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  كلیة الحقوق

  

  

  

  

  
  

 "دراسة مقارنة"
 

  

  الدكتور

  عبد االله حنفى عبد العزيز
  استاذ القانون العام المساعد

  جامعة المنوفية –كلية الحقوق 
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 بِسمِ اللهّ الرحمنِ الرحيمِ

  

" اللَّه عنابِ صحالس رم رتَم يهو ةداما جهبسالَ تَحى الْجِبتَرو

 لُونا تَفْعبِم ِبيرخ إِنَّه ءيكلَُّ ش ي أَتْقَنالَّذ"  

  صدق االله العظيم

  ٨٨سورة النمل الآية 

  

  عن أم المؤمنين عائشة رضى االله عنها قالت:

 صلى ا يحب إذا عمل أحدكم عمل أن يتقنه"قال رسول ا عليه وسلم: "إن ا  

  رواه الطبرانى وصححه الألبانى

  

  وعنها رضى االله عنها قالت:

  قال رسول ا صلى ا عليه وسلم: "إن ا يحب من العامل إنا عمل عملا أن يحسنه"

  صححه الألبانى
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  مقدمة:

هیئــة مــا إلــى القواعــد المطبقــة علــى ترجــع فكــرة جــودة الخــدمات المقدمــة مــن مؤسســة أو 

الخــدمات التــي یقــدمها القطــاع الخــاص لجمــاهیر المتعــاملین معــه المعــروفین باســم المســتهلكین أو 

  )١(الزبائن.

ولقد انتقلت هـذه الفكـرة بطریقـة متسـارعة إلـى نطـاق القـانون العـام، حیـث أصـبح المـواطن   

  العامة التي یتعامل معها.یطالب بالحصول على خدمة متمیزة وجیدة من المرافق 

وینطبـق هــذا علــى المرافــق العامـة بأنواعهــا ســواء كانــت مرافـق إداریــة أو مرافــق إقتصــادیة   

وتجاریـــة أو مرافــــق تقـــدم خــــدمات نوعیـــة أو متخصصــــة كمرفـــق الصــــحة ومرفـــق العدالــــة ومرفــــق 

  الشرطة ... إلخ.

عام المكلـف بأدائهـا، بـل فلم یعد المواطن یقنع بمجرد الحصول على الخدمة من المرفق ال  

  )٢(أصبح یطمح في الحصول على خدمة جیدة وفقاً لمعاییر الجودة العالمیة.

ولقد إستجابت بعض الحكومات لهذه المطالب في ظل المنافسة المحتدمة والمتواصلة مع   

القطــاع الخــاص، والـــذي أضــحى یقــدم العدیـــد مــن الخـــدمات التــي كانــت تحتكرهـــا المرافــق العامـــة 

فــي المجــال الإقتصــادي والتجــاري والصــحي وفــي مجــال الإتصــالات وغیرهــا، فكــان علــى  لاســیما

الإدارة محاولــة تقــدیم حــوافز لحــث المــواطنین علــى طلــب الخدمــة منهــا، وحتــى فــي الخــدمات التــي 

تحتكرهــــا الإدارة بوصــــفها ســــلطة عامــــة مثــــل خــــدمات التوثیــــق والأمــــن والعدالــــة والحالــــة المدنیــــة 

الإدارة عند تقدیم هذه الخدمات إلى الإرتقاء بجودتها إرضاءاً وتحرص ة... إلخ والتراخیص الإداری

  للمواطن وتحقیقاً لعلاقة جیدة بین المواطن والحكومة حتى یسود الأمن الإجتماعي والاستقرار.

إلتزامـــاً دســـتوریاً واجـــب  –حالیـــاً  –ولـــم یكـــن هـــذا نـــوع مـــن الكـــرم الإداري وإنمـــا أضـــحى   

  )٣(التطبیق.

الدولـة بتقـدیم بعـض الخـدمات  –ومنها الدسـتور المصـري  –ألزمت بعض الدساتیر  حیث  

  )١(بجودة عالیة تضاهي معاییر الجودة العالمیة.

                                                           

ماجستیر جامعة عبد الرحمن میرة/ المرفق العام في مواجهته قانون المنافسة /رسالة  –) سكینة حمادة ١(

    .٥٧ص ٢٠١٥سنة 

مجلة دراسات علوم الشریعة  –مبدأ الجودة فى المرافق العامة دراسة تحلیلیة  –شكران قاسم الدغمى   )٢(

  .٧٨٢. ص٢٠١٩سنة  ١لعدد  ٤٦المجلد  –جامعة الأردن  –والقانون 

لمبادئ الحالیة للمرفق العام فى فرنسا التطور الحدیث فى ا -مازن لیلو راضى، على یونس اسماعیل  )٣(

  وما بعدها. ٢١ص ٢٠١٧) سنة ٢٥العدد  –جامعة النهرین  –وقیمتها القانونیة مجلة كلیة الحقوق 
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ن كانـت هــذه الدســاتیر قـد حــددت بعــض أنـواع مــن خــدمات المرافـق العامــة والتــي یجــب إ و   

.. إلــخ، إلا أن هــذا لا أن تخضــع لمعــاییر الجــودة العالمیــة مثــل الصــحة والتعلــیم والبحــث العلمــي.

یعنــي أن عــدم الــنص صــراحة علــى نــوع معــین مــن خــدمات المرافــق العامــة یعنــي أن الدولــة لــدیها 

  الحریة في أن تقدمها بالطریقة التي تحلو لها وفقاً لسلطتها التقدیریة.

ولعــل الأثــر المترتــب علــى الــنص الدســتوري علــى جــودة الخــدمات والتنمیــة المســتدامة والحیــاة 

  یمة وسلامة البیئة وعدم تلوثها یتمثل في أنه:الكر 

 إلتزام دستوري واجب التطبیق. -١

 طریقة تقدیم الخدمة وشكلها.فى قید على سلطة الإدارة  -٢

وجود نصوص دستوریة تكمل بعضها البعض بحیث لو وضعت في إطار موحد لأفـرزت  -٣

المرفـق العـام والتـي لنا منظومة متكاملة من القواعد التي تحكم شـكل الخدمـة التـي یؤدیهـا 

 یجب ببساطة أن تكون خدمة تتمتع بأعلى درجات الجودة.

ولعــل المبــادئ التقلیدیــة الحاكمــة لســیر وإدارة المرافــق العامــة قــد أصــابها نــوع مــن الجمــود   

وأصبحت في حاجة إلى التطویر لمواكبة التغیرات الهائلة والمتلاحقة في نوعیـة الخـدمات المقدمـة 

وكذلك لارتفـاع سـقف المطالبـات الجماهیریـة لتنمیـة وتجویـد خـدمات المرافـق  من القطاع الخاص،

 العامة.

مـــن المبـــادئ الأصـــیلة والجدیـــدة أو  )٢(ویعـــد مبـــدأ قابلیـــة المرفـــق العـــام للتغییـــر والتطـــویر  

المتجــددة فــي نفــس الوقــت لأنــه یحمــل بــین طیاتــه فكــرة التجدیــد والتطــویر المســتمر للمرافــق العامــة 

رضــاء متلقــي الخدمــة، وبــات مــن الواضــح بــروز مبــادئ  للحصــول علــىین خــدماتها وصــولاً لتحســ

جدیدة وحدیثة لإدارة وسیر المرافق العامة لعل أهمها مبدأ جودة خدمات المرافق العامـة لدرجـة أن 

                                                                                                                                                                      

جودة الخدمة العمومیة بحث منشور فى مجلة الأستاذ الباحث للدراسات القانونیة  –نادیة ضریفى   )١(

  .٢٠١٦) دیسمبر سنة ٤العدد ( –والسیاسیة 

النظریة العامة فى  –الجزء الثانى  –القانون الادارى  –راجع فى هذا المبدأ: د/ محمد الشافعى أبو راس   )٢(

وما بعدها، د/ محمد عبد الحمید أبو زید  ٦٥بدون تاریخ ص –النشاط الادارى كلیة الحقوق جامعة بنها 

وما بعدها ولنفس  ٤٥٨ص الطبعة الثامنة بدون دار نشر ٢٠٠٧سنة  –المرجع فى القانون الادارى 

، د/ ١٩٧٥رسالة دكتوراه جامعة القاهرة سنة  –دراسة مقارنة  –المؤلف راجع: دوام سیر المرافق العامة 

دار النهضة العربیة  –الاتجاهات المعاصرة فى إدارة المرافق العامة الاقتصادیة  –محمد عبد اللطیف 

  .٢٠٢٠سنة 
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الــبعض قــد تســاءل عــن مــدى إعتبــار هــذا المبــدأ مــن المبــادئ التــي تحكــم المرافــق العامــة بجــوار 

  المعروفة. المبادئ التقلیدیة

والـــذي حـــدا بـــالقول بهـــذا الطـــرح مـــا تضـــمنته بعـــض الدســـاتیر والتشـــریعات مـــن نصـــوص   

بالخـدمات المقدمـة منهـا حتـى تصـل إلـى معـاییر الجـودة  رتقـاءتطالب وتلزم الإدارة (الحكومـة) بالإ

  العالمیة.

حیــث یســتلزم ذلــك وجــود آلیــة  مــن الناحیــة العملیــة ولــیس مــن الســهل تطبیــق هــذا المبــدأ  

إداریـة تنفیذیــة لوضـع هــذا  ومـن ثــم یـتم إتخــاذ تـدابیر وإجــراءات ،تشـریعیة ولائحیـة تضــع أسـاس لــه

المبدأ موضع التطبیق العملي، علاوة على متابعة هذا التطبیق عبر آلیة الرقابـة المباشـرة بواسـطة 

لجـودة ومـا الإدارة نفسها أو غیر المباشرة بواسـطة جهـات رقابیـة مسـتقلة للتأكـد مـن تـوافر معـاییر ا

وكـذلك تقـدیم الحـوافز للعنصـر البشـري الـذي  ،معـاییر الشـفافیة والمحاسـبة تـوافرها مـن طبیقیلزم لت

  یثبت كفاءته في تطبیق معاییر الجودة.. إلخ.

ل نفصــویـرتبط بتطبیــق مبـدأ جــودة الخـدمات المرفقیــة العامــة العدیـد مــن المبـادئ التــي لا ت  

كومة الألكترونیة ومبدأ الحوكمة والشفافیة والرقابة والمساءلة مثل مبدأ الح ،عنه وتعتبر من لوازمه

  والتقییم المستمر ... إلخ.

وإنطلاقــاً ممـــا تقــدم یمكـــن طـــرح مجموعــة مـــن الأفكــار وصـــولاً إلـــى محاولــة الإجابـــة عـــن   

  :ىالتساؤل محل البحث وه

 ة تضــارع هــل الدولــة ملتزمــة دســتوریاً بتقــدیم الخــدمات للمــواطنین بدرجــة عالیــة مــن الجــود

المعــاییر العالمیــة؟ ومــن ثــم هــل یمكــن إثــارة مســئولیة الدولــة (الإدارة) إذا لــم تــرق الخدمــة 

  المقدمة لدرجة الجودة المطلوبة؟؟

وللإجابـــة علـــى هـــذا التســـاؤل وغیـــره مـــن الأســـئلة المرتبطـــة بـــه یجـــب تســـلیط الضـــوء علـــى بعـــض 

  :الفكرةتصور شبه كامل عن القارئ لتعطى المحاور التي نضعها أمام 

 ما هو الإطار الدستوري والتشریعي لفكرة جودة خدمات المرافق العامة؟ 

  هل یمكن إعتبـار جـودة خـدمات المرافـق العامـة مـن المبـادئ الجدیـدة التـي یمكـن تدشـینها

فـــــي مجـــــال القـــــانون الإداري علـــــى إعتبـــــار أن موضـــــوع المرافـــــق العامـــــة یعـــــد مـــــن أهـــــم 

 معیار الأبرز لتمییز القانون الإداري عن غیره؟.موضوعات القانون الإداري بل یعتبر ال

  ما هو الإطار اللائحي والتنفیذي للمبادئ الدستوریة (والدولیة) المرتبطة بالفكرة؟.و 
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  هــل تمتلـــك الإدارة ســـلطة تقدیریــة فـــي طریقـــة وشــكل تقـــدیم خـــدماتها، وبمعنــى آخـــر: هـــل

ر أو تبــدیل أو حتــى إلغــاء تســتطیع الإدارة إســتخدام إمتیازاتهــا وصــلاحیاتها مــن أجــل تغییــ

بعـــض الأنشــــطة دون أن یتوقـــف ذلــــك علـــى رضــــاء المتعـــاملین معهــــا طالمـــا أن الهــــدف 

 ؟النهائي هو تحقیق المصلحة العامة.

 والتي یمكن أن تلجأ إلیها الإدارة في  –لاسیما الحدیثة منها  -وما هي الوسائل والأسالیب

 سبیل تحسین خدماتها وصولاً لجودتها؟

 وهـل تشـمل جمیـع أنـواع المرافـق العامـة علـى إخـتلاف  ،فكـرة المرافـق العامـة ما هو إطـار

أنواعها وتعدد وتنوع الأنشطة والأعمال التي تقوم بها وهل یمكـن إعتبـار جمیـع الخـدمات 

التــي تقــدمها الدولــة بمثابــة خــدمات مقدمــة مــن مرافــق عامــة وبالتــالي یمكــن تطبیــق الفكــرة 

ـــداً خدمـــة الع ـــة فـــي مرفـــق القضـــاء، وهـــل یمكـــن إعتبـــار علیهـــا؟ ونقصـــد تحدی ـــة الممثل دال

 القضاء (المحاكم) من قبیل المرافق العامة؟؟

تتــوافر فیهــا أعلــى درجــات بهــا وبالتــالي یجــب أن تكــون الخدمــة أو (النشــاط) الــذي یقــوم   

الجــودة، كســرعة الفصــل فــي المنازعــات وســرعة تنفیــذها وإمكانیــة تطبیــق نظــام التقاضــي عــن بعــد 

  لألكتروني) تخفیفاً على كاهل الأفراد.... إلخ؟(القضاء ا

  مـــدى إمكانیــــة تطــــویر العلاقــــة بــــین الإدارة والمتعـــاملین معهــــا، بحیــــث یتفــــاعلون بطریقــــة

م المــواطن بــبعض لِــموضــوعیة مــع تطــور المرافــق العامــة؟، بمعنــى آخــر هــل یجــب أن یُ 

ي كان الهدف الأساس التقنیات الحدیثة حتى یمكنه أن یواكب أسلوب الإدارة الحدیثة والذ

منه تقدیم الخدمة للمواطن بطریقة جیدة، لاسیما بعـد الأخـذ بأسـلوب الحكومـة الألكترونیـة 

  في تقدیم العدید من الخدمات وعند قیام الإدارة بالكثیر من الأنشطة؟.

  الإجابة على هذه الأسئلة وسبر أغوار المحاور التي طرحناها آنفاً. –جاهدین  –سنحاول و 

وهــي إمــا  ،فــي الأفــق تلاحــقــد وجــدیر بالــذكر أن هنــاك بعــض المبــادئ الحدیثــة الأخــرى 

تعتبــر تكملــة أو تطــور لــبعض المبــادئ الســابقة أو عبــارة عــن مبــادئ جدیــدة تمامــاً فرضــها تطــور 

مبادئ القانون الإداري، مثل مبدأ الشـفافیة ومبـدأ جـودة خـدمات المرافـق العامـة وفیمـا یتعلـق بمبـدأ 

نعتقـد أن التسـمیة الدقیقــة  léprincipe d'adaptàtionلمرافـق العامـة للتبـدیل أو التغییـر قابلیـة ا

طـرأ علـى ت"القابلیـة للتكیـف" أي قابلیـة المرافـق العامـة للتكیـف مـع المتغیـرات التـي  هـىلهذا المبـدأ 

ـــراد وأنـــواع الحاجـــات العامـــة المـــراد  ـــات الأف ـــى إشـــبإشـــباعمتطلب اع ها. فـــالمرفق بوصـــفه قائمـــاً عل

هــا التطــور یالحاجــات ذات النفــع العــام فــإن هــذه الحاجــات لا تتســم بالثبــات والاســتقرار وإنمــا یعتر 
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والتغییر ویجب أن یتطور المرفـق لیـتلاءم مـع هـذا التغییـر ولا یلـزم أن یكـون هـذا التغییـر والتبـدیل 

  في مصلحة الأفراد المتعاملین مع المرفق بل قد یحملهم بإلتزامات جدیدة.

 )١(ذا المنطلق یمكن القول أنه یتفرع عن المبدأ السابق (مبدأ تكیف المرافق العامة)ومن ه  

أو قابلیة المرفق العام للتغییر والتبدیل إمكانیة إدخال تعـدیلات علـى طریقـة أداء الخدمـة وأسـلوبها 

ومقابــل الانتفــاع بهــا وكــذلك طــرق إدارة المرفــق العــام نفســه... إلــخ علــى مــا ســنعرض لــه تفصــیلاً 

  فیما بعد.

لمبدأ تكیف المرافق یعد تطوراً منطقیاً )٢(ویمكن القول أن مبدأ جودة خدمات المرفق العام   

تعـد هـي نفســها  لــم العامـة أو هـو بمثابــة فـرع لـه أو تطبیــق جزئـي لـه، حیــث إن الخـدمات المرفقیـة

وإنمــا أصــبح مســتخدم المرفــق العــام یطمــح فــي  الخــدمات التقلیدیــة التــي یقنــع بهــا مســتخدم المرفــق

للتطورات الحدیثة في هذا إلا إستجابة  ماو  ،الحصول على خدمة تتوافر فیها أعلى درجات الجودة

  .مستوى الخدمات وتوغل التقنیات التكنولوجیة الحدیثة في مجال أعمال وأنشطة المرافق العامة

  ولتوضیح هذه بفكرة الفكرة نرى تقسیم هذا البحث كالتالى:  

  مفهوم المرفق العام أهم المبادئ التى تحكمه. مبحث تمهیدى:

  فق العامة وأساسه القانونى.تطور مبدأ جودة خدمات المرا الفصل الأول:

  : تطبیقات مبدأ الجودة فى المرافق العامة. الفصل الثانى

 : عوامل نجاح تطبیق مبدأ جودة خدمات المرافق العامة ومعوقاته.الفصل الثالث

   

                                                           

المجلد  –كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة  –مجلة القانون  –عامة مبدأ تكیف المرافق ال –نصر الزور   )١(

  .٢٠١٢) سنة ٣) العدد (٧(

مجلة بن  –دراسة مقارنة  –هدى مالك/ مبدأ جودة المرافق العامة  –راجع فى هذا المبدأ فى: رسل كریم   )٢(

  العدد الحادى عشر. بدون تاریخ، -المجلد الثانى –خلدون للدراسات والأبحاث 

مجلة دراسات فى علوم الشریعة  –دراسة تحلیلیة  –مبدأ الجودة فى المرافق العامة  –ان قاسم الدغمى شكر 

جودة الخدمة  –، نادیة ضریفى ٧٨٠ص ٢٠١٩) سنة ١) العدد (٤٦المجلد ( –والقانون جامعة الأردن 

  .  ٢٠١٦دیسمبر  –العدد الرابع  –مجلة الأستاذ الباحث للدراسات القانونیة والسیاسیة  –العمومیة 
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  المبحث التمهیدى

  مفهوم المرفق العام وأهم المبادئ التى تحكمه

 )٢(كان له الفضل فى إنشاء نظریة المرفق العام )١(سبق القول أن مجلس الدولة الفرنسى  

حیث یعتبر المرفق العام أساس قانونى لقیام القانون الإدارى وكذلك بإعتباره معیاراً لتطبیق أحكام 

القانون الإدارى، بمعنى أن المرفق العام یعتبر مرفقاً عاماً إذا ما خضع تنظیمه لقواعد القانون 

مرفق العام من إطار المرافق العامة. ومما یدل على أهمیة المرفق الإدارى وأحكامه وإلا خرج ال

العام فى مجال القانون الإدارى أن معظم نظریات القانون الإدارى تعود أساسها إلى فكرة المرفق 

العام مثل نظریة الأموال العامة والعقود الإداریة والوظیفة العامة وما یقوم به المرفق من أشغال 

على أعمال الإدارة من مسئولیة، كما سبق لنا بیانه ویحكم عمل المرفق العام عامة ومایترتب 

مجموعة من المبادئ منها ما هو تقلیدى ومنها ماهو حدیث فرضته التطورات والتقلبات 

الإجتماعیة والسیاسیة والإقتصادیة. ولعل مبدأ جودة خدمات المرافق العامة یعد من أبرز هذه 

  المبادئ الجدیدة.

  یح ذلك نرى تقسیم هذا المبحث إلى مطلبین:ولتوض

  : مفهوم المرفق العام.المطلب الأول

  : أهم المبادئ التى تحكم عمل المرفق العام.المطلب الثانى

   

                                                           

 ١٣ص ٢٠٠٧سنة  –المرجع فى القانون الادارى الطبعة الثانیة  –راجع د/ محمد عبد الحمید أبو زید   )١(

الجزء الثانى النظریة العامة فى النشاط  –القانون الادارى –وما بعدها، د/ محمد الشافعى أبو راس 

  .١١بدون تاریخ ص –الادارى كلیة الحقوق جامعة بنها 

وما بعدها، د/  ١١مرجع سابق. ص –الوسیط فى القانون الادارى –اجع: د/ محمد الشافعى ابو راسر   )٢(

  . ٤٢٧، ٤٢٦المرجع السابق. ص –مرجع فى القانون الادارى –محمد عبد الحمید أبو زید
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  المطلب الأول

  مفهوم المرفق العام 

استقر رأي الفقه على إعتبار أن القـانون الإداري هـو مجموعـة مـن القواعـد القانونیـة التـي   

التـي تتكـون مـن  الإدارات، أي أن هذه القواعد تـنظم عمـل تلـك )١(عمل الإدارة العامةتحكم وتنظم 

وتدار هـذه المرافـق عـن  ،عدد من الأجهزة والمرافق ویعمل بها عدد كبیر من الموظفین العمومیین

وتهـــدف مـــن  –أو بواســـطة هیئـــات خاصـــة تحـــت إشـــراف الإدارة العامـــة  –طریـــق ســـلطات إداریـــة 

  عملها إشباع الحاجات العامة في إطار مبادئ وقواعد المصلحة العامة.

وإنطلاقــــاً مــــن دور الدولــــة نحــــو تلبیــــة مطالــــب المــــواطنین وإشــــباع إحتیاجــــاتهم المتعــــددة   

  . )٢(جددة تلجأ الدولة إلى إنشاء وتنظیم المرافق العامة المتنوعة لتقوم بهذه المهاموالمتطورة والمت

تعتبـــر نظریـــة المرفـــق العـــام مـــن أهـــم موضـــوعات القـــانون الإداري بـــل هـــي أهمهـــا علـــى و   

ولمـا لا وهـذه )٣(الإطلاق لدرجة أن بعـض الفقـه رد أسـاس القـانون الإداري إلـى فكـرة المرفـق العـام.

ع عنهـــا أغلـــب موضـــوعات أو فـــروع القــانون الإداري فـــالمرفق العـــام هـــو وســـیلة قیـــام النظریــة یتفـــر 

فتلجـأ  .الحكومة أو الإدارة بمهامها وأنشطتها لخدمة المـواطنین فـي إطـار تحقیـق المصـلحة العامـة

الإدارة إلى إستخدام العدید من الوسائل أو الأسالیب للقیام بدورها، فتلجـأ إلـى الإسـتعانة بـالموظف 

من موضوعات مهمة جداً ینظمها قانون الوظیفة العامة بدءاً مـن شـروط  ذلك ام بما یتفرع عنالع

وطبیعــة العلاقــة الوظیفیــة ومــا یترتــب  ،تعیــین الموظــف العــام ومــن لــه ســلطة إصــدار قــرار التعیــین

علیهــا مــن حقــوق وواجبــات متبادلــة بــین الموظــف والإدارة مــروراً بتأدیــب الموظــف العــام وانتهــاءاً 

وكـل هـذه  .نتیجـة لجـزاء تـأدیبي أو جنـائي وأرى الرابطـة الوظیفیـة إمـا بطریقـة طبیعیـة فصام عُـناب

العلاقة الوظیفیة إلى اللجـوء  فىالمنازعات التي تدفع أحد طر  بعض المراحل السابقة قد ینشأ عنها

  للقضاء مما یثیر دور القضاء الإداري في مجال الوظیفة العامة بكل عناصرها.

الإدارة كذلك بوسائل قانونیة وأخرى مادیة، وتشـمل الأولـى صـورتین علـى درجـة  تستعینو   

الإداري بما یتفرع عن  العقدكبیرة من الأهمیة في مجال القانون الإداري ألا وهي: القرار الإداري و 

وتثیـــر كـــذلك منازعـــات یخـــتص بهـــا القضـــاء الإداري أو القضـــاء  ،كـــل منهمـــا مـــن عناصـــر كثیـــرة

  العادي على حسب ظروف كل منازعة.

                                                           

وفیة جامعة المن –كلیة الحقوق  –الكتاب الأول التنظیم الإداري  –القانون الإداري  –) عبد االله حنفي ١(

   وما بعدها. ١٢ص

 –النظریة العامة في النشاط الإداري  –الجزء الثاني  –القانون الإداري  –د/ محمد الشافعي أبو راس   )٢(

 وما بعدها. ١٦بدون تاریخ، ص  –جامعة بنها  –كلیة الحقوق 

دار  –ن العام فى النظریات الكبرى للقانو –تطور دور الدولة وتأثیر  –د/ مصطفى عبد المقصود سلیم   )٣(

  وما بعدها. ٦ص: ٢٠٠٣النهضة العربیة سنة 
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الإدارة في سبیل أداء مهامها بالعنصر المـادي المتمثـل فـي الأمـوال العامـة بكـل  تستعینو   

تحدیـد ماهیتـه  مثـلعن ذلـك مـن قواعـد خاصـة بحمایـة المـال العـام  یتفرعبما و عناصرها المختلفة 

والـذي قـد یثیـر إختصـاص القاضـي الإداري  ،ره وكذلك طرق ووسـائل تحصـیله وإنفاقـه... إلـخوإطا

  والقاضي الجنائي في كثیر من الأحیان.

وأخیراً قد تقوم الإدارة ببعض الأعمال المادیة تطبیقاً وتنفیذاً لقـرار إداري لائحـي أو فـردي   

الإختصــاص نــازع ن هــذه الأعمــال وتبمــا قــد یرتــب بعــض المنازعــات المتعلقــة بمســئولیة الدولــة عــ

  ن الأضرار الناجمة عن أعمال الإدارة المادیة.المسئولیة عالقضائي بدعاوى 

وعــوداً علــى بــدء نقــول إن نظریــة المرفــق العــام بمــا تحملــه مــن زخــم كثیــف مــن عناصــر   

اس تعتبر أسـ –كما سبق القول  - متشابكة ومتعددة تعد من أهم نظریات القانون الإداري بل هي

  )١(نشأة القانون الإداري.

ویقـــوم المرفـــق العـــام بالســـهر علـــى تلبیـــة إحتیاجـــات المـــواطنین وفقـــاً لخطـــة الدولـــة وبنـــود   

  القانون المنظمة لعمل كل مرفق وطبیعته وإختصاصاته..قواعد وفي إطار  ،الموازنة العامة

رافــق ضــماناً ولأهمیــة المرافــق العامــة نشــأت عبــر الــزمن مبــادئ مهمــة تحكــم عمــل هــذه الم  

ة دون انقطاع وتطورها المتسارع حتى تواكب كافة المستجدات وتلبي ر لقیامها بدورها بطریقة مستم

  الإحتیاجات المتجددة للمواطنین.

كان لمجلس الدولة الفرنسي الفضل في ابتكار نظریة المرفق العام، حیث اعتبـر المرفـق و   

أصـــلاً وكـــذلك بإعتبـــاره معیـــاراً لتطبیـــق أحكـــام  القـــانون الإداري لنشـــأة مبـــادئالعـــام أســـاس قـــانوني 

لقواعــد وإدارتــه فــي تنظیمــه  مــا خضــعالقــانون الإداري، بمعنــى أن المرفــق یعتبــر مرفقــاً عامــاً إذا 

  القانون الإداري وأحكامه.

وممــا یــدل علــى أهمیــة فكــرة المرفــق العــام فــي مجــال القــانون الإداري أن معظــم نظریــات   

أساســـها إلـــى فكـــرة المرفـــق العـــام مثـــل نظریـــة الأمـــوال العامـــة والعقـــود  القـــانون الإداري تعـــود فـــي

الإداریة وما یقوم بالمرفق من أشغال عامة وما یترتب على أعمال الإدارة مـن مسـئولیة والموظـف 

العام والمبادئ التي تحكم تعیینه وواجباته وحقوقـه وتأدیبـه... إلـخ علـى إعتبـار أنـه یمثـل العنصـر 

تــابعین  المرفــق العــام ویقـدم هــذا الأخیــر خدماتـه للجمهــور عــن طریـق مــوظفین البشـري الــذي یـدیر

  له.

                                                           

هناك اتجاه یرى تراجع وتلاشى فكرة المرفق العام لمدلولها التقلیدى ویرجع ذلك لأسباب اقتصادیة   )١(

تطور  –وسیاسیة على الصعیدین الدولى والمحلى، راجع هذا الرأى فى: د/ مصطفى عبد المقصود سلیم 

وما  ٣٤ص ٢٠٠٣دار النهضة العربیة سنة  –ى النظریات الكبرى للقانون العام دور الدولة وتأثیره ف

  بعدها.
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م الإدارة بـدور و وبهذا الشكل یكون المرفق العام هـو محـور نشـاط الإدارة وأساسـه حیـث تقـ  

  الضبط الإداري لحمایة المصلحة العامة.

داري الــذي یقــدم والـذي یهمنــا فـي مجــال بحثنــا هـو إعتبــار المرفـق العــام بمثابــة الجهـاز الإ  

  خدمات عامة أو یقوم بنشاط تحقیقاً للمصلحة العامة.

حیث كانت أداة إنشـاء المرافـق العامـة  ،ویتم إنشاء المرافق العامة وفقاً لما یحدده الدستور  

هــو قــرار صــادر مــن رئــیس الجمهوریــة وحالیــاً أصــبح قــرار رئــیس فــى مصــر  ٢٠١٤قبــل دســتور 

كــان إنشــاء المرافــق و   المرافــق العامــة بعــد أخــذ رأي مجلــس الــوزراءمجلــس الــوزراء هــو أداة إنشــاء 

العامة بعد أخذ رأي البرلمان حالیاً تم اسـتبعاد رأي البرلمـان وأصـبح رئـیس مجلـس الـوزراء المنـوط 

  )١(به إصدار قرارات إنشاء المرافق العامة.

ه الأســـتاذ بـــ ومـــن التعریفـــات الجیـــدة للمرفـــق العـــام والتـــي جمعـــت جمیـــع عناصـــره مـــا قـــال  

الدكتور توفیق شحاته حیث عرف المرفـق العـام بأنـه: "كـل مشـروع یسـتهدف الوفـاء بحاجـات ذات 

نفع عـام وتعجـز المشـروعات الفردیـة عـن تحقیقـه علـى وجـه مرضـي، فتتـولاه الإدارة العامـة وتـدیره 

  .)٢(بنفسها مباشرة أو تعهد به إلى أفراد یدیرونه تحت رقابتها"

  لتي تضمنها هذا التعریف:ومن أهم العناصر ا

 المرفق العام مشروع یستهدف تلبیة الإحتیاجات ذات صفة النفع العام. -١

 إدارة المرفق العام.بالإدارة العامة  متقو  -٢

 إدارة الإدارة العامة للمرفق قد تكون مباشرة أو تعهد إلى الأفراد بإدارته تحت رقابتها. -٣

الخاصــة عــن تقــدیم بعــض الخــدمات  عجــز المشــروعاتیكــون عنــد إنشــاء المرافــق العامــة  -٤

 بطریقة مرضیة.

لعظــم إمكانیــات المشــروعات الخاصــة (القطــاع بدرجــة كبیــرة حالیــاً أصــبح الأمــر مختلفــاً و   

ممــا حــدا بــالمرافق  ،الخــاص) وكفاءتــه العالیــة فــي تقــدیم خــدمات تتــوافر فیهــا أعلــى معــاییر الجــودة

الإدارة تحقیقـاً  فـىلمجاراتـه والأخـذ بأسـالیبه العامة الدخول في حلبة المنافسة مـع القطـاع الخـاص 

 لخدمة جیدة.

    

   

                                                           

على أن: لا یصدر رئیس مجلس الوزراء القرارات اللازمة  ٢٠١٤من دستور سنة  ١٧١تنص المادة   )١(

  لإنشاء المرافق والمصالح العامة وتنظیمها، بعد موافقة مجلس الوزراء".

الجزء الثاني النشاط  –القانون الإداري  –د فوزي نویحي، د. منصور محمد أحمد مشار إلیه في: د/ محم  )٢(

 وما بعدها.  ٩١ص  –حقوق المنوفیة  –الإداري 
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، خـرینرضـاء هـؤلاء الأ تحـوزإذ تهدف الإدارة إلى تقـدیم الخـدمات للمـواطنین بطریقـة مرضـیة أي 

والحصـــول علـــى رضـــاء المـــواطنین لا یحـــدث إلا إذا تـــوافرت فـــي خـــدمات المرفـــق أعلـــى درجـــات 

  الجودة.

وإن كانت فكرة جودة الخدمات لم تبرز على السطح في بدایة تطبیق نظریة المرفق العام   

حیث كان التركیز على أداء الخدمة فقط، وبعد ذلك تطور الأمر وأصبح "تقدیم الخدمة بطریقة 

وشیئاً فشیئاً برزت فكرة  ." أو تقدیمها متأخرة من أخطاء المرفق العام الموجبة للمسئولیةسیئة

خدمات المرافق العامة وتطورت وأصبح لها أساس دستوري وقانوني بل إن البعض اعتبرها  جودة

  من المبادئ الجدیدة التي تحكم المرافق العامة.

وسنعرض فى الصفحات التالیة لتطور نظریة المرافق العامة وتراجع نظریة المرفق العام   

  فى الفروع التالیة. –باختصار  –وذلك  –

  طور نظریة المرفق العام.ت الفرع الأول:

  : أنواع المرافق العامة.الفرع الثانى

  : تراجع فكرة المرفق العام.الفرع الثالث

  الفرع الأول

  تطور نظریة المرفق العام

ارتبط مفهوم المرفق العام قدیما بالدور التقلیدى الذى كانت تقوم به الدولة والذى كان 

ومع إزدیاد دور الدولة ودخولها فى مجالات كانت یتمثل فى وظیفة الأمن والدفاع والقضاء، 

متروكة للنشاط الفردى واستمرار تزاید هذا الدور حتى بعد تراجع المبادئ الاشتراكیة وانتشار 

  )١(الفكر الرأسمالى.

وبعد ما كانت المرافق العامة ینحصر دورها فى الأنشطة ذات الطابع الإدارى ثم إنشاء 

ت الطبیعة الإقتصادیة، هذا من جهة، ومن جهة أخرى اضطرت أنواع جدیدة من المرافق ذا

                                                           

  النشاط الإدارى. –دراسة مقارنة القسم الثانى  - د/ سلیمان محمد الطماوى الوجیز فى القانون الإدارى   )١(

 بعدها.وما  ٣١٤. ص١٩٨٢سنة  -مطابع جامعة عین شمس  -

دار النهضة العربى سنة  –محمد أنس قاسم جعفر، د/ عبد العظیم عبد السلام النشاط الإدارى  -

 –الجزء الثانى  –القانون الادارى  –وما بعدها، د/ محمد الشافعى أبو راس ١١٩، ص٢٠٠٠

وما بعدها،  ١١بدون تاریخ ص –جامعة بنها  –كلیة الحقوق  –النظریة العامة فى النشاط الإدارى 

كلیة الحقوق جامعة  –النشاط الإدارى  –القانون الإدارى، الكتاب الثانى  –بد االله حنفى د/ ع

  وما بعدها.  ١٤٦ص ٢٠٠١المنوفیة سنة 
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الحكومات إلى اللجؤ إلى العدید من الوسائل التى تساعدها على القیام بدورها المتزاید یوماً بعد 

  )١(یوم فلجأت إلى أسالیب جدیدة ومنها:

 )٢(إبرام عقود إمتیاز أو إلتزام المرافق العامة. )١

 عها للقطاع الخاص.خصخصة بعض المرافق العامة وبی )٢

 تأمیم بعض الشركات أو المصانع والمؤسسات الخاصة. )٣

 إبرام عقود مشاركة مع القطاع الخاص لإنشاء وإدارة بعض المرافق العامة. )٤

وأدى اللجؤ إلى هذه الوسائل الجدیدة إلى تغییر كبیر فى طبیعة المرفق العام وفى 

  قواعد مغایرة لقواعد القانون العام.المبادئ التى تحكمه والى خضوع بعض المرافق إلى 

ومن التطورات الحدیثة دخول المرافق العامة فى مجال المنافسة مع القطاع الخاص مما 

ألجأها إلى إستخدام نفس الأسالیب والقواعد المطبقة فیه وتغییر طرق وقواعد إدارة المرافق 

  العامة.

المرافق العامة الكثیر من وإستجابة لطلبات وإحتیاجات المواطن المتزایدة أدخلت 

التطورات الحدیثة لملاحقة وتلبیة هذه الإحتیاجات مثل اللجؤ إلى تطبیق لإدارة الألكترونیة، نظام 

العامة حتى ولو بإبداء الآراء والملاحظات  )٣(وكذلك اشتراك المواطنین فى إدارة وتسییر المرافق

الخطأ ولمعرفة السلبیات التى تشوب والمقترحات وتقییم العمل الإدارى للوقوف على مواطن 

  العمل الإدارى. 

  الفرع الثانى

  أنواع المرافق العامة

لسنا هنا فى معرض شرح تفصیلى لجمیع جوانب المرفق العام وعناصره، لذلك سنذكر   

بإیجاز  أهم أنواع المرافق العامة للوصول إلى نقطة مهمة فى مجال بحثنا وهى أن تطوراً كبیراً 

ث فى جمیع القواعد التى تحكم المرافق العامة ومنها أنواع المرافق العامة نفسها والتى وعمیقاً حد

طالتها التطورات مما أحدث أنواعاً جدیدة من المرافق العامة ذات إختصاصات نوعیة تقدم 

خدمات وأعمال مثل ما یقوم به القطاع الخاص من أنشطة وأعمال، وبالتالى تم تعدیل وتغییر 

  هذه المرافق الجدیدة والقواعد التى تحكمها.أسلوب عمل 

                                                           

  . ١٤٧المرجع السابق ص –، د/ عبد االله حنفى ٣١٥المرجع السابق، ص –د/ سلیمان الطماوى   )١(

رسالة  –كة بین الجهات الإداریة والقطاع الخاص النظام القانونى لعقود والمشار  –) د/ محمد حامد برین ٢(

    وما بعدها.١٠. ص:٢٠٢٢حقوق المنوفیة  –دكتوراه 

(3) Jean Charles froment, la participation des habitants ala vie locale: R.F.D 

adm. 11(6) nov- dec.1995. p.1092 ets.  
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  :)١(ویمكن رد أهم أنواع المرافق العامة إلى 

 المرافق العامة القومیة والمرافق العامة المحلیة. )١

ویحكم تقسیم هذه المرافق والتمییز بینها النطاق الجغرافى الذى تعمل فیه فإذا كان نشاطها 

عامة قومیة مثل مرفق السكك الحدیدة والأمن  یمتد یشمل كافة أرجاء الدولة كانت مرافق

 والصحة... الخ.

أما إذا كان مجال عملها ینحصر فى نفاق جغرافى محدد لمحافظة أو مدینة معینة أمام 

  مرافق عامة محلیة مثل مرفق المیاه والكهرباء والغاز... الخ..

تى لها وتختلف قواعد إدارة والإشراف على كل نوع من المرافق حسب السلطة ال

إختصاص الإدارة والإشراف، حیث تخضع المرافق العامة القومیة للإشراف الحكومى عن طریق 

الوزارات المتخصصة أما المرافق المحلیة فتخضع لإشراف ورقابة السلطات المحلیة سواء كانت 

  تبعیة السلطة التنفیذیة لمحافظ أو للمجالس الشعبیة والمحلیة المنتجة .

 الإجباریة والمرافق الإختیاریة.المرافق  )٢

إذا كان إنشاء المرافق العامة من إطلاقات سلطة الإدارة (الحكومة) حیث إن هناك 

بعض الخدمات التى لاغنى عنها فى حیاة المواطن ولاتقوم فكرة الدولة أساساً إلا بوجودها، فلا 

الإتصالات ومصادر یمكن تصور دولة بدون مرافق صحیة أو تعلیمیة أو خاصة بالمواصلات و 

الطاقة من كهرباء وغاز وكذلك المیاة....الخ وهنا تكون الإدارة ملزمة بإنشاء هذا النوع من 

المرافق والتى یُطلق علیها المرافق العامة الإجباریة، أما ما عدا هذه النوعیة من المرافق فإن 

المرافق التى تسمى المرافق  الإدارة تسترد سلطتها التقدیریة فى إنشاء أو عدم إنشاء باقى أنواع

 العامة الإختیاریة.

 المرافق العامة الإداریة والمرافق الإقتصادیة والمرافق النقابیة. )٣

هذا التقسیم الثلاثى الداخل ینظر إلى المرفق من زاویة نوعیة النشاط الذى تقوم به وهو 

الخدمة المؤداه مما  لذلك یُعتبر من أهم تقسیمات المرافق العامة لأنه یشمل نوع النشاط أو

ینعكس بطریقة مباشرة أو غیر مباشرة على القواعد المطبقة فى كل نوع من هذه المرافق. 

فالمرافق العامة الإداریة هى النوع التقلیدى والقدیم للمرافق العامة ولعله یعتبر السبب الأساس فى 

یة هى التعبیر عن الوظائف إنشار المرافق العامة بصفة أصلیة حیث تُعد المرافق العامة الإدار 

الأساسیة للدولة مثل مرفق الأمن والدفاع والقضاء وتقوم على إشباع حاجات وتقدیم خدمات 

                                                           

المرجع السابق. وما بعدها  –سلیمان محمد الطماوى د/  ٣٢٨) فى تفاصیل هذا الموضوع راجع كل من: ١(

وما بعدها، د/ محمد أنس قاسم جعفر، د/ عبد  ٢٧د/ محمد الشافعى أبو راسالمرجع السابق ص –

 ١٥٩المرجع السابق ص –وما بعدها د/ عبد االله حنفى  ١٢٧المرجع السابق ص –العظیم عبد السلام 

    وما بعدها.
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یعجز النشاط الفردى عن القیام بها، ولذلك فإن جمیع أعمالها وتصرفاتها تحكمها قواعد القانون 

  )١(الإدارى وتخضع المنازعات الخاصة بها الإختصاص القضاء الإدارى.

أما المرافق العامة الإقتصادیة فجاء إنشاءها نتیجة تطور كبیر فى المبادئ والأفكار 

السیاسى والإجتماعیة والإقتصادیة فى الدولة، حیث اتسع نطاق نشاط هذه الأخیرة وباتت تتدخل 

  فى العدید من المجالات التى كانت محجوزة للنشاط الفردى.

ت تجاریة أو صناعیة، نشاطاً یشبه ما یمارسه وتمارس المرافق الإقتصادیة سواء كان  

  الأفراد ومن ذلك مرفق البرید والغاز والمواصلات .... الخ.

ویترتب على ذك تغییر فى المبادئ الحاكمة للمرافق العامة لعلها تطبیق مبادئ القانون   

أعمالها  على هذه المرافق، وأیضاً إتجاه هذه المرافق إلى تحقیق أرباح من –الخاص أو بعضها 

والمعروف بمجانیة خدمات  –قدیماً  –أسوة بالقطاع الخاص خلافاً للمبدأ الذى كان سائداً 

  المرافق العامة.

أما المرافق العامة النقابیة (أو المهنیة) فیعتبر هذا النوع من المرافق مثالاً حدیثاً لتنازل   

الذین یعلمون فى إطار نقابة  الدولة عن إدارة بعض المرافق وترك هذه الإدارة لأصحاب المهن

  من النقابات.

فالنقابات المهنیة عبارة عن منظمات خاصة مكلفة بإدارة مرفق عام یقوم على تنظیم   

  المهنة الحرة التى یتبعه ویقیم كافة أعضاء المهنة الواحدة).

المهندسین وتمتع النقابات ببعض إمتیازات  –المحامین  –ومثال ذلك: نقابات الأطباء   

لسلطة العامة وتعتبر أموالها أموال عامة وتخضع لرقابة الدولة وتخضع النقابات لقواعد قانونیة ا

مزدوجة حیث یُطبق القانون الإدارى إذ كنا بصدد تنظیم المهنة وقبول العضویة أو توقیع جراء 

  )٢(تأدیبى على عضو النقابة، وتخضع لقواعد القانون الخاص عند قیامها بأنشطتها الأخرى.

، )٣(وهناك تقسیم آخر للمرافق العامة قال به استاذنا الدكتور محمد عبد الحمید أبو زید

  حیث قسم المرافق العامة إلى قسمین كبیرین:

 المرافق ذات الخدمات المباشرة. )١

 المرافق ذات الخدمات غیر المباشرة. )٢

                                                           

كلیة الحقوق  –رسالة دكتوراه  –لعزیز راجع: دور النقابات فى الحیاة الدستوریة د/ عبد االله حنفى عبد ا  )١(

  .١٦٥، ١٦٤ص ١٩٩٧ –جامعة عین شمس  –

  ما بعدها. ٦٦٠المرجع السابق ص  )٢(

بدون ناشر  ٢٠٠٧الطبیعة الثانیة  –المرجع فى القانون الإدارى  –د/ محمد عبد الحمید أبو زید   )٣(

  وما بعدها. ٤٣٣ص
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المرفق ذو واتخذ كمعیار للتقسیم طبیعة الخدمات التى یقدمها كل مرفق، واعتبر أن 

خدمات مباشرة عندما یقدم خدماته لكل منتفع على حدة أى هناك علاقة بین المرفق وبین المنتفع 

بخدماته بطریقة شخصیة كمرفق التلیفون والغاز والكهرباء وغالباً ما تكون هذه المرافق ذات 

تقدم خدمات ذات طبیعة إقتصادیة، أما المرافق ذات المرافق غیر المباشرة فهى تلك المرافق التى 

طابع عام ینتفع بها المواطنون بدون تحدید المنتفعین بها وهذا شأن معظم المرافق العامة 

  الإداریة.
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  الفرع الثالث

  تراجع فكرة المرفق العام

إذا كانت نظریة المرفق العام ذات النشأة القضائیة كانت أساساً للكثیر من مبادئ القانون   

  المكانة لوقت طویل.الإدارى وظلت تحظى بهذه 

یرى تراجع فكرة المرفق العام بل إن البعض یقول بتلاشى  )١(إلا أن هناك إتجاه حدیث   

  هذه الفكرة أو اختفائها.

بل ثم إستخدام ألفاظ مثل (اضمحلال) أو (تقلب) أو (أزمة المرفق العام) أو (الغموض)   

ولعل السبب الرئیس فى ظهور هذا  )٢(أو (عدم الجدوى) للدلالة على تراجع نظریة المرفق العام 

الإتجاه ما شهدته نظریة المرفق العام من تغیرات قد تكون راجعة لأسباب داخلیة أو أسباب دولیة 

خارجیة ولزیادة الفكرة إیضاحاً تجدر الإشارة إلى أن طبیعة نشاط المرفق العام نفسه قد طرأ علیها 

فى مجالات ذات طبیعة إقتصادیة  –مرفق العام أى ال –العدید من التغیرات مما حدا بدخوله 

(تجاریة أو صناعیة ... الخ) وذلك تماشیاً مع تطور إحتیاجات ومتطلبات جمهور المتعاملین مع 

المرافق العامة وذلك لتلبیة هذه الإحتیاجات وإشباعها... مما ترتب علیه دخول المرفق العام، 

  مات أو الضغوط ومنها:مرحلة جدیدة فرضت علیه الخضوع لبعض الإلتزا

تغیر وتعدیل القواعد التى تحكم عمل ونشاط المرافق الإقتصادیة الجدیدة والتى تتشابه مع  أولاً:

القواعد التى تحكم الكیانات العاملة فى حقل القانون الخاص، أى أن المرافق العامة 

یع أن حتى تستط–أو بعضها  –الجدیدة خضعت طواعیة لتطبیق قواعد القانون الخاص 

  تنجز أعمالها وفقاً للقواعد المتبعة بشأن مثیلاتها فى القطاع الخاص.

وجدت المرافق العامة الإقتصادیة "سواء التجاریة أو الصناعیة" نفسها تدخل فى مجال  ثانیاً:

المنافسة مع شركات ومؤسسات القطاع الخاص أى التى تقدم خدمات أو تقوم بأنشطة 

طاع الخاص ومؤسساته مما فرض على المرفق العام إتباع متشابهة مع ما یقوم به الق

بعض القواعد التى تلاءم نشاطه وبقاءه فى مجال المنافسة ومحاولة الحصول على ثقة 

  الجمهور ومن ثم رضاءه عن نوعیة خدماته.

تحت ضغط تزاید الإحتیاجات التى یجب على المرافق العامة إشباعها لجأت الدولة إلى  ثالثاً:

الهیئات أو الأشخاص الخاصة صلاحیة إدارة وتشغیل بعض المرافق العامة  منح بعض

مما استتبع تعدیل القواعد الحاكمة لهذه المرافق والتى ظلت مرافق عامة ولكنها تدار عن 

                                                           

مصطفى عبد المقصود سلیم، تطور دور الدولة وتأثیرة فالنظریات الكبرى للقانون العام، دار النهضة  د/  )١(

  وما بعدها. ٦ص ٢٠٠٣العربیة سنة 

  ٧المرجع السابق ص  )٢(
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طریق شخص خاص تحت إشراف الدولة وترتب على ذلك خضوع هذه المرافق لقواعد 

  القانون الخاص فى أغلب الأحوال. 

 –ســـبة للعوامـــل الخارجیـــة أو الدولیـــة فتمثلـــت فـــى ضـــرورة إلتـــزام المرافـــق العامـــة أمـــا بالن

بشروط الكیانات الإقتصادیة العالمیة مثل صندوق النقد الدولى والبنك  –لاسیما فى الدول النامیة 

الدولى وغیرهـا مـن الجهـات المالیـة الدولیـة والتـى غالبـاً مـا تضـع خطـط وقواعـد یجـب علـى الـدول 

مـا یطـال أسـلوب وطریقـة عمـل المرافـق العامـة والقواعـد  –بالتأكیـد  –المقترضة الإلتزام بها ومنها 

  التى تحكمها.

رغم مـا اعتـرى نظریـة المرافـق العـام مـن تغییـر وبـرغم ظهـور الإتجـاه القائـل بـأفول نجـم وب

المرفق العام واضمحلاله، إلا أنه یمكن القول بصمود المرفـق العـام محافظـاً علـى إعتبـاره الوسـیلة 

  المهمة لقیام الدولة بنشاطها والأسلوب الأمثل لتلبیة إحتیاجات الجمهور 

أن ما اعترى المرفق العام من تطورات وتغیرات ما هو إلا  –قة بث –ویمكننا القول   

التطبیق المثالى لمبدأ من أهم المبادئ التقلیدیة التى تحكم المرافق العامة وهو مبدأ قابلیة المرافق 

العامة للتغییر والتبدیل. نقول إن ما یشهده المرفق العام من تغیر فى القواعد التى تحكم عمله 

ومجالات نشاطه ودخوله مجال المنافسة مع القطاع الخاص ما هو إلا إستجابة  وأسلوب إدارته

للإحتیاجات المتطورة والحدیثة لجمهور المتعاملین معه بما یفرض علیه ضرورة التكیف مع هذه 

  المتغیرات.

ویمكن القول إذن أننا یجب أن تتحدث عن وسائل تطویر المرفق العام ولیس عن   

  المرفق العام واختفاءه..اضحملال وتلاشى 

إن تطویر المرفق العام هو محور دراستنا فى البحث الماثل وصولاً إلى تقدیمه لخدمات   

تتصف بأعلى درجات الجودة وهو الهدف المنشود للمواطن وللدولة فى آن واحد حتى یمكن أن 

دیم خدماتها بجودة تدعى الدولة أنها إلتزمت بتنفیذ الإستحقاقات الدستوریة التى تفرض علیها تق

  عالیة ص وأن تسمتر فى تطویر خدماتها حتى تصل للمعدلات العالمیة.

ویبدي البعض رأیاً مفاده أنه منذ اللحظـة التـي تـم فیهـا فصـل المعنـى الموضـوعي للمرفـق 

العام عن المعنـى العضـوي تحـت تـأثیر المفـاهیم المتعلقـة بـدور الدولـة لاسـیما التـدخل الإقتصـادي 

  معظم أهمیته:فقد الخدمة العامة أو المرفق العام فقد مفهوم 
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هــل فقــد مفهــوم المرفــق العــام التقلیــدي الأهمیــة فــي ظــل تنــامي تــدخل الدولــة فــي الأنشــطة 

ضع مقابل مادي نظیر ما تقدمه من خدمات أسوة و والمجالات الصناعیة والتجاریة والإقتصادیة و 

  .)١(بالقطاع الخاص

ى، نــود أن تشــیر إلــى أن إتســاع المجــالات التــي أقــدمت ولتوضــیح المعنــویمكــن التســاؤل: 

ولها في منافسة الشركات والكیانات الإقتصادیة الخاصة جعل الخدمات دخالإدارة على اقتحامها و 

قـد یكـون باهظـاً، وقـد لا یقـدر  لهایقابلها دفع ثمن  –حتى في حالة جودتها  –المقدمة من الإدارة 

مـا یجعلنـا نطـرح تسـاؤلاً مهمـاً: مالمـواطنین،  –ظـم عیكـن م إن لـم –على تـوفیر هـذا الـثمن بعـض 

ثمــن؟ أم أن المــواطن مــن حقــه الحصــول علــى خــدمات  اكــون لهــتهــل جــودة الخــدمات یجــب أن 

  )٢(بسعر معقول؟ الجیدة المرافق العامة

لـم  )la gratuité des services publics( مبـدأ مجانیـة خـدمات المرفـق العـام أى أن  

فـة لمعظم دول العالم حالیاً نظراً لأن تقدیم المرفق للخـدمات وقیامـه بأنشـطته المختفي موجود یعد 

  یتطلب تكلفة مالیة باهظة.

مــن  –بــلا شــك  –وإذا قــام مرفــق مــا بتقــدیم بعــض الخــدمات المجانیــة فــإن تمویلهــا یــأتي 

ابـل ولكـن دافعي الضرائب وهم بالأساس من یتلقى هذه الخـدمات المجانیـة والتـي تعتبـر عندئـذ بمق

  بطریق غیر مباشر.

ولذلك لم یعد المجلس الدستوري الفرنسي یعترف بأي قیمة دستوریة لمبدأ مجانیة خـدمات 

مجلس الدولة الفرنسي الذي لم یعـد یعتبـر المبـدأ السـابق مـن المبـادئ العامـة  تبعهالمرافق العامة و 

  .على ما سنرى لاحقاً  للقانون

فقـــاً للنظـــام القـــانوني الفرنســـي فیمـــا یتعلـــق بمجانیـــة و  –لـــذلك فلـــم یبـــق إلا تفســـیر معقـــول 

خــدمات المرافــق العامــة یتمثــل فــي التمویــل الكامــل لهــذه الخــدمات مــن دافعــي الضــرائب بواســطة 

  الرسوم المدفوعة منهم مثل خدمات الأحوال المدنیة أو خدمات النظافة وجمع القمامة.

                                                           

)1(  A. Akoun.et autres. Dictionnaire politique Librairie Larouse. 1979 

.op.cit.p.294. 

التطور الحدیث في المبادئ الحاكمة للمرفق العام في فرنسا وقیمتها القانونیة، د. مازن لیلو راضي،   )٢(

  العراق وزارة التعلیم العالي. –مجلة كلیة الحقوق جامعة النهرین 
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ض المرافق العامة أو حتى معقولیة وعموماً إذا كان من الجائز القول بمجانیة خدمات بع

 –حالیـاً  –مقابلها المادي فإن ذلك لا ینطبق إلا علـى بعـض المرافـق الإداریـة، لأنـه مـن الصـعب 

  القول بوجود مبدأ مجانیة الخدمات التي تقدمها المرافق العامة الصناعیة والتجاریة.

فإن الدولة تجد  –عة الحال التي وقعت علیها فرنسا بطبی –ووفقاً لمبادئ الإتحاد الأوربي 

ما یبرر هذا النهج السابق لأن السوق الداخلیة بما فیها ما تقدمه المرافق العامـة والقطـاع الخـاص 

من خدمات یجب أن یبقى مفتوحاً وتنافسیاً وكذلك یجب على الدولـة الحـرص علـى تقـدیم خـدمات 

  عتمدها الإتحاد الأوربي.المرافق العامة بجودة عالیة وفقاً للمعاییر الأوربیة التي ا

ویبدو أن مصطلح "الأسعار المعقولة" أو المقابل المعقول سـیحل محـل مصـطلح "مجانیـة   

  الخدمات" تدریجیاً.

ویضمن النهج الذي أرساه الإتحاد الأوربي السـابق ذكـره حقـوق المسـتهلكین فـي الحصـول 

بــي وأن یكــون لــدى كافــة علــى خــدمات ذات جــودة عالیــة علــى كافــة أنحــاء أراضــي الإتحــاد الأور 

مواطني الإتحاد الأوربي القدرة على تحمل تكالیف الخدمات مـع وضـع نظـم وقواعـد خاصـة لـذوي 

  الدخول المحدودة بشكل مستمر وجودة عالیة. 

ویمكن اسـتخلاص بعـض العناصـر التـي یجـب الأخـذ بهـا وفقـاً للتطـورات الحدیثـة لمبـادئ   

  المفوضیة الأوربیة. ومن هذه العناصر:السوق الأوربیة والقواعد التي تطبقها 

ضــرورة إشــراك المــواطنین والعمــل مــع الســلطات العامــة مــن أجــل الحصــول علــى خــدمات   )أ 

 عامة جیدة.

 تحقیق أهداف المرفق العام في مجال التنافس في الأسواق الحرة.  )ب 

 تطویر جودة خدمات المرافق العامة وتقدیمها بأسعار معقولة.  )ج 

الإتحاد الأوربي من الحصـول علـى خدمـة عالیـة الجـودة فـي ن جمیع مواطن یمكتضرورة   )د 

 أي دولة من دول الإتحاد وبأسعار معقولة.

رصد وتقییم أداء الخدمات وأن یكـون التقیـیم علـى كافـة المسـتویات القانونیـة والإقتصـادیة   )ه 

 والإجتماعیة والبیئیة.

 إحترام تنوع الخدمات.  )و 

یقـة التعامـل مـع شـكاوى المنتفعـین بخـدمات تفعیل مبادئ الشفافیة بصورة أكبر لاسیما طر   )ز 

 المرفق وآرائهم.
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القیمة القانونیة على المبادئ  ىوأخیراً، یجب تدخل المشرع عبر منظومة قانونیة تضف

التي تحكم سیر المرافق العامة وأن یمارس القضاء الإداري دوراً بارزاً في إلزام الإدارة بالعمل وفقاً 

 للمبادئ السابق ذكرها.

  المطلب الثانى

  أهم المبادئ التى تحكم المرفق العام

تمارس الدولة حتى في أعرق النظم الرأسمالیة أنشـطة متعـددة وتتـدخل فـي مجـالات كثیـرة 

  .)١(بهدف خدمة الأفراد وتحقیق الرفاهیة لهم

فتقدیم الخدمات العامة تلبیة لمتطلبات الجماهیر المتنامیة والمتطورة أصبحت من أهداف   

إلـــى تقـــدیم الخدمـــة  –فـــي المقـــام الأول  –فـــالمرافق العامـــة تهـــدف  ،المرافـــق العامـــة التابعـــة للدولـــة

العامـــة لأفـــراد المجتمـــع وتوفیرهـــا بطریقـــة عادلـــة ومنظمـــة ووفـــق ضـــوابط محـــددة، وهـــذا مـــا جعـــل 

ة المرافق العامة تشـكل أهـم موضـوعات القـانون الإداري لأنهـا تمثـل تطـوراً بـالغ الأهمیـة فـي وظیفـ

  .)٢( الدولة التقلیدیة

 كمــا أســلفنایشــكل موضــوع المرفــق العــام أهمیــة كبیــرة فــي مجــال القــانون الإداري، حیــث   

موضــوعات القــانون الإداري لدرجــة أن هنــاك مدرســة  –بــل أهــم  –یعتبــر المرفــق العــام مــن أهــم ف

 L'ecole du serviceیجییـه" تسـمى مدرسـة المرفـق العـام دفقهیـة فـي فرنسـا بزعامـة العمیـد "

public")٣(.  

 le droitویرى المنتمون لهذه المدرسة أن القانون الإداري إنما هو قانون المرافق العامة   

des services publics  وأن الدولــة نفســها مــا هــي إلا مجموعــة مــن المرافــق العامــة والمرفــق

  .)٤(العام هو أي نشاط تنهض به سلطة عامة بغرض إشباع حاجات ذات نفع عام

                                                           

    .٤٢٦ص ٢٠٠٧الطبعة الثانیة سنة  –المرجع في القانون الادارى  –) د/ محمد عبد الحمید أبو زید ١(

 –جامعة المنوفیة  –كلیة الحقوق  –النشاط الإداري  –الكتاب الثاني  –لإداري القانون ا –د/ عبد االله حنفي 

  ٧، ص ٢٠٠١

    نفس الموضع. –المرجع السابق  –) د/ محمد عبد الحمید ابو زید ٢(

الجزء الثانى النظریة العامة فى النشاط الادارى  -الوسیط فى القانون الادارى –د/ محمد الشافعى أبو راس

  .وما بعدها ٩٠ص

    نفس الموضع. –) د/ محمد عبد الحمید ابو زید المرجع السابق ٣(

 –نشاط الإدارة  –القسم الثانى  –الوجیز فى القانون الادارى دراسة مقارنة  –د/ سلیمان محمد الطماوى   )٤(

  وما بعدها. ٣١٣. ص١٩٨٢مطابع جامعة عین شمس سنة 
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هذا وجدیر بالذكر أن هناك تنوعاً كبیر للمرافق العامة وكذلك للأسالیب والطرق المختلفـة   

  .)١(لإدارتها

 )٢(خــر موضــوعي للمرفــق العــامآوأخیــراً فإنــه مــن المتفــق علیــه أن هنــاك تعریــف عضــوي و   

وفقـاً للتعریـف الموضــوعي فـإن المرفــق العـام هــو كـل خدمـة أو نشــاط أو عمـل یهــدف إلـى إشــباع ف

أمـا مـن الناحیـة العضـویة فـإن المرفـق العـام یعنـي منظمـة أو جهـاز  )٣(جة من الحاجات العامـةحا

إداري یضــطلع بتقــدیم خدمــة عامــة وقــد یكــون القــائم بالخدمــة منظمــة خاصــة تحــت إشــراف ورقابــة 

  .)٤(الدولة

وتحكم المرافق العامة مجموعة من المبادئ منها مـا هـو تقلیـدى ارتـبط بـالمرفق العـام منـذ 

نشأة النظریة، ومنها المبادئ الحدیثة التى تولدت كنتیجة طبیعة لتطـور القـانون الإدارى ونظریاتـه 

  ومنها نظریة المرفق العام.

  ویمكن القول أن الأهم المبادئ التقلیدیة تنحصر فى:

 مبدأ دوام سیر المرافق العام بإنتظام. )١

 مبدأ المساواة أمام المرافق العامة. )٢

 العام للتغییر والتطویر مبدأ قابلیة المرفق )٣

 مبدأ حیاد المرافق العامة. )٤

أمـا المبـادئ الحدیثـة التـى تحكـم عمـل المرافـق العامـة بالإضـافة للمبـادئ التقلیدیـة فتمثلـت 

  فى:

 مبدأ جودة خدمات المرافق العامة. )١

 مبدأ الشفافیة والمساءلة. )٢

  مبدأ التكیف. )٣

                                                           

  وما بعدها ٣٢٧المرجع السابق ص  )١(

 ١٢١دار النهضة العربیة سنة ص –جعفر، د/ عبد العظیم عبد السلام النشاط الادارى  د/ أنس قاسم  )٢(

  وما بعدها.

(3) Jean francois lachaume droit administratif. P.u.f. 1989 p.195.  

  .١٤٨المرجع السابق ص –، د/ عبد االله حنفى ١٣المرجع السابق ص –د/ محمد الشافعى أبو راس  )٤(
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 Le principe deوقد یضیف البعض مبدأ أخر یتمثل في مجانیة المرافق العامة،   

gratuité)ومفاده أن المرافق العامة یجب أن تؤدي خدماتها مجاناً أو بسعر التكلفة على الأقل  )١

وأن أمكن تطبیق هذا المبدأ على المرافق العامة فإنه لن یصلح إلا للتطبیق على المرافق العامة 

فمن المستحیل تطبیق مبدأ المجانیة  )الصناعیة والتجاریة(یة أما المرافق العامة الإقتصادیة الإدار 

  علیها للأسباب التي سنتعرض لها لاحقاً.

فرع من فروع  من كثرأتلاقى لخصبة  اً یمثل موضوع جودة خدمات المرافق العامة أرضو 

  قتصادى.والإ والقانون المالىأهمها: القانون الإدارى وعلم الإدارة العامة  یعدالقانون 

فمن أجل تحقیق جودة خدمات المرافق العامة یجب على هذه الأخیرة الأخذ بقواعد   

الإدارة العامة الدقیقة التى تضمن إدارة جیدة بما یؤدى إلى تأدیة خدمات بأعلى مستوى من 

وكذلك ترتیب الجودة، ولكن تحقیق هذا الغرض یتطلب بالضرورة إمكانیات مادیة ولوجستیة، 

الأولولیات الإقتصادیة بما یتناسب مع خطة الحكومة الموضوعة سالفاً وفقاً لقواعد الموازنة 

  العامة للدولة.

وبما أننا نتحدث عن المرافق العامة فلاغرو من سیطرة مبادئ القانون الإدارى على 

قانون الإدارى وتطوره الأساس الأول لنشأة ال –وبحق  –البحث نظراً لأن المرافق العامة تعتبر 

وكذلك فان المبادئ التى تحكم عمل المرافق العامة طرأ علیها العدید من التحدیثات بما یتلائم 

ویتناغم مع مبادئ تطور المرافق العامة وتحدیثها وإنتظامها بالإضافة إلى المبدأ الجدید المتمثل 

  فى جودة خدمات المرافق العامة.

بل هى أهمها على الاطلاق )٢(أهم موضوعات القانون الإدارىفالمرافق العامة تعتبر من   

لدرجة أن بعض الفقه رد أساس القانون الإدارى إلى فكرة المرفق العام ففى فرنسا على سبیل 

المثال ومنذ أن دخلت فكرة المرفق العام فى بناء وتأسیس القانون الإدارى الفرنسى نشأت مشكلة 

العامة). ولقد كان للإسهامات التى قدمها القضاء الإدارى تعریف المرفق العام أو (الخدمة 

الفرنسى مع الفقه دوراً كبیراً فى تحدید العناصر التى یمكن أن تكون محوراً أو أساساً لتعریف 

  المرفق العام وتحدید ماهیته.

                                                           

  .١٧١االله حنفى المرجع السابق صد/ عبد   )١(

 ٤٢٦ص ٢٠٠٧ –الطبعة الثانیة  –المرجع في القانون الادارى  –راجع: د/ محمد عبد الحمید أبو زید   )٢(

النظریة العامة في النشاط  –الجزء الثانى  –القانون الادارى  –وما بعدها، د/ محمد الشافعى أبو راس

وما بعدها د/ محمد فوزى نویجى، د/ منصور  ١١تاریخ ص: بدون  –الادارى كلیة الحقوق جامعة بنها 

وما  ٨٦بدون ناشر أو تاریخ ص –النشاط الادارى  –الجزء الثانى  –القانون الادارى  –محمد أحمد 

  بعدها.
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وبدایة یجب ملاحظة أن مصطلح المرفق العام یستخدم لدلالة على هیئة أو منظمة 

أو تشرف علیها عندما تعهد لأحد أشخاص القانون الخاص بادارتها وفقاً للقواعد  تدیرها الدولة

المعمول بها فى هذا المجال كعقود إمتیاز أو إلتزام المرافق العامة، وتقدم هذه الهیئة أو المنظمة 

منفعة عامة فى إطار المصلحة العامة، وقد ینظر إلى المصطلح على أنه یعنى ما تقدمه 

إذن هناك  )١(المنظمات من نشاط أو خدمات للجمهور من أجل تحقیق المنفعة العامةالهیئات أو 

ولایمكن حالیاً الأخذ بمعیار دون  )٢(معیار عضوى وآخر موضوعى للنظر إلى فكرة المرفق العام

الآخر بل استقر الفقه والقضاء على الجمع بین هذین المعیارین للوصول إلى تحدید أو تعریف 

العام والذى هو بمثابة هیئة أو منظمة تقدم خدمات عامة للجمهور فى إطار فكرة المرفق 

  المصلحة العامة.

أن المرفق العام (أو الخدمة العامة) هو كل نشاط یجب ضمان  Duguitویرى العمید 

وفقاً لهذا التعریف یكون العمید "دیجي" قد كشف عن  )٣(إنجازه وتنظیمه ومراقبته بواسطة الحكومة

فقال  Jezeلمادى وأهمیة طبیعة النشاط الذى یكون محوراً للمرفق العام. أما الفقیه الجانب ا

بوجود خدمة عامة عندما یكون للإدارة القدرة على تطبیق القانون العام وقواعده. أما العمید 

Houriou  فقد اهتم بالجانب المؤسسى والذى یرتكز بشكل أساسى على العنصر العضوى فیحدد

  )٤(مة بأنها منظمة ترتبط بسلطة عامة وتتبعها.المرافق العا

ومن جماع ما تقدم یتضح أن هناك ثلاثة عناصر تشترك فى تحدید ماهیة الخدمة 

  العامة أو المرفق العام وهى طبیعة النشاط وتخصصه القانونى وإندماج المنظمة فى الإدارة.

على ذكرها قدیماً وحدیثاً  ومن أهم المبادئ التى تحكم المرافق العامة والتى تواتر الفقه

  مبدأ قابلیة المرفق العام للتغییر والتطویر.

ولعل هذا المبدأ والمتمثل فى (قابلیة المرافق العامة للتطویر والتغییر) هو ما سنركز 

علیه لیكون نقطة إنطلاق فى هذا البحث. حیثإن مفاد هذا المبدأ أن على المرفق العام الإستمرار 

                                                           

(1) Jean- francoisLachaume droit admini stratif. P.u.f 1989. P.195. 

(2) Marceau lowg - service publice services publics: declin ou renouveau? 

Rvuefrancaise de droit administratif. 11(3) mai-Juin.1995. p.497 ets.  

وما بعدها، د/  ١٦ص ١٩٨٢دار النهضة العربیة  –نظریة المرفق العام  –د/ محمود محمد حافظ   )٣(

عبد الحمید أبو زید ، د/ محمد ٨٨محمد فوزى نویجى، د/ منصور محمد أحمد المرجع السابق ص

 .٤٢٨مرجع سابق، ص –المرجع فى القانون الادارى 

(4) A.Akounf.Belle. dictionnaire politique - Librairie Larouse. 1979. P.293, 

294.  
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غییر أسلوب عمله وصولاً لمرفق عام حدیث یقدم خدمات بمعاییر عصریة فى تطویر أدائه وت

  .)١(تلبى تطلعات وطموحات المواطن المتعامل معه

ویجرنا الحدیث عن نوعیة الخدمات المقدمة من المرفق العام إلى الجانب السلبى من 

والتى قد یتمثل فى الأداء السئ للخدمة أو التأخیر فى  )٢(المسألة ألا هو صور الخطأ المرفقى

  أداءها.

والحالة السابقة تتمثل فى قیام المرفق بأداء خدمة ما ولكن لم یكن هذا الأداء جیداً، 

فالخدمة قد تم تقدیمها ولكن بطریقة سیئة إما بسبب التأخیر فى تقدیمها أو لعدم اكتمال أو نقص 

  لا تلبى رغبة المتعامل مع المرفق ولا تلقى قبوله أو رضائه. عنصر من عناصرها مما یجعلها

الذى ینظم المرفق العام قانون مرن ومتطور فإنه یقبل  - ونظراً لأن القانون الإدارى 

باستمرار دخول مبادئ جدیدة لتنظیم علاقات هذا القانون، ومن أهم المبادئ الحدیثة التى برزت 

وتثیر عدة تساؤلات هو مبدأ (جودة خدمات المرافق  على السطح والتى تحكم عمل المرافق

  العامة).

فالمواطن لم یعد یكتفى بمجرد الحصول على الخدمة بطریقة تقلیدیة وبسیطة بل أصبح   

یتطلع إلى الحصول على خدمة تتوافر فیهاأعلى درجة من الجودة، ولعل بروز المبدأ على هذا 

  القواعد التى تحكم هذا المبدأ.السطح یرجع الى تنامى حقوق الانسان وتطور 

  مما أثار عدة تساؤلات:

ملزمة بتقدیم خدمة على أعلى درجة من درجات الجودة أو وفقاً لمعاییر  - الإدارة  –هل الدولة 

  الجودة العالمیة؟

  هل یمكن إثارة مسئولیة الدولة فى حاله تقدیم المرافق العام خدمة لا تتوافر فیها معاییر الجودة؟

                                                           

مجلة القانون  –سبل تحسین الخدمة العمومیة وعصرنة الإدارة العامة بالجزائر  –عبداالله باحماوى   )١(

الإدارة العامة  -وما بعدها، د/ دوار الباز  ٣٢٢ص ٢٠١٩سنة  ٢العدد -٧المجلد  –والمجتمع 

كویت سنة جامعة ال –مجلة النشر العلمى  –الالكترونیة وأثرها على النظام القانونى للمرفق العام 

مجلة دراسات فى علوم  –مبدأ الجودة فى المرافق العامة دراسة تحلیلیة  –، شكران قاسم الدغمى ٢٠٠٤

  وما بعدها.  ٧٨٠: ص٢٠١٩سنة  ١العدد ٤٦المجلد  –الشریعة والقانون 

 الوسیط فى القضاء –راجع فى الخطأ المرفقى كل من: د/ عمرو أحمد حسبو، د/ أیمن محمد أبو حمزة   )٢(

وما بعدها، د/ عبد المنعم عبد  ٣٢٦ص ٢٠١٩ -٢٠١٨كلیة الحقوق جامعة طنطا  -الادارىوالدستورى 

كلیة  – ٢٠٢١دراسة مقارنة سنة  –التطورات الحدیثة فى مسئولیة الدولة بدون خطأ  –الحمید شرف 

یة الدولة مسئول –قضاء التعویض  –وما بعدها، د/ عبد االله حنفى  ٢٥ص –جامعة المنوفیة  –الحقوق 

  وما بعدها. ٢٧٣ص ٢٠٠٠دار النهضة العربیة  –عن أعمالها غیر التعاقدیة 
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مبدأ جودة الخدمات التى تقدمها المراق العامة من المبادئ التى تحكم المرافق العامة هل أصبح 

  بما یترتب على ذلك من نتائج وآثار؟ 

ومنها الدستور المصرى  - والذى دعانا إلى هذه التساؤلات ما ورد فى بعض الدساتیر   

  من إقرار وترسیخ لمبدأ جودة خدمات المرافق العامة. -الجدید 

: (لكل مواطن ٢٠١٤) من الدستور المصرى الصادر سنة ١٨ورد فى المادة رقم (فلقد   

الحق فى الصحة والرعایة الصحیة المتكاملة وفقاً لمعاییر الجودة. وتكفل الدولة الحفاظ على 

مرافق الخدمات الصحیة العامة التى تقدم خدماتها للشعب ودعمها والعمل على رفع كفاءتها 

العادل. وتلتزم الدولة بتخصیص نسبة من الإنفاق الحكومى للصحة لا تقل وانتشارها الجغرافى 

  % من الناتج القومى الاجمالى تتصاعد تدریجیاً حتى تتفق مع المعدلات العالمیة).٣عن 

تفصح عن إلتزام الدولة فى توفیر معاییر  –) بعبارات صحیحة١٩وجاءت المادة رقم (  

  الجودة فى خدمة التعلیم المقدمة للمواطن فجاءت عبارات هذه المادة كالتالى:

(التعلیم حق لكل مواطن هدفه بناء الشخصیة المصریة وتلتزم الدولة بمراعاة أهدافه فى   

تزم الدولة بتخصیص نسبة من مناهج التعلیم ووسائله وتوفیره وفقاً لمعاییر الجودة العالمیة. وتل

% من الناتج الاجمالى یتصاعد تدریجیاً حتى یتفق مع ٤الإنفاق الحكومى للتعلیم لا تقل 

  المعدلات العالمیة).

) من الدستور عن الافصاح عن ضرورة توافر معاییر الجودة ٢٠ولم تتخلف المادة رقم (  

لتزم الدولة فى بدایة نص المادة وتحدثت فى التعلیم الفنى والتقنى والتدریب المهنى فجاء لفظ ت

) عن ضرورة توافر معاییر الجودة العالمیة فى التعلیم الجامعى وإلتزام الدولة بنسبة ٢١المادة (

  %) من الإنفاق الحكومى للتعلیم الجامعى قابلة للزیادة حتى تتفق مع المعدلات العالمیة.٢(

یاته ودرجاته وأنواعه تناولت المادة رقم وإستكمالاً لمنظومة حمایة التعلیم بكافة مستو 

) من الدستور مجموعة من القواعد لحمایة المعلمین وأعضاء هیئة التدریس ضماناً لجودة ٢٢(

من الدستور عن كفالة الدولة الحریة البحث العلمى، وتخصیص  ٢٣التعلیم وتحدثت المادة رقم 

یجیاً حتى تتفق مع المعدلات العالمیة. % تتصاعد تدر ١نسبة من الناتج القومى نسبة لا تقل عن 

بما یضمن حصولها إلى أعلى معاییر الجودة العالمیة، وفى نفس الإطار هناك مجموعة من 

المبادئ الدستوریة الجدیدة فى الدستور المصرى، والتى ترسخ مبادئ وأفكار الرخاء والحیاة 

عم محاور التنافس، وحمایة البیئة الكریمة ورفع مستوى المعیشة ومعاییر الشفافیة والحوكمة، ود

  على ما سنرى تفصیلاً فیما بعد.
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  مبدأ التكیف وعلاقته بجودة خدمات المرافق العامة:

ومن المبادئ الحدیثة والتى ترتبط وقد تندمج مع مبدأ جودة خدمات المرافق العامة، مبدأ   

(تكیف) المرافق العامة أى قابلیة المرافق، العامة للتكییف مع التغیرات الجدیدة سواء تمثلت فى 

مبدأ تطور إحتیاجات المواطنین ونوعیتها أو تطویر أسالیب العمل فى المرافق العامة، ونعتقد أن 

التكیف ما هو إلا تطبیق حدیث لمبدأ قابلیة المرفق العام للتغییر والتطویر السابق ذكره ویتیح 

  مبدأ التكیف للإدارة صلاحیة تطویر أسالیب عملها والنظم المطبقة داخلها.

 adaptationیجــب الأخــذ فــي الإعتبــار عنــد الحــدیث عــن مبــدأ تكیــف المرافــق العامــة و 

دارة فـي إعتبـار أن المبـدأ السـابق یمنحهـا حریـة مطلقـة فـي تعـدیل وتطــویر عـدم إطـلاق العنـان لـلإ

  القواعد التي تحكم المرافق العامة.

الإدارة هـــذا الإمتیـــاز الممنـــوح لهـــا كســـلطة عامـــة فـــي وضـــع بعـــض القیـــود أو  خـــذفقـــد تت  

خـدمات الإلتزامات الجدیدة علـى عـاتق المتعامـل مـع الإدارة ممـا یحملـه أعبـاء جدیـدة بحجـة تقـدیم 

  متطورة له.

فـــرض أعبـــاء أو رســـوم إضـــافیة علـــى عـــاتق المرتفـــق فـــي قیـــام المرفـــق بنكـــر إمكانیـــة نولا   

ســبیل تجویــد وتحســین وتطــویر خــدمات المرافــق العامــة ولكــن .... یجــب عــدم المغــالاة أو الإفــراط 

العـام في هذه الأعباء أو الإلتزامـات ممـا قـد یـؤدي إلـى عـزوف الجمهـور عـن التعامـل مـع المرفـق 

على تحمل ما فرضته الإدارة من أعباء جدیدة على عاتقه والتي قـد  –أي الجمهور  –لعدم قدرته 

  باع إجراءات جدیدة للحصول على الخدمة... إلخ.تإضرورة تأخذ شكل فرض رسوم إضافیة أو 

فهنـاك حـدود یجـب أن تلتزمهـا الإدارة عنـد تطبیقهـا لمبـدأ التكیـف والـذي یبـدو فـي صـورته   

لیـــة نمـــوذج مثـــالي للتطـــور والتحـــدیث الإداري إلا أن هـــذا یجـــب ألا یشـــكل عبئـــاً إضـــافیاً علـــى الأو 

عــاتق المــواطن ویجعــل الحصــول علــى خدمــة ذات مواصــفات جیــدة أمــراً یتطلــب إنفــاق المزیــد مــن 

المـواطن  اتصـرافإجراءات صعبة مما قد یتسـبب فـي تخطى الأموال أو التحمل بأعباء جدیدة أو 

مــــع هــــذه المرافــــق. لأن جــــودة الخدمــــة تصــــبح حینئــــذ لأصــــحاب الــــدخول المرتفعــــة عــــن التعامــــل 

المرافـــق العامـــة بمبـــدأ الجـــودة خالیـــاً مـــن  إلـــزاموأصـــحاب القـــدرة علـــى الإنفـــاق ممـــا یفـــرغ مضـــمون 

  مجرد شعار.ویحوله إلى مضمونه 

أن ولا شــك فــي إحتیــاج الإدارة لمصــادر لتمویــل عملیــة التطــویر الإداري وعلــى المــواطن   

یتحمل بعض الأعباء العادیة وأن یتكیف بدوره مع التقنیـات الحدیثـة التـي قـد یتطلبهـا تطبیـق مبـدأ 

كـل هـذا فـي إطـار إقامـة تـوازن بـین أعبـاء الإدارة وإلتزاماتهـا فـي سـبیل  ،الجودة في المرافق العامة

  له.التطویر وضرورة تحمل المواطن بعض الأعباء الإضافیة المعقولة بما لا یثقل كاه

وعلــى الإدارة العمـــل علـــى تــدبیر مـــوارد الإنفـــاق علـــى بــرامج التطـــویر والتحـــدیث بمطالبـــة   

 –وعلــى الحكومــة  .الحكومــة بزیــادة المخصصــات المالیــة اللازمــة لكــل مرفــق مــن المرافــق العامــة
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نفــاق علــى التطــویر الإداري للإالأمــوال المخصصــة " حجــمتقــدیم مقترحاتهــا بشــأن زیــادة  –بــدورها 

ل مِـحَ لبرلمان للنظر في تعدیل بنود الموازنة العامة للدولة وإتباع الوسائل البدیلـة التـي قـد لا تُ إلى ا

الموازنة أعباء جدیدة كتبسـیط الإجـراءات الواجـب اتباعهـا لإبـرام الإدارة عقـود مشـاركة مـع القطـاع 

الأجنبیـة فـي الخاص أو التوسع في إبرام عقود إمتیاز المرافق العامة وطـرق ضـخ رؤوس الأمـوال 

  المشروعات الحكومیة... إلخ.

  علاقة فكرة (أو مبدأ) الجودة بالمناخ الدیمقراطي السائد:

هناك علاقة وثیقة بین تطبیق مبدأ الجودة بفاعلیة ودقـة وبـین سـیادة المبـادئ الدیمقراطیـة   

الشــكوى فــي المجتمــع كحریــة التعبیــر وحریــة الــرأي والشــفافیة والمســاءلة وترســیخ حــق المــواطن فــي 

  ومخاطبة السلطات العامة... إلخ.

ـــب مشـــاركة فعالـــة ونشـــیطة مـــن المـــواطن مـــع الإدارة للتطبیـــق عفتف   ـــدأ الجـــودة یتطل یـــل مب

المثالي لمبدأ الجودة والذي یحتاج علاوة على ما سبق إلى ثقافة مجتمعیـة تـؤمن بـالتطور الإداري 

ل جاهـداً التـأقلم مــع هـذه الفكـرة والأخــذ مجتمــع یـؤمن بفكـرة التحــدیث ویحـاو  ،وأدواتـه وتبعاتـه أیضـاَ 

التعامــــل مــــع الإدارات و  بأســــباب العمــــل بهــــا مثــــل العلــــم والإلمــــام بالتقنیــــات التكنولوجیــــة الحدیثــــة

الحكومیة المختلفة وكیفیة التواصل مع العاملین بالمرافق العامـة ومـع الجهـات الرقابیـة التـي تعمـل 

  إلخ. على مكافحة الفساد في المرافق الحكومیة...

أن ســلطة الإدارة فــي تعــدیل وتطــویر المبــادئ التــي تحكــم المرافــق العامــة  –نــرى  -لــذلك   

  یجب أن تكون مقیدة بأكثر من قید:

  أن یكون الهدف تحقیق المصلحة العامة. أولاً:

  : عمل توازن بین تحسین الخدمات ومقابل هذا التحسین.ثانیاً 

  الإجتماعیة.: ضرورة مراعاة الظروف الإقتصادیة و ثالثاً 

  رقابة القضاء الإداري لقرارات الإدارة في مجال التطویر. رابعاً:

ومن الجدیر بالذكر أن اللوائح التي تضعها السلطة التنفیذیة لإدارة وتنظیم المرافق العامة 

یجب أن تتكیف هي الأخرى مع التطورات التشریعیة المنظمة لعمل المرافق العامة، بل إن الإدارة 

رض الــذي أراد المشــرع غــمنهــا الإجتهــاد فــي تطبیــق الــنص القــانوني بطریقــة تــتلاءم مــع المطلــوب 

تحقیقه بحیث لا تلتزم بحرفیة النص وإنما تطبق روح القانون ومقاصد المشرع العامة، وهذا یجرنـا 

إلــى ضــرورة إتســام التشــریعات التــي تحكــم الإدارة العامــة بقــدر مــن المرونــة والوضــوح وأن یحیـــل 

إلــى اللائحــة التنفیذیــة أغلــب المبــادئ والقواعــد المنظمــة لعمــل المرافــق العامــة كــل هــذا فــي  المشــرع

  إطار مبدأي المشروعیة والمصلحة العامة. 
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فمـــن عوامـــل تطبیـــق مبـــادئ الجـــودة فـــي المرافـــق العامـــة تعـــدیل الهیاكـــل الإداریـــة لأقســـام   

التنسـیق بینهـا ممـا یـؤدي إلـى الـبطء وفروع المرافق العامة لمنع تضخمها وتداخل أعمالهـا وانعـدام 

  في الإجراءات والتضارب في قرارات هذه المرافق وأعمالها.

ــــدأ الجــــودة  –فتســــتطیع الإدارة    ــــاً لمب أو دمــــج  الإداراتإلغــــاء بعــــض الأقســــام أو  –تطبیق

بعضها في جهة واحدة تسهیلاً وتیسیراً على متلقي الخدمـة وتـوفیراً فـي الإنفـاق الحكـومي ولتسـریع 

  الأداء مما یحوز على رضى المواطن.

المرافـــق  بعـــض التـــي تـــنظم عمـــل –أو إلغاءهـــا  –ومـــن هنـــا تملـــك الإدارة تعـــدیل اللـــوائح   

لمبدأ التدرج القانوني وعدم مخالفـة  –دارة أي الإ –العامة لتطویر الأداء المرفقي بشرط خضوعها 

  اللائحة للقانون ومن باب أولى للدستور، كل هذا تحت رقابة كل من القضاء الدستوري والإداري.

وتملــك الإدارة كــذلك تعــدیل وتطــویر وســائلها القانونیــة الأخــرى تماشــیاً مــع مبــدأ التطــویر 

  وصولاً إلى تحقیق الجودة في خدماتها.

العقود الإداریة كمثال فإن الإدارة تستطیع من خلال تعاقداتها مع الغیر تطبیق  وإذا أخذنا  

مبدأ الجودة في خدمات المرافق العامة، وذلك من خلال إبرام أنواع جدیدة من العقـود التـي تهـدف 

ـــة فـــي مجـــال التطـــویر الإداري أو  إلـــى تطـــویر العمـــل الإداري كالتعاقـــد مـــع مراكـــز الخبـــرة العالمی

مع مؤسسات ذات خبرة عالمیة في مجال التطور التكنولوجي والتقني لإدخـال نظـام الإدارة التعاقد 

  )١(الألكترونیة في كافة المرافق العامة.

وتملك الإدارة كذلك وضع شروط أو بنود في عقودها مع الغیـر بمـا یضـمن تحقیـق جـودة   

  المرافق العامة.الخدمات المقدمة للمواطن لاسیما في مجال عقود إمتیاز أو إلتزام 

ویمكن للإدارة تعدیل بنود أي عقد حتى أثناء تنفیـذه أى بعـد إبـرام العقـد والبـدء فـي التنفیـذ   

المتعاقـد معهـا كاسـتحداث  قبـل إذا لاح لها في الأفق نموذج أفضل للأعمال المزمع القیام بها مـن

أفضـل بكثیـر ممـا تـم  تقنیات جدیدة أو ظهور مـواد ذات جـودة أعلـى أو اختـراع وسـائل تكنولوجیـة

الإتفاق علیه فـي العقـد، ولا شـك فـي أن قیـام الإدارة بتعـدیل بنـود العقـد أو إلغـاء بعضـها بعـد إبـرام 

وفقــاً للقواعــد التــي تحكــم العقــود الإداریــة وبصــفة خاصــة  العقــد یكــون تحــت رقابــة القاضــي الإداري

  لعقد عند إبرامه.تعویض المتعاقد عن تحمله بإلتزامات جدیدة لم تكن موجودة في ا

ومـــن آلیـــات التطـــویر فـــي مجـــال العقـــود الإداریـــة توســـع الإدارة فـــي الأخـــذ بنظـــام العقـــود   

علــى إبــرام عقــود مهمــة مــع الإدارة  –بصــفة خاصــة  –تشــجیع المســتثمر الأجنبــي ل )٢(الألكترونیــة

                                                           

  مقال منشور في موقع –أثر الإدارة الالكترونیة على مبادئ سیر المرفق العام  –مراد لمین   )١(

www.dspace.unvi-masila.dz. 

  امة. منشور فى موقعأثر الإدارة الالكترونیة على حوكمة المرافق الع –د/ بزاز ولید   )٢(

https://despace-unvi-masila.d2 ٢٠١٩سنة    
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تتطلــب مزیــد مــن ألكترونیــاً دون تكبــده عنــاء الإجــراءات التقلیدیــة فــي إبــرام العقــود الإداریــة والتــي 

  .وعناء التنقل بین البلاد المختلفة الوقت والجهد والمال

واللجوء إلى هذه الوسیلة الحدیثة یضمن سرعة التعاقد وسهولته مع شركات أو مؤسسات   

إقتصادیة عالمیة لإنجاز أعمال ومنشآت ذات جودة عالیة بما لدى هذه الشركات من خبرات 

  .)١(مهمة في العدید من المجالات

وبالنسبة للقرارات الإداریة فهي وسیلة مهمة تلجأ إلیها الإدارة لإنجاز أعمالها وبالتالي   

یجب أن یتطور أسلوب إصدار القرارات الإداریة وكذلك منح الإدارة مكنه تعدیل القرار أو سحبه 

في  وفقاً للقواعد القانونیة التي تحكمها في هذا الإطار، وذلك تحقیقاً لأقصى درجات الجودة

  أعمال المرافق العامة وللحصول على رضا المواطن.

  

   

                                                           

دور الإدارة الالكترونیة فى بحثین الخدمة العمومیة وإصلاح المرفق العام، د/ محمد  –د/ سعاد حافظى   )١(

حقوق المنوفیة سنة  –رسالة دكتوراه عقود المشاركة بین الإدارة والقطاع الخاص  –حامد برین 

  ص.٢٠٢١
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  الفصل الأول

  تطور مبدأ جودة خدمات المرافق العامة 

  وأساسه القانونى

إذا كان مبدأ جودة خدمات المرافق العامة من المبادئ الحدیثة نسبیاً إلا أنه سرعان ما   

نظراً لارتباطه بالمتغیرات الإجتماعیة تطور ولازال التطور مستمر ومتلاحق ونعتقد أنه لن یتوقف 

والإقتصادیة فى المجتمع بما ینعكس على تعدد وتنوع إحتیاجات المواطنین والتى تشهد تجدداً 

  وتطوراً بطریقة متسارعة.

وإن كانت نشأة مبدأ الجودة كانت فى حقل القانون الخاص إلا أنه سرعان ما انتقل إلى 

المرافق العامة ولكن بطریقة تناسب وطبیعة وذاتیة هذه المرافق. ولقد ترسخ مبدأ جودة خدمات 

على الإلتزام الدولة  –ومنها مصر  –المرافق العامة بعدما تم النص فى دساتیر بعض الدول 

الجودة عند تقدیم خدماتها ودعم ذلك وسانده مجموعة من التشریعات التى تبُرز مبدأ بمعاییر 

  الجودة كمبدأ جدید من مبادئ المرفق العام.

ولا یمكن إغفال المبادئ الواردة فى القرآن الكریم والسنة النبویة الشریفة والتى تعلى من 

بیرة على الأفراد والمجتمع. كذلك كان مبدأ الجودة وإتقان العمل وتحض علیه لما فیه من منفعة ك

دور مهم فى التأكید على ضرورة إحترام مبدأ  –للمواثیق الدولیة لاسیما مبادئ الإتحاد الأوروبى

  الجودة فى الخدمات التى تقدمها المرافق العامة. 

  وسنعرض للأفكار السابقة فى مبحثین على النحو التالى:

  ة المرافق العامة.: نشأة وتطور مبدأ جودالمبحث الأول

  : الأساس الدستورى والقانونى لمبدأ الجودة فى خدمات المرافق العامة.المبحث الثانى
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  المبحث الأول

  نشأة وتطور 

  مبدأ جودة المرافق العامة 

یرجع وجود مبدأ جودة العمل أو السلع إلى مرحلة قدیمة من عمر البشریة تزامنت مع   

  الدولة.بدء العصر الحدیث ونشأة 

فجودة السلع أو الخدمات المقدمة للأفراد كانت هى معیار الإختیار لدى المستهلك أو   

  (الزبون) للمفاضلة بین أكثر من سلعة أو خدمة لإختیار أجودها.

وسرعان ما انتقلت الفكرة إلى حقل القانون العام لتقوم المرافق العامة بتطبیق مبدأ الجودة   

رغم حاجة المواطن الملحة إلى اللجؤ إلى هذه المرافق لاسیما ذات فى الخدمات التى تقدمها 

الطبیعة الاحتكاریة. ولكن الأخذ باقتصاد السوق وتزاید إبرام عقود الشراكة مع القطاع الخاص، 

وكذلك إبرام عقود إمتیاز أو إلتزام بعض المرافق العامة وإنشاء المرافق العامة الإقتصادیة، كل 

مبدأ الجودة مبدءاً أساسیاً فى المرافق العامة حتى تسطیع الصمود فى  هذه المقدمات جعلت

  مضمار المنافسة مع الكیانات الخاصة والاستحواذ على ثقة جمهور المتعاملین ونیل رضاءهم.

  ومن المفید تقسیم هذا المبحث إلى مطلبین على النحو التالى:

  عامة.: نشأة مبدأ الجودة وإنتقاله للمرافق الالمطلب الأول

  تطور تطبیق مبدأ الجودة فى المرافق العامة. المطلب الثانى:
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  المطلب الأول

  نشأة مبدأ الجودة وإنتقاله للمرافق العامة

  یقرر البعض أن تاریخ الجودة هو تاریخ الحضارات نفسها.  

