعرفية للحكومة الإلكترونية �أ-8	

تحتفظ �شعبة الإدارة العامة و�إدارة التنمية بالأمم المتحدة بقاعدة معارف الحكومة الإلكترونية للأمم 

تطوير  والمعلومات حول  البيانات  �إلى  ال�سهل  بالنفاذ  المعنيّة  الأطراف  وكافة  لتزويد الحكومات  المتحدة 

الحكومة الإلكترونية.

�أداة تفاعلية لفح�ص وت�صنيف وتنزيل المعلومات ومجموعات  وتعد قاعدة معارف الحكومة الإلكترونية 

البيانات في �صيغ البيانات المفتوحة من درا�سة الأمم المتحدة الا�ستق�صائية حول الحكومة الإلكترونية لعام 

2014 والإ�صدارات ال�سابقة )2003 و2004 و2005 و2008 و2010 و2012(. كما تت�ضمن قاعدة معارف 

م�ستوى  على  للتخ�صي�ص  القابلة  المقارنات  مثل  المتقدم  البحث  خ�صائ�ص  �أي�ضاً  الإلكترونية  الحكومة 

الإقليم والدولة والت�صنيفات والموجز القّطري.

http:// المتحدة  للأمم  الإلكترونية  الحكومة  معارف  قاعدة  انظر  والتفا�صيل،  المعلومات  من  ولمزيد 

./unpan3.un.org/egovkb
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م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية 	 -1

 الدولةالت�صنيف
الحكومة 

الإلكترونية

محتوى الخدمات 

الإلكترونية

مقوم البنية التحتية

للات�صالات ال�سلكية 

واللا�سلكية

مقوم ر�أ�س المال

الب�شري

0.19000.18110.14720.2418�أفغان�ستان173

0.50460.44880.35480.7100�ألبانيا84

0.31060.07870.19890.6543الجزائر136

0.64260.43310.76710.7277�أندورا43

0.29700.29920.09780.4941�أنغولا140

0.59270.41730.59380.7669�أنتيغوا وباربودا60

0.63060.55120.48350.8571الأرجنتين46

0.58970.61420.38890.7660�أرمينيا61

0.91030.92910.80410.9978ا�ستراليا2

0.79120.74800.75970.8660النم�سا20

0.54720.43310.46050.7480�أذربيجان68

0.49000.33860.41760.7138البهاما92

0.80890.93700.70550.7840البحرين18

0.27570.34650.09410.3866بنجلادي�ش148

0.59330.22050.67300.8865باربادو�س59

0.60530.32280.60690.8861رو�سيا البي�ضاء55

0.75640.67720.69880.8932بلجيكا25

0.37740.37800.15300.6012بليز120

0.16850.11020.11960.2756بنين180

0.28290.24410.17550.4290بوتان143

0.45620.39370.23240.7424بوليفيا )دولة بوليفيا متعددة القوميات( 103

والهر�سك97 0.47070.28350.39980.7288البو�سنة 

0.41980.30710.29690.6555بوت�سوانا112

0.60080.59840.46680.7372البرازيل57

0.50420.36220.36900.7815بروناي دار ال�لاسم86

0.54210.23620.59410.7960بلغاريا73

فا�سو178 0.18040.29920.08420.1578بوركينا 

0.19280.01570.02330.5393بوروندي172

0.29990.17320.20750.5189كمبوديا139

0.27820.19690.09580.5421الكاميرون144

0.84180.91340.71680.8952كندا11

0.35510.16540.29660.6032كاب فيردي127

0.12570.03940.02800.3099جمهورية �أفريقيا الو�سطى187

0.10760.04720.04150.2341ت�شاد189

0.71220.81890.49400.8236�شيلي33

0.54500.60630.35540.6734ال�صين70

0.61730.78740.32970.7348كولومبيا50
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 الدولةالت�صنيف
الحكومة 

الإلكترونية

محتوى الخدمات 

الإلكترونية

مقوم البنية التحتية

للات�صالات ال�سلكية 

واللا�سلكية

مقوم ر�أ�س المال

الب�شري

0.18080.01570.06040.4662جزر القمر177

0.25700.10240.14530.5233الكونغو160

0.60610.61420.44610.7582كو�ستاريكا 54

0.20390.17320.13920.2992�ساحل العاج171

0.62820.46460.62710.7928كرواتيا47

0.39170.22830.09690.8497كوبا116

0.59580.47240.53200.7828قبر�ص58

0.60700.37010.57530.8755جمهورية الت�شيك53

0.27530.00790.01730.8007جمهورية كوريا الديمقراطية ال�شعبية149

0.15510.04720.03370.3845جمهورية الكونغو الديمقراطية183

0.81620.66140.87400.9132الدنمارك16

0.14560.06300.05560.3182جيبوتي184

0.43380.18900.44240.6701دومينيكا110

0.44810.38580.29450.6639جمهورية الدومينيك107

0.50530.48030.33180.7037الإكوادور83

0.51290.59060.35710.5912م�صر80

0.49890.53540.31980.6414ال�سلفادور 88

0.22680.03150.12000.5288غينيا الا�ستوائية168

0.09080.00000.00000.2723�إريتريا192

0.81800.77170.79340.8889ا�ستونيا15

0.25890.45670.02660.2934�إثيوبيا157

0.50440.39370.28720.8322فيجي85

0.84490.77170.85940.9037فنلندا10

0.89381.00000.80030.8812فرن�سا4

0.32940.09450.22600.6677الغابون131

0.22850.20470.14820.3326غامبيا167

0.60470.59840.42610.7895جورجيا56

0.78640.66930.80380.8862�ألمانيا21

0.37350.31500.24440.5613غانا123

0.71180.60630.65490.8741اليونان34

0.52200.34650.40290.8166جرينادا78

0.31600.14960.27130.5272غواتيمالا133

0.09540.00000.05040.2359غينيا190

0.16090.00790.08780.3869غينيا بي�ساو182

0.36950.24410.23440.6301غيانا124

0.18090.11020.09520.3372هايتي176

0.40830.40160.19510.6281الهندورا�س114

0.66370.55910.56540.8668المجر39
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 الدولةالت�صنيف
الحكومة 

الإلكترونية

محتوى الخدمات 

الإلكترونية

مقوم البنية التحتية

للات�صالات ال�سلكية 

واللا�سلكية

مقوم ر�أ�س المال

الب�شري

0.44870.36220.30540.6786�إندوني�سيا106

)الجمهورية الإ�لاسمية( 105 0.45080.37010.29400.6882�إيران 

0.31410.19690.21730.5283العراق134

0.78100.67720.70390.9619�أيرلندا22

0.81620.87400.72000.8545�إ�سرائيل17

0.75930.74800.67470.8552�إيطاليا23

0.43880.31500.27530.7262جامايكا109

0.88740.94490.85530.8621اليابان6

0.51670.51970.31040.7202الأردن79

0.72830.74800.57490.8619كازاخ�ستان28

0.38050.42520.16120.5552كينيا119

0.32010.21260.06650.6812كيريباتي132

0.62680.57480.58620.7194الكويت49

0.46570.27560.38010.7413قيرقيز�ستان101

لاو�س الديمقراطية ال�شعبية152 0.26590.14170.16180.4941جمهورية 

0.71780.70080.62370.8288لاتفيا31

0.49820.35430.40300.7374لبنان89

0.26290.15750.11790.5135لي�سوتو153

0.17680.07870.07630.3754ليبيريا179

0.37530.01570.32810.7821ليبيا121

0.69820.51180.74680.8361لي�شتن�شتاين35

0.72710.75590.56970.8557ليتوانيا29

0.75910.62200.87230.7830لوكم�سبورغ.24

0.26060.24410.04880.4889مدغ�شقر155

0.23210.17320.04840.4746مالاوي166

0.61150.67720.44550.7119ماليزيا52

0.48130.36220.39520.6865المالديف94

0.16340.13390.13500.2212مالي181

0.65180.40160.76830.7855مالطا40

0.28510.11020.04480.7002جزر المار�شال142

0.18930.04720.16260.3581موريتانيا174

0.53380.47240.44060.6882موري�شيو�س76

0.57330.66140.31390.7445المك�سيك63

0.33370.18900.10990.7023مايكرونزيا )الولايات المتحدة(130

0.67150.22051.00000.7940موناكو38

0.55810.61420.27140.7887منغوليا65

0.63460.52760.54810.8279الجبل الأ�سود45

0.50600.69290.33500.4901المغرب82

0.63460.52760.54810.8279الجبل الأ�سود45
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 الدولةالت�صنيف
الحكومة 

الإلكترونية

محتوى الخدمات 

الإلكترونية

مقوم البنية التحتية

للات�صالات ال�سلكية 

واللا�سلكية

مقوم ر�أ�س المال

الب�شري

0.50600.69290.33500.4901المغرب82

0.23840.31500.05450.3457موزمبيق164

0.18690.02360.00840.5288ميانمار175

0.38800.32280.27190.5693ناميبيا117

0.27760.05510.21590.5617ناورو145

0.23440.15750.16840.3774نيبال165

0.88970.92910.81750.9224هولندا5

0.86440.84250.75061.0000نيوزلندا 9

0.27590.09450.16920.5639نيكاراغوا147

0.09460.12600.03850.1192النيجر191

0.29290.30710.19050.3811نيجيريا141

0.83570.75590.81330.9380النرويج13

0.62730.73230.48730.6624عُمان48

0.25800.32280.11740.3337باك�ستان158

0.44150.16540.35920.7999بالاو108

0.52420.37010.45710.7455بنما77

غينيا الجديدة188 0.12030.00790.05300.3000بابوا 

0.37400.22830.22360.6700باراغواي122

0.54350.62990.27180.7289بيرو72

0.47680.48030.24510.7051الفلبين95

0.64820.54330.56180.8396بولندا42

0.69000.63780.60940.8227البرتغال37

0.63620.65350.58790.6671قطر44

0.94620.97640.93500.9273جمهورية كوريا

0.55710.52760.42360.7201جمهورية مولدوفا66

0.56320.44090.43850.8100رومانيا64

الاتحادية27 0.72960.70870.64130.8388رو�سيا 

0.35890.51180.08280.4820رواندا125

كيت�س ونيفي�س90 0.49800.13390.63210.7279�سانت 

لو�سيا104 0.45250.24410.40000.7133�سانت 

فن�سنت والجرينادين113 0.41580.15750.38100.7088�سانت 

0.42040.24410.26720.7499�ساموا111

0.58230.27560.63580.8354�سان مارينو62

تومي وبرين�سيب169 0.22180.00790.13980.5177�ساو 

العربية ال�سعودية36 0.69000.77170.55230.7461المملكة 

0.26660.30710.16440.3283ال�سنغال151

0.54720.39370.46810.7796ال�صرب69

0.51130.33070.47210.7310�سي�شل81
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 الدولةالت�صنيف
الحكومة 

الإلكترونية

محتوى الخدمات 

الإلكترونية

مقوم البنية التحتية

للات�صالات ال�سلكية 

واللا�سلكية

مقوم ر�أ�س المال

الب�شري

0.13290.04720.08210.2692�سيراليون 186

0.65050.42520.61930.9072�سلوفينيا41

�سليمان170 0.20870.05510.10080.4702جزر 

0.01390.01570.02590.0000ال�صومال193

0.48690.38580.34660.7282جنوب �أفريقيا93

ال�سودان185 0.14180.00790.01410.4035جنوب 

0.84100.94490.66290.9152�أ�سبانيا12

0.54180.65350.23410.7376�سريلانكا74

0.26060.29130.18470.3059ال�سودان154

0.40450.14170.39680.6749�سورينام115

0.30560.13390.16290.6200�سوازيلند138

0.82250.70080.88660.8802ال�سويد14

0.72670.50390.81990.8562�سوي�سرا30

العربية ال�سورية135 0.31340.15750.19920.5835الجمهورية 

0.33950.06300.23060.7249طاجيك�ستان129

0.46310.44090.28430.6640تايلاند102

اليوغو�لاسفية 96 مقدونيا  0.47200.24410.45210.7198جمهورية 

 ال�سابقة

0.25280.20470.07040.4831تيمور ال�شرقية161

0.24460.11020.08360.5401توغو162

0.47060.34650.23480.8304تونجا98

0.49320.33070.45430.6945ترينيداد وتوباغو91

0.53900.63780.30740.6717تون�س75

0.54430.55910.36050.7133تركيا71

0.35110.08660.21890.7478تركمان�ستان128

0.30590.03940.17610.7022توفالو137

0.25930.14960.10110.5271�أوغندا156

0.50320.26770.38020.8616�أوكرانيا87

0.71360.88190.59320.6657الإمارات العربية المتحدة32

المملكة المتحدة لبريطانيا العظمى و�إيرلندا 8

ال�شمالية 

0.86950.89760.85340.8574

0.27640.29920.08080.4492جمهورية تنزانيا الاتحادية146

0.87480.94490.74060.9390الولايات المتحدة الأمريكية7

0.74200.85040.56070.8148�أورغواي26

0.46950.44880.23330.7264�أوزبك�ستان00 1

0.25710.07870.11880.5736فانواتو159

0.55640.55120.34950.7685فنزويلا )جمهورية فنزويلا البوليفارية(67

0.47050.41730.37920.6148فيتنام99
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 الدولةالت�صنيف
الحكومة 

الإلكترونية

محتوى الخدمات 

الإلكترونية

مقوم البنية التحتية

للات�صالات ال�سلكية 

واللا�سلكية

مقوم ر�أ�س المال

الب�شري

0.27200.30710.12490.3840اليمن150

0.23890.14170.12470.4504زامبيا163

0.35850.30710.22380.5445زيمبابوي126

		  		

الدولة
الحكومة 

الإلكترونية

مقوم

الخدمة 

الإلكترونية

مقوم البنية التحتية

للات�صالات ال�سلكية 

واللا�سلكية

مقوم ر�أ�س المال

الب�شري

0.26610.20110.14780.4492�أفريقيا

0.50740.42160.38050.7202الأميركتين

0.49510.46520.35840.6615�آ�سيا

0.69360.56950.66780.8434�أوروبا

0.40860.26210.25640.7073�أوقيانو�سيا

0.47120.39190.36500.6566العالم

الحكومة 

الإلكترونية

الخدمة الإلكترونية

مقوم

البنية التحتية للات�صالات 

ال�سلكية واللا�سلكية

مقوم

المال ر�أ�س 

مقوم

النامية الجزرية ال�صغيرة  0.40690.25200.30330.6654الدول 

0.33680.27100.20250.5368الدول النامية غير ال�ساحلية

الأقل نمواً 0.21210.14750.09290.3960البلدان 

الحكومة الإلكترونية

الخدمة الإلكترونية

مقوم

البنية التحتية للات�صالات 

ال�سلكية واللا�سلكية

مقوم

المال ر�أ�س 

مقوم

0.72070.65030.68450.8343دخل مرتفع

مي�سور 0.48280.37090.35220.7253دخل متو�سط 

منخف�ض 0.35230.30760.23070.5787دخل متو�سط 

منخف�ض 0.20940.15230.08760.3884دخل 

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية
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م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية وفقاً للمنطقة - �أفريقيا 	.2

المنطقة الفرعيةالدولةالت�صنيف
الحكومة 

الإلكترونية

مقوم 

الخدمة 

الإلكترونية

مقوم البنية التحتية

للات�صالات ال�سلكية 

واللا�سلكية

ر�أ�س المال مقوم 

الب�شري

�أفريقياالجزائر136 0.31060.07870.19890.6543�شمال 

�أفريقيا�أنغولا140 0.29700.29920.09780.4941و�سط 

�أفريقيابنين180 0.16850.11020.11960.2756غرب 

�أفريقيابوت�سوانا112 0.41980.30710.29690.6555جنوب 

فا�سو178 �أفريقيابوركينا  0.18040.29920.08420.1578غرب 

�أفريقيابوروندي172 0.19280.01570.02330.5393�شرق 

�أفريقياالكاميرون144 0.27820.19690.09580.5421و�سط 

فيردي127 �أفريقياكاب  0.35510.16540.29660.6032غرب 

�أفريقيا الو�سطى187

جمهورية

الو�سطى 0.12570.03940.02800.3099�أفريقيا 

�أفريقيات�شاد189 0.10760.04720.04150.2341و�سط 

�أفريقياجزر القمر177 0.18080.01570.06040.4662�شرق 

�أفريقياالكونغو160 0.25700.10240.14530.5233و�سط 

العاج171 �أفريقيا�ساحل  0.20390.17320.13920.2992غرب 

جمهورية الكونغو 183

الديموقراطية

�أفريقيا 0.15510.04720.03370.3845و�سط 

�أفريقياجيبوتي184 0.14560.06300.05560.3182�شرق 

�أفريقيام�صر80 0.51290.59060.35710.5912�شمال 

�أفريقياغينيا الا�ستوائية168 0.22680.03150.12000.5288و�سط 

�أفريقيا�إريتريا192 0.09080.00000.00000.2723�شرق 

�أفريقيا�إثيوبيا157 0.25890.45670.02660.2934�شرق 

�أفريقياالغابون131 0.32940.09450.22600.6677و�سط 

�أفريقياغامبيا167 0.22850.20470.14820.3326غرب 

�أفريقياغانا123 0.37350.31500.24440.5613غرب 

�أفريقياغينيا190 0.09540.00000.05040.2359غرب 

�أفريقياغينيا بي�ساو182 0.16090.00790.08780.3869غرب 

�أفريقياكينيا119 0.38050.42520.16120.5552�شرق 

�أفريقيالي�سوتو153 0.26290.15750.11790.5135جنوب 

�أفريقياليبيريا179 0.17680.07870.07630.3754غرب 

�أفريقياليبيا121 0.37530.01570.32810.7821�شمال 

�أفريقيامدغ�شقر155 0.26060.24410.04880.4889�شرق 

�أفريقيامالاوي166 0.23210.17320.04840.4746�شرق 

�أفريقيامالي181 0.16340.13390.13500.2212غرب 

�أفريقياموريتانيا174 0.18930.04720.16260.3581غرب 

�أفريقياموري�شيو�س76 0.53380.47240.44060.6882�شرق 
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�أفريقياالمغرب82 0.50600.69290.33500.4901�شمال 

�أفريقياموزمبيق164 0.23840.31500.05450.3457�شرق 

�أفريقياناميبيا117 0.38800.32280.27190.5693جنوب 

�أفريقياالنيجر191 0.09460.12600.03850.1192غرب 

�أفريقيانيجيريا141 0.29290.30710.19050.3811غرب 

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية وفقاً للمنطقة - �أفريقيا )تتمة( 	.2

