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  : مݏݵص

بـــاݍݨزائرࢫࢫمــــنࢫخـــلالࢫלطــــلاعࢫعڴــــʄࢫ العموميــــة اݍݵدمـــة جــــودة تحســـ؈ن ࢭــــʏ الك؅فونيـــة دورࢫלدارةإڲـــʄࢫمعرفــــةࢫࢫدراســــȘناٮڈـــدفࢫ

التحــدياتࢫوالمسـاɸمةࢫࢭــʏࢫتحســئڈا،ࢫوذكــرࢫݨــودةࢫاݍتــأث؈فࢫمــدىࢫو ࢫ،مــواطن؈نلل دمـةاݍݵــدماتࢫالمقو الوضـعࢫاݍݰــاڲʏࢫلــلإدارةࢫלلك؅فونيــةࢫ

الصـــندوقࢫالـــوطۚܣࢫللإجـــازاتࢫمدفوعـــةࢫכجـــرࢫوالبطالـــةࢫمـــنࢫخـــلالࢫإعتمادنـــاࢫعڴـــʄࢫدراســـةࢫحالـــةࢫ  اݍݵدمـــةࢫالرقميـــة اداءالۘـــܣࢫتواجـــھࢫ

عتمــادࢫعڴــʄࢫالمــنݤݮࢫالوصــفيࢫالتحليڴــʏࢫ،ࢫبالا "CACOBATPH"،ࢫري وســوءࢫכحــوالࢫاݍݨوʈــةࢫࢭــʏࢫقطاعــاتࢫالبنــاءࢫوכشــغالࢫالعامــةࢫوالــ

  . 2018-2017لسنواتࢫࢫتاحةوالمعلوماتࢫالم

ʄناࢫاڲـــــȘࢫدراســـــʏࢫࢫوتوصـــــلناࢫࢭـــــʄعمـــــلࢫعڴـــــʇـــــاتࢫȋوɠاɠࢫمجـــــالࢫاݍݰداثـــــةمواكبـــــةࢫو عصـــــرنةࢫخدماتـــــھࢫانࢫالصـــــندوقࢫʏاݍݵدمــــــةࢫ،ࢫࢭـــــ

 التحـــــــول تحقيـــــــقࢫ اڲـــــــʄالدولـــــــةࢫاݍݨزائرʈـــــــةࢫȖســـــــڥʄࢫو ،ࢫ 9001ISOعلامـــــــةࢫاݍݨـــــــودةࢫوالعالميـــــــةࢫايـــــــزوࢫوالطمـــــــوحࢫلتحقيـــــــقࢫ،ࢫלلك؅فونيـــــــة

 تضـــافرࢫجɺـــودࢫɠـــلࢫالمؤسســـاتب وذلـــك وȖعزʈزɸـــا، العموميـــة جـــودةࢫخـــدماتࢫالمؤسســـة تحســـ؈ن نحـــوࢫكب؈ـــفة فـــرص خلـــقو  טلك؅فوɲـــي

 .افرادࢫوɠاملواݍݵاصةࢫالعامةࢫدولةࢫ

  عمومية،ࢫإدارةࢫاݍݵدمة جودة،ࢫالك؅فونية إدارة :فتاحيةمɠلماتࡧ

  .L86،ࢫ D83،ࢫJEL: H70 اتتصɴيف

Abstract:  

This study aims to know the role of electronic administration in improving the quality of public service in 

Algeria by examining the current status of electronic administration and the services provided to citizens, the 

extent of the impact of quality and the contribution to improving it, and mentioning the challenges facing the 

performance of digital service through our reliance on a case study. "CACOBATPH" Based on the descriptive 

analytical approach and the information available for the years 2017-2018. We have come to the conclusion that 

the Fund is working to modernize its services, and aspires to achieve the international quality mark, ISO 9001, 

and the Algerian state’s pursuit of electronic transformation and improving and enhancing the quality of public 

institution services, through the combined efforts of all public and private institutions and all individuals. 

Keywords: keywords1; electronic management ; Quality of service ; Public administration. 

Jel Classification Codes  L86  ، D83، H70 

  

 



  باݍݨزائر العمومية اݍݵدمة جودة تحس؈ن ࡩʏ ودورɸا الك؅فونية לدارة
  

  .،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫالوادي،ࢫاݍݨزائر»286 - 273: م،ࢫص2025،ࢫأفرʈلࢫ01: ،ࢫالعدد10: مجلةࢫإقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلد«  274
 

  : مقدمة. 1

 اݍݰيـــــاة مجـــــالات ɠافـــــة ࢭـــــʏ الرقميـــــة التكنولوجيـــــا اســـــتعمال نحـــــو مݏݰوظـــــا تحـــــولا العـــــالم، دول  مـــــن كغ؈فɸـــــا اݍݨزائـــــر، Ȗشـــــɺد

 يــــتم حيــــث اݍݰɢوميــــة، وלدارات כعمــــال إدارة أشــــɢال مــــن حــــديثا شــــكلا לلك؅فونيــــة לدارة Ȗعت؄ــــف. اݍݰɢــــومي القطــــاع ࢭــــʏ وخاصــــة

  . כداء كفاءة وȖعزʈز المواطن؈ن تجرȋة تحس؈ن يȘيح مما לدارʈة، اݍݵدمات تقديم لȘسɺيل جياالتكنولو  استخدام

 الم؅قايــــد والشـــعور  والمعلومـــاȖيࢫالتكنولــــوڊʏ التطـــور  Ȗعكـــس الۘــــܣاݍݨديـــدة،ࢫ اݍݰديثـــة כنظمــــة مـــن לلك؅فونيـــة לدارة Ȗعت؄ـــف

مـــنࢫ Ȗســڥʄوالۘــܣࢫ خاصـــة، أɸميــة לلك؅فونيــة לدارة تكȘؠـــۜܣ حيــثࢫ،أداءࢫاݍݰɢومــة تحســـ؈ن ࢭــʏ לقتصـــادࢫالرق׿ــܣ اســتخدام بأɸميــة

المقدمـــــةࢫ اݍݵـــــدمات تلـــــك تقـــــديم ࢭـــــʏ والكفـــــاءة الشـــــفافية تحقيـــــق وضـــــمان العموميـــــة اݍݵدمـــــة جـــــودة تحســـــ؈ن إڲـــــʄ اݍݨزائـــــرخلالɺـــــاࢫ

  .للمواطن؈نࢫ

ʏعة التغ؈ــــفات ظـــل ࢭـــʉا الۘــــܣ الســـرɸدɺشـــʇ ،فعاليــــة لضـــمان مݏݰــــة ضـــرورة أصـــبحت قــــد לلك؅فونيـــة לدارة أن يبــــدو العـــالم 

 اݍݰɢوميــة المؤسســات ࢭــʏ الثقــة وȖعزʈــز للمــواطن؈ن اليوميــة اݍݰيــاة تحســ؈ن إڲــʄ الٔڈايــة ࢭــʏ يــؤدي ممــا العموميــة، اݍݵــدمات واســتدامة

  .الراɸن اݍݨزائري  السياق ࢭʏ כɸمية بالغ أمرا ʇعد اݍݵدمة جودة لتحس؈ن كأداة وتȎنٕڈا לلك؅فونية לدارة دور  فɺم فإن لذا،

 Ȗعزʈـز خـلال من לداري  الفساد وتقليل לدارʈة، לجراءات وتȎسيط Ȗسرʉع عڴʄ قدرٮڈا ࢭʏ לلك؅فونية לدارة أɸمية ثلتتم

 تحســ؈ن ࢭــʏ وȖســاɸم القـرار اتخــاذ ࢭــʏ المــواطن؈ن مشـاركة مــن Ȗعــزز  أٰڈـا كمــا ،للمــواطن؈ن وʉســر Ȋسـɺولة المعلومــات وتــوف؈ف الشـفافية،

 المختلفــة وأȊعادɸــا وأɸميْڈــا، לلك؅فونيــة، לدارة مفɺــوم عڴــʄ الضــوء سɴســلط ɸاتــھࢫالدراســة، وࢭــʏ ،والمجتمــع לدارة بــ؈ن التواصــل

 לدارة تطبيــــــق تواجــــــھ الۘــــــܣ التحــــــديات سɴســــــتعرض،ࢫاݍݨزائــــــر ࢭــــــʏ العموميــــــة اݍݵدمــــــة جــــــودة تحســــــ؈ن ࢭــــــʏ دورɸــــــا عڴــــــʄ ال؅فك؈ــــــق مــــــع

الصـندوقࢫالـوطۚܣࢫللإجـازاتࢫدراسـةࢫحالـة،ࢫࢫالمجـال ɸـذا ࢭـʏ ناݦݰةال التجارب Ȋعض إڲʄ بالإضافة علٕڈا، التغلب وكيفية לلك؅فونية

،الۘــܣࢫ "CACOBATPH" ،ࢫبالاختصـارري مدفوعـةࢫכجـرࢫوالبطالـةࢫوسـوءࢫכحــوالࢫاݍݨوʈـةࢫࢭـʏࢫقطاعـاتࢫالبنـاءࢫوכشــغالࢫالعامـةࢫوالـ

  ستدورࢫحولࢫإشɢاليناࢫ

  :לشɢاليةࡧالرǿسية 1.1

  ؟باݍݨزائر العمومية اݍݵدمة جودة تحس؈ن ࢭʏ الك؅فونية לدارةماɸوࢫدورࢫ

  לشɢالياتࡧالفرعيةࡧ2.1

 ࢫלدارةࢫלلك؅فونيةࢫباݍݨزائ ماʏ؟رۂ  

 ࢫ ماʏ؟المقصودࢫبجودةࢫاݍݵدمةۂ  

 مࢫלدارةɸساȖالك؅فونية كيفࢫ ʏباݍݨزائر؟ العمومية اݍݵدمة جودة تحس؈ن ࢭ  

  الفرضياتࡧ3.1

  ࢫاݍݨزايرࢫباݍݵدماتࢫالرقميةࢫالۘܣࢫتخدمࢫטʏفرادتتمثلࢫטإدارةࢫטلك؅فونيةࢫࢭ  

  ࢫاݍݵدمةࢫالعموميةࢫتتمثلࢫʏاࢫࢭɺعةࢫللدولةشبكةࢫمنࢫاݍݵدماتࢫכساسيةࢫالۘܣࢫتقدمʇالمؤسساتࢫالتا  

 Ȗࢫاݍݨزائـرࢫʏࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالعموميةࢫࢭـʏالࢫࢭ مـنࢫخـلالࢫزʈـادةࢫكفـاءةࢫכداءࢫوذلـكࢫساɸمࢫלدارةࢫלلك؅فونيةࢫȊشɢلࢫفعّ

  ".المواطنࢫوלدارةࢫالعلاقةࢫب؈نوتحس؈نࢫڴʄࢫتلكࢫاݍݵدماتࢫعرضاࢫالمواطن؈نࢫࢫو ،ࢫࢭʏࢫاقلࢫوقتȖعزʈزࢫالشفافية،ࢫو לداريࢫ

  أɸدافࡧالدراسةࡧ4.1

 ࢫاݍݨزائرࢫتقييمࢫودراسةʏࢫللإدارةࢫלلك؅فونيةࢫࢭʏمواطن؈نلل منࢫخلالࢫاݍݵدماتࢫالمقدمة الوضعࢫاݍݰاڲ. 

 ࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالعموميةمعرفةࢫʄتأث؈فࢫלدارةࢫלلك؅فونيةࢫعڴ. 



  أحمدࢫسالم
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 ࢫاݍݨزائࢫ رةࢫלلك؅فونيةלداࢫعملالتحدياتࢫالۘܣࢫتواجھࢫࢫمعرفةʏرࢭ.  

 ࢫʄࢫࢫمدىࢫتطبيقالتعرفࢫعڴʏباݍݨزائرࢫالمؤسسةࢫالعموميةלدارةࢫלلك؅فونيةࢫࢭ . 

 ࢫلدىࢫʏاݍݵدماتࢫלلك؅فونيةࢫالمتاحةࢫمنࢫخلال الفردࢫاݍݨزائري رفعࢫمستوىࢫالوڤ. 

  ةࡧالدراسةنݤݨيمࡧ5.1

ࢫفيـھࢫعڴـʄالـذيࢫسـنعتمدࢫنظـريࢫال اݍݨـزء ق التطـر ࢫمـنࢫخـلالوذلـكࢫ،ࢫالتحليڴـʏࢫيةࢫالوصـفمنݤݨɸاتھࢫالدراسةࢫࢭʏࢫࢫسɴتطرف

טدارةࢫالعموميـــةࢫࢭـــʏࢫࢭـــʏࢫࢫةטلك؅فونيـــࢫاݍݵدمـــةيـــةࢫحـــولࢫقتطبࢫوטســـاليبࢫטعمـــالمفـــاɸيمࢫࢫوȌعـــضســـابقة،ࢫالدراســـاتࢫالراجـــعࢫو الم

 الـــدفعلأɲشـــطةࢫحصـــائياتࢫبيانـــاتࢫوȌعـــضࢫל  ،التحليڴـــʏالوصـــفيࢫالمـــنݤݮࢫاݍݨـــزءࢫالتطبيقـــيࢫســـنعملࢫفيـــھࢫعڴـــʄࢫاســـتعمالࢫ،ࢫݨزائـــراݍ

  . "CACOBATPH" عنࢫطرʈقࢫالبوابةࢫالرقميةࢫاݍݵاصةࢫכن؅فناتࢫع؄فࢫفضاء؅فوɲيࢫلكט

  الدراساتࡧالسابقة. 2

 نــة،ࢫيـــوميࢫ(دراســةࢫمســـعودࢫʈنـــاتࢫوࢫبـــنࢫقرʈلمـــت )222صࢫ2020فيفـــريࢫࢫ05وࢫ04عوɢـــذه تɸࢫواقـــعࢫتبۚـــܣࢫشـــركةࢫࢫʄالدراســةࢫعڴـــ

تمࢫʈـــو ȊشـــراءࢫرصـــيدࢫمـــاڲʏࢫࢫائنȖســـمحࢫللزȋـــࢫ،حيـــثخاصـــةࢫ٭ڈــاࢫטلك؅فونيـــةࢫ البطاقـــةࢫبواســـطةنفطــالࢫلنظـــامࢫالـــدفعࢫטلك؅فوɲـــيࢫ

حطــــاتࢫالم ɠــــلࢫنفطــــالࢫࢭــــʏشــــركةࢫنتجــــاتࢫالم والعديــــدودࢫبــــالوقودࢫيــــاســــتعمالھࢫلل؅ق ࢫليــــتمكنࢫمــــن،ࢫالك؅فونيــــةࢫبطاقــــةȖعبȁتــــھࢫࢭــــʏࢫ

الشـــركةࢫࢫالمعتمـــدةࢫتحـــتࢫإشـــرافيـــعࢫالب نقـــاطمثلـــلࢫتتالȘســـ؈فࢫالمباشـــرࢫاوࢫمحطـــاتࢫالتوزʉـــعࢫالۘـــܣࢫࢫالتاȊعـــةࢫلɺـــاࢫ،ࢫذاتاݍݵــدماتࢫ

 إڲـــــʄ بالإضــــافة الوقــــود مصــــارʈف بتوجيــــھ والمجموعـــــات الوɠـــاـلات لمختلــــف ʇســــمح وɸــــذا ،الــــدفعࢫنقـــــداࢫعمليــــةࢫإڲــــʄ ءدونࢫالݏݨــــو

 منـذ ال؄ـفي  سـوقࢫالوقـود ࢭـʏ حصـرࢫإسـتعمالɺا وتـم الـنفط لشركة حصرʈة ملكية לلك؅فونية البطاقة وȖعت؄ف. כخرى  اݍݵدمات

 .الوطۚܣ טقتصاد ماتࢫࢫالرقميةࢫالۘܣࢫȖساɸمࢫȊشɢلࢫفعالࢫࢭʏولوجࢫاݍݵد للوɠالة، والرقمنة التحديث إطار ࢭʏ 2017 عام

 ي،ࢫبوختالــــــــة،ࢫوࢫشــــــــلغام،ࢫ( دراســــــــةɲشــــــــام  )640صࢫ2020فيفــــــــريࢫࢫࢫ05وࢫࢫ04خمقــــــــاɸ تمــــــــتɸاتــــــــھ إɸ دورࢫاليقظــــــــةࢫࢫالدراســــــــة

 اݍݨديـــد المفɺـــوم عـــن الكشـــف ٭ڈـــدف ،ࢫالتكنولوجيـــةࢫࢭـــʏࢫتحســـ؈نࢫالقـــدرةࢫالتنافســـيةࢫࢭـــʏࢫمؤسســـةࢫاتصـــالاتࢫاݍݨزائـــرࢫمـــوȋيلʋس

ɸمتھومسا ʏـا قـد الۘـܣ التحديات وإبرازࢫتلكࢫ المؤسسية التنافسية القدرة تحس؈ن ࢭɺɺمؤسسـاتࢫלتصـالات تواج ʏالمسـتقبلࢫ ࢭـ

مؤسســةࢫ وظفيلمــعڴــʄࢫعينــةࢫࢫوزعــةࢫ.التطبيــق بيانــات ݍݨمــع رئʋســية كــأداة טســتȎيانات اســتخدام تــم البحــث أɸــداف ولتحقيــق

اɸتمامــاࢫباليقظـــةࢫࢫȖعطــيلنتــائجࢫأɸمɺـــاࢫأنࢫالمؤسســةࢫلعــدتࢫ الدراســةࢫتلــكࢫوخلصـــت. ܧــݵص54  اك؆ــفࢫمــوȋيلʋسࢫمɢونــةࢫمــن

 .موȋلʋس ؤسسةمللتنافسيةࢫࢭʏࢫمقبولࢫجدࢫمعࢫوجودࢫمستوىࢫࢫاࢫטتصالات،التكنولوجي

 ) ࢫبـــنࢫصــــاݍݳࢫو،ʏا منــــذ اݍݨزائــــر باشــــرتࢫ)62صࢫ2018طلڍــــɺטســــتقلال ʏمســــت טقتصــــادية العديــــدࢫمــــنࢫלصــــلاحات تنفيــــذ ࢭــــ 

 مـع التكيـف عمليـة Ȗسـɺيل يـتم مكثفـة وإجـراءات جɺود خلال ومن وטقتصاديةࢫوטدارʈة، ةالمالي ذلك ࢭʏ بما المجالات، جميع

 تكنولوجيــــا المجــــالࢫ ɸــــذا ࢭــــʏ حــــدثت الۘــــܣوࢫטصــــلاحاتࢫ التغ؈ــــفات ومــــن المعرفــــة اقتصــــاد ظــــل ࢭــــʏ خاصــــة البنــــك، بʋئــــة متغ؈ــــفات

  .البنكيةࢫࢭʏࢫاݍݨزائر المعاملات جميع ࢭʏ وטتصالات المعلومات

  לلك؅فونيةלدارةࡧ. 3

 اݍݰديثـــة التكنولوجيـــات اســـتخدام إڲـــȖ ʄســȘند حيـــث العـــالم، ࢭـــʏ الرق׿ـــܣ التحــول  مظـــاɸر أɸـــم مـــن טلك؅فونيـــة לدارة Ȗعت؄ــف

 خـــلال يȘســـارع טلك؅فونيـــة לدارة نحـــو التحـــول  بـــدأ اݍݨزائـــر، ࢭـــʏ. للمـــواطن؈ن المقدمـــة واݍݵـــدمات العامـــة المؤسســـات أداء لتحســـ؈ن

  .واݍݵدمات المعلومات إڲʄ الوصول  وتʋس؈ف الشفافية وȖعزʈز לداري  כداء ࢭʏ تحسʋنات تحقيق أجل من כخ؈فة السنوات

  

  



 باݍݨزائر العمومية اݍݵدمة جودة تحس؈ن ࡩʏ ودورɸا الك؅فونية לدارة
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  טلك؅فونية לدارة مفɺوم 1.3

 ممـا فعاليـة أك؆ـف بطرʈقة حɢومية خدمات لتوف؈ف) ICT( وטتصالات المعلومات تكنولوجيا استخدام ۂʏ טلك؅فونية לدارة

