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 المذيف كاف ليـ الفضؿ بعد الله عز وجؿ أف أوصموني الوالدين الكريمينإلى روح 

الى ما أنا عميو اليوـ  فالميـ أرحميما كما ربياني صغيرا  وأجعؿ روحييما في أعمى 
 .عمييف 

 الذي كاف لو سيدي الحاج محمد الدباغيالى روح شيخي الفاضؿ ومعممي الأوؿ 
الأثر البالغ في جلاء ظممة الجيؿ عمى عقمي وفؤادي وعمى ما أغدؽ بو عميا مف 

 .أخلاؽ وأدب رفيع
لزوجة ا:الى مف أخذت مف وقتيـ الكثير في سبيؿ تسمؽ جدار العمـ والمعرفة 

 .والأبناء
 .إخواني وأخواتي:الى أولائؾ الذيف يعتبرونني قطعة منيـ

 .بمؤسسة بريد الجزائر بأدرارزملاء العمل الى 
 .2019-2018:تخصص تدقيؽ ومراقبة التسيير دفعة  زملاء الدراسة الى

 
 **الى كؿ ىولاء أىدي ىذا العمؿ                     **

 
 
 
 
 

  



 

 

 
 

 
 
 
 
 
 

 :                     قاؿ رسوؿ الله صمى الله عميو وسمـ
 "من لم يشكر الناس لم يشكر الله"                              

 صدق رسول الله صمى الله عميو وسمم                                                         

في المقاـ الأوؿ نحمد الله عز وجؿ ونثني عميو كما ينبغي لجلاؿ وجيو وعظيـ 
سمطانو عمى ما أنعـ بو عمينا مف نعمة العمـ وأف وفقنا وأعانناعمى إتماـ ىذا العمؿ 

من لم يشكر ):والصلاة والسلاـ عمى قدوتنا وحبيبنا سيدي محمد بف عبد الله القائؿ
 (الناس لم يشكر الله ،ومن أسدى إليكم معروفا فكافئوه ،فإن لم تستطيعو فادعوا لو

 (الشكر قيد النعمة وسبب دواميا ومفتاح المزيد منيا)
: ومف ىذا التوجيو النبوي أتقدـ بخالص شكري وبوافر امتناني الي أستاذي 

الذي سخره للإشراؼ عمى ىذا  عمى كؿ الجيد والوقتالدكتور عبد الرحيم بمبالي- 
العمؿ مف خلاؿ نصائحو وتوجيياتو التي لـ يبخبؿ بيا عميا خلاؿ مراحؿ إعداد ىذا 

. رافعا أكؼ الضرائع الى المولى العمي العظيـ أف يجازيو عني خير جزاء العمؿ،
كما أتوجو بالشكر الجزيؿ والدعاء الخالص الى كؿ الأساتذة والمعمميف الذيف كانت 

. بصمتيـ جمية وواضحة طمية مشواري الدراسي بمختمؼ مراحمو
كما لا يفوتني أف أشكر جميع زملائي ببريد الجزائر عمى المعمومات والوثائؽ التي 

. وضعوىا بيف يدي مف أجؿ إتماـ ىذا العمؿ
الحســاوي عمـــر : وفي الأخير أتوجو بشكر خاص الى زميمي في الدراسة الجامعية

نظير ما قدمو لي طمية مشواري الجامعي بطوريو الميسانس والماستر وأرجوا مف الله 
 .أف يوفقو في حياتو العممية والعممية 
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 أ 

 

 :مقدمة عامة
 :توطئة (1

اف التطور الكبير الذي تشيده المؤسسات الإقتصادية والإدارات العمومية في مجاؿ تقديـ خدمات 
نوعية لزبائنيا ونظرا لإختلاؼ ثقافات ومستويات طالبي الخدمة كاف لزاما عمى كؿ مؤسسة السعي الى 

تطوير خدماتيا بما يتماشى وتطمعات زبائنيا وعميو لقد شيدت الخدمات بمؤسسة بريد الجزائر تحولا كبيرا في 
الآونة الأخيرة ونظرا لما تكتسيو مؤسسة بريد الجزائر مف أىمية بالغة كونيا تقدـ خدمات عمومية جوارية 
تعتبر الأكثر كثافة وارتيادا مف طرؼ كافة أطياؼ المجتمع وعميو يعتبر تطوير وتحديث الخدمات أحد 

 .عوامؿ التنمية الإقتصادية والإجتماعية لمبمد عامة 
       وليذا الغرض قامت المديرية العامة لمؤسسة بريد الجزائر لغرض ضماف أرقى الخدمات بإنتياج 

سياسة إصلاح شاممة لمقطاع بيدؼ ترقية وتطوير القطاع والسماح بتحسيف نوعية الخدمات المقدمة لمجميور 
العريض ،واماـ التطورات السريعة التي عرفيا قطاع البريد وبالنظر الى توسع حجـ الشبكة البريدية وتعقد 

أنشطتيا الإدارية المختمفة وتضخـ البيانات التي تتعامؿ معيا وازدياد اىتماـ الزبائف عمى اختلاؼ مستوياتيـ 
في الحصوؿ عمى أرقى الخدمات وفي الوقت المناسب ،برزت الحاجة الماسة الى وضع نظاـ لمرقابة الداخمية 

ليقؼ عمى متابعة وتنفيذ الخطط التي تـ وضعيا مف قبؿ الجيات المركزية، ولكوف مؤسسة بريد الجزائر 
بصفتيا المتعامؿ الوحيد المحتكر لمجمؿ الخدمات التي تقدميا  والمنتشر عبر ربوع الوطف تعرؼ مكاتبيا 

ختلالات مستمرة كإنقطاع الشبكة مرة وتعطؿ الموزعات الآلية  بعض الإكتظاظ وطوؿ الإنتظارنتيجة مشاكؿ وا 
لمنقود مرات عدة دوف إغفاؿ عدـ توفر السيولة أو عدـ وصوؿ البريد أو تأخره مما يسبؽ الإنزعاج والقمؽ 
ليس لمزبائف فحسبولكف لمقائميف عمى تقديـ الخدمة أيضا سواء مسؤوليف أو موظفيف عادييف وىذا ما يؤثر 
عمى أدائيـ ويصعب عمييـ العمؿ بكغاءة وتمبية الطمبات بمزاج جيد مف ىنا جاءت فكرة الإىتماـ بنظاـ 

عطائو أىمية كبيرة مف أجؿ الدفع بالخدمة العمومية الى الأماـ ومما سبؽ  تبرز إشكالية  الرقابة الداخمية وا 
 :ىذا البحث والتي أصيغيا كالآتي

 :الإشكالية (2
 مامدى إنعكاس نظام الرقابة الداخمية عمى جودة أنظمة الخدمة العمومية بمؤسسة بريد الجزائر؟
 :وتندرج تحت ىاتو الإشكالية عدة أسئمة فرعية سنحاوؿ الإجابة عمييا في طيات ىذا العمؿ مف قبيؿ

 مامفيوـ نظاـ الرقابة الداخمية؟ وماىي أىدافيا ؟ وأيف تكمف مقوماتيا؟- 
 ماىية الخدمة العمومية ؟ وماىي خصائصيا ؟ وماىي أنواعيا؟- 
 ماىي درجة استخداـ نظاـ الرقابة الداخمية بمؤسسة بريد الجزائر؟- 
 ىؿ ىناؾ علاقة بيف نظاـ الرقابة الداخمية وتحسيف جود الخدمات التي تقدنيا مؤسسة بريد الجزائر؟- 

 :وللإجابة عمى الإشكالية المطروحة والتسؤلات الفرعية المطروحة تـ وضع الفرضية التالية
 



 .................................................................................................المقدمة

 

 ب 

 :الفرضية (3
ىناؾ علاقة ذات صمة وثيقة بيف آليات تطبيؽ نظاـ الرقابة الداخمية وجودة الخدمات العمومية التي تقدميا 

 .مؤسسة بريد الجزائر
 :أىمية الدراسة (4

       ويعد إستخداـ نظاـ الرقابة الداخمية مف الموضوعات اليامة والمعاصرة لواقع المؤسسات في الوقت 
الراىف لما لو مف أثر بالغ عمى صمود المؤسسة في وجو المتغيرات الراىنة ،كمايكتسي ىذا الموضوع أىمية 
بالغة بالنسبة لمؤسسة بريد الجزائر كونيا تقدـ خدمات متنوعة لشرائح واسعة مف المجتمع وكذا لمدور الذي 

 .تمعبو مؤسسة البريد في الإقتصاد الوطني كمرفؽ عمومي يقدـ خدمات أساسية لكافة أفراد المجتمع
  كما تساىـ ىاتو الدراسة في تسميط الضوء عمى مسألة نجاح نظاـ الرقابة الداخمية واستخداميا كأداة 

 .لتحسيف الخدمات العمومية التي تقدميا مؤسسة بريد الجزائر
 :أىداف الدراسة (5

 :كما نسعى مف خلاؿ ىاتو الدراسة الى تحقيؽ مجموعة مف الأىداؼ نوجزىا في 
 .  الوقوؼ عمى واقع استخداـ نظاـ الرقابة الداخمية بمؤسسة بريد الجزائر- 
 . معرفة مختمؼ نماذج الرقابة الداخمية التي تستخدميا مؤسسة بريد الجزائر- 
التعرؼ عمى تقييـ مدى نجاح استخداـ نظاـ الرقابة الداخمية كأداة في تحسيف جودة الخدمات التي - 

 . تضطمح بيا مؤسسة بريد الجزائر
إقتراح التوصيات اللازمة بناء عمى مانتوصؿ اليو مف خلاؿ الدراسة والمتعمقة بسبؿ تحسيف جودة - 

 .الخدمات التي تقدميا مؤسسة بريد الجزائر مف خلاؿ استخداـ نظاـ الرقابة الداخمية
 :دوافع إختيار الموضوع (6

       ولقد كانت لي مبرارات عدة لإختيار ىذا الموضوع دوف غيره منيا ماىو موضوعي ومنيا ماىو ذاتي 
فالسبب الذاتي يكمف في كوني في الأصؿ موظؼ في مديرية الوحدة البريدية بأدرار مما يجعؿ تدفؽ 

المعمومات يتـ بسلاسة بيني وبيف باقي الزملاء إذ لا تكوف ىناؾ حواجز بينناإضافة الى المعمومات التي 
أكتسبتيا مف خػلاؿ خبرتي التي تفوؽ العشريف سنو مف الخدمة تجعمني  مرجعا في حد ذاتو أما الاسباب 

 :الموضوعية فنجمميا فيما يمي
 الأىمية البالغة التي تكتسبيا ىاتو المؤسسة وضرورة الخدمات التي تقدميا. 

 محاولة مني في إعطاء المؤسسة حموؿ ناجعة مف أجؿ تحسيف الخدمات التي تقدميا. 

 الرغبة في إثراء المكتبة الجامعية بمواضيع متخصصة في ىدا المجاؿ ودالؾ لقمتيا في جامعة ادرار. 

 إضافة إلى كونو يتماشى أو يصب في مجاؿ تخصصيالتدقيؽ ومراقبة التسيير. 
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 :حدود الدراسة (7

       ولقد حددت لمدراسة حدودا مكانية وأخرى زمانية  فالدراسة مف حيث الحدود المكانية ىي محددة 
بمؤسسة بريد الجزائر بأدرار ممثمة في مديرية الوحدة البريدية لولاية أدرار وجميع المؤسسات البريدية التابعة 

 .الى غاية ماي مف نفس السنة2019لإقميـ الولاية أما الحدود الزمانية فيي تمتد مف فيفري 
 :المنيج المتبع (8

ختبار صحة الفرضية المذكورة سمفا انتيجت المنيج         ولموقوؼ عمى إجابات لمتسؤلات المطروحة وا 
الوصفي كونو يتماشى وطبيعة ىكذا دراسات ففي الجزء النطري سيتـ الرجوع لمصادر المعمومات مف كتب 
ومجلات عممية بالإضافة الى الممتقيات ومواقع الأنترينت دوف إغفاؿ رسائؿ الدكتوراة والمجاستير، اما في 
الجانب التطبيقي سنعتمد عمى الوثائؽ الداخمية لمؤسسة بريد الجزائر بالإضافة الى المقابلات التي سأجرييا 

 .مع زملائي الإطارات بالمؤسسة
 :صعوبات الدراسة (9

ىذا وقد أعترضتني مجموعة مف الصعوبات والمعوقات طيمة فترة اعداد ىاتو الدراسة لعؿ أىميا ىو 
أنو تزامف فترة الدراسة مع قرارمديرية الوحدة البريدية الرحيؿ مف المقر القديـ بالمدينة الجديدة سيدي محمد 
بمكبير الى الحي الإداري بتميلاف مماتسبب في استغراؽ فترة ليست بالقصيرة في ترتيب المكاتب تنظيـ 

الأرشيؼ ومنو إتاحة المعمومة كاف مف الصعوبة لما كاف الحصوؿ عمييا مف المعنييف الا أنني رغـ ذلؾ 
تمكنت مف افتكاؾ كـ ىائؿ مف الوثائؽ ومعمومات لإثراء ىاتو الدراسة لموصوؿ الى أىداؼ مرضية،كما 

تمقيت صعوبة أيضا في تجميع المعمومات الخاصة بالجانب النظري وىذا بسبب الحراؾ الشعبي الذي تعيشو 
البلاد ودخوؿ القطاع الجامعي في عطمة طويمة الأمد وبعد العطمة تـ إغلاؽ أبواب الجامعة لمسبب ذاتو الذي 

ىو الحراؾ الشعبي ىاتو المعوقات منعتني مف الدخوؿ الى مكتبة الجامعة وكذلؾ حالت دوف التواصؿ مع 
 .الأستاذ المشرؼ إلا عف طريؽ البريد الإلكتروني الذي سيؿ الميمة نوعا ما

 :تقسيم العمل (10
       ولإخراج ىذا العمؿ في حمة مميزة أرتأيت وحسب ما تقتضيو الطريقة الجديدة في اعداد البحوث 

العممية والمعروفة اختصارا بإمرادالى تقسيمو الى فصميف إثنيف بحيث أتطرؽ في الفصؿ الأوؿ الى الأدب 
النظري والدرسات السابقة لمموضوع وعميو سأجزأ ىذا الفصؿ الى مبحثيف الأوؿ سأفرده الى عموميات حوؿ 
الرقابة الداخمية والخدمة العمومية والمرفؽ العاـ مف ثلاث مطالب أما المبحث الثاني فسأخصصو لمدراسات 
السابقة ،وفي الفصؿ الثاني سأخصصو  لدراسة حالة مؤسسة بريد الجزائروذلؾ مف خلاؿ مبحثيف  سأقدـ 
المؤسسة في المبحث الأوؿ وفي المبحث الثاني أقوـ بإسقاط الجانب النظري لمدراسة عمى المؤسسة محؿ 

