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 المقدمة
ية التي تقوم الدولة بتوفيرها في إطار ممارسة وظائفها،  تعبر الخدمة العمومية عن الحاجات الضرور

يق النشاطات التي تهدف إلى تحقيق منفعة عامة كالخدمات  ية، الاجتماعيةوذلك عن طر  الإدار
ية ،والثقافية  .في إطار من المساواة والإنصافو ؛والخدمات الصناعية والتجار

 الوسيلة/الأليةفهي  لة الحديثة،الدو وظائف الخدمة العمومية من الركائز الأساسية التي تقوم عليها تعُد
على  الولعلّ أبسط مث ،د من خلالها الدولة التزاماتها تجاه المواطنين عبر تلبية احتياجاتهم المختلفةالتي تجس

علاج، أو الوثائق، أو الحصول على الإلى مؤسسات الدولة لاستخراج  ذلك هو لجوء المواطن يوميا
 والسكن وغيرها ،الاستفادة من خدمات النقل والبريد

واجه انتقادات تتعلق بضعف تما  اكثيرفي دول العالم الثالث المتخلف  اتغير أن هذه الخدم
من هنا برزت الحاجة إلى اعتماد مفهوم الجودة كمعيار  ،في الإجراءات، وغياب الشفافية البطءال كفاءة، 

لقياس فعالية الخدمات العمومية وتحسينها، وهو ما فتح المجال أمام التلاقي مع مسار التحول الرقمي الذي 
 .أضحى ضرورة حتمية في الإدارة العمومية المعاصرة

 مفهوم الخدمة العمومية: .0
 عن الزبون، احتياجات ورغبات إشباع يمكنها منافع على يحتوي ملموس غير منتوجهي الخدمة 

يق  غير أداء أو عمل8 " فليب كوتلر على أنها  هايعرفو  .الخدمة" ومقدم الزبون بين الاجتماعي التفاعل طر



 يكون قد الخدمة فتقديم ما، شيء مل كية ذلك عن ينتج أن دون من آخر طرف إلى طرف يقدمه ملموس
 1."مادي بمنتج مرتبط أولا

في حين تعرف جودة الخدمة على أنها8 " ترجمة لمدى ملاءمة المنتج للاستخدام والاحتياجات، 
 2فالزبون هو الذي يقيم درجة الامتياز والتوافق الكلي في أجزاء الخدمة".

والمواطنين؛  الحكومية العامة الإدارة بين تجمع التي الرابطة تلك إلى العمومية الخدمة مصطلحويشير 
ية؛ الجهات طرف من للأفراد المختلفة الحاجات وإشباع الرغبات تلبية فيما يخص تلك  أيضا وهي الإدار

عمومية،  لحاجات كاستجابة عمومية مؤسسة بواسطة دائمة بصورة تزود فنية، خدمة تقليديا تعد التي
ية المساواة مبادئ الادارة احترام توفيرها ويتطلب  3المصلحة. لتحقيق والملائمة والاستمرار

ية الحاجات العمومية هي فالخدمة لغالبية  توفيرها يجب والتي رفاهيته وتأمين الإنسان لحفظ الضرور
 سياسة لكل الأساسي المحرك هي المجتمع من الغالبية مصلحة تكون أن على توفيرها منهج في الالتزام الشعب

 4للمواطنين. المعيشة مستوى رفع بهدف الخدمات شؤون في
يف الخدمة العمومية والتي يؤكد عليها بعض الباحثين، بأنها  ولا بد من الاشارة إلى نقطة مهمة في تعر

 بفضل كامل إلا تتحقق بشكل ولا، طرف الحاكمين من ومراقبا ومضبوطا مضمونا أداؤها يكون وظيفة
 5الحاكمين. تدخل

 . مبادئ الخدمة العمومية: 0
 المساواة:. 0.0

 على الخدمة أفراد المجتمع جميع العمومية، حيث يحصل الخدمة أساسي وضروري لتحقيق مبدأ هي
يقة بنفس الجميع وأن يدفع المتشابهة، المواقع في الرسم أو الضريبة تتشابه وأن العمومية  على ويحصلوا الطر

دون أي تمييز على أساس الجنس، العرق، جميع المواطنين متساوون أمام المرافق العامة، الضمانات، ف جميع
يعكس هذا المبدأ روح العدالة الاجتماعية التي تسعى الدولة إلى  ،الوضع الاجتماعي أو الانتماء السياسي و

 6.تجسيدها من خلال خدماتها
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ي تسهيل الولوج إلى الخدمات دون ، من خلالللخدمة العمومية ترجم مبدأ المساواة في الواقع العملي و
وضع آليات رقابية تضمن ، اعتماد معايير موضوعية في الاستفادة بعيداً عن المحاباة، يل بيروقراطيةعراق

 .احترام هذا المبدأ وتمنع التجاوزات
ية المرفق العام. 0.0  :مبدأ استمرار

ية من أهم ركائز الخدمة العمومية، إذ يقضي بأن تظل المرافق العامة في خدمة  يعُتبر مبدأ الاستمرار
ُلبي حاجات أساسية لا يمكن تعطيلها مثل التعليم، الصحة، ال مواطنين دون انقطاع أو توقف، باعتبارها ت

ية للمجتمع، ، والأمن وقد أقر الفقه الإداري هذا المبدأ على أساس أنّ الخدمة العمومية تتعلق بمصالح حيو
 بحاجات مرتبطة كونها تنتهي لا العمومية ، فالخدمةبالنظام العام وبالتالي فإن توقفها يشُكل مساسا

 بسبب التوقف، عن العامة الخدمة تحفظ التي الخطط وضع الدولة من الناس، مما يتطلب لعموم متواصلة
يل عدم توفر ية الأحوال بسبب أو الموظفين، إضراب أو التمو  1القاسية. الجو

 :مبدأ قابلية التغيير والتكيف. 2.0
 المؤسسات تستجيب أن لابد الزمن، لذا بتطور للأفراد تتطور العامة إن الحاجات التي تحقق المنفعة

فطبيعة الحاجات العمومية ليست ثابتة، بل الاجتماعي،  الطلب وتطور التغيرات وتتكيف مع العمومية
  2.متجددة ومتطورة، الأمر الذي يفرض على الإدارة تحديث أساليبها باستمرار

إدماج التحول الرقمي في عمل المرافق العامة خير مثال على تطبيق هذا المبدأ، إذ يظُهر قدرة  يعتبرو 
، حتى تضمن المؤسسات استمرارها في تقديم الخدمة التي الإدارة على التكيفّ مع متطلبات العصر الحديث

بائن أو المستخدمون، وهذا بدوره يضمن استمرار المؤسسة.   يتوقعها الز
 د: الحيا مبدأ. 2.0

ديني أو أيديولوجي، بحيث يقدم خدماته  ،يقُصد بالحياد أن يظل المرفق العام بعيدا عن أي انحياز سياسي
يعتبر هذا المبدأ أساسيا لترسيخ الثقة في الإدارة وضمان مصداقيتها  ، فالإصلاحلجميع المواطنين دون تمييز. و

 3الإدارة العمومية في تقديم خدماتها للأفراد. حياد بدأم على يرتكز أساسا الخدمة العمومية وتحسين الإداري
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 )أنواعها( العمومية: الخدمة . تصنيفات2
قدم العديد من التصنيفات من طرف الباحثين والمختصين في الفقه الاداري، لكل منها معيار أساسي 

 للتصنيف نستعرضها في العناصر التالية8
 الاستفادة منها:كيفية  حسب العمومية الخدمات . تصنف0.2

الخدمة، كخدمة  هذه لتكلفة مقابل بدون الفرد عليها يحصل مجانية8 وهي تلك الخدمات التي خدمات  -
 الأمن ونظافة المحيط.

 ،كالهاتف المستفيد مباشر وبشكل كليا تكلفتها يتحمل مدفوعة8 وهي تلك الخدمات التي خدمات  -
 ال كهرباء. الشروب، الماء العمومي،

 لها حكومي دعم والباقي جزئيا تكلفتها منها المستفيد يتحمل مدعمة8 وهي تلك الخدمات التي خدمات  -
 1 .والسكن العمومي كالنقل

 طبيعتها:  حسب العمومية الخدمات . تصنيف0.2
ية - وهي الخدمات التي تقدمها الدولة أو الجماعات المحلية في إطار ممارسة السلطة العامة، 8 خدمات إدار

يف، رخص البناء، تسيير الحالة المدنية، وتنظيم مثل إصدار  ية جواز السفر، بطاقة التعر الوثائق الإدار
 3.تتميز هذه الخدمات بكونها سيادية ومرتبطة مباشرة بسلطة الدولة 2،الشؤون الأمنية

ية 8الخدمات الاقتصادية - وهي الخدمات التي تقوم بها الدولة في مجالات الإنتاج ( )الصناعية والتجار
يع والنقل والطاقة والمواصلات، حيث تمارس الدولة دور المنتج أو التاجر أحيانا لضمان التوازن  والتوز

 مع العشرين القرن في المذكور بشكلها الخدمات هذه ظهرت، الاقتصادي وحماية المصلحة العامة
 احتياجاته مجال في المواطن رفاهية تحقيق وفي الاقتصادية الحياة في الدولة لدور الملحوظ التطور

 4.لطاقةوا الاتصالات النقل،ك الأساسية
التعليم، كالقطاعات المرتبطة بتحسين مستوى معيشة المواطن،  وتشمل 8الخدمات الاجتماعية والثقافية -

ياضة تعتبر خدمات أساسية كونها تمس حياة المواطن اليومية، وتشكل ، والصحة، السكن، الثقافة والر
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يةركيزة لتحقيق العدالة ا  الخدمات هذه لإنتاج الدولة ، وتستلزم تدخللاجتماعية والتنمية البشر
يلها. الملائمة عن الوسائل والبحث المجتمع وتقديمها لأفراد   1لتمو

في المجال الإداري، العمومية يعكس تنوع وظائف الدولة وتعدد أدوارها  ةتنوع الخدم القول، بأن نويمك
إعادة تصنيف هذه محاولة ومع بروز الرقمنة، أصبح من الضروري  ،الاجتماعي، الاقتصادي والسيادي

 .الحديثةالوسائط  والحفاظ علياها من خلالمدى ارتباطها بالتحول الرقمي وإمكانية تقديمها ل االخدمات وفق
 الخدمة العمومية في العصر الرقمي

فقد  ،بمنأى عن التغييرمع التحولات التكنولوجية التي يشهدها العالم، لم تعد الخدمة العمومية 
واجهت هذه الخدمات في صورتها التقليدية عدة تحديات، منها البيروقراطية، طول الإجراءات، وضعف 

كما ، خدمة العمومية وجعلها أكثر كفاءةجديدة لإعادة هيكلة ال غير أن التحول الرقمي أتاح فرصاالشفافية. 
افية والمساءلة، من خلال تمكين المواطن من متابعة أنها تفتح المجال أمام تحقيق مستوى أعلى من الشف

 معاملاته بشكل لحظي عبر المنصات الرقمية.
غير أن هذا التحول لا يخلو من تحديات، من أبرزها ضعف البنية التحتية التكنولوجية في بعض  

الأمن  القطاعات، وفجوة المهارات الرقمية لدى كل من الموظفين والمواطنين، إضافة إلى إشكاليات
 –السيبراني وحماية المعطيات الشخصية. ومع ذلك، فإن نجاح تجارب رقمنة بعض الخدمات في الجزائر 

يؤكد أن العصر الرقمي يشكل  –مثل البطاقة الذهبية لبريد الجزائر أو البوابات الإل كترونية لوزارة الداخلية 
سس أكثر كفاءة وفعالية. وبالتالي، فإن فرصة حقيقية لإعادة بناء العلاقة بين المواطن والدولة على أ

الخدمة العمومية في ظل الرقمنة لم تعد مجرد نشاط إداري تقليدي، بل تحولت إلى فضاء ديناميكي يدمج بين 
 التكنولوجيا والحكامة الجيدة لتحقيق التنمية المستدامة وتعزيز ثقة المواطن في مؤسسا