 ودفـــع الشــɢاوى  تقـــديم الطلبــات، معاݍݨـــة معلومــات، تقـــديم اݍݵــدمات ɸـــذه Ȗشــمل. وלدارة واطن؈نالمـــ بــ؈ن التفاعـــل عمليــة ʇســɺل

  (B. Kestemont & W. Hecq, 2014 P2) .לن؅فنت ع؄ف الرسوم

  לلك؅فونية לدارة Ȗعرʈف2.3

 وتمكـــ؈ن לدارʈـــة، يـــاتالعمل وكفـــاءة فعاليـــة لتحســـ؈ن وטتصـــالات المعلومـــات تكنولوجيـــا اســـتخدام ۂـــʏ לلك؅فونيـــة לدارة

 بـــ؈ن التواصـــل وȖســـɺيل رقميـــة، خـــدمات تصـــميم العمليـــات ɸـــذه Ȗشـــمل. Ȋســـɺولة واݍݵـــدمات المعلومـــات إڲـــʄ الوصـــول  مـــن المـــواطن؈ن

  )10،ࢫصɸ2020اشم،ࢫ( .والبيانات الܦݨلات ورقمنة وלدارات، المواطن؈ن

 وȖشــمل. اݍݰɢوميــة اݍݵــدمات جــودة لتحســ؈ن تصـالاتوט المعلومــات تكنولوجيــا اســتخدام بأٰڈــا טلك؅فونيــة לدارة وȖعـرف

 بـــ؈ن تحصـــل الۘـــܣ التفـــاعلات وɠافـــة الشـــɢاوى، وتقـــديم المعلومـــات، عڴـــʄ اݍݰصـــول  الرســـوم، دفـــع الطلبـــات، تقـــديم اݍݵـــدمات ɸـــذه

 לدارʈــة عمليــةال تحســ؈ن أيضــا تتطلــب بــل לن؅فنــت، عڴــʄ اݍݵــدمات نقــل فقــط Ȗعۚــܣ لا טلك؅فونيــة לدارة. العامــة وלدارة المـواطن

  ( Kamil Boc, l 2019 P10) .المرجوة النتائج لتحقيق

الـزمنࢫوخاصـةࢫȊعـدࢫاسـتخدامࢫمـنࢫمراحـلࢫ  ع؄ـفتنمـوࢫو  تتطـور ثـمࢫبـدأتࢫࢫامرɢʈـاࢭـʏࢫ 1973 لعامفكرةࢫלدارةࢫטلك؅فونيةࢫࢫان

دونࢫاݍݰاجــةࢫاڲــʄࢫכســاليبࢫࢫالك؅فونيــة باليــاتبــإدارةࢫاعمالɺــاࢫواɲشــطْڈاࢫࢫȖشــرفأصــبحتࢫالكث؈ــفࢫمــنࢫالمؤسســاتࢫو  ،شــبكةࢫטن؅فنــت

ࢭــʏࢫالتطـوراتࢫࢫاجنتـ تاݍݰديثـةࢫࢭـʏࢫعلـمࢫלدارةࢫحيـثࢫظɺـر ࢫالمصـطݏݰاتʉعت؄ـفࢫمفɺـومࢫלدارةࢫטلك؅فونيـةࢫمـنࢫو التقليديـةࢫالروتيɴيـةࢫ

بــــنࢫعرʈمـــــةࢫوࢫبوخلـــــوة،ࢫ( الـــــورࢮʏࢫلعمــــلذࢫטنتقـــــالࢫمــــنࢫالنظـــــامࢫالتقليــــديࢫاڲـــــʄࢫالنظــــامࢫלلك؅فوɲـــــيࢫȊعيــــداࢫعـــــنࢫاالعــــالمࢫالمعاصـــــرࢫمــــ

   )154ص  2023: 01العددࢫ09،المجلد

  :ݨوانبمنࢫاݍ العديد ࢭʏ לلك؅فونية לدارة ɸدافأ تكمن :לلك؅فونية לدارة أɸداف 3.3   

 د مما טنتظار، ف؅فة وتقليل לنجاز سرعة خلال من :اݍݵدمة جودة تحس؈نʈالمواطن؈ن رضا من يز. 

 م :الشــفافيةɸســاʇ לلك؅فونيــة כنظمــة اســتخدام ʏعــزز  ممــا للمــواطن؈ن، دقيقــة معلومــات وتــوف؈ف لفســادا تقليــل ࢭــʇ الثقــة ʏࢭــ 

  .اݍݰɢومة

 يح منصات לلك؅فونية לدارة توفر :والمشاركة التفاعلȘالمشاركة للمواطن؈ن ت ʏبآرا٬ڈم وלدلاء القرار صنع ࢭ. 

 م :لكفاءةاɺسȖ ʏاليف تقليل ࢭɢادة التʈة الموارد استخدام كفاءة وزʈלدار. 

  ࢫمصافࢫالࢫوالممنݤݮࢫغايةࢫلࢫלداريࢫوالتنظي׿ܣبالعمࢫرتقاءטʄالمتقدمةࢫبلدانوالوصولࢫاڲ 

 ݳࢫحدࢫللب؈فوقراطيةࢫاݍݨامدة القضاء   )30صࢫ 2019جوانࢫࢫ01العددࢫ05قرميطيࢫوࢫضيف،ࢫمجلدࢫ(  وܷ

  عناصرࡧלدارةࡧלلك؅فونية4.3  

  :لإدارةࢫלلك؅فونيةࢫأرȌعةࢫعناصرࢫأساسيةࢫوۂʏل

 ز  :باݍݰاسࡧالمعداتɺقصدࢫبھࢫأجʈبࢫومعداتھࢫوخادمات،ࢫةࢫاݍݰاسوʄـزةࢫحديثـةࢫومتطـورةࢫضروريࢫعڴɺالمؤسسـةࢫامـتلاكࢫأج 

  :ةࢫنذكرࢫمٔڈاساسيכ  ايا؈ق الملݏݰصولࢫعڴʄࢫ

 رࢫالمستمر؛منࢫتقليلࢫالʈاليفࢫالصيانةࢫوالتطوɢت  

 ر ملائمةࢫالعتادࢫللتطʈنظمࢫالمعلوماتو ال؄فمجيةࢫࢫو. 

  



  أحمدࢫسالم
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 ࢫمجموعةࢫمنࢫال؄فامج: ل؄فامجاʄࢫعبارةࢫعڴʏزةࢫاݍݰالمتطورةࢫاࢫياتۂɺشغيلࢫأجȖࢫʄعملࢫعڴȖبو لۘܣࢫʋ؛اس 

  اتࡧטتصـالاɢاتࢫداخليـةࢫטن؅ف  :تشـبɢࢫعبـارةࢫعـنࢫشـبʏاتࢫخارجيـةࢫاكسـ؅فانانـۂـɢبࢫاتࢫوشـبʋت،ࢫتمثـلࢫمجموعـةࢫمـنࢫاݍݰواسـ

 المعلومات؛ونقلࢫستخدمٕڈاࢫمشاركةࢫالمواردࢫالمتاحةࢫوتبادلࢫممكنࢫتيلبعضɺاࢫبخطوطࢫاتصالࢫبرتبطةࢫالم

 ـــمࢫالقيـــادةࢫوالم: صـــناعࡧالمعرفـــةɸـــاراتɺ بـــنࢫ( سســـةللمؤ الفكـــريࢫ الرقميـــةࢫوالمحللـــونࢫوالمـــديرونࢫللمـــواردࢫالمعرفيـــةࢫوراسࢫالمـــال

   )154صࢫࢫ2023: 01العددࢫ09عرʈمةࢫوȋوخلوة،ࢫالمجلد،

  فوائدࡧومɢاسبࡧتطبيقࡧלدارةࡧטلك؅فونية 5.3  

 عةȊةمصاݍݳࢫاࢫإدارةࢫومتاʈلمؤسسةࢫوكأٰڈاࢫوحدةࢫمركز. 

 سليطࢫالضوءȖࢫسلطةࢫʄࢫاتخاذࢫالقرارࢫࢭࢫعڴʏالعملࢫاݍݵاصةࢫمنݤݨية.. 

 اࢫכصليةࢫبصورةࢫالمعلوماتعࢫتجمɸموحدةمركزةࢫو ࢫمنࢫمصادر. 

 اࢫمنࢫخلالاتخاذࢫالقرارࢫࢫسلبياتتقليصࢫɺطȋتوف؈فࢫالبياناتࢫور. 

 ࢫʏعملياتࢫלدارةࢫالمختلفةࢫمراقبةتقليلࢫأوجھࢫالصرفࢫࢭ.  

 افةࢫالࢫرائدةࢫبيةثقافةࢫمؤسسيةࢫإيجاࢫبناءࢫمنࢫأجلࢫوטتصالاتࢫتكنولوجياࢫالمعلوماتࢫاستخدامɠعماللدىࢫ. 

 آنيةبصورةࢫࢫللمتعامل؈نتوف؈فࢫالبياناتࢫوالمعلوماتࢫ. 

 نبأستمرارࢫمࢫيالتعلȋارفاءࢫالمعو. 

