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 : ملخص
، على ه الورقة البحثية قضية الخدمات الدقدمة على مستوى البلديات التي تشهد تأخرتعالج ىذ     

زاؿ الدواطن يشتكي من عدـ تلبية  سخرة لتحسينها منذ عدة سنوات ، فماالرغم من الامواؿ الد
البلدية التي تعتبر حلقة  سيمالا  ،اعواف ىاتو الاجهزة قبلو من سوء الخدمات الدقدمة من  ،مطالبو

، لذاو  حاولنا تسليط الضوء على ىذا الدشكل مع دراسة عينة من احدى  صل بتُ الحاكم و المحكوـ
من  ،عمليات الاصغاء و استقباؿ الدواطنتُ بدتابعةو ىي تيجلابتُ  اين قمنا  ،بلديات ولاية بومرداس

ب الاليات الدعتمدة حاليا، التي لا يدكنها تلبية حس ،اجل الوقوؼ عند انشغالاتهم برفقة رئيس البلدية
ه الاليات مقارنة بالعدد الذائل للسكاف من الدواطنتُ، نظرا لمحدودية و قصور ىذاحتياجات اغلية 

 .من جهة اخرى و الفتًة المحدودة لأياـ الاستقباؿ و كذا العهدة الانتخابية ،جهة
لتفعيل و  ،ه الصعوبات و العراقيلئج و حلوؿ لذذليل توصلنا الى نتاو لذلك بعد الدراسة و التح

و الوصوؿ الى حلوؿ و اجابات  ،انشغالات الدواطنتُ بسرعة و باقل تكلفةب التكفلبرستُ عملية 
 غالاتي.لانشغالاتهم عن طريق تطبيق انش

: الادارة العامة، الادارة الالكتًونية انشغالات الدواطنتُ، الخدمات العمومية،  الكلمات المفتاحية
 ، الشكاوي.الجماعات المحلية، مهاـ البلديات

Abstract: The present research paper discusses the issue of services 
provided at the municipal level, which are in arrear in spite of the funds 
allocated to improve them for many years. The citizen is still complaining 
about the failure to meet his/her demands and the poor and bad services 
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provided by the agents of the administrative organs, especially the 
municipality, which represents a link between the ruler and the ruled. The 
study tried to shed light on this problem by studying the sample of 
Tidjelabin, one of the municipalities of Boumerdes state, where we 
followed the listening and reception of citizens in accompany with the 
mayor in order to stand at their preoccupations according to the 
mechanisms currently approved.  The latter unfortunately cannot meet 
the needs of citizens because of the limitation of these mechanisms 
compared to the large number of population and the limited period of the 
reception days and the election period. 

After the study and analysis, the researcher reached solutions for 
these difficulties and obstacles to activate and improve the process of 
standing on citizens’ concerns rapidly and at the lowest cost, and to find 
solutions and answers to their concerns through the application of 
Inshighalaty. 
Key words: Electronic management, public Administration, citizens' 
concerns, public services, local communities, municipal functions, 
Complaints, 

 : مقدمة
الاقتصادية، أـ سواء السياسية،  ،الجزائر برولات عميقة على كل الدستويات كل المجالاتتشهد      

الثقافية، من أجل برقيق تنمية مستدامة في شتى المجالات قصد الوصوؿ الى التنمية أـ الاجتماعية، أـ 
في  احيوي و فعالا او الازدىار الدنشود، و لضماف ىاتو النتائج يأتي دور الجامعة  باعتبارىا طرف

و ىذا من خلاؿ  ،ه التحولاتذفي ى عمليات التغيتَ و مواكبة الالصازات عمليا،  فارتأينا أف نساىم
من خلاؿ  ،للاستفادة و الدساهمة في ىاتو الالصازات ،دراسة ميدانية للمشاكل التي تواجو المجتمع

و ىذا عن  ،تقليص الفجوات الدوجودة بتُ الالصازات المحققة واقعيا و الاستفادة الفعلية للمواطنتُ
باعتبارىا حجر الزاوية في برقيق  ،و الدتمثلة في الجماعات المحلية ،طريق تفعيل دور حلقات الوصل

الالصازات المحققة من طرؼ  الازدىار الفعلي للمواطنتُ  عن طريق تقريب الدواطن من الاستفادة من
من  من جهة و العمل على توجيو فعاؿ و التكفل السريع و النهائي بانشغالات الدواطنتُ ،الحكومة

تنظم مهاـ و اليات تدخل و عمل   (1) لرغم من وجود ترسانة قانونيةو على ا، جهة اخرى
وقوؼ على مدى مواكبة و تكييف و لل .الا انها تبقى غتَ فعالة و بذاوزىا الزمن ،الجماعات المحلية
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قمنا بدراسة  ميدانية في ولاية بومرداس على للتحولات التي تشهدىا الجزائر، نشاط و مهاـ البلدية 
باعتبارىا بارومتً لدؤشر خدمة الدواطن، و يرتكز بحثنا على  ،مستوى بلدية تيجلابتُ كحالة نموذجية

الرغم من وجود يوـ استقباؿ في فعلى ،  واقعيادراسة مدى الاىتماـ الفعلي بانشغالات الدواطنتُ
لا اف قدرة الاستقباؿ تبقى لزدود مقارنة بعدد الدواطنتُ إ، (2) رئيس البلدية شخصيا قِبلالاسبوع من 

