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 التجربة الريادية للحكومة الالكترونية في مملكة البحرين 

The pioneering experience of e-government in the kingdom of Bahrain  
  

  
  

  :الملخص

شهد العالم في السنوات الأخيرة تغيرات جذرية، أهمها التحول من الاقتصاد الصناعي المعتمد على الموارد المادية إلى 

لعالم لتبني مشاريع توجه الحكومات في دول ا الاقتصاد الرقمي المعتمد عل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، هذا ما يفسر

الحكومة الالكترونية التي تعبر على أحد أهم انشغالام باعتبار أا تستجيب لتطلعات مختلف الأطراف في اتمع، وبالتالي البحث 

على مفاتيح النجاح لإرساء حكومة الكترونية ناجحة من خلال العمل على توفير المتطلبات الرئيسية لها إضافة إلى تحقيق 

  .فادة من التجارب الرائدة في هذا االالاست

ومن هنا تظهر أهمية هذه الورقة البحثية التي دف إلى عرض ودراسة أحد التجارب العربية الرائدة في مجال الحكومة الالكترونية 

ه استنتاج أهم وهي تجربة مملكة البحرين من خلال عرض إستراتيجيتها للحكومة الالكترونية وأهم النتائج التي حققتها، ومن

   .مفاتيح النجاح التي ساهمت في إرساء حكومة الكترونية ناجحة
  .الحكومة الالكترونية، الخدمات الحكومية، تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، مملكة البحرين :الكلمات المفتاحية

Abstract :  
 The world has witnessed in recent years radical changes; the most important is the 

transformation from industrial economy based on material resources to numerical economy 

depended upon  information and communication technologies, This alteration explicitly explains the 

government's tendency in the world to adopt Electronic Government projects which are regarded as 

one of the most important of their concerns as they respond the expectations of the various parties 

in the community, and therefore searching the success keys for the establishment of successful 

Electronic Government by working to provide the main requirements,  and  benefits from the most  

pioneering experiences in this area. 

          It then highlights the importance of this research paper, which aims at exposing and studying 

one of the Arabian leading experience in Electronic Government field, that is Bahrain Kingdom 

experience by exposing its Electronic Government strategy during & the most significant 

achievements, thus unveil the most important success keys and factors that contributed in the 

establishment of the successful Electronic Government.  
Key words: Electronic Government, government services, ICT, Bahrain Kingdom. 
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  :المقدمة
مست جميع االات كنتيجة لظهور تكنولوجيا  ومتجذرةورات سريعة وتغيرات عميقة شهد العالم في السنوات الأخيرة تط

وبالتالي ظهور العديد من  ،الرقميتحول إلى الاقتصاد الالتوسع في انتشار شبكة الانترنيت مما أدى إلى و المعلومات والاتصالات
  .ؤسسات العامة والخاصةالمالمفاهيم الحديثة التي فرضت على 

ى الذي يحمل محتو مظاهر الاقتصاد الجديدأو  هنا أصبحت جميع الأطراف في بيئة الأعمال مجبرة على التكيف مع ملامح
عن هذه  تعد بمنأىالحكومات لم ف ،كل التحدياتمختلف بسبب الحاجة لتغيير النماذج الكلاسيكية المتبعة في أعمالها استجابة ل

لتحول لاتخاذ مبادرات جدية تضمن االسائرة في طريق النمو والنامية  بما فيها الدول المتقدمة، اتجاه الدول التغيرات هذا ما يفسر
 طول الوقت ،طوابير الانتظار ة،يالمكتب القائمة على الأعمال الورقية،_ البيروقراطي ذات الطابع التقليدية  من الأساليبالناجح 

 ةالقائم_ إلى الأساليب الإلكترونية ذات الطابع الديناميكي والتفاعلي _ إلخ  ...الحصول على الخدمة العمومية وارتفاع تكاليفها
والتفاعل مع  بأعمالها، تقديم الخدمات للمواطنفي القيام _ لالكترونية خاصة الانترنيت على التكنولوجيا الحديثة، الوسائط ا

  .مختلف الأطراف ذات المصلحة
من خلال التوسع في استعمال وشركات الأعمال المواطن  ،بين الحكومة الاتجاه متعددةإلا أن تحقيق الاستفادة 

، بما يحقق جودة الخدمة المقدمة للمواطن ةترشيد هذه العمليب حقق إلالا تتتصالات التكنولوجيات الحديثة للمعلومات والا
تباع إووأساليب الإدارة العامة بالنموذج الحكومي من خلال إعادة النظر جذريا والموثوقية وهذا  الحكوميةافية في العمليات شفال

ونية والتي تتعلق بالاستعمال يعرف بالحكومة الإلكترفي عالم الأعمال الإلكترونية فيما  الحكومية عملياتالنموذج جديد أي ممارسة 
ما يسمح بتحقيق للقطاعات الحكومية املي الفعال لجميع تقنيات المعلومات والاتصالات لتسهيل العمليات الإدارية اليومية كالت

  . وتحسين أدائها المقدمةالخدمات  فعالية
 الاستفادة القصوىتضافر الجهود وتحقيق  أجل ذلك لابد من ومنسعي العديد من دول العالم لإنشاء حكومة إلكترونية ت

التي  البحرين مملكةلحكومة الالكترونية في ا تجربةسنعرض لتجارب الرائدة في هذا اال، ومن التجارب العربية الرائدة امن 
 من الكثير على بذلك متفوقة ،وسطلأا الشرق مستوى دول وعلى وعربيا خليجيا ،آسيويااتب المتقدمة عالميا، المر تحتلجعلتها 
  .العالم حول الدول

  :هذا ما يقودنا لطرح الإشكالية الرئيسية التالية
  النجاح؟ هذا الحكومة الالكترونية؟ وما هي أهم مفاتيح مشروعالنجاح في تحقيق البحرين  مملكة كيف استطاعت

  :التاليةالرئيسية لعناصر وللإجابة على هذه الإشكالية، قمنا بتقسيم هذه الورقة البحثية إلى ا
  الإطار المفاهيمي للحكومة الالكترونية: أولا
 ماهية الحكومة الالكترونية؛ -1
  .المتطلبات الجوهرية لإرساء حكومة إلكترونية ناجحة ومراحل تحقيقها -2

  تجربة الحكومة الالكترونية في مملكة البحرين: ثانيا
 ؛2007/2010البحرينمملكة إستراتيجية الحكومة الالكترونية في  -1
 ؛2016/2018 البحرينمملكة إستراتيجية الحكومة الالكترونية في  -2
 ؛2022لرقمية تراتيجية الحكومة اإس -3
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  .البحرينمملكة نجاح الحكومة الالكترونية في  مفاتيح: ثالثا 
  

  
 

  Electronic Government’s Conceptual frameworkلحكومة الإلكترونيةالإطار المفاهيمي ل: أولا

 الاقتصادية وإنما يعود إلى عدد من التطورات السياسية، هور الحكومة الإلكترونية لم يكن بمحض الصدفة،إن ظ
وأهمية الموارد التي  ،كبير حاجيات الأفراد واتمعات غيرت إلى حد والاجتماعية التي تمخضت عن ثورة تكنولوجيا متسارعة،

  .إشباعهاتساهم في 
من الحكومة  تحقيق التحول الناجح العمل على من خلال إلكترونيةحا لإرساء حكومة توجه الدول واض بالتالي أصبحو

  .الكلاسيكية المبنية على الجوانب المادية إلى الحكومة الإلكترونية المبنية على الشبكات وأنظمة المعلومات
  :ليينوسيتم تناول الإطار المفاهيمي للحكومة الالكترونية من خلال العنصرين الرئيسيين التا

 ماهية الحكومة الالكترونية؛ -1

  .المتطلبات الجوهرية لإرساء حكومة إلكترونية ناجحة ومراحل تحقيقها -2

   Electronic Government Essenceالحكومة الإلكترونية  ماهية -1
بار أا تحمل تعد الحكومة الالكترونية من المفاهيم الحديثة التي حازت على اهتمام العديد من الباحثين والمختصين، باعت

   .العناصر المواليةيمكن إيضاحه من خلال _ يتوافق ومتطلبات طبيعة البيئة الحديثة_ توجها فكريا هادفا
  Electronic Government definition & it’s goalsتعريف الحكومة الالكترونية وأهدافها  1-1

الالكترونية والأهداف الرئيسية التي تسعى إلى  سوف نتطرق من خلال هذا العنصر إلى أهم التعاريف الخاصة بالحكومة
  .تحقيقها ما يسمح بتكوين خلفية ذهنية أو نظرية تؤسس للتحكم الجيد في الموضوع

 Electronic Government definition تعريف الحكومة الالكترونية 1-1-1

فهذه الأخيرة عادة ما تظهر  لإلكترونية،ودقيق للحكومة ا محددلا يوجد هناك إجماع بين الباحثين والمختصين حول تعريف 
  .كنتيجة لدمج عدد من المفاهيم الحديثة والتي تعد بمثابة عوامل أساسية تدخل في تكوينها

  :شملها كما يليللحكومة الإلكترونية وأ أهميةويمكن عرض أكثر التعريفات 
  :OECDتعريف منظمة التعاون والتنمية في اال الاقتصادي -

كآلية للتوصل إلى حكومة  الإنترنيتوبالتحديد  ،الاتصالات تكنولوجيا المعلومات استعمال تعنية الإلكترونية الحكوم''   
''لأفض

