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 الإهداء
 

 إ لى: يثمرة جهد أ هدي

وجعل لهلٌ منزلا في جنة رحمهلٌ الله إموإلدين إمعزيزين روح  

 إمفردوس.

 .من إلا خوة وإل خوإتتي إ لى كل عائل 

 إ لى زوجي وأ بنائي إل عزإء

 إ لى كل زملاء وزميلات إلدرإسة أ نار الله طريقهم. 

 عرعار مفيدة 

 

  



 

 وعرفـانشكـر  
 

: "لا يشكر الله من لا يشكر  قال رسول الله صلى الله عليه وسلم

 لى إل س تاذإ   متنانيوإ إمناس" ومن هذإ إلحديث أ تقدم بشكري

وإمنصح في  ي قدم لي إلا رشادإلذ" عبد إلمجيد رمضان"إلمشرف 

عدإد هذإ إمعمل وإلذ  بخل علً في أ ي معلومة طلبتها منه،ي لم  يإ 

عدإد هذإ  ي بتوجي فقام  سدإء كل إلمعلومات إمتي إحتجتها في إ  وإ 

خاصة  لى كل من قدم لي إلمساعدةإ  شكر م إمعمل كلٌ أ تقدم با

 إل س تاذة إلدكتورة "غنية شليغم" إمتي لم تبخل علً بامنصيحة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 ممخص:

إلىى إدارة إلتتروييىة  ىل الجزا ىر  مى   جى  عمومية برزت الحاجة إلى تطوير الإدارة ال

القضىىاع ى ىىى م ىىاور الىىروتي  والضىىعي والىىبطع  ىىل  داع السدمىىة العامىىة  و ىىوع إدارة المىىوارد 

العامىىة ل دولىىة  حيىىث بىىات التحىىو  إلىىى الإدارة الإلتتروييىىة لىىيس دربىىا مىى  درو  الر اويىىة  بىى  

تبيىر لنيترييىت وتطىور ااتتىاات يعتبر حتمية تفرضها التغيرات العالميىة  ىل  ى  الىرواج ال

 الرقمية. 

واتجهىىت جهىىود الجزا ىىر إلىىى ااوتمىىاي بتتيولوجيىىا الإىىىجي وااتتىىا  ودمجهىىا  ىىل الم   ىىات 

القضىىىىاع ى ىىىىى البيروقراطيىىىىة الإداريىىىىة و الو ىىىىا ي العموميىىىىة والإدارة المح يىىىىة  بهىىىىدي تطىىىىوير 

 وتح ي  السدمات المقدمة ل مواطيي . 

 جهزة درجة م  التح    ل  داع وي مس المواط   ل الجزا ر  سج  ال يوات الأسيرة  

تما   با تسداي تطبيقات الإدارة الإلتترويية رة المح ية ستوتا داالإدارات المرتزية واا

. لت  الوتو  إلى  ى ى درجات الرضا  ي مس ذلك  ل م   ة اتتاات الجزا ر بورق ة

ي    ل حاجة ما ة إلى المزيد م   ىما  تطوير البيية التحتية  وتح ي  ويات  اا تقبا   

 . المواطيي وتطوير   الي  التعامجت الإدارية ل مو في  مع 

  :السدمة العمومية  الإدارة الإلتترويية  التق يدية العموميةالإدارة الكممات المفتاحية  

 م   ة اتتاات الجزا ر ورق ة.

 

  



Résumé : 

 Le développement de l'administration publique en administration 

électronique est devenu une nécessité, afin de mettre fin aux effets de la 

bureaucratie, et la mauvaise gestion des ressources publiques de l'Etat.  

Ainsi, la transformation à l’administration électronique en Algérie n’est pas un 

choix  de luxe, mais elle est plutôt considérée comme une certitude inévitable, que 

les changements mondiales imposent, à la lumière de la grande prolifération de 

l'Internet et l'évolution des communications numériques. 

Les efforts de l'Algérie ont tendance à prêter attention aux technologies de 

l'information et  la communication (TIC), et les intégrer dans les institutions 

publiques et l'administration locale, afin de développer les fonctions 

administratives,  éliminer la bureaucratie, et améliorer les services offerts aux 

citoyens. 

   Le citoyen en Algérie ressent, durant ces dernières années, un certain degré 

d'amélioration dans la performance de l'administration locale surtout, en utilisant 

les applications d'e-administration. Comme cela peut se voir  au niveau d’Algérie 

Télécom d’Ouargla. Mais, pour atteindre les plus hauts niveaux de satisfaction, on 

a besoin avec insistance à des actes complémentaires de développement des 

infrastructures de base, améliorer les structures d'accueil, et les fonctionnaires sont 

tenu d'agir envers les usagers du service public avec courtoisie et diligence. 

 

 Mots clés: Administration  publique traditionnelle, Administration 

électronique (e-administration), Service publique, Algérie télécom Ouargla. 
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 :مقدمة

شيد العالم في القرن الحالي تطورا كبيرا في مجال تكنولوجيا المعمومات 
والاتصالات، ما أدى إلى ظيور الشبكة العالمية للاتصال "الأنترنيت"، ونتيجة لمتطورات 

التي مست كل القطاعات المتلاحقة تمكنت الدول المتطورة من تسريع عجمة التنمية 
والقطاعات جتماعية من للال إعادة ىيكمة جميع الأنظمة السياسية، الاقتصادية، الثقافية والا

 والتنقل سريعا من الأنشطة التقميدية العادية إلى الإلكترونية.

ولقد أفرز التحول نحو الإدارة الإلكترونية جممة من التغيرات عمى مفيوم اللدمة 
موذج الإدارة فن .العمومية تؤسس في النياية إلى مقولة نياية الإدارة العامة التقميدية

نجاز  الإلكترونية يوفر الكثير من فرص النجاح والوضوح والدقة في تقديم اللدمات وا 
 المعاملات، ويمثل ثورة تحول مفاىيمي ونقمة نوعية في نموذج اللدمة العمومية.

الجزائر من بين الدول التي تسعى جاىدة بكل الطرق لإرساء مجتمع يعتمد وتعد 
يا الاتصال من للال عصرنة قطاعاتيا العمومية في ملتمف عمى المعمومات وتكنولوج

المجالات بالاعتماد عمى شبكة الأنترنيت والتحول تدريجيا من الأنشطة التقميدية إلى 
الإلكترونية. الإدارة قد ألذت النصيب الأكبر من ىذا التغيير، بعدما كانت تعتمد عمى 

ت والوثائق الورقية عمى الموظفين وانتظار المعاملات التقميدية التي تتميز باكتظاظ الممفا
 المواطنين في طوابير لاستلراج الوثائق.

 :أهمية الموضوع  
يكتسي موضوع الإدارة الإلكترونية وعلاقتو باللدمة العامة أىمية بالغة لأنو يتعمق  -

تطوير العمل الإداري في  بتوظيف تكنولوجيا المعمومات والاتصالات لصالح
 الإدارات العامة الجزائرية.

 موضوع الإدارة الإلكترونية الذي ظير مع العقد الألير من القرن العشرين. ةجدي -
 .لصوصا بولاية ورقمة حول موضوع الإدارة الإلكترونيةالميدانية قمة الدراسات  -

 :أهداف الموضوع 
 أىمية استلدام تكنولوجيا المعمومات في العمل الإداري وزيادة فعاليتو. إبراز -
التعرف عمى درجة تطبيق الإدارة الإلكترونية في مؤسسة اتصالات الجزائر بورقمة  -

 ومدى مساىمتيا في تطوير العمل الإداري وتفعيل اللدمة العمومية.
 :مبررات إختيار الموضوع 

 أسباب:جاء التيار موضوع الدراسة لعدة 
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تتمثل في الرغبة في تناول ىذا الموضوع لأنو من المواضيع الجديدة  الأسباب الذاتية: -
 ولاصة فيما يتعمق بتقريب الإدارة من المواطن وترشيد اللدمة العمومية.

دارية. سياسيةيدلل ىذا الموضوع في نطاق تلصص تنظيمات  الأسباب الموضوعية: -  وا 

عنصر الجدة في الموضوع عمى مستوى القيمة العممية لموضوع الإدارة الإلكترونية، وتوفر 
الطرح العممي الأكاديمي ومحدودية الدراسات فيو وىو ما يشجع ويفتح أمام الدارسين مزيدا 

 من الإجتياد ومحاولة إثراء الموضوع في جوانبو النظرية والتطبيقية.

 :الدراسات السابقة 

عمى مجموعة من الدراسات التي عالجت موضوع الإدارة الإلكترونية  الباحث اطمع
 منيا ثلاث دراسات:من جوانب عديدة سنعرض 

 الدراسة الأولى: -
"دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد اللدمة العمومية في الولايات المتحدة  دراسة بعنوان

، لمطالب عشور عبد الكريم من جامعة منتوري قسنطينة، لنيل شيادة "الأمريكية والجزائر
 .2010ماجستير في العموم السياسية والعلاقات الدولية، سنة 

حيث تناول فييا الإشكالية التالية "إلى أي مدى شكمت الإدارة الإلكترونية آلية محورية 
 والتجربة الجزائرية؟". في ترشيد اللدمة العمومية من للال تطبيقات النموذج الأمريكي

 ولقد قدمت ىذه الدراسة مجموعة من الفرضيات منيا:
نجاح اللدمة العامة الإلكترونية في النموذج الأمريكي يعود إلى توفر المتطمبات  -1

 الإدارية والسياسية ووضوح الرؤية الاستراتيجية للإدارة العامة الإلكترونية.
زائر تحديات كبيرة عرقمت ترشيد اللدمة عرفت اللدمات العامة الإلكترونية في الج -2

 العمومية، بسبب ضعف مؤشر الجاىزية الإلكترونية.

 :أن ولمصت الدراسة إلى

عمى شكل اللدمة العمومية، من للال آلياتيا المتمثمة في تؤثر الإدارة الإلكترونية  -
 شبكة الأنترنيت.

الفرد بالمؤسسات الحكومية، الإدارة الإلكترونية ىي بديل جديد يعيد النظر في علاقة  -
والتحول لمروابط الافتراضية مما يحسن من سرعة الاستجابة ويزيد من مستوى الفعالية 

 لدى الأجيزة والمنظمات الحكومية أثناء تأدية اللدمات العمومية.
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تظير محددات اللدمة العمومية الرشيدة أثناء تطبيق آلية الإدارة وتتجمى معاييرىا  -
، السرعة وربح الاستجابةتواصل الآني، الشفافية، الديمومة والاستمرارية، في القيم، ال

 الوقت، الدقة في تحديد الميام.

 الدراسة الثانية: -

، 2002طارق عبد الرؤوف بعنوان "نماذج الإدارة الإلكترونية"، سنة عامر لمؤلفو كتاب 
 السحاب، القاىرة. عن دارصدر 

تناول موضوع الإدارة الإلكترونية بشكل مفصل بحيث تعرض الكاتب إلى أىم  وتم
 مفاىيم الإدارة الإلكترونية وأىدافيا ومبادئيا وكذلك أثرىا عمى تحسين المرفق العام.

ومن أىم النتائج المتوصل إلييا التأكيد عمى أىمية الإدارة الإلكترونية في تحسين 
 المرفق العام.

 الدراسة الثالثة: -
تحديات الإدارة الإلكترونية في الجزائر"، دراسة سوسيولوجية ببمدية الكالتوس "بعنوان 

ليضر بسكرة، لنيل شيادة  دالعاصمة، لمطالب عبان عبد القادر، من جامعة محم
 .2012/2012دكتوراه في عمم الإجتماع تلصص إدارة أعمال، السنة الجامعية 

ا ىي التحديات التي تواجييا الإدارة الإلكترونية : "مةفيو الإشكالية التاليحيث تناولت 
 في الجزائر؟".

 إلى النتائج التالية: صاحب الدراسة وتوصل
ىناك إمكانية كبيرة لتطبيق الإدارة الإلكترونية في الجزائر وىذا راجع لنقص  تليس -1

 الإمكانيات المادية والبشرية.
 الإدارة التقميدية في الجزائر. ن الإدارة الإلكترونية تساىم بدرجة كبيرة في عصرنةأ -2

 :إشكالية الدراسة 

إن الإدارة الإلكترونية باعتبارىا أحدث مدرسة في الإدارة قد أفرزت تأثيرات عديدة 
التي عمى نموذج الإدارة التقميدية وبالتالي عمى شكميا ووظائفيا بما فييا اللدمة العامة 

وفي ضوء ىذه  ،عامة الإلكترونيةانتقمت من شكل تقميدي مباشر إلى نموذج اللدمة ال
التطورات التطبيقية للإدارة الإلكترونية التي شيدتيا المؤسسات العمومية الجزائرية تتجو 

 نحو التالي:لالإشكالية إلى ا
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ما مدى تأثير الإدارة الإلكترونية في تفعيل الخدمة العمومية في مؤسسة اتصالات 
 الجزائر بورقمة؟

 :الأسئمة الفرعية 
 أساسيات التحول من الإدارة التقميدية إلى الإدارة الإلكترونية؟ما ىي  -1
 كيف يؤثر تطبيق الإدارة الإلكترونية عمى نموذج اللدمة العمومية؟ -2
 ما ىو واقع تطبيق الإدارة الإلكترونية في مؤسسة اتصالات الجزائر بورقمة؟ -3

 :حدود الدراسة 

مؤسسة اتصالات الجزائر ورقمة، نتناول في ىذه الدراسة الحيز المكاني المتمثل في  
 2012، والتيرت ىذه الفترة كون سنة 2012إلى  2012أما الإطار الزماني فيبدأ من 

 .تعتبر بداية بوادر تطبيق قواعد الإدارة الإلكترونية في مؤسسة اتصالات الجزائر

 :فرضيات الدراسة 
بورقمة بمدى يرتبط تفعيل اللدمة العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر  فرضية عامة: -

 دارة الإلكترونية، وتتفرع منيا فرضيتان ثانويتان:حسن استغلال مزايا الإ
يعد ضعف التكوين في مجال استلدام التكنولوجيا الحديثة أحد  الفرضية الأولى: -

 جزائر  بورقمة.معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية في مؤسسة اتصالات ال
مستوى اللدمة العمومية بمؤسسة اتصالات الجزائر مرتبط بمدى  الفرضية الثانية: -

 انلراط عماليا في نموذج الإدارة الإلكترونية.
 :قترابات الدراسة  مناهج وا 

إن المنيج المتبع في دراسة الموضوع ىو المنيج الوصفي، الذي  المنهج الوصفي: -
ىي في الواقع وييتم بوصفيا وصفا دقيقا مع تحميميا،  يعتمد عمى دراسة الظاىرة كما

ويعبر عنيا تعبيرا كيفيا بوصفيا وتوضيح ارتباطيا مع الظواىر الألرى كما يمكننا 
 الحالي والإجابة عن تساؤلاتو.من تجميع المعمومات اللازمة لتحقيق أىداف البحث 

ىو المنيج الذي يقوم عمى أساس التعمق في مدى تطبيق  منهج دراسة حالة: -
 دارة الإلكترونية في مؤسسة اتصالات الجزائر.لإا

 :أدوات الدراسة 
وىي تقنية تسمح لمباحث مشاىدة الظاىرة عن قرب ومعرفة سموكيات  الملاحظة: -

 واتصالاتيم فيما بينيم وكذلك من للال الزيارات الميدانية. المبحوثينوعلاقات 
ىي عبارة عن تقنية مباشرة من للال حوار الباحث مع موظفين ومسؤولين،  المقابمة: -

يطرح للاليا الباحث أسئمة محددة لمحصول عمى إجابات دقيقة بشأنيا، وتسمح بجمع 
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استلداميا في ىذه الدراسة في الفصل تم  معمومات عن الموضوع محل الدراسة، وقد
 بمؤسسة اتصالات الجزائر. الثاني

 
 طمحات الدراسة:مص 
بالاعتماد جميع ميام ونشاطات المؤسسة الإدارية  مكننةىي عممية  الإدارة الإلكترونية: -

عمى كافة تقنيات المعمومات الضرورية وصولا إلى تحقيق أىداف الإدارة الجديدة في 
تقميل استلدام الورق وتبسيط الإجراءات والقضاء عمى الروتين والإنجاز السريع والدقيق 

 لمميام والمعمومات.
ىي تمك اللدمة التي تعد تقميديا لدمة فنية تزود بصورة عامة  الخدمة العمومية: -

ن عمى و بواسطة منظمة عامة كاستجابة لحاجة عامة، ويتطمب توفيرىا أن يحترم القائم
 إدارتيا مبادئ المساواة والاستمرارية والتكيف لتحقيق الصالح العام.

  :تقسيمات الدراسة 

ثبات صحة الفرضيات أو نفييا اعتمدنا في دراستنا  اطةللإح بالإشكالية المطروحة وا 
 عمى اللطة التالية والمقسمة إلى فصمين:

بعنوان الإطار النظري للإدارة الإلكترونية واللدمة العمومية ويتضمن  الفصل الأول: -
الأول في إلى المفاىيم المتعمقة بالبحث من للال المبحث  نتطرقمباحث وفيو  ةثلاث

ومبادئيا وأىدافيا ومتطمباتيا، والمبحث الثاني نتناول فيو  الإلكترونية تعريف للإدارة
اللدمة العمومية واىم مبادئيا بالإضافة إلى منظمات اللدمة العمومية، أما المبحث 

 فيو أثر مساىمة الإدارة الإلكترونية عمى تفعيل اللدمة العمومية. نبرزالثالث 
يتضمن الإطار التطبيقي من للال إجراء دراسة حالة عمى اتصالات  الفصل الثاني: -

 ةفي اتصالات الجزائر وتتضمن ثلاثالجزائر بورقمة بعنوان تطبيق الإدارة الإلكترونية 
المبحث الأول ويتضمن بطاقة فنية عن مؤسسة اتصالات الجزائر، والمبحث  :مباحث

الجزائر بورقمة، والمبحث الثالث  الثاني التعاملات الإلكترونية في مؤسسة اتصالات
 المعوقات والآفاق المستقبمية.

