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الحكوم���ة الإلكترونية كلمة بتنا ن�سمعها �أكثر من �أي �شيء �آخر. فعندما تقر�أ ال�صحف, 
�أو ت�شاهد التلفاز, �أو حتى عندما تجل�س مع الأ�صدقاء في �أحد المقاهي, فلا بد لهذه الكلمة 
�أن تتردد على م�سامعك ممن يعلم وممن لا يعلم. فتدور الأحاديث حول نجاح باهر لدولة 
ما, �أو جهة حكومية ما في مكان ما, �أو حول ف�شل ذريع لجهة �أخرى دون �أن يدرك المتحدثون 

ماهية ما يتحدثون عنه, فليس كل ما يلمع ذهباً.
واعتدن���ا خلال �أحاديثنا عن الحكوم���ة الإلكترونية خلال العقد الما����ضي �أن نلقي اللوم 
عل���ى الحكوم��ات بتق�صيره���ا في توفر�ي� البني���ة التحتية, الت���ي لا بد منها لقي���ام حكومة 
�إلكتروني���ة, كالات�صالات وتوفير خدمة الإنترنت ب�أ�سع���ار زهيدة وقوانين الحماية وال�سرية 
المتعلقة بالأن�شطة الإلكترونية ونحو ذلك, ون�سينا �أن على المن��شآت التي تود تقديم خدمات 
�إلكتروني���ة عر�ب� منظومة الحكوم���ة الإلكترونية �أن ت�ستعد لتقديمه���ا, لا �أن تجل�س منتظرة 

متفرجة على الحكومة حتى تنتهي من عملها.
ما الحكومة الإلكترونية؟

قب����ل �أن نتعرف على ما يج����ب �أن تفعله المن��شآت الحكومية لتكون جاهزة لتقديم خدمات 
عر�ب�� منظوم����ة الحكومة الإلكترونية دعونا نع����رف �أولًا ماهية الحكوم����ة الإلكترونية �أ�صلًا, 
نظراً لوجود مفاهيم عديدة لها منت�شرة بين النا�س, وحتى بين المتخ�ص�صين في هذا المجال.
فقد �ساد خلال الت�سعينيات من القرن الما�ضي مفهوم غير دقيق  للحكومة الإلكترونية, لكن 
الجمي����ع ان�����صب عليه في ذلك الوقت. ويعتمد هذا المفهوم  على العمل على تحويل التعامل 
 Front End المباش��ر للمن������شأة الحكومية مع الجمهور, لي�صب����ح عبر الو�سائ����ل الإلكترونية

Automation بدلًا من الو�سائل التقليدية, التي تتطلب الح�ضور والتوا�صل المبا�شر للنا�س مع 

الجهة الحكومية مقدمة الخدمة. وتقت�صر عملية الأتمتة هنا على التعامل المباشر فقط 
�أو م����ا يطل����ق عليه المكاتب الأمامي��ة دون الدخول في تفا�صيل عم����ل تلك الخدمات داخل 
المن������شأة الحكومي����ة ذاتها, حيث ان�صب اهتم����ام الجميع على �أتمتة جمي����ع و�سائل التوا�صل 
للمن������شآت الحكومية مع الجمهور, �إما عبر مواقع الإنترنت  �أو خدمات  الر�سائل  الق�صيرة 

�أو الهاتف ونحوها, متجاهلين الدخول في تفا�صيل العمل داخل المن��شأة الحكومية ذاتها.
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والذي دعا �إلى ذلك عبر �أكثر من عقد من الزمان هو  رغبة الجميع في تسريع الدخول 
لم�ضمار الحكومة الإلكترونية, وعدم الت�أخر في تقديم الخدمات الإلكترونية للنا�س, �إذا ما 
تم التعم���ق في تفا�صيل العمل داخل المن��شآت الحكومية ذاتها. وبرغم منطقية هذا ال�سبب, 
لكن���ه لا يمنع من �أن ه���ذا المفهوم للحكومة الإلكترونية ي�شوب���ه النق�ص بدليل �أن حكومات 
الع���الم لم تتوق���ف عن���ده, بل ا�ستم���رت في التقدم بخط���وات �أكبر نحو التطبي���ق الحقيقي 

والكامل للحكومة الإلكترونية. 
أعمالها   بأتمتة  البدء  �إلى  الأمامية  المكاتب  �أتمتة  ال��دول  من  الكثير  تج��اوزت  فقد 
الداخلية، لت�صبح �أكثر كفاءة و�سرعة في�شعر الم�ستفيد بها. �إلا �أن �أعمال الحكومة الإلكترونية 

على  �أنملة  قيد  عنه  تتقدم  �أن  دون  فقط,  الأمامية  المكاتب  عند  توقفت  العربي  عالمنا  في 
التوا�صل  التي ت�ساعدك على  الع�شر �سنوات الأخيرة, فانت�شرت الأدوات الإلكترونية  مدى 
الطوابير  والا�صطفاف في  �شخ�صياً  �إلى الح�ضور  ت�ضطر  �أن  دون  مع الجهات الحكومية, 
ملء  على  ت�ساعدك  التي  الإلكترونية  المواقع   فظهرت  �سابقاً-  الحال  كان  -كما  الطويلة 

