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 :  مقدمة
دارة، المدارس احدث ا لاعتبار حديث توجھ ونية لك دارة كما أصبحت

دمات، ا تقديم حديثة نظم تب ع العمومية و اصة ا القطاعات فرتوو  عت

عمال ئة ب الفعالة طراف مع التعامل والوضوح ومية،الدقة ا يئات بال دفع مما

المعلومات تكنولوجيا ثورة من ستفادة نحو للس زائر تصالا معو التأقلم غية

والمكثفة المتباينة الداخلية و ارجية ا ات النفقات،المتغ ضبط الو ،دف و د قت،ا

المورد جعلت أخر جانب ،ومن أس دف ك العمومية دارات دمات ا جودة وإرساء

المفروضة التكنولوجية التطورات يواكب بضرورة يجعلھ ما أداءه يتم شري ثم،ال من و

التكنولوجيا عميم ة وت للإسراع القرار صناع القناعة تزداد و المحلية دارات مستوى تر

ليةع ال ات المتغ تحقيق من تتمكن ح القطاعات ل مباشرة،مستوى علاقة ناك لان

قتصاد و دمات ا ن تب،ب ع ع ديثة ا ة دار ساليب أحدث استخدام أن كما

كما ا وترقي العمومية دمة ا ن تحس اجل من ذا و فعالة وسيلة ونية لك دمات ا

من نوع لت والفعالية،ش الكفاءة ع مب العمومية دارات فقي و العمودي سيق الت

ون ت أن ارتأينا ثم اليةومن يإش النحو ع الدراسة   :ذه

زائر؟''  ا العمومية دمة ا جودة تحقيق ونية لك دارة تأث مدى   '' ما

البحث مية إط: أ العمومية المؤسسات ودةس ا إضفاء ع ونية لك دارة ار

إ الوصول ثم ومن وجودة دقة سرعة، من المجتمع يطلبھ ما مع تماشيا المؤسساتية، عمال

دمة ا متم   .أداء

البحث داف العمومية: أ دمة ا عصرنة أسا محور ونية لك دارة لت ش

وف يتما ع طا ا واكس زائر إا بالمجتمع الوصول غرار ع المعاصرة، عمال ئة ب ق

المفتوحة قتصادية العولمة رات م إطار و ة دار العمليات لفة الت وضبط ية الرفا

دافھ أ   :وتتج

للإدارة- النظري طار دمة تقديم ا ودة ا مية أ وتوضيح العمومية دمة وا ونية لك

  .العمومية

اا- وآفاق العمومية دمة ا ونية لك للإدارة نتقال ة زائر ا ة التجر ع لوقوف

العالمية المؤشرات ا ان   .وم

زائر- ا العمومية دمة ا جودة ع ونية لك دارة أثر  .توضيح
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السابقة   :الدراسات

المتحدة- مم  United nations e-government for the futur wewant Survey: دراسة
عنوان 2014 المتحدة مم عن الدراسة ذه المستقبل''صدرت أجل من ونية إلك ومة ح

إليھ نتطلع التنمية'' الذي أجل من ونية لك ومة ل ساسية وانب ا تناولت حيث

ونية لك المشاركة سمات ع ايد الم تأكيد الدراسة دت وش إتاحةالمستدامة ودليل

ايدة الم التوقعات رصدت كما المحلية، ونية لك المواقع ع المفتوحة ومية ا البيانات

ونية لك ئة الب ر تطو ضمان مع العامة دمات ا والمشاركة الشفافية   .اتجاه

ونية - أولا لك للإدارة   .مدخل

يم  المفا من ونية لك دارة مصط تكنولوجياعت لثورة يجة ن ذا و ديثة ا ة دار

تصالالمعلومات عو س أصبحت و المنظمات أداء اما تحولا أحدثت وال ائلة ال

ال ولذلك،ةلقانمعطيات عميقة لتحولات ن تتعرض ة دار شطة من كث عدد وإن

ا بأ ونية''عرفت لك والتقنيات الوسائل أو استخدام الممارسة تقتضيھ ما ل ب

ي"ع ،كما1''التنظيم و لك المكتب وإحلال الورقية، المعاملات استخدام من التخفيف

إجراءات إ العامة دمات ا ل وتحو المعلومات لتكنولوجيا الواسع استخدام ق طر عن

ية الدو2"مكت البنك أما ع"، ينطوي وم مف ونية لك إدارة أن تكنولوجيةيرى استخدام

تصالاتالمعلومات المؤسساتو مع ن المواطن خلال من يتفاعل ال قة الطر تغي و ،

ز عز و الشفافية ادة وز القرار صنع عملية ن الموطن بمشاركة والسماح ومة ا مع ة التجار

ي المد فادة"كما. 3"المجتمع ع القائمة ة دار العملية تلك ا ةأ المتم انات م من

نت ةللان ر و ا والقدرات الموارد ع والرقابة والتوجيھ التخطيط عمال وشبكة

داف تحقيق أجل من ن"إ ،إضافة4"للمنظمة ب تتم ال والمعاملات عمال ل تنفيذ ا أ

المعلومات تكنولوجيا خلال من سواء أك أو ن تصالالطرف او ونيةوشب لك ،5"ت

ونية لك للإدارة ي إجرا ف المعلومات: "وكتعر تكنولوجيا تصالاستخدام وتفعيلو

ة دار العمليات إطار ا   ". أطراف

ونية -1 لك كومة وا ونية لك دارة ن ب   :التم

من جزء ونية لك ومة ا بأن قناعة والكتاب ن المفكر عض التطبيقاتلدى

مختلفة تطبيقات تحتھ تنطوي مدخل بمثابة ونية لك دارة وأن ونية، لك دارة

ونية، لك التجارة ا ونيةم لك عبعمال إن ؤلاء نظر ة ووج ونية لك ومة وا

ا ذا ة و التعارف بقية منھ تتفرع الذي صل و ونية لك ومةدارة ح لا أ ق لفر
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ونية إدارةإلك من ونية إلك ومة ح لا وعليھ إدارة علماء6بدون من خر الطرف يقف ،كما