 :صعوبات الدراسة 
تمقى الباحث بعض الصعوبات في الدراسة الميدانية، حيث تطمب الأمر جيدا كبيرا 
 لمحصول عمى بعض المعمومات والوثائق المتعمقة بسير عمل مؤسسة اتصالات الجزائر. 
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 تمييد:

شيدت الإدارة فكرا وممارسة تطورا ممحوظا بواسطة التغيرات والتطورات الحديثة في 
أن التحولات السريعة التي شيدىا القرن الحالي إنما ىي نتائج التراكمات  إذتقنية المعمومات 

ا النحو ىدفا متحركا يصعب التنبؤ بمستقره ذوتعد الإدارة عمى ى ،الحاصمة في الماضي
 .لا أن الإدارة اليوم أصبحت تسير عمى ىدف ومعطيات التقانةإوحركتو 

لا إمن تخطيط ومتابعة وتقييم وتحفيز  وتشمل الإدارة الالكترونية جميع مكونات الإدارة
جل تحقيق الأىداف أأنيا تتميز بقدرتيا عمى تخميق المعرفة بصورة مستمرة وتوظيفيا من 

 .المرجوة
من حيث وضوح الرؤية  الاستراتيجيةوتتبنى الإدارة الالكترونية مفاىيم وأسس الإدارة 

 .والرسالة الأساسية للإدارة
لكترونية والخدمة الإ تحديد مفيومي الإدارة ىلإ ا الفصل سنتعرضذومن خلال ى

  :كالآتيالعمومية ويتضمن ثلاث مباحث 
  .ماىية الإدارة الالكترونية المبحث الأول: -
 .ماىية الخدمة العمومية المبحث الثاني: -
  .لكترونية عمى تفعيل الخدمة العموميةثر الإدارة الإأ المبحث الثالث : -
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 :لكترونيةماىية الإدارة الإ  -المبحث الأول
 ،لكترونية شغل اىتمام الكثير من الباحثين والكتابالإ أىمية وحداثة الإدارة شغمت

بدايات ظيور  إلى ا المبحثذلك سنتعرض في ىذلكترونية لالإ لك تعريفات الإدارةذفتعددت ب
قة ا المصطمح وضبط مختمف التعارف والمبادئ والأىداف والخصائص التي ليا علاذى

  .لكترونيةالإ بالإدارة
 

 :لكترونيةنشأة وتعريف الإدارة الإ  -المطمب الأول
 :نشأة الإدارة الإلكترونية -أولا

أدى التطور السريع لتقنية المعمومات والاتصالات إلى بروز نموذج ونمط جديد من 
أعماليا، وجودة في ظل التنافس والتحدي المتزايد أمام الإدارات البيروقراطية كي تحسن من 

 .خدماتيا، وىو ما اصطمح عمى تسميتو بالإدارة الرقمية
إن الإدارة الإلكترونية ىي امتداد لممدارس الإدارية فمن المدرسة الكلاسيكية المتضمنة كل 
من )المدرسة البيروقراطية لماكس فيبر، ومبادئ الإدارة العممية لفريديريك تايمور، ووظائف 

، إلى مدرسة العلاقات الإنسانية والتي تطورت إلى المدرسة السموكية، الإدارة لينري فايول(
لى المدخل الكمي، ثم مدرسة النظم في بداية الخمسينات، ثم المدرسة الموقفية في  وا 
الستينيات، ومدخل منظمة التعمم في الثمانينيات حتى تستمر مسيرة التطور في منتصف 

 .1التسعينيات بصعود الإدارة الإلكترونية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
 .12، الإسكندرية: دار النشر والتوزيع، ص 1، طالإدارة الإلكترونيةخالد ممدوح ابراىيم،    1
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 الفكر الإداري (: تطور10الشكل )
 
 

 
أول ظيور للإدارة الالكترونية بعد التطور السريع لمتجارة الالكترونية والأعمال  جاء

 .1تينترنالالكترونية وانتشار شبكة الأ
ويمكن القول كذلك أن نشأة الإدارة الالكترونية تعود إلى التحول السريع لمعمل بأشكال 

كانت تقتصر عمى استخدام بعض برامج الحاسوب التي تستخدم  إذوأساليب مختمفة 
بعض النتائج المختمفة في  إظيارخر لممساعدة في غرراض الإحصاء ويستخدم البعض الآلأ

 .2استخدام لمتقنية في أنشطة الحكومات و قد ظير أول ،موازنات الدول
في حين ترى بعض الدراسات أن الاىتمام بالإدارة الإلكترونية ظير مع بداية اىتمام الدول 
وتوجييا نحو تحقيق شفافية التعامل، وتعميق استخدام التكنولوجيا الرقمية لخدمة أىداف 

 .3التنمية الاقتصادية، الاجتماعية والسياسية
 
 

                                                
 العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية والجزائردور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة عشور عبد الكريم،  1

)مذكرة ماجستير في العموم السياسية تخصص الديمقراطية والرشادة، جامعة قسنطينة: كمية الحقوق والعموم السياسية(، 
 . 11، ص2009/2010

مسحية عمى المؤسسة المتطمبات الإدارية والأمنية لتطبيق الإدارة الالكترونية دراسة سعيد بن معلا العمري،  2
 .14، ص 2003/2002، )مذكرة ماجستير،الرياض: أكاديمية نايف العربية لمعموم الأمنية(، العامة لمموانئ

، معيد الإدارة العامة، الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتيا العربية، المممكة العربية السعوديةياسين سعد غرالب،  3
 .3، ص2005
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بولاية فموريدا الأمريكية في ىيئة  1995ت الإدارة الالكترونية في أواخر عام وقد استخدم
  .البريد المركزي

ن الإدارة الالكترونية ىي محصمة لمتقدم في المجالات التقنية والمعموماتية و ىو ما إومن ثم ف
نجاز إجعل الإدارات الحكومية ودوائر صنع القرار تعتمد وسائل تقنية متطورة تساعدىم عمى 

لكترونية في الولايات المتحدة الأمريكية بما بيم فكانت أول تجارب الإدارة الإ الميام المناطة
لك دول أخرى مثل المممكة المتحدة والنمسا خلال ذتبعيا بعد يعرف بالحكومة الالكترونية و 

 .1العشرينالعقد الأخير من القرن 
 :ف الإدارة الإلكترونيةيتعر  -ثانيا

، والكممة MINISTERو ADأصميا لاتيني وىي مشتقة من كممتين تعريف الإدارة لغة:  -
 تعني الخدمة ومصدرىا أدار، يدر، إدارة.

ىي مجموعة من الخطوات المتعاقبة والمتتالية التي تيدف إلى  تعريف الإدارة اصطلاحا: -
 . 2توجيو الموارد البشرية والمادية نحو تحقيق الأىداف المنشودة

ليو أدبيات الفكر إلكترونية وفق ما تشير وبالرغرم من حداثة مصطمح الإدارة الإ
  .ا المصطمحذن ىناك العديد من التعاريف التي قدمت ليأ إلاالإداري المعاصر 

 لكترونية بكل ماالتقنيات الإستخدام الوسائل و إلكترونية في معناىا الحديث ىي الإ فالإدارة
ا المعنى حتى ذالتنظيم والإجراءات أو التجارة أو الإعلان ويطال ىتقتضيو الممارسة أو 
 .3الأمور غرير الإدارية

 ،دارة الأعمال الحكومية بلا ورقإلكترونية ىي يرى جانب من الفقو المصري أن الإدارة الإ
فيي تشمل مجموعة من الأساسيات حيث يوجد الورق ولكن لا تستخدمو بكثافة ويوجد 

ني والبريد الالكتروني والأدلة والمفكرات الالكترونية والرسائل الصوتية ونظم الأرشيف الالكترو 
 .4تطبيقات المتابعة الآلية

 
 

                                                
 .12جع نفسو، ص عشور عبد الكريم، المر  1
ىيثم الباىي، ىبة شري، حياة حسين، مشروع المصطمحات الخاصة بالمنظمة العربية لمترجمة، مصطمحات  2

 .201إنجميزية، ص 
 .26 ص مرجع سابق،محمد سمير أحمد،  3
للأبحاث، ، مركز الخميج 13، العدد  مجمة أراء حول الخميجعمي حسن باكير المفيوم الشامل للإدارة الالكترونية،  4

تم الاطلاع عمى صفحة الويب:    http//alibakeer .maktooblog.com/85589/d ، ، متاح في الموقع2006
12/02/2018 
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لكترونية المجال الواسع لجميع الإداريين في التعامل الفوري والآني مع تتيح الإدارة الإو 
 .1وضمان مصالح المنظمة والعملاء بعضيم البعض لتحقيق الأىداف المشتركة

مكانية اختصار الوقت والسرعة في انجاز إولقد ركزت دراسات أخرى عمى محاولة تبين مدى 
  .المعاملات وتقريب المسافات

لكترونية تقوم عمى مبدأ التكامل الالكتروني ن الإدارة الإأ يعرفيا الدكتور منصف فرطاسو 
دارة المنظمة إا تشمل كم ،لممعمومات المختمفة بين المؤسسات والعمميات التي تحكم الفعاليات

والتفاوض التجاري والعقود والإطار التنظيمي والتشريعات وكذلك التسويات المالية 
 .2والضرائب

عرفيا السالمي ىي عممية مكننة جميع ميام ونشاطات المؤسسة الإدارية بالاعتماد عمى و 
في تقميل كافة تقنيات المعمومات الضرورية وصولا إلى تحقيق أىداف الإدارة الجديدة 

استخدام الورق وتبسيط الإجراءات والقضاء عمى الروتين والانجاز السريع والدقيق لمميام 
 .والمعمومات

وفي مفيوم الباحث مبارك الزيغام، فإن الإدارة الإلكترونية ىي تحويل كافة الأعمال 
دمات والخدمات الإدارية التقميدية من طول الإجراءات واستخدام الأوراق، إلى أعمال وخ

إلكترونية تنفذ بسرعة عالية ودقة متناىية وىي إدارة بلامكان وتعتمد وسائل الاتصال 
 .3يوما في السنة 365أيام/7ساعة/ 24الحديثة، كما أنيا إدارة بلازمان، إذ تعمل 

ويعرفيا البنك الدولي بأنيا مفيوم ينطوي عمى استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصالات 
لتي يتفاعل من خلاليا المواطنون والمؤسسات مع الحكومة لمسماح بمشاركة بتغير الطريقة ا

المواطنين في عممية صنع القرار وربط طرق أفضل في الوصول إلى المعمومات وزيادة 
الشفافية وتعزيز دور ربط طرق أفضل في الوصول إلى المعمومات وزيادة الشفافية وتعزيز 

 .4دور المجتمع المدني
(، بأنيا الاستعمال لتكنولوجيات OCDEالتعاون والتنمية الاقتصادية ) وتعرفيا منظمة

 .5الإعلام والاتصال خصوصا الأنترنيت كوسيمة يوضع إدارة بأفضل نوعية

                                                
 .26ص مرجع سابق،محمد سمير أحمد، 1
 أمكانية تطبيق الإدارة الالكترونية في الإدارة العامة لمتربية والتعميم بالعاصمةمحمد بن سعيد محمد الغر يشي،  2

مذكرة ماجستير، في الإدارة التربوية والتخطيط، المممكة العربية السعودية، جامعة أم القرئ: كمية )المقدسة )بنين(،
 .43، ص2008/ 2007التربية، قسم الإدارة التربوية والتخطيط(

3- OCDE, Etudes de l’OCDE sur l’administration électronique/ l’administration  
 .121، ص 2004،الرياض:دار المريخ ،  الإدارة الالكترونية، )الاستراتيجية والمبادئ والأىداف(م، نجم عبود نج 4

  5 -  OCDE, OP. Cit. pp 30-31. 
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 من خلال التعريفات السابقة نخمص إلى التعريف التالي: 

ى ىي الانتقال من المعاملات الورقية إل التعريف الإجرائي للإدارة الإلكترونية: -
المعاملات الإلكترونية وتسييل العمل بين الفرد والمؤسسة بغية زيادة الكفاءة وربح 

 الوقت.
لكترونية تعتبر بديل جديد يعيد النظر في طبيعة ومنو يمكن القول أن الإدارة الإ

العلاقة بين الدولة والمواطن انطلاقا من التغير الحاصل في مفاىيم الإدارة العامة ومضامين 
لعامة كمحصمة لمتحول في عمل الأجيزة والمؤسسات الحكومية من الشكل التقميدي الخدمة ا

 .تينترنيرتكز عمى تقنيات الأالذي إلى الشكل 
 

 :خصائص و مبادئ وأىداف الإدارة الالكترونية -المطمب الثاني
لكترونية عمى العديد من المبادئ والأىداف والخصائص التي يرتكز مفيوم الإدارة الإ

  :كالآتيسيتم تناوليا 
 خصائص الإدارة الالكترونية -أولا: 

نجاز كل الأعمال والمعاملات بين أطراف إمارسات الإدارة الالكترونية إلى تشير م
  :الآتيكلكترونية ومن خصائصيا مل من خلال استخدام الاتصالات الإالتعا
فيي لا تخرج عن نطاق خبرة الإدارة في تحديد  إداريةلكترونية ىي عممية الإدارة الإن أ -

 .عممية الرقابة عميياو  استراتيجيةالأىداف ورسم السياسات وتوجيو الموارد وفق خيارات 
وتتحدد  وشبكات الأعمال وىي التي تفسر البعد الالكتروني للأنترنتالإمكانيات المتميزة -
 1في: ه الإمكانياتذى
ا التشبيك يعمل في ظل تعظيم إمكانيات الشبكة وفق قانون متكيف ذالتشبيك الفائق وى -

ربع إمكانيات عدد تعادل م تجاىينباة الحقيقية لكل شبكة ذات اتصال يقوم عمى القيم
 .المشاركين فييا

نترنت في تفاعل حي ومباشر وبالوقت التفاعل الآني وعمى مدار الساعة حيث أن الأ -
الحقيقي سواء بين العاممين أو بينيم و بين الزبائن والموردين والأطراف الأخرى وتعمل 

 .24/7اعدة نترنت وفق قالأ
التفاعل ىنا وفي كل مكان فيي تتجاوز الحدود المكانية وتوفر إمكانات العمل مع  -

 .1العاممين و الزبائن الموجودين ىنا

                                                
 .121نفس المرجع السابق، ص  نجم عبود نجم، 1
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نترنت لم تعد تيتم بالحدود التي ؤسسة مع الأن بعد بلا حدود إن المالموارد والعمل ع -
ن سمة العمل الأساسية للأعمال إا فذولي ،تفصميا كموارد مادية وبشرية عن الآخرين

 :ـلكترونية تتميز بدارة الإن الإإا فذلكترونية إمكانية العمل بلا حدود إضافة إلى ىالإ
الالكتروني والأدلة والمفكرات  إدارة بلا ورق حيث تتكون من الأرشيف الالكتروني والبريد -
 .لكترونيةالإ
 تركيز نقطة اتخاذ القرار في نقاط العمل الخاصة بيا مع إعطاء دعم أكبر في مراقبتيا. -
 .2إدارة ومتابعة الإدارات المختمفة لممؤسسة وكأنيا وحدة مركزية -
المؤتمرات في كل مكان وزمان وتتمثل في التمفون والمحمول والتمفون الدولي و  إدارة -
متواصمة ففكرة الميل والنيار والصيف والشتاء ىي أفكار لم يعد  24/24لكترونية وتستمر الإ

  .لك لابد من العمل المتواصلذليا مكان في العالم الجديد ل
لمؤسسات الشبكية والمؤسسات الذكية إدارة بلا تنظيمات جامدة فيي تعمل من خلال ا -

 .3التي تعتمد عمى صناعة المعرفة
 
 لكترونيةمبادئ الإدارة الإ  -ثانيا: 

ىناك مجموعة من المبادئ التي ينبغي التعرف عمييا عندما يراد تطبيق الإدارة تطبيق 
 :تيلآكالكترونية وىي الإ الإدارة

يستمزم لكترونية و منظومة الإدارة الإذي يؤمن تأسيس خمق مناخ تشريعي قانوني ملائم ال -
لكترونية ودورىما في الوثيقة الإلكتروني و صياغرة تشريعات تقترن بالتوضيح الإلك تطوير و ذ

  .لكترونيةتمام الأعمال الإإأثبات واتخاذ القرارات وحل النزاعات مما يسيل 
بنية المادية من خلال لكترونية من جوانبيا المختمفة سواء البالبنية التحتية الإ رتقاءالا -

توفير الأجيزة والمعدات المستخدمة من حواسيب أو البنية البشرية عبر الارتقاء بالكفاءات 
لكترونية أو البنية التنظيمية التي تشمل وضع معايير قياس البشرية اللازمة لعممية القيادة الإ

  .النظم الفنية
  .مف قطاعات الدولة ولا سيما الخدماتيةصلاح الأساليب الإجرائية في مختإعداد لعممية الإ-
مكانيات التي توفرىا الخدمات ستفادة من الإمام الجميع للإأإتاحة الفرص المتكافئة  -
  .لكترونية في مختمف قطاعات الأعمالالإ

                                                                                                                                 
لمنشر والتوزيع، دار السحاب  ، القاىرة: 1ط نماذج الادارة الالكترونية )نماذج معاصرة(عامر طارق عبد الرؤوف،  1

 .29، ص 2007
رأفت رضوان، "الإدارة الإلكترونية، الإدارة والمتغيرات العالمية الجديدة"، الممتقى الإداري الثاني لمجمعية السعودية  2

 .4، ص 2004للإدارة، القاىرة، 
 .30عامر طارق، نفس المرجع السابق، ص  3
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توفير التسييلات الممكنة لممواطنين بشكل يسمح ليا بالتعامل مع المواقع المختمفة  -
  .لييا بسيولةإوالوصول 

تأسيس البيئة الثقافية الملائمة من حيث تحديات المغة والمحافظة عمى مبادئ المجتمع  -
  .1لكترونيةدى الأفراد بقانونية المخرجات الإوقيمة لخمق القناعة ل

  :ما يميلكترونية تنحصر في عمار بوحوش أن مبادئ الإدارة الإ كما يرى الدكتور
يتطمب خمق بيئة عمل فييا تنوع من الميارات  تقديم أحسن الخدمات لممواطنين بحيث -

والكفاءات المييأة مينيا لاستخدام التكنولوجيا الحديثة مع انتقاء المعمومات والقيام بتحميلات 
 .2يقة مع تحديد نقاط القوة والضعفدق
رض الواقع مع تحقيق فوائد أالتركيز عمى النتائج أي تحويل الأفكار إلى نتائج مجسدة في  -

 .ور وتوفير الخدمة المستمرة عمى مدار الساعةلمجمي
سيولة الاستعمال والإتاحة لمجميع أي إتاحة تقنيات الحكومة الالكترونية لمجميع في  -

 .المنازل والعمل والمدارس والمكتبات لكي يتمكن كل مواطن من التواصل
ى بانتظام إلى لكترونية بحكم أنيا تسعلإدارة الإأساسي في ا أالتغير المستمر وىو مبد -

ىو موجود ورفع مستوى الأداء بقصد كسب رضا الزبائن والتفوق في  تحسين وأثراء ما
 .3التنافس

 

 أىداف الإدارة الالكترونية -ثالثا: 
لكترونية ىي نظرتيا إلى الإدارة كمصدر لمخدمات الفمسفة الرئيسية للإدارة الإإن 

ن إلك فذه الخدمات لذستفادة من ىات كزبائن أو عملاء يرغربون في الإوالمواطن والشرك
 :لكترونية أىداف كثيرة تسعى إلى تحقيقيا في أطار تعامميا مع الأفراد منيا الآتيللإدارة الإ

مل الإداري ورفع كفاءة الإنتاج استخدام التقنيات الرقمية الحديثة التي تؤدي إلى تطوير الع -
 .خمق جيل جديد من الكوادر الكفءو 
  .وتين والبيروقراطيةالقضاء عمى الر  -
  .القرار المناسبذ جية الإدارية لكي تمكنيا من اتخاتوفير المعمومات والبيانات اللازمة لم -

