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 ة  ـمقدم

التغییر   -1 ھذا  ویشمل  الحیاة،  جوانب  كافة  في  للتغییر  متسارعاً  إیقاعاً  الرابعة  الصناعیة  الثورة  تفرض 
د بإمكان ھذه المؤسسات  عُ ، بما في ذلك المؤسسات الحكومیة وطریقة عملھا. فلم یَ على السّواءالأفراد والمؤسسات  

ً في إدارة أعمالھا وتقدیم خدماتھا للمواطنین أو المقیمین یدویّ   أن تستمرّ  في العقود جرت العادة  ورق كما  على الأو    ا
خدمات. وفي ھذا السیاق، أصبح التحوّل  التقدیم    إلى تعزیز كفاءتھا وفعالیتھا في جاھدةً  تسعى    باتت و   ،السابقة

لح الأفراد والمؤسسات، والمساھمة  اإلى تسخیر التكنولوجیا لخدمة مصھادفة  الرقمي أساساً تبُنى علیھ الحلول ال
 الاجتماعیة والاقتصادیة.  المشاكل مختلف في حلّ 

مناطق العالم. ففي   سائرفي المنطقة العربیة، كما في  یتزاید الاھتمام بتطویر الخدمات الحكومیة الرقمیة  -2
تَ  لم  العربیة،  الدول  وأصبحت  عُ بعض  مألوفاً،  أمراً  رسمیة  وثیقة  على  للحصول  لساعات  الانتظار  طوابیر  د 

م مختلف الخدمات للأفراد والمؤسسات، بما فی الخدمات التي كانت معقّدة جداً   ھا المنصّات الرقمیة حقیقة واقعة تقدِّ
في السنوات السابقة مثل تجدید جواز السفر وتقدیم طلبات المعونات الاجتماعیة وإجراء المعاملات الضریبیة.  

الوقت والجھد على طالبي الخدمة، ویسھم في دفع جھود التنمیة الشاملة على المستوى الوطني، ھذا الواقع  ر  یوفِّ و
)، والإدماج  4وافق مع أھداف التنمیة المستدامة، خصوصاً تلك المتعلقة بتعزیز المعرفة الرقمیة (الھدف  بما یت

 ). 16)، وتعزیز كفاءة المؤسسات (الھدف 9)، والابتكار (الھدف 10و  8و  5الرقمي (الأھداف 

ولا یخلو ھذا المسار من التحدیات؛ فالتفاوت في جاھزیة البنیة التحتیة التكنولوجیة واختلاف المھارات   -3
حاجة  تبرز  تذلیلھا. بالإضافة إلى ذلك،  التي ینبغي  عقبات  المن  ھما  الرقمیة بین فئات المجتمع في بعض الدول  

استكمال رقمنة السجلات الوطنیة الرئیسیة وتطویر التطبیقات والمنصّات الرقمیة لإتاحة الفرصة أمام  إلى  ملحّة  
 دون استثناء للحصول على الخدمات الحكومیة الرقمیة في أيّ مكان وزمان. بجمیع الأفراد 

ً  الحكومة الرقمیة -أولاً   عالمیاً وعربیا

ملحوظاً  ماً  تقدُّ قد أحرزت  دول العالم  الذي أجرتھ الأمم المتحدة أنّ    2022مسح الحكومة الإلكترونیة    رَ ھَ أظْ  -4
في  )  1.00و  0.75بین  تتراوح  (قیمة مرتفعة جداً  سجّلت  التي    الدول  ارتفع عدد ففي مجال الحكومة الإلكترونیة،  

.  2020في المائة مقارنةً بعام    5زیادة بنسبة  أي  دولة،    60إلى    57من    (EGDI)  ر الحكومة الإلكترونیةتطوّ   مؤشر
ال ر ویقیس  البنیة التحتیة  ثلاثة أبعاد للحكومة الإلكترونیة ھي توفُّ   مؤشِّ ر الخدمات الإلكترونیة، ومستوى تطوّر 

 . 1و 0م النتائج على مقیاس یتراوح بین ویقدِّ ،  للاتصالات، ورأس المال البشري

روارتفع أیضاً عدد الدول التي سجّلت قیمة مرتفعة في ال  -5   73إلى    69) من  0.75و   0.5بینتتراوح  (   مؤشِّ
ة الأولى، ثلاث منھا في أفریقیا (كوت دیفوار  . ودخلت ثماني دول ھذه الفئة للمرّ 2022و  2020دولة بین عامَي  

