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 ءالإهدا

  وَآخِرُ 
َ

�ن ِ
َ

عَالم
ْ
ِ رَبِّ ال

حَمْدُ ِ�َّ
ْ

نِ ا�
َ
 .دَعْوَاهُمْ أ

 { أينما تقف فإنك تقف ع�� أصا�ع �خص } أؤمن بالمقولة ال�ي تقول 

 : لذا اكتب إليكم جميعا

أما   إ�� نف�ىي أولا ، السلام لقلبك يا أنا وأعلم أنك لا تطلب�ن من هذه الدنيا سوى السلام والأمان وأتم�ى أن تحص�� عليھ

 .... مبتغاك  فهنيئا ل�ي   �عد ،انھ لشعور مهيب أن تبل��

 اهدي تخر�� وفرح�ي إ�� من أرادوا �ي كسرا فخيب الله ظ��م وزدت قوه وج��ا....

و�� ال�حظة الأك�� فخرا اهدي عم�� إ�� من �لل العرق جبينھ و�للھ الله بالهيبة والوقار ومن علم�ي أن النجاح لا يأ�ي إلا 

رار ، إ�� النور الذي أنار در�ي والسراج الذي لا ينطفئ نوره بقل�ي أبدا من بذل الغا�� والنفيس واستمديت بالص�� والإص

 منھ قو�ي واع��از بذا�ي ، إ�� من احمل اسمھ ب�ل فخر

 . متعھ الله بال�حة والعافية -والدي ا�حبيب-

الإ�سانة العظيمة ال�ي لطالما تمنت أن تقر عي��ا إ�� من جعل ا�جنة تحت أقدامها وسهلت �� الشدائد بدعا��ا ، إ�� 

لرؤ��ي �� يوم كهذا ، إ�� ضل�� الثابت وأمان أيامي ، إ�� القلب الدا�� والشمعة ال�ي �انت �� �� الليا�� المظلمة ، إ�� قدو�ي 

 و سر ونجا��

  متعها الله بال�حة والعافية -أمي ا�حبيبة-

 شددت   � �� ا�حياة وشار�و�ي أحلامي ، إ�� من عشت معهم سن�ن عمري ، إ�� منإ�� الذين ترعرعت معهم و�انوا سندا �

عضدي ��م ف�انوا ينابيع أرتوي م��ا ، إ�� خ��ة الأيام وصفو��ا إ�� قرة عي�ي أ�� الوحيد أم�ن ، إ�� إيمان و زوجها ، إكرام 

 و زوجها و إ�� صابر�ن ، أدامكم الله �� و حفظكم و رعاكم

 و�ي لقب ا�خالة : محمد مهتدي و شكيب أرسلان جعلكم الله ذر�ة صا�حة و خ�� خلف �خ�� سلف.إ�� الذين منح

إ�� من احتضن حل�ي ورو�� إ�� من جاد ع�� بوقتھ وأكرم�ي بفضلھ ، إقرارا م�ي بفضلھ واع��افا بحقھ ، إ�� ضل�� الثابت 

رفيق الدرب وصديق الأيام ، إ�� من أراه خالدا وسط الذي لا يميل ، إ�� من �ان الأول دوما �� مساند�ي و��جي�� ، إ�� 



�� بيت قلبك مكرمة، ا�حمد � الذي   قل�ي وصدري ، إ�� عو�ي �عد الله ، أحسنت عشر�ي وراعيت مشاعري وجعلت�ي

 .  جعلك من صفوة الرجال شر�ك حيا�ي

ي أؤمن بأن ا�حياة ممكن أن ت�ون جنة إ�� أم شر�ك حيا�ي ، أمي الثانية ،إ�� صديق�ي وأخ�ي ، إ�� ال�ي وجودها جعل�

بالس��   بذا��ا ، إ�� من احتضنت�ي بقل��ا قبل يد��ا وسهلت لنا الشدائد بدعا��ا ، إ�� من �ان وجودها يمد�ي  مصغرة

، حفظك   دون ملل ، إ�� ال�ي ظلت دعوا��ا تضم اس�ي دائما، ا�حمد � الذي اصطفاك من ب�ن البشر أما �� �عد أمي

 ا و أبقاك لنا ذخرا و سندا و حبا ، ع�ىى أن يحتضن قلبك الطيب �ل سعادات ال�ون .الله لن

 "فؤاذ" إ�� عائل�ي الثانية عائلة تدلاو�ي ، إ�� أ�ي الثا�ي وأ�� العز�ز

� إ�� من �انت تر�ت ع�� قل�ي �ل مرة بحدي��ا الطيب فيطم�ن قل�ي لها وأهدأ ل�و��ا �عرف�ي جيدا أك�� من البقية ! ... إ�

ممتنة كث��ا لوجودك هون الله   إ�� نصفي الثا�ي ، إ�� مأم�ي و أما�ي ،"وفاء" الوحيدة ال�ي كنت أشعر معها بالانتماء 

 ، إ�� عائل��ا  و عائل�ي "عائلة بن جدية "  عليك والسلام لقلبك

تحلت بالإخاء   إ�� صديقة المواقف لا السن�ن شر�كة الدرب والطموح البعيد ، إ�� من �انت دوما موضع ات�اء ، إ�� من

 "نور"إ�� صديق�ي الغالية    وتم��ت بالوفاء والعطاء

اء مالا إ�� من يحسنون ال�حبة و�كرمون الرفقة فلا �شقى �� �حب��م أحد ، � در أفئدة أناس تحمل من الطهر والنق

 قدر لھ إ�� رفاق الرحلة ا�جامعية: منال، زهرة ، �سرى ، شيماء .

إ�� من خففوا ع�ي وطأة  الإحباط ال�ي عزت �� نف�ىي عندما ك��ت ع�� المعلومات إ�� زملائي �� العمل : �سر�ن ، حفصة ، 

 فايز ، فاطمة ، حياة، حفظكم الله ورعاكم

 لب�ى

 

 

 

 

 



 الإهداء

أفراد عائل�ي عائلة تدلاو�ي و والداي و أ�� الذين ساندو�ي منذ بداية مشواري و  إ��أهدي عم��   

 رافقو�ي بالدعاء و التفاؤل با�خ�� و النجاح و �جعو�ي عند الع��ات.

اهدي هذا العمل المتواضع ا�� زميل�ي �� المذكرة و قرة عي�ي و ثمرة جهدي و قطعة من رو�� و شر�كة و  

و سندا لإتمام هذه المذكرة و سببا لأم�ىي قدما من غ�� �لل أو ملل و لا ادخار ل�جهد، ا�� حيا�ي ال�ي �انت سببا 

نصفي الثا�ي و قطعة من ضل�� و محسنة عشر�ي و رفيقة در�ي و مصدر أما�� و إلهامي و مصدر سعاد�ي و 

 حفظك الله �� و رعاك و أطال عمرك ..  لب�ى ابتسام�ي و نبض رو��

ختاوي ، عائل�ي الثانية و عائلة شر�كة حيا�ي الذين وثقوا �ي و علقوا �ي آمالا كب��ة ، إ�� أفراد عائلة 

 أطال الله �� أعماركم و أدخل عليكم ال��كة و الب�جة و السرور.

إ��  صديقي و أ�� الثا�ي بو�قرة عبد الرحمان الذي رافق�ي منذ سنوات �� در�ي و رافق�ي �� الصعاب و   

 الأيام ا�جميلة و صنعنا الذكر�ات معا أسأل الله أن يرزقك العافية و الأمان.

 و أهدي أيضا ا�� صديقي محمد ب�جيلا�� الذي �ان أول �خص عرفتھ �� ا�جامعة و واصلنا معا طوال

 مشوارنا الدرا��ي.

 مهدي                                                                                                                                     

 

 

 

 

 

 



 اتشكر تال

 .من لا �شكر الناس لا �شكر الله

المذكرة فبنعمتھ تتم الصا�حات والصلاة والسلام ع��  ا�حمد � رب العالم�ن الذي وفقنا وأعاننا ع�� إتمام هذه

 اشرف عباد الله سيدنا محمد ص�� الله عليھ وسلم

ال�ي �انت لنا بمثابة الأم ، الأخت و   أما �عد ، نتقدم بجز�ل الشكر والتقدير إ�� الأستاذة الفاضلة ز�تو�ي صابر�ن

لقيمة ال�ي �ان لها الأثر البليغ �� ��جيعنا وإصرارنا ع�� ال�ي أشرفت ع�� هذا العمل وع�� توج��ا��ا ا الصديقة و 

، كما   إرشادا��ا ا�حكيمة ال�ي ساهمت �� التعمق و�دقة �� حيثيات الموضوع  الاستمرار والمثابرة و الاج��اد و ع��

طلاع ا�جاد نتوجھ بالشكر والامتنان إ�� �ل أعضاء �جنة المناقشة �ل باسمھ ومقامھ، الذين تكرموا بالقراءة والا 

 . والمساهم�ن �� إثراء هذه المذكرة المتواضعة بملاحظا��م واق��احا��م الوج��ة

كما نتقدم بالشكر ا�خالص ل�ل إطارات هيئة وسيط ا�جمهور�ة لولاية مستغانم ونخص بالذكر وسيط 

 .ال��بص، الذين قدموا لنا �ل التسهيلات اللازمة و المعلومات طيلة ف��ة ر�ةا�جمهو 

أتقدم بالشكر أنا الطالبة " لب�ى" إ�� مديري �� العمل مدير المؤسسة الولائية لتسي�� مراكز الردم التق�ي  كذلك

من اجل إتمام وع�� التسهيلات  والإذن بالغياباتلولاية مستغانم الذي لم ي��دد �� من�� العطل الاستثنائية 

 ..... دعمهمو إ�� �ل زملائي �� العمل ع�� ح��م و  مذكر�ي فشكرا جز�لا

 ، إ�� �ل من ساهمت �� هذا العمل من قر�ب أو �عيد ...و لم �سمعهم مذكرتنا ذاكرتنا،إ�� �ل من سع��م 

 إليكم جميعا
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 مقدمة عامة 



    عامة  قدمةم 
 

1 
 

مع بداية القرن ا�حا��، شهد العالم طفرة كب��ة �� تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، حيث أدت هذه 

 إ�� ظهور الإن��نت �أحد أهم مظاهر التطور التكنولو��. هذه التطورات السريعة دفعت الدول المتقدمة الأخ��ة

إ�� إعادة هي�لة قطاعا��ا السياسية والاقتصادية والثقافية والاجتماعية، والانتقال من الأ�شطة التقليدية إ�� 

الأ�شطة الإلك��ونية. وقد �ان لهذا التحول أثر كب�� ع�� تطو�ر ا�جتمعات �ش�ل جذري �� جميع أنحاء العالم، 

 قدم التكنولو�� للتغلب ع�� الأمية الرقمية.مما جعل الدول النامية تحاول جاهدة ال�حاق بركب الت

، حيث أدى إ�� تحس�ن الكفاءة الإنتاجية والشفافية �� 
ً
 و�� الدول المتقدمة، �ان تأث�� التكنولوجيا هائلا

مختلف القطاعات. ع�� سبيل المثال، أصبحت العمليات التجار�ة والإدار�ة أك�� سهولة وسرعة بفضل التحول 

نية. من ناحية أخرى، �انت الدول النامية تواجھ تحديات كب��ة �� محاولة ال�حاق ��ذا الركب. إ�� النظم الإلك��و

المشا�ل مثل ضعف البنية التحتية ونقص المهارات التكنولوجية �انت �عيق التقدم �� العديد من هذه الدول. 

خلال إدخال تكنولوجيا ومع ذلك، بدأت الدول النامية �� إجراء �غي��ات جذر�ة �� �افة القطاعات من 

 الاتصالات 

بينما ظهرت الإدارة الإلك��ونية �أحد ا�حلول الفعالة لمشا�ل الإدارة التقليدية، حيث �عتمد ع�� 

�جتمع المعلومات �انت من  القمم العالمية استخدام التكنولوجيا لتسهيل العمليات الإدار�ة وتحقيق الشفافية.

ا�حفزات الرئيسية لهذا التحول، حيث �جعت ع�� تب�ي تقنيات الاتصال ا�حديثة �� �افة جوانب ا�حياة 

 اليومية، مما أدى إ�� تحديث الاقتصاد و�عز�ز الدعم السيا�ىي.

جيا الاتصال. ، جاهدة لتأسيس مجتمع �عتمد ع�� المعلومات وتكنولو ا�جزائر، كغ��ها من الدول  �س�� و

 نحو التحول 
ً
لقد عملت ع�� تحديث قطاعا��ا العامة �� مختلف ا�جالات باستخدام شبكة الإن��نت، متجهة

ت التدر��� من الأ�شطة التقليدية إ�� الإلك��ونية. �� الما�ىي، �انت الإدارة العامة �عتمد �ش�ل كب�� ع�� المعاملا 

ئق الورقية، مما أدى إ�� مشا�ل مثل الب��وقراطية وا�عدام التقليدية ال�ي تضمنت تكدس الملفات والوثا

 الشفافية.

 �ان الاعتماد ع�� الإدارة التقليدية �� ا�جزائر يخلق العديد من التحديات مثل:و  

 وجهدًا كب�ً�ا �سبب الروت�ن المتبع. الب��وقراطية: حيث  -
ً
 �انت المعاملات تتطلب وقتًا طو�لا

 وضوح العمليات وسهولة الفساد الإداري نتيجة للمعاملات الورقية.ا�عدام الشفافية: عدم  -

 

 

 و�غية الالمام بأهم جوانب الموضوع تبلورت لدينا الإش�الية التالية: 
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 ا�خدمة العمومية؟وتطو�ر  أن �ساهم �� عصرنة دارة الالك��ونيةللإ  كيف يمكن         

 :التالية الفرعية الأسئلة تنبثق ع��ا و

 ا�خدمات العمومية يرجع لغياب الإدارة الالك��ونية فقط؟ هل تد�ي -

 عراقيل تحس�ن مستوى ا�خدمة العموميةهل �ساهم البنية التحتية الرقمية �� مواجهة  -

 الدراسة: ثانيا: فرضيات

 .ب�ن غياب الإدارة الالك��ونية وتد�ي مستوى ا�خدمة العمومية ارتباطيةعلاقة هنالك  الأو��: توجدالفرضية 

  تفعيل البنية التحتية الرقمية �ساهم �� مواجهة عراقيل تحس�ن مستوى ا�خدمة العمومية :الفرضية الثانية

 الموضوع:اختيار  ثالثا: أسباب

 أسباب ذاتية: -أ

�عود اختيارنا لهذا الموضوع إ�� اهتمامنا الشديد  ):اهتمام �خ��ي بالإدارة الإلك��ونية( رغبة وميول �خ��ي  -

 �ونھ جذب انتباه المواطن�ن ونال 
ً
بالإدارة الإلك��ونية وتحديدا واقع هذا التطبيق ع�� هيئة وساطة ا�جمهور�ة

 استحسا��م، مما جعلنا نرغب �� دراسة تفاصيلھ وفوائده �ش�ل أعمق.

 قد ن�ون تفاعلتجر�ة مباشرة وتأث�� �خ��ي:    -
ً
، مما أثر �� قرارنا  مع مشاريع الإدارة الإلك��ونيةنا �خصيا

 لاختيار هذا الموضوع.

يمكن أن  ،ونية واستخدام التقنيات ا�حديثةنؤمن بأن تب�ي الإدارة الإلك�� :تحقيق تقدم تكنولو��الأمل ��   -

�ساهم �ش�ل كب�� �� تقدم ا�جزائر ، هذا الأمل يدفعنا لدراسة الموضوع من أجل فهم أفضل لكيفية تحقيق 

 ذلك.

من خلال دراسة الإدارة الإلك��ونية، يمكن ل�جزائر أن �ستفيد من تجارب  الاستفادة من التجارب الدولية:  -

 ة نوعية �� هذا ا�جال.الدول المتقدمة وتطبيق أفضل الممارسات لتحقيق قفز 

 أسباب موضوعية: -ب

عد من الموضوعات ا�حديثة ال�ي تتما�ىى مع التوجهات حداثة الموضوع:   -
ُ
الأ�اديمية الإدارة الإلك��ونية �

، هذا الموضوع يتيح لنا فرصة للمساهمة ببحث عل�ي يواكب التطورات ويعزز المعرفة والتكنولوجية الراهنة

 ا�جال.الأ�اديمية �� هذا 

 لتخصصنا �� مجالات تتعلق بالتكنولوجيا والإدارة، فإن دراسة الإدارة  توافق مع التخصص الأ�ادي�ي:   -
ً
نظرا

 مع خلفيتنا الأ�اديمية و�عزز من مهاراتنا ومعرفتنا.
ً
 الإلك��ونية تتناسب تماما
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لاحظنا وجود فجوة �� الدراسات والأبحاث المتعلقة بالإدارة  ،قلة الأبحاث المتوفرة نقص الدراسات:  -

الإلك��ونية �� ا�جزائر، وخاصة مجال تطبيقھ ع�� هيئة وساطة ا�جمهور�ة فهذه الفجوة ت��ز أهمية دراستنا �� 

 سد هذا النقص المعر��.

للمجتمع الأ�ادي�ي من خلال بحثنا، يمكننا تقديم إسهامات جديدة ومفيدة  فرصة للإضافة الأ�اديمية: -

 .والممارس�ن �� هذا ا�جال، مما �عزز من فهم وتطو�ر الإدارة الإلك��ونية �� ا�جزائر

 الدراسة را�عا: أهداف

كذا التعرف ع�� ا�حاسن ال�ي ��ونية �� هيئة وسيط ا�جمهور�ة و �سليط الضوء ع�� واقع الإدارة الالك  -1

  .ميةتقدمها الإدارة الالك��ونية ل�خدمة العمو 

 تحليل فوائد الإدارة الإلك��ونية �� تحس�ن كفاءة إدارة هيئة وساطة ا�جمهور�ة و�سهيل الوصول إل��ا.  -2

 دراسة تأث�� تطبيق الإدارة الإلك��ونية ع�� تحقيق الشفافية والمصداقية �� هيئة وساطة ا�جمهور�ة .  -3

 مقارنة بالأساليب التقليدية �� هيئة وساطة ا�جمهور�ة .تحليل ت�اليف وفوائد تطبيق الإدارة الإلك��ونية  -4

 تحليل استعدادات وتحديات التحول من الإدارة التقليدية إ�� الإدارة الإلك��ونية �� هيئة وساطة ا�جمهور�ة.  -5

 خامسا :أهمية الدراسة :

أهمية الدراسة �� �سليط الضوء ع�� التحول الضروري نحو الإدارة  ت��ز الإداري:الر�ادة �� التحول   -

 الإلك��ونية، مما �سهم �� تطو�ر وتحديث الأساليب الإدار�ة �� ا�جزائر ومواكبة التطورات العالمية.

هم الدراسة �� استكشاف كيفية استخدام التكنولوجيا ا�حديثة ا�س ا�حديثة:الاستفادة من التكنولوجيا    -

 �ن أداء ا�خدمة العمومية، وتوف�� بيئة عمل أك�� كفاءة وفاعلية.لتحس

تمكننا الدراسة من فهم كيفية تطبيق مفاهيم الإدارة الإلك��ونية �� سياق الواقع  الفع��:تحقيق التطبيق    -

مما �سمح بتحليل التحديات وتقديم ا�حلول الملائمة لتحس�ن العملية  ،العموميةالعم�� لتحس�ن ا�خدمة 

 التنظيمية والإدار�ة.

من خلال الدراسة، يمكن تقديم توصيات عملية ومبتكرة لتحس�ن أداء ا�خدمة  والابت�ار:التحس�ن المستمر   -

 ا�جهود الإدار�ة.العمومية ، مما �عزز من مستوى ا�خدمات المقدمة للمواطن�ن ويعزز من فعالية 

 سادسا : حدود الدراسة :

ولاية مستغانم المهتم�ن  عينة من مواط�ي  ادراستنهيئة وساطة ا�جمهور�ة أين مست ا�حدود الم�انية :  -

 . بخدمات وساطة ا�جمهور�ة

  2024ماي  10إ��  2024فيفري  10تمت الدراسة الميدانية �� الف��ة الممتدة من ا�حدود الزمانية :  -
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 سا�عا : من�ج الدراسة 

أو نفي الفرضيات  �حة لإثبات ، وجابة ع�� الأسئلة المطروحةللإ ل دراسة إش�الية موضوع البحث و من أج

و  من خلال الاعتماد ع�� الكتب،و التحلي�� و هذا المعتمدة �� الدراسة، �ع�ن علينا إتباع المن�ج الوصفي 

وحات ال�ي تتشابھ مع موضوع دراستنا، �غرض �شكيل قاعدة علمية الملتقيات و ا�جلات و مواقع الو�ب و الأطر 

تمكن من إفادتنا �� إثراء ا�جوانب ا�ختلفة لموضوع الدراسة، أما �� ما يتعلق با�جانب التطبيقي اعتمدنا ع�� 

 و ذلك لتحليل نتائج الاستبيان و المقابلة و مناقشة الفرضيات . المن�ج  التحلي��

 صعو�ات الدراسة : ثامنا :

 �شابھ المصط�حات و تداخلها ( الإدارة الالك��ونية ، ا�حوكمة الالك��ونية ، الرقمنة ). -

 قلة المراجع فيما يخص هيئة وسيط ا�جمهور�ة �و��ا هيئة استحدثت حديثا . -

 :الدراسات السابقةتاسعا :

�� هذا الإطار ��جل �عض الدراسات ال�ي تناولت موضوع الإدارة الإلك��ونية وا�خدمة العمومية، إلا  

هذه الدراسات والنتائج ال�ي  أن معظمها تطرقت أثناء الدراسة إ�� المؤسسة الاقتصادية، وفيما ي�� عرض لأهم

 توصلت إل��ا. 

خدمة العمومية �� ظل ا�حكومة الالك��ونية جودة ا�، الموسومة ب دراسة الباحثة "حطاطش �شيدة" -

،  2017الدراسة عبارة عن مقال منشور �� مجلة رؤى اقتصادية جامعة الوادي  -تجر�ة حكومة د�ي -الذكية  

هدفت هذه الدراسة إ�� �سليط الضوء ع�� موضوع جودة ا�خدمة العمومية �� ظل تطبيق ا�ح�ومة الإلك��ونية 

الباحثة أن تكنولوجيا المعلومات والإتصال �عد من أبرز سمات العالم ا�حديث وركزت �� الذكية، حيث أشارت 

دراس��ا ع�� تجر�ة ح�ومة د�ي نظرا م��ا ع�� أ��ا الرائدة �� مجال الإدارة الالك��ونية، وتوصلت الدراسة أنھ 

صت الباحثة أن ح�ومة د�ي بإم�ان ا�جزائر الاستفادة من التجر�ة �� تحقيق جودة ا�خدمة العمومية، واستخل

��تم بتقديم أر�� ا�خدمات لموظف��ا ومتعامل��ا، كما أ��ا تؤمن بإشراك مختلف فئات أفراد ا�جتمع �� الوصول 

إ�� التم�� �� ا�خدمة العمومية، وما يم�� هذه الدراسة أ��ا تتوافق إ�� حد �عيد مع موضوع دراستنا وجوهر 

و�ان من الأفضل ع�� الباحثة أن �سقط نماذج ح�ومة د�ي ع�� الإدارات الاختلاف يظهر �� دراسة ا�حالة، 

 إم�انية للوصول إ�� ح�ومة الك��ونية ذكية جزائر�ة.  العمومية ا�جزائر�ة وهل هناك

بالإدارة الإلك��ونية �أداة لتحس�ن ا�خدمة ، المسومة  دراسة الباحثان "عطيوي سم��ة ، عيساوي نادية" -

الدراسة عبارة  رة لتجر�ة �عض المؤسسات ا�خدمة العمومية بولايات المتحدة الأمر�كيةالعمومية مع الإشا

، ومن خلال هذه الدراسة 2017عن مقال منشور �� مجلة البحوث والدراسات الإ�سانية، جامعة سكيكدة، 

الالك��ونية كما عرفنا وا�ح�ومة  الإدارةتناولتا الباحثت�ن الإطار النظري للإدارة الالك��ونية وتوضيح الفرق ب�ن 

ا�خدمة العمومية ومجالات تصي��ا من خلال مدخل الإدارة الالك��ونية ومن خلال هذه الدراسة عرضت 
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الباحثي�ن �عض نماذج تطبيق ا�خدمة العامة الالك��ونية �� الولايات المتحدة الأمر�كية ومدى تطبيقها �� 

لإدارة الإلك��ونية ع�� واقع ا�خدمة العمومية �� الولايات مختلف القطاعات استخلصتا الباحثت�ن أثار تطبيق ا

المتحدة الأمر�كية، وما �عاب ع�� هذه الدراسة أ��ا لم تتطرق إ�� المتغ�� الوسيط والمتمثل �� ا�جودة ل�خدمات 

ال الإدارة ة �� مجاستفادة ا�جزائر من تجر�ة الولايات المتحدة الأمر�كي العمومية الإلك��ونية، كما أ��ا لم تو�ح

 الإلك��ونية. 

تحديات الإدارة الإلك��ونية �� ا�جزائر، دراسة الموسومة ب  عبان عبد القادر"دراسة الباحث: " -

 ، من 2015 /2016، أطروحة دكتوراه �� علم الاجتماع، جامعة �سكرة سوسيولوجية ببلدية ال�اليتوس"

طبيق الإدارة الإلك��ونية �� ا�جزائر، وهذا راجع إ�� خلال الدراسة الميدانية توصل إ�� عدم وجود إم�انية لت

ضعف الإم�انيات المادية البشر�ة والمالية، كما أكد ع�� أن الإدارة الإلك��ونية ساهمت �� عصرنة الإدارة 

 لإلك��ونية ��وتحس�ن خدما��ا والارتقاء بأداء العامل�ن خلص الباحث إ�� أن التحديات ال�ي �عيق تطبيق الإدارة ا

 ا�جانب البشري التنظي�ي الاجتما�� والتق�ي كما حاولت الدراسة قياس أثر الإدارة الإلك��ونية ا�جزائر متمثلة ��

 .تطبيق الإدارة الإلك��ونية ع�� الوظائف والعامل�ن، وتوصلت الدراسة إ�� أن هناك ضعف ��

ونية �� ترشيد ا�خدمة العمومية �� دور الإدارة الإلك��المسومة بـ" عاشور عبد الكر�م" دراسة الباحث: " -

 2010/2009"، رسالة ماجست�� �� العلوم السياسية، جامعة قسنطينة الولايات المتحدة الأمر�كية وا�جزائر

سلط الباحث الضوء ع�� ترشيد ا�خدمة العمومية من خلال الإدارة الإلك��ونية وعمل ع�� إعداد مقارنة ب�ن 

ا استعرض الباحث الإطار النظري للإدارة الإلك��ونية وا�خدمة العمومية مع النموذج الأمر��ي وا�جزائري، كم

ا الولايات المتحدة الأمر�كية �� ا�ح�ومة الإلك��ونية، و�� الأخ�� تناول التجر�ة ا�جزائر�ة واستعداده عرض تجر�ة

 الما�� وحسب رأينا فإنھ لا يمكنن ا�جانب �بمتغ�� ال��شيد فقد عا�جھ الباحثللتحول الإلك��و�ي، أما فيما يتعلق 

والانقضاء تم ��  2008إجراء تقييم ما�� المشروع ا�ح�ومة الإلك��ونية �� ا�جزائر لأن بداية التجر�ة �انت سنة 

 .2013سنة 

 -" بدور ا�حكومة الإلك��ونية �� تحس�ن جودة ا�خدمات ا�حكومية " الموسومةواعر وسيلةدراسة الباحثة " -

عبارة عن مداخلة ضمن فعاليات الملتقى الدو�� حول إدارة ا�جودة الشاملة بقطاع  اخلية"،حالة وزارة الد

، عا�جت الباحثة من خلال هذه المداخلة تطبيق وزارة الداخلية ل�ح�ومة  2011ا�خدمات جامعة قسنطينة 

تطورا �� ا�جال الإلك��ونية �� تقديم خدما��ا وتحس�ن جود��ا، وخلصت الدراسة أن الوزارة حققت تقدما و 

الاعتبارها المبادر الأول للتحول نحو الرقمنة ع�� مستوى مصا�ح ا�حالة المدنية واستحداث الوثائق البيوم��ية 

صورة عن واقع ا�خدمات  و�عد هذه الدراسة جزئية ولم �عمم ع�� سائر القطاعات ومن ثم لا تقدم لنا

 .الإلك��ونية �� ا�جزائر

الغ نور الدين بن عزوز عمار"، "الإدارة الالك��ونية �آلية لتحس�ن خدمة الإدارة "بوزو دراسة الباحث�ن:  -

الدراسة عبارة عن مقال منشور �� مجلة الإدارة والتنمية العمومية دراسة حالة بلدية باب الوادي ا�جزائر " ، 



    عامة  قدمةم 
 

6 
 

كنولوجيا المعلومات ، أشار الباحث�ن أن تطور استعمال ت2018 ،13للبحوث والدراسات جامعة البليدة العدد 

والاتصال ا�حديثة أدى إ�� توسيع تطبيقها، وأشار إ�� أن الإدارات العمومية �� ظل الإدارة الالك��ونية �س�� إ�� 

المواطن، وأكدا أن استخدام الإدارة  تحس�ن الأداء ومن ثم تحس�ن خدما��ا العمومية من أجل تقر�ب الإدارة من

ونموذج جديد �سمح بتحس�ن خدمة الإدارة العمومية ومن ثم تقليل الت�اليف السرعة والدقة  �آليةالالك��ونية 

�� إنجاز الأعمال، وتوصلت الدراسة المطبقة �� بلدية باب الوادي (مص�حة ا�حالة المدنية إ�� أن أغلب 

مت �� تحقيق معيار المستجو��ن يرون أن الإدارة الالك��ونية متوفرة �� مص�حة ا�حالة المدنية، كما ساه

 طرف الإدارة العمومية.  الاستجابة، الأمان ودرجة التفهم أثناء تقديم ا�خدمة من

ا�خدمات العمومية �� ضوء تطبيق الإدارة الالك��ونية " " توفيل حديد و حنان كر�بط"،دراسة الباحث�ن -

"، الدراسة عبارة عن مقال حليةدراسة تقييمية ل�خدمات الالك��ونية بموقع وزارة الداخلية وا�جماعات ا�

، هدفت هذه الدراسة إ�� توضيح تأث�� الإدارة   2017،  06، العدد  3منشور �� مجلة المؤسسة، جامعة ا�جزائر 

 الالك��ونية ع�� �عض ا�خدمات العمومية ال�ي تقدمها وزارة الداخلية وا�جماعات ا�حلية وذلك من خلال تحليل 

، A2C ي التا�ع لها، وذلك بال��ك�� ع�� ا�خدمات الالك��ونية الموجهة للمواطن�ن بطر�قةالموقع الالك��و�ي الرس�

وأظهرت نتائج الاستبيان أن ا�خدمات الالك��ونية ال�ي توفرها وزارة الداخلية وا�جماعات ا�حلية متباينة ب�ن 

 .�ن �� ا�جزائرخدمات إعلامية تفاعلية ومعاملاتية وتحظى بالاستخدام الواسع من قبل المواطن

 هو أننا حاولنا ا�جمع ب�ن الإدارة الإلك��ونية وا�خدمة العمومية ومدى ما يم�� دراستنا عن الدراسات السابقة

استفادة متغ��ات الدراسة من متغ�� ا�جودة �� الإدارات العمومية، وتم �سليط الضوء ع�� ما توصل إليھ بفضل 

ت رات العمومية وهذا بدليل النماذج التطبيقية الآنية المطبقة �� الإداراالإدارة الإلك��ونية �� المؤسسات والإدا

ا�جزائر�ة و�فضلها تم تحقيق ا�جودة أثناء تقديم ا�خدمة العمومية كما أ��ا استطاعت أن تؤثر بطر�قة إيجابية 

 ا�جزائر�ة ع�� المتغ��ات ا�حاكمة �� س��ورة المؤسسات والإدارات العمومية

  : هي�ل الدراسة عاشرا

للإجابة ع�� الإش�الية المطروحة و الفرضيات و تحقيق الأهداف سابقة الذكر ، اقت�ىى الأمر إ�� تقسيم 

 :فصول و ال�ي جاءت ع�� النحو التا�� هذه الدراسة إ�� ثلاثة

المبحث ، تناولنا �� ثلاث مباحثتم تقسيمھ إ��  أينتناول الإطار النظري للإدارة الالك��ونية  الفصل الأول: - 

 المبحثأساسيات تب�ي الإدارة الالك��ونية أما  المبحث الثا�ي:ماهية الإدارة الالك��ونية، �� ح�ن تناول  الأول:

 .فتطرقنا ا�� البنية الشبكية للإدارة الالك��ونية و النموذج الشب�ي لها  الثالث :



    عامة  قدمةم 
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المبحث الأول: تم تقسيمھ إ�� ثلاث مباحث، تناولنا ��  تناول الإطار النظري ل�خدمة العموميةالفصل الثا�ي:  -

المبحث  : المرفق العام �� ظل الادارة الالك��ونية أماالمبحث الثا�يماهية ا�خدمة العمومية ، �� ح�ن تناول 

  .  -المرصد الوط�ي للمرفق العام  –فتطرقنا إ�� سبل عصرنة ا�خدمة العمومية  الثالث:

تناولنا �� ثلاث مباحث ، تم تقسيمھ إ��  دراسة حالة  هيئة وسيط ا�جمهور�ة لولاية مستغانم  الفصل الثالث : -

 : واقع الادارة الالك��ونية �� هيئةالمبحث الثا�ي : تقديم عام لهيئة وسيط ا�جمهور�ة ، و تناول  المبحث الأول 

الأدوات ،مناقشة الفرضيات و عرض وصف عينة الدراسة ، الثالث:  المبحثوسيط ا�جمهور�ة ، و تناولنا ��  

 النتائج

و�� خاتمة هذا البحث استعرضنا أهم النتائج النظر�ة والتطبيقية ال�ي توصلنا إل��ا وكذلك أهم   

 .براز آفاق هذه الدراسةاحات أو التوصيات ، بالإضافة إ�� الاق��ا
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 مقدمة الفصل:

 الإدارة الإلك��ونية �� منظومة إلك��ونية مت�املة ��دف إ�� تحو�ل العمل الإداري العادي من إدارة

ري وذلك بالاعتماد ع�� نظم معلوماتية قو�ة �ساعد �� اتخاذ القرار الإدا ،يدو�ة إ�� إدارة باستخدام ا�حاسب

ة ينب�� أن تل�ي احتياجات العملاء بمركز� ةلك��ونيالإدارة لإ و لتنفيذ أي حل ل ،بأسرع وقت و�أقل الت�اليف

أك�� من منظمة مركز�ة، و�نب�� إزالة الاعتماد ع�� أفراد معين�ن، و�نب�� إدخال نظم الشفافية �� العمل. 

أمثلة ع�� الإدارة الالك��ونية �شمل، ا�جداول الزمنية ع�� الإن��نت وحساب المصار�ف. و�مكن استخدام 

 .ت�اليف لمنظمة ماهذه للمساعدة ع�� خفض ال

و لقد قسمنا هذا الفصل ا�� ثلاث مباحث مهمة و ال�ي ت��ز لنا �ل واحدة م��ا مختلف المفاهيم و العناصر 

 المتعلقة بالموضوع نو�حها كما ي��:

 .المبحث الأول: ماهية الإدارة الالك��ونية 

 .المبحث الثا�ي: أساسيات تب�ي الإدارة الالك��ونية 

 بنية الشبكية للإدارة الالك��ونية و النموذج الشب�ي لها.المبحث الثالث: ال 
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 المبحث الأول: ماهية الإدارة الالك��ونية 

خصائصها و ال��ك�� ع��  ية سنتطرق ا�� �عر�فها ، �شأ��ا ،من أجل تحديد مفهوم الإدارة الالك��ون

 الأهداف و الوظائف ال�ي تقوم ��ا.

 المطلب الأول: التطور التار��� للإدارة الالك��ونية 

كس و التلغراف و ابتداء من الفا 1900العشر�ن عام  بدأ استخدام ا�حاسوب و المعلومات �� القرن   

و  قنيات الرقمية ثم شبكة المعلومات ،ا�حاسوب و ال��مجيات ثم الأقمار الصناعية و الت إ��الراديو و الهواتف 

و قد عرفت الإدارة �عض أنماط  ا�حاسب بأك�� من عقدين من الزمن ، أتمتة الم�اتب وجودقد تم سابقا 

لكن الثورة  الآ�� و الميكروفيلم و غ��ها ،الهاتف و الفاكس و ا�حفظ  آلاتاستخدام الآلات �� ر�ط دوائرها م��ا 

نيع بمساعدة ا�حاسوب ثم ا�حقيقية لتطو�ر الإدارة ارتبطت بقوة بداية ظهور ا�حاسوب و التصميم و التص

حيث ارتبط التطور و  ، 1التصنيع المت�امل با�حاسوب و تطبيقات الذ�اء الصنا�� �� انتاج ا�خدمات و غ��ها

أي  لإنجازالطموحة التغ�� �� الإدارة بظهور ا�حاسوب و مختلف التقنيات المتعلقة بھ و أصبح خيار الإدارة 

و  مكنة و أك�� فعالية كمية و نوعية ،و بالش�ل المطلوب بأسرع وقت و ا�جهد و أقل ت�لفة م معاملة إدار�ة ،

 2و �علم طر�قة استخدامها. ك��ونية و تقبلها و تفاعلها معها ،ي�ون الرأي العام تفهم الإدارة الال

ية �ختلف مكنت مختلف الأطراف من الاستجابة السريعة و ا�حقيق يت�ح أن الإدارة الالك��ونية  

 المتطلبات الإدار�ة.

 IBMعندما ابتكرت شركة  1960يرى السالمي بأن بدايات الإدارة الالك��ونية (أتمتة الم�اتب) بدأت منذ     

هذا المصط�ح هو لفت انتباه  إطلاقو �انت سبب ع�� فعاليات طا�ع��ا الكهر�ائية ،مصط�ح معا�ج ال�لمات 

ال�لمات أو ل��هان ع��  و استخدام معا�جعات عند ر�طها مع ا�حاسوب ، الطا� هذه إنتاجالإدارة �� م�اتب 

عندما أنتجت هذه الشركة جهاز طرحتھ �� الأسواق أطلق عليھ  ، 1964أهمي��ا ،حيث هذه الشركة منذ عام 

عند كتابة أي رسالة تتم خزن  MI/STحيث �انت هذه الطا�عة  ،اسم الشر�ط الممغنط (جهاز الطا�عة ا�ختار)

ال�لمات ع�� الشر�ط الممغنط بالم�ان طباعة الرسالة �عد اس��جاعها من الر�ط ع�� الطا�عة �عد أن نطبع اسم 

 إ��نفس الرسالة  إرسالو خاصة عندما يتطلب  ،و هذه العملية و فرت جهد كب�� ،إليھو عنوان ال�خص المرسل 

 3.إل��معدد كب�� من المرسل 

 إ��فقد تو�� ظهور العديد من التقنيات �� ا�جال الإداري للتطبيقات �� المؤسسات لاختلافها وصولا   

 الأهداف المنشودة بجودة عالية.

                                                           
 64،ص200دار المنا�ج, الأردن, 1،طالإدارة الالك��ونية مدخل ا�� الإدارة الالك��ونيةأسامة محمد عبد ا�حليم و اخرون، 1
 83ا�حديث،صعالم الكتب 1،طا�حكومة الالك��ونية نحو الإصلاح الإداري صدام ا�خماسية، 2
 33،ص20،دار وائل،1،طالإدارة الالك��ونيةعلاء عبد الرزاق السالمي،خالد إبراهيم السليطي، 3
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�ش�� نجم الدين عبود �� كتابھ الإدارة و المعرفة الالك��ونية من خلال دراستھ للفكر الإداري و  كما

محل العامل ��  الآلة طور التكنولو�� للإدارة �عد حلول ك��ونية �� امتداد للتأن الإدارة الال إلا ،المدارس الإدار�ة

 1التخطيط و الرقابة بمساعدة ا�حاسوب.

للتطور الذي صاحب الإدارة �� مختلف التقنيات و ما  إنتاجافالإدارة حسب نجم الدين عبود نجيم ما �� 

 صاح��ا من �سهيلات.

فكرة مفادها أن  إ���� الولايات المتحدة الأمر�كية �� إشارة  وراقالأ استخدم مصط�ح مكتب  1973�� عام   

أخذت المؤسسة ز�روزكس لهذا المفهوم باعتباره يمثل  1974�� عام  حيث ،digitalالعمل الرق�ي  إ��التحول 

بدأت شركة ميكروسوفت الأمر�كية باستخدام الرابط الشب�ي من ا�حواسيب  1996�� عام  ،مكتب المستقبل

��  ،استخدام الورق �ش�ل كب�� جدا إ��تقليص ا�حاجة  إ��مما أدى   resauce localالمستخدمة �� مؤسسات 

و هو ما ساعد ظهور  ،��اية التسعينات استخدم مصط�ح الإدارة الالك��ونية مع انتشار شبكة الان��نت العالمي

عصرنة المعرفة من خلال شب�ات التواصل الاجتما�� ع�� الإدارة �� معاملا��ا و  إ��الثورة الرقمية ال�ي تقودنا 

 2تقديم ا�خدمات.

من خلال هذا يت�ح بأن مع استخدام ا�حاسوب أصبحت معظم المؤسسات و المنظمات العامة تنجز الأعمال   

 لموارد.ا�جهد و الوقت و ا باختصار

  :3�� الإدارة الإلك��ونيةويش�� نجم عبود إ�� أنھ من خلال دراسة الفكر الإداري والمدارس الإدار�ة يت�ح أن 

امتداد للمدارس الإدار�ة وتجاوز لها، فقد حدد ا�ختص�ن �� الإدارة مسارا تار�خيا متصاعدا لتطور الفكر  -

الإداري والمدارس الإدار�ة ع�� مدى أك�� من قرن من الزمان ابتداء بالمدارس الكلاسيكية تل��ا مدرسة العلاقات 

مس��ة التطور  التسعينات توجتة، و�� منتصف الإ�سانية، و�عدها توا�� ظهور العديد من المدارس الإدار�

 التار��� بصعود الإدارة الإلك��ونية. 

 الإدارة الإلك��ونية �� امتداد للتطور التكنولو�� �� الإدارة، فالتطور التكنولو�� اتجھ منذ البدء إ�� إحلال -

 .الآلة محل العامل، ثم تطور ح�ى وصل إ�� الإن��نت وشب�ات الأعمال

تقنيات �شأة الإدارة الالك��ونية كمفهوم حديث �� نتاج تطور نو�� أفرزتھ " يمكن القول أنومما سبق 

علاقات ا�حديثة، �� ظل ثورة المعلومات، وازدياد ا�حاجة إ�� توظيف التكنولوجيا ا�حديثة �� إدارة  الاتصال

 و�التا�� التحول ا�جذري �� والمؤسسات، ور�ط الإدارات العامة والوزارات ع�� آليات التكنولوجيا، المواطن

 .4ا"مفاهيم الإدارة التقليدية وتطو�ره

 
                                                           

 130 128, ص ص2004, دار المر�خ للنشر, الر�اض, الإدارة الالك��ونية الاس��اتيجية و الوظائف و المشكلاتنجم عبود نجم،1
 10،ص 2005،مركز الدراسات و البحوث الاستشار�ة،أبو ظ�ي، تطبيقالإدارة الرقمية ا�جالات و ال�ش�� عباس العلاق،2
 130 128،مرجع سبق ذكره، ص ص الإدارة الالك��ونية_ الاس��اتيجية: الوظائف و المشكلاتنجم عبود نجم،3
 241 238ص ص  2005،معهد الإدارة العامة،السعودية،الإدارة الالك��ونية و افاق تطبيقا��ا العر�يةسعد غالب ياس�ن،4
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 المطلب الثا�ي: مفهوم الإدارة الالك��ونية 

الإدارة الالك��ونية "�عت�� كجهود إدار�ة تتضمن تبادل المعلومات و تقديم ا�خدمات للمواطن�ن و قطاع 

و شب�ات الان��نت مع ضمان سر�ة أمن  ع�� أجهزة ا�حاسوب، �سرعة عالية و ت�لفة منخفضة ،الأعمال

 1المعلومات المتناقلة"

استخدام تكنولوجيا المعلومات و  إ��الإدارة الالك��ونية حسب البنك الدو�� بأ��ا" مصط�ح حديث �ش�� 

المواطن و  إ��الاتصالات من أجل ز�ادة كفاءة و فعالية و شفافية و مساءلة ا�ح�ومية فيما تقدمھ من خدمات 

و  ،و يق�ىي ع�� الفساد ،ا�ح�ومية الإجرائيةو تمكي��م من المعلومات بما يدعم �افة النظم  ،الأعمالمجمع 

إعطاء الفرصة للمواطن�ن للمشاركة �� �افة مراحل العملية السياسية والقرارات المتعلقة ��ا و ال�ي تؤثر ع�� 

نك الدو�� �� �شر مبادئ ا�حكم الراشد باعتبار للب الإرشادي الإطارو يأ�ي هذا التعر�ف ��  2مختلف نوا�� ا�حياة

 وسائل تطبيقھ. إحدىأن الإدارة الالك��ونية �� 

أ��ا " استعمال التكنولوجيا   L’OCDEلإدارة الالك��ونية حسب منظمة التعاون و التطو�ر الاقتصادي ا

 3ة عالية.�و��ا أداة �سمح بتسي�� الإدارة بجود ،المعلومات و الاتصال و بالأخص الان��نت

استخدام تكنولوجيا المعلومات  OCDE�عر�ف الإدارة الالك��ونية حسب منظمة التعاون الاقتصادي و التنمية 

 4تنفيذ إدارة ذات جودة أفضل. إ��و الاتصالات و خاصة الان��نت �أداة ��دف 

من الأفراد أو  سواءأك��  عرفها غنيم بأ��ا عبارة عن تنفيذ جميع الأعمال و المعاملات ال�ي تتم ب�ن طرف�ن أو

المنظمات من خلال استخدام شب�ات الاتصالات الالك��ونية و من استخدام خليط من التكنولوجيا  لأداء 

متقدمة من تبادل المعلومات داخل المنظمة بي��ا و ب�ن المنظمات  آليةالأعمال و الإسراع ��ذا الأداء و إيجاد 

 5الأخرى و العملاء.

لإدارة الالك��و�ي "�� الانتقال �� انجاز المعاملات و تقديم ا�خدمات العامة من الطر�قة التقليدية ا

 6الش�ل الالك��و�ي من أجل استخدام أمثل للوقت و المال و ا�جهد. إ��اليدو�ة 

                                                           
، أطروحة دكتوراه �� علم الاجتماع، ، تحديات الإدارة الاك��ونية �� ا�جزائر، دراسة سوسيولوجية لبلدية ال�اليتوس العاصمةعبان عبد القادر1

 22،ص 2016تخصص إدارة و عمل، جامعة محمد خيضر سيد عدة، 
،جامعة الوادي، ا�جزائر، 12، �لية العلوم القانونية و السياسية، العدد ا�حليةدور الإدارة الالك��و�ي �� ترقية خدمات المرافق العمومية غنية نز�� ،2

 178، ص  2016

 ،�لية ا�حقوق و العلوم السياسية، جامعة12ّ،مجلة الباحث للدراسات، أ�اديمية العدد دور الإدارة الالك��ونية �� ترشيد المرفق العامراضية سنقوقة،

 584،ص 2018ا�حاج �خضر،ا�جزائر  01باتنة 
، مجلة "المستقبل" الإدارة الالك��ونية و دورها �� تفعيل أداء المؤسسات غر�ة ا�جزائر �� �عض القطاعات "نموذجا"خنفري خيضر، بورنيسةمر�م ،3

 234، ص 2017ا�جزائر، -بومرداس -الاقتصادي، العدد ا�خامس، جامع أمحمد بوقرة
4Rapport principal de L’OCDE sur l’administration electronique que «  l’administration électronique : imperatif » 27eme session du 

comité de la gestion publique, 3-4 avril 2003, château de la muette, Paris  
 29،دار الصفاء الأردن ،ص 1،طالبيئة الالك��ونيةر��� مصطفى عليان،  5
 78،ص 2013، دار عالم الكتب ا�حديث للنشر و التةزيع، الأردن ،الالك��ونية الطر�ق نحو الإصلاح الإداري ا�حكومة صدام ا�خما�سية، 6
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�شمل  أ��ا ذإ ،عام و منظم كتقنية مت�املة تختلف عن الممارسات التقليدية للإدارة العادية إطارعرفت بأ��ا 

اجتماعية و إنتاجية  ،اقتصادية ،من �شر�ة ،تحولا كب��ا من العمل الذي �شمل الأ�شطة ا�حيو�ة �� الدولة

 1للتطو�ر الداخ�� لها و ��دف تقديم أفضل من تلك ال�ي تؤد��ا الإدارة التقليدية أصلا. 

مت�املة ��دف إ�� تحو�ل العمل الإداري  منظومة الك��ونية"��  و مما سبق يمكن القول أن الإدارة الالك��ونية

 العادي من إدارة يدو�ة  إ�� إدارة باستخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و ذلك بالاعتماد ع�� نظم معلوماتية

 . "قو�ة �ساعد �� اتخاذ القرار الإداري بأسرع وقت و بأقل الت�اليف

 هاالمطلب الثالث: أهمية الإدارة الالك��ونية و خصائص

لأن الأمر هذا يتعلق ب��قية  ،تكت��ي هذه المنظومة أهمية بالغة �� �ل مجتمع و ل�ل إدارة و �ل مواطن 

مستوى ا�خدمات المقدمة للمواطن و تحس�ن الصورة النمطية للإدارة ال�ي أثقلت �اهل المتعامل�ن و �لف��م ما لا 

بالإضافة إ�� الاستغناء عن المعاملات الورقية و يطيقون من جهد مادي و معنوي و ما�� فكف عناء التنقل ع��م 

إحلال المكتب الالك��و�ي باستخدام تكنولوجيا المعلومات و تحو�ل ا�خدمات العامة إ�� إجراءات مكتبية تتم 

يمكن أن �ساهم �� تحقيق معادلة الشفافية و ا�حكم الراشد  ،معا�ج��ا حسب خطوات متسلسلة منفذة سابقا

 2ر ا�حسو�ية و الرشوة �� الفساد الإداري.و القضاء ع�� مظاه

 الإدارة الالك��ونية . أهميةأولا: 

 فالإدارةجانب النقاط سالفة الذكر فان أهمية الإدارة الالك��ونية ت��ز أيضا �� جملة من النقاط  إ��  

�� �ل وقت  آنيةالالك��ونية تحقق استخداما فعليا لأنظمة و شبكة المعلومات ب�ل ما �عنيھ من فحص و متا�عة 

 3و شاملة �� أي م�ان و هذا ما يمكن أن يوفر العديد من المزايا يمكن تحديدها �التا��: 

  :بالنسبة للمجتمع 

 و تبسيط الإجراءات ز�ادة شفافية ا�ح�ومة فيما يتعلق بتحس�ن جودة ا�خدمات  -

 �جميع فئات ا�جتمع إتاح��اتوف�� البيانات و المعلومات و   -

 فتح قناة جديدة ب�ن فئات ا�جتمع إ��تؤدي   -

تخلق مناخا مواتيا لدخول شر�ات  إذالاستفادة من الفرص المتاحة �� سوق التكنولوجيا المتقدمة  إ��تؤدي   -

 .خدمات جديدة لإضافةجديدة �� صناعة التكنولوجيا و إعطاء فرص جديدة 

 

 

 
                                                           

 2007،منشورات المنظمة العر�ية للتنمية الإدار�ة،مصر  1،طالإدارة الالك��ونية مرتكزات فكر�ة و متطلبات أساسية علميةعادل حرحوش و اخرون، 1

 12،ص 
 384قسم علم الاجتماع، جامعة قسنطينة،ص  13، مجلة الباحث الاجتما��،العدد ة الالك��ونية ب�ن الدوافع و الأهدافالإدار ياسمينة �غريش،2
  36 35، مرجع سبق ذكره،ص ص الإدارة الالك��ونية و افاق �عليقا��ا العر�يةسعد غالب ياس�ن، 3
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 :بالنسبة للمنظمات 

 .تبسيط إجراءات انجاز الأعمال �� المنظمات و تدفق س�� المعاملات الك��ونيا  -

 .حدة من أجل استخدامات متعددةتقلل من أعباء الأعمال الورقية ال�ي �سمح بجميع البيانات مرة وا  -

أماكن التخز�ن فضلا عن ا�حصول ع��  إ��عدم ا�حاجات  إ��توفر الأرشفة الالك��ونية للمعلومات مما يؤدي  -

 .معلومات �حيحة و موثقة

 .�ساعد المنظمات ع�� �غي�� مفهوم إدارة ا�جودة الشاملة من خلال تحس�ن جودة ا�خدمات المقدمة  -

 .�سهيل إجراءات الاتصال ب�ن دوائر المنظمات ا�حلية  -

 .الآنية�ساهم �� اتخاذ القرارات �� الوقت المناسب نظرا لتوفر البيانات الدقيقة و   -

 .�ساهم �� تحقيق التم�� من خلال انخفاض أوقات انجاز المعاملات و ت�لف��ا  -

 :بالنسبة للمواطن 

أسرع مما �ساعد المواطن�ن ا�حصول ع�� ا�خدمات ا�ح�ومية عالية  المساهمة �� تحقيق اتصال أفضل و  -

  .ا�جودة و بت�لفة أقل

 .مراجعة الدوائر العينية  إ��ا�خدمة من دون ا�حاجة  للمعلومات الآ�يالوصول   -

 �ساعد ع�� ز�ادة ولاء المواطن�ن نتيجة للاستجابة السريعة و التسليم المبسط ل�خدمة المقدمة لهم  -

 - -ا تقدم يت�ح أهمية تطبيق الإدارة الالك��ونية و ال�ي �عت�� المقياس لتطور المؤسسات �� وقتنا ا�حاضر و مم  

مدى مقدر��ا ع�� التطور و المنافسة مما يحقق لها الصدارة ب�ن المؤسسات الأخرى من خلال رضا و رغبة عملا��ا 

 ع�� ا�خدمة ال�ي تقدمها.

