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   :ملـخـــــص

لكترونيــــة علــــى اســــتخدام نتــــائج ثــــورة تكنولوجيــــا المعلومــــات والاتصــــال في تحســــين يرتكــــز مفهــــوم الحكومــــة الا
مســتويات أداء الأجهــزة الحكوميــة، ورفــع كفاءــا وفعاليتهــا في تحقيــق الأهــداف المطلوبــة، حيــث تمتلــك التكنولوجيــا 

 . عناصر قوة من شأا فرض تغيير في أنماط العمل على مستوى المرافق العمومية
ظام الحكومة الالكترونية يمثل تحولا جذريا في طريقة الأداء ومنهج العمل المتبع، فإنه يعتبر أيضا نقلة فإذا كان ن

نوعيــة في المفـــاهيم  والنظريــات والأســـاليب الـــتي تحكــم عمليـــة التســيير، وهـــذا مـــن شــأنه التـــأثير علــى الصـــورة الكليـــة 
بالعديــد مــن المظــاهر والممارســات الســلبية المتراكمــة في للمرفــق العــام ، بحيــث يــتم نســخ الصــورة التقليديــة الــتي تتســم 

أذهـــان النـــاس والمســـيئة لعلاقـــام ـــذه الجهـــات المرفقيـــة، ومحاولـــة رســـم صـــورة حديثـــة تتســـم بمظـــاهر التطـــور والرقـــي 
  .ومواكبة المستجدات الحاصلة في البيئة التكنولوجية

  
  .تكنولوجيا المعلومات والاتصال، الحوسبة، الأتمتة الحكومة الالكترونية، المرفق العام،: الكلمات المفتاحية

Abstract: 
RThe concept of the electronic government based on the use of  what information 
and communication technology has done to improve the level and the effenciency of 
the performance of the government agencies since technology can change the ways of 

work in public utilities. 
The electronic government system helps to change the strategy of work and 

management. Thus, the traditional negative idea about any public utility will be 
eradicated and change into a positive one caracterised by development and prosperity. 
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 :مقدمة

الحــالي وصــار لهــا دور فعــال في ظهــور أشــكال تطــورت نتــائج ثــورة تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــال في عصــرنا      
جديدة من التعاملات في كافة جوانب الحيـاة، لـذا تقـوم عـدة دول بتطـوير الآليـات والوسـائل التقنيـة المسـتخدمة لتنفيـذ 
مختلـف السياسـات والإشــراف علـى ســير العمـل في الإدارات الحكوميــة بمـا يكفـل القيــام بمسـؤولياا وتحقيــق أعلـى كفــاءة 

لأداء مختلف الأعمال لديها، ويئة المناخ العام ليتوافق ويتلاءم مع التطورات العالميـة المتجـددة مـن أجـل أن تـنعم  ممكنة
  .بمزيد من التقدم والرفاهية والمكانة الدولية

ومــن هــذا المنطلــق، لم يعــد أمــام أيــة دولــة، تريــد أن تواكــب العصــر وألا تتخلّــف عــن الركــب الحضــاري، خيــار      
الاتجــاه نحــو اتمــع الالكــتروني والتكنولوجيــا الرقميــة، وانتهــاج نظــام الحكومــة الالكترونيــة كمحاولــة منهــا لتحقيــق ســوى 

أكبر قدر وأعلـى مسـتوى ممكـن مـن الأداء الحكـومي، مـن أجـل جـني العديـد مـن الفوائـد كسـرعة الإنجـاز وإحـداث نقلـة 
نولوجيـا المعلومـات والاتصـال، ولكـن لا ينبغـي أن يفهـم مـن أن نوعية في عديد اـالات ومواكبـة التطـورات في مجـال تك

الجهــود التنمويــة وللبيروقراطيــة النفســية والــروتين الحكــومي، وإنمــا اقتضــته ظــروف هــذا النظــام الالكــتروني هــو نتــاج لفشــل 
ة في حضـــارة تحســـين الأداء الحكـــومي وإعطائـــه صـــبغة مميـــزة مـــن الجـــودة، بالإضـــافة إلى مســـاعي تحقيـــق التقـــدم والمشـــارك

الألفيـــة الثالثـــة الـــتي تعتمـــد في مجملهـــا علـــى الوســـائل الرقميـــة الالكترونيـــة، لأن اســـتخدام هـــذه التكنولوجيـــا في الأعمـــال 
الحكومية يصاحبه تطوير في كافة النشاطات والإجراءات والمعاملات الحكومية الحالية، وكذا تبسيطها ونقلها من الأطر 

  .لكترونية المتقدمةاليدوية إلى الأطر التقنية الا
وبــالرغم مــن أن مختلــف الــدول المتقدمــة والناميــة تتطلــع للتحــول إلى مفهــوم الحكومــة الالكترونيــة، إلاّ أن ذلــك      

يواجــه غموضــا في المفــاهيم وتحــديات عمليــة ومعطيــات بيئيــة تحــد مــن الطموحــات في هــذا اــال، وتســعى الحكومــات 
ل التخطــيط الاســتراتيجي والتعــاون الــدولي وتــوفير المنــاخ الملائــم، وهــذا مــا يــدفع المعاصــرة إلى تحقيــق أهــدافها مــن خــلا

البـــاحثين للإســـهام في بنـــاء أدبيـــات الحكومـــة الالكترونيـــة مـــن خـــلال جهـــود علميـــة حثيثـــة تتمثـــل في إجـــراء الدراســـات 
لمتخصصة في هذا اـال، والتعـاون مـع الميدانية والنظرية، وإقامة الندوات والمؤتمرات، وإصدار الدوريات العلمية والمهنية ا

الحكومة لإصلاح مختلف القطاعات التي يشوا الخلل والتعقيـد في أداء المهـام أو تقـديم الخـدمات، والقطـاع العـام مثـال 
حي تظهر وتكثر فيه هذه المشاكل وبالخصوص في الـدول الناميـة، بـالنظر إلى غيـاب شـروط حسـن الأداء علـى مسـتواه 

عتماد عليه كوسيلة أساسية لتحقيق التنمية في هذه الـدول، حيـث تفاقمـت مظـاهر السـلب وزادت حـدا تزامنا مع الا
خصوصــا في القطاعـــات الـــتي تشـــهد إقبـــالا جماهيريـــا كبـــيرا علــى خـــدماا، في ظـــل شـــدة التعقيـــدات عنـــد محاولـــة قضـــاء 

، وهنـا نشـير )الخ...كوينيـة، عمليـة، صـحية، تعليميـة، ت(مختلف الحاجات التي يحتاجها المواطن في كافة مجـالات حياتـه 
إلى المرافق العمومية التي لا يمكن لأية دولة الاستغناء عنها وعن خدماا، والـتي يقصـدها المـواطن بصـفة مسـتمرة للقيـام 

سؤوليها بمختلف الإجراءات اللازمة في حياته اليومية، وهذا ما يبرز حقا أهمية وسعة هذه المرافق في الدولة، كما يناط بم
الاهتمــــام البــــالغ ــــا والســــهر علــــى تســــييرها والإشــــراف عليهــــا بمــــا يكفــــل التقــــديم الأمثــــل لمختلــــف خــــدماا لجمهــــور 

  .المستفيدين وتأدية المهام بشكل فعال ولائق
وفي الوقت الراهن، من السـهل أن نشـتكي مـن خـدمات هـذه المرافـق العموميـة، لأن معظمنـا يفعـل ذلـك، فـإذا      
ع إصدار وثيقة أو إنجاز معاملة في نفس اليـوم، أو لم نحصـل علـى الخدمـة مـن ذاك المرفـق العـام بسـهولة ويسـر، لم نستط
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لماذا لا تفعل الحكومة شيئا حيال ذلك؟ والحقيقة أا ربما تفعل أو، على الأقل، تحاول أن تفعل، إلاّ أن : فإننا نتساءل
سـع كلمـا زادت معرفتنـا بكـل مـا هـو ممكـن تحقيقـه، وقـد يـؤدي إلى المزيـد متطلباتنا وحاجاتنا مـن هـذه المرافـق تتنـوع وتتو 

  .من الرفاهية
فمــن وجهـــة نظــر الحكومـــة أــا تســـعى جاهـــدة لإرضــاء المـــواطن وتزويــده بخـــدمات فعالــة ومريحـــة في آن واحـــد،      

واطن، وثــورة في وســائل خصوصــا وأن عصــرنا يشــهد فــترة الثــورة الحكوميــة بامتيــاز، وهــي ثــورة في تعامــل الحكومــة مــع المــ
إدارة العمــل العــام، إلى غــير ذلــك مــن أهــداف معلنــة وغــير معلنــة للحكومــات في مجــال تحــديث العمــل الإداري للمرافــق 
العموميــة، وقـــد بـــدأت الحكومـــات حـــول العـــالم تضـــع الخطـــط لتغيـــير ملامـــح العمـــل لهـــذه المرافـــق، وتحـــاول إدراج النظـــام 

هــذه المرافــق مــن الاهتمــام، والإلحــاح الشــديد لتنفيــذ هــذا  تلقــاهللقــدر الكبــير الــذي تالحكــومي الالكــتروني ضــمنها نظــرا 
النمط من التغيير، فما هي مختلف المظاهر والخصوصيات والآثار التي يمكن أن تنعكس على أداء المرافق العمومية جـراء 

والحصول عليها؟ هذا ما سـنحاول الإجابـة  تحولها من النظام التقليدي إلى نظام الحكومة الالكترونية في تقديم الخدمات
  :عليه بحول االله تعالى من خلال هذه الورقة البحثية التي تتضمن معالجة العناصر الأساسية التالية