وبموازاة    .(لبنان ونیبال وطاجیكستان)ورواندا وزامبیا)، واثنتان في الأمریكتین (بلیز وغیانا)، وثلاث في آسیا  
كما انخفض  ، دولة 53إلى  59) من 0.50و  0.25 بینقیمة متوسطة (تتراوح   سجّلت عدد الدول التي ذلك، تراجع  
ضمن  جمیع البلدان  الجدیر ذكره أنّ  . ودول   7إلى    8) من  0.25منخفضة (أقلّ من    ة قیمالتي سجّلت  عدد الدول  

 النامیة غیر الساحلیة.   البلدان من اً و/أو من أقلّ البلدان نموّ ھي ھذه المجموعة 

في  وعلى صعید   -6 القِیمَ  متوسط  یزال  لا  العربیة،  ر المنطقة  من  تطوّ   مؤشِّ أدنى  الإلكترونیة  الحكومة  ر 
العالمي  فالمتوسط  قِ سجّلت  .  الدول  ً یمبعض  جداً   ا العربیة   مرتفعة  والمملكة  المتحدة،  العربیة  الإمارات  مثل 

والبحرین.   وعُمان،  قِ   سجّلت و السعودیة،  أخرى  ً یمدول  والأردن،   ا وتونس،  وقطر،  الكویت،  مثل  مرتفعة 

https://desapublications.un.org/sites/default/files/publications/2023-02/UN%20E-Government%20Survey%202022%20%E2%80%93%20Arabic%20Web%20Version.pdf
https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/Data-Center
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والجمھوریة العربیة السوریة، ولیبیا،   العراق،  من   كلٌّ   أدُرِج،  في المقابلوالمغرب، ومصر، والجزائر، ولبنان.  
في فئة الدول ذات القیم  الصومال    صُنّفت و ،  المتوسطةم  یَ وموریتانیا، والسودان، والیمن، في فئة الدول ذات القِ 

 ). 1(الشكل  المنخفضة 

رترتیب الدول العربیة وفق    -1الشكل   2022ر الحكومة الإلكترونیة تطوّ   مؤشِّ

 
 ). 2022في تشرین الأول/أكتوبر  عت  استرُجِ (  بیانات إدارة الأمم المتحدة للشؤون الاقتصادیة والاجتماعیة: تجمیع الإسكوا بالاستناد إلى  المصدر

ماً  حقّقت تقدُّ قد    ،مثل الأردن،  بعض الدول العربیة  ) أنّ 2(الشكل    2022و  2020المقارنة بین عامَي    رُ ھِ ظْ تُ  -7
ر في ال البعض الآخر تراجع في القیمة والترتیب. وعلى المستوى الإقلیمي،   وفي الترتیب العالمي، في حین أنّ   مؤشِّ
ر طفیفاً في القیمة الإجمالیة للماً  قت تقدُّ ھا حقّ مع أنّ   المذكورین أعلاه،  ینترتیب المنطقة ثابتاً بین العامَ   ظلّ  .  مؤشِّ

 سائر مناطق العالم. مقارنةً ب م في الترتیب  كافیة للتقدُّ غیر أھمیتھا،  رغم الجھود المبذولة، كون  ویعُزى ذلك إلى 

 2022و  2020ر ترتیب الدول العربیة بین عامَي تغیُّ    -2الشكل 

 
 ). 2022في تشرین الأول/أكتوبر  ت  رجع استُ (  بیانات إدارة الأمم المتحدة للشؤون الاقتصادیة والاجتماعیة: تجمیع الإسكوا بالاستناد إلى  المصدر
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ر ترتیب الدول العربیة وفق    3ن الشكل  یبیِّ  -8 ، الذي یقیس مدى  (OSI)  الخدمات عبر الإنترنت ر  توفُّ   مؤشِّ
ترتیب الإقلیمي، تلیھا المملكة  الر الإمارات العربیة المتحدة  ر الخدمات الرقمیة على المستوى الوطني. وتتصدّ توفُّ 

رلھذا المتوسطة الالعربیة السعودیة ثم البحرین. وتبلغ القیمة   . 0.483في المنطقة  مؤشِّ

رترتیب الدول العربیة وفق     -3الشكل   2022 لعام ر الخدمات عبر الإنترنت توفُّ   مؤشِّ

 
 ). 2022في تشرین الأول/أكتوبر    رجعتاستُ (  بیانات إدارة الأمم المتحدة للشؤون الاقتصادیة والاجتماعیة : تجمیع الإسكوا بالاستناد إلى  المصدر