فما شهدته الحضارة الإنسانیة من عمران وتشیید لازال شامخاً حتى الساعة مثل الحضارة   

وجــودة العمــل المبــذول فــي بنــاء وتشــیید هــذه الصــروح والمبــاني  ناقــونیــة العریقــة یــدل علــى اتالفرع

  وكافة أنواع الآثار المبهرة.

ویقتـــرن مفهـــوم الجـــودة بـــبعض الغمـــوض وعـــدم الوضـــوح وذلـــك راجـــع إلـــى إخـــتلاف هـــذا   

  نظر منها الباحثون إلیها.یالمفهوم من سیاق لآخر والزاویة التي 

ومـــن المعلـــوم أیضـــاً أن مفهـــوم الجـــودة نبـــت فـــي حقـــل  ،تعریفـــات الجـــودة وتنوعـــتلـــذلك اختلفـــت 

إلا أنه سرعان ما انتقل إلى نطـاق القـانون العـام  القانون الخاص كمبدأ من مبادئ السوق والتجارة

الحــــدیث عــــن جــــودة الخــــدمات أو  –ن الآ –وأصــــبح مــــن الطبیعــــي  –وتحدیــــداً القــــانون الإداري 

  المرافق العامة سواء كانت مرافق إداریة أو مرافق صناعیة أو إقتصادیة. الأعمال التي تؤدیها

برزت فكرة الجودة بصـفة عامـة منـذ خمسـینات القـرن الماضـي لاسـیما فـي الیابـان والتـي و   

  .)١(حققت ناجحاً باهراً عند تطبیقها لمنظومة الجودة الشاملة

هـو السـمة  –القطـاع الخـاص  أو –وأصبح العمل على نیل رضاء المتعاملین مـع الإدارة   

الأساسیة للعمل الإداري وعدم التوقف عند مرحلة معینة، بل محاولـة التطـویر والتحسـین المسـتمر 

  والمتواصل في الأداء.

ولقد برزت عدة محاولات لتعریف مصطلح "الجـودة"، ولعـل المعنـى البسـیط للجـودة یتمثـل   

  یاجات والمواصفات".في "الدقة وإتقان العمل" أو هي "المطابقة للإحت

بأنهــا: "مجموعــة صــفات وملامــح وخــواص  B.S.Iوتعرفهــا هیئــة المواصــفات البریطانیــة   

  .)٢(المنتج أو الخدمة بما یرضى ویشبع الإحتیاجات الملحة والضروریة

وفقـاً لمعـاییر محـددة سـلفاً  –بغـض النظـر عـن نوعهـا  –إذن الجودة هي القیام بخدمة ما   

  ن لرضاء متلقي الخدمة أو المستفید منها.تمثل أعلى مستوى ممك

                                                           

د/ مدحت أبو النصر، یاسمین مدحت محمد ماهیة إدارة الجودة الشاملة المجموعة العربیة للتدریب   )١(

  ٢٣٩ماهیة إدارة الجودة الشاملة، ص  ٢٠١٧والنشر، سنة

النبویة مجلة البحث العلمى في د/ كوثر عبد االله أحمد علي التأصیل للجودة في القرآن الكریم والسنة   )٢(

  .٣٢٠ص٢٠١٩قسم الدراسات الإسلامیة سنة  –اآداب جامعة الملك خالد 



٤٢ 
 

ولا شــك أن إتقــان العمــل وإحتــرام الوقــت وعــدم الغــش والرقابــة الذاتیــة تعتبــر مــن المبــادئ   

عبـر نصـوص القـرآن الكـریم أو  –النـاس  –الأساسیة في الشریعة الإسلامیة الغـراء.. والتـي حثـت 

  .الأحادیث النبویة الشریفة على الإتقان في العمل

  لآیات القرآنیة الكریمة التى تناولت مبدأ إتفاق العمل:ومن 

  ٨٨" سورة النمل الآية  صنع اللَّه الَّذي أَتقَْن كُلَّ شيء "قوله تعالى

  ٣" سورة الملك الآية ما تَرى في خلْقِ الرحمنِ من تَفَاوت  "وقوله تعالى  

  ٤٩" سورة القمر الآية ناه بقَِدرٍ إِنَّا كُلَّ شيء خلَقْ "وقوله تعالى 

  ١٩٥" البقرة وأحَسنواْ إنِ اللّه يحب الْمحسنين  "وقوله تعالى

  ١١٨" البقرة بديع السماوات والأرَضِ وإذَِا قَضَى أَمراً فَإِنَّما يقُولُ لَه كُن فَيكُونقال االله تعالى " و

  مل أحدكم عمل أن یتقنه" صدق رسول االله صلى االله علیه وسلم." إن االله یحب إذا ع

  وقال رسول االله صلى االله علیه وسلم "إن االله كتب الإحسان على كل شيء" راوه مسلم

  وتعرف الجودة الشاملة على أنها:

تعـاوني لإنجـاز الأعمـال مـن خـلال الاسـتفادة مـن  بشـكل"عملیة إداریة تقوم بهـا المنظمـة   

القــدرات الخاصــة بكــل مــن الإدارة والعــاملین لتحســین الجــودة وزیــادة الإنتاجیــة بشــكل مســتمر عــن 

بالمعلومــات الدقیقــة للــتخلص مــن كــل أعمــال الهــدر فــي المنظمــة  سترشــادطریــق فریــق العمــل بالإ

  .)١(فیها بعمله على أكفأ وجه" وتستطیع أي منظمة تحقیق أهدافها إذا قام كل شخص

منهج علمي لتطویر أداء المنظمات والعاملین بهدف تقدیم سلع أو خدمات  ،الجودة الشاملة هيف

تلبـــي إحتیاجـــات وتوقعـــات ورضـــاء العمـــلاء وذلـــك مـــن خـــلال الحـــرص علـــى التحســـین المســـتمر 

  وتدریب العاملین وعمل الفریق وإشراك العملاء في كل مراحل العمل".

قــــوم فكــــرة الجــــودة الشــــاملة علــــى أســــاس مهــــم ألا وهــــو قبــــول الإدارة المعاصــــرة للفكــــرة وت  

والإعتــراف بحقیقــة المتغیــرات الحاصــلة والمتوقعــة وكــذلك قبــول مبــدأ التغییــر بإعتبــاره حقیقــة یجــب 

التعامل معها بإیجابیة وأیضاً إدراك الواقع الجدید والانفتاح علي ذلك الواقع النـابع مـن تطـور فكـرة 

                                                           

  .٢٤٠ماهیة إدارة الجودة الشاملة مرجع سابق ص –د/ مدحت أبو النصر یاسمین مدحت مصر   )١(
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العولمـــة التــــي جعلــــت الإتصــــال ســـریعاً وواســــعاً وممتــــداً عبــــر قـــارات العــــالم المختلفــــة بــــین جمیــــع 

  الشعوب.

ومن المهم كذلك إدراك الإدارة لضرورة تطبیق آلیـات السـوق حتـى تحقـق النجـاح المنشـود   

عبــر  –فــي أهــداف العمــل الإداري لأن الإعتــراف بآلیــات الســوق یعتبــر أســاس مهــم لنجــاح الإدارة 

رافقها العامة، وبمعنى آخر یجب على الإدارة عندما تقوم بتقـدیم خـدمات للمتعـاملین مـع المرافـق م

  العامة أن تتعامل معهم بمنطق المشروعات الخاصة.

وهــذا لــن یتــأتى إلا إذا تخلــت الإدارة عــن الفكــرة التقلیدیــة فــي أن المنظمــة الحكومیــة هــي   

وعلیهـــا أیضـــاً أن تقبـــل بفكـــرة المنافســـة والتـــي تفـــرز المصـــدر الوحیـــد لتقـــدیم الخـــدمات للمـــواطنین، 

نتیجة مهمة وهي الحرص المستمر على تحسـین وتجویـد العمـل الحكـومي لنیـل رضـاء المتعـاملین 

  .مع المرافق العامة

  )١(:ومن المبادئ المهمة لإدارة الجودة الشاملة وتحقیقها

 رضاء العمیل. - 

 خطاء قدر الإمكان.صفریة الأ - 

 والتحسین المستمر لمعاییر الجودة.التطویر  - 

 نعدام العیوب في الخدمة المقدمة بقدر المستطاع.إ - 

 لا قیمة للكم بدون جودة. - 

 العملاء جزء لا یتجزأ من المنظمة. - 

 السعي إلى تحقیق السبق والتمییز والتقییم المستمر للأداء. - 

 التعلیم والتدریب المستمر للعاملین - 

  ومن مزایا الجودة الشاملة:

 یل العملیات الإداریة.تقل - 

 إتقان العملیات الإداریة. - 

 تبسیط النماذج والإجراءات. - 

 تقلیل شكاوى العملاء. - 

 التحسین المستمر داخل المنظمة. - 

   

                                                           

    .٢٥٣، ص٢٥٢) المرجع السابق ص١(
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  )١(ومن الأخطاء الشائعة عند تطبیق مبدأ الجودة الشاملة:

 تعجل المنظمة لتحقیق نتائج سریعة. - 

 التقلید والمحاكاة. - 

 الشاملة قبل إعداد البیئة الملائمة لتقبلها.إتخاذ قرار تطبیق الجودة  - 

 عدم التقدیر الكافي للعنصر البشري. - 

 عدم الإلمام الكافي بأبعاد الجودة الشاملة. - 

 نقص التخطیط السلیم. - 

 النقل الحرفي لنماذج سابقة دون تعدیل. - 

 عدم تحدید إحتیاجات المتعاملین مع المرفق تحدیداً جیداً. - 

 شامل وبدون تدرج.التطبیق دفعة واحدة وبشكل  - 

 ستعجال النتائج.إ التركیز على الجانب التقني على حساب العنصر البشري و  - 

 هتمام بتدریب العاملین على مختلف المستویات.عدم الإ - 

 سوء نظام المكافآت والحوافز. - 

عــــدم مرونــــة الإتصــــال بــــین الإدارة والمتعــــاملین معهــــا مــــن جهــــة أو بــــین قیــــادات الإدارة  - 

 هة أخرى.والعاملین بها من ج

 عدم التوسع في تفویض السلطة واحتكار القیادات إتخاذ القرار. - 

ومن المنطقي إختلاف زاویة الرؤیة التي ننظر منها إلى توافر معاییر الجودة في خدمات   

المرافـــق العامـــة بالمقارنـــة بالخـــدمات التـــي یقـــدمها القطـــاع الخـــاص وشـــركاته. فرضـــاء الزبـــون أو 

القطاع الخاص یعتبر من المعاییر المهمـة لتقیـیم جـودة الخدمـة أو المستهلك عن خدمات شركات 

  السلعة المقدمة.

وممــا لا شــك فیــه أن الأخــذ بهــذا الطــرح یجعــل فكــرة الجــودة فكــرة نســبیة غیــر مطلقــة، فمــا   

دام ذوق العمیل أو الزبون ودرجة رضاءه عن نوع الخدمة أو السلعة یلعب دوراً مهمـا فـي التقیـیم، 

أمــام مجموعــة مختلفــة بــل ومتنــافرة مــن الأذواق والآراء الشخصــیة للحكــم علــى درجــة فإننــا ســنكون 

  جودة الخدمة.

فهـــل یمكـــن الأخـــذ بهـــذا المعیـــار فیمـــا یتعلـــق بمعـــاییر تـــوافر الجـــودة فـــي خـــدمات المرافـــق   

  العامة؟!!

                                                           

  .٢٥٣المرجع السابق ص  )١(
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من البدیهي أن الأمر مختلـف إلـى حـد كبیـر بـین طبیعـة خـدمات المرافـق العامـة والقواعـد   

  ي تحكمها وبین مثیلاتها المقدمة من القطاع الخاص ومؤسساته وهذا من عدة زوایا:الت

فمن جهة فإن القطاع الخاص یطبق مبدأ تحقیق الربح مقابل ما یقدمه من سلع وخدمات   

ویرتفــــع المقابــــل المــــادي للخدمــــة أو الســــلعة حســــب العــــرض والطلــــب ووفقــــاً لإقتصــــادیات الســــوق 

  وتقلباته.

لافـاً وتباینـاً فـي مســتوى الجـودة المطلـوب حسـب متطلبـات المتعـاملین مــع وكـذلك نجـد إخت  

القطاع الخاص، وقد تلعب العوامل الإجتماعیة أو الجغرافیة دوراً مهما فـي تكـوین آراء ومتطلبـات 

وحاجات الزبون والتي قد تختلف من مكان لآخر ومن زمن لآخر... وهكذا عـلاوة علـى أن سـوق 

قطــاع الخــاص مفتــوح علــى مصــراعیه وتعمــل كــل شــركة أو مؤسســة علــى المنافســة بــین شــركات ال

  جذب الجمهور بطریقة أو بأخرى.

علــى عــاتق مؤسســات القطــاع الخــاص حــال  –أو جنائیــة  –وكــذلك توجــد مســئولیة مدنیــة   

عدم توافر معاییر الجودة المعلن عنها في خدمة ما، ویستطیع الزبون اللجوء إلى قضاء الدولة أو 

إلى الهیئات المتخصصة في محاربة أو منع المعـاملات الاحتكاریـة أو محاربـة الغـش التجـاري... 

  إلخ.

  ا المرافق العامة فهناك بعض الملاحظات:أما فیما یتعلق بجودة الخدمات التي تقدمه

قـــد تقـــوم الدولـــة باحتكـــار تقـــدیم بعـــض الخـــدمات ولا تســـمح للقطـــاع الخـــاص بالمشـــاركة فـــي  أولاً:

  تقدیمها بأي وسیلة كانت.

وهنا... لا یجد المواطن من سبیل أمامه إلا اللجوء إلى المرافق العامة للحصول على هذه الخدمة 

ة الحریـــة فـــي تقـــدیم هـــذه الخدمـــة بالمواصـــفات التـــي تحلـــو لهـــا؟ أمـــا أنهـــا وهنـــا... هـــل تملـــك الإدار 

  ملتزمة بتنفیذها وفقاً لمعاییر الجودة؟

بالنســبة للخــدمات أو الســلع التــي قــد تقــدمها المرافــق العامــة بــالتوازي مــع مــا یقدمــه القطــاع  ثانیــاً:

صاد السوق ستحكم عمل الخاص من نفس نوعیة هذه الخدمات أو السلع فهل آلیات المنافسة واقت

هذه المرافق وبالتالي فإن مقابل الخدمة یمكن أن یشـهد ارتفاعـاً متلاحقـاً ومتزایـداً ومتسـارعاً أحیانـاً 

  بحسب تقلبات السوق وآلیاته؟

  وهل الحصول على خدمة جیدة یستدعى دفع مقابل مرتفع لها؟

  مات المرافق العامة بجودة عالیة؟وأین أذن الإلتزام الدستوري الملقى على عاتق الدولة بتقدیم خد
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حال تقدیم المرافق العامة خدماتها بجودة عالیة، دون رفع المقابل المادي لها لیصل إلى مـا  ثالثاً:

  هو متبع في القطاع الخاص، ألا یشكل ذلك ارهاقاً وعبئاً على موازنة الدولة؟

  المطلب الثانى

  تطور تطبیق مبدأ لجودة

  فى المرافق العامة

بمــــا یقدمــــه القطــــاع الخــــاص مــــن ســــلع ارتــــبط مصــــطلح (الجــــودة)  لنــــا القــــول بــــأن ســــبق

على سـلعة  –دائماً  –وخدمات، حیث یرغب المتعامل مع القطاع الخاص (الزبون) في الحصول 

ا أعلــى معـــاییر الجـــودة، ویحــرص مقـــدم الســـلعة أو الخدمــة علـــى تـــوافر هـــذه مـــأو خدمــة تتـــوافر فی

ل رضــاءهم وللصــمود فــي میـدان المنافســة مــع بقیــة الشــركات یــلائـه لنعمإلــى یمــاً یقدمــه فالمعـاییر 

  )١(والمؤسسات الإقتصادیة التي تقدم نفس السلع والخدمات.

وترسخت فكرة الجودة بقوة في مجال خدمات القطـاع الخـاص حتـى تـم إقـرار عـدة معـاییر   

توحید مقاییس الجـودة عالمیة لقیاس الجودة وكذلك تم إنشاء عدة منظمات وهیئات وطنیة ودولیة ل

وتعطـــي هـــذه المنظمـــات شـــهادات الجـــودة للمؤسســـات ، حســـب نـــوع وطبیعـــة كـــل ســـلعة أو خدمـــة

التجاریة والصناعیة والإقتصادیة لتأكید توافر معـاییر ومقـاییس الجـودة فیمـا تقدمـه مـن خـدمات أو 

  .سلع

  :الجودة تقتحم مجال القانون العام

لنشــاط امــا كــان حكــراً علــى القطــاع الخــاص و فیتــى نظــراً لازدیــاد مجــالات تــدخل الدولــة ح  

الفردي، فأصبحت للدولة العدید من المرافق تعمل في المجالات الإقتصـادیة والتجاریـة والصـناعیة 

  )٢(الزراعیة.... إلخ.و 

وأیضاً نظراً للمرونة المتوافرة لطریقة عمل المرافق العامـة وتمتعهـا بمجموعـة مـن المبـادئ   

ولــیس أدل علـى ذلـك مــن مبـدأ قابلیــة  ،والتحسـین المتلاحــق لأعمالهـا رالمسـتمالتـي تتـیح التطــویر 

بتطویر طریقة عمله ومـن ثـم تطـویر یقوم المرافق العامة للتطویر والتغییر مما یجعل المرفق إلتزام

شـــیئاً فشـــیئاً ترســـخ مبـــدأ الجـــودة فـــي المرافـــق بهـــا وتحســـین نوعیـــة الخـــدمات والأعمـــال التـــي یقـــوم 

  العامة.

                                                           

الجودة فى المرافق العامة دراسة تحلیلیة مجلة دراسات فى الشریعة والقانون  مبدأ –شكران قاسم الدغمى  )١(

  .٧٨١ص ٢٠١٩) لسنة ١العدد ( ٤٦المجلد  –

دار  –تطور دور الدولة وتأثیره فى النظریات الكبرى للقانون العام  –د/ مصطفى عبد المقصود سلیم   )٢(

  وما بعدها. ٢ص - ٢٠٠٣النهضة العربیة سنة 
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أو بعبـــارة أخـــرى  ،مـــن المبـــادئ الجدیـــدة التـــي تحكـــم المرافـــق العامـــةمبـــدأ الجـــودة ح وأصـــب  

یمكـن إعتبــاره امتــداداً وتطبیقــاً وتطــویراً لمبــدأ قابلیـة المرفــق العــام للتغییــر والتطــویر. بحیــث یصــبح 

المرفــق العــام قــادراً علــى مواكبــة تطــورات العصــر فیمــا یقدمــه مــن خــدمات وأعمــال بحیــث یحــرص 

مــن  هعــمفر أعلــى معــاییر الجــودة فــي هــذه الخــدمات والأعمــال لنیــل رضــاء المتعــاملین علــى تــوا

ة مـع القطـاع الخـاص والـذي یسـتطیع تقـدیم نفـس النوعیـة فسـناحیة ولتثبیت أقدامه فـي میـدان المنا

  من الخدمات والأعمال.

دارة حتـــى فیمـــا یتعلـــق بمـــا تحتكـــره الإدارة مـــن أعمـــال أو خـــدمات وتنفـــرد بأدائهـــا فـــإن الإ  

  تسعى إلى ضرورة توافر أعلى معاییر الجودة فیها.

وهذا لیس تفضلاً أو تطوعاً من الإدارة أو مجرد هبـة تمنحهـا للمـواطن لأن ضـرورة تـوافر   

حیث حدثت  ،معاییر الجودة في خدمات المرافق العامة أصبح إلتزاماً دستوریاً وقانونیاً على الدولة

العدیـد مـن دسـاتیر دول العـالم بنصـوص تؤكـد إلتـزام الدولـة  لـتحفثـورة تشـریعیة فـي هـذا المجـال و 

بتــوفیر أعلــى معــاییر الجــودة فــي خــدمات وأعمــال بعــض المرافــق العامــة، وتصــدیقاً لهــذه المبــادئ 

الدستوریة صدرت تشریعات ولوائح تنظم عمل المرافق العامـة بمـا یضـمن تمتـع خـدماتها وأعمالهـا 

  بأعلى معاییر الجودة.

لأمـر عنــد حـد النصـوص الدســتوریة القانونیـة واللائحیـة، بــل تـم إنشـاء العدیــد ولـم یتوقـف ا  

مــن الهیئــات والمنظمــات التــي تراقــب مــدى تــوافر معــاییر الجــودة وتعمــل علــى تــوفیر الــدعم الفنــي 

والعلمــي والتقنــي لــلإدارة للنهــوض بأعبائهــا والحــرص علــى تحســین وتجویــد خــدماتها، فهــي جهــات 

  .احدرقابة ومساعدة في آن و 

والملاحظة الأولیة على تصاعد مبدأ جودة الخدمات العامة وإعتباره من المبـادئ الجدیـدة 

  -:التي تحكم سیر المرافق العامة بالتطبیق على الحالة المصریة

لأول مـــرة یتضـــمن الدســـتور المصـــري نصوصـــاً تقـــرر إلتـــزام الدولـــة بجـــودة خـــدمات المرافـــق  أولاً:

  العامة.

فقــاً لمعــاییر الجــودة (الجــودة) و أعلــى معــاییر(، و)(جــودة الخــدمات اتمصــطلحجــاء ذكــر ثانیــاً: 

بعمــل بعــض المرافــق العامــة مثــل تتعلــق بعــض النصــوص والتــي فــي بطریقــة صــریحة  )العالمیــة

  المرافق الخاصة بالصحة والتعلیم والبحث العلمي.

لة بضرورة توافر الجودة في دستوري على عاتق الدو  إلتزامیثور التساؤل عما إذا كان هناك ثالثاً: 

عــام یشــمل كافــة  إلتــزامالخــدمات التــي تقــدمها المرافــق التــي ورد ذكرهــا فــي الدســتور فقــط، أم أنــه 

  الخدمات التي تقدمها المرافق العامة؟.

هل وصل مستوى رسوخ هذا المبدأ لدرجة إمكانیة إقرار مسئولیة الدولة في حالة عدم تـوافر رابعاً: 

  خدمات مرافقها؟ معاییر الجودة في
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خطــت الدولــة المصــریة خطــوات كبیــرة نحــو تحــدیث بعــض المرافــق العامــة وتطبیــق نظــام خامســاً: 

بهــا ولــذلك نــرى مــن المفیــد اســتعراض  بعــض التطبیقــات العملیــة  –جزئیــاً  – لكترونیــةالحكومــة الأ

ل وطــرق فــي هــذا المجــال للوقــوف علــى التجربــة ومــدى تطبیقهــا ومعوقــات التطبیــق وســلبیات العمــ

  وسائل التطویر المستمر..... إلخ.

یتزامن مع المبدأ السابق عنصر مساعد للتطویر والتحدیث یتمثل فـي مشـاركة المـواطنین سادساً: 

آثـار ونتـائج إیجابیـة علـى مسـتوى  فهـلهذه المشـاركة ل لما في رسم سیاسة المرافق العامة وتنفیذها

تنفیذ سیاسات المرافق العامة خیر مرشد ودلیل الخدمة، بحیث یكون المواطن المشارك في صنع و 

  لهذه المرافق بخصوص نوعیة وطریقة تقدیم الخدمة.

ـــة فـــي الآونـــة الأخیـــرة ســـابعاً:  ـــذ الـــى لجـــأت الدول ـــرام عقـــود مشـــاركة مـــع القطـــاع الخـــاص لتنفی إب

یــة وعقــود الخــدمات ونقــل التكنولوجیــا تحتنیــة البمشــروعات عملاقــة وضــخمة لاســیما فــي مجــال ال

  .. إلخ...

وكــان لهــذه التجربــة مــردود إیجــابي انعكــس علــى نوعیــة الخدمــة التــي تؤدیهــا المشــروعات   

الناتجة عن عقود المشاركة نظراً لتمتع شـركات القطـاع الخـاص بخبـرات فنیـة وتقنیـة فـي مجـالات 

التكنولوجیـــا الحدیثـــة وممـــا یســـاعد القطـــاع العـــام علـــى الاســـتفادة مـــن هـــذه الخبـــرات لتطـــویر أداءه 

  وخدماته.

هــل یمكــن تبریــر رفــع المرافــق العامــة لمقابــل خــدماتها نظیــر تــوافر معــاییر الجــودة فــي هــذه ثامنــاً: 

  الخدمات؟!

وبعبــارة أخــرى: هــل علــى المــواطن أن یقبــل ارتفــاع المقابــل المــادي لخــدمات المرافــق العامــة نظیــر 

الإدارة مراعـاة أعلـى معـاییر حصوله على هذه الخدمات وفقاً لأعلى معاییر الجـودة؟! أم أن علـى 

الجودة في الخدمة المؤداة مـع مراعـاة عـدم ارتفـاع المقابـل المـادي لهـا، علـى أن تتحمـل الدولـة مـا 

  قد یتكبده المرفق العام من تكالیف ونفقات.

إن حرص المرافق العامة على تحسین خدماتها وتوفیرهـا وفقـاً لأعلـى معـاییر الجـودة یـأتي تاسعاً: 

مهـــم وهـــو المنافســـة مـــع القطـــاع الخـــاص ومحاولـــة جـــذب جمهـــور المتعـــاملین مـــع فــي ظـــل حـــافز 

المرفــق، لاســیما بعــدما تخلــت الدولــة عــن مبــدأ مجانیــة خــدمات المرافــق العامــة والتــي أصــبح لهــا 

مقابل مادي یتناسب مع تكلفة الخدمة ویغطیها ویدر دخلاً معقولاً لمیزانیة المرافق العامـة ومـن ثـم 

ن خــلال هــذا الــدخل الاضــطلاع بمهامهــا المتعــددة لخدمــة المــواطنین فــي إطــار تســتطیع الدولــة مــ

  المصلحة العامة.

إن الحدیث عن جودة خدمات المرافق العامة یجب ألا یفهم علـى أنـه محصـور فـي نطـاق عاشراً: 

خدمات المرافق الإقتصادیة والتجاریة والصـناعیة وإنمـا یشـمل أیضـاً خـدمات المرافـق الإداریـة ومـا 
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دمـــه مـــن خـــدمات للجمـــاهیر لـــیس لهـــا الطـــابع الإقتصـــادي مثـــل خدمـــة التوثیـــق وجـــوازات الســـفر تق

  والتعلیم والسجل المدني.... إلخ.

إن المــردود غیــر المباشــر والمهــم فــي آن واحــد مــن تفعیــل مبــدأ الجــودة فــي المرافــق حــادي عشــر: 

دعــائم الثقــة بــین  خرســیالعامــة هــو الحصــول علــى رضــاء المــواطن مــن الأداء الحكــومي ومــن ثــم ت

  المواطن والحكومة وما یترتب على ذلك من نتائج مهمة منها:

 إدراك المواطن مدى ما تبذله الحكومة من خدمات في سبیل تلبیة مطالبه.  )أ (

اســتعداد المــواطن لبــذل مجهــود إضــافي فــي ضــرورة التــدریب علــى الأســالیب الحدیثــة التــي   )ب (

 للمواطنین. المقدمة أداء الخدمات حسینتبتكرها الإدارة لت

استعداد المواطن للمشاركة في رسم سیاسـة المرافـق العامـة وإبـداء رأیـه فـي طریقـة تنفیـذ هـذه   )ج (

 السیاسة واقتراح أفضل السبل لذلك مع تفادي أخطاء التجارب الأولى.

السیاسي في المجتمع نظراً للعلاقـة الوثیقـة بـین  الاستقرارالإجتماعي و  السلاموجود نوع من   )د (

ومـــة والمـــواطن وشـــعور الأخیـــر بـــأن الحكومـــة تبـــذل قصـــارى جهـــدها فـــي ســـبیل تقـــدیم الحك

 خدماتها بأعلى معاییر الجودة.

بــین وقــت  دةعناصــر نجــاح تطبیــق معــاییر الجــودة فــي المرافــق العامــة اختصــار المــمــن   

  تبسیط وتسهیل وطریقة أداء الخدمة.و طلب الخدمة حتى الحصول علیها 

  عمل المرافق العامة ودوره فى تفضل مبدأ الجودة: تطور المبادئ التى تحكم

لــم تعــد نظریــة المرفــق العــام كســابق عهــدها فــي التعبیــر عــن نشــاط تقــوم بــه الدولــة تلبیــة 

  لإحتیاجات المواطنین في إطار المصلحة العامة.

ولــم تعــد المبــادئ الضــابطة والحاكمــة لعمــل المرافــق العامــة مثلمــا كانــت مســتقرة علیــه منــذ 

الســــنین مثــــل مبــــدأ مجانیــــة خــــدمات المرافــــق العامــــة والمســــاواة أمــــام المرافــــق العامــــة أي عشــــرات 

  المساواة بین متلقي الخدمة من المرفق العام واتاحتها للجمیع دون تمییز.

قــاص أو تفلقــد طــرأت تغیــرات جوهریــة علــى المبــادئ التــي تحكــم المرفــق العــام ســواء بالان  

  مبادئ جدیدة وحدیثة.افة إضالتقلیص من بعضها أو بزیادة أو 

ظلـــت ســـائدة لعشـــرات الســـنین والتـــي التـــى  ولزیـــادة الأمـــر توضـــیحاً.. نقـــول.. إن القاعـــدة  

تتمثــل فــي مجانیــة خــدمات المرافــق العامــة أو علـــى الأقــل دفــع مقابــل رمــزي للحصــول علیهــا لـــم 

الحـر للصـدارة، تصمد أمام التحولات الإقتصـادیة والإجتماعیـة الهائلـة والتـي قـدمت مبـادئ السـوق 

  إلى القانون الإداري وأطرافه. –الخاصالتي ولدت في حقل القانون  –وتم تصدیر هذه المبادئ 

تقــدم خــدمات مدفوعـــة الــثمن بــل وبــثمن مرتفـــع ب –عبــر مرافقهـــا العامــة  –الدولــة  فقامــت  

فـــدخلت  ،ذات الخدمـــة عــنتقاضــاه المرافـــق الخاصـــة تعــن الـــثمن الـــذي  –إن لـــم یـــزد  –یضــاهي 

مرافــق العامــة المنافســة مــع القطاعــات الخاصــة فــي تقــدیم معظــم الخــدمات التجاریــة والصــناعیة ال
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والإقتصـادیة بعــدما كــان أســاس عمـل المرفــق العــام تقــدیم الخـدمات الإداریــة بــدون مقابــل أو نظیــر 

  رسوم زهیدة.

یة فبــرز علــى الســطح أنــواع جدیــدة مــن المرافــق العامــة مثــل المرافــق الإقتصــادیة والصــناع  

بضــوابط  –والتجاریــة .... إلــخ. والتــي اســتخدمت فــي نشــاطها وعلاقتهــا مــع الغیــر نفــس القواعــد 

  المطبقة في اقتصاد السوق الخاص. –معینة 

هــذا مــن ناحیــة، ومــن ناحیــة أخــرى تحتكــر الدولــة تقــدیم بعــض الخــدمات التــي لا یســتطیع   

اب عدیـدة، وبالتـالي أصـبح علـى لأسـب تقـدیمهامـع الدولـة فـي  منافسـةالقطاع الخاص الـدخول فـي 

للحصول على هذا النوع  –مضطراً  –أن یلجأ إلى الإدارة  –أو متلقي الخدمة عموماً  –المواطن 

مـــن الخـــدمات بالشـــروط وبالأســـعار التـــي تحـــددها الدولـــة بغـــض النظـــر عـــن مراعـــاة هـــذه الأخیـــرة 

المسـاواة أمـام المرافـق العامـة مما جعل فكرة أو مبدأ  ،لظروف المواطن الإقتصادیة أو الإجتماعیة

یكاد یختفي لاسیما في نطاق هذا النوع الأخیر من الخـدمات، لأن مـن یملـك ثمـن الخدمـة سـیتقدم 

  للحصول علیها ومن لا یملك سیحرم منها حتى لو كانت ضروریة بالنسبة له.

 وثــار الجــدل فــي مــدى إعتبــار المشــروعات الحكومیــة التــي تســعى الدولــة مــن خلالهــا إلــى  

 شــرطاء تحقیــق فــبمثابـة مرافــق عامــة وذلــك لانت –أســوة بالشــركات الخاصــة  –تحقیـق أربــاح مالیــة 

مجانیة خدمات المرافق العامة!!! وتعتقد أن الجـدل لازال محتـدماً ولا یوجـد مجـال فـي هـذا البحـث 

  )١(لعرض وجهات النظر المتباینة في هذا الصدد.

م نشاط وعمل المرافق العامة والمتمثلة في وعلى الجانب الأخر ظهرت مبادئ جدیدة تحك  

ولعــل ظهــور فكــرة  ،مبــدأ الشــفافیة والمحاســبة والرقابــة وأیضــاً مبــدأ جــودة خــدمات المرافــق العامــة

الجــودة فــي خــدمات المرافــق العامــة كــان بســبب التطــورات الدســتوریة فــي مجــال الحقــوق والحریــات 

 ،توري فـــي الكثیـــر مـــن الـــدول لهـــذه المبـــادئلاســـیما الحقـــوق الإجتماعیـــة الجدیـــدة والترســـیخ الدســـ

 ،فأصــبح هنــاك إســتحقاق دســتوري یتمثــل فــي حصــول المــواطن علــى خــدمات عامــة عالیــة الجــودة

قـــدم هكـــذا خـــدمات تطبیقـــاً للإلتـــزام الدســـتوري المفـــروض توأصـــبح لزامـــاً علـــى المرافـــق العامـــة أن 

  .علیها

أو  –مــــن الناحیــــة العملیــــة  –ولكــــن عجــــاب مثیــــراً للتفــــاؤل والإ -نظریــــاً  –یبـــدو الأمــــر و 

تنفیـــذ وتطبیـــق هـــذه المبـــادئ علـــى أرض  تعتـــرضشـــكالیات التـــي نجـــد العدیـــد مـــن الإ –التطبیقیـــة 

  لعل أهمها ما هو المقابل المطلوب دفعه أو تقدیمه للحصول على خدمة عالیة الجودة؟!  ،الواقع

  المادي؟هل هذا النوع من الخدمات متاح للجمیع بغض النظر عن مستواهم 

                                                           

و راضى، على یونس اسماعیل التطور الحدیث المبادئ المحاكمة للمرافق العامة فى فرنسا مازن لیل  )١(

  .١٧. ص٢٠١٧یولیو  www.reserchate.netوقیمتها القانونیة 
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بتقـــدیم هـــذا النـــوع مـــن الخـــدمات، وبالتـــالي هـــل یمكـــن إثـــارة دعـــوى  –قانونـــاً  –هـــل الإدارة تلتـــزم 

المسئولیة ضدها إذا ما قدمت خدمات عادیة أو ذات جودة منخفضة ولیست عالیة مثلمـا ورد فـي 

  النصوص الدستوریة؟

العامــة؟ ومــن الــذي ســیقرر مــا هــي ضــوابط تقیــیم تــوافر درجــة الجــودة العالیــة فــي خــدمات المرافــق 

هــا للقــول یتــوافر معــاییر الجــودة یلعرات المعتمــدة التــي یســتند شــتوافرهــا مــن عدمــه؟ ومــا هــي المؤ 

  .؟العالیة من عدمها

ـــدول  ـــدیم خـــدمات عامـــة ذات جـــودة عالیـــة فـــي جمیـــع  –عبـــر مرافقهـــا العامـــة  –هـــل ال تلتـــزم بتق

 ؟راحة في النصوص الدستوریةالقطاعات الخدمیة أم یقتصر الأمر على ما ورد ذكره ص

علـى  –والـذي ورد فـي الدسـتور المصـري  ،ما هو معیار الجودة العالمیة الذي یمكن القیـاس علیـه

حیــث ورد الــنص أكثــر مــن مــرة علــى تقــدیم بعــض الخــدمات وفقــاً لمعــاییر الجــودة  –ســبیل المثــال 

ومـــن الـــذي ســـیقرر  ٢٣، ٢٠، ١٩، ١٨العالمیـــة أو (.... حتـــى تتفـــق مـــع المعـــدلات العالمیـــة) م 

ـــة أو تخلفهـــا ـــیم مســـتوى  ،تـــوافر هـــذه المعـــاییر العالمی ـــاریر الخاصـــة بتقی ـــة بالتق وهـــل تســـتلزم الدول

خــدماتها حتــى لــو جــاء هــذا التقیــیم مــن منظمــات دولیــة تعمــل فــي مجــال وضــع معــاییر ومؤشــرات 

 الجودة؟!!

إلتزامهــا بتحقیــق أعلــى أي مـن ســیراقب الدولــة بتنفیــذ الإســتحقاقات الدسـتوریة المتمثلــة فــي   

  ؟معدلات الجودة العالمیة في تقدیم خدماتها للمواطنین

بـالنص علـى تخصـیص نسـبة  -جزئیـاً –نعتقد أن الدستور المصري قد حل هذه المشـكلة 

من الدخل القومي لبعض الخدمات مثل الصحة والتعلیم والبحث العلمي علـى أن تـزاد هـذه النسـبة 

  المعدلات العالمیة.بالتدریج حتى تتفق مع 

فالأمر سیتم بالتدریج ولكن نرجو ألا یكون تدریجاً بطیئاً بُطء السلحفاة وإنما تدرجاً یتوافق   

مع تلبیة إحتیاجات المواطنین في ظل تطور مستوى الخـدمات العامـة علـى مسـتوى العـالم، وعلـى 

ات الدســـتوریة وتـــوفیر الدولـــة فـــتح الآفـــاق للحصـــول علـــى التمویـــل الـــلازم لتغطیـــة هـــذه الإســـتحقاق

لاســیما وأن مصــر دولــة ســیاحیة مــن  –بعیــداً مــن إرهــاق المــواطن بالضــرائب  –الأمــوال اللازمــة 

الطـــراز الأول علـــى مســـتوى العـــالم ولـــدینا قنـــاة الســـویس القدیمـــة والجدیـــدة وفتحـــت، الدولـــة أبوابهـــا 

انــت تقــف حجــر عثــرة أمــام للاســتثمار الأجنبــي بعــد تــذلیل العقبــات البیروقراطیــة والإداریــة التــي ك

  الاقتصاد الأجنبي في مصر.... إلخ.
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  المبحث الثانى

  الأساس الدستور والقانونى

  لمبدأ جودة خدمات المرافق العامة

لقــد انتشـــر مبــدأ الجـــودة فـــي خــدمات المرافـــق العامـــة بالتــدریج حتـــى تـــم اقــراره فـــي بعـــض   

  المواثیق والدساتیر علاوة على القوانین المختلفة.

ولعل أساس هـذا المبـدأ مـن الناحیـة التشـریعیة یرجـع إلـى إتفاقیـات دول الإتحـاد الأوروبـي   

والتـي حلـت  ٢٠٠٩ودخلـت حیـز التنفیـذ عـام  ٢٠٠٧لاسیما إتفاقیة لشـبونه التـي تـم توقیعهـا عـام 

محل معاهدة "ماسترخت". ولأول مرة یـتم فیهـا ذكـر مبـدأ "الجـودة" كمعیـار یجـب تـوافره لاسـیما فـي 

  .)١(ادات الجامعیة المعترف بها في دول الإتحاد الأوروبيالشه

 ٢٠١١ســـنة  )٢(ومعـــه الدســـتور المغربـــي ٢٠١٤ولعـــل الدســـتور المصـــري الصـــادر لســـنة   

یعتبرا من أوائل الدساتیر العربیة التي ذكرت مبدأ الجـودة صـراحة فـي نصـوص تحمـل معنـى إلـزام 

فـي خــدمات مرافقهــا العامـة، علــى مــا  –لجــودة بــل أعلـى معــاییر ا –الدولـة بتــوفیر معـاییر الجــودة 

  .بالتفصیل لاحقاً  هسنذكر 

وتبـــع ذلـــك سلســـلة مـــن القـــوانین والتشـــریعات واللـــوائح والقـــرارات التـــي ترســـخ هـــذه المبـــادئ 

الدسـتوریة وتضـعها موضـع التنفیـذ وتحـدد آلیـات وطـرق تطبیقهـا وكـذلك إنشـاء جهـات رقابیـة تقـوم 

وكمـا سـبق القـول فـإن فكـرة جـودة  ،ة فـي المرافـق العامـة المختلفـةبالتأكد مـن تطبیـق معـاییر الجـود

 –الـذي نشـأت فیـه  –نتقلت من حقـل القـانون الخـاص إالخدمات أو الأعمال أو السلع والمنتجات 

إلى مجال القانون الإداري لتصبح من المبادئ الحدیثة التي تحكم سـیر العمـل فـي المرافـق العامـة 

لقطـاع الخـاص لجـذب جمـاهیر المتعـاملین لحیـازة رضـاءهم والحـرص مدفوعة بروح المنافسـة مـع ا

علــى الحصــول علــى مقابــل هــذه الخــدمات دعمــا لموازنــة الدولــة بعــد مــا دخلــت الدولــة فــي المجــال 

  التجاري والصناعي وتخلت عن مبدأ مجانیة الخدمات أو دعمها.

وهنــاك بعــض الــدول العربیــة التــي أوردت فــي بعــض قوانینهــا وتشــریعاتها نصوصــاً تــدعم   

والســـعودیة والإمـــارات العربیـــة المتحـــدة  والأردنمبـــدأ جـــودة خـــدمات المرافـــق العامـــة مثـــل الجزائـــر 

  .على ما سنعرض بالتفصیل لاحقاً  وغیرهم

ر وفرنسـا والتـى وسنعرض فى هـذا المبحـث لأهـم المبـادئ والنصـوص الدسـتوریة فـى مصـ  

  تضمنت مبدأ الجودة فى الخدمات التى تقدمها المرافق العامة.

                                                           

دراسات في علوم مجلة  –مبدأ الجودة في المرافق العامة دراسة تحلیلیة  –) راجع: شكران قاسم الدغمى١(

    ٧٧٩ص ٢٠١٩سنة  ٦العدد  ٤٦المجلد  –الشریعة والقانون 

  .٧٨٣المرجع السابق ص  )٢(



٥٣ 
 

ومن الملاحظ أن المشرع الدستورى المصرى كان أكثر صراحة وتفصیلاً فى النص علـى   

مبــدأ الجــودة فــى خــدمات المرافــق العامــة فــى صــلب الدســتور علــى عكــس الدســتور الفرنســى الــذى 

التــى تؤكــد علــى حــق المــواطن فــى الرفاهیــة والأمــن المــادى،  اكتفــى بــذكر بعــض المبــادئ العامــة

) ١٥وتضمن الدستور الفرنسى نصـاً قلمـا یوجـد فـى الدسـاتیر المقارنـة. حیـث ورد فـى المـادة رقـم (

منـــه مـــا یفیـــد حـــق المـــواطنین فـــى محاســـبة الموظـــف العمـــومى علـــى إدارتـــه وهـــو مـــا ســـنعرض لـــه 

  تفصیلاً لاحقاً.

غربیــــة الــــنص علــــى مبــــدأ الجــــودة فــــى المرافــــق العامــــة مثــــل وتضــــمن دســــتور المملكــــة الم  

الدسـتور المصــرى إلا أننــا آثرنــا اســتعراض هــذه النصـوص الدســتوریة فــى ثنایــا تجربــة المغــرب فــى 

تطبیــق مبــدأ الجــودة فــى المرافــق العامــة فــى الفصــل الثــانى مــن هــذا المبحــث مــع الــدول المقارنــة 

  الأخرى.

الأحادیــث النبویــة الشــریفة قــد تضــمنت العدیــد مــن القــیم ولمــا كانــت آیــات القــرآن الكــریم و   

والمبــادئ التـــى تحـــس علـــى إتقــان العمـــل والاجـــادة فیـــه وربطــت ذلـــك برضـــاء االله ســـبحانه وتعـــالى 

  وتحقیق النفع للفرد والمجتمع فإننا سنعرض باختصار لأساس الجودة فى القرآن والسنة الشریفة.

  لنحو التالى:لذلك فإن تقسیم هذا المبحث سیكون على ا

  الأساس الدستورى والقانون لمبدأ الجودة فى مصر. المطلب الأول:

  : مبدأ الجودة فى القرآن الكریم والسنة النبویة الشریفة. المطلب الثانى

  المطلب الأول

  الأساس الدستورى والقانون لمبدأ الجودة 

  فى مصر

اً ترسخ لمبـدأ الجـودة فـى تعد مصر من الدول القلیلة التى تضمن دستورها الوافى نصوص  

الخدمات التى تقدمها المرافق العامة بل تضمنت هذه النصوص إلتزام الدولة بتحقیـق مبـدأ الجـودة 

فى بعض الخدمات المحددة كالصحة والتعلیم والبحـث العلمـى وألزمـت الدولـة بإنفـاق نسـبة محـددة 

صــل معــدلات جــودة هــذه مــن الــدخل القــومى علــى هــذه الخــدمات كحــد أدنــى قابــل للزیــادة حتــى ت

  الخدمات إلى المستوى العالمى للدول المتقدمة.

وضــــمن إعــــلان حقــــوق الإنســــان والمــــواطن فــــى فرنســــا وكــــذلك دســــاتیر فرنســــا المتعافیــــة   

نصوص تدعم حقوق المـواطن فـى الرفاهیـة والأمـن  ١٩٥٨وتعدیلات دستورها الحال الصادر سنة

  المادى والحیاة الكریمة.

لأهم ما تضمنته الدساتیر فى كل من مصر وفرنسا فیما یتعلق  –بایجاز–لذلك سنعرض   

  بمبدأ الجوادة فى خدمات المرافق العامة.

  لذلك سنقسم هذا المطلب إلى الفرعیین التالیین:



٥٤ 
 

  : الأساس الدستورى لمبدأ خدمات المرافق العامة فى مصر.الفرع الأول

  أ جودة خدمات المرافق العامة فى فرنسا.: الأساسى الدستورى والقانونى لمبدالفرع الثانى

  الفرع الأول

  الأساس الدستورى والقانونى

  لمبدأ جودة خدمات المرافق العامة فى مصر

ــمن الدســتور المصــري أكثــر مــن مــادة تتضــمن عبــارات واضــحة وصــریحة تحمــل معنــي إلتــزام  تضَّ

  المواد:الدولة في تقدیم بعض الخدمات للمواطنین بجودة عالیة، ومن هذه 

الدولــة بتحقیــق العدالــة الإجتماعیــة... بمــا یضــمن الحیــاة  وتلتــزم: "... المــادة الثامنــة وجــاء فیهــا

  الكریمة للمواطنین....".

  الدولة توفیر خدمات التأمین الإجتماعي... تكفل): "١٧وجاء في المادة رقم (

ة المتكاملة وفقاً لمعاییر ): "لكل مواطن الحق في الصحة وفي الرعایة الصحی١٨أما المادة رقم (

الدولــة الحفــاظ علــى المرافــق الصــحیة العامــة التــي تقــدم خــدماتها للشــعب ودعمهــا  تكفــل، والجــودة

  والعمل على رفع كفاءتها وانتشارها الجغرافي العالي.

% مـن النـاتج ٣الدولة بتخصیص نسبة من الإنفاق الحكومي للصـحة لا تقـل عـن  وتلتزم  

  عد تدریجیاً حتى تتفق مع المعدلات العالمیة.القومي الاجمالي تتصا

  الدولة بإقامة نظام تأمین صحي شامل لجمیع المواطنین یغطي جمیع الأمراض". وتلتزم  

الدولة بمراعـاة أهدافـه فـي منـاهج  تلتزمحق لكل مواطن... و التعلیم): "١٩وجاء في المادة رقم (

الدولة تخصیص نسبة مـن الإنفـاق  وتلتزمعالمیة... ال الجودةالتعلیم ووسائله وتوفیره وفقاً لمعاییر 

% مــن النــاتج القــومي الاجمــالي لتتصــاعد تــدریجیاً حتــى تتفــق مــع ٤الحكــومي للتعلــیم لا تقــل عــن 

  المعدلات العالمیة.

الدولـة بتشـجیع التعلـیم الفنـي  تلتـزم: ".... ) من الدستور المصـري فجـاء بهـا٢٠أما المادة رقم (

  العالمیة...". الجودةمهني وتطویره والتوسع في أنواعه كافة وفقاً لمعاییر والتقني والتدریب ال

الدولة استقلال الجامعات... وتوفیر  تكفل: ") من الدستور بالنص الأتي٢١وجاءت المادة رقم (

الدولـــة بتخصـــیص نســـبة مـــن الإنفـــاق  تلتـــزمالعالمیـــة... و الجـــودةالتعلـــیم الجـــامعي وفقـــاً لمعـــاییر 

% مــن النــاتج القــومي الإجمــالي تتصــاعد تــدریجیاً حتــى ٢الحكــومي للتعلــیم الجــامعي لا تقــل عــن 



٥٥ 
 

 وتلتــزمالدولــة علــى تشــجیع إنشــاء الجامعــات الأهلیــة...  تعمــلتتفــق مــع المعــدلات العالمیــة... و

  .الدولة بضمان جودة التعلیم في الجامعات الخاصة والأهلیة..."

ـــم  ـــل: "مـــن الدســـتور فجـــاء بهـــا ٢٣أمـــا المـــادة رق الدولـــة حریـــة البحـــث العلمـــي وتشـــجیع  تكف

% مـــن النــــاتج القــــومي ١مؤسســـاته... وتخصــــص لـــه نســــبة مـــن الإنفــــاق الحكــــومي لا تقـــل عــــن 

  الإجمالي تتصاعد تدریجیاً حتى تتفق مع المعدلات العالمیة".

المصــري اســتخدم فــي المــواد الســابقة ونلاحــظ مــن الناحیــة اللغویــة أن المشــرع الدســتوري   

  ثلاث كلمات مختلفة من معرض الحدیث عن دور الدولة جاء تقدیم بعض الخدمات للمواطنین.

  الدولة". تعملالدولة،  تلتزمالدولة،  تكفل: "وقد استخدم المشرع كلمات

  وبالرجوع إلى معنى ومضمون كل كلمة من هذه الكلمات تبین لنا التالي:

لــزم فلانــاً الشــيء أي أوجبــه أمعنــاه لغویــاً: لــزم الشــيء أي وجــب وأصــبح ضــروریاً. و ) تلتــزمفعــل (

  علیه. 

لتـزم الشـيء أو الأمـر أوجبـه علـى نفسـه والتـزم إ" )١( ):٢/٨٢٣وجاء في المعجم الوسـیط (  

  فلاناً للدولة أي تعهد أن یؤدي قدراً من المال لقاء إستغلاله أرضاً من أملاكها فهو ملتزم".

الدولـة هـو یعنـي الوجـوب هـو القیـام بهـذا  تلتزمفمتى جاء في مادة من مواد الدستور لفـظ   

الأمر على وجـه الإلـزام وإلا وجـب الحسـاب والمسـاءلة علـى التقصـیر، والمسـؤولیة فـي حالتنـا هـذه 

تكـــون مســـؤولیة سیاســـیة فـــي المقـــام الأول، ولكـــن قـــد تكـــون مســـؤولیة تقصـــیریة بـــاللجوء للقضـــاء 

المنصوص علیها  الجودةبالتعویض على تقصیر الدولة في تقدیم الخدمات وفقاً لمعاییر للمطالبة 

  في الدستور والقوانین ذات الصلة.

) حیــث إنهمــا یعــدا مترادفــان بــل إن الــبعض تلتــزم) عــن لفــظ (تكفــلولا یختلـف معنــا لفــظ (  

  یحمل بین طیاته إلتزاما أشد وأكبر على عاتق الدولة. تكفلیقرر أن فعل 

بالشــيء أي ألــزم نفســه وتحمــل بــه، ویقــال  فــلَ كّ تَ ) "٢/٧٩٣( )٢( :وجــاء بــالمعجم الوســیط  

  بالدین أي التزم به". تكفل

والمعنـــى كمـــا جـــاء فـــي أســـاس البلاغـــة  )عمـــل(" فهـــو مشـــتق مـــن مـــادة تعمـــلأمـــا فعـــل "  

  غیره ویُعْمل غیره". ویُسْتعملالرجل یَعْتَمل لنفسه  )١( )١/٦٧٩للزمحشري (

                                                           

  ٨٢٣ص ٢٠٠٥/ دیسمبر سنة ١٧المعجم الوسیط مكتبة الشروق الدولیة   )١(

  .٧٩٣المرجع السابق ص  )٢(



٥٦ 
 

أن إستخدام هذا الفعل یحمل معنى الجـد والإجتهـاد وأن الدولـة تبـذل كـل مـا فـي والواضح   

لـزام، لـذا فإنـه إذا كـان الإوسعها وجهدها من أجل إتمام عمل ما ولكـن لـیس علـى سـبیل الوجـوب و 

  هناك تقصیر فلا یستلزم ذلك مساءلة أو عقوبة.

 تلتـزمع إسـتخدام عبـارة (وبالعودة إلى صیاغة النصوص الدستوریة السابقة نجـد أن المشـر   

الدولـــة) عنـــد حدیثـــه عـــن تقـــدیم الدولـــة خـــدمات الصـــحة والرعایـــة الصـــحیة  تكفـــلالدولـــة) وكـــذلك (

والتعلیم بجمیع مراحله وكذلك البحث العلمي، وكان ذلك بمثابة إلزام یقع على عـاتق الدولـة بتقـدیم 

لتــزام أیضــاً تخصــیص نســبة العالمیــة، وتضــمن الإ الجــودةالخــدمات الســابق ذكرهــا وفقــاً لمعــاییر 

معینة من النـاتج القـومي للإنفـاق علـى هـذه الخـدمات علـى أن یزیـد معـدل الإنفـاق تـدریجیاً لیصـل 

إلــى المعــاییر العالمیــة، ونعتقــد أن مصــطلح (المعــاییر العالمیــة) یعنــى الوصــول لأعلــى نســبة مــن 

ولـیس ذلـك فقـط  ،م المتقـدمدولة من دول العال أفضل الإنفاق على هذه الخدمات كما وصلت إلیها

بل الهدف أن یحقق هذا الإنفاق المتصاعد تدریجیاً الهدف المرجو منـه وهـو تقـدیم خـدمات تتـوافر 

وفقــاً للضــوابط والمؤشــرات التــي وضــعتها الهیئــات الدولیــة المتخصصــة  الجــودةفیهــا أعلــى معــاییر 

  .)٢(یم جودة الخدماتیبتق

الحــالي ممــا یفیــد  ٢٠١٤ســابقة علــى دســتور خلــت دســاتیر مصــر ال ومــن المعلــوم أنــه قــد

إلتزام الدولة بجودة الخدمات المقدمة من مرافقهـا العامـة، وإنمـا اقتصـرت النصـوص الدسـتوریة فـي 

هذه المرحلة على ذكر كفالة الدولة بتقدیم بعض الخدمات، ولعل مصطلح (تكفل الدولة) كان هو 

على سبیل المثال، علاوة علـى عـدم  ١٩٧١الأكثر إستخداماً في النصوص الدستوریة في دستور 

ذكر ما یفیـد نوعیـة أو مسـتوى الخـدمات التـي تكفلهـا الدولـة حیـث جـاء ذكـر هـذه الخـدمات مجـرداً 

  صفقة.من أي وصف أو 

، وهـــي مـــواد كانـــت متعلقـــة بكفالـــة الدولـــة ١٨، ١٧، ١٦ومثـــال ذلـــك مـــا ورد فـــي المـــواد: 

ك خــــدمات التــــأمین الإجتمــــاعي والصــــحي وحــــق للخــــدمات الثقافیــــة والإجتماعیــــة والصــــحیة وكــــذل

  التعلیم... إلخ

والملاحــظ علــى صــیاغة هــذه المــواد أن الــنص جــاء الــنص بطریقــة عامــة دون تحدیــد أو 

  وصف لنوع الخدمة أو درجة جودتها.

                                                                                                                                                                      

  .٦٧٩المرجع السابق ص  )١(

  المرجع السابق نفس الموضع.  )٢(
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واستخدم المشرع الدستوري لفظ (تكفل الدولة) أو (تعمل على كفالتها) وهو تعبیـر یختلـف 

) علـــى إلتـــزام ١٢ولـــم یســـتخدم صـــفة الإلـــزام إلا عنـــدما قـــرر فـــي مادتـــه رقـــم (عـــن (تلتـــزم الدولـــة) 

  المجتمع (ولیس الدولة) برعایة الأخلاق وحمایتها.

ومـــن المعلـــوم أن لفـــظ كفـــل یعنـــي الرعایـــة والضـــمان ویســـتخدم غالبـــاً فیمـــا یتعلـــق بكفالـــة 

الفقیـر فـي شخص قوي لشخص أضعف منـه مثـل كفالـة الیتـیم أو كفالـة الشـخص الغنـي للشـخص 

 ٢٠١٢وبصــدور دســتور  ،ســداد دیونــه.. وهكــذا، ویســتخدم أیضــاً للدلالــة علــى الإلتــزام والضــمان

تغیــرت صــیاغة بعــض النصــوص الدســتوریة واتجهــت نحــو إســتخدام مصــطلحات تــدل علــى إلــزام 

صـدور دسـتور مصـر بو  ،الدولة مع الإبقاء على إستخدام لفظ (تكفل الدولة) في بعـض النصـوص

أبقــــى المشــــرع الدســــتورى علــــى نفــــس الصــــیاغة الســــابقة فیمــــا یتعلــــق المــــواد  ٢٠١٤ الحــــالى ســــنة

١٨/١٩/٢٠/٢١/٢٢/٢٣.  

ومــن الملاحــظ أنــه عنــد ذكــر الحــق فــي الصــحة والرعایــة الصــحیة أفــرد المشــرع الدســتوري   

) مـن ١٨نصا طویلاً به تفصیلات كثیرة تناولت الموضوع مـن جمیـع جوانبـه، فجـاء نـص المـادة (

متناولاً حق المواطن في الصحة وفي الرعایة الصحیة، ولأول مرة یسـتخدم المشـرع  ٢٠١٤دستور 

الدســتوري كلمــة (الجــودة)، ولأهمیــة نــص هــذه المــادة بإعتبارهــا تحــولاً فــي لغــة المشــرع الدســتوري 

  نستعرضها مع التعلیق علیها.

  :٢٠١٤من دستور  ١٨ المادة

وتلتزم  المتكاملة وفقاً لمعاییر الجودة"لكل مواطن الحق في الصحة وفي الرعایة الصحیة 

الدولة بإقامة نظام تأمین صحي شامل لجمیع المواطنین یغطـي كـل الأمـراض... ویُجَـرَم الإمتنـاع 

عــن تقــدیم العــلاج بأشــكاله المختلفــة لكــل إنســان فــي حــالات الطــوارئ أو الخطــر علــى الحیــاة... 

والعـاملین فـى القطـاع الصـحى وتخضـع  ض"وتلتزم الدولة بتحسین أوضاع الأطباء وهیئات التمری

جمیع المنشآت الصحیة والمنتجات والمواد ووسائل الرعایة المتعلقة بالصحة لرقابة الدولة وتشـجع 

الدولة مشاركة القطاعین الخاص والأهلى فى خدمات الرعایة الصـحیة وفقـاً للقـانون وتكفـل الدولـة 

تقدم خدماتها للشعب ودعمها والعمل علـى رفـع الحفاظ على مرافق الخدمات الصحیة العامة التى 

كفاءتها وانتشارها الجغرافى العادل وتلتزم الدولة بتخصیص نسبة من الانفاق الحكومى للصحة لا 

  % من الناتج القومى الإجمالى یتصاعد تدریجیاً حتى تتفق مع المعدلات العالمیة...٣تقل عن 

  ونلاحظ على النص الدستوري:

وفقاً لمعاییر الجودة" لأول مرة... أي أن الدستور لم یعد یكتفي بمجرد إستخدام مصطلح "  

  تقدیم خدمة الرعایة الصحیة فقط وإنما اشترط أداء هذه الخدمة وفقاً لمعاییر الجودة".
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لـیس هـذا فقـط بـل وصـف الرعایـة الصـحیة بالتكامـل واعتبرهـا حـق لكـل مـواطن. والرعایــة   

مجـرد الرعایـة حیـث إن لفـظ "المتكاملـة" یعنـي أن تتـوافر فـي المتكاملة تختلـف بطبیعـة الحـال عـن 

  هذه الرعایة كافة عناصر الجودة والشمول.

اســتخدم المشــرع الدســتوري فــي هــذه المــادة تعبیــر "تلتــزم الدولــة" ثــلاث مــرات فــي مواضــع   

% كحـد أدنـى كبدایـة ٣خاصة بتخصیص نسبة مـن الإنفـاق الحكـومي علـى الصـحة، وحـدد نسـبة 

صاعد هذه النسـبة لتصـل إلـى المعـدلات العالمیـة، أي تصـل إلـى تطبیـق أعلـى معـاییر على أن تت

ـــوم أن معـــدل الإنفـــاق الحكـــومي علـــى الخـــدمات  الجـــودة فـــي أداء الخـــدمات الصـــحیة، ومـــن المعل

  .)١(٢٠١٩% وفقا لمؤشرات لعام ١١,٥الصحیة في دولة مثل فرنسا بلغ 

أن الولایـات  )٢()٢٠١٧تقریـر صـادر (سـنة واعلنت منظمة التعاون الإقتصـادي والتنمیـة،   

ـــة تحتـــل المركـــز الأول فـــي الإنفـــاق علـــى القطـــاع الصـــحي بنســـبة إنفـــاق بلغـــت  المتحـــدة الأمریكی

%. ١١,٣% ثـم ألمانیـا بنسـبة ١٢,٤% من الناتج المحلـي الإجمـالي تلیهـا "سویسـرا" بنسـبة ١٧,٢

یــــة الصــــحیة فــــي مصــــر لازالــــت وتعنــــي الأرقــــام الســــابقة أن نســــبة الإنفــــاق الحكــــومي علــــى الرعا

% إذا أخــذنا متوســط ١١منخفضــة مقارنــة بالمعــدلات العالمیــة التــي تتخطــى فــي مجملهــا نســبة الـــ 

رتفعــت نســـبة الإنفــاق علــى الخـــدمات  الصــحیة فـــي إالإنفــاق علــى الصـــحة. وفــي تطــور ملحـــوظ 

الـذي  % مرتفعـة عـن الحـد الأدنـى٥,٥لتصـل إلـى  ٢٠٢٠/٢٠٢١مصر في موازنـة العـام المـالي 

، مما یعني أن هناك وفاء حكومي بالإلتزام بالمبدأ الدستوري الذي یلـزم الدولـة ٢٠١٤قرره دستور 

  برفع معدلات الإنفاق الحكومي على الرعایة الصحیة وإن كان لازال بطیئاً.

لحــظ إســتخدام تعبیــر "تلتــزم الدولــة" ن ٢٠١٤) مــن دســتور ١٨وبــالعودة إلــى نــص المــادة (  

ر بإقامــــة نظــــام تــــأمین صــــحي شــــامل لجمیــــع المصــــریین، بــــل وأردف المشــــرع عنــــدما تعلــــق الأمــــ

الدســـتوري بقولـــه "یغطـــي كـــل الأمـــراض" فجعـــل نظـــام التـــأمین الصـــحي شـــاملا بحیـــث یغطـــي كـــل 

  المصریین وكذلك یغطي كل الأمراض بدون إستثناء.

الصحي،  وأخیراً ألزم الدستور الدولة بتحسین أوضاع الأطباء وجمیع العاملین في القطاع  

نظـراً لأن الاهتمـام بالعنصــر البشـري یفــرز خدمـة جیــدة مـن القـائمین علــى هـذا القطــاع ممـا یــؤدي 

  إلى جودة الخدمات المقدمة.

) بحكــم جدیــد مفــاده (تجــریم) الإمتنــاع عــن تقــدیم العــلاج بأشــكاله ١٨وجــاء نــص المــادة (  

الطبـي علـى كـل إنسـان یقـیم علـى المختلفة لكل إنسان مما یعني بسط مظلة الحمایة من الإهمـال 

وجعـل هـذه الحمایـة خاصـة بحـالات  ،أرض مصر مهما كانت جنسیة أسوة بالمواطنین المصـریین

                                                           

)1(  www.euronews.com 

)٢(  www.aljazera.net شبكة الجزیرة الاعلامیة  
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الطوارئ أو الخطر على الحیاة مما یعني صدور نص تشریعي یحدد العقوبة المناسبة لهذا العمـل 

  المجرم كذلك تفاصیل هذه العمل وأركان الجریمة الواجب توافرها فیه.

متضــمنة إلتــزام الدولــة بتــوفیر الحــق فــي التعلــیم  ٢٠١٤) مــن دســتور ١٩وجــاءت المــادة (

وفقاً لمعاییر الجودة العالمیة، وهنا یظهر لفظ (الجودة) ثانیة وكذلك یرد في الفقـرة الثالثـة مـن هـذه 

ن % من الناتج القومي الإجمـالي للتعلـیم علـى أ٤المادة إلتزام الدولة بتخصیص نسبة لا تقل عن 

) متضــــمنة كـــذلك إلتــــزام الدولــــة ٢٠تتصـــاعد تــــدریجیاً وفقـــاً للمعــــدلات العالمیــــة، وجـــاءت المــــادة (

  بتشجیع التعلیم الفني والتدریب المهني وفقاً لمعاییر الجودة العالمیة.

) كالتــالى: "التعلـــیم حــق لكــل مـــواطن هدفــه بنــاء الشخصـــیة ١٩حیــث جــاء نـــص المــادة (

اعاة أهدافه فى مناهج التعلـیم ووسـائله وتـوفیره وفقـاً لمعـاییر الجـودة المصریة.... وتلتزم الدولة بمر 

% مـــن النـــاتج ٤... وتلتـــزم الدولـــة بتخصـــیص نســـبة مـــن الإنفـــاق الحكـــومى للتعلـــیم لا تقـــل عـــن 

  القومى الإجمالى تتصاعد تدریجیا حتى تتفق مع المعدلات العالمیة"

وتوفیر التعلـیم الجـامعي وفقـاً لمعـاییر  ) التي تناولت استقلال الجامعات٢١وتلتها المادة (  

ــة  الجــودة العالمیــة ســواء فــي الجامعــات الحكومیــة أو الجامعــات الخاصــة والأهلیــة مــع إلتــزام الدول

  .لتخصیص نسبة من الإنفاق الحكومى

لنص على حقوق المعلمین وأعضاء هیئة التدریس ورعایتهم مادیـاً با) ٢٢وجاءت المادة (  

ــیمأو أدبیــاً بمــا یضــمن جــ ــیم الجــامعى لا تقــل عــن  ودة التعل % مــن النــاتج ٢وتحقیــق أهدافــه للتعل

  .القومى الإجمال تتصاعد تدریجیاً حتى تتفق مع المعدلات العالمیة

) لتخـــتم المنظومـــة الدســـتوریة لرعایـــة التعلـــیم والبحـــث العلمـــي ٢٣وأخیـــراً جـــاءت المـــادة (  

% من الناتج ١نسبة لا تقل عن بجمیع عناصره، حیث نصت هذه المادة على ضرورة تخصیص 

  القومي على البحث العلمي على أن تتصاعد هذه النسبة لتصل إلى المعدلات العالمیة.

وإذا أحصــینا النســبة المئویــة المخصصــة كحــد أدنــى قابــل للزیــادة المخصصــة مــن الــدخل   

نسبة لا  % وهي٧القومي على الإتفاق على التعلیم والبحث العلمي بجمیع عناصره نجدها حوالي 

  بأس بها طالما أنها قابلة للزیادة حتى تصل للمعدلات العالمیة.

ثم تلت هذه المواد مجموعة أخرى من النصوص الدستوریة التي تتناول أهداف وإلتزامـات 

) ٢٧الدولة في تحقیق الرخاء والتنمیة المستدامة ورفع مستوى المعیشة وضمان الحیاة الكریمة (م 

وتنفیـــذ برنـــامج ســـكنى یهـــدف إلـــى تحقیـــق التـــوازن بـــین  )٧٨للمـــواطنین (موتحســـین نوعیـــة الحیـــاة 

معـــــدلات النمـــــو الســـــكانى والمـــــوارد المتاحـــــة وتعظـــــیم الاســـــتثمار فـــــى الطاقـــــة البشـــــریة وتحســـــین 

  ) من الدستور.٤١خصائصها وذلك فى إطار تحقیق التنمیة المستدامة (م

یئـة صـحیة وسـلیماة ) مـن الدسـتور علـى حـق كـل شـخص فـى ب٤٦وكذلك نصـت المـادة (

وأن حمایــة البیئــة یعتبــر واجــب وطنــى وتلتــزم الدولــة باتخــاذ التــدابیر اللازمــة للحفــاظ علیهــا وعــدم 
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الاضـــرار بهـــا والاســـتخدام الرشـــید للمـــوارد الطبیعیـــة بمـــا یكفـــل تحقیـــق التنمیـــة المســـتدامة وضـــمان 

  حقوق الأجیال القادمة.

من الدستور بحكم مهم جداً ولأهمیة نص هذه المادة نورده  )١٦٨(وجاءت المادة رقم 

  كاملاً:

(تلتزم الدولة بمكافحة الفساد ویحدد القانون الهیئات والأجهزة الرقابیة المختصة بذلك. وتلتزم 

الهیئات والأجهزة الرقابیة المختصة بالتنسیق فیما بینها في مكافحة الفساد وتعزیز قیم النزاهة 

  والحفاظ على المال العام.....) )لحسن أداء الوظیفة العامة(اً والشفافیة ضمان

الهیئـــات والأجهـــزة الرقابیـــة فـــي الجهـــاز المركـــزي للمحاســـبات والبنـــك  نمـــاذجوتتمثـــل أهـــم   

وممــا لا شـك فیــه أن هــذه الهیئـات والأجهــزة تعمــل علــى  )١(المركـزي وهیئــة الرقابــة الإداریـة وغیرهــا

بطریقـة جیـدة والعمـل علـى أداء هـذه الوظیفـة بصـفة  –رافـق العامـة عبـر الم-أداء الوظیفة العامـة 

بـــدون انقطـــاع وســـوف تســـتعرض لاحقـــاً دور هـــذه الهیئـــات فـــى ترســـیخ مبـــدأ الجـــودة فـــى  مســـتمرة

  .المرافق العامة والمساعدة فى تطبیقه بنجاح

  الفرع الثانى

  الأساس الدستوري والقانوني 

  لمبدأ جودة الخدمات في فرنسا

  فرنسا

فـــي الدســـتور الفرنســـي مـــا یتعلـــق بـــإلتزام الدولـــة بجـــودة خـــدمات  –حســـب علمنـــا  –لـــم یـــرد 

العدیـــد مــن المبـــادئ الدســتوریة التـــي ترســخ ضـــمان فیــه المرافــق العــام بطریقـــة صــریحة وإنمـــا ورد 

  مثل تحقیق الرفاهیة للمواطنین. تحقیق بعض الأهداف

 ١٩٤٦دیباجة الدستور الصادر في  )١(

الأمــة للفــرد وللأســرة الظــروف اللازمــة لتنمیتهــا وعلیهــا أن "تهیــئ أن  علــى) ٧الفقــرة (تــنص 

تهم والأمـــن صـــحایـــة متضــمن لجمیـــع المـــواطنین وخاصـــة الأطفـــال والأمهــات والعمـــال المســـنین ح

                                                           

دور الجهات الرقابیة فى مجال الموازنة العامة للدولة ومكافحة الفساد  –راجع: د/ أحمد السید عطا االله   )١(

  بدون ناشر. ٢٠١٥دراسة مقارنة بین القانون المصرى والقانون الكویتى سنة 

الجهاز المركزى للمحاسبات ودوان المحاسبة فى الكویت رسالة دكتوراه جامعة  –یهان محمد على عرفان د/ ج

دور أجهزة الرقابة الإداریة فى معاومة  –كلیة الحقوق بدون تاریخ، د/ خالد حمدان العمیرى –المنوفیة 

دیوان المحاسبة  –د/ متعب فهد المطیرى –بدون ناشر  ٢٠٢١دراسة مقارنة سنة  –الفساد الادارى

  . ٢٠١٦حقوق المنوفیة سنة  –الكویتى رسالة دكتوراه 
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لیـــة أو الوضـــع عقحـــالتهم البدنیـــة وال ســـنهم أوحكـــم بوالترفیـــه جمیـــع النـــاس الـــذین  والراحـــة المـــادي

لعمل لهم الحـق فـي الحصـول علـى الوسـائل المناسـبة مـن المجتمـع الإقتصادي غیر قادرین على ا

  ."لوجودهم

وهذا یفرز أفكار (الترفیه) والراحة في الدستور الفرنسـي بمـا یـدل علـى تـوافر كـل عناصـر   

  تقدیم الخدمات بطریقة جیدة.

اسـتحداث  ١٩٥٨دخلـت علـى الدسـتور الحـالي الصـادر سـنة أومن التعدیلات المهمـة التـي  )٢(

ن ضمان الحیاة الكریمة للمـواطن وحقـه فـي الرعایـة عوالتي لا تخرج البیئة ثاق نصوص می

الصــحیة والإجتماعیــة والترفیــه والراحــة وتحقیــق التنمیــة المســتدامة وضــمان الحــق فــي جــودة 

وكــذلك ترســیخ مبــادئ الرقابــة علــى الإدارات الحكومیــة ومشــاركة المــواطن فــي هــذه  البیئــةا

 .أو المجالس الرقابیة الرقابة علاوة على الهیئات

  ضرب الأمثلة الآتیة:نومن النصوص الدستوریة ذات الصلة یمكن أن  

مقدمــه المیثــاق والتــى تتنــاول الإلتــزام بالحفــاظ علــى البیئــة وإعتبــاره هــدفاً قومیــاً للأمــة مــن   

  أجل ضمان التنمیة المستدامة مع عدم الاخلال بحقوق الأجیال القادمة.

لترسـیخ قواعـد وطـرق حمایـة البیئـة وجـاءت المـادة السـابعة بمبـدأ  ١/٩وجاءت المـواد مـن   

مهم مفاده أن "لكل شخص الحق فى الحصول على المعلومات المتعلقة بالبیئة والتى تكون حوزة 

السلطات العامة وفقـاً للقـانون" وكـذلك حـق الإنسـان فـى المشـاركة فـى صـدور القـرارات التـى تـؤثر 

 دور المواطن فى المشاركة فى صنع القرارات العامة. على البیئة مما یدل على تعاظم

هنـــاك المـــادة  ١٧٨٩وأیضـــاً فـــي مقدمـــة إعـــلان حقـــوق الإنســـان والمـــواطن الصـــادر ســـنة 

) والتـــي تـــنص علـــى أن للمجتمـــع أن یطلـــب محاســـبة الموظـــف العمـــومي علـــى إدارتـــه، وهـــذا ١٥(

تقدیمــه للخــدمات وأداءه  یعنــي أن المــواطن الفرنســي لــه الحــق فــي محاســبة الموظــف علــى طریقــة

لعملــه وهــذا یفــرز مبــدأ مشــاركة المــواطن فــي تقیــیم نوعیــة الخــدمات الحكومیــة والرقابــة علــى الأداء 

  الوظیفي وهذا یرسخ مبادئ الجودة في المرافق العامة.

/أ ٧١ ادةمـــال )١(.١٩٥٨وكـــذلك فـــي البـــاب الحـــادي عشـــر مـــن الدســـتور الفرنســـي الحـــالي  )٣(

 ى تنص على أن:والت المدافع عن الحقوق

                                                           

  على موقع: ٢٠٠٨شاملاً تعدیلاته لغایة عام  ١٩٥٨) راجع "دستور في فرنسا الصادر سنة ١(

www.constituterproject.org. ٢٠ص   
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الدولـــــة  عبـــــر إداراتیكفـــــل المـــــدافع عـــــن الحقـــــوق الإحتـــــرام الواجـــــب للحقـــــوق والحریـــــات 

والمجتمعات (المجالس) المحلیة والمؤسسات العامة وكذلك في أي هیئة تضطلع بإدارة مرفق عـام 

  أو یخولها قانون أساسي هذا الإختصاص.

الحریــات عبـر أي خدمـة أو عمــل أي أن المـدافع عـن الحقـوق یكفــل الـدفاع عـن الحقـوق و   

یقوم به مرفـق مـن المرافـق العامـة وهـذا یعـد ضـمانة مهمـة لجـودة الخـدمات العامـة وكفالـة تقـدیمها 

  لجمیع المواطنین وفقاً للمعاییر التي تحكم عمل المرافق العامة.

 .دیوان المحاسبة )٤(

ة عــابتكــذلك بمیقــوم دیــوان المحاســبة بمســاعدة البرلمــان فــي مراقبــة عمــل الحكومــة ویقــوم 

تنفیذ القـوانین المالیـة وقـوانین تمویـل الضـمان الإجتمـاعي وكـذلك فـي تقیـیم السیاسـات العامـة وأنـه 

 .من الدستور الفرنسى) ٢/ ٤٧(ك في نوعیة المواطن یساهممن خلال تقاریره العامة 

ات العامـــة قانونیـــة وصـــحیة بحیـــث تقـــدم هـــذه الحاســـبات الإدار ویجـــب أن تكـــون حســـابات   

  .حقیقیة وعادلة نتیجة الإدارة والوصول والوضع المادي للإدارة صورة

إذن هناك رقابة من دیوان المحاسـبة علـى تطبیـق الإدارة للقـوانین واللـوائح لاسـیما القواعـد 

المالیـة، ودیـوان المحاســبة یقـوم بتقیــیم السیاسـات العامــة لـلإدارة ویقــوم بتقـدیم تقــاریر ویقـوم بتوعیــة 

  المواطن كذلك.

ا یتضح وجود رقابة من دیوان المحاسبة على الإدارة التي تقوم به المرافق العامـة ومـا وهن  

  تقدمه.

أربعـة لمراقبـة عمـل  مـن أصـلأسـبوع مـن جلسـات على أن یخصـص ) ٣الفقرة ( ٤٨م/تنص  )٥(

ممــا یــدل علــى الأهمیــة التــي یولیهــا الجهــاز للرقابــة علــى  ،الحكومــة وتقیــیم السیاســات العامــة

 الحكومة ومرافقها العامة.

وتعدیلاتــه مختصــراً ولــم یفــرد نصوصــاً تفصــیلیة  ١٩٥٨جــاء الدســتور الفرنســي الصــادر و 

عــن إلتــزام الدولــة بتقــدیم خــدمات معینــة أو عــن طریقــة وأســلوب ودرجــة جــودة هــذه الخــدمات وإنمــا 

امــة الخاصــة بحقــوق وحریــات الأفــراد والضــمانات الإجتماعیــة المقــررة تضــمن بعــض المبــادئ الع

  ).١لهم(

                                                           

)1(  Louis Favoreu& Patrick Gaia et autres- droit constitutionnel- dalloz 2007 

p.829ets. pierre pactet- institutions politiques et droit constitutionnel- 

Armand.colin,.1996.p. 123ets. 
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وتضمن الدستور الفرنسي كذلك النص علـى وجـود بعـض الهیئـات والجهـات الرقابیـة مثـل   

دیوان المحاسبة والتـي تراقـب عمـل الحكومـة وتسـاعدها فـي نفـس الوقـت فـي تنفیـذ القـوانین لاسـیما 

مــن الدســتور الفرنســي" فنجــد علــى ســبیل المثــال المــواد  ٤٧/٢مــادة تمویــل الضــمان الإجتمــاعي "ال

قــد تــم تخصیصــها للمجلــس الإقتصــادي والإجتمــاعي والبیئــي والــذي یضــطلع بإبــداء  ٦٩/٧١مــن 

ــــة أو  ــــأي مســــألة إجتماعیــــة أو بیئی ــــة ب ــــوائح والقــــرارات المتعلق ــــرأي فــــي مشــــروعات القــــوانین والل ال

  القوانین المتعلقة بالتخطیط.إقتصادیة كذلك یؤخذ رأیه في مشروعات 

) والـذي یضـمن كفالـة الـدفاع عـن ١وأنشأ الدستور الفرنسي مؤسسة (المدافع عن الحقوق(  

الحقوق والحریات التي تكون محوراً للعلاقة بین الفرد ومؤسسات الدولة ومرافقها العامة، ولقد منح 

(المـدافع عـن الحقـوق) بسـبب أي ) للأفـراد الحـق فـي التقـدم بشـكوى لهیئـة ٧١الدستور في المـادة (

انتهــاك تــم بمناســبة الممارســة خدمــة عامــة قــام بهــا مرفــق عــام أو هیئــة عامــة أو أي مؤسســة مــن 

مؤسسات الدولة بما یعني أن للمواطن الفرنسي الحق في التقـدم بشـكوى إذا لـم تقـم المرافـق العامـة 

عـن  المـدافعالقـانون المـنظم لعمـل ) وبهـذا یكـون ٢بتقدیم الخدمات المكلفة بها بطریقة مرضیة لـه(

الحقــوق قــد منحــه ســلطة بحــث شــكاوى الأفــراد التــى تقــدم إلیــه بطریقــة مباشــرة دون الحاجــة لتــدخل 

  أحد أعضاء البرلمان كما كان ساریا فى نظام وسیط الجمهوریة الملغى.

 ویقوم علاوة على فحص الشكاوى والبت فیها بمخاطبة السلطات العامـة وتقـدیم مقترحـات  

  ).٣لتطویر وتحسین الوظیفة الإداریة فى الحكومة(

بمبــدأ مهــم جــداً یتضــمن مشــاركة المــواطنین المحلیــین مــن الدســتور  ٧٢/٢وجــاءت المــادة   

فـــي إنشـــاء أو تعــــدیل نظـــام قــــانوني خـــاص بمجلــــس محلـــي معـــین ویــــتم ذلـــك عبــــر التشـــاور مــــع 

الهیئـات أو المجـالس المحلیـة  المـواطنین، ممـا یعنـي أن لهـم الحـق فـي إبـداء ملاحظـاتهم عـن أداء

أو القواعــد القانونیــة التــي تــنظم العمــل بهــا بنــاء علــى طریقــة وتوعیــة الخــدمات المقدمــة ولهــم أن 

یطالبوا عبر هذا التشاور مقترحات بتحسین جودة ونوعیة هذه الخدمات وفقاً للتطبیق العملي على 

  )٤(المستوى المحلي في كل وحدة.

                                                           

وما بعدها،  ١١٦ص ٢٠٠١الإداریة المستقلة دار النهضة العربیة –السلطات  –راجع: د/ عبد االله حنفى  )١(

رسالة  –دراسة مقارنة  –نظام المدافع عن الحقوق لحل المنازعات الإداریة  –محمد على معوض د/ 

  وما بعدها. ١٦٥حقوق المنوفیة ص –دكتوراه 

   ١٦٦المرجع السابق ص  )٢(

 https://political.encylopedia.orgوراجع الموسوعة السیاسیة على الموقع   )٣(

  www.constituteproject.orgالمنشور على موقع  ١٩٥٨) راجع دستور فرنسا الصادر سنة ٤(

    .٢١ص
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 ١٧٨٩عــلان حقــوق الإنســان والمــواطن الفرنســي الصــادر ســنة ومــن الجــدیر بالــذكر أن إ  

ــــر جــــزأ لا یتجــــزأ مــــن الدســــتور  ــــادئ الدســــتوریة الهامــــة والواجــــب إحترامهــــا ویعتب ــــر مــــن المب یعتب

  ).١الفرنسي(

ولقــد ورد فــي هــذا الإعــلان التأكیــد علــى حمایــة حقــوق وحریــات المــواطن الفرنســي ومبــدأ   

) مـن الإعـلان والتـي ١٥في مجال بحثنا ما جـاء فـي المـادة (ومن المبادئ المهمة ، سیادة القانون

  مفادها:

"للمجتمع الحق في أن یطلـب محاسـبة الموظـف العـام علـى إدارتـه (أو علـى أداءه لعملـه)   

ما یفید إلتزام الأمـة بتهیئـة الظـروف اللازمـة  ١٩٤٦وجاء كذلك في دیباجة الدستور الصادر سنة 

م علــى عــاتق المجتمــع ككــل ولكــن یتضــمن بــین ثنایــاه إلتــزام الدولــة لتنمیــة الفــرد والأســرة وهــو إلتــزا

  كذلك.

وخاصـة الأطفـال والأمهـات  –وجاء به أیضاً إلتزام الأمة: (بأن تضمن لجمیع المـواطنین   

  حمایة صحتهم والأمن المادي والراحة والترفیه). –وكبار السن 

بصراحة الوصول على أعلى ولا شك في أن النص على حق المواطنین في الترفیه یعني   

  درجات الجودة في الخدمات المقدمة من المرافق العامة.

ووفقـــاً لتعـــدیل دســـتوري حـــدیث تـــم اســـتحداث میثـــاق البیئـــة والـــذي تضـــمن مجموعـــة مـــن   

المبــادئ التــي تهــدف إلــى حمایــة البیئــة والمحافظــة علــى جــودة الحیــاة ونوعیتهــا مــن أجــل ضــمان 

  التنمیة الدائمة.

الأولــى منــه والتــي تــنص علــى أن: (لكــل إنســان  ا جــاء بــه مــا ورد فــي المــادةولعــل أهــم مــ  

  ).٢الحق في أن یعیش داخل بیئة صحیة متوازنة وكریمة)(

ومــا جــاء كــذلك بالمــادة السادســة. (یجــب أن تعــزز السیاســات العامــة التنمیــة المســتدامة، 

وتحسین البیئة مع التنمیة الإقتصادیة ولتحقیق هذه الغایة تقوم تلك السیاسات بالتوفیق بین حمایة 

  والتقدم الإجتماعي).

) مـــــن میثـــــاق البیئـــــة للمـــــواطنین الحـــــق فـــــي الحصـــــول علـــــى ٣وأتاحـــــت المـــــادة الســـــابعة(

المعلومـــات البیئیـــة مـــن الســـلطات العامـــة وكـــذلك حقهـــم فـــي المشـــاركة فـــي وضـــع القواعـــد العامـــة 

  .كما سبق بیانه تفصیلاً  المتعلقة بالبیئة

   

                                                           

دراسة مقارنة  –نظام المدافع عن الحقوق لحل المنازعات الإداریة –راجع: د/ محمد على أحمد معوض   )١(

  وما بعدها  ١٦٥راه حقوق المنوفیة بدون تاریخ صرسالة دكتو 

)2(  www.constitute-progect.org.p.zg. 

)3(  ibid.op.cit 
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  الثانىالمطلب 

  أساس الجودة 

  في القرآن الكریم والسنة النبویة الشریفة

لما كان القرآن الكریم كتاب االله ورسالته للبشر علي مر السنین حتي قیام الساعة فإنه 

وعلاقاته مع غیره ومع بقیة  هنسان وتنظیم أحوالإشتمل علي كل القواعد التي تنظم حیاة الإ

  الكائنات.

االله الذي صورة فأحسن صورته وخلقه االله تعال علي أكمل وجه  قُ لَ نسان خَ ولما كان الإ

لیوم الحساب، فإن الخالق  اً نتظار إعمره ویعمل بما أنزل االله وسخر له الكون ینهل من خیراته ویُ 

سبحانه وتعالي علم الانسان مالم یكن یعلم ووضع له القواعد التي یسیر علیها في طریقة لعمارة 

  .)١(الكون

  العمل) إتقانوصي االله سبحانه وتعالي سائر خلقه (أالآلهیة الخالدة التي دئ المباومن 

  "إن االله یجب إذا عمل أحدكم عملاً فلیتقنه" صدق رسول االله صل االله علیه وسلم

صورة ربانیة  –سبحانه وتعال  –وعندما طالب الخالق الخلق بإتقان العمل قدم لهم 

  ل فكرة إبداع الخلق" وإتقان صنع االله جل جلاله.قدسیة لذاته الآلهیة والتي تتمحور حو 

  "صنع اللَّه الَّذي أتَْقنَ كُلَّ شيء"  :)٨٨ل الآیة (مفقال تعالي في سورة الن

  "ما تَرى في خلْقِ الرحمنِ من تَفَاوت )  " ٣وقال تعالي في سورة الملك الآیة (

بديع السماوات والأَرضِ وإِذَا قَضَى أَمراً فَإِنَّما يقُولُ لَه كنُ ) " ١١٨وقال تعالي في سورة البقرة الآیة ( 

 كُونَمن سورة غافر قال االله تعالي:"٦٤"وفي الآیة رقم (في ( ُكمروص نسفأََح كُمروصو"  

  من شأن إتقان العمل وجودته. تُعلىكریمة التي من الآیات القرآنیة ال العشراتوهناك 

فأعطي الخالق سبحانه لخلقه رسائل وأوامر بضرورة إتقان العمل وجودته والدخول في 

منافسة شریفة لیقدم كل إنسان أفضل ما لدیه طمعاًفي ثواب الآخرة وجزاء الدنیا والذي یتمثل في 

والعطاء لكل البشریة إسهاماً في حركة الحیاة العائد المادي والمعنوي وعمارة الكون وجلب الخیر 

                                                           

مجلة البحث العلمى فى الآداب  –د/ كوثر عبد االله أحمد على/ الحاصل للجودة فى القرآن والسنة النبویة  (١)

الجزء التاسع  –جامعة الملك خالد المملكة العربیة السعودیة العدد العشرون  –كلیة العلوم والآداب  –

 وما بعدها. ٣١ص ٢٠١٩سنة 
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" أي ليبلُوكُم أيَكُم أحَسن عملًا " :)٢وفقاً لمقتضي الشرع . فقال تعالي في سورة تبارك الآیة (

  قه علي أكمل وجه.قلیختبركم لیعلم أیكم أتقن عمله وح

من ذَكَرٍ أَو أُنثَى وهو مؤمن فَلنَحيِينه حياة طَيبةً  من عملَ صالحا):" ٨٣وقال تعالي في سورة النحل الآیة (

 لُونمعا كاَنُواْ ينِ مسَم بِأحهرأَج مهنزِيجلَنالعظيم" و صدق ا  

ومن الملاحظ أن الشارع سبحانه وتعالي ربط في كتابه الكریم بین العمل الصالح 

ظیم الجزاء عن سعیهم لإنجاز أعمالهم في أحسن صورة (العمل الصالح) بع دهعبا وبشریمان والإ

وبشرِ الَّذين آمنواْ وعملُواْ الصالحات أَن لهَم جنات تَجرِي من تَحتها ): " ٢٥فقال تعالي في سورة البقرة الآیة (

ارْالأَنه"  

بأعباء الحیاة  محفزات للبشر للنهوضوفي مواضع كثیرة أخري من القرآن الكریم وردت 

فحث القرآن الكریم المسلمین علي الصبر والعمل والسعي وقیم العدالة  ،العمل إتقانومحاولة 

والمساواة وعدم الظلم وحفظ الأمانة والصدق في القول والفعل والعمل وعدم الغش والأخذ 

قیمة العلم والإجتهاد تعظیم الخوحث المسلمین علي مراقبة االله في السر والعلن و سباب ....بالأ

  .فیه ومبدأ الثواب والعقاب

والجودة في كافة  تقانباع قواعد الإتالمسلمین علي إ السنه النبویة الشریفةوحثت 

مع  وفي علاقاته فى حیاتهالأعمال سواء كانت أعمال تعبدیة أو أعمال بشریة تفید الإنسان 

  .)١(الآخرین

  االله علیه وسلم: ىفقال صل

 )٢(" إن االله یجب إذا عمل أحدكم عملاً أن یتقنه" -١

 )٣(" إن االله یحب من العامل إذا عمل عملاً أن یحسنه" -٢

 )٤(حسان علي كل شئ "" إن االله كتب الإ -٣

                                                           

 .٣٣مرجع سابق ص –للجودة فى القرآن والسنة النبویة التأصیل  –د/ كوثر عبد االله أحمد على  (١)

رواه الطبراني في الأوسط وأبو بعلى وغیرهما عن عائشة رضي االله عنها. مشار إلیه في/ كوثر عبد االله   )٢(

  ٤٩صــــ –سابق  –مرجع  –أحمد علي / التأصیل للجودة في القرآن الكریم والسنة النبویة 

  عن عائشة رضي االله عنها مشار إلیه في المرجع السابق . نفس الموضع)صحة الألباني، رواه مسلم ٣(

  ٤٩رواه مسلم عن شداد بن أوس مشار إلیه في المرجع السابق صــــــ  )٤(
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من المسلمین أمراً إلا إذا كان جدیراً بالقیام  اً لي أحدوَ االله علیه وسلم لا یُ  ىوكان صل

حتي یأتي العمل علي أحسن صورة تحقیقاً  ،بأعباءه وتتوافر فیه شروط العلم والقدرة والكفاءة

وجري علي هذا النهج خلفاء رسول االله صل علیه وسلم  ،لمصلحة ومنافع المسلمین بصفة عامة

ریة وهیاكلها في الدولة الإسلامیة مع تعظیم مبدأ وتأسیس القواعد الإدا حكام الأمصارفي تولیه 

ولقد وصلت الدولة  .المكافأة والتحفیز وفي مقابلة مبدأ المحاسبة والعقاب لمن یخطئ أو یتجاوز

ت حضارة مترامیة الأطراف تكاد تجمع تحت لوائها عشرات من ندها وبجالإسلامیة إلي أوج م

  راته المختلفة.ادول العالم في ق

لمون الأوائل مجداً وحضارة في جمیع المجالات، في العلوم وفي الطب وصنع المس

والهندسة والعمارة والاقتصاد والتجارة وتنظیم دواوین الدولة ومصالحها والرعایة الإجتماعیة وكفالة 

  تیان بمثله.المحتاجین وعمل نظام للتأمین الإجتماعي فشلت كافة الحضارات الحدیثة في الإ

حتي  وتنظیمهالمسلمون الأوائل من إعداد الجیوش وعتادها وآلاتها ع فیه ابر غیر ما 

وتحققت الرفاهیة كما یطلق  ،وا حضارة لا تغیب عنها الشمسضعدانت لهم الأرض فعمروها و 

علیها بتعبیر العصر. كل هذه النتائج العظیمة كانت مردودا طبیعیا لإتقان العمل وجودته في 

  كافة المجالات.

عدم القیام به  عندزي العامل اَ جَ یُ  وظیفىتطلب مُ .. فإن إتقان العمل وجودته لیس  والخلاصة

نسان الذي رضي االله سبحانه وتعالي ویمنح الإساس عمل یُ مادیا لإنجازه، وإنما هو بالأ یُثاَبو 

  .المجتمعأفراد نفع علي كافة الالمادي ب هثواباً من االله تعالي علاوة علي عائد هیجید عمله ویتقن

تباع وتطبیق معاییر الجودة له مردود مهم على نوعیة الخدمات المقدمة إولا شك في أن 

حیث تواكب هذه الخدمات أحدث التقنیات الحدیثة المستخدمة في مجال ما وصولاً إلى تحقیق 

  نتائج متمیزة على النطاق القومي أو المحلي على السواء.

ت المرافق العامة الأخذ بمتطلبات تحقیق ومن الضروري لتوافر معاییر الجودة في خدما

  هذه الجودة ومن ذلك:

 توفیر الإمكانیات المادیة واللوجستیة. -١

 تدریب وتأهیل الكوادر البشریة. -٢

الأخذ بأحدث ما توصل إلیه العلم في مجال تكنولوجیا المعلومات والإتصالات وكافة  -٣

 التقنیات الحدیثة.
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 إنجازدیثة لاسیما الأسالیب الجدیدة في الإدارة و تأهیل المجتمع للتعامل مع التطورات الح -٤

 المعاملات الحكومیة.

العمل على مشاركة المواطنین للإدارة في وضع ضوابط العمل الإداري وكذلك استطلاع  -٥

 آراء المواطنین باستمرار لقیاس مدى رضاءهم عن الخدمات.

عند تطبیق معاییر الجودة في مراعاة الأعباء المالیة التي ستتحملها الموازنة العامة للدولة  -٦

 مرفق ما بما یحقق في النهایة المصلحة العامة.

ر عثالإستعانة بجهات مستقلة للتقییم وتقدیم ملاحظات حول مواطن الخلل أو أسباب الت -٧

 في تطبیق مبادئ الجودة.

