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 الإهداء
 رحمه أبي...  الأبدمن ستظل روحه الطاهرة حاضرة في نفسي ماطال  إلى

  الله
لى من كان دعائها سر نجاحي ومن وضع المولى سبحانه وتعالى الجنة إسكنه فسيح جناته أو 

مي أنسى أولا  ،طال في عمرهاأمي الحبيبة حفظها الله و أالعزيز وقرها في كتابه  أقدامهاتحت 
ي تخو إختي الغالية منية و أوسندي بعد الله سبحانه و تعالى  ملادي وقوتي إلى، الخير أمانية ثال
 جميع  إلى ،مين ويسرى جعلهم الله من حفظة القرانأالعائلة ياسين و  أحفادلى إ ،لياس وساميإ

   زوملائي وزميلاتيو  أم كلثومختي مفيدة و أيملكون خاصة  من وقف بجواري وساعدني بكل ما
 .المتواضعهذي هذا العمل أ في العمل

 سناء قواص                                         
كانت شمعة تحترق من   إلى ،سكنه فسيح جناتهأبي رحمه الله و أعمره ليسعدني  أفنىمن  إلى

من كان عونا لي وسندا لي في بحتي زوجي  إلى ،مي حفظها الله ورعاهاألتضئ لي الطريق 
 . نورسينو  سيلأشاهدة و شموع حياتي رتاج  إلى ،الحبيب

هذي هذا أ خاصة شرف الدين ومسعودة وزملائي وزميلاتي في العمل خواتيأخوتي و إكل   إلى
  .العمل المتواضع

 فاطمة حدو                                                
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عز وجل عل إنجاز هذا العمل بعد الشكر وحمد الله  

على الإشراف والمتابعة، وعلى تقديم  محمد الهلة: نتقدم بجزيل الشكر والإمتنان لللأستاذ المشرف الدكتور 
.النصائح القيمة والتوجية  

كما نتقدم أيضا بالشكر إلى كافة أساتذة كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير كل بإسمه، 
.وكذلك كل الطاقم الإداري  

كذلك أن نتقدم بالشكر الجزيل لكافة عمال مكتبة كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم   كما لايفوتنا
.التسيير  

.ونتقدم كذلك بجزيل الشكر لكل عمال بلدية ورقلة   

  . إلى كل من ساندنا وساعدنا في إنجاز هذا العمل ولو بكلمة للكل الشكر والعرفان
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:الملخص -  

     ؛؟فــي تحســين أداء الخدمــة العموميــة الإدارة الإلكترونيــةمــدم مســا مة  تهددده هددذد الدراسددة إلدد  تحديددد    
فددالإدارة المحليددة كايرهددا مددن الإدارات تسددع  جاهدددة إلدد  تطبيددن الإدارة الإلكترونيددة بنجدداح، كونهددا تدد دي دورا 

في حياته اليومية، وذلك به  تعاملا، وشديد الصلةهاما في تقديم الخدمة العمومية للمواطن؛ لأنه الأقرب منها 
وكدذلك تدوفير بنيدة تحتيدة ( شدبكة الأنترندت)بإنشاء مكاتب عمل معتمددة علد  تكنولوجيدا الإتصدال والمعلومدات 
إسدتخدام المدنها الوصدوي والمدنها التحليلدي،  مادية وكوادر بشرية من أجل تبسديط عملياتهدا اليوميدة، حيد  تدم

     علدددد  عينددددة مددددن مددددويوي مديريددددة التنيدددديم والشدددد ون الإجتماعيددددة وال قافيددددة ببلديددددة ورقلددددة  وقددددد أجريددددت الدراسددددة
الإعتمدداد فددي هددذد الدراسددة علدد  المقابلددة كددوداة للدراسددة؛ ومددن أهددم أفددراد، حيدد  تددم ( 60)والتددي بلاددت خمسددة 

 :النتائا المتوصل إليها نذكر الآتي

نيام الإدارة الإلكترونية كان عبر تطبين تدريجي خدلال مراحدل أن الإنتقال من الإدارة التقليدية إل  العمل ب -
 ؛متتالية

هو تحسين الخدمات المقدمة للمواطن، والتخلص من البيروقراطية، الأساسي من عملية الإنتقال  هدهال -
.وتجسيد مبدأ تقريب الإدارة من المواطن  

 
Abstract: 

    This study aims to determine the extent to which e-management contributes to improving the 

performance of the public service The local administration, like other departments, strives to 

successfully apply E-management, as it plays an important role in providing public service to the 

citizen, because it is the closest to it, and is very relevant to him in his daily life, by establishing 

work offices based on communication and information technology (the internet), as well as 

providing physical infrastructure and human cadres in order to simplify its daily operations, 

where the descriptive and analytical approach was used, the study was conducted on a sample of 

employees of the Directorate of organization, social and Cultural Affairs in the municipality of 

Ouargla, which amounted to Five (05) individuals, where the interview was relied on in this 

study as a study tool; among the most important findings are the following: 

- The transition from traditional management to the work of the electronic management system 

was through a gradual application during successive stages؛ 

- The main goal of the transition process is to improve the services provided to The Citizen, get 

rid of bureaucracy, and embody the principle of bringing the administration closer to The 

Citizen. 

-Keywords: E-administration, public service performance, communication and Information 

Technology, Ouargla municipality.   
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 :مقدمة -أ

التددي أحددد ت التكنولوجيددة، ة هائلددة فددي جددل المجددايت العلميددة و  ددور ، د عددره العددالم فددي الألويددة الأخيددرةلقدد    
، وأصدددبحت مدددن الركدددائز الجوهريدددة والمعدددول عليهدددا فدددي إحددددا  التنميدددة فدددي الحيددداة اليوميدددة ل نسدددان تايدددرات

بددر الآلددة التددي تحددرك عجلددة التنميددة    جتماعيددة هددذا مددا انعكددد علدد  الإدارة العموميددة التددي تعتلإاو  قتصدداديةلإا
والجاندب المعلومداتي معلوماتية داخل نسن عمل الإدارة، في الدول وتخدم المواطنين، بذلك تم إدراج البرمجة ال

إذ أن رأسدددمالها هدددو المدددورد البشدددري وال دددورة يدددزة عدددن القدددرارات التقنيدددة الأخدددر ، الحددددي  ينودددرد بخصوصدددية متم
 .البشرية داخل الدولة

أنشددطة ت الأنشددطة الحياتيددة تتحددول بالتدددرج مددن أنشددطة تقليديددة إلدد  ذوفددي إطددار تددوفر هددذد التقنيددات أخدد    
طلددن عليهددا سددتوادة مددن مميدزات هددذد الأنشددطة الجديدددة فدي مجددال تقددديم الخدددمات الإداريدة أو مددا يل إلكترونيدة 

بهددده تقليددل تكلوددة الإجددراءات الحكوميددة، ومددا يتعلددن بهددا مددن عمليددات إداريددة عددن طريددن بددالإدارة الإلكترونيددة، 
ممددا يترتددب عليدده زيددادة كودداءة عمددل الإدارات خددلال تقددديم هددذد العمليددات والإجددراءات المتعلقددة بهددا إلكترونيددا، 

حيدد  أصددبح  ؛برمجياتهدداتطددور وسددهولة التعامددل مددع هددذد التقنيددات فددي يددل مددع الأفددراد أو المنيمددات،  تعاملهددا
معيار التقدم والان  لأية دولة في العالم يحكمها مقدرة الدولة عل  اللحان بركب ال ورة المعلوماتية وفهم حقيقة 

مددددن خددددلال تسددددهيل إتصددددالها دخددددال موهددددوم الإدارة الإلكترونيددددة كاليددددة لتحسددددين الخدمددددة العموميددددة وا  ؛ حتميتهددددا
    بدددالمواطن وسدددرعة إسدددتجابتها ودقدددة أدائهدددا؛ ممدددا يسددداهم بشدددكل واضدددح فدددي ترشددديد وتحسدددين الخدمدددة العموميدددة 

اكبدة هدذد التطدورات الأمدر الدذي حدتم علد  الجزائدر مو ل التكداليه، من حي  تقديمها بطريقة شوافة ودائمة وبوق
واللحان بمصاه الدول المتقدمة، وذلك من خلال تبني مشروع الإدارة الإلكترونية الذي يعد بم ابة إسدتراتيجية 

 .ومنها بلدية ورقلة وطنية تعمل عل  عصرنة الإدارة العمومية

   : إشكالية الدراسة -ب

إل  توفير الك ير من فرص النجاح،  يهدهو  السرعةيعد التحول نحو الإدارة الإلكترونية كموهوم يعبر عن     
نجاز المعاملاتوالوضوح والدقة في تقديم الخدمات  ، الخدمة العمومية نموذج، وبالتالي يم ل نقلة نوعية في وا 
 : ومن هنا يمكن طرح الإشكالية التالية

 ؟ورقلةببلدية  الخدمة العمومية أداء الإدارة الإلكترونية في تحسين ما مدم مسا مة

 :نذكرها في الآتيالعديد من الأسئلة الورعية والتي إل   ويتورع هذا التسا ل    
 



 ................................................................................................................. المقدمة
 

 ج 
 

 ؟ماهي الإدارة الإلكترونية -1

 ؟أ رها في إدارة الجماعات المحليةتطبيقات الإدارة الإلكترونية و  -2

الإلكترونية في الجماعات المحلية عموما وبلدية الإدارة التحول من الإدارة التقليدية إل  ما هي أسباب  -3
 ؟ورقلة عل  وجه الخصوص

  :فرضيات الدراسة -ت

تقوم هذد الدراسة عل  مجموعة من الورضيات التي يمكن أن تم ل إجابة أولية عن التسا يت الورعية     
  :السابقة، يمكن تحديدها في الورضيات التالية

 :الفرضيات الفرعية -

  أفرزتها ال ورة الرقمية والتطور الكبير الذي يشهدد العالم من النتائا التي نتيجة الإدارة الإلكترونيةتعتبر  -
 .في مجال تكنولوجيا الإعلام والإتصال

وسرعة  تقليل الأخطاءان و ي العمل بالإدارة الإلكترونية إل  رفع مردودية الإدارة المحلية من حي  الإتقدي   -
 .ورقلةببلدية  الإنجاز

 .ببلدية ورقلة ي التوجه نحو الإدارة الإلكترونية إل  الإنتقال من الدعامة الورقية إل  الدعامة الإلكترونيةي د -

 :الموضوعمبررات اختيار  -ث
 :تتم ل فيما يلي أخر  ذاتيةو  موضوعيةبناءا عل  مبررات  الموضوعلقد تم إختيار هذا     
 :المبررات الموضوعية -
المواضيع الحدي ة الذي يورض نوسه في الميدان العلمي أو العملي  بينباعتبار الموضوع من : الحدا ة -

 ؛نتيجة للتطور التكنولوجي السريع
التكنولوجيا في تطوير العمليات الإدارية وانتقال الإدارات من العمل التقليدي إل  العمل  ت ديهاالمكانة التي  -

 .الإداري
 :ةالمبررات الذاتي -
 لم ل هذد المواضيع؛ يبناءا عل  رغبة وميول شخص -
  ؛تحسين خدمات الجماعات المحلية لعلاقة بين الإدارة الإلكترونية وا معرفة -
 .علاقة الموضوع بتخصص إدارة الأعمال -
 : وأ ميتها أ داف الدراسة -ج
  :أ داف الدراسة -
 :الآتياهتمت هذد الدراسة بتحقين عدة أهداه ومنها     
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      تحديد مد  مساهمة توفير متطلبات تطبين الإدارة الإلكترونية في تحسين أداء الخدمة العمومية   -
 ؛عل  مستو  بلدية ورقلة

 ؛التعره عل  أ ر الإدارة الإلكترونية في تطبين الخدمة العمومية بالمرافن العمومية المحلية -

 ؛ مماالمطبقة عل  مستو  البلدية في تجسيد الإدارة الإلكترونيةتوضيح مد  تنييم الآليات والإجراءات  -
 .ينتا عنه تقريب الإدارة من المواطن أك ر

 :أ مية الدراسة -
  : هذد الأهمية في العناصر التاليةتتجسد     
                     كونها تسليط الضوء عل  موضوع الإدارة الإلكترونية وعلاقتها بتحسين الخدمة العمومية، -

 حاليا؛ من المواضيع الحدي ة
 . التعره عل  المعوقات التي تواجهها بلدية ورقلة في تطبين الإدارة الإلكترونية -
  :حدود الدراسة -ح

 :ويمكن توضيحها فيما يلي ؛حدود زمانية ومكانيةي إطار فقمنا بإعداد هذد الدراسة     
 :الحدود المكانية -
                        .تمت هذد الدراسة في مديرية التنييم والش ون الإجتماعية وال قافية ببلدية ورقلة    
  :الحدود الزمانية -
  .20/60/2622إل  غاية  10/63/2622 :الممتدة من وترةالخلال  تمت هذد الدراسة ميدانيا    
      :والأدوات المستخدمة منهج الدراسة -خ

 :الدراسةمنهج  -

  :؛ حي المنها الوصوي والتحليلي تم إستعمال كل من    
 :المنهج الوصفي -

من خلال سرد أهم التعاريه صيلي لموضوع الإدارة الإلكترونية من خلال التركيز عل  الوصه الدقين والتو
  .     الخاصة بالإدارة الإلكترونية وكذلك الخدمة العمومية والخصائص

 :التحليليالمنهج  -

  .وهذا في الجانب التطبيقي من خلال تحليل الموضوع والمعطيات والحصول عل  نتائا بطريقة موضوعية

  :أدوات الدراسة -

 :للتوصل إل  نتائا الحالة الميدانية يتم الإعتماد عل  أدوات الدراسة التالية    
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 .بعض و ائن الم سسة محل الدراسة من خلال ملاحية تسيير العمل الإداري والإطلاع عل : الملاحظة -

إجراء مقابلات مع إطارات الم سسة من خلال طرح أسئلة مباشرة للتوصل لنتائا : المقابلات الشخصية -
 .بح  دقيقة

 :مرجعية الدراسة -د

والملتقيات والمجلات بدرجة أول ، أما  الرسائل العلميةالكتب و في الجانب النيري من دراستنا ركزنا عل      
 .، والو ائنالمقابلة والملاحية في الجانب الميداني فقمنا بجمع المعلومات من خلال

 :صعوبات الدراسة -ذ

 :من خلال إعدادنا لهذد الدراسة واجهتنا عدة صعوبات نذكرها مختصرة فيما يلي    

 ؛قصر وقت الدراسة مع العلم بون موضوع الإدارة الإلكترونية موضوع متشعب -

 .الحصول عل  المعلومة من مصادرها الرسمية نيرا لخصوصية المعلوماتصعوبة  -

 : يكل الدراسة -ر

 :قمنا بتقسيم الدراسة إل  فصلين هما الورعيةباية الإجابة عل  إشكالية البح  والأسئلة     
 :عالجنا فيه الجانب النيري وفن الآتي: الفصل الأول -

 ؛الإلكترونية، إضافة إل  تحسين أداء الخدمة العموميةخصص للتعريه بالإدارة : المبح  الأول -

 .الحالية عن الدراسات السابقة الدراسةخصص لعرض الدراسات السابقة وأهم مايميز : المبح  ال اني -

    :هما ضم هذا الوصل مبح ين: الفصل الثاني -

 الميدانية؛ الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسةتم فيه تقديم : المبح  الأول -

وحاولنا مناقشة  بلدية ورقلة لعرض أهم النتائا المتوصل لها بعد دراسة حالة تخصيصهتم : المبح  ال اني -
 .إنطلاقا من المعطيات المقدمة هذد النتائاوتحليل 
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:الفصل الأول  

للإدارة  والتطبيقية الأدبيات النظرية
 الإلكترونية والخدمة العمومية
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 : تمهيد -

السريع في التقنيات الحدي ة وال ورة المعلوماتية وتوفر شبكة الأنترنت وشبكات الإتصال، في يل التطور     
أصبحت تم ل الإتجاد الجديد في الإدارة المعاصرة التي تسع  لتحويل الم سسات إل  م سسات إلكترونية 

تها وويائوها الإدارية لضمان جودة بإستخدام تكنولوجيا المعلومات والإتصايت في إنجاز أعمالها ومعاملا
أداء المرفن العام وتقديم الخدمات للمواطنين بسرعة وبكواءة عالية، لذا سعت الإدارة العمومية الجزائرية 
لتبسيط إجراءاتها الإدارية من أجل تعزيز  قة المواطنين بها والرفع من مستو  فعاليتها؛ ولتوضيح ذلك 

 تكون من مبح ين سنتطرن من خلال هذا الوصل الم
 .الأدبيات النظرية للإدارة الإلكترونية والخدمة العمومية: المبحث الأول -

  .الأدبيات التطبيقية للإدارة الإلكترونية والخدمة العمومية: المبحث الثاني -
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  الأدبيات النظرية للإدارة الإلكترونية والخدمة العمومية :المبحث الأول -
 سنتطرن في هذا المبح  إل  ماهية الإدارة الإلكترونية وتحسين أداء الخدمة العمومية    

 ما ية الإدارة الإلكترونية :الأولالمطلب  -

في هذا المطلب سنعرض الجوانب المرتبطة بهذا الموهوم ومحاولة ضبط مختلده مدا قددم حولهدا مدن نشدوة     
 .وموهوم الإدارة الإلكترونية وخصائصه وما تتسم به من ويائه وأهداه ومتطلبات تطبيقها

 نشأة ومفهوم الإدارة الإلكترونية  :الأولالفرع  -

 .الإدارة الإلكترونيةفي هذا الورع سنعرض نشوة وموهوم     
 :الإلكترونيةأة الإدارة شن :أولا -

يعتبدددر مصدددطلح الإدارة الإلكترونيدددة مدددن موددداهيم الحدي دددة فدددي علدددم الإدارة، يهدددرت نتيجدددة لتطدددورات ك يدددرة     
التقنيدددددددات  إسدددتخدامشدددهدها العالددددددم المعاصدددر مندددذ انتقدددال أعمدددال ورقيدددة إلددد  أعدددددمال الكترونيدددة بإعتمددداد علددد  

من أجل تبسيط الإجراءات الإدارية، وتسهيل عملية صنع القرار وتقديم جودة الخدمات الإلكترونيدة الحدي ددة    
 .لمواكبة العصر، وهذا ما أد  إل  يهور الإدارة الإلكترونية

   الإلكترونيددة ، وذلددكومددن المعلددوم أن الدددول الإسددكندنافية كانددت مددن أوائددل الدددول الرائدددة فددي مجددال الإدارة     
، أو العاصدددمة وأطلدددن علددد  هدددذد العمليدددة بدددالقر  الإلكترونيدددة ويعدددد تهدددا ربدددط القدددر  البعيددددة بدددالمركزفدددي محاوي

 "عن بعد مراكز الخدمة"لتجربة التي سماها في الدانمرك رائد هذد ا (Adonises)أدونيد "من جامعة  يرد"
         عروفددة التددي كددان لهددا الدددور الريدداديصدداحب شددركة دال الم (M.Dell)ومددن رواد المشددروع مايكددل دال 

 .في ميدان الحلول الإلكترونية
من التجربة  وذلك بايستوادة "قري مانشستر" في مشروع  1000بدأت التجربة عام  وفي المملكة المتحدة    

بوصدوة مرحلدة أولد  تهدده  "مضـيف مانشسـتر"ع فرعيدة وقدد أنشديء الدانماركية، التي تستند إليها عدة مشداري
وقد بدأ المشروع فعليدا يجتماعية والتعليمية والمعمارية إل  ترقية ومتابعة التطورات ايجتماعية وايقتصادية وا

 .1001عام 
ــة" مددوتمرعقددد  1002وفددي عددام      فددي المملكددة المتحدددة لمتابعددة هددذد المشدداريع، وقددد تبندد   "الأكــواخ البعدي

، الددذي أكددد علدد  جمددع ونشددر وتنميددة المعلومددات "بونتيــل للإتصــالات البعديــة التقنيــة " مجلددد لندددن مشددروع 
 .بوسائل الكترونية كالبريد الإلكتروني والوصل عن بعد لقواعد المعلومات

،  ددم تبددع ذلددك ي وييددة فلوريدددافدد 1000وقددد يهددرت محدداويت أخددر  فددي الوييددات المتحدددة الأمريكيددة عددام     
.ل العالممحاويت في مختله دو 

(1) 

 
                                                           

1
، 60: العدد، مجلة الساورة للدراسات الإنسانية والإجتماعية ،"تاريخ الإدارة الإلكترونية " عبد الرحمن بن جراد، عبد القادر مهداوي،   

 .102-101ص، ص 2610جامعة أحمد دراية؛ أدرار، الجزائر، 
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 : مفهوم الإدارة الإلكترونية: ثانيا -
قبل الحدي  عن الإدارة الإلكترونية يبدا أن نتطرن لموهوم الإدارة، تم ننتقل لضبط موهوم الإدارة     

 .الإلكترونية
  :مفهوم الإدارة -1

 (1):يتجسد ذلك من خلال المواهيم التالية    

 .هي الإحاطة ، ونقول أدار الرأي والأمر أي أحاط بهما :الإدارة لغة -أ

 .فهي فن قيادة وتوجيه أنشطة جماعة من الناد نحو تحقين هده مشترك :الإدارة اصطلاحا -ب

 :مفهوم الإدارة الإلكترونية -0

عن تقديم المعلومات والخدمات الإلكترونية بطريقة رقمية  ةإدارة مس ول :عرفت الإدارة الإلكترونية بونها    
وقد أصبح هذا الموهوم قابل للتطبين , عن بعد إلكترونيا الإتصالللزبائن وم سسات الأعمال القادرة عل  

من الدول  بوضل التقدم السريع والمذهل في تكنولوجيا المعلومات وايتصايت وتطبيقاتها وحققت ك يرا
 (2).را كبيرا في هذا الإطاالمتقدمة تقدم

      وسيلة لرفع أداء وكواءة الحكومة وليست بديلا عنها وي تهده :بونهاالإدارة الإلكترونية كما تعره     
الموكرات الإلكترونية والرسائل دم الأرشيه الإلكتروني والأدلة و دورها هي إدارة بلا ورن وأنها تستخ إل  أن

وتعتمد أساسا عل  الهاته المحمول وهي إدارة بلا زمان حي  تعمل الصوتية وهي إدارة بلا مكان 
20/0/300.(3)  

نيا  ومن خلال التعاريه السابقة يتضح أن الإدارة الإلكترونية هي تقديم خدمات عامة للمواطنين إلكترو     
ت الإدارة مشكلا في التقليل من تساهم التيوتكنولوجيات حدي ة  من خلال أجهزة إدارية مزودة بتقنيات

أدن  حد ممكن وتقليل الأوران إل   ةدددمن الدقة والسرعقدر  وأعط  التقليدية باستخدام شبكة اينترنت
أهداه المنيمة وفي أي مكان وزمان، كما أنه توجد فروقات بين ممارسة الأعمال  لتحقين  يف ةددددالشوافيو 