بعملية ف، من جهة اخرى و القدرة الحقيقية لاستقباؿ شكاوي و انشغالات الدوطنتُ ،من جهة
مواطن في السنة   960مواطن في الشهر و  80فعلية بػػػػػ  حسابية بسيطة تقدر قدرة الاستقباؿ ال

التي حسب نسمة على مستوى البلدية، فهذا يعكس ضعف في قدرات الاستقباؿ  26000بدقابل 
 سنة. 27ه الوتتَة من اجل التكفل بنصف سكاف ىاتو البلدية  تتطلب ذى

يمكن التكفل بانشغالات كيف من ىنا قمنا بصياغة اشكالية دراستنا في السؤاؿ الرئيسي  
 القانونية للمجلس المنتخب ؟ المواطنين في حدود العهدة

 و من خلاؿ ىذا التساؤؿ يدكن طرح أسئلة من خلالذا الاجابة عن التساؤؿ الرئيسي: 
 ما مدى مواكبة  و تطبيق مفهوـ الادارة في البلدية؟ (1
  الدواطنتُكيف يؤثر الدور الاعلامي للإدارة في آلية معالجة انشغالات    (2
 كيف يدكن رفع قدرات استقباؿ الشكاوي ؟ (3
 يدكن تسريع وتتَة معالجة الشكاويكيف  (4
 تقديم شكوى ؟في مرحلة ىل يدكن تقليص فتًة الانتظار  (5

 على اشكالية الدراسة قمنا بوضع الفرضيات التالية : للإجابة: و  الفرضيات
 الاستقباؿ التقليدي يؤدى الى بطئ  فتًات الدعالجة – 1
 تراكم انشغالات الدواطنتُيساىم في الاستقباؿ الفيزيائي )الشخصي(  – 2
 و نوعا اعتماد اليات جديدة كتطبيق جواؿ تزيد من قدرة استقباؿ الانشغالات كما – 3
 زيد من سرعة التكفل بانشغالات الدواطنتُياعتماد تطبيق الجواؿ  – 4
الاىتماـ بالدشاريع الاقتصادية في التوجو الى دية من قدرات رئيس البل يرفعاعتماد تطبيق الجواؿ  – 5

 للبلدية  
عند تسليط الضوء على  ي،لوصفا نهجالد: للإجابة على اشكالية الدراسة قمنا باعتماد  المنهجية

الجوانب القانونية التي بركم البلدية، وكيفية تنظيمها و صلاحياتها وكذا النظريات الادارية، و 
واقع السائد في عمليات الاستقباؿ و التكفل بانشغالات حالة للوقوؼ على الاستعملنا منهج دراسة 

اقساـ لوقوؼ على ل ،بلدية تيجلابتُ كعينةالة حدراسة و لقد اختًنا الدواطنتُ على مستوى البلدية، 
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امراد  لدعالجة و متابعة بحثنا من الناحية الشكلية استخدمنا طريقة  و ،(3)ميدانيا  مصالح البلديةو 
(IMRAD) (4) في عمليات التكفل  أىم النقائصاستخراج ، كي تسهل علينا عملية برليل و

و لزاولة ايجاد حلوؿ عملية بسكننا من وضع آلية لتحستُ بالانشغالات الدقدمة من طرؼ الدواطنتُ، 
 نموذج قيادي بست الدراسة فيو.ا باعتبار ىىاتو الاوضاع السائدة في البلدية 

: تهدؼ دراستنا الى رفع القدرات الاستقبالية لشكاوي و انشغالات الدواطنتُ على  أهداف الدراسة
و من ثم الدولة، و ىذا من خلاؿ اعتماد ألية  ،باعتبارىا حجر الزاوية  للولاية ،مستوى البلدية

و بدوف التنقل الاجباري و  ،جديدة بسكن الدواطنتُ من ارساؿ و عرض انشغالاتهم في أي وقت
 قر البلدية لتقديم انشغالاتهم، و يدكن تلخيص اىم الاىداؼ فيما يلي :الشخصي لد

 بزفيض الضغط على مقر البلدية  – 1
 بزفيض الوقت الدخصص لتقديم شكوى  – 2
 (رين الحاملتُ لدشاريع اقتصاديةتفرغ رئيس البلدية للتنمية الاقتصادية للبلدية )استقطاب الدستثم – 3
 البلدية من متابعة و الوقوؼ على الصاز الدشاريع الدخصصة للبلديةرفع قدرة رئيس  – 4
 تعميم ىاتو الحلوؿ على معظم  بلديات الولاية  - 5

  البحثورقة  تقسيم
 / بسهيد : مفاىيم عامة حوؿ الادارة و دور الددير1
  البلديةفي  الدواطنتُ بانشغالات التكفل عملية ستَورةل واقع : مدخل/ 2
  الدواطنتُ بانشغالات التكفل و معالجة في  الدقتًحة الطريقة : منهجية/  3
  انشغالاتي(  تطبيق ) اعتماد خلاؿ من ليهاالوصوؿ ا الدتوقع النتائج : النتائج/ 4
  الشكاوي معالجة و استقباؿ حجم و وتتَة على انشغالاتي تطبيق تأثتَ كيفية : تحليل/ ال 5
  الخدمة حيّز التطبيق ىذا ادخاؿ و تنفيد متطلبات : النقاش/  6
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 تمهيد : /1
تعتبر الجماعات المحلية أجهزة الدولة اللامركزية، و من ضمنها البلدية التي تشكل النواة الرئيسية 
 للتنمية المحلية، باعتبارىا قريبة  من الدواطن، و لقد انشأت اساسا لغرض تسيتَ شؤوف الاشخاص و
برستُ أوضاع حياتهم في الاوساط الحضرية و الريفية، على جميع الدستويات، و ىذا بقياـ الدولة 
بتفويض و بزويل للبلدية السلطات اللازمة من أجل التخفيف من حدة صعوبات الحياة، و لزاولة 