رر في قِیمَ  یمكن أیضاً مقارنة التغیُّ  -9 (الشكل    2022و  2020بین عامَي   الإنترنت عبر  الخدمات  ر  توفُّ   مؤشِّ
أنّ   رُ ھِ ). وتظُْ 4 تقدُّ   المقارنة  العربیة  الدول  ھأكثر  ال  و ماً  ال  ت اد زي  ذ الأردن  رقیمة    نقطة. وعلى   0.3فیھ    مؤشِّ

بذل المزید من الجھود  ممّا یشیر إلى ضرورة  ،   (0.01)جداً   ة طفیف  بدرجةٍ المستوى الإقلیمي، تراجعت المنطقة  
 لإتاحة الخدمات الإلكترونیة عبر الإنترنت. فیھا  

ر ر ترتیب الدول العربیة وفق تغیُّ    -4الشكل   2022و 2020بین عامَي   ر الخدمات عبر الإنترنتتوفُّ  مؤشِّ

 
 ). 2022في تشرین الأول/أكتوبر  استرُجعت ( بیانات إدارة الأمم المتحدة للشؤون الاقتصادیة والاجتماعیة: تجمیع الإسكوا بالاستناد إلى المصدر
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 ً ر - ثانیا  ة نقاّلنضوج الخدمات الحكومیة الإلكترونیة وال  مؤشِّ
ر ال عن لمحة  -ألف  مؤشِّ

  ة نقّالوال  ج الخدمات الحكومیة الإلكترونیةونض مدى  لقیاس    أداةٍ   وضع عملت الأمانة التنفیذیة للإسكوا على   -10
وتسلیط الضوء على ما یمكن تطویره فیھا، حرصاً منھا على دعم واضعي السیاسات وصانعي القرار في المنطقة  
الخدمات   وتقدیم واستخدام  التحوّل  تنفیذ ھذا  المناسبة للإسراع في  الوطنیة  العربیة في وضع وتطویر الخطط 

 الحكومیة الرقمیة وزیادة كفاءتھا. 

ر یھدف   -11 الحكومیة الإلكترونیة وال  مؤشِّ الخدمات  (نقّالنضوج  ر ة  إلى قیاس مدى نضوج  )  GEMS  مؤشِّ
المقدَّ  الحكومیة  الالخدمات  الإلكترونیة والتطبیقات  البوابات  توفیر  نقّالمة عبر  إلى  العربیة. ویرمي  الدول  ة في 

رنھا العدید من المقیاس یستخدمھ صانعو القرار وواضعو السیاسات لتوضیح بعض الأبعاد التي لا یبیِّ  ات مؤشِّ
م حیالھا، ومدى الجھود الحكومیة  الدولیة، والمتمثلّة في معرفة مدى تطوّر الخدمة واستخدامھا، ورضا المستخدِ 

خدمةً حكومیة ضروریة سواءً للأفراد  84 وقع الاختیار علىالمبذولة في الوصول إلى الجمھور. ولتحقیق ذلك، 
  ت د مبدأ دورة الحیاة في اختیار ھذه الخدمات. فاختیرمِ ، واعتُ 5  الشكلصنفاً بحسب    11عة على  موزَّ و  ،أو للأعمال

وإدارة سیر عملیاتھا  دة یحتاج إلیھا الفرد في مختلف مراحل حیاتھ، وتحتاج إلیھا الشركة في تأسیسھا  خدمات محدَّ 
 ومعاملات إغلاقھا. 

ر أصناف الخدمات المشمولة ب   -5الشكل   GEMS مؤشِّ

 
 .  ,February 2014Government Electronic and Mobile Services (GEMS) Maturity IndexESCWA ,: المصدر

https://www.worldgovernmentsummit.org/docs/default-source/publication/2014/english/government-electronic-and-mobile-services.pdf?sfvrsn=e03b0a_2
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ریقُصد بالنضوج، وفقاً ل -12 ، أن تكون الخدمة مرقمنة بكافة مراحلھا ومُرفقة بحملات تسویق  GEMS  مؤشِّ
وأن    بشأن وتوعیة   والمؤسسات ستخدمیاستخدامھا،  الأفراد  ً   ھا  ً سلیم  استخداما تُ ا وأن  الدعم  ،  أدوات  لھم  تاح 

 والتواصل المباشر. 