 الخاتمة
اة الاجتماعية والاقتصادية والسياسية في أي دولة، وهي أداة الدولة إن الخدمة العمومية تمثل عماد الحي

ومع التحديات المعاصرة، يبقى الرهان الأكبر هو الانتقال نحو نموذج رقمي  ،لتحقيق التنمية والاستقرار
حديث قادر على تقديم خدمات أكثر سرعة وشفافية وفاعلية. ومن ثمّ، فإنّ فهم الأسس المفاهيمية للخدمة 

 .العمومية يعد خطوة أولى لبحث سبل تطويرها ومواكبتها لمتطلبات العصر الرقمي
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 الاتصال العمومي والخدمة العمومية :04+03محاضرة رقم 
 مفهوم الاتصال العمومي: .1

 الذي الرسمي الاتصاؿ عمى أنو: " العمومي لاتصاؿا "Pierre Zémor" زمور بيارعرؼ 
 ابطو الر  عمى الحفاظ وكذلؾ العمومية، والقيمة المنفعة ذاتالمعمومات  واقتساـ تبادؿ إلى ييدؼ

 ذات المياـ لأداء المكفولة المنظمات أو العمومية بو المؤسسات القياـ تتولى الاجتماعي،
 العامة". أو الجماعية المصمحة

 سياسي نظاـ ضمف إلا العمومي الاتصاؿ عف رأي زمور الحديث في يمكف ولا
 القانونية النصوص التشريعات بيفو  بينيا الأفراد ويحاوؿ التوفيؽ بحقوؽ يعترؼ ديموقراطي
 1الدولة. لممجتمع المنظمة

 في العمومي مف حيث الوظيفة يساىـ " أف الاتصاؿCap’Comكوـ " ويشير كاب
 فيو المستيدؼ، مجميورل المحمية أو الوطنية العمومية بو السمطات تقوـ الذي بالعمؿ التعريؼ
 دورا الضرائب، ويمعب يدفعوف الذيف وأولئؾ المواطنوف، المستخدميف، السكاف، إلى يتوجو
 استخداـ وفي الديمقراطي النقاش المواطنة، وثقافة روح تجسيد المجتمع مف خلاؿ في أساسيا

 العمومية. المصالح

 عمى المواطنيف حث و إعلاـ إلى العمومي الاتصاؿ أما مف ناحية اليدؼ فيسعى
 العمومية الخدمة ترقية ،الوطنية والمحمية التنموية والحركة السياسيةالحياة  في لمشاركةا
 2والمدنية. المسؤولة السموكيات تبني عمى ، وتشجيعيـالعاـ لمنقاش تيـواستمال ممواطنيف،ل

وتجدر الاشارة إلى وجود نموذجيف لتعريؼ الاتصاؿ العمومي، النموذج الأوروبي الذي 
يركز عمى أنو اتصاؿ رسمي تؤديو مؤسسات عمومية، فيما يذىب النموذج الأمريكي إلى أف 

 عف تعبير أيضا ىو إنما و وسائؿ الإعلاـ تصدره نتاج لما فقط ليس الاتصاؿ العمومي
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 التي المجتمع فئات الجمعوية، ومختمؼ الحركات والخاصة، ةالعمومي المنظمات مخرجات
 العمومي. الفضاء في تتدخؿ

 ىي أساسية مفاىيـ عمى يقوـ كممارسة حسب الصادؽ حمامي الاتصاؿ العمومي
 جانب مف الراشد، الحكـ المعمومة، نشر في الحؽ القانوف، دولة المواطنة، العامة، المصمحة

 .الحوار الجوارية والإصغاء الانفتاح، الشفافية، غرار عمى ثقافية سياسية لقيـ آخر يؤسس

ويمكف النظر إلى الاتصاؿ العمومي كألية أساسية لإدارة الفضاء العمومي الذي يتيح 
 والنقد الحر لمنقاش )مادي أو رمزي( فضاء فيو ،للأفراد فرصا لمتحاور والمناقشة والتفاىـ

، في ظؿ ممارسة الحؽ في التعبير الذي طرؼ الأفراد مف العامة القضايا بإثارة يسمح العقلاني
 تكفمو النظـ الديمقراطية في إطار ممارسة الحقوؽ ضمف مفيوـ المواطنة.

 :العمومي الاتصالب الاهتمام عوامل .2
 والسياسية: الاجتماعية العوامل .1.2

وسياسية عميقة، عرفت المجتمعات الأوروبية خلاؿ القرف العشريف تحولات اجتماعية 
أزمة وفجوة  لدةو  نتيجة الأزمات الاقتصادية والحروب وتراجع الثقة في المؤسسات التقميدية،

وىو ما دفع المفكريف والسياسييف إلى البحث عف آليات جديدة  1عميقة بيف المواطف والدولة،
 تحسيفمف خلاؿ  ،لتقريب المواطف مف مؤسسات الدولة وتعزيز المشاركة في الشأف العاـ

 2.والقاعدة القمة بيف العلاقة استرجاعءة و والكفا الفعالية لتحقيؽ جديد كتوجو العمومية الخدمة

ؿ الاتصاؿ العمومي أحد أبرز ىذه الآليات، إذ سعى إلى تفعيؿ مبادئ وقد شك 
الديمقراطية التشاركية والمواطنة الفاعمة، عبر إشراؾ المواطف في عممية اتخاذ القرار وتزويده 

 المواطف ، فمشاركةبالمعمومة العمومية اللازمة لفيـ السياسات العامة والمساىمة في تنفيذىا
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حساسو التحولات المفضية إلى المشاركة في عمميات تطوير  مف الكثير سيحدث بدوره وا 
 1المجتمع.

عمى الصعيد الاجتماعي، ساىمت ىذه التحولات في تغيير علاقة المواطف بالمؤسسات 
كما سعت الدوؿ إلى تعزيز ، بحقوقو ومطالبة بالشفافية والمساءلة فأصبح أكثر وعيا، العمومية

، قيـ المسؤولية الاجتماعية لدى الأفراد وتوجيو سموكيـ بما يتماشى مع المصمحة العامة
 2الخاطئة. السموكيات بعض ممارسة مف تدريجيا التخمص بضرورة الجميور إقناع ومحاولة

السياسي، فقد أدى تبنّي مقاربات جديدة لمحكـ قائمة عمى الشفافية أما عمى الصعيد 
والمساءلة والمشاركة الديمقراطية إلى إضفاء أىمية متزايدة عمى الاتصاؿ العمومي كأداة لبناء 

ضرورة ارجيا وخداخميا كما أصبح تدعيـ الصورة المؤسسية لمدولة  ،الثقة بيف الدولة والمجتمع
شراكو في صياغة وتنفيذ لضماف شرعية مؤسساتيا ، مف خلاؿ التواصؿ المنتظـ مع الجميور وا 

 3.القرارات العمومية

الاتصاؿ العمومي في ىذا الإطار وسيمة لػشرعنة أنشطة المؤسسات العامة، عبر  ويعد
تقديـ المعمومة الدقيقة حوؿ قراراتيا ومشاريعيا، والحصوؿ عمى قبوؿ المواطنيف ودعميـ، بما 

 .يسيـ في تحقيؽ الاستقرار السياسي وتعزيز الثقة المتبادلة بيف الحاكـ والمحكوـ
 العوامل التكنولوجية: .2.2
انتقاؿ المعمومات، أحد أىـ دوافع و عتبر التحوؿ التكنولوجي في مجاؿ وسائط عرض ي

تطور الاتصاؿ العمومي، التي غيرت طبيعة العلاقة بيف الدولة والمواطف، فقد جعمت ىذه الثورة 
الرقمية مف التواصؿ مع الجميور مطمبا يوميا وليس موسميا، وأعادت تعريؼ مفاىيـ الشفافية 

الإعلاـ وتكنولوجيا الاتصاؿ  وسائؿ دور وقوة ، وتكمف أىميةبر الوسائط الرقميةوالمشاركة ع
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 الاتصاؿ أىداؼ تجسيد خلاليا مف يتـ التي الآليات أبرز مف باعتبارىا المجتمع داخؿ الحديثة
 1العمومي.

وساىـ ىذا التحوؿ في تجاوز النمط الاتصالي التقميدي القائـ عمى الرسائؿ العمودية مف 
الإدارة إلى المواطف، نحو نمط تفاعمي أفقي يسمح بالتبادؿ المستمر لممعمومات، وبمشاركة 
المواطنيف في مراقبة وتقييـ السياسات العمومية، كما ساعدت التكنولوجيا عمى تحسيف الشفافية 
مف خلاؿ إتاحة البيانات العمومية عمى المواقع الرسمية والمنصات الرقمية، وتعزيز ثقة 

 .ور في المؤسساتالجمي

كما فرضت البيئة الرقمية الجديدة عمى الإدارات العمومية تطوير كفاءاتيا الاتصالية 
وتكويف موظفييا في مجاؿ الإعلاـ الرقمي، لتفادي الفجوة الرقمية وضماف استمرارية الاتصاؿ 

  2، وضماف تطوير المرافؽ العمومية.العمومي في مواجية الأزمات والمستجدات
 العوامل الاقتصادية: .3.2

أسيمت التحولات الاقتصادية العالمية في العقود الأخيرة في دفع المؤسسات العمومية إلى 
تبنّي الاتصاؿ العمومي كأداة لتحديث الإدارة وتحسيف كفاءتيا الاقتصادية، فقد أضحى مف 

صورة الضروري لممؤسسات العمومية، في ظؿ المنافسة مع القطاع الخاص، أف تحافظ عمى 
 .إيجابية لدى المواطنيف والمستثمريف، وأف تبرز قيمة خدماتيا العامة وجودتيا

كما يُعتبر الاتصاؿ العمومي وسيمة فعّالة لترشيد الإنفاؽ وتحسيف الأداء الاقتصادي، مف 
خلاؿ تقميؿ تكاليؼ المعاملات الإدارية الناتجة عف سوء الفيـ أو ضعؼ التنسيؽ، وتعزيز 

 .دارة والمواطف بما يحقؽ السرعة في إنجاز الخدماتالتفاعؿ بيف الإ
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ومف جانب آخر، يساىـ الاتصاؿ العمومي في جذب الاستثمارات ودعـ التنمية المحمية 
براز جيود  عبر نشر المعمومات الاقتصادية، والترويج لفرص الاستثمار في الأقاليـ المختمفة، وا 

 .الدولة في مجاؿ التنمية المستدامة

فإف الاىتماـ بالاتصاؿ العمومي في ىذا السياؽ يعد توجيا استراتيجيا ييدؼ إلى وعميو، 
تحقيؽ التوازف بيف الأداء الاقتصادي والوظيفة الاجتماعية لممؤسسات العمومية، بما يضمف 

 الحالية للأجياؿ الموارد استخداـ ، وترشيداستدامة مواردىا ورضا مواطنييا في آف واحد
 1.الاجتماعية لمرفاىية والقادمة، وتحقيقا

 

 في الجزائر  الخدمة العموميةالتحول الرقمي وتحسين  :06+05محاضرة رقم 

 مقدمة:

 يميزىا التعقيد الاداري بيئةسائر بمداف العالـ في  فيو  الجزائرية العمومية الإدارة تعمؿ
 بحاجة تجعميا الديناميكية المتسارعة في عممياتيا ووسائؿ تواصميا، والمنافسة إلى جانب

 لتوفيرات ومسؤولييا حكومال اتجاه المواطنيف تطمعات يداتز في ظؿ ، التكيؼ إلى مستمرة
لكترونية خدمات ، ما يفرض عمى تستجيب لحاجاتيـ وتشبع رغباتيـ عالية جودة ذات تقميدية وا 

 الدولة الجزائرية تفعيؿ مشارع التحوؿ الرقمي لتحقيؽ إدارة إلكترونية عصرية لممرافؽ العامة.