                                                
، القاىرة:المنظمة  2، طت فكرية ومتطمبات تأسيس العمميةالإدارة الإلكترونية مرتكزاعادل حرحوش الفرجي،  1

 .2010العربية لمتنمية الإدارية جامعة الدول العربية، 
، )مذكرة لنيل شيادة الماستر تأثير الإدارة الإلكترونية عمى اداء وتحسين سير المرفق العاممحمد الطيب عزوز،   2

موارد بشرية، ، جامعة ريان عاشور، الجمفة: كمية الحقوق والعموم في ميدان الحقوق والعموم السياسية، تخصص إدارة 
 .42، ص 2016/2017السياسية (، 

، 2006، بيروت: دار الغرب الاسلامي، نظريات الإدارة الحديثة في القرن الواحد والعشرونعمار بوحوش،  3
 .189ص
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لى كميات إ بالإضافةيا ظالتقميل من نفقات الدولة المخصصة لشراء الممفات والخزائن لحف -
 .الورق المخزنة

ث في ظل الادارة عدد كبير من العملاء في وقت واحد بعكس ما كان يحد استيعاب -
 .حتى يتم الحصول عمى الخدمة نتظار في صفوف طويمةالتقميدية من الإ

يرغرب في  يذدارية مقدمة الخدمة والفرد اللغاء عامل العلاقة المباشرة بين الجية الإإ -
  .لمحسوبيةلى القضاء عمى الواسطة واإالحصول عمييا مما يؤدي 

لى تمبية احتياجات إدارية مما يؤدي المعاملات الإ لإنجازجازات لإاالقضاء عمى العطل و  -
 .1سرع وقتألى الخدمة في إي مكان محتاج فيو أي وقت و أالمواطن في 

 تحقيق السرعة المطموبة لإنجاز إجراءات العمل وبتكمفة مالية مناسبة. -
 .2معطيات العصر التقني إيجاد مجتمع قادر عمى التواصل مع -

مما سبق نلاحظ تركيز ىده الاىداف و عمى الجوانب المتصمة بعمميات الاصلاح الاداري 
كالقضاء عمى الروتين و زيادة فعالية الاجيزة الادارية و التعامل الجيد مع طالبي الخدمة 

 .بشكل يدعم الثقة لدى عملاء الادارة
 

 :لكترونيةدارة الإ متطمبات الإ -المطمب الثالث
لكترونية حتمية تفرضيا التغيرات العالمية ففكرة التكامل دارة الإلى الإإن التحول إ

وقد فرض التقدم العممي ، حد محددات النجاحأصبحت أتوظيف المعمومات والمشاركة و 
لى إوالتقني والمطالبة المستمرة برفع جودة المخرجات وضمان سلامة العمميات، كميا دعت 

ىم مجالات التنافسية بين أحد أويمثل عامل الوقت  لكترونيةالإدارة داري نحو الإالإالتطور 
لى التحسيس والتجويد إخر تنفيد العمميات يدعو أن تفمم يعد من المقبول الآ ،المؤسسات

 .3مام المؤسسات بعنصر التوقيتأرتباط الفرص المتاحة لك لإذو 
 

 لكترونيةة الإ دار المتطمبات الجوىرية لتطبيق الإ: 
  الإلكترونية.دارة دارة العميا بدعم وتبني مشروع الإلتزام الإإ -
 .ستراتيجي لعممية التحول نحو عالم الرقمياتالتخطيط الإ -
  .الشاممة بين جميع الجيات للاتصالاتوضع خطة متكاممة  -

                                                
، 1، طتصرفات الادارة القانونية دراسة مقارنةأثر الوسائل الإلكترونية عمى مشروعية لطفي أمل حسن جاب الله،  1

 .38، ص 2013الإسكندرية :دار الفكر الجامعي، 
 .76، ص 2010، الأردن: دار أسامة لمنشر والتوزيع، الحكومة الإلكترونية والإدارة المعاصرةمحمد القدوة،   2
ئر، دراسة تجارب بعض الدول، الممتقى محمد فلاق، رضوان انساعد، متطمبات ارساء الحكومة الإلكترونية في الجزا 3

 د.ت.الدولي، جامعة سعد دحمب البميدة، 
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 .شباعياإالتركيز عمى دراسة حاجات العملاء و  -
  .لكترونيةبالعاممين القائمين بتقديم خدمات الإدارة الإ ىتمامالإ -
  .التركيز عمى ترابط نظم الخدمات -
 .1ةالتركيز عمى القدرات الفني -
توفير البنية التحتية للإدارة الإلكترونية إذ لابد من العمل عمى تطوير مختمف  -

شبكات الاتصالات بما يتوافق مع بيئة التحول التي تستدعي شبكة واسعة، 
ومستوعبة لمكم اليائل من الاتصالات، دون إىمال التجييزات التقنية الأخرى من 

 معدات وأجيزة وحسابات آلية.
تطوير التنظيم الإداري والخدمات والمعاملات الحكومية وفق تحول تدريجي بإعادة  -

تنظيم الجوانب والمحددات الييكمية، ومختمف الوظائف الحكومية، بما يجعميا تنسجم 
الإلكترونية مثل )إلغاء إدارات، استحداث إدارات جديدة تساير التطور  ومبادئ

 .2التكنولوجي(
  وىناك من يقسميا إلى مجموعة من المتطمبات الإدارية والسياسية والبشرية.

 
 :وتتمثل فيما يمي: داريةالمتطمبات الإ -0
وجود رؤية ه الاستراتيجيات يتطمب ذولوضع ى / وضع استراتيجيات وخطط التأسيس:1

لك من خلال تحديد ذلكتروني ويتم مستقبمية مشتركة وواضحة حول مشروع التحول لمعمل الإ
مستقبلا ومختمف أبعاده من خلال  لكترونيةتي سيكون عمييا مشروع الإدارة الإالكيفية ال

  .فراد والمنظمات والدولةي خدمة الأا المشروع فذن يؤديو ىأتحديد الدور واليدف الدي يمكن 
ي مشروع إداري أمن أىم العوامل المؤثرة في نجاح / القيادة والدعم الإداري: تعد القيادة 2

حد العوامل الميمة أدارة بيق تكنولوجيا المعمومات داخل الإويعد اىتمام الإدارة العميا بتط
  .والمساعدة

ر النيضة ي واكب عصذ/ الييكل التنظيمي: لم يعد النموذج اليرمي التقميدي لممؤسسة وال3
ا نجد ذملائما لنماذج الأعمال الجديدة في عصر تكنولوجيا المعمومات والاتصال ولي

ىم اليياكل أحد أالمصفوفات والشبكات وتنظيم الخلايا الحية المرتبة بنسيج الاتصالات 
 .الالكترونية للأعمالالملائمة  التنظيمية

                                                
 .محمد فلاق، المرجع نفسو 1
، تحديات الإدارة الإلكترونية في الجزائر، دراسة سيسيولوجية ببمدية الكاليتوس العاصمةعبد القادر عبان،   2

كمية العموم الإنسانية  معة محمد خيضر بسكرة:)أطروحة دكتوراه في عمم الاجتماع، تخصص إدارة أعمال، جا
  .73 ، ص2015/2016والاجتماعية، قسم العموم الاجتماعية( ،
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لك عن ذلكترونية: و يتم دارة الإالقانونية اللازمة لتطبيق الإطر التشريعية و لأ/ وضع ا4
دارة إلى إالتقميدية دارة نظمة التي تمكن من التحول من الإطريق إصدار القوانين والأ

 .1لكترونيةإ
 / تغيير شكل الإجراءات الإدارية لتتناسب مع مبادئ الإدارة الإلكترونية.5
عمى دعم القطاع الخاص لتنفيذ بعض المراحل من المشروع أو المشاركة في  / الحصول6

 بعضيا.
 .2/ إجراء ودعم الدراسات والبحوث المتعمقة بمجال تقنيات المعمومات7
 
دارة سياسية تدعم عممية التحول نحو الإرادة إا وجود ذويقتضي ى المتطمبات السياسية: -2
 القيادة السياسية بما لتزامالك ذلكترونية من خلال تقديم الدعم المادي والمعنوي ويتطمب الإ

 يمي:
ىا ذدارية والفنية التي يجب اتخاوجود تفيم من القيادة السياسية ودعميا لمتغيرات الإ -

 .لكترونيةدارة الإلى الإإلمتحول 
ن موظفييم أكد أول والتجيزة ومساعدييم شخصيا في عممية التحدعم رؤساء الأمشاركة و  -

المسندة إلييم لتنفيذ  لتزاماتالاالتابعين ليم والمتعاممين مع الجياز بمختمف فئاتيم يدركون 
  .عممية التحول

يتبنى الجياز الإداري عممية التحول إلى الإدارة الإلكترونية كيدف أساسي ومحوري وىذا  -
ة مما يتيح لكل الجيات المشاركة يتطمب وجود مرجعية واحدة لمتنسيق بين الجيات الحكومي

 .3في الجيود ورفع الفعالية
 
ي مشروع أيعد العنصر البشري من أىم العناصر الميمة في نجاح  المتطمبات البشرية: -3

حد أوتعد الكفاءات البشرية المؤىمة والمتحكمة في البنية المعموماتية عن طريق التكوين 
 .لكترونيةالتحول إلى الإدارة الإوفرىا عند المتطمبات الأساسية الواجب ت

 من المتطمبات البشرية بمكن إجماليا فيما يمي: وىناك مجموعة

                                                
الأبعاد الإدارية والأمنية لتطبيقات الإدارة الإلكترونية في المصارف السعودية، دراسة بدر محمد عبد المالك،  1

 .29، ص 2007/ 2006لرياض(،)مذكرة ماجستير، جامعة نايف العربية لمعموم الأمنية، ا مسحية
معوقات الإدارة الإلكترونية في جامعة أم القرى بمدينة مكة المكرمة من وجية نظم منى عطية البشرى،   2

، )مذكرة ماجستير في الإدارة التربوية، جامعة أم القرى المممكة العربية الإداريات وعضوات ىيئة التدريس في الجامعة
 .47-46، ص ص 2009/ 2008الإدارة التربوية(، السعودية:قسم

،)مذكرة ماجستير، جامعة تأثير الإدارة الإلكترونية، إدارة المرفق العام وتطبيقاتيا في الدول العربيةحماد مختار،  3
 .19، ص 2006/2007كمية العموم السياسية(،  الجزائر:
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تحديد الاحتياجات الحالية والمستقبمية من الأفراد المؤىمين في نظم المعمومات والاتصال  -
 والبرمجيات.

يا المتعمقة تطوير وتحفيز الإداريين لمتعامل مع التغيرات الحاصمة في مجال التكنولوج -
 .1بالأنترنيت ونظم المعمومات

  

                                                
، مومية في الجزائر، دراسة حالة الإدارة المحمية ورقمةتأثير البيروقراطية عمى تحسين الخدمة العمفتاح حرشاو،   1

)مذكرة الماجستير في العموم السياسية، تخصص إدارة الجماعات المحمية والإقميمية جامعة ورقمة:كمية العموم 
 .52، ص  2015/2016السياسية(، 



 الإطار المف اهيمي للإدارة الإلكترونية والخدمة العمومية الفصل الأول:

08 
 

 
 :ماىية الخدمة العمومية -المبحث الثاني

يتصدر تحسين الخدمة العمومية والتكفل الفعمي بقضايا المواطن حاليا قائمة 
انشغالات الحكومة وأجيزتيا المختمفة بصفة خاصة والمجتمع بمختمف مؤسساتو بصفة 

برنامج الحكومة إلا دليل عمى سعي الحكومة  ا الموضوع ضمنذن إدراج ىأو  ،عامة
لمتصدي لظاىرة تراجع الخدمة العمومية التي بدأت تشكل مصدر عدم رضا المواطن، 
مما يحتم ضرورة وأىمية استعادة ثقتو في الإدارة التي يجب عمييا إن تعمل في ظروف 

 .شؤونيا تمتاز بالتقانة الكاممة وتتجنب المحاباة والأساليب السمبية في إدارة
ا ذا المبحث لتحديد مفيوم الخدمة العمومية ودراسة مختمف أبعاد ىذوسنتطرق في ى

 .المفيوم وتحديد خصائصيا وأنواعيا
 

 :مفيوم الخدمة العمومية -المطمب الأول

مصطمح الخدمة العمومية أو الخدمة المدنية بتمك الرابطة التي تجمع بين الإدارة  يوحي
شباع الحاجات المختمفة  العامة الحكومية، والمواطنين عمى مستوى تمبية الرغربات،  للأفرادوا 

 .من طرف الجيات الإدارية والمنظمات العامة

والباحثون ويمكن اجماليا في  لقد اختمفت تعريفات الخدمة العمومية باختلاف آراء الكتاب
 المفاىيم التالي:

ىي عمل أو جيد ببذل لتمبية وسد احتياجات الآخرين أو طمباتيم، وىي  التعريف الأول:
 .1أنشطة غرير ممموسة قد يرتبط استخداميا باستخدام سمع مادية ممموسة

ىي عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء يقدم إلى طرف آخر، وىذه  التعريف الثاني:
الأنشطة تعتبر غرير ممموسة ولا يترتب عنيا نقل ممكية أي شيء، كما أن تقديم الخدمات 

 .2يكون مرتبط أو غرير مرتبط بمنتج مادي ممموس

 

                                                
، 2005ثقافة لمنشر والتوزيع ، ، عمان:الدار العممية الدولية ودار الأسس التسويق الحديثعبد الجبار مناديل،  1

 .269ص
 .48، ص 1999، القاىرة:بيان لمطباعة والنشر، تسويق الخدمات المصرفيةعوض بدير الحداد،   2
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إلى يعرفيا كولتر عمى أنيا أي عمل أو اداء غرير ممموس يقدمو طرف  التعريف الثالث:
 .1طرف آخر من دون أن ينتج عن ذلك ممكية شيء ما

 يعرفيا الدكتور ثابت عبد الرحمان وفق محورين ىما:و

 مفيوم الخدمة العامة كعممية ولا:أ:  

و العامة عمى أة المقدمة من المنظمات الحكومية لى الخدمإر ظه الحالة يمكن النذفي ى
ن ىناك إبالنسبة لممدخلات فمخرجات و نيا عممية متكاممة تنطوي عمى مدخلات وتشغيل أ

 2نواع تجري عمييا عمميات التشغيل وىي:أثلاثة 

حد انواع المدخلات في عمميات الخدمة العامة أالمواطن طالب الخدمة  إذ يمثل فراد:الأ -1
حد ألك عند محاكمة ذمثمة عمى ومن الأ ،اتوذه العمميات عمى المواطن بذأي عندما تؤدى ى
، حيث يتم الفصل ن الخدمة العامة تقع عمى المتيم  نفسوإقاعة المحكمة ف المواطنين داخل

في الحكم بعد الاستماع لمنيابة والدفاع عمى ىذا الشخص بذاتو سواء حكم بالبراءة أو السجن 
         .3أو الإعدام وبالمثل فإن ذلك ينطبق عمى الخدمة العامة الصحية والتعميم وغريرىا

نواع المدخلات في أحد أشياء ىي الأن تصبح مختمف الموارد و أحيث يمكن  :الموارد -2
 جراءىا عمىإعمميات الخدمة المقدمة من المنظمات العامة أي عمميات الخدمة التي يتم 

مثل خدمات رخص مرور  فراد الممموكةتسمى عمميات الأفراد و ليس عمى الأشياء و الأ
  .خطوط السكك الحديديةالسيارات والخدمات العامة المختمفة في 

حد أنواع المدخلات في عمميات الخدمة العامة ويطمق عمييا عمميات أتمثل  المعمومات:-3
ا النوع الجانب الحديث لمخدمة العامة مثل خدمات تحميل ذتشغيل المعمومات، ويعكس ى
 .4البيانات في مراكز المعمومات

    

 
                                                

 .207، ص 1999، عمان:دار الثقافة لمنشر والتوزيع، مبادئ التسويقمحمد صالح مؤذن،  1
ماستر في العموم السياسية، جامعة مولاي الطاىر، حمزة حاكمي، إصلاح الخدمة العمومية في الجزائر، )مذكرة ال 2

 .17، ص 2015/2016سعيدة:كمية العموم السياسية(، 
 .44عشور عبد الكريم، نفس المرجع السابق، ص  3
 .45عشورعبد الكريم المرجع نفسو، ص  4
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 م:مفيوم الخدمة العامة كنظا -ثانيا  

يمكن النظر إلى الخدمة التي تقدميا المنظمات العامة كنظام يتكون  انطلاقا من مفيوم النظم
  :يمي من أجزاء مختمفة تشمل ما

نتاج الخدمة وفق ىذا النظام الخدمة تتم عمميات التشغيل عمى إو أنظام عمميات التشغيل  -
 .العناصر الخاصة بالخدمة لإنتاج  inputsمدخلات

ا النظام يتم تجميع نيائي لعناصر الخدمة ثم التسميم النيائي ذ: ووفق ىالخدمةنظام تسميم  -
 .يصاليا لممواطن طالب الخدمةا  و  لمخدمة،

  .خدمة عامة مرئية أو منظورة لمستقبل الخدمة -
ن المواطن قد لا يعمم أخدمة عامة غرير مرئية ويطمق عمييا جوىر الخدمة الفني حيث  -

ل الفحص في  وىي الأنشطة التي يتم القيام بيا داخل المكاتب مثصلاأالاجزاء  بوجود ىذه
الجزء الخمفي الذي لا  إلا فيلي والتسجيل والمراجعة وغريرىا وتتم ىذه الدفاتر أو الحاسب الآ

 .1ىذا الجزء من الخدمة بالجزء غرير المرئي يدعىيراه المواطن و 
 

 :نواع وخصائص الخدمة العموميةأ -المطمب الثاني
 تتسم الخدمة العمومية بمجموعة من الخصائص والأنواع:      

 :أنواع الخدمة العمومية - أ
تتعد تقسيمات الخدمة العمومية إلا أن جميعيا يشترك في كثير من المحاور ومن   

  :م التالييبين ىذه التقسيمات نجد التقس
والخدمات  مثل )الخدمات التعممية وسلامتو وتقدمو، المجتمعخدمات ضرورية لبقاء  -

 .وىي خدمات يفترض أن تقدميا وتوفرىا الدولة ميما ارتفعت تكمفتيا الصحية(،
المجتمع وقطاعاتو ومستوياتو: وىي خدمات لا يمكن الاستغناء  لأفرادخدمات ضرورية  -

يلاحظ عمى ىذا النوع من  وما عنيا مثل خدمات النقل والعلاج والغاز والماء...الخ،
نما أصبحت قابمة لمتقديم من طرف المشروعات نيا لم تعد حكأالخدمات  را عمى الدولة وا 

 .سس تجارية حيث تطبق عمييا معايير الربحيةأالخاصة، و تتم إدارتيا عمى 
 والتي تشمل التعميم، المجتمعخدمات ذات منفعة اجتماعية و ثقافية: يستفيد منيا أفراد  -