 .  البحث وختاما وضعت خاتمة لمبحث مجيبة عف تمؾ الفرضيات المطروحة سمفا
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: تمييد
        في طيات ىذا الفصؿ سنتطرؽ بالتفصيػػؿ الى كؿ الجوانب المتعمقة بأدبيات الدراسػػػػػة وذلؾ مف خػػػلاؿ 
التعرض الى مفيوـ الرقابة الداخمية وأىـ مقومتيا وأىدافيا كما سأعرج عمى الخدمة العمومية مف خلاؿ ما 
ىيتيا وخصائصيا وأنوعيا وذلؾ مف خلاؿ جممة مف التعاريؼ والإستنتاجات المتعمقة بياتيف المصطمحيف 
الذيف ىما  متغيري ادراسة فالرقابة الداخمية تعتبر متغير مستقؿ في الدراسة بينما المتغير الخدمة العمومية 
 . فيو تابع، كما سأعرج في ىذا الفصؿ عمى إستعراض مجموعة مف الدراسات السابقة التي تناولت الموضوع
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عمومبات حول نظام الرقابة الداخمية والخدمة العمومية :المبحث الأول
.  أىدافيا. مفيوميا:الرقابة الداخمية :المطمب الأول 

حتى يتسنى لنا تعريؼ نظاـ الرقابة الداخمية لابد لنا التعريج أولا عمى  :مفيوم نظام الرقابة الداخمية/أولا
ماىية النظاـ فالنظاـ ىو مجموعة مف الأجزاء المترابطة والمتجانسة والمتفاعمة فيما بينيا مف أجؿ تحقيؽ 
ىدؼ معيف وعميو فنظاـ الرقابة الداخمية تعددت تعاريفو فمف حيث المعيد الفرنسي لممراجعيف والمراقيبيف 

نظاـ الرقابة الداخمية ىو سيرورة مطبقة مف قبؿ المسؤليف والموظفيف في أية مؤسسة وفي مستوى :"الداخمييف
: تمكف مف ضماف

 ؛سلامة ونزاىة وكماؿ المعمومات -
  ؛احتراـ السياسات والمخططات والإجراءات والقوانيف والتنظيمات -
 ؛حماية موجودات المؤسسة -
 ؛الإستعماؿ الإقتصادي والفعاؿ لمموارد -
 .1"تنفيذ الأىداؼ والأعراض الممنوحة لكؿ نشاط أو برنامج -

مجموع "أما مف وجية نظر منظمة الخبراء والمحاسبيف المعتمديف الفرنسييف يعتبر نظاـ الرقابة الداخمية
الضمانات التي تساعد عمى التحكـ في المؤسسة مف أجؿ تحقيؽ اليدؼ المتعمؽ بضماف الحماية والإبقاء 

عمى الأصوؿ وجودة المعمومات وتطبيؽ تعميمات الإدارة وتحسيف الأداء  ويبرز ذلؾ بالتنظيـ وتطبيؽ طرؽ 
جراءات أنشطة المؤسسة مف أجؿ الإبقاء عمى دواـ العناصر السابقة  .2"وا 

نظاـ الرقابة الداخمية "ومف حيث المنظمة الدولية للأجيزة العميا لمرقابة المالية العامة والمحاسبة فتعرؼ
ىو عممية متكاممة تنجز عف طريؽ إدارة المؤسسة وأفرادىاويتـ تصميميا بقصد معالجة المخاطر وتوفير 
درجة معقولة مف الإطمئناف الا أنو خلاؿ سعي المؤسسة لبموغ الغايات المنوطة بيا يتـ تحقيؽ الأىداؼ 

: التالية
  ؛تنفيذ عمميات منظمة وأخلاقية وتتسـ بالإقتصاد والكفاءة -
 ؛الوفاء بمتطمبات المساءلة -
 ؛الإلتزاـ بالقوانيف والموائح المعموؿ بيا -
 .3"حماية ممتمكات المؤسسة مف الضياع وسوء الاستخداـ والتمؼ -
يعني نظاـ الرقابة الداخمية جميع " الخاص بالرقابة الداخمية 400ومف حيث المعيار الدولي رقـ       

السياسات والإجراءات التي تتبناىا الإدارة في المؤسسة ،لممساعدة عمى تحقيؽ أغراض الإدارة في التأكد الى 
 الحد العممي المناسب مف أداء الأعماؿ بكفاءة عالية،بما في ذلؾ تنفيذ السياسات الإدارية ،حماية الأصوؿ،

                                                           
1
-l.COLLINS & G.VALIN, L’Audit et la Contrôle Interne, édition DALLOZ, Paris, 1994, P : 36 

2
-C.Liomnel &V.Gerqrd,Audit et contrôle interne. Aspects Financiers, Operqtion et strqtegie.04,edition 
DALLOZParis .1992.P35. 

01 ص2002.دٌوان المراقبة العامة،المملكة العربٌة السعودبة،تصميم أنظمة الرقابة الداخلية للقطاع الحكومي ،سطام عبد العزٌز المقرن،-
3
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منع الغش والخطأ واكتشافو ،دقة أكنماؿ السجلات والدفاتر المحاسبية ، واعداد معمومات مالية يمكف 
. 1"الإعتماد عمييا ؼ الوقت المناسب

فمف خلاؿ التعاريؼ السابقة يمكف القوؿ إجمالا أف نظاـ الرقابة الداخمية ىة سيرورة مف الإجراءات 
والسياسات والضوابط الموضوعية في مؤسسة معينة مف أجؿ تحقيؽ ضمانات معقولة فما يخص تحقيؽ 
كتماؿ البيانات المحاسبية ،تنفيذ الأعماؿ بالكفاءة المطموبة وكذا تشجيع  الأىداؼ كحماية الأصوؿ ،دقة وا 
الإلتزاـ بالسياسات الإدارية والقوانيف والأخلاؽ بيدؼ تنظيـ وترتيب الييكؿ التنطيمي والعمميات والإجراءات 

الإدارية والمالية بيف الأقساـ الأخرى لتحقيؽ الرقابة الكافية وتحقيؽ أكبرمف الإنتاجية مع العمؿ عمى التخطيط 
 .الكافي لمعمميات

: ييدؼ نظاـ الرقابة الداخمية الى ما يمي : أىداف نظام الرقابة الداخمية/ثانيا
حماية أصوؿ  وممتمكات وموجودات المؤسسة مف الضياع والسرقة وسوء الإستعماؿ وذلؾ مف -"1

خلاؿ فحص وجرد الموجودات والممتمكات ومدى مطابقتيا بالوثائؽ المحاسبية وليس الماديات 
: فحسب بؿ يتعدى ذلؾ الى العناصر التالية

  ؛العنصر البشري مف خلاؿ التأميف الإجتماعي والمحافظة عمى أمف العماؿ -
  ؛صورة المؤسسة إتجاه محيطيا الخارجي وحمايتيا مف كؿ ما مف شأنو أف يتسبب في أنييارىا -
  ؛العمؿ التكنولوجي الذي لا أف يبقى مسايرا لمتطور المعاصر لمتكنولوجيا -
 .2"يجب المحافظة عمى المعمومات السرية المتعمقة بالمؤسسة -
صحة ودقة المعمومات والبيانات المحاسبية حيث يضمف نظاـ الرقابة الداخمية توفر المعمومات المالية  -2

: والمعمومات التشغيمية لمتخذ القرار في المؤسسة وذلؾ مف خلاؿ 
  ؛صدقية المعمومة وحقيقتيا -
 ؛وضوح المعمومة مما يؤدي الى سيولة استيغابيا -
 ؛ملائمة المعمومة مع نشاط المؤسسة -
  .توفر المعمومة في الوقت المناسب -
استخداـ الموارد بالطريقة المثمى وبالفعالية المطموبة بحيث تتعتبر كؿ وحدة في المؤسسة مسؤولة عف  -3

وضع الأطر المناسبة لقياس مدى كفاية استخداـ الموارد المتاحة بأفضؿ طريقة أي يجب عمى نظاـ الرقابة 
 .الداخمية أف يأخذ بعيف الإعتبار نمو وأزدىار المؤسسة آخذ بعيف الإعتبارخفض التكاليؼ الى حدىا الأدنى

الإلتزاـ بالسياسات و الخطط والإجراءات والقوانيف والأنظمة التي تغطي جوانب الأنشطة المختمفة وتساعد -4
عمى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة وتكمف ىاتو السياسات في شكؿ قرارات وتعميمات ولوائح فمصمحة التدقيؽ 

 .مسئولة عف فحص وتقييـ مدى الإلتزاـ بالخطط والإجراءات المعدة سمفا

                                                           
.12:  ، ص2002دار الجامعة الجدٌدة للنشر، الأسكندرٌة،الإتجاهات الحديثة في الرقابة والمراجعة الداخلية،فتحً رزق السوافٌري وأخرون، - 

1
 

.67 ص2003-2002مذكرة ماجستٌرفً العلوم المالٌة،فرع نقود ومالٌة،جامعة الجزائر،المراجعة الداخلية بين النظرية والتطبيق ،ربٌعة صلاح،-
2
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الوقوؼ عمى مدى تحقيؽ الأىداؼ المسطرة مف جراء وضع البرامج والأنشطة الخاصة بالتنظيـ وكذلؾ  -5
مدى انجاز الأىداؼ الموضوعة لمعمميات التشغيمية حيث أف مجمس الإدارة مخوؿ بوضع الأىداؼ والمدققيف 

. الداخمييف ميمتيـ قياس مدى تحقيؽ ىاتو الأىداؼ
 مقومات نظام الرقابة الداخمية /ثالثا

ككؿ نظاـ متكامؿ لابد لو مف مقومات فتظاـ الرقابة الداخمية يبنى عمى مجموعة مف المقومات والأسس التي 
يرتكز ويقوـ عمييا والتي مف خلاليا يستطيع تحقيؽ أىدافو وىاتو المقومات تنقسـ إجمالا الى مقومات 

. محاسبية ومقومات إدارية
: تتمثؿ ىاتو المقومات فيما يمي:المقومات المحاسبية -1
بحيث يشمؿ نوع النظاـ المحاسبي المستخدـ وتبويب الحسابات بما يتلائـ مع طبيعة  :الدليل المحاسبي -

المؤسسة والأىداؼ التي تسعى الى تحقيقيا فالدليؿ المحاسبي منوط بو جمع البيانات وتشغبميا وتحويميا الى 
 .1معمومات تكوف مفيدة لعممية اتخاذ القرارات

وتشمؿ جميع المستندات الخارجية والداخمية المستعممة كأدلة إثبات لكؿ الأحداث : المجموعة المستندية -
المالية أو التجارية وتعتبر مصدر أساسي لمتقييد وتكوف تشتمؿ عمى المصدر الأوؿ لإثبات البيانات في 

الدفاتر وكذلؾ الدليؿ الموضوعي القابؿ لمتدقيؽ والمراجعة وعند تصميـ ىاتو المجموعة المستندية لابد مف 
: الأخذ بعيف الإعتبار مجموعة مف الأسس منيا 

تخفيض المستندات الى حدىا الأدنى وىذا ترشيدا لتكمفة العمؿ الإداري وتسييؿ استخلاص القيود -
المحاسبية وسيولة عممية الرقابة 

الإقتصاد في تصميـ المستند بمراعاة تحقيؽ وظيفة المستند بأقؿ تكمفة ممكنة -
مراعاة وضوح المستند واستبعاد البيانات الغير ضرورية مما يساىـ في تقميؿ الأخطاء وسيولة تداوؿ -

المستند وكفاءة حفظو 
وىي مجموعة السجلات التي تقيد بيا جميع الأنشطة اليومية أو الدورية وتختمؼ  :لمجموعة الدفترية ا-3

بحسب حجـ المؤسسة وطبيعتيا وخصائص أنشطتيا وعند تصميـ ىاتو الدفاتر لابد مف الأخذ بعيف 
:  الإعتبار

الطريقة المحاسبية الأكثر ملاءمة لممؤسسة   -
أف تكوف ىاتو الدفاتر مرنة وسيمة الإعداد  -
أف تكوف محتويتيا واضحة لتساعد في استمرار استخداميا لفترة زمنية مناسبة وتتيح إجراءات المقارنة  -
جراء التوجيو المحاسبي المناسب   - دقة كؿ حساب مما يساعد في التحميؿ السميـ لمعمميات المالية وا 
استخداـ حسابات المراقبة   -

وتشمؿ ىاتو الدفاتر اليومية وما يرتبط بيا مف دفاتر أخرى التي تتسـ بالوضوح والدقة والسرعة والإستمرارية 

                                                           
.25بق ذكره، صسمرجع فتحً رزق وأخرون، - 

1
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يعتبر تخطيط الموازنات التقديرية احدى مقومات نظاـ الرقابة الداخمية لأف  :الموزانات التقديرية -4
الموازنات التقديرية تسمح بإجراء مقارنة بيف الأىداؼ المخططة والنتائج الفعمية والوقوؼ عمى مسببات 

الإنحرافات لتثميف الملائـ منيا ومعالجة الغير ملائـ منيا وتحديد المسؤوليف عنيا مما يتيح لمتخذ القرار 
 .وضوح الرؤية حوؿ المؤسسة

يسمح الجرد الفعمي للأصوؿ بالوقوؼ عمى الموجودات الفعمية مف مخزوف سمعي  :الجرد الفعمي للأصول -5
وأوراؽ مالية وتجارية وكذالؾ جميع التثبيثات المادية ومقارنتيا بما ىو مثبث في الوثائؽ المحاسبية وىي وجو 

 .مف أوجو الرقابة
نجاز الأعماؿ ويضـ :الأنظمة والمعدات الإلكترونية-6 يعد ىذا العنصر ضمف العناصر اليامة في ضبط وا 

جميع معدات الإعلاـ الألي والبرمجيات المرتبطة بتسجيؿ مختمؼ البيانات المحاسبية ومعالجتيا اليا وبلا 
. شؾ فإف التوسع في استخداـ ىاتو الأدوات مف شأنو أف يدعـ الدور الرقابي ويحد مف حدوث الأخطاء

: وتشمؿ مايمي :المقومات الإدارية-2
ويقصد بو تحديد المسؤوليات والسمطات لكافة الإدارات والأشخاص بدقة ووضوح :كفاءة الييكل التنطيمي-1

ويختمؼ الييكؿ التنظيمي مف مؤسسة الى أخرى وىذا حسب طبيعة المؤسسة وحجميا ومدى انتشارىا 
الجغرافي وعدد قطاعاتيا وفروعيا والأىداؼ المسطرة بحيث يكوف لزاما وضع لكؿ شخص في الييكؿ 

التنظيمى رئيسا يتابع أداءه باستمرار ويتسـ الييكؿ التنظيمي بالمرونة بحيث يكوف بالإمكاف تغيره حسب 
الظروؼ والمقتضيات كما يجب اف يعمؿ الييكؿ التنظيمي الكؼء عمى إعطاء كؿ فرد واجبات ومسؤوليات 
محددة تتناسب مع قدراتو وتطيبؽ مبدأ الفصؿ بيف المياـ المختمفة وىذا لتسييؿ عممية الرقابة والمتابعة فمثلا 