 التحول الرقمي: .1
 :الرقمي التحولمفهوم  .1.1

انتقالا نوعيا مف الأساليب التقميدية في التسيير والإدارة إلى اعتماد  التحوؿ الرقمي يمثؿ
فيو ليس مجرد إدخاؿ أدوات أو برامج معموماتية، بؿ  ،التكنولوجيا الرقمية بمختمؼ تطبيقاتيا
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عادة تنظيـ العمميات والإ جراءات بما يتماشى مع عممية شمولية تتعمؽ بتغيير نمط العمؿ، وا 
 .متطمبات البيئة الرقمية

تعريفا عمى أنو: "عممية تكامؿ ' Digital Transformation' لتحوؿ الرقمييعرؼ او 
التكنولوجيا الرقمية في جميع مجالات النشاط المؤسسي، مما يؤدي إلى تغير جذري في طرؽ 

 1وأساليب العمؿ وتقديـ الخدمات لمعملاء والمستخدميف".

ير أساسي في غعماؿ، وتالتكنولوجيا الرقمية في عالـ الأ أنو: " دمج أيضا عمى يعرؼو 
كيفية تشغيؿ وتقديـ الخدمة لمزبائف، كما أنو تغير ثقافي يتطمب مف المؤسسات أف تتحدى 

 حديثة ىياكؿ إلى التقميدية، التنظيمية اليياكؿ مف الانتقاؿ فيو 2،باستمرار الوضع الراىف"
، المتمثمة والشركات المنظمات وأنشطة عمميات جميع في الرقمية والأدوات التقنيات تستخدـ

 3 :في

 البيانات. وتحميؿ الاصطناعي والذكاء وبرمجيات تطبيقات استخداـ 

 الرقمي. والتسويؽ الإلكترونية التجارة عمى الاعتماد 

 والموظفيف. العملاء مع الرقمية التواصؿ وقنوات أدوات تبني 

 الرقمية. البيانات وقواعد المعمومات إدارة أنظمة استخداـ 

 التقميدية. الطرؽ بدلا مف الرقمية الوسائؿ عبر الخدمات وتقديـ العمميات إجراء 

 العالمي الاقتصادي المنتدى مؤسس Klaus Schwab شواب كلاوس يقوؿ السياؽ وفي
 ىو الأسرع ولكف الصغيرة، تأكؿ التي ىي الكبيرة السمكة ليست الجديد، العالـ في: " دافوس في

  ."البطيء يأكؿ الذي
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 مفيومي بيف الخمط إشكالية في تقع البحوث مف العديد أف إلى الصدد ىذا في ونشير
 دلالة منيما لكؿ أف رغـ أحيانا، مترادؼ بشكؿ استخداميما يتـ حيث والرقمنة، الرقمي التحوؿ
 بينما رقمية، صيغة إلى التقميدية المعطيات تحويؿ عمى تقتصر فالرقمنة ومتميزة؛ خاصة
 بالاعتماد المؤسسة وأنشطة العمؿ لطرؽ شاممة ىندسة إعادة ليشمؿ ذلؾ يتجاوز الرقمي التحوؿ
 .الحديثة التكنولوجيات مختمؼ عمى

تحويؿ الوثائؽ والبيانات التقميدية إلى  تحيؿ إلى معنىالرقمنة لمعرض نقوؿ  اواختصار 
 الماسح كالكومبيوتر، الآلية الحاسبات أجيزة بواسطة إلكترونيا مقروء شكؿ؛ في صيغة رقمية

بينما التحوؿ الرقمي يمثؿ إعادة تصميـ شامؿ لأساليب  1،الذكية والموحات اليواتؼ الضوئي،
 2.العمؿ بالاعتماد عمى التكنولوجيا

والإدارة التحوؿ الرقمي  كثير مف الباحثيف يقعوف في الخمط بيفكما نشير أيضا إلى أف ال
مشروع استراتيجي  لتحوؿ الرقمي، فاالرقمية، رغـ أفّ بينيما علاقة ترابط وتكامؿ لا ترادؼ

لإدارة الرقمية ، بينما اشامؿ لتغيير طريقة عمؿ المؤسسة وثقافتيا وأسموب تفاعميا مع المجتمع
الأعماؿ  ىذا التحوؿ، تيدؼ فقط إلى استخداـ الوسائؿ الرقمية في تسيير لتحقيؽ /أليةوسيمة

، وىي مرحمة تنظيـ العمميات الإدارية التقميدية لإدارة الرقميةا مف اليدؼ، فالإدارية اليومية
حداث نقمة نوعية في أسموب العمؿ، تحسيف جودة لموصوؿ إلى التحوؿ الرقمي اليادؼ إلى إ

  3.الخدمات، رفع الكفاءة، تعزيز الشفافية والابتكار
 : متطمبات التحول الرقمي. 2.1

لمتحوؿ الرقمي جممة مف المتطمبات الواجب توفرىا وتمازجيا في توليفة قادرة عمى تحقيؽ 
اليدؼ المنشود مف وراء التحوؿ الرقمي، اختمؼ الباحثوف في عرضيا وتوصيفيا، حاولنا جمعيا 

 وفؽ ترتيب منطقي كما يمي:
                                                            

 .247، ص2020، ………… الرقمنة: الديف عز مبرؾ .1
 .45، ص2020 ،…………التحول الرقمي  :أحمد صبري .2
 .33، ص2021…………الإدارة الإلكترونية  :عبد القادر بوزيد .3



 :بناء استراتيجية التحول الرقمي .1.2.1

رادة في التحوؿ الرقمي الذي ينعكس أو يتجسد في وضع والمقصود بيذه النقطة ىو الا
مراجعة الخطة مف طرؼ استراتيجية )التخطيط لعممية التحوؿ وتوفير الشروط/المتطمبات(، 

المسارات ، الأىداؼ، الاستراتيجية ىي التي تحدد الرؤيةف، القيادة المؤسسية وتقييميا قبؿ التنفيذ
مكانياتياا استراتيجيا منسجما مع أىداؼ المؤسسة والموارد اللازمة، وتمنح المشروع بعد   1.وا 

 :لبنية التحتية الرقمية. ا2.2.1

إف مف أبرز متطمبات التحوؿ الرقمي توفر بنية تحتية رقمية متطورة، تشمؿ شبكات 
الاتصالات ذات السرعة العالية، أجيزة الحاسوب، أنظمة التشغيؿ الحديثة، وقواعد البيانات 

فغياب ىذه البنية يشكؿ عائقا أماـ أي مشروع  ،معالجة كـ ىائؿ مف المعموماتالقادرة عمى 
 2ات.لمتحوؿ الرقمي، إذ تعد الأرضية التي يقوـ عمييا أي تغيير في نمط تقديـ الخدم

 :البشرية ةالكفاء .3.2.1

عتبر المورد البشري المؤىؿ مف أىـ متطمبات إنجاح التحوؿ الرقمي، فالتكنولوجيا ميما ي
 ،غت مف تطور تبقى رىينة بكفاءة العنصر البشري وقدرتو عمى تشغيميا وتوظيفيا بكفاءةبم

للأفراد العامميف عمى اختلاؼ مستوياتيـ ويقتضي ذلؾ الاستثمار في التكويف والتدريب المستمر 
ة فالتحوؿ الرقمي يحتاج كفاءة بشرية قادر  3،، مع تعزيز ثقافة التغيير والابتكارالادارية والفنية

  4عمميا وعمميا عمى تنفيذ الرؤى والاستراتيجيات.
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 :ة(التنظيمي)التشريعات الإطار القانوني .4.2.1

يمكف أف ينجح التحوؿ الرقمي دوف وجود إطار قانوني يحدد القواعد المنظمة  لا
كما  ،لممعاملات الإلكترونية، ويحمي حقوؽ المستخدميف، ويضمف سرية البيانات وخصوصيتيا

يتطمب الأمر تحديث التشريعات القائمة لتواكب التحولات الرقمية، بما يتيح لممؤسسات تقديـ 
 1.خدماتيا الإلكترونية ضمف بيئة قانونية آمنة

إف ضماف حقوؽ جميع الأطراؼ يتطمب توفير تشريعات كفيمة بتحديد أطر العمؿ، وىذا 
 2قوؽ.الأمر يستدعي سف تشريعيات منظمة لمعمؿ وحافظة لمح

تمثؿ خدمة البطاقة الذىبية لبريد الجزائر تجسيدًا عمميًا لمتحوؿ الرقمي في إطار قانوني و 
 1المؤرخ في  04-15فإطلاؽ ىذه الخدمة جاء متماشيا مع القانوف رقـ  ،وتنظيمي واضح

 والمتعمؽ بالتوقيع والتصديؽ الإلكترونييف، والذي ييدؼ إلى منح الحجية القانونية 2015فبراير 
لممعاملات الإلكترونية وضماف مصداقيتيا. ىذا القانوف يُعتبر الإطار المرجعي الذي يضفي 

 .عمى عمميات السحب، التحويؿ والدفع عبر البطاقة الذىبية صفة المعاملات القانونية الموثوقة

  :ة )الثقافة التنظيمية(الرقمي التنظيمية القيم .5.2.1

كالمرونة، الانفتاح عمى التغيير، ) التنظيمية والسموكيات المعتقدات، القيـ مجموع إف
 التحوؿ عمميةتحقيؽ ل لابد مف توفرىا لدى القيادة والموظفيف والعملاء ...(والتعمّـ المستمر

، فيجب عمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر عمى العنصر البشري أف يكوف عمى دراية كافية/ الرقمي
ضماف استمرار المؤسسة في ظؿ التحولات التي تشدىا  تامة بأىمية التحوؿ الرقمي ودوره في

بيئة العمؿ مف جية واحتداـ المنافسة القائمة عمى توظيؼ مختمؼ تكنولوجيا المعمومات 
   3والاتصاؿ.
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مجرد مشروع ظرفي أو حممة  الرقمي التحوؿ يكوفلقيـ التنظيمية الرقمية تضمف ألا فا
تحديث، بؿ يصبح أسموب عمؿ دائـ ينعكس عمى الممارسات اليومية لمقيادة، الموظفيف، وحتى 

 1 ؛ بمعنى تحقيؽ استدامة التحوؿ الرقمي.العملاء

 :الأمن السيبراني .6.2.1

 يشكؿ الأمف السيبراني حجر الزاوية في متطمبات التحوؿ الرقمي، إذ إف تزايد الاعتماد
 ،اليجمات السيبرانية الالكترونية، عمى الخدمات الإلكترونية يجعميا عرضة لمخاطر القرصنة

رساء ثقافة الوعي  لذلؾ لا بد مف تبني سياسات وقائية، واعتماد أنظمة متطورة لمحماية، وا 
مع تدعيـ الأمف السيبراني بمنظومة قانونية  2،الأمني لدى المستخدميف والعامميف عمى حد سواء

تشريعية ىادفة لتعزيز الأمف ومحاربة مظاىر الاجراـ الالكتروني، لمواكبة التحوؿ الرقمي، و 
فكمما كاف التحوؿ الرقمي متقدـ ومجسد فعلا عمى أرض الواقع كمما زادت التيديدات السيبرانية 

 3والمخاطر المتعمقة بالجريمة الالكترونية.