  .التعريف بالمرفق العام -
  .أركان وعناصر المرفق العام -
  .عوامل ظهور حاجة المرفق العام إلى النظام الالكتروني -
  .دمات المرفقية وفق نظام الحكومة الالكترونيةأساسيات إنجاز الخ -
  .كيفية عمل المرفق العام وفق نظام الحكومة الالكترونية  -
  .تطبيق نظام الحكومة الالكترونية في إطار تحسين جودة خدمات المرفق العام -
  .أبعاد التحول نحو نظام الحكومة الالكترونية في بيئة المرفق العام -

 :رفق العامالتعريف بالم -أولا

تســلك محــاولات تعريــف المرفــق العــام ثلاثــة اتجاهــات أساســية، يركــز الاتجــاه الأول في تعريفــه للمرفــق العــام علــى     
الجانب الشكلي له، أي يركـز علـى المرفـق العـام باعتبـاره منظمـة أو جهـاز إداري عـام، ويركـز الاتجـاه الثـاني علـى الجانـب 

العام باعتباره نشاطا عاما يستهدف تحقيق أهداف عامة تتمثل في إشباع الحاجـات الموضوعي له، أي أنه يعرف المرفق 
  .العامة في الدولة، وهناك اتجاه آخر يجمع بين الجوانب والمعاني الشكلية والموضوعية لفكرة المرفق العام

  :ومن التعريفات التي تركز على المعنى أو الجانب الشكلي في تعريف المرفق العام ما يلي    
 المرفـــق العـــام هـــو منظمـــة عامـــة مكونـــة مـــن الســـلطات والاختصاصـــات الـــتي تكفـــل القيـــام بخدمـــة معينـــة تقـــدمها" -

، حيــث يركــز هــذا التعريــف علــى المرفــق العــام كجهــاز يــرتبط بــالإدارة العامــة ويتمتــع "للجمهــور علــى نحــو منــتظم ومطــرد
 .1بأساليب السلطة العامة

الــتي تركــز علــى الجوانــب أو المعــاني الموضــوعية لفكــرة المرفــق العــام، أي كنشــاط  ومــن أهــم تعريفــات المرفــق العــام    
 :يستهدف تحقيق مصلحة عامة تتمثل في إشباع الحاجات العامة في الدولة، ما يلي

المرفق العام هو كل نشاط يجب أن يكفله وينظمه ويتولاه الحكام، لأن الاضطلاع بفحوى هذا النشـاط لا غـنى " -
 .2"يق التضامن الاجتماعي وتطوره، ولا يمكن تحقيقه على أكمل وجه إلاّ عن طريق تدخل السلطة الحاكمةعنه في تحق
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 :ومن بين التعريفات التي تجمع بين المعاني الشكلية والمعاني الموضوعية لفكرة المرفق العام ما يلي    
ليــا للحكــام، ويهــدف إلى إشــباع حاجــات المرفــق العــام هــو مشــروع ذو نفــع عــام، خاضــع للهيمنــة أو الإدارة الع" -

عامـــة للجمهـــور، بســـبب عـــدم كفايـــة أو عـــدم وجـــود مشـــروعات خاصـــة تحقـــق هـــذه الأغـــراض، ويخضـــع لحـــد أدنى مـــن 
  .3"القواعد الخاصة أي لنظام قانوني خاص واستثنائي

  :ومن أهم التعريفات التي وردت حول المرفق العام ما يلي    
تباشـر مــن  يباشــر مـن قبـل شــخص عـام بقصـد إشــباع مصـلحة عامـة، فهنــاك أنشـطةالمرفـق العـام هــو كـل نشـاط " -

مرافق الـدفاع والأمـن، السـكك الحديديـة والقضـاء، وهنـاك أنشـطة تباشـر مـن : قبل الدولة عن طريق مرافق قومية ومثلها
توزيع الكهرباء والغاز والمياه : وذلك لإشباع مصالح محلية، ومثالها...) الولاية، البلدية،(قبل الأشخاص العامة الإقليمية 

 .4"في إحدى المدن، مما يطُلق عليها المرافق المحلية بالمقابلة مع المرافق القومية التي تديرها الدولة
وتجــدر الإشــارة إلى أن المرفــق العـــام لا يســتهدف تحقيــق مصـــلحة عامــة أو إشــباع حاجـــة عامــة شــرط أن تكـــون     

يـة، حيـث أن للسـلطة العامــة أن تعلـق حـق انتفـاع الجمهـور بخـدمات بعـض المرافــق الخـدمات الـتي يقـدمها للجمهـور مجان
العامة على دفع رسوم معينة دون أن يعتبر ذلـك إخـلالا بشـرط المصـلحة العامـة، هـذا مـن جهـة، ومـن جهـة أخـرى فـإن 

هناك مشروعات خاصة تحقيق المصلحة العامة غير مقصور على الإدارة أو على السلطة العامة وليس احتكارا للدولة، ف
تتــولى إشــباع حاجــات عامــة وتحقيــق مصــالح عامــة تحــت رقابــة ) المؤسســات الخاصــة ذات الصــفة العامــة(ذات نفــع عــام 

السلطة العامة وبمسـاعدا، وهنـاك أفـراد يمارسـون نشـاطا بقصـد إشـباع حاجـات عامـة جوهريـة كالأطبـاء، بـائعي الخبـز، 
 .5إلخ...

  
  :العام أركان وعناصر المرفق -ثانيا

للمرفــق العــام أربعــة أركــان تزيــد في تعريفــه وتمييــزه عــن غــيره مــن المنظمــات والأجهــزة والمؤسســات الإداريــة العامــة     
  :6والخاصة على حدّ السواء، تتمثل هذه الأركان فيما يلي

  :المرفق العام مشروع عام -1

ة، إداريــة وتنفيذيــة بوســائل ماديــة وقانونيــة فهــو عبــارة عــن نشــاط مــنظم ومتناســق تمارســه مجموعــة بشــرية قياديــ     
  .لتحقيق غرض محدد

  :المرفق العام مشروع ذو نفع عام -2

: يعمـــل المرفـــق العـــام بانتظـــام واطـــراد لتـــوفير الخـــدمات والســـلع والمـــواد اللازمـــة لإشـــباع الحاجـــات العامـــة، مثـــل     
د والمواصــلات، خــدمات العدالــة والأمــن وكــذا الخــدمات الصــحية والتعليميــة، خــدمات الثقافــة والفكــر، خــدمات البريــ

  .خدمات الراحة والترفيه، وذلك في نطاق السياسة العامة المحددة في المواثيق والقوانين سارية المفعول في الدولة
  :المرفق العام مشروع مرتبط بالدولة والإدارة العامة -3

يمـا وتسـييرا وإدارة ورقابـة وإلغـاءً، وهـذا مـا يزيـد في فهو خاضع للسلطات العامة المختصة في الدولـة إنشـاءً وتنظ    
تحديد المرفق العام وتمييزه عن المشروعات الخاصة، وفكرة ارتباط المرفق العام بالدولة والإدارة العامـة أمـر منطقـي باعتبـاره 

ام واطـراد وبكفايـة وفي أداة الدولة للوصول إلى تحقيق المصلحة العامة عن طريق إشـباع الحاجـات العامـة في الدولـة بانتظـ
  .نطاق مبدأ تكافؤ الفرص
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  :خضوع المرفق العام لنظام قانوني خاص واستثنائي -4

حيــث يضــم هــذا النظــام مجموعــة الأحكــام والقواعــد والمبــادئ القانونيــة الــتي تختلــف اختلافــا جــذريا عــن قواعــد      
 .المشروعات الخاصة بصفة خاصةالقانون الخاص بصفة عامة، وعن قواعد النظام القانوني الذي يحكم 

  
  :عوامل ظهور حاجة المرفق العام إلى النظام الالكتروني -ثالثا

إذا أسـندت للمرفـق العـام مهمــة تقـديم خـدمات مرفقيــة عموميـة لمختلـف المسـتفيدين، فإنــه مـن الضـروري اتخــاذ      
أدائــه وتقــديم هــذه الخــدمات، وهــذا في ظـــل  الأســاليب والإجــراءات الــتي مــن شــأا تمييــزه بالكفــاءة والفعاليـــة في تنفيــذ

الإقبال الشديد والمتزايد على مختلف الخدمات المرفقية سواء من قبل المـواطنين أو قطـاع الأعمـال، نظـرا لتعـدد الحاجـات 
وتشـعبها، بغيـة تلبيتهـا وتحقيــق العديـد مـن الأهـداف في مختلــف الميـادين اتمعيـة، وبالتـالي وجــدت عـدة مرافـق عموميــة 

فســها أمــام مشــكل يتمثــل في عجزهــا عــن تقــديم جميــع هــذه الخــدمات لتلبيــة كــل هــذه الاحتياجــات في ظــرف قياســي ن
بعيدا عن الجهود والتكاليف المالية الكبـيرة، حيـث أنّ كـل تـأخر في تقـديم الخدمـة، أو ظهـور نقـص في إائهـا أو إهمالهـا  

ات الأهميـــة البالغـــة في إحـــداث التطـــور وتحقيـــق الأهـــداف كليــة قـــد يـــؤدي إلى تعطيـــل العديـــد مـــن الأعمـــال والمشــاريع ذ
السامية، لـذلك صـار مـن الـلازم أن تواكـب هـذه المرافـق التطـورات الحاصـلة وأن تتماشـى مـع عصـر السـرعة عنـد قيامهـا 