 :الالك��ونيةدارة الإ  خصائصثانيا: 

نموذج الإدارة الالك��ونية الذي �عتمد ع�� استخدام  إ��اختلاف نمط الإدارة من الش�ل التقليدي  إن 

 نذكر م��ا:  ،يجعل من تلك الأخ��ة تتسم بجملة من ا�خصائص ،تقنيات المعلومات و الاتصال

نظرا �حلول ا�حاسوب م�ان العمل اليدوي التقليدي حقق نوع من السرعة �� أداء ا�خدمات و  إدارة السرعة: -

 1ا�حاسوب بخصوص ا�خدمة المطلو�ة. جهازسرعة تدفق المعلومات و البيانات من  إ���عود ظلك 

 .. ا�خال��يد الالك��و�ي الرسائل الصوتية. ،حيث تت�ون من الأرشيف الالك��و�ي إدارة بلا ورق: أ��ا -

�نت المؤتمرات الالك��ونية و العمل عن �عد و وصلات شبكة الان� ،تتمثل �� الهاتف ا�حمول  إدارة بلا م�ان: أ��ا -

م�ان صغ�� محدود و يكفي لاستيعاب �عض أجهزة  إنمامبا�ي �خمة لاستيعاب موظف��ا و  إ��ليست �� حاجة 

 الما�ىي تطبيق ��ا مب�ى �خم  كب��ة �انت �� لإدارةو يص�ح لي�ون مقرا  ،ا�حاسوب 

                                                           
 583،ص 2018لة الباحث للدراسات الأ�اديمية، العدد الثا�ي عشر ، ،مجدور الإدارة الالك��ونية �� ترشيد المرفق العامراضية سنقوقة،1
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الموردين و الأطراف  ،حيث تمثل تفاعل �� و مباشر سواء ا ب�ن العامل�ن أو بي��م و ب�ن الز�ائن إدارة بلا زمان: -

 1أيام مباشرة 7ساعة و طول  24أي  24/07كما أ��ا �عمل وفق قاعدة  ،الأخرى 

التقنية المستخدمة �� مشروع الإدارة الالك��ونية �ساعد ع�� مضاعفة الرقابة الإدار�ة  إن: السيطرة الإدار�ة -

 -المستمرة و المباشرة و توقع ا�خلل و تتبع معاملات المواطن�ن و التقليل من الب��وقراطية و يمنع احت�ار ا�ح�ومة

و  ،سرعة وصول المواطن المعلومةظهر ما �س�ى اليوم بطر�ق المعلومات السريع أي  إدارة تبسيط الإجراءات:

الالك��ونية و ذلك من أجل تقليل �سبة التعقيدات الإدار�ة خاصة و أن العمل  الإدارةطبق هذا المبدأ �� مجال 

موافقة أك�� من جهة هذا فضلا عن السمات ال�ي تلصق الموظف �التغيب و العطل من  إ��التقليدي يحتاج 

ت المتوفرة و �� بمثابة �عو�ض للموظف باتخاذ قرار ع�� أساسھ أي نما موظف واحد من خلال قاعدة البيانا

 2إدارة ضد الب��وقراطية تق�ىي ع�� النماذج الورقية و المستندات و التوقيعات الكث��ة.

غ��  إ��حيث يتم تجاوز قاعدة أن �ل معلومة سر�ة ما لم يتم الإشارة إدارة شفافية و وضوح و محار�ة الفساد:  -

ن الوثائق  و الملفات مملوكة للإدارة ملكية خاصة و من ثم لا يجوز الاطلاع عل��ا و يمنع ع�� الموظف ذلك و أ

 المعلومات السر�ة و هذا ما �ع�� عنھ بالضبابية لكن مع الإدارة الالك��ونية تحولت العلاقة ب�ن الإدارة و إفشاء

ة و تناغم أي إرساء الديمقراطية الإدار�ة و انفتاح علاقة شفافية و مشارك إ�� المواطن من علاقة ملؤها السر�ة 

 3الإدارة ع�� ا�جمهور و بالتا�� تفادي جرائم الفساد

و رفع مستوى الأداء سواء بقصد  إثراءالإدارة الالك��ونية بما أ��ا �س�� لتحس�ن و  إدارة التغ�� المستمر (مرنة): -

 4زمة بالتغي�� المستمر و مواكبة �ل المستجدات.كسب رضا الز�ائن أو بقصد التفوق �� التنافس ف�ي مل

الأسلوب الأك�� فعالية و كفاءة  أ��االالك��ونية تتم�� [ الإدارةو بالإضافة ع�� ما سبق من ا�خصائص نجد أن 

لس�� العمل الاف��ا�ىي من حيث التخطيط و التنفيذ و الرقابة و كذلك لها خاصية القدرة ع�� تحس�ن الفعالية 

 الأمثل لأر�� التقنيات المتاحة و العقول الرقمية المدر�ة و ا�خب��ة. الإشهارالتشغيلية من خلال 

 

 

 

 

 

                                                           
ار�ة،العدد عافية عبدو�ي، حميد بن حجو�ة، الادارة الالك��ونية �� العالم العر�ي وسبل تطبيقها واقع وافاق ،مجلة أصيل البحوث الاقتصادية و الإد1

 222،ص 2007،جامعة عباس أعروز،خنشلة،د.سم�� 2
 587ص  12ّ،2018، مجلة الباحث للدراسات الأ�اديمية، العدد دور الإدارة الالك��ونية �� ترشيد المرفق العامراضية مشفوقة، 2
،الاسكندر�ھ،ب ا�حكومة الالك��ونية و أثرها ع�� النظام القانو�ي للمرفق العام و أعمال موظفيھ لنشأة المعارفداود عبد الرزاق الباز، 3

 223 220،ص ص 2007ط،
 189ص 2006، دار العزب الإسلامي، ب��وت، ب_ط,نظر�ات الإدارة ا�حديثة �� القرن الواحد و العشر�نوش، عمار بوح4
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 ووظائفهاالالك��ونية المطلب الرا�ع: أهداف الإدارة 

 أولا: أهداف الإدارة الالك��ونية 

 تتج�� أبرزها �� النقاط التالية: 

 .تحقيق الا�سيابية و التفاعل و تحس�ن واجهة التواصل ب�ن الإدارة المركز�ة و اللامركز�ة 

  الصورة الالك��ونية ال�ي �عتمد  إ���غي�� صورة المؤسسات المالية و ا�خدماتية من الصورة التقليدية

Fع�� الوسائل التكنولوجية ا�حديثة للدفع و التحصيل

1 

 السرعة و المرونة �� تقديم ا�خدمات �و��ا �ستخدم الشبكة العنكبوتيةF

2 

  (التخلص من الب��وقراطية) التقليل من التعقيدات الإدار�ةF

3 

  تقليص  إ��دارة التقليدية بالنسبة أن قدرة الإ  إذاستيعاب أك�� عدد من الز�ائن �� وقت واحد

Fالانتظار �� صفوف طو�لة. إ��معاملات الز�ائن تبقى محدودة و تضطرهم �� كث�� من الأحيان 

4 

 نحصرها فيما ي��:  و�مكن أنالأهداف العامة للإدارة الالك��ونية عديدة  إن

 إ����دف �� ال��اية لتقديم ا�خدمات  ةمما لا شك فيھ أن الإدارة الالك��وني تقديم خدمات جديدة و متطورة: -أ

لذلك فان مخططي برامج الإدارة  ،ا�جمهور �ش�ل لائق و بمواصفات تتفق و جودة الإدارة الالك��ونية ذاتھ

الالك��ونية يراعون محاور عديدة يمكن من خلالها تحس�ن مستوى ا�خدمة المقدمة ل�جمهور و من هذه ا�حاور 

و حسب ال��نامج و  الآ��ذلك أن ا�حاسب  ،محاولة تجاوز الأخطاء ال�ي يقع ف��ا الموظف العادي عند قيامھ �عملھ

و هو ما يحقق سهولة �� انجاز المعاملات  ،�عطيان نتائج يقينة لا مجال ل�خطأ ف��ا ا��مقاعدة البيانات المزود 

و أن نظام الإدارة الالك��ونية يختصر إجراءات كث��ة و لاسيما ا�خاصة بالأفراد أو الشر�ات أو المؤسسات 

 5مراحل متعددة.

�عيشها البشر�ة ظهرت بوادر ما �س�ى �عد ثورة المعلومات و الاتصالات ال�ي  التقليل من الب��وقراطية: -ب

و الذي عن طر�قھ يمكن لل�خص الذي يرغب �� معلومات معينة أن يحصل عل��ا ��  ،بطر�ق المعلومات السري 

الألياف البصر�ة و ا�حواسيب  ،من خلال شب�ات الان��نت و مقوما��ا المتمثلة �� �ابلات الان��نت ،ثوا�ي معدودة

ت بما ف��ا طر�ق المعلومات السريع �ستفيد م��ا القائمون ع�� شب�ات الإدارة �ل هذه الإم�انيا ،...ا�خ

و ذلك من أجل تقليل �سبة التعقيدات الإدار�ة ال�ي يمر ��ا القرار الإداري أو المعاملات ا�خاصة  ،الالك��ونية

                                                           
،مجلة المستقل الإدارة الالك��ونية و دورها �� تفعيل أداء المؤسسات تجر�ة ا�جزائر �� �عض القطاعات "نموذجا"حنفري خيضر،بورنيسة مر�م،1

 (مرجع سابق) 235،ص 2017بوقرة ،بومرداس _ا�جزائر،ماي الاقتصادي،العددا�خامس،جامعةامحمد 
2Organisation de coopération et developpement économique. Administration économique,2008 p 11  

 18، ص2012،دار الصفاء ناشر و التوزيع،عمان،الأردن ,البيئةالالك��ونيةرر�� مصطفى عليان،3
 235مرجع سبق ذكره،ص خنفري خيضر،بورنيسة مر�م،4
 99،ص 2003، مصر،1، دار الفكر ا�جام��،طالنظام القانو�ي �حماية ا�حكومة الالك��ونيةعبد الفتاح بيومي حجازي،5
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و ذلك من خلال تحقيق الب��وقراطية و اختصار مراحل انجاز المعاملات و عدد الدوائر المساهمة ��  ،بالأفراد

 1انجاز طلبات و مصا�ح ا�جمهور. 

تظهر هذه التسهيلات من خلال وجود أسلوب موحد للتعامل �سهيل المعاملات لعملاء الإدارة الالك��ونية: -ج

ذلك أن  ،و هذا ما يضفي الشفافية ع�� هذه التعاملات ،الإدارة مع �ل من يرغب �� ا�حصول ع�� خدمات هذه

اختصار  أخرو بالتا�� لا يمكن لمتعامل  ،إجراءات محددة إتباعال�خص الذي يرغب �� قضاء طلبھ يجب عليھ 

ام كذلك نظ ،إتباع هذه الإجراءاتو لكن ا�جميع متساوون ��  ،هذه الإجراءات أو ترك مرحلة من مراحلها

بمع�ى أن صاحب الشأن يمكنھ الدخول ع�� شبكة الإدارة  ،الالك��ونية يقوم ع�� مدار الساعة ا�خدمات

دعم الشفافية بداخل الإدارة  إن:الشفافية -د الالك��ونية �� أي وقت ل�حصول ع�� ا�خدمة ال�ي يرغب ف��ا.

مما يؤدي بالإدارة العامة أن �عمل بوضوح تام  ،�عمل ع�� بث الطمأنينة و الأمان و الثقة �� نفوس المواطن�ن

 2.الرشاوى الالك��ونية تدعم الشفافية و تقلل من  فالإدارة ،�عيدا عن الش�وك

 ثانيا: وظائف الإدارة الالك��ونية

 �ونية أر�ع وظائف إدار�ة أساسية و �� �الأ�ي :تندرج ضمن الإدارة الالك�

الوظيفة الإدار�ة الأو�� و الأساسية بالمقارنة مع بقية الوظائف  �عت�� التخطيط التخطيط الالك��و�ي:   -1

و من البدي�ي التأكيد ع�� أن لا عملية إدار�ة و لا  ،الرقابة)-القيادة-صنع و اتخاذ القرارات-الإدار�ة (التنظيم

الأهداف و  انھ العمل الرئي��ي الملازم للمنظمة و �عرف التخطيط بأنھ عملية وضع ،إدارة أصلا بدون التخطيط

ظروف ومعطيات محددة و�تصف التخطيط  تحديد ما يجب القيام بھ لإنجازها خلال ف��ة زمنية محددة و ضمن

�عد بمثابة ثلاث تحديات للإدارة و��: توق�� ومستقب�� �� طبيعتھ ي��جم بجملة من القرارات  ئصبثلاث خصا

 3والإجراءات يركز ع�� الأهداف المستقبلية المرغو�ة .

ذا السياق قدم هن�ي فايول �عر�ف وتوضيح أك�� دقة لمصط�ح التخطيط:" عبارة عن مجموعة من خطط �� ه

 4مع الال��ام بالمراحل ا�خاصة بذلك واستخدام مختلف الطرق والمنا�ج لتنفيذ ا�خطط"  إتباعهاالعمل الواجب 

جديدة للمعرفة كنظم  يركز بصفة أساسية ع�� استخدام نظم ( Planning) بينما التخطيط الإلك��و�ي

دعم القرار والنظم ا�خب��ة ونظم الشب�ات العصبية الاصطناعية، كما �عتمد أيضا ع�� التخطيط الاس��اتي�� 

والس�� نحو تحقيق الأهداف الاس��اتيجية من حيث تبسيط نظم وإجراءات العمل ال�ي تتسم �� �ل الإدارة 

سريعة وحاسمة �عتمد بالدرجة الأون ع��  وإجراءاتبنظم  التعليمية بالتعقيد الشديد، حيث يتم استبدالها

                                                           
 110_109، 106مي حجازي،مرجع سبق ذكره ،ص عبد الفتاح بيو 1
 180عتية نز��، مرجع سبق ذكره ،ص 2
،المكتب ا�جام�� ا�حديث للنشر،(الإسكندر�ة: المكتب ا�جام�� ا�حديث -الإدار�ة،كيف تن�ي مهاراتك الإدار�ة؟المهارات و الوظائف نبيا محمد مر��ي،3

 )113،ص200للنشر، 
4 Gandhi,p, Business studies, pulishied, V.K Global publications PVT.Ltd, (Delhi : published V.K global publications Pvt.Ltd, 2018, p122 
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 ، 1شب�ات الاتصالات الإلك��ونية و�ذلك نجد بأن التخطيط الإلك��و�ي يختلف تماما عن التخطيط التقليدي

 2التغي�� �� وظيفة التخطيط الإلك��و�ي �� النقاط التالية:  أش�الكما تظهر 

I( ت يمكن أن �شار التساؤل إن �ان هناك حاجة فعلية ن��ن�� زمن و�يئة الأ  جة إ�� التخطيط:ا�حا

للتخطيط وحيث الشر�ات �عمل �� الزمن ا�حقيقي و�السرعة الفائقة وضمن بيئة سريعة التغي�� 

لم يتم التغي��  إن�ش�ل لم �سبق لھ مثيل �� مثل هذه الظروف ال�ي تتغ�� �� �ل فصل أو شهر 

طة التقليدية بلا جدوى أو سي�ون من الضروري إعادة بالأسبوع واليوم، ع�� الأرجح ست�ون ا�خ

 كتاب��ا مرة تلو المرة مما يجعل ا�خطة ا�جديدة �� �ل مرة أ�عد من سابق��ا عن ا�خطة الأصلية.

II( زمن الان��نت  قد ت�ون �� الشر�ات ال�ي �عمل �� إن ا�خطط طو�لة ومتوسطة : أفق التخطيط

إ�� ال��اث الإداري ومن تقاليد الإدارة القديمة أو �� أحسن الأحوال لا تز�د عن  و�يئ��ا �� الأقرب

تأش��ي أو توجي�ي عام قليل ال�لمات هام المقاصد يتسم بالمرونة العالية ال�ي �غطي  مبدأعبارة أو 

 ا�حتملة وغ�� ا�حتملة. والسينار�وهاتنطاقا واسعا من ا�خيارات 

III( :ة مع أن التخطيط �� الشر�ات المادية التقليدية لھ مزايا كث��ة �� ال��يئ فيود التخطيط �� الممارسة

المسبقة لما تر�د أن ت�ون عليھ الشركة والتحديد المتأ�ي للقدرات ا�جوهر�ة للشركة من أجل تحقيق 

م��ة تنافسية �� السوق والتخصيص المدروس للموارد، و�� المقابل �ان للتخطيط أوجھ نقد عديدة 

رسة م��ا أن التخطيط �سبب التقيد وعدم الاستجابة للتغ��ات �� البيئة، وترك��ه ع�� �� المما

منافسة اليوم وليس البقاء �� الغد بينما التخطيط الإلك��و�ي يتم�� بالمرونة والاستجابة للتغ��ات 

لدنيا، السريعة �� البيئة وانتقال وظيفة التخطيط من المستو�ات الإدار�ة العليا إ�� المستو�ات ا

 بالإضافة إ�� مشاركة الز�ائن �� التخطيط ووضع الأهداف �� ظل منافسة مواقع الواب

لقد انصب جوهر التطور ا�حقيقي �� مجال الإدارة �� وظيفة التنظيم هو الأك�� ارتباطا  التنظيم الالك��و�ي:  -2

التنظيم هو ترتيب الأ�شطة بطر�قة و  ،بالم�ان من حيث الهي�ل التنظي�ي من أي وظيفة أخرى من وظائف الإدارة

و هذا ما  ،و هو الذي �عطي للمؤسسة �خصي��ا و م����ا الإدار�ة ،�سهم �� تحقيق الأهداف ا�حددة للمؤسسة

الرس�ي الذي يحدد  الإطاريظهر من خلال الم�ونات الأساسية للتنظيم و ال�ي تمثل بالهي�ل التنظي�ي باعتباره 

 إ��و التنسيق بي��ا لتحقيق أهدافها إضافة  ،كيفية تقسيم المهام و الموارد و تجميعها �� أقسام و إدارات المؤسسة

                                                           
،أطروحة دكتوراه -دراسة حالة مجموعة من ا�جامعات ا�جزائر�ة -دور الإدارة الالك��ونية �� تطو�ر أداء مؤسسات التعليم العا��ماري سم��،ع1

 27،ص2016/2017علوم،قسم علوم التسي��،�لية العلوم الاقتصادية و التجار�ة و علوم التسي��،جامعة محمد بوضياف،المسيلة, 
،رسالة �� ا�جامعات الفلسطينية النظامية بقطاع غزة HRM-Eواقع إدارة الموارد البشر�ة الك��ونيا بو أمونھ،يوسف محمد يوسف أ2

 55،ص 2009ماجيست��،تخصص إدارة الأعمال �لية الدراسات العليا ا�جامعة الإسلامية،غزة,



 اهيم حول الإدارة الإلك��ونية مف                                 الفصل الأول                                                                  
 

19 
 

و هو قاعدة تجميع المراكز للمؤسسة و ع�� الإدارة و جميع العامل�ن ��ا الال��ام بھ �� التوجيھ و  الإداري التقسيم 

 1و سلسلة الأوامر و الرسمية و أخ��ا المركز�ة و للامركز�ة. ،لبات الوظيفية لذلكانجاز الأعمال حسب المتط

تنفيذ السياسات المرسومة لأقل  لإم�ان�عرف التنظيم ع�� أنھ "عملية تنسيق ا�جهود البشر�ة �� أية منظمة 

أصبحت وظيفة و نتيجة للتغ��ات ا�حاصلة و استخدام التكنولوجيا المعلومات و الاتصال 2ت�لفة ممكنة" 

الفضفاض لتوزيع واسع للسلطة و المهام و  الإطار" و هو E-Organazingالتنظيم �عرف ب: "التنظيم الالك��و�ي 

و �� �ل م�ان من أجل انجاز الهدف المش��ك لأطراف  الآ�يالعلاقات الشبكية الأفقية ال�ي تحقق التنسيق 

�ن) �� داخل المنظمة و ز�ائن و موردين (الك��وني�ن) خارج انھ يتعامل مع مدير�ن و عامل�ن (الك��وني ،التنظيم

فهو �عتمد ع�� ال��يد الالك��و�ي و قاعدة أو مستودع البيانات المش��كة و إدارة علاقات العامل�ن ع��  ،المنظمة

كما �ستخدم مصط�ح  ،3أساس شب�ي داخل الشركة و إدارة العلاقات الز�ونية المتعلقة بالز�ائن الالك��وني�ن

بحيث تقديم تجارب  ،التنظيم الالك��و�ي لوصف التحول الالك��و�ي للمنظمات �� عصر الان��نت اليوم

 اف��اضية �ختلف الأ�شطة التنظيمية بدلا من اللقاء الفع�� للقيام بذلك.

 الالك��ونية �� تطو�ر عملية التنظيم من خلال النقاط التالية: الإدارةو يمكن توضيح مدى مساهمة 

 التنظيم الالك��و�ي هو تنظيم مرن �سمح بالاتصال و التعاون ب�ن مختلف الأفراد. -

و هذا ما يحقق الصلات INTRANETالتشبيك الواسع ب�ن جميع العامل�ن عن طر�ق الشبكة الداخلية  -

 ان �� المؤسسة.القائمة �� الوقت ا�حقيقي و �� �ل م�

أصبح بالإم�ان تحقيق نمط جديد من المؤسسات �عمل ع��  الان��انتاعتمادا ع�� شب�ات الأعمال و  -

أو تقديم خدمات اف��اضية ع�� التوسط ب�ن  ،سلع معينة كما هو ا�حال �� المصنع الاف��ا��ي إنتاج

 مؤسسات أخرى و الز�ائن.

 �ش�ل كب�� ع�� المؤسسة. تحقيق �غي��ات مهمة �� قوى العمل مما ينعكس -

مشارك�ن فعال�ن و ذلك من خلال مشارك��م �� تصميم المنتجات  إ��تحو�ل الز�ائن من متلق�ن سلبي�ن  -

 .بإنتاجهاال�ي يطلبو��ا و اختيار ا�خصائص و توليفا��ا ال�ي يحددو��ا ع�� ا�حاسوب فتقوم المؤسسة 

لتنفذها  الآلاتلا يمكن تصور نجاح خطة معينة من دون أن تتناولها العقول و الأيدي و  القيادة الالك��ونية:  -3

القائد الفعال الذي  الإداري و تلك الأعمال تتطلب وجود  ،أهدافها المقررة إ��ع�� وفق مراحلها ا�حددة و صولا 

ن و التنافس ل�ي يرتقي بتلك يوجهها و يأخذ بيدها و ينسق بي��ا و يتواصل مع جمهورها و ��جعها ع�� التعاو 

                                                           
، �� جامعة ال��موك من وجهة نظر الهيئة التدريسية و الإدار��ن مستوى تطبيق الإدارة الالك��ونيةخليفة مصطفى أبو عاشور و ديانا جميل النمري، 1

 200، ص02،2013،العدد:09ا�جلة الأردنية �� العلوم ال��بو�ة، ا�جلد : 
،ص ،201602،العدد:24، مجلة بابل للعلوم الإ�سانية،ا�جلد،الإدارة الالك��ونية و تأث��ها �� تطو�ر الأداء الوظيفي و تحسينھأحلام محمد شواي، 2

3397 
 237)،ص 2009، دار اليازوري،(عمان: دار اليازوري،الاس��اتيجية، الوظائف، ا�جالات -الإدارة و المعرفة الالك��ونيةنجم عبود نجم، 3
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و القيادة �� جوهر التوجيھ و يمكن �عر�فها ع�� أ��ا: "عملية التأث�� ع��  ، 1تحقيق أهداف المنظمة إ��الأعمال 

 إ���� أن المؤسسات بحاجة  ،و النقطة الأساسية ال�ي يجب ال��ك�� عل��ا ،الأفراد باتجاه تحقيق أهداف المؤسسة

و إيجاد رؤى  ،ام الإداري القوي و هذا لتحقيق الفعالية و مواجهة �افة التحديات الراهنةالقيادة القو�ة و النظ

فالقيادة الالك��ونية ��  2 ،ع�� العمليات اليومية الإشرافو  ،و خلق ال��كيب التنظي�ي الكفء ،مستقبلية

داث �غي�� ع�� مستوى �ل من تتخللها علاقة �عاونية ب�ن التقنيات و التكنولوجيا لإح ،عملية تأث�� الاجتما��

فالقيادة   ،3أداء الفرد أو ا�جماعة و ح�ى ع�� مستوى المنظمة ك�ل ،السلوك ،التفك�� ،المشاعر ،المواقف

 4تحدي المعوقات التقليدية و خلق طرق جديدة و تحف�� الموظف�ن. إ��الالك��ونية �ش�� 

الرقابة �ش�ل عام �عب�� عن عملية عقلانية مدروسة أو عفو�ة ترتبط ب�ل مس��  الرقابة الالك��ونية:  -4

ينشد تحقيق هدف أو أهداف معينة فعندما يضع المرء لنفسھ هدفا محددا و �س�� لتحقيقھ فلابد أن  إ�سا�ي

عن  وجد انحراف إذاوجد انحراف عن هذا الهدف و  إذايقوم بصفة دور�ة بمراجعة تقدمھ نحو هذا الهدف و 

يحاول ت�حيح اتجاهھ و إزالة العقبات ا�ختلفة ليتمكن  إليھهذا الهدف أو وع�� ع�� عقبات �� طر�ق الوصول 

النمط الالك��و�ي ��  إ��التغي�� �� النمط التقليدي  إطار. و �� 5من متا�عة الس�� �� اتجاه الهدف المنشود

 إحدىال�ي �عد بأ��ا:" ،ف ب: الرقابة الالك��ونيةالتغي�� و أصبحت �عر  إ��المؤسسات �عرضت وظيفة الرقابة 

الوسائل ا�حديثة �حل المشكلات ال�ي أفرز��ا التطورات التكنولوجية ا�حديثة �� كشف الإساءة الوظيفية و 

و �ستخدم الرقابة الالك��ونية الوسائل الالك��ونية ا�حديثة لمراقبة الأ�شطة و المعاملات  ،�سر�ب البيانات"

النتائج المطلو�ة بأقل ما يمكن من  إ��داخل المنظمة بما يحقق الاقتصاد �� ا�جهد و الوقت و الت�لفة للوصول 

 6ا�خاطر.

من خلال رصدها  ،ا�خاصة بالتنفيذ أولا بأول  يف��ض أن الرقابة الالك��ونية أك�� قدرة ع�� معرفة المتغ��ات

 ،ما يمك��ا من التعرف ع�� مواطن ا�خلل خلال و قبل التنفيذ ،و اطلاع الإدارة عل��ا ،خلال التنفيذ ،الانحرافات

�سهم الشبكة الداخلية ال�ي �عمل �وسيلة أنية لنقل المعلومات  إذ ،و اتخاذ الإجراءات الت�حيحية المناسبة

                                                           
، 04،2016، العدد:24، مجلة بابل للعلوم الإ�سانية، ا�جلد: الإدارة الالك��ونية و تأث��ها �� تطو�ر الأداء الوظيفي و تحسينھأحلام محمد شواي، 1

 3399ص
، دراسة حالة �لية علوم مساهمة الإدارة الالك��ونية �� تطو�ر العمل الإداري بمؤسسات التعليم العا��مو�ىى عبد الناصر و محمد القري�ىي، 2

 93,ص 09،2011التكنولوجيا بجامعة �سكرة،  مجلة الباحث، العدد: 
3Others, D.B, information Systems management organosation and control-smart practice and effects –springer International 

Publishing. (swtzrland :Springer International Publishing.2014) , p265- 
4 Arias-oliva,T.T-C, Encyclopedia of human ressources information Systems : challenges in E-HRM (G) Global Publisher, United states of 

america :G Global publisher,2009,p 719 
وزيع الكهر�اء و الغاز بتبسة، رسالة ماجيست��، قسم العلوم ، دراسة ميدانية �� مؤسسة تالرقابة الإدار�ة و التسيب الإداري �� المؤسسةغلو��ي دلال، 5

 57، ص 2014/2015الاجتماعية، �لية العلوم الإ�سانية و الاجتماعية، جامعة محمد خيضر، �سكرة، 
ة العر�ية الدولية ، ا�جلتأث�� وظائف الإدارة الالك��ونية �� فاعلية و كفاءة البنوك �� الأردنأحمد فت�� ا�حيت و محمد مف��ي الكساسبة، 6

 13،ص04،2013للمعلوماتية، ا�جلد الثا�ي، العدد:
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مما يمكن من معرفة التنفيذ و الاطلاع بالتا�� ع�� اتجاه النشاط  ،ع�� تجاوز فجوة الأداء المتوقعة ،�ش�ل فوري

 1خارج السيطرة ما يلزم من إجراءات الت�حيح �� نفس الوقت.

 المبحث الثا�ي: أساسيات تب�ي الإدارة الالك��ونية

ونية الالك�� إ��الإدارة التقليدية ع�� ضوء ما سبق سنعرف �� هذا المبحث أسباب و مراحل التحول من 

 عوامل نجاح تطبيقها و معوقا��ا و تقييم واقع تطبيقها �� ا�جزائر. و متطلبات تطبيقها و بالأخص

 الإدارة الالك��ونية إ��مراحل التحول من الإدارة التقليدية المطلب الأول: أسباب و 

 :الإدارة الالك��ونية إ��أولا: مراحل التحول من الإدارة التقليدية 

طو�رها و و محاولة تنمي��ا و ت ،�� هذه المرحلة يتم تفعيل الإدارة الالك��ونية مرحلة الإدارة التقليدية الفاعلة:  -

سيستطيع المواطن بذلك تخليص  إذ ،ذلك بالتوازي مع عملية الشروع �� تنفيذ مشروع الإدارة الالك��ونية

 .إجراءاتھمعاملتھ و 

أحد أساليب التسي�� القائمة ع�� الإدارة الرقمية فانھ لا بد  إ��الانتقال من أساليب العمل التقليدي  إن

الاستجابة لمتطلبات العامل�ن معها خاصة �� ا�جتمع المد�ي يحتاج  إطارالتقليدية ��  الإداراتمن تحس�ن أداء 

 2ة.لوقت من الزمن لاستيعاب هذه التطورات الالك��ونية و العلمي

 فالتحول لإدارة الك��ونية ي�ون توف�� �ل الظروف الملائمة لتجسيدها و الاستجابة لها.

�عد هذه المرحلة �� المرحلة الوسيطة و ال�ي يتم ف��ا تفعيل تكنولوجيا  مرحلة الفاكس و التلفز�ون الفاعل:  -

يوفر  إذ ،حيث يتمكن المتعامل من الاعتماد ع�� الهاتف المتوفر �� �افة الأماكن و المنازل  ،الهاتف و الفاكس

كما يمكن للأفراد من الاستفسار عن الإجراءات و الأوراق و الشروط اللازمة لإنجاز  ،ا�خدمات بت�لفة معقولة

رة الالك��ونية يؤدي بكبار أي اكتساب تجر�ة أولية للتعامل عن طر�ق تقنيات الإدا ،أي معاملة �ش�ل سهل

 إ��التمكن من انجاز معاملا��م عن طر�ق الشبكة و هذا بالنظر  إ��التجار و الإدار��ن و المتعامل�ن �� هذه المرحلة 

كما أن من الطبي�� أن ت�ون المعرفة �� هذه المرحلة أك�� من  ،العدد المتوسط من مستخدمي شبكة الان��نت

 3الهاتف و الفاكس.

�� المرحلة الأخ��ة و ال�ي من خلالها التخ�� عن الش�ل التقليدي للإدارة  ة الإدارة الالك��ونية الفعالة: مرحل -

و يجب أن يصاحب ذلك توفر  ،من المواطن�ن 30%�عد أن يصبح عدد المستخدم�ن للشبكة الالك��ونية يقارب 

مما يتيح ل�ل الأفراد من استعمال  ،ا�حواسيب بحيث ت�ون ت�لف��ا أيضا معقولة و �س��ة �جميع المواطن�ن

                                                           
، رسالة ماجيست��، قسم أثر الرقابة الالك��ونية �� جودة ا�خدمات الداخلية �� المصارف الإسلامية العاملة �� الأردنعماد ع�� سلامة الكساسبة، 1

 18، ص 2011,الأعمال الالك��ونية، �لية الأعما�جامعة الشرق الأوسط، عمان
، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجست�� علم الاجتماع تخصص تنظيم عمل، قسم علم الاجتماع الإدارة الالك��ونية و الفعالية التنظيميةز�نب قر�ون،2

 83، ص 2017_2015�لية العلوم الإ�سانية و الاجتماعية، جامعة الصديق بن يحيى جيجل، ا�جزائر,
، مذكرة مقدمة استكمال متطلبات لإدارة الالك��ونية �� ترشيد ا�خدمة العمومية الولايات المتحدة الأمر�كية و ا�جزائردور اعاشور عبد الكر�م، 3

 20، ص2010_2009ا�حصول ع�� شهادة الماجست�� �� العلوم السياسية و العلاقات الدولية، جامعة مفدي زكر�اء، قسنطينة, 
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و أقل ت�لفة ممكنة و بأك��  ،الشبكة الالك��ونية لانجاز أي معاملة إدار�ة و بالش�ل بأسرع وقت و أقل جهد

ي�ون الرأي العام قد فهم الإدارة الالك��ونية تقبلها و تفاعل معها و �علم فعالية كمية و نوعية (ا�جودة) و بذلك 

 طرق استخدامها.

تو�� هذه المرحلة الأخ��ة من مراحل الإدارة الالك��ونية يت�ح بأنھ لا بد أن ت�ون المتطلبات ذات جودة و مسايرة 

 1للتطورات التكنولوجية. 

 الإدارة الالك��ونية إ�� ثانيا: أسباب التحول من الإدارة التقليدية

 فيما ي��:  إجمالهاالإدارة الالك��ونية يمكن  إ��للإدارة التقليدية أسباب و دوافع سمحت لها بالانتقال 

 أسباب التحول و الانتقال �� : إنحسب محمود حس�ن:  -

  القرارات.التوجھ نحو توظيف استخدام التطور التكنولو�� و الاعتماد ع�� المعلومات �� اتخاذ 

  التم�� داخل �ل مؤسسة �س�� للتنافس آلياتازدياد المنافسة ب�ن المؤسسات و ضرورة وجود 

  حتمية تحقيق الاتصال المستمر ب�ن العال�ن ع�� ا�ساع نطاق العملF

2 

 الإدارة الالك��ونية التطو�ر السريع �� أساليب و تقنيات إدارة الأعمال.  إ��الانتقال  إنحسب هذا التصنيف 

 أحمد أبو هاشم الشر�ف ا�� أسباب أخرى م��ا:  �ش�� عمرو  -

 ضرورة الاستجابة لمتطلبات البيئة ا�حيطة و التكيف معها 

 حشد و استثمار �ل الطاقات. إ��بالإضافة  ،إدارة الوقت باعتباره مورد أسا��يF

3 

ية المصاحبة لسلامة العمليات التحول �� الاستجابة للتطورات العلمية و التقن إ��من أهم الأسباب ال�ي أدت 

 الإدار�ة 

و  الإعدادقتا أك�� �� مد ع�� أساليب و تقنيات �ستغرق و هذا التحول ليس عملية سهلة بل عملية معقدة �عت إن

 التخطيط

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .87, ص 2009دار الميسرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان الأردن, ، الإدارة الالك��ونيةمحمد سم�� أحمد،1
 .293،ص 2011، درس صفاء، عمان،المعرفة و الإدارة الالك��ونيةمحمود حس�ن الوادي، بلال محمود الوادي،2
 .76، ص 2013�ج, ، دار المناالإدارة الالك��ونية مدخل ا�� الإدارة التعليمية ا�حديثةعمر أحمد أو هاشم الشر�ف وآخرون، 3
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من خلال ا�جدول الموا�� ، سوف نلاحظ أهم الفروقات ب�ن  1الفرق ب�ن الإدارة التقليدية و الالك��ونية: -

 .التقليدية و الإدارة الالك��ونية الإدارة

 : الفرق ب�ن الإدارة التقليدية و الإدارة الالك��ونية(I-1) ل رقما�جدو 

 الإدارة الالك��ونية الإدارة التقليدية أسس المقارنة

 الاتصالات المباشرة الوسائل المستخدمة

 المراسلات الورقية

 شب�ات الاتصال الالك��ونية

 

 العلاقة

 مباشرةغالبا 

 ،نادرا غ�� مباشرة ( الهاتف

 الرسائل)

 عدم وجود العلاقة المباشرة

شب�ات الاتصال الالك��و�ي 

 �� الوسيط الدائم

وقت �ا�� ح�ى يتم  إ��يحتاج  التفاعل

 بالش�ل المرجو

عدد لا ��ائي  إ��أرسل رسالة 

 �� نفس الوقت

 الالك��ونية الورقية الوثائق المستخدمة

تنفيذ المكونات  إم�انية

 العملية

يصعب �� ظل وسائل 

 الاتصال التقليدية

يمكن من خلا الشب�ات 

 الالك��ونية

 

 خدمة العملاء

 خمسة أيام �� الأسبوع

ساعات  8وقت الدوام 

تقر�با �� مقر المنظمة 

 بالهاتف أو الفاكس

 سبعة أيام �� الأسبوع

أر�عة و عشرون ساعة �� 

اليوم موقع الشبكة العامية 

 ل��يد الالك��و�يا

 جودة عالية جدا جودة أقل ا�جودة

 صدر: من اعداد الطلبة اعتمادا ع�� المعطيات الم 

 

 

 

 

 

 

                                                           
الصعو�ات ال�ي تواجھ استخدام الإدارة الالك��ونية �� إدارة المدارس الثانو�ة للبن�ن بمدينھ من وجهھ نظر مدير�ة حمدي مو�ىى بن عبد الله، 1

 32، ص 2008، رسالة ماجست��، عمادة الدراسات العليا �لية ال��بية، جامعة القرى, المدارس وكلا��ا
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 المطلب الثا�ي: متطلبات تطبيق الإدارة الالك��ونية

 يقت��ي التحول نحو تطبيق الإدارة الالك��ونية متطلبات عديدة م��ا: 

 الإدار�ة �� العناصر التالية:: تنحصر المتطلبات المتطلبات الإدار�ة -1

أو هيئة ع�� المستوى الوط�ي و لها  إدارةو ال�ي يمكن أن �شمل وضع اس��اتيجيات و خطط التأسيس:  -1.1

ن و التأييد م ،لابد من توف�� الدعمو المتا�عة و التنفيذ لمشاريع ا�ح�ومة و �� هذه المرحلة  ،وظائف التخطيط

 1الإداري مع توف�� مخصصات عالية �افية لإجراء التحول المطلوب.طرف الإدارة العليا �� الهرم 

لابد من العمل ع�� تطو�ر مختلف الشب�ات الاتصال مما  إذتوف�� البنية التحتية للإدارة الالك��ونية:  -2.1

من  التجه��ات الأخرى  إهماليتوافق مع بيئة التحول ال�ي �ستد�� شبكة واسعة للكم الهائل من الاتصالات دون 

 للأفراد و المؤسسات. إتاح��او محاولة توف��ها و  آليةمعدات و أجهزة و حاسبات 

�عد دعم ال��ام الإدارة العليا أمرا مهما و حيو�ا لنجاح أسلوب الإدارة الالك��ونية  القيادة و الدعم الإداري: -3.1

الصعو�ات ال�ي �ع��ض تطبيق أسلوب �� المؤسسات فوجود قيادة إدار�ة قو�ة �ساعد �� تجاوز العقبات و تذليل 

 2الإدارة الالك��ونية نتيجة الرفض ا�حتمل من �عض القيادات التقليدية.

: لا �ستطيع الإدارة الالك��ونية العمل �� هي�ل هرمي �عتمد ع�� قواعد تقليدية و روت�ن الهي�ل التنظي�ي -4.1

و�ض الصلاحيات هما من ا�جوانب المهمة �� تطبيق أن المشاركة �� وضع القرارات و تف إذ ،و عمل يدوي  إداري 

لاعتباره من التنظيمات الإدار�ة  ،من خلال الهي�ل الشب�ي إلاال�ي لا يمكن توف��ها  ،أسلوب الإدارة الالك��ونية

 3الملائمة �� ظل تطبيق الإدارة الالك��ونية.

أنھ عليك أن تب�ي قبل �ل ��يء أنظمتك المعلوماتية ال�ي تتناسب و طبيعة   Hegel & Brown و عليھ فقد ذكر 

 4و لا بد من بدأ العمل �عدها �ش�ل تدر��� يتصاعد مع طبيعة تطور تلك التقنية. ،الهيا�ل التنظيمية المتاحة

لأدوات العمل بما أن التقنية علم و ثقافة و أداة عمل جديدة و مغايرة التدر�ب و التثقيف:  ،التعليم  -1-5

التقليدية �ش�ل كب�� فانھ لا يكفي �عليم �عليم العامل�ن بالإدارة و تدر���م ع�� أساليب العمل ا�جديدة و الأجهزة 

حيث تؤثر الثقافة التنظيمية للعامل�ن بدرجة كب��ة �� نجاح تطبيق  ،بل ينب�� أيضا تثقيفهم بالتقنية ،،فحسب

ف�لما �انت ثقافة المؤسسة إيجابية �� موقفها من التكنولوجيا الرقمية ازداد رضا العامل�ن  ،الإدارة الالك��ونية

 5عن أدوارهم �� المؤسسة.

 

                                                           
 291، ص 2010_2009، مجلة الباحث، العدد السا�ع, تطبيق الإدارة الالك��ونية علة مؤسسات الأعمال أثر أحمد عيشاوي، 1
، دراسة حالة المدير�ة ا�جهو�ة لنقل واقع الإدارة الالك��ونية بالمؤسسات الاقتصادية و دورها �� تطو�ر العمل الإداري أسيا سليمان �شتيش، 2

 . 29, ص 2014،سكيكدة،1955أوت  20، ولاية سكيكدة، رسالة ماجست�� غ�� منشورة،  �� إدارة الأعمال، جامعة RTEا�حروقات ع�� الأنابيب 
 306،  ص 2010، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، عمان الأردن, الإدارة الالك��ونيةسعد غالب ياس�ن، 3
، ص 2007، المنظمة العر�ية لتنمية الإدار�ة، القاهرة،ت فكر�ة و متطلبات تأسيس عمليةالإدارة الالك��ونية مرتكزاعادل حرحوش المقر�� و أخرون، 4

51. 
 73، ص 2009، مدخل اداري مت�امل، المنظمة العر�ية للتنمية الإدار�ة، القاهرة, ا�حكومة الالك��ونيةايمان عبد ا�حسن ز�ي، 5
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  : المتطلبات البشر�ة -2

المعلومات الإدار�ة القائمة ع�� التقنية الالك��ونية ع�� تفق أغلب المتخصص�ن �� مجال نظم ي�اد ي

 مدخل أسا��ي �� التعامل مع الإدارةذلك لأن العنصر البشري يمثل  ،الأهمية القصوى للعنصر البشري 

 و ذلك باعتباره أنھ العنصر ا�حرك. ،الالك��ونية

هو  إنماو  الإ�سانمحل  الآلةتطبيق الإدارة الالك��ونية لن يل�� العنصر البشري و لن تحل  إ��فالتحول 

الذي �س��ها لذلك يتطلب الأمر عامل�ن متقابل�ن لفكرة الإدارة الالك��ونية و واع�ن بأ�عادها و قادر�ن ع�� 

لابد أن ي�ون جميع  إنماالتعامل معها و أن الأمر ليس قاصرا ع�� عامل�ن من نوعية فنية متخصصة جديدة و 

 1نية و الالك��ونيات.العامل�ن قادر�ن ع�� التعامل مع معطيات الإدارة الالك��و

 المتطلبات المالية:  -3

 ،المتاحة للمؤسسات من خلال توافر السيولة النقدية لد��ا بالإم�اناتيق��ن تطبيق أسلوب الإدارة الالك��ونية 

و  ،و ال�ي �سهل تطبيقھ و تضمن نجاحھ ح�ى لا يتوقف �� منتصف الطر�ق انتظارا للدعم مما �عطل المشروع

و  الآلاتأسلوب الإدارة الالك��ونية: ت�لفة شراء  إ��من ضمن الت�اليف ال�ي تتحملها المؤسسة نتيجة التحول 

 و ت�اليف الدورات التدر�بية للعامل�ن �� مجال استخدام ا�حواسيب و الشب�ات. ،المعدات

 و بلوغ الأهداف و ال�ي م��ا:دعم ما�� كب�� ل�ي يضمن الاستمرار  إ��و مشروع الإدارة الالك��ونية يحتاج 

 الالك��ونية. الإدارةالدعم الما�� اللازم لتصميم و تطو�ر ال��امج الالك��ونية لتطبيقات  -

 الدعم الما�� اللازم لصياغة الأجهزة و ال��امج الالك��ونية. -

 الدعم الما�� اللازم لتحديث ا�حسابات و ال��مجيات. -

 2المواقع و ر�ط الشب�ات. إ�شاءيما يتعلق �شراء الأجهزة و الدعم الما�� لتوف�� البنية التحتية ف -

 المتطلبات القانونية:  -4

و ال�ي ينب�� عل��ا أن تتمتع بالمرونة و  ،يقدم أسلوب الإدارة الالك��ونية تحديات جديدة ل�جهات التشريعية

القدرة ع�� تطو�ر التشريعات بحيث تتما�ىى مع متطلبات الإدارة الالك��ونية و �� هذا الصدد فان هذا الأمر 

 يتطلب ضرورة إعطاء الصبغة القانونية للأعمال.

ت المفروضة عل��ا و تحديد الأمن م��ا و العقو�ا السلبيةو المعاملات الإدار�ة الالك��ونية و تحديد النشاطات  

 3الوثائقي و متطلباتھ ع�� سر�ة العمل الالك��و�ي.

 

                                                           
 81، ص2011، المكتب ا�جام�� ا�حديث، الأردن, العمل الإداري المدر��يالإدارة الالك��ونية و تجو�د ماجد بن عبد الله ا�حسن، 1
رسالة ماجست�� (غ��  M.B.A،برنامج الماجست�� الم�ي أثر الإدارة الالك��ونية ع�� أداء العنصر البشري (دراسة حالة) خالد رفعت شاكر بدوي، 2

 60ص ،2013منشورة) �� إدارة الأعمال، �لية التجارة، جامعة بور سعيد،
 .49، ص 2010، دار أسامة للنشر و التوزيع، عمان، الطبعة الأو��، ا�حكومة الالك��ونية و الإدارة المعاصرةمحمود القدوة، 3
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 المتطلبات الاجتماعية و الاقتصادية:  -5

�شمل العمل ع�� خلق �عبئة اجتماعية مساعدة و مستوعبة لضرورة التحول للإدارة الالك��ونية و ع�� دراية 

ي و جمعيات ا�جتمع المد� ،الإعلامجهزة الإدار�ة مع الاستعانة بوسائل �افية بمزايا تطبق الوسائل التقنية �� الأ 

و برمجة  ،�� دعم اللقاءات و الندوات و التجمعات التحسيسية ا�خاصة بنشر فوائد تطبيق الإدارة الالك��ونية

التقنية �� مختلف المستو�ات التعليمية مع ضرورة توف�� ا�خصصات  الآلاتحصص تدر�بية ع�� استعمال 

الاستثمار �� ميدان تكنولوجيا  إهمالدون  ،ع�� مشاريع الإدارة الالك��ونية الإنفاقالمالية ال�افية لتغطية 

 و إيجاد مصادر تمو�ل لها تمتاز بالديمومة ع�� المستوى المركزي و ا�ح��. ،المعلومات و الاتصال

 المتطلبات الأمنية:  -6

و لذلك  ،و تأم�ن وصول المعلومات للمستفيدين ،و هو تأم�ن ا�حماية من ا�خاطر ال�ي ��دد المعلومات و الأجهزة

 1هناك مجموعة من الإجراءات ال�ي ينب�� أن تتوفر �حفظ المعلومات مثل:

استفادة المستخدم�ن من خدمات تركيب جدار ناري: و هو جدار حماية أشبھ �شرطي مرور �� ما يخص  -

 الأن��نت فيسمح ��ذه ا�خدمات أو يمنعها تبعا لسياسة الأمنية للشركة.

 التشف��: و �عد أحد النظم السياسية ال�ي تحقق تأم�ن �ل الأعمال و معاملات الدارة الالك��ونية  -

 التحديث المستمر لأنظمة التشغيل . -

 للف��وسات ب�ن المستفيدين و مصادر المعلومات.التحديث المستمر لل��امج المضادة  -

 عمل ��خ احتياطية للمعلومات الهامة و حفظها �� أماكن أمنة. -

 استخدام �لمة المرور تت�ون من ست خانات ع�� الأقل ي�ون مز�ج من الأحرف و الأرقام بفضل عدم التكرار -

 استخدام البطاقة الممغنطة أو البصمات. -

 نية: المتطلبات التق -7

أسلوب الإدارة الالك��ونية أسلوب حديث يتطلب توف�� مجموعة من الم�ونات المادية ال�ي من خلالها تنفذ  إن

 تطبيقات الإدارة الالك��ونية و نذكر م��ا:

أجهزة المساندة ل�حاسوب أو الم�حقة بھ و ال�ي �عت��  إ��أجهزة ا�حاسوب بمختلف أنواعها و قدر��ا بالإضافة  -

 أو الإخراج بمختلف أنواعها الإدخاللازمة و ضرور�ة لتمك�ن الاستفادة من قدرات ا�حاسوب �أجهزة 

 نظم برامج التشغيل و نظم التطبيقات ا�ختلفة. -

الأجهزة المساندة و غ��  ،لات السلكيةالتوصي ،متطلبات البيئة التحتية لأعمال ا�حاسوب مثل: المواقع الم�انية -

 ذلك.

 شب�ات ا�حاسوب و �عد العمود الفقري لتنفيذ العمل الك��ونيا لقيامها بدور نقل المعلومات و تبادلها. -

                                                           
رسالة ماجست�� (غ��  M.B.A ، برنامج الماجست�� الم�ي أثر الإدارة الالك��ونية ع�� أداء العنصر البشري (دراسة حالة)خالد رفعت شاكر بدوي، 1

 .60،ص 2013منشورة) �� إدارة الأعمال، �لية التجارة، جامعة بور سعيد ،
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 مثل: (برنامج �عا�ج النص) . application programsال��امج التطبيقية  -

 ة و معوقا��االمطلب الثالث: عوامل نجاح تطبيق الإدارة الالك��وني

 أولا: عوامل النجاح

و ترتقي و تقديم خدمة عمومية  ،من أجل تجسيد الالك��ونية ع�� أرض الواقع تب�� مختلف حاجات الأفراد

 محلية متم��ة يجب أن ترا�� عدة متطلبات متمثلة �� :

 1��:تتمثل هذه العوامل عوامل تتعلق با�جانب التق�ي و الما�� للإدارة الالك��ونية:   -1

التواصل ب�ن الهيئات  إتاحةبنية تحتية تتضمن شبكة حديثة للاتصالات السلكية و اللاسلكية ت�ون قادرة ع��  -

 ا�حلية و المواطن.