كفاءة -12لايمكف أف يكوف أميف الخزينو مثلا ىو المسئوؿ في نفس الوقت عمى التسجيؿ في دفاتر الخزينة
 وحتى يتمكف الييكؿ التنظيمي مف أداء وظيفتو لا بد مف توفر مجموعة مف الموظفيف ورؤوساء :العاممين

مصالح والمدراء عمى قدر عالي مف الكفاءة الفنية مما يمكنيـ مف الوفاء بمسؤلياتيـ بحرص وعناية وأمانة 
وعندما يتكامؿ الييكؿ التنظيمي مع كفاءة العامميف فإنو يؤدي لا محالة الى حماية الأصوؿ وسلامة البيانات 

 2المالية مف الأخطاء
 وتتمثؿ في الإجراءات الموضوعة التي بمقتضاىا المقارنة بيف الأداء المخطط :سلامة معايير الأداء-3

 كما تمدنا ىاتو 3والأداء الفعمي وتحديد الإنحرافات والإجراءات الواجب اتخاذىا لتصحيح ىذه الإنحرافات
المعايير بالوسائؿ التي تضمف دقة إتخاذ القرارات  

ويقصد بو توفير الحماية الكاممة للأصوؿ وذلؾ مف خلاؿ :اعتماد إجراءات وسياسات لحماية الأصول-4
منع اختلاسيا أو اتلافيا أو ضياعيا أو استغلاليا غمى غير وجو حؽ وتتمثؿ اساليب حماية الأصوؿ في 

                                                           
15-14الدار الجامعٌة ،مصرص ص،(الأسس العلمية والعملية)أسس المراجعة عبد الفتاح محمد الصحن وأخرون -

1
 

.20،ص1،2009الدار الجامعٌة،مصر،طبعة ،فلسفة المراجعة ،امٌن اخمد لطفً -
2
 

.34ص مرجع سبق ذكره، فتحً رزق السوافٌري ،-
3
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تخصيص اماكف مقفمة لممخازف واستخداـ الخزائف الرقمية والتأميف عمى المخاطر والتأميف ضد السرقة 
 .1والإختلاس والكوارث

مف المقومات الإدارية لنظاـ الرقابة الداخمية وجود مصمحة ادارية داخؿ  :وجود مصمحة لمتدقيق الداخمي-5
المؤسسة تؤكؿ ليا ميمة التأكد مف تطبيؽ كافة الإجراءات والسياسات والموائح الموضوعة مف قبؿ الإدارة 

العميا لممؤسسة كما تعمؿ ىاتو المصمحة عمى التأكد مف دقة البيانات المحاسبية التي يوفرىا النظاـ المحاسبي 
 .2وكذلؾ الوقوؼ عمى أي تلاعب أو مخالفات

الخدمة العمومية ماىيتيا،مبادئيا وأنواعيا  : المطمب الثاني
: لقد تعددت التعاريؼ والمفاىيـ لمصطمح الخدمة العمومية نذكر منيا مايمي: ماىية الخدمة العمومية/أولا
الخدمة العمومية ىي تمؾ التي تعد تقميدا خدمة فنية تزود بصورة عامة "حسب القانوف الإداري الفرنسي -

بواسطة منظمة عامة كإستجابة لحاجة عامة ، ويتطمب توفرىا أف يحترـ القائموف عمى إدارتيا مبادئ 
 .3"المساواة والإستمرارية والتكيؼ لتحقيؽ الصالح العاـ

الحاجات الضرورية لحفظ حياة الإنساف وتأميف "أما خبراء الإدارة العمومية فيعتبروف الخدمة العموميةىي  -
رفاىيتو ، والتي يجب أف توفيرىابالنسبة لغالبية الشعب ،والإلتزاـ في منيج توفيرىا عمى أف تكوف مصمحة 
الغالبية مف المجتمع ىي المحرؾ الأساسي لكؿ سياسة في شؤوف الخدمات بيدؼ رفع مستوى المعيشة 

 .4"لممواطنيف
أما المشرع الجزائري فوضع عدة مفاىيـ لمخدمة العمومية فالمعنى المؤسسي ىو الذي يشير الى العمؿ  -

الذي تقوـ بو الإدارة اما المعنى القانوني فينطوي عمى تطبيؽ القانوف العاـ والمعنى الإجتماعي فيشير الى 
مفيوـ التضامف والتماسؾ الإجتماعي في حيف المعنى الإقتصادي فينطوي عمى إنتاج السمع العامة   

ومف خلاؿ ما سبؽ يمكف إجمالا أف نعرؼ الخدمة العمومية بأنيا كؿ نشاط تقوـ بو وتشرؼ عميو الييئات 
العمومية لمدولة بيدؼ تحقبؽ منفعة عامة آخذة بعيف الإعتبار المساواة والإستمرارية في أدائياكما يعتمد أداء 

: الخدمة العمومية مجموعة مف الخصائص نذكر منيا
عدـ الممموسية بمعنى خاصية المعنوية إذتعتبر الخدمة العمومية شيء معنوي وتختمؼ عمى السمعة -1

 .5المادية بياتو الخاصيةفالخدمة العمومية لا يمكف لمسيا أو تذوقيا أو رؤيتيا عند الحصوؿ عمييا
الترابط ويقصد بو تلازـ الخدمة مع الشخص المنوط بو تقديـ الخدمة وكذلؾ حضور طالب الخدمة الى -2

 .6المرفؽ العاـ لمحصوؿ عمييا

                                                           
.15صمرجع سبق ذكره ،غبد الفتاح الصحن وأخرون،-

1
 

2
مذكرة ماجستٌر،تخصص مالٌة،جامعة الأغواط الرقابة الداخلية كأداة لدعم استقرارالنظام المصرفي،دراسة حالة بدر بنك الأغواط،خالد بن علٌة،-

 .27ص، 2005-2006

.29 ،ص2004الدار الجامعٌة،الأسكندرٌة،،(النظرية والتطبيق)اقتصاديات المشروعات العامة المرسً سٌد حجازي،- 
3
 

4
 مجلة الدراسات والبحوث الاحتماعٌة،الاتصال العمومي والإدارة الإلكترونية ،رهانات ترشيد الخدمة العمومية ،العربً بوعمامة وصلٌحة رقاد،-

.40، ص 2014، دٌسمبر 09جامعة الوادي ، الجزائر، العدد  

.5-4،ص ص2008-2007مذكرة ماجستٌر، تخصص ادارة اعمال،ج باتنة،تقييم جزدة الخدمة العمومية من وجهة نظر الزبون،صلٌحة رقاد،- 
5
 

.223، ص2008دار الثقافة للنشر والتوزٌع،عمان ،الأردن،مبادئ التسويق،محمد صالح المؤذن ،-
6
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التبايف وتعني ىاتو الخاصية أف الخدمة تتميز بعدـ التجانس وعدـ القدرة في كثير مف الحالات عمى  -3
تنميط الخدمات فمورد الخدمة يصعب عميو اف يتعيد بأف تكوف خدماتو متماثمة أو متجانسةعمى الدواـ 

وبالتالي فيو لا يستطبع ضماف مستوى جودة معيف ليا كما يصعب عمى طرفي التعامؿ التنبؤ بما ستكوف 
 .1عميو الخدمة المقدمة

 ؛فالخدمة العمومة ذات طبيعة فنائية فلا يمكف الإحتفاظ بيا لفترة مف الزمف القابمية لمتخزيف عدـ-4
 ؛عدـ إنتقاؿ الممكية بمعنى عدـ امتلاؾ متمقي الخدمة بؿ لو حؽ الانتفاع لفترة معينو فقط-5

 ؛يرتكز أداء أية خدمة عمومية عمى ثلاث مبادئ أساسية وىي:مبادئ الخدمة العمومية: ثانيا
بمعنى أف كؿ المصالح الخدمية ممزمة بإلتزاـ مبدأ المساواة دوف تمييز وىذا المبدأىو :مبدأ المساواة -1

امتداد لمبدأ المساواة التابع لإعلاف حقوؽ الإنساف التابع للأمـ المتحدة الداعي الى أف يشتغؿ المرفؽ العاـ 
 ؛في نفس الظروؼ والشروط تجاه كافة المستعميميف دوف تمييز

وىو ضرورة تقديـ الخدمة العمومية دوف انقطاع وبطريقة مستمرة ومنتظمة الا في : مبدأ الإستمرارية -2
 ؛حالة العطؿ لأف الزبوف يضبط امور حياتو عمى اساس استمرارية تقديـ الخدمة

مبدأ الملائمة ويعني أف المرفؽ   العاـ ممزـ عمى تكييؼ خدماتو وفؽ متطمبات الزبائف فتكوف الخدمة  -3
. العمومية متلازمة ومنسجمة مع رغبات الجميور وتطمعاتو

: تنقسـ أنظمة الخدمة العمومية الى نوعيف ىما: أنواع أنظمة الخدمة العمومية/ثالثا
وفؽ ىذا النظاـ تمتزـ الإدارة العمومية بإعداد الوظائؼ اللازمة ومف تـ :نظاـ الخدمة العمومية المفتوح -1

بحديد شروط وطرؽ اختيار الموظفيف لمقياـ بيا بحيث لا يقع عمى عاتقيا تدريب الموظفيف إذ تعتبر ىذه 
الميمة مسؤولية الموظؼ نفسو كما لا تمتزـ الإدارة بترقيتو الى وظيفة عميا كما اف الوظبفة العمومية وفؽ ىذا 

 ؛النظاـ تتميز بعدـ الاستقرار أو الدواـ والبساطة والمرونة
يتميز ىذا النظاـ بالديمومة والاستمرارية حيث يتـ اعداد الموظؼ قبؿ :نظاـ الخدمة العمومية المغمؽ  -2

التحاقو بالوظبفة كما تضمف الادارة التدريب أثناء الخدمة لزيادة معموماتيـ وتطوير مياراتيـ وفؽ قانوف 
  .الموظفيف المعتمد في الادارة

المرفق العام والمبادئ التي تضبطو : المطمب الثالث
 يستعمؿ مصطمح المرفؽ العاـ عمى كؿ مؤسسة عمومية منوط بيا التكفؿ بتقديـ خدمة عمومية لمجميور 
بشكؿ منتظـ وتحت اشراؼ حكومي بغرض تحقيؽ نفع عاـ مع احتراـ مبدأ المساواة والانتظاـ والتكيؼ 

: والاطرادوتنقسـ المرافؽ العامة يحسب عدة تقسيمات أىميا
  .لدينا المرافؽ العمومية الادارية والاقتصادية والاجتماعية:مف حبث طبيعة النشاط  -1
 .والمحمية (الجيوية)نجد المرافؽ الوطنية والاقميمية:مف حيث الامتداد الجغرافي  -2
 .ىناؾ مرافؽ اختيارية ومرافؽ إجبارية:مف حيث مدى الالتزاـ بإنشائيا  -3

                                                           
.49، ص 2012-2011مذكرة ماجستٌر، تخصص تسوٌق،ج الجزائر، أهمية جودة الخدمة العمومية في تحقيق رضا الزبون،عائشة وله،-

1
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: وأثناء تأدية المرافؽ العامة لوظائفيا لابد مف مراعاة مجموعة مف المبادئ التي  تضبط سيرىا منيا
بمعنى أف جميع الأفراد متساووف أماـ سير :ميدأ المساواة الجميع اماـ المرفؽ مف حيث الحقوؽ والواجبات  -

المرفؽ العاـ وفي ىذه الحالة يشترط عمي مف يستثمر في المرفؽ العاـ أف يقدـ خدماتو عمى قدر المساواة 
لجميع المنتفعيف دو ف محاباة أو تمييز إلا أف ىذا المبدأ لا يمنع مف إجراء تمييز بيف المنتفعيف مف نفس 
المرفؽ وذلؾ بتصنيفيـ الى فئات فمثلا تسعيرة الكيرباء تخضع الى تعريفات تفضمية حسب كمية حجـ 
الإستيلاؾ ، كما أف جميع الأفراد متساووف أماـ التزامات الخدمة العمومية كدفع الرسوـ والأعباء المالية 

. والضريبية
ىذا المبدأ مكرس بصفة مباشرة أو غير مباشرة بواسطة عدد مف :ستمراريةالمرفؽ العاـ دوف انقطاع  امبدا -

الأحكاـ التشريعية أو التنظيمية انطمؽ منيا الاجتياد ليعتبر اف المرافؽ العامة يجب أف تعمؿ بطريقة منتظمة 
.    ومستمرة

حتى تتناسب و الظروؼ المستجدة للافراد متمقي الخدمة بحيث : قابمية المرفؽ العاـ لمتغيير والتبديؿ مبدأ -
تتيح للإدارة العمؿ عمى تطوير ىذه المرافؽ لتتمكف مف العمؿ بأسموب أفضؿ بعيدا عف الجمود الذي يؤثر 

   .عمى مسنوى ونتيجة أداء الخدمات العامة
الدارسات السابقة : المبحث الثاني

: سنتاوؿ مجموعة مف الدرسات السابفة التي تناولت الموضوع وىي
 :دراسة سعيد يوسف حسن كلاب -1

واقع الرقابة الداخمية في القطاع الحكومي ،دراسات ميدانية عمى وزارات السمطة :جاءت الدراسة بعنواف 
الوطنية الفمسطنية في قطاع غزة ،مذكرة ماجستير فرع إدارة أعماؿ ،كمية التجارة ،الجامعة الإسلامبة بغزة 

،ىدفت الدراسة الى تحميؿ وتشخيص واقع الرقاية الداخمية في وزارات السمطة الوطنية الفمسطينية 2003
بقطاع غزة ،ومدى استكماؿ مقوماتيا الادارية والمالية الاساسية ، ومستوى تطبيؽ ما توفر مف ىذه المقومات 
، مقارنة مع النظاـ المتكامؿ والفعاؿ لمرقابة الداخمية كما استيدفت بياف اىمية تطبيؽ الرقابة الداخيمية في 
المحافظة عمى الماؿ العاـ ،وحسف استغلالو وتحسيف مستوى الاداء ورفع الكفاءة الانتاجية بياتو الوزرات 

،وقد توصمت الدراسة الى وجود ضعؼ في توفرومستوى تطبيؽ المقومات الاساسية لمرقابة الداخمية بالوزارات 
المذكورة وىو ما انعكس عمى ضعؼ نظـ الرقابة الداخمية عف تحقيؽ الاىداؼ المنوطة بيا ، وتفشي 

الظواىر السمبية ، واثبتت الدراسة أيضا وجود علاقة معنوية عكسية بيف مستوى توفر وتطبيؽ مقومات الرقابة 
. الداخمية وبيف وجود وتفشي الظواىر السمبية مف تسيب مالي واداري وسوء الادارة وضعؼ الاداء وغيرىا

: دراسة بوعبد صالح -2
معوقات استخداـ تكنولوجات الاعلاـ والاتصاؿ في تحديث مؤسسة بريد :جاءت الدراسة بعنواف 