  (4):الإدارة التقليدية والإلكترونية نوجزها فيما يلي

                                                           
مجلة نماء ل قتصاد  ،"الإدارة الإلكترونية كألية لتطوير الخدمة العمومية المحلية مع الإشارة إلى حالة الجزائر" فطيمة سايح،  - 1

 .00، ص2610غليزان، الجزائر، أحمد زبانة؛  المركز الجامعي، 60: العدد، والتجارة
، 10: العدد، مجلة المنصورالم تمر العلمي العاشر،  ،" وامكانياتها في تحقيق الجودة الشاملةالإدارة الإلكترونية " ، سحر قدوري - 2

 .101، ص2616جامعة المستنصرية، العران، 
، هد1030/م2610 الأردن،، عمان، دار الكندي للنشر والتوزيع ،1ط، "التطبيقية و  الأسس النظرية الإدارة الإلكترونية "فداء حامد،  - 3

 .100-103صص 
، بسكرةر؛ يضحجامعة محمد  ،62: العدد، مجلة الموكر ،"الإدارة الإلكترونية كتفعيل الخدمة العمومية في الجزائر"  د محبوب،امر  -  4

 . 20-20ص ص ،رالجزائ
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الإدارة التقليدية تعتمد عل  الوسائل التقليدية  :بين الأطراف لطبيعة الوسائل المستخدمة عند التعام -1
لإجراء ايتصايت بين أطراه التعامل المختلوة في مكان محدد، بينما الإدارة الإلكترونية تتم ايتصايت فيها 

 .باستخدام الشبكات الإلكترونية
الإدارة في يل الموهوم التقليدي تكون علاقاتها بين أطراه التعامل  :التعامل طبيعة العلاقة بين أطراف -0

مباشرة، بينما الإدارة الإلكترونية تشير إل  انتقاء وجود العلاقة المباشرة بين أطراه التعامل؛ حي  توجد 
 .أطراه التعامل معا وفي نود الوقت عل  شبكات ايتصايت الإلكترونية

ت كد ممارسات الموهوم التقليدي للحكومة أن التواعل بين أطراه  :ين أطراف التعاملطبيعة التفاعل ب -0
 .التعامل يتسم بالبطء النسبي؛ بينما في الإدارة الإلكترونية يتصه بالسرعة

      تعتمد الإدارة التقليدية بشكل أساسي: نوعية الوثائق المستخدمة في تنفيذ الأعمال والمعاملات -1
 .الورقية؛ بينما تتم ممارسات الإدارة الإلكترونية دون استخدام أية و ائن رسميةعل  الو ائن 

      توجد صعوبة في يل ممارسات موهدوم الإدارة التقليدية  :مدم إمكانية تنفيذ كل مكونات العملية -5
ن ذلك في يل تحقي نفي استخدام أي من وسائل ايتصايت التقليدية لتنويذ كل مكونات العملية، بينما يمك

 .ممارسات موهوم الإدارة الإلكترونية

   توفر ممارسات الموهوم التقليدي ل دارة وجود خدمات للأفراد لمدة خمسة أيام :نطاق خدمة العملاء -6
أيام في الأسبوع ولمدة  العمل لمدة سبعة في الأسبوع وذلك وفقا لمواعيد عمل الإدارات الحكومية؛ بينما يستمر

  .ساعة يوميا في الإدارة الإلكترونية أربع وعشرين
عل  وجود  تعتمد ممارسات الموهوم التقليدي ل دارة :مدم الاعتماد على الإمكانيات المادية والبشرية -7

استالال الإمكانيات المادية والبشرية المتاحة أحسن استالال ممكن؛ بينما تعتمد ممارسات موهوم الإدارة 
 .كنولوجيا الواقع ايفتراضيالإلكترونية عل  استخدام ت

 خصائص ووظائف الإدارة الإلكترونية : الفرع الثاني -

 .في هذا الورع سنعرض خصائص وويائه الإدارة الإلكترونية    
 :خصائص الإدارة الإلكترونية: أولا -

 مع نهاية القرن الماضي وبداية القرن الحالي، وفي ضوء العولمة وانتشار ايقتصاد الشبكي وتزايد حدة     
المنافسة وتزايد الضاوط عل  المنيمات لتحسن الأنماط الإدارية والأنيمة التي تستخدمها تزايدت أهمية 

 (1):تتميز بالعديد من الخصائص ومنها الإدارة الإلكترونية والتي

                                                           
، 2612 ،رمصة، القاهر  ،رالمجموعة العربية للتدريب والنش ،1ط ،" الإدارة الإلكترونية وتطبيقاتها"  رضوان محمود عبد القتاح، - 1
 .26ص



 ةللإدارة الإلكترونية والخدمة العموميوالتطبيقية  الأدبيات النظرية ............................................الفصل الأول 

6 
 

 والأدلةتعتمد عل  البريد الإلكتروني والأرشيه الإلكتروني والرسائل الصوتية  :إدارة بلا ورق أنها -2
 .المتابعة الإلكترونية مالإلكترونية وني والموكرات

     وتتم ل في التليوون المحمول والتليوون الدولي الجديد والم تمرات الإلكترونية والعمل  :إدارة بلا مكان -0
 .خلال الم سسات ايفتراضية عبر الإنترنت عن بعد من

ساعة متواصلة فوكرة الليل والنهار والصيه والشتاء هي أفكار لم يعد لها  20تستمر :إدارة بلا زمان -0
 .                                                                                   مكان في العالم الجديد

     فهي تعمل من خلال الم سسات الشبكية والم سسات الذكية التي تعتمد  :ظيمات جامدةإدارة بلا تن -1
 .(1)عل  صناعة المعرفة

 : وظائف الإدارة الإلكترونية: ثانيا -

ي الإدارة الإلكترونية عددا من الويائه الأساسية م ل  مرتكزات هامة في الإصلاح الإداري وتاييرا دت      
 :في الآتيل هذد الويائه  متالإدارة التقليدية وتجذريا في أساليب 

 :التخطيط الإلكتروني -2

  (2):يختله التخطيط الإلكتروني عل  التخطيط التقليدي في  لا  سمات    

أن التخطيط الإلكتروني يم ل عملية دينامكية في اتجاد الأهداه الواسعة، المرنة، الآنية، قصيرة الأمد،  -
 والتطوير المستمر والمتواصل؛جديد القابلة للت

 ؛أنه عملية مستمرة بوضل المعلومات الرقمية دائمة التدفن -

          أنه يتجاوز فكرة تقسيم العمل التقليدية بين الإدارة وأعمال التنويذ، فجميع العاملين يمكنهم المساهمة -
  .في التخطيط الإلكتروني في كل مكان وزمان

 :التنظيم الإلكتروني -0

 . واقع قابل للتنويذ إل مكملة لوييوة التخطيط حي  تحوله  يعتبر التنييم الإلكتروني وييوة إدارية    

و ورة ( اينترنت)هناك تايرات توافقت مع إعادة تنييم المنيمات والم سسات في يل الشبكة العالمية     
  )3(:ايتصايت والمعلومات وهي كمايلي

                                                           
 . 00، ص2616، رمص ،، الدار الجامعية، الإسكندرية1، ط" الإدارة الإلكترونية" إبراهيم خالد ممدوح،  - 1
مجلة الأصيل للبحو  ، " (واقع افاق)الإدارة الإلكترونية في العالم العربي وسبل تطبيقها" كافية عيدوني، حميد بن حجوبة،  - 2

 .220، ص2610جامعة عباد لارور؛ خنشلة،الجزائر، ،62: ، العددوالإداريةالإقتصادية 
، كلية الحقون أطرحة دكتوراد في العلوم السياسية، " الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الجزائر دور "رانية هدار،  - 3

 .00-03 ، ص ص2610/2610، الجزائر، 61-والعلوم السياسية، جامعة باتنة
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  ؛يتسم بكونه تنييما مرنا للاتصال والتعاون بين الأفراد إذالتنييم الشبكي مقابل إشكال التنييم التقليدي؛  -أ

          نترنت تحقن التشبيك الوائن والواسع بين جميع العاملين عن طرين الشبكة الداخلية وت ديأن الأ -ب
    ؛إل  التواصل الآني

   همة في قوة العمل؛ مما ينعكد بشكل كبير وعمين عل  التنييم     إن اينترنت ي ذي إل  تايرات م -ج
 : وهذد التايرات نجدها عل  الأقل في جانبين هما

      يتم ل في استخدام عاملين ذوي تخصصات ومهارات عالية من مهني وعمال المعرفة الذين  :الأول -
 .التنييم التقليديةي يمكن التعامل معهم أو استالال قدراتهم من خلال أنماط 

محدودي التعليم )استخدام العاملين عن بعد عل  أساد الحاسوب وخلافا لنمط العاملين : الثاني -
 .في العصر الصناعي الذي افرز أشكال التنييم التقليدية( والمهارات

 :التوجيه الإلكتروني -0

تصايت الإلكترونية المقدمة كشبكة يعتمد التطبين الكهء للتوجيه الإلكتروني عل  استخدام شبكات اي    
في الإدارة  أن قيادة الذات هي الأك ر بروزا( 200-200: 2660 عبود نجم نجم)اينترنت وي كد 

ولهذا فإن قادة الذات يتسمون بعدة ؛ الإلكترونية فالقائد الإلكتروني مطلوب منه أن يتخذ قرارات سريعة وفورية
  )1(:خصائص منها

بقاءالقدرة عل   -1  التركيز عل  انجاز المهام؛ التحويز أنوسهم وا 
 مة ومساهمتها من اجل حل المشكلات؛فهم المني -2
 البراعة، المهارة، والمرونة في التكيه للبيئة المتايرة؛ -3
 .المس ولية عن مساراتهم المهنية وأنشطتهم وتطورهم -0
 :الرقابة الإلكترونية –1

أي أنها تتسم بعدم قدرتها تركز عل  الماضي،  دية أنهايالرقابة التقل برز الخصائص التي تتميز بهاأمن     
في مجال تكنولوجيا  لكن نتيجة للتطور الكبير، عل  اكتشاه اينحرافات وتصحيحها إي في نهاية المدة

الرقابة الإلكترونية عملية الرقابة تتم بشكل الكتروني وهو ما يعره بالمعلومات والإتصال أصبحت 
(E.controlling) ، هذد الأخيرة تسمح بالرقابة الوورية بمساعدة شبكة اينترنت، ومن تم تقليص الوجوة الزمنية

 (2).حيحهوتص بين اينحراه

                                                           
تحليل متطلبات الإدارة الإلكترونية ودوره في تحسين الأداء الوظيفي  "ناصر عويد عطية العقابي، خلود هادي عبود الربيعي،  -  1

 .06-00، ص ص2610 جامعة باداد، العران، ،00: ، العدد(JAFS)مجلة دراسات محاسبية ومالية ، " للموارد البشرية
، كلية العلوم أطروحة دكتوراد علوم التسيير، "دور الإدارة الإلكترونية في تطوير أداء مؤسسات التعليم العالي " سميرعماري،  - 2

 . 30-30، ص ص2610/2610المسيلة، الجزائر،  ؛الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياه
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 أ داف ومتطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية : الفرع الثالث -

 .في هذا الورع سنعرض أهداه ومتطلبات الإدارة الإلكترونية    

 : أ داف الإدارة الإلكترونية: أولا -

إذا كان تحقين عوامل النجاح لأي منشوة يتم في بداية المشروع، فإن الهده هي ال مرة التي يجنيها     
  )1(:المس ولون في المنشوة في نهاية المشروع ، ويمكن تلخيصها فيما يلي

 صار المكان المجهز لحوي المعلومات الإلكترونية؛ -1

 تحقين السرعة المطلوبة لإنجاز إجراءات العمل وبتكلوة مالية مناسبة؛  -2

 إيجاد مجتمع قادر عل  التعامل مع معطيات العصر التقني؛ -3

 تعمين موهوم الشوافية والبعد عن المحسوبية؛-0

 زيادة حجم الإست مارات التجارية؛  -0

 .الحواي عل  سرية المعلومات ، وتقليل مخاطر فقدها - 0

 : متطلبات الإدارة الإلكترونية: ثانيا -

، يعد السعي إل  تطبين الإدارة الإلكترونية وسيلة لرفع كواءة الجهاز الإداري، وليد غاية في حد ذاته    
 : المتطلبات المتم لة في الآتي ولذلك تهده الإدارة الإلكترونية إل  تحقين العديد من

 : المتطلبات الإدارية -1

 )2(:العناصر التاليةتتم ل في     

       يبد من وضع أسد إدارية سواء كانت عل  المستو  الوطني  :وضع استراتيجيات وخطط التأسيس -
      أوعل  المستو  المحلي، إذ تقوم هذد الأخيرة بالتخطيط والمتابعة والتنويذ وكل هذا تحت دعم الإدارة العليا 

 وتدعيميها ماديا وماليا؛ جل مساندتهاأفي الهرم الإداري من 
يكون من خلال تطوير مختله الشبكات ايتصايت التي  :توفر البنية التحتية للإدارة الإلكترونية -

الشبكة الواسعة نتيجة الكم الكبير               تحتاجها الإدارة، تبعا للمتايرات التي تستدعي ذلك والتي تيهر في 
اولة والمعدات التقنية اللازمة وأجهزة الحاسب الآلي ومح مع وجود الأجهزةايتصايت الواجب استيعابها،  نم

 توفيرها للأفراد والم سسات؛
                                                           

-  120ص ص ،2616ر والتوزيع، عمان، الأردن، ، دار أسامة للنش1، ط"الحكومة الإلكترونية والإدارة المعاصرة " محمود القدوة،  - 1
120. 

مجلة العلوم الإقتصادية والتسيير والعلوم ، "تفعيل دور الإدارة الإلكترونية في ادارة الأزمات والكوارث " أنيسة بركان، سهام قوجيل،  -  2
 .30، ص2612 ،رالجزائ، 2 جامعة البليدة  ،62: العدد التجارية،
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تطوير التنييم الإداري والخدمات والمعاملات الحكومية وفن تحويل تدريجي بإعادة تنييم الجوانب  -
 .دارة الإلكترونيةومختله الويائه الحكومية بما يجعله تنسجم ومبادئ الإ والمحددات الهيكلية،

  :المتطلبات الاقتصادية والاجتماعية -0

     تشمل العمل عل  خلن تعبئة اجتماعية مساعدة، ومستوعبة لضرورة التحول ل دارة الإلكترونية،     
وعل  دراية كافية بمزايا تطبين الوسائل التقنية في الأجهزة الإدارية، مع ايستعانة بوسائل الإعلام، وجمعيات 
المجتمع المدني في دعم اللقاءات والندوات والتجمعات التحسيسية الخاصة بنشر فوائد تطبين الإدارة 

.الإلكترونية
(1)  

 : البشرية المتطلبات -0

، منيمة في أي مشروع وأي يعتبر من أهم الموارد التي يمكن است مارها لتحقين النجاحالعنصر البشري     
، وعليه يجب توفير العناصر الم هلة ومواصلة ة الإلكترونيةلذلك يعتبر ذا أهمية بالاة في تطبين الإدار 

 (2).تدريبها وتنميتها باستمرار لمواكبة التطور التكنولوجي بكافة أبعادد

 : لتقنيةالمتطلبات ا-1

يشكل الحجر الأساد لتطبين الإدارة الإلكترونية؛ حي  تم ل الأجهزة والتقنيات اللازمة لإنجاح المشروع،     
ويتم من خلالها تم يل المعلومات ونقلها الكترونيا وتنويذ المعاملات والخدمات عن بعد يستخدام الشبكات 

 (3.)نجاح تطبين الإدارة الإلكترونيةالإلكترونية بصحتها ومصداقيتها، وتوفير متطلبات 

 : المتطلبات الأمنية-5

تعتبر مسولة أمن المعلومات في الإدارة الإلكترونية من أهم معضلات العمل الإلكتروني، بمعن  أمن     
المعاملات والو ائن التي يجر  حويها وتطبين إجراءات المعالجة عليها إلكترونيا لتنويذ متطلبات العمل، 

ضعه الأمن في مجال العمل الإلكتروني ضعوا لل قة مما يتطلب توفيرها ضمن الأنيمة الإلكترونية ويعتبر 
 (4).ومستخدميها والبيئة الحاضنة لها

                                                           
نية كلية العلوم الإنسا ، أطروحة دكتوراد ل م د في علم الإجتماع، "تحديات الإدارة الإلكترونية في الجزائر" ، عبد القادر عبان - 1

  .00، ص2610/2610، رالجزائ، بسكرةر؛ والإجتماعية، جامعة محمد خيض
بإدارة خدمة  متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية لرفع كفاءة الأداء الوظيفي للمنظم الاجتماعي" نور الإيمان أشره محمد عيد،  -  2

معهد العالي للخدمة الإجتماعية ال، 03: العدد مجلة دراسات في الخدمة الإجتماعية والعلوم الإنسانية،، "  تأمين الصحيالالمواطنين ب
 .100، ص 2621بالمنصورة، 

 .100نور الإيمان أشره محمد عيد، مرجع سابن، ص  -  3
مذكرة الماستر  ،دور الإدارة الإلكترونية في تحقيق الرضا الوظيفي دراسة ميدانية لبلدية العناصر ولاية برج بوعريريجميلود شريه،  - 4

 .21ص ،2610/2610، رالجزائ المسيلة،؛ جامعة محمد بوضياه ، كلية الحقون والعلوم السياسية،أكاديمي
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الكادر البشري، : من خلال ما تم عرضه يمكن أن نلخص متطلبات الإدارة الإلكترونية في مايلي    
 : الشبكات، قواعد البيانات، اينترنت، وجهاز الحاسوب حسب ما يوضحه الشكل أدناد 

 الإلكترونيةمتطلبات تطبيقات الإدارة : (2-2)الشكل رقم  -

 
 

  

  

                                                    

  

 

  
 

 

مجلة الدراسات ، "الإتصال العمومي والإدارة الإلكترونية، ر انات ترشيد الخدمة العمومية "  ، حليمة رقاد،العربي بوعمامة: المصدر -
 . 30، ص2610عة حمة لخضر؛ الوادي، الجزائر، جام، 60:العدد والبحو  الإجتماعية،

  ما ية تحسين أداء الخدمة العمومية :المطلب الثاني -

إن أهمية تحسين الخدمة العمومية في الجزائر يقتضي منا الوقوه في هذا المطلب عل  ماهية تحسين     
براز خصائصها وأنواعها وأهم منيمات الخدمة موهوم للخدمة العمومية  فسنحاول إعطاء الخدمة العمومية، وا 
 .وأهدافها العمومية وأسبابها

  أساسيات تحسين الخدمة العمومية :الفرع الأول -

  .موهوم وخصائص الخدمة العموميةفي هذا الورع سنعرض     
 : مفهوم تحسين الخدمة العمومية: أولاا  -

العمومية وجب في البداية التعريه بالمصطلحات  حت  نتمكن من معرفة معن  موهوم تحسين الخدمة    
 .المكونة له

 :مفهوم التحسين -2

  :الآتي توجد عدة مواهيم للتحسين نذكر منها

 الإدارة الإلكترونية 

 

لحاسوبا  
تنترنالأ   

 قــواعد البيانات

 المعلومات

 الكادر البشري

 الشبكات



 ةللإدارة الإلكترونية والخدمة العموميوالتطبيقية  الأدبيات النظرية ............................................الفصل الأول 

11 
 

ويقال ساهم في تحسين الوضع " حسَن"التحسين جمع تحسينات وهو إسم مشتن من مصدر  :لغة -أ
صلاحه،: ايجتماعي  (1).(م ل)تحسين العيوبمن أعيم الذنوب  أي في ترقيته وتربيته وا 

، ويكون ذلك باستعمال ين يتعلن بتحسين الخدمة العموميةإن المعن  ايصطلاحي للتحس :صطلاحاإ -ب
م سساتيددة قوية بناء هياكل و أالسياسات آليات لتحسين الأداء الإداري بشكل عام، سواء فيما يخص وضع 

دارةوتطبين اللامركزية، أوتوزيع الصلاحيات  تصايت الإ نيمةأ استعمال  إل ةدددددددددإضافرد البشرية، المددوا وا 
 .(2)المعلوماتو 

لوي مراده " الإصلاح"و يعره إصلاح الخدمة العمومية، "برنامج الأمم المتحدة الإنمائي " نأكما نجد     
 ،"الجماهيرعل  خدمة حاجات  روقاد، تعني بناء قطاع عام يتسم بالكواءة والوعالية :"بقوله"التحسين"دل

  (3).وبالتالي فوساد إصلاح الخدمة العمومية هو خلن قطاع عام كهء وفعال

 (4):التاليةجوانب الفعملية الإصلاح يجب أن تكون شاملة ومتكاملة وحت  تكون ناجحة يجب أن تراع     
  ؛القيم الإجتماعية وال قافية لكل مرفن عام -
    ؛أعوان المرافن العموميةالدفاع عن الحقون المكتسبة وتحويز  -
 ل وبراما التنويذ وتقييم النتائا؛إعطاء الإصلاح أولوية من حي  الوسائ -
 .ي الكواءات مع الإصلاحات الجديدةإعتماد تكوين الإطارات لتوادي عدم تماش -
  :مفهوم الخدمة العمومية -0

     لكن ، منتجات غير ملموسة في جوهرها" بونها الجمعية الأمريكية للتسويقتعرفها  :مفهوم الخدمة -أ
إذ يتم تبادلها  تخزينها، أو اولذلك تيهر في مجملها بونها غير ملموسة ي يمكن نقله ما يحيط بها ملمود،

والمنتجات الخدمية يصعب تحديدها بدقة فهي تنتا وتستهلك في الوقت  ل  المستخدم،إمن المنتا  مباشرة
 (5).ةشعور بالملكيي يتولد عنها  نوسه لذلك

                                                           
  :، نقلا عن الرابطلمعانيا - 1

- https://www.almaany.com                              . 10:00: ، عل  الساعة60/63/2622: بتاريخ          
والعلوم ، كلية الحقون ماستر قانون مذكرة، "العام في الجزائرتحسين الخدمة العمومية للمرفق "حميدة رباحي، مها سليماني،  - 2

 .20، ص2610البويرة، الجزائر،؛ كل  محند أولحاجأالسياسية، جامعة العقيد 
ر الماجستي رسالة " دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية والجزائر "عبد الكريم عشور،  - 3

، 2660/2616 الجزائر، قسنطينة،؛ منتوري جامعةكلية العلوم السياسية والعلاقات الدولية،  في العلوم السياسية والعلاقات الدولية،
 .06ص
 يوسه بن خدة، كلية الحقون، جامعة الماجستير في إطار مدرسة الدكتوراد، رسالة، "إصلاح الخدمة العمومية"شرفي بن يوسه، - 4

 .33، ص2610/2610، (61)الجزائر
 .0، ص2626، من منشورات الجامعة ايفتراضية السورية، الجمهورية العربية السورية، " تسويق الخدمات" رانيا المجني،  -5

https://www.almaany.com/
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      بون الخدمة كل شيء مباع": بتعريه بسيط"The economist" المجلة الاقتصادية الإنجليزيةوتعرفها 
)1("اوي نستطيع إسقاطه عل  أرجلن في التجارة،

. 