توافر الوسائل الالك��ونية ال�ي تتيح الاستفادة من ا�خدمات المقدمة �أجهزة الكمبيوتر و الهواتف الذكية و  -

 غ��ها من الأجهزة.

مة الان��نت بأسعار معقولة و ل�افة المواطن�ن باعتبارها أهم الوسائل للاستفادة من جملة ا�خدمات توف�� خد -

 المتاحة.

 توف�� التمو�ل اللازم للتحول نحو إدارة الك��ونية -

 2 عوامل تتعلق با�جانب التنظي�ي و القانو�ي: -2

 أساليب العمل الإداري.العملية الإدار�ة ة إضفاء الشفافية اللازمة �� طرق و  إصلاح -

البشري القادر ع�� التعامل و التكيف مع التكنولوجيات المستخدمة يضمن التحول نحو إدارة  الإطارتوافر  -

 محلية الك��ونية.

�عاون ا�جتمع ا�ح�� ب�افة م�وناتھ �� بناء و إرساء إدارة محلية الك��ونية باعتبارها وجدت من أجل توف��  -

 ا�حلية لھ. ا�خدمات العمومية

 التنسيق ب�ن جهات المقدمة ل�خدمات للمواطن�ن.  -

 تحض�� المواطن�ن و تمكي��م من التعامل مع الإدارة ا�حلية الالك��ونية. -

 لإدارة السياسية ال�ي تتو�� تنفيذ و مشروع الإدارة الالك��ونية و متا�عتھ و تقييمھ و ت�حيح مساره... ا�خا -

 اللازمة و تطو�رها بما يضفي ع�� أعمال الإدارة الالك��ونية المشروعية و قانونية النتائج.وجود التشريعات  -

رة توف�� الأمن و السر�ة الالك��ونية للمعلومات و البيانات و التعاملات لما لها من أهمية بالنسبة لتطبيق الإدا -

 الالك��ونية. 

 

                                                           
، مجلة الدراسات و البحوث الاجتماعية، الاتصال العمومي و الإدارة الالك��ونية، رهانات ترشيد ا�خدمة العموميةرقاد حليمة، العر�ي بوعمامة، 1

 .38_37، ص 2014سم�� ، د�09جامعة حمھ �خضر الوادي، العدد: 
 99، ص 2016، النشر ا�جام�� ا�جديد، تلمسان، اصلاح الإدارة ا�حليةالعر�ي غو��ي، 2
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 ثانيا: المعوقات

عيق تطبيق الإدارة الالك��ونية و عليھ و �� هذا السياق سوف نرصد لدراسة ثمة الكث�� من العوامل ال�ي � إن

 ،المعوقات التقنية ،المعوقات التشريعية ،نحو الإدارة الالك��ونية" حيث سنتناول: المعوقات الإدار�ة

 الأمنية. ،الاجتماعية ،المالية ،الديمغرافية

 المعوقات الإدار�ة:  -1

الا 1أعادت هي�لة نفسها بطرق مبتكرة لتتما�ىى مع التطورات �� العصر الرق�ي بالرغم من أن �عض المؤسسات 

أن الفاعلية العظ�ى م��ا ما زالت �عتمد ع�� الهيا�ل الهرمة التقليدية و ال�ي تقف عنده �� �عليق التقنيات 

�عرقل الدخول وجود معوقات جديدة قد  إ��و الاستفادة من معطيا��ا �� تطو�ر منظما��ا مما أدى  ،ا�حديثة

التكنولوجيا و مثل هذه  ،المعلومات ،نحو الإدارة الالك��ونية و من أهمها نقص التمو�ل و الكفاءات البشر�ة

 المعوقات �ساعد ع�� ��خيصها و تقو�مها.

 و من أبرز المعوقات ما ي��: 

فالعامل�ن بحاجة  ،نتقاليةمعرفة الرؤ�ة مهمة خصوصا عندما ت�ون المنظمة �� حالة ا إن: الرؤ�ة و الهدف ) 1.1

لأن لهذه الرسالة و الرؤ�ة تأث��ها ع�� المنظمة  ،معرفة الأهداف الرئيسية للمنظمة خصوصا رسال��ا و رؤ���ا إ��

 1حاضرا و مستقبلا.

أن معظم المؤسسات �عا�ي  إلابالرغم من أهمية التخطيط و ما يحققھ من مزايا للمؤسسات  التخطيط: ) 2.1

من العشوائية �� التخطيط و عدم الاعتماد ع�� ا�خطط و اس��اتيجيات محكمة �ساعدها ع�� مواجهة 

 التحديات و التغ��ات المتسارعة �� جميع ا�جالات و استيعاب التكنولوجية ا�حديثة.

المؤسسات ل�ي تتمكن من تطو�ر م����ا اك تخطيط اس��اتي�� لتكنولوجيا المعلومات �� ضرورة أن ي�ون هن -

التنافسية و ا�حفاظ ع�� مركزها و لتحقيق هذا الهدف يجب أن تقوم المؤسسات بالتفك�� الإبدا�� و يتضمن 

ثلاث: بيئة العمل ا�حالية و أهداف و اس��اتيجيات المؤسسة و فهم قدرات النظام ا�حا�� و التطلع لكيف يمكن 

 2��ات مستقبلية للمؤسسة.لنظم المعلومات أن تنتج مم

  المعوقات التشريعية: -2

جهد و وقت لوضع القوان�ن و التشريعات ال�ي تضبط علاقاتھ و  إ��احتياج الواقع الإداري و الالك��و�ي  -

 3ممارساتھ.

 

                                                           
 .99، ص2008،  مؤسسة حورس الدولية، الإسكندر�ة،  مصر،الإدارة الالك��ونية للموارد البشر�ةمحمد الص����،  1
، مجلة المقار للدراسات اء ا�جماعات ا�حلية �� ظل تطبيق ا�حكومة الالك��ونية با�جزائرالإدارة الالك��ونية و دورها �� تطو�ر أدع�� سا�ع جبور، 2

 .12،ص 2017تندوف ا�جزائر،-، المركز ا�جام�� ع�� �ا��01الاقتصادية، العدد 
 .354، ص 2004لسعودية،  ا-، مكتبة العبي�ان، الر�اضثورة ع�� العمل الإداري التقليدي-ا�حكومة الالك��ونيةيحيى بن محمد أبو مغايض، 3
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مما يجعل  ،عدم صلاحية الأنظمة و اللوائح التقليدية المعمول ��ا لتطبيقها ع�� الإدارة و المعاملات الالك��ونية -

هذا البديل لا يفي با�حاجة �� ظل غياب الأنظمة و اللوائح ال�ي تضبط علاقات العمل و التعاون داخل الإدارة 

 1الالك��ونية.

 غياب �شريعات ا�جرائم الالك��ونية مما يؤثر ع�� أمن و حماية المعلومات. -

خاصة و أن معظم الموارد و المعلومات الموجودة ع�� الشبكة �� باللغة الإنجل��ية يقابل ذلك قلة  ،معوق اللغة -

 2�� المواقع العر�ية المتوفرة ف��ا.

 المعوقات الديمغرافية:  -3

نظرا لل��كيب العمري الف�ي مع  ،تتمثل التغ��ات الديمغرافية �� ز�ادة القوى العاملة الشابة ع�� وجھ ا�خصوص

ارتفاع �� مستوى التعليم و المهارات ب�ن القوى العاملة و نتيجة لهذه التغ��ات الديمغرافية سداد الضغوط ع�� 

إدارة الموارد البشر�ة من أجل التعامل مع معضلة توف�� فرص العمل للماش�ن و إيجاد فرص لل��قية �� مسارات و 

 خطوط معينة

 3:ت الماليةالمعوقا -4

 ضعف موارد المؤسسة للمالية اللازمة لتوف�� عناصر البنية التحتية للإدارة الالك��ونية. -

 محدودية الموارد المالية اللازمة لل��امج التدر�بية. -

 ارتفاع ت�لفة عمليات الصيانة للأجهزة و الشب�ات و غ��ها من التقنيات ا�حديثة. -

 4المعوقات الاجتماعية: -5

ستنشأ هذه التحديات نتيجة التغ��ات ال�ي ستطرأ ع�� النظرة الاجتماعية نحو العديد مكن الظواهر و المفاهيم 

و يحتم ذلك العمل ع�� التكيف مع هذه  ،و النظرة نحو العمل �ش�ل خاص ،�� ش�ى أطر ا�حياة �ش�ل عام

 و صياغة اس��اتيجيات إدارة الموارد البشر�ة ازدادت حدة المشكلات ال�ي تواجهها الموارد البشر�ة إلاالتغ��ات و 

 لتناسب الاختلاف �� نظم الاتجاهات الاجتماعية.

 المعوقات الأمنية:  -6

و تنوع  ،ضعف برامج ا�حماية مقابل التطور السريع �� أساليب ال�جمات الالك��ونية مثل القرصنة و الاخ��اق -

 و سطو الك��و�ي و برامج تجسس و غ��ها و صعو�ة التصدي لها. ،جرائم ا�حاسوب ما ب�ن ف��وسات

 

 

                                                           
 .195،ص 201، مؤسسة الوراق للنشر و التوزيع، عمان، الإدارة الالك��ونية: المفاهيم، ا�خصائص، المتطلباتحس�ن محمد ا�حسن، 1
 .13ع�� سايح جبور، مرجع سبق ذكره، ص 2
 .193حس�ن محمد ا�حسن، مرجع سبق ذكره ، ص 3
 .95،  ص 2008، دار وائل، الأردن،الإدارة الالك��ونيةالسليطي، علاء عبد الرزاق السالمي، خالد إبراهيم 4
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و  ،البنية التحتية و قواعد بيانات الإدارة الالك��ونية من قبل غ�� ا�خول�ن بذلك إ��خطورة الوصول  -

 1استخدامها �ش�ل غ�� مشروع أو تدم��ها أو حذفها.

مرتك�ي ا�جرائم الالك��ونية لأن هذه النوعية من ا�جرائم يمكن ارت�ا��ا من أي م�ان  إ��صعو�ة تحديد الوصول  -

 2�� العالم.

 3عدم وجود اتفاقيات و �شريعات دولية موحدة �� تجر�م و ملاحقة مرتك�ي ا�جرائم الالك��ونية. -

 المطلب الرا�ع: تقييم واقع تطبيق الإدارة الالك��ونية �� ا�جزائر

وال��وض بمستوى خدما��ا العامة يتوقف   مبادرة نحو بناء الإدارة الإلك��ونية أوتجر�ة  أيقياس  نأانطلاقا من 

ومستوى الفاعلية �� الانجازات حيث   ع�� النظر فيما تم تحقيقھ من استعداد ومن واقع ا�جاهز�ة نحو التطبيق

 مناسبةواقع بيئة  إيجاديرمي من خلالها ع��   من ا�حددات ةتطبيق الإدارة الإلك��ونية ع�� جمل ةعمليترتكز 

�� التأسيس لمشروع الإدارة  الأو��حيث تنطلق خطوات التطو�ر   ،لتطبيق ناجح للإدارة الإلك��ونية

من حيث جوده   �� ا�جزائر بمعرفھ واقع ا�جاهز�ة الإلك��ونية لتطبيق مشروع الإدارة الإلك��ونية  الإلك��ونية

  .التحتية للاتصالات السلكية واللاسلكية وجوده المورد البشري و�ناء مجتمع المعلومات البنية

واقع الاستعدادية التقنية �� ا�جزائر و ذلك من خلال المطلب و عليھ و �� هذا الشأن سوف نتناول من خلال هذا 

 ما ي��:

 أولا: الان��نت و الاستعداد التق�ي �� ا�جزائر.

تغي�� الرئي��ي �� اليمثل توجھ ا�جزائر نحو تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال مدخلا �ع�� عن 

ة لمواردها و�التا�� تمكي��ا كفاء أك�� ةم�ن ادار لتمك�ن ا�ح�ومة من تأ �وسيلةا�ح�ومية  الأعمال وممارسة ثقافة

التحول  إس��اتيجية�نت كتقنية محور�ة �� حيث يمثل انتشار الان� ،بكفاءة مرتفعةتنفيذ سياسا��ا وخططها من 

والتحول ل�خدمات الإلك��ونية ��   الالك��و�ي مرحلة هامة �� عملية الانتقال نحو تكنولوجيا المعلومات والاتصال

ا�خدمة منظمات  وإصلاحلتطو�ر  �أداة الإدارة الإلك��ونيةالمؤسسات ا�ح�ومية با�جزائر واعتماد مفهوم 

   العمومية

و���ز الاهتمام ا�جزائر بالأن��نت لقناع��ا بضرورة حياز��ا هذه التكنولوجيات ا�جديدة والتحكم ف��ا لما 

وتتج�� هذه القناعة �� تب�ي الدولة  الدولة بالفائدةاجتماعية وسياسية �عود ع�� ، اقتصادية  أثارلها من 

  4 .لسياسة طموحة تقوم ع�� تطو�ر هذا القطاع ومحاولة الالتحاق بالدول المتطورة

                                                           
، رسالة ماجست��، �لية الدراسات العليا، قسم العلوم دراسة م�حية-الأ�عاد الإدار�ة و الأمنية لتطبيقات الإدارة الالك��ونيةبدر بن محمد المالك، 1

 .43، ص 2007السعودية،  -الإدار�ة، جامعة تايف العر�ية للعلوم الأمنية، الر�اض
دراسة ميدانية ع�� موظفات -أثر تطبيق أنظمة الإدارة الالك��ونية ع�� الأداء الوظيفيعائشة بن أحمد ا�حسي�ي، و شذا بنت عبد ا�حسن ا�خيال، 2

 .72،  ص 2013، جامعة الملك عبد العز�ز، السعودية، العمادات �� جامعة الملك عبد العز�ز بجدة
، ورقة مقدمة ا�� مؤتمر بيئة المعلومات الأمنة: المفاهيم ا�حماية الدولية، و القانونية للبيئة الالك��ونية من ا�جر�مة و الإرهابطان، محسن  سيد سل3

 . 53، ص 2010و التشريعات و التطبيقات، الر�اض، السعودية,
 .67، ص 2007،  28لعدد ، مجلة العلوم الإ�سانية، اتطور الاعلام الا�� �� ا�جزائرعبد الكر�م زهيوة،4
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حيث عملت ا�جزائر ع�� الاستفادة من خدمات شبكة الان��نت ومختلف التقنيات المرتبطة ��ا من خلال ارتباطها 

من طرف وزاره التعليم العا�� والبحث  إ�شاؤهق�ي الذي تم عن طر�ق مركز البحث العل�ي والت �شبكة الان��نت

   .1ودولية إقليميةشبكة وطنية ور�طها �شب�ات  إقامة مهامها الأساسيةالعل�ي و�ان من 

تزايدا وتقدما هاما �� مجال الاش��اك  1994 �� ا�جزائر عرفت ا�جزائر منذ سنة ومع انطلاق الر�ط بالإن��نت

 والتعامل بالإن��نت 

مركز البحث العل�ي والتق�ي باعتباره  إ���� انتشار شبكة الان��نت �� البداية  الأسا��ي�رجع الدور و 

واهتم بدعم تكنولوجيا الاتصال  العلمية والتقنيةتنظيم ح�ومي تو�� مسؤولية ترقية واستعمال المعلومات 

 إفر�قيامع �عض الدول �� شمال شراكة  إطاروالمعلومات �� ا�جزائر كما تكفل بتطبيق مشاريع مغار�ية �� 

�ط الان��نت ومن برامج لت�و�ن المستخدم�ن الذين يقومون بتنظيم لك استفاد المركز من تجه��ات لر ذ إ�� وإضافة

 2الاش��اك من خلال المركز ليغطي مؤسسات مختلفة �� �ل القطر.

المتعلق  1998 أوت 25بتار�خ   257-98وكحلقة �� مراحل تطور الان��نت جاء المرسوم التنفيذي رقم    

 26بتار�خ  63العدد  ا�جر�دة الرسميةخدمات الان��نت واستغلالهم الصادرة ��  إقامةبضبط شروط وكيفيات 

المتعلق بضبط شروط  2000 أكتو�ر 14بتار�خ    307-2000والمعدل بالمرسوم التنفيذي رقم  1998 أوت

من  2000 أكتو�ر 15بتار�خ  60العدد  ا�جر�دة الرسميةخدمات الان��نت واستغلالها الصادر ��  إقامةوكيفيات 

هذه المرحلة جسدت  أناجل تحديد المعاي�� والشروط المتعلقة بكيفيات وضع الان��نت والاستفادة من خدما��ا 

وخاصة تتقاسم مهمة ال��و�د بالإن��نت مع مركز البحث العل�ي �� قطاعات عامة  آخرونبروز مزودون جدد 

 .الشبكة يتطور �� عدد مستخدم إ�� أدىوالتق�ي وهو ما 

انفتاح ا�جزائر نحو تطبيق تكنولوجيا المعلومات  إرهاصات أنوعليھ وتأسيسا ع�� ما سبق يمكن القول   

�� مقدم��ا دعم الر�ط بالإن��نت وال�ي فرضت ضرورة و البيئة الملائمةوالاتصالات قد ارتكز ع�� محاولة توف�� 

 .3سياسة وطنية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال  إيجاد

 

والاتصال من فرض نفسها �أحد  الإعلاملتطو�ر تكنولوجيات  اس��اتيجي��اهذا وقد تمكنت ا�جزائر بفضل 

 إ�� السياسة الأمامية إطاربحيث حققت تقدما معت��ا ��   2016حيو�ة �� هذا ا�جال خلال سنھ  الأك��البلدان 

بناء مجتمع المعلومات والاقتصاد الرق�ي من خلال تحس�ن م�ان��ا بتسع مراتب ضمن تصنيف الاتحاد الدو�� 

فا�جزائر قد تواجدت  2016 ةلمتعلق بمجتمع المعلومات خلال سن�� قراره ا   للاتصالات السلكية واللاسلكية

                                                           
 .31، ص 2002، مجلة الباحث للدراسات الأ�اديمية، العدد الأول، الان��نت �� ا�جزائرإبراهيم بخ�ي، 1
، ا�جزائر: �لية ا�حقوق علاقة الإن��نت كتكنولوجيا حديثة للاتصال و المعلومات بالتنمية �� دول العالم الثالث ( رسالة ماجست��)حفيظة بومايلة،2

 . 167،  ص 2003العلوم  السياسية، جامعة ا�حاج �خضر، باتنة,قسم 
، مجلة نماء للاقتصاد و التجارة،  د�سم�� الإدارة الالك��ونية �ألية لتطو�ر ا�خدمة العمومية ا�حلية مع الإشارة ا�� حالة ا�جزائرفطيمة سايح،3

 .74، ص 2018
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�� مجال مؤشر تطور  أك���� العالم ال�ي حققت تقدما  الأو��ضمن البلدان الثالثة  2016 خلال سنة

 .الإعلام والاتصالتكنولوجيات 

 ثانيا: موقع ا�جزائر �� مجتمع المعلومات

�غ��ات  ،أحدثت تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات بما شهدتھ من تطور كب�� خلال السنوات الماضية 

ات حيث قر�ت هذه التكنولوجيا و بخاصة من خلال شبكة الان��نت المساف،سريعة و مهمة �� ا�جتمع ا�حديث

ئلة من البيانات الرقمية و ها تاحت إم�انية تخز�ن و معا�جة أحجامو أ �ش�ل لم �عرفھ الإ�سان من قبل ،

و مكنت من اس��جاع المعلومات و ب��ا بصورة كب��ة جدا  ،و الصور و غ��ها نصية و البيبلوغرافية و الصوتية ، ال

مما ساعد الأفراد �� ا�حصول ع�� المعلومات بالسرعة و الدقة المناسبت�ن و �� الوقت  ،و بت�لفة معقولة

فان تكنولوجيا ، لصناعية قد أفرزت مجتمعا مختلفا عن مجتمع الزراعة�انت الثورة ا فإذا ،  1المطلوب

الذي  ،المعلومات و الاتصالات قد أوجدت مجتمعا مختلفا عن مجتمع الصناعة بكث�� �عرف بمجتمع المعلومات

�عت�� مجتمع وليد الفيض الكثيف من المعلومات و تطبيقات التكنولوجية ال�ي �سرب داخل ا�جتمع لدعم 

 2و تفس�� ظواهره و حل مشكلاتھ و تصو�ب أدائھ. ،تھأ�شط

كما أن مرونة ، كما �عت�� مجتمع المعلومات مجتمعا شبكيا بفضل التقارب ب�ن الاتصالات و المعلوماتية 

�ان الهدف الأسا��ي للمجتمع عامة  إذاو  ،هذا النوع من التنظيم �ش�ل ورقة رابحة �� الاقتصاد المفتوح العالمي

فان هدف مجتمع المعلومات هو م�افحة ش�ل جديد من أش�ال  ،ة �� م�افحة الإقصاء الاجتما��هو المشارك

 3ملائم للتعاون الرق�ي. إطار(الفجوة الرقمية) بإقامة  الإقصاء

المعلومات و المعارف و اس��لاكها و ال�ي بدو��ا يفقد  إنتاجفمجتمع المعلومات هو مجتمع �عتمد �� الأساس ع�� 

فالمعلومة بوصفها أساسا للمعرفة أصبحت محورا أساسيا  ، و تناغمھ المرغوب �تھاستمرار طة و حركتھ النش

فان أحد أبرز ،فعند محاولة رسم صورة مت�املة لهذا ا�جتمع ،،تدور حولھ �ل أ�شطة ا�جتمع المعلوما�ي

و عموما يمكن القول أن مجتمع المعلومات  ،هو تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات ،المعلومة إ��ملامحھ إضافة 

ال�ي �عت�� ،هو ا�جتمع الذي �عتمد �� تطوره و نموه ع�� المعلومات و التبادل المعر�� و الفكري �� �افة ا�جالات

و بالتا�� هو ، و الابت�ار الإبداعمورد اس��اتي�� بالغ الأهمية و مصدر أسا��ي �� الإنتاج و التوليد و المعا�جة و 

جتمع الذي يتعامل أفراده و مؤسساتھ مع المعلومات �ش�ل عام و تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات �ش�ل ا�

ال��بو�ة و ،الإدار�ة،الثقافية، الاجتماعية ،خاص �� �سي�� أمور حيا��م �� مختلف ا�جالات الاقتصادية

 4ال�حية.

                                                           
 .272، ص 2013عمان: دار المس��ة، ،إدارة المنظمات_ منظور ك��ماجد عبد المهدي مساعدة، 1
، ا�جزائر،  أثر تكنولوجيا المعلومات و الاتصال ع�� إدارة الموارد البشر�ة �� المؤسسة (أطروحة دكتوراه, تخصص إدارة الأعمال)لم�ن علوطي،2

 .06،ص 2009، 03ا�جزائر: �لية العلوم الاقتصادية و علوم التسي��، قسم علوم التسي��، جامعة ا�جزائر 
 . 272ماجد عبد المهدي مساعدة، مرجع سبق ذكره ، ص 3
 .145، ص 2016، عمان: دار المن�جية للنشر و التوزيع، مجتمع المعرفة �� العالم العر�يج��يل بن حسن العري��ي، و �حر بنت خلف مددين، 4
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تقليص الفجوة الرقمية و بناء مجتمع معلومات و  ��إتطمع ا�جزائر ع�� غرار بقية دول العالم  الإطارو �� هذا 

و �� �� ذلك  ،و ذلك لما تمثلھ من �عب�� قوي عن تحضر الدول و تطورها،تطو�ر اعتمادها ع�� شبكة الان��نت

و الاتصال السابقة �� مؤتمر  الإعلامحيث عرضت وز�رة ال��يد و تكنولوجيات  ، تملك محفزات و دوافع مساعدة

حيث أكدت خلال المنتدى العالمي  مع المعلومات القائم ع�� المعرفة ،ا�جزائر�ة لبناء مجت الإس��اتيجية ،جنيف

�� العاصمة السويسر�ة أن: "ا�جزائر  2014جو�لية  13 إ�� 10المنعقد من  ،للقمة العالمية �جتمع المعلومات

 2005العالمية �جتمع المعلومات �� تو�س سنة عملت ع�� تجسيد الال��امات ال�ي اتخذ��ا بمناسبة ا�عقاد القمة 

و أكدت الوز�رة أن ا�جزائر  ،لبناء مجتمع المعلومات و الاقتصاد القائم ع�� المعرفة" إس��اتيجيةباعتماد 

اعتمدت ع�� التنمية المهي�لة المستدامة لفائدة �افة الفاعل�ن الاقتصادي�ن و الاجتماعي�ن و المواطن�ن بصفة 

 مل ال��اب الوط�ي.عادلة ع�� �ا

تحقيق قفزة نوعية جديدة  إ��و الاتصال  الإعلامس�� قطاع ال��يد و تكنولوجيات  الإس��اتيجيةو تجسيدا لهذه   

و  ، باعتبارها محورا أساسيا لدعم البنية التحتية ل�خدمات الاتصالية ،�� مجال تكنولوجيا المعلومات و الاتصال

 من أجل بناء مجتمع المعلومات.، لقاعديةتطو�ر ا�خدمات و ت�و�ن المنشآت ا

 1ا�جزائر�ة لبناء مجتمع معلومات حول ا�حاور التالية:  الإس��اتيجيةو قد تمحورت   

 �عميم و �شر شبكة الألياف البصر�ة -

 النفاذ للهاتف. تطو�ر شبكةتحديث و  -

 �شر شبكة ا�جيل الرا�ع للهاتف. -

 �شر الثقافة الالك��ونية. -

بذلت مجهودات معت��ة �� سبيل إرساء بنية تحتية للاتصالات  قدو عليھ فمن الملاحظ أن الدولة ا�جزائر�ة 

من خلال ، مجتمع المعلومات القائم ع�� المعرفة و تقليص الفجوة الرقمية إ��السلكية و اللاسلكية و الانتقال 

و ال�ي يأ�ي �� مقدم��ا العمل ع��  ،ت و القطاعاتتنفيذ العديد من المبادرات لتحقيق هذا المس�� �� ش�ى ا�جالا 

و �خرت لها الكث�� من ا�جهود للبحث عن السبل ، تطو�ر شبكة الان��نت ال�ي احتلت ح��ا كب��ا من الاهتمام

تطبيق الإدارة  إ��باعتبارها خطوة مهمة للوصول ،الكفيلة بتحسي��ا و تطو�رها و تجاوز التأخر الذي �عرفھ

 2و تحقيق هدف مجتمع المعلومات.الالك��ونية 

 تقنيات الإدارة الالك��ونية إدخالثالثا: عصرنة الإدارة ا�حلية و 

الدخول  إ�� إدار��ا�س�� و من خلال تطو�ر عمل  ،ا�جزائر شأ��ا شأن الدول السائرة �� طر�ق النمو إن

حيث قامت بان��اج العديد من السياسات و التنظيمات ال�ي من شأ��ا تحس�ن  ،�� مصاف الدول المتقدمة

                                                           
 185أحمد باي و رانية هدار، مرجع سبق ذكره ، ص 1
 .186، ص  السابقرجع الم نفس أحمد باي و رانية هدار،2
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ا�خدمة النوعية للإدارات ا�جزائر�ة و كذا تقر�ب الإدارة من المواطن ��دف الرفع من الكفاءة الإدار�ة وتلبية 

لإداري سياسة و من ب�ن السياسات ال�ي انت�ج��ا ا�جزائر �� مجال التقدم ا،حاجيات المواطن و تحقيق رضاه

الالك��ونية ع�� أرض  ا�خدمة العموميةتجسيد فكرة الإدارة و  إ��ا�جزائر الالك��ونية هذه السياسة ال�ي ��دف 

 1الواقع.

 ، الإصلاحات الإدار�ة بالدخول التدر��� �� عصر المعلومات إطارمع بداية الألفية الثالثة توجهت ا�جزائر ��   

سلسلة من التغ��ات  إحداثو تب�ي  ،و منظمات ا�خدمة العمومية ،ح�وميةقصد ترقية وظائف المؤسسات ا�

ع�� وظائفها التقليدية �� ظل التحول نحو استخدام تكنولوجيا المعلومات ضمن أ�شط��ا ا�خدمية �غية 

�� سبيل ترشيد ا�خدمة العمومية و هو ما �عرف  ،التجسيد الفع�� للتحول نحو مفهوم الإدارة الالك��ونية

 2رنة الإدارة.�عص

حيث يقصد �عصرنة الإدارة أ��ا عملية التكيف مع التغ��ات ا�حاصلة ع�� مستوى البيئة الداخلية و ا�خارجية 

 إ��من خلال تب�ي وسائل و أساليب �سي�� حديثة قائمة ع�� ثقافة جديدة تحكمها التكنولوجيا و تحو�ل المعرفة 

فالمواطن ا�جزائري كث��ا ما �عا�ي من مشا�ل الب��وقراطية و  ، 3تطلعات المواطن و تنال رضاه إ��خدمات تر�� 

ك��ة الوثائق الإدار�ة و ضياع للوقت و الت�لفة و الأخطاء ال�ي تقع �� الوثائق الإدار�ة ع�� مستوى مؤسسات 

من  ،ك��و�يالأمر الذي جعل من التغي�� الانطلاق حتمية �� بوادر المكتب الال ،الوحدات ا�حلية بما ف��ا البلدية

 أجل تقديم خدمة عمومية ذات جودة و بت�لفة أقل.

 الإدارة ا�حلية وفقا للآليات التالية:  إ��الإدارة الالك��ونية  إدخال إ��و هذا ما أدى 

الإدارة الالك��ونية يتطلب مجموعة من النصوص  إ��التحول من نظام الإدارة التقليدية  إن القانونية: لآلياتا -

و ال�ي �عت�� الأرضية ال�ي يب�ى عل��ا مشروع الإدارة  ،القانونية والتنظيمية ا�جديدة تتما�ىى مع هذا التحول 

خصوصا مع ازدهار ما ، استخدام مفاهيم جديدة للقرارات الإدار�ة و العقود الإدار�ة إ��إضافة ،الالك��ونية

 4رة الالك��ونية.�س�ى بالتجا

برنامج تطو�ر التشريعات المتضمن  2013و �� هذا الصدد �ان ضمن برامج مشروع ا�جزائر الالك��ونية لسنة  

المؤرخ  04-15حيث صدر القانون رقم  ،قانون ينظم المعاملات ا�ح�ومية الالك��ونية و تطو�ر التشريعات إعداد

ا�حدد للقواعد العامة المتعلقة بالتوقيع و التصديق  2015��اير سنة الموافق للأول ف 1436ر�يع الثا�ي عام  11�� 

                                                           
،أطروحة دكتوراه, �� علم الاجتماع، دراسة سوسيولوجية ببلدية ال�اليتوس العاصمة -تحديات الإدارة الالك��ونية �� ا�جزائرعبد القادر عبان، 1

، ص 2015/2016د خيضر،  �سكرة,تخصص: إدارة و عمل، �سكرة، ا�جزائر: �لية العلوم الإ�سانية و الاجتماعية، قسم العلوم الاجتماعية، جامعة محم

93. 
، مجلة المقار للدراسات الإدارة الالك��ونية و دورها �� تطو�ر أداء ا�جماعات ا�حلية �� ظل تطبيق ا�حكومة الالك��ونية با�جزائرع�� سايح جبور، 2

 .13، ص 2017الاقتصادية، المركز ا�جام�� ع�� �ا��، تندوف، ا�جزائر،  
، مجلة الاقتصاد الإدارة العمومية �� ا�جزائر من خلال تطبيق الإدارة الالك��ونية و دورها �� تحس�ن خدمة المواطن�نعصرنة فتيحة فرطاس، 3

 .313،ص 2016, 02ا�جديد، ا�جلد 
 .923، ص 2005، ب��وت، منشورات ا�حل�ي ا�حقوقية، الإدارة العامة و الوظيفة العامة و الإصلاح الإداري طارق ا�جدوب،4
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و الذي جاء تتو�جا للعديد من النصوص التنظيمية ال�ي سبقت صدوره ع�� مستوى قطاع وزارة  ،الالك��و�ي

  .الداخلية

 الإدارةو تتمثل �� وجود إرادة سياسية من طرف النخبة ا�حاكمة لتب�ي مشروع  السياسية: الآليات -

و هذا من منطق مفاده أن ال��ام القيادة السياسية ا�حاكمة با�جهود الرامية ا�� عصرنة الإدارة ،الالك��ونية

و وضع الإدارة الالك��ونية ع�� مستوى هيا�ل  إ�شاءمن خلال  ،ا�حلية �عت�� من العناصر الأساسية للنجاح

  1الإدارة العامة.

و المتمثلة �� ضرورة العمل ع�� محار�ة �ل مظاهر  السياسية و الإدار�ةو هذا ما جاء �� سياق الإصلاحات 

و هذا من خلال عصرنة المرفق العام و  ،الب��وقراطية الإدار�ة و تقديم خدمات تر�� لر�ىى و استحسان المواطن

 تيس�� تقديم ا�خدمة العمومية للمواطن.

التنظيم الإداري بحكم أنھ العامل ا�حوري الذي يتأثر  ش�ل المورد البشري مقوما أساسيا ��� البشر�ة: الآليات -

مما �ستوجب أن ي�ون هذا المورد ع�� مستوى ،بالتغي��ات ال�ي تطرأ ع�� التنظيم و المؤثر ف��ا ع�� حد سواء

و الاتصال المقتحم �جالات  الإعلامالإدارة جاهزا و متلائما مع التطورات خاصة التطور التكنولو�� �� وسائل 

و بناءا ع�� هذا عمدت ا�جزائر من خلال مشروع ا�جزائر الالك��ونية برنامج قائم ع�� تنمية  ،مل الإداري الع

و  ،بما يتلاءم مع مفهوم ا�ح�ومة الالك��ونية ،و العمل ع�� تطو�ر فكر القيادات ا�ح�ومية ،ال�وادر الفتية

ال�ي يتم ت�و���ا من جميع ا�جهات ا�ح�ومية لتشارك �� مشروع  ،خطط مناسبة لتدر�ب فرق العمل إعداد

فالإدارة  ،��دف ز�ادة و تحس�ن القدرة ع�� الإدارة و التسي�� حسب الاختصاص ا�ح�ومة الالك��ونية

قدرات �شر�ة ذات كفاءة تحسن استخدام الكمبيوتر و التكنولوجيات  إ��بل تحتاج  تدير نفسهاالالك��ونية لا 

بإعداد برامج و  إلا و هذا لا يأ�ي ،،العصري  إ��تخرج بالإدارة و الموظف من بوتقة الموظف التقليدي ا�حديثة 

 2خطط للتدر�ب و تأهيل الموظف�ن ع�� مستوى البلدية لتقديم خدمات ذات جودة.

 حيث أنھ لا يمكن عصرنة قطاع الإدارة ا�حلية دون وجود الوسائلالتقنية و التكنولوجية: الآليات -

التكنولوجية و التقنيات ا�حديثة ال�ي يحتاجها المكتب الالك��و�ي لتقديم ا�خدمات للمواطن�ن و تتمثل �� توف�� 

و ال�ي يقصد ��ا ا�جانب ا�حسوس �� الإدارة الالك��ونية من تأم�ن أجهزة ،البنية التحتية للإدارة الالك��ونية

 ، 3الأجهزة المرفقة معها و تأم�ن وسائل الاتصال ا�حديثةو ر�ط الشب�ات ا�حاسو�ية السريعة و  الآ��ا�حاسب 

بمع�ى أن الإدارة لا بد أن �عمل ع�� تطو�ر شب�ات الاتصالات ح�ى تحقق الهدف المنشود من استخدام شبكة 

و معدات و أنظمة البيانات  آ��توف�� التكنولوجيا الرقمية الملائمة من تجه��ات و حاسوب  إ��بالإضافة ،الان��نت

                                                           
،  رسالة ماجيست�� �� العلوم السياسية و العلاقات الدولية، تأث�� الإدارة الالك��ونية ع�� إدارة المرفق العام و تطبيقا��ا �� الدول العر�يةحماد،  مختار1

 .18، ص 2006/2007بن يوسف بن خدة،   -01فرع التنظيم السيا��ي و الإداري، ا�جزائر،جامعة ا�جزائر 
 .317ذكره ، ص فتيحة فرطاس،  مرجع سبق 2
 .72، ص 2009، عمان: دار المس��ة للطباعة و النشر و التوزيع، الإدارة الالك��ونيةمحمد سم�� أحمد، 3
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ال��امج و توف�� خدمات ال��يد الرق�ي و هذا ما جاء �� محتوى مشروع ا�جزائر الالك��ونية تحت مس�ى برنامج  و

 التط�� الف�ي.

، المشروع مستلزمات هذاموارد مالية لإنجاحھ و توف�� �ل  إ��من البدي�ي أن أي مشروع يحتاج  المالية: الآليات -

 لإدارة الالك��ونية يتطلب موارد مالية هائلة لإنجاح هذا التحول.ا إ��فالانتقال من الإدارة التقليدية 

 المبحث الثالث: البنية الشبكية للإدارة الالك��ونية و نموذجها الشب�ي.

تمثل بناء سك�ي متماسك و أنظمة الك��ونية ،لالك��ونية ع�� عدد من المرتكزاتينطوي نموذج الإدارة ا 

يقت��ي بالأساس  إنمافبلوغ الأهداف المسطرة �� نظام الإدارة الالك��ونية  ،تمك��ا من أداء وظائفها ا�ختلفة

و مختلف الدعامات الرئيسية لهذا النموذج و ال�ي يمكن تناولها �ش�ل مركز �� هذا ، ضرورة توف�� الب�ى التحتية

 البحث.

 :المطلب الأول: البنية الشبكية للإدارة الإلك��ونية

بادل ذلك الانتشار ازدادت ا�حاجة لت ستخدام ا�حاسوب �� مختلف ا�جالات، و�تطور مع الانتشار الواسع لا 

  .1المعلومات والبيانات ب�ن الم�ونات لأي منظمة أو ب�ن المنظمات و �عضها البعض

 :�عر�ف الشب�ات ومزاياها - 1

 :�عر�ف الشب�ات -1-1

 " معينة فيمكن �عر�ف الشبكة بأ��اهناك �عر�فات عديدة متقار�ة للشب�ات اهتم �ل م��ا بناحية 

تحقيقها تنظيم منسق الوحدات مستقلة منفصلة ومتداخلة، �غرض تحقيق �عض الأهداف بكفاءة، و�تم 

 2 " أي وحدة من وحدات المنفردة بواسطة

جموعة من ا�حاسبات تنظم معا لتش�ل نطاقا واحدا، قد ي�ون هذا النظام محليا و�تسع ليغطي �ا "م�و �عرف بأ

وال��امج ، وترتبط بخطوط اتصال يمكن لمستخدم��ا المشاركة �� الموارد المتاحة المتمثلة �� المعدات منطقة أك��

 .3" ونقل وتبادل المعلومات فيما بي��م والمعلومات

 مزايا الشب�ات: -1-2

 : للشب�ات مزايا عديدة يكمن ذكرها �� ما ي��

 حيث يمكن الإشراك باستخدام الموارد الموجودة (الطا�عات الما�حات الضوئية ... ا�خ) . المشاركة �� الموارد: -

 .ةالأجهزة ا�ختلفإ�� جانب البيانات ا�خزنة �� قواعد البيانات بالإضافة إ�� تبادل الملفات والمعطيات ما ب�ن  -

 سهولة الاتصال ب�ن الأعضاء و تبادل المعلومات.  -

 مھ التشغيل الموجودة �� الشبكة. الاستفادة من أنظ -
                                                           

 .21، ص 2005، دار وائل للنشر و التوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأو��، شب�ات الإدارة الالك��ونيةعلاء عبد الرزاق السالمي، 1
، دراسة حالة جامعة بوضياف، المسيلة، رسالة ماجست�� �� تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و أثرها ع�� إدارة الموارد البشر�ةعبد الرحمان القرى، 2

 .41، ص 2006إدارة أعمال (غ�� منشورة)،  جامعة محمد بوضياف، �لية التسي��، المسيلة، ا�جزائر، 
 .22ره ، ص علاء عبد الرزاق السامي، حس�ن السالمي، مرجع سبق ذك3
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 .تتيح المشاركة �� المعلومات مع أجهزة الكمبيوتر الأخرى المتصلة بالشبكة -

 .استخدام طرق التشف�� و السر�ة �حماية المعلومات ا�جميع المش��ك�ن -

 .الاختصار �� الوقت وا�جهد والمال -

 .ة الكمبيوتر المتصلة ببعض أن �ستخدمھإعداد ال��امج ع�� قرص مش��ك بحيث يمكن ا�جميع أجهز  -

 ELECTRONIC DATA INTER CHANGEEDI : التبادل الإلك��و�ي للبيانات  -2

�عرف التبادل الإلك��و�ي للبيانات ع�� أنھ انتقال مجموعة من الرسائل المهي�لة بموجب معاي�� متفق 

 1ا�حاجة للتدخل البشري .عل��ا من حاسوب إ�� آخر مستقل عنھ بصورة إلك��ونية ومن دون 

للمرسل والمستقبل ومن خلال استحداث  رم��ها و�شكيلها و�مكن إنجاز هذا عن طر�ق وضع علامات للبيانات وت

الإلك��ونية �� الإدارة ت معيار دو�� للتبادل الإلك��و�ي للمعلومات وفق قواعد الأمم المتحدة لتبادل البيانات

 2يار ع�� م�جم بيانات شامل وهيا�ل متفق عل��ا.والتجارة والنقل ويشتمل هذا المع

 :آلية عمل نظام التبادل الإلك��و�ي -2-1

تحول برمجيات التبادل الإلك��و�ي �� الطرف المرسل الوثيقة إ�� صيغة معيار�ة، ثم يتم الاتصال بطلب 

وتنقل الرسالة الموجودة �� ملف  (VAN VALUE ADDED NETWORK) رقم الهاتف لشبكة القيمة المضافة

داخل الكمبيوتر المرسل إ�� صندوق بر�د إلك��و�ي ع�� شبكة القيمة المضافة، وتتمكن بذلك برمجيات الشر�اء 

التجار��ن من اس��جاع الملف من صندوق ال��يد الإلك��و�ي، وتفس�� الرسالة ال�ي يحو��ا، وفحص مدى توافقها 

 FUNCTIONAL ) ي لد��ا ثم تخز���ا، و�تم �عد ذلك إرسال رسالة �عارف وظيفيتبادل الإلك��و�المع معاي�� 

ACKNOWLEDGE)  ،لإبلاغ المرسل إن تم استقبال الرسالة أم لا، ولإبلاغھ �� حال وجود أي مش�ل �� الاتصال

بل خياران لك��ونية أم لا، و�عد ذلك ي�ون للمستقالإوإن �انت الرسالة متوافقة مع معاي�� تبادل البيانات 

 EDI TRANSLATION ) للتعامل مع الرسالة، فإما أن �ستخدم برمجيات ترجمة تبادل البيانات إلك��ونية

SOSTWARE)  لإنتاج ��خة مطبوعة أو �عيد بناء الرسالة �� الصيغة ال�ي تناسب تطبيقات الكمبيوتر الموجودة

 3لديھ، وذلك قبل القيام بأي معا�جة أخرى للرسالة.

 :ئص التبادل الإلك��و�يخصا -2-2

 EDI( : ��4  (بناء ع�� ما سبق فأن أهم خصائص التبادل الإلك��و�ي للبيانات 

المقصود بحر�ات الأعمال هنا ما يقابل المستندات �� النظم  تبادل حر�ات الأعمال ب�ن الشر�اء التجار��ن: -أ 

ين الورقية التقليدية، أما عملية التبادل فتع�ي إرسال البيانات باستخدام هذه التقنية، إلا أن هذه الإم�انية تتبا

                                                           
 .64، ص2010، دار البازوري،  العلمية للنشر و التوزيع، السعودية،  الإدارة الالك��ونيةسعد غالب ياس�ن، 1
)، مدير�ة 10، سلسلة الدراسات الفنية (و تطبيقا��ا �� قطاع النقل EDIدراسة عن تقنية التبادل الالك��و�ي للبيانات و الوثائق خلدون كراز، 2

 .6،ص  2010بحوث و شؤون البيئة، دمشق، الدراسات و ال
 .7خلدون كراز، مرجع سبق ذكره ، ص 3
 .8خلدون كراز، مرجع سبق ذكره ،  ص4
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و ما ن معظم الشر�ات ال�ي تطبق هذا النظام �ستع�ن بخدمات كيان ثالث، وهبدرجات متفاوتة فعليا، لذلك فا

ال�ي تؤدي خدمات كث��ة مثل بروتو�ولات الاتصالات ال�ي تؤمن  (VAN) يطلق عليھ أسم شب�ات القيمة المضافة

 و�سهل لأي شركة التعامل بمفردات هذا النظام مع إغفال م�ونات الاتصالات بالشبكة الأخرى.

رمجيات التطبيقات ع�� �ل الذي ير�ط ب�ن ب (EDI) �ع�ي تطبيق نظام تبادل من حاسب إ�� حاسب: حيث -ب 

 )حاسب المستقبل وا�حاسب المرسل، دون أي تدخل �شري لدى ا�جهة المستقبلة باستخدام رسائلا�من 

EDI)القياسية. 

يمكن �عر�ف الرسالة القياسية ع�� أ��ا اتفاق ع�� ش�ل محدد يتم  ستخدام الرسائل القياسية:ا -ج 

 مع�ن.د تبادل البيانات من مستند عنھ استخدام

  :1كما يمكن إضافة �عض المزايا الأخرى أهمها

الأجهزة أن بالإم�ان تبادل البيانات ب�ن المرسل والمستقبل �غض النظر عن الاختلاف ب�ن المؤسست�ن ونوعية  -

 .APPLICATION INDEPENDENTالمستخدمة ب�ن �ل م��ا  وال��مجيات

  .وعدم �عرضها لأخطار التوقف عن العمل،  AVAILABILITY ضمان ديمومة عمل نظم المعلومات -

 . DATA INTEGRITYوسلامة محتواها CONFIDENTILITY ضمان سر�ة المعلومات -

 AUTHENTICATION ضمان �حة هو�ة المتخاطب�ن ع�� الشبكة -

 :لإدارة الإلك��ونية والان��نتا -3

 مرحلة نوعيةإن الإدارة الإلك��ونية �انت قبل ظهور شبكة الان��نت �� مرحلة تطور خطية بطيئة، لك��ا قفزت إ�� 

الواحد بفضل استخدام تكنولوجيا الان��نت لتمثل أهم ظاهرة تار�خية وتكنولوجيا رافقت ولادة القرن 

وا�خدمات الإلك��ونية، فقد ولدت �� بيئة أما عن التجارة الإلك��ونية والمصارف الإلك��ونية ،  2والعشر�ن

 3الان��نت وتطورت مع استخدام شبكة الان��نت والو�ب. 

 ولشبكة الأن��نت والو�ب أهمية ك��ى �� بناء عالم الإدارة الإلك��ونية �� ظل الاقتصاد الرق�ي ا�جديد،لاعتبارات

 : مهمة نذكر م��ا ع�� سبيل المثال لا ا�حصر ما ي��

 .INTRANET، EXTRANET،LANSلان��نت �� أم �ل شب�ات الاتصال الأخرى أن شبكة ا -

 TECHNICAL الان��نت الفضاء الرق�ي للإدارة الإلك��ونية و�� أيضا قاعدة الانطلاق التقنية لها �عت�� شبكة -

PLATFORMو لأ�شطة الأعمال الإلك��ونية و التجارة الإلك��ونية. 

الإدارة الإلك��ونية للولوج إ�� السوق ال�و�ي والاندماج �� أ�شطة السوق شبكة الان��نت �� أيضا وسيلة  -

 .ال�ونية لتلبية احتياجات الز�ائن المستفيدين �� �ل زمان وم�ان

                                                           
 .65سعد غالب ياس�ن، مرجع سبق ذكره ، ص 1
 .06، ص 2002، دار المنا�ج للنشر و التوزيع، عمان، الطبعة الأو��، الأعمال الإلك��ونية"سعد غالب ياس�ن، �ش�� العلاق، "2

3EFRAIVN TURBON AND OTHER , 200, ELECTRONIC COMMERCE AND MANAGEMENT PERSPECTIVE, NEWJERSEY : Hall p.13. 
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 .الان��نت وسيلة الإدارة الإلك��ونية لبناء المنظمة الشبكية �� الاقتصاد الشب�ي -

تكنولوجيا الاتصالات والشب�ات وتحو�ل منظمات الأعمال و وأخ��ا �عت�� شبكة الان��نت أساس خيارات تطو�ر  -

 .المؤسسات الاقتصادية والاجتماعية إ�� منظمات مرنة ومفتوحة �ستند إ�� المعرفة

 المطلب الثا�ي: عناصر البنية الشبكية للإدارة الإلك��ونية

حلية، شبكة الان��انت و يمكن ت�خيص عناصر البنية الشبكية للإدارة الإلك��ونية بالأن��نت الشب�ات ا�

 .الموردين أو الأطراف المستفيدة الأخرى  ،الاكس��انت، وأي منظومة إلك��ونية تقدم ا�خدمات المباشرة للز�ائن

 :Local Area Networks شبكة الاتصال ا�ح�� -1

لأسباب عديدة نذكر م��ا أن �ل أنماط شب�ات الاتصال �� م�انة مهمة و  LAN تحتل شبكة الاتصال ا�ح��

عملية تجميع ور�ط �شب�ات الاتصالات  عمل الشب�ات ا�حلية و�� بتعب�� آخربدرجات متفاوتة توسيعا لنطاق 

المؤسسات ا�حدودة ال�ي �سم��ا الشبكة ا�حلية  و مناطق العواصم ودمجها مع شب�ات  ع�� مستوى الأقاليم

شبكة الاتصال فإن لتطو�رها ع�� مستوى المنظمة  إس��اتيجيةأما عن الإدارة الإلك��ونية وخاصة  للاتصالات،

�� منطلق المنظمة لن�ج الاتصالات �� الداخل أولا ة أهمية تقنية بالغة التأث�� ذلك لأن هذه الشبك LAN ا�ح��

 .1خارجقبل الشروع �� بناء وصلا��ا مع الأطراف المستفيدة أو المؤثرة �� ا�

شبكة تر�ط عدد من منظومات ا�حاسوب �عضها ببعض �� مجال جغرا�� شبكة الاتصالات ا�حلية ��: "  

محدود، �ستطيع المؤسسة من خلال هذه الشبكة أن تر�ط مجالا��ا الوظيفية الرئيسية بما �سمح بتبادل 

 2وتخز���ا وطلب التقار�ر �� أي وقت ". المعلومات ومعا�ج��ا

 : من ثلاث م�ونات أساسية �� LAN الشبكةوتت�ون  -

و�� وسيلة ر�ط ب�ن أجزاء ا�حواسيب، أو �� ال��نامج المتحكم ��ذه  (LAN SOFTWARE )برنامج الشبكة -

 الأجزاء ، حيث �عطي أوامر و تخرجها �� ش�ل مفهوم للمستخدم. 

 ��ذه المهمةليقوم  (SOFTWARE) وهنا يأ�ي دور ال��نامج الرئي�ىي الذي �س�ى بالسوفتو�ر -

اللوحة الأم : و�� الأجزاء الملموسة للأجهزة مثل: NEW HARD WEAR عتاد الشبكة ونمط ال��كيب -

BORD MOTHERالهارد د�سك، . HARD DISK وال��وسيسورPROCESSOR. 

و�� المواصفات الرسمية ال�ي �عرف  LAN PROTOCOL) بروتو�ولات الرقابة ع�� وسائل الإدخال  -

إتباعها عند إرسال البيانات واستلامها، و�� للتنسيق والتحقق من الأخطاء  بالإجراءات الواجب

 .المستعملة �� الشبكة

 

                                                           
 .54سعد غالب ياس�ن،  مرجع سبق ذكره ، ص 1
 233 232، ص ص 2009، دار المس��ة للنشر و التوزيع و الطباعة، عمان، الأردن، الطبعة الأو��،  الإدارة الالك��ونيةمحمد سم�� أحمد، 2
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 :(INTERNET) شبكة الان��نت -2

و�� شبكة معلوماتية عالمية تمثل توصيلات �عاونية للعديد من شب�ات ا�حاسبات الآلية، م�ونة بذلك من 

بحيث تبدو و�أ��ا قطعة واحدة أو نظام واحد ومن أهم  حواسيب مختلفة، تم توصيلها بطر�قة �سيطة وسهلة

 .ا�خدمات ال�ي تقدمها الان��نت

 (WWW) إن ا�جزء الأهم والأك�� نموا �� شبكة الان��نت هو الشبكة العنكبوتية العالمية ال�ي �عرف اختصارا

تخز�ن مواقعها �� تحتوي ع�� معلومات معروضة �� تنسيقات نصية و�يانية و��جيلية جزئية وسمعية، و�تم 

و�� لغة ترم�� النصوص التشعبية ال�ي تدعم ارتباطات المواقع وعملية الانتقال من الصفحة إ��  HTML التنسيق

 1أخرى �سهولة .

