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المستخلص:
هدفــت هــذه الدراســة إلى تقييــم كفــاءة و تميــز الخدمــات الذكيــة مــن ناحيــة توفيرهــا للزمــن و 

المــال و دعمهــا للشــفافية ، ومــن ثــم ضــان وجــود البيانــات الخاصــة بالمواطنــن مــن خــال قاعــدة بيانات 

واحــدة تخــدم جميــع الجهــات ذات الاختصــاص ، اذ تكمــن أهميتهــا في تيســير العاقــات بــن الحكومــة 

ــة و  ــن الحكوم ــالات ب ــات و الاتص ــا المعلوم ــتخدام تكنولوجي ــز اس ــاص ، تعزي ــاع الخ ــراد و القط و الأف

القطــاع الخــاص ،واســتخدمت بيانــات خدمــة الجمهــور )المركــز القومــي للمعلومــات و الجمهــور.( للفــرة 

ــة )2017-2020(  واتبعــت الدراســة المنهــج الوصفــي التحليــي ، توصلــت الدراســة إلى عــدد مــن  الزمني

النتائــج أهمهــا أن اتبــاع نظــام الحكومــة الذكيــة في معامــات وزارة الداخليــة توفــر كل مــن الزمــن والمــال 

والجهــد المبــذول اســتخدام قاعــدة بيانــات واحــدة تضــم كافــة الجاهــير يســاعد في المحافظــة عــى بيانات 

الجمهــور لأقــى فــرة ممكنــة تصــل لعــرات الســنوات ، امكانيــة الاتصــال بالخدمــات الحكوميــة في أي 

وقــت ومــن أي مــكان والاســتفادة مــن الاســتخدامات التقنيــة للهاتــف الجــوال في التطبيقــات الحكوميــة 

الذكيــة ، رفــع مســتوي الشــفافية في الإجــراءات وتحقيــق رضــا المتعامــل.

الكلمات المفتاحية: الحكومة الذكية،  وزارة الداخلية،  الخدمة ، المركز القومي، الخدمات الحكومية

Abstract:
This study aimed at evaluating the efficiency and excellence 

of smart services in terms of saving time and money and supporting 
transparency, and then ensuring the existence of citizens’ data 
through a single database serving all relevant authorities, as its 
importance lies in facilitating relations between the government, 
individuals and the sector The private sector, promoting the 
use of information and communication technology between the 
government and the private sector, and used public service data 
(National Center for Information and the Public.) for the time 
period (20172020-). The study followed the descriptive analytical 
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نموذج لتطبيق نظام الحكومة الذكية في معاملات وزارة الداخلية )المركز القومي للمعلومات و الجمهور 2020-2017(

approach. The use of a single database that includes all audiences 
helps in maintaining public data for the maximum possible period 
of up to tens of years, the possibility of contacting government 
services at any time and from anywhere and benefiting from 
the technical uses of the mobile phone in applications Smart 
government, raising the level of transparency in procedures and 
achieving customer satisfaction.

Key words :Smart Government / Ministry of Interior / Service 
/ National Center / Government Services

 المقدمة:
العالمية والإنرنــت في  العنكبوتيــة  تتبناه الحكومات باستخدام الشــبكة  حديــث  نظــام  هــو 

ــا،  ــور عموم ــا بالمؤسســات الخاصــة والجمه ــف خدماته ــط مختل ــا ببعــض، ورب ــط مؤسســاتها بعضه رب

ــدف  ــة ته ــة والدق ــف بالسرع ــفافة تتص ــة ش ــق عاق ــك لخل ــراد وذل ــاول الأف ــة في متن ــع المعلوم ووض

لارتقــاء بجــودة الأداء .

ــن  ــر م ــم الأك ــا الك ــة وتعطيه ــا الحكوم ــي تقدمه ــات الت ــم الخدم ــن أه ــن م ــات المواطن خدم

جهدهــا لإيجــاد ســبل الراحــة للمواطــن خــال إجرائــه المعامــات الحكوميــة و لتتيــح لــه إمكانيــة متابعــة 

المعامــات التــي تقدمهــا عــن بعــد و تعــرف بــال)G2C(، امــا الخدمــات الحكوميــة وهــي الخدمــات التــي 

تقدمهــا المؤسســات الحكوميــة فيــا بينهــا وغالبــاً مــا تكــون بــن الــوزارات مــن بــاب التكامــل الرقمــي 

مــن أجــل الوصــول إلى خدمــات تخــدم كل مــن المؤسســة الحكوميــة و الموظــف الحكومــي )G2G(، اخــيرأً 

خدمــات الأعــال هــي الخدمــات الحكوميــة التــي تقدمهــا الحكومــة للقطــاع التجــاري و القطــاع الخــاص 
)1(.)G2B( كوســيلة للتســهيل عــي الــركات المســتثمرة في الحصــول عــي كافــة الإجــراءات الازمــة لهــا

تعمــل الدراســة عــي توفــير و تقديــم خدمــات حكوميــة ذكيــة إبداعيــة لجميــع فئــات المجتمــع 

ــط و   ــة خط ــا مراجع ــن بينه ــات م ــام والصاحي ــن المه ــد م ــوم بالعدي ــة و تق ــوزارة الداخلي ــة ب المتعلق

ميزانيــات الادارات المتعلقــة بالتحــول الــذكي، تقنيــة المعلومــات و الخدمــات الذكيــة، البنيــات التحتيــة و 

ــذكي. ــة التحــول ال اقــراح التريعــات الازمــة لتســهيل عملي

مشكلة الدراسة :
ــارة عــن خليــط غــير  ــة عب الوضــع الراهــن للخدمــات المقدمــة للجمهــور بواســطة وزارة الداخلي

متجانــس مــن التطبيقــات يــؤدي حتــا الي  اقحــام المواطــن في متاهــات معقــدة لتنفيــذ و متابعــة معاماته 

مــن الخدمــات و ذلــك لاســباب المتعلقــة بعــدم توحيــد تلــك التطبيقــات عــى عــدة اصعــدة ، وبالتــالي 

ــالي: إلى اي مــدى يمكــن أن تســاعد الدراســة في  ــي الت ــح مشــكلة البحــث في الســؤال الرئي يمكــن توضي

الوصــول الى ســهولة الاجــراءات واســتخراج الوثائــق الحكوميــة المطلوبــة؟

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A9_%D8%B9%D9%86%D9%83%D8%A8%D9%88%D8%AA%D9%8A%D8%A9_%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A9_%D8%B9%D9%86%D9%83%D8%A8%D9%88%D8%AA%D9%8A%D8%A9_%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D9%83%D9%88%D9%85%D8%A9
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أهمية الدراسة :
1. تيسير العاقات بن الحكومة و الأفراد و القطاع الخاص .