دية، و قد تذليل العقبات التي تواجو الدواطن و العمل على ترقية الوسط الدعيشي لو على مستوى البل
تبع ذلك خلق منظومة قانونية ىائلة لدرافقة عمل البلدية بقصد التكفل الجيد و الايجابي بانشغالات 

 الدواطنتُ.
قبل الخوض في ىاتو الذيئة و طرؽ تنظيمها لابد من اعطاء تعريف  /هيئات البلدية و تنظيمها:1

 لدصطلح الجماعات المحلية و بالأخص البلدية حسب القانوف الجزائري. 
: تعرؼ الجماعات المحلية بانها البلدية و الولاية و تضم لرموعة تعريف الجماعات المحلية - 

 (5.)تقلاؿ الدالي و بردث بدوجب قانوفسكانية معينة، و تتمتع بالشخصية الدعنوية و الاس

: منطقة جغرافية تضم لرموعة سكانية معينة، و تتمتع بالشخصية الدعنوية و تعريف البلدية -
 (6)الاستقلاؿ الدالي و بردث بدوجب قانوف. 

من قانوف البلدية تتكوف اجهزة ىذه الاختَة  13: تبعا لدا نصت عليو الدادة  المجلس الشعبي أ /
 تتُ هما :من ىيئ

 المجلس الشعبي البلدي  -
 رئيس المجلس الشعبي البلدي  -

من نفس القانوف على اف يدير البلدية لرلس منتخب ىو المجلس الشعبي البلدي  3كما تنص الدادة 
 و ىيئة تنفيذية.

سنوات، حيث يتًاوح  5: ىو ىيئة تداولية ينتخب لددة  تشكيل المجلس الشعبي البلدي ب/
 :(7)بحسب التعداد السكاني لكل بلدية كما نص عليو قانوف البلدية  33الى  7عدد اعضاءه من 

 نسمة  10000اعضاء في بلدية يقل عدد سكانها عن  07 -
  20000و  10001اعضاء في بلدية عدد سكانها بتُ  09 -
  50000و  20001اعضاء في بلدية عدد سكانها بتُ  11 -
 100000و  50001اعضاء في بلدية عدد سكانها بتُ  15 -
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 200000و  100001اعضاء في بلدية عدد سكانها بتُ  23 -
 نسمة 200000اعضاء في بلدية عدد سكانها بزيد عن  33 -

حسب قانوف البلديات يدكن حصرىا في أىم  :رئيسهالبلدية و صلاحيات المجلس الشعبي /2
 :(8)الصلاحيات الدخولة للبلدية فيما يلي

 التنمية المحليةو التهيئة  -
 الذياكل الاساسية و التجهيز التعمتَ ، -
 التعليم الاساسي و ما قبل الددرسي -
 الاجهزة الاجتماعية  -
 السكن -
 حفظ الصحة و النظافة و المحيط -
 الاستثمارات الاقتصادية  -

 اما مهاـ رئيس البلدية فتكمن فيما يلي :
 مهمة ادارة أمواؿ البلدية و المحافظة على حقوقها -
 ابراـ عقود اقتناء الاملاؾ و بيعها  -
 ابراـ الصفقات العمومية و عقود الايجار -
 المحافظة على الحقوؽ العقارية  الدنقولة و الدملوكة للبلدية  -
توظيف الدستخدمتُ و الاشراؼ على ستَىم و لشارسة مظاىر السلطة  -

  الرئاسية عليهم
البلدي  ىم الوظائف الدنوطة بالمجلس و ىنا سنتطرؽ الى:اختصاصات المجلس الشعبي البلدي /3

 و اىم و ليس المجاؿ ىنا لذكرىا كلها منها :
: تعمل البلدية عن طريق لرلسها، على تطوير الانشطة أ/ الوظائف الاقتصادية و المالية 

الاقتصادية الدسطرة في برنالرها التنموي و تشجيع الدتعاملتُ الاقتصاديتُ، كما اجاز قانوف البلدية 
 للمجلس انشاء مؤسسات عامة  ذات طابع اقتصادي تتمتع بالشخصية الدعنوية .

من قانوف البلدية توضح حق المجلس البلدي في   89: ففي الدادة  ب/الوظائف الاجتماعية 
الدبادرة باتباع كل اجراء من شانو التكفل بالفئات الاجتماعية المحرومة، و مد يد الدساعدة اليها في 

و التشغيل و السكن، كما خوؿ للبلدية بناء مراكز صحية و قاعات للعلاج و ذلك لراؿ الصحة 
 في حدود قدراتها الدالية.
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بالاعتماد على ىيئة المجلس الشعبي البلدي، تعمل البلدية الاخرى للبلدية : /الوظائف ج
التخطيط و التجهيز على برقيق التنمية الصناعية على الدستوى المحلي، تطوير لراؿ التهيئة العمرانية و 

، و فيما 08-90من قانوف رقم  106و الدساهمة في النقل العمومي و الاسكاف، و فقا للمادة 
يخص التنمية الصناعية التقليدية و الحديثة يعمل المجلس على انشاء الاجهزة و الدؤسسات الصناعية،  