ال التقنية تطبيقات وإن ومة ا من جزء ونية لك دارة بأن برأيھ ا متمس دارة

ا الطبيعة ذات ة دار العمليات جميع ل تحو من دارة تلك عملياتتمارس إ لورقية

التقنية التطورات باستخدام ونية إلك طبيعة والممارسات7ذات التطبيقات ذه وتبقى ،

الدوائر لتلك الداخلية ات الشب ط نر حينا وأن بالمؤسسة محدودة دائرة مقتصرا للتقنية

بأن  ؤلاء حتج و ونية، لك ومة ا صيغة إ وصلنا بذلك فأننا دارةالمحدودة

ع ا أعمال تقوم ال الواحدة المؤسسة داخل المعلوماتية ية الب ر تطو ع عمل ونية لك

اضية ف دود ا عن ؤلاء نظر ة وج من ونية لك دارة مة م وتقف دارة، تلطك

ال صلية الشبكة مع ا تبادل أو المعلومات ذه وخروج الداخلية، المعلومات تصبلشبكة

ومة با س ما مع نتفاعل أصبحنا أننا ع ذا و ا وإدار ا ومؤسسا الدولة ات شب جميع

ونية   .8لك

ونية -2 لك دارة داف وأ    .مبادئ

ونية-أ لك دارة أو: مبادئ ون الز بخدمة و بالدرجة ونية لك دارة مبادئ تتج

حاجيا وتلبية ونيةالمواطن لك دارة مبادئ إن القول يمكن لذلك لفة، ت وأقل سرعة تھ

فيماي   :9تتمثل

ن - للمواطن دمات ا أحسن ذا: تقديم تمامو متنوعللا عمل يتطلب الذي المواطن بخدمة

نية، الم والكفاءات ارات المعلوماتلاستخدامبالم تصالتكنولوجيا التعرفو سمح ل ش ،

م ل ا،ع بتحليل والقيام المعلومات اقتناء ضرورة ذلك ستد كما ا، يص يتم لة ش

والضعف القوة نقاط تحديد مع المناسبة لول وا احات ق و النتائج   .واستخلاص

النتائج - ع ك تمامينصب: ال وإنا الواقع، أرض ع مجسدة نتائج إ ار ف ل تحو ع

لك دارة منتحقيق ن المواطن عن العبء تخفيف تتمثل ور م ل فوائد عنھ ينجر ونية

الساعة مدار ع مستمرة خدمة وتوف والوقت، المال، د، ا   .حيث

ميع - ل تاحة و ستعمال ولة مع: س التواصل من المواطن يتمكن أن المبدأ ذا نقصد

جر  إتمام مع ولة س ل ب ونية لك ساطةدارة و سلامة   .اءات

اليف - الت المعلومات: تخفيض تكنولوجية ثمار س و المنافسة أن تصالع عنھو تج ي

العامة دمات ا تقديم ودة ا وتحقيق اليف الت   .تخفيض

المستمر - و:التغ ما وإثراء ن لتحس س ا أ بحكم ونية لك دارة أسا مبدأ و

المنظماتموجود داخل ي ز ا أو الك سوءا داء مستوى رفع إ إضافة ،.  
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ونية-ب لك دارة داف تحقيق: أ ع ونية لك دارات أغلب وتحولانتقالعمل

ونية لك دارة داف أ ومن ي و إلك عمل إ ور و ما ل ع التخ خلال من جذري

  :10ماي

أجزاء- امل المعلوماتت تكنولوجيا خلال من ابط م كنظام ا وتوحيد تصالالتنظيم   .و

ا- فاعلي ز عز و دارة عمليات ر  .تطو
المعلومات- تدفق  .ضمان
الوقت- وإدارة ودة ا ن وتحس لفة ال   .تقليل

القرارات- لاتخاذ وداعمة فعالة آليات   .تقديم

العمومي-ثانيا دمة ا ودة ال:ا اCrosbyعالمعرف أ ع ودة مع'': ا المطابقة

تحقيق مدى قياس يمكن وأنھ يح الت من س ول الوقاية من ت ا بأ وأكد المتطلبات،

المطابقة عدم اليف ت خلال من ودة ا11"ا عرف اArmand Feigenbaum،كما أ : ع

با" المتعلقة خصائص دمج جراء دمة ا أو للمنتج الك يعالناتج ندسة،التص ال ق، سو ل

ائن الز ورغبات حاجيات لتلبية تمكن وال جودة12"والصيانة، ف عر محاولات عددت و ،

من ا إل ينظر من م وم المنتج، أو المخرجات ة زاو من ن الباحث ا إل ينظر حيث دمات، ا

ز  من ا إل ينظرون وآخرون العرض، جانب من ا ير من م وم العمليات ة ون وج الز ة إ13او ،