والـنظم بأداء مهامها وتقديم خدماا المرفقية، فتستفيد مـن نتـائج ثـورة تكنولوجيـا المعلومـات والاتصـال بإدخـال الرقميـة 
الالكترونية في أدائها وسير عملهـا، نظـرا لمـا تتـوفر عليـه هـذه الأسـاليب والـنظم مـن دقـة متناهيـة وسـرعة في بلـوغ مختلـف 

  .المقاصد، وهذا من أجل تطوير هذه المرافق العمومية وتحسين مستوى أدائها
وتنفيــــذ مهامهــــا قبــــل إدراج الــــنظم ويمكــــن التمييــــز بــــين مجمــــوعتين مــــن هــــذه المرافــــق بــــالنظر إلى طبيعــــة أدائهــــا      

الالكترونيـــة علـــى مســـتواها، فنجـــد أن بعـــض المرافـــق العموميـــة تتميـــز بكفـــاءة وفعاليـــة معتبرتـــين في إـــاء المعـــاملات مـــع 
المنتفعـــين مـــن خـــدماا، وتســـعى جاهـــدة لزيـــادة تطورهـــا أكثـــر فـــأكثر والتقليـــل مـــن التكـــاليف والأعبـــاء قـــدر الإمكـــان، 

تقدمــة، وهــذا مقارنــة مـــع الــبعض الآخــر مــن المرافــق الـــتي تتميــز بضــعف كبــير في القيــام بمهامهـــا وخصوصــا في الــدول الم
المكلفة ا، مما يؤدي إلى الإخلال بوتيرة التطور وظهور عوامل الفساد والتخلف الإداري، وخصوصا في الدول الناميـة، 

لشكل السليم، ولاشك أن هذا المشكل يرجع إلى نظرا لعدم تحصيل المنافع وعدم الاستفادة من خدمات هذه المرافق با
وجــود عــدة أســباب تحــول دون وصــولها إلى تحســين أدائهــا وتقــديم خــدماا بالمســتوى المطلــوب، ويمكــن ذكــر بعــض هــذه 

  :7الأسباب فيما يلي
 .افتقار إدارات المرافق العمومية إلى التنظيم السليم والمحكم المبني على أسس علمية وإدارية سليمة -
 .ضعف أساليب ومناهج إتمام المعاملات مع المواطنين وقطاع الأعمال -
تفاقم مشكل البيروقراطية السلبية وحدة الروتين الإداري، مما يؤدي إلى عدم المرونة في تقديم الخدمات المرفقية من  -

  .جهة، والعزوف تماما عن تقديمها من جهة أخرى
اليب المتطورة للتخلص من العجز في أداء المهام بالمستوى اللائق، نظرا غياب التخطيط أو التفكير في إدراج الأس -

لتجاهــل التفكــير في التغيــير مــن قبــل المســؤولين علــى هــذه المرافــق، بســبب مشــاكلهم الذهنيــة الــتي تقــف في طريــق تحقيــق 
 .التطور وتحسين الأداء
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ين علــى مســتوى المرافــق العموميــة، ممــا نجــم غيــاب عنصــر المســاءلة المبــني علــى تقــويم فعــال وموضــوعي لأداء المــوظف -
  .عنه تميزها بمظاهر سوء الإدارة والفساد والتسيب، فأدى ذلك إلى الإساءة لسمعتها

 
  :أساسيات إنجاز الخدمات المرفقية وفق نظام الحكومة الالكترونية -رابعا
ا مـع تطـور المبـادئ العامـة الـتي تحكـم المرافـق يمكن أن تُسيرّ المرافق العمومية وفق نظام الحكومة الالكترونية تزامن     

العموميــة للتوافــق مــع النظــام الالكــتروني وإتمــام مختلــف المعــاملات بقــدر أكــبر وبــوتيرة أفضــل، بــدلا مــن تســييرها بالطريقــة 
التقليديــة، فقــد ينجــر عــن هــذه الأخــيرة بــطء في الإنجــاز وزيــادة في النفقــات وظهــور مشــكلات في الأداء، وتتمثــل هــذه 

  :8المبادئ العامة فيما يلي
  :مبدأ دوام سير المرافق العمومية -1

وهذا يعني استمرارها بانتظام حتى لا يحدث الخلل والاضطراب في اتمع على أساس توفر خدماا، وكمثـال       
  .إلخ...حول ذلك ما يظهر في حالة انقطاع الكهرباء أو الماء أو توقف وسائل المواصلات

  : اواة أمام المرافق العموميةمبدأ المس -2

يعــني هــذا المبــدأ أن المــواطنين متســاوون أمــام المرافــق العموميــة إذا مــا تــوافرت فــيهم شــروط الانتفــاع بخــدماا أو      
  .تحمل الأعباء المتصلة ا، دون التمييز بينهم خارج نطاق هذه الشروط

  :مبدأ قابلية نظام المرافق العمومية للتغيير -3

هــذا المبــدأ يمــنح لــلإدارة حــق التــدخل في أي وقــت لتعــديل أو تغيــير القواعــد الــتي تحكــم المرفــق العــام، وذلــك       
مواكبـــة لمختلـــف التغـــيرات والتطـــورات الحاصـــلة في بيئـــة هـــذا الأخـــير، وتطلعـــا إلى تشـــغيله بـــأكبر كفـــاءة ممكنـــة وتحقيـــق 

  .المصلحة العامة بصورة أفضل في ظل الظروف القائمة
  :الالتزام بالتشغيل الصحيح للمرافق العمومية مبدأ -4

مفاد هذا المبدأ إجبارية تجسيد مختلف المرافق بغية استفادة الأفراد من خدماا وعـدم حرمـام مـن ذلـك دون       
 مــبرر، مــع ضــرورة مراعــاة تشــغيلها تشــغيلا صــحيحا متوافقــا مــع القواعــد القانونيــة ومتجاوبــا مــع تقنيــات الإدارة الحديثــة

  .المتطورة
وفي حــديثنا عــن العلاقــة بــين المبــادئ العامــة الــتي تحكــم المرافــق العموميــة ونظــام الحكومــة الالكترونيــة، يمكــن أن      

والالتزام باحترامها أكثر من غـيره، لمـا يتـوفر عليـه مـن  نشير إلى إمكانية هذا النظام في تأكيد هذه المبادئ والتوافق معها
امه على استخدام نتائج ثورة تكنولوجيـا المعلومـات والاتصـال في إتمـام المعـاملات الإداريـة خصوصيات تؤهله لذلك كقي

وتقديم الخدمات المرفقية والتواصل مع المواطنين بصورة واضحة وموضوعية بعيدا عن أية خلفية تذكر، ومن هذا المنطلـق 
لمرفق العام وفق النظام الالكتروني لزيادة توضيح يتسنى لنا الإدلاء بمجموعة من الأسس التي يقوم عليها إنجاز خدمات ا

  :9العلاقة سالفة الذكر، وذلك من خلال ما يلي
ضرورة حصول الفرد على الخدمة المرفقية في أي وقت يريد ذلك على مدار اليوم، وهذا ما يزيد من تأكيد وتعزيز  -

  .وتطبيق مبدأ دوام سير المرفق العام
تطيعون استخدام الحاسـب الآلي أو الـدخول إلى شـبكة المعلومـات في الاسـتفادة مـن مساعدة الأفراد الذين لا يس -

الخدمات المقدمة من قبل المرفق العام وفق النظام الالكتروني، وذلك عن طريق مواجهة التخلف الالكـتروني بإقامـة عـدد 
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ة بشكل يسير ومتاح للجميع، ممـا من الأكشاك الالكترونية التي يمكن من خلالها الحصول على مختلف الخدمات المرفقي
  .يزيد من درجة الالتزام بتطبيق مبدأ المساواة أمام المرافق العمومية

العمل على إحلال النظام الالكتروني محل النظام التقليدي في تقديم مختلف الخدمات والحصول عليها، مع مراعاة  -
قدمين لها، وهذا يقتضي توفير البنية التحتيـة اللازمـة لـذلك بحقوق المستفيدين من الخدمات المرفقية أو الم  عدم الإضرار

والاستفادة مـن التطـور الحاصـل في البيئـة التكنولوجيـة، ممـا يشـير إلى سـعي النظـام الالكـتروني للتغيـير كلمـا بـرزت الحاجـة 
  .إلى التطوير والتعديل

التقنيــة مــع قواعــد التكنولوجيــا المتاحــة  الســهر علــى إدارة المرفــق العــام وتقــديم خدماتــه بشــكل يتوافــق مــن الناحيــة -
ويواكــب تطبيقــات الإدارة الحديثــة، لمــا مــن شــأنه تســريع وتــيرة الإنجــاز وتحســين الأداء والاقتصــاد في النفقــات، وهــذا مــا 
يفرضه عصرنا الحالي الذي لا ينبغي إنجاز المهام خلاله بمعزل عن اسـتخدام التقنيـات الجديـدة في العمـل، ممـا يـدل علـى 

  .لع النظام الالكتروني إلى التشغيل السليم والصحيح للمرفق العامتط
 :كيفية عمل المرفق العام وفق نظام الحكومة الالكترونية  -خامسا

إن تحول المرفق العام من النمط التقليدي في العمـل إلى الـنمط الالكـتروني يفـرض عليـه البـدء في تقـديم خدماتـه      
المستفيد وفق العديد من الإجراءات والتقنيات، لـذا يجـب عليـه تجديـد هيكلتـه وأنظمـة  بشكل إلكتروني لفائدة الجمهور

عمله وتكييفهـا مـع هـذا النظـام الجديـد، للوصـول في الأخـير إلى إبـراز معـالم المرفـق العـام الالكـتروني، ويمكـن أن نميـز مـن 
  :10مظاهر ذلك ما يلي

