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استشراف المستقبل
والإجابة عن تساؤلات 

الغد
القمـــة العالميـــة للحكومـــات هـــي منصـــة عالميـــة تهـــدف إلـــى استشـــراف 
مســـتقبل الحكومـــات حـــول العالـــم، وتحـــدد لـــدى انعقادهـــا ســـنوياً برنامـــج 
ـــكار  ـــا والابت ـــخير التكنولوجي ـــى تس ـــز عل ـــع التركي ـــتقبل م ـــات المس ـــل حكوم عم

لمواجهة التحديات التي تواجه البشرية.

ــل  ــن العمـ ــا بيـ ــاء مـ ــاط الالتقـ ــي نقـ ــات فـ ــة للحكومـ ــة العالميـ ــث القمـ تبحـ
الحكومـــي واستشـــراف المســـتقبل والتكنولوجيـــا والابتـــكار، وهـــي منصـــة 
ـــات  ـــاع السياس ـــن صنّ ـــل بي ـــز للتواص ـــر ومرك ـــادة الفك ـــن ق ـــة بي ـــادل المعرف لتب
ــرات  ــداث تأثيـ ــرية وإحـ ــة البشـ ــق التنميـ ــبيل تحقيـ ــي سـ ــروّاد فـ ــراء والـ والخبـ

إيجابية على حياة المواطنين في جميع أنحاء العالم.

ـــة  ـــر منص ـــتقبل، إذ توف ـــو المس ـــة نح ـــات بواب ـــة للحكوم ـــة العالمي ـــر القم وتعتب
لتحليـــل التوجّهـــات والمخـــاوف والفـــرص المســـتقبليّة، وميدانـــاً لعـــرض آخـــر 
ـــى الإلهـــام  ـــة التـــي تحـــث عل ـــول الذكيّ ـــكارات وأفضـــل الممارســـات والحل الابت

وتحفّز الإبداع من أجل مواجهة التحدّيات المستقبليّة.

القمة العالمية للحكومات منتدى الخدمات الحكومية مارس 2022



“ المستقبل سيكون لمن 
يستطيع تخيله وتصميمه 

وتنفيذه”
صاحب السمو الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم 
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مـــع تســـارع التحـــوّلات فـــي عالمنـــا المعاصـــر، ومـــع التداخـــل الكبيـــر والترابـــط بيـــن الـــدول المختلفـــة، تجـــد الحكومـــات نفســـها مضطـــرةً 
ـــة،  ـــرات المناخي ـــكانية، والتغي ـــوّلات الس ـــة، والتح ـــورات التكنولوجي ـــن التط ـــر م ـــى كثي ـــمل عل ـــتقرة، تش ـــر مس ـــدة وغي ـــة معق ـــي بيئ ـــل ف للعم
إلـــى جانـــب تدنّـــي تطبيـــق مفاهيـــم العدالـــة والموضوعيـــة علـــى وجـــه العمـــوم. فـــي الوقـــت ذاتـــه تـــزداد هـــذه التحديـــات فـــي ظـــل اســـتمرار 
تأثيـــرات جائحـــة كورونـــا، ومـــا ولّدتـــه مـــن أزمـــات اقتصاديـــة، وصعوبـــات اجتماعيـــة كبيـــرة، تاركـــةً الحكومـــات لتواجـــه المســـتقبل بمـــوارد 

محدودة، ولتكون مُجبرةً على التعامل مع مشكلات غير مسبوقة.

ـــا  ـــع م ـــق م ـــدة تتواف ـــة جدي ـــات رقمي ـــر خدم ـــع تطوي ـــات، م ـــتجابة للضغوط ـــف والاس ـــى التكي ـــات عل ـــدرة الحكوم ـــان ق ـــان الماضي ـــر العام أظه
ـــق  ـــود لتحقي ـــة الجه ـــن مواصل ـــع المعنيي ـــى جمي ـــرض عل ـــت تف ـــي تحقق ـــات الت ـــرة. فالنجاح ـــات كبي ـــتثنائية، وتحدي ـــروف اس ـــن ظ ـــه م تواجه
ـــرق  ـــاف ط ـــر، واكتش ـــدروس والعِب ـــتخلاص ال ـــة لاس ـــذه الفرص ـــام ه ـــات لاغتن ـــعي الحكوم ـــوب س ـــع وج ـــد، م ـــم الغ ـــو عال ـــط نح ـــال منضب انتق
وأســـاليب عمـــل مُبتكـــرة لتوفيـــر الخدمـــات التـــي يحتاجهـــا الأفـــراد فـــي الوقـــت الحاضـــر، وكذلـــك تلـــك التـــي يتوقعـــون الحصـــول عليهـــا فـــي 

المستقبل.  

علـــى الرغـــم مـــن التحديـــات المعقـــدة، نســـير علـــى طريـــق مســـتمر نحـــو عالـــم التحـــول الرقمـــي، إذ يـــزداد اعتمـــاد الأفـــراد فـــي حياتهـــم 
اليوميـــة علـــى تطبيقـــات التكنولوجيـــا بأدواتهـــا المختلفـــة. مـــع توقعـــات مؤكـــدة بارتفـــاع وتيـــرة اســـتخدامهم للتكنولوجيـــا فـــي المســـتقبل 
القريـــب، وخـــلال الفتـــرات الزمنيـــة اللاحقـــة. علـــى صعيـــد أكثـــر أهميـــة، نحـــن علـــى أعتـــاب طفـــرة تكنولوجيـــة تتمثـــل بالميتافيـــرس، أي العالـــم 
الافتراضـــي ثلاثـــي الأبعـــاد، والـــذي يعـــدُ بتغييـــر الخدمـــات والتجـــارب التـــي تقدمهـــا الحكومـــات لمواطنيهـــا، بأشـــكال ومضاميـــن قـــد لا 

يتصورها العقل البشري.

ـــع  ـــي والواق ـــذكاء الاصطناع ـــل ال ـــئة مث ـــات الناش ـــره التقني ـــا توف ـــب م ـــى جان ـــة، وإل ـــاد ذكي ـــة بأبع ـــات الحكومي ـــم الخدم ـــة تصمي ـــع إمكاني م
المعـــزز والواقـــع الافتراضـــي والميتافيـــرس، مـــا مـــن شـــك أن الحكومـــات قـــادرة علـــى إعـــادة تصـــور الخدمـــات التـــي تقدمهـــا للأفـــراد، 
ـــات مـــن  ـــة، ب ـــم الخدمـــات الحكومي ـــاء وتقدي ـــدة لبن ـــة الحكومـــات اســـتثماراتها لاستكشـــاف طـــرق جدي والارتقـــاء المســـتمر بهـــا. ومـــع مواصل
الضـــروري المحافظـــة علـــى الأساســـات المتمثلـــة فـــي الإنصـــاف والثقـــة والاحتـــواء والتعاطـــف والتركيـــز علـــى البُعـــد العاطفـــي فـــي 

التعامل مع الإنسان؛ على اعتبار أن هذا المدخل المتناغم يمكن أن يُسهم بشكل مباشر في تحقيق منجزات إيجابية عظيمة.

ـــارك  ـــي. وش ـــي دب ـــدة ف ـــات المنعق ـــة للحكوم ـــة العالمي ـــي القم ـــة ف ـــات الحكومي ـــتقبل الخدم ـــول مس ـــواراً ح ـــا ح ـــر 2019، أطلقن ـــي فبراي ف
ـــذي انعقـــد تحـــت  ـــة ال ـــدى الخدمـــات الحكومي ـــى مـــن منت ـــدورة الأول ـــراً مـــن تســـع دول مختلفـــة، اجتمعـــوا فـــي ال فـــي الحـــوار ســـتة عشـــر خبي
رعايـــة برنامـــج الإمـــارات للخدمـــة الحكوميـــة المتميـــزة. وواصلنـــا مشـــاركتنا فـــي دورة مدرســـة جولدمـــان للسياســـة العامـــة وجامعـــة كاليفورنيـــا 
فـــي بيركلـــي، ومـــن ثـــمّ فـــي دورة معـــرض جيتيكـــس دبـــي 2020. وفـــي ســـبيل تطويـــر الحـــوار، عُقـــدت الـــدورة الرابعـــة هـــذه الســـنة علـــى 
ـــدد  ـــاش ع ـــرات ونق ـــاركة الخب ـــاركين ومش ـــه المش ـــل لأعضائ ـــة لتواص ـــدى فرص ـــل المنت ـــواً. ومثّ ـــر عض ـــد عش ـــت أح ـــية ضمّ ـــة نقاش ـــكل جلس ش

من القضايا المهمة مثل:

ما هي المجالات الجديدة التي يمكن للحكومات استعراضها والاستثمار فيها في المستقبل؟ 	 
كيف تستعد الحكومات لتقديم الخدمات في الأعوام القادمة وما بعدها؟ 	 
ما هي العناصر الأساسية التي يجب على الحكومات أخذها في الاعتبار لتحسين الخدمات والتجارب التي تقدمها للمواطنين؟ 	 
كيف تستطيع الحكومات التفكير مثل مواطنيها لتقديم خدمات استثنائية؟	 

ـــة  ـــة المتعلق ـــراءات المطلوب ـــتعراض الإج ـــة، واس ـــئلة والأمثل ـــرح الأس ـــع وط ـــي المواضي ـــر ف ـــوح للنظ ـــوار مفت ـــكل ح ـــى ش ـــة عل ـــت الجلس انطلق
ـــة  ـــة الحكومي ـــار التجرب ـــارج إط ـــوار خ ـــذا الح ـــة ه ـــرورة مواصل ـــى ض ـــاً عل ـــا جميع ـــام، اتفقن ـــي الخت ـــة. وف ـــات الحكومي ـــري للخدم ـــول الجوه بالتح
كـــي نتمكـــن مـــن العمـــل معـــاً والمســـاهمة بفعاليـــة فـــي إعـــادة تصـــور الطريقـــة التـــي تصمـــم وتقـــدم فيهـــا الحكومـــات خدماتهـــا 

للمواطنين. 

نتطلع لاستضافة الدورات القادمة من المنتدى، ونعد بأن نواصل العمل في سبيل الارتقاء بحياة مواطنينا. 

محمد بن طليعة 
رئيس الخدمات الحكومية لحكومة الإمارات العربية المتحدة 

تمهيد
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مقدمة 

حقيقـــة الأمـــر، غيّـــرت التكنولوجيـــا الطريقـــة التـــي يعمـــل بهـــا النـــاس 
ـــن.  ـــون مـــع الآخري ـــون ويتعلمـــون ويتســـوقون ويتواصل وكيـــف يلعب
ــكار  ــرة الابتـ ــن وتيـ ــة مـ ــه الجائحـ ــرّعت فيـ ــت الـــذي سـ وفـــي الوقـ
بصـــورة تجـــاوزت توقعاتنـــا ووضعـــت الحكومـــات تحـــت ضغـــط 
ـــر الخدمـــات  ـــزال البعـــض يعتب ـــة الخدمـــات الحكوميـــة، لا ي تســـريع رقمن
المقدمـــة متأخـــرةً عـــن الخدمـــات التـــي يقدمهـــا القطـــاع الخـــاص. 
ـــر  ـــارع غي ـــة بتس ـــورات التكنولوجي ـــدث التط ـــه، تح ـــت نفس ـــي الوق وف
مســـبوق قـــد يعجـــز بعـــض المواطنيـــن عـــن مواكبتـــه، ممـــا يجعلهـــم 

عرضة للتخوف من تبني التحول الرقمي و خطر الانقطاع. 

ـــة  ـــات الحكومي ـــاء بالخدم ـــى الارتق ـــادرة عل ـــا ق ـــك أن التكنولوجي لا ش
ــات، وفـــي الوقـــت  ــن والمجتمعـ ــل للمواطنيـ ــج أفضـ ــم نتائـ لتقديـ
الـــذي يســـتمر فيـــه النقـــاش حـــول هـــذه النقطـــة بالتحديـــد، يجـــب 
العناصـــر  تطويـــر  علـــى  العمـــل  مواصلـــة  الحكومـــات  علـــى 
“الجوهريـــة” المهمـــة لنجـــاح أيـــة جهـــود هادفـــة للتحـــول، بمـــا فـــي 
ـــواء  ـــاف والاحت ـــل الانص ـــل مث ـــدة عوام ـــى ع ـــل عل ـــتمرار العم ـــك اس ذل
ـــوق  ـــان ف ـــى الإنس ـــز عل ـــم المركّ ـــا التصمي ـــة، وربم ـــف والثق والتعاط

كل ذلك.

احتياجـــات  طبيعـــة  إلـــى  نظـــراً 
ــم  ــرة وتوقعاتهـ ــكان المتغيـ السـ
ـــة والجائحة،  والتطورات التكنولوجي
زاد اعتمـــاد المواطنيـــن حـــول العالـــم 

على التكنولوجيا. 
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مقدمة
ــي  ــاركين فـ ــراء المشـ ــن الخبـ ــة مـ ــاث وآراء مجموعـ ــى أبحـ ــاءً علـ بنـ
ـــاص،  ـــي والخ ـــن الحكوم ـــن القطاعي ـــة م ـــات الحكومي ـــدى الخدم منت

يحدد هذا التقرير ما يلي: 

• المجالات الجديدة التي تستعرضها الحكومات لتقديم خدمات 	
المستقبل.

• العوامل الأساسية التي يجب على الحكومات امتلاكها في حال 	
رغبتها في الارتقاء بالخدمات، وخلق قيمة طويلة الأمد من 

بعض الحلول التكنولوجية التي قد تختار الحكومات الاستثمار 
فيها في المستقبل. 

• أهمية الاستمرار في وضع الإنسان في محور جهود التصميم 	
والتحول. 

ـــى مســـتخلصات مـــن الجلســـة النقاشـــية المنعقـــدة  ـــر عل ـــوي هـــذا التقري ملاحظـــة مهمـــة: يحت
ـــع  ـــات. وم ـــة للحكوم ـــة العالمي ـــش القم ـــى هام ـــع عل ـــة الراب ـــات الحكومي ـــدى الخدم ـــي منت ف
ـــاتام  ـــدة تش ـــاً بقاع ـــا عم ـــم قائله ـــر دون اس ـــذا التقري ـــي ه ـــات ف ـــر الاقتباس ـــد تظه ـــك، ق ذل

هاوس. 