 وي يترتب بونها غير ملموسة، ساكما تعره الخدمة بونها نشاط أو منوعة يسديها طره للآخر وتتسم أسا    
  )2(.نواع الملكيةأي نوع من أعل  تقديمها 

عبارة عن نشاط غير ملمود بين طرفين هدفها تحقين  :نهابوالتعاريه السابقة يمكن تعريه الخدمة ومن     
 .وتحقين رضاءد شباع حاجات المستويد،ا  المنوعة و 

الحاجات الضرورية لحوي حياة الإنسان  أنهاتعره الخدمة العمومية عل   :مفهوم الخدمة العمومية -ب
ن تكون مصلحة ألتزام في منها توفيرها عل  فراد وايوتومين رفاهيته والتي يجب توفيرها بالنسبة لاالبية الأ

ساسي لكل سياسة في ش  ن الخدمات بهده رفع مستو  المعيشة من المجتمع هي المحرك الأ الاالبية
)4(.فهي تعد معيارا رئيسيا لبناء ال قة لد  المواطنين  )3(.نللمواط

 

تزود  هي تلك التي تعد تقليديا خدمة فنية، :هابون الخدمة العمومية"القانون الإداري الفرنسيره ويع    
دارتها مبادئ إيحترم القائمين عل   نأبصورة عامة بواسطة منيمة كإستجابة لحاجة عامة ويتطلب توفيرها 

 )5(."مستمرارية والتكيه لتحقين الصالح العاوايالمساواة 
ل  الخدمة العمومية كعملية والخدمة إ روفي تعريه الخدمة العمومية يمكن التمييز بين زاويتين، الني    

 (6):تيلآما سنوضحه من خلال ا والعمومية كنيام، وه

  :مفهوم الخدمة العامة كعملية-2
الخدمة التي تقدمها المنيمات الحكومية أوالعامة عل  أنها تم ل عمليات ذات طابع  يمكن إعتبار    

تكاملي، تنطوي عل  مدخلات وتشايل ومخرجات، وبالنسبة للمدخلات فإن هناك  لا ة أنواع يمكن أن تجري 
 : عليها عمليات التشايل لإنتاج الخدمة المطلوبة وهي

                                                           
، كلية العلوم الإقتصادية طروحة دكتوراد في العلوم الإقتصاديةأ، " التسويق في مؤسسات الخدمات العمومية"عبد القادر برايند،  - 1

 .20، ص2660/2660التسيير، جامعة الجزائر، وعلوم 
 .01، ص2663، دار المناها للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1، ط" التسويق الإستراتيجي للخدمات" محمد محمود مصطو ،  - 2
الم تمر الدولي بعنوان ، "دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية بالمؤسسة الجزائرية " ميلود طبيش، فايزة مجدوب،  - 3

دارة الموارد البشرية،  .020، الجزائر، ص(62) سطيه الم سسة بين الخدمة العمومية وا 
، 63: العدد مجلة آفان علمية،، " تحسين أداء الخدمة العمومية في الجزائر وفق مقاربة التسيير العمومي الحديث" كريمة لعرابي، - 4

 .101، ص2610وزو، الجزائر،  تيزي مولود معمري؛ جامعة
 دراسة متأصلة في المفا يم والمبادئ( ضرورة التغيير وحتمية التطوير) :الخدمة العمومية المعاصرة "كل وم عطاب، الدراجي مكي،  - 5
، 2621الوادي، الجزائر، حمة لخضر؛ ، كلية الحقون والعلوم السياسية، جامعة62: العدد المجلة الدولية للبحو  القانونية والسياسية،  ،"

 .206ص
الإدارة الإلكترونية ومدم مسا متها في تحسين الخدمة العمومية بالبلديات، عرض لمشروع   "شليحي، ربحية قرينعي، الطاهر - 6

، 2610الجزائر، المسيلة، محمد بوضياه؛  ، جامعة62: ،العددمجلة آفان علوم الإدارة والإقتصاد، " البلدية الإلكترونية في الجزائر
 .101ص
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  .نواع المدخلات في عمليات الخدمة العامةأحد أإذ يتم ل المواطن طالب الخدمة  :الأفراد/أ

نواع المدخلات في عمليات الخدمة المقدمة أ حدأشياء هي والأ ن تصبح مختله المواردأيمكن  :الموارد/ب
 والخدمات العامة المختلوة في خطوط السكك خدمات رخص مرور السيارات،: م ل، من المنيمات العامة

 .الحديدية
 لن عليها عمليات تشايل المعلوماتنواع المدخلات في عمليات الخدمة العامة ويطأحد أتم ل  :المعلومات/ج

  .والجامعات وعمليات تشايل البيانات في مراكز البحو ، خدمات تحليل البيانات في مراكز المعلومات: م ل
  :ممفهوم الخدمة العامة كنظا-0

جزاء أل  الخدمة التي تقدمها المنيمات العامة كنيام يتكون من إمن موهوم النيم يمكن النير  نطلاقاإ    
 )1(:مختلوة تشمل مايلي

نتاج العناصر الخاصة بالخدمة وفن هذا النيام نيام الخدمة لإ: نظام عمليات تشغيل أو إنتاج الخدمة -
 .مدخلات التتم عمليات التشايل عل  

، الخدمة  م التسليم النهائي للخدمةلعناصر  النهائيتجميع الوفن هذا النيام يتم : نظام تسليم الخدمة -
يصاله  )2(:هما ويتضمن موهوم الخدمة العامة كنيام شكلين للمواطن طالب الخدمة، اوا 

 ؛(المواطن)و منيورة لمستقبل الخدمةأخدمة عامة مرئية  -

 ن بعض الدراسات تميلأويطلن عليها جوهر الخدمة الوني غير  و غير منيورة،أخدمة عامة غير مرئية  -
و المنيورة في نيام الخدمة وتعبير المكتب أجزاء المرئية مامي بالنسبة للأستخدام تعبير المكتب الأإل  إ

 . و غير المنيورةأجزاء غير المرئية الخلوي بالنسبة للأ

عن السلطات  التي تصدر ك الأنشطةلعني تتن موهوم الخدمة العمومية إمن خلال التعاريه السابقة ف    
   شباع حاجات لوائدة المصلحة العامة دون المصلحة الخاصة سواء كانت بطريقة مباشرةإالعمومية بهده 

 .غير مباشرة وأ
  :خصائص الخدمة العمومية :ثانيا -

 ؛والبعض الآخر ذو طابع صناعي وتجاري داريإالخدمات العمومية متنوعة فالبعض منها ذو طابع     
 )3(:ختلاه هناك خطوط مشتركة مميزة للخدمة العمومية هيل  هذا الإإضافة ا  و 

                                                           
مجلة التنمية ، " واقع تكنولوجيا المعلومات والإتصال في الجزائر ودور ا في تحسين الخدمات العامة " محمد طرشي، صوية يخله،- 1

 .103، ص2610المسيلة، الجزائر، محمد بوضياه؛  ، جامعة63: العددالتطبيقي، وايقتصاد
العلوم  ، كليةماجستير في العلوم الإقتصادية  رسالة ،" الجديد كأداة لتحسين القطاع العامالتسيير العمومي  "، نادية عطار - 2

 .00، ص2610/2610 الجزائر، تلمسان،أبو بكر بلقايد؛  الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة
ماجستير في  رسالة، " نظام المعلومات كأداة لتحسين جودة الخدمة الصحية للمؤسسة العمومية الإستشفائية "، ديل السويسي - 3

 .03-02صص  ،2611/2612الجزائر،  ورقلة،قاصدي مرباح؛  جامعةر، علوم التسييكلية العلوم الإقتصادية والتجارية و  ،رعلوم التسيي
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 البح  عن المصلحة العامة؛ -

 .السونغياب منطن  -
ن يخضع ألكي ي هل نشاط الخدمة العمومية لمستو  المصلحة العمومية يجب :  منطق المصلحة العامة -أ

 :هذد القواعد هي rollandعد موضوعة من قبل ال لا  قو 

 دمة العمومية ولكن لها علاقة بها؛فئة مستعملة وفئة غير مستعملة للخ: مام الفئتينأمبدأ المساواة  -1

 ة مهما كانت اليروه؛ستمرارية الخدمة العمومية بصورة منتيمايعني ضمان : ستمراريةالا أمبد -2

 اقترحوا البعض من الكتابر، نسجام الخدمة مع رغبات الجمهو اتكييه و يعني ضرورة  :الملائمة أمبد -3
 :قواعد أخر ضافة إ
يقصد أن تستال المصلحة العمومية بالأخذ بعين ايعتبار فقط المصلحة العامة دون  : مبدأ الحيادية -0

 أي اعتبارات أخر ؛
 يقصد به أن تستال المصلحة العمومية بدون مقابل؛: مبدأ المجانية -0

به إستعانة الحكومة في تقديمها للخدمة العامة عل  وكايت ومواد متخصصة  يقصد: مبدأ التنظيم-0
 (1).يستخدامها في خدمات معينة، تتطلب درجة عالية من التخصص التقني أو العلمي

 :والشكل التالي يوضح باختصار خصائص الخدمة العمومية

  خصائص الخدمة العمومية (: 0-2)الشكل رقم-

   

  
  

  
 

 

  :لإعتماد عل امن إعداد الطالبتين ب: المصدر -
 مجلة التنمية والإقتصاد التطبيقي، ،"إسهامات تكنولوجيا المعلومات والإتصال في تحسين الخدمة العمومية  ": ف اد عنوان، حمزة ضويوي

 .00، ص 2626، جامعة محمد بوضياه؛ المسيلة، الجزائر، 61: العدد
 
رتواع وضخامة اي من السون لذلك تعتبر إالم سسة الخاصة تجلب مواردها : غياب منطق السوق -ب

هل يمكن لمصالح الخدمات : وهنا طرح الس ال التالي مبيعاتها كم شر لكواءتها وحسن تعاملها مع السون،

                                                           
1
-Nirmal Kumar Betchoo, Public Sector Managment, A Millenal Insight,Bookboom,TheE-Book Company, USA, 

2016, P22.  

 خصائص الخدمة
 الإستمرارية العمومية

 المساواة

 الحيادية

 الملائمة
 التنظيم المجانية
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و هل م شر كواءتها وفعاليتها هو ذاته م شر كواءة الم سسة أالعمومية جلب الموارد المالية خارج السون 
 الخاصة؟ 

ل جابة عل  الس ال نورن بين الخدمات العمومية ذات الطابع الإداري والأخر  ذات الطابع الصناعي     
فالخدمات العمومية ذات الطابع الإداري في الحقيقة ليد لها سون لأنه ليد لها ما تبيع بالمعن   والتجاري،

الحقيقي، ولذلك فقرار التعامل مع الخدمة الإدارية ليد في أي حال من الأحوال قرار شراء ولذلك ي يمكن 
من الأشخاص الذين يزورون اعتبار حجم الزبائن كم شر ومعيار لمستو  الخدمة الم داة، فالعدد الكبير 

نجاعة ونجاح هذد الإدارة، أما الخدمات العمومية   البلدية يوميا لقضاء حاجاتهم ي يعتبرون معيار لمستو 
ذات الطابع الصناعي والتجاري فرغم كونها تتمتع بعلاقة سوقية مع مستعمليها الذين يعتبرون حسب المنطن 

 :ر ك رتهم كمعيار لكواءتها نيرا لعاملينرغم ذلك ي يمكن اعتبا" زبائن"ايقتصادي

 كون ه يء الزبائن خاضعين وي خيار وي بديل لهم أمام التعامل مع الخدمة العمومية؛ -

كون الخدمة العمومية قطاعاً محتكرًا ي يوفر للزبائن البدائل المناسبة التي يحتاجون إليها، ولذلك فالزبون  -
مدة ساعة أو أك ر ليخرج مبلااً من حسابه الجاري البريدي تجدد غير الذي يقه كل مرة في طابور طويل ل

مسرور بتواجدد في تلك الحالة ولكنه مع ذلك يستمر في تعامله مع قطاع البريد لسبب وحيد هو كونه       
 .ي يملك حلول تاييرية

 )1(:كما يمكن أن نوجز خصائص الخدمة العمومية في النقاط التالية    

 ميز الخدمة العمومية هي الوائدة العمومية؛أهم ما ي -

 تقدم الخدمات العمومية من طره هيئات عمومية تابعة للدولة وتخضع لأنيمة قانونية خاصة؛ -

التكيه مع التايرات، مما يعني  وكل نشاطات الخدمة العمومية تخضع لمبادئ العدالة، الديمومة والتايير أ -
لحصول عل  نود الخدمات، وبدون انقطاع مع ضرورة أن تتكيه هذد أن يكون لجميع المديرين الحن في ا

 .الخدمات مع التطورات الحاصلة خاصة التكنولوجية منها، ومع التايرات في احتياجات المديرين
  :أنواع الخدمة العمومية :ثالثا -

الخدمة العمومية مجموعة كبيرة وغير متجانسة للخدمات الجماعية المنيمة من طره الدولة،  تضم    
 :ويمكن حصرها في مجموعة الخدمات التالية

 

 

                                                           
جامعة  ،60: ، العددمجلة الم سسة ،" الخدمات العمومية في ضوء تطبيق الإدارة الإلكترونية" نوفيل حديد، حنان كريط،  - 1

 .120، ص2610 ،(3)الجزائر



 ةللإدارة الإلكترونية والخدمة العموميوالتطبيقية  الأدبيات النظرية ............................................الفصل الأول 

16 
 

 )1(:تتم ل في الآتي: من حيث نشاط الخدمة -2

هي الخدمات التي تقدمها الإدارات العمومية أو المرافن العمومية الإدارية سواء      : الخدمات الإدارية/أ
 . خدمات مرفن الحالة المدنية: عل  المستو  المركزي م ل

في الخدمات التي توفرها الم سسات العمومية الصناعية والتجارية،  تتم ل :الصناعية والتجارية الخدمات/ب
 .الااز والكهرباءخدمة م سسة المياد و : م ل
في الخدمات التي تقدمها الم سسات العمومية ذات الطابع  تتم ل :والثقافية الخدمات الاجتماعية/ج

 .خدمة التمدرد الإلزامي والخدمات الصحية: الإجتماعي وال قافي م ل

 )2(:في الآتي تتم ل :من حيث طبيعة الخدمة المقدمة -0

هي الخدمات التي يتحصل عليها الورد دون ارتباطه بجماعة، فهي الخدمات التي يسع  : خدمات فردية/أ
 .الورد بنوسه لتوفيرها كونه المنتوع بها شخصياً 

جماعة دون أن يقوم بطلب  الخدمات التي يحصل عليها ويستالها الأفراد في اطار هي :خدمات جماعية/ب
توفيرها، وتتم ل عادة في الخدمات التي توفرها المرافن العمومية لجميع الأفراد كالإنارة العمومية، المياد، 

 .تعبيد الطرقات

  )3(:تتم ل في الآتي: من حيث تسويق الخدمات -0

والحصول عليها ( مواطنين ومقيمين)والموروضة عل  الجميع  المقدمة: صنف الخدمات غير المسوقة/أ
نتاجها يمول بواسطة أموال عمومية م ل الأمن، الإنارة العمومية، النيافة العمومية، حماية البيئة، : مجاني وا 

 .الخ...مكافحة الملو ا 
الحصول عليها بمقابل ياطي إجمالي  ةاختياري، وطريق بشكل: صنف الخدمات المسوقة والمقدمة للأفراد/ب

، أو تكون مدعمة جزئياً من الخزينة (الخ...النوايات المنزلية عحقون الماء، رف: م ل)تكلوة الخدمة المقدمة
 (.الخ...الدخول للملاعب والأماكن العمومية ةالنقل المدرسي، تذكر : م ل)العمومية 

 

 
                                                           

ماستر في العلوم  مذكرة، " دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين الخدمة العمومية في ظل الإدارة الإلكترونية " نعيمة سوالمية، - 1
 .10، ص2610/2610المسيلة، الجزائر،  ؛كلية الحقون والعلوم السياسية، جامعة محمد بوضياه السياسية والعلاقات الدولية،

، كلية الحقون ماستر في العلوم السياسية مذكرة ،"تحسين الخدمة العمومية كمقاربة لتحقيق التنمية المحلية  "عبد الحي غندوري،  - 2
 .12، ص2610/2610درار، الجزائر، أ ؛والعلوم السياسية، جامعة أحمد دراية

 -0220مية المحلية بالجزائردور الرقمنة الإدارية في تحسين الخدمة العمومية وانعكاساتها على التن" مصطو  بن يوسه،  -3 
الدفلة، الجزائر،  خميد مليانة، عين ؛كلية الحقون والعلوم السياسية، جامعة الجيلالي بونعامة ماستر في العلوم السياسية، مذكرة، " 0227
 .10، ص2610/2610
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 )1(:تتم ل في الآتي :طبيعة تحمل التكلفة من حيث -1

الأمن : الخدمات التي تقدم دون مقابل، تتحمل تكلوتها الخزينة العمومية للدولة م ل وهي :مجانية خدمة/أ
 .العمومي

 .دالكهرباء، الميا: هي الخدمات التي يتحملها كلياً المستويد منها م ل: خدمة بالمقابل/ب

نوع يجمع بين النوعين السابقين؛ حي  يتحمل تكلوتها جزئياً المستويد والباقي للدعم  هي :خدمة مدعمة/ج
 .النقل العمومي: الحكومي لها م ل

  .منظمات الخدمة العمومية :الفرع الثاني -

إن تحسين الخدمة العمومية من حي  الكواءة والوعالية وايستجابة يتم عبر دراسة منيماتها، ويبد          
من وجود منيمات تهده إل  تحقين حاجيات المواطن عن طرين تقديم خدمات له، وهذا مايعره بمنيمات 

 .وم سسات الخدمة العمومية
 :مفهوم منظمات الخدمة العمومية: أولاا -

شطة نويرجع ذلك إل  اختلاه الأ تعددت التعاريه التي وردت في شون منيمات الخدمة العمومية،    
  .المنيمات العامة والمهام التي تقوم بها

       بارض إشباع حاجة  ،أو توفير خدمة عامة جهاز يقوم بإنتاج كل هيئة أو: فهناك من يعرفها بونها    
 )2(.من حاجات المجتمع

وتعره بعض دراسات المنيمة العامة انطلاقاً من تعريه المرفن العام، إذ تر  في أن المرفن العام          
، إن المرفن العام أو المنيمة العامة تمتاز بما "هو منيمة تقوم بوداء خدمة عامة وتسيطر عليها الدولة "

 )3(:يلي

 ضي أن تقوم به تحقيقا للمصلحة العامة؛الدولة هي المس  لة عن إحدا ه عندما تقرر نشاطا يقت -

 الخضوع للسلطة الإدارية، ي يمكن أن يوصل عن سلطة الدولة فتحدد نيامه، ومويويه وتمويله؛ -

 .يتم استحدا ه بهده تحقين حاجات النوع العام، والخدمات العامة، مع خضوعه لنيام قانوني -

                                                           

    ماستر  مذكرة، " 0221إلى0221منأزمة الخدمة العمومية في ظل النظام الإداري الجزائري "  أبحري، فريد طلاش، عبد النور -1 
 .0، ص2610/2610تيزي وزو، الجزائر،  ؛كلية الحقون والعلوم السياسية، جامعة مولود معمري في العلوم السياسية،

، 12: العدد مجلة العلوم القانونية والسياسية،، " دور الإدارة الإلكترونية في ترقية خدمات المرافق العمومية المحلية" غنية نزلي،  - 2
 .101، ص2610جامعة حمة لخضر الوادي، الجزائر، 

 كلية العلوم الإقتصاديةماستر،  مذكرة، " نظام المعلومات وأثره في تحسين الخدمة العمومية" زين الدين سلطاني، سامي برابح،  - 3
 .20، ص2610/2610المسيلة، الجزائر،  ؛، جامعة محمد بوضياهوعلوم التسيير
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يتضح من التعريوات السابقة أن منيمات الخدمة العمومية بونها مشاريع تعمل باستمرار وبانتيام، يشره     
 .تسيير بنيام معين هدفها تقديم خدمات عامة للجمهور. عليها رجال الحكومة

 :أسباب إقامة منظمات الخدمة العمومية :ثانيا -

 )1(:مة تملكها الدولة كليا أوجزئيا يعود لعدة أسباب أهمهايمكن القول أن التوسع في إنشاء منيمات عا    

مبررات تتعلن بعدم إقبال رأد المال الخاص عليها، بسبب ضخامة ر ود الأموال اللازمة لإنشاء هذد  -
ما إرتواع: المنيمات م ل تكاليه تشايلها، ومحاولة الحكومة تقديم  حالة النقل الجوي، والسكك الحديدية، وا 

 منتجاتها بوسعار تكون في متناول جميع طبقات المجتمع؛

نعدام معديت العائد، وصافي الأرباح المتوقعة، وتقديم مشاريع عامة معينة، تقدم  - بسبب إنخواض أوا 
 خدماتها لوائدة صاار المنتجين باية حمايتهم من إستالال؛

يد المخاطر التجارية، فتتول  الدولة إقامة المشروعات التي تكون عرضة لأخطار تجارية دواعي تتعلن بتزا -
 عالية، مما يجعل أصحاب رأد المال من الأفراد والجماعات ي يرغبون فيها، ويترددون في قبولها؛

 إنوراد الدولة لإنشاء مشاريع الأسلحة والطاقة النووية؛: أسباب مرتبطة بالأمن القومي م ل -

أسباب تتعلن بالتوميم نتيجة إعتبارات قومية؛ حي  تنقل الدولة ملكية بعض المنيمات إليها من أجل  -
وضع حد للسياسات الإنتهازية لأصحابها، والتي يمكن أن تستال طبقات المجتمع وتهدر  روات وموارد 

 المجتمع؛

المجتمع، وحماية المجتمع، وحماية  مبررات تتعلن بحماية الموارد، التي ترتبط بحماية مياهر الحياة في -
 .منيمات إطواء الحرائن والشرطة: الممتلكات والموارد م ل

 :أ داف منظمات الخدمة العمومية :ثالثا -

 :تسع  المنيمات العامة إل  تحقين بعض الأهداه الأساسية والتي يمكن ذكر أهمها    

خدمات الإدارية بجودة عالية، وتقديم السلع تشمل توفير مختله ال :الإدارية والاقتصادية الأ داف -2
 .والمنتجات التي تعتبر ضرورية في تحقين الإستقرار والدعم اللازم للجوانب الإقتصادية

