
  

 ورها في تحسين جودة الخدمة العموميةرقمنة الإدارة ود

 .الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 .التعليم العالي والبحث العلميوزارة 

 

 
 
 

 :رافـــــــــــــــــــــإش   :                                  البينمن إعداد الط
 بلاق محمد  د. .أ-                              .ميسوم عبد القادر -
 .د القادرــــــــروان عب-   

 :لجنــة المناقشــة

 م0202/  0202السنة الجامعية: 

 الصفة الرتبة الأعضاء
 رئيســا أستـاذ التعليم العالي .بلجيلالي خالدأ.د –
 مشرفـا ومقررا أستـاذ التعليم العالي بلاق محمد. دأ.  –
 عضوا مناقشـا محاضـر. "أ" أستـاذ حسناوي سليمةد/  –
 دعـواعضوا م التعليم العالي. أستـاذة بحري فاطمةد/ أ. –

-تيارت -جامعة ابن خلدون   

 كلية الحقوق والعلوم السياسية. 

 قسم الحقوق

.مذكرة لنيل شهادة الماستر في شعبة الحقوق   

 التخصص: قانون إداري .



 

 
 ءداــــــــــإه

 
 :إلذ العمل ىذا أىدي
 عليو الله ربضة والدي_

 .عمرىا في وبارؾ الله رعاىا بدعواتها بررستٍ التي والدتي إلذ-
  ختَا لغازيها أف تعالذ الله من راجيا زوجتي إلذ-

 .بارؾ الله فيهما ريهاـ وإياد :أولادي إلذ
 
 
 
 
 

 .ميسوم عبد القادر                                                      
 

 



 

 

 داءــــــــــــإه
 :إلذ العمل ىذا أىدي

  كل عائلتي بارؾ الله فيها
 
 

 روان عبد القادر                                                 
 
 
 



 

 
 

 عرفان و كرــش
 

 
 الشكر والحمد لله على كل شيء.

 كر للأستاذ الدكتور بلاؽ لزمد الدشرؼ على ىذا العمل .الش
 تم الشكر موصوؿ للجنة الدناقشة على قبولذا مناقشة ىذه الدذكرة

 امعة إبن خلدوف.ساتذة قسم الحقوؽ بجكما أشكر كل أ
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عالد من أجل التقدـ والتميز يتحكم بسثل مرحلة الدتغتَات التكنولوجية والتقنية شوطا جديدا بالنسبة لل
 لإعلاف الدنطلق الثالثة، للألفية الدعػػػػرفية الثورة بعد والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا ،أصبحتفيها النظاـ الرقمي

 فرض لشا التقليدية، الدعاملات طبيعة فػػػػي تغتَات جذرية أحدث الدولة،الذي خدمات أداء في عميق بروؿ
 الرقمية البيئة في تأقلم أجلاؿ من واكبتوم الجزائر براوؿ بينها ومن  العالد دوؿ تل لس جعل رقميا واقعا
 .الجديدة

 جودةالخدمة على وبرستُ كأحد مسارات الإصلاح الإلكتًونية الإدارة تبتٍ التغتَات تم ىذه منطلق ومن
 بلد،والسعي والاجتماعية لأي يةالاقتصاد الاستقرار والتنمية زاكمر  تعدأحدأه مستوى الإدارات العمومية،كونها

التحوؿ، بحيث  ىذا عتباره  لزورإ على الدواطن رضا برقيق إلذ  السعي يعتٍ العمومية الخدمة جودة من للرفع
 من والتكنولوجيالعلمي  المجػػػػػػػاؿ في التقنية التطورات ىذه مع إداراتها العمومية الجزائرية لتكيي  الحكومة سعت
 قطاع وخاصة الدولةقطاعات  أغلب مس والذي  E-Algérie201 لجزائر الإلكػػتًونيةا مشروع تبتٍ خلاؿ

 مباشر تعامل لذا كونها الدشروعىذا  في الدضي إلذ سارعت التي القطاعات أىم من تعد التي المحلية الجماعات
 ىدؼوكذ  طنتُللموا الإلكتًونية الخدمات العمومية تقدنً في متخصصة مصالح إنشاء طريق عن الدواطن، مع

 .بإدارتو الدواطن ثقة التنمية واستعادة عجلة ورفع الدقدمة العمومية الخدمات عصرنو

موضوع رقمنة الاداراة العمومية ألعيةبالغة من منطلق ألعية الجماعات الإقليمية على  يكتسيىذا و 
العمومية التي تقدمها،إذ  اعتبارىا وحدات إقليمية على احتكاؾ متواصل ومباشر بالدواطنتُ عن طريق الخدمات

أصبح الدواطن يتطلع لخدمات ذات جودة ونوعية تلبي احتياجاتو دوف عناء ومشقة،فجاءت الإدارة الإلكتًونية 
والتي وضفت تكنولوجيات الدعلومات  من خلاؿ الإصلاحات الدتتالية والدعتمدة عن طريق إستًاتيجية الرقمنة،

تقريبالإدارة من الدواطن والحد من لستل  الدظاىر السلبية للممارسات الإدارية والاتصاؿ برقيقا للتنمية   المحلية و 
 .التقليدية والتي تسهم في ترسيخ ثقافة تغيب ثقة الدواطن ابذاه الإدارة والتي بروؿ دوف برقيقالأىداؼ الدرجوة

خدماتها و   في نةللرقم العمومية الإدارة تبتٍ كيفية في للبحث ىذه بدارستنا توجهنا االدنطلق ىذ ومن
 إطار المحلي في الدستوى على للمواطنة الدقدم العمومية الخدمة جودة من الرفع في العملية ىذه سالعت كي 
 :الإشكاليةالتالية طرح خلاؿ من الإلكتًونية، الإدارة تطبيق

 ؟كيف تساهم الرقمنة في تحسين جودة الخدمة العمومية بالإدارة الجزائرية  -
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 ها الأسئلة الفرعية التالية:والتي تتفرع عن

 ماىي دوافع الإنتقاؿ إلذ رقمنة الإدارة ؟ - 

 ماىي العراقيل التي تواجو إدخاؿ الذكاء الإصطناعي ورقمنة الإدارة ؟ -

تهدؼ الدراسة إلذ تسليط الضوء على دور الرقمنة في الرفع من جودة الخدمات الدقدمة مكن طرؼ 
 إستغلاؿ تأثتَ كيفية و خاصة و الجزائر العالد حوؿ الدتزايد بالرقمنة تماـالاى الدؤسسات  العمومية في ظل إف

 الدقدمة العمومية الخدمات جودة من للتحستُ المحلية العمومية الإدارات على و الإتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا
 :الدراسة الوقوؼ على  ىاتو خلاؿ من لضاوؿ للمواطن،حيث

 على مستواىا  والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا أثتَاستعماؿت ومدى الإدارة رقمنة مضموف  -   

 وجو العموميةعلى و الإداراة العمومي القطاع رقمنة الإدارة في مبدأ بتٍ ساعدت كي  تبياف  -  
 .الدقدمة الخدمات جودة من أداء برستُ من الرفع الخصوص   في

 تقريبعلى  تعمل لستل  ىيئاتها،والتي صرنػػةع إستًاتيجية  رقمنة  الإدارة  العمومية في على الوقوؼ -  
 .بتَوقراطية إداريةكبتَةخلفت  التي للإدارة الدمارسات التقليدية مشاكل على القضاء ولزاولة الدواطن من الإدارة

 الإدارات المحلية. مستوى على الخدمات رقمنة تطبيق واقع على الوقوؼ  -

 :ذاتية وأخرى موضوعية إعتبارات إلذ الدوضوع مبررات إختيار ترجع و

الساعةخاصةبعد جائحة            موضوعػػػات لرقمنةأحد موضوعا أف تفي بسثل :الأسباب الموضوعية
كيفية  العموميةو أداء الإدارات مستوى على التسيتَ في ومفاىيم معطيات عدة في أثرت التي 19 -كوفيد
 الجزائر  على تفعيل ضمنها ومن العالد حوؿ الدوؿ من العديد تسعى جودة،حيث ذات لخدمات تقدلؽها

 على لستل  لإعلاـ ولاتصاؿ تكنولوجياا تطبيق بتعميم إلكتًونية حكومة لإرساء حكومية استًاتيجيات
 وتكثي  الدؤسسات الناشئة و الابتكار دعم خلاؿ من فيها الاستثمار تشجيع عن الحكومية،فضلا القطاعات
مشروعالجزائر  تفعيل النظر في إعادة ضرورة بالجزائر إلذ أدى ما وىو الشأفىذا في و الدورات العلمية الدلتقيات
 .منو الدرجوة النتائج لػقق لد والذي ، 2009 من فيو بدأت الذي الإلكتًونية
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 :الذاتية الأسباب

 الحكومة نظرا  لتوجو وضوعا الدلذذ اختياري أف التخرج حيث مذكرة إلصاز إطار في الدوضوع اختيار كاف
 إلذ تقليدية إدارة للانتقاؿ من الإدارية الإصلاحات إطار في العمومية و الإدارات لدرافق عصرنها ائرية لضوالجز 
 لتحستُ 2013 الجزائر الإلكتًونية مشروع إحياء والدعوة لضرورة القطاعات لستل  في حديثة إلكتًونية إدارة

 في سالعت إنكارىا لالؽكن مراحل فيو قطعت كأنها بهاذ الدواطن ثقة الإدارة العمومية وتعزيز جودةخدمات
 .العمومية من الخدمات العديد عصرنة

 في الدراسة بحيث توظيفها لغب التي الدناىج أو الدنهج بردد التي ىي الدوضوع طبيعة أف إلذ شارةالإ روبذد
الإستدلالي  يليالتحلو الوصفي  الدنهج :منهجتُ عتمادإ تم دراستنا ىذه نطاؽ عنها،وفي ستغناءلإ  الالؽكن

 لتحليل واقع الرقمنة في الإدارات و إستخراج واستنباط أىم الدعيقات التي تق  كحاجز  دوف أبستة الإدارات .

 الدراسة ويرجع موضوع الظاىرة وجوانب حيثيات معرفةكل بغية خلاؿ من :الوصفي المنهجأما 
 الدوضوع في جانبو الدفاىيمي .مفصلةعن  لوماتمع بصع في يساعد :للاعتبارات التالية الدنهج   لذذا اختيارنا

  :الدراسة إلذ فصلتُ كالآتي تقسيم لشنهجة،تم طريقةالدوضوع ب إشكالية معالجة بهدؼو 

 العاـ  للدراسة ) الإطار الدفاىيمي للخدمة العمومية والذندرة (  لإطارالأوؿ  الفصل في تناولنا

 خلالذا من قمنة الإدارة العمومية كآلية لتحستُ أدائها لنوضحفتطرقنا إلذ إستًاتيجية ر  :الثاني الفصل أما
الإلكتًونية بالجزائر عن طريق إبراز مكوناتها  ومعايتَ قياس جودة الخدمة  للإدارة الرقميةكواجهة لخدمة

الالكتًونية  و مدى فعالية الرقمنة الإدارية  في برستُ الخدمة العمومية   لنتناوؿ من خلالو مؤشرات تطور 
ر الرقمنة  الإدارية على برستُ جودة أثاالخدمة العمومية  الالكتًونية على مستوى الجماعات المحلية  وكذا 

 . العمومية الخدمة  داخل الدؤسسات العمومية  أوالإدارة
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 مقدمة الفصل : 

الرقمية بكافة أشكالذا وتطبيقاتها من أىم الرىانات التي فرضت في كل المجالات بحيث  الثورةُ  د  تػُع   
أصبحت الدولة الحديثة بزوض عدة برديات على غرار بردي تأىيل كوادرىا البشرية حوؿ طرؽ تقدنً 

الذ الدشاركة في إبداء الخدمات العامة التي لػتاجها الدواطن من جهة ، ومن جهة أخرى تزايد تطلع الأفراد 
أرائهم حوؿ جودة تلك الخدمات والحرص على تطويرىا من جهة أخرى ، وىذا ما أدى الذ ظهور إرىاصات 

ستقلاؿ عديدة سالعت في تطوير الدؤسسات ، عن طريق إعطائها الدسؤولية في تقدنً الخدمات للجمهور ، بإ
 لوية وضرورة وحتمية .نسبي عن السلطة الدركزية ، فتحستُ الخدمات أصبح أولو 

  



 النظام القانوني للخدمة العمومية وأليات إصلاحها              الفصل الأول                         
 

 2 

 المفاهيمي للإدرة العمومية والخدمة . المدخلالمبحث الأول :

إف برستُ نوعية الخدمات العمومية الدقدمة لدواطن من أبرز الأولويات التي تسعى إليها الدولة بكل مؤسساتها ، 
، في الوقت الذي تسعى حيث سالعت عمليات العصرنة والتحديث في تطوير عمل الدرافق والأداء الدؤسساتي 

فيو الجماعات المحلية لتبتٍ جل الإصلاحات الدمكنة لتقريب الإدارة من الدواطن وتقدنً خدمات تتسم بالفعالية 
والكفاءة ، وقصد الإستفادة من التطور الحاصل في لراؿ تقنية الدعلومات دعت الضرورة لتبتٍ لظاذج دولية 

ا لػسن من أساليب تقدلؽها لتواكب إحتياجات الفرد وتطلعاتو ، وعد ناجحة في لراؿ رفع الأداء الوظيفي ، لش
التي تهتم بها الجماعات المحلية وبرددىا في إطار لشارساتها الإدارية ، إف ىذه الأختَة من الحاجات الضرورية 

خلاؿ التطور التكنولوجي والتقتٍ  الذي لغتاح العالد أصبح ضرورة لابد منو في الإدارات الجزائرية من 
التشريعات التي بركمها وىو ماسنحاوؿ الوقوؼ عليو في ىذا الفصل الذي نستعرض فيو الإطار العاـ للخدمة 

 العمومية في الجزائر .

 الخدمة العمومية إشكالية المفهوم المطلب الأول: 

 تتعدد التعاري  التي حاولت ضبط مصطلح الخدمة العمومية وذلك لتعدد إبذاىات الدفكرين
 بشكل معمق. ثتُ لذلك نتطرؽ لتعري  الخدمة أولا ثم مصطلح الخدمة العمومية وخصائصهاوالباح

 أولا: مفهوم الخدمة العمومية .

 :مفهوم الخدمة1-

 ."وىي عمل ونشاطات ذات منفعة عامةالإدارة الحكومية، الخدمة العامة"
 تعرض لإرتباطها تعُرض للبيع أو التيوعرفت الجمعية الأمرريكية  الخدمة أنها تلك النشاطات والدنافع التي "

 ."بسلعة معينة

 الخدمة ىي نشاطات غتَ ملموسة التي برقق منفعة لزبوف أو العميل أو تقدنً خدمة معينة لا -
 عنصرك الدرجة الأساس أوب ة إنتاج منفعة غتَ ملموسةية، أو ىي عملييتطلب إستخداـ سلعة ماد

 .من منتج ملموسي جوىر 
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الخدمة ىي تنفيذ لرموعة من الإجراءات الدرتبطة ببعضها لأداء وظيفة كاملة  : تعريف إصطلاحي 
 1الدستفيد عن طريق لستل  قنوات الإتصاؿ . تقدمها الجهة الحكومية إلذ الجمهور

ىي الخدمة التي تكوف على قدر من الألعية أو ىي أنواع النشاطات يعرفها الأستاذ سليمان الطماوي :
ىا الرأي العاـ في وقت من الأوقات وفي دولة معينة ، أف على الدولة القياـ بها نظرا او الخدمات التي يقدر 

لألعيتها للجماعة ولعدـ إمكانية تأديتها على الوجو الأكمل وأف تقدير ألعية الخدمات التي لغب إشباعها عن 
بوسائلهم الخاصة على طريق الدرافقة العامة ىو في يد الدولة فهي بذلك تلك الخدمات التي يعجز الأفراد 

 إشباعها .

أو التي تعرض لأرتباطها  بأنها تلك النشاطات والدنافع التي تعرض للبيع:  وتعرفها الجمعية الأمريكة
بسلعة معينة، وىي نشاطات غتَ ملموسة والتي برقق منفعة للزبوف أو العميل أو تقدنً خدمة معينة لايتطلب 

ج منعة غتَ ملموسة بدرجة الأساس أو كعنصر جوىري من منتج إستخداـ سلعة مادية أو ىي عملية إنتا 
 ملموس. 

في برديد مفهوـ الخدمة فهي عبارة عن نشاط مدروس يهدؼ الذ برقيق منفعة  رغم تعدد التعاري  و
عامة موجة للأفراد وعامة المجتمع تقدمها جهة رسمية ليستفيد منها الصالح العاـ بهدؼ إشباع الحاجة لدى 

 وىي لرموعة من الدنافع ذات طبيعة غتَ ملموسة قد ترتبط بدنتج غتَ ملموس أو لاترتبط بو. مستخدميها،

مصطلح الخدمة العمومية يوحي إلذ تلك الرابطة التي بذمع بتُ الإدارة مفهوم الخدمة العمومية : ـ 2
الجهات الإدارية حيث  العامة والدواطنتُ على مستوى تلبية الرغبات وإشباع الحاجات الدختلفة للأفراد من طرؼ

 قدمت العديد من التعريفات للخدمة العمومية لإختلاؼ وجهات النظر حولذا .
ومن بتُ أىم التعريفات : التعري  الذي يقوؿ بأنها الخدمات التي من غتَ الدمكن إستغلالذا إلا في إطار 

وف من الضروري إستغلالذا بدعزؿ بصاعي تتوفر بشكل إجباري وفق قاعدة الدساواة التي ينص عليها القانوف ويك
 .عن السوؽ وتتحمل الدولة مسؤولية توفتَىا والقياـ بها من حيث أدائها ومراقبتها 

 

                                                           
 .6ص .2010_ستاتوف ، تسويق الخدمات ، دار زىراف للنشر والتوزيع ، عماف ، 1
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وفي تعري  أخر يربط الخدمة العمومية بالصالح العاـ والسياسات الحكومية يعرفها أنها ضماف الصالح 
 1اقصى حدود السلطة العمومية .العاـ للمجتمع عن طريق الإستجابة لحاجاتو العامة وىي بسثل 

التعري  الإجرائي  للخدمة العمومية : ىي القدرة على تلبية الحاجات الضرورية للمواطن وضماف تأمتُ 
 2رفاىيتو بدراعاة الدصلحة العامة  من أجل برستُ الدستوى الدعيشي للفرد .

وائح القانونية على أف الدفهوـ تعري  الخدمة العمومية في التشريع الجزائري : إتفقت كل النصوص والل
 لػتوي على العديد من الدعاني الدتمحورة في : 

 الدعتٌ الدؤسسي والذي يشتَ الذ العمل الذي تقوـ بو الإدارة .-
 الدعتٌ القانوني والذي ينطوي على تطبيق القانوف العاـ .-
 الدعتٌ الإجتماعي والذي يشتَ الذ مفهوـ التضامن والتماسك الإجتماعي .-
 الدعتٌ الإقتصادي والذي  ينطوي على إنتاج السلع العامة ونهج لتخصيص الدوارد وتقيم النتائج . -

لذ الخدمة العمومية على أنها عملية متكاملة ية كعملية : في ىذه الحالة ينظر إمفهوـ الخدمة العموم
 3تنطوي على مدخلات وتشغيل لسرجات .

  خصائص ومعايير الخدمة العمومية:  ثانيا

 من أىم الدعايتَ التي تقوـ عليها الخدمة العمومية لضاوؿ إختصارىا في : ػ 1

الدساواة : حيث أف بصيع الدواطنتُ متساوين في تلقى الخدمة العمومية دوف بسييز على أساس الجنس ، أو 
 اللوف ، أو العرؽ أو الدين ولغب تقدلؽها دوف تقصتَ .

العمومية لاتنتهي كونها مرتبطة بحاجات متواصلة لعموـ الناس لشا  يقصد بها أنها أف الخدمة الدلؽومة : و
 يوجب على الدولة وضع الخطط الازمة التي  برفظ الخدمة العامة .

                                                           

، أطروحة دكتوراه في القانوف العاـ ، كلية  المرفق العام بين ضمان المصلحة العامة وهدف المردودية عالة عقود الإمتياز نادية ظريفي ، -1
 .15، ص2011/2012، 1امعة الجزائر كنوف جالحقوؽ بن ع

، أطروحة دكتوراه في  التسويق في مؤسسات الخدمات العمومية دراسة على قطاع البريد والإتصالات في الجزائرعبد القادر برانيس ، -2
 .56، ص 2006/2007صادية ، جامعة الجزائر العلوـ الاقتصادية،كلية العلوـ الإقتصادية وعلوـ التسيتَ ، قسم العلوـ الإقت

،ص 1997مالطة (،كتاب منهجي للطلاب الجامعيتُ( ،  -فاليتا -، منشو ارت )إلجامبادئ الإدارة العامةعبد الحميد لزمود النعيمي ،  -3
66. 
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 التطور : لغب أف تواكب الخدمات العمومية أشكاؿ التقدـ ،ولاسيما التكنولوجي منها .

 يز الخدمة العمومية : : من بتُ لرموع الخصائص التي بسخصائص الخدمة العمومية ـ 2

التلازـ : أي أف الخدمة العمومية تنتج وتباع للإستهلاؾ والإنتفاع بها في الوقت ذاتو وتتمثل ىذه الخاصية 
 في التًابط بتُ الخدمة ذاتها والشخص أو الفرد الذي يتولذ تقدلؽها بدعتٌ ضرورية حضور طالب الخدمة. 

اىدتها أو لدسها قبل أف تتم عملية الإنتفاع بها خصوصا الاملموسية : ويقصد بها من غتَ الدمكن مش
 للأفراد الذين لد يسبق لذم الإستفادة من الخدمة ، وىذا مالؽيز الخدمات عن السلع.

التباين : في بعض الأحياف يكوف من الصعب المحافظة على مستوى واحد من الدعيارية في الدخرجات 
يعود الذ المحددات الدؤئرة في مدخلات إنتاج الخدمة لشثلة بذات الخدمة الدقدمة للمستهلك ولعل ذلك 

 بالتوقيت.

 سرعة إستهلاؾ وعدـ القابلية للتخزين : كلما توفرت الخدمة تكوف فورية وغتَ قابلة للتخزين.

الذلاؾ : وىي أف الخدمة لالؽكن بززينها والإحتفاظ بها لددة من الزمن وأنها لاتتجاوز زمنيا الطلب المحقق 
 1وخصوصا إذا كاف الطلب على الخدمة متقلبا. عليها

 أنواع الخدمة وأهميتها ومكوناتها المطلب الثاني :

إف الخدمات التي تقدمها الإدارة العمومية لستلفة ومتنوعة جدا بإزدياد طلبات وإحتياجات الدواطن   
  . الدستمرة والدتطورة

 :  أنواع الخدمة  أولا

ميةكما ىو معمولبو في لراؿ الوظيفة لدىالمجتمعات الدعاصرة إلذ تقسيم نظم الخدمات العمو لؽكن  
 نظامتُ )نظاـ الخدمة العمومية الدفتوحة، ونظاـ الخدمة العمومية الدغلقة: 

                                                           
1

، ص 1997، الدكتب الجامعي الحديث، القاىرة، العلاقات العامة والإعلام من منظور علم الاجتماع -حستُ عبد الحميد ، أبضد رشواف -
111. 
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على أنها مثل  أي مهمة لرتمعية، يتم  :يتم النظر في النظاـ الدفتوح للخدمةالخدمة العمومية المفتوحةأ.
رستها طوؿ حياتو العملية، وٕاحداث التغيتَات اللازمة فيكل مرحلة إتصالية وتقوـ إعداد الفرد لذا والتفرغ لدما

الدؤسسات العمومية وفق ىذا النظامباستقطاب عدد من العاملتُ وفقا لنوع الخدمة، حيث يتم تعيتُ العاملتُ 
 تبعا لدتطلبات العمل وفق الذيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية.

وفقهذا النظاـ غالبا ما تقوـ الإدارة بعمليات إعداد الدوظفتُ قبل ة :ب.الخدمة العمومية المغلق
 بالعمل واستمرار التدريب أثناءه بغية رفع الدستويات الدهنية وتنمية القدرات . إلتحاقهم

ويقصد بها إستخداـ أي وسيلة من الوسائل الإلكتًونية في إلصاز ج. الخدمة العمومية الإلكترونية : 
 الخدمة.

ويقصد بها الخدمات التي تقدمها الجهات الحكومية لبعضها حكومة :  –مة الإلكترونية حكومة د.الخد
 البعض .

وىي الخدمات التي تقدمها الجهات الحكومية للمؤسسات ه.الخدمة العمومية حكومة _أعمال: 
 الخاصة وشركات القطاع الإقتصادي.

تقدمها الحكومة الذ الأفراد سواءا مواطنتُ وىي الخدمات التي و. الخدمة العمومية حكومة _أفراد : 
 1.أو مقيمتُ 

بالإضافة الذ لرموعة الخدمات ذات الدنفعة الإجتماعية والثقافية وذات الطبيعة الإجتماعية وخدمات 
 سيادة الدولة وذات طابع إقتصادي.رأسمالية مكلفة وخدمات عامة ترتبط ب

  

                                                           
_ صفاء لزمد ىادي ، علي غباش لزمد ،قياس وتقييم جودة الخدمات الصحية ، دراسة تطبيقية في مستشفى الفيحاء العاـ ، مذكرة منشورة 1

 .12، ص 2006الدنهل ، البصرة _ العراؽ ، على موقع 
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 ثانيا : أهمية الخدمات العمومية 

 في النقاط التالية على سبيل الإختصار لا على سبيل الحصر :  لؽكن ذكرىا

 _ توطيد العلاقة بتُ الدؤسسة والدواطن 

 _ تساىم في زيادة الوعي الإجتماعي الشامل .

 _تساعد الخدمة العمومية المجتمع على برمل الدسؤولية وتنمية قدراتو . 

 _ إكتساب مهارات وخبرات ومعلومات جديدة .

 لة التنمية على بصيع الدستويات في المجتمع._ الدفع بعج

 _مواكبة الدوؿ في التطور .

 ثالثا: المكونات الرئسية للخدمة العمومية

_مكونات مادية تساىم في إنسياب الخدمة للمواطن ، وتتمثل الدكونات الدادية في الدوقع الدلائم من 
هيلات الدرتبطة  من حاسبات البرامج وسائل حيث الدظهر الداخلي والخارجي ، ملائمة الشبابيك ووجود التس

 الإتصاؿ الشبكية والتحويل الإلكتًوني.