الجزائر ،ولقد ألقيت بالممتقى الدولي حوؿ اقتصاد المعرفة بكمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير 
 حيث عرض الباحث في ىذه الدراسة الى الاصلاحات التي عرفيا قطاع البريد 2005بجامعة بسكرة نوفمبر 

في الجزائر والصعوبات التي تواجة مؤسسة بريد الجزائر في عمميات استخداـ وسائؿ المعمومات الحديثة سواء 
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لادخاؿ خدمات جديدة او تحسيف نوعية الخدمات الموجودة او لتسييؿ وتحسيف عممية الرقابة ومراجعة 
الحسابات ،حيث توصؿ الباحث الى اف عممية تعميـ ربط المكاتب البريدية بشبكة الاعلاـ الالي لا تكوف 
مجدية مالـ تكف ىذه الشبكة قادرة عمى استيعاب الطمب المتزايد عؿ خدمات البريد خاصة أوقات الذروةمما 
يؤدي الى أعطاؿ تمتد الى ساعات كما توصؿ الى ضرورة وضع برنامج تكويف مكثؼ لاعواف الشبابيؾ في 
مجاؿ التكنولوجيات الحديثة لممعمومات والاتصالات حتى يتسنى ليـ استخداميا في تقديـ الخدمات ، كما 

ينبغي تكويف بقية العامميف الكمفيف بالمراجعة والتفتيش وبقية العماؿ الادارييف حتى يمكنوا مف استخداـ ىاتو 
التقنيات في مجاؿ عمميـ  

: دراسة صبيعات ابراىيم -3
دراسة عينة مف  نظاـ الرقابة الداخمية بالقطاع العمومي الاستشفائي بالجزائر،:جاءت الدراسة بعنواف 

مذكرة ماجستير في العوـ التجارية والمالية ،تخصص محاسبة مراجعة  مصالح الاستعجالات بولاية الجزائر،
ىدفت الدراسة الى التعرؼ عمى نظاـ الرقابة الداخمية وتحديد  ،2013/2014وتدقيؽ ،المدرسة العميا لمتجارة 

داخؿ مؤسسات (البيئة الرقابية، تقييـ المخاطر ، الانشطة الرقابية ، المعمومات والاتصاؿ)درجة مكوناتو 
الصحة التابعة لمقطاع العمومي الاستشفائي بالجزائر العاصمة ، حيث تناولت الدراسة عينة مف مصالح 
الاستعجالات بالولاية ، توصمت الدراسة الى مجموعة مف النتائج اىميا اف ىذه المصالح لا تتوفر عمى 

المكونات الاربعة المدروسة بنفس المستوى حتى داخؿ نفس المؤسسة ،غير اف المراكز الاستشفائية الجامعية 
تمتمؾ درجات أعمى مف حيث درجة تواجد ىذه المكونات مقارنة بمؤسسات العينة كما تمت ملاحظة اف 

المكونات الاربعة المدروسة ليا علاقة ارتباط موجب وقوي فيما بينيا ما عدا مع مكونات المعمومات 
. والاتصاؿ

بالنظر الى الدرسات السابفة يمكف لمدراسة الحالية خلافا لسابقاتيا اف تسيـ مف خلاؿ البحث في كيفية *
 .مساىمة نظاـ الرقابة الداخمية في تحسيف جودة الخدمة العمومية بمؤسسة بريد الجزائر بأدرار
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: خلاصة الفصل
صطلاحات،،مف خلاؿ ماسبؽ لقد تمكنا مف الإحاطة بالجوانب النظرية مف تعريفات          وا 

ستنتاجات لمفاىيـ الرقابة الداخمية، والمرافؽ العامة مف خلاؿ  الخدمة العمومية ومقارانات وا 
مجموعة مف الأراء المختمفة حسب عدد مف المنظرييف كما تناولنا مجموعة مف الدراسات 

. السابقة لمموضوع وما يميز الدراسة الحالية عف الدرسات التي سبقتيا
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 :تميــــيد
سنحاوؿ في الفصؿ الثاني مف ىاتو الدراسة الى دراسة حالة بريد الجزائر وذلؾ مف خلاؿ تقديـ     

المؤسسة محؿ الدراسة مف حيث نشأتيا وتطورىا والمياـ الموكمة الييا والخدمات المنوطة بيا كما سنقوـ 
بإسقاط الجانب النظري لمدراسة عمى حالة المؤسسةومناقشة الفرضيت التي تـ صياغتيا مسبقا كما نعرج عمى 

 .نتائج الدراسة
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 تقديم مؤسسة بريد الجزائر بإدرار: المبحث الأول
 نشأة المؤسسة وتطورىا: المطمب الأول

يحتؿ قطاع البريد والمواصلات مكانة ىامة في الحياة الاقتصادية والاجتماعية لمدولة حيث عرؼ القطاع 
 1975ديسمبر03 المؤرخ في 89-75:إصلاحات عديدة فكاف القطاع يسير وفؽ أحكاـ الأمر رقـ 

الذي يجعؿ مف قطاع البريد والمواصلات مؤسسة عمومية تحت اشراؼ ,والمتضمنة قانوف البريد والمواصلات 
حيث تتمتع بميزانية ممحقة ويخضع تنفيذىا الى قواعد المحاسبة العمومية حيث , وزارة البريد والمواصلات

تتمتع بميزانية  قطاعية ممحقة ويخضع تنفيذىا الى قواعد المحاسبة العمومية وتتمتع أيضا في استغلاليا 
 .لمختمؼ نشطات البريد والمواصلات السمكية واللاسمكية

ونتيجة لمتطور التكنولوجي لا سيما في ميداف الاتصاؿ كاف لزاما عمى قطاع البريد والمواصلات اف يساير 
اتصالات . ىذه التحولات عمى اثر ىذا جاءت  إعادة الييكمة بيف البريد والمواصلات وىدا بإنشاء مؤسستي 

وىده العممية كانت . EPIC، ومؤسسة بريد الجزائر مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي وتجاريSPAالجزائر
 الذي يحدد القواعد العامة المتعمقة بالبريد و 20001 أوت 05 المؤرخ 03/2000نتيجة إصدار قانوف رقـ 

 :المواصلات السمكية واللاسمكية والدي ييدؼ إلى
 .فصؿ البريد عف المواصلات السمكية واللاسمكية* 
 .اعادة تمحور توجيات الدولة حوؿ السياسة القطاعية* 
 .انشاء ىيئة ضبط البريد والمواصلات لمسير عمى احتراـ قواعد السوؽ* 
 .فتح السوؽ القطاعي تدريجيا لممنافسة بغية تنشيط دور ىذا القطاع* 
رفع مستويات البريد عبر تدعيمو باليياكؿ الضرورية وتطويقو بالاطار القانوني والتشريعي الملائـ لاكتسابو * 

 .حقيبة مف الخدمات  والمنتجات  ذات نوعية تساير مستجدات السوؽ
 .اعداد اطار تنظيمي مف شأنو تدعيـ النشاطات الاقتصادية ليذا القطاع* 
 رفع مردودية قطاع البريد* 
 .تتبع واستغلاؿ المستجدات التكنولوجية التي تساىـ في تدعيـ نشاطات المتعامؿ* 
تطوير وتقديـ خدمات البريد والمواصلات بموصفات نوعية في ظروؼ موضوعية وفي مناخ تنافسي مع * 

 .ضماف المصمحة العامة 
 .تحديد الشروط العامة للاستغلاؿ في المياديف المتعمقة بالبريد مف طرؼ المتعامميف* 
 .تحديد إطار وكيفية ضبط النشاطات ذات الصمة بالبريد* 
 .تطوير الخدمات البريدية لتحفيز الادخار الوطني وتوسيع باقة الخدمات المالية* 

                                                           
1

 .م2000 أوت 6هـالموافق ل1421جمادى الأولى8 صادرة بتارٌخ 48:الجرٌدة الرسمٌة رقم - 
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 :ولتحقيؽ  ىذه الاىداؼ وضعت سمطة الضبط أدوار منوطة  ببريد الجزائر تتمثؿ في
 .اصدار الطوابع البريدية وغيرىا مف علامات المخالصة وقيـ البريد الائتمانية الأخرى الاخرى° 
 .النشاطات المتعمقة بنظاـ الاستغلاؿ العصري المطبؽ عمى الرسائؿ البريدية والخدمات المالية°
 .كؿ الخدمات الاخرى المتعمقة بجمع ونقؿ وتوزيع الطرود والسمع°
 .مسؾ دفاتر التوفير والاحتياط فيما يخص الدفع والسحب لفائدة الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط° 
 .جمع رؤوس الأمواؿ لدى مصالح الصكوؾ البريدية°
 .تسديد المعاشات الوطنية والأجنبية لفائدة ذوي الحقوؽ°
 .التحويؿ الدولي للأمواؿ حسب نظاـ وستر نيونيف°
 .اصدار وتسديد قيـ الحوالات  البريدية°
 .تسديد المنح الجزافية وتعويضات المصمحة العامة لفائدة وزارة التضامف الوطني والاسرة°

 السالؼ الذكر صدرت مراسيـ تنفيذية لتحديد مجالات النشاط  03/2000 وتنفيذا لمحتويات ىدا القانوف 
 .    وتنظيميا

 والذي ييدؼ إلى تحديد نظاـ الاستغلاؿ 20/12/2001المؤرخ في 1 01-418 فجاء المرسوـ التنفيذي رقـ 
المطبؽ عمى كؿ خدمة مف خدمات البريد فبموجب ىدا المرسوـ أخضعت خدمات البريد، وحوالات 

الصكوؾ البريدية، إصدار الطوابع البريدية وكؿ علامات التمخيص لمخدمات البريدية إلى نظاـ ,البريدية
 والمتضمف إنشاء مؤسسة 20022جانفي14 المؤرخ في 2002-43وجاء المرسوـ التنفيذي رقـ . التخصيص

بريد الجزائر التي تقع مديريتيا العامة في باب الزوار منطقة النشاطات والأعماؿ بمحاذاة المطار الدولي 
 ".ىواري بومديف"

أما عمى المستوى المحمي تعتبر الوحدة البريدية لولاية أدرار ىي التي تشرؼ عمى القطاع بالولاية فمقد أنشئت 
 .بموضوع القرار السالؼ الذكر 

 خدمات مؤسسة بريد الجزائر بأدرارميام و: المطمب الثاني
:الميام: أولا     

     تعد مؤسسة بريد الجزائر مف المؤسسات الفاعمة في البلاد  فمند انقساـ قطاع البريد و المواصلات 
حداث مؤسسة بريد الجزائر كمؤسسة عمومية ذات طابع  ، ومواكبة لمتطور  EPIC وتجاريصناعيوا 

الالكتروني الذي يشيده العالـ شيدت كذلؾ مؤسسة بريد الجزائر تغيرات عديدة تماشيا مع ىده التحولات دوف 
 . تخمييا عف الخدمة العمومية التي  ىي قوتيا الجمية في التواصؿ مع المواطنيف والخدمة الجوارية المقدمة ليـ
ومديرية الوحدة الولائية لمبريد بأدرار التي تقع بالحي الإداري بتيمتلاف ىي مف أىـ المؤسسات الخدماتية عمى 

 :3مستوى الولاية وىي متكونة مف عدة مديريات فرعية نمخصيا إجمالا ضمف الييكؿ التنظيمي الآتي

                                                           
1

 وثائق داخلٌة لمؤسسة برٌد الجزائر- 
2

 وثائق داخٌلٌة لمؤسسة برٌد الجزائر- 
3

 وثاق داخلٌة لمؤسسسة برٌد الجزائر- 
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 .مف إعداد البحث بالاعتماد عمى وثائؽ البريد: المصدر

 :التي تتكوف مف: المديرية الفرعية لمموارد البشرية والوسائل العامة01- 
 :تتمثؿ مياـ القسـ في: قسم ادارة المستخدمين -1
 الاشراؼ عمى متابعة الحياة المينية لموظفي الوحدة البريدية. 

 الاشراؼ عمى الخدمات الاجتماعية لمعماؿ. 

 متابعة ممفات المنازعات. 

  (الخ... تقاعد ,عطؿ سنوية ,توظيؼ  )الاشراؼ عمى متابعة ممفات العماؿ. 
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 الضماف الاجتماعي التعاضدية الضريبة )الاشراؼ عمى أجور المستخدميف ومتابعة الاقتطاعات الخاصة بيا
 .(عمى الرواتب والاجور

 متابعة طب العمؿ. 

  متابعة كشوفات الحضور لعماؿ الادماج الميني. 
 :مياـ القسـ تتمثؿ في: قسم الوسائل العامة - 2
  تعييف وتوضيح الاحتياجات في مجاؿ الخمؽ والتييئة واعادة التأىيؿ لمكاتب البريد 

  مسؾ الجرد لمممتمكات العقارية والعتاد. 

  (عتاد الاعلاـ الالي, قطع غيار, مكتبية )انجاز العقود والاتفاقات المتعمقة بتزويد الوحدة باحتياجاتيا. 

  الاشراؼ عمى حركة السيارات والاعتناء بصيانة وتصميح حظيرة السيارات ومتابعة التأميف. 

  (توفير وتوزيع ومتابعة )تسيير نشاط ملابس العماؿ. 

  توفير المطبوعات  المستيمكة يوميا عبر المكاتب البريدية والسير عمى توزيعيا 

  اقتراح العتاد الغير صالح للاستعماؿ والاعلاف عف بيع بالمزاد العمني 

 متابعة وتسيير وحصر الممتمكات العقارية والعتاد. 

 متابعة تسيير التجييزات البريدية. 

 احصاء وانجاز بطاقات فنية للأمف والوقاية بالمؤسسة. 

 :تتكفؿ ىاتو المديرية بػ : المديرية الفرعية للإعلام الالي-20
  متابعة عممية تنصيب ووضع شبكة الاعلاـ الالي في الخدمة. 

   السير عمى حسف استعماؿ شبكة المعمومات. 

  تطبيؽ شروط اجراءات الاستغلاؿ والتنبيو عمى قائمة التعطلات. 

  انجاز احصائيات حوؿ استيلاؾ معدات الاعلاـ الالي وحوؿ تسيير الشبكة. 

   توفير احتياجات المكاتب البريدية مف معدات الاعلاـ الالي. 

  صيانة ومتابعة الشبكة ومعدات الاعلاـ الالي. 

 :ىذه المديرية الفرعية تتكوف مف: المديرية الفرعية لاستغلال الخدمات البريدية والمالية-03
 :ىذا القسـ يشرؼ عمى :قسم النقدية والخدمات البريدية- 1
  تحرير النصوص والتعميمات ت والمذكرات المصمحية لفائدة الكاتب البريدية. 

  دراسة ومعالجة البريد الوارد مف المراكز الجيوية لممحاسبة والحوالات. 

  متابعة العمميات المنجزة لصالح الخزينة العمومية. 

  مراقبة ومتابعة مستحقات وزارة التضامف الاجتماعي والاسرة. 

  دراسة وتسوية طمبات معالجة الحوالات. 

  متابعة تسميـ مياـ التبادؿ. 