السياسي وحماية الأنيمة  تتعلن بكل ما في شونه أن يحقن النيام والإستقرار : داف السياسيةالأ -0
 .ايجتماعية الموجودة وحماية الأفراد والدفاع عنهم من الإعتداءات الخارجية

يتطلب من الحكومات توفير منيمات عامة بهده التنشئة الإجتماعية  :جتماعية والدينية داف الإالأ -0
نشرد وتعميمه لكل الوئات  وتضبط سلوك الأفراد من الإنحرافات، والإرتقاء بمستويات التعليم ومحاولة

                                                           
 .00ص مرجع سابن، ،رعبد الكريم عشو  - 1
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والشرائح،  والإهتمام بالبعد الديني والجوانب المتعلقة بالعقائد، من خلال إصدار قوانين بهده خلن م سسات 
  )1(.وزارة الش ون الدينية والأوقاه: م ل عامة

 الأدبيات التطبيقية للإدارة الإلكترونية والخدمة العمومية: المبحث الثاني -

، رة الإلكترونية والخدمة العموميةهذا المبح  إل  الدراسات والبحو  العلمية المتعلقة بالإداسنتطرن في     
  .مقارنتها بموضوع الدراسة الحاليةسنقوم بعرض الدراسات الملمة بالموضوع، ونقوم ب

 الأبحاث والدراسات السابقة : المطلب الأول -

المستو  الوطني والعربي عل  ات من الدراسات السابقة عينسنتطرن في هذا المطلب إل  عرض     
 .والأجنبي

 (.الجزائر)الدراسات السابقة على المستوم الوطني : الفرع الأول -

 : في هذا الورع سنعرض عينة من الدراسات السابقة عل  المستو  الوطني المتعلقة بالموضوع وفن الآتي    
، جامعة " في الجزائرفي ترشيد الخدمة العمومية   الإدارة الإلكترونية دور" : رانية هدار، بعنواندراسة  -2

 .2610-2610ر، سنة الجزائ، 61باتنة

 : الإشكالية التاليةهذا الموضوع في جانبه النيري والتطبيقي عل  حد سواء وعالجت  تناولت
       التحول نحو الإدارة الإلكترونية كآلية إدارية فعالة في ترشيد الخدمة العمومية        تشكل ما مدم إمكانية

 : ومن النتائا المتوصل إليها في الجزائر؟

 ؛الإدارة الإلكترونية أسلوب إداري حدي  أفرزته  ورة تكنولوجيا المعلومات وايتصايت -

، وهي تحقن الك ير من المزايا في الإدارات المعاصرة حكم الراشددعامة أساسية لتعزيز مبادئ التعد  -
  .والووائد التي تشكل في مضامينيها مرتكزات ومبادئ الحكم الراشد

، " دور الإدارة الإلكترونية في ترقية خدمات المرافق العمومية المحلية"  :، بعنوانغنية نزلي دراسة -0
 .2610، سنة الجزائرلخضر؛ الوادي،  ةجامعة حممجلة العلوم القانونية والسياسية، 

    مدم مسا مة الإدارة الإلكترونية  ما :التالية شكاليةالإهذا الموضوع في جانبه النيري وعالجت  تناولت
 :فتوصلت إل  أن في تحسين جودة الخدمة العمومية بالمرافق العمومية المحلية في الجزائر؟

  ؛نسبي عل  مستو  المرافن العمومية المحلية الإدارة الإلكترونية بالجزائر حققت نجاح -

لأن الدولة الجزائرية يتزل مبتدئة في هذا المجال وفي طريقها  ،ساهمت في تحسين العديد من خدماتها -
 ؛لتحويل الإدارة من إدارة تقليدية إل  إدارة الكترونية مقارنة بالدول المتطورة

                                                           
 .00-00ص ص مرجع سابن، عبد الكريم عشور، - 1
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      تنمية المحلية سيكون مرحلي، كما يبق  في حاجة إل  مقومات الإلكترونية لتحقين ال ةالإدار  التحول نحو -
  .عل  الدولة أن تقوم بها لمواكبة الدول المتقدمة في تطبين الإدارة الإلكترونية

نظام المعلومات كأداة لتحسين جودة الخدمة الصحية بالمؤسسة " : بعنوانديل السويسي، دراسة  -0
 ،ورقلة ؛، جامعة قاصدي مرباح(دراسة حالة الم سسة الإستشوائية محمد بوضياه) "العمومية الإستشفائية 

 . 2612-2611الجزائر، سنة 

ما مدم مسا مة نظام  :التالية شكاليةالإوعالجت موضوع في جانبه النيري والتطبيقي، هذا التناولت     
 :فتوصلت الباح ة إل  أن المؤسسة العمومية الإستشفائية؟بالمعلومات في تحسين جودة الخدمة 

مستشو  محمد بوضياه كايرد من الم سسات العمومية الإستشوائية الجزائرية يعاني من بعض النقائص  -
  رغم توفر الإمكانيات المادية والبشرية والتقنية الضخمة إي أن عدم الإستالال الأم ل لهذد الموارد وصل 

 وي عند بعض العمال؛ت  الرضا الوييتلبي ح إل  تقديم خدمات قد ي
تحسين جودة الخدمة كونها  رغم أهمية أنيمة المعلومات المتواجدة بهذا المستشو  إي أنها ي تتطلع إل  -

 .الإتصالعل  اليدوية في المعالجة وعدم استعمال الأساليب الحدي ة لتكنولوجيا المعلومات و تعتمد 
 جودة الخدمة العمومية في ظل الحوكمة الإلكترونية حالة البلدان العربية"  :بعنوان، كريمة جلام دراسة -1
 .2610بومرداد، الجزائر، سنة  ؛ملتق  دولي جامعة أمحمد بوقرة، "

الإلكترونية على ترقية الخدمة  الحوكمة كيفية عمل: الباح ة المداخلة وفن الإشكالية التالية تناولت    
 :فتوصلت إل  النتائا التالية العمومية؟

للمعطيات الجديدة التي فرضتها تكنولوجيا المعلومات وايتصايت، والوضعية المتردية نوعا ما التي  انير  -
بشكل خاص، بسبب الوساد والبيروقراطية  يشهدها القطاع الحكومي في الدول النامية بشكل عام والجزائر

عنه من علاقات متوترة بين الحكومة والمواطنين فإن تطبين  بوسوء تقديم الخدمات العمومية وما ترت
 .  الحوكمة الإلكترونية أصبحت ودون شك تم ل المستقبل وتحسين وترقية الخدمات العمومية المقدمة

 الدراسات السابقة على المستوم العربي : الفرع الثاني -

 : ي المتعلقة بالموضوع وفن الآتيالعربسنعرض عينة من الدراسات السابقة عل  المستو   في هذا الورع    

من خلال الحكومة تقبل المواطنين للحصول على خدمات مدم " : عنوان، بإياد خالد عدوان دراسة -2
 .2660، جامعة غزة، فلسطين، سنة (دراسة حالة قطاع غزة) " الإلكترونية

غزة  ما مدم تقبل المواطنين من قطاع: من جانبه النيري والتطبيقي وعالا إشكاليةتناول هذا الموضوع     
 :فتوصل إل  النتائا التالية ؟للحصول على خدمات من خلال الحكومة الإلكترونية

 وجود قصور في استخدام آليات التوعية للتعريه بالحكومة الإلكترونية؛ -
  ؛ايا الحكومة الإلكترونيةوجود وعي ودراية كبيرة لد  المواطنين بمز  -
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    ستخدام بطاقات ايئتماناسيتم حل كافة مشاكل الخدمات التقليدية من خلالها مع بعض التحوي عل   -
 . في الخدمات الإلكترونية

 اثر تطبيق أنظمة الإدارة الإلكترونية على الأداء الوظيفي: " بعنوان، عائشة بنت أحمد الحسيني دراسة -0
المجلة العلمية لقطاع كليات  ،(دراسة ميدانية عل  مويوات العمادات في جامعة الملك عبد العزيز بجدة ) "

 .2613السعودية، سنة  التجارة، جامعة الأزهر،

 أثير تطبيق أنظمةت ما :التالية شكاليةالإهذا الموضوع من جانبه النيري والتطبيقي وعالجت  تناولت    
ومن النتائا المتوصل  ؟الإدارة الإلكترونية على أداء موظفات العمادات في جامعة الملك عبد العزيز بجدة

 :إليها
 داري؛وجود أ ر ايجابي قوي لتطبين أنيمة الإدارة الإلكترونية عل  تطوير العمل الإ -
سهيلات اللازمة لدعم ن التا  و  م فقط،ويوات بالأنيمة المطبقة في عمادتهممعرفة عالية لد  ال دوجو  -

 متوفرة من قبل الجامعة بشكل كبير؛ الأنيمة
أن نسبة المعوقات التي واجهت المويوات كانت بدرجة متوسطة وأخيرا حصلت أنيمة الإدارة الإلكترونية  -

 .عل  درجة تقييم عالية من حي  فعاليتها
الإلكترونية في المدارس الحكومية واقع تطبيق الإدارة " : بعنوان ،إيمان حسن مصطو  خلوه دراسة -0

، جامعة النجاح الوطنية، فلسطين، سنة " الثانوية في الضفة الغربية من وجهة نظر المديرين والمديرات
2616. 
واقع تطبيق الإدارة  ما :التالية شكاليةالإ تناولت هذا الموضوع في جانبه النيري والتطبيقي وعالجت    

 ؟ومية الثانوية في الضفة الغربية من وجهة نظر المديرين والمديراتالإلكترونية في المدارس الحك
 :فتوصلت إل  أن

       هناك واقع منخوض لتطبين الإدارة الإلكترونية في المدارد الحكومية ال انوية في الضوة الاربية،  -
  ؛من وجهة نير المديرين والمديرات

      في واقع تطبين الإدارة الإلكترونية( a=0.05)الديلة توجد فرون ذات ديلة إحصائية عند مستو   -
  ؛في المدارد الحكومية ال انوية في الضوة الاربية من وجهة نير المديرين والمديرات

          في واقع تطبين الإدارة الإلكترونية( a=0.05)يتوجد فرون ذات إحصائية عند مستو  الديلة  -
وية في الضوة الاربية، من وجهة نير المديرين والمديرات، تعزي لمتايرات الخبرة في المدارد الحكومية ال ان

 .الإدارية، أو مجال التخصص، أو موقع المحافية
  الأجنبيالدراسات السابقة على المستوم : الثالثالفرع  -

 :المتعلقة بالموضوع وفن الآتي الأجنبيسنعرض عينة من الدراسات السابقة عل  المستو   في هذا الورع    
    الوحدات الإدارية ارة الإلكترونية وعلاقتها بتطوير الإد" : ، بعنوانررشا خوجلي أحمد البشي دراسة -2
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، جامعة شريه هداية الله الإسلامية الحكومية بجاكرتا، " (دراسة تحليلية)في جامعة إفريقيا العالمية 
 .2626-2610أندونسيا، سنة 

 ل دور : تناولت هذا الموضوع في جانبه النيري والتطبيقي عل  حد سواء، وعالجت الإشكالية التالية    
؟  وتهده هذد الدراسة إل  توعيل دور الإدارة الإلكترونية فعال في جامعة إفريقيا العالمية أم أن  ناك قصور

             تي تطبن الإدارة الإلكترونية الإدارة الإلكترونية في جامعة إفريقيا العالمية ومعرفة المجايت ال
في الجامعة، والكشه عن الصعوبات التي تعين تطبين نيام الإدارة الإلكترونية فيها، وتوصلت إل  النتائا 

 :التالية

أن دور الإدارة الإلكترونية في الجامعة يحتاج إل  توعيل أك ر، بسبب القصور في توعيلها في إدارة ش ون  -
دارة الجامعة وش ون الطلاب بنسب متواوتة ي تحقن المستو  المطلوب المويوين   .وا 

 " 0202مسح الحكومة الإلكترونية"  :بعنوان ،دراسة الأمم المتحدة -0

(Enquete sur l’administration en ligne ) مدير شعبة الم سسات العامة  جوانغ ز وتحت مس ولية
حي  تعد نتائا دراسات  مم المتحدة بقيادة فينشنزو أكوارو؛والحكومة الرقمية، من قبل فرين من مويوي الأ

مشجعة، أيهرت إقباي كبيرا عل  الخدمات الرقمية في مختله المناطن الجارافية والدول  2626عام 
ا التي تركز عل  البيانات، وزادا التركيز عل  بناء القدرات والمدن، تم تعزيز المشاركة الإلكترونية والنه

الرقمية، ومع ذلك يواجه هذا التقدم تحديات ومخاطر موجودة وجديدة عل  حد سواء م ل الأمن المعلوماتي 
وخصوصية البيانات، وتعتبر بعض ايعتبارات ملحة أو مهمة بشكل خاص في الدول النامية بما في ذلك 

 .خاصةذات الأوضاع ال
 : بعنوان ،Céline bonneau دراسىة -0

"mise en place dune gestion électronique de documents a la sacd"  دراسة حالة شركة  2660سنة
الم لوين والملحنين الدراميين، تمت الدراسة في ستة أجزاء وكان الجزء ال اني متعلن بمشروع إدارة الو ائن 

سبتمبر / في أيلول  الإلكترونية والأرشوة الإلكترونية؛ حي  أجريت دراسة جدو  بشون الحوي الإلكتروني
، لتقديم توصيات المنهجية (مديرية نيم المعلومات) Gaétan Ménard et Annick Gorjux بقلم 2660

والتقنية الأول  لم ل هذا المشروع؛ مكنت هذد الدراسة من تحديد الإحتياجات الجديدة للخدمة فيما يتعلن  
من المحوويات، ومع ذلك،    %00في بيئة حي  ) عل  وجه الخصوص بنمو أحجام المستندات الورقيدة 

وطلبات المزيد والمزيد من المستخدمين والمويوين، وقد كشوت نتائا هذد الدراسة  ( الرقمية من الأشكال 
 :عن
الإهتمام القوي لجول، والحاجة إل  الأرشوة الإلكترونية محدودة حاليا، بعد هذد الدراسة والتحضير لتنويذ  -

لذلك تم إعداد نيام ملوات فهرد    الإدارة الإلكترونية للو ائن، أجريت أول م سسة لرقمنة وتنييم و يقة، 
في إكسيل من أجل تسهيل البح  في المستندات عن طرين المرشحات وروابط النص التشعبي، وبالم ل أنشو 
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الو ائن الإلكترونية من أجل التحضير لتنويذ برمجيات جول ونيام :رئيد المحوويات قاعدة تسمية جديدة
 .معلومات جديد

    الدراسة الحالية بالدراسات السابقة  مقارنة: المطلب الثاني  -

 : يمكن إبراز أوجه التشابه وأوجه الإختلاه فيما يلي     
 أوجه التشابه : الفرع الأول  -

في هذا الورع سنتطرن إل  عرض أوجه التشابه بين دراستنا الحالية والدراسات السابقة والمتم لة             
 : في الآتي 

ــة"تشددابهت دراسددتنا مددع دراسددة  - التددابع، حيدد  يمكددن إعتمدداد هددذد  المسددتقل والمتايددر فددي المتايددر "ر ــدا راني
        درسددددت الإدارة الإلكترونيددددة فددددي ترشدددديد الخدمددددة العموميددددة وهددددذا كونهددددا الدراسددددة كمرجددددع فددددي دراسددددتنا الحاليددددة 

ــــ" دراسدددةر، وكدددذلك تشدددابهت دراسدددتنا مدددع مدددا يتقدددارب مدددع دراسدددتنا ويتشدددابه معهدددا إلددد  حدددد كبيددد ــــية نزلـ         "يغنــ
في المتاير المستقل بصياة غير مباشرة مع المتاير التابع كون أن المرافن العمومية هي منيمات تقوم بوداء 

     فدددي المتايدددر التدددابع بحيددد  أفادتندددا  "م كريمـــةجـــلاو  دلال السويســـي"كمدددا تشدددابهت مدددع دراسدددة  ،خدمدددة عامدددة، 
 .لجانب المواهيمي والنيري في ا
يمانو  إياد خالد عدوان "تشابهت دراستنا مع دراسدة  - " عائشة بنـت أحمـد الحسـينو  مصطفى خلوف حسن ا 

   الإدارة الإلكترونيددة والإجددراءات التحليليددة لتقيدديم تطبيقهددابالحكومددة الإلكترونيددة و المسددتقل والمتعلددن  فددي المتايددر
 .في الدراسة  في مختله الإدارات، كما اشتركوا في الإعتماد عل  الجانب النيري والتطبيقي

      "Céline bonneau و الأمــم المتحــدةو  احمــد البشــير رشــا خــولجي" تشددابهت دراسددتنا الحاليددة مددع دراسددة -
الحكومدة الإلكترونيدة تشدمل  في المتاير المستقل والمتعلن بدالإدارة الإلكترونيدة والحكومدة الإلكترونيدة، كدون أن

 .الإدارة الإلكترونية، وكلها تحاول تدعيم موضوع الدراسة
 أوجه الإختلاف : الفرع الثاني  -

 استنا الحالية والدراسات السابقة سوه نتناول في هذا الورع أوجه الإختلاه بين در     
مكدان  من حيد " وغنية نزلي ودلال السويسي وجلام كريمة رانية  دار"اختلوت دراستنا مع دراسة كل من  -

زلددي كانددت علدد  مسددتو  الجزائددر الدراسددة أندده كددل دراسددة أجريددت فددي بيئددة مختلوددة، فدراسددة رانيددة هدددار وغنيددة ن
، ديل السويسدددي اعتمددددت علددد  دراسدددة حالدددة الم سسدددة العموميدددة الإستشدددوائية محمدددد بوضدددياه ورقلدددة، وكدددذا

   دراسدددة حالدددة البلددددان العربيدددة وبالخصدددوص الجزائدددر، وفيمدددا يخدددص دراسدددتنا تمدددت اعتمددددت جدددلام كريمدددة علددد  
      علدددد  مسددددتو  الجماعددددات المحليددددة وبالخصددددوص بلديددددة ورقلددددة، كمددددا اختلوددددت دراسددددتنا مددددع الدراسددددات السددددابقة 

، ودراسددة ديل السويسددي تمددت 2610-2610هدددار تمددت خددلال الوتددرة مددن خددلال فتددرة الدراسددة فدراسددة رانيددة 
  .، واختلووا أيضا في عينة الدراسة2610، في حين تمت دراسة جلام كريمة سنة 2612-2611ل الوترة خلا
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يـاد خالـد عـدوان وعائشـة بنـت أحمـد " اختلوت دراستنا مع دراسدة كدل مدن - إيمـان حسـن مصـطفى خلـوف وا 
مددن حيدد  مكددان الدراسددة أندده كددل دراسددة أجريددت فددي بيئددة مختلوددة، إيمددان حسددن مصددطو  خلددوه " الحســيني

   عتمدددد إيددداد خالدددد عددددوان  إاعتمددددت فدددي دراسدددة الحالدددة علددد  المددددارد الحكوميدددة ال انويدددة فدددي الضدددوة الاربيدددة، 
لملدك العزيدز عتمدت عائشة بنت أحمد الحسيني عل  دراسة حالة جامعدة اإعل  دراسة حالة قطاع غزة، بينما 

ختلوددت إرقلددة، كمددا بجدددة، وفيمددا يخددص دراسددتنا تمددت علدد  مسددتو  الجماعددات المحليددة وبالخصددوص بلديددة و 
، 2616مع الدراسات السابقة من خلال فترة الدراسة، فدراسة إيمان حسن مصدطو  خلدوه تمدت سدنة دراستنا 

 ،2613ت أحمدد الحسديني سدنة ، في حين تمدت دراسدة عائشدة بند2660، ودراسة إياد خالد عدوان تمت سنة 
 .واختلووا أيضا في عينة الدراسة

      "Céline bonneau والأمــم المتحــدة رشــا خــولجي أحمــد البشــير و "اختلوددت دراسددتنا مددع دراسددة كددل مددن  -
أحمدد البشدير اعتمددت فدي دراسدة  أنه كل دراسة أجريت في بيئة مختلوة، رشدا خدولجي من حي  مكان الدراسة

الحالددة علدد  الوحدددات الإداريددة فددي جامعددة إفريقيددا العالميددة، الأمددم المتحدددة تمددت دراسددتها علدد  مسددتو  العددالم   
تمدت علد  مسدتو  شدركة  Céline bonneau دولدة، أمدا دراسدة  103عدن طريدن دول الأعضداء البدالد عدددها 

دراسدددتنا تمدددت علددد  مسدددتو  بلديدددة ورقلدددة، كمدددا اختلودددت دراسدددتنا       المددد لوين والملحندددين الددددراميين، وفيمدددا يخدددص
، 2626-2610مع الدراسات السابقة من خلال الوترات، دراسة رشا خولجي أحمد البشير تمت  خدلال الوتدرة 

واختلووا أيضدا  ،2660تمت خلال سنة Céline bonneau ، أما دراسة 2626الأمم المتحدة تمت خلال سنة 
 .  في عينة الدراسة

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: الفرع الثالث -
تميدددزت دراسدددتنا الحاليدددة عدددن الدراسدددات السدددابقة كدددون أن معيدددم الدراسدددات السدددابقة تناولدددت أحدددد متايدددرات     

ا الحاليدة علد  دراسدة دور الإدارة آخدر مدن قبدل الباحد ، بينمدا توقودت دراسدتن الدراسة الحالية تم ربطهدا بمتايدر
، وهندداك بعددض (بلديددة ورقلددة)المحليددة الإلكترونيددة فددي تحسددين الخدمددة العموميددة وبالخصددوص فددي الجماعددات 

   مددن حيدد  المكددان( تطبيقهددا)، لكددن اختلوددت فددي دراسددة الحالددة السددابقة التددي جمعددت بددين المتايددرينالدراسددات 
لسابقة المذكورة اعتمدت في تحليل نتائجها عل  الإسدتبيان، بينمدا ، كما أن أغلب الدراسات اومن حي  الزمان

  .الدراسة الحالية اعتمدت عل  المقابلة والملاحية
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 : خلاصة الفصل -

من خلال هذا الوصل تعرفنا عل  الإدارة الإلكترونية من حي  الموهوم، والخصائص والويائه والأهداه     
ومتطلبات تطبيدن الإدارة الإلكترونيدة التدي أصدبحت لزامدا لتوفيرهدا مدن أجدل تحسدين الخدمدة العموميدة التدي تدم 

ميددة؛ حيدد  أن هندداك سددلوك عددالمي التطددرن لموهومهددا وخصائصددها وأنواعهددا بمددا فيهددا منيمددات الخدمددة العمو 
للتوجه نحو الإدارة الإلكترونية التي تعتبر نموذج لتحسين الخدمات الإدارية تتم ل أهميتها  في السرعة والدقدة 
وتحقين المصداقية في المنيمات الخدمة العمومية الإلكترونية، الأمر الذي يعني نهاية الإدارة التقليدية وبروز 