ور الفواصل مع الدول المتقدمة سالاستفادة من التجارب العالمیة في هذا المجال ومد ج -٨

 قطعت شوطاً طویلاً في مجال جودة خدمات المرافق العامة للاستفادة من تجربتهاالتي 

  وهذا ما سنتعرض له تفصیلاً لاحقاً.
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  الفصل الثانى

  تطبیقات مبدأ الجودة 

  فى المرافق العامة

قـد تضـمنت  –ومنهـا مصـر والمغـرب  -إذا كانت النصوص الدسـتوریة فـى بعـض الـدول   

صراحة إلتزام الدولة بتطبیق مبدأ الجودة فى الخدمات التى تقـدمها المرافـق العامـة فـى الدولـة فإنـه 

  من المفید استعراض التطبیقى فى هذه الدول لتنفیذ هذه الإستحقاقات الدستوریة.

  ونرى تقسیم هذا الفصل إلى مبحثین على النحو التالى:  

  دة خدمات المرافق العامة فى مصر.تطبیقات مبدأ جو  المبحث الأول:

  تطبیق مبدأ الجودة فى المرافق العامة فى الدول المقارنة. المبحث الثانى:
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  المبحث الأول

  تطبیقات مبدأ جودة خدمات المرافق العامة 

  فى مصر

ذكرنا سابقاً وجود نصوص فى الدستور المصرى تنص صراحة على تطبیـق مبـدأ الجـودة 

الصحة والتعلیم بأنواعه والبحث العلمـى لـذلك سـنعرض لتطبیـق هـذا المبـدأ فى بعض المرافق مثل 

فــى مجــال الصــحة والتعلــیم كنمــوذج لمحــاولات الحكومــة المصــریة لتنفیــذ الإســتحقاقات الدســتوریة 

التى تلـزم الدولـة بتطبیـق مبـدأ الجـودة فـى الخـدمات التـى تقـدمها هـذه المرافـق عـلاوة علـى ضـرورة 

الــدخل القــومى للإتفــاق علــى هــذه الخــدمات علــى أن تزیــد هــذه النســبة  تخصــیص نســبة معینــة مــن

حتــى تصــل إلــى المعــدلات العالمیــة وهــو الأمــر الــذى نــرى أنــه بعیــد المنــال حالیــاً نظــراً لمــا تعاینــه 

مصر من أزمة إقتصادیة نتیجـة لعـدة عوامـل دولیـة مثـل حـرب روسـیا وأوكرانیـا أو انتشـار جائحـة 

  قتصاد العالمى وانعكس بطبیعة الحال على الاقتصاد المصرى.كرونا ومما أثر على الا

لــــذلك سنخصــــص فـــــرع أخیــــر للإجابــــة عـــــن تســــاؤل مشــــروع وهـــــو: هــــل حققــــت مصـــــر 

  الإستحقاقات الدستوریة فى مجال جودة خدمات المرافق العامة.؟

بمراعــاة أعلــى معــاییر الجــودة فــى جمیــع الخــدمات والأعمــال  -الحكومــة  –وتلتــزم الإدارة 

التى تقدمها للجمهور المتعامل مع المرافق العامة، ولیس فقط ما تم النص علیـه فـى الدسـتور مـن 

ذكر لبعض الخدمات (الصحة التعلیم/ التعلیم العالى البحث العلمى) وإعتبار أن هذا الـنص علـى 

  سبیل الحصر. سبیل المثال ولیس على

ومـــا یــــدعم هــــذا الطــــرح تكامــــل وتضــــافر بقیـــة النصــــوص الدســــتوریة ووضــــعها كلهــــا فــــى 

منظومــة واحــدة تعطــى إنطبــاع عــن إتجــاه المشــرع الدســتورى المصــرى فــى الرغبــة فــى إلــزام الدولــة 

  بمراعاة أعلى معاییر الجودة فى جمیع الخدمات التى تقدمها بواسطة مرافقها العامة.

یؤیــد هــذا الطــرح ویدعمــه وجــود الكثیــر مــن النصــوص الدســتوریة التــى تلــزم ونعتقــد أن مــا 

الدولة بتحقیق التنمیة المستدامة والحیاة الكریمة وحمایة البیئة وإعتبار الحق فى بیئـة صـالحة مـن 

حقــوق الإنســان وكــذلك مــا ورد فــى مقدمــه الدســتور ونصوصــه مــن الإقــرار بــأن الســیادة  للشــعب 

وطن سید، وكذلك ما ورد فى صیغة القسم الواجب الإدلاء به سواء عند  وحدة وأنه شعب سید فى

ـــة كاملـــة،  ـــة أو عضـــویة البرلمـــان مـــن رعایـــة مصـــالح الشـــعب رعای ـــد رئاســـة الجمهوری تســـلم مقالی

  والكمال هنا یعنى الجودة والتمییز فى نوعیة الخدمات.
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الهیئــات الرقابیــة ویُــدعم هــذا الطــرح أیضــاً الــنص فــى الدســتور علــى الكثیــر مــن الجهــات و 

والمســتقلة والتــى تعمــل علــى محاربــة الفســاد ومطاردتــه وصــولاً إلــى مرافــق عامــة خالیــة مــن الفســاد 

مما ینعكس على أداءها وتستطیع حینئذ تقـدیم خـدمات عالیـة الجـودة. كـذلك مـا تضـمنته الدسـتور 

وأتــاح المشــرع مــن حــق المــواطنین فــى مخاطبــة الســلطات العامــة وحــق تقــدیم الشــكاوى والطلبــات، 

  )١(الدستورى للمواطنین تقدیم مقترحات وطلبات للبرلمان مع إلتزام هذا الأخیر بالرد علیها.

ولعــل فــى الــنص علــى حزمــة الحقــوق والحریــات وأهمهــا الحــق فــى التجمــع وحریــة الــرأى 

اطى والتعبیـر والحـق فـى التظـاهر والانخـراط فـى الاحـزاب والنقابـات...الخ مـا یهیـئ المنـاخ الــدیمقر 

الــذى یتــیح المكاشــفة والمصــارحة ویُعمــل أدوات النقــد ویُعلــى صــوت المــواطن لكــى تُســمع شــكواه 

وتُطرح مطالبة على بساط البحث لدى السلطات العامة المختلفة، ویتوج هذه الحقوق ویكملها حق 

لتزامها ناعیاً على الإدارة عدم إ –لاسیما القضاء الإدارى–المواطن فى اللجؤ إلى فاضیة الطبیعى 

  بتنفیذ أو تقاعسها عن تقدیم خدماتها بطریقة تحوز رضا وقبول المواطنین.

ویدعم هذا الإتجـاه النصـوص القانونیـة التـى تـم تخصیصـها لتنظـیم هیئـات مراقبـة الجـودة 

وكذلك القرارات الإداریة بإنشاء هذه الهیئات للتأكد من توافر معاییر الجودة والإعتماد فـى المرافـق 

  العامة.

ومــن ذلــك أیضــاً المنظومــة القانونیــة المتكاملــة فــى التنظــیم الإدارى للمرافــق العامــة والتــى 

تقوم على التدرج الرئاسى وحق الرئیس فى رقابة مرؤوسیه والإشـراف علـیهم، وحـق المـواطنین فـى 

 الــتظلم والشــكوى ووجــود هیئــات ولجــان للتفتــیش والمتابعــة داخــل الإدارة العامــة، وأخــذاً بــالتطورات

التكنولوجیــة الحدیثــة ثــم إنشــاء وتشــغیل منصــات حكومیــة لتلقــى الشــكاوى والإقتراحــات وتخصــیص 

خطــوط هواتــف ســاخنة للإتصــال المباشــر علــى مــدار الســاعة للإبــلاغ عــن أى قصــور إدارى أو 

  تقصیر حكومى.

ولزیـادة توضــیح هــذه الفكــرة نعـرض لتطبیــق مبــدأ الجــودة فـى مجــالین همــا: مرفــق الصــحة 

ومرفق التعلیم فى مطلبین وبما أن تحقیق مبدأ الجودة كما نرى لا یجب أن یقتصر علـى خـدمات 

المرافق التى تم ذكرها فى نصوص الدستور المصرى بل یجـب أن یمتـد هـذا المبـدأ لكـل الخـدمات 

                                                           

من الدستور على أن: "لكل مواطن أن یتقدم بمقترحاته المكتوبة إلى مجلس النواب  ١٣٨تنص المادة   )١(

ى المجلس شكاوى یحیلها إلى الوزراء والمختصین وعلیهم أن بشأن المسائل العامة وله أن یقدم إل

  یقدموا الایضاحات الخاصة بها إذا طلب المجلس ذلك ویحاط صاحب الشأن بنتیجتها". 
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ع المرافــق العامــة، أى أننــا نــرى ضــرورة إتســاع نطــاق تطبیــق مبــدأ الجــودة فـــى المقدمــة مــن جمیــ

المرافق العامة، ولعل الواقع العملى فى مصر یشهد بتطبیق هذا المبدأ فى بعض المرافـق التـى لـم 

یتم ذكرها فى صلب الدستور مما یستدعى تخصیص مطلـب ثالـث لاسـتعراض فكـرة إتسـاع نطـاق 

  تطبیق مبدأ الجودة.

  فإن هذا المبحث سیتم تقسیمه إلى المطالب الآتیة: لذلك

  : الجودة فى مجال الصحة.المطلب الأول

  : تطبیق مبدأ الجودة فى مرفق التعلیم.المطلب الثانى

  إتساع نطاق تطبیق مبدأ الجودة. المطلب الثالث:

  المطلب الأول

  الجودة فى مجال الصحة

الاهتمـام بالرعایـة الصـحیة المتكاملــة  حرصـت الدولـة المصـریة فـى السـنوات الأخیـرة علـى  

للمواطن المصرى وأنشأت الحكومة العدید من الكیانـات المتخصصـة فـى هـذا المجـال مـع تحـدیث 

البنیـــة التحتیـــة فـــى المجـــال الصـــحى وإدخـــال الإدارة الألكترونیـــة فـــى هـــذا المجـــال ودعـــم الأجهـــزة 

شــرى المتمثــل فــى الأطبــاء ومعــاونیهم، الطبیــة ســواء مــن الناحیــة المادیــة أو الاهتمــام بالعنصــر الب

وإن كانت جهود الحكومـة المصـریة لـم تـرق إلـى المسـتوى المنشـود والمنصـوص علیـه دسـتوریاً إلا 

أن الدولـــة تعمـــل علـــى زیـــادة معـــدلات الإنفـــاق الحكـــومى علـــى مرفـــق الصـــحى وتجویـــد العمـــل بـــه 

الدولیـة والاقلیمیـة كـان لهـا دور  ونعتقد أن الأزمـة الإقتصـادیة العالمیـة وجائحـة كرونـا أو الحـروب

سلبى فى تأخر معرفة تحقیق إنجازات جیدة فى مجال تنفیذ الإسـتحقاقات الدسـتوریة والمتمثلـة فـى 

إلتـزام الدولــة بزیـادة الإنفــاق علـى الصــحة والتعلـیم والبحــث العلمـى وبــاقى الخـدمات بمــا یصـل إلــى 

  المعدلات العالمیة كما ذكر الدستور المصرى.

لأهم ملامح تطبیق مبدأ الجودة فى الخدمات الصـحیة وبعـض  –باختصار  – وسنعرض  

  فى هذا المجال. –الحالیة  –الجهود الحكومیة 

ویمكــن إعتبــار معــاییر الجــودة متــوافرة فــي الخــدمات الصــحیة إذا مــا كانــت تلــك الخــدمات 

أســـفرت هـــذه  تتبـــع المعـــاییر والأســـس التـــي یدرســـها ویتبعهـــا مؤسســـو مهنـــة الطـــب لاســـیما وإذا مـــا

الخــدمات عــن تحقیــق النتــائج الصــحیة المرجــوة وتوافقهــا مــع المبــادئ المهنیــة، وكــذلك حیــازة هــذه 
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الخــدمات علــى رضــاء المســتفیدین وإتســامها بــالتمییز المهنــي وكفــاءة إســتخدام المــوارد والحــد مــن 

  )١(تعرض المریض للخطر.

للجـودة بأنهـا: "درجـة الإلتـزام  وتعرف الهیئـة الأمریكیـة لإعتمـاد منظمـات الرعایـة الصـحیة  

بالمعــاییر الحالیــة والمتفــق علیهــا للمســاعدة فــي تحدیــد مســتوى جیــد مــن الممارســة ومعرفــة النتــائج 

  المتوقعة من الخدمة أو الإجراء العلاجي أو التشخیصى".

 )٢(ومن أهم النتائج الایجابیة التي حققهـا تطبیـق عـام للجـودة الشـاملة فـي المجـال الطبـي.

ن وتبســیط الإجــراءات واختصــارها وتحقیــق كفــاءة التشــغیل وارتفــاع مســتوى مهــارة العــاملین وتحســی

  وكل ذلك للحصول على رضاء المستفیدین من خدمات المرفق الصحي.

وتحــدد المنظمــات الدولیــة المتخصصــة مــدى تــوافر معــاییر الجــودة فــى الخــدمات المقدمــة   

 :ISO 9000مــة المواصــفات العالمیــة بــرز دور منظللمــواطنین، وفــى مجــال خــدمات الصــحة 

ممــا فــى وضــع وتحدیــد معــاییر ومؤشــرات الجــودة WTOوإتفاقیــة منظمــة التجــارة العالمیــة  2000

ــــى الإ ــــة إل ــــة وغیــــر الحكومی ــــد مــــن الإدارات والمنظمــــات الحكومی نحــــو التطــــویر  تجــــاهحــــدا بالعدی

والتحسین المستمر في نوعیة خدماتها وأعمالها، وحرصـت علـى أن تتـوافر فـي هـذه الأخیـرة أعلـى 

  )٣(معاییر الجودة في ظل تنامي المنافسة المحتدمة بین جمیع مقدمي السلع والخدمات.

ولا یخفي أهمیة الرعایة الصحیة بالنسبة للأفراد سواء كان مقدم هذه الرعایة مؤسسات   

أن تتوافر في  –في ظل التطورات الحدیثة والمتلاحقة  –كومیة أو خاصة، وأصبح لزاماً ح

الخدمات الصحیة أعلى معاییر الجودة حرصا على صحة وحیاة الأفراد لمقاومة الأوبئة 

  نتشار.والأمراض الجدیدة لاسیما القابلة للعدوى والإ

ة المتحركة أو الدینامیكیة والمتعلقة بأنها (الحال )الجودة(عرفت الجمعیة الأمریكیة ولقد   

  .)٤(بالخدمات والمنتجات والأفراد والعملیات والبیئة لغرض سد حاجة أو مواجهة متطلبات متوقعة

                                                           

) مجلة الجودة الصحیة: مفهوم الجودة وتطبیقاتها في المنشآت الصحیة، إعداد: أحمد صریبا. ١(

INFO@M_QUALITY-NET  

منشور فى المرجع الالكترونى للمعلومات  –دور الضبط الإدارى فى مجال الجودة والمنافسة –عمر جلطى  )٢(

https:mail.almerja.com. 

جامعة  –) أحمد عباس یوسف بوعیاش أثر جودة الرعایة الصحیة والاتصالات على رضاء المرضى ٣(

بتاریخ  .https://emarefa.net ٢٠١١الشرق الأوسط كلیة إدارة الأعمال رسالة ماجستیر عام 

    .١٦٠ص ١٧/١١/٢٠١٩

 American society for quality (ASQ)الجمعیة الأمریكیة للجودة:  )٤(
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ولقـــد حرصـــت الحكومـــة المصـــریة علـــى تحســـین جـــودة الخـــدمات الصـــحیة وتحدیـــداً بعـــد 

الصــحیة والرعایــة الــذى نــص صــراحة علــى إلتــزام الدولــة بتقــدیم الخــدمات  ٢٠١٤صــدور دســتور 

الصـــحیة بـــأعلى معـــاییر الجـــودة وحرصـــت الدولـــة علـــى رفـــع قیمـــة المخصصـــات المالیـــة المتعلقـــة 

بالإنفـــاق علـــى خدمـــة الخـــدمات الصـــحیة الجیـــدة مـــن میزانیـــة الدولـــة حتـــى تصـــل إلـــى المعـــدلات 

العالمیـــة ولـــم یقتصـــر أســـاس إلتـــزام مصـــر بتحســـین مســـتوى الخـــدمات الصـــحیة علـــى مـــا ورد فـــي 

ور المصري من نصوص تلزم الدولة ومرافقها بتقدیم الخدمة الصحیة للمواطنین وفقـاً لأعلـى الدست

معــاییر الجــودة، وإنمــا كــان هنــاك إلتــزام تــابع مــن المواثیــق والمعاهــدات الدولیــة التــي وقعــت علیهــا 

 مصــر، والــذي أفــرز تعاونــاً بــین الحكومــة المصــریة والمنظمــات والهیئــات الدولیــة المعنیــة بالصــحة

ولجنــة الحقــوق الإقتصــادیة والإجتماعیــة والثقافیــة التابعــة  WHOوأهمهــا منظمــة الصــحة العالمیــة 

  للأمم المتحدة.

ومـــن الجـــدیر بالـــذكر أن هنـــاك دلائـــل واضـــحة علـــى مـــدى إلتـــزام مصـــر بإتخـــاذ خطـــوات 

  عملیة للنهوض بالمجال الصحي وتحسین الخدمات التي تقدمها المرافق الصحیة.

إجراءات عملیة فعلاً فى سبیل تحقیق هذا الإلتزام الدستورى منها على وقد تم إتخاذ   

سبیل المثال: تم إنشاء الهیئة العامة للإعتماد والرقابة الصحیة وهى هیئة ذات شخصیة إعتباریة 

وصدرت لائحة هذا القانون  ٢٠١٨لسنة  ٢ولها میزانیة مستقلة وأنشأت هذه الهیئة بالقانون رقم 

 ٢٦لك وتخضع هذه الهیئة للإشراف المباشر لرئیس الجمهوریة وفقاً لنص المادة التنفیذیة بعد ذ

من القانون السالف ذكره ویصدر بقرار رئیس الوزراء قواعد بتشكیلها وتخضع لإشراف رئیس 

  مجلس الوزراء كما أنها تخضع أیضاً لإشراف وزیر الصحة.

والتحسین المستمر والهدف من إنشاء الهیئة هو ضمان جودة الخدمات الصحیة 

للخدمات كما أنها تهدف إلى ضبط الخدمات الصحیة المتعلقة بالتأمین الصحى وتقدیمها وفقاً 

لمعاییر المحددة للجودة والإعتماد على النحو الوارد فى اللائحة التنفیذیة للقانون كما تتولى هذه 

حسین جودته. ومن أجل الهیئة تنظیم القطاع الصحى بما یضمن سلامته واستقراره وتنمیته وت

تحقیق هذه الأهداف تم وضع معاییر الجودة للخدمات الصحیة وإعتماد المنشآت الطبیة 

  المستوفیة لمعاییر الجودة.

ومن ذلك الإشراف على جمیع المنشآت الطبیة ورقابتها وإیقاف وإلغاء لإعتماد والتسجیل   

التسجیل لأعضاء المهن الطبیة وفقاً فى حالة مخالفة المنشآت أى من إشتراطات منح الإعتماد و 

                                                                                                                                                                      

هى جمعیة عالمیة تقوم جهة ضبط الجودة ویعمل بها عدد كبیر جداً من المتخصصین فى هذا المجال 

  تفاصیل هذا الموضوع فى موقع ویكییدیا الموسوعة الحرة.راجع  ١٩٤٦وتأسست عام 

https://ar.wikipedia.org.  (٢١/٦/٢٠٢٣الجمعیة الأمریكیة للجودة .  
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للتخصصات والمستویات المختلفة للعمل من نظام وإجراء التفتیش الدورى علیهم وكذلك إیقاف أو 

  إلغاء الإعتماد والتسجیل لهم فى حالة مخالفة أى من الاشتراطات السابقة.

علومات الصحیة فى مصر أصدر مركز الم )١(وإستكمالاً لتفعیل مبدأ جودة الخدمات  

ودعم إتخاذ القرار التابع لمجلس الوزراء تقریراً مهما عن إنجازات الحكومة المصریة خلال السبع 

فى مجال الخدمات الصحیة متضمناً ما تم إتخاذه من أعمال وإجراءات فى  )٢(سنوات الماضیة 

فقاً لهذا هذا المجال حیث نفذت الحكومة المصریة العدید من المشروعات القومیة التى تكلفت و 

التقریر ما یقارب ستة تریلیون جنیه وهذا فى إطار تدعیم وتنفیذ خارطة مصر فى الإتجاه نحو 

  التنمیة عموماً والتنمیة الصحیة بصفة خاصة.

ولو تحدثنا بلغة الأرقام یمكن قراءة ما ورد فى هذا التقریر من أرقام مهمة تدل على ما   

ت فى سبیل جودة الخدمات الصحیة على سبیل المثال: إتخذته الحكومة المصریة فعلاً من خطوا

على سبیل  ٢٠٢٠/٢٠٢١) ملیار جنیه على قطاع الصحة بموازنة العام المالى ٩٣,٥تم إنفاق (

) ملیار جنیه تكلفة تطویر البنیة التحتیة والتجهیزات الطبیة بعدد حوالى ٢,٥المثال وتم إنفاق (

) ملیون مواطن مصرى ٥٧الطوارئ وهناك عدد ( ) مستشفى جامعى شامل أقسام مستشفیات١٨(

  .٢٠٢٠استفادو من التأمین الصحى بجمهوریة مصر العربیة حتى عام 

وإذا عددنا عدد الوحدات الصحیة فى مصر التابعة للقطاع الحكومى والخاص فى مصر 

) ملیار جنیه ٨,٩) منشأة صحیة وهناك مبلغ (٢٠٣٤فعددها یصل إلى ( ٢٠١٩حتى عام 

فى الداخل وأنفقت  ٢٠٢٠) ملیون مواطن مصرى على نفقة الدولة فى ٢,٩تكلفة علاج (

  والأمراض غیر الساریة. cللقضاء على فیرس ) ملیار جنیة ٣,٨الحكومة المصریة (

وهذه الأرقام تعتبر مؤشر مهم جداً على ما تبذله الحكومة المصریة خلال فترة بسیطة 

) وضرب التقریر مثالاً بما تم إنجازه ٢٠٢٣حتى الآن ( ٢٠١٤حیث إن هذا الإنجاز استمر من 

  .)٣(من نفقات وعدد المستفیدین 

وذلك بهدف  ٢٠١٨صدر قانون التأمین الصحى الشامل عام  وإستكمالاً لهذه المنظومة  

حصول جمیع المواطنین على خدمات رعایة صحیة ذات جودة عالیة، حیث حرصت الدولة على 

إنشاء ثلاث هیئات مستقلة تتولى نظام التأمین الصحى الإجتماعى الشامل وتم الفصل بین 

بشأن  ٢٠١٩لسنة  ١٥١لك صدر القانون رقم تمویل النظام وتقدیم الخدمة وجودة تأدیتها، وبعد ذ

                                                           

  .www.idsc.gov.egراجع تقاریر مركز المعلومات واتخاذ القرار التابع لمجلس الوزراء على موقعه   )١(

  .٢٠٢٢حتى  ٢٠١٥من عام   )٢(

  المرجع السابق. نفس الموضع.  )٣(
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وهیئة الدواء  )١(إنشاء الهیئة المصریة للشراء الموحد والتموین الطبى وإدارة التكنولوجیا الطبیة

المصریة. وتعد الهیئة المصریة للشراء الموحد هیئة عامة إقتصادیة ذات شخصیة إعتباریة تتبع 

  ى:رئیس مجلس الوزاراء وتشمل إختصاصتها ما یل

 تفعیل الخطط والسیاسات الخاصة بالأدویة والتكنولوجیا الطبیة المزمع تنفیذها. )١

وضع المواصفات والمعاییر الإسترشادیة للجهات الطالبة فى إحتیاجاتها من المستلزمات  )٢

 الطبیة.

التنسیق مع شركات المستحضرات والمستلزمات الطبیة الخاضعة لأحكام هذا القانون  )٣

ستراتیجى الطبى للدولة وتتولى الدولة أیضاً وضع برامج للتسجیل لتعزیز المخزون الإ

الألكترونى ونظمه فى الشركات المحلیة والأجنبیة التى تعمل فى وضع قواعد البیانات 

 المتكاملة.

 - ٢٠٢١وفي هذا الإطار ذاته جاء في الخطة التنفیذیة للمشروع القومي لتنمیة الأسرة 

دة حیاة المواطن المصري من خلال ضبط النمو السكاني تقوم التي تستهدف الإرتقاء بجو  ٢٠٢٣

  على مجموعة من المحاور وهي:

التدخل - التدخل التشریعي - التدخل الخدمي- التحول الرقمي -(التمكین الإقتصادي للسیدات

  الثقافي والإعلامي والتعلیمي)

 ٢٠١٤الصادر  من الدستور المصري )١٨(وتطبیقا للإلتزام الدستوري الوارد في المادة   

التي نصت على أن: "الدولة تلتزم بنظام تأمین صحي شامل لجمیع المصریین یغطي كل 

أو اعفائهم منها طبقا لمعدلات دخولهم،  هالأمراض وینظم القانون إسهام المواطنین في اشتراكات

ر على ویجرم الإمتناع عن تقدیم العلاج بأشكاله المختلفة لكل إنسان في حالات الطوارئ والخط

  الحیاة".

ولتحقیق هذه الإستراتیجیة تم استحداث منظومة التأمین الصحي الشامل بموجب القانون   

على أن:  )٣(الخاص بنظام التأمین الصحي الشامل ونصت المادة رقم  )١٣لسنة  ٢(رقم 

(تشمل خدمات نظام التأمین الصحي الشامل مجموعة من الخدمات الصحیة التأمینیة لكافة 

ض التي تقدم للمؤمن علیهم داخل الجمهوریة سواء كانت خدمات تشخیصیة، أو علاجیة، الأمرا

أو تقریریة أو فحوصات طبیة أو معملیة وللهیئة العامة للتأمین الصحي الشامل بناءا على 

                                                           

) راجع من الرقابة الصحیة تناقش الموقف التنفیذى النهائى لمیكنة تسجیل واعتماد المنشآت الصحیة على ١(

الهیئة العامة للاعتماد البوابة الرقمیة لمنظومة التأمین الصحى الشامل الجدیدة منشور على موقع 

    والرقابة الصحیة.
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العرض على اللجان المختصة بها إضافة خدمات أخرى بها إلى خدمات المشار إلیها وفقاً 

  )١().للقاعدة المعمول بها

ویعد نظام التأمین الصحي الشامل إلزامیاً ویقوم على التكامل الإجتماعي حیث تغطي   

مظلته جمیع المواطنین. ولتطبیق نظام التأمین الصحي الشامل اعتمدت الدولة تكلفة تتراوح بین 

 ٢٠١٩عام تبدأ من  )١٥(ملیار جنیه، وتتم على ست مراحل على مدار  )١٢٠(إلى  )٨٠(

 –سماعیلیة لاا –جنوب سیناء  –السویس  –حیث تشمل المرحلة الأولى محافظات (بورسعید 

وشمال سیناء)، والمرحلة  –والبحر الأحمر  –طروح مو  –الأقصر وأسوان)، والمرحلة الثانیة (قنا 

). الخالشیخ...كفر  –سوهاج  –دمیاط  –المنصورة  -البحیرة  –الثالثة محافظات (الإسكندریة 

  حتى یتم بسط مظلة التأمین الصحي الشامل على ربوع الدولة وفقاً لهذه الخطة الزمنیة المحددة.

وصدر تعزیزاً لتنفیذ هذه الإستراتیجیة اللائحة التنفیذیة لقانون نظام التأمین الصحي   

غیر  وصدر قرار رئیس مجلس الوزراء بتحدید ٢٠١٨سنة  ٢الشامل الصادر بالقانون رقم 

  عفائهم من أعباء منظومة التأمین الصحي الشامل.إالقادرین لضوابط 

إعتماد مصر  )٢(ولقد أوضح مركز المعلومات وإتخاذ القرار التابع لمجلس الوزراء   

للبرنامج الذى وضعته منظمة الصحة العالمیة بشأن الصحة الألكترونیة الرقمیة والذى یتمثل فى 

ت والإتصالات بغرض تحسین الأوضاع الصحیة والعمل على تقدیم إستخدام تكنولوجیا المعلوما

الخدمات الصحیة للمحتاجین لاسیما الطبقات الفقیرة وكذلك العمل على خفض تكلفة الخدمات 

  الصحیة مع توافر أعلى معاییر الجودة بها.

وأشار مدیر مركز المعلومات أن أهم التطبیقات فى مجال الصحة الألكترونیة بمصر   

لتقدیم خدمة الاستشارات الطبیة عن بعد  ٢٠٢١لت فى مبادرة (اطمن) والتى تم اطلاقها عام تمث

بدون مقابل لكل المستفیدین من مظلة التأمین الصحى الشامل فى المحافظات التى تم تطبیق 

نظام التأمین الصحى الشامل بها كذلك ثم اطلاق المنصة الوطنیة الألكترونیة لخدمات سنة 

عاون مع منظمة الصحة العالمیة وتسهم هذه المنصة فى تقدیم الإرشادات الطبیة بالت ٢٠٢٢

المتخصصة للمتعاملین معها علاوة على تقدیم خدمات الدعم النفسى بجودة عالیة مع مراعاة 

  الخصوصیة والسریة التامة.

موقعـــاً ألكترونیـــاً للحصـــول علـــى  ٢٠٢١وأطلقـــت وزارة الصـــحة والســـكان فـــى فبرایـــر عـــام   

  .)٣(المعلومات المتعلقة باللقاحات ضد فیروس "كرونا"

                                                           

  صادر عن رئیس مركز المعلومات. ٢٠٢٣فبرایر سنة  ٧عدد  –تصریح الجریدة المصرى الیوم   )١(

  ٢٠٢٣فبرایر سنة  ٧عدد  –جریدة المصرى الیوم   )٢(

  ٢٠٢٣فبرایر سنة  ٧عدد  –جریدة المصرى الیوم   )٣(
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ومن أهم عناصر الحق فى الرعایة الصحیة جودة الخدمات المقدمة من القطـاع الصـحى 

للمــواطنین وأن تكــون خــدمات المرافــق الصــحیة ذات نوعیــة جیــدة وأن تكــون متــوافرة وملائمــة مــن 

تـوافر البیئـة الصـحیة فـى المرافـق الصــحیة  –الناحیـة العلمیـة والطبیـة وهـذا یتطلـب بطبیعـة الحــال 

المجهــزة علــى أعلــى مســتوى وتــوافر كافــة الأجهــزة والتخصصــات والمــواد الحدیثــة اللازمــة للعــلاج 

ــنظم  بالاضــافة تــوافر عــاملین وفنیــین مــدربین علــى أعلــى مســتوى وفقــاً لمــا وصــلت إلیــه أحــدث ال

  .)١(الطبیة 

قیـق أعلـى معـاییر الجـودة فـى الخـدمات وحرصت مصر على اللحاق بالركب العـالمى لتح

%) مـن الـدخل ٣الصحیة وذلك من خلال النص فى الدستور على تخصـیص نسـبة لا تقـل عـن (

القـــومى علـــى الرعایـــة الصـــحیة علـــى أن تـــزداد هـــذه النســـبة لفصـــل للمعـــدلات العالمیـــة وتـــم اتخـــاذ 

  الخطوات التالیة.

 إقامة نظام تأمین شامل یغطى كافة الأمراض. - 

 أوضاع الأطباء وهیئة التمریض.تحسین  - 

اتبـاع سیاسـة التصـنیع المحلــى للأدویـة الخاصـة بـالأمراض الخطیــرة ونجـاح هـذه السیاســة  - 

 بالنسبة لتصنیع الدواء الخاص بعلاج فیروس الكبد الوبائى (سى) وكذلك لقاح كورونا. 

حیـــث ســـجلت الإحصـــاءات إنفـــاق  )٢(التوســـع فـــى بســـط مظلـــه العـــلاج علـــى نفقـــة الدولـــة، - 

 ) ملیون مواطن على نفقة الدولة.١,٥حوالى خمسة ملیارات جنیه لعلاج (

إخضاع جمیع المنشآت الصحیة والعلاجیة والمصـنعة للـدواء والمسـتلزمات الطبیـة للرقابـة  - 

 الصارمة.

، ولقــد دشــنت وزارة الصــحة ٢٠١٨لســنة  ٢صــدور قــانون التــأمین الصــحى الشــامل رقــم  - 

) ملیـار جنیـه وذلـك مـن ١٨,٢ة المشروع القومى للتأمین الصحى بتكلفة مقدارها (المصری

 أجل تطویر وتحسین منظومة الخدمات الصحیة.

 )٣(إنشاء هیئات للرقابة على جودة الخدمات الصحیة وهى: - 

 هیئة المستشفیات والرعایة الصحیة. .١

                                                           

  الصحیة الهیئة العامة للاستعلامات دراسات فى حقوق منشور على موقعالحق فى الرعایة  –هالة بسیم   )١(

https://hrightsstudies.sis.gov.eg. 

نموذج تطبیق لدراسة أهمیة نظم  –محمود صالح عبد السمیع، نادر ألبیر فانوسى، محمود أحمد أمین   )٢(

نفقة الدولة كلیة الدراسات  المعلومات الإداریة فى تحسین جودة الخدمات المقدمة لمرضى العلاج على

  .٢٠٢٢العلیا للبحوث البیئیة، كلیة التجارة جامعة عین شمس سنة 

https://Jes-Journals.ekb.eg. 
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 هیئة الرقابة على خدمات الرعایة الصحیة. .٢

  تأمین الصحى والإجتماعى الشامل.هیئة إدارة وتمویل ال .٣

 إطلاق منظومة القضاء على قوائم الإنتظار بالمستشفیات لاسیما الحالات الحرجة. - 

وتم إنشاء موقع ألكترونى لرصد الحالات المرضیة وإنشاء قاعدة بیانات متكاملة تتضـمن  - 

علــى إنشــاء الأدویــة والقــدرات التشــغیلیة والقــوى البشــریة المتاحــة ومؤشــرات الأداء. عــلاوة 

 مركز سیطرة وتحكم موحد لتوجیه المرضى لمنافذ تقدیم الخدمة ومتابعة مؤشرات الأداء.

میكنــة إصــدار قــرارات العــلاج لیكــون القــرار ألكترونیــا ممــا ســهل علــى المــواطن الحصــول  - 

علــى هــذه القــرارات ربــط المجــالس الطبیــة المتخصــص بالمجــالس الفرعیــة بشــبكة الفیــدیو 

 كونفرانسى.

 الحملات القومیة السنویة لمحاربة أمراض شلل الأطفال والحصبة وغیرها. إطلاق - 

 ) محرقة.١٧دعم وتطویر منظومة التخلص الآمن من النفایات وذلك بتوفیر عدد ( - 

عینـة میـاة  ٣٤٣,٠٠٠التأكید على جودة وسلامة میاة الشرب ولـذلك ثـم سـحب أكثـر مـن  - 

  .)١(للتأكد من سلامتها وجودتها 

الصـحة المصـري البـدء فـي تنفیــذ خطـة میكنـة المـوارد البشـریة بكـل مــدیریات أعلـن وزیـر و   

الشئون الصحیة بجمیع أنحاء الجمهوریة، وأكد أن الوزارة تعمل على مراجعة خطة التحول الرقمي 

للإرتقـــاء بالمنظومـــة الصـــحیة وذلـــك بتنفیـــذ خطـــة ممیكنـــة المستشـــفیات التابعـــة للـــوزارة، وأن هنـــاك 

الرقمـي لتطـویر أداء أنظمـة العمـل داخـل المستشـفیات التابعـة لـوزارة الصـحة،  أهمیة كبرى للتحـول

وأن قاعــــدة البیانــــات الموحــــدة والممیكنــــة تســــهم فــــي تیســــیر حصــــر كــــل بیانــــات العــــاملین بجمیــــع 

الإداریــة  الإجــراءات القطاعــات والهیئــات والمــدیریات التابعــة للــوزارة، بالإضــافة إلــى تســهیل وإنجــاز

  ن ألكترونیاً بدلا من النظام الورقي.الخاصة بالعاملی

ووجه الوزیر أیضاً بإطلاق مشروع میكنة جمیع المستشفیات التابعة لوزارة الصحة، وذلـك   

للإرتقـاء بالمنظومـة الصـحیة ورفـع كفـاءة الخـدمات الطبیـة  في ضوء ما تتخذه الدولة من إجراءات

  المقدمة للمواطنین.

لمستشــفیات سـیتیح وجـود ملـف صـحي لكـل مــواطن وأكـد الـوزیر كـذلك أن مشـروع میكنـة ا  

یمكــن مــن خلالــه تلقــي الخــدمات الصــحیة والرعایــة مــن أي مركــز صــحي ومستشــفى قریــب، ممــا 

سینعكس على تكامل وترابط الوحدات والمراكز والمستشفیات التابعة لوزارة الصحة، مشـیراً إلـى أن 
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الخـدمات الصـحیة وتأثیرهـا علـى  حـداث نقلـة نوعیـة فـي جـودةإالملف الصحي الموحد سیسهم في 

  .)١(المواطنین

  ٢٠٢٣وزارة الصحة تعلن میكنة المستشفیات من خلال نظام ألكتروني مركزي في نهایة عام 

أكد المتحدث باسم وزارة الصحة والسكان أنه یتم حالیاً الإسراع من وتیرة العمـل بمنظومـة   

م ألكترونــي مركــزي موحــد، ممــا یضــمن میكنــة المستشــفیات التابعــة لــوزارة الصــحة مــن خــلال نظــا

م، وذلــك ضــمن إســتراتیجیة الــوزارة للتحــول الرقمــي، ٢٠٢٣تحقیــق طفــرة كبیــرة خدمیــة بنهایــة عــام 

وأن المیكنة تعمـل علـى ربـط كافـة المستشـفیات بعضـها الـبعض وهـو مـا یسـاهم فـي تسـهیل تـداول 

ة، وأن هنــاك عمــل مــنظم بیانــات المرضــى، وإتاحــة الخــدمات لهــم فــي جمیــع أمــاكن تقــدیم الخدمــ

  .)٢(للمیكنة یتم على مستوى جمیع مستشفیات الجمهوریة وعلى مراحل

  :)٣(العاملین في المنشآت الصحیة إنتظاموزیر الصحة یوجه بإنهاء منظومة میكنة متابعة 

الإجراءات الخاصة  وحوكمة نتهاء من میكنةوجه وزیر الصحة المصري بالإسراع من الإ  

عمل العاملین بالمنشآت الصـحیة علـى مسـتوى محافظـات الجمهوریـة، بمـا یضـمن  إنتظامبمتابعة 

إنتظــام ســیر العمــل وتقــدیم أفضــل الخــدمات الطبیــة للمرضــى؛ لأن هــذه المنظومــة تضــمن كفــاءة 

  .بجودة عالیة الجهاز الإداري في جمیع المستشفیات مما یحقق كافة الخدمات المقدمة للمواطنین

هنــاك خطـــة للــوزارة لتطـــویر إدارة الجــودة مــن خـــلال عــدد مـــن  وصــرح الــوزیر كـــذلك بــأن  

ـــوزارة،  المحـــاور علـــى رأســـها: إصـــدار دلیـــل قـــومي للعـــاملین لإدارة الجـــودة مـــن مختلـــف جهـــات ال

وتوفیر برامج تدریبیة متخصصة للعـاملین فضـلاً عـن وضـع خطـة عمـل إسـتراتیجیة لإدارة الجـودة 

  للمنشآت الطبیة.

ریر یومیـــة مـــن قبـــل الـــوزیر خاصـــة بمعـــدلات العمـــل ضـــمن وأن هنـــاك إطـــلاع علـــى تقـــا  

ســیة لتطــویر خــدمات الرعایــة الصــحیة بالمحافظــات والتأكــد مــن تنفیــذها وتطویرهــا امبــادرات الرئال

  كذلك.

   

                                                           

  .٢٠٢٢بریل سنة ا ٢٣جریدة المصري الیوم، عدد   )١(

  .٢٠٢٣أبریل  ١٥جریدة الیوم السابع، عدد   )٢(
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  )١(الصحة تعلن أن مبادرة القضاء على قوائم الإنتظار مستمرة بشكل مجاني

ة الرئاســــیة للقضــــاء علــــى قــــوائم أكــــد المتحــــدث باســــم وزارة الصــــحة والســــكان أن المبــــادر 

الإنتظار مستمرة بشكل مجاني دون أي أعباء علـى المـواطنین، وأنـه یمكـنهم الاسـتفادة مـن مبـادرة 

القضاء على قوائم الإنتظار من خلال التسـجیل عبـر الموقـع الرسـمي للـوزارة، أو مـن خـلال الخـط 

ة مدربة وجاهزة للـرد علـى المـواطنین الساخن التي قامت الوزارة بانشائه، وأن هناك فرق طبیة وفنی

  واستقبال كافة التساؤلات والاستفسارات المختلفة.

  الصحة تعلن: میكنة منظومة التطعیمات الروتینیة تمهیداً لإلغاء السجلات الورقیة

أعلنت وزارة الصحة المصریة ممثلة في قطاع الطـب الوقـائي بأنـه تـم الإتفـاق علـى إلغـاء   

نماذج وسجلات مدرجـة علـى برنـامج میكنـة التطعیمـات الروتینیـة، وذلـك فـي إطـار التحـول  )١٠(

الرقمي لمنظومـة التطعیمـات، وقریـب مـن هـذا الموضـوع فـإن وزارة الصـحة قـد أعلنـت عـن فحـص 

ملیــون مــواطن ضــمن المبــادرة الرئاســیة لفحــص وعــلاج الأمــراض المزمنــة والكشــف  )٦(أكثــر مــن 

ملیـون صـحة منـذ بدایـة شـهر سـبتمبر  )١٠٠(الكلوي بالمجان، تحت شعار المبكر عن الاعتلال 

  .)٢(وحتى الیوم ٢٠٢١

وســنقوم بعــرض تفاصــیل أكثــر عــن جهــود الحكومــة المصــریة مــن أجــل تحســین وتجویــد   

  .٢٠٢٢ -٢٠١٨خدمات القطاع الصحى عند تناولنا بالتحلیل للإستراتیجیة المصریة لعام 

  ى المرفق الصحى:تطبیق نظام الجودة الشاملة ف

هناك علاقة قویة بین رفع المستوى الصحى فى المجتمع ونظام الجودة الشاملة، وتعرف 

الشاملة بأنها إستخدام الأسالیب الكمیة والموارد البشریة لتطویر مدخلات المنظمة عملیة الجودة 

حاضراً  ولتطویر كل عملیات المنظمة بما یحقق رضاءً كاملاً لإحتیاجات المتعاملین معها

ومستقبلاً؛ وهى بذلك تحقق تكاملاً بین مبادىء الإدارة وتقنایتها وما هو متاح لها من إمكانیات 

.                                                                                                          )٣(لتحقیق التطویر المستمر 

ولا تقتصر إدارة الجودة الشاملة على المنظمات الإنتاجیة فقط؛ وإنما أصبح من الشائع 

وضع معاییر لتقییم مدى جودة الخدمة المقدمة فى المنظمات الخدمیة؛ ویرجع ذلك بشكل أساسى 

                                                           

  .٢٠٢٣فبرایر  ٦جریدة الوطن عدد   )١(

  .٢٠٢٣مارس  ٨، عدد ٢٤جریدة القاهرة   )٢(

دار  –مصر مبدأ المساواة أمام المرافق العامة بالتطبیق على الخدمات الصحیة في  –د/ محمد المتولى  )٣(

  وما بعدها. ٤٠٢ص –النهضة العربیة 
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ویتم  )١(إلى تأثیر مستوى الخدمة على درجة رضاء المستفید منها؛ وتكرار تعامله مع المنظمة؛

ع الخدمات الصحیة وضع مجموعة من المعاییر والمواصفات یمكن من خلالها الحكم فى قطا

على درجة جودة الخدمة المقدمة؛ وبالتالى تحسین كفاءة الأداء فى قطاع الخدمات الصحیة 

للوصول بجودة الخدمة الصحیة إلى أفضل درجة؛ ولما كنا قد بینا من قبل أن من خصائص 

غیر ملموسة؛ وإنما هى خدمة عامة لذا فإنه یصعب قیاس الخدمات الصحیة أنها سلعة 

الخدمة عكس الحال فى المنظمات الصناعیة الى تهدف إلى الربح بالدرجة  همخرجات هذ

الأولى؛ ویزید من صعوبة تقییم هذه الخدمة أنه كثیراً ما یأتى التغیر فى الحالة الصحیة من 

القطاع الصحى وغیره من القطاعات الأخرى عوامل خارج القطاع الصحى لتداخل العلاقات بین 

تمد علیها فى الكشف عَ والإقتصادیة والثقافیة؛ مما یزید الحاجة إلى تحدید مؤشرات یُ  الإجتماعیة

عن المتغیرات التى تحدث فى الحالة الصحیة أو فى تحسین تقدیم الرعایة الصحیة.                                                    

وقد إتجهت المنظمات الصحیة إلى إستخدام مقاییس كمیة ووصفیة معاً لكى یكون 

التقییم دقیقاً من خلال مجموعة معاییر لتحقیق الأداء الأمثل فى كل جزئیة من جزئیات الخدمة 

  .)٢(صحته  بتداء من رعایة المریض والمحافظة علىإالصحیة؛ 

أو المؤشرات هى:                                                                                             وأهم هذه المعاییر

معدل الأطباء للأسرة؛ معدل الممرضات للأسرة؛ معدل دوران السریر؛ معدل ما یخدمه 

_معدل ما تخدمه الممرضة من المرضى إجمالیاً فى  الطبیب من المرضى إجمالیاً فى السنة

  .                               "راء المنتفعین بالخدمةأالسنة؛ معدل تكلفة السریر؛ 

ویعتمد كل ذلك على الإنفاق الصحى ونسبته وعدد المستشفیات والوحدات الصحیة فى 

  الحضر والریف.                          

ناسب لتقییم أداء المنظمات الصحیة هو ذلك الذى یراعى عند تصمیمه ویعد المدخل الم

أخذ جمیع المتغیرات التى یمكن أن تؤثر على أهداف المنظمة؛ وعلاقة هذه المتغیرات ببعضها 

  وعلاقتها بالهدف ذاته.                                                             

م بالتدریب والتعلیم المستمر للعاملین الفنیین بصفة ومجمل القول أنه یجب الإهتما

خاصة؛ وكذلك الإداریین؛ وذلك بالإكثار من إقامة العدید من المعاهد العلیا والمتوسطة والمدارس 

الفنیة الثانویة للتمریض وتكثیف البرامج التدریبیة للأطباء على النواحي الإكلینیكیة؛ وكذلك 

أداء الطبیب أثناء مزاولة مهنته؛ ولذلك فإنه یجب ربط نظام الترقى الإداریة أیضاً لتحسین كفاءة 

والحوافز بالتدریب؛ وذلك على كافة المستویات؛ وأما الإداریین فینبغى تدریبهم على المفاهیم 
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الصحیة والطبیة بجانب المفاهیم الإداریة لخلق منظومة صحیة متكاملة؛ ولذلك فإنه یجب زیادة 

یة الوزارة والإدارة المحلیة لرفع مستوى أداء الخدمات الصحیة فى مصر؛ بند التدریب فى میزان

كذلك الإهتمام بنظام الجودة الشاملة من خلال جودة التخطیط؛ ووضع مجموعة من المعاییر 

مبنیة على أساس علمى تكون متاحة فى كل الوحدات القائمة على الخدمة؛ ولكل العاملین سواء 

 وتتلائم مع مختلف المستویات؛ الفئات المعاونة؛ والإداریین أ ویض أمن الأطباء أم هیئة التمر 

ویأتى ذلك بجودة التخطیط العلمى السلیم وحسن إختیار القیادات وتدریبهم؛ ووضع نظام محكم 

للرقابة والمتابعة للقائمین على تقدیم الخدمات الصحیة من خلال التعرف على المشاكل أو أوجه 

یه والإرشاد طبقاً لأسالیب علمیة منضبطة؛ وذلك على كافة المستویات القصور والتدخل بالتوج

والهدف العام من ذلك هو ضمان تحقیق كفاءة فى الأداء بشكل مستمر  )١(المركزیة والمحلیة؛

وتحقیق الجودة فى هذا الأداء من خلال الفهم الواضح لدور الدولة فى إشباع الحاجات العامة 

شاملة ترتكز على مفاهیم واضحة للسیاسات التى ترید إتباعها  للأفراد من خلال خطة صحیة

  ولیس مجرد حلول مؤقتة لأزمات عاجلة. 

وفى مجال ضمان كفاءة العاملین فى مجال المهن الطبیة ورفع جودة الخدمات التى 

الخاص بتنظیم شئون أعضاء المهن  ٢٠١٤لسنة  ١٤یؤدیها ذلك القطاع صدر القانون رقم 

ین بالجهات التابعة لوزارة الصحة والسكان من غیر المخاطبین بقوانین أو لوائح الطبیة للعامل

خاصة ولقد تضمن القانون مجموعة من المبادئ التى ترسخ مبادئ كفاءة العاملین وجودة 

  - الخدمات ومن ذلك:

ن "یتم قیاس كفایة الأداء المهنى لأعضاء المهن الطبیة المخاطبین بأحكام هذا القانو ):٤مادة (

  سنویاً، وبما یتفق وطبیعة نشاط وأهداف الوحدات التابعین لها.

وتحدد اللائحة التنفیذیة لهذا القانون ضوابط ومعاییر التقییم والإجراءات اللازمة لرفع كفاءة من 

  یحصل على تقریر دون المتوسط أو ضعیف".

  ):٧مادة (

المهنیة المستدامة للخاضعین  "تتولى وزارة الصحة والسكان وضع خطط تدریبیة دوریة للتنمیة

  لأحكام هذا القانون".

  ):٨مادة (

"تلتزم الجهات التى یسرى علیها هذا القانون بإتخاذ ما یلزم من إجراءات نحو إعادة توزیع العمالة 

على الوحدات الطبیة الداخلة فى نطاق إختصاصها، وذلك بما یتناسب مع كثافة وحجم وطبیعة 

                                                           

    .٤٠٥، ٤٠٤المرجع السابق ص –) د/ محمد المتولى١(
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یكفل حسن سیر وانتظام العمل بها، وتبین اللائحة التنفیذیة المعاییر  العمل بتلك الوحدات وبما

  اللازمة لذلك".

  ):٩مادة (

"یمنح أعضاء المهن الطبیة حوافز متدرجة وفقاً للمؤهلات العلمیة والسنوات الدراسیة عل النحو 

  المبین التشجیع على إستكمال الدراسات العلیا".

  ):١٠مادة (

ضافى بتوفر معاییر تقییم الأداء والتى تشمل عدد أیام الحضور الفعلى "یرتبط صرف الحافز الإ

  بالعمل، والجهود المبذولة فى أدائه".

قانون تنظیم العمل فى المستشفیات الجامعیة والذى تضمن  ٢٠١٨كذلك صدر عام   

مجموعة من النصوص نتناول فى تقدیم خدمة العلاج فى المستشفیات الجامعیة طبقاً لمعاییر 

  جودة فى الدول المتقدمة.ال

  ):٢مادة (

  "تعمل المستشفیات الجامعیة على تحقیق الأهداف الآتیة:

أداء واجبها فى تنفیذ سیاسة كلیات القطاع الصحى فى التعلیم والبحث مع إتاحة الفرصة  .١

كاملة لجیل جدید من الكوادر الطبیة القادرة على سد حاجة المواطنین فى جمیع مجالات 

 یة.الخدمة الطب

توفیر الإمكانیات اللازمة للبحوث الطبیة، التى تقترحها وتعتمدها مجالس الأقسام المعنیة  .٢

طبقاً لمعاییر الجودة المتعارف علیها عالمیاً، للمساهمة بصورة فعالة فى حل المشكلات 

 الصحیة للمواطنین، مع مسایرة التطور العلمى فى مجالات البحوث الطبیة.

ت المادیة والعلمیة التى تیسر لكافة العاملین بها أداء واجبهم نحو توفیر كافة الإمكانیا .٣

وطنهم، وتمكینهم من ممارسة المهنة داخل المستشفیات الجامعیة، بما یحقق أهداف هذه 

 المستشفیات فى مجال التعلیم والتدریب والبحوث الطبیة والعلاج.

ع الوزارة المختصة، وتدریب المساهمة فى توفیر الرعایة الصحیة للمواطنین بالمشاركة م .٤

الكوادر الطبیة بهذه الوزارة وفق بروتوكولات تعاون بین المستشفیات الجامعیة والوزارة 

المذكورة، لتصبح هذه الخدمات متاحة لكل مواطن فى ظروف میسرة، والعمل دائماً على 

 رفع مستوى هذه الخدمات فى كل فروع التخصصات الطبیة بحیث لاتقل عن مثیلاتها

  فى الدول المتقدمة.
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  المطلب الثانى

  تطبیق مبدأ الجودة فى مرفق التعلیم

یعتبر تحقیق الجودة في التعلیم من أهم التحدیات التي تواجهها الدول في المجال 

وذلك إنطلاقاً من إعتبار التعلیم حق إنساني تكفله الدساتیر مما یجعله من الحقوق  ،التعلیمي

 )١(العامة المكفولة للأفراد والذي یلزم الدستور الدولة بكفالته بالمجان لاسیما في مراحله الأولى،

لمختلفة علاوة على تطور الثقافة المجتمعیة والإتجاه إلى إدماج أبناء المجتمع في مراحل التعلیم ا

مما جعل التعلیم من المطالب الإجتماعیة المتنامیة والمتزایدة مما یلقى بأعباء جسیمة على عاتق 

  اللوجستیة للنهوض بالعملیة التعلیمیة. دواتالدولة لتوفیر البنى التحتیة والعناصر التدریسیة والأ

جب تقدیمها وأخیراً وإستجابة لمتطلبات وتطورات العصر أصبح التعلیم خدمة عامة ی  

بأعلى معاییر الجودة ولم تعد خدمة تقلیدیة كالماضي تقدم فقط نتائج عادیة في مستوى الطلاب 

  والخریجین.

وذلك ما حدا بالمشرع الدستوري في مصر إلى إفراد العدید من المواد الدستوریة لترسیخ   

ها معاییر الجودة العالمیة تتوافر فی - في جمیع المراحل –مبدأ إلتزام الدولة بتقدیم خدمة تعلیمیة 

بل وألزم الدستور الدولة بتخصیص نسبة مئویة من الناتج القومي للتعلیم على أن تزداد هذه 

  النسبة لتصل إلى المعدلات العالمیة.

ولم تظل الأفكار التقلیدیة صامدة أمام التطورات الحدیثة والأخذ بمبادئ العولمة   

كما كان في  –من الناحیة العملیة  –التعلم مطبقاً  جانیةموإقتصادیات السوق حیث لم یعد مبدأ 

  الماضي.

ى بدعم كبیر من الدولة إلا أن مجال المنافسة مع حظن كان التعلیم الحكومي لازال یإ و   

القطاع الخاص وتوسع الدولة في إنشاء الجامعات الخاصة والأهلیة فتح الباب على مصراعیه 

  التعلیم. لدخول مبادئ اقتصاد السوق في مجال

ومن أهم المبادئ الجدیدة التي اقتحمت مجال التعلیم مبدأ (جودة التعلیم) ولكن المشكلة   

  تدق عند طرح السؤال التالي:

  هل الإلتزام بجودة التعلیم یأتي على حساب مبدأ مجانیة التعلیم؟!

  !!؟لذلك خر هل یلزم المواطن الراغب في الحصول على تعلیم جید بدفع مقابلآوبمعنى 

والذي دفعنا إلى طرح هذا السؤال قیام الحكومة بإنشاء مدارس تجریبیة بمصروفات أكبر 

بكثیر من المدارس العادیة وكذلك إنشاء جامعات أهلیة ترتفع فیها تكلفة التعلیم عن نظیرتها 

                                                           

والتحدیات الحضاریة المعاصرة سلسلة التربیة والمستقبل د/ سعاد محمد عید، تخطیط السیاسة التعلیمیة   )١(

  .٢٠١٣العربى، مكتبة الأنجلو المصریة 
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الجامعات الحكومیة، هذا غیر المدارس والجامعات الخاصة والتي یتم دفع مصروفاتها بالعملة 

  نبیة وبمبالغ كبیرة!!!الأج

نقول: ألیس من حق المواطن العادي الحق في الحصول على تعلیم عالي الجودة بتكلفة   

  من أجل الحصول على حق من حقوقه الدستوریة. - مادیاً  –بسیطة؟! أي عدم إرهاق المواطن 

اً حق –حدیثاً  –لأن التعلیم وإن كان حقاً دستوریاً فإن التعلیم عالي الجودة أصبح   

  في أكثر من موضع. المصرى دستورالدستوریاً بالنص الصریح على هذا المبدأ في 

إذن... تقف الإعتمادات المالیة والتجهیزات التكنولوجیة الحدیثة حجر عثرة أمام تطبیق   

خر یتمثل في إطلاق العنان لإنشاء الجامعات الخاصة آمبدأ الجودة في التعلیم في ظل عائق 

انتشار مما یؤدى إلى ط أعداد المقبولین في التعلیم الجامعي بحاجة السوق والأهلیة وعدم رب

  لیه التعلیم من مضمونها.مالبطالة إلى حد غیر مسبوق مما یفرغ ع

بجمیع  ،في مجال جودة التعلیم –الممتازة بحق  –لذلك فإن نصوص الدستور المصري   

ر فیه كل الجهود من أجل تطبیقها مراحله وكذلك البحث العلمي بحاجة إلى تخطیط هائل تتضاف

  على أرض الواقع ویحتاج تنفیذها بلا شك إلى عملیة مرحلیة تسبقها مراحل تجریبیة محددة.

أي  ،ویحتاج الأمر إلى ثورة ثقافیة مجتمعیة لإعادة النظر في أولویات الهدف من التعلیم  

تشجیع المجتمع على الإتجاه نحو التعلیم الفني والمهني والتعلیم المتخصص لاسیما الصناعي 

  مع جعل الأولویة للمجالات التكنولوجیة الحدیثة... إلخ.

وعلى الدولة عبء توفیر الإعتمادات المالیة الكافیة مع ضرورة إشراك المجتمع في   

ویجب على الدولة أخیراً رفع النسبة  ،تعلیمعقبات تطبیق مبدأ جودة ال شفاف وجادحوار 

المخصصة للتعلیم من الموازنة العامة للدولة لأن التعلیم یعتبر نقطة الإنطلاق لكافة الإصلاحات 

  المرجو تطبیقها في المجتمع وهو قاطرة التنمیة والتحدیث في كافة المجالات.

  بالتعلیم في جمیع مراحله. هتماماً كبیراً إ –أو تحاول  –ولذلك تولى أغلب دول العالم 

حسب ظروف كل دولة  حقیقهوتكمن المفارقة في مستوى التعلیم المطلوب والمراد ت  

  الإقتصادیة والسیاسیة والإجتماعیة... إلخ.

فمن الدول ما یهدف إلى القضاء على الأمیة والجهل ومحاربة تسرب الأطفال من   

وفقاً  ،على معدلات التقدم في التعلیم وتطویرهتحقیق أ یبتغىومن الدول ما  ،الدراسة الأولیة

  للمستجدات التكنولوجیة والعلمیة الحدیثة والمتجددة.

نسبة معینة من الدخل القومي للإنفاق على  –أو ینبغي أن تفعل –تخصص كل دولة و   

زدادت هذه النسبة كلما تحقق للدولة الهدف المنشود لإالتعلیم وتطویره من جمیع نواحیه، وكلما 
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 –بضرورة الحال ولازمه  –وهو تحقیق تعلیم تتوافر فیه أعلى معاییر الجودة، هذا مع الأخذ 

 –المعلم  –بأدوات ووسائل التطویر والتحدیث للمنظومة التعلیمیة بجمیع جوانبها (الطالب 

  المدرسة وأدوات التعلیم وأسلوبه.. إلخ).

مقیاس أو معیار لجودة التعلیم  وقامت منظمة الیونسكو التابعة للأمم المتحدة بإعداد  

من  –على سبیل المثال  –وفقاً لهذه المعاییر تم تصنیف الدول العربیة و على مستوى العالم 

  )١(وكان الترتیب كالآتي: ٢٠١١حیث جودة التعلیم الجامعي في عام 

 احتلت دولة قطر المركز الأول عربیاً والرابع عالمیاً. -١

 متحدة في المركز الثاني عربیاً والعاشر عالمیاً.جاءت دولة الإمارات العربیة ال -٢

 احتلت لبنان المركز الثالث عربیاً والخامس والعشرین عالمیاً. -٣

والمركز الثالث والثلاثون عالمیاً أما  جاءت مملكة البحرین في المرتبة الرابعة عربیاً  -٤

ن والحزن في آ –جاءت في المركز الثالث عشر عربیاً ومما یدعو للدهشة مصر ف

أن تسبق دولة "موریتانیا" مصر في الترتیب وجاءت مصر في ذیل دول العالم  - واحد

) عالمیاً في حین أن دولة مثل قطر ١٣٩حیث احتلت المركز المائة وتسع وثلاثون (

  جاءت في المركز الرابع عالمیاً والإمارات العاشر عالمیاً!!!!!

ذ خمسینیات القرن الماضي في كل هذه النتائج المؤسفة تأتي رغم مساهمة مصر من  

تعلیم أبناء الأمة العربیة سواء داخل مصر في جامعاتها ومدارسها أو بواسطة المعلمین 

  للتدریس لأبناء الدول العربیة!!!! –ولا زالوا  –المصریین الذین انتشروا في أرجاء الوطن العربي 

ذي تصنف الجامعات كوحدة وال ٢٠٢٣أما بالنسبة للترتیب العالمي للتعلیم الجامعي عام   

تعلیمیة. فكانت أهم ملامحه كالتالي "جاء معهد ماس تشویش للتكنولوجیا في الولایات المتحدة 

بأمریكا أیضاً في المركز  –الأمریكیة في المركز الأول عالمیاً بینما جاءت جامعة ستانفورد 

مراكز من الثالث حتى العاشر. واحتلت جامعات ومعاهد في إنجلترا والولایات المتحدة ال –الثاني 

  المعهد الفیدرالي السویسري للتكنولوجیا المركز السادس عالمیاً. واحتلبینما 

 –أما بالنسبة للجامعات المصریة فلقد حققت بعض الجامعات تقدماً في مراكزها السابقة   

حیث جاءت جامعة المنصورة في المركز  –وأن كانت مراكز متأخرة مقارنة بباقي دول العالم 

والذي كان المركز رقم  ٢٠١٩متقدمة عن المركز الذي كانت تحتله عام  ٢٠٢٣) في عام ١٠٢(

                                                           

(1) https://m7et.com 

   وما هى أفضل دول فى التعلیم ٢٠٢٣الترتیب العالمى للتعلیم عام 
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بعدما كانت تحتل المركز  ١٠٩جامعة قناة السویس فأصبحت في المدینة رقم ) وتقدمت ١٣٧(

  .٢٠٢٣) عام ١١٤(

واستمراراً في تدني المراكز التي تحتلها الجامعات المصریة جاءت جامعة القاهرة كأعرق   

جامعة في الوطن العربي في الترتیب الثالث عشر عربیاً، بینما جاءت جامعة عین شمس والتي 

  ) عربیاً.٢٧قدم الجامعات المصریة في المرتبة رقم (تعد من أ

) عالمیا، ولكن وفقاً لمؤشرات ٤٢جاءت فى بعض التقاریر أن مصر احتلت المركز(

) وفقاً لمؤشر المعرفة، ولكن ٧٩أخرى فإن موقع مصر فى هذا المجال عالمیاً هو المركز رقم (

). ٣٧عرفة جودة التعلیم هو رقم (فإن ترتیب م ٢٠٢٢الصادر فى عام  us mewsوفقاً لمؤشر 

وإذا تركنا تضارب المؤشرات الدولیة فى هذا المجال، وتوجهنا صوب المصدر الرسمى، فى 

تقریراً أشار فیه إلى أن  ٢٠٢٢ینایر سنة  ١٤مصر فإن مجلس الوزراء والمصرى قد نشر فى 

لمى، وجاءت فى المرتبة مرتبة فى قطاع التعلیم قبل الجامعى وفقاً لمؤشر المعرفة العا )١(مصر

أما فى  ٢٠٢٠) الذى كانت تحتله مصر عام ٨٣مقارنة بالمركز ( ٢٠٢١) وفقاً لتقریر٧٢(

أن مصر  )٢(أعلن وزیر التعلیم العالى ٢٠٢٣مجال التعلیم الجامعى وفى الأول من مایو سنة 

ل المركز ) دولة فى مجال البحث العلمى وأنها تحت٢٢٣) عالمیا من بین (٢٤احتلت المركز (

  الأول إفریقیا فى مجال النشر الدولى.

أن مصر  )٣(٢٠٢٢وجاء فى تقریر آخر نشرته وزارة التعلیم والتعلیم الفنى فى ینایر سنة 

حیث جاء فى هذا التقریر أن مصر  ٢٠٢١تتصدر الدولة العربیة فى مجال جودة التعلیم لعام 

 u.s) عالمیا وذلك وفقاً لاستبیان من ٣٩ركز (المركز الثالث عربیاً بعد الإمارات والسعودیة والم

news and rapports)وفى تصریحات متناقضة أخرى تزید الأمر غموضاً صرح وزیر  )٤

أن هناك أكاذیب نشرت عن مستوى جودة التعلیم فى  ٢٠٢١التعلیم المصرى فى شهر مایو سنة 

  آنذاك.مصر وتضع مصر فى المرتبة الأخیرة عالمیاً، وهو مانفاه الوزیر 

                                                           

  التعلیم العام الماضى  موقععالمیا في جودة  ٤٢محروس على: مصر لم یتقدم للمركز   )١(

https://tafnied.com. 

(2) www.shorouknews.com.  ٢٠٢٣مایو سنة٦بتاریخ   

(3) www.almasryloum.com.  ١٠/١/٢٠٢٢بتاریخ   

(4) www.usnews.com.  
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الحكومیة مؤشرات جودة التعلیم عالمیا  )١(ولكن فى نفس الوقت نشرت جریدة الأهرام 

وعربیا جاء فیه احتلال قطر للمركز الأول عربیاً والرابع عالمیا فى جودة التعلیم بینما احتلت 

  ) عالمیا.١٣٩) عربیاً و(١٣مصر المركز (

ر فى مجال جودة التعلیم والخلاصة، فإن تضارب المؤشرات الخاصة بمرتبه مص

والبحث العلمى تدل على تخبط الجهات المسئولیة عن هذا الملف والتى تتهم بتفنید ونفى الأرقام 

والإحصاءات الصادرة عن جهات دولیة دون أن تكلف نفسها عناء البحث الدقیق عن موقف 

بصورة دائمة  مصر العالمى فى هذا المجال حتى تحقق مصر مركزاً متقدماً عالمیاً وعربیا

  ومستقرة.

ویعتبر التخطیط الإستراتیجي أحد أهم مؤشرات نظریة الجودة الشاملة، وفى مجال التعلیم 

اعتبر المختصین بإعتماد وجودة الجامعات والمعاهد أن التخطیط الإستراتیجى یعتبر شراطاً 

  جوهریا لاغنى عنه فى تقییم الفاعلیة الإداریة والعمل المؤسسى ككل.

ظهرت فى البدایة فى مجال  –كما سلف بیانه  –جدیر بالذكر أن مفهوم الجودة ومن ال

الصناعة والاقتصاد وانتقل هذا المفهوم شیئاً فشیئاً إلى العدید من الخدمات الحكومیة ومنها قطاع 

التعلیم، فأصبح تطبیق الجودة الشاملة، فى التعلیم من المطالب الملحة والتى لا تقبل التأجیل 

  لى تسارع التقدم الذى یشهده العصر الحدیث فى جمیع المجالات.بناء ع

ولقد تعددت الهیئات والوكالات والمجالس المختصصة فى التقییم الإداري فى المؤسسات 

التعلیمیة وبالتالى منح شهادات الإعتماد للمؤسسات التعلیمیة التى تتوافر فیها معاییر الجودة 

، ومجلس إعتماد التعلیم QAAكالة ضمان الجودة فى بریطانیا والإعتماد، ومن هذه الهیئات إن و 

ووكالة توكید الجودة والإعتماد فى مصر   CHEAالعالى فى الولایات المتحدة الأمریكیة 

NQAAA.  

وتعتمد هذه المؤسسات فى التقییم على توافر مجموعة من العناصر فى المؤسسة 

  والإعتماد منها:التعلیمیة المرشحة للحصول على شهادة الجودة 

 أعضاء هیئة التدریس المؤهلین. - 

 البنیة التحتیة المتكاملة. - 

 المختبرات والتجهیزات المتطورة. - 

                                                           

(1) www.gate.ahram.org.eg. 
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 البرامج الدراسیة الحدیثة والمتنوعة فى كل مرحلة. - 

 إستخدام التقنیة الحدیثة فى إدارة العملیة التعلیمیة. - 

 إنتاج البحث العلمى والتمیز فیه محلیاً وإقلیمیا. - 

  والسؤال المهم هو:

  هل التزمت الدولة بتنفیذ الإستحقاقات الدستوریة في الإنفاق على الخدمات تحقیقا لجودتها

تحقیق الإستحقاقات الدستوریة في حجم الإنفاق بأعلنت وزارة المالیة أنها ملتزمة 

ة الحكومي على الخدمات لاسیما خدمة الصحة والتعلیم رغم التحدیات الإقتصادیة العالمی

والضغوط التمویلیة الضخمة، وأكد وزیر المالیة زیادة المخصصات للمجال الصحي بنسبة 

ملیار جنیه في خلال العام  )٣٠٤,٥بـ (ملیار جنیه مقارنة  )٣٩٧(لتصل إلى نحو )%٣٠,٤(

م، وأكد زیادة المخصصات المالیة للتعلیم قبل الجامعي والجامعي بنسبة ٢٠٢٣ - ٢٠٢٢المالي 

ملیار جنیه خلال العام  )٤٧٦بـ (ملیار جنیه مقارنة  )٥٩١,٩(لتصل إلى نحو  )%٢٤,٣(

 )%١٧,٥(م، وكذلك رفع المخصصات المالیة للبحث العلمي بنسبة ٢٠٢٣ -٢٠٢٢المالیة 

 -٢٠٢٢ملیار جنیه في العام المالي  )٨٤,٨بـ (ملیار جنیه مقارنة  )٩٩,٦(لتصل إلى نحو 

من إجراءات دارة المالیة العامة للدولة الإ قامت بهإلى أن ما  م، وأكد وزیر المالیة كذلك٢٠٢٣

تجعل الموازنة أكثر مرونة لمواجهة التحدیات العالمیة والمحلیة؛ حیث یؤدي هذا إلى تحدید حجم 

 نفاقالمصروفات والإیرادات لحظة بلحظة ویسهم في التقدیر السلیم للموقف المالي ورفع كفاءة الإ

لاك القدرة بشكل أكبر على تعزیز حوكمة المنظومة المالیة وتحقیق الحكومي، ومن ثم امت

ة والتنمویة ذات الأولویة من خلال العمل على قتصادینضباط المالي وتحقیق المستهدفات الإالإ

  .)١(ستثمارات الخاصة المحلیة والعالمیةتوزیع نطاق الإ

المالیة المصریة  الصادر عن وزارةفى التقریر وفي سیاق متناقض مع ما سبق ذكره 

إقتصادیة الشیوخ توصي بتنفیذ "مفاده: صادر عن مجلس الشیوخ المصرى هناك تصریح صحفي 

: أصدرت لجنة الشئون حیث الإستحقاقات الدستوریة في التعلیم والصحة وزیادة عدد المعلمین

علیها الإقتصادیة لمجلس الشیوخ عدد من التوصیات تتعلق بالتنمیة الإقتصادیة والتي وافق 

الإستحقاق بالمجلس سابقاً، ففي مجال التعلیم ذكرت التوصیات أن هناك مشكلة في عدم الوفاء 

  البحث العلمي.المختلفة وكذلك الدستوري للإنفاق على التعلیم بمراحله 

                                                           

  ٢٠٢٣/ ٥/٧ https://mof.gov.egموقع وزارة المالیة المصریة   )١(
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  المبحث الثانى

  تطبیقات مبدأ جودة خدمات المرافق العامة

  فى الدول المقارنة

المرافق العامة إنتشاراً ملحوظاً فى الكثیـر مـن الـدول نظـراً شهد تطبیق مبدأ جودة خدمات   

لتنــامى وتصــاعد التطــورات فــى المنظومــة الإداریــة بصــفة عامــة. وحرصــت حكومــات الــدول علــى 

تفعیل وتنفیذ مبدأ جودة خدمات المرافق العامـة. وسـنحاول إلقـاء الضـوء علـى بعـض التجـارب فـى 

یة المتحـدة والمملكـة المغربیـة والجزائـر ... الـخ ونلقـى نظـرة الدول العربیة مثل دولة الإمارات العرب

  سریعة على أهم تطورات تطبیق المبدأ فى بعض الدول الأوروبیة مثل فرنسا وانجلترا وغیرها.

  ولذلك سنقسم هذا المبحث الى مطلبین على النحو التالى:  

  بیة.مبدأ جودة خدمات المرافق العامة فى بعض الدول العر  المطلب الأول:

  : تجارب بعض الدول الأوروبیة فى مجال جودة خدمات المرافق العامة. المطلب الثانى

  المطلب الأول

  تجارب بعض الدول العربیة 

  فى مجال جودة خدمات المرافق العامة

قطعــت بعــض الــدول العربیــة شــوطاً مهمــا فــى ســبیل ترســیخ وتفعیــل مبــدأ جــودة خــدمات   

توریاً وتشریعیاً أو بإنشـاء منظومـة إداریـة لوضـع هـذا المبـدأ موضـع المرافق العامة سواء بإقراره دس

  التنفیذ.

ولقد اخترنا ثلاثة من الدول العربیة التى كان لها تجربة واعدة فى هذا المجال وعلى ذلك   

  ستقسم هذا المطلب الى ثلاثة فروع:

  تطبیق دولة الإمارات العربیة المتحدة لمبدأ جودة المرافق العامة. الفرع الأول:

  تجربة الجزائر فى تحسین العلاقة بین المواطن والإدارة.  الفرع الثانى:

  المملكة المغربیة وتفعیل مبدأ الجودة فى المرافق العامة. الفرع الثالث:
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  الفرع الأول

  تطبیق دولة الإمارات العربیة المتحدة 

  أ جودة المرافق العامةلمبد

  تجربة الإمارات كنموذج رائد في الوطن العربي:

في مستوي السعادة التي  تحتل الإمارات العربیة المتحدة مكانة متقدمة عربیا ودولیاً 

  .)١(یحظي بها المواطن الإماراتي

وهى  )٢(وحتي الآن ٢٠١٧فهي أول دولة عربیة في مؤشر السعادة العالمي منذ عام 

  .)٤(٢٠١٦وكان ذلك عام  )٣(الدولة العربیة الأولى التى إستحدثت منصب وزیر السعادة 

ویقصد بمفهوم السعادة توفیر الرفاهیة والرخاء وجودة الحیاة لجمیع المواطنین وكذلك 

  بالتبعیة. الأجانبیستفاد منها المقیمین من 

قییم الفرد لمستوي المعیشیة ومن المعلوم أن مؤشر السعادة العالمي هو معیار یقیس ت

 - والرضا عن الحیاة وذلك بعد القیام بإستطلاعات للرأي تعتمد علي عدة محاور منها:

نصیب الفرد من إجمالي الناتج المحلي ومتوسط العمر الصحي للمواطنین ومقدار ما یتمتعون به 

وسائل وضمانات  من وسائل الضمان الإجتماعي ومدي توافر الحیاة الكریمة لهم وكذلك توافر

  محاربة الفساد ونشر ثقافة الشفافیة والمصارحة.

للسعادة وجودة الحیاة  والذي ارتكز علي عدة  ىبرنامج وطن باعدادوزارة للسعادة  وقامت -

 محاور هي:

                                                           

مارس على موقع  ٢١منشور بتاریخ  ٢٠٢٣تقریر مؤشر السعادة فى العالم العربى لعام   (١)

www.arabic.cnn.com :وجاء فى هذا التقریر ترتیب الدولة العربیة وفقاً لمؤشر السعادة كالتالى  

البحرین الجزائر.... وجاءت مصر فى ذیل القائمة قبل الأردن  –السعودیة  –الامارات العربیة المتحدة 

  وجزر القمر ولبنان التى جاءت فى آخر القائمة. 

) عالمیا وجاءت مصر فى ٢٦ارات العربیة المركز رقم (اما بالنسبة للترتیب العالمى فاحتلق دولة الإم

  ).١٢١المركز رقم (

  .www.almasryalyalyoum.com ٢٠/٣/٢٠٢٣راجع موقع جریدة المصرى الیوم بتاریخ 

  )٢٠٢٣عام (  (٢)

 www.ar.wikipedia.org  وزارة السعادة (الامارات العربیة)  (٣)

وجدیر بالذكر أن التشكیل الوزارى فى الامارات طرأ علیه أیضا إنشاء وزارة التسامح ووزارة للشباب/ راجع (٤)

تحت عنوان استراتیجیة جدیدة  ٢٠١٦فبرایر سنة  ٨منشور بتاریخ  www.cnbcarabia.comموقع 

  لحكومة الامارات ... وزیران للسعادة والتسامح ووزیرة للشباب".
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الجهات  تنتهجهاضرورة إعتماد معاییر السعادة وجودة الحیاة في السیاسات التي  -١

 والهیئات الحكومیة.

 مارتي.السعادة وجودة الحیاة وإعتبارها أسلوب ونمط حیاة في المجتمع الإترسیخ قیم  -٢

 مارتي بطریقة مستمرة ومنتظمة.إنشاء وتطویر أدوات لقیاس السعادة في المجتمع الإ -٣

 فقط بلعلي المواطنین  قاصرومن الجدیر بالذكر أن البرنامج الوطني للسعادة غیر   

وكذلك یغطي هذا البرنامج  ،یشمل كل من یتواجد علي أرض الإمارات سواء كان مقیما أو زائراً 

الجهات والقطاعات الحكومیة وكذلك الجهات والقطاعات الخاصة، حیث یفتح المجال أمام 

للطرح السابق  اً وتأكید .رنامج الوطني للسعادةبوخططهم لتحقیق أهداف ال لطرح أفكارهمالجمیع 

وإنطلاقا من مبادئ هذا  ،٢٠١٦مارس  ٢٠دار المیثاق الوطني للسعادة وجودة الحیاة في م إصت

رات في بیئة العمل الإداري لتطبیق وترسیخ قیم السعادة دالمیثاق اعتمدت الحكومة عدة مبا

  -:)١(وجودة الحیاة ومنها

 علي  ستحداث تعیین رؤوساء تنفیذیین للسعادة وجودة الحیاة لدي الجهات الحكومیةإ

  مستوي الدولة.

 وجودة الحیاة في الجهات الإتحادیة. تأسیس مجالس للسعادة  

 . تأسیس مكاتب السعادة وجودة الحیاة  

 . تعدیل مسمي "مراكز خدمة المتعاملین لتصبح" مراكز سعادة المتعاملین  

  لمستوي ودرجة سعادة المتعاملین من خلال  –سنویا  -  والمستمرالقیاس الدوري

  وبناء علي استطلاع للرأي . مؤشرات خاصة

 .إعتماد نموذج قیاسي للسعادة وجودة الحیاة المؤسسیة لدي جمیع الجهات الحكومیة  

أنشأت جامعة الإمارات بالتعاون مع البرنامج الوطني للسعادة وجودة  ٢٠١٧وفي مارس 

ادة وجودة هدف المركز إلي دعم جهود ترسیخ قیم السعیالحیاة مركز الإمارات لأبحاث السعادة. و 

الحیاة في المجتمع الإماراتي وذلك من خلال إعداد الدراسات العلمیة المتخصصة ووسائل قیاس 

  وتقییم مؤشرات السعادة ورصد تطلعات وآراء المجتمع.

إنشاء  الحیاة في المجتمع الإماراتي ةومن الجهود الحكومیة لتطبیق برنامج السعادة وجود

نترنت الهدف منها تقدیم فتراضیة علي شبكة الإإة عن أكادیمیة وهي عبار  ،أكادیمیة جودة الحیاة

                                                           

  .https://u.ae.comراجع:   (١)
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برامج ودورات تدریبیة للعاملین في الجهات الحكومیة علي المستوي الإتحادي والمستوي المحلي 

الجهات  هوذلك لدمج وتطبیق مفاهیم وقیم السعادة وجودة الحیاة في برامج عمل وسیاسات هذ

الجهات  هجودة الحیاة لدي الافراد المتعاملین مع هذوكذلك العمل علي تعزیز سلوكیات 

  .الحكومیة

هدف مساعدة الجهات الحكومیة بوتم إطلاق دلیل السعادة وجودة الحیاة في بیئة العمل 

غیر الحكومیة علي إكتشاف وتبني البیئة  .وأصحاب المصالح في القطاع الخاص والمؤسسات

الجهات والمؤسسات ومما لا شك  هبعمل الموظفین والعاملین في هذ رتقاءالمناسبة للتطویر والإ

لائحیة والتطبیقیة لترسیخ مبادئ السعادة وجودة الحیاة لفیه إن جمیع هذه التدابیر التشریعیة وا

إنعكاس إیجابي علي حیاة المواطنین وجمیع المتعاملین مع الجهات الحكومیة لها سوف یكون 

ي أعلي مستوي من الجودة بل ووفقا لأعلي معاییر الجودة حیث سیحظي هؤلاء بخدمة عل

  .)١(وهذا هو الهدف المنشود ،العالمیة

  البرنامج الوطني للسعادة وجودة الحیاة.

تقدمت وزیرة السعادة في دولة الإمارات العربیة المتحدة للحكومة ببرنامج أطلق علیه 

ویتضمن البرنامج  ٢٠١٦هر مارس سنة وذلك في ش )٢((البرنامج الوطني للسعادة وجودة الحیاة)

مجموعة من السیاسات والبرامج والسیاسات والخدمات التي تعزز من أنماط الحیاة الإیجابیة 

  بالإضافة إلى خطة لتطویر مؤشر السعادة وقیاس رضا الأفراد.

  ویتكون البرامج من ثلاثة محاور هي:

 الجهات الحكومیة. تضمین السعادة وجودة الحیاة في سیاسات وبرامج وخدمات 

 .ترسیخ قیم وسعادة جودة الحیاة بإعتبارها أسلوب حیاة في المجتمع الإماراتي 

 .تطویر أدوات قیاس وتقییم السعادة في المجتمع الإماراتي 

وأطلق رئیس مجلس الوزراء برنامج الإمارات للخدمة الحكومیة المتمیزة في مارس   

خدمة المتعاملین وتوفیر الخدمات الحكومیة بهدف الوصول إلى مستویات جدیدة في  ٢٠٢١

  الإتحادیة على مستوى الدولة بنفس الجودة والكفاءة.

                                                           

 www.hw.gov.aeراجع موقع:   (١)

  www.U.A.E.gov.comراجع: البوابة الرسمیة لحكومة الامارات العربیة المتحدة   (٢)
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  )١(وعد حكومة دولة الإمارات لخدمات المستقبل:

إطلاق وعد حكومة الإمارات لخدمات المستقبل متضمنا المبادئ  ٢٠٢١تم في عام   

  ن ذلك:الرئیسیة التي تحكم تصمیم وتقدیم الخدمات الحكومیة وم

تقدیم خدمات حكومیة تتمحور حول الإنسان أولا بحیث تناسب إحتیاجاته ومتطلباته وإشراكه  )١(

 في تصمیمها.

 الأولویة للخدمات الرقمیة. )٢(

 طلب المعلومة مرة واحدة وذلك بإعتماد نظام للخدمات الحكومیة المترابطة والمتكاملة. )٣(

قــة آمنــة ومحمیــة لضــمان خصوصــیة مشــاركة البیانــات الحكومیــة بــین الجهــات المختلفــة بطری )٤(

 المتعامل.

 توفیر قنوات خدمة موحدة ومتنوعة ومتناسقة. )٥(

تـــوفیر مجموعـــة مـــن الخـــدمات المترابطـــة تقـــدم للمتعامـــل قبـــل أن یطلبهـــا ویـــتم توفیرهـــا وفقـــاً  )٦(

 للمستجدات والتطورات في الحیاة.

 هات الحكومیة.الأخذ بعین الإعتبار والاهتمام لملاحظات ومقترحات المتعاملین مع الج )٧(

تكلفة الخدمات على المتعاملین مع رفع كفـاءة خـدمات الجهـات الحكومیـة والعـاملین  تخفیض )٨(

 بها.

  )٢(یعد وزارة السعادة من الإمارات تنشئ وزارة اللامستحیل:

أعلن رئیس مجلس الوزراء فى دولة الإمارات عن إنشاء وزارة (اللامستحیل) من أجل 

  وكطریقة عمل جدیدة تستجیب للملفات الوطنیة الملحة. مواجهة التحدیات المستقبلیة

بعد ثلاثة سنوات فقط من إنشاء وزارة السعادة التى  ٢٠١٩ویأتى تدشین هذه الوزارة عام 

  .٢٠١٦تم استحداثها عام 

ومن خصائص هذه الوزارة أنها وزارة بلاد وزیر وطاقم هذه الوزارة یتكون من جمیع  -

  أعضاء مجلس الوزراء.

  المجتمع فى تصمیم وتطویر الخدمات الحكومیة:إشراك 

نفذت حكومة دولة الإمارات تجربة مبتكرة تحت مسمى (مصنع الخدمات) وذلك للاهتمام   

بتجارب العملاء المتعاملین مع الأداءات الحكومیة للعمل على تحسین هذه التجارب وتطویرها 

الجهات الحكومیة على آلیة للحصول على رضاء العملاء الكامل. وتضمنت التجربة تدریب 

                                                           

 الموقع الرسمى لدولة الامارات العربیة المتحدة: برنامج الامارات للخدمة الحكومیة المتحدة  (١)

www.U.A.E.gov.comm  

(٢)  www.france 24.com   ٢٦/٤/٢٠١٩بتاریخ.  
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تصمیم الخدمات مع الأخذ بعین الإعتبار تجربة المتعامل مع الجهات الحكومیة ویركز (مصنع 

الخدمات) على مجموعة ورش عمل یتم خلالها طرح الأفكار وتطویرها ومن ثم إطلاق نماذج 

  حكومیة.جدیدة للخدمات الحكومیة ویتم إشراك المتعاملین فى تطویر جمیع الخدمات ال

وتم إطلاق معادلة جدیدة لإسعاد المتعاملین ترتكز على الجهة الحكومیة والموظف 

إلى إبراز إلتزام  –التي تستند إلى میثاق خدمة المتعاملین  - والمتعامل وتهدف هذه المعادلة

  الجهات الحكومیة بتقدیم خدمات تحقق سعادة المتعاملین وترتكز على ثلاثة عناصر رئیسیة هي:

موظف الفخور بتقدیم الخدمات الحكومیة المتمیزة، والجهة الحكومیة المتفانیة في إسعاد ال  

  المتعاملین، والمتعامل المبادر والإیجابي.

وتمثل معادلة إسعاد المتعاملین وثیقة تلتزم بها الجهات الحكومیة لتحقیق السعادة عبر   

، والجهة والمتعامل حیث یقوم كل بناء شراكة فاعلة وإیجابیة بین ثلاثة أطراف هي: الموظف

طرف في هذه المعادلة بدور أساسي في الوصول إلى تقدیم خدمات تسعد المتعاملین وتترجم 

  حرص الحكومة على تحقیق هذا الهدف.

) من ١٠٠ولقد نظم برنامج الإمارات للخدمة الحكومیة المتمیزة لقاءاً ضم نحو مائة (  

  سعادة المتعاملین مع الجهات الإتحادیة في دولة الإمارات.مسئولي الإدارات الحكومیة ومراكز 

برنامج الإمارات للخدمة الحكومیة المتمیزة  ٢٠٢١وأطلقت دولة الإمارات في مارس 

  )١().٢٠٢٥ -٢٠٢١(إستراتیجیة الإمارات للخدمات الحكومیة 

ة والعمل وتستند هذه الإستراتیجیة على سیاسة التعامل الرقمي والخدمة الحكومیة الرقمی

على إستخدام منصة رقمیة موحدة وكذلك تقدیم خدمات متسقة واستباقیة مع وجود سجلات دقیقة 

لبیانات المتعاملین بحیث لا یحتاج المتعاملین إلى زیارة أیة منصة حكومیة أخرى أو تقدیم 

الرسوم مستندات أو ملء استمارات عند زیارة مراكز الخدمة وكذلك إتاحة المجال للمواطن لیسدد 

  بطرق دفع رقمیة تتسم بالمرونة والسرعة.

وتم إعتماد مجموعة من الأدلة الإرشادیة لرفع مستوى تقدیم الخدمات الحكومیة وتدریب 

  العاملین بها علیها وتشمل:

 .دلیل تطویر الخدمات الحكومیة 

 .دلیل جودة الخدمات الحكومیة 

 .الدلیل الإرشادي لمیثاق خدمة المتعاملین 

                                                           

 .https://www.ua.e.arراجع البوابة الرسمیة لحكومة دولة الإمارات العربیة المتحدة   )١(
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 )١(نظام (النجوم العالمي لتصنیف الخدمات) ٢٠١٢ومة الإمارات عام وأطلقت حك

ویهدف هذا النظام إلى إحداث طفرة في كفاءة الخدمات الحكومیة ورفع مستواها لتتوافق مع 

  المعاییر العالمیة.

ویهدف هذا النظام إلى تصنیف مراكز الخدمة إبتداءاً من نجمین حتى سبع نجوم،.   

التقییم والتدقیق المستقل لتجربة العمیل ویتم عمل تقریر لتسلیط الضوء على إعتماداً على نتائج 

  نقاط القوة والضعف في مركز الخدمة.

وتخضع مراكز الخدمة للتقییم مرة كل عامین بالإضافة إلى منح مستوى رضاء   

  المتعاملین... إلخ.

  )٢(مؤشر السعادة:

مجالات البحث وتطویر الخدمات تم توظیف مؤشر السعادة لقیاس  ٢٠١٩منذ عام 

الحكومیة إنطلاقاً من حصر النتائج التي یجمعها المؤشر بعد تحلیل البیانات التي تحصل علیها 

  جهات الإدارة المختلفة.

  دراسات المتسوق السري:

أطلقت حكومة الإمارات برنامج المتسوق السري لجمع البیانات حول تجربة المتعاملین   

ستوى تقدیم الخدمة وفقاً لمعاییر جودة الخدمات. ویساهم هذا المشروع في مع الحكومة وقیاس م

توفیر البیانات التي تساعد المتعاملین مع الجهات الحكومیة على رفع مستوى تقدیم الخدمات في 

  مراكز الخدمة المختلفة.

  )٣(إطلاق نظام "خدماتي":

ي یعمل كبوابة مركزیة والذ ٢٠١٩أطلقت حكومة دولة الإمارات نظام (خدماتى) عام   

للجهات الإتحادیة للوصول إلى جمیع الخدمات الحكومیة الإتحادیة في الدولة ویوفر النظام 

العدید من المزایا منها: التصفح عبر بیانات الخدمات ومراكز الخدمة التابعة للجهات الحكومیة 

  ومرافقها العامة.

  )٤(الحكومة الذكیة والتحول الذكي:

أطلقت حكومة الإمارات مبادرة الحكومة الذكیة لتوفیر الخدمات للجمهور  ٢٠١٣في عام   

  حیثما كانوا وعلى مدار الساعة.

                                                           

  الموقع السابق.  )١(

(2)htpps://www.arabic.Arabiabdusiness.com   

    .https://www.tdra.gov.ae) راجع موقع ٣(

  راجع الموقع السابق.   )٤(
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وحددت مدة عامین كحد أقصى للجهات الحكومیة لتقدیم الخدمات الحكومیة من خلال   

(مدة العامین المحددة) وصلت نسبة الإنجاز  ٢٠١٥إلى عام  ٢٠١٣الأجهزة الذكیة ومن عام 

%، ٩٦,٣خدمات الحكومیة الرئیسیة التي یستخدمها المتعاملون بشكل یومي إلى في ال

% بینما حققت ١٠٠) جهة حكومیة في الدولة إستكمال تحولها الذكي بمعدل ٣٢واستطاعت (

% ولذلك رفعت الحكومة عدد مستخدمي ٩٩% إلى ٩٠) جهات تحول ذكي بنسبة تتراوح من ٩(

  .٢٠١٨% بحلول عام ٨٠التحول الذكي إلى 

وأعلنت الحكومة عن جائزة أفضل جهة حكومیة تقدم خدمة عبر الهاتف المحمول   

تشجیعیاً للجهات الحكومیة على تقدیم حلول مبتكرة في مجال تطبیقات الهواتف الذكیة والرسائل 

النصیة بما یحقق الحصول على الخدمات الحكومیة على مدار الساعة إسهاماً في تلبیة 

  لین بمستوى یفوق توقعاتهم.إحتیاجات المتعام

  الإمارات وتطبیق الحكومة الألكترونیة:

وخلاصة القول فإن دولة الإمارات العربیة المتحدة قد أخذت زمام المبادرة في تطبیق   

في تبني  ٢٠٠١نظام الحكومة الألكترونیة على مستوى العالم العربي، حیث بدأت منذ عام 

بكة المعلومات الحكومیة التي تربط جمیع الدوائر الحكومیة مشروع الحكومة الألكترونیة وإنشاء ش

  .)١(في إمارة دبي ببعضها

واحتلت الإمارات المركز الأول عربیاً والثامن عالمیاً من حیث مستوى التقدم في برامج   

  الحكومة الألكترونیة.

والمركز ) على مستوى العالم في مؤشر تنمیة الحكومة الألكترونیة ٢١واحتلت المركز (  

  الأول عربیاً في مؤشر الخدمات الذكیة الذي أقرته الأمم المتحدة.

   

                                                           

  وما بعدها. ٢٩د. إسلام محمد فوزي خلف/ المرجع السابق. ص  )١(
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  الفرع الثانى

  تجربة الجزائر

  فى تحسین العلاقة بین المواطن والإدارة

  :)١(وتحسین العلاقة بین المواطن والدولة الجزائرتجربة 

تعتبر الخدمة العامة نتاج عمل المرافق العامة والتي هي بمثابة حلقة الوصـل بـین الدولـة   

والمــواطن متلقــى الخدمــة (المرتفــق)، ولــذلك فــإن الخدمــة العامــة تعــد بمثابــة الحلقــة الأهــم لضــمان 

 مرسـومرضا المواطن المنتفع بالخدمـة ولمحاولـة تحسـین العلاقـة بـین الدولـة والمـواطن، ولعـل أهـم 

الــذي  ١٩٨٨یولیــو عــام  ٤الصــادر فــى  ٨٨ -١٣١هــو المرســوم رقــم  الماضــیة صــدر فــي الفتــرة

، )٢(یــنظم علاقــة الإدارة بـــالمواطنین والــذي یعتبـــر مــن أهـــم نصــوص القـــانون الإداري فــي الجزائـــر

ویعتبر بمثابة تقنین لحقـوق المـواطن وإلتزامـات الإدارة تجـاه المـواطن فـي محاولـة لتحسـین العلاقـة 

الإدارة والمواطن بعدما إدراك الدولة أن أهم محـور للإصـلاح الإداري یجـب أن یكـون تحسـین بین 

سـتحداث وزارة مكلفـة بإصـلاح الخدمـة العمومیـة بالمرسـوم الرئاسـي رقـم إهذه العلاقة، علاوة علـى 

٣(.١٣-٣١٢(  

بتحدیـــد صـــلاحیات الـــوزیر المكلـــف  ١٣ -٣٨١وصــدر بعـــد ذلـــك المرســـوم التنفیـــذي رقـــم 

ـــذي رقـــم بإصـــلا ـــة  ١٣-٣٨٢ح الخدمـــة العمومیـــة، والمرســـوم التنفی المحـــدد لتنظـــیم الإدارة المركزی

  للوزارة لدى الوزیر الأول المكلفة بإصلاح الخدمة العمومیة.

وهـي أول مـرة یــتم فیهـا التركیـز علــى الخدمـة العمومیـة فــي الإصـلاح الإداري ولأن الدولــة   

المـــواطن وعلاقتـــه بـــالإدارة مـــن خـــلال تحســـین  فطنـــت أخیـــراً أن محـــور الإصـــلاح یجـــب أن یكـــون

حــق أقرتــه الدســاتیر والقــوانین المنظمــة للمرافــق  علــى أســاس أنهــا تمثــلالخدمــة المقدمــة للمــواطن 

  العامة، فهي لیست منحة من الدولة أو المرافق العامة.

