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 : ملخص

تثي  فرةثة الرقمنثة التثت ت البحث  نثن يليثةيحتاج تطوير جهاز الخدمة العمومية ورفع مستوى ما يقدمه من خدمات إلى 

ة ة والشثثطافيالانتقثثال مثثن الثثبرو والثثروتين والتعقيثثد البيروقرايثثت التقهيثثدد إلثثى مطثثارية جديثثدب تثثرتبر  سثثرنة الاسثثت ا 

فت إيار  ومختهف ما ينطود نهيه رقمنة ال هاز من خصائص اي ا ية تزيد من فعالية خدمته وتؤمن له مسارات الن اح

 فراد والمرتطقين  ما يعزز ثقة المواينين  ه .نلاقته  الأ

اذج رامثة تحاول رذه الورقة توضي  ما يتيحه ركذا تحول من خلال النموذج ال زائرد حي  ركزت الدراسة نهى نم    

 تمثهت فت : ، الحالة المدنية ، الضمان الاجتمانت ،  ريد ال زائر 

 ير وتحسين مستوى الخدمة العمومية فت ال زائر الرقمنة الإدارية فت تطو الإشكالية : كيف تسارة

 الخدمة العامة ، الرقمنة ، الشطافية ، الطعاليةكهمات مطتاحية:

Abstract : 

Developing the public service apparatus and raising the level of the services it provides to the 

transformation towards the administrative digitalization which provides the opportunity to move from the 

slow and routine and the traditional bureaucratics complexity, to new concepts related to response speed, 

transparency, and the various positive characteristics involved in the digitalization of the apparatus that 

increase the effectiveness of  its service and secure paths of success for it, in the context of his 

relationshipwith individuals and companions in a way that enhances the confidence of citizens in him. 

This studyattempts to clarify what this transformation allows 

through the Algerian model, where the study focused on important models  represented in : Civil 

Status, Social Security,  Algeria Post. 

Keywords: the public service, the digitalization, transparency, the effectiveness. 
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  :مقدمة .

 

محاولة  نمهت ال زائر نهى ، انطلاقا من البح  نن تحسين الخدمة العمومية وترقية مرافقها        

ك زو من  ة فت القطاع العمومتيالتحول نحو البيئة الرقمية فت م ال وظائف المؤسسات الخدم

ر ، والعناة انالأركالعالة المتقدم  شكل كامل التحول نحو الحكومة الالكترونية التت يشهدرا  إستراتي ية

القضاو رذا التوجه له زائر ظهر فت  يئة  عض القطانات العمومية  غية تسريع ان از الخدمات  ها و

نها من  الإدارب، وما نتج ننلاقة المواين  إيارنهى التعقيدات البيروقرايية التت كانت تظهر فت 

 وم الخدمة العمومية .ةعو ات ونراقيل أثرت سهبا نهى مطه

ل ،  ويعم Transparencyلذلك تطهب الأمر البح  نن أسهوب جديد يضطت مزيدا من الشطافية      

من  فت الأجهزب الخدمية العمومية ،  ما يخهق درجة responsivenessنهى زيادب سرنة الاست ا ة 

يئة رقمية  ة الضامنة لهتحول نحو لتهك الحركي والمترفقين . وينتج ننه تامين الثقة  ين تهك الأجهزب

 ، الذد يشهده العالة . digital eraتواكب وتوافق العصر الرقمت 

ي تحسين فكيف يساهم التحول نحو الرقمنة الإدارية مما سبق تت ه إشكالية رذه الدراسة نحو الأتت : 

 الخدمة العمومية في الجزائر ؟ .
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 الإدارية تعريف الرقمنة .1

حديثة فت م ال  أنها الانتماد نهى تطبيقات مختهطة لهتكنولوجيا ال الإدارية الرقمنة تعرف     

ي  ها والأجهزب والمنظمات وذلك لتسهيل نمهها وتسريع وتيرب ان از لمهام المنو الإدارب

اشر الذد يعتمد نهى حضور يالبت الخدمة واتصالهة المب دمن العمل التقهيد ل.والانتقا

نن  دارية إلى نموذج جديد يتضمن التواةل نن  عد ويهب الخدمة الافتراضت الأجهزب الإ

 يريق مختهف الشبكات المتاحة لهخدمة .