  :حوسبة العمل -1

انتشـار الحاسـب الآلي في مختلـف الجهـات الحكوميـة، ويعـني الاعتمـاد بصـفة  الحوسـبة مصـطلح جديـد ظهـر مـع      
كليـة أو شــبه كليــة علـى الحاســب الآلي وتطبيقاتــه في إـاء مختلــف الأعمــال بدقـة مــع تــوفير الوقـت والجهــد والمــال للقيــام 

  .بذلك
لنظـــر في طبيعـــة أعمالهـــا وعلـــى هـــذا الأســـاس يســـتوجب علـــى المرافـــق العموميـــة اســـتخدام هـــذا الجهـــاز لإعـــادة ا     

ومعرفــة كيــف يــدور العمــل علــى مســتواها لزيــادة كفاءــا وقــدرا علــى أداء أعمــال إلكترونيــة بشــكل متكامــل وآمــن ، 
لذلك يمكن القول أن الحوسبة في هذه المرافق تعني استخدام الحاسـب الآلي وتطبيقاتـه في أمـاكن العمـل مـن أجـل إنجـاز 

مــا يعــرف بحوســبة أمــاكن العمــل، وكــذلك اســتخدام هــذه الأجهــزة مــن أي مكــان خــارج  مهــام المرافــق العموميــة، وهــذا
العمـــل مـــن قبـــل المـــوظفين لإـــاء مهـــامهم الوظيفيـــة المكلفـــين ـــا، حيـــث يمكـــن للمرفـــق العـــام أن يعتمـــد علـــى الموظـــف 

يعمـل مـن خـارج الجوال، وهو موظف يمكنه عن طريق الحاسب الآلي الشخصي أو المحمول ومعدات اتصال بسيطة أن 
  .إلخ، وهذا ما يعرف بحوسبة الأشخاص...مكتبه، سواء من منزله أو أثناء السفر 

  : أتمتة الأنظمة -2

مـن سمــات الحكومــة الالكترونيــة أتمتــة الأنظمــة الالكترونيــة، بمعـنى تحــول الأعمــال الإداريــة، والــتي تــتم بنــاءً علــى       
اء نفســها، ولــذلك فــإن عمليــة الأتمتــة تعكــس تقــدما أو رقيــا في أداء تــدخل بشــري، إلى أعمــال إلكترونيــة تــتم مــن تلقــ

العمــل بطريقــة إلكترونيــة بشــكل غــير مســبوق، ويمكــن اللجــوء إليهــا علــى الأقــل لأداء الأعمــال البســيطة الــتي قــد تشــغل 
نيـة المعلومـات الموظف أو تستهلك حيزا من وقته، ويمكن للآلة القيام ا من تلقـاء نفسـها، ولـذلك سـاهمت شـركات تق

  .الأمريكية" مايكروسوفت"في ابتكار برامج للأتمتة الخاصة بنظم تشغيل الحاسب الآلي، منها شركة 
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انطلاقــا ممــا ســبق، يمكــن القــول أن ظهــور أعمــال الأتمتــة في نظــم الحاســب الآلي علــى مســتوى المرافــق العموميــة      
وقـــت الموظـــف ويقـــع خلالهـــا في العديـــد مـــن الأخطـــاء الـــتي يصـــعب يعتـــبر كوســـيلة لإتمـــام الأعمـــال الروتينيـــة الـــتي تضـــيع 

تحريـــر ملفـــات أو وثـــائق رسميـــة، تنفيـــذ طباعـــة مـــا، تحـــديث الســـجلات : تـــداركها، ومـــن ضـــمن هـــذه الأعمـــال المتكـــررة
ق، بالإضافة إلى كل ما يتضمن فتح ملف معين أو إغلاقه أو الإضافة فيه، وعند أتمتة نظم الحاسب الآلي في هذه المرافـ

فإنه يمكن إجراء العديد من هذه الأعمال المتكررة بسرعة قصوى ودقة متناهية ودون ملل من هذا الروتين اليـومي، كمـا 
أن نظـــم الأتمتـــة المعتمـــدة في الحاســـب الآلي تجـــد تطبيقـــات عديـــدة لهـــا في نطـــاق إدارة المرافـــق العموميـــة الالكترونيـــة الـــتي 

، وعلـى الحاسـب الآلي بشـكل مكثـف، حـتى أنـه يمكـن للحاسـب الآلي سوف تعتمـد علـى العنصـر البشـري بشـكل أقـل
القيام من تلقاء نفسه بمهام عديدة وروتينية قد تضيع الكثير من الوقت إن قام ـا الموظـف، ودون تلبيـة جميـع الطلبـات 

  .المتوافدة للحصول على تلك الخدمة من ذاك المرفق
  :ونيةالتدفق الإداري للبيانات والأرشفة الالكتر  -3

يتطلــــب أداء أعمــــال المرافــــق العموميــــة تــــدفق العديــــد مــــن البيانــــات والأرشــــفة مــــن أجــــل القيــــام بإنجــــاز مختلــــف      
الخــدمات وتلبيــة رغبــات جميــع المســتفيدين منهــا، وبــالنظر إلى حجــم هــذه الطلبــات مــن جهــة وكثافــة وضــخامة الأرشــفة 

ية تدفق البيانات بشكل إلكـتروني بـين مختلـف مسـتويات ومصادر البيانات من جهة أخرى، فإنه يستوجب أن تتم عمل
المرفــق العـــام، أو بـــين مختلـــف المرافـــق العموميـــة، وفي اتجاهـــات مختلفـــة مـــن أعلـــى مســـتويات الإدارة إلى أدناهـــا والعكـــس، 

ذا وبعبــارة أخــرى تلتــزم المرافــق العموميــة بالقضــاء علــى تــداول الأوراق أو الســجلات الــتي مضــى عليهــا وقــت طويــل، وهــ
قـــدر الإمكـــان في نطـــاق المرفـــق العـــام الالكـــتروني، بحيـــث يمكـــن إدخـــال البيانـــات والمعلومـــات أو المســـتندات عـــن طريـــق 
مســــحها ضــــوئيا، ثم تنســــاب عــــبر شــــبكة الحاســــب الآلي إلى كــــل المــــوظفين ذوي الاختصــــاص والعلاقــــة، وكــــل حســــب 

ف الوظـائف في هـذه العمليـة، وهـو أن تكـون اختصاصه، وهذا ما يستدعي ضرورة توفر  نوعية خاصة من شاغلي مختل
  .لدى الموظف إمكانيات ومهارات التعامل مع الحاسب الآلي وتطبيقاته، والتي منها برنامج التدفق الإداري

وتســـهل بـــرامج التـــدفق الإداري الالكـــتروني عمليـــة أداء الوظيفـــة في نطـــاق المرفـــق العـــام الالكـــتروني مـــن خـــلال      
ة وسرعة، حيث أن الاحتياجات أو الطلبات المرسلة أو المتوافدة إلى هذا المرفق يمكن أن تحال إلى انسياب البيانات بدق

موظــف الأرشــيف في ظــرف قياســي، وبعــد أن يســتجمع هــذا الأخــير مختلــف الرســائل يقــوم بعمليــة إحالتهــا إلى الموظــف 
راعـاة ضـرورة وجـود جهـاز أمـن معلومـاتي مـن المكلف بإتمام هذه الخدمة وبسرعة أيضا وفـق هـذه الـبرامج المـذكورة، مـع م

الموظفين المتخصصين في أمن الشبكات، حيـث تكمـن وظيفـتهم الأصـلية في تـأمين الشـبكة الالكترونيـة الخاصـة بـالمرفق 
  .العام ضد الاختراق وسرقة المعلومات والبيانات، وكذلك التأمين ضد الإتلاف أو التدمير عن طريق الفيروس المعلوماتي

  :وظف في المرفق العام الالكترونيالم -4

لقــد طــرأت تغيــيرات عديــدة علــى مفهــوم الموظــف في نطــاق المرفــق العــام الالكــتروني  يمكــن التعــرض إليهــا مــن      
  : خلال النقاط التالية

  :الموظف العام والتعيين -

و المتقـــدم للوظيفـــة فيمــا مضـــى كـــان الإعـــلان عـــن الوظـــائف العامـــة يصــدر متضـــمنا ضـــرورة أن يكـــون المرشـــح أ     
مســتوفيا للشــروط المنصــوص عليهــا في قــانون المــوظفين أو قــانون الخدمــة المدنيــة، وهــي لا تزيــد عــن حصــوله علــى المؤهــل 
العلمي المناسب واللازم لشغل الوظيفة، وحسن السلوك، وعدم صدور أحكام قضائية ضده سـابقا، وألا يتجـاوز عمـره 
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رفـــق العـــام الالكـــتروني لهـــم خصـــائص مختلفـــة تمامـــا ترتكـــز أساســـا علـــى مـــؤهلام إلخ، لكـــن مـــوظفي الم...مرحلـــة معينـــة 
وخـبرام العلميـة في مجــال تقنيـة المعلومـات، ذلــك أن ثـورة المعلومـات والاتصــالات والتوسـع في اسـتخدام الحاســب الآلي 

صــا، لــذلك نجــد هــذا فــرض علــى الموظــف العــام ألا يكــون  فقــط ملمــا بعلــوم الحاســب الآلي، بــل لابــد أن يكــون متخص
الموظف في هذا المرفق الجديد يشغل تخصصات دقيقة كتشـغيل الحاسـب الآلي، إدخـال البيانـات أو اسـتخراجها وبعـض 
المهـــام البســـيطة الـــتي تتعلـــق بمختلـــف الأعمـــال الإداريـــة الـــتي يـــتم إنجازهـــا عـــن طريـــق الحاســـب الآلي، بالإضـــافة إلى فئـــة 

لمعلوماتيــة الــتي تســيرّ نشــاط الحاســب الآلي في مجــال عمــل المرفــق العــام الالكــتروني، المبرمجــين المختصــين بوضــع الــبرامج ا
ومــوظفي الشــبكات المختصــين بصــيانة شــبكات الحاســب الآلي، إصــلاح الأعطــال الخاصــة ــا وكــذا تــأمين وحمايــة نظــم 

  .المعلومات والشبكات ضد محاولات الاختراق، السرقة، الإتلاف والتدمير
رة إلى أن مـا سـبق ذكـره بخصـوص نوعيـة المـوظفين ومهـارام ومـؤهلام العلميـة لا ينفـي وجـود فئــة وتجـدر الإشـا    

المحاســــبة، القــــانون، التســــيير، الصــــيانة (متخصصــــة، في ذات المرفــــق، في مختلــــف التخصصــــات المتعلقــــة بطبيعــــة العمــــل 
يهم إتقان مهارات التعامل بالحاسب الآلي ، حيث أن هذه الفئة لازمة لتسيير عمل المرفق العام، ولكن يجب عل)إلخ...