ریعتمد   -13 ر الخدمة وتطوّرھا (جانب  ) تھتم بقیاس توفُّ 6على ثلاث ركائز أساسیة (الشكل    GEMS  مؤشِّ
إلى الجمھور،    م حیالھا (جانب الطلب)، وقیاس وصول الخدمةالعرض)، وقیاس استخدام الخدمة ورضا المستخدِ 

في الإطار    رُ ھَ ظْ فئة مختلفة تَ   11عت ھذه الركائز الأساسیة ضمن  مستھلك النھائي (جانب الإدماج). ووُزِّ ال  أي
ر   24مد  . ولقیاس ھذه الركائز الثلاث، اعتُ 6نة في الشكل  الخارجي للدائرة المبیَّ  ص  خُصِّ و  (KPI)  رئیسيّ   أداءٍ   مؤشِّ

ر 15 راً منھا للركیزة الأولى، وستة مؤشِّ رات للركیزة الثانیة، وثلاثة مؤشِّ  ات للركیزة الثالثة. مؤشِّ

ر بنیة   -6الشكل   بحسب الركائز الأساسیة، والفرعیة، والفئات،   GEMS مؤشِّ
رع  وتوزُّ   ات الأداء الرئیسیة مؤشِّ

 
 .  ,February 2014Government Electronic and Mobile Services (GEMS) Maturity IndexESCWA , :المصدر

https://www.worldgovernmentsummit.org/docs/default-source/publication/2014/english/government-electronic-and-mobile-services.pdf?sfvrsn=e03b0a_2
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ال -14 ھذا  تقییم  رجرى  عام    مؤشِّ في  مرة  الأولى  2019لأول  الجولة  في  وشاركت  الدول    12،  من  دولة 
السوریة،  العربیة  والجمھوریة  وتونس،  والبحرین،  المتحدة،  العربیة  والإمارات  الأردن،  وھي:  الأعضاء، 

عت تغطیة  والسودان، والعراق، وعُمان، ودولة فلسطین، ومصر، والمملكة العربیة السعودیة، وموریتانیا. ثم توسّ 
رال دولة ھي: الأردن، والإمارات العربیة المتحدة، والبحرین، وتونس، والجزائر،   17 لتشمل 2023في عام  مؤشِّ

والكویت،   وقطر،  فلسطین،  ودولة  وعُمان،  والعراق،  السوریة،  العربیة  العربیة  ولیبیاوالجمھوریة  والمملكة   ،
 . موریتانیا، والیمن، والصومال، والمغرب، والسعودیة

ر واقع المنطقة العربیة من منظور  -باء  GEMS مؤشِّ

ر جمع البیانات في بعض الدول الأعضاء، شھد العدد الإجمالي للخدمات والمؤسسات  على الرغم من تعذُّ  -15
ارتفاعاً    المشمولة ویوضِّ 2023و  2021  يعامَ   بین  رداً مطّ بالتقییم  للخدمات  ر  تغیُّ   7الشكل  ح  .  الإجمالي  العدد 

 . 2023و 2021عامَي   بینالدول الأعضاء   والمؤسسات المقیَّمة لكلّ 

سیمّا في رقمنة   ي الدول العربیة للتحوّل الرقمي لا زیادة تبنّ تشیر زیادة عدد الخدمات المقیَّمة سنویاً إلى   -16
الخدمات الحكومیة. ویدلّ ارتفاع عدد المؤسسات المشمولة بالتقییم على اھتمامھا المتزاید بتطبیق التحوّل الرقمي  

 في مختلف القطاعات التنمویة. 

 2023 عام إلى 2021 عام من العدد الإجمالي للخدمات والمؤسسات المقیَّمة ر تغیُّ    -7الشكل 

 
 الإسكوا.  حسابات: المصدر

الشكل  یبیِّ  -17 لنتائج  ال   8ن  العربیة  الإجمالیة  رفي  لدول  وتتوزَّ 2023عام  ل  GEMS  مؤشِّ العربیة  .  الدول  ع 
في المائة وتشمل    50الأولى قِیمَاً أعلى من  المجموعة  التقییم على ثلاث مجموعات رئیسیة. فتتضمن  المشمولة ب

المملكة العربیة السعودیة والإمارات العربیة المتحدة وقطر وعُمان والأردن والكویت والبحرین، في حین تتضمن  
في المائة وتشمل المغرب والجزائر وتونس ودولة    10في المائة وأعلى من    50المجموعة الثانیة قِیمَاً أقلّ من  

من   (أقلّ  الثالثة  المجموعة  أما  السوریة.  العربیة  والجمھوریة  والعراق  الیمن    10فلسطین  فتضمّ  المائة)  في 
لل النھائیة  العلامة  في  التقییم  بین طرفَي  التباین  ویتضّح  والصومال.  ولیبیا  روموریتانیا  بین    مؤشِّ تتراوح  التي 