 .الخدمات العمومية انطلاقا من الإستعمال الجيد ل دارة الإلكترونيةقوزة نوعية في تقديم 

  
    

 
  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

:الثانيالفصل   

للإدارة الإلكترونية  التطبيقية الدراسة
 والخدمة العمومية
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 : تمهيد -

بعد تطرقنا في الجانب النيري إل  المجال المعرفي، ومن أجل إسقاط دراستنا النيرية عل  الواقع، قمنا     
من شونها  حي  أصبح إدراج التكنولوجيا الحدي ة في التسيير المحلي ضرورة حتمية ؛بدراسة حالة بلدية ورقلة

وفي التقليل من حجم ( البلدية)ة للمواطنتساهم في تحسين العديد من المهام والخدمات التي تقدمها الإدار  أن
 :مايلي وسيتم في هذا الوصل التطرن إل ، الإنوان العمومي عل  مستو  الإدارة المحلية

 .الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة: المبحث الأول- 
 .النتائج والمناقشة: المبحث الثاني- 
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 .والأدوات المستخدمة في الدراسةالطريقة : المبحث الأول -

ستخلاص      الطريقة هي المنها الذي يتم إتباعه في الدراسة بقصد وصوها وتوسيرها للوصول إل  أسبابها وا 
         هي تلك المتعلقة بجمع المعلومات من أجل الإستعانة بهافالنتائا لتعميمها، أما الأدوات المستخدمة 

 .نتائا المرجوة ومناقشتهافي التحليل للوصول لتحقين ال
 طريقة الدراسة: المطلب الأول -

 .هذا المطلب التطرن إل  المنهجية المتبعة في الدراسة وكذلك مجتمع وعينة الدراسة في تم    

 المنهجية المتبعة: الفرع الأول -

 :عليها في الدراسة تتم ل في هناك مصادر يتم الإعتماد    
       مصادر  انوية تتم ل  عل  معالجة الإطار النيري لهذد الدراسة اعتمدنا من أجل: المصادر الثانوية -2

في الأطروحات والمذكرات  ة، والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسة المتم ل في الكتب، والأبحا
 .والملتقيات والمجلات العلمية

مديرية )الدراسة إتجهنا إل  بلدية ورقلة  علنتمكن من معالجة الجانب التطبيقي لموضو  :المصادر الأولية -0
من أجل دراسة دور الإدارة الإلكترونية في تحسين أداء الخدمة  (وال قافية التنييم والش ون الإجتماعية

 .العمومية

  مجتمع وعينة الدراسة: الفرع الثاني -

  فيما يلي الدراسة ةسنتطرن لذكر مجتمع وعين    
  مجتمع الدراسة: أولا -

 وال قافية وبالخصوص مديرية التنييم والش ون الإجتماعيةمويوين من البلدية  يتم ل مجتمع الدراسة في    
بالتركيز عل  مصلحة الحالة المدنية وبعض المصالح المستحد ة كونها أهم مصلحة لها علاقة مباشرة 

فيها تطبين التعاملات الإلكترونية المقدمة للمواطن  يتجسدالمصلحة التي  أو بالمعلومات التي نحتاج إليها
 .بصورة واضحة

 عينة الدراسة: ثانيا -

وذلك بإستعمال ، لدية ورقلةبب أفراد( 60)خمسة  فيما يخص عينة الدراسة قمنا بإجراء دراسة حالة    
وبعض  وال قافية البيانات المتعلقة بالبلدية وكذلك ر ساء مصالح مديرية التنييم والش ون ايجتماعية

 .المكلوين بتقديم الخدمات الإلكترونية التي يطلبها المواطن المويوين
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 : بطاقة تعريفية لبلدية ورقلة -2

واحدة من كبريات البلديات الصحراوية المنتشرة عبر جنوبنا الجزائري الكبير،          تعتبر بلدية ورقلة    
هي عاصمة واحات الجنوب الجزائري، وهي منبعا للأصالة ومنارة الإشعاع الديني والعلمي منذ نشوتها الأول  

إبان  1032ورقلة سنة التي تعود إل  القرون الأول  لعصر ما قبل التاريخ، توسست الحالة المدنية ببلدية 
، كان يسيرها مجلد بلدي خاص بحدودها الحالية أ ناء 1002عهد الإحتلال الورنسي، وتوسست كبلدية سنة 

بلدية  بلدية أنقوسة، بلدية رويسات،: وتورعت عنها خمد بلديات مجاورة وهي ،1000التقسيم الإداري لسنة 
 .د اللهبلدية حاسي بن عب بلدية عين البيضاء، سيدي خويلد،

 60درجة وشرن خط الطول 32تقع بلدية ورقلة في الجنوب الشرقي للبلاد، وبالتحديد شمال خط العرض    
درجات، يحدها شماي بلدية أنقوسة، وجنوبا بلدية الرويسات، وشرقا بلدية عبن البيضاء وسيدي خويلد، وغربا 

         %1.000مكون بذلك نسبة  2كلم 2000بلدية زلوانة، تتربع بلدية ورقلة عل  مساحة إجمالية تقدر 
وتعتمد      31/12/2613نسمة إل  غاية  102363من المساحة الإجمالية لإقليم ورقلة، كما يبلد سكانها 

 :في تسيير خدماتها عل  عشرة فروع وفن المعطيات الجدول الموالي
 فروع المؤسسة الأم يوضح  (:2-0)الجدول رقم  -

 إسم الفرع الرقم

 الورع البلدي حي سيدي بوغوالة 61

 الورع البلدي حي بني  ور 62

 الورع البلدي حي يسيليد 63

 الورع البلدي حي القصر 60

 الورع البلدي حي سعيد عتبة 60

 الورع البلدي حي بور الهايشة 60

 الورع البلدي حي بوعامر 60

 الورع البلدي حي بامنديل 60

 الورع البلدي حي المخادمة 60

 الورع البلدي حي النصر 16
 .2622؛ الجزائر، مقدمة من بلدية ورقلةالمعطيات ال إعتمادا عل  نإعداد الطالبتي: المصدر -
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 : الهيكل التنظيمي لبلدية ورقلة -0

   الكتابة العامة، المديريات، المصالح، المكاتب والوروع، كما : يتكون الهيكل التنييمي لبلدية ورقلة من    
 .(61:الملحن رقمأنير )هو مبين في 

لدية هيكل تنييمي كايرها من الم سسات التي تساهم في إحدا  التوازن بين الصلاحيات للب    
 :والمس وليات،  وسنعرض فيما يلي مصالح البلدية ومكاتبها ومهامها

الأول في البلدية؛ يشره عل  حسن سيرها ويخضع لسلطته جميع المويوين  هو المس ول: الرئيس -
 .والعمال

 :من مهامها: الأمانة العامة -

 إعداد إجتماعات المجلد الشعبي البلدي، وتبليد محاضر ومداويت المجلد إل  السلطة الوصية؛ -

 .تسييير وتنسين مصالح البلدية ومراقبتها -
 :يقوم هذا المكتب بد: تمكتب الأرشيف والإحصائيا -

التكول بالأرشيه البلدي من حي  الجمع والحوي وتنسين العلاقات مع مختله المصالح الخارجية         -
 في مجال المحوويات والأرشيه؛

 .تكوين بنك للو ائن الخاصة التي تمد بشكل مباشر تسيير مصالح البلدية -
 :ب التاليةتشمل المكات: مصلحة التنظيم والشؤون العامة -

حصاء جميع الو ائن الخاصة  ويقوم بإعداد: مكتب الحالة المدنية -2 سجلات الحالة المدنية بكل أنواعها؛ وا 
 .بالحالة المدنية والتصريحات عل  الهامش

عداد بطاقات للناخبين والتحضير  :مكتب الإنتخابات والسكن -0 يقوم هذا المكتب بإحصاء الناخبين؛ وا 
 .بية وضبط القوائم الإنتخابية؛ كما يقوم بمتابعة تعداد السكانللعمليات الإنتخا

يتول  هذا المكتب إحصاء كل الم سسات التجارية المتواجدة عبر تراب البلدية، واستقبال : مكتب التنظيم -0
 .طلبات التسجيل في السجلات التجارية

 .تكون البلدية طرفا فيهايقوم هذا المكتب بمتابعة كل المنازعات التي : مكتب المنازعات -1

 :تضم هذد المصلحة المكاتب التالية: مصلحة الشؤون الإجتماعية والثقافية والرياضية -

المكووفين، ذوي العاهات، )يقوم هذا المكتب بإحصاء الوئات الإجتماعية : مكتب الشؤون الإجتماعية -2
 .تماعية، ومتابعة ملوات الشبكة الإج(الخ...المصابين بالأمراض المزمنة
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يتول  هذا المكتب إستقبال طلبات الحصول عل  السكن الإجتماعي والوييوي، والقيام : مكتب السكن -0
بالتحقيقات الإجتماعية في قطاع السكن، بالإضافة إل  التنسين مع لجنة التحقيقات ولجنة توزيع السكنات 

 .الإجتماعية
ن والمتابعة في ميدان ترقية المجال ال قافي والرياضي يتول  هذا المكتب التنسي: مكتب الثقافة والرياضة -0

 .والتحضير ل حتوايت في مختله الأعياد

 :تشمل المكاتب التالية: رمصلحة الصيانة والتطهي -

 :يتكون بدورد من  لا  فروع: مكتب تسيير الحظيرة -2

 تحرك؛يتول  متابعة حركة ممتلكات البلدية خاصة العتاد الم: فرع تسيير الحظيرة -

 يقوم بضبط دخول وخروج كل الموارد القابلة ل ستهلاك، مع إعداد السجلات الخاصة بها؛: فرع المخازن -

صلاح وترميم الإنارة العمومية: فرع الورشات -  .يقوم بإنجاز أشاال عن طرين ورشات وا 

صلاح وصيانة : مكتب تسيير المياه -0  يقوم باستقبال طلبات التزويد بالمياد الصالحة للشرب ومتابعتها وا 
قنوات المياد الصالحة للشرب، ومتابعة وضعية الخزانات وضبط الإحتياطات الضرورية، ويتكون هذا المكتب 

 .من فرع إداري وآخر تقني
ريد العمومي وتنييه إقليم البلدية    يقوم بصيانة ومراقبة أماكن التو: مكتب التطهير وتزيين المحيط -0

 .عن طرين جمع القمامات وتورياها في الأماكن المخصصة

 :تشمل المكاتب التالية: مصلحة التعمير والبناء -

صدار قرارات توقيه البناء، ومتابعة البناءات الووضوية : مكتب التعمير -2 يتول  إعداد رخص البناء وا 
 .مطابقة لرخص البناءوعمليات تسوية البنايات غير ال

يتول  هذا المكتب إبرام الصوقات والعقود وتنويذها وتنييم مختله : مكتب الصفقات العمومية -0
 .المناقصات

عداد البطاقات التقنية والدراسات : مكتب الدراسات والمتابعة -0 يتول  هذا المكتب متابعة عمليات الإنجاز وا 
 .المتعلقة بكل المشاريع

 :تشمل المكاتب التالية: مصلحة المالية والتنشيط الإقتصادي -

 .يتكول هذا المكتب بمتابعة الحياة المهنية لجميع عمال ومويوي البلدية: المستخدمين مكتب -2

يقوم بإدارة الأعمال المحاسبية التي تسمح بتسوية الأجور والمنح الخاصة بالمويوين : مكتب الميزانية -0
عداد ( BP)يقوم المحاسب في هذا المكتب بإعداد الميزانية الأولية والعمال، كما  وفتح الإعتمادات المسبقة، وا 

 .، كما يقوم في آخر كل سنة بإعداد الحساب الإداري(BS)الميزانية الإضافية 
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جراء : مكتب الممتلكات -0 يقوم بإصدار الكشوفات الخاصة بإيرادات البلدية وتحضير دفاتر الشروط وا 
صدار شهادات للرسم المزا يدات المختلوة للمرافن العامة، بالإضافة إل  منح الترخيصات الخاصة بالأفراح، وا 

 .للطرقات والمساحات
وهي مصلحة جديدة تم إستحدا ها بعد تحويل عملية إصدار جواز السور وبطاقة : المصلحة البيومترية -

المصلحة بإصدار جواز السور وبطاقة التعريه  التعريه الوطنية من الدائرة إل  البلدية، حي  تقوم هذد
 .البيومترية، وكذلك رخصة السياقة البيومترية

 متغيرات الدراسة : الثالثالفرع  -

 .الإدارة الإلكترونية المتاير المستقل في حين تم ل الخدمة العمومية المتاير التابع تم ل    
  الأدوات المستعملة في الدراسة: المطلب الثاني -

   نعني بالأدوات المستعملة الطرن التي يتم من خلالها جمع المعلومات والبيانات المتعلقة بالبح ،     
 .تالي التوصل إل  النتائاالوالتي تساعد في دراسة وتحليل مشكلة البح ، وب

 الأدوات المستعملة في جمع المعلومات : الفرع الأول -

 :في جمع المعلومات عل  الأدوات التالية إعتمدنا    
من جهة وشخص أو أشخاص آخرين من جهة  معد الدراسةهي محاد ة أو حوار موجه بين  :المقابلة -2

 معد الدراسةأخر ، بارض جمع المعلومات اللازمة للبح ، وذلك عن طرين طرح مجموعة من الأسئلة من 
يين بالإستجواب حي  يوجد مضمون المقابلة التي قمنا التي يتطلب الإجابة عليها من الأشخاص المعن

    مجموعة تم عرضها وتصويبها من طره والتي ، (62: أنير الملحن رقم) في بإجراءها بشكل موصل
 .(63 :الملحن رقمأنير )من المحكمين 

لمشاهدة  ، تستعمل عادةللتقصيتعتبر الملاحية أحد أدوات جمع البيانات، وتقنية مباشرة : الملاحظة -0
 .ميدان الدارسة بصوة مباشرة بهده أخد معلومات كيوية من أجل فهم المواقه والسلوكيات

  خطوات الدراسة  الميدانية: الفرع الثاني -

 :في المراحل الأربعة التاليةتتم ل خطوات الدراسة الميدانية     
 الإستكشافية :المرحلة الأولى -

يتم في هذد المرحلة إجراء دراسة إستكشافية، من أجل تشخيص الوضع وربطها مع إشكالية وفرضيات     
 .البح ، للتنسين بين الجانب النيري والجانب التطبيقي
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 إعداد دليل المقابلة :المرحلة الثانية -

من أجل الإجابة عل  الورضيات و حي  يشمل متايرات الدراسة،  ؛يتم في هذد المرحلة إعداد دليل للمقابلة    
ختيار وتحديد مواعيد  الأوقات المناسبة بما يتلائم مع المستجوبين إجراء المقابلة مع عينة الدراسة، وا 

 . عل  الأسئلة المقدمة في استمارة المقابلة لإعطائهم الراحة الكاملة ل ديء بورائهم، والإجابة بكل وضوح

 تحليلوال المعالجة :المرحلة الثالثة -

 .يتم فيها تنييم ومعالجة وتحليل البيانات التي تم الحصول عليها من المقابلة والملاحية    
 النتائج والمقارنة :المرحلة الرابعة -

 .   إستخلاص النتائا ومقارنتها مع فرضيات البح     
 المقابلات في البلدية محل الدراسة: الفرع الثالث -

الدراسة يتم شرح المقابلة التي جرت مع عينة الدراسة في بلدية ورقلة، وسيتم توضيح  من في هذا الورع    
وذلك ما يتم توضيحه       الخطوات التي تم إتباعها من أجل الحصول عل  المعلومات اللازمة في الدراسة

 .الموالي( 2-2)في الجدول رقم 
 بالموضوعالمقابلة مع الأطراف ذات الصلة (: 0 -0)الجدول  -
 
 الأ داف الأساسية إجراء المقابلةظروف  وطبيعة التسجيلالمقابلة تاريخ ومدة  عينة الدراسة الرقم
 مديرية مدير 22

 والشؤون التنظيم
الإجتماعية 

 والثقافية

  :المقابلة لليوم الأول تاريخ -
 60:66 الساعة عل  13/63/2622

 .صباحا
عل   10/63/2622 :اليوم الثاني -

 .صباحا 11:10الساعة 
 . في مكتبه داخل البلدية :اللقاء -
 . د36ساعة و :مدة المقابلة -
تدوين المعلومات كانت بطريقة  -

كتابية مباشرة مستعينا ببعض 
 .المراسلات والتعليمات الوزارية

 
 
 
 

 للمدير تقديم الشكر -
 عل  قبول موعد المقابلة؛

تقديم عرض موجز  - 
 للموضوع محل الدراسة؛ 

كان التواعل مع  -
الموضوع بشكل مناسب؛ 
مما ساعد في الحصول 
 .عل  معلومات بكم كبير

 
 
 
 
 

تطبيقات الإدارة  -
 الإلكترونية؛

مراحل الإنتقال من  -
الإدارة التقليدية إل  
 .الإدارة الإلكترونية

 
 
 
 
 

 

 يتبع
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مصلحة رئيس   20
  .المدنية الحالة

 :تاريخ المقابلة لليوم الأول -
 10:66عل  الساعة  26/63/2622

 .مساءا
عل   21/63/2622:اليوم الثاني -

 .مساءا 10:66الساعة 
 . في مكتبه داخل البلدية :اللقاء -
 . ساعتين :مدة المقابلة -
تدوين المعلومات كانت بطريقة  -

كتابية مباشرة مستعينا ببعض 
 .والتعليمات الوزاريةالمراسلات 

تقديم الشكر لرئيد  -
المصلحة عل  قبول 

 موعد المقابلة؛
تقديم عرض موجز  -

 للموضوع محل الدراسة؛  
كان التواعل مع  -

الموضوع بشكل مناسب؛ 
مما ساعد في الحصول 

عل  أكبر حجم من 
 .المعلومات

تطبيقات الإدارة - 
 الإلكترونية؛ 

البنية التحتية  -
 المتوفرة؛ 

البراما المستخدمة  -
 والشبكات؛

الإجراءات الإدارية  -
 لتسيير المله؛

تكوين وتدريب  -
 المورد البشري؛

 الأمن المعلوماتي؛ -
إسهامات الإدارة  -

لإلكترونية لتحسين 
 الخدمة العمومية؛

عراقيل تسيير  -
 .العملية

رئيسة مصلحة  20
جواز السفر 

وبطاقة التعريف 
 .البيومترية

 :المقابلة لليوم الأولتاريخ  -
 10:36عل  الساعة  10/63/2622

 .مساءا
عل   23/63/2622 :اليوم الثاني -

 .مساءا 10:66الساعة 
  .البلدية داخل افي مكتبه :اللقاء -
 . د36و ساعتين :المقابلة مدة -
تدوين المعلومات كانت بطريقة  -

كتابية مباشرة مستعينا ببعض 
 .الوزاريةالمراسلات والتعليمات 

تقديم الشكر لرئيسة  -
المصلحة عل  قبول 

 موعد المقابلة؛
تقديم عرض موجز  -

 للموضوع محل الدراسة؛
كان التواعل مع  -

الموضوع بشكل مناسب؛ 
مما ساعد في الحصول 

 .أكبر عل  معلومات
 
 
 
 

 نود الأهداه السابقة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 يتبع
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رئيسة مصلحة  21
رخصة السياقة 

 .البيومترية

 :تاريخ المقابلة لليوم الأول -
 10:36عل  الساعة  20/63/2622

 .مساءا
عل   60/60/2622 :اليوم الثاني -

 .صباحا 16:66الساعة 
  .البلدية داخل هافي مكتب :اللقاء -
  .ساعتين :المقابلة مدة -
تدوين المعلومات كانت بطريقة  -

كتابية مباشرة مستعينا ببعض 
 .الوزاريةالمراسلات والتعليمات 

 

تقديم الشكر لرئيسة  -
المصلحة عل  قبول 

 موعد المقابلة؛
تقديم عرض موجز  -

 للموضوع محل الدراسة؛ 
كان التواعل مع  -

الموضوع بشكل مناسب؛ 
مما ساعد في الحصول 

 .عل  معلومات أكبر

  نود الأهداه السابقة

عون مكتب مكلفة  25
بالشباك 

 .الإلكتروني

 :تاريخ المقابلة لليوم الأول -
 10:36عل  الساعة  20/63/2622

 .مساءا
تم في الشبابيك الإلكترونية  :اللقاء -

 .بالبلدية
 . د36و ةساع :المقابلة مدة -
تدوين المعلومات كانت بطريقة  -

كتابية مباشرة مستعينا ببعض 
 .المراسلات والتعليمات الوزارية

 

تقديم الشكر للعون  -
 بالشبابيك؛المكلوة 

تقديم عرض موجز  - 
 للموضوع محل الدراسة؛

كان التواعل مع  -
الموضوع بشكل مناسب 
مما ساعد في الحصول 

 .عل  معلومات أكبر

تقديم جميع إجراءات -
طلب الحصول عل  
جواز السور وبطاقة 
  .التعريه البيومترية

 .إعداد الطالبتين :المصدر -
  :شرح معطيات الجدول -

تم إجراء المقابلات الخمسة عل  مراحل مختلوة تمت خلال : ومدة المقابلة وطبيعة التسجيلتاريخ  -1
، وتراوحت مدة المقابلة بين الساعة ونصه والساعتين ونصه 2622من شهر مارد إل  غاية ماي : الوترة

لإجتماعية وال قافية لكل مقابلة، وكان العدد الكلي لساعات المقابلة التي أجريت في مديرية التنييم والش ون ا
 .ساعات ونصه( 0)يقدر تقريبا بتسعة

تم إجراء المقابلة في يروه حسنة وملائمة؛ مما سهل الحصول عل  المعلومات  : ظروف إجراء المقابلة-0
 .المطلوبة بدقة
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تم ذكر الأهداه الأساسية للمقابلة والتي تربط بمحاور دليل المقابلة وأبعادد كما  : الأ داف الأساسية -0
 . هو موضح في الشكل السابن

  النتائج والمناقشة: المبحث الثاني -
سنتناول في هذا المبح  مختله  ؛بعد التطرن إل  الطريقة والأدوات المستخدمة في جمع البيانات    

 .مناقشتهاالنتائا المتوصل إليها و 
  عرض نتائج الدراسة: الأولالمطلب  -

 يتم التطرن في هذا المطلب إل  مراحل الإنتقال من الإدارة التقليدية إل  الإدارة الإلكترونية ببلدية ورقلة،    
جراءات تطبين هذد العملية  .وكذلك تحليل محتو  المقابلة ؛وا 

 من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الإلكترونية ببلدية ورقلة   مراحل الإنتقال: الفرع الأول -

مرت بها عملية  للتطرن إل  عملية الرقمنة وواقعها ببلدية ورقلة يبد لنا من إستطلاع المراحل التي    
 (1) :أربعة مراحل نوجزها مختصرة فيما يلي الرقمنة والمتم لة في

 ية تطبيق تكنولوجيا الإعلام والإتصال ببلدية ورقلةداب :المرحلة الأولى -1
تتعلن ببداية توييه البلدية لتكنولوجيا الإعلام والإتصال في تسيير بعض الويائه، وهي مرحلة كانت     