_الأفراد الدشاركوف في تقدنً الخدمات فالعنصر البشري ىو الركيزة الأساسية في تقدنً الخدمة والذين 
وتأىيل  شكل مباشر وغتَ مباشر مع العملاء، ومن جهة أخرى لػتاج العنصر البشري الذ تكوينيتعاملوف ب

 دوري لتقدنً الخدمات على أحسن وجو وبدا يلائم التطور الدستمر في طلبات وحاجات الأفراد.

_ التًكيز على الدوفات النموذجية في الفرد الذي يقدـ الخدمة من قدرة على الإتصاؿ والتواصل والدعرفة 
 1عملو.الوظفية والذنداـ الائق  والتحلي بالنزاىة والكرامة والصرامة في تأدية 

  

                                                           
 .245ص. 2002لولاء الحديثة ، القاىرة ، ا، مطابع التسويق المعاصر والفعال في البنوك التجارية _لزمد زيداف ، حسن لزمد علي، 1
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 رابع :طرق فاعلية تحسين الخدمة العمومية 

تدفق فعاؿ للإتصاؿ داخل الدؤسسات العمومية من خلاؿ إعلاـ الجمهور، لأف تسويق الدعلومات  .1
التسويق لذا التي برتاج  وبسريريها يسهل  من عملية تقدنً الخدمة في وقت قصتَ على عكس الخدمات التي لايتم

 ها.وقت أطوؿ من الدوظ  لشرح
لأف طريقة إستقباؿ الدستفيد من الخدمة العمومية إستقباؿ مناسب للمواطن ) الإستقباؿ الشخصي(  .2

 وخصوصا الجيدة تعكس كفاءة الدؤسسة .
برليل الدعلومات النابذة عن التغذية الراجعة خصوصا فيما يتعلق بجانب الشكاوى الدقدمة من طرؼ  .3

السابقة ولزاولة تدارؾ كل الدشاكل التي تواجو الفرد الدستفيد من  الأفراد تساىم بشكل كبتَ في تفادى الأخطاء
 الخدمة.
تفعيل جهاز الرقابة وىو ماتعمل عليو الحكومة من خلاؿ تفعيل وتطوير الأنظمة التشريعية لمحاربة  .4

                                                                                                                  1عدـ خروج الإدارات عن ىدفها الرئيسي. الفساد والوقاية منو مع ضماف

 

 

 

 

 

  

                                                           
 .219ص .2003، دار الدناىج للنشر والتوزيع ، الأردف 1، ط تسويق الخدمات وتطبيقاته_زكي خليل الدساعد ، 1
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 .إصلاح الإدارة العمومية وإعادة هندستهاالمبحث الثاني : 

اف الدولة الجزائرية على غرار كل دوؿ العالد تعمل جاىدة على إصلاح مرافقها العمومية تمهيد : 
دارؾ لستل  النقائص ويلتمس ىذا التغيتَ من خلاؿ دساتتَ الجولة بدءا من دستور وبرستُ جودة الخدمات وت

 الذي كرس نظاما جديدا أكثر إنفتاحا بدا يتماشى مع متطلبات الدرافق العامة . 1989

 المطلب الأول :إصلاح الإدارة العمومية

ختلالات في كافة جوانب مرحلة الإصلاح الإداري الذي فرض كحتمية عند ظهور الإ المرحلة الأولى :
لدولة بدأت بضلة كبتَة من الدنظومة الإدارية خصوصا بعد الدرحلة العصيبة التي عصفت بدختل  لشؤسسات ا

الصادرة عن الوزير الأوؿ 321إصلاح الخدمة العمومية الذي نصت عليو التعليمة  رقم ات بدءا من الإصلاح
في إصلاح معمق للخدمة العمومية في بلادنا بغرض في الفقرة ) ...عزـ الحكومة الشروع  2013لسنة 

 1إستعادة الثقة بتُ الدواطن والدولة وتعزيزىا وإعادة تأىيل الدرافق العمومية الإدارية (.

 المرحلة الثانية :تحسين العلاقة بين الخدمة العمومية والمرفق العام

وـ أثرت بشكل مباشر على الدرفق العاـ ، إف الثورة التكنولوجية وثورة الدعلومات التي يشهدىا العالد الي
لذلك تطلب ووجب إصلاحو للوصوؿ إلذ الفعالية الوظفية وبرسن نوعية الخدمة الدقدمة ، وارتباط الدرفق العاـ 
بشكل مباشر بالجماعات المحلية من جوانب عديدة ألعها التسيتَ الدباشر الذي يفرض وجود الدولة ومرافقها 

الدرفق العاـ وجو من أوجو الدولة الذي يفرض وجودىا لعجز الأفراد عن تلبية حاجياتهم بالقرب من الدواطن ، ف
لضخامة الوسائل التي تتطلب توفتَ وتقدنً الخدمات ففي لزاولة تعري  الدرفق العاـ الذي لصد وحاجيات الغتَ 

بب طبيعتها والتي بط وتراقب من طرؼ الحكومة بسي " : بأنو الأنشطة التي تضمن وتضتعري  "العميد دوج
 2لؽكن برقيقها بتدخل  كلي للدولة.

                                                           
 . 1، ص 2013أكتوبر  20بتاريخ  لصادرة عن الوزير الأولا 321_ التعليمة الوزارية رقم 1
 5، ص 1999، دار الرلػانة للنشر ، الجزائر  داريالوجيز في القانون الإ_ عمار بوضياؼ ، 2
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وعرفو الأستاذ " أبضد لزيو " أنو يعتمد على معيارين ، الدعيار العضوي الذي يقصد بو الإدارة بشكل 
 1عاـ والدؤسسة الإدارية ، الدعيار الدادي كل نشاط يهدؼ لإشباع مصلحة عامة.

 أهمية تحسين المرفق العام : _

 ستُ الدرفق العاـ لتقدنً خدمات فعالة من خلاؿ : تتضح ألعية بر

_ مطابقة تسيتَ الدرافق العمومية للحياة العامة والحاجات الدتزايدة للمواطنتُ وضرورة التحستُ الدائم 
للخدمة العمومية أصبح ذا أولوية ،خاصة والنقائص الدوجودة والتي تعاني منها إجراءات برستُ الدرفق العاـ 

 2.وتسيتَه

وطرؽ تسيتَه ، والإنتقاؿ من القرارات التنظيمية ذات العلاقة ة لزاولة إصلاح مؤسسات الدرفق العام_ 
الإتصالية الدشتًكة الإدارة والدواطن وتفعيلها في إطار التحولات والبحث على مردودية أكثر للمرفق العاـ 

 3.وبرسيتُ الخدمة العامة

 _ تقريب الإدارة من الدواطن من خلاؿ : 

تُ فضاءات الإسقباؿ بالعمل على خارطة وطنية لفضاءات الإستقباؿ بإعتبارىا فضاءات برس -
عجزة وتوجد في بعض الشباؾ ولاتسهل الولوج للمسنتُ وللاتستجيب لدعايتَ موحدة ، بريل على الإدارة 

 ر التشريعيالأحياف في الطوابق العليا ، كما تعمل لوزارة على ميثاؽ حسن الإستقباؿ الذي سيدخل في الدسا
ئقة وتتوفر على سبورة إلكتًونية توضح الوثائق والدكاتب والواجبات ذي يركز على فضاءات الإستقباؿ لاوال

 الإجراءات الواجب إتباعها.
تلقي ومعالجة عراض الدواطنتُ وذلك بساشيا مع التدابتَ الإستعجالية للبرنامج الحكومي عملت وزراة  -

تهيئة العمرانية فضاءات  إلكتًونية لتسهيل للمواطنتُ تقدنً شكاويهم مثل منصة الداخلية والجماعات المحلية وال

                                                           
 .430،ص 2003، ديواف الدطبوعات للنشر والتوزيع ، 3، تربصة لشد صاصيلا ، ط  محتضرات في المؤسسات الإدارية_ أبضد لزيو ، 1
 .430أبضد لزيو ، مرجع سابق ، ص  -2

 3-4نادية ضريفي مرجع سابق ، ص 
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، والإستجابة لدلاحظاتهم وعرائضهم واقتًاحاتهم في أقرب الأجاؿ كما يساعد الخط الأخضر الذي أشكي 
 1إستحدثتو الوزارة على تقدنً الإستفسارات دوف عناء التنقل الذ الإدارة  من خلاؿ خلية الإصغاء.

تقريب الإدارة من الدواطن من خلاؿ تقليص الذوة الحاصلة على مستوى الجودة فالخدمات التي  -
ينتظرىا الدواطن وتلك التي تقدمها الإدارة بحيث لؽكن نظاـ الإصلاحات التي تعمل الدولة جاىدة عليها تعمل 

 2على تقليص ىذه الفجوة.
داخل الإدارة العامة لأنها تضفي مزيدا من برقيق الرقابة والشفافية لاف عنصر الشفافية أساسي  -

الوضوح في أداء الدهاـ وتتشكل الشفافية نتيجة لعقلنة الذىنيات وصحة الدعاملات الإدارية ووضوح القرارات 
وصحة الدعملات الإدارية وقابلية الإطلاع على ماتم إلصازه من خلاؿ الرقابة بدختل  أنواع الأجهزة لمحاولة إلغاد 

 ل.حلوؿ للمشاك
                                                                                                                                                                                                                                                               : ةالعمومي الخدمة في كمقاربة جديدة ودةالج
 الحاصل التطور لكن الخاص القطاع يؤديها التي الخدمات على طبقةالد للقواعد أصولذا في الجودة تعود

 النوعية راقبةلدا العامة رافقلدا طرؼ من قدمةلدا وخضوع الخدمة وجود ضرورة العامة فرضت صلحةلدا ألعية وكذا
  . العامة صلحةلدا قتضياتلد وفقا وضرورةبرسينها
خدمة بأفضل نوعية وجودة العامة أنو لػق للمنتفع الحصوؿ على  الدرافق ويقصد بدبدأ النوعية في     
 يفرض ىذا التكي  حيث والتكي  للتطور فقار لدا قابلية بدبدأ وطيدة قةلابدأ عالدولذذا  سعارلااوبأحسن 

تياز، لامعقود ا في إطار قدمة بنص قانوني أولدالخدمة انوعية  ىعل أف ينص وتطويرىا، ولؽكن برستُ النوعية
تتحمل  العمومية فالخدمة . راد تقدلؽها وكيفيات برسينهالدالعقد نوعية الخدمة ا حيث يبتُ القانوف أو

 أساسا في تلك الخدمات تتمثل ىذه مباشرة أوغتَ مباشرة بطريقة سواء بكل مستوياتها مسؤوليتها الدولة
 والكهرباء.....إلخ ، لكن لصاحها في ياهلدوا رفق العاـ كالتعليم والصحةالد صفة أعطاىا القانوف التي الخدمات
ما تصطدـ بواقع سيئ  لغابية غالباالإ الكمية والحصيلة رافق العامةالدالعمومة وإلصازات تزايد للخدمات لدا التوفتَ
 : سبابلااوالجودة، ولعل أىم  ستوى النوعيالدعلى 

                                                           
 .09، ص  2006، 04جامعة ورقلة ، لرلة الباحث ، العدد  دة الشاملة في المؤسسات الخدمية ،إدارة الجو أبضد بن عيشاوي ،  -1
2

، الدلتقى الدولر  الخدمة العمومية ورهان الجودة في الإدارة المحلية الجزائرية ، دراسة الحالة المدنية  ببلدية عنابةناجي عبد النور ،  -
 2016مارس 10_09، كلية الحقوؽ والعلوـ السياسية ، جامعة الوادي بضى لخضر يومي وؿ الدغاربية في الد الرابع حوؿ ترقية الخدمة العمومية 

. 
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 واطن فتَسم ىذهالد لعدـ مشاركة راجع توقعة وىذالدا و نتظرةالد مع الخدمة قدمةالد تطابق الخدمةعدـ _
  .حتياجاتالا

 نوعية ما أثرعلى ىو الكبتَ الخدمة بأف عدد طالبي عادلةالد في ىذه دائما الدولةكطرؼ وكما تبرر_
  .الخدمة

رافق الدكبتَا على ىذه  ت لشا ولد ضغطاحياف زاد من الطلب على ىذه الخدمالاولرانيتها في بعض ا
  .قدمةالد العمومية الخدمة إنعكس سلبا على نوعية

واطن الدنواع فلم يعد من حق لااوتقدنً أحسن  الجودة متطلبات لدواكبة اليوـ مدعوة رافق العموميةالدلكن 
لة للمواطن بل حق فقط الحصوؿ على الخدمة بل الحصوؿ على خدمة جيدة ، لد تعد الخدمة منحة من الدو 

 في ظل فتح الخدمات العمومية نافسة خاصةالدو  في الخدمة وبنوعية جيدة خاصة مع التطورات الحاصلة
تعلقة لدا من الشروط بصلة تيازلاما فرضت الدولة على صاحب الالذمن خ التي متيازالا عقود للخواص في إطار

 .بالجودة خاصة
بالجودة التي لد تعد  صناعية وبذارية لغب أف تتميز إدارية أوفالخدمة العمومية اليوـ سواء كانت     

 من جهة رافق العامةالد حقل دخوؿ الخواص بسبب العمومية بالخدمات بل حتى مرتبطة فقط بالقطاع الخاص
ضافة لاواطن في الدولة من جهة أخرى، باالدعادة ثقة لاكوسيلة العمومية   الخدمات برستُ نوعية وخصوصية

 صالاتتوالا والتعليمية الصحية سيما الخدماتلا سة التي أصبحت حتى الخدمات العمومية لزور لذا نافالدإلذ 
  . ...الخ

 سنوات إبتداءا من العامة رافقلدا ستَ بركم التي بادئالد من كمبدأ نفسو يقدـ أصبح الجودة فمفهوـ
 من الرغبة تأتي ساسالا ىذا لىالعامة، وع رافقلدا حديث فيت للرغبة بذسيد يشكل أنو الثمانينات ، إذ

 مع الخدمةب بيطال واطن أصبحلدللنوعية، فا ستجابةالاو  الكمي نطقلدا عن التخلي في العمومية السلطات
 بشروط ينتزعو نظرةكحق إلذ الدولة من منحة أو كهبة لو النظرة من فقتر لدا نظرة الجودة، فتغتَت ضماف
 1.الخاصة
          :)مبرراته(بالدولة رافق العامة، وتجديد عالقتهلما للمواطن في الثقة عادةللإ كقيمة الجودة   
 في حتى أو القطاع الخاص في سواء نافسةلدجم اح من السوؽ وزاد على العالد اليوـ إنفتاحاكبتَا أثر يعرؼ

                                                           
1
 .135، ص 2016، ديسمبر  4د ضريفي نادية ، جودة الخدمة العمومية ، لرلة الأستاذ الباحث للجدراسات القانونية والسياسية ، العدد - 
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 ة عموميةخدم تقدنً ضرورة ولد فيما بينها، لشا العامة رافقلدا حياف بتُ القطاع العاـ والخاص، وفيلاا بعض
 من جهة فروضة عليهالدا نافسةلدا برديات رتفقتُ وقادرة علىلدا حاجات تلبية جهة على من قادرة جودة ذات
 أخرى

 و فالخدمة العمومية برولت من التلبية العشوائية الكمية إلذ التلبية الجيدة أي مقاربة الجودة كمعيار .
  .لزدد جديد في الخدمة العمومية

حسن للمرتفق من منطلق لأاود و الأجخدمتها وتقدنً  اليوـ أصبحت مدعوة لتحيتُ معايتَرافق العامة الدف
 القطاع الخاص ىي ىاجس وإرضاءالزبائن الجودة كانت رتفق ، وإذالدا يطلبها التي تزايد متطلبات ونوع الخدمة

جودة خدماتها  برستُعن  اليوـ تبحث ستمراريها في السوؽ، فالدولةلإ والضامن عرفهاي نافسةالتيلدا ظل في
 وطن فيلدا وإعادة ثقة جتماعي من جهةاللإ ستقرارللإواطن كمدخل لدواطن والوصوؿ لرضا الدالتًميم عالقتها 

 رافق العامةلدواطن عن الدالعمومية، وبعد ا الخدمات عطيات ( كالفساد ، ورداءةالدمن  التي ىدمتها بصلة الدولة
 ها,.تقدم التي الخدمات في وعدـ ثقتو

كمدخل لإلصالحات التي تبنتها  في ىذه الفتًة بالذات جاء فتحستُ جودة الخدمات العمومية         
برستُ جودة ما  لاواطن بثوب جديد من خلدبا دارةلاقة  الالتجديد ع، وكمدخل المجالات في بصيع الدولة
  1.واطنالدلدى  من خدمات قد تكوف السبب في برستُ صورة الدولة تقدمو

 :الجودة مقاربة أخرى لتبني مبررات وهناك
 في وخاصة مرافق عامة بها عدة تكل  التي العمومية الخدمات في تقتضيو خاصةالدنافسة وما  1- :

 .تيازلإما إطار عقود في ستَةالدرافق الد الوقت، أو نفس
 لسياساتا لصاح عن عبرالد اإلجتماعي ضىللر  الوصوؿ ومنو العمومية الخدمة على رتفقتُالد ضىر 2- 
 لاؿ :من خ يكوف الزبوف رضى وقياس العامة،

 وتقدلؽها الفعلي الخدمة طلب بتُ وقت تقليل الوقت *
 .تبسيط عمليةتقدنً الخدمة * .
 العمومية ناخ تقدنً الخدمةلدو  للخدمة ستمرلداالتحستُ  * 

 .الزبوف أعوف يعرفوف التعامل مع وجود ضرورة * .
                                                           

1
 .136ضريفي نادية ، الدرجع السابق ، ص  - 
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ف الخدمات لأبو،  قتوسياسات الدولة وبذلك برستُ علارافق العامة وفي لدالثقة للمواطن في اإعادة  3- 
 .واطنلدا و ىي حلقة الوصل بتُ الدولة ختَلأاالعمومية في 
نظمات دولية تنطلق من تقييم لدجي من منطلق التقييمات الدورية الجودة ىي مطلب داخلي وخار  4-

 الجودة يكوف أىم معيار ستشفياتلدا أو الجامعات مثاؿ ترتيب« جودة الخدمات العمومية 
العمومية، وقياس لصاح السياسات  وجودة الخدمة تتطلب برستُ نوعية برستُ صورة الدولة _5 
 .»الجودةالقيمة  تقييم ىذه لاؿوالبرامج يكوف من خ العمومية
 ثانيا : محاور العصرنة في الإدارة العمومية الجزائرية كإفرازات للعولمة -
القسم بعرض لزاور العصرنة والدتمثلة في الحوكمة، تطبيق تكنولوجيا الدعلومات  سنقوـ في ىذا-  

 والاتصاؿ، وكذا ابذاىات الإدارة العامة الحديثة.

 الحوكمة  -1

لقد قامت عدة منظمات دولية متخصصة في لراؿ الحوكمة بتقييمات دورية للدوؿ في معظم ألضاء  -
ىذه التقييمات نذكر تقييم منظمة الشفافية الدولية وتقييم الآلية  العالد  والجزائر على وجو الخصوص ومن بتُ

 .NEPADالإفريقية 
: ىي آلية تقيس مدى تطبيق الحوكمة والشفافية والقانوف داخل NEPADتقييم الإلية الإفريقية الػػػ -

 القارة الإفريقية وتقيسها وفق: 
 الدلؽقراطية والحوكمة -
 الإدارة الاقتصادية -
 حوكمة الشركات -
 لتنمية الاقتصادية والاجتماعية.ا -
اعتبر التقييم الجزائر من بتُ الدوؿ القليلة التي حققت أىداؼ التنمية، لكن تبقى ىذه النتيجة برتاج  -

 .1للكثتَ من التدقيق

                                                           
1
، من أشغاؿ الدلتقى العلمي  حوؿ جودة الخدمة العمومية في ظل الحوكمة الإلكتًونية  الحوكمة الإلكترونية ، رؤيا شاملةأونيس عبد المجيد ،  - 

 .4، ص 2014أكتوبر  30و 29، حالة البلداف العربية ، يومي 
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على  13دولة والدرتبة  178من بتُ  105:  احتلت الجزائر الدرتبة تقييم منظمة الشفافية الدولية-
دولة.يشتَ ىذا التقييم إلذ مؤشر الفساد في  19اؿ إفريقيا والشرؽ الأوسط( من بتُ الدستوى الإقليمي )شم

 2.9)فاسد جدا(، حيث حصلت الجزائر على تنقيط  0)نظي  جدا( و 10القطاع العاـ وتتًاوح قيمتو بتُ 
إف أي تغيتَ في دور من عشرة. تعتبر الإدارة العامة بدثابة المجسد الحقيقي والدنفذ الوحيد لسياسات الدولة؛ لذا ف

ىذه الأختَة لغب أف يصحبو بالضرورة تغيتَ في مهاـ الإدارة بالطريقة التي تتفق مع رؤية الدولة. وقد أرجع 
بعض الدتخصصتُ عجز الدوؿ النامية عن مسايرة التطورات العالدية والعولدة الاقتصادية رغم ما بسلكو من 

الجهاز الإداري الذي أصبح عائقا أماـ أي بروؿ أو تغيتَ إمكانيات بشرية وثروة طبيعية ضخمة إلذ ضع  
 للدوؿ النامية. 

 :وهي كما يلي الآليات المتعلقة بالتنظيم
: اعتمدت الجزائر في فتًات سابقة أسلوبا مركزيا مفرطا في جانبو الإداري، التخفيف من حدة المركزية 

الذي تتكفل بو الدصالح الدركزية بدشاركة لذا وجب التخفي  من حدة الدركزية من خلاؿ عملية التخطيط 
الجماعات المحلية مثل الدخططات التنموية للبلديات الذي يثمن دور البلديات كجماعات إقليمية في برقيق 
التنمية الوطنية، فيجب إعادة صياغة مفهوـ اللامركزية وتدعيمو بالاستقلاؿ الدالر وإعادة ىيكلة الإدارة واعتماد 

 ديثة وبرديث وسائل الإدارة وترقية سبل الاتصاؿ بالإضافة إلذ التخفي  من الرقابة الدسبقة. طرؽ التسيتَ الح
 ويكوف عن طريق:تجنب تضخم الجهاز الإداري:  -
 التحكم في عملية الإشراؼ والتوجيو )معلومات صاعدة ونازلة(. -
 التقليص من اللجاف الفرعية التي تزيد من حجم النفقات العمومية. -
 جراءات )وثائق، مدة الحصوؿ عليها...(.بزفي  الإ -
يعتبر الامتثاؿ لسياسة الدشاركة الجماعية في برضتَ أعماؿ الإدارة  الآليات المتعلقة بالتسيير: -

وتنفيذىا وتقبل مبادئ وآليات الرقابة الدورية على أعماؿ الإدارة  ومستخدميها مع منح الدواطنتُ سبل 
، لبنة من لبنات دولة القانوف وسمة من سمات الحكم الراشد في شقو الدشاركة في تسيتَ الشؤوف العمومية

 .التسيتَي
: من أجل الوصوؿ إلذ إدارة عامة جزائرية فعالة تتحكم في تسيتَ تسيير الموارد البشرية وتثمينها - 

 يما يلي:الدوارد البشرية وبراوؿ بذسيد الحكم الراشد لغب عليها الأخذ بآليات بذسيد حديثة لؽكن تلخيصها ف
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 برديد الاحتياجات من الدوارد البشرية. -
 إحكاـ الوظائ  والدهاـ الدسؤوليات والواجبات. -
 الاستخداـ الأمثل للطاقات الكامنة لكل فرد وجعلو لػس بالانتماء. -
 ربط التًقية بالكفاءة. -
 تفعيل نظاـ الأجور. -
 التسيير العقلاني للموارد المالية -
 إقامة رقابة مالية صارمة. -
 الذيئات بنظم لزاسبية فعالة. تزويد -
 التسيير العقلاني للموارد -
 إقامة رقابة صارمة -
 جهاز مالر ونظاـ لزاسبي ذو فعالية -
 المحاسبة التحليلية والتدقيق المحاسبي -
 . تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات -
 تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الإدارة العمومية  الجزائرية  -2
 مرحلة متقدمة في قطاع تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ والتي يقصد بها بشكل خاص  تصل الجزائر إلذلد

إنتاج البرلريات والعتاد، لكنها راعت ألعية تطبيقاتها في الإدارة العامة الجزائرية وبدأت في العمل على إعداد 
تكنولوجيا الدعلومات البنية التحتية الضرورية؛ حيث بدأت تعمل على وضع مشاريع تهدؼ إلذ ترقية تطبيق 

 1والاتصاؿ. 
وتدخل لستل  ىذه الدشاريع في لراؿ الدعلوماتية في إطار السياسة الوطنية لتدعيم تطبيقات تكنولوجيا 
الدعلومات والاتصاؿ خاصة بالمجالات الدرتبطة بالتعليم عن بعد خاصة لفائدة الدناطق البعيدة، وكذا الدكتبات 

لستل  الجامعات وإعداد برامج الدعلوماتية وكانت البداية بدشروع ''حاسب لكل  الافتًاضية والشبكة التي تربط

                                                           
1
 .270، ص 2009لدنظمة العربية للتنمية ، القاىرة ، ا البلديات والمحليات في ظل الأدوار الجديدة للحكومةخالد لشدوح ، - 
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والتي تهدؼ إلذ تزويد كل بيت جزائري بجهاز كمبيوتر وامتدت  2005أكتوبر  22بيت'' '' أسرتك '' في 
 . 2010ىذه العملية إلذ غاية 

وضع شبكة داخلية للحكومة  ومن أجل ترقية استعمالات تطبيقات تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ تم
والتي تتمكن كل الوزارات من تبادؿ الدعلومات والدراسلات الإلكتًونية إلذ غاية الوصوؿ إلذ عدـ استخداـ 
 الورؽ كمرحلة أولية ثم الانتقاؿ إلذ مشروع الحكومة الالكتًونية بهدؼ تقليص الدسافة بتُ الدواطنتُ والإدارة. 