الت�صنيف
الدولة

المنطقة الفرعية
الحكومة 

الإلكترونية

الحكومة مقوم 

الإلكترونية

مقوم البنية التحتية

للات�صالات ال�سلكية 

واللا�سلكية

ر�أ�س المال مقوم 

الب�شري

0.35890.51180.08280.4820�شرق �أفريقيارواندا125

�أفريقيا�ساو تومي وبرين�سيب169 0.22180.00790.13980.5177و�سط 

0.26660.30710.16440.3283غرب �أفريقياال�سنغال151

0.51130.33070.47210.7310�شرق �أفريقيا�سي�شل81

0.13290.04720.08210.2692غرب �أفريقيا�سيراليون 186

0.01390.01570.02590.0000�شرق �أفريقياال�صومال193

0.48690.38580.34660.7282جنوب �أفريقياجنوب �أفريقيا93

ال�سودان185 0.14180.00790.01410.4035�شرق �أفريقياجنوب 

�أفريقياال�سودان154 0.26060.29130.18470.3059�شمال 

0.30560.13390.16290.6200جنوب �أفريقيا�سوازيلند138

0.24460.11020.08360.5401غرب �أفريقياتوغو162

�أفريقياتون�س75 0.53900.63780.30740.6717�شمال 

0.25930.14960.10110.5271�شرق �أفريقيا�أوغندا156

0.27640.29920.08080.4492�شرق �أفريقياجمهورية تنزانيا الاتحادية146

0.23890.14170.12470.4504�شرق �أفريقيازامبيا163

0.35850.30710.22380.5445�شرق �أفريقيازيمبابوي126
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م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية وفقاً للمنطقة - الأميركتين 	.3

المنطقة الفرعيةالدولةالت�صنيف
الحكومة 

الإلكترونية

مقوم

الخدمة 

الإلكترونية

مقوم البنية 

التحتية 

للات�صالات 

ال�سلكية 

واللا�سلكية

ر�أ�س المال مقوم 

الب�شري

0.59270.41730.59380.7669الكاريبي�أنتيغوا وباربودا60

الجنوبيةالأرجنتين46 0.63060.55120.48350.8571�أمريكا 

0.49000.33860.41760.7138الكاريبيالبهاما92

0.59330.22050.67300.8865الكاريبيباربادو�س59

الو�سطىبليز120 0.37740.37800.15300.6012�أمريكا 

)دولة بوليفيا متعددة القوميات( 103 الجنوبيةبوليفيا  0.45620.39370.23240.7424�أمريكا 

الجنوبيةالبرازيل57 0.60080.59840.46680.7372�أمريكا 

0.84180.91340.71680.8952�أمريكا ال�شماليةكندا11

الجنوبية�شيلي33 0.71220.81890.49400.8236�أمريكا 

الجنوبيةكولومبيا50 0.61730.78740.32970.7348�أمريكا 

الو�سطىكو�ستاريكا 54 0.60610.61420.44610.7582�أمريكا 

0.39170.22830.09690.8497الكاريبيكوبا116

0.43380.18900.44240.6701الكاريبيدومينيكا110

0.44810.38580.29450.6639الكاريبيجمهورية الدومينيكان107

الجنوبيةالإكوادور83 0.50530.48030.33180.7037�أمريكا 

الو�سطىال�سلفادور88 0.49890.53540.31980.6414�أمريكا 

0.52200.34650.40290.8166الكاريبيجرينادا78

الو�سطىغواتيمالا133 0.31600.14960.27130.5272�أمريكا 

الجنوبيةغيانا124 0.36950.24410.23440.6301�أمريكا 

0.18090.11020.09520.3372الكاريبيهايتي176

الو�سطىالهندورا�س114 0.40830.40160.19510.6281�أمريكا 

0.43880.31500.27530.7262الكاريبيجامايكا109

الو�سطىالمك�سيك63 0.57330.66140.31390.7445�أمريكا 

الو�سطىنيكاراغوا147 0.27590.09450.16920.5639�أمريكا 

الو�سطىبنما77 0.52420.37010.45710.7455�أمريكا 

الجنوبيةباراغواي122 0.37400.22830.22360.6700�أمريكا 

الجنوبيةبيرو72 0.54350.62990.27180.7289�أمريكا 

ونيفي�س90 0.49800.13390.63210.7279الكاريبي�سانت كيت�س 

0.45250.24410.40000.7133الكاريبي�سانت لو�سيا104

والجرينادين113 0.41580.15750.38100.7088الكاريبي�سانت  فن�سنت 

الجنوبية�سورينام115 0.40450.14170.39680.6749�أمريكا 

وتوباغو91 0.49320.33070.45430.6945الكاريبيترينيداد 

0.87480.94490.74060.9390�أمريكاال�شماليةالولايات المتحدة الأمريكية7

الجنوبية�أورغواي26 0.74200.85040.56070.8148�أمريكا 

البوليفارية( 67 الجنوبيةفنزويلا )جمهورية فنزويلا  0.55640.55120.34950.7685�أمريكا 
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م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية وفقاً للمنطقة - �آ�سيا 	.4

الخدمة 

الإلكترونية

البنية التحتية

للات�صالات 

ال�سلكية 

واللا�سلكية
ر�أ�س المال

المنطقة الفرعيةالدولةالت�صنيف
الحكومة 

الإلكترونية
المقومالمقومالمقوم

�آ�سيا�أفغان�ستان173 0.19000.18110.14720.2418جنوب 

0.58970.61420.38890.7660غرب �آ�سيا�أرمينيا61

0.54720.43310.46050.7480غرب �آ�سيا�أذربيجان68

�آ�سياالبحرين18 0.80890.93700.70550.7840غرب 

�آ�سيابنجلادي�ش148 0.27570.34650.09410.3866جنوب 

�آ�سيابوتان143 0.28290.24410.17550.4290جنوب 

دار ال�لاسم86 �آ�سيابروناي  0.50420.36220.36900.7815جنوب �شرق 

�آ�سياكمبوديا139 0.29990.17320.20750.5189جنوب �شرق 

�آ�سياال�صين70 0.54500.60630.35540.6734�شرق 

�آ�سياقبر�ص58 0.59580.47240.53200.7828غرب 

كوريا149 جمهورية 

الديمقراطية ال�شعبية

�آ�سيا 0.27530.00790.01730.8007�شرق 

�آ�سياجورجيا56 0.60470.59840.42610.7895غرب 

�آ�سياالهند118 0.38340.54330.13720.4698جنوب 

�آ�سيا�إندوني�سيا106 0.44870.36220.30540.6786جنوب �شرق 

الإ�لاسمية(105 �آ�سيا�إيران )الجمهورية  0.45080.37010.29400.6882جنوب 

�آ�سياالعراق134 0.31410.19690.21730.5283غرب 

�آ�سيا�إ�سرائيل17 0.81620.87400.72000.8545غرب 

�آ�سيااليابان6 0.88740.94490.85530.8621�شرق 

�آ�سياالأردن79 0.51670.51970.31040.7202غرب 

0.72830.74800.57490.8619و�سط �آ�سياكازاخ�ستان28

�آ�سياالكويت49 0.62680.57480.58620.7194غرب 

0.46570.27560.38010.7413و�سط �آ�سياقيرقيز�ستان101

الديمقراطية 152 لاو�س  جمهورية 

ال�شعبية

�آ�سيا 0.26590.14170.16180.4941جنوب �شرق 

�آ�سيالبنان89 0.49820.35430.40300.7374غرب 

�آ�سياماليزيا52 0.61150.67720.44550.7119جنوب �شرق 

�آ�سياالمالديف94 0.48130.36220.39520.6865جنوب 

�آ�سيامنغوليا65 0.55810.61420.27140.7887�شرق 

�آ�سياميانمار175 0.18690.02360.00840.5288جنوب �شرق 

�آ�سيانيبال165 0.23440.15750.16840.3774جنوب 

�آ�سياعُمان48 0.62730.73230.48730.6624غرب 

�آ�سياباك�ستان158 0.25800.32280.11740.3337جنوب 

�آ�سياالفلبين95 0.47680.48030.24510.7051جنوب �شرق 
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الخدمة 

الإلكترونية

البنية التحتية

للات�صالات 

ال�سلكية 

واللا�سلكية
ر�أ�س المال

0.63620.65350.58790.6671غرب �آ�سياقطر44

�آ�سياجمهورية كوريا 0.94620.97640.93500.9273�شرق 

0.69000.77170.55230.7461غرب �آ�سياالمملكة العربية ال�سعودية36

0.90760.99210.87930.8515جنوب�شرق�آ�سيا �سنغافورة3

�آ�سيا�سريلانكا 74 0.54180.65350.23410.7376جنوب 

العربية ال�سورية135 �آ�سياالجمهورية  0.31340.15750.19920.5835غرب 

�آ�سياطاجيك�ستان129 0.33950.06300.23060.7249و�سط 

0.46310.44090.28430.6640جنوب �شرق �آ�سياتايلاند102

0.25280.20470.07040.4831جنوب �شرق �آ�سياتيمور ال�شرقية161

0.54430.55910.36050.7133غرب �آ�سياتركيا71

0.35110.08660.21890.7478و�سط �آ�سياتركمان�ستان128

0.71360.88190.59320.6657غرب �آ�سياالإمارات العربية المتحدة32

0.46950.44880.23330.7264و�سط �آ�سيا�أوزبك�ستان100

�آ�سيافيتنام99 0.47050.41730.37920.6148جنوب �شرق 

0.27200.30710.12490.3840غرب �آ�سيااليمن150

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية وفقاً للمنطقة - �آ�سيا )تتمة( 	 .4
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م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية وفقاً للمنطقة - �أوروبا 	.5

الخدمة 

الإلكترونية

البنية التحتية

للات�صالات 

ال�سلكية 

واللا�سلكية

ر�أ�س المال 

الب�شري

الحكومة المنطقة الفرعيةالدولةالت�صنيف

الإلكترونية

المقومالمقومالمقوم

0.50460.44880.35480.7100جنوب �أوروبا�ألبانيا84

0.64260.43310.76710.7277جنوب �أوروبا�أندورا43

0.79120.74800.75970.8660غرب �أوروباالنم�سا20

�أوروبارو�سيا البي�ضاء55 0.60530.32280.60690.8861�شرق 

�أوروبابلجيكا25 0.75640.67720.69880.8932غرب 

والهر�سك97 �أوروباالبو�سنة  0.47070.28350.39980.7288جنوب 

�أوروبابلغاريا73 0.54210.23620.59410.7960�شرق 

�أوروباكرواتيا47 0.62820.46460.62710.7928جنوب 

الت�شيك53 �أوروباجمهورية  0.60700.37010.57530.8755�شرق 

0.81620.66140.87400.9132�شمال �أوروباالدنمارك16

0.81800.77170.79340.8889�شمال �أوروباا�ستونيا15

0.84490.77170.85940.9037�شمال �أوروبافنلندا10

�أوروبافرن�سا4 0.89381.00000.80030.8812غرب 

�أوروبا�ألمانيا21 0.78640.66930.80380.8862غرب 

�أوروبااليونان34 0.71180.60630.65490.8741جنوب 

�أوروباالمجر39 0.66370.55910.56540.8668�شرق 

0.79700.61420.85910.9178�شمال �أوروبا�آي�سلندا19

0.78100.67720.70390.9619�شمال �أوروبا�أيرلندا22

�أوروبا�إيطاليا23 0.75930.74800.67470.8552جنوب 

0.71780.70080.62370.8288�شمال �أوروبالاتفيا31

�أوروبالي�شتن�شتاين35 0.69820.51180.74680.8361غرب 

0.72710.75590.56970.8557�شمال �أوروباليتوانيا29

�أوروبالوكم�سبورغ.24 0.75910.62200.87230.7830غرب 

�أوروبامالطا40 0.65180.40160.76830.7855جنوب 

�أوروباموناكو38 0.67150.22051.00000.7940غرب 

�أوروباالجبل الأ�سود45 0.63460.52760.54810.8279جنوب 

�أوروباهولندا5 0.88970.92910.81750.9224غرب 

0.83570.75590.81330.9380�شمال �أوروباالنرويج13

�أوروبابولندا42 0.64820.54330.56180.8396�شرق 

�أوروباالبرتغال37 0.69000.63780.60940.8227جنوب 

�أوروباجمهورية مولدوفا66 0.55710.52760.42360.7201�شرق 

�أوروبارومانيا64 0.56320.44090.43850.8100�شرق 

�أوروبارو�سيا الاتحادية27 0.72960.70870.64130.8388�شرق 

�أوروبا�سان مارينو62 0.58230.27560.63580.8354جنوب 
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الخدمة 

الإلكترونية

البنية التحتية

للات�صالات 

ال�سلكية 

واللا�سلكية

ر�أ�س المال 

الب�شري

الحكومة المنطقة الفرعيةالدولةالت�صنيف

الإلكترونية

المقومالمقومالمقوم

�أوروباال�صرب69 0.54720.39370.46810.7796جنوب 

�أوروبا�سلوفاكيا51 0.61480.48820.52960.8265�شرق 

�أوروبا�سلوفينيا41 0.65050.42520.61930.9072جنوب 

�أوروبا�أ�سبانيا12 0.84100.94490.66290.9152جنوب 

�أوروباال�سويد14 0.82250.70080.88660.8802�شمال 

0.72670.50390.81990.8562غرب �أوروبا�سوي�سرا30

مقدونيا 96 جمهورية 

اليوغو�لاسفية ال�سابقة

0.47200.24410.45210.7198جنوب �أوروبا

0.50320.26770.38020.8616�شرق �أوروبا�أوكرانيا87

المملكة المتحدة لبريطانيا العظمى 8

ال�شمالية و�إيرلندا 

0.86950.89760.85340.8574�شمال �أوروبا

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية وفقاً للمنطقة - )تتمة( 	 .5
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م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية وفقاً للمنطقة - �أوقيانو�سيا 	.6

الخدمة 

الإلكترونية

البنية التحتية 

للات�صالات 

ال�سلكية 

واللا�سلكية

ر�أ�س المال 

الب�شري

الحكومة المنطقة الفرعيةالدولةالت�صنيف

الإلكترونية

المقومالمقومالمقوم

ا�سترالياا�ستراليا2

ونيوزلندا  

0.91030.92910.80410.9978

0.50440.39370.28720.8322ميلاني�سيافيجي85

0.32010.21260.06650.6812ماكرونيزياكيريباتي132

0.28510.11020.04480.7002ماكرونيزياجزر المار�شال142

ماكرونيزيا130

)الولايات المتحدة(

0.33370.18900.10990.7023ماكرونيزيا

0.27760.05510.21590.5617ماكرونيزياناورو145

ا�ستراليانيوزلندا 9

ونيوزلندا  

0.86440.84250.75061.0000

0.44150.16540.35920.7999ماكرونيزيابالاو108

غينيا الجديدة188 0.12030.00790.05300.3000ميلاني�سيابابوا 

0.42040.24410.26720.7499بولنيزيا�ساموا111

�سليمان170 0.20870.05510.10080.4702ميلاني�سياجزر 

0.47060.34650.23480.8304بولنيزياتونجا98

0.30590.03940.17610.7022بولنيزياتوفالو137

0.25710.07870.11880.5736ميلاني�سيافانواتو159
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م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية للدول الجزرية ال�صغيرة النامية  	.7

الخدمة 

الإلكترونية

البنية التحتية

للات�صالات 

ال�سلكية 

واللا�سلكية

ر�أ�س المال 

الب�شري

الحكومة المنطقة الفرعيةالدولةالت�صنيف

الإلكترونية

المقومالمقومالمقوم

وباربودا60 0.59270.41730.59380.7669الكاريبي�أنتيغوا 

0.49000.33860.41760.7138الكاريبيالبهاما92

0 0.80890.93700.70550.784غرب �آ�سياالبحرين18

0.59330.22050.67300.8865الكاريبيباربادو�س59

الو�سطىبليز120 0.37740.37800.15300.6012�أمريكا 

فيردي127 �أفريقياكاب  0.35510.16540.29660.6032غرب 

�أفريقياجزر القمر177 0.18080.01570.06040.4662�شرق 

0.39170.22830.09690.8497الكاريبيكوبا116

0.43380.18900.44240.6701الكاريبيدومينيكا110

0.44810.38580.29450.6639الكاريبيجمهورية الدومينيك107

0.50440.39370.28720.8322ميلاني�سيافيجي85

0.52200.34650.40290.8166الكاريبيجرينادا78

�أفريقياغينيا بي�ساو182 0.16090.00790.08780.3869غرب 

الجنوبيةغيانا124 0.36950.24410.23440.6301�أمريكا 

0.18090.11020.09520.3372الكاريبيهايتي176

0.43880.31500.27530.7262الكاريبيجامايكا109

0.32010.21260.06650.6812ماكرونيزياكيريباتي132

�آ�سياالمالديف94 0.48130.36220.39520.6865جنوب 

المار�شال142 0.28510.11020.04480.7002ماكرونيزياجزر 

�أفريقياموري�شيو�س76 0.53380.47240.44060.6882�شرق 

ماكرونيزيا130

)الولايات المتحدة( 

0.33370.18900.10990.7023ماكرونيزيا

0.27760.05510.21590.5617ماكرونيزياناورو145

0.44150.16540.35920.7999ماكرونيزيابالاو108

الجديدة188 0.12030.00790.05300.3000ميلاني�سيابابوا غينيا 

0.49800.13390.63210.7279الكاريبي�سانت كيت�س ونيفي�س90

0.45250.24410.40000.7133الكاريبي�سانت لو�سيا104

0.41580.15750.38100.7088الكاريبي�سانت فن�سنت113

والجرينادين

0.42040.24410.26720.7499بولنيزيا�ساموا111

وبرين�سيب169 0.22180.00790.13980.5177و�سط �أفريقيا�ساو تومي 

�أفريقيا�سي�شل81 0.51130.33070.47210.7310�شرق 

�آ�سيا�سنغافورة3 0.90760.99210.87930.8515جنوب �شرق 

�سليمان170 0.20870.05510.10080.4702ميلاني�سياجزر 

الجنوبية�سورينام115 0.40450.14170.39680.6749�أمريكا 
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الخدمة 

الإلكترونية

البنية التحتية

للات�صالات 

ال�سلكية 

واللا�سلكية

ر�أ�س المال 

الب�شري

المنطقة الفرعيةالدولةالت�صنيف
الحكومة 

الإلكترونية
المقومالمقومالمقوم

�آ�سياتيمور ال�شرقية161 0.25280.20470.07040.4831جنوب �شرق 

0.47060.34650.23480.8304بولنيزياتونجا98

0.49320.33070.45430.6945الكاريبيترينيداد وتوباغو91

0.30590.03940.17610.7022بولنيزياتوفالو137

0.25710.07870.11880.5736ميلاني�سيافانواتو159

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية الدول النامية غير ال�ساحلية 	.8

الخدمة 

الإلكترونية

البنية 

التحتية 

للات�صالات 

ال�سلكية 

واللا�سلكية

ر�أ�س المال 

الب�شري

الحكومة المنطقة الفرعيةالدولةالت�صنيف

الإلكترونية

المقومالمقومالمقوم

�آ�سيا�أفغان�ستان173 0.19000.18110.14720.2418جنوب 

�آ�سيا�أرمينيا61 0.58970.61420.38890.7660غرب 

�آ�سيا�أذربيجان68 0.54720.43310.46050.7480غرب 

�آ�سيابوتان143 0.28290.24410.17550.4290جنوب 

متعددة القوميات(103 0.45620.39370.23240.7424�أمريكا الجنوبيةبوليفيا )دولة بوليفيا 