فيها مصالح البلدية تعتمد عل  الطرن والإجراءات اليدوية في إصدار الو ائن وتقديم الخدمات للمواطن،   
ة الإجراءات الورقية، وك رة الطلبات خاصة طلب و يقة الحالة المدنية، الإكتضاض والوقوه من مياهرها ك ر 

إلخ؛ حي  تميزت بلدية ورقلة في هذد المرحلة بالإعتماد عل  بنية ...في طوابير الإنتيار لساعات طويلة
السلكية واللاسلكية،  تقنية بسيطة تم لت في عدد محدود من أجهزة الحاسب الآلي والبريد العادي والإتصايت

 . مع النقص الكبير ل طارات لتاطية الإحتياجات المتزايدة للمواطنين
 الإحصاء الشامل للسجلات والعقود :لمرحلة الثانيةا -0
 :شملت مايلي    
الإحصاء الشامل لجميع السجلات والعقود، وجمعها في جداول موصلة؛ حي  أن هذد الإحصائيات موقوفة  -

 :الموالي(  3-2)والتي يوضحها معطيات الجدول رقم  31/12/2616بتاريخ 
 
 
 
 

 

                                                           
1
 (مقابلة شخصية)، 11:10عل  الساعة  ،10/63/2622 بتاريخ، الإجتماعية وال قافية مدير التنييم والش ونأحمد فقير،  -  
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 .إحصائيات عقود المواليد والأحكام الجماعية والمنسيين(: 0-0)جدول رقم  -
 عدد العقود عدد السجلات التعيين الرقم

 100303 013 عقود المواليد 61

 21000 10 عقود الأحكام الجماعية 62

 01211 20 عقود المنسيين 63

 200110 000 المجموع
  .2622، الجزائر، مقدمة من بلدية ورقلةالمعطيات العل   إعتماداإعداد الطالبتين : رالمصد -
تنييم يوم دراسي حول رقمنة الحالة المدنية تح  إشراه مهندسي الويية الذين تم تكوينهم بمصالح وزارة  -

ر ساء و بلدية ورقلة، بالأمناء العاملون : والذي ضم كل من 60/61/2612يوم  :الداخلية والجماعات المحلية
  ؛مهندسي الإعلام الآليو مصالح الحالة المدنية، 

 المكلوين بهذد العملية؛ الأعوانتدريب  -
 (1)؛ (ماسحات ضوئية 16)ر العتاد المناسب لتطبين العملية توفي -

 :وقد حدد لبلدية ورقلة تاريخ ،2612جانوي 12: بتاريخالشروع في عملية مسح عقود الميلاد  -
وقد تمت هذد المرحلة  ؛ستكمال العملية نيرا للحجم الكبير للعقود والسجلاتيكاخر أجل  36/60/2612

  ؛(60 :الملحن رقمأنير )بنجاح وفي الآجال المحددة سلوا؛ 

نطلان في عملية حجز عقود الميلاد، والتي وبعد عملية المراقبة من قبل المصالح الويئية للعملية تم الإ -
 ؛(60: أنير الملحن رقم)لبلدية ورقلة  16/63/2613: حدد آخر أجل لها يوم

بعد الإنتهاء من عملية حجز عقود الميلاد انطلقت بلدية ورقلة في حجز عقود الوفيات وعقود الزواج؛  -
       عون من قبل والي الويية  00 ك ر منلها أ ، وسخر2613وت أ 31: يومحي  حدد لها آخر أجل 

جهاز حاسوب مع ماسح ضوئي، وكانت طريقة العمل  20من مختله الإدارات والمديريات الويئية، وتوفير 
بووجين، فوج يعمل من الساعة ال امنة صباحا إل  الساعة الرابعة مساءا، وفوج في الوترة المسائية من الساعة 

ية في الوقت المحدد لها وهو ماتم في وقته ادسة صباحا لإنجاح هذد العملالخامسة مساءا إل  الساعة الس
 .دون توخير يذكر

 

 

                                                           
1
 :النوع بونها آلة تستعمل في إدخال صور ورسومات إل  الحاسوب وتحويلها إل  صورة رقمية، من :بالماسحات الضوئيةيقصد  -  

Scaneur A4 hp 
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 الحالة المدنية باستعمال الحاسوب وثائق الإنطلاق الرسمي في استخراج: الثالثةالمرحلة  -0

 :شملت مايلي    

من جميع عمليات المسح الضوئي للعقود والسجلات وحجز المعلومات تم الإنطلان الرسمي  بعد الإنتهاء -
؛ مما (60: أنير الملحن رقم) 60/16/2613: في استخراج و ائن الحالة المدنية باستعمال الحاسوب يوم

 قراطية؛قلص مشقة السور للمواطنين المولودين خارج البلدية والويية والتقليل من الإجراءات البيرو 
فروع بالبلدية الأم من خلال الألياه ( 16)الشروع في ربط مختله فروع بلدية ورقلة والبالد عددهم عشرة  -

البصرية، وقد تم توفير الأجهزة الخاصة بذلك لنجاح عملية استخراج مختله الو ائن في كل فرع من فروع 
، وهو هده من أهداه الإدارة الإلكترونية البلدية، وهذا ما قلص مشكلة تنقل المواطن إل  البلدية الأم

 والمتم ل في تجسيد مبدأ تقريب الإدارة من المواطن وتقديم أحسن خدمات له وفي وقت وجيز؛
، وبالتالي 2610فيوري  10بداية الشروع في العمل بالسجل الوطني الأوتوماتيكي للحالة المدنية بتاريخ  -

 (.60: أنير الملحن رقم)قل لمكان ميلادد لتحقين طلبه فإن المواطن غير مجبر مستقبلا عل  التن
 التطبيق الفعلي لآلية سحب وثائق الحالة المدنية :المرحلة الرابعة -1
 :تمتل  فيمايلي    

تحويل المصلحة البيومترية من مقر دائرة ورقلة إل  بلدية ورقلة من أجل إصدار جواز السور البيومتري  -
حي  عملت إدارة البلدية عل  توفير البنية التحتية الإلكترونية المناسبة وتوفير  ؛البيومتريةوبطاقة التعريه 

 ؛2610المتطلبات التقنية والونية اللازمة لذلك سنة 

بعدها إنطلقت البلدية في الشروع بإصدار رخص سياقة بيومترية للمواطنين المتحصلين عل  رخصة  -
 عل  أن يتم تعميمها عل  باقي المواطنين بالتدريا؛ 2610السياقة لأول مرة  في أفريل 

أعلنت وزارة الداخلية والجماعات المحلية والتهيئة العمرانية    2626وفي الأخير تجدر الإشارة أنه سنة  -
عن بداية التطبين الوعلي لآلية سحب و ائن الحالة المدنية عن بعد وبصوة آنية عبر الموقع الإلكتروني 

في إطار عصرنة الإدارة وتقريبها من المواطن والقضاء            وهذا  ؛www.interieur.gov.dzللوزارة 
 .عل  البيروقراطية

 .ببلدية ورقلةإجراءات تطبيق الإدارة الإلكترونية : الفرع الثاني -

 :يشمل تطبين الإدارة الإلكترونية بالمديرية عل  خدمتين أساسيتين هما    

  ؛المدنيةمصلحة الحالة  -أ

 .المصالح البيومترية المستحد ة -ب

تعتبر مصلحة الحالة المدنية من أهم المصالح بالبلدية، تشمل مهاما متعددة،  :مصلحة الحالة المدنية -أ
 ،فهناك مكتب خاص بالمواليد يتم فيه التصريح بالمواليد، ومكتب خاص بالوفيات يتم فيه التصريح بالوفيات
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حي  قمنا بزيارة ميدانية لهذد المصلحة كونها تمد عمليات تحسين الخدمات العمومية  ؛ومكتب لعقود الزواج
 المقدمة من قبل الإدارة وبإجراء مقابلة مع رئيد المصلحة تم تسجيل إجراءات تطبين الإدارة الإلكترونية 

   (1):، والمتم لة فيما يليالتي توافن عصرنة ورقمنة سجلات الحالة المدنية

دخال التكنولوجيا عليه تواديا للوضعية السيئة التي آلت إليها      تم إنشاء سجل وطني آلي للحالة المدنية وا 
 .2610فيوري  10: سجلات الحالة المدنية من أخطاء وغيرها ضمن مايسم  بتقنية الرقمنة بتاريخ

سجلات الرسمية، تنقل المعلومات يتم تدوين التصريحات الخاصة بالمواليد والوفيات وعقود الزواج في ال    
المسجلة إل  التطبيقة المحلية الخاصة بالحالة المدنية، ومسح صورة عن السجل لربطه بالسجل الوطني 

 .للحالة المدنية

رسالها إل  مصالح الإعلام الآلي بالويية عبر شبكة محلية،      في كل أسبوع يتم تسجيل قاعدة معطيات وا 
رسالها إل  المصالح الممركزة لإدخالها في الشبكة الوطنية والتي بدورها تجمع قاع دة المعطيات بالبلديات وا 

بطريقة آلية؛ حي  يسمح بإنشاء قاعدة معطيات وطنية بتجسيد متطلبات الإدارة الإلكترونية وتقديم خدمات 
 .معلوماتية للمواطن

 :المصالح البيومترية المستحدثة -ب
من المواطن الذي تسع  الجزائر إل  تجسديدد، قامدت هدذد الأخيدرة بإعدادة هيكلدة عملا بمبدأ تقريب الإدارة     

 إدارات البلدية نتيجة تحويل بعض المصالح التي كانت عل  مستو  الويية أو الدائرة إليها؛ حي  قمنا بزيارة  
 ومصلحة رخصة مصلحة جواز السور وبطاقة التعريه البيومترية : ميدانية إل  هذد المصالح والمتم لة في 

حي  أفادتندا رئيسدة مصدلحة جدواز السدور وبطاقدة التعريده البيومتريدة بونده تدم إنشداء شدباك السياقة البيومترية؛ 
يعمددل علدد  إسددتقبال طلبددات مختلدده الو ددائن البيومتريددة ( 60 :الملحددن رقددمأنيددر )إلكترونددي للو ددائن الم منددة 

لبيومتريدددة، وذلدددك عدددن طريدددن الدددربط المباشدددر لقاعددددة فدددي قاعددددة المعطيدددات للو دددائن ا سدددجيلها بطريقدددة آنيدددةوت
مع السجل الوطني الآلي للحالة المدنية، ومن أهداه الشباك الإلكتروني للو ائن الم منة  يات البيومتريةالمعط

حالددة المدنيددة بصددوة مقارنددة قاعدددة معطيددات الو ددائن البيومتريددة المنجددزة مددع معطيددات السددجل الددوطني الآلددي لل
 (2).من صحة المعلومات الخاصة بطالب الو يقة آلية، والتوكد

حي  أفادتنا العون المكلوة  ؛دارية تنييمية لضمان السير الحسن للعملية البيومتريةإجراءات إهناك     
 (3):بالشباك الخاص بجواز السور وبطاقة التعريه البيومترية بالمعلومات التالية

 

 

                                                           

  (.مقابلة شخصية)مساءا،  10:66: ، عل  الساعة26/63/2622نصر الدين خضراوي، رئيد مصلحة الحالة المدنية، بتاريخ  -1
 (.مقابلة شخصية) ،10:36الساعة  عل  ،10/63/2622 بتاريخرئيسة مصلحة جواز السور وبطاقة التعريه البيومترية،  حدة عباز، -2
 (. مقابلة شخصية)؛ 10:36، عل  الساعة 20/63/2622مكلوة بالشباك الإلكتروني، بتاريخ  عون مكتب روميسة بجرة، -3
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  :طالب الوثيقة -2

 :يقوم بمايلي    

  تقديم مله الطلب حسب نوع الو يقة؛ -

ستلام الو يقة؛ -  إلزامية الحضور الشخصي لطالب الو يقة عند إيداع وا 

 .عاما حضورهم غير إجباري إي عند الإيداع فقط 12بالنسبة للأطوال أقل من  -
 :الوثائق المكونة للملف -0

 :تتم ل فيما يلي    

 شهادة الميلاد؛ -

 بخلوية بيضاء، وبدون إطار؛صورتان شمسيتان  -

مع إعواء القصر      شهادة الإقامة في حالة عدم إمتلاك المعني لو يقة بيومترية أوتايرد لمكان الإقامة؛ -
 سنة؛ بل يكتوون بتقديم رخصة أبوية؛ 10من تقديمها لمن هم أقل من 

السلطات المختصة في حالة  التله صادرة عنأو أوالتصريح بالضياع تقديم الو يقة منتهية الصلاحية،  -
 التجديد؛

 في حالة عدم تواجدها في قاعدة المعطيات؛ ؛فصيلة الدم -

تقديم شهادة عمل أو عدم العمل أو شهادة مدرسية بالنسبة لطالبي جواز السور فقط، في حالة عدم  -
 .وجودها في قاعدة المعطيات

 :مهام عون إستلام الملف -0

 :تتم ل فيمايلي    

 من الو ائن حسب الطلب؛ التوكد -

 ؛(الخ...لون العينين، الطول: )التوكد من مطابقة صورة الهوية المقدمة للمواصوات المطلوبة -

البح  عن المعلومات الخاصة بالشخص في السجل الوطني الآلي للحالة المدنية، والتوكد من صحة  -
 المعلومات؛

 مراجعة كافة البيانات قبل تسجيل الطلب؛ -

 ؛المعلومات الناقصة في حالة عدم وجودها أوتاييرها إدخال -

 التوكد من تناسب مبلد القسيمة الجبائية مع نوع الو يقة المطلوبة في حالة الضياع؛ -
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 إعطاء رقم تسلسلي للمله بطريقة آلية وتسجيل طلب الو يقة البيومترية؛ -

 طباعة استمارة الطلب، وتقديمها للمعني ليراجع معلوماتها؛ -

 امضاء المواطن المعني ل ستمارة بعد مراجعة معلوماته والتوكد من صحتها؛ -

الملحن أنير )دليل عل  صحة معلوماته  ؛ أو شهادة إ بات إداريةيتم تسليم وصل إيداع للمواطن المعني -
 ؛(60رقم 

 المسح الضوئي لصورة المعني في حالة صحة المعلومات؛ -

 .يوما( 10)أو خمسة عشرة ( 16)نتيار الو يقة البيومترية لمدة عشرة يتم بعد ذلك حوي المعلومات في إ -
 :تتم ل فيمايلي :مهام العون المكلف بأخد البيانات البيومترية/1

 البح  عن المله باستعمال الرقم التسلسلي للمله؛ -

 عرض المعلومات الشخصية لصاحب الطلب؛ -

 من قبل العون؛المصادقة عل  الصورة الملتقطة بالماسح الضوئي  -

 ما؛ إعادة المله للتصحيح في حالة إكتشاه خطو -

 .مضاء الرقمي لصاحب الطلب أو الولي الشرعي لتقاط الصورة وأخد الإا  أخد البصمات و  -
  :مهام العون المكلف بالتسليم -5

 :تتم ل فيمايلي    

 تسجيل الو ائن المستلمة من مصالح الويية أو الدائرة؛ -

 .صحابها بعد قراءة الشريحة ومقارنة البصماتقة البيومترية لأتسليم الو ي -

عادة الو ائن التي تحتوي عل  أخطاء عبر السلم الإداري  - تحويل الو ائن التي تعذر مقارنتها بالبصمات وا 
 .مع طباعة وصل الإعادة

ل عل  و يقة رخصة كما أفادتنا رئيسة مصلحة رخصة السياقة البيومترية بالإجراءات المتعلقة بالحصو     
 (1):السياقة البيومترية والتي تم لت فيمايلي

 : تكوين الملف -2

 : يتكون المله من    

 المله التنييمي الوارد من مديرية النقل؛ -
                                                           

 (.مقابلة شخصية)مساءا،  10:36: ، عل  الساعة20/63/2622، بتاريخ البيومتريةرخصة السياقة مصلحة ة ، رئيسأمال حمدي -1
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 بياناته البيومترية؛ ذإدراج رقم هاته المعني بالأمر بهده إستدعائه لإخ -

 .دج1666066قيمتها  تقديم طابع جبائي أو قسيمة جبائية؛ -

 .صورتان شمسيتان مطابقة للمعايير بخلوية بيضاء -

 :معالجة الملف -0

 :ذلك عن طرين إتباع الخطوات التالية يتم    

 حجز معلومات المله بواسطة التطبيقة؛ -

الوطنيددة وجددواز  دعددوة المعنددي للحضددور مددن أجددل أخددذ معطياتدده وفددن مددنها معالجددة طلبددات بطاقددة التعريدده -
 البيومتريين عبر الشباك الإلكتروني؛السور 

       يسددددلم المعنددددي للمصددددلحة المختصددددة شددددهادة النجدددداح المسددددلمة مددددن طددددره موددددتش رخصددددة السددددياقة والأمددددن  -
 في الطرقات والتي تضعها ضمن ملوه القاعدي؛

 .يقدم للمعني وصل إستلام بعد التوكد من صحة معلوماته -
 : السياقة البيومتريةتسليم رخصة  -0

 :وفقا لإتباع الإجراءات الموالية يتم تقديم رخصة السياقة البيومترية لصاحبها    

 تبليد المعني للتقدم لإستلام رخصته بعد إنجازها؛ -

 الحضور الشخصي للمعني مرفوقا بوصل ايداع؛ -

 توكد المعني من صحة المعلومات المدونة عل  رخصته؛ -

السياقة بإسم المعني إلكترونيا دون اللجوء إل  سجل الإيداع، ويتم التوكد من هوية  يتم تسجيل رخصة -
 . المعني بمطابقة البصمات

 تحليل محتوم المقابلة: الفرع الثالث -

نهده من خلال هذا الورع إل  عرض عام لإجابات عينة الدراسة عن أسئلة دليل المقابلة التي وجهت     
 :فيمايليإليهم والمتم لة 

   ل توفر البلدية أجهزة وبرامج ملائمة وفعالة لتطبيق الإدارة الإلكترونية؟ فيما تتمثل  ذه الأجهزة؟ -2

إتون ر ساء المصالح بمديرية التنييم والش ون الإجتماعية وال قافية عل  أن البلدية توفر أجهزة ذات تقنية     
 :ويمكن توضيح ذلك فيمايلي ؛ومتطلباتها وأجهزة نسخ ومسح ضوئي وطوابع عالية من خوادم
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 :على مصلحة الحالة المدنيةتتوفر  -أ 
 .(…DEL. HP)إعلام آلي نوع  جهاز 10 :أجهزة الإعلام الآلي -

 .ماسحات ضوئية 60: ماسح ضوئي- 

 (...CANON-BROTHER-HP) نوع طابعة 13: طابعة -

 :فإن كل فرع يوفر( 16)العشرة  أما بالنسبة للوروع    

 طابعة؛+ جهاز شبكة محلية  -

 طابعة؛+ جهاز شبكة وطنية  -

 طابعة؛+ جهاز بطاقة الحالة العائلية  -

 .طابعة+ (يشمل شبكة محلية وشبكة وطنية، وبطاقة الحالة العائلية ( جهاز مختلط -
 :مايلي تتوفر مصلحة جواز السفر وبطاقة التعريف البيومترية على -ب

 : الشبابيك الإلكترونية -

 ؛أجهزة 60: أجهزة الإعلام الآلي -

 ماسحات ضوئية؛ 60: ماسح ضوئي -

 .طابعات 60: طابعة -

 :شباك تسليم الوثائق -

 جهاز؛ 62: أجهزة الإعلام الآلي -

 ؛جهاز 61 :جهاز بصمة -

 .جهاز 61: جهاز قارئ الشريحة -

 :مكتب أخذ البيانات البيومترية -

 ؛إعلام آلي جهاز 61: أجهزة الإعلام الآلي -

 ؛كاميرا 61:الكاميرا -

 ؛(البصمات)بطاقة لأخد البيانات  61 :(البصمات)بطاقة أخذ البيانات  -

 ؛جهاز 61: لوحة التوقيع الإلكتروني -
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 :مايلي تتوفر مصلحة رخصة السياقة البيومترية على -ج
 :الشبابيك الإلكترونية -

 ؛إعلام آلي جهاز 60: الآليأجهزة الإعلام  -

 ماسحات ضوئية؛ 62 : ماسح ضوئي -

 .طابعات 60: طابعة -

 :شباك تسليم الوثائق -

 ؛إعلام آلي جهاز 61:جهاز إعلام آلي -

 طابعة؛ 61: طابعة -

 ؛جهاز 61:ماسح ضوئي -

 .جهاز 61: جهاز قارئ الشريحة -

وخادم عل  المستو   ؛المحلي لكل فرع من فروع البلديةمستو  الخادم عل   يوجدأما بالنسبة للخوادم فإنه     
 .الويئي، وخادم عل  المستو  المركزي بالجزائر

 ؟     ل تم توفير ا في الوقت المناسب -0

اتون ر ساء المصالح بالمديرية عل  أنه تم توفير الأجهزة في الوقت المناسب، والدليل عل  ذلك     
بخصوص مسح سجلات الحالة المدنية، وحجز المعلومات في الوقت  من الوزارة  إستكمال العمليات المطلوبة

 .لها المحدد
 الإتصالات الداخلية للبلدية فعالة لتطبيق الإدارة الإلكترونية؟ شبكة  ل -0

اتون ر ساء المصالح بالمديرية عل  عدم فعالية شبكة الإتصايت الداخلية للبلدية؛ والدليل هو ضعه     
ين لإخر، وعدم تعميمها عل  جميع المكاتب؛ حي  يحينا رجوع الأعوان في كل مرة لرئيد الشبكة من ح

 .المصلحة أو المشره ل ستشارة والذي تسبب في توقه الطابور مرارا وتكرارا عن الخدمة
  ل  ناك ربط إلكتروني بين البلدية ومختلف بلديات الوطن؟ -1

ة عل  وجود ربط إلكتروني بين البلدية ومختله بلديات الوطن، أكد رئيد مصلحة الحالة المدنية بالمديري    
بحي  يسمح هذا الربط من أن يستويد كل مواطن جزائري باستخراج شهادة ميلادد عل  مستو  أي بلدية   
من التراب الوطني عن طرين الإطلاع عل  السجل الوطني للحالة المدنية، وذلك باستخدام شبكة التدفن 

التي تسهل من عملية الإتصال والربط بين مختله المراكز عل  مستو  الوطن، كما تسهل  (R.H.D)العالي
 (1).من عملية نقل المعلومات والبيانات الإدارية بسرعة فائقة

                                                           

 (.مقابلة شخصية)مساءا،  10:66: ، عل  الساعة21/63/2622نصر الدين خضراوي، رئيد مصلحة الحالة المدنية، بتاريخ  -1
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  ل تسهم نظم المعلومات المستخدمة في توفير المعلومة في الوقت المناسب لتقديم الخدمة العمومية؟ -5
يرية عل  أن نيم المعلومات المستخدمة تسهم في توفير المعلومة في االوقت اتون ر ساء المصالح بالمد    