ارية لقد جاو تعريف الرقمنة الإدارية مصاحبا لهثورب التكنولوجية والتحول نحو مط    

ا الا وثيقاتصالحكومة الالكترونية والإدارب الالكترونية لذلك يمكن القول أن تعريطها يتصل 

 ية : هما ونهيه يمكن التطرق إلى تعريف كل من الرقمنة الإدارية و الإدارب الالكترون

لذلك رقمت.  الرقمنة نهى أنها العمهية التقنية لتحويل الإشارات التناظرية إلى شكل تعرف    

طبيق ت من خلالإدخال الخدمات العامة الرقمية داخل الحكومة تعنت رقمنة الخدمات العامة 

  » .1ةالعمهيوتوسيع تهك تقنيات الرقمنة نهى سياقات اجتمانية ومؤسسية 

 صورب مترادفة مع e-managementمقا ل ذلك "يطرح مصطه  الإدارب الالكترونية   

-eوالت ارب الالكترونية  e-businessمصطهحات أخرى مثل الأنمال الالكترونية 

commerce ر ر ما ين الأنشطة والاتصالات فت العالة إلى غير ذلك من المطارية التت ت

 2الرقمت ".

نمال من رذا التعريف يلاحظ شمولية مصطه  الإدارب الالكترونية الذد ي مع  ين الأ    

ترونت الالكترونية والت ارب الالكترونية وما يمكن أن يتضمنه رذا الم ال من تسويق الك

لات استخدام التكنولوجيا فت المعام ومبيعات الكترونية ومختهف الأنشطة التت تقع ضمن

 المالية والمصرفية والت ارية .
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دارد ضمن رذا التوجه الذد يتي  استخدام تكنولوجيا المعهومات ورقمنة ال هاز الإ      

ومات الخدمت  شهدت الإدارب فكرا وممارسة تطورا مهحوظا  واسطة ما افرزنه تقنية المعه

ية ات التقانة وتطوررا مما تحولت معها أنشطة إداراين أةبحت الإدارب تسير نهى معطي

تضيه كل ما تقكثيرب ،  ذلك الإدارب الالكترونية رت استخدام الوسائل والتقنيات الالكترونية  

 3الممارسة والتنظية أو الإجراوات أو الت ارب أو الإنلان .

أنشطة نية وظائف ومما سبق يمكن القول أن الإدارب الالكترونية رت مطهوم ومنظومة و     

 مختهطة ، و التالت رت الطضاو الرقمت الذد يسهة فت توحيد معايير وإجراوات العمل

 4الالكترونت  غض النظر نن شكل ونوع ويبيعة المنظمة .

ومها ومهما كان التركيز نهى أد جانب من جوانب الإدارب الالكترونية لا يخرج مطه     

ت سيد ونشطة الإدارية نن يريق أتمتة العمل الإدارد ومدلولها نهى التحول نحو رقمنة الأ

ا ارات فيمفت إيار العلاقة  ين الإدارب ويالبت الخدمة أو  ين الإد ةالمعاملات الالكتروني

  ينها  .

 أهمية رقمنة جهاز الخدمة العمومية -3

طوير أجهزب الخدمة العمومية ندب امتيازات ترتبر أساسا  ت يتي  التحول نحو رقمنة     

عام ، مستوى الخدمات المقدمة للأفراد فت إيار يكطل ترشيد العمل الإدارد فت المرفق ال

هيها . نوينظة مختهف المهام المتداخهة والتت كثيرا ما كانت تعيق تقدية الخدمة والحصول 

دارية وإذا كان تطبيق الإدارب الالكترونية ينطود نهى تسريع جهود الرقمنة للأجهزب الإ

را يمكن ذكر القول أن أرمية رذه الأخيرب تستمد من أرمية الإدارب الالكترونية . والتتفيمكن 

 : 5فيما يهت  
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ير ات التطوزيادب الإتقان : حي  تمثل الإدارب الالكترونية  انتباررا يلية نصرية فت نمهي -

هيدية ، الإدارد والتغيير التنظيمت منعرجا حاسما فت شكل المهام والأنشطة الإدارية التق

  عاملات .وتنطود نهى مزايا أرمها المعال ة الطورية لهطهبات والدقة والوضوح فت ان از الم