0.41980.30710.29690.6555جنوب �أفريقيابوت�سوانا112

فا�سو178 0.18040.29920.08420.1578غرب �أفريقيابوركينا 

0.19280.01570.02330.5393�شرق �أفريقيابوروندي172

�أفريقياجمهورية �أفريقيا الو�سطى187 0.12570.03940.02800.3099و�سط 

�أفريقيات�شاد189 0.10760.04720.04150.2341و�سط 

0.25890.45670.02660.2934�شرق �أفريقيا�إثيوبيا157

0.72830.74800.57490.8619و�سط �آ�سياكازاخ�ستان28

�آ�سياقيرقيز�ستان101 0.46570.27560.38010.7413و�سط 

ال�شعبية152 لاو�س الديمقراطية  �آ�سياجمهورية  0.26590.14170.16180.4941جنوب �شرق 

0.26290.15750.11790.5135جنوب �أفريقيالي�سوتو153

0.23210.17320.04840.4746�شرق �أفريقيامالاوي166

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية للدول الجزرية ال�صغيرة النامية - )تتمة( 	.7
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م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية الدول النامية غير ال�ساحلية- )تتمة( 	.8

الخدمة 

الإلكترونية

البنية 

التحتية 

للات�صالات 

ال�سلكية 

واللا�سلكية

ر�أ�س المال 

الب�شري

المنطقة الفرعيةالدولةالت�صنيف
الحكومة 

الإلكترونية
المقومالمقومالمقوم

0.16340.13390.13500.2212غرب �أفريقيامالي181

�آ�سيامنغوليا65 0.55810.61420.27140.7887�شرق 

�آ�سيانيبال165 0.23440.15750.16840.3774جنوب 

0.09460.12600.03850.1192غرب �أفريقياالنيجر191

0.37400.22830.22360.6700�أمريكا الجنوبيةباراغواي122

0.55710.52760.42360.7201�شرق �أوروباجمهورية مولدوفا66

0.35890.51180.08280.4820�شرق �أفريقيارواندا125

0.30560.13390.16290.6200جنوب �أفريقيا�سوازيلند138

�آ�سياطاجيك�ستان129 0.33950.06300.23060.7249و�سط 

مقدونيا 96 جمهورية 

اليوغو�لاسفية ال�سابقة

0.47200.24410.45210.7198جنوب �أوروبا

�آ�سياتركمان�ستان128 0.35110.08660.21890.7478و�سط 

0.25930.14960.10110.5271�شرق �أفريقيا�أوغندا156

�آ�سيا�أوزبك�ستان100 0.46950.44880.23330.7264و�سط 

0.23890.14170.12470.4504�شرق �أفريقيازامبيا163

0.35850.30710.22380.5445�شرق �أفريقيازيمبابوي126

م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية للبلدان الأقل نمواً 	.9

الخدمة 

الإلكترونية

البنية التحتية

للات�صالات 

ال�سلكية 

واللا�سلكية

ر�أ�س المال الب�شري

المنطقة الفرعيةالدولةالت�صنيف
الحكومة 

الإلكترونية
المقومالمقومالمقوم

�آ�سيا�أفغان�ستان173 0.19000.18110.14720.2418جنوب 

�أفريقيا�أنغولا0 14 0.29700.29920.09780.4941و�سط 

�آ�سيابنجلادي�ش148 0.27570.34650.09410.3866جنوب 

�أفريقيابنين180 0.16850.11020.11960.2756غرب 

�آ�سيابوتان143 0.28290.24410.17550.4290جنوب 

فا�سو178 �أفريقيابوركينا  0.18040.29920.08420.1578غرب 

�أفريقيابوروندي172 0.19280.01570.02330.5393�شرق 

�آ�سياكمبوديا139 0.29990.17320.20750.5189جنوب �شرق 
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الو�سطى187 �أفريقياجمهورية �أفريقيا  0.12570.03940.02800.3099و�سط 

�أفريقيات�شاد189 0.10760.04720.04150.2341و�سط 

�أفريقياجزر القمر177 0.18080.01570.06040.4662�شرق 

�أفريقياجيبوتي183 0.14560.06300.05560.3182و�سط 

�أفريقياجمهورية الكونغو الديمقراطية184 0.15510.04720.03370.3845�شرق 

�أفريقياغينيا الا�ستوائية168 0.22680.03150.12000.5288و�سط 

�أفريقيا�إريتريا192 0.09080.00000.00000.2723�شرق 

�أفريقيا�إثيوبيا157 0.25890.45670.02660.2934�شرق 

�أفريقياغامبيا167 0.22850.20470.14820.3326غرب 

�أفريقياغينيا190 0.09540.00000.05040.2359غرب 

�أفريقياغينيا بي�ساو182 0.16090.00790.08780.3869غرب 

0.18090.11020.09520.3372الكاريبيهايتي176

0.32010.21260.06650.6812ماكرونيزياكيريباتي132

لاو�س 152 جمهورية 

الديمقراطية ال�شعبية

�آ�سيا 0.26590.14170.16180.4941جنوب �شرق 

�أفريقيالي�سوتو153 0.26290.15750.11790.5135جنوب 

�أفريقياليبيريا179 0.17680.07870.07630.3754غرب 

�أفريقيامدغ�شقر155 0.26060.24410.04880.4889�شرق 

�أفريقيامالاوي166 0.23210.17320.04840.4746�شرق 

�أفريقيامالي181 0.16340.13390.13500.2212غرب 

�أفريقياموريتانيا174 0.18930.04720.16260.3581غرب 

�أفريقياموزمبيق164 0.23840.31500.05450.3457�شرق 

�آ�سياميانمار175 0.18690.02360.00840.5288جنوب �شرق 

�آ�سيانيبال165 0.23440.15750.16840.3774جنوب 

�أفريقياالنيجر191 0.09460.12600.03850.1192غرب 

�أفريقيارواندا125 0.35890.51180.08280.4820�شرق 

وبرين�سيب169 0.22180.00790.13980.5177و�سط �أفريقيا�ساو تومي 

�أفريقياال�سنغال151 0.26660.30710.16440.3283غرب 

�أفريقيا�سيراليون 186 0.13290.04720.08210.2692غرب 

�سليمان170 0.20870.05510.10080.4702ميلاني�سياجزر 

0.01390.01570.02590.0000�شرق �أفريقياال�صومال193

ال�سودان185 0.14180.00790.01410.4035�شرق �أفريقياجنوب 

�أفريقياال�سودان154 0.26060.29130.18470.3059�شمال 

0.25280.20470.07040.4831جنوب �شرق �آ�سياتيمور ال�شرقية161

0.24460.11020.08360.5401غرب �أفريقياتوغو162

0.30590.03940.17610.7022بولنيزياتوفالو137

0.25930.14960.10110.5271�شرق �أفريقيا�أوغندا156

0.27640.29920.08080.4492�شرق �أفريقياجمهورية تنزانيا الاتحادية146

0.25710.07870.11880.5736ميلاني�سيافانواتو159

0.27200.30710.12490.3840غرب �آ�سيااليمن150

0.23890.14170.12470.4504�شرق �أفريقيازامبيا163
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10 . م�ؤ�شر تنمية الخدمة الإلكترونية ومقوماته

1 2المرحلة   الإجماليالمرحلة 4المرحلة  3المرحلة  

الن�سبة الخدمات الإلكترونيةالدولة

المئوية

الن�سبة

 المئوية

الن�سبة 

المئوية

الن�سبة 

المئوية

الن�سبة

 المئوية

0.1811382351820�أفغان�ستان

0.44888827214442�ألبانيا

0.078716182911الجزائر

0.4331785792441�أندورا

0.2992595001229�أنغولا

0.41737841162939�أنتيغوا وباربودا

0.55129166262450الأرجنتين

0.61429461334156�أرمينيا

0.929110075886582ا�ستراليا

0.748010075514467النم�سا

0.43318136282441�أذربيجان

0.33865334143533البهاما

0.93709480847482البحرين

0.34657534141833بنجلادي�ش

0.22054120122423باربادو�س

0.32288116142631رو�سيا البي�ضاء

0.67729464425061بلجيكا

0.37806650161536بليز

0.11024772614بنين

0.2441692321525بوتان

القوميات( 0.39376939163237بوليفيا )دولة بوليفيا متعددة 

والهر�سك 0.2835564171228البو�سنة 

0.3071723651530بوت�سوانا

0.598410068282654البرازيل

0.36223439283835بروناي دار ال�لاسم

0.2362593001524بلغاريا

فا�سو 0.2992384193229بوركينا 

0.0157197006بوروندي

0.173250185919كمبوديا

0.196947257921الكاميرون

0.913410073846880كندا

0.16543416121518كاب فيردي

0.03941311538جمهورية �أفريقيا الو�سطى

0.04721911508ت�شاد

0.818910057707173�شيلي

0.606310057373255ال�صين

0.78748875566570كولومبيا
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1 2المرحلة   الإجماليالمرحلة 4المرحلة  3المرحلة  

الن�سبة الخدمات الإلكترونيةالدولة

المئوية

الن�سبة

 المئوية

الن�سبة 

المئوية

الن�سبة 

المئوية

الن�سبة

 المئوية

0.0157197006جزر القمر

0.102422169613الكونغو

0.61429455374456كو�ستاريكا

0.1732382551219�ساحل العاج

0.46465968261843كرواتيا

0.228369187924كوبا

0.47245943373844قبر�ص

0.37015345232135جمهورية الت�شيك

0.007997235جمهورية كوريا الديمقراطية ال�شعبية

0.0472255268جمهورية الكونغو الديموقراطية

0.66149770334459الدنمارك

0.063025701210جيبوتي

0.189038309620دومينيكا

0.38585350212437جمهورية الدومينيك

0.48038852192644الإكوادور

0.59068152335654م�صر

0.53549455302449ال�سلفادور

0.0315914067غينيا الا�ستوائية

0.000099005�إريتريا

0.771710066565969ا�ستونيا

0.45675348284442�إثيوبيا

0.39377536212437فيجي

0.771710070476569فنلندا

1.000010073919188فرن�سا

0.094531162312الغابون

0.2047562321222غامبيا

0.59849157442954جورجيا

0.66939768473260�ألمانيا

0.31507818191831غانا

0.60638159424155اليونان

0.3465754171833جرينادا

0.149625279617غواتيمالا

0.000097035غينيا

0.007997235غينيا بي�ساو

0.244163305925غيانا

0.1102281621214هايتي

10 . م�ؤ�شر تنمية الخدمة الإلكترونية ومقوماته
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1 2المرحلة   الإجماليالمرحلة 4المرحلة  3المرحلة  

الن�سبة الخدمات الإلكترونيةالدولة

المئوية

الن�سبة

 المئوية

الن�سبة 

المئوية

الن�سبة 

المئوية

الن�سبة

 المئوية

0.40165948262138الهندورا�س

0.5591887037951المجر

0.61428457493556�آي�سلندا

0.54339759212950الهند

0.3622693493535�إندوني�سيا

)الجمهورية الإ�لاسمية( 0.37015948191835�إيران 

0.1969412551821العراق

0.67729164425361�أيرلندا

0.87409773885077�إ�سرائيل

0.74809766515967�إيطاليا

0.31505336211531جامايكا

0.94499773798883اليابان

0.51979141215048الأردن

0.74809445775667كازاخ�ستان

0.42529432232140كينيا

0.2126442712922كيريباتي

0.57488452374152الكويت

0.275681272927قيرقيز�ستان

لاو�س الديمقراطية ال�شعبية 0.141750142616جمهورية 

0.70089166475363لاتفيا

0.35436641142134لبنان

0.1575441621518لي�سوتو

0.078719117911ليبيريا

0.0157911206ليبيا

0.51185661333847لي�شتن�شتاين

0.75599470496267ليتوانيا

0.62209459423556لوكم�سبورغ.

0.2441751851225مدغ�شقر

0.173263140919مالاوي

0.67728473405061ماليزيا

0.36226648141535المالديف

0.133947140916مالي

0.40168843141538مالطا

0.110247140014جزر المار�شال

0.0472257068موريتانيا

0.4724886492144موري�شيو�س

0.66149773403259المك�سيك
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1 2المرحلة   الإجماليالمرحلة 4المرحلة  3المرحلة  

الن�سبة الخدمات الإلكترونيةالدولة

المئوية

الن�سبة

 المئوية

الن�سبة 

المئوية

الن�سبة 

المئوية

الن�سبة

 المئوية

المتحدة( 0.189056232620مايكرونزيا )ولايات مايكرونزيا 

0.22051645141223موناكو

0.61428857424156منغوليا

0.52768468123548الجبل الأ�سود

0.69299461406262المغرب

0.3150694151531موزمبيق

0.02361311037ميانمار

0.32286932141831ناميبيا

0.05512211239ناورو

0.157559112618نيبال

0.929110075708882هولندا

0.84259766845375نيوزلندا 

0.0945161416312نيكاراغوا

0.126047140615النيجر

0.30715636141830نيجيريا

0.75599777445667النرويج

0.73239764604465عُمان

0.32287825141831باك�ستان

0.165453162918بالاو

0.37018436121835بنما

0.0079911005بابوا غينيا الجديدة

0.2283592521524باراغواي

0.62998855513857بيرو

0.48038457192444الفلبين

0.54337259422650بولندا

0.637810055404458البرتغال

0.65359161424759قطر

0.976410082778886جمهورية كوريا

0.52768855263248جمهورية مولدوفا

0.44097845192941رومانيا

الاتحادية 0.70879177513563رو�سيا 

0.51187864193247رواندا

كيت�س ونيفي�س 0.1339341821216�سانت 

لو�سيا 0.24414432141225�سانت 

فن�سنت والجرينادين 0.157550162918�سانت 

0.2441752001525�ساموا

0.2756563951527�سان مارينو

10 . م�ؤ�شر تنمية الخدمة الإلكترونية ومقوماته



ق
لاح

م
ال دراسة الحكومة الإلكترونية 2014

235

1 2المرحلة   الإجماليالمرحلة 4المرحلة  3المرحلة  

الن�سبة الخدمات الإلكترونيةالدولة

المئوية

الن�سبة

 المئوية

الن�سبة 

المئوية

الن�سبة 

المئوية

الن�سبة

 المئوية

تومي وبرين�سيب 0.0079614005�ساو 

العربية ال�سعودية 0.77179468635369المملكة 

0.3071783251530ال�سنغال

0.39377252121837ال�صرب

0.3307533074732�سي�شل

0.04721316508�سيراليون

0.992110089887187�سنغافورة

0.48828450163845�سلوفاكيا

0.4252636472940�سلوفينيا

0.05511914239جزر �سليمان

0.0157616006ال�صومال

0.38587543122437جنوب �أفريقيا

ال�سودان 0.0079165205جنوب 

0.944910093707183�أ�سبانيا

0.65358873285359�سريلانكا

0.2913662023829ال�سودان

0.141750140916�سورينام

0.133950160316�سوازيلند

0.70089170445063ال�سويد

0.50395666214446�سوي�سرا

ال�سورية العربية  0.1575197123818الجمهورية 

0.06303172310طاجيك�ستان

0.44099434143541تايلاند

اليوغو�لاسفية ال�سابقة مقدونيا  0.2441503451525جمهورية 

0.2047472571222تيمور ال�شرقية

0.110241162014توغو

0.34656941121833تونجا

0.3307634172432ترينيداد وتوباغو

0.63789161335358تون�س

0.55918157235051تركيا

0.086634110612تركمان�ستان

0.0394259008توفالو

0.1496252551517�أوغندا

0.2677752051827�أوكرانيا

0.881910077677178الإمارات العربية المتحدة

و�إيرلندا  المملكة المتحدة لبريطانيا العظمى 

ال�شمالية

0.897610073638879
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1 2المرحلة   الإجماليالمرحلة 4المرحلة  3المرحلة  

الن�سبة الخدمات الإلكترونيةالدولة

المئوية

الن�سبة

 المئوية

الن�سبة 

المئوية

الن�سبة 

المئوية

الن�سبة

 المئوية

0.2992813221229جمهورية تنزانيا الاتحادية

0.944910068779483الولايات المتحدة الأمريكية

0.85049470726875�أورغواي

0.44888841232442�أوزبك�ستان

0.07873455611فانواتو

0.55128855333250فنزويلا )جمهورية فنزويلا البوليفارية(

0.41737850161839فيتنام

0.30716618123530اليمن

0.141747160916زامبيا

0.3071882551530زيمبابوي

المجموعات الإقليمية والاقت�صادية 

الإجماليالمرحلة 4المرحلة 3المرحلة 2المرحلة 1

الدولة
الخدمات 

الإلكترونية

الن�سبة 

المئوية

0.201145.1423.616.8014.0521.27�أفريقيا

0.421668.2142.7324.5227.5639.57الأميركتين

0.465272.2743.7128.9033.2343.19�آ�سيا

0.569581.3258.2533.3239.2651.85�أوروبا

0.262151.7926.3016.4514.9226.33�أوقيانو�سيا

0.391964.4839.8822.0026.8537.11العالم

الإجماليالمرحلة 4المرحلة  3المرحلة  2المرحلة  1

الخدمات الإلكترونيةالدولة
الن�سبة 

المئوية

0.252050.0028.7111.5115/9425.49الدول الجزرية ال�صغيرة النامية

0.271057.1627.9311.2517.6527.07الدول النامية غير ال�ساحلية

0.147538.9320.274.0710.1717.37البلدان الأقل نمواً
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1 المرحلة  المرحلة  

