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ــة والمعلوماتيــة , وتعــد  يشــهد العــالم نمــوًا متســارعًا في المعMيــات المعرفي
الحكومة الإلكترونية إحدى أهم وابرز الواجهات المعاصرة للتقنيـة المعلوماتيـة 

وأمـام تزايـد حجـم . المسئولة عن النمو الاقتصادي والتنمية البشرية المسـتدامة 
الأعمال , وتعدد وتشابك وتعقد متMلبات الحياة , وتنامي ظاهرة الفسـاد الإداري 

 .والمالي 
الحكومـة الإلكترونيـة وينزلونـه مكـان «في الواقع إنّ الذين يMرحون مفهـوم 

مصMلح الإدارة الإلكترونية غاب عن بالهم أنه لا تستMيع الحكومة في العالم القيام 
عمال الموكلة إليه عن Iريق الإنترنت أو الإنترنت إذ أنه لا يمكـن لأي بجميع الأ

 . الكامل إلى عمل عن Iريق الإنترنتحكومة أن تدير موارد بلد ما وتحول عملها ب
وعــلى العمــوم فــالإدارة الالكترونيــة هــي بكــل بســاIة الانتقــال مــن إنجــاز 

ة اليدويـة إلى الشـكل المعاملات وتقديم الخدمات العامـة مـن الMريقـة التقليديـ
 .الالكتروني من اجل استخدام أمثل للوقت والمال والجهد

هي إنجاز المعـاملات الإداريـة وتقـديم  »فالإدارة الإلكترونية «وبمعنى آخر 
الخدمات العامة غبر شبكة الإنترنت أو الإنترنت بدون أن يضMر العمـلاء مـن إلى 

رافـق مـن إهـدار للوقـت والجهـد الإدارات شخصيًا لإنجاز معاملاتهم مـع مـا يت
والMاقات فالإدارة الإلكترونية تقوم على مفهوم جديـد ومتMـور يتعـدى المفهـوم 

ادخـل عـلى «وينقله خMوة إلى الأمـام بحيـث يصـبح  »اتصل ولا تنتقل «الحديث 
  Fولا تدخل في الخ Fالخ . 

دارة الإ«ونحن من جهتنا نقول وكتعريف أمثل وأشمل للإدارة الإلكترونيـة أن 
إداريـة لعصـر المعلومـات , تعمـل عـلى تحقيـق  »استراتيبجية«هي  »الإلكترونية

مـع ) الإدارة الخاصـة مـنهم (خدمات أفصل للمواIنين والمؤسسات ولزبائنهـا 
استغلال أمثل لمصادر المعلومات المتاحة مـن خـلال توظيـف المـوارد الماديـة 
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يث مـن أجـل اسـتغلال أمثـل والبشرية والمعنوية المتاحة في إIار إلكتـروني حـد
للوقت والمال والجهد وتحقيقًا للمMالب المستهدفة وبالجودة المMلوبة مع دعم 

أن تMــور الــذي حصــل في  »ادخــل عــلى الخــF ولا تــدخل في الخــF (لمفهــوم 
ــد مــن  ــة أدى إلى عقــد العدي ــا الإنترنــت وانتشــار التجــارة الإلكتروني تكنولوجي

الاستمرار غني تبنت هذه التقنيات والتMورات  المؤتمرات البناءة والتي تحث على
والتي تؤدي إلى تحسـين وتMـور في أجـزاء المعـاملات التجاريـة والتسـوق عـب 
الإنترنت كما أن التMور في تكنولوجيا المعلومات والتجارة الإلكترونية أدى ظهور 

ة أن الحكومة الإلكترونية هي نسـخة الافتراضـي: ما يسمى بالحكومة الإلكترونية 
ــبكات  ــيش في ش ــارق أو الأولى تع ــع الف ــة م ــة أي تقليدي ــة الحقيق ــن الحكوم ع
الالكترونية وأنظمة المعلوماتية في حـين تحـاكي الوظـائف الثانيـة التـي تتواجـد 

 .بشكل مادي في أجهزة الدولة
تتسابق الحكومات حول العالم في إقامة ما يMلق عليه الحكومة الإلكترونيـة أو 

في كل منMقة من مناIق العـالم مـن الـدول الناميـة إلى الـدول الحكومة الرقمية , ف
الصناعية المتقدمة , تضع الحكومات الوIنية والمحليات بها المعلومات الحرجة 
على الخF المباشر , وتستخدم الآلية لتبسيF العمليات التي كانت معقدة من قبـل 

 . وتتفاعل إلكترونيًا مع مواIنيها 
التوجه يأتي جزئيًا من الاعتقـاد أن التكنولوجيـا  والحماس الذي يصاحب هذا

 Fالحديثة تحول الشـكل السـلبي الغالـب في الحكومـة الفعليـة إلى الشـكل النشـ
الإيجابي والتفاعلي مع المواIنين ومؤسسات الأعمال , ففي كثير مـن الأمـاكن , 

ب لحاجـاتهم الملحـة بالقـدر يرى كثير مـن المـواIنين أن حكومـاتهم لا تسـتجي
, وأن انتشار تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الحديثة سـاهمت في تغييـر كافيال

  . النمF التقليدي للحكومة في توفير ووضع الخدمات المتعلقة أمام المواIنين  

فقد اتجهت غالبة الدول إلى تبنـي مـدخل الحكومـة الإلكترونيـة كأحـد أهـم 
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ــد  ــث يعتم ــة في الإصــلاح الإداري ; حي ــات المــداخل الحديث ــات المعلوم تقني
والاتصالات  للتمكن من الإيصال الميسر والسريع للخدمة العمومية للمواIنين , 
وبالتالي فالحكومة الإلكترونية هي فكر منظور يعيـد صـياغة المؤسسـات بشـكل 

 . جديد يتحول فيه المستفيد من متلق للخدمة على مشارك في صنع القرار
الات يجعـل الخـدمات الحكوميـة فتوظيف تكنولوجيا المعلومـات والاتصـ

أكثر فعالية ويجعل الاستجابة لمMالب المواIنين أكثر يسرا  , وسرعة , ومرونـة , 
ويتم تقديم الخدمات عبر الحكومـة الإلكترونيـة باسـتبدال الأسـاليب التقليديـة 
ــة  ــة , فمــدخل الحكوم ــة وفعالي ــر ديناميكي ــة في الأداء بأســاليب أكث البيروقراIي

يشــير إلى العمليــات , والهياكــل التــي تتفــق مــع إمــداد الخــدمات الإلكترونيــة  
 . الإلكترونية للمواIنين , ومؤسسات الأعمال على حد سواء بشفافية , وبكفاءة

نتيجة بحث الصور عن الحكومـة الإلكترونيـة كمـا أن مقتضـيات الإصـلاح 
,  الإداري يلزم المؤسسات الحكومية بنمF الشفافية والوضـوح في مـنهج عملهـا

 Fنين وليس فقـIوأن تنتج جدية وصول المعلومات عما تقوم به من أعمال للموا
ومن ثم تحقق التفاعل والتواصل بين أجهـزة .استجابة لMلباتهم بل بمبادرات منه 

الحزمة ومتلقى الخدمة , وكذا بينها وبين مختلف المؤسسـات , وبـين المصـالح 
نيـا لأجـل تيسـير وتحسـين الأداء الحكومية الداخلية نفسها عبر التواصـل الكترو

الحكومي , مما يجعلهـا آليـة فعالـه تحـدث جوهريـا في ثقافـة تنفيـذ الخـدمات 
 .والمعاملات الحكومية 

Wאא 
قبل الشروع في إعMاء مفهوم للحكومة الإلكترونية يتعين علينا التعريف بعض 

ــة باعتبارهــا القا عــدة الأساســية لنمــوذج الحكومــة الشــيء بالحكومــة التقليدي
حيث تعرف على أن هذا الكيان التنظيمي الذي يشكل هذه الدول من . الإلكترونية 
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أجل إدارة شـؤون الـبلاد واتخـاذ القـرارات الإسـتراتيجية المتعلقـة بالمسـتقبل 
 FـيMي هذه الإدارة مجالات التخMالسياسي والاقتصادي والاجتماعي , حيث تغ

صـادي والعسـكري والأمنـي وتنميـة النـاتج القـومي وتعلـيم الإستراتيجي الاقت
المواIنين والمحافظة عـلى صـحتهم وتحسـين ظـروف معيشـتهم وإدارة الأزمـات 
وتنمية علاقات البلاد مع العالم الخارجي إلى غير من المهام المتعددة الأخرى , ومنـه 

تصـالات فتعريف الحكومة الإلكترونية هي اسـتخدام تكنولوجيـا المعلومـات والا
وبصيغة أخرى تعنـي تغيّـر أسـلوب أداء . لتحسين أسلوب أداء الخدمات الحكومية 

الخدمة من أسـلوب يتميـز بـالروتين والبيروقراIيـة وتعـدد وتعقـد الإجـراءات إلى 
أسلوب يعتمد عـلى اسـتخدام تكنولوجيـا المعلومـات والاتصـالات لتحسـين أداء 

هلة عبـر شـبكة الإنترنـت ممـا يـوفر الخدمات الحكومية بهدف تقديمها للمواIن س
 . الكثير من الجهد والمال لها فتنخفض بذلك تكلفة أداء الخدمة

ويعود سبب ظهورها إلى عدة أسباب منها سياسـية كظهـور العولمـة وأسـباب 
تكنولوجية كظهور شـبكة الإنترنـت وتMـوير شـبكات عاليـة في تشـفير البيانـات 