1.  
 نعبر عت تيوال والاتصالاتتكنولوجيا المعلومات  استعمالتقوم على  أن الحكومة الالكترونيةيشير هذا التعريف إلى 

  .الحكومي العمل أداءتحقيق التحول الإلكتروني في 
 والاتصالاتتكنولوجيا المعلومات  استعمالالحكومة الالكترونية تعني ": World Bank group البنك العالمي فريق تعريف -

  .2"شفافية ومسائلة الحكومة فعالية، لتحسين فاعلية،
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سيؤدي إلى  الاتصالاتوتكنولوجيا المعلومات  استعمالويشير هذا التعريف إلى أن تحقيق الحكومة الإلكترونية من خلال 
الموثوقة وتحقيق  فة إلى توفير المعلومةبالإضا، ستغلالها للمواردفي ترشيد اتحسين قدرة الحكومات على تحقيق أهدافها وقدرا 

  .الديمقراطية
الانترنيت تعرف الحكومة الالكترونية على أا استعمال تكنولوجيا " : EITOلتكنولوجيا المعلومات  تعريف المرصد الأوروبي -

المواطنين، شركات العمال والأطراف الحكومية : للتواصل، لتعزيز، لدعم العلاقات والمعاملات بين الأطراف المختلفة للحكومة
  .3"ىالأخر

يشير هذا التعريف إلى نقطة مهمة للدولة وللاقتصاد، كون أن الحكومة الالكترونية تخلق وتثمن العلاقات القوية بين مختلف 
  . لفاعلة في اتمع من خلال استعمال تكنولوجيا المعلوماتالأطراف ا

مع فارق  )التقليدية(عن الحكومة الحقيقية  الافتراضيةالنسخة "  :يشير إلى أاأما التعريف الشامل للحكومة الإلكترونية ف
تواجد بشكل مادي في أجهزة فهي تحاكي وظائف الثانية التي ت أن الأولى تعيش في الشبكات الإلكترونية وأنظمة المعلومات

  .4"الدولة
  :يمكن إعطاء الحكومة الإلكترونية التعريف التالي وبالتالي

عن طريق إلى الطريقة الإلكترونية تحول الحكومات في أداء وظائفها وتقديم الخدمات للمواطنين وشركات الأعمال  "
  ."الحديثة الاتصالتكنولوجيا المعلومات ووسائل  استخدام

  :5في أا) الكلاسيكية(يمكن القول بأن الحكومة الإلكترونية تتميز عن الحكومة الحقيقية  ما سبقمن خلال 
الأدلة  البريد الإلكتروني، الأرشيف الإلكتروني، يتم الاستغناء على كثافة الأعمال الورقية ويتم استعمالحيث  :إدارة بلا ورق -

  ومختلف برامج الإعلام والاتصال؛ طبيقات المتابعة الآليةوالرسائل الصوتية ونظم ت الإلكترونيةوالمفكرات 
والعمل  الإلكترونيةالمؤتمرات ، تمثل في التلفون المحمول والتلفون الدولي الجديدأدية العمل في محيط افتراضي يت :إدارة بلا مكان -

  ؛عن بعد من خلال المؤسسات التخيلية
هي أفكار لم يعد لها مكان في العالم والعطل ة الليل والنهار والصيف والشتاء ساعة متواصلة ففكر 24تستمر  :إدارة بلا زمان -

  ؛الجديد
ولا  ية التي تعتمد على صناعة المعرفةفهي تعمل من خلال المؤسسات الشبكية والمؤسسات الذك :إدارة بلا تنظيمات جامدة -

  .تشترط المركزية والتسلسل الهرمي
  Electronic Government goals أهداف الحكومة الإلكترونية 1-1-2

كون أن آثاره متعددة الأبعاد، وبالتالي فحكومات اليوم  لأي دولة الاقتصاديشكل القطاع الحكومي وزن كبير في تركيبة 
وإنما أيضا تحقيق  ،ات الأعمال من خلال تقديم خدمالا تسعى فقط إلى إدارة الوظائف الحكومية وتلبية حاجات الأفراد وشركا

وفي الوقت  القيمةالية عهذه الأطراف وخاصة المواطن الذي يشكل عامل ضغط مستمر من خلال تقديم خدمات حكومية  رضا
هنا نجد أن تحقيق هذه الأهداف الحكومية التي تعبر عن توجه حديث تكمن في القدرة على تحقيق وبأقل تكلفة وجهد ممكن، المحدد 

لتحقيق الأهداف حديثة فهذه الأخيرة لا تعد هدفا في حد ذاا وإنما آلية ، لكترونيةالأهداف التي وجدت من أجلها الحكومة الإ
  :المحورية التالية
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من خلال إعادة تنظيم العمل الإداري وتأهيل الكوادر  ترشيد القرارات المتعلقة بالعمل الحكومي والتقليل من الإجراءات المعقدة -
لإنجاز  وبالتالي تخفيف القيود البيروقراطية والتقليل من الرزم الورقية دريب الجيد عليها،التوالبشرية وتزويدهم بالتقنيات الحديثة 

  ؛6المعاملات
من خلال تقديم خدمات عالية الجودة وتوفير  )أصحاب الأعمال المواطنين،( المستفيدين لاحتياجاتتحسين استجابة الحكومة  -

تكنولوجيا  استخداممة للمواطن بدلا من أن يصل هو إليها من خلال التوسع في وبالتالي توصيل الخد ،7الوقت والموارد المستخدمة
CITالمعلومات والاتصالات 

  ؛8
من خلال ما تتيحه أنظمة التصويت الإلكتروني  ،9ومشاركتهم في جميع القضايا تمكين المواطنين من ممارسة الديمقراطية -

  ؛10الإلكترونية والانتخابات
  ؛11من خلال توفير المعلومة الحديثة والموثوقة للمواطنين وح التام في العملوالوضة شفافيتدعيم ال -
والتي  شراكة دولية، اتفاقياتما عليها من باستيفاء وذلك حتى تلتزم الحكومة  في النظام العالمي للاندماجيئة الجهاز الحكومي  -

 .12تتطلب مستوى أداء يتواكب مع النظم الحديثة المتبعة في دول أخرى
  :13فتبني وتطوير حكومة إلكترونية ناجحة يحقق الفوائد والمزايا التالية

 تقديم خدمات حكومية إلكترونية في أي وقت؛ - 
 تحقيق التعلم المستمر على مدار الحياة؛ - 
 إعادة بناء العلاقة بين الحكومة والعملاء؛ - 
 تعزيز التطور الاقتصادي؛ - 
  .خلق أوجه كثيرة للمشاركة الحكومية - 
  Electronic Government Sectorsكومة الإلكترونيةأقسام الح 1-2

 أقسام يمكن تحديد ثلاثةالتي تساهم في تحقيقها إلا أنه الأنشطة والأطراف  تتميز بتعددعلى الرغم أن الحكومة الإلكترونية 
  :14والتي تتمثل في ما يلي ،لهارئيسية 

مل الإلكتروني داخل أجهزة الدولة، وتتضمن تقاسم البيانات أي شكل التعا :G to G)( من الحكومة إلى الحكومةالمعاملات  -
  ؛لمتعاملين الحكوميينلوالإدارة الإلكترونية 

أي شكل التعامل الإلكتروني بين الحكومة ومنظمات الأعمال،  ):G to B( من الحكومة إلى منظمات الأعمال تالمعاملا -
الأعمال من خلال الانترنيت، وإمكانية حصول الحكومات على إيصال القرارات واللوائح الحكومية إلى منظمات  وتتضمن

  خدمات ومنتجات منظمات الأعمال إلكترونيا؛
أي شكل التعامل الالكتروني بين الحكومة والمواطنين، وصمم خصيصا لتسهيل ): G to C( من الحكومة إلى المواطن تالمعاملا -

ل الالكتروني من تجديد التراخيص، دفع الضرائب وبالتالي استهلاك وقت التفاعل بين الطرفين، وتشمل العديد من أشكال التعام
         .أقل وتسهيل عملية الحصول على مختلف الخدمات الحكومية

 Successful Electronic Government’s Anchorageإرساء حكومة إلكترونية ناجحة ومراحل تطبيقها  متطلبات -2

Requirements & it’s application phases 
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بعدما تم التطرق للمفاهيم الأولية للحكومة الالكترونية سوف نتطرق من خلال هذا العنصر إلى المتطلبات الجوهرية 
  .لإرساء حكومة إلكترونية ناجحة والمراحل التي تضمن تحقيق هذه الأخيرة

 Electronic Government’s Anchorage Requirementsالمتطلبات الجوهرية للحكومة الالكترونية  2-1

الأهداف التي وجدت من أجلها ولكي تستطيع أن تقدم قيمة مدركة لدى العملاء، لابد  ةلكي تحقق الحكومة الالكتروني

من توفير جملة من المتطلبات الرئيسية والتي تعد بمثابة الأرضية التي يأ عملية إرساء ناجحة للحكومة الإلكترونية وتترجم في 

  :ح متى وفقت الحكومات في توفيرها والتعامل الصحيح معها، نذكر أهمها فيما يليالأخير إلى عوامل نجا

 ،فعالة إلكترونية حكومة نحو التحولتضمن  ةإن وضع إستراتيجية متكاملة للحكومة الإلكتروني :Strategy الإستراتيجية

 الحديثة التطورات مع وتتطابق شىاتتم ودقيقة محددةستراتيجية إ وأوليات المعالم واضحة ورسالة رؤية وجود يتطلب وناجحة فئَكُ