 2ومن أهم ا�خدمات ال�ي تقدمها الان��نت للإدارة الإلك��ونية يمكن أن نذكره:  

  NEWS GROUPخدمة منتديات ا�حوار  -

 FILE TRANSFER PROTOCOLخدمة  -

 (CHATTING) خدمات ا�حادثات -

 TELECOMUNICATION NETWORKخدمة الاتصال عن �عد  -

 (EMAIL) خدمة ال��يد الإلك��و�ي- -

 : WWW.world_wide_webخدمة  شبكة الو�ب  -

 :(INTRANET) الشبكة الداخلية للمنظمة (الأن��انت -3

ال�ي �ستخدم تكنولوجيا الان��نت وال�ي  (PRIVATE CORPORATE NETWORKS) �� شبكة الشركة ا�خاصة

تصمم لتلبية احتياجات العامل�ن من المعلومات الداخلية، أو من أجل التبادل البيانات والمعلومات عن عمليات 

أعمالها الإس��اتيجية، ولا يمكن وأ�شطة المنظمة ال�ي يتم تنفيذها �� مقر الشركة أو �� فروعها ووحدات 

للأ�خاص من غ�� العامل�ن بالمؤسسة الولوج إ�� مواقع الشبكة وتقدم لشبكة الان��نت حماية وسيطرة ورقابة 

، و�� �عمل من خلال (firewalls ( عالية ع�� مواردها من المعلومات بواسطة ما يطلق عليھ جدران النار

قاعدة الانطلاق إ��  أي شبكة الان��نت �� (extranet) بكة المنظمة ا�خارجيةتكنولوجيا الان��نت وترتبط عادة �ش

 . (extranet)3شبكة المنظمة ا�خارجية

 (extranet) : شبكة الاتصالات الإكس��انت -4

ع�� عكس شبكة الان��انت ال�ي تقوم بتجه�� العامل�ن �� داخل المنظمة باحتياجا��م من المعلومات فإن شبكة 

صمم لتلبية احتياجات المستفيدين �� خارج المنظمة من ا�جهز�ن الز�ائن، و حملة الأسهم، كما الاكس��انت ت
                                                           

 .66سعد غالب ياس�ن، مرجع سبق ذكره ، ص 1
، دراسة م�حية ع�� ضباط شرطة منطقة الر�اض، رسالة ماجيست�� (غ�� تطبيقات الإدارة الالك��ونية �� الأجهزة الأمنيةعبد الرحمان سعد القر�ي،2

 .29، ص 2007منشورة)، جامعة نايف العر�ية للعلوم الأجنبية، الر�اض،  
 .90سعد غالب ياس�ن، مرجع سبق ذكره ، ص 3

http://www.world_wide_web/


 اهيم حول الإدارة الإلك��ونية مف                                 الفصل الأول                                                                  
 

41 
 

�ستخدم �� شبكة الاكس��انت تقنيات ا�حماية و�تطلب الدخول إل��ا استخدام �لمة المرور، وذلك لأن الشبكة 

 .1غ�� موجهة إ�� ا�جمهور العام كما هو ا�حال �� شبكة الان��نت

 2كة الاكس��انت ما ي��:كما توفر شب

 .المشاركة �� المعلومات بمجهود أقل -

 .ا�حصول ع�� المعلومات �سهولة -

 .التقليل من ت�لفة الطباعة وال��يد -

 .التواصل عن �عد -

من ناحية أخرى يمكن القول أن شبكة الاكس��انت �� شبكة تحافظ ع�� خصوصية �ل شبكة ان��انت مع منح  

أحقية الشراكة ع�� �عض ا�خدمات والملفات فيما بي��ا أي أن شبكة الاكس��انت �� الشبكة ال�ي تر�ط شبكة 

تبادل المعلومات والتشارك ف��ا دون الان��انت ا�خاصة بالمتعامل�ن الشر�اء و الموردين وغ��هم، وتؤمن لهم 

 .المساس بخصوصية شبكة المؤسسة الداخلية الان��انت

 المطلب الثالث: النموذج الشب�ي للإدارة الإلك��ونية

ا�جموعات العمل مع المقر الرئي��ي للمنظمة ال�ي  LAN نظم الإدارة الإلك��ونية الشب�ات ا�حلية  

فر تجه��ات شبكة الإدارة الإلك��ونية قدرة واسعة ع�� التحكم و إنتاج ترتبط بدورها �شبكة الان��نت، وتو 

التقار�ر الإدار�ة الهي�لية، شبھ الهي�لية وغ�� المهي�لة، و�قع ع�� عاتق مديري الإدارة الإلك��ونية وضع خطة 

ل محطات عمل فعالة لتوظيف مزايا استخدام حزم ال��امج الموزعة وإدارة الواجهة البينية للشبكة من خلا

 .العمل

و�عت�� خدمات المعا�جة الفور�ة للبيانات والشراء أو البيع الفوري، والتجارة الإلك��ونية والتسو�ق   

المباشر بالإضافة إ�� قضايا ا�حماية الأمنية للبيانات وخدمات جدار النار �� مقدمة المهام ال�ي تضطلع ��ا الإدارة 

 3ومعرفة ومهارة نوعية لابد من توافرها �� منظمات الأعمال ا�حديثة. الإلك��ونية وال�ي تتطلب تقنية عالية

مات عملية الإدارة الإلك��ونية �ستند ع�� تقنية المزود المت�امل، ومن ثم �عت�� مثاليا المنظان النموذج الشب�ي ل  

و�رمجيات الأعمال الصغ��ة أو المتوسطة، وتحتوي تقنية المزود ع�� نظام �شغيل مجمع يونيكس عادة. 

الروترات، و�قدم هذا المزود مجالا واسعا ومتنوعا من ا�خدمات الإلك��ونية ال�ي �ساعد �� إرسال وتبادل 

 .البيانات والمعلومات وال��يد الإلك��و�ي باستخدام الوسائط الرقمية المتنوعة

 

 

                                                           
 .96سعد غالب ياس�ن، مرجع سبق ذكره ،  ص 1
 ، ا�جزء الأول، قسم أخبار العلوم و التكنولوجيا، فرع: المقالات العلمية .عالم الكس��انت"منتدى المهندس، "2
 .101سعد غالب ياس�ن،  مرجع سبق ذكره ،  ص 3
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 .المطلب الرا�ع: أمن الإدارة الإلك��ونية

ية �� المؤسسات، و انتشار العمل عن طر�ق ا�حاسوب، جعل الاستخدام الواسع للأجهزة التكنولوج

الإدارات والمؤسسات تتب�ى أدوات �حماية ما تحتو�ھ من ملفات معطيات ومعلومات، متمثلة �� الأمن المعلوما�ي 

 .كضرورة حتمية لضمان سلامة التعاملات، وإزالة ال��ديدات والاخ��اقات

الطرق المعتمدة للسيطرة ع�� مصادر المعلومات "المعلومات بأنھ: �عرف أمن  مفهوم أمن المعلومات: -أولا 

كما هو مجموع الإجراءات  " ،1بمختلف أنواعها وأش�الها من السرقة والتشو�ھ و الاستخدام غ�� قانو�ي"

  ."2والتداب�� الوقائية ال�ي �ستخدم للمحافظة ع�� المعلومات وسر���ا من التلاعب غ�� المشروع

ا القول بأن أمن المعلومات هو تلك العملية أو النشاط الذي ��دف إ�� ضمان حماية وسر�ة مما سبق يمكنن

 .المعلومات المتداولة داخل إدارات المؤسسات

 3إن عناصر أمن المعلومات تت�خص �� توف�� أمن العناصر الآتية :  عناصر أمن المعلومات: -ثانيا 

 . المعلومات لا تكشف ولا يطلع عل��ا الأ�خاص غ�� مخول�ن بذلكو�ع�ي التأكد من أن  السر�ة الموثوقية: -1

ي : أي أنھ لابد من التأكد من أن ا�حتوى لم يتم العبث بھ، أي أنھ لم يتم تدم�� أالت�املية وسلامة ا�حتوى  -2

ن جزء من أجزائھ �� أي مرحلة من مراحلھ عن طر�ق الدخول غ�� المشروع إليھ، من العابث�ن الذين يقومو 

 .بالدخول إ�� محتوى المعلومات لتدم��ه سواء تدم�� ك�� أو جزئي

قديم أي أنھ لابد من التأكد من أن النظام المعلوما�ي لازال مستمرا �� تاستمرار�ة توف�� المعلومات أو ا�خدمة: -3

 .ا�خدمات وهذا �عت�� من أهم عناصر أمن المعلومات ال�ي يجب ا�حفاظ عل��ا

هذا التصرف الذي  أنھ لابد من التأكد من أن و�قصد بھالمرتبط بالمعلومات ممن قام بھ:  عدم إن�ار التصرف-4

 .أن �ستطيع إن�ار قيامھ ��ذا التصرف سابھ إليھ دون قام بھ سيتم ا�

مصادر ال��ديد متنوعة م��ا ما �عت�� مصدر ��ديد داخ�� من داخل المنظمة  مصادر ال��ديدات الأمنية: -ثالثا 

 :و خار�� وتتمثل فيما ي��وم��ا ما ه

 4تصنف مصادر ال��ديدات الأمنية الداخلية إ�� صنف�ن : المهددات الأمنية الداخلية:  -1

  تقنية:مهددات  -1-1

ا�خول لهم للأ�خاص  �عرف بأ��ا ا�خاطر الناتجة عن أحداث قد تؤثر ع�� البيانات وإم�انية ا�حصول عل��ا

بذلك عند ا�حاجة لها أو إفشاء بيانات سر�ة لأ�خاص غ�� مصرح لهم بمعرف��ا وذلك من خلال �عطيل �� ذاكرة 

الكمبيوتر أو إدخال ف��وسات للكمبيوتر قد تفسد البيانات أو جزء م��ا. تلك ا�خاطر قد تؤثر ع�� الموقف 

                                                           
 .38ذكره، ص  حديد نوفيل، موسوس كمال، مرجع سبق1
 .2، ص 2008، دار اليازوري، عمان،  "أمن المعلومات"دلال صادق جواد، حميد ناصر الفتال، 2
 .13،  ص 2006،دار الفكر ا�جام��،  الإسكندر�ة، أمن المعلومات الالك��ونية""من�� محمد ا�جنبي�ي، ممدوح محمد ا�جنبي�ي، 3
 .58، ص 2002الشروق، عمان،   ، دار"الأمن و حرب المعلومات"ذياب المدانية، 4
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رتباط الأنظمة بالأن��نت قبل �شغيل أنظمة ا�حماية، التناف��ي للمنظمة ومن أك�� الأخطاء الشائعة �سهيل ا

 .وعدم القيام بتحديث الأنظمة عند اكتشاف فجوات و�غرات أمنية ف��ا

  :�شر�ةمهددات  -2.1

% من 80إ��  75�سبتھ  الموظفون ماالمصدر الثا�ي المسبب لل��ديدات الأمنية �� الأخطاء البشر�ة، عادة ما �ش�ل 

مصادر ال��ديدات الداخلية �� المنظمة، وتلك الأخطاء قد تحدث من قبل أ�خاص �ش�ل مقصود ��دف الغش 

ء �سرب والتلاعب أو �ش�ل غ�� مقصود نتيجة ا�جهل والسهو أو ا�خطأ والأفعال غ�� المقصودة تؤدي لإلغا

م�ح معلومات هامة أو �غي�� �� معلومات أو غ�� ذلك من ومن ثم  الاطلاع  صلاحيةمعلومات إ�� جهات ليست لها 

مشا�ل أمن المعلومات وت�ون �� الغالب نتيجة ضغط شديد �� العمل أو ضعف �� القدرات الآتية �� الانضباط 

والاهتمام لدى المستخدم�ن، ويشمل الأفعال المقصودة بواسطة متعامل�ن مع النظام أثناء معا�جة أو �شغيل 

مج أو للإطلاع ال�خ��ي، أو إطلاع الآخر�ن لبيانات غ�� مسموح الإطلاع عل��ا، أو نقل �عض ال��امج محرف لل��نا

  .1والبيانات ا�خاصة أو تدم�� برنامج أو معلومة، غ�� ذلك من الأفعال المقصودة والمهددة لأمن المعلومات

 : ا�خارجية �التا��تصنف مصادر ال��ديدات الأمنية المهددات الأمنية ا�خارجية:  -2

 الكوارث الطبيعية:  -2-1

تتعرض مواقع المعلومات ا�حاسبات والمعدات الأخرى ل��ديد ال�وارث الطبيعية، ال�ي ��دد الأمن 

، وإنما إ�� فقدان المعلومات المعدات والأجهزةالف��يقي للمعلومات، وا�خسارة �� المعلومات لا تتوقف ع�� خسارة 

ت و�مكن حماية المعلومات من أخطار ال�وارث الطبيعية من خلال عدة وسائل م��ا وضع والبيانات وال��مجيا

 .حدوث حر�ق والت��يد عندمن��ات ل�حر�ق، وضع نظم غلق تلقائية لنظم ا�حاسب 

  :ا�ح��فون والقراصنة -2-2

يقصد بالقرصنة سرقة المعلومات من برامج و�يانات بصورة غ�� شرعية و�� مخزنة �� دائرة ا�حاسوب 

سطة ع�� �لمة السر أو بوا إما با�حصول أو ��خ برامج معلوماتية بصورة غ�� قانونية، وتتم هذه العملية 

 2�حاسبة خاصة .التقاط موجات كهرومغناطيسية 

  ال��مجيات ا�خبيثة:  -2-3

المعلوما�ي ا�خاص بالمؤسسات  مجموعة متنوعة ومختلفة من ال��مجيات ال�ي �ستغل لتدم�� ا�جانب�� 

أنظمة ال��مجيات المعطيات والملفات أو الوظائف)، �ستمر للقيام بمهام غ�� مشروعة مثل الاحتيال أو غش (

لوب ال�جوم، أو طر�قة من حيث ال��كيبة وأس �عضها البعضالنظام وتختلف �� الأغلب هذه ال��مجيات عن 

 .إحداث النتائج

 

                                                           
 .350ذياب المدانية، مرجع سبق ذكره ،  ص 1
 .290، مرجع سبق ذكره، ص "الإدارة الالك��ونية"علاء عبد الرزاق السالمي، خالد إبراهيم السليطي، 2
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 .�حماية النظم الآلية للمعلومات �� الإدارة الإلك��ونية والإدار�ةرا�عا: المتطلبات الفنية 

 : هناك عدة متطلبات فنية أساسية وضرور�ة لتصميم أمن النظم الآلية للمعلوماتالمتطلبات الفنية -1

  :1ومن أهمها

 الدراسة التحليلية لأمن النظم  -

 التوثيق - 

 أمن التشغيل -

 وقواعد البيانات الاتصالاتالأمن �� نظم   -

ا�حماية تلك  تكملة للمتطلبات الفنية ال�ي يجب مراعا��ا �� بناء النظم الآلية للمعلومات المتطلبات الإدار�ة:2-

Fالنظم هناك عدة واجبات إدار�ة أهمها

2:  

 التنظيم الإداري  -

 مراقبة الأفراد  -

   خطط الطوارئ -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 بتصرف. 306، ص 2010، دار اليازوري للنشر و التوزيع، عمان،  الإدارة الالك��ونية"سغد غالب ياس�ن، "1
 .80بن صال وسام، مرجع سبق ذكره، ص 2
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 خلاصة الفصل:

إن مصط�ح الإدارة الإلك��ونية تجهلھ العديد من القيادات الإدار�ة لقلة قناع��ا بفكر و فلسفة هذا 

بمباد��ا و هذا يحتاج إ�� النمط ا�جديد للإدارة و عدم قدر��م ع�� التخ�� عن نظام الإدارة التقليدي والتمسك 

توف�� الأرضية الفكر�ة �� جميع الإدارات، و ما يز�د الأمر صعو�ة هو �عدد النظم الإدار�ة داخل المؤسسة 

الواحدة و من خلال هذا المفهوم سي�ون ل�ل إدارة نظر��ا ا�خاصة ��ا وا�ختلفة عن غ��ها ولغرض تطبيق نظام 

  .ؤى ا�ختلفة واقتناع الإدارات ��ذا التحول و تطبيقھالإدارة الإلك��ونية يجب توحيد الر 

توزيع المهام والصلاحيات و هذا  إعادةولغرض الانتقال إ�� هذا النظام �ستلزم حدوث �غي��ات داخلية إدار�ة و  

سيتطلب �غي��ا �� المراكز الوظيفية و القيادات الإدار�ة إ�� التخصصات ال�ي يحتاجها هذا النظام بصورة 

م��م من هو  أنيؤدي هذا التغي�� إ�� حدوث أضرار �� مصا�ح العامل�ن و الأفراد ، إذ  أنجة من دون متدر 

متمسك بنظام الإدارة التقليدية و�خ�ىى ع�� مصا�حھ من الضرر أو التغي�� ع�� عكس القسم الآخر م��م إلا أن 

 .هذه ا�خشية لا أساس لها من ال�حة �� نظام الإدارة الإلك��ونية
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 الفصل الثا�ي :

تحس�ن ا�خدمة 

 خلالالعمومية من 

الإدارة  تطبيق

 الالك��ونية
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 مقدمة الفصل :  

ومن جهة أخرى  ،تحرص �ل المؤسسات العمومية ع�� تقديم خدمات تتسم با�جودة والفعالية من جهة

مما يجعلها تكسب رضا ا�جمهور وتل�ي احتياجاتھ الم��ايدة لذلك سعت الإدارة  ،تحسن الصورة الذهنية لها

الطرق التقليدية بطرق أك�� تطورا ومسايرة للعصرنة سواء من نوعية تقديم  استبدال إ��العمومية �� ا�جزائر 

ب الناجحة �� من خلال الاستجابة السريعة لطلبات ا�خدمة، وهذا من خلال الاستفادة من التجار  أو ،ا�خدمة

مما اثر ذلك ع�� المرفق العام وع�� مستوى ا�خدمات ال�ي  الالك��ونية، ةالإدار  هذا ا�جال خاصة مع بروز نمط

يتلقاها المواطن من المؤسسات العمومية بطر�قة سريعة وشفافة وموضوعية وهذا ما جعل تحس�ن ا�خدمة 

 . ��ا لاهتماملالعمومية ضمن ا�جوانب ال�ي �س�� المؤسسات العمومية 

 : ثلاث مباحث رئيسية و �� �التا�� و قمنا بتقسيم هذا الفصل إ��

 : ماهية ا�خدمة العمومية  المبحث الأول. 

 : المرفق العام �� ظل الإدارة الالك��ونية . المبحث الثا�ي 

 : المرصد الوط�ي للمرفق العام  –سبل عصرنة ا�خدمة العمومية  المبحث الثالث-  
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 المبحث الأول : ماهية ا�خدمة العمومية

حاجا��م  لإشباعللمواطن�ن �� ا�جتمع  تنتج الإدارات العمومية وتقدم خدمات متعددة ومتنوعة  

الأساسية و�ذلك تختلف ا�خدمات المقدمة من حيث ا�خصائص والمبادئ خاصة بالنظر لما �شهده ا�جتمعات 

 من تراجع لمستوى أداء المنظمات والأجهزة الإدار�ة ل�خدمات المطلو�ة من قبل ا�جمهور وما �عنيھ إشباع حاج��م

   وتلبيھ رغبا��م بتوف�� وتقديم هذه ا�خدمات.

  العمومية: مفهوم ا�خدمة الأول المطلب 

تتعدد التعار�ف ال�ي حاولت ضبط مصط�ح ا�خدمة العمومية وذلك لتعدد اتجاهات المفكر�ن 

والباحث�ن لذلك سنتطرق لتعر�ف ا�خدمة أولا ثم مصط�ح ا�خدمة العمومية ومن ثم ا�خدمة العمومية 

 . الالك��ونية

 .ا�خدمةأولا: 

 أي ينجز عن ذلك ملكية أندون  آخرطرف  إ��أداء غ�� ملموس يقدمھ طرف  أوعمل  أي ″فيليب كوتلر �عرفها  -

 1″الماديةبالسلع  مرتبطةغ��  أو مرتبطةت�ون  أنيمكن  ا�خدمة وإنتاجھ��يء 

�� منتجات غ�� ملموسة يتم تبادلها من ″ (AMA)ا�جمعية الأمر�كية للتسو�ق با�خدمات �� ح�ن �عرفها  -

تظهر للوجود �� نفس  لأ��امعرف��ا  أوتخز���ا و�صعب �� الغالب تحديدها  أوالمستعمل ولا يتم نقلها  إ��المنتج 

الز�ون بطر�قة الوقت ال�ي يتم اس��لاكها ف�ي تت�ون من عناصر غ�� ملموسة متلازمة وغالبا ما تتضمن مشاركة 

 2″ ةأو صفحيث لا يتم نقل ملكي��ا وليس لها لقب  هامة

ف�ي تفاعل اجتما�� ب�ن المنتج  ملموسةغ��  أشياء إنتاجمن  أك�� أ��ا ″ع�� ا�خدمةفيعرف  Eric volger  أما -

 3 ″الإنتاج  أثناء عمليةوالز�ون الذي �شبع احتياجاتھ ورغباتھ 

منفعة عامة عن �شاط مدروس ��دف لتحقيق  عبارة��  ا�خدمة أن ومن التعار�ف يمكن استنتاج 

لدى مستخدم��ا و��  حاجة إشباعليستفيد م��ا الصا�ح العام ��دف  جهة رسميةموجهة للأفراد تقدمها 

   .لا ترتبط بھ أوقد ترتبط بمنتج غ�� ملموس  مجموعة من المنافع ذات الطبيعة غ�� ملموسة

 . العمومية ا�خدمةثانيا: 

العامة والمواطن ��دف تلبية  الإدارةال�ي تنشا ب�ن  بطةعن تلك الرا العمومية ا�خدمة�ع�� مصط�ح 

�� تلك الرابطة ال�ي  أوالعمومية  الإدار�ة الأجهزةحاجا��م من طرف  وإشباعع ا�جتم لأفراد الطلبات ا�ختلفة

                                                           
1 Philip kotler, Marketing Management,10 ed ,Prentic hall International ,USA , Jun2018, p 428 

 18، ص2005، دار وائل للنشر، الأردن ،3، ط�سو�ق ا�خدماتها�ي محمد الضمور،   2
3 Eric Volger,Management stratégique des services , Édition Dunoud , Paris , 2004 , p10. 
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من  للأفراد حاجات مختلفة وإشباعا�ح�ومية والمواطن�ن ع�� مستوى تلبية الرغبات  الإدارةتقوم با�جمع ب�ن 

  1  والمنظمات العامة الإدار�ة ةز جهالأ قبل 

 قاعدةوفق  إجباري جما�� تتوفر �ش�ل  إطار��  إلاا�خدمات ال�ي من غ�� الممكن استغلالها  أنواع�� جميع ″ -

 الدولةال�ي نص عل��ا القانون و��ون من الضروري استغلالها بمعزل عن قواعد السوق تتحمل  المساواة

 2″ومراقب��ا  أدا��اتوف��ها والقيام ��ا من حيث  مسؤولية

العمومية �� تلك ال�ي �عد تقليدا �خدمة فنية تزود بصورة عامة  ا�خدمة ″ الفر���ي الإداري للقانون وفقا  -

 تح��م القائم�ن ع�� ادار��ا مبدأ المساواةو�تطلب توف��ها ان  بواسطة منظمة عامة �استجابة  �حاجة عامة

 3  ″والتكيف لتحقيق الصا�ح العام والاستمرار�ة

مراقبا من طرف ا�حاكم�ن مضمونا ومضبوطا و  أدا��اي�ون  وظيفة�ل  ″ بأ��اكذلك  العمومية ا�خدمة�عرف   -

 4 ″ ال��ابط الاجتما�� ةضرور�ا لتحقيق وتنمي أمرا�عد  الوظيفةهذه  لان تأدية

��  الأفرادحاجيات  محصلة �ل �شاط عمومي هدفھ تلبية "�� العمومية ا�خدمة آن �ستنتج الأخ�� و�� 

 ".ن طرف السلطات العموميةم العامة ويس�� هذا النشاط بصورة مباشرة او غ�� مباشرة المص�حةتحقيق  إطار

 . ثالثا : ا�خدمة العمومية الإلك��ونية

�ل تلك ا�خدمات ال�ي يمكن تقديمها الك��ونيا و��  أ��ا ″ع�� الالك��ونية العمومية ا�خدمة�عرف 

ال�ي يتم تخز���ا ع�� ش�ل  العمليةللعملاء من خلال   و�وفر فوائد القيمةالذي يخلق  الأداء أوكذلك ذلك الفعل 

 5  ″خوارزمية وتنفذ عادة من قبل ال��امج الشبكية 

الك��ونيا  العمومية�ل ا�خدمات ال�ي تقدمها المؤسسات   أ��اا�خدمة العمومية الالك��ونية ع�� و�عرف   -

الش�ل الالك��و�ي من  إ�� اليدو�ة التقليدية الطر�قةمن  العامةملات وتقديم ا�خدمات والانتقال من انجاز المعا

 انجاز المعاملات الإدار�ة وتقديم ا�خدمات ع�� شبكة��  آخراجل استخدام امثل للوقت والمال وا�جهد او بمع�ى 

 الإدارات �خصيا لانجاز معامل��م  إ��الان��نت بدون ان يضطر العملاء من الانتقال 

                                                           
، مجلة البحوث والدراسات القانونية والسياسية  الارتقاء با�خدمة العمومية ضرورة لتحقيق التنمية المستديمة �� ا�جزائرعبد اللاوي صبيحة ،   1

 2017، جانفي 6، ا�جلد 2،جامعة البليدة  1،العدد 

 أنظر أيضا: -

-Grilles J.Guglielmi , Geneviève Koubi , Droit du service public , Montchrestien ,France ,2000 , p59 
، 2008، 6،مجلة الباحث ، العدد  نظر�ة الإدارة العامة ا�حديثة ودورها �� معا�جة إش�الية إدماج مفهوم للأداء �� ا�خدمة العموميةرفاع شر�فة ،   2

 . 104ص  جامعة ورقلة ،
3 Didier Linotte et Ruphael Romi,"Service public et Droit administratif et économique ", 75 ème édition ,  Juris-classeur ,Paris,2003, 

P04  
 56، ص2014، مكتبھ الوفاء القانونية الإسكندر�ة ،1،ط �سو�ق ا�خدمات العموميةعبد القادر برانيس،   4
، مداخلة مقدمة �� الملتقى الدو�� العل�ي حول جودة ا�حوكمة الالك��ونية �� ترقية ا�خدمة العمومية (مع الإشارة إ�� حالھ ا�جزائر)فعالية كر�مة جلام،   5

 2014أكتو�ر  30و 29ا�خدمة العمومية �� ظل ا�حوكمة الالك��ونية، يوم 
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بادل المعلومات فيما ع�� ت بأ��ا قدرة الأجهزة العمومية الالك��ونية العمومية ا�خدمة�� ح�ن عرف الباحثون  -

طاع العام من جهة أخرى وذلك �سرعة وت�لفة منخفضة ع�� وتقديم ا�خدمات للمواطن�ن والق بي��ا من جهة

  . م�ان وأيوقت  أي��  وامن المعلومات المتناقلةشب�ات الان��نت مع ضمان سر�ة 

أرقام  إ��داء إلا عملية ترجمة الأ ما ��  الالك��ونية ا�خدمة" أن من خلال هذه التعار�ف �ستنتج

 ا�خدمة أننحو العملاء و�ناء ع�� هذا يمكن القول  الالك��ونية موجهةع�� الشب�ات والوسائل  خوارزمية

باستخدام تكنولوجيا المعلومات  ا�ح�ومةمن قبل  العموميةتقديم ا�خدمات  إلاما ��  الالك��ونية العمومية

   ."والاتصالات مقدم��ا شبكھ الان��نت

    : ع�� محور�ن المقدمة العمومية ا�خدمةهناك من يركز �� �عر�ف  ●

  : ا�خدمة العمومية كعملية -1

تنطوي ع�� مدخلات، �شغيل،  مت�املة أ��اع��  ا�ح�وميةال�ي تقدمها المنظمات  ا�خدمة�ع�� عن   

 ا�خدمة لإنتاجالتشغيل  ةتجري عل��ا عملي أنيمكن  أنواعللمدخلات فان هناك ثلاث  و�النسبة 1 مخرجات

 : 2 و�� المطلو�ة

 ا�خدمةحد المدخلات عندما ي�ون المواطن ذاتھ محل العامة أ ا�خدمةبحيث يمثل المواطنون طال�ي  الأفراد: -1.1

 ال�حة، التعليم والسفر.....)( مثلا خدمات  أفراد�شغيل  العمليةوتؤدى العمليات عليھ فت�ون 

ال�ي  ا�خدمةالمدخلات وتجري عل��ا عمليات  أنواعوالموارد احد  الأشياءت�ون �عض  أنيمكن  إذ الموارد:-2.1

�شغيل  العمليةفت�ون  لأفراداوليس  الأشياءهنا  ا�خدمةحيث ي�ون محل عمليات  العامةتقدمها المنظمات 

 ).......ورصف الطر�ق الإطفاء(مثلا ترخيص السيارات ،ضرائب العقارات، خدمات  أشياء مملوكة 

كجانب لتطو�ر وتحديث  وا�حديثة العامةالمدخلات �� عمليات ا�خدمات  أنواعوت�ون نوعا من   المعلومات : -3.1

( مثل خدمات �شغيل وتحليل البيانات ومراكز البحث  لو��وهو ما �عكس التطور التكنو  العموميةا�خدمات 

 .....).. وغ��ها

من نوع من المدخلات او ح�ى تتضمن  أك��للمواطن�ن  المقدمة ا�خدمةتتضمن  أن العملية ا�حياةو�مكن ��  

 .معا الثلاثة الأنواع

 

 

 

                                                           
، الملتقى الوط�ي حول ا�خدمة - أين يقع المواطن �� الأجندة الإعلامية -واقع ا�خدمة العمومية �� وسائل الإعلاممنال قناوي، سارة حمايدية،   1

 .4،ص 2014اكتو�ر  30و  29العمومية �� ا�جزائر، جامعة الت�و�ن المتواصل، مستغانم ،يومي 
  .256،257، ص ص 0012، الدار ا�جامعية للطباعة والنشر والتوزيع، مصر ،المدخل ا�حديث �� الإدارة العامةثابت عبد الرحمن ادريس،   2
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 المقدمة من قبل الإدارة العمومية ل�خدمةانطلاقا من مفهوم النظم يمكن النظر  كنظام : ا�خدمة العمومية -2

 :   1كنظام م�ون من  العامة

العناصر  لإنتاج ا�خدمةووفقھ تتم عمليات التشغيل ع�� مدخلات  :إنتاج ا�خدمة  أو �شغيل  نظام عملية-1.2

 . با�خدمة ا�خاصة

ثم �سليمها للمواطن طالب  ا�خدمةوالذي يتم خلالھ التجميع ال��ائي لعناصر    نظام �سليم ا�خدمة:-2.2

  ا�خدمة

(المواطن) وهو ا�جزء الذي ا�خدمة ستقبل مرئية ومنظورة لم أجزاءكنظام  ا�خدمةو�تضمن مفهوم 

حيث يتعلق  ا�خدمةلا ينعكس فقط ع�� ا�جزء المرئي من  الأخ��هذا  أنرغم  �خدمة  ايتوافق مع نظام �سليم 

ال�ي  العامةانھ �� �عض ا�خدمات  إذللمواطن الذي يطل��ا  ا�خدمةكيف) يتم �سليم -م�ى-هذا النظام ب (أين 

وطال��ا، �ستلزم التفاعل ب�ن الطرف�ن لتحقيق رضا المواطن  ا�خدمةتتطلب درجھ اتصال عاليھ ب�ن مقدم 

اتصال اقل يمكن تقديمها عن �عد من خلال وسائل  إ���عض ا�خدمات ال�ي تحتاج  أن�� ح�ن  با�خدمة

   . ا�حديثةتكنولوجيا ال

وهذا  ا�خدمةوهنا �� هذا ا�جزء يوجد نظام عمليات �شغيل   2) الف�ي ا�خدمة( جوهر مرئية غ��  أخرى  أجزاءو 

النتائج  أساسع��  ا�خدمةمن المواطن�ن حيث يقيمون  ا�خدمةلمستقب�� أهمية كب��ة ا�جزء غ�� مرئي لا �ش�ل 

أن ا�جزء المرئي من ،كما  الأداء�� ش�ل سوء  ا�خدمةالتشغيل يظهر لدى مستقب��  وأي فشل ��جل �� عملية

بدرجھ الاتصال ب�ن مقدم  و�تأثر ا�خدمة طبيعةو�توقف ع��  لأخرى  ا�خدمة يختلف من خدمة�شغيل  عملية

ك�� والعكس ا ا�خدمةومستقبلها حيث �لما �انت عمليھ الاتصال اك�� �ان ا�جزء المرئي لعمليھ �شغيل  ا�خدمة

 . �حيح

( ا�جزء المرئي من المطلو�ة  الأوراقفانھ يقدم جميع  يل مواطن لسيارتھ او استخراج رخصةمثلا عند ��ج

      3 .لا يراها المواطن (ا�جزء الغ�� مرئي) أخرى  إجراءات) و�ستكمل ا�خدمة

 

 

 

 

                                                           
  04,05, ص ص مرجع سبق ذكره منال قناوي، سارة حمايدية ،   1

 :أنظر أيضا-

- Alain-Serge Mescheriakoff , Droit des services publics , 2édition , Presses Université de France ,1997, p46 . 
،الملتقى الدو��  -دراسة نموذج مؤسسة بر�د ا�جزائر -تفعيل ا�خدمة العمومية �� ا�جزائرأثر الإدارة الالك��ونية �� نص��ة يحياوي ،مراد مهدي،   2

، �ليھ العلوم الاقتصادية والتجار�ة وعلوم التسي��، جامعة -حالة البلدان العر�ية  –حول جودة ا�خدمة العمومية �� ظل ا�حوكمة الالك��ونية 

 .09،ص 2014اكتو�ر  30و 29  بومرداس،يومي
 .  458، ص  مرجع سبق ذكره ابت عبد الرحمن ادريس ،ث  3
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 . المطلب الثا�ي : خصائص و مبادئ ا�خدمة العمومية

 .ا�خدمات العموميةخصائص أولا : 

 :العمومية �عدة مم��ات وخصائص تتباين من خدمة لأخرى أهمها ا�خدماتتتم�� 

أو �سعر  1ت العمومية با�جانية �� عمومها  تتم�� ا�خدمات العامة المقدمة من قبل الهيئا مجانية ا�خدمات :-1 

 .يؤول فيھ الر�ح إ�� الصفر أي يدفع المرتفق المستفيد من ا�خدمة مبلغا زمر�ا ع�� ش�ل ضر�بة أو رسم غالبا

بحيث ��دف ا�خدمة العامة إ�� تحقيق المص�حة أو المنفعة العامة كهدف :  )المنفعة العامة (المص�حة العامة2-

ا�خدمة العمومية ��دف أساسا لتحقيق الصا�ح العام و�التا�� فإن النشاط ا�ح�ومي أو منظمات  2 أسا��ي

خاصة مع خضوع هذه الهيئات ومن ثم ا�خدمات العمومية للرقابة العامة من قبل أطراف متعددة كرقابة 

 ..... الوصاية ورقابة ا�جتمع المد�ي

بحيث �ستحيل لمس أو تحس أو رؤ�ة ا�خدمة المر�ض عند الطبيب  3 ا�خدمات غ�� ملموسة  عدم الملموسية:-3

أو الز�ون عند ا�حلاق لا يمكنھ معرفة النتيجة مسبقا)، و�ذلك أغلب ا�خدمات أصبحت تنتج و�س��لك �� آن 

�� واحد ويسبب �و��ا غ�� مادية فإنھ لا يمكن تخز���ا، و�رتكز ترو�ج ا�خدمات ع�� المزايا ال�ي تتمتع ��ا وليس ع

ا�حلات،  ( خصائصها، و�ذلك فإن المستفيد من ا�خدمة يبحث دائما عن إشارات �ع�� ع�� نوعية ا�خدمة مثلا:

 ........)الموظف�ن

لذلك فإن الكميات   تنتج هذه ا�خاصية من عدم قدرة ا�خدمة إ�� التخز�نقابلية ا�خدمة للتلف (التلا��ي) :  -4

بد وان تمتعت بإم�انية حزن المدخلات المعتمدة �� إنتاجها وتقديمها، ال�ي لا �ستخدم خلال العرض ستختفي للأ 

 4وتزامن إنتاجها واس��لاكها 

تتغ�� ا�خدمة حسب أوقات وظروف تحققها وذلك راجع ل�ون ا�خدمة �عتمد ع�� من   عدم تماثل ا�خدمة:-5

بالنظر أولا أن للمس��لك تأث��ا يقدمها وكيف يقدمها والظرف الذي تقدم فيھ و�التا�� يصعب مماثلة ا�خدمات 

 1أيضا ع�� نوعية ا�خدمة المقدمة  ع�� نوعية ا�خدمة وثانيا لمقدم ا�خدمة تأث��ا

                                                           
1  Leila Metali "Le marketing des services publics. Fondements et Spécificités", Maaref Revue académique N°21. Université Bouira, 

(06-2016) , p07. 
، الملتقى الوط�ي حول ا�خدمة العمومية �� ا�جزائر، جامعة الت�و�ن المواطن إصلاحات ا�خدمة العمومية وتحس�ن صورة الإدارة لدىسعيدة طيب،   2

 09، 07، ص ص 2014أكتو�ر  30و  29المتواصل، مستغانم، 

 أنظر أيضا :  -

 - Leila Metali, op. cit. p07 . 
الاقتصادية وعلوم التسي��، جامعة ا�جزائر ،  أطروحة دكتوراه، �لية العلومالتسو�ق �� مؤسسات ا�خدمات العمومية ،عبد القادر براينيس ،   3

   115ص  2006-2007

 أنظر أيضا :  -

- Leila Metali, op. cit. p08 . 

  .10، ص 2016،  04، مجلة جامعة بابل ،العدد  ، ا�حكومات ا�حلية ودورها �� تنفيذ السياسات العامة وتقديم ا�خدماتميسون ع�� حس�ن الليلة 4 
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�عت�� هذه ا�خاصية من خصائص ا�خدمة العمومية كعملية   التفاعل ب�ن مقدم ا�خدمة والمستفيد م��ا: -6

ة والمستفيد م��ا ومدى قوة وتأث�� الاتصال ب�ن وليس كمنتج و�ع�ي التفاعل العا�� والمباشر ب�ن مقدم ا�خدم

  2الطرف�ن ع�� أداء ا�خدمة وإشباعها ل�حاجة المطلو�ة

هذا وت�ون �عض خصائص ا�خدمة ظاهرة كما قد ت�ون هناك خصائص ضمنية يدركها طالب ا�خدمة 

 .والمستفيد م��ا عند مقارنتھ لت�لفة ا�خدمة ومدى إشباعها �حاجاتھ

 ا�خدمات العمومية مبادئثانيا : 

من أجل تحقيق ا�خدمات العمومية للأهداف ال�ي �س�� إل��ا الدولة فإنھ من الضروري خضوعها 

 .�جموعة من المبادئ تحقق هذه الأهداف

ومن أهم هذه المبادئ وال�ي ترتبط ارتباطا وثيفا بالمبادئ ال�ي تحكم المرافق العامة انطلاقا من �ون 

  3المرافق العامة تقدم ا�خدمات العمومية تلك ا�حددة �� 

ويع�ي حصول الأفراد �� مجتمع مع�ن ع�� ا�خدمة العمومية بنفس ا�جودة وأن يدفعوا بنفس   مبدأ المساواة: -1

ة وأن يحصلوا ع�� نفس الضمانات �� حالة وجود أي قرار أو ش�وى أو قانون، ومن ذلك فإن هذا المبدأ الطر�ق

 4 يتضمن ضرورة توف�� ا�خدمة العمومية بدون عوائق وإتاح��ا �جميع المواطن�ن بصورة عادلة دون استثناء

بالنظر ل�ون ا�خدمات العمومية ��دف لتلبية ا�حاجات العامة أو ا�حصول عل��ا فإنھ من   مبدأ الاستمرار�ة: -2

ومن ذلك فإن مبدأ الاستمرار�ة �عد مبدأ أساسيا وجوهر�ا  5أجل تحقيق هذا الهدف �ش��ط عدم انقطاعها 

من استمرارها بانتظام  لقيام ا�خدمة العمومية بحكم أ��ا �عد أساسا ينظم الأفراد شؤو��م وفقا لها، ولذلك لابد

 ..)....ح�ى لا يحدث خلل (مثلا: خدمات الكهر�اء

أي مواكبة جميع الظروف والاحتياجات. باعتبار أن المنفعة  ،و�� قابلية التغي�� :مبدأ التكيف والملائمة -3

ن تقديم تتطور بتغ�� الزمن لذلك لابد أن �ستجيب الإدارة أو المؤسسة العمومية لتلك التغي��ات لتتمكن م

فمبدأ التكيف أو المرونة �عد شرطا أساسيًا لمتا�عة تطور الإدارة أو التنظيم  6ا�خدمات ال�ي وجدت من أجلها 

                                                                                                                                                                                     
 450، ص  مرجع سبق ذكرهن ادريس ثابت عبد الرحم 1
   10، ص مرجع سبق ذكرهميسون ع�� حس�ن الليلة،  2
  .30 ،ص 2004الدار ا�جامعية ، مصر ،  -النظر�ة والتطبيق  -اقتصاديات المشروعات العامة المر��ي السيد حجازي ،  3

  : أنظر أيضا -

- Giraudon Anne, La notion de service public, Mémoire d'étude, école national supérieur des sciences de l'information et des 

bibliothèques, France, Janvier 2010, p19,20 
 07، ص  مرجع سبق ذكرهسعيدة طيب،  4

  : أنظر أيضا -

- Marie Christine Roualt et autre, Droit administratif, Gualino editeur, France2005, p156 , 157 
  18،ص2015، دار ا�جسور النسر و النوو�ھ ، ا�جزائر ، التسي�� العمومي ب�ن الاتجاهات الكلاسيكة و الاتجاهات ا�حديثةمر�زق عدمان، 5

  : أنظر أيضا -

- Martine Lombard der Gilles Dumont, Droit administratif, 7 édition, Dalloz, France2007, p315. 
  09,08، ص ص  ذكره مرجع سبقسعيد طيب ،  6
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وهو ما ي��ر التغ��ات ال�ي تحدث ع�� ا�خدمات العمومية تبعا للتطور التكنولو�� وكذا �غ��ات ا�جانب 

 . طلبات ا�جمهور الاجتما�� وا�حاجات الاجتماعية و�ما يتلاءم ورغبات ومت

و�ذلك نخلص إ�� أن مبادئ ا�خدمات العمومية مهمة وأساسية لتطو�ر وتحس�ن إنتاج وتقديم 

مات وكذا بجدية الإدارة �� العمل ا�خدمات ووجودها وتجسيدها مرتبط بحاجة الأفراد داخل ا�جتمع لهذه ا�خد

 .ع�� تطو�ر وتحس�ن أساليب تقديمها

 : ا�خدمة العمومية المطلب الثالث : نظم و أنواع

  أولا: نظم ا�خدمة العمومية

 : كما هو معمول بھ �� مجال الوظيفة العمومية هناك نظام�ن اثن�ن ل�خدمة العمومية وهما

: ينظر للوظيفة العمومية �� النظام المفتوح ع�� أ��ا مثل أية مهمة نظام ا�خدمة العمومية المفتوحة1-

غ لممارس��ا طوال حياتھ العملية، وتقوم المؤسسات وفقا لهذا النظام مجتمعية يتم إعداد الفرد لها و�تفر 

باستقطاب عدد من الموظف�ن بالنظر لنوع ا�خدمة أي حسب متطلبات العمل ا�حقيقية �غية تقديم خدمة 

 .وتتم�� بالمرونة 1محدّدة �� الهي�ل التنظي�ي للمؤسسة 

 : 2 يتم�� نظام ا�خدمة العمومية المفتوحة �عدة خصائص

حيث يقوم الموظفون بتدر�ب أنفسهم ولا ت��تب مسؤولية للإدارة عن برامج التدر�ب كما تتم البساطة : ) 1.1

 .ا�حافظة ع�� نفس تصنيف الوظائف

�ة ل��ا، كما تمكن الموظف من هامش حر حيث يمكن للإدارة إلغاء الوظائف �� حالة عدم ا�حاجة إ المرونة : ) 2.1

 .أك�� بالنسبة لھللبحث عن وظيفة مناسبة 

حيث يمكن اختيار موظف�ن متخصص�ن دون الال��ام بتدر���م إذ يتطلب مهارات خاصة،   نظام اقتصادي: ) 3.1

ومن عيوب النظام المفتوح ل�خدمة العمومية أنھ يتطلب مهارات وذهنيات خاصة تختلف عن تلك ال�ي تتطل��ا 

 .عليمية تقوم بتدر�ب واعداد موظف�ن مؤهل�نالقطاعات ا�خاصة إضافة إ�� ا�حاجة لوجود أنظمة. �

هم وفقا لهذا النظام تقوم الإدارة غالبا �عمليات إعداد الموظف�ن قبل التحاقنظام ا�خدمة العمومية المغلقة :  -2

بالعمل واستمرار التدر�ب أثناء العمل لرفع المستو�ات المهنية وتنمية القدرات واكتشاف الاستعدادات، كما أن 

 القاعدة العامة �� هذا النظام �� استمرار�ة عمل الموظف مع الإدارة ضمن توازن 

                                                                                                                                                                                     
  : أنظر أيضا -

- Martine Lombard et Grilles Dumont , op,cit,p318. 