صناعات  في الدائرة الادارية كما يشجع المجلس الدبادرات الخاصة التي تهدؼ الى تنشيط و برستُ ال
 . 146 – 90للبلدية و ىذا ما يوضحو قانوف البلدية لا سيما مواد 

قبل التطرؽ الى معالجة موضوعنا يدكننا الاعراج على الفلسفة و الابعاد العلمية لدعالجتنا لذذا  
ظهور القانوف  الدوضوع، الذي يندرج ضمن مفهوـ الادارة بشقيها العامة و الاعماؿ، و لا سيما بعد

الجديد للبلديات الذي يغتَ بعض ابعادىا العمومية، و يجعلها تؤدي دورىا الاقتصادي في عملية 
التنمية الاقتصادية على مستوىا الجغرافي، و بالأخص طرؽ بسويلها الذاتي، لذذا ارتأينا تسليط الضوء 

الالكتًونية، مع التًكيز على مهاـ على  مفاىيم في الادارة العامة و كذا ادارة الاعماؿ  و الادارة 
 الددير و مدى تأثتَىا في معالجة موضوع ورقتنا ىذه.

 (To Serve)أي ( Administration: ىي مرادؼ للمصطلح اللاتيتٍ) تعريف الادارة العامة
 (9)اي الخدمة، على اساس من يعمل بالإدارة يقوـ على خدمة الاخرين. 

: العملية التي من خلالذا يتبتٌ الفرد أو المجتمع أو الدنظمة، لرموعة معينة من  تعريف ادارة التغيير
 (10) القيم و الدعارؼ أو التقنيات، مقابل التخلي عن قيم و معارؼ و تقنيات أخرى. 

: العملية التي من خلالذا تتخلى الدنظمة على الدعاملات الورقية، و  تعريف الادارة الالكترونية
برلريات( بغرض زيادة الفعالية و الكفاءة في  -قنيات التكنولوجيا )تطبيقات الذاتف استبدالذا بت

 (11)الخدمات، و ربح الوقت و الداؿ. 
 (Henry Mintzberg: حسب ىنري منتزبرج ) تعريف الادارة

 gestion) est l'ensemble des techniques  (ou la management Le

i sont mises en œuvre pour d'organisation de ressources qu

l'administration d'une organisation, dont l'art de diriger des hommes, 

afin d'obtenir une performance satisfaisante. Ces ressources peuvent 

être financières, humaines, matérielles ou autres. On entend par 

ise, une administration ou même une organisation une entrepr

.association 
(12) 
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ىي لرموعة من تقنيات تنظيم الدوارد الدخصصة للإدارة العامة لدنظمة، منها فن تستَ الافراد للوصوؿ 
الى الكفاءة و الرضا، و ىذه الدوارد يدكن اف تكوف مالية، أو بشرية، أو مادية أو اخرى. و يقصد 

 الدؤسسة، ادارة أو حتى جمعية .بالدنظمة أو 
 : ثلاثة لرالات خاصة بالددير و ىي كما أقر عشرة ادوار و قسمها الى

 : جدول مهام المدير حسب هنري منتزبرج1 رسم توضيحي

 
 عتماد على ادوار منتزبرجلابا الباحث: من اعداد 1المصدر 

خلاؿ ىذا العرض النظري للشق العلمي و القانوني، و الذي سيحدد لراؿ و نطاؽ دراستنا و  فمن
بحثنا، من خلاؿ ايجاد اليات و طرؽ بسكن من برقيق ىدؼ وجود البلدية من جهة، و كيفية برستُ 

و  ادائها من خلاؿ اسقاط الدفاىيم الادارية في واقع البلدية من خلاؿ رئيس البلدية من جهة اخرى،
لذذا سنحاوؿ دراسة كل ىذا مع الحرص على إدخاؿ حلوؿ ذكية تواكب متطلبات العصر و تعمل 

بلدية و الكم الذائل  1531على تسهيل جمع الدعلومات الخاصة بدواطنتُ البلدية، في ظل وجود 
للمواطنتُ على مستوى كل بلدية، فما بالك اذا خفض عدد البلديات كما ىو مرشح لاف يصل الى 

بلدية في الاياـ القادمة، لشا يزيد عدد الدواطنتُ لكل بلدية و يزيد من صعوبة التكفل  900د حدو 
بانشغالات الدواطنتُ، و لذذا لا بد من البحث عن طرؽ سريعة لتحديد و الاطلاع و معالجة 

 مشاكل و انشغالات الدواطنتُ .
ورقة بحثنا ىذه سنركز على الادوار الاعلامية لرئيس البلدية، لدعالجة مشكلة الانشغالات، و في 

بالإضافة الى فلسفة ادارة التغتَ في عملية برستُ و استبداؿ الطرؽ الدتبعة في عملية استقباؿ و معالجة 
 انشغالات الدواطنتُ.  