 )9صࡧࡧ2009محمودࡧص؄في،ࡧ( .ɠافةࡧالمواردࡧȖسي؈ف وלدارةࡧالعلياࡧومتاȊعةࡧو ࡧفعاليةࡧال؅فابطࡧب؈نࡧالموظف؈ن3.6

 مصادرࡧالبياناتࡧالمنظمةࡧوالمرتبة: 01الشɢلࡧ

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  )9صࢫ2009محمودࢫص؄في،ࢫ(المصدرࢫ

  اݍݨزائر ࡩʏ טلك؅فونية לدارة واقع 7.3

 اتɺالوطنيـة ال؄ـفامج خـلال مـن بحمـاس، טلك؅فونيـة לدارة تطبيـق نحـو جديـدة بخطـوات اݍݨزائـر مبادرة: والسياسات التوج 

 وتȎســــــيط العموميـــــة اݍݵدمـــــة ؈نتحســـــ عڴـــــʄ تقـــــوم إدارʈـــــة إصـــــلاحات إدخـــــال تـــــم وقـــــد. الرق׿ـــــܣ التحـــــول  اســـــ؅فاتجية ٮڈـــــدف الۘـــــܣ

  .לجراءات








      


  

مالیات وموارد بشریة 

تخزین البیانات

بیانات المبیعات

بیانات العمیل 

بیانات المنتج 

نظام ادارة موارد المؤسسة










      


  

مالیات وموارد بشریة 

تخزین البیانات

بیانات المبیعات

بیانات العمیل 

بیانات المنتج 

نظام ادارة موارد المؤسسة

مالیات وموارد بشریة 

تخزین البیانات

بیانات المبیعات

بیانات العمیل 

بیانات المنتج 

نظام ادارة موارد المؤسسة


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 يــةɴأحيانــا اݍݨزائــر تفتقــر :التحتيــة الب ʄيــة إڲـــɴنــاك لكــن טلك؅فونيـــة، לدارة لــدعم متطــورة تحتيــة بɸ ــودɺر مســتمرة جʈلتطـــو 

 .النائية المناطق ࢭʏ بالإن؅فنت טتصال وتوف؈ف المعلوماتية الشبɢات

  يɲعــــاȖ عــــض مـــــن اݍݨزائـــــرȊ المشـــــكلات ʏيـــــة ࢭـــــɴنمــــا. טلك؅فونيـــــة לدارة لـــــدعم اللازمـــــة التحتيــــة البʋومـــــة تحـــــاول  فبɢتحســـــ؈ن اݍݰ 

 المنـاطق ࢭـʏ خاصـة اݍݰديثـة، التكنولوجيات إڲʄ الوصول  مستوʈات ࢭʏ تباين ɸناك يزال لا الشبɢات، وتطوʈر بالإن؅فنت טتصال

 .)62صࢫ2017خط؈ف،ࢫالعددࢫטولࢫ( .النائية

 טلك؅فونيــــة לدارة تصــــطدم :التحـــديات ʏعـــدد اݍݨزائــــر ࢭــــȊ شـــار عــــدم مٔڈــــا التحــــديات، مــــنȘالمــــواطن؈ن بــــ؈ن الرقميــــة الثقافــــة ان 

  .الب؈فوقراطية ȊسȎب الرق׿ܣ التحول  إجراءات وȋطء المعلومات، تكنولوجيا ࢭʏ المتخصصة الكفاءات ونقص

 نـــاك :الرقميــة الثقافــةɸ نقــص ʏــات التعلــيم ࢭـــɺعـــض بــ؈ن טلك؅فونيــة اݍݵـــدمات اســتخدام نحـــو والتوجȊ المجتمـــع، شــرائح 

  )66صࢫ2017خط؈ف،ࢫالعددࢫטولࢫ(  .טلك؅فونية לدارة انȘشار ʇعيق مما

 عت؄ف: الب؈فوقراطيةȖ ة לجراءاتʈالرق׿ܣ للتحول  المعوقات أك؄ف أحد والمتمركزة المعقدة לدار .  

 ية وضعف المتخصصة الكفاءات نقص: التقنية العوائقɴالتحتية الب ʏعض ࢭȊ د المناطقʈالتنفيذ تحديات من يز.  

   טلك؅فونية לدارة مزايا 8.3

 الكفاءة تحس؈ن: 

 Ȗمɸטلك؅فونية לدارة سا ʏد الوقت تقليل ࢭɺ؈ن واݍݨȋيؤدي مما المعاملات، لإنجاز المطلو ʄالكفاءة تحس؈ن إڲ. 

 سرع أن يمكن المعلومات تكنولوجياȖ ة، العمليات منʈساعد مما לدارʇ ʄالمعاملات لإنجاز المستغرق  الوقت تقليل عڴ.  

 والمساءلة الشفافية : 

 مɺسʇ التكنولوجيا استخدام ʏور، المعلومات توف؈ف خلال من الشفافية تحس؈ن ࢭɺد مما لݏݨمʈالمساءلة مستوى  من يز 

(Yas A. Alsultanny, 2020 P12). 

 ومية المعلومات عرض يتم أن يمكن المعلومات، تكنولوجيا بفضلɢل اݍݰɢشȊ ساعدʇ ع المواطن؈نʄعْڈم تحقيق ڴȊمتا 

  .לدارة لعمل

 يلɺســȖ  الوصــول ʄل :اݍݵــدمات إڲــɺســȖ الوصــول  טلك؅فونيــة לدارة ʄوميــة اݍݵــدمات إڲــɢإنجــاز للمــواطن؈ن يمكــن بحيــث ، اݍݰ 

  .المɢاتب إڲʄ للذɸاب اݍݰاجة دون  منازلɺم من معاملاٮڈم

 ـاـليف خفـضɢــاليف تقليــل خـلال مــن: التɢعــزز  أن טلك؅فونيــة لــلإدارة يمكـن المــوارد، وتــوف؈ف الورقيــة بالمعـاملات المرتبطــة التȖ 

 .المالية الكفاءة

 للمـــواطن؈ن اݍݰɢوميـــة اݍݵـــدمات تقـــديم تحســـ؈ن ،ࢫمٔڈـــاالغايـــات مـــن متنوعـــة مجموعـــة تخـــدم أن لـــلادارةࢫטلك؅فونيـــةࢫيمكــن

  اݍݰɢومـة فعاليـةࢫإدارة وأك؆ـف المعلومـات، إڲـʄ الوصـول  خـلال مـن المـواطن وتمك؈ن والصناعة، כعمال قطاع مع وتحس؈نࢫالتفاعلات

 اݍݰـــــواجز كســـــر ،)مركزʈــــة إقليميـــــة،/  محليـــــة( اݍݰɢومــــة مـــــن مختلفـــــة مســــتوʈات بـــــ؈ن والتعـــــاون  والشــــراكة ،فـــــرادט  صـــــوت وȖعزʈــــز

 الوصــــول  يمكــــن الۘــــܣ اݍݰɢومــــة التɢــــاليف، تخفــــيض לيــــرادات، نمــــو أك؄ــــف، راحــــة الشــــفافية، زʈــــادة ɲشــــو٬ڈا، تقليــــل الب؈فوقراطيـــة،

  )  p21 2021 Tomasz( ،أسرع حɢومة ،)الصلة ذات المعلومات إڲʄ الفوري صول الو (إلٕڈا

  

  

  

  



  أحمدࢫسالم
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  مكوناتࡧלدارةࡧטلك؅فونية 9.3

أنࢫɸيɢلــــــةࢫלدارةࢫטلك؅فونيـــــــةࢫتتɢــــــونࢫمـــــــنࢫȊعـــــــدينࢫاساســــــي؈نࢫɸمـــــــاࢫכعمـــــــالࢫטلك؅فونيــــــةࢫوלدارةࢫالعامـــــــةࢫاݍݰɢوميـــــــةࢫأوࢫ

ࢫوداراتࢫقطــاعࢫכعمـالࢫأوࢫبـ؈نࢫمؤسســاتمتعـامل؈نࢫوالمـواطن؈نࢫأوࢫلموجɺــةࢫللاݍݰɢومـةࢫטلك؅فونيـةࢫكمـاࢫٮڈــتمࢫبالوظـائفࢫاݍݰɢوميـةࢫا

محمـــودࢫصـــ؄فيࢫ( . ࢭـــʏࢫالشـــɢلࢫمبـــ؈نكمـــاࢫɸـــوࢫࢫטتصـــالاتتكنولوجيـــاࢫالمعلومـــاتࢫوࢫبواســـطةࢫاســـتخدامࢫآليـــاتأجɺزٮڈـــاࢫجمبـــعࢫالدولـــةࢫ

  .)10صࢫ2009

  ɸيɢلࡧלدارةࡧטلك؅فونية:  02الشɢل

  

  

  

  

  

  

  
  )10صࢫࢫ2009محمودࢫص؄في،ࢫ( المصدرࢫࢫ

  ماɸيةࡧجودةࡧاݍݵدمة.   4

  رʈفࡧجودةࡧاݍݵدمةȖع 1.4

ونظــراࢫلأɸميــةࢫاݍݨــودةࢫمــنࢫ،ࢫبدقــةࢫالمتعــامل؈نجــوانࢫجــورانࢫاݍݨــودةࢫبأٰڈــاࢫقابليــةࢫتطبيــقࢫمنــتجࢫمــاࢫلتلبيــةࢫمتطلبــاتࢫࢫɺــاعرف

واصـفاتࢫمـنࢫخـلالࢫتحديـدࢫمࢫ،سـلامةࢫالعـامل؈نزمـةࢫوطرʈقـةࢫلحيثࢫالتصميمࢫوسɺولةࢫטستخدامࢫفإٰڈاࢫتوفرࢫمتطلباتࢫالعملࢫاللا 

الــذيࢫتـــمࢫࢫاݍݨــودࢫࢭـــʏࢫمواصــفاتࢫالمنـــتجࢫإڲـــʄࢫأداءࢫمɺــامɺمࢫبدقـــةࢫتعــامل؈نيحتـــاجࢫالمكمــاࢫالتطبيـــق،ࢫࢫالعمـــلࢫعڴــʄࢫجــودةࢫالمنـــتجࢫوقابليــة

  29صࢫ2007السامراǿي،ࢫ( . وماࢫيطمحࢫللوصولࢫإليھ فيھࢫسȘثمار ט 

مطابقـــةࢫࢫحتياجـــاتࢫمحـــددةט  Ȗعمـــيمࢫلݏݵصـــائصࢫالۘـــܣࢫتمكـــنࢫمنـــتجࢫأوࢫخدمـــةࢫتلبيـــةࢫۂـــʏ: فɺـــاࢫالمعɺـــدࢫכمرɢʈـــيࢫللمعـــاي؈فࢫعر 

الۘـــܣࢫيأخــــذɸاࢫالمنــــتجࢫ المجملــــةࢫاݍݵصــــائصالكث؈ــــفࢫمـــنࢫࢫ1994للمواصـــفاتࢫالمعــــاي؈فࢫالدوليــــة،ࢫللمصـــطݏݳࢫاݍݨــــودةࢫالــــذيࢫصـــدرࢫســــنةࢫ

 ).138صࢫ ȋ0112اشيوة،ࢫال؄فواريࢫو ( الرضاࢫأوࢫالمطابقةࢫللمواصفاتࢫتلبيةࢫטحتياجاتࢫأوࢫتحقيقلوقدرتھࢫ

  اݍݵدمة جودة أɸمية 2.4

 تحس؈ن ࢭʏ حيوʈا دورا تلعب حيث شركة، أو مؤسسة أي نجاح عڴʄ تؤثر الۘܣ כساسية العوامل من Ȗعت؄ف مةاݍݵد جودة

 وخاصة الشرɠات، ب؈ن الشديد للتنافس نظرا اݍݵدمة جودة دراسة أɸمية زادت כخ؈فة، السنوات ࢭʏ. ولا٬ڈم وȖعزʈز العملاء رضا

ʏܶݰيةال واݍݵدمات والتجزئة، الضيافة، مثل القطاعات ࢭ.  