  متابعة نطور تطبيقات الاعلاـ الالي عمى مستوى المكاتب. 
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  توصيؿ المعمومة لمزبوف ومعالجة الاحتجاجات. 

 اعداد تقارير شيرية عف كافة الخدمات المقدمة وارساليا الى الجيات المختصة. 

 :مياـ ىذا القسـ تتمثؿ في: قسم  الطرود والبعائث البريدية- 2
  الاشراؼ ومتابعة عمؿ مراكز الايداع وتوزيع البريد. 

 معالجة الاحتجاجات الخاصة بالبعائث والطرود. 

 تسوية مستحقات ناقمي البريد عبر الولاية. 

 تنظيـ وضماف مختمؼ الاحصائيات. 

 الشروع في مراجعة ومتابعة المطالبات بالتسوية وتسويتيا. 

 ضماف المحاسبة في ميداف الحقائب البريدية. 

 حصر الاحتياجات في التجييزات البريدية. 

 ضماف مسؾ ووضع سجؿ الجرد لمتجييزات البريدية. 

 طمب العتاد الخاص بالدمغة والطوابع. 

 انجاز مؤشرات وجداوؿ القسيمات لمكاتب البريد.   

 :ىاتو المديرية الفرعية تتكوف مف : المديرية الفرعية لممحاسبة والميزانية-04
 :مياـ ىذا القسـ: قسم الميزانية -1
  مسؾ ميزانية الوحدة الولائية لمبريد. 

 دفع مستحقات المتعامميف مع المديرية. 

 تخميص مستحقات فواتير الخاصة بالمزوديف. 

 دفع مستحقات العماؿ كمصاريؼ الميمات ومستحقات العطؿ. 

 دفع مستحقات الضماف الاجتماعي. 

 :ىذا القسـ مكمؼ بػ : قسم المحاسبة البريدية -2
 مسؾ المحاسبة الشيرية لممكاتب البريدية. 

 متابعة بيع منتوجات المؤسسات المتعاقدة مع مدرية الوحدة البريدية. 

 معالجة وتصحيح الاخصاء المكتشفة في السجلات المحاسبية. 

 اعداد ممخص الموائح المحاسبية الشيرية وبعثيا  الى الجيات المركزية. 

 متابعة الحساب الجاري لممكاتب البريدية. 

 المديرية وىي المصمحة التي تشكؿ نواة التدقيؽ الداخمي بالمؤسسة إذ تعتبر: المديرية الفرعية لمتفتيش -05
الفرعية لمتفتيش بمديرية الوحدة الولائية لمبريد إحدى المديريات الأساسية في السير الحسف لخدمات المؤسسة 
إذ تعتبر ىي المشرفة و المخولة وفؽ القانوف لمتابعة كافة المصالح والمكاتب البريدية وتضـ ىده المديرية 

خمس مفتشيف محقيقيف وسائؽ  يسيروف عمى , الفرعية في تعدادىا إضافة إلى السيد المدير الفرعي لمتفتيش
تسير ىده المصمحة بحيث يتمتعوف بالحرية التامة في تسطير برنامج المراقبة وتنفيذه وتجدر الاشارة الى 
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أنمياميـ تتسـ بنوع مف السرية ففي حالة عزميـ عمى القياـ بعممية التفتيش لأي مصمحة أو مؤسسة بريدية 
يستوجب إلماـ الموضوع بتكتـ شديد بحيث حتى السائؽ لايعرؼ الوجية التي ىو متجو إلييا حتى لا ينكشؼ 

.الامر ويتـ تسوية الاخطاء المرتكبة  
تعتبر عممية الرقابة الداخمية في بريد الجزائر حجر الزاوية في استمرارية خدماتيا إذ تعتبر مف أصعب المياـ 

وىاتو المياـ . حيث نجد لدى مفتشي ىذه المصمحة سمطات وصلاحيات قد لانجدىا حتى لدى السيد المدير
 :نمخصيا إجمالا فيما يمي

 التحقؽ الشامؿ لجميع المصالح الإدارية و المؤسسات البريدية. 
 الزيارات المفاجئة والغير معمف عنيا مسبقا لأي مصمحة أومؤسسة بريدية. 
 إجراء تحقيقات خاصة في المؤسسات البريدية التي لاحترـ سقؼ السيولة المسموح بو قانونيا. 
 تحسف ممحوظ كالثراء المفاجئ , إجراء تحقيقات مع مسؤلي المؤسسات التي طرأت عمى حياتيـ الاجتماعية

 .مثلا
.ومما سبؽ يمكف اف نفصؿ بيف مياـ السيد المدير الفرعي وميا ـ السادة المفتشيف المحققيف  

: ميام السيد المدير الفرعي لمتفتيش-1  
 .وضع خطة العمؿ السنوية فيما يخص تقسيـ المياـ عمى السادة الفتشيف المحقيقيف*-
 .التحقيؽ الكامؿ والمنتظـ لمسجلات المحاسبية وقواعد سير العمؿ في مكاتب البريد*-
 .تقديـ التوجية والمشورة لرؤساء المؤسسات البريدية لتمكينيـ مف تحقيؽ القفزة النوعية*-
 .إبلاغ السيد المدير عف جميع التجاوزات والخروقات المكتشفة خلاؿ عممية التفتيش*-
 .إبلاغ السيد المدير عف أي قصور أو تقصدير في ميداف الأمف والوقاية*-
 .إقتراح الحموؿ والتدابيرالتي مف شأنيا ضماف أمف الأشخاص والممتمكات*-
 .تنفيذ جميع الميمات والتحقيقات المؤكمة لو مف طرؼ السيد المدير*-
 .تقييـ التكاليؼ وتحديد الموارد البشرية لتشغيؿ المرافؽ البريدية*-
 .ضماف الإستخداـ الرشيد لمموارد البشرية*-
 .صياغة تقارير التفتيش وتقديميا الى السيد المدير*-
 .قيادة ميمات التقتيش في إطار المساعدة التبادلة*-
قتراح التعديلات التحسينا عميو*-  .متابعة تنفيذ برنامج المراقبة السنوي وا 
عداد تقارير دورية لذالؾ*-  .متابعة عمؿ السادة المفتشيف المحقيقيف وا 
 :ميام السادة المفتشين المحقيقين -2
مطابقة المبالغ المالية والقيـ المقيدة في السجلات المحاسبية لممؤسسة البريدية مع ما ىو موجود فعلا *-

 المتعمؽ بالمحاسبة 15/08/11990 المؤرخ في 21/90داخؿ الخزانة الفولاذية وىذا طبقا لأحكاـ القانوف رقـ 
.العمومية  

                                                           
1

 .م1990اوت15هـ الموافق ل1411محرم 24: المؤرخة بتارٌخ35:الجرٌدة الرسمٌة رقم -
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التحقؽ الشامؿ والعاـ باستثناء التفتيش المحاسبي المذكور أعلاه مما يعني التدقيؽ في الوظائؼ الفنية *-
ترتيب الوثائؽ والسجلات , والوظائؼ الإدارية والأمنية بمعنى المحافظة عمى دواـ العماؿ الدخوؿ والخروج

.ومعالجة الأرشيؼ والاحتياطات الأمنية  
التحقيؽ المجزأ والمفصؿ بمعنى أخد مصمحةمعينةفيقوـ بفحصيا وتفتيشيا كاف يأتي إلى المؤسسة بريدية *- 

.فيتـ التحقيؽ مف سلامتو ومستنداتو دوف تفتيش كؿ المؤسسة,ويتجو مباشرة إلى عامؿ شباؾ يعينو   
يتعمؽ الأمر ىنا بتفتيش محدود جدا وغير منظـ يتـ كمف خلالو < مراقبة مفاجئة أو زيارة غير معمنة ا *-

 .فحص روتيني لمسجلات المحاسبة والتأشير عمييا 
التحقيقات التادبية وىي عبارة عف تحقيقات يتـ إعدادىا السادة المفتشيف لكؿ عامؿ تسبب في إخلاؿ *-

بالنظاـ والسير العاـ لممؤسسة أو ارتكابو مخالفات يعاقب عمييا القانوف سواء مع الزبائف أو ما يخص العمؿ 
 المنوط بو وىده الأخطاء مرتبة حسب خطورتيا مف الدرجة الأولى والثانية و الثالثة وكذلؾ العقوبات تكيؼ 

.1حسب درجة الخطاء  
ىي مجرد مخالفات لمنظاـ العاـ دوف خطورة عمى حركة المؤسسة أو ىياكميا أو :فالاخطاء مف الدرجةالاولى

:ىيئاتيا العممية مثؿ   
 . التأخيرات المتكررة دوف عذر -
 .الغيابات غير مبررة خلاؿ عممية التكويف  -
 .عدـ وجود أمر بميمة عند التنقؿ لحاجة المؤسسة -
 .عدـ العناية بسيارة الخدمة مف قباؿ العوف المكمؼ بقيادتيا بإنتظاـ -
 .خرؽ قواعد النظافة والأمف وطب العمؿ -
 .إنحراؼ غير مبرر عف خط السير مف قبؿ سائقي السيارات -
 .عدـ التصريح باي حادث ولو بسيط طرأخلاؿ العمؿ خمؼ او يمكنو أف يخمؼ خسائر -

 :والعقوبات مف الدرجة الأولى الموافقة ليذه الأخطاءنجد
 إنذار كتابي . 
 توبيخ. 
 توقيؼ علاقة العمؿ المؤدي إلى الحرماف مف المكافاة :ثلاث اياـ (03)يوـ واحد الي (01)الطرد مف

 .المناسبة
وىي التي يرتكبيا العامؿ مف جراء عدـ الاحتياط أو التياوف والإضرار بالزبائف :اما اخطاء الدرجة الثانية

:وكذا الأخطاء التي تشوش السير الحسف لممصالح أو تشكؿ مخمفات لإلتزامات العامؿ مثؿ  
 .ثلاث مرات في الشير (03)تغيبات غير قانونية وغبر مبرره في حدود - 
 .تمديد الإجازة دوف تبرير مثبث قانونيا أو دوف موافقة مسبقة- 
ذاعة إشعارات أو وثائؽ أوية معمومة غير مرخص بيا-   .إفشاء ونشر وا 

                                                           
1

 القانون الداخلً لمؤسسة برٌد الجزائر- 
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 .أخطاء متكررة خاصة بالخزينة- 
 .عدـ إحتراـ الزبائف- 
 التسبب مف جراء عدـ الاحتياط أو الاىماؿ في خسائر لمعمارات والكتب والالات وأشياء     - 

 .أخرى تشكؿ ممؾ المؤسسة
 استعماؿ سيارة تابعة لممؤسسة مف قبؿ عوف دوف اف تكوف مخصصة لو أو دوف ترخيصمف -  

 .المسؤوؿ الإداري المختص
 . إلحاؽ خسائر بعتاد وسيارات المؤسسة- 
 .تصرؼ مناؼ للأخلاؽ- 

 :وعقوبات الدرجة الثانيةالموافقة ليذه الأخطاء تتمثؿ في
  توقيؼ علاقة العمؿ المؤدي إلى الحرماف مف المكافاة المناسبة  :اياـ (08)أربعة أياـ إلى (04)الطرد مف

وىي التي تشوش عمى نحو خطير السير الحسف ليياكؿ المؤسسة أو تضر :اماالأخطاء مف الدرجة الثالثة
بزبائنيا ويبمكف اف تكوف سواء بسبب عدـ النزاىة وتنفيذ الخدمة أو متعمقة بأخطاء تقنية خطيرة يكوف 

 :تصميحيا مجحؼ لممؤسسة مثؿ
 .سموؾ سيئ إزاء الزبائف أو أشسخاص آخريف مف شأنيا الإضرار بسمعة وشيرة المؤسسة -
 .حالة سكر بمكاف العنؿ -
تمقي ىبات نقدا أو عينا أو امتيازات أخرى ميما كاف نوعيا مف قبؿ أشخاص طبيعييف أو معنوييف ليا  -

 .علاقة مباشرة أو غير مباشرة بالمؤسسة
 .عدـ إحتراـ الإلتزاـ بالسر المستحؽ لمرسائؿ -
 .الإضرار بالمصالح المعنوية والمادية لممؤسسة -
سحب رخصة السياقة أوالبطاقة لمسيارةلمسيارة  خلاؿ مدة تفوؽ الشيرمف العامؿ المخصص عمى وجو  -

 .دائـ لسياقة السيارة 
 .عدـ إحتراـ قانوف المرور المتسبب في حادث جسدي خطير -
 .تزوير سندات وشسيادات وأي وثيقة ثببت تزويرىا -
 .تزوير الدفاتر المحاسبية -
 .تزوير أو إخفاء كؿ وثيقة بما فييا الوثائؽ المحاسبية مف شأنيا الإضرار بالمؤسسة -
 .إخراج الأمواؿ مف الصندوؽ بكميات كبيرة وغير قانونية -
 .سرقة مف أي نوع لأشياء تابعة لممؤسسة أو لمزبائف أو لزملاء العمؿ -

 : والعقوبات الموافقة لمثؿ ىاتو الأخطاءىي
 التحويؿ التمقائي لمعامؿ الى مكاف عمؿ آخرسواء داخؿ الولاية او خارجيا. 
  تخفيض الرتبة بتوجيو العامؿ الى منصب عمؿ اقؿ مف صنفو. 

 . تسريح ذو طابع تاديبي سواء مع منح مدة إخطاراو بدونيا 
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تمعب خدمات مؤسسة بريد الجزائردورا محوريا في حياة المواطنيف وىذا بسبب إنتشارىا : الخدمات/ ثانيا
الواسع وتعدد مكاتبيا حتى في القرى النائية ناىيؾ عف مواكبتيا لمتطور التكنولوجي المتسارع فنجد خدمات 
البريد تتسـ بالجودة والسرعة والنجاعة  وتتسـ أيضا بالسرية وعمى قدر عاؿ مف الحماية ضد كؿ الأخطار 

 خاصة الإختراؼ الإكتروني
 نظرا لما تقدمو مف خدمات في مجاؿ البريد والطرود وكذلؾ الخدمات المالية المتمثمة في الحوالات 

 :والصكوؾ البريدية ومف اىـ الخدمات التي تسير المديرية عمى توفيرىا لزبائنيا 
 (والمسجمة, والمؤمنة, والسريعة,العادية )خدمة البعائث البريدية الرسائؿ والطرود. 

  (01:الممحؽ رقـ)خدمات الحساب البريدي الجاري. 

 خدمة الصناديؽ البريدية. 

  (02:الممحؽ رقـ )خدمة الحوالات. 

 بيع قسيمات السيارات لفائدة وزارة المالية. 

 بيع سندات الخزينة العمومية. 

  (04,03:الممحؽ رقـ)لتعبئة اشتراؾ الأنترنيت وفاتورة الياتؼ الثابث- سيؿ خلاص- خدمة. 

