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الباب الأول

ميكنة الخدمات الحكومية
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ميكنة الخدمات الحكومية مدخل للإصلاح الإداري

أولا: 

الملخص التنفيذي

هدف��ت ه��ذه الدراس��ة إلى التعرف عل��ى أثر العلاق��ة التكاملية بين 
تطبي��ق الحكوم��ة الإلكتروني��ة وميكن��ة الخدم��ات في تحس�ني ج��ودة 
الخدم��ة المقدم��ة إلى متلق��ي الخدم��ة في القط��اع الحكوم��ي في مص��ر.
والتع��رف عل��ى العلاق��ة ب�ني ميكن��ة الخدم��ات وتحقي��ق الإصلاح 
الإداري والقض��اء تدريجي��ا عل��ى الفس��اد ف��ى الإدارة وال��ذي يع��د 
م��ن أخط��ر أم��راض المجتمع��ات والمحطم��ة لكيانه��ا السياس��ي 
والاقتص��ادي والاجتماع��ي ويع��ود أث��ره الس��لبي عل��ى حي��اة المواط��ن 
حي��ث يتدن��ى مس��توى تقدي��م الخدم��ات وتتعق��د الإج��راءات 

وتتقل��ص العدال��ة والش��فافية.
كم��ا ته��دف الدراس��ة إلى إب��راز أهمي��ة برام��ج الإص�الح الإداري 
للجه��از الإداري للدول��ة الهادف��ة إلى تحقي��ق الكف��اءة الإداري��ة، 
وتحس�ني مس��توى الخدم��ة المقدم��ة إلى جمه��ور المس��تفيدين  س��واء 

عل��ى مس��توى المواط��ن، او منظم��ات الأعم��ال عل��ى ح��د س��واء.

o b e i k a n d l . c o m



6

وت�برز الدارس��ة أهمي��ة التركي��ز عل��ى إص�الح العنص��ر البش��رى 
وأس��اليب العم��ل والتش��ريعات والقوان�ني واللوائ��ح والإج��راءات 
وأماك��ن تقدي��م الخدم��ة والرقاب��ة والمتابع��ة  وتطوي��ر الخدم��ات 
العام��ة والتدري��ب والتطوي��ر والتحس�ني المس��تمر لتحقي��ق الإص�الح 
الإداري ال��ذي يعن��ى إزال��ة الأخط��اء والمعوق��ات والقض��اء عل��ى 
الفس��اد وإع��ادة التقيي��م والتقوي��م وإح��داث التغي�ير ال��ذي يق��ود 

للأفض��ل ولتحقي��ق الأه��داف ال�تي وضع��ت ولم تتحق��ق.
كم��ا بين��ت الدراس��ة وج��ود علاق��ة ايجابي��ة ب�ني تطبي��ق أبع��اد 
إدارة الج��ودة الش��املة والحكوم��ة الإلكتروني��ة في تحس�ني مس��توى 
ج��ودة الخدم��ة، وأن تطبي��ق الحكوم��ة الإلكتروني��ة يع��زز تطبي��ق 
مب��ادئ إدارة الج��ودة الش��املة وي��ؤدي إلى تحس�ني مس��توى ج��ودة 

الخدم��ة الحكومي��ة.
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ثانياً: 

مقدمة 

 كان��ت المنظم��ات الحكومي��ة تعم��ل هادئ��ة في ظ��ل الاحت��كار لكن 
م��ع ب��زوغ الق��رن ٢١ دخ��ل المنافس��ون لس��احة الخدم��ات العام��ة 
في قطاع��ات ش��تى: الاتص��الات والنق��ل والتعلي��م والصح��ة وغيره��ا 
وب��ات المدي��رون الحكومي��ون مكش��وفين إن لم يس��تطيعوا الارتف��اع 
بالج��ودة ومج��اراة القط��اع الخ��اص، واس��تطاعت ش��ركات خدمي��ة 
خاص��ة أن تتف��وق عل��ى منظم��ات حكومي��ة كان��ت تنع��م بالاحت��كار، 
وأف��اق المدي��رون الحكومي��ون عل��ى أج��راس المنافس��ة وانخفض��ت 
إنتاجي��ة منظم��ات حكومي��ة فش��لت في المنافس��ة واضط��رت الموازن��ة 
العام��ة للدول��ة لس��د العج��ز في موازن��ات ه��ذه المنظم��ات لتقدي��م 

الخدم��ات الحكومي��ة .
إن كف��اءة الخدم��ات ال�تي يقدمه��ا الجه��از الإداري للدول��ة 
إلى المواطن�ني ه��ى أح��د معاي�ير التق��دم ف��ى ال��دول، وتع��د م��ن 
أساس��يات ج��ذب الاس��تثمارات ودع��م دور القط��اع الخ��اص للع��ب 
دور ه��ام ف��ى التنمي��ة والتحدي��ث مم��ا يتطل��ب ض��رورة تطوي��ر 

الخدم��ات الحكومي��ة 
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إن حيوي��ة الخدم��ات الحكومي��ة و ارتباطه��ا بحي��اة المواطن�ني 
تجع��ل مس��توى أداء الخدم��ات العام��ة المقدم��ة للجمه��ور أح��د 
المؤش��رات الهام��ة لرض��ا المواطن�ني ع��ن الحكوم��ة حي��ث أن أى 
انخف��اض او مش��كلات ف��ى أداء الخدم��ة الحكومي��ة ينعك��س س��لبا 
عل��ى رض��ا الجمه��ور ع��ن الحكوم��ة مم��ا يجعله��ا عرض��ة لكث�ير م��ن 

الانتق��ادات م��ن جان��ب أجه��زة ال��رأي الع��ام للدول��ة .
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ثالثاً: 

التحديات في مجال الخدمات الحكومية 

من��ذ منتص��ف التس��عينات ط��رأت العدي��د م��ن التغ�يرات العالمي��ة 
ش��كلت تحدي��ا كب�يرا أم��ام قي��ام المؤسس��ات الحكومي��ة ب��أداء دوره��ا 
الأساس��ى ف��ى تقدي��م الخدم��ات للمواطن�ني والمس��تثمرين عل��ى 
الوج��ه الأكم��ل وم��ن اب��رز التحدي��ات  أن  المؤسس��ات الحكومي��ة 
تعان��ى م��ن ع��دم وج��ود  قن��وات للاتص��ال الفع��ال ب�ني الوح��دات 
الحكومي��ة والمواطن�ني وتفتق��ر إلى التغذي��ة العكس��ية م��ن العم�الء 
ح��ول الخدم��ات ال�تي تقدمه��ا إليه��م بالإضاف��ة إلى انخف��اض 
درج��ة الدافعي��ة ل��دى الموظف�ني ف��ى الجه��از الإداري  وتعق��د وب��طء 
الإج��راءات مم��ا ينعك��س س��لبا عل��ى ج��ودة أداء الخدم��ات المقدم��ة، 
ل��ذا كان لزام��ا عل��ى الجه��ات الحكومي��ة التح��ول إلى الحكوم��ة 
الإلكتروني��ة وتقدي��م خدم��ات الكتروني��ة لتقلي��ل اله��در والضي��اع 
ف��ى العم��ل الحكوم��ي والإس��راف والخل��ل ف��ى الأداء بس��بب الفس��اد 

المال��ي والإداري .
تجدر الإش��ارة إلى انه لم يعد ممكنا إدارة تحديات الغد بأس��لوب 
إدارة الأم��س ولم يع��د ممكن��ا ج��ذب الاس��تثمارات ب��دون خدم��ات 
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جي��دة ولا يمك��ن مواجه��ة منافس��ة محلي��ة وأجنبي��ة بخدم��ات غ�ير 
تنافس��ية له��ذا يتطل��ب الأم��ر الارتق��اء للوص��ول لتوقع��ات ط�الب 
الخدم��ة الحكومي��ة والتح��ول م��ن خدم��ات حكومي��ة تقليدي��ة إلى 
خدم��ات عصري��ة ع��ن طري��ق التح��ول م��ن هي��كل تنظيم��ي هرم��ي 
ومركزي��ة الس��لطة و تك��دس للعمال��ة والإدارة ب��الأوراق و تق��ادم 
التكنولوج��ي إلى هي��كل أق��ل هرمي��ة وإلى اللامركزي��ة والتمك�ني وإلى 
الإدارة الإلكتروني��ة وفك��ر التوج��ه - أساس��ا - بالعم�الء وإرادة وإدارة 

والتغي�ير والتطوي��ر التكنولوج��ي و الإدارة بمعاي�ير الكف��اءة.
يه��دف تطوي��ر الخدم��ات الحكومي��ة إلى تحس�ني الخدم��ة ورف��ع 
جودته��ا بإش��باع حاج��ات العمي��ل طال��ب الخدم��ة و رغبات��ه م��ع 
خف��ض التكلف��ة وتبس��يط الإج��راءات واختصاره��ا لتقلي��ل الزم��ن 
ال�الزم لتقديمه��ا و تطوي��ر أس��لوب تنفي��ذ الخدم��ة ووض��ع معاي�ير 
موضوعي��ة وعملي��ة لتقدي��م الخدم��ة وقي��اس م��دى كفاءته��ا بالإضاف��ة 
إلى تطوي��ر مواق��ع تقدي��م الخدم��ات الحكومي��ة ال�تي تع��د نقط��ة 
الالتق��اء ب�ني المواطن�ني والمس��تثمرين )متلق��ي الخدم��ة( م��ن جه��ة 

وب�ني مقدم��ي الخدم��ة م��ن جه��ة أخ��رى.
الالتق��اء  نقط��ة  تقدي��م الخدم��ات الحكومي��ة   مواق��ع  تع��د 
والاحت��كاك ب�ني الجه��از الإداري للدول��ة مق��دم الخدم��ة وب�ني 
المواطن�ني والمس��تثمرين )متلق��وا الخدم��ة ( وه��ى أس��اس الفس��اد 
الإداري القائ��م عل��ى اس��تغلال الوظيف��ة العام��ة لتحقي��ق مص��الح 
ش��خصية الأم��ر ال��ذي ي��ؤدى إلى إضع��اف الثق��ة ف��ى الحكوم��ة 
والني��ل م��ن هيب��ة الدول��ة واحترامه��ا ول��ذا ف��إن م��ن المب��ادئ 
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الأساس��ية لدح��ر الفس��اد مب��دأ الفص��ل ب�ني مق��دم الخدم��ة وطالبها .
تع��د ميكن��ة الخدم��ات الحكومي��ة أداة هام��ة م��ن أدوات تطوي��ر 
الخدم��ة الأم��ر ال��ذي ييس��ر تقدي��م خدم��ة متمي��زة وس��ريعة للمواطنين 
كم��ا ي��ؤدى إلى فص��ل متلق��ي الخدم��ة ع��ن مؤديه��ا بم��ا يح��ول دون 
الفس��اد الإداري حي��ث يع��د الفس��اد ف��ى الإدارة م��ن اخط��ر أم��راض 
المجتمع��ات والمحطم��ة لكيانه��ا السياس��ي والاقتص��ادي والاجتماعي 
ويع��ود أث��ره الس��لبي عل��ى حي��اة المواط��ن حي��ث يتدن��ى مس��توى 
تقدي��م الخدم��ات وتتعق��د الإج��راءات وتتقل��ص العدال��ة والش��فافية 

وتهم��ل الق��درات المبدع��ة .
كم��ا تع��د ميكن��ة الخدم��ات الحكومي��ة أداة هام��ة م��ن أدوات 
الإص�الح الإداري حي��ث تتطل��ب تح��ول الإدارة الحكومي��ة إلى 
إدارة  كف��ؤة مرن��ة وم��ن ث��م فاعل��ة ع��ن طري��ق التطوي��ر المس��تمر 
ل�لإدارة وكاف��ة مس��تويات العامل�ني، وتواف��ر المقارن��ات المرجعي��ة  
 Total وتبن��ى مدخ��ل إدارة الج��ودة الش��املة ،Benchmarking

Quality Management

حي��ث أن تنام��ي الوع��ي ل��دى المواط��ن ق��د أدى لعدم تس��ليمه بما  
يمك��ن أن  تقدم��ه الجه��ة ال�تي يتعام��ل معه��ا م��ن خدم��ات- ب��أي 
مس��توى- ولك��ن المطالب��ة ت��زداد يوم��اً بع��د ي��وم بض��رورة تحس�ني 
أس��لوب تقدي��م الخدم��ة وس��رعة الإنج��از وتوف�ير الوق��ت ال�الزم 
وتبس��يط الإج��راءات،... وغيره��ا م��ن الأم��ور ال�تي يمك��ن تلخيصه��ا 

في عب��ارة واح��دة ه��ي )ج��ودة الخدم��ة(.
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 إن الاس��تفادة الحقيقي��ة م��ن الأخ��ذ بمعطي��ات العص��ر ومواكب��ة 
مس��تجداته، يج��ب أن تنعك��س بش��كل إيجاب��ي عل��ى مس��توى 
معيش��ة المواط��ن، وعل��ى درج��ة الج��ودة ال�تي يحص��ل به��ا عل��ى 

الخدم��ات ال�تي تقدمه��ا الجه��ات المختلف��ة. 
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رابعاً: 

ماهي الخدمات

الخدم��ات ه��ي أوج��ه 
نش��اط غ�ير ملموس��ة إذن 
الأسـاسيـ��ة  الخاصيــ��ة 
غ�ير  أنه��ا  للخدم��ات 
ملموس��ة، وه��ذه م��ن أه��م 
تمي��ز  ال�تي  الخصائ��ص 
الس��لع  ع��ن  الخدم��ات 
وله��ذا هن��اك عـــ��وامل 

للحك��م عل��ى ج��ودة الخدم��ة مث��ل س��رعة أداء الموظ��ف وخبرت��ه 
وقدرت��ه عل��ى مس��اعدة المواط��ن في ح��ل المش��كلة بالطريق��ة المناس��بة .
وم��ن خصائصه��ا أنه��ا غ�ير متجانس��ة Heterogeneity ومتباينة 
Variability. ه��ذه الخاصي��ة مهم��ة ج��دا في بي��ان دور مقدم الخدمة 
بس��بب اخت�الف العم�الء وتباي��ن احتياجاته��م واخت�الف الظ��روف 
وتباي��ن المتغ�يرات تحت س��يطرة مق��دم الخدمة. وهنا يأت��ي دور مقدم 
الخدم��ة وم��ا يتواف��ر لدي��ه م��ن مرون��ة وصلاحي��ة وتمك�ني في تلبي��ة 
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رغب��ات العم�الء المختلف��ة والظ��روف المتباينة التي تحك��م كل خدمة. 
كذل��ك يصع��ب الفص��ل ب�ني عملي��ات إنت��اج الخدم��ات م��ن قب��ل 
مق��دم الخدم��ة واس��تهلاكها من قب��ل متلقى الخدم��ة ، فعندها يمتلك 
مق��دم الخدم��ة في ه��ذه الحال��ة فرص��ة هام��ة إم��ا في تحس�ني ج��ودة.