وفي النهاية، يطمح هذا التقرير إلى دراسة عدد من 
الأسئلة الجوهرية التي تتضمن ما يلي:

 
• كيف ستتحول الخدمات الحكومية خلال الأعوام 	

الخمسة أو العشرة القادمة؟

•  ما هي الدروس المستفادة من العامين 	
الماضيين؟

• ما الذي يجب على الحكومات نسيانه مع مرور 	
الزمن؟

• ما هي الأساسيات التي يجب على الحكومات 	
مواصلة معالجتها؟

• ما هي الإجراءات التي يجب اتخاذها في العام 	
القادم أو العامين القادمين لتحقيق التحول؟ 
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كيف تستعد 
الحكومات لتقديم 

الخدمات في 
الأعوام القادمة 

وما بعدها؟

القسم 1
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كبيـــرة، مســـؤولية علـــى تنطـــوي القـــدرة هـــذه أن إلا
جديـــدة عمـــل طـــرق للكثيريـــن بالنســـبة وتتطلـــب
بالكامـــل مختلفـــة ومنهجيـــة جديـــدة وعقليـــة

المطاف.  نهاية في الراهن الوضع مع للتعامل
يلي: ما القسم هذا يستعرض

المجالات الجديدة التي تستعرضها الحكومات 	 
للارتقاء بتقديم الخدمات 

كيف تستعد الحكومات لتقديم الخدمات خلال 	 
الأعوام القادمة وما بعدها 

التحديات التي يجب على الحكومات التغلب عليها 	 
في حال أرادت تحويل الخدمات وضمان احتواء 

الجميع عند التحول الرقمي

بالنظر إلى وتيرة تحقيق 
الابتكار وطرق العمل 

الجديدة والتطورات 
التكنولوجية، تتمتع 

الحكومات بالقدرة على 
التحول بصورة جوهرية 

وإعادة تصور طريقة عملها 
وكيفية تقديم الخدمات. 
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ــة،  ــة الحكوميـ ــات التكنولوجيـ ــداً مـــن الإمكانـ ــراً جديـ ندخـــل عصـ
ـــئة  ـــات الناش ـــا التقني ـــي تظهره ـــرة الت ـــدرات الكبي ـــب الق ـــى جان وإل
ـــذكاء الاصطناعـــي والواقـــع المعـــزز والواقـــع الافتراضـــي،  ـــل ال مث
مـــن المؤكـــد أن تنشـــأ بعـــض الحلـــول المتقدمـــة التـــي ســـتتيح 
للحكومـــات تحقيـــق الجيـــل القـــادم مـــن الخدمـــات، لا ســـيما 
ــى  ــل علـ ــر هائـ ــداث تأثيـ ــر بإحـ ــذي يبشّـ ــي الـ ــذكاء الاصطناعـ الـ

القطاع الحكومي. 

ــي  ــوذج تكنولوجـ ــر نمـ ــان، يظهـ ــن الأحيـ ــر مـ ــي كثيـ ــن فـ ولكـ
جديـــد يعـــدُ بططفـــرة علـــى الوضـــع الراهـــن، حيـــث مـــرّت عشـــر 
ـــة  ـــوع والمتعلق ـــذا الن ـــن ه ـــة م ـــدوث نقل ـــى ح ـــاً عل ـــنوات تقريب س
بشـــبكات التواصـــل الاجتماعـــي والهواتـــف المتحركـــة والحوســـبة 
الســـحابية، وربمـــا نكـــون فـــي الوقـــت الراهـــن علـــى أعتـــاب طفـــرة 

جديدة متمثلة في عالم الميتافيرس. 

يوصـــف عالـــم الميتافيـــرس علـــى أنـــه خليفـــة الإنترنـــت، ويمثـــل 
ـــا  ـــاً غامـــراً ومشـــتركاً وثلاثـــي الأبعـــاد، يحاكـــي عالمن عالمـــاً افتراضي
الواقعـــي الـــذي نعيـــش فيـــه بحيـــث نتفاعـــل مـــع الأشـــياء 
والمحيـــط ومـــع بعضنـــا بعضـــاً عـــن طريـــق تمثيـــات رقميـــة أو 
صـــور رمزيـــة )أفاتـــار( للأشـــخاص. الميتافيـــرس ليـــس مفهومـــاً 
ــل، إلا أن  ــودة بالفعـ ــخ الموجـ ــن النسـ ــر مـ ــد الكثيـ ــداً، وتوجـ جديـ
الجائحـــة أدت إلـــى تســـريع التقـــارب بيـــن العالميـــن الفعلـــي 
والرقمـــي، وتطـــور التقنيـــات الناشـــئة والتكميليـــة، وبالتالـــي 
ـــع مجـــالات الأنشـــطة  ـــرس جاهـــزاً للتوســـع إلـــى جمي ـــدو الميتافي يب

البشرية وقطاعات الأعمال المختلفة. 

ما هي المجالات الجديدة 
التي يمكن للحكومات 
استعراضها والاستثمار 
فيها في المستقبل؟
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ـــارب غامـــرة  ـــم تج ـــن مـــن تقدي ـــري كـــي تتمك ـــا يج ـــب الحكومـــات م تراق
أغنـــى وأســـهل للســـكان، وزيـــادة الاتصـــال والاشـــتراك. وعلـــى الرغـــم مـــن 
ـــه الميتافيـــرس، إلا أن الفكـــرة  ـــل الـــذي مـــن المنتظـــر أن يلعب ـــر الهائ التغيي
لا تـــزال فـــي مراحلهـــا الأولـــى، بالنظـــر إلـــى أرجحيـــة الاعتمـــاد الكامـــل 
علـــى الميتافيـــرس كواجهـــة رئيســـية لمشـــاركة المتعامليـــن خـــال 
ــكل  ــح الشـ ــل ملامـ ــدأت تكتمـ ــرى، بـ ــة أخـ ــن ناحيـ ــة. ومـ ــنوات قليلـ سـ
المحتمـــل للميتافيـــرس وكيفيـــة اســـتخدام النـــاس لـــه والفـــرص التـــي 
ســـيطلقها، وبالتالـــي يجـــب علـــى المؤسســـات الخاصـــة والجهـــات 

الحكومية البدء بإضافته إلى أجنداتها قصيرة ومتوسطة الأمد.
 

ــا يمثـــل الميتافيـــرس فرصـــة فريـــدة لـــم  وفـــي الوقـــت نفســـه، وبينمـ
ــا  ــع المزايـ ــذر مـ ــروري التعامـــل بحـ ــه مـــن الضـ ــا مثيـــل، إلا أنـ ــبق لهـ يسـ
المحتملـــة التـــي قـــد تنقلـــب إلـــى تحديـــات ومخاطـــر. تخـــوض الجهـــات 
ــة  ــاكل المرتبطـ ــابق لإدارة المشـ ــي تتسـ ــت الحالـ ــي الوقـ ــة فـ التنظيميـ
بعـــدة عوامـــل مثـــل جمـــع البيانـــات الشـــخصية وخصوصيـــة البيانـــات 
والتزييـــف العميـــق، والتـــي تمثـــل جميعهـــا تحديـــات تتعلـــق بالتقنيـــات 
الرقميـــة الحاليـــة وتؤثـــر بصـــورة جوهريـــة علـــى النســـيج الاجتماعـــي 
ــب  ــى جانـ ــا. إلـ ــا وموظفيهـ ــع عملائهـ ــركات مـ ــي الشـ ــة تعاطـ وكيفيـ
ذلـــك، ســـيتطلب تشـــغيل الميتافيـــرس مقـــداراً كبيـــراً مـــن الطاقـــة، 
ـــى  ـــر إل ـــك، وبالنظ ـــن ذل ـــاً ع ـــوق. فض ـــريع وموث ـــت س ـــى إنترن ـــة إل بالإضاف
ــن  ــت، فمـ ــة بالإنترنـ ــم متصلـ ــول العالـ ــازل حـ ــن المنـ ــط مـ أن %55 فقـ
المحتمـــل أن يـــؤدي الميتافيـــرس إلـــى توســـيع “الفجـــوة الرقميـــة”. 
ــق  ــى تعميـ ــر إلـ ــع الأمـ ــي واقـ ــرس فـ ــؤدي الميتافيـ ــد يـ ــي، قـ وبالتالـ
التحديـــات الموجـــودة والتســـبب فـــي ظهـــور تحديـــات جديـــدة، ممـــا 

يتطلب تحديث القوانين وقواعد استخدام البيانات. 

ـــات  ـــن التقني ـــة م ـــات المتقدم ـــتفيد الحكوم ـــب، ستس ـــدى القري ـــى الم عل
ـــى تحســـين الخدمـــات الاســـتباقية  ـــز عل ـــدة، وتواصـــل التركي ـــة والجدي الحالي
والشـــخصية وتقديمهـــا للمواطنيـــن، وصـــولًا إلـــى توقـــع الخدمـــات التـــي 
ــذا  ــإن تحقيـــق هـ ــال، فـ ــة حـ ــا. وعلـــى أيـ ــا أو يتوقعونهـ ــد يحتاجونهـ قـ
ـــاً وتضافـــر  ـــة رقمي ـــات المخزن ـــى البيان ـــب ضمـــان الوصـــول إل الهـــدف يتطل
ـــا  ـــام، مم ـــتوى الأقس ـــى مس ـــاً عل ـــل مع ـــة للعم ـــات الحكومي ـــود الجه جه
يتطلـــب مـــن العديـــد مـــن الجهـــات الحكوميـــة تفكيـــك الوحـــدات المنعزلـــة، 
ـــيق  ـــات، وتنس ـــد البيان ـــة وقواع ـــف الأنظم ـــن مختل ـــة بي ـــق التوافقي وتحقي
المـــوارد بيـــن الإدارات المتعـــددة للعمـــل معـــاً وإفســـاح المجـــال أمـــام توحيـــد 
وجهـــة نظـــر الســـكان. وبحســـب مـــا جـــاء علـــى لســـان أحـــد المشـــاركين 
ـــاركة  ـــاً مش ـــم أيض ـــن المه ـــه م ـــدى، فإن ـــال المنت ـــاش خ ـــة النق ـــي جلس ف
المواطنيـــن فـــي هـــذه الجهـــود واطلاعهـــم علـــى الفائـــدة التـــي 
يجنونهـــا مـــن خـــال قيـــام الحكومـــات بجمـــع البيانـــات. وبالتالـــي، مـــن 
ـــع، بهـــدف الحصـــول  ـــر واضحـــة للجمي ـــرض أن تكـــون دواعـــي التغيي المفت
علـــى التأييـــد والقـــدرة علـــى تغييـــر الآراء المســـبقة حـــول التجربـــة المقدمـــة 

للمواطنين. 
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القسم 1

دراسة حالة 
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نـــورد فيمـــا يلـــي عرضـــاً موجـــزاً لكيفيـــة تعـــاون الحكومـــات فـــي الوقـــت الحاضـــر مـــع العديـــد مـــن 
الأطراف المعنية لتقديم خدمات رقمية محسّنة إلى المواطنين.

الســـوق الافتراضـــي لواجهـــات البرمجيـــات  أطلقـــت حكومـــة الإمـــارات العربيـــة المتحـــدة عـــام 2021
بالتعـــاون مـــع القطـــاع الخـــاص، بهـــدف عقـــد شـــراكة جديـــدة بيـــن القطاعيـــن الخـــاص والحكومـــي 
لتطويـــر الخدمـــات الحكوميـــة القـــادرة علـــى تســـهيل حيـــاة المواطنيـــن عـــن طريـــق توفيـــر حلـــول 
وخدمـــات رقميـــة ســـريعة وســـهلة ومترابطـــة، واســـتعانت فـــي ســـبيل تحقيـــق ذلـــك بالشـــركات الخاصـــة 

ومطوري التطبيقات والمبرمجين باستخدام واجهات برمجة التطبيقات التي تقدمها الحكومة.

ـــي  ـــول الرقم ـــريع التح ـــي تس ـــات ف ـــات التطبيق ـــي لواجه ـــوق الافتراض ـــاهم الس ـــك، يس ـــن ذل ـــلًا ع فض
بالاعتمـــاد علـــى الـــدور الداعـــم والمحفـــز الـــذي تتـــولاه الحكومـــة لزيـــادة التعـــاون والشـــراكات بيـــن 

الجهات الحكومية والخاصة. 
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السوق الافتراضي لواجهات البرمجيات 
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“الخدمات المخصصة هي الخدمات 
الحكومية المستقبلية”



“لطالما كان للابتكار في أمازون هدف 
واضح ومحدد، وبالتالي تُكتب البيانات 

الصحفية حول التجارب أو الخدمات أو 
المنتجات الجديدة في بداية أية مرحلة. وأود 
أن أكون جزءاً من الفريق الذي يكتب البيان 
الصحفي الحكومي عن أية خدمة جديدة لا 

تحتاج أي تدخل بشري”. 

“لماذا لا تكون الحكومات أكثر استباقية؟ 
نعلم موعد انتهاء رخصة قيادة أو جواز سفر، 

فهذه البيانات متوفرة لنا، وبالتالي يجب علينا 
الاستفادة منها لتحسين الخدمات التي 

نقدمها للمواطنين. ففي نهاية المطاف، 
إن كانت بعض المنصات مثل نتفليكس 

قادرة على توقع ما الذي يرغب الناس في 
مشاهدته، فيجب على الحكومات أن تكون 
قادرة على توقع الخدمات التي قد يحتاجها 

السكان”.
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ــر  ــة غيـ ــي الحكومـ ــل هـ ــة الأفضـ ــد أن الحكومـ “أعتقـ
ــهل  ــي يسـ ــتباقية التـ ــة الاسـ ــك الحكومـ ــة، تلـ المرئيـ
ـــى  ـــري إل ـــل البش ـــا التفاع ـــل فيه ـــا ويق ـــول إليه الوص

الحد الأدنى، إذا لزم أصلًا”. 