                                                           

) على موقع ٢٥) السنة (٢٧الجمهوریة الجزائریة العدد ( –منشور فى الجریدة الرسمیة   )١(

www.univdz.com  ١٩٨٨یولیو سنة  ٦فى. 

مجلة الأستاذ الباحث للدراسات  –عة محمد بوضیاف د. نادیة ضریفي. جودة الخدمة العمومیة جام  )٢(

  .١٣٤ص:  -٢٠١٦دیسمبر  –العدد الرابع  –القانونیة والسیاسیة 

 –الأبعاد الدستوریة والقانونیة لتنظیم علاقة الإدارة بالمواطن فى القانون الجزائرى  –راجع: على عیسى   )٣(

  وما بعدها ٥ص: www.academia.eduبحث منشور فى موقع 
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ولكن هل هذا الحق هو حق في الحصول على الخدمة مهما كانت نوعیتها وجودتها؟! أم   

  حق مرتبط بشروط ومقاییس معینة؟ أنه

علــى إســتخدام مصــطلحات مختلفــة للدلالــة علــى مبــدأ الجــودة  )١(ولقــد درج الفقــه الجزائــري

  في المرافق العامة.

فقـــد یســـتخدم مصـــطلح (مبـــدأ النوعیـــة) والمـــراد بـــه حـــق المنتفـــع مـــن خـــدمات المرفـــق فـــي   

  الحصول على خدمة بأفضل نوعیة وجودة وبأحسن الأسعار.

للتعبیر عن قابلیة المرفق العام للتطویر  )٢(یستخدم مصطلح مبدأ تكیف المرافق العامةأو   

والتغییر وسلطته في تعـدیل أسـلوب الإدارة أو طریقـة وصـور وأسـعار وشـروط تقـدیم الخـدمات بمـا 

وز رضــــاء المتعــــاملین مــــع المرفــــق، أو قــــد تســــتخدم مصــــطلح حــــیحقــــق أعلــــى درجــــات الجــــودة وی

، وغیر ذلك من المصـطلحات التـي تـدل علـى تطـویر وتحـدیث المرافـق )٣(عامة)(عصرنة الإدارة ال

  .)٤(العامة ومن ثم جودة الخدمات المقدمة منها

مبــدأ نوعیــة وجــودة الخــدمات العامــة وذلــك مــن  –بصــورة تدریجیــة  –ولقــد تبنــت الجزائــر   

قتصـــادیة ومـــن خـــلال إطـــار تشـــریعي وقـــانوني ســـواء تعلـــق الأمـــر بالخـــدمات الإداریـــة أو حتـــى الإ

النصـوص التـي تناولـت مبـدأ "النوعیـة والجـودة" فـي المرافـق العامـة تلـك الـواردة فـي عقـود الإمتیـاز 

والقواعد القانونیة الخاصة بتسییر وإدارة المرافق العامة سواء كانت صناعیة أو تجاریـة أو إداریـة، 

عــض المرافــق العامــة مثــل وتــم تطبیــق هــذه القواعــد علــى أرض الواقــع فــي عقــود الإمتیــاز لإدارة ب

مرفق الإتصالات والمیـاة والكهربـاء ومرفـق الطیـران المـدني وفیمـا یتعلـق بالخـدمات الإداریـة تبلـور 

  ذلك في الخدمات التي یقدمها مرفق الصحة ومرفق الحالة المدنیة... إلخ.

                                                           

  وما بعدها. ١٣٤جودة الخدمات العمومیة المرجع السابق ص  –د. نادیة ضریفي  )١(

مجلة القانون  -سبل تحسین الخدمة العمومیة وعصرنة الإدارة العامة بالجزائر –عبداالله باحماوي  )٢(

  .٣٣٨-٣٢١من ، الصفحات ٢٠١٩)، سنة ٢)، العدد (٧المجلد ( –والمجتمع 

جامعة جیلالي الیابس  –كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة –مبدأ تكیف المرافق العامة  –د/ نصر الزور   )٣(

  وما بعدها. ١٥٠٠)، ص٣)، العدد (٧المجلد ( –بلعباس، مجلة صوت القانون 

مة كلیة العلوم فؤاد الشرقاوى، إدریس الحاج، حسن بوزیاتى: مؤسسة الحكامة الجیدة فى المرافق العا  )٤(

  ) وما بعدها١ص( ٢٠١٨/ ٢٠١٧السنة الجامعیة  -القانونیة والاقتصادیة جامعة مولاى اسماعیل
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ولعل حرص الحكومة الجزائریة على تبني وترسیخ قواعد قانونیة خاصـة بجـودة الخـدمات   

في هذه المرافق الأخیرة ما شهدته الخدمات المقدمة منها مـن تـدني المسـتوى ومـن ثـم عـدم رضـاء 

  متلقي الخدمة عنها.

والـــذي تــنظم العلاقـــة بـــین  ٨٨-١٣١وبــالعودة إلـــى الإطــار التشـــریعي الـــذي حــدده رســـوم   

التـــي كمـــا ســـبق القـــول مـــن أهـــم النصـــوص القانونیـــة  –بحـــق  –الإدارة والمـــواطنین والـــذي یعتبـــر 

تناولــت نوعیــة وجــودة الخــدمات المقدمــة مــن المرافــق العامــة مــن خــلال تنظــیم العلاقــة بــین الإدارة 

والمــواطن علــى أســاس أن هــذا الأخیــر هــو متلقــي الخدمــة والوحیــد القــادر علــى الحكــم علیهــا مــن 

  حیث مدى توافر معاییر الجودة بها.

الأبــواب لتحســین العلاقــة بینهــا  وهــدفت الحكومــة الجزائریــة مــن إصــدار هــذا المرســوم فــتح  

وبین المواطن مـن خـلال وضـع معـاییر وضـوابط یجـب توافرهـا فـي الخـدمات المقدمـة لنیـل رضـاء 

ولأهمیــة هــذا المرســوم والــذي یعتبــر ثــورة فــي مجــال تحســین  ،المــواطن فــي إطــار المصــلحة العامــة

، فإننا سنحاول )١(رة والمواطنخدمات المرافق العامة وجودتها وصولاً إلى تحسین العلاقة بین الإدا

  إبراز أهم ملامح هذا المرسوم ما تضمنه من قواعد لتحقیق الغرض المرجو منه.

المؤسســـات والهیئـــات والإدارات العمومیـــة  إلتـــزامنصـــت المـــادة الثانیـــة مـــن المرســـوم علـــى   

ـــة حقـــوق وحریـــات المـــواطن الدســـتوریة والقانونیـــة وإلتزامهـــا كـــذلك بضـــمان الحصـــول ع لـــى بحمای

  .)٢(الخدمات المقدمة للمواطن بالكیفیة التي تحددها القوانین

أقسـام  ةعدد المرسوم الإلتزامات الملقاة على عاتق الإدارة تجاه المواطن وقسمها إلى أربعـ  

  .)٣(تضمن كل قسم منها إلتزام محدد

بال تنـــــاول فـــــي القســـــم الأول الإلتـــــزام المتعلـــــق بـــــالإعلام وتنـــــاول الإلتـــــزام المتعلـــــق باســـــتق  

  ستدعائهم.إ المواطنین و 

إلتزام الإدارة بالتحسین الدائم لنوعیة وجودة الخدمة المقدمـة منهـا فـي  بینما تناول المرسوم  

  .)١()٣٠إلى  ٢١) مواد منه (وهي المواد من ٩(

                                                           

  .١٣٥ص –مرجع سابق  -جودة الخدمة العمومیة -د. نادیة ضریفي  )١(

  .١٣٦ص -المرجع السابق  )٢(

المرجع  –فى القانون الجزائرى  الأبعاد الدستویة والقانونیة لتنظیم علاقة الإدارة بالمواطن –على عیسى   )٣(

  .١٣٧ص –وما بعدها، د/ نادیة ضریفى، المرجع السابق  ٦السابق ص
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نـــص المرســـوم صـــراحة علـــى النوعیـــة والجـــودة كآلیـــة جدیـــدة لتحســـین العلاقـــة بـــین الإدارة   

بمبـدأ تكیـف المرفـق العـام بصـورة مسـتمرة أي إسـتجابته لتطلعـات وطلبـات والمواطن مع ربـط ذلـك 

  المواطنین المتجددة والمستمرة.

علـــى تكییـــف مهامهـــا  –دومـــاً  –" مـــن المرســـوم علـــى أن "تســـهر الإدارة ٦المـــادة " نصـــت  

تحت تصرف المواطن خدمة  –أي الإدارة  –وهیاكلها مع متطلبات المواطنین"، و"یجب أن تضع 

  .)٢(جیدة"

ولعلها المرة الأولى التي یضع فیها المشرع إلتزام على عاتق الإدارة بضـرورة تقـدیم خدمـة   

وتأكیــدا لهــذا الــنص جــاءت  ،تتــوافر فیهــا معــاییر الجــودة ولــیس فقــط تقــدیم خدمــة تقلیدیــة أو عادیــة

) مـــن المرســـوم علـــى "ضـــرورة أن تحـــرص الإدارة علـــى تحســـین نوعیـــة خـــدماتها ٢١المـــادة رقـــم (

ستمرار وتسهر على تحسین صورتها العامة بإعتبارهـا تعبیـراً عـن السـلطة العمومیـة، فألقـت هـذه با

المادة إلتزام على الإدارة بضرورة العمل على التحسین المستمر لنوعیة خدماتها وتطویرهـا بغـرض 

تحقیــق هــدف محــدد وهــو تحســین صــورة الســلطات العمومیــة بصــفة خاصــة وصــورة الدولــة بصــفة 

  عامة.

مـن المرســوم مجموعـة الإجــراءات والآلیـات التــي تضـمن قیــام  ٣٠-٢١ددت المـواد مــن حـ  

  :)٣(الإدارة بإلتزاماتها لتقدیم خدمة عامة جیدة، ومن ذلك

 تبسیط الإجراءات الإداریة والتنظیم الإداري. -١

 إستخدام الوسائل التكنولوجیة الحدیثة. -٢

 .الإدارى تطویر إجراءات التنظیم والتسییر -٣

 .والرد علیها الوثائق المطلوبة في الملفاتتقلیل  -٤

 إمكانیة حلول الإدارة محل المواطن في طلب بعض المعلومات من الإدارات الأخرى. -٥

إعـــداد مطبوعـــات واســـتمارات بســـیطة ومختصـــرة ومفیـــدة وســـهلة القـــراءة وتحدیـــد مكونـــات  -٦

 الملفات بدقة.

                                                                                                                                                                      

  .١٣٦المرجع السابق، ص –د. نادیة ضریفي: جودة الخدمة العمومیة   )١(

  المرجع السابق: نفس الموضع.  )٢(

  مقال منشور فى موقع: –جزائر نعیمة ماحى الإدارة الالكترونیة وتأثیرها على تسییر المرفق العام فى ال  )٣(

https://e-bibliununviv.musile-dz.2019.  

  وما بعدها.  ١٠المرجع السابق ص –على عیسى  –وانظر كذلك 
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 في معالجة الطلبات. –قدر المستطاع  –الاستعجال  -٧

ـــةالتنســـیق  -٨ الطلـــب لعـــدة إدارات دون إرهـــاق المـــواطن بعنـــاء  تبعیـــة بـــین الإدارات فـــي حال

 التنقل بینها.

الفوریــة والســرعة فــي تســلیم الأوراق والوثــائق وفــي الآجــال المحــددة قانونــاً أو فوریــاً إذا لــم  -٩

 ینص القانون على أجل.

 تبریر رفض تسلیم الوثائق. - ١٠

 التحدید الدقیق لأوقات العمل. - ١١

مـــن  )١(مجموعـــة علـــى مـــن المرســـوم ٣٠، والمـــادة ٢٩خـــر نصـــت المـــادة وعلـــى صـــعید آ  

إلتزامـــــات المـــــوظفین لاســـــیما المكلفـــــین باســـــتقبال المـــــواطنین بهـــــدف تحســـــین صـــــورة الإدارة لـــــدى 

لأن تحسین الخدمة وجودتها یتطلـب تحسـین معاملـة المـوظفین للمـواطن والحـرص علـى  ،المواطن

  )٢(تقدیم الخدمة له بجودة عالیة.

  ستقبال فرض المرسوم عدة إلتزامات علیهم ومنها:ولتحقیق النموذج المثالي لموظف الإ  

 .الإلتزام بزي موحد ووضع الشارات الممیزة للموظفین 

 .عدم رفض تقدیم الخدمة 

 .عدم رفض إعطاء معلومات للمواطن 

 .الحرص على الحفاظ على كرامة المواطن 

والأعمــال وتقــدیم خــدماتها بأســرع وقــت ممكــن  وألــزم المرســوم الإدارة بســرعة إنجــاز المهــام

  واختصار الإجراءات قدر الإمكان تسهیلاً على المواطن.

لــم یخــل المرســوم مــن وضــع بعــض الواجبــات علــى عــاتق المــواطن المتعامــل مــع الإدارة و 

والتــي یمكــن إجمالهــا فــي إحتــرام مــوظفي الإدارة العامــة وإحتــرام القــوانین واللــوائح یراعــي المــواطن 

  )٣(نضباط وإحترام الأماكن والممتلكات العامة والحفاظ علیها.الا

أتاح المرسوم للمواطن الحق في الشكوى وإبداء الملاحظات بكافة السبل القانونیـة ووضـع 

فــــي ســــبیل ذلــــك مجموعــــة مــــن التســــهیلات للمــــواطن مثــــل مجانیــــة الطعــــن فــــي أي إجــــراء إداري 

                                                           

    .١٠) على عیسى المرجع السابق. ص١(

  .١٣٨مرجع سابق ص -د/ نادیة ضریفى  )٢(

وما  ١١مرجع سابق ص –الأبعاد الدستوریة والقانونیة لتنظیم علاقة الإدارة بالمواطن  –عیسى على   )٣(

  بعدها.
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م ضــــرر عــــن أي إجــــراء إداري وإلــــزام لإدارة إذا نجــــ –والمطالبــــة بــــالتعویض إن كــــان لــــه مقتضــــى

 بضرورة الرد على أي شكوى أو طلب أو تظلم یقدمه المواطن في أجل قصیر.

طبقـا للقـانون  المـواطنین فـي أن یتكتلـوا فـي جمعیـات جاء المرسوم بمبـدأ جدیـد مفـاده حـق

م المـواد بهدف الدفاع عن أهداف ومصالح مشتركة أو عن منفعة عامة ویعتبر هذا النص مـن أهـ

التـــى اشـــتمل علیهـــا المرســــوم حیـــث أتـــاح للمــــواطنین تكـــوین جمعیـــات یكــــون هـــدفها الـــدفاع عــــن 

ترســـیخاً وتأكیـــداً علـــى  –بلاشـــك–مصــالحهم المشـــتركة فـــى مواجهـــة الإدارة وهـــذا الإجـــراء یقتضـــى 

مبادئ حمایة حق المواطن فى الحصول على خدمات عالیة الجودة وإتاحة الفرصة له للدفاع عن 

  الحق بكافة السبل. هذا

ـــتظلم والمطالبـــة بـــالتعویض  فلـــم یكتفـــى المرســـوم بتقریـــر حـــق المـــواطن فـــى الشـــكوى أو ال

وكذلك تقدیم مقترحات تقییم الأداء الحكومى، بل أتاح له التكفل مع مواطنین آخرین فى جمعیـات 

ع للـــدفاع عـــن مصـــالحهم المشـــتركة أو الـــدفاع عـــن مصـــلحة عامـــة وهـــى التـــى فـــى النهایـــة مجمـــو 

  المصالح المقررة للأفراد فى المجتمع.

وأخیراً وضع المرسوم عقوبات صارمة على الموظفین العمـومیین فـي حالـة عـدم الإمتثـال   

للقواعـــد الخاصـــة بتنظـــیم العلاقـــة بـــین الإدارة والمـــواطن تصـــل إلـــى درجـــة العـــزل مـــن الخدمـــة مـــع 

  الحرمان من الحق في المعاش، وجاء النص حرفیاً بالآتي:

ض الموظفــون لعقوبــات تأدیبیــة قــد تصــل إلــى العــزل مــع الحرمــان حــق المعــاش فــي "یتعــر 

حالــــة اعتراضــــهم لســــبیل التــــدابیر المتخــــذة لتحســــین العلاقــــات بــــین الإدارة والمــــواطنین، هــــذا دون 

المســاس بالعقوبــات المدنیــة والجزائیــة التــي یتعرضــون لهــا طبقــاً للتشــریع الجــاري العمــل بــه بســبب 

  "أخطائهم الشخصیة.

ولـــم یقـــف الأمـــر عنـــد النصـــوص القانونیـــة بـــل إن الحكومـــة الجزائریـــة قـــد اســـتحدثت وزارة 

جدیـــدة مكلفـــة بإصـــلاح الخدمـــة العمومیـــة وكـــذلك إنشـــاء الإدارة المركزیـــة للـــوزارة المكلفـــة بإصـــلاح 

  الخدمة العمومیة.

ولا شـــك فـــي أن إنشـــاء كیانـــات سیاســـیة وإداریـــة تخـــتص بملـــف تحســـین وتجویـــد الخدمـــة 

ویأمـل الفقـه  ،امة لهو أكبر ضامن لتفعیل النصوص القانونیة ورقابة تطبیقها على أرض الواقعالع
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فــي إنشــاء هیئــات رقابیــة مســتقلة تعمــل علــى التقیــیم المســتمر لتطبیــق معــاییر الجــودة  )١(الجزائــري

  والمرافق العامة.

 الـى اللجـوء ویتیح المرسوم المحدد لصلاحیات الـوزیر المكلـف بإصـلاح الخدمـة العمومیـة  

الوسائل الكفیلة بتحقیق الرقابة والتقییم، حیث نص هذا المرسوم على أن من مهام الوزیر المكلـف 

  -بإصلاح الخدمة العمومیة:

 الرقابة المبرمجة وتكون وفق البرنامج السنوي المعد مسبقاً. - 

 الرقابة الفجائیة وكذلك الرقابة بطلب من الوزیر في قضایا خاصة. - 

وهـــو عبــارة عــن مؤسســـة  )٢(حكومــة الجزائریـــة إلــى إنشــاء "مرصـــد للخدمــة العمومیــة"وتتجــه نیــة ال

  یساهم فیها المجتمع المدني والنقابات والهیئات العمومیة وغیر العمومیة.

ولا شك في أهمیة مشاركة المواطنین في تقییم نشـاط المرافـق العمومیـة للتأكـد مـن تطبیـق   

هــو المعنــى أولاً وأخیــراً بنوعیــة الخدمــة المقدمــة وثانیــاً لأن  معــاییر الجــودة بهــا نظــراً لأن المــواطن

المواطن هو أقدر من یسـتطیع تقیـیم جـودة الخـدمات وإبـداء الملاحظـات علـى السـلبیات والأخطـاء 

لمنــع تكرارهــا وثالثــاً: تحتــاج الإدارة إلــى اســـتطلاع رأي المــواطن لقیــاس رأیــه فــي مســتوى ونوعیـــة 

  سین المستمر لهذه الخدمة.الخدمة المقدمة وصولاً للتح

وعلــى الصــعید التطبیقــي نلحــظ تعثــر تنفیــذ المبــادئ القانونیــة التــي تناولــت جــودة خــدمات   

المرافــق العامــة ووجــود الكثیــر مــن العقبــات نحــو التطبیــق المســتمر لمعــاییر الجــودة وتقیــیم مــا تــم 

  -:)٣(إتخاذه من إجراءات وتتمثل هذه العقبات في

بعــض الخــدمات التــي تؤدیهــا المرافــق العامــة ممــا یجعلهــا تحتكــر عــدم وجــود منافســة فــي  -١

تقــدیم هــذه الخــدمات وبالتــالي لا یجــد المــواطن بــدیلاً عــن قبــول هــذه الخدمــة بــأي صــورة 

 كانت.

 غیاب معاییر فنیة دقیقة لقیاس الجودة. -٢

 عدم وجود نصوص قانونیة تحدد بدقة معاییر الجودة المطلوبة. -٣

 على سیاسة إدارة بعض الخدمات العمومیة ومن ثم جودتها.تأثیر القرارات السیاسیة  -٤

 عدم تأهیل بعض الموظفین لتقدیم خدمة عمومیة جیدة وغیاب الحافز لدیهم. -٥

                                                           

  ١٣٨المرجع السابق، ص -نادیة ضریفى   )١(

  .١٣٩المرجع السابق، ص  )٢(

  .١٤٠د. نادیة ضریفي: المرجع السابق.، ص  )٣(
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 عدم وضع برامج ومخططات لجودة الخدمات العامة حسب طبیعة كل خدمة منها. -٦

 م الخدمة.دِ قَ غیاب ثقافة الجودة وإستخدام أدواتها لدى المواطن والموظف مُ  -٧

ورغـــم كـــل مـــا ســـبق نعتقـــد أن حكومـــة الجزائـــر قـــد وضـــعت الأســـاس القـــانوني والتنظیمـــي   

لترســیخ مبــدأ الجــودة فــي الخــدمات العامــة ویلــزم فقــط المتابعــة المســتمرة والتقیــیم والرقابــة وتفعیــل 

النصوص القانونیة وقیاس رضا المـواطن مـن آن لأخـر عـن نوعیـة الخدمـة المقدمـة، مـع الحـرص 

الفاعلــة فـي إبـداء الآراء والملاحظــات والمقترحـات التـي شــهدت إلـى تحسـین وجــودة علـى مشـاركته 

  خدمات المرافق العامة.

) مـــن المرســـوم بمبـــدأ عـــام یعتبـــر تلخیصـــاً لكـــل مـــواد المرســـوم حیـــث ٢١وجـــاءت المـــادة (  

  نصت على أن:

"یجــب علــى الإدارة حرصــاً منهــا علــى تحســین نوعیــة خــدمتها باســتمرار وتحســین صــورتها   

هــا وطرقهــا ودوائـــر إجراءاتالعامــة بإعتبارهــا تعبیـــراً عــن الســلطة العمومیـــة أن تســهر علــى تبســـیط 

تنظیم عملها وعلى تحقیق ذلك. وعلیها أن تعد مطبوعات واستمارات مقننة بسیطة في تصمیمها، 

مختصرة ومفهومـة فـي مضـمونها وجذابـة فـي شـكلها وتقـرأ بسـهولة، ویجـب علیهـا زیـادة علـى ذلـك 

  ور أي إجراء ضروري لتتلائم دوما مع التقنیات الحدیثة في التنظیم والتسییر".أن تط

والملاحـظ علـى نــص هـذه المـادة أنــه احتـوى علــى الهـدف المرجـو تحقیقــه وآلیـات ووســائل   

تحقیق هذا الهدف بعبارات تفصیلیة محكمة علاوة على التأكید على إلزام الإدارة بضرورة التطویر 

هــا وهیاكلهــا التنظیمیــة لتواكــب التقنیــات الحدیثــة والتــي لا تعــرف التوقــف بــل المســتمر لأدوات عمل

    هي مستمرة في التحدیث والتطویر بصفة مستمرة ومتلاحقة ومتسارعة.

ولعل إختیارنا لتجربة الجزائر في مجال جودة خـدمات المرافـق العامـة یرجـع إلـى أنهـا مـن 

درت تشـریعاً مفصــلاً یـنظم العلاقــة بــین الإدارة التـي أصــ –علــى حـد علمنــا  –أوائـل الــدول العربیـة 

والمــواطن وحــددت فیــه أهــم الإلتزامــات الملقــاة علــى عــاتق الإدارة وموظفیهــا تجــاه المــواطنین فــي 

إطــار تحقیــق هــدف أساســي وهــو حصــول المــواطن علــى خدمــة عامــة تتــوافر فیهــا أعلــى معــاییر 

فـــي الأداء مـــروراً بحســـن معاملـــة  الإجـــراءات ودقـــةفـــى الجـــودة مـــن ســـرعة فـــي الإنجـــاز وتبســـیط 

المــــواطنین وتــــوفیر كــــل ســــبل الراحــــة لهــــم عنــــد تعــــاملهم مــــع الإدارة وانتهــــاءاً بحــــق المــــواطن فــــي 

  المشاركة في النشاط الإداري وتقدیم الشكاوى والمقترحات والملاحظات... إلخ.
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  الفرع الثالث

  المملكة المغربیة وتفعیل

  مبدأ جودة خدمات المرافق العامة

مـن أوائـل الـدول العربیـة التـي وضـعت مبـدأ جـودة الخـدمات  )هـي ومصـر(عتبر المغرب ت

  التي تقدمها المرافق العامة ضمن نصوص دستورها.

مثـــل الدســـتور  –تضــمن أكثـــر مـــن نـــص ٢٠١١فدســتور المملكـــة المغربیـــة الصـــادر ســـنة   

  )١( حقیق هذه الجودة.یُرسخ مبدأ جودة خدمات المرافق العامة ومبدأ إلتزام الدولة بت –المصري 

  ) منه على أن:٣١نص الدستور المغربي في الفصل (  

"تعمــل الدولــة والمؤسســات العمومیــة والجماعــات الترابیــة علــى تعبئــة كــل الوســائل المتاحــة لتســییر 

ــــة  أســــباب اســــتفادة المواطنــــات والمــــواطنین علــــى قــــدم المســــاواة مــــن الحــــق فــــي: الصــــلاح والعنای

  .")٢(الصحیة

علــى: "یــتم تنظــیم المرافــق العمومیــة علــى أســاس المســاواة بــین  ١٥٤رقــم  ونــص الفصــل  

سـتمراریة فـي أداء المواطنات والمواطنین في الولوج إلیها والإنصاف في تغطیة التراب الوطني والإ

. وجـــاء كـــذلك فـــي الفقـــرة الثانیـــة مـــن هـــذه المـــادة "تخضـــع المرافـــق العمومیـــة لمعـــاییر )٣(الخـــدمات"

  والمحاسبة والمسئولیة، وتخضع في تسییرها للمبادئ والقیم الدیمقراطیة....". الجودة والشفافیة

الدولــة عبــر مؤسســاتها العامــة  تهــدف إلــى إلتــزاموتشــیر هــذه النصــوص إلــى عــدة مبــادئ   

علـى  –والجماعات اللامركزیة وكذلك المرافق العامة بالعمل على تمكین المواطنین من الاسـتفادة 

مـــن الخـــدمات التــي تقـــدمها المؤسســـات والمرافـــق العامــة علـــى أن یتســـم أداء هـــذه  –قــدم المســـاواة 

ذا مـن ناحیـة ومـن ناحیـة أخـرى هنـاك الخدمات بالتغطیة الشاملة لكافة أرجاء المملكة المغربیة، هـ

إلتــــزام بضــــرورة عمــــل هــــذه المؤسســــات والمرافــــق بطریقــــة مســــتمرة دون توقــــف تلبیــــة لإحتیاجــــات 

  المواطنین.

                                                           

سة تحلیلیة، بحث منشور في مجلة دراسات درا –مبدأ الجودة في المرافق العامة  -شكران قاسم الدغمي  )١(

  .٧٧٩، ص٢٠١٩)، سنة ١، العدد (٤٦المجلد  –علوم الشریعة والقانون 

فؤاد الشرقاوي، إدریس الحاج، حسن بوزیاني: مؤسسة الحوكمة الجیدة والمرافق العامة، كلیة العلوم   )٢(

  . ٦، ص٢٠١٨القانونیة والاقتصادیة والاجتماعیة، جامعة مولاي إسماعیل، سنة 

  .٧٨٣مرجع سابق، ص. –شكران قاسم الدغمي. مبدأ الجودة في المرافق العامة   )٣(
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وجـــدیر بالـــذكر أن الدســـتور المغربـــي خـــص نـــوعین مـــن الخـــدمات وهمـــا العـــلاج والعنایـــة   

ل المثــال ولــیس علــى ســبیل منــه، إلا أننــا نعتقــد أن ذكرهــا جــاء علــى ســبی ٣١الصــحیة فــي المــادة 

الحصر مما یعني أن الدولة تلتزم بتوفیر جمیع الخدمات للمواطنین من خلال (تعبئة كل الوسائل 

  المتاحة...)

على خضوع المرافق العامة في  –لأول مرة -فیما ذكره  ولعل أهم تطور جاء به الدستور  

اییر مقــررة ومعروفــة لقیــاس تــوافر تســییر أعمالهــا لمعــاییر الجــودة، وممــا لا شــك فیــه أن هنــاك معــ

الجــودة فــي خدمــة مــا مــن عــدمها وهــو الــدور الــذي یضــطلع بــه المشــرع عنــدما یضــع مــن القواعــد 

القانونیــة التــي تحــدد معــاییر الجــودة المطلوبــة وكــذلك مــا یصــدر مــن الســلطة التنفیذیــة مــن لــوائح 

  وقرارات في هذا الصدد.

المملكـة المغربیـة علـى أسـاس أنـه التـي یـرتبط  فـي )١(تم إستخدام مصطلح (الحكامة)ولقد   

بالشأن العام أو المحلي من خلال هیئات أو أفراد المجتمع بقصد تحقیق الأمـن والأمـان والرفاهیـة 

للجمیع، بواسطة مجموعة من الأسس والمبادئ التي تشكل الإطار الـذي یسـاعد علـى حسـن سـیر 

ة خاصـــــة وكـــــذلك بنـــــاء وتعزیـــــز المؤسســـــات وإدارة وتـــــدبیر الشـــــأن العـــــام والمرافـــــق العامـــــة بصـــــف

  الدیموقراطیة 

  )٢(ولفظ (الحكامة) یدل على إدارة الحكم الرشید وأیضاً التفكیر الجید في الشأن العام.  

ولقـــد عـــرف مصـــطلح (الحكامـــة) تطـــور تـــاریخي مهـــم جـــداً خاصـــة فـــي فرنســـا حیـــث تـــم   

اســتعمال هــذا المفهـــوم فــي القـــرن الثالــث عشـــر وتناولــه الكثیـــر مــن الكتـــاب، وارتــبط بطریقـــة إدارة 

الحكومات لتدبیر الشؤون العامة، وظهر مصـطلح (الحكامـة) فـي القـرن التاسـع عشـر فـي المجـال 

                                                           

  بالمغرب  –موقع وزارة الاقتصاد والمالیة  –حكامة المؤسسات والمنشآت العامة  –) راجع ١(

www.finances.gov.ma.  

تنمیة منذ نهایة الثمانیات حیث ) ویعتبر مصطلح الحكامة من أهم المصطلحات التى تم تداولها فى مجال ال٢(

والذى اعتبر الحكامة أنها: "أسلوب ممارة  ١٩٨٩تم استعماله لأول مرة عن طریق البنك الدولى فى عام 

  السلطة فى تدبیر الموارد الإقتصادیة والإجتماعیة للبلاد من أجل التنمیة".

كثر نجاحاً لتدبیر الشأن العام من والحكامة لها مضمون إقتصادى وإجتمعى وسیاسى باعتبارها الوسیلة الأ 

  كافة جوانبه.

  راجع فى تفاصیل ذلك:

  .٢٠٢٠یونیو  ١٩منشور بتاریخ   .https://ar.wikibooks.orgالحكامة... موقع: ویكى الكتب 
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ة خاصة، وقـد عـرف كـل مـن البنـك الـدولي وغیـره (الحكامـة) ولكـن كـلاً الاقتصاد والصناعي بصف

  )١(حسب الزاویة التي ینظر منها إلى هذا المبدأ.

البنك الدولي على سبیل المثال ینظر للحكامة كمرادف لتسییر وإدارة المـوارد الإقتصـادیة ف  

ان یركـــز فـــي تعریفـــه والإجتماعیـــة بشـــكل فعـــال لتحقیـــق التنمیـــة، وصـــندوق النقـــد الـــدولي مـــثلاً كـــ

للحكامـــة علـــى البعـــد الإقتصـــادي وتحدیـــد شـــفافیة وفاعلیـــة وإدارة المـــوارد العامـــة واســـتقرار البیئـــة 

  التنظیمیة لشركات القطاع الخاص.

بینمـــا جـــاءت (الحكامـــة) فـــي مفهـــوم وتصـــور برنـــامج الأمـــم المتحـــدة الإنمـــائي علـــى أنهـــا   

وذلــك  ة لإدارة شــئون الدولــة علــى كافــة المســتویاتممارســة الســلطة الإقتصــادیة والسیاســیة والإداریــ

مــن خــلال آلیــات ومؤسســات تتــیح للمــواطنین والمجموعــات تحقیــق مصــالحها، ومــن أهــم المعــاییر 

الرؤیـــة الإســـتراتیجیة والـــذى یتمثـــل فـــى  المعتمـــدة لـــدى هـــذه المنظمـــات التـــدبیر الجیـــد للشـــأن العـــام

تفادة مـــن الخـــدمات والاحتكـــام للقـــانون والشـــفافیة والدقیقـــة للنشـــاط العـــام وكـــذلك المســـاواة فـــي الاســـ

ـــف  ـــة فـــي مختل ـــادئ التـــي تحقـــق التنمی والمحاســـبة والمشـــاركة فـــي إتخـــاذ القـــرار، وغیرهـــا مـــن المب

  المستویات.

ممـــا ســـبق یتضـــح  أن مفهـــوم (الحكامـــة) یختلــــف حســـب البیئـــة التـــي تعنـــى بـــه، فهنــــاك 

الحكامــة الإداریــة التــي تعنینــا فــي مجــال  الحكامــة الإقتصــادیة، والحكامــة السیاســیة، كــذلك هنــاك

  بحثنا هذا.

  )٢(الحكامة الإداریة:

 تعني طریقة تدبیر المرافق العمومیة، حیث تحتل هذه الأخیرة مكانة مهمة جـداً لمـا تقدمـه

خــدمات أساســیة للمــواطنین علــى مــدار الســاعة، وتشــكل المرافــق العامــة أداة لتلبیــة إحتیاجــات مــن 

ـــة  ـــةالمـــواطنین الیومی ـــة المختلف ـــل فـــي القطاعـــات الحیوی ـــا مث ـــاء والمواصـــلات  ةالنقـــل والمی والكهرب

  والإتصالات والتعمیر والبیئة وغیرها.

إن منطــق الحكامــة فــي تــدبیر المرافــق العامــة یقتضــي توزیــع الســلطة فــي إتخــاذ القــرارات   

همـــة جـــداً حیـــث الإداریــة، أمـــا فـــي إطـــار اللامركزیـــة أو الحكـــم المحلـــي فالدیموقراطیـــة التشـــاركیة م

ــــة بكــــل أبعادهــــا الإقتصــــادیة الجماعــــات أصــــبحت  ــــة المحلی ــــة تلعــــب دوراً مهمــــاً فــــي التنمی المحلی

لسلطة المركزیة في العاصـمة، وبالتـالي لابـد لوالإجتماعیة والإداریة وهي تعتبر شریكة إستراتیجیة 

أداة فاعلــة فــي جهــود بــین الدولــة والقطــاع الخــاص والجامعــات المحلیــة لتكــون بــذلك المــن تضــافر 

                                                           

 .https://arsco.orgمنظمة المجتمع العلمى العربى  –راجع فى مفهوم الحكامة   )١(

كلیة  –مؤسسة الحكامة الجیدة فى المرافق العامة  –والحاج، حسن بوزیان إدریس  –فؤاد الشرقاوى   )٢(

وما  ٨ص ٢٠١٨ – ٢٠١٧سنة  –جامعة مولاى إسماعیل  –العلوم القانونیة والإقتصادیة والإجتماعیة 

  بعدها.
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مــن التفكیــر فــي أنمــاط جدیــدة فــي تــدبیر المرافــق  كــان لابــدالتنمیــة الإقتصــادیة لبلــوغ هــذا الهــدف 

  للرقابة علیها. آلیاتالعامة والإدارات ووضع 

بصـفة خاصـة  العامـة المرافـقو ومن خلال فكرة الحكامة یمكـن للقطـاع العـام بصـفة عامـة   

فـالمرافق  .ینعكس على رضاء المواطنین عن هـذه المرافـقأن تحسن وتجود أعمالها وخدماتها بما 

العامــة یقصــد بهــا كــل نشــاط تباشــره ســلطة عامــة بقصــد الوفــاء بحاجــة ذات مصــلحة عامــة، كمــا 

 القیــام بهــذایقصــد بــالمرفق العمــومي أیضــاً كــل نشــاط یجــب أن یكفلــه وینظمــه ویتــولاه الحكــام لأن 

  اعي عن طریق تدخل السلطة العامة.النشاط لا غنى عنه في تحقیق التضامن الإجتم

فــق العــام الإقتصــادیة اوفــي إطــار الحــدیث عــن حكامــة المرفــق العــام، ونظــراً لأهمیــة المر   

علــى  ٢٠١١والإجتماعیـة بــل والتنمویــة بصــفة عامــة، فقــد حــرص الدســتور المغربــي الصــادر عــام 

فـــي بعـــض  المرفـــق العـــام وبصـــفة خاصـــة عنـــد الحـــدیث عـــن أن یرســـخ هـــذا المبـــدأ فـــي نصوصـــه

رضـــا  تنـــالالنصــوص التـــي تؤكـــد مبـــدأ الحكامـــة فـــي المرفـــق العــام، ممـــا یعتبـــر مـــن الأمـــور التـــي 

  )١(مقررة لهم.المواطنین وتعتبر كحقوق وحریات 

لبـي بهـا تفالمرافق العامة بما أنها تحتل مكانة مهمة فـي المجتمـع وینـاط بهـا مهـام حیویـة 

حاجیات المواطنین وتحقق الخدمات العامة للجمهور، ورغم أن التحولات الإقتصادیة والإجتماعیة 

بظلالها على المرفق العام، فإنه قد تم إقرار سلسلة من القواعـد والتـدابیر لإعـادة النظـر  ألقتالتي 

  داخلة.ة والمنافسة الحرة في إعادة هیكلة القطاع العام وإدارة شئونه ودعم الدیموقراطیة الإقتصادی

ونقصـــد بالدیمقراطیـــة فـــى المجـــال الإدارى أو فـــى تســـییر المرافـــق العامـــة اتاحـــة الفرصـــة 

لمشاركة المواطنین والجماعات المحلیة فى اتخاذ القرار وفى إدارة المرافـق العامـة مـع إحاطـة هـذه 

  قییم المستمر.المرافق بالعدید من المبادئ مثل الشفافیة والمحاسبة والمحاسبة والت

فتبنى النظام التشاركى فى تسییر المرافـق العامـة المرافـق العامـة ینمـى الـوعى الجمـاهیرى 

بضرورة مشاركة المواطنین والمنظمات الأهلیة فى إعداد السیاسات الیومیـة بصـفة عامـة وضـمان 

التظلمـات  مساهمتم فى تدبیر شئونهم الحیاتیـة وتـتم هـذه المشـاركة إمـام عـن طریـق المقترحـات أو

 تالتى تعمل الإدارة على الاستجابة لها والنظر فیها بدقة وشـفافیة والعمـل علـى القیـام بالاصـلاحا

التــى یطلبهــا المــواطنین ولتصــحیح الخلــل الــذى قــد یشــوب الأعمــال التــى بهــا الإدارة إلــى إصــلاح 

ر فیهـا والاقتراحـات العلاقة بین الإدارة والمواطنین ودعم التواصل بینهما من خلال الشكاوى والنظـ

  وغیرها.

   

                                                           

  المرجع السابق، نفس الموضع. –فؤاد الشرقاوى وأخرین   )١(
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  وهناك العدید من المبادئ المتعلقة بالحكامة الجیدة فى تدبیر المرافق العامة:

هنـــاك مبـــادئ كلاســـیكیة وتقلیدیـــة وهنـــاك مبـــادئ حدیثـــة، والمبـــادئ الكلاســـیكیة مثـــل مبـــدأ   

  للتعدیل والتبدیل.المساواة أمام المرافق العامة، ومبدأ دوام واستمرار المرافق العامة والقابلة 

ومبدأ استمرار المرافق العامـة یقتضـى العدیـد مـن القواعـد الأساسـیة مثـل تحـریم الإضـراب   

علـــى العـــاملین فـــى المرافـــق العامـــة، والأخـــذ بنظریـــة الموظـــف الفعلـــى أو الـــواقعى وتنظـــیم اســـتقالة 

منــع الحجــز علــى المـوظفین العــاملین فــى المرافــق العامــة والأخــذ بنظریـة الظــروف الطارئــة، كــذلك 

  أموال المرافق العامة.

أمــا فیمــا یتعلــق بقابلیــة المرفــق العــام للتغییــر والتعــدیل، فهــو محــور مهــم جــداً تنطلــق منــه   

  المبادئ الجدیدة التى تحكم المرافق العامة.

حیث یتولد عن هذا المبدأ العدیـد مـن المبـادئ الجدیـدة مثـل: مبـدأ الجـودة وإحتـرام القـانون 

لمحاســبة والحیــاد، وفیمــا یتعلــق بمبــدأ الجــودة فــى تــدبیر وإدارة المرافــق العمومیــة یمكــن والشــفافیة وا

القول أنه كان من النتائج التى حققتها برامج التحدیث فى الدول المتقدمة أثر بـارز علـى المـواطن 

فــى المملكـــة المغربیــة بصـــفة خاصــة، حیـــث أصــبح هـــذا المــواطن یطالـــب بخــدمات تتمیـــز بتـــوافر 

لجــودة بهــا، وكــذلك تتــوافر بهــا أعلــى درجــات المهنیــة، وأن تقــدیم هــذه الخــدمات فــى زمــن معــاییر ا

معقــول وبكیفیــة لا تختلــف عــن مــا یتلقــاه العمیــل فــى القطــاع الخــاص مــن خــدمات مــن الشــركات 

  الخاصة.

حیــث إن القطــاع الخــاص یملــك مــن الإمكانــات والقــدرات المالیــة والتقنیــة مــا یؤهلــه لتقــدیم 

  أعلى مستوى من الجودة.خدمات على 

منه  ١٥٤هذا مما حدا المشرع الدستورى المغربى على النص فى الفقرة الثانیة من المادة 

على أن: "تخضع المرافق العمومیة لمعاییر الجودة والشفافیة والمحاسـبة والمسـئولیة، وتخضـع فـى 

  تسییرها للمبادئ والقیم الدیموقراطیة التى أقراها الدستور".

هذا النص الدستورى نص مشروع میثـاق المرافـق العمومیـة علـى أنـه یتعـین علـى ولتفعیل 

الإدارة الســـهر علـــى تقـــدیم خـــدماتها علـــى أســـاس شـــروط الجـــودة والســـرعة بأقـــل تكلفـــة مـــع مراعـــاة 

  حاجیات وتطلعات المرتفقین.
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لعمومیـة یجب على الإدارة لتحسین جودة الخـدمات ا )١(ووفقاً لمشروع میثاق المرافق العمومیة 

  القیام بما یلى:

 إعداد مخططات قطاعیة تحدد بوضوح المسئولیة عن نتائج إجراء. -١

 إعداد ونشر مواثیق تبرز إلتزامات الإدارة تجاه المتعاملین معها. -٢

إعداد قاعدة تقییم للخدمات التى تقدمها الإدارة للمرتفقین بناء على مناهج وتقنیات محددة  -٣

 حسب نوع كل قطاع.

آلیــات تضــمن تناســق مخططــات العمــل القطاعیــة وفــق خطــة وطنیــة للجــودة مــن إعتمــاد  -٤

 قبیل إنشاء مركز وطنى لتعزیز وتقییم الجودة.

وتعتمـــد الإدارة مـــن أجـــل الإرتقـــاء ورفـــع مســـتوى جـــودة الخـــدمات وفاعلیـــة الإنجـــاز نظامـــاً 

ة والمسـؤولین عـن للإدارة یتركز على تحقیق النتـائج فـى إطـار الإتفـاق بـین رئـیس أو رؤسـاء الإدار 

الوحــدات الوطنیــة أو المحلیــة أو الإقلیمیــة وهــذا المقتضــى ینــتج عنــه مســؤولیة المرفــق لــیس فقــط 

على عدم تقدیم الخدمات وإنما أیضاً عن تقدیم الخدمة على وجه سیئ أو بشـكل غیـر لائـق، كمـا 

  تسأل الإدارة عن تباطئها فى تقدیم تلك الخدمات أكثر من اللازم.

الصــور التقلیدیــة للخطــأ المرفقــى لا ترقــى إلــى إقامــة نــوع مــن أنــواع المســؤولیة ونعتقــد أن 

  على تقدیم الخدمة بطریقة لا تتوافر فیها معاییر الجودة العالیة.

ولكـن هنـاك إجتهــادات قضـائیة تولــدت حـدیثاً تُحَمِــل الإدارة مسـؤولیة عــدم تقـدیم الخــدمات 

ك وفـــى إطـــار التنســـیق بـــین الهیئـــات والإدارات وفـــق معـــاییر الجـــودة المطلوبـــة بالإضـــافة إلـــى ذلـــ

المختلفة فى سبیل الإصلاح الإدارى نظمت الوزارة المسئولة عن الوظیفة العامـة وتحـدیث الإدارة. 

وفــى إطــار نــدوة وطنیــة حــول "الجــودة فــى الإدارة العامــة"، وقــد تضــمنت عــدة مــداخلات و كانــت 

اون الاقتصــادى والتجــارة موضــوعها "تحســین أحــدى هــذه المــدخلات لخبیــرة لمنظمــة التنمیــة والتعــ

جودة الخدمات العمومیة لدول الإتحاد الأوروبى"، وركـزت علـى الطـرق والأدوات اللازمـة لتحسـین 

  )٢(الجودة والإستراتیجیة التى ترتكز علیها، وحددت أسس هذه الإستراتیجیة فى:

 قیادة رئاسیة وخطة إستراتیجیة. - 

 ومى.إدراك قواعد میثاق المرفق العم - 

 دراسة طلبات وشكاوى الأشخاص. - 

                                                           

 ٥٤-١٩بتنفیذ القانون رقم  ٢٠٢١یولیو  ١٤فى  ٥٨-٢١-١) صدر هذا المیثاق بالظهیر الشریف رقم ١(

  بمثابة میثاق المرافق العمومیة راجع موقع وزارة الاقتصاد والمالیة واصلاح الإدارة بالمغرب.

www.bdj-mmsp.gov.ma. 

فى مجلة العلوم  –مقال منشور  ٢٠١١المرفق العمومى فى الدستور المغربى سنة  –أحمد أجعون   )٢(

  .٢٠١٦العدد الخامس سنة  –سلسلة الدراسات الدستوریة والسیاسیة  –القانونیة 
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 إخبار المواطنین وإشراكهم وإتاحة الفرصة لهم للحصول على الوثیقة الإداریة. - 

 تحسین الشفافیة بتوفیر معلومات دقیقة للمواطنین. - 

وخلصت أعمال هذه الندوة إلى ضرورة تعزیز جودة خدمات الإدارة العمومیة حتى تتمكن 

حدیثـــة قـــادرة علـــى المشـــاركة فـــى تنافســـیة الإقتصـــاد الـــوطنى المغـــرب مـــن الحصـــول علـــى إدارة 

وتحسین جـودة الخـدمات التـى تقـدمها الإدارة العمومیـة للمـواطنین بإعتبارهـا جـزء مـن الإسـتراتیجیة 

  الوطنیة لتحدیث الإدارة.

وكذلك ضرورة تحسـین الجـودة فـى أسـلوب إدارة المرافـق العامـة بـین المـواطنین مـن خـلال 

م ومعـــاملتهم فـــى المرافـــق العامـــة وتقـــدیم المعلومـــات لهـــم والإجابـــة عـــن أســـئلتهم تحســـین اســـتقباله

  وتسهیل الإجراءات الإداریة.

أخیراً، من ضمن محاور الإستراتیجیة إلزامیة الجودة بالإدارة العمومیة أى أن تلتزم الإدارة 

  نین وكسب رضاهم.العمومیة بمعاییر الجودة حتى تتمكن الإدارة العامة من تلبیة حاجیات المواط

ومن المبادئ المهمة التى یمكن ربطها بمبدأ الجودة أو تعتبـر لازمـة لتحقیـق مبـدأ الجـودة 

  مبدأ الشفافیة فى المرافق العامة، وكذلك مبدأ المحاسبة والمسئولیة.

فــرغم تبــاین وتنــوع الــنظم التشــریعیة والقانونیــة التــى تحكــم ســیر المرافــق العامــة المختلفــة، 

عن طبیعتها الإقتصادیة أو الإداریة أو المهنیة أو الإجتماعیة، وكذلك رغم إخـتلاف بغض النظر 

ــــى تعتمــــدها لتســــییرها جمیعهــــا فإنهــــا أى المرافــــق العامــــة تخضــــع  ــــات والطــــرق الت الوســــائل والآلی

لمجموعة من المبادئ الأساسیة التى تلعب دوراً مركزیاً فى تحقیق مهمتها على أفضل وجه وعلى 

هـــى مبـــادئ وإن كانـــت فـــى الحقیقـــة تهـــدف إلـــى اســـتمرار المرافـــق العامـــة بانتظـــام أحســـن حـــال، و 

واضطراد وتقدیم خدماتها للأفراد بطریقة منتظمة، معتمدة على مبدأ الشفافیة وعلى ربط المسؤولیة 

بالمحاســبة، حیــث یجــب محاســبة كــل مــن یعمــل یعمــد إلــى الإخــلال بإلتزاماتــه فــى تســییر المرافــق 

  العامة.

  مبدأ الشفافیة:أولاً: 

بما أن المنتفعین من الخدمات التى تقدمها المرافق العامة یشكلون عنصراً أساسیاً بالنسبة 

لهــذه الأخیــرة فمــن أجلهــم خُلــق أصــلاً هــذا المرفــق وإلــیهم تتوجــه خدماتــه وجهــوده وبالتــالى وجــب 

  ضبط العلاقة القائمة بین المرفق والمرتفق.

العـــام والمخاطـــب الأول الأساســـى للخـــدمات التـــى  وذلـــك أن المرتفـــق یعـــد هـــدف المرفـــق

تقــدمها المرافــق العامــة، إذ تعــد الشــفافیة أحــدى المرتكــزات التــى تقــوم علــى تــدبیر وتســییر المرافــق 

  العامة.
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منـه الشـفافیة كأحـد المبـادئ  )١( ١٥٠فـى الفصـل  ٢٠١١ولقد أقر الدستور المغربى سـنة 

شــفافیة مبنــى علــى فلســفة إجتماعیــة هــدفها فــى الأســاس العامــة التــى تقــوم علیهــا الحكامــة فمبــدأ ال

ـــى الحقیقـــة  ـــراد مـــن أجـــل التعـــرف عل ـــرك الحریـــة للأف ـــة تســـییر وإدارة المرافـــق العامـــة، وت دیمقراطی

ومناقشتها یهدف إلى إقامة علاقـة مفعمـة بالثقـة والمصـارحة بـین المنظمـات والفئـات المختلفـة مـن 

  الجماهیر داخل المؤسسة وخارجها.

ح هــذا المبــدأ لحــد كبیــر كمعیــار أساســى یســمح للمــرتفقین بــالإطلاع علــى مختلــف فقــد نجــ

العملیات التى یقوم بها المرفق من أجل تنفیذ الخدمات وبالتالى یمكنه الاطلاع على إدارة المرفـق 

العام وخبایاه، فإقرار مبدأ الشفافیة ضمن قواعد التدبیر الجید یهدف إلى إحترام المنافسة والشرعیة 

  لمساواة أمام القانون.وا

ویــدل مفهــوم الشــفافیة علــى الوضــوح والنزاهــة ویســتلزم بالضــرورة تــوافر المعلومــات وحریــة 

تداولها، حیث تكون لمعلومات فى متناول الجمیع، وتكون هذه المعلومات المتوفرة كافیة لهم مهما 

  تطلب ذلك من انفتاح المؤسسات على بعضها البعض.

أحــد المرتكــزات الأساســیة التــى یجــب أن یقــوم علیهــا تــدبیر المرافــق ویعتبــر مبــدأ الشــفافیة 

فلا یكفى النص علیها فى الدستور بل یجب أن تطبق علـى أرض الواقـع، حتـى یتسـنى  )٢(العامة 

  للأفراد معرفة أمور المرفق العام ومناقشتها وكیفیة إدارتها على النحو الذى یحقق الصالح العام.

بح مبدأ دولى بفضل عولمة قضایا التمویـل والمسـاعدات الأجنبیـة فمبدأ الشفافیة الأن أص

  المقدمة لدول العالم الثالث من البنك الدولى وصندوق النقد الدولى وغیرهما.

ویعــد تــوافر الشــفافیة فــى المرافــق العامــة مــن أهــم متطلبــات مكافحــة الفســاد وهــى أحــدى 

  ة حالیاً لمكافحة الفساد بأشكاله المختلفة.الإستراتیجیات الهامة التى انتهجتها المملكة المغربی

وكلمــــا زادت درجــــة الشــــفافیة فــــى تســــییر المرافــــق العامــــة إزدادت معهــــا درجــــة الثقــــة بــــین 

  المواطنین ومدیرى المرافق العامة.

  ولتحقیق مبدأ الشفافیة لابد من إحترام الشروط الأتیة:

حـة لكافـة الجهـات فــى ذات أن تكـون الشـفافیة موجـودة فـى الوقـت المناســب وأن تكـون متا - 

 الوقت.

لا یجــب أن تخــل الشــفافیة بالمبــادئ العامــة للحفــاظ علــى المعلومــات والإتصــالات الســریة  - 

 وذات الطابع السرى.

                                                           

 .www.constitateproject.orgراجع دستور الممكلة المغربیة على موقع:   )١(

موضوع بتاریخ  www.mawdoo3.comراجع مفهوم مبدأ الشفافیة منشور على موقع   )٢(

١٠/٨/٢٠٢٣.  
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 یجب أن یترتب على الاخلال بمبدأ الشفافیة محاسبة كل من شارك فى هذا الاخلال. - 

لیة بالمحاســبة، فــربط ویــأتى دور مبــدأ دســتوري أخــر یحمــل نفــس القــوة وهــو ربــط المســؤو 

 ٢٠١١المسئولیة بالمحاسبة یعتبر من أهم المبادئ التى جاء بها الدسـتور المغربـى الصـادر سـنة 

معتمداً على القاعدة التى مفادها (حیث توجد السلطة توجد المسئولیة وحیث توجد المسئولیة توجد 

مـن الدسـتور كدعامـة  )١٥٧المحاسبة) فقد تـم الـنص علـى المحاسـبة فـى كـل مـن الفصـل الأول (

أساســـیة لبنـــاء صـــرح یقـــوم علـــى الإعتـــراف بالمســـئولیة وبالتـــالى المحاســـبة علـــى كـــل ســـلوك غیـــر 

دستورى، فوضع هذا المبدأ فى الدستور یعتبر إشارة واضحة علـى أن الدسـتور الجدیـد یشـكل حـداً 

اب، ویؤســس فاصــلاً لكــل الممارســات التــى كــان یتســم بهــا العمــل الإدارى مثــل الإفــلات مــن العقــ

 )١(الدستور الجدید لممارسات إداریة مبنیة على الحكامة الجیدة وعلى الشفافیة والمحاسبة.

بإعتبارهــا مرافــق  –وفــى إطــار ربــط المســئولیة بالمحاســبة أصــبح علــى الجماعــات المحلیــة أیضــاً 

أن تقــوم بتقــدیم حســاباتها مــن أجــل تــدبیر جیــد للأمــوال العمومیــة مــع ربــط ذلــك المبــدأ  –عمومیــة 

  بالمسائلة والمحاسبة عن صرف الموارد العمومیة وتحمل تبعات الأخطاء.

فمبدأ ربـط المسـئولیة بالمحاسـبة یعـد مـن المعـاییر التـى جعلهـا الدسـتور الجدیـد مـن أسـس   

صـدر مشـروع میثـاق المرافـق العمومیـة التـى یلـزم كـل مسـئول  تسییر وإدارة المرافق العامة، وكذلك

عــن وحــدة إداریــة علــى أثــر انتهــاء مهامــه بتقــدیم الأعمــال لمنجــزة خــلال المــدة التــى یتحمــل فیهــا 

  المسئولیة حیث تخضع هذه الحصیلة لتقییم من طرف الإدارة المحددة التى تلزم بنشر نتائجها.

والرقابــة علــى أداء المســئولیة لمهامــه بصــفة منظمــة كمــا یتعــین علــى هــذه الإدارة تطبیــق   

ومستمرة، احلال الرقابة قبل العمل وبعد العمل بدل الوصایة المركزیة سیمكن المنتخبین من تنفیذ 

قراراتهم فى أقرب الآجال، والإرتكاز علـى حـل یمكـن الدولـة مـن الإنتقـال مـن سـلطة الوصـایة إلـى 

  .نظام التشارك فى تدبیر الشأن المحلى

وهناك أیضاً آلیات مهمة للتشارك فى تسییر المرافق العامـة، مثـل شـركات التنمیـة المحلیـة وكـذلك 

  التدبیر المفوض الذى تحدثنا فیه باستفاضة عند حدیثنا عن تجربة المغرب.

وإذا كانت المرافق العامة هي المنوطة بتلبیة إحتیاجـات المـواطنین والسـهر علـى تقـدیم    

خــدماتها لهــم بطریقــة مســتمرة ومنتظمــة ودون انقطــاع تطبیقــاً للمبــادئ التــي تحكــم ســیر العمــل فــي 

 ســتمراریة المرافــق العامــة وكــذلك قابلیتهــا للتعــدیل والتغییــر، فــإن هــذاإالمرافــق العامــة وأهمهــا مبــدأ 

المبــدأ الأخیــر قــد طـــرأ علیــه تعــدیلات مهمــة لعـــل أهمهــا یكمــن فیمــا اصـــطلح علــى تســمیته مبـــدأ 

  "تكییف" المرافق العامة وكذلك مبدأ جودة خدمات المرافق العامة".

                                                           

 .www.gouvernement.ouvert.maراجع بوابه الحكومة المنفتحة بالمغرب.  )١(
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ویستخدم الفقه في المملكة المغربیة مصطلح (الحكامة) في تسییر المرافق العامة وهو ما   

أ الجـــودة تطبیـــق لأســـلوب الحكامـــة أو الحوكمـــة فـــي إدارة الدولـــة یقابـــل مبـــدأ "الحوكمـــة" ویفیـــد مبـــد

  .)١(لمرافقها ومؤسساتها العامة

ولقـد بـرز مبـدأ الجـودة فــي المرافـق العامـة المغربیـة كنتیجــة طبیعیـة لمـا اعتمدتـه الحكومــة   

أسوة بما هو متبع في الدول المتقدمة، وكـان مـن نتیجـة ذلـك تعـالي مطالـب  )٢(من برامج للتحدیث

ـــى خدمـــة عامـــة تتـــوافر فیهـــا معـــاییر الجـــودة ممـــا حـــدا بالمشـــرع  المـــواطن بضـــرورة الحصـــول عل

الدستوري ومن بعده المشرع العادي إلى تبني مبدأ جودة خدمات المرافق العامة ووضعه في قالب 

  تشریعي ملزم.

 وإذا كنا تحدثنا فیما سبق عن دور المشـرع الدسـتوري فـي هـذا المجـال، فجـدیر بالـذكر أن  

 )٣(المشـرع العـادي لـم یتخلـف عـن هـذا الركـب، حیـث جـاء مشـروع میثـاق المرافـق العامـة العمومیــة

بالنص على أنه یتعین على الإدارة السهر على تقدیم خدماتها على أساس شروط الجودة والسرعة 

  وبأقل تكلفة مع مراعاة حاجیات وتطلعات المرتفقین.

اتبـــاع عـــدة خطـــوات لتحســـین جـــودة الخـــدمات ونـــص مشـــروع المیثـــاق علـــى إلـــزام الإدارة ب  

  :)٤(العمومیة وهي

 .إعداد مخططات قطاعیة تحدد بوضوح المسئولیة عن نتائج كل إجراء 

 .إعداد ونشر مواثیق تبرز إلتزامات الإدارة تجاه المتعاملین معها 

  ُدد حَـإعداد قاعدة لتقییم كلفة الخدمات التي تقـدمها للمـرتفقین بنـاءاً علـى منـاهج وتقنیـات ت

 حسب خصوصیة كل قطاع.

  إعتمــاد آلیــات تضــمن تناســق مخططــات العمــل القطاعیــة وفــق مقاربــة وطنیــة للجــودة مــن

 قبیل إنشاء مركز وطني لتعزیز وتقییم الجودة.

  وبالقراءة المتأنیة لهذه العناصر السابقة یتضح لنا الآتي:

                                                           

كلیة العلوم القانونیة  –مؤسسة الحكامة الجیدة في المرافق العامة  –فؤاد الشرقاوي وآخرون   )١(

 ١، ص٢٠١٧/٢٠١٨السنة الجامعیة  –المغرب  –جامعة مولار إسماعیل  –والاقتصادیة والاجتماعیة 

  وما بعدها.

  وما بعدها ١٤المرجع السابق: ص  )٢(

  .١٥المرجع السابق. ص  )٣(

  ١٦المرجع السابق ص  )٤(
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س شــروط الجــودة، وهــذا أكــد مشــروع المیثــاق علــى إلتــزام الإدارة بتقــدیم خــدماتها علــى أســا -١

 من الدستور السابق بیانها. ١٥٤تأكید للنص الدستوري م

عـــدد المشـــرع صـــفات یجـــب أن تتحلـــى بهـــا خـــدمات الإدارة مثـــل الســـرعة والتكلفـــة القلیلـــة  -٢

ومراعــاة تطلعــات المــرتفقین أي الإســتجابة للتطــورات الحدیثــة. وجــاءت هــذه الصــفات بعــد 

أن الصـفات السـابقة هـي سـمات إضـافیة یجـب  ذكر "الجودة" وقد یفهم مـن عـرض الـنص

توافرها في الخدمة علاوة على الجودة، ولكن السیاق اللغوي نفهم منـه أن صـفات السـرعة 

والتكلفة الأقل والإستجابة لطلبات وتطلعات المرتفقین ما هي إلا العناصر الواجب توافرها 

 .في الخدمة حتى یمكن القول أن معاییر الجودة تتوافر فیها

وبعبــارة أخــرى فــإن معــاییر أو عناصــر الجــودة لا تخــرج عــن ســرعة إنجــاز الخدمــة بأقــل 

 تكلفة وفقا لمستوى یحوز رضاء وتطلعات المتعامل مع المرفق وغیر ذلك من عناصر الجودة.

ل الإدارة لتحسـین جـودة الخـدمات العمومیـة بَـوضع المشرع آلیـات یجـب الإلتـزام بهـا مـن قِ  -٣

ط والشفافیة والإلتزام بمنهج محدد خاص بكل قطاع حسب نـوع وهي لا تخرج عن التخطی

الخدمــة التــي یقــدمها وضــرورة وجــود تنســیق مخططــات العمــل عبــر إنشــاء مركــز وطنــي 

یكمــن دوره فــي تقریــر وتقیــیم معــاییر الجــودة، وأخیــراً وجــود عملیــة تقیــیم لتكلفــة الخــدمات 

 وتحدید إلتزامات الإدارة عن نتائج كل إجراء.

مــا تحقــق علــى صــعید ترســیخ مبــدأ جــودة خــدمات المرافــق العامــة فــي المغــرب ومــن أهــم 

إذا مــا تـم تقـدیم الخدمــة  أوالإقـرار القضـائي لمسـئولیة المرفــق لـیس فقـط عــن عـدم تقـدیم الخـدمات 

بطریقة سیئة أو بشكل غیر لائق أو إذا ما تباطئت الإدارة في أداء الخدمـة أكثـر مـن الـلازم وإنمـا 

ت القضــائیة الحدیثــة فــي المغــرب علــى تحمــل المرفــق العــام لمســئولیته عــن عــدم اتجهــت الإجتهــادا

  .)١(تقدیم الخدمات وفقاً لمعاییر الجودة

ویعتبــر هــذا الإتجــاه القضــائي تتویجــاً وترســیخاً للمبــادئ الدســتوریة الجدیــدة والتــي دشــنت   

  معاییر جدیدة لسیر المرافق العامة وأهمها معیار الجودة.

مــة المغربیــة العدیــد مــن التــدابیر الهادفــة لتعزیــز مبــدأ الحوكمــة والجــودة فــي وإتخــذت الحكو   

، فلجــأت إلــى توقیــع عقــود إداریــة ذات طــابع حــدیث تجنبــت مــن خلالهــا عیــوب )٢(المرافــق العامــة

                                                           

مقال منشور بمجلة العلوم  -٢٠١١المرفق العمومي في الدستور المصري  –راجع في هذا: أحمد أجعون  )١(

  .٢٠١٦العدد الخامس  –سلسلة الدراسات الدستوریة والسیاسیة  –القانونیة 

www.mandumah.com 

  المرجع السابق. نفس الموضع.   )٢(
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الزمني إلى  مداهیمتد  كانوسلبیات أسالیب التعاقد العادیة مثل عقود إمتیاز المرافق العامة والذي 

لجــأت إلــى اســتحداث أســلوب التــدبیر المفــوض وذلــك لتســییر وإدارة المرافــق العامــة ســنة، ف )٩٩(

شــراكة بــین القطــاعین العــام والخــاص بغــرض تــوفیر أفضــل  إبرامالإقتصــادیة والإجتماعیــة وذلــك بــ

الخـــدمات بأقـــل تكلفـــة للمتعـــاملین مـــع المرافـــق العامـــة وهـــو عقـــد قصـــیر نســـبیاً مقارنـــة بمـــدة عقـــد 

  سنة كحد أقصى. ٣٣الإمتیاز، حیث یتراوح مداه الزمني بین خمس سنوات كحد أدنى إلى 

قــوم هــذا الأســلوب علـــى یمحلیـــة" و كــذلك لجــأت الحكومــة إلـــى أســلوب "شــركات التنمیــة ال  

إشـــراك المـــواطنین مـــع الســـلطات العامـــة لإدارة المرفـــق العـــام، وتجســـد هـــذا الأســـلوب فـــي تكـــوین 

 –شـــركات للتنمیـــة المحلیـــة والتـــي یتكـــون رأســـمالها مـــن أمـــوال عامـــة وأمـــوال خاصـــة بحیـــث تلتـــزم 

یــة) الوطنیــة وبطبیعــة عــات (أي الوحــدات الاقلیماســتثمار فــي مجــالات خاصــة بالجمبالإ -وجوبــاً 

  .)١(الحال فإن هذه الشركات تسعى إلى تحقیق الربح أسوة بشركات القطاع الخاص

ولقــد عــرف المغـــرب تطبیــق هـــذا النــوع مــن الشـــركات المختلطــة فـــي إدارة بعــض المرافـــق   

  .)٢(الإقتصادیة والتجاریة كشركة الخطوط الجویة الملكیة وشركة صوماكا لتجمیع السیارات

نعـــاش الاقتصـــاد المحلـــي وكـــذلك إن الـــدور الأساســـي لشـــركات التنمیـــة المحلیـــة فـــي مـــویك  

ـــى مســـتوى تســـییر وإدارة المرافـــق  إحـــداث آلیـــة فعالـــة لتطـــویر أداء الجماعـــات الوطنیـــة نفســـها عل

  العامة.

ومــن أجــل تطــویر وتحســین الخــدمات المقدمــة للمــواطنین عــرف المغــرب نمــوذج آخــر مــن   

 La gestion delégue de service)٣(یر المفـوض" للمرفـق العـامالعقـود اطلـق علیـه "التـدب

public .أي الإدارة المفوضة للمرفق العام. أو التسییر المفوض للمرفق العام  

وتعتبــر هــذه الصــورة إحــدى الآلیــات الجدیــدة للتشــارك بــین القطــاعین العــام والخــاص فــي 

.وتلجـأ )٤(والهـدف منهـا تـوفیر أفضـل الخـدمات للمـواطنین بأقـل تكلفـة ،إدارة وتسییر المرافق العامـة

الدولـــة إلـــى مثـــل هـــذا النــــوع مـــن عقـــود الشـــراكة لإدارة المرافــــق المحلیـــة بصـــفة خاصـــة والمرافــــق 

                                                           

  وما بعدها. ٢٤ص –المرجع السابق  -فؤاد الشرقاوي وآخرون  )١(

  .٢٦المرجع السابق، ص  )٢(

  ٢٧المرجع السابق. ص  )٣(

 –رسالة دكتوراه  -التدبیر المفوض كآلیة لتجوید أداء المرافق العامة المحلیة –وراجع: عبد الكریم أزم   )٤(

وما  ١٩٩، ص٢٠١٣/٢٠١٤السنة الجامعیة  –قلناس–والاقتصادیة والاجتماعیة كلیة العلوم القانونیة 

  بعدها.
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ویعتبر أسلوب التدبیر المفوض أوسع نطاقاً من أسـلوب عقـود  الإقتصادیة والتجاریة بصفة عامة،

  الإمتیاز وغیرها.

ر في المغرب قانون خاص بتنظیم هذا النوع مـن العقـود الإداریـة وذلـك فـي عـام ولقد صد  

، وعرفـت المــادة الثانیـة مــن هــذا القـانون التــدبیر المفـوض للمرفــق العــام بأنـه: "عقــد یفــوض ٢٠٠٦

بموجبــه شــخص معنــوي خاضــع للقــانون العــام یســمى "المفــوض" لمــدة محــددة، تــدبیر مرفــق عــام 

معنوي خاضع للقانون العام أو الخاص یسمى "المفوض إلیـه" یخـول یتولى مسؤولیته إلى شخص 

  .)١(له حق تحصیل أجرة "مقابل" من المرتفقین أو تحقیق أرباح أو هما معاً"

ورغــــم الإطــــار الدســــتوري والتشــــریعي لتعزیــــز مبــــادئ جــــودة خــــدمات المرافــــق العامــــة فــــي   

ق لتفعیـل النصـوص القانونیـة، إلا أنـه المغرب وما ینتج عنها من إنشاء العدید من الآلیات والطریـ

تـم توجیــه انتقـادات عدیــدة للتعامـل الحكــومي والإداري مـع ملــف جـودة خــدمات المرافـق العامــة فــي 

المملكـة المغربیــة، حیــث واجــه هــذا الملــف بعــض العقبـات التــي حالــت دون تطبیــق المبــدأ كمــا هــو 

  :)٢(مخطط له وكانت هناك بعض السلبیات ونقاط الضعف ومن ذلك

 غیاب المشاركة المجتمعیة الكاملة لجمیع مكونات المجتمع عن المسار التنموي. - 

 غیاب مبدأ المسألة والمحاسبة والتقییم من طرف المسئولین عن إدارة المرافق العامة. - 

 تفشي ظاهرة الفساد. - 

 قصور على مستوى تدبیر الموارد البشریة. - 

 ضعف مستوى الأدوات البرلمانیة في الرقابة. - 

وجود تنسیق كافي بین الجهات والهیئات الإداریة الرقابیة مما یضعف أدائها ویشتت عدم  - 

 جهودها.

 عدم وجود تصور إستراتیجي واسع المدى لأنماط إدارة المرافق العامة. - 

 ٢٠١٦أكتــوبر ســنة  ١٤ولقــد اســتعرض ملــك المغــرب هــذه الســلبیات علنــا وذلــك فــي خطابــه فــي 

  .)٣(داء وفي جودة الخدمات" كأول عیوب الإدارة المغربیةعندما ذكر في بدایته "ضعف في الأ

   

                                                           

التدبیر المفوض كألیة  –وما بعدها، عبد الكریم أزم  ٢٨المرجع السابق، ص-فؤاد الشرقاوى وآخرون   )١(

  وما بعدها. ٢٠٠ص –مرجع سابق  –لتجوید أداء المرافق العامة المحلیة 

  ٣٠رجع السابق، صالم -فؤاد الشرقاوى   )٢(

  .٣٢المرجع السابق، ص  )٣(
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 )١(مشروع قیاس جودة الخدمات الإداریة 

یهــدف مشــروع قیاســى جــودة الخــدمات العمومیــة بالمملكــة المغربیــة فــى ایجــاد آلیــة دقیقــة   

تمكــــن القطاعــــات العامــــة مــــن تتبــــع وتقیــــیم مســــتوى جــــودة الخــــدمات التــــى تقــــدمها ومــــدى رضــــاء 

  عنها. المرتفعین

ویعمــل المشــروع علــى تحلیــل الأداء مــن خــلال تجمیــع كافیــة العناصــر الخاصــة بالخدمــة   

العمومیــة وذلــك مــن أجــل تقــیم مــدى تفاعــل الإدارة مــع متطلبــات المــواطنین فنظــام قیاســى جــودة 

الخدمــة العامــة هــو بمثابــة آلیــة لقیــاس مــدى جــودة هــذه الخدمــة مــن خــلال رصــد الفــرق بــین جــودة 

  قدمة فعلیاً وبین الهدف الذى أعلنت لإدارةلإلتزام به.الخدمة الم

ویعمل مشروع قیاس الجودة علـى التحسـین المسـتمر للـوائح جـودة الخـدمات العامـة وخلـق   

مفهـــوم جدیــــد وثقافـــة جدیــــدة أساســـها إلتــــزام الإدارات العامـــة تجــــاه المـــرتفقین بالعمــــل علـــى جــــودة 

  الخدمات التى تقدمها بصورة مستمرة.

  لمشروع كذلك بعض الأهداف المهمة الأخرى لعل من أهمها:ویحقق ا  

 خلق آلیة جدیدة لتحسین جودة الخدمات العامة المقدمة للمتعاملین مع المرفق العام. - 

 خلق مناخ للمنافسة الإیجابیة بین الإدارات العامة المختلفة لتقدیم أفضل مالدیها. - 

 خلق منهج دقیق ومنظم لقیاس مستوى الخدمات العامة. - 

 ترسیخ ثقافة إلتزام الإدارة بمعاییر الجودة عند تقدیمها لخدماتها للمرتفقین. - 

 ثم إستحداث وزارة الإتصال الرقمى فى المغرب. ٢٠٢٣وجدیر بالذكر أنه تم فى عام  - 

   

                                                           

(1)www.snlccmmsp.gov.ma  
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  المطلب الثانى

  تطبیق مبدأ جودة خدمات المرافق العامة

  فى بعض الدول المقارنة

وروبیــة لاســیما بعــد انخراطهــا فــى الإتحــاد الأوربــى اتجهــت حكومــات العدیــد مــن الــدول الأ

إلى تفعیل تطبیق مبـدأ جـودة خـدمات المرافـق العامـة عبـر التأكیـد علـى هـذا المبـدأ فـى التشـریعات 

الداخلیة لهذه الدول أو المواثیق والمعاهدات الدولیة لاسیما معاهدات الإتحاد الأوربى وأیضـاً عبـر 

مرافـق العامـة وإتخـاذ خطـوات إیجابیـة علـى أرض الواقـع تمثلـت التحدیث الإدارى لمنظومة عمل ال

فــى إنشــاء هیئــات مســتقلة للرقابــة والتقیــیم واتجهــت الــى اســتحداث وســائل وأســالیب ینــتج مشــاركة 

وتفعیـل المشـاركة مـع القطـاع الخـاص بمـد التعاقـدات  )١(المواطنین فى إدارة وتنظیم المرافق العامة

  المشتركة ....الخ.

یختلـف إلـى حـد مـا  )٢(بعدما تبنى الإتحاد الأوربى مفهوماً جدیـداً للمرفـق العـاموخصوصاً 

مع المفهوم الذى ظل یتبناه مجلـس الدولـة الفرنسـى لسـنوات طویلـة، حیـث اعتبـر الإتحـاد الأوربـى 

المرافــق العامــة أو الخــدمات التــى تقــدمها ذات طبیعــة دولیــة مثــل خدمــة الإتصــالات والمواصــلات 

اعتبرهــا خــدمات یجــب أن تتــوافر فیهــا أعلــى معــاییر الجــودة فــى دول الإتحــاد الأوربــى مــثلاً والتــى 

كلهـــا، كـــذلك أدخـــل الإتحـــاد الأوربـــى مفـــاهیم جدیـــدة لـــم تكـــن للمرافـــق العامـــة مثـــل الإدارة الرشـــیدة 

  والتوازن فى العلاقة بین المرفق  المنتفعین بخدماته.

ئــدة فــى مجــال الإصــلاح الإدارى والأخــذ وعــلاوة علــى ذلــك تعتبــر الیابــان مــن الــدول الرا  

  بمبدأ جودة خدمات المرافق العامة.

  وعلى ذلك سنقسم هذا المطلب فرعین على النحو التالى: 

  : تطبیقات مبدأ جودة المرافق العامة فى فرنسا وبعض الدول الأوربیة.الفرع الأول

  : تجربة الیابان فى الإصلاح الإدارى.الفرع الثانى

   

                                                           

(1) carolin tahar, AurelinRagaigne controller la Qualite des services publics: 

quelle place pour les usagers?  

https://hal.archives-ouvertes.fr19mai2014.p.3et s.  

دراسة تحلیلیة  –مبدأ الجودة في المرافق العامة  –راجع في تفاصیل ذلك الموضوع شكران قاسم الدغمى  )٢(

  .٧٨٣، ٧٨٢ص ٢٠١٩سنة  ١العدد ٤٦مجلة دراسات علوم الشریعة والقانون المجلد  –
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  الفرع الأول

  تطبیقات مبدأ جودة المرافق العامة

  فى فرنسا وبعض الدول الأوربیة

كان لفرنسا تجربة رائدة فى تطویر منظومة العمل الإدارى وصولاً إلى تحقیق جودة   

خدمات المرافق العامة وتم التركیز بصفة أساسیة على إشراك المواطنین فى تنظیم وإدارة المرافق 

ت العدید من الدول الأوربیة حذو فرنسا فى هذا المجال وسنعرض العامة ونشر ثقافة الجودة وحذ

لبعض ملامح تجربة فرنسا فى هذا الإتجاه مقارنة ببعض الدول الأوربیة الأخرى مثل المملكة 

المتحدة، السوید، استرالیا، كندا...الخ وذلك إنطلاقاً من عضویة فرنسا فى الإتحاد الأوربى أو 

الاقتصادى والتنمیة التى تضم بعض الدول خارج الإتحاد الأوربى عضویتها فى منظمة التعاون 

ومنعاً من تشعب فروع هذا المطلب ولزیادة الفائدة فى عرض التجربة الفرنسیة مقارنة مع هذه 

  الدول رأینا تخصص هذا الفرع لاستعراض تجربة فرنسا مقارنة بهذه الدول.

باللغـة الفرنسـیة للدلالـة علـى  les services publicsتعبیر  استقر الأمر على استخدام

  )١(أكثر من معنى كل بحسب الزاویة التي ینظر منها إلیه.

فوفقا للمعیار العضوي یقصد به الخدمات أو المنافع العامة التي تؤدیهـا الدولـة فـي إطـار 

المصـــلحة العامـــة أمـــا وفقـــاً للمعیـــار الشـــكلي فیـــدل علـــى كـــل هیئـــة أو مؤسســـة عامـــة تقـــدم بتقـــدیم 

ـــم إحـــدى العامـــة بهـــذه خـــد ـــم تق ـــق المصـــلحة العامـــة، حتـــى ولـــو ل مات أو أعمـــال فـــي ســـبیل تحقی

هـدف بالخدمات أو الأعمال وإنما عهدت بها إلى كیان من القطاع الخاص یقدمها تحت إشرافها و 

  تحقیق المصلحة العامة.

یـاراً بنـى معتنفـراد ولـذلك فـإن معظـم الفقـه یإولا شك في قصور الأخذ بأحـد المعـاییر علـى 

الجانبین، فلا یرجع كون المصطلح تعبیر عن مجرد الخدمات العامة أو مجـرد  لاكبأخذ یمختلطاً 

الجهة أو الهیئة التي تقدمها وإنما یجمع بینهما بحیث یكون مدلول المصطلح عبارة عن كل هیئـة 

أو مؤسســــة تعمــــل علــــى تقــــدیم خــــدمات أو أعمــــال یهــــدف إشــــباع حاجــــات المــــواطنین فــــي إطــــار 

  صلحة العامة ووفقاً للقواعد القانونیة المعمول بها.الم

                                                           

(1) A. Akoun, f. Balle et autres: dictionnaire dr politique. Librairie larousse 

1979. P.293.  
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لرقابـــــة المجتمـــــع وتتمثـــــل فـــــى آراء  جـــــودة المرافـــــق العامـــــة فـــــي فرنســـــا ویخضـــــع تطبیـــــق

  .وملاحظات المنتفعین

وتكمن أهداف هـذه الرقابـة فـي تحسـین وتجویـد أعمـال المرافـق العامـة وضـرورة تكیفهـا أو 

  :)١(عین ولقد حاول البعض الإجابة عن الأسئلة الآتیةتوافقها مع طلبات المستخدمین أو المنتف

نســـجام بـــین هـــذه المطالـــب وبـــین الرقابـــة علـــى جـــودة الخـــدمات إكیـــف یحـــدث تكامـــل أو 

 العامة؟

ویظهــر الواقــع تنــامي وتطــور الرقابــة علــى الإدارة والتــي تفتــرض نظــرة واســعة ومتزایــدة للرقابــة 

  على الإدارة والتي لا تقیدها حدود المنظمة،.

فـــي أنشـــطة المرفـــق یجـــب أن تشـــمل الرقابـــة الإداریـــة علیهـــا رقابـــة الجـــودة ویجـــب تحدیـــد 

ملامــــح مفهــــوم الجــــودة ومعرفــــة كیــــف أن مراعــــاة المســــتفید مــــن الخدمــــة أمــــر ضــــروري فــــي هــــذه 

  )٢(الرقابة.

إلـى  )٣(یصعب تصنیف خدمات المرافق العامة أو تعدادها لذلك سعى العدید من الفقهاءو   

  الممیزة، فیقدم بعضهم ملخصاً یمیز بین أربع خصائص للخدمات العامة: تحدید خصائصها

والتحقـــق المشـــترك لعـــرض  –"اللامادیـــة" وعـــدم وجـــود مقابـــل مـــادي لهـــا، وعـــدم التجـــانس 

  والتعدیل الزمني لعرض الخدمة حسب الطلب. –الخدمة مع العمیل 

فــي القطــاع الخــاص ) وفقــاً للمصــطلح المســتخدم Le clientإن دور العمیــل (أو الزبــون 

وبالمثل فـإن الـبعض  بشكل خاص في الإنتاج المشترك للخدمة هو الذي یمیز الخدمة عن السلعة

 قــام بدراســة حــول أدوات رقابــة الجــودة والتكلفــة فــي شــركات الخــدمات مــع إدارات الرقابــة الإداریــة

عیة، أي فیحــددون الخصــائص المحــددة لشـــركات الخدمــة هــذه، ویمیزونهـــا عــن المنظمــات الصـــنا

عــدم أهمیــة الخدمــة والمــوظفین المتصــلین بالعمیــل ومشــاركة العمیــل فــي الإنتــاج وتحدیــد الأهــداف 

                                                           

)1(  caroline taher&aurelien rabaigne –Controler La qualité des services publics 

quelles place pour les usagers? Etude de deux experiences des 

collectivités territoriales francaises. https://hall.archices-ouvertes-

fr.19mai2014.p.2 

)2(  Caroline Taher&au reliénrogaigne. Controller la qualité des services 

publics. Op.cit. p.3. 

(3) michele voiss Le services public autrement. Revue F. d. adm – 11 (2) mars 

– avr. 1992. Sirey. P.304.  
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العمیل. ویؤكد هذا التوصیف للخدمة على الجانب غیر المـادي  تحقق رضاالتي من المحتمل ألا 

مـــن خـــلال تقـــدیمها كمعاملـــة نفـــذتها منظمـــة یكـــون فیهـــا موضـــوع التبـــادل غیـــر نقـــل ملكیـــة ســـلعة 

  ملموسة.

وتظهـــر أنشـــطة الخدمـــة بعـــد ذلـــك كعملیـــات لهـــا نقطـــة إتصـــال بـــین الإنتـــاج والاســـتهلاك   

تـــي تســـودها أن جـــزءاً مـــن المـــوظفین علـــى إتصـــال ویـــزداد غمـــوض النتیجـــة مـــن خـــلال الحقیقـــة ال

  مباشر مع العمیل.

لذلك من المحتمل أن یكون للخدمة المتطابقة نتیجة مختلفة إعتماداً على الـدعم الفنـي أو   

  أو العمیل الذي یستلمها. للموظف الذى یقدم الخدمةالشخصي 

مح بــإجراء متوقــع ویجــب علــى هــذه المنظمــات إختیــار أو تمییــز جوانــب الرقابــة التــي تســ  

  نسبیاً.فعالة على الأداء بقدر ما تكون الرقابة اللاحقة 

لا یمكن قصـره علـى وجهـة  والذىویمتد التحكم في إدارة الخدمة إلى مراقبة جودة الخدمة   

  )١(.كذلك ولكن من وجهة نظر المستهلك ،نظر مزود الخدمة فقط

المرغوبـــة مــن وجهـــة نظــر مـــزود ولا یعنــي ذلـــك مقارنــة نتـــائج جــودة الخـــدمات والأهــداف   

الخدمــة ولكــن أیضــاً لمراعــاة النتــائج المتعلقــة بــالجودة بالإضــافة إلــى الجــودة المتوقعــة فــي محاولــة 

  للتمییز بین الجودة الوظیفیة للعملیة والجودة التقنیة للنتیجة.

ومــن هــذا المنطلـــق یجــب أن تأخـــذ رقابــة إدارة الخدمـــة بعــین الإعتبـــار رأي المســتفید مـــن   

وتســعى العدیــد مــن الشــركات الخاصــة إلــى التعــرف علــى توقعــات عملائهــا وقیــاس مــدى  لخدمــةا

رضـــاءهم عـــن الخـــدمات وتهـــتم المرافـــق العامـــة أیضـــاً بجـــودة خـــدماتها قبـــل النظـــر إلـــى مســـتخدم 

  الخدمات العامة.

معنى المنظمات الإداریة والتي  :service publicفي فرنسا یأخذ تعبیر الخدمة العامة و 

ة فعـم بمهمة تحقیق المصلحة العامة باتباع نظام أو قواعد القانون العـام ثـم الشـركات ذات المنتقو 

التــي تــدیرها الإدارة بشــكل مباشــر أو لا تــدیرها و العامــة والتــي تســعى إلــى تحقیــق المصــلحة العامــة 

  )٢(وفقاً لقواعد القانون العام الاستثنائیة غیر المألوفة.

                                                           

(1) caroline tahar, aurelienRagaigne. Op.cit .p.zets.  

 ١٩٨٢-مطابع جامعة عین شمس –دراسة مقارنة  –الوجیز في القانون الادارى–د/ سلیمان الطماوى  )٢(

  بعدها. وما ٣١٩ص
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ـــامن عشـــر    ـــد دخـــل التعبیـــر حیـــز الإســـتخدام المنهجـــي فـــي ســـبعینیات القـــرن الث فـــي و ولق

النظریة القانونیة الفرنسیة ظهرت الدولة أولاً كجهة صاحبة السیادة، وعلى هـذا النحـو فإنهـا تمتلـك 

  إمتیازات السلطة العامة التي تمنح لها أو إلى أجهزتها على النحو المحدد في الدستور.

ى وحدود هذه الإمتیازات قامت نظریـات القـانون الإداري أساسـاً، ولـذلك یعتبـر ولتحدید مد  

وأدى ظهــور نظریــة المرفــق العــام التــي تزامنــت مــع تطــور ، القــانون الإداري قــانون الســلطة العامــة

وأصـبح مفهـوم الخدمـة العامــة  یدیولوجیـة إلــى تعـدیل عمیـق لهـذه المعطیــاتاللیبرالیـة السیاسـیة والأ

 ون الإداري في حین ظهر تمثیل جدید للعلاقـة بـین الدولـة والقـانون: دولـة القـانون فیهـاأساس القان

سـتثمارها وإسـتغلالها فـي خدمـة إالتـي یمكـن  مأداة للسلطة العامة بل أیضاً لتنفیـذ المهـا لیس مجرد

  )١(المجتمع.

  )٢((المرفق العام) في مواجهة المتغیرات الإقتصادیة والإجتماعیة والعقائدیة: 

العامــة الســیادیة أو  المرافــقإلــى  فبالإضــافةالعامــة تقــدماً لا یمكــن انكــاره  المرافــقشــهدت 

ولتنفیـذ تطـویر هـذه  ،العامـة الإجتماعیـة والثقافیـة المرافـقالإقتصـادیة ثـم  المرافـقالتقلیدیة أضیفت 

 الفئــات المختلفــة لجــأت جمیــع الســلطات العامــة (وخاصــة الدولــة نفســها) حســب القطاعــات ووفقــاً 

مـــع الإدارة إمـــا  المرافـــقإنشـــاء مثـــل هـــذه  بـــینإلـــى أســـالیب متنوعـــة للغایـــة تتـــراوح الزمنیـــة للفتـــرات 

بموجب وضع مؤسسة عامة أو بموجب قانون خاص أو حتى اقتصاد مختلط مـن خـلال الإمتیـاز 

أو أشــكال أخــرى مــن تفــویض الخدمــة دون اســتبعاد مــزیج مــن الأســالیب بالإضــافة إلــى ذلــك، إلــى 

 جانب الأنشطة التي تسـمح بهـا النصـوص التشـریعیة وقـرارات السـلطات العامـة، فقـد شـهدنا تطـور

المنافســة التــي تــم إدخالهــا تحــت بمــا یســمى بالأنشــطة الاضــافیة بمــا فــي ذلــك التشــریعات المتعلقــة 

  )٣(تأثیر القوانین التي تحكم المجتمع.

   

                                                           

  .٣١٥المرجع السابق. ص  )١(

د/ مصطفى عبد المقصود سلیم/ تطور دور الدولة وتأثیره فى النظریات الكبرى للقانون العام دار النهضة   )٢(

  وما بعدها. ٢١ص ٢٠٠٣العربیة 

  .٢٦المرجع السابق ص –د/ مصطفى عبد المقصود سلیم   )٣(
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  )١(:نظریة المرفق العام فى فرنسا نقد وتقییم

مختلفـــة،  للنقـــد مـــن اتجهـــاتالعامـــة موضـــوع  المرافـــقعلــى الـــرغم مـــن هـــذا التقـــدم، كانـــت 

  العامة) أو نقد الخدمة العامة. المرافقلدرجة أنه یمكن للمرء أن یتحدث عن (محاكمة 

  )٢(أولاً: النقد الإقتصادي:

العامـة عـن طریـق إخـراج بعـض الأنشــطة  للمنفعـةالطعـن فـي شـرعیة الحجـز (الاسـتیلاء)   

الطبیعي أو إجـراءات  من السوق وبعض الأنشطة القائمة على الإستخدام التعسفي لفكرة الاحتكار

الضــغط المفــرط علــى اقتصــاد الســوق مــن قبــل و تســعیر غیــر مواتیــة لفئــات معینــة مــن المســتهلكین 

المؤسســات العامــة فــي الســوق المالیــة أو الإعانــات المالیــة الممنوحــة لهــا ممــا یثیــر التســاؤل حــول 

  العامة. للمرافقالكفاءة الإقتصادیة نفسها 

  )٣(ثانیاً: النقد القانوني

  لنقد القانوني ذو شقین:ا

العامـــة الصـــناعیة والتجاریـــة، لـــم یعـــد تنفیـــذ  بـــالمرافقوخاصـــة فیمـــا یتعلـــق  –مـــن ناحیـــة   

ســتمراریة والتكیــف، كافیــاً لتزویــد المبــادئ الأساســیة الرئیســیة للمرفــق العــام مثــل مبــدأ المســاواة والإ

ومن ناحیـة  .الخدمات باسم التكیف ما یحدث إلغاء بعضوأحیاناً  ،المستخدمین بضمانات حقیقیة

بین ما هو ببسـاطة مـن قبیـل المصـلحة العامـة ومـا هـو یتبـع الخدمـة العامـة  قد یحدث خلطأخرى 

العام، وكذلك إلى تداخل یؤدي إلى مخـاطر السـیطرة مما یؤدى الخروج عن نطاق المجال إلى أو 

  العامة. قالمرافالعامة على المبادرة الخاصة وخطر السیطرة الخاصة على 

  )٤(ثالثاً: نقد المستخدمین (المواطنین)

یتفق نقد المواطنین في العدید من نقاط النقـد السـابقة ویتضـح مـن الدراسـات الاستقصـائیة   

للغایــة فیمــا یتعلــق بتشــغیل  حریصــونمــرافقهم العامــة وهــم بالمختلفــة أن الفرنســیین مــرتبطین بشــدة 

  .من هذه المرافق واستمرارهاالعدید 

                                                           

وما  ٣٤٠مصطفى عبد المقصود سلیم السابق ص، د/ ٣١٨المرجع السابق ص –د/سلیمان الطماوى  )١(

  بعدها.

(2) Sylvie trosa- moderastation du management public lepri dela qualite – 

instute de l'entrprise. Avril.2006.p.12.  

(3) Sylvie trosa. Op.cit.p.77.  

(4) ibd. Op cit.  
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  .)١(وتأثیرها على المرافق العامة  الأوربیة الجدیدة الصفة

تؤثر الصفة الأوربیة الجدیدة على الخدمة العامة بطرق مختلفة، وتجدر الإشارة أولاً وقبل 

كل شيء إلـى أن شـروط الخدمـة العامـة ذاتهـا غائبـة عملیـاً عـن النصـوص الأوربیـة التـي تسـتخدم 

ذات المصــلحة  المرافــقمــن معاهــدة رومــا مفهــوم التعهــدات المعهــود إلیهــا إدارة  ٢-٩٠فــي المــادة 

"تخضـع هـذه التعهـدات لقواعـد المعاهـدة  ىحتكـار المـالتصادیة العامـة أو التـي تتسـم بطـابع الإالإق

ولكنهـا قـد تنـتقص منهـا إذا كـان تطبیـق هـذه القواعـد مـن  ،لمنافسـةاوعلى وجه الخصـوص لقواعـد 

صـور لا یــؤثر علــى تنمیـة التجــارة بطریقــة تناحیـة یعرقــل مهمتهـا ومــن ناحیــة أخـرى عــدم التقیــد الم

  ارض مع مصلحة المجتمع. تتع

سـواء فـي فـى هـذا المجـال یدة للغایـة، فالسوابق القضائیة لمحكمة العدل الأوربیة م وتعتبر

  .الإقتصادیة للمصلحة العامة للمرافقالإعتراف بطابع 

  العامة في فرنسا الیوم مجموعة من التحدیات مثل: المرافقوتواجه 

 ضعف موارد المیزانیة. -١

 المتعلقة بالتنمیة المستدامة.بروز القضایا  -٢

 متطلبات الأداء العام. -٣

التحـــول الســـلوكي للمـــواطنین الـــذین لـــم یعـــودوا یریـــدون أن یعـــاملوا كمـــواطنین ولكـــن أكثـــر  -٤

 بكثیر كعملاء.

قــــوة أو ضــــعف الإرادة السیاســــیة لتحــــدیث الخــــدمات العامــــة للدولــــة وفروعهــــا (الســــلطات  -٥

ـــذلك أصـــبح تحســـ )المحلیـــة والهیئـــات العامـــة مصـــدر قلـــق  )ین جـــودة الخـــدمات العامـــةول

 أساسي والشغل الشاغل الیومي للإدارة والمجتمعات المحلیة.

  الجودة العامة:

 أو یمكــن تعریــف الجــودة العامــة بأنهــا "تكیــفو  هنــاك العدیــد مــن التعریفــات للجــودة العامــة  

وتعتبـر فكــرة جــودة عمــل أو نشــاط  "توافـق المرافــق العامــة مــع إحتیاجـات المــواطنین بتكلفــة مناســبة

رتباطهـا بمحتـوى إفهي تشمل  في الوقت نفسه على الجودة وعلاقاتهـا أو  للمرفق العام فكرة معقدة

فیجــب تحدیــدها ســواء بــالنظر إلــى رغبــات وتوقعــات الأفــراد المســتخدمین  مضــمون الخدمــة نفســها

  ذه المرافق.للمرافق العامة وكذلك متطلبات المصلحة العامة التي تلبیها ه

                                                           

  وما بعدها.  ٧٨٢مبدأ الجودة في المرافق العامة مرجع سابق. ص –شكران قاسم الدغمى –راجع   )١(
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لــب بالضــرورة طإن تعریــف مصــطلح (الجــودة) لــیس ســهلاً علــى الإطــلاق ولكنــه یتلــذلك فــ  

الخضــوع لعناصــر المقارنــة بــین مــا تقدمــه المرافــق العامــة ومــا یقدمــه القطــاع الخــاص مــن خــدمات 

  ومدى جودتها متشابهه.