عام    93و 4 مع  وبالمقارنة  المائة.  یتبیَّ 2022في  الرقمیة،  ،  الحكومیة  الخدمات  نضوج  في  الفجوة  اتساع  ن 
یستدعي دعم الدول العربیة التي لا تزال في مرحلة مبكرة من النضوج الرقمي، والاستفادة من تبادل الخبرات   ممّا

 بین الدول العربیة لتسریع عملیة التحوّل الرقمي. 
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رل ة الإجمالی  النتائج   -8الشكل   2023عام ل GEMS  مؤشِّ

 
 الإسكوا.  حسابات: المصدر

یم الإجمالیة قد ارتفعت وأنّ معظم  ) أنّ معظم القِ 9(الشكل    2023و  2022  ینعامَ الالمقارنة بین نتائج    رُ ھِ تظُْ  -18
على الجھود ویدلّ ھذا الواقع    . ماً على مستوى النتائج الإجمالیةالدول التي شاركت في التقییمَین قد أحرزت تقدُّ 

 المبذولة لتطبیق التحوّل الرقمي على المستوى الوطني في تلك الدول. الحثیثة 

ر ر قِیمَ تغیُّ    -9الشكل   2023و  2022بین عامَي  GEMS  مؤشِّ

 
 الإسكوا.  حسابات: المصدر
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ر م الملحوظ على  التقدُّ   تجدر الإشارة إلى أنّ  -19 المنطقة لیست بحاجة إلى بذل المزید    لا یعني أنّ   GEMS  مؤشِّ
الشكل    ضُ رِ عْ یَ و من الجھود من حیث توفیر البنى التحتیة للاتصالات في معظم البلدان وبناء رأس المال البشري.  

نتائج كلٍّ   10 بین  رمن    مقارنةً  رو  GEMS  مؤشِّ الإنترنت ر  توفُّ   مؤشِّ ال2022لعام    الخدمات عبر  ر، وھو    مؤشِّ
رالفرعي ل تطوّر الحكومة الإلكترونیة الذي تقیسھ إدارة الشؤون الاقتصادیة والاجتماعیة في الأمم المتحدة    مؤشِّ

ر لجمیع دول العالم. ویمكن إجمالاً ملاحظة التوافق في الاتجاه العام من جھة، والتكامل في الرؤیة بین ال ین  مؤشِّ
ر الخدمات الحكومیة الإلكترونیة على الإنترنت مع مستوى نضوج عالٍ  من جھة أخرى. وینبغي أن یترافق توفُّ 

من حیث تطوّر الخدمة، واستخدامھا ورضا المستخدِمین حیالھا، والوصول إلى الجمھور. ویشیر ذلك إلى أھمیة  
ر الاطلاع على ال كما    العرض والطلب. من جانبيَ  ین معاً للحصول على رؤیة فضلى لمدى التحوّل الرقمي  مؤشِّ

ربین ال  (correlation)بط  ل الترایشیر معدّ   التوافق بینھما. مدى إلى  في المائة 91.1ین البالغ  مؤشِّ

رأداء المنطقة العربیة بین     -10الشكل     2022الخدمات عبر الإنترنت لعام  ر توفُّ   مؤشِّ
رو  2023لعام  GEMS  مؤشِّ

 
 الإسكوا.  حسابات: المصدر

ریلاُحظ، انطلاقاً من تقییم   -20 ، ارتفاع نسبة الخدمات الحكومیة الرقمیة في قطاعات  2023لعام    GEMS  مؤشِّ
رافق والتعلیم والشؤون الحكومیة المشتركة. أما على مستوى نتائج الخدمات المقیَّمة بحسب كلّ قطاع، فقد المَ 
 الأخرى. رافق والداخلیة على القطاعات م قطاعا المَ تقدَّ 

في   50ر الخدمة وتطوّرھا، لوحظ تسجیل ثماني دول عربیة نتائج تتعدّى نسبة على مستوى ركیزة توفُّ و -21
  10دول على نتیجة أقلّ من  أربع  ر الخدمة وتطوّرھا إلى حدٍّ مقبول. لكنّ حصول  جید على توفُّ   دلیل المائة وھذا  

في المائة یتطلب تعزیز البنیة التحتیة التكنولوجیة، وإتاحة المزید من الخدمات إلكترونیاً ورقمنة مراحلھا المختلفة  
ة. كذلك، تشیر المقارنة بین عامَي  نقّالبالكامل، وتوفیرھا عبر وسائل مختلفة كالبوابة الإلكترونیة أو التطبیقات ال