 ترتبط محددة وأهداف واضحة استثمار خطط توافر الاستراتيجي الاستثمار ويتطلب، والاتصالات المعلومات تكنولوجيا في

 الجيد والأداء لإنتاجيةا لقياس وكمية نوعية معايير توافر ضرورة تنبثق هذا منا، له المحدد الوقت في المتاحة والمادية البشرية بالموارد

للنجاح في مشروع الحكومة الالكترونية  ة، وبالتالي فوجود إستراتيجية متكاملة تحمل رؤية واضحة أمر في غاية الأهمي15المقبول

فبناءا على هذه الرؤية يتم تحديد خطة العمل لتحقيق هذا المشروع ويتم توضيح الفوائد الذي يحققها للمواطن، مؤسسات 

  الحكومة ككل؛ الأعمال و

يعني إتاحة تقنيات المعلومات والاتصالات باعتبار أن  قديم خدمات حكومية إلكترونيةإن ت: Infrastructureالبنية التحتية  -

وتعد البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات ممثلة في مختلف الآليات . أداء العمل الحكومي الكترونيا يتم عبر الشبكات

إلخ للحصول على الخدمات ... رونية التي تستعملها الحكومة، المواطنون وشركات الأعمال مثل الحاسب الآلي، الهاتفالالكت

الحكومية أكثر متطلبات الحكومة الالكترونية ملموسية ووضوحا، وتظهر الحاجة لها باعتبار أا تعزز المعلومات والخدمات بين 

   ؛16أطراف الحكومة الالكترونية

 صون على تعمل التيوالتشريعات  القوانين من جملة توفيرالتحول إلى حكومة الكترونية  يتطلب: Legislationsريعات التش -
، فتطبيقات 17الشأن هذا في الحساسة الجوانب من وغيره الإلكتروني التوقيع وحماية البيانات سرية وحماية الوثائقي الأمن وضمان

ء العمل الحكومي قد يواجه عقبات قانونية وسياسية، ولهذا يلزم تحديث القوانين بحيث تقنيات المعلومات والاتصالات في أدا
تتلاءم واستخدام الوثائق والمعاملات الالكترونية، وبالتالي من الضروري عند مبادرات مشاريع الحكومة الالكترونية اتخاذ 

. 18ونية لتلافي التعقيدات عند الشروع في التنفيذخطوات مسبقة للتأكد من أن السياسات القائمة تدعم إنشاء حكومة الكتر
  فوجود هذه القوانين التي تخدم مشروع الحكومة الالكترونية يعكس جدية والتزام القيادات العليا بمبادرات الحكومة الالكترونية؛

إجراءات  وأتمتة ارسةالمم للإجراءات هندسة إعادة الإلكترونية الحكومة مشاريع تتطلب: Re-engineeringإعادة الهندسة  -
، يتماشى والطبيعة الخاصة للحكومة رقمي بنمط تنفيذها ليسمح )الرقمي أو الإلكتروني للنسق تحويلها(أداء العمل الحكومي 

، باعتبار أن بنجاح الإلكترونية الحكومة مشروع إنجاز ضمان دف التغيير دارةلإ إطار تطوير يتطلب تحقيق ذلكو ،الالكترونية
 دارةلإ ا خاصابرنامج وضع يتطلب والإمكانيات الموارد إدارة حيث من الذي يصاحب تنفيذ هذا النوع من المشاريع التعقيد

  .19التنفيذية العمليات



  
جودة الخدمات في ظل التحول الرقمي والإدارة : أبحاث الملتقى الوطني حول
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إلى العناصر الجوهرية السابق ذكرها أعلاه والتي تعبر عن حاجة ملحة لتحقيق هدف محدد أي النجاح في تطبيق ضافة بالإ

تنمية لتفعيل هذه المبادرات الحكومية ومنها  ةاك العديد من العناصر التي يجب أن تأخذ بعين الأهميحكومة إلكترونية فعالة فهن

المسئولة عن المشاركة في تقديم هذه الخدمات الالكترونية والتي تساهم في تحقيق إدارة فعالة لأعمال  الموارد البشريةوتدريب 

برامج لمواطنين وشركات الأعمال في برنامج الحكومة الالكترونية من خلال إضافة إلى إدماج ومشاركة ا، الحكومة الالكترونية

 .بتزويدهم بالمعلومات الضرورية وتوضيح أهمية ودور هذا المشروع والتوعية الإعلام

 Electronic Government Phasesمراحل الحكومة الالكترونية  2-2

ة من واقع مادي إلى واقع تكنولوجي بحت، وإنما يتبع عدد من بقفزة جذريإن التحول الناجح لحكومة إلكترونية لا يكون 

المراحل المدروسة التي تعبر عن التطور المنطقي لحكومة كلاسيكية باتجاه حكومة إلكترونية ما يسمح بردم الفجوة التكنولوجية بين 

نية ناجحة إلا أن أهمها يتعلق بالمراحل الواقعين، ورغم تعدد تصنيفات المراحل التي يجب أن تمر ا عملية إرساء حكومة إلكترو

  :التالية

. وهي المرحلة التأسيسية للحكومة الالكترونية وعادة ما تعبر عن مدخل مبسط وغير مكلف للتعريف ا: Presence الوجود -

ض الحكومات المرحلة عادة ما تعرففي هذه . 20وهنا يتم نشر كم هائل من المعلومات والبيانات للمواطنين وشركات الأعمال

أو ومستقرة من خلال موقع إلكتروني أولي، وعادة ما يكون التفاعل بين أطراف الحكومة الالكترونية غير ممكن  محددةبيانات 

  ؛21لأا المرحلة الأوليةمحدود 

التكنولوجية يعبر التفاعل عن الاتصال المتبادل بين أطراف الحكومة الالكترونية من خلال الوسائط : Interactionالتفاعل  -

ويتم وصف هذه المرحلة من خلال السعي لتسريع عملية التفاعل بين  .وعادة ما يكون بسيط ويتوقف على البيانات المتوفرة

باستعمال وسائل الاتصال المختلفة  الأطراف المختلفة باستعمال قنوات الاتصال للحصول على بعض الخدمات ويتم هذا التفاعل

  ؛22البريد الالكترونيومنها 

تمكين المواطن من الحصول على خدماته كاملة الكترونيا مثل استخراج بطاقة بوتتعلق هذه المرحلة : Transactionالتعامل  -

، ما يسمح بخلق ما يعرف بالخدمة 23، دفع الضرائب وغيرها مما يساهم في تحقيق العوائد وتخفيض النفقاتالهوية أو جواز السفر

 .Self serviceالذاتية 

 Electronic government’s experience in Bahrain البحرينمملكة تجربة الحكومة الالكترونية في  -ثانيا

Kingdom  

فيقول السيد محمد  . 2030الاقتصادية البحرين رؤية من أساسيا الالكترونية في البحرين جزءا الحكومة مشروع يشكل

  :24ة بمملكة البحرينالرئيس التنفيذي لهيئة الحكومة الإلكتروني علي القائد

إن جميع برامج الحكومة الإلكترونية تصب في اية المطاف نحو تحقيق رؤية مشروع الحكومة الإلكترونية في مملكة البحرين 
 "ضمان الفعالية في تقديم الخدمات الحكومية لجميع شرائح اتمع البحريني من مواطنين ومقيمين وأصحاب أعمال وزوار"وهي 

حياة أفضل والتي دف إلى توفير  الاستدامة والتنافسية والعدالةالقائمة على مبادئ  2030ؤية مملكة البحرين رضمن منظومة 
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، وأعدكم بأننا سنستمر بالعمل جاهدين على القيام بدورنا ضمن هذه المنظومة بما يساهم في رفاهية سكان البحرين للجميع
 اقتصاد من لانتقاللالمملكة البحرينية  حيث تسعي .إلى الأفضل فالأفضل والرقي بمملكتنابشكل عام والمواطنين بشكل خاص 

 الالكترونية في لدور الحكومة شروعتبرز أهمية هذا المهنا و. 25عالميا المنافسة على قادر منتج اقتصاد إلى النفطية الثروة على قائم
  .عالي مردود ذات أعمال وبيئة اقتصاد معرفي وخلق المعرفة نشر

 Electronic government’s strategy in Bahrain البحرينمملكة اتيجية الحكومة الالكترونية في إستر -1

Kingdom   

للحكومة  واضحة إستراتيجية تم وضع البحرين،مملكة  الالكترونية في للحكومة الشامل البرنامج تنفيذ أجل من

 تحقيقل عالمية معايير ذات الكترونية خدمات تقديم ىتقوم عل هامة أهدافا متضمنة 2010-2007خلال الفترة الالكترونية 

ضمان إستراتيجية الحكومة الالكترونية في مملكة البحرين على تركز إذ . لمملكةفي ا المحفز الاستثماري الجو وخلق الريادة

راتيجية الحكومة للمواطنين والمقيمين وأصحاب الأعمال والزوار، ويمكن تلخيص إست الفعالية في تقديم الخدمات الحكومية

 26:الإلكترونية في العبارة التالية

  "تقديم خدمة مميزة للعملاء من خلال حكومة متكاملة"
“Delivering Customer Value through Collaborative Government”  

التالية، سية الرئيالتي تقوم عليها هذه الإستراتيجية، ضمن المراحل الثلاثة  الرئيسيةالعناصر  عرض عليه سنتطرق إلىو
  :  والمتمثلة فيما يلي

البحرين، والتي تضم مملكة هذه المرحلة تصف التوجهات المستقبلية للحكومة الالكترونية في : وضع الإستراتيجية 1-1