 عمومية كحملات التمقيح والوقاية من الصحة ال اليشة، الفئاتورعاية  الاجتماعيةالمساعدات 
 
 

                                                
 .28، ص 2001: الدار الجامعية،  ، د.م.نالمدخل الحديث للإدارة العامةثابت عبد الرحمان إدريس،  1
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التي تيم و  الاجتماعيةويمكن أيضا إضافة المنفعة  مراض المتنقمة عن طريق الحيوان،الأ -
 .1ئات معينة من المواطنين كخدمات المتاحف والمكتبات العامةف
وىي الخدمات التي جاءت نتيجة لتطور دور الدولة  الخدمات الصناعية والتجارية: -

نقاليا من دور الدولة الحارسة إلى الدولة المتدخمة والتي  الاقتصاديةوتدخميا في الحياة  وا 
 .....إلخ والاتصالاتلى تحقيق رفاىية المواطن من خلال توفير خدمات الطاقة إتيدف 
الاقتصادي  بالنيج السياسي، يتأثروعموما فإن تصنيف الخدمات العمومية        

والاجتماعي الذي تتبناه الدولة فيما يعتبر فما يعتبر خدمة عمومية لا تخضع لمقياس الربح 
سس تجارية تطبق عمييا عمييا أنجده في دولة أخرى مسيرا عمى  والخسارة في دولة ما،
 .2معايير الربح و الخسارة

 
 :خصائص الخدمة العمومية - ب

ولكن رغرم ىذا التميز إلا أن ىناك خطوطا  متنوعة ومختمفة، الخدمات العمومية  
 3مشتركة ومميزة لمخدمة العمومية:

إن الصفة المشتركة لكل ىذه المؤسسات العمومية التي تقدم خدمات عمومية ىي تمركزىا  -
 .وكونيا كميا قطاعات ميمة في القطاعات القاعدية،

نيا متواجدة أأي  ضعية إحتكارية لمسوق،غرمب مؤسسات الخدمات العمومية موجودة في و أ -
 .مثل احتكار الكيرباء والغاز في سوق الاحتكار الكامل،

غرمب الخدمات العمومية تقدم من طرف مؤسسات ضخمة وكبرى من حيث معدل أ -
 .تشغيميا ورقم أعماليا ومعدل إستثماراتيا المحققة

 .ليست مختصة بنخبة معينة أو فئة من المواطنين -
 تحقيق الربح الإجتماعي  -
في مؤسسة  المنتجينيختمف سموك منتجي المؤسسات العمومية لمخدمات عن سموك -

وذلك بالنظر إلى طبيعة الإنتاج العادي من جية ومن القيود والعراقيل التي تفرضيا  ،خاصة
 .السمطات العمومية والتي يخضع ليا المنتج من جية أخرى

 

                                                
، )مذكرة ماجستير في الحقوق، جامعة التسيير المفوض والتجربة الجزائرية في مجال المياهمصطفى بودراف،  1

 .59، ص 2011/2012الجزائر(، 
في ،)مذكرة الماستر  عصرنة وتحسين الخدمة العمومية في الجزائر دراسة حالة ولاية المسيمةعبد الرازق رحال ، 2

 4،ص  2016/2017العموم السياسية ،المسيمة(،
، )أطروحة دكتوراه،في التسيير،جامعة الجزائر: كمية التسويق في مؤسسات الخدمات العموميةبرانيس عبد القادر،  3

 .60، ص 2006/2007العموم الاقتصادية(، 
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وذلك بالنظر إلى  سماليا،أمخدمات العمومية بمعيار كثافة ر لالعمومية  المؤسساتتتميز  -
الكبير وبالتجييزات الضخمة مثل  بالرأسمالقطاع الصناعات الثقيمة المتميزة إلى  انتمائيا

 .النقل والكيرباء
 

 :منظمات الخدمة العامة -المطمب الثالث
شباع فراد،الأ لرغرباتتمبية  تضطمع المؤسسات الحكومية بميام متنوعة،   لحاجاتيم  اوا 

مر يستدعي ضرورة وجود اع المطالب الجماىرية مما جعل الأنو أ اختلافالمتعددة عمى 
والتي تعرف  لممواطنين،ترتكز نشاطاتيا بشكل مباشر عمى تقديم الخدمات  منظمات عامة،

 و مؤسسات الخدمة العامة.أبمنظمات 
بغرض  فير خدمة عامة،و تو أ ىي جياز يقوم بإنتاج، العمومية : المنظمةتعريف  -1

 فراد،و يحجم الأأ و ىي كل مشروع يعجز،أإشباع حاجة عامة من حاجات المجتمع، 
مكانيات، أو لقمة أو  والجماعات الخاصة عن القيام بو، إنما لضخامة ما يتطمبو من موارد وا 

 .1جل القصيرإنعدام الربح المتوقع تحقيقو في الأ
إنطلاقا من تعريف المرفق العام الذي يعرف عمى وتعرف بعض الدراسات المنظمة العامة 

وأن المرفق العام أو المنظمة  وتسيطر عمييا الدولة، نو منظمة تقوم بأداء خدمة عامة،أ
 يمي: العامة تمتاز بما

عن إحداثو عندما تقرر نشاطا يقتضي أن تقوم بو تحقيقا لممصمحة  المسؤولةالدولة ىي -
 .العامة

ولا يمكن أن يفصل عن سمطة الدولة فتحدد نظامو و موظفيو  ة،الخضوع لمسمطة الإداري-
  .وتمويمو

مع خضوعو لنظام  يتم إستحداثو بيدف تحقيق حاجات النفع العام، والخدمات العامة،-
  .قانوني

 .2إقتصادية( مينية، مختمفة )منظمات إدارية، انواعأخذ شكمو أي-
 
 أىداف المنظمة العامة: -2

 :تسعى المنظمات العامة إلى تحقيق بعض الأىداف الأساسية والتي يمكن ذكر أىميا 
 

                                                
 .30ثابت عبد الرحمان، نفس المرجع السابق، ص  1
، الجزائر: المعيد ومية والإدارية، تعريفيا، طبيعتيا القانونية، الشخصية المعنويةالمؤسسات العمعمي زغردود،  2

 .13-12الوطني لتكوين مستخدمي التربية، ص ص 
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 تشمل توفير مختمف الخدمات الإدارية بجودة عالية، :والاقتصاديةالأىداف الإدارية  - أ

وتقديم السمع والمنتجات التي تعتبر ضرورية في تحقيق الإستقرار وضمان السيرورة 
يق رفع كفاءة السياسة عن طر  إضافة إلى الدعم اللازم لمجوانب الإقتصادية، المجتمعية،
 .الإقتصادية

 
والإستقرار السياسي  إذ تتعمق بكل ما من شأنو أن يحقق النظام، الأىداف السياسية: - ب

 الاعتداءاتوالدفاع عنيم من  وحماية الأفراد، وحماية الأنظمة الإجتماعية الموجودة،
  .الخارجية

 

حيث يتطمب من الحكومات توفير منظمات عامة بيدف  الأىداف الإجتماعية والدينية: -ج
 بمستويات التعميم، والارتقاء، الانحرافاتسموك الأفراد من  تضبطالتنشئة الإجتماعية، و 

كما يتطمب كذلك إنشاء وتخصيص مؤسسات  والشرائح، الفئاتومحاولة نشره وتعميمو لكل 
حيث تتدخل الدولة عن  و الروحي والجوانب المتعمقة بالعقائد،أ ي،عامة، تيتم بالبعد الدين

صدار قوانين بيدف خمق مؤسسات عامة، تنمي وتحفظ الجانب الروحي  طريق تشريعات وا 
 .1الدينية والاوقاف الشؤونمثل وزارة  لدى المواطنين بشكل عام،

 
 أسباب إقامة المنظمات العامة: -د

 العامة تعود في حقيقة الأمر إلى:إن مبررات إنشاء المنظمات 
بسب ضخامة رؤوس الأموال  س المال الخاص عمييا،أمبررات تتعمق بعدم إقبال ر  -

ما لإرتفاع اللازمة لإنشاء ىذه المنظمات مثل: حالة النقل الجوي،  والسكك الحديدية، وا 
تكاليف تشغيميا ومحاولة الحكومة تقديم منتجاتيا بأسعار تكون في متناول جميع طبقات 

رباح المتوقعة، حيانا بسب إنخفاض أو إنعدام معدلات العائد، وكذلك صافي الأأالمجتمع، و 
وتقديم مشاريع عامة معينة، تقدم خدماتيا لفائدة صغار المنتجين بغية حمايتيم من استغلال 

مثل تقدم القروض بأسعار فائدة ميسرة لصغار المنتجين، عن طريق بنوك  ليم، الرأسمالية
 .العامة الائتمانوبنوك  صناعية،

                                                
 .46عشور عبد الكريم،نفس المرجع السابق، ص   1
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فتتولى الدولة إقامة المشروعات التي تكون   دواعي تتعمق بتزايد المخاطر التجارية، -
س المال من الأفراد والجماعات لا أ، مما يجعل أصحاب ر ليةاعرضة لإخطار تجارية ع

  .غربون فييا ويترددون في قبولياير 
 والطاقة النووية  الدولة بإنشاء مشاريع الأسمحة، انفرادسباب مرتبطة بالأمن القومي، مثل أ -
حيث تنقل الدولة ممكية بعض المنظمات  أسباب تتعمق بالتأميم نتيجة اعتبارات قومية، -

والتي يمكن أن تستغل طبقات  لأصحابيا، الانتيازيةإلييا من أجل وضع حد لمسياسات 
 .المجتمعوتيدر ثروات وموارد  ،المجتمع

، حماية بحماية مظاىر الحياة في المجتمع والتي ترتبط مبررات تتعمق بحماية الموارد، -
 .1مثل منظمات إطفاء الحرائق والشرطة الممتمكات والموارد،

 القطاع العمومي، مما سبق يمكن القول أن إقامة المنظمات العامة جاء تجسيدا لدور
ويتفرد بدور واسع في رعاية  سموب إدارة منظمات الخدمة،أكي يمعب دورا رئيسيا في 
 .وفق منطق الدولة المتدخمة الحاجات العامة لممواطنين،

  

                                                
 .47عشور عبد الكريم، المرجع نفسو، ص 1



 الإطار المف اهيمي للإدارة الإلكترونية والخدمة العمومية الفصل الأول:

15 
 

 
  :وميةملإلكترونية عمى تفعيل الخدمة العثر الإدارة اأ -المبحث الثالث

دما عمميا وتكنولوجيا ممحوظا مما يؤدي إلى ضرورة تحقيق قيعيش العالم اليوم ت
مستوى أفضل لمتعامل مع موظفي الإدارات العمومية وللإستفادة من التقدم العممي والتطور 

لابد من  ، كانفرادالكبير في وسائل التكنولوجيا ذات الإستخدام اليومي المباشر من قبل الأ
ة من خلال إدخال إصلاحات إدارية لمواكبة التطور مواجية تمك التغيرات والتطورات التقني

  .التكنولوجي ووضع الصيغة الملائة
 

ة في تحقيق إستمرارية الخدمة أثر مساىمة الإدارة الإلكتروني -المطمب الأول
  :موميةالع

من شأن الإدارة الإلكترونية أن تجعل مبدأ دوام سير الخدمة العامة بحيث لا يصبح 
نما تعمل الإد فتح مكاتب الموظفين أو إغرلاقيا و ىناك تحديد لممواعي دارة عمى مدار الساعة ا 

خدماتو وكذلك تقمل  توفر ولا يتوقف إلا إذ حدث عطل فني لمتقنية اللازمة للإستفادة من
  .1إضرابات الموظفين الخدمة أثناء الإدارة الإلكترونية

دوام سير الخدمة  أالفعمي لمبدتطبيق الإن تطبيق الإدارة الإلكترونية سوف يؤدي إلى 
ة التي تقدم خدماتيا عمى شبكة لكترونيو تام من خلال توفير البوابات الإالعمومية وبشكل شب

ساعة يوميا دون إجازات أو عطلات ودون إرتباط بساعات دوام  24نترنت عمى مدار الأ
و الطابور وىذا لممواطن الخلاص من عقبة الصف أ الإلكترونيةدارة ن الإالعمل وكذلك تضم

 .2من شأنو أن يريح الأفراد من عناء الوقوف في الطوابير لمحصول عمى خدمة
فراد تقديم خدمات دون تميز وبالتالي التزام لكترونية إلى من يطمبيا من الأدارة الإوتضمن الإ

 المساواة في التعامل بين الافراد ولكل شخص تتوافر فيو الشروط التي تحددىا بمبدأالإدارة 
 الانتفاعبالخدمات العامة ولا يجوز قانونا حرمانو من ىذا  الانتفاعالقوانين والموائح حق 

لا عد ذلك إخلال بمبدأ المساواة  .لأسباب شخصية وا 
ىم للإدارة العامة الإلكترونية عمى مبدأ المساواة ىو ما تتضمنو القواعد التنظيمية إن الأثر الأ

لكترونيا دون تفرقة بين العملاء كما لا إالعمومية من شروط يتم بموجبيا توفير خدمات 
 حيث غرالبا ما يستمزم  خدمات العموميةالالمساواة وضع رقم سري للانتفاع ب أيتعارض مع مبد

 
                                                

 ،1، طالنظام القانوني لممرفق العام وأعمال موظفيو الحكومة الإلكترونية وأثرىا عمىداود عبد الرازق الباز،  1
 .126ص  ،2008 ،دار بلال لمنشر الإسكندرية:

 .127داود عبد الرزاق الباز، المرجع نفسو، ص  2
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مادامت ىذه  "password" لكتروني إدخال كممة المرور أو فتح الشبكة وتسمىالتعامل الإ

 .الكممة تتسم بالتجريد ولا يميز بين فئات طالبي الخدمة
  

مساىمة الإدارة الإلكترونية في فعالية منظمات الخدمة  -المطمب الثاني
 :العمومية

الحديثة دورا ىاما ورئيسيا في إحداث  تؤدي تكنولوجيا نظم المعمومات والإتصال
التحولات العممية المختمفة في المجال الإداري وتطوير أساليبو بإنتقالو من شكمو التقميدي إلى 

كما عممت المزايا التي تمنحيا  الإلكتروني، ىذا ما أدى إلى تقميص الجيد والوقت والتكاليف،
بصفة عامة من خلال تطبيق الإدارة  تكنولوجيا نظم المعمومات الحديثة لمعمل الإداري

مما ساىم ىذا في  الإلكترونية عمى إضفاء صبغة الجودة في الأعمال المؤسساتية المختمفة،
مما يؤدي إلى تحسين أدائيا وتقديم خدمة عمومية  تحسين فعالية منظمات الخدمة العمومية

جعميا بالقرب من و  الإلكترونيةإن التوجو لمخدمات العامة . 1في أحسن صورة و جودة
سيمكن الإدارة العامة عمى توفير الخدمة العمومية وتسييل توصيل الخدمات  المواطنين،

فضل لممستخدم وتحقق درجة عالية من الراحة والملائمة مقارنة بتسميم الخدمة وجيا أبشكل 
أداء لوجو أو الإتصال المباشر مع المستفيد كما يحقق ذلك أيضا السرعة في إنجاز الميام و 

ن الإدارة أالخدمات والحصول عمييا أو طمبيا والسير عمى إشباع رغربة المواطن، كما 
الإلكترونية تؤدي إلى محدودية وقمة نسبة الأخطاء في أداء وتسميم الخدمة بسب الدقة 
ختصار الوقت لصالح طالبي  المتناىية التي تميز الأنشطة الإلكترونية زيادة إلى توفير وا 

كما أن تطبيق الإدارة  .2نيي مشاكل التعقد الإداري والمرض البيروقراطيالخدمة بشكل ي
الإلكترونية يعكس مدى فعالية منظمات الخدمة العامة من خلال ضمان حرص ىذه الأخيرة 
عمى تقديم أحسن الخدمات لممواطن بإعتمادىا الوسائل التكنولوجية الحديثة التي تطور 

م الخدمة العمومية وجعل إىتماميم ينصب عمى تحويل ميارات وكفاءات القائمين عمى تقدي
 وأن تحقق فوائد لمجميور تتمثل في تخفيف  الأفكار إلى نتائج مجسدة في أرض الواقع،

 

                                                
دور تكنولوجيا نظم المعمومات والإتصال في تحسين نظام الخدمة العامة <<بن أم سعد )فتيحة، يحياوي نعيمة(،  1

م الاطلاع عمى ت   Massa.com/ar/content/view/37307،عمى الموقع: >>في ظل الحوكمة الإلكتروني
 28/03/2018صفحة الويب بتاريخ: 

نظرية الإدارة العامة الحديثة ودورىا في معالجة إشكالية إدماج مفيوم الأداء في الخدمة  <<رفاع شريفة، 2
 .12، ص 2008( جامعة بجاية، 06، )العدد مجمة الباحث، >>العمومية
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عن المواطن من حيث الجيد والمال والوقت وتوفير خدمة فعالة وعمى مدار  العبء
كما نممس مساىمة الإدارة الإلكترونية في فعالية منظمات الخدمة العمومية، في  الساعة

تطوير أىم عممياتو والتي بواسطتيا يتم تقديم الخدمة العمومية لممواطنين والتي بدونيا لا 
  ليم.يمكن لممؤسسة أو المنظمة أن تقوم بتقديم خدمات ذات جودة عالية 

 
رة الإلكترونية في ترشيد الخدمة أثر مساىمة الإدا -المطمب الثالث

 العمومية:
إن الخدمة العمومية من أىم وظائف الدولة منذ نشأتيا إلى يومنا ىذا، والسعي 

رضا المواطن لإيجاد أفضل الآليات لتحسين الخدمة العمومية يعني السعي إلى تحقيق 
خدمة بل يعني تحقيق استقرار المجتمع بصفة عامة وذلك لأن تحسين طرق تقديم ال

العمومية بما يتماشى وحاجة المواطن تجعل ىذا الأخير يشعر بالاطمئنان والثقة بالنظام 
 الحاكم.
والإدارة الإلكترونية كأحد متطمبات الحداثة والتطور الذي يشيده العالم اليوم فإنيا  

تمعب دورا كبيرا في تحسين الخدمة العمومية، وذلك من خلال تأثيرىا عمى فعالية 
ات الحكومية المختصة بتوفير الخدمات العمومية من خلال تسييل اتصاليا المؤسس

بالمواطن وسرعة استجابتيا ودقة أدائيا وغريرىا من مظاىر الفعالية، من جية أخرى 
اعتماد الإدارة الإلكترونية يساىم بشكل واضح في ترشيد الخدمة العمومية من حيث 

يف مع الحرص عمى المساواة والكفاءة في تقديميا بطريقة شفافة ودائمة وبأقل التكال
 .1ذلك

إن ترشيد الخدمة العمومية يدفع إلى ضرورة اعتماد مبدأ عمل مراكز خدمة  
المواطنين، الذي يبني عمى وجود مراكز قادرة عمى الاتصال بكافة إدارات الدولة، تستطيع 

ت التي تتم عبر أكثر بالنيابة عمى المواطن متابعة كافة معاملاتو، بما في تمك المعاملا
من إدارة واحدة، حيث لا يضطر المواطن إلى الانتقال من إدارة إلى أخرى لمتابعة 
معاملاتو، إذ مع ازدياد المنظمات الحكومية عمى أنظمة المعمومات، خاصة مع ظيور 
شبكة الأنترنيت، وظيور خدمات المواقع الإلكترونية والبريد الإلكتروني عمى مستوى 

                                                
قطاع وزارة الداخمية، تاريخ الإطلاع:  ،"الإدارة الإلكترونية كمدخل لتحسين جودة الخدمة العموميةلقرع مصطفى،   1

 .1، ص17:00، الساعة 17/04/2018
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في  ، أصبحت خدمة المواطن تتم من خلال الموقع الذي يخزن الطمبات1لحكوميةالدوائر ا
رجاع نتائجو لممواطن، ومن ثم تحويل  أنظمة الحاسوب المبرمجة مسبقا لوصول الطمب وا 
خلاصة التعامل بين المواطن وجياز الحاسوب إلى موظف الإدارة العامة، الذي أصبح 

 مباشرة.بعيدا تماما عن العممية الإجرائية ال
ويمكن تمخيص مظاىر وصور ترشيد الخدمة العمومية كأحد أىم أثار مساىمة  

 :2وتطبيق الإدارة الإلكترونية في ما يمي
 
تتحقق دقة الخدمات العمومية في إطار الإدارة الإلكترونية / الدقة وسرعة الاستجابة: 0

معالجة  من خلال إنجاز الأعمال وفق مقاييس مضبوطة، تحدد من خلال أنظمة
معموماتية بشكل يحد من الأخطاء الإدارية ويمنع التجاوزات أثناء تقديم الخدمة، أما 
سرعة الاستجابة حيث يعمد إلى استخدام تقنية الشباك الوحيد للأنشطة الإدارية المتماثمة، 
وىذا لربح الوقت، ودفع الإدارة لمقيام بالالتزامات مع تحقيق سرعة الاستجابة لمخدمة دون 

 .3أخرت
 
ويمكن ذلك في الاتصال عن بعد لمحصول عمى الخدمة / تقميص تكاليف الخدمة: 2

 العمومية من خلال الاتصال عبر الخط دون الانتقال واعتماد النوافذ والشباك الإلكتروني.
 تبسيط الإجراءات داخل المؤسسات وىذا ينعكس إيجابيا عمى مستوى الخدمات -

التي تقدم إلى المواطنين، ومنو اختصار وقت تنفيذ إنجاز المعاملات الإدارية 
 المختمفة.