ھا بتوفیر  د على اھتمامماً في ھذه الركیزة، وھذا ما یؤكِّ إلى أنّ معظم الدول العربیة قد أحرزت تقدُّ   2023و  2022
 الخدمات رقمیاً وتطویرھا. 
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ر بین ركائز الأدنى نتائج  ركیزة استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حیالھامتوسط  سجّل في المقابل،  -22   مؤشِّ
قِیمَاً أعلى من  على  ،  الثلاث  على ضرورة  ھذا الأمر  ویدلّ  .  في المائة   50الرغم من تسجیل سبع دول عربیة 

التركیز على توفیر الخدمات عبر القنوات المختلفة، ومتابعة شكاوى المواطنین المتعلقة بالخدمات ومعالجتھا.  
ً ماً ، یلاُحظ أنّ المنطقة العربیة حقّقت تقدُّ 2023و 2022وبالمقارنة بین العامَین   في ھذه الركیزة.   طفیفا

وعلى مستوى ركیزة الوصول إلى الجمھور، یشیر التفاوت الأوسع بین نتائج الدول العربیة الذي یتراوح   -23
قة للخدمات الحكومیة الإلكترونیة التي یجري  في المائة إلى ضرورة تخصیص حملات تسویق مرافِ   100و  5بین  

الافتراضي، والدعم  واقع ال(كاستخدام  على السواء تطویرھا، والاھتمام بتوفیر أدوات الدعم للأفراد والمؤسسات 
نٍ  على تحسُّ   2023و  2022ة على مدار الساعة طیلة أیام الأسبوع). وتدلّ المقارنة بین العامَین عبر المحادثة الحیّ 

 ما یتعلق بھذه الركیزة أیضاً.  إجماليّ في أداء المنطقة العربیة في 

روأخیراً، على مستوى   -24 ر التطبیقات على  ات الأداء الرئیسیة، تبرز على الصعید الإقلیمي أھمیة توفُّ مؤشِّ
ال ال   وسیلةر  ة، وتوفُّ نقاّلالمنصّات  المستخدِمین عبر  لتمكین الأشخاص ذوي  ، وتوفُّ نقّاللجمع آراء  ر خصائص 

التفاعل  وتحقیق المزید من    ة،نقّال الإعاقة من استخدام الخدمات سواءً عبر البوابة الإلكترونیة أو عبر التطبیقات ال 
ال عبر  الاستخدام  تعزیز مستوى  أیضاً  بمكانٍ  الأھمیة  ومن  المؤسسات، نقاّلمعھم.  في  الإجمالي  والاستخدام   ،

تتضّح أھمیة دعم سمة التشغیل البیني   كذلك،. نقاّلوتوفیر الوسائل المطلوبة لرفع مستوى رضا المستخدِم عبر ال
 إذا استھُِلّت عبر البوابة الإلكترونیة أو بالعكس.   نقّالفي ما بین القنوات، بحیث یمكن إتمام المعاملة عبر التطبیق ال

 ً ر تطویر - ثالثا  ) GEMS 2.0(  2024عام ل  GEMS مؤشِّ

على تحقیق الرقمنة وتقدیم    یقتصر د  عُ لم یَ ومفھوم التحوّل الرقمي في السنوات الأخیرة،    تطوّر   ستمرّ ی -25
إلى تكامل المؤسسات الحكومیة مع بعضھا البعض  أیضاً الخدمات عبر القنوات الرقمیة فحسب، بل أصبح یشیر 

المُ تشكِّ ل فیھ  یكون  موحّداً  رقمیاً  كیاناً  الخدمات.  ل  تلك  تقدیم  محور  یعَُ وواطن  المثال،  سبیل  بین    دُّ على  الربط 
، وتوظیف التكنولوجیات الناشئة في تطویر الخدمات الحكومیة، واستخدام الھویة  (G2G)المؤسسات الحكومیة  

ر إلى تلك الخدمات، من الأبعاد المھمّة للتحوّل الرقمي. ومع ازدیاد الاھتمام ب  نفاذ للالرقمیة الموحّدة     GEMS  مؤشِّ
سكوا تطویر ھذا ة، تقترح الإ م المتسارع في تقدیم الخدمات الحكومی على مستوى المنطقة العربیة، ولمواكبة التقدُّ 

رال  . GEMS 2.0  تسمیة  ةث حدَّ الم النسخةطلق على تُ و .  لتوسیع نطاق الخدمات وقیاسھا بطریقة أدقّ  مؤشِّ

من   -26 عدداً  التطویر  مقترح  ال  التعدیلات یتضمن  مفھوم  إلى  ستضُاف  رالتي  بنیتھ  من  ،  مؤشِّ دون حذف 
رالمشمولة بالخدمات ال  توسیع نطاق حة إلى  المقترَ   التعدیلات تھدف ھذه  و.  ا تغییرھأو    الأساسیة الحفاظ على  و  مؤشِّ