نستخلص لرموعة من الدعيقات التي برد من استخداـ تطبيقات وبالنظر إلذ الواقع، لؽكن أف  -
 تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في الإدارة العامة الجزائرية، والدتمثلة في: 

 من ألعها:  :داريةالإتنظيمية و المعوقات ال -
تصاؿ في انعداـ التخطيط والتنسيق والرقابة على استخداـ الأنشطة الدتعلقة بتكنولوجيا الدعلومات والا  -

 الإدارة العامة الجزائرية. 
 لا يتم تغيتَ في الذيكل التنظيمي مع إدخاؿ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ. -
عند إدخاؿ تكنولوجيا الدعلومات لا يتم إدخالذا بشكل كلي بل في أقساـ الإدارة العامة، وكل قسم  -

 يعمل بشكل مستقل. 
 :معوقات بشرية ال -

 خصصة في لراؿ تطبيق تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ. ندرة الكوادر الفنية الدت_

 عدـ وجود اتصاؿ بتُ العاملتُ والدستفيدين من الأنظمة ومنو لا يلبي احتياجات الدستفيدين. _ 
 :معوقات فنيةال -
 صعوبة اختيار الأجهزة الدناسبة نظرا للتعدد الكبتَ والسرعة التي تتطور بها.  -
 الأعطاؿ وسرعة الإصلاح وإجراء عمليات الصيانة. مشكلات تتعلق بتشغيل الأجهزة ك -
 عدـ إتباع الطرؽ العلمية لتحديد الاحتياجات اللازمة. -
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 .المطلب الثاني : الهندسة الإدارية ) الهندرة ( وجودة الخدمة العمومية 
 : هندرة المرفق العام بين التحديد والتطبيق الفرع الأول 

ليس وليد الدراسات والأبحاث الإدارية الحديثة ولكن لو إمتداد تارلؼي مفهوـ الذندرة : إف مفهوـ الذندرة 
وىو مايظهر في القراف الكرنً في قوؿ الله عز وجل في كتابو العزيز "إف الله لايغتَ مابقوـ حتى بتاريخ البشرية 

وعليو البدء بتغتَات وىذا دليل على أف الحياة البشرية فيها برديات كثتَة تعتًضو في حياتو  1يغتَو مابأنفسهم "
 جذرية لكل شيء يعتًض تنميتو وتطوره.

وبالعودة الذ الظهور الحديث للهندرة ميدانيا فإنها ظهرت في المجاؿ العسكري وكاف ذلك خلاؿ الحرب  
ـ عندما   1990ـ،  وإنتقل ىذا الدفهوـ الذ المجاؿ الإداري بداية من عاـ 1902الإسبانية الأمريكية عاـ 

 1990جراء بحث بعنواف " الإدارة في عاـ رض إ( بغMIT للتكنولوجيا ) ماساتشوسيتسقامت مؤسسة 
وكاف الغرض من ذلك ىو الإطلاع على الدور الذي تلعبو تكنولوجيا الدعلومات في منظمات ذلك الوقت وفي "

( للخدمات الإستشارية بإجراء CSCنفس العاـ قامت لرموعة من الباحثتُ لدى مؤسسة سي أس سي) 
 ث لفحص طبيعة العلاقة بتُ تكنولوجيا  الدعلومات وبتُ تغيتَ العملية الإدارية في الدنظمة .بح

وفي نفس السنة قاـ كل مندافتُ بورت وشورت بنشر مقالة بعنواف " الذندسة الصناعية الجديدة " 
" إعادة الذندسة ، تم قاـ " ىامر " بنشر مقالة حوؿ لوجيا الدعلومات وإعادة تصميم عمليات الدنظمة و تكن
والذي نشره في دورية ىارفارد بزنس ريفو لينتشر بعدىا مفهوـ الذندرة بشكل كبتَ في لراؿ الفكر الإداري "

 الأمريكي.
قاـ مايكل مارتن ىامر و جيمس شامبي بنشر كتاب بعنواف "إعادة ىندسة الدنظمات  1993وفي سنة 

في الفكر الإداري والمجاؿ الأكادلؽي في القطاعتُ العاـ  " إنتقل مفهوـ الذندرة بسرعة في الأوساط الغربية
 2.والخاص

                                                           
 .11القرأف الكرنً ، سورة الرعد ، الأية الكرلؽة  -1
، لرلة العلوـ الإنسانية بسكرة ،  دور إعادة الهندسة الإدارية في تحسين جودة الخدمات المصريفيةالطيب داودي ، لزبوب مراد ،  -2

 .149، ص 2013(نوفمبر 32جامعة لزمد خيضر ، العدد )
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فالذندرة في اللغة العربية كلمة جديدة مركبة من ىنسة وإدارة والتي تعتٍ إعادة ىندسة نظم العمل أو 
التي مكن أف تستخدمها بصيع أنواع إعادة ىندسة الأعماؿ كإحدى أنواع التغيتَ التنظيمي الجذري الحديث 

 1ظمات ، من أجل إدخاؿ تغيتَات أساسية وجذرية على عملياتها وأساليب وطرؽ وإجراءات العمل لديها.الدن
التعري  الإصطلاحي للهندرة أنها لرموعة الأدوات والوسائل الدتطورة بالإضافة إلذ الإستفادة  من 

ري في كل أرجاء الدنظمة والوفاء التقنيات الحديثة في إحداث الدمج الأمثل لذذه الوسائل وصولا إلذ التغيتَ الجذ
 2بإحتياجات العملاء .

التعري  العلمي : تعرؼ الذندرة على أنها بناء وقياس الأنشطة الدوضوعة والدصممة لتقدنً لسرجات لزددة 
 لعميل أو سوؽ معتُ .

نشطة العمل  وفي تعري  أخر أنها التنظيم الدنطقي للأفراد والدواد والطاقة والدعدات والإجراءات وذلك في أ
 3الدصممة لإنتاج نهائي معتُ .

التعري  الإجرائي : يعرؼ الذندرة على انها مدخل إداري يسعى إلذ إعادة تصميم الخدمات التي تقدمها 
الإدارة ، بشكل جذري بهدؼ إحداث تغتَات جوىرية في العمليات الأساسية وذلك من أجل بزفيض التكلفة 

 4 الإلصاز.والوقت وبرستُ الجودة والسرعة في

 ثانيا .أهداف الهندرة -

وىذا يتحقق من خلاؿ بسكتُ العاملتُ من تصميم العمل تغيير جذري في الأداء : الوصول الى أ.  
 والقياـ بو وفق إحتياجات وتطلعات العملاء وأىداؼ الدنظمة الدعلنة .

على الدعلومات  وىذا يتحقق من خلاؿ توفتَ قاعدة بيانات تسهل الحصوؿ: في الأداء ب.السرعة
 الازمة لإبزاذ القرار وبسكتُ الدنظمة من القياـ بأعمالذا بسرعة ودقة كبتَة ,

                                                           
، ص  2001الأردف ،  1، دار وائل للنشر والتوزيع ط مدخل الى المهنجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملةعقيلي عمر وصفي ،  - 1
49. 

، ،دراسة ميدانية بدديرية الصيانة بولاية الأغواط  دور إعادة هندسة التدريب في رفع الإيطارات بالمؤسسة الإقتصاديةبشتَ بن لحبيب،  -2
 .19، ص 2013مذكرة ماجيستً ، جامعة الأغواط ،

، أطروحة دكتوراه في العلوـ  ريعلاقة الهندرة بتطور الموارد البشرية ، دراسة ميدانية بالبنك الوطني الجزائلزمد أمتُ بلخشعي ،  -3
 .39، ص 2018،  3السياسية ، جامعة الجزائر 

 .23، ص 2003رة خطوة بخطوة ،دار وائل للنشر عماف ، الأردف ، عبد الحفيظ، أبضد بن صالح ، أليات طبيق الذند -4
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وىذا يتحقق من خلاؿ برستُ جودة الخدمات والدنتجات التي :  في الخدمات المقدمة  ج.الجودة
 تقدمها للتناسب مع إحتياجات ورغبات العملاء.

اء العمليات غتَ الضرورية والتًكيز على العمليات ويتحقق ذلك من خلاؿ إلغد.تخفيض التكلفة : 
 ذات القيمة الدضافة .

وىذا يتحقق بتوجيو الدنظمة الذ التًكيز على العملاء من خلاؿ رصد وبرديد  و.التركيز على العملاء:
 1إحتياجاتهم ورغباتهم والعمل على برقيقها ، بحيث يتم توجيو إعادة بناء العمليات لتحقيق ىذا الغرض.

أوضحت العديد من الدراسات والبحوث لفرق بين الهندرة ومداخيل التغيير الأخرى المشابهة : ا
 الدتخصصة في الذندرة وجود إختلافات جوىرية بينها وبتُ مداخيل أخرى تتمثل في : 

إعادة الذيكلة : ىي تغيتَ جوىري في الذياكل الإدارية والدالية للمنظمة وقد يكوف ىذا التغيتَ من  . أ
أنظمة إدارية برل مكاف القدنً أو إندماج بتُ الوحدات أو إلغاء وحدات أو تصغتَ أجزاء بالدنظمة أو  خلاؿ

تقليل واضح للعمالة أو التغيتَ في ىيكل رأس الداؿ أو إندماج بتُ منظمة وأخرى ، ويلاحظ أف إعادة الذيكلة 
ة وتصحيح جوىري في الدسار ، إلا أف تتشابو مع الذندرة في أف كلييهما ىو إعادة تصميم أجزاء في الدنظم

الدستوى التنظيمي في كلايهما لؼتل  ، فإعادة الذيكلة تركز على الدستوى الأعلى والكلي للمنظمة ووظائفها 
 2.الأساسية بينما تركز الذندرة على الجوانب التنفيذية كالعمليات والذاـ وإجراءات العمل 

بو إختصار بعض الإجراءات في روتتُ العمل من تبسيط الإجراءات : ىو مدخل تقليدي يقصد  . ب
أجل بزفيض زمن الإلصاز وكذلك من خلاؿ برليل الخطوات ثم إلغاء بعضها وإلغاء الإجراءات الغتَ ضرورية 
وعليو فإف مدخل الذندرة لؼتل  عن مدخل تبسيط الإجراءات الإدارية بإعتباره يلغي كل الإجراءات وتغيتَىا 

خل الذندرة عن مدخل تبسيط الإجراءات من حيث قضية الدسلمات فتبسيط ، ولؼتل  مدمن الجذور 
الإجراءات يعمل على إختصار وتقليص الإجراءات  من خلاؿ إعتبار الدسلمات الإدارية السائدة بينما يعمل 

 3لا النظر الذ العملية الحالية.مدخل الذندرة على تغيتَ الدسلمات الإدارية والإعتماد على الرؤية 

                                                           
 .15، ص 2002دار صفاء للنشر ، عماف  الجودة في المنظمات الحديثة ،مأموف الدرداكة ، طارؽ الشبلي،  -1
، 2007، الدار الجامعية ،  ، الإسكندرية تطوير المنظمات الدليل العلمي لإعادة الهيكلة والتميز الإداري وإدارة التغييرأبضد ماىر ،  -2
 .557ص 

 .184، ص 2011، القاىرة ،  إعادة هندسة الإجراءات ودورها في التطوير الإداريالدنظمة العربية للتنمية الإدارية ،  -3
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ض الحجم : إف بزفيض الحجم يركز على بزفيض عدد العاملتُ لإحداث بزفيضات قصتَة بزفي . ت
كليا مستبعدة العمل الغتَ ضروري لا العاملتُ كما ىو في الأجل في النفقات ، بينما الذندرة على تغيتَ العمل  

 1تصغتَ الحجم .
حية فهو وسيلة إعادة التصميم : تتضمن إعادة التصميم إدخاؿ تعديلات جوىرية وليست سط . ث

، لتحقيق أىداؼ الدنظمة وذلك من خلاؿ السعي لضو ترشيد إستخداـ الإمكانات الدادية والبشرية للمنظمة 
جوىرية لإحداث إلصازات جذرية ،  وبزتل  الذندرة عن إعادة التصميم حيث أنها تهدؼ الذ إحداث تغيتَات

لذا قيمة مضافة وىذا يتطلب إعادة النظر في  ذلك إعادة التصميم الجذري للعمليات الإستًاتيجية والتيو 
السياسات التي تساعد على إلصاز ىذه العمليات كما بزتل  الذندرة عن إعادة التصميم من حيث الدخرجات 

 2لأف الأداء الدتميز ىو ركيزتها.
 تتميز الذندرة بدجموعة من الخصائص تتمثل في : خصائص الهندرة : ثالثا : 
 داية من الصفر ولا تسبقها أي جهود مسبقة .الذندرة ىي نقطة الب .1
 الذندرة تركز على العملاء والعمليات الإدارية لا على الإدارات والوحدات والأقساـ الإدارية . .2
الطموح الذ إحداث تغتَات جذرية وطفرات كبتَة في الأداء وامتلاؾ قدرة وميزة تنافسية والتفوؽ على  .3
 3.الأخرين
د القدلؽة من خلاؿ التخلص من الإفتًاضات السابقة مثل التخصص، التخلي عن القواعد القواع .4

تقسيم العمل ، العمليات الدتتالية والتوقيت ، وعليو فإف الدشكلات الدعاصرة التي تواجهها الدنظمات ىي نتيجة 
لأساليب بذزئة وتقسيم العمل والذي يؤدي إلذ حالة مستمرة من الجمود فتلك الأساليب تعمل على كبح 

 بتكار والتجديد .الإ
 تعمل الذندرة على تعزيز سلطة الدوظفتُ . .5

                                                           
ي في الدنظمات ، الدلتقى الدولر حوؿ الإبداع والتغيتَ التنظيم إعادة هندسة عمليات إدارة سلسلة التوريدأقاسم عمر ، ساوس الشيخ ،  -1

 .5، ص 2011ماي  19و 18الحديثة ، دراسة برليلية وبذارب وطنية ودولية ، جامعة البليدة ، كلية العلوـ الإقتصادية ، يومي 
أمل لزمد أبضد علي أبو ربضة ، تطوير الإتصاؿ الإداري في مدارس وكالة الغوث الدولية بدحفظات غزة بإستخداـ أسلوب الذندرة ، مذكرة  -2
 .60، ص 2012جيستً في أصوؿ التًبية ، الجامعة الإسلامية ، غزة ، ما

3
 مذكرةدور الهندرة في تبسيط الإجراءات بالمؤسسة العامة للصناعات الحربية بالخرج ، حستُ بن سعيد الزىراني ،  -

 .22، ص 2013العليا ،ماجستتَ في العلوـ الإدارية ، الرياض ، جامعة ناي  العربية للعلوـ الأمنية ، كلية الدراسات 
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تتم خطوات أداء العملية بصورة طبيعية ، بدعتٌ لاتوجد حدود مصطنعة التي تؤدي إلذ تأختَ إلصاز  .6
العمل ، وتعمل الذندرة على التخلي عن أسلوب الخطوات الدتتالية للعمل وإخضاع التًتيب لطبيعة العملية 

 1الطبيعي للعمل ىو البديل الدنطقي لخطوط العمل الدصطنعة. نفسها ، والتدفق
دمج العديد من الوظائ  في وظيفة واحدة مثلما قامت بو بعض الشركات الإلكتًونية في الولايات  .7

الدتحدة الأمريكية عندما قامت بهندرة عملية تنفيذ طلبات العملاء بدمج و إسناد بصيع خطواتها الذ موظ  
لعملاء والذي يتولذ مسؤولية إنهاء بصيع إجراءات العملية من البداية الذ النهاية ولؽثل جهة واحد يسمى خادـ ا

إتصاؿ موحدة مع العملاء وقد أطلق عليو إسم مسؤوؿ العملية ، والجدير بالذكر أنو ليس من السهل دائما 
 . دمج كافة خطوات العمل في وظيفة واحدة خاصة في العمليات ذات الإجراءات الدطولة

عمليات الضبط وغتَىا من الأعماؿ التي لاتقدـ أية قيمة مضافة إلذ الحد الأدنى كالتفتيش التقليل من .8
 2والسيطرة والرقابة اللصيقة .

الإعتماد بشكل أساسي على تقنية الدعلومات والإستخداـ الإبتكاري لذا ،فهذا لايعتٍ إستبداؿ تقنية  .9
ا لأنها تؤدي نفس الأعماؿ القدلؽة ، وإلظا يتم العمل على قدلؽة بأخرى حديثة فهذا لايضي  شيئا جديد

 تطويريها وكيفية الإستفادة منها.
لذندرة بذمع بتُ الإدارة الدركزية والامركزية ، فالتعامل مع إدارات مستقلة يزيد من التكالي  ويزيد  .10

العامة والوحدات اللامركزية من من وقت تنفيذ العم ، فقد أتاحت شبكة الإتصالات الحديثة الربط بتُ الإدارة 
وأتاحت لذم الإطلاع على معلومات والدشاركة فيها في وقت واحد ومكنت منمات من الإستفادة من أساليب 

 الدركزية والامركزية وفقا لدا يتناسب مع أسواقها وإحتياجتها التشغيلية .
ة فالقيمة الفعلية لتقنية الدوظ  في ظل الذندرة يؤدي عل الخبتَ والفضل في ذلك يعود لنظاـ الخبر  .11

 نظم الخبرة تتمثل في بسكتُ الدوظفتُ ذوي الدهارات البسيطة للعمل .
عن داري ويتم ذلك عن طريق الإبتعاد التخلص من التطبيق الحرفي للقوانتُ والجدية في الروتتُ الإ .12

الدغادرة ، و الإلتزاـ بأوقات و  الحضورمعيار تقييم الأفراد حوؿ مدى تطبيقهم للقوانتُ واللوائح كالإلتزاـ بأوقات 
                                                           

1
- Serge Raynal , Le Management Par Projets : Approche Stratégique Du 

Changement3éme Edition , Paris : E’ditions D’organisation , 2003 , p256 

الطبعة الثانية ، القاىرة : (فتربصة : شمس الدين عثما)الهندرة : إعادة هندسة نظم العمل في المنظمات جيمس شامبي ، مايكل ماىر، -2
 .40ً، 2011الشركة العربية للإعلاـ العلمي )شعاع(، 
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الدواـ لا يؤدي إلذ النتائج الدطلوبة و يظهر عدمالإتقاف و عدـ الإخلاص في العمل إضافة إلذ ذلك ىجرة 
 الطاقات الدبدعة إلذ مؤسسات أخرى أفضل تعاملا.

 :المؤسسات هندرة رابعا: أهمية 

ندرة في كافة الدنظماتسواء كانت خدمية أـ إتفق علماء الإدارة الحديثة على أنو لؽكن تطبيق منهج الذ
الدستوى الداخلي للمنظمة و الذي يتضمن النفقات ،  حيث تركز الذندرة على إنتاجية و في كافة لرالات الحياة

أساليب و برامج و مقاييس الأداء وتصميم العمليات ، و بهذا فإف الذندرة تساعد الدنظمة عندما تتًاجع 
لب على منتجتها و عجزىا عن إبتكار منتج جديد و قصورىا عن إجتذاب شرلػة الط حصتها من السوؽ في

من العملاء و عدـ قدرتها على تنشيط مبيعاتها من خلاؿ قنوات توزيع جديدة و ىي سلاحللتدخل  جديدة
، اليةإذا كانت ىناؾ أزمة م السريع في الأزمات و السلاح الفعاؿ الذي لؽكن توظيفو بقوة لتجنب الأثار الددمرة

فالذندرة تساىم فيإلغاد تنظيم مرف و بدرجة كافية للتكي  مع 2(،  )وبالتالر فهي صالحة لكل الأوقات
للتفوؽ على الدنافستُ و إبتكاري بدرجة كافية للمحافظة على  متغتَات السوؽ الدتلاحقة و بدرجة مناسبة

دة و خدمة العملاءو قد بتُ مايكل بالولاء الكافي لتحقيق أعلى مستويات الجو  حداثة الدنتجات و متمتع
 :ىامر بأنههناؾ ثلاثة أنواع من الدنظمات التي برتاج لتطبيق الذندرة و التي تتمثل في

في تكالي   ىي التي يكوف أدائها متدنيا و تعاني في إرتفاع :الدنظمات ذات الوضع الدتدىور -أولا 
قدرتها على الدنافسة ، فتطبيق  مها ، و كذلك عدـالتشغيل و إلطفاض في جودة الخدمات و الدنتجات التي تقد
 .مشاكلها عملية الذندرة في ىذه الدنظمات سيمكنها من التغلب على

ىي منظمات لد تتدىور بعد لكن توجدمؤشرات قوية بأنها في  :الدنظمات التي في طريقها للتدىور -ثانيا 
الدنافستُ ، الإرتفاع التدرلغي في تكالي   طريقها إلذ التدىور مثل تناقص حصة الدؤسسة في السوؽ لصالح

مثل ىذه الدنظمات تصارع لأجل البقاء و ىي لا بسلك القدرة  التشغيل و الإنتاج و الإلطفاض التدرلغي للأرباح
 على مسايرة التطور والدنافسة بشكل قوي ، لذا فهي برتاج لعملية الذندرة حتى تستطيع إستعادة مكانتها في

في شركة الإلكتًونيات الدتغطرسة بالولايات الدتحدة الأمريكية والتي ىي عبارة عن شركة السوقو مثاؿ ذلك 
التقنية ، فقد حققت الشركة لصاحا كبتَا لشا عزز  عالدية لستصة في بيع الدعدات و تقدنً خدمات عالية في لراؿ

الدشكلات الخطتَة و التي   ىذه الشركة لسنتُ إخفاء العديد من إعتقادىا بأنها لا تقهر ، و قد كاف لنجاح
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الفوري لحجم و تكالي  العاملتُ مصدر قلق للشركة  كانت تتفاقم بدرور الزمن ولد يشكل التضخم السريع و
لقسم البحث و  عندماكانت الأرباح عالية و لد يعتًض إلا قليل من الدديرين على بسركز الإستثمارات الجديدة

منتجات أو تقنيات بسثل نقلات  لدنتجات القائمة بدؿ التًكيز علىالتطوير بشكل متزايد على تطويل أعمار ا
حوؿ تقييمات العملاء الدتدنية لدستوى الخدمات  ىائلة في الأداء و لد يكن ىناؾ إلا مقدار ضئيل من القلق

الشركة إستمرت في جتٍ الأرباح إلا أف أربحاىا بدأت تتضاءؿ  التي تقدمها الشركة ، و بالرغم من أف ىذه
بطرح أجياؿ جديدة و التي لد يكن بوسع الشركة الرد عليها و إحتوائها ، فعلى  رعة نظرا لقياـ الدنافستُبس

بكثتَ  الشركة بعملية التحستُ إلا أف الدنافسوف كانوا يطرحوف في الأسواؽ تقنيات جديدة أسرع الرغم من قياـ
 1لشا كانت تتوقعو الشركة.

على الإطلاؽ  مثل ىذه الدنظمات لا تعاني من مشاكل :بلغت التفوؽالدنظمات الدتميزة و التي  -ثالثا 
وتوجد مؤشرات قوية بأف ىذه الدنظمات تسيطر على السوؽ و بسلك حصةكبتَة جدا بالدقارنة مع الدنافستُ 

الخدمات ، و يتم تطبيق الذندرة في مثل ىذه الدؤسسات  وىي لا تعاني من تكلفة التشغيل أو تدني في جودة
افع الخوؼ من التدني ، ولكن بدافع الطموح و توسيع الفجوة بينها و بتُ الدنافستُ لذا.من خلاؿ ما ليس بد

أصبحت على الدنظمات إجبارية و ضرورية لا  سبق يلاحظ مدى ألعية و إجبارية الذندرة في القرف الحالر و أنها
طور و بالتالر فإننا في عصر جديد ألا و ىو الدتقلبة و السريعة الت إختيارية من أجل البقاء و التكي  مع البيئة

 فإف ىذا الدنهج لا يطبق فقط في الدؤسسات الإقتصادية و قطاع الأعماؿ و الدؤسسات عصر الذندرة و بالتالر
فتطبيق الذندرة في ىذه  الدتوسطة و الصغتَة ، و إلظا تطبق الذندرة حتى في الدنظمات و الأجهزة الحكومية أيضا

التشريعات و أساليب العمل و بالتالر تعمل على   على تغيتَ الإجراءات ، القوانتُ ، الإنظمةالدنظمات يعمل 
التخلص و العامة من خلاؿ شفافية الإجراءات الدتبعة بعد إبساـ الذندرة تعزيز الثقة بتُ الدواطنتُ و أجهزة الإدارة

ائها في التمويل و تقدنً الخدمات وإعادة السلبية و تقليص الدستويات الإدارية و بزفي  أعب من البتَوقراطية
توجيو مواردىا للتنمية البشرية و تغيتَ مسارات الإستثمار البشري بدلا من مساعدةالشركات العملاقة و البنوؾ 

الإداري و السياسي من خلاؿ إعادة تصميم  ، و لؽكن للهندرة بأف تكوف الحل في مكافحة الفساد )الفاشلة
البشرية لأف العمل الإداري مكمل للعمل السياسي و أف كل  سة نظم إدارة الدواردالعمليات و إعادة ىند

                                                           
 –أنموذج مقترح لإعادة هندسة العمليات الإدارية و حوسبتها في مؤسسات التعليم العالي )الجامعةالإسلامية  " إياد علي الدجتٍ -1

 .330، 329ص ،2013، 29، المجلد 1لرلة جامعة دمشق( ، العدد  " (دراسة حالة
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 عبارة عن سياسات، و الجذير بالذكر بأنو ىناؾ صعوبات لتطبيق منهج الذندرة في لسرجات الإدارة العامة ىي
في ىذه الدنظمات العمل  الدنظمات و الأجهزة الحكومية و الإدارة العمومية وىذه الصعوبات لذا علاقة بطبيعة

 و التي تتمثل في: 

 إف مفهوـ جودة الخدمة في لراؿ الخدمات التي تقدمهاالأجهزة :.طبيعة الخدمات الحكومية 1
الحكومية ىو مفهوـ لررد يصعب تعريفو أو إخضاعو للقياس و ذلك إنطلاقا منعدـ دقة نتائج التقونً والقياس 

منتج غتَ  الذي تقدمو الدنظمات الحكومية ىو را لأف الدنتجالذي يعتمد على الدقاييس الغتَ كمية ، و نظ
البرامج في شكل منتجات نهائية و بالتالر يصعب برديد درجة  ملموس و توجد صعوبة في قياس عوائد ىذه

 . البرامج و العوائد النابذة منها العلاقة بتُ تكالي  ىذه

 وضوح الدهاـ في كل وحدة أوإف عدـ  :.غياب التحديد الدقيق لمهام الأجهزة الحكومية2
 قسم يقود إلذ خلق الكثتَ من الصعوبات التي تؤدي إلذ التسيب و غياب الدساءلة و يرجع

 :عدـ وضوح الدهاـ إلذ

 . التداخل في إختصاصات الأجهزة الحكومية-     

 . الإزدواجية و التضارب في الإختصاصات-    

  . صي  الدقيق لواجباتهاغياب التنظيم السليم للأجهزة و عدـ التو  -  

 إف ىذا الروتتُ نتيجة لغياب الدعايتَ الكمية التي لؽكن :.الروتين في الأجهزة الحكومية3
 بالتالرو الإعتماد عليها في قياس الأداء في ظل غياب الأىداؼ القابلة للقياس الكمي، 

 .و الإلتزاـ بتطبيقهافإف الإدارة ىنا تهتم فقط بتطبيق الإجراءات فقط و الدساءلة و المحاسبة 

 :الصعوبات المرتبطة بعنصر العمل4.