 مقاول•

 عامل ضبط•

 موزع الموارد•

 مفاوض•

  القرارية

 رمز•

 قائد•

 عون ربط•

 الشخصية

 قوة الملاحظة•

 ناشر للمعلومات•

 الناطق الرسمي•

 

 الاعلامية
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بانشغالات الدواطنتُ، التي تتم بصفة مركزية فمن خلاؿ ىذه الدراسة سنقوـ بدراسة عملية التكفل 
على مستوى البلدية من قِبل السيد رئيس البلدية بنفسو،  فيما يخص الاستماع و تسجيل 

 الدلاحظات و كذا الاجابة على انشغالاتهم و شكواىم و توجيههم الى الدصالح الدعنية .
دور الاعلامي الدنوط بو نظريا؟ و كيف فمن ىذا الدنطلق كيف يدكن لرئيس البلدية بالاعتماد على ال

يدكنو لشارسة قوة الدلاحظة لتحديد بدقة الدشاكل و انشغالات الدواطنتُ؟ في ظل الظروؼ الحالية و 
 الطرؽ الدتبعة في البلدية.

و حتى يتستٌ لرئيس البلدية اداء دوره بفعالية، يدكن الاستعانة بالتطبيق حتى يتمكن من معالجة ىذه 
الانشغالات بطريقة فعالة و بكفاءة على مستوى مصالحو، لابد من ضماف الانتقاؿ و الدشاكل و 

 النشر السريع  للمعلومات اللازمة حوؿ ىذه الدشاكل على مستوى كافة مصالح البلدية .
 : مدخل/ 2

 اف الطبيعيمن  لذذا و بومرداس، ولاية مستوى على البلديات اكبر بتُ من تيجلابتُ بلدية تعتبر
حجم الشكاوي و الانشغالات مرتفعا، و من خلاؿ الزيارة الديدانية التي قمنا بها لدصالح  يكوف

البلدية، ووقوفنا على آلية استقباؿ و معالجة شكاوي و انشغالات الدواطنتُ لاحظنا تدفق كبتَ 
ا حيث للمواطنتُ لتقديم انشغالاتهم، و لكن ما لفت انتباىنا ىو طريقة ستَورة ىاتو العملية بأكمله

 بسر بالدراحل التالية :
 تسجيل كل تقديم الانشغاؿ؛ .1
 جمع كافة الطلبيات؛  .2
 تقديدها لرئيس البلدية؛  .3
 استقباؿ ومناقشة رئيس البلدية للمواطنتُ؛ .4
 اعطاء رئيس البلدية تعليمات مكتوبة على ورقة الطلبية، و برديد الجهة الدعنية بالدشكل؛ .5
الدصالح الدعنية بالدشكلة دوف مراسلة رسمية بتُ الدصالح، فقط يتم برويل ىاتو التعليمات الى  .6

 )بطاقة الدقابلة(؛
 يتم النظر فيها فيما بعد بدوف اعلاـ اصحابها بالنتائج الا بعد رجوعهم للاستفسار؛ .7
 يتم تسجيل ىاتو الانشغالات و يتم ارسالذا الى الدصالح الولائية شهريا؛ .8
مواطن كحد  25الى  20زوالا كل يوـ اثنتُ ) 15 صباحا الى 8فتًة الاستقباؿ تبدأ من  .9

 اقصى(؛
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وبعد تتبع ستَورة عملية استقباؿ ىاتو الانشغالات و معالجتها، قمنا بدراجعة الاحصائيات 
فلاحظنا غياب تاـ للتنسيق بتُ الدصالح،  2016الى غاية  2014السابقة التي تعود الى سنة 

سب الطبيعة و التاريخ، مع اغفاؿ ذكر صاحب بسبب التًكيز على اعداد قوائم الشكاوي ح
 الشكوى، ففي كثتَ من الاحياف يعود نفس الاشخاص لتقديم نفس الدشكل الذي لم تتم معالجتو. 

و لكن بالدقابل آليات الاستقباؿ و التكفل بالانشغالات تبقى جد ضئيلة بالدقارنة بعدد السكاف من 
  الذيكل في النظر امعنا لو حيث اخرى، جهة نم البلدية ىياكل و مصالحجهة، و طرؽ تنظيم 

)الذيكل التنظيمي الوظيفي( للبلدية لا ينسجم مع الدتطلبات الجديدة التي يفرضها ( 13)التنظيمي 
 المحيط الاقتصادي و الاجتماعي للولاية خصوصا و الجزائر عموما.

شكوى سنة  300و من خلاؿ زيارتنا الديدانية لاحظنا عدد ىائل من الشكاوي حيث بلغ 
و ىذا  (14) 2016سنة  471و بعدىا انخفضت الى  2015سنة  617ثم انتقلت الى  ،2014

، حيث يلاحظ جليا سيطرة مشكلة السكن بدختلف اشكالو على 1ما يوضحو الدنحتٌ البياني رقم 
 .من لرموع الشكاوي % 21حيث شكلت  ،الشكاوي الدطروحة

 4102 - 4102:  الشكاوي المطروحة بين 1 البياني المنحنى

 
 : من اعداد الباحث بالاعتماد على احصائيات البلدية 0  المصدر

  : الطريقة و الادوات /3
خلاؿ دراستنا الديدانية بدا جليا لنا انو لا بد من تكييف مصالح البلدية مع  من و 

 القلب و  نواة اجعله خلاؿ من الدواطن انشغالات على سهرت و تواكب بحيث  ،الجديدة الدتطلبات
نقتًح اعادة النظر في الذيكل التنظيمي للبلدية ليكوف اكثر تنسيق و ترابط بتُ  ذالذ و ،للبلدية النابض

التنظيمي الحالي يكرس  مصالحو لخدمة الدواطن، و ىذا بجعلو النواة الاساسية في كل برركاتو، فالذيكل
بتَوقراطية غتَ لزدودة، تبدأ بطلب الحصوؿ على مقابلة لطرح انشغاؿ الدواطن و تنتهي بانتهاء اللقاء 