توفُّ   هركائز (وھي  الثلاث  وتطوّ الأساسیة  الخدمة  إلى  ر  والوصول  حیالھا،  والرضا  الخدمة  واستخدام  رھا، 
رالجمھور)، مع دعم ھذه الركائز ب  ات أداء رئیسیة إضافیة. مؤشِّ

 الخدمات المشمولة ع نطاق یتوس -ألف

تعدیلات   -27 رالتتضمن  لعام  المقترَ   مؤشِّ ال  2024حة  یقیسھا  التي  الحكومیة  الخدمات  رزیادة عدد  في    مؤشِّ
 خدمة.  100إلى  84الدولة الواحدة من 
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رح إضافتھا إلى إطار عمل الالخدمات الجدیدة المقترَ بقائمة  أعُِدَّت  و -28 التشاور مع المنسّقین الوطنیین  ، بمؤشِّ
رلل  للأفراد مة  مقدَّ أن تكون الخدمة  أولاً،  ھذه الخدمات بناءً على المعاییر التالیة:    ت . واختیرفي الدول العربیة   مؤشِّ

الحیاة دورة  مبدأ  إجرائیةثانیاً،    ؛والمؤسسات وضمن  الخدمة  تكون  إلى  ولا  (transactional)  أن  تھدف  تقدیم   
  حالة استثنائیة ضیقةلا تقتصر على  و قة في معظم الدول العربیة  أن تكون الخدمة مطبَّ ثالثاً،    ؛ المعلومات فقط

تكون  رابعاً،  ؛  النطاق بكثرة  أن  مطلوبة  المستھدَ المستخدِ جانب  من  الخدمة  ویُ مین  قائمة    1الجدول    رُ ھِ ظْ فین. 
 ضافة. الخدمات الجدیدة المُ 

 ضافة قائمة الخدمات الجدیدة المُ   -1الجدول 
 ضافة الخدمات الجدیدة المُ 

 طلب تسجیل علامة تجاریة

 ة مالیة لعقار أو فك الرھن عن العقار طلب براءة ذمّ 

 إصدار بطاقة تعریفیة للأشخاص ذوي الإعاقة 

 إصدار رخصة لعمل تجاري صغیر من المنزل أو عمل فردي حر 

 إصدار بطاقة ھویة عائلیة أو دفتر عائلة 

 ة مالیة للشركاتإصدار براءة ذمّ 

 ة مالیة للأفراد براءة ذمّ إصدار 

 كفالة) أو تنفیذ الأحكام القضائیة (مثل دفع غرامة

 بةكَ رْ ة لمَ طلب براءة ذمّ 

 بة وإخراجھا من الخدمة كَ رْ طلب إتلاف أو إسقاط مَ 

 موافقة على ترخیص شركة إعلامیة (أعمال فنیة، مطبوعات) 

 طلب بیان وضع عقار (قید عقاري) 

 دفع أقساط) -طلب خدمة إسكان حكومي (تقدیم على سكن 

 تسدید ضریبة أملاك

 ج أو سلعة استھلاكیة تقدیم شكوى عن منتَ 

 إبلاغ عن فقدان وثائق ثبوتیة شخصیة أو إبلاغ عن مفقودات

 إبلاغ عن ضرر أو تلف في الطرقات العامة 

 مدرسة لأخرى (مدارس حكومیة) طلب نقل طالب من 

 طلب تسجیل براءة اختراع أو إصدار شھادة إیداع وحفظ حقوق المؤلف

 زكاة...) -ھبات  -دفع لصالح صندوق وطني (تبرعات 
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رتطویر   -باء  ات الأداء الرئیسیة مؤشِّ

رإضافة عدد من    ةح المقترَ   ت تضمن التعدیلات -29 وأبعاد جدیدة أصبحت  ات الأداء الرئیسیة لرصد جوانب  مؤشِّ
رمن متطلبات التحوّل الرقمي في الخدمات الحكومیة، لیرتفع عدد ھذه ال   2 الجدولن  یبیِّ و .  35إلى    24ات من  مؤشِّ

رع توزُّ  ر الات الأداء الرئیسیة على ركائز مؤشِّ  الثلاث. مؤشِّ

رالاطلاع على العدید من ال  ، تمّ في البدایة -30 ر ات الوطنیة والدولیة كمؤشِّ ر جودة الخدمات الرقمیة و  مؤشِّ   مؤشِّ
ر استخدام الممكّنات الرقمیة و رو  ،نضج البیانات الحكومیة في دولة الإمارات العربیة المتحدة  مؤشِّ نضج    مؤشِّ