  .وتطبيقاته في نطاق المرفق العام الالكتروني
  : الموظف العام والقرار الإداري -

في نطاق المرفق العام الالكتروني، تمت الإشارة إلى ما يسمى بأتمتة الأنظمة، بمعنى أن الحاسب الآلي يقوم مقام      
ض الأعمال التي كـان يتـدخل في حسـمها بمقتضـى قـرار إداري صـادر عنـه، كـأن يعلـن الموظف العام في أحيان كثيرة ببع

عـــن وظيفـــة مـــا في جهـــة المرفـــق العـــام، وتـــتم تعبئـــة اســـتمارة البيانـــات مـــن قبـــل المرشـــح ويقـــوم بإرســـالها عـــن طريـــق الموقـــع 
البيانـات مـن هـذا المرشـح ويحـتفظ الالكتروني الخاص ذا المرفق، ليرسل النظام الالكتروني بعد ذلك رسالة تفيـد اسـتلام 

ا، وهنا قد حل نظام الحاسب الآلي المؤتمت محل الموظف العام في التعبير عن إرادة المرفق العام الالكتروني، لذلك فـإن 
تحـول المرفــق العـام مــن النطــاق التقليـدي إلى النطــاق الالكــتروني يقتضـي إعــادة مراجعــة المفـاهيم التقليديــة للقــرار الإداري 

أركانــــه وشــــروط صــــحته، لأن الحاســــب الآلي وتطبيقاتــــه صــــارت شــــريكا للموظــــف العــــام في إصــــدار مختلــــف القــــرارات و 
  .الإدارية
  :نظام الحضور والانصراف للموظف في المرفق العام الالكتروني -

قـر العمـل تتسابق شركات تقنية المعلومات إلى إنتـاج بـرامج معلوماتيـة لإثبـات حضـور الموظـف أو انصـرافه مـن م    
عقــب ايــة الــدوام الرسمــي، مــا لم ينصــرف قبــل ذلــك لســبب مــن الأســباب، وتتفــق كــل هــذه الــبرامج علــى ضــرورة تــوفر 
قاعــدة بيانــات تحفــظ فيهــا الحركــة اليوميــة للمــوظفين، وجــداول العمــل الخاصــة ــم، وإجــازام بكــل أنواعهــا، مــع حفــظ 

إلخ، بالإضـــافة إلى تزويـــد هـــذه القاعـــدة بإمكانيـــة مراقبـــة ...الوظيفـــة بيانـــام كالاســـم، الإدارة الـــتي يعمـــل ـــا، طبيعـــة 
حضــور، انصــراف، غيــاب، تــأخر بعــذر، تــأخر بغــير عــذر، انصــراف مبكــر مــن العمــل أو انصــراف (تحركــات المــوظفين 

هـاز القــارئ، كمــا ، والتعــرف علــى أسـباب خــروج الموظــف أثنـاء مواعيــد الــدوام الرسميـة عــن طريــق الج)إلخ...بـدون إذن، 
يمكن من خلال هذه البرامج التعرف على الموظفين عن طريق الصورة الشخصـية أو بصـمة الأصـبع الـتي تخـزن سـابقا في 
هـــذه القاعـــدة، كـــل ذلـــك يـــؤدي إلى الـــتحكم في دخـــول وخـــروج الموظـــف مـــن المرفـــق العـــام بشـــكل إلكـــتروني بعيـــدا عـــن 

  .ة المتعلقة بالحضور والانصرافالسجلات المكتوبة وتوقيعات الموظفين اليدوي
  :استدعاء الموظف بطريقة إلكترونية -
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تقتضي طبيعة العمل في مختلف المرافـق العموميـة اسـتدعاء الموظـف أو إخطـاره بوصـول رسـالة معينـة أو بضـرورة      
داد برنـامج معـين الحضور في ميعاد محدد إلى مرفقه أو إلى مكان آخر، لهذا الغـرض قامـت شـركات تقنيـة المعلومـات بإعـ

يمكن من خلالـه تحقيـق الرغبـة المـذكورة الـتي تـدور حـول إرسـال واسـتقبال الرسـائل بطريقـة إلكترونيـة، حيـث يعمـل نظـام 
الإرســال علــى توصــيل رســالة إلى كــل الأشــخاص المســجلين في قاعــدة بيانــات النظــام إمــا بمضــمون واحــد أو بمضــامين 

عــاد محــدد أو إعلامهــم بوصــول جــدول الأعمــال لــديهم والخــاص باجتمــاع مختلفــة، كــدعوم للحضــور إلى جلســة في مي
إلخ، مـــع تـــوفر خصوصـــية تســـجيل الرســـائل الصـــادرة مباشـــرة في قاعـــدة بيانـــات الجهـــة المرســـل منهـــا، كـــالرقم، ...معـــين 

موظفيـه خـارج  الاسم، النص، التاريخ والوقـت، وبالتـالي يخـول هـذا النظـام الالكـتروني للمرفـق العـام إمكانيـة التعامـل مـع
  .مكان العمل لإنجاز مختلف المهام بسرعة ويسر كبيرين

  :تطبيق نظام الحكومة الالكترونية في إطار تحسين جودة خدمات المرفق العام -سادسا

يقـــترن تطبيـــق نظـــام الحكومـــة الالكترونيـــة ومـــا يتفـــرع عنـــه مـــن أســـاليب وتقنيـــات بعمليـــة تطـــوير الأداء الشـــامل      
ة، فضـلا عــن مســاعي تحقيـق جــودة الخــدمات المقدمـة مــن قبلهـا في جميــع الأنشــطة والمهـام الإداريــة الــتي للمرافـق العموميــ

تقوم ا، وبالتالي تتضح إيجابيـات وضـرورات التطبيـق مـن خـلال مجموعـة مـن الانعكاسـات المتولـدة عـن عمليـة التحـول 
فـق العموميـة في مختلـف الـدول مـن أجـل تحسـين إلى هذا النظام، فقد أتيحت من خلال هـذه العمليـة فرصـة ذهبيـة للمرا

مســـتوى تقـــديم الخـــدمات، حيـــث يـــتمكن المواطنـــون مـــن الحصـــول علـــى جـــودة أعلـــى وأوســـع مـــن الخـــدمات الـــتي تلـــبي 
احتياجــام الشخصــية، وذلــك بــالنظر إلى انخفــاض تكــاليف اســتخدام الأجهــزة والشــبكات وبــرامج الحاســب الآلي مــن 

وهــذا مــن شـأنه إحــداث تغيــير سـريع في أنمــاط حيــاة الكثــير مـن النــاس، حيــث يســتمر  جهـة، وتوافرهــا مــن جهـة أخــرى،
تقــديم خــدمات جديــدة بطــرق جديــدة وحيويــة دون  الانتظــار في الطــوابير أو الانتقــال الشخصــي إلى المرافــق العموميــة، 

تقديم الخدمات سوف يكون ولن تكون هناك ضرورة لمراعاة وقت العمل الخاص بالعديد من هذه المرافق بالنظر إلى أن 
على مدار الساعة من مختلف الأماكن، وستكون سبل الوصول إلى الخدمات المقدمة متاحة للمستفيدين من قبـل هـذه 

  .11المرافق في الوقت والمكان المناسبين لهم
تلف المتعاملين وتجدر الإشارة إلى أن الحكومة الالكترونية تعمل على تصعيد مستوى الاتصال والارتباط بين مخ     

في نطاقها، وبذلك سيتم تحسين العمليات ونظم العمل على مستواها، ويتبع ذلك تحسين مستوى سرعة وجودة القـرار 
بســبب التــدفق المــريح للمعلومــات وســهولة الوصــول إلى قواعــد البيانــات، بالإضــافة إلى تحقيــق مبــدأ المســاءلة والشــفافية 

اس يعتبر تنفيذ نظام الحكومة الالكترونية في إطـار المرافـق العموميـة إمكانيـة جديـدة ، وعلى هذا الأس12والنزاهة الإدارية
نحو رفع كفاءة الأعمال المرفقية وزيادة فاعليتها بتطوير الاتصال بينها وبين مختلف المتعاملين معها، وتغيير بيئة الأعمال 

قبـال علــى خــدمات هـذه المرافــق العموميــة علــى وقواعـد تنظــيم العمــل نحـو الأفضــل، وهــذا مـن شــأنه زيــادة الطلــب أو الإ
الشبكة، وكذلك ملاءمتها جراء الكفاءة والفاعلية التي تتميز ا، وكلما استخدمت المرافق العمومية تقنيات المعلومـات 