لقطــاع الخــاص ة والمتجــددة بــین القطــاع العــام وار أي أن هنــاك نــوع مــن المنافســة المســتم  

  لاسیما إذا كان كلا القطاعین یقدمان خدمات متشابهة أو بدیلة.

  لكن هل یقف الأمر عند هذا الحد؟

بمعنى... ما هو الحال فیما یتعلق بالخدمات التي یحتكرها المرفق العام ولا یملك القطاع 

تقــدیم الخدمـــة الخــاص التـــدخل فیهــا؟ هـــل یســترد المرفـــق العــام هنـــا حریتــه وســـلطته التقدیریــة فـــي 

؟ أم علــى الإدارة فنیــةیراهــا مناســبة لــه وفقــاً لإمكانیاتــه المادیــة والبشــریة وال التــىبالشــكل والصــورة 

الســعي دائمــاً نحــو تطــویر مســتوى خــدماتها لتقــدیم أفضــل نوعیــة مــن الخــدمات بغــض النظــر عــن 

  ؟منافسة القطاع الخاص لها

علـى تقـدیم أجـود الخـدمات تقـوم نقول... إن المنافسة بین القطـاع العـام والقطـاع الخـاص   

حــافز كبیــر لــلإدارة وأســلوب العمــل فیهــا. والنهــوض بالعنصــر  –بــلا شــك  – وهــذا یعتبــرللجمهــور 

والأخـــذ بأحـــدث الأســـالیب التكنولوجیـــة فـــي مجـــال تقـــدیم الخـــدمات علـــى إخـــتلاف  ،البشـــري لـــدیها

ســبیل المثــال  نترنــت علــىعلــى عــاتق الإدارة بتقــدیم خدمــة الأ إلتــزامأصــبح هنــاك  ولكــن ،أنواعهــا

  معاییر الجودة وإعتبار ذلك حقاً من حقوق المواطن الحدیثة. وإعتبارها من

  وظائف تقییم الخدمات العامة من خلال رضا المستخدم:

الاســتماع إلــى  علــى الرغبــة فــي –الیــوم  –یتفــق السیاســیون والمــدیرون فــي إدارات الدولــة   

  )١(المستخدمین كأداة لتحدیث الخدمات العامة.

فلقـد أصـبح رضــا مسـتخدمي المرافــق العامـة والإدارات العامــة مؤشـراً رئیســیاً لـلأداء العــام.   

فــي القطــاع الخــاص  –فقــط  –وهــو أمــر مســتحدث بالنســبة للقطــاع العــام بعــدما كــان الأمــر ســائداً 

لقطاع الأخیر كـان معمـولاً بـه منـذ فتـرة طویلـة ویعتبـر جـزء ن قیاس رضا العملاء في هذا اإحیث 

  من ممارسات القطاع الخاص.

                                                           

  الجودة على الطریقة الفرنسیة والخدمات العامة في فرنسا. –ندى عبد القادر منصور   )١(

www.cairm.info.-recherchesen-sience-de-gestion. 
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أحـــد الأهـــداف الواضـــحة لبـــرامج إصـــلاح  –حالیـــا  –وأصـــبح الاســـتماع لمســـتخدمي المرفـــق العـــام 

  )١(القطاع العام المستوحاة من الإدارة العامة الجدیدة.

ــة فــي   ــذلك قــدمت اللجنــة الإداریــة لإصــلاح الدول توصــیات یهــدف  ٢٠٠١فرنســا، عــام  ول

بتقییم النظـام المتعلق  ٢٠٠٨تحسین الخدمات في هذا المجال كما أوصى تقریر (أتالي) الصادر 

الفرنسي، بتقییم الموظفین العمومیین من جانب المستخدمین، بالإضافة إلى ذلـك تـم نشـر  الإدارى

عمـل مشـتركة بـین الـوزارات بـدءاً  العدید من الأعمال بدعم مالي من الدولة وتم تشكیل مجموعات

  .)٢(من التسعینات حول الاستماع إلى آراء المستخدمین

  الإدارة الفرنسیة: أكثر من عشرین عاماً من الإصلاح.

لا تعتبــر الرغبــة فــي تعزیــز جــودة الخــدمات العامــة نهجــاً جدیــداً فــي فرنســا، حیــث ســعت 

العمل علـى تطبیـق معـاییر الجـودة ولكـن  إلى ١٩٨٥العدید من الحكومات الفرنسیة بدءاً من عام 

 من زاویا أو جوانب مختلفة حسب الفترة الزمنیة.

برامجهــــا  فــــى فلقــــد أدرجــــت الحكومــــات الفرنســــیة مبــــدأ تحســــین جــــودة الخــــدمات العامــــة

وخططتهــا وكــان موضــوع الجــودة بمثابــة محــور ثابــت فــي خطــاب الإصــلاح الحكــومي. ممــا حــدا 

  ان ذلك یمثل بدایة تحول دائم في النظام الإداري الفرنسي؟بالبعض إلى التساؤل عما إذا ك

یمكن القول أنه تم طرح ثلاثة محـاور رئیسـیة فـي خطـاب الإصـلاح الإداري الفرنسـي فـي 

ـــــین  ـــــرة ب ـــــز الجـــــودة والإ ١٩٨٩ وعـــــام١٩٨٤عـــــام الفت بتكـــــار وإدارة المـــــوارد البشـــــریة وهـــــي: تعزی

للإدارة والأخذ بمهنة الإصلاح الشـامل للتنظـیم وتم التركیز على التخصص النوعي  )٣(والمشاركة.

  والأسالیب الإداریة.

                                                           

  بة جودة المرافق العامة:راجع في دور مستخدمى المرفق العام في رقا  )١(

Coroline tahar, Aurelie nragaigne. Controller la qualite des services publics: 

quelle place. Pour les usagers? Op. cit. p.3ets. 

)2(  Cairm. Info. Revue comptublite-control-aduit-20110.2htm. 

(3) Sylvie trosa. Op. cit. p.14.  
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ستعادة العلاقة ومن ثم الثقة بین المجتمع المـدني والإدارة وذلـك إوكان التركیز كبیراً على 

وتقیـیم السیاسـات العامـة من خلال تجدیـد علاقـات العمـل وتطـویر المسـئولیات واسـتقلالیة المرافـق 

  )١(توقعات المستخدمین.العامة والإستجابة ل

ادة وعملیــة لتنفیــذ خطــوات الإصــلاح جــومنــذ أوائــل التســعینات لاحــت فــي الأفــق خطــوات 

سـتحداث العدیـد مـن الآلیـات التـي تهـدف إلـى ترسـیخ مبـدأ جـودة الخـدمات العامـة إبدقة ومـن ذلـك 

ح الدولة ... مثل إنشاء مفوضیة إصلاح الدولة واللجنة الوزاریة لإصلا ،وتقییمه المستمر وتطویره

  إلخ.

م أن یكـون هـذا العـام بمثابـة عـام ٢٠٠٣ولقد نادى رئیس الجمهوریة في الأول مـن ینـایر 

  )٢(تحسین الجودة في الخدمات التي تقدمها الإدارات العامة.

یات للإصــلاح إســتراتیجعلــى تطبیــق معــاییر الجــودة وكــذلك  زیــفوتــم إطــلاق جــوائز للتح

  یذ مجموعة من الإجراءات مثل:الوزاري والعمل على إعداد وتنف

 التبسیط التشریعي، والتنظیمي للإجراءات الإداریة المختلفة. - 

 تطویر الإدارة الألكترونیة. - 

 محاولة تبسیط المعاملات الإداریة وتسهیل واختصار الإجراءات. - 

 ستقبال مستخدمي المرافق العامة.إجودة  - 

تعاونـــاً وزاریـــاً مشـــتركاً لتطبیـــق  ٢٠٠٣إلـــى عـــام  ١٩٩٥ولقـــد شـــهدت الســـنوات منـــذ عـــام   

مبـــادئ الجـــودة، حیـــث تـــم إنشـــاء مجموعــــات عمـــل مشـــتركة بـــین الإدارات فـــي مجـــال الاســــتقبال 

ستماع إلیهم وتقییم مؤشرات الجودة برئاسة مجلس الوزراء (استقبال مستخدمي المرافق العامة) والإ

  )٣(والشبكة المشتركة بین الوزارات. وإنشاء هیئة التوجیه السیاسي واللجنة الوزاریة لإصلاح الدولة

وزارة  ١٤مــن ضــم أكثــر وفــي خطــوة مهمــة لتقیــیم الأداء خــلال ســنوات عدیــدة وفــي إطــار   

لإجراءات الجـودة وقامـت بتوزیـع اسـتبیان  ىفرنسیة مختلفة قامت مجموعة الجودة بإجراء تقییم أول

  وزارة في الحكومة. ویمكن استخلاص أهم الاستنتاجات المستخلصة من هذا الاستبیان: ١٤شمل 

                                                           

(1) Sylvie trosa modernisation du management public: le pari de la Qualite – 

institute de lentrprise – avril. 2006. P. 13 et s.  

(2) ibid.op.cit  

(3)sylvia trosa. Op. cit. p. 15.  
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 وغالبــاً مــا تكــون نتیجــة  ،إن إجــراءات الجــودة نــادراً مــا تنطــوي علــى نطــاق الــوزارة بأكملهــا

 مبادرات لمرة واحدة فقط.

  الأداء الــداخلي أكثــر مــن تركیزهــا علــى جــودة الخدمــة تتمحــور منــاهج الجــودة حــول جــودة

 بالمعنى الدقیق للكلمة.

 :١(تتمثل أغراض إجراءات الجودة في أربعة أنواع( 

 الأمن ومنع النزاعات. -١

 الإستجابة لطلبات المستخدم. -٢

 المنافسة مع القطاع الخاص. -٣

 سیاق الجودة الأوروبي. -٤

ضائیة حیث صدر في فرنسـا المرسـوم وفي تطور ملحوظ أخذت فرنسا بتطبیق الرقمنة الق

والــذي أســس منظومــة خاصــة بالمحــامین وأخــرى  ٢٠٠٩دیســمبر  ٩بتــاریخ  ٢٠٠٩ -١٥٢٤رقــم 

ـــاً ســـواء فـــي المـــواد المدنیـــة أو  ،خاصـــة بالمحـــاكم والتـــي تتـــیح إمكانیـــة اســـتئناف الـــدعوى ألكترونی

  ئیة.ناالج

یة إذا أصبح استعمال هذه وتبع ذلك بعض التعدیلات لقانون المرافعات المدنیة والتجار 

بحیث یتم تبادل التقاریر والقیام بجمیع الإجراءات  ٢٠١٣المنظومة إجباریاً بدءاً من العام 

  .)٢(الجنائیة أو المدنیة ألكترونیاً 

والدلیل  )٣(بقوة فى فرنسادارات العامة جودة الخدمات التي تقدمها الإولقد برزت فكرة 

المبادرات الرسمیة في هذا الاتجاة منذ و علي ذلك ما شهدته الساحة الفرنسیة من المحاولات 

  بضعه سنوات.

قامت اللجنة المشتركة بین الوزارات للإصلاح في الدولة  ٢٠٠٠ففي شهر أكتوبر سنه

بتحدید Le comiteinterministreriel pour la reform d’etat (cire)(إصلاح الدولة) 

 ،ین جودة الخدمات العامة أو تحسین الجودة في المرافق العامةسالإتجاهات التي تهدف إلي تح

تعلق بالمیزانیة المطلوبة لتفعیل یوبعد أربعة سنوات من هذا التاریخ السابق ثم إعداد تقریر 

                                                           

(1) op. cit. loc. 

  موقع:بحث منشور على  –رقمنة المنظومة القضائیة  –راجع مهدي لواتي   )٢(

 www.linked.in.com.٢٠/٧/٢٠٢٢ بتاریخ.  

(3) Sylvie trosa modernisation du management public: le pari de la 

Qualiteinstitu de l'entreprise Avril 2006 p.10ets.  
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 qualite de“قامت لجنة "جودة المرافق أو الخدمات" العامة السنةوفي نفس  )١(،متطلبات الجودة

services publice دوات أو إلي السلطات العامة الفرنسیة باستلهام الوسائل أو الأ بالإیحاء

جنبیة الطرق التي استخدمتها الدول الأخري عملیا في هذا المجال. ولقد أتاحت دراسة التجارب الأ

  دارات العامة وهي:في مجال الجودة في الإ بتوضیح ثلاثة نماذج كبري لمحاولات

  فهىي به الخدمة دَ ؤَ عني بالطریقة أو بالأسلوب التي تُ الخدمة (أو المرفق) التي تُ جودة 

  .المرفق ومستخدمىتهتم بالعلاقة بین الموظفین (العاملین) 

 وتخضع بطبیعة  ،جودة مستویات الخدمة المتعلقة بتحدید مستوي الجودة لكل خدمة

  .زانیةللخیارات السیاسیة المتاحة نظراً لمحدودیة المی الحال

طالب خدمات الطوارئ في المرافق الصحیة أو التي تقدم نوعلي سبیل المثال یمكن أن 

خدمات عاجلة أو مستعجلة أن تستقبل مریض خاضع للمعالجة الطبیة أو الجراجیة في غضون 

  )٢(أقل من أربعة ساعات أو ساعتین.

الخدمة  بالنظر إلي العدید من الخدمات المرتبطة عن  جودة ویمكن أیضا تحدید مستوي

بین الحفاظ علي شبكة محكمة من الخدمات العامة في  –علي سبیل المثال  –طریق الإختیار 

  المناطق الریفیة أو تحسین الاستقبال في المناطق الحضریة.

الإدارة من  العملیة التي تحدد تلكجودة مع المواطنین من أجل الالمشترك  ویعنى التعاون

خلالها عرض الخدمة العامة بالتعاون مع المستخدمین سواء تم تجمیعهم في جمعیات خاصة بهم 

  .أم لا

بمرور و وتتوافق هذه النماذج الثلاثة في الواقع مع ثلاث مراحل في تطور مناهج الجودة 

ملكة المتحدة والتنمیة والتى تشمل كل من (فرنسا، الم الوقت في دول منظمة التعاون الإقتصادي

"إجراءات" لتحسین جودة الخدمة وهي وأدي تنفیذ تدابیر  الدنمارك) –كندا  –السوید، استرالیا  –

إلي التفكیر في مستویات الخدمة في و  الشرعیة علي عمل الإدارة ضفاءعادة الإخطوة ضروریة 

جودة الخدمة حاسمة في  تعتبر نقطةالمستخدم  مشاركةن أسیاق نقص المیزانیة ثم إلي إدراك 

  العامة.

في جودة خدمة  فقطأدي هذا التطور أیضا إلي الإعتراف بأن المستخدم لیس لدیه حقوق 

بین مختلف التوفیق والمفاضلة إلتزامات بمراعاة قیود المیزانیة وقبول هناك مرضیة ولكن أیضا 

إجراءات  أن التأكید علىویجب  .الخدمات العامة والمشاركة في الإنتاج في تطویر الخدمة

طلاق في نظام إداري لم یتغیر بل العكس من ذلك، ففي هذه لم تظهر علي الإ الجودة المختلفة

                                                           

(1) Sylvie trosa. Op. cit. p.10. 

(2) op. at.p.11 
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 اتحویل الخدمات الإداریة إلي مراكز مسؤلیة ذات أهداف وذات نتائج، ولدیه بعض المرافق تم

  )١(ومطلوب منهم تقدیم تقاریر عنها بإنتظام إلي البرلمان. الوسائل لتحقیقها حریة إختیار

حكم علیها قبل كل شئ  علي یُ التي  مفاجئاً فالمرافق العامةهذا الشرط المسبق لیس 

 –والتي لا یمكنها تعدیل شروطها التنظیمیة بشكل كبیر لن یكون لها  ،الإجراءات إحترامأساس 

التي  المرافقظیمها وإنتاجها، وعلي العكس من ذلك، فإن الدافع ولا القدرة علي ترشید تن - غالبا

والتي لا تعوقها قیود تنظیمیه  globalیجب أن تقدم تقریراً عن نتائجها والتي لها میزانیة اجمالیة 

  سیتم تشجیعها بقوة علي تنفیذ إجراءات الجودة لإثبات فاعلیتها. ةكثیر 

أن یقوم كل مرفق یقدم خدمة عامة إلي  إدارات البلدان التي شملتها الدراسة سعتوهكذا، 

  : ما هو سبب وجودنا؟ أو: ما معني عملنا؟لالاجابة علي أسئلة مثب

مدي حریة عمل و  أهداف موضوعات كل مستوي من المسئولیة (من الإدارة إلي السكرتاریة)و 

ك لتقدیر المدیرین التنفیذین تجاه الادارات الوظیفیة المركزیة. لذلك من الضروري تحدید ما یتر 

بالإتفاق المباشر المتبادل  القیام بهاكل مرفق، علي سبیل المثال، المشتریات التي یمكن 

degreagreدون موافقة مسبقة، أو عملیات التوظیف التي  إعتمادها ، أو الاعمال التي یمكن

وما یخضع للتنسیق المركزي، مثل قواعد العرض على مرافق عامه مركزیة یمكن تنفیذها دون 

  .العامة التي تزید عن مبلغ معین الطلبیاتلتوظیف العامة أو بعض ا

علي سبیل المثال، یجب تحدید ما  ،القرار متروك للأشخاص ذوي الصلة بالمواطنینإن 

إذا كان یمكن للوكیل أن یكون لدیة القدرة علي الإختیار من قائمة البرامج لتلبیة الإحتیاجات 

  المحددة لكل مستخدم بشكل أفضل.

 تمكنت ة فقط بعد إنشاء هذه الثقافة الإداریةخذوتبریر القرارات المت التبلیغإجراء وبعد 

علم الیفترض تعریف مستویات الخدمة ، مناهج الجودة من (إدخال)المستفیدین من  الخدمة

ویفترض مثل هذا النهج إعداد أدوات تقنیه  ،لأدوات الممكنةالعلمیة للإستخدام الأمثل ا صولبالأ

  ثقافي.ال فى المنهج ة) محددة وتغییر(فنی

للسماح بتقدیر تكلفة مستویات الجودة المقترحة،   خاصة بالإدارةهناك حاجة إلي أدوات ف

علي سبیل المثال، سیكون من الضروري معرفة التكلفة الدقیقة التي تترتب علي تقلیل مدة 

ثل بعض الوزارات الفرنسیة = قد وهكذا فإن الدول الانجلو سكسونیة = م )٢(عملیات إزالة الثلوج،

سنوات علي الأقل للإجابة علي هذا النوع من الأنشأت أنظمة لحساب التكلفة لمدة عشرات 

  الأسئلة.

                                                           

(1) op cit. p.13  

(2) Sylvie trosa. Op. cit.p.19. 
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المواطنین لیس فقط للمطالبة بأقصي مستوي من  معبعد ذلك یحق وضع إطار للنقاش 

الموارد العامة  ترجیح بینبالتوازن والالخدمة في جمیع المجالات ولكن إلي التفكیر فیما یتعلق 

تتجاوز إشباع الإحتیاجات الشخصیة وأن التضامن بین  التى المصلحة العامة وبینمحدودة ال

  )١(فئات المجتمع ضروري.

ین هذا المسار، وقدموا إلي مجالس خبالمنت ولقد أتبع بعض المسئوولین الفرنسین المحلین  

أخیراً  .عدة حلولبین المیزانیة المتاحة وطلبوا منهم التوصل إلي إتفاق للإختیار من  ینالمواطنی

الحكومة البریطانیة  وكما وعدت من الضروري زیادة شفافیة المعلومات من جانب الحكومات

% من الأطفال سیصلون إلي مستوي ٨٠أنه في غضون خمس سنوات فإن على سبیل المثال 

  )٢(.بإدماجهم في المستقبل صحي وإجتماعي مما یسمح

تلبیة متطلبات وطموحات  ةفق العاماهل یجب علي المر والسؤال المطروح هنا: 

من إرهاق  یسببتقدیم خدمة عالیة الجودة مهما كلفها ذلك من ثمن، وبما قد و المتعاملین معها 

 ؟نشطتهاللمیزانیة المحددة، وكذلك من إحداث تضارب وخلخلة في الإطار الزمني والموضوعي لأ

بمعني التركیز علي نوع معین من الخدمة تطالب الجماهیر بضرورة توافر أعلي درجات الجودة 

رغم  قلیلة الأهمیةللعامة  قد تبدو فى الظاهرأعمال  ووتجاهل مشروعات أو موضوعات أ افیه

   .أنها قد تحقق مصالح  كبري إجمالیة علي المدي البعید

لتطلعات الجماهیر وطلباتهم في تحسین الخدمات أم إذن هل المرافق یجب أن تستجیب 

یجب أن تكون هذه الإستجابة محكومة بمجموعة من الضوابط والمعاییر أهمها توافر المیزانیة 

 ؟الكافیة بعد القیام بعمل حسابات لتكلفة كل خدمة ومرددها علي المدي القصیر والمدي البعید

فق العام الإختیار بین الأولویات وترتیبها بما یحقق المر حق لیس من أوحتي لو توافرت المیزانیة 

  ؟المصلحة العامة بصورة إجمالیة دون النظر لطلبات فئات معینه

ألیس من المجدي استشارة الجماهیر أو المواطنین ومناقشتهم في هذه الأمور حتي یكون 

أصحاب المصالح  تضمید وجود تجمعات أو جمعیات فوإذن من الم ؟لدیهم ثقافة أولویات الجودة

 همن المواطنین وإشراكهم في حوار أو نقاش حول أولویات تطبیق مبدأ الجودة ومراحله ومستویات

                                                           

(1) calolinetahar.op. cit. p.11ets  

(2) Sylvie trosa. Op. cit.p.20. 
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وز الأداء الإداري علي رضا المواطنین ویكون هناك ح.... الخ. حتي یىوإطاره الزمني والمكان

  )١(تعاون مثمر ومفید لتحقیق المصلحة العامة.

قا مستوي معین من النضج الدیمقراطي والوعي والنظر في هذا البعد للجودة یفترض مسب  

  وما لا یمكنها القیام به وفي أي أفق زمني. به العامة القیام المرافقما یمكن 

% علي المدي ١٠٠(علاوة علي ذلك) سیطلب المستخدمون أهداف جودة بنسبة   

بالضبط  .شاكل هذاتجاهل أخطر المتإقتراح أهداف غیر طموحه، و القصیر لتحقیقها، بعد ذلك 

  )٢(نجلوسكسونیة.ما حدث في الأیام الأولي لإدخال أهداف الجودة في البلدان الأ

  )٣(العلاقة بین الجودة والمیزانیة:

المهمة الأولي التي  فان علي الرغم من أن هذا الموضوع مدرج علي جداول الأعمال  

بالضرورة المزید من المال  تعنىأن الجودة لا مفادها العمل علي شرح حقیقة  إنجازها هىیجب 

خدمات مثالیة أیضاً، ولكنها تتطلب (التوفیق) بین ما یتوقعة المستخدمون وبین ما  تعنىوأنها لا 

  یمكن تقدیمه.

أنه لا توجد جودة ( ولقد ورد فى تقریر صادر عن وزارة المالیة فى المملكة المتحدة:

شریك في السیاسة العامة، بالنسبة للبعض یجب تحدید الجودة من وجهة نظر كل و  في حد ذاتها

الأمر  فإنلذلك  ،بالنسبة للآخرین توجد في علاقة الخدمةو تكمن في النتائج الفعلیة المتوقعة 

تحدید معاییر الجودة الخاصة بها سواء من حیث جودة الخدمة أو الفاعلیة لللوزارات متروك 

  الحقیقیة للسیاسات العامة.

ة علي الخدمات التي یكون فیها هذا النهج متعدد الأبعاد للجودة وهناك العدید من الأمثل

هذا هو الحال علي سبیل المثال بالنسبة للمساعدة الإجتماعیة: سیتم إعتبار و  ضروریاً للغایة

 مالضرائب والمؤمن علیه دافعىالمؤشر الذي یوضح مقدار التحویلات بطرق معاكسه من قبل 

  إجتماعیاً.

لماذا ستكون وجهة نظر المستخدمین هي الوحیدة التي تسود في وهناك سؤال مفاده: 

  تحدید المؤشرات؟

ستهلاكیة في الواقع، لا تنبع الجودة من إستجابة بسیطة أو تلقائیة للتوقعات الإ

 - ١العام وهم:  الشأنللمستخدمین ولكن التوفیق بین توقعات مختلف أصحاب المصلحة في 

  الحكومة. - ٣ ودافعوا الضرائب - ٢المستخدمون   

                                                           

(1) sylviartvosa. Op. cit. p.19. 

(2) op. cit. p. 20. 

(3) op. cit. loc.  
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وهذا  ،النهائیة لسوء جودة الخدمة هي الإفلاس النتیجةفإن وفى إطار مبادئ السوق 

 الجزاءاتالتهدید غائب في القطاع العام، لذلك من الضروري وضع إستراتیجیة قائمة علي نظام 

  والحوافز.

موقع و أ لمكان الاقلیم في الواقع، یختلف مستوي الجودة بالفعل إختلافاً كبیر وفقاً 

  في المناطق الریفیة مقارنة بالضواحي. نفسهنتظار لیس هو العامة، وبالتالي فإن وقت الإ المرافق

وبالمثل، یمكن أن تختلف القوة القانونیة لتصریح البناء إختلافاً كبیراً من مدینة إلي 

مقدمة الجودة الضوء علي الخدمات ال علىبإستراتیجیة قائمة  لتزامسوف یسلط الإ. إذن أخري

ویمكن أن یصاحبها أیضاً توصیته بمعاملة مختلفة إعتماداً علي المكان أو الموقع في هذا الصدد 

وجود معلومات وبیانات جغرافیة واضحة سیتطلب تنفیذ نهج الجودة علي نطاق واسع في فرنسا 

  .ودقیقة

 نةمتبایقوم علي حلول ى تتفترض الجودة دائماً مفاضلة بین المصالح المختلفة وهو 

  )١(إجابات موحدة. وجودخلافاً للتقالید القانونیة الفرنسیة التي تمیل إلي 

من خلال مستویات الخدمة تتوافق الجودة مع كفاءة الخدمة العامة، یمیل نهج مستوي 

یمكن و الخدمة إلي تقریب نهج الجودة مع النهج الذي تتمحور حوله كفاءة الخدمات العامة 

إطار التقییم المشترك الذي اعتمدته (إطار التقییم الذاتي للإدارات  ارب فيقالعثور علي هذا الت

  .)الدول الاوربیة

تستخدم إستطلاعات فإن الحكومة  )٢(: دیوان المحاسبة في السویدصادرة عنإفادة وفى 

علي نطاق واسع في جمیع الإدارات لمعرفة رأي المستخدمین فیما عن أداء المرافق العامة الرضا 

املة الوكلاء. ثم وضع سیاسیة عبإمكانیة الوصول إلي الخدمات أو جودة المعلومات أو میتعلق 

فقط من الناحیة النظریة بعلاقة الخدمة الفردیة، ومع  معنیةوهي  ١٩٨٢الجودة في هذا العام 

  ذلك سرعان ما أصبح من الضروري إدراج تدابیر الكفاءة في تقییم جودة الخدمات.

أو  طلبة المدارسات مثل عدد (المشاكل) التي تم حلها أو نتائج مراقبة المؤشر  تعتبر

في معظم و وكفاءة الخدمات العامة  المرفقعلاقة لتقییم  بدایة مهمة لعملعدد حوادث الطرق 

  من قبل الموظفین. تعزیز تحقیقهامن أجل  الأهداف بنفسهاالأوقات حددت الوزارات والوكالات 

                                                           

(1) Hermel Laurent – la qualite dans les services publics. Concepts Historique 

et enjeu. 

(2) Sylvia trosa. Op. cit. p20. 
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ولا التسلسل الهرمي لمهام الخدمة العامة. محدودیة یفترض تعریف مستویات الخدمة أو 

 المیزانیات العامة في الواقع تجعل من المستحیل تلبیة مطلب إجتماعي غیر محدود بطبیعته لذلك

  ل كل شيء تحدید السیاسات العامة ذات الأولویة.بمن الضروري أولا وق

ن الخدمة العامة إلا من إحساس واضح بالغرض م الأولویاتلا یمكن أن تأتي هذه و 

بتطبیق ما یسمي منهج  )١(المملكة المتحدة) ،الدنمارك ،كندا ،وهكذا قامت عدة دول (استرالیا

  خاصة بكل خدمة من الخدمات العامة: لإجابة علي ثلاثة أسئلةاوالهدف منه  البعضاستعراض 

من قبل الدولة  تنفیذهایجب أن یتم وهل  العامة مسئولة عن هذه المهمة؟ المرافقلماذا 

 تنفیذهابمهام الخدمة العامة؟ كیف یتم  ةالسلطات المحلیة أو المنظمات الخاصة الموكل وأ

  ؟كفاءةو بأفضل نسبة تكلفة / 

یعد التفكیر الموازي في الجودة أمراً ضروریاً لإجراء مراجعة المهام هذه، والتي لا یمكن 

جمالیة أخذ في الإعتبار التوقعات الإت أن أیضا یجب فقط إلي إعتبارات التكلفة ولكن تستندأن 

العامة بدقة من الضروري في النهایة إنشاء  المرافقبمجرد تحدید مهام ، و الحكومیة هدافوالأ

سوف  الإتساقفي غیاب هذا و  نظام إدارة متماسك مع أهداف ووسائل تحقیقها وإلتزامات المساءلة

  .ت إضافیةالمیزانیة إلي الجودة علي أنها نفقا ینظر مدیرو

 وفى تقریر صادر عن وزارة المالیة فى الولایات المتحدة الأمریكیة أوضح أنه:

سیاسة جودة في حد ذاتها  )٢(لیس لدي الحكومة الفیدرالیة للولایات المتحدة الامریكیة

لزم القانون الوزارات والهیئات بتقییم فعالیة والوكلات المختلفة، في المقابل یُ للإدارات لزمة تكون مُ 

غالبا ما ترتبط هذه الأهداف بمؤشرات و برامجها مقابل الأهداف الواردة في الخطط الإستراتیجیة 

  أنشطة تقدیم الخدمات.فى الجودة خاصة 

هذه هي الطریقة التي تحركت بها الولایات المتحدة نحو تصمیم نموذج الجودة الشاملة 

لثمانیات ولذلك كانت الخطط الإستراتیجیة التي تحدد أولویات النتائج المراد تحقیقها في نهایة ا

  لجودة.لمنهج اهي القوة الدافعة وراء إتخاذ الإدارات 

قد یكون من المستوى الردئ للأداء و یه عقوبات علي ألسوء الحظ، لا توجد حالیا 

اء مناقشة المیزانیة من حیث الإنتاجیة الممكن تحسین الوضع الحالي من خلال مقارنة النتائج أثن

  وتأثیرها علي جودة الخدمة المقدمة.

خضع لموازنه محددة، كما یالتحدیث على  نفاقفالإهذا الاتساق غیر موجود في فرنسا: 

هذه التهمیش لنهج الجودة ینبع في الواقع من و لم یكن جزءاً من الأولویات الإستراتیجیة للوزارات 

                                                           

(1) Sylvia trosa. Op. cit. p.21  

(2) op. cit. loc.  
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من الواضح أن هذه و عن كفاءتها الخاصة  ةمل مما یجعل كل إدارة مسئوولعدم وجود نهج متكا

  )١(لا تنشر من قبل الحكومة أو المسئوولین الإداریین. ةالرسال

یجب أن تمیز و إلا إذا تم دمجها في إستراتیجیة الموازنة الحكومیة  لا تتطورالجودة  إذن

في المملكة  أما مسؤولیة إدارة كل خدمةالجودة ما یندرج تحت الأولویات الوطنیة وما یقع تحت 

تم دمج الجودة بشكل كامل في الرؤیة الوطنیة حیث علي العكس من ذلك  فإن الوضع المتحدة

  للإدارة بالأهداف .

وهكذا أنشأت الحكومة البریطانیة نظاماً للموازنه الإستراتیجیة یقوم علي تمایز الأهداف 

  مة.والإصلاحات الهیكلیة في الإدارات العا

المتوسط  المدى من ناحیة حددت الحكومة الأهداف الإجتماعیة والإقتصادیة عليف

  والطویل والتي تم تجمیعها في إتفاقیات الخدمة العامة.

إلي ضمان التنفیذ السلیم  تهدفالتى صلاحات القیام ببعض الإمن ناحیة أخري تم و 

الخدمات اللامركزیة وذلك للسماح لسیاسة الجودة: تم منح قدر أكبر من الحریة للمسئولین عن 

م تعزیز آلیات التدقیق والتفتیش المستقله، وتیات التنفیذ مع الظروف المحلیة، إستراتیجف یتكیب

ح یأخیراً، ثم تشجیع الإدارات علي أن تكون أكثر شفافیة بشأن أدائها وقد أتاح هذا التوض

انیة تركیز جهود الجودة علي لمستویات المسئوولیه وتقلیص عدد الأهداف لكل برنامج إمك

بالإضافة إلي ذلك، یتم الآن تحدید مؤشرات الجودة بعد إجراء ، الأولویات التي تحددها الحكومة

  من قبل الموظفین. للأهدافأفضل  تحدیدمشاورات موسعة مما أتاح 

اء الأولویة لأهداف الجودة، لذلك من الضروري التفریق بین الأهداف طیجب إعإذن 

 المرفقتركز علي علاقة  التىهداف الأو  المرفقیجیة التي تستهدف بشكل أساسي كفاءة الإسترات

  تخدمین.سمع الم

من خلال إتفاقیات ولقد صدرت إفادة من مكتب رئیس الوزراء البریطانى مفاها أنه: "

للمواطنین إلي  ملموسةالعامة أوضحنا أن الهدف من سیاسة الجودة هو تحقیق نتائج  المرافق

والوكالات لتنفیذ  تتم منح استقلالیة إداریة أكبر للوزارا، حیث التركیز علي النتائججانب 

  المدیرین والموظفین حول موضوع الجودة. حشدمكن هذا الإصلاح من  ولقد الإستراتیجة

   

                                                           

(1) idibd. Loc.  
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  :المستخدمین في تنفیذ الخدمة العامة مشاركة

سیطرة المشترك مع الأفراد یجعل من الممكن إتخاذ خطوة أخیرة في  إن التعاون

علي الخدمات العامة الذین لم یتم استشارتهم ولكنهم یشاركون حقا في تنفیذ مستخدمى المرفق 

  .الخدمة العامة

أو الوالدان الذي سیزیل الثلج من الرصیف أمام منزله  فعلى سبیل المثال فإن المواطن

من المؤكد و  ،المشترك الإنتاجحركة سیساهمون فى  حضانة أولادهمفى إدارة سیشاركان اللذان 

الخدمة العامة تفسر جزئیا لأسباب تتعلق بالمیزانیة لكن الجانب  لتقدیمأن الدعوة إلي المتطوعین 

الهدف الرئیسي هو تمكین المواطنین من خلال فرض فكرة أن الخدمة ف ،لیس حاسماً  ىالمال

  )١(تقوم علي مشاركة الجمیع.العامة الجیدة 

المشترك موجوداً لفترة طویلة علي الأقل بطریقة ضمنیه وبالتالي  التعاونكان  ،في الواقع

 فىیمكننا إعتبار أن المستخدم الذي یستخدم جهاز كمبیوتر بدلاً من الذهاب إلي شباك الخدمة 

  )٢(.في إنتاج الخدمة العامةمشترك بهذا یكون نصائح طبیة یتبع مقر الإدارة، أو المریض الذي 

 شكال الضمنیة.الأ هالمشترك منهج جودة یذهب إلي أبعد من هذ التعاونومع ذلك فإن 

(والإدارة) یقرون بأن جمیع المشاكل لا یمكن حلها من قبل  المواطنینأن  :نه یفترض أولاحیث إ

قا لمشاركة المواطنین في كما یعني أنه یمكن تعدیل التمویل جزئیا وف ،التي تعمل بمفردها دولةال

الفلسفة فراد بشكل جذري مع المشترك مع الأ نتاجالإ ضبهذا المعني یتناقو  الخدمة العامة

ربما یكون هذا هو السبب في و التقلیدیة لدولة الرفاهیة ومع حتمیة المساواة أمام الخدمات العامة 

  حكومات.أنه لا یزال نادراً ما یتم الإعتراف به كسیاسة عامة من قبل ال

 نجلوسكسونیة:ویتماشي هذا النوع من النهج مع الفلسفة السیاسیة السائدة في البلدان الأ

الحد من التدخل المباشر من جانب الدولة وهكذا فإن دور الدولة یتمثل في من لا ینبع  حیث

فراد علي مساعدة أنفسهم من خلال دعم المبادرات المجتمعیة، كثیر من الأحیان في مساعدة الأ

ین مختلف الشركاء والتي ب هذا وجود دولة تسعي إلي تشجیع الحوار یفترضمن الناحیة العملیة و 

  تتدخل لحل النزاعات وإزالة العوائق التنظیمیة والمالیة التي تعیق المبادرات المحلیة.

رمز لهذا التطور  )٣(لیة مع مجتمعات السكان الأصلیینتدخل الإدارة الاسترافمثلا یعتبر 

ظهر الإنتاج المشترك كوسیلة وسط بعد فشل النهجین المتطرفین في دور الدولة، حیث یُ  فى

فرضت الإدارة بالفعل حلولاً دون أي تشاور مع المسئوولین المحلیین وهكذا سعت  حیث البدایة

                                                           

(1) Sylvie trosa. Modernisation du management public. Op. cit. p. 30.  

(2) op. cit. loc.  

(3) Sylvie trosa. Op.cit. p.31.  
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حقیقیة أن المنازل الصلبة تعتبر في ثقافة السكان  دون مراعاة الحكومة إلي تطویر مساكن ثابته

السیاسة الأولي بعد ذلك إلي سقوط الإدارة في  هوأدي فشل هذ ،الاصلیین مكاناً خطراً وضاراً 

  لأیة ضوابط أعقب المركزیة المفرطة منح إعانات غیر مشروطة وغیر خاضعةفشل التجربة و 

أجبرت الانتقادات من  ولكن المال العام رالسیاسة إلي إهدا هكما كان متوقعاً أدت هذو 

دیوان المحاسبة ودافعي الضرائب الحكومة علي تغییر شروط تقدیم المساعدة إلي السكان 

  الاصلیین للمرة الثانیة.

ویسعي البرنامج الحالي إلي الاستفادة من الاخفاقات السابقة لإعادة تركیز دور الدولة 

  علي بعثات الدعم والمراقبة.

یمكن استنتاج أن النظام الحالي لا یمكن إصلاحه وأن الطریقة الوحیدة لتحسین  :والخلاصة

بمصادر خارجیة. لقد  الإستعانةمن خلال  تأتىالخدمة العامة بشكل كبیر 

الظاهرة بالفعل في العدید من البلدان في استرالیا والمملكة المتحدة  هحدثت هذ

طویلة موضوع  لفتراتوهولندا، أصبحت المساعدة المقدمة للعاطلین عن العمل 

عامة  اتالسابقة في وزارة العمل التي تحولت إلي شرك المرافقمنافسه بین 

 اطلین عن العملللعیتم الدفع و تنافسیة ومقدم الخدمات في القطاع الخاص، 

  )١(مستدام.الآن فقط إلي الحد الذي یتمكنون فیه من العثور علي عمل 

  )٢(الرهان المالي:

ومع ذلك یخشي الكثیرون من أن إعتماد أدوات وأسالیب إدارة الشركات الكبیرة من قبل 

الطابع من ناحیة، فإن إقتصار فمن المواطنین،  وقربهاالمرافق العامة المحلیة یضر بعفویتها 

ومن ناحیة  ،المهني علي أسالیب العمل هو أفضل ضمان لكفاءة واستدامة الخدمات العامة

جود تمثیل الأطراف و بوهذا یتحقق  تحقق أخري، فهي مهتمة أیضا بما یتجاوز الأهداف المالیة

قرب الخدمات العامة من المستخدمین لذلك فإن  تعزیزساهم في یوبهذا المعني فإنه  ،المختلفة

من الضروري فطویر الشراكة في تنفیذ الخدمات العامة هو أكثر بكثیر من أمر طارئ عابر ت

الإستجابة لإنعدام وسائل وشرعیة الدولة المركزیة بهذا المعني فإن التفاوض مع الشركاء المحلیین 

لجودة الي صمیم الطریقة بایذهب الإنتاج المشترك حیث  حول أهداف مشتركة هو حل للمستقبل

                                                           

(1) op. cit. p. 32. 

(2) op. cit. loc.  
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 ةدور الخدمة العامة للدولة، إنه یعني إعادة توزیع الأدوار بین الأخیر تنفیذ ي یتم من خلالها الت

  والشركات والمجتمع المدني.

  :الطرق المختلفة لتنفیذ إجراءات الجودة

النموذج  ،ات مختلفة لتنفیذ مناهج الجودة في الإدارات العامةیتم إستخدام ثلاث إستراتیج

الأول: الذي سبق ذكره، هو نموذج المملكة المتحدة الذي جعل إجراءات وبعض مؤشرات الجودة 

  یاً في جمیع الخدمات.إلزام

الإلتزام بتحدید منهج الجودة یقابله الحریة حیث  كانت الطریقة الاسترالیة أكثر مرونهو 

  للوزارات فیما یتعلق بتنفیذها . تم منحهاالكاملة التي 

لتنفیذ سیاسة الجودة الخاصة بها طلبت الحكومة الاسترالیة من كل  فإنهإسترالیا:  وفى

وزارة تحدید میثاقها الخاص لتقدیم أفضل خدمة للمواطنین ثم تقدیم المساعدة المنهجیة من قبل 

للجودة، وترتبط هذه الإستراتیجیة  محددة أو طریقة ض صیغةوزارة المالیة ولكن لم یتم فر 

 لقیاماالأهداف، ولكن لیس طریقة  ضبأن الإدارات المشتركة بین الوزارات یجب أن تفر بالاعتقاد 

 بالتنفیذ.

واعتبرت بعض  ،كما تم تقدیم إجابات مختلفة عن مسألة معاییر الجودة حسب الإدارة

خدماتها تجعل من الصعب تحدید أهداف موحده علي العكس  نوعیةالوزارات أن الإختلافات في 

الأقل تقدماً  مرافقلل مُحفزاً آخرون أن مؤشرات الجودة الطموحة ستكون عاملا  من ذلك، رأي

وزارة التضامن الإجتماعي  تبنتوهكذا  ،وبالتالي سیتم تشجیعها علي البحث عن حلول مبتكرة

  .سیدنى وللمقاطعات النائیةنفس معاییر الجودة المطابقة لمدنیة 

د طریقة واحدة لتطبیق إجراءات الجودة، كما أنه سترالیة أنه لا توجظهر التجربة الألذلك تُ 

أنه من الممكن تغییر ثقافة الإدارات بشكل عمیق. وهكذا أظهر تقریر لمجلس مراجعة  یثبت

الاقتناع الوكلاء إلي  دفعتالحسابات أن عدة سنوات من التخطیط الإستراتیجي في الوزارات 

  )١(.حتمیة الجودةب

والمدیرین والموظفین في تحدید الإستراتیجیات والأهداف إن الحریة الممنوحة للمنظمات 

تكامل مأن الجودة لم یعد ینظر إلیها علي أنها سیاسة إضافیة ولكن كنهج  عنىالمتوسطة الأجل ت

  .للدولة تماما في الإدارة العامة

                                                           

(1) Sylvia trosa. Op. cit. o33.  
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 یةجإستراتیجیة الحوافز البحته دون أي إلتزام تنظیمي أو أي تو  )١(فضلت السوید ،أخیراً 

  للجودة. هج أو سیاستهلمن

من المسلم به أن الحكومة أكدت فالسوید لم یكن هناك تقییم شامل لسیاسة الجودة، وفى 

مهمة للغایة لكنها لم تحدد أبداً إستراتیجیة عامة  ،في بعض الأحیان أن جودة الخدمة العامة

وتؤكد في أغلب  لوزرات والوكالات أن تدافع عن نفسهاعلى الجمیع الخدمات العامة ولذلك كان 

أیة إستراتیجیة عامة لجمیع  تحددللغایة ولكنها لم  همهالأحیان علي جودة الخدمة العامة م

  .المرافق

ة للغایة ضوالسیاسة الحكومیة المعلنة إلي نتائج متناق لتزامفي الإ الضعفأدي هذا 

تخدمین والبعض إعتماداً علي الإدارة وبالتالي فإن بعض الخدمات تأخذ في الإعتبار رأي المس

  في الواقع علي النوایا الحسنه لكل إدارة . لا تعتمد الجودةیتبع نفس الطریقة. ف لاالآخر 

  )٢(:ویل جودة الخدمةمكیف یتم ت

تم وضعه بالتعاون مع الذى )٣(١٩٩٥وزارة المالیة في عام عن تقریر صدرفي استرالیا 

في البدایة . و كادیمیینوممثلي القطاع الخاص والأالإدارات الفیدرالیة والولایات الفیدرالیة والخبراء 

لطلب موارد  كذریعةشأن حركة الجودة خوفاً من إستخدامها بكانت وزارة المالیة مترددة تماماً 

  إضافیة.

أنه في حین أن الجودة قد تتطلب في البدایة استثمارات  –في الواقع  - وأظهر التقریر 

تصال) إلا أنها یمكن أن تحقق في نهایة المطاف مكاسب كبیرة(علي سبیل المثال لإنشاء مراكز إ

  التي تم تحقیقها. أرباح المالیةبفضل 

% هو رقم متوسط والذي یخفي مكاسب إنتاجیة أكبر بكثیر ١٠ویجب التأكید علي أن 

سترالیة أن الإستعانة بمصادر خارجیة لتكنولوجیا مناطق معینه. وهكذا أظهرت التجربة الإ فى

  % لزیادة مستوي الجودة بشكل كبیر.٢٠مح في المتوسط بتوفیر حوالي المعلومات یس

من خلال حقیقة أن الفرق الداخلیة المسؤولیة عن صیانة  ضویتم تفسیر هذا التناق

ما تكون صغیرة جداً بحیث لا یمكنها الحفاظ علي مستوي مؤهل  تكنولوجیا المعلومات غالبا

                                                           

(1) ibid. loc cit.  

(2) Sylvie trosa op. cit. p. 35.  

(3) op. cit. p. 35. 
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لا تقتصر مكاسب الإنتاجیة هذه علي و  ات بحثیة.منافسة تقدم خدمخاصة مماثل لمستوي شركة 

في  ١٩٩٨وجدت دراسة مرجعیة تم إجراؤها في عام حیث الجوانب المحیطة للإدارة العامة، 

% بین الموارد البشریة في الوزارات ١٠٠فجوة إنتاجیة بنسبة  - علي سبیل المثال -  استرالیا

سة إضافیة أن نصف هذا الإختلاف تم وأظهرت درا، المختلفة وتلك الخاصة بالشركات الخاصة

أما النصف الآخر فقد جاء من التقلیل من قیمة إدارات الموارد  ،تفسیره من خلال القیود التنظیمیة

  )١(.مرتفع تدویرالبشریة داخل الوزارات مما أدي إلي وضع أقل الوكلاء كفاءة هناك ورافقة معدل 

د النصوص التنظیمیة لخفض عدد أدي هذا التشخیص إلي قیام الحكومة بترشیولقد 

 ، ومكنتوظائف داخل إدارة الموارد البشریة الخاصة بهمبعض ال لإعادة تقییم الإجراءاتأشكال 

  .%٥٠الإصلاحات من تحقیق مكاسب إنتاجیة قریبة من 

ولكن على المدى البعید یمكن جنى قد تتطلب الجودة استثمارات كبیرة في البدایة و 

  تطبیقهامكاسب معقولة من 

  )٢(وأصدر دیوان المحاسبة فى السوید شهادة مفادها:

عندما تعمل إحدي المرافق العامة بشكل صحیح فمن السهل القول بأن تطبیق نهج 

ع ذلك عندما تكون حالة الخدمة العامة سیئة للغایة وهو ما مالجودة لا یتطلب مبالغ ضخمة، و 

مقارنة (نتظار طویلة جداً عندما تكون قوائم الإیمكن أن یحدث في الصحة علي سبیل المثال أو 

مشاكل و  التابلتصر متحانات سیئة (مقارنة بمأو في التعلیم عندما تكون نتائج الإ )بمصر حالیا

الكتاب الألكتروني في الجامعات) فمن الصعب القیام بذلك دون التفكیر في  + السیستم أو النت

  الاستثمار وإدارة الخدمات المعنیة.

  یتم تقییم الجودة ؟اكیف 

وضع بعض المرافق العامة في منافسة مع بعضها  ١٩٩٠عام قررت المملكة المتحدة 

  )٣(ومع الشركات الخاصة من جهة أخري. ةالبعض من جه

النظام من الممكن تحدید أهداف الجودة المتوقعة بوضوح وتشجیع المرافق  وبعد تطبیق

كانت السیاسة ناجحة: كان رد الفعل الأول للمرافق و العامة علي تحقیقها بسرعة في هذا الصدد 

                                                           

(1) Sylvie trosa. Op. cit. p.36.  

(2) op. cit. loc.  

(3) op. cit. p.35.  
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العامة بشكل عام إعادة التنظیم من خلال تنفیذ نهج الجودة من أجل تحسین كفاءتها وفازت 

  المرافق العامة القائمة بنصف طلبات المناقصات .

  )١(:تقریراً مفاده أنه قسم المیزانیة قدمالمملكة المتحدة  وفى

 المؤسساتالعامة و المرافق في وضع یتمثل أحد الجوانب الرئیسیة لسیاسة الجودة  إن

  .المتاحةالخاصة في المنافسة من خلال دعوات لتقدیم العطاءات في المجالات 

وقد أدي هذا النهج إلي قیام المرافق العامة بإبراز جهودها ونتائجها لكسب دعوات   

الخطوات التالیة: تحویل الإدارات إلي وكالات ذات بهذا المعني، فإن إصلاح و المناقصات 

إستخدام الضغط التنافسي والخوف من  حأتا ١٩٨٨متماسكة وإدارة مستقلة، وفي عام  وظائف

له أیضا قیود، فمن ناحیة،  كان لكن هذا النظام ،تحسین جودة الخدمات العامةإلى الخصخصة 

تطیل بشكل كبیر إجراءات  تنظیمهالإعادة  فإن الحاجة إلي منح المرافق العامة الحالیة وقتاً 

  المناقصة والتي تستغرق عاماً في المتوسط.

ستیاء القطاع الخاص والذي یدرك بسرعة إخري، تثیر مثل هذه السیاسة أومن ناحیة 

أنه، في معظم الحالات، أن المنافسة لا تهدف إلي فتح السوق بل إلي دفع المرفق العام إلي 

عد یستخدم بشكل منهجي بإستثناء المشاریع الجدیدة من أجل إجبار المرافق التحدیث. لذلك لم ی

  العامة المتفرقة علي العمل معاً أو مع قطاع خاص یقدم خدمات جیدة.

المناقصات في مجال الصحة والتي غالباً ما تشجع وهناك مثال جید یتمثل فى 

مشاریع  تنفیذت المحلیة علي المستشفیات والمؤسسات الطبیة والإجتماعیة السلطات والجمعیا

هناك حلول أخري غیر ) و La contestabilite’ des sesvicesتنافس المرافق" (مشتركة 

فیمكن أن یخضعوا للتقییم المنتظم من السلطات المستقلة، أو  ،المنافسة الشدیدة بین المرافق

یقبلون فكرة أن الخدمات  بخطاب رسمي حول عدم استدامة البرامج. والهدف هو جعل الوكلاء

العامة التي تقدمها السلطات العامة لیست أبدیة وأن استداماتها تعتمد علي نتائجها من حیث 

تم تنفیذ هذه السیاسیة في استرالیا (حیث تعرف باسم قابلیة التنافس) وفي كندا بــ ولقد الجودة 

مراعاة آراء وتوقعات  (مراجعة النفقات) ویشجعالمتحدة (مراجعة المهام) وفي المملكة 

لمرافق العامة علي إثبات أنها تحقق قیمة مضافة حقیقیة وتستخدم المال العام لالمستخدمین 

  بشكل فعال.

                                                           

(1) op. cit. p.21, 22.  
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الجودة هي وسیلة لإعادة تركیز المرافق العامة علي مهامها الأساسیة من والخلاصة فإن 

ویمكن  ییم لإثبات فعالیة عملهاالذي ستبذله الإدارات من خلال إجراءات الجودة والتق دخلال الجه

  عن أداء المرفق للخدمات.مثل رضا المستخدم  للجودة بالطبع تحدید معاییر معینه

لكن التقییم الشامل یتطلب عملاً معقداً لتجمیع المؤشرات الكمیة والنوعیة، علي سبیل 

  مثل: مةمهالجودة سیاسیة الوقایة في الصحة العامة الإجابة علي أسئلة اتباع المثال، 

  الذین یمارسون عملاً حراً؟ التواصل مع الأطباءهل تم  -١

  هل أوصلوا الرسالة لمرضاهم؟ -٢

الطبیب (هل كان هناك تنسیق بین المراكز العامة والأطباء الذین یمارسون عملاً حراً  -٣

  ؟)الخاص

قبل الإعلان  ى وتاریخهم المرضى وباقى البیانات المتعلقة بهمهل تم التعرف علي المرض -٤

 المرض؟عن 

كما لعب نشر النتائج حسب نوع الخدمة والمقارنات بین الإدارات المختلفة دوراً تحفیزیاً 

داخل المرافق العامة طالما أنه بات فى علم الیقیین أن الأداء الضعیف الذى لا یراعى معاییر 

  الجودة یكون معروفاً للجمیع بطریقة علنیة.

دة عن أداء الإدارة الاسترالیة مفادها أن برنامج قدمت وزارة المالیة شها )١(وفى استرالیا

الجودة فى استرالیا یعود إلى نحو عشرین عاماً مضت وأن أهم المشاكل التى واجهت تطبیق 

برنامج الجودة أن نتائج الخدمة العامة غالباً ما تعتمد على التنسیق الجید بین العدید من الإدارات 

ص، ویتطلب التعاون المشترك مع القطاع الخاص توقیع وعلى التعاون مع مؤسسات القطاع الخا

عقود شراكة من مختلف الشركاء فى المرافق العامة للدولة. لذلك ثم إنشاء هیئة مستقلة تضم 

  خبراء ویتمثل دورها فى تحدید مؤشرات الجودة ذات الصلة لكل سیاسة من السیاسات العامة.

كاء یتم قیاس المؤشرات ونشرها سنویاً وعندما یتم التوصل إلى إتفاق بین مختلف الشر 

ویتیح هذا النشر إمكانیة إجراء مقارنات بین الإدارات المختلفة ویثور نقاش فى كثیر من الأحیان 

  حول أسباب تحقیق مرفق ما للنتائج المتوقعة أو عدم تحقیقها وأسباب ذلك.

ومحل إحترام نظراً وقد یكون هذا الشكل من التقییم صادماً أحیانا ولكنه یكون مقبول 

  لإستقلاله وشرعیة الهیئة الرقابیة.

                                                           

(1) op. cit. loc.  
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وینبغى أن یتیح تقییم الجودة إمكانیة مقارنة نتائج الإدارات، والهدف لیس توجیه اللوم أو 

التجریح للمرافق العامة ولكن محاولة فهم أسباب الإختلاف فى الأداء ومساعدة الإدارات على 

  تحسین نتائجها.

  ى فى تحسین العلاقة بین الإدارة والأفراد:دور المفوض البرلمان

وكـــان یطلـــق علیـــه المفـــوض البرلمـــاني  )١(فلقـــد أخـــذت انجلتـــرا بنظـــام المفـــوض البرلمـــاني

وكـــان مـــن أهـــم إختصاصـــاته رقابـــة الســـلطة التنفیذیـــة  ١٩٦٧وتـــم إنشـــاءه عـــام  لـــلإدارة البریطانیـــة

  بهدف حمایة المتعاملین معها من أي تجاوز یحدث لهم.

المفوض بإختصاصات واسعة فهو یمارس رقابة تعد مـن ناحیـة النـوع أكثـر إتسـاعاً  یتمتع  

  من تلك التي تمارس على أعمال الإدارة بمعرفة القضاء.

ویمــارس المفــوض رقابتــه علــى كافــة تصــرفات الإدارة كقاعــدة عامــة وتمتــد رقابتــه لتشــمل   

الخــاص متـــى عهــد إلیهـــا  أعمــال أشــخاص القـــانون العــام كمـــا قــد تمـــارس علــى أشــخاص القـــانون

  بمهمة مرفق عام.

وفیما یتعلق بإختصاصـات المفـوض فـي القطـاع الحكـومي فهـي متسـعة جـداً حیـث تشـمل   

  رقابة كل إدارات الدولة بما فیها الرقابة القضائیة نفسها.

عمل زیارات إلى المحـاكم لتفقـد سـیر العمـل بهـا، وأخـذ عینـة مـن بومن ذلك قیام المفوض   

القضایا التي تم الفصل فیها للتأكد من جدیة المحكمـة وسـرعة الفصـل المنازعـات وأن ذلـك ملفات 

  تم في وقت معقول دون تأخیر.

كمــا أن رقابــة المفــوض تمتــد لتشــمل مراكــز الشــرطة وأقســامها وكــذلك مقــار النیابــة العامــة   

ـــاً  ـــدة وفق ـــة جی ـــتم معـــاملتهم بطریق للقواعـــد القانونیـــة  للتأكـــد مـــن أن المتعـــاملین مـــع هـــذه الإدارات ت

  .الإداراتالمنظمة للعمل في هذه 

إن الهـــدف مـــن إنشـــاء نظـــام المفـــوض یتمثـــل فـــي المقـــام الأول فـــي تحســـین العلاقـــة بـــین   

  الإدارة والمتعاملین معها.

ویــدخل فــي مجــال إختصاصــات المفــوض البحـــث عــن ســبل تحســین العمــل الإداري مـــن   

اقتــراح ســبل علاجهــا ممــا یعنــي أن مهمــة المفــوض خــلال معرفــة الأســباب التــي تعــوق الإصــلاح و 

  تعد في واقع الأمر مهمة تسعى إلى كشف أخطاء الإدارة والبحث عن سبل إصلاحها.

                                                           

د/ مجدي عبد الحمید شعیب: المفوض البرلماني ودوره في حل منازعات الإدارة والمتعاملین معها، دراسة   )١(

یولیو  -العدد الثاني  -مقارنة للنظام السویدي والإنجلیزي، مجلة الأمن القانوني، السنة الثامنة عشر، 

  .١٠، ص ٢٠١٠سنة 
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ولا یقتصر إختصاص المفوض في انجلترا على حث الإدارة على إصلاح تصرفاتها التي 

قدیم مقترحات تصدر منها عن طریق المواطن بواسطة الشكاوى وإنما یمتد هذا الإختصاص بت

بتعدیل القواعد المطبقة في الإدارة والتي أدت إلى حدوث خلل في الإدارة وذلك بهدف حل 

  المشكلة من جذورها لكي لا تتكرر في المستقبل.

ن السلطة الحقیقیة التي یتمتع بها المفوض في بریطانیا في التقریر العـام الـذي یعـده موتك

م بهـا، وهـو تقریـر یرفـع إلـى البرلمـان الـذي یتـولى دراسـته في نهایة العام بخصوص المهام التي قا

بدقة بالغة. وبالإضافة إلى هذا التقریر العام یسـتطیع المفـوض الإنجلیـزي وفقـاً لمـا ورد فـي قـانون 

إنشائه إعداد تقـاریر خاصـة یرفعهـا إلـى البرلمـان، وتتعلـق بـبعض المنازعـات التـي تتسـم بقـدر مـن 

  أنها تقتضي أن یفرد لها تقریراً خاصاً.الأهمیة، یقدر معها المفوض 

وتلقــى التقــاریر التــي یرفعهــا المفــوض إلــى البرلمــان عنایــة شــدیدة، خاصــة وأنهــا تفحــص   

  بمعرفة لجنة خاصة في مجلس العموم، تشكل من أحد عشر نائباً من أعضاء المجلس.

بـل تتجـاوز ولا یقتصر عمل هذه اللجنة علـى مجـرد الإحاطـة علمـاً بمـا قـام بـه المفـوض،   

ذلــك بكثیــر، بحیــث تلعــب دوراً علــى درجــة كبیــرة مــن الأهمیــة فــي مجــال تنفیــذ مقترحــات المفــوض 

بخصـــوص المنازعـــات التـــي قـــام بدراســـتها، إذ تســـتطیع اللجنـــة التـــي نحـــن بصـــددها أن تســـتدعي 

مســـؤولي الإدارات التـــي لـــم تتعـــاون مـــع المفـــوض، أو تلـــك التـــي لـــم تنفـــذ الـــرأي الـــذي انتهـــى إلیـــه 

صوص النزاع، للمثول أمامها لبیان الأسباب التي دعتهـا إلـى عـدم التعـاون، أو عـدم تنفیـذ رأي بخ

المفــوض، ومــن شــأن ذلــك إضــفاء نــوع مــن الأهمیــة علــى المقترحــات التــي تصــدر عــن المفــوض، 

تجعل الإدارات المختلفة تفكر أكثر مـن مـرة قبـل أن تقـرر عـدم التعـاون، أو عـدم تنفیـذ التوصـیات 

ر عـن هـذا الأخیـر، وذلـك خشـیة أن یسـتدعي المسـؤول عنهـا أمـام لجنـة مجلـس العمـوم التي تصد

التــي تتــولى دراســة تقریــر المفــوض، وهــو مــا یــؤدي فــي النهایــة إلــى قیــام الإدارات المختلفــة بتنفیــذ 

  )١(توصیات المفوض في الغالب الأعم في أقرب وقت ممكن.

إلیـه المفـوض بخصـوص النـزاع؟ هـل یعـد ولكن ما هي القیمة الحقیقیة للرأي الذي ینتهـي   

ملزمــاً لـــلإدارة؟ هـــل یعـــد الــرأي الـــذي ینتهـــي إلیـــه المفـــوض فــي الســـوید أو إنجلتـــرا مجـــرد توصـــیة؟ 

وبالتالي فهي لا تعـد بهـذا المفهـوم ملزمـة، ومـن ثـم تسـتطیع الإدارة أن تقبـل تنفیـذها طواعیـة، كمـا 

  تستطیع أن ترفضها. 

تـة، ولكـن الواقـع العملـي یظهـر خـلاف ذلـك؛ فغالبـاً مـا تنفـذ هذا مـن الناحیـة القانونیـة البح

الإدارة توصــیة المفــوض فــي كــل مــن الســوید وإنجلتــرا، وذلــك إمــا خشــیة أن یــتم اســتدعاء المســؤول 

للمثول أمام لجنة التحقیق البرلمانیة التي تتولى دراسة التقاریر التي یرفعهـا المفـوض إلـى البرلمـان 
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وتنفیــذ توصــیات المفــوض كمــا هــو الوضــع فــي الســوید، وكــذلك فــي  لبیــان أســباب رفــض الإدارة،

إنجلتـــرا، أو لخشـــیة أن یثبـــت المفـــوض أن الإدارة غیـــر مكترثـــة بـــإحترام القـــانون، أو أن تصـــرفاتها 

تمثــل انتهاكــاً صــارخاً لمبــادئ العدالــة، وذلــك فــي التقریــر الــذي یعــده المفــوض، ویــتم نشــره وتوزیعــه 

  . على سلطات الدولة المختلفة

الإدارة التــــي لا تحتــــرم  قائمــــة  فمجــــرد خشــــیة الإدارة مــــن أن تــــرى اســــمها مــــدرجاً ضــــمن

القــانون، یكفــي فــي حــد ذاتــه أن تســارع الجهــات التــي تخضــع لرقابــة المفــوض لأن تنفــذ توصــیات 

  المفوض دون تردد.

لا یقتصر الدور الذي یقـوم بـه المفـوض علـى حمایـة الأفـراد فـي مواجهـة الإدارة فحسـب، و   

وذلـك مـن خـلال مقترحاتـه  )١(بل یمتد لیشمل المساهمة في تطـویر وتحسـین العمـل الإداري نفسـه،

أثناء قیامه بعمله. حیث یستطیع المفوض أن یرفع إلى الإدارة اقتراحات بتغییر  یتوصل إلیهاالتي 

نون إذا بعض القواعد التي قد تحكم نشاطها، أو قد یقترح على السلطة التشریعیة نفسها تعدیل القا

اتضــح لــه أن مــن شــأن ذلــك تلافــي العدیــد مــن المشــكلات التــي قــد تثــار بــین الإدارة والمتعــاملین 

  )٢(معه.

وبخـــلاف الوضـــع بالنســـبة للوســـیط الســـویدي، فـــإن المفـــوض فـــي إنجلتـــرا، لا یســـتطیع أن   

لـدور یمارس رقابته على تصرفات الإدارة من تلقاء نفسه، وهو أمر یـؤدي إلـى التقلیـل مـن أهمیـة ا

الذي یلعبه في سبیل ترسیخ دعـائم دولـة القـانون بمـا یـؤدي إلـى إحتـرام نـص وروح القـانون، وذلـك 

  دون تجاهل مبادئ العدالة في هذا الشأن.

ولا تمنعنا أوجـه القصـور السـابق الإشـارة إلیهـا مـن التقریـر بـأن المفـوض یقـوم فـي البلـدان   

بین أشـخاص القـانون العـام والمتعـاملین معهـا، محل الدراسة بدور فعال في مجال تحسین العلاقة 

وهــو دور علــى درجــة عظیمــة مــن الأهمیــة، حیــث یســاهم بــدور فعــال فــي مجــال الحفــاظ وتأكیـــد 

  إحترام حقوق الأفراد في مواجهة الإدارة.

جرد فض المنازعات التي تثار بین معلى  –كما سبق البیان  –ولا یقتصر دور المفوض   

ص القــانون الخــاص، وإنمــا یمتــد لیشــمل بحــث ســبل تطــویر عمــل الإدارة الجهــات الإداریــة وأشــخا

 )٣(لیة التغلب علیها.آنفسها من خلال الوقوف على معوقاته، والبحث عن 
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  دور المدافع الحقوق فى تحسین العمل الإدارى وحل المنازعات بین الإدارة والأفراد (فى فرنسا)

من الوسائل التى لجأت الیها فرنسا تحسین العلاقة بین المواطن والدولة الإدارة إنشاء   

 )١(نظام أو مؤسسة (المدافع عن الحقوق) والذى كان یحمل اسم (الوسیط) أو وسیط الجمهوریة 

وإضافة بعض  .La mediateur de la repubiqueوتم تغییر مسماه  ٢٠١١حتى عام 

 )٢(Le defenseue des droitsلیه لیصبح (المدافع عن الحقوق) الوظائف والإختصاصات إ

منه على إختصاصات المدافع عن الحقوق مدة شغله  ٧١ولقد نص الدستور الفرنسى فى المادة 

بإنشاء المدافع  ٢٠١١لسنة  ٣٣٣بعد صدور القانون رقم  )٣(لهذه الوظیفیة فى التعدیل الدستورى

  عن الحقوق.

حقوق بالرقابة على أعمال السلطات العامة فى الدولة والتى ویختص المدافع عن ال  

تشمل جمیع السلطات سواء كانت مركزیة أو إقلیمیة ویختص المدافع عن الحقوق ببحث 

الشكاوى المرفوعة إلیه من الأفراد مباشرة بعد ما كانت مقیدة برفعها عن طریق أحد أعضاء 

  .)٤(البرلمان فى نظام الوسیط السابق علیه 

ما یمكن للوسیط تقدیم مقترحات وملاحظات للسلطة التشریعیة بصدد وتطبیق ك  

  النصوص القانونیة وما قد یحدثه ذلك من مشاكل أو یكشف عن تغیرات.

ویمكن القول أن الهدف الرئیس لعمل المدافع عن الحقوق تكمن فى ضمان السیر   

فراد وإدارة بما یحقق ضمان العلاقة الحسن للإدارة وتطویر العمل الإدارى وحل المنازعات بین الأ

  .)٥(الجیدة بین الإدارة والأفراد ویضمن السیر الحسن للمرافق العامة

                                                           

وما  ١٢٣ص ٢٠٠٠السلطات الإداریة المستعملة دراسة مقارنة دار النهضة العربیة  –د/ عبد االله حنفى  )١(

  بعدها

هامة نحو تخفیف العبئ عن المدافع عن الحقوق في فرنسا خطوة  –راجع د/ مجدى عبد الحمید شعیب   )٢(

 –جامعة بنها العدد الخامس  –مجلة كلیة الحقوق  –القضاء دراسة مقارنة مع لجان التوفیق في مصر 

نظام المدافع عن الحقوق لحل  –وما بعدها، د/ محمد على أحمد معوض  ٥٣. ص٢٠١٢سنة 

وما  ١٦٤ص  –ون تاریخ رسالة دكتوراه حقوق المنوفیة بد –دراسة مقارنة  –المنازعات الإداریة 

  بعدها.

   ٢٠ص ٢٠٠٨شاملاً تعدیلاته حتى عام  ١٩٥٨راجع دستور فرنسا الصادر سنة   )٣(

www.consttutionproject.org.  

 –جامعة المنوفیة  –كلیة الحقوق  –دراسة مقارنة  –السلطات الإداریة المستقلة  –د/ عبد االله حنفى  )٤(

  .١٤١، ١٤٠ص ٢٠١٦سنة 

  .١١٧، ١١٦المرجع السابق ص   )٥(
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ویعتبر دور المدافع عن الحقوق مهم جداً فى إطار تخفیف العبء عن القضاء وتقلیل   

ن الأفراد عدد المنازعات المنظورة أمامه وذلك بمحاولة حلها ودیاً والتوصل إلى تصفیة الأجواء بی

  والإدارة.

ومن قبله الوسیط یؤتى ثماره فى محاربه مظاهر الفساد  –إن عمل المدافع عن الحقوق   

الإدارى والكشف عن العوامل التى تؤدى إلى الإدارة السیئة للمرافق العامة، ومما یعزز هذا الدور 

تتضمن ما قام  )١(قیام المدافع عن الحقوق یرفع تقاریر سنویة لرئاسة الجمهوریة وللبرلمان 

لاحظاته حول أخطاء الإدارة أو الصعوبات التى تواجه العاملین بإنجازه من أعمال، علاوة على م

بها مع تقدیم مقترحاته بشأن تعدیل بعض النصوص القانونیة أو اللائحیة التى یرى أنها تقف 

حجر عثره فى سبیل التطوور الإدارى أو تساعد على زیادة الفساد أو ترسخ الأوضاع غیر 

یؤدى فى نهایة المطاف إلى الوصول إلى وجود مجموعة  ، مما)٢(العادلة داخل إدارات الدولة 

من النصوص القانونیة واللائحیة وكذلك القواعد الإداریة والتى تضمن جمیعها السیر الحسن 

للمرافق العامة ویساعدها على تقدیم خدماتها بأعلى جودة ممكنة تحوز على رضا جمهور 

  المتعاملین مع الإدارة.

  لدول الأجنبیة علي فرنسا؟بعض ا بما هو تأثیر تجار 

بتنوع مبادرات الجودة وبصفه خاصة في المؤسسات  العامة و تتمیز فرنسا بتعدد 

نضمت بعض الإدارات الكبیرة مثل إدارة المعدات والتمویل إلي حركة إولقد  ،والوحدات المحلیة

  - شتركة:فإن مناهج الجودة لها عدة خصائص م ،ضافة إلي تنوعهاوبالإمؤخراً تطویر الجودة 

سیاسة  مؤخراً فلقد أطلقت السلطات العامة  .فهي لیست جزء من سیاسة الحكومة الشاملة أولاً:

ستقبال في المرافق العامة، لكن هذا النوع من المبادرات لا یحل تهدف إلي تحسین الإ

تحدید  –علي سبیل المثال  –محل سیاسة الجودة الشاملة والتي من شأنها أن تفترض 

  .لكل وزارة أو مؤشرات لجودة الخدمات المقدمةخطة جودة 

وتظهر تجربة البلدان  ،إدارات الدولة المستخدمین لا تستشیرأخیراً، مع إستثناءات نادرة 

في حالة ، و الأخرى أن سیاسة الجودة الطموحة تبدأ بتهیئة الظروف المواتیة للإدارة العامة الفعالة

حیث جاءت الاستنتاجات نتیجة نقاش مع  .كلیة السابقةتنفیذ الإصلاحات الهی ،فرنسا یفترض هذاً 

الاستقصائیة الدولیة المقدمة في هذا  المسئولین الإداریین الفرنسیین في ضوء نتائج الدراسة

  التقریر .

                                                           

  المرجع السابق نفس الموضع  )١(

 ٢٠٠٠سنة  –دار النهضة العربیة  –السلطات الإدارة المشكلة دراسة مقارنة  –راجع د/ عبد االله حنفى  )٢(

  وما بعدها. ١١٦ص ٢٠١٦وما بعدها وراجع نفس المؤلف طبعة عام  ١٢٣ص: 
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  :ملاحظات عامة

قبل كل شيء من المهم التأكید علي أن البحث عن الجودة لا ینبغي إعتباره برنامجاً  )١(

سیأتي علي رأس البرامج الموجودة مسبقاً، ولكن كشرط یجب دمجه في مختلف  وأنهإضافیاً 

 الإجراءات الجاریة المعمول بها قید التنفیذ.

بمعني آخر: یجب أن تصبح الجودة وأهدافها ونتائجها وتقییمها مكوناً طبیعیاً للإدارة 

 العامة. 

ولهذا فإن  ،بالكامل possibleیجب أن تكون هذه الإدارات العامة نفسها متاحة ممكنه  )٢(

الهیاكل الإداریة المدعوة لتنفیذ إجراءات الجودة تشكل بحد ذاتها مراكز مسئولیة حقیقیة 

مستوي الخدمات التي تقدمها   ونوعیتهامسئولیة حقیقیة للمدیر عن نتائج إدارته  یفترض هذا

حاسب علي ذلك وأن یتم تقییمه علي هذا الأساس، بحیث من واجبه أن یُ  وهذا یعني أن

یكون نجاح أو فشل إدارته علي درجة كبیرة من الأهمیة بالنسبة له من حیث السمعة 

 والمكافآت والوظائف.  

علي إستخدام الموارد من جانب  رقابة حقیقیة تكون هناك ذه المسؤولیةمقابل هوفي  )٣(

حقیقیة سواء كان الأمر یتعلق بالموارد البشریة أو الموارد  ستقلالیةإوبالتالي  ،الإدارة ومدیرها

العامة أو  كیاناتالمالیة أو الموارد اللوجستیة أو إمكانیات التعاون أو الشراكة مع ال

فمن الواضح أن القائد یمكن أن یكون هو المسئول بشكل أكبر علي النتائج، لأن ، الخاصة

  لة إلیه.و موكلدیة سیطرة أكثر فعالیة علي الموارد ال

ویتوافق مفهوم المسئولیة ومراكزها مع هذه المتطلبات إنها مسألة الجمع في نفس الوحدة 

  للتدخل. المسئولیة عن النتائج والتحكم في الوسائل في حدود الضرورات المبررةبین 

ســــعت بعــــض الــــدول الأوربیــــة المعروفــــة باســــم بلــــدان منظمــــة التعــــاون الإقتصــــادي ولقــــد 

ـــة ـــتمكن مـــن الإســـتجابة للصـــعوبات وتحـــدیات إ )١(والتنمی ـــى ی ـــدیها حت ـــى تحـــدیث القطـــاع العـــام ل ل

الإصلاح والتعامل مع مشكلة عدم فاعلیة السیاسات العامـة المتبعـة ومـع محدودیـة المـوارد وأیضـاً 

للعمل على تلبیة توقعات وتطلعات المواطنین المتزایدة ولقد انتهجت هذه الدول سیاسة تقلیل حجم 

  م وإنهاء الفصل بین القطاعین العام والخاص وخلق آفاق للتعاون والشراكة بینهما.القطاع العا

قتــــراح إســــتخدام أســــالیب وطــــرق القطــــاع الخــــاص فــــي الإدارة إوعمــــدت هــــذه الــــدول إلــــى 

  والتشغیل في القطاع العام وذلك بهدف تحسین كفاءة الإدارة العامة.

   

                                                           

(1) sylvie trosa. Op. cit. p.10.  
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  للإصلاح وإدارة الخدمات وهي:ولقد اتفقت دول هذه المنظمة على أربعة مبادئ 

 الحاجة إلى لا مركزیة الهیاكل الحكومیة. -١

 باع أسلوب الخصخصة.تإ -٢

 تعظیم مبادئ المنافسة. -٣

 المستهلك (مستخدم المرفق) في التنظیم الإداري. تتیح مشاركةإنشاء عملیة تنظیمیة  -٤

ــــه أن إ ــــي الإدارة یعطــــي الأتوممــــا لا شــــك فی ــــدي ف ــــاع النســــق البیروقراطــــي التقلی ــــة ب ولوی

المنظمة ویتجاهل مطالب وإحتیاجات المستخدمین للمرافق العامة ومـن بـاب  حتیاجاتلإ والإمتیاز

  أولى یتجاهل معاییر التقییم للأداء الإداري النابع من آراء المستخدمین.

الإبقــاء علــى الــدور التقلیــدي للدولــة منــذ الحــرب العالمیــة الثانیــة  هومــن تبعــات ذلــك وآثــار 

فـــي مجـــرد توریـــد الخـــدمات والقیـــام بالأعبـــاء والأنشـــطة الرئیســـة كـــالتعلیم والصـــحة نحصـــر إوالــذي 

والإسكان مع الاحتفاظ بالتخصص الوظیفي والنظام الهرمي في الإدارة (التـدرج الـوظیفي) بطریقـة 

  )١(صارمة.

مـــن قـــدرة الدولـــة علـــى تلبیـــة  –بشـــكل كبیـــر  –إلـــى الحـــد  –بـــلا شـــك  –وكـــل هـــذا یـــؤدي   

  المواطنین وتطلعاتهم المفضلة.إحتیاجات 

ولقد أحدثت التطورات الحدیثة بزوغ نوع جدید من الأولویات وأصبح لزاماً على الإدارة أن   

  تكیف سیاساتها العامة مع المتطلبات الجماهیریة الجدیدة.

أن تواجـه هـذه التحـدیات  –رغـم كـل القیـود والمصـاعب  –ولا زالـت  –ولقد حاولت الدولة   

  نفتاحاً على العالم الخارجي.إوأن تنتقل من حكومة منغلقة على ذاتها إلى حكومة أكثر 

 )٢(العامـة، المرافـقولقد تبلورت كل المحاولات الحكومیة في إطار تطبیق فكرة الجودة في   

  ى:وسعت الحكومة إل

 العمل على تلبیة إحتیاجات الجماهیر وتوقع تطلعاتهم المستقبلیة. -١

 الإداري. العمل قیام الإدارة بتقدیم تقاریر إلى مستخدمي المرافق العامة عن حجم ونوع -٢

 ترسیخ ثقافة الجودة لدى العاملین والمستخدمین في آن واحد. -٣

                                                           

(1) slvia trosa. Op.cit.p. 44. 

(2) ibid. loc. cit. 
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توقعــات وطلبــات  ولقــد جنحــت الــدول الصــناعیة إلــى تطبیــق مبــادئ الجــودة تحــت ضــغط

المســتخدمین وعملــت علــى تحویــل أنمــاط ومنــاهج الإدارة العامــة للحصــول علــى الجــودة وضــمانها 

  بشكل منتظم ومستمر.

وفى مجال متصل بجودة خدمات المرافـق العامـة، وتحدیـد أن مرفـق الرعایـة الصـحیة فـى 

  )١(اعیةالمعهد الوطني للتمییز في الخدمات الصحیة والإجتمفرنسا فقد تم إنشاء 

والإســـتخدام الفعـــال للمـــوارد فـــي  الخـــدمات الطبیـــة التطبیقیـــةیقـــوم المعهـــد علـــى تحســـین و 

  القطاع الطبي وقطاع الخدمات الإجتماعیة.

 desویمـــــارس المعهــــــد هــــــذه المهمــــــة فــــــي إطــــــار إحتــــــرام معـــــاییر التمیــــــز (الجــــــودة) 

valeursd'exellence نفتـــــــاح والدقـــــــة العلمیـــــــة والشـــــــفافیة ســـــــتقلالیة، والإوالإtransparence 

قمــة والنزاهــة والعدالــة والمســاواة تجــاه مســتخدمي المرافــق العامــة الصــحیة والإجتماعیــة مــع وضــع 

  مواردهم في الإعتبار.

  )٢(وتتمثل مهمة المعهد بصفة خاصة في الآتي:

وتكـالیف الوسـائل التقنیـة والأدویـة والعملیـات  أو تكلفـة الخـدمات الطبیـةتقدیر وضـع سـعر   ) أ(

 یة الشخصیة.جتماعالخدمات الإو الجراحیة في مجال الصحة 

 ىســـتخدممإعـــداد توصـــیات وإرشـــادات للممارســـة العملیـــة للرعایـــة الصـــحیة الســـریریة تجـــاه   ) ب(

المرفــق للوصــول إلــى أفضــل الطــرق الفنیــة والتقنیــة فــي مجــال العــلاج وكــذلك فــي مجــال 

 جتماعیة الشخصیة.الخدمات الإ

عنــد اللــزوم یجــب تحدیــد نمــاذج و  عناصــر الخــدماتبتحدیــد المعــاییر المســتخدمة للإرتقــاء   ) ت(

 وأسالیب أفضل لتطبیق منظومة الخدمات الصحیة والإجتماعیة.

عمـــــل اســـــتطلاع للـــــرأي للأخـــــذ بنصـــــائح إرشـــــادات المســـــتفیدین مـــــن الخـــــدمات الصـــــحیة   ) ث(

 ا.والإجتماعیة للوقوف على ملاحظاتهم بشأنه

عمــــل توصــــیات للــــوزیر المخــــتص بصــــفة دوریــــة ومســــتمرة لتــــوفیر جمیــــع أنــــواع الأدویــــة   ) ج(

 المطلوبة.

تحســــین ودعــــم التطــــور العلمــــي فــــي مجــــال التقنیــــات الحدیثــــة والأدویــــة وجمیــــع الأســــالیب   ) ح(

 المستخدمة في مجال الطب.

                                                           

)1(  https://www.psl.eu/universteinstut national du dervice public (psl) 

universte paris. P.2ets. 

(2) www.legisquebec.gouv.qu.ca. 
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 ومــن أجـــل إعـــداد توصـــیاته وإرشـــاداته وملاحظاتـــه یأخــذ المعهـــد فـــي الإعتبـــار بصـــفة خاصـــة

  الإعتبارات الآتیة:

  درجة إحتیاجات الأفراد المعنیین.و مستوى 

  دراســـة العلاقـــة بـــین المنـــافع أو الفوائـــد التـــي سیحصـــل علیهـــا المنتفعـــین بخـــدمات المرافـــق

 العامة في مقابل تكالیف النظام الصحي والخدمات الإجتماعیة.

  النظـام الصـحي والخـدمات النتائج المتوقعة لتوصیاته وتوجیهاته (إرشاداته) حول مصادر

  الإجتماعیة.

فــإن المعهــد یعتمــد علــى مراجعــة دقیقــة ومنهجیــة لمقتضــیات  الــدورومــن أجــل القیــام بهــذا 

وكـذلك علـى التطـورات الإقتصـادیة، وعلـى المعطیـات الفنیـة الصـحیة وعلـى تحلیـل العلمى البحث 

  یة في المجالات المختلفة.الإحتیاجات والموارد... إلخ مع الأخذ في الإعتبار التطورات العلم

  جودة الخدمة فى المرافق العامة فى بعض الدول الأوربیة:

تمثل في أن جودة الخدمة یفي جمیع البلدان  القول بأن منهج الجودة الحقیقىیمكن 

  أساسیة: عناصرفي ثلاث  العامة تكمن

ملاحظة أن تحسین العلاقات بین المستخدمین والإدارة تجعل من الممكن إرضاء جمیع 

وبالتالي سیستفید المستخدمون من خدمات عامة ذات جودة أفضل، الأطراف ذات الصلة 

بأنها  القول وسیشعر موظفو الخدمة المدنیة بمزید من الاهتمام وستكون الحكومات قادرة علي

  حققت نتائج ملموسة.

طرق تحسین جودة الخدمة موجودة بالفعل في القطاع الخاص مما جعل تنفیذها في إن 

 حیان تحسین جودة الخدمة دون نفقاتیمكن في كثیر من الأو  الادارات العامة سهلا نسبیاً 

  .العامة من المیزانیة استثنائیة

  )١(ما یجب التركیز علیه في جودة الخدمة؟

الأساسیة لمعرفة توقعات المستخدمین فیما یتعلق داة الاستطلاعات هي الأ تعتبر

توقعات أو  لیس من الممكن دائما أو حتي من المرغوب فیه تلبیة جمیع تطلعاتف بالخدمة العامة

الجمهور، ولكن معرفة اهتمامات المستخدمین هو عنصر أساسي في أي نهج من مناهج 

  الجودة.

   

                                                           

(1) sylvietrosa. Op. cit. p.13.  
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  دةتعدیل أو تطویر الإدارة العامة: جزء من الجو 

رفیعة المستوي داخل وزارة المالیة في عام  تكوین لجنةعلي سبیل المثال  )١(في كنداتم 

  "آراء" المواطنین حول الجودة في المرافق العامة.و بهدف جمع إنطباعات ١٩٩٨

وكالة علي المستویات الفیدرالیة والاقلیمیة  "٢٢٠وهي تعتمد الیوم علي شبكة من "

وجعلت هذه الشبكة من الممكن إنشاء منتدي مشترك یتجاوز الحدود والاقالیم التنظیمیة  ،والبلدیة

 ٢٠٠٠م في عام تو  ویجعل من الممكن تحدید الممارسات العملیة الجیدة ثم العمل علي تبادلها

وتم إجراء  )٢(إطلاق دراسة استقصائیة لتحدید أفضل طریقة لإنشاء أدوات حوافز عالیة الجودة.

م إختیارها عن طریق القرعة مما أدي إلي أو إدارة تفرع  )٢٤(حالات غطت لراسة د )٤٠(

  ن.میالمستخد لدى) استبیان عن الرضا أو الإشباع معها ٢٩٠٠فحص (

ولقد مكنت نتائج المسح من تحدید توقعات الجمهور بشكل أفضل من حیث جودة 

هاتف لمدة تتجاوز دقیقة واحدة ار علي الظ% من المشاركین أن مدة الانت٧٥الخدمة، حیث وجد 

وبالنسبة  ،) ثانیة أمر مقبول للخدمة٣٠% أن الانتظار لمدة (٩٧ اعتبرتعتبر غیر مقبوله، بینما 

للجوانب الأخري للخدمة أظهر الاستطلاع أن الغالبیة العظمي من المستخدمین أرادوا حداً أقصي 

حد أقصي أو الرد علي "طلب" في ) دقائق كخمسةلوقت الانتظار في المرافق العامة یبلغ (

من یتعامل مع طالب الخدمة عن إثنین من  ددغضون أربعة أیام وكذلك ألا یتجاوز ع

  )٣(.الموظفین

تتمثل الخطوة الاولي في قیاس  :هذا النوع من البحث یستدعي ثلاثة ردود من الإدارة

أقل من  فى نسبة الملفات التي تتم معالجتها فعلیاً  –علي سبیل المثال  –أداء الخدمات لمعرفة 

أربعة أیام. ومن الضروري بعد ذلك تشخیص أسباب عدم كفایة الخدمة، مثل التنسیق الضعیف 

  .interlocuteurلمخاطبة مستخدم خدمات المرفقللغایة أو عدم وجود محاور واحد 

أخیراً، من الضروري تحدید الهدف بدقة من حیث الجودة وإتخاذ الإجراءات التنظیمیة 

  التي تجعل من الممكن تحقیقه.

أدي هذا المنهج الإداري إلي تطویر مبادرات مثل (النافذة الواحدة )  )٤(في حالة كندا،و 

le guichet uniqne)التى تقدم خدمات  یات بین المرافقتوقیع إتفاقإلى الواحد، و  الموظفأو  )٥

                                                           

(1) op. cit. p.14.  

(2) op. cit. p.14.  

(3) op. cit. p.12 

(4) op. cit .p. 14  

(5) ibid. loc. 
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أو إستطلاع الرأي تاح ولقد أ ،الحصول علي طلباتهم بسرعة من لمستخدمینامكن تی مشتركة

  الهامة الأخري للمستخدمین ومراعاتها: بالمسح أیضا بتحدید المطال

معلومات أكثر سهولة (بساطه) ویمكن الوصول " الحصول" إلیها بسهولة، وجداول زمنیة 

 ةوأوقات عمل أوسع وأرحب، ووضع النماذج علي شبكة الانترنت وتقلیل عدد المستندات المطلوب

للحصول علي الخدمة ومنح صلاحیات أكبر للعاملین الذین هم علي إتصال مباشر مع 

  المواطنین.

دارات غالباً ما كانت لدیها وجهة أیضاً أن الإ )١(أظهرت الأمثلة الاسترالیة والبریطانیةو 

مشوهه لتوقعات الجمهور، وهكذا بینما یقصد موظفو الضمان الإجتماعي في كلا البلدین  نظر

رغبتهم الاساسیة  أن المسح نتظار سیكون الشغل الشاغل للمستخدمین أظهرأن تقلیل أوقات الإ

  للتعامل معهم. بتخطیط المبني ووجود محاور واحدتتعلق في الواقع 

غیر مرغوب بة في التحدث عن مشاكل شخصیة یجد العدید من المستخدمین صعو وقد 

 رغم أن الموظفین أو المتعاملین مع المرافقمن  عددفي كثیر من الاحیان أمام  الإفصاح عنها

 –لأسباب تتعلق بالمیزانیة  - دارات التي لم تستطیع كانت حاسمة بالنسبة للإ المعلومات ههذ

 تجهیز المباني.فى الحد من حالات التأخیر 

تطلب دراسات الرضا أو الإحتیاجات حتي یستطلاعات الرأي لإخدام السلیم الإستإن 

أن آراء المستخدمین لا تشكل استجواباً یدركوا المسئولین  أنوعلى موظفى المرفق تكون فعاله، 

  .لهم وإنما أسلوب من أسالیب التعاون المشترك

فإن المواثیق المعتمدة التي تم إقرارها علي المستوي المحلي  )٢(وفي المملكة المتحدة

ستطلاع آراءهم لإتحدد أن المعلمین معنیین بإستقبال الآباء في  التعلیمیةبواسطة المؤسسات 

  بصدد مستوي تعلیم أبناءهم .

وبطریقة عامة، وفي كل البلاد فإن المواثیق المتعلقة بحقوق مستخدمي المرفق العام 

وعلیهم  ،والحق في الشكوي ،ا علي حقوق: المعلومات والمعاملة بأدب أو بإحترامتشتمل أیض

مستنداتهم لدي و دب المتبادل وإیداع أو تقدیم ملفاتهم ة الموظفین بالإحترام الألكذلك واجب معام

  طلبها. دالموظف المسئول عن

وفي عام  العامة، حركة الجودة فیما یتعلق بالخدمةمن البلاد الرائدة فى  )٣(عتبر كنداوت

طلب مدیر الخدمة العامة من المركز الكندي لتطویر الإدارة تحدید إستراتیجیة تهدف إلي  ١٩٩٧

                                                           

(1) op. cit. p.15 

(2) Sylvie trosa. Modernisation du management public op. cit.  p.16  

(3) op. cit. p.16.  
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الذى  ١٩٩٧/١٩٩٨م إجراء البحث في عام وت تحسین جودة الخدمة للمستخدمین بشكل كبیر

% من ٧٠أن خمسة مكونات لعلاقة الخدمة تفسر  -  علي أساس مسح شامل للرضا - كشف

إمكانیة إنشاء شبكة تقییم مشتركة بین جمیع  الاستبیانأتاح هذا ولقد یر لجودة الخدمة. التقد

الشبكة كأساس لتقدیم تقریر سنوي إلي البرلمان حول  هتعمل هذبحیث الادارات وجمیع الوكالات 

  جودة خدمات الدولة.

  یكمن فى النقاط الآتیة: منهج جودة الخدمة

 .التدریب یظهر معرفة توقعات المستخدمین  ) أ(

 لمواطنین حول ما هو ممكن وما هو غیر ممكن.یفترض ویتوقع رغبات وطلبات ا  ) ب(

  (ج) العمل علي تحسین أو تطویر المرافق أو الخدمات العامة بدون النقد  الشخصي.

الدرس الآخر المستفاد من التجارب الاجنبیة فیما یتعلق بجودة الخدمة العامة، أن 

لا عن نتائج قلیلة. فالأرقام إ التفرقة بین السكان لا تسفردون  العامة الرضا إستطلاعات

لذلك غالباً ، تمیل إلي إخفاء التباین القوي في التوقعات والإحتیاجات حسب نوع المستخدم

  ما یكون تجزئة النتائج أمراً ضروریا لتوجیه المقاییس من حیث الجودة.

ستقصائیة عن كشفت الدراسات الإ )١(وزارة المالیةوتحدیداً فى  المملكة المتحدةوفى 

دارات بشكل أساسي علي جودة الخدمة في منفذ بعض الإ حیث تركزة إلي حد ماضصورة متناق

بینما یسعي البعض الآخر إلي إعادة الهیكلة للتكیف بشكل أفضل مع توقعات  quicheالخدمة 

 تنوعلیا وعمیقاً نعكاساً حقیقاومع ذلك في جمیع الحالات أثارت حركة الجودة  .المستخدم

 هحیث شكلت هذهذه التوقعات الجماهیر وعلي وسائل معرفة  توقعات إختلافوإختلاف توقعات و 

  التجربة ثورة ثقافیة حقیقة.

من فهم تنوع الجمهور المتعامل معها تكمن المرافق العامة فى جودة الخدمة  إذن

 –علي سبیل المثال  –ة معرفة یتطلب تحدید مستوي الخدمو  وتوقعاتهم والقیود المفروضة علیهم

ستتم مرة أو مرتین أو ثلاث مرات في الیوم في إحدي المدن  ما إذا كانت عملیات إزالة الثلوج

لتماس إلم یعد یتم  تعلق بالطور  الأول للجودةیالكندیة الرئیسیة لذلك فإن الإختلاف أساسي فیما 

 هالعامة ولكن أیضا حول طبیعة هذرأي المستخدمین حول الطرق التي یتم بها تقدیم الخدمة 

  الخدمة ذاتها.

لا یمكن أن یكون العمیل حیث حدود في مسألة الخدمة العامة  –بالطبع  –وهناك 

نظراً  وذلك ولیس له وحدة تحدید الخدمات المقدمة Le client ne peut pas etreroiملكاً 

وغالباً ما تتباعد أو تختلف اهتماماتهم، وأیضاً لأن البحث عن  لوجود مستخدمین متعددین

                                                           

(1) op. cit. p. 17  
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مصلحة عامة یعني مراعاة الاستدامة المالیة أو الإجتماعیة أو البیئیة للسیاسات العامة بما 

  یتجاوز المطالب الفوریة للمواطنین.