النماذج  عبر  الال�زم��ة  الطلبات 
الر�سائل  وانت�شرت  الإلكترونية, 
في  الآلى  وال��ه��ات��ف  ال��ق���ري�ص��ة 
الحكومية  الجهات  بين  التوا�صل 
العمليات  ظ��ل��ت  ل��ك��ن  وال��ن��ا�س��, 
المنـ�شـــ�أة  داخل  تتم  والإج��راءات 
يدوي  ب�شكل  ذاتها  الحـكـوميـة 
�أو شبه يدوي بما فيها من بطء 
وبيروقراطية وق�صور, مما يعني 

�أن الوقت اللازم لإنجاز المعاملة والأخطاء التي ت�صاحبها لم تنتهِ, بل بقيت على حالها, 
برغم تغني الدوائر الحكومية بالخدمات المميزة التي تقدمها للنا�س وهي ما هي �إلا ق�شور 

من الخارج, وما خفي كان �أعظم.
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الحكومة الإلكترونية هي بب�ساطة �أن تقوم الجهات الحكومية بتقديم خدماتها للمنتفعين 
بها عبر الو�سائل الإلكترونية ب�سرعة وكفاءة وبجودة عالية, ولا يت�أتى ذلك �إلا �إذا تم تقنية 
الأعم��ال داخل المنش��أة لت�صب���ح �إلكتروني���ة بالكام���ل Back End Automation, ومن ثم 

الدخ���ول �إلى تفا�صيل الخدمات داخل المن��شأة الحكومية وتفا�صيل الإجراءات والمهام التي 
تتك���ون منها كل خدمة وكيفية �أدائها م���ن قبل الموظفين والعمل على تحويلها �إلى �إلكترونية 

يتم عبر و�سائل و�أ�ساليب الأتمتة للأعمال.
هل أنت مستعد للحكومة الإلكترونية؟

ن�أت���ي الآن �إلى ال�س����ؤال الأهم, هل من��شأتك �أتمت ما عليه���ا, وا�ستعدت لتكون جزءاً من 
منظومة الحكومة الإلكترونية؟ �إن نجاحك في تقديم خدمات متميزة �ضمن هذه المنظومة 

ي�أتي من الداخل لا من الخارج.
يعتق���د الكثيرون �أن الا�ستعداد للحكومة الإلكتروني���ة يقت�صر فقط على توفير مجموعة 
م���ن الأجهزة الحديثة والبرامج المتطورة وتوفير ر�سائ���ل ق�صيرة ومواقع �إلكترونية جذابة 
وتدري���ب الموظفين على التعامل مع الكمبيوت���ر, فت�صرف الميزانيات ال�ضخمة لذلك ويبذل 
م���ن المجه���ود ما الله �أعلم به, ويتنا�س���ى الجميع الأهم في منظوم���ة الحكومة الإلكترونية, 
وهو المس��تفيد من خدماتها وما يجب فعله تجاه���ه. فالم�ستفيد هو الأ�سا�س في نجاح �أى 
خدم���ات �إلكترونية مهم���ا كان حجمها, فهو في حاجة �إلى خدمة س��ريعة ومتطورة بدلًا 
م���ن الأ�سلوب التقليدي في تق���ديم الخدمة له. فلا يكفي �أن نر�سل الر�سائل الق�صيرة �أو �أن 
���ل عليه ملء الطلبات, وتبقى الخدمة هي ذاتها بطيئة بيروقراطية, لا ت�سمن ولا تغني  نُ�سهِّ
من جوع. يجب �أن ي�شعر الم�ستفيد من الخدمات الحكومية �أنه قد وفر الوقت والمجهود 
في ح�صول���ه على الخدم���ة, و�أن يلم�س ذلك ب�شكل عملي. ولا يت�أتى ذل���ك �إلا �إذا ا�ستعدت 

المن��شآت الحكومية ب�شكل جدي لتقديم مثل هذا الم�ستوى من الخدمة. 
ولايمكن للمن�����شآت الحكومية التي تعاني من م�شكلات ال��ورق المتراكم والمتناثر على 
المكاتب �أو من الإجراءات والتعاملات البطيئة المليئة بالأخطاء والم�شكلات, �أو من �صعوبة 
إيصال المعلومات والخدمات للم�ستفيدين ب�شكل �سل�س �أن تقدم خدمات �إلكترونية متميزة, 
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ومن ثم, فهي من��شآت غير قادرة على التعامل مع الحكومة الإلكترونية, ولن تكون م�ستعدة 
لها ب�أي �شكل من الأ�شكال, وعليها �أن تفعل �شيئاً تجاه ذلك.

وحتى تتمكن المن��شآت الحكومية م���ن الا�ستعداد للحكومة الإلكترونية وتكون قادرة على 
التعام���ل معها, فلا ب���د �أن تبني نف�سها من الداخل �أولًا؛ لأن فاق���د ال�شيء لا يعطيه ويت�أتى 
ذل���ك من الناحي���ة التقنية من خلال توافر خم�سة عنا�صر �أ�سا�سي���ة في كل من��شأة تمثل في 
مجموعه���ا دمجاً كاماً�ل� بين �أنظمة �إدارة المحت���وى Enterprise Content Management من 
جه���ة و�أنظمة �أتمتة العمليات Business Process م���ن جهة �أخرى. والعنا�صر الخم�سة التي 