، ال والبعد ي جرا البعد شمل ال ودة ا تلك ا أ ع دمة ا جودة ف عر أن

العميل توقعات ع التفوق إ إضافة عالية مواصفات ذات دمة ا لتقديم امة جد عاد كأ

ثم اتباناتجاهومن ال أن إ دمة، ا نحو ون إLewis and Boomsالز ودةينظران ا

أن ن ب ي ا وم ا، م المستفيد التوقعات لفعل المقدمة دمة ا ملائمة مدى عكس وم كمف

داء و التوقع ن ب المقارنة خلال من ذا و ، الفع المستفيد و دمة ا جودة ع يحكم الذي

  . 14الفع

العمومية- 1 دمات ا ودة ا مية ك: أ مية أ العمومية دمة ا سبةودة بال ة ب

و النجاح تحقيق أجل من وذلك العمومية، تطبيقستقرار للمؤسسات ة صعو ناك أن إلا

تجري لكن قية سو ال والمداخل املة ال ودة ا وم كمف ا مجال ديثة ا ة دار يم المفا

دمات ا جميع ع الاختلافذه ي15أنواع فيما ودة ا مية أ تكمل لذلك ،: 
العمومية- دمة ا مجال فنجدازدادلقد: نمو دمات ا بتقديم تقوم ال المؤسسات عدد

سوءا دمات ا بتقديم ا شاط يتعلق المؤسسات نصف كية مر المتحدة الولايات مثلا

إ أدى ما ذا و خاصة، أو أساساتمامعمومية يرتبط الذي دمات ا بصناعة المتنامي
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شة  مع فرادبمستوى حاجات تضاعفت المعادلة ذه ظل و أنواع فراد، مختلف إ

إضافة العمومية، دمات ا من ا وغ وتأمينات وسياحة عليم من دمات الدور ا إبراز إ

تلبية مة والمسا التنمية تحقيق تلعبھ ناحتياجاتالذي المواطن   .ورغبات

المنافسةازدياد- عدد: حدة تزايد وجودإن إ بالضرورة يؤدي سوف دمية ا المؤسسات

فإن لذلك العمومية، دمية ا والمؤسسات اصة ا دمية ا المؤسسات ن ب شديدة منافسة

عداعتماد الباب ذا و تنافسية مزايا المؤسسات ذه عطى سوف دمة ا جودة ع

عل عتمد ال التنافسية، المؤشرات م أ ن ب من دمة ا اجودة مركز تدعيم المؤسسات ا

التنافس المحيط وسط ة ستمرار و البقاء ثم ومن   .16التناف

المواطن- خدمة ودة قتصادي العمل: المدلول ع العمومية المؤسسات س ألا يجب

وتكسب ن الي ا العملاء ع تحافظ أن أيضا ا عل يجب ولكن فقط، دد ا ائن الز بجذب

م أضعافولا خمسة المتوسط عادل جديد عميل جذب لفة ت أن الدراسات عض ش و ،

واحد عميل ولاء ع فاظ ا لفة  .ت
القانونية- ودةاتجاهالمسؤولية عنھ: ا ينجر خدمات تقديم أو منتجات تصميم امإن  ال

ناتجاه جو ،المواطن ذات خدمات تقديم ع دة جا عمل فالمؤسسات ثم من عاليةو دة

العدالة من امش ضمان ا خ يؤدي ما ذا لك، المس حماية ع ستفادةوالعمل

دمات ا تلك  17.من
العمومية-2 دمة ا ودة ا عاد   أ

دمة- وا المنتج ر إلا:العموميةمظ وما ة، الثانو العمومية دمات با العنصر ذا يرتبط

المنتج إ مضافة العموميةصفات دمة ا   18.أو

المواصفات: المطابقة- وفق يتما لا ذلك ومع بدقة إنتاجھ تم المنتج أن نجد حيان عض

ودة با المتعلقة المعاي ال،و المواصفات وثائق توافر الضروري من ون ي أن ن يتع نا ومن

للتق العالمية المنظمة معاي مثل المنتج ا توف سيتطلب  .ي
الدقة: عتمادية- دلالات تحمل عالية بدرجة داء توف ع دمة ا مقدم قدرة ،مدى

إطار ذا و جودة ذات خدمة ع يتحصل أن يتوقع كذلك المواطن أن امكما بالوقتل

  .داءو

ار : الكفاءة- الم حيث من العمومية دمة ا تقديم ع ن بالقائم الكفاءة والقدراتتتعلق ات

وأمثل أفضل ل ش م المنوطة ام الم أداء من م تمك والمعرفية،ال  .19الفنية
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ودة: السمعة- ا عن ومعلومات ارات، م ات، خ من المؤسسة ھ تحتو ما ضمن تندرج

العمومية دمة   .20وا

اللب: ستجابة- إطار ن المواطن مع دمة ا مقدم وتحاور تجاوب مدى إ وحسنش اقة

ديث ستماعا الرغبةو مع ن، المواطن ستعدادإ العموميةو دمات ا أفضل تقديم

ودة با ا و   .م

زائر-ثالثا العموميةنحو ا دمة ا ونية إلك  إدارة
التطورات ومواكبة المعلومات عصر الدخول نحو الدول با غرار ع زائر ا ت توج