اب اقتصادية ظهـور التجـارة الإلكترونيـة لا وابتكار تقنية إمضاء الإلكتروني وأسب
يوجد تعريف محدد لمصMلح الحكومة الإلكترونية نظرًا للأبعاد التقنية والإدارية 
والتجارية والاجتماعية التي تؤثر عليها الحكومة الإلكترونية الأمم المتحـدة عـام 

لميـة اسـتخدام الإنترنـت والشـبكة العا«عرفت الحكمة الإلكترونية بأنهـا  ٢٠٠٢
منظمـة التعـاون «العريضة لإرسـال معلومـات وخـدمات الحكومـة للمـواIنين 

بأنهـا اسـتخدام تكنولوجيـا  »عرفتهـا  ٢٠٠٣والتنمية في المجال الاقتصادي عـام 
 »المعلومات والاتصالات وخصوصًا الإنترنـت للوصـول إلى حكومـات أفضـل 

مـة الإلكترونيـة هناك أيضًا تعريفات أخرى لعـدد مـن البـاحثين في مجـال الحكو
فمنهم من عرفها كوسيلة لتحسـين القMـاع العـام والحكـومي وآخـرون عرفوهـا 
كوسيلة لتحقيق الإصلاح وتغير العليمات والهيكلية والثقافة الحكومية وآخـرون 
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ركزوا على جانب تحسين الاتصال مع المواIن وتحقيق ديمقراIيـة أكبـر وأخيـرًا 
بزيـادة العوائـد وتحسـين الأداء والوضـع  هناك من ذكر أنها قضية تجاريـة تتعلـق

التنافسي للهيئات والـدوائر الحكوميـة تتعـدد تعريفـات الحكومـة الإلكترونيـة , 
لتعدد الأبعاد التقنية , والإدارية , والتجارية والاجتماعية التي تؤثر عليهـا , حيـث 

 :توجد تعاريف وألفاظ كثيـرة شـائعة الاسـتخدام للحكومـة الإلكترونيـة , مثـل 
 . الأعمال الإلكترونية , والإدارة الإلكترونية , والحكومة الرقمية 

اسـتخدام تكنولوجيـا «: بأنهـا  »التعاون والتنمية الاقتصـادية «وتعرفها منظمة 
المعلومات والاتصالات , وخصوصًا الإنترنت للوصـول إلى حكومـات أفضـل , 

 .وبلا تنظيمات جامدةومن ثم فهي إدارة بلا أوراق , وبلا مكان , وبلا زمان , 
يمكن ملاحظة الحالة التي يحدث فيها التفاعل والتواصل الحالي مع الحكومة 
من خلال معانـاة الخدمـة الحكوميـة في أوقـات محـددة وتكسـهم في خMـوU أو 

إلا أ,ه في المستقبل القريب . Iوابير انتظار Iويلة انتظارًا لتقديم الخدمة المMلوبة 
كثير من الدول المتقدمة , يمكـن تصـور إمكانيـة تقـديم كما هو حادث بالفعل في 

الخدمات على مدار الساعة يوميًا في كـل أيـام الأسـبوع بـدون معانـاة المـواIنين 
ومنظمات الأعمال في أماكن تواجـدهم بـدون الانتقـال إلى المصـالح الحكوميـة 
ــة  ــة في لا مركزي ــة الحكوم ــد رغب ــة , وخاصــة عن ــة للخــدمات المMلوب المقدم

ـــا المعلومـــات المســـ ئوليات والعمليـــات وإذا بـــدأت في توظيـــف تكنولوجي
والاتصــالات الحديثــة مثــل الحاســبات الآليــة ووســائل الاتصــالات الســلكية 
واللاسلكية وشبكات المعلومات المحلية والإنترانت والإنترنـت بحيـث يمكـن 
لكل المواIنين أو مؤسسات الأعمال الاتصال بالحكومة من خـلال الإنترنـت أو 
شــبكة الإنترانــت أو الإكســترانت التــي تتــاح لهــم وتشــتمل عــلى كــل الأشــكال 
والتشريعات والمعلومات والمعاملات التي يمكن استشـارتها واسـتخدامها عـلى 
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Iبقت البنوك التجارية في الدول الأوربية : الخF وعبر الإنترنت فعلى سبيل المثال 
السابق الإشارة إليـه , حيـث أن والولايات المتحدة الأمريكية بالفعل هذا التصور 

معظم المعاملات المصـرفية تـؤدي بالفعـل مـن خـلال شـبكة نمـF النقـل غيـر 
التي وفرت التكاليف المصرفية الباهظة , مما يعني تأديـة أعمـال  ATMالمتزامن 

أكثر بقوى عاملة قليلة ومحددة في زمن قصير وبأقـل قـدر مـن الأصـول المكتبيـة 
 . اجد على مواقع الويب الافتراضية الثابتة التي أصبحت تتو

وحيث أن الحكومة تعتبر جـامع للمعلومـات ومصـدرًا لهـا في نفـس الوقـت 
ومقدمة للمعاملات والخدمات التـي يحتاجهـا المواIنـون ومنظمـات الإعمـال 
فيمكنها تحقيق هذا التصور من خـلال مـا يMلـق عليـه الحكومـة الإلكترونيـة أو 

جيـا المعلومـات والاتصـالات المتقدمـة , وبـذلك الرقمية المستخدمة للتكنولو
تضمن أنماIًـا وIرقًـا جديـدة  وأسـاليبًا مسـتحدث تسـهم في إمكانيـة الوصـول 

 . للمعلومات والمعاملات والفرض والخدمات 
ــن  ــدًا م ــا جدي ــة يشــمل نموذجً ــة الإلكتروني ــوم الحكوم ــاملات إن مفه الع

مواIنين , ومساعدة الحكومـة , وإعادة تعريف العلاقة بين الحكومة والالحكومية
في تغيير Iريقة عملها , وتوصيل خدماتها الحيويـة للمـواIنين , ويـأتي التفكيـر في 
بني مفهوم الحكومة الإلكترونيـة كخMـوة جديـدة للتفاعـل مـع معMيـات القـرن 

, سسات الدولة بنظام إلكتروني حديثالجديد من حيث شمول كل مؤسسة من مؤ
 . ضها بشبكة إلكترونية موحدة وربF هذه المؤسسات مع بع

وبالتالي لا يقتصر مفهوم الحكومة الإلكترونية على إحداث تغيـرات شـكلية في 
أساليب تقديم المعاملات والخدمات الحكومية , والمنافع العامة للمواIنين , بل 
في إعادة هندسة وهيكلة الأنشMة والعمليات , والإجراءات الحكومية ذاتها تدعيمًا 

ــة ــه الحكومــات  للتنمي والإصــلاح الإداري والاقتصــادي الــذي تســعى لتحقيق
المختلفة استنادًا إلى مبادئ وأسس العدالة , والشفافية والمساءلة , والمشـاركة في 
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 . اتخاذ القرارات 
إن فلسفة الحكومة الإلكترونية ترتبF بالحكومة الفعلية كمصدر للمعلومـات 

الأعمــال , والمنظمــات المختلفــة  والخــدمات , كمــا أن المــواIنين , ومنشــآت
المتواجدة في المجتمع تعامل كعملاء أو منتفعين يرغبـون في الاسـتفادة مـن هـذه 
المعلومات والخدمات الحكومية , ويمثـل ذلـك تغييـرًا جوهريًـا في ثقافـة تنفيـذ 

 . الخدمات , والمعاملات الحكومية , ونظرًا المواIنين والأعمال تجاهها 
يجي للحكومة الإلكترونية يتمثل في دعم وتبسيF الخـدمات والهدف الاسترات

الحكومة , المـواIنين , ومنشـآت الأعمـال , واسـتخدام : لكل الأIراف المعنية 
تكنولوجيا المعلومات والاتصـالات يسـاعد في ربـF كـل الأIـراف الثلاثـة معـا 
ل وتدعيم الأنشـMة والعمليـات أي أنـه في الحكومـة الإلكترونيـة تسـاند الوسـائ

الإلكترونية , وتسهم في تـدعيم جـودة الإعمـال التـي تقـدمها للأIـراف الثلاثـة 
المعنية , وعلى ذلك , فإن أهداف الحكومة الإلكترونية تشبه إلى حد كبيـر أهـداف 

 .الحكومة الجيدة
وعلى الرغم من أن الحكومة الإلكترونية ليست بديلاً عن الحكومـة التقليديـة 

ل تحويل أنشMة الحكومة التقليدية بأسـاليبها البيروقراIيـة بيد أنها الأداة التي تكف
إلى خدمات تصل Iالبيها دون الانتقال إلى الإدارات الحكومية , وبأسـلوب يسـير 

وهي بهذا المعنـى تسـاعد عـلى توحيـد المعلومـات الحكوميـة , . وسريع وفعال 
ــاءة المؤسســات والأجهــ ــا , وتنظيمهــا , ممــا يســاهم في تحســين كف زة وترتيبه

 . الحكومية , واستغلال الموارد المتوفرة داخل الدولة بشكل أفضل 
: وتتسم استراتيجيات الحكومة الإلكترونية بتحقيق عدة أهداف أهمها مـا يـلي 