  لمتعرؼ عمى رصيد وكشؼ العمميات لمحساب الجاري عف طريؽ رسالة نصية عبر -  رصيدي–خدمة
 .(05:الممحؽ رقـ)شبكة المتعامؿ موبيميس

  الممحؽ )لتعبئة حسابكـ لممتعامؿ موبيميس عبر الاقتطاع مف حسابكـ الجاري مباشرة- راسيمو- خدمة
 .(06:رقـ

  خدمة المنتوجات ذات القية المضافة ومتمثمة في تحصيؿ مجموعة مف فواتير لصالح متعامميف اقتصادييف
 .(07:الممحؽ رقـ)

 (08:الممحؽ رقـ  )خدمة البطاقات الالكترونية النقدية والمزايا التي تقدميا. 

 خدمة البريد  السريعEMS(09:الممحؽ رقـ). 

 (10:الممحؽ رقـ) خدمة البريد اليجيف. 

  (11:الممحؽ رقـ)"برقيتؾ"خدمة البرقية الالكترونية. 

 خدمة متابعة أثار البعثية أو الطردود"IPS"(12:الممحؽ رقـ) 

  (13:الممحؽ رقـ ) (الاشياري)خدمة البريد الدعائي. 

  خدمة حوالتيؾ وىي خدمة جديدة موجية للأشخاص الذيف لا يممكوف حساب بريدي أو عنواف قار فيكفي
المرسؿ أف يدوف رقـ ىاتؼ المرسؿ اليو لتصمو رسالة نصية تحتوي عمى رقـ سري يتجو بو الى مكتب بريد 

 . مف أجؿ استلاـ النقود المبعوثة

ولضماف توفير ىذه الخدمات تتمتع مديرية الوحدة البريدية عمى معدات تكنولوجية جد متطورة وشبكة 
اتصالات مترابطة مما يجعؿ سرعة ودقة في التنفيذ اضافة الى مجموعة مف الموارد البشرية المؤىمة اذ يبمغ 

 : عامؿ موزعيف حسب الصنؼ كما يمي304:عدد عماليا 
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 عامؿ25:التأطير . 

 عامؿ201:التحكـ. 

 عامؿ78:التنفيذ . 

 .(15و14:انظر الممحؽ رقـ ) مكتب منتشرة عبر كامؿ تراب الولاية63وعدد مكاتبيا تبمغ 
: ضرورة الإىتمام بجودة الخدمة العمومية بمؤسسة بريد الجزائر: المطمب الثالث

يتبادر لمزىف لموىمة الأولى أف الإىتماـ بجودة الخدمة العمومية ىي مف اىتمامات القطاع الخاص ذلؾ 
لأف  المؤسسات  في ىذا القطاع تسعى الى الربحية في أسواؽ المنافسةوتعمؿ في ظؿ بيئة تتسـ  بالتغيرات 
السريعة والفجائية فإدارة بريد الجزائر فبالرغـ مف أنيا مؤسسة عمومية تعمؿ في ظؿ بيئة طرفيا الأساسي 
الحكومة والربح ليس ىدؼ أساسي الا انيا تعيش حاليا في ظؿ عدد مف التطورات بعيدة المدى في البيئة 
الخارجية فرضت عمييا اف تستعد لتحمؿ ادوار ومسؤوليات محورية غير تقميدية في ادارة عمميات التحوؿ 

المجتمعي والتطور التكنولوجي فالنظاـ الاقتصادي قائـ عمى مفاىيـ التيديد بالزواؿ للادارات التي لا تساير 
ولا تتكيؼ مع المتعيرات والثورة عمى جميع المفاىيـ التقميدية كالاستقرار والاحتكار وعميو لقد سعت مؤسسة 
بريد الجزائر منذ مدة الى تطوير سياستيا بما يتلائـ مع متغيرات العصر وبما يضمف أداء وظائفيا بأعمى 
كفاءة وجودة ممكنة خاصة في أداء الخدمات التي تتصؼ دوما بالبيروقراطية والفساد وتعقد الاجراءات 

المطموبة ومف تـ اصبح لزاما عمييا اف تقوـ بما يجب مف اجؿ مواجية ىاتو المتغيرات لمراقبة جودة الخدمة 
واف تضع معايير لمخدمات المقدمة وكذلؾ اعداد المواصفات لكافة السمع والخدمات التي تقدميا فميمتيا 

الاساسية تتمثؿ في تكويف نظاـ قياسي للأداء يسعى الى خدمة العملاء والتحسيف والتطوير المستمر 
لمخدمات المقدمة وعمى ذلؾ كاف لزاما عمى ادارة المؤسسة القياـ بإدارة الجودة والرقابة عمييا في خدماتيا  
والتي تعد بمثابة القناة الشرعية لجودة الخدمات فكمما كانت ىذه الأخيرة المقدمة لممجتمع مماثمة ومطابقة 

وعمى الرغـ مف الدعـ والتشجيع الذي تنالو مؤسسة بريد ، لمعايير الجودة حظيت برضى وقبوؿ العملاء
الجزائر مف طرؼ الحكومة الا اف المتغيرات البيئية المختمفة تشكؿ تحديا رئيسيا ييدد بقائيا واستمراريتيا 
وعمى ىذا الاساس عممت ادارة المؤسسة عمى إنشاء مديرية مركزية تعنى بادارة الجودة أوكمت ليا ميمة 

العمؿ عمى تحسيف الخدمات المقدمة والعمؿ عمى البحث المستمر عمى ما يرغب فيو الزبوف وأيضا متابعة 
كؿ خدمة تطمقيا المؤسسة مف أجؿ الوقوؼ عمى النقائص والعيوب مف أجؿ تداركيا وذالؾ مف خلاؿ عدة 

: أساليب حديثة نذكر منيا 
والتي يتـ فييا اعداد أسئمة تتماشى مع طبيعة الخدمة المقدمة مف أجؿ جمع المعمومات التي :الإستبانة-1

: تخصيا لأف الاستبانة ليا مزايا عدة منأجؿ تطوير الخدمة وتحسينيا لأنيا
يمكف تطبيقيا عدد مف الافراد لمحصوؿ عمى المعمومات  -
 .قمة تكمفتيا وسيولة تطبيقيا -
 .سيولة وضع عباراتيا واختيار الفاظيا -
 .توفر الوقت الكافي لممستجوب وتعطية الفرصة لمتفكير -
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  .شعور المستجوب بالحرية في التعبير عف اراء يخشى عدـ موافقة الاخريف عمييا -
وأثناء اعداد سبر الاراء ىذا تعمؿ المديرية المركزية لمجودة عمى صياغة استمارة أسئمة شاممة لكؿ ما يتعمؽ 
بالخدمة موضوع البحث وأف تتفرع منيا اسئمة فرعية تغطي الجوانب الاخرى التي تظير عمى الاجابات واف 

تكوف الاسئمة متسمسمة بصورة منطقية وبعد اعداد الاستبانة تقوـ المصالح المختصة برساليا الى جيات 
الوطف المختمفة لتوزيعيا عمى قطاعات مختمفة مف المجتمع وبعد ذلؾ يتـ تجميع الاستمارات وارساليا الى 
المديرية المركزية ىذه الاخيرة تعمؿ بعد ذلؾ عمى ادخاؿ جميع الاجابات المتحصؿ عمييا مف أجؿ تحميميا 

: متبعة في ذلؾ الطرؽ الحديثة لمعالجة ىكذامشاريع وذلؾ مف خلاؿ استغداـ الاساليب الاحصائية مثؿ
. الخ....التوزيع التكراري للاجابات ،النسب المئوية، الاشكاؿ البيانية، معامؿ الارتباط 

لتجميع الاراء حوؿ خدمة معينة تعمؿ مديرية الجودة عمى اسموب المقابمة المباشرة مع الزبائف : المقابمة-2
لما تمتاز بو مف كفاءة وفعالية في جمع اكبر قدر ممكف مف المعمومات وىي وسيمة فنية تحتاج الى ميارات 
عالية واستخداـ تقنيات خاصة لإجرائيا يتعمؽ بعضيا بالاعداد لممقابمة مثؿ اختيار المبحوثيف واختيار الوقت 
والمكاف المناسبيف وعادة تستخدـ المقابمة في ىذا المجاؿ كأداة مف ادوات الاختبار لمعمؿ بالخدمة وتستخدـ 
ايضا كاداة لمتقييـ والترقي وىي اداة مف ادوات التي تساعد في جمع المعمومات والاراء والتعميقات ولكوف 
القابمة تعتبر محادثة موجية يقوـ بيا فرد مع آخر مف اجؿ الحصوؿ عمى بيانات او معمومات بيدؼ 

استخداميا لتحيف الخدمة تعمؿ الادارة عمى النزوؿ الى الميداف عبر المؤسسات البريدية المنتشرة عبر التراب 
الوطني لعقد مقابلات مع الزبائف ومعرفة ارائيـ حوؿ خدمة معينة وأثناء المقابمة لابد مف مراعاة مجموعة مف 

الأسس وىي اف يكوف الوظؼ المكمؼ باجراء القابمة عمى قدر كبير مف الفيـ لحيثيات الخدمة واف يراعي 
الظروؼ المساعدة عمى انجاح المقابمة مف حيث الوقت والمكاف والسموؾ الشخصي وسرعة التكيؼ مع مع 

المواقؼ المختمفة حتى يكسب ثقة الزبائف ويحظى بتعاونيـ  
وىي تعني ملاحظة ردة الفعؿ اتجاه الخدمة المقدمة مف طرؼ متمقي الخدمة وتعني ايضا : الملاحظة-3

الخ ولمملاحظة عدة ...رؤية وفحص ردة الفعؿ مع الاستعانة بأساليب فيـ الشعور الارتياح مثلا أو التزمر 
: مزايا مف بينيا

 .تسمح بتسجيؿ السموؾ وقت حدوثو وفي الحاؿ -
 .استقلاؿ الملاحظة وعدـ تأثرىا برغبة الشخص الذي تجرى عميو الملاحظة -
  .انيا لا تتطمب جيدا كبيرا -
 .انيا تمكف الموظؼ مف جمع البيانات تحت ظروؼ سموكية مألوفة -

كما تعتمد الملاحظة في دراسة ردة فعؿ الزبائف عمى نوعيف مف الملاحظة وىي الملاحظة بالمشاركة 
كأف يشارؾ الموظؼ المقدـ لمخدمة مشاركة كاممة في الانشطة التي يلاحظيا او الملاحظة بعدـ المشاركة 
وىي اف يقوـ الموظؼ بمراقبة ردة الفعؿ عف كثب دوف اف يشترؾ في اي نشاط يقوـ بو الزبوف فيي تشمؿ 

. النظر، الاستماع والمراقبة
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أثر الرقابة الداخمية عمى جودة خدمات بريد الجزائر :المبحث الثاني 
مبررات الإىتمام بجودة الخدمة العمومية ببريد الجزائر :المطمب الأول 

: لعؿ مف بيف أىـ الأسباب والمبررات التي تحتـ عمى مؤسسة بريد الجزائر الإىتماـ بجودة خدماتيا مايمي
والتي مف أىميا تفاقـ حدة : المشكلات التي تؤثر سمبا عمى جودة المخرجات في خدمات بريد الجزائر*

الإجراءات الروتينية المعقدة في أداء وتقديـ الخدمة وكثرة وتنوع المشكلات التي يعاني منيا المواطنيف في 
تعاملاتيـ مع أجيزة بريد الجزائر كالطوابير الناجمة عف إنقطاع الشبكة  أو عدـ توفر السيولة وكذالؾ 

التعطؿ المستمر لمموزعات الآلية لمنقود وىذا ما يبرر انخفاض درجة رضى الزبائف عمى الخدمات إضافة 
. الى عدـ توفر قنوات اتصاؿ  فعالة بيف الادارة والزبائف 

فأحد السمات الاساسية الت تميز بريد الجزائر انيا تقدـ خدماتيا الى :الاستثمار في الموارد البشرية *
قطاعات عريضة مف المجتع وبالتالي فانيا ممزمة بتشغيؿ أعداد ىائمة مف العمالة وعميو فاف تطوير قدرات 
وامكانبات تمؾ العمالة كأحد اسس ادارة الجودة ، يمثؿ استثمارا لمواردىا البشرية وتعظيـ حجـ الاستفادة منيا 

. في سبيؿ تقديـ مستوى مف الخدمة يرضي تطمعات الزبائف
اف نمو وتطور توقعات المستيمكيف والذي ارتبط بارتفاع مستوى معيشتيـ :توقعات وتطمعات المستيمكين *

. أدى الى نمو تطمعاتيـ بشأف جودة الخدمات التي يحصموف عمييا مف بريد الجزائر
لعؿ كافة المؤسسات العمومية او الخاصة عمى وجو سواء  تتطمع الى :الاعتماد المتزايد عمى التكنولوجيا *

توسيع استخدامات التطبيقات التكنولوجية في اداء كافة الانشطة التي تمارسيا مف اجؿ الدفع بتحسيف الخدمة 
. المقدمة لمواكبة التطزر الحاصؿ في ىذا المجاؿ

بمأف ادارة الاعماؿ الحديثة جعمت تحسيف الخدمة العمومية :الاىتمام المتزايد لتحسين الخدمة العمومية *
مبدأ تمتزـ بو ونيجا تتبعو نحو الاقتراب مف عملائيا وتمبية احتياجاتيـ فمف المنطقي اف يكوف بريد الجزائر 
أكثر حرصا عمى الالتزاـ بيذا المبدأ، لانيا تقدـ خدمات واسعة ترتبط بكافة شؤوف حياة المواطنيف  بالشكؿ 

. الذي يجعميا مطالبة دائما ببذؿ كافة الجيود لتطوير أدائيا وتحقيؽ اىداؼ زبائنيا
تظير ىذه المنافسة في الخدمات التي يشترؾ عدة قطاعات في تقديميا  : تزايد المنافسة بين القطاعات*

مما  يحتـ عمى تبني فمسفة متطورة مف العديد مف الجوانب  والتركيز النتائج أكثر مف التركيز عمى 
الاجراءات والوسائؿ  لزيادة الفعالية والكفاءة الموجية نحو ارضاء الزبائف 

نماذج قياس جودة الخدمة العمومية ببريد الجزائر  : الثانيالمطمب
: ىناؾ أنموذجيف إثنيف لقياس جودة الخدمة العمومية  ىما

 لقد ظير خلاؿ الثمنينيات مف القرف الماضي ويعتمد ىذا النموذج  عمى مقارنة :أنموذج الفجوة  -1
توقعات المتمقيف قيما يخص الخدمة وادركيـ لمستوى جودة الخدمة المقدمة بالفعؿ ، ومف تـ يتـ تحديد الفجوة 
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 1التوقعات-الادراؾ =جودة الخدمة : بيف التوقعات والادراكات ويمكف التعبير عنيا بالعلاقة الرياضية التاليو
: وبناء عمى ىاتو المعادلة نستنتج الحالات التالية

،فاف جودة الخدمة تكوف غير مرضية (الفعمية)اذا كانت جودة الخدمة المتوقعة اكبر مف الخدمة المدركة -
وتتجو نحو عدـ قبوليا عمى الاطلاؽ مف طرؼ المتمقي  