ـــراً  ـــزاً كبي ـــة تركي ـــل الجائح ـــة قب ـــر الحكومي ـــن الدوائ ـــر م ـــت الكثي أول
علـــى الاحتياجـــات التشـــغيلية اليوميـــة علـــى حســـاب التحـــول 
ـــي  ـــبوقة الت ـــر المس ـــات غي ـــات والضغوط ـــة للتحدي ـــي. ونتيج الرقم
ـــات  ـــم الخدم ـــارع تقدي ـــدول، تس ـــع ال ـــى جمي ـــة عل ـــا الجائح فرضته
مـــع  التفاعـــل  مســـتوى  وارتفـــع  كبيـــرة،  بصـــورة  الرقميـــة 
مـــن  العديـــد  فـــي  الحكومييـــن  والمســـؤولين  المواطنيـــن 
والخدمـــات  الصحيـــة  الرعايـــة  مثـــل  الحكوميـــة  القطاعـــات 
الاجتماعيـــة والتعليـــم. وفـــي واقـــع الأمـــر، دفعـــت الجائحـــة العديـــد 
ــر وتطبيـــق حلـــول رقميـــة جديـــدة  مـــن الحكومـــات إلـــى تطويـ
ـــزة،  ـــرة وجي ـــل فت ـــان قب ـــض الأحي ـــي بع ـــابق، وف ـــي الس ـــرت ف اعتُب

صعبة للغاية. 

ـــكار والتســـليم الســـريع فـــي  ـــى الابت ـــداً عـــن إظهـــار القـــدرة عل بعي
حـــالات الطـــوارئ وتوفـــر الدعـــم السياســـي، مـــا زال هنـــاك انطبـــاع 
بـــأن الحكومـــات لا تـــزال متخلفـــة عـــن الخدمـــات التـــي يقدمهـــا 
ـــد  ـــت أن ـــركة إرنس ـــا ش ـــة أجرته ـــى دراس ـــاءً عل ـــاص. وبن ـــاع الخ القط
ـــول  ـــن ح ـــن المواطني ـــط م ـــام 2020، يعتقـــد %53 فق يونـــغ ع
العالـــم أن الحكومـــات والخدمـــات العامـــة تســـتخدم التكنولوجيـــا 
ـــردود  ـــاف ال ـــة للاســـتجابة للجائحـــة، مـــع اخت ـــة بصـــورة فعال الرقمي
حســـب الـــدول بصـــورة كبيـــرة. وفـــي الوقـــت نفســـه، أظهـــرت 
ــددوا  ــد حـ ــم قـ ــول العالـ ــاركين حـ ــن المشـ ــة أن %32 مـ الدراسـ
اســـتخدام التقنيـــات الرقميـــة فـــي نطـــاق الخدمـــات العامـــة ضمـــن 
ــين  ــبيل تحسـ ــي سـ ــات فـ ــية للحكومـ ــاث الرئيسـ ــات الثـ الأولويـ
ـــزال  ـــج أن الحكومـــات لا ت جـــودة الخدمـــات. يتضـــح مـــن هـــذه النتائ
ـــة، فـــي  ـــل فـــي مســـيرتها الرقمي ـــى قطـــع شـــوط طوي ـــة إل بحاج
حـــال رغبتهـــا فـــي تلبيـــة الاحتياجـــات والتوقعـــات المتغيـــرة 

لمواطنيها والمجتمعات التي تخدمها. 

كيف بإمكان الحكومات 
الاستعداد لتقديم 

الخدمات المستقبلية؟
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ـــد19-  ـــة كوفي ـــا جائح ـــي فرضته ـــدات الت ـــن التعقي ـــر ع ـــض النظ بغ
ـــى  ـــب عل ـــة، يج ـــة إضافي ـــات رقمي ـــر خدم ـــات لتطوي ـــة الحكوم وحاج
ــات  ــض الإيجابيـ ــى بعـ ــاد علـ ــة الاعتمـ ــة المدنيـ ــي الخدمـ موظفـ
الناتجـــة مـــن الجائحـــة، ويشـــمل ذلـــك تضميـــن طـــرق العمـــل 
ـــن  ـــزءاً م ـــون ج ـــرة لتك ـــك الفت ـــال تل ـــتخدمتها خ ـــي اس ـــدة الت الجدي
ــاً أن ذلـــك يتطلـــب تنســـيق الجهـــود بيـــن  أســـلوب العمـــل، علمـ

جميع الأطراف. 

ــذه  ــال هـ ــة خـ ــات الناجحـ ــت الحكومـ ــر، كانـ ــة الأمـ ــي نهايـ وفـ
ــادة  ــى إعـ ــدرة علـ ــة والقـ ــمت بالمرونـ ــي اتسـ ــي “التـ ــرة هـ الفتـ
التفكيـــر بوضعهـــا، والتـــي اســـتطاعت العمـــل ضمـــن منظومـــة 
متكاملـــة أو ضمـــن فـــرق صغيـــرة مثـــل الشـــركات الناشـــئة، والتـــي 
ركـــزت علـــى النتائـــج بـــدلًا مـــن كتابـــة تقاريـــر مطولـــة، والتـــي 
ــى  ــدت إلـ ــة وعمـ ــق منفصلـ ــن مناطـ ــل ضمـ ــن العمـ ــدت عـ ابتعـ
ـــد  ـــب تزوي ـــك، يج ـــى ذل ـــة إل ـــة”. بالإضاف ـــدات المنعزل ـــك الوح تفكي
الصحيحـــة،  والأدوات  بالمهـــارات  الحكومـــات  ضمـــن  الأفـــراد 
وتعمـــل بعـــض الحكومـــات فـــي ســـبيل تحقيـــق هـــذا الهـــدف 
علـــى تدريـــب جميـــع موظفيهـــا علـــى تطبيقـــات الثـــورة الصناعيـــة 
ــة  ــين والطباعـ ــوك تشـ ــي والبلـ ــذكاء الاصطناعـ ــل الـ ــة مثـ الرابعـ
ثلاثيـــة الأبعـــاد، ممـــا يتيـــح للموظفيـــن الحكومييـــن فرصـــة 
الاطـــاع علـــى التقنيـــات الناشـــئة. ومـــع مـــرور الوقـــت، يجـــب علـــى 
الحكومـــات أيضـــاً تعلـــم اعتمـــاد أســـلوب التكـــرار بصـــورة أكبـــر، مـــع 
ـــة  ـــادر الخارجي ـــن المص ـــر م ـــات النظ ـــتقبال وجه ـــى اس ـــاح عل الانفت
والإيمـــان بفائدتهـــا الكبيـــرة، مـــع العلـــم أن بعـــض المهـــارات يجـــب 
ـــاً. إلا أن نجـــاح الحكومـــات حســـبما أكـــد العديـــد مـــن  تنميتهـــا داخلي
ـــة  ـــراد بالعقلي ـــد الأف ـــب تزوي ـــدى يتطل ـــال المنت ـــق خ ـــاء الفري أعض
الســـليمة لقابليـــة العمـــل فـــي ظـــل ثقافـــة تشـــجع علـــى التجريـــب 

والمغامرة واعتبار الفشل جزءاً أساسياً من عملية الابتكار. 

“يتطلب تحقيق الابتكار 
الحقيقي منح الأشخاص 

القدرة على التجريب 
وإمكانية الفشل، لأن 
مقاومة الفشل تعيق 

الابتكار”. 
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دراسة حالة 
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ـــر التشـــريعات بالشـــراكة مـــع مؤسســـة  ـــة المتحـــدة فـــي عـــام 2019 مختب ـــة الإمـــارات العربي أطلقـــت دول
ـــز  ـــكار ومرك ـــة للابت ـــة عالمي ـــارات كحاضن ـــة الإم ـــدة لدول ـــة الرائ ـــز المكان ـــدف تعزي ـــتقبل، به ـــي للمس دب
ـــر  ـــز المختب ـــتقبل، ويرك ـــي المس ـــاة ف ـــح الحي ـــم ملام ـــي ترس ـــة الت ـــات المتقدم ـــق التقني ـــب وتطبي لتجري

في سبيل ذلك على ما يلي:

ـــن 	  ـــاص والمبتكري ـــاع الخ ـــة والقط ـــات التنظيمي ـــل الجه ـــة مث ـــراف المعني ـــف الأط ـــتقطاب مختل اس
وقادة الأعمال للمشاركة في وضع التشريعات 

 	
منح تراخيص اختبار وفحص الابتكار التي تستخدم التقنيات المستقبلية. 	 

ويتيـــح مختبـــر التشـــريعات ســـنّ القوانيـــن وتطويرهـــا وتعديلهـــا، مـــن خـــلال حـــالات الاســـتخدام 
ـــي  ـــا يل ـــر فيم ـــى. نذك ـــودة أعل ـــرع وذات ج ـــل وأس ـــات أفض ـــم خدم ـــك لتقدي ـــة، وذل ـــاريع التجريبي والمش

مثالًا على عمل مختبر التشريعات: 

ـــات 	  ـــار المركب ـــة لاختب ـــص مؤقت ـــام 2021 تراخي ـــي ع ـــدة ف ـــة المتح ـــارات العربي ـــة الإم ـــت حكوم منح
ـــع  ـــات المتطـــورة فـــي جمي ـــي التقني ـــة المســـتمرة لتبن ـــادة فـــي إطـــار الجهـــود الحكومي ـــة القي ذاتي
القطاعـــات. ونتيجـــة لهـــذا المشـــروع التجريبـــي، قـــد تنشـــأ بالمقابـــل دواعٍ ضروريـــة لتغييـــر التشـــريعات 
ـــوم  ـــر مفه ـــي تغيي ـــهم ف ـــا يس ـــا، بم ـــا أو تعديله ـــادة أو تطويره ـــة القي ـــات ذاتي ـــة بالمركب المرتبط

التنقل كما نعرفه.

تظهـــر دراســـة الحالـــة هـــذه قـــدرة الحكومـــة واســـتعدادها لقيـــادة عمليـــة التغييـــر والابتـــكار باســـتخدام 
أساليب مرنة. 
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مختبر التشريعات 
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“تتولى الجهات الحكومية دور قواعد البيانات في الوقت 
الحاضر، ومن الضروري لها في الأيام المقبلة أن تتحاور وتتعاون 
وتتشارك المعلومات والموارد، وعندها فقط ستتحلى الخدمات 
التي تقدمها الحكومات بالقدرة على إحداث التحول الحقيقي”



“تشمل الدروس المستفادة من الجائحة ضرورة تركيز الحكومات على النتائج 
وتقليل الروتين الإداري والاعتماد على التفكير المبتكر، وعندها فقط سيبدأ 

التغيير الحقيقي في الحدوث”. 

“نحن لا نواجه تحدياً تقنياً، بل نواجه تحدياً يرتبط بقدرتنا على تأمين الموارد 
والكفاءات التي تتحلى بالعقلية السليمة من جهة، وإنشاء الثقافة الصحيحة من 
جهة أخرى. من الضروري التعرف إلى أساسات البناء الصحيحة مثل البنية التحتية 

والسياسات والكفاءات والتشريعات وغيرها، مما يمكّن السكان من تبني 
التكنولوجيا بصورة أسرع”. 

ـــاس  ـــاة الن ـــر فـــي حي ـــات المتطـــورة ســـتمارس دوراً أكب ـــا نســـير دون توقـــف نحـــو التحـــول الرقمـــي وأن التقني نظـــراً لأنن
فـــي المســـتقبل، يجـــب علـــى الحكومـــات استشـــراف متطلبـــات الجيـــل القـــادم وتوقعاتـــه. كمـــا يجـــب علـــى الحكومـــات 
ـــي  ـــت ف ـــال رغب ـــي ح ـــتباقية، ف ـــورة اس ـــا بص ـــل معه ـــن والتعام ـــدى المواطني ـــودة ل ـــاوف الموج ـــى المخ ـــرف عل التع

تسخير الإمكانات الكاملة للتقنيات. وتتضمن هذه المخاوف ما يلي: 

اتساع فجوة عدم المساواة الاجتماعية وعدم الحصول على الخدمات: 
غالباً ما يكون المواطنون الأقل حظاً غير قادرين على تحمل تكاليف الحصول على التقنيات 

المتطورة ويفتقرون إلى المهارات الرقمية الأساسية اللازمة لاستخدامها.

غياب التفاعل البشري: 
يحفز الاعتماد المتزايد على التقنيات كوسيلة للتواصل والتفاعل مخاوفاً حول الترابط الاجتماعي. 
وربما يؤدي التحول الرقمي إلى تعرض بعض الشرائح الاجتماعية للعزلة بسبب فقدان الدعم الذي 

يجدونه في العالم المادي. 

انتهاك الخصوصية والأمن الرقمي: 
مع ازدياد أعداد المتصلين والأجهزة المتصلة، سيزداد حجم البيانات وتنوعها وسرعة جمعها مع مرور الوقت، 

مما يحفز مخاوفاً بشأن خصوصية الأفراد وعدم القدرة على تنظيم سبل استخدام البيانات الشخصية. 
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وإضافـــةً إلـــى التحديـــات المذكـــورة ســـابقا، لا تـــزال العديـــد مـــن الحكومـــات تواجـــه مشـــكلة انخفـــاض مســـتويات 
الثقة، وتعزز القصص التي يتم تداولها في وسائل الإعلام في السنوات الأخيرة هذه المشكلة، ومنها: 

خوارزميات الموافقة على إصدار البطاقات الائتمانية التي أظهرت تحيزاً ضد النساء  	•
برامج التعرف على الوجوه التي وصفت الرياضيين المحترفين خطأً بأنهم مجرمون.  	•

تعيـــد البيانـــات والتطـــور الرقمـــي رســـم معالـــم العالـــم الـــذي نعيـــش فيـــه، إلا أن انعـــدام الثقـــة يمكـــن أن يؤخـــر 
الاســـتفادة مـــن إمكاناتهـــا الكاملـــة. ولذلـــك يجـــب التغلـــب علـــى المخـــاوف المرتبطـــة بطـــرق اســـتخدام البيانـــات 
ـــات  ـــن التقني ـــد م ـــة الأم ـــة طويل ـــق قيم ـــي خل ـــة ف ـــات صعوب ـــات والحكوم ـــع المؤسس ـــتعاني جمي ـــات، وإلا س والتقني

الذكية التي تستثمر فيها مثل أتمتة العمليات والذكاء الاصطناعي. 