  : العناصر الرئيسية التالية

البحرين في المستقبل مملكة وهي تشير إلى الصورة المأمولة للحكومة الالكترونية والتي ترغب أن تكون عليها : الرؤية 1-1-1

  .من خلال خدمة جميع الأطراف ذات المصلحة

أن تصبح مملكة البحرين رائدة في مجال الحكومة :" 27وتتمثل رؤية الحكومة الالكترونية لمملكة البحرين في البيان التالي

نوعها ومتاحة للجميع من خلال قنوات تكون الأفضل من  الالكترونية الملتزمة بتوفير جميع الخدمات الحكومية المتكاملة، وأن

متعددة للخدمات والتي ستساعد مملكة البحرين على التحول لتصبح أفضل في منطقة الخليج التي يمكن زيارا والعيش فيها 

 وبالتالي تشمل رؤية إستراتيجية الحكومة الالكترونية خمس عناصر أساسية يوضحها الجدول". وتدشين الأعمال التجارية عليها

  :الموالي

  

  جدول يلخص العناصر الأساسية للرؤية الإستراتيجية ومحتواها :)01(الجدول رقم 

  المحتوى  عناصر الرؤية

ريادة في مجال الحكومة 

  الالكترونية

لحكومة الالكترونية، ملتزمة بالاعتماد على أحدث التقنيات لتوفير لالمحافظة على المكانة كرائد إقليمي 

  .عالية للعملاء، وبالتالي تكون رائد تتطلع إليه الدول وتتعلم منه الخدمات وتقديم قيمة
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  .العمل على توفير جميع الخدمات الأساسية للعملاء إلكترونيا  جميع الخدمات الحكومية

متكاملة والفضل من 

  نوعها

ى زيادة مستوى رضا العملاء عن الخدمات الحكومية من خلال إعادة تصميم العمليات في شكل يركز عل

  .العميل، بالإعلان المسبق عن مستويات الخدمة والتزام ا بدقة

  .ضمان تقديم الخدمات الحكومية بشكل فعال للجميع  متاحة للجميع

  توفير العديد من قنوات الاتصال للحصول على الخدمات الحكومية  قنوات متعددة الخدمات

 Magdalena Karolak et Anjum Razzaque, Bahrain Governmentالباحثتين بالاعتماد على من إعداد  :المصدر

http:// p 09, available on: Government Initiative: an Assessment, -and the e

independent.academia.edu  
تظهر رؤية الحكومة الالكترونية في البحرين جملة من المفاهيم الحديثة والتي تحمل في طياا مجموعة من التحديات 

ء حكومة إلكترونية رائدة وليس فقط ناجحة كما أن محتوى العناصر التي تكون الرؤية يعكس التسلسل المنطقي للتحول لإرسا

  .من حكومة كلاسيكية إلى حكومة إلكترونية

عة ومراقبتها تم تحديد مجموها والتأكد من مدى نجاح، الإستراتيجية ولضمان تحقيق الرؤية: الأهداف والنتائج المتوقعة 1-1-2

ويلخص الجدول التالي مجموعة الأهداف والنتائج . التي تسعى الحكومة إلى تحققيهالها ومن الأهداف وتحديد النتائج التنبؤية 

 :المتوقع تحقيقها

  للحكومة الالكترونية الأهداف والنتائج المتوقعة: )02(الجدول رقم 

  النتائج  الأهداف  عناصر الرؤية

  1  
ريادة في مجال 

  لكترونيةالحكومة الا

 أحد الرواد الخمس في آسيا، والأولى خليجيا؛ •
  .فوز مشروعين بجوائز عالمية •

تحسين الترتيب في مؤشر الحكومات الالكترونية 

  .الصادر عن الأمم المتحدة

  جميع الخدمات  2  
 ؛)خدمة200(تغطية كاملة للخدمات الحكومية  •
  .من وقت تقديم الخدمة% 60تقليل  •

يع الخدمات الأساسية الإتاحة الأساسية لجم

  .والخدمات الإضافية المرتبطة ا

3  
متكاملة والأفضل 

  من نوعها

 من رضا العملاء؛% 80تحقيق  •
  %.25تقليل تكاليف الالتزام وإتاحة الخدمة  •

التحرك للأمام في مؤشر رضا العملاء ومؤشر 

  .تحول الحكومة

4  
متاحة للجميع 

  )اتمع الشامل(
بر القنوات من الخدمات ع% 75تقديم  •

  .الالكترونية، وليس عبر المنصات الأساسية

إمكانية الوصول إلى الخدمة بغض النظر على 

  .المستوى التعليمي، الجنسية، العمر والدخل

 مركز اتصال وطني؛ •قنوات متعددة   5
 مركزا للخدمة العامة؛ 15 •

  دمات من خلال قنوات متعددةإتاحة الخ
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 الحكومة المتنقلة؛ •  للخدمات
  .موقع بوابة الحكومة الالكترونية •

  www.bahrain.bh : ، متاح على الموقع06كتيب الحكومة الالكترونية، ص : المصدر

مملكة إن الأهداف السابق ذكرها والتي تم تحديدها تعد بمثابة مؤشرات لقياس الأداء المستقبلي للحكومة الالكترونية في 

المتتبع لهذه الأهداف يدرك جدية الحكومة البحرينية للنجاح في مشروع الحكومة الالكترونية، كما أن هذه الأهداف البحرين ف

الضخمة لفترة زمنية لا تتجاوز الثلاث سنوات تعكس اهودات، المبادرات والمشاريع التي ستحمل على عاتق الحكومة 

  .هالتحقيق

يتم من إستراتيجية مملكة البحرين للحكومة الالكترونية توفير الخدمات الحكومية كجزء : أحداث دورة حياة الخدمة 1-1-3

ويمكن توضيحها وفقا  من خلال أحداث دورة الحياة، وهذه الأخيرة تسهل تصنيف الخدمات المراد تقديمها وتحديد عددها،

 :للشكلين المواليين

  أحداث دورة حياة الخدمة بالنسبة للمواطن: )01(الشكل رقم 

  
  

  )5(الرعاية الاجتماعية 

  )7(الصحة 

  )3(المساكن والعقارات 

  )5(الأمور القضائية والقانونية 

  )4(المرافق العامة 

  )3(ذوي الاحتياجات الخاصة 

  )3(السفر 

  التعامل مع الشكاوى

  )4( أخرى

    www.bahrain.bh : ح على الموقع، متا20، ص 2010-2007موجز : إستراتيجية الحكومة الالكترونية: المصدر

يوضح الشكل السابق توجه الحكومة الالكترونية فيما يخص الخدمات المخطط تقديمها إلكترونيا، واعتمادها على 

، وبالتالي القدرة على بالمواطن الأمر الذي يتيح لها إمكانية أكبر في تصنيف الخدمات ةأحداث دورة حياة الخدمة الخاص

  .حصرها باعتبار أنه من بين أهداف الحكومة الالكترونية تقديم جميع الخدمات الحكومية الكترونيا

  أحداث دورة حياة الخدمة بالنسبة للمؤسسات التجارية): 02(الشكل رقم 

  

 )2( الميلاد

 )11( التعليم

 الأسرة )8( التوظيف

  )4(الكبر 

 )3( الوفاة

 بدء العمل التجاري

إنهاء العمل  تعيين الموظفين
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  : المصدر

  

  

  

  

  

  

    www.bahrain.bh : ، متاح على الموقع20، ص 2010-0720موجز : إستراتيجية الحكومة الالكترونية: المصدر

يوضح الشكل السابق توجه الحكومة الالكترونية فيما يخص الخدمات المخطط تقديمها إلكترونيا، واعتمادها على 

كبر في تصنيف الخدمات، وبالتالي القدرة على إمكانية أ كذلك أحداث دورة حياة الخدمة الخاص بالمؤسسات التجارية ما يتيح

  .حصرها باعتبار أنه من بين أهداف الحكومة الالكترونية تقديم جميع الخدمات الحكومية الكترونيا

تم تحديد  تعد هذه المرحلة حاسمة للنجاح في إستراتيجية الحكومة الالكترونية ولتحقيق الأهداف: تطبيق الإستراتيجية 1-2

  :، تتمثل فيما يليStrategic prioritiesللتنفيذ تقوم على ثلاث أولويات إستراتيجية خطة إجراءات 

ما يساعد في الحصول على الخدمات بشكل  تنفيذ أربع مشاريع لتحسين قنوات تقديم الخدمة من خلال: تعزيز القنوات - أ

  :28وتتعلق بقنوات الاتصال التالية أسهل

  ؛موقع بوابة الحكومة الالكترونية •

  ؛عبر الهاتف تابة الاتصالابو •

  ؛مركز الاتصالات الهاتفية •

 .المراكز العامة للخدمات •

ولتحقيق هذه المشاريع قامت مملكة البحرين باستثمارات ضخمة في مجال إنشاء بنية تحتية لتقنية المعلومات 

 Government Data(والاتصالات لتنفيذ الحكومة الالكترونية، ويشمل ذلك إنشاء شبكة البيانات الحكومية 

Network(إلخ، كما شهدت البحرين عملية تحويل آلي مهمة في المكاتب الخلفية للوزارات .. ، ومركز وطني للبيانات

 .والمؤسسات الحكومية

تنفيذ ثلاثة عشر مشروعا، والتي تسمح بإتاحة الخدمات الأساسية القائمة على دورة الحياة  من خلال: إتاحة الخدمة -ب