 عد: العملاء رضاȖ ـا عـاملا اݍݵدمـة جودةʈمحور ʏيحصـلون  الـذين العمـلاء ،العمـلاء رضـا تحقيـق ࢭـ ʄاݍݨـودة عاليـة خـدمات عڴـ 

 & Alder) .أخــرى  مــرة الشــركة خــدمات لاســتخدام عــودٮڈم احتمــال مــن يزʈــد ممــا الشــركة، عــن إيجــاȌي انطبــاع لــدٱڈم يɢــون 

Earle, 2021 P 133)  

 يةלدارةࢫטلك؅فون

 اݍݰɢومةࢫטلك؅فونية כعمالࢫטلك؅فونية

 التجارةࢫטلك؅فونية أعمالࢫغ؈فࢫتجارʈة



 باݍݨزائر العمومية اݍݵدمة جودة تحس؈ن ࡩʏ ودورɸا الك؅فونية לدارة
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 شـــــعرون الــــذين ءالعمــــلا :العمــــلاء ولاءʇ يميلــــون  اݍݵدمـــــة عــــن بالرضــــا ʄيـــــؤدي ممــــا ولاء، أك؆ــــف يصـــــبحوا أن إڲــــ ʄــــادة إڲــــʈســـــبة زɲ 

  .جدد عملاء باكȘساب المرتبطة التɢاليف وتقليل بالعملاء טحتفاظ

 ـــة والعلامـــة الســـمعةʈعـــزز  :التجارȖ الشـــركة ســـمعة اݍݨيـــدة اݍݵدمـــة جـــودة ʏالســـوق، ࢭـــ ʏالتـــاڲȋم وɸســـاȖ ʏـــ علامـــة بنـــاء ࢭـــʈةتجار 

  .التجارʈة للعلامة المروج؈ن أفضل من متم؈قة خدمات يتلقون  الذين العملاء ʇعت؄ف قوʈة،

 التنافسية الم؈قة تحقيق :ʏات، ب؈ن الشديدة المنافسة ظل ࢭɠسـاعد الشرȖ اݍݵدمـة جـودة ʏممـا منافسـٕڈا، عـن الشـركة تمي؈ـق ࢭـ 

 .السوق  ࢭʏ حصْڈا وزʈادة العملاء من المزʈد جذب ࢭʇ ʏسɺم

 حيــــةȋــــر :الرɺنــــاك أن الدراســــات مــــن العديــــد يظɸ حيــــة اݍݵدمــــة جــــودة بــــ؈ن مباشــــرة علاقــــةȋلمــــا. والرɠانــــت وɠ اݍݵدمـــــة جــــودة 

  (Alder & Earle, 2021 P 134) .לيرادات زادت أفضل،

  (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985 P49) :اݍݵدمة عناصرࡧجودة 3.4

 اݍݵدمة قدرة: טعتمادية ʄل وقعةالمت النتائج تحقيق عڴɢشȊ  موثوق.  

 العملاء ورغبات لاحتياجات اݍݵدمة مقدمي استجابة سرعة: טستجابة.  

  اݍݵدمة كفاءة حيث من للعملاء اݍݵدمة مقدمو يقدمھ الذي التأكيد مستوى : منט.  

 القدرة:  التعاطف ʄم عڴɺل رغباٮڈم وتلبية العملاء احتياجات فɢشȊ ܧݵظۜܣ.  

 ࡧʄة ي؈فالمعا تحقيق: المعاي؈فالمحافظةࡧعڴȋاݍݵدمة لتنفيذ وفقاࢫالمطلو   

 اس؅فاتيجياتࡧتحس؈نࡧجودةࡧاݍݵدمة 4.4

 مࢫآرا٬ڈماࢫ:טستماعࡧلآراءࡧالعملاءɺياناتࢫومقابلاتࢫالعملاءࢫلفȎستخدامࢫטست. 

 بࡧالموظف؈نʈدࢫالموظف؈نࢫبالمعرفةࢫوכدواتࢫاللازمةࢫلتحس؈نࢫأدا٬ڈم :تدرʈتزو. 

 داءفعاليةࢫט ࢫتحس؈نمنࢫاجلࢫ  :العملياتࡧالداخليةࡧمجالࡧتحس؈ن. 

 ارɢࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫاستخدام: טبتʏارࢫࢭɢالتكنولوجياࢫوטبت. 

 ومࢫجودةࢫاݍݵدمة؛ɺتل؅قمࢫלدارةࢫالعلياࢫبتطبيقࢫمف 

 ࢫاݍݨودة؛ʏࢫالعاڲʏالتخطيطࢫטس؅فاتيڋ 

 يمࢫاݍݨودة؛ɸتقبلࢫوتطبيقࢫمفا 

 تحف؈قࢫالمسْڈلك؈نࢫللتعب؈فࢫعنࢫآرا٬ڈمࢫ؛ 

 144ص 2015محمدࢫعدنان،ࢫ( . منعࢫכخطاءࢫقبلࢫوحدوٯڈا(   

ɠاكوȋــــــاتࡧࡧالصـــــندوقࡧالـــــوطۚܣ  حالـــــةࡧدراســـــة  بـــــاݍݨزائر العموميـــــة اݍݵدمـــــة جـــــودة تحســـــ؈ن ࡩـــــʏ الك؅فونيـــــة مســـــاɸمتࡧלدارة. 5

ACOBATPH   

  / ɠhttps://www.tasrihatcom.dzاكوȋاتࡧ CACOBATPالتعرʈفࡧبالصندوقࡧࡧ1.5

والبطالــــــةࢫوســــــوءࢫכحـــــوالࢫاݍݨوʈــــــةࢫࢭــــــʏࢫقطاعــــــاتࢫالبنــــــاءࢫوכشــــــغالࢫالعامــــــةࢫالصـــــندوقࢫالــــــوطۚܣࢫللإجــــــازاتࢫمدفوعــــــةࢫכجــــــرࢫ

تتمتــعࢫبالܨݵصــيةࢫטعتبارʈــةࢫوטســتقلالࢫ ،ࢫɸــوࢫمؤسســةࢫعامـةࢫذاتࢫإدارةࢫمحــددة "CACOBATPH" والɺيـدروليɢاࢫ،ࢫبالاختصــار

ʏࢫالمرسومࢫالتنفيذيࢫرقمࢫ،ࢫالماڲʏࢫالنحوࢫالمحددࢫࢭʄامࢫ1997ف؄فايرࢫࢫ4المؤرخࢫࢫ45-97عڴɺسيةࢫلـ،ࢫفإنࢫالمʋالرئ   CACOBATPH ࢫʏۂ: 

 ࢫقطاعاتࢫالبناءࢫوכشغالࢫالعامةࢫوالمياه؛ʏئةࢫللعمالࢫࢭʋإدارةࢫالعطلاتࢫالمدفوعةࢫوالبطالةࢫالس 

 ابࢫالعمل؛ȋܦݨيلࢫالمستفيدينࢫوأرȖ 



  أحمدࢫسالم
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 لتوف؈فࢫالمعلوماتࢫللمستفيدينࢫوأܵݰابࢫالعمل؛ 

 ࢫالقوان؈نࢫوכنظمةࢫالناࢫالتأكدࢫمنࢫتحصيلʏاتࢫالمنصوصࢫعلٕڈاࢫࢭɠ؛فذةטش؅فا 

 غـضࢫالنظـرࢫعـنࢫقطـاعࢫȊࢫجميـعࢫأنحـاءࢫال؅ـفابࢫالـوطۚܣ،ࢫʏࢫقطاعࢫالبناءࢫوכشغالࢫالعامةࢫࢭـʏاتࢫالعاملةࢫࢭɠجميعࢫالشر

 عضوʈْڈاࢫأوࢫجɴسيْڈاࢫأوࢫطبيعْڈاࢫالقانونية؛

 ࢫقطاعࢫالبناءࢫوכشغالࢫالعامةࢫقدࢫعملواࢫلدىࢫصاحبࢫعملࢫأوࢫأك؆فࢫخلالࢫالسـنةࢫالماليـةࢫالممتـدةࢫʏجميعࢫالعامل؈نࢫࢭ

يحـددࢫمجلـسࢫالنـوابࢫانتمـاءࢫɸـؤلاءࢫالعمـال،ࢫȊغـضࢫ .يونيوࢫمنࢫالعامࢫاݍݰـاڲʏࢫ30يوࢫمنࢫالعامࢫالسابقࢫإڲʄࢫيولࢫ01منࢫ

 .النظرࢫعنࢫعقدࢫالعملࢫالذيࢫيرȋطɺمࢫبأܵݰابࢫالعمل

 ɸمࢫأܵݰابࢫالعملࢫالذينࢫʇستخدمونࢫلدٱڈمࢫعمالࢫعامل؈نࢫࢭʏࢫقطاعࢫالبناءࢫوכشغالࢫالعمومية: مستخدموࡧɠاكوȋات2.5

 حاتࡧࡧʈعد(التصرȊ(ع؄فࡧכن؅فنتࡧالبوابةࡧك؅فونياࡧإل) عنࡧTASRIHATCOM( 

 ع؄فࡧالبوابةإلك؅فونياࡧ) عنࡧȊعد(يب؈نࡧالتصرʈحاتࡧࡧ:01اݍݨدولࡧ

عددࢫالعمالࢫالمصرحࢫ٭ڈمࢫع؄فࢫ

 البوابة

عددࢫالملفاتࢫع؄فࢫ

 البوابة

ɲسبةࢫالملفاتࢫع؄فࢫ

 البوابھ

ɲسبةࢫأرȋابࢫالعملࢫالمصرح؈نࢫ

 بالاش؅فاɠات
 العام

98832  7635 78,52% 88,09% 2016 

299409 8464 91,21% 92,85% 2017 

329721 8899 97,21% 94,68% 2018 

  ) 2017-2018الصندوقࢫɠاɠوȋات،ࢫاݍݰوصلةࢫالسنوʈةࢫ(  BILAN D’ACTIVITE  CACOBATPH 2017 ET 2018:المصدر