ـــات  ـــى أمـــن التقني ـــد عل ـــح أســـباب القـــرارات، والتأكي ـــاء الثقـــة والحفـــاظ عليهـــا مـــن خـــال الشـــفافية وتوضي يمكـــن بن
ـــاء الثقـــة مـــن خـــال تعزيـــز مشـــاركة الســـكان  الجديـــدة المقترحـــة ومرونتهـــا وعـــدم وجـــود أي تحيـــزات. كمـــا يمكـــن بن

وتوضيح طرق استخدام بياناتهم والمنافع التي ستعود عليهم . 

ويجـــب علـــى الحكومـــات أيضـــاً مواصلـــة بنـــاء ثقافـــة تشـــجع علـــى تقبـــل المخاطـــرة. ولكـــن يتجنـــب العديـــد مـــن 
المســـؤولين الحكومييـــن المخاطـــرة ويبتعـــدون عـــن خـــوض التجـــارب الجديـــدة بســـبب مســـؤولياتهم الماليـــة 
والضغـــوط المتزايـــدة لتحقيـــق القيمـــة مقابـــل الإنفـــاق، وتعـــرض قراراتهـــم للتدقيـــق الشـــديد مـــن جانـــب وســـائل 
ـــن أساســـيتين  ـــران ركيزتي ـــن يعتب ـــكار، اللذي ـــداع والابت ـــة الإب الإعـــام. ويتســـبب هـــذا الإحجـــام عـــن المخاطـــرة فـــي عرقل

للتحول الرقمي للخدمات الحكومية وتجربة التقنيات الجديدة مثل الميتافيرس. 

“لا يميل الموظفون الحكوميون إلى المخاطرة، إذ 
يمكن أن تتسبب في بعض المشاكل، ولكنها فكرة 
خاطئة، بل يجب تبني ثقافة المخاطرة من أجل تعزيز 

الابتكار”.

ـــن 12  ـــغ م ـــارك بال ـــع 12,100 مش ـــت م ـــر الإنترن ـــت عب ـــات أجري ـــى مقاب ـــاه عل ـــور أع ـــغ المذك ـــد يون ـــت أن ـــث إرنس ـــد بح ـــة: يعتم ـــة مهم ملاحظ
دولة بين يوليو وسبتمبر 2020. وتم تحديد أعداد المشاركين لكي تكون جميع العينات ممثلة للدولة بشكل مناسب. 
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كيف تساهم الخبرات 
البشرية في إعادة 

تصميم الخدمات في 
المستقبل؟ 

القسم 2
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ــيلة لتحســـين العديـــد مـــن جوانـــب حياتهـــم،  ــا كوسـ يـــرى النـــاس التكنولوجيـ
ويرغبـــون فـــي تعزيـــز تقديـــم الخدمـــات الحكوميـــة عبـــر القنـــوات الرقميـــة. ورغـــم 
ذلـــك، لا تـــزال الغالبيـــة العظمـــى مـــن الســـكان تفتقـــر إلـــى المهـــارات أو 
ــكلة  ــن مشـ ــلًا عـ ــة، فضـ ــات الرقميـ ــى الخدمـ ــول علـ ــة للحصـ ــائل اللازمـ الوسـ

انعدام الثقة التي لا تزال موجودة في العديد من الدول.

وتواصـــل الحكومـــات استكشـــاف طـــرق جديـــدة لتقديـــم الخدمـــات إلـــى 
المواطنيـــن والاســـتثمار فيهـــا، والعمـــل علـــى الاســـتفادة مـــن التقنيـــات 
ــول  ــود التحـ ــودون جهـ ــن يقـ ــؤولين الذيـ ــى المسـ ــب علـ ــك يجـ ــدة، لذلـ الجديـ

القيام بما يلي خلال السنوات القادمة: 

ـــر فـــي الإجـــراءات المناســـبة التـــي ســـتفيد المواطنيـــن وتلـــك التـــي لا 	  التفكي
فائدة منها. 

تطوير فهم عميق لعلاقة الناس بالتقنيات الجديدة.	 
عـــدم تجاهـــل الأساســـيات أو “العناصـــر الجوهريـــة” التـــي يجـــب تعزيـــز 	 

ـــى  ـــز عل ـــة والتركي ـــف والثق ـــمولية والتعاط ـــاف والش ـــل الإنص ـــا مث وجوده
الإنسان.

التفكير بمنطق السكان الذين يقدمون لهم الخدمات.	 

وتخاطـــر الحكومـــات فـــي حـــال إغفـــال هـــذه النقـــاط بفقـــدان التواصـــل مـــع 
الكثيـــر مـــن الســـكان وعـــدم القـــدرة علـــى تقديـــم خدمـــات مميـــزة ومحســـنة 

إليهم. 

ـــا  ـــل معه ـــب التعام ـــي يج ـــية الت ـــا الرئيس ـــض القضاي ـــي بع ـــم التال ـــن القس يتضم
في حال أردنا إعادة تصميم الخدمات في المستقبل. 

ـــلال  ـــدت خ ـــي عُق ـــات الت ـــن الفعالي ـــة م ـــدار مجموع ـــى م ـــابقاً عل ـــا س ـــا ذكرن كم
ـــل  ـــي ظ ـــر ف ـــت الحاض ـــي الوق ـــات ف ـــل الحكوم ـــة، تعم ـــلاث الماضي ـــنوات الث الس
الماليـــة  التحديـــات  بيـــن  التـــوازن  تحقيـــق  عليهـــا  تفـــرض  معقـــدة  بيئـــة 
والاقتصاديـــة والاجتماعيـــة التـــي تواجههـــا. ولذلـــك يجـــب علـــى الحكومـــات 
ــم  ــرة فـــي رسـ ــنوات الأخيـ ــر الـــذي حـــدث فـــي السـ ــول الكبيـ ــم دور التحـ فهـ
ـــم،  ـــم وتوقعاته ـــم ومخاوفه ـــق بمتطلباته ـــا يتعل ـــكان فيم ـــر الس ـــات نظ وجه
والجوانـــب التـــي تمثـــل أولويـــة بالنســـبة لهـــم. مـــع ذلـــك، يعـــد التركيـــز علـــى 
ـــي  ـــات الت ـــين الخدم ـــي تحس ـــة ف ـــود الحكوم ـــية لجه ـــزة الأساس ـــن الركي المواط

تقدمها.

كيف يمكن للحكومات التفكير مثل السكان بهدف 
تقديم خدمات متميزة؟ وهل تكفي هذه الخطوة 

للمضي قدماً أم يتوقع السكان اليوم الحصول على 
فرصة أكبر لإبداء الرأي والمشاركة في تطوير 

الخدمات؟
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ـــد  ـــزة للعدي ـــمة ممي ـــات س ـــى رأس الأولوي ـــاس عل ـــح الن ـــع مصال ـــا كان وض لطالم
ـــزداد يومـــاً بعـــد  ـــه ت ـــد، ولكـــن أهميت ـــك ليـــس بجدي مـــن المؤسســـات الناجحـــة، وذل
ــذا  ــم هـ ــتوى العالـ ــة علـــى مسـ ــات الحكوميـ ــن الجهـ ــد مـ ــت العديـ ــوم. وتبنـ يـ
المنهـــج وأنشـــأت مختبـــرات لتجربـــة المتعامـــل بهـــدف دعـــم تطويـــر الخدمـــات 
التـــي تركـــز علـــى الإنســـان، وتصميـــم هـــذه الخدمـــات حـــول المتطلبـــات الحقيقيـــة 
ـــج  ـــع مناه ـــاس لجمي ـــف” كأس ـــرز “التعاط ـــتخدمين. ويب ـــة للمس ـــداث اليومي والأح
تصميـــم الخدمـــات الشـــائعة، بوصفـــه القـــدرة علـــى رؤيـــة العالـــم مـــن منظـــور 
ـــر وفهـــم أعمـــق  ـــر أكب ـــه، والتحلـــي بتقدي ـــراه ويشـــعر ب المتعامـــل واســـتيعاب مـــا ي
لدوافـــع النـــاس وأفكارهـــم. مـــن ناحيـــة أخـــرى، أثبتـــت الأســـاليب الأخـــرى مثـــل 
ـــة  ـــكار المفتوح ـــات الابت ـــة وتحدي ـــا الحكوم ـــي تنظمه ـــون الت ـــابقات الهاكاث مس
فعاليتهـــا كنمـــاذج شـــائعة لاســـتقطاب النـــاس وضمـــان مشـــاركتهم. وتركـــز 
ـــات  ـــى وجه ـــول عل ـــح الحص ـــن، وتتي ـــتطلاع آراء المواطني ـــى اس ـــات عل ـــذه الآلي ه
ـــات  ـــول لبعـــض أعقـــد التحدي ـــد الحل ـــى تحدي ـــة للمســـاعدة عل نظـــر متنوعـــة ومتباين

الموجودة على مستوى العالم.

ــم  ــة تصميـ ــي كيفيـ ــاركة فـ ــون المشـ ــن يتوقعـ ــن الذيـ ــدد المواطنيـ ــزداد عـ يـ
ـــز هـــذه  ـــى جهـــود الحكومـــة لتعزي ـــة وتطويرهـــا، بالإضافـــة إل الخدمـــات الحكومي
المشـــاركة. ومـــن المرجـــح أن تفتقـــد نمـــاذج الحوكمـــة الهرميـــة مصداقيتهـــا 
ـــي  ـــرون ف ـــع الكثي ـــث يتوق ـــم، حي ـــول العال ـــدول ح ـــن ال ـــد م ـــي العدي ـــا ف ومكانته
الوقـــت الحاضـــر أن تكـــون عمليـــة اتخـــاذ القـــرار مشـــتركة ومفتوحـــة ومباشـــرة. 
ونتيجـــة لذلـــك، ســـيزيد اســـتخدام أدوات المشـــاركة الرقميـــة مثـــل وســـائل التواصـــل 
ــة  ــة الإلكترونيـ ــات الرقميـ ــة والمنصـ ــف الذكيـ ــات الهواتـ ــي وتطبيقـ الاجتماعـ
ـــد الحكومـــات  ومنصـــات الابتـــكار المفتوحـــة، بهـــدف جمـــع آراء المواطنيـــن، وتزوي
ـــب  ـــر، يج ـــد آخ ـــى صعي ـــرار. وعل ـــاذ الق ـــة اتخ ـــات وعملي ـــراء السياس ـــدة لإث ـــكار جدي بأف
ـــن الســـكان مـــن المشـــاركة  ـــى الحكومـــات فـــي المســـتقبل التأكـــد مـــن تمكي عل
فـــي اتخـــاذ القـــرارات التـــي تؤثـــر عليهـــم وعـــدم شـــعورهم بـــأن رأيهـــم استشـــاري 
فقـــط، ومنحهـــم القـــدرة علـــى اقتـــراح حلـــول للتحديـــات الاجتماعيـــة والاقتصاديـــة 

المعقدة التي نواجهها. 

ـــز  ـــة التركي ـــإن أهمي ـــرس، ف ـــر بالميتافي ـــي التفكي ـــات ف ـــدء الحكوم ـــع ب ـــن م بالتزام
ـــيعتمد  ـــل، وس ـــداً بالكام ـــى جدي ـــتتخذ معن ـــكان س ـــاركة الس ـــان ومش ـــى الإنس عل
نجـــاح تجربـــة الميتافيـــرس بصـــورة أكبـــر علـــى الفهـــم الحقيقـــي والعميـــق 
ـــا  ـــز تركيزه ـــى تعزي ـــات إل ـــيدفع الحكوم ـــا س ـــم، مم ـــاس وتوقعاته ـــلوكيات الن لس

في السنوات القادمة على تصميم الخدمات التي تركز على الإنسان. 

“يجب علينا تذكر أهمية التعاطف أثناء 
الانتقال إلى المستقبل الرقمي، ووضع 

السكان في الاعتبار عند تصميم هذا 
المستقبل. ويجب النظر إلى التقنية 
التكنولوجيا على أنها عامل تمكين 

رئيسي يسهّل تقديم التجربة التي يرغب 
بها الناس”. 
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تقيـــم الحكومـــات حـــول العالـــم العديـــد مـــن التحديـــات المفتوحـــة ومســـابقات الهاكاثـــون لتقديـــم 
الأفكار التي يمكنها حل بعض أصعب التحديات التي تواجهها البشرية. 

ـــح  ـــي تتي ـــات” الت ـــول التحدي ـــابقات حل ـــم “مس ـــث تقي ـــابهاً، حي ـــاراً مش ـــرائيلية مس ـــة الإس ـــع الحكوم وتتب
للشـــركات الناشـــئة والمورديـــن فرصـــة تقديـــم أفكارهـــم الكفيلـــة بحـــل مشـــكلة معينـــة تواجههـــا 
الحكومـــة، وبـــدلًا مـــن تقديـــم عطـــاء لتنفيـــذ حـــل محـــدد مســـبقاً، تطلـــب الحكومـــة مـــن المورديـــن 
ـــة  ـــن قائم ـــب م ـــة، يُطل ـــي النهاي ـــة. وف ـــكلة معين ـــع مش ـــل م ـــة التعام ـــول كيفي ـــم ح ـــم أفكاره تقدي
المورديـــن المختاريـــن تقديـــم الحـــل، ثـــم يتـــم اختيـــار الحلـــول الأفضـــل للتجريـــب، وبعدهـــا يتـــم تطبيقهـــا 

على نطاق واسع في حال ثبت نجاحها. 

تختلـــف هـــذه الطريقـــة عـــن نهـــج الشـــراء التقليـــدي الـــذي تتبعـــه الحكومـــات، لا ســـيما مـــن حيـــث 
ــن  ــدلًا مـ ــم، بـ ــم أفكارهـ ــبياً لتقديـ ــار نسـ ــن الصغـ ــئة والمورديـ ــركات الناشـ ــذب الشـ ــى جـ ــه علـ قدرتـ
الشـــركات الكبيـــرة كمـــا جـــرت العـــادة. وفـــي الوقـــت نفســـه، تشـــجع هـــذه الطريقـــة علـــى زيـــادة 

التفكير الإبداعي والتنوع، مما يؤدي بدوره إلى طرح المزيد من الحلول المبتكرة.