مشاريع  تخطيض التكاليف :  الرغة من أن الإدارب الالكترونية فت  ادئ الأمر تحتاج إلى -

فر سيوذلك  مالية معتبرب فت تسريع نمهية التحول إلا أن انتهاج نموذج العمل الالكترونت  عد

 يرب .ميزانيات مالية ضخمة ، حي  لا يتطهب العمل الإدارد فت رذه المرحهة يد نامهة كث

ت تبسير الإجراوات :  حي  دفعت الحاجة إلى التحدي  والعصرنة الإدارية  الإدارا -

دامها العمومية إلى إدخال تكنولوجيا المعهومات الحديثة إلى مصالحها ، وحرةت نهى استخ

ل مبسر لأمثل  ، لما لها من إمكانيات وقدرات فت تهبية حاجات المواينين  شكالاستخدام ا

لإدارات وسريع خاةة مع تنوع الطئات المستطيدب من الخدمات العامة المقدمة التت تقدمها ا

 الحكومية .

لإدارد العمل ا تحقيق الشطافية : يرتبر تحقيق الشطافية  وجود الرقا ة الالكترونية التت تميز -

تي  تلالكترونت ، مما يسهل نمهية المحاسبة الدورية نهى كل ما يقدم من خدمات ، حي  ا

دوام ، وانيد المالشطافية تدقيقا فت ان از المهام والالتزام  الهوائ  والنظة الإدارية واحترام 

 وحماية الحقوق والالتزام  الواجبات .

المثه   أد  هد و ضرورب تسخير قوى كما يتة حاليا التعبير دوليا نن أرمية الشطافية فت  

ة الوينت : الحكومة  ، القطاع الخاص ، الم تمع المدنت  هدف استحدث تغييرات جورري

 .6ومستديمة فت المواقف والممارسات المختهطة 
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 معوقات الخدمة العمومية في الجزائر   -4

 ديات التت اضعفيعترض جهاز الخدمة العمومية فت ال زائر الكثير من المشاكل والتح

ز فت المردود المنتظر منه ، وقد ارتبر ذلك  العديد من المظارر التت ةاحب تطور ال ها

عقيدات إيار نلاقتها  المواينين المترفقين ، رذه التحديات ظهرت تارب فت شكل المهام وت

ن وظطيالتت ميزت أداو العامهين والم تال هاز البيروقرايت ومن ناحية أخرى فت السهوكيا

 . العموميين فت الإدارب العمومية والذين يقع نهى مسؤولياتهة تقدية الخدمة الأفضل

 د التنظيةيعتبر مظهرا خطيرا يهد الذدالإدارد و  الروتينو من أرة مظارررا السهبية نذكر: 

كما  ، المواينين ت ارل حقوقالإدارب نن العمل ويزيد من  يعمل نهى نرقهةالإدارد لأنه 

 رانتشار مظار ، الاضطراب فت ظل غياب الضمير المهنت  الموظطينلى شعور أنه يؤدد إ

ف تنطيذ نمل مخال والتت تعنت يهب الحصول نهى أموال أو منافع أخرى، مقا ل  الرشوب

زب أو حلأةول المهنة، المحسو ية و التت تعنت تنطيذ أنمال لصال  فرد أو جهة معينة مثل 

و أهما كانت ال هة التت تستطيد منها سواو كان فرد أو الوساية م أد جهة مقر ة أخرى

اةب فت المنتعيين الالعمل و الكطاوب اللازمة مثل  لأةول ، مع تغييب الاحتكام جمانة 

 . 7مهما كان شكهها أو نونها والوظائف انطلاقا من العلاقات غير الرسمية والقرا ة
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  بديل التوجه نحو الرقمنة الإدارية في الجزائر -5

سراع فت كثيرا ماكانت خطا ات ال هات الرسمية فت ال زائر تت ه نحو تامين التحول الالكترونت والإ

واينين تطبيق التكنولوجيا الحديثة فت جهاز الخدمة العمومية لهنهوض  مستوى جودتها وكسب رضى الم

 . ى حد السواووالحكومة نه نظر لهدور المحورد لهذا ال هاز الهام فت الحياب اليومية للأفراد