2

الإجماليالمرحلة 4المرحلة  3

الخدمات الإلكترونيةالدولة
الن�سبة 

المئوية

0.650382.1061.4946.1348.2958.55دخل مرتفع

مي�سور 0.370967.7539.9416.7822.4835.36دخل متو�سط 

منخف�ض 0.30769.7131.1414.252.9630.11دخل متو�سط 

منخف�ض 0.152339.6418.705.059.5817.22دخل 

11. م�ؤ�شر البنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية ومقوماته

الن�سبة المئوية 

لا�ستخدام 

الأفراد

ا�شتراكات 

الهاتف الثابت 

لكل 100 �شخ�ص

ا�شتراكات الهاتف 

النقّال - الخلوي 

لكل 100 �شخ�ص

ا�شتراكات ات�صال 

الإنترنت عري�ض 

النطاق الثابت 

)ال�سلكي( لكل 

لكل 100 �شخ�ص

ا�شتراكات ات�صال 

الإنترنت عري�ض 

النطاق اللا�سلكي 

لكل 100 �شخ�ص

الدولة

م�ؤ�شر البنية التحتية 

للات�صالات ال�سلكية 

واللا�سلكية

ال�سكانال�سكانال�سكانال�سكانالإنترنت

28.73*0.14725.450.0560.350.00�أفغان�ستان

0.354854.669.87110.695.0618.79�ألبانيا

0.198915.238.3297.952.890.00الجزائر

0.767186.4349.7782.9534.5866.75�أندورا

0.097816.941.4647.070.151.50�أنغولا

وباربودا 0.593859.0039.30201.835.7320.21�أنتيغوا 

0.483555.8024.33142.6210.8920.86الأرجنتين

0.388939.1619.68111.916.9529.09�أرمينيا

0.804182.3545.43105.5924.91102.07ا�ستراليا

0.759781.0039.49160.5425.1356.10النم�سا

0.460554.2018.62108.7713.9734.84�أذربيجان

0.417671.7536.8368.292.6124.52البهاما

0.705588.0022.01161.1713.1478.42البحرين

0.09416.300.6262.820.330.47بنجلادي�ش

0.673073.3350.84122.5223.0936.01باربادو�س

0.606946.9146.86113.5226.9133.28رو�سيا البي�ضاء

0.698882.0041.87116.4533.2733.01بلجيكا

0.153025.007.8450.653.080.52بليز

0.11963.801.5683.650.050.37بنين

0.175525.433.6475.612.262.52بوتان

بوليفيا )دولة بوليفيا 

القوميات(  متعددة 

0.232434.198.3990.451.056.62

والهر�سك 0.399865.3622.9187.4410.5412.07البو�سنة 

0.296911.508.01153.790.8017.80بوت�سوانا
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الن�سبة المئوية 

لا�ستخدام 

الأفراد

ا�شتراكات 

الهاتف الثابت 

لكل 100 �شخ�ص

ا�شتراكات الهاتف 

النقّال - الخلوي 

لكل 100 �شخ�ص

ا�شتراكات ات�صال 

الإنترنت عري�ض 

النطاق الثابت 

)ال�سلكي( لكل 

لكل 100 �شخ�ص

ا�شتراكات ات�صال 

الإنترنت عري�ض 

النطاق اللا�سلكي 

لكل 100 �شخ�ص

الدولة

م�ؤ�شر البنية التحتية 

للات�صالات ال�سلكية 

واللا�سلكية

ال�سكانال�سكانال�سكانال�سكانالإنترنت

0.466849.8522.30125.009.1537.22البرازيل

0.369060.2717.21113.954.817.62بروناي دار ال�لاسم

0.594155.1530.95148.1317.9442.11بلغاريا

فا�سو 0.08423.730.8660.610.090.00بوركينا 

0.02331.220.1822.810.000.00بوروندي

0.20754.943.93128.530.206.73كمبوديا

0.09585.703.4060.410.010.00الكاميرون

0.716886.7751.7075.3932.7449.80كندا

0.296634.7414.2086.033.8623.03كاب فيردي

جمهورية �أفريقيا 

الو�سطى

0.02803.000.1223.650.000.01

0.04152.100.2433.730.160.00ت�شاد

0.494061.4218.76138.1712.4127.96�شيلي

0.355442.3020.2579.8812.7516.95ال�صين

0.329748.9813.19102.858.335.05كولومبيا

0.06045.983.3434.840.030.00جزر القمر

0.14536.110.3498.760.012.11الكونغو

0.446147.5021.18128.0110.0227.66كو�ستاريكا 

0.13922.381.3599.930.250.00�ساحل العاج

0.627163.0038.07115.4120.6753.90كراوتيا

0.096925.6410.7914.920.040.00كوبا

0.532061.0033.0698.4019.2334.08قبر�ص

0.575375.0019.70121.7016.4552.09جمهورية الت�شيك

جمهورية كوريا

الديمقراطية ال�شعبية

0.01730.004.776.870.001.82

0.03371.680.0929.660.000.05جمهورية الكونغو

الديمقراطية

0.874093.0043.43117.8538.1888.00الدنمارك

0.05568.272.0924.311.850.00جيبوتي

0.442455.1820.34152.4711.860.00دومينيكا

جمهورية 

الدومينيك

0.294545.0010.3787.954.3815.71

0.331835.1314.90106.235.2021.62الإكوادور

0.357144.0710.60119.922.8327.93م�صر
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الن�سبة المئوية 

لا�ستخدام 

الأفراد

ا�شتراكات 

الهاتف الثابت 

لكل 100 �شخ�ص

ا�شتراكات الهاتف 

النقّال - الخلوي 

لكل 100 �شخ�ص

ا�شتراكات ات�صال 

الإنترنت عري�ض 

النطاق الثابت 

)ال�سلكي( لكل 

لكل 100 �شخ�ص

ا�شتراكات ات�صال 

الإنترنت عري�ض 

النطاق اللا�سلكي 

لكل 100 �شخ�ص

الدولة

م�ؤ�شر البنية التحتية 

للات�صالات ال�سلكية 

واللا�سلكية

ال�سكانال�سكانال�سكانال�سكانالإنترنت

0.319825.5016.82137.343.845.49ال�سلفادور

الا�ستوائية 0.120013.942.0268.050.200.00غينيا 

0.00000.800.984.980.000.00�إريتريا

0.793479.0034.72160.4126.6576.91ا�ستونيا

0.02661.480.8722.370.040.42�إثيوبيا

0.287233.7410.1198.181.5523.39فيجي

0.859491.0016.46172.3230.42106.41فنلندا

0.800383.0061.4597.4137.4751.77فرن�سا

0.22608.621.04153.130.310.00الغابون

0.148212.453.5885.200.031.36غامبيا

0.426145.5029.28107.819.0023.78جورجيا

0.803884.0061.23130.0233.7040.66�ألمانيا

0.244417.111.12100.990.2533.92غانا

0.654956.0049.09120.0424.1445.69اليونان

0.402942.0927.02121.3513.690.00جرينادا

0.271316.0011.56137.821.804.50غواتيمالا

0.05041.490.1641.750.010.00غينيا

0.08782.890.3065.940.000.00غينيا بي�ساو

0.234433.0019.3968.783.670.10غيانا

0.16**0.09529.800.4959.910.16هايتي

0.195118.127.6992.870.774.76الهندورا�س

0.565472.0029.68116.0722.8724.14المجر

0.859196.2158.00106.1834.7172.24�آي�سلندا

0.137212.582.5169.921.164.99الهند

0.305415.3615.39114.221.2131.59�إندوني�سيا

)الجمهورية  �إيران 

الإ�لاسمية(

0.294026.0037.6376.104.031.34

0.21737.105.7181.630.0037.14العراق

0.703979.0043.88107.2122.7265.87�أيرلندا

0.720073.3747.02120.6822.3865.97�إ�سرائيل

0.674758.0035.57159.6922.1552.15�إيطاليا

0.275346.509.5596.274.321.57جامايكا

0.855379.0550.51108.7327.74112.40اليابان

0.310441.006.20128.172.7610.86الأردن
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الن�سبة المئوية 

لا�ستخدام 

الأفراد

ا�شتراكات 

الهاتف الثابت 

لكل 100 �شخ�ص

ا�شتراكات الهاتف 

النقّال - الخلوي 

لكل 100 �شخ�ص

ا�شتراكات ات�صال 

الإنترنت عري�ض 

النطاق الثابت 

)ال�سلكي( لكل 

لكل 100 �شخ�ص

ا�شتراكات ات�صال 

الإنترنت عري�ض 

النطاق اللا�سلكي 

لكل 100 �شخ�ص

الدولة

م�ؤ�شر البنية التحتية 

للات�صالات ال�سلكية 

واللا�سلكية

ال�سكانال�سكانال�سكانال�سكانالإنترنت

0.574953.3226.67176.589.7842.27كازاخ�ستان

0.161232.100.5871.170.102.22كينيا

0.066510.758.9315.880.990.00كيريباتي

0.586279.1815.69156.901.4571.73الكويت

0.380121.728.93124.182.6159.63قيرقيز�ستان

لاو�س  جمهورية 

الديمقراطية ال�شعبية

0.161810.751.6997.691.400.74

0.623774.0024.32112.1123.3558.24لاتفيا

0.403061.2518.9086.0810.7623.67لبنان

0.11794.592.1063.940.1410.45لي�سوتو

0.07633.790.0057.120.000.03ليبيريا

0.328119.8613.23155.771.0914.52ليبيا

0.746889.4150.3997.3532.9548.40لي�شتن�شتاين

0.569768.0022.04165.0621.2313.54ليتوانيا

0.872392.0050.92145.3632.5872.52لوكم�سبورغ.

0.04882.050.6438.410.040.06مدغ�شقر

0.04844.351.4327.780.013.46مالاوي

0.445565.8015.69141.338.4113.59ماليزيا

0.395238.936.84165.635.2820.64المالديف

0.13502.170.7598.380.010.73مالي

0.768370.0053.71126.1131.0557.47مالطا

0.00**0.00*****1.27*****0.044810.0010.60جزر المار�شال

0.16265.371.71106.000.173.64موريتانيا

0.440641.3928.16119.8711.2122.94موري�شيو�س

0.313938.4216.7383.4010.529.83المك�سيك

0.00*0.109925.978.1226.690.90ماكرونيزيا

1.000087.00118.4088.3342.9447.90موناكو

0.271416.406.32120.693.7518.37منغوليا

0.548156.8426.24181.308.4427.53الجبل الأ�سود

0.335055.0010.08119.972.1010.09المغرب

0.05454.850.3536.240.081.78موزمبيق

0.00841.071.0510.300.010.03ميانمار

0.271912.947.58107.792.9130.22ناميبيا

0.215954.000.0067.780.009.97ناورو
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الن�سبة المئوية 

لا�ستخدام 

الأفراد

ا�شتراكات 

الهاتف الثابت 

لكل 100 �شخ�ص

ا�شتراكات الهاتف 

النقّال - الخلوي 

لكل 100 �شخ�ص

ا�شتراكات ات�صال 

الإنترنت عري�ض 

النطاق الثابت 

)ال�سلكي( لكل 

لكل 100 �شخ�ص

ا�شتراكات ات�صال 

الإنترنت عري�ض 

النطاق اللا�سلكي 

لكل 100 �شخ�ص

الدولة

م�ؤ�شر البنية التحتية 

للات�صالات ال�سلكية 

واللا�سلكية

ال�سكانال�سكانال�سكانال�سكانالإنترنت

0.168411.153.0859.620.4528.01نيبال

0.817593.0042.40117.5239.4460.98هولندا

0.750689.5142.15110.3627.8065.94نيوزلندا 

0.169213.505.3489.221.651.01نيكاراغوا

0.03851.410.5931.450.020.57النيجر

0.190532.880.2566.800.0118.37نيجيريا

0.813395.0029.35114.7836.6484.85النرويج

0.487360.009.19159.252.1550.94عُمان

0.11749.963.2467.060.520.66باك�ستان

26بالاو 	0.3592.97*****35.0882.642.9514.31

0.457145.2016.83178.037.8314.31بنما

0.05302.301.9437.800.130.00بابوا غينيا الجديدة

0.223627.085.62101.591.116.06باراغواي

0.271838.2011.4298.004.742.86بيرو

0.245136.244.07106.512.223.83الفلبين

0.561865.0016.03133.0516.6852.90بولندا

0.609464.0042.98116.1122.5532.76البرتغال

0.587988.1015.95126.807.7568.28قطر

0.935084.1061.42109.4337.25105.14جمهورية كوريا

0.423643.3734.31116.1011.875.08جمهورية مولدوفا 

0.438550.0021.51104.3515.6323.40رومانيا

الاتحادية 0.641353.2729.97182.9214.4352.80رو�سيا 

0.08288.020.3949.670.033.22رواندا

كيت�س ونيفي�س 0.632179.3537.32156.7627.250.00�سانت 

لو�سيا 0.400048.6320.37125.5013.590.00�سانت 

فن�سنت �سانت 

 والجرينادين 

0.381047.5217.72123.8712.450.00

93.04 	*11.0 	 ***34.19	 ***28.01 	 29.21 	 2762.0 �ساموا 	

0.635850.8859.85115.2131.6911.20�سان مارينو

وبرين�سيب تومي  0.139821.574.2564.860.480.00�ساو 

العربية  المملكة 

ال�سعودية

0.552354.0016.97187.406.9545.38

0.164419.202.4683.570.703.58ال�سنغال

0.468148.1031.1695.6610.4942.05ال�صرب
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الن�سبة المئوية 

لا�ستخدام 

الأفراد

ا�شتراكات 

الهاتف الثابت 

لكل 100 �شخ�ص

ا�شتراكات الهاتف 

النقّال - الخلوي 

لكل 100 �شخ�ص

ا�شتراكات ات�صال 

الإنترنت عري�ض 

النطاق الثابت 

)ال�سلكي( لكل 

لكل 100 �شخ�ص

ا�شتراكات ات�صال 

الإنترنت عري�ض 

النطاق اللا�سلكي 

لكل 100 �شخ�ص

الدولة

م�ؤ�شر البنية التحتية 

للات�صالات ال�سلكية 

واللا�سلكية

ال�سكانال�سكانال�سكانال�سكانالإنترنت

0.472147.0831.26149.7411.068.59�سي�شل

17.51***0.08211.300.3036.960.00�سيراليون 

0.879374.1837.51152.0425.85123.76�سنغافورة

0.529680.0017.90111.9114.6639.71�سلوفاكيا

0.619370.0039.89108.6124.2936.95�سلوفينيا

�سليمان 0.10087.001.4754.980.396.54جزر 

0.00**0.02591.380.9822.560.00ال�صومال

�أفريقيا 0.346641.007.69130.562.1125.20جنوب 

ال�سودان 0.01410.000.0018.450.000.00جنوب 

0.662972.0041.11108.3624.2653.42�أ�سبانيا

0.234118.2916.3596.332.014.47�سريلانكا 

0.184721.001.1474.360.0720.52ال�سودان

0.396834.6815.53182.775.740.37�سورينام

0.162920.783.9565.390.2711.90�سوازيلند

0.886694.0045.43122.4132.13101.10ال�سويد

0.819985.2054.79130.7940.4840.06�سوي�سرا

الجمهورية العربية 

ال�سورية

0.199224.3020.2159.061.731.78

0.230614.514.9181.510.0737.41طاجيك�ستان

0.284326.509.57125.896.520.15تايلاند

مقدونيا  جمهورية 

اليوغو�لاسفية ال�سابقة

0.452163.1519.37106.1714.3622.27

0.07040.910.2755.740.050.40تيمور ال�شرقية

0.08364.003.3952.960.080.65توغو

0.234834.8628.5953.361.430.10تونجا

0.454359.5221.43140.8413.752.79ترينيداد وتوباغو

0.307441.4410.17118.084.715.13تون�س

0.360545.1318.7391.4610.6216.45تركيا

0.21897.2011.1276.420.0333.05تركمان�ستان

0.176135.0014.7128.405.580.00توفالو

0.101114.690.8745.000.117.41�أوغندا

0.380233.7026.76130.348.005.43�أوكرانيا

11. م�ؤ�شر البنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية ومقوماته
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الن�سبة المئوية 

لا�ستخدام 

الأفراد

ا�شتراكات 

الهاتف الثابت 

لكل 100 �شخ�ص

ا�شتراكات الهاتف 

النقّال - الخلوي 

لكل 100 �شخ�ص

ا�شتراكات ات�صال 

الإنترنت عري�ض 

النطاق الثابت 

)ال�سلكي( لكل 

لكل 100 �شخ�ص

ا�شتراكات ات�صال 

الإنترنت عري�ض 

النطاق اللا�سلكي 

لكل 100 �شخ�ص

الدولة

م�ؤ�شر البنية التحتية 

للات�صالات ال�سلكية 

واللا�سلكية

ال�سكانال�سكانال�سكانال�سكانالإنترنت

الإمارات العربية 

المتحدة

0.593285.0021.37149.6410.3444.85

المملكة المتحدة 

لبريطانيا 

0.853487.0252.58130.7834.0472.06

العظمى و�إيرلندا 

ال�شمالية

جمهورية تنزانيا 

الاتحادية

0.08083.950.3756.960.011.49

الولايات المتحدة 

الأمريكية

0.740681.0343.7897.6427.8874.90

0.560755.1129.78147.1316.5932.46�أورغواي

0.233336.526.8871.030.7120.36�أوزبك�ستان

0.118810.602.3555.411.058.25فانواتو

0.349544.0525.53101.886.724.83فنزويلا

)جمهورية فنزويلا 

البوليفارية( 

0.379239.4911.22147.664.9018.77فيتنام

0.124917.454.6358.280.700.20اليمن

0.124713.470.5974.780.110.65زامبيا

0.223817.092.2091.910.5228.14زيمبابوي

11. م�ؤ�شر البنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية ومقوماته
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المجموعات الإقليمية والاقت�صادية

للأفراد 

ا�ستخدام
الهاتف النقّال - الخلويالهاتف الثابتالن�سبة المئوية

ات�صال الإنترنت 

الثابت )ال�سلكي(

ات�صال الإنترنت 

عري�ض النطاق 

اللا�سلكي

الا�شتراكات

لكل 001 �شخ�ص

الا�شتراكات

لكل 001 �شخ�ص

الا�شتراكات

لكل 001 �شخ�ص

الا�شتراكات

لكل 001 �شخ�ص

الدولة
م�ؤ�شر البنية التحتية 

للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية
ال�سكانال�سكانال�سكانال�سكانللإنترنت 

0.147813.413.7771.411.006.70�أفريقيا

0.380545.0820.31112.819.3713.14الأميركتين

0.358437.6315.25103.756.6629.44�آ�سيا

0.667871.7639.17123.3724.8347.78�أوروبا

0.256431.4616.5761.426.0720.64�أوقيانو�سيا

0.365039.4018.4098.029.7423.57العالم

الن�سبة المئوية

للأفراد 

ا�ستخدام

اللا�سلكيالثابت )ال�سلكي(النقّال الخلوي الثابت

نطاق وا�سعنطاق وا�سعهاتفهاتف

الا�شتراكات

لكل 001 �شخ�ص

الا�شتراكات

لكل 001 �شخ�ص

الا�شتراكات

لكل 001 �شخ�ص

الا�شتراكات

لكل 001 �شخ�ص

م�ؤ�شر البنية التحتية للات�صالات 

ال�سلكية واللا�سلكية
ال�سكانال�سكانال�سكانال�سكانللإنترنت 

الجزرية ال�صغيرة الدول 

النامية

0.303336.2016.4790.646.0913.18

0.202518.496.5378.842.3414.83الدول النامية غير ال�ساحلية

0.09297.891.8152.320.373.38البلدان الأقل نمواً

الن�سبة المئوية

للأفراد 

ا�ستخدام

اللا�سلكيالثابت )ال�سلكي(النقّال الخلوي الثابت اللا�سلكي

نطاق وا�سعنطاق وا�سعهاتفهاتف

الا�شتراكات

لكل 001 �شخ�ص

الا�شتراكات

لكل 001 �شخ�ص

الا�شتراكات

لكل 001 �شخ�ص

الا�شتراكات

لكل 001 �شخ�ص

م�ؤ�شر البنية التحتية 

للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية
ال�سكانال�سكانال�سكانال�سكانللإنترنت 

0.684575.2138.41124.9123.7154.97دخل مرتفع

مي�سور 0.352239.9917.36111.127.4716.26دخل متو�سط 

منخف�ض 0.230724.179.5689.582.6111.75دخل متو�سط 

0.08765.721.2451.500.085.00دخل منخف�ض

.)UTI( الم�صادر:       الاتحاد الدولي للات�صالات

الاتحاد الدولي للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية )UTI( يُ�شار �إلى الموجز القُطري باللون الأ�صفر. العام: 	

2102 �أو �أحدث البيانات المتوفرة.