 العمومية في الجزائر  الخدمةالتحول الرقمي وتحسين  .2

 مف العمومية، الخدمة جودة لتحسيف محورية آلية اعتباره عمى الرقمي التحوؿ إلى ينظر
 التكنولوجيا لتفعيؿ نتيجة الأداء، وفعالية سرعة وضماف الإدارية، الإجراءات تسييؿ خلاؿ
 لممواطف المقدمة الخدمة تحسيف في يسيـ بما الإجراءات، وتبسيط الاداري العمؿ في الرقمية
 الكفاءة تحسيف خلاؿ مف الرقمي، لمتحوؿ المحتممة الايجابية الأثار تمؾ ليعيش يطمح الذي

 لتطمعات الاستجابة عمى المؤسسة قدرة مف المقابؿ في ويعزز الاستخداـ، وسيولة الشفافيةو 
 .المواطنيف

                                                            

 فإف وللإشارة العاـ، لممرفؽ الوطني لممرصد المنشئ 03-16رقم الرئاسي المرسومنذكر عمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر،  .1
لممزيد  العمومي المرفؽ خدمات بعصرنة الخاصة الإصلاحات مواصمة إلى الجميورية رئيس مسعى ضمف صدر المرسوـ ىذا

 .113، 111، ص ص2017،  ………… ترونيةالإلك الإدارة دور: الرحيـ رحاوي، خديجة قاسمي عبدأنظر؛ 
 .144، ص2020، …………الأمن السيبراني  :حساـ الخطيب .2
 .280، ص2023، …………استراتيجيات الأمن  طواىير عبد الجميؿ: .3



 :أهمية التحول الرقمي. 1.2

في ظؿ  ؛تجعؿ منو أمرا ذا أىمية في الوقت الراىفلمتحوؿ الرقمي جممة مف النقاط التي 
ما يشيده العالـ مف تحولات تفرضيا التطورات المتسارعة لتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ، 
بالإضافة إلى توجو العديد مف المؤسسات الحكومية والخاصة إلى تطبيؽ فعمي سريع ومدروس 

ة في تطوير الدولة ومؤسساتيا وموظفييا، لمتحوؿ الرقمي أىمية كبير  لمتحوؿ الرقمي، كما أف
  1.وفي تقديـ الخدمات بطريقة ميسرة وسيمة وفعالة

 وبناء عمى ما سبؽ؛ سيتـ عرض أبرز النقاط التي تحيؿ إلى أىمية التحوؿ الرقمي:

 الكفاءة: تحسين .1.2

 وتحسيف الأخطاء، وتقميؿ والتشغيمية، الإدارية العمميات تسريع في الرقمي التحوؿ يسيـ
 حصوؿ عممية سيؿت يؤدي إلى امم ،الادارية الإجراءات تبسيط في ، والمساىمةالخدمات جودة

    2.فعالية وأكثر أسرع الخدمات بشكؿ عمى الجميور

 التنافسية: تعزيز .2.2

بداعية مبتكرة خدمات تقديـ مف المؤسسات مكفيالرقمي  التحوؿي تبنإف   تتجاوز وا 
 جديدة فرص خمؽ عمى قدرتيا ويعزز الأسواؽ في تنافسيةال ميزة يمنحيا ما التقميدية، الأساليب

العامة، فالمؤسسة  الخدمة تمقي ودقة مرونة وزيادة المؤسساتية الاستدامة ، وتحقيؽلتطوير أدائيا
 3التي تفقد قدرتيا عمى المنافسة تضمحؿ وتتلاشى.

 :العملاء تجربة تحسين .3.2
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 فيـ عمى يساعدىا مما دقيؽ، بشكؿ البيانات وتحميؿ جمع لممؤسسات الرقمي التحوؿ يتيح
 تمبي متكاممة وتجربة محسّنة خدمات تقديـ في ذلؾ ينعكس .أفضؿ بشكؿ العملاء احتياجات
 .بفعالية العملاء توقعات

 الشفافية: تحقيق .4.2

لممؤسسات  الفعمي الأداء مراقبة مف المؤسسات تمكف أدوات الرقمي التحوؿ يوفر
 المعمومات إلى الوصوؿ يسيؿ كما ،العمميات وضوح مف ويزيد الشفافية يعزز مما ،وموظفييا
 .المعنية الأطراؼ لجميع الإجراءات وضوح ويضمف

 التكاليف: خفض .5.2

 تحسيف خلاؿ مف المبذوؿ والجيد التشغيمية التكاليؼ تقميؿ في الرقمي التحوؿ يساعد
 ، كماأخرى مجالات في واستثمارىا الموارد توفير لممؤسسات يتيح مما العمميات، وتنظيـ الكفاءة

العمومية وتعزيز استعماليا مف شانو إدخاؿ  للإدارة والاتصاؿ الإعلاـف إدخاؿ تكنولوجيات أ
 تغييرات ايجابية عمى طريقة ونمط عمميا مما ينعكس إيجابا عمى الخدمات المقدمة لممواطنيف

 1وتخفؼ عنيـ أعباء جمة كالوقت، الجيد والماؿ.

 المستدامة: التنمية . تحقيق6.2

 خلاؿ مف والطاقة الصحة، التعميـ، مثؿ حيوية قطاعات تحسيف الرقمي التحوؿ يدعـ 
 في يسيـ كما لمبيئة العامة التي تعمؿ خلاليا المؤسسات،السمبي  التأثير مف تقمؿ مبتكرة تقنيات
لمتغيير أو  أداة مجرد ليس الرقمي التحوؿإف  2 .الشاممة التنمية يعزز ومستداـ ذكي مجتمع بناء

 إلى والوصوؿ شؤونيا إدارة في عمييا تستندو  لدوؿا ىدفا تنشده أصبحترؼ حكومي، بؿ 
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في  أشكاليـ، بمختمؼ لممستخدميف المؤتمتة والمعاملات الخدمات وتوفير ،الرشيدة الحوكمة
 إطار تحقيؽ التنمية المستدامة.

حيث تعزز مف أنشطة البحث والتطوير لتحسيف أداء المؤسسات الحكومية والخاصة وتقود 
إلى استحداث أنماط إدارية ومؤسسية جديدة، كالمدف الرقمية وحاضنات التقنية كما تحفز النمو 

طط والبرامج، التي ، وتولد فرص عمؿ جديدة تسيـ في تقميص الفقر ووضع الخالاقتصادي
 1.تيدؼ إلى التحوؿ نحو المجتمع المعموماتي والعمؿ عمى تحقيؽ أىداؼ التحوؿ الرقمي

 :تحسين صورة المؤسسة وبناء الثقة .7.2

التحوؿ الرقمي في تعزيز صورة المؤسسة لدى جميورىا، حيث يعكس قدرتيا عمى  يسيـ
مواكبة التطورات التكنولوجية وتقديـ خدمات عصرية تتسـ بالكفاءة والجودة. فالمؤسسة التي 
تعتمد عمى الأدوات الرقمية في تعامميا مع العملاء والمواطنيف تبني علاقة تقوـ عمى الشفافية 

 دي إلى زيادة مستوى الثقة في أدائيا.والوضوح، ما يؤ 

كما أفّ التحوؿ الرقمي يتيح آليات لممساءلة مف خلاؿ أنظمة رقمية لمتابعة الإجراءات  
وتقييميا، الأمر الذي يقمؿ مف مظاىر البيروقراطية والفساد، ويعزز مف مكانة المؤسسة 

أف بناء الثقة المؤسسية  إلى  ت الدراساتقد أشار فوصدقيتيا لدى مختمؼ الأطراؼ المعنية. 
يمثؿ أحد المخرجات الأساسية لمتحوؿ الرقمي في القطاع العاـ، لما يوفره مف شفافية ومصداقية 

في تقريرىا  وفي السياؽ نفسو أكدت منظمة التعاوف والتنمية الاقتصادية ،في تقديـ الخدمات
خلاؿ تحسيف الشفافية وفتح أفّ التحوؿ الرقمي يعد رافعة لتعزيز ثقة المواطنيف مف  2019 سنة

 2.قنوات تواصؿ أكثر فعالية بيف الإدارة والجميور

حجر أساس في ترسيخ العلاقة بيف المؤسسة ومحيطيا الجميور في المؤسسة وتعد ثقة 
، فعمى سبيؿ الداخمي والخارجي، بما يدعـ استدامتيا وسمعتيا التنافسية في بيئة عمؿ متغيرة
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 صورتيا في أفضؿ بشكؿ بالتحكـ لمشركة الرقمي التحوؿ ةعممي تسمحالمثاؿ لا الحصر 
 التواصؿ وسائؿ تتيحإذ  ،عملائيا مع فعالية أكثر بشكؿ والتواصؿ الإنترنت، عبر وسمعتيا

 الاىتمامات وذوي المنظمة بيف حوارية علاقات اقامةالجميور، و  مف التقرب الاجتماعي
 1.وزبائنيا المؤسسة بيف الاتصاؿو  المشتركة

 الرقمي في الجزائر: التحول تطبيق تحديات .2.2

رغـ الجيود التي بذلتيا الجزائر في مجاؿ عصرنة الإدارة وتبني تقنيات رقمية في تقديـ 
الخدمات، إلا أف مسار التحوؿ الرقمي ما يزاؿ يواجو عدة عراقيؿ تحدّ مف تحقيؽ نتائجو 

 :التالية النقاطالمرجوة. ويمكف تصنيؼ ىذه التحديات في 

 :ضعف البنية التحتية الرقمية .1.2.2

لا تزاؿ الجزائر تعاني مف فجوة كبيرة في البنية التحتية الخاصة بالاتصالات وتكنولوجيا 
المعمومات، سواء مف حيث ضعؼ سرعة الإنترنت أو تفاوت تغطية الشبكة بيف المناطؽ 

القصور ويؤدي ىذا  2، ناىيؾ عف قدـ التقنيات المستخدمة ومحدوديتيا،الحضرية والريفية
 .إلى إعاقة رقمنة الخدمات وتعميميا بشكؿ عادؿ وفعاؿوالضعؼ في البنية التحتية 

 ،الإنترنت قطع مف طويؿ تاريخ مف تعاني الجزائروفي ىذا الخصوص نشير إلى أف  
 محاولة في الوطني الطابع ذات المدرسية الامتحانات فترات خلاؿ الإنترنت تعطيؿ الشائع فمف
 القميمة السنوات خلاؿ مناسبات عدة في الإنترنت قطع تـ كما ،الغش لمكافحة الحكومة مف

 المواقع تقدميا التي الإحصائيات وحسب الانتخابات، وخلاؿ الاحتجاجات أثناء الماضية
 3.أياـ 05 لمدة ساعات 10 أحيانا تدوـ الانقطاعات فإف العالمية،
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 :التشريعي والتنظيمي عدم اكتمال الجانب. 2.2.2

رغـ إصدار بعض القوانيف المتعمقة بالتوقيع الإلكتروني، وحماية المعطيات، والتجارة 
الإلكترونية، إلا أف غياب إطار قانوني شامؿ ومتكامؿ يشكؿ عقبة أماـ ضماف الثقة والأمف 

فالمعاملات الإلكترونية كثيرا ما تصطدـ بفراغ تشريعي أو بطء في تكييؼ النصوص  ،الرقمي
 1.القانونية

 : غياب رؤية استراتيجية لتحقيق الرقمنة في القطاع الخاص .3.2.2

 بؿ الأولوية، ذات والمشاريع المبادرات كؿ في الخاص لمقطاع تيميش الجزائر في ىناؾ
 اىتماـ يوجد لا ولذلؾ الدولة، عف خارج الدولة أعواف عف الناتجة التصرفات بعض وتعتبره
 والقطاع الخاص القطاع أف ورغـ معو، التفاعؿ آليات رقمنةبتحقيؽ التحوؿ الرقمي وال كاؼ
 مف نوع ىناؾ أف إلا الدستور، ذلؾ عمى نص كما والواجبات الحقوؽ كؿ في متساوياف العاـ

 المستويات، مختمؼ في الدولة ممثمي بعض طرؼ مف الخاص لمقطاع والاستعداء الاستعلاء
دخالو الخاص القطاع لرقمنة وطني مسعى أو استراتيجية غياب في ذلؾ ويتجمى  ضمف وا 
 .العمومية لمخدمة الجديدة الوطنية الرؤية

 المشاريع كؿ مع الحساسية مف بكثيرفلا تزاؿ الحكومات المتعاقبة عمى الجزائر تتعامؿ و 
 أو الثقة ضعؼ منطمؽ مف وتوطينيا، التكنولوجيا لاستيراد الخواص يقدميا التي والاقتراحات

