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 الملخص 

استراتيجية لتحسين الخدمات العامة تصميم تطبيقات ومواقع إلكترونية للٕابلاغ عن المشكلات البلدية يُعدُّ خطوة 

وتعزيز الشفافية والمشاركة المجتمعية، حيث توفر هذه المنصات وسيلة مباشرة للمواطنين للٕابلاغ عن الٔاعطال 

والمشكلات مثل انقطاع الٕاضاءة، تلف الممتلكات العامة، أو تراكم النفايات، مما يساهم في تنظيم وتحديد 

ة والٕاصلاح بناءً على البيانات الحية والتحليل الذكي؛ إذ يُستخدم الذكاء الاصطناعي أولويات عمليات الصيان

وتقنيات تحليل البيانات لتسريع الاستجابة وتحسين توزيع الموارد، وبالتالي تعزيز الثقة بين الجهات الحكومية 

لاح المتخذة، كما أظهرت والمجتمع عبر تقديم تقارير مفصلة وشفافة عن حالة المشكلات وإجراءات الٕاص

تجارب ناجحة في مدن مثل برشلونة وسيدني أن مثل هذه الٔانظمة تُساهم في تقليل زمن الاستجابة وتحقيق 

إدارة أكثر كفاءة للبنية التحتية الحضرية، مما يعزز مفهوم المدينة الذكية المستدامة ويحفز الابتكار في مجال 

 الخدمات الحضرية .

 

 

 

 

 

 



العدد السابع − الإصدار الأول
𝟐𝟎𝟐𝟓 − 𝟐 − 𝟐𝟓

 
ISSN: 2732-3781 

 
 

والقيادية مجلة المعهد العالمي لتنمية المهارات الإدارية                                                                      Page  19 

Abstract 

Designing applications and websites to report municipal problems is a strategic step 

to improve public services and enhance transparency and community participation. 

These platforms provide a direct way for citizens to report faults and problems such 

as power outages, damage to public property, or waste accumulation, which 

contributes to organizing and prioritizing maintenance and repair operations based 

on live data and smart analysis. Artificial intelligence and data analysis techniques 

are used to accelerate response and improve resource allocation, thus enhancing 

trust between government agencies and the community by providing detailed and 

transparent reports on the status of problems and the repair measures taken. 

Successful experiences in cities such as Barcelona and Sydney have shown that 

such systems contribute to reducing response times and achieving more efficient 

management of urban infrastructure, which enhances the concept of a sustainable 

smart city and stimulates innovation in the field of urban services. 
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 ةالمقدم

في ظل التطور التكنولوجي المتسارع، أصبحت البلديات بحاجة إلى تبني حلول رقمية مبتكرة تعزز من كفاءة 

خدماتها وتعزز مشاركة المواطنين في تحسين البيئة الحضرية. يعد تصميم تطبيقات ومواقع إلكترونية مخصصة 

ا من الٔادوات الفعالة التي تسهم في تحسين جودة الحياة في المدن، للٕابلاغ عن المشكلات البلدية وتتبع حله

حيث توفر هذه الٔانظمة وسيلة مباشرة وسهلة الاستخدام للمواطنين للٕابلاغ عن الٔاعطال والمشكلات المختلفة 

يسهم فقط في مثل الحفر في الطرق، أعطال الٕانارة، تسرب المياه، وتراكم النفايات. إن هذا التحول الرقمي لا 

تسريع عمليات الصيانة والٕاصلاح، بل يعزز أيضًا من الشفافية والثقة بين المواطنين والجهات الحكومية من 

 خلال إتاحة معلومات دقيقة حول تقدم العمل في معالجة المشكلات.

د على تقنيات متقدمة مثل إن استخدام التطبيقات والمواقع الٕالكترونية في هذا المجال يوفر نظامًا متكاملًا يعتم

الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات، مما يساعد في فرز البلاغات وفقًا للٔاولوية وتحديد الجهات المسؤولة عن 

معالجتها بكفاءة. كما أن هذه الٔانظمة تسهل على المسؤولين البلديين مراقبة أداء فرق الصيانة واتخاذ قرارات 

وحديثة، مما يؤدي إلى تحسين استغلال الموارد وتوزيع فرق العمل بشكل أكثر فاعلية. تعتمد على بيانات دقيقة 

ومن خلال توفير إشعارات دورية للمواطنين حول حالة بلاغاتهم، يتم تعزيز مستوى التفاعل المجتمعي وزيادة 

 يمًا.رضا السكان عن أداء البلدية، مما يساهم في خلق بيئة حضرية أكثر استدامة وتنظ

إلى جانب دورها في تحسين كفاءة الخدمات، تلعب هذه المنصات الرقمية دورًا مهمًا في إشراك المواطنين في 