تقديم خدمات أفضل , وتحقيق كفاءة وعائد أكبر على الاستثمار , وضـمان النفـاذ 
دقيقة وفي الوقت المناسب المريح لخدمات الحكومة ومعلوماتها , وتقديم بيانات 
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حسب الحاجة تعمل على التوجه نحو تحقيق حاجات المتجمع وتوقعاتـه بMريقـة 
مرضية عن Iريق خفض التكلفة أو رفع الكفاءة والإنتاجية أو تحسـين الخـدمات 
المقدمة للمجتمع , والتكامل بين الخدمات ذات الصـلة وبنـاء ثقـة المسـتخدم , 

الخـدمات ممـا يسـتوجب المسـارعة إلى توظيـف  وزيادة اشـتراك المـواIنين في
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في أداء الأجهزة الحكومية على غرار التجارب 
ــات  ــا المعلوم ــق تكنولوجي ــة , ولعــل تســريع تMبي ــدول المتقدم الناجحــة في ال
والاتصالات في الإدارات , وتكريس التحول في الخدمات بتوفيها بشكل تحولي لا 

عبر بوابات مكرسة لذلك يحقق التفاعل الإيجابي , ويرفه مستوى تنافسية وقتي , 
الإدارات ويحسن أداءها , ويحقق التحول الإيجابي المأمول من خلال التوظيـف 

 .الإلكتروني في أداء الإدارة
ومن ثـم يـؤدي التMبيـق الإلكتـروني للخـدمات إلى التفاعـل والتواصـل بـين 

شانه القضاء التدريجي على الأميـة الإلكترونيـة ,  الحكومة والمواIنين , وهذا من
ومن ثم التMبيق من سعة الفجوة الرقمية , إلى جانب تأهيـل العـاملين وتـدريبهم , 
وهذا من شأنه أن ينمي ملكة الإبداع والابتكار لديهم , أيضًا يرفع من مستوى دقـة 

, ويتـيح المعلومات لدى أجهزة الحكومـة ويسـهل تبادلهـا , ويضـمن شـفافيتها 
تكلفـة , ويكفـل تحسـين جـودة إمكانية المحاسـبة , ويـوفر الجهـد والوقـت وال

 . , وبالتالي تعزيز ثقة المواIن وتحفيزه على الاشتراك في هذه الخدمات الخدمة
ويقتضي التحـول إلى الحكومـات الإلكترونيـة رفـع مسـتوى تنافسـية الإدارة 

ه وأسـاليبه , بتـوفير الأجهـزة والتوجه إلى تMـوير إمكانـات هـذا التحـول وأدواتـ
المختلفة اللازمة لذلك , وإعداد القيادة الإدارية الفاعلة والكفؤة ومكافحة الأميـة 
الإلكترونية بربF المؤسسات التعليمية بالإنترنـت , وإعـداد المتعلمـين للتعامـل 
الإلكتروني , على أن يتم التركيز ابتداء على الإدارات التـي تقـدم الخـدمات بصـفة 

باشرة للمواIنين بخلق شبكات داخليـة تـربF مختلـف القMاعـات والمصـالح م
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المكونة للجهـاز الإداري التنفيـذي , وتصـميم بوابـات إلكترونيـة لكـل الـدوائر 
الوزارية , وبما يحقق التفاعل بين الإدارة والمتعاملين معهـا , مـع الحـرص عـلى 

 .خلق التكامل بين كل هذه القMاعات أفقيًا وعموديًا
يشير مصMلح الحكومة الإلكترونية بمعناه الواسع , إلى اسـتخدام الـوزارات و

إدارات الدولة والدوائر الحكومية على اختلاف مستوياتها لتقانات المعلومـات في 
إنجاز أعمالها والقيام بوظائفها المختلفة , وقد تقتصر بعض التعريفات اسـتخدام 

مـا يتصـل بتقـديم الخـدمات  هذا المصMلح على تMبيقـات الإنترنـت , وخاصـة
 . الحكومية إلى الجهات غير الحكومية 

إلا أن بعضها الآخر يتبنىّ منظورًا أكثر شمولية , فيدرج في إIار هـذا التعريـف 
جميع العمال والأنشMة جميعها التي تعتمد فيها أجهـزة الدولـة اعتمـادًا كـاملاً عـلى 

, ويبـدو مفهـوم الحكومـة  التقانات الحديثة في مجال المعلومـات والاتصـالات
الإلكترونية , بهذا المعنى , قديمًا إلى حدٍّ ما, إذ يمكن أن يقال إنه ظهر عندما بدأت 
الجهات الحكومية في بعض البلدان المتقدمة باستخدام الحواسيب الإلكترونية في 
إنجاز بعض أعمالها في خمسينيات القرن العشرين , ولكن المصMلح ذاته لم يبرز إلى 

 .لوجود ويصبح قيد التداول إلاّ مع ظهور الإنترنت وانتشار تMبيقاتهاا
אאW 

: يمكن أن نميّز  ثلاثة مجالات رئيسية لتMبيـق مفهـوم الحكومـة الإلكترونيـة 
 . رونيتك, والخدمات العامة الإلكترونية, والمجتمع الإلالإدارة العامة الإلكترونية

 : الإدارة العامة الإلكترونية 
ويشمل هذا المجال مجمل العمليّات والإجراءات الإدارية التـي تـتم داخـل 
البنى التنظيمية التي تؤلف أجهزة الدولة وإداراتها ودوائرها , إضافة إلى العمليّـات 

  . »حكومة. حكومة «التي تجري بينها , أي كل ما يتصل بالعلاقة 
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ا أن الأنشـMة الحكوميـة تتصـف بارتفـاع التكلفـة من المتعارف عليـه عمومًـ
وضعف الأداء , وتأمل الحكومات أن تتيح لها حوسبة أعمالها وإجراءاتها الإدارية 
تجاوز هذه المشكلات المزمنة , وتتوقع أن تؤدي عمليّـات الحوسـبة , إذا تمـت 

 : صحيحة , إلى تحقيق الأهداف الآتية 
 . ة وتقليص زمن إنجازها تخفيض تكاليف الإجراءات الإداريّ 

تحسين عمليّات الإدارة في أجهزة الدولة ودوائرها المختلفة عن Iريـق تـوفير 
 . وسائل أكثر فاعليّة لتخMيF الموارد وضبMها 

تحقيق الارتباU الفاعل بين أجهزة الدولة ودوائرها المختلفة , سواء من حيث 
هيل العمليـات البينيـة التـي تبادل البيانات والتشارك بالموارد , أو مـن حيـث تسـ

 . تتMلب مشاركة أكثر من جهة لتنفيذها 
 : الخدمات العامّة الإلكترونية 

ويشمل هذا المجال مجمل الأعمال التي تقوم بها الدوائر الحكوميـة لصـالح 
مــنح التــراخيص , (المــواIنين بوصــفهم أفــرادًا مســتهلكين للخــدمات العامــة 

تلاف أنواعها , جباية المستحقات العامّة , تقديم استصدار الوثائق الرسمية على اخ
حكومة «, أي باختصار كل ما يتصل بالعلاقة ) الخدمات الاجتماعية , وغير ذلك 

  .»موIن –

إنّ الMريقة التقليدية لتعامل المواIن مع الدوائر الحكوميـة تقتضـي أن يرتـاد 
ت وقـد تتسـم علاقـة المواIن مكاتب الدوائر المعنيّة للقيام بما يلزم مـن إجـراءا

الموظفين الحكوميّين بالمواIن بالتعالي ويشوبها سوء الفهم , ومن شأن هذا الأمر 
أمّـا عنـد اسـتخدام تقانـات . أن ينعكس سلبًا على Iبيعة الخدمة العامّة وجودتهـا 

المعلومات والاتصالات فيمكن تجنيب المواIن إهـدار وقتـه وجهـده في التنقـل 
فرصة أمامه لإنجاز الإجراءات المMلوبة جزئيًا أو كليًـا , عبـر والانتظار , بإتاحة ال
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شبكة اتصالات مع الدوائر المعنية , وبحيث يقوم بذلك إمّا عن Iريق حاسـوبه في 
البيت أو العمل , وإمّا عن Iريق أحد مراكز الخدمة المتوافرة بهذه الغايـة وتسـعى 

ــ فيرهــا في متنــاول يــد ة وتوالحكومــات , بلجوئهــا إلى حوســبة الخــدمات العامّ
 : , إلى تحقيق الغايتين الأساسيتين الآتيتين المواIن

تحسين الخدمات العامّة المقدمة مـن حيـث رفـع مسـتوى جودتهـا وخفـض 
 . كلفتها , إضافة على تسهيل إجراءات الحصول عليها وضبF آليات تقديمها 
نشـMة تعزيز التواصل مع المواIنين , سـواء بتزويـدهم بمعلومـات تتصـل بأ

الحكومة وتوجّهاتها , أو باستقبال مقترحاتهم وتعليقاتهم بخصوص هذه الأنشـMة 
وتMويرها , ومما لا شكّ فيه أن من شأن هـذه الممارسـة أن تعـزّز ثقـة المـواIن 

 . بالدولة وعمل أجهزتها 
 المجتمع الإلكتروني

ها ويشمل هذا المجال مجمل التعاملات التي تجري بين أجهزة الدولة ودوائر
من جهة , ومؤسّسات المجتمع ومنظماته المختلفة مـن جهـة أخـرى , ويشـتمل 
ذلك على المنشآت الاقتصادية والتنظيمـات غيـر الربحيّـة عـلى اخـتلاف أنواعهـا 
وأشكالها , سواء كانت هـذه الجهـات منتميـة إلى القMـاع العـام أو إلى القMـاعين 

 . المشترك والخاص 
م تقانات المعلومـات والاتصـالات في هـذا تأمل الحكومات أن يقوم استخدا