 تحييف ما يخصفي ىا، مع غياب شبو كامؿتسيير  وأساليبالمؤسسة  عمى يؤثر ما، انعداميا
رغـ أف القطاع الخاص ىو المحرّؾ وعمى ال 2،تطور مف العالـ في يحدث ما ومجاراة قدراتيا

 .في التكنولوجيا في أغمب الدوؿالأساسي للابتكار والاستثمار 
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 :ضعف الكفاءات والمهارات الرقمية .4.2.2

شير الدراسات إلى وجود فجوة رقمية في ميارات الموظفيف، حيث ما زاؿ الاعتماد قائما ت
عمى الأساليب التقميدية، في مقابؿ محدودية برامج التكويف والتأىيؿ في مجاؿ تكنولوجيات 

  1.طؿ جاىزية العنصر البشري لمواكبة مسار التحوؿوىذا النقص يع ،المعمومات

 ونشير في ىذا الصدد إلى نقطة ميمة بما كاف، إذ يتطمب تجسيد الرقمنة والتحوؿ الرقمي
 إجراء الحكومة مف يمكف بحيث التمويؿ مف مناسب مستوى مالية معتبرة كتوفر اعتمادات
 العامة الخدمات تقديـ مجاؿ في عالي مستوى عمى والحفاظ والموظفيف الكوادر وتدريب صيانة

 2العالمي. المستوى عمى والرقمنة التكنولوجيا مجاؿ في الحاصمة التطورات ومواكبة يتناسب بما

 قميدية:مقاومة التغيير والثقافة التنظيمية الت. 5.2.2

 وتحقيؽ بيئتيا في المنظمة لاستمرارية جدا ميمة ىي كما التنظيـ التغيير ظاىرة إف
 فعؿ رد ىي والتي، التنظيمي التغيير مقاومة بظاىرة تصدـ ما غالبا أنيا إلا التنافسية، القابمية
 عمى الرقمي التحوؿ يفرض، إذ التنظيمية والبيئة المنظمة قبؿ مف المفروض لمتغيير طبيعي
 جديدة وميف ميارات تطوير إلى الحاجةكجوىرية  تغييراتو  تعديلات إجراء عاـ بشكؿ المنظمة
دارة المستقبؿ، منظمة احتياجات لتمبية  3.السيبراني والأمف البيانات وا 

 الريفية، المناطؽ في خاصة الجيات، بعض تواجوفعمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر، 
 ىذا، بأىميتيا الوعي نقص أو الثقافية لممقاومة نتيجة الرقمية التكنولوجيا قبوؿ في صعوبات

جة بالحا رشعو لا اُبيغ، بالإضافة إلى انتشاره مف ويحد الرقمي التحوؿ وتيرة مف يبطئ التردد
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 فم فشؿلا مخاوؼلمتحوؿ الرقمي والاقتناع بالمشروع وأىميتو حاضرا ومستقبلا، وطغياف 
 1التحوؿ الرقمي أو عدـ الاقتناع بو أساسا.

 :علاقة تكاممية ؛التحول الرقمي وجودة الخدمة العمومية .3

التوجيات الاستراتيجية للإدارة العمومية المعاصرة، باعتباره  مثؿ التحوؿ الرقمي أحد أىـي
، في أداة محورية لإعادة ىندسة العمميات، وتبسيط الإجراءات، ورفع مستوى الشفافية والمساءلة

 ؛ظؿ الاعتماد المتزايد عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في مختمؼ العمميات الادارية
الدوؿ والمؤسسات لمتكيؼ مع مخرجات ثورة المعمومات  ااىالتي تتبن وضمف الاستراتيجيات
 وتكنولوجيا الاتصاؿ.

ذا كانت الخدمة العمومية تيدؼ إلى تمبية حاجات المواطنيف وفؽ مبادئ المساواة  وا 
لمتجسيد العممي، مما والاستمرارية والحياد، فإف إدماج الرقمنة يجعؿ ىذه المبادئ أكثر قابمية 

ويمكف الاشارة باختصار إلى بعص النقاط التي ليا ، دة الخدمة العموميةا عمى جو ينعكس إيجاب
  :فيما يمي ؛مباشرة بتأثير التحوؿ الرقمي عمى تحسيف الخدمة العمومية

 :تبسيط الإجراءات الإدارية وتقميص البيروقراطية .1.3.3

 فتصبح الحالات، بعض في سميـ وغير اسيئ استخداما الإجراءات ـاستخدايلاحظ 
لى الأعماؿ إنجاز تأخير إلى تؤدي بحيث ومعقدة، طويمة الوقت مرور مع الإجراءات  تذمر وا 
 الإجراءات تبسيط عمى تعمؿ استراتيجيات وجود إلى الحاجة ظيرت لذلؾ، منيا المواطنيف
 عف الناجمة الضرورية غير الأعباء بتقميص، والغموض التعقيد مف وتخميصيا الإدارية

يتيح أتمتة العمميات  الذي التحوؿ الرقميوىو ما يمكف معالجتو مف خلاؿ  2،البيروقراطية
الإدارية الأساسية مثؿ إصدار الوثائؽ، معالجة الطمبات وتسيير الممفات، مما يختصر الوقت 

وىذا يؤدي ، المستغرؽ لإنجاز المعاملات، ويقمؿ مف الاحتكاؾ المباشر بيف المواطف والإدارة
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 توفير، بديف مف خلاؿ تسريع الاستجابة وتجاوز التعقيدات البيروقراطيةإلى رفع رضا المستفي
ت، وتوفير قاعدة متكاممة مف الاتصالا شبكة وتحسيف تطوير تشمؿ والتي للإدارة التحتية البنية

 1أدوات المعالجة.

 العمؿ وترشيد وتحسيف لتبسيط والمنجزة اليادفة ياسياسات إطار فيفالدولة الجزائرية و 
 الجزائرية الإدارة عصرنة وتيرة تسريعبتبني استراتيجية ل قامت بالفعالية، يتميز وجعمو الإداري

الذي يمثؿ  2،الحديثة التكنولوجية الوسائؿ استعماؿ في تتمثؿ والتي التدابير مف جممة خلاؿ مف
 التكنولوجي التطور ومقتضيات المواطف لتطمعات استجابةجزءا مف التحوؿ الرقمي المنشود و 

 .والحداثة والتمدف

 :العمومية الخدمة إلى الولوج توسيع .2.3.3

 مدار عمى العمومية الخدمات مف الاستفادة لممواطنيف يمكف الرقمية، المنصات خلاؿ مفف
 إمكانية ذلؾ يتيح كما. الخدمة إلى الوصوؿ في المساواة مبدأ يجسد ما مكاف، أي ومف الساعة
 مما التنقؿ، إلى الحاجة دوف الخدمات مف النائية المناطؽ في القاطنة أو اليشة الفئات استفادة
 .الاستفادة في أكبر شمولية يحقؽ

العامة  ماتالمنظ يفب الثقة بناء إلى يؤدي الالكترونية العامة الخدمات نحو الانتقاؿ إف
 وسيولة مباشر بشكؿ الخدمات وتقديـ انجاز في السرعة إلى الوصوؿ ثـ ومف، والمواطف
 مف لمجميعالحديثة  وتكنولوجيا الاتصاؿ تقنيات تتاحأ حيث لمجميع؛ والإتاحة الاستعماؿ

 3القدرة عمى الوصوؿ إلى الخدمة والتواصؿ مع المؤسسات. والمكتبات المدارس ،العمؿ ،المنازؿ
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 تحسين كفاءة الأداء وجودة الخدمة. 3.3.3

وتحميميا بشكؿ لحظي، مما يساعد يسمح التحوؿ الرقمي للإدارة العمومية بجمع البيانات 
كما تتيح الأنظمة الرقمية اعتماد مؤشرات كمية لقياس  ،عمى اتخاذ قرارات أكثر دقة وفعالية

 ،نسب الأخطاء، وبالتالي تحسيف الأداء باستمرارو جودة الخدمة زمف الإنجاز، رضا المستفيديف 
الميارات والكفاءات، قادرة  فيتمتاز بتنوع  عمؿ بيئة خمؽ يتطمب المواطف بخدمة فالاىتماـ

 متعرؼلعمى تطويع واستغلاؿ ما تتيحو تكنولوجيا المعمومات الحديثة مف إمكانيات كبيرة جدا 
 المتوفرة لممعمومات وموضوعية دقيقة بتحميلات والقياـ تشخيصيا يتـ مشكمة كؿ عمى

 1.مشكمة لكؿ المناسبة الحموؿ واقتراح النتائج واستخلاص

ذا ما أردنا اسقاطيا عمى موضوع الدراسة، نجد بأف البطاقة الذىبية ساىمت إلى حد  وا 
كبير في أداء مؤسسة بريد الجزائر وجودة الخدمات المقدمة لممواطف في مسعى مف المؤسسة 

 للانخراط الجاد في عممية التحوؿ الرقمي.

 والمساءلة: الشفافية تعزيز . 4.3.3

 فيالتي تنشأ عمى سبيؿ المثاؿ في إطار سياسة التحوؿ الرقمي  الرقمية المنصات ىـاتس
 لحظة مف بدقة الطمب مسار معرفة يمكف بحيث ا،إلكتروني لمتتبع قابمة العمميات كؿ جعؿ

 المواطف ثقة ويعزز الإداري، والفساد المحاباة مف يحد النظاـ ىذا ،فيو الفصؿ لحظة إلى إيداعو
 .العمومية الإدارة في

 مما الرقمي، الإداري العمؿ تميز التي الرقمية الرقابة بجودة الشفافية تحقيؽ يرتبطكما 
 إنجاز في تدقيقا الشفافية تتيـ حي خدمات، مف يقدـ ما كؿ عمى الدورية الحاسبة عممية يسيؿ
 2.بالواجبات والالتزاـ الحقوؽ وحماية الدواـ، مواعيد احتراـ الإدارية النظـ بالموائـالالتزاـ و  المياـ
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الشفافية  تعزيز في الرقمنة ممموسا لكيفية مساىمة نموذجا خدمة البطاقة الذىبية تمثؿو 
تو المالية المواطف مف متابعة جميع تعاملاالبطاقة الذىبية تمكف ة، ففي جانب الشفافية والمساءل

كشؼ الحساب في أي وقت وبشكؿ آني، مما يقمؿ مف عمميات يح ، وتتعبر تطبيؽ بريدي موب
دفع إلكتروني و  كؿ عممية سحب، تحويؿ، أما في خصوص المساءلة فالغموض في المعاملات

قنوات رسمية  ، كما تتضمف الخدمةتسجؿ تمقائيا في النظاـ، ما يسمح بمراجعتيا عند أي نزاع
 .لتقديـ الشكاوى عبر المنصة الرقمية يجعؿ المواطف شريكا في مراقبة جودة الخدمة

 :الكفاءة الاقتصادية وتقميل التكاليف تحقيق. 5.3.3

ا أساسي اؿ الحديثة وتعزيز الرقمنة مدخلامثؿ توظيؼ تكنولوجيا المعمومات والاتصي
لتحقيؽ الكفاءة الاقتصادية داخؿ الإدارة العمومية، حيث يؤدي إلى تقميص نفقات الطباعة، 

ماؿ الروتينية، ليُعاد توجيو ىذه الأرشفة اليدوية، وتقميؿ الاعتماد عمى الموارد البشرية في الأع
كما تحد الإدارة الرقمية مف مظاىر اليدر وتدعـ مبدأ  ،الموارد نحو مياـ أكثر استراتيجية
باعتباره وسيمة لتحقيؽ أكبر منفعة بأقؿ تكمفة  التحوؿ الرقميالحوكمة الرشيدة، إذ يُنظر إلى 

 .ممكنة

معمومات يساىـ في خمؽ بيئة تنافسية فإف الاستثمار في تكنولوجيا ال ؛إلى ذلؾ إضافة 
بيف مقدمي الخدمة، مما ينعكس إيجابًا عمى تجويد الخدمة، وتخفيض التكاليؼ والأسعار، 