0%

10%

20%

30%

40%

 طبيعة المشاكل المقدمة على مستوى بلدية تيجيلابين
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الدباشر مع الدسؤوؿ الاوؿ، الذي بدوره يعطي تعليمات للمصالح الدعنية، و لكن بطريقة غتَ رسمية لا 
التقدـ في معالجتها و اين وصلت، بدليل اف ىناؾ تتبعها مراقبة و متابعة لذاتو الشكاوي، و ما مدى 

مشاكل و انشغالات تم طرحها منذ أكثر من سنتتُ لم تسوَ لحد الآف، و ىذا ما يعكس الخلل 
تتجلى فلسفة الخدمة  الدوجود بتُ الدسؤوؿ الاوؿ و الدوظفتُ الدكلفتُ بتقديم الخدمة العمومية، و لذذا

مقدمة  لتصبح عكسها من لابدف ،الدواطن رؼط من طلبهاالدقدمة فيتم  العمومية 
 . ( Proactifs / Réactif ) الفعل عند الطلب من طرؼ الدواطن  رد بطريقة بدؿ استباقية بطريقة

لذلك لابد من خلق ارتباط و تنسيق بتُ مصالح البلدية في الحصوؿ على الشكاوي بأدؽ تفاصيلها 
و طرؽ معالجتها من قِبل كافة الدصالح، بحيث تكوف كل مصلحة معنية بدشكل تم تقديدو تكوف على 

 علم بكل حيثياتو حتى يتستٌ لذا معالجتو بطريقة فعالة.  
( تغتَ مكانة الدواطن الى مركز الذيكل 1ظيمي الدقتًح )الشكل كما نلاحظ من خلاؿ الذيكل التن

و الكل يعمل على  ،لشا يعكس فلسفة جديدة ترتكز على خدمة الدواطن بدجة اولى ،التنظيمي
و من ثم الدعرفة الجيدة بدشاكل و انشغالات  ،برستُ الخدمة الدقدمة عن طريق آلية برستُ الاصغاء

ن طريق ابزاذ قرارات و اجراءات اكثر دقة و جدية لدعالجة الدشاكل ليسهل بعد حلها ع ،الدواطنتُ
 الدطروحة.

 للبلدية المقترح التنظيمي الهيكل : 1 الشكل

 
 : من اعداد الباحث بالاعتماد على الهيكل التنظيمي للبلدية 4  المصدر

       اغلب انتقاء و التعرؼ عملية تسهيل من لابد الدواطن انشغالات معالجة في الاستباقية لتحقيق
بسرعة و سهولة و باقل تكلفة، حيث تتم بطريقة آلية من الدواطن الى  الانشغالات و لالدشاك
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وني ىي إنشاء تطبيق الكتً  ،ف أحسن طريقة لتحقيق ذلكأالبلدية، و العكس صحيح، لذلك ارتأينا 
 :حيث يحتوي على ما يلي و الذي تم تطويره من طرؼ الباحث، (،1)الصورة في انشغالاتي()أسميناه 

 شكواه تدعم مستندات تقديم كذا و مشكلتو طرح للمواطن يدكن خلالذا من حيثمشكلتي: -1

  .الكمبيوتر جهاز او لوحو او ىاتفو خلاؿ من انشغالو تقديم للمواطن يدكن حيث : انشغالي -2
للمقابلة الشخصية، مع رئيس البلدية اذا اقتضت  موعدحيث يدكن للمواطن طلب  :موعد حجز3

الضرورة، وىذا بتقديم سبب اللقاء و الدعلومات الخاصة بالدواطن، كما يدكن برديد ذلك برسالة 
  نصية.

حيث برتوي على معلومات عامة، من خلاؿ ىذه الايقونة يدكن للمواطن  : مصالح البلدية -4
- السكن )في اي ملف اداري،  ةبالوثائق الدطلو  الحصوؿ على معلومات حوؿ الخدمات و

  التعميتَ( - الفلاحة - التشغيل -الددنية الحالة 
 : الصفحة الرئيسية لتطبيق " انشغالاتي" 1 الصورة

 
 النتائج:  /4

فكما ىو موضح في الشكل التالي يتم برميل التطبيق و استعمالو، بحيث عند ارساؿ الانشغاؿ أو 
الشكوى من خلاؿ الذاتف الجواؿ، تصل الى جهاز الكمبيوتر على مستوى البلدية، أين يتم فرز ىذه 

ئمة الانشغالات و تصنيفها بطريقة اوتوماتيكية حسب الدصلحة الدختصة، و بعدىا يدكن ارساؿ قا
الدشاكل رسميا لكل مصلحة مع تعتُ و تكليف شخص معتُ لدراسة ىذه الدشاكل مع برديد فتًة 

 الدعالجة، علما اف ىاتو الدعلومات يدكن اف يطلع عليها رئيس البلدية منذ وصولذا الى  غاية معالجتها.
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 التطبيق:و فيما يلي لسطط عمل ىذا 
                                           

            

                                                                    

     
حيز الاستغلاؿ، سينجر عنو عدة نتائج على  (15)التطبيق الالكتًوني "انشغالاتي" عند ادخاؿ ىذا 

 عدة مستويا أهمها :
 يستفيد الدواطن من جراء استعماؿ ىذا التطبيق ما يلي: :على مستوى المواطن (1