0102 	*

8002 	 **

7002 	 ***

5002 	 ****

4002 	 *****
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13.    م�ؤ�شر الم�شاركة الإلكترونية والا�ستفادة منه وفقاً للمراحل

الت�صنيف 

الدولة * 4102  

م�ؤ�شر 

الم�شاركة 

المرحلة 3 )%(المرحلة 3 )%(المرحلة 2 )%(المرحلة 1 )%(الإلكترونية

0.137313.7922.229.090.00�أفغان�ستان152

0.529448.2885.1922.730.00�ألبانيا59

0.07848.6218.520.000.00الجزائر172

0.431439.6674.0713.640.00�أندورا77

0.235322.4140.749.090.00�أنغولا129

0.509846.5566.6736.3611.11�أنتيغوا 63

0.549050.0085.1927.270.00الأرجنتين54

0.529448.2885.1922.730.00�أرمينيا59

0.941284.4892.5977.2777.78ا�ستراليا7

0.627556.9096.3031.820.00النم�سا40

0.431439.6681.484.550.00�أذربيجان77

0.196118.9733.339.090.00البهاما137

0.823574.1485.1981.8222.22البحرين14

0.392236.2162.9618.180.00بنجلادي�ش84

0.098010.3418.524.550.00باربادو�س164

0.352932.7670.370.000.00رو�سيا البي�ضاء92

0.627556.9092.5936.360.00بلجيكا40

0.294127.5951.859.090.00بليز110

0.176517.2429.639.090.00بنين143

0.352932.7662.969.090.00بوتان92

0.411837.9366.6718.180.00بوليفيا81

0.235322.4137.0413.640.00البو�سنة والهر�سك129

0.313729.3151.8513.640.00بوت�سوانا107

0.705963.7992.5954.550.00البرازيل24

0.05886.907.419.090.00بروناي179

0.254924.1444.449.090.00بلغاريا122

0.137313.7918.5213.640.00بوركينا فا�سو152

0.05886.9014.810.000.00بوروندي179

0.196118.9737.044.550.00كمبوديا137

0.156915.5233.330.000.00الكاميرون148

0.823574.1496.3077.270.00كندا14

0.098010.3422.220.000.00كاب فيردي164

0.03925.177.414.550.00جمهورية �أفريقيا الو�سطى183

0.07848.6214.814.550.00ت�شاد172

0.941284.4892.5995.4533.33�شيلي7

0.647158.6285.1950.000.00ال�صين33

0.882479.3174.0781.8288.89كولومبيا11

0.03925.1711.110.000.00جزر القمر183

0.098010.3414.819.090.00جمهورية الكونغو 164

0.823574.1492.5977.2711.11كو�ستاريكا 14
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الت�صنيف 

الدولة * 4102  

م�ؤ�شر 

الم�شاركة 

المرحلة 3 )%(المرحلة 3 )%(المرحلة 2 )%(المرحلة 1 )%(الإلكترونية

0.176517.2422.2218.180.00�ساحل العاج143

0.333331.0344.4427.270.00كرواتيا 97

0.352932.7662.969.090.00كوبا92

0.313729.3140.7422.7311.11قبر�ص107

0.254924.1440.7413.640.00جمهورية الت�شيك122

0.01963.457.410.000.00جمهورية كوريا الديمقراطية ال�شعبية186

0.01963.453.704.550.00جمهورية الكونغو الديمقراطية  186

0.549050.0092.5918.180.00الدنمارك54

0.07848.6218.520.000.00جيبوتي172

0.117612.0725.930.000.00دومينيكا158

0.333331.0348.1522.730.00جمهورية الدومينيك97

0.490244.8377.7822.730.00الإكوادور65

0.549050.0070.3740.9111.11م�صر54

0.607855.1785.1940.910.00ال�سلفادور 45

0.01963.457.410.000.00غينيا الا�ستوائية186

0.00001.723.700.000.00�إريتريا192

0.764768.9788.8968.1811.11ا�ستونيا22

0.254924.1429.6327.270.00�إثيوبيا122

0.392236.2159.2618.1811.11فيجي84

0.705963.7992.5945.4522.22فنلندا24

0.960886.2196.3077.2777.78فرن�سا4

0.215720.6937.049.090.00الغابون134

0.215720.6940.744.550.00غامبيا134

0.588253.4588.8927.2711.11جورجيا49

0.705963.7996.3045.4511.11�ألمانيا24

0.392236.2166.6713.640.00غانا84

0.803972.4177.7886.3622.22اليونان17

0.392236.2159.2622.730.00جرينادا84

0.196118.9722.2222.730.00غواتيمالا137

0.01963.457.410.000.00غينيا186

0.01963.453.704.550.00غينيا بي�ساو186

0.333331.0351.8518.180.00غيانا97

0.176517.2425.9313.640.00هايتي143

0.333331.0340.7431.820.00الهندورا�س97

0.451041.3881.489.090.00المجر75

0.490244.8377.7822.730.00�أي�سلندا 65

0.627556.9092.5936.360.00الهند40

0.294127.5955.564.550.00�إندوني�سيا110

0.294127.5955.564.550.00�إيران )الجمهورية الإ�لاسمية(110

0.137313.7922.229.090.00العراق152

13.    م�ؤ�شر الم�شاركة الإلكترونية والا�ستفادة منه وفقاً للمراحل
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الت�صنيف 

الدولة * 4102  

م�ؤ�شر 

الم�شاركة 

المرحلة 3 )%(المرحلة 3 )%(المرحلة 2 )%(المرحلة 1 )%(الإلكترونية

0.647158.6288.8945.450.00�أيرلندا33

0.862777.5996.3086.360.00�إ�سرائيل12

0.784370.69100.0063.640.00�إيطاليا19

0.196118.9729.6313.640.00جامايكا137

0.960886.2185.1986.3688.89اليابان4

0.470643.1074.0718.1811.11الأردن71

0.764768.9788.8968.1811.11كازاخ�ستان22

0.647158.6292.5940.910.00كينيا33

0.294127.5940.7422.730.00كيريباتي110

0.431439.6670.3718.180.00الكويت77

0.411837.9374.079.090.00قيرقيز�ستان81

0.196118.9740.740.000.00لاو�س137

0.705963.7981.4859.0922.22لاتفيا24

0.294127.5944.4418.180.00لبنان110

0.137313.7925.934.550.00لي�سوتو152

0.117612.0714.8113.640.00ليبيريا158

0.05886.907.419.090.00ليبيا179

0.274525.8640.7418.180.00لي�شتن�شتاين117

0.647158.6281.4854.550.00ليتوانيا33

0.549050.0085.1927.270.00لوكم�سبورغ.54

0.352932.7662.969.090.00مدغ�شقر92

0.235322.4144.444.550.00مالاوي129

0.529448.2877.7831.820.00ماليزيا59

0.274525.8648.159.090.00المالديف117

0.156915.5233.330.000.00مالي148

0.470643.1077.7818.180.00مالطا71

0.254924.1451.850.000.00جزر المار�شال122

0.07848.6218.520.000.00موريتانيا172

0.529448.2881.4827.270.00موري�شيو�س59

0.607855.17100.0022.730.00المك�سيك45

0.254924.1451.850.000.00مايكرونزيا )ولايات مايكرونزيا المتحدة(122

0.098010.3414.819.090.00موناكو164

0.686362.0777.7868.180.00منغوليا30

0.588253.4574.0740.9122.22الجبل الأ�سود49

0.803972.4185.1972.7333.33المغرب17

0.333331.0351.8518.180.00موزمبيق97

0.07848.6214.814.550.00ميانمار )بورما(172

0.333331.0355.569.0911.11ناميبيا97

0.07848.6214.814.550.00ناورو172

0.294127.5948.1513.640.00نيبال110

13.    م�ؤ�شر الم�شاركة الإلكترونية والا�ستفادة منه وفقاً للمراحل
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الت�صنيف 

الدولة * 4102  

م�ؤ�شر 

الم�شاركة 

المرحلة 3 )%(المرحلة 3 )%(المرحلة 2 )%(المرحلة 1 )%(الإلكترونية

1.000089.6696.3086.3677.78هولندا1

0.784370.6992.5972.730.00نيوزلندا19

0.098010.3411.1113.640.00نيكاراغوا164

0.235322.4148.150.000.00النيجر129

0.333331.0348.1518.1811.11نيجيريا97

0.686362.0792.5945.4511.11النرويج30

0.705963.7988.8954.5511.11عُمان24

0.333331.0362.964.550.00باك�ستان97

0.235322.4144.444.550.00بالاو129

0.490244.8381.4818.180.00بنما65

0.00001.723.700.000.00بابوا غينيا الجديدة192

0.254924.1444.449.090.00باراغواي122

0.705963.7985.1945.4544.44بيرو24

0.568651.7281.4836.360.00الفلبين51

0.490244.8366.6731.8211.11بولندا65

0.647158.6292.5940.910.00البرتغال33

0.607855.1788.8927.2722.22قطر45

1.000089.6696.3081.8288.89جمهورية كوريا1

0.627556.9081.4836.3633.33جمهورية مولدوفا40

0.470643.1066.6731.820.00رومانيا71

0.686362.0781.4836.3666.67رو�سيا الاتحادية30

0.509846.5577.7827.270.00رواندا63

0.117612.0722.224.550.00�سانت كيت�س ونيفي�س158

0.274525.8633.3327.270.00�سانت لو�سيا117

0.156915.5229.634.550.00�سانت فن�سنت والجرينادين148

0.392236.2174.074.550.00�ساموا84

0.196118.9737.044.550.00�سان مارينو137

0.01963.457.410.000.00�ساو تومي وبرين�سيب186

0.568651.7285.1927.2711.11المملكة العربية ال�سعودية51

0.352932.7670.370.000.00ال�سنغال92

0.411837.9362.9622.730.00ال�صرب81

0.254924.1440.749.0911.11�سي�شل122

0.098010.3411.1113.640.00�سيراليون 164

0.902081.0396.3090.9111.11�سنغافورة10

0.627556.9074.0750.0022.22�سلوفاكيا40

0.392236.2148.1531.8211.11�سلوفينيا84

0.07848.6214.814.550.00جزر �سليمان172

0.03925.177.414.550.00ال�صومال183

0.333331.0355.5613.640.00جنوب �أفريقيا97

13.    م�ؤ�شر الم�شاركة الإلكترونية والا�ستفادة منه وفقاً للمراحل
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الت�صنيف 

الدولة * 4102  

م�ؤ�شر 

الم�شاركة 

المرحلة 3 )%(المرحلة 3 )%(المرحلة 2 )%(المرحلة 1 )%(الإلكترونية

0.05886.9011.114.550.00جنوب ال�سودان179

0.784370.69100.0063.640.00�أ�سبانيا19

0.647158.6285.1950.000.00�سريلانكا33

0.274525.8651.854.550.00ال�سودان117

0.137313.7929.630.000.00�سورينام152

0.156915.5229.630.0011.11�سوازيلند148

0.607855.1785.1940.910.00ال�سويد45

0.372534.4837.0427.2744.44�سوي�سرا91

0.098010.3414.819.090.00�سوريا164

0.117612.0722.224.550.00طاجيك�ستان158

0.549050.0085.1927.270.00تايلاند54

0.215720.6933.3313.640.00جمهورية مقدونيا اليوغو�لاسفية ال�سابقة134

0.294127.5948.1513.640.00تيمور ال�شرقية110

0.098010.3422.220.000.00توغو164

0.333331.0355.5613.640.00تونجا97

0.313729.3151.8513.640.00ترينيداد وتوباغو107

0.647158.6281.4854.550.00تون�س33

0.490244.8370.3727.2711.11تركيا65

0.117612.0725.930.000.00تركمان�ستان158

0.117612.0725.930.000.00توفالو158

0.137313.7914.8118.180.00�أوغندا152

0.431439.6662.9627.270.00�أوكرانيا77

0.843175.8692.5972.7333.33الإمارات العربية المتحدة13

0.960886.2196.3077.2777.78المملكة المتحدة4

0.392236.2174.074.550.00جمهورية تنزانيا  الاتحادية84

0.921682.7696.3063.6488.89الولايات المتحدة9

0.980487.9388.8995.4566.67�أورغواي3

0.470643.1077.7818.180.00�أوزبك�ستان71

0.176517.2433.334.550.00فانواتو143

0.568651.7281.4836.360.00فنزويلا51

0.490244.8370.3731.820.00فيتنام65

0.274525.8651.854.550.00اليمن117

0.176517.2433.334.550.00زامبيا143

0.451041.3870.3722.730.00زيمبابوي75

* في 2014, كان ت�صنيف الم�شاركة الإلكترونية الم�ستخدم هو »ت�صنيف المناف�سة النموذجية« )1224(, في مقابل »الت�صنيف المكثف« )1223(.

   انظر الق�سم �أ-6 م�ؤ�شر الم�شاركة الإلكترونية.

13.    م�ؤ�شر الم�شاركة الإلكترونية والا�ستفادة منه وفقاً للمراحل
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المجموعات الإقليمية والاقت�صادية

الدولة 

م�ؤ�شر 

الم�شاركة 

الإلكترونية

المرحلة 1 

)%(

المرحلة 2 

)%(

المرحلة 3 

)%(

المرحلة 3 

)%(

0.219020.9835.5311.031.65�أفريقيا

0.439840.3958.7330.399.84الأميركتين

0.450641.3463.3628.247.33�آ�سيا

0.545449.6873.2135.9412.66�أوروبا

0.309528.9446.8316.236.35�أوقيانو�سيا

0.394736.4355.7324.667.31العالم

م�ؤ�شر 

الم�شاركة 

الإلكترونية

المرحلة 1 

)%(

المرحلة 2 

)%(

المرحلة 3 

)%(

المرحلة 3 

)%(

0.259524.5540.9413.761.75الدول الجزرية ال�صغيرة النامية

0.293527.5346.7114.521.79الدول النامية غير ال�ساحلية

0.172016.8530.487.000.00البلدان الأقل نمواً

م�ؤ�شر 

الم�شاركة 

الإلكترونية

المرحلة 1 

)%(

المرحلة 2 

)%(

المرحلة 3 

)%(

المرحلة 3 

)%(

0.600154.6474.0745.2919.19دخل مرتفع

0.382435.3458.0720.214.17دخل متو�سط مي�سور

0.321831.7351.6918.474.26 دخل متو�سط منخف�ض

0.181517.6830.379.350.00دخل منخف�ض
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14. المجموعات الإقليمية والاقت�صادية

المنطقة الفرعيةالمنطقةالدولة

الحكومة 

الإلكترونية/ 

م�ستوى الدخلالم�ستوى

�إجمالي الدخل 

القومي

680منخف�ضةمنخف�ضة�آ�سيا�آ�سيا�أفغان�ستان

4030متو�سط مي�سورعاليجنوب �أوروبا�أوروبا�ألبانيا

5020متو�سط مي�سورالا�سم الأو�سط�شمال �أفريقيا�أفريقياالجزائر

*41517عاليالا�سم الأو�سطجنوب �أوروبا�أوروبا�أندورا

4580متو�سط مي�سورعاليو�سط �أفريقيا�أفريقيا�أنغولا

12480عاليمتو�سطالكاريبيالأميركتين�أنتيغوا وباربودا

*10727متو�سط مي�سورعالي�أمريكا الجنوبيةالأميركتينالأرجنتين

3720متو�سط منخف�ضعاليغرب �آ�سيا�آ�سيا�أرمينيا

47660عاليعالٍ جداًغرب �أوروبا�أوروباالنم�سا

6220متو�سط مي�سورعالٍ جداًغرب �آ�سيا�آ�سيا�أذربيجان

20600عاليعاليالكاريبيالأميركتينالبهاما

**14820مرتفعمتو�سطغرب�آ�سيا�آ�سياالبحرين 

840منخف�ضةعالٍ جداًجنوب �آ�سيا�آ�سيابنجلادي�ش

15080عاليمتو�سطالكاريبيالأميركتينباربادو�س

6530متو�سط مي�سورعالي�شرق �أوروبا�أوروبارو�سيا البي�ضاء

44660عاليعاليغرب �أوروبا�أوروبابلجيكا

*4490متو�سط مي�سورعالٍ جداً�أمريكا الو�سطىالأميركتينبليز

750منخف�ضةمتو�سطغرب �أفريقيا�أفريقيابنين

2420متو�سط منخف�ضمنخف�ضةجنوب �آ�سيا�آ�سيابوتان

2220متو�سط منخف�ضمتو�سط�أمريكا الجنوبيةالأميركتينبوليفيا )دولة بوليفيا متعددة القوميات(

4750متو�سط مي�سورمتو�سطجنوب �أوروبا�أوروباالبو�سنة والهر�سك

7650متو�سط مي�سورمتو�سطجنوب �أفريقيا�أفريقيابوت�سوانا

11630متو�سط مي�سورمتو�سط�أمريكا الجنوبيةالأميركتينالبرازيل

***31590مرتفعمرتفعجنوب �شرق �آ�سيا�آ�سيابروناي دار ال�لاسم 

6840متو�سط مي�سورعالي�شرق �أوروبا�أوروبابلغاريا

670منخف�ضةعاليغرب �أفريقيا�أفريقيابوركينا فا�سو

240منخف�ضةمنخف�ض�شرق �أفريقيا�أفريقيابوروندي

880منخف�ضةمنخف�ضةجنوب �شرق �آ�سيا�آ�سياكمبوديا

1170متو�سط منخف�ضمتو�سطو�سط �أفريقيا�أفريقياالكاميرون

50970عاليمتو�سط�أمريكا ال�شماليةالأميركتينكندا

3830متو�سط منخف�ضعالٍ جداًغرب �أفريقيا�أفريقياكاب فيردي

510منخف�ضةمتو�سطو�سط �أفريقيا�أفريقياجمهورية �أفريقيا الو�سطى

770منخف�ضةمنخف�ضةو�سط �أفريقيا�أفريقيات�شاد

14310عاليمنخف�ضة�أمريكا الجنوبيةالأميركتين�شيلي

5720متو�سط مي�سورعالي�شرق �آ�سيا�آ�سياال�صين

7020متو�سط مي�سورعالي�أمريكا الجنوبيةالأميركتينكولومبيا

840منخف�ضةعالي�شرق �أفريقيا�أفريقياجزر القمر

2550منخف�ضةمنخف�ضةو�سط �أفريقيا�أفريقياالكونغو

8820متو�سط مي�سورمتو�سط�أمريكا الو�سطىالأميركتينكو�ستاريكا 

1220متو�سط منخف�ضعاليغرب �أفريقيا�أفريقيا�ساحل العاج
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13490عاليمنخف�ضةجنوب �أوروبا�أوروباكرواتيا

5120متو�سط مي�سورعالٍ جداًالكاريبيالأميركتينجامايكا

47880عاليمتو�سط�شرق �آ�سيا�آ�سيااليابان

4670متو�سط مي�سورعالٍ جداًغرب �آ�سيا�آ�سياالأردن

9780متو�سط مي�سورعاليو�سط �آ�سيا�آ�سياكازاخ�ستان

860منخف�ضةعالي�شرق �أفريقيا�أفريقياكينيا

4110متو�سط مي�سورمتو�سطميلاني�سيا�أوقيانو�سيافيجي

**44100مرتفعمتو�سطغرب �آ�سيا�آ�سياالكويت 

990متو�سط مي�سورعاليو�سط �آ�سيا�آ�سياقيرقيز�ستان

1270متو�سط منخف�ضمتو�سطجنوب �شرق �آ�سيا�آ�سياجمهورية لاو�س الديمقراطية ال�شعبية

14120عاليمتو�سط�شمال �أوروبا�أوروبالاتفيا

9190متو�سط مي�سورعاليغرب �آ�سيا�آ�سيالبنان

1380متو�سط منخف�ضمتو�سطجنوب �أفريقيا�أفريقيالي�سوتو

370منخف�ضةمتو�سطغرب �أفريقيا�أفريقياليبيريا

***12930متو�سط مي�سورمنخف�ضة�شمال �أفريقيا�أفريقياليبيا

***136770عاليمتو�سطغرب �أوروبا�أوروباليختن�شتاين

13830عاليعالي�شمال �أوروبا�أوروباليتوانيا

71620عاليعاليغرب �أوروبا�أوروبالوكم�سبورغ.