التضخم الوظيفي و سلبياتو العديدة من إزدواجية في الدسؤولية و طوؿ الإجراءات وخلق مستويات  -
 . تنظيمية غتَ ضرورية
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لتستخدـ   صعوبة برديد ما يلزـ من عمالة و ذلك لعدـ وجود معايتَ لظوذجية لأداء العاملتُ -
 . إرشادية في برديد العمالة كمؤشرات

 . خلق وظائ  جديدة دوف أف تصاحبها زيادة في تقليل عبئ العمل الوظيفي -

 :غوطات السياسيةض.ال5

ورائها  تسعى من عادة ما بسارس الأجهزة الحكومية إختصاصاتها في إطار من القرارات السياسية و التي -
 . إلذ تعظيم مكاسبها السياسية و الإجتماعية

 بتنفيذ العمليات الذياكل التنظيمية الجامدة و عدـ إمكانية بزطي الحدود بينها و تعدد الأفراد القائم -
إف ىذه الصعوبات لذا تأثتَىا الخاص على الدنظمات الحكومية و لا لؽكن تعميمهاعلى منظمات القطاع 

ثر على الثقافة التنظيمية و إدارة يركز و يؤ  الخاص ، و بالتالر فإف تطبيق الذندرة في الأجهزة الحكومية سوؼ
 :و لتطبيق الذندرة فيالدنظمات الحكومية لابد من الدوارد البشرية

 إستقلالية الجهاز الإداري عن الضغوطات السياسية و ضرورة توصي  كل عمليات -
 . الإدارة للتخلص من الإلضرافات و الدخالفات

 القوانتُ و تدعيم الدشاركة الجماعية تشجيع الدلؽقراطية في العمل و تطوير الأنظمة و -
 1.و الحقيقة في صنع القرار لشا لغعل الدوظفتُ يعملوف لذلك بدافعية قوية للإلصاز

 :خامسا: التغيرات الناتجة عن الهندرة و فوائدها

العمل الجديدة على  لػدث تطبيق مشروع الذندرة تغتَات تعود بالفائدة على الدنظمة بحيث تصبح بيئة
 :التالرالنحو 

التي تنتهج مشروع  إف الدنظمات :وحدات العمل من إدارة وظيفية تخصصية إلى فرق عمليات1.
يقوـ بو موظفوف موزعوف إلذ أقساـ  الذيهنري فورد و أدم سميث الذندرة تقوـ بتجميع العمل الذي قسمو 

 لكل الإدارات الدعنية و إلظا معناه أنو يتكوف من لشثلتُ صغتَة ، و بالتالر فإف التحوؿ إلذ فرؽ عمليات ليس
                                                           

قراءات في علم تحليل و تصميم منظمات الأعمال : مدخلي إعادةالهيكلة و إعادة علي عبد الذادي مسلم ، ألؽن علي عمر ،  -1
 .299،300، ص2007، الإسكندرية : الدار الجامعية، الهندسة 
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الإدارات القدلؽة السابقة ، بحيث يتم ضمهم في فريق واحد لإلصاز العمل بدلا  فريق عمل يكوف بديلا لتنظيم
 على عدة إدارات بحيث يسمى ىذا الفريق بعد ضمو "فريق عمليات" و الذي لو أنواع بحيث من توزيعهم

بتنفيذ الخدمات  عمل الدطلوب و مثاؿ ذلك فرؽ الخدمة التي تقوـيعتمد نوع الفريق الدناسب على طبيعة ال
الحكومية و الذي يتطلب تواجد  الروتينية الدتكررة للعملاء و ىذا النوع من الفريق يوجد بكثرة في الدنظمات

مؤقت و الذي يشارؾ أعضائو معا لفتًة معينة تنتهي  أعضائو و العمل معا بصفة دائمة ، و ىناؾ فريق عمل
قد و إستكماؿ الدشروع لػل الفريق و ينضم أعضائو إلذ فرؽ أخرى و ىكذا نشاء الدشروع الدسند لو و بعدبإ

شخص  نوع أخر و ىو شبيو بفريق الخدمة لكنو لؼتل  عنو بأنو يتكوف منIbm Creditشركة  أضافت
كاف موزعا على الذي   من العمل09%واحد فقط يكوف مدرب و مزود بدعلومات متكاملة بإمكانو القياـ ب 

 عدة موظفتُ أخصائيتُ في إدارات لستلفة.

زيادة الروتتُ  إف الدهاـ البسيطة تؤدي إلذ :تتحول الوظائف من مهام بسيطة إلى أعمال مركبة .
منصب واحد يقوـ على أداء لرموعة  والبطء في العمل و الإزدواجية و التكرار في حتُ أف عملية التحوؿ إلذ

يقضي على كل لساطر تقسيم العمل و بالتالر التخلص من  إلغاء تعدد الإختصاص ومن الدهاـ يؤدي إلذ 
 للإستثمار في الوقت و بزفيض التكالي  الإدارية الغتَ مباشرة و لػسن في مستويات الأخطاء الروتينية و يؤدي

قابة الأداء و منح ر  الرقابة و الإشراؼ و التي تكوف على عدد قليل من الأفراد لشا يسهل توزيع الدسؤوليات و
بتوفتَ كل الإحتياجات للعاملتُ في  الحرية للإبداع و إلصاز العمل في مكانو دوف الرجوع إلذ الإختصاصيتُ

 .الوقت و الدكاف الدناسبتُ

الأفراد  تساعد الذندرة على إعطاء :يتحول دور الأفراد من العمل المراقب إلى العمل المستقل .
إف الذندرة مايكل هامر  مهامهم بدلا من الرقابة الدستمرة و في ىذا الشأف يقوؿ إستقلالية أكثر أثناء تأدية

العاملتُ من الداخل سواء بإبذاه إدارتهم أو  تهدؼ إلذ بررير العاملتُ من الصندوؽ و ذلك من خلاؿ بررير
ارج و الذي ىو الأعلى بإبذاه مديرىم و بذعلهم ينظروف إلذ الخ القسم أو الدصلحة التي يعملوف بها ، و إلذ

 .ىو العميل الذدؼ الدهم جدا ، ألا و

على تدريب  إذا كانت الدنظمات التقليدية تركز :يتحول الإعداد الوظيفي من التدريب إلى التعليم .
النسبة للمنظمات التي تتبتٌ ب الدوظفتُ للقياـ بعمل معتُ أو كيفية معالجة حالة معينة ، فإف الأمر لؼتل 
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التعلم ، فبينما يساعد التدريب في رفع الدهارات  د بروؿ التًكيز من مفهوـ التدريب إلذ مفهوـمشروع الذندرة فق
التعلم من الناحية الأخرى يؤدي إلذ زيادة مدارؾ الدوظفتُ و إلذامهم  و القدرات على كيفية أداء العمل ، فإف

 بالتالر فالتعلم الدستمر يساعد الدوظفتُيعلمهم لداذا يتم القياـ بالعمل بهذه الطريقة ، و  بدحيط العمل ، كما
 .العمل على إستكشاؼ متطلبات العمل بأنفسهم و القياـ بتنفيذىا و التهيؤ الدستمر في متطلبات

، التًقيةالدكافآت و  تعمل الذندرة على التفرقة بتُ معايتَ :تتحول معايير الترقية من الأداء إلى المقدرة .
الذندرة تعتبر تغيتَ في الوضع الوظيفي  التًقية مقابل القدرات ، فالتًقية في ظل فالدكافأة تكوف مقابل الأداء و
 . للفرد و لا لؽكن إعتبارىا مكافأة

السائدة لدى  تتحوؿ الدفاىيم :تتحول القيم السائدة في المنظمة من الحمائية )وقائية( إلى إنتاجية .
الأفراد و قيمهم من بضائية  لاء حيث تتغتَ ثقافةالأفراد من العمل لخدمة الرؤساء إلذ العمل لخدمة العم

ىنا يتم إدخاؿ مفاىيم و أفكار و إبذاىات  للمرؤوستُ من تسلط رؤسائهم إلذ إنتاجية بخدمة العملاء ، و
 .و رضا العميل بالدرجة الأولذ جديدة تؤدي كلها إلذ التًكيز على نوعية الخدمة

الأفراد التنفيذيتُ  يث تركز الذندرة على ضرورة قياـح :يتحول المسؤولون من مراقبين إلى قيادين 
بدلا من التًكيز على أساليب  بالعمل كقياديتُ ىدفهم الأوؿ ىو التًكيز على كيفية تصميم العمل و إلصازه

  القيادة التقليدية و على الأفراد العاملتُ في التنظيم

مستقلة ، يعطي  ارس صلاحياتواف تكوين فرؽ عمل بس:يتحول المديرون من مشرفين إلى موجهين 
التعقيد و يتًتب على ذلك نتيجة مهمة و  التنظيم و الأفراد العاملتُ درجة كبتَة من الدرونة و البساطة بدلا من

الدشكلات التنظيمية و ملوف على مساعدة العاملتُ و برسس يع ىي بروؿ دور الدديرين من مشرفتُ إلذ أفراد
 .الذ العمل على وضع حلوؿ

إلذ الذياكل التنظيمية  إف الدنظمات التي تتبتٌ الذندرة لد تعد برتاج :ل التنظيم من هرمي إلى أفقييتحو  
فرؽ العمل التي تقوـ بأداء الدهاـ من خلاؿ  لأف العمليات تستند إلذ الذرمية و تدرج السلطة فهذا لد يعد مهما
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أساس العمليات الكاملة و يكوف أفقيا لأف  الذيكل التنظيمي على ستَ العمل الطبيعي الدكلفة بو ، لذا ينظم
 1.تضم أفراد متكافئتُ ذو إستقلالية كبتَة و صلاحيات لازمة للقياـ بذلك العمل ينجز بواسطة فرؽ

 :نجاح و فشل مشروع الهندرة التي تساهم في  عواملال:   سادسا

 :عوامل نجاح الهندرة1.

 تخطيط ناجحا لابد أف يكوف ىناؾالتخطيط الجيد لدشروع الذندرة ، و لكي يكوف ال -
 تصور واضح و دقيق لعملية إعادة ىندسة العملية الدراد تغيتَىا

 الإىتماـ بالإبداع ، التفكتَ ، التطوير و الإبتكار فهذه العناصر لد تعد اليوـ ىواية أو -
 نشاط إضافي بل شرطا من شروط الذندرة

 :من خلاؿ توفتَ بنية برتية لتقنية الدعلومات: و يتم ذلك -

التنسيق الدلائم بتُ البنية التحتية لتقنية الدعلومات و إستًابذية الذندرة. 

إستثمارات ملائمة لتقنية الدعلومات و قرارات مناسبة للموارد. 

القياس الدناسب لفعالية البنية التحتية لتقنية الدعلومات على الذندرة. 

التكامل السليم بتُ نظم الدعلومات. 

ظم الدعلومات الدتوارثةىندرة ن. 

الإستخداـ الفعاؿ لأدوات البرلريات. 

تطبيق الذندرة  الإستعداد للتغيتَ ، بحيث يعتبر من أبرز التحديات الأساسية التي تواجهها الدؤسسة عند -
اؿ في عدـ البقاء على الوضع الحالر و إدخ والعنصر الحاسم لنجاح تطبيقها، ويتضمن الإستعداد للتغيتَ الرغبة

 .تغيتَات في القيم و الدمارسات

                                                           
1
إقتصادية وإدارية ، بسكرة ، جامعة لزمد خيضر ، كلية  أبحاث "إعادة ىندسة العمليات كمدخل لتميز إدارة الدوارد البشرية  " أحلاـ خاف- 

 .16. ً ص2012 ديسمبر7العدد العلوـ الإقتصادية و التجارية و علوـ التسيتَ
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برتاج و لتنفيذ الذندرة  توفتَ قنوات إتصاؿ فعالة ، حيث يعتبر الإتصاؿ أحد العناصر الأساسية الدساعدة
الذندرة و لدختل  الدستويات الإدارية ، و تشكل  الدنظمة لعملية الإتصاؿ خلاؿ تنفيذ الدراحل الدختلفة لعملية

لتنفيذ الذندرة لتقبل التغتَات النابذة عنها و يعتمد ذلك بصورة جوىرية على  ل الأوليةقناعة الدوظفتُ في الدراح
الشروع في  في توفتَ قنوات إتصاؿ فعالة و التي تعتبر ضرورية لتحقيق الإستقرار التنظيمي عند قدرة الدنظمة
 .تطبيق الذندرة

الددخل  فيزىم و توعيتهم بألعيةالعمل على التقليل من مقاومة العاملتُ و يتم ذلك من خلاؿ بر -
الوضع الدادي في حالة لصاح  والإلغابيات التي لػتويها بحيث ستتحسن وضعيتهم كثتَا من حيث الدهارة أو

 . الدشروع
تضطلع بدهمة برستُ  توفتَ الدعرفة و الدعلومات التفصيلية لإحتياجات العملاء ، فعلى برامج الذندرة أف -

 . رغباتهم و تفضيلاتهم لاء بالدرجة الأولذ و على إختلاؼالعمليات التي تقدـ للعم
 التدريب الجيد لفريق العمل الذي يتولذ مسؤولية تنفيذ برنامج الذندرة-
 :.عوامل فشل مشروع الهندرة2
الإمتناع بساما عن  أسوأ أساليب الإخفاؽ في الذندرة ىو :محاولة تقويم العمليات بدلا من تغييرها -

ىندرة لنظم العمل و ذلك وفقا للمثل  و القياـ بإجراء بعض التعديلات عليها و إعتبار ذلكىندرة العمليات 
 .بالفعل نا و لا بذعل منها حصافأنها حصا الدأثور الذي يقوؿ بأف تعليق شارة على البقرة تشتَ إلذ

رؽ عشوائية و بدوف بط إف إختيار العملية التي سيتم ىندرتها :سوء إختيار العملية التي تحتاج إلى هندرة -
بدوف شك  سيؤدي الأعقد إجراءا...إلخ أسس و شروط )العمليات الأكثر تأثتَ على العملاء ، الأكثر تكلفة

 .إلذ فشل مشروع الذندرة
ىندرتها ، فعلى الدسئولتُ  لػتاج الأفراد إلذ بعض الحوافز في إطار العمليات الدعاد:تجاهل قيم الأفراد-

العمليات و ذلك من خلاؿ مساندة قيم  ع إلذ مستوى التحديات التي بسثلها ىذهبرفيز الدوظفتُ للإرتفا 
 في أذىاف الدوظفتُ. رالجديدة ، فعلى الدسئولتُ الإىتماـ بدا يدو  ومفاىيم العمل الجديدة التي تتطلبها العمليات

لوف عن و ها الدسئو من بتُ الأخطاء التي يرتكب:الفشل في التمييز بين الهندرة و برامج التطوير الأخرى -
برامج التحستُ الأخرى )برستُ الجودة ، التنظيم  الدنظمات التي تتبتٌ مشروع الذندرة و إعتباره لررد برنامج مثل
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ا الإعتقاد إلذ فشل ..إلخ( ، و من الدؤكد أف يتحوؿ ىذالصلاحيات. الإستًاتيجي التجديد و التطوير ، تفويض
ى لرموعة من الدوظفتُ ذوي قدرات لزدودة لذا لغب على عن مشروع الذندرة عل خصوصا إذا تم إسناد

للجهد و  عن الذندرة إيضاح برنامج الدشروع بصورة لشيزة عن البرامج الأخرى و ذلك لتجنب تبديد الدسئوؿ
 إنهاء الجدؿ حوؿ ألعية الذندرة عن برامج التطوير الأخرى.

 ربر الأعلى و قد  من القاعدة و إلظا يبدأ من إف منهج الذندرة لا يبدأ :البدء بالهندرة من القاعدة- 
لذندرة لا لؽكن لذا أف تبدأ من  حيث قاؿ بأناPlanning Reviewذلك مايكل ىامر في مقابلة مع لرلة 

متقاطعة و متشابهة و لا لؽكن لأي كاف في الدستويات  الأسفل ، فالذندرة تهتم بالعمليات الإدارية و التي ىي
لأي عملية حتى و إف إجتمع العاملوف في الصفوؼ الأمامية و قرروا إعادة  ى الصورة الكليةالإدارية الدنيا أف ير 

من ا طريقة العمل فإف الإدارة الوسطى ستق  لذم بالدرصاد لأف دور ىذه الأختَة يستمد شرعيته النظر في
درة تهديدا لوجودىا الذن أشكاؿ التنظيم الدعاصرة و التي تقوـ على الوظائ  لا على العمليات لذا ترى في

لؽلك السلطة التنفيذية الكافية و القدرة  والذندرة لغب أف تكوف إبنا شرعيا للإدارة العليا و أف يتولاىا شخص
 تتطلب الذندرة  على بزصيص الدوارد و أف يكوف مغرما بها ، كما

 1.قيادة واعية
 :ىي كما يأتيو شامبي وهامر التي قدمها  أيضا فشل الهندسة الإداريةومن أسباب  

لزاولة تقونً وإصلاح العمليات بدلا من تغيتَىا. 
عدـ التًكيز على العمليات. 
بذاىل قيم ومفاىيم الأفراد. 
الاكتفاء بالنتائج الدتواضعة. 
التًاجع الدبكر. 
وضع قيود مسبقة على برديد الدشكلات ونطاؽ الذندسة. 
البدء بالذندسة من القاعدة. 
يعرفوف إعادة الذندسة تكلي  أشخاص لا. 

                                                           
 2، ص نفس المرجع السابق الذكر ،  "الهندسة الإدارية أو الهندرة  " مايكل ىامر ، جيمس شامبي -1
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بزصيص موارد لزدودة. 
دفن أىداؼ إعادة الذندسة وسط جدوؿ أعماؿ، أي لا تأخذ الأولوية لدى الدنظمة. 
تثبيت الجهود بتُ عدد كبتَ من مشروعات الذندسة. 
تطبيق إعادة الذندسة عندما يكوف رئيس الدنظمة على وشك التقاعد. 
وبرامج التطوير الأخرى الفشل في التمييز بتُ الذندرة. 
إطالة فتًة إعادة الذندسة. 
 التًاجع عن الذندرة عندما يعارض العاملوف التغتَات الدصاحبة لذا. 

، فإننا ندرؾ مباشرة أف عوامل النجاح شامبيوهامر وإذا بسعنا قليلا في أسباب فشل الذندرة حسب 
احتًامها، وقد وجدنا أف العديد من عوامل النجاح  تصبح أسباب الفشل في حالة عدـ التقيد بها أو لؽكن أف
 ...أسباب الفشل برولت إلذ

والجهل بذاىل القيم والعادات والتقاليد،من الأمثلة على ذلك التقونً أو الإصلاح بذؿ التغيتَ الجذري، و 
تطبيقها و  كأولوية في جدوؿ أعماؿ الدنظمة،  الذندسة من طرؼ أعضاء الفريق، وعدـ إدراج الذندسة بإعادة

 1.رئيس الدنظمة على وشك التقاعد عندما يكوف
 الفرع الثاني :أليات تطبيق الهندرة في المؤسسات العمومية 

الحالر ، التطورات الدتتالية والكثتَة والتغتَات الدستمرة على بصيع الأصعدة ، لشا لؽيز الإدارة في العصر  ما 
ات العمومية في بردي كبتَ لتحقيق الأىداؼ الدرجوة من نتج عنو أف يكوف الخدمات الدقدمة من طرؼ الدؤسس
 تلفة تتبعها كل منظمة  .من خلاؿ إستًاتيجيات لسخلاؿ تبتٍ إستًاتيجيات تساعد على برقيق ذلك 

لؽكن أف يكتب لذا البقاء والإستمرارية في حالة  أسلوب وظروؼ التطبيق : إف أي مؤسسة إدارية لا . أ
اعدة عامة مسلم بها ، فهناؾ ضمن خطط مدروسة ومتعارؼ عليها كق عملالسكوف الدائم حتى وإف كانت ت

تفاعلات بتُ الدؤسسات وبئاتها الخارجية والداخلية الذي يتًتب عليو تغتَات لستلفة ، وعلى الدستويات كافة 
وبسبب ذلك ىو وجود ظروؼ إقتصادية وإجتماعية متغتَة بإستمرار في البيئة الخارجية وبشكل يؤدي إلذ 

وث تغتَات مستمرة في الدؤسسة الإدارية ، لذلك لؽكن إعتبار الدؤسسة والدنظمة الإدارية نسقا إجتماعيا حد
                                                           

1
 ص2000، القاىرة: دار التوزيع والنشر الإسلامية، ،الفعال، نحو أداء بشري متميز استراتيجيات التحفيزلي لزمد عبد الوىاب، ع - 

.14 
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لزددا يسعى إلذ العمل لتحقيق أىداؼ مرسومة ويوجد لذذا النسق الإجتماعي عناصر ومدخلات تعمل على 
 المحافظة على توازنو واستقراره واستمراره. 

الأصعدة لدرجة لذندرة من الأساليب الإدارية الجديدة على بصيع  منهجية التطبيق: يعد أسلوب ا . ب
تبنيو في العديد من الإدارات التي رغبت في برقيق أىداؼ التنمية وىناؾ لظوذجتُ لذذه الإدارات التي برتاج الذ 
ندرة تطبيق أسلوب الذندرة حيث أف كل الإدرات على إختلاؼ مبادئها وأسسها وأىدافها برتاج الذ أسلوب الذ

 1في سبيل التكي  مع الدتغتَات البيئية والإستمرار في عالد تسوده الدعلوماتية وتطبيقو يكوف شاملا.
متطلبات التطبيق رغم وجود صعوبة نسبية في تطبيق الذندرة كأسلوب لتجديد الإدارة العامة وذلك  . ت

افة التنظيمية السائدة ، إلا أف الذياكل الجامدة ، والثق على شاكل لدا تتميز بو الإدارة العامة من خصائص
 تطبيق الذندرة على الإدارة العامة يتطلب لرموعة من الدتطلبات ألعها: 

 الإستًابذية . -
 الإتصاؿ. -
 بسكتُ العاملتُ . -
 الإستعداد للتغيتَ  -

 ب. مظاهر هندرة المؤسسات العمومية وعلاقته بتحسن الخدمة العمومية 
مستمدة من فكرة الدصلحة  ـ في قواعد القانوف الإداري ، لصدىاالدرفق العاالبحث في أساس وجود فكرة 

العامة ، ىذه الأختَة تضيق وتتسع بإختلاؼ زاوية النظر لذا ، وتعدد وتنوع طبيعة الحاجيات الدرجوة وبرقيقها 
 حتُ التعامل مع الدرفق العاـ .

لتي تسعى جاىدة الذ إلغاد تعتبر الخدمة العمومية من أىم وظائ  الدولة اعصرنة الإدارة العامة :  .1
من أجل الوصوؿ الذ رضا الدواطن ومن أجل مواكبة التطورات أفضل الآليات لتحستُ الخدمات الدرفقية 

العصرية التي ىي من أولويات السلطات العليا للبلاد ، كما أف الدرافق العامة تستمد مشروعيتها من الإرادة 

                                                           
1 - Noe, R.M., Hollenbeck, J.R., Gerhart, B, Human Resource Management: 
Gaining A competitive.Advantage, Mcgraw- Hall, Boston,2003 , p 09 
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اطنتُ والإرتقاء إلذ طموحاتهم ، من خلاؿ تقدنً خدمات عصرية الشعبية ، فهي تعمل على تلبية حاجيات الدو 
 .وسريعة وبدقة عالية لشا يؤدي إلذ تعزيز قيم الدواطنة وإرساء الثقة بتُ الدواطن والإدارة 

إف سعي رجاؿ القانوف وفقهائو الذ إلغاد صيغ وحلوؿ قانونية للمشاكل :الإدارة العامة الإلكترونية  .2
 تطوري الجديد بدا يكفل برقيق العدالة الإجتماعية  والتي يتًتب عليها تسليما الإستقرارالتي يطرحها النمط ال

العاـ ، فطوروا في مفاىيم الحياة الإدارية إلذ أف وصلو الذ مصطلح العصر التقتٍ ، الإدارة الإلكتًونية ، ىذه 
تكنلوجيا الدعلومات الرقمية في إلصاز  تصدو لذا تعريفا وبرديدا وتطبيقا فعرفت بزوايا لستلفة " إستخداـالأختَة 

 الدعاملات الإدارية وتقدنً الخدمة الدرفقية  إلكتًونيا".
إف إستخداـ الوسائل التقنية الحديثة في تقدنً الخدمات بالدؤسسات العمومية ، المرفق الإلكتروني :  .3

لها بذعلها أكثر قدرة على الإستفادة فإف الإدارة العامة تقوـ بأداء واجباتها بكفاءة ، فالوسائل الإلكتًونية بذ
ىذا التطور التكنولوجي وبوادر تقنية ورقمنة من الدعلومات التي لديها وأكثر تابعة لستَ الأعماؿ ، في ظل 

الإدارة والتحوؿ الذ عالد الفضاء الإلكتًوني لؽكن تعري  الدرفق الإلكتًوني على أنو " نشاط يتم تنفيذه بوسائل 
و الإدارة بنفسها أو بواسطة أفراد عاديتُ برت إشرافها وتوجيهها بقصد إشباع الحاجات إلكتًونية تظطلع ب

 1العامة وتقدنً الخدمة للمنتفع".
وبالتالر فإف الدرافق الإلكتًونية لابزتل  عن التقليدية إلا من جهة الوسائل الدستخدمة وعناصره تبقى 

 2ب الإلكتًوني الدتبع في تقدنً الخدمة. ذات عناصر الدرفق العاـ التقليدي مع مراعاة الأسلو 

  

                                                           
1
 .22ص 2003ماف: دار وائل للطباعة والنشر، ،ع ،لذندرةاأبضد بن صالح عبد الحفيظ، - 
، لرلس النشر  الإدارة العامة الحكومة الإلكترونية  وأثرها على النظام القانوني للمرفق العام وأعمال موظفيهداود عبد الرزاؽ الباز،  -2

 .130، ص 2004العلمي ، جامعة الكويت ، 
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 خلاصة الفصل :

لؽكننا القوؿ بأف فكرة برستُ الخدمة العمومية مثلت رىانا ومسعى لدى السلطات العمومية في الجزائر 
السنوات الأختَة استجابة للمطالب الشعبية الدتزايدة النابذة عن امتداد الدرحلة التي عانى الدواطن فيها  على مدار
مستوى الخدمات التي تقدمها ىيئات القطاع العمومي لفتًة طويلة، حتى تطبعت الإدارة العمومية  من رداءة في
للتطورات والتحولات العالدية الحاصلة في شتى  الدظاىر للبتَوقراطية الإدارية، واستجابة أيضا الجزائرية بكافة