  ɲسبࡧالتصرʈحات: 03الشɢلࡧ

  

  

  

  

  

  

  

  
  .باحثإعدادࢫال: المصدر

 لࢫواݍݨــدول  نلاحــظ: التحليـلɢسـتعملونࢫتكنولوجيــاࢫالمعلومـاتࢫمــنࢫأعــ مـنࢫخــلالࢫالشـʇات،ࢫɠــابࢫالعمـلࢫوالشــرȋلاهࢫأنࢫجـلࢫأر

،ࢫوللقيـــــامࢫبـــــال؅قامɺمࢫوۂـــــʏࢫ)TASRIHATCOM(ع؄ـــــفࢫالبوابـــــةࢫ المتـــــاحࢫࢭـــــʏࢫفضـــــاءࢫטن؅فنـــــتࢫCACOBATPHخـــــلالࢫموقـــــعࢫɠاɠوȋـــــاتࢫ

قࢫالـــــوطۚܣࢫ،ࢫوحســـــبࢫإطلاعنـــــاࢫعڴــــʄࢫمجرʈـــــاتࢫالعمـــــلࢫࢭــــʏࢫالمؤسســـــةࢫصـــــندو )العمـــــالࢫࢫ–الملفــــاتࢫࢫ–טشـــــ؅فاɠات(التصــــرʈحاتࢫبــــــࢫ

مـنࢫالتصـرʈحاتࢫتɢـونࢫع؄ـفࢫالبوابـة،ࢫوالبـاࢮʏࢫلـدٱڈمࢫإشـɢالࢫأمـاࢫܿݨـزࢫمـادي،ࢫأوࢫࢫɠ99%اɠوȋاتࢫلبعضࢫالفروع،ࢫفستخلصناࢫأنࢫ

أماࢫزʈادةࢫالملفـاتࢫوعـددࢫالعمـالࢫ. خللࢫتقۚܢࢫأوࢫٮڈرب،ࢫفيɢونࢫتحصيلɺمࢫعنࢫطرʈقࢫمصݏݰۘܣࢫمراقبةࢫأرȋابࢫالعملࢫأوࢫالمنازعات

ࢭـــʏࢫقســــمࢫࢫCACOBATPHةࢫمـــنࢫطـــرفࢫالمؤسســـات،ࢫكـــذلكࢫتنظـــيمࢫوتخطـــيطࢫالمؤسســـةࢫۂـــʏࢫبحســـبࢫالمشـــارʉعࢫالمقدمـــةࢫوالمنجـــز 

ࢫ329721أصـبحࢫالعـددࢫࢫ2018عـاملاࢫوسـنةࢫࢫɠ299409اـنࢫعـددࢫالعمـالࢫالمصـرحࢫ٭ڈـمࢫع؄ـفࢫالبوابـةࢫࢫ2017التحصيل،ࢫففيࢫسنةࢫ

بالاشـ؅فاɠاتࢫمـنࢫࢫࢫوأيضـاࢫالزʈـادةࢫࢭـʏࢫɲسـبࢫالمصـرح؈ن. %10عاملاࢫبɴسـبةࢫبلغـتࢫࢫ30312عاملا،ࢫʇعۚܣࢫزʈادةࢫعددࢫالعمالࢫقدرࢫبـࢫ

،ࢫانࢫלجـــراءࢫ%94,68بلغـــتࢫالɴســـبةࢫࢫ2018،ࢫوࢭـــʏࢫســـنةࢫ%88,09الســـبةࢫقـــدرتࢫبــــࢫࢫ2016أرȋـــابࢫالعمـــلࢫوالمɢلفـــ؈ن،ࢫففـــيࢫســـنةࢫ



 باݍݨزائر العمومية اݍݵدمة جودة تحس؈ن ࡩʏ ودورɸا الك؅فونية לدارة
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بالتعامــلࢫعــنࢫطرʈــقࢫالموقــعࢫטلك؅فوɲــيࢫأدىࢫإڲــʄࢫارتيــاحࢫكب؈ــفࢫلــدىࢫالزȋــونࢫونقــصࢫمــنࢫعۗــܡࢫالتنقــلࢫلمســافاتࢫطوʈلــةࢫواختصــارࢫ

لتخطـــيطࢫواݍݰوكمـــةࢫوتبۚـــܣࢫالعمـــلࢫعڴـــʄࢫتحســـ؈نࢫجـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫداخـــلࢫمصـــاݍݳࢫالمؤسســـةࢫالوقـــت،ࢫɸـــذاࢫراجـــعࢫإڲـــʄࢫالتنظـــيمࢫوا

ACOBATPHةࢫʈالاتࢫاݍݨزائرɠلࢫالوɠࢫʏࢭ.  

 العمال :ɸࢫالمؤسساتʏ؛مࢫالعمالࢫالمستخدم؈نࢫࢭ 

  اتטɠࢫ: شــــ؅فاʏاتࢫالضــــمانࢫטجتمــــاڤɠࢫقيمــــةࢫماليــــةࢫوفقــــاࢫللأجــــرࢫالــــذيࢫيتقاضــــاهࢫالعامــــلࢫتحســــبࢫاســــاسࢫوعــــاءࢫاشــــ؅فاʏۂــــ

 ؛%12.21 :والمقدرةࢫبـ

 وࢫملفࢫالعطلࢫو : الملفاتɸةʈالبطالةࢫالناجمةࢫعنࢫسوءࢫכحوالࢫاݍݨو. 

 الدفعࡧלلك؅فوɲي   3.5

  )اݍݰوטت( الدفعࡧלلك؅فوɲيࡧࡧ:02اݍݨدولࡧ

  

  

  

  
  

    BILAN D’ACTIVITE  CACOBATPH 2017 ET 2018 المصدر

  ،)2017-2018الصندوقࢫɠاɠوȋات،ࢫاݍݰوصلةࢫالسنوʈةࢫ(

ݳࡧالدفعࡧלلك؅فوɲيࡧࡧ02الشɢلࡧ   )اݍݰوטت(يوܷ

  
  .باحثإعدادࡧال: المصدر

 عــدࢫاتفاقيــةࢫابر ࢫ:التحليــلȊــوࢫمشــروعࢫجــاءࢫɸــيࢫɲــاتࢫمــعࢫالقــرضࢫالشــعۗܣࢫاݍݨزائــريࢫالــدفعࢫטلك؅فوȋوɠاɠــاࢫالصــندوقࢫɺمCPAࢫ

وۂــʏࢫالɺيئــةࢫالمســ؈فةࢫلأرضــيةࢫالــدفعࢫࢫSATIMفيمـاࢫتــمࢫالتعامــلࢫايضــاࢫمــعࢫشـركةࢫالنقــدࢫךڲــʏࢫوالعلاقــاتࢫالتلقائيــةࢫبــ؈نࢫالبنـوكࢫ

 . اتكمالبنɢيࢫࢭʏࢫانجازࢫɸذاࢫالمشروع،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫاɸتمࢫمɺندسوࢫالصندوقࢫبإدماجࢫخدمةࢫالدفعࢫعنࢫȊعدࢫداخلࢫبوابةࢫتصرʈح

تࢫأوࢫالبنـــوكࢫقصـــدࢫدفـــعࢫتتـــوفرࢫɸـــذهࢫاݍݵدمـــةࢫالعديـــدࢫمـــنࢫالمزايـــاࢫلمســـتعملٕڈاࢫفضـــلاࢫعـــنࢫتجنـــّڈمࢫعنـــاءࢫالتنقـــلࢫبـــ؈نࢫالوɠــاـلا 

كـذاࢫخطـرࢫتجـاوزࢫالوقـتࢫالمحـددࢫلدفعࢫלلك؅فوɲيࢫسـ؅فبحɺمࢫالوقـتࢫو ȋالتاڲʏࢫفإنࢫخدمةࢫااش؅فاكɺمࢫومستحقاٮڈمࢫنحوࢫالصندوقࢫو 

الɺضــابࢫوبࢫالـوطنࢫو المتمركـزةࢫࢭـʏࢫولايـاتࢫجنـمـرࢫبالمؤسسـاتࢫالمنȘسـبةࢫللصـندوقࢫو כ ࢫللـدفعࢫبـدافعࢫȊعـدࢫالمسـافةࢫخاصـةࢫإنࢫȖعلـق

  . العليا

ࢭـــʏࢫࢫTASRIHATCOMأمـــاࢫعـــنࢫطرʈقـــةࢫالـــدفعࢫטلك؅فوɲـــيࢫفɺنـــاكࢫنـــوع؈ن،ࢫفـــالأولࢫيɢـــونࢫعـــنࢫطرʈـــقࢫاݍݰـــوטتࢫع؄ـــفࢫالموقـــعࢫ

ʈقـــةࢫالثانيــــةࢫۂــــʏࢫعـــنࢫطرʈــــقࢫاݍݨــــوטتࢫכن؅فنـــتࢫبــــدخولࢫإڲـــʄࢫاݍݰســــابࢫاݍݵــــاصࢫوتحوʈـــلࢫالمبلــــغࢫالــــذيࢫعڴـــʄࢫالعــــاتقࢫالمɢلــــف،ࢫوالطر 

يوجـدࢫنقصـانࢫࢭـʏࢫالمبـالغࢫالمدفوعـةࢫࢫ،CIB / EDAHABIAࢭʏࢫالمؤسسةࢫباستعمالࢫالبطاقةࢫالبنكيةࢫأوࢫال؄فيديةࢫالذɸبيةࢫࢫTPEبطرʈقةࢫ

 مليـونࢫدينـارࢫجزائـري 1,493وصـلࢫالمبلـغࢫ2017وࢭـʏࢫسـنةࢫمليـونࢫدينـارࢫجزائـريࢫ5,515وصـلࢫالمبلـغࢫإڲـʄࢫࢫ2018إلك؅فونيـا،ࢫففـيࢫسـنةࢫ