تنتج عن ذلك هي:
 Business Process Management 1 - أنظمة إدارة أتمتة العمليات

وه���ي القلب النابض للحكومة الإلكترونية, فمن دونه���ا لا يمكن �أن تتحقق �أي خدمات 
�إلكتروني���ة مهما توافر م���ن تقنيات. فيجب على المن��شأة الحكومي���ة التي ت�سعى للا�ستعداد 
للحكوم���ة الإلكتروني���ة �أن تعم���ل على �أتمتة كاف���ة عملياتها وخدماتها, خ�صو����صاً التي لها 
علاق���ة مبا�شرة بالم�ستفيدي���ن من تلك الخدمات, ونعن���ي بالأتمتة هنا الأتمت��ة الكاملة، 
فلا يكفي و�ضع نموذج �إلكترونى على الموقع الإلكتروني للمن��شأة الحكومية لير�سله النا�س, 

بينما تبقى كافة العمليات والأن�شطة بعد ذلك يدوية ورقية م�شبعة بالم�شكلات والأخطاء.
 ولتحقيق ذلك يجب �أن تمتلك المن��شأة الحكومية منظومة متكاملة لأتمتة العمليات 
وإدارة عملي��ة الأتمت��ة، لتغط���ي كافة المراحل الت���ي تمر بها عملية �أتمت���ة العمليات, وهي 

التحليل والتصميم والتنفيذ والمراقبة. �إذ  ت�ساعد هذه الأنظمة على:

• تحليل العمليات اليدوية الحالية, كما هي قائمة على �أر�ض الواقع من خلال �أدوات 
تحليل العمليات.

• تحوي���ل تل���ك العملي���ات الت���ي تم تحليله���ا �إلى عملي���ات م�ؤتمته من خا�ل�ل �أدوات 
الت�صميم.

• تطبي��ق م���ا تم �أتمتت���ه على �أر�ض الواقع مهم���ا كان حجم تل���ك العمليات  من خلال 
محرك قوي, لتنفيذ عدد كبير من الحركات في وقت واحد.
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• التكام��ل م���ع الأنظم���ة الأخرى العامل���ة داخل المن�����شأة, �أو تلك العامل���ة في من��شآت 
حكومي���ة �أخرى من خلال �أدوات التكام���ل, التي ت�ساعد في تبادل المعلومات والخدمات بين 
مجموع���ة مختلفة من الأنظم���ة والتطبيقات, فكثير من العمليات الت���ي يتم �أتمتتها تحتاج 
�إلى �أن تح����صل على معلومات م���ن �أنظمة �أخرى, حتى ت�ستمر فتعم���ل �أدوات التكامل على 
الات����صال م���ع الأنظمة المنا�سب���ة داخل �أو خ���ارج المن�����شأة والح�صول على تل���ك المعلومات 

�إلكترونياً عبر بروتوكولات متعارف عليها دولياًً .
• مراقب��ة م���ا تم تنفيذه واكت�شاف �أي �أخط���اء �أو م�شكلات من خا�ل�ل �أدوات المراقبة 
والتقاري���ر ليعاد تحليلها وتغيير الت�صميم بناءً عليها, ثم التنفيذ والمراقبة وهكذا.... فهي 

عملية م�ستمرة لا تنتهي .
وعلي���ه  يجب �أن تكون منظوم���ة الأتمتة لدى �أي من��شأة حكومية منظومة متكاملة �شاملة 
ق���ادرة على خدم���ة المن��شأة الحكومية في كل تلك المراحل, عل���ى �أن تقوم المن��شأة الحكومية 

ب�أتمتة كافة عملياتها بالتدريج واحدة تلو الأخرى.
Input Management 2 -التحكم في المدخلات

حي���ث �إنه م���ن ال�صعب ال�سيطرة عل���ى الآخرين خارج المن�����شأة و�إجبارهم على التعامل 
�إلكتروني���اً معها, فلا بد �أن يكون للمن��شأة الحكومية تحكم كامل بكافة مدخلاتها من 
ورق وم�ستن���دات وفاك�سات, حتى ت�ستطي���ع معالجتها �إلكترونياً فيما بع���د, و�ألا تت�سرب �أي 
مدخلات ورقية �إلى المن��شأة دون معالجة؛ لأن هذا الت�سرب �سي�ؤدي حتماً �إلى خلل في عملية 

الأتمتة.
وحت���ى يتحق���ق ذلك لا بد �أن تتواف���ر الأدوات التي ت�ساعد على تجمي��ع هذه المدخلات 
وتحويله���ا �إلى إلكتروني��ة بمجرد و�صوله���ا �إلى المن��شأة, ومن ثم �إدخاله���ا �إلى نظام �إدارة 
المحت���وى,  لتك���ون جزءاً من العمليات الم�ؤتمتة, فلا يمكن مثاً�ل� �أن نقبل �أن تظل الفاك�سات 
ت����صل ورقي���اً �إلى المن�����شأة دون معالجته���ا �إلكتروني���اً, �إذا �أردنا فعلًا �أن نتج���ه �إلى تقديم 

خدمات �إلكترونية.
 و�أهم الأنظمة التي ت�ساعد على ذلك:
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• �أنظمة الإدخال الكمي Capturing Tools التي تعمل على معالجة الم�ستندات الورقية 
والفاك�س���ات, بحيث يتــم م�سـحها وتح�سـينها وفهر�سـتها وتحويـلها �إلى م�ستندات �إلكترونية 

.OCR أو حتى �إلى ن�صو�ص يمكن تحريرها من خلال تقنيات القراءة الآلية�
التقارير Report Management حيث تتوافر الأدوات الملائمة لتجميع  �إدارة  • �أنظم���ة 
التقاري���ر الت���ي تنتج ع���ن الأنظمة العامل���ة في المن�����شأة كالأنظمة المالية و�����شؤون الموظفين 

وتحويلها �إلى م�ستندات �إلكترونية بدلًا من تداولها ورقياً. 
بالنماذج الإلكترونية eForm التي يمكن ا�ستخدامها بفاعلية بديًال  • الأنظم���ة المتعلقة 
عن الورق في تجميع المعلومات �أو تقديم الطلبات التي تعد �أ�سا�سية لأي عملية نود �أتمتتها.