 : المجال إلى مساعدتها على تحقيق الهدفين الأساسيّن الآتيتين 
ترسيخ دور الدولة في دعم النشاU الاقتصادي عن Iريق تMوير الخدمات التي 
تقدّمها الدوائر الحكومية لقMاع الأعمال ورفـع سـويّة هـذه الخـدمات ; ويكـوّن 

 . »شركة. حكومة «ت جوهر العلاقة تقديم مثل هذه الخدما
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ــة ومختلــف الفئــات  ــين الأجهــزة الحكومي ــز الثقــة ب ــروابF وتعزي ــة ال تنمي
الاجتماعية عن Iريق تنشيF التفاعل بين هـذه الأجهـزة والمؤسسّـات المختلفـة 

 . التي تمثّل هذه الفئات 
אאא 
لكترونية هي عملية معقّدة وIويلة , ويمكن إن عمليّة الانتقال إلى الحكومة الإ

النشـر , والتفاعـل , والتعامـل , : عمومًا أن نميز بين ثلاث مراحل في هذا العملية 
وليس من الضروري أن تكون هذه المراحل متعاقبة في الواقع , بـغ إنهـا غالبًـا مـا 

 .تتشابك وتتداخل فيما بينها
 : مرحلة النشر −١

الحكومية كمًا كبيرًا من المعلومات , والكثير من هـذه  تنتج الأجهزة والدوائر
لذا فإنّ أول خMوة . المعلمات قد يكون ذا فائدة للأفراد والمؤسسات على السواء 

نحو تحقيق الحكومة الإلكترونية تكون عادة بوضع هذه المعلومات في متناول يد 
ع تخصّصـيّة أو من قد يحتاجها , وذلك بجعلها متاحة على الشبكة عن Iريق مواقـ

 . بوّابات عموميّة 
وتشــتمل المعلومــات التــي يمكــن البــدء بنشــرها عــلى البيانــات الإحصــائية 
المختلفة , القوانين والأنظمة , والاستمارات الرسـميّة , والتعليمـات المسـاعدة 
على إنجاز بعض الإجراءات الإداريّة , وغير ذلك , وفي مراحـل لاحقـة يمكـن أن 

مشروعات الحكوميّة وبرامج الوزارات وخMMها وما إلى ذلك مـن يتناول النشر ال
 . معلومات 

إنّ نشر المعلومات الحكوميّة يجعل عمل الأجهزة الحكوميّـة أكثـر شـفافية , 
ويعزّز ثقة المواIن فيها , كما أنه يسـهم في تقلـيص بـؤر الفسـاد الإداري في هـذه 

 .الأجهزة
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 : مرحلة التفاعل  −٢
لي مرحلة النشر تتجلّى في إفسـاح المجـال أمـام مسـتخدمي إنّ الخMوة التي ت

المواقع الحكوميّة للتفاعل مع المعلومات التي يجدونها في هذه المواقع , ويمكن 
اللجوء في هذا السياق إلى تقنيات متعدّدة مثل البريـد الإلكتـروني , والاسـتمارات 

 . الراجعة ومنتديات الحوار وسواها 
الإمكانات وتوسيعها أن يقوّى الالتزام المدني للمواIن إن من شأن توفير هذه 

عن Iريق إشعارهم بالمشاركة في صنع السياسات الحكوميّة وبالقرب مـن مركـز 
 . اتخاذ القرار 

 مرحلة التعامل  −٣
تقتضي هذه المرحلة تMوير المواقع الحكوميّة لتسمح لمستخدميها بالحصول 

ءات الإداريـة الرسـميّة عـن Iريـق الشـبكة على الخدمات العامّة والقيام بـالإجرا
مباشرة ومن دون حادة إلى التواصل فيزيائيًا مع الدوائر المعنية , ويمكن لهذا الأمر 
أن يبدأ بتMبيقات بسيMة تتعلّق ببعض الإجراءات الروتينيّة , ومن ثم يمتدّ ليشـمل 

ن عـلى سـبيل مختلف أنواع الخدمات التي تقدّمها الدوائر الحكوميّـة , إذ لا يمكـ
الجبايـة الضـريبية , استصـدار وتجديـد الأوراق : المثال مجالات التMبيق الآتية 

الثبوتيّة والوثـائق الرسـميّة بمـا في ذلـك التـراخيص بأنواعهـا المختلفـة , تقـديم 
ومتابعة الMلبات المتعلقة بالخدمات الاجتماعيّة التـي توفرّهـا الدولـة , تحصـيل 

ن المسـتحقات الماليّـة الحكوميّـة وغيرهـا , وذلـك الرسوم الغرامات وسواها م
 .وصلا إلى تMبيقات أكثر تعقيدًا مثل التصويت في الانتخابات عن Iريق الشبكة

إنَّ تعميم هذه الخدمات والحرص على توفير إمكانيّـة الاسـتفادة منهـا لأكبـر 
مًا عددٍ ممكن من المواIنين على اختلاف فئاتهم ومناIق توزّعهم , يسهمان إسـها

فعلاً في إرساء قيم وتقاليد مجتمع المعلومات , ويفتحـان آفاقًـا جديـدة ومتنوعـة 
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 . للتMوّر الاجتماعي 
אא 

إنّ الانتقال إلى الحكومة الإلكترونية يُضفي على العمل الحكومي سمات كثيرة 
 : فيما يأتي أهمهّا 

خدمات الحكوميّة تصـبح في متنـاول الانفتاح والشفافية ; لأنَّ المعلومات وال
الجميع , وتغدو متاحةً في أيّ وقتِ وفي أيّ مكانٍ ودون أيّ مفاضـلةٍ في التعامـل , 
مع ملاحظة أنّ هذا الانفتاح يجب ألاّ يتعارض مع متMلّبات الخصوصيّة والأمـان 

 . اللذين يبقيان شرIين ضروريّين لنجاح عملية الانتقال إلى الحكومة الإلكترونية 
الدور المحوري للمواIن ; إذ يصبح رضـا المـواIن هـو المعيـار الأساسـي 
الذي تقاس عليه جودة الخدمات المقدّمـة , كمـا يصـبح لآرائـه ومقترحاتـه دورٌ 

 . حاسمٌ في تMوير هذه الخدمات وتحديثها 
تكامل الخدمات المقدّمة ; إذ إنّ تعميم الخدمة الإلكترونيـة عـلى القMاعـات 

مختلفة يقتضي النظـر في التشـابكات الوظيفيّـة للـدوائر الحكوميّـة , الحكومية ال
 . وإعادة تصميم الإجراءات الإداريّة بما يضمن توافق الخدمات وتكاملها 

إذ إنَّ مـن شـأن إمكانـات التواصـل التـي . تقوية الشراكة بين العامّ والخاصَ 
, ما هو عام وما هو خاص ليديّة بينتنتجها الإلكترونية أن تسهم في ردم الفجوة التق

 .تمهيدًا لإرساء أسس شراكة حقيقيّة بين هذين القMاعين
Wאא 

إنّ الانتقال إلى الحكومة الإلكترونية هو , كما سـبق عمليّـة معقّـدة ومتدرّجـة 
الشـروU وتأخذ وقتًا Iويلاً , ويتMلب إنجاح هذه العمليّة تحقيـق مجموعـة مـن 

 : يمكن إيجازها فيما يأتي 
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אאW 
وتشتمل على مجمل التشريعات والقوانين التي يجـب إقرارهـا لإيجـاد البيئـة 
القانونية اللازمة لعمل الحكومة الإلكترونية , وهـذا يتضّـمن عـلى سـبيل المثـال 

لإلكتروني , والدفع وضع القواعد القانونية الناظمة للإجراءات المتعلقة بالتوقيع ا
الإلكتروني , واعتماد المخرجات الحاسوبية من قبل الجهات الرسـميّة وغيرهـا , 
وذلك بما يكفل إضـفاء صـفة الشـرعيّة عـلى مثـل هـذه الإجـراءات المتMلّبـات 

 . التنظيمية والإدارية 
وهي تشمل مجمـل التعـديلات التـي يجـب إجراؤهـا عـلى البنـى التنظيميـة 

ياكل الإدارية لأجهزة الدولـة بهـدف تبسـيMها وزيـادة مرونتهـا والإجراءات واله
ورفع فاعليتها , ويما ينسجم مـع متMلبـات علميـة الحوسـبة واسـتخدام تقانـات 
المعلومات والاتصالات ويندرج في هذا الإIار وضع المعايير والقواعد الناظمـة 

 . الخاصّة بإنتاج البيانات والتعامل معه وضبF تناقلها 
אא 

 : ويمكن توزيعها إلى ثلاث فئات رئيسيّة 
متMلّبات البنية التحتيّة بشبكة الاتصـالات والإنترنـت , والتـي لا يمكـن مـن 
دونها تحقيق أي تMبيقات ذات قيمة على مستوى واسـع , كمـا يشـتمل ذلـك عـلى 

اسـوبيّة توفير مراكز للخدمة , توفير للمواIنين الذي لا يمتلكـون تجهيـزاتهم الح
 . الخاصّة إمكانيّة الاستفادة من التسهيلات التي تقدمها الحكومة الإلكترونية

المتMلّبات الخاصّة بالبنيـة التحتيّـة المعلوماتيـة , أي تلـك المتعلقـة بوجـود 
أنظمة معلومات فعالة وقادرة على تجميع البيانات من مصـادرها , وضـمان جـدة 