2 القسم   

مسابقات حلول التحديات 
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“لم تعد شركات صناعة السيارات تبيع السيارات، بل أصبحت 
تبيع حلول التنقل. أما بالنسبة لنا كحكومات، يجب علينا أن 
نتوقف عن التفكير في “بيع” الخدمات، بل يجب أن ينصب 
تركيزنا على التجارب التي نقدمها ويجب علينا العمل على 

تحسينها”. 



تقديم خدمات رقمية حكومية أفضل وأسرع وأبسط عن طريق 
منظومة شاملة تركّز على الإنسان - حالة قبرص

ـــم  ـــهدها العال ـــي يش ـــتغلة الت ـــر المس ـــرص غي ـــة والف ـــات الخلّاق ـــة والتحدي ـــل العولم ـــي ظ ف
اليـــوم، تعتمـــد القـــدرة التنافســـية لأي اقتصـــاد بصـــورة كبيـــرة علـــى مرونتـــه واســـتعداده 
للتأقلـــم وقدرتـــه علـــى التميـــز ضمـــن الواقـــع الجديـــد. تواجـــه قبـــرص، مثـــل العديـــد مـــن 
الـــدول حـــول العالـــم، تحديـــات غيـــر مســـبوقة وفرصـــاً لا مثيـــل لهـــا فـــي ســـبيل تحقيـــق 
ـــق  ـــن طري ـــة، ع ـــية الاقتصادي ـــا التنافس ـــي وقدرته ـــا الاجتماع ـــي ازدهاره ـــري ف ـــر جوه تغيي
الاســـتفادة مـــن التطـــورات العلميـــة والتقنيـــة. ويتمثـــل الشـــرط الأساســـي لتحقيـــق ذلـــك 
التغييـــر فـــي مضاعفـــة قدراتهـــا العلميـــة والتقنيـــة والبشـــرية بســـرعة وكفـــاءة ومواكبـــة 
ــول  ــة للتحـ ــة مُحكمـ ــع خطـ ــلال وضـ ــن خـ ــة مـ ــات الرقميـ ــى التقنيـ ــارع إلـ ــال المتسـ الانتقـ

الرقمي تضع السكان على رأس أولوياتها. 

وضعـــت قبـــرص رؤيـــة ملهمـــة للتحـــول إلـــى مجتمـــع جاهـــز للمســـتقبل واقتصـــاد قائـــم 
ــز النشـــاط التجـــاري وخلـــق  علـــى المعرفـــة عـــن طريـــق التقنيـــات الرقميـــة، بهـــدف تحفيـ
ــار الاجتماعـــي والنمـــو المســـتدام والتنافســـية  فـــرص عمـــل جديـــدة ودفـــع عجلـــة الازدهـ
العالميـــة. وفـــي ســـبيل تحقيـــق هـــذه الرؤيـــة، أعـــدّت الـــوزارة اســـتراتيجية تحـــول وشـــرعت 
فـــي تنفيذهـــا عـــن طريـــق برنامـــج شـــامل لمجموعـــة مـــن المبـــادرات المســـتهدفة فـــي 
ـــكار،  ـــال الابت ـــادة أعم ـــة، وري ـــارات الرقمي ـــة والمه ـــة الإلكتروني ـــى الحكوم ـــول إل ـــالات التح مج
ـــز  ـــرز ركائ ـــص أب ـــاء. وتتلخ ـــد الأرض والفض ـــات رص ـــى تقني ـــة إل ـــل، بالإضاف ـــال والتواص والاتص
هـــذه الاســـتراتيجية فـــي مراجعـــة النمـــاذج والآليـــات المعماريـــة والهيكليـــة والتشـــغيلية، 

كارياكوس كوكينوس 
نائب وزير البحوث والابتكار 

والسياسة الرقمية 
جمهورية قبرص

دراسة حالة: قبرص
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ـــاعد  ـــد19-. وتس ـــة كوفي ـــلال جائح ـــيما خ ـــيرة، لا س ـــذه المس ـــي ه ـــماً ف ـــلًا حاس ـــة عام ـــة العام ـــات الرقمي ـــل الخدم وتمث
ـــى  ـــتوى أعل ـــي بمس ـــة، والتحل ـــة والمصداقي ـــاء الثق ـــكان، وبن ـــات الس ـــة توقع ـــى تلبي ـــات عل ـــات الحكوم ـــة الخدم رقمن
مـــن الكفـــاءة والمرونـــة. وتعتبـــر التفاعـــلات الرقميـــة أقـــل اســـتهلاكاً للوقـــت وأســـهل فـــي الاســـتخدام، مـــع قدرتهـــا 
علـــى تقديـــم فوائـــد ملموســـة للحكومـــات، وتقليـــل الأعبـــاء وتراكـــم الأعمـــال، وتعزيـــز الإنتـــاج، وتحريـــر المـــوارد 

للاستفادة منها في أولويات أخرى. 

يمتلـــك الســـكان معاييـــر عاليـــة لتجربـــة المتعامليـــن ويتوقعـــون مـــن الحكومـــات مواكبـــة تلـــك المعاييـــر. وبهـــدف 
خلـــق تجربـــة سلســـة، تركـــز قبـــرص علـــى جمـــع القنـــوات الرقميـــة فـــي موقـــع واحـــد Gov.cy، وهـــو منصـــة إلكترونيـــة 
ــراد أو  ــواءً للأفـ ــات، سـ ــة( والخدمـ ــات )المواقـــع الإلكترونيـ ــتعراض المعلومـ ــة اسـ جديـــدة تتيـــح للمواطنيـــن إمكانيـ
ـــة  ـــات الحكومي ـــع الخدم ـــبة لجمي ـــة بالنس ـــودة عالي ـــى ج ـــط، وعل ـــد ومتراب ـــكل موحّ ـــع بش ـــذا الموق ـــم ه ـــال. صُم الأعم

المشمولة فيه، بناءً على الانفتاح والشفافية ومتطلبات السكان. 

ـــن  ـــة والتمكّ ـــد المهم ـــف تعقي ـــل تخفي ـــن أج ـــة م ـــات الرقمي ـــة الخدم ـــم منظوم ـــداً باس ـــماً جدي ـــوزارة قس ـــت ال وأسس
مـــن تقديـــم الجيـــل التالـــي مـــن الخدمـــات بطريقـــة ســـريعة. تمكـــن مهمـــة هـــذا القســـم فـــي إعـــداد وتطبيـــق 
منهجيـــة جديـــدة تركـــز علـــى الســـكان لتقديـــم الخدمـــات بصـــورة أســـرع وأبســـط وعلـــى نطـــاق أوســـع. ويتلقـــى 
فريـــق هـــذه المنظومـــة الدعـــم والتدريـــب مـــن وكالـــة الخدمـــات الرقميـــة الحكوميـــة البريطانيـــة التـــي تتولـــى 
مســـؤولية تطويـــر وتشـــغيل قســـم مشـــابه فـــي بريطانيـــا باســـم Gov.uk. تمثـــل مبـــادرة منظومـــة الخدمـــات الرقميـــة 
ــاع الحكومـــي  ــن القطـ ــد ضمـ ــج واحـ ــاع منهـ ــات واتبـ ــد الخدمـ ــود توحيـ ــة تهـــدف إلـــى دعـــم جهـ ــوة مهمـ خطـ

بالإضافة إلى تصميم إطار عمل فعال يتيح للقطاع الخاص المشاركة في نشر الخدمات بسرعة. 

يحفـــز هـــذا التوجـــه تجديـــد نمـــاذج الخدمـــات الحكوميـــة والاســـتفادة مـــن منهـــج إعـــادة التفكيـــر فـــي التصميـــم 
ـــق  ـــن طري ـــك ع ـــاس، وذل ـــة للن ـــة ممتع ـــم تجرب ـــي وتقدي ـــل الرقم ـــد التفاع ـــة قواع ـــادة صياغ ـــة لإع ـــات المرن والممارس
ـــاً  ـــاً دقيق ـــي تخطيط ـــب بالتال ـــة، وتتطل ـــد والصعوب ـــن التعقي ـــو م ـــة لا تخل ـــذه المهم ـــن ه ـــد Gov.cy. ولك ـــع واح موق
وترابطـــاً مناســـباً وإجـــراءات حاســـمة، بهـــدف تجـــاوز العقبـــات والتقـــدم إلـــى الأمـــام بصـــورة أســـرع، وتشـــير هـــذه 
ـــع  ـــق بدف ـــا يتعل ـــر فيم ـــات الأكب ـــل الصعوب ـــا تتمث ـــة. وربم ـــة أو التنظيمي ـــس الفني ـــة ولي ـــات العقلي ـــى التحدي ـــات إل العقب
عجلـــة التغييـــر المســـتدام فـــي خلـــق حافـــز حقيقـــي تجـــاه الرؤيـــة المشـــتركة والحفـــاظ علـــى مشـــاركة الأطـــراف 
المعنيـــة، وتســـريع عمليـــة صقـــل وتطويـــر المهـــارات المهنيـــة، وتجهيـــز ســـفراء للدفـــاع عـــن طريقـــة العمـــل الجديـــدة، 
ـــة، إضافـــةً إلـــى الإعـــلان بشـــكل دوري عـــن الإنجـــازات المتحققـــة  ـــا فريـــق منظومـــة الخدمـــات الرقمي وهـــم فـــي حالتن

من أجل الحصول على الدعم اللازم للجهود المبذولة، لا سيما قبل تحقيق سجل حافل بالنجاحات.

بـــدأت رحلـــة قبـــرص للتـــو، ولكننـــا واثقـــون مـــن قدرتنـــا علـــى التحـــرر مـــن القيـــود الســـابقة والانتقـــال إلـــى مرحلـــة 
جديـــدة مـــن القـــدرات التقنيـــة الحكوميـــة وإنشـــاء علاقـــات متجـــددة بيـــن الســـكان والحكومـــة تتســـم بحســـن الاســـتجابة 
والتأقلـــم والتكيـــف مـــع التغييـــرات، ومضاعفـــة التأثيـــر وتمهيـــد الطريـــق أمـــام التنميـــة المســـتدامة مـــن خـــلال 
ـــي  ـــة ف ـــة خلّاق ـــرس عقلي ـــتقبل، وغ ـــتعدة للمس ـــة والمس ـــة الرقمي ـــوى العامل ـــئة، والق ـــات الناش ـــن التقني ـــتفادة م الاس

ابتكار الخدمات ضمن الحكومة والشركات والمجتمع. 
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دراسة حالة: أذربيجان

تقديم الخدمات الحكومية بكفاءة في أذربيجان: قفزة إلى 
المستقبل

حظيـــت الإصلاحـــات الحكوميـــة التـــي تهـــدف إلـــى تحســـين تقديـــم الخدمـــات باهتمـــام كبيـــر فـــي 
جميـــع أنحـــاء العالـــم خـــلال الســـنوات الأخيـــرة. ويتشـــكّل القطـــاع الحكومـــي وفقـــاً لمتطلبـــات الســـكان 
المتزايـــدة والمبـــادرات الهادفـــة لإصلاحـــه، والتـــي أدت بدورهـــا إلـــى خلـــق إمكانـــات جديـــدة تمامـــاً، 
ممـــا تســـبب فـــي حاجـــة القطـــاع الحكومـــي إلـــى تعزيـــز التركيـــز علـــى المواطنيـــن اســـتجابة لهـــذه 

المتطلبات المتغيرة. 

وفـــي ســـبيل تحقيـــق هـــذا الهـــدف، أُنشـــئت الوكالـــة الحكوميـــة للخدمـــات العامـــة والابتـــكارات 
الاجتماعيـــة التابعـــة مباشـــرة لرئيـــس جمهوريـــة أذربيجـــان )يُشـــار إليهـــا فيمـــا يلـــي باســـم “الوكالـــة 
الحكوميـــة”( فـــي يوليـــو 2012 لتقديـــم خدمـــات عامـــة عاليـــة الجـــودة لســـكان أذربيجـــان وتعزيـــز 
ـــة  ـــز الرقمن ـــة وتعزي ـــات العام ـــم الخدم ـــا تقدي ـــمل مهامه ـــث تش ـــات. حي ـــال الخدم ـــي مج ـــكارات ف الابت

والابتكارات والمشاريع الاجتماعية.

وأدى الســـعي إلـــى رفـــع مســـتوى الخدمـــات العامـــة وتبســـيطها ومواءمتهـــا مـــع متطلبـــات 
ـــى  ـــم عل ـــة، وت ـــات العام ـــم الخدم ـــامل لتقدي ـــز الش ـــاذج المرك ـــر نم ـــي تطوي ـــم ف ـــن ورغباته المواطني
ــة،  ــة الحكوميـ ــراف الوكالـ ــة”، بإشـ ــم الأذربيجانيـ ــات والتقييـ ــبكة الخدمـ ــاء “شـ ــاس إنشـ ــذا الأسـ هـ

وبمبادرة من رئيس جمهورية أذربيجان في إطار إصلاحات مجال الإدارة العامة.

ويمثـــل مركـــز شـــبكة الخدمـــات والتقييـــم الأذربيجانيـــة مجموعـــة مـــن الجهـــات المســـتندة إلـــى نمـــوذج 
المركـــز الشـــامل لتقديـــم الخدمـــات العامـــة، وتجمـــع هـــذه المراكـــز ممثليـــن عـــن 11 مؤسســـة حكوميـــة 
و30 شـــركة خاصـــة تقـــدم أكثـــر مـــن 300 خدمـــة مـــن خـــلال شـــراكة بيـــن القطاعيـــن الحكومـــي 

والخاص. 

ـــات  ـــزودي الخدم ـــن م ـــد م ـــع العدي ـــكان وتجم ـــى الس ـــة عل ـــم الأذربيجاني ـــات والتقيي ـــبكة الخدم ـــز ش ترك
المســـؤولين عـــن تقديـــم الخدمـــات العامـــة فـــي موقـــع واحـــد لســـكان المناطـــق الريفيـــة والنائيـــة 
ـــة، التـــي تشـــمل 10 حافـــلات  الذيـــن لا يمكنهـــم الوصـــول لهـــذه الخدمـــات. وتتوجـــه الخدمـــات المتنقل
ـــى  ـــوي عل ـــي لا تحت ـــة الت ـــق النائي ـــن المناط ـــة م ـــع قريب ـــى مواق ـــد”، إل ـــار واح ـــزة و “قط ـــرة مجه كبي

مراكز لشبكة الخدمات. 