 
"، ا�جلة دور تكنولوجيا نظم المعلومات والاتصال �� تحس�ن نظام ا�خدمة العامة �� ظل ا�حوكمة الالك��ونيةبن أم السعد فتيحة، يحياوي �عيمة،  1

  .08، ص 2014نوفم��  11، العدد  04المتقدمة، ا�جلد  الدولية للبحوث الإسلامية والإ�سانية
، الملتقى الدو�� حول جودة ا�خدمة العمومية �� ظل دور الإدارة الإلك��ونية �� تحس�ن جودة ا�خدمة العموميةحوش�ن كمال، هارون سم��ة،  2

، 2014أكتو�ر  30و  29وم التسي�� والعلوم التجار�ة، جامعة بومرداس، �لية العلوم الاقتصادية عل -دراسة حالة البلدان العر�ية  -ا�حوكمة الإلك��ونية 

  12ص 
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 .    1 والواجباتا�حقوق 

 :  2ويستند النظام المغلق ع�� محور�ن 

و�تمثل �� مجموعة قواعد قانونية تحدد أوضاع الموظف�ن �� المنظمات ا�ح�ومية و�سهم قانون الموظف�ن:  -1.2

�� تمي��هم عن القطاعات الأخرى، و�حتوي قواعد تتعلق بالتعي�ن وا�جوانب المادية والمعنو�ة وكذا يحدد 

 .المسؤوليات والواجبات ومختلف الإجراءات المتبعة بمخالفة شروط العمل �� ا�خدمة العامة

حيث يختلف النظام المقفل عن النظام المفتوح إذ يتم التوظيف وفقھ من خلال  حياة وظيفية متم��ة : -2.2

ل أداء وظائف كث��ة، موافقة الإدارة ع�� استخدام موظف بالنظر إ�� ما يمكن أن يقدمھ طوال حياتھ من خلا

 : و�تم�� نظام الوظيفة المغلق �عدة مم��ات م��ا

 .إم�انية ا�حصول ع�� موظف�ن يمل�ون القدرة ع�� التجاوب مع الإدارة وتفهم أهدافها -

 .تنمية الشعور والال��ام بالمص�حة العامة لدى الموظف�ن -

 .اإعداد وتدر�ب الموظف�ن من قبل الإدارة ال�ي ينتمون إل�� -

ويعاب ع�� هذا النظام ك��ة ا�حقوق والامتيازات ال�ي تقود عادة للتجادل والات�الية وغياب عنصر التجديد 

 3 والابت�ار وكذا مش�ل الرواتب

هذه النظم ال�ي �عطي أسلو�ا للتسي�� الإداري للمنظمات أو الإدارات العمومية لتقديم ا�خدمات العمومية �� 

 .�حاجات الأفراد المتعددة من خلال مؤسسات عامة حسب نوع ا�خدمات المطلو�ةا�جالات ا�ختلفة تلبية 

  ثانيا: أنواع ا�خدمات العمومية

تتباين وتختلف ا�خدمات العمومية حسب المعيار المستخدم والمعتمد �� التصنيف والذي ينظر إل��ا من خلالھ، 

 :�� إطار منتظم يمكن تقسيمها إ��حيث تقدم الدولة (السلطة العامة جملة من ا�خدمات العمومية 

  ��4حسب مجال ا�خدمة تقسم إ  : 

و�� ا�خدمات ال�ي تتعلق با�حياة الإدار�ة للمواطن�ن مثل: استخراج وثائق ا�حالة المدنية خدمات إدار�ة :  -1

 ....بالبلديات، إصدار و�سليم مختلف الوثائق الإدار�ة

ف ا�خدمات ذات الطا�ع الاجتما�� والثقا�� وال�ي تطورت �ش�ل وتتمثل �� مختلخدمات اجتماعية وثقافية:  -2

 ....م�حوظ وتخدم المواطن من الناحية الاجتماعية والثقافية �التعليم. وال�حة، الإعلام المساعدات الاجتماعية

                                                           
 09، ص  مرجع سبق ذكره من أم السعد فتيحة، يحياوي �عيمة ،  1
 09، ص  مرجع سبق ذكرهنص��ة بحياوي، مراد مهدي،   2
 13، ص  مرجع سبق ذكرهحوش�ن كمال، هارون سم��ة   3
، الملتقى الدو��. حول جودة ا�خدمة ، تطبيقات ا�حوكمة الإلك��ونية لتحس�ن ا�خدمة العمومية �� ا�جزائرفايزة سب�يعائشة قادة بن عبد الله،   4

أكتو�ر  30 29�لية العلوم الاقتصادية علوم التسي�ن والعلوم التجار�ة، جامعة بومرداس،  -حالة البلدان العر�ية  -العمومية �� ظل ا�حوكمة الإلك��ونية 

 09 ، ص2014
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وظهرت مع تطور دور الدولة وتدخلها �� ا�حياة الاقتصادية و�� تحقيق  خدمات صناعية وتجار�ة : -3

 رفاهية المواطن �� مجال احتياجاتھ الأساسية كخدمات النقل الكهر�اء والغاز، الاتصالات

  ��1حسب الت�لفة تقسم إ  : 

ولة)، كحملات و�� خدمات تقدم دون مقابل حيث تتحمل الدولة ت�لف��ا (تمولها الد ا�خدمات ا�جانية : -1

 .التلقيح، الأمن العمومي، الإنارة العمومية

و�� خدمات يتحمل المستفيد م��ا ت�لف��ا �ليا و�ش�ل مباشر، مثل: الكهر�اء، الهاتف، ا�خدمات بمقابل :  -2

 .... الماء الشروب

 2 تنقسم إ�� حسب المنفعة  : 

ا�حلية ��دف الصا�ح العام مثلا: الصرف الص��، و�� ا�خدمات ال�ي تقدمها الإدارة خدمات ذات نفع عام :  -1

 المياه، صيانة الطرق وا�حدائق

و�� ا�خدمات ال�ي ينتفع ��ا �ل فرد ع�� حدى مثل خدمات ال�حة، التعليم خدمات ذات نفع فردي :  -2

 .الرفاهية الاجتماعية

 .العامة حماية البيئةصص الأرا��ي، إ�شاء المبا�ي ختتخدمات ذات صلة بتطو�ر البنية التحتية :  -3

و�� ا�خدمات ال�ي ترتبط عموما بالدور التقليدي للدولة  خدمات متعلقة بالسيادة والأمن الداخ��:  -4

 ..... كخدمات العدل والقضاء، والأمن

 3 تقسم إ�� حسب موضوع ا�خدمة ومحلها : 

� خدمات تقدمها الدولة وتضمن كخدمات التعليم، ال�حة .... و�  خدمات ضرور�ة لبقاء ا�جتمع وسلامتھ: -1

 .استمرار���ا مهما �انت ت�لف��ا

و�� خدمات لا يمكن الاستغناء ع��ا و�� خدمات تقدم الأفراد ا�جتمع ع��  خدمات ضرور�ة لأفراد ا�جتمع: -2

 ....اختلاف مستو�اتھ وقطاعاتھ كخدمات التمو�ن بالكهر�اء والغاز، والماء، النقل

�عود بالفائدة ع�� أفراد ا�جتمع لكن قد لا ت�ون ذات فائدة خدمات ذات منفعة اجتماعية وثقافية :  -3

 .... وأهمية كب��ة بالنسبة لبعضهم كخدمات المكتبات العامة، المتاحف، المن��هات العامة

إلا أن القصور �� تلبي��ا  و�� خدمات يمكن للأفراد تأدي��ا بأنفسهم إذا توفرت الإم�انياتخدمات اجتماعية:  -4

 .يؤثر ع�� ا�جتمع مما يقود إ�� تدخل السلطة العمومية لتوف�� هذا النوع من ا�خدمات، مثل السكن

 ...تمتد آثارها مستقبلا مثل بناء المدارس المستشفيات ا�جامعات المعاهدخدمات رأسمالية م�لفة مستمرة :  -5

 :1 وهناك من يختصر هذه التقسيمات �� ثلاثة أنواع ل�خدمات العمومية * 

                                                           
 09، ص ذكره بقرجع س،عائشة قادة بن عبد الله، فايزة سب�ي   1
  . 09نفس المرجع السابق ، ص   2
 16مر�رق عثمان ، مرجع سبق ذكره ، ص   3
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 ....: العدالة الأمن، الدفاع، الماليةخدمات عامة ترتبط �سيادة الدولة - 

 .... التعليم، ال�حة المساعدات الاجتماعيةخدمات عامة اجتماعية وثقافية:  - 

 ....الاتصالات، الطاقةالنقل، خدمات عامة ذات طا�ع اقتصادي:  - 

هذه أشهر التقسيمات المعتمدة لتصنيف ا�خدمات العمومية بحيث هناك خدمات ي�ون المستفيد م��ا جزء من 

ا�خدمة وهناك خدمات تؤدى دون تدخلھ، وخدمات تصنف تبعا لشدة التفاعل مع المستفيد م��ا، �� ح�ن هناك 

عليم (مثلا) وأخرى ع�� كثافة رأس المال، وغ��ها من المعاي�� خدمات تمتاز بال��ك�� ع�� كثافة قوة العمل �الت

 .وال�ي ع�� أساسها قسم كتاب القانون والإدارة أنواع ا�خدمات العمومية

 . المطلب الرا�ع : محددات ا�خدمة العمومية و مراحل تحسي��ا

 أولا : محددات تحس�ن ا�خدمة العمومية

ت من أجل إصلاح ا�خدمة العمومية وقد تم وضع أسس اعتمدت الدولة ا�جزائر�ة ع�� عدة أساسيا

قانونية وتنظيمية مناسبة لتحقيق النجاعة �� المرفق العمومي، بداية من التعليمة الصادرة عن الوز�ر الأول 

والمتعلقة بإصلاح ا�خدمة العمومية، وتم ت�خيص أهم هذه ا�حددات ال�ي تحسن  2013أكتو�ر  20بتار�خ 

 :� النقاط التاليةا�خدمة العمومية �

 .تحس�ن استقبال المواطن�ن وذلك �� ظروف مناسبة وحسنة -1

 تخفيف الإجراءات الإدار�ة خاصة حجم الملفات الإدار�ة وعدد الوثائق الإدار�ة -2

 .التكفل �ش�اوي المواطن�ن واحد مق��حا��م �ع�ن الاعتبار -3

المنظم للعلاقات ب�ن الإدارة والمواطن  131/88وقد تم معا�جة موضوع ا�خدمة العمومية بموجب المرسوم 

 2والمتضمن التحس�ن الدائم لنوعية ا�خدمة العمومية 

 :تحس�ن استقبال وإعلام المواطن�ن -1

ر استجابة وتوج��هم وتطو�ر وظيف�ي الإرشاد والإخبا وإعلامهمإن ا�حرص ع�� استقبال المواطن�ن 

لتطلعات المواطن�ن، أصبحت من الأسس ا�جوهر�ة �� علاقة المواطن بالمرفق العام من ناحية الاستقبال 

والاهتمام با�شغالاتھ، بل أصبح حجر الأساس داخل �ل إدارة عمومية وعنصر من العناصر ال�ي ��تم بقضايا 

تلك المرتبطة بالتكتم الإعلامي،  ة للإدارة خاصةلبنيو�ة التقليديالمواطن�ن، وهذا من شأنھ أن �غ�� الوسائل ا

دلائل  وإصداروالإجابة عل��ا  ھخلال الإنصات إليھ ودراسة ش�او� وجعل وسائل إعلام المواطن�ن أك�� انفتاحا من

                                                                                                                                                                                     
1  Leila Metali, op.cit. p5. 

 17أنظر أيضا : مر�زق عثمان، مرجع سبق ذكره ، ص  -
ال�ي تتضمن تحس�ن ا�خدمة  29، 28، 14، 13، 12''التحس�ن الدائم لنوعية ا�خدمة العمومية'' ، المواد المدرجة �عنوان  30إ�� المادة  21المواد من   2

، ينظم العلاقات ب�ن الإدارة والمواطن ا�جر�دة الرسمية، 1988جو�لية  4المؤرخ ��  131/88العمومية وتحديدا الشق المتعلق بالاستقبال من المرسوم 

 1988ة جو�لي 6المؤرخ ��  27العدد 
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و�شرات خارجية بالإضافة إ�� تنظيم استطلاعات للرأي العام لتقييم مدى تحسن وظيف�ي الاستقبال وإعلام 

ك ��خ�� الوسائل التكنولوجية ا�حديثة التحس�ن صورة الإدارة لدى ا�جتمع، فمن الضروري المواطن وكذل

وضع جهاز ��تم باستقبال المواطن�ن والإنصات لمشا�لهم ومساعد��م �� حل قضاياهم ب�ن مختلف الإدارات 

الإدار�ة للمواطن�ن، وذلك بتقر�ب الإدارة  ماعية وسيطة تتكفل بتلقي الش�اوي العمومية، وخلق مص�حة اجت

 1ھ من

كما تحرص ا�جماعات ا�حلية عند استقبال المواطن�ن وخدم��م أن �سود معاملة متساو�ة ب�ن �ل 

المواطن�ن الذين يطلبون ا�خدمة من المرفق العمومي، فالعون الذي يقوم باستقبال المواطن�ن ينب�� أن ي�ون 

مي�� ب�ن المواطن�ن لأنھ �عت�� وسيط اجتما�� مهمتھ تت�خص �� استقبال المواطن�ن حياديا، وأن لا يمارس الت

لذلك تم استحداث مدير�ة فرعية تا�عة لمدير�ة التبسيط الإداري الإعلام وتوجيھ ا�جمهور ع�� مستوى الإدارة 

الإجراءات ال�ي من شأ��ا  المركز�ة لكتابة الدولة للوظيفة العمومية والإصلاح الإداري، وال�ي �لفت بدراسة جميع

أن تحسن من ظروف استقبال المواطن�ن وتوج��هم، كما أسندت لها صلاحية العمل ع�� ترقية إعلام ا�جمهور 

وتوزيعھ ب�ن  وذلك باتخاذ جميع الإجراءات بما �� ذلك صلاحية إعداد أي سند وثائقي يرتبط بمجال عملها

 2المواطن�ن 

ظم لعلاقة الإدارة بالمواطن هو توجھ �عكس نية ا�جماعات ا�حلية نحو المن 131/88وعليھ فإن المرسوم 

إصلاح علاقا��ا بالمواطن وترقية ا�خدمة العمومية المقدمة للفرد والقضاء ع�� المظاهر الب��وقراطية وتكريس 

 لمطلوب وإتباعهامبدأ شفافية الإدارة �� �عاملها مع المواطن، وعملية ترشيد المواطن�ن وتوج��هم إ�� الإجراءات ا

أن �عض المؤسسات ال�ي �� أصلا �� خدمة المواطن �عا�ي من �عض  حيث�ان محل اهتمام السلطات العمومية، 

 :ع�� غرار طرق استقبال المواطن �� ظروف حسنة باعتماد عدة تداب�� م��ا الاختلالات

 .الاح��ام واللباقة وتنظيم استقبال المواطن�ن -

ق العمومي بوضع هيا�ل خاصة، والمستخدم�ن المؤهل�ن، و�ما يكفل استقبالا لأك�� عدد توجيھ مستعم�� المرف -

 .ممكن من المواطن�ن �� أقصر الأجال و�� أحسن الظروف

 .إعلام ا�جمهور با�خدمات المقدمة و�الإجراءات التنظيمية ا�خاصة ��ا -

 .وق والال��امات و�� أقصر الأجالالتكفل بتظلمات المواطن�ن ودراس��ا �� ظل الاح��ام التام ل�حق -

 3إقامة آليات كفيلة بدراسة حاجات المواطن�ن والوقوف ع�� توج��ات الرأي العام واتجاهاتھ  -

                                                           
، ا�جلة المغر�ية للادارة ا�حلية و التنمية ، العدد  أسس تحديث الادارة العمومية و استقبال المواطن�ن �� قطاع الوظيف العموميادريس مولاي ،   1

 91،92،ص ص 04،2000
 8المؤرخ ��  23والإصلاح الإداري ا�جر�دة الرسمية العدد المتضمن تنظيم الإدارة المركز�ة للوظيفة العمومية  1982جوان  5المؤرخ �� 82/199المرسوم    2

 162، ص 1982جوان 
 135،ص39الذي يحدد شروط وكيفيات إستقبال المواطن�ن وتوج��هم، ا�جر�دة الرسمية العدد  1988سبتم��  4القرار المؤرخ ��   3



 الفصل الثا�ي                                             تحس�ن ا�خدمة العمومية من خلال تطبيق الإدارة الالك��ونية          
 

59 
 

المواطن وحقھ �� الإطلاع ع�� الوثائق الإدار�ة �عد إحدى الإجراءات ذات الأهمية البالغة  بالنسبة لإعلام

�و��ا �ع�� عن مدى شفافية الإدارة والمرفق العام و�� من ب�ن ا�حلول الإدار�ة ا�خاصة �� ظل أزمة الأداء 

العام الأخلاقيات الإدارة  والفعالية الم�جلة ع�� النشاط العمومي للمرفق العام وال�ي تندرج ضمن الإطار

 1 العمومية

 :إرساء المبادئ الأخلاقية أثناء تقديم ا�خدمة العمومية -2

ضرورة تخليق المرفق العام من الضوابط المهمة ال�ي من خلالها يتم تقديم ا�خدمة العمومية  إن

وتم ال��ك�� ع��  العمومية  ئ المرفق العام ا�خدمةبصور��ا المناسبة، لذلك أشار الميثاق الإفر�قي لقيم ومباد

 2أخلاقيات المهنة ع�� أ��ا المقاييس الأخلاقية ال�ي توجھ سلوك الموظف�ن العمومي�ن 

 :و�تم إرساء المبادئ الأخلاقية أثناء تقديم ا�خدمة العمومية من خلال 

عمومية ناجعة ��جيع الانضمام إ�� إطار أسا�ىي من المبادئ والقيم المتفق عل��ا لضمان تحس�ن خدمات  -

 .وفعالة ومحددة تل�ي احتياجات ا�جتمع ومستعم�� المرفق العمومي

 .��جيع مجهودات الدولة قصد تحديث الإدارة العمومية وتقديم القدرات لتحس�ن ا�خدمات العمومية -

ساهمة حث المواطن�ن ع�� المشاركة �� س�� عملية تحس�ن ا�خدمة العمومية من خلال الاتصال والتشاور والم -

 .الفعالة �� الإجراءات الإدار�ة

 .ترقية القيم الأخلاقية والمهنية لدى الموظف�ن قصد ضمان خدمات شفافة -

 .المساهمة �� تحس�ن ظروف العمل والسهر ع�� حماية حقوق الموظف�ن -

 :تقديم خدمات فعالة وذات جودة عالية - 3

الذي  -خدمات فعالة وذات جودة عالية-وان من الميثاق الإفر�قي وتحت عن 07حسب المادة رقم 

صادقت عليھ ا�جزائر وال�ي أكدت ع�� أولو�ة ضمان خدمات فعالة وذات جودة عالية من الاستخدام الأمثل 

ردودية المرفق العام ونوعية سبة �سمح بالقيام بتقييم دوري لمللموارد المتاحة والسهر ع�� إقامة آليات منا

مهور من خلال الاح��افية والتعامل مع ا�جمهور بأسلوب حضاري و�لباقة ا�خدمة العمومية المقدمة ل�ج

والتصرف بمسؤولية واح��ام زملا��م ومرؤوس��م، بينما أخلاقيات وآداب المهنة تتعلق بضرورة التح�� بالن�اهة 

 3بالقيم الأخلاقية وآداب المهنة  والإل��ام التام

 

 

 
                                                           

تضمن صلاحيات الوز�ر الأول المنتدب لدى رئيس ا�ح�ومة الم�لف بالإصلاح والم 1996يوليو  15المؤرخ ��  212-96من المرسوم التنفيذي رقم  2المادة   1

 7، ص 1996جوان  16المؤرخة ��  37الإداري والوظيفة العمومية، ا�جر�دة الرسمية، العدد 
 5فق العام والادارة، ص المتضمن التصديق ع�� مشروع الميثاق الأفر�قي لقيم ومبادئ المر  415-12المادة الأو�� من المرسوم الرئا�ىي رقم   2
 5المتضمن التصديق ع�� مشروع الميثاق الإفر�قي لقيم ومبادئ المرفق العام والإدارة، ص 415-12المادة الأو�� من المرسوم الرئا�ىي رقم   3
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 : تبسيط الإجراءات الإدار�ة - 4

�عد موضوع تبسيط الإجراءات الإدار�ة من ا�حاور الأساسية ال�ي عا�ج��ا مختلف الآليات القانونية 

للعمل ع�� تخفيفها والهدف من ذلك �ان لتحس�ن س�� ونجاعة المرفق العمومي الذي تقوم عليھ حياة المواطن 

 :1 بتوف�� الطمأنينة والهدوء والأمن 

 :المرفق العام وفقا للسندات القانونيةإجراءات تحس�ن ا�خدمة العمومية و 

ت الدولة تبذلها من ال�ي ما فتئلقد أعطي للمرفق العمومي عناية واهتمام كب��ين من خلال ا�جهودات 

أجل تطو�ر وتحس�ن أداء ا�خدمة العمومية، ومن ثم التكفل الأفضل بقضايا المواطن�ن وا�شغالا��م ا�ختلفة 

 .�ة للفردوتل�ي جميع الاحتياجات الضرور 

تم الانطلاق مباشرة �عد صدور التعليمات والتوج��ات المقدمة من طرف رئيس ا�جمهور�ة عبد العز�ز 

المتعلقة بإجراءات �سهيل  2011/02/03نعقد بتار�خ ا�خميس الم الوزراءبوتفليقة �� �لمتھ خلال اجتماع مجلس 

 .آ��ائق �ش�ل وتخفيف من حجم الملفات الإدار�ة وتوحيد عملية استخراج الوث

وعليھ، �جأ مسؤولو السلطات العمومية �� القطاعات ا�ختلفة عامة وقطاع ا�جماعات ا�حلية ع�� 

مجموعة مختلفة من النصوص القانونية والمناش�� الوزار�ة وكذا التعليمات  وإصداروجھ ا�خصوص �� سن 

تقديم خدمة عمومية مم��ة من شأ��ا والتوج��ات ال�ي ش�لت �� مجموعها إس��اتجية وا�حة للدولة أساسها 

 .ترسيخ ثقة المواطن واع��ازه بإدارتھ ومن ثم وطنھ وتر�خ روح المواطنة لديھ

السيد الوز�ر الأول والسيد وز�ر الدولة وز�ر الداخلية وا�جماعات ا�حلية عدة  و�� هذا الإطار، صدرت من 

�عليمات ��دف إ�� �عز�ز دور الإدارة �� الاستجابة لتطلعات المواطن�ن وا�شغالا��م، وهذا لا يمكن أن يأ�ي إلا من 

أ��ا تا�عة لقطاع ا�جماعات خلال إعادة الاعتبار للمرافق العمومية وتحس�ن نوعية ا�خدمات المقدمة باعتبار 

ا�حلية يرتبط بالأساس بنوعية ا�خدمات المقدمة ع�� مستوى مصا�ح التنظيم العام بالبلديات وكذا الدوائر، 

لاسيما ما �علق باستخراج مختلف الوثائق سواء بوثائق ا�حالة المدنية، وثائق الهو�ة والسفر (بطاقة التعر�ف 

 2)  المرتبطة �س�� المركبات البطاقة الرمادية رخصة السياقةجواز سفر أو الوثائق  -الوطنية 

 .ثانيا : مراحل تحس�ن ا�خدمة العمومية

حاولت الدولة ا�جزائر�ة ع�� غرار عديد الدول للقيام �عدة إصلاحات ع�� مرافقها العمومية  المرحلة الأو��: -

قصد تحس�ن جودة خدما��ا والتخلص من مختلف النقائص ال�ي تحول دون ذلك، بداية بالتحول الذي شهدتھ 
                                                           

، ص  2006/2007دارة ، المغرب ، ، مذكرة تخرج المدرسة الوطنية للإ  - الوضعية و رهانات الإصلاح –الأخلاقيات بالمرفق العمومي مصطفى الوا�� ،   1

25 . 
، المتعلقة بإجراءات �سهيل وتخفيف من حجم الملفات الإدار�ة وتوحيد عملية استخراج 2011/02/03اجتماع مجلس الوزاراء المنعقد بتار�خ ا�خميس   2

 الوثائق �ش�ل آ��.
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ت هذه المرافق ، الذي كرس نظاما جديدا أك�� إنفتاحا و�ما يتما�ىى مع متطلبا1989ا�جزائر �عد دستور 

بالفعالية والنجاعة، لكن هذه ا�خدمة ال�ي �انت تقدمها المرافق العمومية لا تر�� إ�� طموحات المواطن�ن لذلك 

 1 وجب الإصلاح الشامل الذي �سمح بتحس�ن نوعية ا�خدمة

مرحلة الإصلاح الإداري : الذي فرض كحتمية عند ظهور اختلالات عديدة �� �افة جوانب  المرحلة الثانية: -

�عد الت�خيص الشامل لواقع ا�خدمة العمومية �� ا�جماعات ا�حلية �� ا�جزائر ، سنتطرق ،   المنظومة الإدار�ة

 :ي��ورفع نوعية ا�خدمة العمومية من خلال ما  إصلاحلأهم المراحل ال�ي من خلالها تم 

تحت  2013أكتو�ر  20من التعليمة الصادرة عن الوز�ر الأول بتار�خ  انطلاقا الإداري الشروع �� عملية الإصلاح  -

عزم ا�ح�ومة ع�� الشروع �� إصلاح معمق ....  ″من خلال الفقرة التالية ″عنوان " إصلاح ا�خدمة العمومية 

المواطن والدولة و�عز�زها وإعادة تأهيل المرافق العمومية ل�خدمة العمومية �� بلادنا �غرض إستعادة الثقة ب�ن 

 2 ″الإدار�ة

 :تب�ي نماذج من شأ��ا أن تحسن ا�خدمة العمومية من خلال المنظورات التالية* 

 التطو�ر والتعب��، و�ركز هذا المنظور ع�� عدة ، من خلال المتا�عةمنظور ر�ادة التحول الرق�ي المؤسسا�ي:  -1

محاور تتعلق بوضع ا�خطط وتحو�ل التعاملات الإلك��ونية إ�� ا�جماعات ا�حلية ومعاي�� موائم��ا مع ا�خطة 

 التنفيذية للتعاملات الإلك��ونية ومدى تنفيذها، وفق إطارها الزم�ي ا�حدد بالإضافة إ�� الموائمة ب�ن الإدارات

 . فة �� عملية تحس�ن إجراءات تقديم ا�خدمات و إستمرار�ة عمل��اا�ختل

بوابا��ا داخليا وحماية  استضافة�دف إ�� خلق بنية تقنية شاملة وم��ابطة وتتمحور حول � منظور التمك�ن : -2

تطبيق تبادل البيانات بطرق آمنة بالإضافة إ��  نظم��ا من الإخ��اق وإتاحة إم�انيةأمن وخصوصية المؤسسة وأ

 مهام مكتب إدارة المشاريع ومفهوم إدارة ا�جودة الشاملة. 

ا�جودة الشاملة: من خلال تطو�ر ا�خدمات، تحس�ن الإجراءات، زمن إنجاز ا�خدمة رضا المستفيد، وتحليل  -1.2

 ...الفرص وا�خاطر

الموظف من التطورات واعتماد عمليات ت�و�نية دور�ة لتمك�ن  المال البشري والاهتمام بتأهيلھ: رأس -2.2ب

  .المتسارعة �� عصر تكنولوجيات الاتصال

 .والمعلومات لتتما�ىى مع التطورات ا�حديثة لتكنولوجيات الاتصال التقنية وال��مجيات اللازمة -3.2

 .أمن المعلومات البنية التحتية الآمنة ل�خدمات الرقمية العامل البشري، السياسات -4.2

  .مقتضيات �ل مرحلة تقنيةإدارة المشاريع حسب  -5.2ـ

                                                           
، أطروحة دكتوراه �� القانون العام ، �لية ا�حقوق بن  ة ع�� عقود الامتيازالمرفق العام ب�ن ضمان المص�حة العامة و هدف المردودينادية ضر�في ،   1

 . 70، ص  2011/2012،  1عكنون ،جامعة ا�جزائر 
 1المتعلقة بإصلاح ا�خدمة العمومية، ص  2013 أكتو�ر 20، بتار�خ 321�عليمة الوز�ر الأول تحت رقم   2
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يتطرق هذا المنظور إ�� حصر �افة خدمات ا�جماعات ا�حلية وتحس�ن إجراءا��ا وتنويع  منظور ا�خدمات: -3

قنوات تقديمها وا�حرص ع�� وضع معاي�� وآليات مناسبة لقياس جودة تلك ا�خدمات وا�حرص ع�� تحقيق رضا 

 .ا�خدمة، ن�ج ا�خدمات إدارة علاقات المستفيد ات تقديمالمستفيدين من ا�خدمات المقدمة لهم حول قنو 

 . بحث الثا�ي : المرفق العام �� ظل الإدارة الإلك��ونيةالم

�عد المرفق العام وسيلة عامة �� يد الدولة لتنفيذ ا�خدمات العمومية وإشباع حاجات ا�جمهور وهو بذلك �ش�ل 

فعالة �� التنظيم الب��وقراطي للدولة و وسيلة �حماية وجودها الوظيفة الأساسية للإدارة العمومية فهو أداة 

وحسن تنظيمها إن لم نقل الدولة �� مجموعة من المرافق العامة فتستطيع الدولة من خلالھ تقديم ا�خدمات 

 وتحقيق النفع العام

 . المطلب الأول : �عر�ف المرفق العام ، أر�انھ و تصنيفاتھ

 . أولا : �عر�ف المرفق العام

الدولة ، إذ أن النشاط الإداري يتخذ مظهر�ن   �عت�� المرفق العام مظهر من مظاهر الوظيفة الإدار�ة ��

أساس�ن هما مظهر الضبط الإداري و مظهر المرفق العمومي وذلك لإرتباطهم بالمعطيات السياسية والاقتصادية 

 . والإجتماعية السائدة بالدولة

  :هما 1العام ع�� معيار�ن  وقد اعتمد �� تحديد مفهوم المرفق

 لمعيار العضوي (الشك��):ا-1

ويعتمد أنصار المعيار العضوي للمرفق العام ع�� عنصر السلطة العامة، فقد عرف المرفق العام بأنھ 

منظمة عامة تباشر قدرا معينا من السلطات والاختصاصات ال�ي تكفل وتضمن إشباع حاجة عامة ع�� نحو 

معنوي عام ��دف تحقيق  منتظم ومطرد، لذا قيل أنھ �ش��ط لاعتبار �شاط مع�ن مرفقا معينا أن يتولاه �خص

منفعة عامة للأفراد والمرفق العام أيضا صورة من صور النشاط الإداري يتو�� بمقتضاه �خص معنوي عام 

 .المرفق العام بأنھ �عب�� عن روح السلطة العامة وجوهرها - Benoit ولقد عرف الأستاذ،  إشباع حاجة جماعية 

 المعيار الموضو�� (المادي): -2

أنصار المدلول المادي عند �عر�ف المرفق العام ع�� عنصر النشاط نفسھ وما ينطوي عليھ  بينما يركز

من نفع عام فقد عرف الأستاذ دو�� المرفق العام بأنھ عبارة عن �شاط ينظمھ و�تولاه ويشرف عليھ ا�ح�ام لأن 

تحقيقھ ع�� أكمل  بأمر هذا النشاط ضروري لتحقيق التضامن الاجتما�� وتطوره بحيث لا يمكن اضطلاعهم

 .وجھ إلا بتدخل السلطة ا�حاكمة

وقد عرفھ الفقيھ ا�جزائري الأستاذ أحمد محيو بقولھ مفهوم المرفق العام ليس ولا يمكن أن ي�ون 

مفهوما قانونيا مجردا وحيادي، وليس لھ مع�ى �� ضوء محتواه والغايات الاقتصادية والاجتماعية ال�ي استندت 

                                                           
 205، ص 2002، دار العلوم للنشر والتوزيع عناية،  الإداري الوح�� �� القانون محمد الصغ�� �ع�� ،    1
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مسبقا قبل إعداد النظام القانو�ي للمرفق و�عي�ن ا�جهة المؤهلة لإحداث هذا المرفق أو  لھ وال�ي يجب تحديدها

 1ذلك 

�� �عر�فهم للمرفق العام فيعرف  ولقد حاول جانب من الفقھ ا�جمع والتوفيق ب�ن المعيار�ن الشك�� والمادي

وإطراد تحت إشراف رجال الإدارة بقصد أداء خدمة عامة ل�جمهور مع خضوعھ  بانتظامع�� أنھ " مشروع �عمل 

 "... لنظام قانو�ي مع�ن

 ثانيا : أر�ان المرفق العام .

م��ر وجود المرفق العام هو تلبية ا�حاجات العامة ل�جمهور فالإدارة العامة تبادر  :تلبية ا�حاجات العامة -1

بإ�شاء المرافق العامة ال�ي تقتض��ا ا�حياة العامة للمواطن�ن تحقيقا للمص�حة العامة، و���تب ع�� هذا أن 

سوم لا ترتقي لت�لفة المرافق العامة إنما تقوم بتقديم خدما��ا أصلا بصورة مجانية رغم ما قد تفرضھ من ر 

 .2ا�خدمة المقدمة 

يقت��ي وجود المرفق العام إقامة تنظيم أو تنسيق ب�ن مختلف م�وناتھ  :المرفق العام مشروع أو تنظيم عام -2

 .البشر�ة والمادية بالش�ل الذي �سمح لھ بأداء دوره �� تلبية ا�حاجات العامة

مركز�ة سواء من حيث لإدارة العامة مركز�ة �انت أو لا م بايرتبط المرفق العا :الارتباط بالإدارة العامة -3

ال �� أسلوب إ�شائھ، �سي��ه أو إلغائھ ع�� الرغم من مساهمة الأ�خاص �� إدارة المرفق العام كما هو ا�ح

 .أين يبقى �سي�� المرفق تحت إشراف ومراقبة الإدارة العامةالتسي�� بالامتياز  

تخضع المرافق العامة لنظام قانو�ي مختلف ومغاير للنظام القانو�ي الذي  :استثنائيا�خضوع لنظام قانو�ي  -4

 .يحكم القطاع ا�خاص وأ�شطة الأفراد، وهو يتمثل خاصة �� ما �س�ى بالمبادئ الأساسية للمرفق العام

 ثالثا : تصنيفات المرفق العام .

 : وتصنف المرافق العامة وفقا لعدة معاي��

 تقسم المرافق العامة وفقا لهذا المعيار إ��لموضو�� : من حيث المعيار ا: 

و�� مرافق عامة تنش��ا الإدارات العامة لممارسة وظيف��ا الإدار�ة المتمثلة أساسا ��  مرافق عامة إدار�ة: -أ

 .ت : التعليم، ال�حة والأمن... ا�خالنشاط التقليدي للدولة �� مجالا 

ماهية الطبيعة الإدار�ة للمرافق العامة نظرا لتعدد مظاهر و�ذهب الفقھ إ�� أنھ من الصعب تحديد 

النشاط الإداري، لذلك عمدوا للتحديد السل�ي للمرفق العام بالقول أن المرفق العام الإداري هو المرفق الذي 

 .يخرج من دائرة المرافق العامة الصناعية التجار�ة

                                                           
 59، ص2007، ديوان المطبوعات ا�جامعية، ا�جزائر 4، النشاط الإداري، ط  02، ج القانون الإداري عمار عوايدي،   1
 194، ص 2006، 3، ط، الوج�� �� القانون الإداري ناصر آباد  2
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ظهرت هذه المرافق نتيجة ارتياد تدخل الدولة �� ا�حياة العامة  مرافق عامة اقتصادية (صناعية تجار�ة): -ب

يتصل هذا النوع من المرافق  1خاصة �� الميادين الصناعية والتجار�ة، وال�ي �� أصلا من شؤون القطاع ا�خاص 

 .أو تقديم خدمات النقل وتوليد الكهر�اءإنتاج مواد كمرفق صناعة الأدو�ة العامة سواء ب

  تقسم المرافق العامة بناء ع�� مدى ا�ساع نطاق �شاطها الإقلي�يالإقلي�ي :  من حيث المعيار : 

و�� المرافق ال�ي تنش��ا السلطات الإدار�ة المركز�ة حيث تمارس �شاطها ع�� مستوى �افة  مرافق عامة وطنية: -أ

 .أرجاء إقليم الدولة مثل ا�جلس الوط�ي الاقتصادي

�ا وحدات الإدارة ا�حلية حيث تمارس �شاطها �� ا�ح�� فق العامة ال�ي تنش��� المرا مرافق عامة محلية : -ب 

 .ا�جغرا�� الإقليم الوحدات ا�حلية مثل : مرفق النظافة البلدية

 : تقسم المرافق العامة من حيث مدى الإلزام إ�� من حيث الإلزام: 

م دار�ة ا�ختصة للقيام بإ�شاء المرفق العانظرا لأهمي��ا تفرض النصوص ع�� ا�جهة الإ  مرافق عامة إجبار�ة : -أ 

 .كمرفق الدفاع

هذه السلطة  و�� مرافق ت�ون للإدارة العامة سلطة تقدير�ة �� إ�شا��ا (طبعا مرافق عامة اختيار�ة : -ب 

 . النصوص القانونية التقدير�ة تحولها ا��

  :تقسم المرافق العامة وفقا لهذا المعيار إ��من حيث أداة الإ�شاء: 

: و�� عادة مجموع المرافق ذات الأهمية الوطنية القصوى ال�ي يفرض المشرع المرافق ال�ي تنشا بنص �شري�� -أ

 .أمر إ�شا��ا بموجب نص �شري�� ليمكن أعضاء السلطة التشريعية من الاطلاع ع�� �شاط المرفق وضرورتھ

عادة ما يخول التشريع �� الدولة للسلطة التنفيذية صلاحية إ�شاء المرافق  المرافق ال�ي تنشأ بنص تنظي�ي: -ب 

 .العامة

 . المطلب الثا�ي : �عر�ف المرفق الإلك��و�ي و خصائصھ

إن التأث�� المستمر للوسائل الإلك��ونية ع�� المرفق التقليدي أدى لظهور بوادر المرفق العام الإلك��و�ي 

بإجراء مقارنة �سيطة بي��ما   ولعدم وجود إجهادات �� هذا الموضوع قمنا ووجب تحديد �عر�ف لهذا الأخ��

 .لتعميق المفهوم أك��سنتناولھ و حددنا خصائصھ من إعطاء �عر�ف مبسط لھ وهو ما  لنتمكن 

 . �عر�ف المرفق العام الإلك��و�ي  أولا :

إذ �ل ا�حاولات �انت  �و�ي لإلك�بحثنا المتواضع، فإننا لم نجد �عر�فا محددا للمرفق العام ا  من خلال

طھ منصبة كما رأينا سابقا حول �عر�ف الإدارة الإلك��ونية و�رجع الأمر �� رأينا ر�ما �حداثة الموضوع وكذلك لارتبا

 .هو الميدان المتعلق بالإك��ونيات ألابموضوع شائك ومعقد وسريع التطور 

                                                           
 270، ص 2008وائل للنشر، الطبعة الأو��،  ، دار القانون الإداري حمدي القبيلات،   1
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ة �عض أهل الاختصاص �� التكنولوجيا بصفة و�� نظرنا المتواضع أيضا أن السبب �عود إ�� عدم ثق

عامة لتخوفهم من عنصر عدم توفر الأمان بالنظر إ�� القرصنة المتكررة ع�� المواقع الإلك��ونية هذا من جهة 

خاصة �� الدول النامية ل�ون الموضوع لا يبسط ع�� �ل شرائح  ومن جهة أخرى عدم الاهتمام ا�جدي بالموضوع

بإم�ان �ل أفراد ا�جتمع الارتفاق من خلال المرفق العام الإلك��و�ي بدل المرفق العام  وفئات ا�جتمع إذ ليس

 لعلها تمكننا من اق��اح �عر�ف لھ التقليدي، لذا فإننا حاولنا إعطاء مقار�ة �سيطة ب�ن المرفق�ن 

  .مقارنة �سيطة ب�ن المرفق العام الإلك��و�ي والمرفق العام التقليدي -

توضيح التعر�ف أك�� ومحاولة تبي�ن أوجھ التفرقة ا�جوهر�ة ب�ن المرفق�ن العام�ن التقليدي يتس�ى لنا ل

 : والإلك��و�ي قمنا بالمقارنة التالية

سا طوال العام ح�ى العطل والأعياد بينما  24سا /  24المرفق العام الإلك��و�ي �عمل  ،من حيث أوقات العمل -

خمسة أيام �� الأسبوع و�توقف  ،الب من الثامنة صباحا إ�� الرا�عة مساءاالمرفق العام التقليدي �عمل �� الغ

 .خلال العطل والأعياد

 .اعتماد المرفق العام التقليدي ع�� الورق بينما المرفق العام الإلك��و�ي �عتمد ع�� الوسائل التقنية ا�حديثة -

رفق العام الإلك��و�ي أين يمكنھ الارتفاق دون إ�� المرفق العام التقليدي عكس الم الانتقالالمرتفق مج�� ع��  -

 .عناء التنقل

لأجل ذلك هناك من أعت�� ضرورة الفصل ا�جذري ب�ن المرفق�ن واعتبار المرفق العام الإلك��و�ي مرفق 

قائم بذاتھ لھ مبادئ خاصة وأساليب ومزايا مختلفة تماما عن تلك القائمة �� المرفق العام التقليدي ومن خلال 

 .لمقارنة البسيطة اق��حنا هذا التعر�ف المتواضعهذه ا

 :من خلال المقارنة السابقة يمكن القول أن:  �عر�ف مق��ح للمرفق العام الإلك��و�ي -

المرفق العام الإلك��و�ي هو مشروع �عمل بانتظام واطراد تحت إشراف السلطة العامة بقصد أداء 

خدمة عامة ل�جمهور مع خضوعھ لنظام قانو�ي مع�ن نفسھ ذلك القانون ا�خاص ومرن يختلف عن المرفق العام 

لمرفق العام التقليدي �� وطوال العام وهو يختلف �ليا عن ا 24سا /  24التقليدي �� الإجراءات بحكم عملھ 

اعتماده ع�� الوسائل الإلك��ونية ا�حديثة من حيث الهي�لة مما يجعلھ أرضا خصبة لفكرة توازي الوحدات ال�ي 

�سهل العمل وتكسبنا الوقت بدل استعمال الأسلوب الهرمي كذلك الاستفادة المادية المتمثلة �� التخ�� عن 

لم�ان أيضا إذ بإم�ان المرفق التعامل مع المرتفق �� أي م�ان �ان كما الورق والطا�عات ... ا�خ و�ختلف �� ا

من المرفق �� أي م�ان �ان ح�ى ولو �ان خارج إقليم الدولة، ب�ل فعالية وكفاءة مع  والارتفاقللمرتفق التعامل 

 .�� الفرع الموا�� �لها و�� مقدم��ا مبدئي المساواة والشفافية، وسيأ�ي توضيح هذه النقطة الارتفاق�عز�ز مبادئ 
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 . ثانيا : خصائص المرفق العام الإلك��و�ي

لقد سبق وأن قمنا بإعطاء �عر�ف �سيط للمرفق العام الإلك��و�ي ومقارنة بينھ و��ن المرفق العام 

 :التقليدي تمكننا من تحديد �عض ا�خصائص كما ي��

الوطنية أو الإقليمية أو العالمية حسب يتج�� ذلك من خلال ر�ط ا�جمهور بالمرافق سهولة الاستعمال:  -

 . إحتياجا��م ورغبا��م

يجب أن ت�ون متاحة ل�جميع �� المن�ل العمل، المدارس المكتبات أو من أي موقع يناسب الإتاحة ل�جميع:  -

 .المستخدم ليتس�ى ل�جميع التواصل مع المرافق الإلك��ونية

ا�خصوصية والسر�ة المناسبة والأمن والمصداقية الأمر الذي : لا بد من التمتع بمعاي�� ا�خصوصية والأمان - 

 . يؤدي إ�� النمو والتطو�ر �� مجال خدمات ا�جمهور 

� : من خلال الاتصاف بالسرعة لمواكبة التغ��ات والتطورات ا�حديثة والمتطورة �التحديث وال��ك�� ع�� النتائج  -

 .التقنية

ة �افة المنظمات الفاعلة �� ا�جتمع من منظمات ح�ومية وغ�� وذلك من خلال مشارك التعاون والمشاركة: -

 1 ح�ومية، أو ا�خاصة من أجل وضع ا�حلول ا�جماعية والمتطورة �ل حسب خ��تھ وتجر�تھ

 من خلال الاس��اتيجيات الاستثمار�ة ال�ي تؤدي إ�� تحقيق الكفاءة والأداء المستمر، مما يؤدي قلة الت�اليف : -

 . الت�اليفبدوره إ�� تقليل 

�عت�� أسلوب عمل المرفق العام الإلك��و�ي ليس تمو�ل الممارسات التطبيقية ا�حالية فقط، التغي�� المستمر :  -

وذلك بالعمل ع�� استخدام التقنية وتطبيقها وتحقيقها ع�� المستوى الفردي بل العمل ع�� تمو�ل الممارسات 

 .التطبيقية المستقبلية

ساعة متواصلة، الأمر الذي ين�ي معاناة الأفراد ��  24ف�ي إدارة بلا زمان إذ �ستمر  صفة التواصل الدائم: -

 .طابور الانتظار، و�رفع من جودة ا�خدمات المقدمة للمواطن

�عكسها طا�ع المؤسسات الشبكية، والمؤسسات الذكية، باعتبارها �عتمد ع�� صناعة  مرونة تنظيمية : -

فق الإلك��ونية مرونة ع�� التنظيم المرفقي و�وفر ا�خدمات �ش�ل مباشر، المعرفة، كما يضفي تطبيق المرا

ويسمح بالتخلص من التبعية اللصيقة بالمرافق العامة وا�خاصة، وح�ى طبيعة ا�خدمات، و�فضل المهام المنوطة 

لعناصر ��ا �سمح الإلك��ونية برقمنة جميع الوثائق، وتحقق نوعية رفيعة �� معا�جة البيانات، وخفض عدد ا

 .الهامة الضرور�ة �خدمات غ�� محدودة

و�ذلك تحقق المرافق العامة الإلك��ونية مز�دا من ال��ابط �� انجاز المعاملات، والقيام بالوظائف 

الإدار�ة �ش�ل يخلق مز�دا من التشاركية ب�ن مختلف القطاعات ا�ح�ومية والعمل ع�� ز�ادة المصداقية �� 

                                                           
،القاهرة دار الشروق للنشر  التقنية ا�حديثة �� المعلومات والمكتبات نحو اس��اتيجية عر�ية لمستقبل مجتمع المعلوماتالهوش، محمود أبو بكر،   1

 13، ص  2002والتوزيع، 
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مال عنصر الشفافية، إذا ما تم �عز�ز علاقة الدولة بالمواطن من خلال ا�خدمات تقديم ا�خدمة المدنية، واكت

العامة الإلك��ونية، إضافة إ�� ذلك تمثل المرافق العامة الإلك��ونية مدخلا ت�امليا لاستثمار ا�جهد والوقت، 

 .والكينونة الاقتصادية و�عز�ز ا�خدمة، وتحقيق الرضا ل�جميع، فضلا ع�� أ��ا عمل مستمر

حيث بتقليل أوجھ الصرف �� متا�عة عمليات الإدارة ا�ختلفة، وتقليل معوقات اتخاذ القرار عن طر�ق 

القرار، وتوظيف تكنولوجيا المعلومات لدعم و�ناء ثقافة مؤسسية  اذخاعدة البيانات، ور�طها بمراكز اتتوف�� ق

 إيجابية لدى �افة العامل�ن

  ترشيد ا�خدمة العمومية بوادر العام و المطلب الثالث : مبادئ رقمنة المرفق 

 . أولا : مبادئ رقمنة المرفق العام

إدار�ة �عمل ع�� الارتقاء بمستوى ا�خدمة العمومية المقدمة  إس��اتيجية�عت�� رقمنة المرفق العام 

وتقليص الوقت  اأجل �سهيل عملهمن ، ال�ي �عتمد ع�� استعمال تكنولوجيا المعلومات  1للأفراد والمؤسسات

 2 المستغرق لإنجاز المعاملات

ة المرافق العمومية وتوج��ها ع�� قدرة كفاءة المس��ين �� عصرن فإرساء تنمية فاعلة للإدارات �عتمد   

. وأهم ما يجب الإشارة إليھ هو بيان كيفية التأكد من توافر المبادئ ال�ي تحكم عمل  3 باتجاه الإدارة المعاصرة

 .م الإدارة الالك��ونيةالمرفق العام من خلال نظا

 :و�� مبادئ محددة تخلص فيما ي��

 ):الاستمرار�ة( تأكيد مبدأ دوام س�� المرافق العامة بانتظام واطراد -1

�عز�ز هذا المبدأ هو الأهم بالنسبة للمواطن، حيث يتحقق من خلالھ الاستفادة ال�ي يرجوها من خلال 

الأخ��ة يتطلب ع�� الإدارة العمومية  ، ولتحقيق هذه4المرافق العامة وا�حصول ع�� ا�خدمة ال�ي ير�دها 

،من خلال العمل المقدمة للمواطنتقاء با�خدمات ا�جزائر�ة إحداث آليات تكنولوجية حديثة لل��وض ��ا والار 

ع�� تطو�ر فكرة القيادات المرفقية بما يتلاءم مع مفهوم الإدارة الإلك��ونية وإعداد خطة مناسبة لتدر�ب فرق 

 5العمل ال�ي يتم ت�و���ا مع جميع ا�جهات الإدار�ة 

المرفق العام من خلال  لمبدأ دوام س��ية سوف يؤدي إ�� التطبيق ا�حكم فنظام الإدارة العامة الإلك��ون

ساعة، ومن التأث�� ع�� س��  24توف�� البوابات الإلك��ونية ال�ي تقدم خدما��ا ع�� شبكة الان��نيت ع�� مدار 

                                                           
لتحس�ن ا�خدمة العمومية مع الإشارة لتجر�ة �عض مؤسسات ا�خدمة العمومية الإدارة الإلك��ونية �آلية عطيوي سم��ة ، عيساوي نادية ،   1

  .272،ص 2017، 14العدد  7، مجلة البحوث والدراسات الإ�سانية ا�جلد  بالولايات المتحدة الأمر�كية
، 12، العدد 7مجلة رؤى اقتصادية، ا�جلد ، -تجر�ة حكومة د�ي -جودة ا�خدمة العمومية �� ظل ا�حكومة الإلك��ونية الذكية خططاش �شيدة ،   2

 452،ص  2017جوان 
مجلة البحوث  نحو إس��اتيجية جديدة لتحو�ل الإدارة ا�حلية �� ا�جزائر إ�� مؤسسة معاصرة وفق القانون ا�جزائري ،شايفة بد�عة ، التوجھ  3

 427، ص  2017، جوان  8القانونية والسياسية، العدد 
 34،ص  2016، ا�جموعات العر�ية للتدر�ب والنشر،  �حكومة الإلك��ونيةامحمد مدحت محمد ،   4
إس��اتيجيات التحول من ا�حكومة التقليدية إ�� ا�حكومة الإلك��ونية ( مشروع ا�حكومة الإلك��ونية سعيدا�ي رشيد ،  -بوفاسة سليمان   5

 25، ص  2013، جانفي 101، العدد 01، مجلة الاقتصاد والتنمية ا�جلد ا�جزائر�ة)
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ح ا�جمهور من عناء الوقوف للوصول إ�� العامة كذلك خلاص ا�جمهور من ع�ئ التنقل ،  وهذا ير�المرافق 

 1المعلومة دون تصور توقف س�� المرفق 

ولنجاح هذا المبدأ يجب أن ت�ون هناك اس��اتيجية تتضمن توجيھ أفراد ا�جتمع وتثقيفهم بأ�عاد الإدارة 

ترقية الت�و�ن  الأفراد بالتعاملات الإلك��ونية ، الإلك��ونية، وذلك من خلال طرح برامج إعلامية لتثقيف

 2المتواصل �� مجال المعلوماتية 

  : رافق العامةمبدأ مساواة الأفراد أمام الم -2

إن إقرار هذا المبدأ لا �ع�ي بالضرورة تجر�د الإدارة من حقها �� وضع الضوابط القانونية ال�ي تراها ضرور�ة وال�ي 

�الشروط المتعلقة بدفع الرسوم، أو إتباع   3 يقدمها المرفق بما يضمن التجسيد الواق�� لفكرة المص�حة العامة

 .�عض الإجراءات أو تقديم �عض الوثائق 

 34وتقابلها المادة  31ضمن مادتھ  ، 1996د �� الدستور ا�جزائري لسنة �ستمد هذا المبدأ أساسھ من النص الوار 

واطن�ن والمواطنات �س��دف المؤسسات ضمان مساواة �ل الم ″و�� كما ي�� ، 2016من التعديل الدستوري لسنة 

�� ا�حقوق والواجبات بإزالة العقبات ال�ي �عوق تفتح �خصية الإ�سان وتحول دون مشاركة ا�جميع الفعلية �� 

 4 ″ الاقتصادية والاجتماعية والثقافية ا�حياة السياسية و 

ا من ا�جمهور ممن ومنھ يجب ع�� ا�جهات القائمة ع�� إدارة المرافق العمومية أن تؤدي خدما��ا ل�ل من يطل��

 5تتوافر فيھ شروط الاستفادة م��ا دون تمي�� بي��م �� تقديم نفس ا�خدمات �جميع المرتفق�ن 

فتقديم المرفق العام ل�خدمات الك��ونيا من شأنھ أن يجعل عدم وجود تمي�� ب�ن الأفراد ل�حصول ع�� 

و  التخلص والقضاء ع�� حالات الرشوة ا�خدمات، ذلك أن استخدام نظام الإدارة الإلك��ونية سوف �ساعد من

، لأن �� هذا النظام ت�ون هناك مواجهة مباشرة ب�ن الفرد طالب ا�خدمة والموظف العام ومن ثم الب��وقراطية 

. كما أن حرص المسؤول عن الإدارة �� عدم استخدام المرفق 6 عدم وجود مجال للفساد الإداري �� هذا الشأن

سوف �ساعد ع�� تكريس مبدأ المساواة �جميع الأفراد أمام  ضرار بالبعض الآخر،� البعض أو للإ �أداة لتمي�

 7ا�خدمات العامة دون استثناء 

 

                                                           
، العدد  4، ا�جلد الإدارة الإلك��ونية �� ا�جزائر ودورها �� إرساء ا�خدمة العمومية مجلة البديل الاقتصاديبلقرع قاطنة ،  قري��ي هاجر، جاهز�ة    1

 .8، جامعة ا�جلفة ،ص 07
، 35/34،العدد  14، مجلة العلوم الإ�سانية ، ا�جلد �� ا�جزائرأهمية تدر�ب الموارد البشر�ة لتفعيل الإدارة الإلك��ونية طل�� فاطمة الزهراء ،   2

 272،ص  2014مارس 
،  03، مجلة أبحاث قانونية وسياسية، العدد الإدارة بالقيم كمدخل لدمج مفهوم الأداء �� ا�خدمة العمومية أو تحسيد ا�جودةبولقواس سناء ،    3

 213، من  2006
أبر�ل  10المؤرخ ��  03-02، معدل ومتمم بقانون رقم 1996د�سم��  07،مؤرخ ��  438 - 96بموجب المرسوم الرئا��ي المنشور  1996نوفم��  20دستور   4

،الصادر �� 63، ج.ر.ج.ج.د.ع.ش.ع2008نوفم��  15مؤرخ ��  19 - 08معدل ومتمم بقانون رقم  2002أبر�ل  14، الصادر �� 25، ج.ر.ج.ج.د.ش.ع  2002

 . 2016مارس  7، الصادر �� 14، ج.ر.ج.ج.د.ش. ع  2016مارس  6، مؤرخ ��  01 - 16متمم بقانون رقم ، معدل و 2008نوفم��  16
 256، ص 2008، عمان، دار وائل للنشر،التنظيم الإداري النشاط الإداري  -القانون الإداري: ماهية القانون الإداري القبيلات حمدي ،  5
 178،ص  2007، دار ال�حاب للنشر والتوزيع،القاهرة-نماذج معاصرة -ونية الإدارة الإلك��طارق عبد الرؤوف عامر ،   6
 246،ص 2008، الإسكندر�ة، دار الفكر ا�جام��، ا�حكومة الإلك��ونية ب�ن الواقع والطموحعبد الفتاح بيومي حجازي ،  7
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  :مبدأ قابلية المرافق العامة للتعديل والتغي�� -3

و�ما مة يقصد ��ذا المبدأ حق الإدارة �� �عديل القواعد القانونية واللائحية ال�ي تنظم س�� العمل بالمرافق العا 

وهذا المبدأ أسا�ىي �� الإدارة الإلك��ونية، بحكم أ��ا �س�� بانتظام لتحس�ن وإثراء ما  يتفق مع تطورات العصر

Fهو موجود، ورفع مستوى الأداء 

1 

وعليھ فإن الانتقال من نظام الإدارة التقليدية إ�� نظام الإدارة الإلك��ونية �عد استجابة المص�حة العامة ال�ي 

المرافق العامة، فالإدارة الإلك��ونية �� التطبيق العم�� لمبدأ مواكبة الإدارة للتطورات دون حق تقت��ي تطو�ر 

 2الموظف�ن �� فرض هذا النظام 

بالإضافة إ�� أن تطبيق الإدارة الإلك��ونية سيضفي صبغة ا�جودة ع�� ا�خدمات ال�ي تقدمها المرافق العامة 

منح تالإلك��ونية �� ا�جزائر �عرف مراحلھ الأولية إلا أن تطبيقها قد و�الرغم من أن نموذج ا�خدمة العمومية 

 3إسهامات وإنجازات ع�� واقع ا�خدمة المقدمة للمواطن �ش�ل �س�ي 

 .بوادر ترقية ا�خدمة العمومية ثانيا: 

دفع إ�� ضرورة اعتماد مبدأ عمل مراكز خدمة المواطن، الذي يب�ى عملية ترشيد ا�خدمة العمومية ي إن

بما ف��ا تلك المعاملات ال�ي تتم ع�� أك�� من إدارة واحدة، �ستطيع الإنابة  الاتصالع�� وجود مراكز قادرة ع�� 