الخدم��ة او العك��س التقلي��ل م��ن جودته��ا لذل��ك تُ�برز ه��ذه 
الخاصي��ة أهمي��ة مق��دم الخدم��ة وم��ا يتمت��ع ب��ه م��ن ق��درات م��ن 
حي��ث المرون��ة والتكي��ف والس��رعة في الأداء والتدري��ب والمه��ارة 
العالي��ة م��ن لع��ب ادوار هام��ة في إع��ادة تش��كيل رأي وانطب��اع 

العم�الء ف��ى نوعي��ة الخدم��ات ال�تي تق��دم له��م.
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خامساً:

تعريف المشروعات العامه ذات الطابع الخدمي

ع��رف لي��زلى الخدم��ات الحكومي��ة بأنه��ا »تل��ك الخدم��ات ال�تي 
تق��دم وت��دار بواس��طة المنظم��ات الحكومي��ة وته��دف إلى زي��ادة 
الدخ��ل وتخض��ع بص��ورة مباش��رة أو غ�ير مباش��رة ل أداء مجموع��ة 

مخت��ارة م��ن الأف��راد أكث��ر م��ن الإمكاني��ات المادي��ة«.
وتع��رف المش��روعات العام��ة ذات الطاب��ع الخدم��ي بأنه��ا »كل 
مش��روع يعج��ز أو يحج��م الأف��راد او الجماع��ات الخاص��ة ع��ن القي��ام 
ب��ه أم��ا لضخام��ة م��ا يتطلب��ه م��ن م��وارد و إمكاني��ات او لقل��ة او 
انع��دام الرب��ح الممك��ن تحقيق��ه ف��ى الم��دى القص�ير ، ف��إذا كان مث��ل 
ه��ذا المش��روع يمث��ل منفع��ة عام��ة أى يس��تفيد من��ه المجتم��ع ككل 
أى يش��بع حاج��ة عام��ة م��ن حاج��ات المجتم��ع ف��إن الدول��ة تأخ��ذ 

عل��ى عاتقه��ا إنش��اء و إدارة ه��ذا المش��روع«
 مما سبق يتضح ما يلي :-

11 المش��روعات العام��ة ذات الطاب��ع الخدم��ي ه��ى خدم��ات يت��م .
تأديته��ا بواس��طة المنظم��ات الحكومي��ة أي��ا كان ش��كلها القانوني 
و التنظيم��ي س��واء أكان��ت وزارة أو محافظ��ة أو مصلح��ة حكومية 
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أو هيئ��ات اقتصادي��ة أو خدمي��ة او مؤسس��ات عام��ة.
22 إن طبيع��ة المش��روعات والخدم��ات ال�تي تقدمه��ا المنظم��ات .

الحكومي��ة تتس��م بضخام��ة اس��تثماراتها مم��ا يف��وق ق��درة 
الأف��راد عل��ى دخ��ول مث��ل ه��ذه المش��روعات عل��ى س��بيل المث��ال 
خدم��ات الص��رف الصح��ي - خدم��ات البن��وك - خدم��ات 

الس��كك الحديدي��ة .
33 منظم��ات الخدم��ات الحكومي��ة ه��ى الس��لطة التنفيذي��ة للدول��ة .

فه��ي المس��ئولة ع��ن تحقي��ق أه��داف الحكوم��ة السياس��ية و 
الاقتصادي��ة و الاجتماعي��ة و الثقافي��ة لذل��ك فه��ى عندم��ا تق��دم 
خدماته��ا للجمه��ور لا ته��دف إلى الرب��ح وإنم��ا هدفه��ا ه��و 
تحقي��ق منفع��ة عام��ة وتحقي��ق التنمي��ة الش��املة للمجتم��ع ككل.

44 الخدم��ات الحكومي��ة حيوي��ة وضروري��ة حي��ث تقدمه��ا الدول��ة .
لجمه��ور المواطن�ني لإش��باع حاجاته��م الأساس��ية مث��ل خدم��ات 
إلى  بالإضاف��ة  المواص�الت،  و  النق��ل  و  الصح��ة  و  التعلي��م 
مش��روعات البني��ة الأساس��ية مث��ل إنش��اء الط��رق و الكب��اري 
و محط��ات المي��اه و ش��بكات الص��رف الصح��ي و مش��روعات 

الكهرب��اء و الطاق��ة و إنش��اء الموان��ي البحري��ة و الجوي��ة.
55 تتمي��ز منظم��ات الخدم��ات الحكومي��ة بع��دم وج��ود صل��ة ب�ني .

التكالي��ف ال�تي تتحمله��ا ف��ى س��بيل تقدي��م خدماته��ا للجمه��ور 
وب�ني الإي��رادات ال�تي تحققه��ا ه��ذه الخدم��ات حي��ث يت��م 
تخصي��ص اعتم��ادات مالي��ة ل��كل منظم��ة حكومي��ة ت��درج ف��ى 
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الموازن��ة العام��ة للدول��ة و يت��م الص��رف منه��ا ف��ى كاف��ة أوج��ه 
الإنف��اق  ال�تي تتحمله��ا المنظم��ة الحكومي��ة ف��ى ض��وء قواع��د 
الص��رف المح��ددة م��ن قب��ل وزارة المالي��ة أم��ا الإي��رادات او 
العائ��د م��ن تقدي��م الخدم��ة فيت��م إيداعه��ا الخزان��ة العام��ة 
للدول��ة كإي��راد ع��ام غ�ير مخص��ص للجه��ة ال�تي حققت��ه و 
يترت��ب عل��ى ذل��ك تدن��ى مس��توى الخدم��ات حي��ث لا يتواف��ر 
ل��دى لمنظم��ة الحكومي��ة الحري��ة ف��ى اس��تثمار موارده��ا لتطوي��ر 
الخدم��ات ال�تي تقدمه��ا للجمه��ور، ويترت��ب عل��ى ذل��ك غي��اب 

معاي�ير تقيي��م الأداء الحكوم��ي.
66 لقوان�ني . الحكومي��ة  الخدم��ات  بمنظم��ات  العم��ل  يخض��ع 

و تش��ريعات حاكم��ة ويه��دف ذل��ك إلى توحي��د نظ��م العم��ل 
المطبق��ة ف��ى كاف��ة الأنش��طة ال�تي تمارس��ها المنظم��ات الحكومية 
س��واء كان��ت مالي��ة او إداري��ة او قانوني��ة . حي��ث يت��م إنش��اء 
المنظم��ة الحكومي��ة بموج��ب قان��ون يح��دد ش��كلها القانون��ي 
والتنظيم��ى س��واء كان��ت وزارة او محافظ��ة أو مصلح��ة حكومي��ة 
أو هيئ��ة اقتصادي��ة أو هيئ��ة خدمي��ة أو مؤسس��ة عام��ة كم��ا 

يح��دد اختصاصه��ا و قوان�ني العم��ل ال�تي تخض��ع له��ا .
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سادساً: 

الجودة فى قطاع الخدمات 

تـــ��راعى المنظــــ��مات 
الحكومي��ة مب��دأ المس��اواة 
والعدال��ة الاجتماعي��ة عن��د 
تقدي��م خدماته��ا للجمه��ور 
حي��ث أنه��ا تق��دم الخدمة 
عن��د مستـــــ��وى أس��عار 
لكاف��ة  يتي��ح  منخف��ض 
أف��راد الش��عب الاس��تفادة 
به��ذه الخدم��ات والتأك��د 
م��ن أن الخدم��ات تق��دم 

بأعل��ى مس��توى م��ن الج��ودة و بأق��ل تكلف��ة ،و بالرغ��م م��ن أن 
الخدم��ات ت��ورد دخ�ال لميزاني��ة الدول��ة إلا أنه��ا لا تعم��ل تح��ت 
مفه��وم القان��ون التج��ارى ب��ل مفه��وم الإي��راد الع��ام ووفق��ا لطبيع��ة 

الخدم��ة الحكومي��ة 
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1( تعرف الجودة فى قطاع الخدمات :
بأنه��ا مقابل��ة توقع��ات العم�الء وتمث��ل الف��رق ب�ني الج��ودة 
المدرك��ة م��ن جان��ب العمي��ل و الج��ودة المتوقع��ة وق��د ع�بر عنه��ا 

)Sarmento( بالمعادل��ة التالي��ة :
جودة الخدمة = الجودة المدركة - الجودة المتوقعة

ووفق��ا للمدرس��ة النرويجية للجودة الش��املة للخدم��ات فإن الجودة 
المتوقع��ة للخدم��ات م��ن وجه��ة نظ��ر العمي��ل ه��ي محصل��ة لأمري��ن: 
الأول ه��و الجان��ب الف�ني والثان��ي الجان��ب المعن��وي أو الوظيف��ي 
ال��ذي ينت��ج ع��ن التفاع�الت المختلف��ة م��ع المنظم��ة و يت��م تجاهل��ه 
في الغال��ب بس��بب صعوب��ة قياس��ه وضبط��ه عل��ى الرغ��م م��ن أهميت��ه 
ال�تي تف��وق أهمي��ة الجوان��ب الفني��ة ولذل��ك ف��إن مج��الات التطوي��ر 
في الخدم��ات تتعل��ق ببعدي��ن جوهري�ني، الأول يتعل��ق بتعظيم المنفعة 
ال�تي يحص��ل عليه��ا م��ن الخدم��ة المعين��ة، والثان��ي يتعل��ق بتطوي��ر 
وتبس��يط إج��راءات تقدي��م الخدم��ة نفس��ها وحصول الجمه��ور عليها.
لق��د رك��زت الكتاب��ات الحديث��ة في مج��ال تطوي��ر الخدم��ات على 
جان��ب الجمه��ور المنتف��ع م��ن الخدم��ة المعين��ة باعتب��اره نقط��ة الب��دء 
والمنته��ي س��واء في تصمي��م الخدم��ة نفس��ها او في طريق��ة تقديمه��ا. 
وأهمي��ة البع��د التفاعل��ي في تقدي��م الخدم��ات ب�ني كل م��ن الجمه��ور 

المق��دم ل��ه والمتوق��ع انتفاع��ه به��ا وب�ني المنظم��ات المقدم��ة له��ا.
وبه��ذا المعن��ى، ف��إن التوجه��ات الحديث��ة في مج��ال تقدي��م 
الخدم��ات بصف��ة عام��ة ترك��ز عل��ى جان��ب تحقي��ق رض��ا الجمه��ور 
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كأس��اس للج��ودة في ه��ذا الص��دد. وه��ي توجه��ات تع�بر ع��ن 
مرحل��ة جدي��دة م��ن التفاع��ل الإيجاب��ي م��ع المتغ�يرات البيئي��ة 
المعاص��رة مث��ل تزاي��د مس��تويات المعرف��ة والوع��ي ب�ني الجمه��ور، 
وتزاي��د مس��تويات التأث�ير المتب��ادل ب�ني المجتمع��ات في ظ��ل ث��ورة 
الاتص��الات وبالتال��ي عل��ى طبيع��ة العناص��ر المح��ددة لج��ودة تقدي��م 
الخدم��ات. الأم��ر ال��ذي يتطل��ب تج��اوز المنظ��ور التقلي��دي القدي��م 
لتقدي��م الخدم��ات ال��ذي لا يعط��ي اعتب��اراً كب�يرا لطبيع��ة رغب��ات 
الجمه��ور وم��ا يترت��ب علي��ه م��ن انعكاس��ات عل��ى طريق��ة تقدي��م 

الخدم��ات في جوان��ب مث��ل:
تقدي��م الخدم��ات م��ن خ�الل إج��راءات طويل��ة ومعق��دة. وتقديمها 
في مواق��ع غ�ير ملائم��ة للجمه��ور جغرافي��ا او م��ن حي��ث طبيع��ة 
الم��كان نفس��ه، او تقديمه��ا بتكلف��ة ق��د لا تلائ��م بنس��بة كب�يرة 
ق��درات الجمه��ور المتوق��ع انتفاع��ه به��ا ، وغي��اب المعلوم��ات 
الخاص��ة بالخدم��ة المعين��ة وأماك��ن وتوقي��ت وكيفي��ة الحص��ول 
عليه��ا. وعل��ى ه��ذا  ف��إن معاي�ير التطوي��ر في تقدي��م الخدم��ة تتعل��ق 
بم��دى م��ا يمك��ن تحقيق��ه م��ن تج��اوز للاوض��اع الس��ابقة والمتول��دة 

ع��ن المنظ��ور التقلي��دي في تقدي��م الخدم��ات.
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سابعاً: 

تطوير منظومة الخدمات الحكومية

تنقسم عناصر الخدمة إلى عدة عناصر : 	)1
أ مق��دم الخدم��ة : حيث تتأثر ج��ودة الخدم��ات الحكومية المقدمة 	.