وضعـــت مبـــادرة شـــبكة الخدمـــات والتقييـــم الأذربيجانيـــة معاييـــر النمـــوذج الاســـتثنائي فـــي تعزيـــز 
مستوى سعادة المتعاملين، حيث حققت نسبة سعادة بين المواطنين بلغت 99,5%. 

حصلـــت شـــبكة الخدمـــة والتقييـــم الأذربيجانيـــة علـــى العديـــد مـــن الجوائـــز وشـــهادات المعاييـــر الدوليـــة 
تقديـــراً لجودتهـــا وإنجازاتهـــا فـــي تقديـــم الخدمـــات العامـــة، وعلـــى رأســـها جائـــزة الأمـــم المتحـــدة 

للخدمة العامة لعام 2015، التي تعد أعلى جائزة دولية للتميز في الخدمة العامة.

إضافـــةً لذلـــك، تشـــمل أولويـــات الوكالـــة الحكوميـــة تســـخير التقنيـــات الثوريـــة لخدمـــة الســـكان بشـــكل 
أكثـــر فعاليـــة وكفـــاءة، والانتقـــال مـــن نمـــوذج المركـــز الشـــامل إلـــى نمـــوذج المركـــز الاســـتباقي. 
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ولذلك تأسس مركز تطوير الحكومة الإلكترونية بإشراف الوكالة الحكومية.
ـــر وإدارة ودمـــج أنظمـــة معلومـــات الحكومـــة الإلكترونيـــة، وتصميـــم  ـــر الحكومـــة الإلكترونيـــة مهمـــة تطوي يتولـــى مركـــز تطوي
ـــذ مشـــاريع الشـــراكة بيـــن  ـــة، وتنفي ـــة الوطني ـــاء أو تبنـــي الأنظمـــة ذات الأهمي المنتجـــات والخدمـــات ضمـــن كل نظـــام منهـــا، وبن

القطاعين الحكومي والخاص، وتقديم المشورة والدعم للمشاريع الرقمية. 

ـــى المعلومـــات مـــن المصـــادر  ـــة للحصـــول عل ـــول رقمي ـــم حل ـــة لتقدي وفـــي عـــام 2019، أُطلقـــت منصـــة “حكومتـــي” الإلكتروني
ـــى  ـــق أجهـــزة الهاتـــف المتحـــرك، إل ـــة عـــن طري ـــات الصـــادرة عـــن الجهـــات الحكومي ـــى المســـتندات والبيان المختلفـــة، والدخـــول إل
جانـــب الدخـــول إلـــى المواقـــع الحكوميـــة مـــن موقـــع واحـــد، وتنظيـــم الوصـــول إلـــى البيانـــات الشـــخصية وتقليـــل نقـــص البيانـــات 
ـــة لتطويـــر الخدمـــات  ـــم المتحـــدة الخاص ـــة علـــى جائـــزة الأم ـــة الحكومي ـــت هـــذه المنص ـــع المعلومـــات. وحصل ـــة جم فـــي أنظم
ــة  ــه الوكالـ ــذي نظمتـ ــة الـ ــة العامـ ــدة للخدمـ ــم المتحـ ــدى الأمـ ــلال منتـ ــة خـ ــة الرقميـ ــق الحكومـ ــق تطبيـ ــن طريـ ــة عـ العامـ

الحكومية في باكو في الفترة من 24 إلى 26 يونيو 2019.

يتطلـــب مفهـــوم الحكومـــة الرقميـــة والحديثـــة إدارة كميـــات كبيـــرة مـــن المعلومـــات بكفـــاءة، حيـــث تقـــوم كل جهـــة حكوميـــة 
ــل  ــوكالات نقـ ــف الـ ــن مختلـ ــب مـ ــكان يتطلـ ــل للسـ ــة أفضـ ــم خدمـ ــن تقديـ ــا. ولكـ ــة بهـ ــات الخاصـ ــن وإدارة المعلومـ بتخزيـ
المعلومـــات الضروريـــة بيـــن بعضهـــا بأمـــان وســـرعة. ويوفـــر نظـــام تبـــادل المعلومـــات الوطنـــي وحـــدة متكاملـــة لتنســـيق مـــوارد 

وأنظمة معلومات الدولة، فضلًا عن التبادل السريع والآمن للمعلومات بين تلك الموارد والأنظمة.

ـــب والذيـــن لا  ـــة لتبســـيط إجـــراءات إصـــدار التأشـــيرة للأجان ـــر الحكومـــة الإلكتروني ـــع لمركـــز تطوي ـــم إنشـــاء مشـــروع “تأشـــيرة” التاب ت
ـــة  ـــارة أذربيجـــان. وتشـــمل خدمـــات هـــذا النظـــام إصـــدار التأشـــيرة الإلكترونيـــة مـــن خـــلال البواب ـــون الجنســـية الراغبيـــن فـــي زي يحمل
ـــن  ـــان. ويمك ـــي أذربيج ـــة ف ـــارات الدولي ـــى المط ـــول إل ـــد الوص ـــيرات عن ـــدار التأش ـــر إص ـــة www.evisa.gov.az، وتوفي الإلكتروني
للأشـــخاص الذيـــن يخططـــون لزيـــارة أذربيجـــان التقـــدم للحصـــول علـــى تأشـــيرة إلكترونيـــة قبـــل القـــدوم إلـــى البـــلاد، وذلـــك 
ـــة  ـــب رغب ـــاعات حس ـــام أو 3 س ـــون 3 أي ـــي غض ـــيرات ف ـــدار التأش ـــن إص ـــة، ويمك ـــفر الوطني ـــوازات الس ـــل ج ـــم تفاصي ـــرد تقدي بمج

مقدم الطلب. 

ـــدول  ـــدة للخدمـــة العامـــة، باهتمـــام ال ـــزة الأمـــم المتح ـــى جائ ـــة، بعـــد حصولهـــا عل ـــم الأذربيجاني ـــات والتقيي ـــبكة الخدم ـــت ش حظي
ـــع مذكـــرات تفاهـــم  ـــم توقي ـــث ت ـــى أســـاس نمـــوذج هـــذه الخدمـــة، حي ـــم الخدمـــات العامـــة عل ـــث أنظمـــة تقدي ـــة فـــي تحدي الراغب
ـــة  ـــات الدولي ـــن المنظم ـــد م ـــدا والعدي ـــتان وأوغن ـــيا وأوزبكس ـــرب وإندونيس ـــود والمغ ـــل الأس ـــل الجب ـــة، مث ـــن 15 دول ـــر م ـــع أكث م

مثل منظمة العالم الإسلامي للتربية والعلوم والثقافة ومنظمة المدن والحكومات المحلية المتحدة الإفريقية. 

ـــدلات  ـــي مع ـــة ف ـــادة الهائل ـــلال الزي ـــن خ ـــها م ـــة نفس ـــم الأذربيجاني ـــات والتقيي ـــبكة الخدم ـــرة لش ـــة المبتك ـــت التجرب ـــاً، أثبت وختام
ـــي  ـــتباقي ف ـــز الاس ـــى المرك ـــامل إل ـــز الش ـــن المرك ـــلس م ـــال الس ـــا أدى الانتق ـــن الإداري. كم ـــل الروتي ـــة وتقلي ـــن الخدم ـــا ع الرض
ـــلال  ـــن خ ـــدة م ـــة واح ـــة بلمس ـــة متاح ـــات الرقمي ـــت الخدم ـــث أصبح ـــن، حي ـــة للمواطني ـــن الراح ـــد م ـــر مزي ـــى توفي ـــي إل ـــر الرقم العص
الأجهـــزة الإلكترونيـــة. إضافـــة إلـــى ذلـــك، تُظهـــر تجربـــة تنفيـــذ شـــبكة الخدمـــات ومركـــز تطويـــر الخدمـــات الحكوميـــة علـــى 
المســـتوى الدولـــي قـــدرة النمـــاذج الأذربيجانيـــة علـــى التكيـــف مـــع أوضـــاع الـــدول الأخـــرى، ممـــا يحـــول مســـتقبل تقديـــم 

الخدمات العامة إلى واقع ملموس في الحاضر.

الوكالة الحكومية للخدمات العامة والابتكارات الاجتماعية التابعة لرئيس جمهورية أذربيجان
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“يجب على الحكومات التحلي بالعزيمة والطموح من أجل تقديم 
خدمات المستقبل، وأن تعمل على تصميم الخدمات لتعزيز القيمة 

للسكان وليس الحكومة”. 



الخدمات الحكومية 2030

ـــرعة وازدادت  ـــا بس ـــد زادت وتيرته ـــة، فق ـــة الماضي ـــنوات القليل ـــلال الس ـــيما خ ـــتمرة، لا س ـــورة مس ـــة بص ـــات الحكومي ـــر الخدم تتغي
توقعـــات الســـكان بشـــكل كبيـــر، وأصبحنـــا نعيـــش فـــي عالـــم أكثـــر ترابطـــاً واتصـــالًا مـــن أي وقـــت مضـــى، ممـــا يســـتلزم خدمـــات 

فورية عند الطلب تقدمها الحكومة على غرار التطبيقات التي نستخدمها بصورة يومية.

ـــة لمـــا يحصلـــون عليـــه مـــن الشـــركات  يتوقـــع الســـكان مـــن الحكومـــة الحصـــول علـــى خدمـــة متعامليـــن واســـتجابة وتجربـــة مماثل
الخاصـــة، وبالتالـــي يجـــب علـــى الحكومـــات التركيـــز أكثـــر علـــى المتعامليـــن، وتحســـين مســـتوى الخبـــرة المقدمـــة باســـتمرار، 

والاستماع إلى آراء الناس. 

ـــون  ـــب أن يك ـــد، ويج ـــق واح ـــي تطبي ـــة ف ـــات الحكومي ـــع الخدم ـــدة لجم ـــاريع جي ـــدة مش ـــة المتح ـــارات العربي ـــة الإم ـــهدت دول وش
هـــذا هـــو المعيـــار فـــي أي مـــكان، حيـــث ينبغـــي أن يختفـــي التنقّـــل بيـــن المواقـــع الحكوميـــة المختلفـــة وإدخـــال البيانـــات نفســـها 
مـــراراً وتكـــراراً، نظـــراً لأن كل حكومـــة تمتلـــك هـــذه البيانـــات، ولكـــن النمـــوذج الحديـــث للحكومـــة يســـتخدمها ولا يطلبهـــا 

بشكل متكرر. 

ـــث  ـــتباقية، حي ـــا اس ـــي نعرفه ـــة الت ـــات العام ـــون الخدم ـــد تك ـــال، وق ـــبيل المث ـــى س ـــبقاً عل ـــة مس ـــرارات الضريبي ـــة الإق ـــن تعبئ يمك
يمكـــن التنبـــؤ بقـــدر معقـــول مـــن الدقـــة متـــى يصـــل الطفـــل إلـــى عمـــر المدرســـة. ويمكـــن إعـــداد جميـــع هـــذه النمـــاذج 

وتقديمها للسكان مع تعبئة حقول المعلومات مسبقاً.

يمثـــل التركيـــز علـــى المواطـــن نقطـــة انطـــلاق جيـــدة لا يمكـــن حلّهـــا بالابتـــكار التقنـــي فقـــط، بـــل تبـــرز الحاجـــة أيضـــاً إلـــى 
إنشـــاء بيئـــة تنظيميـــة مرنـــة ومشـــاركة العنصـــر البشـــري فـــي تقديـــم الخدمـــة. توجـــد الكثيـــر مـــن الأمثلـــة الســـيئة لرقمنـــة 
ـــر  ـــن توفي ـــاً م ـــلات مزيج ـــذه المعام ـــة ه ـــب رقمن ـــث تتطل ـــت، حي ـــر الإنترن ـــات عب ـــم الخدم ـــرد تقدي ـــل مج ـــن أج ـــة م ـــلات الورقي المعام

التقنيات وتعديل القوانين التنظيمية وفهم السلوك البشري وعلم النفس.

ـــكل  ـــلًا ل ـــت ح ـــة ليس ـــات الرقمي ـــع إدراك أن التقني ـــا، م ـــاء به ـــر والارتق ـــاة البش ـــيط حي ـــو تبس ـــي ه ـــدف النهائ ـــون اله ـــب أن يك يج
ـــن  ـــى المطوري ـــة إل ـــر بالإضاف ـــة التطوي ـــاء عملي ـــة أثن ـــوم المعرفي ـــي العل ـــراء ف ـــاركة الخب ـــى مش ـــة إل ـــرز الحاج ـــث تب ـــاكل، حي المش

التقنيين والإداريين.

ســـيتقلص دور الحكومـــات بمـــرور الوقـــت ويمكننـــا بالفعـــل ملاحظـــة ذلـــك مـــن خـــلال التطـــور الســـريع للخدمـــات المعتمـــدة 
علـــى الجيـــل الثالـــث مـــن الإنترنـــت، ويمكـــن للمؤسســـات اللامركزيـــة المســـتقلة أن تـــؤدي دور العديـــد مـــن مراكـــز الخدمـــة العامـــة 
ـــزداد ارتباطهـــم بأقرانهـــم  ـــاح والتعـــاون، حيـــث ي ـــو الجيـــل القـــادم إلـــى مزيـــد مـــن الاســـتقلالية والانفت القديمـــة. ســـيحتاج متعامل
ـــل  ـــم، ب ـــن آرائه ـــر ع ـــل أو التعبي ـــي التفاع ـــون ف ـــم لا يرغب ـــك أنه ـــي ذل ـــمية، ولا يعن ـــة الرس ـــات الحكومي ـــم بالخدم ـــلّ ارتباطه ويق

يعني أننا سنشهد تغيراً في هيكل ومبادئ التواصل مع الحكومة في المستقبل.

أوتا فاتار 
شريك مؤسس لشركة 

فيرتكال ديجيتال 

وجهات نظر

منتدى الخدمات الحكومية مارس 2022

الخدمات الاستثنائية تتطلب عمليات تنفيذ استثنائية

خدمـــات اســـتباقية، خدمـــات تنبؤيـــة، خدمـــات ميســـرة، خدمـــات عامـــة، خدمـــات معرفيـــة، وغيرهـــا. توجـــد العديـــد مـــن الـــرؤى 
والتطلعات المرتبطة بشكل التجربة الحكومية وأفضل الخدمات العامة الرقمية الممكنة.