قية ل اصلة انا زائر ل سبة ال و العامة دمة ا ومنظمات ومية ا المؤسسات وظائف

توظيف ره ي ما ذا و ديثة ا التكنولوجيا مجال محلية قدرات بناء نحو توجھ ناك

الميادين، لمختلف وشاملة ومخططة مدروسة حلول منح ع قادرة تمامسياسة زائرفا ا

الم بوضع لتكنولوجيا وطنية تصالعلوماتسياسة يمكنو أساسية نقاط حول تمحور

فيما ا إل   :21ي التطرق

ة- قو قاعدية ية ب املة،إيجاد مت و   .واسعة

العولمةاعتماد- بفضل ا مي أ زادت أن عد خاصة ا، ودعم التنمية لبلوغ يل كس المعرفة

التكنولو   .والتطور

ع- القائمة للتنمية جديدة آليات توف ضامنةضرورة قاعدية ية ب مثلللاستغلالإيجاد

العالمية   .للشبكة

داخل المقدمة دمات ا ات مستو من الرفع العامة دمات ا وترشيد ن تحس يتطلب كما

العمومية ن،دارات والمواطن العمومية زة ج ن ب المعاملات داف ،وترقية ذه عن حثا و

ا مشروع تب إ زائر ا نسعت ماب ط الر ات شب وضع شمل الذي ونية لك ومة

ة والمركز المحلية سمح،المؤسسات س ال ومية ا الرقمية البوابة ق طر عن ذا ون و

العمومية يئات ال مع وباستعمالبالتواصل المعلومات وضمن22المتطورةتصالتكنولوجية ،

التحو  لمخططات ودفعا الرق التحول منمبادرة ل كش ونية لك العمومية دمة ل ل

ي و لك كم ا ال التوجھ،أش ذا تحقيق ا ادفة ال المخططات عض زائر ا عرفت

ديثة ا ساليب العامةللارتقاءتفعيل دمات  23.با
زائر-ثالثا ا العمومية دمة وا ونية لك دارة   آفاق

م-1 اص ا القطاع ونيةإشراك لك دارة م:  شروع أ ن ب من اص ا القطاع عد

لتحقيق اتيجيات إس عدت تنفيذ ع العام القطاع ومساندة دعم ا عل المعول القطاعات
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ا مكنو،جدوا و اص وا العام القطاع ن ب شراكة قيام أو كخطوة يتوجب السياق ذا

لفتح داعمة ات التوج عض ناك أن التحولالقول لدعم اص ا القطاع أمام المجال

عامة بصفة ي و محدودة،لك تبقى ونية لك دارة مجال أن لقانون،إلا بالرجوع و

للقطاع2000سنة حق وإعطاء مرة لأول المجال فتح يلاحظ زائر ا تصالات قطاع حول

تصالات خدمات تقديم اص المبادرة،ا ذه تصالاتو لسوق ار حت اء إ بمثابة

زائر أن24ا الذي التنفيذي المرسوم جاء فقد ت ن ن خدمات بمزودي يتعلق فيما أما ، 

ار  مركزاحت ق طر عن تتم مر بداية انت ال ت ن بالأن د و ال مجالات ceristالدولة
تقدي مع ار حت ت أ بواسطتھ خدمةوالذي لدخول ن الراغب تتوفر أن يجب شروط م

ة التجار للأغراض ت ن بالأن د   .تزو

ونية-2 لك زائر ا مشروع تطبيق عتمد: تفعيل ع ونية لك زائر ا اتيجية إس

و المعلومات يتصالتكنولوجيا و لك التحول بمشروع يدفع ما ذا و ا والعمل ديثة ا

ضرورة ونيةإ لك زائر ا مشروع تفعيل مرحلة م أ لعل و القاعدية ل يا ال توف

داري  داء ن تحس غية دارة عصرنة إ نجاح،دف أن ع أخرى ات مقار وتركز

الشبكة إ النفاذ انية إم لھ بحيث ي و إلك مواطن بوجود مرتبط ونية لك دارة مشروع

ب اتيجيةالمعلوماتية إس ا تول ال المخططات ن ب ومن ، عا تدفق و سرعة لفة، ت أقل

أفقية ومية ح تطبيقات تحقيق ع ا ترك و ونية لك زائر قاعدية،ا تطبيقات ر وتطو

العمومي العمومية،القطاع دمة ا ودة ا مقياس تحقيق ا،دف تفصيل يمكن وال

  :25ي

أفقيةتطو-أ حكومية تطبيقات للإدارات: ر ة موج ونية لك دمات ا شمل ا بدور ال

الدولة إدارات مختلف ترتبط ال ونية لك جراءات مختلف سي دف ذا،وذلك من و

ضرورة مع دارات ن ب شبكة إقامة إ اجة ا تدعو تحتيةاعتمادالتوجھ ية ،للاتصالاتب

لتمكنو  والمعلوماتذلك بالبيانات اص ا التبادل ضمان المستقبل،من ضمن ذا يندرج و

زائر با ي و والذي،لك المسطر دف ال ذا لبلوغ ا إتباع الواجب العمليات تحديد تم فقد

  :شمل

إنجاز- يل س ل التداب عض وضع إ دف والذي ونية لك للإدارة توجي مخطط إقامة

ونياالمسا  إلك ة وثائق،دار ع ي و لك للتوقيع مناسب ي قانو تنظي محيط وخلق

ي معلوما ومخطط قطا تنفيذي مخطط ، التوجي المخطط ذا أخذ و العامة دارة

اتي   .إس
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العمومية- دارات المعلومات نظم جميع فرض انية إم ا ل مرجعية قواعد ع،وضع قادرة