للجمه��ور بدرج��ة كب�يرة ب أداء العنص��ر البش��رى وم��دى تفاعله 
م��ع المس��تفيد م��ن الخدمة ومس��توى المه��ارات الفنية و الس��لوكية 
المتوف��رة لدي��ه له��ذا ينبغ��ى اختي��ار العامل�ني م��ن العناص��ر 
الأكث��ر ق��درة عل��ى التعام��ل م��ع الجماه�ير، م��ع توف�ير ظ��روف 
عم��ل مناس��بة له��م ووض��ع نظ��م ملائم��ة لحفزه��م عل��ى العم��ل

أس��لوب أداء الخدم��ة: فالمنظم��ات الحكومي��ة تق��دم خدماته��ا 	.ب
للجمه��ور وفق��ا لقواع��د وإج��راءات مح��ددة في إط��ار ع��ام م��ن 
القواع��د القانوني��ة ال�تي تكف��ل المس��اواة بين المواطن�ني في الانتفاع 
بالخدم��ات العام��ة، وق��د تم تطوي��ر 780  خدم��ة حكومي��ة  
وتبس��يط إجراءاته��ا: وتطوي��ر النم��اذج ال�تي تق��دم به��ا الخدم��ة 
وإل��زام مق��دم الخدم��ة والمواطن�ني باس��تخدام النم��اذج المط��ورة 
وأس��لوب تعام��ل الموظف�ني م��ع المواطن�ني. وتلع��ب تطبيق��ات 
تكـ��نولوجيا المعلومـ��ات دورا فـ��ي دع��م الـ��جودة الشـ��املة 
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للخدم��ات مـ��ن خ�الل بن��اء العـ�القة ب�ني المس��تهلك والم��ورد، 
والرقابـ��ة علـ��ى العملي��ات، وبن��اء ف��رق العمـ��ل، وت��داول 
المعلوم��ات، وتـ��حسين تصـ��ميم العـ��مليات وتعزي��ز المـ��هارات، 

وتطـ��بيق الرقاب��ة  الوقائي��ة
ج الأدوات المس��تخدمة ل أداء الخدم��ة : ويقص��د به��ا الأبني��ة 	.

- المع��دات - الأجه��زة، ويراع��ي فيه��ا مناس��بتها ل أداء 
الخدم��ات المقدم��ة بدرج��ة ج��ودة عالي��ة، وبم��ا يحق��ق رض��اء 
العم�الء، وتواف��ر مناف��ذ تقدي��م الخدم��ة وإنش��اء ف��روع جدي��دة 
وفق��ا ل )معي��ار الكثاف��ة الس��كانية / المس��احة الجغرافي��ة / 
الكثافة.م��ع تواف��ر اللوح��ات الإرش��ادية المعلق��ة بالجه��ات.

د العم�الء طالب��ى الخدم��ات : وتحدي��د م��ن ه��م جمه��ور العم�الء، 	.
و حاجات��ه الحالي��ة والمرتقب��ة وذل��ك لإنت��اج الخدم��ات المناس��بة 
لاحتياج��ات المواطن�ني في الوق��ت المناس��ب، بالش��كل المناس��ب، 
بالتكلف��ة المناس��بة م��ع دراس��ة ردود الفع��ل ع��ن درج��ة الإش��باع 
المحق��ق ل��دي العمي��ل م��ن خ�الل المعلوم��ات س��واء م��ن ش��كاوى 
العم�الء بأجه��زة الخدم��ات او م��ا تنش��ره أجه��زة الإع�الم م��ن 
الخدم��ات ألم��ؤداه وال��رد عليه��ا ويمك��ن تصني��ف الخدم��ات 
بن��اء عل��ى ن��وع العم�الء عل��ى النح��و التال��ي )م��ن الحكوم��ة 
للش��ركات، م��ن الحكوم��ة للعم�الء ، م��ن الحكوم��ة للحكوم��ة، 
م��ن الحكوم��ة للموظف�ني( وينت��ج عن تطوي��ر الخدم��ات الحصول 
عل��ي التدعي��م التش��ريعي  م��ن خ�الل حصوله��ا عل��ي رض��اء 
ممثل��ي الش��عب وأعض��اء هيئ��ة البرلم��ان وه��ذا ي��ؤدي ب��دوره 
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لحصوله��ا عل��ي الدع��م الم��ادي بمس��اندة الس��لطة التش��ريعية.
ه التش��ريعات المنظم��ة للعم��ل : ويتن��اول التط��ور في ه��ذا المج��ال 	.

إجراء مس��ح ش��امل لكاف��ة التش��ريعات المنظم��ة ل أداء الخدمات 
واق�رتاح التعدي�الت اللازم��ة ال�تي تكف��ل إزال��ة الثغ��رات 

والغم��وض في النص��وص التش��ريعية.
و ولتطوي��ر الخدم��ة ينبغ��ي تطوي��ر كل عنص��ر م��ن عناص��ر 	.

الخدم��ة : بم��ا ي��ؤدى إلى تحس�ني الخدم��ة ورف��ع جودته��ا 
بإش��باع حاج��ات العمي��ل طال��ب الخدم��ة م��ع خف��ض التكلف��ة 
ال�الزم  الزم��ن  لتقلي��ل  واختصاره��ا  الإج��راءات  وتبس��يط 
باس��تخدام  تقدي��م الخدم��ة  أس��اليب  تطوي��ر  و  لتقديمه��ا، 
أدوات ووس��ائل إلكتروني��ة وتحت��وى ه��ذه الوس��ائل الإلكتروني��ة 
عل��ى خط��وط اتص��ال هات��ف او فاك��س، او الإنترن��ت س��واء تم 
اس��تخدامها م��ن خ�الل حاس��ب ش��خصي أو هات��ف وإتاح��ة 
الخدم��ات الحكومي��ة ع�بر قن��وات جدي��دة مث��ل ش��بكات 
معاي�ير  م��ع وض��ع  الاتص��ال  مراك��ز  الهات��ف المحم��ول، 
موضوعي��ة وعملي��ة لتقدي��م الخدم��ة وقي��اس م��دى كفاءته��ا .
كذل��ك توف�ير قن��وات مختلف��ة ومتنوع��ة لتوصي��ل الخدم��ات إلى 
المواط��ن بالأس��لوب ال��ذي يناس��به، س��واء كان ذل��ك م��ن خ�الل 
الانترن��ت او التليف��ون او مناف��ذ مختلف��ة منتش��رة عل��ى مس��توى 
الجمهوري��ة، حي��ث يق��وم المواط��ن بطل��ب الخدم��ة وتق��وم الهيئ��ة 
القومي��ة للبري��د بتوصيله��ا إلي��ه في الم��كان ال��ذي يح��دده. ويع��د ذلك 
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تيس�يرا عل��ى متلق��ى الخدمةم��ن المواطن�ني وي��ؤدى ذل��ك إلى تحس�ني 
مس��توي كف��اءة أداء الخدم��ة م��ن خ�الل تطوي��ر الخدم��ات المقدم��ة.

2( الأهداف :
أ منظــــ��ومة 	. تطوي��ر 

خدم��ات حكــ��ومية 
فعال��ة به��دف إرضاء 
متلق��ي الخــ��دمة و 
مؤديه��ا، وفصــــ��ل 
مق��دم الخدم��ة ع��ن 

متلق��ى الخدم��ة
توصي��ل الخدم��ات الحكومي��ة بس��هولة وبكف��اءة للمواطن�ني، 	.ب

ع��ن طري��ق تبس��يط  الحص��ول عل��ى تل��ك الخدم��ات، لتعزي��ز 
كف��اءة وفعالي��ة الجه��ات الحكومي��ة، به��دف تحقي��ق رض��اء 

المواط��ن وتأكي��د مب��ادئ الش��فافية والنزاه��ة. 
ج تقدي��م الخدم��ات للمواطن�ني في ش��كل قياس��ي )أس��رع / أدق/	.

أفضل/أق��ل وقتً��ا( م��ع ضم��ان اس��تمراره وتطوي��ره ، حي��ث أن 
تكنولوجي��ا متقدم��ة في الأداء = أداء جي��د خال��ي م��ن الأخط��اء 

+ س��رعة في تقدي��م الخدم��ة وتبس��يط الإج��راءات
د كم��ا يه��دف تطوي��ر الخدم��ات الإلكترون��ي إلى إضاف��ة خصائ��ص 	.

جدي��دة للبواب��ة مثل إتاح��ة خاصية التوقي��ع الإليكتروني، وذلك 
به��دف ضم��ان إس��تمرارية تش��غيلها بكف��اءة وفعالي��ة، وتحقي��ق 
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رض��اء أك�بر ع��دد م��ن المس��تخدمين م��ن مواطن�ني وأجان��ب ، 
وتلبي��ة للطل��ب المتنام��ي عل��ى خدم��ات الحكومي��ة الإليكترونية. 

ه يه��دف تطويرالخدم��ات الإلكترون��ي إلى تحقي��ق الش��فافية في 	.
الإدارة ومكافح��ة الجرائ��م الوظيفية والفس��اد الإداري الذي يعرفه 
البن��ك الدول��ي بأن��ه »س��وء اس��تعمال الس��لطة لأغ��راض خاص��ة« 
كم��ا يع��رف بأن��ه »اس��تغلال الم��وارد العام��ة للمكاس��ب الخاص��ة 
ض��د المصلح��ة العام��ة ومناقض��ا لاه��داف المنظم��ة العام��ة وكذل��ك 
لاس��تخفاف بقي��م العم��ل وأهداف��ه«  وتعرف��ه منظم��ة الش��فافية 
العالمي��ة عل��ى أن��ة »إس��اءة اس��تعمال الس��لطة لأغ��راض خاص��ة« 

و كما يعرف بأنه »إخلال بالمصالح والواجبات العامة« 	.
ز وم��ن التعريف��ات الس��ابقة يتض��ح أن الفس��اد الإداري يحق��ق 	.

المص��الح ش��خصية عل��ى حس��اب المصلح��ة العام��ة، وبالتال��ي 
فه��و س��لوك ينح��رف ع��ن الواجب��ات الأساس��ية للعم��ل. 
والجدي��ر بالذك��ر ان الفس��اد الإداري لا يقتص��ر عل��ى قط��اع 
مع�ني، وإنم��ا ق��د يمت��د إلى كاف��ة القطاع��ات بالدول��ة أو الإقلي��م 

حس��ب حج��م ون��وع ه��ذا الفس��اد.
الفساد فى الإدارة:

 ق��د يك��ون مقص��ودا 
المخط��ط  الفس��اد  وه��و 
والمـــ��دبر ل��ه ســـ��لفا 
والاخت�الس  كالس��رقة 
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والرش��وة والتلاع��ب بالحس��ابات .....الخ وهن��اك فس��اد غ�ير 
مقص��ود وينت��ج ع��ن  نق��ص كف��اءة موظ��ف أو مدي��ر  وع��دم إتقان��ه  
للعم��ل و غ�ير مؤه��ل ولا يحس��ن القي��ادة ويص��در ق��رارات خاطئ��ة 

تض��ر بالمؤسس��ة وتع��ود بآث��ار س��لبية عل��ى المجتم��ع
وقــ��د أشــ��ارت تقاري��ر ع��ن منظم��ة الش��فافية الدولي��ة إلى ان 
الع��الم يخس��ر س��نويا م��الا يق��ل ع��ن 400 ملــ��يار دولار س��نويا 

بس��بب الفس��اد وال��ذي يع��د الفس��اد الإداري جانب��ا من��ه 
له��ذا تع��د ميكن��ة الخدم��ات الحكومي��ة أداه هام��ة لس��د أب��واب 
الفس��اد المحتم��ل نتيج��ة التعام��ل المباش��ر ب�ني مق��دم ومتلق��ي 
الخدم��ة، ع��ن طري��ق فص��ل مق��دم الخدم��ة ع��ن متلقيه��ا، حي��ث 
أن م��ن أش��كال الفس��اد: التقاع��س والإهم��ال ف��ى أداء الواج��ب، 
اس��تغلال الوظيف��ة العام��ة ف��ى تحقي��ق الأه��داف الخاصة ، التس��يب 
والإهم��ال لمص��الح المواطن�ني وعرقل��ة تقدي��م الخدم��ات بص��ورة 
ملائم��ة، الوس��اطة والمحس��وبية، الرش��اوى والعم��ولات، اخ�رتاق 
القوان�ني واللوائ��ح وتس��خيرها لخدم��ة الأه��داف الش��خصية، تزوي��ر 
الس��جلات والإيص��الات، اس��تغلال الم��ال الع��ام وإه��داره لتحقي��ق 
أغ��راض ش��خصية مم��ا ي��ؤدى إلى عرقل��ة التنمي��ة عل��ى مس��توى 
وافتق��اده  وفس��اد المجتم��ع  اقتصادي��ة  ازم��ات  وخل��ق  الدول��ة 
للمب��ادىء، وزعزع��ة ثق��ة المواط��ن بالنظ��ام الع��ام، م��ع زي��ادة الفق��ر.

3( الوسائل :
أ تعمي��م ونش��ر فك��رالإدارة الإليكتروني��ة ع��ن طري��ق ميكن��ة جمي��ع 	.
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مه��ام وأنش��طة المنظم��ة الإداري��ة بالاعتم��اد عل��ى تقني��ات 
المعلوم��ات للوص��ول إلى أه��داف الإدارة الجدي��دة ف��ى تقلي��ل 
اس��تخدام ال��ورق وتبس��يط الإج��راءات والقض��اء عل��ى الروت�ني 

والإنج��از الس��ريع والدقي��ق للمه��ام والمعام�الت .
تطبي��ق ونش��ر الحكوم��ة الإلكتروني��ة وال�تي تع��رف »بأنه��ا تقديم 	.ب

الخدم��ات والمعلوم��ات الحكومي��ة إلكتروني��ا إلى المواط��ن بص��ورة 
دائم��ة، وبواق��ع 24 س��اعة عل��ى م��دار الأس��بوع« كم��ا تع��رف 
بأنه��ا »تطبي��ق التكنولوجي��ا المبني��ة عل��ى المواق��ع الإلكتروني��ة 
لنش��ر وتوف�ير الخدم��ات الحكومي��ة ، وه��و يمث��ل التوج��ه 

العالم��ي للقط��اع الع��ام«. 
ج وتقس��م الحكوم��ة الإلكتروني��ة إلى أرب��ع أبع��اد تتمث��ل في : 	.

الخدم��ات الإلكـــ�رتونية، والإدارة الإلكـــ�رتونية، والتج��ارة 
الإلكـــ�رتونية. الإلكـــ�رتونية،والديمقراطية 

ويلاح��ظ أن مفه��وم تطبي��ق الحكوم��ة الإلكتروني��ة لي��س مج��رد 
نش��ر الخدم��ات الإلكتروني��ة عل��ى المواق��ع، ب��ل إن��ه يتع��دى ذل��ك. 
فق��د ح��ددت إح��دى الدراس��ات وظائ��ف الحكوم��ة الإلكتروني��ة في 

37 وظيف��ة، تمثل��ت في س��بعة أبع��اد ه��ي :
11 الخدم��ات المتصل��ة بموظف��ي الحكوم��ة : م��ن خ�الل تس��هيل .