ـــاس الاســـتمتاع بهـــا؟ لا شـــك  ـــث يمكـــن للن ـــم بحي ـــى مســـتوى العال ـــك، كـــم عـــدد هـــذه الخدمـــات الموجـــودة فعـــلًا عل ومـــع ذل
أن بعـــض الحكومـــات الرائـــدة قـــد حققـــت تقدمـــاً ملحوظـــاً فـــي تحويـــل بعـــض هـــذه التوجهـــات إلـــى حقيقـــة ملموســـة للســـكان 

ورواد الأعمال.

ـــتغرقتها  ـــي اس ـــرة الت ـــي الفت ـــا ه ـــال، م ـــبيل المث ـــى س ـــالات. فعل ـــم الح ـــي معظ ـــال ف ـــن الأفع ـــر م ـــكلام أكث ـــدو أن ال ـــن يب ولك
فكرة الخدمات العامة الميسرة، وما مدى قلة هذه الخدمات المتوفرة بالفعل في أي مكان في العالم؟

ـــل إن  ـــاة، ب ـــزز جـــودة الحي ـــى أرض الواقـــع، فالأفـــكار وحدهـــا لا تع ـــدة عل ـــدة أو طريقـــة جدي ـــذ فكـــرة جي ـــد تنفي ـــكار عن يحـــدث الابت
ـــادة  ـــة وق ـــات الفعال ـــز الحكوم ـــك، ترك ـــات، ولذل ـــاة والحكوم ـــتوى الحي ـــي بمس ـــا يرتق ـــو م ـــرؤى ه ـــق ال ـــكار وتطبي ـــذ الأف تنفي
ـــوال  ـــدة ط ـــكار جدي ـــى أف ـــة إل ـــنا بحاج ـــا لس ـــكار، إلا أنن ـــى الأف ـــا إل ـــن حاجتن ـــم م ـــى الرغ ـــذ أولًا. وعل ـــى التنفي ـــي عل ـــول الرقم التح
ـــا  ـــذ، وبالتالـــي ينبغـــي علين ـــرؤى والأفـــكار الموجـــودة موضـــع التنفي ـــا فـــي وضـــع ال ـــا أن نســـتثمر جهودن ـــل يتعيـــن علين الوقـــت، ب

جميعاً بذل الجهود لتعزيز سبل تنفيذ الأفكار الجديدة. 

مـــن الســـهل عمـــل نمـــوذج أولـــي أو نســـخة تجريبيـــة أو عـــرض رئيســـي. لكـــن الصعوبـــة تكمـــن فـــي إحـــداث التغييـــر علـــى نطـــاق 
واسع، فحتى في الحكومات الرائدة ينبغي عليها تنفيذ الرؤى على مستوى القطاع الحكومي بأكمله.

علـــى الرغـــم مـــن عـــدم وجـــود حـــل ســـحري للتنفيـــذ بكفـــاءة، وأن الخطـــوات اللازمـــة ســـتختلف مـــن حالـــة إلـــى أخـــرى )مـــن دولـــة 
إلـــى دولـــة علـــى الأقـــل(، فـــإن هنـــاك بعـــض الممارســـات وأســـاليب العمـــل الناجحـــة والفعّالـــة فـــي كثيـــر مـــن الأحيـــان، وبالإمـــكان 

رؤية نتائجها في إستونيا، وكذلك في أية حكومة متطورة رقمياً. 

فعلـــى ســـبيل المثـــال، ينبغـــي البـــدء حتـــى لـــو لـــم تكـــن الخطـــة جاهـــزة بالكامـــل، ويجـــب التجربـــة وتكـــرار التجربـــة وتغييـــر الخطـــة 
ـــن  ـــس م ـــك لي ـــا، وذل ـــي عمله ـــة ف ـــذه الطريق ـــئة ه ـــركات الناش ـــا والش ـــركات التكنولوجي ـــتخدم ش ـــع تس ـــر. وبالطب ـــزم الأم إذا ل
قبيـــل الصدفـــة. ويجـــب الاســـتثمار فـــي آليـــات الحوكمـــة التـــي تعمـــل علـــى تســـريع التنفيـــذ عبـــر الحكومـــة، ودعـــم بنـــاء القـــدرات، 
ــات  ــات لتقديـــم الخدمـ ــة إلـــى تصميـــم منصـ ــذ، إضافـ ــرة فـــي التنفيـ ــات المتأخـ ــاعدة الجهـ ــات الرائـــدة ومسـ وتمكيـــن الجهـ

ونشرها، وغيرها من الطرق الكفيلة بتنفيذ التحول على أكمل وجه. 

لكـــي تصبـــح الـــرؤى المســـتقبلية حقيقـــة واقعـــة، يجـــب التركيـــز تمامـــاً علـــى ســـبل تنفيذهـــا، وعندهـــا يصبـــح المســـتقبل 
حاضراً. 

وجهات نظر 

سيم سيكوت 
المدير التنفيذي السابق للمعلومات في 

حكومة إستونيا وشريك في ديجيتال 
نيشن 
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“أصبح العالم قرية صغيرة متصلة بفضل التكنولوجيا، ولكن يجب ألا 
تكون بوصلتنا هي التكنولوجيا، بل الجانب البشري حتى نضمن تصميم 

الخدمات بالتركيز على الإنسان”.



ـــادم  ـــل الق ـــن الجي ـــة لتمكي ـــل الحكوم ـــة عم ـــي طريق ـــر ف ـــادة التفكي إع
من خدمات السكان

تواجـــه الحكومـــات فـــي جميـــع أنحـــاء العالـــم تغيـــرات غيـــر مســـبوقة، حيـــث قلبـــت الثـــورة الرقميـــة التوقعـــات حـــول تقديـــم 
الخدمـــات فـــي جميـــع قطاعـــات المجتمـــع رأســـاً علـــى عقـــب، ودفعـــت جائحـــة كوفيـــد19- كلًا مـــن الســـكان والموظفيـــن 
ـــر  ـــزء كبي ـــتمر ج ـــح أن يس ـــن المرج ـــت، وم ـــر الإنترن ـــة عب ـــوات الإلكتروني ـــلال القن ـــن خ ـــة م ـــورة كامل ـــل بص ـــى التفاع ـــن عل الحكوميي

من التغيير في طريقة عملنا وحصولنا على للخدمات طوال حياتنا، وبالتالي، لا مجال للعودة.

ومـــع ذلـــك، فـــإن التحـــدي الـــذي يواجـــه الحكومـــات يتمثـــل فـــي كيفيـــة تطويـــر نمـــوذج عمـــل يحقـــق النجـــاح فـــي الواقـــع 
ـــم، وحاجـــة مؤسســـات القطـــاع  ـــى مســـتوى العال ـــى ضـــرورة التوجـــه الرقمـــي الحكومـــي عل الرقمـــي. نشـــهد إجماعـــاً واســـعاً عل
ـــركات، إلا أن  ـــراد والش ـــا للأف ـــات وتقديمه ـــر الخدم ـــان لتطوي ـــى الإنس ـــز عل ـــة ترك ـــر مرون ـــرق أكث ـــو ط ـــرك نح ـــى التح ـــي إل الحكوم
ـــير  ـــا. وتش ـــة بتحقيقه ـــات المعني ـــل المؤسس ـــة داخ ـــق تنظيمي ـــدم بعوائ ـــدف تصط ـــذا اله ـــق ه ـــة لتحقي ـــود المبذول ـــذه الجه ه
خبراتنـــا إلـــى أن الحكومـــات فـــي جميـــع أنحـــاء العالـــم تتأخـــر بســـبب القوانيـــن والسياســـات والعمليـــات الداخليـــة التـــي تـــم تطويرهـــا 
ـــز  ـــاب التركي ـــات نجـــاح الخدمـــات العامـــة. وفـــي ظـــل غي ـــى أســـاس مجموعـــة مختلفـــة بالكامـــل مـــن الافتراضـــات بشـــأن معطي عل
ـــة  ـــى الخـــارج، ســـتواجه عملي ـــة مـــن الداخـــل إل ـــر الطـــرق التـــي تعمـــل بهـــا المؤسســـات الحكومي ـــذل الجهـــود فـــي ســـبيل تغيي وب

بناء الجيل التالي من الخدمات التي تتمحور حول السكان صعوبات وعوائق مستمرة لا تتوقف. 

ـــي تقـــدم بهـــا  ـــث الطريقـــة الت ـــة لمحـــاولات تحدي ـــة والنهاي ـــة نقطـــة البداي ـــر اســـتراتيجية الخدمـــات الرقمي ـــاً مـــا يكـــون تطوي غالب
ـــدة، لأن تنفيذهـــا وتطويرهـــا بصـــورة  ـــي هـــذا أن الاســـتراتيجيات ليســـت مفي الحكومـــة الخدمـــات خـــلال العصـــر الرقمـــي. ولا يعن
صحيحـــة يتيـــح مشـــاركة الأطـــراف المعنيـــة وتقديـــم رؤيـــة مشـــتركة لتحقيقهـــا، إلا أننـــا شـــهدنا فـــي كثيـــر مـــن الأحيـــان 

استراتيجيات مكتملة وُضعت على الرفوف ليأكلها الغبار بدلًا من الاستفادة منها لتحقيق نتائج ملموسة، لماذا؟

ـــى  ـــلا أدن ـــة صحيحـــة ب ـــكل ســـهولة”، وهـــذه مقول ـــة “الثقافـــة تلتهـــم الاســـتراتيجية ب ـــن مقول ـــن الاستشـــاريين الإداريي تنتشـــر بي
ـــية  ـــة متماش ـــة المؤسس ـــن ثقاف ـــم تك ـــا ل ـــاً م ـــاً كافي ـــة زخم ـــات الرقمي ـــتراتيجيات الخدم ـــل اس ـــب أفض ـــن تكتس ـــي ل ـــك، وبالتال ش
مـــع أهدافهـــا، فالاســـتراتيجية محكـــوم عليهـــا بالفشـــل دون تغييـــر الثقافـــة. ومـــع ذلـــك، قـــد يكـــون تغييـــر الثقافـــة بعيـــد 
ـــى  ـــن إل ـــن الهادفي ـــادة الملهمي ـــار الق ـــن كب ـــر م ـــدد صغي ـــخصية لع ـــود الش ـــى الجه ـــان عل ـــن الأحي ـــر م ـــي كثي ـــد ف ـــال، ويعتم المن
ـــادراً مـــا  ـــه ن ـــاء الزخـــم، إلا أن ـــر لبن ـــة لهـــذا الإجـــراء، وحتميتـــه أيضـــاً علـــى المـــدى القصي ـــر. وعلـــى الرغـــم مـــن الفعاليـــة المحتمل التغيي
يفضـــي إلـــى تغييـــر مســـتدام، نظـــراً لأن الثقافـــة التنظيميـــة تشـــبه الشـــريط المطاطـــي، بمعنـــى أنهـــا تعـــود إلـــى شـــكلها 
الســـابق مـــا لـــم تكـــن هنـــاك قـــوة تســـحبها، وغالبـــاً مـــا تقـــع مبـــادرات التغييـــر الطموحـــة ضحيـــة لحقيقـــة أن القـــادة قـــد ينتقلـــون 

إلى مؤسسات أخرى أو تحتّم عليهم الضرورة تحويل انتباههم إلى أولويات أخرى بمرور الوقت.

وجهة نظر 

ريان أندروسوف
المؤسس والرئيس 

التنفيذي لشركة ثينك 
ديجيتال 
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إذن، كيـــف بإمكاننـــا تأميـــن القـــوة القـــادرة علـــى ســـحب ثقافتنـــا 
ـــتراتيجية  ـــح لاس ـــذ الناج ـــن التنفي ـــتمرة لتمكي ـــورة مس ـــة بص التنظيمي
ــان” للتغييـــر  ــوذج “بـــاك مـ التحـــول الرقمـــي؟ نســـمي هـــذا نمـ
التنظيمـــي، والـــذي يقتـــرح أنـــه بمـــا أن الثقافـــة تلتهـــم الاســـتراتيجية، 

الحوافزالهياكلفإن الحوافز تلتهم الثقافة والهياكل تلتهم كل شيء. 
الثقافة

الاستراتيجية

تركـــز الحوافـــز علـــى كيفيـــة مكافـــأة الأشـــخاص أو معاقبتهـــم ضمـــن المؤسســـة، وبالتالـــي مـــا الـــذي يـــؤدي إلـــى ترقيـــة 
الشـــخص أو خفـــض درجتـــه الوظيفيـــة؟ مـــا أنـــواع الســـلوكيات التـــي تمنـــح أي فريـــق المزيـــد مـــن المـــوارد أو تحرمـــه منهـــا؟ مـــا 
الـــذي يخضـــع للقيـــاس ضمـــن المؤسســـة، بمـــا فـــي ذلـــك مـــا تقيســـه الأدوات المعينـــة علـــى المســـتوى الفـــردي مثـــل تقييمـــات 

الأداء السنوية؟

ـــة أو  ـــة المتبعـــة لتخصيـــص الميزاني ـــرار مـــا هـــي العملي ـــى غ ـــاذ القـــرارات ضمـــن المؤسســـة، عل ـــة اتخ ـــاكل مـــع كيفي تتعامـــل الهي
المـــوارد البشـــرية؟ مـــا هـــي الحوكمـــة وعمليـــات دراســـة جـــدوى المشـــاريع؟ مَـــن الـــذي يتخـــذ هـــذه القـــرارات؟ مـــا هـــي 

القوانين أو اللوائح أو السياسات المعمول بها والتي تقيد كيفية اتخاذ القرارات أو تؤثر عليها؟

ـــا  ـــم خدمـــات تتمحـــور حـــول الســـكان، لا يمكـــن تجاهـــل القضاي ـــة لتقدي ـــر المؤسســـات الحكومي ـــد الشـــروع فـــي جهـــود تطوي عن
ـــدة الأخـــذ فـــي  ـــة الجي ـــى اســـتراتيجية الخدمـــات الرقمي ـــاكل المؤسســـية والحوافـــز. ففـــي واقـــع الأمـــر، يجـــب عل المتعلقـــة بالهي
الاعتبـــار الهيـــاكل والحوافـــز المؤسســـية الحاليـــة واقتـــراح تغييـــرات ملموســـة وقابلـــة للتنفيـــذ مـــن شـــأنها أن تســـاعد فـــي 
ـــه قـــد يكـــون  ـــاً ومحاطـــاً بالمشـــاكل، إلا أن ـــر. يمكـــن أن يكـــون هـــذا العمـــل صعب ـــة التطوي مواءمـــة ثقافـــة المؤسســـة مـــع عملي
المجـــال الوحيـــد الـــذي ينبغـــي للقـــادة الحكومييـــن التركيـــز عليـــه إذا أرادوا الاســـتفادة بنجـــاح مـــن أحـــدث التطـــورات التقنيـــة 

لتمكين الجيل التالي من الخدمات التي تركز على السكان.
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1. تأسيس البنية التحتية الرقمية 
يجب الاستثمار في بنية تحتية رقمية عالية السرعة وموثوقة ووضع القواعد المنظمة لها، وتحقيق 

قابلية التشغيل التفاعلي لمختلف الأنظمة وقواعد البيانات، وتوفير المنظومة الشاملة لتقديم جميع 
الخدمات العامة. تعد شبكات الاتصالات المتقدمة بما في ذلك شبكات الجيل الرابع المحسنة والجيل 
الخامس ومراكز البيانات بمثابة العمود الفقري للاقتصاد الرقمي. ونظراً لارتفاع تكاليف التطوير، 

تتعاون الجهات الحكومية بصورة متزايدة مع شركاء من القطاع الخاص لتأمين البنية التحتية اللازمة.

