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Résumé: 

 Cette étude analyse les 
difficultés majeures entachent les 
relations entre l’administration 
public et les citoyens.  

La nécessité d’améliorer les 
relations de l’administration avec 
ses usagers et d’instaurer de 
nouveaux rapports par des 
prestations de qualité constitue une 
urgence vitale pour  renforcer la 
confiance entre les deux partie.  

  :ملخص 

تعــــــالج هــــــذه الورقــــــة الإخـــــــتلالات   
الرئیســیة فــي علاقــة الإدارة العامــة ولمــواطن، 
والتي الیوم أصبح تحسینها أكثـر مـن ضـرورة 
ـــــى  ـــــة عل ـــــدة مبنی ـــــة جدی ـــــى علاق للوصـــــول إل
ــین  ــة ب ــد لاســترجاع الثق الشــفافیة  والأداء الجی

  . الطرفین
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  : مقـــــــــدمة

السيا النظام ة واج دارة إجـراءاتعت ـ إ ـا وترجم العامـة السياسـة تنفيـذ ـ وأداتھ

حاجاتــــــھ وإشــــــباع للمــــــواطن ة الضــــــرور ــــــدمات ا تــــــوف ــــــ إ ــــــ و بالدرجــــــة ــــــدف تنفيذيــــــة وأعمــــــال

ومعـاملات عامـة خـدمات تقـديم غـرض ا تمارسـ ـ ال شـاطات ال ميـع الفقـري العمـود ـ ف ساسـية،

خاصة   . للأفراد

أن مــــن كفـــــاءةوإنطلاقــــا ذات ــــة قو إدارة خــــلال مــــن يتجســــد ــــا دمقرط ومــــدى الدولــــة قــــوة

من العديد تمت ا ن، المواطن ات وحر قوق ل جديد وم ومف للدولة، ديد ا الدور بروز ومع وفعالية،

ــ و بـالمواطن دارة علاقــة ـو و محــور ـم أ ــ ع ـا مجمل ــ ركـزت داري للإصــلاح بـرامج بإنجــاز الـدول

التنفيذيصل از ا دارة مادامت بالدولة خ ذا الدولة علاقة دارة   . و

ـ ترك ـ إ الدولـة دفعـت المـواطن ن بـ قطيعـة زائـر ا العامة دارة عرفت السياق ذا و

الغائبة الثقة جاع وإس ن الطرف ن ب الوصل لإعادة ا ود   . ج

تحــ ســـيطة ال التوطئــة ــذه خــلال ســـاؤلمــن عــن جابــة و الضــوء ســـليط البحثيــة الورقــة ــذه اول

مفاده   :محوري

ا؟ تجاوز سبل وما العامة بالإدارة المواطن علاقة سية الرئ ختلالات   ما

ول  الدراسة: المحور يم مفا   : تحديد

العامة. 1   :  دارة

بـــــالإدارة المتعلقـــــة فـــــات التعر ـــــت ـــــتباي إ التبـــــاين ـــــذا البـــــاحثون رجـــــع و عـــــددت، و العامـــــة

فقــد لــذا العامــة، لـلإدارة والقانونيــة قتصــادية و والسياســية العلميـة لفيــات وا المــداخل ــ خـتلاف

جتمـــــــاع، وعلــــــم دارة علــــــم ــــــ ن البــــــاحث مــــــن العديـــــــد قبــــــل مــــــن العامــــــة دارة ــــــوم مف تحديــــــد تــــــم

وا السياســية والعلــوم قتصــاد قانونيــة،و سياســية، صــبغات عــدة يصــطبغ ــوم المف جعــل ممــا لقــانون

  ..... اقتصادية

فات التعر م أ   : ونورد

ـــا أ ـــ ع يحقـــق« : عرفـــت مـــا و الكفـــاءة مـــن مقـــدار بـــأك ومـــة ا ـــداف أ بتحقيـــق المتعلقـــة العمليـــات

الشعب لأفراد   1»الرضا

ا أ ع عرفت لت« :كما والمواد فراد وإدارة الدولةتنظيم ا تصنع ال داف   2»حقيق

كذلك ت ومية« : واعت ا عمال مجالات المطبق داري والعلم   3»الفن
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النصــــوص مــــن العديــــد خــــلال مــــن العامــــة دارة ــــف عر ــــ إ زائــــري ا المشــــرع تطــــرق وقــــد

المـــادة ـــا ل أشـــارت فقـــد المرســـوم3القانونيـــة، ـــ59 -85مـــن والمـــادة1985مـــارس23المـــؤرخ مـــن14،