تسييل إجراء الاتصال بين الدوائر المختمفة لممؤسسة وكذلك مع المؤسسات  -
 .4الأخرى

 تقميل استخدام الورق بشكل ممحوظ وىذا ما يؤثر إيجابا عمى عمل المؤسسة. -
 

                                                
، مؤتمر الشام الثالث لممعموماتية، >>تطبيقات الحكومة الإلكترونية في مراكز خدمة المواطن<<ليان قطيني،   1

ريخ م الاطلاع عمى صفحة الويب بتات ،http//islamfin.go-forume.net،عمى الموقع: 2006سوريا، سبتمبر، 
:20/07/2016. 
 .65نفس المرجع سابق، ص  عاشور عبد الكريم،  2
 .7لقرع مصطفى، مرجع سابق، ص   3
 .66عاشور عبد الكريم، المرجع نفسو، ص   4
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عالج مشكمة تعاني منيا أغرمب المؤسسات في كما أت تقميل استخدام الورق ي -
عممية الحفظ والتوثيق مما يؤدي إلى عدم الحاجة إلى أماكن التخزين حيث يتم 

 .1الاستفادة منيا في أمور أخرى
 

إن توظيف تكنولوجيا المعمومات بشكل كامل في  / سيولة المحاسبة ووضوح الخدمة:3
 أداء الخدمة العمومية، يؤدي إلى إمكانية المحاسبة عمى جزئيات تمك الميام والأنشطة
من خلال وجود النشر الإلكتروني لكل مراحل الخدمة، إذ لا مجال لإخفاء المعاملات ولا 

 .2فرصة للاستثمار بخدمة جيات دون أخرى
 

  

                                                
دراسة حالة  ،"مساىمة الإدارة الإلكترونية في تطوير العمل الإداري لمؤسسات التعميم العاليموسى عبد الناصر،   1

 .89ص  ،2011كمية العموم والتكنولوجيا، بسكرة،
 .8مصطفى، مرجع سابق، ص  لقرع 2
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 ول:خلاصة الفصل الأ 
لقد تم في ىذا الفصل تناول الجوانب النظرية لكل من الإدارة الإلكترونية والخدمة 
العمومية وذلك بتناول مفيوم الإدارة الإلكترونية والخدمة العمومية، وقد خمصنا إلى مجموعة 

 من النتائج:
عمى مستوى مفيوم الإدارة الإلكترونية: أنيا ىي محصمة لمتقدم في المجالات  -

التقنية والمعموماتية وىو ما أدى بالإدارات والمؤسسات العمومية ودوائر صنع القرار 
 تعتمد وسائل تقنية متطورة تساعدىم عمى إنجاز الميام المنوطة بيم.

وأما عمى أىم خصائصيا ىي في زيادة الاتقان في التعاملات الإدارية وتخفيض  -
ية حاجات المواطنين بشكل مبسط التكاليف بالإضافة إلى تبسيط الإجراءات في تمب

 وسريع.
أما فيما يخص الخدمة العمومية فيمكن اعتبارىا وجو من أوجو المرافق العامة  -

الحكومية أو المفوضة من طرفيا لتقديم خدمة عامة للأفراد فيصبح مصطمح 
الخدمة العامة أو المدنية ىي تمك الرابطة التي تجمع في الإدارة والمواطنين عمى 

شباع الحاجيات المختمفة للأفراد.مستوى ت  مبية الرغربات وا 
عمى مستوى دور الإدارة الإلكترونية في تفعيل الخدمة العمومية حيث حاولنا تحديد  -

أىم الآثار من تحقيق مبدأ المساواة وتقريب الإدارة من المواطن ودوام سير المرفق 
 ، وبالتالي ترشيد الخدمة العمومية.24/24العام 

أثر مساىمة الإدارة الإلكترونية في فعالية منظمات الخدمة العمومية أما من حيث  -
في تطوير أىم عممياتو والتي بواسطتيا يتم تقديم الخدمة العمومية لممواطنين 
ونقصد بيذه العممية ىي عممية التنظيم التي تعتبر وظيفة إدارية ميمة من أجل 

 توفير الجو الملائم لتقديم الخدمات للأفراد.
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تطبيق الإدارة الإلكترونية في 
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 تمهيد:

لمجانب النظري وتوضيح العلاقة القائمة بيف الإدارة الإلكترونية ودورىا بعد اتمامنا 
في تفعيؿ الخدمة العمومية، يتعيف عمينا في الفصؿ الثاني تأكيد ىذه العلاقة في دراسة 
ميدانية، وتـ اختيار مؤسسة اتصالات الجزائر بورقمة كنموذج باعتبارىا مؤسسة تقدـ خدمة 

تحوؿ الرقمي وتطوير خدماتيا بالشكؿ الذي يحقؽ رضا عمومية وتسعى جاىدة إلى ال
 زبائنيا.

 ويتضمف ىذا الفصؿ ثلاثة مباحث:

 نية عف مؤسسة اتصالات الجزائر.فبطاقة  المبحث الأول: -
 التعاملات الإلكترونية في مؤسسة اتصالات الجزائر. المبحث الثاني: -
 المعوقات والآفاؽ المستقبمية. المبحث الثالث: -
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 :بطاقة فنية عن مؤسسة اتصالات الجزائر -الأولالمبحث 

 الجزائر اتصالاتىذا المبحث إلى تقديـ لمحة تاريخية عف مؤسسة  فينتطرؽ 
لمديرية العممياتية باتعريؼ ال وأىـ الخدمات التي تقدميا، إلى جانب ،وىيكميا التنظيمي

 لاتصالات الجزائر والمياـ التي تقوـ بيا.

 

 :أة المؤسسة الأم اتصالات الجزائرونشتاريخ  -المطمب الأول

 .1مف خلاؿ ىذا المطمب تقديـ نظرة شاممة لمؤسسة اتصالات الجزائر نقدـ

 

 الجزائر: اتصالاتتاريخ –أولا 

ـ بإصلاحات عميقة في قطاع البريد 1999باشرت الدولة الجزائرية منذ سنة 
وعيا بالتحديات التي يفرضيا التطور المذىؿ الحاصؿ في تكنولوجيا  وذلؾ والمواصلات،

وقد تجسدت ىذه الإصلاحات في سف قانوف جديد لمقطاع في شير أوت  .والاتصاؿالإعلاـ 
الدولة عمى نشاطات البريد والمواصلات  احتكارـ، بحيث جاء ىذا القانوف لإنياء 2000

وتطبيقا ليذا المبدأ، تـ إنشاء  .وتسيير الشبكات استغلاؿوكرس الفصؿ بيف نشاطي التنظيـ و 
أحدىما يتكفؿ بالنشاطات البريدية والخدمات  :مستقمة إداريا وماليا ومتعامميف سمطة ضبط

 اتصالاتممثمة في  بالاتصالاتوثانييما  المالية البريدية متمثمة في مؤسسة بريد الجزائر،
 الجزائر.

بيع رخصة  2001ة تـ في شير جواف لممنافس الاتصالاتوفي إطار فتح سوؽ 
تنفيذ برنامج فتح السوؽ لممنافسة ليشمؿ  واستمرشبكة لمياتؼ النقاؿ،  واستغلاؿلإقامة 
وشبكة الربط المحمي في المناطؽ   VSATأخرى، حيث تـ بيع رخص تتعمؽ بشبكات افروع

المحمي في ، والربط 2003ؽ كذلؾ الدراسات الدولية في كما شمؿ فتح السو  الريفية،
مفتوحة تماما في  الاتصالات، وبالتالي أصبحت سوؽ 2004المناطؽ الحضرية في 

                                                
: ، تاريخ الإطلاعhttp://www.algerietelecom.dz اتصالات الجزائر، الرابط: الموقع الالكتروني لمؤسسة1

25/03/2018. 

http://www.algerietelecom.dz/
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تـ  الشفافية ولقواعد المنافسة وفي نفس الوقت، أدقيؽ لمبد احتراـوذلؾ في ظؿ  ،2005
تأىيؿ مستوى المنشآت الاساسية اعتمادا عمى  إلىالشروع في برنامج واسع النطاؽ يرمي 

 اكـ.تدارؾ التأخر المتر 

قطاع البريد  استقلالية مىع 2000أوت  5المؤرخ في  2000/3نص القرار 
القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر، والتي تكفمت بتسيير  والمواصلات حيث تـ بموجب ىذا

قطاع البريد، ومؤسسة اتصالات الجزائر التي حممت عمى عاتقيا مسؤولية تطوير شبكة 
ذا القرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقمة في تسييرىا وبعد ى الاتصالات في الجزائر، إذ

ىذه الأخيرة أوكمت ليا ميمة المراقبة لتصبح بعدىا اتصالات الجزائر  .عف وزارة البريد
مؤسسة مستقمة عمومية اقتصادية ذات أسيـ برأس ماؿ اجتماعي تنشط في مجاؿ 

أزيد مف عاميف وبعد دراسات قامت بيا وزارة البريد وتكنولوجيات الإعلاـ  . وبعدالاتصالات
 .2003الجزائر حقيقة جسدت سنة أضحت اتصالات و ، 03/200القرار  صدروالاتصاؿ 

، كانت الانطلاقة الرسمية لمجمع اتصالات الجزائر، حيث 2003جانفي  01في 
طاراتيا الانتظار حتى الفات ىذه المؤسسةكاف عمى  لكي تبدأ  2003ح مف جانفي سنة وا 

الشركة في إتماـ مشوارىا الذي بدأتو منذ الاستقلاؿ، لكف برؤى مغايرة تماما لما كانت عميو 
قبؿ ىذا التاريخ، حيث أصبحت الشركة مستقمة في تسييرىا عمى وزارة البريد، ومجبرة عمى 

للأقوى، والأجدر خاصة مع  إثبات وجودىا في عالـ لا يرحـ، فيو المنافسة شرسة والبقاء فييا
 .1ممنافسةلفتح سوؽ الاتصالات 

 

 تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر: -ثانيا

عاـ،  99اتصالات الجزائر ىي شركة عمومية اقتصادية ذات أسيـ حددت مدتيا بػ: 
، %100دج، ىي ممؾ لمدولة بنسبة  61.275.180.000.00وبرأسماؿ عمومي قدر بػ: 

الكائف مقرىا  02B0018083تحت رقـ:  2002ماي  11ومقيدة في السجؿ التجاري يوـ 
الديار الخمس، المحمدية بالجزائر العاصمة، ممثمة  05الاجتماعي بالطريؽ الوطني رقـ 

" الرئيس المدير العاـ، مف جية وفيدرالية البريد والمواصلات التابعة بالسيد "مسعود شتيح
العاـ السيد "محمد تشولاؽ" مف جية أخرى، للاتحاد العاـ لمعماؿ الجزائرييف ممثمة بأمينيا 

، تقدـ مجموعة كاممة مف 2ىي رائدة في سوؽ الاتصالات الجزائرية التي تشيد نموا قويا
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والأعماؿ، مصممة لابتكار سياسات  المنزليئف القطاعيف خدمات الصوت والبيانات لزبا
 واستخدامات جديدة موجية لصالح العملاء.

الأساسي لممؤسسة  حوؿ النظاـ 2000/03أصبحت مياميا محصورة بموجب قانوف 
العمومية الاقتصادية، ذات طابع قانوني لشركة ذات أسيـ، دخمت رسميا في ممارسة 

أىداؼ في عالـ  ةوذلؾ باعتمادىا عمى ثلاث 01/01/2003نشاطيا ابتداء مف 
، وذلؾ رغبة ةجودة الخدمو  الفعالية ،المردوديةوىي:  والاتصالاتالتكنولوجيات، الإعلاـ 

لتبقى دوما الرائدة نظرا  تحقيؽ مستوى عالي، قياسي، تقني، اقتصادي واجتماعيمنيا في 
مكانتيا العالمية كشركة إعلاـ  لوجودىا في محيط تنافسي، ىدفيا تنمية سعتيا والحفاظ عمى

 ت.يواتصاؿ في الجزائر، كما ساىمت أيضا في تنمية قدرات استعماؿ شبكة الأنترن

ليا مواقع متعددة ووحدات عممياتية منفصمة تشرؼ بنفسيا عمى نشاطات تمارس في 
قميميةجيوية و  مديريات 08مواقع جغرافية مختمفة، تعمؿ تحت وصايتيا   ، وىي:(DRT) ا 

ائر العاصمة، الشمؼ، وىراف، عنابة، قسنطينة، سطيؼ، بشار، ورقمة، وىذا ما يمخصو الجز 
 :التاليالشكؿ 

 (: المديريات الجهوية والإقميمية لمؤسسة اتصالات الجزائر20الشكل )

 

 

 

 

 

 مف إعداد الطالبة المصدر:

 

 ثالثا: الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر

مديريات إقميمية،  08يتكوف الييكؿ التنظيمي العاـ لمؤسسة اتصالات الجزائر مف 
متواجدة في كامؿ ولايات الوطف، ووكالات تجارية موزعة عمى الدوائر  وحدة عممياتية 50و

 التابعة لموحدات العممياتية بكؿ ولاية.

 اتصالات الجزائر 
 )المديرية العامة(

DRT 
 الجزائر

DRT 
 الشمف

DRT 
 وهران

DRT 
 عنابة

DRT 
 قسنطينة

DRT 
 سطيف

DRT 
 بشار

DRT 
 ورقمة
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 :1ليذه المؤسسة شرح مختصر لمييكؿ التنظيميبوسنتناوؿ 

ىو رئيس مجمس الإدارة، ويعد المسؤوؿ الأوؿ عف  (:PDGالرئيس المدير العام ) -1
مساعديو ميمة تحقيؽ الأىداؼ المرسومة مف قبؿ مع الأعماؿ القائمة، حيث يتولى 

 المصالح المختصة، ومف ميامو السير عمى ما يمي:
 الحفاظ عمى الحصص في السوؽ، وتطوير ثقافة الشركة في سوؽ المنافسة. -
 السير عمى تطبيؽ البرامج الموافؽ عمييا، والتنسيؽ بيف المصالح. -
تسيير النشاطات المختمفة في المؤسسة مف خلاؿ التقارير التي تصؿ  مراقبة -

 إلييا مف المصالح المختمفة.
لؾ المحافظة عمى السير ذالنظر في الاقتراحات المقدمة مف طرؼ المصالح، وك -

 الحسف والعادي في المؤسسة.
 ويقوـ بالمياـ التالية: مدير المشروع: -2

 .التغذية الإعلامية العامة -
العاـ، والتنسيؽ ما بيف  المدير ياـ الموكمة عند طمب الرئيستطبيؽ الم -

 المديريات عبر المعموماتية.
 الإطلاع عمى كؿ ما يخص الفواتير مف تمخيص أو عدـ تخميص أو تعطلات. -

 وىي تحت الرقابة المباشرة لممدير، وىي مكمفة بػ: المفتشية العامة: -3
 قاعدة الأعماؿ السنوية. -
تنفيذ المياـ المفاجئة لمتفتيش بطمب مف المدير العاـ شخصيا، والقياـ بتحقيقات  -

 في حالة أي مضرة لمشركة.
تنسيؽ ومتابعة ومراقبة مصالح المفتشيات الإقميمية، وتطبيؽ المخطط السنوي  -

 الجيوي بموافقة المدير العاـ.
 ومف مياميا ما يمي: المفتشية المركزية: -4

أو غير القانوني لمياـ ومصالح الشركة، ورقابة الأىداؼ  رقابة السير القانوني -
 المسطرة واحتراـ مواعيدىا.