2. السعي لتحقيق الشمولية  
ينبغي اتخاذ خطوات استباقية لمعالجة التفاوت الاقتصادي الواضح بين المناطق الحضرية والريفية 

لتحقيق الرقمنة الشاملة. فبدون تحقيق ذلك، تخاطر الحكومات بالانفصال عن عدد كبير من السكان. 
ويمكن للحكومات أيضاً تقديم المساعدة من خلال توفير الأجهزة )كأجهزة الكمبيوتر المحمولة 

والأجهزة اللوحية( لتوصيل الأشخاص بالإنترنت، إلى جانب دعم الأفراد وتدريبهم لمحو الأمية الرقمية. 
ومع ذلك، ستظل القنوات غير المتصلة بالإنترنت مهمة جداً في السنوات القادمة لضمان تحقيق 

المساواة بين جميع شرائح السكان في الوصول إلى الخدمات العامة.

التوصيات
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3. قيادة التحول والتعاون على مستوى الحكومة بأكملها 
يجب التأكد من أن الجهات الحكومية الفردية تستثمر في النتائج الشاملة وتعزز التعاون بين 

الإدارات وعلى مستوى الحكومة بأكملها، بدلًا من الحلول المنعزلة.

4. وضع السياسات واللوائح والمعايير وتطبيقها 
ينبغي التأكد من وضع السياسات واللوائح والمعايير التي تساعد في حماية الحقوق الأساسية 

للسكان وتطبيقها، وضمان العدالة والحماية من المخاطر، مع تغلغل التقنيات الجديدة في 
جميع جوانب حياة الناس.
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التوصيات

5. التجربة والعمل بمرونة 
يجب تغيير الثقافة وممارسات العمل إلى الثقافة التي تشجع الابتكار والتجريب، والتي تدعم آليات 

التنفيذ السريع وعدم الخوف من المخاطرة.

6. استقطاب الكفاءات المناسبة 
يجب إدراك الحاجة إلى تطوير المهارات والقدرات الرقمية لدى العاملين للاستفادة من إمكانيات التقدم 

التقني، إلى جانب جلب مواهب جديدة عند الحاجة بما في ذلك الموارد مثل علماء البيانات وأصحاب 
المنتجات ومصممي تجربة المستخدم/واجهة المستخدم. كما ينبغي توفير المعرفة والموارد الخاصة 

بالمنظومة الشاملة، وعقد الشراكات مع الأطراف المعنية الخارجية عند الحاجة.
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7. تفضيل الانسان على التكنولوجيا  
تطوير فهم وتقدير شاملين للإمكانات التي يمكن للتقدم التقني والبيانات تقديمها، مع ضرورة وضع 
السكان على رأس أولويات جميع مبادرات التصميم، باستخدام مناهج مثل إعادة التفكير في التصميم، 

بحيث سيزداد مع مرور الوقت معدل استشارة السكان والأطراف المعنية الخارجية ومشاركتهم في رحلة 
جمع الأفكار ووجهات النظر المتنوعة. 

8. تبني نماذج أعمال جديدة  
يجب عقد شراكات مع الموردين الخارجيين لتسخير الحلول التقنية الثورية والناشئة لتحسين كفاءة 

الخدمات العامة وفعاليتها.
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ــراً مـــن حيـــث تبنـــي  ــاً كبيـ أحـــرزت الحكومـــات علـــى مـــدى العاميـــن الماضييـــن تقدمـ
ـــل  ـــرق العم ـــراض أن ط ـــي الافت ـــك، لا ينبغ ـــع ذل ـــارعة. وم ـــرة متس ـــة بوتي ـــات الرقمي التقني
والتشـــغيل الجديـــدة ستســـتمر بشـــكل طبيعـــي، وبـــدلًا مـــن ذلـــك، يجـــب علـــى الحكومـــات 
ـــتيعابها  ـــتفادة واس ـــدروس المس ـــي ال ـــر ف ـــة للتفكي ـــام الفرص ـــة اغتن ـــار الجائح ـــع انحس م
ـــي  ـــات الت ـــكان بالخدم ـــد الس ـــغيلية لتزوي ـــاذج التش ـــم النم ـــادة تصمي ـــة إع ـــد كيفي وتحدي
ـــاظ  ـــب الحف ـــل أن يتطل ـــن المحتم ـــي م ـــتقبل، وبالتال ـــي المس ـــا ف ـــا ويحتاجونه يريدونه

على الزخم المكتسب أثناء الجائحة عناية فائقة ومزيداً من الاستثمار.

ـــى  ـــات عل ـــز الخدم ـــى أن ترك ـــة إل ـــى الحاج ـــوء عل ـــة الض ـــاء اللجن ـــن أعض ـــد م ـــلّط العدي وس
ــا  ــات التـــي توفرهـ ــر الإمكانـ ــع تقديـ ــا نفســـها مـ الســـكان وليـــس علـــى التكنولوجيـ
ـــى خدمـــة الســـكان بشـــكل أفضـــل.  ـــث قدرتهـــا عل ـــات مـــن حي ـــة والبيان التطـــورات التقني
وشـــدد أعضـــاء اللجنـــة بشـــكل كبيـــر علـــى الحاجـــة إلـــى التركيـــز علـــى الســـكان فـــي 
عمليـــة التصميـــم والتعامـــل مـــع التقنيـــات علـــى أنهـــا مجـــرد عامـــل تمكيـــن يســـهّل 
تقديـــم الخدمـــة. ومـــع ذلـــك، مـــن المهـــم خـــال الســـنوات القادمـــة، أن يتمتـــع 
المســـؤولون الحكوميـــون بالفهـــم والتفكيـــر الصحيحيـــن، وأن يعملـــوا ضمـــن ثقافـــة 
ـــات  ـــى وجه ـــتماع إل ـــدة، والاس ـــكار الجدي ـــق الأف ـــة تطبي ـــب، ومواصل ـــى التجري ـــجع عل تش
ـــح  ـــية تفس ـــل أساس ـــا عوام ـــل كله ـــي تمث ـــرة، والت ـــم المخاط ـــي تدع ـــة الت ـــر الخارجي النظ

المجال للابتكار واستمراره. 

ـــات  ـــة بيـــن التحدي إن الحكومـــات التـــي ترقـــى إلـــى مســـتوى التحـــدي وتســـتطيع الموازن
ـــج أفضـــل لمواطنيهـــا  ـــد مـــن النضـــج وتحقـــق نتائ والفـــرص ســـتصل إلـــى مســـتوى جدي

في المستقبل.

الخاتمة 

بحسب ما ذكره أعضاء اللجنة، لا تزال الحكومات بحاجة 
إلى التغلب على العديد من التحديات التي تتعلق 

بعوامل مثل الثقة والمخاطرة والشمول الرقمي، 
في حال إذا أرادت الحكومات الارتقاء بالخدمات التي 

تقدمها والانتقال إلى المجالات الجديدة على غرار 
الميتافيرس. 
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“يمكن تقديم أية خدمة بمائة طريقة، إلا أن الإبداع والتفكير 
المبتكر وروح الريادة تمنح القدرة على الارتقاء بأية خدمة أو 

تجربة يحصل عليها السكان”. 





”المستقبل لا يُنتظر، المستقبل يمكن تصميمه 
وبناؤه اليوم“.

صاحب السمو الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم 



المشاركون في 
النقاش 

مدير الجلسة

د. جوناثان ريتشينتال
رائد أعمال وأستاذ ومؤلف
الولايات المتحدة الأمريكية

شاي لي شبيجلمان
المدير العام السابق لوزارة الابتكار والعلوم والتكنولوجيا

إسرائيل 

كارياكوس كوكينوس 
نائب وزير البحوث والابتكار والسياسة 

الرقمية 
جمهورية قبرص
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مارتا أ. توموفسكا
مدير فريق إصلاح الإدارة العامة والحكومة 

الإلكترونية، مكتب رئيس الوزراء 
جمهورية صربيا

سيفات يرلي
الرئيس التنفيذي، مؤسسة تي. أم. آر. دبليو

ألمانيا

د. دانيال كرافت
طبيب وعالم ومبتكر في مجال الرعاية الصحية، 

ورئيس تحالف إكس برايز للصحة والجوائح
الولايات المتحدة الأمريكية

محمد بن طليعة 
رئيس الخدمات الحكومية لحكومة دولة 

الإمارات
الإمارات العربية المتحدة

بول ميسينر
نائب الرئيس لسياسة الابتكار العالمية 

والاتصالات في أمازون
الولايات المتحدة الأمريكية

رونالد مينزل 
شريك مؤسس لشركة دريم سكيب 

الولايات المتحدة الأمريكية 

تافي رويفاس 
AuVe Tech رئيس مجلس إدارة شركة

ورئيس الوزراء السابق 
إستونيا 

أولفي مهدييف
رئيس الوكالة الحكومية للخدمات العامة 

والابتكارات الاجتماعية 
جمهورية أذربيجان
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شكر وتقدير
أعـــدّت هـــذا التقريـــر شـــركة إرنســـت أنـــد يونـــغ بصفتهـــا الشـــريك المعرفـــي 
ـــة  ـــاء اللجن ـــن أعض ـــاهمات م ـــن مس ـــة، ويتضم ـــات الحكومي ـــدى الخدم لمنت
ـــم  ـــة وه ـــركاء المعرف ـــة، وش ـــركة العالمي ـــاث الش ـــابقاً، وأبح ـــن س المذكوري
ـــال وفيرتيـــكال، وشـــيتان شـــودري، وب. ك.  ـــال نيشـــن، وثينـــك ديجيت ديجيت
ـــارات  ـــة الإم ـــي دول ـــوزراء ف ـــس ال ـــة مجل ـــب رئاس ـــي مكت ـــي وموظف غولات
العربيـــة المتحـــدة؛ والدكتـــور جوناثـــان ريتشـــينتال، مديـــر الجلســـة. لمزيـــد 
ــالم  ــيد سـ ــع السـ ــل مـ ــى التواصـ ــدى، يرجـ ــول المنتـ ــات حـ ــن المعلومـ مـ

 .info@gx.ae باليوحة على

ــة برنامـــج  ــت رعايـ انطلـــق منتـــدى الخدمـــات الحكوميـــة لأول مـــرة تحـ
الإمـــارات للخدمـــة الحكوميـــة المتميـــزة فـــي مكتـــب رئاســـة مجلـــس 
ـــاد  ـــع انعق ـــن م ـــام 2019، بالتزام ـــدة ع ـــة المتح ـــارات العربي ـــي الإم ـــوزراء ف ال
النســـخة الافتتاحيـــة فـــي القمـــة العالميـــة للحكومـــات فـــي دبـــي، ثـــم 
عُقـــدت الـــدورة الثانيـــة للمنتـــدى فـــي مدرســـة جولدمـــان للسياســـة 

العامـــة، جامعـــة كاليفورنيـــا فـــي بيركلـــي فـــي فبرايـــر 2020، والـــدورة 
الثالثـــة فـــي معـــرض جيتكـــس فـــي ديســـمبر 2020. لمعرفـــة المزيـــد عـــن 
ــة  ــة الحكوميـ ــع التجربـ ــارة موقـ ــة، يرجـــى زيـ ــات الحكوميـ منتـــدى الخدمـ
https://gx.ae/، وهـــو منصـــة عالميـــة أُنشـــئت لتبـــادل المعرفـــة وتمكيـــن 

التفاعل والأفكار حول الخدمات الحكومية.

تـــم إطـــاق برنامـــج الإمـــارات للخدمـــات الحكوميـــة المتميـــزة فـــي عـــام 
ـــدة  ـــون واح ـــي أن تك ـــة ف ـــارات العربي ـــة الإم ـــة الدول ـــع رؤي ـــياً م 2011، تماش
ـــد  ـــن راش ـــد ب ـــيخ محم ـــمو الش ـــب الس ـــق صاح ـــم. أطل ـــل دول العال ـــن أفض م
آل مكتـــوم، نائـــب رئيـــس الدولـــة، رئيـــس مجلـــس الـــوزراء، حاكـــم دبـــي، 
هـــذا البرنامـــج لرفـــع كفـــاءة الخدمـــات الحكوميـــة إلـــى مســـتوى ســـبع 

نجوم، من خلال التركيز على المتعاملين وتعزيز كفاءة الحكومة.

امسح رمز الاستجابة السريع أو اضغط عليه لقراءة التقرير على الموقع 
الإلكتروني. 
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شارك في النقاش
worldgovernmentsummit.org

اقرأ المزيد عن الخدمات الحكومية وساهم بأفكارك 
على

https://gx.ae/

بواسطة

شركاء المعرفة