Content Management 3 - أنظمة إدارة المحتوى

تهدف هذه الأنظمة في الأ�سا�س �إلى �إن�شاء مستودع واحد مركزي لجميع �أنواع المحتوى 
في المن�����شأة �ضم���ن بيئة �آمنة, حي���ث لا يمكن لأي من�����شأة حكومية �أن تك���ون م�ستعدة لتقديم 
خدمات �إلكترونية �إن لم يكن لها سيطرة مباشرة وتحكم في كافة �أنواع المحتوى والم�ستندات 
المتداول���ة داخل المن��شأة �سواء كانت م�ستندات ورقية �أو �إلكترونية. فلا يمكن �أن تقوم حكومة 
�إلكترونية �إن كانت الم�ستندات متناثرة هنا وهناك دون �سيطرة �أو حتى دون علم بوجودها. 

لذل���ك يجب �أن ت�سع���ى �أي من��شأة حكومية �أو حتى خا�صة لإن����شاء و�إدارة م�ستودع واحد 
ومرك���زي للمحتوى يح���وي كافة �أن���واع المحتوى من م�ستن���دات ورقي���ة و�إلكترونية وملفات 
الملتيميدي���ا وحت���ى المعلوم���ات المخزن���ة في الأنظم���ة الأخرى ل���دى المن��شأة, وذل���ك لي�سهل 
الوص��ول �إليها من قبل الجميع, ولي�سهل إيصاله��ا للم�ستفيدين دون عناء. ويمكن �أن يتم 

ذل���ك من خلال مجموعة م���ن الأنظمة والأدوات المتكاملة فيما بينه���ا, التي تعد جزءاً من 
�أنظمة �إدارة المحتوى ال�شامل كـ :

الوثائق Document Management  التي ت�ساعد على �إدارة الم�ستندات  �إدارة  •�أنظم���ة 
الورقية والإلكترونية بدءاً من �إدخالها للنظام ولحين �أر�شفتها, �شاملًا �أدوات الا�ستعرا�ض 

والتعليق وتداول الم�ستندات بين الم�ستخدمين والترتيب والفهر�سة والتنظيم.
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الوس��ائط المتع��ددة Digital Asset Management التي تهتم ب�إدارة  �إدارة  • �أنظمة 
ال�صور والر�سوم والمواد الدعائية والعرو�ض الإلكترونية وملفات ال�صوت والفيديو, ونحوها 
حي���ث تعمل عل���ى ت�سهيل مهمة العاملين على �إن�شاء هذا النوع م���ن المحتوى, وكذا العاملين 
عل���ى ا�ستعرا�ضه ب�شكل �سهل ومب�س���ط. كا�ستعرا�ض ال�صور ب�أحجام �صغيرة ي�سهل تداولها 
�أو ا�ستعرا����ض ملفات الفيدي���و على هيئة مقاطع �صغيرة ي�سه���ل م�شاهدتها �أو الم�ساعدة في 

�إن�شاء وتركيب العرو�ض الإلكترونية, ونحو ذلك.
البري��د الإلكترون��ي باعتب���ار �أن البري���د الإلكر�ت�وني �أه���م الم�ستندات  �إدارة  • �أدوات 
الإلكتروني���ة, التي هي في حاجة ما�س���ة لأنظمة ت�ساعد على التحكم فيها وال�سيطرة عليها, 
حيث تعمل هذه الأنظمة على �أر�شفة جميع ر�سائل البريد الإلكتروني, التي ت�صل �إلى المن��شأة 
في مكان واحد �آمن بعيداً عن عبث الآخرين, لتُكون م�ستندات قانونية يمكن تداولها �ضمن 

منظومة الحكومة الإلكترونية تمامًا كالبريد العادي.

التخزي��ن Storage Management  ه���ي الأدوات التي ت�ساع���د على التحكم  • �أنظم���ة 
الكام���ل في المكان الحقيقي, ال���ذي يتم تخزين البيانات والمعلومات فيه �شاملة �إمكانية نقل 

المحتوى من مكان �إلى �آخر وت�شفيره وت�صغير حجمه.
 Collaboration التش��ارك بن�ي� الموظفين الذين يقوم���ون على �إعداد المحت���وى • �أدوات 

كالمنتديات والدرد�شة والقوائم البريدية والمجموعات ونحوها.
التكام��ل م���ع الأنظمة الأخرى: التي تعمل عل���ى الربط مع المعلومات التي لا  • و�أدوات 
يمك���ن تخزينه���ا في الم�ستودع الرئي�س, �أو لجعل الم�ستخدمن�ي� يعملون على تلك الأنظمة من 

خلال �أنظمتهم التقليدية, التي اعتادوا عليها كالـ MS Word مثلًا.