 . مع أغراض استخدامها هذه البيانات ومعالجتاها بما يتفق 
المتMلّبات المتعلّقة بالأدوات البرمجيّة , بمـا في ذلـك تـوافر الأIـر البشـرية 
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المؤهلة القادرة على التعامل مـع هـذه الأدوات والتMبيقـات البرمجيّـة مـن اجـل 
تحقيق الحكومة الإلكترونية , فعلى سبيل المثال هنـاك قواعـد وبنـوك البيانـات , 

نظمة التنقيب عن البيانـات أنظمـة الأرشـفة وإدارة السـجلات مخازن البيانات وأ
تMبيقات الإنترنت نظم المعلومات الجغرافية , نظم دعم القرار , وغيرها , ويجـد 
الانتباه , هنا إلى أنّ التMبيقات الحكوميّة تتسم عادة باتساع نMاقها وضخامة حجـم 

جاد تركيبـة مناسـبة مـن عـدة المعلومات التي تتعامل معها , وهذا يتMلّب غالبًا إي
 . أدوات وتقنيات لتحقيق النتائج المرجوة 

אאW 
لاشــك أنّ تجــاوب المــواIنين مــع التجديــدات التــي يمليهــا الانتقــال عــلى 
الحكومة الإلكترونية لن يكون مباشرًا , فعMالة السلوك الاجتماعي ونزعة مقاومة 

جب مراعاتها , إذا أردنا لتجربة الحكومة الإلكترونية التغيير هما عاملان أساسيّان ي
أن تنجح , لذا من المناسب أن يجري التركيز في البداية على تMبيقات بسـيMة ذات 

وهو ما نجده مـثلاً في قMاعـات (فائدةِ واضحة وصلةٍ وثيقة بالحياة اليومية للناس 
ة وتشـجيع , وبحيـث يترافـق ذلـك مـع حمـلات نوعيـ) التعليم والصحة والنقـل

للمواIن على التعامل من هذه التMبيقات , والتأكيد على ضرورة أن تتسم واجهات 
هذه التMبيقات بالجاذبيـة وسـهولة الاسـتخدام , وأن ينصـف محتواهـا بالفائـدة 

 .والبساIة
אא 

إن الحكومــة الإلكترونيــة تتحقــق مــن خــلال إدراك حقيقــة أن العــالم اليــوم 
جداته يحتَم على المجتمع بأن يكـون متقـدم ويتميـز بوجـود ثلاثـة شـروU ومست

أساسية وهي المسائلة والمرونة والحكم الصالح, والتـي تمثـل ركـائز الحكومـة 
داري والمـالي في لإالإلكترونية , وهذه الأخيرة جاءت بعد ظهـور صـور الفسـاد ا

معالجـة فكانـت المجتمع ومؤسساته ولإصلاح هذا الأمر ثم البحث عن سـبل لل
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الحكومة الإلكترونية أحد العلاجات الواقية من انتشار الفساد من جانب والعمـل 
عــلى منعــه مــن جانــب آخــر , كمــا أن مقتضــيات الإصــلاح الإداري تلــزم عــلى 
المؤسســات الحكوميــة بــنمF المرونــة والوضــوح في مــنهج عملهــا , فــالأجهزة 

I يق إدارة قنوات متعددة للنقل الحكومية تتبع توصيل المعلومات والخدمات عن
والتوصيل بالMرق التقليدية مثل استخدام الهاتف والفاكس , أو الMـرق اليدويـة , 
 إلا أن الهدف الأهـم هـو تحسـين جـودة الخـدمات توفيرهـا , ومـن العوامـل ا?
لإيجابية للحكومة الإلكترونية أنها تعمل على تخفيف نسـبة العلاقـات المشـبوهة 

حتملة عند المسؤولين والعاملين لأنها تعني أولا وقبل كل شيء وغير الشرعية الم
تدفق المعلومات , وعلانية تداولها عبر مختلف وسائل الاتصال , وتوفر تواصـل 
المواIنين بصانعي القرارات والقائمين على الأمور لتحفيزها ومحاصرة الفسـاد , 

ور فيما يتعلـق بهيكـل فبمعنى آخر الحكومة الإلكترونية تعني الانفتاح على الجمه
وظائف الجهاز الحكومي والسياسات المالية للقMاع العام الذي من شـأنه تعزيـز 

 . المسائلة والمصداقية وتأييد السياسات الاقتصادية السليمة 
אאאW 

 : أهدافها 
زات الرئيسـية تهدف الحكومة الإلكترونية بصفة عامة إلى الاستفادة من المميـ

لتMبيقها والتي تتمثـل بصـورة مباشـرة في السـرعة والدقـة في إنجـاز المعـاملات 
وتقليل وقت الجهد والتكلفة , وبصورة غير مباشـرة في الفوائـد الأخـرى الناجمـة 
عنها كمنع التزاحم أمام المصالح الحكومية والقضاء على مشكلة تكـدس الأوراق 

أثرهــا تــدريجيًا بتMبيــق نظــام الحكومــة وغيرهــا مــن الســلبيات التــي ســيزول 
 .الإلكترونية على العمليات الإدارية

*** 
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 : ويمكن حصر بعض أهداف الحكومة الإلكترونية وفق الآتي 
انعكاس الحكومة الإلكترونية على أعمال المؤسسات الحكومية الداخلية غير 

والكفـاءة  الظاهرة تتمثـل في تحقيـق السـرعة والشـفافية , وإمكانيـة المحاسـبة ,
وفعالية عمليات وإجراءات أداة أنشMة الإدارة الحكومية , ويساهم هذا التوجه في 

 . توفير تكلفة الأعمال وتقديم الخدمات بMريقة جوهرية 
تعمل على التوجه نحو تحقيق حاجات المجتمع وتوقعاته بMريقة مرضية عـن 

حـة عـلى وسـائل Iريق التبسيF التفاعـل والتعامـل مـع الخـدمات العديـدة المتا
الاتصال ويجب أن يوفر الاستثمار في إقامة حكومة إلكترونيـة عائـدات ملموسـة 
سواء كانت في شكل خفض حقيقي في التكلفة ـ ورفع كفاءة والإنتاجية أو تحسين 

 . الخدمات المقدمة للمجتمع 
سد الفجوة الرقمية في المجتمع باستثمار تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

مة لتوصيل الخدمات الحكومية للمواIنين ومؤسسات الأعمال المحتاجة المتقد
 . إليه بغض النظر عن أماكن تواجدهم وأوقات التقدم إليها 

تعزيز وتدعيم فرص التنمية والإصلاح الإداري والاقتصادي إذ أنه باسـتMاعة 
الحكومة الإلكترونية مساعدة مؤسسات الأعمال وخاصـة المتوسـMة والصـغيرة 

 . م الانتقال على شبكة للحول على الخدمات والمتMلبات الحج
تحقيق التعلم وتدريب مدة الحياة لزيـادة الابتكـار والإبـداع للمجتمـع لكـي 

 . يمكنه من التنافس والتواجد في عالم سريع التغيير 
لا يقتصر عمل الحكومة الإلكترونية عـلى إحـداث تغييـرات في أسـاليب تقـديم 

الحكومية والمنافع العامة للمواIنين بل في إعادة آلية وإعـادة المعاملات والخدمات 
هندسة وهيكلة الأنشMة والعمليات والإجـراءات الحكوميـة ذاتهـا تـدعيمًا للتنميـة 

 . والإصلاح الإداري والاقتصادي الذي تسعة لتحقيقه الحكومات المختلفة
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אאאאא 
رات وجب توفرها في العمال وهي ضرورية مـن اجـل تفعيـل توجد خمسة مها

الحكومة الإلكترونية من أجل تقديم الخدمات الضرورية بكفاءة وفعاليـة , وهـذه 
 : المهارات متداخلة تستدعي العمل بروح الفريق وهي كالتالي 

تتمثل هـذه المهـارات في التفسـير والتحليـل وهـي : المهارات التحليلية  −١
ية ينبغي توافرها في كل مرحلة من مراحل تMوير مشـروع الحكومـة مهارات أساس

ــد  ــارات بتحدي ــدأ هــذه المه ــا , وتب ــي ســوف تســتعرض لاحقً ــة الت الإلكتروني
المشكلات ووصف أعراضها والكشف عن السياسات والعمليات والممارسـات 
المسببة لهذه الأعراض , وتحليل حاجات ومتMلبات المستخدمين , وسبل تدفق 

ومات والأعمـال ويتMلـب ذلـك إجـراء بحـوث ودارسـات اسـتMلاعية أو المعل
 . تشخيصية ومتعمقة أيضًا 

تبين هذه المجموعة مـن المهـارات : مهارات إدارة المعلومات والمعرفة  −٢
مدى أسس التعامل مع المعـارف والمعلومـات كمـورد أساسـي ذي قيمـة عاليـة 

 التأكـد مـن سـلامة محتـوى وتحتاج هذه المجموعة من المهـارات إلى. ومضافة 
وجــودة البيانــات والمعلومــات ومســتويات توافقهــا مــع غيرهــا مــن البيانــات 

ويرتبF بذلك تصنيف وفرز وفهرسة البيانات وانتقاء المحتاج إليـه . والمعلومات 
منها , والتمكين مـن تصـميم الـنظم وقواعـد أو مسـتودعات البيانـات وملفـات 

