
 لـــم تجـــد دول عربيـــة عـــدة مفرا من 
استعادة أنشـــطتها التجارية ولو بشكل 
جزئـــي مـــع اتخـــاذ التدابيـــر الوقائية 
الممكنة، لكن الرفع التدريجي لإجراءات 
الغلـــق تحول إلى تجـــارب يومية مريرة 
يتكبـــد خلالهـــا الكثير مـــن الناس عناء 
الوقـــوف لســـاعات وســـط المئـــات من 

الزبائن لقضاء حاجياتهم.
وشـــهدت المـــدن العربيـــة الكبـــرى 
حركـــة غير مســـبوقة وطوابيـــر طويلة 
ومتعرجة أمام مراكز ومحلات التســـوق 
والفروع البنكية والبريدية والمؤسسات 
جميـــع  بذلـــك  لتختـــرق  الحكوميـــة، 
قواعـــد التباعـــد الاجتماعـــي وجوهـــر 
انتشـــار  لمنع  الصحية  الاســـتراتيجية 

فايروس كورونا.
ورغـــم أن صفوف الانتظـــار تتفاوت 
حدتهـــا مـــن بلد إلـــى آخـــر، خصوصا 
بعد أن وفرت بعـــض الحكومات المزيد 
من الطـــرق الإلكترونيـــة والذكية لإدارة 
الطوابير وتسريع الخدمات، كما أتاحت 
إمكانية إنجـــاز العمليـــات البنكية عبر 
الإنترنـــت بدلا مـــن الانتظار فـــي فروع 
البنوك، لكن مشهد الطوابير الطويلة لم 

يختف تماما.

الحكومة الإلكترونية

الاجتماعـــي  الأخصائـــي  شـــدد 
الســـعودي محمـــد الحمزة علـــى أهمية 
توفير الخدمات الرقميـــة والنظم الذكية 
الرخيصة التـــي يمكن أن تختصر الكثير 
من الوقت والجهـــد والتكاليف في إنجاز 

المعاملات.

وقـــال الحمزة لـ“العرب“ ”نســـتطيع 
القـــول إن الحكومـــة الإلكترونيـــة ذللت 
الكثير مـــن الصعاب وقللـــت من الجهد 
والتكاليـــف والوقـــت، وبالذات مســـألة 
التزاحـــم والمكوث المطـــول في قاعات 
الخدمـــات الرســـمية أو غير الرســـمية، 
وهو ما تـــم اختصاره بمصطلح النافذة 
الواحـــدة فـــي بعض الـــدول، إلا أن هذا 
النظـــام لـــم يطبق بشـــكل كامـــل في كل 
المؤسســـات، كما أنه لـــم يطبق في كل 
البلـــدان العربية، وفي حـــال تم تطبيقه 
بشكل فاعل ستكون الحياة أسهل، حتى 
أننا سنلاحظ أن هناك انعكاسا إيجابيا 
علـــى الاختناقـــات المروريـــة وســـرعة 
إنجـــاز المعامـــلات بالنســـبة للمواطن 

العربي“.
وأضـــاف ”علـــى الرغم مـــن ضرورة 
التوســـع فـــي هـــذا الأمر للقضـــاء على 
العديد من المشـــكلات التي يعاني منها 
الناس فـــي مجتمعاتنـــا النامية بصفة 
عامة، إلاّ أننا لا بد من الأخذ في الاعتبار 

أن نجـــاح مثل هذا الأمـــر يتوقف أيضا 
علـــى البيئـــة الثقافية للمجتمـــع التي 
مازالت لا تقتنع إلا بالحضور الجســـدي 
لإتمام أمورها ومعاملاتها حتى في ظل 

وجود الخيار الإلكتروني المتاح“.
الحكومـــات  أن  الحمـــزة  واعتبـــر 
العربيـــة الإلكترونيـــة لا يمكن أن تؤتى 
ثمارها أو تحقـــق أهدافها المرجوة في 
ظل وجود نســـبة أمية تسود في بعض 
مجتمعاتهـــا، فضلا عن نســـب هامة من 
المواطنين لا يتملكون الآليات الضرورية 
التـــي تمكنهـــم بالفعل مـــن التعامل مع 
الوســـائل الإلكترونيـــة للحصـــول على 
الخدمـــات الحكوميـــة المختلفة، فضلا 
عـــن وجود بعـــض أصحـــاب المصالح 
الذيـــن يعملـــون ضد انتشـــار الخدمات 

الإلكترونية.
ويرجـــح الحمـــزة أنه حتـــى في ظل 
المعاملات  لإتمـــام  التكنولوجيا  توفـــر 
فـــإن المشـــكلة هـــي فـــي مـــدى الإدراك 
العام لاســـتخدامها، وخصوصا من فئة 
كبـــار الســـن التي لا تثق فـــي الخدمات 
الإلكترونيـــة لإجراء تعاملاتهـــا وتلبية 
خدماتهـــا بشـــكل غير مباشـــر، لذلك قد 
تحتاج الجهـــات الحكومية أو الخاصة 
جهدا مضاعفا لتنمية الوعي المجتمعي 

حتى يصبح ثقافة شائعة.