ءتـه، على نحو أفضل، صارت البيئة المرفقية أكثر ترابطا فيما يتعلق بتطوير أو تفعيل العمل الالكتروني ورفع مسـتوى كفا
ومــن جهـــة أخــرى يصـــير الوصـــول إلى خــدمات المرافـــق العموميـــة أكثــر ســـهولة وســرعة، وهـــذا مـــن شــأنه تشـــجيع ونشـــر 

  .13التعامل مع الحاسب الآلي وسط اتمع ومحو الأمية المعلوماتية
  

  :أبعاد التحول نحو نظام الحكومة الالكترونية في بيئة المرفق العام -سابعا
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فهـــوم الحكومـــة الالكترونيـــة، ومـــا يتطلبـــه مـــن تغيـــيرات جذريـــة في مفـــاهيم الإدارة ونظـــم يعكـــس التحـــول نحـــو م     
عملهــا وعلاقاــا البينيــة، أبعــادا حيويــة إيجابيــة كانــت أو ســلبية ســواء لمختلــف العناصــر المتفاعلــة مــع المرفــق العــام، أو في 

  :مختلف عناصر البيئة المحيطة به، ويمكن توضيح ذلك من خلال ما يلي
  :أبعاد التحول نحو الحكومة الالكترونية لمختلف عناصر التفاعل -1

توجد ثلاثة أبعاد أساسية لتحول المرفق العام نحو نظام الحكومة الالكترونية، والتي من شأا الإسهام في تقـديم      
  :14فهم أدق وأشمل لمفهوم النظام، رسالته، أهدافه وآلياته، وتتمثل هذه الأبعاد فيما يلي

  :عد المواطنب -

من المؤكد أن المواطن يريد من المرفق العام أن يعمـل بـنفس الطريقـة ويتبـنى جميـع المنـاهج والأسـاليب الـتي تتبعهـا      
المنشآت الخاصة، حيث يسعى للحصـول بسـرعة وسـهولة علـى مختلـف الخـدمات المرفقيـة الـتي تقـدمها المرافـق العموميـة،  

إلخ، فــإذا تم ذلــك وفــق ...لرســوم، الحصــول علــى رخــص للبنــاء وإنجــاز المشــاريع كتجديــد رخصــة القيــادة، دفــع مختلــف ا
النظام الالكتروني عبر الإنترنت فمن شأنه ضـمان الوصـول الملائـم والفـوري للمـواطن إلى هـذه الخـدمات العموميـة طـوال 

ص المـواطن مـن أيـة الوقت وخـلال كـل أيـام الأسـبوع أينمـا وُجـد، بغـض النظـر عـن وقـت ومكـان تواجـده، وبـذلك يـتخل
قيــود تمنعــه أو تحــد مـــن وصــوله إلى الخــدمات المطلوبـــة باســتخدام تكنولوجيــا المعلومـــات والاتصــال بأنواعهــا ومســـتوياا 

  .المختلفة
  :بعد الأعمال -

يتمثل هذا البعد في طريقة مساهمة المرفق العام لتحسين مناخ العمل وتوفير مكاسب لمختلف الأعمال، حيـث      
أن منشــآت الأعمــال المتنوعــة صــارت تســتخدم التجــارة الالكترونيـة بــين بعضــها الــبعض في الكثــير مــن الــدول،  لا يخفـى

محققة بذلك الكثير من المكاسب من حيث خفض التكاليف، تحسين الإنتاجيـة والرقابـة علـى المخـزون، وهـذا مـا يـدفع 
زايـا عنـد التعامـل مـع قطـاع الأعمـال بانتهـاج النظـام مختلف المرافق العمومية ويستوجب عليها الإسهام في تحقيق تلك الم

الالكتروني في المعاملة، وذلك من خلال استحداث بنية أساسية راسخة للأعمال والتأكد مـن فعاليتهـا وأـا في متنـاول  
كل منشآت الأعمال من حيث سهولة وسرعة الوصول إليها، وعلـى هـذا الأسـاس يـؤدي توصـيل الخـدمات العامـة مـن 

لمرافق العامة الالكترونية إلى إيجاد فرص أفضل للأعمـال، وهـذا للمشـاركة فيمـا تتحقـق مـن خلالـه المزايـا والعوائـد طرف ا
الكثيرة التي تعود بالنفع على قطاع الأعمال وعلـى التنميـة الشـاملة في الدولـة، وتـؤدي هـذه المزايـا إلى خفـض التكـاليف 

الأعمـال وقواعـد التعامـل وكـذا تعزيـز علاقـات تعـاون هـذه المرافـق مـع  الخاصة بالمعاملات والتصرفات وتسهيل إجـراءات
  .قطاع الأعمال المستفيد من خدمات ومنافع مثل هذه الجهات الحكومية

  :بعد المرفق العام -

يمكن للمرفق العام تغيير إدراك ومنظور المسـتفيد مـن خدماتـه فيمـا يتعلـق بجـودة الخدمـة العامـة المقدمـة والمعانـاة      
التي يلاقيها عند الحصول عليها، كما يستطيع إعادة ثقة الجمهور من خلال انتهاج سياسات جديدة موجهة له تشعره 
بتلبية احتياجاته ومتطلباته وحل مشكلاته، مما يسـاهم في تسـهيل معيشـته وإزالـة الأعبـاء الحياتيـة الـتي تواجهـه، وبالتـالي 

ع المــواطنين تــوفير الخــدمات المرفقيــة بطريقــة إلكترونيــة بعيــدة عــن طــوابير تســتدعي إعــادة الثقــة وإعــادة بنــاء العلاقــات مــ
الانتظار، الشكاوى المتكررة وغياب العدالة أو الإنصاف، ومن ثم تعمل المرافق العمومية الالكترونية على دمج أساليب 

بكات، بالإضـــافة إلى قواعـــد إدارة العلاقـــات مـــع المســـتفيد بأســـاليب تكنولوجيـــا المعلومـــات والاتصـــال وكافـــة أنـــواع الشـــ
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ومســتودعات البيانــات لتفــويض صــلاحياا لعمــال المعرفــة الــذين يتمتعــون بقــدرات ومهــارات راقيــة تمكــنهم مــن خدمــة 
  .المواطنين والأعمال، والتفاعل معهم لتحقيق أعلى مستويات الرضا والقبول لديهم

لـــى مفهــــوم المشـــاركة ومبـــدأ التفاعــــل، فإننـــا نجــــد أن وبـــالنظر إلى أن نظـــام الحكومــــة الالكترونيـــة يقـــوم أساســــا ع    
المســتفيد مــن خــدمات هــذا النظــام يكــون قــادرا علــى المشــاركة في اتخــاذ القــرارات ومراجعــة الأداء والتعليمــات مــع الجهــة 
الحكومية الالكترونية المعنية، حيث يمتلك حق الوصول إلى بعض ملفات المعلومات عبر شبكة الإنترنـت، ويحصـل علـى 

  .عالجة دقيقة للحالات التي يتساءل عنها في أوقات استجابة قصيرة أو فورية لتساؤلاته وطلباتهم
ويعمــل عمــال المعرفــة ضــمن فــرق عمــل ســريعة الحركــة تتســم بالدقــة والإتقــان المتنــاهي بــالنظر إلى رصــيد قواعــد      

ة الالكترونيـــة التكنولوجيـــا المفتوحـــة وتطـــور المعلومـــات المتجهـــة نحـــو تلبيـــة حاجـــات المســـتفيد، وتســـتثمر المرافـــق العموميـــ
عمليــات تــوفير خــدمات عموميــة متكاملــة عــبر شــبكات المعلومــات وخاصــة شــبكة الإنترنــت لضــمان إيصــال معلومــات 

  .وخدمات موحدة ومفصلة تلبي متطلبات واحتياجات المستخدمين النهائيين
  :لبيئة المحيطة بالمرفق العامأبعاد التحول نحو الحكومة الالكترونية في مختلف عناصر ا -2

يمكـــن التعـــرض لمختلـــف أبعـــاد تحـــول المرفـــق العـــام إلى النظـــام الالكـــتروني في العديـــد مـــن الأصـــعدة علـــى النحـــو      
  :15التالي
 :السياسية والاجتماعية الأبعاد -

مـة الالكترونيــة في تتمثـل هــذه الأبعـاد في مجمــل الانعكاسـات المتوقــع حـدوثها نتيجــة لاسـتخدام أســاليب الحكو      
مجـــال الخـــدمات الـــتي تقـــدمها المرافـــق العموميـــة، وتـــبرز أســـئلة كثـــيرة ـــذا الشـــأن تتعلـــق بالعدالـــة الاجتماعيـــة، المشـــاركة 
السياســـية، توســـيع الســـلطة الرقابيـــة لهـــذه المرافـــق، أمـــن المعلومـــات وســـريتها، وكـــذا التغـــير الاجتمـــاعي والسياســـي المتوقـــع 

  .التكنولوجية في العالم بسبب الانفتاح والعولمة
فمــن خــلال نظــام الحكومــة الالكترونيــة، يمكــن ضــمان فــرص متكافئــة لكافــة المعنيــين بخــدمات المرفــق العــام مــن      

حيـث إتاحـة المعلومـات أو تقـديم الخــدمات الفعليـة، وكـذا تطـوير الـوعي الاجتمــاعي وتعزيـز متطلبـات التكيـف مـع هــذا 
أ المشاركة في الحياة السياسية من قبـل كافـة المعنيـين، دون أن يقتصـر ذلـك علـى النخبـة التحول، بالإضافة إلى تعزيز مبد