سيأتي اليوم الذي يصبح فيه البريد الإلكتروني هو الأساس 
ال��ورق  ع��ن  بديلًا  الحكومية  والات��ص��الات  ال��م��راس�الت  ف��ي 

والمراسلات التقليدية
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وحت���ى يحدث ذلك لا بد �أن تتوافر الأنظم���ة والأدوات التي ت�ساعد على تعريف وتحديد 
القوانن�ي� والأنظمة والمعايير والتعليمات وال�سرية والأمان ب�شكل مرن, وتطبيقها ب�شكل �آلي 
عل���ى كل من التعاما�ل�ت الإلكترونية والم�ستندات, بحيث ت�صبح مرافق���ة لها ب�شكل تلقائي 

دون تدخل ب�شري, فت�ضفي عليها �صفة القانونية. وت�شمل تلك الأدوات:
والتش��فير Security and encryption tool  التي تعمل على حماية  • �أنظم���ة الحماي���ة 
الم�ستن���دات والحركات من الو�صول غير الم�شروع من قبل من لي�س له حق من داخل المن��شأة 

وخارجها.
التوقي��ع الإلكر�ت�وني  Digital and electronic Signature الت���ي ت�ساعد على  • �أدوات 
�إ�ضاف���ة التوقي���ع الإلكتروني لل�شخ�ص عل���ى �أي وثيقة وفقاً لمتطلب���ات العمل, بحيث تحاكي 
التوقيع الورقي العادي فيعلم م�ستلم الوثيقة من قام ب�إعدادها �أو اعتمادها بمجرد و�صول 

الوثيقة �إليه.
الس��جلات الإلكتروني���ة Record management التي تعمل على تحويل  �إدارة  • �أنظم���ة 
الم�ستن���د الإلكتروني �إلى م�ستند قانوني بعد انتهاء دورة العم���ل الخا�صة به و�إدارة �أر�شيف 

الوثائق )الأر�شيف الورقي والإلكتروني(.

 :Compliance Management 4- أنظمة معالجة وإدارة التعليمات والأنظمة  والمعايير
ق���د يغفل الكثيرون عن ذل���ك لكنها تعد جزءاً �أ�سا�سياً من الحكوم���ة الإلكترونية. فكما 
�أن التعليمات والنظم والس��رية تحكم عملنا الي���دوي ف�إنها يجب �أي�ضاً �أن تحكم عملنا 
الإلكتروني, لي�صبح قانونياً متوافقاً مع المعايير والأنظمة الحكومية �أو العالمية, التي تتحكم 
في الم�ستن���دات والمحتوى ومعايير الأمان وال�سرية الخا�صة بكل من��شأة, التي يجب �أن تطبق 
عل���ى تعاملاتها الإلكترونية خ�صو����صاً �أن المن��شأة في ظل الحكوم���ة الإلكترونية تتعامل مع 

العالم الخارجي ب�شكل �إلكتروني دون تدخل ب�شري. 

لا يكفي �أن تكون �إلكترونياً فقط بل قانونياً �أي�ضاً.
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حق��وق الت�أليف Right Management التي تعمل على الاحتفاظ بمعايير  �إدارة  • نظ���م 
ال�سري���ة للوثيق���ة حتى لو خرج���ت من المن��شأة �إلى الخ���ارج, عبر البريد الإلكر�ت�وني �أو �أي 

و�سيلة �أخرى.
:Delivery systems 5- أنظمة إيصال المعلومات والخدمات

ت�سعى هذه الأنظمة �إلى تحقيق الهدف الرئي�س من كل ما �سبق ومن الحكومة الإلكترونية 
ب�شكل عام �ألا وهو توفير وإيصال الخدمات والمعلومات ب�شكل �سهل للم�ستفيدين؛ �إذ �إنه 
دون ذل���ك لا فائدة من كل التقنيات والأنظم���ة التي ذكرت �سابقاً مهما كانت متطورة؛ لأن 
و����صول الخدمة والمعلومة هو الأ�سا�س واله���دف, الذي ن�سعى �إليه في الحكومة الإلكترونية, 

وتمثل المخرجات الأ�سا�سية للعمليات الم�ؤتمتة. 

و�أهم الأدوات والنظم الم�ستخدمة في ذلك:
•البواب��ات الإلكترونية Portals: التي تعمل على �إي�صال الخدمات الم�ؤتمتة للم�ستفيدين 
منه���ا وما يرتبط بها م���ن معلومات. وتعد البوابات الإلكتروني���ة ال�شيء الوحيد الذي يراه 
الم�ستخ���دم النهائ���ي للحكومة الإلكترونية, حيث يح�صل م���ن خلالها على الخدمة التي هو 
في حاجة لها, ويتوا�صل مع الجهة الحكومية وقتما ي�شاء, ويدفع الم�ستحقات التي عليه عبر 

و�سائل الدفع الإلكتروني من خلالها.

الخدمة  أو  المعلومة  فإن  الإلكترونية  الخدمات  ظل  في 
تفقد أي قيمة لها ما لم تصل إلى من يحتاجها في المكان 

المناسب والوقت المناسب.