السماح للمستخدمین بالمشاركة في صنع  –والمرغوب فیه  –ومع ذلك، فمن الممكن 

ویمكن عرض مستوي ، فیها تحدید طبیعة الخدمة من قبل الحكومةیتم ر منذ اللحظة التي القرا

المواطنین وإن معرفة ما إذا  لاستشارةالخدمة العامة في شكل عدة خیارات من القائمة المقترحة 

إزالة الثلوج بسرعة أقل مع التركیز علي توفیر أى  كان یجب إزالة الثلج بشكل أسرع وبأي سعر

الإدارة الخاصة  وكان هذا محوراً للجدل أو النقاش في فرنسا في مدیریات ،ن للفقراءالسك

  .وبالتأكید مع المسئولین مع المستخدمین بالمعدات

  أهم النتائج من دراسة الحالات السابقة:

  من الواضح أن الوضع الحالي لمعظم الإدارات المركزیة وحتي العدید من الخدمات

  .المتطلبات هبهذاللامركزیة لا یفي 

  لا تقتصر متطلبات المسئولیة والاستقلالیة بأي حال من الأحوال علي المدیرین وحدهم

من و ولكنها تنطبق علي السلسلة الهرمیة بأكملها: الأولویة  المعترف بها لنتائج الاجراء 

نیین في الواقع زیادة الاستقلالیة والحریة من عمل جمیع الوكالات المع عنىبینها الجودة ت

الحدود والقواعد ضروریة لتجنب كل من الإساءة والمخاطر المفرطة لكن  فإن بالطبعو 

الإمكان  رالأولویة المعطاة للنتائج تتطلب أن یتم وضع هذه القواعد والحدود بإعتدال قد

  .عقولةالم والمجازفةوهذا یعني إعطاء العاملین المیدانیین أقصي إمكانیات للمبادرة 

 لبحث عن الأداء سواء أكان جوده الخدمات المقدمة أو كفاءة إنتاجها بإختصار، فإن ا

الدستوریة المحتملة في  والإلتزاماتلوم الحكومة علي عدم تنفیذ الإستحقاقات لایعنى 

أعلي معاییر الجودة العالمیة، ولكن الهدف من البحث تسلیط  تقدیم خدمات تتوافر فیها

التي تحول دون تنفیذ هذه الإلتزامات مهتدین بتجارب  والعقباتالضوء علي الأسباب 

  الدول المتقدمة مثل السوید وفرنسا والمملكة المتحدة واسترالیا في هذا الصدد.

لتحقیق الجودة الشاملة في جمیع الإدارات  ومحاولین تحدید الآلیات والتدابیر اللازمة

خللا في ترتیب  تحدثزانیة الدولة أو الحكومیة تحقیقا لرضا المواطن بما لا یشكل عبئا علي می

الأولولیات التي وضعتها الحكومة في خططها تحقیقا للمعادلة العامة ینطوي بالضرورة علي 

  تنظیم عمل قائم علي جمیع المستویات علي المسئولیة والثقة والاستقلالیة.

املتین ولذلك لتقنیات الجودة المحددة أن تأخذ معناها وفائدتها الكفى هذا الإطار یمكن و 

فإن وضع سیاسة طموحة لجودة الخدمة العامة یتطلب مراجعة شاملة لعمل الهیاكل الإداریة فیما 

  یتعلق بالمعیار المزدوج للمساءلة عن النتائج والاستقلالیة في إستخدام الموارد . 
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  أهم التوصیات لتحقیق مبدأ الجودة:

 الي في خیارات المیزانیةدمج أهداف الجودة في مشاریع أداء الخدمة وبالت  

  أخذ في الإعتبار أهداف الجودة ت –الفردیة والجماعیة  –التأكید علي أن عقود الأداء  

  داء المنظمة والافرادأجعل تقییم نتائج الجودة جزءاً طبیعیاً من تقییم.  

 وكذلك .لاالتأكد من أن أي إجراء جدید مثل إستكمال مشروع جدید أو تطبیق نص جدید

الطریقة سیتم  هلإجراء موجود مسبقاً یكون مصحوباً بمؤشرات الجودة وبهذ أي تجدید

  توسیع منهج الجودة تدریجیاً لیشمل جمیع مبادرات الإدارة.

  إعادة تحدید الأدوات الخاصة بالمدیرین والمسئولین عن إدارة الموارد البشریة والمالیة

  واللوجستیة .

  والمكافآت والإدارة المهنیة للمدیرین التنفیذین مراجعة شروط الإختیار والتدریب المستمر

لویة للقدرات والمهارات الإداریة (لا و في الإدارة المركزیة وهذا ینطوي علي إعطاء الأ

سیما تطویر الأهداف وإعادة تصمیم العملیات وتعبیئة وتشغیل الموظفین) وإحترام قیم 

  الوظیفة والأداء.

  :إدارة القیادات المركزیةوعلى 

تهم المركزیة للتأكد من أن لدیهم فرصة حقیقیة للمشاركة في تطویر ر اإدمراجعة علاقتهم مع  -   

  سیاسات هذه الأخیرة.

  تقلیل القیود الطبیعیة المفروضة علیها قدر الإمكان. - 

  كاملة عن تحقیق أهداف محددة. ةجعل القادة مسئولین مسئولی - 

السیاسة المعمول بها في الإدارات التي ینتمون في تطویر  –بقدر الإمكان  –إشراك الموظفین  - 

  إلیها.

  تقل ومشاركة الخبرات مع الدول المتقدمة. - 

  اختزال التسلسل الإداري قدر الإمكانو تقلیل  - 

تقلیل الفحوصات المسبقة إلي الحد الأدني وتقلیلها في جمیع الإجراءات إلي أقصي حد  - 

  ممكن.

  لأداء .لمستوي ا سنوىتقریر  عمل أو تعمیم - 

    التنفیذ التدریجي لأنظمة المكآفات الجماعیة . - 

داء المتوقع ومع المستجدات التأكد من أن برامج التدریب المعمول بها تتكیف بإستمرار مع الأ - 

  الحدیثة.
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صلان سواء تعلق الأمر بإقتصاد السوق نفإن الجودة والإدارة یشكلان موضوعان لا یوالخلاصة: 

 –بالمعني المهني للمصطلح  –إن إنشاء منهج الجودة و  الإدارات الحكومیة.الحر أم بخدمات 

طلق علیه نُ تطویر إدارة جدیرة بهذا الإسم وهو ما یمكن أن لهو إلي حد بعید أفضل طریقة 

  .مصطلح (إصلاح الدولة)

  الفرع الثانى

  تجربة الیابان 

  في تحسین جودة المرافق العامة

وتحدیداً  ،هاج طریق الإصلاح الإداري في بدایة الثمانییاتاتجهت حكومة الیابان الي انت

وكان ذلك إستجابة لمطالب  ،)١(عندما أنشأت "اللجنة المؤقتة للإصلاح الإداري" ١٩٨١عام 

المواطنین بإصلاح الإدارة وكذلك رغبتهم في الحصول علي خدمات تتوافر فیها معاییر الجودة 

  من المرافق العامة.

مثل في إصدار وتنفیذ قانون الإجراءات تها ییاللجنة السابق الإشارة إل ولعل أهم إنجازات

وتلي ذلك خطوات مهمة في سبیل تنفیذ برنامج الإصلاح الإداري الشامل، حیث تم  )٢(الإداریة

عتمد مجلس الوزراء الیاباني خطة إوفي نفس العام  ،١٩٩٦إنشاء مجلس الإصلاح الإداري عام 

  .)٣( ٢٠٠٠، ١٩٩٧ ىها المدة بین عامل للإصلاح الإداري وحدد

  - وتتمثل أهم الخطوات العملیة في هذا المجال علاوة علي ما سبق في الآتي:

إعتماد قواعد إسترشادیة أساسیة في التطبیق لعل أهمها: شمول الإصلاح وتحقیق المزید  .١

 الإصلاح.من الكفاءة والتبسیط في العمل الإداري، والعمل علي الحصول ثقة الشعب في 

وتم بالفعل تنفیذ هذه القواعد عملیاً حیث تم إنشاء وكالة الإدارة لضمان الشمولیة في 

وحرصاً  ،الإصلاح الإداري وتم إتخاذ خطوات عملیة لتحقیق الكفاءة والسهولة في العمل الإداري

ال ثقة المواطنین تم إقتراح فكرة الحكومة المفتوحة من خلال إتاحة المج الحصول علىعلي 

  وفقاً للقانون.بسهولة للمواطنین للحصول علي المعلومات الحكومیة 

                                                           

 -بحث منشور فى: –جهود الإصلاح الإداري في الیابان  –) یوكوكانیكو ١(

سلسلة تراجم مختاره، سنه  –المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة  –تجارب عالمیة مختارة في الإصلاح الإداري 

  ٨٣. صــــ١٩٩٨

  ٨٥المرجع السابق صــــ  )٢(

  الموضعالمرجع السابق، نفس   )٣(
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علنت وثیقة البرنامج أربعة أهداف یجب العمل علي او  ،تم تفعیل برنامج الإصلاح الإداري .٢

 )١(تحقیقها وهي:

 حتیاجاتخلق إدارة عامة تتسم بالبساطة والكفاءة وتكون قادرة علي الإستجابة للإ –أ 

  العصریة الجدیدة.

  لق إدارة عامة تتیح للأفراد تقدیم مبادرات فردیة للعمل الإداري.خ –ب 

  إنشاء إدارة منفتحة علي الشعب لكسب ثقته . –ج 

  تقدیم خدمات عامة ذات جودة عالیة للجمهور. -د

إعتماد خطة لإدخال الكمبیوتر في جمیع المرافق العامة، ویأتي ذلك إستجابة للتطورات  .٣

كنولوجیة الحدیثة والتي تعتبر الیابان من رواد دول العالم في هذا المجال، فلیس أقل من الت

أن یتم إدخال الحاسب الآلي في كل المعاملات الحكومیة تسهیلاً علي المواطنین في 

 الحصول علي خدمات المرافق العامة بجودة عالیة وفي وقت قصیر وبدون تعقیدات إداریة. 

حور الاقتصاد، اعتمدت الیابان خطة مالیة للنهوض بالإقتصاد وفي محور آخر هو م

وتتمثل في إعادة تنظیم بعض المشروعات الإقتصادیة التابعة للدولة وتحویلها إلي شركات عامة 

 وشركة الهاتف. -ذات طبیعة خاصة، مثل: شركة سكك حدید الیابان

لا إلي درجة الرفاهیة وتم إتخاذ خطوات نحو تحقیق رفع مستوي العمال والموظفین وصو 

  والنهوض بالرعایة الإجتماعیة للمواطنین وتنمیة أنشطة العلوم والتكنولوجیا.

إلي خصخصة بعض  –في سبیل الإصلاح الإقتصادي  –واتجهت الحكومة الیابانیة 

الشركات العامة حرصاً على إدارتها بطریقة أكثر كفاءة وصولاً إلي حصول المواطن علي خدمة 

ا أعلي معاییر الجودة، وكذلك لتحقیق مكاسب لمیزانیة الدولة والإستفادة من الخبرات تتوافر فیه

 .)٢(الفنیة التي تمتلكها الشركات الخاصة

ومع إزدیاد مطالب المواطنین للحكومة بالوصول إلي دولة الرفاهیة لم تجد الحكومة 

 .)٣(ف المنشود مناصاً من التعاون مع القطاع الخاص وإجراء شراكة معه تحقیقا للهد

ولكن ظلت الحكومة تقوم بتقدیم بعض الخدمات التي لا تمثل هدفاً للقطاع الخاص 

لعزوفه عنها نظراً لتواضع أرباحها أو لإنعدام الربح أساساً، فقامت الحكومة بالاضطلاع بتقدیم 

                                                           

  ٨٨المرجع السابق ص  )١(

  .٩٩المرجع السابق ص  )٢(

  ١٠٢المرجع السابق ص  )٣(
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النظر الي هذه الخدمات إنطلاقاً من القیام بدورها الأساسي وهو تلبیه إحتیاجات المواطنین دون 

  تحقیق مكاسب أو أرباح مالیة.

ولضمان تحقیق برنامج الإصلاح الإداري وتنفیذ خطواته إعتمدت الحكومة الیابانیة أجهزة       

تقوم بالرقابة الإداریة لفحص مسار تنفیذ البرامج الحكومیة في مجال الإصلاح الإداري وتم إسناد 

والتنسیق والتي تتبعها العدید من الهیئات والمجالس هذه المهمة بصفة أساسیة إلي وكالة الإدارة 

  .)١(المنتشرة في كل مناطق الدولة

وكانت اللجنة  )٢(وأتاح القانون لهذه اللجنة وهیئاتها ومكاتبها سلطات كبیرة لتحقیق هدفها  

حریصة علي استطلاع رأي الجماهیر في الأداء الحكومي من وقت لآخر لتقییم العمل الذي تم 

 إنجازه.

ولم یقتصر الأمر علي ما سبق ولكن تم الإهتمام بالعنصر البشري (الموظف العام) لإعداده  - 

إعداداً جیداً للتعامل مع الجماهیر وتقدیم الخدمة لهم بإحترام وبطریقة مهذبة حیث تم تدشین 

 .)٣(حمله "الخدمات العامة المهذبة التي تراعي التعامل الحسن المواطنین "

حملة أنشأت كل وزارة ومؤسسة أو هیئة عامة مكاتب إرشادیة للجمهور وفي إطار هذه ال  

لیتواصل معه لتوعیته بالطریقة المُثلي التي یمكن أن یستفید بها من خدمات المرافق العامة، وتم 

خدمات عامة  - وضع ضوابط لتحسین الخدمات العامة تعتبر هدفاً للمكاتب الإرشادیة وهي:

أي خالیة من التعقیدات والإجراءات الكثیرة، وخدمة آمنة ومهذبة  مریحة، وسریعة وسهلة الفهم

  .)٤(وتهتم بشكل أكبر بالنواحي الإنسانیة

وتقوم وكالة الإدارة والتنسیق بإجراء مسح میداني سنوي من أجل قیاس نتائج الحملة 

ومة من واستطلاع رأي الجماهیر في مدي تحقیق أهدافها. ومن المبادئ المهمة التي طبقتها الحك

أجل إنجاح  برنامج الإصلاح الإداري إشتراك الأفراد وجماعات المصالح في خطوات الإصلاح 

 )٥(الإداري عن طریق الإتصال المستمر معهم وتبادل الأفكار والآراء وسماع مقترحاتهم.

                                                           

  ١١٤المرجع السابق ص  )١(

  ١١٤نفس المرجع ص  )٢(

  .١١٩المرجع السابق ص   )٣(

  ١٢٠المرجع السابقص  )٤(

  ١٥٨المرجع السابق ص  )٥(
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ویأتي ذلك في ظل إقتناع الحكومة بأن الحصول علي تأیید جمهور المتعاملین مع 

  )١(یعتبر عاملاً جوهریاً لنجاح برنامج الإصلاح الإداري وتنفیذ محاوره.المرافق العامة 

   

                                                           

  ١٥٩المرجع السابق ص  )١(
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  الفصل الثالث

  عوامل نجاح تطبیق مبدأ الجودة

  فى المرافق العامة

لا یكفى مجرد النص على إلتزام الدولة ومرافقها العامة بجودة الخدمات المقدمة للجمهور   

(الإدارة) إتخاذ العدید من الإجراءات والمبادرات لتفعیل هذا المبدأ  –ولكن یجب على الحكومة 

  وتطبیقه على أرض الواقع.

وبما أن توافر معین الجودة یخضع للتقییم من جهات متخصصة فى هذا المجال، فإن   

الحكومات المختلفة یجب أن تتحرى توافر معاییر الجودة المعتمدة من الهیئات والجهات 

  مالها المختلفة لاسیما ما تقوم به مرافقها العامة.المختصة فى أع

ویمكن ملاحظة أن الدول التى عرضنا لتجاربها فى الفصل السابق قد طبقت بعض   

الأسالیب والتدابیر لتحقیق وتفعیل مبدأ الجودة فى المرافق العامة من بدایة فإن التنظیم الإدارى 

ة ویساعدها على أداء دورها الحدیث فى الذى یعتبر حجر الأساس فى تطویر المرافق العام

الإستجابة لطلبات جمهور المتعاملین معها وتلبیة إحتیاجاتهم التى شهدت تطوراً متزایداً ومتسارعاً 

  ومتنوعاً. 

وكان على المرافق العامة التكیف مع هذه التطورات والأخذ بأحدث الوسائل الكفیلة 

تعانة بالمؤسسات والشركات التابعة للقطاع الخاص بالنهوض بمنظومة العمل الإدارى وكذلك الإس

لإبرام عقود مشاركة تستطیع المرافق العامة من خلالها تلبیة إحتیاجات المواطنین المتطورة 

ویعتبر ومن آلیات تطویر العمل الإدارى وتجوید أداءه ضرورة الإستماع لآراء وشكاوى 

جابیات والسلبیات وفى عملها للوصول ومقترحات مستخدمى المرافق العامة للوقوف على الإی

لأفضل أداء. ومن المفید تجمیع أهم عوامل نجاح تطبیق مبدأ الجودة بصفة عامة والتى یمكن 

أن تنطبق فى جمیع الدول كلها أو بعضها حسب ظروف كل دولة المهم أنه یجب توافر أغلب 

  هذه العناصر لتحقیق مبدأ الجودة المنشود فى المرافق العامة.

ن وسائل تطویر العمل الإدارى وتحسینه تفعیل دور الهیئات الرقابیة والجهات وم

  المستقلة لتقییم الأداء فى المرافق العامة ومحاصرة أسباب إلغاء منها التى حقوقها عن التطور.

  وفى النهایة یجب طرح تساؤل مهم جداً وهو: 

  فقاً لمعاییر الجودة المعتمدة؟!هل الدولة مسئولة عند عدم تقدیم المرافق العامة خدماتها و 
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  وهل عدم توافر الجودة فى الخدمة المؤداء یعتبر من قبیل الخطأ المرفق الموجب للمسئولیة؟!

ولاستعراض هذه العناصر والإجابة على الأسئلة السابقة من المفید تقسیم هذا الفصل إلى 

  المباحث الآتیة:

  دارة وتفعیل دور الهیئات الرقابیة.: الأخذ بالتطورات الحدیثة فى الإالمبحث الأول

  : تطبیق مبدأ المشاركة مع القطاع الخاص.المبحث الثانى

  : مسئولیة الدولة عن عدم تطبیق مبدأ الجودة فى المرافق العامة.المبحث الثالث
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  المبحث الأول

  الأخذ بالتطورات الحدیث 

  فى الإدارة وتفعیل دور الهیئات الرقابیة

سبق لنا القول أن مبدأ قابلیة المرفق العام للتغییر والتعدیل یعتبر من المبادئ التقلیدیة 

متجدد ومتطور حیث تولدت منه العدید من المبادئ الحدیثة مثل مبدأ  –بدوره  –ولكنه مبدأ 

  (التكیف ومبدأ جودة خدمات المرافق العامة).

والتحدیث أسوة بباقى قواعد ومبادئ وإذا كانت مبادئ المرافق العامة یصیبها التطور 

القانون الإدارى، فإن على الإدارة الأخذ بأحدث التطورات فى المجال الإدارى حتى تستطیع القیام 

تلبیة طلبات المواطنین وإشباع إحتیاجاتهم المتجددة ولا یمكن أن تتخلف الإدارة التى تهدف إلى 

ى وتطبیق نظام الإدارة الألكترونیة فى الوظیفة تطویر أداءها عن اللحاق بركب التقدم التكنولوج

  العامة.

وإذا كان للإدارة سلطة تقدیریة فى العمل إلا أن وجود هیئات رقابیة تعمل على مراقبة 

الأداء الوظیفى وضبطه وإتخاذ الإجراءات الكفیلة بمنع الفساد الإدارى والمالى فى الوظیفة العامة 

والنزاهة والحیاد فى الوظیفة العامة وللوقوف على مواطن  وصولاً إلى تحقیق مبادئ الشفافیة

الضعف وعوامل الإخفاق لتلافیها ومنع تكرارها فى المستقبل ومعالجه أوجه القصور عبر إتاحة 

الفرصة للمواطنین للتعبیر عن رأیهم فى الأداء الوظیفى للمرافق العامة عبر منظومة الشكاوى 

ابیة والمستقلة ولتوضیح هذه الفكرة یجدر بنا تقسیم هذا المبحث المتاحة من الجهات والهیئات الرق

  إلى المطالب الآتیة:

  تطبیق التطورات الحدیثة فى الإدارة. المطلب الأول:

  تطبیق نظام الإدارة الألكترونیة. المطلب الثانى:

  تفعیل دور الهیئات الرقابیة على الإدارة. المطلب الثالث:
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  المطلب الأول

  ورات الحدیثة تطبیق التط

  فى الإدارة تطبیق التطورات الحدیثة فى الإدارة

عد الخدمة التي تأصبح المواطن یطالب بخدمة تتوافر فیه أعلي معاییر الجودة ولم 

في عقول المواطنین أن  خَ رسَ من الدولة وإنما تَ  ةتقدمها الدولة عبر مرافقها العامة منحة أو هب

حقاً لهم مع مراعاة المصلحة العامة وظروف الدولة الإقتصادیة ووفقا  أصبحتالخدمة الجیدة 

 )١)(١(لمبادئ القانون....

لمطالب المواطنین وعمدت إلي  –جزئیا  –خري فإن الدولة إستجابت أومن ناحیة 

تحسین مستوي خدماتها بل وتم ترسیخ مبادئ دستوریة تفصح صراحة عن إلتزام الدولة بجودة 

ویكمن السبب الرئیسي في هذه الإستجابة إلي حرص الدولة علي أن  ،العامةخدمات المرافق 

تحوز الحكومة علي رضاء المواطنین ومن ثم تعاونهم معها وسیادة السلام الإجتماعي والاستقرار 

ومما یؤدي إلي دفع عجلة التنمیة الإقتصادیة نظراً للتحدثیات والتطورات التي تطرأ  )٢(السیاسي

مل في المرافق العامة والأخذ بأحدث التقنیات الفنیة لتحسین جودة الخدمات التي علي آلیات الع

الحصول علي ثقة المواطن في إستخدام  –وهذا مهم جداً  –تقدمها المرافق العامة، وكذلك 

خل المرافق الإقتصادیة علي خط المنافسة في دِ خدمات قد تُ على المرافق العامة للحصول 

  مما یحقق ربحا مادیاً للدولة وانعاش میزانیتها.مع القطاع الخاص تقدیمها 

إذن تحسین جودة خدمات المرافق العامة یحقق مصلحة مزدجة: مصلحة الأفراد في 

الحصول علي خدمة تتوافر فیها أعلي معاییر الجودة وكذلك مصلحة الدولة في تحقیق مجموعة 

فى مصلحة المواطن وتؤدى إلى تطویر العمل الاجمالیة التى تصب فى النهایة من الأهداف 

  :الحكومى، ومن ذلك

 .سرعة تقدیم الخدمة واختصار الوقت من ساعة طلب الحصول على الخدمة حتى إنجازها 

 .حسن استقبال المواطنین فى المرافق العامة وتوفیر أماكن الراحة لهم 

 یة إنجاز الخدمة فى تخصیص أماكن وأجهزة لذوى الاعاقة والإحتیاجات الخاصة مع إمكان

 أماكن تواجدهم أو محل إقامتهم.

                                                           

) مازن لیلو راضي وعلي یونس إسماعیل، التطور الحدیث في المبادئ الحالیة للمرفق العام في فرنسا ١( 

  وما بعدها. ٢٠صـــ ٢٠١٧) سنه ٥مجلة كلیة القانون العدد ( –جامعة النهرین  –وقیمتها القانونیة 

بن خلدون للدراسات  مجلة –دراسة مقارنة  –مبدأ جودة المرافق العامة  –) رسل كریم، هدى جبیر ٢(

    .٤٠٥) ص١١العدد ( –المجلد الثانى  –والأبحاث 
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  الإجابة السریعة والكافیة على أسئله واستفسارات المواطنین سواء بطریقة مباشرة أو عبر

 وسائل الإتصال الحدیثة أو التقلیدیة.

  تجمیع الهیئات المختصة بتقدیم الخدمات المشتركة حتى یتم توفیر الجهد والوقت على

 یتم العمل على تواجد هذه الهیئات فى مكان واحد.المواطن حیث 

 .تبسیط وتسهیل الإجراءات الإداریة ودمجها وإلغاء المكرر منها 

  التوسع فى إستخدام التطبیقات الحدیثة فى إنجاز المعاملات الإداریة وامكانیة الحصول

الحدیثة كما سیتم علیها دون الإنتقال لمقر الإدارات المختلفة مثل الوسائل الألكترونیة 

 تفصیله فیما بعد.

 .الإستماع إلى شكاوى ومقترحات المواطنین عن الأداء الإدارى 

 .التقییم المستمر لطریقة تقدیم الخدمات ونوعیتها للتأكد من توافر معاییر الجودة 

 .تفعیل الرقابة المستمرة على الأداء الوظیفى 

 واطنین وكذلك إستخدام التقنیات الحدیثة فى التدریب المستمر للموظفین للتعامل الجاد مع الم

 الإدارة.

  فتح المجال لمشاركة المواطنین فى إدارة المرافق العامة لو بطریقة غیر مباشرة مما یتیح لهم

إطلاع الإدارة على مقترحاتهم وطموحاتهم بما یتناسب مع إمكانیات الإدارة المادیة والفنیة 

 لضمان تحقیق المصلحة العامة.

ر المنطقي حصر فكرة الجودة في المردود النهائي لتفاعل كل عناصر الجودة من غیو 

في العمل الإداري والذي یتمثل في مستوى أو درجة الخدمة التي یقدمها المرفق العام. فالخدمة 

نتاج تضافر وتشابك مجموعة من العناصر التي ساهمت في  –بلا شك  –عالیة الجودة كانت 

  العام. ورة تحوز رضاء جمهور المتعاملین مع المرفقإخراج العمل الإداري بص

فمن أجل تقدیم خدمة عالیة الجودة یجب على الإدارة أن تتبع العدید من الخطوات 

  وتطبق الكثیر من الضوابط.

بتكار قبل كل شيء یجب أن تتمتع منظومة العمل الإداري بالفاعلیة والتجدید والإف

جب تحدیثها وآلیة العمل الإداري یجب تطویرها والأخذ والتطویر المستمر، فالنظم المطبقة ی

ها تحسینمنظومة العمل الإداري وسبل وتطویر  بأحدث الدول المتقدمة في المجال الإداري

  والبحث عن المعوقات التي تعترض التطبیق الصحیح لمبدأ الجودة... إلخ.

لتأهیـل العلمـي ویجب إختیار موظف كفء تتوافر فیـه عناصـر الصـلاحیة الوظیفیـة مـن ا

والخبـــرة الفنیـــة والقـــدرات الشخصـــیة والســـلوكیة عـــلاوة علـــى مجـــاراة ركـــب التطـــور التكنولـــوجي فـــي 

  امل الإداري.عالت
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یم كفـــاءة الموظـــف فـــي العمـــل ودعـــم هـــذه یـــتقلعـــلاوة علـــى ضـــرورة وضـــع معـــاییر دوریـــة   

ارتقـى عملـه إلـى درجـة الكفاءة عن طریق التدریب المستمر وتقدیم الحوافز المادیة والمعنویـة لمـن 

  الجودة ومجازاة من أخفق في تطبیق معاییر الجودة من الموظفین.

ـــوائح تســـبب  ومـــن ذلـــك أیضـــاً عـــدم مفاجئـــة المتعـــاملین مـــع المرافـــق العامـــة بقـــرارات أو ل

اضــطراباً مفاجئــاً لحیــاتهم الإجتماعیــة أو الإقتصــادیة أو الوظیفیــة بمــا یعــرف بتطبیــق مبــدأ الأمــن 

  .)١(المجال الإداريالقانوني في 

ومـــن جهـــة أخـــرى تلجـــأ الإدارة إلـــى وســـائل قانونیـــة لإنجـــاز أعمالهـــا، لعـــل القـــرار الإداري 

أن تضــع الإدارة  –وقبــل ذلــك  -فیجــب عنــد إصــدار القــرار الإداري والعقــد الإداري أهــم صــورها...

  :منها نصب أعینها مجموعة من الإعتبارات

  ًوموضوعاً.تطابق القرار مع القانون شكلا 

 .وجود الإعتمادات المالیة الكافیة لتطبیق القرار 

  إجــراء الدراســات المناســبة قبــل إصــدار القــرار للتأكــد مــن عــدم وجــود آثــار ســلبیة بطریقــة

مبـــالغ فیهـــا للقـــرار تمـــس المـــواطن بطریقـــة فجائیـــة وتحـــدث خلـــلاً فـــي حیاتـــه الإجتماعیـــة 

 .والإقتصادیة

  لخطــأ الـذي شــاب القـرار والتوســع فـي الأخــذ بوســائل فـتح الطریــق أمـام إمكانیــة تصـحیح ا

 سحب القرار الإداري والتظلم منه.

تضــمن صــدور قـرار ســلیم إلــى أقصــى درجــة وتتــوافر فیــه  –وغیرهــا  –وكـل هــذه الوســائل   

  عناصر التكامل بین تحقیق المصلحة العامة وعدم التعدي على حقوق وحریات المواطنین.

وفي مجال العقود الإداریـة، فـإن علـى الإدارة أن تتبـع كـل مـا مـن شـأنه لإبـرام عقـد یحقـق   

مجموعة من الأهداف لعل أهمها تقدیم خدمة تتوافر منهـا أعلـى معـاییر الجـودة لاسـیما وأن لجـوء 

الإدارة إلــى التعاقــد مــع الغیــر أو المشــاركة معــه فــي إنشــاء أو إدارة مرفــق مــن المرافــق العامــة كــان 

هدفه أساساً الحصول على الإمكانیات الفنیة المتقدمة التـي یملكهـا القطـاع الخـاص ومـا یسـتخدمه 

من وسائل وتقنیـات حدیثـة. فـبعض صـور العقـود الإداریـة یبـرز فیهـا جلیـاً وبوضـوح هـدف تحقیـق 

 الجودة العالیة وذلك بما یمكن أن تشترطه الإدارة في العقد مـن شـروط تضـمن قیـام المتعاقـد معهـا

                                                           

)1(  Mireille HEERS- la secrete juridique endroit administratif francais. R.F.D. 

11 (5) sept-oct. 1995. P.963ets. 
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بمراعــاة أقصــى درجــات الجــودة فــي كــل مكونــات العقــد المبــرم مــع الإدارة وصــولاً لإنجــاز عمــل أو 

  تقدیم منتج عال الجودة.

تخــذ ت، فــإن حصــول المــواطن علــى خدمــة عالیــة الجــودة یلــزم الإدارة بــأن وخلاصــة القــول  

تقیـــیم المســـتمر أن تعمـــل علـــى ال –أي الإدارة  –الخطـــوات الكفیلـــة بتحقیـــق هـــذه النتیجـــة، وعلیهـــا 

لمستوى العمل الإداري والعمل على تحسینه وتطویره بمـا یتناسـب مـع التطـورات الحدیثـة فـي كافـة 

ها. وقد یتطلب ذلك تغییر أنماط الإدارة ووسائلها، والأخـذ بـبعض منالمجالات لاسیما التكنولوجیة 

  المعاییر الحدیثة في إدارة المرافق العامة.

أن تستمع لآراء وأفكار جمهور المتعاملین معها لمعرفة تطلعاتهم  –أخیراً  –وعلى الإدارة   

  وكذلك تقیمهم لخدمات المرفق العام ومدى رضاءهم عنها.

إشــراك متلقــي الخدمــة فــي تقــدیم مقترحــات وأفكــار قــد تســاعد فــي  –كــذلك  –وعلــى الإدارة   

مــل الألكترونــي بــین تطــویر العمــل الإداري.. ولا ینفصــل عــن هــذا الأمــر ضــرورة نشــر ثقافــة التعا

المواطنین لتدریبهم على التعامل ألكترونیاً مع المرافق العامة لاسیما في مجتمع تتفشى فیه الأمیـة 

  بشكل ملحوظ مما یضع العراقیل أمام التطبیق المناسب لنظام الإدارة الألكترونیة.

حقیقیــة علــى  إن تطبیــق منظومــة الجــودة فــي المرافــق العامــة یحتــاج إلــى إدارة لــدیها إرادة  

  .تقدیم خدمة تتوافر فیها أعلى معاییر الجودة للمواطن

إدارة تأخـــذ بكـــل الوســـائل والأســـالیب الكفیلـــة بتحقیـــق هـــذا الهـــدف وتعمـــل علـــى التطـــویر 

  المستمر والمتلاحق لعملها.

ة والوقــوف علــى مــواطن ر إدارة حریصــة علــى اســتطلاع رأي متلقــي الخدمــة بصــورة مســتم  

الثغــــرات التــــي تتكشــــف عــــن طریــــق اســــتطلاعات الــــرأي إدارة تعمــــل علــــى إشــــراك الخلــــل وعــــلاج 

ومشــاركة المــواطنین فــي العمــل الإداري وتطــویره. وقریــب مــن ذلــك تمكــین المــواطن مــن الإطــلاع 

على المعلومات من الإدارة وعدم حجبهـا عنهـا إلا مـا تعلـق منهـا بـالأمن القـومي، وتـذلیل العقبـات 

ة الإداریــة حتــى تصــل إلــى درجــة مــن التنــاغم فــي العلاقــة بــین المــواطن نحــو تطبیــق مبــدأ الشــفافی

  والإدارة مما یعزز الاستقرار السیاسي والإجتماعي في الدولة.

علـــى الجانـــب الأخـــر یتطلـــب تحقیـــق منظومـــة الجـــودة نشـــر ثقافـــة التطـــویر الإداري لـــدى   

صیرهم بحقوقهم وواجبـاتهم بمـا المواطنین وتدریبهم على الوسائل الحدیثة في الإدارة علاوة على تب
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یضــمن فــي النهایــة تحقیــق المصــلحة العامــة والتــي هــي مجمــوع المصــالح الفردیــة للمــواطنین مــع 

  مراعاة إمكانیات الدولة والظروف المحیطة بها السیاسیة والإقتصادیة... إلخ.

فق وأقر علماء الإدارة بصعوبة وضع معاییر وأسس للقول إن الخدمة التي تقدمها المرا

العامة مطابقة للمواصفات والمقاییس نظراً لأن طبیعة الخدمة والعوامل المتعلقة بالمرفق الذي 

یقدم الخدمة تختلف من مرفق إلي آخر، علاوة علي تطور نوعیة الخدمة بصفة مستمرة وفقاً 

 - للمستجدات علي كافة الأصعدة ومن عوامل تحقیق الجودة في خدمات المرافق العامة:

 :)١(موارد البشریةتحسین ال - ١

عداد الجید والتدریب المستمر للعنصر البشري (الموظفین) ویسبق ویتم ذلك من خلال الإ

ذلك إختیار هؤلاء علي أسس من الكفاءة والتخصص . ویتلو ذلك العمل علي تحقیق رضاء 

 الموظف عن طریق الحوافز والمكافآت المادیة والمعنویة .

 )٢(الإدارة الرشیدة  - ٢

یتطلب مد جسور التعاون والمشاركة بین الرئیس والمرؤس ومنح الثقة والاستقلالیة وهذا 

ویض الإداري مع الحرص فللعاملین لإبراز كفاءتهم ویتأتي ذلك عن طریق التوسع في أسلوب الت

علي ضرورة تجدید القیادات الإداریة لإتاحة الفرصة لطرح أفكار جدیدة في الإدارة، وعندئذ 

لمنشور والمتمثل في وجود إدارة یتعامل الموظفون فیها مع مستخدمي المرفق یتحقق الهدف ا

 وسرعة الإنجاز. حترامبطریقة جیدة قائمة علي الإ

 )٣(إستخدام الأسالیب الحدیثة في الإدارة  - ٣

یحتاج المرفق العام إلي تطویر أسالیب الإدارة حتي یجاري المرفق التطورات الحدیثة في 

علي قدر  واحدةوذلك لتبسیط الإجراءات الإداریة وتجمیعها في جهة سالیب ونظم الإدارة أ

 الإمكان.

فبرایر سنة  ١٢ومن الأمثلة علي ذلك ما اتبعته الإدارة الفرنسیة من استحداث قانون 

 فى إطار موحد. )٤(المرافق العامة بنظام تجمیع ٢٠٠٠

وما یتبعها من ویهدف هذا القانون إلي تجمیع بعض المرافق أو المؤسسات العامة 

ها في مكان واحد لتسهیل حصول المواطن علي الخدمة العامة وتوفیر یر هیئات محلیة أو غ

                                                           

خلدون للدراسات مجلة بن  –دراسة مقارنة  –مبدأ جودة المرافق العامة  –هدیر جبیر   -رسل كریم   )١( 

  .٤٠٨) ص١١العدد ( –والأبحاث المجلد الثانى 

  المرجع السابق نفس الموضع.  )٢( 

  المرجع السابق نفس الموضع  )٣(

  ٤٠٩، ٤٠٨المرجع السابق ص  )٤(
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الوقت والمجهود والأعباء المالیة التي یتكبدها مستخدم المرفق إذا ما كان الحصول علي خدمة 

 رقة.فة في أماكن متئهیو ما یتطلب المرور علي أكثر من مؤسسة أ

جراءات الإداریة وسرعة إنجازها الأخذ بنظام الحكومة الألكترونیة ومن وسائل تبسیط الإ

على ما سیرد ذكر تفصیلاً فیما بعد فى  في المرافق العامة مما یؤدي إلي تحسین جودة خدماتها

  المطلب الثانى.

  كفاءة الموظف العام ودورها في جودة خدمات المرافق العامة:

الوظیفـــة العامــــة هــــي معیـــار أساســــي لتقــــدم الدولــــة أن  –بحــــق  -)١(لفقــــه الإداري ایقـــرر   

  ومؤشر على مدى تطورها.

ولـــذلك فهنـــاك ارتبـــاط وثیـــق بـــین تقـــدم أي دولـــة وكفـــاءة المـــوظفین العـــاملین فـــي المرافـــق   

العامـــة، ومـــن هـــذا المنطلـــق تحـــرص الـــنظم الوضـــیعة فـــي الـــدول المختلفـــة علـــى وضـــع معـــاییر 

  یضمن جودة العمل الإداري. وضوابط لإختیار الموظفین العمومیین بما

ولعل حسن إختیار من یتقلد الوظیفة العامة یعد من أساسیات كفاءة وانتظام سیر المرافق   

بتكار وعلى قدر كفاءة الموظف العامة وتمكنه من تنفیذ القوانین واللوائح وتحلیه بروح الإ )٢(العامة

المرافـق العامـة وبالتـالي  بتكـار وحسـن معاملـة المتعـاملین مـع الإدارة تكـون درجـة جـودة خـدماتالإ

  على رضاء المتعاملین مع المرفق العام. –هذه الخدمات  –تحوز 

  تكامل عناصر تسییر وإدارة المرافق العامة:

تنوعــت وتعــددت التشــریعات والقواعــد القانونیــة التــي تــنظم أعمــال وأنشــطة المرافــق العامــة   

یــة علــى تــوفیر وترســیخ مجموعــة مــن وباســتقراء هــذه القواعــد نجــد حــرص المشــرع والســلطة اللائح

المبادئ التي تهدف إلى تحقیق غایة كبـرى تتمثـل فـي وجـود مرفـق عـام یـؤدي خدماتـه للمتعـاملین 

ولــن یتحقــق هــذا الهــدف إلا إذا تكاملــت  معــه بطریقــة تحــوز رضــاءهم وتلبــي متطلبــاتهم المتجــددة

  دة.جمیع القواعد القانونیة ذات الصلة من أجل تحقیق الغایة المنشو 

  ومن ذلك: فالمرفق العام یستعین ویستخدم مجموعة من العناصر والوسائل في نشاطه  

 فهناك العنصر البشري المتمثل في الموظف العام  - 

 الإداري والقرار الإداري. عقدوهناك الأسالیب والوسائل القانونیة مثل ال - 

 .)الأموال العامة بأنواعها( –وهناك الوسائل المادیة  - 

                                                           

في النظام الإداري  –الاختیار على أساس الصلاحیة للوظیفة العامة  –د. باهي محمد أبو یونس   )١(

  وما بعدها. ٧ص ٢٠١٦ار الجامعة الجدیدة سنة د –الإسلامي والمقارن 

  المرجع السابق. –د. محمد باهي أبو یونس   )٢(
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ــــة المتدرجــــة وأســــلوب العمــــل بهــــا وهنــــاك  -  ــــذي یشــــمل الهیاكــــل الإداری التنظــــیم الإداري وال

 .اونظامه

نتقاءه بدقة ممن توافرت فیهم شروط وضوابط التعیـین فـي الوظیفـة إفالموظف العام یجب   

العامـة وأهمهــا حســن الســمعة والخبـرات العلمیــة والتأهیــل الفنــي الـلازم لممارســة كــل وظیفــة لاســیما 

  لتدریب على إستخدام الوسائل التكنولوجیة الحدیثة.الإلمام با

وعند قیام الإدارة بإبرام عقـد مـن العقـود الإداریـة یجـب تطبیـق قواعـد التعاقـد بدقـة لضـمان   

تنفیــذ العقـــد بالمواصـــفات المطلوبـــة تحقیقـــاً لجـــودة الخــدمات ولتحقیـــق المصـــلحة العامـــة ممـــا یفـــتح 

قدیریــة فــي التعاقــد لإختیــار الشــریك الــذي یملــك قــدرات المجــال أمــام التوســع فــي ســلطة الإدارة الت

وخبرات فنیة وتكنولوجیة حدیثة من شـأنها تطـویر وتحـدیث المرافـق العامـة الحكومیـة وعنـدما تلجـأ 

الإدارة إلى إصـدار قـرارات إداریـة فـإن هـذه الخطـوة یجـب أن تحـاط بكافـة الضـوابط القانونیـة حتـى 

ون متــواءم مــع خطــة الدولــة وإلتزامــات الحكومــة وإمكانیاتهــا ي منــه ویكــغــتبیحقــق القــرار الهــدف الم

در القرار على درایة بكافة التطورات الإجتماعیة والإقتصادیة والسیاسیة في صِ المادیة وأن یكون مُ 

المجتمــع لیكــون القــرار متناغمــاً معهــا ممــا یحقــق فــي النهایــة رضــاء المــواطنین وتحقیــق المصــلحة 

  تماعي والأمن الإقتصادي والاستقرار السیاسي.العامة وتحقیق السلام الإج

علـــى فـــي التنظــیم الإداري فیجـــب أن تعمــل الإدارة  طبقــةوبالنســبة للوســائل والأســـالیب الم  

الأخذ بأحدث الأسالیب وأكثرهـا تطـوراً وفقـاً لمـا هـو سـائد فـي الـدول المتقدمـة التـي أحـرزت نجاحـاً 

محكــم ومــنظم یشــمل كافــة عناصــر منظومــة  ملموســاً فــي هــذا المجــال، فیجــب وضــع تنظــیم إداري

ولضـــبط الأداء الحكـــومي لاســـیما فـــي  .العمـــل الإداري وصـــولاً إلـــى إدارة جیـــدة تقـــدم خدمـــة جیـــدة

المرافــق العامــة تتضــافر التشــریعات مــن أجــل الإرتقــاء بــالأداء المرفقــي وصــولاً لتقــدیم خدمــة علــى 

  درجة عالیة من الجودة.

اط إداري معـین إشـباعاً للحاجـات العامـة وذلـك قـد یرجـع إلـى قد تتدخل الإدارة للقیام بنشـو   

فقــد یعجــز الأفــراد عــن القیــام بإشــباع هــذه الحاجــات العامــة ولا تجــد الإدارة مفــراً مــن  .عــدة بواعــث

  التدخل للقیام بهذا الإشباع تلبیة لإحتیاجات الأفراد.

ات العامة رغم قدرة القیام بإشباع بعض الحاج -بسبب ظروف معینة  –وقد تقدر الإدارة   

  المبادرات الفردیة على القیام بهذا العمل.

ویطلـــــق الفقـــــه علـــــى نشـــــاط الإدارة فـــــي هـــــذا الصـــــدد "المرفـــــق العـــــام" أو الخدمـــــة العامـــــة  

أهمیــة كبیــرة فــي القــانون الإداري حیــث  –كمــا ســبق القــول  –وتحتــل فكــرة المرفــق العــام   

ولقــد اتســعت فكــرة المرفــق العــام وتأصــلت  ســیةاعتبرهــا الــبعض أســاس هــذا القــانون وركیزتــه الأسا

 –بالتوازي مع ازدیاد مجالات تدخل الدولة لتقدیم خدمات عامة للمواطنین عـن طریـق مشـروعات 

  عامة تنشأ لهذا الغرض. –مرافق 
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وتنوعــت صــور وأشــكال هــذه المرافــق مــن صــور تقلیدیــة وتتمثــل فــي المرافــق الإداریــة إلــى   

ــــــي إ ــــــة ومتطــــــورة لتلب ــــــق الإقتصــــــادیة صــــــور حدیث ــــــل المراف ــــــات المــــــواطنین مث حتیاجــــــات ومتطلب

  والإجتماعیة... إلخ.

وتطلــب التوســع فــي إنشــاء المرافــق العامــة بأنواعهــا المختلفــة وجــود قواعــد قانونیــة متمیــزة   

كمـا سـبق  لتنظیم سیر وإدارة هذه المرافـق وحـل المنازعـات التـي تثـور بینهـا وبـین المتعـاملین معهـا

  بیانه وتوضیحه.

وبـــرزت هنـــا مبـــادئ وقواعـــد القـــانون الإداري والـــذي كـــان لمجلـــس الدولـــة الفرنســـي فضـــل   

السبق في تشیید هذا الصرح القانوني من مبادئ القانون الإداري ولقد اتخذ مجلس الدولة الفرنسي 

ــة  فكــرة المرفــق العــام كمعیــار لإختصــاص القضــاء الإداري نظــراً لأهمیــة المرفــق العــام كــأداة الدول

  أعمالها وأنشطتها المختلفة. زلإنجا

من المبادئ الأساسیة التـي  یعد مبدأ قابلیة المرافق العامة للتغییر والتطویر ولقد ذكرنا أن  

تحكم عمل المرافق العامة وهو مبدأ راسخ في القدم ومتجدد أیضاً بمعنى أن مفهومه حالیاً یختلف 

  ویمكن إستخدام هذا المبدأ لتطویر لنظام الإدارى. عن مفهومه التقلیدي

ولزیــادة الأمــر توضــیحاً، نقــول: إن المرفــق العــام حالیــاً مطالــب أن یطــور أســالیب عملــه   

والقواعــد التــي تحكــم نشــاطه وفقــاً للتطــورات والمســتجدات الحدیثــة علــى كافــة الأصــعدة بمــا یخــدم 

وبنـاء علـى ذلـك كـان لزامـاً علـى المرفـق  .العامة المطالب المتجددة والمتلاحقة لمستخدمي المرافق

قتصــاد بــل وعلــم الإجتمــاع العــام أن یأخــذ بأحــدث مــا توصــلت إلیــه علــوم الإدارة والتكنولوجیــا والإ

  تحقیقاً لهدف أساسي وهو تقدیم خدمة عامة تتوافر فیها أعلى معاییر الجودة.

ئح التـــي تحكـــم عملـــه كـــذلك اللـــوا –أو اســـتحداث  –ولـــذلك یســـتطیع المرفـــق العـــام تعـــدیل   

دخـال نـوع مـن المرونـة والإتجـاه نحـو عقـود تعدیل قواعد التعاقـد مـع الغیـر وأسـالیب هـذا التعاقـد لإ

متیــاز المرافــق العامــة... إوتنفیــذ عقــود  إبــراموكــذلك تعــدیل قواعــد  )١(الشــراكة مــع القطــاع الخــاص

  إلخ.

دماتـــه كـــأن یأخـــذ بالنظـــام كـــذلك للمرفـــق أن یـــدخل تعـــدیلات فـــي طریقـــة وأســـلوب أداء خ  

الرقمــي أو الألكترونــي شــریطة نشــر الــوعي الكــافي لــدى مســتخدمي هــذه المرافــق وأن تكــون قواعــد 

  )٢(الحصول علیها بسیطة وسهلة وخالیة من التعقیدات... إلخ.و تقدیم الخدمات 

ومما لا شك فیه أن المرفق العـام عنـدما یسـتجیب لطلبـات وتطلعـات الجمـاهیر فإنـه مقیـد   

  بتحقیق المصلحة العامة وكذلك عدم إرهاق المیزانیة العامة بما یثقل كاهلها أو یتجاوز حدودها.

                                                           

  .٢٤٣المرجع السابق ص –راجع د/ محمد حامد یرین   )١(

  المرجع السابق نفس الموضع.  )٢(
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  الحوكمة: تطبیق مبدأ

تـــدعیم مراقبـــة نشــاط المؤسســـة ومتابعـــة مســـتوى أداء القـــائمین بأنهـــا  )١(الحوكمـــة وتعــرف   

أو  Governceعلیهـا، وهــي مصــطلح جدیــد فــي اللغــة العربیـة وضــع فــي مقابــل اللفــظ الانجلیــزي 

ــــظ  )٢(،Governiceالفرنســــیة  ــــد ورد الحكامــــة یســــتخدم أیضــــاً لف ــــى هــــذا المعنــــى، ولق ــــدلیل عل للت

كـل مـن العولمـة والحوسـبة، والحوكمـة هـي النشـاط  علـى غـرارمصطلح الحوكمة على وزن فوعلة 

مــا مــن الــذي تقــوم بــه الإدارة وهــي تتعلــق بــالقرارات التــي تحــدد التوقعــات أو تحقــق الأداء وتتــألف إ

  عملیة منفصلة أو جزء محدد من عملیات الإدارة أو القیادة.

الحوكمة هي ما تقوم به الحكومة من أنشطة، فمن حیث التمییز بین الحوكمة والحكومة،   

شــركات حكومیــة (كیــان  یقصــد بهــا إدارة فقــد تكــون الحكومــة جغرافیــة سیاســیة (دولــة قومیــة)، أو

لحركیـة لسـلطة الإدارة والسیاسـات، بـالرغم مـن أن الحكومـة تجاري)، لكن الحوكمة هي الممارسـة ا

ســتخدم تجریــدیاً مصــطلح الحكومــة قــد یهــي الأداء بشــكل إجمــالي التــي تقــوم بهــذه الممارســة كمــا 

  الجیدة. والحوكمةلمرادف لمصطلح الحوكمة كما هو الحال للشعار الكندي السلام والنظام 

غض النظر عن حجمها من قبل إنسان واحد مارس عملیة الحوكمة في أي منظمة بقد تُ و   

  .عدد غیر محدد من الأفرادوصولاً إلى 

التـي و السـلطة  هاتتكون الحوكمة الجیدة من مجموعة من المواقـف المترابطـة التـي تمارسـو   

 مـن والتأكـدمن خلال إتخاذ القرارات التي تحـدد التوقعـات تسعى إلى تحقیق نتائج جیدة فى الواقع 

  الأهداف. تحقیق

وعنــدما ینظــر للحوكمــة مــن هــذه الزاویــة فــیمكن للمــرء أن یطبــق هــذا المفهــوم علــى الــدول   

هادفة للربح وعلى المنظمات غیـر الحكومیـة وعلـى الوعلى الشركات العامة وعلى المنظمات غیر 

الشــــركات الخاصــــة وغیرهــــا وعلــــى فــــرق العمــــل وعلــــى أي عــــدد مــــن البشــــر یعملــــون فــــي بعــــض 

  .)٣(الأنشطة

بأنهـا النظـام الـذي یـتم مـن خلالـه توجیـه الكیانـات والـتحكم أیضـاً  یـف الحوكمـةیمكن تعر و   

مـن  الأعلـىالهیكل وعملیات صنع القرار والمساءلة والرقابـة والسـلوك فـي الجـزء تحدید  فیها إذا تم

الكیـــان، وتــــؤثر الحوكمـــة فــــي كیفیـــة تحدیــــد أهــــداف المنظمـــة وتحقیقهــــا وكیفیـــة مراقبــــة المخــــاطر 

                                                           

یة مؤسسة الحكامة الجیدة في المرافق العامة، كلیة العلوم القانون –) راجع: فؤاد الشرقاوى وآخرون ١(

) وما بعدها، بزاز ١ص( ٢٠١٨المغرب سنة  –جامعة مولاى اسماعیل  –والاقتصادیة والاجتماعیة 

بحث منشور على موقع  –الولید أثر الإدارة الالكترونیة على حوكمة المرافق العمومیة 

https://dspaceuniv-msila.dz    ٢٠١٩سنة.  

  مد طلال عبد الحمید، مازن لیلو راضى الحوكمة التشریعیة لتقییم الأداء الوظیفى مرجع سابق.أح  )٢(

 www.Wikipediaموقع   )٣(
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فیة تحسـین الأداء، أیضـاً الحوكمـة هـي نظـام وعملیـة ولیسـت نشـاطاً فردیـاً وبالتـالي ومعالجتها وكی

فإن التنفیذ الناجح لإستراتیجیة الحوكمة الرشیدة تتضمن نهجاً جیداً یتضمن التخطیط الإستراتیجي 

وإدارة المخــاطر وإدارة الأداء مثــل الثقافــة كمكــون أساســي للخصــائص الفریــدة لمنظمــة ناجحــة وفقــاً 

  .بعض الكتابل

إن الحوكمة تشـیر إلـى التنظـیم الـذاتي للمنظمـة التـي تتمیـز بالإعتمـاد علـى تبـادل المـوارد 

  .والاستقلالیة الكبیرة عن الدولة

  مة:كأهمیة الحو 

  تعتبر الحوكمة أو حوكمة الشركات أو المنظمات مهمة لعدة أسباب منها:   

 المنظمة لذات الأعمال. أو توضیح إتجاه الشركة - 

تســـــاعد الحوكمـــــة الجیـــــدة علـــــى بنـــــاء الثقـــــة مـــــع المســـــتثمرین والمتعـــــاملین مـــــع المنظمـــــة  - 

 والمجتمع.

 .لها تعزیز الجدوى المالیةفى تساعد حوكمة الشركات والمنظمات  - 

الحوكمة مصطلح حدیث نسبیاً ویعني الترجمة العربیة لكلمة وكما سبق القول فإن 

(governance) اهج وسیاسات تحقیق الجودة والتمیز في مجال بالإنجلیزیة ویفید معاییر ومن

  تطبیقها.

ولقد ظهر هذا المصطلح في المجال السیاسي والإقتصادي والإداري وامتد هذا المفهوم   

إلى المجال التشریعي، فحكومة التشریعات أو التشریعات التي تتصف بالحوكمة هي تلك 

لشفافیة والعدالة مع إمكانیة توقع المخاطبین التشریعات التي تمتاز بالجودة والفاعلیة والواقعیة وا

  بها بأحكامها الجدیدة وهو ما یمكن أن یطلق علیه (الأمن القانوني).

وفیما یتعلق بالمجال الوظیفي فإن البعض قد حاول تطبیق مبدأ حوكمة التشریعات على   

فة وأسالیب ووسائل ج المتبع في الوظیهالقواعد القانونیة التي تحكم الأداء الوظیفي وكذلك المن

  تقییم الأعمال الإداریة وضمانات شفافیة وجدیة هذا التقییم.

وخلاصة القول أن الحوكمة التشریعیة تهدف إلى تفعیل آلیات إجراءات وسیاسات تقییم   

  أداء الموظفین في القطاع العام.

المرفق وتكمن الغایة من وضع معاییر لقیاس الأداء الوظیفي للموظف العام أو أداء   

العام إجمالاً في رفع الكفاءة لضمان جودة الأداء لاسیما تقدیم الخدمات للمتعاملین مع المرافق 

  .العامة
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بعض المبادئ الجدیدة التي تحكم سیر  –حدیثاً  –في الإتحاد الأوروبي  برزتولقد   

مرافق العامةالعمل في المرافق العامة لعل أهمها مبدأ: (نوعیة وجودة الخدمة) التي تقدمها ال

وأصدر الإتحاد الأوروبي توجیهاً یلزم المرافق العامة في دول الإتحاد الأوروبي بتقدیم   

  خدمة ذات جودة عالیة.

وأرسى الإتحاد الأوروبي مبدأ مهما وهو جواز قیام المستفیدین من خدمات المرافق   

ودة في تقدیم خدماتها العامة بالطعن في أعمال وتصرفات المرافق التي لا تلتزم بمعاییر الج

على إلتزام الدولة بجودة خدمات بعض  –كما اسلفنا  –ونص الدستور المصري  ،للجمهور

المرافق مثل التعلیم والبحث العلمي والصحة... إلخ. بل اشترط أن تؤدي الخدمات وفقاً لمعاییر 

  الجودة العالمیة.

  أنواع الحوكمة:

یضـــمن هـــذا النـــوع مشـــاركة المـــواطنین فـــي و هنـــاك الحوكمـــة التشـــاركیة أو الدیموقراطیـــة،   

 وأ الاسـتفتاء وأعملیة صنع السیاسات وتنفیذها، ویمكن أن تكون مشـاركة مـن خـلال الانتخابـات 

الحوكمة الدیموقراطیة لیست مجرد مجموعة من القواعد إنمـا تشـیر و الاحتجاج مثلاً وما إلى ذلك، 

  ملیات التي تعمل فیها المؤسسات الدیموقراطیة وفقاً للعملیات الدیموقراطیة والتشاركیة.إلى الع

إن أســـــاس هـــــذا النـــــوع مـــــن الحوكمـــــة وضـــــمان تقـــــدیم الخـــــدمات فـــــي جمیـــــع القطاعـــــات   

والمجتمعــات، یمكــن فقــط مــن خــلال ضــمان مشــاركة الشــعب فــي عملیــة صــنع القــرار فــي جمیــع 

  المؤسسات الأخرى.

علـى أنظمـة للدلالـة ، هذا المصطلح تم إستخدامه أول مرة لحوكمة العالمیةاوهناك أیضاً   

وهناك  .الدولیة اتالمنظم التى تضعها لأسسوفقاً لجمیع المستویات للنشاط البشري  فىالحوكمة 

هــو المفهـــوم المثــالي عنــدما یـــتم تضــمین الأخـــلاق والقــیم فـــي  الحوكمـــة الرشـــیدةأیضــاً مصــطلح 

مشـاركة وسـیادة القـانون والشـفافیة والتوافـق والإنصـاف والشـمول بالمیـز ، وهـي تتمضمون الحكومة

  الحوكمة الرشیدة.حینئذ والفاعلیة والكفاءة والمساءلة فإننا نطلق علیها 

هناك أیضـا مجموعـة أخـرى مـن أنـواع الحوكمـة مثـل حوكمـة الشـركات والحوكمـة البیئیـة،   

نولوجیــا المعلومــات والإتصــالات فــي عملیــة كمــا أیضــا الحوكمــة الألكترونیــة، فقــد أدى تطبیــق تك

الحوكمـــة إلـــى نشـــوء فكـــرة الحوكمـــة الألكترونیـــة، هـــي مبـــادرة حدیثـــة لجعـــل عملیـــة الحوكمـــة أكثـــر 

هــذا  ویضــمنشـفافیة وخضــوعا للمســاءلة هـدفها هــو إســتخدام التكنولوجیـا مــن أجــل الصـالح العــام، 

إســـتخدام خـــدمات الإنترنـــت، كمـــا أنـــه النـــوع تقـــدیم الخدمـــة للمـــواطنین بأقـــل تكلفـــة وجهـــد ووقـــت، و 
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یتضـــمن وجـــود علاقـــة قویـــة بـــین الدولـــة والمجتمـــع المـــدني وعمـــل الســـلطات العامـــة علـــى جمیـــع 

  مستویات التخطیط وهذا ما یسمى أیضا بمفهوم الخدمة الموجهة.

  أهداف الحوكمة:

  للحوكمة عدة أهداف أبرزها:  

القرارات والإتجاه الإستراتیجي للمنظمـة أو تعیین سلطات صنع القرار وتحدید كیفیة إتخاذ  -١

 الهیئة.

 یمنع إنهیار وسقوط الأسواق العالمیة مع تحقیق أرباح كبیرة في الأسواق المالیة. -٢

 معالجة المشاكل والضغوط المتزایدة. -٣

تأســـیس منظمـــات جیـــدة تتمیـــز بأنظمـــة ملائمـــة وصـــارمة لمواجهـــة جمیـــع التحـــدیات التـــي  -٤

 تتصدى لها المجتمعات.

  )١(:لكترونیةنسبة للحوكمة الأ وبال

یقصد بها هي تلك الحوكمة المعتمدة على التكنولوجیا، أي إستخدام تكنولوجیا المعلومات   

والإتصـــالات لتقـــدیم الخـــدمات الحكومیـــة وتبـــادل معلومـــات الإتصـــالات وتكامـــل مختلـــف الأنظمـــة 

ضـــها الـــبعض، كـــذلك والخـــدمات القائمـــة بـــذاتها بـــین الحكومـــة والمـــواطن أو بـــین الحكومـــات وبع

داخل إطار عمل الحكومة، ومن خـلال الحوكمـة الألكترونیـة یـتم تقـدیم الخـدمات المختلفة الأقسام 

الحكومیــة المتاحــة للمــواطنین بطریقــة مریحــة وتتســم بالفاعلیــة والشــفافیة، والفئــات الــثلاث الرئیســیة 

 ،مجموعات المصالحو طنون المستهدفة التي یمكن تمیزها في مفاهیم الحوكمة هي الحكومة والموا

بوجــه عــام توجــد أربعــة نمــاذج أساســیة متاحــة و  .ولا توجــد حــدود واضــحة فــي الحوكمــة الألكترونیــة

مــن الحكومــة إلــى العمــلاء ومــن الحكومــة إلــى المــوظفین ومــن الحكومــة إلــى الحكومــة ومــن  :هــي

  الحكومة إلى رجال الأعمال.

  )٢(الألكترونیة:الفرق بین الحوكمة الألكترونیة والحكومة 

یتم التعامل مع كلا المصطلحین على أنهما یحمـلان نفـس المعنـى علـى الـرغم مـن وجـود   

  بعض الإختلافات بینهما.

تكنولوجیــــا المعلومــــات والإتصــــالات فــــي الادارات  تعنــــى إســــتخدامفالحكومــــة الألكترونیــــة   

ــــدة لتحســــین أداء الخــــدما ــــم مهــــارات جی ــــات العامــــة مــــع التغییــــر التنظیمــــي وتعل ت العامــــة والعملی

  )١(الدیموقراطیة وتعزیز الدعم للجمهور.

                                                           

  .www.ar.wikipedia.orgراجع: حوكمة الكترونیة مقال منشور على موقع:  )١(

  المرجع السابق نفس الموضع.  )٢(
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وتكمن المشكلة التي تواجه هذا التعریف كي یتطابق مع تعریف الحوكمة الألكترونیـة أنـه   

ـــا المعلومـــات والإتصـــالات ـــى وجـــود إدارة لتكنولوجی ـــنص عل فـــي حقیقـــة الأمـــر یتطلـــب إدارة و  لا ی

قدرات صـناعة السیاسـات و تكنولوجیا المعلومات والإتصالات على الأرجح زیادة كبیرة في التنظیم 

ح الالخبــرة وعملیــات تشــكیل الــرأي العــام بــین مختلــف أصــحاب المصــ ضــرورة تــوافر عناصــرمــع 

م التكنولوجیــا التــي تســاعد ن منظــور الحوكمــة الألكترونیــة بإســتخدافــإالإجتماعیــة المعنیــین، ولــذلك 

المستقبل حیث تسعى العدیـد مـن  التى تغیرالحوكمة الألكترونیة بواسطة  في الحكم وتلزم لإدارتها

  )٢(البلدان جاهدة منع وتشكیل حكومة خالیة من الفساد.

ــــة هــــي بروتوكــــول إتصــــال أحــــادي الإتجــــاه فــــي حــــین أن الحوكمــــة    والحكومــــة الألكترونی

ویتمثــــل جــــوهر الحوكمــــة الألكترونیــــة للوصــــول إلــــى ، وكــــول ثنــــائي الإتجــــاهالألكترونیــــة هــــي بروت

قـد تـم الوفـاء وأنـه المستفیدین والتأكد من أن الخدمات المخصصة قـد وصـلت إلـى الفـرد المطلـوب 

  بها.

إن أفضل أشكال الحوكمة الألكترونیة هي ما یقلل عدد المستویات غیر المرغوب تدخلها   

ذلــك بإعــداد هیاكــل أساســیة جیــدة مــع دعــم التنســیق المحلــي  یــتمیــة، و تقــدیم الخــدمات الحكوم دعنــ

  والقیم الثابتة للحكومات لتصل إلى المواطنین والمستفیدین النهائیین.

ویمكن التوصل إلى میزانیـة التخطـیط والتطـویر والنمـو مـن خـلال الإسـتخدام الجیـد لنظـام   

  الحوكمة الألكترونیة.

حلـــــول لتخفیـــــف الضـــــغط الإداري مـــــن خـــــلال جعـــــل مهـــــام وتقـــــدم الحوكمـــــة الألكترونیـــــة   

ولــــم یكــــن التوجــــه للحوكمــــة  )٣(المــــوظفین علــــى أعلــــى مســــتوى وتســــریع أدائهــــم لخدمــــة المــــواطنین

 التفــــاخر بتطبیــــقالألكترونیـــة مــــن قبــــل حكومــــات الــــدول نــــوع مـــن البــــزخ أو الرفاهیــــة الإداریــــة أو 

حاجة حقیقة وماسة لأنماط إداریة هى إنما  التكنولوجیا في المؤسسات والدوائر كما یعتقد البعض،

الكلاسـیكیة (النظـام البیروقراطـي) فكلمـا  الأنمـاط والوسـائلجیدة للمؤسسات التي كانت تعمل وفـق 

زداد عدد الوثائق وتنوعت الأقسام في المؤسسة مع الكم الهائل من المتطلبات الواردة كوثائق من إ

فـى الخـدمات التـى  وف تـرتبط بالزیـادة السـكانیة والتوسـعقبل المواطنین وطلبـاتهم والتـي تـزداد لظـر 

                                                                                                                                                                      

رسالة دكتوراه حقوق  –سعود مرزوق المطیرى النظام القانونى للعقود الاداریة الالكترونیة راجع:   )١(

  وما بعدها. ١٩. ص٢٠١٩المنوفیة 

وما  ٧. ص٢٠٠٤وراجع د/ داود الباز الإدارة العامة الحكومة، الالكترونیة مجلة النشر العلمى جامعة الكویت 

  بعدها.

  ترونیة على حوكمة المرافق العمومیة بحث منشور على موقع:أثر الإدارة الالك –الولید بزاز   )٢(

https://dspace-univ-msila.dz ٢٠١٩عام   

  المرجع السابق نفس الموضع  )٣(
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أیضــا فضــلا عــن تخصــیص بعــض الــنظم لإدارة أقســام تشــمل الأمــن  تقــدمها المؤسســات الحكومیــة

  والدفاع وربطها بمراكز بیانات مركزیة لتسهیل متابعة مهام كانت مستحیلة في الماضي.

  تطبیق الحوكمة فى مصر:

ـــة المســـتدامة  ـــابع لـــوزارة التخطـــیط والأنشـــئ فـــي مصـــر المعهـــد القـــومي للحوكمـــة والتنمی ت

  .)١(والتنمیة الإقتصادیة

ویعتبر المعهد الذراع التدریبى لوزارة التخطیط والتنمیة الإقتصادیة، وهـو هیئـة عامـة ذات 

مــل المعهــد علــى وبع )٢(طــابع استشــارى وتــدریبى وبحثــى یتبــع وزارة التخطــیط والتنمیــة الإقتصــادیة

وتقریر مفاهیم الحوكمة وكذلك العمل علـى تیسـیر الإجـراءات وتطـویر  ٢٠٣٠تطبیق رؤیة مصر 

القواعــد المنظمــة للعمــل مــع مؤسســات الدولــة والجهــات الحكومیــة المختلفــة والتنســیق مــع الجهــات 

 المعنیــة ذلــت الصــلة بالاضــافة إلــى رصــد ومتابعــة وضــع مصــر فــى مؤشــرات الحوكمــة والتنمیــة

المستدامة إقلیمیاً ودولیاً، ویهدف كذلك إلى وضع خطة عمل وطنیـة (إسـتراتیجیة قومیـة) لتحسـین 

وضع مصر فى مجال الحوكمة والتنمیة المستدامة بالتعاون والتنسیق مع مختلف وحـدات الجهـاز 

  )٣(الإدارى بالدولة 

 ٢٠١٩عــــام قـــد نشــــر هــــذا المعهــــد تقریــــراً حــــول أهــــم الشــــراكات المحلیــــة والدولیــــة خــــلال 

قــام  ٢٠٢٢حتــى أول مــایو  ٢٠١٩وأعلــن المتحــدث باســم المعهــد بأنــه خــلال فتــرة مــن  ،٢٠٢٢و

وشــراكات كثیــرة ومتعــددة مــع الكثیــر مــن الجهــات المحلیــة والدولیــة وهــدف  اتفاقیــاتالمعهــد بعمــل 

 المعهد من خلال هذه الأمور إلى تیسیر إجراءات وتطویر القواعد المنظمة للتعامل مـع مؤسسـات

الدولــــة المختلفــــة والتنســــیق بــــین الجهــــات المعنیــــة ذات الصــــلة ســــواء علــــى المســــتوى المركــــزي أو 

  .)٤(المحلي وذلك طبقا لمعاییر الحوكمة الرشیدة

ـــك تـــم رصـــد ومتابعـــة وضـــع مصـــر فـــي مؤشـــرات    ـــه إلـــى جانـــب ذل وأضـــاف المتحـــدث أن

لمعهـد القـومي للحكومـة أن المعهـد قال المدیر التنفیـذي لو قلیمیة أو الدولیة، الحوكمة والتنافسیة الإ

والتعلیمیـــة علـــى المســـتوى المحلـــي والـــدولي  التدریبیـــة یـــؤمن بقیمـــة تبـــادل الخبـــرات مـــع المؤسســـات

  ستفادة من تجارب الدول الرائدة في مجالات الإدارة والحوكمة.بهدف الإ

                                                           

 .https://mped-gov.egموقع وزارة التخطیط والتنمیة الاقتصادیة   )١(

وجدیر بالذكر أن اللجنة  https://sschr.gov.egراجع موقع اللجنة العلیا الدائمة لحقوق الانسان   )٢(

ویتولى رئاستها  ٢٠١٨نوفمبر سنة  ١٤العلیا لحقوق الانسان أنشأت یقرر رئیس مجلس الوزراء فى 

  من الوزرات والجهات الرسمیة.عضو ینتمون عدو  ١٢وزیر الخارجیة وتتكون من 

  المرجع السابق نفس الموضع  )٣(

 https://nigsd.gov.egراجع موقع المعهد القومى للحوكمة والتنمیة المستدامة   )٤(
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وإعــداد بـــرامج ستشـــاریین وجهــات الخبــرة الوطنیـــة والدولیــة وكــذلك الإســتعانة بــالخبراء والإ  

متخصصة وتقدیم برامج تدریبیة على أعلى مستوى، وأضاف المتحدث أن المعهد تتضـمن مهامـه 

واصـــدار تقـــاریر وطنیـــة دوریـــة  ،صــیاغة مؤشـــرات وطنیـــة للحوكمـــة والتنافســـیة والتنمیـــة المســـتدامة

لتنافسـیة شأنها العمل على الإرتقاء بالتصـنیف الـدولي لمصـر فـي التقـاریر الدولیـة عـن الحوكمـة وا

  .ستشاریة والتدریب للمؤسسات الخاصةوكذلك بناء وتطویر الكوادر الوطنیة، وتقدیم الخدمات الإ

ات واســتطلاعات الــرأي ئیحصــامهــام المعهــد كــذلك القیــام بالأنشــطة البحثیــة والإ تتضــمنو 

كة مـع والبحوث وتعزیز المعارف الوطنیة في مجـال الحوكمـة والتنافسـیة والتنمیـة المسـتدامة بالشـرا

كـذلك إلـى أنـه  )١(المؤسسات البحثیة الوطنیة والاقلیمیة والدولیـة ذات الصـلة، وأشـار تقریـر المعهـد

التعــاون مــع مركــز البحــوث والدراســات الإقتصــادیة والمالیــة بكلیــة الاقتصــاد  ٢٠١٩تـم خــلال عــام 

اون الأكـادیمي مـع والعلوم السیاسیة بجامعة القاهرة في مجال التدریب وبنـاء القـدرات، كمـا تـم التعـ

التعاون المشترك مع كـل  ٢٠٢٠، كما تم خلال عام "میزوري بالولایات المتحدة الأمریكیة"جامعة 

من مؤسسة ساویرس للتنمیة الإجتماعیة وكلیة الاعلام جامعة أكتوبر للعلـوم الحدیثـة والآداب فـي 

ر لـدعم أنشـطة وحـدة والتعـاون مـع مؤسسـة مصـر الخیـ مجال دعم بنـاء وتطـویر القـدرات البشـریة.

  .٢٠٣٠مصر الخیر لبناء قدرات المنظمات الأهلیة في تنفیذ أجندة التنمیة المستدامة حتى 

مــع جمعیـــة الهــلال الأحمـــر المصــري فـــي مجــال التعلـــیم والتــدریب والتأهیـــل تــم التعـــاون و   

فـي مجـال  كذلك التعاون مع الوكالة المصریة والشراكة من أجـل التنمیـة بـوزارة الخارجیـة المصـریة

ـــة الیابـــان بشـــأن  الخـــدمات الاستشـــاریة والتدریبیـــة، ومـــع المعهـــد الـــوطني للدراســـات السیاســـیة بدول

التعاون الأكادیمي وأوضـح التقریـر المعهـد القـومي للحوكمـة والتنمیـة المسـتدامة أنـه تـم خـلال عـام 

ـــدریب والتعلـــیم والاستشـــارات"التعـــاون مـــع شـــركة  ٢٠٢١ ـــم للت ـــة فـــي مجـــال الخـــدمات  "حل التدریبی

والاستشاریة، مع اللجنة العلیا الدائمـة لحقـوق الإنسـان فـي مجـالات بنـاء القـدرات البشـریة وتطـویر 

  .البنیة المعرفیة لحقوق الإنسان

جامعة القاهرة وجمعیـة بكما تم أیضا التعاون مع كل من كلیة الاقتصاد والعلوم السیاسیة 

البشــریة وریــادة الأعمــال، والتعــاون مــع شــركة المصــدرین المصــریین لــدعم بنــاء وتطــویر القــدرات 

فـــي مجـــال التـــدریب والتأهیـــل، والتعـــاون مـــع كـــل مـــن  "هـــایلي بروفیشـــنال للتـــدریب والاستشـــارات"

 "سینرجیز"أكادیمیة البحث العلمي والتكنولوجیا واللجنة القومیة للتنمیة المستدامة والحوكمة ومركز 

  .الحوكمة والتنمیة المستدامة للدراسات الدولیة الإستراتیجیة في مجالات

فـــي مجـــال التوعیـــة وتقـــدیم  "ســـیتي كاریـــداس"تـــم التعـــاون مـــع مركـــز  ٢٠٢١وخـــلال عـــام 

الاستشارات ومع جامعة أسوان في مجال الحوكمـة والتطـویر الإداري ودعـم بنـاء وتطـویر القـدرات 

                                                           

  نفس الموضع –المرجع السابق   )١(
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اة فـي مجـال دعـم بنـاء البشریة والدراسات البحثیة والفعالیات العلمیة، وتـم التعـاون مـع نـادي القضـ

التعــاون مــع وزارة التخطــیط والتنمیــة  ٢٠٢١وتطــویر وتنمیــة القــدرات البشــریة، كمــا تــم خــلال عــام 

الإقتصادیة ممثلـة فـي جـائزة مصـر للتمیـز الحكـومي بشـأن نشـر ثقافـة التمیـز الحكـومي والحوكمـة 

ـــة، وهـــذا بطبیعـــة الحـــ ـــى جـــودة والتنمیـــة المســـتدامة فـــي وحـــدات الجهـــاز الإداري للدول ال یـــؤدي إل

  الخدمات التي تقدمها الجهاز الإداري للدولة.

ـــدنمارك بالقـــاهرة فـــي  ـــة الكـــذلك التعـــاون مـــع ســـفارة ال ـــة بالحوكمـــة والتنمی مجـــالات المتعلق

والتعـــاون الأكـــادیمي مـــع جامعـــة الأمـــم المتحـــدة  ،المســـتدامة والتحـــول الأخضـــر وحـــوار السیاســـات

مــع الأمــم المتحــدة ، و ممثلــة فــي الوحــدة العاملــة فــي مجــال سیاســات الحوكمــة والتعــاون الأكــادیمي

منظمـة الأمـم المتحـدة مـن الحوكمة الرقمیة مع كل و ممثلة في الوحدة العاملة في مجال السیاسات 

رة الحكومیـــة فـــي تنمیـــة وتطـــویر القـــدرات البشـــریة للتنمیـــة الصـــناعیة وكلیـــة محمـــد بـــن راشـــد لـــلإدا

  العربیة المتحدة. والبحوث والدراسات في دولة الإمارات

وفى إطار تعاون المعهد مع الجهات المحلیة والوطنیة أعلن المتحـدث باسـم اللجنـة العلیـا 

ى للحوكمـة الدائمة لحقوق الإنسان (والتى یرأسها وزیر الخارجیة) إنطلاق تعاون مـع المعهـد القـوم

وللتنمیة المستدامة من أجل إدماج مكون حقوق الانسان فى البـرامج التدریبیـة التـى یوفرهـا المعهـد 

  وتم توقیع مذكرة تفاهم للتعاون بین الجهتین فى الموضوعات المشتركة.

وتــم عقــد البرنــامج التــدریبى المشــترك بــین الجهتــین لأعضــاء الأمانــة الفنیــة بشــأن حوكمــة 

أطلـــق المعهـــد  ٢٠٢٢نـــوفمبر عـــام  ٢٠وفـــى  )١(القیـــادة الإداریـــة مهـــارات التعامـــل  الإدارة وأســـس

القومى للحوكمة والتنمیة المستدامة برنامجه التدریبى (الحوكمة الألكترونیة فى الإدارة العامة) فـى 

  ) متدرب من القیادات الإداریة فى أجهزة الدولة المختلفة.٢٦البرتغال واشترك فى هذا البرنامج (

) موظف إدارى فى نفس البرنامج والذى یسعى المعهـد ١٣٠تدریب ( ٢٠٢١وتم فى عام 

من خلاله إلى تدریب دفعات متلاحقه من موظفى لإدارة العلیـا علـى مبـادئ الحوكمـة، ویـأتى هـذا 

البرنامج وغیره فى إطار الشراكة مع الأمم المتحدة وغیرها مـن الهیئـات الدولیـة والمحلیـة مـن أجـل 

  ة من كل الخبرات. الاستفاد

 "ویلتـرنج"التعاون مع كل من شركة تم  ٢٠٢٢وذكر التقریر، كذلك أنه تم في خلال عام 

 "البریــد"بالولایــات المتحــدة الأمریكیــة وشــركة  "جــورج واشــنطن"للتجــارة والخــدمات للتــدریب وجامعــة 

دامة مــع المنتــدى ســتثمار فــي مجــال البنــاء وتطــویر القــدرات البشــریة، وفــي مجــال التنمیــة المســتللإ

المصــري للتنمیــة المســتدامة والتعــاون مــع وزارة العــدل وجــامعتي بورســعید والمنصــورة فــي مجــالات 

الحوكمة والتطویر الإداري والتطویر للقدرات البشریة والدراسات البحثیة والفعالیات العلمیـة كمـا تـم 
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الحوكمة والتنمیة المسـتدامة ومـع التعاون مع كلیة هیرتي للحوكمة بألمانیا في المجالات المتعلقة ب

تنمیة مسئولي الحوكمة في جمهوریـة كوریـا الجنوبیـة فـي تطـویر قـدرات العـاملین بالجهـاز الإداري 

  للدولة.

  :إشراك المواطنین مع الإدارة في تحسین العمل الإدرايدور 

ـــدة بـــین الإدارة  ـــى تحســـین العمـــل الإداري وجـــود علاقـــة جی مـــن العوامـــل التـــي تســـاعد عل

والمتعـــاملین معهـــا یســـودها ثقافـــة الحـــرص علـــى المصـــلحة العامـــة أولاً وتحقیـــق تطلعـــات وطلبـــات 

  المواطنین ثانیاً ومراعاة ظروف وإمكانیات الإدارة ثالثاً.

وعنــــدما تتحقــــق هــــذه المعادلــــة فــــإن مبــــدأ اســــتمراریة المرافــــق العامــــة ســــیكتب لــــه النجــــاح   

  . )١(والتطور

 –ام المرافــق العامــة فــي أداء خــدماتها فــإن لهــا أن تفــرض ومــن أجــل تــوافر اســتمراریة ودو   

علـــى المتعـــاملین معهـــا قواعـــد التعامـــل معهـــا وتضـــع الضـــوابط والشـــروط اللازمـــة للحصـــول علـــى 

خدماتها ولكن في إطار مبدأ المصلحة العامة ومن قبله مبدأ المشروعیة والخضوع للقانون. حیـث 

 ،یامهــا بنشــاطها أو عــدم القیــام بمــا هــو متوجــب علیهــایملــك القاضــي الإداري رقابــة الإدارة عنــد ق

یة والتعــویض عــن الأضــرار الناجمــة عــن عــدم ببــدلیل وجــود دعــاوى إلغــاء القــرارات الإداریــة الســل

  إتخاذ قرارات أو إجراءات كان یتعین على الإدارة القیام بها وفقاً لما یفرضه علیها القانون.

دارة لها أن تغیر وتطور طریقة طلـب الخدمـة أو ومن أجل أداء خدمات عالیة الجودة فالإ  

بمـا لا یتعــارض مــع المبــادئ الراسـخة التــي تحكــم عمــل المرافــق  )٢(كیفیـة الحصــول علیهــا ومقابلهــا

العامة مثل مبدأ الشفافیة والمراقبة وتحقیق المصلحة العامة والمساواة بین المواطنین في الحصول 

القــانون لــلإدارة مكنــة إصــدار قــرارات تنفیذیــة مــن أجــل علــى خــدمات المرافــق العامــة كــذلك یعطــي 

الحفاظ على مبدأ استمرارها ودوامها وهذه القرارات إما أن تنفـذ طواعیـة مـن جانـب المخـاطبین بهـا 

  .)٣(أو تنفذ جبراً عنهم

                                                           

)1(  René CRISTIN. La principe de contintuité et les relations juridiques de 

l'adminstration avec ses administrés. In: la continuité des services publics. 

Etudes publiées sous la direction de: jean – paulgilli. Presses. Univ. De 

France. 1973. P. 181 ets. 

)2(  René cristin.op.cit.p. 183. 

)3(  op. cit. p. 185. 
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فــي تطــویر العمــل  اً مهمــاالعلاقــة بــین الإدارة المركزیــة والمجــالس المحلیــة ودور وقــد تلعــب 

  بشروط معینة منها )١(الإداري وتجوید الخدمات المحلیة

 المحلیة سلطات كبیرة في مجال الخدمات المحلیة. سمنح الهیئات والمجال 

  تــــوفیر الإعتمــــادات المالیــــة المناســــبة للنهــــوض بــــالمجتمع المحلــــي وزیــــادة المخصصــــات

 المقررة لذلك من المیزانیة العامة للدولة.

  ســـلطات أوســـع لتـــدبیر مواردهـــا لإدخـــال التطـــویر المناســـب علـــى  ةالمحلیـــ سالمجـــالمـــنح

 خدماتها للمواطن المحلي.

 تقـدیم الخـدمات وبـین التطـورات فیمـا یتعلـق بالمحلیة وبصفة خاصة  سالفصل بین المجال

 والتقلبات السیاسیة والحزبیة.

 كبر في مجال المشاركة في یل الدور الرقابي للمجالس المحلیة المنتخبة ومنحها دور أعتف

 وضع قواعد تطویر العمل الإداري في المحلیات.

  تفعیـل المشـاركة المجتمعیـة فـي العمـل العـام وإشـراك المـواطن المحلـي فـي تطـویر المرافـق

المبــــادرات و  التقیــــیم اســــتطلاعات الــــرأيو العامـــة عــــن طریــــق المقترحــــات الأراء والشـــكاوى 

 .)٢(الفردیة "العمل التطوعي.... إلخ"

 والكیانــات المحلیــة بمــا یضــمن تمثــیلاً حقیقیــاً للمــواطنین فــي كافــة  سإعــادة هیكلــة المجــال

 الوحدات المحلیة بطریقة متساویة وعادلة.

  ــــة ــــي كاف ــــة ف ــــات والمجــــالس المحلی ــــة الممنوحــــة للهیئ ــــي المخصصــــات الحكومی ــــة ف العدال

حتــاج إلــى تالمحافظــات دون تمییــز مــع مراعــاة مــنح مخصصــات أكبــر للمحافظــات التــي 

 تطویر في البنیة التحتیة والخدمات والمرافق الأساسیة.

  التنســـیق الكامـــل والمســـتمر بـــین الإدارة المركزیـــة والمجـــالس المحلیـــة للوصـــول إلـــى أعلـــى

مستوى من الكفاءة في الخدمات المحلیة ومـنح المجـالس المحلیـة والسـلطات التنفیذیـة فـي 

                                                           

مؤسسة الحكامة الجیدة في المرافق العامة. بحث منشور في كلیة العلوم  –فؤاد الشرقاوي وآخرون   )١(

  وما بعدها. ٢٤. ص:٢٠١٨/ ٢٠١٧القانونیة والاقتصادیة جامعة مولاي إسماعیل سنة 

، حیث استشهد بالندوة ١٦لعامة صمؤسسة الحكامة الجیدة في المرافق ا –فؤاد الشرقاوي وآخرون   )٢(

الوطنیة حول الجودة في الإدارة العمومیة وكان من بین محاورها مداخلة لخبیرة بمنظمة التنمیة والتعاون 

الاقتصادي بالاتحاد الأوربي وكانت بعنوان "تحسین جودة الخدمات العمومیة بدول الاتحاد الأوربي..." 

دراسة  –العمومیة: (.... الاستماع المهني للمرتفقین  وحددت من ضمن أسس تحسین جودة الخدمات

تحسین الشفافیة بتوفیر معلومات  –إخبار المواطنین واشراكهم في العمل الإداري  –انتقادات الأشخاص 

  دقیقة للمواطنین....")
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نجــاز مهــام كانــت مــن إختصــاص الســلطة المحافظــات والمــدن والقــرى صــلاحیات أكبــر لإ

 المركزیة.

 .التوزیع العادل للمرافق الخدمیة على كافة الوحدات المحلیة 

  ربط كافة الوحـدات المحلیـة علـى مسـتوى المحافظـة بشـبكة ألكترونیـة ثـم ربـط المحافظـات

تقـدم بوزارة التنمیة المحلیة. لتسهیل تقدیم الخدمات الألكترونیـة للمـواطن المحلـي حتـى لـو 

 بطلب للحصول على الخدمة في غیر محل إقامته.

 كافــة المجــالات لاســیما التــدریب علــى نظــام فــى هتمــام بتنمیــة قــدرات الموظــف المحلــي الإ

 الإدارة الألكترونیة.

  ـــالنظم المتطـــورة فـــي الإدارة ـــة للأخـــذ والإلمـــام ب ـــادات والكـــوادر المحلی ـــدریب وتثقیـــف القی ت

 والتعامل مع الجمهور.

 ركة الجامعــات والمعاهــد الموجــودة فــي نطــاق كــل محافظــة فــي تنمیــة وتطــویر تفعیــل مشــا

المجتمــــع المحلــــي لاســــیما دور نــــواب رؤســــاء الجامعــــات لشــــئون البیئــــة وتنمیــــة المجتمــــع 

 ووكلاء الكلیات في ذات التخصص السابق.
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  المطلب الثانى

  تطبیق نظام الإدارى الألكترونیة

داري والأنشطة الإداریة الإمن الأمور المستحدثة التي أصبح لا غنى عنها في العمل   

بصفة عامة، إدخال الخدمات الألكترونیة في المرافق العامة أو ما یسمى بالإدارة الألكترونیة أو 

رة الحكومة الألكترونیة، ولعل تسمیة الإدارة الألكترونیة أفضل بكثیر لأنها تشیر إلى مفهوم الإدا

  .)١(ولیس لمفهوم الحكم

ة من الخطوات المهمة و وتعتبر إدخال الإدارة الألكترونیة في مجال المرافق العامة خط  

ولعل  ،جداً في التحولات التي شهدتها المرافق العامة وشهدتها المبادئ التي تحكم هذه المرافق

العام للتكییف مع المستجدات  أهمها قابلیة المرفق العام للتغییر والتبدیل، وأیضا قابلیة المرفق

الجدیدة سواء كانت هذه المستجدات تتعلق بالمتطلبات الجدیدة للمواطنین مستخدمي المرفق العام 

وتطلعاتهم، أو سواء كانت تشمل أیضاً ما لحق من الحیاة العامة من تطورات تكنولوجیة 

ذي یدخل في منافسة وتطورات في الأنشطة بصفة عامة، أو تطورات في مجال السوق الحر ال

وقد وجد المرفق العام نفسه مضطراً إلى  .في تقدیم خدمات للمواطنین الخاصشرسة مع القطاع 

الدخول في هذه المعركة والدخول إلى حلبة المنافسة مع القطاع الخاص ومحاولة إرضاء 

یقدمه تطلعات ومتطلبات المواطنین وتقدیم خدمة لا تقل إن لم تكن تزید في الجودة عن ما 

  وبسعر مناسب. القطاع الخاص

ولعل من أهم التقنیات أو الأسالیب التي استعانت بها الإدارة في سبیل تقدیم هذه   

جعل خدمات فى في مجال الخدمات العامة، ولعل  )٢(الخدمات، إدخال الإدارة الألكترونیة

ي المرافق العامة وتخفیفاً تسهیلاً كثیراً على مستخدم یحملالمرافق العامة تؤدى بطریقة ألكترونیة 

طویلة أمام  لمددإلى أماكن المرافق العامة والوقوف  نتقالنتظار ومشقة الإعلیهم من طول الإ

أسلوب الإدارة الألكترونیة الكثیر من الفوائد فى الموظفین الذین یتعاملون معهم وجهاً لوجه. فكان 

                                                           

نشر العلمى جامعة داود الباز: الإدارة العامة الالكترونیة وأثرها على النظام القانونى للمرفق العام مجلة ال  )١(

  .٩ص ٢٠٠٤سنة  –الكویت 

  الإدارة الالكترونیة وتأثیرها على تسییر المرفق العام في الجزائر مقال منشور على موقع،  –نعیمة ماحى  )٢(

www.e-biblio-unv.mosta.dz. 

  .٢٠٠٤للمرافق العامة دار النهضة العربیة سنةالاداریة الالكترونیة  –هشام عكاشة 
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التي حاولت بقدر المستطاع عمل برامج ألكترونیة لحفظ  ،سواء للمواطنین أو للإدارة نفسها

  )١( المستندات والملفات ولتسهیل أداء عملها ولتنظیمه ولتنسیقه ولتطویره بطریقة أكثر فاعلیة.

والإدارة الألكترونیة بمفهومها البسیط هو تنفیذ كل الأعمال أو المعاملات التي تتم بین   

أو الأفراد من خلال إستخدام شبكات الإتصالات طرفین أو أكثر سواء بین المنظمات 

فتعتبر وسیلة لإنجاز الأعمال بإستخدام النظم والوسائل الألكترونیة، وبالتالي فهي  .الألكترونیة

شكلها الروتیني إلى إستخدام الوسائل الألكترونیة  فىمن إنتاج وتقدیم الخدمة  نتقالتعني الإ

تقوم الإدارة بجمیع أعمالها عبر تعنى أن ارة الألكترونیة ولكن هذا لا یعني أن الإد )٢(الحدیثة

لكن الأمر قاصر على الخدمات التي تقدمها الإدارة الألكترونیة فقط  ،شبكة المعلومات الدولیة

  التي قد تزید أو تنقص حسب الظروف والأحوال.و 

یم الخدمات فالإدارة الألكترونیة في معناها الحدیث هي إنجاز المعاملات الإداریة وتقد  

العامة عبر شبكة الإنترنت دون أن یضطر العملاء أو مستخدمي المرافق العامة إلى الإنتقال 

مع إهدار للوقت والجهد والطاقة كما  یتسبب فىلإنجاز معاملاتهم مما  لمقار الإداراتشخصیا 

  قلنا سالفاً.

تشیر إلى  فإنهاأیا كان المسمى )، و الإدارة الرقمیة(أو  )بالرقمنة(وقد یسمیها البعض   

 یعتبرزیادة كفاءة وفاعلیة وشفافیة الحكومة عندما تقدم خدماتها للمواطنین، لأن إثبات الخطأ هنا 

یحابى أو یجامل أحد الموظف أن یتحایل أو لا یستطیع أمراً لا مفر منه لأنه مسجل ومبرمج و 

م وفقاً لبرنامج موضوع سلفاً لایمكن تعدیله أو المتعاملین مع الإدارة الألكترونیة لأن المعاملات تت

الغش  وتمنع وتحارب كذلك الإدارة الألكترونیة تغییره بواسطة الموظف المتعامل مع الجمهور

نه یتم إحیث  .المحسوبیة والتمییز أو عدم المعاملة المساواة بین المواطنینو والفساد الإداري 

نترنت ویتم التعامل معها بطریقة آلیة دون التعامل إدخال البیانات أو المعلومات على شبكة الإ

حتكاك هذا المواطن مع الموظف مما قد یثیر بعض المشاكل في العمل إمع المواطن شخصیاً أو 

  كما هو معروف ویؤدي إلى الكثیر من الصعوبات.

وهي  )الحكومة الألكترونیة(كل هذه الأمور أصبحت واقعاً ملموساً ویطلق علیه حالیا   

التي تطبق النظام الألكتروني في أغلب أو معظم خدماتها، والأمر لا یتم مرة واحدة ولكن یتم 

  بالتدریج شیئاً فشیئاً.

                                                           

، سعود مرزوق ٢٠٠٠الإداریة الالكترونیة للمرافق العامة دار النهضة العربیة سنة –هشام عكاشة   )١(

جامعة المنوفیة سنة  –رسالة دكتوراه كلیة الحقوق  –النظام القانونى للعقود الإداریة الالكترونیة 

  وما بعدها. ١٩. ص٢٠١٩

مقال منشور على موقع  –أثر الإدارة الالكترونیة على حوكمة المرافق العمومیة  - لید بزازالو   )٢(

htips://dspace.univ.masila.sz2019. المرجع السابق نفس المرجع الموضع. –نزلى غنیمة  
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بین و هذا النظام هو التنسیق الكامل بین الإدارات المختلفة  لإستخدام والنتیجة المهمة  

كة بینها أو یلجأ المواطن إلى الوزارات المختلفة، لاسیما الوزارات التي یكون هناك أعمال مشتر 

أكثر من وزارة لإنجاز عمل واحد فیضطر إلى الذهاب إلى مقر أكثر من وزارة، فتطبیق النظام 

ل هِ سَ الألكتروني یتیح له التعامل مرة واحدة مع كل الإدارات وكل الوزارات عن طریق موقع واحد یُ 

  .قصیر جداً  معاملته فى وقتله المعاملة مرة واحدة وتنجز 

هذا النظام  لإستخدامصر حوبالتالي هناك بعض المزایا التي لا یمكن أن تقع تحت   

  )١(أهمها:

وتحقیق الفاعلیة والسرعة في إنجاز التعامل، وتبسیط إجراءات  ،رفع كفاءة وجودة الأداء

ستعمال الورقي، والقضاء على المعوقات الإداریة والبیروقراطیة، العمل ووضوحها، وتقلیل الإ

ستجابة السریعة لمتطلبات العملاء المختلفة من خلال التفاعل فیما بینهم وانخفاض أوقات والإ

إنجاز العمل، كذلك یتمیز أسلوب الإدارة الألكترونیة بالمرونة لأنه هناك سرعة في الإستجابة 

ختلفة والتجاوب معها فیما یتجاوز حدود الزمان والمكان، كذلك إدارة ومتابعة الإدارات الم للطلبات

ولا تحتاج الإدارة الألكترونیة إلى السفر والإنتقال، فبإمكان  ،للمؤسسة كأنها وحدة مركزیة واحدة

  تها ومؤتمراتها عبر قاعات الفیدیو الألكترونیة.ءمختلف جهات الإدارة الألكترونیة عقد لقا

یط تمیز نظام الإدارة الألكترونیة بزیادة الإتقان وبتخفیض التكالیف وتبسیوكذلك 

  الإجراءات وتحقیق الشفافیة داخل المنظمات الحكومیة.

تحقیق هدف وحید وهو تقدیم أحسن الخدمات للمواطنین تؤدى إلى كل هذه الأمور 

 تخر وإدخال تطورات علیها كلما حدثوالعمل على تحسین هذه الخدمة من وقت لآ عالیة،بجودة 

  تطورات في المجال التقني والتكنولوجي.