2. تعزيز استخدام تكنولوجيا المعلومات و الإتصالات بن الحكومة و القطاع الخاص .

أهداف الدراسة :
تقييم كفاءة و تميز الخدمات الذكية من ناحية توفيرها للزمن و المال و دعمها للشفافية.. 1

ضــان  وجــود البيانــات الخاصــة بالمواطنــن مــن خــال قاعــدة بيانــات واحــدة تخــدم جميــع . 2

الجهــات ذات الاختصاص .

فرضيات الدراسة :

بقصــد الإجابــة عــى ســؤال الدراســة المطروحــة في مشــكلتها، تقــوم هــذه الدراســة عــى 

ــق  ــتخراج الوثائ ــراءات واس ــهولة الاج ــول الى س ــة في الوص ــاعد الدراس ــن أن تس ــة: يمك ــة الآتي الفرضي

الحكوميــة المطلوبــة

الدراسات السابقة :
دراسة)2(إســراتيجيات الحكومــة الإلكرونيــة في الــدول العربيــة: الواقــع و آفــاق التطــور في موقــع 

بوابــة الحكومــة التونســية  تهــدف هــذه الدراســة و التــي أعــدت في إطــار برنامــج عمــل قســم سياســات 

ــة لغــربي آســيا )الإســكوا( لعامــي  ــة و الاجتاعي ــة الاقتصادي ــات المعلومــات و الاتصــالات باللجن تكنولجي

2012-2013، الي رصــد واقــع اســراتيجيات برامــج الحكومــة الإلكرونيــة في الــدول العربيــة و أهــم 

تطبيقــات الخدمــات الإلكرونيــة الحكوميــة الحاليــة، و خلصــت الدراســة الي ماحظــة التقــدم الملمــوس في 

تطويــر الخدمــات الإلكرونيــة مــن خــال الهواتــف النقالــة.

ــك  ــة وذل ــة الالكروني ــالم نحــو التحــول إلى اســتعال الحكوم دراســة)3( إتجهــت معظــم دول الع

لغــرض مجــارات ثــورة تكنولوجيــات الإتصــال والمعلومــات وتقريــب الإدارات الحكوميــة مــن المواطــن مــن 

خــال تقديــم خدمــات ذات جــودة. لــذا نجــد معظــم حكومــات الــدول لجــأت لتغيــير طريقــة تقديــم 

ــة  ــن حكوم ــول م ــدف التح ــة) به ــة الحديثة(الإلكروني ــة إلى الطريق ــة التقليدي ــن الطريق ــا  م خدماته

تقليديــة إلى حكومــة الكرونيــة وهــذا لمواكبــة التقــدم التقنــي والثــورة المعرفيــة، حيــث أصبحــت الإدارة 

)الحكومة(الإلكرونيــة تســعى لتحقيــق نجاحهــا وتثبيــت موقعهــا مــن خــال تحســن جــودة الخدمــات 

العموميــة الإلكرونيــة المقدمــة إلى المواطنــن مــن خــال تفاعــل الإدارات الحكوميــة فيــا بينهــا وبعدهــا 

بينهــا وبــن المواطنــن، لذلــك فــإن لــإدارة الإلكرونيــة تأثــير مبــاشر عــى الاقتصــاد والمجتمــع. ومــن هــذا 

المنطلــق ســنحاول خــال هــذه الورقــة البحثيــة تقديــم إطــار فكــري وعلمــي لجــودة الخدمــة العموميــة 

الإلكرونيــة والحكومــة الإلكرونيــة، ومــن ثمــا شرحــا لمقومــات تكنولوجيــا المعلومــات، ولتوضيــح أكــر لمدى 

ــا تجربــة الإمــارات  تأثــير تقنيــات وتكنولوجيــات المعلومــات في تحســن جــودة الخدمــة العموميــة قدمن

العربيــة المتحــدة مــن خــال تقديمهــا لنمــوذج الحكومــة الذكيــة حيــث تشــمل مبــادرة »الحكومــة الذكية« 

الهواتــف المحمولــة، والآجهــزة النقالــة والآدوات التكنولوجيــة المتقدمــة الآخــرى لتقديــم الخدمــات 

والمعلومــات للمواطنــن الإماراتيــن والآجانــب عــى حــد ســواء.
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الإطار النظري للدراسة:
ــة عــي  ــة هــي فقــط مجموعــة مــن التطبيقــات الالكروني ــة الذكي ــاد الشــائع للحكوم ان الإعتق

الاجهــزة الجوالــة الذكيــة، نحــن نعتقــد بــان الحكومــة الذكيــة هــي التطــور الطبيعــي لنمــوذج الحكومــة 

الالكرونيــة الــذي عايشــناه خــال العقــد المــاضي، و في الوقــت الــذي كانــت الحكومــة الالكرونيــة تســعي 

ــب و  ــات الوي ــال تطبيق ــن خ ــت م ــي الانرن ــة ع ــة الحكومي ــات العام ــير الخدم ــام الي تظه ــكل ع بش

البوابــات الالكرونيــة و صياغتهــا بطريقــة عــادةً مــا عكســت الاحــداث الحياتيــة للمواطــن و ســلة خدمــات 

الاعــال ) )Life Events & Business Episodes( تــأتي الحكومــة الذكيــة و تطبيقاتهــا لــي تكمــل ماتــم 

بنــاؤه و الاســتثار فيــه عــر الاقــراب اكــر مــن المواطــن مــن جهــه، و التفاعــل المبــاشر و المتزامــن مــع 

الداتــا المنتــرة في المجتمــع و مكوناتــه الاقتصاديــة و الاجتاعيــة و الامنيــة مــن جهــه اخــرى)4(.