خدمات  جميع  تجمع  واح��دة  إلكترونية  بوابة  بلد  لكل  يكون  ما  ع��ادة 

تسهيلًا  واحد،  مكان  في  خلالها  من  الإلكترونية  الحكومة 
للمستفيد في تجوله بين الدوائر الحكومية وبهوية واحدة.
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 Web Content Management أنظمة النشر الإلكتروني و�أدوات إدارة المواقع الإلكترونية� •
الت���ي تعمل على و�ضع ون�شر المعلومات والم�ستن���دات )القانونية(  �أمام ت�صرف الم�ستفيدين 
وفق���اً لحاجته���م و�صلاحياتهم. م���ع �إتاحة الفر����صة لإدارة عملية الن����شر مهما كان حجم 

المعلومات التي تحتاج �إلى ن�شر.
البحث Searching خ�صو�صاً البحث المتق���دم باللغة العربية المنا�سب لبيئتنا  • �أنظم���ة 
ولغتن���ا. فالبح���ث هو الذي ي�ساعد في النهاية على وجود نقط���ة و�صول  واحدة للو�صول �إلى 

المعلومة �أو الخدمة من قبل الم�ستفيدين بغ�ض النظر عن م�صدرها ومكان وجودها. 
الاتص��ال الهاتفي IVR والر�سائل الق�ر�ي�صة SMS ونحوها التي تعمل جميعاً  • �أنظم���ة 
على �إي�صال المعلومات التي يحتاجها الم�ستفيد وت�ساعده على التوا�صل مع الجهات الحكومية 

�أينما كان.
المخرج��ات Outpput Management ه���ي الأنظم���ة الت���ي ت�ساع���د  �إدارة  • �أنظم���ة 
عل���ى توليد و�إيجاد و�إن����شاء م�ستندات ووثائ���ق جديدة بتجميع معلومات م���ن وثائق �أخرى 
�أو م����صادر �أخ���رى للمعلومات, كالت���ي ت�ساعد على �إن�شاء و�إر�س���ال الخطابات والمرا�سلات 
الحكومي���ة �أو التقاري���ر بكميات كبر�ي�ة ولم�ستفيدين كر�ث�. ولهذه الأنظم���ة فائدة كبيرة في 
التوا����صل �أوتوماتيكياً مع النا�س دون الحاجة �إلى تدخل ب�شري ك�إر�سال خطابات التبليغ �أو 
طلب وثائق ثبوتية متعلقة بمعاملة ما �أو حتى لإر�سال خطابات التهنئة بالأعياد والمنا�سبات 

العامة.

لقد خرجنا من مفهوم إدارة المحتوى، ليكون حلًا وحده إلى نطاق أعرض 
من ذلك يدمج بين إدارة المحتوى وإدارة أتمتة العمليات بشكل متكامل، 

ليوفر حلًا عملياً للمشكلات الحقيقية لكل منشأة حسب نوعها 
ويساعدها على الدخول إلى الحكومة الإلكترونية بقوة وتقديم 

خدمات إلكترونية متميزة.
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فوائد الحكومة الإلكترونية:
تُرى ماذا ت�ستفيد �أنت من الحكومة الإلكترونية في حال قيام المن��شآت بواجبها في تطبيق 

كل تلك المنظومة:
العامل البشري في �إنجاز المعاملات, في�صبح تنفيذ معاملتك �إلكترونياً  • التقليل من 
�أوتوماتيكياً دون تدخل ب�شري �إلا في �أ�ضيق الحدود, مما يعني التقليل من الأخطاء الب�شرية 

و�سرعة الإنجاز.
�شا, التي قد ت�صاحب �إنجاز  • التقليل وربما �إلغاء المحسوبيات والف�ساد الإداري والرِّ

المعاملات ليتم كل �شيء �إلكترونياً.
للحضور للجهة الحكومية لتنجز معاملتك, �إلا �إذا كنت ممن يحبون زيارة  • لاحاجة لك 
الدوائر الحكومية والا�ستمتاع بمقابلة موظفيها. وحتى لو كنت كذلك, ف�أنا �أ�ؤكد لك �أنك لن 

تجد تلك الطوابير الطويلة التي كانت  ت�صطف �سابقاً مما يتيح لك التمتع بحريتك.
• الاس��تمتاع بالتعام���ل م���ع المن�����شآت الحكومية بو�صفه���ا �ست�صبح جزءاً م���ن و�سائل 

الترفيه والات�صال, التي �أنت معتاد عليها في حياتك اليومية.
الوقت ما هو كافٍ للتفكير في �أمور �أكثر �أهمية, تخدم وطنك و�أمتك  من  لك  • تجعل 

ا عن ان�شغالك وان�شغال الآخرين معك في �إنجاز معاملتك. عو�ضً
• التكلف��ة علي���ك وعلى من حولك �ستنخف�ض خ�صو����صاً �إذا لم تكن ممن يقطنون في 

المدن الكبيرة, فلا موا�صلات ولا بنزين ولا وقت �ضائع ولا خلافات و�صراعات.
أتمتة العمليات والهندرة

يع���د الكثر�ي� م���ن المتخ�ص�صين في مج���ال الحكوم���ة الإلكتروني���ة �أن الهن��درة )�إعادة 
الهيكل���ة(reengineering  ه���ي الأ�سا�س��� ال�صحيح لأتمت���ة الأعمال, ومن ث���م هي الطريق 
الوحي���د لحكومة �إلكترونية ناجح���ة. والهندرة لمن لا يعرفها هي إع��ادة هيكلة العمليات 
والأن�شطة والإجراءات داخل المن��شأة حتى تكون قابلة للأتمتة بغر�ض توفير الوقت والجهد 
والمال, فمثلًا بدلًا من �أن يقوم ب�أداء عملية معينة ع�شرة موظفين يمكن �إعادة هيكلتها ليتم 

�أدا�ؤها من قبل ثلاثة فقط.
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وعل���ى الرغم من �أن ه���ذه النظرية �صحيحة مئة في المئة, وهو ما تقوم ب���ه الدول الآن  في 
مناهجه���ا للحكوم���ة الإلكترونية التي ت�سير عليها, �إلا �أننا لو فعلنا ذلك في عالمنا العربي فلن 
ت���رى الحكومة الإلكترونية النور, لأن الهندرة �أمر في حاج���ة �إلى وقت طويل واحتمال عدم 
نجاحه���ا وارد بقوة في ظ���ل البيروقراطية, التي نعي�ش فيها والخوف من البطالة الذي يخيم 

على بلادنا.