غة مشروع البح  نن رذا تحقيق رذا التوجه جاوت العديد من المبادرات والتت من خلالها تة ةيا      

والذد رو مشروع يضع أفاق خاةة  تسريع استخدام  e-Algérie 2013ال زائر الالكترونية 

مستوى ورتقاو  نوع تكنولوجيا المعهومات والاتصال فت الإدارات والأجهزب الحكومية ال زائرية للا

مهحة  الخدمات ونصرنتها والتحول نحو مطارية الحكومة الالكترونية والإدارب الالكترونية كضرورب

 يتطهبها العصر الرقمت والتحول نحو الرقمنة فت كافة الم الات .

يات لمستوهى انانطلاقا من أرمية ودور التنظية الإدارد فت الأجهزب الحكومية وأرمية الخدمة العامة     

معة سالمركزية والمحهية ، و المحافظة نهى مستوارا ويرق إيصالها إلى المواين ، وكيطية ةيانة 

سعت ال زائر الى تامين وتضمين رذا التحول فت  عض التطبيقات التت  8الموظف العام وكطاوته.

مكن ي ية والتت نرفتها أجهزب الخدمة العمومية  والتت جاوت  عد الشروع فت ت سيد تهك الإستراتي

ك التحول التطرق إليها فت الأمثهة التت قدمتها الدراسة كنماذج تطبيقية ، و غض النظر نن نتي ة ذل

ن يمكن القول أن وجود المبادرات فت حد ذاته يمثل محاولة اي ا ية ضمن محاولات تطوير وتحسي

 الخدمة العمومية 

 

 

 

 

 

 



 

 " الجزائر أنموذجا "في تحسين الخدمة العمومية الإدارية دور الرقمنة                        عبد الكريم عشور      
 

286 

 سة نماذج "رقمنة الخدمة العمومية في الجزائر " درا /6

 9الخدمات المقدمة عبر موقع وزارة الداخلية والجماعات المحلية  6-1

 نهى  رذه الخدمة تسم  لهمواينين الحائزين:   خدمة طلب بطاقة التعريف الوطنية البيومترية

لى إجواز السطر البيومترد من الحصول نهى  طاقة التعريف الوينية البيومترية دون التنقل 

 .  المصال  الإدارية

يكون لديك جواز سطر  يومترد،  فت ضرورب أنمن رذه الخدمة  الاستطادبإجراوات وتتمثل 

طرك سالتعريف الوينية رت نطسها الموجودب نهى جواز  المعهومات التت سيتة يبعها نهى  طاقة

كت لرقة الهاتف المحمول ، وذلك  إدخالالبيومترد، ي ب تحديد ننوان إقامتك الحالية، ي ب 

 ( تعهمك نن تاريخ و مكان استلام  طاقة التعريفSMSتتمكن من تهقت رسالة نصية قصيرب )

رد ريطك الوينت و رقة جواز سطرك البيومتالوينية، ي ب إدخال نهى الصطحة التالية رقة تع

 اسمك وننوانك .لمعاينة و تأكيد لقبك ، 

ريف بطاقة التعمتا عة يهب  طاقة التعريف البيومترية للاستعلام نن الطهب المقدم لأما                 

 ، لطهبا رقة تس يلالآتية الكترونيا :  إدخال المعهومات المطهو ةوالذد يتة نن يريق البيومترية، 

 10. تاريخ الإيداع ،سهطة الإيداع  ،ولاية الإيداع 

نة بيق الرقم الرغة من تهك الخدمات المقدمة ضمن م ال الحالة المدنية إلا انه لازال رناك قصور فت تط

ت تقدية فداخل رذا ال هاز ، لان التحول الرقمت الحقيقت والكامل يتحقق  إ عاد المعاملات الورقية 

 ارب المختصةاذ يتطهب من المواين التنقل إلى الإد ما يغيب فت نموذج البطاقة البيومتريةالخدمة ورذا 

 لتقدية مهطات ورقية  هدف الحصول نهى رذه الخدمة .