 سهولة طرح انشغالاتو؛ 
 رفع وعي الدواطن؛ 
 برستُ الدستوى الدعيشي؛ 
  بذسيد فلسفة  الدشاركة في الادارة؛ 
  برستُ نظرتو لدقدـ الخدمة؛ 
  .الدشاركة في التنمية المحلية 

 هم من الديزات التالية: يستفيد عماؿ البلدية بدختلف مهام على مستوى البلدية: (2
 برستُ جودة التكفل بانشغالات و مشاكل الدواطنتُ؛ 
  رفع الدردودية الانتاجية و اداء؛ 
 القدرة على التشخيص السريع للمشاكل الدطروحة؛ 
 الحصوؿ على قاعدة بيانات حقيقية  لظروؼ الدواطنتُ؛ 
  الحصوؿ على مؤشرات التنمية بصفة دورية للبلدية؛ 
  .التحستُ الدستمر لأداء البلدية في ظروؼ اكثر عقلانية و واقعية 

 يستفيد رئيس البلدية من عدة لشيزات منها: على مستوى رئيس البلدية: (3
  توفتَ لوحة قيادة تعكس الانشغالات الدطروحة من قبل الدواطنتُ؛ 

 الاسكان
الشؤون 
 الاجتماعية

 البناء و التعنير الحالة المدنية
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 تسهيل عملية التكفل بانشغالات الدواطنتُ؛ 
 دية و اشراكهم بطريقة فعالة من خلاؿ استعماؿ ىذا التطبيق؛اقحاـ الدواطنتُ في ادارة البل 
   اشراؾ الدواطنتُ في الدساهمة في عملية التنمية المحلية باعتبارىم الدورد الاساسي في البلدية؛ 
 بزفيف الدعاناة اليومية لرئيس البلدية من جراء الاستقباؿ الفزيائي لأي مواطن؛ 
  المجاؿ الاقتصادي و الاجتماعي و الثقافي و الرياضي.التفرغ لتطوير قضايا التنمية في 

دوف الحاجة الى التنقل الى مقر البلدية من خلاؿ  تقديم شكوى عن بعدهيل أضف الى ذلك تس
ضماف وصوؿ الشكاوي الى الدسؤوؿ الاوؿ  ،و اكثر من ذلك ،(3 – 2النافذة الدوضحة في )الصورة 

جة لدلف الشكوى من قبل الدواطن و رئيس البلدية و رئيس في البلدية، مع امكانية الدتابعة الدزدو 
 الدصلحة الدعنية.

سواء تاريخ ارساؿ الشكوى و مدة  ،حصائيات دقيقة على مستوى البلديةكما يوفر التطبيق ا
يدكن برويلها مباشرة اذا اقتضى الامر لدعالجتها  ومعالجتها و الشخص الذي اشرؼ على معالجتها، 

)احصائيات اجبارية( كما يسهل عملية ارساؿ الدعلومات الى الجهات العليا ولاية  و الألدائرة ا الى
 برضتَىا.تسهر على صلحة كاملة بدحاليا  ، علما انها منوطةترسل شهريا

الآنية و الدستمرة لستَورة تابعة تتميز ىاتو الطريقة الجديدة في التكفل، بانشغالات الدواطنتُ بالدكما 
لا يتم في الواقع الحالي ، فريق اعلاـ الدسؤوؿ و الدواطن في نفس الوقتعن طالصاز و حل الدشاكل 

اعلاـ الدواطن بنتائج شكواه الا بحضوره للاستفسار، على عكس التطبيق يدكن اعلاـ الدواطن دوف 
 الحاجة الى الحضور بنتائج شكواه سواء بالقبوؿ او بالرفض.

البلدية في لشارسة مهامو و اداء الادوار كما تسمح ىذه الطريقة الجديدة في قدرة رئيس 
 الادارية الدنوطة بو و ىي :

 
 من خلاؿ البيانات التي يوفرىا التطبيق ستمنح  رئيس البلدية قدرة في اداء دوره على النحو التالي :

 الادوار الاعلامية :
 ؛الالداـ بالدعلومات الخاصة البلدية  
 ظفتُ على حد سواء؛و اعلاـ الدواطنتُ و الدو  القدرة على نشر  
  القدرة على اجراء تشخيص؛ 
  التحكم في الدعلومات الواردة الى البلدية؛ 
  .ضماف الادلاء تصريحات واقعية 
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 الادوار الشخصية :
  كسب ثقة الدواطنوف؛ 
 برستُ صورة رئيس البلدية لدى مواطنيو؛ 
  انشاء مكانة مرموقة بتُ الدواطنتُ؛ 
  ُالدوظفتُ و كذلك بتُ الدواطنتُ و العمل على التنسيق ايجاد توافق و تآزر بت

 بينهم باعتباره عنصر يربط البلدية بدواطنيها.
 الادوار القرارية : 

 برديد رؤية )الدميزات و القدرات التي تزخر بها البلدية (؛ 
 حديد الاىداؼ على الددى القصتَ و الدتوسط و الطويل؛ 
 وضع خطة عمل خاصة البلدية؛ 
  برديد و بزصيص الدوارد على ضوء الاحتياجات الدعلنة و غتَ الدعلنة من الدواطنتُ؛ 
  ايجاد مصادر جديدة للتمويل؛ 
  جلب الاستثمارات للبلدية؛ 
  .انشار دليل اقتصادي للبلدية 