 تشخيص وتحميؿ أي خمؿ في الشركة، وتقييـ نوعية الخدمة لمزبوف. -
 مكمفة بػ: مديرية الوسائل العامة اليومية: -5

 المشاركة في إعداد المخططات السنوية لمشركة. -
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خصوص تحديد التقنيات، التخطيط تسيير مشاريع التطوير المضبوطة، بال -
رساليا إلى  العممي، خلاصة العقود، التحقيؽ، استقباؿ المراجع، تأدية الخدمات وا 

 تشغيؿ تسيير المراكز الممحقة.
وتتكوف مف أربع مدراء ىـ عمى التوالي: مدير التسيير التجاري والنوعية، مدير 

 ير الدراسات والبرمجة.الصفقات التجارية الدولية، مدير الحسابات الكبرى، مد
وىي تيتـ بكؿ ما يخص أجيزة الاتصاؿ مف ىواتؼ،  مديرية تجهيزات الربط: -6

 أسلاؾ خاصة بالاتصاؿ، جياز الحاسوب... إلخ.
ميمتيا التزويد بالأجيزة الخاصة بعممية التراسلات بيف الشركة  مديرية التراسل: -7

 والزبائف.
 وىي مكمفة بػ: مديرية التسيير التقني لشبكة الاتصالات: -8

 المشاركة في إعداد المخططات السنوية ولعدة سنوات أخرى. -
مراقبة وتحميؿ سير الخدمات والبحث عف توسيع الشبكات، تسيير المراكز  -

عادة ربطيا.  الوطنية وا 
تدعيـ المديريات الإقميمية للاتصالات مف أجؿ التدخلات غير النمطية عف  -

 طريؽ الصيانة.
 : وىي مكمفة بػ:الحاسوبمديرية مشروع موارد  -9

تحديد فرضيات لتطوير شبكة الاتصاؿ، إعداد الدراسات قبؿ مشاريع البرامج  -
 العممية.

 متابعة مخططات الاستثمارات. -
تخطيط، تصميـ والمساعدة في الصيانة وتطوير الأنظمة العامة فييا، خاصة  -

 فيما يخص الإعلاـ الآلي والتسيير.
مفة بكؿ ما يخص الطاقة المستعممة مف طرؼ وىي مك مديرية الطاقة والبيئة: -10

 المؤسسة، بالإضافة إلى دراسة المحيط العاـ ليا.
 وىي مكمفة بالمياـ التالي: مديرية الموارد البشرية: -11

نشاء الإحصائيات  - تعتبر العمود الفقري لمشركة، بحيث تقوـ بإعداد الدراسات وا 
 ومتابعة مؤشرات التسيير.

ت التنموية مع الأخذ بعيف الاعتبار تسيير الماؿ المشاركة في إعداد المخططا -
 والكفاءات.

إنشاء مخططات وبرامج التكويف وتنشيطيا وفقا لوضعيا العممي، تسيير أنظمة  -
 المكافآت والتحفيزات.
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 وتقوـ بػ: مديرية الإدارة العامة والإمدادات: -12
 معالجة النصوص التنظيمية الأساسية لتنشيط أنظمة الشركة. -
 عمى ىياكؿ الشركة في معالجة المسائؿ القضائية.المحافظة  -
عادة الممفات  - عادة تسجيؿ عقود الممكية وا  تسيير وحماية الذمـ المالية، وا 

 العقارية.
تييئة المراكز وتسيير المراكز التابعة، وتنشيط التسيير الإداري باستنتاج فحص  -

 الصفقات.
 وىي مكمفة بػ: مديرية المالية والمحاسبة: -13

 تقديـ المساعدة لميياكؿ العممية وتنشيط السير المحاسبي والمالي لمشركة. -
عداد ووضع القواعد والإجراءات والسير عمى  - تسيير الميزانية والجباية، وا 

 تطبيقيا.
  وىي عمى التوالي: المباشرة: ةالثلاثالخطوط  -14

 :وىو خط خاص بالياتؼ النقاؿ  خط موبيميسMobilis. 
 وىو الخط المباشر لمجزائر مع  مقمر الصناعي:خط اتصالات الجزائر ل

 المحطة الفضائية.
 ( خط جوابDJAWEB:)  وىو خط مباشر خاص بالمموؿ الرئيسي

 لخدمات الانترنت لشركة اتصالات الجزائر.

مديريات إقميمية تشرؼ عمييا مديرية التسيير التجاري والنوعية، ى ثمانية لإ بالإضافة
للاتصالات تشرؼ عمى وحدة عمميات للاتصالات )حيث توجد وحدة وكؿ مديرية إقميمية 

واحدة في كؿ ولاية(، وكؿ وحدة عممية للاتصاؿ تشرؼ عمى الوكالات التجارية للاتصالات 
(Actel.ويختمؼ عدد الوكالات حسب الكثافة السكانية ،) 

 ( الموالي الييكؿ التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر:03ويمخص الشكؿ )
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 (: الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر20الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، تاريخ الإطلاع http://www.algerietelecom.dzالموقع الالكتروني لممؤسسة  المصدر:
25/03/2018. 

 الرئيس المدير العاـ

 فرع موبيميس

 مديرية المخابرات الياتفية

 مدير مشروع موارد الحاسوب

 مديرية المشروع

 (EASYمديرية المشروع )

 ىيئة التفتيش العامة

 مديرية الطاقة والبيئة

 مديرية تجييزات الربط

 مديرية التراسؿ

 مستشاريف

 مكمؼ بالمياـ

 مشروع  مدير

 مديرية السموؾ التجاري

 مديرية تكنولوجيات الاتصاؿ والمعمومات

 مديرية الحسابات الكبرى

 مديرية الحسابات الكبرى

 الدراسات والبرامجمديرية 

 اتصالات الجزائر لمقمر الصناعي

 (DJAWEBفرع )

مديرية 
الوسائؿ 
العامة 
 اليومية

مديرية 
المحافظات 
والتنظيـ 
 للاتصالات

مديرية نظـ 
الصوت 
 للاتصالات

مديرية 
التخطيط لنظـ 
 المعمومات

الموارد مديرية 
 البشرية

الإدارة مديرية 
 العامة للإمداد

المالية مديرية 
 والمحاسبة

 بشار الشمؼ سطيؼ ورقمة عنابة وىراف قسنطينة الجزائر

 وحدات عممياتية للاتصالات بولاية الجزائر( 03وحدة عممياتية للاتصالات ولائية +  47للاتصالات ) وحدة عممياتية 50

http://www.algerietelecom.dz/
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 :مهام مؤسسة اتصالات الجزائر وأهدافها -رابعا

في ىذا المطمب سوؼ نتطرؽ إلى مختمؼ المياـ التي تقدميا مؤسسة اتصالات 
 الجزائر بالإضافة إلى أىدافيا.

 

 مهام مؤسسة اتصالات الجزائر: -1
المجتمع الإعلامي بالجزائر، وىي تنشط في سوؽ اتصالات الجزائر بتنمية تتكفؿ 

الياتؼ الثابت، والحموؿ الشبكية لتحويؿ المعطيات والصوت بالنسبة لمشركات 
والخواص، حيث تعد اتصالات الجزائر الرائدة في قطاع الاتصالات بالجزائر، لذا 

 :1كما يمي فيي تسير عمى تقديـ أحسف وأرقى الخدمات لزبائنيا
بالخدمات الياتفية ومختمؼ الإرسالات عبر الأقمار الصناعية، حيث تتكفؿ  -

توفر لمغير خدمات إرساؿ المعمومات أو الحصوؿ عمييا "أصوات، صور، 
معطيات"، عف طريؽ أي وساطة كيربائية أو راديو كيربائية بصرية أو 

 كيرومغناطيسية كانت... إلخ، وذلؾ بغية رفع تحديات معقدة ومتعددة.
ى استقطاب الكفاءات والخبرات الضرورية مف إطارات وميندسيف العمؿ عم -

 مجاؿ الاتصالات.وتقنييف خاصة في 
زيادة عرض الخدمات الياتفية وتسييؿ وصوؿ خدمات الاتصالات إلى عدد  -

 كبير مف المواطنيف، خاصة في المناطؽ الريفية.
مكتوبة تمويؿ مصالح الاتصالات بما يسمح بنقؿ الصورة والصوت والرسائؿ ال -

 والمعطيات الرقمية.
 تطوير واستمرار وتسيير الاتصالات العامة والخاصة. -
 إنشاء واستثمار وتسيير الاتصالات الداخمية مع كؿ متعاممي شبكة الاتصالات. -

( وفاءا لمزبائف، وذلؾ عف طريؽ ما GAIAمحاولة تصميـ نظاـ معموماتي متميز )
 يمي:

  الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر، كؿ زبوف لو شباؾ وحيد عمى مستوى
 التي تحفظ طمب الزبوف، ومعمومات خاصة بو، عنوانو،... إلخ.
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  إزالة تبادؿ الورؽ )الوثائؽ( بيف المصالح التقنية والوكالة التجارية )تسيير
 صفري للأوراؽ(.

  فيما يخص فواتيرىـ عبر الأنترنت. بالاستشارةالسماح لمزبائف 

 ي لمؤسسة اتصالات الجزائر في:يتمثؿ النشاط الرئيس

 تقدير حاجيات الزبائف وتمبيتيا. -
 مردودية اليياكؿ القاعدية والمحافظة عمييا، لا سيما فيما يتعمؽ بصيانة أفضؿ. -
 عرض خدمات ذات نوعية لا يعاب عمييا. -
 تحصيؿ الديوف في أجميا المستحقة. -

 
 أهداف مؤسسة اتصالات الجزائر: -0

ر عالـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ بغية تحقيؽ دخمت مؤسسة اتصالات الجزائ
 :1الأىداؼ التالية

الزيادة في عرض الخدمات الياتفية وتسييؿ عمميات المشاركة في مختمؼ  -
 المستعمميف خاصة في المناطؽ الريفية. بأكبر عدد مفخدمات الاتصاؿ 

وجعميا أكثر الزيادة في جودة ونوعية الخدمات المعروضة، والتشكيمة المقدمة  -
 منافسة في خدمات الاتصاؿ.

تنمية وتطوير شبكة وطنية للاتصالات، وفعالية توصيميا بمختمؼ طرؽ  -
 الإعلاـ.

المشاركة كممثؿ رئيسي في مجاؿ فتح برامج تطوير لمؤسسة الإعلاـ في  -
 الجزائر.

تطوير الخدمات الجديدة )البيع والشراء( عبر الشبكة العنكبوتية، وكذلؾ تطوير  -
 كز المعمومات والتوجيو.مرا

التزويد بخدمات الاتصاؿ عف بعد، والتي تسمح بنقؿ وتبادؿ الأصوات، الرسائؿ  -
 المكتوبة، المعطيات الرقمية، المعمومات المرئية والمسموعة،... إلخ.

أنماط التسيير  فحسنة والمحافظة عمييا بالتخمي ع العمؿ عمى كسب سمعة -
 التقميدية والتصرفات السمبية.
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 :تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر ورقمة -لمطمب الثانيا

في ىذا المطمب سوؼ نتطرؽ إلى تقديـ المديرية العممياتية للاتصالات بورقمة، فيما 
 يخص نشأتيا وىيكميا التنظيمي، وكذا منتجاتيا وأىدافيا.

لجأت المؤسسة إلى التوزيع الأمثؿ  ،يدؼ السير الحسف في المؤسسة لمختمؼ المصالحف
لموظائؼ مف أجؿ تنظيـ أعماليا بما يسمح بترقية خدماتيا، مف خلاؿ وضع ىيكؿ تنظيمي 

 .1يرأسو المدير العاـ لممديرية العممياتية للاتصالات
 

 :نشأة المديرية والهيكل التنظيمي لممؤسسة -أولا

العامة رقـ وفؽ قرار المديرية تـ تأسيس المديرية العممياتية للاتصالات بورقمة، 
الخاص بتنظيـ المديرية العامة لاتصالات الجزائر  2002نوفمبر  11بتاريخ  15/02

، أي بعد تقسيـ قطاع البريد 2003جانفي  01وكانت الانطلاقة الرسمية ليذه المديرية في 
 .سيـبريد الجزائر واتصالات الجزائر كشركة عمومية ذات أ :والمواصلات إلى مؤسستيف

، أيف تـ 2010بالوحدة العممية للاتصالات إلى غاية جواف  2003كانت تسمى في بداية و 
 تغيير الاسـ مف وحدة عممية إلى المديرية العممياتية.

اعتمدت المؤسسة  ،لتنظيـ المؤسسة عمى المستوى العممياتي وضمف الإطار الجديد
ونظرا للاختلاؼ المطروح  .السوؽىداؼ بغية التطور التقني وتنافسية مجموعة مف الأ عمى

حوؿ انفصاؿ الوظائؼ انبثؽ ىيكؿ المديرية العممياتية، وتنظيـ المديرية العممياتية 
وفؽ التعميمات  2010ماي  27في  525للاتصالات مصادؽ عميو مف طرؼ القرار رقـ 

 التالية:

 قسـ الموارد البشرية والوسائؿ. -
 الإدارة التجارية. -
 الإدارة التقنية. -
 الإدارة المالية والمحاسبة. -
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 ورقمةلمؤسسة اتصالات الجزائر العممياتية لممديرية (: الهيكل التنظيمي 20الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لبة بالاعتماد عمى وثائؽ المؤسسة محؿ الدراسةامف إعداد الط المصدر:

 المدير

 خمية الأمف المدير

 خمية الإتصاؿ والعلاقات

 خمية التفتيش

 خمية تسيير النوعية

 الإدارة التجارية

 مصمحة العلاقات مع الزبائف

مصمحة قوة البيع وشبكة الوكالة 
 التجارية

 مصمحة الإتاوات وتسوية الديوف

 الإدارة التقنية 

 مصمحة شبكة المداخيؿ واللاسمكي

 مصمحة اليياكؿ القاعدية

 مصمحة شبكة المعطيات

 مصمحة الموارد والوسائؿ

 التكويف مصمحة

 مصمحة إدارة الموارد البشرية

 الوسائؿمصمحة 

الإدارية المالية والمحاسبة والشؤوف 
 القانونية

 مصمحة الميزانية

 المالية والتسويؽمصمحة 

 المحاسبةمصمحة 

 الشؤوف القانونيةمصمحة  تسيير الأملاؾمصمحة 
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 :ورقمةمؤسسة اتصالات الجزائر مهام  -ثانيا

بورقمة يمكف حصر المياـ الرئيسية لممديرية العممياتية للاتصالات  المهام الرئيسية: -1
 في النقاط التالية:

 .%80رفع مستوى تحصيؿ الاستحقاقات الياتفية إلى نسبة تفوؽ  -
ترتيب وتوسيع الشبكة الياتفية في الولاية، وزيادة عدد المشتركيف في الياتؼ  -

الثابت بنوعيو الخطي واللاسمكي، وزيادة عدد المشتركيف في الانترنيت عالي 
 .ADSLالتدفؽ 

عف المتابعة اليومية  التي تمس خطوط المشتركيف، فضلا التعطلاتإصلاح  -
 لشبكة الألياؼ البصرية الممتدة عبر الولاية.

تزويد المؤسسات العمومية والشركات بالخدمات المختمفة للاتصالات كإنشاء  -
التي تستخدـ في نقؿ المعطيات  بالمعداتشبكات محمية )انترانيت( وتزويدىا 

رساؿ(، مثؿ الخ  طوط الخاصة.)استقباؿ وا 
والشيرية والسنوية، الإقميمية والجيوية بالإحصائيات الأسبوعية المديرية تزويد  -

 وبالمعطيات والمعمومات التي تتعمؽ بالمشاريع المستقبمية.
 

للاتصالات ىي وحدة  إف المديرية العممياتية مهام ومسؤوليات الإدارات والمصالح: -2
عممية مستقمة ماليا، تسير الوحدات التقنية والتجارية التابعة ليا، وىي مقسمة إلى 
أربعة إدارات أساسية مرتبطة مباشرة بالمدير العممي للاتصالات، ومياـ ومسؤوليات 

 :1ىذه الادارات كما يمي
قنية وىو يقوـ بالتسيير والتنسيؽ ما بيف مختمؼ القطاعات الت المدير: - أ

 والمالية والوسائؿ مف أجؿ بموغ الأىداؼ المسطرة.
 وىي تقوـ بػ: الإدارة التقنية:  - ب

 التنسيؽ ما بيف مختمؼ المصالح التقنية، وكذا متابعة انجازات المصالح التقنية. -
 متابعة انشغالات الزبائف مف حيث توسيع شبكة الاتصالات. -
لشيرية والسنوية المرفوعة إلى متابعة مختمؼ المراسلات والتقارير الأسبوعية وا -

 المديرية العامة.
 مصالح، وىي: 03أف القسـ التقني إلى  وينقسـ
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 :وىي تقوـ بػ: مصمحة الهياكل القاعدية 

السير عمى صيانة جميع الأجيزة والعتاد في حالة التشغيؿ عمى مستوى جميع  -
 البمديات عبر المراكز الجيوية.

 توصيلات )الألياؼ البصرية(.إعداد برامج الصيانة للأجيزة وال -
عداد تقارير أسبوعية إعداد المخططات  - الحالية والمستقبمية لشبكة الاتصالات، وا 

 وشيرية وتبميغيا لممصالح المعنية.
متابعة الانجازات الجديدة عمى مستوى العتاد والأجيزة عمى مستوى الولاية  -

 )المراسلات، الألياؼ البصرية(.
 
 :ػ:1وىي تقوـ ب مصمحة شبكة المعطيات 

)الداخمية، الصحة،  متابعة شبكات المؤسسات والمديريات عمى مستوى الولاية -
 العدالة... إلخ(.

متابعة الشبكات الجديدة )العتاد(، ومتابعة حالة عتاد الشبكة )الانترنيت عمى  -
 مستوى كؿ الولاية(.

 .لبرامج التوسعية لشبكة الاتصالاتالمشاركة في إعداد ا -
 
 وىي تقوـ بػ: شبكة الدخول: مصمحة 

تسيير شبكة الخطوط الياتفية عمى مستوى الولاية بواسطة المراكز الموجودة  -
 عبر الدوائر.

إعداد برامج الصيانة وشبكة الخطوط، وصيانة اليياكؿ القاعدية )قنوات إيصاؿ  -
 الكوابؿ، الخزانات(.

)كابؿ،  إعداد برامج توسعية لشبكة الخطوط عمى مستوى مختمؼ البمديات -
 قنوات، حذؼ الكوابؿ(.

 إعداد تقارير أسبوعية وشيرية وسنوية ورفعيا إلى الجيات المعنية. -
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 وىي تقوـ بػ: إدارة الموارد البشرية والوسائل: -ج

أعماؿ المصالح الممحقة والتنسيؽ في ما بينيا، ومتابعة برنامج التشغيؿ متابعة 
البشرية ينقسـ إلى أربعة مصالح كؿ منيا وانجاز البيانات حيث أف قسـ الموارد 

 ييتـ بعمؿ معيف:
 :تشرؼ عمىوىي  مصمحة تسيير المستخدمين: 

متابعة ممفات العماؿ مف حيث الراتب، التغيرات المختمفة في السيرة العممية  -
 لمعامؿ )أقدمية، علاوات(.