كــا يمكــن الإســتفادة منهــا في العديــد مــن المجــات ك تحســن الاتصــالات الداخليــة ، إن اســتخدام 

ــخص  ــب للش ــت المناس ــة في الوق ــات الدقيق ــل المعلوم ــل نق ــة يجع ــل الحكوم ــال داخ ــا الاتص تكنولوجي

ــدة في نقــل المعلومــات  ــد الإلكــروني مــن الوســائل المفي ــم بــكل ســهولة ويــسر. ويعــد الري المناســب يت

والوثائــق وتوزيعهــا بــدلا مــن طباعتهــا وتوزيعهــا بالطريقــة الاعتيادية.قديــم خدمــات أفضل للمســتفيدين 

يمكــن للتكنولوجيــا أن تحســن طريقــة خدمــة المواطنــن بتوفــير الوصــول إلى المعلومــات بطريقــة الخدمــة 

ــدوام الرســمية. كــا يمكــن  ــة حتــى خــارج أوقــات ال ــة مــن خــال الإنرنــت أوأنظمة الهاتف الآلي الذاتي

للحكومــة الإلكرونيــة أتمتــة الــردود عــى طلبــات الحصــول عــى الراخيــص أو المعلومــات)5( .

يشــير مصطلــح الحكومــة الإلكرونيــة e-government ، بمعنــاه الواســع، إلى اســتخدام الــوزارات 

ــالات في  ــات والاتص ــات المعلوم ــتوياتها تقني ــاف مس ــى اخت ــة ع ــر الحكوميّ ــة والدوائ وإدارات الدول

إنجــاز أعالهــا والقيــام بوظائفهــا المختلفــة. وقــد تقــر بعــض التعريفــات، اســتخدام هــذا المصطلــح 

عــى تطبيقــات الإنرنــت، خاصــة مــا يتصــل بتقديــم الخدمــات الحكوميــة إلى الجهــات غــير الحكوميّــة، 

ــع الأعــال  ــف جمي ــدرج في إطــار هــذا التعري ــر شــموليةً، في ــى منظــوراً أك ــا الآخــر يتبنّ إلا أن بعضه

والأنشــطة التــي تعتمــد فيهــا أجهــزة الدولــة اعتــاداً كامــاً عــى التقنيــات الحديثــة في مجــال 
ــالات.  )6( ــات والاتص المعلوم

مجالات تطبيق مفهوم الحكومة الإلكترونية:
يمكــن أن نميّــز ثاثــة مجــالات رئيســيّة لتطبيــق مفهــوم الحكومــة الإلكرونيّــة وهــي الإدارة العامــة 

  e-ــروني ــع الإلك ــةe-services ، والمجتم ــة الإلكروني ــات العام ــةe- administration ، والخدم الإلكرونيّ

:)7( society .

والإجــراءات  العمليــات  مجمــل  المجــال،  هــذا  الإلكرونية:ويشــمل  العامــة  الإدارة 

وإداراتهــا  الدولــة  أجهــزة  تؤلــف  التــي  التنظيميــة  البنــى  داخــل  تتــمّ  التــي  الإداريــة 

الحكوميــة  بالعاقــة  يتصــل  مــا  كلّ  أي  بينهــا،  تجــرى  التــي  العمليــات  إلى  إضافــةً  ودوائرهــا، 

Government to Government. بالمصطلــح   عــادة  إليهــا  يشُــار  التــي   الحكوميــة 

ــل  ــة وضعــف الأداء، وتأم ــاع التكلف ــة تتصــف بارتف ــاً أنّ الأنشــطة الحكومي ــه عموم ــن المتعــارف علي وم

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81
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ــة،  ــكات المزمن ــذه المش ــاوز ه ــة، تج ــا الإداريّ ــا وإجراءاته ــبة أعاله ــا حوس ــح له ــات في أن تتي الحكوم
ــة: )8( ــداف الآتي ــق الأه ــة، إلى تحقي ــورة صحيح ــت بص ــبة، إذا تمّ ــات الحوس ــؤدّي عملي ــع أن ت وتتوق

تخفيض تكاليف الإجراءات الإدارية وتقليص زمن إنجازها 

ــق توفــير وســائل أكــر  ــة ودوائرهــا المختلفــة عــن طري ــات الإدارة في أجهــزة الدول تحســن عملي

ــا. ــط المــوارد وضبطه ــة لتخطي فاعلي

ج- تحقيــق الارتبــاط الفاعــل بــن أجهــزة الدولــة ودوائرهــا المختلفــة، ســواء كان مــن حيــث تبــادل 

البيانــات والتشــارك في المــوارد، أو مــن حيــث تســهيل العمليــات البينيّــة التــي تتطلـّـب مشــاركة أكــر مــن 
جهــة لتنفيذهــا. )9(

الخدمات العامة الإلكترونيّة:
ــة لمصلحــة المواطنــن  ويشــمل هــذا المجــال، مجمــل الأعــال التــي تقــوم بهــا الدوائــر الحكوميّ

بوصفهــم أفــراداً مســتهلكن للخدمــات العامّــة )منــح الراخيــص، إصــدار الوثائــق الرســمية عــى 

اختــاف أنواعهــا، جبايــة المســتحقات العامــة، تقديــم الخدمــات الاجتاعيّــة، وغــير ذلــك(، أي باختصــار 

 Government to“ ــح ــادة بالمصطل ــا ع ــار إليه ــي يشُ ــن والت ــة بالمواط ــة الحكوم ــل بعاق ــا يتص كلّ م
)10(  .Community

إنّ الطريقــة التقليديــة لتعامــل المواطــن مــع الدوائــر الحكوميّــة، تقتــي أن يرتــاد المواطــن مكاتب 

ــن  ــن بالمواط ــن الحكوميّ ــة الموظف ــم عاق ــد تتس ــراءات . وق ــن إج ــزم م ــا يل ــام بم ــة للقي ــر المعني الدوائ

بالتعــالي ويشــوبها ســوء الفهــم، ومــن شــأن هــذا الأمــر أن ينعكــس ســلباً عــى طبيعــة الخدمــة العامــة 

ــا عنــد اســتخدام تقنيــات المعلومــات والاتصــالات فيمكــن تجنيــب المواطــن إهــدار وقتــه  وجودتهــا . أمّ

ــاً، عــر  ــاً أو كلي ــة، جزئي ــل والانتظــار، بإتاحــة الفرصــة أمامــه لإنجــاز الإجــراءات المطلوب وجهــده في التنقّ

شــبكة اتصــالات مــع الدوائــر المعنيّــة، بحيــث يقــوم بذلــك إمّــا عــن طريــق حاســوبه الشــخصي في البيــت 

أو العمــل، وإمّــا عــن طريــق أحــد مراكــز الخدمــة المتوافــرة لهــذه الغايــة )11(.