إذن ما الحل؟
الحل أن نبدأ من حيث نحن.

نب���د�أ بما عندنا, ون�ستمر في التطور حتى ن����صل �إلى الحل الأمثل, فلي�س من الحكمة �أن 
ن�سير خلف الآخرين دون تفكير.

لماذا لا ن�أخذ العمليات اليدوية الحالية القائمة فعلًا, ونحولها �إلى عمليات م�ؤتمتة حتى 
ل��و ظلت على حالها وبقي���ت فيها عيوبها. �ألي�س تدخل التقنيات الحديثة عامًال �أ�سا�سيًّا 

في ت�سري���ع الإنجاز ول���و قليلًا. فبدلًا من �أن يعمل ع�شرة موظفن�ي� على عملية معينة ب�شكل 
ي���دوي وتقليدي, فليعملوا عليها ب�شكل �إلكتروني دون ورق, فتق���ل التكلفة, وبالت�أكيد �سيقل 

الوقت اللازم للإنجاز.
فلنب���د�أ من حيث نحن, ولنتطور �شيئاً ف�شيئاً, حتى ن�صل �إلى الأتمتة التي نريد, ف�أدوات 
تحلي���ل وت�صميم ومراقبة العملي���ات الم�ؤتمتة التي ذكرناها �سابق���اً �ست�ساعدك على ك�شف 
الم�شكلات في الإجراءات القائمة, وحلها ب�شكل تدريجي دون الحاجة �إلى �صرف ميزانيات 

�ضخمة من غير �أن ترى �شيئاً.
وه���ذا لا يعني �أن نلغي الهندرة �أو �أن نتجاهل عم���ل الم�ست�شارين المتخ�ص�صين في �إعادة 
هيكل���ة الإجراءات, بل عل���ى العك�س تماماً فالهندرة تح�صيل حا����صل لا�ستخدام التقنيات 

تصرف بعض المنشآت الحكومية في عالمنا العربي منذ سنوات الكثير من 

الخارج؛  من  جلبهم  يتم  الذين  للمستشارين  الضخمة  الميزانيات 

ليعملوا على إعادة هيكلة الإجراءات الحكومية دون أن يتم أتمتة 

هذه العمليات حتى اليوم برغم ما تم صرفه من مبالغ.
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الحديثة, و�ست�سير جنباً �إلى جنب مع الأتمتة, لكنها لن تكلف تلك الأموال الطائلة فيما لو 
انتظرتها تنتهي �أولًا حتى تعمل بالفعل, وترى ب�أم عينيك �أين الم�شكلات في الإجراءات التي 

تتبعها, و�أين يكمُن الخلل فت�ضع الحلول, وقد تجلب من ي�ساعدك على ذلك.

خطوات التنفيذ:
حت���ى تنطل���ق �إلى حكوم���ة �إلكتروني���ة ناجح���ة �أقترح عليك عل���ى عجال���ة �أن ت�سير على 

الخطوات الآتية:
هدفك من الحكومة الإلكترونية التي تريد و�إلى ماذا تطمح, واجعل للموظفين  • حدد 

في من��شأتك دوراً في تحديد هذا الهدف.
• احص��ر جميع الخدمات الت���ي تقدمها من��شأتك للآخرين, �س���واء موظفين �أو من��شآت 

حكومية �أو خا�صة �أو مواطنين �أو مقيمين داخل البلاد �أو من هم خارج البلاد.
• رت��ب تل���ك الخدمات وفقاً للأولوية تبع���اً لمعدل ا�ستخدامه���ا �أو تكلفتها �أو طبيعة من 

ي�ستفيدون منها.
لتبدأ بهما, ولا تزد على ذلك في المرحلة  اثنتين  �أو  • بناءً على ميزانيتك, حدد خدمة 

الأولى.
بتجميع المعلومات عن الخدم���ة �أو الخدمتين اللتين تم اختيارهما, وحدد جميع  • ق���م 

الإجراءات التي تكون في مجملها كل خدمة, قم بتوثيقها كما هي على �أر�ض الواقع.
بشراء منظومة الحكومة الإلكترونية التي تحدثنا عنها, وابد�أ بتطبيق الإجراءات  • قم 
ل����كل خدمة من خلالها, كما هي بلا زي����ادة ولا نق�صان, خُذ في الح�سبان �أن تكون المنظومة 
التي ا�شتريتها متكاملة �شاملة كافة العنا�صر, ولا تنح�صر في الخدمتين اللتين تم اختيارهما.
• درب الموظفن�ي� عل���ى التح���ول �إلى تق���ديم تلك الخدم���ات عبر  تل���ك المنظومة ب�شكل 

تدريجي؛ حتى يتم تد�شينها ب�شكل ر�سمي.
• قيٌ��م الأداء والتنفي��ذ و�أدخ���ل �أي تعديلات تراه���ا منا�سبة؛ حت���ى ت�صل �إلى الحل 

الأمثل قدر الإمكان.
عندما ت�شعر ب�أنك نجحت ا�ستمر في �أتمتة بقية العمليات وبا�ستخدام ذات المنظومة.
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�أحد المواقع الحكومية الناجحة في تقديم الخدمات.
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هل نسينا شيئاً؟

ربما......
فالمو�ضوع كبير, ولا يمكن تغطية كل جوانبه.