في مدى إستجابة المواطنین للتعامل مع هذا الطرح الجدید  تتمثل مشكلة وهناك

كیفیة إستخدام وسائل التواصل الألكترونیة، أو لوإحتیاجهم لنوع من أنواع التدریب أو المعرفة 

تقوم وسائل  كأنللتدریب والتنسیق،  التعامل الألكتروني، كل هذه الأمور ممكن أن تكون محلاً 

قل بعقد برامج تبسط فیها هذه الإجراءات للمواطنین، كذلك تدریب الإعلام الحكومي على الأ

على إستخدام هذه الوسائل الحدیثة وكیفیة برمجة  حكومیةالموظفین العاملین في الإدارات ال

الوسائل الألكترونیة أو المواقع الألكترونیة وكیفیة التعامل معها وحفظ الملفات والأرشفة وحمایة 

نتهاك خصوصیة المواقع التي تشتمل على معلومات أو ملفات إصنة ومن هذه الملفات من القر 

  خاصة بالمواطنین.

                                                           

ل موظفة الإدارة العامة (الحكومة) الألكترونیة وأثرها على النظام للمرفق العام وأعما –د/ داود الباز   )١(

  وما بعدها. ٣٣. ص٢٠٠٤الكویت سنة  –مجلس النشر العلمى 
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ویمكن إجمال ما سبق قوله في أن الإدارة الألكترونیة تهدف إلى تحقیق مجموعة من 

یمكن أن نسمیها ما الأهداف على كافة الأصعدة، فمن هذه الأهداف على الصعید الإداري 

المستوى التنظیمي  فىالإدارة لتحقیق مكاسب  هالتي تسعى من خلالالأهداف الإداریة، وهي ا

والإداري لصالح أجهزة الدولة بمختلف أنواعها وتدعم قدراتها على الوصول إلى تحقیق أهدافها 

  )١( ومن هذا:

 تسهیل طریقة الحصول على الخدمات والمعلومات الحكومیة في أي وقت. -١

 عاملات الحكومیة.السرعة والدقة في إنجاز الخدمات والم -٢

 المعلومات الإداریة وتحقیق مركزیة المعلومات. ومرونة الحصول على وتداولسهولة  -٣

 زیادة كفاءة عمل الإدارة من خلال تعاملها مع المواطنین والشركات والمؤسسات. -٤

 جمیع المعاملاتتحقیق مبدأ تنظیم وإدارة الوقت في آن واحد مما یعود بالنفع على  -٥

 .حكومةي الالإداریة كلها ف

لتغییر المحیط التي تعمل فیه الأجهزة الحكومیة وزیادة مبادرات الإبداع  المجالتوفیر  -٦

 به. رتقاءوالإى بتكار والسمو بالعمل الإداري والتنظیموالإ

ستبداله بالأرشیف الألكتروني أو إ إلغاء نظام الأرشیف الورقي والبرید الصادر والوارد و  -٧

 البرید الألكتروني.

أیضاً أهداف ممكن تحقیقها من تطبیق نظام الإدارة الألكترونیة وهي أهداف هناك و 

  )٢( إجتماعیة وإقتصادیة ومن ذلك:

 محاربة البیروقراطیة والروتین والتعقیدات الإداریة. -١

 تعمیق مفهوم الشفافیة ومحاربة الفساد. -٢

 قدرة المجتمع الجیدة على التعامل مع معطیات العصر التقني الحدیثة. -٣

 اظ على حقوق الموظفین من حیث الإبداع والابتكار.الحف -٤

ستثمارات التجاریة بسبب تقدیم خدمات ذات نتعاش الإقتصادي وزیادة حجم الإتحقیق الإ -٥

 نوعیة جیدة.

 العمل على ربط الإدارة بالمواطن في تلقي الخدمات. -٦

 إیجاد مجتمع قادر على التعامل مع معطیات العصر التقني الحدیث. -٧

                                                           

. ٢٠٠٤دار النهضة العربیة  –للمرافق العامة، دراسة مقارنة  –الإدارة الألكترونیة  –د/ هشام عكاشة   )١(

  وما بعدها.  . ٣٠المرجع السابق. ص –وما بعدها، مسعود مرزوق  ٣٥ص

  .٤١المرجع السابق ص –د/  هشام عكاشة   )٢(

  وما بعدها. ٢٤١المرجع السابق ص –) د/ داود الباز ٢(
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الأخطاء المرتبطة بالموظفین وزیادة وتعزیز القدرات التنافسیة خاصة في مجال تقلیل  -٨

 تحسین أداء الخدمات العامة.

تحقیق مبدأ المساواة بین جمهور المنظمة باتباع أسلوب موحد في تقدیم الخدمات مما  -٩

 یؤدي إلى التقلیل من الوساطة والمحسوبیة كما أسلفنا.

 دعم وبناء ثقافة مؤسسیة إیجابیة لدى كافة العاملین.توظیف تكنولوجیا المعلومات في  - ١٠

  حققها نظام الإدارة الألكترونیة:یهناك أیضاً أهداف سیاسیة قد 

 تعزیز قدرة الحكومات على مواجهة الضغوط الواقعة علیها بشكل مستمر. -١

المواطنین والحكومة عن طریق مختلف الأجهزة  بینتأسیس لتفاعل مبني على الشفافیة  -٢

 الحكومیة.

 تعزیز مساهمة المواطن في مختلف البرامج والخدمات التي تقدمها الحكومة. -٣

 تحسین الصورة الذهنیة للحكومة وخدماتها في ذهن المواطنین. -٤

 الإرتقاء بالعمل الإداري والتنظیمي للوصول إلى معدلات الجودة العاملیة. -٥

لإدارات العامــة عــن اللحــاق بركــب التطــور التكنولــوجي، بــل اعتمــدت نظــام ولــم تتخلــف ا

تطــور لإنجــاز أعمالهــا مالحكومــة الألكترونیــة ســبیلاً للتعامــل مــع مرافقهــا العامــة وأســلوب جدیــد و 

لم تعد تكمن في مجرد الحصول  –بدورها  –والنهوض بأعبائها تلبیة لإحتیاجات المواطنین والتي 

یة التقلیدیة بالطرق التقلیدیة وإنما طمحت الجماهیر في الحصول على تلـك على الخدمات الحكوم

  الخدمات بصورة تتوافر فیها أعلى معاییر الجودة.

تدریب كوادرها البشریة للتعامل مع و ومن هذا المنطلق أصبح لزاما على الإدارة إعداد 

لكتروني بین المواطنین وكذلك العمل على نشر ثقافة التعامل الأ ،الواقع الألكتروني الجدید

  المتعاملین مع المرافق العامة.

إدخال تعدیلات دستوریة وجعل مبدأ الجودة وفقاً للمعاییر الدولیة إلزامیاً في لذلك نرى   

التطبیق القضائي لمبدأ إلتزام المرافق العامة بجودة خدماتها ومن ثم قبول و  جمیع المرافق العامة

تي لا تقدم خدماتها بطریقة جیدة وفقاً لمعاییر الجودة العالمیة دعاوى المسئولیة ضد المرافق ال

وكذلك قبول هذه الدعاوى ضد القرارات الإداریة السلبیة بالإمتناع عن إتخاذ قرار بتقدیم الخدمة 

دعوى المسئولیة للتعویض عن الأضرار التي تلحق المتعامل مع  تفعیلأي  –بالجودة المطلوبة 

   .الإدارة بواجبها في تقدیم الخدمة وفقاً لمعاییر الجودةالمرفق من عدم إلتزام 

   



١٩١ 
 

  مزایا وعیوب الحكومة الألكترونیة

  :مزایاأولاً: ال

 .ودقة الإنجازسرعة  - 

 ضبط البیانات والمعلومات - 

 وجود سجل ألكتروني بدلا من السجل الورقي الذي كان یضم ملایین الملفات الورقیة. - 

 عنها وتعدیلها.سترجاع المعلومات والبحث إسهولة  - 

 ختصار وقت الحصول على الخدمة.إ - 

إذا كان الأمر متعلق بخدمة یشترك في تقدیمها أكثر من مرفق أو أكثر من هیئة بما یعرف 

  بنظام دمج الخدمات أو المنفذ الموجه.

الحفاظ على سریة المعلومات والبیانات الخاصة بالإدارة وبالمواطنین في آن واحد لوجود  - 

 عب معها اختراق القطاع الألكتروني للإدارة.عوامل أمان یص

 كة أجنبیة مما یوفر نفقات كثیرة.اعقد أو شر إبرام اختصار الزمن والمسافات عند  - 

ترسیخ مبدأ الشفافیة في  معتوفیر الخدمة لأكبر عدد من المواطنین في نفس الوقت  - 

 التعامل تجنباً للفساد الإداري والمتمثل في تفشي الرشوة والمحسوبیة.

  العیوب:ثانیاً: 

غیاب ثقافة التعامل الألكتروني عن قطاع كبیر من المواطنین والموظفین على حد  - 

 سواء.

 إمكانیة اختراق البیانات الحكومیة وانتهاك سریتها. - 

الألكترونیة لخلل قد یؤدي إلى خسائر فادحة لأن أضرار هذا إمكانیة تعرض المنظومة  - 

كحدوث خلل الخلل تكون عامة وشاملة لآلاف إن لم یكن لملایین المتعاملین مع الإدارة 

أو الامتحانات  في امتحانات الثانویة العامة فى موقع وزارة التربیة والتعلیم الألكترونى

الألكترونیة مما ینذر  قرصنةالحكومیة للالألكترونیة بالجامعات أو تعرض الملفات 

  فادحة. بحدوث خسائر

  الألكترونیة في جودة خدمات المرافق العامة –الإدارة  –دور الحكومة 

تعلــق یوانتهجــت العدیــد مــن الــدول نهــج التطــور التكنولــوجي فــي معاملاتهــا لاســیما فیمــا   

  بالمرافق العامة وعمل الإدارة بصفة عامة.

فلقــد اتجهــت الحكومــات  العــام قــد الإداري مــن أهــم وســائل تســییر والمرفــقوبإعتبــار أن الع  

إلى الأخذ بنظام العقود الألكترونیة لما له من مردود إیجابي على سرعة التعاقد ودقتـه وفـتح آفـاق 
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رحبــة للتعــاون مــع الشــركات والمؤسســات العالمیــة المتخصصــة فــي كافــة المجــالات للاســتفادة مــن 

  ن أدوات ووسائل تقنیة وفنیة عالیة الجودة.خبراتها وما تملكه م

ترتكــــز الحكومــــة الألكترونیــــة علــــى حســــن أداء الخدمــــة للمتعــــاملین مــــع المرافــــق العامــــة و   

  .)١(المختلفة والتنسیق الكامل والمنظم بین الأجهزة والمرافق الحكومیة مع بعضها البعض

الإدارة الألكترونیـة فـي جـودة الأداء وتبرز أهم النتائج الایجابیة للأخذ بنظـام الحكومـة أو   

  اء الشفافیة والفاعلیة على المرافق العامة.ضففي العمل الإداري وا

وضع  ٢٠٠٠الإتحاد الأوربي بدءاً من عام  تبنىولأهمیة الأخذ بنظام الإدارة الألكترونیة   

خدام الواســع كافــة البــرامج والأســالیب التــي مــن شــأنها تمكــین مــواطني الإتحــاد الأوربــي مــن الإســت

  .)٢(والشامل للإنترنت

تقریـراً بشـأن مؤشـرات ترتیـب الـدول  ٢٠٠١وجدیر بالذكر أن الأمم المتحدة أصدرت عـام   

  .)٣(على مستوى العالم في مجال تطبیق الحكومة الألكترونیة

ولمحاولـــة وضـــع إطـــار محـــدد لمفهـــوم الحكومـــة الألكترونیـــة حـــاول بعـــض الفقهـــاء وضـــع   

مـــن قـــال بـــأن: "مصـــطلح الحكومـــة الألكترونیـــة یعبـــر عـــن إســـتخدام  )٤(فمـــنهمتصـــور لهـــذه الفكـــرة 

الحكومـــة لتكنولوجیـــا المعلومـــات والإتصـــالات وتطبیقاتهـــا المختلفـــة مـــن أجـــل تـــوفیر خدمـــة ممیـــزة 

للمواطنین... وجمیع متلقي الخدمة وبمعنى آخر هي إنتقال الحكومات من تقدیم الخـدمات العامـة 

  روتیني التقلیدي إلى الشكل الألكتروني عبر الانترنت.والمعاملات من شكلها ال

ـــبعض الآخـــر   ـــا المعلومـــات والإتصـــالات لتطـــویر  )٥(وعرفهـــا ال بأنهـــا: "إســـتغلال تكنولوجی

وتحسین تدبیر الشـئون العامـة، ویتمثـل فـي إنجـاز الخـدمات الحكومیـة الرسـمیة سـواء مـن الجهـات 

اتیــة تعتمــد علــى الانترنــت وفــق ضــمانات أمنیــة الحكومیــة أو بــین المتعــاملین معهــا بطریقــة معلوم

  تحمي المستفید والجهة صاحبة الخدمة.

ولعل تقدیم خدمات جیدة وممیزة للمواطنین والمتعاملین مع المرافق العامة یعتبـر مـن أهـم   

حیــث إن تطبیــق هــذا النظــام یضــمن ســرعة  ،أهــداف الأخــذ بنظــام الإدارة الألكترونیــة فــي دولــة مــا

                                                           

حقوق  –رسالة دكتوراه  –الأسالیب الحدیثة للعقود الإداریة الالكترونیة  –إسلام محمد فوزي خلف   )١(

  وما بعدها. ١٦، ص ٢٠٢٢عام  –المنوفیة 

مر الذي عقد في أسبانیا ، وتضیف أن قرار الاتحاد الأوربي ثم اتحاده في المؤت١٩المرجع السابق ص  )٢(

  تشریعاً ینظم عمل الحكومة الالكترونیة. ٢٠٠٠، وأصدرت فنلندا عام ٢٠٠٠عام 

    .١٩) المرجع السابق: ص٣(

 –، مشار إلیه في د/ إسلام محمد فوزي خلف ١٣الحكومة الالكترونیة ص  –د/ ماجد راغب الحلو   )٤(

  .٢٠ص –مرجع سابق 

  .٢٠ص –المرجع السابق  –إلیه في د/ محمد فوزي خلف مشار  –د/ عبد الفتاح مراد  )٥(
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ومن فوائد إسـتخدام نظـام الحكومـة الألكترونیـة أیضـاً: كسـر الحـواجز الجغرافیـة بـین  ودقته،الأداء 

المقار الحكومیـة والمـواطن، وإتاحـة كافـة الخـدمات الحكومیـة علـى مـدار السـاعة بـدءاً مـن مواعیـد 

الإدارة  تطبیــــق نظــــامالعمــــل الرســــمیة الحكومیــــة المحــــددة بعــــدد ســــاعات معینــــة فــــي الیــــوم وعنــــد 

  معاملته. إنجازیستطیع المواطن الولوج للمواقع الألكترونیة الحكومیة في أي وقت و  الألكترونیة

ویضــمن هــذا النظــام المرونــة فــي الأداء، والتنســیق الكامــل بــین كافــة الــدوائر الحكومیــة،   

ویمكن المواطن من التواصل المستمر مع الإدارة سواء تقدیم طلباته أو ملاحظاته أو حتـى شـكواه 

تحســــین كفــــاءة الإدارة بصــــفة عامــــة وخفــــض فــــى لك تســــاهم الحكومــــة الألكترونیــــة أو تظلمــــه كــــذ

ـــاءة الخـــدمات المقدمـــة للمـــواطنین  ـــز التنســـیق بـــین الإدارات المختلفـــة وتحســـین كف التكـــالیف وتعزی

والتقلیــل مــن الإجــراءات الإداریــة وتــوفیر الجهــد والوقــت والمــال علــى المتعــاملین مــع الإدارة  اودقتهــ

نفســـها، وإمكانیـــة الـــربط المباشـــر بـــین الأجهـــزة الحكومیـــة المختلفـــة للتنســـیق بینهـــا وعلـــى الأخیـــرة 

وتوحیــــد بعــــض الإجــــراءات ودمجهــــا بــــدلاً مــــن تشــــعب الجهــــات التــــي تقــــدم خــــدمات متشــــابهة أو 

مشتركة. كذلك یضمن هذا النظام السـریة الكاملـة والشـفافیة وعـدم الخضـوع للإعتبـارات الشخصـیة 

ویضمن من جهـة أخـرى مـنح الموظـف نوعـاً  ،الإدارات المختلفة ىع موظفعند التعامل المباشر م

من الأمان والثقة في التعامل مع مستخدمي المرافق العامة وعـدم الاحتكـاك المباشـر معهـم والنـأى 

عــــن التعــــرض للمســــاءلة التأدیبیــــة جــــراء شــــكاوى المــــواطنین مــــن ســــوء  - أي الموظــــف –بنفســــه 

  المعاملة... إلخ.

الإدارة أو الحكومــــــة  نظـــــامومتســـــارعة لتطبیـــــق  ثیثـــــهي مصـــــر خطــــــوات حولقـــــد بـــــدأت فـــــ  

الألكترونیــة فــي المرافــق العامــة المختلفــة مــن أجــل رفــع كفــاءة الجهــاز الإداري وضــمان جــودة أداء 

صــدرت  حیــثتشــریعي وقــانوني،  غطــاءهــذا النظــام  تطبیــقفــي البدایــة تــم مــنح و  .المرافــق العامــة

 ٢٠٠٤الصــادر فــي عــام  ١٥قــانون التوقیــع الألكترونــي رقــم  فــي هــذا الصــدد منهــا:و عــدة قــوانین 

قانون تنظیم التعاقدات الحكومیة التي تبرمهـا و  قانون حمایة المستهلكو  قانون التجارة الألكترونیةو 

ورد فــي المـادة الأولــى مــن القــانون ولقــد  ٢٠١٨لســنة  ١٨٢الجهـات العامــة الصــادر بالقــانون رقـم 

  ض المصطلحات الواردة في القانون ومنها:تحدید التعریفات لبعالأخیر 

والـــذي عرفـــه القـــانون بأنـــه: (الموقـــع الألكترونـــي المخصـــص  "بوابـــة التعاقـــدات الحكومیـــة"

علـــى شـــبكة المعلومـــات الدولیـــة "الانترنـــت" للنشـــر عـــن البیانـــات والمعلومـــات المتعلقـــة بالتعاقـــدات 

  .)١( القانون.....) العامة التي تجریها الجهات الإداریة الخاضعة لأحكام هذا

                                                           

راجع في تفاصیل هذا الموضوع، المستشار/ حمدي یاسین عكاشة موسوعة التعاقدات الحكومیة وفقاً   )١(

  بدون دار نشر. ٢٠٢٠، ١٥٢، ١٥١. ص ٢٠١٨لسنة  ١٨٢للقانون رقم 
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وهـذا یؤكــد إلتـزام وزارة المالیــة المصــریة بإنشـاء وتشــغیل بوابــة التعاقـدات العامــة بالإضــافة   

بما یضـمن الشـفافیة  )١(إلى الموقع الذي تم إنشاءه سابقاً والذي یسمي "بوابة المشتریات الحكومیة"

أفضــل الشــروط التعاقدیــة وصــولاً ویســهل الأداء فــي ســبیل التعاقــدات الحكومیــة المختلفــة بمــا یــوفر 

  لجودة ما تقدمه المرافق العامة من خدمات وما تقوم به من أعمال.

) فیمــا یتعلــق ببرنــامج الحكومــة الألكترونیــة وفقــاً طبقــاً للتقریــر ٢٨وتحتــل مصــر المركــز (  

  .)٢(٢٠٠٨الصادر عن الأمم المتحدة في ینایر عام 

دولــة علــى مســتوى العــالم فـــي  ١٩٣ ) مـــن٢٩احتلــت مصــر المركــز ( ٢٠١٤وفــي عــام   

مجــال الخــدمات الألكترونیــة وذلــك فــي تقریــر صــادر عــن الأمــم المتحــدة عــن جاهزیــة الــدول مــن 

  .)٣(الناحیة الألكترونیة

ومــن الجــدیر بالــذكر أن مصــر حصــلت علــى بعــض الجــوائز الدولیــة فــي مجــال إســتخدام   

ــــل: جــــائزة الأمــــم المتحــــدة للخــــدما ــــة مث عــــن مشــــروع  ٢٠١٢ت العامــــة لعــــام الحكومــــة الألكترونی

عــــن إنشــــاء بوابــــة المشــــتریات  ٢٠١١الجــــائزة عــــام  حصــــلت علــــى نفــــسالانتخابــــات البرلمانیــــة، و 

  الحكومیة.

  تطبیق مبدأ الرقمنة على المنظومة القضائیة في تونس:

أعـــدت وزارة العـــدل التونســـیة بالتعـــاون والتنســـیق مـــع وزارة تكنولوجیـــا الإتصـــالات مخطـــط   

. وذلــك لإدخـال وترســیخ نظـام معلومـاتي متطــور فـي القضــاء )٤(٢٠٢٠ -٢٠١٦الرقمیـة" "العدالـة 

 –التونســي. ویــدخل هــذا المخطــط ضــمن خطــة قومیــة أكبــر وهــي "المخطــط الــوطني الإســتراتیجي 

والــذي یهــدف إلــى إخفـاء فاعلیــة أكبــر علــى منظومـة القضــاء بكــل جوانبهــا وتســهیل  ٢٠٢٠تـونس 

  النسبة للمواطنین وهناك ثلاثة أسس یقوم علیها هذا المخطط هي:التعامل مع هذه المنظومة ب

ســهولة الوصــول إلــى المعلومــات وتحســین الخــدمات  یتــیحإقامــة نظــام معلومــاتي متطــور  -١

 للمتعاملین مع المحاكم المختلفة.

 رقمنة الأحكام والملفات وأرشفتها ألكترونیاً بدلاً من الأرشیف الورقي. -٢

                                                           

  .١٥٢ص  -المرجع السابق  )١(

وجدیر بالذكر أن  www.ar.wikipedia.orgالهیئة العامة للاستعلامات المصریة منشور فى موقع:   )٢(

الولایات المتحدة الأمریكیة تحتل المركز الأول عالمیاً من حیث الجاهزیة للتعامل بنظام الحكومة 

 المرجع السابق. نفس الموضع. –كة المتحدة الالكترونیة تلیها الدنمارك ثم الممل

  .٣٨المرجع السابق. ص –د. إسلام محمد فوزي خلف   )٣(

مهدي اللواتي: رقمنة المنظومة القضائیة ورقة بحثیة مقدمة لملتقى المحامي الشاب بمدینة سوسه   )٤(

  .٢٠/٦/٢٠٢٢ .www.linked.m.com. ٢٠٢٢یونیو سنة  ١٨، ١٧بتونس والمنعقد في 
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ة عالیـة تتـیح التنسـیق والتكامـل بـین كافـة إدارات وهیئـات وزارة إقامة بنیة تحتیـة ذات جـود -٣

 العدل.

ویكمــن الهــدف الأساســي لهــذه الخطــة فــي تحســین جــودة خــدمات مرفــق القضــاء وتســهیل   

  وتبسیط الحصول على المعلومات والوصول إلیها وتحقیق مزیداً من الشفافیة والنزاهة.

لسـنة  ١٢نسـیة إلـى إصـدار المرسـوم رقـم ولقد ألجأت ظروف جائحـة كرونـا السـلطات التو   

مكانیـــة المحاكمـــة عـــن بعـــد (دون حضـــور المـــتهم للمحكمـــة) بواســـطة وســـائل بإوالمتعلـــق  ٢٠٢٠

  .)١(الإتصال السمعي والمرئي مع ضمان توافر شروط المحاكمة العادلة

كذلك ورد في مشروع مجلة القضاء الإداري باب بعنوان "فـي نظـام التقاضـي الألكترونـي"   

الذي تضمن تنظیم التقاضي الألكتروني أمام المحاكم الإداریة كما اقترح المشروع إعتماد التوقیع و 

  .)٢(الألكتروني على الأحكام ومحاضر الجلسات

تنفیـذ بوتقوم الحكومة التونیسیة بالتعاون مع مجلس أوربا في إطار برنـامج تـونس الرقمیـة   

البیانـات المشـتركة والمسـتخدمة مـن جمیـع المحـاكم المشروع التجریبي لمنظومة موحدة تضـم كافـة 

والهیئات والإدارات التابعة لوزارة العدل ویتیح هذا البرنامج رقمنة جمیع الوثـائق والملفـات وإمكانیـة 

  تتبع ملف ما منذ تقدیمه حتى مروره بجمیع درجات التقاضي حتى نهایة مراحله.

كانیة الحصول على نسخ مـن الأحكـام ودفـع إم –بالتعاون مع وزارة المالیة  -ویتیح أیضاً   

  ستخراجها.ستخراجها ألكترونیاً دون الحاجة إلى الإنتقال إلى المحاكم لإإرسوم 

  :)٣(ویعتمد هذا البرنامج عدة محاور لترسیخ مبدأ الرقمنة القضائیة منها  

 حاكم.مإعتماد التوقیع الألكتروني في المحاكم سواء بالنسبة للقضاة أو العاملین بال - 

تطــویر منصــة ألكترونیــة للتواصــل بــین رجــال الضــبط القضــائي (الشــرطة) والنیابــة العامــة  - 

 حتجاز بمراكز الشرطة.لمتابعة مدد الإ

 یصال قرارات وأحكام المحاكم للمتقاضین والمحامین.تطویر منصة ألكترونیة لإ - 

 إنشاء منصة ألكترونیة تتضمن السوابق القضائیة للمتهم. - 

یــداع الوثـائق الرقمیــة مــن عــرائض وتقـاریر فــي القضــایا المدنیــة ترونیــة لإإنشـاء منصــة ألك - 

 من قبل المحامین والمتقاضین.

                                                           

  المرجع السابق: نفس الموضع   )١(

  المرجع السابق: نفس الموضع.  )٢(

  نفس الموضع –المرجع السابق  –مهدي اللواتي: رقمنة المنظومة القضائیة   )٣(
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ستحداث منصة لتبادل التقاریر بین محامي الأطراف والمحكمـة ممـا یتـیح تبـادل التقـاریر إ - 

 ألكترونیاً.

  ویكمن نجاح رقمنة مرفق العدالة وترسیخه في إتباع مجموعة من الاجراءات:

 تدریب وتثقیف المتعاملین مع مرفق القضاء على قواعد "الرقمنة" الحدیثة. -١

 توفیر أعلى درجات الأمن والسریة للمعاملات الألكترونیة في مرفق القضاء. -٢

 إعداد منظومة تخزین آمنة للملفات. -٣

 تفعیل منظومة التوقیع الألكتروني في كافة المعاملات مع مرفق القضاء. -٤

 للمحاكم حتى تستوعب نظام الرقمنة. تدعیم البنیة التحتیة -٥

تنفـــتح القـــوانین والتشـــریعات لترســـیخ مبـــادئ الرقمنـــة والنظـــام المعلومـــاتي الحـــدیث بمرفـــق  -٦

 القضاء.

إنشـــاء منظومـــة إرشـــادیة وتثقیفیـــة لإعـــلام كافـــة المتعـــاملین مـــع مرفـــق القضـــاء بـــإجراءات 

  التقاضي الألكتروني.
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  المطلب الثالث

  ابیة تفعیل دور الهیئات الرق

  على الإدارة

یعتبر رقابة الأداء الإدارى بواسطة هیئات رقابیة وجهات مسـتقلة مـن أهـم وسـائل تحسـین 

  الأداء الموظفى وصولاً لجودة الخدمات التى تقدمها المرافق العامة.

ولقد حرص الدستور المصرى على إقرار نصـوص كثیـرة تتضـمن الـدور المهـم الـذى تقـوم   

ســـبیل الحفـــاظ علـــى الأمـــوال العامـــة ومكافحـــة الفســـاد وتعزیـــز قـــیم ومبـــادئ بـــه هـــذه الهیئـــات فـــى 

  الشفافیة فى المجال الإدارى وتلقى شكاوى ومقترحات المواطنین فى هذا الصدد.

فخصــص الدســتور المصــرى الفصــل الحــادى عشــر مــن البــاب الخــامس للهیئــات المســتقلة   

مـن  ٢٢١الـى المـادة  ٢١٤لمـواد مـن المـادة والأجهزة الرقابیة وكذلك المجـالس القومیـة وذلـك فـى ا

وحتــى  ٢٠١٤الدسـتور، وأطلقـت الحكومـة المصــریة إسـتراتیجیة مصـر لمكافحـة الفســاد ابتـداء مـن 

الآن. وسنتعرض أولاً للهیئات والجهات الرقابیة والمستقلة التى نص علیها الدستور وإختصاصاتها 

عمل الإدارى من ثم نستعرض أهم مـا تحقـق فى مكافحة الفساد وتحسین لأداء الوظیفى وتطویر ال

  .٢٠٢٢فى الإستراتیجیة المصریة لمكافحة الفساد حتى عام 

فى مجال مكافحة الفساد من الدستور بحكم مهم جداً  )١٦٨(وجاءت المادة رقم 

  ودوره فى تحسین أداء الوظیفة العامة:

الرقابیة المختصة بذلك. (تلتزم الدولة بمكافحة الفساد ویحدد القانون الهیئات والأجهزة 

وتلتزم الهیئات والأجهزة الرقابیة المختصة بالتنسیق فیما بینها في مكافحة الفساد وتعزیز قیم 

  والحفاظ على المال العام.....) )لحسن أداء الوظیفة العامة(النزاهة والشفافیة ضماناً 

للمحاسبات والبنك الهیئات والأجهزة الرقابیة في الجهاز المركزي  نماذجوتتمثل أهم   

ومما لا شك فیه أن هذه الهیئات والأجهزة تعمل على أداء  .)١(المركزي وهیئة الرقابة الإداریة

بطریقة جیدة والعمل على أداء هذه الوظیفة بصفة  –عبر المرافق العامة -الوظیفة العامة 

  .ومتطورة مستمرة

                                                           

ومكافحة الفساد دور الجهات الرقابیة فى مجال الموازنة العامة للدولة  –راجع: د/ أحمد السید عطا االله   )١(

  بدون ناشر. ٢٠١٥دراسة مقارنة بین القانون المصرى والقانون الكویتى سنة 

الجهاز المركزى للمحاسبات ودوان المحاسبة فى الكویت رسالة دكتوراه جامعة  –د/ جیهان محمد على عرفان 

الاداریة فى معاومة دور أجهزة الرقابة  –كلیة الحقوق بدون تاریخ، د/ خالد حمدان العمیرى –المنوفیة 

دیوان المحاسبة  –د/ متعب فهد المطیرى –بدون ناشر  ٢٠٢١دراسة مقارنة سنة  –الفساد الادارى

  . ٢٠١٦حقوق المنوفیة سنة  –الكویتى رسالة دكتوراه 
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النیابة  الوظیفة العامة منها هیئةوهناك العدید من الهیئات المعاونة للحكومة فى مجال 

 الإداریة ومجلس الخدمة العامة المدنیة والجهاز المركزى للتنظیم والإدارة.

  )١( أولاً: هیئة الرقابة الإداریة:

الخاص بالرقابة الإداریة على  ٢٠١٧) لسنة ٢٠٧) من القانون رقم (١تنص المادة (

  أنه:

... وتهدف الهیئة إلى منع الفساد ومكافحته بكافة )٢("هیئة الرقابة الإداریة هیئة مستقلة

  صوره، واتخاذ الإجراءات والتدابیر اللازمة للوقایة منه، ضماناً لحسن أداء الوظیفة العامة...."

ویتضح من هذا النص أن حسن أداء الوظیفة العامة من الأهداف الأساسیة التي تسعى   

  من مكافحة الفساد بكل صوره. هیئة الرقابة الإداریة إلى تحقیقها إنطلاقاً 

والملاحظ على النص استخدامه لمصطلح "حسن أداء الوظیفة" أي أداء الوظیفة بطریقة   

جیدة ولیس مجرد أداء الوظیفة العامة فقط، ومن المعلوم أن الوظیفة العامة تمثل كل ما تقدمه 

لدستور المصري ویتناغم هذا النص مع ما ورد في ا –المرافق العامة من خدمات متنوعة 

من نصوص ترسیخ مبادئ الجودة في خدمات المرافق العامة كإلتزام  ٢٠١٤الصادر سنة 

  دستوري یقع على عاتق الدولة.

ولا شك إن دور هیئة الرقابة الإداریة في مجال الرقابة على المرافق العامة لمنع ومكافحة   

ظیفة العامة یعتبر ضمانة مهمة لجودة الفساد حفاظاً على الأموال العامة وضماناً لحسن أداء الو 

خدمات المرافق العامة وتحسینها لاسیما وأن القانون المنظم لعمل هیئة الرقابة الإداریة جعل من 

إختصاصاتها: "بحث الشكاوى التي یقدمها المواطنون عن مخالفة القوانین أو الإهمال في أداء 

ونه بقصد تحسین الخدمات وانتظام سیر العمل واجبات الوظیفة ومقترحاتهم فیما یعن لهم أو یلمس

وسرعة إنجازه، وكذلك بحث ودراسة ما تنشره الصحافة من شكاوى أو تحقیقات صحفیة تتناول 

نواحي الإهمال أو الإستهتار أو الإستغلال، كذلك ما تتعرض له وسائل الإعلام المختلفة في هذه 

  ).النواحي"(المادة الثانیة من القانون السابق ذكره

                                                           

الجرائم التى تختص بها هیئة الرقابة الإداریة الجزء الأول بدون تاریخ أو دار نشر  –عصام على الطباخ   )١(

  وما بعدها. ٣٠ص

 ٢٠٢١ –دور أجهزة الرقابة الإداریة في مقاومة الفساد الإداري  –راجع د/ خالد حمدان سعید العمیري   )٢(

  وما بعدها. ١٧٦بدون ناشر، ص 
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المرافق العامة ویعزز النص السابق دور هیئة الرقابة الإداریة الذي یهدف إلى تقدیم   

خدمة عامة تتوافر فیها أعلى معاییر الجودة وذلك من خلال التأكد من رضاء المواطنین عن 

منح المواطنین الحق في تقدیم الشكاوى عن أیة تجاوزات للقواعد القانونیة ب وذلكالخدمات العامة 

لمنظمة لعمل المرافق العامة وكذلك في حالة حدوث إهمال في أداء واجبات الوظیفة المكلف بها ا

  الموظفون في المرافق العامة.

ولم یقتصر الأمر على تمكین المواطنین من تقدیم شكاوى لهیئة الرقابة الإداریة تتعلق   

قترحات فیما یرونه من سبل بسیر العمل في الوظیفة العامة بل منحهم القانون الحق في تقدیم م

  لتحسین أداء الوظیفة العامة وانتظام سیر العمل بها وسرعة إنجازه.

ومما لا شك فیه أن سُبل تحسین الأداء في الوظیفة العامة وانتظام العمل بها وسرعة   

  إنجازه تعتبر من معاییر الجودة المطلوب توافرها في الأداء الإداري للمرافق العامة.

قانون كذلك للرأي العام والصحافة بكافة صورها المساهمة في الرقابة على أداء وأتاح ال  

وتقوم هیئة الرقابة الإداریة بمتابعته وفحصه والتحقیق فیما  ،المرافق العامة من خلال ما یتم نشره

  ورد به من إتهامات أو تجاوزات في الوظیفة العامة.

ابیة مستقلة لمراقبة الأداء الحكومي ستحداث هیئات رقإوعمدت الدولة المصریة إلى   

  والتأكد من انضباطه وشفافیته وجودته ومن ذلك:

بإنشاء اللجنة  ٢٠١٠لسنة  ٢٨٩صدور قرار رئیس مجلس الوزراء رقم ومن ذلك   

  الوطنیة التنسیقیة لمكافحة الفساد برئاسة رئیس مجلس الوزراء وعضویة كل من:

هیئات النیابة الإداریة والرقابة الإداریة وممثل عن  وزراء التنمیة المحلیة والعدل ورؤساء  

كل من وزارة الداخلیة، ووزارة الخارجیة والمخابرات العامة والجهاز المركزي للمحاسبات ووحدة 

  .)١(مكافحة غسیل الأموال والنیابة العامة

بإنشاء اللجنة الفرعیة التنسیقیة  ٢٠١٤لسنة  ١٠٢٢قرار رئیس مجلس الوزراء رقم و   

  مكافحة الفساد.ل

وتم دعم دور هیئة الرقابة الإداریة بإنشاء جهاز معاون لها یعمل فى مجال مكافحة   

 ٢٠٧صدر القانون رقم حیث  )١(الأكادیمیة الوطنیة لمكافحة الفسادالفساد والوقایة منه وهو: 

                                                           

بدون  –الجزء الأول  –د. عصام على الطباخ. سلسلة الجرائم التي تختص بها هیئة الرقابة الإداریة   )١(

  .٣١تاریخ أو ناشر، ص 
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رقابة الإداریة بإنشاء الأكادیمیة الوطنیة لمكافحة الفساد كجهة معاونة وتابعة لهیئة ال ٢٠١٧لسنة 

  )٢( فى تحقیق الأهداف الآتیة:

رفیة والعلمیة والتدریبیة والبحثیة المستنیرة سواء على الصعید الوطنى عتقدیم الخدمات الم -١

 أو الدولى.

 محاربة الفساد والوقایة منه. -٢

استخدام أحدث وسائل التعلیم والتدریب والتطویر بالإستعانة بالتقنیات العلمیة  -٣

 .الحدیثةوالتكنولوجیة 

فى تطویر وتحسین جودة خدمات  ساهم بدور فعالومن المؤكد أن نشاط هذه الأكادیمیة 

ایجابیاً على العلاقة بین  ینعكسبصفة عامة مما  ىالمرافق العامة وتطویر منظومة العمل الإدار 

  ن الأداء الحكومى.عحقق الرضا المجتمعى یوالإدارة و  اطنینالمو 

  یین للإستراتیجیة الوطنیة لمكافحة الفساد وهما:وحددت الحكومة هدفین رئیس

 تطویر جهاز إداري كفء وفعال. -١

 .)٣(تقدیم خدمات عامة ذات جودة عالیة -٢

وإستكمالاً لجهود الحكومة المصریة نحو تعزیز وترسیخ مبادئ الجودة في المرافق العامة 

 ٢٠٢٢ – ٢٠١٩حة الفساد أطلق رئیس الجمهوریة المرحلة الثانیة من الإستراتیجیة الوطنیة لمكاف

والتي لم تحقق أهدافها  )٤(٢٠١٨ - ٢٠١٤والتي سبقتها الإستراتیجیة الوطنیة لمكافحة الفساد 

 ٢٠٢٢ - ٢٠١٩كاملة لوجود بعض المعوقات والسلبیات في التطبیق، ولذلك سعت إستراتیجیة 

  إلى تحقیق أهداف ومقررات الإستراتیجیة السابقة.

الإستراتیجیة الإرتقاء بمستوى أداء الجهاز الحكومي وتحسین  وكان الهدف الأساسي لهذه  

وإنطلاقاً من هذا الهدف الأساسي حددت الإستراتیجیة أسلوب تحقیق هذا  .الخدمات الجماهیریة

  الهدف والذي یتمثل في:

 تطویر جهاز إداري كفء وفعال. -١

 .تقدیم خدمات عامة ذات جودة عالیة -٢

 اتیجیة بعض الإجراءات والتدابیر التنفیذیة منها:ولتحقیق هذه الأهداف وضعت الإستر 

                                                                                                                                                                      

  .٣٢، ٣١ص –المرجع السابق  –د. عصام على الطباخ   )١(

)2(  https://academy.aca.gov.eg 

  .٣٧المرجع السابق، ص  )٣(

  .٣٣٥ص –مرجع سابق  –د. خالد مهران سعید العمیري   )٤(
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 تفعیل المبادئ الحاكمة لعمل الجهاز الإداري للدولة. -١

 وضع خطة تدریبیة للعاملین في الجهاز الإداري للدولة وفقاً لمتطلبات التطویر. -٢

 تفعیل قاعدة بیانات المؤسسات والأجهزة الحكومیة. -٣

 تفعیل التمییز في الأداء الحكومي. -٤

 البنیة التحتیة لوحدات الجهاز الإداري للدولة. تحدیث -٥

 وضع نظام موحد لقیاس رضاء جمهور المتعاملین مع وحدات الجهاز الإداري. -٦

إستكمال قاعدة البیانات القومیة المتكاملة لربط كافة وحدات الجهاز الإداري للدولة  -٧

 ألكترونیاً.

ءات على المواطنین والحد من تفعیل منظومة الدفع والتوقیع الألكتروني لتبسیط الإجرا -٨

 المدفوعات غیر الربحیة.

 تبسیط الإجراءات الإداریة ومیكنة الخدمات العامة وتقدیمها من خلال قنوات متعددة. -٩

إستكمال إنشاء المراكز التكنولوجیة في مختلف أنحاء الجمهوریة وضم كافة خدمات  - ١٠

 المواطنین إلیها.

 یة التي تقدم خدمات جماهیریة.تطویر منظومة تقییم أداء الجهات الحكوم - ١١

وهناك العدید من الإجراءات الأخرى التي تهدف إلى تحقیق أعلى معاییر الجودة في 

خدمات المرافق العامة من خلال الإرتقاء بمستوى الأداء في هذه المرافق بتوفیر كافة السبل 

المواطنین من هذه  مع الحرص دائما على التأكد من رضاء لهدفوالأدوات الكفیلة بتحقیق هذا ا

  الخدمات من خلال وضع نظام موحد لقیاس رضاء المتعاملین مع الوحدات الإداریة في الدولة.

هذا فیما یخص الجانب النظري أما ما یتعلق بالناحیة العملیة أو التطبیقیة على أرض   

  ك:الواقع نلحظ بعض الشواهد المهمة التي تدل على تحقیق العدید من الإنجازات ومن ذل

ستعلام عن المخالفات عن ) وحدة نیابة المرور وإنطلاق خدمة الإ٢٣٩میكنة عدد ( -١

 طریق شبكة الإنترنت وكذلك التظلم من قیمة المخالفات وسدادها أون لاین.

تم إعداد منظومة لربط وتكامل قاعدة البیانات القومیة دعماً لتفعیل منظومة التحول  -٢

ووزارة الإنتاج الحربي والجهاز المركزي للتعبئة  الرقمي بالتعاون مع وزارة الإتصالات

 العامة والإحصاء وهیئة الرقابة الإداریة وخبراء متخصصین من القطاع الخاص.

إنشاء منافذ للشباك الواحد بالهیئة العامة للاستثمار والمناطق الصناعیة لتقلیل زمن تأدیة  -٣

 الخدمة.

 إنشاء مراكز تكنولوجیة بالعدید من المحافظات. -٤
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تطبیق نظام مركزي لمیكنة وثائق الزواج والطلاق وشهادات المیلاد وذلك بالتعاون مع  -٥

 وزارة التخطیط والمتابعة والإصلاح الإداري.

تشكیل مجموعة عمل من مركز المعلومات ودعم اتخاذ القرار وهیئة الرقابة الإداریة  -٦

متابعة وخبراء متخصصین من القطاع الخاص لوضع خطة بناء خریطة متكاملة ل

المؤشرات الدولیة والاقلیمیة بهدف دعم متخذي القرار وتحدید أوجه القصور وسبل 

 معالجتها بالتعاون مع كافة وحدات الجهاز الإداري للدولة.

 تفعیل منظومة الخطوط الساخنة وتطویر منظومة الشكاوى المعنیة بمكافحة الفساد. -٧

 والمحافظات والجامعات وإتاحة الخدمات علیها.إنشاء بوابات ألكترونیة ببعض الوزارات  -٨

بإنشاء منظومة شكاوى موحدة على  ٢٠١٧لسنة  ٣١٤صدور القرار الجمهوري رقم  -٩

 مستوى الجمهوریة.

بتشكیل اللجنة التنسیقیة  ٢٠١٧لسنة  ١٨٥٥صدور قرار رئیس مجلس الوزراء رقم  - ١٠

مات ودعم اتخاذ القرار لمنظومة الشكاوى الحكومیة الموحدة برئاسة رئیس مركز المعلو 

) وزارة ومحافظة وهیئة ١٨٤٤تنفیذاً لهذا القرار تم ربط عدد (و  وعضویة هیئة الرقابة الإداریة

  عامة بالمنظومة.

ومن أهداف الإستراتیجیة في مجال العدالة والقضاء والعمل على تقدیم عدالة ناجزة 

الدولة المصریة بالعدید من ولقد قامت  للمواطنین ما یعرف بتحدیث الإجراءات القضائیة

  الإجراءات التنفیذیة لتفعیل هذا الهدف ومن ذلك:

 إنشاء عدة محاكم ابتدائیة جدیدة على مستوى الجمهوریة. -١

قیام بعض من الجهات القضائیة وجهات تنفیذ القانون بإعداد قاعدة بیانات بكافة  -٢

تیسیر العمل وسهولة الوصول القضایا والمستندات الخاصة بها وأرشفتها ألكترونیاً بهدف 

 للمستندات والمعلومات.

إنشاء مواقع ألكترونیة بمعظم الجهات والهیئات القضائیة یشمل كافة المعلومات  -٣

 والخدمات التي یحتاجها جمهور المتعاملین مع هذه الجهات.

 دعم الجهات المعنیة بمكافحة الفساد

اته الهدف السادس في وهو ذ ۲۰۱٤:۲۰۱۸وهو الهدف الخامس في إستراتیجیة   

مع إختلاف الصیاغة، وقد واجه هذا الهدف تحدیات تمثلت في  ۲۰۲۲: ۲۰۱۹الإستراتیجیة 

عدم اكتمال تعدیل قوانین الأجهزة الرقابیة واللوائح المنظمة لعملها وتحدیث هیاكلها وترتیباً على 
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هدف والتي تمثلت في الإجراءات التنفیذیة لتحقیق هذا ال ۲۰۲۲: ۲۰۱۹ذلك تضمنت إستراتیجیة 

  الآتي:

 إستكمال تطویر هیاكل الأجهزة الرقابیة. -١

 إبرام إتفاقیات بین الأجهزة الرقابیة لتفعیل تبادل المعلومات -٢

 تحدیث البنیة المعلوماتیة للأجهزة الرقابیة -٣

 تطویر مهارات وقدرات العاملین بالأجهزة الرقابیة -٤

 القانون إنفاذوضع خطط خاصة لإدارة مخاطر الفساد بكافة جهات  -٥

تطویر المؤشرات الوطنیة الخاصة بضاهر الفساد لتكون بمثابة مصدر لتحدید أولویات  -٦

 الوقایة من الفساد ومكافحته.

  إعداد البحوث والدراسات في المجالات المتعلقة بالحوكمة ومكافحة الفساد. -٧

  الآتي:  ولقد بذلت الدولة جهوداً نحو سعیها لتحقیق هذا الهدف تمثلت في

تضمناً فرعاً كاملاً للهیئات المستقلة والأجهزة مصدر دستور جمهوریة مصر العربیة  -١

وتضمنت تمتع تلك الجهات بالشخصیة الإعتباریة ٢٢١حتى  ٢١٥الرقابیة من المواد 

والاستقلال الفني والمالي والإداري ویؤخذ رأیها في مشروعات القوانین واللوائح المتعلقة 

للازمة لأعضائها مما یكفل لهم الحیاد والاستقلال وكذا نص بمجال عملها والحمایة ا

الدستور على استقلال الجهات والهیئات القضائیة وإعتبار النیابة العامة شعبة من شعب 

 القضاء.

تعدیل قانون هیئة الرقابة الإداریة ومنحها الاستقلال الفني والمالي والإداري والشخصیة  -٢

افحته واتخاذ إجراءات للوقایة منه ضماناً لحسن أداء الإعتباریة بهدف منع الفساد ومك

الوظیفة العامة وحفاظاً على المال العام وغیره من الأموال المملوكة للدولة ووضع 

ومتابعة تنفیذ الإستراتیجیة الوطنیة لمكافحة الفساد بالتنسیق مع غیرها من الهیئات 

لعقد الدورات التدریبیة والندوات وإیفاد والأجهزة وإنشاء الأكادیمیة الوطنیة لمكافحة الفساد 

  البعثات الدراسیة والتدریبیة.

  الإرتقاء بالمستوى المعیشي للمواطنین وتحقیق العدالة الإجتماعیة وعلاقته بمكافحة الفساد.

  ٢٠٢٢: ٢٠١٩وهذا الهدف لا یقابله هدف آخر بإستراتیجیة. مصر 

  ؟٢٠١٨: ٢٠١٤إستراتیجیة والسؤال الذي یطرح نفسه، هل تحقق هذا الهدف في 

كان محل شك وذلك لأن  ۲۰۱٤:۲۰۱۸الحقیقة إن ایراد هذا الهدف ضمن إستراتیجیة 

ختص بتنفیذه الوحدات الحكومیة ومدرج ضمن أولویات الدولة وقد أفاد علماء تتحقیق هذا الهدف 
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ساد لذلك نه یصعب إدراجه كهدف ضمن خطة إستراتیجیة معنیة بمكافحة الفأالإجتماع والإدارة 

جهوداً من ، وعلى الرغم من ذلك فإن هناك ۲۰۲۲: ۲۰۱۹تم حذفه من أهداف إستراتیجیة 

  الدولة في سبیل تحقیق هذا الهدف تمثلت في:

قیام وزارة التضامن الإجتماعي بالتنسیق مع الجهاز المركزي للتعبئة العامة والإحصاء  -١

م خرائط الفقر لدعم الأماكن الأكثر الإداري باستخدا ووزارة التخطیط والمتابعة والإصلاح

 فقراً.

إنشاء قاعدة بیانات للمستفیدین من الدعم بمشاركة وزارات الصحة والتموین والتضامن  -٢

الإجتماعي للاستفادة من برامج الرعایة الصحیة لغیر القادرین وحصولهم على بطاقات 

 السلع المدعومة.

دفاع والداخلیة ووزارة التموین والقطاع فتح أسواق جدیدة للسلع بالتنسیق بین وزارتي ال -٣

الخاص وإتاحتها للمواطنین بأسعار مخفضة وكذا إصدار البورصة السلعیة لتحدید أسعار 

 السلع المختلفة.

قیام وزارة المالیة بإعداد حزمة من التعدیلات التشریعیة على قانون الضریبة على الدخل  -٤

، كذا عقد العدید من الإجتماعات مع ممثلي الغرف التجاریة ٢٠٠٥لسنة  ۹۱رقم 

الفواتیر المقدمة في والصناعیة وكبرى الشركات المستوردة والمصدرة للحد من التلاعب 

  منهم.

رفع مستوى الوعي الجماهیري بخطورة الفساد وأهمیة مكافحته وبناء ثقة المواطنین في مؤسسات 

  الدولة

یتطابق مع الهدف  ۲۰۱۸: ۲۰۱٤وارد بإستراتیجیة مصر لمكافحة الفساد وهذا الهدف ال  

تحت مسمى زیادة الوعي المجتمعي بأهمیة الوقایة من  ۲۰۲۲: ۲۰۱۹السابع من إستراتیجیة

  یضاً العدید من التحدیات والتي تمثلت في الآتي:أالفساد وقد واجه 

ها تحتاج المزید من الجهد على الرغم من الجهود المبذولة في مجال التوعیة إلا إن -١

 لتصبح ثقافه مجتمعیة لرفض الفساد.

عدم التواصل مع الإعلامیین والصحفیین لتعریفهم بالجهود المبذولة في مجال الوقایة من  -٢

 مكافحة الفساد فقط. الفساد والاكتفاء بنشر جهود

  الفساد. تواضع التمویل اللازم لإعداد حملات إعلامیة توعیة بمخاطر -٣
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الإجراءات التنفیذیة لتحقیق هذا الهدف والتي  ۲۰۲۲: ۲۰۱۹ضمت إستراتیجیة ومن ثم

  تمثلت في الآتي:

 مكافحته. توعیة بخطورة الفساد ودور المواطن فيالتطویر برامج  -١

 تنفیذ مبادرات توعیة لمكافحة الفساد في المدارس والجامعات.  -٢

 التعلیم قبل الجامعي.تضمین قیم النزاهة والشفافیة بالمناهج الدراسیة لمراحل  -٣

 تفعیل المیثاق الأخلاقي للطالب الجامعي.  -٤

 إكساب الإعلامیین والصحفیین المعارف الخاصة بالوقایة من الفساد ومكافحته. -٥

 تفعیل دور الأكادیمیة الوطنیة لمكافحة الفساد لنشر قیم النزاهة والشفافیة. -٦

 د وآثاره السلبیة.تفعیل دور المؤسسات الدینیة في نشر الوعي بخطورة الفسا -٧

حث الجهات الأكادیمیة ومراكز البحوث على إجراء الدراسات المتخصصة في مجالات  -٨

  منع ومكافحة الفساد ودراسة التجارب الدولیة والإقلیمیة الناجحة.

لتحقیق هذا الهدف تمثلت  ۲۰۱۸: ٢٠١٤أما عن الجهود التي بذلتها الدولة في إستراتیجیة 

  في الآتي:

مصر «تحت شعار  ٢٠١٦إعلامیة للتوعیة بمخاطر الفساد خلال عام إعداد حملات  -١

تم إطلاق الحملة الإعلامیة الثانیة وبثها بكافة  ۲۰۱۷، وخلال عام »أقوى من الفساد

القنوات الفضائیة والأرضیة ومحطات الإذاعة ومواقع الإنترنت والتواصل الإجتماعي وتم 

إعدادها بناء على دراسة مسحیة أظهرت أن الوعظ المباشر لا یحرك أو یؤثر في 

أى أن كل » «مرایاال«إتجاهات وسلوك المواطن ومن هنا جاءت الفكرة المحوریة وهي 

 تحریك ضمیر المجتمع وخلق المسئولیة المشتركة وتشجیعل» انسان هو مرآة نفسه

المواطن على كشف الفساد بإدراج أرقام الخط الساخن للأجهزة الرقابیة، كذا تم تطویر 

 .۲۰۱٨وبثها خلال عام » المرایا«حملة 

  تمثلت الممارسات الناجحة في مجال التعلیم في الآتي: - ٢

تضمین مفاهیم ذات صلة بالشفافیة والنزاهة ورفض الفساد بالمناهج الدراسیة بصورة غیر  (أ)

مباشرة لمختلف المراحل التعلیمیة (ریاض الأطفال/ ابتدائي/ إعدادي/ ثانوي) مثل التربیة الدینیة/ 

  المواد الفلسفیة/ التربیة الوطنیة/ علم النفس والتربیة النفسیة/ اللغة العربیة.

د ورش عمل للمسئولین عن تطویر المناهج ومنسق لجنة مكافحة الفساد لشرح أهمیة (ب) عق

توعیة الطلاب بخطورة الفساد والمردود الإیجابي من تضمین مفاهیم ذات صلة بقیم النزاهة 
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 والشفافیة ضمن المناهج الدراسیة للطلاب وتوعیة العاملین بوزارة التربیة والتعلیم، والتعلیم الفني

  ع.والمجتم

(ج) إعداد وثیقة المعاییر القومیة لریاض الأطفال والتي بنى على أساسها منهج ریاض الأطفال 

وفقاً للعدید من المعاییر والمؤشرات لدعم قیم المواطنة ومن أبرزها إكساب الطفل مبادئ 

ة الدیمقراطیة/ آداب السلوك القویم مثل الصدق/ الأمانة الحفاظ على الممتلكات العامة والخاص

  وإعداد النشرات والمسابقات للطلاب والمعلمین لرفع الوعي والقیم لدیهم.

حیث تم عقد العدید من ورش  بعض الشعارات على الوجه الخلفي للكتب الدراسیة تدوین(د) 

الشعارات على أغلفة الكتب الدراسیة لتعمیق الشعور بالمواطنة  العمل ووضع مجموعة من

  یتناسب مع محتوى المادة وعمر الطلاب. الدول المختلفة وبما والانتماء بالإستعانة بتجارب

(ه) إعداد برامج تدریبیة للمعلمین والإداریین والقیادات بوزارة التربیة والتعلیم والمدیریات والإدارات 

منعه  التعلیمیة في مجالات نشر قیم النزاهة والشفافیة والتوعیة بمخاطر الفساد وسبل

  لمكافحة الفساد. والإستراتیجیة الوطنیة

(و) إنشاء لجان لإعلاء القیم حیث قامت مدیریة التربیة والتعلیم بمحافظة القاهرة بتشكیل لجنة 

الوظیفي تفعیل  وتختص بنشر مدونة السلوك» اللجنة العلیا لإعلاء وترسیخ القیم«تحت مسمى 

  لرفض الفساد. التوعیةو لائحة الانضباط بالمدارس 

بعض القضایا الهامة ومنها لجنة ترشید الإنفاق والحد من إهدار المال  (ز) تشكیل لجان لدراسة

  العام والإرتقاء بجودة الكتاب المدرسي والاستفادة من المطابع.

(ح) توحید سیاسات العمل مع اللجان الفرعیة بالمدیریات التعلیمیة بمختلف المحافظات لتقوم 

اللجان الفرعیة بالمحافظات لتفعیل السیاسات  اللجنة العلیا لمكافحة الفساد بالوزارة بمخاطبة

  .٢٠١٨/ ٢٠١٤المكافحة الفساد  والتوجهات وأولویات الإستراتیجیة الوطنیة

(ط) وضع ضوابط لأعمال الامتحانات وتطویر ضوابط وقواعد تشكیل اللجان المشاركة في 

العاملین  دویر الوظیفيوالدبلومات الفنیة لضمان الشفافیة وتطبیق الت امتحانات الثانویة العامة

  بها.

 تمثلت الممارسات الناجحة بوزارة التعلیم العالي في الآتي:  - ٣

» حقوق الإنسان ومكافحة الفساد«(أ) أصدر المجلس الأعلى للجامعات قرارا بتدریس منهج 

والجامعات  بجمیع الكلیات ۲۰۱۸/ ۲۰۱۷إعتباراً من النصف الثاني من العام الدراسي 
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المقررات التي یجب اجتیازها بنجاح قبل الحصول على الشهادة الجامعیة الحكومیة ضمن 

الفساد كذا تم نشر ذلك المنهج  لتعریف الطالب مبادئ حقوق الإنسان والشفافیة والنزاهة ومكافحة

  بنظام التعلم الألكتروني.

وطنیة (ب) تخصیص محاضرات بكافة الجامعات لتوعیة الطلاب بمخاطر الفساد والإستراتیجیة ال

والتعریف بالأجهزة الرقابیة وإختصاصها بمشاركة المسئولین عن مكافحة الفساد  لمكافحة الفساد

  بالأجهزة الرقابیة لنشر قیم النزاهة والشفافیة والوعي بین طلاب الجامعات للحد من ظاهرة الفساد.

الطلاب وأعضاء (ج) قیام الجامعات بعقد العدید من المؤتمرات والندوات وورش العمل بمشاركة 

الرقابیة ووضع شعارات لها للحد من ظاهرة الفساد ومنها(معاً ضد الفساد/  هیئة التدریس والجهات

معاً نستطیع)، كذا تنظیم المسابقات الثقافیة والریاضیة وإنتاج الأفلام القصیرة عن مظاهر الفساد 

  افحة الفساد.لأفضل كلیة في مك لتوعیة الطلاب ومنح جوائز للمتمیزین منهم وكأس

(د) إدراج مبادئ الشفافیة والنزاهة ضمن المنهج التعلیمي والتدریبي بأكادیمیة الشرطة لتعزیز 

  - هما: قدرات السادة الضباط وطلبة الكلیة في مجال مكافحة الفساد ارتكازاً على محورین

شرطة وتتضمن : یتضمن تدریس مادة القیادة الأمنیة لطلبة السنة الثالثة بكلیة المحور تعلیمي

القیم الأخلاقیة والصفات المهنیة لرجل الشرطة من بینها مكافحة الفساد وتدریس العدید من المواد 

  المتصلة بمكافحة الفساد التي تمنحها كلیة الدراسات العلیا

المتصلة  : تنفیذ برامج تدریبیة (عامة تخصصیة) لضباط الشرطة في المجالاتمحور تدریبي

  ل الأموال.یغسو الاستیلاء و التربح و الاختلاس و بمكافحة الفساد وأبرزها مكافحة جرائم الرشوة 

قیام الأزهر الشریف ودار الإفتاء ووزارة الأوقاف والكنیسة المصریة بنشر الوعي الدیني  -٤

بین مرتادي دور العبادة من خلال الخطب والقوافل الدعویة والدروس لرفع الوعي 

  الفساد والتركیز على الوازع الدیني. بخطورة

 تعزیز التعاون بین الجهات المعنیة في مكافحة الفساد

آلیات حدیثة  وضع وذلك لعدم ۲۰۲۲: ۲۰۱۹وهذا الهدف لم یتم تكراره في إستراتیجیة   

بمكافحة الفساد على الرغم من الجهود المبذولة  للتنسیق وتبادل المعلومات بین الجهات المعنیة

  الهدف والتي تمثلت في الآتي: ة لتحقیق هذاللدول

دورة تدریبیة بالأكادیمیة الوطنیة لمكافحة الفساد لأعضاء جهات إنفاذ ) ۱۳تم عقد عدد ( -١

) متدرب لتفعیل التنسیق وتبادل المعلومات في مجالات مكافحة ٢٥٠القانون بواقع عدد (



٢٠٨ 
 

مكافحة جرائم الكسب غیر  جرائم العدوان على المال العام والإتجار بالوظیفة العامة

ل یالمشروع وتعارض المصالح مكافحة الجرائم الإقتصادیة والمعلوماتیة غس

 الأموال ...الخ.

قیام مركز المعلومات ودعم اتخاذ القرار بالتنسیق مع هیئة الرقابة الإداریة بإعداد مؤشر  -٢

إدراك الفساد المحلى وانتهى إلى توصیات تم إرسالها للمسئولین لتنفیذها وتم إجراء 

، وكذا متابعة ۲۰۱٨متابعة وتقییم للجهات بما تم تنفیذه وجارى إعداد مؤشر جدید لعام 

 یة واقتراح التوصیات بشأنها لتحسین تصنیف مصر بتلك المؤشرات.المؤشرات الدول

إعداد دراسة عن التعدیات على أملاك الأراضي الدولة على مستوى الجمهوریة وتم  -٣

التنسیق مع العدید من المسئولین بالوزارات المتعدي على أراضیها ووزارتي الدفاع 

سترداد أراضي إإجراءات بمعرفة لجنة والداخلیة لوضع آلیة لإزالة التعدي وتم تنفیذ عدة 

 الدولة.

قیام جهات إنفاذ القانون بالتعاون مع الأمانة الفنیة للجنة الوطنیة الدائمة المعنیة بآلیة  -٤

المراجعة الدوریة أمام مجلس حقوق الإنسان بالأمم المتحدة في إعداد تقریر نصف المدة 

هود مصر في مجال مكافحة الطوعي الصادر عن تلك اللجنة خاصة القسم الخاص بج

 الفساد والوقایة منه.

قیام وزارة التضامن الإجتماعي بتوقیع عدة بروتوكولات مع وزارة التخطیط الداخلیة  -٥

مصلحة الضرائب التموین لتبادل المعلومات بالمستفیدین من برنامج تكافل وكرامة 

 والخاص بالدعم النقدي المشروط للفئات الأكثر فقراً.

إنفاذ القانون في العدید من الدورات التدریبیة المنفذة بوحدات الجهاز  مشاركة جهات -٦

الإداري للدولة للتدریب على النظم المعمول بها في مجال مكافحة الفساد والوقایة منه 

  ومن أبرزها وزارات الشباب والریاضة الخارجیة التنمیة المحلیة.

 مشاركة منظمات المجتمع المدني في مكافحة الفساد

 ۲۰۲۲ ۲۰۱۹القطاع الخاص في إستراتیجیة مسمى د أضیف على هذا الهدف وق

وأصبح المسمى مشاركة منظمات المجتمع المدني والقطاع الخاص في منع الفساد والوقایة منه، 

  تمثلت في: ۲۰۱۸: ۲۰۱٤یضاً بعض التحدیات في إستراتیجیة أوقد واجه 

 المعنیة بمكافحة الفساد. المدنيتواضع أعداد الجمعیات الأهلیة ومنظمات المجتمع  -١

وجود عدد كبیر من الجمعیات والمؤسسات الأهلیة ومنظمات مجتمع مدني غیر مسجلة  -٢

بوزارة التضامن الإجتماعي والإتحاد العام للجمعیات والمؤسسات الأهلیة ومنها ما تصدر 

صر تقاریر إلى مؤسسات ومنظمات دولیة معنیة بإصدار مؤشرات قیاس أداء جمهوریة م
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في ذلك المجال وتصنیف مصر بتلك  العربیة وبما یؤثر سلبا على الجهود المبذولة

  المؤشرات.

  أما عن الجهود المبذولة لتحقیق هذا الهدف قد تمثلت في:

صدور قانون تنظیم عمل الجمعیات والمؤسسات العاملة في مجال العمل الأهلي یلزمهم  -١

 تحقیقا للشفافیة والنزاهة.بنشر میزانیاتهم على مواقعها الألكترونیة 

) رائدة ریفیة على ٤٣٦تم تشكیل لجنة علیا لمنظمات العمل الأهلي وإختیار عدد ( -٢

مستوى الجمهوریة لتفعیل دورهم وتم عقد ورش عمل لبعض منظمات المجتمع المدني 

الفساد على مستوى محافظات الجمهوریة وایجاد دور  بهدف نشر الوعي بمخاطر

 لحد من الظاهرة.للمواطن ل إیجابي

إعتماد مدونة سلوك وظیفي للعاملین بالجمعیات والمؤسسات الأهلیة وتعمیمها على  -٣

 مستوى الجمهوریة.

قیام هیئة الرقابة الإداریة والتنسیق مع وزارة التضامن الإجتماعي وعقد دورات تدریبیة  -٤

 لبعض منظمات المجتمع المدني.

ل (إحدى منظمات المجتمع المدني) التنسیق مع الجمعیة المصریة لشباب الأعما -٥

وبعض الشركات العالمیة وعقد ورش عمل والانتهاء من إعداد الدلیل الإرشادي لمدونة 

 الأخلاق والسلوك المهني للعاملین بشركات القطاع الخاص وجارى اتخاذ إجراءات

  الإصدار.

والتي تمثلت  الإجراءات التنفیذیة لتحقیق هذا الهدف ۲۰۲۲، ۲۰۱۹وقد وضعت إستراتیجیة 

  في:

 تفعیل مدونات السلوك للقطاع الخاص والمجتمع المدني.  -١

 دعم قدرات القطاع الخاص والمجتمع المدني في مجالات منع ومكافحة الفساد. -٢

 الخاص والمجتمع المدني. إطلاق مبادرات لمنع ومكافحة الفساد بالتعاون مع القطاع -٣

خاص على المعلومات المتاحة بما تیسیر حصول منظمات المجتمع المدني والقطاع ال -٤

  لا یمس الأمن القومي أو الصالح العام.

بعض الإجراءات التنفیذیة لأهداف  تحقیقواجمالاً یمكن حصر الأسباب التي أدت إلى عدم 

  الآتي: وسبل التغلب علیها إلى ۲۰۱٤:۲۰۱۸إستراتیجیة 

(جدول الوظائف  حاجة بعض الإجراءات إلى توفیر دعم مالي إضافي لتنفیذها كالآتي -١

 والدرجات المالیة بقانون الخدمة المدنیة/ تواضع عدد الخدمات التي تم میكنتها/ عدم اكتمال

تواضع البنیة التكنولوجیة و إنشاء مواقع ألكترونیة لكافة وحدات الجهاز الإداري للدولة 
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تم التغلب لازم لتنفیذ حملات إعلامیة وسیلتواضع التمویل او لمنظومة الإجراءات القضائیة 

على المشكلة من خلال تعاون وتمویل المنظمات المحلیة والدولیة الداعمة لمكافحة الفساد 

على المستوى  -جمعیة شباب الأعمال و جمعیة الأورمان و مثل (مؤسسة مصر الخیر 

 -البنك الدولي و   UNDP UNODCوالإتحاد الأوروبي و والبنك الأفریقي للتنمیة  - المحلى 

 .لدولي)على المستوى ا

حاجة بعض القوانین لمزید من الدراسة المتأنیة حتى تصدر مستوفاة للبعد الوطني بالتوافق  -٢

مع التشریعات والقوانین المصریة، وكذا البعد الدولي لتتسق مع الإتفاقیات والمعاهدات 

  الدولیة التي صادقت علیها مصر كالاتي:

حمایة الشهود والمبلغین والضحایا  (قانون حظر تعارض مصالح المسئولین بالدولة/ قانون

 والخبراء/ قانون حریة تداول المعلومات/ عدم اكتمال تعدیل قوانین بعض جهات إنفاذ القانون

  والتي تنظم عملها وتعدیل هیاكلها التنظیمیة)

تحدیات تحتاج إلى مزید من الجهد والتنسیق لتنفیذها لتداخل مسئولیة تنفیذها بین العدید من  -٣

لآتي: (عدم إعتماد منظومة متكاملة لتبادل المعلومات بین الأجهزة الحكومیة الجهات كا

الصحة  ألكترونیاً ویتم علاج تلك المشكلة تدریجیاً حیث تم ربط بیانات وزارات التموین،

التضامن الإجتماعي في قاعدة بیانات موحدة لتنقیة البطاقات التموینیة وضمان وصول 

عدم وضع آلیات و اطن بمخاطر الفساد لتصبح ثقافة مجتمعیة توعیة المو و الدعم لمستحقیه 

 الجهات المعنیة بمكافحة الفساد). حدیثة لتبادل المعلومات بین

 ظهور تحدیات في تفعیل وتطبیق القانون الذي ینظم عمل الجمعیات الأهلیة ومنظمات. -٤

حیث  ۲۰۱۸م المجتمع المدني والذي كان أحد الموضوعات المثارة خلال منتدى شباب العال -٥

تقرر إجراء حوار مجتمعي بالتنسیق مع كافة الوزارات المعنیة لاتخاذ الإجراءات المناسبة 

لتعدیل بعض أحكام القانون بما یتیح مشاركة فاعلة لمنظمات المجتمع المدني بكافة المناحي 

 ومنها مكافحة الفساد.

ومیة الموحدة فى مصر وثم تدشین وتشغیل البوابة الألكترونیة لمنظومة الشكاوى الحك

لتلقى وفحص  ٢٠١٧لسنة  ٣١٤حیث أنشأت البوابة بموجب القرار الجمهورى رقم  ٢٠١٧عام 

وتوجیه جمیع الشكاوى والرد علیها ألكترونیاً ویمتد نطاق عملها بجمیع الوزارات والمصالح 

الحكومیة والأجهزة الحكومیة ووحدات الإدارة المحلیة والهیئات العامة وغیرها من الجهات 

والأشخاص الإعتباریة العامة، مما یجعلها قناة تواصل ذو إتجاهین من المواطن والحكومة 

  ..www.shakwa.eg بأجهزتها المختلفة

   



٢١١ 
 

  الجهاز المركزي للتنظیم والإدارة

الألكتروني بالجهاز في ظل قام الجهاز المركزي للتنظیم والإدارة بتطبیق نظام الأرشیف 

التطورات المتداخلة في تقنیات المعلومات والإتصالات الحدیثة في هذا النظام إلى تحقیق 

  الأهداف الآتیة:

 توحید البیانات ومتابعتها وتحدیثها. -١

 إتاحة البیانات لكل الجهات والأجهزة الحكومیة ألكترونیاً. -٢

 ین الإدارات بالجهاز المركزي للتنظیم والإدارة.توفیر المعلومات الرقمیة الدقیقة والحدیثة ب -٣

  وكل هذا في سبیل تحسین وتطویر الأداء الحكومي بكافة أجهزة الدولة. -٤

قامت الإدارة المركزیة للبحوث التابعة للجهاز المركزي للتنظیم والإدارة بدراسة تحت 

نون الخدمة المدنیة عنوان (الأرشیف الألكتروني ودوره في تطویر الأداء الحكومي) في ضوء قا

  وتهدف الدراسة إلى تحقیق الأهداف الآتیة: ٢٠١٦لسنة  ٨١الجدید رقم 

بناء ذاكرة مؤسساتیة تكاملیة عن طریق تجمیع موارد الجهة ومراكز المعلومات بصورة  -١

 متكاملة.

 إتاحة المعلومات طول الوقت ومتابعة تنفیذ الأعمال الإداریة بكل دقة. -٢

 مال الإداریة والتحول من مجتمع ورقي إلى مجتمع ألكتروني.تطویر أسلوب أداء الأع -٣

 حفظ المعلومات والوثائق الألكترونیة بشكل نهائي بأقل تكلفة ممكنة. -٤

  وخلصت الدراسة إلى بعض التوصیات منها:

 ضرورة تطویر وتحدیث خطط وبرامج الحكومة الألكترونیة. -١

ة التحول الألكتروني لكافة وضع سیاسات وإستراتیجیات تطویر القطاع الحكومي وسرع -٢

 أنشطة وحدات الجهاز الإداري للدولة.

التأكید على أن الإدارات المركزیة والعامة تقدم الخدمات الرقمیة بجودة عالیة وبشفافیة  -٣

 وعدالة وتعزیز النزاهة ومكافحة الفساد.

 العمـــل علــــى تطـــویر وتحــــدیث البنیـــة التحتیــــة الألكترونیـــة بشــــكل دائـــم ومســــتمر لمواكبــــة -٤

التطورات والتقنیات الحدیثة في مجال تكنولوجیا المعلومات والإتصـالات لوحـدات الجهـاز 

 الإداري للدولة.

 تقدیم خدمات ألكترونیة متمیزة للمتعاملین مع الإدارات الحكومیة. -٥
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تفعیل إعتماد التوقیع الألكتروني لتسهیل عملیة تداول وإدارة الوثائق الرقمیة بـین الإدارات  -٦

وضــــــع الاجــــــراءات القانونیــــــة المتعلقــــــة بتعــــــاملات كــــــل جهــــــة عبــــــر البوابــــــة الحكومیــــــة و 

 الألكترونیة.

 نشر ثقافة التعامل الألكتروني بین المواطنین. -٧

ــــة  -٨ ــــز مــــع الجهــــات الحكومی ــــي بالجهــــاز المتمی ــــق نظــــام الأرشــــیف الألكترون تصــــمیم تطبی

  الأخرى.

ثـم صـدر  ١٩٦٤لسـنة  ١١٨ولقد تم إنشاء الجهاز المركزى للتنظیم والإدارة بالقانون رقـم 

باعــادة تنظــیم الجهــاز وتتمحــور أهــم أهــداف الجهــاز  ١٩٩١لســنة  ٣٠٠قــرار رئــیس الجهــاز رقــم 

  )١(فى:

 تحقیق أهداف برنامج الإصلاح الإدارى. - 

 إصلاح نظم الإدارة الحكومیة - 

 إصلاح نظم الإدارة وتحقیق أهداف الإصلاح الإدارى. - 

رامج التنفیـــذ بمـــا یحقـــق الإرتقـــاء بمســـتوى رســـم سیاســـة الإصـــلاح الإدارى ووضـــع خطـــط وبـــ - 

 كفاءة القیادات الإداریة.

 رفع كفاءة الأداء بمختلف وحدات الجهاز الإدارى للدولة تحقیق العدالة بین العاملین. - 

 اتها.لتزامالتأكد من مدى تنفیذ الأجهزة الحكومة لإ - 

ــــیم الأداء والمتابعــــة للتأكــــد مــــن ســــلام -  ــــالتفتیش وتقی ــــنظم الخاصــــة ب ــــاءة أداء وضــــع ال ة وكف

 العاملین.

ویتضح من أهم الأهداف التى حددها القانون للجهاز المركزى للتنظیم والإدارة مـدى حـرص  - 

ـــاءة الجهـــاز  ـــة العامـــة ورفـــع كف ـــى تطـــویر مســـتوى الخدمـــة فـــى المرافـــق الحكومی المشـــرع عل

ـــم   بالعنصـــر البشـــرى وهـــم العـــاملین هتمـــامل المشـــرع الایغفـــالإدارى للدولـــة بصـــفة عامـــة ول

(المــوظفین) فــى الجهــاز الإدارى للدولــة فحــرص علــى أن یكــون مــن أهــداف الجهــاز تحقیــق 

العدالــة بــین العــاملین ممــا یشــیع منــاخ الاســتقرار الــوظیفى والرضــا عــن الجهــاز الإدارى مــن 

ممـا یحفـزهم علـى تقـدیم أفضـل مـا لـدیهم مـن جهـد وعمـل للإرتقـاء بمسـتوى  بـهقبل العـاملین 

 درة مباشــرة علــى المــواطن متلقــى الخدمــة وصــولاً للهــدف المنشــو بصــو  سالخدمــة ممــا یــنعك

 تحقیق أعلى معاییر الجودة فى أداء المرافق العامة.و 

   

                                                           

(1) www.caoa.gov.eg.  
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 هیئة النیابة الإداریة:

مـــن الدســـتور) والتـــى یـــنظم عملهـــا القـــانون رقـــم  ١٩٧الإداریـــة هیئـــة قضـــائیة مســـتقلة _م 

بإخضــاع  ١٩٥٩لســنة  ١٤٥٦رقــم  وتعدیلاتــه وكــذلك قــرار رئــیس الجمهوریــة ١٩٥٨لســنة  ١٢٧

الشركات القائمة على إلتزامات المرافق العامة لأحكام قانون النیابـة الإداریـة والمحاكمـات التأدیبیـة 

هـــذا عـــلاوة علـــى خضـــوع مـــوظفى المؤسســـات الهیئـــات العامـــة والشـــركات والجمعیـــات والهیئـــات 

  الخاصة لأحكام قانون النیابة الإداریة.

  لنیابة الإداریة كل من:وكذلك یخضع لقانون ا

  العــاملین فــي شــركات القطــاع العــام أو الشــركات التــى یصــدر بتحدیــدها قــرار مــن رئــیس

 الجمهوریة وأعضاء مجالس إدارة التشكیلات النقابیة وأعضاء مجالس الإدارة المبحثین.

  العامة.هذا بطبیعة الحال علاوة كل العاملین والموظفین فى الحكومة والهیئات والمرافق 

كل هذا الإختصاص الواسع هدفه إخضاع كل موظف یقـدم خدمـة أو یقـوم بعمـل لصـالح 

المواطنین للرقابة، ومن الجوانب المهمة لهـذه الرقابـة التأكـد مـن أداء العمـل الـوظیفى وفقـاً لمـا هـو 

ق مقــرر فــي القــوانین واللــوائح وعــدم وجــود تجــاوزات أو مخالفــات تتعلــق بــالأداء الــوظیفى أو متعلــ

  بالمال العام.

ولا شــك فــي أن فــتح المجــال للمــواطنین لتقــدیم الشــكاوى والتظلمــات لهیئــة النیابــة الإداریــة  

یعــد مــن الوســائل المعقــدة التــى تبحثهــا الهیئــة، ومنهــا مــا یــرد علــى الموقــع الألكترونــى لهــا وكــذلك 

مكافحــة الفســاد الخــط الســاخن الخــاص بالهیئــة. كــل ذلــك یــؤدى إلــى تفعیــل المشــاركة الشــعبیة فــي 

الإدارى وتأكید أهمیة رأى ودور متلقـى الخدمـة مـن المرافـق العامـة للوقـوف علـى مـواطن الضـعف 

والخلـل فـي الأداء الـوظیفى واستشـراف متطلبـات وتطلعـات المـواطن فـي نوعیـة الخدمـة التـى یأمـل 

خدمـة عامـة في الحصول علیها مـن المرافـق العامـة وكـذلك مـن المرافـق الخاصـة التـى تقـوم بـأداء 

  تحت إشراف ورقابة الحكومة.

نصـــوص  ٢٠١٦ ولقـــد حـــرص المشـــرع أن یضـــمن قـــانون الخدمـــة المدنیـــة الصـــادر عـــام  

ــــة" لی ــــس للخدمــــة المدنی ــــق بإنشــــاء "مجل ــــیم الجهــــات ســــاتتعل ــــي تطــــویر الأداء الحكــــومي وتقی هم ف

ات المرافــق الحكومیــة والمــوظفین التــابعین لهــا وتقــدیم المقترحــات الخاصــة بتحســین وتجویــد خــدم

العامـــة. عـــلاوة علـــى إنشـــاء لجـــان للمـــوارد البشـــریة للعمـــل علـــى تطـــویر أداء الموظـــف الحكـــومي 

وإعتمــاد تقــاریر الأداء الخاصــة بــه وذلــك لرفــع معــدلات الأداء وتطــویر أســالیب العمــل وســنعرض 

  لأهم مواد القانون المتعلقة بهذا الشأن.
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علـــــى أن:  ٢٠١٦لســـــنة  ٨١ة رقـــــم ) مـــــن قـــــانون الخدمـــــة المدنیـــــ١تـــــنص المـــــادة رقـــــم (  

(الوظائف المدنیة حق للمواطنین على أساس والكفاءة والجدارة وهي تكلیف للقائمین علیهـا لخدمـة 

  الشعب....).

ت المـــادة الســـابقة أن الوظـــائف العامـــة بمثابـــة تكلیـــف للقـــائمین علیهـــا راابـــویتضـــح مـــن ع  

  وهدف الوظیفة العامة. (الموظفین) لخدمة الشعب أي أن خدمة المواطنین هي أساس

) لتفصـح عـن إنشـاء مجلـس للخدمـة المدنیـة (لأول مـرة فـي مصـر) ٣وجاءت المادة رقم (  

وحددت لفرض من إنشاءه في تقدیم المقترحات الخامة بتطویر الخدمة المدنیـة وتحسـین الخـدمات 

مــن شــأنها العامــة فــي الــبلاد أي أن دور هــذا المجلــس الرئیســي یكمــن فــي تقــدیم المقترحــات التــي 

  تطویر الخدمة المدنیة وتحسین الخدمات التي تقدمها المرافق العامة في الدولة.

بعـض المهـام التـي یضـطلع بهـا مجلـس الخدمـة المدنیـة  الثالثة مـن القـانون وحددت المادة  

  في سبیل قیامه بدوره ومن ذلك:

  لمدنیة"إبداء الرأي في طریقة ومعاییر تقییم الجهات الحكومیة وموظف الخدمة ا

هــذا الــدور فــي غایــة الأهمیــة رغــم اقتصــاره علــى مجــرد ابــداء الــرأي فیمــا یتعلــق  یعتبــرو   

یم خدمات الجهات الحكومیة وموظفیها وكذلك المعاییر المطلوبة لهذا التقییم والتي من دطریقة تقب

  جودة الخدمات التي تقدمها هذه الجهات الحكومیة. -بلا شك –أولها 

إختصـــاص مجلـــس الخدمـــة المدنیـــة إبـــداء الـــرأي فـــي البـــرامج التدریبیـــة كـــذلك یـــدخل فـــي   

المقدمة لموظفي الخدمـة المدنیـة، والتـي تهـدف إلـى رفـع كفـاءة المـوظفین الـذین یضـطلعون بتقـدیم 

  الخدمات العامة للجمهور ومن ثم العمل على توافر معاییر الجودة في هذه الخدمات.

لس تقدیم مقترحـات تحسـین أداء الخدمـة المدنیـة "وهـو ومن أهم المهام التي یقوم بها المج  

أغلب الإختصاصات التي یملكها المجلس من أجـل رفـع  نص شامل وجامع یمكن أن یتدرج تحته

  كفاءة خدمات المرافق العامة، وتحسین أداء المرافق العامة وجودتها.

ل لجنـة أو أكثــر یـل المهـام السـابق ذكرهـا نـص القـانون فــي المـادة الرابعـة علـى تشـكیعولتف

الهیئـة  –المحافظـة  –الجهـاز الحكـومي  –المصـلحة  –للموارد البشـریة فـي كـل وحـدة (أي الـوزارة 

العامــة) تخــتص بإعتمــاد تقــاریر أداء المــوظفین واقتــراح البــرامج والــدورات التدریبیــة اللازمــة لتنمیــة 

ي هــذه المــادة إختصــاص ومــن المفــاهیم الجدیــدة التــي وردت فــ .أي المــوظفین –المــوارد البشــریة 

لجنــة المــوارد البشــریة بالعمــل علــى تغییــر مفــاهیم الوظیفــة العامــة وثقافتهــا وتطــویر أســالیب العمــل 
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ورفــع معــدلات الأداء وكلهــا مبــادئ تهــدف فــي النهایــة إلــى الوصــول إلــى خدمــة عامــة تتــوافر فیهــا 

مــــوظفین والمــــواطنین أعلــــى معــــاییر الجــــودة مــــن خــــلال تطــــویر مفــــاهیم الوظیفــــة وثقافتهــــا لــــدى ال

المتعــاملین مــع المرافــق العامــة أیضــاً، وتطــویر أســالیب العمــل بمــا یعنــي الأخــذ بأحــدث الأســالیب 

الحدیثــة فــي مجــال الوظیفــة العامــة للوصــول إلــى معــدلات أداء جیــدة تحــوز رضــاء وقبــول جمهــور 

  .المتعاملین مع الأداء

دم صـلاحیة الموظـف الـذي یشـغل ) بمبدأ مهـم تمثیـل فـي عـ٢٨وأخیراً جاءت المادة رقم (

وظیفة قیادیـة للبقـاء فـي وظیفتـه إذا مـا حصـل علـى تقریـرین متتـالیین عـن تقـویم أداءه بمرتبـة أقـل 

من المتوسـط ممـا یعنـي حـرص القـانون علـى كفـاءة وجـدارة شـاغلي الوظـائف القیادیـة بمـا یـنعكس 

  على حسن الأداء في المرافق العامة.

) منــه مبــدأ مهــم جــداً یتمثــل فــي ٧٥للقــانون وتحدیــداً المــادة (وجــاء فــي الأحكــام الختامیــة 

  إلتزام كل وحدة من الوحدات المخاطبة بالقانون بالإلتزامات التالیة:

 تحدیث الهیاكل التنظیمیة. - 

 تحدیث بطاقات الوصف ودورات العمل. - 

 وضع مؤشرات ومعاییر الأداء. - 

 رضاء المواطنین.وضع معاییر لطرق تقدیم الخدمات العامة وسبل تحقیق  - 

قـانون خـاص بالوظیفـة العامـة علـى ینص علیها حسب علمنا التي  - ولعلها المرة الأولى

إلتزام المرافق العامة بتحقیق رضاء المواطنین عن الخدمات التـي تقـدمها ممـا یعنـي ضـرورة تـوافر 

  معاییر الجودة في هذه الخدمات.

ــم تحــظ خــد    تــنصمات المرفــق العــام برضــاءه، وترســیخاً لحــق المــواطن فــي الشــكوى إذا ل

) والأخیرة مـن قـانون الخدمـة المدنیـة علـى صـدور قـرار مـن رئـیس الجهـاز یحـدد نظـام ٧٧المادة (

حـق المـواطن فـي  عتبـروی الشكاوى المتعلقة بقواعد تعامـل مـوظفي الوحـدات الإداریـة مـع الجمهـور

علـــى الأداء وصـــولاً لتحســـینه  الشـــكوى مـــن نوعیـــة الخدمـــة العامـــة المقدمـــة نـــوع مـــن أنـــواع الرقابـــة

  ات الرئاسیة على عناصر الضعف والتقصیر في الأداء.طلسوالإرتقاء بمستواه ووقوف ال

ومــن المفیــد اســتعراض مفهــوم بعــض هــذه المصــطلحات التــي أصــبحت حاضــرة بقــوة فــي 

 ملف جودة وتحسین خدمات المرافق العامة وتطویر العمل الإداري والحكومي والتي جاء تفصیلها

  في موقع هیئة الرقابة الإداریة بمصر.
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  النزاهة:

ع الإنســان عــن ســوء الأخــلاق وتــرك الشــبهات للتحلــي رفُــهــي ظــاهرة ســلوكیة تعبــر عــن تَ 

بالأمانة والقیم الحمیدة من خلال تفعیل منظومة من القیم تم بنائها داخـل المجتمـع علـى ممتلكـات 

  الدولة واستئصال الفساد بكل صورة ومكافحته.

  المیكنة:

هـــي عملیــــة تحویــــل الأعمــــال المكتبیــــة الیدویـــة إلــــى أعمــــال مكتبیــــة ألكترونیــــة باســــتخدام 

تطبیقـــات وأنظمـــة تكنولوجیـــة مـــن خـــلال أجهـــزة الحاســـب الآلـــي حیـــث تقـــوم بـــربط هـــذه التطبیقـــات 

بعضها ببعض وذلك لاستلام وتخزین وتسـجیل هـذه المعلومـات والبیانـات علـى تلـك الأنظمـة بـدلاً 

  لات والدفاتر للحد من التدخل البشري ولتحقق الأهداف المرجوة من استخدامها.من السج

  الشفافیة:

هي سلوك بشري یعتمد على إبراز صفات كالصراحة، الصـدق، الوضـوح والمسـائلة لنشـر 

مبـــدأ المحاســـبة بـــین جمیـــع المســـئولین بالجهـــات الإداریـــة للدولـــة مـــن خـــلال إتاحـــة الحكومـــة كافـــة 

 ات عن جمیع المؤسسات والهیئات الحكومیة أمام المواطنین لتعزیز ثقتهم فیها.المعلومات والبیان

  )١(الجهاز المركزي للمحاسبات

علـى أن: "یتـولى الجهـاز  ٢٠١٤من الدستور المصـري الصـادر سـنة  ٢١٩نصت المادة   

 المركــزي للمحاســبات الرقابــة علــى أمــوال الدولــة والأشــخاص الإعتباریــة العامــة والجهــات الأخــرى

ـــات المســـتقلة ومراجعـــة حســـاباتها  ـــة العامـــة للدولـــة والموازن ـــة الموازن ـــانون، ومراقب ـــي یحـــددها الق الت

  ."الختامیة

ولقــد وردت هــذه المــادة الســابقة فــي الفــرع الثــاني مــن الفصــل الحــادي عشــر مــن الدســتور   

  تحت عنوان (الهیئات المستقلة والأجهزة الرقابیة).

  والتي جاء نصها كالتالي: ٢١٥لمادة والذي بدأه المشرع الدستوري با  

یحــــدد القــــانون الهیئــــات المســــتقلة والأجهــــزة الرقابیــــة، وتتمتــــع تلــــك الهیئــــات والأجهــــزة بالشخصــــیة 

ویؤخذ رأیها في مشروعات القوانین واللوائح المتعلقـة  الإعتباریة والاستقلال الفني والمالي والإداري

  وتعد من تلك الهیئات والأجهزة: بمجال عملها

                                                           

)1(  www.asa.gov.eg 
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وهیئـة الرقابـة ، الجهـاز المركـزي للمحاسـبات، الهیئة العامـة للرقابـة المالیـة، البنك المركزي - 

 الإداریة.

ـــانون رقـــم   ١٤٤ومـــن الجـــدیر بالـــذكر أن الجهـــاز المركـــزي للمحاســـبات ینظمـــه حالیـــا الق

ویتبــع الجهــاز رئــیس الجمهوریــة  ،١٩٩٨لســنة  ١٥٧عــدل بالقــانون رقــم موال ١٩٨٨الصــادر ســنة 

إنشــاء مــا یعــرف باســم دیــوان المحاســبة وكــان إختصاصــه الرقابــة علــى  ١٩٤٢م فــي عــام تــولقــد 

بتغییر المسمى السابق إلى "الجهاز المركـزي  ١٢٩صدر قانون رقم  ١٩٦٤المال العام وفي عام 

  للمحاسبات".

  ویتمثل دور الجهاز المركزي للمحاسبات في:  

 الرقابة المالیة بشقیها المحاسبي والقانوني. - 

 رقابة على الأداء ومتابعة تنفیذ الخطة.ال - 

 الرقابة القانونیة على القرارات الصادرة في شأن المخالفات المالیة. - 

ومــن المؤكــد أن دور الجهــاز یســهم بفاعلیــة فــي ضــبط ومراقبــة ومتابعــة الأداء الحكــومي 

ام وكشــف ونشـاط المرافـق العامــة للوقـوف علــى مـدى إلتزامهــا بخطـة الدولـة وعــدم إهـدار المــال العـ

ــــات التــــي تعــــوق العمــــل الإداري وصــــولاً إلــــى جهــــاز إداري منــــتظم وفعــــال یقــــدم خدماتــــه  المخالف

  .)١(للمواطنین بكفاءة وجودة

حیـــث تـــرتبط بفكـــرة الجـــودة وتـــدعمها مبـــادئ الرقابـــة المالیـــة علـــى الأجهـــزة الإداریـــة التـــي   

  .)٢(تمارسها الهیئات والجهات الرقابیة مثل الجهاز المركزي للمحاسبات 

   

                                                           

)1(  http://ar.wikipedia.org 

رسالة دكتوراه حقوق  –فعالیة الدور وآفاق المستقبل  –المحاسبة الكویتي د. متعب فهد المطیري: دیوان   )٢(

  .٢٠١٦المنوفیة سنة 
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  المبحث الثانى

  تطبیق وتفعیل مبدأ المشاركة 

  مع القطاع الخاص

مبـــدأ قابلیـــة المرفـــق العـــام للتغییـــر اتجـــه جانـــب مـــن الفقـــه إلـــى تبنـــي نظریـــة المقاربـــة بـــین 

والتبدیل ومبدأ "تكیف المرفق العام" ومفاده إلتـزام المرفـق العـام بمسـایرة ومجـاراة التطـورات الحدیثـة 

  في التنظیم والإدارة "في كافة الأنشطة والأعمال التي یقوم بهما".

یر العمـل بـه ولـه أن فللمرفق أن یغیر ویبدل القواعد القانونیة التي تحكم أعماله وتـنظم سـ  

یطور من آلیات وطرق إبرام العقود الإداریة وتنفیذها وطریقة إختیـار المشـاركین معـه فـي التعاقـد، 

كذلك الإلتزامات المتبادلة، كل ذلك في إطار تحقیق المصلحة العامة ومحاولة تقدیم أفضل خدمة 

  .)١(للدولةللمواطنین مع حصول المرفق على عائد مادي یدعم الموازنة العامة 

فــالتكیف مــع الظــروف والتطــورات الحدیثــة الإقتصــادیة الإجتماعیــة السیاســیة یحــتم علــى   

المرفــق العــام تغییــر أســالیبه فــي الإدارة والقواعــد التــي تحكــم نشــاطه، اســتجابة لتطلعــات وطلبــات 

  المتعاملین معه والذین یسعون إلى الحصول على خدمة تتوافر فیها أعلى معاییر الجودة.

مزیـد مـن  خفـاءولعل أبرز الأسالیب التي تلجأ إلیها المرافق العامة في العصـر الحـدیث لا  

  التطویر والتحدیث على عملها اللجوء إلى:

 .)٢(إبرام عقود مشاركة مع القطاع الخاص -١

العمــل علــى إتاحــة الفرصــة للمــواطنین فــي المشــاركة فــي الإدارة المرافــق العامــة أو علــى  -٢

مقترحات أو إبداء ملاحظات في إطار تقییم الأداء المرفقي وصولاً لدرجة الأقل في تقدیم 

 الجودة المبتغاة.

ومـــن أهـــم التطـــورات التـــي یجـــب علـــى المرافـــق العامـــة مســـایرتها تطبیـــق نظـــام الحكومـــة   

الألكترونیــة والأخــذ بأحــدث الأســالیب التكنولوجیــة الحدیثــة ســواء فــي طــرق تســییر المرفــق أو فــي 

                                                           

النظام القانونى لعقود المشاركة بین الجهات الاداریة والقطاع الخاص رسالة  –د/ محمد حامد برین   (١)

 وما بعدها. ١٠٥ص ٢٠٠٢حقوق المنوفیة سنة  –دكتوراه 

    وضع.) المرجع السابق نفس الم٢(
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لخــدمات للجمــاهیر أو تعامــل المرافــق العامــة مــع المتعاقــدین معهــا أو مــع الــوزارات طریقــة تقــدیم ا

  .)١(والهیئات العامة الأخرى... إلخ

نجــاز واختصــار للوقــت هــذا الأســلوب ســرعة علــى عمــل المرفــق وســهولة فــي الإ فىویضــ  

رة علـى جودة وكفاءة الخدمة المقدمة للحصول على رضاء المـواطنین مـن ناحیـة والقـدعلى علاوة 

  منافسة القطاع الخاص من ناحیة أخرى.

وإذا كان المرفق العام مطالب بإحترام القـوانین المنظمـة لنشـاطه فهـو یملـك سـلطة تقدیریـة   

  كبیرة في تبدیل وتغییر اللوائح التي تحكم عمله بشرط مطابقتها للقانون وعدم مخالفتها له.