وتســعى الحكومــات، بلجوئهــا إلى حوســبة الخدمــات العامــة وتوفيرهــا عــى شــبكة في متنــاول يــد 

المواطــن، إلى تحقيــق الغايتــن الأساســيتن الآتيتــن)12(:

تحســن الخدمــات العامــة المقدّمــة مــن حيــث رفــع مســتوى جودتهــا وخفــض كلفتهــا، إضافــةً إلى 

تســهيل إجــراءات الحصــول عليهــا وضبــط آليــات تقديمهــا 

ــة  ــطة الحكوم ــل بأنش ــات تتص ــم بمعلوم ــواء كان بتزويده ــن، س ــع المواطن ــل م ــز التواص تعزي

وتوجهاتهــا أو باســتقبال مقرحاتهــم وتعليقاتهــم بخصــوص هــذه الأنشــطة وتطويرهــا. ومــا لاشــكّ فيــه 

ــا. ــة وعمــل أجهزته ــة المواطــن بالدول ــزّز ثق أنّ مــن شــأن هــذه المارســة أن تع

المجتمع الإلكتروني:
ويشــمل هــذا المجــال، مجمــل التعامــات التــي تجــرى بــن أجهــزة الدولــة ودوائرهــا مــن جهــة، 

ومؤسســات المجتمــع ومنظاتــه المختلفــة مــن جهــة أخــرى، ويشــتمل ذلــك عــى المنشــآت الاقتصاديــة 

والتنظيــات غــير الربحيّــة عــى اختــاف أنواعهــا وأشــكالها، ســواء كانت هــذه الجهــات منتميــة إلى القطاع 
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نموذج لتطبيق نظام الحكومة الذكية في معاملات وزارة الداخلية )المركز القومي للمعلومات و الجمهور 2020-2017(

العــام أو إلى القطاعــن المشــرك والخــاص . وتأمــل الحكومــات في أن يقــود اســتخدام تقنيــات المعلومــات 

والاتصــالات في هــذا المجــال إلى مســاعدتها عــى تحقيــق الهدفــن الأساســين الآتيــن)13(:

ترســيخ دور الدولــة في دعــم النشــاط الاقتصــادي عــن طريــق تطويــر الخدمــات . التــي تقدمهــا 

الدوائــر الحكوميّــة لقطــاع الأعــال، ورفــع ســويةّ هــذه الخدمــات . ويكــوّن تقديــم مثــل هــذه الخدمــات 

Government to Corporate. جوهــر العاقــة بــن الحكومــة والــركات والتــي يشــار إليهــا بمصطلــح

تنميــة الروابــط وتعزيــز الثقــة بــن الأجهــزة الحكوميــة ومختلــف الفئــات الاجتاعيــة عــن طريــق 

تنشــيط التفاعــل بــن هــذه الأجهــزة والمؤسســات المختلفــة التــي تمثـّـل هــذه الفئــات .

الخدمات الذكية بوزارة الداخلية:
منهجية تعريف الخدمات:

الخدمــة هــي سلســلة مــن الانشــطة او الاجــراءات او العمليــات التــي توفرهــا جهــة حكوميــة او   

مــن ينــوب عنهــا في تقديــم الخدمــة و تهــدف الي تلبيــة حاجــة المتعاملــن عــر قنــوات تقديــم الخدمــات 
المختلفــة و تكــون مبنيــة عــي التفاعــل مــن قبــل المتعامــل و مقــدم الخدمــة. )14(

الخدمــات الذكيــة ترتكــز عــي الحلــول التقنيــة الحديثــة لتســهيل معامــات المواطنــن فيــا يخــص 

الزمــن و الجهــد و المــال، حيــث تتــاح كل الخدمــات بشــقيها الحكومــي و القطــاع الخــاص في مــكان تواجده 

او عــي اســوأ الفــروض القيــام ببعــض الخطــوات المطلوبــه في الإجــراء و مــن ثــم اكالــه داخــل المراكــز 

الخاصــة بتلــك الخدمــات  ، تختلــف و تتعــدد انــواع الخدمــات الذكيــة حســب موفــر الخدمــة ســواء كان 

القطــاع الحكومــي الــذي يمثــل النســبة الاكــر لــدوره المبــاشر في الاحتياجــات اليوميــة للمواطــن او القطــاع 

الخــاص الــذي تمثــل  التجــارة الالكرونيــة فيــه النصيــب الاكــر عــن طريــق ادارة عمليــات البيــع و الــراء 

و العــرض و الطلــب غــير ان جميــع موفــري الخدمــات الذكيــة في حاجــة للبنيــات التحتيــة حتــي تكتمــل 

منظومــة الحكومــة الذكيــة )15(. وزارة الداخليــة الســودانية وفــرت اضخــم قاعــدة بيانــات لحفــظ الهويــة 

ــة و الوصــول الي المواطــن  ــة الحديث ــير مــن الوســائل التقني ــك مــن خــال الكث ــة الســودانية و ذل القومي

ــي بواســطة احــدث الانظمــة و  ــم الوطن ــه عــي الرق ــن اجــل حصول ــاع الوطــن م الســوداني في شــتي بق

الوســائل المطبوعــه كــا وفــرت الــوزارة احــدث طــرق التأمــن لتلــك البيانــات خصوصــا المســتخدمة خــارج 

البــاد مثــل الجــواز  الالكــروني.