430منخف�ضةعالٍ جداً�شرق �أفريقيا�أفريقيامدغ�شقر

320منخف�ضةمتو�سط�شرق �أفريقيا�أفريقيامالاوي

9820متو�سط مي�سورمنخف�ضجنوب �شرق �آ�سيا�آ�سياماليزيا

5750متو�سط مي�سورعاليجنوب �آ�سيا�آ�سياالمالديف 

660منخف�ضمتو�سطغرب �أفريقيا�أفريقيامالي

19760عاليمنخف�ضجنوب �أوروبا�أوروبامالطا

2520متو�سط منخف�ضعاليماكرونيزيا�أوقيانو�سياكيريباتي

1110متو�سط منخف�ضمتو�سطغرب �أفريقيا�أفريقياموريتانيا

8570متو�سط مي�سورمنخف�ض�شرق �أفريقيا�أفريقياموري�شيو�س

9640متو�سط مي�سورعالي�أمريكا الو�سطىالأميركتينالمك�سيك

4040متو�سط مي�سورعاليماكرونيزيا�أوقيانو�سياجزر المار�شال

*167021عاليمتو�سطغرب �أوروبا�أوروباموناكو

3160متو�سط منخف�ضعالي�شرق �آ�سيا�آ�سيامنغوليا

7220متو�سط مي�سورعاليجنوب �أوروبا�أوروباالجبل الأ�سود

2960متو�سط منخف�ضعالي�شمال �أفريقيا�أفريقياالمغرب

510منخف�ضعالي�شرق �أفريقيا�أفريقياموزمبيق

*1144متو�سط منخف�ضمنخف�ضجنوب �شرق �آ�سيا�آ�سياميانمار

5610متو�سط مي�سورمنخف�ضجنوب �أفريقيا�أفريقياناميبيا

3230متو�سط منخف�ضمتو�سطماكرونيزيا�أوقيانو�سيامايكرونزيا )ولايات مايكرونزيا المتحدة(

700منخف�ضمتو�سطجنوب �آ�سيا�آ�سيانيبال

47970عاليمنخف�ضغرب �أوروبا�أوروباهولندا

*6746متو�سط مي�سورعالٍ جداًماكرونيزيا�أوقيانو�سياناورو

1650متو�سط منخف�ضعالٍ جداً�أمريكا الو�سطىالأميركتيننيكاراغوا

14 . المجموعات الإقليمية والاقت�صادية
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390منخف�ضمتو�سطغرب �أفريقيا�أفريقياالنيجر

1440متو�سط منخف�ضمنخف�ضغرب �أفريقيا�أفريقيانيجيريا

98860عاليمتو�سط�شمال �أوروبا�أوروباالنرويج

**19110عاليعالٍ جداًغرب �آ�سيا�آ�سياعُمان

1260متو�سط منخف�ضعاليجنوب �آ�سيا�آ�سياباك�ستان

*30640مرتفعمتو�سطا�ستراليا ونيوزلندا�أوقيانو�سيانيوزلندا 

8510متو�سط مي�سورمتو�سط�أمريكا الو�سطىالأميركتينبنما

9860متو�سط مي�سورعاليماكرونيزيا�أوقيانو�سيابالاو

1790متو�سط منخف�ضمتو�سطميلاني�سيا�أوقيانو�سيابابوا غينيا الجديدة

3400متو�سط منخف�ضمنخف�ض�أمريكا الجنوبيةالأميركتينباراغواي

6060متو�سط مي�سورمتو�سط�أمريكا الجنوبيةالأميركتينبيرو

2500متو�سط منخف�ضمرتفعجنوب �شرق �آ�سيا�آ�سياالفلبين

12660مرتفعمتو�سط�شرق �أوروبا�أوروبابولندا

20620مرتفعمرتفعجنوب �أوروبا�أوروباالبرتغال

*76010مرتفعمرتفعغرب �آ�سيا�آ�سياقطر

22670مرتفعمرتفع�شرق �آ�سيا�آ�سياجمهورية كوريا

2070متو�سط منخف�ضعالٍ جداً�شرق �أوروبا�أوروباجمهورية مولدوفا

8820متو�سط مي�سورمرتفع�شرق �أوروبا�أوروبارومانيا

12700مرتفعمرتفع�شرق �أوروبا�أوروبارو�سيا الاتحادية

600منخف�ضمرتفع�شرق �أفريقيا�أفريقيارواندا

13610مرتفعمتو�سطالكاريبيالأميركتين�سانت كيت�س ونيفي�س

6890متو�سط مي�سورمتو�سطالكاريبيالأميركتين�سانت لو�سيا

6400متو�سط مي�سورمتو�سطالكاريبيالأميركتين�سانت فن�سنت والجرينادين

3260متو�سط منخف�ضمرتفعبولنيزيا�أوقيانو�سيا�ساموا

*56364مرتفعمرتفعجنوب �أوروبا�أوروبا�سان مارينو

1310متو�سط منخف�ضمنخف�ضو�سط �أفريقيا�أفريقيا�ساو تومي وبرين�سيب

*21210مرتفعمرتفعغرب �آ�سيا�آ�سياالمملكة العربية ال�سعودية

1030متو�سط منخف�ضمتو�سطغرب �أفريقيا�أفريقياال�سنغال

5280متو�سط مي�سورمرتفعجنوب �أوروبا�أوروباال�صرب

12260متو�سط مي�سورمرتفع�شرق �أفريقيا�أفريقيا�سي�شل

580منخف�ضمنخف�ضغرب �أفريقيا�أفريقيا�سيراليون

47210مرتفععالٍ جداًجنوب �شرق �آ�سيا�آ�سيا�سنغافورة

17180مرتفعمرتفع�شرق �أوروبا�أوروبا�سلوفاكيا

22800مرتفعمرتفعجنوب �أوروبا�أوروبا�سلوفينيا

1130متو�سط منخف�ضمنخف�ضميلاني�سيا�أوقيانو�سياجزر �سليمان

*107منخف�ضمنخف�ض�شرق �أفريقيا�أفريقياال�صومال

7610متو�سط مي�سورمتو�سطجنوب �أفريقيا�أفريقياجنوب �أفريقيا

790منخف�ضمنخف�ض�شرق �أفريقيا�أفريقياجنوب ال�سودان

29620مرتفععالٍ جداًجنوب �أوروبا�أوروبا�أ�سبانيا

2920متو�سط منخف�ضمرتفعجنوب �آ�سيا�آ�سيا�سريلانكا

1500متو�سط منخف�ضمتو�سط�شمال �أفريقيا�أفريقياال�سودان
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8680متو�سط مي�سورمتو�سط�أمريكا الجنوبيةالأميركتين�سورينام

2860متو�سط منخف�ضمتو�سطجنوب �أفريقيا�أفريقيا�سوازيلند

55970مرتفععالٍ جداً�شمال �أوروبا�أوروباال�سويد

80970مرتفعمرتفعغرب �أوروبا�أوروبا�سوي�سرا

**2610متو�سط منخف�ضمتو�سطغرب �آ�سيا�آ�سياالجمهورية العربية ال�سورية

860منخف�ضمتو�سطو�سط �آ�سيا�آ�سياطاجيك�ستان

5210متو�سط مي�سورمتو�سطجنوب �شرق �آ�سيا�آ�سياتايلاند

4620متو�سط مي�سورمتو�سطجنوب �أوروبا�أوروباجمهورية مقدونيا اليوغو�لاسفية ال�سابقة

3620متو�سط منخف�ضمتو�سطجنوب �شرق �آ�سيا�آ�سياتيمور ال�شرقية

500منخف�ضمنخف�ضغرب �أفريقيا�أفريقياتوغو

4220متو�سط مي�سورمتو�سطبولنيزيا�أوقيانو�سياتونجا

14710مرتفعمتو�سطالكاريبيالأميركتينترينيداد وتوباغو

4150متو�سط مي�سورمرتفع�شمال �أفريقيا�أفريقياتون�س

10830متو�سط مي�سورمرتفعغرب �آ�سيا�آ�سياتركيا

5410متو�سط مي�سورمتو�سطو�سط �آ�سيا�آ�سياتركمان�ستان

5650متو�سط مي�سورمتو�سطبولنيزيا�أوقيانو�سياتوفالو

440منخف�ضمتو�سط�شرق �أفريقيا�أفريقيا�أوغندا

3500متو�سط منخف�ضمرتفع�شرق �أوروبا�أوروبا�أوكرانيا

*35770مرتفعمرتفعغرب �آ�سيا�آ�سياالإمارات العربية المتحدة

المملكة المتحدة لبريطانيا العظمى 

و�إيرلندا ال�شمالية

38670مرتفععالٍ جداً�شمال �أوروبا�أوروبا

570منخف�ضمتو�سط�شرق �أفريقيا�أفريقياجمهورية تنزانيا الاتحادية

52340مرتفععالٍ جداً�أمريكا ال�شماليةالأميركتينالولايات المتحدة الأمريكية

13580مرتفعمرتفع�أمريكا الجنوبيةالأميركتين�أورغواي

1720متو�سط منخف�ضمتو�سطو�سط �آ�سيا�آ�سيا�أوزبك�ستان

3000متو�سط منخف�ضمتو�سطميلاني�سيا�أوقيانو�سيافانواتو

12460متو�سط مي�سورمرتفع�أمريكا الجنوبيةالأميركتينفنزويلا )جمهورية فنزويلا البوليفارية(

1550متو�سط منخف�ضمتو�سطجنوب �شرق �آ�سيا�آ�سيافيتنام

1270متو�سط منخف�ضمتو�سطغرب �آ�سيا�آ�سيااليمن

1350متو�سط منخف�ضمنخف�ض�شرق �أفريقيا�أفريقيازامبيا

650منخف�ضمتو�سط�شرق �أفريقيا�أفريقيازيمبابوي
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الف�صل الأول

11 الم�شروع الم�شترك ل�شعبة الاقت�صاديات العامة والإدارة العامة بالأمم المتحدة والجمعية الأمريكية للإدارة العامة.-

22 تمت الإ�شارة �إلى م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية على �أنه م�ؤ�شر جاهزية الحكومة الإلكترونية في الإ�صدارات ال�سابقة من الدرا�سة )2003، 2004، 2005، -

.)2008

33 هناك  تعليق مهم حول م�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية، وهو �أن القيم المطلقة للأعوام المختلفة غير قابلة للمقارنة نظراً للمنهجية المتبعة )انظر الق�سم الخا�ص -

بمنهجية الدرا�سة(. على �سبيل المثال، لي�س �صحيحاً من الناحية الإح�صائية �أن تُقارن القيم المطلقة لم�ؤ�شر تنمية الحكومة الإلكترونية لعام 2014 وم�ؤ�شر تنمية 

الحكومة الإلكترونية لعام 2012 لأي منطقة. ومع ذلك ف�إن معدل تنمية م�ؤ�شر الحكومة الإلكترونية للنمو يوفر معلومات مفيدة.

44 رويلوف�سين، �أوكو و�شينغ، بول )2010(.-

55 هوزمان، لورا و�إليزابيث فايف )2012(.-

66 البنك الدولي، بنك التنمية الأفريقية والاتحاد الأفريقي، 2012.-

77 -http://www.agesic.gub.uy/( الرابط:  �أوروغواي.  في  والمعرفة  المعلومات  ومجتمع  الإلكترونية  الحكومة  تنمية  وكالة 

.)agesic/si_en_uruguay.html/1/127/innovaportal/v
88 الأقل - ال�ضرائب  عائدات  المرتفعة،  النقل  تكاليف  مثل  والكاريبي،  اللاتينية  �أمريكا  دول  في  الاقت�صادي  بالأداء  ترتبط  خ�صائ�ص  �إلى  ي�شير  الإنتاجي  الهيكل 

التعاون  )منظمة  الم�ستوردة.  بال�سلع  المحلية  ال�سلع  وا�ستبدال  الو�سطى«  »الطبقة  وبروز  الطبيعية،  مواردها  على  �صادراتها  في  الزائد  التركيز   ، المعدل  من 

الاقت�صادي والتنمية/ اللجنة الاقت�صادية لأميركا اللاتينية وجزر الكاريبي/ الم�صرف الإنمائي لأمريكا اللاتينية )CAF( )2013(، التوقعات الاقت�صادية 

http://dx.doi.( :التعاون الاقت�صادي والتنمية. الرابط التنمية، من�شورات منظمة  �أجل  اللوج�ستي والتناف�سية من  �أمريكا اللاتينية 2014: الدعم  في 

.)en-5-2014-leo/10.1787/org
99 م�ؤتمر الأمم المتحدة للتجارة والتنمية، 2014.-

1010 .)/https://www.ttbizlink.gov.tt( ::الرابط ،TTBizLink من�صة

1111 .)http://goo.gl/gheJ9j( ::منظمة التعاون الاقت�صادي والتنمية، مقال �صالة الأخبار. متاح على الرابط

1212 البنك الدولي. قاعدة بيانات م�ؤ�شرات التنمية العالمية، 2013.

1313 .)http://www.e-gov.go.jp/doc/e-government.html( ::مبادرات الحكومة الإلكترونية في اليابان. الرابط

1414 »تقرير التطوُّر الب�شري« للأمم المتحدة، 2013.

1515 �إجمالي الدخل القومي، ال�شراكة بين القطاعين العام والخا�ص )الدولار الدولي الحالي(، قاعدة بيانات م�ؤ�شرات التنمية العالمية، البنك الدولي.

1616 .)http://goo.gl/x6iF8c( ::ا�ستراتيجية الحكومة الإلكترونية في البحرين. متاحة على الرابط

1717 .http://www.egovforum.bh/topics&agenda( ::منتدى الحكومة الإلكترونية في البحرين 2013. الرابط

1818 .)php
1919 .)www.gccegov.com( ::البوابة الر�سمية لمجل�س التعاون الخليجي الثالث. الرابط

2020 http://www.publications.( الرابط::  للحكومة.  الرقمية  الا�ستراتيجية   ،2012 الوزراء،  مجل�س  مكتب  المتحدة،  المملكة  حكومة 

.)/cabinetoffice.gov.uk/digital/strategy
2121 http://www.ontsi.red.es/ontsi/en/( الرابط::   .2  Avanza خطة  وال�سياحة،  والطاقة  ال�صناعة  وزارة  ا�سبانيا،  حكومة 

.)2-informacion-y-recursos/plan-avanza
2222 http://( الرابط:  على  متاح   .2015  –  2012 الإلكترونية  الحكومة  العامة:  الخدمة  �إ�صلاح  دعم  والإ�صلاح،  العامة  النفقات  �إدارة  �إيرلندا،  حكومة 

)/egovstrategy.gov.ie
2323 الدول الجزرية ال�صغيرة النامية الأع�ضاء بالأمم المتحدة هي: �أنتيغوا وباربودا، البهاما، البحرين، باربادو�س، بليز، كاب فيردي، جزر القمر، كوبا، دومينيكا، 

جمهورية الدومينيك، فيجي، جرينادا، غينيا بي�ساو، غويانا، هايتي، جامايكا، كيريباتي، المالديف، جزر المار�شال، ولايات مايكرونزيا المتحدة، موري�شيو�س، 

ناورو، بالاو، بابوا غينيا الجديدة، �ساموا، �ساو تومي وبرين�سيب، �سنغافورة، �سانت كيت�س ونيفي�س، �سانت لو�سيا، �سانت فن�سنت والجرينادين، �سي�شل، جزر 

�سليمان، �سورينام، تيمور ال�شرقية، تونغا، ترينيداد وتوباغو، توفالو، فانواتو. الم�صدر: مكتب الممثل ال�سامي للأمم المتحدة للبلدان الأقل نمواً والدول النامية غير 

ال�ساحلية والدول الجزرية ال�صغيرة النامية )مكتب الممثل ال�سامي للأمم المتحدة لأقل البلدان نمواً والبلدان النامية غير ال�ساحلية والدول الجزرية ال�صغيرة 

.)/44/http://www.unohrlls.org/en/sids( ::الرابط .)النامية

2424 .)org.http://sids2014( ::م�ؤتمر الأمم المتحدة حول الدول الجزرية ال�صغيرة النامية، �ساموا 2014. الرابط

2525 يت�ألف تقليل مخاطر الكوارث من �أربعة مراحل – التخفيف والا�ستعداد والا�ستجابة والتعافي.

2626 مركز التدريب الأ�سيوي والبا�سيفيكي لتقنية المعلومات والات�صالات من �أجل التنمية، 2010، تقنية المعلومات والات�صالات من �أجل تقليل مخاطر الكوارث، درا�سة 

1433/http://www.preventionweb.net/files( ::حالة تقنية المعلومات والات�صالات من �أجل تقليل مخاطر الكوارث 2. متاح على الرابط

.)pdf.14338ICTDCaseStudy21_8

2727 في نف�س المرجع.