بكافـة أبعادهـا الثقافيـة والاقتصـادية والاجتماعيـة والفنيـة، وتتضـمن هـذه المشـاركة تفاعـل سـلطة القـرار مـع المـواطنين مــن 
أجـل رسـم السياسـات العامـة لهـذه المرافـق، وبالتـالي إبداء الآراء والتعليقات حول مختلف المشاريع والقوانين المرفقيـة، مـن 

 .تعزيز دور المواطنين في هذا اال
أمــا عــن توســيع الســلطة الرقابيــة للمرافــق العموميــة، فقــد أثــار مخــاوف الكثــير مــن الأفــراد بســبب ظهــور مشــاريع      

ات أمنيـة في مجـال المعلوماتيـة، واطـلاع هـذه القوانين التي من شأا تمكين الإدارات المرفقية من فرض قيود رقابية وإجـراء
الإدارات علـى الاتصـالات الالكترونيـة بحجــة تـوفير الأمـن القـومي ومنــع الجريمـة أو غـير ذلـك مــن المـبررات، كمـا أن لهــذه 
المخـاوف آثـار سـلبية تتعلـق بكلفـة الخـدمات الالكترونيـة ومبــدأ الخصوصـية والسـرية في المعلومـات ومـا يـرتبط بـذلك مــن 

وى قانونية من قبل الأطـراف المتضـررة مـن هـذه الإجـراءات الرقابيـة في هـذا اـال، وتثـار انشـغالات كثـيرة حـول أمـن دع
المعلومات من حيث اطلاع الغير عليها وسوء استخدامها أو استغلالها بأي شكل دون إذن من المعنيين ا، فقد يمـس 

م، أو قـد يتعـدى الأمـر بـبعض الأفـراد إلى المسـاس بـالأمن الكشف عن هذه المعلومات مكانة بعض الأشخاص وسمعته
القـــومي بجوانبـــه الاقتصـــادية والسياســـية والدفاعيـــة وغـــير ذلـــك، وتتعـــدى مشـــكلة الأمـــان والخصوصـــية المســـتوى الفـــردي 
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بـــين تقريـــر اللجنـــة : لتشـــمل مســـتويات عليـــا في الـــبلاد أو حـــتى المســـتوى العـــالمي في بعـــض الـــدول، فعلـــى ســـبيل المثـــال
وتــديرها وكالــة ) echelon" (إيشــلون"قضــائية للبرلمــان الأوربي وجــود شــبكة تنصــت فضــائية أمريكيــة تــدعى شــبكة ال

الأمـن القــومي الأمريكيــة، وتــرتبط هــذه الشـبكة بشــبكات أمنيــة في كــل مــن المملكـة المتحــدة، كنــدا، أســتراليا ونيوزيلنــدا، 
كة تســـتطيع التقـــاط المكالمـــات الهاتفيـــة، رســـائل الفـــاكس وأظهـــر التقريـــر المكـــون مـــن حـــوالي مائـــة صـــفحة أن هـــذه الشـــب

والبريـــد الالكـــتروني، وشمـــل ذلـــك العديـــد مـــن المعلومـــات الإداريـــة الحساســـة والحيويـــة لمســـاعدة جهـــات حكوميـــة أمريكيـــة 
 أخــرى ـــتم ـــذه المعلومـــات، لـــذلك قـــرر البرلمـــان الأوربي إجـــراء تحقيـــق حـــول مختلـــف الاامـــات الموجهـــة لهـــذه الشـــبكة

الأمريكيــة بشــأن التجســس الالكــتروني، إضــافة إلى تحقيــق مماثــل تجريــه الحكومــة الفرنســية حــول عمليــات تجســس لــنفس 
  .الفرنسية) air bus(الشبكة على نشاطات شركة 

  :الأبعاد الاقتصادية والمالية -

لحكومــة الالكترونيــة، فمــن توجــد أبعــاد اقتصــادية وماليــة عديــدة ومترابطــة لتحــول المرافــق العموميــة نحــو مفهــوم ا     
الأهداف الأساسية لهذا التحول تقديم خدمات أفضـل بكلفـة أقـل، وتشـمل هـذه الأخـيرة الكلفـة الماليـة المباشـرة لإنجـاز 
هــذه الخــدمات، الكلــف الأخــرى الملقــاة علــى عــاتق المســتفيدين مــن هــذه الخــدمات المرفقيــة، بالإضــافة إلى الكلفــة الــتي 

 مـــن خـــلال اســـتيراد التكنولوجيـــا أو القيـــام بالاســـتثمارات اللازمـــة للتحـــول الالكـــتروني وبنـــاء يتحملهـــا الاقتصـــاد الـــوطني
نجاز وتقديم الخدمات المرفقية أن تنخفض مـن نـواح مثلمـا يتوقـع لهـا أن إأنظمة المعلومات وغيرها، وبالتالي يتوقع لكلفة 

  .ترتفع من نواح أخرى
الأمـــد القصـــير، ويؤُمـــل انخفاضـــها في الأمـــد الطويـــل، ذلـــك أن تنفيـــذ  وقـــد تميـــل هـــذه الكلفـــة إلى الارتفـــاع في     

متطلبات تحول المرافق العمومية نحو الحكومة الالكترونية يسـتدعي رصـد مخصصـات ضـخمة تنفـق لبنـاء نظـم المعلومـات 
الـــذي يشـــمل البرمجيـــات، نظـــم ) Software(وشـــقها البرمجـــي ) Hardware(وشـــراء التكنولوجيـــا بشـــقها المـــادي 

إلخ، كما يتطلـب أمـن شـبكات المعلومـات نفقـات هائلـة، وقـد ...لتشغيل، الربط المعلوماتي وتدريب الإطارات البشرية ا
تثـــير قضـــايا الخصوصـــية والســـطو علـــى الشـــبكات قضـــايا ماليـــة وقانونيـــة لهـــذه المرافـــق أو المســـتفيدين مـــن خـــدماا علـــى 

لوجيـــة وتحـــديث شـــبكات ونظـــم المعلومـــات قـــد ينبـــئ بكلفـــة الســـواء، إضـــافة إلى أن ضـــرورة مواكبـــة المســـتجدات التكنو 
  .متزايدة تتحملها هذه المرافق من أجل تطوير وتحسين خدماا

وتجدر الإشارة إلى أن توسيع قاعدة المستخدمين لشبكات المعلومات والخدمات من شأنه المساعدة في خفض      
دعم أولئـك الـذين لا يملكـون المهـارات والثقافـة والمـال الـلازم التكاليف الثابتة، بينما قد يحتـاج مزيـدا مـن المخصصـات لـ

لشــراء الخــدمات الالكترونيــة، ذلــك أن شــرائح كبــيرة مـــن اتمــع ســواء في الــدول المتقدمــة أو الناميــة لا يملكــون القـــدرة 
ة للدولـة تتطلـب المسـاعدة الملائمة في هذا اال، وهو ما يطلق عليه بالفجوة الرقمية، وبالتالي فإن المسؤولية الاجتماعيـ

لســد هــذه الثغــرة الــتي يقلــل وجودهــا مــن الجــدوى الكليــة للحكومــة الالكترونيــة، ومــن جهــة أخــرى، فــإن تــوفير خــدمات 
إلكترونية تلبي احتياجـات بعـض الفئـات في اتمـع كـذوي الاحتياجـات الخاصـة قـد تترتـب عنـه نفقـات إضـافية تختلـف 

  .عند إضافة مختلف الآلات، الوسائل والأنظمة المتعلقة ذه الفئة عن نفقات الأشخاص العاديين، وذلك
  :الأبعاد التكنولوجية -

يبـــدو مـــن الواضـــح والـــلازم أن تحـــول هـــذه المرافـــق إلى مرافـــق عموميـــة إلكترونيـــة مـــن شـــأنه زيـــادة الطلـــب علـــى      
ديا إضـافيا لمنتجـي التكنولوجيـا لإحـداث المنتجات التكنولوجية ببعديها المادي والمعرفي المتكاملين، كما يشكل ذلك تحـ
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مزيد من التطوير وتوسـيع الاسـتثمارات في قطـاع التكنولوجيـا، مـن أجـل تلبيـة الاحتياجـات الكميـة والنوعيـة المتزايـدة في 
هــذا اــال، ويشــمل ذلــك التوســع في الــبرامج الأكاديميــة وخطــط التطــوير التكنولــوجي في الجامعــات والمعاهــد العلميــة، 

تــتلاءم نوعيــة مخرجاــا التعليميـة مــع متطلبــات التحــول الالكـتروني وحاجــات ســوق العمــل، وهـذا يعــني مزيــدا مــن  بحيـث
  .الاستثمار في قطاع التعليم بمراحله المختلفة وخصوصا قطاع التعليم العالي

ونيــة والتــدافع نحــو ولا ينبغــي للمرافــق العموميــة أن تعمــل بمعــزل عــن التفكــير في مختلــف مخــاطر الأعمــال الالكتر      
اكتســاب التكنولوجيــا دون الإلمــام بمحاســنها ومســاوئها، لأن ذلــك قــد يكــون ســببا في الحيــاد عــن الكثــير مــن الأعمــال 
التقليديـــة وبنيتهـــا التحتيـــة واســـتثماراا العظيمـــة، حيـــث كـــان ظهـــور الأعمـــال الالكترونيـــة طريقـــا نحـــو إزالـــة العديـــد مـــن 

يمكــن أن تكــون ذات مزايــا وإمكانيــات بالغــة، إضــافة إلى مزاولــة الأعمــال الالكترونيــة  الأعمــال القائمــة حــتى تلــك الــتي
بشكل سيء، فمثـل هـذه الإخفاقـات تشـير إلى أن الحاجـة لأسـس الإدارة والتسـيير تظـل قائمـة في حـد ذاـا، وأن مجـرد 