متطلبات الخدمات الذكية:
لابــد مــن وجــود بيانــات تفصيليــة ضخمــة تمكــن مــن الاســتخدام لاجــل الخدمــات الذكيــة مــن 

خــال قواعــد بيانــات مركزيــة و فرعيــة و الاســتفادة مــن قواعــد البيانــات متعــددة الخــواص و الاهتــام 

بتحديثهــا و المحافظــة عليهــا مــن خــال الاجــراءات التــي يكفلهــا القانــون فيــا يخــص الاصــدار  و التجديد 

للهويــات و الاســتفادة مــن تلــك الإجــراءات في تأمــن تســجيل البيانــات الصحيحــة للمواطنــن و المقيمــن و 
مــن ثــم تحديثهــا و  توفيرهــا بصــورة مســتمرة )16(

ــاة عــن مســتخدمي  ــة و رفــع المعان ــة و بإســتمرار ي مــن اجــل توفــير خدمــات ذات جــودة عالي

ــا لا ســيا  ــرة حالي ــة المتوف ــات الحديث ــات و التقني ــوزارة الاســتفادة مــن الامكاني ــك الإجــراءات رأت ال تل
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بعــد ان اكملــت  الــوزارة إنشــاء قواعــد البيانــات المتعــددة الخــواص و اكملــت مرحلــة الربــط فيــا بينهــا 

ــة مثــل شركات الإتصــالات المختلفــة و موفــري خدمــات الدفــع  ــة الخارجي و الإتصــال مــع وســائل التقني

الإلكــروني و المؤسســات و الجهــات الحكوميــة و المجتمعيــة المختلفــة و قــد تــم تصنيــف تلــك الخدمــات 

وفقــا لطبيعــة و نــوع المســتخدم و  في صنفــن كالآتي)17(:

الخدمات الإلكرونية للمواطنن و المقيمن

الخدمات الإلكرونية للجهات الحكومية و الخاصة و المجتمعية المختلفة.

قنوات تقديم الخدمة:
ــوات  ــر قن ــات ع ــم الخدم ــم تقدي ــات و يت ــن والجه ــن المتعامل ــل ب ــيلة تواص ــي وس ــاه ه القن

مختلفــة يعتــر بعضهــا قنــوات تقليديــة تتطلــب الحضــور الشــخصي للمتعامــل لإنجــاز المعاملــة، وقنــوات 

أخــرى ذكيــة يتــم تقديمهــا مــن خــال اســتخدام الأجهــزة الذكيــة. تنقســم قنــوات تقديــم الخدمــة التــي 
ــالي: )18( توفرهــا الجهــات الحكوميــة حســب توفــر القنــوات وطبيعــة الخدمــات كالت

قنوات تقليدية:
ــوات التــي يتوجــب فيهــا الحضــور الشــخصي الى الجهــة أو مــزودي الخدمــة، ويكــون   هــي القن

التفاعــل فيهــا  بــن مقــدم الخدمــة والمتعامــل للحصــول عــى الخدمــة. ً

قنــوات مطــورة: هــي القنــوات التــي يتــم فيهــا التفاعــل بــن مقــدم الخدمــة أو مــزود الخدمــة 

للمتعامــل دون الحضــور الشــخصي عنــد تقديــم الطلــب وتكــون عــن طريــق الهاتــف أو الفاكــس أو الريــد 

الالكــروني. حيــث لا يتــم فيهــا إنجــاز المعاملــة بشــكل كامــل و يتوجــب الحضــور لاســتام المخــرج النهــائي 
مــن الخدمــة)19(

 قنــوات رقميــة: هــي القنــوات التــي يتــم تقديــم الخدمــة فيهــا مــن خــال  قنــوات رقميــة مثــل 
الموقــع الإلكــروني للجهــة أو الأجهــزة الذكيــة أو الأكشــاك التفاعليــة في الأماكــن العامــة و غيرهــا. )20(

تحديد »الخدمة:
يتطلــب مــن الجهــة الحكوميــة فهــم الخدمــات وطبيعــة الاعــال التــي تقــوم بهــا، حيــث تنقســم 

الجهــات حســب طبيعــة ̒ يتطلــب مــن الجهــة الحكوميــة فهــم الخدمــات وطبيعــة الاعــال التــي تقــوم 

بهــا عملهــا الى جهــات خدميــة أو غــير خدميــة. تختلــف الخدمــات المقدمــة للمتعاملــن باختــاف طبيعــة 

وحجــم عمــل الجهــات. وعليــه يتوجــب عــى الجهــات حــر خدماتهــا المقدمــة للمتعاملــن مــع أهميــة 

ــي لا  ــات الت ــق الخدم ــر وتوثي ــب ح ــن. وتجن ــا المتعامل ــوم بطلبه ــي يق ــات الت ــد الخدم ــان تحدي ض

تعتــر خدمــة والتــي يقــوم بطلبهــا المتعامــل عــى ســبيل المثــال أداة للوصــول الى الخدمــة مثــل الخرائــط 

أو التطبيقــات الذكيــة. بالإضافــة الى  الإجــراءات التــي تقــع ضمــن عمليــة تقديــم الخدمــة مثــل الطباعــة 

ــول  ــان وص ــة. ولض ــة الصحيح ــا بالطريق ــان حره ــا.  لض ــتندات وغيره ــاق المس ــوم وارف ــع الرس ودف

المتعامــل للخدمــة الصحيحــة فأنــه يتطلــب مــن الجهــات مراجعــة قائمــة خدماتهــا المقدمــة للمتعاملــن 
وضــان شــموليتها للخدمــات التــي يقــوم بطلبهــا المتعامــل )21(

يوضــح الجــدول التــالي بعــض الإجــراءات والأدوات وغيرهــا والتــي تصنــف الخدمــات الى )خدمــة / 
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ليســت خدمــة( والتــي  ًبنــاء عليهــا تــم حــر قوائــم خدمــات الجهــات الحكوميــة )الجــدول ..... تحديــد 
الخدمة( 

Q  ليست خدمةR  خدمة
التقديم من خال الجهة الي المتعاملن و 

تحتوي عي ناتج او مخرج يحصل عليه 

المتعامل )رخصة قيادة عي سبيل المثال(

الإجراءات التي تتبع الخدمة )مثل أرشفة – دفع 

رسوم – رفع ملحقات (.