عمليات اتخاذ القرار المتعلقة بالبنية التحتية والخدمات العامة، حيث تتيح لهم تقديم ملاحظاتهم وتقييماتهم حول 

يتم جمعها من هذه البلاغات يمكن أن يساهم في وضع استراتيجيات الحلول المنفذة. كما أن تحليل البيانات التي 
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طويلة المدى لتحسين المدن وتطوير خطط استباقية للصيانة، مما يقلل من احتمالات تكرار المشكلات ويخفف 

د الٔاعباء المالية والٕادارية عن الجهات المختصة. إن هذا النهج الرقمي يعكس توجه المدن الذكية التي تعتم

 على التكنولوجيا في تعزيز فعالية الٕادارة الحضرية وتحقيق التنمية المستدامة.

بناءً على ما سبق، يمكن القول إن تبني تطبيقات ومواقع إلكترونية مخصصة للٕابلاغ عن المشكلات البلدية 

دارات المحلية. ومن يمثل خطوة ضرورية نحو تحسين جودة الخدمات البلدية وتعزيز التفاعل بين المواطنين والإ 

خلال دراسة تجارب المدن التي طبقت مثل هذه الٔانظمة وتحليل تأثيرها على مستوى الخدمات، يمكن استكشاف 

أفضل الممارسات والتحديات التي تواجه تنفيذ هذه المشاريع، مما يساعد في تطوير نماذج أكثر كفاءة ومرونة 

ا فإن هذا البحث يهدف إلى تسليط الضوء على أهمية هذه الٔانظمة تلبي احتياجات المجتمعات المختلفة. لذ

الرقمية، آليات عملها، وتأثيرها على إدارة المشكلات البلدية، مع تقديم توصيات لتعزيز فعاليتها وضمان تحقيق 

 العامة. الخدمات أقصى استفادة منها في تحسين

 مشكلة البحث

دن تحديات كبيرة في إدارة الخدمات العامة والاستجابة الفعالة لمشكلات البنية تواجه البلديات في العديد من الم

التحتية التي يبلغ عنها المواطنون. تتنوع هذه المشكلات ما بين أعطال الٕانارة، تكدس النفايات، تلف الطرق، 

مكن. ومع الاعتماد وتسرب المياه، مما يتطلب وجود نظام فعال لتلقي البلاغات ومعالجتها في أسرع وقت م

التقليدي على الطرق اليدوية والتواصل المباشر أو الاتصالات الهاتفية، تظهر عدة مشكلات مثل التأخير في 

الاستجابة، ضعف التوثيق، وصعوبة متابعة تقدم العمل، مما يؤدي إلى تدني جودة الخدمات المقدمة وزيادة 

 دارات البلدية.شعور المواطنين بعدم الرضا تجاه أداء الإ 
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على الرغم من التطور التكنولوجي الهائل، لا تزال العديد من البلديات تفتقر إلى آليات رقمية متطورة تسهل 

عملية الٕابلاغ عن المشكلات وتتبع حلها بشفافية وفعالية. فعدم وجود تطبيقات أو مواقع إلكترونية مخصصة 

أمراً معقداً، حيث تتراكم الشكاوى دون تصنيف واضح للٔاولويات، يجعل عملية استقبال البلاغات وتنظيمها 

مما يؤثر على قدرة البلديات في الاستجابة العاجلة للمشكلات الحرجة. كما أن غياب نظام موحد لمتابعة 

ت مبنية الحالات يؤدي إلى فقدان البيانات أو تضارب المعلومات بين الٕادارات المختلفة، مما يعيق اتخاذ قرارا

 على تحليل دقيق لواقع الخدمات البلدية.

إضافة إلى ذلك، فإن نقص قنوات التواصل الفعالة بين المواطنين والجهات المسؤولة يقلل من مستوى الشفافية 

والمساءلة، حيث لا يتمكن المواطنون غالبًا من معرفة وضع البلاغات التي قدموها أو الٕاجراءات التي تم 

حل المشكلات. في بعض الحالات، يؤدي غياب آليات التحديث المستمر إلى تكرار تقديم الشكاوى اتخاذها ل

لنفس المشكلة، مما يؤدي إلى إهدار الجهود والموارد ويزيد من الضغط على فرق الصيانة. كما أن عدم توفر 

تباقية رة البلديات على تطوير خطط اسقاعدة بيانات مركزية للبلاغات السابقة وتحليلها بشكل منتظم يحدّ من قد

 للصيانة وإدارة الٔازمات

بناءً على هذه التحديات، تبرز الحاجة الملحة لتطوير تطبيقات ومواقع إلكترونية تسهل عملية الٕابلاغ عن 

ل الذكاء المشكلات البلدية وتوفر آلية رقمية فعالة لمتابعة تنفيذ الحلول. فمن خلال توظيف التقنيات الحديثة مث

الاصطناعي وتحليل البيانات، يمكن تحسين سرعة الاستجابة، تعزيز الشفافية، وتقليل الفاقد من الوقت والموارد. 