2828 http://www.odpm.gov.tt/( ::حكومة ترينيداد وتوباغو، مكتب الا�ستعداد للكوارث و�إدارتها، تقرير الو�ضع، 2010، المجلد 1، الإ�صدار 2. الرابط

.)pdf.202%20Issue%201%20Vol%20REPort%pdf/SITuation
2929 بروت�سالي�س، مارك و�آخرون، )2010(/ دي �سيلفا، ت�شاميندرا وبروت�سالي�س، مارك )2010(.
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3030 http://sustainabledevelopment.un.org/( الرابط::  النامية،  ال�صغيرة  الجزرية  الدول  الم�ستدامة،  للتنمية  المتحدة  الأمم  برنامج 

)203=index.php?menu
3131 �إثيوبيا، لي�سوتو، مالاوي، مالي، النيجر،  الدول النامية غير ال�ساحلية هي: في �أفريقيا: بوت�سوانا، بوركينا فا�سو، بوروندي، جمهورية �أفريقيا الو�سطى، ت�شاد، 

رواندا، �سوازيلند، �أوغندا، زامبيا، زيمبابوي؛ في �آ�سيا: �أفغان�ستان، بوتان، كازاخ�ستان، قيرغيز�ستان، جمهورية لاو�س الديمقراطية ال�شعبية، منغوليا، نيبال، 

�أمريكا الجنوبية:  ال�سابقة، وفي  اليوغو�لاسفية  �أذربيجان، جمهورية مولدوفا، جمهورية مقدونيا  �أرمينيا،  �أوروبا:  �أوزباك�ستان؛ في  طاجيك�ستان، تركمان�ستان، 

)/http://unctad.org( :بوليفيا وباراغواي. الرابط

3232 الديموقراطية،  الكونغو  القمر، جمهورية  ت�شاد، جزر  الو�سطى،  �أفريقيا  بوروندي، جمهورية  فا�سو،  بوركينا  بنين،  �أنغولا،  �أفريقيا:  الأقل نمواً هي: في  البلدان 

جيبوتي، غينيا الا�ستوائية، �إريتريا، �إثيوبيا، غامبيا، غينيا، غينيا بي�ساو، لي�سوتو، ليبيريا، مدغ�شقر، مالاوي، مالي، موريتانيا، موزمبيق، النيجر، رواندا، �ساو 

تومي وبرين�سيب، ال�سنغال، �سيراليون، ال�صومال، جنوب ال�سودان، ال�سودان، توغو، �أوغندا، تنزانيا، زامبيا؛ في �آ�سيا: �أفغان�ستان، بنغلادي�ش، بوتان، كمبوديا، 

كيريباتي، لاو�س، ميانمار، نيبال، �ساموا، جزر �سليمان، تيمور ال�شرقية، توفالو، فانواتو، اليمن؛ في �أمريكا الجنوبية والكاريبي: هايتي. الم�صدر: )مكتب الممثل 

http://www.unohrlls.( :الرابط  .)ال�سامي للأمم المتحدة لأقل البلدان نمواً والبلدان النامية غير ال�ساحلية والدول الجزرية ال�صغيرة النامية

.)/25/org/en/ldc
3333 http://www.( الرابط:  النامية.  ال�صغيرة  الجزرية  والدول  ال�ساحلية  غير  النامية  والبلدان  نمواً  البلدان  لأقل  المتحدة  للأمم  ال�سامي  الممثل  مكتب 

.)/25/unohrlls.org/en/ldc
3434 مكتب الممثل ال�سامي للأمم المتحدة لأقل البلدان نمواً والبلدان النامية غير ال�ساحلية والدول الجزرية ال�صغيرة النامية، ورقة الحقائق، البلدان الأقل نمواً.  

الرابط:

3535 .)pdf.130517_http://www.unohrlls.org/docs/ohrlls/ldcs/UN_LDC_Factsheet( 

3636 الب�شرية  القومي المنخف�ض والأ�صول  ت�ستخدم معايير الدخل  للمجل�س الاقت�صادي والاجتماعي للأمم المتحدة،  التابعة  التنمية، الجهة  ب�سيا�سة  المعنيّة  اللجنة 

ال�ضعيفة )ال�صحة والتغذية والتعليم( والتهمي�ش الاقت�صادي المرتفع لتحديد البلدان الأقل نمواً. وت�ؤدي هذه العوامل مجتمعة �إلى نق�ص البنية التحتية والمهارات، 

مثل المعرفة بتقنية المعلومات والات�صالات وقطع �شوط طويل في �شرح تحديات البلدان الأقل نمواً فيما يتعلق بالحكومة الإلكترونية.

3737 الوزير، علي وزينغ، زاو )2012(/ الها�شمي، �أ�سما و�سوري�شا )2013(.

الف�صل الثاني

11 فرن�سا. اللجنة بين الوزارات لنظم المعلومات والات�صالات. �سبتمبر 2012. المن�شور الر�سمي الم�سمى »ا�ستخدام البرمجيات الحرة في الحكومة«-

22 الارتباط مع البنية التحتية للات�صالات ال�سلكية واللا�سلكية قائم على مقارنة بيانات درا�سة الأمم المتحدة وم�ؤ�شر تنمية تقنية المعلومات والات�صالات.-

33 رواندا )2011(. ال�سيا�سة والخطة العامة الثالثة لتقنية المعلومات والات�صالات الوطنية، 2011 – 2015.-

44 براي�س ووترهاو�س كوبرز )2010(. ا�ستراتيجية الحكومة الإلكترونية وتقرير خطة التنفيذ: يناير 2011. تم الإعداد من �أجل وزارة تقنية الات�صالات والمعلومات -

لحكومة �إثيوبيا.

55 يت�ضمن م�ؤ�شر الابتكار العالمي للمكون المبتكر الإلكتروني للمنظمة العالمية للملكية الفكرية عدداً من النطاقات ال�شاملة والقُطرية الرمزية ورفيعة الم�ستوى، تحرر -

ويكيبيديا �شهرياً وتقوم بتحميل الفيديو على يوتيوب. المنظمة العالمية للملكية الفكرية )2013(. م�ؤ�شر الابتكار العالمي: الديناميكيات المحلية للابتكار. الرابط: 

)pdf.2013_http://www.wipo.int/export/sites/www/freepublications/en/economics/gii/gii(

الف�صل الثالث

11 و�إدارة - العامة  الإدارة  �شعبة  المتحدة،  بالأمم  والاجتماعية  الاقت�صادية  ال��شؤون  �إدارة  تنفذه  داخلياً  بحثاً  العامة  الإدارة  المتحدة في مجال  الأمم  درا�سات  تعد 

www.unpan.org/unpacs. وتمت مراجعة د�ساتير الدول الأع�ضاء بالأمم المتحدة وفقاً لأهم الكلمات، مما يمثل  التنمية، و�سيكون متاحاً من: 

م�ؤ�شرات لإ�شراك المواطن وحرية تقديم المعلومات.

22 ع الدولي للم�شاركة العامة، المقتب�س - انظر نموذج الم�ستوى الثالث للم�شاركة الإلكترونية للأمم المتحدة المقدم في هذا الف�صل ونموذج المرحلة الخام�سة من التجمُّ

في »النا�س تهم«، »الم�شاركة المدنية في الحوكمة العامة«، تقرير القطاع العام العالمي 2008، الأمم المتحدة. ويعرّف الأخير الم�شاركة في خم�س فئات للعلاقات: 

)�أي كامل الحقوق  الم�شاركة هذه بم�ساعدات الحوكمة  فعالية كل من علاقات  وترتبط  والتمكين )انظر �ص. 71(.  والتعاون  والإ�شراك  والا�ست�شارة  الإ�صلاح 

ال�سيا�سية والحريات المدنية وحرية التعبير وما �إلى ذلك(.

33 تندرج �أغلب الأ�سئلة المتعلقة بالبيانات الحكومية المفتوحة �أي�ضاً تحت مرحلة المعلومات الإلكترونية للم�شاركة الإلكترونية. انظر الف�صل ذي ال�صلة لمزيد من -

المعلومات التف�صيلية حول البيانات الحكومية المفتوحة ودورها في الم�شاركة الإلكترونية.

44 هناك كوبا ومدغ�شقر وماليزيا وموزمبيق وزيمبابوي.-

55 بد�أت عملية الموازنة الت�شاركية مبدئياً في بورتو �أليغري، البرازيل 1989. وتكوّنت الممار�سة من مجموعة من الأحياء والتجمعات الإقليمية وعلى م�ستوى المدينة، -

حيث �سيحدد ال�سكان ومفو�ضو الموازنة المختارين �أولويات الإنفاق وي�صوتون على هذه الأولويات من �أجل تنفيذها. وقد تغّري �شكل الموازنة الت�شاركية بمرور الوقت، 

وتنت�شر الممار�سة الآن ب�شكل �أكبر عبر الإنترنت.

66 -http://wider.unu.edu/( الرابط:  التنمية.  اقت�صاديات  لبحوث  الدولي  المعهد  التطوير«.  و�سيا�سة  المناخي  »التغيير   .)2012( جيم�س  ثورلو، 

.)/JT-2012-11/en_GB/2012-publications/newsletter/articles
77 من الجدير بالذكر �أن ترتيب الت�صنيف للقطاعات يختلف عن الترتيب الخا�ص بتقديم المعلومات، كما هو مو�ضح في ال�شكل 3-3.-

88 من بين هذه الع�شرين دولة، ت�أتي 6 من الأميركتين و5 من �أوروبا و5 من �آ�سيا و3 من �أفريقيا و1 من �أوقيانو�سيا. ومن منظور الدخل، تعد 11 دولة ذات دخل مرتفع -

و5 ذات دخل متو�سط مرتفع و3 ذات دخل متو�سط منخف�ض و1 ذات دخل منخف�ض.
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99 من - وواحدة  الأميركتين  من  وثلاثة  �آ�سيا  من  وثلاثة  �أوروبا  من  ثلاثة  الإلكترونية:  للم�شاركة  الخم�س  القرار  �صنع  خ�صائ�ص  بجميع  الملتزمة  دول  الع�شر  من 

�أوقيانو�سيا. �سبعة منها ذات دخل مرتفع وثلاثة ذات دخل متو�سط مرتفع.

1010 الأمم المتحدة )2013 �أ(.

الف�صل الرابع

11 منظمة ال�صحة العالمية، الملخ�ص الفني، رقم 1، مايو 2008.-

22 -http://australia.gov.au/services/service-task/( ::بوابة الحكومة الا�سترالية وبوابة المملكة المتحدة على التوالي. متاح على الرابط

.)/https://www.gov.uk(و  )contact/contact-my-local-council
33 رابط العمل ال�سويدي. متاح على الرابط:-

44 -.)http://www.verksamt.se/portal/en_GB/web/international/home(

55 -.)https://www.borger.dk( ::بوابة المواطنين الدنماركيين. الرابط

66 -http://ict.( ::الموقع الر�سمي للقائد الوظيفي لتقنية المعلومات والات�صالات بالحكومة النيوزلندية، رئي�س موظفي المعلومات بالحكومة. متاح على الرابط

.)/govt.nz
77 -.)http://goo.gl/EqsVYo( ::الرابط .)سحابة الحكومة ال�سنغافورية )ال�سحابة – ح�

88 باردو، ثيري�سا �أ.، نامن تايوو وبورك، ج. برايان. )2012(.-

الف�صل الخام�س

11 ت�شمل الجماعات الأقل حظاً كبار ال�سن والأميين وذوي الإعاقة والمهاجرين والفقراء والن�ساء وال�شباب.-

22 بيانات الاتحاد الدولي للات�صالات، 2013.-

33 نف�س المرجع.-

44 تعريف الهاتف الذكي: هو هاتف نقال قادر على تنفيذ العديد من المهام الحا�سوبية، حيث تكون له �شا�شة كبيرة ن�سبياً تعمل باللم�س ونظام ت�شغيل قادر على -

ت�شغيل تطبيقات الحا�سوب عامة الغر�ض.

55 تعريف الهواتف المحدودة المزايا: هي هاتف نقال يحتوي على مجموعة ثابتة من المهام بخلاف المكالمات ال�صوتية والر�سائل الن�صية، لكنه لي�س �شاملًا كالهاتف -

الذكي.

66 -.)2544115/http://www.gartner.com/newsroom/id( :الرابط .)غارتنر )2013

77 نف�س المرجع.-

88 بيانات الاتحاد الدولي للات�صالات، 2013.-

99 �إدارة ال��شؤون الاقت�صادية والاجتماعية بالأمم المتحدة )2012(.-

1010 براي�س ووترهاو�س كوبرز )2009(.

1111 حكومة الدنمارك، 2013. ا�ستراتيجية الحكومة الإلكترونية 2011 – 2015. الرابط: 

1212 .)http://www.digst.dk/Servicemenu/English/Policy-and-Strategy/eGOV-strategy(

1313 مكتب مجل�س الوزراء بالمملكة المتحدة، 2013. الرابط:

1414 .)/http://publications.cabinetoffice.gov.uk/digital( 

1515 بلدية عمّان الكبرى، الأردن، 2013. الرابط:

1616 .)http://www.ammancity.gov.jo/en/gam/index.asp( 

1717 http://www.home-affairs.gov.za/index.php/identity-( الرابط:  على  متاح   .2013 �أفريقيا،  جنوب  حكومة 

.)documents2

1818 .)/http://www.spf.gov.sg/sms70999( :قوة �شرطة �سنغافورة، 2013. متاح على الرابط

1919 مييكر، ماري.، وو، ليانغ )2013(. »توجهات الإنترنت في الم�ؤتمر الرقمي الحادي ع�شر«. كلاينر بيركينز كاوفيلد بايرز، �ص. 41، )5/ 29/ 2013(.

2020 اللجنة المعنيّة بالات�صالات في كينيا، 2013.

2121 ديلويت )2013(.

2222 http://www.egov.gov.sg/egov-programmes/programmes-by-( الرابط:   .2013 �سنغافورة،  التقني،  التطوير  هيئة 

)citizens/citizen-connect
2323 البنك الدولي )2009(. �شراكات القطاعين العام والخا�ص في الحكومة الإلكترونية: خريطة المعرفة.

2424 )http://ppp.gov.ph( :بوابة حكومة الفلبين.  الرابط

2525 تودي، �شانتال )2013(. »الحكومة الاتحادية تفخر بالا�ستراتيجية الرقمية ذات تطبيقات الهاتف النقّال والبرامج الأمنية« موبايل ماركيتر نيوز، 2013. الرابط: 

2626 .)html.15449/http://www.mobilemarketer.com/cms/news/content(

2727 فو، ياكين وكي زياو، )2012(.

2828 ريديك، كري�ستوفر ج. ومايكل تونر )2012(.

2929 .)5p4Ln6/http://goo.gl( :وكالة تقنية المعلومات والات�صالات في �سريلانكا، 2013. الرابط

3030 جائزة الأمم المتحدة للخدمة العامة، 2012.
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3131 الاتحاد الأوروبي، 2013.

3232 هناك 5 مراحل في النموذج الأول )2003 – 2008(، وتم تغييره �إلى نموذج من 4 مراحل، اعتباراً من الدرا�سة  لعام 2010.

3333 يتم تقييم �أق�صى ا�ستفادة من القناة عبر الدرجة التراكمية لأ�سئلة الدرا�سة  مع ت�أثير �أي قناة )كما هو مو�ضح في الق�سم الأول( وفقاً للدرا�سة  لعام 2014.

3434 درا�سة الأمم المتحدة  حول الحكومة الإلكترونية 2012.

3535 المفو�ضية الأوروبية )2004(.

3636 نف�س المرجع.

3737 البيانات الكبرى هي تجميع لمجموعات البيانات التي تكون كبيرة ومعقدة، والتي ي�صعب معالجتها با�ستخدام �أدوات �إدارة قاعدة البيانات العادية �أو تطبيقات 

معالجة البيانات التقليدية.

3838 »محمد بن را�شد يعيد ت�سمية حكومة دبي الإلكترونية لت�صبح الحكومة النقّالة«. ذا جلف توداي، 21 يونيو 2013.  الرابط:

3939 )aspx.75d01130b376-a161-44b5-1201-http://www.gulftoday.ae/portal/c3950ab6( 

4040 منظمة التعاون الاقت�صادي والتنمية/ الاتحاد الدولي للات�صالات )2011(.

4141 يُقدّر �شكل 2016 با�ستخدام المنهجية المنا�سبة لأقل مربع.

4242 ال�سياقات غير  اللعب في  ت�صميم  وتقنيات  اللعب  »ا�ستخدام عنا�صر  ب�أنه  اللعب  توظيف عنا�صر  يُو�صف  للأعمال.  وارتون  ويربات�ش )2012(، مدر�سة  كيفين 

المخ�ص�صة لذلك«.