  .29تطبيق تلك المشاريع أحد الأمور الأساسية لتحقيق رؤية الحكومة الالكترونية للعملاء، ويعد

تحقيق تسع عوامل مساعدة مما يؤدي إلى دعم التنفيذ الفعال لما هو مذكور أعلاه، مع : الأساسية ةساعدتطبيق العوامل الم -ج

  :30وتتمثل هذه العوامل في .ت المحددضمان نجاح إستراتيجية الحكومة الالكترونية، بما في ذلك التنفيذ في الوق

 خدمات 110

 التمويل

تشغيل العمل 

 الضرائب والتمويل

  الأمور القانونية

 والتنظيمية 
 الإبداع

 مقر العمل والبيئة

العوائد والالتزامات 

توسيع العمل 

 التجاري

 البيع للحكومة
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د من توافر الكوادر البشرية للتأكبتطوير القدرات والمهارات من خلال برامج التدريب  :بناء القدرات وإدارة التغيير •

 المطلوبة؛

 ية؛تطوير معايير وسياسات موحدة لكل عناصر البنية العامة للحكومة الالكترون من خلال: المعايير والسياسات الموحدة •

 لية مؤسسية مسئولة عن تنسيق ومراقبة تطبيق البرامج والتأكد من تحقيق الفائدة المتوقعة؛بتوفير آ: إطار إدارة البرامج •

تطوير مستويات الخدمة عالية التعريف ووجود أنظمة لحل شكاوى بللتأكد من نجاح تقديم الخدمة  :إطار ميثاق العملاء •

 العملاء؛

لضبط العمليات العامة مع واقع احتياجات العملاء من خلال تحديد الأسلوب العام : الحكومة المنهج العام لإصلاح عملية •

 والشامل لإعادة هندسة عمليات الخدمة العامة؛

لخدمات الالكترونية وتقليل المقاومة المحتملة للحكومة لتأكد من توفر الوعي الكافي حول ال: التسويق والتوعية •

 الالكترونية؛

لتحسين برنامج الحكومة الالكترونية  بشكل مستمر بواسطة الدروس  : في مجال الحكومة الالكترونيةالمقياس الدولي •

 المستفادة من خلال المقارنة مع أفضل خمس دول في آسيا وباقي دول العالم؛

   .لبناء شكلها الريادي بالإضافة إلى الإلمام بأفضل الممارسات: الجوائز الدولية •

البحرين خلال مملكة سوف نعرض ضمن هذه المرحلة النتائج التي حققنها الحكومة الالكترونية في : جيةمتابعة الإستراتي 1-3

والنجاح في إستراتيجية  ، ما يسمح بإمكانية متابعة مدى التقدم في تحقيق الأهدافمن سنة لأخرىومقارنتها  2020-2018الفترة 

  :الحكومة الإلكترونية

حيث تم تحديد  "الريادة في مجال الحكومة الالكترونية"  ف العنصر الأول للرؤية الإستراتيجيةالنتائج المتعلقة بأهدا 1-3-1
  :الأهداف التالية

 أحد الرواد الخمس في آسيا؛ - 
  .فوز مشروعين بجوائز عالمية - 

وهذا  %100از بنسبة إنجحققت البحرين بجدارة الأهداف المتعلقة بالعنصر الأول لإستراتيجية الحكومة الالكترونية، 

وفقا لتقرير الأمم المتحدة الذي يعتمد على مؤشرات رئيسية لقياس مدى تطور وتقدم الدول في مشاريع الحكومة 

  :31الالكترونية

 ويتضمن موقع الحكومة الالكترونية، والمواقع الالكترونية الخاصة بالوزارات؛: مؤشر الويب -  أ
 انات وإحصائيات الاتحاد العالمي للاتصالات؛حسب بي: مؤشر البنية التحتية الخاص بالاتصالات  - ب
 حسب تقرير اليونسكو؛: مؤشر رأس المال البشري - ج
 .مؤشر المشاركة الالكترونية - د

  :حيث جاءت النتائج إيجابية كما يلي
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  2018/2020/2022حسب كل المؤشرات  للحكومة البحرينمملكة ترتيب ونتائج  :)03(الجدول رقم 

   ةمؤشر المشاركة الالكتروني  مؤشر رأس المال البشري  مؤشر البنية التحتية  مؤشر الويب  يةمؤشر الجاهزية الالكترون  

  2022  2020  2018  2022  2020  2018  2022  2020  2018  2022  2020  2018  2022  2020  2018  السنة

  89  11  36  35  65  87  11  19  46  54  08  44  24  13  42  الترتيب

  %73.6  %57.2  النتيجة
%44.32 

 
52%  73%  

75.23% 
33.5%  60%  

74.44 

%  86.4%  88.4%  
81.54 

%  34.1  67.1%  
44.32 

%  

  www.government.ae:متاح على الموقع، 2022-2020/ 2020-2018تقرير الأمم المتحدة للحكومة الالكترونية : المصدر
التي تقيس أداء الحكومة الالكترونية من  كل المؤشرات البحرين فيمملكة من خلال نتائج الجدول نلاحظ تحسن 

  :هذا ما يفسر تحقيقها للمراكز الأولى كما يلي 2020إلى سنة   2008سنة
  البحرين للحكومة الالكترونيةمملكة ترتيب : )04(الجدول 

  2020  2018  2016  2014  2010  2008  الهدف  المؤشر

  1  1  1  1  1  2  1  ترتيب البحرين بين دول مجلس التعاون

  2  1  1  1  1  4  _  ترتيب البحرين بين دول الشرق الوسط

  -  5  2  -  3  8  5  ترتيب البحرين بين دول أسيا

  11  26  24  18  13  42  -  ترتيب البحرين بين دول العالم

   w.government.aeww :متاح على الموقع، تقرير الأمم المتحدة للحكومة الالكترونية: المصدر

البحرين  مملكة أما بالنسبة للهدف الثاني والمتعلق بالحصول على جائزتين دوليتين للحكومة الالكترونية، فلقد حققت
  :32وهي ،فازت بستة جوائز عالمية مرموقة هذا الهدف وتجاوزته، بحيث

 ؛)الأوائلأفضل أداء متميز ضمن الدول العشرون (جائزة الأمم المتحدة للخدمة العامة  - 

 ؛)تطوير الشفافية، المسائلة والاستجابة الفعالة(جائزة الأمم المتحدة للخدمة العامة عن البوابة الالكترونية  - 

 عن مشروع البنى المؤسسية لتقنية المعلومات؛) إدارة المعرفة المتقدمة(جائزة الأمم المتحدة للخدمة العامة  - 

 نقال عن بوابة الهاتف النقال؛جائزة القمة العالمية لابتكارات الهاتف ال  - 

 ؛I4Dجائزة   - 
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 .جائزة سيسكو للإبداع - 
  :كما فازت البحرين خلال نفس الفترة بستة جوائز خليجية وتسعة جوائز عربية منها

 ؛)الحكومة الإلكترونية والمؤسسات(الجائزة العربية للمحتوى الإلكتروني عن فئة  - 

 .)تطبيق في مجال الحكومة الإلكترونيةأفضل (جائزة الشريحة الذهبية العربية عن فئة   -
حيث تم تحديد الهدف " جميع خدمات الحكومة الالكترونية" النتائج المتعلقة بأهداف العنصر الثاني للرؤية الإستراتيجية 1-3-1

  : التالي

  ؛)خدمة200(تغطية كاملة للخدمات الحكومية  -

، أي تجاوزت الأهداف المحددة 33خدمة حكومية الكترونية 203البحرين تقديم مملكة استطاعت الحكومة الالكترونية في 
خدمات : في الإستراتيجية، وهذه الخدمات الحكومية تغطي كافة الوزارات والجهات الحكومية وموزعة على أربع فئات رئيسية

النجاح في ، هذا ما يدل على خاصة بالأفراد، وأخرى بموظفي الحكومة، وبقطاع الأعمال وأخرى بزوار مملكة البحرين
  .مشروع الحكومة الالكترونية

حيث تم تحديد الأهداف " متكاملة والأفضل من نوعها" النتائج المتعلقة بأهداف العنصر الثالث للرؤية الإستراتيجية 1-3-1
 من رضا العملاء؛% 80تحقيق  -   :التالية

  .%25تقليل تكاليف الالتزام وإتاحة الخدمة  -
  :من تحقيق هذه الأهداف وقبل الوقت المحدد، كما هو موضح في الجدول المواليتمكنت الحكومة الالكترونية 

  
  نتائج مؤشر الرضا لدى مختلف أطراف الحكومة الإلكترونية): 05(الجدول رقم 

  2008  2009  2010  

  %95  %85  %77  مؤشر رضا العملاء لدى الأفراد

  %93  %84  _  مؤشر رضا العملاء لدى قطاع الأعمال

  _  %79  _  لعملاء لدى القطاع الحكوميمؤشر رضا ا

متاح على ، 16 ، ص2009تقرير ملخص لبحث مؤشرات الرضا عن برامج الحكومة الالكترونية لمملكة البحرين : المصدر
    www.bahrain.bh:الموقع

  .يوضح الجدول أعلاه أن نسب الرضا لدى عملاء الحكومة البحرينية تجاوزت الهدف المحدد 
قيمة المعاملة الإلكترونية الحكومية التي تجرى عبر بوابة الحكومة الإلكترونية انخفضت بكثير فهدف الثاني للأما بالنسبة 