المعلومات بشكل منظم ويرتبF بذلك تصميم  البيانات المستخدمة لتقديم عرض
واجهات التفاعل ونظم الأمن التي تضمن  سلامة وسـرية المعلومـات المتاحـة , 
والقيام بأنشMة البحث عن المعلومـات , والتصـنيف , والفهرسـة والحفـاظ عـلى 
ســلامة البيانــات والمعلومــات وتصــميم وبنــاء القواعــد ومســتودعات البيانــات 

ت المتضمنة وإقرار عمليات جمع البيانات ومعايير ومقاييس الجودة وتحديد البيانا
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 .والسيMرة عليها وأخيرًا تMوير وتنفيذ آليات المشاركة في المعلومات
ويمكن القيام بهذه المهارات من خلال تصـميم وتنفيـذ المهارات الفنية ,  −٣

ع المسـتخدمين المعلومات متوافقة مع البنية القائمة , وتMوير واجهات التفاعل م
النهائيين بحيث تكون سهلة الاستخدام ومقبولة منهم , وتحويل البيانات من نظام 
أو شكل ما إلى شكل آخر في إIار نظام المعلومات متكامل وإتاحة بياناته وتقاريره 

ــدة , وتصــميم وإدار ــاليب عدي ــتخدام بأس ــات للاس ــبكات المعلوم ــم وش ة نظ
بيانـات إدارة عـلى توحيـد المعلومـات  , وتكوين قواعـد ومسـتودعاتالمختلفة

 . واستقMابها من مصادر مختلفة لأعراض الاسترجاع وتوسع نMاق الاستخدام 
توظيـف هـذه المجموعـة مـن المهـارات في : مهارات الاتصال والتقـديم −٤

أغراض تسويق مشروع الحكومة الإلكترونية واستقMاب الـدعم الـلازم مـن كـل 
 . الأIراف المعنية به 

وتهدف هذه المجموعة من : ارات إدارة المشروع الحكومة الإلكترونية مه−٥
المهارات إلى التعرف على تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال المستخدمة عـلى 
بنية العمل ومدة التعرف عـلى الخـدمات المقدمـة للمـواIنين , وتخMـيF الجيـد 

Iرق بناء هيكل المشروع وIرق مراقبة قياس أداة لمشروع الحكومة الإلكترونية و
 . الحكومة الإلكترونية 

وهو يعني استمرار المرافـق العامـة في أداء أعمالهـا بصـورة منتظمـة لإشـباع 
الحاجات العامة للأفراد وذلك لكونها تقوم بأداء خدمات أساسية لهـؤلاء الأفـراد 
يتوقف عليها إلى حد كبير تنظيم شؤون حياتهم ومن ثم فـإن تعMـل هـذه المرافـق 

ؤدي إلى إخلال واضMراب في حياة الجمهور , وذلك مثلما يحـدث عنـد انقMـاع ي
المياه أو الكهرباء عن المنازل , كما يترتـب عنهـا عـدة نتـائج هامـة منهـا تحـريم  

 . الإضراب , وتنظيم استقالة الموظفين , نظرية الظروف الMارئة 
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لتقليدي حيث يساعد كل ويساعد هذا النظام على هذا المبدأ بصورة أكبر من النظام ا
من الفرد والمقاولين في دخول على الموقع الإلكتروني قضاء خدماتهم , كما يساعد هذا 
النظام أيضًا على التخفيف من حدة النتائج المترتبة على مخالفة مبدأ سير المرافق بانتظام 
وإIراء حتى ولو مع Iرف الموظفين يمكن للشخص عن Iريـق الموقـع الإلكتـروني 

صول على خدمة كذلك يساعد الموظف على رد استفسارات المواIنين من خـلال الح
البريد الإلكتروني , كما يمكـن لMـلاب الجامعـات أن يسـجل بإحـدى الجامعـات أو 

 . دخولا على موقعها  معرفة شروU الالتحاق بها عن Iريق
WאאאK 

داري بتنفيذ خFM وسياسات الحكومة , وفي ظـل مسـاعي يضMلع الجهاز الإ
التMوير وتيسير وتحسـين الخدمـة وتسـريع وصـولها إلى Iالبيهـا , يـتم التسـريع 

تغييـرات جوهريـة وتحويليـة في الأنشـMة  باستكمال البني الأساسـية , وإحـداث
ين والعمليات , والتوجه إلى تMوير الخدمة الإلكترونية بما يلبي حاجـات المـواIن

والمؤسسات والمصالح الإدارية ذات العلاقة , والمبادرة بتقديم الخـدمات التـي 
اعتاد المواIن تلقيها إلكترونيًا بدلا من الوسائل التقليدية , فتضـمن لـه الوصـول 
الملائم والسريع للخدمة Iوال الوقت , فتكفل وفرة الوقت والجهد , فيما تعمـل 

 إعادة ثقة المـواIن في الأجهـزة الإداريـة الحكومة ومن خلال هذه المبادرات إلى
بتحسين الخدمة , وتلبية احتياجاته المواIن , وحل مشكلاته وبمـا يؤكـد الإرادة 
الحقيقة في التغيير والعزم على إحداث التحول المستمر لا الظرفي , وبالشكل الذي 

 . يجعل التوظيف الإلكتروني آلية لترشيد الخدمة وتقليص تكاليفها وأعبائها
ويتMلب ذلك ضرورة إعداد إستراتيجية متماسكة تشكل نقMة الارتكاز التي مـن 
خلالها يمكن الانMلاق نحو التMبيق الشامل للحكومة الإلكترونية , وتتفـاوت هـذه 
المتMلبات من مكان لآخر , نظرًا لاخـتلاف الـدول والشـعوب والمجتمعـات عـن 
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موحد للحكومة الإلكترونية , هذا بعضها البعض وكذلك أولوياتها فلا يوجد نموذج 
بخلاف الدلو التي تعاني من تأخر في بعض المجالات والتي يتعين عليها بذل مزيد من 

 : الجهد لإيجاد هذه المتMلبات وتتمثل تلك المقومات فيما يلي 
يتMلب التحول نحو حكومة إلكترونية فعالة وكفء وجود :  الرؤية الإستراتيجية
تتMــابق مــع التMــورات الحديثــة في تكنولوجيــا المعلومــات  رؤيــة واضــحة المعــالم

حيث يتم اختيار مشروعات الحكومة الإلكترونية على أساس تحقيقها . والاتصالات 
 .أقصى عائد ممكن من الاستثمار أو الاستغلال المثل للموارد البشرية والمادية 

التحـول النـاجح يمثل الخMوة الأولى في إIار عملية :  إصلاح العملية الإدارية
نحــو إقامــة الحكومــة الإلكترونيــة , ممــا يتMلــب قيــادة سياســية وإداريــة واعيــة 
وإجراءات تؤدي إلى إحداث تغييرات جذرية في أساليب وIرق العمل الإداري في 

 . علاقاتها بالمواIنين ومؤسسات الأعمال 
صر البشري وتتضمن تجهيزات الحاسب الآلي , والعن:  البنية التحتية المعلوماتية

من مشغلين ومبرمجين , ومحللي نظم , ومهندسين إلى غيـر ذلـك مـن التخصصـات 
 Fاللازمة لعمل وحدات تقنيات المعلومات , ولا تكتمل البنية التقنية إلا بتوفير الرواب
الإلكترونية , من خلال أجهزة الاتصالات , والخدامات المساندة المتمثلة في مواقـع 

 . هتمام بتحديد المواقع الحكومية والتجارية والسكنية شبكة الإنترنت , والا
توجد فجوة رقمية بـين دول العـالم المتقـدم ودول العـالم :  سد الفجوة الرقمية

النامي , بل وبين المناIق المختلفة الريفيـة أو الصـحراوية والحضـرية في الـدول 
ــا الواحــدة , وتتمثــل الفجــوة الرقميــة بــين مــن يمتلكــون الوصــول لتكنول وجي

ولسـد هـذه الفجـوة الرقميـة , يجـب . المعلومات  وبين غير القادرين على ذلـك 
توجيه برامج الحكومة الإلكترونية نحو الفئات المنعزلة والمحرومة من الخدمات 

أن تكـون مشـروعات وبـرامج الحكومـة الإلكترونيـة في : الحكومية ; من خلال 
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اللغة العربية , والمحتوى المفصـل  متناول كل المواIنين , والتركيز على استخدام
 . لاحتياجات المجتمعات المختلفة كل حسب رغبته وتMلعاته وميوله

بمعنـى إسـتراتيجية تـوفير :  إتاحة الخدمات من خلال بوابات مكرسة لـذلك
الخدمات من خلال بوابـات الحكومـة الإلكترونيـة وإيجـاد حلـول للمشـكلات 

لبيانـات مـن خـلال تكنولوجيـا البوابـة والأمور الخاصة بالخصوصية ومشاركة ا
Portal  لب ذلك ضمان أعلى مستويات الأمن والجودة بالإضافة إلى حمايةMحيث يت

 . الملكية , وتوفير الخدمة الحكومية بسهولة وكفاءة وفعالية 
يتنـامي حجـم :  المحافظة على خصوصية المعلومات والمعـاملات الشخصـية

ومن . امة , وبالتالي تتزايد وتتضخم قواعد البيانات ونMاق الخدومات الإلكترونية الع
قــة الجمهــور بالحكومــة ثــم فــإن إســاءة اســتخدام البيانــات الشخصــية قــد يفقــد ث

وعلى ذلك يجب أن تلتزم مواقع الويـب للحكومـة الإلكترونيـة بحفـظ . الإلكترونية
ف تدريب وتوعيـة الموظـ: وصيانة خصوصية وسرية بيانات المواIنين , من خلال 