  . 1990فيفري06المؤرخ02-90القانون

تلـــك ـــا و ـــ يصـــب ـــا جل أن القـــول يمكـــن العامـــة لـــلإدارة الســـابقة فـــات لتعر مجمـــل ومـــن

للدولة العامة السياسة محددة عامة داف أ تجسيد لتحقيق ة الموج ة شر وال المادية   . الوسائل

  : المواطن.2

بـــ المقــيم الفـــرد ــو لـــھو تكفــل ـــ ال ســية ا برابطـــة ة ــ خ ـــذه ــرتبط و معينـــة، دولــة إقليم

واجبات بأداء ا إزاء ما مل المقابل وتجعلھ والسياسية، المدنية قوق ا افة ب   4التمتع

والمواطن.3 دارة ن ب   : العلاقة

يتم الفــرد ــا بموج يصــبح مركبــة، ــة وإدار واجتماعيــة وقانونيــة سياســية علاقــة بمركـــزــ تــع

دارة ــــة مواج ــــ ــــات وحر بحقــــوق متمتعــــا العامــــة، دارة و الدولــــة أمــــام واجتمــــا ــــ وسيا ي قــــانو

امات وإل لواجبات ومتحملا   5العامة

تجــــــاه العامـــــة دارة امـــــات إل تتضـــــمن متبادلـــــة علاقــــــة ـــــ والمـــــواطن دارة ن بـــــ فالعلاقـــــة

الدو  اتجاه وحقوقھ المواطن وواجبات   . لةالمواطن

عرفـــت العمليــة الناحيـــة مــن ذلـــك خــلاف ـــ ع ــة النظر الناحيـــة مــن ن القـــوان توجبــھ مـــا ــذا

ــم أ ولعــل ن الطــرف ـ قائمــة الية إشــ العلاقـة جعلــت ونزاعــات الات إشـ دارة و المــواطن ن بــ العلاقـة

التا المحور خلال من إبرازه تم س ما   : ختلالات

ي الثا الر : المحور بالمواطنختلالات دارة علاقة سية   ئ

ن بــــ العلاقــــة بتــــوتر تحديــــدا والمتعلقــــة العامــــة دارة ــــا عان ــــ ال خــــتلالات أن المؤكــــد مــــن

دارة فصـــل يمكـــن فـــلا شـــابكة، الم ســـباب و العوامـــل ـــ جملـــة تفاعـــل يجـــة ن ـــ دارة، و المــواطن

وا العثمانيــــة فــــالإدارة ا، ماضــــ عــــن اليــــوم دارةالعامــــة ــــ ع ســــل وتــــأث ــــاس ع ا مــــا ل ـــاـن ســــية لفر

الواقعيـة الممارسة أن إلا ستقلال عد الدولة ا انت ال صلاحات ورغم اليوم، زائر ا العامة

ــــ إ ا يف تصــــ يمكــــن ـــ وال خــــتلالات مــــن العديـــد ــــا م ــــا محيط مـــع متناقضــــة ة ســــ م إدارة أفـــرزت

ن   6:صنف

ا .1 العامةختلالات المرافق ن ب بالعلاقات   : لمرتبطة
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دارة داخـل ـ غي تتطلب وال للإدارة الداخ المستوى ع الموجودة ختلالات تمثل و

ن دار ن والمسؤول ة دار التقسيمات ن ب   7 .والعلاقة

ا ا مسـتو ة ـ وك ـة دار ـل يا ال ـ ـ الكب م الت ختلالات ذه م أ ـومن إ تـؤدي ـ وال

تزايـد خلال من يلاحظ التنظيم بناء ات مستو عدد و داري م الت رة فظا القرارات، اتخذ بطئ

تعــد ي المــواطن يجعــل ـل يا ال و ات المســتو ة ــ فك العموميــة، والمؤسسـات وميــة ا والمصــا الـوزارات

ب يتجــھ أن يجـب أيــن حيــان أغلــب ــ عــرف لا ــو ف دارة، ــمـن إ معينــة خدمــة ــ ع صــول ا قصــد

تـــرتبط لة المشــ ـــذه و أخــرى عامـــة مؤسســة ـــ إ أو أخــرى ـــة إدار ة مصــ ـــ إ أو ــة ج أو محليـــة جماعــة

ة خ ذه ومؤسسات والدولة المحلية امعات ا ن ب ا وتداخل ختصاصات توضيح   8عدم

ز ت وال المؤثرة ختلالات أحد الشديدة ة المركز ل ش مسـتوىو ل عند السلطة ترك

ـــا م ســـيطة ال القــرارات جـــل أن المـــواطن يلاحــظ مـــا ا ــ كث الشـــديدة ـــة للمركز يجــة وكن ن، معـــ ــ تنظي