ال عملياتتوف القيام أثناء للمعلومات امل ن تأم حقق و ونية لك التعاملات ثقة

ن التخز و ة المعا   .التبادل،

نقطة- إيجاد ا خلال من يتم ونية إلك بوابة داراتاتصالإقامة و المواطن ن ب فعالة

  .العمومية

العمومي-ب القطاع قطاعية تطبيقات ر إلك:  تطو خدمات ن،اتجاهونيةشمل المواطن

ونية إلك اتو العمالاتجاهوخدمات الشر تجاه ونية إلك دمات،خدمات ا أن حيث

ا تنفيذ يتم ال الوظائف و شطة من مة م شكيلة شمل ونية لك للإدارة ونية لك

ونية لك بالوسائل عد تكن،عن تطبيقات ع سر مجال زائر ا تأخر المعلوماتإن ولوجيا

النظرتصالو إعادة يحتم اليومية ياة ا ن المواطن دمة العمومية دارة

ونية، لك ا اتيجيا ةانطلاقاإس النظر الفجوات مع للتعامل دقيقة ية من توف من

م قة طر ص تت و فيھ، عملون الذي الواقع عدوالتطبيقية الفجوة ة ةعا النظر يل

ونيةو  لك دمات ا ع ك ال خلال من الواقع مع توافقا أك ليصبح ح المق النموذج

من والنموذج ة النظر مع يتوافق الواقع غ أن كما المناسبة، ساسية ية الب ذات المناطق

و  ر التطو عملية م سا ل لية وتمو مالية قدرة أك آخر قطاع إدخال   .البناءخلال

عا العالمية–را المؤشرات ة زائر ا ونية لك دارة   موقع

ال المؤشرات من مجموعة خلال من ونية إلك دولة شيد المحرز التقدم قياس يتم

الساحة ع زائر ا انة م تحديد يتم المؤشرات ذه خلال ومن المجال ذا ا يف تص يمكن

العالمية ونية ي،لك بما مر يتعلق   :و

ة-1 ز ا ا المعلومات:الشبكيةمؤشر لتكنولوجيا العال ر تصالالتقر 2014لسنةو
لية مع بالتعاون العال قتصادي المنتدى أصدره تعمالالذي أو أنكساد، بجامعة

الشبكي ة ز ا ا مؤشر حيث من زائر، ا ا تحتل ال الوضعية المرتبةاحتلت بحيث،ةرقام

أصل129 العالم148من   26.دولة

المرتبةاحتلت: التكنولو ستخداممحور-2 زائر مدى134ا س يق الذي و و المحور، ذا ل

و المعلومات بتكنولوجية المحيطة قطاب ة ز صنفتتصالجا حيث ا، م ستفادة و ،

المر  فراد ة ز جا حيث من زائر المرتبة104تبةا ات الشب ة ز جا حيث من و ،147،

المرتبة ومة ا ة ز جا حيث من أصل134أما   .دولة148من
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التكنولو-3 ثر أثر:  محور عكس الذي واستخدامو المعلومات عتصالتكنولوجيا

والذيجتماالمستوى المرتبةاحتلتوالتكنولو زائر ا   .لمياعا137فيھ

التكنولوجية-4 ية الب المرتبةاحتلت :محور زائر عمال143ا ئة ب مؤشر يضم والذي عالميا،

ار و المرتبةبت زائر ا فيھ صنفت عية145وال شر ال ئة الب مؤشر حيث من أما ،

المرتبة زائر ا صنفت ومةاحتلت،140والتنظيمية ا ة ز جا مؤشر ضمن زائر ا

المركزلك إجما141ونية و184عالميا،من ن13دولة، ب من يا لعام18عر ،2010دولة

المرتبة2012 زائر ا إجما132انت ن13دولة،192من ب من يا إ19عر شارة دولة،مع

زائر ا من أك تقدما لت دول لم27ثمة ونية لك ومة ا أن أعلنت زائر ا أن ورغم ،

جا قبلتكن د2013زة ش ال ونية لك زائر ا و أوسع مشروع ضمن تندرج و

إرقمنھ وصولا ي و إلك عليم إ ونية إلك ة من المختلفة العمومية القطاعات ل

و علام وتكنولوجيا يد ال وزارة عنھ أعلنت ما حسب ونية لك المحلية ماعات ،تصالا

زائ ا أن ومةإلا ا ة ز جا حيث من العالم و ي العر الوطن المتأخرة الدول من لازالت ر

لسنة المتحدة مم ر تقر أصدره ما حسب ذا و ونية، عنوان2014لك تحت ان والذي ،

إليھ'' نتطلع الذي المستقبل أجل من ونية إلك ومة إذ''ح المرتبةاحتلت، زائر عالميا136ا

ن ب و193من ن15دولة ب من يا زائر،دولة21عر ا يف تص تطور يو التا دول وا

من ونية لك ومة ا ة ز   .2014إ2010جا

رقم دول ونية):01(ا لك كومة ا ة ز جا مؤشر زائر   ا

  2014  2012 2010  السنوات

عالميا الدول   دولة193  دولة192  دولة184  إجما

يف   136  132  141  )لرتبةا(التص

ياإجما عر   دولة21  دولة19  دولة18  الدول

يف   15  13  13  )الرتبة(التص

إعداد:المصدر المتحدةالباحثمن للأمم ونية لك ومة ا ر تقر ع   بالاعتماد

زائر–خامسا ا العمومية دمة ا جودة ع ونية لك دارة   أثر

و لك دارة لت زائر،ش ا أسا محرك داءو نية ن تحس أجل من ذا

المعاملاتداري ر تطو مت سا ،كما عال منظور وفق وفعالية كفاءة أك خدمات تقديم

والوقت ودة ا تحقيق و اليف الت تخفيض المؤسسات و المواطن ع ل س مما نجازات و

زا ا ومة ا تحث الثلاثية ذه منطلق تومن ع ة المعلوماتئر تكنولوجيا نطاق وسيع
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العمومية،تصالو والمؤسسات دارات ا العمل تكثيف أمام و فتحت ا مبادرا ن ب ومن

و المعلومات تكنولوجيا قطاع ثمار س اص ا لةتصالالقطاع الم نجازات ومن

المدنية الة ا وثائق أتمتة ونية لك ية،للإدارة البيوم الوطنية ف التعر بطاقة نحو كتوجھ