عددࢫاݍݰوטتࢫبطرʈقةࢫ

TPE 

 المبلغ

Millions DA 

عددࢫاݍݰوטتࢫع؄فࢫالموقعࢫ

TASRIHATCOM 

 المبلغ

Millions DA 
 العام

390 10,824 141 5,515 2017 

84 1,646 35  1,493 2018 



  أحمدࢫسالم
 

  283 .،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫالوادي،ࢫاݍݨزائر»286 - 273: م،ࢫص2025،ࢫأفرʈلࢫ01: ،ࢫالعدد10: مجلةࢫإقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلد«
 

ࢫالك؅فونيــاعــددࢫاݍݰــوטتࢫالمدفوعــةࢫأمــاࢫعــنࢫالفــرقࢫالموجــودࢫبــ؈نࢫ. فɺــذاࢫراجــعࢫإڲــʄࢫسياســةࢫالدولــةࢫوعــددࢫالمشــارʉعࢫالمقدمــةࢫوالمجــزة

،ࢫراجــعࢫ2018ســنةࢫࢫ%71،ࢫ2017ســنةࢫ%73،ࢫɸــذهࢫכخ؈ــفةࢫالۘــܣࢫبلــغࢫɲســبْڈاࢫTPEبطرʈقــةࢫواݍݰــوטتࢫTASRIHATCOMع؄ــفࢫالموقــعࢫ

  .أسɺلࢫمنࢫناحيةࢫوالتنقلࢫTASRIHATCOMالدفعࢫع؄فࢫالموقعࢫࢫإڲʄࢫثقافةࢫالزȋائنࢫالمɢلف؈ن،ࢫرغمࢫطرʈقة

 )إلك؅فونيا(  TASRIHATCOMالتصرʈحاتࡧعنࡧȊعدࡧࡧ 4.5

 لɢلࡧوɠالاتࡧاݍݨزائر) إلك؅فونيا( TASRIHATCOMالتصرʈحاتࡧعنࡧȊعدࡧࡧ03 اݍݨدول 

2017 2018 
AGENCE  

DAS DAC DAS DAC 

84,00% 78,00% 84,00% 78,00% Alger 

86,00% 89,00% 86,00% 89,00% Annaba 

97,00% 95,00% 97,00% 95,00% Batna 

97,00% 93,00% 97,00% 93,00% Bachar 

95,00% 92,00% 95,00% 92,00% Blida 

97,00% 95,00% 97,00% 95,00% Boumardas 

97,00% 97,00% 97,00% 97,00% Chlef 

99,00% 96,00% 99,00% 96,00% Costantine 

90,00% 81,00% 98,00% 91,00% Laghouat 

97,00% 93,00% 97,00% 93,00% Oran 

96,00% 96,00% 96,00% 96,00% Ourgla 

96,00% 95,00% 98,00% 97,00% Stif 

96,00% 97,00% 96,00% 97,00% Tiziouzou 

96,00% 93,00% 98,00% 91,00% Tlemcen 

  المعدل 92,86% 95,36% 92,14% 94,50%

  )2017-2018الصندوقࢫɠاɠوȋات،ࢫاݍݰوصلةࢫالسنوʈةࢫ(   BILAN D’ACTIVITE  CACOBATPH 2017 ET 2018:المصدر

  التصرʈحاتࡧللأجورࡧوטجراءࡧعنࡧȊعد: 04الشɢلࡧ

  الباحثإعدادࡧ: المصدر

 عــدࢫ:التحليــلȊ لفــ؈نࢫمــنࢫ اطلاعنــاɢحاتࢫالمʈــݳࢫتصــر ميــدانياࢫعڴــʄࢫمخطــطࢫوطرʈقــةࢫعمــلࢫالمؤسســةࢫواݍݨــدولࢫالــذيࢫيوܷ

ࢫ2018-2017اݍݨزائريࢫلسنۘܣࢫ ࢭʏࢫɠلࢫالوɠالاتࢫالقطر) TASRIHATCOM(טشغال،ࢫعنࢫȊعدࢫأرȋابࢫالعملࢫأوࢫمؤسساتࢫ

ɠــلࢫمــنࢫالتصــرʈحࢫالعمــالࢫوالصــرʈحࢫالشــɺريࢫاوࢫالفصــڴʏࢫللأجــورࢫوכجــراءࢫوالتصــرʈحࢫالســنويࢫللأجــورࢫوכجــراءࢫوالتصــرʈحࢫ

ابــة،ࢫوالبــاࢮʏࢫلــدٱڈمࢫإشــɢالࢫمــنࢫالتصـرʈحاتࢫتɢــونࢫع؄ــفࢫالبو ࢫ%99أنࢫوكمــاࢫتطرقنــاࢫســابقاࢫ،ࢫ(Chomage)بملفـاتࢫالبطالــةࢫ

أمـــاࢫܿݨــــزࢫمـــادي،ࢫأوࢫخلــــلࢫتقۚــــܢࢫأوࢫٮڈـــرب،ࢫكمــــاࢫنلاحــــظࢫمـــنࢫالشــــɢلࢫالـــذيࢫيمثــــلࢫالصــــرح؈نࢫالشـــɺرࢫاوࢫالفصــــڴʏࢫوالتصــــرʈحࢫ



 باݍݨزائر العمومية اݍݵدمة جودة تحس؈ن ࡩʏ ودورɸا الك؅فونية לدارة
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وɸـــذاࢫʇعكــــسࢫتنظـــيمࢫالعمـــل،ࢫســـوىࢫمــــنࢫناحيـــةࢫعـــددࢫالعمــــالࢫࢫ،%90فٕڈـــاࢫيفـــوقࢫࢫتالســـنويࢫاغلـــبࢫالوɠــاـلاتࢫالتصــــرʈحات

  ࢭʏࢫاݍݨزائرࢫ CACOBATPH لملفاتࢫداخلࢫɠلࢫوɠالةࢫتاȊعةࢫلـࢫɠاɠوȋات،ࢫودراسةࢫاوعددࢫالمصاݍݳ،ࢫوعددࢫأرȋابࢫالعمل

  ) استعلاماتࡧɠاكوȋات(مركزࡧטتصالاتࡧࡧ5.5

يأطرهࢫطاقمࢫمنࢫالعامل؈نࢫمتɢون؈نࢫومدرȋ؈نࢫتدرʈباࢫجيداࢫݍݰلࢫجميعࢫمشاɠلࢫواɲشـغالاتࢫمتعـامڴʏࢫالصـندوق،ࢫوʉعتقـدࢫأنࢫ

طاء،ࢫمــعࢫتــركࢫصــورةࢫفرʈــدةࢫوجيــدةࢫݍݵــدمْڈمࢫࢭــʏࢫمركــزࢫטتصــالاتࢫالصــندوقࢫيــؤمنࢫبرضــاࢫالمســتخدم؈نࢫوالعــامل؈نࢫالعــادي؈نࢫالȎســ

ʄــذاࢫالمركــزࢫࢫوטستفســارات،ࢫحيــثࢫيركــزࢫالصــندوقࢫعڴــɸ"ــاتȋوɠاɠيلࢫخدمــةࢫالصــندوقࢫ"اســتعلاماتࢫɺســȖࢫوالغــرضࢫمنــھࢫتقــديمࢫو،

تمكـنࢫ شـɺراࢫ12 ،ࢫࢭʏࢫغضون 2016جوانࢫࢫ1تمࢫإطلاقࢫɸذهࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫ. وتقرʈبࢫטدارةࢫمنࢫالمواطن؈نࢫوȖسɺيلࢫمɺامࢫكڴʄࢫاݍݨانب؈ن

٪ࢫمــنࢫ24٪ࢫمٔڈــاࢫعــامل؈ن،ࢫ76٪ࢫمٔڈــاࢫȊشــɢلࢫمباشــر،ࢫ96ألــفࢫمɢالمــة،ࢫتــمࢫالتعامــلࢫمــعࢫࢫ30مركــزࢫטتصــالاتࢫمــنࢫالــردࢫعڴــʄࢫأك؆ــفࢫمــنࢫ

   .ثانيةࢫ15،ࢫبʋنماࢫلاࢫيتجاوزࢫوقتࢫטنتظارࢫدقائقࢫ3قتࢫاݍݵدمةࢫخلالࢫالمɢالمةࢫأܵݰابࢫالعملࢫالمستخدم؈ن،ࢫحيتࢫقدرࢫو 

 :טتصالاتࡧȊعضࡧלحصائياتࡧاݍݵاصةࡧبخدمة 6.5

 ؛ɲ85%سبةࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫ -

 ؛%72.22ثانيةࢫأوࢫاقلࢫࢫɲ32سبةࢫالردࢫࢭʏࢫمدةࢫ -

 ؛ɲ98.59%سبةࢫטستجابةࢫلȘساؤلاتࢫالمتصل؈نࢫ -

 )2017اݍݰوصلةࢫالسنوʈةࢫ.(دقيقةࢫ2.40متوسطࢫوقتࢫالمɢالماتࢫ -

 مةࡧטستعلاماتࡧالɺاتفيةࡧɠاكوȋاتنتائجࡧاستطلاعࡧللرايࡧقامࡧ٭ڈاࡧالصندوقࡧݍݵد7.5

 ؛% 93טنتظارࢫعڴʄࢫاݍݵطࢫالراض؈نࢫعنࢫوقتࢫ -

 טجابةࢫبنعم؛% 98الرض؈نࢫعنࢫنوعيةࢫاݍݵدماتࢫ -

 راض؈ن؛% 95نوعيةࢫלجابةࢫوالص؄فࢫو  -

 صرحواࢫانࢫࢫاݍݵدماتࢫحدتࢫࢫمنࢫمعاناةࢫالتنقلࢫاڲʄࢫالوɠالات؛ࢫ9/10 -

  )2017-2018الصندوقࢫɠاɠوȋات،ࢫاݍݰوصلةࢫالسنوʈةࢫ( .الراضونࢫلȘسوʈةࢫالمعاملاتࢫȊعدࢫטتصال%  ɲ88سبةࢫ -

  تمةخا. 6

فɺــومࢫטدرةࢫלلك؅فونيــةࢫاݍݨانــبࢫالنظــريࢫفۛـܢࢫלجابــةࢫعڴــʄࢫלشــɢالياتࢫالمطروحـة،ࢫمــروراࢫبمإڲــʄࢫࢫɸاتــھࢫالدراسـةتطرقنـاࢫࢭــʏࢫ