تقديم القيمة المستحقة للمتعاملن
بنية تحتية داعمة مطلوبة للمساعدة في تقديم 

الخدمة مثل الأنظمة الإلكرونية الداعمة

ما يقوم المتعامل بطلبة للحصول عى خدمة 

أو منتج.
طلب الاستعامات عن الخدمات

 

أخبار الجهة و الأسئلة المتكررة/الشائعة

معلومات عامة ذات قيمة مضافة

أدوات ذات قيمة مضافة مثل الخرائط و أدوات  

التواصل مثل الدردشات الإلكرونية

روابط ذات قيمة مضافة مثل ملفات الخدمات

تطبيقات الأجهزة  الذكية  لا تعتر خدمة و لكن 

أداة للحصول عى الخدمة

عملية دعم يقدمها مزود خدمة المتعاملن

)الجدول ..... تحديد الخدمة(

إضافــة إلى  ذلــك فإنــه يجــب ضــان تحديــد الخدمــات المقدمــة للمتعاملــن بالشــكل الصحيــح  

ومراعــاة التــالي:

الخدمــات التــي تتشــابه مدخاتهــا ومخرجاتهــا وطلــب اســتارة تقديــم الخدمــة تعتــر 

ــدة.  ــة واح خدم

ــر خدمــة  ــي لا يمكــن إنجازهــا بشــكل مســتقل لا تعت الإجــراءات الخاصــة بإنجــاز الخدمــة والت

ــك دفــع الرســوم.  ــال عــى   ذل ــة  ومث منفصل

ــت  ــى وإن اختلف ــتقلة( حت ــة مس ــة )خدم ــل الخدم ــببا لفص ــد س ــل لا يع ــوع المتعام ــاف ن اخت

ــر  ــات لمواطــن أو  وافــد تعت ــك، إصــدار  رخصــة المركب ــال عــى ذل إجــراءات الخدمــة أو المســتندات. مث

ــة واحــدة ً   خدم

الطريقة المثالية لصياغة اسم الخدمة:
توجــد طريقــة مثاليــة لصياغــة اســم الخدمــة وهــي بتحديــد إجــراء و ناتــج الخدمــة أولا و مــن 

ثــم موضــوع الخدمــة، ومثــالا عــى ذلــك : )22(
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الدراسة الميدانية:
منهج الدراسة :

المنهج المتبع هو المنهج الوصفي التحليي

مجتمع الدراسة 

المركز القومي للمعلومات و الجمهور.

عينة الدراسة 

العاملون بوزارة الداخلية .

ادوات الدراسة:
الاســلوب العلمــي التطبيقــي  باســتخدام ادوات و تقنيــات و برمجيــات تقنيــة متمثلــة في 

Postgress لإدارة قواعــد البيانــات و لغــة Python لتصميــم النظــام الالكــروني و انظمــة الاندرويــد

Android Application

حدود الدراسة:
الحدود المكانية: تشمل كل الإدارات الرطية الخدمية المعنية بخدمة الجمهور.

الحدود الزمانية: الفرة من عام 2017 إلي عام  2020 م . 

 البرية: العاملون بوزارة الداخلية، المركز القومي للمعلومات و الجمهور.

مصادر جمع المعلومات:
المصادر الأولية:

ــابقة و الاوراق  ــات الس ــع، الدرس ــع، المواق ــن المراج ــة م ــات الأولي ــات و المعلوم ــع البيان ــم جم ت

ــة. العلمي

 
 إجراء الخدمة  ناتج الخدمة  موضوع الخدمة 

       طلب    تجدید              جواز

       إصدار               شھادة قید                           رقم وطني

       طلب    تجدید         رخصة قیادة

 ۱مثال 

 ۲مثال 

 ۳مثال 
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المصادر الثانوية:
ــة  ــات الإلكروني ــة )البواب ــات ذات الصل ــة مــن الجه ــق الإلكروني ــن الوثائ ــات م ــم جمــع البيان ت

ــرة في هــذا المجــال. ــب و الدراســات المتوف الخاصــة بالرطــة(، المراجــع، الكت

متطلبات الخدمات الذكية:

ــتخدمي  ــن مس ــاة ع ــع المعان ــتمرارية و رف ــة و بإس ــودة عالي ــات ذات ج ــير خدم ــل توف ــن اج م

ــا لا ســيا  ــرة حالي ــة المتوف ــات الحديث ــات و التقني ــوزارة الاســتفادة مــن الامكاني ــك الإجــراءات رأت ال تل

بعــد ان اكملــت  الــوزارة إنشــاء قواعــد البيانــات المتعــددة الخــواص و اكملــت مرحلــة الربــط فيــا بينهــا 

ــة مثــل شركات الإتصــالات المختلفــة و موفــري خدمــات الدفــع  ــة الخارجي و الإتصــال مــع وســائل التقني

ــة المختلفــة. ــة و المجتمعي ــات الحكومي الإلكــروني و المؤسســات و الجه

اسم الخدمة  الوثائق المطلوبة شروط  الخدمة

اسم الخدمة
 Pearson

Correlation
1 .998** .998**

مــن الجــدول أعــاه يتضــح أن معامــل بيرســون يأخــذ القيمــة )1( وذلــك يعنــي أنــه يوجــد إرتبــاط 

موجــب تــام بــن كل الخدمــات .

ــودة  ــير الج ــا لمعاي ــور وفق ــة للجمه ــات الكروني ــير خدم ــات لتوف ــن المنتج ــدد م ــر ع ــم ح ت

العالميــة حيــث تمــت دراســة الخصائــص الكليــة لــكل خدمــة لتحقيــق احتياجــات و رضــا العمــاء و تجــاوز 

توقعاتهــم وفيــا يــي: 

الإحصاء الوصفي للخدمات الإلكترونية المطلوبة 

 Mean Range Variance

Item Means 15.969 1.281 0.446

ــة  ــق الحكومي ــتخراج الوثائ ــراءات واس ــى ســهولة الاج ــة ع ــات الذكي ــر الخدم ــدى تؤث إلى أي م

ــة المطلوب

Cronbach’s Alpha Cronbach’s Alpha Based on Standardized Items

0.999 0.999
يتضــح مــن الجــدول أعــاه أن معامــل كرومبــاخ يأخــذ القيمــة )0.999( أي أن اســتخدام الخدمــات 

الذكيــة ذو أثــر كبــير في اســتخراج الوثائــق الحكوميــة بصــورة ســهلة وسريعــة .