 خدمة طلب جواز السفر البيومتري واخذ موعد 2-6

 ك ص وذلك لإنشاو مهف تعريف خا أولا ، لتس يليتطهبايهب جواز السطر نبر الانترنت ، تقدية    

ة رونت وكهمكنت قد س هت  الطعل نهى الموقع، يمكنك الدخول  استخدام البريد الإلكت ، إذا نهى الموقع

 11المرور الخاةة  ك.
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عمهية  والملاحظ أن خدمة يهب جواز السطر البيومترد و طاقة التعريف البيومترية تتعهق فقر      

 الت ديد ويستثنى من ذلك نمهية الطهب ال ديد.

 ت وزارة العمل والتشغيل والضمان الاجتماعي خدما6-3

  خدمة فضاء الهناء بالصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء

:https://elhanaa.cnas.dz/ 

 12يتي  فضاو الهناو العديد من الخدمات من  ينها : 

د : ا المستطيخدمة تعويضاتت : ويتي  رذا الموقع كل ما يتعهق  التعويض نن الأدوية موضح -

يخ لاج ، تارالمعنت أو الزوج أو احد الأ ناو أد الشخص الذد يشمهه التامين ، كما يبين تاريخ الع

 الدفع ، المبهغ ،  الإضافة إلى تطاةيل الوةطة وما تحمهه من نونية أدوية وكمياتها  

ضية ، نطهة مر خدمة يهباتت : ويندرج تحت رذه الخانة الالكترونية يهب  طاقة الشطاو ، يهب -

 يهب منحة الوفاب 

 مراقبة أوخدمة إشعارات : وتتعهق  قائمة استدناو المراقبة الطبية وتحتود نهى سبب الدنوب له -

 إنذار  الرفض 

 خهية الاستقبال و الاتصال وكما يتي  ةندوق الضمان الاجتمانت لهعمال الأجراو خدمات 

ة تشمل ) الغاية من الاتصال أو موضوع من خلال استمارب الكتروني الإةغاو الاجتمانت

 13الاتصال ، يبيعة الإيداع ، تاريخ الإيداع ، جواب المنظمة ( 

 لأفراد إلالمع التسهيلات التت يقدمها رذا الموقع لهمواينين أتاح فضاو الهناو خدمات متميزب    

تأخر تن الأحيان أن رناك نقبات تتمثل فت إدخال الأدوية التت يشمهها التعويض حي  فت كثير م

نمهية التحيين مما يضطر الأفراد إلى شراو أدوية  مبالغ  ارضة دون الحصول نهى خدمة 

 التعويض  البطاقة
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 14خدمات بريد الجزائر  6-4

يهب كشف الحساب : يتي  مستخهص كشف الحساب معرفة رةيدك المالت فت الحساب )  -

نمهية سحب قام  ها ورسومها مع رمز السا ق ، الحالت ( كما يوض  لصاحب الحساب يخر 

 العمهية .

ك يهب الصكوك البريدية : من خلال رذه الاستمارب الالكترونية يستطيع الز ون يهب الص -

البريدد الخاص  ه مع تحديد ندد الصكوك التت يرغب فت الحصول نهيها مع تضمين رقة 

ةول ةكه البريدد إلى الهاتف الشخصت فت إحدى الخانات وذلك لإشعار يالب الخدمة  و

 مكتب البريد الذد ينتسب إليه .

درا كشف الحساب : ويتي  معرفة ندد العمهيات المالية ) نمهيات السحب والدفع ( التت شه -

لطهب الحساب البريدد لكل شخص خلال فترب زمنية معينة يختاررا الزيون نند تعبئة استمارب ا

 الالكترونية .

خلال إدخال وتضمين رقة راتف الز ون يحصل من خلالها نهى  خدمة الرسائل القصيرب : من

 رسائل راتطية تتضمن إشعار  الدفع او الخصة من حسا ه البريدد ال ارد 

 ق النقديةخدمات الموزع الآلت للأوراق النقدية والبطاقة الذربية : يتي  الموزنالآلت للأورا -

  كذلك خدمات دفع  عض فواتير كما يتي 24/24فرةة خدمات الحصول نهى سحب الأموال 

 واقع إلا المؤسسات العمومية مثل : خدمات الهاتف ، الكهر او ، المياه .. والتت إن وجدت فت ال

سبيا نأن التسويق لصالحها أو الإقبال نهيها من يرف الأفراد المرتطقين لا يزال  شكل  طتو 