هدر الوقت

تبـــدو الحياة أكثر صعوبة على غير 
الراغبين أو غيـــر القادرين على مواكبة 
التحـــول الرقمي الذي يلبـــي حاجاتهم 
بأيســـر الســـبل، إلا أن بعـــض المـــدن 
بســـمعتها  متمســـكة  مازالت  العربيـــة 
السيئة، التي تكشـــف عنها عوامل مثل 
الصفـــوف التي لا نهاية لها والأســـلوب 

الفضفاض في التعامل مع الوقت.
 لكـــن هـــذه ”العـــادات الراســـخة لا 
كما قالت لاعبة يمكن أن تزول بسهولة“ 

 التايكوندو المحترفة التونسية 
رحمة بن علي، فالمواطن 
التونسي والعربي عموما 

يقضي الساعات في 
الانتظار في المتاجر أو 

في الدوائر الحكومية 
والمصرفية، بالرغم 
من أنه في الإمكان 

الاعتماد على التعاملات 
الإلكترونية التي 

تختصر الوقت والتكلفة 
عموما، فضلا عن كونها 

أعلى كفاءة.
واعتبرت بن علي 

في تصريح 
لـ“العرب“ أن 

التقدم 

الحاصـــل فـــي مجـــال التقنيـــات جعل 
المجتمعات الغربيـــة تتقدم بقفزات في 
الولوج نحـــو العالـــم الافتراضي الذي 
تتخللـــه عمليـــات الشـــراء والدفع عبر 
الأثيـــر وإجـــراء المعامـــلات الحكومية 
بمختلـــف أنواعهـــا، وهـــي علـــى حـــد 
تعبيرها ”أســـهل وأنظـــف وأكثر أمانا 

وربحا للوقت“.
وأضافـــت ”المعضلـــة الكبيرة التي 
مازلنـــا نعانـــي منهـــا إلـــى اليـــوم في 
معظم المجتمعات العربية، هي مشـــكلة 
الانتظار في طوابير طويلة تشكل ضغطا 
نفســـيا علينا، وأكثر إرهاقا وخصوصا 
بالنســـبة لكبار الســـن والأمهات، الذين 
يضيع كامل يومهم في معاملة بســـيطة 
مـــن الممكـــن قضاؤها في بضـــع ثوان 
عبر الإنترنت في مكان واحد وفي نفس 

الوقت“.
وترى لاعبـــة التايكونـــدو أن منظر 
الصفوف الطويلة الممتدة في الشوارع 
وعلى ممرات المارة ليس ســـوى مظهر 
من مظاهر التخلف والتأخر، وأن تونس 
قـــد برهنت في العديد مـــن المرات أنها 
بلاد متحضـــرة وواعية في تعاطيها مع 
الأزمـــات، ولتغدو ســـمعتها وصورتها 
أكثـــر إشـــراقا، يجـــب أن تتخلـــى عـــن  
الأنظمة التقليدية التي عفا عليها الزمن 

في التعاطي مع المعاملات.
وختمت بن علـــي بقولها ”في الدول 
التـــي تديرهـــا حكومات رقميـــة بإمكان 
مواطنيهـــا اســـتلام رواتبهـــم وشـــراء 
احتياجاتهم وصـــرف الوصفات الطبية 
وتوقيـــع المســـتندات والتصويت عبر 
الإنترنت عن طريـــق تطبيقات هواتفهم 

النقالة، لكن أين نحن من كل هذا؟“.

مصدر إزعاج

لا يستبعد بعض الخبراء 
الحكومات  مـــن  العديد  أن 
العربية ستدار في 
نهاية المطاف 
عبر الإنترنت 

 ، يضا أ
وهذه 

الفكرة المرشـــحة لتكـــون إحدى الأفكار 
الكبرى فـــي القرن الحادي والعشـــرين، 
لكن في الوقت الحاضـــر مازالت ظاهرة 
الطوابير المملة تثير حفيظة الكثيرين، 
ومـــن بينهم الإعلامـــي العراقـــي عقيل 
الشـــمري الذي اعتبر أن الطوابير تمثل 
مصـــدر إزعـــاج للعراقيين أثنـــاء قضاء 
معاملاتهـــم، مشـــددا علـــى أن المعاناة 
من الطوابيـــر لا تنحصر بالضرورة في 
المدة الزمنية التـــي يقضيها الناس في 
الانتظار، بـــل القضية الأكثـــر جدلا هي 
المحسوبية والواسطة التي تسهل على 