ـــ ع صـــول وا القـــرار لصـــدور خياليـــا وقتـــا ســـتغرق ممـــا داري ـــرم ال قمـــة ـــ ع تمـــر أن لابـــد ة ـــ والكب

  9 .الوثيقة

عكـس ـ وال القانونيــة القواعـد عـدد وإنزعــاجو تـوتر مــن ـد تز ـ ال ــة دار جـراءات عقــد

التعامــل الواجــب ــات ا عــدد ب سـ لفــة وم معقــدة بطيئــة إجــراءات أمـام نفســھ يجــد الــذي المـواطن

منطقية أسباب لذلك ون ي أن دون لا طو ووقتا دا ج يتطلب الذي مر ا،   . مع

المواطن .2 مع بالمعاملات المتعلقة   : ختلالات

مـافا عـادة فإنھ ة خ ذه ل الوظيفي داء ضعف وأمام دارة مع عاملھ خلال من لمواطن

الـرد ـ فـالبطيء مفقـود ملفـھ يجـد أو مسـ ـ غ أجـل ـ إ تأجيلھ أو المحدد اليوم العمل إنجاز يتم لا

عز  بـالا وإحساسـھ المـواطن، تـذمر ـ إ تؤدي والملفات القضايا ة ومعا الطلبات عمـلع إدارة عـن ال

عليھ التعا   .10ع

ايـــدة والم المتعــددة مطالـــب تلبيــة عـــن عــاجزة ـــا يجعل داء وضــعف ـــدمات ا جــودة فعــدم

قنــوات وغيــاب شــفافية، وجــود وعــدم رشــاد، و للإســتقبال شــمولية ــة رؤ غيــاب ــ إ إضــافة للمــواطن،

المــــوا اتجـــاه للمعلومــــات ــــر ا التــــدفق مـــن تمكــــن مفتوحــــة ــــاتصـــال مكفــــول حــــق أنـــھ مــــن بــــالرغم طن

وتحديـــــد ضـــــبطھ يــــتم لـــــم الــــذي ـــــ الم الســـــر غطــــاء تحـــــت منــــھ ـــــرب ال يـــــتم والــــذي ن والقـــــوان الدســــتور

ومھ    11مف

أدى ممــا ــوار ا عـدام وا والشــفافية الكفـاءة ا تنقصــ إدارة مـع يتعامــل نفسـھ وجــد فـالمواطن

ت وسـائل ـل فيـھ غيـب عليـھ مغلـق إداري مجـال خلق عنـھإ فنـتج ـواجز ا فيـھ ـ وتك ، مـا بي صـال
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والســلطة القســوة ــا م والعلاقــات المعــاملات مــن نمــوذج ،وفــرض دارة ن ــ و نــھ ب العلاقــة ــ عــزال إ

  12واللامبالاة

الثالث العامة: المحور دارة و المواطن ن ب العلاقات ر تطو   : سبل

عرفــت الســـياق ــذا مـــنــ العديــد ـــا ترجم صــلاحات مـــن سلســلة ســـتقلال منــذ زائـــر ا

المرسـوم ـا م أ ولعـل بـالمواطن، دارة علاقـة ن تحسـ ـو ا م سا الغرض ان القانونية النصوص

ـــ13113 -88التنفيـــذي ضـــرورة1988يوليـــو4المـــؤرخ ـــ ع أكـــد والـــذي ن، الطـــرف ن بـــ للعلاقـــة المـــنظم

ة المصــــا يئــــةإعــــادة شــــاء إ ــــ ،إ ــــوار ل فعالــــة اتيجية إســــ خــــلال مــــن دارة و المــــواطن ن بــــ الغائبــــة

ــ الرئا المرســوم بموجـــب ــة ور م ا رقابـــة131 -96وســيط ــ ع ـــة ور م ا وســيط ــام م تركـــزت إذا

الرئ بالمرسـوم إلغـاؤه وتم لا طو ستمر لم وإن ن المواطن مع ا علاقا العمومية يئات ال عمل ـس ا

مر170 -99 إ العامة03 -06وصولا للوظيفة سا القانون   . المتضمن

التالية النقاط مراعاة ن يتع ن الطرف ن ب العلاقة ن تحس   : ولغرض

شري .1 ال العامل ثمار   : س

أداء لرفـــع ـــ خ ــذا ن ـــو وت والموظــف المـــواطن لــدى العـــام المرفــق ثقافـــة ترســيخ خـــلال مــن

ردا وتطــــو أدائــــھ ن تحســــ ــــ ع ـــ مج وأنــــھ المــــواطن خدمــــة ــــ أنـــھ ــــ أن لابــــد فــــالموظف العامـــة، رة