 إعداد ممفات العماؿ الجدد والمحاليف غمى التقاعد. -
 :1وميمتيا مصمحة تسيير التكوين: 

 إعداد برامج التكويف بالمساواة مع مختمؼ المصالح لممدير. -
 متابعة ممفات التكويف لجميع العماؿ بمختمؼ المستويات. -

 :وىي تقوـ بػ: مصمحة تسيير الوسائل 
متابعة وصيانة مختمؼ ىياكؿ المؤسسة، ومتابعة البرامج الجديدة مف حيث  -

 البناء.
وسائؿ النقؿ لممؤسسة، واقتناء احتياجات المديرية مف حيث  متابعة وصيانة -

 لوازـ المكاتب... إلخ.
اقتناء احتياجات المدير مف حيث لوازـ الصيانة، ومتابعة فواتير الكيرباء والماء  -

 والغاز لممؤسسة.
 :وتتولى ميمة مصمحة تسيير الممتمكات: 

عة الوثائؽ أو إحصاء جميع ممتمكات المؤسسة عمى مستوى الولاية، ومتاب -
 متمكات.مالممفات الإدارية لم

 متابعة الممتمكات الجديدة، ومتابعة الإحصاءات السنوية لممؤسسة. -
 

 وىي تنقسـ إلى ثلاثة مصالح، وىي: الإدارة التجارية: -د

 :ومياميا تتمثؿ في: مصمحة العلاقات مع الزبائن 
 ية التابعة ليا.السير عمى إرضاء الزبوف عف طريؽ الوحدات التقنية والتجار  -
المساىمة في الوصوؿ إلى الأىداؼ التجارية لممؤسسة، وتكويف المستخدميف في  -

 المصمحة.
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عطاء الحموؿ  - دراسة ومعالجة الشكاوي وطعوف الزبائف، والعمؿ عمى إرضائيـ وا 
 لمشاكميـ.

 :وتتمثؿ مياميا في: مصمحة قوة البيع وشبكة الوكالات التجارية 
لتحقيؽ أىداؼ البيع المرجوة، والقياـ بدراسة تحميؿ ضماف الوسائؿ اللازمة  -

 سموؾ الزبوف اتجاه عممية البيع.
إعداد مخطط عمؿ تجاري يحدد أىداؼ عممية البيع في كؿ وحدة تجارية  -

 )وكالة، قسـ(.
 تكويف المستخدميف في المصمحة. -

 :وتتمثؿ مياميا في: مصمحة الإتاوات وتسوية الديون 
الياتفية وتحصيميا والمعالجة الودية لممستحقات مع ضماف متابعة الفواتير  -

 الزبوف.
رساليا إلى المديرية الإقميمية، والعمؿ عمى ضماف  - إعداد ميزانية الفواتير، وا 

 صحة المعمومات لممساىمة في إرضاء الزبوف.
 

وتتكوف مف أربعة مصالح،  الإدارة المالية والمحاسبية والشؤون القانونية: -ه
اليدؼ منيا إعداد الميزانية  ،المالية والمحاسبية ومياميا مشتركة وىي الميزانية،

والتسيير المالي والمحاسبي لأمواؿ المؤسسة مف خلاؿ تسيير الحسابات البنكية 
والبريد التابعة لممديرية العممياتية، فضلا عف مصمحة الشؤوف القانونية والتأميف التي 

 خصوميا.تسير عمى متابعة المنازعات بيف المؤسسة و 

خمية التفتيش، خمية الاتصاؿ وىي خلايا الأمف والوقاية،  مهام الخلايا: -و
والعلاقات الخارجية، وخمية تسيير النوعية، وتوجد بجانب مكتب المدير العممي، 

 حيث تتبع لو مباشرة وتتضح مسؤولياتيا مف خلاؿ تسمياتيا.

 

 :وأهم أهدافها مؤسسة اتصالات الجزائر ورقمةمنتجات وخدمات  -ثالثا

 أىدافيا.و سنتطرؽ في ىذا المطمب إلى أىـ المنتجات التي تقدميا المديرية، 
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 منتجاتها وخدماتها: -1
: الياتؼ 1مف أىـ المنتوجات التي تقدميا المديرية العممياتية للاتصالات بورقمة، ىي

، ADSLخدمة الانترنيت ذو التدفؽ العالي  WLLالثابت بنوعيو الخطي واللاسمكي 
خدمة الخطوط الخاصة وخدمة الطاقات المسبقة، بجميع أنواعيا )جواب...(، خدمة 
الجيؿ الرابع، زيادة عف المزايا المجانية التي يستفيد منيا كؿ زبوف أو مشترؾ، مثؿ 
ميزة النداء، المحاور الثلاثية، تحويؿ النداء، الفاتورة المفصمة والأصدقاء الخمس... 

 إلخ.
 

 لعممياتية للاتصالات بورقمة:أهداف المديرية ا -0
اتصالات الجزائر في عالـ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات مع  تلقد شارك

 الأىداؼ التالية:
زيادة المعروض مف الخدمات الياتفية، وتسييؿ الحصوؿ عمى خدمات  -

الاتصالات السمكية واللاسمكية إلى أكبر عدد ممكف مف المستخدميف خاصة 
 المناطؽ الريفية.

 حسيف جودة الخدمات مف أجؿ الرفع مف تنافسية تشكيمة الخدمات المقدمة.ت -
 تطوير شبكة فعالة تكوف موصولة بمختمؼ قنوات تدفؽ المعمومات. -
 تطوير خدمات جديدة لمعملاء. -
 تقديـ خدمات المساعدة التقنية. -
 تنفيذ تقارب الصوت والبيانات. -
 تحسيف قيمة المبيعات. -

 

 :شبكة المعموماتية لممديرية العممياتية للاتصالات -رابعا

 تعريفها ونشأتها: -1
ىي شبكة انترانيت محمية تربط المديرية العممياتية للاتصالات مع مختمؼ 
وحداتيا التجارية والتقنية )وكالات تجارية، عمى مستوى المديرية الإقميمية، مراكز 
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الشبكة مربوطة بموجة حيث ترتبط ىذه الإنتاج، أقساـ تجارية، أقساـ تقنية(، وىذه 
 الأخيرة بالخادـ المركزي عمى مستوى المديرية العامة.

ـ، أيف بدأت عممية التسيير المعموماتي 2004وقد بدأ العمؿ بيا في نياية 
لمزبائف عمى مستوى الوكالات التجارية ومراكز الإنتاج للاتصالات، ثـ بدأت 

 ر المديرية، وجميع الأقساـ التجارية والتقنية.المديرية في توسيع الشبكة لتشمؿ مق
 

 مكونات ووسائل الربط: -0
 :1ووحداتيا مف عدة تجييزات، وىيتتكوف الشبكة الخاصة بالمديرية 

 أجيزة الحاسوب. -
 المحولات. -
 الموجو. -
 مودـ لمربط بشبكة الانترنيت. -
 بطاقة الشبكة أو ما يسمى كروت الشبكات، وىي مدمجة مع جياز الحاسوب. -
 كابؿ الألياؼ البصرية لمربط بيف الوحدات. -
نواقؿ  08، وىو يتكوف مف الممتوي أو المجدوؿ غير المعزوؿ كابؿ الزوج -

منفصمة ومعزولة مرتبة في أربعة أزواج تستخدـ معيا وصلات لربط أجيزة 
 الحاسوب بالمحولات.

 طابعة الشبكات. -
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 :التعاملات الإلكترونية في مؤسسة اتصالات الجزائر -المبحث الثاني

في إف مجالات وصور تطبيؽ الإدارة الإلكترونية كآلية لتفعيؿ الخدمة العمومية 
مؤسسة اتصالات الجزائر ورقمة عديدة لذلؾ فقد قمنا بالدراسة التطبيقية لتطبيؽ الإدارة 

، أولا عمى مستوى التعاملات الإلكترونية كآلية لتفعيؿ الخدمة العمومية عمى مستوييف
داراتياالإدارية داخؿ المؤسسة مف مصالحيا و  التعاملات الإلكترونية مع  فيما يخصوالثاني  ا 

 الزبائف ومدى تطبيقيا وانعكاساتيا في تفعيؿ الخدمة العمومية المقدمة لمزبائف.

 

 –أنظمة العمل الإلكتروني داخل مؤسسة اتصالات الجزائر  -المطمب الأول 
 :ورقمة

مف أجؿ الحصوؿ عمى المعمومات المتعمقة بيذه التعاملات الإلكترونية بيف مصالح 
دارات المؤسسة  نائب رئيس مصمحة  بف رزؽ الله ليمى كانت لنا مقابمة مع السيدةوا 

 .1المستخدميف بمؤسسة اتصالات الجزائر

كترونيا وفؽ إف التعاملات الإدارية داخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر تكوف معظميا إل
داخؿ المؤسسة لتسيير مجموعة مف الأنظمة الإلكترونية التي تعتمدىا المصالح والإدارات 

 شؤونيا المالية والمحاسبية والبشرية.

سنتطرؽ إلى ىذه الأنظمة التي مف شأنيا أف تسيؿ السير الحسف لمعمؿ الإداري 
مات العمومية بأسرع وقت الذي ينعكس بدوره عمى أداء العماؿ الفعاؿ وتقديـ أحسف لمخد

 وأقؿ جيد.

 

 

 

 
                                                

: بمكتبيا يوـمقابمة مع السيدة بف رزؽ الله ليمى نائب رئيس مصمحة المستخدميف لمؤسسة اتصالات الجزائر ورقمة  1
 .صباحا 10:30 - 11:00 عمى الساعة 10/04/2018
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 لكتروني لتسيير شؤون المستخدمين:النظام الإ  -أولا

لتسيير شؤوف وىو نظاـ إلكتروني يستعمؿ شبكة الأنترنيت الموجودة بالمؤسسة 
مف أجور وترقيات وعلاوات وبرامج تكويف كؿ  بيـالمستخدميف ومتابعة كؿ ما يتعمؽ 

بطاقات تقنية لكؿ مستخدـ مف خلاؿ قاعدة  إذ أف ىذا النظاـ الإلكتروني يضمف ،موظؼ
البيانات التابعة لو كما يحتوي عمى السيرة الذاتية لكؿ فرد عامؿ بالمؤسسة ومف خلاؿ ىذه 

مف عطؿ سنوية أو مرضية أو ترقية... إلخ، وكؿ البطاقة التقنية يتابع الموظؼ تسيير أموره 
كما أف الاتصاؿ  .الوظيفي إلكترونيا دوف المجوء إلى الطمبات الورقيةما يتعمؽ بمساره 

أي بيف رؤساء  اتصاؿ عموديالاإلكترونيا سواء أف كاف  يكوفبالرؤساء والموظفيف كذلؾ 
الذي يكوف في الأمور الروتينية بيف رؤساء  اأفقي المصالح مع رئيس القطاع أو اتصالا

أما فيما يخص المسائؿ الجديدة يتـ البحث فييا بحضور  .القطاع مع بعضيـ البعض
 المدير.

 

 كتروني الخاص بالمحاسبة والمالية:النظام الإل -ثانيا

نظاـ أو برنامج عمؿ إلكتروني  النظاـ الإلكتروني الخاص بالمحاسبة والمالية ىو
مشتريات يعمؿ عمى التسيير الحسف لجميع العمميات المحاسبية والمالية وبالإضافة إلى 

المؤسسة ومبيعاتيا ومتابعتو لحركة تسيير مخزوف المؤسسة. وحسب المعمومات التي قدميا 
ىو برنامج بالمؤسسة، فإف ىذا النظاـ  رئيس مصمحة التكويف سايب عبد القادرالسيد  لنا

إلكتروني يربط دائرة المالية ودائرة المشتريات والإمداد بالإضافة إلى دائرة المخزوف الكمي 
ممؤسسة، وبيذا يمكف لممسيريف داخؿ المصمحة الإطلاع عمى كافة العمميات دوف المجوء ل

 .1إلى الفواتير الورقية أو الإنتقاؿ مف مكتب إلى آخر

 

 ة العامة الأم(:الخاص بالبريد الإلكتروني )التعامل الإلكتروني مع المديري التطبيق -ثالثا

بحيث يسمح  ،باقي الفروع في الوطف تعامؿ المؤسسة الأـ معتلالتطبيؽ  أنشئ ىذا
ىذا النظاـ بتبادؿ الرسائؿ الإلكترونية بيف المديرية العامة وباقي المديريات الفرعية في 

ومحتواه يكوف عبارة عف  E-mailالوطف، وىذه الرسائؿ تكوف عبر البريد الإلكتروني 

                                                
عمى الساعة  11/04/2018: بمكتبو يوـ رئيس مصمحة التكويف بالمؤسسة سايب عبد القادرمقابمة مع السيد  1
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يدة أو شرح ة خاصة بالمؤسسة كطمب احصائيات أو التعريؼ بخدمة جديتعميمات مصمح
وىو يختمؼ مف مصمحة  .مشروع جديد أو كؿ ما يتعمؽ بالأمور الإدارية الخاصة بالمديرية

د مف إطارات المؤسسة مف خلاؿ و إلى أخرى ولا يسمح الدخوؿ والوصوؿ إليو إلا لعدد محد
بحيث تتخذ القرارات مف المديرية العامة وترسؿ عبر البريد  ،اسـ المستخدـ وكممة المرور

والإمضاء يكوف كذلؾ إلكترونيا دوف المجوء لممدير العاـ في  ،كتروني لممديريات الفرعيةالإل
 العاصمة.

 

 :التطبيق الإلكتروني الخاص ببطاقة المؤسسة -رابعا

عف موقع وضعتو مؤسسة اتصالات الجزائر خصيصا كموحة قيادة فييا وىو عبارة 
ف فقط والإطارات في عمييا المسؤولو ئيات يمكف أف يطمع العديد مف المؤشرات والإحصا
لأىدافيـ والمساعدة في اتخاذ القرارات المناسبة ومخصص المؤسسة لمعرفة مدى تحقيقيـ 

يسمح الدخوؿ إليو عف طريؽ كممة المرور واسـ المستخدـ، إف  كما .د منيـو فقط لعدد محد
تعمؽ بكؿ مديرية عمى كؿ ىذه المعمومات والإحصائيات التي وفرىا ىذا التطبيؽ الإلكتروني ت

تطوير و التحصيؿ لممستحقات الياتفية، كمستوى الوطف ولعدة سنوات في مجالات عديدة، 
 الأجور، وتقييـ الموارد البشرية.و رقـ الأعماؿ، الخزينة، 

 

 :أنظمة التعامل الإلكتروني مع الزبائن -المطمب الثاني

مؤسسة اتصالات الجزائر عمى التكنولوجيا الحديثة لتطوير وتحسيف لقد اعتمدت 
تقديـ أحسف الخدمات العمومية لمزبائف بأقؿ تكمفة وأقؿ وقت وجيد، ولذلؾ  بالتاليو أدائيا 

في ىذا المطمب إلى نظاميف إلكترونييف خاصيف بالتعامؿ مع زبائف مؤسسة ستتعرض 
 اتصالات الجزائر ورقمة وىما:

 

  :CAIAام الإلكتروني النظ -أولا

اتصالات الجزائر وىو برنامج عمؿ إلكتروني أنشأ مف أجؿ تسيير شبكة زبائف 
بحيث يعمؿ ىذا النظاـ عمى تحميؿ واستغلاؿ تسيير الزبائف في الميداف التجاري والتقني 
والمالي، بحيث يوضع لكؿ زبوف رقـ سري خاص بو ويعرؼ مف خلالو ىذا الرقـ السري 
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الزبوف ورقـ ىاتفو، كما أنو مف خلاؿ ىذا النظاـ الإلكتروني يمكف لممستخدـ داخؿ عنواف 
مؤسسة اتصالات الجزائر أف يطمع عمى الجانب المالي لمزبوف وعدد الشكاوي المقدمة مف 

 .1طرفو وحسابات التميفوف والأنترنيت

 بحيث أف العوف العادي ،وللإطلاع عمى المعمومات الخاصة بالزبائف درجات
بالمؤسسة مسموح لو الدخوؿ فقط في المجاؿ المخصص لو بينما الإطار يسمح لو بالدخوؿ 

 .2015إلى مجالات أوسع وقد تـ تحديثو سنة 

يسمح باستخراج فواتير الياتؼ والأنترنيت، كذلؾ إذا  CAIAالنظاـ الإلكتروني 
ي بالنسبة لمتجار، معرفة كؿ حسابات الزبوف وأموره التجارية والمالية مف خلاؿ رقمو السر 

بعص المجالات مثؿ التمويف مف خلاؿ العروض لممنتوجات  CAIAوكذلؾ يعطي نظاـ 
 والخدمات والفواتير والتحصيؿ.

 

 :Bilingالنظام الإلكتروني  -ثانيا

مؤسسة  خاص بزبائف CAIAعمؿ إلكتروني تابع لمنظاـ الإلكتروني وىو برنامج 
 بحيث لو عدة خصائص مف بينيا: CAIAاتصالات الجزائر يعمؿ بالتنسيؽ مع 

يعني عف طريؽ  ،إلى زبائف اتصالات الجزائر ADSLيضمف تسيير أنترنيت  -
 مف الأنترنيت.يستفيد الزبوف  Bilingنظاـ 

 أف يعبئ رصيده. Bilingالتعبئة عف بعد بحيث يستطيع الزبوف في برنامج  -
 استخراج فاتورة الأنترنيت بصورة أسرع وفي مكانو. -
تسديد فاتورة الأنترنيت، ويتطمب ذلؾ توفر حساب بريدي لمزبوف وحصوليا عمى  -

مف طرؼ بريد الجزائر فيقوـ الذىبية ويجب عمى الزبوف ممئ استمارة البطاقة 
مف حساب الزبوف البريدي مستحقات  بإقتطاع مباشر Bilingالنظاـ الإلكتروني 

 طوابير.والإنتظار في ال الفاتورة دوف تنقمو إلى المؤسسة
في اليواتؼ النقالة  smsكما يضمف ىذا النظاـ إرساؿ فواتير الزبائف عبر  -

 لمتسديد.لمزبائف لإعلاميـ عف آخر أجؿ لمتسديد، ومبمغ الفاتورة بالإضافة 

 

                                                
عمى الساعة  11/04/2018: يوـ ابمكتبي سميرة مساعد إداري رئيسي بقسـ المحاسبة الآنسة جلايمية مقابمة مع  1
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يستطيع الزبوف الاستفادة مف  ،(CAIA, Biling) ىذيف التطبيقيففمف خلاؿ 
ودوف ورؽ واختصار لموقت والجيد وفي أي وقت ليلا نيارا وىذا الخدمات العمومية عف بعد 

 التي تستدعي حضور الفرد أو الزبوف إلى المؤسسة بنفسو. عف الإدارة التقميدية يختمؼ
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 :المعوقات والآفاق المستقبمية -المبحث الثالث

 :المعوقات -المطمب الأول

آليات الإدارة الإلكترونية عمى أرض ورقمة في تنفيذ تواجو مؤسسة اتصالات الجزائر 
الواقع جممة مف المعوقات بعضيا ذات طابع نفسي وسموكي يصدر مف العامميف 
والمستخدميف وبعضيا الآخر يتعمؽ بعوامؿ مادية وتنظيمية، وىذه جممة مف المعوقات التي 

ابمة استنتجناىا مف خلاؿ ملاحظتنا لمعماؿ داخؿ المؤسسة وكذلؾ بعض الأجوبة عف المق
 التي أجريناىا مع العماؿ والمسؤوليف:

يشكؿ التخوؼ مف التغيير لدى الموظفيف بالمصالح الإدارية العائؽ الأوؿ أماـ  -
التنفيذ السريع والناجح للإدارة الإلكترونية، وينبغي لذلؾ التحضير المعنوي ليؤلاء 

إلى وضع العامميف وتحسيسيـ بأىمية الإنتقاؿ مف الوضع القديـ لمعمؿ الإداري 
 جديد بالسرعة والفعالية في الأداء.