المناسب وفي المكان المناسب، وذلك من خلال آنية استرجاع البيانات والمعلومات وتوفيرها في الوقت 
 المناسب من خلال توفرها في السجل الوطني للحالة المدنية وفي المكان المناسب سواء عل  مستو  البلدية
الأم أو مديرية الإتصايت السلكية واللاسلكية بويية ورقلة، وكذلك المركز الوطني الذي له نسخ إحتياطية 

 .الذي يتميز بالأمان في نقل البيانات والتوكد من عدم فقدانها خلال النقل( FTP)أيضا، باستعمال برتوكول 
رونية؟ وما مدم رضا م وتقبلهم لهذا  ل يوجد موظفون في البلدية قادرون على تطبيق الإدارة الإلكت -6

  التغيير؟
اتون ر ساء المصالح بالمديرية أنه هناك طاقات بشرية هائلة ولكن غير م طرة بالشكل الكافي، كما         

داخل البلدية؛ مما ينتا عنه وجود فجوة بين المتخصصين       أن فاقدو الكواءات يشعرون بونهم مهمشون
 .في مجال التقنية وآخرين ي يجيدون إستخدام الوسائل التكنولوجية

  ل تلقيتم برنامج تكويني وتدريبي بخصوص الإدارة الإلكترونية؟ -7
الإلكترونية، لكن اتون ر ساء المصالح بالمديرية عل  تلقي برناما تكويني وتدريبي بخصوص الإدارة     

بشكل غير كاه وهذا مايتعارض مع متطلبات تطبين الإدارة الإلكترونية التي تستلزم التكوين والإستمرارية، 
 .كما أن التكوين كان بالشكل النيري فقط دون التطبيقي

بخصوص أمن المعلومات  ل يوجد قاعدة بيانات خاصة؟ و ل يوجد  ناك نسخ إحتياطية لقاعدة  -8
 بياناتكم؟

عل  وجود سياسة أمنية خاصة؛  ةأكدت رئيسة مصلحة جواز السور وبطاقة التعريه البيومترية بالمديري    
بحي  كل مويه لديه كلمة سر للولوج إل  البراما والتطبيقات المستعملة؛ كما أن للبلدية بمختله فروعها 
شبكة خاصة بوزارة الداخلية والجماعات المحلية، وأي خلل في أحد أجهزة البلدية أو فروعها يتوقه ذلك 

في نقل وتبادل المعلومات يعمل عل  أمن البيانات، والتوكد ( FTP)الجهاز، كما أن اعتماد البلدية لبرتوكول
 .من عدم فقدانها خلال النقل

وهناك نسخ احتياطية بالويية، وكذلك عل  مستو  المركز الوطني للسندات والو ائن الم منة الذي بدورد     
يتيحها لجميع البلديات من خلال ارتباط قاعدة البيانات بالسجل الوطني الآلي للحالة المدنية، وبالتالي تخويه 

 (1).عناء تنقل المواطنين لإستخراج و ائقهم

 

 

 

                                                           

مقابلة )مساءا،  10:66: ، عل  الساعة23/63/2622، بتاريخ جواز السور وبطاقة التعريه البيومتريةمصلحة  سة، رئيحدة عباز -1
 (.شخصية
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 الأمنية لإستخراج الوثائق من الانترنت؟ ما ي الإجراءات -1
في حالة التوجه نحو استخراج الو ائن من الأنترنت فإن استعمال البصمة والتصدين الإلكتروني يحمي     

الو يقة من التزوير، كما أن توفير الأجهزة المناسبة والبرمجيات اللازمة والعمل ببروتوكويت الولوج يمنع 
 . عملية الإختران

 رة التقليدية إلى الإدارة الإلكترونية؟امراحل الإنتقال من الإد تتمثلفيما  -22

يحينا من خلال إجابة مدير مديرية التنييم والش ون الإجتماعية وال قافية بون الوصول ل دارة     
يا البسيط لوسائل التكنولوجالإلكترونية مر بمراحل عديدة ومكلوة من حي  الوقت والجهد بدءا من الإستعمال 

وقد تم ذكرها بالتوصيل في الورع الأول من المطلب ؛ إل  التجسيد الوعلي لموهوم الإدارة الإلكترونية وصوي
 (1).الأول

 ما ي الإجراءات الإدارية لتطبيق الإدارة الإلكترونية بمصالح بلدية ورقلة؟  -22
يحينا من خلال إجابة ر ساء المصالح بالمديرية أن لكل مصلحة إجراءات إدارية خاصة بطلب الو يقة     

إل  غاية الحصول عل  الو يقة المطلوبة، وهي إجراءات تم تبسيطها بوعل تطبين الإدارة الإلكترونية مقارنة 
 .ب الأولوقد تم ذكرها في الورع ال اني من المطل. بما كانت عليه في السابن

فيما تمثلت اسهامات الإدارة الإلكترونية لتحسين الخدمة العمومية في البلدية؟ و ل يمكن تقديم -20
 إحصائيات بخصوص ماتم تقديمه إلكترونيا من قبل المركز؟

 :عدة مجايت، ومنها في ساهمتاتون ر ساء المصالح بالمديرية عل  أن الإدارة الإلكترونية 

تبسيط وتسهيل الإجراءات والخدمات؛ مدة الحصول عل  الو يقة يتستارن وقت )إنجاز الأعمال بسرعة  -
 ؛(كبير
التقليل من الأخطاء التقنية في إستخراج الو ائن نتيجة لإرتباط قاعدة المعطيات بالسجل الآلي للحالة  -

 المدنية؛
 اعتماد التوقيع الإلكتروني؛الحد من التزوير عل  مستو  الو ائن الإدارية نتيجة  -
 .تكريد مبدأ تقريب الإدارة من المواطن -

 :فيما يلي 31/12/2621وتم لت احصائيات ما تم تقديمه إلكترونيا من قبل المركز إل  غاية 
 :جواز السور البيومتري -
 :بطاقات التعريه البيومترية -
 :رخص السياقة البيومترية -

 .الإحصائيات رغم الس ال عنها مرارا وتكرارالم نتمكن من الحصول عل  : ملاحظة

                                                           

 (مقابلة شخصية)، 11:10عل  الساعة  ،10/63/2622 بتاريخ، الإجتماعية وال قافية مدير التنييم والش ونأحمد فقير،  - 1
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المحسوبية، : تقليل من آثار عدة ظوا ر منهاالأدم إدخال الإدارة الإلكترونية في العمل إلى  -13
 ؟ذلك كيف...البيروقراطية، ضياع الوقت، التكلفة

اتون ر ساء المصالح بالمديرية عل  أن تطبين الإدارة الإلكترونية أد  إل  التقليل من أ ار عدة يواهر     
 :وذلك كمايلي

أد  اعتماد مشروع الإدارة الإلكترونية بالبلدية إل  محاربة الوساد الإداري من خلال التخويه  :المحسوبية  -
ذلك لحده التدخل البشري في أداء الخدمة العمومية من جميع أشكال المحاباة والمحسوبية، ويرجع 

 .كالتصدين اليدوي
إن محاولة تخويه أشكال المحاباة والمحسوبية والرشوة أد  بالضرورة إل  محاربة ياهرة  :البيروقراطية -

البيروقراطية، من خلال اعتماد مشروع الرقمنة بالبلدية الذي سيعوي المواطن عن الإحتكاك مع أي تصره 
روقراطي، وييهر ذلك جليا في إلااء شرط المصادقة عل  نسخ الو ائن الأصلية المسلمة من طره بي

 .الإدارات العمومية
إن الهده من وراء تطبين مشروع الرقمنة هو تكريد مبدأ تقريب الإدارة من المواطن،  :ضياع الوقت -

إمكانية طلب الو ائن : مومية م لاوذلك من خلال تقليل الوقت الذي يستارن في الحصول عل  الخدمة الع
 .عبر الأنترنت كطلب بطاقة التعريه

 .ييهر ذلك من خلال التقليل من ياهرة ك رة الأوران والنسخ، وكذلك الأقلام :التكلفة -

يعتبر إستخدام تكنولوجيا الإتصال الجديدة في أرشوة الو ائن قوزة نوعية، حي  تعتمد :الأرشيف الإلكتروني -
ة عل  هذد التقنية في تسيير وترتيب أرشيوها، مما يسهل عمليات التخزين والحوي والإسترجاع عند بلدية ورقل

 .الحاجة، وبالتالي تحقين السرعة والكواءة والدقة في العمل

  ل تواجهكم عراقيل في تطبيق  ذه العملية؟ إن وجدت فما  ي الحلول المناسبة للتقليل منها؟ -10

اتون ر ساء المصالح بالمديرية عل  وجود عراقيل تواجه تطبين مشروع الإدارة الإلكترونية، وللتقليل منها     
 :وجب عل  البلدية إتخاد عدة إجراءات نذكر بعضها باختصار فيمايلي

 ؛(إلخ...أجهزة الكمبيوتر، البرمجيات، الهواته الذكية)توفير بنية تحتية متينة  -

 خلية جيدة للتقليل من التذبذب المستمر من حين لآخر؛توفير شبكة دا -

 تنصيب مهندسين في الإختصاص فالمديرية تعتمد عل  تقنيين فقط؛ -

 استمرارية تدريب المويوين والإداريين من أجل التحكم الجيد في التقنية؛  -

 تخصيص ميزانية مناسبة لتسيير العملية؛ -

 .التي تسهل عمل الإدارة الإلكترونية للمويوينتوضيح التشريعات والنصوص القانونية  -
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  ل  ناك تصورات مستقبلية بخصوص تقديم خدمات إلكترونية أخرم؟ إن وجدت فما ي؟ -25

سوه يتم توسيع هذا الشباك بصوة  اتون ر ساء المصالح بالمديرية عل  أنه إضافة للو ائن البيومترية    
 . الخ...الدفتر العائلي الإلكتروني: تدريجية إل  و ائن أخر  م ل

 مناقشة نتائج الدراسة: المطلب الثاني-

 :سنتطرن إل  بعض النتائا والتحليلات التي توصلنا إليها في دراستنا هذد، وكانت كالآتي    

 تفسير النتائج وتحليلها : الفرع الأول-

 :بناءا عل  ما توصلنا من نتائا يمكننا توسيرها كمايلي    

من خلال الدراسة التي قمنا بها بالبلدية بمديرية التنييم والش ون الإجتماعية وال قافية تبين أن البلدية  -أ
تعتمد عل  أسلوب الإدارة الإلكترونية في تقديم خدماتها ويتجسد ذلك في مصلحة الحالة المدنية والمصلحة 

 البيومترية، وهي المصالح المعنية بتقديم الخدمات للمواطنين، والتعامل معهم بصوة مباشرة؛
اعتمدت البلدية مشروع الإدارة الإلكترونية تدريجيا خلال مراحل متتالية هدفها التخلص من مياهر  -ب

 الخدمات المقدمة؛ ، وتحسين(إلخ ...الإنتيار لساعات طويلة في الطوابير، ايكتياي)الإدارة التقليدية 

انعكد تطبين الإدارة الإلكترونية ببلدية ورقلة إيجابيا عل  تقديم الخدمات، تم لت أساسا في إنشاء  -ج
الشباك الإلكتروني الموحد للحالة المدنية والو ائن البيومترية، الذي ساهم بوعالية في تحقين السرعة         

لااء شرط المصادقة عل  نسخ الو ائن في الإنجاز، تقليل البيروقراطية من خلال  التوقيع الإلكتروني، وا 
 الأصلية، تقليص التكاليه، تقريب الإدارة من المواطن؛

عصرنة و ائن الهوية؛ حي  أصبحت هذد الو ائن م منة تماما، تحتوي عل  شريحة إلكترونية وصورة  -د
 ومية؛رقمية لكي تضمن للمواطنين القيام السريع بمختله الإجراءات الي

عملية تطبين الإدارة الإلكترونية عل  مستو  البلدية يتطلب توفير شبكة اتصايت متينة، وبالتالي فإن  -ه
نجاح هذد العملية الإلكترونية يتوقه عل  ضرورة توفير بنية تحتية متطورة وشاملة لجميع العناصر التقنية 

 والبشرية؛

عدم وجود كوادر : لكترونية عدة عراقيل وتحديات أهمهاتواجه البلدية في تطبيقها لمشروع الإدارة ا -و
  إلخ وغيرها من العراقيل ...متخصصة للتحكم في التقنية، ضعه البنية التحتية، غياب التدريب المستمر

 . التي يجب إيجاد حلوي لمعالجتها

 ربط النتائج بالفرضيات : الفرع الثاني -

 .المتوصل إليها بالورضياتسنتطرن في هذا الورع إل  ربط النتائا     
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نتائج التي أفرزتها الثورة الالإدارة الإلكترونية نتيجة من : "تنص هذد الورضية عل  أن: الفرضية الأولى -
 ".الرقمية والتطور الكبير الذي يشهده العالم في مجال تكنولوجيا الإعلام والإتصال

  ملحدددة لمسدددايرة التطدددورات التكنولوجيدددة الحاصدددلة، إن توجددده البلديدددة نحدددو تطبيدددن الإدارة الإلكترونيدددة ضدددرورة -
 :ومن م شراتها

 رقمنة سجلات الحالة المدنية؛ -

 رقمنة معاملاتها وأنشطتها؛ -

عريه وجواز السور تدارتها، وتم لت في مصلحة بطاقة الإاستحدا  مصالح جديدة عل  مستو   -
  .يثبت صحة الفرضية الأولى ماوهذا  .البيومتريين

العمل بالإدارة الإلكترونية يؤدي إلى رفع مردودية الإدارة : "تنص الورضية عل  أن: الفرضية الثانية -
 ".ببلدية ورقلة وسرعة الإنجاز وتقليل الأخطاءالمحلية من حيث الإتقان 

الإدارة المحلية نتيجة العمل بالإدارة الإلكترونية التي تسع  الدولة جاهدة لإنجاح هذد  ارتواع مردودية -
 :العملية، ومن م شرات ذلك

 ربط قاعدة البيانات مباشرة بالسجل الوطني للحالة المدنية، وبالتالي دقة المعلومات، والإتقان في العمل؛ -

تجديد جواز السور أصبحت سهلة  : لااء بعضها م لاتقليل استخدام الأوران من خلال تقليص و ائن وا   -
 من خلال تقديم صورة واحدة وجواز السور القديم ووصل الضرائب دون إعادة أخد البصمات؛

 وجود الأرشيه الإلكتروني للو ائن مما أد  إل  التخلص من المخزون الورقي؛ -

يثبت صحة الفرضية  ماوهذا (. شر يوما من عشرة إل  خمسة ع) إنجاز الو ائن البيومترية في وقت وجيز -
 .الثانية

         التوجه نحو الإدارة الإلكترونية يؤدي إلى الإنتقال : "تنص الورضية عل  أن: الفرضية الثالثة -
 " .ببلدية ورقلة من الدعامة الورقية إلى الدعامة الإلكترونية

بها ل نتقال من الدعامة الورقية إل  الدعامة إن اعتماد البلدية عل  تطبين الإدارة الإلكترونية أد   -
 :الإلكترونية، ومن م شراتها

 التقليص الكبير من عدد الو ائن الإدارية الورقية؛ -

 اعتماد أساليب وتقنيات تكنولوجيا منها التخزين الإلكتروني للو ائن بدي من الورقي؛ -

فروع البلدية واالبلدية الأم، وبين البلدية  بين( FTP)الربط الإلكتروني من خلال استعمال بروتوكول  -
مايثبت صحة الفرضية وهذا (. RHD)والويية، وبين الويية والمركز الوطني للو ائن والمستندات، عن طرين 

 .الثالثة
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 :استنتاجات الدراسة: الفرع الثالث-

 : من خلال الدراسة الميدانية توصلنا للاستنتاجات التالية    

 غياب التكوين الجيد للأعوان وييهر ذلك في رجوع الأعوان في كل مرة لرئيد المصلحة ل ستوسار؛  -

 عدم وجود تنييم وتنسين بين مختله الشبابيك، رغم وجود يفتات ضوئية بكل شباك؛ -

 عدم وجود شبكة داخلية قوية؛ والدليل عل  ذلك انقطاعها من حين لآخر؛ -

عل  تقنيين فقط في تسيير العملية، وبالتالي غياب اجراء عمليات التحدي   غياب مهندسين واعتماد -
 .اللازمة

  .ملاحية عدم وجود قسم خاص تقني يعن  بمتابعة ومراقبة العمل الإلكتروني -
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 : خلاصة الفصل -

التدي مدرت بهدا بلديدة ورقلدة،  من خلال ماتم تقديمه في هذا الوصل، وبعد التطرن عل  أهم مراحل الرقمنة    
ذا كان الهدده مدن دراسدة هدذا الوصدل يتم دل بإسدقاط الجاندب النيدري الواقدع التطبيقدي، أي معرفدة دور  علد  وا 

  ةددددددددة اتخدددت جملدددددددددددالمحليددة لبلديددة ورقلي تحسددين أداء الخدمددة العموميددة، فددإن السددلطات ددددددالإدارة الإلكترونيددة ف
     الدددة المدنيدددة والمصدددلحة البيومتريدددةمدددن الإجدددراءات والتددددابير لعصدددرنة القطددداع، وذلدددك باسدددتحدا  مصدددلحة الح

مددددن الددددنمط التقليدددددي إلدددد  الددددنمط فددددي الجزائددددر بهددددده التحددددول  الإلكترونيددددةالإدارة  فددددي إطددددار تجسدددديد مشددددروع
سددهولة باسددتخدام تكنولوجيددا وجعددل الإسددتجابة لهددا أك ددر سددرعة و فددي تقددديم الخدددمات العموميددة،  وندديالإلكتر 

   المعلومددات والإتصددال تماشدديا مددع الطلبددات المتنوعددة والمتجددددة للمددواطنين وبهددده تحسددين الخدددمات المقدمددة
 . في الجماعات المحلية الجزائرية عموما والخدمات التي تقدمها بلدية ورقلة لمواطنيها عل  وجه الخصوص
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 :الخاتمة

جديدا في الإدارة العمومية المعاصرة من خلال استخدام  صبحت الإدارة الإلكترونية بالوعل تجسد مساراأ    
تكنولوجيا الإتصال والإعلام في إنجاز مختله العمليات، وذلك باتساع شبكة الأنترنت، حي  تركز       

كنولوجية الحدي ة كوسيلة لتحقين الأهداه الإدارية، كما أصبح التحول نحو تطبين عل  استخدام التقنيات الت
الإدارة الإلكترونية ضرورة ملحة عل  جميع الإدارات بما فيها الإدارة العمومية إستجابة للتطورات والتايرات 

كترونية عل  رأسها الحاصلة في مختله الميادين العالمية، والذي يعمل عل  توفير العديد من الخدمات الإل
 .طلب جواز السور البيومتري، بطاقة التعريه ايلكترونية ورخصة السياقة البيومترية

وتوسيسا عل  ما تقدم، فإن تطبين مشروع تحسين الخدمة العمومية ينباي أن ينطلن من المستويات     
في إدارة البلدية في التنييم الإدارية الأقرب من المواطن الذي يشكل محور عملية التحسين، والتي تتم ل 

الإداري بالجزائر، كما ينباي أن يتم ذلك بالإعتماد عل  التقنيات الحدي ة في مجال تقديم الخدمات العمومية 
 للجمهور بما يضمن فعالية وحسن أداء هذد الإدارة المحلية للأدوار المنوطة بها،

وقد تمكنا من خلال الدراسة الميدانية التي صاحبتها زيارات متعددة للبلدية خاصة مصلحة الحالة المدنية     
ومصلحة جواز السور وبطاقة التعريه البيومترية، ومصلحة رخصة السياقة البيومترية عل  الإطلاع      

 .ن تسيير هذد العمليةعل  إجراءات تطبين العملية الإلكترونية، مما أعطانا صورة واضحة ع

 نقد الفرضيات: أولا -

 :  يتم التطرن في هذا العنصر لنقد الورضيات التي تسبن وضعها كمايلي    

 :تنص الورضية عل  أن: الفرضية الأولى -

تعتبر الإدارة الإلكترونية نتيجة من النتائج التي أفرزتها الثورة الرقمية والتطور الكبير الذي يشهده العالم  "
 ".ي مجال تكنولوجيا الإعلام والإتصالف

بعد الدراسة الموصلة التي قمنا بها لدور الإدارة الإلكترونية في تحسين أداء الخدمة العمومية               
في الجماعات المحلية، تبين لنا أن البلدية تركز في تقديم خدماتها عل  استعمال  الأساليب الإلكترونية 

 .مايثبت صحة الفرضية الأولىر الواسع لشبكة الأنترنت، وهذا الحدي ة وذلك ل نتشا

 :تنص الورضية عل  أن: الفرضية الثانية -

وسرعة  وتقليل الأخطاءيؤدي العمل بالإدارة الإلكترونية إلى رفع مردودية الإدارة المحلية من حيث الإتقان "
 ".ببلدية ورقلة الإنجاز
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تساهم الإدارة الإلكترونية في توعيل خدمات الإدارة المحلية من خلال قدرتها عل  ترشيد الخدمات،     
وتقديمها بإتقان وبجودة عالية؛ مما يمكنها من ايستجابة  والسرعة في إنجاز مختله الحاجات والمتطلبات 

  .ما يثبت صحة الفرضية الثانيةوهذا . المحلية وبوقل تكاليه

  :تنص الورضية عل  مايلي: ية الثالثةالفرض -

ببلدية  يؤدي التوجه نحو الإدارة الإلكترونية إلى الإنتقال من الدعامة الورقية إلى الدعامة الإلكترونية"
 ".ورقلة

الإدارة التقليدية إل  الإدارة الإلكترونية الهده منه تحسين الخدمات المقدمة للمواطن؛ مما  منإن الإنتقال  
ساهم بشكل كبير في تقليص الو ائن والإجراءات وتبسيط الأعمال الإدارية؛ مما يضمن تحقين الدقة 

 .ما يثبت صحة الفرضية الثالثةوهذا  والشوافية والسرعة في إنجاز الأعمال إلكترونيا،

 نتائج الدراسة: ثانيا -

يعد عرضنا لمختله جوانب الموضوع ومن خلال الدراسة النيرية والتطبيقية ؛ تمكنا من التوصل         
 :إل  النتائا التالية

 :نتائج الدراسة النظرية  -2

إصلاح المنيومة الإدارية وعصرنتها ضرورة حتمية لضمان نجاح المشاريع التنموية في مختله  -
مما جعل الجزائر تتبع إستراتيجية وطنية لمواكبة التقدم والتطور التكنولوجي من أجل تطبين  المجايت،

 الإدارة الإلكترونية؛

   المضمون النيري للموضوع يحيطه الاموض وعدم وضوح الر ية في العديد من جوانبه، الأمر الذي  -
 من شونه أن ي  ر سلبا عل  تنويذد؛