اذا كانت جودة الخدمة المتوقعة مساوية لمخدمة المدركة ، فاف جودة الخدمة تكوف مرضية -
اذا كانت جودة الخدمة المتوقعة أقؿ مف الخدمة المدركة فاف جودة الخدمة العمومية تكوف أكثر مف مرضية -

وبالتالي تتجو نحو الجودة المثالية التي يرغب فييا متمقي الخدمة 
ويبنى ىذا النموذج عمى أف المتمقيف لمخدمة قادروف عمى التعبير عف توقعاتيـ لمخصائص العامة المميزة 
لجودة الخدمة العمومية ، وقادروف أيضا عمى التمييز بيف التوقعات والادراكات الحقيقية لمستوى الخدمة 

الفعبي التي حصموا عميو وقد حدد ىذا النموذج خمس فجوات يمكنيا اف تسبب عدـ النجاح في تقديـ الخدمة 
: العمومية وىي 

الفجوة التي تنتج عف الاختلاؼ بيف ما يرغبو المتمقي ،وبيف ما تعتقده الادارة عما يرغب فيو متمقييا وىذا -1
بسبب نقص فيـ الادارة أو سوء تفير لحاجاتيـ ورغباتيـ 

الفجوة التي تنتج عف الاختلاؼ بيف ما تعتقده الادارة عف رغبات متمقي الخدمة وبيف مواصفات او شروط -2
الجودة التي بـ تحديدىا لتقديـ الخدمة بمعنى عدـ قدرة الادارة عمى ترجمة حاجات المتمقيف الى نظـ جيدة 

لتقديـ الخدمة 
الفجوة التي تنتج بسبب الاختلافات بيف مواصفات الخدمة الفعمية ، وبيف مواصفات الجودة المحددة -3

بمعنى عدـ قدرة الادارة عمى إنتاج الخدمة وفؽ المواصفات ومعدلات الأداء المحددة  
الفجوة التي تنتج عف الاختلاؼ بيف الخدمة الفعمية وبيف ما تـ الترويج لو بخصوصيا اي اف الوعود -4

المعطاة مف خلاؿ الانشطة الترويجية لا تتطابؽ مع الاداء الفعمي لمخدمة 
الفجوة التي تنتج عف الاختلاؼ بيف الخدمة المؤداة والخدمة المتوقعة وىذا يعني اف الخدمة المدركة لا -5

. تتطابؽ مع الخدمة الفعمية
: غير أف ىناؾ بعض الانتقادات موجية الى ىذا النموذج مف خلاؿ

الفشؿ في الأخذ بعيف الاعتبار الانظمة النفسية والاجتماعية والاقتصادية  -
عدـ وجود مجيودات كبيرة لشرح كيفية تطوير الادراكات -
 2صعوبة التحديد الكمي لتوقعات متمقي الخدمة عف مستوى الخدمة-
بحيث يعتمد ىذا النموذج عمى تقييـ الاداء الفعمي لمخدمة المقدمة باعتبار اف : أنموذج الأداء الفعمي-2

جودة الخدمة يمكف الحكـ عمييا مباشرة مف خلاؿ اتجاىات المتمقيف لمخدمة ويمكف التعبير عنيا بالغلاقة 
الاداء الفعمي  بمعنى انو يرفض فكرة الفجوة في تقييـ جودة  الخدمة،ويركز =جودة الخدمة :الرياضية التالية 

                                                           
.58،ص2006دار الفكر العربً،قياس الجودة وقياس المقارن،اساليب حدبثة في المعايرة والقياس ،توفٌق محمد عبد المحسن،-

1
 

 252،ص2009دار المناهح للنشر والتوزٌع، عمان ، الاردن ،التسويق الاستراتيجي للخدمات ، محمد محمود مصطفى ،-
2
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عمى تقييـ الاداء الفعمي لمخدمة أي التركيز عمى جانب الادراكات الخاصة بمتمقي الخدمة فقط ،ذلؾ اف 
جودة الخدمة يتـ التعبير عنيا بدالة للادراكات السابقة لممتمقيف لمخدمة وخبراتيـ وتجاربيـ في التعامؿ مع 
المؤسسة ، ومستوى الرضاعف الاداء الحالي لمخدمة ،فالرضا حسب ىذا النموذج يعتبر عاملا وسيطا بيف 
الادراكات السابقة لمخدمة والاداء الفعمي ليا ،وضمف ىذا الاطار تتـ عممية تقييـ جودة الخدمة مف طرؼ 

متمقي الخدمة 
كما اف ىذا النموذج يمتاز بمصداقية وواقعية أكثر الا أنو يعجز عف مساعدة الادارة في الكشؼ عف مجالات 

. القوة والضعؼ في الخدمة المقدمة والتي تتعمؽ بجوانب متعددة وليس فقط بادراكات متمقي الخدمة المقدمة
 أدوات الرقابة الداخمية لتحسين جودة الخدمة العمومية ببريد الجزائر بأدرار: المطمب الثالث

مف أجؿ ابراز دور الرقابة الداخمية كنظاـ مف خلاؿ أدواتيا المختمفة في تحسيف جودة الخدمة العمومية 
بمؤسسة بريد الجزائر بأدرار فمقد أعتمدت مديرية الوحدة البريدية بأدرار مجموعة مف الأدوات والآليات  

لمرقابة الداخمية لمنيوض والرقي بالخدمة العمومية وىذا لإرضاء الزبائف مف جية والمحافظة عمى مكانتيا في 
السوؽ المحمية ،وسنتطرؽ خلاؿ ىذا المطمب الى ىاتو الأدوات وكيؼ يتـ التعامؿ معيا حسب كؿ مصمحة 

: وعميو نذكر ما يمي
تعتبر المراجعة :دور المراجعة الداخمية في تحسين الخدمة العمومية بمؤسسة بريد الجزائر بأدرار -1

الداخمية التي تعتمدىا مؤسسة بريد الجزائر بأدرارنوعا مف الاجراءات الرقابية التي يتـ مف خلاليا فحص 
وتقييـ كفاءة وكفاية الإجراءات الرقابية الأخرى وليذا يعتبر الكثير مف المتابعيف أف الرقابة الداخمية في حجر 

الزاوية في ىيكؿ الرقابة ،الذي ينيض بمسئمية التأكد مف قدرة بقية أدوات الرقابة عمى الحماية المادية 
للأصوؿ والتحقؽ مف سلامة البيانات المالية وتشجيع الالتزاـ بالسياسات الإدارية ومف تـ رفع الكفاءة 

. التشغمية
   ولفد تطورت ىذه الأداة بشكؿ لافت في النصؼ الثاني مف القرف العشريف وتغيرت النظرة القديمة التي 

كانت منوطة بيا ،بحيث لـ تصبح المراجعة الداخمية مجرد متصيد للأخطاء والانحرافات إلى أداة فعالة في 
خدمة الإدارة حيث تستطيع وظيفة المراجعة الداخمية أف تساىـ في تصميـ وتطوير نظاـ الرقابة الداخمية 
دارة المخاطر والحماية منيا ، وتقديـ  وتعزيز سيطرة الإدارة عمى المؤسسة وكذا المساىمة في في تقييـ وا 

المشورة في ماىية السبؿ الأنجع لإدارتيا وكذلؾ قياس كفاءة استخداـ الموارد المتاحة وتقييـ الأداء والفعالية 
وبالتالي المساعدة في تحقيؽ أقصى درجات الكفاءة في إدارة المؤسسة مما يعزز فرص ىذه الأخيرة في 

. الاستغلاؿ الأمثؿ لمموارد والوصوؿ الى جودة الخدمة المطموبة
   كما يجب عمى المراجع الداخمي الإلماـ بمتطمبات معايير الجودة وتوثيقيا حيث يمعب المراجع الداخمي 
دورا محمريا بإعطاء درجة مف الإستقلالية لمعايير الجودة ببريد الجزائر ،كما يمكنو أف يساعد في إجراء 
عطاء مقترحات ،كما يمكف لممراجع الداخمي أف يراجع جميع العمميات التي تقوـ بيا  عممية الفحص وا 

المؤسسات البريدية سواء كانت العمميات المالية المتعمقة في عممية الصكوؾ البريدية وعممية صرؼ أو قبض 
الحوالات وكذالؾ تخميص جميع الآتاوات وىذا حفاظا عمى أمواؿ وأرصدة الزبائف وكذالؾ يقوـ المراجع 
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الداخمي بمراجعة العمميا ت الإدارية التي تقوـ بيا المؤسسة مف قبيؿ التوظيؼ مثلا أو الترقية التي يستفيد بيا 
الموظفوف ومف ىنا بفيد نظاـ الرقابة الداخمية عف طريؽ المراجعة الداخمية مف التاكد مف الإلتزاـ الميداني 

بالشروط والمواصفات المرتبطة بتقديـ الخدمة العمومية 
    فمف خلاؿ ماسبؽ نلاحظ اف المراجعة الداخمية كأداة مف نظاـ الرقابة الداخمية يمكف أف تساىـ بشكؿ 

. كبير في تحسيف جودة الخدمة العمومية بمؤسسة بريد الجزائر بأدرار
 عمى إعتبار أف :دور المحاسبة اليومية في تحسين جودة الخدمة العمومية بمؤسسة بريد الجزائر-2

المحاسبة البريدية التي تعتمدىا مؤسسة بريد الجزائرتتمثؿ في ذلؾ التصوير الدقيؽ اليومي لعمميا ت المؤسسة 
وكوسيمة لمرقابة مف أجؿ تدارؾ الأخطاء التي تفع في حؽ الزبائف فإقفاؿ المحاسبة اليومية في موعدىا يعطي 

لممؤسسة البريدية معمومات شاممة حوؿ الأحداث المالية التي وقعت في نفس اليوـ وىذه المياـ يقوـ بيا 
مفتش الشباؾ بالمؤسسة البريدية وىي التأكد مف مطابقة المبالغ المصروفة مع الوثائؽ الثبوتية المقدمة  
وكثير ما يكشؼ إقفاؿ الحسابات اليومية أخطاء وقعت في حؽ زبائف بريد الجزائر كأف عدـ توافؽ مبمغ 
الصؾ مثلا مع ما أستفاد منو الزبوف فعلا  سواء زيادة أو نقصاف ومف تـ يتـ تدارؾ الخطأوتصحيحو في 
يومو وىذا ما يعزز ثقة الزبوف في مؤسسة بريد الجزائر وىكذا في جميع الأحداث المالية لبتي تفوـ بيا 

شبابيؾ مؤسسة بريدالجزائر ،زمف ىنا يظير جميا لنا أف المحاسبة البريدية كأداة مف أدوات الرفابة الداخمية 
 .يمكف ليا اف تسيـ بشكؿ كبير في تحسيف جودة الخدمة العمومية بمؤسسة بريد الجزائر بأدرار

تعيبر :دور الإشراف والملاحظة في تحسين جودة الخدمة العمومية بمؤسسة بريد الجزائر بأدرار -3
الملاحظة والمراقبة الشخصية لمعماؿ أحد الأدوات التي تنفرد بيا الرقابة الداخمية دوف غيرىا ،وىاتو الرقابة 
تتـ دائما مف قبؿ رؤوساء المؤسسا تالبريدية أو رؤوساء المصالح بالمديرية أو المدراء الفرعيوف مف خلاؿ 
مراقبة جميع العماؿ الذيف ىـ تحت وصايتيـ أثناء تنفيذ المياـ المؤكمة ليـ مما يتيح الفرصة لممسؤليف 
لموفوؽ عف أداء مرؤوسييـ كما تمكف عممية المراقبة توفر معمومات للإدارة لا يمكف أف تمنحيا الأدوات 
الرقابية الأخرى  فالمسؤوؿ الذي يعتمد عمى أدوات الرقابة الداخمية  مف داخؿ مكتبو لا يتوقع منو القياـ 

بميمة الرقابة بدقة وكفاءة أما إذا كاف المسؤوؿ يقوـ بدوريات فوجائية أو مبرمجة لموقوؼ عمى سير العمؿ 
بالمكاتب البريدية فإنو يقؼ عف كثب عمى كؿ صغيرة وكبير يقوـ بيا الموظفوف ، كما يتـ مف خلاؿ 

الملاحظة والإشراؼ الإتصاؿ المباشر بالعامميف ونصحيـ وتوجيييـ كما تفتح المجاؿ لمكفاءة المجديف 
وتحفيزىـ وتوقيع العقاب عمى مف يخطئ في أداء العمؿ المنوط بو وفؽ ما يقتضيو القانوف الداخمي لمؤسسة 

. بريد الجزائر 
   وبإعتبارأف ىذه الأداة الرقابية تؤدي الى التعرؼ عمى الأخطاء والإنحرافات وتتيح الفرصة لتصحيحيا 

وتوفير معمومات جد ميمة لإدارة مؤسسة بريد الجزائر بأدرار يمكف مف خلاليا تحفيز العامميف فلا شؾ بأنيا 
تعتبر أداة مف أدوات الرقابة الداخمية مف أجؿ تحسيف جودة الخدمة العمومية ببريد الجزائر بأدرار 

 يعتبر منح الحوافز :دور الحوافز والجزاءات في تحسين الخدمة العمومية بمؤسسة بريد الجزائر بأدرار-4
للأفراد الأكفاء والجاديف في أداء  ميماميـ مف ناحية وتوقيعالعقوبات عمى العماؿ المتقاعسيف في أداء 
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مياميـ في مؤسسة بريد الجزائر بأدرارأحد الأدوات الرقابية المباشرة التي تحقؽ الأىداؼ المطموبة فبمؤسسة 
بريد الجزائر يتـ تكريـ أحسف الموظفيف سنويا  وفي كؿ مناصب العمؿ ويتـ تشجيعيـ بيدايا قيمة وىذا مف 
شأنو اف يوقع التنافس بيف الموظفيف والتفاني في خدمة الزبوف وىذا مف شأنو تقديـ خدمة مميزة لممتعاميميف 
نزاؿ أقصى العقوبات عمى كؿ مف تسوؿ لو نفسو  مع مؤسسة بريد الجزائر بأدرار كما يتـ بالمقابؿ توبيخ وا 

التقاعس أو الإخلاؿ بالمياـ الموكمة لو ولعؿ كؿ  ىذا مف شأنو أف يؤدي بالضرورة الى تحسيف جودة الخدمة 
. العمومية  بمؤسسة بريد الجزائر بأدرار

تسيـ التقارير :دور التقارير الإدارية في تحسين جودة الخدمة العمومية بمؤسسة بريد الجزائر بأدرار-5
الدورية التي تنجزىا مصالح التفتيش بمديرية الوحدة البريدية بأدرارفي توضيح كفاءة الأعماؿ المنجزة وتبيف 
كيفية أدائيا وطبيعة أداء العامميف ومدى إلتزاميـ بأساليب العمؿ ومدى ما حققتو مف إنجازات ويعمؿ السادة 