وبالتالي، فإن هذا البحث يسعى إلى دراسة المشكلات الحالية في إدارة البلاغات البلدية، تحليل الفجوات 

كن أن تساهم في تحسين كفاءة الخدمات العامة وتعزيز رضا التكنولوجية، واستكشاف الحلول الممكنة التي يم

 البلديات. أداء المواطنين عن
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 أهداف البحث

. تحسين جودة الخدمات البلدية من خلال توفير وسيلة سهلة وفعالة للمواطنين للٕابلاغ عن المشكلات التي 1

 يواجهونها في مجتمعهم.

والمواطنين من خلال توفير منصة رقمية تسمح بتبادل المعلومات . تعزيز التفاعل بين الحكومة المحلية 2

 والبيانات بين الجانبين.

 . تعزيز مشاركة المواطنين في تحسين بيئتهم المحلية وتعزيز الشفافية والشفافية في إدارة الشؤون البلدية.3

 يص الموارد بشكل أكثر فعالية.. تحسين آليات جمع البيانات وتحليلها بشكل فعال لتحديد الٔاولويات وتخص4

. تعزيز الحوكمة الرقمية وتبني استخدام التكنولوجيا في تحسين خدمات الحكومة المحلية وإدارة المشكلات 5

 عام. بشكل البلدية

 أهمية البحث

الطرفين . تعزيز التفاعل والتواصل بين الحكومة المحلية والمواطنين، مما يسهم في بناء علاقة أفضل بين 1

 وتحسين الشفافية والشفافية في إدارة الشؤون البلدية.

. تحسين جودة الخدمات البلدية وتسريع عملية حل المشكلات، مما يسهم في تحسين جودة حياة المواطنين 2

 ورفع مستوى الرضا عن الخدمات المقدمة.

المساهمة في حل المشكلات التي تواجه . تعزيز مشاركة المواطنين في تحسين بيئتهم المحلية وتحفيزهم على 3

 المجتمع.
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. تحسين إدارة المشكلات البلدية وتخصيص الموارد بشكل أكثر فعالية، من خلال تحليل البيانات وتحديد 4

 الٔاولويات بشكل دقيق.

للتواصل . تعزيز الحوكمة الرقمية وتبني التكنولوجيا في تحسين خدمات الحكومة المحلية وتوفير وسيلة فعالة 5

 المحلية. بين الجمهور والسلطات

 أسئلة البحث

 . ما هي التقنيات والٔادوات المستخدمة في تصميم وتطوير تطبيقات ومواقع الٕابلاغ عن المشكلات البلدية؟1

. ما هي أهمية توفير وسيلة إلكترونية للٕابلاغ عن المشكلات البلدية وتتبع حلها من خلال تطبيقات الهواتف 2

 الذكية والمواقع الٕالكترونية؟

. كيف يمكن قياس فعالية تطبيقات الٕابلاغ عن المشكلات البلدية في تحسين جودة الخدمات البلدية وتسريع 3

 عملية حل المشكلات؟

. ما هي التحديات التقنية والقانونية التي قد تواجه عملية تصميم وتطوير تطبيقات الٕابلاغ عن المشكلات 4

 البلدية؟

. كيف يمكن تعزيز مشاركة المواطنين وزيادة الوعي بأهمية استخدام تطبيقات الٕابلاغ عن المشكلات البلدية 5

 المحلية؟ الحياة لتحسين بيئة
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 الإطار النظري 

يُعد تطوير تطبيقات ومواقع إلكترونية للٕابلاغ عن المشكلات البلدية وتتبع حلها جزءًا من التحول الرقمي الذي 

يه المدن الحديثة لتعزيز كفاءة خدماتها وتحسين جودة الحياة الحضرية. يعتمد هذا التوجه على دمج تسعى إل

التكنولوجيا في الٕادارة البلدية من خلال إنشاء منصات رقمية تتيح للمواطنين إرسال بلاغات حول الٔاعطال 

هل على الجهات المختصة تحليل هذه والمشكلات التي تواجههم في البنية التحتية والخدمات العامة، مما يس

البلاغات، تصنيفها وفق الٔاولوية، وتحديد الجهات المسؤولة عن حلها بطرق أكثر كفاءة. وتشكل هذه المنظومة 