الكثيرين قضاء حوائجهم.
وقال الشمري ”من أمنيات المواطن 
العراقي أن تنجز معاملاته عند مراجعته 
الدوائـــر الحكوميـــة بالســـرعة الممكنة 
مـــن دون الوقوف فـــي طوابيـــر طويلة 
جـــدا، ولكنه مجـــرد حلم مـــازال يراود 

مخيلته“.
والوســـاطة  ”المحســـوبية  وأضاف 
ظاهرة متأصلة فـــي المجتمع العراقي، 
لكنها تبرز بشـــكل كبير في طريقة قضاء 
المعامـــلات، إذ يُعامل الكثيـــرون دائما 
بطريقـــة مختلفة في شـــبابيك الخدمات 
الحكومية، فيما يعجز آخرون عن تفادي 

الانتظار في طوابير بلا نهاية“.
”الحكومـــة  الشـــمري  وأوضـــح 
الإلكترونية من شـــأنها أن تنهي معاناة 
العراقيين من مراجعة الدوائر الحكومية 
وهناك آليات ســـهلة لتوحيد المعاملات 
في جميع مناطق العـــراق ضمن مكاتب 
رقمية تستحدث لهذا الغرض، بما يسهم 
في القضاء على ظاهرة الطوابير، ويتيح 
جميع الخدمات بطرق ســـهلة وســـريعة 
من خلال البوّابات الذكية، وهذا لا يمكن 
أن يتحقـــق إلا من خلال إنجاز مشـــروع 

الحكومة الإلكترونية في العراق“.
أن  العراقي  الإعلامـــي  وتمنى 
تكـــون دوائر الدولة فـــي العراق 
شـــبيهة بما هو سائد في الدول 
المتحضرة ويصبح في مقدور 
المواطن العراقي إجراء جميع 
المعاملات بالاعتماد على 
التكنولوجيا 
الذكية التي 
ساهمت 
في تغير 
أنماط حياة 
الناس 
وعادات 
المجتمعات 
ووسائل 
الاتصالات.

وأكدت 
سراب 
شـــد  مر
 ، لناصر ا

الطالبة الســـورية المقيمة فـــي العراق، 
أن الطوابير وسيلة جيدة لفرض النظام 
العام والعـــدل بين النـــاس أثناء قضاء 
معاملاتهـــم، لكنهـــا عبـــرت فـــي الوقت 
نفســـه عن تذمرها من صفوف الانتظار 
الطويلة والعشوائية التي تشوه المنظر 
العـــام للدوائر والمؤسســـات الحكومية 
جســـديا  النـــاس  وترهـــق  والشـــوارع 

ونفسيا.
وقالت الناصر ”الانتظار سواء وقوفا 
أو جلوسا بدأ يصبح في الدول المتقدمة 
من الأشياء التي عفا عليه الزمن، لاسيما 
في ظـــل توفر عـــدة بدائـــل تكنولوجية 
لإجـــراء مختلف أنـــواع المعاملات عبر 
الإنترنـــت بدلا مـــن الانتظار فـــي فروع 

البنوك أو الدوائر الحكومية“.
وأضافـــت ”لا أعتقـــد أن الطوابيـــر 
المجتمعـــات  مـــن  تمامـــا  ســـتختفي 
العربيـــة رغم أنها مرهقـــة جدا ومضرة 
بالصحـــة، وخصوصا في فتـــرات الحر 
والقر، بالإضافة إلى ما يمكن أن يســـببه 
الوقـــوف، فضـــلا عن أنها تفـــرض على 
النـــاس التقارب فـــي المســـافات أثناء 
عمليـــة الانتظار، وهذا الأمـــر يحمل في 
طياتـــه الكثير مـــن المخاطر على صحة 
النـــاس، ويهـــدد بالإصابـــة بفايـــروس 

كورونا“.

الغضب من الاصطفاف

شـــددت الناصر علـــى أهمية تطبيق 
فكـــرة الحكومة الإلكترونيـــة في البلدان 
العربية، وهي من وجهـــة نظرها أفضل 
عامل يمكن أن يســـاعد على حل مشـــكلة 
الطوابير ويســـاهم في اختفـــاء ظاهرة 
الانتظـــار المرهقـــة والمقلقـــة، وتنظيم 

تقـــدم  التـــي  والمؤسســـات  الشـــركات 
الخدمات المختلفة.

لكـــن بغض النظر عـــن مدى قصر أو 
طـــول الطابور، يجمع العلمـــاء على أنه 
لكـــي يؤدي الطابـــور الغاية منـــه، لا بد 
من خدمة المصطفين حسب الدور الذي 
يقفون فيـــه، وبهذا يمكن تجنب الغضب 
مـــن الاصطفـــاف الذي يســـبب مخلفات 

صحية ونفسية.