  .34 %25تفوق   عن كلفة تحصيل المدفوعات الحكومية بالطريقة اليدوية أو التقليدية
   :حيث تم تحديد الهدف التالي" متاحة للجميع" :النتائج المتعلقة بأهداف العنصر الرابع للرؤية الإستراتيجية 1-3-1

  .من الخدمات عبر القنوات الالكترونية، وليس عبر المنصات الأساسية% 75تقديم  -
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على الرغم من انه لا توجد نسبة كمية تعبر عن درجة التقدم في تحقيق هذا الهدف إلا أن البيانات ذات الصلة تظهر أن 
الأفراد، المؤسسات التجارية، : تبار أا تقدم لكل من الفئات الأربعةالخدمات الحكومية الالكترونية متاحة للجميع باع

  .الحكومة وزوار البحرين
حيث يتم تحديد الهدف " قنوات متعددة للخدمات" : النتائج المتعلقة بأهداف العنصر الخامس للرؤية الإستراتيجية 1-3-1

   .تدشين أربع قنوات إلكترونية - :التالي

استطاعت هيئة الحكومة الالكترونية البحرينية إطلاق أربع قنوات اتصالية ذا الهدف حيث يظهر الجدول تحقيق ه
  :جديدة مستخدمة التقنيات الأكثر تطورا، ويمكن عرض هذه القنوات والخدمات التي تقدمها في الجدول الموالي

  الخدمات التي تقدمها مختلف قنوات الاتصال: )06(الجدول رقم 
  الخدمات  القنوات

  خدمة 203  قع بوابة الحكومة الالكترونية على شبكة الانترنيتمو

  خدمة 55  بوابة الهاتف النقال 

  خدمة 203  مركزا للخدمات الالكترونية 15

  خدمة eKiosks 30)(جهاز خدمة ذاتية  35

  الدعم الفني لجميع الخدمات والقنوات  مركز الاتصال الوطني

متاحة على ، 17الأهداف والانجازات، ص : 2010-2007حكومة الالكترونية إستراتيجية مملكة البحرين لل: المصدر
   www.bahrain.bhالموقع

نجاح الحكومة الالكترونية في البحرين في تقديم الخدمات الحكومية الكترونيا مستعملة في ذلك جملة  يظهر الجدول أعلاه
  .لخدمة التي يطلبها العميلمن آليات الاتصال والتي تتنوع بتنوع الخدمات وتتماشى وطبيعة ا

 2018/ 2016 لسنة البحرينمملكة في  استراتيجية الحكومة الإلكترونية-2
للحفاظ على الزخم والمضي قدما في إنجازاا والارتقاء ببرنامج الحكومة الإلكترونية إلى آفاق جديدة، وضعت المملكة 

تركز  . ADVANCE" التقدم"تحت شعار  2014-2011تصورا لاستراتيجية وطنية للحكومة الإلكترونية للفترة 
. الاستراتيجية على تقديم الخدمات للمواطنين والمقيمين، والاستفادة المثلى من البنية التحتية للحكومة الإلكترونية وتحسينها

كفاءة، والدعوة إلى ودف إلى تحقيق التميز الحكومي للجيل القادم من خلال تقديم خدمات عالية الجودة بشكل فعال، وتقييم ال
تتمثل مهمة  .المشاركة الاستباقية للعملاء، ورعاية ريادة الأعمال، والتعاون مع جميع الأطراف ذات العلاقة، وتشجيع الابتكار

 تحقيق رؤية الحكومة الإلكترونية لمملكة البحرين من خلال تحديد وإدارة تنفيذ الاستراتيجيات المناسبة،"الحكومة الإلكترونية في 
ووضع ومراقبة الامتثال للسياسات والمعايير، وتسهيل التحول في الخدمات، والدعوة لتبني مفاهيم خدمات الجيل القادم، وذلك 

  ".عبر تعاون وثيق مع الجهات الحكومية وشراكة فاعلة مع القطاع الخاص
  35:تتمثل في من العديد من مبادرات الحكومة الإلكترونية والتي 2016تتكون استراتيحية عام     



  لكترونية في مملكة البحرين التجربة الريادية للحكومة الا
  

  ناريمان دريس
  ريمة قرارية

 

 

14 

  وضع التشريعات واللوائح اللازمة لضمان بيئة إلكترونية آمنة •
  تطوير بنية تحتية وقدرات تقنية متطورة لجميع الجهات الحكومية •
  تعزيز تقديم الخدمات من خلال محطات الخدمة الشاملة •
  إطلاق قنوات اتصال جديدة مثل شبكات التواصل الاجتماعي للتواصل مع المواطنين •
  منصات البيانات المفتوحة لتعزيز الابتكار وريادة الأعمالإنشاء  •
  تطوير العديد من التطبيقات والخدمات الجديدة، بما يلبي احتياجات ورغبات المواطنين والمقيمين ورجال الأعمال •

  36:تشمل بعض الإنجازات الرئيسية خلال هذه الفترة ما يلي  
  ."تواصل"  تطبيق النظام الوطني للمقترحات والشكاوى •
البوابة الوطنية للحكومة الإلكترونية   تعزيز قنوات تقديم الخدمات الإلكترونية الوطنية، وخاصة •

)bahrain.bh( ومتجر تطبيقات الحكومة الإلكترونية.    
  .منصة البيانات المفتوحة على  تطبيقات الأجهزة الذكية  تطوير العديد من •
٪ من الجهات الحكومية على المشاركة الإلكترونية والتفاعل على وسائل التواصل الاجتماعي مع 80تشجيع  •

  .المستخدمين
مواطن  5000تعزيز بناء القدرات الرقمية من خلال توفير التدريب على تقنية المعلومات والاتصالات لأكثر من  •

  .على استخدام خدمات الحكومة الإلكترونيةلتشجيعهم 
دعم تعزيز التفاعلات الدولية والإقليمية بين المؤسسات العامة والخاصة والتعليمية لتبني تطبيقات الحكومة الإلكترونية  •

  .لكترونيةومنتدى الحكومة الإ من خلال الجولات الدراسية وورش العمل
، تم تحديث استراتيجية الحكومة الإلكترونية لتتماشى مع 2016و 2015نظرا للظروف الاقتصادية التي سادت خلال عامي 

 37:، وتحقيق الأهداف التالية2018-2015خطة الحكومة 
  ؛تعزيز المشاركة النشطة والتفاعل مع مختلف الأطراف •
  ؛خدم تجربة سلسلة، مع التركيز على التنقلتقديم خدمات شخصية عالية الجودة لمنح المست •
  ؛تشجيع ابتكار الخدمات من خلال الاستفادة بشكل أفضل من البيانات الحكومية •
  ؛ضمان أمن وخصوصية معلومات المواطنين •
  ؛وتمكين العناصر التأسيسية) الخدمات الواردة من الحكومة إلى المواطن( G2Cالتركيز على خدمات  •
  .ة ودعم اتخاذ القرار من قبل القيادة الحكوميةدعم الأولويات الوطني •

ساعد تحديث الاستراتيجية على زيادة الوعي بدور الحكومة الإلكترونية بين المواطنين، وتحسين الاستثمار في تقنية 
اعدة في جذب للمس) خاصة الأنظمة القائمة على السحاب(المعلومات والاتصالات في القطاع العام، وإنشاء بنية تحتية متقدمة لها 

مع التركيز على تحسين التكلفة، تمكنت مبادرات  .المزيد من الاستثمارات الأجنبية، وتعزيز التعاون بين القطاعين العام والخاص
وتم تقديم تقنيات الحوسبة السحابية على . 2017٪ بحلول اية عام 30الحكومة الإلكترونية من خفض النفقات الحكومية بنسبة 

وأثمر التركيز المستمر على الحكومة . والتدريب الذي ترعاه الحكومة للمعنيين" السحابة أولًا"ني، بدعم من سياسة المستوى الوط
وقد تم وضع وتنفيذ . ٪ على أساس سنوي في مستوى استخدام خدمات الدفع الإلكتروني43الإلكترونية عن قفزة بنسبة 
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٪ من الجهات 95وبحلول اية هذه الفترة، كانت . موظف 3500 إستراتيجية وطنية للأمن السيبراني، مدعومة بتدريب
  .الحكومية تتفاعل مع المستخدمين عبر وسائل التواصل الاجتماعي

  2022استراتيجية الحكومة الرقمية -3
على تعزيز استخدام كل من التقنيات الناشئة والناضجة للوصول إلى حكومة  2022استراتيجية الحكومة الرقمية  تقوم

وتطمح الحكومة إلى تطوير خدمات مصممة بشكل يناسب احتياجات وسلوكيات المواطنين، . ر انفتاحا واستجابة وكفاءةأكث
بدعم من لجنة  اللجنة العليا لتقنية المعلومات والاتصالاتويشرف على الاستراتيجية  .وإتاحتها على الأجهزة التي يختاروا

  .تراقب تنسيق وتنفيذ المبادرات الرقمية الاستراتيجية في جميع أنحاء المملكة حوكمة تقنية المعلومات والاتصالات التي
  38:ستقوم بما يلي على أن الجهات الحكومية 2022تنص استراتيجية الحكومة الرقمية -3-1

، مع التركيز على )عدم ترك أي أحد متخلفاً عن الركب(تطوير ج شامل يوفر الخدمات الرقمية للجميع  •
  .يات التي تلبي احتياجات محددةالاستراتيج

بالنسبة لأولئك الذين لا . تشجيع التفاعل الحكومي مع أكبر عدد من المستخدمين عبر القنوات الرقمية التي يختاروا •
  .يستطيعون الوصول إلى الخدمات عبر الإنترنت، يتوفر ج رقمي مساعد