ة دار القطاعات مختلف ونية لك دارة عميم ع والعمل ي البيوم السفر وجواز

المح المستوى ع ذا و قطاع ل ب خاصة ونية إلك بوابات و أرضيات فتح ق طر عن

ونية،والمركزي  لك العامة دمات ا تطبيق أجل دمةمن ا مستوى نو تطور يل و

منطلق ومن ة، دمةاعتبار المطلو با المرتبطة العناصر حققت ة محور آلية ونية لك دارة

ا   :وم

العمومية- دمة ا العمومية،: مردودية دمة ا ع مشار مردودية بالمدى مر يتعلق حيث

المقدمة دمة ا ب ترت إعادة ا اما إس نومختلف   .للمواطن

دمة- ا اليف ت ال: تقليص والنوافذ ط، ا ع التكنولوجية بالوسائط العمل خلال من

العمومية دمة ا بوابات ن ب ي و لك التنقل عن الناتجة اليف الت تخفيض إ   .تؤدي

ام ستجابةسرعة- تقنية: المواعيدواح عد شطةاستخدامحيث للأ الوحيد الشباك

ستجابةد سرعة تحقيق مع امات بالال للقيام دارة ودفع للوقت حا ر المتماثلة ة ار

تأخر دون دمات   .ل

تحدد: الدقة- مضبوطة س مقاي وفق عمال انجاز إ ونية لك دارة وفق الدقة ش

تجاوزات حدوث منع و ة دار خطاء من يقلل ل ش معلوماتية ة معا تقديمأنظمة أثناء

دمة   .ا

دمة- ا ووضوح المحاسبة ولة المعلومات: س تكنولوجيا توظيف ل تصالش ميةو أ

لل ا وتوضيح المحاسبة انية إم إ يؤدي كما العمومية دمات ا متم أداء إ الوصول

لك شر ال آلية ق طر عن ذا و شري ال بالمورد المرتبطة ام والم مراحلشطة ي و

العامة دمات ا ع توز العدالة تحقيق ثم ومن المعاملات إخفاء يصعب مما دمة،   .ا

العمومية-1 دمة ا ودة والضابطة ونية لك للإدارة الداعمة ات المتغ تحقيق

  :والمتمثلة

الوقت - إدارة وتفعيل ودة ا لتحقيق اليف الت   .ترشيد

المعلو  - من ز العموميةعز دارة ي   .ما

زائر - ا العمومية دمة ا   .حوكمة
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العمومية-2 دارة ة دار عمال العمومية: ندسة دارة إصلاح نحو زائر ا ت توج

ن، دار سلوك تمس ة ر جو ات بتغ ورفع والقيام التنظيمية الفعالية ادة ز غية ذا و

جاءختلالات ما ذا و ما، ا المخطط ا2014-2010بھ قامت ال صلاحات ن مب ،

ي ما ا وم العامة دمات ا أداء وترشيد ن لتحس زائر   :28ا

الداخليةاستعمالعميم - علام وشبكة   .علام

المح - المستوى ع الكفاءات مستوى ن تحس وتطبيق المتخصص ن و الت   .يع

توز -3 والمحليةإعادة ة المركز دارة ن ب ام الم امة: ع انة بم ة المركز دارات تحظى

ق طر عن اتيجية س ام الم نحو ا توج إعادة ا تحدي يتمثل و الدولة إصلاح مشروع

و ومة ا أعمال تنظيم و لة ي ستقوم ال القيادية الكفاءات تحديد و ا تنظيم إعادة

ما سيق إالت تقل ت ية،و الروتي ام الم نفيذ ب شغلة م ة خ ذه تبقى لا ح الوزارات ن ب

و ،التنظيم تماسك لضمان العامة السياسات تقييم و الرقابة و سيق ةالت دماتاستمرار ا

إعادة،العمومية ضرورة ع صلاحات ركزت فقد المحلية دارة يخص فيما عتبار أما

ماعات الولاية(المحليةل و و) البلدية المعلومات تكنولوجيا ع قائم إداري يف تص إدخال و

التقنيةتصال خاصة ، المصا أعوان ن و ت خلال من المحلية ماعات ا ترشيد م سا

للمواطن المقدمة العمومية دمة ا ن لتحس ا   29.م

و-4 المعلومات تكنولوجيا نطاق ي: زائراتصالتوسيع و لك التحول بوادر من

زائر ونيةاحتضانا لك زائر ا المشا2013مشروع م أ من عت االذي أطلق ال ع ر

و  يد ال ووزارة علام ثلاثة ،تصالتكنولوجيا حول تمحور طراف، من العديد فيھ شاركت

سية رئ محاور يتضمن محور ل و محور العمل،عشر خلالمع سية الرئ داف تحقيق ع

مبلغ الدولة رصدت ولقد سنوات، خمسة دج230مدة زائر ،مليار ا مشروع لإتمام

منظور من ونية ثماري لك رصداس تم المبلغ ذا وضمن امج، وال ت ن ن ا ضم تندرج

للمشروع85 الداعمة ساسيات ر لتطو دج تم30مليار ذا إ إضافة قدر، مبلغ تخصيص

سنة140ب دج و2013مليار علام وتكنولوجيا يد ال لوزارة رتصال، تطو غية ذا و

التحتية ية زائرللاتصالاتالب مرافقة،ا إطار بقيمةاتصالاتو قرضا منحت زائر ا

سبة115 ب دج مدى3.5%مليار وأحيانا31سنة15ع خاصة داف أ وضعت ولذلك ،

التاليةمش وانب ا تخص ة وزار دائرة ل ل   :32كة

واستكمال - تنمية و ومندمجة، متطورة إعلام نظم ووضع للمعلومات، ساسية الب

ة دار الكفاءات ر   .تطو
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ة - متم قاعدية تطبيقات   .شر