إمكانية الحصوؿ عمى بيانات دقيقة مع  ،وتحقيؽ مكاسب في الإنتاجية والوقت والجيد
حصاءات موثوقة تتعمؽ بالاقتصاد الوطني، أداء الحكومة، مؤشرات البطا  لة والتوظيؼ،وا 

وىي معمومات أساسية يستفيد منيا صانعو  الاستثمار،و ، المؤىلات المتوفرة، جات السوؽحا
 1.القرار والمستثمروف والمواطنوف عمى حد سواء

أف التحوؿ الرقمي في الجزائر ليس مجرد قضية تقنية، بؿ ىو ويمكف القوؿ في الأخير 
أمنية تقنية، بشرية، تشريعية،  ليا أبعاد مشروع إصلاحي شامؿ تعترضو تحديات متشابكة

                                                            
 .92، مرجع سبؽ ذكره، صقريشي سامي .1



إرادة سياسية قوية، استثمارات مستمرة، وتأىيلا بشريا قادرا  ىذه العقبات يتطمب تجاوزو  ،وثقافية
 ، مع التحسيف المستمر لمجانب الأمني في العممية.عمى قيادة عممية التغيير

 

 مشروع الإدارة الالكترونية في الجزائر :08+07محاضرة رقم

 مقدمة:

 تحقيؽ نحو وتوجييا الحكومات اىتماـ بداية مع ظير الإلكترونية بالإدارة الاىتماـإف 
 الاتصالات مجاؿ في تار التطو  أدت ثيح ،والسياسية الاجتماعية، الاقتصادية التنمية أىداؼ

 وتقديـ *والاتصالات المعمومات تكنولوجيا مف لاستفادةل الدوؿ قبؿ مف الجدي التفكير إلى
المتعمقة بالأداء الحكومي  المشكلات حؿ في بفعالية تسيـ إلكترونية بطريقة لممواطنيف الخدمات

 .وغيرىا والمحسوبية ، البيروقراطية،حـاالتز ك والمرافؽ العامة

 العمومية الإدارة بخدمات الارتقاء عممية أفية؛ ولو متأخرا، ئر االجز  الدولة أدركتو 
لتحقيؽ سيمة وجعميا و  والاتصالات المعمومات تكنولوجيال بتوظيؼ فعاؿ إلا أتتت لف وتحسينيا

 تغوؿ مف العمومية المرافؽ منو تعاني لما انظر  الإلكترونية،التحوؿ الرقمي وتجسيد الإدارة 

 مف 2008/2013الالكترونية  مشروع الجزائر يعد ،الإدارية ضاالأمر  ستشراءوا طيةاالبيروقر 

 1.والاتصاؿ الإعلاـ وتكنولوجيات البريد رةاوز  أعدتيا التي الكبرى المشاريع
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 (E-Management) مفهوم الإدارة الالكترونية: .1

 يف والاتصالات المعمومات تيالتقن يالواع ستخداـالا عمى يةالإلكترون الإدارة تقوـ 
 مف لوظائفيا الإدارة أداء تدعيـ عممية"وتعرؼ عمى أنيا:  1،للإدارة يةالأساس الوظائؼ ممارسة
 الادارية العمميات لتطبيؽ مكممة تقنيات مف وغيرىا والاتصاؿ، المعمومات تقنيات توظيؼ خلاؿ
 والمعمومات البيانات وتوفير الخدمة جودة تحسيفل إلكترونية ءاتاإجر  مف بيا رتبطي وما

 2".المطموبة بالسرعة

 الإدارية والخدمات الأعماؿ كافة تحويؿالالكترونية ىي تمؾ الجيود المبذولة لوالإدارة 
 تقنيات باستخداـ متناىية، ودقة عالية بسرعة تنفذ إلكترونية وخدمات أعماؿ إلى التقميدية

 معاملاتيـ لإنجاز شخصيا تاالإدار  إلى الانتقاؿ مف العملاء يضطر أف دوف الاتصاؿ الحديثة،
 3.صفر ورؽب إدارة عميو يطمؽ ما وىو ؛وقضاء حاجاتيـ

، والاتصالات المعمومات تكنولوجيا استخداـ عمى تنطويأو  تحيؿ الإلكترونية الإدارةو 
  المنظمات داخؿ الإدارية العمميات وتطوير تحسبف، لالإداري الجياز ومسؤوليات بمياـيا ربطو 

  .المؤسسة أىداؼ ؽمف خلاؿ السرعة والدقة وبما يحق

 المعموماتية الثورة نتيجة جاء الإداري، العمؿ في عصري أسموبوالإدارة الإلكترونية ىي 
 وتوظيؼ استخداـ خلاؿ مف وذلؾ فية،اواحتر  بدقة والتعامؿ تقبمو يجب وضروري حتمي بدافع
 والتطبيؽ الأعماؿ تنفيذ تحسيف أجؿ مف الإدارة أداء لتحسيف والاتصالات المعمومات تقنية

 4،والخاص العاـ القطاعيف في والمواطف تاالإدار  بيف بدقة التعاملات وتسييؿ ليا، الأمثؿ
 فالإدارة الالكترونية تستيدؼ تحقيؽ:
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 .والجيد والماؿ، قت،و ال وتوفير الانجاز في السرعة -
 .والوساطة والمحسوبية البيروقراطية، مشاكؿ مف التخمص -
 العمومية. الخدمة تقديـ في والفاعمية الكفاءة عامؿ توفير -

 

 :الالكترونية ئراالجز  مشروع .2

 البريد رةاز و  اأعدتي التي الكبرى المشاريع مف 2008/2013 الالكترونية الجزائر مشروع يعد
 مؤسساتالمشروع عدد مف ال شمؿ ، 2009عاـ مف بداية لاتصاؿوا الاعلاـ وتكنولوجيات

 خواص،الو  عمومييفال قتصادييفالا متعامميفبعض مف ال الى إضافة عموميةال اتر داالإو 
 الاعلاـ وتكنولوجيات العموـ مجاؿ في تنشط التي المينية والجمعيات البحث كزاومر  الجامعاتو 

 .والاتصاؿ

 وثيقة أوؿ اعتبارىا يمكف والتي ،2008ديسمبر في صدرت وثيقة عف عبارة المشروع
 1محاوره:أىـ  ، وجاء فيالجزائر في المتكاممة الإلكترونية الإدارة برنامج معالـ تحمؿ، رسمية

 إدخاؿ أف حيث :العمومية الإدارة في والاتصال الإعلام تكنولوجيا استخدام تسريع -
 في كبيرا تحولا سيحدث العمومية الإدارة في استخداميا وتعزيز والاتصاؿ الإعلاـ تكنولوجيات

 الخدمة وتكييؼ وتنظيميا سيرىا كيفية في النظر تعيد سيجعميا مما وعمميا، تنظيميا أساليب
 شبكة عمى المختمفة خدماتيا وضع خلاؿ مف سيما لا أنسب، بشكؿ لممواطنيف المقدمة
 .الإنترنت
 استخداـ أضحى إذ :الشركات في والاتصال الإعلام تكنولوجيا استعمال تسريع -

 لدى التنافسية القدرة ورفع الأداء تحسيف أجؿ مف ضروريارا أم والاتصاؿ الإعلاـ تكنولوجيات
 .الشركات
 من الاستفادة من المواطنين بتمكين الكفيمة التحضيرية والإجراءات الآليات تطوير -

 أجؿ مف الإنترنت نفاد توسيع يجب إذ :والاتصال الإعلام تكنولوجيات تجهيزات وشبكات
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 والعالـ المعارؼ قاعدة ومف الإلكترونية العمومية الخدمات مف بالاستفادة مواطف لكؿ السماح
 .الإنترنت في المتمثمة اليائمة
 اليدؼو  :السرعة والفائق السريع التدفق ذات للاتصالات الأساسية البنية تعزيز -

 والفائؽ السريع التدفؽ ذات الاتصالات تحتية بنية إنجاز في يتمثؿ المحور ليذا المقرر الرئيسي
 .الجودة عالية خدمات وذات مؤمنة تكوف السرعة
 إلى النفاد وتعميـ التحتية البنى تعزيز إرفاؽ يجب إذ :البشرية الكفاءات تطوير -

 البشرية الكفاءات وتطوير التكويف مجاؿ في ممموسة ءاتابإجر  والاتصاؿ الإعلاـت تكنولوجيا
 .المستويات جميع عمى تممكيا وضماف والاتصاؿ الإعلاـ تكنولوجيا استعماؿ تعميـ أجؿ مف

 المنتجات تطوير المحور ليذا الرئيسي اليدؼ يخص: والابتكار التطوير البحث، تدعيم -
 تعزيز طريؽ عف والاتصاؿ، الإعلاـ تكنولوجيات مجاؿ في المضافة القيمة ذات والخدمات

 .والابتكار التطوير البحث نشاط
 القانوني الإطار مستوى ضبط مف بد لا إذ :الوطني القانوني الإطار مستوى ضبط -
 التجربة الاعتبار بعيف الأخذ ،مع المعمومات مجتمع ومتطمبات الدولية الممارسات مع تماشيا
 وتنظيمي تشريعي إطار تحديد أي ؛المسجمة والصعوبات الملاحظة النقائص وكؿ ةشيالمعا
 1.ملائـ
 الاقتصاد في ومتناـ ىاـ بدور والاتصاؿ الإعلاـ يضطمع :والاتصال الإعلام تطوير  -
 يضفي معرفة إلى تحصيميا عند تتحوؿ أساسية قيمة الإعلاـ يشكؿ حيث المعرفة، عمى القائـ
 الإعلاـ تكنولوجيات بدور التحسيس خلاؿ مف وذلؾ أكبر، ثراء وأىمية الاتصاؿ عمييا

 .لمبلاد والاقتصادية الاجتماعية والتنمية معيشة المواطف تحسيف في والاتصاؿ
 مدى بقياس تسمح تقييـو  متابعة تامؤشر  نظاـ تحديد في يتمثؿ :والمتابعة التقييم آليات -
 راءوبإج جية، مف والاجتماعية الاقتصادية تنميةال عمى والاتصاؿ الإعلاـ تكنولوجيات تأثير
 .أخرى جية مف تيجيار الاست المخطط لتنفيذ دوري تقييـ

                                                            

 .194، مرجع سبؽ ذكره، صعماد لبيد، بلاؿ موازي .1



 توفير ضرورة وعميو طائمة أمواؿ المشروع مجابر  تنفيذ يستمزـ حيث :المالية الموارد -
 .المتاحة التمويؿ لمصادر الأمثؿ استغلاؿ إلى إضافة كافية مالية موارد

 علاقة الادارة الالكترونية بالخدمات العمومية الالكترونية: .3

متعمقة  ةيإدار  مشكلات مف في مختمؼ دوؿ العالـ الثالث المتخمؼ العاـ القطاع عانيي
باستمرار الحكومات الرامية لمنيوض ببمدانيا  دفعي ما أساسا بالبيروقراطية والفساد الاداري،

 المشكلات واسترجاع ثقة المواطنيف. ليذه حموؿ عف البحث وتحسيف خدماتيا مف خلاؿ

 عمومية خدمة إلى التقميدية العمومية الخدمة مف تحوؿويمكف القوؿ بأف عممية ال
 مف وغيرىا الاتصالات وشبكات الانترنت وشبكة الحاسبات عمى أساسيا يف لا تقوـ إلكترونية
 لإدارةمتحوؿ الرقمي وتحقيؽ ال وميمة أساسية عناصر كونيا رغـفقط؛  الفنية الجوانب

نما ،الإلكترونية  تستيدؼ واعية إدارية وقيادات إداري فكر عمى تعتمد إدارية قضية ىي وا 
 بأعمى إلكترونية عمومية خدمة تقديـ، و ىدفيا تحقيؽ لغرض قوة بكؿ وتدعمو وتسانده التطوير
 .العمؿ في الإتقاف مستويات