التركيز على رقمنة سلسلة الأنشطة بأكملها بحيث توفر  ، مع"مبدأ الرقمنة أولًا"تصميم الخدمات العامة على أساس  •
  .أكبر فائدة للجهات المستفيدة

  .النظر في إعادة تصميم بعض الخدمات العامة بالتركيز على رقمنتها •
تصميم الإجراءات بحيث يتعين على المواطنين والشركات تقديم أنواع معينة من البيانات مرة واحدة فقط إلى جهة  •

  .حكومية
تفادة من التقنيات المتقدمة لوضع تنبؤات أكثر دقة وقرارات أكثر ذكاءً من خلال تحليل كميات هائلة من الاس •

  .البيانات
  .توحيد البيانات الحكومية وجعلها في متناول الجمهور، وخلق قدر أكبر من الشفافية والمشاركة المدنية •

نطاق واسع لتعزيز خدماا وعملياا واتخاذ القرارات، لدى الحكومة خطط طموحة لاستخدام التقنيات الرقمية على     
وهناك تركيز خاص على تحسين القدرات التنظيمية الفردية للجهات . فضلاً عن قدرا على مشاركة البيانات مع المستخدمين

آليات الحوكمة، وتمكين الحكومية من خلال مواءمة استراتيجياا الرقمية مع الاستراتيجية الوطنية للحكومة الرقمية، وتعزيز 
بالإضافة إلى  .القوى العاملة الرقمية، وتعزيز التطوير السريع والمنصات التحليلية مع تطبيق تدابير وضوابط أمنية إلكترونية قوية

الرقمي  التركيز القوي على المبادئ المذكورة أعلاه، قامت الحكومة أيضا بتسريع العمل على إنشاء بيئة تساهم في تطوير الاقتصاد
من خلال بنية تحتية رقمية وسياسات وأنظمة ومنصات تكنولوجية أقوى، ودعم كيانات القطاع العام في خطط التحول الرقمي 

  .الفردية الخاصة ا

، bahrain.bh خدمة عبر البوابة الوطنية 391: خدمة إلكترونية 504، باتت الحكومة توفر حوالي 202039وبحلول اية عام 
عبر تطبيقات الهواتف الذكية التي يمكن تنزيلها من متجر تطبيقات الحكومة  97عبر منصات الخدمة الذاتية الإلكترونية، و 16و
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٪، مما 82الإلكترونية الحكومة على خفض التكاليف التشغيلية بنسبة كما ساعدت الخدمات . bahrain.bh/apps الإلكترونية
٪ من الطرق التقليدية، وكل ذلك 69٪ أسرع وأكثر كفاءة بنسبة 76أتاح للمستخدمين إكمال معاملام عبر الإنترنت بنسبة 

  40.دون الحاجة إلى زيارة مراكز الخدمة

يجري . جهة حكومية لتصبح أكثر تقدما وكفاءة 15قطاعات و 6غطي خدمة إلكترونية ت 82، تمت إعادة هندسة 2020في عام 
خدمة إلكترونية جديدة، أبرزها تلك المتعلقة بحسن السلوك، والتبرعات عبر تطبيق  26العمل على دراسة وإعادة هيكلة وتطوير 

ات إلكترونية حكومية متعلقة كما تم إطلاق ثلاث خدم.إسلاميات، ودفع الرسوم الجمركية والضرائب، وخدمات بطاقات الهوية
بالإيرادات، بما في ذلك طلبات الحملات الترويجية والخصومات من قبل وزارة الصناعة والتجارة ودفع فواتير ضريبة القيمة 

  .المضافة إلى الجهاز الوطني للإيرادات، ودفع رسوم التأمين لهيئة الكهرباء والماء

المؤسسة الملكية للأعمال   في ذلك خدمة طلب الدعم المالي من تم تقديم أربع خدمات اجتماعية جديدة، بما
لباحثين عن عمل، تتعلق بتسجيل ا وزارة العمل  للأشخاص المتضررين من فيروس كورونا، وثلاث خدمات من قبل  الإنسانية

خدمة إلكترونية للقطاع الصحي لدعم  44كما تم إطلاق  .وعرض الملفات الشخصية، وطلبات حالة الدعم المالي الحكومي
مؤسسة   ثلاث خدمات سكنية وعقارية لدعمكما تم إطلاق ). 19-كوفيد(جهود فريق العمل الوطني للتصدي لفيروس كورونا 

، زادت 2020في عام . لتلبية احتياجات المواطنين في الخارج  وزارة الخارجية  ، وخدمتين أخريين قدمتهماالتنظيم العقاري
ارتفع إجمالي . عاملة في جميع الجهات الحكوميةمليون م 2.2وتم تسجيل أكثر من  2019مقارنة بعام  ٪38المعاملات المالية بنسبة 

  .مليون دينار بحريني 230٪ لتصل إلى 48الإيرادات المحصلة من القنوات الرقمية المختلفة بنسبة 

ة الذاتية الجديدة في مواقع مختلفة في مليون زائر، بينما تم تقديم منصات الخدم 11أكثر من   البوابة الوطنية  استقبلت
أدى التركيز المستمر على التقنيات الحديثة والذكاء الاصطناعي في تطوير الخدمات  .جميع أنحاء المملكة لدعم الطلب المتزايد

. ط الإجراءاتالحكومية إلى دعم استمرارية الأعمال في القطاع العام، بما في ذلك القطاع القضائي، من خلال المساعدة في تبسي
كما مكنت التقنيات الحديثة قطاع التعليم . تشمل الخدمات القضائية الآن القدرة على رفع دعاوى مدنية وتجارية عبر الإنترنت

هذه التقنيات أيضا الجهود الوطنية  دعمت .إلى السحابة EDUNET من تقديم التعلم عن بعد من خلال ترحيل البوابة التعليمية
ته في مساعدة ، وهو نظام حكومي شامل أثبت فعالي"مجتمع واعي"لمكافحة انتشار فيروس كورونا من خلال تطوير تطبيق 

  السلطات على تحديد الحالات ومراقبتها وتقليل احتمالية انتقال الفيروسات

 على خلفية فيروس كورونا 2022مراجعة استراتيجية الحكومة الرقمية -3-2
، واجهت الحكومة تحديات اجتماعية واقتصادية مختلفة بالإضافة إلى )19-كوفيد(منذ بدء جائحة فيروس كورونا 

وللتغلب على هذه  .المتعلقة بتكثيف البنية التحتية الرقمية وبناء القدرات المؤسسية لإدارة الكوارث والأوبئة الوطنيةالتحديات 
التحديات، تم اعتماد ج الحكومة الكاملة، وتبني مبادئ التخطيط المتكامل، والمراقبة، والاختبار، وتتبع المخالطين، والحجر 

  .ةالصحي، وتقنيات الرعاية الصحي
كانت إحدى العواقب المباشرة لجائحة فيروس كورونا هي القيود المفروضة على حركة الأشخاص والإغلاق الانتقائي للشركات 

كانت أولوية الحكومة هي ضمان . أدى ذلك إلى زيادة مفاجئة في الطلب على الخدمات عبر الإنترنت. والمكاتب الحكومية
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حتية وأمنها لتمكين مبادرات العمل من المنزل، والخدمات المصرفية الإلكترونية، والتعليم استمرارية الخدمات، وتعزيز بنيتها الت
  .الإلكتروني، والصحة الإلكترونية

. خلال المرحلة الأولى من الجائحة، تم اتخاذ قرار بإعادة ترتيب أولويات المشاريع الرقمية في البحرين والتخطيط للوضع الجديد
، مع مجموعة من السيناريوهات التي تم تطويرها 2020كل مبادرة في خارطة طريق الاستراتيجية في عام وقد تم إعادة النظر في 

وقد ساعد ذلك في ضمان تركيز الكيانات الحكومية الفردية . لرسم خريطة التأثير المحتمل على كل كيان في سياق الجائحة
على نطاق واسع، مع ضمان التوافق مع خطة عمل الحكومة،  ةلجهودها على تعزيز التعاون والنتائج بين الكيانات والحكوم

تم توفير ما يقرب من أربعة ملايين دينار لتنفيذ العديد من  .، وأهداف الأمم المتحدة للتنمية المستدامة2030والرؤية الاقتصادية 
بيق مجتمع واعي، وتوزيع الأساور التدخلات الرقمية التي تشمل، على سبيل المثال لا الحصر، بناء بوابة فيروس كورونا، وتط

لمراقبة الأفراد المعزولين، وتعزيز البنية التحتية للشبكة، وإنشاء منصة للتجارة الإلكترونية، وتخصيص المزيد من مساحة التخزين في 
ديد الخدمات السحابة لمبادرات التعليم والصحة الإلكترونية، وتعزيز الأمن السيبراني، وتقديم خدمات إلكترونية جديدة، وتج

  .الحالية، وجعل التفاعلات المادية مع الهيئات الحكومية تصل إلى الصفر تقريبا

كما تم تسخير التقنيات المتقدمة لدعم صانعي القرار الحكوميين، ومساعدة العاملين الصحيين على البقاء على اتصال بخدمات 
حول تفشي الأمراض، واستخدام الخدمات الصحية، ومعرفة  المعلومات والتشخيص، بينما ساعدت التحليلات في وضع توقعات

كما كانت هناك مبادرات ابتكارية مثل . المرضى، والمواقف، والإدارة الشخصية المستمرة للأمراض، والممارسات الصحية
؛ لوحة )ة الفعالةمركز متخصص للتحليل الجيني يساهم في الوقاية من الأمراض الوراثية وتطوير الأدوي(مشروع الجينوم الوطني 