المفتشوف عمى تقديـ ىاتو التقارير بشكؿ دوري مف تمقاء أنفسيـ أو بناء عمى طمب السيد المدير أو أحد 
المدراء الفرعيوف وىذا لموقوؼ عمى نشاط الإدرات والأقساـ ومدى ما حققو مف إنجازات ، ليذه الأداة الرقابية 

أىمية بالغة فيي تسيـ بقدر وافي في تقديـ صورة واضحة عف أداء المؤسسات البريدية للإدارة ومعرفة 
المشكلات والعوقات التي تعترض العماؿ أثناء تأدية مياميـ ،لذا فيي وسيمة اتصاؿ بيف الرؤوساء 

والمرؤسيف ،كما أف التقارير المعدة مف طرؼ المفتشيف تسمح بتوفير معمومات أكثر مف ضرورية بحيث 
تسمح لمسيد المدير مف اتخاذ القرارت الملائمة كما قد تكشؼ عمى مشكلات ومعوقات يسيؿ معالجتيا في 

. وقتيا 
   كما انيا أي التقارير تعتبر أكثر وسائؿ الرقابة استخداما بمؤسسة بريد الجزائر بأدرار بحيث تسمح بتقويـ 
الأعماؿ والموظفيف منقبؿ الجيات التي تشرؼ عمييا ، وحتى تحقؽ التقارير الغرض مف اعدادىا وتكوف أداة 

: رقابية فعالة عمييا أف تراعي مجموعة مف الإعتبارات نذكر منيا 
. أف تكوف منتظمة وتعد بصفة دورية -
. أف تكوف موضوعية  -
أف تتضمف مقارنة الفترة بفترة أو فترات سابقة   -
. اف تكوف شاممة ومعمقة -
. اف يكوف عرضيا بسيطا وسمسلا -
. أف لا تقتصر عمى نواحي القصور بؿ تشير الى الجوانب الإيجابية -
أف يكوف ليا مردود ايجابي كأف تكوف معيار لتحفيز العماؿ  -

وبإحتراـ ىاتو الشروط يمكف ليذه الأداة أف تساىـ بشكؿ وفير في تحسيف جودة الخدمة العمومية ببريد 
. الجزائر بأدرار

إف  الشكاوي :دور الشكاوي والتظممات في تحسين جودة الخدمة العمومية بمؤسسة بريد الجزائر بأدرار-6
والإحتجاجات التي يقوـ الزبائف بدوينيا في السجلات الخاصة بيا ىذه الأخيرة تكوف متاحة لعموـ الزبائف 
بمؤسسة بريد الجزائر  وىي متواجدة عمى مستوى جميع الشبابيؾ بمكاتب البريد عمى مستوى الولاية ،أو 
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الشكاوي المقدمة بشكؿ شفوي مباشرة الى المسؤوليف  تعتبر وسيمة يتـ استتخداميا بمؤسسة  بريد الجزائر 
بأدرا ر حيث تخصص ليا مكتب يتـ استقباؿ السجلات بصفة دورية ومف تـ تقوـ بحفص تمؾ الشكاوي 

. والتحري في مدى صدقيتيا ومعرفة أسبابيا كؿ ىذا تمييدا لمعالجتيا 
   ورغـ ما قد تحممو الشكاوي والتظممات مف تحفظات الا أنيا تبقى أحد الأدوات الرقابية التي تولييا إدارة 

بريد الجزائر بأدرار عناية خاصة ،فمف خلاليا يمكف كشؼ الكثير مف التصرفات السمبية وغير المسؤولة التي 
قد تصدر مف عماؿ مؤسسة بريد الجزائر خاصة عماؿ الشبابيؾ وىذا لإحتكاكيـ المستمر مع الزبائف ومف 

مختمؼ المستويات والعقميات ، فالرسائؿ التي يقدميا الزبائف والمتعمقة بالإشارة الى الإىماؿ في أداء الواجبات  
المنوطة بالموظفيف أو تقديـ مقترحات حوؿ تحسيف الخدمات التي تقوـ بتقديميا مؤسسة بريد الجزائر بأدرار 
تسيـ في إتخاذ قرارات ملائمة مف أجؿ تحسيف الخدمات كما تعتبر آلية مساءلة فيما يتعمؽ بأداء الموظفيف 

،وتعد الشكاوي مف الأساليب الميمة لإسماع صوت المواطنيف ومشاركتيـ في وضع تصور لآلية تقديـ 
خدمات البريد كما يجب أف يشارؾ كؿ مف المسؤوليف والزبائف في صياغة إطار عاـ وتصور لمجمؿ 

الخدمات التي يتوؽ الييا زبوف بريد الجزائر بأدرار ،فمف ىنا تعتبر الشكاوي أداة ىامة لحماية حقوؽ الزبائف 
. وتحسيف أداء الكاتب البريدية وذلؾ برفع جودة وسرعة أداء الخدمات لعموـ المواطنيف 

تمعب السجلات :دور السجلات والإحصاءات في تحسين جودة الخدمة بمؤسسة بريد الجزائر بأدرار-7
والإحصاءات دورا في فعالا حيث تساعد عمى رصد وجمع البيانات والمعمومات عف  جميع الخدمات التي 

تقدميا مؤسسة بريد الجزائر بأدرار بحيث يسيؿ إسترجاعيا عند الحاجة كما تسيؿ عممية متابعة أداء 
جراء المقارنات وتبرز أىمية ىذه الوسيمة بمؤسسة بريد الجزائر بأدرار في الأعماؿ الرقابية  الخدمات وا 

حصائيات تجمب  والمقارنات عند معالجة مشكمة مف المشكلات فالمقارنة بصفة عامة تحتاج الى بيانات وا 
وتجمع مف المؤسسات البريدية عمى مستوى الولاية وىذا مف أجؿ وضع تصور واضح ومعالجة الإختلالات 
التى تلاحظ أثنا إجرا المقارانات حتى تكوف الخدمات بمؤسسة بريد الجزائر تتطور مف حسف الى أحسف وفؽ 
ما يتطمعو الزبوف ،فيذه  الأداة تعتبر مف أدوات الرقابة الداخمية التي تسيـ في تطوير وتحسيف أداء الخدمات 

. بمؤسسة بريد الجزائر بأدرار
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: خلاصة الفصل 
مف خلاؿ ما تناولتو خلاؿ ىذا الفصلأثناء  الدراسة الميدانية توصمت الى اف لنظاـ الرقابة الداخمية       

بالغ الاىمية والانعكاس الايجابي عمى تقديـ الخدمات العمومية ببريد الجزائر ، فتعرفنا عمى درجة استخداـ 
مؤسسة بريد الجزائر لنظاـ الرقابة الداخمية ومدى نجاعتو ، ومف خلاؿ الدراسة توصمت بما لا يدع مجاؿ 
لمشؾ اف ىناؾ علاقة ذات صمة وثيقة بيف اليات تطبيؽ الرقابة الداخمية وجودة الخدمات العمومية التي 

. تقدميا مؤسسة بؤيد الجزائر
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 :الخاتمة العامة
لقد اقترف مصطمح الرقابة الداخمية بالمفيوـ المحاسبي حيث ارتبط بمحاربة الغش  والوقوؼ عمى  

الأخطاء وحظي عبر مرور الوقت وبالتأثر بعوامؿ متداخمة منيا إعادة ىيكمة مؤسسة بريد الجزائر حيث تـ 
فصؿ البريد عف الإتصالات مما ولد اتساع نطاؽ الرقابة الداخمية ليشمؿ أبعادا أخرى كالمحافظة عمى أصوؿ 

المؤسسة وتشجيع الإلتزاـ بالسياسات والإجراءات الخاصة بمؤسسة بريد الجزائر بأدرار والإلنزاـ بالقوانيف 
 .والاستغلاؿ الأمثؿ لموارد المؤسسة بغية تحقيؽ مردودية في نشاطيا

      ومف ىذا المنطمؽ ،ىدفت الدراسة الى البحث والتحري عف الكيفية التي يساىـ بيا نظاـ الرقابة الداخمية 
في تحسيف جودة الخدمة العمومية التي تقدميا مؤسسة بريد الجزائر بأدرار، ومف أجؿ التطرؽ ليذا الموضوع 

كاف لزاما عمي الإلماـ بالجانب النظري أولا ثـ المرور الى الدراسة الميدانية فجاءت الدراسة مقسمة الى 
 .فصميف إثنيف 

الأدب النظري لنظاـ الرقابة الداخمية والخدمة العمومية :       فمف خلاؿ الفصؿ الأوؿ والذي كاف عنوانو
والدرسات السابقة  حيث تـ التطرؽ أولا الى مفيوـ الرقابة الداخمية مف خلاؿ مجموعة مف التعاريؼ والتي 
كانت جميا مقدمة مف طرؼ المينييف وتـ عرض الأىداؼ التي يسعى الييا نظاـ الرقابة الداخمية وبعدىا 
تناولت أىداؼ الرقابة الدخمية ، كما عرجت عمى الخدمة العمومية وذلؾ مف خلاؿ تعريفيا والتطرؽ الى 

 .خصائصيا وأنواعيا ولقد كانت لي وقفة مع المرفؽ العاـ والمبادئ التي تضبط سيره
      أما الفصؿ الثاني فقمت بإسقاط الجانب النظري لمدراسة عمى المؤسسة محؿ دراسة الحالة فبعد تقديـ 
المؤسسة المعنية والمتمثمة بمؤسسة بريد الجزائر بأدرار ممثمة بمدرية الوحدة الولائية لمبريد والمكاتب البريدية 
التابعة ليا عمى مستوى الولاية والتعرؼ عمى مياميا ومجمؿ الخدمات التي تقوـ بتقديميا الى ساكنة الولاية 
كما تطرقت خلاؿ ىذا الفصؿ الى ضرورة ومبررات الإىتماـ بجودة الخدمة العمومية بمؤسسة بريد الجزائر 

بأدراروفي الأخير تطرقت الى علاقة الرقابة الداخمية بيذه الجودة وكذا دورىا في عممية تحسيف حودة الخدمة 
العمومية بمؤسسة بريد الجزائر مف خلاؿ أدواتيا المختمفة كالمراجعة الداخمية،المراجعة 

 .المحاسبية،التقارير،الشكاوي وغيرىا 
      فمف خلاؿ ىذه الدراسة توصمت الى أف نظاـ الرقابة الداخمية بالرغـ مف كونو عممية متكاممة تنجز مف 
طرؼ إدارة المؤسسة ويتـ تصميميا بقصد معالجة المخاطر وتوفير درجة معقولة مف الإطمئناف في عمؿ 

المؤسسو إلا أف لو الإنعكا س البالغ الأىمية  مف أجؿ تحسيف جودة الخدمة العمومية ، وبالرجوع الى فرضية 
الدراسة تبيف لي أف ىناؾ علاقة ذات صمو وثيقة بيف آليات تطبيؽ نظاـ الرقابة الداخمية وجودة الخدمات 
العمومية التي تقدميا مؤسسة بريد الجزائر ومف خلاؿ ىذه الدراسة قمنا بإثباث وقبوؿ  ىذه الفرضية بما لا 

 .يدع مجاؿ لمشؾ في العلاقة الوطيدة والإيجابية بيف نظاـ الرقابة الداخمية وجودة الخدمة العمومية 
   وبناء عمى ما سبؽ يمكف تقديـ  إقتراحات لمؤسسة بريد الجزائر حتى تتمكف مف ضماف خدمة عمومية 

 :مميزة أىميا
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 :ضرورة تفعيؿ مكوف البيئة الرقابية مف طرؼ مؤسسة بريد الجزائر وذلؾ مف خلاؿ- 1
 العمؿ عمى توظيؼ يد عاممة عمى قدر عالي مف التعميـ  والتقييـ الدوري لمترقية لمعماؿ*
 العمؿ عمى توفير التحفيزات المناسبة والحفاظ عمى الكفاءات *
 العمؿ عمى تشجيع الإلتزاـ بالقيـ والأخلاؽ لدى الموظفيف*
 الإىتماـ بالتكويف المستمر   *
 :ضرورة تفعيؿ مكوف الأنشطة الرقابية مف طرؼ مؤسسة بريد الجزائر بأدرار وذلؾ مف خلاؿ- 2
 الاىتماـ بإجراءات مناسبة وفعالة لحماية الممتمكات *
 العمؿ عمى توفير اجراءات تعمؿ عمى الفصؿ الواضح بيف المياـ *
 الاىتماـ بالاجراءات التي تتعمؽ بمعالجة التشكاوي *
 :ضرورة تفعيؿ مكوف المعمومات والاتصاؿ بمؤسسة بريد الجزائر بأدرار مف خلاؿ- 3
 ضرورة توفير قنوات اتصاؿ مناسبة*
 الاىتماـ بتكنولوجيات الاعلاـ والاتصاؿ والرقمنة*
 العمؿ عمى توفير أنظمة وبرمجيات تزيد مف سرعة وجودة الخدمة العمومية *

 :وأخيرا أمؿ أف تشمؿ الدرسات المستقبمية في ىذا المجاؿ كآفاؽ  التطرؽ الى 
 واقع البيئة الرقابية في مؤسسة بريد الجزائر - 
 .دور نظاـ الرقابة الداخمية في تحسيف أداء مؤسسة بريد الجزائر- 
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Par: KHALDI OMAR                                          Director: BELBALI ABD ERRAHIM                  

: الممخص
ؤديو في يىدفت الدراسة التي بيف أيدينا الى محاولة معرفة الدور الذي يمكف لنظاـ الرقابة الداخمية أف 

تحسيف جودة الخدمة العمومية في مؤسسة بريد الجزائرلكونيا تقدـ خدمات ذات  نفع عاـ، ومف أجؿ ذلؾ 
 .تحقيؽ تمؾ الغاية تعمؿ المؤسسة عمى التطبيؽ الصارـ لنظاـ الرقابة الداخمية الذي تـ إعداده  

       ولقد خمصت الدراسة الى ىناؾ تاثيرا ايجابيا قويا لنظاـ الرقابة الداخمية عؿ جودة الخدمة العمومية 
بمؤسسة بريد الجزائر وبالتالي فيمكف لنظاـ الرفابة الداخمية أف يساىـ بشكؿ كبير في عممية تحسيف جودة 

 .الخدمة العمومية 
 .الرقابة الداخمية، الخدمة العمومية، المرفؽ العاـ، بريد الجزائر، الزبوف: الكممات المفتاحية

 
Résumé 

     Le but de cette étude est d’essayer d’identifier le rôle que le 

système de contrôle interne peut jouer dans l’amélioration de la qualité 

du service public de l’AlgériePoste, qui fournit des services d’intérêt 

général, pour que le système de contrôle interne mis en place soit 

appliqué de manière stricte. 

   L’étude a conclu que le système de contrôle interne avait un effet 

positif important sur la qualité du service public à la Poste algérienne, de 

sorte que le système de protection sociale interne pouvait contribuer de 

manière significative à l’amélioration de la qualité du service public. 
Mots-clés:Contrôle interne,Service public, Annexe    

générale,AlgériePoste,Client 
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