لكن هذا لا يمنع من �أنه يمكنك أن تبدأ الآن....
واعلم �أن هذه لي�ست نهاية قراءتك للكتاب.

�أعد قراءة هذا الكتاب مرة �أخرى, ورتب �أفكارك.
و�إذا �أردت �أن تع���رف المزي���د عن �أي مو�ضوع فالإنترنت �أمام���ك, ابحث عما تريد وب�أي 
لغة, و�ستجد الكثر�ي� من التفا�صيل التي يمكنك الآن التعامل معها بحنكة. ا�ستخدم خدمة 

الترجمة من جوجل �إذا �أعاقتك اللغة الإنجليزية عن �شيء.
ولا تن�س����َ موق��ع ه��ذا الكتاب على �شبك����ة الإنترنت, فهذا الكت����اب �سي�ستمر معك عبر 
الإنترن����ت وقتم����ا �أردت, ولأن المو�����ضوع دينامكي ومتغر�ي�� ب�شكل كبير فاحر�ص���� على متابعة 
الموقع الإلكتروني للكتاب, و�ستجد ع�شرات الن�صائح والتجارب كلما مر الوقت �إن �شاء الله.
وق���م بزيارة المواق���ع الناجحة على ال�شبك���ة العنكبوتية, ولا تن�سَ المواق���ع الفا�شلة؛ حتى 
تتعل���م م���ن �أخطائها. كم���ا يمكنك �أن تطل���ع ب�شكل دائم عل���ى الموقع الإلكر�ت�وني الخا�ص 
http://www.panarabwebawards. بم�سابق���ة �أف�ضل المواقع الإلكترونية في المنطقة العربي���ة
org  ال���ذي تم اختي���ار �أغلب �صور المواقع فى هذا الكت���اب منه.  حيث يعمل هذا الموقع على 

تر�شيح مجموعة من المواقع العربية المتميزة ب�شكل �سنوي؛ لنيل جوائز قيمة.
ث���م ابد�أ ولا تتردد فلا عذر لك, حتى لو بد�أت بمدونة على �شبكة الإنترنت, فهذا �أف�ضل 

من �ألا يكون لك موطئ قدم في هذا الع�صر.
من أين أبدأ؟

أولًا يجب �أن تكون لديك العزيمة والنية الحقيقية في ت�أ�سي�س موقع محترف على �شبكة 

الإنترنت, و�ضع �أكبر ميزانية ممكنة ت�ستطيعها لتحقيق ذلك.
ثاني��اً جزئ عملي���ة ت�أ�سي�س موقع الإنترنت �إلى ق�سمن�ي� �أو مرحلتين رئي�ستين: �أحدهما 

للعملية الإبداعــيـة التي ت�سبق البنـاء, والأخـرى لعمليـة البناء ذاتها, ولا تخلـط بينهما, ولا 
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GO

ت�ضع كليهما في عهدة �شركة واحدة, فكل جانب منهما له طبيعة خا�صة من النادر �أن تجد 
من يبدع فيهما كليهما في ذات الوقت .

ثالث��اً: ابد�أ بالبحث ع���ن فريق العمل الذي �سي�ساعدك عل���ى تنفيذ كافة المراحل التي 

�ستمر بها في �أثناء ت�أ�سي�سك الموقع �أو الشركة التي �ستعهد �إليها بالعمل. لاحظ �أن المرحلة 
الأولى يجب �أن تتولاها وكالات متخ�ص�صة بت�أ�سي�س المواقع �أو من لهم خبرة في هذا المجال, 

�أما المرحلة الثانية فهي من مهام ال�شركات التقنية ذات الخبرة.
رابع��اً: اجع���ل لنف�سك دوراً كبر�ي�اً في عملي���ات ت�أ�سي�س وبناء موقع���ك الإلكتروني, وكن 

مطلعاً على كل ما يجري, وقد تعمد �أحياناً لأن تقوم ببع�ض المهام بنفس��ك, فت�ضع هدف 
موقعك �أو ت�شارك في بناء خريطته �أو حتى في ت�صميمه.

خامساً: لا تبخل بالمال على موقعك, و�ضع �أكبر ميزانية يمكنك �أن ت�صرفها على الموقع 

دون تبذير, فالموقع �سيعك�س الميزانية التي �صرفتها عليه.
سادس��ا: كن ديناميكياً وتغر�ي� مع تغير الأحوال حولك, فح���دث موقعك وقدم خدمات 

جديدة ب�شكل م�ستمر, وغّري في خططك كلما اقت�ضى الأمر. 

موقع جريدة الريا�ض ال�سعودية خا�ص بالآي باد
تم تد�شينه بعد مدة من تد�شين الجهاز مواكبةً للتغيير.
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