الدولر بتًشيد أداء الحكم في لستل  دوؿ العالد، ىتماـ منظمات المجتمع كزيادة إ المجالات، السياسية منها
لذا من آثار إلغابية على مستوى تقدلؽها  لداىندرة الإدارة والرقمية وبذسيد قواعد  وضرورة التحوؿ لضو العصرية

تلبية حاجاتو  ة بهدؼالدواطن مباشرة وبصورة دائملػتك بها للإدارات التي  بةخاصةبالنسلخدمات العمومية،ل
 .العامة
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أصبح التحوؿ لضو الرقمنة الإدارية مسعى و ابذاه السياسة العامة و السياسية الإدارية، من ىنا : تمهيد
إستعماؿ التسيتَ الإداري إلذ  مد على أسلوب لظطتقليدي فيفإف مسألة التحوؿ من الإدارة التقليدية التي تعت

التكنولوجيا ولشكناتها في التسيتَ وتقدنً الخدمات قصد الوصوؿ إلىإدارة إلكتًونية حديثة ومتكاملة، بحيث 
إلا وغزتو  في حياتنا، و بالكادلد يبق شيئا ، وىي التقنية الأكثر استخداما تشكل الرقمنة لغة العصر وأداتو

أعمالنا، وتصرفاتنا بشكل كبتَ، إنها تكاد تلغي كل  و رقمنة، لقد غتَت نظرتنا إلذ الكثتَ من أمور حياتناال
ار تصالات بزتل  بساما عما سحياتنا التقليدية،وتفرض علينا لظط جديد من الحياة والدعاملات والأعماؿ والإ

الدسافات، وفتحت في إختصرتتعاملو،  عليو البشر قبل بضع عقود، لقد جعلت العالد في ثوب جديد في كل
خرى للتطور لباب واسعا لكل ميادين العلوـ الألصازات في شتى الديادين، فتحت اأفاؽ جديدة وقصرت زمن الإ

قتصادي، وعلى الخصوص قطاع طاع الإستفادة منها ىو القسبقا للإبسرعة، ولكن أكثر المجالات كاف 
كل ستخداـ الرقمنة في  جديدة في توظي  وإ اؿ الرقمية( إنها ثورةالأعماؿ،والذي يسمى حاليا؛)إدارة الأعم

والريادة ويعد القطاع الذي استفاد أكثر  لثروةالقائمة عليها كونها أكثر مصدر لنشطة، والتحوؿ إلذ الأعماؿ الأ
داري العمل الإ برستُ أصبحت ألعية الرقمنة الإدارية في، ضرارالأمن جائحة فتَوس كرونا أو خرج منو بأقل 

لما لذذه التقنية من التسيتَ الإداريستخداـ تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات فيالعمومي إنطلاقا من تعميم إ
دور فعاؿ في رفع كفاءة الأداء وسرعة الالصاز وخفضالتكالي  من خلاؿ التغيتَ والتحديث في الجوانب الإدارية 

 .ضرورة لابد منها الدختلفة
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 :ب النظري للرقمنةالمبحث الأول : الجان

 المطلب الاول:ادبيات الرقمنة :

نتقاؿ بها من والإ ىتماـ أكثر بواقع الخدمة العمومية في الجزائرخيار لابد منو من أجل الإالرقمنة تمهيد:  
السريع لتقنية الدعلومات والاتصالات  الدرحلة التقليدية إلذ العصرنة، وأف ذلك لن يتأتى إلا بدواكبة التطور

من شبكات الدعلومات الدتاحة. بدا يؤدي إلذ تطوير أسلوب  اتها بفضل ما بسنحو شبكة الانتًنت، وغتَلعاوتدفق
مستوى أعماؿ الإدارة وضماف جودة خدماتها، وعليو فإف نظاـ الإدارة الإلكتًونية  التسيتَ الإداري وبرستُ

و بسن التشريعات الدناسبة لذلكواعتماد ألظاط لتطوير الخدمة العمومية تسعى الإدارة في الجزائر لتبني يعتبر آلية
التعري  الوطنية والجنسية وصحيفة  عصرية لتحستُ الخدمة العمومية كنظاـ استخراج الجواز البيومتًي وبطاقة

من الدواطن من أجل برقيق أكبر قدر من الرضى لديو،  السوابق القضائية وغتَىا، الغرض منها تقريب الإدارة
 .على توفتَ الدناخ الدناسب من حيث التشريع والتقنيات العلمية الدعاصرة ضروري العملوعليو يكوف من ال

  :مفهوم وتعريف الرقمنة أولا:

الدعلومات والاتصالات، والذي نتج عنو  في الرقمنة مفهوـ حديث ارتبط ظهوره مع بروز تكنولوجيا
بتوظي  ىذه  ؼ إلذ استخداـ الأرقاـ والدعارؼالتحوؿ من استخداـ الطرؽ التقليدية  في نقل الدعلومات والدعار 

تتعدد الدفاىيم الدتعلقة بدصطلح الرقمنة وذلك وفق السياؽ الذي  يستخدـ . التكنولوجيا الحديثة في ىذا الديداف
إلذ الرقمنة على أنها عملية برويل مصادرالدعلومات على إختلاؼ Terry Kuny  "كانيفيو، فينظر "تتَي  
والذي يعتبر Bits(الآلية عبر النظاـ الثنائي )البيتات ، ل مقروء بواسطة تقنيات الحاسباتأشكالذا من إلذ شك

 لنظاـ معلومات يستند إلذ الحاسبات الآلية، وبرويل الدعلومات إلذ لرموعة من وحدة الدعلومات الأساسية
موعة من التقنيات والأجهزة لر الأرقاـ الثنائية، لؽكن أف يطلق عليها )الرقمنة(، ويتم ىذا بفضل الاستناد إلذ

 .الدتخصصة

بصورة  ةصور والأصوات والدعلومات والورقيوال العملية التي يتم بدقتضاىا برويل البيانات ىي ةالرقمن   
الدواد الدطبوعة والصور  و معالجتها بواسطة الحاسوب، وبالتالر إتاحة ىذه البياناتعامة إلذ رقمية و 

قدرة فائقة  مقروء بواسطة الحاسوب؛ ومن ثم توفر ىذه العملية شكل في رةوالتسجيلات الصوتية بلغة مشف
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التًميز  وحتى تغيتَىا، وتتم ىذه العملية من خلاؿ كمادة رقمية لتشفتَىا وبززينها ونقلها واستًجاعها ونسخها
ؿ بروؿ كل كلمة وكل حرؼ إلذ أرقاـ تقابلها وتعب عنها،من خلا لكل معلومة حيثBits على شكل بتات

الددخلات وما يغذى بو الكمبيوتر يتم من خلاؿ  كل نظاـ التًقيم على الجب البولياني؛ وىذا معناه أف
بالنسبة للمخرجات ) أي التحويل من اللغة  الأرقاـ،ثم يتم برويل الأرقاـ مرة أخرى إلذ صور وأصوات وأشكاؿ

وتعد البتاتفي ىذه الحالة الحمض النووي (ية،اللغة الرمزية ثم برويل اللغة الرمزية إلذ لغة طبيع الطبيعية إلذ
الجسم الذي DNAللمعلوماتّ والوحدة الطبيعية لذا، يعب عنها بسلاسل من الصفر والواحد،وىي بدثابةّ  

ليس لذا لوف أو " الجسم وكل الدعلومات عنو، ولذذا فالبتات على الرغم من أنو لؼزف في مورثاتو كل صفات
الحمض  1كبتَة جدا تصل إلذ سرعة الضوء، وىي أصغر عنصر فينتقاؿ بسرعة  وزف، لكن لؽكنها الا حجم أو

البيانات من طابعها الاجتماعي  و النووي للمعلومات" وتعد بدثابة لغة عالدية يتم من خلالذا بذريد الدعلومات
 : لغة رمزية عالدية، وىذا وفق خطوات ىي والثقافي الدتباين و توحيدىا في

النصوص الدكتوبة، إذ يعطى لكل حرؼ  ويستعمل ىذا الأسلوب لتمثيلCodification :التشفت1َ-
الكلمات، ومن ثم الجمل ثم  كودارقميا، لتحل سلاسل الأرقاـ لزل سلاسل الحروؼ في(من حروؼ )الألفباء

 .النصوص

في بسثيل الصورة الدلونة رقميا، إذ يتم  ويستعمل ىذا الأسلوب مثلاSimplification :التبسيط_2
متغتَات تشتَ إلذ موقعها ولونها  من النقاط الدتًاصة، حيث يتم بسثيل كل نقطة بدلالة سيط الصورة في عددتب

 .ودرجة ىذا اللوف

إف إختلاؼ الباحثوف حوؿ إعطاء مفهوـ دقيق للرقمنة من ناحيتو كفعل ومن ناحية لشاؤستو كسلوؾ 
نها " عملية إلكتًونية لإنتاج رموز إلكتًونية أو والتوثيق على أ   بحيث عرفها القاموس الدوسوعي للمعلومات

 رقمية سواءا من خلاؿ وثيقة أو أي شي ملموس أو من خلاؿ إشارات إلكتًونية تناظرية"؟

وفي تعري  أخر " الرقمنة ىي عملية نقل وبرويل البيانات من شكلها العادي إلذ الرقمي للمعالجة بواسطة 
اىيم السابقة تتشارؾ في أف عملية الرقمنة ىي برويل للمعلومات الحاسب الألر ولؽكن إستخلاص أف الدف

                                                           
 . 15، ص  2007ة للنشر و التوزيع القاىرة ، الدار الجامعي ."النجار ، الاقتصاد الرقميفريد  - 1
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ضطلاع الدتاحة في الشكل الورؽء الذ الشكل الإلكتًوني  بحيث يصبح النص التقليدي نصا إلكتًونيا لؽكن الإ
 .تقنيات الحاسب الألر عليو من خلاؿ

قة مهما كاف نوعها ووعاؤىا الذ كما عرفت الرقمنة على أنها عملية إستنساخ ورقية بسكن من برويل الوثي
يواكب ىذا العمل التقتٍ عمل فكري ومكتبي لتنظيم مابعد الدعلومات من أجل جدولتها  سلسلة رقمية و

 وبشثيل المحتوى الدرقمن وىي أليات رقمية دقيقة .

ى وفي تعري  أخر " ىي شكل من أشكاؿ التوثيق الإلكتًوني حيث تتم عملية الرقمنة بنقل الوثيقة عل
وسيط إلكتًوني وتتخذ الرقمنة شكلتُ : على شكل الصور ، وعلى شكل نص أي لؽكن إدخاؿ بعض 

 1التحويلات والتعديلات عليو. 

  بنية الدؤسسات ويتعلق بإستخداـيشكل التحوؿ الرقمي عملية تغيتَ فيتعريف التحول الرقمي :
الداخلية والخارجية لتحستُ الخدمة ورفع  التكنولوجيات الحديثة وتسهيلات الوسط الرقمي لتعديل العمليات

الأداء ويرتكز التحوؿ الرقمي على طريقة تقدنً الخدمات الدتميزة ، التفكتَ الإستًاتيجي ، برستُ العمليات، 
 2برستُ الخبرة ، الإىتماـ بالمجتمع .

ب أو الروبوت من بتُ التعاري  الشائعة للذكاء الإصطناعي أنو قدرة الحاستعريف الذكاء الإصطناعي : 
الذي يتحكم فيو الحاسب على أداء الدهاـ الدقتًنة عادة بالذكاء البشري فهو لؼتل  عن الرقمنة والدصطلح يعتٍ 
تصميم وتنفيذ أنظمة تتمتع بعمليات فكرية قريبة جدا من العقوؿ البشرية مثل القدرة على التفكتَ أو 

وىو لراؿ يتم التكيز فيو على خوارزميات حاسوبية إكتشاؼ العاني أو التعميم أو التعلم من التجارب ، 
لإنشاء ألات تعمل وتتفاعل نظتَ السلوؾ البشري من تصميم وكلاء أذكياء يؤدوف الأعماؿ نيابة عن البشر 
أي أنظمة تقنية تدرؾ بئتها وتنفذ إجراءات موضوعية تزيد من فرص لضاج أبسمتها وذلك عن طريق شبكات 

وسبة يتكوف من عدد من الدعالجات البسيطة والدتًابطة للغاية التي تعالج الدعلومات عصبية إصطناعية ) نظاـ ح

                                                           
 ىدى جربوعة ، التسيتَ الإلكتًوني للوثائق تكنولوجيا الدعلومات في الدكتبات ،   -1

Récupéré sur : https://houdadjerboua1999.blogspot.com 
في علم الدكتبات ، قسم علم الدكتبات ، كلية العلوـ  ، أطروحة دكتوراه الأنظمة الألية ودرها في تنمية الخدمات الأرشفيةزىتَ حافظي ،  -2

 .67، ص 2008الإنسانية والإجتماعية ، جامعة منتوري قسنطينة ، 
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من خلاؿ إستجابة الحالة الديناميكية للمدخلات الخارجية على غرار الدماغ والجهاز العصبي البشري (، 
الحاجة إلذ وشبكات نظتَ الذ نظتَ وىي شبكة تقوـ فيها حاسبات بدشاركة الدلفات والوصوؿ الذ أجهزة دو 

 1خادـ أو برنامج منفصل .

 الوسائل أو المعدات الضرورية لإعتماد الرقمنة في الإدارات:  ثانيا :

 توفر عتاد الحاسوب : يتمثل العتاد في الدكونات الدادية للحاسوب ونظمو وشبكاتو وملحقاتو . -
الإكتًوني وقواعد البرلريات : وتعتٍ الشق الذىتٍ من نظم وشبكات الحاسوب مثل برامج البريد  -

 البيانات وأدوات تدقيق البرلرة .
عبر نسيج إتصالر لشبكات الأنتًنت شبكة الإتصالات: ىي الوصلات الإلكتًونية الدمتدة -

 والإكستًانت والتي بسثل شبكة القيمة للمنظمة ولإدارتها الإلكتًونية وشبكة الأنتًنت .
ف من القيادات الرقمية والمحليلوف للموارد : ويقع في قلب ىذه الدكونات ويتكو صناعة الدعرفة -

 2الدعرفيةورأس الداؿ الفكري في الدنظمة .
 ضروريات التحول نحو الإدارة الرقميةثالثا: 

 إف إعتماد الرقمنة يوجب توفر عدة ضروريات ألعا :
أي وجود مستوى مناسب من البنية التحية التي تتضمن شبكة حديثة للإتصالات  البنية الرقمية-

والدعلومات أو بنية برتية متطورة للإتصالات السلكية والاسلكية بحيث تكوف قادرة على تأمن التواصل ونقل 
 الدعلومات بتُ الدؤسسات الإدارية نفسها من جهة وبتُ الدؤسسات والدواطن من جهة أخرى .

وذلك للإستفادة من الخدمات التي تقدمها الإدارة والتي بسكن من الوسائل الرقمية الازمة : توفر -
التواصل مع أجهزة الكمبيوتر الشخصية والمحمولة والذات  الذكي وغتَىا من الأجهزة التي تستخدـ للإتصاؿ 

 بالشبكات العالدية وتتيح للمواطن فرصة الحصوؿ عليها .

                                                           
 https://qafilah.comمن الدوقع  2019أكتوبر  سنة  –، لرلة القافلة الثقافية، سبتمبررقمنة العالمأبوبكر سلطاف، -1
 
صاؿ العمومي والإدارة الإلكتًونية رىانات ترشيد الإدار الإلكتًونية والخدمة العمومية ، لرلة الدراسات العربي بوعمامة ، رقاد حليمة  ، الإت -2

 .38، ص 2014، ديسمبر  09والبحوث الإجتماعية ، جامعة الوادي ، العدد 
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وذلك من أجل فتح المجاؿ لأكبر عدد لشكن من  نظام الشبكي للأنترنت :توفر مزودي الخدمة بال-
 الدواطنتُ للتفاعل السريع مع الإدارة بأقل جهد وأقل تكلفة لشكنة .

وىو يشمل تدريب كافة الدوظفتُ على طرؽ التحكم في التكنولوجيات  التدريب وبناء القدرات :-
 لرقمنة .الحديثة والإتصاؿ والدعلومات عن طريق عملية ا

من أجل تزويد الدؤسسة بالدعدات الرقمية وتدريب الكوادر توفر مستوى مناسب من التمويل :-
والدوظفتُ والحفاظ على الدستوى العالر من تقدنً الخدمات ومواكبة أي تطور لػصل في إطار التكنولوجيا على 

 مستوى العالد.
نة تتولذ تطبيق ىذا الدشروع وتعمل على تهيئة بحيث يكوف ىناؾ مسؤوؿ أو لج توفر الإرادة السياسية :-

البئة اللازمة والدناسبة للعمل وتتولذ الإشراؼ الدقيق على التطبيق وتقيم الدستويات التي وصلت إليها في 
 التنفيذ.
ومية وتضفي عليها الدشروعية التي تسهل عمل الإدارات العموجود التشريعات والنصوص القانونية :-
 النتائج القانونية الدتًتبة عليها. صداقية وكافةوالد

إف توفتَ الأمن الإلكتًوني ضروري لحماية  الدعلومات توفير الأمن الإلكتروني والسرية الإلكترونية :  
 1الوطنية والشخصية وبضاية الأرشي  الإلكتًوني .

 عمومية .نحو جودة الخدمة ال كمدخل  الرقمنة وارتباطها بالإدارة الإلكترونية: المطلب الثاني 

تعود نشأة الإدارة الإلكتًونية كمفهوـ حديث ىي نتاج تطور أفرزتو لإدارة الإلكترونية : ا نشأةأولا : 
التكنولوجيا ازدياد الحاجة الذ توظي   تقنيات الإتصاؿ الحديثة في ظل ثورة الدعلومات التي يعرفها العالد و

عبر أليات التكنولوجيا  وبالتالر  دارات العامة والوزاراتالحديثة في إدارة علاقات الدواطن والدؤسسات وربط الإ
 2.التحوؿ الجذري في مفاىيم الإدارة التقلدية وتطويرىا

                                                           
، ص 2001الجامعية الجزائرية  ، ديواف الدطبوعات البحث  العلمي وطرؽ إعداد البحوث، مناىج مار بوخوش ، لزمد لزمود الذنيباتع -1

189. 
 .239، ص 2005ياستُ سعد غالب، الإدارة الإلكتًونية وأفاؽ تطبيقاتها العربية ، الدملكة العربية السعودية معهد الإدارة العامة ،  -2
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 بولاية فلوريدا1995لقد كاف ظهور الإدارة الالكتًونية بصورة مصغرة، وبأساليب بسيطة، في أواخر عاـ 
 كتًونية على أنها "منهجية إدارية جديدة تقوـ علىالأمريكية في ىيئة البريد الدركزي ،حيث عرفت الإدارة الال

 الاستيعاب والاستخداـ الواعي لتطبيقات الدعلومات والاتصاؿ في لشارسة الوظائ  الأساسية للإدارة في
منظمات عصر العولدة، وىي العملية الإدارية القائمة على الإمكانيات الدتميزة للأنتًنت وشبكات الأعماؿ 

من أجل برقيق أىداؼ الدنظمة وقد جاء مفهوـ الإدارة الالكتًونية من خلاؿ عدة أبعاد  فيالتخطيط والتوجيو
  ".تطورت على مستويات متعددة قد

 :ومن العوامل التي حفزت على تطبيق الإدارة الالكتًونية في بعض الدوؿ ألعها
ظهار مزايا نسبية عديدةتسارع التقدـ التكنولوجي والثورة الدعرفية الدرتبطة بها، حيث أدى ذلك إلذ إ 

 .لتطبيقاتها العملية في لستل  لرالات الحياة الإنسانية
توجيهات العولدة وترابط المجتمعات البشرية. 
الاستجابة والتكي  مع متطلبات البيئة المحيطة، فانتشار مفهوـ وأساليب الإدارة الإلكتًونية وتطبيقو 

للتخل   تمعات لػتم على كل دولة اللحاؽ بركب التطور بذنبالاحتمالات العزلة في كثتَ من الدنظمات والمج
 1.عن مواكبة عصر السرعة والدعلوماتية

 :دور الإدارة الالكترونية في تفعيل الخدمة العمومية-
إف إدخاؿ مفهوـ الإدارة الإلكتًونية كآلية لتقدنً الخدمة العمومية أصبح يقدـ برسينات ىامة على شكل 

تج عنو تطوير الدهاـ والأنشطة الدقدمة من طرؼ الدنظمات الخدمية الحكومية، وبذلك الخدمات بدا ين تلك
دؼ برقيق مفاىيم بسثل في بهمن التجارب الحكومية إلذ تطبيق الخدمات العامة الالكتًونية، عمدت العديد
لحق و القانوف، سرعة لحكم الراشد في الشفافية و الرقابة، المحاسبة، روح الدسؤولية، دولة اا  لمضامينها مرتكز 

  :العامة، ومن مبادئ الإدارة الالكتًونية الحكومية نذكر الاستجابة للخدمات
وىذا الاىتماـ بخدمة الدواطن يتطلب خلق بيئة عمل فيها تنوع من :تقديم أحسن الخدمات للمواطنين 

 بالتعرؼ على كلالدهارات والكفاءات الدهيأة مهنيا لاستخداـ التكنولوجيا الحديثة، بشكل يسمح 
 مشكلة يتم تشخيصها، وضرورة انتقاء الدعلومات حوؿ جوىر الدوضوع والقياـ بتحليلات دقيقة وصادقة

                                                           
1

أكتوبر  259لأعماؿ ، العدد ، نشرة خلاصة كتب الددير وا الحكومة الإلكترونية من البيروقراطية الى الإلكتروقراطيةريشارد ىيكس ،  -
 .7، القاىرة ، ص  2003
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 للمعلومات الدتوفرة، مع برديد نقاط القوة و الضع ، و استخلاص النتائج، و إقتًاح الحلوؿ الدناسبة
 .لكل مشكلة

لالكتًونية (الإدارة العامة الالكتًونية) على برويلحيث ينصب اىتماـ الحكومة ا :التركيز على النتائج 
 الأفكار إلذ نتائج لرسدة في أرض الواقع، وأف برقق فوائد للجمهور تتمثل في بزفي  العبء عن

 الدواطنتُ من حيث الجهد، والداؿ والوقت، وتوفتَ خدمة مستمرة على مدار الساعة (دفع لفواتتَ عن
، والفواتتَ الدطلوبةطريق بطاقات الائتماف بدوف التن  .)قل إلذ مراكز الذات ، الغاز، لتسديد الرسوـ

أي إتاحة تقنيات الحكومة الالكتًونية للجميع في الدنازؿ  :سهولة الاستعمال والإتاحة للجميع
 .والعملوالددارس والدكتبات لكي يتمكن كل مواطن من التواصل

الدعلومات، وتعدد الدتنافستُ على تقدنً الخدماتيعتٍ أف الاستثمار في تكنولوجيا  :تخفيض التكاليف 
 .بأسعار زىيدة يؤدي إلذ بزفيض التكالي 

ا تسعى بانتظاـ لتحستُ و إثراءي في الإدارة الالكتًونية، بحكم أنهوىو مبدأ أساس :التغير المستمر 
 1.نافسماىو موجود، ورفع مستوى الأداء سواء بقصد كسب رضا الزبائن، أو بقصد التفوؽ في الت

فمع توفر الدعلومات بشكلها الرقمي تتقلص الأعماؿ الورقية وتعبئةتقليص الإجراءات الإدارية ، 
 البيانات يدويا، وزيادة دقة البيانات فالثقة بصحة البيانات الدتبادلة التي أعيد استخدامها ستكوف مرتفعة

 .خاؿ اليدويوسيغيب القلق من عدـ دقة الدعلومات أو الأخطاء النابصة عن الإد
  :ولقد عملت الإدارة الالكترونية في مقارنتها بالإدارة التقليدية على ما يلي-
 .إزالة الفجوة بتُ الإدارة والعاملتُ-
إلغاء التقسيم التقليدي الدتمثل في الإدارة والعاملتُ والدستشارين حيث أصبح الشخص ىو العامل -
 .الاستشاري في نفس الوقت و والددير
 . ناء الأدوار والوظائ  بدا لػوؿ الإدارة صانعة القرار إلذ إدارة استشاريةإعادة ب-
 .زيادة وعي الدواطنتُ نتيجة برسن الدستويات التعليمية والدعيشية وزيادة عدد السكاف-

                                                           
1

، الدلتقى الدولذ الثاني للجمعية السعوية للإدارة ، القاىرة ، مركز الإدارة الإلكترونية ، الإدارة والمتغيرات العالمية الجديدة رأفت رضواف،  -
ص ص2004الدعلومات وإبزاذ القرار ،  ً ،4-5. 
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 إف استخداـ الكثتَ من الدؤسسات الحكومية أساليب عمل قدلؽة وتقليدية يتًتب عليو تعقيد أداء-
 .لصازىافي إوصعوبة  الأعماؿ
 ا لإلصازبهعتماد البتَوقراطية أسلوب عمل في الدوائر الحكومية وكثرة الإجراءات الواجب الدرور إ-
 .الدعاملات
 معاناة الدنظمات غتَ الربحية من مشكلات مشتًكة مثل: تناقص الدعم الدادي لذياكلها التنظيمية-

 .ا إليهادـ خدماتهالتي تقوتكالي  التشغيلية بسبب اتساع الرقعة الجغرافية 
 إلى الإدارة الإلكترونية :  طرق الإنتقال   -

الإدارة الإلكتًونية برتاج إلذ عدة مراحل كي تتم العملية بشكل لػقق الأىداؼ الدرجوة من  تلك الدراحل 
 الأتي : 
ة التامة .دعم الإدارة العليا وقناعتها في الدولة  ينبغي على الدسؤولتُ بالحكومة أف يكوف لديهم القناع1

والإمكانيات اللازمة  والرؤيا الواضحة لتحويل بصيع الدعملات الورقية إلذ إلكتًونية لكي يقدموا الدعم الكامل
 للتحوؿ إلذ الإدارة الإلكتًونية . 