ات - المستو مختلف ع الفعالة طراف لفائدة ونية لك دمات ا ر   .تطو

ذا تو ن ن ع المتوفرة السكنات سبة بلغت من28%الصدد ول السدا خلال

مرات2015سنة ع أر ن ك المش عدد تضاعف فقد زائر ا ت ن ن شبكة يخص فيما ،

واحدة سنة م،ظرف بي من ك مش مليون ومن8.231.905ليقارب النقال اتف ال ك مش

الر  يرتفع أن معالمتوقع أك الثابتاستخدامقم اتف لل ي اللاسل العا ع(التدفق الرا يل ) ا

ب والمقدرة ت ن ن ن ك المش سبة انت يل2014سنة84%و ا تكنولوجيا تخص

قليلة ماكس الو تكنولوجيا تبقى ن ح النقال اتف لل منستخدامالثالث غم ف ارتفاع،

ا لتقنية يا س زائريسعار ا المواطن أن إلا الثالث تقدمأستعمليل ا و ل الثالث يل ا

الولوج ولة لس أيضا و ت ن ن اخدمات منإل المتنقلة التواصل وسائل عن فضلا ذا ،

إ وصل ت ن ن مستخدمي عدد يخص فيما أما ونية، إلك ولوحات ذكية مليون15واتف

أصل من سبةسمة40.263.711مستخدم يمثل ما ومن%37.3، قليلة، سبة ال ذه و

عدد أن قدكشاكالملاحظ دمات ا سنةأنخفضمتعددة من ول ،2015السدا

ما ذا يد و ال وزارة ا أجر دراسة ع بناء و النقال اتف ال خدمات عميم أمام عالميا قائم و

و علام التصالوتكنولوجيا ا ا مدير حواع إحصاء تم ت 5548ولائية ن أن مق

سنة من ول السدا خلال الوط اب ال ع شط ثلاثة2015ي ة زائر ا السوق دخل و ،

جدد ت ن أن خدمة تتواصل،موفري دمات ا و التحتية ية الب عصرنة يتعلق فيما أما

ة البصر لياف شبكة ط الر م،عمليات ول السدا عامففي ط2015ن ر تم ،84 

مجموع من ت 1296بلدية ن ن مستخدمي حاجيات تلبية أجل من ة البصر لياف شبكة

نوعية ذات خدمات تقديم كذا و ن زائر تقدم33ا مستوى توضيح يمكن السياق ذا و ،

المعلومات تصالتكنولوجيا التاليةو المؤشرات خلال من زائر   :ا

دول ت ):02(رقما ن ن شبكة   مؤشرات

  2015  2014  2013 2012  المؤشرات

ة البصر لياف   66958  61556  50800  46231  طول

بالألياف الموصولة البلديات عدد

ة   البصر
1000  1080  1229  1296  

الوطنية ت ن ن نطاق   1170000  348000  172021  130000  عرض

SOURCE: www.mptic .com. Consulte le 11/07/2017 
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رقم دول ت):03(ا ن ن ي مش   مؤشرات

  2015  2014 2013  المؤشرات

ي   ADSL 1283241  1518629  1709496مش

النقال اتف لل ع الرا يل   179683  80693  /  ا

ماكس   226  216  179  و

الثالث يل ا ي   /  8509053  308019  مش

ناء(المجموع   3G(  1283420  1599538  1889405باست

ت ن ن ع المتوفرة السكنات   28%  24% 19.65%  سبة

SOURCE: www .mptic.com, consulte le 11/07/2017  

رقم دول ت):04(ا ن ن مقدمي و ن متعامل   عدد

  2016  2015 2014  المؤشرات

  /  24065  24786   كشاكعدد

ت ن ن مقا   /  55048  /  عدد

النداء مراكز   86  69  164  عدد

ي الصو   08  08  07  ستعلام

ت ن ن ا للدخول   28  23  20  الموفر

الثابت اتف   01  01  01  ال

النقال اتف   03  03  03  ال

ع الرا يل ا النقال اتف   03  03  03  ال

SOURCE: www .mptic.com, consulte le 11/07/2017  

لاصة   :ا

دارة تطبيق إيجابيةإن جد نتائج أضفى و ترتقي، العمومية دمة ا جعل ونية لك

جدوى حقق و ة دار زة ج عاقتصاديةعمل ية جدوىتدنيھمب و اليف اجتماعيةالت

ن ب الثقة تفعيل ثم من و العمومية دمة ا تقديم الفعالية و الكفاءة ضمان ع قائمة

المواطن و س،دارة متكما اكآليةا مبادئ إرساء دمةو فعالة ا تقديم مة

زائر ا ادفة،العمومية ة متم عمومية خدمة إ الوصول اجل من ذا لتوسيع،و ذا و

ونية لك دارة عمل ميدان ،دائرة عيق ما ل إذلال مع المتخصصة يئات ال ع

و المعلومات ز تصالتكنولوجيا محليةا بمبادرات سواء ة أوائر ثمار يةاس   .أجن
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جاءت البحث ا إل المتوصل النتائج يومن   :الأ

العمومية - دمة ا جودة عاد أ   .تحقيق

وإعادة - العمومية دمة ا لفة ت العموميةعتبار ضبط دارة الوقت   .لإدارة

التعاملات  - والمصداقية الشفافية مبدأ طرافإرساء جميع ومع ة   .دار

ة - دار المعاملات التقنية ع عوده و شري ال المورد يل   .تأ

والمراجع وامش  ال
الطعامنة-1 العلوش،محمد ي،طارق العر الوطن ا تطبيقا و ونية لك ومة ،ا

ة دار للتنمية ية العر  .11ص ،2004،مصر،المنظمة
قدوري-2 ونيةدار ،ر لك اة اني الشاملةوإم ودة ا المنصورة،لتحقيق  ،مجلة

ول  ،14العدد زء والدولية،ا ية العر للدراسات ة نصر المس  ،2010،العراق،مركز

  .161ص

3-Raid bourriche, le rôle des tics dans la bonne gouvernance aveccette 
communication, au séminaire national intitule, information et société de la 
connaissance, la faculté de la science sociale et humaine, université 
m’entourai, Constantine,Algérie, le 18 et 19 avril 2009, p 3. 