 مف التخفيؼ في يساعد الالكترونية الإدارة الاعتماد عمى أف عمى سبيؿ المثاؿ ويلاحظ
؛ في حاؿ اضراب الموظفيف، بانتظاـ العامة المرافؽ سير مبدأ مخالفة عمى المترتبة النتائج حدة
 حتى الخدمة عمى الحصوؿ الفرد يستطيع حيث الموظفيف بوجود تتأثر لا الخدمات لكوف وذلؾ
 أو المعمومات ليلا شبكة عمى دخوؿتسجيؿ الخلاؿ  مف وذلؾ الموظفيف، وجود عدـ حالة في

 ساعة والاستفادة مف الخدمة. 24أياـ و 7نيارا وعمى مدار 

 بصورة خدماتو أداء في العاـ المرفؽ استمرارية عمى أيضا الاستقالة حالات تؤثر لا كما
 الالكترونية الإدارة نظاـ تطبيؽفمف خلاؿ ، الكترونيا تؤدى الخدمة كوف وذلؾ ومنتظمة دائمة
المفاجئة )انقطاع الانترنت، الكيرباء عمى سبيؿ المثاؿ( التي  ظروؼوال ةطارئال حالاتال تقؿ



 عمى الحصوؿ الفرد يستطيع حيث الإدارية، والجيات الأفراد بيف المعاملات عمى تؤثر
 1.الأوقات مف وقت أي في المعمومات ىذه لإجراء اللازمة والأوراؽ والبيانات المعمومات

 والتقميؿمية، و العم بالمرافؽ الدائـ الاتصاؿ فم فاطنيو الم ف الادارة الالكترونيةتمككما 
 الخدمات دةو ج الرفع مف، و ميةو العم الخدمة مف الاستفادة باتممتطو  الوثائؽ فم فالإمكا قدر
رافؽ الم في التغيير ـأما حاجز، التي تمثؿ الايتعقيداتو  طيةاقر و البير  رةىظا يـتقز و مية و العم
 2الالكترونية بما يتوافؽ مع تطمعات المواطف. ميةو العم الخدمات يرو تطو  ميةو العم

 : الأبعاد التنظيمية والاتصالية لممرفق العام10+09 محاضرة رقم

 مقدمة:

 مظاىر مف اومظير  يعتبر المرفؽ العاـ أحد الركائز الأساسية لعمؿ الدولة الحديثة،
شباع  الدولة، في الإدارية الوظيفة إذ يتولى تقديـ خدمات عمومية لممواطنيف تمبية لحاجاتيـ وا 

 .لرغباتو، بيدؼ تحقيؽ المنفعة العامة وضماف استمرارية المصمحة العامة

ومع التحولات التكنولوجية والاجتماعية، برزت أىمية فيـ الأبعاد التنظيمية والاتصالية 
دة الخدمة، وترسيخ ثقة المواطف، وتحقيؽ لممرفؽ العاـ باعتبارىا عناصر حاسمة في تحسيف جو 

 .الفعالية والشفافية

 المرفق العام: .1

 ابغيف، ىاوتطور ىذه المرافؽ  زوايا أو معاييرؽ العاـ عديد التعاريؼ المرتبطة بقدـ لممرف
 الباحث ولعؿ، مستمر تطور محؿ أنو عمى دليؿ بمثابة عادة يكوف ما لمفيوـ دقيؽ تعريؼ
 ىو العاـ المرفؽ مفيوـ تعريؼ صعوبة مدى لوصؼ اللائقة والتعابيرالمصطمحات  وجد الذي
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 المكسر القديـ المحرار مف السائؿ الزئبؽ جمع يسيؿ قد : "يقوؿ الذي" Walineفاليف " الفقيو
 1".العاـ المرفؽ لمفيوـ ودقيؽ واضح تعريؼ إعطاء يصعب حيف في

 تديرىا مؤسسة يمثؿ (الشكمي) لممعيار العضوييرى الباحثوف أف المرفؽ العاـ طبقا 
 وتخضعيا الدولة تنشئيا عامة منظمة أو ىيئة كؿ فيو العاـ، النفع تحقيؽ بيدؼ الإدارة
 المرفؽف، التعميمية مرفؽالو  الصحية مرافؽكال منتظمة بصفة عامة حاجة إشباع بقصد لإدارتيا
 والإطلاؽ بالشمولية المفيوـ ىذا الخارجي ويتصؼ المظير عمى يرتكز المعيار ليذا وفقا العاـ
 2عاـ. بشكؿ الإدارةىو  المفيوـ ليذا تبعا العاـ بأف المرفؽ البعض يرى أف حتى

 العاـ لممرفؽ تعريفيـ في والمصري الفرنسي فقياء القانوف مف كؿ المعيار بيذا أخذ وقد
 .العضوي المعيار إلى يستند العاـ المرفؽ مفيوـ أف بفكرة وايقتنع مـف، زائريالج الفقو أما

 الأفراد بمقدور ليس مشروع كؿ فيي المادي(الوظيفي/) الموضوعي المعيار حسب أما
مكانيات موارد مف يتطمبو لما نظرا بو، القياـ العموـ عمى الخاص القطاع وحتى  أو ضخمة وا 
 مف مجموعة جيوديمثؿ كياف تنتظـ خلالو العامة  فؽار فالم 1،تحقيقو المتوقع الربح انعداـ/ لقمة

 وتحقيؽ المواطنيف بخدمة مرتبطة محددة أىداؼ لتحقيؽ، تحديدا الحكومية الأجيزة في العامميف
 والبشرية المادية لمموارد الأمثؿ الاستغلاؿ الأىداؼ تمؾ تحقيؽويتطمب  العامة، الدولة سياسات
 صورة بأفضؿ لمجميور المطموبة الخدمات وتقديـ والإنتاج، لمعمؿ مناسب مناخ توفير ومحاولة
 2.ممكنة

 يكوفعبر جياز إداري  عامة مصمحة إشباع إلى ييدؼ الذي النشاطف المعيار ليذا وفقاو 
 كالمؤسسات الخاصة النشاطات سائر التعريؼ ىذا نطاؽ عف تخرج ثـ ومف عاما، مرفقا

 الإدارة بو تقوـ نشاط كؿ، فالربح تحقيؽ فقط تستيدؼ التي المشروعات عنو يخرج كما الخاصة
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 عامة حاجة إشباع بقصد ورقابتيا فيااإشر  تحت إدارتو ليتولى داالأفر  لأحد بو تعيد أو العامة
 1د.ومطر  منتظـ وجو عمى لمجميور

  2وينطوي المرفؽ العاـ عمى عناصر أساسية ىي:

أو القطاع الخاص، مع ابقاءه أو تعيد بو إلى الأفراد عبر مؤسساتيا، نشاط تتولاه الدولة  -
 إشرافيا ومراقبتيا.تحت 

الغرض مف المرفؽ العاـ تحقيؽ المنفعة أو المصمحة العامة، ويمثؿ ىذا العنصر عمة أو  -
 سبب وجود المرافؽ العامة.

 الأبعاد التنظيمية في المرفق العام: .2

، وىو الذي يؤثر عمى لممنظمات/الشركاتالتنظيـ العمود الفقري والركيزة الأساسية  يُعد
دارة الأبعاد الأخرىكيفية تشكيؿ  الأبعاد التنظيمية لممرفؽ العاـ ىي مجموعة العناصر و ، وا 

والمرتكزات الإدارية التي تضبط كيفية تسيير المرفؽ العاـ مف الداخؿ، وتحدد بنيتو، وىياكمو، 
 1.وآليات عممو، بيدؼ ضماف تقديـ خدمة عمومية فعّالة، مستمرة، ومنتظمة لممواطنيف

باعتبارىا الإطار البنيوي الذي يحدد كيفية  كبيرةلممرفؽ العاـ أىمية  لأبعاد التنظيميةول
فكمما كانت اليياكؿ التنظيمية واضحة  ،اشتغاؿ المرفؽ وقدرتو عمى أداء وظائفو بكفاءة وفعالية

عمى  مضبوطة، وتوزيع الصلاحيات محددا بدقة، انعكس ذلؾ إيجابا ومتكاممة، والإجراءات
في قدرة المرفؽ العاـ  تعد ىذه الأبعاد عاملا محورياكما  ،جودة الخدمة العمومية ورضا المواطف

في سياؽ الرقمنة، حيث يتطمب  التكنولوجية والاجتماعية، خصوصا عمى التكيّؼ مع التحولات
وىو تحديث الخدمات العمومية إعادة تنظيـ العمميات، وتبسيط الإجراءات، وتطوير الميارات، 

/الأساس ىي البنية  ، فالأبعاد التنظيميةلاح إداري فعاؿلأي إص ما يجعؿ التنظيـ الجيد أساسا
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يرتكز عميو نجاح المرفؽ العاـ واستمراريتو وقدرتو عمى الاستجابة لاحتياجات المجتمع  الذي
 1.المتغيرة

 الثقافة التنظيمية:. 1.2

 أدبيات في نسبيا العيد حديثة المفاىيـ مف المنظمة ثقافة أو التنظيمية الثقافة مصطمح يعد
، ىذا إطار تحديدل اتفاؽ يوجد ولا الأعماؿ إدارة  معينة ويةاز  عمى باحث كؿ اعتمد حيث المفيوـ

 ، نذكر منيا الباحثيف اتجاىات تعدد إلى أدى ما وىذا المنظمة ثقافة موضوع بيا ليطرح

 الثقافة أف اعتبر حيث ،الثقافة وصف في الفكرية الأنماط عمى ركز الذي الاتجاه -
أفراد  جميع يتقاسميا التي والمفاىيـ والمعتقدات والافتراضات القيـ مف ىي مجموعة التنظيمية

مف  وتنتقؿ المنظمة أعضاء يتقاسميا التي والرموز، المغة لمثقافة أضاؼ المنظمة، والبعض
 الأفراد. سموؾ في وتؤثر جيؿ إلى جيؿ

 الثقافة وصؼ في الممموسة المادية لممظاهر زائدا وزنا يعطي الثاني الذي الاتجاه  -
 .والشعارات والمباني، المباس مثؿ التنظيمية

 مف تفيـ التنظيمية، وأف الثقافة الأبعاد مف عددا لمثقافة أف وأصحاب يرى الذي الاتجاه  -
 المرئي الجزء ىو الأوؿ المستوى، فالجميد بجبؿ يعرؼ ما يمثميما رئيسييف مستوييف خلاؿ
 تار اوالشع والمباس، المكاتب، ونظاـ الرموز، مثؿ المصطنع المادي الجانب ويمثؿ

 الأساسيةراضات الافت عمى ويشتمؿ المادي غير الجانب يمثؿ المغمور الجزء أما والاحتفالات،
 1.المتجذرة والمعتقدات

 الأساسية المبادئ مجموع" عمى أنيا: "والقيادة التنظيمية الثقافةعرفيا شيف في كتابو "
 والاندماج الخارجي لمتكيؼ مشكلاتيا حؿ أثناء طورتيا أو اكتشفتيا أو الجماعة اخترعتيا التي
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 لمشعور طريقة كأحسف الجدد للأعضاء تعميميا ثـ ومف فعاليتيا أثبتت والتي ،الداخمي
درا بالمشكلات  1وفيميا". ياكوا 

 مف المنظمة داخؿ الأفراد سموؾ قيادة عمى تعمؿ جماعية ىويةفالثقافة التنظيمية تمثؿ 
 تـ التي التنظيمية الثقافة عناصر كأىـ المشتركة المعتقدات الاتجاىات، القيـ، مجمؿ خلاؿ

 بالولاء الشعور فتعزز ،المنظمة في الجددراد للأف تعميميا يتـ، الزمف عبر واستقرت تطويرىا
 2.المنظمة فعالية تحقيؽ ـث ومف، الوظيفي والالتزاـ والانتماء