تأثير الخدمات الذكية علي جودة العمل:

ــن  ــم حــر عــدد م ــة و ت ــوزارة الداخلي ــة ل ــات الالكروني ــك عــدة دراســات لحــر الخدم هنال

ــة  ــت دراس ــث تم ــة حي ــودة العالمي ــير الج ــا لمعاي ــور وفق ــة للجمه ــات الكروني ــير خدم ــات لتوف المنتج
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ــم   ــاوز توقعاته ــاء و تج ــا العم ــات و رض ــق احتياج ــة لتحقي ــكل خدم ــة ل ــص الكلي الخصائ

هيكلية الخدمة

تنقسم الخدمات من حيث الهيكلية إلى: 

الخدمــات الرئيســية:  وهــي مجموعــة مــن الخدمــات تقــوم الجهــة الحكوميــة بتقديمهــا وتعتــر 

المظلــة التــي تجمــع في نطاقهــا الخدمــات الفرعيــة. 

الخدمــات الفرعيــة: هــي الخدمــات التــي تلتحــق بالخدمــات الرئيســية وفقــا لنــوع المتعاملــن أو 

غــرض الخدمــة.

هيكلية الخدمة Mean Std. Deviation

رئيسية 16.50 9.381
تصنيف الخدمات:

تــم تصنيــف الخدمــات الحكوميــة حســب طبيعــة كل خدمــة كــا هــو موضــح في دليــل خدمــة 

المتعاملــن بالخدمــات الإجرائيــة و خدمــات مــدى الحيــاة. حيــث ان الخدمــات الاجرائيــة هــي الخدمــات 

ــام  ــاج إلى  وقــت محــدد لإنجازهــا.  كــا يتطلــب إنجازهــا القي ــدى المتعامــل وتحت التــي تلبــي حاجــة ل

بعــدد مــن الإجــراءات  أو المــرور بعــدد مــن المراحــل للوصــول إلى المخــرج النهــائي )اســتام الخدمــة(. 

نســبة لأهميــة الخدمــات و  اثرهــا عــي المواطــن تــم تصيفهــا بشــكل مفصــل حســب ارتباطهــا 

ــات الاخــري كالآتي: بالجه

خدمــات غــير مرتبطــة  : وهــي الخدمــات التــي يتــم الحصــول عليهــا مبــاشرة مــن الجهــة المقدمــة 

للخدمــة دون موافقــات أو  متطلبــات مــن جهــة أخــرى  مثــل خدمــة  دفــع المخالفــات و خدمــة اصــدار 

شــهادة لمــن يهمــه الامــر.

  خدمــات مرتبطــة: هــي الخدمــات التــي يمكــن الحصــول عليهــا مــن خــال إنجــاز مجموعــة مــن 

إقامــة  إصــدار  ذلــك خدمــة  عــى  ومثــال  مختلفــة.  عــن طريــق جهــات  موافقــات  او  الخدمات  

ــة  ــة زوج ــن و إضاف ــة المقيم ــى كفال ــب ع الاجان

جميــع الخدمــات الحكوميــة تنــدرج تحــت تصنيــف الخدمــات المرتبطــة و غــير المرتبطــة. وعليــه 

فأنــه تــم التطــرق في هــذا الدليــل للنظــر الى الخدمــات مــن منظــور المتعامــل مــا سيســاهم في تحســن 

ــب  ــم طل ــه يت ــه فأن ــي. وعلي ــارة أبوظب ــة في ام ــات الحكومي ــى الخدم ــول ع ــل في الحص ــة المتعام تجرب

الحصــول عــى بعــض الخدمــات مــن قبــل المتعاملــن كالتــالي: 

خدمات مرتبطة بأحداث الحياة.  

خدمات مرتبطة بمراحل الحياة.

خدمات مرتبطة بأحداث الحياة:
وهــي عبــارة عــن أحــداث مهمــة ولهــا تأثــير كبــير في حيــاة الفــرد و ذلــك منــذ بدايــة ميــاده و 

حتــى مــا بعــد الوفــاة.  حيــث يتــم التعامــل مــع الحــدث مــن خــال مجموعــة مــن الخدمــات الإجرائيــة 

و غالبــا ماتكــون مرتبطــة مــع العديــد  مــن الجهــات الحكوميــة للتعامــل معــه واتمامــه. علــا بــأن اســم 
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الحــدث لا يمثــل اســم الخدمــة بــل هــو اســم لحــدث يحتــوي عــى خدمــات مختلفــة. وأمثلــه عــى ذلــك

ــزواج، العمــل و التقاعــد، انشــاء مــروع تجــاري، الاراضي و الاســكان  ــن((، ال ــولادة )للمواطن )ال

لمواطنــي الدولــة، التعامــل مــع حــالات الوفــاة (.

تصنيف المتعاملن المستفيدين من الخدمات:

تهدف  الخدمات إلى تلبية حاجة المتعاملن. ويتم تحديد المستفيدين من الخدمة كالتالي:

جدول رقم )( تصنيف المتعاملن المستفيدين من الخدمات

أمثلة علي المستفيدينالمستفيدالخدمة

مواطنن– وافدون مهنيون - العال - الزوارالأفرادمن الحكومة إلى الأفراد

الركات الخاصةقطاع الأعالمن الحكومة إلى الأعال

الجهات الحكومية المحلية أو الاتحادية   القطاع الحكوميمن الحكومة  إلى الحكومة

تسمية الخدمات:
ــة  ــة مثالي ــد طريق ــمياتها، توج ــات ومس ــف الخدم ــق تعري ــود لتواف ــدف المنش ــول إلى اله للوص

لضــان تســمية الخدمــات بالطريقــة الصحيحــة عــى أن يتــم تســمية الخدمــة مــن وجهــة نظــر المتعامــل 

ولا يعكــس العمــل الإداري التــي تقــوم بــه الجهــة بشــكل مبــاشر  و عــى ســبيل المثــال:

ــالي لا يكــون اســم الخدمــة »ترخيــص« بــل تكــون طلــب  تقــوم الجهــة برخيــص الســائقن فبالت

اصــدار  رخصــة قيــادة

بالإضافة إلى مراعاة الماحظات التالية عند تسمية الخدمات  

يجب أن يكون اسم الخدمة واضح , ذو معنى و غير معقد. 

ربط اسم الخدمة بما يحتاجه المتعامل.  