الإدارة الإلكترونية في الجزائر عل  تحسين الخدمة فقط وليد عل  تحسين كافة تركيز تطبين مشروع  -
 العمليات الإدارية المرافقة لها؛

ساهم تطبين الإدارة الإلكترونية في تحقين تطورات وتحسينات ملموسة تجسدت في إنتشار مياهر  -
 .الخ...اطنينالعصرنة، منها السرعة في الإنجاز ومعالجة كميات كبيرة من طلبات المو 

 :نتائج الدراسة التطبيقية -0

نجاز المعاملات - الإدارة الإلكترونية هي إدارة بلا أوران  وبلا مكان أو زمان، تقوم بتقديم الخدمات العامة وا 
 الإدارية باستعمال شبكة الأنترنت؛
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الوقت والتكلوة والجهد، كما تساهم الإدارة الإلكترونية  بشكل كبير في تحسين الخدمة العمومية، فهي توفر  -
 تعمل عل  التخلص من حدة البيروقراطية؛

يعتبر تحسين الخدمة العمومية أهم أغراض الرقمنة من خلال تكريد مبدأ سير المرافن العامة، وبالتالي  -
   ضمان تقديم الخدمة العمومية، وتوكيد مبدأ المساواة، وكذا تسهيل المعاملات اليومية عل  المواطنين    

 من خلال تخويه عبء التنقل وتقليص عدد الو ائن المطلوبة؛

إن فكرة تطبين الإدارة الإلكترونية عل  مستو  الإدارة المحلية وبالخصوص البلدية لها أ ر إيجابي لأداء  -
مهامها، وذلك بمساهمتها في تحقين عصرنة الخدمات المقدمة عن طرين إدخال تكنولوجيا الإعلام 

ريد مبدأ تقريب الإدارة من المواطن؛ خصوصا وأن البلدية تعتبر النواة الأساسية لخدمة والإتصال، وتك
 المواطن في الجزائر؛

يعتبر تطبين الإدارة الإلكترونية المحلية  كمحصلة التطورات الهائلة في تكنولوجيا الإعلام والإتصال،  -
 .والذي يتطلب بنية تحتية جيدة

 : التوصيات: ثالثا -

 :  إنطلاقا من النتائا السابقة نتقدم بالتوصيات التالية    

توعيل الإدارة الإلكترونية بشكل كامل وتحويل جميع الإجراءات الإدارية من الطريقة التقليدية إل  الطريقة  -
 الحدي ة الإلكترونية بالبلدية؛ 

أجهزة الكمبيوتر )دارة الإلكترونية توفير الوسائل التي يحتاجها المويه في البلدية بما يتوافن مع أهداه الإ -
 ؛(الشخصية والمحمولة، الهاته النقال وغيرها

أجهزة الحاسوب، )تطوير وتحسين البنية التحتية حسب متطلبات الإدارة الإلكترونية والتطور التكنولوجي -
 ؛(شبكة الإتصايت، والبرمجيات

رة خاصة الأعوان وتمكينهم من كافة القوانين تطوير المورد البشري من خلال الدورات التكوينية المستم -
 التنييمية المتعلقة بالخدمة؛

 ضرورة توفير مهندسين في إختصاص الإعلام الآلي بدي من الأعوان؛ -

تسريع عمليات الخدمة والإستشارة عن طرين تعميم شبكة داخلية تمكن العون من طرح الأسئلة  -
 .ه دون تنقله من مكانه وتعطيل سير الطابوروالإستوسارات عل  رئيد المصلحة أو المشر 

 يبد من وجود نصوص قانونية تشرح أساليب العمل وتضو  عليها المصداقية؛ -

 .التحدي  المستمر لتقنية المعلومات ووسائل الإتصال -
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 :آفاق الدراسة -

 :يمكن اقتراح المواضيع التاليةللبحو  والدراسات السابقة،     

 الإلكترونية ودورها في تحسين أداء المرفن العام؛ال قافة  -

 واقع الخدمات الإلكترونية في الجماعات المحلية؛ -

 أ ر التدريب الإلكتروني عل  الأداء الوييوي؛ -

 .معوقات تطبين الإدارة الإلكترونية في الجماعات المحلية -

 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المراجــــــــــــــــــــــــــــــع

 

 

 

 

 المقدمة

 



 .................................................................................................................المراجع 

58 
 

 

 :المراجع

 المراجع باللغة العربية: أولا -

 :الكتب –2-2

  .2616، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، 1ط ،"الإدارة الإلكترونية " إبراهيم خالد ممدوح،  -2      

ــة وتطبيقاتهــا" رضددوان محمددود عبددد القتدداح،  -0       ريب المجموعددة العربيددة للتددد، 1ط ،" الإدارة الإلكتروني
 .2612والنشر، القاهرة، مصر، 

، دار الكنددي للنشدر والتوزيدع، 1ط، "الإدارة الإلكترونيـة الأسـس النظريـة والتطبيقيـة "  فداء حامد، -0      
 .هد1030/م2610عمان، الأردن، 

للنشددر والتوزيددع، ، دار المندداها 1ط ،" التســويق الإســتراتيجي للخــدمات" محمددد محمددود مصددطو ،  -1  
 .2663عمان، الأردن، 

، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمدان، 1، ط" الحكومة الإلكترونية والإدارة المعاصرة"  محمود القدوة، -5      
 .2616الأردن، 

 :الرسائل الجامعية –2-0

 : أطروحات الدكتوراه -2-0-2
          حة دكتوراد و أطر  ،" ترشيد الخدمة العمومية في الجزائردور الإدارة الإلكترونية في " رانية هدار،  -6      

 .2610/2610، الجزائر، 61-، كلية الحقون والعلوم السياسية، جامعة باتنةفي العلوم السياسية
اطروحة دكتوراد في العلوم ، " التسويق في مؤسسات الخدمات العمومية "عبد القادر برايند، -7      

 .2660/2660كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر،  الإقتصادية،
أطروحة دكتوراد ل م د في علم ،"تحديات الإدارة الإلكترونية في الجزائر" عبد القادر عبان،  -8      

 .2610/2610بسكرة، الجزائر،  ؛كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية، جامعة محمد خيضر  ،"الإجتماع
أطروحة ، " دور الإدارة الإلكترونية في تطوير أداء مؤسسات التعليم العالي" عماري،  سمير -1      

كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياه المسيلة،  دكتوراد علوم التسيير،
 .2610/2610الجزائر، 
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 :الماجستير رسائل -2-0-0

نظـام المعلومـات كـأداة لتحسـين جـودة الخدمـة الصـحية للمؤسسـة العموميـة  " السويسدي، ديل -22      
، كليدة العلدوم الإقتصدادية والتجاريدة وعلدوم التسديير، جامعدة ماجسدتير فدي علدوم التسديير رسالة  ،"الإستشفائية

 .2611/2612ورقلة، الجزائر،  ؛قاصدي مرباح
، كليدة الماجسدتير فدي إطدار مدرسدة الددكتوراد رسدالة، "إصلاح الخدمـة العموميـة"شرفي بن يوسه، -22     

 .2610/2610، (61)رالجزائالحقون، جامعة يوسه بن خدة، 
دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العموميـة فـي الولايـات المتحـدة "  عبد الكريم عشور، -20      

يدة العلدوم السياسدية والعلاقدات الماجستير في العلوم السياسية والعلاقات الدولية، كل رسالة"  الأمريكية والجزائر
 .2660/2616قسنطينة، الجزائر،  ؛الدولية، جامعة منتوري

ماجستير في  رسالة، " التسيير العمومي الجديد كأداة لتحسين القطاع العام" نادية عطار،  -20      
تلمسان،  ؛ية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أبو بكر بلقايدالعلوم الإقتصادية ، كل

 .2610/2610الجزائر، 
 :الماستر مذكرات -2-0-0

ماستر  مذكرة ،"تحسين الخدمة العمومية للمرفق العام في الجزائر"حميدة رباحي، مها سليماني،  -21      
 .2610البويرة، الجزائر، ؛كلية الحقون والعلوم السياسية، جامعة العقيد اكل  محند أولحاج قانون،
، " نظام المعلومات وأثره في تحسين الخدمة العمومية" زين الدين سلطاني، سامي برابح،  -25      
المسيلة، الجزائر،  ؛لية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياهماستر، ك مذكرة

2610/2610. 

      ماستر  مذكرة ،" تحسين الخدمة العمومية كمقاربة لتحقيق التنمية المحلية" عبد الحي غندوري،  -26     
 .2610/2610درار، الجزائر، أ ؛كلية الحقون والعلوم السياسية، جامعة أحمد دراية في العلوم السياسية،

 أزمـة الخدمــة العموميــة فــي ظـل النظــام الإداري الجزائــري مــن " أبحددري، فريدد طدلاش، عبددد الندور -27     
كليدددة الحقدددون والعلدددوم السياسدددية، جامعدددة مولدددود  ماسدددتر فدددي العلدددوم السياسدددية، مدددذكرة، " 0221إلـــى  0221
 .2610/2610تيزي وزو، الجزائر،  ؛معمري
الإداريــة فــي تحســين الخدمــة العموميــة وانعكاســاتها علــى  دور الرقمنــة" مصددطو  بددن يوسدده،  -28     

كليددددة الحقددددون والعلددددوم  ماسددددتر فددددي العلددددوم السياسددددية، مددددذكرة، "0227 -0220التنميــــة المحليــــة بــــالجزائر
 .2610/2610خميد مليانة، عين الدفلة، الجزائر،  ؛السياسية، جامعة الجيلالي بونعامة

لكترونية في تحقيق الرضا الوظيفي دراسة ميدانية لبلدية العناصر دور الإدارة الإ  "ميلود شدريه، -21     
 ؛كليددة الحقددون والعلددوم السياسددية، جامعددة محمددد بوضددياه مددذكرة الماسددتر أكدداديمي،، " ولايــة بــرج بــوعريريج

 .2610/2610المسيلة، الجزائر، 
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العمومية في ظل الإدارة دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين الخدمة "  نعيمة سوالمية، -02    
كلية الحقون والعلوم السياسية، جامعة  مذكرة ماستر في العلوم السياسية والعلاقات الدولية، ،"الإلكترونية

 .2610/2610المسيلة، الجزائر،  ؛محمد بوضياه
 :المجلات العلمية -2-0
مجلة  ،" ادارة الأزمات والكوارثتفعيل دور الإدارة الإلكترونية في " أنيسة بركان، سهام قوجيل،  -02   

 .2612، الجزائر، 2،  جامعة البليدة 62: العدد العلوم الإقتصادية والتسيير والعلوم التجارية،
الإدارة الإلكترونية ومدم مسا متها في تحسين الخدمة   "شليحي، ربحية قرينعي،  الطاهر -00   

مجلة آفان علوم الإدارة  ،" الإلكترونية في الجزائرالعمومية بالبلديات، عرض لمشروع البلدية 
 .2610المسيلة، الجزائر،  ؛، جامعة محمد بوضياه62: ،العددوالإقتصاد

الجمهورية العربية من منشورات الجامعة ايفتراضية السورية،  ،" تسويق الخدمات" رانيا المجني،  -00    
 .2626السورية، 

الم تمر العلمي ، " الإدارة الإلكترونية وامكانياتها في تحقيق الجودة الشاملة"  ،سحر قدوري -01    
 .2616، جامعة المستنصرية، العران، 10: ، مجلة المنصور، العددالعاشر

مجلة الساورة للدراسات  ،" تاريخ الإدارة الإلكترونية "عبد الرحمن بن جراد، عبد القادر مهداوي،  -05   
 .2610، ر،الجزائرأدرا ؛، جامعة أحمد دراية60: العدد والإجتماعية،الإنسانية 

مجلة العلوم ، " دور الإدارة الإلكترونية في ترقية خدمات المرافق العمومية المحلية" غنية نزلي،  -06   
 .2610الوادي، الجزائر، ضر؛ ، جامعة حمة لخ12: العدد القانونية والسياسية،

الإدارة الإلكترونية كألية لتطوير الخدمة العمومية المحلية مع الإشارة إلى حالة  "فطيمة سايح،  -07   
 .غليزان، الجزائر أحمد زبانة؛ ، المركز الجامعي60: العددمجلة نماء ل قتصاد والتجارة، ، "الجزائر

( واقع افاق)هاالإدارة الإلكترونية في العالم العربي وسبل تطبيق" كافية عيدوني، حميد بن حجوبة،  -08   
 .2610الجزائر،  خنشلة، ؛عباد لارور،جامعة 62: العدد مجلة الأصيل للبحو  الإقتصادية والإدارية،، "

تحسين أداء الخدمة العمومية في الجزائر وفق مقاربة التسيير العمومي الحديث " كريمة لعرابي، -01   
 .2610وزو، الجزائر،  تيزي مولود معمري؛ ، جامعة63: لعددمجلة آفان علمية،ا، "

( ضرورة التغيير وحتمية التطوير:)الخدمة العمومية المعاصرة "كل وم عطاب، الدراجي مكي،   -02   
، كلية 62: ، العددلمجلة الدولية للبحو  القانونية والسياسيةا ،" دراسة متأصلة في المفا يم والمبادئ

 .2621الجزائر،الحقون والعلوم السياسية، جامعة الوادي، 
واقع تكنولوجيا المعلومات والإتصال في الجزائر ودور ا في تحسين  "محمد طرشي، صوية يخله،  -02   

المسيلة، الجزائر،  ؛، جامعة محمد بوضياه63: العددمجلة التنمية وايقتصاد التطبيقي،، " الخدمات العامة
2610. 
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: ، العددمجلة الموكر ،"كتفعيل الخدمة العمومية في الجزائرالإدارة الإلكترونية " د محبوب، امر  -00   
  .بسكرة، الجزائر ؛يضرخ، جامعة محمد 62
دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية بالمؤسسة " ميلود طبيش، فايزة مجدوب،  -00   

دارة   ،"الجزائرية   .، سطيه، الجزائرالموارد البشريةالم تمر الدولي بعنوان الم سسة بين الخدمة العمومية وا 
  تحليل متطلبات الإدارة الإلكترونية ودوره " ناصر عويد عطية العقابي، خلود هادي عبود الربيعي،  -01   

، جامعة 00: لعدد، ا(JAFS)مجلة دراسات محاسبية ومالية  ،" في تحسين الأداء الوظيفي للموارد البشرية
 .2610باداد، العران، 

متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية لرفع كفاءة الأداء الوظيفي " أشره محمد عيد،  ،نور الإيمان  -05   
مجلة دراسات في الخدمة الإجتماعية والعلوم  ،"  للمنظم الاجتماعي بإدارة خدمة المواطنين بالتأمين الصحي

 .2621 العران، ، المعهد العالي للخدمة الإجتماعية بالمنصورة،03: العدد الإنسانية،
مجلة  ،" لخدمات العمومية في ضوء تطبيق الإدارة الإلكترونيةا" نوفيل حديد، حنان كريط،  -06   

 .2610 ،(3)، جامعة الجزائر60: ، العددالم سسة
:المواقع الإلكترونية -2-1  
 :، نقلا عن الرابطلمعانيا -07   

- https://www.almaany.com                       . 10:00: ، عل  الساعة60/63/2622: بتاريخ          
المراجع باللغة الأجنبية : ثانيا  
:المراجع باللغة الإنجليزية -0-2   

1- Nirmal Kumar Betchoo, Public Sector Managment, A Millenal Insight,Bookboom,TheE-

Book Company, USA, 2016, P22.  

 

 
 
  

     
 
 
 

https://www.almaany.com/


 

 
 

 
 
 
 
   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملاحـــــــــــــــــــــــــــــــق

 

 

 

 

 المقدمة

 



 .................................................................................................................الملاحق 

63 
 

 الهيكل التنظيمي لبلدية ورقلة(: 22)الملحق رقم -
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 إستمارة المقابلة(: 20)الملحق رقم -

 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة

 الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير كلية العلوم

 قسم علوم التسيير

 إستمارة المقابلة 

 

 :أخي الموظف أختي الموظفة -

يشرفنا أن نضع بين أيديكم هذد الإستمارة الخاصة بالمقابلة التي تدخل ضمن متطلبات إنجاز مذكرة     
       دور الإدارة الإلكترونية في تحسين أداء الخدمة العمومية ":إدارة الأعمال بعنوانتخصص  الماستر

 .وأحيطكم علماً أن إجاباتكم تحي  بالأهمية وي تستخدم إي لأغراض البح  العلمي، "في الجماعات المحلية

 .الرجاء من سيادتكم الإجابة بدقة عل  الأسئلة

-  

 

 

 

 

 

 :تحت إشراف الأستاذ:                                                       من إعداد الطالبتين 

 الهلةمحمد  -                                                               فاطمة حدو   -

 سناء قواص -

 

 :معلومات توضيحية -
إل  تحويل العمل الإداري العادي من  منيومة إلكترونية متكاملة تهده هي :تعريف الإدارة الإلكترونية -2

إدارة يدوية إل  إدارة باستخدام الحاسب، وذلك بالإعتماد عل  نيم معلوماتية قوية تساعد في اتخاد القرار 
 .                     الإداري بوسرع وقت وبوقل التكاليه

 .من نطان سلطتهاهي الخدمات التي تقدمها الحكومة للمواطنين ض:تعريف الخدمة العمومية -0 
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 :أسئلة المقابلة -

 ؟ فيما تتم ل هذد الأجهزة هل توفر البلدية أجهزة وبراما ملائمة وفعالة لتطبين الإدارة الإلكترونية؟-1

 هل تم توفيرها في الوقت المناسب؟-2

 لتطبين الإدارة الإلكترونية؟شبكة الإتصايت الداخلية للبلدية فعالة  هل-3

 إلكتروني بين البلدية ومختله بلديات الوطن؟هل هناك ربط -4

 هل تسهم نيم المعلومات المستخدمة في توفير المعلومة في الوقت المناسب وفي المكان المناسب؟-5

عل  تطبين الإدارة الإلكترونية؟وما هو مد  رضاهم وتقبلهم لهذا  ونقادر مويوون في البلدية هل يوجد -6
 التايير؟

 ؟الإدارة الإلكترونيةويني وتدريبي بخصوص هل تلقيتم برناما تك-7

 بخصوص أمن المعلومة هل يوجد قاعدة بيانات خاصة ؟ وهل يوجد هناك نسخ إحتياطية لقاعدة بياناتكم؟-8

 ما هي الإجراءات الأمنية لإستخراج الو ائن من الأنترنت؟-9

 ارة الإلكترونية؟إل  الإد بالبلدية فيما تتم ل مراحل الإنتقال من الإدارة التقليدية-10

 ماهي الإجراءات الإدارية لتطبين الإدارة الإلكترونية بمصالح بلدية ورقلة؟-11

؟ وهل يمكن تقديم في البلدية فيما تم لت اسهامات الإدارة الإلكترونية لتحسين الخدمة العمومية-12
 إلكترونياً من قبل المركز؟ تقديمهاحصائيات بخصوص ماتم 

المحسوبية، البيروقراطية، :التقليل من آ ارعدة يواهرمنهاإل  ة الإلكترونية في العمل أد  إدخال الإدار  -13
 ؟كيه ذلك...ضياع الوقت، التكلوة

 هل تواجهكم عراقيل في تطبين هذد العملية؟إن وجدت فما هي الحلول المناسبة للتقليل منها؟-14

 . ر ؟إن وجدت فماهي؟هل هناك تصورات مستقبلية بخصوص تقديم خدمات إلكترونية أخ-15
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 قائمة المحكمين(: 20)رقم  الملحق -

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الدولة ءمؤسسة الإنتما الدرجة العلمية  الوظيفة اللقب والإسم رقمال
 الجزائر معهد التكنولوجيا بجامعة قاصدي مرباح ورقلة (أ)أستاذ محاضر قسم  أستاذ الهلة محمد 61
 الجزائر  كلية العلوم ايقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  (أ)أستاذ محاضر قسم  أستاذ كويسي محمد 62
 الجزائر  كلية العلوم ايقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  (أ)أستاذ محاضر قسم  أستاذ بشير شويحةبن  63
 الجزائر  كلية العلوم ايقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  جامعيأستاذ  أستاذ عرابة الحاج 60
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 مسح سجلات الحالة المدنية(: 21)الملحق رقم  -
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 عقود الميلاد( حجز)عملية إدخال (: 25)الملحق رقم  -
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 الترخيص بطبع وثائق الحالة المدنية(: 26)الملحق رقم  -
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 الشروع في بداية العمل بالسجل الوطني الاوتوماتيكي للحالة المدنية(: 27)الملحق رقم  -
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 الشباك الإلكتروني للوثائق المؤمنة(: 28)الملحق رقم  -
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 شهادة إثبات إدارية(: 21)الملحق رقم  -
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 رقم الصفحة العنوان
 Ш الإ داء

 IV الشكر والتقدير
 V الملخص

 VI قائمة المحتويات
 VII قائمة الجداول

الأشكال البيانية قائمة  VIII 
الملاحق قائمة  IX 

لإختصارات والرموزقائمة ا  X 
 أ المقدمة

الخدمة العموميةالتطبيقية للإدارة الإلكترونية و الأدبيات النظرية و :الأولالفصل   22 
 02 تمهيد

الخدمة العموميةت النظرية للإدارة الإلكترونية و الأدبيا: المبحث الأول  03 
الإلكترونيةما ية الإدارة : المطلب الأول  03 
نشأة ومفهوم الإدارة الإلكترونية: الفرع الأول  03 

نشأة الإدارة الإلكترونية: أولا  03 
مفهوم الإدارة الإلكترونية: ثانيا  04 

خصائص ووظائف الإدارة الإلكترونية: الفرع الثاني  05 
خصائص الإدارة الإلكترونية : أولا  05 
وظائف الإدارة الإلكترونية: ثانيا  06 

أ داف ومتطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية: الفرع الثالث  08 
أ داف الإدارة الإلكترونية: أولا  08 
متطلبات الإدارة الإلكترونية: ثانيا  08 

ما ية تحسين أداء الخدمة العمومية: المطلب الثاني  10 
أساسيات تحسين الخدمة العمومية: الفرع الأول  10 

مفهوم تحسين الخدمة العمومية: أولا  10 
خصائص الخدمة العمومية: ثانيا  13 
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الخدمة العموميةأنواع : ثالثا  15 
منظمات الخدمة العمومية: الفرع الثاني  17 

مفهوم منظمات الخدمة العمومية: أولا  17 
أسباب إقامة منظمات الخدمة العمومية: ثانيا  18 
أ داف منظمات الخدمة العمومية: ثالث  18 

الأدبيات التطبيقية للإدارة الإلكترونية والخدمة العمومية: المبحث الثاني  19 
الأبحاث والدراسات السابقة: المطلب الأول  19 
الدراسات السابقة على المستوم الوطني: الفرع الأول  19 
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