ويقول علماء الاجتماع إن الإنصاف 
فـــي معاملـــة المصطفين فـــي الطابور 
هـــو أحد العوامل التي يجـــب مراعاتها 
ليشـــعر الواقفون في الطابـــور بالرضا 
قليلا، فالناس عموما يشعرون بالضجر 
عندمـــا تكـــون فتـــرة الانتظـــار أطـــول 
ممـــا كانـــوا يعتقـــدون، أو عندمـــا يقفز 
شـــخص أمامهم من دون مراعاة لمن هم 

قبله.
فيمـــا حـــذّرت أبحاث علميـــة من أن 
الانتظار لفترات طويلـــة يضر بالصحة 
ويرفع مســـتويات التوتـــر وضغط الدم، 
مشـــددة على أن مستويات التوتر ترتفع 
بســـرعة حيـــن لا يحصـــل البعض على 
الخدمـــة المتوقعة، ويشـــمل ذلك ارتفاع 
ضغـــط الـــدم والقلق المزمـــن والصداع 

واضطرابات المعدة والأمعاء!

تحقيق
السبت 2020/05/23

17السنة 42 العدد 11711
الطوابير تخلق أزمات نفسية وصحية في المجتمعات العربية

صفوف الانتظار معاناة يومية يواجهها الناس بعد الخروج من الحجر الصحي
الطوابير الطويلة والمتعرجة مشــــــهد 
يتكــــــرر بشــــــكل يومــــــي فــــــي المدن 
ــــــة الكبرى، فــــــي وقت ينطوي  العربي
المباشــــــر  الاجتماعي  التواصل  فيه 
ــــــاء كوفيد  على خطــــــر الإصابة بوب
ــــــل متوفر، وهو  – 19، رغــــــم أن البدي
الخدمــــــات الرقمية والنظــــــم الذكية 
ــــــي يمكن أن تختصر  الرخيصة الت
الكثير من الوقت والجهد والتكاليف 

في إنجاز مختلف المعاملات.

الحياة تبدو أكثر صعوبة 

على غير الراغبين أو غير 

القادرين على مواكبة 

التحول الرقمي الذي يلبي 

حاجاتهم بأيسر السبل 

لا حيلة لنا إلا الانتظار

لا بد من تعلم الوقوف بأمان  الصفوف الممتدة في 

الشوارع مظهر من 

مظاهر التخلف

رحمة بن علي

الحكومة الإلكترونية 

ذللت الكثير من 

الصعاب

محمد الحمزة

المعاناة لا تنحصر في 

الانتظار، بل في قضية 

المحسوبية

عقيل الشمري

الانتظار أ صبح في الدول 

المتقدمة من الأشياء 

التي عفا عليها الزمن

سراب مرشد الناصر

يمينة حمدي

في إنجاز مخت

صحافية تونسية 
مقيمة في لندن

ير ى وب ص أكثر ة حي
غيـــر القادرين على مواكبة
قمي الذي يلبـــي حاجاتهم
ـبل، إلا أن بعـــض المـــدن
بســـمعتها متمســـكة الت 
 تكشـــف عنها عوامل مثل
تي لا نهاية لها والأســـلوب

ي التعامل مع الوقت.
”العـــادات الراســـخة لا ذه
كما قالت لاعبة ل بسهولة“

لمحترفة التونسية 
ي، فالمواطن 
عربي عموما
ات في

لمتاجر أو 
حكومية 
بالرغم
مكان 

 التعاملات
لتي

ت والتكلفة
 عن كونها

بن علي 

راء وش م رواتبه تلام اس مواطنيه
احتياجاتهم وصـــرف الوصفات الطبية
وتوقيـــع المســـتندات والتصويت عبر
الإنترنت عن طريـــق تطبيقات هواتفهم

النقالة، لكن أين نحن من كل هذا؟“.

مصدر إزعاج

لا يستبعد بعض الخبراء
الحكومات مـــن  العديد  أن 
العربية ستدار في
نهاية المطاف
الإنترنت عبر
، يضا أ
وهذه 

ضمن راق ا طق من جميع في
رقمية تستحدث لهذا الغرض، بم
في القضاء على ظاهرة الطوابير
جميع الخدمات بطرق ســـهلة وس
من خلال البوّابات الذكية، وهذا
أن يتحقـــق إلا من خلال إنجاز م
العرا الحكومة الإلكترونية في
العر الإعلامـــي  وتمنى 
تكـــون دوائر الدولة فـــي
شـــبيهة بما هو سائد في
المتحضرة ويصبح في
المواطن العراقي إجرا
المعاملات بالاعتم
التكن
الذك

ف
أنما

المج
و
الات

ا
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