يحتوي عى وصف المخرج  الذي يتم تقديمه للمتعامل. 

يصف إجراء تقديم الخدمة.  

مدقق لغويا و أن لا يحتوي عى أخطاء إمائية. 

يجب أن لا يحتوي عى اختصارات.  

لا يحتوي عى كلات باللغة الإنجليزية )بأن يكون الإسم بلغة واحدة(.

لا يحتوي عى عامات الرقيم.  

الخاتمة :
إن الحكومــة الالكرونيــة تتحقــق مــن خــال إدراك حقيقــة أن العــالم اليــوم ومســتجداته 

المســائلة  وهــي  أساســية  شروط  ثاثــة  بوجــود  ويتميــز  متقــدم  يكــون  عى المجتمع بــأن  يحتـّـم 

والمرونــة والحكــم الصالــح، والتــي تمثــل ركائــز الحكومــة الالكرونيــة، فالأجهــزة الحكوميــة تتبــع 

بالطــرق  والتوصيــل  للنقــل  متعــددة  طريق إدارة قنــوات  المعلومات والخدمات عــن  توصيــل 

ــن  ــو تحس ــم ه ــدف الأه ــة، إلا أن اله ــرق اليدوي ــس، أو الط ــتخدام الهاتف، والفاك ــل اس ــة مث التقليدي

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%B9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81
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ــف  ــى تخفي ــل ع ــا تعم ــة انه ــة الألكروني ــة للحكوم ــل الإيجابي ــن العوام ــا. وم جودة الخدمات وتوفيره

نســبة العاقــات المشــبوهة وغــير الرعيــة المحتملــة عنــد المســؤولن والعاملــن لأنهــا تعنــي أولا وقبــل 

ــن  ــر تواصــل المواطن ــف وســائل الاتصــال، وتوف ــا عــر مختل ــة تداوله كل شيء تدفــق المعلومــات، وعاني

ــاد. ــاصرة الفس ــا ومح ــور لتحفيزه ــى الأم ــن ع ــرارات والقائم ــي الق بصانع

النتائج:
توصلــت الدراســة إلى أن اتبــاع نظــام الحكومــة الذكيــة في معامــات وزارة الداخليــة توفــر كل مــن 

الزمــن والمــال والجهــد المبــذول.

ــات  ــى بيان ــة ع ــاعد في المحافظ ــير يس ــة الجاه ــم كاف ــدة تض ــات واح ــدة بيان ــتخدام قاع اس

ــنوات. ــرات الس ــل لع ــة تص ــرة ممكن ــى ف ــور لأق الجمه

تكاملية أنظمة وقواعد بيانات وزارة الداخلية

ــن  ــا روت ــوات مفتوحــة تســجيب للمتغــيرات ب ــن خــال قن ــة م ــق أهــداف وزارة الداخلي تحقي

ــف الجــوال 24 ســاعة خــال العــام. تعمــل عــى الهات

ــم  ــن ث ــا وم ــا واســتدعائها و تخزينه ــة معالجته ــات وسرع ــة الحصــول عــى المعلوم تســهيل سرع

اســتخدامها في كافــة العمليــات الاحصائيــة والتحليليــة لمواجهــة المتطلبــات الحياتيــة مــا يــؤدي إلى سرعــة 

انجــاز المهــام والأعــال وسرعــة تحقيــق الأهــداف.

امكانيــة الاتصــال بالخدمــات الحكوميــة في أي وقــت ومــن أي مــكان والاســتفادة من الاســتخدامات 

التقنيــة للهاتــف الجــوال في التطبيقــات الحكوميــة الذكية

رفع مستوي الشفافية في الإجراءات وتحقيق رضا المتعامل.

التوصيات:
ضرورة اتبــاع نظــام الحكومــة الذكيــة في معامــات وزارة الداخليــة وذلــك لتافــدي الأخطــاء 

ــذول . ــد المب ــال والجه ــن والم ــير الزم ــة ولتوف المحتمل

ــا  ــك لســهولة الرجــوع إليه ــة وذل ــي الدول ــع مواطن ــات لجمي ــدة بيان ــتخدام قاع ضرورة اس

متــى مــا لــزم .

توصي الدراسة باتباع نظام الحكومة الذكية لما توفره من جودة حفظ وتخزين.

أنشــاء شــبكة خاصــة تربــط بــن مختلــف الإدارات الخدميــة تحتــوي عــى قاعــدة تقنيــة 

ــادل البيانــات والمعامــات بــن قواعــد البيانــات والأنظمــة  ــة توفــر مميــزات التكامــل والتفاعــل وتب صلب

ــة. ــة و السري ــن الحاي ــة م ــة عالي ــات بدرج والتطبيق

الاعتــاد عــى المركــز القومــي للمعلومــات في توفــير الأمــن والسريــة للمعامــات التــي تتــم بــن 

ــف  ــبكات الهات ــغي ش ــوك ومش ــة، البن ــة ذات الصل ــات الحكومي ــل الجه ــة مث ــزودي الخدم ــف م مختل

ــاع. ــات أو الضي ــة السرق ــة في حال ــف الجوال ــات الشــخصية في الهوات ــة البيان ــول لحاي المحم

ــير  ــق المعاي ــن خــال تطبي ــات م ــاس جــودة الخدم ــات في قي ــي للمعلوم ــز القوم الرجــوع للمرك

ــة. ــودان الالكروني ــة الس ــة حكوم ــات ببواب ــط الخدم ــتية ورب ــة واللوجس ــات الرمجي للمكون

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9
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ضرورة التحــول إلى التحــول برامــج الحكومــة الذكيــة تمشــياً مــع متطلبــات العــر في سرعــة إنجــاز 

الأعــال وكــسر حاجــز الروقراطيــة التــي تعيــق أداء الأعــال بالطــرق التقليديــة.

الملاحق:
رمز الخدمة

اسم الخدمة

وصف الخدمة

هيكلية الخدمة
 £رئيسية                               £فرعية

£   حكومة                                  £  اعال                     فئة المتعامل
£ افراد

قنوات التقديم
£ وجها لوجه                      £ موقع الكروني

الوثائق المطلوبة

الرسوم

إرتباط الخدمة
£ مرتبط         £ غير مرتبط

شروط الخدمة

المخرج الرئيي من الخدمة
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