الرقمية بديلًا عن الطرق التقليدية التي غالبًا ما تعاني من البطء وسوء التنظيم، الٔامر الذي يساهم في تسريع 

 عزيز الشفافية بين المواطن والٕادارة المحلية.عمليات الصيانة وت

تعتمد هذه الٔانظمة الرقمية على تقنيات حديثة مثل الذكاء الاصطناعي، إنترنت الٔاشياء، وتحليل البيانات 

الضخمة، والتي تلعب دورًا أساسيًا في تحسين كفاءة البلديات في التعامل مع المشكلات المختلفة. إذ يتيح 

طناعي تصنيف البلاغات بناءً على خطورتها وتكرارها، مما يساعد في تخصيص الموارد بالشكل الذكاء الاص

الٔامثل. كما يمكن لٕانترنت الٔاشياء أن يوفر بيانات لحظية عن حالة البنية التحتية مثل أعمدة الٕانارة ومستويات 

ل تحليل البيانات الضخمة، يمكن للبلديات النفايات، مما يسهل التدخل الاستباقي قبل تفاقم المشكلات. ومن خلا

تحديد الٔانماط الشائعة للمشكلات البلدية واتخاذ قرارات قائمة على أدلة رقمية لتعزيز التخطيط المستقبلي 

 وتحسين إدارة الموارد.

للمواطنين  إلى جانب الجانب التقني، تلعب هذه المنصات دورًا مهمًا في تعزيز الشفافية والمساءلة، حيث تتيح

متابعة حالة البلاغات التي قدموها، ومعرفة الٕاجراءات التي تم اتخاذها لحلها، وهو ما يعزز الثقة بين المجتمع 
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والٕادارة البلدية. كما أن هذه الٔانظمة توفر قنوات اتصال ثنائية الاتجاه تتيح للبلديات جمع ملاحظات السكان 

ين آليات اتخاذ القرار وتطوير سياسات أكثر استجابة لاحتياجات حول أداء الخدمات، مما يسهم في تحس

المواطنين. ومن خلال إتاحة تقارير دورية للجمهور حول المشكلات التي تم حلها، يمكن لهذه المنصات أن 

 تدعم مبدأ الحكومة المفتوحة وتعزز من مشاركة المواطنين في عملية تحسين الخدمات العامة.

رب الناجحة في مختلف المدن حول العالم، يتضح أن تطبيق هذه الحلول الرقمية يحقق فوائد مع تطور التجا

متعددة تتراوح بين تحسين سرعة الاستجابة، تقليل التكاليف التشغيلية، وتعزيز مشاركة المجتمع في إدارة الشؤون 

هدت تحسنًا ملحوظًا في كفاءة إدارة البلدية. وتُظهر دراسات حديثة أن البلديات التي تبنت هذه الٔانظمة ش

المشكلات وتوزيع الموارد، مما ساهم في تحسين مستوى الخدمات بشكل عام. ومع ذلك، فإن نجاح هذه 

المبادرات يعتمد على عوامل متعددة، من بينها توفير بنية تحتية تقنية متطورة، تدريب الكوادر البشرية على 

مان تكامل هذه المنصات مع الٔانظمة البلدية الٔاخرى. لذا، فإن دراسة أبعاد التعامل مع الٔانظمة الرقمية، وض

هذه التجربة وتحليل تأثيرها على الٔاداء البلدي يُعد أمرًا ضروريًا لضمان استدامة هذه الحلول وتعظيم فوائدها 

 الطويل. المدى على

اول هذا المحور كيفية تبني البلديات للتكنولوجيا يتن التطور التاريخي للتحول الرقمي في الٕادارة البلدية: .1

الرقمية عبر العقود الماضية، ودور التقنيات الحديثة في تحسين الخدمات العامة، مع استعراض تجارب 

شهد التحول الرقمي في الإدارة البلدية و ناجحة لمدن تبنت أنظمة الٕابلاغ الٕالكتروني عن المشكلات البلدية.