عملي��ات الاتص��ال وزي��ادة كف��اءة وفاعلي��ة العامل�ني.
22 إجراء التبادل المالي مع الجهات الحكومية..
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33 الخدمات غير المالية التي تقدمها الحكومة..
44 نشر المعلومات وسهولة الحصول عليها..
55 الاجتماع��ات الحكومي��ة ال�تي ته��دف إلى زي��ادة موثوقي��ة .

وش��فافيتها. الحكوم��ة 
66 الموارد الحكومية من خلال تبسيط نشر الموارد الحكومية..
77 الانتخابات الرئاسية والبرلمانية والبلدية..

مستويات الحكومة الإلكترونية ومراحل تطبيقها :
يمكن تطبيق الحكومة الإلكترونية من خلال عدة مراحل:
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اولا : مرحل��ة الحض��ور Presence: وتتمث��ل في التواج��د ••
عل��ى الإنترن��ت م��ن خ�الل صفح��ة للمؤسس��ة المعني��ة، وتتضم��ن 
ه��ذه الصفح��ة معلوم��ات ع��ن المؤسس��ة، وأهدافه��ا، ورس��التها، 
وس��اعات ال��دوام، وبع��ض الوثائ��ق ال�تي يحت��اج له��ا المواط��ن.

ثاني��ا : مرحل��ة التفاع��ل:Interaction وتتص��ف بتزوي��د ••
صفح��ة الإنترن��ت ببع��ض الق��درات البحثي��ة مث��ل تحمي��ل 
النم��اذج ، والرب��ط بمواق��ع أخ��رى ذات علاق��ة بعم��ل المؤسس��ة، 

وتزوي��د المواط��ن بالبري��د الإلكترون��ي للمؤسس��ة
ثالث��ا: مرحل��ة التب��ادلTransaction : وفي ه��ذه المرحل��ة ••

يمك��ن للمواط��ن تنفي��ذ الخدم��ات الحكومي��ة وإتمامه��ا بش��كل 
مباش��ر. ويمث��ل الموق��ع في ه��ذه المرحل��ة قن��اة اتص��ال لتقدي��م 
الخدم��ات بش��كل مكم��ل لقن��وات الاتص��ال الأخ��رى . وم��ن 
الأمثل��ة عل��ى ذل��ك تعبئ��ة النم��اذج الضريبي��ة، و تقدي��م طل��ب 
تجدي��د رخص��ة. وتعم��ل بع��ض الحكوم��ات على نش��ر العطاءات 
وش��روطها عل��ى الموق��ع كمرحل��ة تمهيدي��ة للتزوي��د الإلكترون��ي 

.)e-procurement(
وتش��كل ••  Transformation: التح��ول  مرحل��ة   : رابع��ا 

ه��ذه المرحل��ة اله��دف بعي��د الم��دى م��ن إط�الق الحكوم��ة 
الإلكتروني��ة، وذل��ك م��ن خ�الل إيج��اد محط��ة واح��دة لخدم��ة 
جمه��ور المواطن�ني . وبالتال��ي ف��إن الحكوم��ة الإلكتروني��ة تعم��ل 
عل��ى تعزي��ز ش��فافية العلاق��ة ب�ني الحكوم��ة وب�ني المواطن�ني 
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ومنظم��ات الأعم��ال ، وترفع م��ن قدرات الجمهور على المش��اركة 
في عملي��ة صن��ع الق��رار بش��كل مباش��ر م��ع الحكومة ، وتس��هم في 
خل��ق ش��بكة داخلي��ة لتمك�ني العامل�ني في المؤسس��ات المختلف��ة 
م��ن الاتص��ال فيم��ا بينه��م . كم��ا وتتص��ف ه��ذه المرحل��ة بتوف�ير 
ش��بكة اتص��ال )إكس�رتا ن��ت( ب�ني المؤسس��ات الحكومي��ة وب�ني 
ش��ركائها م��ن القط��اع الخ��اص والمؤسس��ات غ�ير الربحي��ة.
وهن��اك مرحل��ة خامس��ة  ورد ذكره��ا ف��ى إح��دى الدراس��ات:
 :  )Networked Presence( الش��بكي  الظه��ور  مرحل��ة   
وتمث��ل ه��ذه المرحل��ة أعل��ى درج��ات التق��دم في تطبي��ق مب��ادرة 
الحكوم��ة الإلكتروني��ة، ال�تي تتص��ف بتحقي��ق التكام��ل بين مختلف 
الجه��ات الحكومي��ة، و ب�ني الجه��ات الحكومي��ة وب�ني منظم��ات 
الأعم��ال ، وب�ني الجه��ات الحكومي��ة وب�ني المواطن�ني . وتس��تطيع 
الحكوم��ة في ه��ذه المرحل��ة إش��راك المجتم��ع م��ن خ�الل توظي��ف 
اس��تخدام نم��اذج الملاحظ��ات عل��ى الموق��ع، او م��ن خ�الل اس��تخدام 
آلي��ة الاستش��ارة المباش��رة . بالتال��ي ف��إن ه��ذه المرحل��ة تس��اهم في 
تش��كيل النظ��ام الاستش��اري والجماع��ي المش��ارك في اتخ��اذ الق��رار.

يس��هم تطبي��ق الحكوم��ة الإلكتروني��ة في  تعزي��ز التركي��ز عل��ى ••
متلق��ي الخدم��ة م��ن خ�الل تحس�ني ج��ودة الخدم��ة، والتفاع��ل 
والتب��ادل المال��ي م��ع الدوائ��ر الحكومي��ة بكف��اءة وفاعلي��ة ، 
وتحقي��ق التنس��يق والتكام��ل ب�ني دوائ��ر المؤسس��ة الحكومي��ة 
الواح��دة وب�ني ع��دد م��ن المؤسس��ات ولم��ا كان��ت الحكوم��ة 
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الإلكتروني��ة تق��وم عل��ى الإدارة الإلكتروني��ة فإنه��ا تس��هم في 
تعزي��ز ق��درة المؤسس��ات الحكومي��ة عل��ى زي��ادة قدراته��ا في 
تمك�ني العامل�ني وإش��راكهم م��ن خ�الل ايج��اد  قن��وات اتص��ال 
ب�ني الإدارة العلي��ا والإدارة الدني��ا في المؤسس��ات ، وتوف�ير 
المعلوم��ات ونش��رها ب�ني  العامل�ني، ع�الوة عل��ى ذل��ك  ف��إن 
تطبي��ق الحكوم��ة الإلكتروني��ة يعم��ل عل��ى تعزي��ز التحس�ني 
المس��تمر م��ن خ�الل التق��دم في تقدي��م الخدم��ات الإلكتروني��ة.
كم��ا أن تطبي��ق الحكوم��ة الإلكتروني��ة يعم��ل عل��ى دع��م الإدارة 
العلي��ا فيم��ا يتعل��ق بنش��ر قي��م الج��ودة ب�ني العامل�ني ، والتواص��ل 
والتش��ارك ب�ني الإدارة العلي��ا وب�ني العامل�ني ، وزي��ادة ق��درة الإدارة 
العلي��ا عل��ى المراقب��ة العملي��ات ، وتس��هيل التواص��ل ب�ني الإدارة 
العلي��ا وب�ني كل م��ن المس��تهلك والم��ورد  الأم��ر ال��ذي ي��ؤدى إلى 

زي��ادة ج��ودة الخدم��ة المقدم��ة .
تع��د مب��ادرة مجتم��ع المعلوم��ات المص��رى لتوصي��ل الخدم��ات 
الحكومي��ة الكتروني��ا أح��د الجه��ود الأساس��ية ف��ى مص��ر لتحوي��ل 
المجتم��ع المص��رى إلى مجتم��ع معلومات��ي متط��ور ، ولق��د ب��دأ 
برنام��ج الحكومي��ة الإلكتروني��ة المص��رى رسمي��ا ف��ى يولي��و 2001 ، 
إلا أن عملي��ة التخطي��ط ل��ه ب��دأت ف��ى أكتوب��ر 2000 ويه��دف ه��ذا 

البرنام��ج إلى تحقي��ق الآت��ي :
إنش��اء مراك��ز توصي��ل الخدم��ات للمواطن�ني حي��ث يرف��ع ––

البرنام��ج ش��عار »الحكوم��ة تق��وم الآن بالتوصي��ل« وه��و م��ا 
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يعك��س ني��ة الحكوم��ة ف��ى إقام��ة مراك��ز لتقدي��م الخدم��ات 
الإلكتروني��ة ينص��ب اهتمامه��ا عل��ى تلبي��ة حاج��ات ومتطلب��ات 

المواطن�ني الحكومي��ة م��ن م��كان واح��د.
مش��اركة الجمه��ور وتع��د هام��ة حي��ث يت��م تحلي��ل طلب��ات ––

المواطن�ني بش��كل دوري وينعك��س ذل��ك عل��ى تطوي��ر الخدم��ة.
الكف��اءة ف��ى تخصي��ص الم��وارد الحكومي��ة ع��ن طري��ق زي��ادة ––

كف��اءة أداء الجه��از الإداري الحكوم��ي ف��ى تقدي��م الخدم��ات  
بم��ا ي��ؤدى إلى زي��ادة الإنتاجي��ة وخف��ض النفق��ات .
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ثامناً: 

أهداف برنامج الحكومية الإلكترونية المصرى

11 توصي��ل الخدم��ات للجمه��ور م��ن المتعامل�ني م��ع الحكوم��ة ف��ى .
أماك��ن تواجده��م بالش��كل والأس��لوب الأمث��ل ال��ذي يلائمه��م 

بالس��رعة والكف��اءة المناس��بتين .
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22 خل��ق بيئ��ة للاتص��ال بالمس��تثمرين م��ن خ�الل تبس��يط الإجراءات .
وتيس�ير الوص��ول إلى الخدم��ات الحكومي��ة وتوف�ير مراك��ز خدم��ة 
متط��ورة لتقدي��م الخدم��ات الحكومي��ة لرج��ال الأعم��ال ف��ى 

م��كان واح��د مم��ا يش��جع الاس��تثمارات الأجنبي��ة والمحلي��ة.
33 توفير المعلومات الدقيقة والحديثة لدعم اتخاذ القرار..
44 إرس��اء وتطبي��ق ممارس��ات الإدارة الحديث��ة فى القط��اع الحكومي .

مم��ا ي��ؤدى ب��ه إلى العم��ل بفعالي��ة اك�بر وتكلف��ة اقل.
55 دف��ع التنافس��ية المحلي��ة وزي��ادة التأه��ب لمواكب��ة حرك��ة العولمة .

وتهيئ��ة الجه��از الحكوم��ي المص��رى للاندم��اج ف��ى النظ��ام 
العالم��ي الجدي��د عل��ى كل م��ن المس��تويين الإقليم��ي  والعالم��ي .

تج��در الإش��ارة إلى ان��ه من��ذ إط�الق بواب��ة الحكوم��ة المصري��ة 
العدي��د  إتاح��ة  ع��ام 2004، تم  www.egypt.gov.eg رسمي��اً 
م��ن الخدم��ات الحكومي��ة م��ن خلاله��ا، وكذل��ك ربطه��ا بالمواق��ع 
الإليكتروني��ة لمختل��ف الجه��ات الحكومي��ة والمحافظ��ات لتحقي��ق 
رض��اء أك�بر ع��دد م��ن المس��تخدمين م��ن مواطن�ني وأجان��ب وأعم��ال، 
وتلبي��ة للطل��ب المتنام��ي عل��ى الخدم��ات الحكومي��ة الإليكتروني��ة 
اله��دف الرئيس��ي منه��ا ه��و تقدي��م الخدم��ات للمواطن�ني في ش��كل 
قياس��ي )أس��رع/ أدق/أفضل/أق��ل وقتً��ا( م��ع ضم��ان اس��تمرار يت��ه 
وتطوي��ره ، ويوف��ر الموق��ع الإلكترون��ي إمكاني��ة الحص��ول عل��ى 
بع��ض الخدم��ات بش��كل كام��ل ب��دءا م��ن الاس��تمارات والنم��اذج 
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والإج��راءات المطلوب��ة ووص��ولا إلى الس��داد باس��تخدام آلي��ة الدف��ع 
الإلكترون��ي للدف��ع مقاب��ل تل��ك الخدم��ات باس��تخدام ك��روت الفي��زا 
والماس�رت كارت والحص��ول عل��ى الخدم��ة بالكام��ل ،وي��ؤدى ذل��ك 
إلى التح��ول إلى الحكوم��ة الإلكتروني��ة ع��ن طري��ق توف�ير الخدم��ات 
الحكومي��ة التقليدي��ة للمواطن�ني بوس��ائل الكتروني��ة وبس��رعة وق��درة 
متناهيت�ني وبتكلي��ف ومجه��ود أق��ل وم��ن خ�الل موق��ع واح��د عل��ى 

ش��بكة الانترن��ت لتوف�ير الوق��ت والم��ال.

ومن  انجازات الحكومة الإلكترونية المصرية:
أ بالنس��بة إلى بواب��ة الحكوم��ة المصري��ة وص��ل ع��دد الزائري��ن 	.

للموق��ع : 1 ملي��ون / ش��هر، طل��ب إج��راء خدم��ات .
بالاضاف��ة لوج��ود خدم��ة معلوم��ات ع��ن القوان�ني والدس��تور ••

وقواع��د التنس��يق والقب��ول بالجامع��ات
الخدم��ات المتكام��ل : 200 خدم��ة  مث��ل : إص��دار ش��هادات 	.ب

المي�الد، الاس��تعلام والدف��ع لمخالف��ات  الس��يارات، ب��دل 
فاق��د بطاق��ة الرق��م القوم��ي، الحج��ز الإلكترون��ي للأتوبيس��ات 

والقط��ارات، تجدي��د رخ��ص الس��يارات
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ج اس��تخدام تكنولوجي��ا المعلوم��ات وش��بكات  الإتص��الات في  أداء 	.
الأعم��ال وتقدي��م الخدم��ات  بم��ا ي��ؤدى إلى رف��ع الكف��اءة ف��ى 
الأداء وتحقي��ق الفاعلي��ة ف��ى التعام��ل و القض��اء عل��ى الهرمي��ة 
والبيروقراطي��ة ف��ى التنظي��م تبس��يط  إج��راءات العم��ل ووضوحها 
وتقلي��ل الاس��تعمال الورق��ي والإس��تجابة الس��ريعة لمتطلب��ات 
العم�الء ومنظم��ات الأعم��ال م��ن خ�الل التفاع��ل فيم��ا بينه��م 
وانخف��اض أوق��ات إنج��از الأعم��ال وتج��اوز الح��دود الزماني��ة 

والمكاني��ة ال�تي تقي��د حرك��ة التعام�الت
د تس��هيل الوص��ول إلى الخدم��ات الحكومي��ة الكتروني��ا ع��ن 	.