 .عن المواطن، ومتا�عة �افة �عاملاتھ، ب�افة مؤسسات الدولة

إدارة إ�� إدارة أخرى لمتا�عة معاملاتھ ال�ي تتم من خلال موقع إلك��و�ي  ر المواطن إ�� الإنتقال منحيث لا يضط

الدقة والسرعة �� الاستجابة واح��ام المواعيد وذلك من خلال إنجاز الأعمال وفق مقاييس يمتاز بخاص 

 مضبوطة خلال أنظمة معا�جة معلوماتية، �ش�ل يحد من الأخطاء الإدار�ة. و�منع التجاوزات أثناء تقديم

 4 ا�خدمة وتقليص ت�اليفها 

لذلك �عد ا�خدمة العمومية من نقاط اهتمام �افة الدول �ش�ل عام وا�جزائر �ش�ل خاص �� 

ا�جماعات ا�حلية وال�ي �س�� لتقديم خدمات متم��ة، وهذا من خلال مشاريع عصرنة الإدارة وتحدي��ا بما 

المواطن من خلال تدخل الإدارة �� تنشيط وتنظيم يتلاءم مع التطورات العصر�ة من أجل تقر�ب الإدارة من 

تقديم ا�خدمات مية تمثل أسلو�ا إدار�ا متطورا لالعلاقة ب�ن المواطن والإدارة العمومية لأن الإدارة الرق

للمواطن�ن ��دف رفع كفاءة الأداء ا�ح�ومي وترشيد الاتصال العمومي، من خلال اختصار الإجراءات 

المعلومات والمعطيات للمواطن بطر�قة �سيطة للاستفادة من  وإتاحةحياة المواطن�ن الب��وقراطية ال�ي تؤرق 

                                                           
 280،ص 2017، العدد الثامن، 4، مجلة تار�خ العلوم، ا�جلد  ،تأث�� الإدارة الإلك��ونية ع�� الإدارة التقليديةزادي صفية    1
، 2،مجلة الباحث للدراسات الأ�اديمية ،ا�جلد ، الإدارة الإلك��ونية �أساس ل��قية ا�خدمة العمومية �� ا�جزائر (الدور والتحديات)سلامي نادية  2

 198 - 197، ص ص  2015، جوان  04العدد 
، جانفي 12، العدد  7، مجلة العلوم القانونية والسياسية، ا�جلد ة الإلك��ونية �� ترقية خدمات المرافق العمومية ا�حليةدور الإدار نز�� غنية ،   3

 185، ص 2016
اليات تطو�ر ، مداخلة �� الملتقى الدو�� حول ، الإدارة الالك��ونية �� ا�جماعات ا�حلية لتحس�ن جودة ا�خدمة المقدمة مجيد شعبا�ي ، منو�ة مزوار   4

 . 18، ص  2014أكتو�ر  21و  20أداء الإدارة ا�حلية و دورها �� تحقيق التنمية المستدامة ، جامعة البليدة 
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وهذا يرفع درجة الشفافية الإدار�ة  وآمنةالتقدم التكنولو�� والرق�ي، وضمان تقديم المعلومات بطر�قة سر�ة 

من جهة و�مثل مجالا  للأجهزة التنفيذية، ويسهل عمل الأجهزة الرقابية، و�مثل التحول الرق�ي سلاحا ذو حدين

يبعد الاتصال غ�� الأمن بالإن��نت خطرا أمنيا من عمليات لإجراءات الإدار�ة ومن جهة أخرى للتطور و�سهيل ا

المعلومات التا�عة للمؤسسات العمومية، وهذا �عت�� أحد الرهانات المهمة ��  أنظمةالبيانات واخ��اق  قرصنة

ناجحة  إس��اتيجيةالدول لتب�ي  من عديدالجزائر حاولت ع�� غرار سبيل تحس�ن جودة ا�خدمة العمومية، وا�

تضمن تحس�ن ا�خدمة العمومية وفق مشاريع ال��قية الإدار�ة وتطو�ر ا�خدمات وتحسي��ا �ش�ل ير�� إ�� 

مستوى طموحات المواطن، ووفق ما تتطلبھ حاجاتھ المتغ��ة باستمرار، لذا �ان لزاما ع�� الإدارة ا�جزائر�ة 

بة تلك التغ��ات المستمرة �حاجات المواطن بالش�ل والكيفية ال�ي تتما��ي مع التطور ا�حاصل �� الثورة مواك

 .ا�حديثة للإعلام والاتصال

لقد أحدثت ثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصال �غي��ا جذر�ا �� حياة الشعوب وا�جتمعات هذا التطور 

أدى إ�� تحس�ن نوعية  مهامها وتقديم ا�خدمات لمواطن��ا ،لقيام بالتق�ي الذي وظفتھ العديد من ا�ح�ومات �� ا

ا�خدمة المقدمة وتبسيط الإجراءات، ور�ح الكث�� من الوقت وتحقيق القيمة المضافة سواء �� إنجاز تلك 

الوظائف والأعمال أو ا�حصول عل��ا، �� خضم هذه التطورات العالمية ا�حاصلة، وانتقال العالم إ�� مرحلة 

ة من التحولات والعلاقات السياسية والاقتصادية والاجتماعية ال�ي فرضها عصر العولمة، لم �عد بإم�ان جديد

ا�ح�ومات أن �عمل �� إطار ضيق، بحيث أصبح لزاما عل��ا مواكبة هذه التغ��ات ا�حاصلة، الأمر الذي يتطلب 

الفجوة الرقمية ا�حاصلة والولوج إ�� ال��ود بمختلف نتائج ثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لتدارك 

المعرفة القائم ع�� المعلومات وسرعة ا�حصول عل��ا ع�� الرغم من التطور الذي �شهده العالم اليوم ��  اقتصاد

تكنولوجيا المعلومات والاتصال، إلا أن مسايرة هذا التطور ليس بالأمر اليس�� بالنسبة لمعظم ا�ح�ومات خاصة 

�سبب سرعة تطور هذه التقنيات من جهة، وقلة مواردها وإم�انا��ا من جهة أخرى إلا أن هذه  �� البلدان النامية

� ع�� المستو��ن الداخ� صة �� ظل ا�حاجة الم�حة �خدما��ا ،الأسباب لم �عد م��را لعدم تب�ي برنامج الرقمية، خا

لغياب اس��اتيجيات وا�حة تؤسس كب�� لدى معظم البلدان النامية  وجود تأخروا�خار��، هناك اعتقاد سائد 

سم بالاستمرار والشفافية �� هذا ا�جال، ولكن وغياب السياسات الوا�حة ال�ي تت لبناء مجتمع المعلومات

فخلال ا�حقبة الماضية مع بداية الألفية ظهرت العديد لك ، الواقع ومن خلال العديد من التجارب يظهر عكس ذ

حرص الهيئات الرسمية والقطاع ا�خاص ع�� تب�ي العديد من ا�خطط  من مشاريع التحول الرق�ي، ما يظهر

الهامة، ولك��ا تتباين من دولة إ�� أخرى حسب إم�انات �ل م��ا، وهذا لا ينفي وجود �عض الصعو�ات ال�ي �عرقل 

 جهود التطو�ر �� مجال الرقمنة
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 . بالمرفق العام لتحس�ن ا�خدمة العمومية و إجراءات ر�طھ ��ا الاهتمامالمطلب الرا�ع : أولو�ة 

 .بالمرفق العام لتحس�ن ا�خدمة العمومية الاهتمامأولو�ة   أولا :

ال�ي  والاقتصاديةنقلة نوعية �� جميع ا�جالات السياسية  الاتصالأفرزت التحولات ا�جديدة �� مجال 

�� ظل تزايد حاجياتھ  الاتصاليةعلاق��ا بالمواطن من الناحية  ا�عكست بالضرورة ع�� المؤسسات العمومية وكذا

وكذا ضرورة توف��ها ب�ل فعالية وتحس�ن نوعي��ا، و�حثا عن المردودية ال�ي أصبحت من أهداف ونتائج التحولات 

�� محاولة للتقليل من ال�جز الذي �عرفھ المرافق العامة مع ضمان خدمة عمومية ذات مستوى يتناسب 

 :ت الفرد داخل ا�جتمع و�ت�ح ذلك من خلالوتطلعا

محاولة الإصلاح المؤسسا�ي يخص مباشرة المرفق العام وطرق �سي��ه، والانتقال من القرارات التنظيمية ذات  -

 مواطن وتفعيلها �� إطار التحولات والبحث ع�� أك�� مردودية للمرفق العام -إدارة  -المش��كة  الاتصاليةالعلاقة 

 .دمة العموميةوتحس�ن ا�خ

مطابقة �سي�� المرافق العمومية ل�حياة العامة وا�حاجات الم��ايدة والمتطورة للمواطن�ن وضرورة التحس�ن  -

الدائم ل�خدمة العمومية أصبح لھ أولو�تھ خاصة والنقائص الموجودة وال�ي �عا�ي م��ا إجراءات تحس�ن المرفق 

 1 العام و�سي��ه 

ل�جماعات ا�حلية �� ا�جزائر بالرداءة وسوء التحكم �� عملية إنتاج ا�خدمة رغم يتم�� الواقع ا�حا�� 

ا�حاولات العديدة والمتكررة لإصلاحها، وأن واقع ا�خدمة العمومية لم �عرف تحسنا مما أثر بصورة مباشرة ع�� 

محور اهتمام ا�جهات  نوعية ا�خدمات المقدمة، وهذا ما فرض ضرورة إصلاح المرافق العمومية والذي �ان دائما

لز�ادة فعالية المرافق لات الك��ى ال�ي عرف��ا ا�جزائر الوصية لعدة عقود، لتواكب بذلك المرافق العامة التحو 

 2 العامة

�� يد  لك باعتبار أن هذا الأخ�� وسيلةكما �ستمد مفهوم ا�خدمة العمومية من مفهوم المرفق العام، ذ

فالمرفق العام يمثل ترجمة وصورة للدولة �� أرض الواقع من خلالھ تنفذ الدولة لتنفيذ ا�خدمة العمومية، 

الدولة سياس��ا الاقتصادية والاجتماعية ونجاح هذه السياسة مرهون بنجاح �سي�� المرفق العام وفعاليتھ �� 

 3 تقديم خدمة عمومية ناجعة تر�� لتطلعات المواطن�ن

�ي تحتاج إ�� ضمان وتحس�ن ونوعية خدما��ا وما ساهم �� �عت�� المؤسسات العمومية من أك�� المرافق ال

ذلك التحولات التكنولوجية المتسارعة �� الإعلام والاتصال الذي وضع معاي�� جديدة التحس�ن ا�خدمة 

 .العمومية

 
                                                           

 .430،ص1985،ديوان المطبوعات ا�جامعية ، ا�جزائر ،3، ترجمة محمد صاصيلا ،ط محتضرات �� المؤسسات الادار�ةأحمد محيو ،   1
،أطروحة دكتوراه �� القانون العام ، �لية ا�حقوق  -حالة عقود الامتياز–م ب�ن ضمان المص�حة العامة و هدف المردودية ، المرفق العانادية ضر�في   2

 04،ص 2011/2012،  01بن عكنون ،جامعة ا�جزائر 
 . 193،ص 2009،منشورات ا�ح�� ا�حقوقية ،ب��وت ،لبنان ، 1،ص التفو�ض �� ادارة و استثمار المرافق العامة (دراسة مقارنة)وليد حيدر جابر ،   3
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 .ثانيا : إجراءات ر�ط المرفق العام بأولو�ة تحس�ن ا�خدمة العمومية

عنصر الشفافية الركن الأسا��ي �� بناء الثقة داخل الإدارة العامة، لأ��ا يمثل   تحقيق الرقابة والشفافية: -1

هنيات و�حة المعاملات الإدار�ة، تضفي مز�دا من الوضوح �� أداء المهام، وتتش�ل الشفافية نتيجة لعقلية الذ

مختلف أنواع الرقابة ب وضوح القرارات، فحص الأعمال، وقابلية الإطلاع ع�� ما تم إنجازه من أدوار من خلال

 .حاولة إيجاد ا�حلول للمشا�لالأجهزة �

يتم الوقوف ع�� عنصر التقييم �� الإدارات العمومية ��دف الوقوف ع�� معرفة أداء الموظف�ن من  التقييم: -2

الإدارة ا�ح�ومية ا�جديدة القائمة ع�� استحداث أساليب  اتجاهخلال قياس مردودية العمل، وهذا ما �ع�� عن 

 1لأعمال ع�� المنظمات العامة لتفعيل قيم جديدة مثل المنافسة وتقييم الأداء إدارة ا

من خلال العمل ع�� ز�ادة التخصص الوظيفي لرفع مستوى المهارات وإتقان  الاهتمام بالموارد البشر�ة : -3

 .��قياتا�خدمة العمومية، يقت��ي ذلك الاهتمام �عنصر الدوافع وا�حوافز مع اح��ام حق العامل�ن �� ال

�عكس ذلك الصورة المهنية للموظف، وهو يؤدي مهامھ الوظيفية ال�ي �ش��ط أن ت�ون �� إطار  الإنضباط : -4

 .إح��ام النظام الداخ�� للإدارة، واح��ام العلاقات البينية سواء ب�ن الموظف�ن أو ب�ن الموظف�ن ورؤسا��م

ن، �� ظل التحول من طبيعة العلاقة ال�ي تر�طها بالمواطن� : �ستمد نجاح الإدارةتطو�ر العلاقة ب�ن المواطن�ن  -5

فالإدارة ا�جيدة �� ال�ي تلقى مستوى قبول واسع من قبل الأفراد وطال�ي ا�خدمات العامة والذي ينتج عن حسن 

 .المعاملة وعدم التح�� �� تقديم ا�خدمة للمواطن�ن

ن تر�ط الموظف بالمواطن�ن ع�� الموظف التح�� بروح : إضافة إ�� حسن العلاقة ال�ي يجب أدعم روح المثابرة -6

المثابرة، وال�ي تقت��ي مواجهة �ل الصعو�ات، والعراقيل ال�ي تواجهھ �� أداء عملھ كما تقت��ي روح المبادرة أن 

ال�ي يمكن أن تز�د من فعالي��ا وتحسن من مستوى يم التداب�� والاق��احات للإدارة �ساهم الموظف �� تقد

 .ل�ي تقدمها للمواطن�نا�خدمات ا

 وظف�ن، ت��جم غالبا �� وثيقة و�علق : تمثل أحد ا�جوانب الرئيسية �� سلوك المال��ك�� ع�� الأخلاق المهنية  -7

ا�حياد والال��ام با�حفاظ ع�� السر الم�ي ، وتب�ى الأخلاق المهنية ع�� الاستقامة  ، �عرف بمدونة الأخلاق المهنية

�شرف الوظيفة وكرام��ا، الإتزام بالإعلام والال��ام بالأخلاق من شأنھ دعم الإدارة بيد  وال��فع عن �ل ما يحل

 2 عاملة ذات كفاءة ونز�ھ غاي��ا خدمة المص�حة العامة

 

 

 

 

                                                           
 129،ص 2012، 03، مذكرة تخرج لنيل شهادة ماجيست�� علوم سياسية ،جامعة ا�جزائر  ، اصلاح ا�جماعات ا�حلية كخيار اس��اتي��سليمة حمادو   1
 130سليمة حمادو ، مرجع سبق ذكره ، ص   2
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 لمرفق العاملالمرصد الوط�ي  -سبل عصرنة ا�خدمة العموميةالثالث:   المبحث

الأزمة ال�ي وصل إل��ا المرفق العام �� ا�جزائر، وال�ي لا ولادة المرصد لم تكن بمحض الصدفة، بل فرض��ا 

 .تقتصر ع�� رداءة ا�خدمات فحسب، بل تتجاوزها إ�� الاطار القانو�ي والأخلا�� معا

 المطلب الأول :إ�شاء المرصد الوط�ي للمرفق العام

ضرورة إ�شاء ، برئاسة الوز�ر الأول عبد المالك سلال، ع�� 2013أكد مخطط عمل ا�ح�ومة لعام 

 .مرصد وط�ي م�لف بإجراء دراسات وتقديم اق��احات، ��دف تحس�ن ا�خدمة العمومية

ا�خدمة العمومية �� شهر   و�ان منتظرا أن يصدر مرسوم تنفيذي، متعلق بالمرصد الوط�ي لتحس�ن

، الذي 1لغازي" محمد ا".حسب تصر�ح الوز�ر لدى الوز�ر الأول الم�لف بإصلاح ا�خدمة العمومية،  2014أبر�ل 

، 2 2013أكتو�ر  20أكد �� تصر�ح لھ أن إ�شاء هذا المرصد يأ�ي تطبيقا ل��تيبات �عليمة الوز�ر الأول المؤرخة �� 

رغم أن هذه التعليمة لم �شر للمرصد إطلاقا، بل �انت مجرد اق��اح قبل أن يؤكده مخطط ا�ح�ومة ، لكن 

حال دون صدور هذا المرسوم التنفيذي، وذلك نتيجة إلغاء ، 2014ماي  7التعديل ا�ح�ومي الذي حدث �� 

الوزارة لدى الوز�ر الأول الم�لفة بإصلاح ا�خدمة العمومية . نقلت مهام هذه الوزارة إ�� المدير�ة العامة للوظيفة 

 .1943-14العمومية والإصلاح الإداري التا�عة لوزارة الداخلية، وفق مرسوم تنفيذي رقم 

الأمر يتعلق بجهاز استشاري �عد إطارا �شاور�ا التحليل والتقييم والاق��اح �� مجال أو�ح الوز�ر أن 

تنظيم وس�� ا�خدمة العمومية، وسيضم �افة الشر�اء لاسيما الإدارات العامة ومستعم�� ا�خدمة العمومية 

 .وا�جتمع المد�ى وا�خ��اء وال�خصيات ال�ي تتوفر ع�� كفاءة �� مجال ا�خدمة العمومية

و�ح هذا التصر�ح الأهمية الكب��ة لهذا المرصد �� �ونھ �عت�� ورشة كب��ة للإصلاح، ونقطة انطلاق للتشاور ي

 .لتحس�ن ا�خدمة العمومية حول أنجع السبل والوسائل

 2003نوفم��  5المؤرخ ��  406-03استوحت فكرة المرصد من مرسوم�ن سابق�ن الأول، هو المرسوم الرئا��ي رقم 

 05-07والثا�ي هو المرسوم التنفيذي رقم  �عد  ، والذي أل�� فيما  اء مرصد وط�ي لل��بية والت�و�ن، يتضمن إ�ش

 .ط�ي للمدينة وتنظيمھ وعملھ وس��ه الو  ، يتضمن �شكيلة المرصد 2007يناير  8المؤرخ �� 

دى الأمانة العامة هذا المرصد بإيداع مشروع إ�شاءه �� أواخر شهر سبتم�� ل إ�شاءتجددت �عد ذلك الرغبة �� 

 7، ليتم إصدار مرسوم رئا��ي قا��ي بإ�شائھ ��  2015ل�ح�ومة، وقد وافق عليھ مجلس الوزراء �� شهر د�سم�� 

 .2016جانفي 

                                                           
ا�خدمة العمومية ،محمد الغازي ،لدى اشرافھ ع�� تدش�ن العديد من المرافق العمومية ذات الطا�ع ا�خدما�ي بولاية تصر�ح الوز�ر الم�لف باصلاح  1

 . 17/03/2014تلمسان يوم 
 . 2013أكتو�ر 20وأ ، المؤرخة �� /321�عليمة السيد الوز�ر الأول عبد المال سلال، رقم  2
،ا�جر�دة الرسمية 2014جو�لية 3دير�ة العامة للوظيفة العمومية و الاصلاح الاداري ، المؤرخ �� ،الكتضمن تنظيم الم 194-14مرسوم تنفيذي رقم  3

 10،ص2014جو�لية  6،الصادرة بتار�خ 41،العدد
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، من قبل وز�ر الداخلية وا�جماعات ا�حلية "نور الدين بدوي". الذي أكد أنھ 2016مارس  19نصب المرصد �� 

يندرج ضمن مس�� إصلا�� لرئيس ا�جمهور�ة، عبد العز�ز بوتفليقة"، والذي أف�ح عن خطوطھ العر�ضة �� 

القطاعات الممثلة فيھ من وضع ، كما صرح الوز�ر: "أن هذا المرصد سيسمح لوزارة الداخلية و 2011العام 

سياسات عمومية وتقو�م أخرى، لأجل ضمان وعصرنة خدمات المرفق العام، والسماح لها بتدارك التأخر 

 . الم�جل �� �عض القطاعات، والارتقاء بتطلعات المواطن، ومقتضيات التطور التكنولو�� والتمدن وا�حداثة 

 و خصائصھ  ق العامالمطلب الثا�ي :�عر�ف المرصد الوط�ي للمرف

 : �عر�ف المرصد الوط�ي للمرفق العام
ً
   أولا

 7الموافق ل  03-16عرف المشرع ا�جزائري المرصد الوط�ي للمرفق العام وفقا لنص المرسوم الرئا��ي رقم 

، المتضمن إ�شاء هذا المرصد بأن: "المرصد هيئة استشار�ة �� ميدان ترقية المرفق العام والإدارة 2016يناير 

 .1وتطو�رهما "

بأنھ: "هيئة استشار�ة رسمية، تضم مجموعة من ا�خ��اء والمستشار�ن وا�حلل�ن المتعدّدي  و �عرف

التخصصات ، الذين �عملون ع�� تقديم الدراسات والتحاليل القبلية والآنية والبعدية �ختلف المشكلات 

، اك طبيع��ا ومتغ��ا��ا ال�لية ضمن بيئ��ا ال�ليةوالقضايا العامة الإدار�ة ال�ي تواجھ عمل ا�ح�ومة، من أجل إدر 

ومن ثم تقديم الرؤى والاق��احات وا�حلول والبدائل المتاحة �شأ��ا لصناع القرار، من أجل تمكي��م من تب�ي 

 ."سياسات عامة عقلانية رشيدة، �ستجيب وتحقيق الصا�ح العام الأفراد ا�جتمع ا�جزائري 

  :الوط�ي للمرفق العامثانيا:خصائص ومم��ات المرصد 

 :�� ما ي�� تتمثل خصائصھ 

، يقع مقره الرس�ي با�جزائر العاصمة،  03-16: تم إ�شاؤه بموجب مرسوم رئا��ي رقم هيئة مركز�ة رسمية -1

. و�قع المرصد تحت سلطة وز�ر الداخلية، لوطنية للإدارة أحمد مولاي مدغري وتحديدا داخل مب�ى المدرسة ا

  .ن ينوب عنھ �� رئاسة أشغالھالذي قد ُ�عّ�ن م

: ُ�عد المرصد من ب�ن هيا�ل التنظيم الإداري المركزي، أي هيئة مساعدة للسلطة  هيئة عمومية وطنية -2

 .التنفيذية، بالإضافة إ�� تقديمھ للمشورة والمساعدة للأجهزة الإدار�ة اللامركز�ة بطر�قة غ�� مباشرة

ل�ح�ومة، �عمل ع�� تقديم دراسات  المرصد هيئة استشار�ة تا�عةُ�عت��  هيئة ذات طبيعة استشار�ة: -3 

 .غ�� النلزم�ن بالأخذ ��ا  وتحاليل من قبل خ��ائھ ومستشار�ھ التا�ع�ن لھ لصا�ح صناع القرار الرسمي�ن

رصد لھ لا يحوز المرصد ع�� م��انية مستقلة عن الدولة، وإنما ت هيئة لا تتمتع بالاستقلالية المالية والإدار�ة: -4

 .اعتمادات مالية ضمن موازنة وزارة الداخلية وا�جماعات ا�حلية وال��يئة العمرانية

                                                           
، ا�جر�دة  ، يتضمن إ�شاء المرصد الوط�ي للمرفق العام 2016يناير سنة 7الموافق ل  1437ر�يع الأول عام  26، مؤرخ ��  16/03مرسوم رئا��ي رقم   1

 . 13م ، ص  2016يناير سنة  13ه ، الموافق ل 1437ر�يع الأول عام  3،المؤرخة ��  02الرسمية ، العدد 



 الفصل الثا�ي                                             تحس�ن ا�خدمة العمومية من خلال تطبيق الإدارة الالك��ونية          
 

75 
 

جاءت �عض خصائص وممّ��ات المرصد، �عد صدور مرسوم الا�شاء، مخالفة لتوقعات الكث�� من المراقب�ن، 

ي يجب أن يح��مها مشروع المرسوم التنفيذي، المتعلق بالمرصد الوط�ي لإصلاح ا�خدمة الذين تصوروا المعاي�� ال�

 :  العمومية المتوقع صدوره. حيث يتوجب أن يح��م �عض النقاط لضمان فعاليتھ ع�� أرض الواقع، م��ا

  . ضرورة تمتعھ بالاستقلالية التامة -1

 . تنفيذية وممث�� ا�جتمع المد�يال��ام التوازن �� �شكيلتھ ب�ن ممث�� السلطة ال -2

إعطائھ صلاحيات واسعة، و�ما أن الوزارة لدى الوز�ر الأول الم�لفة بإصلاح ا�خدمة العمومية قد ألغيت،  -3

 . فالاحتمال الأقرب هو أنھ قد يوضع تحت سلطة الوز�ر الأول 

 و مهامھ . طر�قة عمل المرصد الوط�ي للمرفق العام المطلب الثالث:

 . :طر�قة عمل المرصد الوط�ي للمرفق العامأولا 

�عمل المرصد الوط�ي للمرفق العام عن طر�ق التقار�ر ال�ي يقصد ��ا تلك الوثائق ا�حررة باسم المرصد، وال�ي 

تحتوي ع�� عناصر التقر�ر (دراسات أولية، معطيات إحصائية، نتائج مناقشات �� ال�جان وا�جلسة العامة 

 1 ھ بالأغلبيةو يصادق علي )، حول أي مسألة عُرضت عليھ . إ�خواستشارات ا�خ��اء ..

) ع�� التوا�� من مرسوم إ�شائھ ع�� نوع�ن 15) و (14و �عد المرصد الوط�ي للمرفق العام، وفقا لنص المادت�ن (

 .من التقار�ر، هما التقار�ر المرحلية و التقر�ر السنوي 

 ال�ي ُ�عدها المرصد وُ�رسلها إ�� الوز�ر الأول  و�� التقار�ر الدور�ة التقار�ر المرحلية: -أ 

يأ�ي هذا  وهو التقر�ر الذي يرفعھ المرصد إ�� رئيس ا�جمهور�ة مع انقضاء �ل سنة، التقر�ر السنوي: -ب  

 .التقر�ر مقنن �� مرسوم 

ف الأعضاء ، وتتضمن هذه التقار�ر عددًا من الاق��احات والتداب�� ال�ي يتم مناقش��ا و�عديل عدد م��ا من طر 

 .بالإضافة إ�� إبداء ملاحظات عامة حول س�� المرافق العامة

و�تم صياغة التقر�ر ع�� ضوء التقار�ر القطاعية ال�ي تم عرضها ع�� ا�خ��اء ، ال�ي تتناول عددا من ا�حلول 

  لتحس�ن أداء الإدارات العمومية ، ليتم عرضھ �عد ذلك للمصادقة ع�� أعضاء المرصد بالأغلبية

 انيا : مهام المرصد الوط�ي للمرفق العامث

يُ�لف المرصد الوط�ي للمرفق العام، بالتشاور مع الدوائر الوزار�ة والمؤسسات المعنية الأخرى، بتقييم أعمال  

ة  تنفيذ السياسة الوطنية والإشراف عل��ا �� ميدان ترقية المرفق العام والإدارة وتطو�رهما. ويُعَدُّ ��ذه الصفة، وَّ
ُ
ق

ق��اح فيما يخص ترقية المرافق العمومية ع�� أر�ع مستو�ات أساسية، ��: تنظيم المرفق العام، الر�� با�خدمة ا

  .العمومية للمرفق العام، عصرنة المرفق العام وأخ��ا أخلقة المرفق العام

                                                           
،رسالة دكتوراه الطور الثالث غ��  ، ا�جلس الوط�ي الاقتصادي و الاجتما�� 2016-1989تحليل السياسات العامة �� ا�جزائرالعيد بوخنفر،   1

 2018،  03ياسات العامة ، قسم التنظيم السيا��ي و الاداري ، �لية العلوم السياسية و العلاقات الدولية ، جامعة ا�جزائر منشورة ، تخصص رسم الس

 444،ص 
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 : وسَيُعا�ج �ل مستوى من هذه المستو�ات الأر�عة ��ىيء من التفصيل فيما ي��

 :، بما ي��الإطاريُ�لف المرصد الوط�ي للمرفق العام �� هذا  ق العام:تنظيم المرف -1

اق��اح القواعد والتداب�� الرامية إ�� تحس�ن تنظيم المرفق العام وس��ه، قصد تكييفها مع التطورات  - 1.1 

  .الاقتصادية والاجتماعية والتكنولوجية وكذا مع حاجات مستعم�� المرفق العام

اق��اح أعمال تنسيق ور�ط ع�� الشب�ات ب�ن الدوائر الوزار�ة والإدار�ة والهيئات العمومية قصد ترقية  - 2.1

 .الابت�ار والنجاعة �� مجال خدمات المرفق العام

�عمل المرصد، �� مجال استفادة المواطن�ن من المرفق العام، و�غية  الر�� با�خدمة العمومية للمرفق العام: -2

 :ا�خصوص إ�� ما ي�� ة ب�ن الإدارة والمواطن بدراسة واق��اح �ل تدب�� يرمي، ع��تحس�ن العلاق

 .ترقية حقوق مستعم�� المرفق العام وحماي��ا، وكذا المساواة �� الاستفادة من المرفق العام  -1.2

ا ترقية الأعمال والمعلومات، ال�ي من شأ�� والإحصائياتالعمل ع�� إعداد �ل الدراسات والآراء والمؤشرات   -2.2

 .الموجهة لتحس�ن نوعية خدمات المرفق العام

العمل ع�� دفع و��جيع مشاركة مستعم�� المرفق العام، وكذا ا�جتمع المد�ي �� تحس�ن خدمات المرفق   - 3.2

 .العام

 .المساهمة �� تبسيط الإجراءات الإدار�ة وتخفيفها  - 4.2

مجال عصرنة المرفق العام، بدراسة واق��اح �ل تدب�� من شأنھ  �سند للمرصد، �� عصرنة المرفق العام : -3

المساهمة �� قيام الإدارات والمؤسسات والهيئات العمومية بتنفيذ برنامجها ا�خاص �عصرنة المرفق العام. و�ق��ح 

 : �� هذا الاطار ما ي��

 .والاتصال و�عميمها يحفز تطو�ر الإدارة الالك��ونية بإدخال التكنولوجيات ا�حديثة الإعلام -1.3

يُحفز ع�� وضع أنظمة وإجراءات فعالة للاتصال، قصد ضمان إعلام المواطن�ن حول خدمات المرفق العام،  - 2.3

 .ع�� المعلومة وجمع آرا��م واق��احا��م والرد ع�� ش�او��م وتحس�ن حصول المستعمل�ن

��دف المساهمة �� إرساء المهنية والآداب داخل يق��ح المرصد الوط�ي للمرفق العام،  : أخلقة المرفق العام -4

 : المرفق العام، �ل تدب�� من شأنھ أن ُ�عزز 

 .العمل ع�� تحس�ن ظروف عمل أعوان المرفق العام - 1.4

 .�عث الثقة وا�حفاظ عل��ا ب�ن أعوان المرفق العام ومستعمليھ  - 2.4

 .المرفق العام ومستخدميھ �� العلاقات ب�ن أعوان المساواةالت�جيع ع�� الإرساء الدائم لمبدأ  -  3.4

  .ترقية القيم الأخلاقية المرتبطة بنشاطات أعوان المرفق العام -  4.4

 .العمل ع�� ترقية ثقافة المردودية والاستحقاق ال�خ�ىي لأعوان المرفق العام -  5.4

�انت تحوز عل��ا مرافق مماثلة �عت�� مهام المرصد ليست با�جديدة، بل �� استنساخ لصلاحيات قديمة، 

، ثم كتابة الدولة للوظيف العمومي والإصلاح الإداري 1964العمومية �� العام   �وزارة الإصلاح الإداري والوظيفة
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، �عدها ال�جنة الوطنية للإصلاح الإداري، وا�حافظة الوطنية للإبداع والإصلاح الإداري ، 1971/01/22بتار�خ 

ك أزمة . وجميعها لم تتمكن من ف2013زارة الأو�� م�لفة بإصلاح ا�خدمة العمومية سنة وأخ��ا وزارة لدى الو 

 .1المرفق العام �� ا�جزائر 

كما أن اقتصار مهام وصلاحيات المرصد ع�� مجرد الاق��اح، دون اتخاذ إجراءات ميدانية ورقابة صارمة 

 .ع�� تنفيذها، لن يؤدي أبدا إ�� تحس�ن مناخ ا�خدمات العمومية

 -الانجازات– وأداء المرفق العام  المطلب الرا�ع: دور الإدارة الالك��ونية �� ترقية ا�خدمة العمومية

وأهمي��ا بالنسبة للمواطن�ن ال�ي تقدمها الإدارات ا�ح�ومية ،  إن �شعب ا�خدمات والأ�شطة والفعاليات

الإلك��ونية من خلال استخدام وسائل والمؤسسات الإدار�ة معا، حتمت ضرورة تحولها نحو أسلوب الإدارة 

وتقنيات إلك��ونية حديثة توفر المرونة اللازمة للعمل الإداري، لكن الواقع أثبت أن فكرة الإدارة الإلك��ونية 

تتعدى بكث�� مفهوم الميكنة إ�� ت�امل البيانات والمعلومات ب�ن الإدارات ا�ختلفة واستخدامها �� توجيھ سياسات 

الدولة نحو تحقيق أهدافها، استجابة للمتغ��ات المتلاحقة داخليا وخارجيا، الأمر الذي حاولت وإجراءات عمل 

،  2013ا�جزائر تحقيقھ منذ بدء عملية تحولها نحو الإدارة الإلك��ونية من خلال مشروع ا�جزائر الإلك��ونية 

ا�خدمة العامة الموجهة للمواطن�ن ف�ان أن شهدت �� ظل هذه التجر�ة جملة من التغي��ات الم�حوظة ع�� طبيعة 

من حيث أ��ا تؤسس ل��اية الإدارة العامة التقليدية. بما يوفر الكث�� من فرص الرشادة الإدار�ة المركز�ة وا�حلية 

 . 2 ع�� السواء

ومن منطلق ضمان إتاحة تقديم ا�خدمات العامة ا�ح�ومية والإدار�ة �ش�ل فعال �جميع المواطن�ن، 

ع�� عاتقها مهمة تقن�ن ا�خدمات الإدار�ة العامة فيما �شبھ إطلاق "ورشة ك��ى" لرقمنة الإدارة أخذت ا�جزائر 

وقد تم ال��ك�� ع�� وضع أهداف خاصة وأحيانا مش��كة ل�ل دائرة وزار�ة تتعلق  3 المركز�ة وا�جماعات ا�حلية

لبشر�ة و�شر التطبيقات الإدار�ة عموما باستكمال الب�ى الأساسية للمعلومات وتنمية الكفاءات الوظيفية ا

لعمال والهيئات لفائدة المواطن�ن والشر�ات وا القطاعية الك��ونيا وتطو�ر ا�خدمات العامة الإدار�ة الإلك��ونية

 4الإدار�ة الأخرى 

                                                           
،  01، رسالة ماجيست�� غ�� منشورة ،فرع الدولة و المؤسسات العمومية ، �لية ا�حقوق ، جامعة ا�جزائر  اصلاح ا�خدمة العموميةشر�� بن يوسف ،   1

 .  190، ص  2014/2015
-، مجلة معارف : قسم العلوم القانونية ،جامعة أك�� محند أو�حاج2013، أطر الادارة الالك��ونية �� مشروع ا�جزائر الالك��ونية سامية يتو��   2

  198،ص2015، جوان  18البو�رة ، العدد 
مداخلة ��  -ا�جزائر –حالة وزارة الداخلية و ا�جماعات ا�حلية –ا�حكومية دور ا�حوكمة الالك��ونية �� تحس�ن جودة ا�خدمات وسيلة واعر ،   3

  14الملتقى الدو�� حول '' ادارة ا�جودة الشاملة بقطاع ا�خدمات '' جامعة منتوري ، قسنطينة ، ص
جست�� ، �لية ا�حقوق و ، رسالة ما كية و ا�جزائردور الادارة الالك��ونية �� ترشيد ا�خدمة العمومية �� الولايات المتحدة الأمر�عبد الكر�م عشور ،   4

 . 131، ص  2009/2010العلوم السياسية ،جامعة منتوري ، قسنطينة ،
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حيث إنھ بتتبع اس��اتيجية ا�جزائر �� تحولها نحو مفاهيم ا�حوكمة الالك��ونية والإدارة الالك��ونية 

) محورا رئيسيا، تتحدد �� 13العام الإلك��و�ي وا�خدمة العامة الإلك��ونية نجد أ��ا صاغت ثلاثة عشر ( والمرفق

 : التا��

�سريع استخدام تكنولوجيات الإعلام والاتصال �� الإدارة العمومية، و�سريع استعمال تكنولوجيات 

�ية الكفيلة بتمك�ن المواطن�ن من تجه��ات الإعلام والاتصال �� الشر�ات و،تطو�ر الآليات والإجراءات التحف�

وشب�ات تكنولوجيا الإعلام والاتصال، ودفع تطو�ر الاقتصاد الرق�ي، و�عز�ز البنية الأساسية للاتصالات ذات 

التدفق السريع والفائق السرعة، وتطو�ر الكفاءات البشر�ة، وتدعيم البحث والتطو�ر والابت�ار، وضبط 

ت والإعلام والاتصال وتنسيق التعاون الدو�� وآليات المراقبة والتقييم وصياغة الإجراءامستوى الإطار القانو�ي، 

 1 التنظيمية  السياسية 

و�� ا�حاور ال�ي تتبدى تطبيقا��ا فعليا ع�� أرض الواقع �� مستو�ات إدار�ة مختلفة تتحدد أهم أمثالها 

  : �� ا�جدول التا��

 ا�خدمات العامة ضمن المرافق العامة �� ا�جزائرنماذج عن رقمية )  II-2ل (و ا�جد

 النماذج القطاع/المرفق

 

 

 

 

 

 

 

 ا�جماعات ا�حلية

 (البلدية،الولاية)

 

التحول نحو �عميم استعمال الوسائط الالك��ونية �� المعاملات الإدار�ة عن طر�ق   -

  :والاتصال ���غي�� مفاهيم ا�خدمة العامة من خلال إدراج تكنولوجيا المعلومات 

و�� نظام شامل يتضمن مجموع الوسائل  (RIG) تنصيب شبكة ح�ومية داخلية  -

 .ا�حديثة للاتصال

�� مص�حة الموارد البشر�ة ع�� مستوى الوظيف العمومي،  (IDARA) وضع برنامج -

وتنصيب شبكة معلومات تر�ط الإدارات مع الهيا�ل المركز�ة وا�حلية الم�لفة بالتسي�� 

 ؤي للموظف�ن العمومي�نالتنب

 .إطلاق بطاقة التعر�ف الوطنية وجواز السفر �� صيغ��ما البيوم��ية و الإلك��ونية -

 ، رقم12، رقم 13إصدار و�حب شهادة ميلاد إلك��ونية ومؤمنة (شهادة ميلاد رقم  -

S12 ( 

ة رقمنة وثائق البطاقة الرمادية عن طر�ق ملقم يحتوي ع�� قواعد البيانات ا�خاص -

بالبطاقة الرمادية تتصل بھ حاسبات موجودة ع�� مستوى �ل من الدوائر والدرك 

 . الوط�ي الذي �ستعملها �� حالة التأكد والمراقبة

                                                           
�لية  عي�ىى قروش ، مطبوعة بيداغوجية ،دروس �� مقياس الادارة العمومية الالك��ونية ، موجهة لطلبة السنة الثانية ماس�� تخصص �سي�� عمومي ،  1

  80، ص  2017/2018المسيلة ، –ية و التجار�ة و علوم التسي�� ، جامعة محمد بوضياف العلوم الاقتصاد



 الفصل الثا�ي                                             تحس�ن ا�خدمة العمومية من خلال تطبيق الإدارة الالك��ونية          
 

79 
 

تطو�ر عملية الاتصالات ونقل المعلومات والإحصائيات أثناء الانتخابات، ب�ن  -

المركزي با�جزائر  البلديات ومن الدوائر إ�� الولايات أين تجمع النتائج ع�� المستوى 

 .(العاصمة، بما يؤدي إ�� توف�� الكث�� من ا�جهد والوقت (نموذج البلدية الالك��ونية

 . الت�جيل الالك��و�ي ل�حج -

تنصيب ملقم خاص بال��يد الإلك��و�ي �عمل ع�� تزو�د الدوائر هذه ا�خدمة ، حيث  -

الإدار�ة ا�ختصة (الدوائر، ديوان يتم إرسال الرسائل الإلك��ونية مباشرة إ�� الهيئة 

 الوا��)

إتاحة خدمات ع�� ا�خط �� �عض مؤسسات ا�خدمة العمومية من شأنھ تدعيم  -

 .شفافية ا�خدمة، وتوف�� المعطيات والدلالات الرقمية �جمهور المواطن�ن

 

 

 

 

 

 

 

 بر�د ا�جزائر

 و

 اتصالات ا�جزائر

 

 

 

 

 

 

 

 

الرسمية ل�ح�ومة الالك��ونية اء "بوابة المواطن " البوابة إ�ش -

، من أجل  2010أطلقت رسميا �� أوت  https://www.elmouwatin.de ا�جزائر�ة

السماح للمواطن بامتلاك منفذ مباشر �جمل الإجراءات الإدار�ة وقوائم ا�خدمات 

ع�� مستوى المؤسسات الإدار�ة العمومية والوزارات ، الإدار�ة والمعلومات الموجودة 

بوابة فرعية ، تختص بـ ا�حالة المدنية ، ا�حياة المهنية ،  11وال�ي تتضمن �� إطارها 

ال�حة ، السياحة والأسفار ، التعليم والت�و�ن ، ا�حقوق والواجبات ، النقل ، 

 . تكنولوجياالمؤسسات ، السكن والعمران ، عالم الر�ف ، الان��نت وال

   https://www.joradp.dz/HAR/Index.htmتوف�� خدمة ا�جر�دة الرسمية -

و ال�ي تمكن المواطن من الاطلاع مباشرة ع�� النصوص القانونية من �شريعات و 

 . ة الرسمية مع ام�انية تحكيلهامراسيم و �عليمات و قرارات منشورة �� ا�جر�د

توف�� خدمات ال�حب الآ�� للأموال والاطلاع ع�� الرصيد وطلب الص�وك ال��يدية  -

عن طر�ق استخدام بطاقة ال�حب الالك��و�ي والشباك الإلك��و�ي وا�حوالة 

 .الالك��ونية

لب توف�� خدمات ا�حساب ا�جاري عن �عد ، بما ف��ا من الاطلاع ع�� الرصيد وط -

 الص�وك ال��يدية وا�حصول ع�� كشف العمليات ا�حسابية عن طر�ق شبكة الإن��نت

 . western Union توف�� خدمة تحو�ل الأموال عن طر�ق -

استصدار بطاقة الدفع ال��يدي "الذهبية" ال�ي توسع من قائمة ا�خدمات ال��يدية  -

، تحو�ل الأموال من  CCP ال�ي توفرها وزارة ال��يد والمواصلات لتشمل الاطلاع ع��

حساب الآخر ع�� ا�خط، �حب الأموال من آلات الدفع ال��يدي الالك��و�ي ، دفع 

https://www.elmouwatin.de/
https://www.joradp.dz/HAR/Index.htm
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الفوات�� ع�� ا�خط ، �حن رصيد الهاتف النقال، تحو�ل الأموال من ا�حساب البن�ي 

 إ�� ا�حساب ال��يدي .

 

 التعليم العا��

 و

 البحث العل�ي

قدمة للطلبة والأساتذة ، من خلال الر�ط ب�ن العمل ع�� الارتقاء با�خدمات الم  -

العديد من ا�جامعات ، وتوف�� الشبكة لأساليب جديدة للت�و�ن مثل : التعليم 

 .الإلك��و�ي وا�جامعة الاف��اضية والتعليم عن �عد

توف�� التغطية ال�املة ل�جامعات وا�خابر ومراكز البحث �شبكة الإن��نت تمشيا مع  -

 . �حة إ�� مواكبة التطور التق�ي والتكنولو��حاجة القطاع الم

رقمنة الت�جيلات ا�جامعية لفائدة الطلبة حام�� شهادة الب�الور�ا ا�جدد وفق  -

د م�� وإرسال البطاقة الإلك��ونية ، الاطلاع ع�� نتائج التوجيھ ، تأكي  المراحل التالية:

 .الطعون ، الت�جيلات ال��ائية  الت�جيل،

بإجراءات الاستفادة من ا�خدمات ا�جامعية عن طر�ق البوابات إعلام الطلبة  -

 .الإلك��ونية ل�جامعات والمراكز ا�جامعية

 

 

 

 

 

 

 

 

 قطاع العدالة

 (القضاء/ال�جون)

�� ا�جال القضائي، وفقا للقانون   اعتماد تقنية التصديق والتوقيع الإلك��وني�ن  -

من خلال استحداث  ،عصرنة العدالة المتعلق � 2015فيفري  01المؤرخ ��  03-15رقم 

مركز �خصنة الشر�حة للإمضاء الإلك��و�ي وإ�شاء سلطة التصديق الالك��و�ي ، 

وتمك�ن �افة المتدخل�ن �� �شاط القطاع ، من إمهار الوثائق الإدار�ة وا�حررات 

 .القضائية بتوقيع الك��و�ي موثوق، ��دف إتاحة ا�خدمات القضائية عن �عد

ل�حيفة السوابق القضائية وشهادة  03واطن من استخراج القسيمة رقم تمك�ن الم -

ا�جنسية ممضيت�ن الك��ونيا، ع�� الإن��نت وع�� الممثليات الدبلوماسية والقنصلية 

 . با�خارج

اتاحة الإم�انية للمحام�ن ل�حب الن�خة العادية من الأح�ام والقرارات القضائية -

 . الموقعة الك��ونيا ع�� الإن��نت

توف�� خدمة �حب الن�خة العادية للقرارات الصادرة عن ا�حكمة العليا ومجلس  -

الدولة موقعة الك��ونيا انطلاقا من ا�جالس القضائية، دون ا�حاجة إ�� التنقل إ�� 

 .مقر ا�جهة القضائية المصدرة لها

توف�� خدمة الت�حيح الإلك��و�ي للأخطاء الواردة ��جلات ا�حالة المدنية، لتمك�ن  -

المواطن�ن من تقديم طلبات الت�حيح والوثائق المرفقة ��ا ع�� الإن��نت أو ع�� مستوى 

أقرب محكمة أو بلدية وكذا ع�� مستوى الممثليات الدبلوماسية أو القنصليات 
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 با�خارج

القضائي �� جميع مراحلھ، بما �� ذلك التبادل الالك��و�ي  مواصلة رقمنة الملف -

 للعرائض | خارج ا�جلسات

توف�� إم�انية تتبع مآل القضايا والاطلاع ع�� منطوق ا�حكم ع�� البوابة الإلك��ونية  -

 . لوزارة العدل

فتح عناو�ن الك��ونية لاستفادة المواطن من ا�خدمات القضائية عن �عد، وإتاحة  -

المصادقة ع�� �حة الوثائق القضائية ، الموقعة الك��ونيا والم�حو�ة ع�� خدمة 

 .الإن��نت

استحداث مركز للنداء ، �عنوان قطاع العدالة، قصد التكفل بالشغالات المواطن�ن  -

والمتقاض�ن والرد عن استفسارا��م ذات الصلة با�جال�ن القضائي والقانو�ي، من 

 78-10خلال الرقم الأخضر 

ك�ن مختلف الإدارات والهيئات العمومية من الاطلاع و�حب �حيفة السوابق تم -

 . ) ممضاة الك��ونيا2القضائية (البطاقة رقم 

تحس�ن وسائل التحصيل من خلال اعتماد آلية تحصيل الغرامات والمصار�ف  -

القضائية من طرف ا�جهات القضائية، ال�ي �ستند ع�� نظام آ�� مت�امل وقاعدة 

طنية، مع إقرار التحف��ات �� مجال تنفيذ الأح�ام القضائية بتمك�ن معطيات و 

المعني�ن من الاستفادة من نظام الدفع بالتقسيط ومن �سبة تخفيض المبالغ 

 .المستحقة �� حالة التسديد الطو��

 . إ�شاء أرضية للت�و�ن عن �عد -

�خاص الطبيعية ، و�� خدمة متاحة للأe-nyaba إطلاق أرضية النيابة الإلك��ونية -

أو المعنو�ة (الإدارات والمؤسسات ، الشر�ات ا�خاصة وا�جمعيات .... ) المتاحة غ�� 

 . البوابة الإلك��ونية لوزارة العدل

 nyaba.mjustice.dz/choix.php-http://e  

ل للاستفادة من خدمة استخراج الن�خة الإلك��ونية تمك�ن المواطن من الت�جي -

 . ) للمدان�ن وغ�� المدان�ن3عن �عد ل�حيفة السوابق القضائية (القسيمة رقم 

اعتماد تقنية ا�حادثة المرئية �� تنظيم ا�حاكمات عن �عد ع�� الصعيدين الوط�ي  -

 . والدو��

والقضائية وكذا �جلات ا�حالة  اعتماد نظام التسي�� الإلك��و�ي للوثائق الإدار�ة -

المدنية الممسوكة ع�� مستوى ا�جالس القضائية قصد الاستغلال الأمثل لأرشيف 

http://e-nyaba.mjustice.dz/choix.php


 الفصل الثا�ي                                             تحس�ن ا�خدمة العمومية من خلال تطبيق الإدارة الالك��ونية          
 

82 
 

 . القطاع والمساهمة �� تجسيد مبدأ الإدارة الإلك��ونية

 . إرسال الوثائق وتبادل المعلومات باستخدام ال��يد الإلك��و�ي الداخ�� للقطاع -

ا�خ��ة ممضاة الك��ونيا وتبادل الوثائق بصفة الك��ونية  تكريس آلية إرسال تقار�ر -

 .ب�ن ا�جهات القضائية والمصا�ح العلمية للضبطية القضائية

اعتماد آلية إرسال الوثائق والإجراءات القضائية بالطر�ق الإلك��و�ي، قصد تمك�ن  -

 .قضيتھا�جهات القضائية من إرسال الاستدعاءات إلك��ونيا، وإعلام المتقا��ي بمآل 

استحداث مص�حة مركز�ة للبصمات الوراثية، يديرها قاض و�ساعده خلية تقنية  - 

 . �شرف ع�� عملية إ�شاء وإدارة قاعدة المعطيات الوطنية للبصمات الوراثية

استحداث نظام معلوما�ي بيوم��ي ، يقوم ع�� استغلال خصائص البصمة  -

مل جميع بصمات المتا�ع�ن قضائيا البيوم��ية وقاعدة معطيات بيوم��ية وطنية لتش

ونزلاء المؤسسات العقابية، من أجل المساهمة �� التعرف ع�� الهو�ة �� وقت قيا�ىي 

وإضفاء المرونة والسرعة ع�� الإجراءات القضائية وكذا �سهيل عملية �سي�� 

 . المؤسسات العقابية وتفادي حالات انتحال ال�خصية

�ة ظاهرة اختطاف الأطفال ، يمكن من الإعلان عن استحداث نظام آ�� يرمي إ�� محار  -

إنذار بحالة اختطاف الأطفال ع�� مختلف وسائل الإعلام ، قصد النشر الواسع 

 . للمعلومة بصفة أنية وعن �عد

 

 

 

 

 القطاع المصر��

 و

 البن�ي

 

مبادرات التحول نحو الص��فة الإلك��ونية ال�ي تقوم ع�� تقديم البنوك ل�خدمات  -

البنكية التقليدية �� صيغة إلك��ونية من خلال نظام شب�ي يجعل الوصول إل��ا 

 . يقتصر ع�� المنتسب�ن للبنك فقط

قام بنك ا�جزائر بالتعاون مع وزارة المالية و�مساعدة من البنك العالمي بتطبيق نظام  -

 : الص��فة الإلك��ونية ال�ي تتحدد طبيعتھ �� �و��ا

 . لية الفور�ة �� إطار تحس�ن ا�خدمات المصرفيةنظام التسو�ة الاجما •

نظام �سو�ة المبالغ الإجمالية �� وقت حقيقي يتم فيھ �سي�� التحو�لات المالية بصفة  •

 . مستمرة وع�� الفور دون تأجيل، وع�� أساس إجما��

استحداث وسائل إلك��ونية لتلقي ا�خدمات البنكية من بي��ا بطاقة ا�خصم ،  -

 . مان و البطاقة الذكيةبطاقة الائت

وهو نظام يختص بالمعا�جة الآلية لوسائل  (ACTI) التأسيس لنظام المقاصة عن �عد -
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الدفع العامة ، المستخدمة �� نظام الدفع العام وص�وك تحو�ل اقتطاع عمليات 

 . ال�حب والدفع بالبطاقات البنكية

البنوك التجار�ة دخل هذا النظام ح�� التنفيذ باش��اك بنك ا�جزائر و�ل  -

والمؤسسات المالية ومؤسسة اتصالات و�ر�د ا�جزائر ع�� �امل فروعھ وم�اتبھ و��دف 

التحس�ن ال��ائي ل�خدمات المقدمة للعملاء أين �عتمد هذا النظام ع�� التبادل 

 .المعلوما�ي للبيانات الرقمية وا�حاسبية

، الذي يتمثل  (RIS) ل مشروعتدعيم التحول الرق�ي الآمن �� القطاع البن�ي من خلا -

�� إقامة وتأسيس شبكة متخصصة تر�ط ب�ن مختلف البنوك ع�� الوطن هدفها 

تبادل ا�خدمات المصرفية الإلك��ونية وفق ش�ل مؤمن ومقنن ب�ن مختلف المؤسسات 

 .البنكية �� الدولة

فضاء  امتلاك معظم البنوك ا�جزائر�ة المواقع الك��ونية ع�� شبكة الإن��نت تمثل -

يتضمن مجموعة من المعطيات المصرفية والبيانات حول السياسة المالية والنقدية 

 .وإحصائيات مختلفة

 

 

 

 

 

 

 

 

 ال��بية الوطنية

 و

 التكو�ن الم�ي

 

  :* ال��بية الوطنية

استحداث مبادرات ا�خدمة العامة الإلك��ونية كمدخل ل��قية ما يقدم للطلبة  -

 :خاصة من حيث

التعليم النظامي ، من خلال خدمات ظرفية تتعلق بالإعلان عن نتائج مستوى  •

 شهاد�ي التعليم الأسا�ىي والب�الور�ا ع�� شبكة الهاتف النقال أو ع�� شبكة الان��نت

مستوى التعليم عن �عد من خلال تلقي الطلبة الم�جل�ن خدمات الك��ونية ع��  •

إم�انية الت�جيل و�حب الاستمارة الديوان الوط�ي للتعليم عن �عد، تتعدد ب�ن 

الإلك��ونية وتوف�� الدروس المقررة وفق المن�ج ال��بوي وفتح فضاء إلك��و�ي للاتصال 

والاستعلام بالإضافة إ�� تقديم خدمات �علم الإعلام الآ�� واللغات الأجنبية ومجموعة 

 .من الفروض والامتحانات للتحميل الك��ونيا

 : * التكو�ن الم�ي

فادة مؤسسات الت�و�ن الم�ي من شبكة الإن��نت. و��دف الر�ط الشب�ي ب�ن است -

  :مؤسسات القطاع �� برنامج واحد إ�� بناء قاعدة معطيات ��ا شق�ن
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 المعلومات الإدار�ة والتجه��ات والموارد المالية والبشر�ة •

الت�و�ن المعلومات البيداغوجية المتعلقة بتسي�� وهندسة الت�و�ن وكذا رزنامة  •

 . والم��بص�ن وقاعات الدراسة وا�حاضرات

مشروع نظام المعلومات يقدم مؤسسات الت�و�ن الم�ي �� خر�طة جغرافية رقمية،  -

و�دعمها بدليل حول مختلف التجه��ات بالقطاع وخصائصها التقنية، و�جزء من 

 التحاليل للإحصائيات وفقا لمعطيات الرقمية

 

 

 الضمان الاجتما��

لية إعادة ال��قيم المش��ك�ن �� إطار بناء قاعدة معطيات وطنية للضمان عم - 

 . الاجتما��

استحداث بطاقة الشفاء الإلك��ونية للتأمينات الاجتماعية ال�ي �سمح بالتعرف ع��  -

 هو�ة المؤمن اجتماعيا وذوي ا�حقوق و�سهيل دفع مستحقايم و�عو�ضا��م .