نجم-4 عبود ونية ،نجم لك المشكلات،دارة و والوظائف اتيجية خ،س المر ،دار

  .127،ص2004

احمد-5 سم ونيةدارة،محمد ةدار ،لك   .43،ص2009،عمان،المس

سن-6 ا محمد بن ن التطبيقدارة،حس و ة النظر ن ب ونية للتنميةالمؤتمر ،لك الدو

ة ومينحو ،دار ا القطاع متم د،أداء العامةمع السعو المملكة،دارة ية ،ديةالعر

  ـ12ص ،2009

المعاصرة،القدوةمحمد -7 دارة و ونية لك ومة ردن1ط،أسامةدار ،ا ،،

 .22،ص2010
راء-8 الز فاطمة مية،طل دارةأ لتفعيل ة شر ال الموارد ي و لك ب التدر

زائر ا ونية سانيةمجلة،لك   .267،ص2014مارس35-34 العدد،العلوم

بوحوش-9 ات،عمار القرننظر ديثة ا سلامي21دارة الغرب وت1ط،،دار ،،ب

  .189،191،ص2006

العواملة-10 افظ ا عبد الرقنوعية،نائل العالم ونية لك ومة ا و دراسة،دارة

ةمجلة،استطلاعية دار للعلوم سعود اض15 المجلد،الملك   .263،ص2003،،الر
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احسن -11 بن الدين دمية،ناصر ا المؤسسة ودة ا انة ماجست،م جامعة،مذكرة

ق،باتنة سو ص2009/2008،تخصص ،12.  

اب -12 الو عبد الشاملة،محمد ودة ا عدار ،إدارة التوز و شر لل ،ردن،اليازوري

 .15،ص2005
الله -13 بوعبد عادقياس،صا دمةأ ا زائر،جودة ا د بر ع تطبيقية مجلة،دراسة

العدد ، سي ال وعلوم قتصادية ص10،2010العلوم ،92. 
رقاد -14 ون ،صليحة الز نظر ة وج من دمة ا جودة يد،تقييم ال مؤسسة حالة دراسة

ماجست،والمواصلات إدارة،مذكرة تخصص باتنة، ص2008/2007،إعمالجامعة ،31. 
ناصر -15 يكوفاء السعودية ،المب ية العر المملكة سائية ال المصرفية دمات ا ،جودة

واقع ق سو لل ول ي العر ر،الشارقةوآفاقالملتقى رأ16و15،التطو  .243ص ،2002 كتو
رقاد -16 ذكره،صليحة سبق  .36ص،مرجع
نايف -17 المحياوي  ،قاسم وعمليا،علوان يم مفا دمات ا ودة ا وتطبيقاتإدارة دار،ت

ردن، ع، والتوز شر لل ص2006الشروق ،32. 
سن -18 ب ون ،سميحة الز الرضا تحقيق ع دمات ا جودة س،تأث يل مو حالة ،دراسة

ماس ورقلة،مذكرة دمات،جامعة ا ق سو  .7ص ،2012/2011،تخصص
احسن -19 بن الدين ذكره،نصر سبق  .79ص،مرجع
س -20 ب ذكره،نسميحة سبق  .6ص،مرجع
بومايلة -21 حديثةعلاقة،حفيظة كتكنولوجيا ت ن دولللاتصالن بالتنمية والمعلومات

الثالث ماجست،العالم باتنة،مذكرة  .167،ص2003،جامعة
و  -22 الفتاح عبد العمومية،آخرونعلاوي دمة ا ترشيد ونية لك دارة الملتقى،دور

ونيةالدو لك وكمة ا ظل العمومية دمة ا رأ30و29يومي،جودة  ،2014كتو

بومرداس  .13ص،جامعة
المرجع -23   .13ص،نفس

راضية -24 صافية،تناح ونية،بمصباح لك العموميةكآليةدارة دمة ا شيد الملتقى،ل

لك وكمة ا تطبيق ظل العمومية دمة ا جودة ر 30و29يومي،ونيةالدو  أكتو

بومرداس2014   .8ص،،جامعة

المرجع -25  .13ص،نفس
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26  - Osorio b, dutte and lanvin, the global information technology, report, 
2013. 
27  - united nations, e-government, Survey 2012. 

اخرون -28 و رفاع فة ادور ،شر إعادة دعم التقييم و ندالرقابة ال دمةلإدارةلبناء ا

العدد،العمومية ة زائر ا المؤسسات أداء ص8،2015مجلة ،57.  

فتيحة -29 ونية،فرطاس لك دارة تطبيق خلال من زائر ا العمومية دارة عصرنة

ن المواطن خدمة ن تحس ا ديدمجلة،ودور ا ،314،ص15،2016العدد،قتصاد

  بالتصرف

من -30 احمد،نوري يوسف و،بن للإعلام ديثة ا التكنولوجيا توظيف تصالمعوقات

ة، زائر ا العمومية دارات و شمال المؤسسات اقتصاديات قيامجلة شلف،إفر ،جامعة

 .214ص ،2017 ،14العدد
المرجع -31  .215ص،نفس

32-république algérienne démocratique et populaire « e-commission », e-
Algérie, p18. 

محمد -33 ة ،لكحل سم الدفع،حمادوش للتجارةآليةوسائل يد ا التموقع لتفعيل

زائر ا ونية الثامن،لك الوط رة،الملتقى البو  1،ص2017مارس14و13،جامعة