  .16لسابقةظهور نموذج أعمال قائم على الأعمال الالكترونية لا يعني اندثار نماذج الأعمال ا
  :الأبعاد الإدارية والتنظيمية -

تشمل هذه الأبعاد تغيرات جذرية في مفاهيم إدارة المرفق العام ونظرياا، كما تشمل تغيرات كبيرة في الجوانب      
الهيكليـــة، التنظيميـــة، البشـــرية، الإجرائيـــة والقانونيـــة، وهـــذا مـــا يســـتوجب بـــذل جهـــود كبـــيرة في كافـــة مجـــالات البحـــث 

راســات النظريــة والتطبيقيــة الــتي ــدف في مجملهــا إلى تحقيــق التأصــيل النظــري لموضــوع الحكومــة الالكترونيــة، حـــتى والد
تسهل بلورة هوية جديدة للمرفـق العـام بإعطائـه الصـفة الالكترونيـة، فيكـون قـادرا علـى مواكبـة المسـتجدات الحاصـلة في 

  .اال الإداري والتنظيمي
بغـــي إعـــادة تشـــكيل مفـــاهيم الإدارة داخـــل المرفـــق العـــام الالكـــتروني والـــتي تلائـــم التحـــول وعلـــى هـــذا الأســـاس ين    

المطلــوب، بمــا في ذلــك تطــوير مفــاهيم الخدمــة العامــة، وتعزيــز المشــاركة الشــعبية في مختلــف مجالاــا وتفعيــل نظــم الرقابــة 
بمـا يكفـل زيـادة فعاليـة التوجـه نحـو مرفـق عـام ) إلغـاء، دمـج وإنشـاء(والمعلومات، بالإضافة إلى إعادة هيكلة المرفق العام 

إلكتروني يتميز بالكفاءة والفعالية والمسؤولية وسرعة الاستجابة، ويتطلب ذلـك أيضـا تنميـة كميـة ونوعيـة شـاملة وإعـادة 
تأهيــل للعناصــر البشــرية مــن خــلال بــرامج التــدريب، التعلــيم، الوصــف الــوظيفي، تبســيط الإجــراءات، تحــديث القــوانين، 

  .ناء نظم المعلومات الإدارية وإتاحتها للمستفيدينب
  :خاتمة

لقـــد كـــان ولم يـــزل لثـــورة تكنولوجيـــا المعلومـــات والاتصـــال إســـهام كبـــير في إحـــداث نقلـــة نوعيـــة في حيـــاة الأمـــم      
والشعوب، حيث انتهت معاناة كثير من الناس في طلـب الخـدمات والحصـول عليهـا بفضـل االله تعـالى ثم بسـبب التطـور 
قــة والســرعة والكفــاءة  التقــني الــذي نعيشــه في عصــر المعلومــات والــذي ســخرته مختلــف الحكومــات لخدمــة مواطنيهــا بالد

  .اللازمة
وعلى الرغم من هذا التطور التقـني الـذي يعيشـه العـالم اليـوم، إلاّ أن مواكبتـه لـيس بـالأمر اليسـير علـى الجهـات      

صا على المرافق العمومية التي تعرف تزاحمـا شـديدا علـى خـدماا يومـا بعـد الحكومية بسبب سرعة تطور التقنية، وخصو 
يوم من جهة، ومعاناـا مـن قلـة المـوارد مـن جهـة أخـرى، إلاّ أن هـذه الأسـباب لم تعـد مـبررات كافيـة لعـدم ظهـور نظـام 

الــدول ضــربا مــن  الحكومــة الالكترونيــة علــى مســتواها في وقــت صــار فيــه تقــديم الخــدمات بالشــكل التقليــدي في بعــض
ضـروب الماضـي وعلامـة تـدل علـى التـأخر الحضـاري، وصــار التحـول مـن المرافـق العموميـة التقليديـة إلى المرافـق العموميــة 
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الالكترونية توجها لدى كثير من الدول بالرغم من الاختلاف والتفاوت في مواردها، نظرا لإدراكهـا الشـديد بمـدى أهميـة 
هــذه المرافــق، والفوائــد الــتي يمكــن أن تــنجم عــن تجســيده علــى الأرض الواقــع والــتي تعــود  النظــام الالكــتروني علــى مســتوى

  .بالنفع على أداء مثل هذه الجهات الحكومية
  :نتائج الدراسة -1

  :من خلال هذا البحث، تم الخلاص إلى عدد من النتائج التي يمكن ذكرها فيما يلي     
خدام التكنولوجيــا الرقميــة في إنجــاز الأعمــال، باعتبــار هــذا النظــام نتيجــة ارتبــاط مفهــوم الحكومــة الالكترونيــة باســت -

من نتائج ثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصال، مما يدل على الحاجة إلى دراسات معمقـة لكافـة مبادئـه وشـروط تطبيقـه 
  .وإنجاحه

يـــدات الإداريـــة واشـــتراط الكثـــير مـــن بقـــاء المرافـــق العموميـــة في تقـــديم الخـــدمات المرفقيـــة تحـــت وطـــأة الـــروتين والتعق -
الإجــراءات العقيمــة مــا لم تكــن هنــاك اســتجابة لمطلــب التغيــير والتحــول مــن الــنمط التقليــدي إلى الــنمط الالكــتروني في 

  .إتمام مختلف المعاملات
قويمـة، قصــد تزايـد حاجـة المرفـق العـام إلى الأجهـزة والشـبكات وقواعـد البيانـات بمختلـف أنواعهـا لتـوفير بنيـة تحتيـة  -

  .الوصول إلى تجسيد معالم نظام الحكومة الالكترونية على أرض الواقع
التمكن من الزيادة في سرعة إنجاز المهام وتحسين جودة الخـدمات المرفقيـة مـن خـلال انتهـاج النظـام الالكـتروني في  -

إلى انخفــاض تكــاليف عمليــة  الأداء، وهــذا مــا أدى إلى الــتخلص مــن عديــد القيــود الــتي كانــت تحــول دون ذلــك، إضــافة
  .تقديم هذه الخدمات

هنــاك إمكانيـــة لظهـــور بعـــض مخـــاطر الأعمـــال الالكترونيــة إذا لم يأخـــذ المرفـــق العـــام في الحســـبان ضـــرورة الكســـب  -
والاســـتخدام الرشـــيدين والعقلانيـــين للمـــوارد التكنولوجيـــة المتاحـــة، وكـــذا إلزاميـــة تـــوفر إجـــراءات الأمـــن والحمايـــة اللازمـــة 

  .لومات النظاملمع
  :توصيات الدراسة -2

  :بناءا على النتائج المتوصل إليها، يمكن اقتراح التوصيات التالية     
ضرورة الاهتمام بقطاع تكنولوجيا المعلومـات والاتصـال لتقلـيص الفجـوة الرقميـة وزيـادة إمكانيـة وصـول الخـدمات  -

  .إلى مستحقيها
تكنولوجيــة الضــرورية وإعــادة بنــاء هياكلهــا التنظيميــة للتوافــق مــع متطلبــات تزويــد المرافــق العموميــة بالمســتلزمات ال -

النظــام الالكــتروني، مــن أجــل ضــمان أداء أفضــل لهــذه الجهــات الحكوميــة، بعيــدا عــن جميــع الســلبيات ومظــاهر الفســاد 
  .الإداري

ه ومراحـل إعـداده وتنفيـذه، العمل على فهم المكونات الأساسية لنظام الحكومة الالكترونية والتعرف على متطلبات -
  .دف تفعيل الإيجابيات والحد من السلبيات في إطار التحول إلى نظام الحكومة الالكترونية

محاولـة القضــاء علــى مشــكل الأميـة الالكترونيــة ونشــر الثقافــة المعلوماتيــة بتـوفير أجهــزة الحاســوب وتمكــين المــواطنين  -
فــيض التكــاليف وجعلهــا في متنــاول كــل مــواطن، مــع مراعــاة الاســتخدام مــن الاشــتراك في خدمــة الإنترنــت مــن خــلال تخ

  .الرشيد لهذه الموارد
  .توفير الدعم المالي المناسب لتغطية كافة التكاليف التقنية والبرمجية لمختلف الجهات المرفقية -
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ســــليم لنظــــام الحكومــــة الاتجــــاه نحــــو توظيــــف العمالــــة الخبــــيرة والمدربــــة في مجــــال المعلوماتيــــة، مــــن أجــــل الإعــــداد ال -
  .الالكترونية، والوصول إلى تطبيقه بشكل يتوافق مع مفاهيمه وأساسياته

إقــرار القــوانين الخاصــة بالحمايــة الأمنيــة والقانونيــة، لمنــع التلاعــب بمعلومــات الغــير أو منــع أي شــكل مــن أشــكال  -
   .الاختراق، للحفاظ على أمن وسرية المعلومات

ؤولية والتطلــع إلى التغيــير نحــو الأفضــل وتغليــب الصــالح العــام علــى المصــلحة الشخصــية، ضـرورة التحلــي بــروح المســ -
بغيــة أداء المهــام بشــكل مثــالي ونبيــل، وتحقيــق العــدل والمســاواة بــين النــاس في حصــول كــل فــرد علــى خدماتــه مــن الجهــة 

التفريـق بـين المتعـاملين أو المسـتفيدين المعنية بالشكل اللائق وفي الزمن المطلوب لذلك، بعيدا عن كل مظاهر المحسـوبية و 
  .من المرافق العمومية
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