طري��ق:
إتاحة عدد كبير من الخدمات عبر بوابة الحكومة المصرية••
إتاح��ة الخدم��ات الحكومي��ة ع�بر قن��وات جدي��دة مث��ل ش��بكات ••

الخدم��ات  مناف��ذ  الاتص��ال،  مراك��ز  المحم��ول،  الهات��ف 
الجماهيري��ة والش��باك الواح��د

توفير خدمات حكومية جديدة••
ه تبسيط الإجراءات عن طريق:	.

تبس��يط إج��راءات إص��دار التصاري��ح )الس��ياحية، الصناعي��ة، ••
المحاك��م... (

تصميم الخدمات الحكومية من منظور المواطن••
إتاحة خدمة التوقيع الإليكتروني••
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و تقدي��م وس��ائل جدي��دة لس��داد الرس��وم مث��ل بطاق��ات الائتم��ان، 	.
الس��داد عن��د الاس��تلام، ع��ن طري��ق الهات��ف المحم��ول وخلاف��ه

ز دعم شفافية الجهات الحكومية عن طريق:	.
نش��ر نتائ��ج التوظي��ف، ميكن��ة إج��راءات إص��دار التصاري��ح، 
وإرس��ال إخط��ارات إلى بواب��ة المش�رتيات الحكومي��ة ع��ن طري��ق 
الهات��ف المحم��ول فمن��ذ إط�الق بواب��ة الحكوم��ة المصري��ة رسمي��اً 
ع��ام 2004، تم إتاح��ة العدي��د م��ن الخدم��ات الحكومي��ة م��ن 
خلاله��ا، كذل��ك ربطه��ا بالمواق��ع الإليكتروني��ة لمختل��ف الجه��ات 

الحكومي��ة والمحافظ��ات.
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تاسعاً: 

تطوير الخدمات الإلكترونية للمديريات النوعية

يت��م تقدي��م ع��دد م��ن الخدم��ات الإلكتروني��ة للمواطن�ني م��ن 
خ�الل البواب��ات الإلكتروني��ة للمحافظ��ات وبواب��ة خدم��ات الحكومة 
المصري��ة ع��ن طري��ق اس��تيفاء نم��اذج الكتروني��ة لتس��جيل طلب��ات 
المواطن�ني وتحمي��ل ص��ور مس��تنداتهم اليكتروني��اً وإرس��الها ع�بر 
الانترن��ت.  بع��د ذل��ك تق��وم الجه��ات المختص��ة بمتابع��ة الطلب��ات 
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وتنفيذه��ا توف�يراً لوق��ت المواط��ن بحي��ث لا يضط��ر للذه��اب إلى 
الإدارة المختص��ة، كم��ا يمكن��ه متابع��ة حال��ة الطل��ب م��ن خ�الل 
البواب��ة الإلكتروني��ة.  ويت��م تس��ليم التصدي��ق ب أداء الخدم��ة 
بواس��طة البري��د المص��ري او م��ن خ�الل مكت��ب تأدي��ة الخدم��ات 

بالجه��ة وذل��ك طبق��اً لرغب��ة المواط��ن.
والجدي��ر بالذك��ر أن إنش��اء قواع��د بيان��ات محدث��ة ع��ن الطلب��ات 
المختلف��ة يتي��ح اس��تخراج العدي��د م��ن التقاري��ر الإحصائي��ة ع��ن 
ع��دد الخدم��ات المقدم��ة للمواطن�ني بمختل��ف أنواعه��ا بالإضاف��ة 

إل��ي متابع��ة  أداء العامل�ني عليه��ا.
 UNPAN يت��م تطوي��ر البواب��ة بش��كل مس��تمر للتوافق مع معاي�ير
الدولي��ة )ش��بكة الأم��م المتح��دة الإلكتروني��ة لمؤسس��ات بن��اء الق��درة 
الإقليمي��ة في مج��ال الإدارة العام��ة والمالي��ة(، مم��ا يحس��ن م��ن 
مرك��ز الحكوم��ة المصري��ة ب�ني مختل��ف دول الع��الم.  م��ع تقدي��م 
مقترح��ات لتطوي��ر المواق��ع الإليكتروني��ة لع��دد م��ن ال��وزارات خ�الل 
ع��ام 2010، ب��دءًا ب��وزارة الصح��ة، والتعلي��م، والمالي��ة، والق��وى 

العامل��ة والتضام��ن الاجتماع��ي.
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عاشراً: 

الفرق بين الخدمات الحكومية التقليدية  
والخدمات الحكومية الإلكترونية

تختل��ف الخدم��ات الحكومي��ة الإلكتروني��ة إختلاف��ا جوهري��ا ع��ن 
الخدم��ات التقليدي��ة  حي��ث ترك��ز المنظم��ات الحكومي��ة التقليدي��ة 
عل��ى العملي��ات والإج��راءات ال�تي يت��م م��ن خلاله��ا  أداء العم��ل 
أم��ا ف��ى المنظم��ات الحكومي��ة الإلكتروني��ة ف��إن مح��ور أعماله��ا ه��و 
كيفي��ة خل��ق وتعظي��م القيم��ة المضاف��ة ال�تي يحص��ل عليه��ا المواط��ن 

بم��ا يحق��ق إش��باع لرغبات��ه وتلبي��ة احتياجات��ه.
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الحكوم��ة  إلى  التقليدي��ة  الحكوم��ة  م��ن  الانتق��ال  يتطل��ب 
الإلكتروني��ة إع��داد خط��ط تس��اهم في إدارة الجه��ود لتحقي��ق جمل��ة 
الأه��داف المؤسس��ية ال�تي تنص��ب في جوهره��ا عل��ى جان��ب ه��ام ألا 
وه��و توظي��ف كل وس��ائل الاتص��ال والمعلوماتي��ة لخدم��ة المواطن�ني 
وتلبي��ة رغباته��م أينم��ا كان��وا وتقدي��م خدم��ات نوعي��ة للمس��تثمرين 
ورج��ال الأعم��ال  وللوص��ول إلى ه��ذا اله��دف فلاب��د م��ن تطوي��ر 

الأداء المؤسس��ي وتطوي��ر الم��وارد البش��رية.
وبصف��ة عام��ة يمك��ن تحدي��د أوج��ه الاخت�الف ب�ني الخدم��ات 
الحكومي��ة التقليدي��ة والخدم��ات الإلكتروني��ة عل��ى النح��و التال��ي :

11 ان الخدم��ات الحكومي��ة الإلكتروني��ة ه��ى خدم��ات ذاتي��ة تعتمد .
عل��ى كف��اءة المواط��ن وخبرت��ه ف��ى التعام��ل الإلكترون��ي ليحق��ق 
أعل��ى درج��ات الاس��تفادة م��ن الموق��ع الإلكترون��ي، ل��ذا فه��و 
عنص��ر مش��ارك ف��ى ج��ودة الخدم��ة الإلكتروني��ة م��ن خ�الل 

قدرت��ه عل��ى التفاع��ل م��ع الموق��ع الإلكترون��ي .
22 ع��ن ش��خصية . الإلكتروني��ة  الخدم��ات الحكومي��ة  تنفص��ل 

وق��درات مؤديه��ا وبذل��ك ينع��دم دور مق��دم الخدم��ة ف��ى التأث�ير 
عل��ى ج��ودة الخدم��ة المقدم��ة ويح��ل محله��ا ق��وة ش��بكة 

الإتص��الات وكف��اءة الموق��ع الإلكترون��ي.
33 تس��تبدل التفاعل الش��خصي بين مقدم الخدمة ومتلقيها بالتفاعل .

الآن��ي عل��ى الخ��ط ب�ني طال��ب الخدم��ة والموق��ع الإلكترون��ي . 
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44 يح��دد المواط��ن التوقي��ت والم��كان المناس��ب للحص��ول عل��ى .
الخدم��ة وفق��ا لاحتياجات��ه دون التقي��د بالح��دود الزماني��ة 
والمكاني��ة فه��ي تق��دم عل��ى م��دار 24 س��اعة لم��دة 7 أي��ام ف��ى 
الأس��بوع ويمك��ن الحص��ول عليه��ا م��ن أى م��كان ف��ى الع��الم.

55 صعوب��ة قي��اس ردود أفعال المواطنين تج��اه الخدمات الإلكترونية .
المقدمة لذا تقوم بعض المواقع باس��تطلاع رأى عملائها فى تصميم 
الموق��ع وكفاي��ة الخدم��ات المقدم��ة وإج��راءات الحص��ول عليه��ا .

66 العدال��ة والمس��اواة وتكاف��ؤ الفرص��ة أم��ام كاف��ة المواطن�ني ف��ى .
الحص��ول عل��ى الخدم��ة 

77 يتح��ول المواط��ن م��ن مج��رد متلق��ى للخدم��ة إلى ط��رف فاع��ل .
للق��رار الحكوم��ي يب��دي ال��رأي ويق��دم المقترح��ات لتطوي��ر 

أس��لوب  أداء الخدم��ة الحكومي��ة الإلكتروني��ة.
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الحادى عشر: 

أهم متطلبات الانتقال من الحكومة التقليدية  
إلى  الحكومة الإلكترونية

11 وج��ود رؤي��ة طموح��ة وواضح��ة عل��ى مس��توى القيادة السياس��ية .
والإداري��ة  تك��ون ذات أهداف محددة لمتابع��ة التخطيط و توجيه 
التنفيذ لمختلف البرامج المنبثقة عن مشروع الحكومة الإلكترونية.

22 اس��تحداث بني��ة تحتي��ة للتقني��ات المس��تخدمة و البيان��ات .
المتداول��ة يمك��ن م��ن خلاله��ا تقدي��م الخدم��ات المختلف��ة.

33 توف��ر الم��وارد البش��رية والمالي��ة والمادي��ة اللازم��ة للقي��ام بمختل��ف .
الأنش��طة و المب��ادرات ال�تي تكف��ل الاس��تمرار بالعم��ل ضم��ن 
خط��ة منهجي��ة و إط��ار زم�ني واض��ح المع��الم و مح��دد النتائ��ج.

44 التع��اون ب�ني كاف��ة مكون��ات الحكوم��ة م��ن وزارات ومؤسس��ات .
في إط��ار إدارة التغي�ير و تبس��يط الإج��راءات الإداري��ة الداخلي��ة 
لل��وزارات و فيم��ا بينه��ا و بم��ا يس��مح بتدف��ق المعلومات بس��هولة 
و أم��ان و يس��ر ضم��ن ضواب��ط واضح��ة للعم��ل الإداري الس��ليم 

وف��ق القوان�ني المرعي��ة.
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55 اس��تصدار الأنظم��ة والقوان�ني اللازم��ة  لضبط و تنظي��م التعاملات .
الإلكتروني��ة و م��ا يتعل��ق به��ا م��ن حق��وق ملكي��ة فكري��ة و 
تواقي��ع الكتروني��ة وجرائ��م الكتروني��ة و أنظم��ة الحف��اظ عل��ى 
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الثانى عشر: 

تطوير منافذ تقديم الخدمات الجماهيرية

اله��دف منه��ا تطوي��ر منظوم��ة خدم��ات حكومي��ة فعال��ة ترض��ى 
متلق��ي الخدم��ة و مؤديه��ا وتقدي��م الخدم��ات الحكومي��ة بس��هولة 
وبكف��اءة للمواطن�ني، ع��ن طري��ق تبس��يط إج��راءات الحص��ول عل��ى 
تل��ك الخدم��ات، لتعزي��ز كف��اءة وفعالي��ة الجه��ات الحكومي��ة، 
به��دف تحقي��ق رض��اء المواط��ن توف��ر مناف��ذ تقدي��م الخدم��ات 
الجماهيري��ة خدماته��ا للمواطن�ني حي��ث يتق��دم إليه��ا المواط��ن 
بالمس��تندات المطلوب��ة و يق��وم مق��دم الخدم��ة نياب��ة عن��ه بالتعام��ل 
م��ع الجه��ة الحكومي��ة المختص��ة للحص��ول عل��ى الوثائ��ق المطلوب��ة 
ث��م  إتم��ام الخدم��ة بتس��ليمها للمواط��ن بالأس��لوب ال��ذي يناس��به.
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الثالث عشر: 

العديد من صور تطوير مواقع تقديم الخدمات 
للمواطنين منها 

11 إنش��اء مراك��ز تكنولوجي��ة تض��م ع��ددا م��ن الش��بابيك للتعام��ل .
م��ع المواطن�ني وتض��م اس�رتاحة انتظ��ار مكيف��ة للمواطن�ني 
وم��زودة بالأث��اث الملائ��م وم��كان اس��تقبال ب��ه ع��دة ش��بابيك 
لخدم��ة المواطن�ني، وموق��ع يتواج��د ب��ه مندوب��ي الإدارات 
المختلف��ة وم��زود بع��دة أجه��زة للكمبيوت��ر، فعل��ى مس��توى 
محافظ��ة الجي��زة  وحده��ا يوج��د بها 9 م��ن المراك��ز التكنولوجية 
واله��دف منه��ا ه��و إقام��ة حلق��ة اتص��ال مباش��رة ومس��تمرة م��ع 
المواط��ن لأن��ه س��يكون قن��اة اتص��ال فعال��ة ب�ني المواط��ن والجهاز 
الإداري للمحافظ��ة حي��ث يت��م م��ن خلال��ه الاس��تعلام ع��ن أي��ة 
معلوم��ات او إج��راءات للحص��ول عل��ى خدم��ة وكذل��ك التق��دم 
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بأي��ة ش��كوى ف��ى أى وح��دة إداري��ة وبالتال��ي س��يتم الدف��ع 
بعملي��ة الاس��تثمار والس��ياحة.