منطــق ــ إ المــدار المــواطن منطــق مــن نتقــال ،وضــرورة المــواطن حاجــات تطــور لمســايرة وكفاءتــھ قدراتــھ

الفاعل   14 .المواطن

المواطن .3 لتطلعات داري از ا   :تكييف

جرا-  سيط ت خلال سيمن وال والتنظيم لة ي ال مسائل النظر وإعادة ة دار   . ءات

يـــاب،- و اب الـــذ ـــات متا ـــ المـــواطن تـــدخل ـــ ال المتعـــددة ـــزة ج و والمصـــا اتـــب الم عـــدد تقلـــيص

ة المطلو ة دار الوثائق عدد   .وتقليص

عـــد_ ـــ تجســـد والـــذي الراشـــد كم ــاـ ديـــدة ا يم بالمفـــا خـــذ ســـيوضـــرورة ال كنمـــوذج نمـــاذج ة

العامـــة دارة ـــ ســي ال أنمـــاط إصــلاح ـــ ع قــوم و والمخرجـــات، بالنتــائج ـــتم الــذي ديـــد ا العمــومي

تنظيمــھ بإعــادة العــام القطــاع كفــاءة ــادة وز ــة، اللامركز ــ إ التحــول ــا م أ المبــادئ مــن العديــد ــ ر و

حرك ا حقق ال النجاحات من ستفادة خلال اصمن ا القطاع ودة ا   15 .ة

داري،-  ســيط الت مجــال ــ العامــة لــلإدارات كة المشــ ــود ا فيــھ ر تنصــ موحــد ــ مرج إطــار وضــع

داري  سيط الت تقنيات ع ميدانيا ة ومدر متخصصة ة إدار وحدات ن و   16.وت
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لأ - خدمــــة ديثـــة ا التكنولوجيــــة والوســـائل التقنيــــات اســـتخدام ــــ داري،التوســـع ســــيط الت ـــداف

خطـوة زائـر ا ـ للنـداء الـوط المركـز عد السياق ذا المعاملات،و انجاز والدقة للسرعة وتوخيا

بإعــداد يتعلــق فيمــا للمــواطن معلومــات مــن خضــر ــط ا خــلال مــن يــوفره بمــا المجــال ــذا ــ امــة

المتعـــد اوي بالشــــ والتكفــــل المختلفـــة ــــة دار وإفــــادةالملفـــات دارة ــــ ع الضـــغط تخفيــــف التــــا و دة

  . المواطن

م- حاجـــــا لمعرفــــة دارة مــــع ن المتعــــامل فئــــات مختلــــف لــــدى ــــة دور بصــــفة الــــرأي اســــتطلاع مؤسســــة

م ل المقدمة دمات ا عن م رضا ومستوى قيقية   . ا

اتمة   :ا

ا ومطالب ضغوطات تزايد مع و ن الرا الوقت العامة جديددارة وم روزمف و ، لمواطن

ا ســ طـرق ــ النظـر إعــادة التـا ،و ا تقــدم ـ ال ــدمات ا نوعيـة ن بتحســ مطالبـة اتــھ وحر قوقـھ

جودة ذات خدمة   . لتقديم

ومسـتمر- دائـم حـوار وإقامـة القـرارات ـ إشـراكھ خـلال مـن إلا بـالمواطن دارة علاقة ن تحس يمكن لا

فمشارك ثقتھ، لكسب عـودمعھ وإليـھ المطالـب منـھ تصـدر العمليـة ولـب سـاس ـو ونـھ من بع ت تھ

  . النتائج

ن- القــوان مــن جملـة خــلال مــن دارة و المـواطن ن بــ العلاقـة ن بتحســ ســتقلال ومنـذ زائــر ا تمـت ا

مـن بالرغم شري ال للمورد كب تمام ا عط فلم شري ال العنصر مال إ مع دارة تحكم ميتـھال أ

 .  

ـة-  دار والمعلومات الوثائق ع طلاع ق ا المواطن ومنح والمناش التعليمات شر ب دارة إلزام

ن الطرف ن ب المصداقية من أجواء لق مباشرة   ..بصورة

منــا- وعصــرنة ــا، وأعوا دارة لإطــارات يــة و ت عمليــات القيــام خــلال مــن العامــة دارة عصــرنة

نت ن الداخلية والشبكة علام استخدام مع   . العمل

جمـــا- إطــار ــ ا ســ لأنمــاط مســتمر تجديــد ـــ ع العموميــة دارة ــ الراشــد كــم ا ــ تب ســاعد

ـداف، ـذه بلـوغ محاولـة ـ و دارة ـداف أ وضـع ـ سـيق الت ـ ع وقائم المشاركة ع مب شفاف

ضر  مدخل و العامةو دارة ر لتطو   . وري
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