العام حول أهمية المسائل والقضايا المتعلقة بالخصوصية والسرية الشخصية وتصميم 
 .التMبيقات الإدارية التي تضمن وسائل الحماية لبيانات المواIنين

إن مرحلــة الانتقــال بــالأجهزة الحكوميــة مــن :  تــدعيم شــفافية المعلومــات
مـة الإلكترونيـة يحتـاج إلى الإجراءات التقليدية المتبعة حاليًا إلى تMبيقات الحكو

إلى جانـب إعMـاء . إعداد موظفين وعاملين متقبلين لفكرة الحكومة الإلكترونيـة 
المواIنين الفرصة لمتابعـة سـير معـاملاتهم وتعـريفهم عـلى الخـF بـالإجراءات 

 . المتخذة خMوة بعد أخرى وفي الوقت الحقيقي 
التشريعي , بهدف إعMاء  لابد من تحقيق الإصلاح.  تهيئة الأنظمة والتشريعات

المشروعية للأعمال الإلكترونية الخاصة بالحكومة الإلكترونيـة , وتحقيـق مبـدأ 
 . الشفافية , وخصوصية وسرية المعلومات 
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تهــدف الحكومــة الإلكترونيــة إلى خدمــة المــواIنين :  التعــاون مــع المجتمــع
ن معهـا , ومؤسسات الأعمال وغيرها من منظمات المجتمع , لـذلك يجـب التعـاو

. لف وتعود بالنفع على المجتمع ككلومشاركتها في بناء وإرساء علاقات متبادلة وتحا
ولا يقتصر التعـاون عـلى العلاقـة مـع المـواIنين ومؤسسـات الأعمـال ومنظمـات 
المجتمع فحسب , وإنما يشمل أيضا علاقة المؤسسات الحكومية بإدارتها ووحداتها 

ل ذلك لمصالح والأجهزة الحكوميـة الأخـرى عـلى وتنظيماتها المتعددة , وعلاقة ك
كما يجب أن تتعاون مؤسسات القMاع الخاص . كافة المستويات المركزية والمحلية 

مع الحكومة الإلكترونية بحيث لا يقتصر هذا التعاون عـلى المعـاملات الإلكترونيـة 
 .فحسب , بل يجب أن يتضمن أيضا تبادل الرؤى والأفكار والاستثمارات 

تحسـين : مكن بناء رؤية شاملة من خلال الاهتمامات العامة للمجتمع مثل وي
الخدمات المقدمة للمواIنين , وتحسين إنتاجية وكفاءة المؤسسات الحكوميـة , 
ودعم أولويات القMاعات الاقتصادية , وتقوية الجهاز الإداري , وتوسـيع قاعـدة 

 . المشاركة الشعبية 
لكترونية يقتضي المزج الكامل بين إسـتراتيجية أن المفهوم العام للحكومة الإ

تنفيــذ المهــام والمســئوليات القائمــة عــلى الحكومــة , وإســتراتيجية تكنولوجيــا 
المعلومات واتجاهاتها الحالية والمستقبلية عند وضع السياسات العامـة للدولـة , 
واتخــاذ الأســاليب الإلكترونيــة منهجــا رئيســا لآليــات تنفيــذ تلــك السياســات 

شراف عليها , وبهذا تتكون البنية الأساسية التي تتيح للمجتمع فرصة الانتقال والإ
 .  إلى مزيد من التقدم بالاعتماد على الوسائل الرقمية الإلكترونية 

 :أيضًا يعتمد نجاح مدخل الحكومة الإلكترونية على محورين 
,  مــدى جاهزيــة القMاعــات الحكوميــة لتقــديم الخــدمات إلكترونيًــا:  الأول

ويتأتى ذلك من خلال تـوفير البنيـة التحتيـة اللازمـة لـذلك مـن خـلال تحـديث 
قMاعــات الدولــة , وتــدعيمها بأحــدث مــا توصــلت إليــه تقنيــات الاتصــالات 
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 .والمعلومات للمساعدة في تقديم الخدمات الحكومية إلكترونيًا 
ت نشر المعارف والخبرات في المجـالات المرتبMـة بتقـديم الخـدما:  والثاني

الحكومية إلكترونيا , وتعميـق المفـاهيم والخبـرات التـي تسـاعد مـديري تقنيـة 
المعلومــات في القMاعــات الحكوميــة في تMبيــق مفــاهيم الحكومــة الإلكترونيــة 
وتMبيقاتها من جانب , والتوعية لتعريـف المجتمـع بمزايـا التحـول إلى المجتمـع 

 . من جانب آخر الرقمي وكيفية الاستفادة من الخدمات الإلكترونية 
وعلى الرغم مـن أن الحكومـة الإلكترونيـة هـي أعـادة صـياغة Iريقـة عمـل 
الحكومة وإدارة المعلومات وخدمة المواIنين غير أن النجاح في تMبيقها مرهونًـا 
بتوافر الإرادة السياسية , ومن ثم توفير بيئة حاضنة تتشكل من مسـتلزماتها , ومـن 

, كما أن للمنـاخ والثقافـة السـائدة في المجتمـع  الوعي بدورها في تحديث الإدارة
دورا مهما في إنجاحها , بالإضافة إلى قيم النزاهة والشفافية فإذا خلـت الإدارة مـن 

 .هذه القيم فلا يكتب النجاح لأي من أساليب التحديث والإصلاح 
אא 

لعقود الثلاثة الأخيرة مـن القـرن لقد بدأت تMبيقات الحكومة الإلكترونية في ا
الماضي وبأشكال وأساليب مختلفة , وكانت محصورة في استخدام بعض البرامج 
الحاسوبية التي تستخدم لأغراض الإحصاء , وبعضها الآخر يسـاعد عـلى إظهـار 

 بعض النتائج المختلفة في موازنات الدول وIريقة توزيع بنودها 
تحدة أول من بادر وIـرق هـذا المجـال , م كانت الولايات الم١٩٩٣في عام 

بواسـMة ) الحكومة الإلكترونية(وفيما بعد تم إعداد البرامج الخاصة بهذا المجال 
دول أخرى كالمملكة المتحدة , والنمسـا , وكنـدا , وهولنـدا , ببـرامج مماثلـة , 

م , حيث ٢٠٠٠وكذلك تبنَّته المنظمات الدولية مثل الاتحاد الأوروبي وذلك عام 
I والهـدف  »الحكومة الإلكترونية المتاحة على الإنترنـت«رح مشروعه المسمى ,
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من هـذا المشـروع هـو إتاحـة الوصـول السـهل لكـل المـواIنين , للمعلومـات 
 . والخدمات وإجراءات صنع القرارات الحكومية على الإنترنت 

ول يعتقد أن أ. فالحكومات الإلكتروني هي ظاهرة تكنولوجية في القMاع العام 
 . »الحكومة الإلكترونية«استخدام للمصMلح 

انتشار الإنترنت في دول العالم المتقدم بداية التسعينات من القرن الماضي أدى 
ــة ــة والتجــارة  إلى ظهــور المجتمعــات الإلكتروني وظهــور الشــركات الإلكتروني

الإلكترونية التي حققت مكاسب كبيـرة في القMـاع الخـاص , كـان مـن العوامـل 
ة للقMاع العام للتMور التكنولوجي لتلبية رغبـة المجتمعـات الإلكترونيـة المحفز

والشركات التي تتعامل من خلال التجارب الإلكترونية , أيضا رأى القMـاع العـام 
فرصة في ذلك لتMوير نفسه مـن خـلال تMبيـق تكنولوجيـا المعلومـات وتحقيـق 

 .  ديمقراIية مكاسب مادية , وأدائية , وخدماتية وأحيانا سياسية , و
الحكومة الإلكترونية تحقق انتشارا واسعا بين حكومات العالم الأمم المتحـدة 

ــام ــا ع ــة ,  ٢٠٠١ في تقريره ــMات الحكوم ــي عملــت تلخــيص ســريع لنش والت
سـتنتجت أن هنـاك مواقـع إلكترونيـة تسـتخدم لتـوفير االإلكترونية حـول العـالم 

. من الدول الأعظاء % ٨٩.٨دولة مما يشكل  ١٩٠المعلومات والخدمات تخص 
 ١٩١صفحة إلكترونية لــ  ٥٠٠٠٠في تقرير أحدث للأمم المتحدة تناول أكثر من 

ت الولايـات المتحـدة في ءدولة تم دراسة جاهزيـة الحكومـات الإلكترونيـة جـا
 . كة المتحدة لالمركز الأول تليها الدنمارك فالمم

نتـائج الـدول العربيـة في  وقد قامت المنظمة العربية للتنمية الإداريـة بتحليـل
أظهـر إحرازهـا بعـض التقـدم , ولا  »تقرير الأمم المتحدة للحكومة الإلكترونية«

; إذ حلت خمسُ منها , في الدول  »دول مجلس التعاون لدول الخليج العربية«سيما 
وهي على الترتيب البحـرين ,  »مؤشر تMوير الحكومة الإلكترونية«العشر الأولى في 
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 . والكويت , والسعودية , وقMر والإمارات ,
إدارة «, والذي تُصـدره كـل عـامين  ٢٠١٦وأشار التقرير الصادر في أغسMس 

دول «في الأمم المتحدة , إلى اتخـاذ حكومـات  »الشؤون الاقتصادية والاجتماعية
من الحكومة الإلكترونية بحد ذاتها مؤشـرًا  »مجلس التعاون لدول الخليج العربية