رالخدمات الحكومیة في المملكة العربیة السعودیة، و كما    . نضج الحكومة الرقمیة الصادر عن البنك الدولي  مؤشِّ
على  تمّ   المقترَ الاطلاع  الجدیدة  بالمحاور  قائمة  تحدید  ثمّ  ومن  الحكومي،  الرقمي  التحوّل  في  حة، المستجدات 

ریكون  أن  أولاً،  على المعاییر التالیة:    وأخیراً انتقاء الأبعاد الإضافیة للتقییم بناءً  اً مع ركائز  مالأداء منسج  مؤشِّ
ر أن یكون مناسباً  ثالثاً،  ج الخدمات الحكومیة الرقمیة؛  ونض  مدى  قیاسلبعُداً جدیداً    أن یضیف؛ ثانیاً،  GEMS  مؤشِّ

 المنطقة العربیة.  للاستخدام في 

رع توزُّ   -2الجدول  ر الات الأداء الرئیسیة على ركائز مؤشِّ  الثلاث  مؤشِّ

 الركیزة
رعدد  رات الأداء الرئیسیة في مؤشِّ  مؤشِّ

GEMS  2023لعام 
رعدد  رات الأداء الرئیسیة في مؤشِّ  مؤشِّ

GEMS  2024لعام 
 21 15 رھار الخدمة وتطوّ توفُّ 

 7 6 استخدام الخدمة والرضا حیالھا 

 7 3 الوصول إلى الجمھور

 35 24 المجموع 

رالأبعاد التي سیتمّ رصدھا في في ما یلي بعض و -31  ات الأداء الرئیسیة المقترحة: مؤشِّ

للبیانات   •   عبر ناقل حكومي موحّد   سواءً في ما بینھا،  الربط بین المؤسسات الحكومیة ومشاركتھا 
(GSB)   أو شبكة مركزیة أو واجھات برمجیة تطبیقیة(API) . 

التكنولوجیا • الرقمیة   ت توظیف  الحكومیة  الخدمة  الكُ ھاوتحسین  الناشئة في تطویر  تل  ، مثل سلاسل 
 . مواستخدام الذكاء الاصطناعي في الدعم وفھم سلوك المستخدِ لزیادة أمان الخدمة،  

 . لخدمات الحكومیة الرقمیة ا إلى  النفاذ استخدام الھویة الرقمیة الموحّدة في  •
م في  تطبیق مفھوم الخدمة الاستباقیة عند تفعیل الخدمات الحكومیة لتعزیز التركیز على المستخدِ  •

 . تقدیم الخدمات 
 . ماستمراریة تشغیل الخدمة وضمان إتاحتھا للمستخدِ  •
 . مراعاة جودة البیانات الحكومیة المفتوحة وفق المعاییر القیاسیة •
 . استجابة المؤسسات الحكومیة لطلبات الاستفسار والمساعدة الواردة إلیھا  تعزیز  •
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رلل  ثةمحدَّ النسخة  التسمح ھذه التعدیلات بالانتقال إلى   -32 المبذولة  ، بھدف إبراز الجھود  (GEMS 2.0)  مؤشِّ
یتلاءم مع التسارع الذي    على نحوٍ ،  ىالتحوّل الرقمي بطریقة فضلتحقیق  في تقدیم الخدمات الحكومیة الرقمیة و
 سواء.  ر احتیاجات الأفراد والمؤسسات على حدٍّ فرضتھ الثورة الصناعیة الرابعة وتطوّ 

 ً  مقترحات ختامیة  - رابعا

تعزیز التعاون الإقلیمي في قضایا التحوّل الرقمي والحكومة  الأمانة التنفیذیة للإسكوا بالتركیز على    مرّ تتس -33
ر ، وتطویر المستدامة التنمیة في سبیل الناشئة  ت تسخیر التكنولوجیالالدعم تقدیم و  ،الرقمیة نضوج الخدمات    مؤشِّ

الناشئة،   ت لتكنولوجیاالحكومات لمستجدات الرقمنة واستخدامات یواكب على نحوٍ الة لكترونیة والنقّ الحكومیة الإ
 . قین الوطنیین في الدول الأعضاءوتعزیز التعاون مع المنسّ 

ھات ومناقشة احتیاجات البلدان على  ة إلى إبداء الرأي بھذه التوجُّ ولجنة التكنولوجیا من أجل التنمیة مدعوّ  -34
 ل الحكومي الرقمي في المنطقة العربیة. مسار تعزیز التحوّ 

 ----- 
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