22 مش��روع تقدي��م الخدم��ات ع�بر الش��بكات يه��دف لتقدي��م .
الخدم��ات الحكومي��ة بالش��كل ال��ذي يلب��ى حاج��ات وتوقع��ات 
المواطن�ني والمس��تثمرين وينظ��ر للمواطن�ني عل��ى أنه��م عم�الء 
للمؤسس��ات الحكومي��ة وال�تي تس��عى للحص��ول عل��ى رضاه��م 
ويأت��ى المس��تثمرون عل��ى قائم��ة المنتفع�ني م��ن تقدي��م الخدم��ات 
ع�بر الش��بكات حي��ث يت��م اع��ادة هندس��ة  جمي��ع الخدم��ات 
الحكومي��ة ف��ى كاف��ة مراحله��ا المختلف��ة بش��كل يركزه��ا جميع��ا 
ف��ى خط��وة واح��دة يمك��ن الوص��ول إليه��ا ع�بر بواب��ة الحكوم��ة 

الإلكتروني��ة  .
33 الموق��ع الواح��د او الخدم��ة المتكامل��ة One Stop Shop  تس��اعد .

عل��ى تقدي��م خدم��ات حكومي��ة بطريق��ة أكث��ر كف��اءة وج��ودة 
وتحس�ني م��ا تقدم��ه الحكوم��ة وأجهزته��ا للقط��اع الخ��اص 
لج��ذب مزي��د م��ن الاس��تثمارات ع��ن طري��ق تيس�ير تقدي��م 
بع��ض الخدم��ات اللازم��ة للاس��تثمار مث��ل تل��ك المتعلق��ة 
بالتراخي��ص والموافق��ات وتوف�ير الخدم��ات الأساس��ية والدع��م 
ألمعلومات��ي واختص��ار الإج��راءات والعملي��ات الإداري��ة ال�تي 
يتعام��ل القط��اع الخ��اص م��ن خلاله��ا م��ع الجه��ات الحكومي��ة  
وذل��ك في م��كان واح��د او محط��ة واح��دة للخدم��ة يتواج��د 
فيه��ا موظف��ي الحكوم��ة الذي��ن يمثل��ون الجه��ات الإداري��ة 
ال�تي يتعام��ل معه��ا المس��تثمر  والمواط��ن حت��ى يت��م اختص��ار 
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الوق��ت والجه��د للمس��تثمر بم��ا ي��ؤدى إلى ج��ذب مزي��د م��ن 
الاس��تثمارات.

لق��د اعتم��دت الحكوم��ة المصري��ة مجموع��ة خط��وات  لرف��ع كفاءة 
الخدم��ات الحكومي��ة بإنش��اء مكات��ب متخصص��ة  لتقدي��م الخدم��ات 
ذات العلاق��ة بالاس��تثمار لخدم��ة المس��تثمرين ب��كل محافظ��ة م��ن 
المحافظ��ات ، فب��دلا م��ن توج��ه المس��تثمر إلى العدي��د م��ن الجه��ات 
أصب��ح يتعام��ل م��ع مكت��ب واح��د وذل��ك وفق��ا لق��رار رئي��س ال��وزراء 

رق��م 314 بإنش��اء مكات��ب لخدم��ة المس��تثمرين ب��كل محافظ��ة .
إن توف�ير محط��ة واح��دة او موق��ع واح��د ي��ؤدى إلى تطوي��ر أداء 
الخدم��ة للمس��تثمرين والمواطن�ني ويحق��ق خدم��ة س��ريعة ودقيق��ة 
ومتكامل��ة بحي��ث تك��ون الخدم��ة ف��ى الأماك��ن الملائم��ة لحاج��ات 
المس��تثمرين وبش��كل لا مرك��زى واس��تخدام نظ��ام الاس��تمارة الواح��دة 
لطل��ب التس��جيل كمدخ��ل للعم��ل بالنظ��ام الالكترون��ي ف��ى تلق��ى 
بيان��ات العم�الء توف�ير مكت��ب واح��د يق��دم خدم��ات عدي��دة مث��ل 
دف��ع الفوات�ير واس��تخراج الرخ��ص وغيره��ا م��ن الخدم��ات للمواطنين 
يضم��ن تعام��ل المواط��ن والمس��تثمر م��ع جه��ة واح��دة تت��ولى كاف��ة 
الإج��راءات م��ع الجه��ات الحكومي��ة ذات العلاق��ة يكف��ل اختص��ار 
الوق��ت ويتج��اوز العدي��د م��ن المش��كلات ال�تي واجه��ت تج��ارب 
تطوي��ر س��ابقة لتقدي��م الخدم��ات الحكومي��ة س��واء فيم��ا يتعل��ق 
بم��كان العم��ل  ووس��ائل الاتص��ال والمتابع��ة وقي��اس الأداء. ويق��وم 
الموق��ع  الواح��د بتقدي��م الخدم��ات بش��كل مجم��ع بص��رف النظ��ر 
ع��ن الجه��ات الحكومي��ة المختلف��ة المس��ئولة عن أداء  تل��ك الخدمات 
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وذل��ك بالتنس��يق م��ع تل��ك الجه��ات الحكومي��ة ويق��دم الموق��ع 
الخدم��ات بش��كل مباش��ر مم��ا يس��اعد طال��ب الخدم��ة للوص��ول إليها 
بس��رعة ويوف��ر الموق��ع إمكاني��ة الحص��ول عل��ى بع��ض الخدم��ات 
بش��كل كام��ل ب��دءا م��ن الاس��تمارات والنم��اذج والإج��راءات المطلوب��ة 

ووص��ولا إلى الس��داد والحص��ول عل��ى الخدم��ة بالكام��ل.
أ ومن خدمات الشباك الواحد التي تم انجازها:	.

خدم��ات المحلي��ات ) الحك��م المحل��ى ( : حي��ث تم افتت��اح 80 ••
مرك��زا لخدم��ة المواطن�ني ، وهن��اك 45 مرك��زا تح��ت التطوي��ر ، 

والمس��تهدف تطوي��ر 288 مرك��زا ) ط��ارق س��عد (
تم تطوير 19 محكمة ب 83 خدمة الكترونية ••
تطوير خدمات 19 وحدة مرور على الانترنت••
ميكنة 84 مكتب للتسجيل التجاري••

مميزاته :	.ب
تقدي��م الخدم��ة للمواطن�ني ورج��ال الأعم��ال والمس��تثمرين بالقرب ••

م��ن مناط��ق تجمعاته��م والحص��ول ع��ن الخدمات بش��كل متكامل 
يه��دف الموق��ع إلى خدم��ة المواطن�ني والش��ركات والمس��تثمرين 
وتوصي��ل الخدم��ة لطالبه��ا وس��رعة الانج��از والتميز ورف��ع كفاءة 
الأداء وتهيئ��ة الجه��از الحكوم��ي للاندم��اج ف��ى النظ��ام العالم��ى 

سرعة انهاء التعاملات .••
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تقلي��ص النفق��ات وارتف��اع درج��ة رض��ا المواطن�ني ع��ن الخدم��ات ••
ال�تي يقدمه��ا الجه��از الإداري له��م

تقليل الإجراءات الروتينية.••
يمك��ن اس��تخدام آلي��ة الدف��ع الإلكترون��ي للدف��ع مقاب��ل تل��ك ••

الخدم��ات باس��تخدام ك��روت الفي��زا والماس�رت كارت.
ضغ��ط الإنف��اق  الحكوم��ي وتوف�ير النفق��ات باس��تحداث آلي��ات ••

جدي��دة والاس��تخدام الأمث��ل للم��وارد المتاح��ة
اللامركزي��ة بتقدي��م العدي��د م��ن الخدم��ات ف��ى موق��ع واح��د ••

ومقابل��ة احتياج��ات العم�الء لتوف�ير الوق��ت و الم��ال.
تحفي��ز الابت��كار الإداري في القط��اع الحكوم��ي ووض��ع مفه��وم ••

التحس�ني المس��تمر فى الأداء وجودة الخدمة حيث تعتمد المنافسة 
ب�ني مقدمي الخدم��ة الحكومية علي الكف��اءة والفاعلية والابتكار.

التح��ول إلى الحكوم��ة الإلكتروني��ة ع��ن طري��ق توف�ير الخدم��ات ••
الحكومي��ة التقليدي��ة للمواطن�ني بوس��ائل الكتروني��ة وبس��رعة 
وق��درة متناهيت�ني وبتكلي��ف ومجه��ود أق��ل وم��ن خ�الل موق��ع 

واح��د عل��ى ش��بكة الانترن��ت لتوف�ير الوق��ت والم��ال.
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الرابع عشر: 

هنا يثور السؤال الاتى

 هل تستطيع الإدارة إلكترونية مكافحة الفساد الإداري ؟
أ إن الاجاب��ة عل��ى ه��ذا الس��ؤال تكم��ن ف��ى المزاي��ا والآث��ار 	.

الإيجابي��ة ال�يت يمك��ن ان تحققه��ا الإدارة الإلكتروني��ة 
أهمه��ا مال��ي : 

11 سرعة أداء الخدمات للعملاء مع الحفاظ على جودتها..
22 نقل الوثائق إليكترونيا بشكل أكثر فعالية..
33 تقلي��ل التكلف��ة نتيج��ة تبس��يط الإج��راءات وتقلي��ل المعام�الت .

وتخفي��ض وق��ت الأداء.
44 تقلي��ل الحاج��ة إلى العامل�ني القائم�ني ب أداء الخدم��ة وخاص��ة .

م��ا يتعل��ق بالمعام�الت الورقي��ة.
55 التقيي��م الموضع��ي ل أداء العامل�ني وتنمي��ة نظ��ام متط��ور لمعرف��ة .

المقصري��ن.
66 تخفي��ض الأخط��اء إلى اق��ل م��ا يمك��ن فالنظ��ام الإليكترون��ي اق��ل .

o b e i k a n d l . c o m



52

عرض��ة للأخطاء.
77 تقليص المخالفات نظرا لسهولة ويسر النظام ودقته..
88 الوض��وح وس��هولة الفه��م م��ن قب��ل المس��تفيدين لم��ا ه��و مطل��وب .

منه��م م��ن وثائ��ق.
99 تخفيض الاستثمارات الخاصة بالمباني والعقارات وما أليها..

تقليل تأثير العلاقات الشخصية على إنجاز الأعمال.1010
ب‌. وبالإضاف��ة إلى ذل��ك ن��رى وج��ود مزاي��ا أخ��ري للخدم��ات 
الإلكتروني��ة تس��اعد عل��ى مكافح��ة الفس��اد الإداري ه��ي:

11 تقدي��م الخدم��ات وف��ق برنام��ج منظم��ا س��لفا، فالموط��ن يس��تطيع .
الحص��ول عل��ى الخدم��ات ف��ى اى وق��ت خ�الل 24 س��اعة 

يومي��ا دون تدخ��ل م��ن جان��ب الموظف�ني.
22 الش��فافية ف��ى المعام�الت دون التحي��ز ب�ني المنتفع�ني بالخدمات .

العام��ة ع��ن طري��ق اتب��اع إج��راءات مح��ددة منص��وص عليه��ا 
ف��ى نظ��ام الإدارة الإلكتروني��ة.

33 مش��اركة المواط��ن في معالج��ة الس��لبيات ع��ن طري��ق تيس�ير .
اس��تطلاع رأى المواطن�ني ف��ى ش��ئون الخدم��ة الإلكتروني��ة.

44 توفير نظام دقيق للمراجعة والمحاسبة..
55 التقلي��ل م��ن المش��اكل الإداري��ة والتنظيمي��ة، والاجتماعي��ة ال�تي .

تس��اعد عل��ى الرش��وة والهداي��ا.
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66 اس��تقطاب واختي��ار الموظف�ني بطريق��ة محاي��دة عل��ى أس��اس .
الكف��اءة والخ�برة ف��ى العم��ل دون اعتب��ارات ش��خصية.

77 وتأسيس��اً عل��ي م��ا س��بق ف��إن التح��ول إل��ي الإدارة الإلكتروني��ة .
يحق��ق العدي��د م��ن المزاي��ا ال�تي تس��اعد عل��ي الح��د م��ن الفس��اد 
الإداري و تقلي��ل أث��اره الس��لبية عل��ي المجتم��ع و س��لوكيات 
الأف��راد. حي��ث أن أنتش��ار تكنولوجي��ا المعلوم��ات يمك��ن أن 
يحس��م الكث�ير م��ن مش��كلات الحكوم��ة العربي��ة و تتق��دم بذل��ك 

آلي��ات الارتق��اء بخدم��ة المواطن�ني.
متطلبات الموقع الواحد  ‌ج.	

11 تحدي��د  الخدم��ات ال�تي تقدمه��ا كل جهة ف��ى الدول��ة والاوراق .
الضروري��ة ل أداء الخدم��ة وتصمي��م الاس��تمارات والنماذج المطورة 

وتحدي��د تكلف��ة كل خدم��ة والم��دة اللازم��ة  لتلق��ى الخدم��ة 
22 التنس��يق ب�ني الجه��ات الحكومي��ة المتعددة التي تق��دم الخدمات .