عبر العقود الماضية، حيث بدأ بالاعتماد على النظم الورقية التقليدية لإدارة الخدمات  تطورًا تدريجيًا

والسجلات، ثم انتقل إلى استخدام الحواسيب في تسجيل البيانات وأرشفتها في قواعد بيانات محلية. خلال 

المعالجة الإلكترونية العقود الأخيرة من القرن العشرين، بدأت البلديات في العديد من الدول بإدخال أنظمة 
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للمعلومات، مما ساهم في تحسين كفاءة العمل وتقليل الأخطاء الناتجة عن المعاملات اليدوية. ومع ظهور 

شبكة الإنترنت، اتجهت الإدارات البلدية نحو رقمنة الخدمات الأساسية مثل دفع الفواتير وتقديم الشكاوى 

 .في البنية التحتية الرقمية إلكترونيًا، مما مهد الطريق لمزيد من التطوير

مع مطلع القرن الحادي والعشرين، تسارعت جهود التحول الرقمي في الإدارات البلدية، مدفوعة بتطور تقنيات 

الحوسبة السحابية وإنترنت الأشياء والذكاء الاصطناعي. أصبحت الأنظمة الإلكترونية أكثر تكاملًا، حيث تم 

ن الوصول إلى خدمات البلدية عن بُعد، مثل تقديم الطلبات ومتابعة تطوير منصات موحدة تتيح للمواطني

المعاملات عبر البوابات الإلكترونية. كما ساهمت هذه التطورات في تحسين جمع البيانات وتحليلها، مما ساعد 

لعديد البلديات على اتخاذ قرارات مبنية على معلومات دقيقة ومعالجة القضايا الحضرية بفعالية أكبر. بدأت ا

من البلديات أيضًا في تبني مفاهيم المدن الذكية، حيث يتم دمج التكنولوجيا في مختلف الخدمات العامة مثل 

 .إدارة المرور، ومراقبة جودة الهواء، وتوزيع الطاقة بكفاءة

مثل  في الوقت الحالي، يستمر التحول الرقمي في الإدارة البلدية بوتيرة متسارعة بفضل الابتكارات الحديثة

الذكاء الاصطناعي وتقنيات البلوك تشين. تسعى البلديات إلى تعزيز الشفافية وتحسين التواصل مع المواطنين 

من خلال تطبيقات الهواتف الذكية ومنصات التواصل الاجتماعي التي تسهل التفاعل المباشر وتقديم 

ية في تحسين التخطيط العمراني وإدارة الملاحظات. كما تلعب البيانات الضخمة وتحليلها دورًا متزايد الأهم

البنية التحتية، مما يسهم في بناء مدن أكثر استدامة وذكاءً. ومع تطور التشريعات والسياسات الرقمية، تتجه 

البلديات نحو تحقيق تحول رقمي شامل، يهدف إلى توفير خدمات أسرع وأكثر كفاءة للمواطنين وتعزيز التنمية 

 .المحلية
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يركز هذا القسم على الٔادوات  لمستخدمة في تصميم تطبيقات الٕابلاغ عن المشكلات البلدية:التقنيات ا .2

التكنولوجية المستخدمة في تطوير هذه التطبيقات، مثل الذكاء الاصطناعي، إنترنت الٔاشياء، وتحليل 

تعتمد و عطال المتكررة.البيانات الضخمة، ودورها في تصنيف البلاغات، تتبع تقدم الحلول، وتحليل أنماط الأ 

تطبيقات الإبلاغ عن المشكلات البلدية على مجموعة متنوعة من التقنيات المتقدمة التي تهدف إلى تحسين 

( GISكفاءة التفاعل بين المواطنين والجهات البلدية. من أبرز هذه التقنيات نظم المعلومات الجغرافية )

ائط الرقمية، مما يساعد فرق الصيانة على الوصول إلى التي تتيح تحديد مواقع المشكلات بدقة على الخر 

أماكن الأعطال بسرعة وفعالية. كما يتم دمج تقنيات تحديد المواقع عبر نظام تحديد المواقع العالمي 

(GPS لتمكين المستخدمين من إرسال بلاغات مرفقة بإحداثيات دقيقة. بالإضافة إلى ذلك، يتم استخدام )

( لربط التطبيقات البلدية بأنظمة أخرى مثل قواعد بيانات الشكاوى، APIsات )واجهات برمجة التطبيق

 والأنظمة الإدارية، وخدمات الخرائط، مما يسهل عملية نقل المعلومات ومعالجتها بشكل آلي ومتناسق.

عن  تعد تقنيات الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي من الأدوات الحديثة التي تُحسّن أداء تطبيقات الإبلاغ

المشكلات البلدية، حيث يتم استخدامها في تحليل البيانات الواردة وفرز البلاغات تلقائيًا وفقًا للأولوية والخطورة. 