مار، ػػػػػثو الدتمثلة في الاست (16)تفرغ رئيس البلدية للقضايا الاستًاتيجية ي و بصفة عامة اف 
قت و جهد روؼ الدعيشة و التكوين و التمدرس، بدؿ انفاؽ و خلق مناصب الشغل و برستُ ظو 

 عن طريق اعلاـ الدسؤوؿ عنها. ،ل يدكن حلها عن بعدلدشاك
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 ورة تقديم الانشغال: سير 3 الصورة      : استمارة حجز موعد                    2 الصورة  

  
  / التحليل :5  

في ىذه الدرحلة سنقوـ بشرح و توضيح كيفية تأثتَ ىذا التطبيق بطريقة عملية، و اداءه و مدى 
 :كن توضيح ذلك في النقاط التاليةالتحسينات التي سيحققها على عدة  مستويات، و يد

 البلدية:على مستوى  (1
  الدواطنتُ؛تغتَ ة بزفيض نقاط التصادـ مع 
 رفع ساعات العمل الفعلية للمواطنتُ؛ 
  طريقة  –تطوير اداء البلدية نوعا و كما )وتتَة الدعالجة الانشغالات

 استقباؿ و معالجة الانشغالات(؛
 تقوية و بستتُ العلاقة بالدواطنتُ؛ 
  .تقليص الفجوة مع الدواطن 

 على مستوى المواطن: (2
   تقريب الدواطن من الادارة؛ 
 واطن على اتصاؿ دائم بددارتو؛ابقاء الد 
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 برسينا لنظرتو للبلدية كمرافق و مساعد لتوفتَ الرفاىية؛ 
 رفع و برستُ روح الدواطنة؛ 
  .الاندماج في مشاريع و نشاطات البلدية 

 على مستوى رئيس البلدية: (3
 آلية فعالة للتشخيص؛ 
  اعطاء صورة حقيقية للواقع الدعاش؛ 
 قاعدة بيانات لاحتياجات الدواطنتُ؛ تكوين 
 ابزاذ اجراءات صحيحة لدعالجة ىاتو الدشاكل؛ 
 الحصوؿ على معلومات حقيقية عن الدشاكل الدطروحة؛ 
  توفتَ القدرة على توزيع و بزصيص الدوارد بطريقة فعالة؛ 
 مساعدة إدارة البلدية لوضع لوحة قيادة على الددى البعيد؛ 
 سية. اداة فعالة للتغذية العك 

و ىذا ما لدسناه واقعيا من خلاؿ وجودنا بدقر البلدية، حيث يدكن اعطاء بعض الارقاـ التي يدكن اف 
 يحققها التطبيق فيما يلي :

مواطن  2000مواطن اسبوعيا الى  20يرفع من حجم الاستقباؿ لشكاوي الدواطنتُ من  .1
  ؛في الاسبوع

اسبوع  بدؿ  13في ظرؼ  تيجلابتُحصر و جرد شكاوي مواطتٍ بلدية  تسهيل عملية  .2
 سنة؛ 27

 أبستو عملية استقباؿ و معالجة الشكاوي في فتًة قصتَة؛  .3
وي و الانشغالات مركزية لرئيس البلدية لكافة الشكابصفة تابعة الدراقبة و ضبط عملية  الد  .4

 على مدار الساعة؛
اعلاـ الدواطن  تقديدها حتى معالجتها خطوة بخطوة، والشكوى منذ مسار متابعة سهولة  .5

 بوضع و حالة شكواه؛
 معالجة الانشغاؿ الدقدـ من الدواطن؛ سؤولية كل مصلحة ابذاه لد يقد دقيدبر  .6
في معالجة الشكاوي و  قياس نسبة و حجم الالصازات المحققة لكل مصلحة بالبلدية  .7

 الانشغالات الخاصة بالدواطنتُ.
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 / النقاش :   6
 بسيط ماليا و بشريا، يدكن حصره في الدراحل التالية: احيز الخدمة يتطلب استثمار تنزيل ىذا التطبيق  

 :الماديالاستثمار  -1
 .دج 80000دج الى  50000انشاء التطبيق : يكلف تطوير لتطبيق حوالي  
عن طريق الذاتف نشره على الشبكة العنكبوتية : لتمكتُ الدواطنتُ لشن برميلو لرانا   

حجم الاشخاص الدي يدكنهم دج حسب عدد و  10000دج الى  5000يكلف 
 .التحميل

جهاز  كمبوتر : لتحميل الدعلومات و معالجتها على مستوى البلدية، علما اف الدعلومات  
 تبقى موجودة على الشبكة العنكبوتية.

ن طريق  ف برميل التطبيق سواء عبر الانتًنت او عن طريق اخذ صورة لرمز التطبيق عامك  
  .كامتَة الذاتف

 البشري:الاستثمار  -2
  لفائدة:تكوين لأسبوع واحد فيما  
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   الشخص الدكلف بجمع ىاتو الشكاوي؛ 
  لشثل عن كل مصلحة الدكلف لدعالجة الدشاكل الخاصة بالدصلحة الدعنية؛ 

و الدتمثلة  باجرليشمل تقديم و توفتَ خدمات مدفوعة : التطبيقتوسيع مجال عمل  -3
 فيما يلي:

 كراء قاعات الحفلات؛ 
 النقل الددرسي؛  
 خدمات مرافقة للمناسبات و الاعياد؛  

------------------------- 
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