. تدريب وتأىيل الدوظفتُ ىو العنصر الأساسي للتحوؿ الذ الإدارة الإلكتًونية لذا لابد من تدريب 2
 تدريبيةالأعماؿ عبر الوسائل الإلكتًونية الدتوفرة وىذا يتطلب عقد دورات  ينجزواي وتأىيل الدوظفتُ لك

 .للموظفتُ 
يسمى  . توثيق وتطوير إجراءات العمل من الدعروؼ أف لكل منشأة لرموعة من العمليات الإدارية أو ما3

منذ سنوات طويلة ولد الإجراءات غتَ مدونة على ورؽ ، أو أف بعضها مدوف بإجراءات العمل ، فبعض تلك 
وتطوير القدنً منها  كي يتوافق مع    يطرأ  عليها أي تطوير ، لذا لابد من توثيق بصيع الإجراءات الإدارية 

 كثافة العمل .
. توفتَ البنية التحتية للإدارة الإلكتًونية يقصد بها الجانب المحسوس في الإدارة الإلكتًونية ، من تأمتُ 4

وربط الحاسوب الشبكات السريعة والأجهزة الدرفقة معها وتأمتُ وسائل الإتصاؿ  ، أجهزة الحاسب الألر
 الحديثة .
. البدء بتوثيق الدعاملات الورقية القدلؽة إلكتًونيا الورقية القدلؽة والمحفوظة في الدلفات الورقية ينبغي 5

 حفظها إلكتًونيا بواسطة الداسحات الضوئية وتصنيفها ليسهل الرجوع إليها .
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. البدء ببرلرة الدعاملات الأكثر إنتشارا في الأقساـ والوحدات وبرلرتها الذ معاملات الكتًونية لتقليل 6
  1الذدر في إستخداـ الورؽ.

 والمفاهيم المشابهة  لإلكترونيةدارة االا 

 :من بتُ الدفاىيم ذات العلاقة مع الإدارة الإلكتًونية 

ونية أحد ألظاط الإدارة  الإلكتًونية ويقصد بها إدارة الشؤوف الحكومة الإلكتً الحكومة الإلكترونية : 
العامة بواسطة وسائل إلكتًونية لتحقيق أىداؼ إجتماعية وإقتصادية وسياسية ، والتخلص من الأعماؿ 
الروتينة والدركزية بشفافية عالية  ولؽكن أف يتمثل ذلك في إلصاز الخدمات الحكومية بتُ الجهات الدختلفة مثل 

 لاقة بتُ الحكومة والحكومة أو العلاقة بتُ الحكومة والأفراد ، والحكومة والشركات ، الحكومة والدوظ  .الع

ىي تبادؿ الدعلومات والخدمات عبر شبكة الأنتًنت لتحقيق التنمية الإقتصادية التجارة الإلكترونية: 
تجارة الإلكتًونية أوؿ تطبيق للإدارة بصورة سريعة ولؽكن أف يتحقق الدفع من خلاؿ البطاقات البنكية وتعد ال

 الإلكتًونية .

تقوـ الصحة الإلكتًونية بتوفتَ الإستشارات والخدمات والدعلومات الطبية إلذ الدرضى الصحة الإلكترونية :
عبر وسائل إلكتًونية فالدريض يستطيع متابعة نتائج الفحوصات والتحاليل الدخبرية  والدعلومات والخدمات عبر 

في الدولة وأف يكوف  المحلية للمستشفى أو عبر شبكة الأنتًنت ، كما لؽكن إجراء العمليات الجراحيةالشبكة 
الإستشاري في دولة أخرى ، كما لؽكن تقليل مواعيد الإنتظار للمراجعتُ ، فالدريض عندما لؼرج من  الطبيب

 لأف الطيب أرسل الوصفة إلكتًونيا  عيادة الطبيب ويتجو الذ الصيدلية يكوف الدواء في إنتظاره لدى الصيدلر 

فالتعليم الإلكتًوني يكوف عن طريق إجراء المحاضرات الدراسية والإختبارات التعليم الإلكتروني : 
التحضتَية ومناقشة الرسائل العلمية عبر الشبكة المحلية  للجامعة أو عبر شبكة الأنتًنت كما لؽكن الإستفادة 

 لى شبكة الأنتًنت .من الدروس المجانية الدنشورة ع
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 .42قاد ، مرجع سبق ذكره.ص العربي بوعمامة ،  حليمة ر  - 
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لؽكن متابعة الأخبار العاجلة والنشرات الدختلفة   من خلاؿ النشر الإلكتًونيالنشر الإلكتروني : 
والإضطلاع على أخر الدؤلفات والإستفادة من لزركات البحث الدتنوعة وبرقيق سرعة الحصوؿ على الدعلومة من 

  1مصادرىا الأصلية .

 اطها بالإدارة الإلكترونية : الإدارية وإرتبوم الرقمنة مفه

ة هجيوىي منات لريوالبر  التقنيات الإلكتًونية بتطور ترتبط الحديثة في الإدارة والتي الأدبيات مفهوـ فرضتو 
ة ساسيلشارسة الوظائ  الأ قات الدعلومات والإتصاؿ فيبيعاب الواعي لتطتية جديدة تقوـ على الإسريإدا

نت ات الدتميزة للأنتً كانيالد ة القائمة علىرية الإداليتقدـ، وىي العمت عصر العولدة والللإدارة ومنظما
 .أىداؼ الدنظمةقيق من أجل برو التخطيط و التوجيو الأعماؿ  وشبكات

الدعاملات  فيالتقنية الدعلوماتية الدهم والدتنامي لاستخداـ الالكتًونية الدور مفهوـ الإدارة بط برديد رتي
العامة في الحكومية الخدمة  الدواطنتُ من تلقيوبسكتُ  دارية، من أجل تفعيل العمل الإلدولل رجيةوالخا ليةالداخ
 .خطوط او طوابتَ طويلة انتظار سر بدؿ تكدس الدواطنتُ في ويسلاسة لشكن وبكل  قتأسرع و 

لذ الوصوؿ إ ينها وامكانيةخلاؿ بصع الدعلومات وبزز التنظيم الاداري من ة في ية ألعونيللإدارة الإلكتً  -
 .إستخداـ الأوارؽ دوفالوثائق الالكتًونيا  ، وذلك قصد إدارةفاظ بها والاحتبززينها الدصادر التي تم بصيع 
 كما  التي تقود عصر الدعرفة،الدعلوماتية التي خلقتها الثورة الالكتًونية إحدى الدفاىيم الإدارة تعد  -
و يعملوف الناس  التي يتعامل بهاعميق الطريقة  أثتَلذا تاتكنولوجيا أصبح لذذه الطبيعة التحويلية القوية أف 

 .كل زماف ومكاف  الدعلومات فيويتسوقوف بها و يتبادلوف 
الحكومية  ة الدتنوعة، والدعلومات في تسيتَ سبل أداء الإدارةجيإستخداـ وسائل الإتصاؿ التكنولو ىي  -

بدزيد من  رفق العاـ الد تفاع من خدماتة، والتواصل مع طالبي الإنقيمذات الالالكتًونية لخدماتها العامة 
 .وسائل الإتصاؿ الدلؽقراطية و بسكينهم من استخداـ 
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 رسالة، "دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية والجزائر"عشور عبدالكرنً،  - 

 .14_13ص2010ماجستتَ، جامعة قسنطينة، ،
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 1.الدختلفةالشبكات  وعبرالكتًلونيا الأنشطة التي يتم تنفيذىا ىي منظومة الأعماؿ و  -

دنً و تق من جهة،الحكومية الدعلومات بتُ الأجهزة تبادؿ تعرؼ على أنها الحكومة الالكتًونية بينما 
الدعلومات الدتناقلة في  وأمنسرية تكلفة، مع ضماف واقل و ذلك بسرعة  للمواطنتُ من جهة أخر ،الخدمات  

 كافة جهاز أو لرموعة أجهزة تتولذ تنفيذ:  الالكتًونية انها الإدارةتعري  لؽكن  وفقا لذلك ي وقت و مكاف أ
وقواعد  الدعلوماتشبكات الأعماؿ من خلاؿ الدقدمة للمواطن أو قطاعات الحكومية الدعاملات والخدمات 

من التفاعل  في إطارالحكومي الأداء الكفاءة و فاعلية   يدعمالبيانات باستخدـ وسائل الاتصاؿ الحديثة بدا 
التفاعل والتواصل بتُ الذي يؤدي الذ للخدمات التطبيق الالكتًوني وتعتٍ  .بتُ طالب الخدمة ومقدمها

 الكتًونيا بغية تبسيط وبرستُبينها فيما ىذه الأختَة بتُ  و التًابطوالأعماؿ  لحكومةوبتُ اوالدواطن،  الدؤسسة
الحصوؿ  أو الأعماؿ على حد سواء، ٕواستخداـ الحواسيب لدعم الدرتبطة بالدواطنتُالدلؽقراطية أوجو الإدارة 

 2. بكل شفافية و كفاءة عالية على الخدمات وتوصيلها للمواطن

 :لكترونية في الجزائرمظاهر الإدارة الإ 

وسط التحوؿ الذائل من الإدارة التقليدية إلذ الإدارة الالكتًونية لدوؿ العالد، رسمت الحكومة الجزائرية 
دؼ تعزيز  داري بتبتٍ لسطط عمل متناسق وصارـ بهالإ-لدواكبة حركة التقدـ في المجاؿ التكنو إستًاتيجية

للارتقاء إلذ مستوى التحولات العميقة والسريعة التي يشهدىا  الوطتٍ والدؤسسات والإدارة كفاءات الاقتصاد
وزارة الداخلية مشروع  2013تكنولوجيات الإعلاـ والاتصاؿ، حيث أطلقت في أواخر سنة  العالد في لراؿ

لأوؿ مرة في الجزائر والذي لؼتصر أرشي  كل مواطن في رقم واحد يتبعو مدى الحياة، الإلكتروني ، المواطن
خلالو استخراج بصيع الوثائق الإدارية وفق نظاـ إلكتًوني يعمل على إصدار لستل  الوثائق في مدة لا  لؽكن من
ثانية. وىذا ما لؼف  من معاناة الجزائريتُ في إستخراج الوثائق التي طالدا كانت ىاجسا يوميا لكل 30تتجاوز 

لكل مواطن لػل لزل كل الوثائق،كما  مصالح البلدية أو الدائرة، بالإضافة إلذ وضع رقم وطتٍ مواطن يقصد
                                                           

1
، 15، لرلة الدلك سعود ، العدد  الرقمي دراسة إستطلاعية نوعية الإدارة والحكومة الإلكترونية  في العالمالعواملة نائل عبد الحفيظ ،  - 

 .267، ص 2003
2
حوؿ  3، أعماؿ الدلتقى الدولر الإدارة الإلكترونية ودورها في تحسين الأداء الإداري على مستوى الجماعات المحليةلزمد بجاؽ ، - 

سبتمبر  1,2ة ، كلية الحقوؽ والعلوـ السياسية ، بضة لخضر ، يومي الجماعات المحلية في الدوؿ الدغاربية في ظل التشريعات الجديدة والدنتظر 
2015. 
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على لزاولة تقليص الوثائق الإدارية الدتعلقة بإصدار رخصة السياقة وجواز السفر وغتَىا  تعمل مصالح الوزارة
التعري  الوطنية التي ستكوف بطاقة رقمية مدة صلاحيتها مدى الحياة. ويعد ىذا الإجراء  والاكتفاء فقط ببطاقة
ستًاتيجية الجزائر الإلكتًونية لجزائر لراؿ الإدارة الإلكتًونية التي تعد أوؿ لزور أساسي لإا خطوة ىامة في دخوؿ
يكوف بدثابة البوابة الرقمية الحكومية  1شبكات ربط مابتُ الدؤسسات، وبتُ الوزارات، شمل ىذا الدشروع وضع

من خلاؿ الرقمنة وتوثيق الوثائق  الذيئات العمومية،باستعماؿ الوسائل التكنولوجية، التي ستسمح بالتواصل مع
وفي ىذا السياؽ استفادت كل الجامعات بدا فيها الدراكز من خدمات الانتًنت والتي بسثل أداة  .الإدارية

ضروريات العصر وكتقنية مركزية في الدعم وتطوير البحث والابتكار العلمي، فالتسجيلات  للبحث، كأحد
ضى، على الطالب والدستخدـ على حد سواء، فالطالب أصبح أسهل من أي وقت م الجامعية اليوـ باتت

أي نقطة شاء طبعا بعد توفر الشروط البيداغوجية، دوف عناء التنقل إلذ الجامعة،  لػجز مقعده البيداغوجي من
التقنية الدتبعة حاليا كل الصعوبات التي كانت تواجو الطالب والدستخدـ على حد ىذه والإدارة الوصية سهلت 

وديناميكية كبتَة للتسجيلات وغتَت نظرة الطالب الدشمئزة من أوؿ يوـ يلج فيو  فقد أعطت حيويةسواء، 
 تفاؤؿ.  الجامعة إلذ نظرة أخرى أكثر

إضافة إلذ الجامعة قامت مؤسسة الضماف الاجتماعي بالتوجو لضو خدمات "بطاقة الشفاء        
تعرؼ على ىوية الدؤمن اجتماعيا وذوي الحقوؽ إذ تعتبر أىم للتأمينات الاجتماعية"، التي تسمح بال الإلكتًونية
مراحل التحوؿ للخدمة الالكتًونية، من خلاؿ تسهيل مستحقات الدؤمن لدى مصالح الضماف  مرحلة من

مقدمي العلاج، من خلاؿ احتواء البطاقة على شرلػة الكتًونية، دونت فيها كل الدعلومات  الاجتماعي، أو
على الدرضى وذوي الحقوؽ. كما ابذهت سياسة مؤسسة بريد الجزائر ىي الأخرى لعصرنة  التي تسمح بالتعرؼ

تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ لتطوير الخدمات الدقدمة للمواطنتُ، بشكل يعزز من  قطاعها من خلاؿ إدراج
حب الأوراؽ والإلصازات مثل كتوفتَ الشباؾ الإلكتًوني الذي يسمح بعملية س الثقة ويكرس أفضل النتائج

 .الالكتًونية النقدية في أي وقت بواسطة البطاقة

 

                                                           
1
ستعمال بطاقة إتعلميات " الجزائر وزارة العمل والتشغيل والضماف الاجتماعي، الصندوؽ الوطتٍ للتأمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء، - 

 .01  ص2007، مطبعة الضماف الاجتماعي، نوفمبر ،"اجتماعيا للمؤمن له الشفاء
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 .الرقمنة في المؤسسات العمومية الجزائرية الواقع والتطلعات: المبحث الثاني

 :تقنيات تطبيق الرقمنة في الإدارة:المطلب الاول 

دد كبتَ من الوثائق إستطاعت رقمنة الإدارة العامة في الجزائر من إبزاذ مسؤولية حقيقية واقعية تتعلق بع
ختلفة من و جواز السفر البيومتًية و بطاقة الذوية و الدراسلات و الأنواع الد مثل وثائق الأحواؿ الددنية
ستندات الإدارية الدسالعة قد تتسارع من برديث خدمات الدولة و إتاحت  تغيتَات الخدمات. في حتُ اف الد

را للمخاطر لضماف تدفق البيانات الدخزنة  و أدت رقمنة مهمة في أساليب العمل ، فإنو يعتبر أيضا مصد
 حيث تعمل الرقمنة على : الخدمات العامة 

 تطوير وتأىيل آليات اللإشتغاؿ داخل اللإدارة العمومية :-1

لإدرة العمومية اىم الركائز الأساسية لتطوير الجماعات المحلية التي لغب التًكيز يعد تطوير البنية التحتية ل
مستقبلا ,وذلك بجعلها قادرة على استيعاب الآليات الحديثة لتكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ من خلاؿ عليها 

انشاء الشباؾ الآلر الدوحد ووضعو رىن إشارة لستل  الدؤسسات و الذيئات العمومية ،لضماف الصاز افضل 
وطنية تقوـ على تعدد قنوات الإتصاؿ الخدمات لصالح الدواطنتُ و للرفع من وتتَة تبتٍ الرقمنة تم إعتماد خطط 

لتسهيل الحصوؿ على الخدمات الدطلوبة مع رصد الإمكانيات الدطلوبة لذلك ،بالإضافة الذ تبتٍ إستًاتيجية 
مندلرة لتزويد الدواطنتُ بالدعطيات و الوثائق  التي بستلكها ىذه اللإدارات لتسهيل حياتهم اليومية بتطوير و 

  توسيع شبكات اللإتصالات

 تعزيز آليات الشراكة بتُ القطاع الإداري و العمومي :-2

تعد تقوية الشراكة بتُ القطاع اللإداري العمومي والخاص من اىم الجوانب التي بسكن الجماعات المحلية من 
برقيق دورىا الأساسي في الإستجابة لحاجيات الدواطنتُ ،عن طريق الإستفادة من الآليات التي تعتمدىا 

قطاع الخاص ذات الريادة ي لراؿ إستخداـ التكنولوجيات الحديثة الإعلاـ و الإتصاؿ ،وذلك من مؤسسات ال
خلاؿ تقييم مدى إندماج الدؤسسات  الإدارات العمومية في التوظي  الأمثل للرقمنة من خلاؿ بصلة 

 الإجراءات  التالية :
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ا الحديثة في المجاؿ الإداري ،وإعادة تعلقة بإستخداـ التكنولوجيبع وتطوير أنشطة البحث العلمي الد_تت
 الرقمنة و الكيفيات الدناسبة للتسيتَ الإداري ووضع الأىداؼ و البرامج .

_توحيد البرامج الوطنية في لراؿ الرقمنة و مساعدة الإدارات العمومية على طرؽ وضع برامج التحديث 
 الإداري.

 ا بواسطة برامج الرقمنة الشامل .ته_ إعداد قاعدة بيانية للخدمات عن بعد التي لؽكن تغطي

فيعتبر للقطاع الخاص دور ىاـ لدشاريع الرقمنة من خلاؿ مسالعتو في توفتَ الدوارد الأساسية من اجهزة 
الخاص مساندة الدشاريع الإلكتًونية من خلاؿ توفتَ خدمات الإستثمارية و  وبرلريات ،كما لؽكن للقطاع

ؿ التقنية الدناسبة لتحقيق الأىداؼ ،وضرورة الإستثمار و التمويل لتحستُ التطويرية و العمل على تقدنً الحلو 
البنية التحتية لشبكات الإتصالات و القياـ بعمليات صيانة الأجهزة وإنشاء الدعاىد التدريبية لتطوير الكفاءات 

 1العلمية .

 الاستفادة من آلية التكامل بتُ الدواطن و الدوظ  العمومي:-3

الفجوة بتُ الخطط و السياسات وواقعية التجسيد الديداني لدشاريع رقمنة  لرقمية على وجودتنعكس الثورة ا
الجماعات المحلية ،لذلك لد يعد خيار تبتٍ تكنولوجيا الدعلومات و الإتصاؿ لررد رفاىية او كماليات الحياة ،بل 

تية رقمية و مواجهة التحديات و أصبح برديا تنمويا في الدقاـ الاوؿ ،وىذا ما ساىم في أولويات وضع بنية بر
إعداد مواطن رقمي قادر على التفاعل الإلغابي مع الوسائط الإلكتًونية من جهة وتهيئة الدوظ  ورفع كفائتو من 

 جهة اخرى .

فتطبيق مشروع الرقمنة لػتاج لكوادر بشرية مؤىلة و مدربة على التكيي  مع التطورات في لراؿ الرقمنة 
 هزة الكتًونية ذات تقنية عالية كذلك الوعي بألعيتها في العمل الإداري.ونظم الدعلومات وأج

  

                                                           
1
 .266العواملة نائل عبد الحفيظ ، مرجع سابق ، ص   



 -ذكيةحتمية الانتقال من الإدارة التقليدية إلى الإدارة ال-الرقمنة في الجزائر         الفصل الثاني

 52 

 آليات التفاعل الإلكتروني لإعداد المواطن الرقمي :-4

يشتَ الذ الشخص الذي يشارؾ في أنشطة المجتمع من خلاؿ إستخدامو لتكنولوجيا  الدواطن الرقمي :
فينشئ رطوف في الإعتماد على تكنولوجيا الدعلومات ويص  الناس أنفسهم بالرقميوف عندما يف الدعلومات،

جتماعيا بالطرؽ الحديثة عبر شبكات عن آرائهم ، كما يفضلوف التواصل إغلبهم مدونات خاصة بهم للتعبتَ أ
 التواصل الاجتماعي الدختلفة .

الأبراد الأروبي وكمثاؿ عن ذلك برنامج الإبراد الأروبي لإعداد الدواطن الإلكتًوني ، بدأ تطبيقو على دوؿ 
ـ من خلاؿ وضع مواصفات فنية لصندوؽ برنامج الرخص الأروبية لقيادة 2005في النص  الثاني من سنة 

وبدأت  europe-2005كنتيجة لتوصيات خطة العمل لدشروع اروبا الإلكتًونية   ECDLالحاسب 
لؽية ،تقدـ مواد البرنامج و الوثائق ساعة اكاد30الدوؿ الأروبية في تدريس البرنامج ، و مدة البرنامج التعليمي 

والتطبيقات لدواطتٍ الإبراد الأروبي بهدؼ إكتساب الدتدرب الدعرفة أساسيات إستخداـ البرامج و التطبيقات 
 وتنظيم الدلفات والمجلدات و مهارات البحث  عن طرؽ تقدنً الخدمات إلكتًونيا .

رقمي من خلاؿ برقيق التعليم و التدريب لذلك من الضروري وضع خطط إستًاتيجية لإعداد مواطن 
 ،و التواجد في عالد سريع التحولاتمدى الحياة لزيادة الإبتكار و الإبداع للمجتمع لكي يتمكن من التنافس 

وىذا يعتٍ أولوية إعادة النظر في نظم التعليم  والتدريب لدواكبة التحوؿ الرقمي الجديد ،بدا في ذلك الخطط 
التعليمية والتدريبية على كافة الدستويات ،و إلذ توعية إجتماعية بثقافة رقمية ،و  والبرامج و الأساليب

الإستعداد السلوكي الفتٍ و الدادي و غتَ ذلك من متطلبات التكيي  ،لأف الإدارة العمومية مسؤولة عن تقدنً 
الشيء الذي يتطلب  ،الدعلومات و الخدمات الإلكتًونية بطريقة رقمية للمواطنتُ من خلاؿ الإتصاؿ عن بعد

من الحكومات الوطنية الإستفادة من الآليات الإلكتًونية الحديثة حتى تتفاعل إلكتًونيا مع مواطنيها و ذلك 
من الطرؽ والأساليب التقليدية إلذ  بالرفع من كفاءة الجهاز الإداري للمسالعة في برويل الأنشطة الإدارية ،

و بسكتُ الدواطن من الدهارات الأساسية للتفاعل مع ديناميكية  ونية أكثر تفاعلية وتقدنً خدمات إلكتً 
 الدتطلبات الرقمية.
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كما أف تطبيق مشروع الرقمنة يتطلب الإستيعاب الفكري لدفهوـ العمل الرقمي الذي يعد رىانا حقيقيا 
لدؤسسات يتطلب فلسفة جديدة في التكوين و التدريب ، وتقوـ على لظط و اسلوب التفاعل بتُ الدواطن و ا

العمومية ،و لػتم ذلك إعداد مناىج عمل متكاملة و القياـ بحملات توعية تستهدؼ تهيئة الدواطنتُ 
ومؤسسات  المجتمع الددني ،حتى تكوف قادرة على التعامل الإلغابي مع الوسائط و الأساليب التقنية الحديثة من 

حد الدواد الدقررة في الدنهاج ات الإلكتًونيةكألتقنيخلاؿ إعداد و تهيئة الدواطن قبل تطوير التقنيات ،و إدراج ا
 التًبوي تزامنا مع البرامج الإعلامية لتثقي  المجتمع بألعية الانتقاؿ للتعامل الرقمي بدؿ الورقي في الإدارة .

 أولوية رقمنة الجماعات المحلية .أولا : 

ية خاصة على مستوى الجماعات سعت الدولة الجزائرية بشتى الطرؽ لتحستُ الخدمة العموم         
تؤثر بشكل مباشر على التنمية ، بداية من تأطتَ وتكوين الكفاءات المحلية ، من خلاؿ بذاوز عدة عراقيل 

د أغلفة مالية كبتَة للعملية حتى تتمكن الإدارات المحلية من تقدنً ية للتحكم في الخدمات الرقمية و رصالبشر 
واطن أكثر ، إف إعتماد لتكنولوجيا في الدؤسسات الإدارية أصبح ضرورة أحسن الخدمات وتكوف قريبة من الد

لو القدرة  لمجتمع معلوماتي حتمية لخلق بروؿ نوعي ليس في الوظائ  الحكومية والإدارية فحسب بل التأسيس
 يتحقق جل القطاعات والدؤسسات وىذا 1يساىم في خلق شراكة بتُ على التعامل مع الدستجدات التقنية ،بدا

 عن طريق بنية برتية تقنية لشا لغعل مسألة الأمن الدعلوماتي رىانا من خلاؿ تبتٍ الدولة الجزائرية أولوية تأسيس
كفيل بحماية الإدارة العامة الرقمية من لساطر عديدة تتعلق بالأمن الدعلوماتي والقرصنة والتجسس نظاـ قانوني  

 وصية.صالإلكتًوني ، وإنتهاؾ الخ

لية لجأت في تبنيها للرقمنة العمل على برقيق لرموعة من الأىداؼ حيث يعتبر التحوؿ أف الإدارة المح
الرقمي مهما لتخزين البيانات الدتاحة ضمن الوسائط الرقمية ، وىذا مايؤدي إلذ ظخور مفهوـ إتاحة أوعية 

لشكنة ولأكبر عدد الدعلومات في الدؤسسات التقليدية لتسهيل إستًجاع الدعلومات والحصوؿ عليها بأكثر دقة 

                                                           
1
، الدلتقى العربي الأوؿ نظم الإدارة المحلية في الوطن العربي ، نظم الإدارة المحلية المفهوم والفلسفة والأهداف لزمد لزمود الطعامنة  - 

 .15، ص 2003سلطنة عماف ، 
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، كما أف ىناؾ ىدؼ أخر يتمثل في إلطفاظ التكلفة في الدؤسسات التي تعتمد قاعدة من بيانات الدواطنتُ 
    1رقمية .

إف تعذر الحكومة في تسيتَ أقاليمها والإطلاع على حقيقة الأوضاع وتلبية الحاجات للأفراد في ىذه 
الواقع المحلي ،لذا وجب الإعتماد على أليات بسنكها من تلبية الأقاليم من خلاؿ أجهزة مركزية بذهل حقيقة 

حاجات الأفراد لزليا من خلاؿ إشراكهم في تسيتَ أقاليمهم بأنفسهم ضمن أطر وتنظيمات ، حيث بسثل ىذه 
الأطر و التنظيمات  الجمع بتُ العناصر الدنتخبة الدمثلة لشعب والعناصر الدمثلة لإدارة وىذا التناسق بينهما 

 شكل الدفهوـ العضوي  لإدارة الجماعات المحلية.ي

ومة في علاقتها الوطيدة والسلطوية على الجماعات كإف الح  طرق تبني رقمنة الإدارة المحلية :ثانيا .
المحلية تبنت لرموعة من السبل والطرؽ لتحقيق التكات  فيما بينهما من خلاؿ  لتحستُ من جودة الخدمات 

 ض بالقطاع العمومي  من خلاؿ :الدقدمة للمواطن والنهو 

: تعتبر الدلؽقراطية الذدؼ الرئيسي الذي تسعى إليو الدولة وتتمثل ىذه الدلؽقراطية من  الديمقراطية .1
خلاؿ التمثيل الشعبي للمواطن عن طريق إنتخابات ، بحيث يكوف الحكم والإدارة في ىذه المجتمعات لامركزي 

الرقمنة للإطلاع على ستَ الدراحل والعمليات التي يتم بها إختيار وىو حكم لظوذجي للدلؽقراطية ، وتفعيل 
 لشثلي الشعب يضفي الشفافية على الإدارة وطرؽ تسيتَىا.