تحكم تفاعلية لخدمات الصحة الإلكترونية توفر إحصاءات ومؤشرات في الوقت الفعلي للخدمات الإلكترونية وأنشطة الموقع؛ 
استطلاع رأي تشاركي تفاعلي لتعزيز التواصل بين وزارة الصحة والجهات المكونة لها؛ إنشاء بوابة مخصصة للتنبيهات الصحية 

)healthalert.gov.bh ( ،ومنصة فيروس كورونا لتسهيل توصيل الأدوية الموصوفة، واستشارات الطبيب عبر الإنترنت
وخدمات التطبيب عن بعد، ولوحة تتبع اللياقة البدنية في حلبة البحرين الدولية، وتطبيق مجتمع واعي الذي يدعم تتبع جهات 

، وشهادات التطعيم ضد فيروس PCRميراز المتسلسل الاتصال ويقدم نتائج فحص الفيروس، وشهادات فحص تفاعل البولي
  .كورونا، وإحصائيات وأخبار الفيروس

  Electronic Government success keys’s in Bahrain نجاح الحكومة الالكترونية في البحرين مفاتيح :ثالثا 
توجه الحكومة والتي تعكس  2010-2008إستراتيجية الحكومة الالكترونية في مملكة البحرين خلال الفترة إن عرض 

تكسبها الموقع الريادي ليس غاية في حد ذاا، وإنما محاولة منا للاستفادة من هذه التجربة  ول إلى حكومة الكترونية فعالةحللت
كان نتاج  وهنا تجدر الإشارة إلى أن نجاح البحرين في مشروع الحكومة الالكترونية، الرائدة دون أن ننسى الإشادة بنجاحها

  :نلخصها في أهم العناصر التاليةويمكن أن ، Success keys طلق عليها مفاتيح النجاحنيمكن أن العديد من اهودات التي 
حيث حظي مشروع الحكومة الالكترونية في مملكة البحرين  التزام القيادة السياسية بتبني مشروع الحكومة الالكترونية، - 

ن قبل الأمير خليفة بن سلمان آل خليفة رئيس الوزراء، والأمير سلمان بن حمد آل خليفة بالدعم الكبير والمساندة الدائمة م
  ولي العهد؛
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حيث قامت البحرين  تطوير إستراتيجية شاملة للحكومة الالكترونية واعتماد خطة تنفيذ مفصلة تضمن تحقيق الأهداف - 
المسئولة عن وضع ) SCICT(" نية المعلومات والاتصالاتاللجنة العليا لتق"لتحقيق مشروع الحكومة الالكترونية بتشكيل 

إستراتيجية الحكومة الالكترونية وهذه الأخيرة تحمل رؤيا واضحة المعالم والأهداف، كما قامت بتأسيس هيئة للحكومة 
يات والخطط تتبع مجلس الوزراء دف إلى تنسيق وتنفيذ برامج الحكومة الالكترونية وفقا للاستراتيج) EGA(الالكترونية 

  ؛  41والبرامج التي تضعها اللجنة العليا لتقنية المعلومات والاتصالات
، حيث قامت مملكة البحرين توفير البنية التحتية اللازمة لبناء حكومة الكترونية قوية من خلال توفير شبكة اتصالات فعالة -

  :42مة الالكترونية في البحرين، ومن بين هذه المشاريع نذكربعدد كبير من المبادرات والمشاريع الحيوية لتأسيس بنية تحتية للحكو
  المشروع الوطني للبنى المؤسسية لتقنية المعلومات والاتصالات؛ •
  مشروع زاجل للمراسلات الالكترونية؛ •
  مشروع ربط الأنطمة والخدمات الحكومية الكترونيا؛ •
  مشروع الآلية الموحدة للدخول على الأنظمة الحكومية؛ •
  ثمر الالكتروني؛مشروع المست •
  البوابة الالكترونية في مطار البحرين الدولي؛ •
  مشروع البنى التحتية لبوابة الحكومة الالكترونية؛ •
  مشروع المنصة الوطنية للمدفوعات؛ •
  ).  بطاقة الهوية(البطاقة الذكية  •

ات الأكثر أهمية لإشباع تلك التركيز على دراسة حاجات العملاء ومعرفة الخدمات الحكومية ذات الأولوية لديهم والقنو -
، حيث تقوم الحكومة البحرينية باستطلاعات لرأي العملاء على موقع بوابة الحكومة الالكترونية حول مشاريع الحاجات

ما يسمح بتعزيز مشاركة جمهور العملاء اتخاذ القرارات من خلال الاستشارات الالكترونية الحكومة الالكترونية تحت عنوان 
 قيق رضاهم؛وبالتالي تح

ليس فقط لتكوين المواطنين للتعامل مع الآليات الإلكترونية ولكن أيضا للاستفادة من الخدمات  القيام بالبرامج التدريبية -
  ؛43الخاصة التي توفرها الحكومة الالكترونية في البحرين

يعد مشروع  ،ملها الحكومة الالكترونيةإعادة هندسة الأعمال الحكومية بما يتوافق والقدرة على استيعاب التغيرات التي تح -
في البحرين إعادة هندسة الإجراءات والعمليات الحكومية من أهم المناهج المؤدية لتحقيق الإستراتيجية الحكومية الإلكترونية 

   :44تتكون دراسة نظام إعادة هندسة العمليات من مرحلتينحيث 
راسة شاملة للوضع الحالي بما في ذلك العمليات بتفاصيلها، الإجراءات خلال هذه المرحلة يتم إجراء د : As is مرحلة      

وعليه تكون النتيجة تقريراً شاملاً يستعرض  ،المتبعة، الجهات المعنية في العملية إلى جانب المدخلات والمخرجات وقواعد العمل
  .الوضع الحالي ويعطي صورة كاملة لهذا الوضع كما هو

ويتضمن التحليل إزالة الخطوات غير . هذه المرحلة المعلومات التي تم جمعها لتحديد مجال التحسينات تحدد :  To beمرحلة     
 .الضرورية، والضوابط والتحكمات المفرطة وتحسين الوقت اللازم للعملية عن طريق عمليات أكثر كفاءة ومرونة
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خطة  حيث اعتمدت مملكة البحرين على، ق ذلكتطبيق برنامج الحكومة الالكترونية وتسخير الموارد الضرورية لتحقي -
، سبق ذكرها في المرحلة الثانية لإستراتيجية Strategic prioritiesإجراءات للتنفيذ تقوم على ثلاث أولويات إستراتيجية 

  الحكومة الالكترونية؛
عند وضع إستراتيجية الحكومة  حيث أن عمل الحكومة البحرينية لم يتوقف، قياس أداء العمل الحكومي الالكتروني وتقييمه -

الالكترونية وتنفيذها وإنما تجاوزا لمرحلة قياس الأداء وتقييمه لتحديد نقاط القوة ودعمها وتحديد التهديدات ومواجهتها، 
ال التدقيق الإلكتروني لتقوم بعملية التدقيق على الرائدة في مج ABCe مع منظمة الاتفاقب"حيث قامت الحكومة البحرينية 

  .45"بوابة الحكومة الإلكترونية استخدامإحصائيات 
  خاتمة

من خلال هذه الورقة البحثية توصلنا إلى أن الحكومة الالكترونية تعد بمثابة نموذج جديد لأداء العمل الحكومي يعبر عن 
والتطور باعتبار أا تستجيب لتطلعات جميع الأطراف في اتمع، كون أن توجه حديث يتوافق وخصوصية البيئة سريعة التغير 

الاعتماد على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات يوفر الكثير من الفرص للحكومات في تقديم خدماا الكترونيا بأساليب جديدة 
ما استطاعت تحقيقه مملكة البحرين لاعتمادها  تساهم في تخفيض التكاليف، رفع جودة الخدمة وبالتالي تحقيق رضا العملاء، وهذا

 مواكبة على التركيز خلال من العالمية، والمعايير الممارسات أفضل على مبنية نهجيةإتباعها لمو واضحةوعلى إستراتيجية متكاملة 
 البيئة تعزز عالمية معايير ذات تحتية بنية وإنشاء الجمهور، بين لكترونيالا الوعي ثقافة ونشر وتطبيقاا، الحديثة لتكنولوجياا

  .الجمهور ومع والخاص العام القطاعين مؤسسات مع لتصاوفتح قنوات الا الاستثمارية
  :ويمكن تقديم أهم الاقتراحات التالية

 إتباع إستراتيجية متكاملة للحكومة الالكترونية تحمل رؤية محددة المعالم والالتزام بخطة تنفيذ مدروسة ومتابعتها؛  - 

لاتصالات وفي الموارد البشرية بتوفير الكفاءات القادرة على لار الاستراتيجي في الموارد المادية بتوفير بنية تحتية قوية الاستثم  - 
ّ إنتاج المعرفة وتكنولوجيا  التعامل والتحكم في تقنيات المعلومات والاتصالات وفي الموارد التقنية بفتح الاستثمار في مجال

 المعلومات والاتصالات؛

 ستفادة من التجارب الناجحة وجلب الكفاءات ذات الخبرة والتجربة وتطبيق أفضل الممارسات؛الا  - 

يئة البيئة من خلال التحديث التدريجي في الأنظمة السياسية، الاقتصادية والاجتماعية بما يتواكب وطبيعة الحكومة   - 
 الالكترونية؛
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