( في تحليل الشكاوى المكتوبة وفهم محتواها بشكل دقيق، مما يتيح NLPتساعد تقنيات معالجة اللغة الطبيعية )

دون الحاجة إلى تدخل بشري مباشر. كما تُستخدم أنظمة تصنيف المشكلات وتوجيهها إلى الجهة المختصة 

التعرّف على الصور لتحليل الصور المرفقة مع البلاغات، مما يمكن التطبيق من تحديد الأعطال مثل الحفر 

في الطرق، أو تراكم النفايات، أو الأعمدة المتضررة، مما يسهم في تحسين دقة الاستجابة واتخاذ القرارات 

 عة.المناسبة بسر 
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تُستخدم أيضًا تقنيات الحوسبة السحابية لضمان استمرارية عمل التطبيقات وإمكانية تخزين البيانات والوصول 

إليها من أي مكان وفي أي وقت، مما يُمكّن البلديات من إدارة البلاغات بكفاءة عالية دون الحاجة إلى بنية 

مهمًا في بعض التطبيقات، حيث يمكن للمواطنين دفع تحتية مكلفة. كما تلعب تقنيات الدفع الإلكتروني دورًا 

رسوم الصيانة أو المساهمة في تمويل إصلاحات معينة من خلال منصات متكاملة. ومع تزايد أهمية الشفافية، 

تُستخدم تقنية البلوك تشين في بعض التطبيقات لضمان توثيق عمليات الإبلاغ والاستجابة بشكل غير قابل 

ثقة المواطنين في أداء البلديات. بهذه الطريقة، تعمل هذه التقنيات مجتمعة على تطوير  للتلاعب، مما يعزز

 تطبيقات ذكية تساهم في تحسين جودة الخدمات البلدية وتعزيز التفاعل المجتمعي.

يناقش هذا المحور كيف تؤثر هذه الٔانظمة على سرعة أثر المنصات الرقمية على كفاءة الخدمات البلدية:  .3

الاستجابة، تقليل الٔاخطاء التشغيلية، وتحسين إدارة الموارد، مع مقارنة بين الٔاداء التقليدي والٕالكتروني في 

أحدثت المنصات الرقمية تحولًا كبيرًا في كفاءة الخدمات البلدية من في استقبال ومعالجة المشكلات البلدية.

بشكل إلكتروني، مما قلل الحاجة إلى زيارة المكاتب خلال تسهيل عمليات تقديم الطلبات وإنجاز المعاملات 

الحكومية وأدى إلى تسريع الاستجابة لاحتياجات المواطنين. فقد أتاحت هذه المنصات إمكانية تقديم 

الشكاوى، ودفع الفواتير، واستخراج التراخيص إلكترونيًا، مما ساعد في تقليل الأعباء الإدارية وتسريع 

في تقليل الأخطاء الناتجة عن العمليات الورقية، حيث أصبحت المعلومات تُخزن الإجراءات. كما ساهمت 

 بشكل رقمي يتيح استرجاعها بسهولة، مما أدى إلى تحسين دقة البيانات وسهولة الوصول إليها عند الحاجة.

بين ساعدت المنصات الرقمية أيضًا في تعزيز كفاءة العمل الداخلي للبلديات من خلال تحسين التواصل 

الإدارات المختلفة وتوفير أدوات لمتابعة أداء الموظفين وإنجاز المهام بشكل أكثر تنظيمًا. فقد أصبحت الأنظمة 

الرقمية تتيح تتبع الطلبات والشكاوى وتوزيعها تلقائيًا على الفرق المختصة، مما قلل من التأخير في الاستجابة 
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ية. كما مكّنت هذه المنصات من تحليل البيانات الضخمة وساهم في تحقيق شفافية أعلى في العمليات البلد

الناتجة عن تفاعل المواطنين مع الخدمات المختلفة، مما يسمح للبلديات بتحديد المشكلات المتكررة واتخاذ 

 قرارات مبنية على بيانات دقيقة لتحسين جودة الخدمات.

التفاعل المباشر مع المواطنين من خلال  علاوة على ذلك، عززت المنصات الرقمية من قدرة البلديات على

قنوات متعددة مثل تطبيقات الهواتف الذكية، ومنصات التواصل الاجتماعي، والمواقع الإلكترونية التفاعلية. فقد 

أصبح بإمكان المواطنين المشاركة في اتخاذ القرارات المتعلقة بمشاريع البنية التحتية، والتخطيط العمراني، 

ية من خلال استبيانات واستطلاعات رأي رقمية، مما عزز مبدأ الحوكمة التشاركية. كما أتاحت والخدمات البيئ

هذه المنصات إمكانية تقديم بلاغات فورية عن الأعطال والمشكلات، مما ساعد في تحسين سرعة الاستجابة 

 وتعزيز رضا المواطنين عن مستوى الخدمات البلدية.