تداخؿ استعماؿ الإدارة الإلكترونية والتحوؿ إلى الرقمنة كما يترتب عمى  -
 المسؤوليات وضعؼ التنسيؽ بيف العامميف في الأجيزة الإدارية خصوصا.

المغة خاصة وأف معظـ المعمومات الموجودة عمى الشبكة بالمغة  عائؽ -
 .برامج العمؿ الإلكتروني بالعربيةؾ قمة يقابؿ ذل ،الإنجميزية

 .لدى العديد مف الموظفيف بالإضافة إلى صعوبة التواصؿ عبر التقنية الحديثة -
غياب الدورات التكوينية ورسكمة موظفي الإدارة ونقص التمويؿ الكافي لمتدريب  -

عادة التأىيؿ.  وا 
ما يمكف أف  تخوؼ المسؤوليف وعدـ إقناعيـ بالتعاملات الإلكترونية خوفا عف -

 .1تؤديو مف مساس وتيديد لعنصر الأمف والخصوصية في الخدمات الحكومية

 بالإضافة إلى المعوقات المتمثمة في:

 ضعؼ التخطيط والتنسيؽ عمى مستوى الإدارة العميا لبرامج الإدارة الإلكترونية. -

                                                
1  : مقابمة مع السيد يعقوبي سميماف، رئيس مصمحة المستخدميف لمؤسسة اتصالات الجزائر بورقمة بمكتبو يوـ

 .15:00-14:30الساعة  11/04/2018
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إضافة قياـ بالتغيرات التنظيمية المطموبة لإدخاؿ الإدارة الإلكترونية مف لعدـ ا -
أو دمج بعض الإدارات أو التقسيمات وتحديد السمطات والعلاقات بيف الإدارات 

 وتدفؽ العمؿ بينيا.
غياب الرؤية الاستراتيجية الواضحة بشأف استخداـ تكنولوجيا المعمومات  -

 والاتصالات بما يخدـ التحوؿ نحو منظمات المستقبؿ الإلكترونية.
مادىا عمى أساليب تقميدية ومحاولة التمسؾ المستويات الإدارية والتنظيمية واعت -

 بمبادئ الإدارة التقميدية.
مقاومة التغيير في المنظمات والمؤسسات الوطنية مف طرؼ العامميف التي تبرز  -

 ضد تطبيؽ التقنيات الحديثة خوفا عمى مناصبيـ ومستقبميـ الوظيفي.

جودة الخدمة المقدمة وقد ترتب عمى ىذه المعوقات جممة مف النقائص تنعكس سمبا عمى 
 .1لمزبائف. وىذا ما تؤكده الشكاوى المدونة في سجؿ الملاحظات مف طرؼ الزبائف

رغـ المحاولات الممحوظة في تحسيف الخدمة العمومية والإنجازات التي حققتيا ف
في مجاؿ تطبيقيا للإدارة الإلكترونية إلا أف مف خلاؿ  مؤسسة اتصالات الجزائر بورقمة

شكاوي زبائف المؤسسة لاحظنا مجموعة مف التصرفات التي يقوـ بيا موظفو الاستقباؿ 
 بحيث نجد:

 موظؼ واحد يقدـ الخدمة وثلاثة شبابيؾ شاغرة.  -
عدـ التزاـ الموظفيف بمواعيد العمؿ، بحيث نجد أف حضور العماؿ يكوف بعد  -

ة صباحا فيجدوف طوابير مف الأفراد والمواطنيف في انتظارىـ وعند بموغ التاسع
الساعة الحادية عشر زوالا نجد معظـ الموظفيف يخرجوف متحججيف بوقت 

 الغذاء في حيف يبقى، المواطنوف ينتظروف ولساعات طويمة.
ولاحظنا كذلؾ تزايد عدد الشكاوى بسبب انقطاع الأنترنيت نظرا لقطع الكوابؿ  -

 حاسية التابعة لمنطقتيـ وعدـ وجود آذاف صاغية لحؿ مشاكميـ.الن
وكذلؾ كثرة الانتقادات الموجية مف طرؼ الزبائف والمدونة في دفتر الملاحظات  -

والانتظار الطويؿ في الطوابير  الاستقباؿاليومي والتي تتركز أكثرىا عمى سوء 
لى غيرىا مف المشاكؿ التي تعيؽ السير الحسف لمخدمة الع مومية داخؿ وا 

 المؤسسة.

                                                
 :عمى سجؿ ملاحظات وشكاوى زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر، وكالة ورقمة، يوـ بالاطلاعسمح لنا  1

 صباحا. 09:00: الساعة  03/05/2018
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 :الآفاق المستقبمية -المطمب الثاني

أربعة أىداؼ مستقبمية تتعمؽ بتعويض  حددت مؤسسة اتصالات الجزائر بورقمة
الكوابؿ النحاسية بالألياؼ البصرية، والسعي إلى الوصوؿ إلى أبعد نقطة في المناطؽ 
الصحراوية، وضماف سرعة تدفؽ الأنترنيت، وتفادي الانقطاعات في شبكة الياتؼ 

 والأنترنيت.

 تعويض الكوابل النحاسية بالألياف البصرية: –أولا 
الذي بادرت بو مؤسسة  تعويض الكوابؿ النحاسية بالألياؼ البصريةيعتبر مشروع 

اتصالات الجزائر بورقمة وعمى المستوى الوطني، كضماف لعصرنة قطاع الاتصالات في 
الجزائر، ويعني توصيؿ شبكة الألياؼ البصرية إلى المنازؿ، حيث بات بإمكاف المشتركيف 

خدمات الاتصاؿ المختمفة ، كالياتؼ الثابت،  المذيف تتوفر ليـ ىذه التقنية الاستفادة مف
 الأنترنت ذات السرعة الفائقة، الفاكس وكذا خدمات التمفاز الرقمي مستقبلا.

إف شبكة الألياؼ البصرية تتميز بنزعتيا الكبيرة في نقؿ البيانات وكذلؾ قدرتيا الكبيرة في 
يعني إجراء مكالمات  الحفاظ عمى الإشارة الصوتية مع ضماف عدـ تداخميا الأمر الذي

ىاتفية أكثر وضوحا، واستقباؿ البرامج التمفزيونية بجودة عالية، بالإضافة إلى خدمات 
 الأنترنت ذات السرعة الفائقة.

وىذه التقنية الجديدة موجية أساسا لممؤسسات الاقتصادية الكبرى، المؤسسات الصغيرة 
  .1عات، والمدارس وحتى المنازؿوالمتوسطة، إضافة إلى الجيات الأخرى المعنية كالجام

وتطبيقا ليذا البرنامج الطموح، شرعت مؤسسة اتصالات الجزائر بالجية الجنوبية الشرقية في 
ربط مختمؼ المدف والمؤسسات والأحياء السكنية بشبكة الألياؼ البصرية، وقد بدأت نتائج 

 ف المؤسسة.ىذا المشروع تتجسد مف خلاؿ تحسيف خدمات الانترنيت المقدمة لزبائ
  

 الوصول إلى أبعد نقطة في المناطق الصحراوية: -ثانيا 
تتميز ولاية ورقمة بشساعة إقميميا الجغرافي وتعدد بمدياتيا وقراىا المنتشرة عبر 
مناطؽ متباعدة، ما يجعؿ مؤسسة اتصالات الجزائر بيذه الولاية أماـ تحد صعب وىو 

ة أو الريفية. وتـ ليذا الغرض تسطير عدة الوصوؿ إلى أبعد نقطة في المناطؽ الصحراوي

                                                
 :، تـ تصفحو يوـhttps://www.algerietelecom.dz/AR/?p=fttxموقع مؤسسة اتصالات الجزائر، الرابط:  1

 .23:00، الساعة 21/05/2018
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مشاريع، تتولى المؤسسة تنفيذىا لتمكيف جميع المواطنيف مف الاستفادة مف الخدمات التي 
توفرىا المؤسسة مف اتصالات ىاتفية عبر الياتؼ الثابت وخصوصا الانترنيت التي تعد مف 

 الحاجيات الضرورية. 
 

 ضمان سرعة تدفق الأنترنيت:  -ثالثا 
، وتسعى مؤسسة تعد الجزائر مف البمداف التي تشيد ضعفا كبيرا في تدفؽ الأنترنيت

إلى تجاوز ىذا الضعؼ وتحقيؽ  –بما فييا ورقمة  –اتصالات الجزائر عبر مختمؼ فروعيا 
سرعة تدفؽ عالية تحقؽ رغبات الزبائف التي ما فتئت شكاوييـ واحتجاجاتيـ تزداد يوما بعد 

سرعة تدفؽ كبيرة للأنترنيت لمواكبة عمى الأقؿ بعض البمداف آخر، مطالبيف بضماف 
 المغاربية مثؿ تونس والمغرب التي تحوز عمى تدفقات عالية. 

ميغابايت  24الاستفادة مف تدفؽ أنترنت يتراوح ما بيف وسيسمح تعميـ الألياؼ البصرية ب
 ميغابايت في الثانية. 100و
 

 اتف والأنترنيت:تفادي الانقطاعات في شبكة اله -رابعا 
يعد مشكؿ الانقطاعات المتكررة لشبكة الانترنت بالجزائر وبورقمة مف بينيا أيضا، 
مف أكبر التحديات التي تحاوؿ مؤسسة اتصالات الجزائر رفعيا وتجاوزىا في أقرب الآجاؿ، 
وقد تـ ليذا الغرض الشروع في عمميات استكماؿ إعادة تييئة شبكة الياتؼ الثابث، وقد تـ 

مميوف  1.5، في انتظار استكماؿ 2017مميوف خط إلى نياية سنة  1.5يذا الغرض تجديد ل
 خط آخر.

وتعود أسباب ىذه الانقطاعات، حسب مسؤوليف بمؤسسة اتصالات الجزائر بورقمة، إلى عدة 
عوامؿ منيا قدـ التجييزات وأعماؿ التخريب، وظاىرة سرقة الكوابؿ النحاسية، بالإضافة إلى 

 . 1حفر التي تقوـ بيا عديد القطاعاتأشغاؿ ال

وقد لجأت مؤسسة اتصالات الجزائر مف خلاؿ الوزارة الوصية، وقصد تحسيف نوعية 
الخدمات، إلى تشجيع الشباب عمى استحداث مؤسسات مصغرة مختصة في وضع الألياؼ 
البصرية بالتجمعات السكانية الصغيرة وكذا القياـ بأشغاؿ الصيانة، ما سيجعؿ حدا 

كما سيزيد قوة تدفؽ الانترنيت إلى مستويات أعمى لانقطاعات الياتؼ الثابت والأنترنيت، 
 تحقؽ رضا الزبوف وتصؿ إلى توفير خدمة عمومية أحسف مف السابؽ.   

 

                                                
: مع  ةمقابم 1 يعقوبي عبد القادر رئيس مصمحة المستخدميف بمؤسسة اتصالات الجزائر بورقمة بمكتبو يوـ

 صباحا. 15:30 - 15:00عمى الساعة  18/04/2018



 الجزائر ورق لة  اتصالاتتطبيق الادارة الالكترونية في مؤسسة   الفصل الثاني:

34 

 

 

 خلاصة الفصل الثاني:

لقد تـ في ىذا الفصؿ التطبيقي تناوؿ أىـ تطبيقات الإدارة الإلكترونية في مؤسسة 
 النتائج كالآتي: نستخمص منيا مجموعة مفاتصالات الجزائر بورقمة والتي 

ىناؾ مجموعة مف الأنظمة الإلكترونية لمتعامؿ بيف الإدارات في مؤسسة  -
اتصالات الجزائر بورقمة والمتمثمة في النظاـ الإلكتروني لتسيير المستخدميف، 
والنظاـ الإلكتروني الخاص الذي يسيؿ التعامؿ مع مؤسسة اتصالات الجزائر 

 الأـ.
 

الزبائف المتمثؿ في نظاـ  أنظمة التعامؿ الإلكتروني مع ـادختسا ىلإ ءو جملا -
CAIA وBiling. 

 
أىـ معوقات تطبيؽ الإدارة الإلكترونية والنقائص  صيخشتتـ في ىذا الفصؿ و  -

المترتبة عمييا في مؤسسة اتصالات الجزائر بورقمة والمتمثمة خاصة في ضعؼ 
 التكويف ومقاومة التغيير وعدـ الاستغلاؿ الجيد لمزايا الإدارة الإلكترونية.

 
موصوؿ ل ىعستسمت مؤسسة اتصالات الجزائر بورقمة مجموعة مف الأىداؼ ور  -

 ىي: ،إلييا مستقبلا
 تعويض الكوابؿ النحاسية بالألياؼ البصرية 
 الوصوؿ إلى أبعد نقطة في المناطؽ الصحراوية 
 ضماف سرعة تدفؽ الأنترنيت 
 تفادي الانقطاعات في شبكة الياتؼ والأنترنيت 
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 :الخاتمة

تمثل الإدارة الإلكترونية مرحمة حاسمة في الانتقال نحو الخدمات العامة الإلكترونية 
والتحول من الاتصال المباشر لممواطنين مع مؤسسات الخدمة العامة إلى التواصل 

الإدارة الإلكترونية مطمبا ىاما  تشكلالافتراضي عبر الشبكات الإلكترونية المختمفة، وبذلك 
لكترونية وتنتيهو برام  الإصاحح الإداري، وىو ما يقتضيو التطور تفرضو التحولات الإ

الحقيقي لمؤسسات الخدمة العمومية الرامي إلى القضاء عمى البيروقراطية وتسييل ميمة 
 طالبي الخدمات العمومية.

وقد سعت ىذه الدراسة إلى محاولة الوقوف عمى ىذه الفكرة من خاحل مدى مساىمة 
كآلية لتفعيل الخدمة العمومية عمى مستوى البنية التحتية للإدارة  الإدارة الإلكترونية

 في مؤسسة اتصالات الهزائر بورقمة.الإلكترونية 

إن التحول إلى أسموب الإدارة الإلكترونية وتطبيقاتيا يشكل فاعل أصبح ىو الإنهاز 
المواطنين  تغيرا سريعا في نمط حياة الأىم الذي يمكن أن تحققو الدول، أن كل ذلك سيحدث

ويقمل من الصورة السمبية لمفيوم الخدمة العمومية الناهمة عن تعقيدات الييكل الإداري 
وتزايد مستوياتو التنظيمية في شكميا التقميدي وتنقل المواطنين بين اليرم الإداري لمحصول 

 عمى الخدمة وما ينهم عن ذلك من ىدر لموقت وارتفاع التكاليف وتراهع في الأداء.

تالي يتيح تطبيق الإدارة الإلكترونية فرصة القضاء عمى صفوف الانتظار وبال
والذىاب إلى المؤسسات العمومية طمبا لمخدمات، ولن تكون ىناك الحاهة  لمراعاة أوقات 
عمل تمك المؤسسات فكل الإمكانيات سوف تكون مفتوحة من خاحل العمل الشبكي، وعن 

 ي.نمومية تدعم التواصل الآطريق إدخال تعدياحت تركيب الإدارة الع

إن التهربة الهزائرية في نموذج الإدارة الإلكترونية قد مثمت اليامات أولية تعبر عن 
وهود رغبة في التحول لمخدمات العامة الإلكترونية وىي بحاهة إلى تطوير برام  تكنولوهيا 

لمعمومات بما المعمومات والاتصال بشكل أكبر في مؤسسات الخدمة العمومية ودعم مهتمع ا
 يخمف مسارات ىامة وحقيقة ترتقى بترشيد الخدمة العمومية.

ىي الوصول إلى هممة من النقاط يتم من البحث  المستخمصةيما يتعمق بالنتائ  فأما 
 ذكرىا في الآتي:

 إن تطبيق الإدارة الإلكترونية لو تأثير مباشر عمى تفعيل الخدمة العمومية. -
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تتطمب الإدارة الإلكترونية العمل عمى التخفيف من شدة التغيير الذي أفرزتو  -
الثقافة للإدارات التقميدية العمومية، وخاصة أثناء التنفيذ لمشاريع الخدمة 
العمومية الإلكترونية داخل مؤسسة اتصالات الهزائر بورقمة، لأن مقاومة التغيير 

من شأنو أن يهعل الإدارة الإلكترونية من قبل العاممين في الهياز البيروقراطي 
تسير وفق ثقافة الإدارة التقميدية إذ لم يكن ىناك تهارب لمعاممين وىذا ما يثبت 
صحة الفرضية الثانية التي تقول بأن مستوى الخدمة العمومية لمؤسسة 

 الهزائر مرتبط بمدة انخراط عماليا في نموذج الإدارة الإلكترونية. اتصالات
من المحددات لمخدمة العمومية الرشيدة عند تطبيق آليات الإدارة ة ىناك مهموع -

الإلكترونية تتهمى معاييرىا في القيم التالية: التواصل الآني، الشفافية، الديمومة، 
الاستمرارية، الاستهابة، السرعة وربح الوقت، الدقة في تحديد الميام، ىذه كميا 

الإلكترونية بمؤسسة اتصالات الهزائر معايير تتحقق عند استغاحل مزايا الإدارة 
 ورقمة وىذا ما يثبت صحة الفرضية العامة.

في مؤسسة اتصالات يعد ضعف التكوين في مهال استخدام التكنولوهيا الحديثة  -
الهزائر بورقمة أحد أىم المعوقات التي تقف في زهو تطبيق الإدارة الإلكترونية 

 وىذا ما يثبت صحة الفرضية الأولى.
التعاماحت الإدارية بين إدارات مؤسسة اتصالات الهزائر بورقمة ىي إن هل  -

 تعاماحت إلكترونية.
ىناك تقدم نوعي في مهال تحسين الخدمة العمومية في مؤسسة اتصالات  -

الهزائر بورقمة من حيث التعامل مع الزبائن، بحيث أصبح من الممكن أن يتم 
وزمان سواء من حيث تسديد التواصل مع الزبائن عبر الأنترنيت في كل مكان 

الفاتورة أو الإعاحن عن مبمغ الفاتورة وآخر أهل لمتسديد وىذا ما يعرف بالخدمة 
 العمومية عن بعد.

الرئيسية ليذه الدراسة فتنطمق من أن الإدارة الإلكترونية تمثل آلية ىامة  النتيهةأما 
متكامل من الخدمات العامة الإلكترونية بما يحقق النزاىة،  لكيىومحورية في بناء وترقية 

المحاسبة، المساءلة، الرقابة، سرعة الاستهابة في الخدمات المقدمة لهيود المواطنين ويرفع 
 العمومية ويقربيا من المواطن.من مستوى الخدمة 
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