  .مؤشراٮڈاࢫماɸيةࢫجودةࢫاݍݵدمةمنࢫخلالࢫالتوجɺاتࢫوالسياساتࢫوالبɴيةࢫالتحتيةࢫكماࢫتطرقناࢫإڲʄࢫࢫاݍݨزائر  ࢭɺ ʏاࢫواقعو 

  حالــــةࢫدراســـةࢫࢫبــــاݍݨزائر  العموميـــة اݍݵدمـــة جــــودة تحســـ؈ن ࢭـــʏ الك؅فونيــــة לدارةمســـاɸمتࢫوࢮـــʏࢫاݍݨامـــبࢫالتطبيقــــيࢫتناولنـــاࢫ

الصـــــندوقࢫالــــوطۚܣࢫللعطـــــلࢫالمدفوعـــــةࢫכجـــــرࢫوالبطالــــةࢫالناجمـــــةࢫعـــــنࢫســـــوءࢫכحـــــوالࢫ(  ɠACOBATPHاɠوȋـــــاتࢫࢫالصــــندوقࢫالـــــوطۚܣ

ادي،ࢫالۘـܣࢫتمتـازࢫبخدمـةࢫالعمـلࢫمنࢫالمؤسساتࢫالعموميةࢫذاتࢫالطاȊعࢫטقتصࢫ)اݍݨوʈةࢫلقطاعاتࢫالبناءࢫכشغالࢫالعموميةࢫوالري 

ســـتقطابࢫللࢫانموذجـــاࢫכشـــ؅فɠاتࢫالۘـــܣࢫعڴــʄࢫعـــاتقࢫالمســـتخدمنࢫلـــديࢫعـــاملٕڈم،ࢫفتعت؄ـــف تࢫالرقميـــة،ࢫمـــنࢫخـــلالࢫعمليـــةࢫدفـــعࢫالمعــاملا 

ݵــدماتࢫحديثــةࢫيقــدمɺاࢫصــندوقࢫɸنــاࢫالعديــدࢫمــنࢫاݍحيـثࢫࢭــʏࢫخــدماتࢫالبنــاءࢫوטشــغالࢫالعموميــة،ࢫࢫمــالالعبتكفــلࢫالب سـتقرارࢫوט 

كنولوجيــاࢫȖعوʈضــاࢫلعطلɺـمࢫالنظاميــةࢫبالإضــافةࢫإڲـʄࢫالبطالــةࢫالناتجـةࢫعــنࢫســوءࢫטحـوالࢫاݍݨوʈــةࢫاعتمـاداࢫعڴــʄࢫتجـلࢫمــنࢫاɠاɠوȋـاتࢫ

الـذيࢫ" تصـرʈحاتكم" مـنࢫخـلالࢫفضـاءࢫلصندوقࢫɠاɠوȋـاتࢫلࢫةالرائد؈قاتࢫالم ،ࢫوۂʏࢫمنالبوابةࢫלلك؅فونية טتصالاتࢫاݍݰديثة،ࢫع؄ف

وإɲشـــاءࢫ،ࢫ CIBالبطاقـــاتࢫالبنكيـــةࢫال؄فديـــةࢫالذɸبيـــةࢫࢫعمالלلك؅فوɲـــي،ࢫواســـتضـــافةࢫاڲـــʏࢫخدمـــةࢫالـــدفعࢫبالا ،ࢫ2012أɲآـــۜܡࢫɸـــذاࢫعـــامࢫ

المســتخدم؈نࢫوارȋــابࢫتعــاملاتࢫمــعࢫوصــلتࢫɲســبةࢫالمفالɺــاتفࢫࢫبواســطةواݍݵــدماتࢫטستفســاراتࢫللمتعــامل؈ن،ࢫ الك؅فونيــةحســاباتࢫ
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نجـاحࢫمخطـطࢫالعمـلࢫࢫالـذيࢫʇعت؄ـف البوابةࢫטلك؅فونيةࢫتصـرʈحاتكم،ࢫࢫعنࢫطرʈق% 95القطاعاتࢫالمتعاقدةࢫࢫالعديدࢫمنࢫࢭʏࢫࢫالعمل

خدمـــةࢫالصــندوقࢫɠاɠوȋـــاتࢫࢭــʏࢫمجـــالࢫࢫحقـــقࢫفقــدمواكبـــةࢫمختلــفࢫالتقنيـــاتࢫالمســـتحدثة،ࢫو ،ࢫآلياتــھࢭــʏࢫعصـــرنةࢫخدماتــھࢫوتحـــديثࢫ

 تحسـ؈نخـلالࢫࢫمـنࢫوذلـكࢫ9001ISOعلامـةࢫاݍݨـودةࢫوالعالميـةࢫايـزوࢫࢫاڲـʄيطمـحࢫࢫالصندوقࢫɠاɠوȋـاتࢫ،ࢫحيثࢫاصبحالعملࢫלلك؅فوɲي

  .بالمتعامل؈ندارʈةࢫاݍݵاصةࢫל ࢫمةࢫالمقدمةݵدمااݍ

  مـــــنࢫɸنـــــاࢫيمكـــــنࢫالقـــــولࢫانࢫטدارةࢫاݍݨزائرʈـــــةࢫȖســـــڥʄࢫبإســـــتمراࢫإڲـــــʄࢫتحســـــ؈نࢫجـــــودةࢫاݍݵدمـــــةࢫمـــــنࢫخـــــلالࢫכداءࢫלلك؅فوɲـــــي

جـــودةࢫ لتحســـ؈ن كب؈ــفة فرصـــة يخلــق טلك؅فوɲـــي التحــول  أن غـــر بــاݍݨزائر، טلك؅فونيـــة לدارة تواجɺɺــا الۘـــܣ التحــديات مـــن وȋــالرغم

للمغـــۜܣࢫ الدولــةࢫواݍݵاصــةࢫوجميـــعࢫافــرادࢫالمجتمــع، لابــدࢫمــنࢫتضـــافرࢫجɺــودࢫɠــلࢫالمؤسســـات وȖعزʈزɸـــا، العموميــة خــدماتࢫالمؤسســة

  :نذكرࢫأɸمɺاࢫوقدࢫتوصلناࢫإڲʄࢫالعديدࢫمنࢫالنتائج اݍݨزائرʈة לدارة الرق׿ܣࢫللادارةࢫ التحول  قدماࢫنحو،

 النتائج 1.6

 .جيد لديࢫالصندوقࢫɠاɠوȋاتלدارةࢫטلك؅فونيةࢫࢫاداء -

 .وجھࢫكب؈فࢫلدىࢫטدرةࢫاݍݨزائرʈةࢫمنࢫأجلࢫتحسنࢫاݍݵدمةࢫالعموميةࢫمنࢫخلالࢫالعملࢫלلك؅فوɲيɸناكࢫت -

 .خدماٮڈا وȖعزʈز العمومية טدارة أداء لتحس؈ن كب؈فة فرص يث؈ف الرق׿ܣ انࢫممارسةࢫالسلطةࢫللتحول  -

ࢫمــــنࢫحيــــث،ࢫالمقدمــــةࢫدماتترقيــــةࢫاݍݵـــو تحســــ؈نࢫعمــــلࢫלدارةࢫاݍݨزائرʈــــةࢫســـاɸمࢫࢭــــʏࢫࢭـــʏࢫالنظــــامࢫࢫاݍݵدمــــةࢫלلك؅فونيــــةتطبيـــقࢫ -

 .والوقتسرعةࢫالטستجابةࢫ

- Ȗ شـري،ࢫبـإجراءࢫالمجايلـةࢫو ࢫعت؄ـفȎــاراتࢫالعنصـرࢫالɺرࢫمʈنࢫبإسـتمرارࢫمـنࢫاجـلࢫتطـوʈـوɢيـةالدوراتࢫالـالتȎʈعصــرنةࢫلل،ࢫمسـايرةࢫتدر

  . اݍݵدمةࢫלلك؅فونيةمنࢫ

تحســــ؈نࢫاݍݵــــدماتࢫو  تجــــاهࢫالرʈــــادةةࢫ،ࢫɲســــبةࢫمعت؄ــــف للعمــــلࢫالرق׿ــــܣࢫوטلك؅فوɲــــي טمثــــلࢫســــتغلالט  טدارةࢫاݍݨزائرʈــــةحققــــتࢫ -

 .العمومية

  :اسȘناداࢫعڴʄࢫالنتائجࢫالسابقةࢫالذكرࢫنتقدمࢫبالتوصياتࢫالتالية: التوصياتࡧࡧ2.6

 ؛المعداتࢫوכجɺزةࢫاللازمةࢫللعملࢫטلك؅فوɲيࢫمنࢫاجلࢫتحس؈نࢫخدمةࢫכفرادࢫوالمتعامل؈نتوف؈فࢫࢫيجب -

 ؛Ȋسلاسةࢫفرادࢫوالمتعامل؈نࢫعڴʄࢫالتعاملࢫإلك؅فونياالعملࢫعڴʄࢫتوف؈فࢫآلياتࢫوجوࢫملائمࢫمنࢫاجلࢫإقبالࢫɠلࢫט  -

  ؛المؤسسةࢫوخارجɺاداخلࢫالتواصلࢫࢫتصالטشبɢاتࢫࢫإتاحة -

 مــعࢫألزاميــةࢫالمؤسســاتࢫعڴــʄࢫتــدرʈبࢫوتɢــوʈنטلك؅فونيــةࢫࢫاݍݵدمــةتطبيــقࢫلالمؤɸلــةࢫࢫوالمɺــاراتࢫاســتقطابࢫكفــاءاتاســ؅فاتجيةࢫ -

 لادارةࢫטلك؅فونية؛ل للإستغلالࢫטمثلالȎشريࢫࢫالعنصر 

 ؛أɲشاءࢫخلاياࢫتقومࢫعڴʄࢫمتاȊعةࢫوإدارةࢫجوةࢫاݍݵدمةࢫبالمؤسسة -

 .العملࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫأداءࢫכدراةࢫטك؅فونيةࢫبإستمرار -

  

  

  

  

 



 باݍݨزائر العمومية اݍݵدمة جودة تحس؈ن ࡩʏ ودورɸا الك؅فونية לدارة
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