4343 .)http://opower.com( :الرابط  .Opower الموقع الإلكتروني

4444 .)/http://mpaani.com( :الرابط  .m.Paani مبادرة

4545 http://www.egov.gov.sg/egov-programmes/programmes-by-( الرابط:    .2013 �سنغافورة،  التقني،  التطوير  هيئة 

)citizens/oneinbox
4646 �إدارة الخدمات الإن�سانية، ا�ستراليا، 2013.  الرابط: 

4747 .)http://www.humanservices.gov.au/customer/services/centrelink/mobile-service-centres(

الف�صل ال�ساد�س

11 الأمم المتحدة )2013 ب(-

22 نف�س المرجع.-

33 اقت�صادات مجموعة الع�شرين، بما في ذلك الت�سع ع�شرة دولة الآتية: الأرجنتين، ا�ستراليا، البرازيل، كندا، ال�صين، فرن�سا، �ألمانيا، الهند، اندوني�سيا، �إيطاليا، -

اليابان، جمهورية كوريا، المك�سيك، رو�سيا، المملكة العربية ال�سعودية، جنوب �أفريقيا، تركيا، المملكة المتحدة، الولايات المتحدة الأمريكية، بالإ�ضافة �إلى الاتحاد 

الأوروبي.  الرابط:

44 -.)html.org/docs/about/about_G20.http://www.g20( 

55 التقرير الدولي لم�شروع الإنترنت العالمي. الإ�صدار الرابع. جامعة جنوب كاليفورنيا، مركز كلية �أنينبيرج للم�ستقبل الرقمي. 2012.  الرابط:-

66 -2012wip_report4th__770/http://www.worldinternetproject.net/_files/_Published/_oldis 

)ed.pdf
77 الاختلافات الرقمية. م�شروع بيو للإنترنت والحياة الأميركية، مركز بيو للأبحاث. 13 �أبريل 2012.  الرابط:-

88 -).http://goo.gl/r2GeIQ( 

99 اتفاقية الأمم المتحدة الخا�صة بحقوق الأ�شخا�ص ذوي الإعاقة.  الرابط: -

1010 )http://www.un.org/disabilities/convention/conventionfull.shtml(

1111 ال�شخ�ص المتعلم )ملم بالقراءة والكتابة(، من الناحية الوظيفية، هو الذي يمكنه الم�شاركة في كل الأن�شطة التي تتطلب معرفة القراءة والكتابة لكي يكون فاعلًا 

لأداء دوره الوظيفي بين جماعته ومجتمعه و�أي�ضاً لتمكينه من الا�ستمرار في ا�ستخدام القراءة والكتابة والح�ساب من �أجل تطويره وتطوير مجتمعه. )اليون�سكو، 

.)1pvfTH/http://goo.gl( :الرابط  ،)تقرير المراقبة العالمي للتعليم من �أجل الجميع 2006

1212 .)htm#asia.http://www.internetworldstats.com/stats3( :الإح�صائيات العالمية للإنترنت. الرابط

1313 .)prov-results/indiaatglance.html-2011/http://www.censusindia.gov.in( :تعداد الهند. 2011.  الرابط

الف�صل ال�سابع

11 يُعرّف زيادة ا�ستخدام خدمات الحكومة الإلكترونية على �أنه »الن�سبة المئوية للأفراد )الذين تتراوح �أعمارهم ما بين 16 و74 عاماً( ممن ي�ستخدمون الإنترنت -

للتفاعل مع ال�سلطات العامة« )مثال، تعريف منظمة التعاون الاقت�صادي والتنمية(. ومن المهم ملاحظة �أن معدل ا�ستخدام الدول في الاتحاد الأوروبي وخلافه 

لا يعك�س بال�ضرورة الم�ستوى الفعلي للا�ستخدام، كما يت�ضح من حالة المملكة المتحدة، التي يقل ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية بها عن المتوقع. ويعود �إلى توفر 

الخدمات مثل الخدمة الذاتية للمواطن في بع�ض الدول مثل بلجيكا والدنمارك و�إيرلندا. وتقلل الخدمات مثل الدفع الإلكتروني علاوة الطفل )الذي يحفزه 

مع  المواطنين  تفاعلات  تواتر  من  الم�ؤ�س�سة(  عبر  الأخرى  الخدمات  من  العديد  �أو  ال�سن  يحفزه  )الذي  المعا�شات  ودفع  التلقائية(  البداية  �أو  المواليد  ت�سجيل 

ال�سلطات العامة، دون الات�صال بالإنترنت �أو معه. وبذلك، يقل ا�ستخدام المواطنين )الفاعل( لهذه الخدمات العامة، مع �إظهار الدول لمعدل ا�ستخدام �أقل عن 

المعدل الفعلي للا�ستخدام. وعلى الم�ستوى الأكثر �أ�سا�سية، في بع�ض الأحيان، يمكن لعدم تمكن من و/ �أو تقليل »الا�ستخدام« �أن يزيد من المزايا للجهات الم�ستفيدة، 

مع الاعتماد على �أنواع الخدمة وما �إلى ذلك.

22 المفو�ضية الأوروبية )2013(.-
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33 المفو�ضية الأوروبية/ مجموعة كابجيميني )2013(.-

44 -)/http://www.ssb.no/en/ikthus( :الثاني. متاح على الربع  المنازل، 2013،  الا�ستخدام في   ،)2013( Statistics Norway CT
55 منظمة التعاون الاقت�صادي والتنمية )2013 �أ(.-

66 الرابط: -   .2013 �أغ�سط�س   22 الأفراد،  وعلى  الأ�سر  في  والات�صالات  المعلومات  تقنية  لا�ستخدام  الدرا�سة   �صحفي:  خبر   ،)2013( التركي  الإح�صاء  معهد 

.)13569=http://www.turkstat.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?id(

77 منظمة التعاون الاقت�صادي والتنمية )2013 ب(.-

88 ن�صر ج. )2013(، تنفيذ ت�سجيل ال�ضرائب والدفع الإلكتروني في ماليزيا. -

99 نيويورك تايمز )2013(، »غالبية الأمريكيين �سلكيين، لكن الملايين لي�سوا مت�صلين«، 18 �أغ�سط�س، 2013.-

1010 نيل�سون نورمان جروب )2013(، الكبار كم�ستخدمين للويب.  الرابط:

1111 )/http://www.nngroup.com/articles/usability-for-senior-citizens( 

1212 الخدمات الرقمية الحكومية للمملكة المتحدة: مبادئ الت�صميم.  الرابط:

1313 )https://www.gov.uk/designprinciples( 

1414 مدينة كوبنهاغن: عامل تغيير الحكومة الإلكترونية في الحكومة الم�ستقبلية في �آ�سيا والمحيط الهادئ، 10 يناير 2013.

1515 ت�ستند ال�شُعب الفرعية �إلى واحد �أو �أكثر من خ�صائ�ص الم�ستخدم. ويتم بعد ذلك »ا�ستهداف« القطاعات ب�أكثر الطرق ملاءمة عبر القنوات المنا�سبة �أكثر.

1616 من المهم معرفة �أي�ضاً �أنواع الأجهزة الم�ستخدمة من قِبل المواطنين، انظر الاتحاد الدولي للات�صالات ومنظمة التعاون الاقت�صادي والتنمية )2011(، الحكومة 

النقّالة: تقنيات الهاتف النقّال للحكومات الم�ستجيبة والمجتمعات المت�صلة.

1717 �إدارة الخدمات العامة بالأمم المتحدة )2013(، انت�شار الهاتف النقّال.  الرابط:

1818 .)289089/http://www.gsa.gov/portal/content( 

1919 الت�سويق العالمي: جامعة جورج تاون )2011(، العمل الت�شيلي + الو�سائط الاجتماعية = هدف اقت�صادي.

2020 الحوار الأمريكي – الدولي )2013(، هل ت�ساعد التقنية في �إطفاء غ�ضب المواطنين من حكوماتهم؟

2121 المجتمعات الرقمية )2009(، عمدة �سان فران�سي�سكو غافين نيو�سوم يعلن 311 خدمة لتويتر، 4 يونيو 2009.

2222 خبر �صحفي، 28 مايو 2013، معيار الحكومة الإلكترونية للمفو�ضية الأوروبية: زيادة الا�ستخدام لازمة لتلبية توقعات المواطنين النامية على الخدمات العامة.

2323 مجموعة عمل لجنة ات�صال الإنترنت عري�ض النطاق بخ�صو�ص التعليم )2013(، جدول �أعمال تطوير التعليم من �أجل الجميع – تقرير �أعدته لجنة ات�صال 

الإنترنت عري�ض النطاق.

2424 �أخبار الجن�سين في باك�ستان )2013(، برنامج المعرفة بالقراءة والكتابة القائم على الر�سائل الن�صية الق�صيرة: لا يمكن للتعليم �إلا �أن يكون ر�سالة ن�صية مر�سلة.  

)http://goo.gl/eq1P1t( :الرابط

2525 منظمة التعاون الاقت�صادي والتنمية )2012(.

2626 لجنة الات�صالات الفيدرالية )2010(، تو�صيل �أمريكا: الخطة الوطنية لات�صال الإنترنت عري�ض النطاق.

2727 .2011 /12 /02 Net ،»ق�سم العلوم )2012(، »ال�صحة الإلكترونية في �أفريقيا: الاتجاه نحو الم�سار ال�صحيح

2828 وزارة ال�صحة، �أوغندا )mTrac ،)2013 يغير وجه العمليات ال�صحية في �أوغندا.  الرابط: 

2929 )pdf.)1(http://www.unicef.org/uganda/mTrac_article(

3030 اليوني�سيف )2012(.

3131 جل�سة الا�ستماع �أمام اللجنة الفرعية المعنيّة ب�آراء وبحث و�إدارة اللجنة الخا�صة بال�لاسمة الوطنية، مجل�س النواب )2012(، »�أمريكا تخ�ضع لهجوم �إلكتروني: 

ما الإجراء ال�سريع الذي يلزم«، جل�سة الكونغر�س رقم مئة واثني ع�شر، 24 �أبريل 2012.  الرابط:

3232 )htm.112hhrg77380-html/CHRG/112hhrg77380-http://www.gpo.gov/fdsys/pkg/CHRG( 

3333 ر. كريغ ليفيبفري وبورنكي�سيل، �أ. �س. )2013(.

3434 لورين داوي�س، ريفتال ماروم )2013(.

3535 .2012 النقّال،  الهاتف  عبر  الر�سمي  غير  التعلم  �إمكانية  – تحقيق  الم�ستقبل  �صياغة   ،)2012(  GSMA
3636 مدينة كوبنهاغن: عامل تغيير الحكومة الإلكترونية في حكومة الم�ستقبل )10 يناير 2013(.

3737 تقرير التناف�سية الرقمية في �أوروبا 2010/ الإ�صدار الثانوي.

3838 �إدارة الات�صالات والمعلومات الوطنية و�إدارة الاقت�صاديات والإح�صائيات في وزارة التجارة )2013(، ا�ستك�شاف الأمة الرقمية – الخبرة الإلكترونية النا�شئة 

لأميركا.

3939 �إهربيك، تيلمان. لوت�شان. راجيف. �سينها، �سوبريو. زين الباهي، عادل )2010(.

4040 )3qP8jv/http://goo.gl( :ا�ستخدام التقنية لتتبع تجربة المواطنين ب��شأن توفير المياه في الهند. متاح على

4141 حول العالم، تتيح عدد من الدول فر�ص للح�صول على ملاحظات الم�ستخدمين �إلكترونياً لتعزيز قدرة الحكومة على ا�ستقبال الملاحظات مبا�شرة من المواطنين، 

من �أجل تخ�صي�ص خدماتها لتلبية الاحتياجات الفعلية و�أولويات الم�ستخدمين. على �سبيل المثال، تقدم البوابات الوطنية لقلة من الدول �إح�صائيات الويب حول 

ا�ستخدام المواطنين )في 47 دولة( وخ�صائ�ص البحث عن التعليقات من المواطنين لتح�سين خدماتها الإلكترونية )في 68 دولة( وق�سم »للمو�ضوعات ال�ساخنة« �أو 

الخ�صائ�ص الأكثر ا�ستخداماً )في 80 دولة( وعدد �أقل بكثير من الدول )20 دولة( يوفر النتائج الخا�صة بالملاحظات الم�ستلمة من المواطنين فيما يتعلق بتح�سين 

خدماتها الإلكترونية.

4242 �أوريلي )2009(.
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الف�صل الثامن

11 مجموعة عمل البيانات الحكومية المفتوحة، المبادئ الثمان للبيانات الحكومية المفتوحة، 2008، �سيبا�ستوبول، الولايات المتحدة الأمريكية.-

22 بوابات الإح�صائيات الوطنية لا تعتبر كبوابات متخ�ص�صة للبيانات خلال التقييم. بل، يتحقق الباحثون من وجود دليل البيانات، الذي يُطلق عليه غالباً بوابة -

.data.gov.uk أو� data.gov البيانات الحكومية المفتوحة، مثل

33 -.OpenSpending.org انظر

44 �شراكة الموازنة الدولية )2012(. ا�ستطلاع الموازنة المفتوحة 2012.  الرابط:-

55 -)/http://internationalbudget.org/what-we-do/open-budget-Survey( 

66 الدرا�سات القُطرية للإدارة العامة للأمم المتحدة. »الباحثون وتحليل �أطر العمل التنظيمية«، �شعبة الإدارة العامة و�إدارة التنمية.-

77 نيوزلندا )2011(. »مبادئ �إدارة البيانات والمعلومات في نيوزلندا«. ا�ستراتيجية وخطة عمل تقنية المعلومات والات�صالات الحكومية حتى 2017.-

88 تاوبيريرن جو�شوا )2012(.-

99 جمهورية كوريا )2013(. قانون تفعيل توفير وا�ستخدام البيانات العامة. الرابط:-

1010 )0000#142444=http://www.law.go.kr/lsEfInfoP.do?lsiSeq( 

1111 البيت الأبي�ض، )2013(. الأمر التنفيذي - جعل ال�صيغة المفتوحة والمقروءة �آلياً الو�ضع الافترا�ضي الجديد للمعلومات الحكومية. مكتب �سكرتير ال�صحافة )9 

.)http://goo.gl/U7PxAb( :الرابط  .)مايو 2013

1212 http://( :تنفيذ مفهوم البيانات المفتوحة في رو�سيا: تقرير تقدم الجهات الحكومية العامة والمحلية 2013.  الرابط .)البيانات المفتوحة في رو�سيا )2013

.)goo.gl/emIdeC
1313 رخ�صة الم�شاع الإبداعي 3.0 غبر النافذة )CC by 3.0(. الرابط:

1414 .)/3.0/http://creativecommons.org/licenses/by( 

1515 .)http://data-au.govspace.gov.au/about( :بوابة البيانات الر�سمية في ا�ستراليا.  الرابط

1616 .)http://data.gv.at/kontakt( :بوابة البيانات المفتوحة في النم�سا.  الرابط

1717 البوابة الحكومية الإ�سرائيلية.  الرابط:

1818 .)http://www.gov.il/FirstGov/BottomNavEng/abouteng/aboutgoveng( 

1919 بوابة البيانات في كولومبيا.  الرابط:

2020 .)http://datosabiertoscolombia.cloudapp.net/frm/Acerca/frmAcercaDe.aspx( 

2121 .)http://data.gov.gh/about-us( :مبادرة البيانات المفتوحة في غانا.  الرابط

2222 .)http://data.gov.sg( :بوابة البيانات في �سنغافورة.  الرابط

2323 .)http://datos.gob.es( :بوابة البيانات المفتوحة في ا�سبانيا.  الرابط

2424 .)http://www.data.gouv.fr/A-propos( :بوابة البيانات الر�سمية في فرن�سا.  الرابط

2525 وودي، �ألك�س )2013(.

2626 ت�شونغ، را�شيل )2013(.

2727 http://www.dst.gov.in/nsdi_gazette. :23 مار�س 2012(. متاح على – الجريدة الر�سمية في الهند )2012(. نيودلهي، الهند )17 

.pdf
2828 البيت الأبي�ض )2013(. المذكرة الخا�صة بر�ؤ�ساء الإدارة التنفيذية والوكالات: �سيا�سة البيانات المفتوحة – �إدارة المعلومات ك�أ�صول. المكتب التنفيذي للرئي�س، 

مكتب الإدارة والموازنة )9 مايو 2013(.

2929 24

3030 http://allafrica.com/ الرابط:    .)2013 �سبتمبر   27( الإنمائي  المتحدة  الأمم  برنامج  انطلاق  التمويل،  ليبيريا:   .)2013( �أفريقيا  كل 

.html.201309271088/stories
3131 .)/http://www.opendevelopmentcambodia.net( :التنمية المفتوحة في كمبوديا.  الرابط

3232 26

3333 .)/http://www.sarpam.net( الرابط:   . العلاج  الت�شخي�ص  على  للح�صول  الأفريقي  للجنوب  الإقليمي  البرنامج   .Sarpam
3434 .)http://opendata.go.ke( :بوابة البيانات المفتوحة في كينيا.  الرابط

3535 باني�سار، ديفيد )2011(.

3636 .)http://www.internewskenya.org/dataportal/content?page=about( الرابط:  كينيا.  في   Internews
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تقييماً  الإلكترونية  المتحدة حول الحكومة  الدرا�سة  للأمم  تقدم 

منهجياً لا�ستخدام و�إمكانات تقنيات المعلومات والات�صالات لتغيير 

القطاع العام، وذلك من خلال تعزيز كفاءته وفعاليته و�شفافيته 

العامة  الخدمات  على  الح�صول  �إلى  بالإ�ضافة  وم�ساءلته، 

وم�شاركة المواطنين. وعن طريق درا�سة الأنماط ال�شاملة للحكومة 

الحكومة  تطوير  حالة  الدرا�سة  تقيّم  العالم،  حول  الإلكترونية 

وت�سعين.  وثلاثة  المئة  المتحدة  بالأمم  الأع�ضاء  للدول  الإلكترونية 

�أداة ل�صنّاع القرار لتحديد مجالات القوة والتحديات  وهي تمثل 

ال�سيا�سات  تزويد  �أجل  من  الإلكترونية،  الحكومة  في  لديهم 

والا�ستراتيجيات بالمعلومات.

من  الإلكترونية  »الحكومة  عنوان  تحت   2014 الدرا�سة   وتبحث 

والق�ضايا  العالمية  التوجهات  �إليه«  نتطلع  الذي  الم�ستقبل  �أجل 

بال�ضوء  تلقي  �أنها  كما  الإلكترونية.  الحكومة  تنمية  في  النا�شئة 

وتركز  الإلكترونية  العالمي في تقديم الخدمات  التقدم  �أي�ضاً على 

على كيفية تمكين المواطنين عبر الم�شاركة الإلكترونية. ف�لًاض عن 

التعاونية  للحوكمة  بالحاجة  الخا�صة  الحالة  تُوجد  ف�إنها  هذا، 

�أهمية  و�إبراز  الم�ستدامة  التنمية  لتعزيز  الم�ستويات  كافة  عند 

الو�صول �إلى المواطنين عبر الهاتف النقّال والو�سائط الاجتماعية 

وا�ستراتيجيات الخدمة متعددة القنوات ال�شاملة. وتعتمد الدرا�سة  

ا�ستخدامها  �أن  �أ�سا�س  على  الرقمية،  الفجوة  تحدي  على  �أي�ضاً 

الحكومية  البيانات  �أن  تقترح  وهي  التنمية،  �آثار  لتقديم  مركزي 

�أن الحكومات  التقرير  ويرى  تنموي جديد.  المفتوحة هي م�صدر 

�أجل  من  التحويلي  التغيير  بعملية  للقيام  حاجة  في  العالم  عبر 

الم�ستقبل الذي نرغب فيه. هذا بدوره ي�ستلزم تغيير دور الحكومات 

ومهامها و�أطر عملها الم�ؤ�س�سية وعملياتها المدعومة باتباع الابتكار 

الإلكترونية  للحكومة  لذا، يمكن  المعلومات والات�صالات.  وتقنيات 

�أعمال  جدول  لدعم  العام  للقطاع  ال�شامل  التغيير  في  الم�ساهمة 

التنمية لما بعد عام 2015.

ت�صدر درا�سة الأمم المتحدة  حول الحكومة الإلكترونية عن �إدارة 

من  والإدارة،  المتحدة.  بالأمم  والاجتماعية  الاقت�صادية  ال��شؤون 

التقرير  هذا  تن�شر  التنمية،  و�إدارة  العامة  الإدارة  �شعبة  خلال 

تنادي  وهي   ،2003 عام  منذ  الإلكترونية  الحكومة  حول  العالمي 

المناطق  جميع  في  الوطنية  الإدارات  �إلى  الم�شورة  ب�إ�سداء  دوماً 

حول العالم حول كيفية تو�سيع نطاق ا�ستخدام تقنيات المعلومات 

والات�صالات لو�ضع الأهداف التنموية المتفق عليها دولياً.
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