ص مجلة معارف، ،2013الإدارة العمومية �� مشروع ا�جزائر الالك��ونية المصدر : سامية يتو�� ،أطر رقمنة 

 227-223ص 

بتتبع مقتضيات ا�جدول أعلاه ، يثبت أنھ انطلاقا من قطاعات ا�ح�ومة و التعليم العا�� و ال��بية و ال�حة 

 العمومية و العدالة و المصارف و المؤسسات المالية :

عن طر�ق تطبيق نماذج تكنولوجيا المعلومات و  الإدار�ةمارسة تحديث الم كب�� حاولت ا�جزائر بجهد

�ي ، عن طر�ق ميكنة جميع المواطن ضمن نظام شب، ور�طها فيما بي��ا و مع  الإدار�ةالاتصال ع�� الهيا�ل 

الأ�شطة الإدار�ة ، و ا�حرص ع�� تحدي��ا باستمرار ، سعيا م��ا لتبسيط استخدامها �جميع المتعامل�ن ، بما 

يضمن الكفاءة و السرعة �� انجاز المعاملات الإدار�ة و ترشيد استخدام الوقت و ا�جهد و اخ��الهما قدر الإم�ان 

و �� الأطر ال�ي تطمح ا�جزائر للوصول إل��ا ، منذ بد��ا مشروع ا�جزائر  ، الإداري مع ضمان جودة العمل 

 الالك��ونية ، ع�� المستو��ن ا�ح�ومي و الإداري .
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 خاتمة الفصل :

أصبح الاعتماد ع�� تقنيات المعلومات والاتصالات أحد أهم الر�ائز ال�ي تنطلق م��ا الإدارة ا�حديثة إذ 

ف المرافق العمومية المعاصرة نتيجة استناد أ�شط��ا إ�� المعرفة المعلوماتية �� إطار ما �عر أصبحت سمة تتم�� ��ا 

بالإدارة الإلك��ونية ال�ي أسست لواقع إداري جديد يناهض المبادئ والأسس الإدار�ة التقليدية وحققت ع�� 

و�غ��ت هيا�لها ومعاملا��ا ومعاي�� إثرها نقلة فكر�ة نوعية ، و�فعل ذلك فقد تأثرت المرافق العمومية المعاصرة 

أدا��ا ع�� نحو �ساعدها �� تحقيق النوعية وا�جودة �� تقديم ا�خدمات، و�� سبيل ذلك سعت ا�جزائر إ�� تب�ي 

 نظام الإدارة الإلك��ونية �� �سي�� المؤسسات والمرافق العمومية وعصرن��ا الأمر الذي أدى إ�� تقر�ب الإدارة من

 . و�أقل الت�اليف �حصول ع�� ا�خدماتواطن و�سريع االم
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لثالث: الفصل ا
دراسة میدانیة 

 لھیئة وسیط
الجمھوریة 
 بمستغانم 
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 مقدمة الفصل :

التحول الرق�ي ال�ي تول��ا السلطات العليا أهمية بالغة، باشرت هيئة وسيط  اس��اتيجية�� إطار تجسيد 

ا�جمهور�ة إ�� تحس�ن أداءها ع�� تطو�ر عدد من البوابات الالك��ونية ال�ي من شأ��ا التكفل الأمثل با�شغالات 

 المواطن�ن.

هيئة وسيط ا�جمهور�ة  سطرتبا�شغالات المواطن�ن، الأمثل التكفل و ��دف تحس�ن ا�خدمة العمومية ف

الا�شغالات �� �سي�� مختلف ها من خلال استعمالبرنامج عمل يرتكز أساسا ع�� مجال الإدارة الالك��ونية 

 54من الال��امات الــــ  26و  25ام�ن التنسيق مع الإدارات العمومية وذلك استنادا إ�� الال�� التواصل و إضافة إ�� 

للسيد رئيس ا�جمهور�ة وال�ي ��دف إ�� تحقيق تحول رق�ي لتحســ�ن الاتصــال و�عميــم اســتخدام تكنولوجيــات 

للإل��ام  الإعــلام والاتصــال خاصــة �� إدارة المرفــق العمومــي وتحسـيـن حوكمــة القطــاع الاقتصادي ، هذا بالنسبة

 فهو حول إ�شاء شبكة وطنية �جمع المعلومات الإحصائية  26، أما الال��ام الــــ 25لـــا

 و لقد قسمنا هذا الفصل إ�� ثلاث مباحث و �� �التا�� :

 :التعر�ف بالمؤسسة محل الدراسة   المبحث الأول 

 :واقع  الإدارة الالك��ونية �� هيئة وسيط ا�جمهور�ة . المبحث الثا�ي 

  عرض و تحلبل نتائج الدراسة الثالث:المبحث . 
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 المبحث الأول : التعر�ف بالمؤسسة محل الدراسة 

 المطلب الأول : التعر�ف ��يئة وسيط ا�جمهور�ة 

هو هيئة طعن غ�� قضائية �ساهم �� حماية حقوق المواطن�ن وحر�ا��م و�� قانونية س�� المؤسسات 

نظام رقا�ي خار�� يمارس ع�� الإدارة �� سبيل حماية المواطن�ن و�و�ل السلطة  والإدارات العمومية و هو بذلك

   التنفيذية كما هو ا�حال با�جزائر

 113-96تأسست هيئة وساطة ا�جمهور�ة �� ا�جزائر �� عهد اليم�ن زروال بموجب مرسوم الرئا��ي رقم 

�� المستوى التنظي�ي والهيك�� وإعطاءها لت�ون بذلك أول تجر�ة �� ا�جزائر ع 1996مارس  23الصادر بتار�خ 

�انت  يم�ن زروال و�التا��  الوسائل المادية والبشر�ة لمباشرة مهامها �� إطار المهام ا�خول لها كما أشار لها برنامج

سياسية �س�� إ�� الارتقاء بالإدارة العمومية وفق مصا�ح المواطن�ن من خلال هيئة م�لفة بالدرجة   نية و إرادة

و�� بالإصغاء إ�� ش�اوى المواطن�ن المظلوم�ن نتيجة ل�ل مظاهر الب��وقراطية ولكن سرعان ما تم إلغاءها �� الأ 

 . بموجب مرسوم رئا��ي 1999عهد بوتفليقة سنة 

ا�جمهور�ة مرة أخرى اثر التعديل الدستوري لسنة   ، استحدثت هيئة وسيط 1990 ة�عد إلغاءها سن

والمتضمن تنظيم مصا�ح وسيط  2020فيفري  15مؤرخ ��  160 -20ي رقم  تم صدور المرسوم الرئا�� 2020

 . ا�جمهور�ة  يتضمن �عي�ن وسيط 2020فيفري  15مؤرخ ��  46-20ا�جمهور�ة و س��ها والمرسوم الرئا��ي رقم 

يؤسس وسيط ا�جمهور�ة و�وضع لدى رئيس ا�جمهور�ة ويستمد منھ سلطتھ و�خول وسيط ا�جمهور�ة 

�عة والرقابة العامة ال�ي �سمح لھ بتقدير حسن علاقة الإدارة بالمواطن و�� هذا الإطار يمكن لأي صلاحيات المتا

�خص طبي�� استنفذ �ل طرق الطعن و�رى انھ وقع �حية غ�ن �سبب خلل �� �سي�� المرفق العمومي ان يخطر 

فق��م للتخفيف من أعباء وسيط ا�جمهور�ة و�تو�� المندوب ا�ح�� لوسيط ا�جمهور�ة خدمة المواطن�ن ومرا

عينة من إطارات   التنقل ب�ن الإدارات لا سيما �� التحر�ات �شان العرائض الواردة من المواطن�ن أين تم ت�ليف

القطاع لدراسة العرائض وتجميع الإجابات وتقديمها ل�جهة الطالبة وتبقى صلاحيات المندو��ن كهيئة رقابية 

 .  والمواطن�س�� لتحس�ن العلاقة ب�ن الإدارة 

كما كشف المرسوم بأنھ يخول لوسيط ا�جمهور�ة صلاحيات التحر�ات ال�ي �سمح لھ بالتعاون مع 

الإدارات والمؤسسات المعنية، أن يقوم بالأعمال اللازمة لإنجاز مهامھ، ولهذا الغرض يخطر أي إدارة أو مؤسسة 

وثيقة أو ملف لهما صلة بالأعمال السابقة، كما يمك��ا أن تقدم لھ مساعدة مفيدة، كما يمكنھ أن يطلع ع�� أية 

يق��ح وسيط ا�جمهور�ة �� التقار�ر ال�ي يرفعها لرئيس ا�جمهور�ة التداب�� والقرارات الواجب اتخاذها ضد 

 .الإدارات المعنية

�عد وسيط ا�جمهور�ة حصيلة سنو�ة عن أعمالھ، و�رفع تقر�را إ�� رئيس ا�جمهور�ة يقوم بإرفاقھ 

بتقديراتھ فيما يخص جودة ا�خدمات ال�ي تقدمها المرافق العمومية و�اق��احاتھ وتوصياتھ لتحس�ن س��ها، كما 

يل بتحس�ن س�� المرفق المع�ي أو يرسل إ�� الإدارة المعنية الصعو�ات ال�ي يخطر ��ا أي توصية أو اق��اح كف
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تنظيمھ، و�تع�ن ع�� المرفق العمومي أو الإدارة ال�ي يخطرها وسيط ا�جمهور�ة، أن تقدم �� الآجال المعقولة �ل 

الأجو�ة عن المسائل المطروحة، و�مكن للوسيط أن يخطر رئيس ا�جمهور�ة إذا لم يتلقى جوايا مرضيا عن 

 .طلباتھ

 التنظي�ي لهيئة وسيط ا�جمهور�ة الهي�ل -(III-1)ش�ل ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مالمصدر : الش�ل مق��ح من الطلبة بالاعتماد ع�� وثائق المندو�ية ا�حلية لوسيط ا�جمهور�ة لولاية مستغان
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 المطلب الثا�ي : أهم الا�شغالات المطروحة لدى هيئة وسيط ا�جمهور�ة 

صة الأسد من العرائض �عت�� قضايا السكن بمختلف الصيغ أبرز ا�شغالات المواطن�ن فقد أخذ ح                 

ضايا المقدمة لدى المندو�ية يل��ا طال�ي العمل والإدماج الم�ي، وقضايا العقار و الاستشارة و المقاولاتية و كذلك ق

مناطق الظل والمشاريع التنمو�ة والفلاحية وقضايا متعلقة بالنشاط الاجتما�� و ذوي ا�حقوق وا�جاهدين 

 ......إ�خ

طن�ن وممث�� ا�جتمع المد�ي ، ا�جمعيات بمختلف النشاطات ، النقابات ،النوادي حيث تم استقبال الموا

 الر�اضية، الفدراليات والمؤسسات و�جان الأحياء ومشايخ الزوايا + المستثمر�ن الفلاح�ن والمقاول�ن

كشف المندوب ا�ح�� لوسيط ا�جمهور�ة لولاية مستغانم،  السيد ختاوي عبد الوهاب، أن هيئتھ 

 .مشروعا استثمار�ا �� مختلف ا�جالات 60عر�ضة ، ورفع القيود عن  2779زهاء  �جلت

أو�ح السيد ختاوي، �� تصر�ح خص بھ "التنمية ا�حلية"، أن العرائض الواردة للمندو�ية ا�حلية 

عر�ضة �ختلف  2565عر�ضة خارج الاختصاص، فيما تم دراسة وإحالة  212عر�ضة م��ا  2779وصلت إ�� 

بالمائة من طرف �افة الإدارات والمؤسسات، نظرا لوجوب فتح  89ت المعنية، وتم الرد عل��ا بنسبة ما يقارب ا�جها

 .تحقيقات معمقة �� �عض العرائض الأمر الذي �ستد�� وقت

مواطن خلال السنة نفسها، تم توج��هم وتبص��هم �� �عض القضايا  3637وأشار المتحدث إ�� استقبال 

فيما تم توجيھ المواطن�ن خارج قطاع الاختصاص ذات  45-20ا ينص عليھ المرسوم الرئا��ي ومرافق��م حسب م

 -لسكن يأخذ حصة الأسد من العرائض المقدمةا -الشأن المركزي والداخ��، يضيف ذات المسؤول 

بقطاع السكن �� مختلف الصيغ الذي يأخذ حصة الأسد من  -حسب المتحدث  -تتعلق اغلب العرائض 

عر�ضة  300المقدمة لمصا�ح المندو�ية يل��ا الإدماج الم�ي وطال�ي العمل. وكذا مش�ل العقار حوا��  العرائض

خاصة بالقطاع الفلا��، م��ا البنايات الفوضو�ة، شهادة المطابقة ، السكنات الر�فية والعقارات الممسوحة 

 .الأخرى  باسم ا�جهول، إ�� جانب الاستثمار والمقاولاتية وغ��ها من القطاعات

وأشار السيد ختاوي إ�� المهام المنوط ��يئتھ المتمثلة �� خدمة المواطن ومرافقتھ لتخفيف أعباء 

التنقلات ب�ن الإدارات والسهر ع�� إيجاد ا�حلول المناسبة لمشا�لھ مع مختلف القطاعات وإزالة �ل العراقيل 

 .عرائض بالطرق الودية مع ا�جهات المعنية والوصيةالإدار�ة والب��وقراطية، و��ون ذلك بالاعتماد ع�� معا�جة ال

ودعا محدثنا ع�� من�� الشعب" �افة المواطن�ن التقرب إ�� المندو�ية قصد طرح ا�شغالا��م ومشا�لهم 

وأكد ان الأبواب مفتوحة أمام المواطن�ن ع�� مدار الأسبوع، فضلا عن ضرورة ز�ادة الو�� ب�ن الإدارات بأهمية 

 .د حلقة وصل ب�ن المواطن والإدارة و�ساهم �� المساعدة والتنسيق والمراقبةالوساطة ال�ي �ع

مستثمرة  60و�� سياق متصل، كشف المندوب ا�ح�� لوسيط ا�جمهور�ة عن رفع العراقيل والقيود ع�� 

ھ وكذا �� قطاعات مختلفة م��ا المشاريع العالقة �� قطاع الفلاحة بما ف��ا الصناعات التحو�لية وتجفيف الفواك

 .قطاع الصناعة ثم الرخص الاستثائية ، تجسيدا لقرارات رئيس ا�جمهور�ة
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 حوصلة �شاطات المندو�ية ا�حلية لوسيط ا�جمهور�ة : -

 حوصلة �شاطات المندو�ية ا�حلية لوسيط ا�جمهور�ة منذ استحداث الهيئة: )III.3ا�جدول (

ال��ا ع�� المؤسسات و الهيئات المعنية كما هو مي�ن يمثل ا�جدول التا�� دراسة العرائض ضمن الاختصاص و اح

 �� ا�جدول الموا�� :

 

 

 السنة

 

 

 عدد الاستقبالات

 

عدد العرائض 

 الواردة ا��

 المندو�ية ا�حلية

 

عدد العرائض المدروسة 

 و ا�حالة

 

عدد الإجابات المستلمة من 

 طرف المؤسسات و الهيئات

2020 4.413 3.015 1.517 1.029 

2021 4.331 2.818 2.281 2.150 

2022 3.637 2.779 2.567 2.137 

2023 2.192 1.991 1.778 1.461 

2024 1.090 996 906 743 

 المصدر: وثيقة مقدمة من طرف هيئة وسيط ا�جمهور�ة

 المطلب الثالث : دور وسيط ا�جمهور�ة �� حماية حقوق وحر�ات المواطن�ن اتجاه الإدارة و كيفية إخطاره 

 : دور وسيط ا�جمهور�ة �� حماية حقوق و حر�ات المواطن�ن اتجاه الإدارة .أولا 

 ينبع دور وسيط ا�جمهور�ة �� حماية حقوق وحر�ات المواطن�ن من الصلاحيات ال�ي خولها إياه المرسوم

 والمتمثلة �� صلاحية المتا�عة والرقابة العامة وصلاحية التحري : 45-20الرئا��ي رقم 

: "يخول وسيط  45 -20من المرسوم الرئا��ي رقم  3ونصت عل��ا المادة   المتا�عة والرقابة العامة:صلاحية   -أ

ا�جمهور�ة صلاحيات المتا�عة والرقابة العامة ال�ي �سمح لھ بتقدير حسن علاقات الإدارة بالمواطن�ن، و�� هذا 

غ�ن �سبب خلل �� �سي�� مرفق الإطار، يمكن أي �خص طبي�� استنفذ �ل طرق الطعن و�رى أنھ وقع �حية 

 .عمومي أن يخطر وسيط ا�جمهور�ة"

"يخول وسيط ا�جمهور�ة  45-20من المرسوم الرئا��ي رقم  5المنصوص عل��ا �� المادة  صلاحية التحري: -ب

صلاحيات التحر�ات ال�ي �سمح لھ بالتعاون مع الإدارات والمؤسسات المعنية، أن يقوم بالأعمال اللازمة لإنجاز 

كما يمكنھ أن يطلع ع��  امھ" ّ، و لهذا الغرض، يخطر أية إدارة أو مؤسسة يمك��ا أن تقدم لھ مساعدة مفيدة. مه

 .آية وثيقة أو ملف لهما صلة بالأعمال السابقة الذكر

و�ستبعد من مجال تطبيق أح�ام هذه المادة الميادين ال�ي ترتبط بأمن الدولة، والدفاع الوط�ي، والسياسة 

 . ا�خارجية
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�ستمد وسيط ا�جمهور�ة سلطتھ من رئيس ا�جمهور�ة، ولهذا، يقوم بإعلامھ ب�ل المعلومات ال�ي تتعلق بجودة 

ا�خدمات العمومية، ووضعية حقوق وحر�ات المواطن�ن سواء عن طر�ق تقار�ر أو التقر�ر السنوي أو عن طر�ق 

مة ب�ل ما يتعلق بحقوق وحر�ات المواطن�ن الإخطارات. وهذا ما يمكن رئيس ا�جمهور�ة بأن ي�ون ع�� دراية تا

 .اتجاه المرافق العمومية

 :ي�ون إخطار وسيط ا�جمهور�ة بموجب عر�ضة ثانيا : كيفية  إخطار وسيط ا�جمهور�ة :

بموجب عر�ضة موقعة ومؤرخة وتتضمن الاسم، اللقب ، العنوان ال��يد الالك��و�ي، رقم الهاتف و�ل  -1

 لتسهيل الاتصال بالمواطن من طرف مصا�ح وسيط ا�جمهور�ة. البيانات ال�خصية الأخرى 

  أن تتضمن العر�ضة الهيئة أو المرفق العمومي المتظلم منھ وعنوانھ، وموضوع الا�شغال وا�حق -2

 الذي يراه من���ا، وموضوع الطلب من وسيط ا�جمهور�ة. 

يتع�ن ارفاق �ل الوثائق الضرور�ة لتمك�ن مصا�ح وسيط ا�جمهور�ة من دراسة العر�ضة وفهم محتواها  -3

  .لتدعيم الموضوع

 .يمكن توجيھ العر�ضة ومرفقا��ا ع�� ال��يد العادي ع�� عنوان الهيئة، وكذلك ع�� ال��يد الالك��و�ي للهيئة -4

يقوم وسيط ا�جمهور�ة  باستقبال المواطن�ن ومعا�جة ش�او��م وتنظيم جلسات استماع، و�� هذا السياق،  -5

 .سة العرائض �ش�ل منصف و�استخدام منا�ج ا�حوار والإقناعتتم درا

 المطلب الرا�ع : الآليات المتبعة لوسيط ا�جمهور�ة �� تقر�ب الادارة من المواطن و حدود صلاحياتھ 

 أولا : آليات وسيط ا�جمهور�ة �� تقر�ب الإدارة من المواطن 

الأساس داخل �ل إدارة عمومية وعنصر من العناصر ن استقبال المواطن�ن أصبح �ش�ل ا�حجر الاستقبال: إ  -1

 الهامة ال�ي ��تم بقضايا المواطن�ن ومتاع��م اليومية

ومفهوم الاستقبال قد �ع�ي خلق رابطة إ�سانية ب�ن طرف�ن احدهما زائر للمرفق العمومي والأخر موظف تا�ع  

ا الإدارة والمرفق العمومي ومراقبة �شاطا��  رنةلهذا المرفق و�� هذا الإطار عملت الدولة ا�جزائر�ة وفقا لفكرة عص

 20ع�� تجسيد العديد من الأمور ال�ي من شأ��ا العمل ع�� تحس�ن صورة ا�جماعات ا�حلية ال�ي غابت لف��ة 

المندوب ا�ح�� لوسيط ا�جمهور�ة ع�� �افة   سنة الماضية و�عز�ز الثقة ع�� هيئة وسيط ا�جمهور�ة بحيث يقوم

 . ي باستقبال المواطن�ن يومي الأحد والإثن�ن مرفق�ن بالعرائض متضمنة �ل الشروطال��اب الوط�

 البوابة الالك��ونية لوسيط ا�جمهور�ة : -2

كشف وسيط ا�جمهور�ة عن اطلاق منصة الك��ونية و�� مكسب مهم �� تحس�ن ا�خدمة وجودة استقبال   

ت الوساطة والمندو�يات ا�حلية وهذا ع�� المنصة العرائض والتسهيل ع�� المواطن�ن عناء التنقل ا�� هيئا

 www.wassit.dz التالية

وسيمكن هذا التطبيق من الاطلاع ع�� ش�اوي المواطن�ن المدونة كما سيسمح لوساطة ا�جمهور�ة بالإطلاع عليھ 

  �� حي��ا ومتا�ع��ا بصفھ دور�ة

http://www.wassit.dz/
http://www.wassit.dz/
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ش�اوي المواطن�ن بالإدارات العمومية بأمر من رئيس ا�جمهور�ة ��  جاء تفعيل �جل :الش�اوي �جل  -3

 الاجتماع الوزاري وهذا �جعل المواطن�ن �� قلب الاهتمام والنظر لا�شغالا��م والعمل ع�� اتخاذ التداب�� اللازمة

 لتدارك النقائص

من شأنھ ضمان التفاعلية ب�ن المواطن والإدارة وأشار وسيط ا�جمهور�ة �� نفس السياق أن �جل الش�اوي  

وهو ما �عت�� حلقة مهمة د�� إل��ا رئيس ا�جمهور�ة الذي يحرص ع�� أدق التفاصيل �� معا�جة أي ا�شغال أو 

 . اهتمام يخص المواطن�ن بالدرجة الأو��

يوميا ودراسة ا�شغال ومن هذا المنطلق �عت�� �جل ش�اوي حجر الزاو�ة �� �ل إدارة وإلزام الإطلاع عليھ 

 . المواطن�ن واتخاذ الإجراءات �� ذلك

ويستعمل �جل الش�اوي بالدرجة الأو�� للتبليغ عن مختلف النقائص المتعلقة بالتنمية وا�حياة اليومية وظروف 

وا�حة   مام الشباكأالاستقبال وقد أقرت رئاسة ا�جمهور�ة أن �ل إدارة عمومية ملزمة بوضع �جل الش�اوي 

و�تو�� المندوب ا�ح�� لوسيط ا�جمهور�ة مراقبة وتحليل محتو�ات �جل   لان عنھ �� متناول المواطنالإع

الش�اوي وقياس مدى التكفل بالا�شغالات المدونة للمساهمة �� تصو�ب السياسات التنمو�ة والاجتماعية 

   المسطرة محليا ومركز�ا

 وسيط ا�جمهور�ة  ثانيا :  حدود صلاحيات

 حدود عمل وسيط ا�جمهور�ة و��:  45-20لقد حدد المرسوم الرئا��ي رقم 

 لا يمكن لوسيط ا�جمهور�ة أن يتدخل �� أي إجراء قضائي .  -

 لا يمكنھ أن �عيد النظر �� أي مقرر قضائي . -

 لا يتدخل وسيط ا�جمهور�ة �� التظلمات ب�ن المصا�ح العمومية وأعوا��ا .  -

دخل �� الإجراءات القضائية أو إعادة النظر �� قرارات العدالة، ولا �� المسائل المتعلقة الت ليس من صلاحياتھ -

 .بأمن الدولة والدفاع الوط�ي والسياسة ا�خارجية

 .لا يفصل وسيط ا�جمهور�ة �� الطعون ب�ن المرافق العمومية وأعوا��ا -

 المبحث الثا�ي : واقع تطبيق الإدارة الالك��ونية �� هيئة وسيط ا�جمهور�ة 

 المطلب الأول : إس��اتيجية الإدارة الالك��ونية لهيئة وسيط ا�جمهور�ة :

 الإس��اتيجية المتبعة لهيئة وسيط ا�جمهور�ة ارتكزت ع�� النقاط التالية  •

 ع�� خطط مرنة، طو�لة ومتوسطة الأجل .تحقيق الأهداف بالاعتماد  التخطيط الإلك��و�ي: -أ

 تحو�ل الهيا�ل التنظيمية إ�� هيا�ل متشـــــــابكة بدلا من الهيا�ل الهرمية. التنظيم الإلك��و�ي: -ب

 من خلال خدمات عامة ســواء �انت اسـتشـار�ة أو عبارة عن حلول للمشا�ل. القيادة الإلك��ونية: -ج

 ـافظـة ع�� أمن المعلومـات وسر�ة البيانات ال�خصية.با�ح الرقـابـة الإلك��ونية: -د

 تجميع ا�خـدمـات الإلك��ونية ع�� مـدخل موحد �ستند ع�� منطق المشاركة والتواصل. البوابـة الإلك��ونية: -ه
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 أهداف إس��اتيجية الإدارة الالك��ونية لهيئة وسيط ا�جمهور�ة : •

 ة.وميالعم ا�خدمة جودة تحس�ن -أ

 . الز�ادة �� مردودية ا�خدمات -ب

 سرعة الاستجابة واح��ام المواعيد. -ج

  تقليص ت�اليف ا�خدمة العمومية . -د

 . الدقة وا�حد من الأخطاء الإدار�ة -ه

 .  الشفافية ووضـوح ا�خدمة -و

 إس��اتيجية الإدارة الالك��ونية المنت�جة مكنت الهيئة إذا من تطو�ر : •

فضاء رق�ي موضوع تحت تصرف المواطن�ن والمتعامل�ن وهو  2023البوابة الالك��ونية للعرائض بداية  -أ

ال�ي بدورها تقوم بدراس��ا والرد عل��ا وذلك  عرائضهم لدى مصا�ح وسيط ا�جمهور�ة تقديميمك��م من 

 بالتنسيق مع الإدارات المعنية وتت�ون من:

 "وسيط"   المنصة الموجهة للمواطن�ن -ب

 "تنسيق"المنصة ا�خصصة لدراسة ومتا�عة العرائض  -ج

 المطلب الثا�ي : البوابة الالك��ونية للعرائض 

سمح للمواطن سواء �ان �خص طبي�� أو متعامل بالنسبة للمنصة الموجهة للمواطن�ن "وسيط"، ف�ي �

لھ أيضا متا�عة  يتيحص بھ اقتصادي أو جمعية بتقديم عر�ضتھ إلك��ونيا وذلك من خلال إ�شاء  حساب خا

  مسار ومآل دراسة عر�ضتھ إضافة إ�� التواصل مع الم�لف�ن بدراس��ا.

 
 البوابة الالك��ونية لعرائض الموجهة للمواطن�ن منصة "وسيط"يمثل 



       دراسة ميدانية لهيئة وسيط ا�جمهور�ةالفصل التطبيقي                                                                               
 

95 
 

مسار دراسة ومعا�جة العر�ضة ي�ون وفق مخطط يحا�ي عمل الهيئة وذلك ابتداء من إرسال العر�ضة من   -

 المواطن إ�� غاية الإجابة ع�� ا�شغالھ و ذلك وفق المراحل التالية :طرف 

 تقديم ومتا�عة عر�ضتھ إلك��ونيا  - 

 إ�شاء حساب خاص بھ  -

 متا�عة مآل عر�ضتھ  -

 التواصل مع الم�لف�ن بدراس��ا -

نا ع�� أن تأكيد من خلال الاستمارة المو�حة �� الصورة يمكن للمواطن الت�جيل �� المنصة و تجدر الإشارة ه

إ�شاء ا�حساب ي�ون بال��يد الالك��و�ي والرسالة النصية من خلال رقم هاتف المع�ي فيما �عد يمكن للمواطن �� 

مدعمة بالملف ا�خاص أو الصور أو الفيديوهات إن ا�خطوة الثانية أن يقدم عر�ضتھ من خلال م�� الاستمارة 

  ص بالعر�ضةوحصولھ �عد ذلك ع�� وصل الاستلام ا�خاوجدت 

 
 : يمثل استمارة الت�جيل �� المنصة

ذلك يمكنھ أيضا  إضافة إ��،  متا�عة مسار ومآل دراسة عر�ضتھفيما �عد من المواطن كما أن المنصة تمكن 

كما بإم�انھ إن اقت�ىى الأمر طلب . ة العرائض من خلال إضافة رسالة أو ملفالتواصل مع الم�لف�ن بدراس

 �حب العر�ضة.
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 متا�عة مسار العر�ضة يمثل

ھ سواء ما �علق بأداء أو �عليقات ه، أراءھم اق��احاتيقدمن تلمواطن أما فيما يخص نافذة الاق��احات ف�ي تمكن ا

المعطيات  ،أو �عمل البوابة الالك��ونية للعرائض �� حد ذا��ا وجودة ا�خدمة المقدمة من طرف المرفق العمومي

للمندو�ية  ببلورة رؤ�ة عميقة عن التداب�� ال�ي يمكن اتخاذها من أجل توف�� �سمح  والمق��حات المتحصل عل��ا

  .خدمات عمومية وأداءات �ستجيب لتطلعات المواطن�ن

 
 يمثل نافذة الاق��احات
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�عد دراسة منصة "وسيط" ا�خصصة للمواطن�ن سنتطرق للمنصة الثانية منصة "تنسيق" مع التأكيد هنا ع��  

 ختياره عشوائيا. أن الاسم لم يتم ا

ليتم �عميم استعمالھ لاحقا إ�� با�� الإدارات  ممث�� هيئة وسيط ا�جمهور�ةيخص �� مرحلتھ الأو�� هذا التطبيق 

أو ��جيلها (�� حالة إذا �ان ، إلك��ونيا يتم فيھ استقبال عرائض المواطن�نالعمومية المعنية بالعرائض بحيث 

  قديمها إ�� ا�جهة ا�ختصة أو القطاع المع�ي بمعا�ج��اوتحر�ر مراسلات �شأ��ا وتمصدر آخر) 

 
 -تنسيق–يمثل المنصة ا�خصصة لهيئة وسيط ا�جمهور�ة 

 يمثل الش�ل أهم وظائف هذه المنصة بحيث :

 تتيح المنصة إدخال المعلومات ا�خاصة بالاستقبالات وال�ي �� واحدة من أهم مصادر العرائض -

 بصاحب العر�ضة إضافة إ�� رقم العر�ضة .إدخال المعلومات ا�خاصة  -

 إدخال المعلومات ا�خاصة بالعر�ضة إضافة للمصدر ووضعية متا�عة العر�ضة -

 المنصة تتيح أيضا إم�انية تبادل الملفات والمراسلات مع المواطن (من المواطن وإ�� المواطن) -

ضرورة (من المصا�ح ا�حلية فيما بي��ا أو بالإضافة إ�� إم�انية تحو�ل العرائض ب�ن مصا�ح الوسيط حسب ال -

 مع الإدارة المركز�ة)
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 يمثل وظائف المنصة ا�خصصة لهيئة وسيط ا�جمهور�ة "وسيط"

 Dashboardتتيح عرض واستغلال البيانات المتعلقة بالبوابة من خلال لوحة القيادة  أخ��ا المنصة

 
 Dashboardلوحة القيادة يمثل 
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  ا�خدمة الالك��ونية ل�جلات الش�اوى المطلب الثالث : 

الش�ل الموا�� يو�ح نموذج ل�جل الش�اوي، والذي أعد من طرف هيئة وسيط ا�جمهور�ة إضافة إ�� ا�جدول 

النموذ�� ا�خاص بالمتا�عة الشهر�ة لوضعية معا�جة �جلات الش�اوى وذلك بالتنسيق مع مصا�ح الولاية �� 

    إطار خلية المتا�عة والتنسيق

 
 نموذج ل�جل الش�اوي يمثل 

 السياق العام نتطرق إ�� ا�خدمة الالك��ونية ل�جلات الش�اوى : �عد دراسة

المواطن�ن قصد التكفّل الأنجع ��ا  ى سمح برقمنة ش�او �إ�� �ل الإدارات والهيئات العمومية  ةموجه و�� خدمة

 �ا.ومتا�عة معا�ج��ا مع تحليل المعطيات وإعداد التقار�ر الدقيقة �شأ�

 الهدف م��ا هو : •

 ع�� مستوى �ل الإدارات والهيئات العمومية ى رقمنة �جلات الش�او  -

 ى المواطن�ن توف�� الوقت، ا�جهد، والت�اليف �� معا�جة ش�او  -

  ت�و�ن بنك معطيات وط�ي ي�ون آلية للمتا�عة والتقييم -

إضافة إ�� » Superviseurوآخر للمشرف ""، Gestionnaireمس�� "ل، واحد لإدارة) ل�ل 02حساب�ن (�سليم تم 

 دليل الاستعمال : 

  فيتكفل : للمس��بالنسبة 

 بإدراج الش�اوى المدونة �� ال�جل �� المنصة �ش�ل يومي وكذا القيام بالم�ح الضوئي للش�وى. -

  فيتكفل : المشرفأما 

 حالة معا�ج��ا.  بالمراقبة المنتظمة لعملية استغلال الش�اوى الم�جلة �� المنصة مع تحديث -
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  �� �افة الإدارات أو المؤسسات العمومية تحت الوصاية.الش�اوى متا�عة حالة معا�جة  -

 نتطرق الآن إ�� شرح تفصي�� عن ا�خدمة :  -

 أولا صفحة الولوج    -

  ال�ي تحتوي ع�� لوحة التحكم إضافة إ�� قائمة المواضيع الرئيسية  ثم الصفحة الرئيسية  -

إدراج الش�اوي الموجودة �� ال�جلات ي�ون برقمن��ا من خلال م�� هذه الاستمارة  مع رفع الملف المرفق وهو  -1

 صورة للش�وى من ال�جل 

 
 للبوابة الالك��ونية ل�جلات الش�اوي يمثل الصفحة الرئيسية 

 �عد إدخال الش�وى إذا من طرف المس��ين يأ�ي الدور  ع�� المشرف�ن لدراس��ا  -2

بدراسة محتوى الش�وى وتفاصيل الصورة المرفقة من ال�جل �عد متا�عة مراحل دراس��ا يتم غلقها مع إضافة  -

 الإجراءات المتخذة ورفع الملف المرفق وهو صورة من ا�جزء السف�� من ال�جل (ا�جزء ا�خصص للإدارة) 
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 دراسة محتوى الشكوى وتفاصيل الصورة المرفقة من ال�جليمثل 

 يمكن أيضا مراقبة ومتا�عة �ل تفاصيل الش�اوى للإدارات تحت الوصاية وذلك حسب السلم الهرمي. كما -

 بحيث �عد اختيار الإدارة بإم�اننا الولوج ل�ل الش�اوى المتعلقة ��ا

 
 مراقبة ومتا�عة �ل تفاصيل الش�اوى للإدارات تحت الوصاية
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 المراسلات مع مختلف القطاعات الوزار�ةالبوابة ا�خصصة لتبادل : المطلب الرا�ع

�عد دراسة ا�خدمة الالك��ونية ل�جلات العرائض و الش�اوى نذهب ل�خدمة الالك��ونية الثالثة ال�ي تتيحها 

 البوابة و�� ا�خصصة لتبادل المراسلات مع مختلف القطاعات الوزار�ة

المراسلات المتعلقة بالعرائض ب�ن برقمنة سمح �ة إ�� �ل الإدارات والهيئات العمومي ةموجه ةإلك��ونيو�� خدمة 

 مصا�ح وسيط ا�جمهور�ة والقطاعات الوزار�ة ا�ختلفة.

  إ�� :ا�خدمة �دف � •

 القطاعات الوزار�ةوالموجهة إ�� مختلف المتعلقة بالعرائض المراسلات رقمنة  -أ

 معا�جة العرائض ا�جهد، والت�اليف ��  توف�� -ب

 إضافة إ�� السرعة �� الرد ع�� عرائض المواطن�ن  -ج

 مع التذك�� بدور المشرف هنا وهو:  

 متا�عة عملية استغلال المراسلات المرتبطة بالعرائض الم�جلة ع�� المنصة. - 

 إرسال الردود إ�� مصا�ح وسيط ا�جمهور�ة. -

 ارات أو المؤسسات العمومية تحت الوصاية.متا�عة حالة معا�جة المراسلات المتعلقة بالعرائض �� �افة الإد -

 بالنسبة للعملية فتحو�ل العر�ضة إ�� الإدارة المعنية ي�ون :

بإدراج المراسلة �عد رقمن��ا من خلال م�� الاستمارة  و��ون من طرف هيئة وسيط ا�جمهور�ة ع�� المستوى   -1

 . قة  مع تحديد الإدارة المعنية بدقةالمركزي أو ا�ح�� بحيث يتم إضافة إ�� ذلك رفع المراسلة المرف

 
 ادراج المراسلة �عد رقمن��ا من خلال م�� الاستمارة من طرف هيئة وسيط ا�حمهور�ة

 تقوم الإدارة أو المؤسسة العمومية المعنية بالعر�ضة من خلال التطبيق ب: -2
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 استقبال المراسلة ودراس��ا مع تن�يل الملف المرفق  -1.2

مراحل دراس��ا يتم غلقها مع إضافة صنف الإجراء المتخذ ورفع الرد لإرسالھ إ�� مصا�ح وسيط �عد متا�عة  -2.2

  ا�جمهور�ة

 
 من طرف المؤسسات العمومية المعنية استقبال المراسلة ودراس��ا مع تن�يل الملف المرفق

كما يمكن أيضا مراقبة   تقوم هيئة وسيط ا�جمهور�ة من خلال التطبيق باستقبال الرد  مع تن�يل المراسلة -3

 ومتا�عة �ل تفاصيل المراسلات للإدارات تحت الوصاية وذلك حسب السلم الهرمي 

 
 من طرف هيئة وسيط ا�جمهور�ة  مع تن�يل المراسلة  ودستقبال الردا
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  مسار الرقمنة لدى هيئة وسيط ا�جمهور�ة اعتمد ع�� خطوات تدر�جيةdémarches progressives 

 بحيث �� :

تمت رقمنة عملية استقبال ومعا�جة العرائض وكذا التنسيق ب�ن مصا�ح  وساطة ا�جمهور�ة  المرحلة الأو�� -

 ع�� المستوى المركزي وا�ح��.

وال�ي تمثل الهدف ا�حقيقي للرقمنة �� وضع ح�� ا�خدمة المي�ان��مات والآليات ال�ي �سمح  المرحلة الثانية -

 ب�ن �ل الفاعل�ن �� عملية دراسة ومتا�عة عرائض وش�اوى المواطن�ن بالتنسيق والعمل التشار�ي الفعال

  �ل ذلك ��دف إ�� تحس�ن ا�خدمة العمومية من خلال : •

 الاستغلال الأمثل للوقت . معتقليص تنقلات المرتفق�ن  -أ

  ترشيد النفقات من خلال تخفيض الاعتماد تدر�جيا ع�� الن�خ الورقية.  -ب

 indicateurs de(استخراج مؤشرات الأداء  الإدارة وتقييم أداء  تحس�نرق�ي �سمح بتوف�� نظام بيئي  -ج

performance تمك�ن صناع القرار من اتخاذ التداب�� والقرارات المناسبة بطر�قة تفاعلية و فعالة لتحس�ن ،

 ا�خدمات العمومية). 

و�� الأخ��  تقديم ا�خدمة العموميةأو  الا�شغالاتالشفافية وتبسيط التتبع، �� معا�جة إضافة إ��   -د

  تحس�ن مستو�ات ال��تيب العالمي للمواطنة والاح��افية ل�خدمة العمومية

�عد  معرفة مسار الرقمنة وا�خدمات الالك��ونية المقدمة يبقى الهدف الأس�ى دائما هو �عز�ز سبل التنسيق ب�ن 

  ةهيئة وسيط ا�جمهور�ة ومختلف الإدارات والمؤسسات العمومي

 عرض و تحليل نتائج الدراسة:  المبحث  الثالث

 . وصف عينة ومجتمع الدراسةالمطلب الأول :  

يقصد بمجتمع الدراسة ا�جتمع الأص�� للدراسة حيث اخت�� منھ مجموعة المواطن�ن الذين يطلبون ا�خدمة  

عبارة عن مجموعة جزئية من الرقمية من هيئة وسيط ا�جمهور�ة لولاية مستغانم . و�عرف عينة الدراسة بأ��ا 

مجتمع الدراسة يتم اختيارها بطر�قة معينة وإجراء الدراسة عل��ا ومن ثم استخدام تلك النتائج و�عميمها ع�� 

 .  �امل مجتمع الدراسة الأص��

مفردة تمثل  83اختيار العينة �ان بالطر�قة العشوائية البسيطة وقد تم اختيار حجم العينة ��ذه الطر�قة ل 

والدوائر النسبية تو�ح  موظف المسؤول عن الرقمنة �� هيئة وسيط ا�جمهور�ة  1نة ا�جمهور( المواطن�ن ) وعي

 . توزيع عينة الدراسة موزع�ن حسب : ا�جنس ، السن ، المستوى التعلي�ي ، ا�حالة العائلية ، المهنة

ودنا بمعلومات أولية حول موضوع العمل الميدا�ي مكننا من البحث بدقة و��خيص الظاهرة محل الدراسة وتز  

 الدراسة و��ذا �عت�� أساسا جوهر�ا لبناء هذه المذكرة
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 وصف عينة الدراسة : -

و بلغ عدد الذ�ور  73.3%بنسبة  )60(حيث بلغ عدد الإناث  متغ�� ا�جنسعدد أفراد العينة يختلف حسب  - 

  ا�جنسوالش�ل موا�� يو�ح �سبة التوزيع حسب  27،7بنسبة %  )23(

 
 ) : يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب ا�جنسIII.2الش�ل رقم (

و�لغ ذوي  57.8بنسبة %) 48(سنة  25حيث بلغ عدد الافراد اقل من  حسب السناختلف عدد أفراد العينة  -

  55 - 41من   و�لغ عدد ذوي الفئة العمر�ة 38.6بنسبة % ) 32(سنة  40 - 26الفئة العمر�ة من 

  والش�ل الموا�� يو�ح �سبة التوزيع حسب السن  3.6سبة % بن )3(

 

 
 ) : يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السنIII.3الش�ل رقم (

 

 4.8%بنسبة  )4(عدد أفراد العينة يختلف حسب المستوى التعلي�ي حيث بلغ عدد ذوي المستوى الثانوي  - 

   والش�ل الموا�� يو�ح �سبة التوزيع حسب المستوى التعلي�ي  95.2%بنسبة  )79(وعدد ذوي المستوى ا�جام�� 
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 يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعلي�ي): III.4(الش�ل رقم 

 

أما عدد  16.9%بنسبة  )14(عدد أفراد العينة يختلف حسب ا�حالة الاجتماعية حيث بلغ عدد الم��وج�ن  -

 . والش�ل الموا�� يو�ح �سبة التوزيع حسب ا�حالة العائلية  83.1 %بنسبة   )79(العزاب فبلغ 

 

 
 ) : يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب ا�حالة العائليةIII.5الش�ل رقم (

 

اما عدد البطال�ن فبلغ   44.6%بنسبة  )37(عدد أفراد العينة يختلف حسب المهنة حيث بلغ عدد الموظف�ن  -

   55.4%بنسبة ) 46(
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 ) : يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المهنةIII.6رقم (الش�ل 

 

 المطلب الثا�ي : أدوات الدراسة 

 المقابلة : -1

صمم دليل المقابلة النصف موجهة �ش�ل موضو�� لي�ون جاهزا لطرحھ ع�� المسؤول ع�� الرقمنة للوصول 

  : المقابلة وفق محور�نوتم تصميم استمارة   لأهداف الدراسة من خلال تحليل الإجابات

   واقع تطبيق الإدارة الإلك��ونية �� هيئة وسيط ا�جمهور�ة لولاية مستغانم ا�حور الأول : -

  علاقة وساطة ا�جمهور�ة بأولو�ة تحس�ن ا�خدمة العمومية ا�حور الثا�ي : -

ول موضوع  �ل محور يتضمن مجموعة من الأسئلة يتم طرحها ع�� المسؤول للوصول إ�� معلومات ح

لتسهيل طر�قة طرح أسئلة المقابلة وترتي��ا والبحث �� عمق �عض الأسئلة وان هذه الدراسة ��دف ا��   الدراسة

محاولة �سليط الضوء ع�� واقع الإدارة الإلك��ونية بوساطة ا�جمهور�ة ومدى مساهم��ا �� تحس�ن ا�خدمة 

لأولو�ات �� مجال الإدارة العمومية �ش�ل عام و�� هيئة العمومية باعتبار أن الإدارة الإلك��ونية أصبحت من ا

وسيط ا�جمهور�ة �ش�ل خاص ولقد صممت هذه الاستمارة �حاولة التعرف ع�� وجهة نظر المسؤول عن 

الرقمنة �� هيئة وسيط ا�جمهور�ة والإجابة ع�� أسئلة المقابلة وذلك بصفتھ القائم بالرقمنة ��ذه الهيئة مع 

السر�ة ال�املة ل�ل ما يدلون بھ من أراء او بيانات من خلال إجاب��م وال�ي لن �ستخدم إلا التأكيد ع�� مدى 

لإغراض البحث العل�ي حيث التعرف ع�� وجهة نظره حول مختلف القضايا ال�ي شمل��ا استمارة البحث 

 .)02أنظر الم�حق رقم (سيساعد ع�� إتمام الدراسة خدمة للبحث العل�ي

 الاستبيان : -2 

�عد إعداد الاستبيان �� ش�لھ ال��ائي تم توزيعھ   ،عينة من مواط�ي ولاية مستغانم عينة هذه الدراسة تمثلت ��

تم الاستعانة بمواقع التواصل الاجتما�� ع�� الفيسبوك �� التوزيع وهذا   الك��ونيا ع�� مفردات مجتمع الدراسة

ع عملية جمع المعلومات إذ ان التوزيع الالك��و�ي �غية إيصالھ إ�� اك�� عدد ممكن من المواطن�ن و لتسري
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هذه الطر�قة تضمن أن   للاستبيان يضمن السرعة و�غطية اك�� للأفراد وتوف�� المال وا�جهد إضافة إ�� أن

الاستبيانات ال�ي جمعت مملوءة �ش�ل تام وغ�� ناقصة بفضل ا�خاصية ال�ي يوفرها جوجل فورمز حيث   ت�ون 

لانتقال من سؤال إ�� آخر دون الإجابة ع�� الذي سبقھ و�التا�� يمكن اعتبار انھ لا يوجد للمواطن ا  لا يمكن

 . استبيان مرفوض أو ناقص �� مجموعة الاستبيانات ال�ي جمعت ��ذه الطر�قة

تم إطلاق الاستبيان �� موقع جوجل فورمز �عدها تم إغلاق استقبال الإجابات و�ان عدد الاستمارات �� جوجل 

 . استمارة 83فورمز 

أداة الاستقصاء (الاستبيان) نظرا للمزايا ال�ي تقدمها  طر�ق الاستبيان حيث تم استخدام تم جمع البيانات عن  

ل�حصول ع�� قدر كب�� و �ا�� من المعلومات   إذ أن الاستبيان عبارة عن عملية سريعة وغ�� م�لفة  هذه الطر�قة

��ة زمنية قص��ة �سبيا يميل الاستبيان إ�� أن ي�ون أك�� موثوقية والبيانات ال�ي �غطي مساحة واسعة خلال ف

 : �سبب انھ

 .يضمن السر�ة -

 . �ساعد ع�� تجنب ا�خوف والإحراج الذي قد ينجم ع�� الاتصال المباشر -

  ��م ال�خصيةيا�سمح للمستجو��ن با�حر�ة �� الإجابة �� حدود أوقا��م وإم�ان -

 .  كب��ة من البيانات من عدد كب�� من الناس ع�� مدى ف��ة زمنية قص��ة �سبيايمكن الباحث من جمع كميات  -