الجماهيري��ة وب�ني الموق��ع الواح��د وام��داده بالاس��تمارات اللازمة 
والبيان��ات المطلوب��ة وتحدي��د تكلف��ة كل خدمة

33 تتطل��ب تكنولوجي��ا جدي��دة و فه��م دقي��ق لاحتياج��ات العم�الء .
وتوقعاته��م وتوظي��ف أف��راد مؤمن�ني بفلس��فة خدم��ة العمي��ل

44 التمك�ني . ب�ني  علاق��ة  فهن��اك  الخدم��ة  لمقدم��ي  التمك�ني 
والخدم��ات تتض��ح م��ن خ�الل العلاق��ة ب�ني المواط��ن ومق��دم 
الخدم��ة فه��ذا الموظ��ف ه��و ال��ذي يمتل��ك الس��ر في تحس�ني 
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نوعي��ة الخدم��ة فق��د يتحك��م بالخدم��ة م��ن خ�الل أدائ��ه،، ومن 
خ�الل مودت��ه وحس��ن تعامل��ه، وم��ن خ�الل س��رعته وم��ن خلال 
أناقت��ه ولباقت��ه، وم��ن خ�الل مجاملت��ه وقدرت��ه عل��ى تقدي��م 
بدائ��ل أكث��ر ملاءم��ة للعم�الء وم��ن خ�الل مرونت��ه وقدرت��ه عل��ى 
الاس��تجابة وتفه��م احتياجاته��م ه��ذه الأم��ور لق��د أثبت��ت الكث�ير 
م��ن الدراس��ات أن الموظ��ف ال��ذي تتواف��ر ل��ه الحري��ة المناس��بة 
في التص��رف تتوافرلدي��ه أيض��ا الق��درة عل��ى الإب��داع والمش��اركة 

واتخ��اذ الق��رار في الاوق��ات الصعب��ة .
55 انش��اء مكات��ب الموق��ع الواح��د بالق��رب م��ن تجمع��ات المواطن�ني .

والمس��تثمرين لتقدي��م الخدم��ات المتع��ددة له��م .
66 توف�ير ه��ذه المكات��ب  يتطل��ب إج��راء تعدي�الت وإصلاح��ات .

تش��ريعية وقضائي��ة مناس��بة لتحس�ني جودة الخدم��ات الحكومية 
ورف��ع كفاءته��ا ولتوف�ير الصلاحي��ات لمقدم��ي الخدم��ة ف��ى الموقع 
الواح��د لتقدي��م الخدم��ات الحكومي��ة المط��ورة مع إمكاني��ة إضافة 
واس��تحداث خدم��ات جدي��دة ال��ي جان��ب الخدم��ات الحالي��ة .

77 تخصي��ص الاعتم��ادات المالي��ة  الكافي��ة لتطوي��ر المواق��ع لتحقي��ق .
الأه��داف المطلوبة.

88 الدعم والمساندة من القيادات الإدارية لتطوير المواقع..
99 عل��ى الراغب�ني ف��ى مزاول��ة نش��اط تقدي��م الخدم��ات الحكومي��ة .

اس��تخراج ترخي��ص به��ذا الص��دد ويراع��ى تجديده��ا ومتابعته��م 
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والاش��راف عليه��م .
جائ��زة الخدم��ة الحكومي��ة المتمي��زة وجائ��زة الإب��داع الحكوم��ي 1010

لتحس�ني مس��توى الخدم��ة وعملي��ة تقديمه��ا وبن��اء ونش��ر 
ثقاف��ة الخدم��ة الحكومي��ة المتمي��زة بتقدي��م الخدم��ات إلى كاف��ة 
فئ��ات  متلق��ى الخدم��ة  بفاعلي��ة وتمي��ز ومنه��ا جائ��زة أفض��ل 
تصمي��م لموق��ع تقدي��م الخدم��ات الحكومي��ة تمن��ح ه��ذه الجائ��زة 
للجه��ات الحكومي��ة ال�تي أثبت��ت الاس��تخدام الأمث��ل لتقني��ة 
المعلوم��ات والاتص��الات لتقدي��م وتحس�ني الخدم��ات الحكومي��ة، 

والمعام�الت والتفاع��ل م��ع المواطن�ني .
وض��ع معاي�ير مح��ددة للرقاب��ة عل��ى ج��ودة الخدم��ة تتمث��ل ف��ى 1111

معاي�ير تقيي��م ج��ودة الخدم��ة
الكمي��ة مث��ل :الط��ول الإجرائ��ي و الط��ول الزم�ني و ع��دد مناف��ذ 
التقدي��م و ع��دد الش��بابيك ف��ى أماك��ن مواض��ع الخدم��ة بالمنف��ذ 

وم��دى تناس��بها م��ع حج��م الطل��ب  و س��اعات الخدم��ة.
ومعاي�ير نوعي��ة في منف��ذ الخدم��ة ، مث��ل :موق��ع المنف��ذ الإض��اءة  
التهوي��ة النظاف��ة الضوضاء مظهر قدمي الخدمة أس��لوب تعامل مقدمي 
الخدم��ة بالاضاف��ة إلى فاعلي��ة المبان��ي و كفاي��ة وكف��اءة التجهي��زات .
و الأداء الإلكترون��ي و فاعلي��ة نظ��م العم��ل و تناس��ب الطاق��ة م��ع 
الطل��ب و س��لوك المس��تفيد و  الت��زام الإدارة و ج��ودة العامل�ني وتواف��ر 
القي��م والاتجاه��ات والق��درات و فاعلي��ة القي��اس والمتابع��ة و مناس��بة 

الموق��ع و ج��ودة تصمي��م الخدم��ة و ج��ودة تنفيذه��ا.
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وج��ود قن��وات للتواص��ل ب�ني مقدم��ي الخدم��ة ومس��تخدميها 1212
بم��ا ي��ؤدى إلى التع��رف عل��ى احتياج��ات الفئ��ة المس��تهدفة 

بالخدم��ة ومش��كلاتها.
1313www.egypt.gov. كذل��ك اس��تخدام بواب��ة الحكوم��ة المصري��ة

eg وتحقي��ق اله��دف الرئيس��ي منه��ا وه��و تقدي��م الخدم��ات 
للمواطن�ني في ش��كل قياس��ي )أس��رع أدق/أفضل/أق��ل وقتً��ا( م��ع 

ضم��ان اس��تمرار يت��ه وتطوي��ره
الش��فافية والمس��اءلة والمحاس��بة واح�رتام القان��ون كمب��ادىء 1414

اساس��ية للحك��م الرش��يد حي��ث ان تطبي��ق وتنفي��ذ ه��ذه المبادىء 
بش��كل س��ليم س��وف ي��ؤدى إلى القض��اء عل��ى الفس��اد الإداري 

وتقدي��م خدم��ة حكومي��ة متمي��زة.
الخطة التنفيذية لتطوير الخدمات :  ‌د.	

11 انش��اء ادارات مركزي��ة / عام��ة ف��ى كل وزارة ومحافظ��ة وهيئ��ة .
وجامع��ة لتقدي��م الخدم��ات

22 إج��راء تعدي��ل تش��ريعى لإم��كان تقدي��م الخدم��ة م��ن خ�الل .
الش��باك الواح��د  ، يعط��ى لمق��دم الخدم��ة اختصاص��ات كل 
الجه��ات حي��ث تق��وم كل جه��ة بتحدي��د ش��روطها لتقدي��م 
الخدم��ة والاس��تمارات والنم��اذج المطلوب��ة لتقدي��م الخدم��ة 
ويتلق��ى الموق��ع الواح��د كاف��ة المس��تندات ويف��وض موظ��ف ف��ى 
كل مكت��ب لتقدي��م الخدم��ات التاب��ع ل��كل وزارة او محافظ��ة 
او هيئ��ة او جامع��ة م��ن كل رئي��س إدارة عام��ة /مركزي��ة ف��ى 

o b e i k a n d l . c o m



57

الموافق��ة عل��ى الخدم��ة واعط��اء الترخي��ص ويع��د ه��ذا الإج��راء 
التش��ريعي مناس��با لتحس�ني ج��ودة الخدم��ات الحكومي��ة ورف��ع 
كفاءته��ا ولتوف�ير الصلاحي��ات لمقدم��ي الخدم��ة ف��ى الموق��ع 
الواح��د لتقدي��م الخدم��ات الحكومي��ة المط��ورة مع إمكاني��ة إضافة 
واس��تحداث خدم��ات جدي��دة إل��ي جان��ب الخدم��ات الحالي��ة

33 التنس��يق المس��تمر ب�ني الجه��ات الحكومي��ة المتع��ددة ال�تي تق��دم .
الخدم��ات الجماهيرية وب�ني الموقع الواحد وامداده بالاس��تمارات 
خدم��ة كل  تكلف��ة  وتحدي��د  المطلوب��ة  والبيان��ات  اللازم��ة 

44 تطوي��ر مواق��ع تقدي��م الخدم��ات ع��ن طري��ق ميكن��ة الخدم��ات .
ووج��ود اس�رتاحة انتظ��ار مكيف��ة .

55 للمواطن�ني وم��زودة بالأث��اث الملائ��م وم��كان اس��تقبال ب��ه ع��دة .
ش��بابيك لخدم��ة المواطن�ني ، وم��زود بع��دة أجه��زة للكمبيوت��ر 

)عل��ى غ��رار تطوي��ر الخدم��ة ف��ى البن��وك(.
66 تطوير المحليات الذي يهدف في المقام الاول إلى تيسير الخدمات .

ال�تي تق��دم للمواطن�ني م��ن خ�الل المراك��ز والم��دن والأحي��اء 
بالمحافظ��ات، بحي��ث تت��م بص��ورة حضاري��ة وس��ريعة ودقيق��ة.

77 جائ��زة الخدم��ة الحكومي��ة المتمي��زة وجائ��زة الإب��داع الحكوم��ي .
لتحس�ني مس��توى الخدم��ة وعملي��ة تقديمه��ا وتمن��ح ه��ذه 
الجائ��زة للجه��ات الحكومي��ة ال�تي أثبت��ت الاس��تخدام الأمث��ل 
لتقني��ة المعلوم��ات والاتص��الات لتقدي��م وتحس�ني الخدم��ات 

الحكومي��ة والتفاع��ل م��ع المواطن�ني
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88 الاس��تثمار فى الموارد البش��رية ، ووجود معايير ومقاييس واضحة .
ل��ل أداء والتركي��ز عل��ى النتائ��ج اكث��ر م��ن الإج��راءات والتوج��ه 
م��ن خ�الل الرؤي��ة  ولي��س بموج��ب اللوائ��ح المتقادم��ة وتحس�ني 
كاف��ة جوان��ب البيئ��ة الداخلي��ة والخارجي��ة للمنظم��ة وان تك��ون 
فلس��فة المنظم��ة مدعم��ة للعمي��ل م��ع إع��ادة تصمي��م العملي��ات.

99 التدري��ب المس��تمر للعامل�ني عل��ى حس��ن التعام��ل م��ع العم�الء .
وعل��ى إج��ادة تقدي��م الخدم��ات ، وتغي�ير فلس��فة المنظم��ة إلى 
جعله��ا موجه��ة للعمي��ل ، والبح��ث ف��ى كيفي��ة تغي�ير انم��اط 
الهي��اكل التنظيمي��ة وتطويره��ا بم��ا يس��هم ف��ى إكس��ابها ق��در 
م��ن المرون��ة ف��ى التعام��ل م��ع المس��تجدات والاتجاه��ات الجديدة 

ف��ى العم��ل الحكوم��ي وف��ى تقدي��م الخدم��ات الجماهيري��ة.
تصمي��م أنظم��ة جدي��دة للتحفي��ز  ف��ى المنش��آت الحكومي��ة 1010

موجه��ة بتلبي��ة احتياج��ات العم�الء وحس��ن معاملته��م .
وض��ع نظ��ام للاس��تفادة م��ن تج��ارب وخ�برات ال��دول ال�تي له��ا 1111

خ�برة طويل��ة ف��ى مج��ال تحس�ني ج��ودة الخدم��ة المقدم��ة ف��ى 
منش��آتها الحكومي��ة .

وإع��ادة تخصي��ص الم��وارد المالي��ة ف��ى الجه��از الإداري الحكومي 1212
بم��ا يخ��دم احتياجات العملاء واولوياتهم )35( المراجع: س��تيفن 
كوه�ني، رونال��د براتد، ادارة الج��ودة  الكلية فى الحكومة:دليل 
عمل��ي لواق��ع حقيق��ي، ترجم��ة عب��د المحس��ن هيج��ان، الإدارة 
العام��ة للبح��وث: الري��اض، معه��د الإدارة العام��ة، 1997.
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وتطبي��ق منظوم��ة الحكوم��ة الإلكتروني��ة ال�تي تس��هم بش��كل 1313
تقدي��م  تطوي��ر  وف��ى  الأداء  وتطوي��ر  ف��ى تحس�ني  مباش��ر 
الخدم��ات، إلا أن تطبي��ق نظ��ام الإدارة الإلكتروني��ة ال��ذي 
يتي��ح لطال��ب الخدم��ة إن يتعام��ل م��ع الإنترن��ت ب��دلًا م��ن 
الموظ��ف الع��ام التقلي��دي، يس��تلزم إح��داث تغي�يرات كث�يرة 
واس��عة تش��مل نوعي��ة العامل�ني و الأجه��زة المس��تخدمة و ط��رق 
الأداء. فينبغ��ي أن يك��ون التغي�ير متكام�اًل و الأداء متجانس��اً، و 

أن تت��م إع��ادة تنظي��م ش��املة للخدم��ات و الأدوات.
و ذل��ك لان إدارة الخدم��ات ال�تي تقدمه��ا الحكوم��ة الإلكتروني��ة 1414

م��ن خ�الل الإنترن��ت له��ا خصوصيته��ا و مقوماته��ا ال�تي 
تختل��ف ع��ن الإدارة التقليدي��ة لمث��ل ه��ذه الخدم��ات. 

ولغ��رض نج��اح التطبي��ق لا ب��د م��ن تهيئ��ة مجموع��ة متطلب��ات 1515
و عناص��ر م��ن أهمه��ا م��ا يأت��ي : وع��ي و ثقاف��ة جماهيري��ة، 

وتقب��ل اس��تخدام الحكوم��ة المحلي��ة الإلكتروني��ة
ولغ��رض نج��اح التطبي��ق وتنفي��ذ الخدم��ة الإلكتروني��ة لا  ‌ه.	
ب��د م��ن تهيئ��ة مجموع��ة متطلب��ات و عناص��ر م��ن أهمه��ا 
م��ا يأت��ي: وع��ي و ثقاف��ة جماهيري��ة، وتقب��ل اس��تخدام 

الحكوم��ة المحلي��ة الإلكتروني��ة.
11 توف�ير البني��ة التحتي��ة اللازم��ة م��ن تقني��ة و ش��بكات اتص��ال .