يتناول هذا القسم كيف تساهم هذه التطبيقات والمواقع  تعزيز ثقة المواطنين:دور الشفافية والمساءلة في  .4

في تحسين العلاقة بين المواطن والبلدية عبر توفير تحديثات فورية عن حالة البلاغات، وتمكين المواطنين 

يز ثقة تلعب الشفافية والمساءلة دورًا أساسيًا في تعز و من تقييم أداء الجهات المعنية بحل المشكلات.

المواطنين بالمؤسسات العامة، حيث تضمن الشفافية إتاحة المعلومات المتعلقة بالقرارات والسياسات 

والإجراءات بشكل واضح وسهل الوصول إليه، مما يمنح المواطنين فهمًا أعمق لكيفية عمل الجهات 

شاريع التنموية، ونتائج الحكومية. عندما تكون البيانات متاحة للجميع، مثل الميزانيات العامة، والم

المناقصات، يصبح من السهل على المواطنين تقييم أداء المؤسسات والتأكد من أن الموارد تُدار بكفاءة. 

هذا الوضوح يسهم في تقليل الشائعات وسوء الفهم، مما يعزز الشعور بالمشاركة والمسؤولية الجماعية في 

 تطوير المجتمع.
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مسؤولين يخضعون للمراقبة والمحاسبة على أدائهم وقراراتهم، مما يقلل من أما المساءلة، فهي تضمن أن ال

احتمالية الفساد وسوء استغلال السلطة. عندما يتمتع المواطنون بآليات تتيح لهم تقديم الشكاوى، وطلب 

ى التوضيحات، والاعتراض على القرارات غير العادلة، يشعرون بأن أصواتهم مسموعة وأن لديهم تأثيرًا عل

السياسات العامة. كما تساهم آليات المساءلة، مثل التدقيق المالي والرقابة المؤسسية والتقارير الدورية، في 

ضمان التزام الجهات الحكومية بالمعايير القانونية والأخلاقية، مما يعزز الشعور بالعدالة ويزيد من احترام 

 المواطنين لمؤسساتهم.

جنبًا إلى جنب، فإنهما تخلقان بيئة من الثقة المتبادلة بين المواطنين والحكومة، عندما تعمل الشفافية والمساءلة 

مما ينعكس إيجابيًا على الاستقرار الاجتماعي والتعاون المجتمعي. فالمواطنون الذين يثقون في أن مؤسساتهم 

في المبادرات العامة. كما  تعمل لصالحهم يكونون أكثر استعدادًا لدفع الضرائب، والالتزام بالقوانين، والمشاركة

أن هذه الثقة تعزز من قدرة الحكومات على تنفيذ الإصلاحات وتبني سياسات جديدة دون مقاومة مجتمعية 

كبيرة. لذلك، فإن تعزيز الشفافية والمساءلة لا يقتصر فقط على كونه مطلبًا أخلاقيًا، بل هو أداة فعالة لتحسين 

 مستدامة. جودة الخدمات العامة وتحقيق تنمية

يناقش العقبات التقنية، الٕادارية، والمجتمعية  التحديات التي تواجه تنفيذ أنظمة الٕابلاغ الٕالكتروني وحلولها: .5

التي قد تعيق تبني هذه المنصات، مثل ضعف البنية التحتية الرقمية أو مقاومة التغيير، مع استعراض 

تواجه العديد من البلديات و البلدية. نظمة في مختلف البيئاتالحلول المقترحة لضمان نجاح واستدامة هذه الأ 

تحديات كبيرة في تنفيذ أنظمة الإبلاغ الإلكتروني بسبب مشكلات تتعلق بالبنية التحتية الرقمية، حيث لا 

تتوفر في بعض المناطق شبكات إنترنت قوية أو تغطية شاملة، مما يجعل من الصعب على المواطنين 

الأنظمة أو استخدامها بشكل فعال. بالإضافة إلى ذلك، قد تعاني بعض البلديات من  الوصول إلى هذه
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نقص في الموارد المالية أو التقنية اللازمة لبناء وتحديث الأنظمة الإلكترونية، مما يؤدي إلى تأخير في 

د يعوق تنفيذ هذه المشاريع أو تراجع في جودتها. كما أن ضعف الوعي الرقمي لدى بعض المواطنين ق

 استخدامهم لهذه الأنظمة، خاصة في المجتمعات التي تفتقر إلى المعرفة الكافية بالتقنيات الحديثة.