ــت ــة , ولف ــة  للتنمي ــس لتMــوير الحكوم ــه دول المجل ــذي تولي ــام ال إلى الاهتم
 .  »كوسيلة وغاية للتنمية على حدٍ سواء«الإلكترونية 

دولـة حـول  ١٩٣ويرصد التقرير تMور ممارسـات الحكومـة الإلكترونيـة في 
العالم ومساهمتها في إنجاز أهداف التنمية المُستدامة التي اعتمـدها رؤسـاء الـدول 

م المتحدة على بناء رؤية مشتركة لتحسين حياة الناس وتغيير العالم الأعضاء في الأم
 . م ٢٠٣٠بحلول عام 

وتMمح هذه الرؤية إلى عالم خالٍ من الفقر والجوع والمرض والعوز من خلال 
سبعة عشر هدفًا للتنمية المستدامة , ومائة وتسع وسـتين غايـة فرعيـة , ترمـي إلى 

والسلام والشراكات , وحماية حقـوق الإنسـان , تقدم سكان العالم وتحقيق الرخاء 
 . وتعزيز المساواة بين الجنسين , وتمكين المرأة 

وإجمالاً , أظهرت الكثير من البلدان العربية دلائل إيجابية ملموسة على تMـوير 
خدمات الحكومة الإلكترونية , عـلى الـرغم مـن اسـتمرار الحاجـة إلى مزيـد مـن 

اد ممارسـات الحكومـة الإلكترونيـة كعمليـة وإIـار التوعية وبذل الجهود لاعتم
 . عمل مُتواصل للخدمات بدلاً من اعتبارها مجرد جزء من خدمات الحكومة 

وشهدت بلدان عربية أخرى , لم يشملها هذا المقال تفصيلاً , تقدمًا محدودًا في 
مجال الحكومة الإلكترونية , وهو ما اتضح في تحقيق بعضـها مراتـب متـأخرة إلى 

المركـز (مـثلا حققـت مصـر  »مؤشر تMـوير الحكومـة الإلكترونيـة«حدٍ كبير في 
, ) ١٩٣(, والصومال ) ١٥٠(, والجزائر ) ١١٨(, وليبيا ) ١٤١(, والعراق )١٠٨
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, والسـودان ) ١٠٧(مثـل العـراق  »مؤشر المشاركة الإلكترونيـة«وتكرر الأمر في 
 ) . ١٦٧(, والجزائر ) ١٣٨(

ه الدول الرائدة في مجال الحكومة الإلكترونية , ولقد وتتبع الدول الأخرى هذ
كان هذا تMورا مهما في تبني برامج الحكومة الإلكترونية التي تركز عـلى المـواIن 

حركة تبني الحكومـة الإلكترونيـة لا تقتصـر عـلى دول مجلـس . في العالم العربي 
Mس عـام التعاون الخليجي فقF , ويمكن أن تلمس ذلك من حقيقـة أنـه في أغسـ

وتشـمل هـذه  –دولة عربية بوابات للحكومـة الإلكترونيـة  ١٨, كان لعدد ٢٠١٣
الدول الجزائـر , البحـرين , مصـر , العـراق , الأردن , الكويـت , لبنـان , ليبيـا , 
موريتانيــا , المغــرب , عمــان , قMــر , الســعودية , الســودان , ســوريا , تــونس , 

     . الإمارات العربية المتحدة واليمن 
الاستخدام المتزايد للهواتف الذكية سوف يؤدي إلى زيـادة اسـتخدام بوابـات 

, خلال القنوات المتنقلة ; ومع ذلكالحكومة الإلكترونية والخدمات الأخرى من 
كل الحكومات في المنMقة لم تعتمد التMبيقات المستندة إلى الهاتف النقال لتقـديم 

معظـم البلـدان في العـالم العربـي ببنـاء  وقد قامت. خدمات الحكومة الإلكترونية 
القاعدة لخدمات الحكومة الإلكترونية , ولكن , الاستعدادات الخاصة بتMبيقات 
الهواتف النقالة ووسائل الإعلام الاجتماعية لتسليم الخدمة لم تتكامل بعـد تمامـا 

م ولقد اعتمدت الدول الكبرى والغنية ووسـائل الإعـلا. مع تلك القواعد الحالية 
الاجتماعية وتMبيقات الأجهزة النقالة في الخدمات العامة بمعـدل أعـلى ممـا هـو 

 . عليه في الدول الصغرى 
أيضا , سوف تحتاج الحكومات العربية إلى رفـع مسـتوى المعرفيـة باسـتمرار 
بخصوص الحكومة الإلكترونية الحالية في العـالم العربـي بفعـل وتـأثير شـركات 

ركات الاستشارية , وهنـاك حاجـة لرفـع مسـتوى هـذه تقنيات المعلومات أو الش
سوف يترتب عـلى هـذه الترقيـة . الممارسات تماشيا مع تMور متMلبات المواIن 
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 Fأكثر بكثير من مجرد رفع مستوى التكنولوجيا ; إذ لا بد من تغيير جوهري في نمـ
التفكير حيث تحتاج الحكومات إلى أن تتصرف مثل مقـدمي الخـدمات ومعاملـة 

 .واIنين على أنهم الزبائن الم
مما سبق يتضح لنا إن فلسفة الحكومة الإلكترونيـة تـرتبF بالحكومـة الفعليـة 
الMبيعية كمصدر للمعلومات والخدمات , كما أن المواIنين ومنشـآت الأعمـال 
والمنظمات المختلفة المتواجدة ف المجتمع تعامل كعملاء أو منتفعـين يرغبـون 

ويمثـل ذلـك تغيـرا . علومـات والخـدمات الحكوميـة في الاستفادة مـن هـذه الم
جوهريــا في ثقافــة تنفيــذ الخــدمات والمعــاملات الحكوميــة ونظــرة المــواIنين 

 . والأعمال تجاهها 
والهدف الاستراتيجي للحكومة الإلكترونية يتمثل في دعم وتبسيF الخـدمات 

. لأعمـال الحكومـة , المـواIنين , ومنشـآت ا: الحكومية لكل الأIراف المعنية 
واستخدام تكنولوجيا المعلومـات والاتصـالات يسـاعد في ربـF كـل الأIـراف 

أي أنـه في الحكومـة الإلكترونيـة تسـاند . الثلاثة معا وتدعيم الأنشMة والعمليات 
الوسائل الإلكترونية وتسهم في تدعيم جودة الأعمال التي تقدمها للأIراف الثلاثة 

لحكومة الإلكترونية تشبه إلى حد كبيـر أهـداف وعلى ذلك , فإن أهداف ا. المعنية 
 . الحكومة الجديدة 

تمثل الحكومة الإلكترونية تحولاً شاملاً في المفاهيم , النظريات , الأساليب , 
الممارسات , الهياكل والتشريعات التي تقوم عليها الإدارة العامـة , وهـي ليسـت 

ة جـاهزة أو خبـرة مجرد شعار يُرفع أو Iمـوح يمكـن تحقيقـه مـن خـلال وصـف
مستوردة بل إنها عملية معقدة ونظامًـا متكـاملاً مـن المكونـات البشـرية , التقنيـة 
المعلوماتية , المالية , التشريعية , البيئة وغيرها , وبالتالي لابد من توافر متMلبـات 
عديدة ومتكاملة لإخراج مفهوم الحكومة الإلكترونيـة إلى حيّـز الواقـع العمـلي في 
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 . دارة العامة أجهزة الإ
تعتبر المعلومـات أساسًـا لأيـة حكومـة إلكترونيـة وبالتـالي فـإن بنـاء الـنظم 
المعلوماتيــة المتMــورة هــي بمثابــة متMلــب ســابق في هــذا المجــال , وإن نظــام 
ــات ,  ــواع البيان ــة أن ــوب يجــب أن يتصــف بالشــمولية لكاف ــات المMل المعلوم

تخـزين , الاسـترجاع , الاسـتعمال المعلومات الحداثة , السرعة , السـهولة في ال
والجاهزيــة لخدمــة الأغــراض العامــة , كمــا يجــب وضــع الأIــراف التشــريعية 
والمؤسسية الملائمة للربF الفعّال لأنظمـة المعلومـات عـلى مختلـف الأصـعدة 

 . الوIنية والعالمية 
ضرورة الاستثمار الفعال في تكنولوجيا المعلومـات والاتصـالات وتـوفير −أ

ية اللازمة لبناء حكومة الإلكترونية قوية الأركـان والـذي يتMلـب انتشـار بنية تحت
الانترنت , وتوفير التشريعات الراعية لهذه التكنولوجيـا وتنميـة وتأهيـل العنصـر 
البشري للتكفل بمجمل القضايا التقنية المتولدة عن الاستخدامات الرقمية ضمن 

 . الفضاء الإلكتروني المتميز 
على تحسيس وتعبئة المواIنين بفوائد ومزايا هذه التقنيات ضرورة العمل −ب

وتقديم التسهيلات الضرورية لهم بخصوص تكاليف اقتنـاء العتـاد الـلازم , كمـا 
 . وقع في ماليزيا وسنغافورة , وغيرها من الدول الأخرى 

كما أن مجالات الأعمال المختلفة اليوم هي في حاجة ماسة أكثر من غيرها −ج
ادة من هذه التقنيات والانخراU في الاقتصاد الرقمي بفضل ما يوفره لهـا إلى الاستف

 .   من سهولة وسرعة في إجراء التعاملات المحلية والدولية وبأقل جهد وتكاليف 
 