 المتفؽ الرئيسية الخصائص استنتاج يمكف أخرى، وتعاريؼ التعريفات ىذه خلاؿ ومف
 فيما يمي: التنظيمية الثقافة لمفيوـ الميمة الجوانب إلى تشير التي عمييا

 الركائز ويدعـ الجسد، يثري الذي الروح فيي المنظمة، ىوية التنظيمية الثقافة تعتبر -
 .التنظيمية

 والمعتقدات القيـ في أساسية بصورة تتمثؿ تشاركية، طبيعة التنظيمية لمثقافة -
 .المنظمة داأفر  جميع عمييا يجمع التي السموؾ ومعايير ضاتاوالافتر 
 أو فطرية بطريقة المنظمة داخؿ آخر إلى فرد مف تنتقؿ لا إذ مكتسبة، التنظيمية الثقافة -

نما غريزية،  .والتدريب والمحاكاة والتقميد التعمـ خلاؿ مف تكتسب وا 
 .المنظمات مف غيرىا عف تميزىا التي ثقافتيا منظمة فمكؿ متفردة، التنظيمية الثقافة -
 تحتوي، فالمنظمة قد واحدة ثقافة المنظمة تممؾ لا بحيث مركب؛ نظاـ التنظيمية الثقافة  -
 الثقافات تعارض عدـ ضرورة مع إلييا المنتميفراد الأف باختلاؼ تختمؼ فرعية ثقافات عمى

 مف المعنوي الجانب تشمؿأف الثقافة التنظيمية كما  1.المنظمة في الرئيسية الثقافة مع الفرعية
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 العممية الممارسات والتقاليد العاداتومعتقدات، وجانب سموكي متمثؿ في  وأخلاؽ قيـ
 .والمعدات الأدوات المباني شمؿي مادي وجانب، والمراسيـ

 التكيف التنظيمي: .2.2

تحقيؽ التكيؼ لمعامميف الجدد  فيتساىـ  التيأحد المفاىيـ الإدارية  التنظيميالتكيؼ  يعد
بيئة  حوؿ تحدث التيمع قيـ ومعتقدات المنظمة، أو لتحقيؽ التكيؼ بيف العامميف والتغيرات 

 .المنظمة

 انسجـ بمعنى الشخص ؼيوتك اتيفيالك مف ةيفكي عمى صار أي: الشيء ؼيتك يقاؿغة ل
 يء.ش غرار عمى طبعو أو وكمو أو سمو يمع الظروؼ، أو جعؿ م وتوافؽ

التي مف  العممية حيث يعرؼ لو عمى أنو: " ،التنظيميوقد تعددت تعاريؼ التكيؼ  
 ".ابي فعالا عضوا يصبحنتقؿ الفرد مف خارج المنظمة إلى داخميا و يخلاليا 

يستطيع الأفراد الجدد  التيتمؾ العممية  :"بأنو التنظيميالتكيؼ  "Feldman"عرؼ فمدمافو 
وتطوير قدرات وميارات العمؿ،  أف يكتسبوا مف خلاليا مجموعة مف سموكيات الدور الملائمة،

 ."بالإضافة إلى التوافؽ مع قيـ ومعتقدات جماعة العمؿ

 ةيتعمـ السموؾ والاتجاىات الضرور  عممية " عمى أنو: "Morrison" فو سيفي حيف عرفو مور 
 1".مف الفرد داخؿ المنظمة المطموب الوظيفي الدور لأداء

يصؿ مف خلاليا الفرد إلى الإدراؾ الكامؿ لمقيـ،  التيالعممية  ىو تمؾ التنظيميالتكيؼ ف
المنوط بو داخؿ  التنظيميوالقدرات، والسموؾ المتوقع، والمعرفة الضرورية لمقياـ بالدور 

منظمة وسياسات المنظمة وتاريخيا، المنظمة، وذلؾ مف خلاؿ التكيؼ مع المغة السائدة بال
 .ونظاـ الحوافز بيا، وطرؽ أداء العمؿ، والأفراد العامميف بالمنظمة
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التكيّؼ التنظيمي أحد المفاىيـ المركزية في عمـ الإدارة العامة، ويشير إلى قدرة كما يعتبر 
واستراتيجياتيا بما عمى تعديؿ ىياكميا وعممياتيا  -ومف بينيا المرافؽ العامة  - المؤسسات

  1يتناسب مع التحولات البيئية والتكنولوجية والاجتماعية المحيطة بيا.

ويقوـ التكيّؼ التنظيمي عمى مبدأ المرونة الييكمية والعممية، بحيث لا تظؿ المؤسسة 
عادة توزيع الموارد،  أسيرة أنماط تقميدية جامدة، بؿ تمتمؾ قابمية إعادة ىندسة إجراءاتيا، وا 

 .اجعة أساليب العمؿ بما يسمح ليا بالاستجابة الفعّالة لمتحديات الجديدةومر 

 /تغيروتبرز أىمية التكيّؼ التنظيمي في قطاع الخدمة العمومية بالنظر إلى ديناميكية
توقعات المواطف وارتفاع معايير الجودة، إذ أصبحت المؤسسات العمومية مطالَبة بتقديـ خدمات 

لتحسيف أداء  ياضرور  يشكؿ التكيّؼ التنظيمي شرطابناء عميو و ، ميةأكثر سرعة وشفافية وفاع
ز قدراتيا عمى اتخاذ المرافؽ العامة، إذ يتيح ليا تطوير أنماط تواصميا، تبسيط إجراءاتيا، وتعزي

 .عمى بيانات دقيقة، ما ينعكس مباشرة عمى جودة الخدمة وثقة الجميور في الإدارة القرار بناء

لنجاح مشاريع  فقد أصبح التكيّؼ التنظيمي عنصرا محورياأما في سياؽ التحوؿ الرقمي، 
الرقمنة في القطاع العاـ. فالرقمنة لا تقتصر عمى إدخاؿ أدوات تكنولوجية جديدة، بؿ تتطمب 
إعادة تصميـ العمميات، وتغيير الثقافة التنظيمية، وتطوير ميارات الموارد البشرية، وخمؽ 

يف التكنولوجيا والنظاـ الإداري القائـ. وتظير أىمية التكيّؼ ىنا في قدرة المرفؽ العاـ انسجاـ ب
عمى الانتقاؿ مف نموذج تقميدي قائـ عمى المركزية والورقية، إلى نموذج ديناميكي يعتمد عمى 
المنصات الإلكترونية، البيانات المفتوحة، وتقديـ خدمات عف بُعد، مما يعزز فعالية الأداء 

 .يرفع مستوى رضا المستخدميفو 
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 ويمكف أف نورد أىمية التكيؼ التنظيمي في النقاط التالية:

 .يمكّف المرفؽ العاـ مف مواجية التحديات البيئية والتكنولوجية -
 .الإدارة وتحديث الرقمي التحوؿ مشاريع نجاح في يسيـ -
 .يرفع مستوى المرونة المؤسسية ويحد مف الجمود الإداري -
 .تقديـ الخدمات العمومية ورضا المستفيديف يعزز فعالية -

 عمى تعمؿ أف العاـ رفؽمال عمى القائمة الجية أو الدولة في العامة السمطة عمى توجب
 ستجداتموال بالتطورات تتأثر التية العام صمحةمالو تقتضي ما وفؽ العامة مرافقيا نشاط تكييؼ

 بدأمل تكريسا وطموحاتيـ لرغباتيـ وتمبية الأفراد تطمباتمل استجابة أو المجتمع في الحاصمة
 1.العاـ لممرفؽ ستمرمال والتطوير والتغيير لمتكييؼ العاـ رفؽمال قابمية

  الأبعاد التكنولوجية لممرفق العام: .3
يا استخداـ تكنولوج عمى أساسا تعتمد التي يةالإلكترون الإدارة مفيوـ ظيورساىـ 
، في التوجو الحتمي نحو الإدارة موميةالع الخدمة جودة تحسيفوبيدؼ  والاتصالات، المعمومات
اشى مع روح العصر ومتطمباتو، وأضحى امتلاؾ لتحديث الخدمات وتطويرىا بما يتمالرقمية 
واستثمارىا مف المعايير اليامة في تقيـ الدوؿ لقياس مدى والاتصالات  المعمومات تكنولوجيا

 1تطورىا وقدرتيا عمى المنافسة.

يؤدي إلى  العاـ فؽمر ال وتسيير تنظيـ فيوتوظيفيا بشكؿ فعاؿ  التكنولوجيا إدخاؿإف 
 تمبية أو المجتمع في الحاصمة لممستجدات يستجيب الذي بالشكؿ العمومية الخدمة تحسيف
 يحقؽ بما ،ى الادارة مف جية والمواطف مف جية أخرى عم العبء تخفيؼ أو واطنيفمال لرغبات

 2.والاستمرارية والتنافسية الديناميكية
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تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ استخداـ والبعد التكنولوجي في المرفؽ العاـ يشير إلى 
 ، لدعـ سير العمميات الإدارية وتقديـ الخدمات العمومية بكفاءة وفعالية الحديثة

 :في المرفق العام أهمية البعد التكنولوجي

، نظراً خدماتويمثؿ البعد التكنولوجي أحد الركائز الأساسية لتحديث المرفؽ العاـ وتحسيف 
لما توفره التكنولوجيا الرقمية مف إمكانات واسعة لتبسيط الإجراءات، ورفع كفاءة تقديـ الخدمة، 

 وتعزيز الشفافية في التعامؿ مع المواطنيف.

معمومات الإدارية، والمنصات الإلكترونية، مثؿ نظـ ال؛ ويسيـ إدماج التقنيات الرقمية 
لممرافؽ العمومية بما يضمف  الادارية والاجراءات العمميات ضبطفي إعادة ، والحوسبة السحابية

سرعة معالجة الطمبات، وتقميص الأخطاء البشرية، وتحسيف عممية اتخاذ القرار مف خلاؿ 
 الاعتماد عمى البيانات المفتوحة والتحميلات الذكية.

كما يُعدّ البعد التكنولوجي آلية فعّالة لتعزيز التواصؿ بيف الييئات العمومية وجميورىا  
عبر قنوات رقمية متعددة، تسمح بالحصوؿ عمى المعمومات والخدمات في أي وقت ودوف قيود 

  1مكانية.زمانية أو 

، حيث الـوتكتسب ىذه الأىمية مزيداً مف القوة في سياؽ التحوؿ الرقمي الذي يشيده الع
عمى أداء ميامو التقميدية دوف تبني أدوات رقمية تواكب توقعات  لـ يعد المرفؽ العاـ قادرا

 .المواطنيف، وتحقؽ مبادئ الجودة، والاستمرارية، والشفافية

كما يساىـ البعد التكنولوجي في دعـ كفاءة الحوكمة العمومية مف خلاؿ توفير نظـ مراقبة 
تُعد التقنيات الرقمية محفزاً إذ  ،اء وتقييـ جودة الخدمات بشكؿ مستمررقمية تساعد في تتبع الأد

تتيح فرصاً متساوية لممواطنيف لمحصوؿ عمى  فييلتحقيؽ العدالة في الوصوؿ إلى الخدمات، 
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مف  ؛ بما يقمؿالوثائؽ والمعمومات مف دوف الحاجة إلى التنقؿ أو الاحتكاؾ الإداري المباشر
 1في تقديـ الخدمات العمومية. تأثير العلاقات الشخصية

في  المعمومات والاتصاؿ الحديثة لتكنولوجياالتوظيؼ الفعاؿ  السياؽ يمكف القوؿ بأفوفي 
 ،للأزماتركيزة لضماف استدامة المرفؽ العاـ وقدرتو عمى الاستجابة يمثؿ المرفؽ العاـ 
مية للاعتماد عمى كما حدث خلاؿ الأزمات الصحية، حيث وُجيت المرافؽ العمو  كالإضراب أو

 العمؿ عف بُعد والمنصات الرقمية لضماف استمرارية الخدمة.
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