 رونت .الشكل التقهيدد إلى الالكتمقارنة  نماذج دول أخرى تحولت كل تهك المعاملات فيها من 

جمهة من التحديات   distributeur de billetsللأوراق النقدية تعانت خدمة الموزع الآلت

 –أساسا  ضعف التغطية الشبكية وكذا تحديد المبالغ المالية التت يمكن الحصول نهيها  ترتبر

ت العديد من مكاتب البريد  الإضافة إلى كثرب نطل الأجهزب ف–والتت تتعارض مع حق الز ون 
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والتت لا يتة إةلاحها لمدب زمنية يويهة مما يعيد الز ائن إلى يهب خدمات البريد  الشكل 

 التقهيدد ورجوع مشاكل  رو الخدمات واكتظاظ الطا ور. 

 الخاتمة

 مما سبق يمكن القول أن التحول نحو الرقمنة الإدارية  ديل رام فت ترقية وتحسين أداو

لتقنيات االخدمة العمومية انطلاقا لما يتيحه رذا التحول من يليات جديدب تعتمد نهى المؤسسات 

الدقة  الحديثة القائمة نهى السرنة وسرنة الاست ا ة للأفراد فت تقدية الخدمة  الإضافة إلى

 والوضوح  عيدا نن التعطيل وتضخة جهاز الخدمة العامة .

ات فت م ال رقمنة الخدمة العمومية ورت م هود  النسبة له زائر كانت رناك  عض التطبيقات

عرض تس هت نهى مستوى الإدارات المركزية وكذا المحهية . توجه وان كان يمثل نقطة اي ا ية 

 وجود جهود نحوتحسين مستوى خدمة ال هاز يبقىأيضا يحتاج إلى جمهة من الشروي الضرورية

كر خدمة العمومية .ورنا يمكن أن نذلتامين تحول رقمت حقيقت يسهة  شكل كامل فت تحسين ال

 رذه الشروي فت شكل متطهبات فيما يهت :

ن إةرار نوجود الإرادب السياسية :تأتيالإرادب السياسية فت يهيعة كل جهود التحول ورت تعبر  -

 السهطة الرسمية  التنسيق مع ال هات الوةية نهى تويين رذا التحول ، وخهق شروي كافية

شروع الرقمنة، خاةة فيما يتعهق منها  البناو الشبكت ، واليات ت سيد متصاحب مراحل تطبيق 

 التحول الالكترونت  شكل نام 

شبكات الارتمام  هياكل التحول الرقمت :ويأتت فت مقدمتها تطوير شبكة الانترنت ومختهف ال -

ال  لمصنهى استكمال رقمنه كل ا دالداخهية لهمؤسسات الحكومية ت هيزا وةيانة ورو ما سيسان

 الإدارية وتقسية الأدوار فت ان از الخدمة داخهها .

تأريل الموارد البشرية : يتي  تأريل الموارد البشرية فرةة التحول الرقمت الأمن داخل جهاز  -

الخدمة العمومية ، ويمن  فرةة التأقهة مع الشكل ال ديد من الخدمة ، لأنه كثيرا ما يصدم التحول 

 مقاومة التغيير من يرف الكوادر البشرية غير المؤرهة التت تخاف نهى داخل الإدارات  تالرقم

 مستقبل وظيطتها و التالت تتحول إلى نامل ردم لا نامل مساندب فت التحول 
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دمة التنسيق : يضيف التنسيق ت ميع جهود ال مانة نحو تحقيق الهدف ويعمل داخل جهاز الخ -

ة ية من خلال توضي  مستويات الإشراف والرقا نهى تخطيف مشاكل التحول نحو الخدمة الرقم

مراحل نهى الخدمة الالكترونية مما يسهل تحديد مواين الطشل والقصور فت التطبيق خلال كل ال

. 

 يرب إذإلى تامين الخدمة والحطاظ نهيها  عدم المخا التحول التدري ت : يؤدد التحول التدري ت

هور ظجهاز الخدمة وتعطيل المصال  والإدارات نتي ة كثيرا ما يعرف التحول الكامل اختلال داخل 

 وفير  يئةتتحديات جديدب مصاحبة ، مما يستحسن التحول التدري ت ثة الانتقال إلى الشكل الكامل   عد 

 يمنة .
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