و نق��ل معلوم��ات، وم��ا يتف��رع عنه��ا م��ن مس��تلزمات تس��هيل 
مه��ام الوظائ��ف الحكومي��ة المختلف��ة.
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22 توف�ير الخ�برة »Know – How« م��ن الم��وارد البش��رية المؤهل��ة .
لاس��تخدام تقني��ات المعلوم��ات.

33 مرون��ة الهي��اكل التنظيمي��ة وملاءمته��ا لمه��ام و مس��ئوليات .
الحكوم��ة المحلي��ة الإلكتروني��ة.

44 المحافظ��ة عل��ي الخصوصي��ة و ع��دم تهدي��د الانترن��ت له��ا .
بص��ورة او أخ��ري، و ذل��ك لضم��ان ثق��ة الجمه��ور في الحكوم��ة 
المحلي��ة الإلكتروني��ة و الإقب��ال عل��ي التعام��ل معه��ا، الام��ر 
ال��ذي يتطل��ب وض��ع تش��ريعات واضح��ة لحف��ظ خصوصي��ة 
الملف��ات وم��ا يتعل��ق بتحدي��د كيفي��ة اس��تخدام المعلوم��ات ع��ن 

طري��ق الانترن��ت.
55 تمك�ني المواط��ن م��ن الوص��ول إل��ي الموق��ع عل��ي الإنترن��ت .

بس��هولة و يس��ر، فض�اًل ع��ن تهيئ��ة مواق��ع جي��دة وكافي��ة 
عل��ي الش��بكة.

66 تحدي��ث معلوم��ات المواق��ع آني��اً »Online« و تقدي��م الدع��م .
المس��تمر لمس��تخدمي النظ��ام.

77 القوان�ني و التش��ريعات ال�تي تت�الءم م��ع أعم��ال الحكوم��ة .
المحلي��ة الإلكتروني��ة و أنش��طتها تضم��ن قانوني��ة التعام��ل 

ب��الإدارة الإلكتروني��ة
88 بن��اء نظ��ام للتحق��ق م��ن اس��تمرار كف��اءة الخدم��ة عل��ى م��دار .

24 س��اعة/7أيام ف��ى الأس��بوع، يس��تجيب لمتطلب��ات الجمه��ور 
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ف��ى التعام��ل م��ع موق��ع الخدم��ات الحكومي��ة، ومعالج��ة أى 
مش��كلات ح�ني يك��ون النظ��ام مغلق��ا

99 لابد من أن يكون الموقع آمنا للجمهور..
وج��ود مكت��ب اس��تعلامات رقم��ي e-help desk ، يق��وم ه��ذا 1010

المكت��ب باس��تقبال البري��د الإلكترون��ي الخ��اص بالجمه��ور 
واس��تقبال المش��كلات الفني��ة والقانوني��ة ال�تي ق��د ترتب��ط بالموق��ع 
والتعام��ل مع��ه وم��ن ث��م يت��ولى المتابع��ة وس��رعة وضم��ان ال��رد، 

وكذل��ك توجي��ه تل��ك الاستفس��ارات للأش��خاص المعني�ني.
توق��ع ازدي��اد ع��دد رس��ائل البري��د الإلكترون��ي م��ع تزاي��د 1111

اس��تخدام الخدم��ة حت��ى الوص��ول لدرج��ة ثب��ات النظ��ام وذل��ك 
ق��د يس��تغرق بع��ض الوق��ت، فاس��تمرار إضاف��ة خدم��ات او 
التعدي��ل ف��ى ش��كل الإم��داد بالخدم��ة س��يعمل عل��ى وج��ود 
تس��اؤلات مس��تمرة م��ن قب��ل الجمه��ور، وبالتال��ي فبن��اء قس��م 
مس��ئول ع��ن ه��ذه ال��ردود يع��د ح�ال ف��ى غاي��ة الأهمي��ة لثق��ة 

الجمه��ور ف��ى الموق��ع.
الإع�الن ع��ن خدم��ات الحكوم��ة الإلكتروني��ة يع��د أم��را  ف��ى 1212

غاي��ة الأهمي��ة، ف�ال يمك��ن تقدي��م خدم��ات يمك��ن للجمه��ور 
التع��رف عل��ى أماك��ن وجوده��ا عل��ى الش��بكة العنكبوتي��ة دون 
إعلان��ات مختلف��ة س��واء ف��ى الصح��ف او وس��ائل الإع�الم 
الأخ��رى، كم��ا يمك��ن أن يك��ون هن��اك نوع��ا م��ن الإع�الم 
الذات��ي ع�بر إنش��اء خدم��ات صحاف��ة إلكتروني��ة عل��ى الموق��ع 
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مث��ل نش��رة إخباري��ة قص�يرة.
إذا قدم��ت الخدم��ات بش��كل ج��دي ومس��ئول وجي��د ع�بر 1313

القن��وات الإلكتروني��ة ف��إن درج��ة إقب��ال الجمه��ور عل��ى ه��ذه 
القن��وات س��وف يزي��د م��ع الوق��ت ع��ن الخدم��ات ال�تي تق��دم 

بش��كل تقلي��دي. 
العم�الء ه��م أفض��ل مص��ادر الأف��كار لتحس�ني ق��درات النظ��ام، 1414

خط��ط دائم��ا لتعدي��ل الموق��ع او مواق��ع تقدي��م الخدم��ة بن��اء 
عل��ى اقتراح��ات المس��تفيدين م��ن النظ��ام، فه��م أفض��ل وس��يلة 
لتع��رف م��ا قم��ت ب��ه بش��كل صحي��ح وم��ا قم��ت ب��ه بش��كل 
خاط��ئ ، ع��ن مراجع��ة البري��د الإلكترون��ي ال��وارد م��ن الجمه��ور 
وعم��ل اس��تطلاعات رأى ومس��وحات بش��كل منتظ��م، س��يجعلك 

ق��ادرا عل��ى تقدي��م ش��كل أفض��ل لموق��ع تقدي��م الخدم��ة. 
يج��ب الح��ذر بش��دة عن��د وض��ع تس��عير للخدم��ات ال�تي 1515

يقدمه��ا الموق��ع لأن ذل��ك ق��د يدف��ع الجمه��ور بعي��دا ع��ن الموقع. 
فالتكالي��ف ال�تي يت��م توجي��ه العمي��ل لدفعه��ا مس��ألة ف��ى غاي��ة 
الحساس��ية، وربم��ا تك��ون كفيل��ة بإبع��اد العم�الء ع��ن الموق��ع.

الاحتف��اظ بخط��وط اتص��ال مفتوح��ة ب�ني العامل�ني التنفيذي�ني، 1616
والمس��ئولين ع��ن الأعم��ال، والعامل�ني الفنيين.ك��ون ونظ��م ف��رق 
العم��ل ف��ى المش��روعات حي��ث يمكنه��م الاجتم��اع بش��كل منتظ��م 

لمناقش��ة وتنس��يق الأنش��طة، م��ن التصمي��م حت��ى التنفي��ذ.
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الخامس عشر: 

التوصيات

11 وض��ع خط��ة إس�رتاتيجية متكامل��ة لتطبيق الحكوم��ة الإلكترونية .
والخدم��ات الإلكتروني��ة عل��ى مس��توى الحكوم��ات و ال��وزارات  

والمحليات 
22 توف�ير الإمكان��ات المادي��ة اللازم��ة لتوف�ير مس��تلزمات التح��ول .

إلى تقدي��م الخدم��ات الكتروني��ا .
33 تأهي��ل الك��وادر البش��رية العامل��ة في ال��وزارات والمؤسس��ات .

الحكومي��ة وال�تي س��تطبق ذل��ك.
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44 إنش��اء بن��ك معلوم��ات يرب��ط الجه��ة الدول��ة ذات العلاق��ة .
بتقدي��م الخدم��ات الحكومي��ة لتس��هيل عملي��ة التنس��يق ب�ني 

المعام�الت ال�تي يت��م إنجازه��ا في أكث��ر م��ن جه��ة.
55 المنظم��ة . والق��رارات  والقوان�ني  للوائ��ح  الدوري��ة  المراجع��ة 

الحكومي��ة. بالأجه��زة  العم��ل  لإج��راءات 
66 ض��رورة إل��زام الجه��ات الحكومي��ة بإع��داد لوائح وأدلة إرش��ادية .

مطبوع��ة تس��هم في تعريف المواط��ن بالنماذج والخطوات والرس��وم 
المطلوب��ة.. وغيره��ا م��ن الأم��ور ذات العلاق��ة بإنج��از المعاملات.

77 التأكي��د عل��ى أهمي��ة نظ��ام المحط��ة الواح��دة للحص��ول عل��ى .
الخدم��ة ب��دلا م��ن التنق��ل ب�ني العدي��د م��ن الجه��ات الحكومي��ة.

88 توحي��د البيان��ات الإحصائي��ة ال�تي تصدره��ا كل جه��ة ليتس��نى .
الاس��تفادة به��ا م��ن خ�الل مص��ادر موثوق به��ا بدلا م��ن الاعتماد 
عل��ى مص��ادر متعددة تق��وم بتجميع ونش��ر البيان��ات الإحصائية.

99 ض��رورة الاهتم��ام بدع��م ال��كادر الوظيف��ي ال��ذي يعم��ل في مح��ال .
تقدي��م خدم��ات حكومي��ة للمواطن�ني، والعم��ل عل��ى تدريب��ه 

وتحفي��زه ل أداء مهام��ه عل��ى الوج��ه الأكم��ل.
دع��م الوح��دات الحكومي��ة ب��الإدارات الفرعي��ة بالمناط��ق بأجهزة 1010

حاس��ب آل��ي تس��هم في تس��ريع عملي��ة إنج��از المعاملات.
التوس��ع في اللامركزي��ة وإعط��اء المزي��د م��ن التفوي��ض للأجه��زة 1111

الحكومي��ة بالمناط��ق لتصب��ح أكث��ر ق��درة عل��ى الإنج��از.
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ض��رورة إل��زام الجه��ات الحكومي��ة بتحدي��د م��دة زمني��ة مح��ددة 1212
كح��د أقص��ى لإنج��از الخدم��ة

التوس��ع في نش��ر ثقاف��ة الحكوم��ة الإلكتروني��ة ب�ني العامل�ني 1313
والمس��تفيدين عل��ى ح��د س��واء.

التوس��ع في نش��ر ثقاف��ة إدارة الج��ودة الش��املة في مؤسس��ات 1414
القط��اع الع��ام ، م��ن أج��ل تحس�ني ج��ودة الخدم��ة المقدم��ة

العم��ل عل��ى مح��اكاة القط��اع الخ��اص في مج��ال إدارة الج��ودة 1515
الش��املة والاس��تفادة م��ن تجربت��ه وتحفي��ز إج��راء المزي��د م��ن 

البح��وث المتعلق��ة به��ذا الموض��وع .
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السادس عشر:

ي��ؤدى  الإداري  بالجه��از  الحكومي��ة  الخدم��ات  تطوي��ر  إن 
إع��ادة الثق��ة ب�ني المواط��ن والدول��ة م��ن خ�الل تقدي��م الخدم��ات 
بش��كل مناس��ب يعتم��د عل��ى الش��فافية والحف��اظ عل��ى حق��وق 
المواطن�ني، وذل��ك ع��ن طري��ق تطوي��ر المحلي��ات ال��ذي يه��دف 
في المق��ام الأول إلى تيس�ير الخدم��ات ال�تي تق��دم للمواطن�ني م��ن 
تت��م  والأحي��اء بالمحافظ��ات، بحي��ث  والم��دن  المراك��ز  خ�الل 
بص��ورة حضاري��ة وس��ريعة ودقيق��ة، كذل��ك ع��ن طري��ق التنس��يق 
ب�ني ال��وزارات المختلف��ة ح��ول تحس�ني مس��توى الخدم��ات ال�تي 
تق��دم للمواطن�ني م��ن حي��ث الزم��ن والكلف��ة والجه��د وش��روط تقدي��م 
الخدم��ة وتقلي��ل المس��تندات المطلوب��ة والتوس��ع ف��ى إنش��اء مكات��ب 
الموق��ع الواح��د واتخ��اذ التداب�ير التش��ريعية اللازم��ة لتفعي��ل ال��دور 
المن��وط ب��ه لانج��از خدم��ة ذات ج��ودة عالي��ة وس��ريعة وتكلف��ة 
مح��ددة بم��ا ييس��ر عل��ى المواطن�ني والمس��تثمرين بم��ا يس��اعد 
عل��ى ج��ذب الاس��تثمارات المحلي��ة والإقليمي��ة والدولي��ة وبالتال��ي  
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دع��م الاقتص��اد والدخ��ل القوم��ي . كم��ا تق��دم ميكن��ة الخدم��ات 
وتبس��يط  التكالي��ف  وتخفي��ض   ، الانج��از  س��رعة  الحكومي��ة 
الإج��راءات بالإضاف��ة إلى  تحقي��ق الش��فافية في الإدارة ومكافح��ة 
الجرائ��م الوظيفي��ة ع��ن طري��ق فص��ل مق��دم الخدم��ة ع��ن متلقيه��ا
بالإضاف��ة إلى أهمي��ة البح��ث فيم��ا ه��و متج��دد وملائ��م م��ن 
أس��اليب تعام��ل مقدم��ي الخدم��ة م��ع الجمه��ور المنتف��ع به��ا؛ 
س��واء م��ن حي��ث الاس��تعانة بالتكنولوجي��ا الحديث��ة وتحقي��ق كف��اءة 
اس��تخدامها في ه��ذا الص��دد أو بالنظ��ر لإمكاني��ات الاس��تفادة م��ن 
الأس��اليب ال�تي تتبعه��ا مؤسس��ات القط��اع الخ��اص الخدمي��ة في 
ه��ذا المج��ال ، والبح��ث م��ن جان��ب كل وح��دة حكومي��ة في كيفي��ة 
خل��ق وتفعي��ل آلي��ة تواص��ل ديناميكي��ة بينه��ا وب�ني الجمه��ور 
المتعام��ل معه��ا وال�تي تعم��ل عل��ى تغذيته��ا أولا ب��أول باتجاه��ات 
واحتياج��ات ورغب��ات ذل��ك الجمه��ور. حي��ث أن ذل��ك يمث��ل 
الأس��اس لأي��ة جه��ود لتقدي��م الخدم��ات بكف��اءة وفعالي��ة وج��ودة 

عالمي��ة.
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