: إف الرقمنة ىنا تساعد على  الإدارة المحلية تقوي النظام السياسي والإقتصادي والإجتماعي .2
وىذا مايظهر أثره في مواجهة الأزمات التي  توزيع الإختصاصات بسرعة كبتَة بدلا من تركيزىا في العاصمة ،

 تواجو الدولة فجأة .
: من خلاؿ تأكيد الوحدة الوطنية  الرقمنة للإدارة المحلية تدعم الوحدة الوطنية والتكامل القومي .3

 2لأف يعتبر التقسيم الإداري وسيلة لإضعاؼ مراكز القوة التيتكوف قائمة .

  
                                                           

1
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2
، مذكرة ماجيستً ، في علوـ التسيتَ، كلية  إنعكاسات تطبيق نظام الحكومة الإلكترونية على أداء المرافق العموميةلزمد سعداوي ،  - 

  .229، ص 2008،2009العلوـ الإقتصادية وعلوـ التسيتَ ، جامعة الجزائر ، 
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 وير الرقمنة في الجزائرحديد العوامل الأساسية لتطثالثا .ت
دروس وجعلها في مصفوفة الد النظاـات متغتَ يكلي نقوـ أولا بإحصاء الذبالاعتماد على منهجية التحليل 

فيما بعد من ابراز لنا  بينها، وىذا ما يتستتٌ باشرة فيماالد التأثتَدخل من أجل تعري  علاقات الدثنائية 
 . دروسالدأو العوامل الأساسية للنظاـ استنتاج الدتغتَات  يد أودبر ومنوباشرة، علاقات التأثتَ  غتيلر الد

الرقمنة في  ت التي تؤثر في تطور وديناميكيةوىي الدتغتَا:غيرات المدخل)المتغيرات الحاسمة( مت.1
برات، والكفاءات، التكوين ونقل الخ هاراتالدي: وىعلومات والاتصالات الداؿ تكنولوجيا وبزص لر ائرلجز 

الولوج إلذ 5G/4G الإدارية الرقمية، التغطية بشبكة ، دماتالخؤسسات، الدوالبحث والتطوير في  الابتكار
  .نافسةقانوف التجاري والدة، الالتطبيقات للهوات  الذكية، الجباي التدفق، تطوير الانتًًنت الثابث عالر

تطور الرقمنة في  ديناميكية مستقرة تؤثر في وىي متغتَات غتَ :(متغيرات الربط )المتغيرات المفتاحية.2
المحتوى، الإستمثار في التكنولوجيات  تسيتَنصات الرقمية وتكامل الأنظمة، نظاـ الجزائر، وىي: تطور الد

واردات سلع وخدمات  علومات والاتصالات صادرات وتكنولوجيا لد الناشئة، التجارة الإلكتًونية، تنافسية قطاع
 .القطاع
كرسوـ الإتصالات،   تتَاتغتغتَات تتأثر خصوصا بالقسمتُ السابقتُ من الدوىي م متغيرات النتائج:.3

 .شبكات التواصل الاجتماعي ستخداـتكنولوجيا ترشيد إستخداـ الطاقة وخفض التلوث، إ
بالقسمتُ الأولتُ  زائر مقارنةىي متغتَات الأقل تأثتَا في تطور الرقمنة في الجمبعدة: المتغيرات ال .4

ؤسسات الدج لو الأنتًًنت الدولر، وو  ت، خطالأنتًًنخدمة  إلر  المحموؿ، ولوج العائلات اتوىي: أسعار لذ
ع، النفقات على ا ختًً الإكية الفكرية وبراءات الدل ت، التطبيق عن بعد، حقوؽالأنتًنخدمة  إلذوية التًًب
موؿ، الشركات ذات موقع التدفق عن طريق المح الولوج إلذ الانتًًنت عالر ستعماؿ الروبوت،إيات، كثافة البرلر
السيبراني،  فتوحة، نفقات البحث والتطوير في قطاع التعليم العالر، الأمنواستخداـ البيانات الد وني نشرالكتًً 

 .نيوالدفع الإلكتًًو  تستعماؿ الأنتًًنوة الاجتماعية في إادي، الفجاضي وغتَ الدالافتًً  قانوف العالد
وىو الرقمنة في الجزائر ىي  دروسالدالأساسية لتطور النظاـ الدتغتَات ي فإف يكلاستنادا إلذ منهجية التحليل الذ

 قومات الأساسية لتطورتعتبر ىي العوامل و الد اتالدتغتتَ ه ىذفإف  ومنوت الربط. متغتَادخل و متغتَات الد
كما .طوير الرقمنةاتيجية تستًً إفروض أف تقوـ عليهاالتي من الد العواملىم أزائر، أو بالأحرى الرقمنة في الج
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التي في حد ذاتها المجالات  خصتلت رئيسية، رىاناات الأساسية من خلاؿ ثلاث تقسيم ىذه الدتغتَ لؽكن 
 ات، فنجد:تَ تغت  ذه الدتنتمي إليها ى

موع التكنولوجيات يرتكز ىذا الرىاف في الجزائر أساسا على الاستثمار في لر تسريع التطور التكنولوجي:
السريع للقدرات  التطور إلذو ما يؤدي وىوجودة، الدبتكر للمعرفة فة الجديدة أو من التطبيق الدعر الد من التي تنشأ

يستلزـ  توفتَالالتطور التكنولوجي و  م عواملأى تعتبر إذا أحد الجديدة وتوفتَ آخر للتكنولوجيا، ىذه الأختَة
من خلاؿ توسيع وتعميم الولوج  لكب أف يتجلى كذلغ ذا التطورستتَادىا في بعض الأحياف. كما أف ىحتى إ

 .التدفق إلذ الأنتًًنت الثابث عالر

عدات أو الد اديولوجي لا يقتصر فقط على الجانب الدمن جهة أخرى فإف تسريع التطور التكن
من خلاؿ نتائج ىذه الدراسة أف  دلصيات، لذلك البرلرتطوير جانب  إلذزائر بحاجة كذلك فالجالتكنولوجية، 
أف الدلاحظ وات  الذكية، و رقمية خاصة باستخداـ في الذ قوـ كذلك على تطوير تطبيقات وبرامجاف يىذا الرى

والإتصالات. كما أننا الدعلومات ضافة في قطاع تكنولوجيا مصادر القيمة الد مأىذه التطبيقات تعتبر أحد ى
علومات،  الد يات وأنظمةلررقمية تسمح بتطوير واستعماؿ البر ذه الدراسة أف تطوير قواعد عمل ى توصلنا في

تدفع بالتطور  شأنها أف ت منالانتًًنيات على لزتو كذلك تطوير تطبيقات تسمح بخلق وإدارة ونشر 
 1.علوماتيمن جانبو الد التكنولوجي في الجزائر

 ستخدام تكنولوجيا المعلومات والإتصالاتكثيف إت

د ف الجزائر تعاني لحإ والإدارة ا التجارةلعت علومات والاتصالاالدحيوي لاستخداـ تكنولوجيا  ؿإف أوؿ لرا
اف الثاني يبدأ فالرىذكورين، لذلك التُ الدذه التكنولوجيا على الأقل في المجستخداـ ىإ الآف من تأخر في تعميم

الأخرى مثل تبادؿ  أو شبكات الكمبيوترنتًنت الأالتجارية التي تستخدـ الدعاملات العمل على تكثي   من
تصالات من طرؼ الإدارة العمومية والإعلومات الد وسبة كما يستحسن تكثي  استخداـ تكنولوجياالبيانات المح

اؿ تقاؿ إلذ لرالان المجالتُذين ىكن بعد العمل على ويؤسسات. والد ية أدائها وتسهيل نشاطات الأفرادلتًًق
برستُ   يا يعتمد كذلك علىذه التكنولوجلصناعة والثقافة. لكن تكثي  استخداـ ىالطاقة، ا التعليم، الصحة

                                                           
1
 .233لزمد السعداوي ، مرجع سابق ، ص  - 
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هارات الدبرات ما ينمي من الخ على التكوين ونقل ستخدامها وىذا الأمر يتوق  في حد ذاتوكيفية وطرؽ إ
إف العمل على ترقية العوامل ،ؤسسات والدوائرالد تل لسالابتكار والبحث في  وتتَةوالكفاءات ويسرع من 

أف يعزز من تنافسية قطاع  أو الرىاف الثاني من شأنو الأوؿ فالرىاص لؼات( سابقة الذكر سواء فيما )الدغتَ 
افسة مع السلع منتجاتو وزيادة مبيعاتو في ظل الدنعلى تسويق  وقدرتو الإتصالات والدعلومات تكنولوجيا 
 اضية يسجلالد السنةذا القطاع والذي ظل طواؿ لذزاف التجاري لؽكن من برستُُ الدي و ماوىالاجنبية، 

 .عجزا ملحوظا

اط ضع  والتهديدات التي نق أنو من بتُ ع تكنولوجيا المعلومات والإتصالات :تحسين حوكمة قطا 
 رافي بالربطالتشريعية وكذلك عدـ التوازف الجغقتصادية و البيئة الإستقرار د عدـ إالجزائر لص ص الرقمنة فيبز

من خلاؿ بعض  الرىافذا ىراز إب إلذيكلي ق لذلك فقد خلصت نتائج التحليل الذت عالية التدفبالأنتًًن
صوص التشريعية والتنفيذية التي الن برستُي: وىستعجل العمل عليها والدية الألعت أو العوامل ذات الدتغتَا

ذه النصوص مرنة ىظ عليها، وجعل وبرافنافسة الد اضي وتشجيع علىالافتًً  بركم الأعماؿ التجارية والعالد
علومات والاتصالات. ومن ناحية أخرى فإف ريع لقطاع تكنولوجيا الدالس وأكثر توافقا مع متطلبات التطور

 عدات التكنولوجية أون أجل تشجيع الاستثمار سواء في الدية قصوى مالأعماؿ لو ألع ن بيئةبرس
 .1ليات جديدة للتمويلوآ سبل وتوفتَائي لنشاط القطاع لجبص بالأساس النظاـ لؼ نالتحسذا وىيات، البرلر

 :نماذج وتحقيقات الرقمنة في الادارة و المؤسسات العمومية المطلب الثاني

  :ج تطبيق الإدارة الالكترونية في الجزائرنماذ 

الدقدمة للمواطن في ظل برستُ وتطوير الدرفق العاـ مسعى السياسة  تإف برستُ نوعية وجودة الخدما
 اؿ في لستل  الإدارات، سنتناوؿ بعضبزطو لضو إدارة الكتًونية بإدخاؿ وسائل الاتص العامة، فبدأت الجزائر

 لظاذج تطبيق الإدارة الالكتًونية في الجزائر.
 
 

                                                           
1
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 رقمنة مصلحة الحالة المدنية . أ

ووثائق الحالة  لقد تم إنشاء تطبيق على الويب يسمح بإدخاؿ البيانات الخاصة بالدواطن الجزائري من عقود
وذلك ليتم استًجاعها لاحقا،  رئيسية بخفضيها، الددنية على قاعدة البيانات متطورة، متواجدة على أجهزة
بسكتُ ضابط الحالة  موظ  البلدية، أو من اجل سواء بهدؼ الحصوؿ على معلومات دقيقة بواسطة بحث لغريو

الإنتًنت لوثائق وعقود الحالة الددنية الخاصة بالدواطن، ليتمكن من   نسخ الكتًونية على شبكةبرالددنية من ع
 .1 حفظها أو طباعتها

 رقمنة جواز السفر ب.

تعتًيها من  لقد أخذت ىذه الوثيقة حصة الأسد من اىتماـ وزارة الداخلية والجماعات المحلية، وذلك لدا
لؼتص في الطلب الالكتًوني  ألعية بالغة لدى الدواطنتُ، وخصصت لذا جانب خاصا في موقعها الالكتًوني،

استمارة الطلب والوثائق الدطلوبة، الدعايتَ الصورية  من لجواز السفر، حيث تتضمن كل الدعلومات اللازمة
 .الحصوؿ على ىذه الوثيقة اللازمة، وكذا إمكانية متابعة مراحل

 رقمنة بطاقة التعريف الوطنية ج .

التقنيات لتمكتُ  لقد قامت وزارة الداخلية والجماعات المحلية في الجزائر، بإقرار بصلة من الإجراءات وكذا
الكتًوني موحد، تم وضعو من قبيل  بطاقة التعري  الوطنية البيومتًية، وذليك من خلاؿ تطبيقالحصوؿ على 

وزارة الداخلية والجماعات المحلية، حيث لؽكن للمواطن من القياـ بالإجراءات الحصوؿ على ىذه الوثيقة، بداية 
رحلة استلامها عبر ىذا التطبيق من برميل استمارة لطلب ىذه الوثيقة، ومتابعة مراحل معالجتها إلذ معرفة م

 الالكتًوني.

  

                                                           
1
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 د. رقمنة الخدمات البنكية
البنوؾ لخدمات  لقد شاىد القطاع البنكي في الجزائر بروؿ لضو الصتَفة الالكتًونية، التي تقوـ على تقدنً

يظهر من الرسائل الدفع  الدصرفية، وذلك من خلاؿ ما يعرؼ بشبكات الاتصاؿ الالكتًونية، وىذا ما
 كالرد...الخ.-الداستً كارد،بطاقات-الالكتًونية، البطاقات الائتمانية، بطاقات الفيزا

 ه. رقمنة الخدمات القضائية
أرقى وأحستُ  نشتَ ضمن ىذا السياؽ الذ واقع الإصلاحات والعصرنة الذي يشهده قطاع العدالة لتقدنً

على الحياة الخاصية للأشخاص و  ا حفاظاالخدمات للمواطن بصيفة آنية مع ضماف سرية الدعلومات و تأمينه
الإمضاء الالكتًوني" و "مركز النداء" واستخراج صحيفة  قد بسحور ذلك حوؿ ثلاثة مواضيع "شخصنة شرلػة

الجنسية عبر النات" حيث جدد مدير عصرنة العدالة بالوزارة التذكتَ بأف الدشروع  السوابق العدلية و شهادة
ستخراج كل إ وزارة العدؿ ولوج عالد "العدالة الإلكتًونية" من خلاؿ تعميممؤمن تقنيا" مؤكدا عزـ  "جد

 .الوثائق عن طريق الأنتًنت 
استخراج  للإشارة بإمكاف الدواطنتُ عند انطلاؽ العملية رسميا التقرب من الجهات القضائية لطلب

حيث 2015قانوف الدالية لسنة  مشروع الوثيقتتُ الدوقعتتُ إلكتًونيا الدعفاتتُ من الرسم الجبائي وفقا لدا تضمنو
الدستخدـ وكلمة السر للولوج إلذ الشبكة الداخلية طن( وبصفة سرية وصل لػتوي على اسم لؽنح لو )الدوا

مليار وثيقة جنسية أو صحيفة سوابق عدلية 10تسمح باستخراج  للوزارة، ولػتوي النظاـ التقتٍ على قدرة
 الاثنتتُ معا( في الدقيقة أي نظاـ " غتَ معرض للتشبعوثيقة )3000سنويا وبقوة سحب تقدر ب 

العمومية أيضا استعماؿ النظاـ التقتٍ من أجل طلب وثائق أو معلومات معينة إلذ جانب وبإمكاف الإدارات ".
الدواطنتُ أصلية وغتَ مزورة من خلاؿ نظاـ سيتقوـ وزارة العدؿ بتزويدىم  كد من أف الوثائق الدقدمة من قبلالتأ
تصرؼ الدواطن و المحامي  (برت 10 78) وفي نفس السياؽ تم إنشاء مركز نداء ووضع رقم أخضر لراني بو.

و من واقع ظفإف قطاع العدالة ىو الأخر ناؿ حم و من بشة توجيههم، وعليو تهر القضائي لطرح انشغالاوالمحض
 . الإدارة الالكتًونية
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 تطوير تكنولوجيا المعلومات في مجال الصحة

البيانات الضخمة بيكن  ابعةتدمات اللوجيستية الذكية و انشاء آليات طوير الذكاء الاصطناعي و الخإف ت
و دعم مكافحة الوباء و مساعدة  لذااانتق الاترية في برديد بدخاطر العدوى و طرؽ و لرأف يقدـ نتائج فو 

بالتباعد  ري و عدـ تقيد الدواطنتُزائالوباء في كامل التًًاب الج طواقم الرعاية الصحية، وذلك في ظل انتشار
البيانات الرقمية و ضماف ستثنائية من أجل تسختَ إ دابتَالتنقل. لذلك فابزاذ ت د منالحو  1الاجتماعي
 اؿ الصحة على الأقللرصوصيات الشخصية تعتبر احدى السبل الناجعة في وبضاية الخ .موثوقيتها

 .حصر الوباء تُح  إلذ

حلقة  الخروج من لةة الرقمية إلذ بذاوز الأطروحات الادارية التقليدية ولزاو ر أدت الثو  :قطاع البنوك
ػ مأما المجاؿ  مافتح الوضع الجديد، ىو بردياتمواجهة ى علالتي تعد غتَ قادرة التخل  الناجم عن ىياكلها 

 يات البنوؾلضو بناء آل ثومن ثم التوجوعصر الرقمي، لل ةكانت في النهاية لزصل  حات الجديدة التيالأطرو 
لضو التحوؿ للصتَفة بعض الدبادرات و يتجلى من خلاؿ واقع القطاع البنكي في الجزائر أف ىناؾ ، الالكتًونية 

 يقتصروىو ما لغعل الوصوؿ اليها ، خلاؿ نظاـ شبكي  البنوؾ للخدمات منتقوـ على تقدنً  الالكتًونية التي
 البطاقات الرقمية مثل آليةالذ تفعيل ، إضافة دىا البنك الدشاركتُ فيها تبعا لشروط العضوية التي لػدى عل

القطاع البنكي بالجزائر جاء  في آمن رقمي بروؿ ملتدعيػو ، كالبطاقة الذكية، الإئتمافػ، بطاقة مبطاقة الخص
متخصصة تربط بتُ لستل  البنوؾ عبر كامل القطر  تأسيس شبكةو في إقامة  الذـ يتمثلRIS) ( عمشرو 

وفق شكل مؤمن  ىدفها التبادؿ  Réseau Interbancaire Spécialisé))   تسمىالجزائري، والتي
 الخدمات الرقميةتطبيق  لضو برولاالتي عرفت  الدؤسسات البنكية، حيث من بتُ البنوؾ تل لس بتُ مقنناقع وو 

 ،الجزائريالتالية: القرض الشعبي  كالدفع لصد البنوؾ  سحبالبطاقة الدصرفية لل انطلاقا من
  الجزائر.البركة  بنك،الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ ولاحتياط الجزائر الخارجي،  نكالتنمية الريفية، بالفلاحةو  بنك

الجدوؿ  ا نذكرومن أبرزى :يةات المستقبلالأنظمة المساعدة عمى اتخاذ القرار ورسم السياس
إجراء  كن من خلالذالؽ التيو قة بالقطاع، الدتعلالإحصائيات كل يسمح بجمع   نظاـ عنيعبر  الذي التحليلي
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الدسار الدهتٍ للقضاة و الدوظفتُ وىو   تسيتَ نظاـ الدستقبلية ، كذلكػ الإستًاتيجية في رسمحصيلة تساىم 
 .فات القضاءالبشرية، إضافة إلذ نظاـ تسيتَ مل ردلموالي العلمإلذ بذسيد التسيتَ  يهدؼ للوصوؿ

      ي.        مقطاع التعليم العالي والبحث العل

في بيئة  الحاصل التغيتَإطار عصرنة الإدارة و مواكبة ي م العالر و البحث العلميػت وزارة التعللمع  
بنموذج إداري يتماشى و اىداؼ منظومة  التعليم العالر كالبحث العلمي،  الارتقاء لإدارة العامة على لزاولةا

ابراز دورىا في لراؿ و ت كأحد أساسيات الرقمنة، لاتصالاإذ لؽكن الانطلاؽ من ألعية تكنولوجيا الدعلومات كا
التعليمػ والبحث العلمي و التكوين، فهناؾ  توجو واضح للارتقاء بالخدمات الدقدمة للطلبة والأساتذة من 
خلاؿ الربط بتُ العديد من الجامعات، إضافة إلذ توفتَ الشبكة أساليب جديدة للتكوين، كما أف ألعية 

تَ فرص النجاح لأساليب وطرؽ عمل الجامعات قد أصبح مطلبا ضروريا بسليو ظروؼ التحوؿ الرقمي و توف
الواقع السياسي، الاقتصادي والاجتماعي للشعوب الدتحضرة خاصة في ظل التحوؿ لضو مفاىيم ػ التعليػم 

كز عمى الالكتًوني، الجامعات الافتًاضية،والتعليم عن بعد، حيث عملت الجامعات الجزائرية إلذ جانب الدرا 
 ىعلطلاع ة، الإلكتًونيالبطاقة الإساؿ  و إر لزاولة تفعيل تقنيات الرقمنة خاصة في التسجيلات الجامعية، ملأ

 الامتيازاتنتائج التوجيو كتأكيد التسجيل  و مرحلة الطعوف ، الأمر الذي يسمح لذا بأف برقق بعض 
كالتنقل الخاصة   السفر فةبزفيض تكل ،لى الطوابتَ في مراكز التسجيلوالالصازات والتي تشمل القضاء ع

 إضافة إلذ مواكبة التطور الحاصل  الخدمات،نً ، كذلك ترشيد استخداـ الدوارد كالسرعة و الدقة في تقد بالطلبة
الجامعات  الدوؿ الدتطورة كخطوة أساسية في التحوؿ لضو لدى الحاؿ منظومة التعليم العالر كما ىو في 
 1فتًاضية.الإ

 لرقمية لتعزيز الأمن الغدائيالمرافقة ا

ص التموين لؼ فيماالدواطنتُ في سلوؾ  الصحية و الأمنية منها تظهر تغتَاتل  الأزمات خاصة إف بدخ
كملات الغدائية وكذا الد واسعة الاستهلاؾ واد الغدائيةدائية، لذلك يزيد الطلب بشكل كبتَ على الدوالصحة الغ

زائر بزيادة وارداتها امت الجضى بدعم الدولة، و قد قاستًًاتيجية وبر وادالدذه ىالصحية و الأدوية، حيث تعتبر 
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يكمن في حسن توزيعها جغرافيا و في  شكلالد لكنالدخزوف  الإستًاتيجي  واد من أجل زيادة حجمذه الدمن ى
الذكاء عتماد أساليب لذلك فوضع أنظمة معلوماتية موسعة و ا .احتكار غتَبأسعار مقبولة من  قت الدثالرالو 

غالبا  د من الندرة التيالحواد حسب الكثافة السكانية و الحكومة من تعميم التموين بهذه الد كنالاصطناعي لؽ
حاولت العديد من القطاعات العمومية ،  الدواطنتُ ما ينتج عنها كسر قواعد التباعد الاجتماعي و كثرة تنقل 

بادرات وبرامج التحوؿ الكتًونيا، إلا أف ىذا التغتَ لد يكن  ما يتًجم م تطبيق الخدمة العامة الالكتًونية، وىذا
 الجزائر الكثتَ من العقبات في سبيل تطبق مشروع الجزائر الكتًونية، ولعل أىم سبب في كليا، حيث واجهت

مناسبة لإحداث بروؿ  ذلك ىو عدـ تهيئة الأولية للانتقاؿ من مرحلة الأولذ إلذ الدرحلة التالية، عدـ خلق بيئة
 .1ناجح

 الرقمنة الادارية كضمان لتحقيق مبدأ المساواة أمام تولي الوظائف في الادارة المحلية

 الحاجيات إف وجود موظ  عاـ يؤدي مهامو بكل كفاءة واقتدار لو سبيل إلذ وجود إدارة عامة تلبي
  برسيتُالتي تؤدي إلذأنشئت، وىو عامل من العوامل  العامة لدواطنيها بل وبرقق الدصلحة العامة التي لأجلها

  ء الذيخدمة عبر ىذا الدوظ  الكن ورفع سمعتها بذاىهم بدا تقدمو م الصورة الذىنية للإدارة أماـ الدرتفقتُ،
 تَ، أو لؽتلكها في برقيق مصالح شخصية ذاتية لو أو لغتَه، أو لأجل الانتقاـ متُ الغعمل السلطة التيلا يست

 .حرؼ بالسلطة للغش لضو القانوف أو التحايل على أحكاـ القضاءسياسي، أو ين ىيستعملها لتحقيق رض
 ائحللقوانتُ واللو ق وإف توفر موظفتُ أكفاء بالإدارة المحلية تتوفر فيهم معايتَ الكفاءة، من نزاىة وتطبي

  بم متُ مهاـ، لو و في الحقيقية ضماف للسمعة الحسنة التيي لغأنيط به تَ ماتسي ات، والقدرة علىوالتنظيم
تتمتع بها الإدارة المحلية دوما أماـ الدرتفقتُ، كما أف العكس سبب لوجود الدشاكل والاضطرابات أف 

حالة من الإرباؾ و  ببا يسبرمتها، لش المحلية السلطة بل ربدا يؤدي إلذ التمرد والعصياف على اتوالاحتجاج
وف الدوظ  بالإدارة المحلية مكتسبا القدرة العاـ، ومن معايتَ الكفاءة في وقتنا الحالر أف يك اـالإخلاؿ بالنظ

ات التي تَىا من الشهادغستخراج شهادات الحالة الددنية، و إالحاسوب، كي يستطيع  على التحكم في أجهزة
،  ةب، لشا يسرع في وتتَة العمل و الخدمة في أقل وقت وأقل تكلفجهاز الحاسو  قأصبحت تستخرج عن طري
 البلدية، أو الولاية، واب فيعبي البلدي، أو النس الشالولاية، سواء رئيس المجلو  ةالبلديكما أف الدنتخبتُ في 
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لزوـ تطبيقات التواصل الحديثة، كا ل، وكالاتصاؿ الحديثة كالبريد الالكتًوني ائلوؼ تؤدي معرفتهم بوسس
ثل ما وباء، كمعقد اجتماعاتهم بكل يسر في أوقات الأزمات والكوارث والأسكايب والدسنجر والفايبر، إلر وال