تتمثل أك�� الطرق شيوعا لتوزيع الاستبيانات �� استخدام ال��يد والفاكس والان��نت و�مكن أيضا أن توزع 

ال�ي يتيحها �خصيا ، استخدمنا �� دراستنا طر�قة الان��نت عن طر�ق توزيع استبيان الك��و�ي وفق الطر�قة 

الأمر الذي يجعل التوزيع   موقع جوجل فورمز ذلك أن عينة دراستنا تتش�ل من جميع مواط�ي ولاية مستغانم

الور�� للاستبيان م�لف جدا ويستلزم الكث�� من الوقت وا�جهد �� مقابل توزيعھ عن طر�ق الان��نت سهل ومكننا 

 . من ا�حصول ع�� عينة معت��ة من المواطن�ن

الاستبيان أسئلة مغلقة فقط ، يوصف الاستبيان بأنھ مغلق إذا تم اختيار إجابة المبحوث من عدد من يتضمن 

ن البدائل وا�خيارات ا�حددة مسبقا �عت�� الأسئلة المغلقة مر�حة للغاية �جمع البيانات الواقعية وعادة ما ي�ون م

ن انتقادها بأ��ا لا توفر الفرصة للمستجو��ن السهل تحليلها لان نطاق الإجابات ا�حتملة محدود ومع ذلك يمك

 . الدقة قدر الإم�ان  لإعطاء أرا��م ع�� وجھ

سؤال تم استشارة  28بالاعتماد ع�� المفاهيم المقدمة �� ا�جانب النظري قمنا بوضع �� مرحلة أو�� استبيان من 

جار�ة وعلوم التسي�� لإبداء رأ��م �� �لية العلوم الاقتصادية والت  الأستاذة المؤطرة ومجموعة من الأساتذة

سؤال وال�ي تتمثل  20ومق��حا��م وال�ي أخذت �ع�ن الاعتبار وعليھ توصلنا �عد ذلك إ�� استبيان ��ائي يتضمن 

 . أسئلتھ �� أسئلة مغلقة

 : .)01أنظر الم�حق رقم ( حيث يت�ون الاستبيان من ثلاث محاور و�� �الآ�ي
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: يتمثل �� البيانات ال�خصية للمواطن من حيث ا�جنس، السن ، المستوى التعلي�ي ، ا�حالة  ا�حور الأول  - 

   العائلية ومن حيث المهنة

 أسئلة . 4تمثل �� الانطباع العام حول طر�قة تقديم ا�خدمة العمومية وال�ي شمل   ا�حور الثا�ي:  -

 سؤال. 11لتحس�ن ا�خدمة العمومية و قد شمل  تمثل �� الإدارة الإلك��ونية �آلية ا�حور الثالث : - 

 المطلب الثالث : تحليل النتائج 

 : تحليل المقابلة -1

  ا�حور الأول : واقع تطبيق الإدارة الالك��ونية �� هيئة وسيط ا�جمهور�ة 

صعو�ات   البدايات الأو�� للتعامل مع الرقمنة �انت جيدة �� وساطة ا�جمهور�ة �� ح�ن واجهت هذه الأخ��ة -

م إجرائية أثناء بداية تطبيق الإدارة الالك��ونية والانتقال من التعامل الور�� إ�� الالك��و�ي ، ذلك لان استخدا

التكنولوجيات ا�حديثة للإدارة الالك��ونية جاء كمخطط است�جا�� خاصة ان المؤسسات العمومية تتعامل 

خاصة وان الهيا�ل لم تكتمل   لعالم الرق�ي صعبا نوعا ما�ش�ل ور�� فيما بي��ا وهذا ما جعل إجراءات الولوج ل

�� �ل ا�جالات والمؤسسات إذ تتأخر �عض الوثائق �� مستو�ات إدار�ة �سبب   �عد لتعميم الإدارة الإلك��ونية

  غياب التنسيق الرق�ي ب�ن المؤسسات العمومية ا�ختلفة

بحيث تم ت�و�ن الموظف�ن لاستخدام التكنولوجيا والتحكم �� تم الاستعانة بخ��اء مؤهل�ن �� التعاملات الرقمية  -

 . التقنيات الرقمية وحرصت وساطة ا�جمهور�ة ع�� رس�لة وت�و�ن المستخدم�ن والرفع من كفاء��م

  . ا�حور الثا�ي : علاقة وساطة ا�جمهور�ة بأولو�ة تحس�ن ا�خدمة العمومية 

جع ع�� ترقية وتحس�ن أداء الموظف�ن أثناء تقديم ا�خدمات التجه��ات التقنية من أهم العوامل ال�ي �� -

مقارنة بالإم�انيات المادية والبشر�ة خاصة وان التقنيات ا�حديثة فرضت بقوة   ا�جمهور�ة العمومية �� وساطة

  : ضرورة التحكم ف��ا بحيث �ساهم الموظفون �� تحس�ن ا�خدمة العمومية ب  �� المؤسسات العمومية مما حتم

 رعة تقديم ا�خدمات .س -

 ا�خ��ة وتحس�ن الأداء . -

 . التحكم �� التقنيات التكنولوجية ا�حديثة -

و�نعكس نقص الإم�انيات والتجه��ات سلبا ع�� أداء الموظف�ن أثناء تقديمهم ل�خدمة ومن الأسباب ال�ي أثرت 

قبال المواطن إ�� غاية تقديم ع�� الأداء داخل المؤسسات العمومية هو غياب التجه�� انطلاقا من ظروف است

ا�خدمة لھ و�اعتبار ان الإدارة الالك��ونية من الأولو�ات ال�ي حرصت المؤسسات العمومية ع�� تبن��ا أصبح من 

الضروري أن تتوفر ع�� ا�جوانب التقنية وال��مجيات ال�ي تمكن المؤسسات العمومية والمواطن معا من التعامل 

   . �ش�ل رق�ي ، سريع وآ�ي

نقص جودة ا�خدمات بالإدارات العمومية سببھ عدم تمكن المواطن من التعاملات الإلك��ونية وهذا ما سبب  -

   تذبذب المواطن �� اختياره للأساليب الرقمية ال�ي تقدم من خلال ا�خدمة العمومية



       دراسة ميدانية لهيئة وسيط ا�جمهور�ةالفصل التطبيقي                                                                               
 

110 
 

ودة ا�خدمات الموظفون راضون ع�� أدا��م فيما يتعلق بتحس�ن ظروف المواطن والمرفق العام لتحقيق ج -

العمومية خاصة وان الإدارة الإلك��ونية ساهمت �� تقر�ب الإدارة من المواطن والتقليل من العراقيل 

الب��وقراطية بحيث ارجع المواطن أسباب عدم رضاه ع�� إجراءات تحس�ن ا�خدمة العمومية لك��ة الإجراءات 

ولغياب التخصص الإداري للموظف�ن الذين يقدمون  الإدار�ة وتداخلها �ش�ل متسارع ل��تم بالكمية دون النوعية

  . ا�خدمات

   ا�حور الثالث : تطلعات ورهانات تطبيق الإدارة الإلك��ونية لتحس�ن ا�خدمة العمومية

��تم وساطة ا�جمهور�ة بمسايرة التقدم التكنولو�� من خلال تطو�ر طرق التواصل مع المواطن وتحديث  -

ليب الاتصالية و إنتاج التقنيات ا�حديثة للإعلام والاتصال من خلال رس�لة الموظف�ن المرفق العام وتحس�ن الأسا

و تطو�ر مهارا��م الاتصالية ولغة التعامل بحيث تنعكس التكنولوجيا ا�حديثة ع�� الأداء ا�خاص ��م �ش�ل 

�ستفيد الموظف �� مجال  ايجا�ي وترفع مستواهم الم�ي ليقدموا ا�خدمات بقدر عا�� من الاح��افية والتم�� بحيث

 .  واتخاذ القرارات  التقليل من الب��وقراطية  تطبيق الإدارة الالك��ونية �� وساطة ا�جمهور�ة من الرقابة ،

ساهمت الإدارة الالك��ونية �� سهولة ا�حصول ع�� ا�خدمة �ش�ل ملموس خاصة وأ��ا فتحت ا�جال لتتبع  -

ن يتكبد عناء التنقل ب�ن المصا�ح الإدار�ة والم�اتب و�رجع أسباب تأخر مراحل حصول المواطن ع�� ا�خدمة دون أ

ة عدم قدرة الدول  ا�جزائر �� تب�ي الرقمنة �� الإدارة العمومية لغياب نظام رق�ي فعال وآمن �� الإدارة العمومية،

تجه��ات �� المؤسسات ع�� توف�� يد عاملة متخصصة �� ا�جال لاستخدام الرقمنة ، نقص الإم�انيات المادية وال

تقديم ا�خدمات العمومية �ش�ل سريع وا�ي وإلغاء طواب�� انتظار   العمومية بحيث سوف �ساهم مستقبلا ��

 .  تقديم ا�خدمات و الإبداع �� تحس�ن ا�خدمة العمومية تتلائم مع تطلعات المواطن

 تحليل الاستبيان . -2

باستمارة المواطن�ن يتم عرض النتائج المتعلقة ب�ل سؤال عند قراءة وتحليل البيانات ال�خصية المتعلقة 

  . وتفس��ها وفق محاور محددة و�ندرج ضمن �ل محور مجموعة من الأسئلة المت�املة

   ا�حور الثا�ي: الانطباع العام حول طر�قة تقييم ا�خدمة العمومية

 هل �عت�� موقع تقديم ا�خدمة مناسبا ؟ -

فردا من العينة أجاب بان موقع تقديم ا�خدمة مناسب بنسبة  72  من خلال نتائج الدائرة النسبية يت�ح لنا أن

   %13.3فردا فقط أن الموقع غ�� مناسب بنسبة  11% بينما أجاب 86.7

 



       دراسة ميدانية لهيئة وسيط ا�جمهور�ةالفصل التطبيقي                                                                               
 

111 
 

 
 

 هل �عت�� أسلوب الموظف أثناء تقديمھ ل�خدمة مناسبا ؟ -

فردا من العينة أجاب ان أسلوب الموظف أثناء  51  أسفلھ يت�ح لنا ان من خلال نتائج الدائرة النسبة المبينة

فردا من العينة بأ��ا غ�� مناسبة  32بينما أجاب   %61.4تقديمھ ل�خدمة الرقمية مناسبا للمواطن�ن اي بنسبة 

لاكتسا��م  أي ان النسبة الأك�� من العينة أكدت أن أسلوب الموظف مناسبا أثناء تقديمھ ل�خدمة الرقمية نظرا

المهارات الاتصالية المناسبة أثناء أداء مهامهم وجاهز�ة البنية التقنية لاستيعاب عدد الملفات �� وقت واحد 

خاصة مع �شعب الإجراءات الإدار�ة و�عقيدها وهذا ما أدى إ�� ا�حصول ع�� ا�خدمة �� وق��ا ا�حدد و�الش�ل 

   المناسب
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 بدرجة من الاح��افية ؟هل الموظف يقدم لك ا�خدمة  -

% أجاب ان الموظف  54.2فردا من العينة بنسبة  45من خلال نتائج الدائرة النسبية المبينة أسفلھ يتب�ن لنا أن 

 % أن الموظف يمتلك ذلك  45.8فردا من العينة بنسبة  38لا يمتلك الاح��افية �� تقديم ا�خدمة بينما أكد 

الرس�لة المناسبة للارتقاء بمستوى تقديم ا�خدمات خاصة وان هذه والسبب يرجع لقلة عمليات التأهيل و 

العملية الرقمية تم تفعيلها �� ظرف وج�� ولم ��يأ الفرد تقنيا لطرق الطلب الرق�ي وكذلك الموظف لم يتمكن 

فنجد فعليا من اكتساب �ل المهارات ال�افية أثناء التعامل الرق�ي وعدم شمولية هذا الإجراء �� �ل القطاعات 

�عض القطاع �سايره العملية الرقمية عكس قطاعات أخرى وهذا ما سبب عدم تمكن الفرد من متا�عة 

الإجراءات الإدار�ة عن �عد لأن الملفات تنتقل �ش�ل الك��و�ي وشب�ي سريع �� �عض المؤسسات وتتأخر �� �عض 

رة الأخرى ع�� الأساليب التقليدية ( بالمؤسسة الأصلية بنفس ا�خدمة �سبب اعتماد الإدا  المؤسسات المرتبطة

 ) إرسال ملفات ورقيا

 

 
 كيف ترى سرعة التعامل مع طلبات ا�خدمة ؟ -

من خلال نتائج الدائرة النسبية المبينة أسفلھ يت�ح أن طرق التعامل مع طلبات ا�خدمة لائقة وتر�� بالمستوى 

مواطن ان التعامل مع  32وأجاب   83من أصل  فردا أكدوا ذلك 51الذي يتطلع إليھ المواطن أي أن   المطلوب

 . لا يتم �سرعة ةطلب التقديم ا�خدم
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   ا�حور الثالث: الإدارة الإلك��ونية �آلية لتحس�ن ا�خدمة العمومية

 هل المعلومات الإلك��ونية وا�حة لشرح آلية تقديم ا�خدمة ؟ -

مبحوث ان المعلومات الإلك��ونية وا�حة لشرح آلية تقديم  72من خلال الرسم البيا�ي الموا��  يت�ح أن 

% من المبحوث�ن وهذا الوضوح ي�ون من خلال إتاحة الفرصة للمواطن�ن  86.3ا�خدمة العمومية بنسبة 

وتمكي��م من متا�عة �افة الإجراءات من �حظة تقديم ا�خدمة الك��ونيا ا�� غاية الاستفادة م��ا وكذلك بمجرد 

 . راءة طرق وكيفية تقديم ا�خدمةالاكتفاء بق
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 هل يتم ا�حصول ع�� المعلومات المتعلقة با�خدمات �سهولة؟ -

من   59يت�ح من خلال الرسم البيا�ي أن ا�حصول ع�� المعلومات المتعلقة با�خدمات �سهولة حيث اجاب 

الك��ونيا سهلا من خلالھ يتمكن % من المبحوث�ن لان وساطة ا�جمهور�ة وضعت مجالا 71.1المبحوث�ن بنسبة 

 . المواطن من الولوج اليھ بطر�قة سهلة لطلب ا�خدمة

 
 

 هل تمتاز النماذج الرقمية ل�خدمة بالوضوح والبساطة ؟ -

فردا  64من خلال الرسم البيا�ي الموا�� يت�ح ان النماذج الرقمية ل�خدمة تمتاز بالوضوح والبساطة حيث أكد 

بينما أجاب  %77.1 ن و�عو�ده تدر�جيا ع�� النماذج ليحسن التعامل معها وذلك بنسبةع�� ذلك لت�جيع المواط

 . فردا  فقط عكس ذلك 19
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 يتم التعامل مع الرقمنة بدقة و�دون تأخ�� متعلق بماذا ؟ -

من خلال نتائج الرسم البيا�ي المب�ن اسفلھ يت�ح ان التعامل مع الرقمنة بدقة و�دون تأخ�� متعلق �عدة جوانب  

% ومتعلق كذلك بفعالية 48.2اهمها: و�� المواطن�ن بطرق الاستخدام الالك��و�ي حيث اجاب ع�� ذلك �سبة 

بينما �سبة التمكن الوظيفي من ا�جوانب % من المواطن�ن 27.7البنية التحتية الرقمية حيث أكد ذلك �سبة 

 ..%24.1الرقمية �انت �سبة اقل مقارنة با�جوانب الأخرى بنسبة 

 
 كيف ترى هذه ا�خدمات الرقمية ؟( : تقييم مستوى ا�خدمات الرقمية �� وجهھ نظر المواطن�ن -

لمواطن�ن الذين يطلبون ا�خدمة من خلال نتائج الدائرة النسبية يتب�ن ان ا�خدمات الرقمية جيدة من وجهة نظر ا

من وساطة ا�جمهور�ة نظرا لتغ�� نمط الانتقال من الطرق التقليدية الورقية إ�� نماذج رقمية �ستفيد م��ا عن 

 .من المواطن�ن ا��ا خدمات جيدة  51.8%�عد حيث أجاب 
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 ي ا�خدمة ؟)هل توجد مشكلات ومعوقات أثناء تلق(: إم�انية وجود مشكلات أثناء تلقي ا�خدمة -

أن هناك  % 73.5من خلال الرسم البيا�ي تب�ن انھ غالبا ما ت�ون هناك مشكلات أثناء تلقي ا�خدمة حيث أجاب 

 . مشكلات ومعوقات أثناء تلقي ا�خدمة

 
 . إم�انية تقديم المواطن لاق��اح فيما يتعلق بالرقمنة �� وساطة ا�جمهور�ة -

مواطن  يقدم الاق��احات فيما يتعلق بالرقمنة �� وساطة ا�جمهور�ة  64 يت�ح من خلال الدائرة النسبية أن

وذلك لان الإدارة لا تدرس المق��حات ولان  %22.9فردا لا يقدم الاق��احات بنسبة  19�� ح�ن انھ % 77.1بنسبة 

الذين  % �� ح�ن �سبة المواطن�ن36.4الاق��احات لا �عن��م حيث أكدوا ان الإدارة لا تدرس المق��حات �سبة 

من المواطن�ن السبب لعدم معرفة طر�قة تقديم % 30.3بحيث ارجع % 33.3أجابوا بالاق��احات لا �عن��م 

 الاق��احات 
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 هل ��تم الإدارة بتحس�ن طرق لتقديم ا�خدمة وسرع��ا ؟ -

من خلال نتائج الدائرة النسبية المو�حة أسفلھ يت�ح أن الإدارة ��تم و�ش�ل كب�� ودوري بتحس�ن طرق وتقديم 

% وذلك عن طر�ق نقل المق��حات والش�اوي لتتكيف 65.1مواطنا بنسبة  54ا�خدمة وسرع��ا حيث أكد ذلك 

أكدت ذلك نتائج الدائرة النسبية ا�خدمة حسب تطلعات وآمال المواطن�ن ومعرفة مختلف اهتماما��م ، حيث 

لنقل المق��حات % 47.4ال�ي تحدد أسباب اهتمام الإدارة بتحس�ن طرق تقديم خدما��ا حيث أجاب بنسبة 

% لدعم المعلومات الإلك��ونية بدقة وتداولها ب�ن المصا�ح �ش�ل امن وسريع 35.1والش�اوي بينما أجابت �سبة 

 . طرق استخدام البنية الرقمية والشباك الالك��و�ي الموحد % فقط ارجعوا السبب لشرح17.5و�سبة 
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كيف �ع�� عن رفضك لطر�قة (  التعب�� عن رفض المواطن�ن لطر�قة تقديم ا�خدمات العمومية ةكيفي -

 تقديم ا�خدمة العمومية؟)

من خلال الرسم البيا�ي المو�ح أسفلھ يتب�ن أن المواطن �ع�� عن رفضھ لطر�قة تقديم ا�خدمات العمومية عن   

من المواطن�ن وال�ي �عت�� أول خطوة يفعلها المواطن % 39.8طر�ق طلب توضيح مباشر بطر�قة شفو�ة بنسبة 

تقديم ا�خدمات العمومية ي�ون من أجابوا أن التعب�� عن رفضهم لطر�قة % 31.3عند رفضھ للطر�قة بينما 

خلال الولوج لموقع المؤسسة وتقديم الرفض الك��ونيا وهذا ما يب�ن أهمية الرقمنة �� ا�حياة اليومية للمواطن 

 .  % �ان �عب��ه ع�� رفض ا�خدمات العمومية من خلال وضع ملاحظا��م ع�� دف�� الاق��احات28.9بينما 
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 ودها �� مجال تقديم ا�خدمات كما يتوقعها المواطن �� ذهنھ من خلال ال��ام وساطة ا�جمهور�ة بوع -

تو�ح الدائرة النسبية ان وساطة ا�جمهور�ة تل��م بوعودها �� مجال تقديم ا�خدمات كما يتوقعها جمهورها 

من % 54.2فردا من العينة وذلك بنسبة  45ا�خار�� من خلال الاستجابة للش�اوي والاق��احات حيث أجاب 

   %45.8ل تقديم ا�خدمات �� الوقت ا�حدد و�ش�ل دقيق �سبة خلا

 
 : التجر�ة الرقمية حققت �� مجال تحس�ن ا�خدمة العمومية مستوى ومقبول  -

من خلال نتائج الدائرة النسبية يتب�ن أن التجر�ة الرقمية حققت مستوى مقبول �� مجال تحس�ن ا�خدمة 

   %50.6  فردا ع�� ذلك بنسبة  42العمومية حيث أجاب 
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 خاتمة الفصل :

�عت�� تجر�ة تأسيس وسيط ا�جمهور�ة وعود��ا إ�� الساحة من جديد �عدما ألغيت نتيجة للسلبيات 

سنة الماضية  مرحلة فاصلة �� تار�خ ا�جزائر و بقدوم السيد رئيس  20والنقائص �� الإدارة ا�جزائر�ة خلال 

ا�جمهور�ة عبد ا�جيد تبون تم استحداث الهيئة من جديد لمرافقة المواطن و تطلعاتھ ورفع الغ�ن عنھ و 

التخفيف من أعباء التنقل ب�ن الإدارات والمؤسسات العمومية لإعادة �عث روح هيئة وسيط ا�جمهور�ة 

جسور التواصل مع المواطن وال�ي �عد خطوة ايجابية نحو �عز�ز آليات حماية حقوق المواطن�ن ويسمح بمد 

واستعادة ثقتھ نحو دولتھ وهذا من خلال التنسيق والعمل المش��ك ب�ن الإدارة والهيئة فا�خطوة الأو�� لابد 

أن ت�ون منطلقا ل�ل ا�حلول �� إعطاء نظرة ايجابية  لهيئة وسيط ا�جمهور�ة كجهاز لھ صلاحيات المتا�عة 

حسن علاقات الإدارة مع المواطن ولت�ون الإدارة فعلا لا قولا �� خدمة والرقابة العامة ال�ي �سمح لھ بتقدير 

  . المواطن
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ن�خص من هذه الدراسة أن عديد الدول سارعت لتطو�ر مؤسسا��ا تزامنا مع متطلبات العصر 

المعلوما�ي، ح�ى تتمكن من تقديم وظائفها ا�ختلفة بدقة وجودة عالية، فراهنت ا�جزائر ع�� عدة تحديات 

أخر إجراءات لتحس�ن ا�خدمات العمومية خاصة �� ا�جماعات ا�حلية ال�ي ا�سمت بمظاهر ب��وقراطية وت

ا�حصول ع�� ا�خدمات، ومع والولوج للثورة المعلوماتية تحتم ع�� �ل الدول أن �عيد هي�لت المؤسسات بما 

يتلائم مع متطلبات الثورة الرقمية والتقنية، وما �ساعد ع�� تفعيل أداء العنصر البشري باختصار ا�جهد 

� ا�حاسوب ال�خ��ي، واستنادا لهذا التحول والوقت، وذلك بفضل العمل الرق�ي وقيام معظم الأ�شطة ع�

الهائل رسمت ا�ح�ومة ا�جزائر�ة عدة خطط وسياسات المواكبة الرقمنة و الاستفادة من النماذج الر�ادية 

إداري، حيث أطلقت وزارة الداخلية وا�جماعات ا�حلية وال��يئة العمرانية مشروع  -الناجحة �� ا�جال التكنو 

الذي يختصر أرشيف �ل فرد �� رقم واحد يتبعھ مدى ا�حياة، و�مكنھ من استخراج جميع المواطن الإلك��و�ي، 

الوثائق الإدار�ة وفق نظام رق�ي �عمل ع�� إصدار مختلف الوثائق �� مدة زمنية قص��ة، وهذا ما يخفف من 

 معانات المواطن ا�جزائري أثناء استخراجھ للوثائق الإدار�ة. 

الدولة ا�جزائر�ة �� سبيل تحس�ن ا�خدمة العمومية وإن��اج إس��اتيجيات رغم �ل ا�خطط ال�ي وضع��ا 

رقمية إلا أن الفجوة الرقمية تبقى وا�حة لذلك أصبح تفعيل الإدارة الالك��ونية �� المؤسسات العمومية 

ضرور�ا، وذلك قصد تحس�ن ا�خدمة العمومية المقدمة للأفراد خاصة وأن تفعيل الإدارة الالك��ونية �� 

المؤسسات العمومية يبقى رهانا حقيقيا �� سبيل ترقية ا�جزائر إ�� مصاف الدول المتطورة القادرة ع�� تقديم 

خدمات أفضل للمواطن�ن والتواصل المباشر معهم وتفعيل مشارك��م، كما �عد مسألة الادارة الالك��ونية ضمن 

قع لتنشيط إسهاما��ا �� تحس�ن ا�خدمات ال�ي أولو�ة المؤسسات العمومية إلا أن هناك فجوة ب�ن الطموح والوا

�عا�ي عدة مشا�ل حالت دون تحقيق الأهداف المرسومة، و�عد الارتقاء بالإدارة العمومية وتقر���ا من المواطن 

إحدى التحديات ال�ي تواجھ ا�جزائر، خاصة مع ظهور الفكر الإداري الرق�ي، الذي �عت�� إحدى الأولو�ات 

عمومية من رفع كفاءة الفرد والاستفادة من التكنولوجيات ا�حديثة للإتصال، وال�ي �عت�� لتمك�ن المؤسسات ال

نمط جديد يرتكز أساسا ع�� البعد التكنولو�� والمعلوما�ي لإعادة صياغة ا�خدمة العمومية وجعلها قائمة ع�� 

مات سريعة بإتقان وتفاعل الإدارة الالك��ونية وال�ي فرضت ضرورة التحول الرق�ي نحو إدارة عصر�ة تقدم خد

 .أ�ي و�أع�� كفاءة

إنطلاقا من النماذج الناجحة العالمية �� مجال الرقمنة وال�ي حققت نتائج فعالة �� مجال تحس�ن 

ا�خدمة �� المؤسسات العمومية، حاولت ا�جزائر رقمنة  المؤسسات العمومية  لكن �انت وت��ة تب�ي سياسات 

عدة تحديات خاصة وأن الدول ا�جاورة �انت سباقة �� ذلك وحققت �سب  الإصلاح الرق�ي متباطئة، وعرفت

 .عالية من النجاح والوضوح والدقة �� تقديم ا�خدمات العمومية بما يتلائم مع تطلعات المواطن
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 :وتوصلت الدراسة إ�� مجموعة من النتائج التالية

فاعل محوري �� تجسيد المشروع الرق�ي قابلية المواطن�ن للتأقلم مع التكنولوجيات ا�حديثة �عت��  -

 . الشامل ل�ل القطاعات �� ا�جزائر

ع�� ا�جزائر أن تنت�ج التحول الرق�ي ضمن مؤسسا��ا لأن الت�امل ب�ن إرساء دعائم الإدارة الالك��ونية  -

�ساهم �� تأسيس ثقافة رقمية قو�ة ورؤ�ة إس��اتيجية شاملة، وهذا يجعل المؤسسات العمومية  تحقق 

 .مات أك�� وضوحا وجودةخد

أولو�ة بناء إس��اتيجية رقمية وإجراء تحول �� طر�قة تقديم ا�خدمات بما يتلائم مع متطلبات البيئة  -

الرقمية ا�جديدة. من خلال الدراسة والتمحيص تب�ن أنھ لتب�ي الادارة الالك��ونية �� ا�جزائر من 

لوجيا وتطو�ر فكر المواطن والضوابط القانونية جوانب مهمة تتمثل �� التكنو  ضرورة الت�امل ب�ن ثلاثة

 .للتعامل الرق�ي

  .ضرورة تحس�ن الكفاءة �� الأداء الوظيفي -

الإدارة الالك��ونية �ساهم �� تقليص المسافات والزمن وتطو�ر مستوى ا�خدمة العمومية و معا�جة  -

 الب��وقراطية والفساد الاداري.

 أمام استيعاب توجد عدة تحديات ترتبط بان��اك ا�خصوص  -
ً
ية وأمن المعلومات ال�ي �عد مأزقا

المؤسسات  للرقمنة ، خاص مع انتشار تقنيات الذ�اء الاصطنا�� وا�حوسبة عند مصدر البيانات و�عد 

مسألة الأمن وا�خصوصية من الإش�اليات ال�ي يجب ع�� ا�جزائر أخذها �ع�ن الاعتبار لأن هذه 

نفتاح والمشاركة �� البيانات ع�� الإن��نت والشب�ات الاجتماعية، التقنيات الرقمية مبنية ع�� مبدأ الا 

 .والهواتف والأقمار الإصطناعية

الإنتقال نحو رقمنة المؤسسات العمومية  ليس عملية سهلة بل شاقة �عتمد ع�� أساليب علمية  -

ائم�ن عل��ا وتقنيات تتطلب خ��ات وتخصصات رائدة �ستغرق وقتا �� الإعداد والتخطيط ، وتوفر للق

الإم�انيات المادية والمالية اللازمة وفقا للمقومات والإم�انيات المتاحة ، بحيث تتطلب الإدارة الرقمية 

 كفاءات ومهارات متخصصة، فضلا عن حاج��ا إ�� خ��ة وظيفية.

تأهيل رأس المال البشري مهم جدا �� العصر الرق�ي، ومن الرهانات المهة لأن مرونة الإس��اتيجية  -

الرقمية تت�ون من خلال رأس المال البشري الذي يتصف بالأهمية �� المنظمات والذي يمتلك ا�خ��ة 

والكفاءة، وذلك من خلال الال��ام بالتطبيقات والمهارات الضرور�ة مطلو�ة منأجل مواكبة التغ��ات ال�ي 

 .تحتاجها ا�جماعات ا�حلية خاصة �� ا�جال الرق�ي
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 عرض النتائج  الفرضيات و اختبار 

 الفرضية الأو�� : توجد علاقة ارتباطية ب�ن غياب الإدارة الالك��ونية وتد�ي مستوى ا�خدمة العمومية 

يؤدي غياب الإدارة الالك��ونية ا�� صعو�ة �� بحيث   من خلال نتائح الدراسة هذه الفرضية حققت 

ا�خدمات ، ك��ة الت�اليف ، طواب�� الانتظار ا�حصول ع�� ا�خدمات لك��ة الأعباء وتنقل المواطن�ن لطلب 

ل�حصول ع�� ا�خدمات ، كذلك التعامل الور�� يتسبب �� إتلاف الملفات الإدار�ة �� �عض الأحيان وضياع 

  . �عضها نتيجة �عقد العمليات الإدار�ة ب�ن المصا�ح ا�ختلفة �� الإدارات العمومية

  الرقمية �ساهم �� مواجهة عراقيل تحس�ن مستوى ا�خدمة الفرضية الثانية : تفعيل البنية التحتية

   . العمومية

وذلك من خلال التخطيط ا�جيد لاستخدام القاعدة الرقمية  من خلال نتائح الدراسة هذه الفرضية حققت 

وتطو�ر نظام الأمان الرق�ي لمواجهة القرصنة واختلاف أنظمة المعلومات وذلك ل�حفاظ ع�� سر�ة الملفات 

ومات حيث طورت وساطة ا�جمهور�ة حلولا تقنية حديثة لرقمنة خدما��ا من خلال وضع بوابة والمعل

الك��ونية تحت تصرف المواطن تمكنھ من الاستفادة المباشرة والآنية من ا�خدمات العمومية من خلال 

ت الناقصة ، تقديم الطلب ، إيداع الملف ، متا�عة مراحل دراسة الملف ، تحس�ن الملف واستكمال المعلوما

 . الذي �س�� للارتقاء بتطلعات لمستوى أع��

تفعيل الإدارة الالك��ونية يجعل نظام ال��و�د با�خدمات اك�� انضباطا وتجديدا يجب الال��ام بنظام من 

الرقابة الهادفة يتألف من مجموعة من القواعد ال�ي تحدد مهام �ل فرض �� التنظيم إلا أن هذه القواعد 

 . ح �� ضبط التنظيم وتوحيد النشاطات نحو أهدافها ا�حددةقليلا ما تنج

يلاحظ أن النظام الإداري ا�جزائري ا�حا�� �عا�ي من عدة عراقيل تحول دون تحس�ن المرفق العام لذا �عد 

من الأولو�ات لتحس�ن ا�خدمة العمومية لان التوصل ا�جديد لتحس�ن ا�خدمات   الإدارة الإلك��ونية

 . بالقدرة ع�� التواصل الإداري ا�جيد وتحس�ن العلاقات ب�ن الإدارة والمواطنالعمومية يرتبط 

�عت�� اعتماد الإدارة الالك��ونية بمثابة أولو�ة حيث �ساهم من خلالها المؤسسات العمومية �� رعاية 

ل المصا�ح والشؤون ا�حلية وا�حر�ات الفردية وا�جماعية والسهر ع�� الأمن والاستقرار وذلك من خلا

استحداث منصات الك��ونية �عت�� فضاءات عمومية رقمية مزودة ببوابات تمكن المواطن من تقديم 

مق��حاتھ وتطلعاتھ وآرائھ حول مستوى ا�خدمات و �ش�ل ذلك رجع الصدى ، من خلالھ تتمكن وساطة 

  باتھا�جمهور�ة من تحليلھ واتخاذ القرارات المناسبة ال�ي تخدم مص�حة المواطن و�ستجيب لرغ
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 :التوصيات والإق��احات

 :ولمواجهة هذه التحديات نقدم مجموعة من التوصيات والإق��احات م��ا

ضرورة حل مش�لة ا�جانب التق�ي الذي تحتاجھ المؤسسات العمومية ا�جزائر�ة والذي يبقى عائقا أمام  -

و��يئة وتطو�ر البنية تحقيق السياسات المق��حة خاصة وأن هذا ا�جانب يحتاج أغلفة مالية �خمة، 

الأساسية �� الإدارة من خلال التحديث المستمر والدائم لنظم الاتصالات الفعالة لنقل المعلومات 

 والبيانات ب�ن المؤسسات العمومية واتاحة المعلومة للمواطن.

عمليات تأط�� ال�وادر البشر�ة وتأهيلها بما يتلاءم مع عمليات الادارة الالك��ونية، وتمكي��م من ال  -

 .الإدار�ة واستخدام أنظمة إلك��ونية داخل الإدارة ا�حلية ع�� �امل ال��اب الوط�ي

 .الإستحداث المست�جل لبنية قاعدية رقمية قو�ة واسعة ومت�املة ب�ن جميع القطاعات -

الإنفتاح ع�� الاقتصاد ا�جديد مع ضرورة الاستثمار �� العنصر البشري عن طر�ق إستغلال الرأسمال  -

 .كري الف

 . الت�جيل �� استخدام التكنولوجيا وإنفاق م��اني��ا ال�خمة ع�� تطو�ر الإدارة الرقمية �� ا�جزائر -

ضرورة استخدام الإدارة الالك��ونية لتحس�ن ا�خدمة العمومية �� المؤسسات العمومية ، بإعتبارها  -

ة س��ها وتنظيمها وتكييف تحولا أساسيا �� أساليب تنظيمها وعملها مما يجعلها �عيد النظر �� كيفي

 ا�خدمة المقدمة للمواطن�ن �ش�ل أ�سب .

 .تدر�ب القوى العاملة التقنية، وهذا �عت�� عنصر مهم من أجل التحول الرق�ي �� المؤسسات العمومية  -

�عميق الو�� لدى المواطن بأهمية الادارة الالك��ونية  من خلال تنظيم أيام دراسية، ندوات ،  -

 .ف بالتقنيات ا�حديثة الضرور�ة لقيامهامحاضرات والتعر�

 .إعادة بناء الهيا�ل التنظيمية و�عديل الإجراءات الإدار�ة بما يتوافق مع متطلبات الادارة الالك��ونية  -

 .إيجاد حلول للمعوقات التقنية خاصة نظام الأمن المعلوما�ي -

 .ة، ورفع الكفاءة وجودة الأداءتدر�ب الموظف�ن وتأط�� الموارد البشر�ة تماشيا مع التطورات التقني -

 .تنظيم الإطار القانو�ي اللازم لتب�ي الرقمنة وتحس�ن ا�خدمة العمومية -

محاولة ر�ط المرصد الوط�ي للمرفق العمومي و وساطة ا�جمهور�ة ذلك أن �لتا الهيئت�ن ��دف لتحس�ن  -

 المرفق العام و تطو�ر ا�خدمة العمومية .
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 - 01الم�حق رقم -

 وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي 
 جامعة عبد الحمید بن بادیس 

 كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر 
 قسم علوم التسییر 

 التخصص: تسییر استراتیجي 
  *** الاستبیان الخاص بالمواطنین ***

 عنوان الدراسة 

 
 

 

 

 

 

  :سیدي،  سیدتي

نرجو منكم مساعدتنا في الإجابة على ھذا الاستبیان بكل دقة و موضوعیة و تأكدوا 
 بأن ھذه المعلومات الذي تدلون بھا ستحظى بسریة تامة و لن تستخدم إلا لأغراض علمیة . 

 شاكرین لكم حسن تعاونكم.                                                        

 :  في الخانة المناسبة )√ضع علامة (  -

 

 تحت إشراف الأستاذة :                                               إعداد الطلبة : 

 

 دور الإدارة الالكترونیة في عصرنة و تطویر الخدمة العمومیة 

 –دراسة حالة المندوبیة المحلیة لوسیط الجمھوریة لولایة مستغانم  –
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  ابرینزیتوني ص                                  تدلاوتي محمد مھدي            -

 ختاوي لبنى  -

  2023/2024السنة الجامعیة 

 . : البیانات الشخصیة الأولمحور ال
 : الجنس1-

   أنثى                               ذكر             

 : السن2-

         25أقل من 

       سنة 40إلى  26من 

   سنة 55إلى  41من 

  سنة 55أكبر من  

 : المستوى التعلیمي3-

   جامعي                   ثانوي                متوسط           

 :الحالة العائلیة4-

   أعزب                      متزوج                

 :المھنة5-

   بطال                      موظف                

 . طریقة تقدیم الخدمة العمومیةالمحور الثاني: الانطباع العام حول 

 ؟  ھل یعتبر موقع تقدیم الخدمة مناسب -6

 نعم                             لا                 

 ؟  تقدیمھ للخدمات الرقمیة مناسبا لك أثناءالموظف  أسلوب أنھل تعتبر  -7

 نعم                             لا                

 الموظف یقدم لك الخدمة بدرجة من الاحترافیة ؟ھل 8-

 نعم                             لا                
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 كیف ترى سرعة التعامل مع طلبات الخدمة ؟9-

 لائقة                       غیر لائقة                

 ...............................ك ؟........................ذل أسبابكانت غیر لائقة ما ھي  اذا -

...................................................................................................... 

 . لتحسین الخدمة العمومیة كآلیةالالكترونیة  الإدارةالمحور الثالث : 

 تقدیم الخدمة ؟ لیةآمعلومات الالكترونیة واضحة لشرح ھل ال -10

 نعم                             لا                

 ھل ھذا الوضوح یكون ب : -     

   مجرد الاكتفاء بقراءة الطرق تقدیم الخدمة -

   متابعتھا كاملة من لحظة تقدیم الطلب الكترونیا الى غایة الاستفادة النھائیة -

 وجدترقمیا ان  الأخطاءمتابعة وتصحیح  -

 ھل یتم الحصول على المعلومات المتعلقة بالخدمات بسھولة ؟ -11

 نعم                             لا               

 ب لا في رأیك ما ھي أسباب ذلك ؟ الإجابةكانت  إذا  -    

..................................................................................................... 

 تمتاز النماذج الرقمیة للخدمة بالوضوح والبساطة ؟ -12

 نعم                             لا              

 : یتم التعامل مع الرقمنة بدقة ودون تأخیر متعلق ب -13

 التمكن الوظیفي من الجوانب الرقمیة -

   وعي المواطنین بطرق الاستخدام الالكتروني -

  البنیة التحتیة الرقمیة ةفعالی -

 ھذه الخدمات الرقمیة ؟ أنكیف ترى  -14

   عادیة                              جیدة                      متمیزة

 تلقي الخدمة؟ ثناءأھل توجد مشكلات ومعوقات  -15
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 نعم                                 لا             

 ......................................................................كانت موجودة ، اذكرھا إذا -

...................................................................................................... 

 : اقتراح فیما یتعلق بالرقمنة في وساطة الجمھوریة أيفي تقدیم  أترددلن  -16

 نعم                             لا           

 : یرجع ذلك ل ب لا ھل الإجابةفي حالة  -       

   لان الاقتراحات لا تعنیك -

 لا تعرف طریقة تقدیم المقترحات الكترونیا -

 ت لا تدرس المقترحا الإدارة -

 ؟  بتحسین طریقة تقدیم الخدمة وسرعتھا الإدارةھل تھتم  -17

 نعم                               لا                   

 ؟ بنعم لماذا الإجابةفي حالة  -          

  لنقل المقترحات والشكاوي -

 د والشباك الالكتروني الآلي الموح الرقمیةلشرح طرق استخدام البنیة  -

  لدعم المعلومات -

  ....................................................................................أخرى، أذكرھا

 لطریقة تقدیم الخدمة العمومیة ؟كیف تعبر عن رفضك  -18

 ت بوضع ملاحظات على دفتر الاقتراحا -

  طلب توضیح مباشر بطریقة شفویة -

 ا ع المؤسسة وتقدیم الرفض الكترونیالولوج لموق -

تلتزم وساطة الجمھوریة بوعودھا في مجال تقدیم الخدمات كما تتوقعھا في ذھنك من  -19

  : خلال

 ت والاقتراحا ستجابة للشكاويالا -

 تقدیم الخدمات في الوقت المحدد وبشكل دقیق -

  .................................................................................أخرى ، أذكرھا  
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 ؟ھذه التجربة الرقمیة حققت في مجال تحسین الخدمة العمومیة مستوى أنھل ترى  -20

   لم تحسن المستوى                 مقبول                جید                جید جدا

 -02الم�حق رقم -

 وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي 

 جامعة عبد الحمید بن بادیس 

 كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر 

 *** استمارة المقابلة *** 

 –دور الإدارة الالكترونیة في عصرنة و تطویر الخدمة العمومیة  –عنوان المذكرة 

 –دراسة حالة المندوبیة المحلیة لوسیط الجمھوریة لولایة مستغانم  –

 ..................................................................مقابلة نصف موجھة مع السید 

 ............................................................................................الرتبة 

 ............/....../......تاریخ اجراء المقابلة 

تھدف ھذه الدراسة الى محاولة تسلیط الضوء على واقع تطبیق الإدارة الالكترونیة لدى 
 مصالحكم و دورھا في تحسین الخدمة العمومیة .

لمحاولة التعرف على وجھة نظركم و الإجابة عن أسئِلة المقابلة لقد صممت ھذه الاستمارة 
 رقمنةالمتعلقة بدور الإدارة الالكترونیة في تحسین الخدمة العمومیة وذلك بصفتكم احد القائمین بال

ضمن المندوبیة المحلیة لوسیط الجمھوریة ؛ ونود ان نؤكد لكم مدى السریة الكاملة لكل ما تدلون 
لأغراض  إلایانات من خلال اجابتكم على ھذه الاستمارة البحثیة والتي لن تستخدم بھ من آراء او ب

البحث العلمي حیث أن التعرف على وجھة نظركم حول مختلف القضایا التي شملتھا استمارة 
 .  ھذه الدراسة خدمةً للبحث العلمي إتمامالبحث سیساعد على 

 شاكرین لكم حسن تعاونكم                                                    

 

 :تحت إشراف الأستاذة                                          :من إعداد الطلبة 

 تدلاوتي محمد مھدي                                         زیتوني صبرینة  -  

 ختاوي لبنى . -  
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 2023/2024السنة الجامعیة 

تتعلق بدور الإدارة  ةمقابلة بحثی إجراءعلى قبولكم  وأشكركمبسیادتكم  أرحببدایة 
دراسة حالة المندوبیة المحلیة لوسیط  العمومیة (الخدمة عصرنة و تطویر الإلكترونیة في 

 )( مدیریة/ مصلحة /مكتب كونكم مسؤولین عن )الجمھوریة لولایة مستغانم

ندوبیة المحلیة لوسیط الجمھوریة لولایة : واقع تطبیق الإدارة الإلكترونیة في المالأولالمحور 
   . مستغانم

 للتعامل الرقمي الإداري ضمن مصالحكم ؟ الأولىكیف تقیمون البدایات   -1

   جیدة                   حسنة                 مقبولة                     ضعیفة 

الإلكترونیة وتحویلھا من ورقیة الى بدایة تطبیق الإدارة  أثناءھل واجھتم صعوبة إجرائیة   -2
 الكترونیة ؟

 نعم                                لا                

 ؟ تمیزت مراحل رقمنة الوثائق الاداریة بصعوبة كبیرة  -3

 نعم                                لا               

 ھل تم الاستعانة بخبراء مؤھلین في جانب الرقمنة؟  -4

 نعم                                لا               

 ؟  ھل فئة العمال المسؤولین عن الرقمنة تلقوا برنامجا تكوینیا  -5

 نعم                               لا               

 

   العمومیة الخدمةیة بأولویة تحسین المحور الثاني: علاقة وساطة الجمھور

العمومیة في وساطة  الخدمة أداءما ھي العوامل التي تشجع على الرقمنة و تحسین   -6
 الجمھوریة ؟

 الإمكانیات المادیة  -

 الإمكانیات البشریة  -

 التجھیزات التقنیة  -

 كیف یمكنكم ان تشاركوا في تحسین الخدمة العمومیة ؟  -7
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 . تقدیم الخدماتسرعة  -

 . الخبرة وتحسین الاداء -

 . التحكم في التقنیات التكنولوجیة الحدیثة -

 في سبیل تحسین الخدمة العمومیة  أدائكموالتجھیزات سلبا على  الإمكانیاتھل ینعكس نقص   -8

 نعم                                 لا           

 في رأیكم ما ھي اسباب رداءة الخدمات العمومیة بالادارات العمومیة ؟  -9

 .خلل النظام الرقمي -

  . الأحیانعدم كفاءة الموظف في بعض  -

 . عدم تمكن المواطن من التعاملات الإلكترونیة -

 ؟العمومیة  الخدمةالرقمیة التي تقدم من خلال  الأسالیبكیف ترون رضا المواطنین على   -10

 جیدة                      متوسطة                      ضعیفة 

ھل أنتم راضون عن أدائكم في جوانب تحسین المرفق العام وتحقیق جودة الخدمھ   -11
 ؟  العمومیة

 نعم                                لا          

 ؟  العمومیة الخدمةعدم رضاكم على اجراءات تحسین  أسبابما ھي   -12

 . عدم وجود الھیاكل المتخصصة لتقدیم الخدمات -

 . وتداخلھا بشكل متسارع لتھتم بالكمیة دون النوعیة ةالاجراءات الاداریة كثر -

  . غیاب التخصص الاداري للموظفین الذین یقدمون الخدمات -

 .  الخدمھ العمومیةتطلعات ورھانات تطبیق الإدارة الإلكترونیة لتحسین   المحور الثالث:

 ھل تھتم المندوبیة المحلیة لوسیط الجمھوریة بمسایرة التقدم التكنولوجي ؟  -13

 نعم                             لا            

 ھل تنعكس ھذه التكنولوجیا ایجابیا على الأداء الوظیفي؟  -14

 نعم                             لا            
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ما ھي الجوانب التي یمكن ان تستفید منھا في مجال تطبیق الإدارة الإلكترونیة في   -15
   مصالحكم

 . الرقابة -

 . تقلیل التعاملات البیروقراطیة -

 . إتخاذ القرارات -

 العمومیة نتیجة للرقمنة ؟ الخدمةفي رأیكم ھل ھناك جودة في   -16

 نعم                             لا            

 بشكل ملموس ؟ الخدمةھل ساھمت الإدارة الإلكترونیة في سھولة الحصول على   -17

   نعم                             لا            

 ھل ساھمت في التقلیل من الملفات الورقیة ؟  -18

 لا        نعم                                 

 تساھم الإدارة الإلكترونیة في تحسین المرفق العام وتقریب الإدارة من المواطن ؟  -19

 نعم                             لا            

 :تأخر الجزائر في تبني الرقمنة في الادارة العمومیة كان نتیجة ل   -20

 . غیاب نظام رقمي فعال وآمن في الإدارة العمومیة -

 .  نقص الامكانیات المادیة والتجھیزات في المؤسسات العمومیة -

 . عدم قدره الدولة على توفیر ید عاملة متخصصة في المجال لاستخدام الرقمنة -

 ؟  كیف ترون مستقبل الخدمة العمومیة في الجزائر في ظل الإدارة الإلكترونیة  -21

   ئم مع تطلعات المواطنالابداع في تحسین الخدمة العمومیة تتلا -

   تقدیم الخدمات العمومیة بشكل سریع وآني وإلغاء طوابیر المواطنین طالبي الخدمة -

  الحقیقیة من استخدام الرقمنة الأھدافالنمطیة في طریقة الخدمات العمومیة وعدم تحقیق  -
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 الم�خص:
رِضَتْ �� �ل ا�جالات حيث تناولت �عد الثورة الرقمية 

ُ
ب�افة أش�الها وتطبيقا��ا من أهم الرهانات ال�ي ف

�� تحس�ن ا�خدمة العمومية ب من خلال دراسة حالة وساطة ا�جمهور�ة ،  دور الإدارة الالك��ونية  هذه المذكرة 

 ي،وال�ي عرفت عدة خطط وإس��اتيجيات ��دف لرقمن��ا وتحس�ن مستوى الاتصال العموم

��دف الدراسة لتسليط الضوء ع�� واقع الإدارة الالك��ونية �� ا�جزائر عامة و �� هيئة وسيط 

 من المواطن�ن، عن طر�ق �سهيل الولوج  ا�جمهور�ة خاصة 
ً
لأن تطبيق المشروع الرق�ي يجعل الإدارة أك�� قر�ا

بناء علاقة اتصالية ناجحة ب�ن الإدارة  للمنصات الرقمية وتتبع إجراءات الملفات الإدار�ة عن �عد، وهذا من شأنھ

والمواطن�ن وتحس�ن المرفق العام، من خلال التمكن من الآليات ا�حديثة لتقنيات المعلومات،. تم تحليل 

للتمكن من معا�جة إش�الية الدراسة، كما توصلنا �جموعة من النتائج أهمها أن غياب   واختبارها  الفرضيات

توى ا�خدمة العمومية، أن تفعيل البنية التحتية الرقمية �ساهم �� مواجهة عراقيل الرقمنة يؤدي إ�� تد�ي مس

تحس�ن ا�خدمة العمومية، وتم التأكيد ع�� مجموعة من التوصيات أهمها أولو�ة رفع كفاءة المورد البشري 

كما يجب تفعيل وتوف�� البنية الرقمية الشاملة لتحقيقجودة �� مستوى ا�خدمات وتقر�ب الإدارة من المواطن، 

نظام الأمان الرق�ي السر�ةالمعلومات �أحد أهم الرهانات لتطبيق مشاريع التحول الرق�ي �� ا�جزائر ، وأولو�ة 

 .القضاء ع�� الأمية الرقمية داخل البيئة الإتصالية

المرفق العام ،   ، المرفق العام  الإدارة الالك��ونية ، الرقمنة ، ا�خدمة العموميةال�لمات المفتاحية :

 .تكنولوجيا المعلومات ،الالك��و�ي
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Abstract : 

The digital revolution in all its forms and applications is one of the most important challenges 

imposed in all fields. This memorandum addressed the role of electronic administration in 

improving public service by studying the case of the Republic’s mediation، which identified several 

plans and strategies aimed at digitizing it and improving the level of public communication. 

Because implementing the digital project brings the administration closer to citizens، by facilitating 

access to digital platforms and tracking administrative file procedures remotely، and this would 

build a successful communication relationship between the administration and citizens and 

improve the public facility، through mastery of modern information technology mechanisms. 

Hypotheses were analyzed and tested to be able to address the problem of the study. We also 

reached a set of results، the most important of which is that the absence of digitization leads to a 

low level of public service . activating the digital infrastructure contributes to confronting the 

obstacles to improving public service، and a set of recommendations were emphasized، the most 

important of which is the priority of raising the efficiency of the human resource and providing a 

comprehensive digital infrastructure to achieve quality in the level of services and bring the 

administration closer to the citizen. The digital security system must also be activated، 

confidentiality of information as one of the most important bets for implementing projects. Digital 

transformation in Algeria، and the priority of eliminating digital illiteracy within the 

communication environment. 

Keywords: Electronic Administration، Digitization، Public Service، Public Utility، Electronic Public 

Utility، Information Technology 

 