لحل هذه التحديات، يمكن تحسين البنية التحتية الرقمية من خلال استثمار البلديات في تطوير شبكات الإنترنت 

تعاون مع شركات الاتصالات والجهات المعنية. والاتصالات، خاصة في المناطق الريفية أو النائية، وذلك بال

كما يمكن تبني حلول سحابية لضمان استمرارية الخدمة وتقليل التكاليف المتعلقة بالبنية التحتية المحلية. أما 

بالنسبة للوعي الرقمي، فإن التدريب المستمر للمواطنين وتوفير منصات تعليمية تفاعلية تساهم في رفع مستوى 

اعل مع أنظمة الإبلاغ الإلكتروني. بالإضافة إلى ذلك، يجب على البلديات تقديم دعم فني مستمر الفهم والتف

 للمستخدمين عبر قنوات متعددة، مثل الخطوط الساخنة أو تطبيقات الدعم عبر الإنترنت.

مان أمن من التحديات الأخرى التي تواجه تنفيذ أنظمة الإبلاغ الإلكتروني هو حماية البيانات الشخصية وض

المعلومات، حيث تشكل المعلومات الحساسة للمواطنين هدفًا محتملًا للهجمات الإلكترونية. لمواجهة هذه 

المشكلة، يجب على البلديات اعتماد تقنيات متقدمة في مجال الأمن السيبراني، مثل التشفير، والتحقق من 

ات. كما يجب أن تكون هناك سياسات صارمة الهوية، وأنظمة مكافحة الاختراقات، لضمان سرية وأمان البيان

لحماية الخصوصية وتوضيح كيفية استخدام البيانات في الإبلاغ، مما يعزز ثقة المواطنين في استخدام الأنظمة 

 الإلكترونية ويوفر بيئة آمنة للإبلاغ عن المشكلات.
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 والتوصيات النتائج

 النتائج:

 ها بفعالية، مما يعكس تحسين جودة الخدمات البلدية.. زيادة عدد البلاغات المسجلة والتي تم حل1

 . تحسين مستوى التواصل بين الحكومة المحلية والمواطنين، مما يعزز الشفافية والمشاركة المجتمعية.2

 . تحسين إدارة الموارد وتوجيهها بشكل أكثر فعالية، من خلال تحليل البيانات وتحديد الٔاولويات بشكل دقيق.3

 الثقة بين الحكومة المحلية والمواطنين، مما يؤدي إلى تعزيز العلاقة بين الطرفين.. تعزيز 4

 . تحسين جودة حياة المواطنين ورفع مستوى الرضا عن الخدمات الحكومية.5

 التوصيات:

ادة . توسيع نطاق التسويق والتوعية حول التطبيقات والمواقع الٕالكترونية للٕابلاغ عن المشكلات البلدية لزي1

 عدد المشاركين.

 . تحسين وتطوير واجهة المستخدم لتطبيقات الٕابلاغ عن المشكلات لجعل عملية الٕابلاغ أكثر سهولة وفعالية.2

. تنظيم دورات تدريبية وورش عمل للموظفين الحكوميين لتعزيز مهاراتهم في التعامل مع المشكلات المبلغ 3

 عنها.

داء تطبيقات الٕابلاغ عن المشكلات وتطويرها بناءً على تغذية راجعة من . توفير آليات لتقييم وتقييم أ 4

 المستخدمين.
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. تشجيع التعاون والشراكات بين القطاعين العام والخاص لدعم وتعزيز استخدام التكنولوجيا في تحسين 5

 البلدية. الخدمات

 المصادر والمراجع

الإلكتروني في الإدارة الحضرية. مجلة التكنولوجيا (. مشاركة المواطنين والإبلاغ 2021. سميث، ج. )1

 .58-45(، 3)25الحضرية، 

(. تعزيز الخدمات البلدية من خلال منصات الإبلاغ الإلكتروني. مراجعة 2020. براون، أ.، وجونسون، ل. )2

 .125-112(، 2)40الإدارة العامة، 

ية على مشاركة المواطنين في حل المشكلات (. تأثير المنصات الرقم2019. جارسيا، ر.، ومارتينيز، م. )3

 .91-78(، 1)15البلدية. مجلة التكنولوجيا التفاعلية والحوكمة، 

(. تصميم تطبيقات سهلة الاستخدام للإبلاغ عن القضايا البلدية: دراسة 2018. باتيل، س.، وجونز، ك. )4

 .268-255(، 4)32حالة. المجلة الدولية للتفاعل بين الإنسان والحاسوب، 

(. دور التكنولوجيا في تحسين الشفافية والمساءلة في الحوكمة الحضرية. مجلة 2017. لي، هـ. وكيم، س. )5

 .158-145(، 2)12تكنولوجيا المعلومات والسياسة، 

(. تمكين المواطنين من خلال تطبيقات الهاتف المحمول للإبلاغ عن المشاكل 2016. وانج، ي. وتشن، ل. )6

 .214-201(، 3)22دراسات الحكومة الإلكترونية وأفضل الممارسات،  البلدية. مجلة