ذا وما تم بعده من برولات لذ19يتمثل في تفشي فتَوس كورونا كوفيد  تثنائيسإمن وضع صحي  شهدناه 
الذي استدعى تطبيق تدابتَ ليس، و رىا الفتَوس الدتحور دلتا ودلتا آخ ةاء وظهور سلالات جديدة وخطتَ الوب
 .العدوى رةي لا تتسع دائلعمل عن بعد كد واالتباع

 ىإف طريقة التدريب التي تعتمد عل :جديدة لتدريب المورد البشري  في العصر الرقميالطرق ال
أخرى أكثر لصاعة ـ  ؽإلذ طر من الدعلومات، و لذذا لغب اللجوء أصبحت غتَ كفأة في منح أكبر قدر  التلقتُ

برديات العصر اجهة برقيق ىذه الطرؽ لدو  ولؽكنر، النقاش، كالتدريب الديداني، التشاو ار، الحو : سابقتها مثل
 :يمايل عن طريق الرقمي 

من تطبيق بدلا  عةمعلومات متنو في مؤسسات  الددىإجراء تطبيقات قصتَة  فضلي :تطبيقات أكثر
 الدعلومات.مؤسسات  من لشكنى أكبر عدد عل للاطلاعذا وىاحدة، و في مؤسسة طويل الددى 

 .الدراسية والأياـتقيات لدلاعات لتحضتَ لرمو يتكوف ذلك بتشكيل  :العمل ضمن مجموعات
يكلفوف بإجراء مشروع معتُ ، بحيث التكوينح إصلاالدشاريع مكانا بارزا في برتل ىذه  :مشاريع البحث

العمل  وفيكو ػ وتوجيههم شادىميقوـ بإر أستاذ  ، برت إشراؼيتحملوف  أعباءه، ويكوف برت مسؤوليتهم
 .التطبيقي الديداني أكثر

و الدعلوماتية ومعاىد التكوين قتصادية الإالدؤسسات  منعة لرمو مع ف بالاتفاؽ تكو  :المشاريع التعاونية
الأخرى ذات الصلة  من الدهن ستفادةكالإالخبرات   منالإفادة  ؿا تبادتًكة يتػم فيهبدشاريع ميدانية مش لدقياـ

 .ماتية بدهنة الدعلو 

يؤدي إلذ تنفيذ  كما  والدعارؼ و ضروري حيث يؤدي إلذ زيادة القدرات والدهاراتالتدريب أساسي  إف
كثتَة في الجزائر   يعاني مشاكل أنو أخطاء، إلا وبدوف لدطلوبةاصفات ابالدو قت المحدد الو في  الدطلوب العمل 

 :ييلفيما واغلبها تتمثل 

 .الفعلية للعمل باتحتياجات التكوينية التي تتماشى مع متطلء تقدير الإسو  -
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لرالات التكوين  الخبرات فيبتداوؿ  يتعلقالأجنبية فيما و العربية ؿ بتُ الدو  ضع  الروابط والتواصل -
 .ارد البشريةوتنمية الدو 

 .الدؤسسات الجزائرية ات خاصة بالتكوين على مستوىر عدـ وجود ميزانيات وادا -

 .م لنتائج التكوينغياب الدتابعة كالتقييػ -

 الجهات ىعل الإشراؼو  لتمويل يات الاركة القطاع الخاص في أنشطة التكوين واقتصار عممش معدػ -
 .الحكومية 

بو ووضع  ؤسسات الاقتصادية بالقياـػ الدامز فعالية التشريعات في تنظيمػ التكوين الوظيفي وال ػمعد -
 .اسياسات ومتابعة تنفيذى

الاتصالات لتحستُ إجراءات و ىذا يعتٍ اللجوء لتكنولوجيا الدعلومات و :إدارة الموارد البشرية رقميا
 ، الضماناتطل، التسيتَ الإجتماعي)العالدوظ  كالتوظي   التي بسيز حياةللخطوات  ارد البشريةالدو 

 .التقاعد ،رحيل الدوظ تٍ، التدريب(، لرواتب، تسيتَ الكفاءات )الدسار الدهالاجتماعية..(، ا

 :يفيما يل تلخيصها تطبيقات الدوارد البشرية رقميا لؽكن : اىم تطبيقات الموارد البشرية رقميا
و ىذا  بنص   التقليدية الطريقة يعتبر التدريب الإلكتًوني الأكثر سرعة و فعالية عن :التدريب الإلكتروني
الإنتاجية  يص فرص فقدافتقلأيضا و  اءو الايو  النقل تكالي راجع أساسا لاقتصاد  التكلفة  السعر، فخفض

 1 .نتيجة تغيب الدتدربتُ عن مكاف العمل

 موضعوة معرفة جه من الإلكتًوني مالتقييػ يتمكن الفرد من خلاؿ :ترونيالتقييم الإلك
التدريبية، وبالتالر  إحتياجاتو الشخصي أو وص  التدريبي إزاء منصب عملو، و من جهة أخرى برديد برنالرو

  .ليهاالدتحصل ع مقارنة بالنتائج معلوماتية لتوجيو التدريب الإلكتًوني لتبتٍ البرامج الدلائمةةفهو وسيل
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 ما يتػعليه افقةالدو بعد الدقبلة لكل موظ  و السنة  داؼم الأفراد إلكتًونيا بتحضتَ أىتقييػ كما لؽكن
 مينظػ و في كل فصل، تعديلها دوف للموظ   الاطلاع عليها من خلاؿ الانتًنتا حتى يتستٌ الإحتفاظ به
  راجعتها.ومالدسطرة  الأىداؼ  برقيق ىذهلدناقشة مدؿ مقابلات موظ  الدستَ 

طريق  عن لكتًونيالإو احلاؿ الدكتب ، عن الدعلومات الورقيةتعتٍ الإستغناء  :الإدارة الإلكترونية
م معالجتها حسب مكتبية ثػ الخدمات العامة إلذ إجراءات و برويل لدعلوماتاالاستخداـ الواسع لتكنولوجيا 

واسع ىو بسبب الإلصازات الذائمة في صناعة الكل و ظهور تطبيقاتها بهذا الشمنفذة مسبقا، متسلسلة ات خطو 
الحاسب وبرلرياتو الدختلفة و ثورة الإتصالات وشبكة الأنتًنت وظهور ادوات تطوير نظم الدعلومات )نظػم إدارة 
قواعد البيانات( وكثرة الشركات والدؤسسات التي أخذت على عاتقها  تطوير البرلريات والتي لذا علاقة مع 

                        .الإدارة الإلكتًوني

 خلاؿ  من العمل عنالبحث  تكالي ى بزفيض علالدنظمات  تعمل :ية رقمياتسيير الحركة الداخل
مع  مرشح داخلي يتوافق عنالإنتًانت طريق البحث ع  و ا لديهالشاغرة  العمل بدناصب  التعري 

لؽتد ولؽكن اف ، للتوظي  الالكتًوني لذ أو  ةخطو رقميا  للموظفتُ ة الداخلييعتبر تسيتَ الحركة و الإحتياجات، 
ى واجراء اختبارات عل التوظي   اتمرورا  بعمليات فرز طلب ائيالنهالدنصب إلذ غاية الإختيار من وص  
ا، حجمهانظرا لكبر للتوظي  ي سوقها الداخل بة تنظيمالتي تعاني من صعو  نظماتلد فرصة لؽثلالخط، كما 

التدريبية الدقتًحة  معرفة البرامجو الدنصب شروط شغل ى ائ  للتعرؼ علالوظتفحص موظ  من  كل ولؽكن
 .الدنصبلشغل ىذا  بتجميع الكفاءات التي تسمح لو
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ا السلطات العمومية  من أجل تطوير الإدارة  وبرستُ لخدمة لاحات التي باشرتهرغم الإص:  خاتمة الفصل
قمنة الإدارة إلا أف ىناؾ عدة نقائص مزالت بروؿ دوف العمومية من خلاؿ الذندرة والإدارة الإلكتًونية ور 

الوصوؿ الذ الذدؼ الدرجو والدسطر من طرؼ الحكومة بسبب عدة عراقيل أولذا وأكبرىا شبكة الأنتًنت 
الضعيفة في بعض مناطق  لشا يطرح إشكالية بقاء الخدمة في الإدارة تقلدية تعتمد على الوسائل التقليدية الا أنو 

خر لانستطيع إنكار ماتم التوص اليو في رقمنة قطاعات كثتَة بسس حياة الدواطن بشكل مباشر وفي جانب أ
لضو  على غرار العدالة والبلدية ، إف جهود الدولة كبتَة لازالت متواصلة وتسعى بكل الطرؽ الذ الدضي قدما

 الرفيع .ستوى ذات الجودة والدتسهيل الحيتة على الدواطن من خلاؿ الخدمات 
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 : ةـــخاتم

عملية رقمنة رقمنة الإدارة تبقي برتاج الذ جهود كبتَة وإستًاتيجيات ورسم سياسات بسكن كل  إف 
إنشاء المحافظة القطاعات الإدارية من الإستفادة من العملية وىذا ما إلتمسناه في في نية الحكومة من خلاؿ 

 .على شي يدؿ على عزـ الدولة الدضي قدما مع التطور التكنولوجي ، وىذا إف دؿ  السامية للرقمنة

الدؤسسات   رفع الكفاءة فيالإنتاجية كالفعالية في الأداء و  ت في زيادةمنة سالعالرقكما لؽكن  أف 
من خلاؿ تطبيقاتها على حسن إدارة الوثائق وبضاية ستَتها وحسن مراقبة ستَ  الرقمنة تعمل  كالشركات، إذ

ت خلاؿ مرحلة الإعتماد منذ لحظة وصولذا الذ الجهة الدختصة في الدؤسسة مرورا بالجهات ذات العلاقة الدعملا
وإنهائها وبززينها واستًجاعها وأرشفتها ، فتبتٍ إستًاتيجيات واضحة لإدارة الخدمات رقميا لشا ينعكس على 

لأمم للرقي والنهوض بخدماتها ، فتفعيل في الوقت الراىن قفزة نوعية ل  ، لأف الرقمنة جودة الخدمة الدقدمة 
الرقمنة في الجزائر مرتبط بتكامل العنصر البشري وبركمو في العنصر التقتٍ للتمكن من التعامل الرقمي والقضاء 
على الأمية الرقمية في تقدنً الخدمات  لتسهيل على الدواطن الولوج الذ لستل  منصات الخدمة وتقدنً طلباتو 

، ولغدر التنبو الذ أنو ىناؾ عدة لظاذج دولية وعربية رائدة في لراؿ الرقمنة لؽكن الإستعانة  ومقتًحاتو عن بعد
  . والحذو على خطاىم لإلصاح العملية

تذكر  تعلى ضوء ما تم التوصل إليو من نتائج الدراسة لؽكننا تقدنً بصلة من التوصياو  :توصيات واقتراحات
 : منها

 . تية اللازمة لتطبيق الرقمنة من خلاؿ توفتَ بصيع الإمكانيات الدادية والبشريةتوفتَ البنية التح -

 . نشر الثقافة الإلكتًونية بتُ أفراد المجتمع من أجل القدرة على استخداـ ىذه التقنية -

عن  ةونيالاىتماـ بالعنصر البشري باعتباره النواة والمحورو الأداة التي تساىم في تنفيذ برامج الإدارة الإلكتً -
الشعبي  سطريق برامج التكوين الدكثفة و التدريب و التوعية للموظفتُ و القيادات الإدارية منهم رؤساء المجل

 .البلدي فلو أثر على الستَ الحسن لرقمنة في الإدارة المحلية والوعي واليقظة الإلكتًونية

 .المحلية لتسهيل التعامل الإلكتًوني ضرورة توفتَ أجهزة الكمبيوتر على مستوى البلدية وكذا الجماعات -
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 . فتح مكتب خاص بالرقمنة داخل البلدية -

 .ةفتح لراؿ للمحاضرات و التكوين داخل البلدية خاصة وأف فئة الشباب ذا الدستوى تعليمي عالر كبتَ 

 .يضرورة برلرت أياـ إعلامية حوؿ الرقمنة داخل البلد -
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  المراجع :المصدر وائمة ق

 القرآن الكريم:

 .11القرأف الكرنً ، سورة الرعد ، الأية الكرلؽة -1

 مناشير و تعليمات:

 2013أكتوبر  20بتاريخ  لصادرة عن الوزير الأولا 321التعليمة الوزارية رقم -2

وزارة العمل والتشغيل والضماف الاجتماعي، الصندوؽ الوطتٍ للتأمينات الاجتماعية للعماؿ  -3
مطبعة الضماف الاجتماعي،  ،"للمؤمن له اجتماعيا تعلميات إستعمال بطاقة الشفاء"الأجراء،الجزائر  

 .2007 ،نوفمبر

 الكتة : 

 .2003عماف: دار وائل للطباعة والنشر، ،ندرة، ھالصالح عبد الحفيظ، أبضد بن  .1

،  تطوير المنظمات الدليل العلمي لإعادة الهيكلة والتميز الإداري وإدارة التغييرأبضد ماىر ،  .2
  .2007الإسكندرية، الدار الجامعية ، 

ديواف الدطبوعات للنشر ، 3، تربصة لشد صاصيلا ، ط  محتضرات في المؤسسات الإداريةأبضد لزيو ،  .3
 .2003والتوزيع ،

، الدكتب العلاقات العامة والإعلام من منظور علم الاجتماع -حستُ عبد الحميد ، أبضد رشواف  .4
 .1997الجامعي الحديث، القاىرة، 

، الدنظمة العربية للتنمية ،  البلديات والمحليات في ظل الأدوار الجديدة للحكومةخالد لشدوح ،  .5
 .2009القاىرة 

الإدارة العامة الحكومة الإلكترونية  وأثرها على النظام القانوني للمرفق العام داود عبد الرزاؽ الباز،  .6
 2004، لرلس النشر العلمي ، جامعة الكويت ،  وأعمال موظفيه

، نشرة خلاصة كتب الددير  الحكومة الإلكترونية من البيروقراطية الى الإلكتروقراطيةريشارد ىيكس ،  .7
 ، القاىرة 2003أكتوبر  259ماؿ ، العدد والأع
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  .2003، دار الدناىج للنشر والتوزيع ، الأردف 1، ط تسويق الخدمات وتطبيقاتهكي خليل الدساعد ، ز  .8
 .2010ستاتوف ، تسويق الخدمات ، دار زىراف للنشر والتوزيع ، عماف ،  .9
وائل للنشر عماف ، الأردف ،  عبد الحفيظ، أبضد بن صالح ، أليات طبيق الذندرة خطوة بخطوة ،دار .10

2003.  
مالطة (،كتاب منهجي  -فاليتا -، منشو ارت )إلجامبادئ الإدارة العامةعبد الحميد لزمود النعيمي ،  .11

 .1997للطلاب الجامعيتُ( ، 

، دار وائل للنشر  مدخل الى المهنجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملةعقيلي عمر وصفي ،  .12
 . 2001، الأردف  1والتوزيع ط

قراءات في علم تحليل و تصميم منظمات الأعمال : علي عبد الذادي مسلم ، ألؽن علي عمر ،  .13
 2007.2011، الإسكندرية : الدار الجامعية، مدخلي إعادة الهيكلة و إعادة الهندسة 

يع ، القاىرة: دار التوز استراتيجيات التحفيز الفعال، نحو أداء بشري متميزلي لزمد عبد الوىاب، ع .14
 .2000والنشر الإسلامية، ،

عمار بوخوش ، لزمد لزمود الذنيبات، مناىج البحث  العلمي وطرؽ إعداد البحوث، ديواف  .15
 .2001الدطبوعات  الجامعية الجزائرية 

 . 1999، دار الرلػانة للنشر ، الجزائر  الوجيز في القانون الإداريعمار بوضياؼ ،  .16

 2007دار الجامعية للنشر و التوزيع القاىرة ، ال ."النجار ، الاقتصاد الرقميفريد   .17

  2002دار صفاء للنشر ، عماف  الجودة في المنظمات الحديثة ،مأموف الدرداكة ، طارؽ الشبلي،  .18
تربصة : شمس )الهندرة : إعادة هندسة نظم العمل في المنظمات جيمس شامبي ، مايكل ماىر،  .19

 كة العربية للإعلاـ العلمي )شعاع(، الطبعة الثانية ، القاىرة : الشر (الدين عثماف
، مطابع الولاء التسويق المعاصر والفعال في البنوك التجارية لزمد زيداف ، حسن لزمد علي،  .20

   .2002الحديثة ، القاىرة ، 
، القاىرة ،  إعادة هندسة الإجراءات ودورها في التطوير الإداريلدنظمة العربية للتنمية الإدارية ، ا .21

2011.  
سعد غالب، الإدارة الإلكتًونية وأفاؽ تطبيقاتها العربية ، الدملكة العربية السعودية معهد الإدارة ياستُ  .22

 ، 2005العامة ، 
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23.  

 الرسائل الجامعية:

 دكتوراه:رسائل ال-أ

، أطروحة دكتوراه في علم الدكتبات  الأنظمة الألية ودرها في تنمية الخدمات الأرشفيةزىتَ حافظي ،  .1
 .2008بات ، كلية العلوـ الإنسانية والإجتماعية ، جامعة منتوري قسنطينة ، ، قسم علم الدكت

سات الخدمات العمومية دراسة على قطاع البريد والإتصالات ؤسالتسويق في معبد القادر برانيس ،  .2
ـ التسيتَ ، قسم العلو ، أطروحة دكتوراه في العلوـ الاقتصادية،كلية العلوـ الإقتصادية وعلوـ  في الجزائر
 . 2006/2007، جامعة الجزائر الإقتصادية

 علاقة الهندرة بتطور الموارد البشرية ، دراسة ميدانية بالبنك الوطني الجزائريلزمد أمتُ بلخشعي ،  .3
 .2018،  3، أطروحة دكتوراه في العلوـ السياسية ، جامعة الجزائر 

،  دودية عالة عقود الإمتيازالمرفق العام بين ضمان المصلحة العامة وهدف المر  نادية ظريفي ، .4
  .2011/2010، 1أطروحة دكتوراه في القانوف العاـ ، كلية الحقوؽ بن عكنوف جامعة الجزائر 

 رسائل الماجستير:-ب

أمل لزمد أبضد علي أبو ربضة ، تطوير الإتصاؿ الإداري في مدارس وكالة الغوث الدولية بدحفظات غزة  .1
 2012يستً في أصوؿ التًبية ، الجامعة الإسلامية ، غزة ، بإستخداـ أسلوب الذندرة ، مذكرة ماج

دور الهندرة في تبسيط الإجراءات بالمؤسسة العامة للصناعات الحربية حستُ بن سعيد الزىراني ،  .2
ماجستتَ في العلوـ الإدارية ، الرياض ، جامعة ناي  العربية للعلوـ الأمنية ، كلية الدراسات  مذكرةبالخرج ، 
 .2013العليا ،

،دراسة ميدانية  دور إعادة هندسة التدريب في رفع الإيطارات بالمؤسسة الإقتصاديةشتَ بن لحبيب،  .3
 .2013بدديرية الصيانة بولاية الأغواط ، مذكرة ماجيستً ، جامعة الأغواط ،

قياس وتقييم جودة الخدمات الصحية ، دراسة تطبيقية في مستشفى  ،، علي غباش لزمدلزمد ىاديصفاء  .4
 .2006اؽ ، ر ، البصرة _ العمنشورة على موقع الدنهل رسالة ماجستتَ، يحاء العاـالف



 قائمة المصادر والمراجع
 

 72 

دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة "عشور عبدالكرنً،  .5
 .2010ماجستتَ، جامعة قسنطينة، رسالة، "والجزائر الأمريكية

، مذكرة  ومة الإلكترونية على أداء المرافق العموميةإنعكاسات تطبيق نظام الحك، لزمد سعداوي .6
 .2008،2009ماجيستً ، في علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الإقتصادية وعلوـ التسيتَ ، جامعة الجزائر ، 

 المجلات:

من الدوقع  2019أكتوبر  سنة  –، لرلة القافلة الثقافية، سبتمبررقمنة العالمأبوبكر سلطاف،  .1
https://qafilah.com 

أبحاث إقتصادية وإدارية ،  "إعادة ىندسة العمليات كمدخل لتميز إدارة الدوارد البشرية  " أحلاـ خاف .2
 2012ديسمبر 7بسكرة ، جامعة لزمد خيضر ، كلية العلوـ الإقتصادية و التجارية و علوـ التسيتَ العدد

جامعة ورقلة ، لرلة الباحث ،  لشاملة في المؤسسات الخدمية ،إدارة الجودة اأبضد بن عيشاوي ،  .3
  2006، 04العدد 

أنموذج مقترح لإعادة هندسة العمليات الإدارية و حوسبتها في مؤسسات  " إياد علي الدجتٍ .4
 2013، 29، المجلد 1لرلة جامعة دمشق( ، العدد  " (دراسة حالة –التعليم العالي )الجامعةالإسلامية 

ت القانونية والسياسية ، العدد دية ، جودة الخدمة العمومية ، لرلة الأستاذ الباحث للجدراساضريفي نا .5
 .2016، ديسمبر 4

،  دور إعادة الهندسة الإدارية في تحسين جودة الخدمات المصريفيةالطيب داودي ، لزبوب مراد ،  .6
 2013 (نوفمبر32لرلة العلوـ الإنسانية بسكرة ، جامعة لزمد خيضر ، العدد )

العربي بوعمامة ، رقاد حليمة  ، الإتصاؿ العمومي والإدارة الإلكتًونية رىانات ترشيد الإدار الإلكتًونية  .7
 .2014، ديسمبر  09والخدمة العمومية ، لرلة الدراسات والبحوث الإجتماعية ، جامعة الوادي ، العدد 

 ونية  في العالم الرقمي دراسة إستطلاعيةنوعية الإدارة والحكومة الإلكتر العواملة نائل عبد الحفيظ ،  .8
 .2003، 15، لرلة الدلك سعود ، العدد 

،  دور الإدارة الإلكترونية في تعزيز الشفافية بالإدارة المحليةمناصر شهرزاد ، حاحة عبد العالر ،  .9
  .2019، أفريل ، 1، العدد 10لرلة العلوـ السياسية والقانونية ، ـ 

https://qafilah.com/
https://qafilah.com/
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 الملتقيات و المؤتمرات:

، الدلتقى الدولر حوؿ  إعادة هندسة عمليات إدارة سلسلة التوريدأقاسم عمر ، ساوس الشيخ ،  .1
الإبداع والتغيتَ التنظيمي في الدنظمات الحديثة ، دراسة برليلية وبذارب وطنية ودولية ، جامعة البليدة ، كلية 

 2011ماي  19و 18العلوـ الإقتصادية ، يومي 

، من أشغاؿ الدلتقى العلمي  حوؿ جودة الخدمة  ة الإلكترونية ، رؤيا شاملةالحوكمأونيس عبد المجيد ،  .2
 .2014أكتوبر  30و 29العمومية في ظل الحوكمة الإلكتًونية ، حالة البلداف العربية ، يومي 

، الدلتقى الدولذ الثاني الإدارة الإلكترونية ، الإدارة والمتغيرات العالمية الجديدة رأفت رضواف،   .3
 2004ة السعوية للإدارة ، القاىرة ، مركز الدعلومات وإبزاذ القرار ، للجمعي

عدماف مريزؽ ، عصرنة الإدارة العامة في عالد معولد ، الدؤبسر الدولر عولدة الإدارة في عصر الدعرفة ، جامعة  .4
 ديسمتَ . بتصرؼ . 15،17الجناف ، لبناف، 

الأداء الإداري على مستوى الجماعات الإدارة الإلكترونية ودورها في تحسين لزمد بجاؽ ،  .5
حوؿ الجماعات المحلية في الدوؿ الدغاربية في ظل التشريعات الجديدة  3، أعماؿ الدلتقى الدولر المحلية

 2015سبتمبر  1,2والدنتظرة ، كلية الحقوؽ والعلوـ السياسية ، بضة لخضر ، يومي 

، الدلتقى العربي الأوؿ نظم الفلسفة والأهداف ، نظم الإدارة المحلية المفهوم و لزمد لزمود الطعامنة  .6
 .2003الإدارة المحلية في الوطن العربي سلطنة عماف ، 

الخدمة العمومية ورهان الجودة في الإدارة المحلية الجزائرية ، دراسة الحالة عبد النور ، ناجي  .7
في الدوؿ الدغاربية ، كلية الحقوؽ   ، الدلتقى الدولر الرابع حوؿ ترقية الخدمة العمومية المدنية  ببلدية عنابة

 . 2016مارس 10_09والعلوـ السياسية ، جامعة الوادي بضى لخضر يومي 

 مواقع الكترونية:

 ،   التسيير الإلكتروني للوثائق تكنولوجيا المعلومات في المكتباتىدى جربوعة ، - 51  
Récupéré sur : https://houdadjerboua1999.blogspot.com 

 (11ما بعد جائحة كورونا )كوفيد تطوير الرقمنة في الجزائر كآلية لمرحلةسلمى بشاري ،- 52 
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 ملخص:

عملت الجزائر على عدة إصالحات في املجاؿ إلاداري، للتكي  مع املتطلبات الراىنة في لراؿ الرقمنة 
لذ لتقليدية إلذ إلادارة الرقمية، سعيا منها إؿ التحوؿ من إلادارة الاإلاجراءات إلادارية، وذلك من خ وبزفي 

ومن ىذا . قدمة للمواطن من جهة، ورفع العوائق البتَوقراطية من جهة أخرىلدبرستُ جودة الخدمة العمومية ا
حات لرقمنة لستل  مصالح لاصالالية في الجزائر لرموعة من لمحالجماعات انطلق باشرت وزارة الداخلية و الد

منها رقمنة مصالح الحالة الأساليب واطن وابزذت في ذلك لرموعة من لداعالقة بتُ إلادارة و البلدية لتعزيز ال
 .دنية والبيومتًيةلدا

 .الجودة، الخدمة العمومية، البلدية، الجزائر الرقمنة،المفتاحية: الكلمات 

 

 

Abstract : 

Algeria has worked on several reforms in the administrative field to adapt to the current 

requirements in the field of digitization and reduce administrative procedures, through the shift 

from traditional administration to digital administration, seeking to improve the quality of public 

service provided to citizens on the one hand, and remove bureaucratic obstacles on the other 

hand. From this standpoint, the Ministry of the Interior and local communities in Algeria 

initiated a set of reforms to digitize various municipal interests to strengthen the relationship 

between the administration and the citizen. In doing so, it adopted a set of methods, including the 

digitization of civil status and biometric services, as well as public transactions. We will discuss 

them in detail in this study. 

Key words: Digitization, the quality, public service, Municipal, Algeria 

 