علـى الأسـالیب القانونیـة التـي یملكهـا ومن ناحیة أخرى فإن المرفق یملك إدخال تعدیلات   

  للإدارة مثل القرارات الإداریة العقود الإداریة.

وتملـــك الإدارة بمشـــاركة المـــواطنین رفـــع ملاحظـــات للســـلطة التشـــریعیة لإدخـــال تعـــدیلات   

على القواعد القانونیة التي تحكم سیر عمل المرافق العامة وكذلك هیاكلهـا وطـرق إدارتهـا ووسـائل 

فعملیــة التطــویر والتحـــدیث یجــب أن یكــون لهـــا أســاس قــانوني ومـــن  هــذه الإدارة... إلـــخوأســالیب 

  خلاله تنطلق عملیة التحدیث اللائحي والتنظیمي.

خلاصة القول فإن تطبیق المرافق العامة لمبـدأ التكیـف مـع المتغیـرات والتطـورات الحدیثـة   

أعلـى معـاییر الجـودة أصـبح مبـدءاً تلبیة لتطلعات الجماهیر في الحصول على خدمـة تتـوافر فیهـا 

جدیـــداً أو علـــى الأقـــل تطـــویراً لأحـــد المبـــادئ التقلیدیـــة التـــي تحكـــم المرافـــق العامـــة ألا وهـــو قابلیـــة 

  المرفق العام للتغییر والتبدیل.

تبرز عدة مفاهیم جدیدة تؤدي في نهایة المطاف إلى جـودة  )٢(وإنطلاقاً من فكرة الحوكمة  

الحیـــاة بصـــفة عامـــة وجـــودة الخـــدمات التـــي یحصـــل علیهـــا المـــواطن مـــن المرافـــق العامـــة بصـــفة 

  خاصة.

                                                           

حقوق المنوفیة  –الأسالیب الحدیثة للعقود الاداریة الالكترونیة رسالة دكتوراه  –د/ اسلام محمد فوزى  (١)

  وما بعدها،  ٢ص ٢٠٢٢سنة 

منشور فى  –دور الإدارة الالكترونیة فى تحسین الخدمة العمومیة واصلاح المرفق العام  –سعاد حافظى

، بزاز الولید، أثر الإدارة الالكترونیة على حوكمة المرافق https://despace.Univ-msila.szموقع 

    .٢٠١٩سنة  https://despace-umiv-msila.dzالعمومیة منشور فى موقع 

 ٢٠٢١لسنة  ٣العدد ٧مجلة صوت القانون المجلد  –مبدأ تكیف المرافق العامة  –) نصر الذور٢(

    وما بعدها. ١٥٠٩ص
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ومن الآثار الایجابیـة لفكـرة الحوكمـة انعكاسـها علـى مشـاركة المـواطن المحلـي فـي الإدارة   

ى مستویات الجودة نظراً لأن المواطن شارك بنفسه في المحلیة مما یفرز خدمة جیدة بل على أعل

تقیــیم الأداء وقــدم للجهــات المســئولة اقتراحــات بتحســین الخدمــة بعــد قیــاس مســتوى الأداء ومعرفــة 

ســـلبیاته وعیوبـــه وكـــذلك تســـتفید الإدارة مـــن مقترحـــات بـــل وشـــكاوى المـــواطن المحلـــي فیمـــا یتعلـــق 

قابة شعبیة علـى الأداء الإداري علـى المسـتوى المحلـي بنوعیة الخدمات المقدمة مما یعني وجود ر 

بطبیعـة  –مما یفرز في النهایة حصول المواطن علـى الخدمـة كمـا یتصـورها ویتمناهـا مـع مراعـاة 

  .)١(ظروف المرفق المحلي الإقتصادیة والفنیة والإداریة... إلخ –الحال 

المحلـي یعـزز الثقـة المتبادلـة بـین ومما لا شك فیه أن مشاركة المواطنین فـي إدارة الشـأن   

المواطن والحكومة ویؤدي إلى رفع مستوى قدرات القیادات المحلیة وتدریب المواطن المحلـي علـى 

  الإدارة والانغماس في الشأن الوطني العام.

ولا یفوتنـــا أن ارتفـــاع نســـبة المشـــاركة الشـــعبیة فـــي إدارة المحلیـــات لـــن یتـــأتى إلا فـــي ظـــل   

اللامركزیـة بصـورة صـحیحة وواقعیـة تثمـر وجـود مجـالس محلیـة منتخبـة تعبـر مجتمع یطبق نظـام 

  بصدق عن آمال وتطلعات المواطن المحلي.

وفــي هــذا المنــاخ ســنكون أمــام وحــدات محلیــة قویــة وقــادرة علــى توصــیل الخــدمات العامــة   

الإدارة  للمــواطن وفقــاً لأعلــى معــاییر الجــودة وتطــویر الإدارة بصــفة مســتمرة وإعــادة قیــاس مســتوى

  بصورة دائمة.

لقـــد بـــدأت مصـــر فـــي تطبیـــق معـــاییر الحوكمـــة فـــي إدارة المرافـــق المحلیـــة وذلـــك عنـــدما و   

أنشأت مركز الحوكمة ومشروع تعزیز الشفافیة والنزاهة فـي الخدمـة العامـة بـوزارة التنمیـة المحلیـة، 

المسـاءلة الإجتماعیـة  وعلـى مسـتوى العـالم العربـي تـم إنشـاء شـبكة وبرنامج تـدریب القیـادات العلیـا

  :)٣(وتتكون تطبیقات الحوكمة من ثمانیة مبادئ مترابطة ومتلازمة وهي )٢(في العالم العربي

 المسئولیة. -١

 العدالة. -٢

 النزاهة. -٣

 الشفافیة والافصاح. -٤

                                                           

مجلة القانون  –سبل تحسین الخدمة العمومیة وعصرنة الإدارة العامة بالجزائر  –عبد االله باحماوى  )١(

  .٣٢٥ص ٩المجلد  ٢٠١٩لسنة  ٢العدد  –والمجتمع 

 –مجلة الدیمقراطیة  –الحوكمة على مشاركة المواطنین في المحلیات  انعكاس –)د/ محمد عبد الهادي ٢(

    وما بعدها. ١٢٠ص  ٢٠١٧ینایر سنة  ٦٥العدد  –مؤسسة الأهرام 

 –مجلة الدیمقراطیة  –انعكاس الحوكمة على مشاركة المواطنین في المحلیات  –د/ محمد عبد الهادي   )٣(

  وما بعدها. ١٢٠ ص ٢٠١٧ینایر سنة  ٦٥العدد  –مؤسسة الأهرام 
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 المساءلة. -٥

 الرقابة. -٦

 تطبیق القانون. -٧

 المحاسبیة. -٨

ه المجتمـع المحلـي ویؤدي تطبیـق معـاییر الحوكمـة إلـى خلـق مجتمـع دیمقراطـي یسـاهم فیـ

مــع الإدارة المحلیــة فــي تحدیــد أفضــل لإحتیاجــات المــواطنین ومشــكلاتهم وتحســین مســتوى كفــاءة 

  إدارة وتشغیل المرافق العامة وزیادة جودة الخدمات المقدمة للمواطنین.

ویــؤدي ذلــك أیضــاً إلــى تخفــیض النفقــات العامــة وتوظیــف أفضــل للمــوارد وتنمیــة الكــوادر   

لیة تفعیل "وسائل الرقابة والمحاسبة والحد من الفساد" وتؤدي كل هذه المعطیات إلـى الإداریة المح

  .)١(خلق مناخ من الشفافیة وزیادة الثقة من المواطن والحكومة

  هل تحسن خصخصة المرافق العامة مستوى الخدمة والأداء الإقتصادي؟

  تجربة مصر في خصخصة بعض المرافق العامة.

صـــدرت التشــــریعات لتـــوفیر الغطـــاء القـــانوني لعملیـــة خصخصــــة  ١٩٩١بـــدءاً مـــن عـــام   

والـــذي ســـمح بتحویـــل بعـــض المرافـــق  )٢(١٩٩١لســـنة  ٢٠٣المرافـــق العامـــة، فصـــدر القـــانون رقـــم 

  العامة إلى شركات قابضة بالإضافة إلى تحویل بعضها الأخر إلى شركات مساهمة.

الأساســیة والخــدمات  وصــدر كــذلك قــانون مشــاركة القطــاع الخــاص فــي مشــروعات البنیــة  

وتلـــي ذلـــك إصـــدار العدیـــد مـــن القـــوانین واللـــوائح التنفیذیـــة  ٢٠١٠لســـنة  ٦٧والمرافـــق العامـــة رقـــم 

الخاصة بها وكذلك صدور قرارات جمهوریة وقـرارات مـن رئـیس مجلـس الـوزراء تؤكـد وترسـخ فكـرة 

سـیة والخـدمات خصخصة المرافق العامة والشراكة مع القطاع الخـاص فـي مشـروعات البنیـة الأسا

  .)٣(والمرافق العامة

وجاءت كل هذه القواعد القانونیة كنتیجة للعدیـد مـن السـلبیات فـي المرافـق العامـة وبصـفة   

  :)٤(خاصة أجهزتها الإداریة وبین ذلك

 ترهل الأجهزة الإداریة. - 

 تخلف الإجراءات مما أدى إلى تراكم الخسائر. - 

 الفساد في العدید من التعاقدات الحكومیة. - 

                                                           

  ١٢١المرجع السابق. ص   )١(

هل تحسن خصخصة المرافق العامة مستوى الخدمة والأداء الاقتصادى؟ مجلة  -الهامى المرغنى  )٢(

  وما بعدها.  ٩٢ص٢٠١٧ینایر سنة  ٦٥الدیمقراطیة العدد 

    ١٠٧المرجع السابق ص –) د/ محمد حامد برین ٣(

    .٩٢المرجع السابق ص –)الهامى المرغنى٤(
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 عدم ضخ استثمارات جدیدة وتضاءل الأصول. - 

لذلك تم إعطاء إشارة البدء لتأسیس شركات مساهمة خارج رقابة المال العام والدخول فـي 

مشروعات الشراكة مع القطاع الخاص بحیث أصبح المناخ مجهزاً لبدء الخصخصة وبیـع القطـاع 

  .)١(العام

في مجال الإتجاه إلى  –ایتها تكاد تصل إلى نه –یشهد العالم خطوات متسارعة حیث 

اقتصاد السوق والأخذ بنظام الإقتصاد الحر وترسیخ فكرة المشاركة الفعالة للقطاع الخاص في 

  إدارة المرافق العامة للدولة.

  :)٢(وتتعدد أسباب أو بواعث هذا الإتجاه ومن ذلك

 د الـدولي أسباب تتعلق بشروط الجهات الدولیة التي تقدم قـروض للـدول مثـل صـندوق النقـ

حیــــث إن إتبــــاع سیاســــة خصخصــــة القطــــاع العــــام باتــــت مــــن الشــــروط  .والبنــــك الــــدولي

الواضحة للجهات المالیة الدولیة وعلى الدول الراغبة في التعامل مع هذه الجهات إنتهـاج 

مـع  –المكثـف  –ومن جهة أخرى فـإن الدولـة قـد تتجـه إلـى التعـاون  ،سیاسة الخصخصة

وعــدم  الموازنــة العامــةافــق العامــة نظــراً لأســباب تتعلــق بعجــز القطــاع الخــاص لإدارة المر 

 وتلبیة إحتیاجات المواطنین. –كاملة  –على الوفاء بإلتزاماتها –وحدها  -قدرة الحكومة

 –تكبدها القطاع العام في العدید من الدول والتي یعلاوة على الخسائر الضخمة التي 

همها: سوء الإدارة، وسوء التخطیط وعدم استشراف ترجع إلى العدید من الأسباب أ –أي الخسائر 

  آفاق المستقبل واتباع نظم تقلیدیة عفى علیها الزمن في تقدیم الخدمات... إلخ.

ومن البواعث المهمة أیضاً للإلتجاء إلى الإستعانة بالقطاع الخاص في إدارة وتشغیل   

افر خبرات وإمكانیات فنیة بعض المرافق العامة ما یتمتع به القطاع الخاص ومؤسساته من تو 

وتكنولوجیة ولوجستیة قد لا تتوافر لمرافق الدولة، علاوة على انتهاج مؤسسات القطاع الخاص 

لنظم حدیثة ومتطورة في الإدارة والتشغیل تعتمد على التقنیات الحدیثة وعلى نظام الحوافز 

أي أن  .لخدمات عالیة الجودةمما یفرز في النهایة نموذج من ا والعقوبات للعاملین لدیها... إلخ

نتائج إیجابیة لصالح مستخدمي المرفق بخصخصة القطاع العام قد تأتي في كثیر من الأحیان 

العام، حیث یستطیع الفرد الحصول على خدمة عالیة الجودة من المرفق العام الذي تدیره مؤسسة 

الهیئات أو المرافق العامة تابعة للقطاع الخاص أكثر بكثیر مما لو تلقى نفس الخدمة من إحدى 

  التي تدیرها الدولة.

                                                           

    . ٩٤) المرجع السابق، ص١(

د. محمد عبد اللطیف. الاتجاهات المعاصرة في إدارة المرافق العامة الاقتصادیة، دار النهضة العربیة،   )٢(

  .ص٢٠٠٠سنة 
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والنقطة الأخیرة هي التي تهمنا في مجال البحث الماثل، وهي مدى تأثیر اتباع سیاسة   

  الخصخصة على جودة خدمات المرافق العامة عند إدارتها وتشغیلها عن طریق القطاع الخاص.

ما یتحمله المواطن من تكالیف والملاحظة المهمة التي یجب أخذها في الإعتبار: مدى   

وأعباء مقابل الحصول على خدمة جیدة من مرفق عام تم بیعه ومنح سلطة إدارته أو تشغیله 

  للقطاع الخاص.

وبعبارة أخرى، إذا كان القطاع الخاص یعتمد سیاسة السوق الحر ویقدم خدماته وفقاً   

الیة الجودة قد یشكل الحصول لأسعار السوق في ظل مناخ المنافسة المحتدم، فإن الخدمات ع

علیها عبئاً مالیاً باهظاً على عاتق الأفراد، أي أنه لن یحصل على الخدمة الجیدة إلا من یملك 

  ثمنها.

وهنا تتلاشى المبادئ التي تحكم المرافق العامة وأهمها: المساواة بین المنتفعین بخدمات   

  لخ.المرفق العام ومبدأ مجانیة خدمات المرفق العام... إ

من الناحیة العملیة على  –ولا مناص من الإعتراف بقرب إندثار المبدأین سالفي الذكر   

قد یصل إلى  –لأن أغلب الدول اتجهت إلى إتباع سیاسة الاقتصاد الحر وفرض مقابل  –الأقل 

نظیر خدماتها وفتحت الأفاق لوجود مستویات متدرجة للخدمة حتى تلك التي  –تحقیق أرباح 

  لمرفق العام الحكومي.یقدمها ا

فیوجد مثلاً، في مرفق الصحة مستویات من الرعایة الصحیة، فهناك العلاج الحكومي   

العادي وهناك العلاج الإقتصادي وهناك العلاج الفندقي وكل هذه المستویات موجودة في نطاق 

مادي المستشفى الحكومي الواحد، ولیس بخاف أن كل مستوى من هذه المستویات له مقابل 

أن من لدیه القدرة المالیة سوف یتلقى علاج  –ولازمه  –یختلف عن غیره. فكان من نتیجة ذلك 

جید مع إقامة فندقیة متكاملة الخدمات في مستشفى حكومي في حین أن من یدخل في نطاق 

  العلاج العادي فإن الحدیث عن جودة الخدمة المؤداة یعتبر ضرباً من ضروب العبث.

التعلیم سواء الأساسي أو الجامعي، فهناك المدارس الحكومیة وهناك  كذلك في قطاع  

المدارس التجریبیة وهذا غیر المدارس الخاصة ومدارس اللغات، وكذلك على مستوى التعلیم 

الجامعي، هناك الجامعات الحكومیة والجامعات الأهلیة والجامعات الخاصة مع إختلاف مستوى 

  وكذلك إختلاف المقابل المادي لكل مستوى. الخدمات التعلیمیة في كل مستوى

والخلاصة فإن مبدأ العدالة والمساواة في تلقي خدمات المرافق العامة قد أصابته ضربات   

  قاتلة، حیث إن مبادئ السوق الحر تحكمت و"تغولت بدرجة كبیره".

 تقوم –نقصد الدولة المصریة  –أن الدولة  -بحق –نقر  –وحتى لا نسرف في التشاؤم 

بجهد كبیر وضخم ومتزاید ومستمر نحو النهوض بالخدمات الصحیة لغیر القادرین وتوفیر 

وسائل العلاج والوقایة المناسبة لغیر القادرین مع محاولة بسط مظلة التأمین الصحي الشامل 
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وتعمیمها على كافة المحافظات وغیر ذلك من حملات الكشف المبكر على ملایین المواطنین 

كشف عن مرض سرطان الثدي والتقزم وقصر النظر والفشل الكلوي وحملات مثل حملات ال

التطعیم ضد الأمراض الموسمیة أو المتوطنة ورعایة الأطفال والموالید وتقدیم التطعیمات الوقائیة 

  كما سبق بیانه فیما سبق. لهم... إلخ

  - شيء نطمح في:كل هذه الجهود تُكبد موازنة الدولة ملیارات الجنیهات "ولكن: رغم كل   

 .التخطیط المتكامل لإقرار سیاسة محكمة للخدمات الصحیة على مستوى الجمهوریة 

 .التنسیق الكامل والمنظم بین جمیع الهیئات والجهات المعنیة لتحقیق الهدف المنشود 

  الإستعانة بمنظمات المجتمع المدني لاسیما نقابة الأطباء والصیادلة والمهن الطبیة

نیة وكذلك الجمعیات الأهلیة وغیرها في التخطیط وإبداء الرأي وتنفیذ والنقابات المع

 الأعمال... إلخ.

  الاستماع لرأي وملاحظات متلقي الخدمة من القطاع الصحي للوقوف على تصمیم

 واضح لمستوى الخدمات.

  الإستعانة ببیوت الخبرة العالمیة والمؤسسات الدولیة المتخصصة في تقدیم المعونة الفنیة

 لتكنولوجیة وإبرام الإتفاقیات وبرتوكولات التعاون وإیفاد بعثات للتدریب في الخارج.وا

  تشجیع القطاع الخاص على المشاركة في إنشاء وإدارة المرافق الصحیة المتخصصة مع

  تقدیم الحوافز له حتى لا تكون هناك مغالاة في مقابل تقدیم الخدمات.

  العام والخاصمن مزایا عقود المشاركة بین القطاعین 

  أ) استفادة الدولة من المدخرات العالمیة:

تسعي الدول النامیة إلى جذب الاستثمارات الأجنبیة المباشرة إلیها بإعتبارها وسیلة 

ملائمة لسد فجوة التمویل الأجنبى؛ وتوفیر الموارد المالیة اللازمة لدعم مشروعات التنمیة؛ وزیادة 

دور الإستثمار الأجنبي المباشر فى توفیر التمویل اللازم  مستویات الرفاهیة؛ فبالإضافة إلى

لعملیات التنمیة؛ فإن له دوراً مهماً فى زیادة القدرات الإداریة ورفع مستویات الإنتاجیة فى الدول 

.                                                                      )١(المضیفة؛ وذلك من خلال الوفورات الخارجیة الإیجابیة للاستثمارات الأجنبیة المباشرة

الاستثمار الأجنبي   world investment reportویعرف تقریر الاستثمار الدولى 

المباشر على أنه إستثمار یتضمن علاقة طویلة الأجل بین المستثمر الأجنبى والشركة فى الدول 

جنبى أو الشركة الأم على حصة ثابتة فى شركة قائمة فى المضیفة ویحصل المستثمر الأ

إقتصاد آخر.                                                                                                                  

                                                           

النظام القانونى لعقود المشاركة بین الجهات الاداریة والقطاع الخاص رسالة  –د/ محمد حامد برین   )١(

  .١٠٦، ص٢٠٢٢ة سنة دكتوراه حقوق المنوفی
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الخاص على خلق  حیث تستفید الدولة من المدخرات العالمیة؛ ومن كفاءة وقدرة القطاع

قنوات لتمویل الاستثمارات التى ترغب فیها؛ وذلك ما دفع الدولة إلى الإسراع بمعدلات تنفیذ 

مشروعات البنیة الأساسیة ومشروعات المرافق العامة؛ دون الإعتداد بحدود قدراتها المالیة الواردة 

                                                                     فى مزانیتها العامة ودون أن یؤثر ذلك فى مواردها المالیة.        

والاستثمارات الأجنبیة المباشرة متعددة الأشكال فقد یكون المستثمر مالكاً للمشروع ملكیة 

كاملة أو ملكیة ثنائیة/ مشتركة ویكون للمستثمر فى ظل هذا النوع ملكیة جزئیة لرأس المال وفى 

دارته بین المستثمر والدول النامیة أو مستثمر وطنى؛ أى إ ون ملكیة المشروع و هذه الصورة تك

والأجنبى مثل مشروعات الشراكة أو المشروعات التى تقام بنظام  مزج بین رأس المال الوطنى

BoT  وكذلك مشروعات الشراكة بین القطاع العام والخاصPPP. )١(  

  للدولة: تخفیف العبء عن الموارد المالیة المحدودة - ب

ففى ظل هذه العقود یتحمل القطاع الخاص تمویل إنشاء وتشغیل هذه المرافق وتحمل 

مخاطر التمویل بها مما یؤدى إلى أن تتفرغ الدولة للمشروعات والمرافق العامة الأكثر أهمیة.                                       

ومن ثم فتقوم الدولة بإستخدام هذه العقود بهدف إعادة هیكلة موازنتها العامة بتقلیل 

نفقاتها والحد من تزاید عجز الموازنة بما یؤدى إلى تفاقم الدیون العامة المحلیة والخارجیة على 

ارها فى إقامة حیث یؤدى هذا النموذج التعاقدى إلى تخفیض حجم مدیونیة الدولة مع استمر  الدولة

والإجتماعیة التى ترید بلوغها.                                                                                                 مشروعات أساسیة وهامة لتفعیل أهداف التنمیة الإقتصادیة

جدید للحكومة؛ وإستخدام القطاع الخاص فى تمویل المشروع یؤدى إلى كسب مورد 

الحكومى؛ وهو یعتبر وسیلة للحد من تزاید  وبالتالى یؤدى إلى خفض الإنفاق والإقتراض

  المدیونیة الخارجیة.                                                                       

   

                                                           

وفى التجربة المصریة فقد أبرمت العدید من العقود فى مجالات البنیة التحتیة والكهرباء والطاقة والطرق   )١(

 ٤١وكذلك فى مجال النقل، ففى مجال النقل الجوى تستهدف مصر الوصول بعدد المطارات الداخلیة إلى 

فى المنطقة ككل ابتداء من مطاراً وتطویر المطارات الحالیة مما سیحول مصر إلى مركز اقلیمى للطیران 

مطار مرسى علم ومطار الواحات  Bot، ومن بین المطارات التى تم انشاؤها وتمویلها بنظام ٢٠٢٠عام 

البحریة والفرافرة ومطار رأس سدر .. د. ماجدة شلبى، تحریر النقل الجوى واندماج وتحالف شركات 

ة وأثره على الاقتصاد المصرى، بحث مقدم للمؤتمر الطیران لدعم القدرة التنافسیة فى ظل المتغیرات الدولی

وما بعدها، مشار  ٦٤، ص٢٠١٧العلمى الدولى "قضایا معاصرة فى القانون الجوى القضائى"، فبرایر 

  .١٠٧المرجع السابق ص –الیه فى د/ محمد حامد برین 
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  )١( نقل تكنولوجیا إنتاج جدیدة للدولة المضیفة: -ج

ى إستخدام شركة المشروع لتكنولوجیا إنتاج متقدمة ومتطورة لا تؤدى عقود المشاركة إل

یوجد لها مثیل داخل الدولة المضیفة؛ وهذه التكنولوجیا والآلات والمعدات ما كان لها أن تنتقل 

  إلى الدولة المضیفة لولا إبرام ذلك النوع من العقود.                                

حیث یساعد نظام الشراكة بین القطاعین العام والخاص على نقل التكنولوجیا بتكلفة 

مقبولة نسبیاً بالنظر إلى إلتزام المتعاقد بالتمویل والإنشاء والتشغیل والصیانة مقابل تقاضیه لمبالغ 

لحدیثة.                                                                                                                      من جهة الإدارة؛ مما ینبغى أن یكون المرفق محدثاً دائماً فى ضوء الوسائل التكنولوجیا ا

إذ یقدم هذا النظام فرصة جدیدة للدول المضیفة للمشروع للحصول على التكنولوجیا 

لقطاع الخاص الذى یضطلع بالقیام بتنفیذ هذا المشروع.                                                                           المتطورة وإستعمالها؛ وذلك من خلال ا

  )٢(إقامة مشروعات ومرافق بنیة تحتیة جدیدة  -د

تؤدى هذه العقود إلى إقامة مشروعات ومرافق جدیدة؛ مما یؤدى إلى إقامة مزید من 

فرص العمل؛ وضخ أموال جدیدة إلى السوق مما یقلل من نسبة التضخم ویحد من البطالة؛ 

فضلاً عن كونها تؤدى إلى خلق قاعدة صناعیة وخدمیة جدیدة من إنشاء الطرق أو محطات 

نفاق أو غیر ذلك من المشروعات التى تتم عبر هذه العقود.                                                  الكهرباء أو المیاه أو الإ

یسمح للمتعاقد مع  –بسبب الطبیعة المركبة لعقد المشاركة  –فطول الفترة التعاقدیة 

والتى تساعد من  الإدراة بإبرام عقود كثیرة والتى تؤدى إلى رواج إستثماراته ورفع نسبة أرباحه؛

والمالى بسبب القروض التى یبرمها لغرض التمویل.                                                                                 ناحیة أخرى على تحقیق الرواج الإقتصادى

  )٣(من خبرات القطاع الخاص فى تقدیم الخدمات العامة استفادة الحكومات  -ه

تتسم إدارة القطاع الخاص بالكفاءة والفاعلیة عن إداره القطاع الحكومى؛ الأمر الذى 

جعل عقد المشاركة أحد المداخل الهامة لنقل إنشاء إدارة مشروعات البنیة التحتیة إلى القطاع 

ن العام والخاص تطبیق كفاءة ونظم إدارة القطاع الخاص؛ كما یتیح نظام الشراكة بین القطاعی

  الخاص وأسالیبه المتطورة فى تقدیم الخدمات العامة.

ومن المعلوم أن هناك بعض السلع والخدمات لا یصلح دخولها مجال المنافسة بین 

 Natural" والعام، حیث إنها تدخل فیما یسمي "الاحتكار الطبیعيالخاص القطاعین 

monopoly .لمشكلة هنا تكمن في أن هذه السلع والخدمات سوف تفتقد شرط الكفاءة ولكن ا

                                                           

    .١٠٨) المرجع السابق، ص١(

  .١٠٩المرجع السابق ص  )٢(

  ١٠٩المرجع السابق ص  )٣(



٢٢٧ 
 

الإقتصادیة ومن باب أولى (شرط الجودة)ومن أمثلة هذه الخدمات (الكهرباء والمیاه والصرف 

  الصحي).

ومن ناحیة أخري فإن إختفاء عنصر المنافسة واحتكار الدولة إنتاج بعض السلع أو 

نتیجة إیجابیة لصالح المستهلك أو المستفید بهذه الخدمات  تقدیم بعض الخدمات یترتب علیه

  وتتمثل في زاویتین:

الحصول علي الخدمة بأثمان قلیلة نسبیا مقارنة بالحالة التي یمكن أن یقدمها القطاع  أولا:

  الخاص.

 عدم إستبعاد من لا یدفع مقابل الخدمة من الانتفاع بها وذلك نظراً لأن الدولة تحرص علي ثانیاً:

تقدیم هذا النوع من الخدمات بطریقة عامة أي تعمیم الاستفادة منها إلي أقصي قدر 

ممكن ولو بدون دفع مقابل لها ویرجع ذلك إلي أن هذه الخدمات ضروریة جداً للمستهلك 

ولا یمكن الاستغناء عنها ولا یوجد لها بدیل في القطاع الخاص مما یجعل هناك إلتزام 

  )١(ز.تمییأو  جمیع بدون قیدعلي الدولة بتقدیمها لل

 )١(وتضع الدولة الحدیثة من ضمن أولویاتها تحقیق الرفاة الإجتماعي من جمیع الوجوه

ولیس مجرد تلبیة الإحتیاجات الأساسیة للمواطن ومن هذا المنطلق تسعي أجهزة الدولة ومرافقها 

لأقدامها في حلبة المنافسة العامة إلي تحسین جودة خدماتها لتحقیق الرفاهیة للمواطنین وترسیخا 

  الشرسة مع القطاعات الخاصة لجذب الجمهور وحیازة ثقتهم.

ولكن، رغم كل شيء، لا تستطیع الدولة وحدها بأجهزتها ومرافقها الضلوع بكل الخدمات 

وتلبیه جمیع متطلبات الجماهیر دون شراكة مع القطاع الخاص للاستفادة من إمكانیاته وخبراته 

  .)٢(أسالیب حدیثة في الإدارة وكذلك تقنیات فنیة ولوجستیة هائلةوما یملكه من 

الدور الذي یمكن أن یلعبه المواطنون في المشاركة مع قطاعات  –هنا  –ولا یغیب 

الدولة وهیئاتها ومرافقها العامة في صنع القرارات بتقدیم المقترحات والملاحظات وكذلك القیام 

لافى الأخطاء والعمل علي التطویر والتحدیث المستمر الذي لا بتقییم الأداء لمعالجة الثغرات وت

  یقف عند حد.

   

                                                           

مشار إلیه فى، د/ أیمن عبد الحكیم عبد الرحمن، الدور الاقتصادى والاجتماعى للدولة فى اطار   )١)(١(

  . ٢٩ص ٢٠١٨اقتصادیات السوق رسالة دكتوراه حقوق المنوفیة، سنة 

  ٤١) المرجع السابق ص٢(
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كل هذا یتم كما أسلفنا في إطار مجموعة من الضوابط، لعل أهمها: مراعاة الأعباء 

المالیة للدولة وفقاً للموازنة العامة التي أقرها البرلمان، وكذلك مراعاة الألولویات والأخذ في 

لعوامل المحیطة بكل مرفق ونوعیة الخدمات التي یقدمها، كذلك مراعاة البعد الإعتبار الظروف وا

الجغرافي لكل منطقة فما یمكن إعتباره من قبیل الخدمات الأساسیة في منطقة ما قد یعتبر من 

  قبل الخدمات الترفیهیة في منطقة أخري.
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  المبحث الثالث

  مسئولیة الدولة

  عن عدم تطبیق مبدأ الجودة

  المرافق العامةفى 

إذا كان مبدأ الجودة فـى خـدمات المرافـق العامـة أضـحى مبـدءاً دسـتوریاً فـى بعـض الـدول   

فإن مقتضـیات هـذا الإقـرار الدسـتورى إمكانیـة قیـام المسـئولیة الإداریـة عنـد قیـام  –ومنها مصر  –

  المرافق العامة بتقدیم خدمات لا تتوافر فیها معاییر الجودة المطلوبة.

أن یجــد تطبیــق هــذا المبــدأ كأســاس للمســئولیة الإداریــة مجــالاً فــى القضــاء الإدارى ونأمــل   

أنـه تـم تفعیلـه كمبـدأ دسـتورى وهـذا لا یمنـع مـن وجـود  –بحـق  –بصورة واسعة حتى یمكـن القـول 

بعض الخطوات الإیجابیة فـى هـذا الصـدد والتـى إتخـذها مجلـس الدولـة الفرنسـى معـززاً بـالتطورات 

بــادئ التــى أقرهــا الإتحــاد الأوربــى والخاصــة بحقــوق المــواطنین تجــاه الإدارة... الــخ الحدیثــة فــى الم

والتـى تتضـمن ضــرورة تبنـى وسـوف نعـرض باختصــار  ٢٠٠٩وأقرتهـا إتفاقیـة لثبوتـه الموقفــة عـام 

   )١( لأهم محاور هذه الفكرة وأهم الخطورات فى هذا الصدد لاسیما فى فرنسا.

  الدولة من عدم توافر الجودة في خدمات المرافق العامة:الإقرار القضائي بمسئولیة 

یمكن القول بأن مبدأ مسئولیة الدولة عن عدم توافر الجودة في خدمات المرافق العامة لم   

ســوابق قضــائیة تقــرر مســئولیة  –حســب علمنــا  –فــلا توجــد  یــرى النــور حتــى كتابــة هــذه الســطور.

  یها أعلى معاییر الجودة.لإدارة لعدم تقدیمها الخدمة التي تتوافر ف

فلم یصدر عن القضاء إلا أحكام تتعلق بمسئولیة الدولة عن بعض صور الخطأ المرفقي   

  مثل تقدیم الخدمة بطریقة سیئة أو عدم تقدیمها أصلاً.

وســــبق وأن أوضــــحنا أن ســــوء أداء الخدمــــة أو عــــدم أداءهــــا لا یعــــد إخــــلالاً بمبــــدأ جــــودة   

تـــوافر معـــاییر الدقـــة والســـرعة فـــي الأداء وتكامـــل كافـــة  تعنـــىجـــودة المرافـــق العامـــة، نظـــراً لأن ال

  العناصر المتطلبة في الخدمة بما یحوز رضى المتعامل مع المرفق العام.

فجودة الخدمة درجة تعلو عن مجرد أداء الخدمة بطریقة عادیة، فما بالنا بالخدمـة السـیئة   

  مبرر.أو التي تم تقدیمها متأخرة بطریقة مبالغ فیها دون 

إذاً الخدمة الجیدة تتقـدم عـن الخدمـة السـیئة بـدرجتین حیـث إن الترتیـب المنطقـي لـدرجات   

 –خدمة عادیـة  –خدمة تم أداؤها بطریقة سیئة أو متأخرة  –الخدمة كالتالي: خدمة لم یتم أداءؤها

                                                           

  دول الاتحاد الأوربى لمبدأ الجودة فى المرافق العامة.  )١)(١(

مجلة دراسات علوم  –دراسة تحلیلة  –مبدأ الجودة فى المرافق العامة  –لدغمى ) راجع: شكران قاسم ا٢(

 .٧٧٩الأردن ص ٢٠١٩) لسنة ١العدد ( ٤٦المجلد  –الشریعة والقانون 
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ة حیـث توجـد الخدمـ تقسـیم داخلـىخدمة جیدة بل إنـه فـي إطـار الخدمـة الجیـدة نفسـها یمكـن عمـل 

  الجیدة ثم الخدمة التي تتوافر فیها أعلى معاییر الجودة والخدمة التي تتفق مع المعدلات العالمیة.

ومـا نقــول بـه مــن درجـات لتصــنیف الخـدمات ورد حرفیــاً فـي الدســتور المصـري بنصــوص   

خـــدمات التعلـــیم والتعلـــیم العـــالي والبحـــث  تلتـــزم بتقـــدیم حیـــث ألـــزم الدســـتور الدولـــة بـــأن  ،صـــریحة

لمـــي والصـــحة وفقــــاً لأعلـــى معــــاییر الجـــودة ووضــــع الدســـتور إلتزامــــاً علـــى عــــاتق الدولـــة بــــأن الع

تخصــص نســبة مــن الــدخل القــومي الإجمــالي لتغطیــة متطلبــات تحقیــق الجــودة فــي هــذه الخــدمات 

حتى تتفق مع المعدلات العالمیة التي یتم إنفاقها على هذه الخدمات حتى تخرج وقـد تـوافرت فیهـا 

  الجودة. أعلى معاییر

ــا إلــى توضــیح هــذه الفكــرة أن بعــض كتــاب وشــراح القــانون الإداري یحــاولون    والــذي دعان

إیجــاد ســند قضــائي أو أســاس قضــائي لمبــدأ مســئولیة الدولــة عــن عــدم تــوافر الجــودة فــي خــدمات 

التـدلیل بالعدیـد مـن دعـاوى المسـئولیة التـي قضـى بویسعون لإثبات وجهة نظرهم  ، المرافق العامة

مجلس الدولة سواء في فرنسا أو في مصر بمسئولیة الإدارة عن حالات: عدم تقدیم الخدمـة،  فیها

  أو تقدیم الخدمة بطریقة سیئة أو التأخر في أداء الخدمة بطریقة مبالغ فیها دون مقتضى.

عدم إتفاقنا مـع مـا ذهـب إلیـه بعـض شـراح وكتـاب القـانون الإداري  –ولقد أوضحنا سابقاً   

الكثیــر مــن الصــور التــي اســتدلوا بهــا مــن قبیــل الخطــأ المرفقــي الموجــب للمســئولیة، إعتبــار  -مــن 

وأثبتنـا أن الكثیـر مـن هـذه الصـور لا تخـرج عـن كونهـا تمثـل خطـأ جسـیم أو تشـكل جریمـة بمعنـى 

  )١( الكلمة مما یدخلها في مصاف وصور الخطأ الشخصي.

أن  –بحق  –إلا أننا لازلنا نعتقد  –وبغض النظر عن نوع الخطأ أكان شخصیاً أو مرفقیاً   

عدم توافر معاییر الجودة في خدمة ما لم یثبت تقریر مسـئولیة الدولـة عنهـا بحكـم قضـائي صـریح 

الخدمــة التــي یقــدمها  وجــودةتعلــق بنوعیــة یوواضــح وإن أغلــب حــالات إقــرار مســئولیة الدولــة فیمــا 

  ق العام لا تخرج عن صور لا تتعلق بالجودة من قریب ولا بعید.المرف

فالخدمــة الســیئة خدمــة أقــل مــن المســتوى العــادي والخدمــة العادیــة أقــل بكثیــر مــن الخدمــة   

  .التي تتوافر فیها أعلى معاییر الجودة

  وفقاً لبعض التعریفات للجودة فإنها تعني:

دمـة أو المنـتج مـع المعـاییر الموضـوعة "درجة التألق والتمیز ومدى تطابق خصـائص الخ  

من قبل المؤسسة أو مع حاجـات الزبـون" أو هـي: مجموعـة مـن الممیـزات والخصـائص للسـلعة أو 

  .)٢("مدى المطابقة مع المواصفات"الخدمة التي تجعلها قادرة على تلبیة حاجات الزبون أو هي: 

                                                           

  .٢٤٢المرجع السابق. ص –قضاء التعویض  –) د/ عبد االله حنفى ١)(١(

  .٧٨١المرجع السابق ص –) شكران قاسم الدغمى ٢)(٢(
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دد قدراتــه علــى تلبیــة مجموعــة مــن الصــفات التــي یتمیــز بهــا مقیــاس معــین تحــ"أو هــي:   

  .)١("متطلبات المستهلكین

والســـؤال هنـــا یتمثـــل فـــي الأســـاس القـــانوني الـــذي یمكـــن أن یســـتند علیـــه القاضـــي للحكـــم   

  بمسئولیة الدولة عن تقدیم المرفق العام خدمات دون مستوى الجودة المطلوبة؟

تـوافر الجـودة فـي وما هي المعاییر التي یمكن أن یأخذ بها القاضي للقول بتوافر أو عـدم   

  خدمة ما؟

ومــا هــي العوامــل التــي یمكــن أن تــؤثر فــي درجــة جــودة الخدمــة مــن مرفــق لآخــر أو مــن   

  خدمة لأخرى؟

ومـــا هـــو دور الظـــروف الإقتصـــادیة فـــي التمـــاس بعـــض الأعـــذار لـــلإدارة فـــي عـــدم تـــوافر   

صـندوق النقـد تتدهور سعر العملة الوطنیـة أو بعـض اشـتراطات مثل الجودة في بعض الخدمات؟ 

الدولي... إلخ ومـا هـو تـأثیر بعـض العوامـل المناخیـة كالاحتبـاس الحـراري مـثلا فـي تـدني مسـتوى 

  .؟بعض الخدمات... إلخ

إلــى بــذل كــل الجهــود للوصــول إلــى تلبیــة مطالــب الجمــاهیر  –الحكومــات بشــتى الطــرق و 

  تدبر أنشطتها من خلالها. وتقدم الحكومة خدماتها عبر المرافق العامة إلى –المتنوعة والمتجددة 

زدیاد التطور العلمي في كافة المجالات كان لزامـاً علـى الإدارة أن تأخـذ بأحـدث مـا إومع   

رتقـاء بمسـتوى الخـدمات الإداریـة وجمیـع أشـكال توصل إلیه العلم الحدیث من وسائل في سـبیل الإ

الإتصــــالات أو الغــــذاء الخــــدمات الأخــــرى فــــي المجــــالات المتنوعــــة ســــواء الصــــحة أو التعلــــیم أو 

  والطرق والمواصلات ... إلخ.

ــم تجــد الإدارة مــن ســبیل إلا مواكبــة هــذه    ومــع تعــدد وتنــوع مطالــب المــواطنین حاجــاتهم ل

المطالب عبر تحسین خدماتها وتقدیمها في أحسن صورة ومن المتفق علیه أن المرفق العـام ملـزم 

بعــد الإدارة عــن شــبهة تلخدمــة وفقــاً لمعــاییر لــیس فقــط بــأداء الخدمــة.. وإنمــا یجــب أن یــؤدي هــذه ا

  تقدیم الخدمة بطریقة سیئة وتتمثل تقدیم الخدمة بطریقة سیئة في:

 تقدیم الخدمة متأخرة. -١

 تقدیم الخدمة ناقصة. -٢

 تقدیم الخدمة بطریقة سیئة. -٣

                                                           

الإجراءات العملیة التى تطبق بها معاییر الجودة فى المؤسسات التعلیمیة  –لسلام مهنا مزبوان ) عبد ا٣)(١(

 وما بعدها. ١٥٣١ص ٢٠١٤ینایر سنة  ٣٣العدد  –جامعة المنصورة  –مجلة التربیة النوعیة  –
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ففـــي الحـــالات الســـابقة قامـــت الإدارة فضـــلاً بتقـــدیم الخدمـــة ولكـــن لـــیس بالشـــكل الجیـــد أو 

  )١(لمطلوبة.بالجودة ا

ولم یخلف المشرع الدستوري أو العادي عـن الأخـذ بهـذا المعیـار (معیـار جـودة الخـدمات) 

حیـــث تنوعـــت النصـــوص الدســـتوریة التـــي تلـــزم الدولـــة (الحكومـــة) بـــأداء الخـــدمات (عبـــر المرافـــق 

العامـــة) بطریقـــة جیـــدة، ولقـــد شـــرع المشـــرع العـــادي نظیـــره الدســـتوري وأفـــرد النصـــوص التـــي تـــنظم 

طریــــق أداء الخدمــــة والمعــــاییر المطلوبــــة لجودتهــــا وأنشــــأ هیئــــات ومؤسســــات تراقــــب جــــودة الأداء 

الإداري تمنــع انتشــار الفســـاد الإداري وتحــد منــه وصـــولاً لمرفــق عــام یـــؤدي خدماتــه وفقــاً لمعـــاییر 

الجودة بواسطة عنصر بشري (الموظف العام) مـدرب وفقـاً لأحـدث أسـالیب العمـل الإداري، كـذلك 

ت الحكومـات فـي الأخـذ بالوسـائل الحدیثـة لتلبیـة إحتیاجـات المـواطنین لاسـیما الإداریـة منهــا توسـع

مثــــل اســــتخراج الشــــهادات الرســــمیة والتعلــــیم فــــي كافــــة مراحلــــه وتســــویة المعــــاملات مــــع الإدارات 

  المختلفة ألكترونیاً... إلخ.

یــة قــد قلــص بشــكل ومــن المؤكــد أن الطفــرة الهائلــة نحــو تطبیــق نظــام الحكومــة الألكترون  

كبیـــر نظـــام البیروقراطیـــة الحكومیـــة والـــروتین الإداري الـــذي ظـــل جائحـــاً علـــى صـــدور المـــواطنین 

  لدرجة أنه أصبح من علامات العمل الإداري البارزة في دول العالم الثالث.

وفیمــا یتعلــق بطریقــة قیــام المرفــق بــأداء الخدمــة المنــوط بهــا فإنــه مــن المعلــوم أن القضــاء   

قـــد تطـــور فیمـــا یتعلـــق بإعتبـــار عـــدم قیـــام المرفـــق بـــأداء  –ســـواء فـــي فرنســـا أو مصـــر  – الإداري

خدماته بطریقة مرضیة وجیدة من دواعي تقریر مسئولیة الدولة إذا ما ترتب عن سوء أداء المرفق 

بحـــق أن إبطـــاء  –فـــي فرنســـا مصـــر  –للخدمـــة أضـــراراً بـــالمواطنین ولقـــد اعتبـــر القضـــاء الإداري 

  )٢( اء الخدمة المنوط بها یعد سبباً من الأسباب المبررة لمسئولیة الدولة.المرفق في أد

ویعـــد الأخـــذ بهـــذا المعیـــار تقییـــداً بســـلطة الإدارة التقدیریـــة أو رقابـــة قضـــائیة علـــى ســـلطة 

  الإدارة التقدیریة.

للتــدخل  –مــن وجهــة نظرهــا  -تختــار الوقــت المناســب –كانــت  –ومفــاد ذلــك، أن الإدارة   

مل ما أو اتخـاذ إجـراء معـین، إلا أن تبـاطئ الإدارة فـي القیـام بالعمـل أو فـي أداء الخدمـة للقیام یع

تحــت ســتار ســـلطتها التقدیریــة مـــا إختیــار الوقـــت الملائــم لتـــدخلها، نقــول أن هـــذا التبــاطئ أصـــبح 

                                                           

  . ٢٩٢المرجع السابق. ص –د/ عبد االله حنفى   )١(

  وما بعدها. ٢٩٢المرجع السابق ص –قضاء التعویض  –) د/ عبد االله حنفى ٢(
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ا خاضعاً لرقابة قضائیة دقیقة ولم یعـد مسـلم بـه تقریریـة الإدارة فـي إختیـار وقـت تـدخلها لاسـیما إذ

  ما ترتب على هذا التباطؤ إصابة مواطنین بأضرار.

إلــخ مــن  النــاجم عنــه وممــا لا شــك فیــه أن تقــدیر معیــار الــبطء فــي العمــل ومقــدار الغــدر  

رسـخها قضــاءه عبـر سـنوات طویلــة  –مطلقـات تقـدیر القضــاء الإداري اسـتناداً إلـى معــاییر عدیـدة 

بأداء الخدمة وإنما أصبح لزامـاً علیـه أن یـؤدي  فلم یعد المرفق في حل من إلتزاماته لمجرد أنه قام

الخدمـة فـي الموعــد المناسـب والــذي یحقـق إشــباع حاجـات المــواطنین ولا یـؤدي إلــى إصـابتهم بــأي 

  )١( أضرار أیا كان نوعها.

وتعد توسع القضاء الإداري في رقابته على المرفق العام في طریقه وأسـلوب قیامـه بتأدیـة   

سلك تطوراً هاماً في رقابـة القضـاء الإداري علـى أعمـال الإدارة یقصـد منـه الخدمات، ویعد هذا الم

أو بالسـرعة  –التأكد من جودة خدمات المرافق العامة ومما لا شك فیه أن أداء الخدمـة فـي وقتهـا 

  یغیر من معاییر الجودة المطلوبة في العمل الإداري. –المناسبة 

ناسـب لأداء الخدمـة حتـى ولـو لـم یفـرض علیهـا فلم تعـد الإدارة حـرة فـي إختیـار الوقـت الم  

القـــانون وقتـــا محـــدداً بهـــذا الأداء، فالحالـــة التـــي نحـــن بصـــددها تتمثـــل فـــي أن الإدارة لـــدیها ســـلطة 

تقدیریة في إختیار الوقت المناسـب لأداء الخدمـة ولكنهـا لا تسـتخدم هـذه السـلطة التقدیریـة بطریقـة 

  دوث ضرر للأفراد من جراء هذا التأخیر.حسنة وتتأخر في التدخل مما یترتب علیه ح

  )٢(ى:صور الخطأ المرفق

یعتبـــر ســـوء أداء المرفـــق للخدمـــة مـــن الصـــور التقلیدیـــة للخطـــأ المرفقـــي وتتمثـــل فـــي أداء   

  الأعمال بطریقة خاطئة لا تتوافق مع المعاییر الصحیحة للعمل سواء كان عملاً قانونیاً أو مادیاً.

الإداري بالقیــام بالعمــل ســواء إصــدار قــرار إداري أو القیــام  وفــي هــذه الحالــة یقــوم الموفــق  

بعمل مادي ولكن دون أن تتوافر في هذا العمل الاشتراطات القانونیة لصحته أو لتجاوز الموظف 

حدود صلاحیاته القانونیة بقصد أو بدون قصد وهنا نكون أمام عمل إداري تم تنفیذه ولكن بصورة 

  خاطئة.

                                                           

 .٢٩٣) المرجع السابق ص١(

  

(2) Andre loubadier – Jeane cloude venezia et yves Gandement. 

Traite de droit admininistratifl.G.D.J. 1992. P. 811 ets.  



٢٣٤ 
 

ر التقلیدیـة للخطــأ المرفــق إلا أننـا فــي بحثنـا نــذهب أبعـد مــن ذلــك وهـذه الصــورة مـن الصــو   

حیــث نــرى أن أداء المرفــق للخدمــة ولــو بطریقــة صــحیحة وســلیمة ومتوافقــة مــع القــانون لــیس هــو 

نهایة المطاف أو الهدف المنشود وإنما نبحث في مدى إلتزام المرفـق بـأداء الخدمـة بصـورة تتوافـق 

مــا نــص الدسـتور المصــري (وفقــاً لمعــاییر الجــودة العالمیــة) وهنــاك مـع أعلــى معــاییر الجــودة، أو ك

، وهنـا یثـور التسـاؤل عـن )١(تتمثل فـي تـأخیر المرفـق فـي أداء الخدمـة ىصور أخرى للخطأ المرفق

  معیار التأخیر.

فــنحن إمــا أن نكــون أمــام وقــت محــدد لأداء الخدمــة كــأن یــنص القــانون أو تــنص اللــوائح   

لاســتخراج شــهادة إداریــة مــثلاً مــن مرفــق مــا بنــاء علــى طلــب صــاحب الإداریــة علــى حــد أقصــى 

الشأن، وهنا إذا ما فاتت هذه المدة دون حصول المواطن على الشهادة المطلوبة نكـون أمـام خطـأ 

وإمـا أن نكـون أمـام حالـة لا تحـدد القواعـد القانونیـة أو اللائحیـة وقتـاً محـدداً لقیـام  )٢(مرفقي واضح

أو الخدمة، أي تملك الإدارة سلطة تقدیریة فیما یتعلـق بوقـت قیامهـا بـأداء هـذه  الإدارة بأداء العمل

الخدمة ولها أن تترخص في إختیـار الوقـت الملائـم لهـا دون أدنـى مسـئولیة علیهـا، والتسـاؤل هنـا: 

هـــل تبـــاطئ الإدارة فـــي القیـــام بالعمـــل أو أداء الخدمـــة بصـــورة مبـــالغ فیهـــا ســـواء ترتـــب علـــى هـــذا 

للمتعامل مع المرفق أم لم یترتب ضرر ما، هـل یعتبـر هـذا الـبطء فـي أداء الخدمـة  التباطؤ ضرر

خطــأ مرفقــي تســأل عنــه الإدارة؟ لاســیما إذا مــا ترتــب علیــه ضــرر للمرتفــق ســواء كــان ضــرر حــال 

  ومحقق أو محتمل الحدوث كتفویت فرصة علیه مما یتسبب في إرهاقه وخسارته المادیة؟

مــواطن بطلــب الحصــول علــى رخصــة لبنــاء عقــار وتــأخرت فعلــى ســبیل المثــال لــو تقــدم 

الإدارة في الرد على هذا الطلب وجاءت موافقتها علـى البنـاء متـأخرة ممـا تسـبب فـي أضـرار كبیـرة 

لطالب الخدمة تمثلت في ارتفاع أسعار مواد البناء مثلاً نظراً لتقلبات أسعار العملة الوطنیة نتیجة 

  كتعویم الجنیه... إلخ. اتخاذ الحكومة اجراءات إقتصادیة

  فهل یحق لطالب الخدمة الإدعاء أمام القضاء بمطالب تعویضیة؟

                                                           

النهضة العربیة، دار  –د. عبد االله حنفى، قضاء التعویض مسئولیة الدولة من أعمالها عن التعاقدیة   )١(

  وما بعدها. ٢٩٢، ص ٢٠٠٠سنة 

  المرجع السابق: نفس الموضع  )٢(



٢٣٥ 
 

نعتقـــــد أن الســـــلطة التقدیریـــــة الممنوحـــــة لـــــلإدارة یجـــــب أن تســـــتخدمها فـــــي إطـــــار تحقیـــــق 

المصــلحة العامــة وینبغــي تعــویض المضــرور عــن تــأخیر العمــل الإداري حتــى ولــو لــم یكــن هنــاك 

  للإدارة بالقیام بالعمل في فترة زمنیة محددة.إلزام قانوني أو لائحي 

ویمكــن لإقامـــة نــوع مـــن التــوازن بـــین ســلطة الإدارة التقدیریـــة ومصــالح الأفـــراد أن یشـــترط 

  القضاء عدة شروط للحكم بالتعویض في هذه الحالة مثل:

 أن یكــون التــأخیر لمــدة مبــالغ فیهــا وفقــاً لإعتبــارات العــرف الإداري المعمــول بــه فــي مثــل هــذه - 

 الحالات.

 أن یكون التأخیر دون مبرر معقول. - 

 أن یكون الضرر الذي أصاب طالب الخدمة على درجة كبیرة من الجسامة. - 

 أن یكون تأخیر الإدارة في الرد هو السبب المباشر في حدوث الضرر. - 

مستوفي كافـة الاشـتراطات القانونیـة واللائحیـة وأن یكـون  –بطبیعة الحال  –أن یكون الطلب  - 

 لتحقیق مصلحة مشروعة.الطلب 

وهــذه الصــورة تقتــرب إلــى حــد مــن صــورة عــدم أداء الخدمــة بطریقــة جیــدة أو عــدم تــوافر 

معاییر الجودة في الخدمة المؤداه لأن الإدارة قد تتأخر في أداء الخدمة ولكن تقدمها بصورة جیدة 

الخدمة لمجرد تـأخیر  أو وفقاً لمعاییر الجودة، فهل یمكن القول بعدم وجود معاییر الجودة في هذه

  الإدارة في القیام بها ورغم عدم وجود نص یلزمها بأدائها في وقت محدد؟

نعتقد أن الإجابة بالإیجاب على هذا التساؤل: فالإدارة تعتبر مسئولة فـي هـذه الحالـة عـن   

أي أن  ،عـــدم تقـــدیم الخدمـــة وفقـــاً لمعـــاییر الجـــودة، لأن الجـــودة تتطلـــب الســـرعة فـــي أداء الخدمـــة

رعة استجابة الإدارة لطلبات المرتفقین حتى ولو لم یحدد لها القانون أجلاً محدداً لهذه الاستجابة س

  وإلا فقدت الخدمة عنصر الجودة. تعتبر من اشتراطات جودة الخدمة

من الأحكام ذات الدلالة في هذا الصدد والتي یمكن إعتبارها نوعاً من أداء الخدمة ولكـن 

بأحــد  ضــرارالجــودة، حیــث شــابها بعــض القصــور ممــا أدى إلــى حــدوث أ لــم تتــوافر فیهــا معــاییر

  .١٠/٤/١٩٩٢الصادر سنة  Mm Vمستخدمي المرفق العام (مرفق الصحة). حكم 

لعملیــة ولادة قیصــریة قبــل  ضــعتقــد خ (V)وتــتلخص وقــائع هــذه القضــیة فــي أن الســیدة 

وتـم إجـراء العملیـة تحـت تـأثیر  الموعد المحـدد للـولادة الطبیعیـة فـي إحـدى المستشـفیات الحكومیـة.



٢٣٦ 
 

مخـــدر موضـــعي تســـبب أثنـــاء إجـــراء العملیـــة فـــي حـــدوث هبـــوط حـــاد فـــي الـــدورة الدمویـــة للســـیدة 

  .)١(المذكورة

واســتردت  (V)ممــا ترتــب علیــه حــدوث توقــف مؤقــت لضــربات القلــب وتــم إنعــاش الســیدة   

ت الســیدة المــذكورة وظلــ Rouneوعیهــا وتــم اســتكمال علاجهــا فــي المركــز الطبــي المحلــي لمدینــة 

ن تعرضــها لجرعــة زائــدة مــن عــتعــاني مــن اضــطرابات حــادة فــي الأعصــاب وآلام جســدیة ناتجــة 

  الأوكسجین.

وتبــین مــن التحقیقــات أن العملیــة القیصــریة التــي خضــعت لهــا الســیدة المــذكورة قــد كشــفت   

ب عــن وجــود خطــر حــدوث نزیــف متوقــع ممــا یمكــن أن یســبب هبوطــاً فــي ضــغط الــدم وذلــك بســب

  وجود مشیمة أظهرتها الأشعة.

ولمــا كــان المخــدر الموضــعي یشــكل خطــراً علــى ضــغط الــدم بصــفة خاصــة وقــام طبیــب   

) جرعة زائدة مما أحدث أثار سیئة على ضغط الدم وأحدث هبوطاً فیه ٧التخدیر بإعطاء السیدة (

  وتم متابعة علاج السیدة المذكورة وإعطاءها العلاج اللازم لانقاذها.

إلى رفـض الطلـب الـذي تقـدم بـه السـید  Rouneورغم ذلك خلصت المحكمة الإداریة في   

التــي تعرضــت لهــا الســیدة المــذكورة بنــاء علــى الخطــأ  ضــراربطلــب التعــویض عــن الأ (V)والســیدة 

  الطبي المرتكب.

 فــي طلــب إلغــاء  (V)ولمــا عــرض الأمــر علــى مجلــس الدولــة انتهــى إلــى أحقیــة الزوجــان   

  برفض التعویض. Rouneالصادر من محكمة المحكمة حكم 

  :١٤/٤/١٩٩٢وقرر المجلس في حكمه الصادر في   

عــام  ٣٣كـان عمرهـا  -ضـحیتها (V)"حیـث إنـه عقـب حادثـة التخـدیر التــي كانـت السـیدة 

ظلت السیدة المذكورة تعاني من آلام حـادة  – )٢( ١٩٧٩مایو  ٩آنذاك حیث تم إجراء العملیة في 

ذلــك باضــطرابات خطیــرة فــي  بعــدیســرى والجانــب الأیســر العلــوي. وأصــیبت وخطیــرة فــي الســاق ال

                                                           

)1(  C.E.10 Avr. 1992. Mr. et Mme V. R. 171. Concl. Legal. AJDA. 1992. 455 

  وما بعدها. ٢٨٠، ص ٢٠٠٠مشار إلیه في د/ عبد االله حنفي/ قضاء التعویض/ دار النهضة العربیة سنة 

حوالي ثلاثة  (V)حوالي سبع سنوات حتى صدور حكم أول درجة وانتظر الزوجان  (V)) انتظرت السیدة ٢(

عشرة عاما من حدوث الواقعة حتى یصدر لهما حكم بات بالتعویض. مما یظهر بطء إجراءات التقاضي 

  وتأخیر صدور الأحكام في هذه الفترة الزمنیة في فرنسا.



٢٣٧ 
 

الذاكرة وبحالة من عدم القدرة على تحدید الوقت والمكان مما تطلـب خضـوعها لفتـرة عـلاج طویلـة 

  من أجل إعادة تأهیلها.

وحیث إنها أثـر تعرضـها لنـوع مـن الإعاقـة الجسـدیة والذهنیـة ممـا جعلهـا غیـر قـادرة علـى   

كمدرس في التعلیم الثانوي، مما ترتـب  –قبل الحادث  –ار في وظیفتها حیث كانت تعمل الاستمر 

علیه فقدها لوظیفتها.... فإنه سیكون من قبیل التقدیر العادل والمنصف لمجموع عناصر الضـرر 

  الذي أصابها أن تمنح تعویضاً یقدر بمبلغ ملیون فرنك.

رار معنویـة مـن جــراء مـا وصـلت إلیــه زوج الضــحیة قـد أصـابته أضــ (V)وحیـث أن السـید   

حالة زوجته والتي كانت ترعى ثلاثة أطفال، مما أصابه باضطرابات جسیمة في أحوالـه المعیشـیة 

  ) فرنك.٣٠٠,٠٠٠مما یصبح معه من العدالة منحه تعویضاً یقدر بمبلغ ثلاثمائة ألف (

في إبطاء المرفق في وجدیر بالذكر أن الصورة الثالثة من صور الخطأ المرفقي والمتمثلة 

أداء الخدمة المنوط بها تعد من تطورات قضاء مجلس الدولة الفرنسـي فـي وضـع مزیـد مـن القیـود 

  على سلطة الإدارة التقدیریة في إختیار الوقت المناسب للقیام بالعمل.

فالحالــة التــي نحــن بصــددها تتمثــل فــي قیــام المرفــق بــأداء الخدمــة (بطریقــة كاملــة) ولكــن   

  )١(لوقت المناسب ویتباطئ عن أدائها مما یسبب حدوث ضرر للأفراد.لیس في ا

وتبـدو أهمیـة هـذه الحالـة فـي أن القـانون لـم یكـن قـد حـدد وقتـاً معینـاً لـلإدارة للقیـام بالعمــل   

لأن المشــرع لــو كــان قــد حــدد وقتــاً معینــاً لأداء المرفــق للخدمــة ولــم یقــم المرفــق بأدائهــا فــي الوقــت 

رفق بأدائها في الوقـت المحـدد نكـون أمـام الحالـة الثانیـة وهـي عـدم قیـام المرفـق للخدمة ولم یقم الم

  بأداء الخدمة.

والمقصــود هنــا أن الإدارة تكــون لهــا ســلطة تقدیریـــة فــي إختیــار الوقــت المناســب لتـــدخلها   

ولكنهـا تباطئــت أكثـر مــن الــلازم فـي أداء الخدمــة ممــا أحـدث ضــرراً لمســتخدمي المرفـق جــراء هــذا 

  .)٢(ر رغم أن المرفق قام فعلاً بأداء الخدمةالتأخی

بصــدد حكــم الســیدة  أبــدیناهاولا نجــد أكثــر دلالــة علــى هــذه الحالــة مــن الملاحظــة إلــى أن   

(v)  الســابق ذكــره حیــث ظلــت القضــیة متداولــة فــي المحكمــة لأكثــر مــن ثلاثــة عشــر عامــاً وظلــت

وزوجها بدون تعویض یجبر الأضـرار الجسـیمة التـي أصـابتها لأكثـر مـن ثلاثـة عشـر  (V)السیدة 

                                                           

  وما بعدها ٢٩٤) المرجع السابق، ص١(

  ٢٩٢السابق ص المرجع  )٢(



٢٣٨ 
 

عاما في حـین  ٤٦عاماً حیث حصلت السیدة المذكورة على حكم بالتعویض وقد بلغت من العمر 

ویظهــر هنــا جلیــاً  عامــاً. ٣٣أن العملیــة القیصــریة المســببة للضــرر تــم إجراءهــا لهــا وكــان عمرهــا 

  قاضى أو ما یمكن تسمیته بالعدالة الناجزة السریعة.بطء أداء خدمة الت

یولیــو ســنة  ١٨ومــن أحكــام مجلــس الدولــة الفرنســي فــي هــذه الحالــة الحكــم الصــادر فــي   

بــدون  –وتــم فیـه الحكــم علـى وزارة الــدفاع بـالتعویض ویســبب تأخرهـا  Brunetفـي قضـیة  ١٩١٩

ذین تطوعوا للخدمة فـي الجـیش لأن ابنـه ال )١(في الرد على تظلم تقدم به والد أحد الشبان –مبرر 

كان دون السن القانونیة ولم یحصل على موافقة الأب قبل التطوع كما یشترط القانون. ولما كانت 

الإدارة قــد تــأخرت فــي الــرد علــى الــتظلم لأكثــر مــن ثلاثــة شــهور مــات خلالهــا الشــاب فــي احــدى 

  .)٢(المعارك الحربیة

وتتعلــق  Lienardفــي قضــیة  ١٩٣٢یولیــو ســنة  ٢٩وحكــم مجلــس الدولــة الصــادر فــي   

بالحكم على الإدارة بالتعویض عن تأخر مجلس تأدیب فـي الفصـل فـي دعـوى تأدیبیـة ممـا أحـدث 

  .)٣(أضراراً بالغة بالموظف الذي كان موقوفاً عن العمل تمهیداً لمحاكمته

 ویتعلـــق بمســـئولیة ١٩٦٠الصـــادر ســـنة  Brantمجلـــس الدولـــة فـــي قضـــیة  حكـــموكـــذلك   

بطــرد مســتأجر  Brantحكــم قضــائي صــادر لصــالح الســید  تنفیــذالإدارة. لتأخرهــا مــدة طویلــة فــي 

  .)٤(لعقار یملكه دون مبرر

  مجلس الدولة في مصر في هذا الصدد: تطبیقاتومن   

 بـالتعویض لتـأخر جهـة الإدارة  .٣٠/٦/١٩٥٧اء الإداري الصـادر فـي ضـحكم محكمة الق

 )٥(فى تنفیذ حكم قضائى دون مبرر.

  بـالتعویض عــن تــأخر  ١٩٥٣فبرایـر ســنة  ٢٥حكـم محكمــة القضـاء الإداري الصــادر فــي

 مجلس الوزراء في تقریر بدل التخصص لطائفة معینة من المهندسین دون مبرر.

  حكم المحكمة الإداریة العلیا بالتعویض لتأخر الإدارة فى تسلیم موظـف عملـه بـرغم تـوافر

 .)١(قانونى كافة المسوغات لذلك دون وجود مبرر 

                                                           

  .٢٩٣مشار إلیه في د/ عبد االله حنفي المرجع السابق، ص  )١(

  .٢٩٣د/ عبد االله حنفي، المرجع السابق، ص  )٢(

  .٢٩٣المرجع السابق، ص   )٣(

  .٢٩٣المرجع السابق، ص  )٤(

  .٢٩٤مشار إلیه في المرجع السابق، ص  )٥(
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والملاحــظ فــي الحــالات الســابقة أن المرفــق قــد قــام بالعمــل أو الخدمــة بصــورة كاملــة غیــر 

منقوصة ولكن كانت المشكلة تكمن في عنصر الـزمن أي فـي وقـت القیـام بالعمـل أو أداء الخدمـة 

 –رة متأخراً أكثـر مـن الـلازم (رغـم عـدم وجـود موعـد محـدد قانونـاً لـلإدا –أي الوقت  –والذي جاء 

  .مما أصاب الأفراد بأضرار)

  تطور مبدأ مسئولیة الإدارة وفقاً لمبادئ الإتحاد الأوربى:

مــن میثـاق الحقــوق الأساســیة للإتحــاد الأوربــى "الحــق فــى الإدارة الجیــدة"  ٤١تتضــمن المــادة رقــم 

  -الهدید من المبادئ المهمة ومن ذلك:

نحو ملائم وفى خلال وقت مفعول یكون لكل شخص الحق فى أن تعالج شئونه بنزاهة وعلى  -١

 من قبل مؤسسات وهیئات الإتحاد.

 ویشمل هذا الحق: -٢

 حق كل شخص فى الاستماع إلیه قبل اتخاذ أى إجراء غیر ملائم قد یؤثر علیه. - 

حــق كــل شــخص فــى الحصــول علــى المســتندات الخاصــة بــه، مــع إحتــرام المصــالح  - 

 المشروعة للسریة المهنیة والتجاریة.

 ة بابداء أسباب قراراتها.إلتزام الإدار  - 

یكـــون لكـــل شـــخص الحـــق فـــى أن یعوضـــه المجتمـــع عـــن أى ضـــرر تســـببه مؤسســـاته أو  -٣

 موظفیها عند أداء واباتهم وفقاً للمبادئ العامة المشتركة بین قوانین الدول الأعضاء.

یجوز لأى شخص أن یكتب لمؤسسات الإتحاد بإحدى لغات المعاهدات ویجب أن یتلقـى  -٤

 اللغة.رداً بنفس 

) محقــق الشــكاوى: یكــون مــن حــق أى مــواطن بالإتحــاد أو أى شــخص طبیعــى أو معنــوى ٤٣م (

مقـــیم أو لـــه مكتـــب مســـجل فـــى دولـــة عضـــو أن یـــدفع إلـــى محقـــق الشـــكاوى بالإتحـــاد قضـــایا ســـوء 

  )٢(الإدارة فى أنشطة أو هیئات المجتمع بإستثناء المحاكم عندما تعمل بصفتها القضائیة.

بحقــوق  –والــدول لأعضــاء فیــه  –ذه النصــوص إلتــزام الإتحــاد الأوربــى والملاحــظ علــى هــ  

الأفراد تجاه الإداریة ومؤسساتها وتمثل هذه الحقـوق فـى الحـق فـى الحصـول علـى إدارة جیـدة، فلـم 

تعــد الإدارة الجیــدة منحــة أو هبــه تقــدمها الدولــة للأفــراد بــل أقــر میثــاق الحقــوق الأساســیة للإتحــاد 

مـوره مـع إدارتـه الأوربى بأنها تعتبر حقاً من حقوق الإنسان الذى لـه الحـق فـى أن تصـالح جمیـع أ

                                                                                                                                                                      

  .٢٩٤المرجع السابق ص  )١(

مكتبة حقوق  ٢٠٠٠میثاق الحقوق الأساسیة للاتحاد الأوربى الذى بدأ العمل به فى دیسمبر سنة   )٢(

الوثائق الدولیة  –بسیونى محمد شریف  www.hrlibrary,umn.eduجامعة مینسوتا  –الانسان 

وق یتفرع من المعهد الدولى لحق ٢٠٠٣القاهرة  –دار الشروق  –المعنیة یحقق الانسان المجلد الثانى 

  الإنسان بشیكاغو.



٢٤٠ 
 

بنزاهة وبطریقة ملائمة وفى وقت مفعول أى سرعة انجاز المعاملة وكل ما  –رأى معاملاته معها 

سبق یدخل فى إطار حق المواطن الأوربى فى الحصول على خدمات عالیة الجـودة فـى كـل دول 

  الإتحاد.

  وله فى سبیل ذلك الحق فى تقدیم شكاوى:

 رق قبل اتجاذ أى إجراء غیر ملائم قد یؤثر علیه.الحق فى الاستماع لیه بكافة الط -١

وهــو إتجــاه یرســخ حــق الانســان فــى التواصــل مــع الجهــات الإداریــة ومشــاركته فــى صــنع 

  القرار والاطلاع على القرارات التى یمكن أن تتخذ ضده ویكون لها تأثیر علیه.

 –قــدیماً  –متبــع وهــذا الإجــراء یمثــل ثــورة فــى مجــال الإدارة الجیــدة حیــث كــان الإجــراء ال  

  انتظار المواطن صدور القرار ثم یبدأ فى التظلم منه أو الطعن فیه أمام القضاء.

أما وفقاً لمثیاق حقوق الإنسان الصادر عن الإتحاد الأوربى فإن المواطن الأوربى أصـبح 

مــن حقــه أن تســتمع الإدارة إلیــه قبــل اتخــاذ أى إجــراء غیــر ملائــم قــد یــؤثر علیــه أى یحمــل مجــرد 

  إحتمال التأثیر على المواطن.

 الحق فى الحصول على المستندات الخاصة به لدى الإدارات الحكومیة. -٢

ضـــرورة قیـــام الإدارة یتســـبب قراراتهـــا ممـــا یشـــكل قیـــداً علـــى الإدارة وبغـــرض علیهـــا تجـــرى  -٣

الدقـة عنــد إصـدار قــرار مــا وكـذلك یتــیح تسـبب القــرار الإدارى للفــراد الطعـن علیــه بســهولة 

 ه الأسباب.وتفید هذ

نص المیثاق عن حق المواطن الأوربى فى الحصول على تعویض عادل، وألزم المجتمع  -٤

بصفة عامة بهـذا التعـویض النـاجم عـن أى ضـرر قـد تسـببه مؤسسـات أى دولـة مـن دول 

الإتحــــاد أو أى موظــــف مــــن مــــوظفى الإدارات الحكومیــــة بهــــا عنــــد قیامــــه بــــأداء واجباتــــه 

ـــتم إقـــرار هـــذا الت ـــادئ العامـــة المشـــتركة بـــین قـــوانین الـــدول الوظیفیـــة وی ـــاً للمب عـــویض وفق

 الأعضاء فى الإتحاد.

یحـــق لكـــل شـــخص أن یخاطـــب أى مؤسســـة مـــن مؤسســـات الإتحـــاد كتابـــة باحـــدى لغـــات  -٥

المعاهدات الأوربیة ولـه الحـق فـى أن یتلقـى رداً علـى شـكاواه أو كتابتـه جمیـع دول بـنفس 

 اللغة التى كتب بها شكواه.

الحقــوق الجدیــدة التـى تتــیح للأفـراد مخاطبــة الســلطات العامـة فــى الإتحــاد  وهـذا یعتبــر مـن

منها وترك النص المجال مفتوح ولم یحدد طبیعة الكتابة ومجالها مما یعنى إن للمواطنین الأوربى 

الحق فى مخاطبة السلطات فى دول الإتحاد فى أى شأن من شئونه قد یمثل أهمیة له مما یعتبـر 

  أنواع الحمایة للأفراد ضد الاداریة.نوعاً جدیداً من 
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  تطویر المبادئ الحاكمة للمرافق العامة وأثره على جودة الخدمات فى فرنسا:

كان لتطویر تطبیق بعض المبادئ الحاكمة للمرافق العامة فى فرنسا دور مهم فى تطویر 

والأداء الــوظیفى الخــدمات المقدمــة مــن المرافــق العامــة عــن طریــق تحســین وتجویــد العمــل الإدارى 

ومن هذه المبادئ مبدأ إتفاقیة والحیـاد والمجانیـة وإمكانیـة الوصـول السـهل للمرافـق العامـة. وترتـب 

علیها كذلك مسئولیة الإدارة عن عدم مراعاة هذه المبادئ تطبیق مبدأ الشفافیة فى المرافـق العامـة 

  وأثره على جودة خدماتها.

ام مجلـــس الدولـــة الفرنســـى مبـــدأ الشـــفافیة فـــى ولقـــد عـــززت فرنســـا عبـــر التشـــریعات وأحكـــ

الخـاص بالحصـول علـى الوثـائق  ١٩٧٨یولیـو  ١٧المرافق العامة ومن ذلـك القـانون الصـادر فـى 

  )١(.٢٠١٥مارس  ٢٧الإداریة وحكم مجلس الدولة الفرنسى الصادر فى 

  ومن مقتضیات تطبیق هذا المبدأ:

الحصــول علــى المعلومــات التــى تخــص حــق كــل منتفــع مــن خــدمات المرافــق العامــة فــى  -١

 عمل المرافق العامة.

وكــــذلك وســــائل الاعــــلام  –یجــــب علــــى مــــوظفى المرافــــق العــــام إحاطــــة المنتفعــــین علمــــاً  -٢

 والصحافة بشكل منتظم بالمعلومات الخاصة بعمل المرافق العامة.

استفسـاراتهم یجب على الإدارة اتخاذ الاجراءات الكفیلة بالتشاور مع المنتفعین والرد علـى  -٣

 وشكاواهم والاستماع لمقترحاتهم.

التشــاور المســتمر بــین الإدارة والعــاملین بهــا قبــل إتخــاذ القــرارات المــؤثرة فــى عمــل الإدارة  -٤

  لاسیما ما یتعلق بإجراء تعدیلات فى منظومة العمل ... الخ. 

وكفــاءة ویمثــل تطبیــق مبــدأ الشــفافیة فــى المرافــق العامــة عــاملاً مهمــا نحــو تحســین وجــودة 

  العمل العام.

 :(أو معقولیتها) مبدأ مجانیة خدمات المرافق العامة 

ـــة خـــدمات المرافـــق العامـــة الیـــوم.  ـــدأ مجانی ـــدثار وجـــود مب ـــبعض بإن حیـــث إن  )٢(یقـــرر ال

الخدمات التى تقدمها المرافق العامة أصبحت تتطلب الأن إنفاق مزید من الأموال عما كـان علیـه 

  الموضع سابقاً.

                                                           

في المبادئ الحاكمة للمرافق العامة في   ) د/ مازن لیلو راضى، د/ على یونس اسماعیل التطور الحدیث١(

  على موقع: ٢٠١٧فرنسا وقیمتها القانونیة بحث منشور في یونیو سنة 

www.researchgate.net 

على یونس اسماعیل التطور الحدیث فى المبادئ الحاكمة للمرافق العامة فى فرنسا  –مازن لیلو راضى   )٢(

  ١٧ص ٢٠١٧یولیو سنة  www.researchgate.netبحث منشور فى موقع:  –وقیمتها القانونیة 
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یقتضــــى ذلــــك حصــــول المرافــــق العامــــة علــــى أربــــاح اســــوة بالقطــــاع الخــــاص ولكــــن هــــل 

  ومشروعاته؟!

إن اختفاء مبدأ المجانیة فى المرافق العامة مفاده حصول المرافق العامة على مبالغ مالیة 

تـــؤمن علـــى أقـــل تقـــدیر نفقـــات التشـــغیل لتقـــدیم هـــذه الخـــدمات، حتـــى ولـــو كانـــت بعـــض الخـــدمات 

هــا تمــول مــن دافعــى الضــرائب وهــى بــذلك لــم تعــد مجانیــة فعلیــاً. أو علــى لازالــت مجانتــه شــكلاً فإن

الأقــل أصــبحت شــبه مجانیــة ومــن الجــدیر بالــذكر أن المجلــس الدســتورى الفرنســى قــد أزال القیمــة 

ولــذلك فــإن مبــدأ مجانیــة المرافــق  )١(الدســتوریة عــن هــذا المبــدأ ولــم یعــد یعتــرف بــه كمبــدأ دســتورى 

ذات القیمـة غیـر الدسـتوریة علـى خـلاف مبـادئ المسـاواة والحیـاد ومبـدأ  العامة أصبح من المبادئ

  .)٢(دوام سیر المرافق العامة 

ولقــد شــایع مجلــس الدولــة الفرنســى المجلــس الدســتورى فیمــا ذهــب إلیــه. ومجمــل القــول أن 

لـــة مبـــدأ المجانیـــة أو التكلفـــة المعقولـــة قـــد یطبـــق علـــى المرافـــق العامـــة الإداریـــة تلـــك المرافـــق الممو 

المجانیة  –بالكامل عن طریق دافعى الضرائب وبالتالى تقوم الدولة بتحصیل مقابل هذه الخدمات 

  من دافعى الضرائب بصورة عامة. –شكلاً 

وبالتــالى لا یمكــن تصــور تطبیــق هــذا المبــدأ الســابق علــى الخــدمات التــى تقــدمها المرافــق 

مـع المؤسســات  –ومنـه تحقیـق الــربح  –ا العامـة الإقتصـادیة (الصــناعیة، التجاریـة) لتشـابه نظامهــ

  .)٣(والشركات الخاصة 

   )٤(إمكانیة الوصول للمرافق العامة والحصول بسهولة على الخدمة العامة:

یُعتبــر هــذا المبــدأ مــن المبــادئ المهمــة التــى تحكــم المرافــق العامــة ومفــاده تبســیط القواعــد   

تضــخم فــى التشــریعات واللــوائح التــى تحكــم الإداریــة وعــدم تعقیــد الإجــراءات الإداریــة وعــدم وجــود 

عمل المرافق العامة مما یحدث سوء تفاهم ولیس وغموض لدى المواطن ویؤدى إلى سوء العلاقـة 

  بینه وبین الإدارة.

ولــــذلك یجــــب أن یكــــون الحصــــول علــــى الخدمــــة العامــــة میســــر وباتبــــاع إجــــراءات ســــهلة   

المرافـق العامـة متـاح بغـض النظـر عـن وبسیطة وسریعة وقلیلة وأن یكون الحصـول علـى خـدمات 

الموقـــع الجغرافـــى للمرافـــق مقدمـــة الخدمـــة، وبالتـــالى یجـــب انتشـــار المرافـــق العامـــة بصـــورة عادلـــة 

لتشمل كافة أنحـاء الـبلاد لاسـیما المنـاطق النائیـة والفقیـرة والمحرومـة مـن الخـدمات، ویتطلـب ذلـك 

المرافـــق كاســـتخدام نظــــام الإدارة  البحـــث عـــن وســـائل جدیــــدة وبدیلـــة لتقـــدیم الخـــدمات فــــى بعـــض

                                                           

  .١٨المرجع السابق ص  )١(

  نفس الموضع.المرجع السابق   )٢(

  .١٩المرجع السابق ص  )٣(

  .٢٠المرجع السابق ص  )٤(



٢٤٣ 
 

وتفعیـــل دور الهیئـــات والمجـــالس المحلیـــة المنتجـــة فـــى هـــذا المجـــال  –كمـــا أســـلفنا  –الألكترونیـــة 

ـــب  ـــة إحتیاجـــات المـــواطن المحلـــى دون الحاجـــة إلـــى طل ومنحهـــا إختصاصـــات أوســـع وأكبـــر لتلبی

  الخدمة من السلطات المركزیة.

   



٢٤٤ 
 

  خاتمة

  ملاحظات عامة

المهــم التأكیــد علــى أن البحــث عــن الجــودة لا ینبغــي إعتبــاره برنامجــاً قبــل كــل شــيء مــن  -١

إضـافیاً ویـأتي علـى رأس البـرامج الموجـودة مسـبقاً، ولكـن كشـرط یجـب دمجـه فـي مختلــف 

 الإجراءات الجاریة والمعمول بها

بمعنـــى أخـــر: یجـــب أن تصـــبح الجـــودة وأهـــدافها ونتائجهـــا وتقییمهـــا مكونـــاً طبیعیـــاً 

  للإدارة العامة.

) possibleالتحــدیث العــام: یجــب أن تكــون هــذه الإدارات العامــة نفســها متاحــة (ممكنــة  -٢

بالكامـــل ولهـــذا فـــإن الهیاكـــل الإداریـــة المـــدعوة لتنفیـــذ إجـــراءات الجـــودة تشـــكل بحـــد ذاتهـــا 

 مراكز مسئولیة حقیقیة یفترض هذا كل من:

 دور المدیر التنفیذي. - 

 دور مدیر المتابعة. - 

 تقلة.دور لجان التقییم المس - 

 دور لجان التقییم الذاتیة. - 

 الثواب والعقاب. - 

 الحوافز والخصومات. - 

مســئولیة حقیقیــة لمــدیر التشــغیل عــن نتــائج إدارتــه ونوعیــة إدارتــه (أي مســتوى الخــدمات  - 

التــي تقــدمها) وهــذا یعنــي أنــه مــن واجبــه أن یحاســب علــى ذلــك وأن یــتم تقییمــه علــى هــذا 

على درجة كبیـرة مـن الأهمیـة بالنسـبة لـه مـن  الأساس، بحیث یكون نجاح أو فشل إدارته

  حیث السمعة والمكافآت والوظائف.

ـــا  لســـنا بصـــدد تقریـــع أو لـــوم الحكومـــة علـــى عـــدم تنفیـــذ الإســـتحقاقات والإلتزامـــات الخلاصـــة: إنن

الدستوریة المتمثلة في تقدیم خدمات تتـوافر فیهـا أعلـى معـاییر الجـودة العالمیـة، ولكـن الهـدف مـن 

فــى  دینهتـذ هـذه الإلتزامــات میــالضــوء علـى الأســباب والعقبـات التــي تحـول دون تنفالبحـث تسـلیط 

ـــل الســـوید وفرنســـا والمملكـــة المتحـــدة واســـترالیا فـــي هـــذا الصـــدد ذلـــك  بتجـــارب الـــدول المتقدمـــة مث

ومحــاولین تحدیــد الآلیــات والتــدابیر اللازمــة لتحقیــق الجــودة الشــاملة فــي صــنع الإدارات الحكومیــة 

المواطن بما یشكل عبئاً على میزانیة الدولة أو یحـدث خلـلاً فـي الترتیـب والأولولیـات  تحقیقاً لرضا

  التي وصفتها الحكومة في خططتها تحقیقاً للعدالة التامة.



٢٤٥ 
 

قتصــاد الســوق إإن الجــودة والإدارة یشــكلان موضــوعان لا ینفصــلان ســواء تعلــق الأمــر ب  

هـو  –بـالمعنى المهنـي للمصـطلح  –الجـودة  إن إنشـاء نهـجو الحر أم بخـدمات الإدارات الحكومیـة 

ســم وهــو مــا یمكــن أن نطلــق علیــه مصــطلح (إصــلاح تطــویر إدارة جــدیرة بهــذا الإالأفضــل طریقــة 

  الدولة).

ینطــوي بالضــرورة كــل تنظــیم عمــل قــائم علــى جمیــع المســتویات علــى المســئولیة والثقــة و   

المحــددة أن تأخـــذ معناهـــا وفائـــدتها یمكـــن لتقنیـــات الجـــودة فقــط ضـــمن هـــذا الإطـــار و الاســتقلالیة و 

ولــذلك فــإن وضــع سیاســة طموحــة لجــودة الخدمــة العامــة یتطلــب مراجعــة شــاملة لعمــل  ،الكــاملتین

الهیاكـــل الإداریـــة فیمـــا یتعلـــق بالمعیـــار المـــزدوج للمســـائلة عـــن النتـــائج والاســـتقلالیة فـــي اســـتخدام 

والقواعـد فحسـب بـل تـؤثر أیضـاً علـى  بالطبع لا تؤثر التغیرات الضروریة علـى الأسـالیبو الموارد 

  -ومن ذلك: القیم والثقافة، إنه یمثل من نواحي كثیرة إحیاء للإدارة العامة

 مكانة مناهج الجودة في إدارة الخدمة العامة.ترسیخ 

 دمج أهداف الجودة في مشاریع أداء الخدمة وبالتالي في خیارات المیزانیة. - 

 ة والجماعیة  تأخذ في الإعتبار أهداف الجودة.التأكید على أن عقود الإدارة الفردی - 

 جعل تقییم نتائج الجودة جزءاً طبیعیاً من تقییم أداء المنظمة والأفراد. - 

التأكــد مــن أن أي إجــراء جدیــد مثــل اســتكمال مشــروع جدیــد أو تطبیــق نــص جدیــد یكــون  - 

لیشـمل جمیـع مصحوباً بمؤشرات الجودة وبهذه الطریقة سـیتم توسـیع نهـج الجـودة تـدریجیاً 

 مبادرات الإدارة.

إعـــادة تحدیـــد الأدوات الخاصـــة بالمـــدیرین والمســـئولین عـــن إدارة المـــوارد البشـــریة والمالیـــة  - 

 واللوجستیة.

مراجعـــة شـــروط الإختیـــار والتـــدریب الأول المســـتمر والمكافـــآت والإدارة المهنیـــة للمـــدیرین  - 

 التنفیذین في الإدارة المركزیة.

لأولویــة للقــدرات والمهــارات الإداریــة (لاســیما تطــویر الأهــداف وهــذا ینطــوي علــى إعطــاء ا  

  وإعادة تصمیم العملیات وتعبئة وتشغیل الموظفین) وإحترام قیم الوظیفة والأداء السیاسي.

   



٢٤٦ 
 

  :وذلك من خلال إدارة القیادات المركزیةإعادة تنظیم 

حقیقیــة للمشــاركة فــي مراجعــة علاقــتهم مــع إداراتهــم المركزیــة للتأكــد مــن أن لــدیهم فرصــة  - 

 تطویر سیاسات هذه الأخیرة.

 تقلیل القیود التنظیمیة المفروضة علیها قدر الامكان. - 

 جعل القادة مسئولین مسئولیة كاملة عن تحقیق أهداف محددة. - 

  وذلك باتخاذ الخطوات التالیة: إدارة الموظفینوكذلك تنظیم 

المعمـول بهـا فـي الإدارات التـي فـي تطـویر السیاسـة  –بقـدر الإمكـان  –إشراك المـوظفین  - 

 ینتمون إلیها.

 نقل ومشاركة الخبرات مع الدول المتقدمة. - 

 اختزال التسلسل الإداري قدر الإمكان.و تقلیل  - 

تقلیل الفحوصات المسبقة إلى الحد الأدنى وتقلیلهـا فـي جمیـع الاجـراءات إلـى أقصـى حـد  - 

 ممكن.

 .الوظیفى لمستوى الأداءسنوى ودورى تعمیم تقریر  - 

 لتنفیذ التدریجي لأنظمة المكافآت الجماعیة.ا - 

التأكیـــد مـــن أن بـــرامج التـــدریب المعمـــول بهـــا تتكیـــف باســـتمرار مـــع الأداء المتوقـــع ومـــع  - 

 المستجدات الحدیثة.

   



٢٤٧ 
 

  العربیة: المراجع

أحمد أبو الفتوح محمد المیرغني. الحق فـي مسـتوى معیشـي مناسـب فـي ضـوء قواعـد  )١(

 .٢٠٢١ –حقوق المنوفیة  –دكتوراه رسالة  -القانون الدستوري

مقـال منشـور  -٢٠١١المرفـق العمـومي فـي الدسـتور المغربـي، سـنة  –أحمـد أجعـون  )٢(

العــدد الخــامس  –سلســلة الدراسـات الدســتوریة والسیاســیة  –فـي مجلــة العلــوم القانونیــة 

٢٠١٦. 

ــــة العامــــة للدولــــة   )٣( ــــي مجــــال الموازن أحمــــد الســــید عطــــا االله. دور الجهــــات الرقابیــــة ف

، ٢٠١٥ -دراســة مقارنــة بــین القــانون المصــري والقــانون الكــویتي –ومكافحــة الفســاد 

 بدون ناشر.

أســـامة كمـــال أحمـــد أبـــو طالـــب. دور منظمـــات المجتمـــع المـــدني فـــي حمایـــة حقـــوق   )٤(

 .٢٠٢٠فیة، وحریات الأفراد، رسالة حقوق المنو 

أســــــــــماء بلیلــــــــــي. تقنیــــــــــات الإدارة الألكترونیــــــــــة فــــــــــي تحقیــــــــــق المصــــــــــلحة العامــــــــــة.  )٥(

https://despace.univ.msila.dz 

الهـــامي المیرغنـــي: هـــل تحســـین خصخصـــة المرافـــق العامـــة مســـتوى الخدمـــة والإدارة  )٦(

 ٦٥مقراطیـة، تصـدر عـن دار الأهـرام، العـدد الإقتصادیة. مقال منشور في مجلـة الدی

 .٩٠/١٠٢، ص ص ٢٠١٧ینایر 

ـــــــــــى حوكمـــــــــــة المرافـــــــــــق العمومیـــــــــــة.  )٧( الولیـــــــــــد بـــــــــــزاز. أثـــــــــــر الإدارة الألكترونیـــــــــــة عل

msila.dz.2019-http://dspace.www 
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 –تحریر أعمال المؤتمر السنوى الثامن للبحوث السیاسیة  –السید عبد المطلب غانم  )٨(

كلیـــة الاقتصـــاد  –مركـــز البحـــوث والدراســـات السیاســـیة ١٩٩٤دیســـمبر  ٨-٣القـــاهرة 

 .١٩٩٥ –جامعة القاهرة  –والعلوم السیاسیة 

باحمــاوي عبــد االله. ســبل تحســین الخدمــة العمومیــة وعصــرنة الإدارة العامــة بــالجزائر،  )٩(

 -٣٢١صـفحات مـن  -٢٠١٩السنة  -٢العدد  -٧المجلد  -مجتمعمجلة القانون وال

٢٠١٩. ٣٣٨. 

تــامر المــلاح. تكنولوجیــا التعلــیم بــین حداثــة النظریــة وابداعیــة التطبیــق. بحــث منشــور  )١٠(

 .١١/٣/٢٠٢٣بتاریخ 

مكتبــــة  –تخطــــیط السیاســــة التعلیمیــــة والتحــــدیات الحضــــاریة،   -ســــعاد محمــــد عیــــد  )١١(

 .٢٠١٣سنة الأنجلو المصریة 

بحـث منشـور علـى  –ى عمـر دور الضـبط الإدارى فـى مجـال الجـودة والمنافسـة جلطـ )١٢(

ـــــــى للمعلومـــــــات)  ـــــــع (المرجـــــــع الألكترون ـــــــاریخ  www.mail.almerga.comموق بت

 .١٦٤ -١٦٠ص ١٧/١١/٢٠١٩

ات التعلیمیـة، تطبیق إدارة الجودة الشاملة في تحسین الخدمات الصحیة في المستشفی )١٣(

www.etheses.uim.malang.ac.jo. 

جدیــــدى ضــــیاء الــــدین رمضــــان ضــــوابط جــــودة الصــــیاغة التشــــریعیة مجلــــة الحقــــوق  )١٤(

 منشور على موقع ١٠/١٠/٢٠٢٢، ١٤٤ -١٣١) ص١٠والحریات عدد (

https://www.asjp.cerist.dz.  

علــي عرفــان. الجهــاز المركــزي للحاســبات ودیــوان المحاســبة فــي دولــة جیهــان محمــد  )١٥(

 بدون تاریخ. –المنوفیة  كلیة الحقوق جامعة –رسالة دكتوراه  –الكویت 
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حقـوق  –رسالة دكتوراه  -حسام فؤاد محمد الجمل. عدالة توزیع الثروة كمبدأ دستوري )١٦(

 .٢٠٢١المنوفیة، سنة 

دار الجامعـة  –دراسـة مقارنـة  –طـرق العامـة النظـام القـانوني لل -حسن عبداالله حسـن )١٧(

 .٢٠٠٧ –الجدیدة 

خالـد حمــدان ســعید العمیـري. دور أجهــزة الرقابــة الإداریـة فــي مقاومــة الفســاد الإداري.  )١٨(

 بدون ناشر -٢٠٢١-دراسة مقارنة. 

مراجعــة  -الســبیل الوســیط عربــي/ فرنســي/ لاروس –قــاموس لاروس  - دانیــال ریــغ )١٩(

 .١٩٨٧باریس  –فین. مكتبة لاروس جاكلین بلیریو ویرنار دو 

الإدارة العامـــة الألكترونیـــة وأثرهـــا علـــى النظـــام القـــانوني للمرفـــق العـــام،  –داود البـــاز  )٢٠(

 .٢٠٠٤جامعة الكویت،  –مجلة النشر العلمي 

 -مبــدأ جــودة المرافــق العامــة -رســل باســم كــریم، هــدى مالــك صــبیر، فــوزي كركــان  )٢١(

ات والأبحــاث، المجلــد الثــاني، العــدد الحــادي دراســة مقارنــة، مجلــة ابــن خلــدون للدراســ

 عشر.

منظـــور جدیــد للفقــر والتفــاوت. ترجمــة بـــدر  - ســتیفن بــي، جنیكنــر وجــون مایكرایــت )٢٢(

الكویــت ســنة  –المجلــس الــوطني للثقافــة والفنــون والآداب  –الرفــاعي. عــالم المعرفــة 

 مایو. ٢٠٠٩

بقسـم الثـانى  –مقارنـة  الـوجیز فـى القـانون الإدارى، دراسـة –سلیمان محمد الطمـاوى  )٢٣(

 . ١٩٨٢مطابع جامعة عین شمس  –نشاط الإدارة  –
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سعاد حافظي. دور الإدارة الألكترونیة في تحسین الخدمـة العمومیـة واصـلاح المرفـق  )٢٤(

دراســــة حالــــة الجزائــــر والمغــــرب كنمــــوذج كلیــــة الحقــــوق والعلــــوم السیاســــیة.  –العــــام 

http://dspace.univ.msila.dz 

سعد محمد أحمد سریة. إقتصـادیات التعلـیم وانعكاسـاتها علـى سـوق العمـل المصـري   )٢٥(

 .٢٠١٥حقوق المنوفیة،  –رسالة دكتوراه  –مقارنة بین مصر والیابان  –

 –مبـدأ القـانون ومقومـات الجـودة التشـریعیة  –سـعید بـن علـى، رضـوان أحمـد الحـاف  )٢٦(

 .٢٠١٦سنة  –الجزائر  –مجلة البحوث القانونیة 

 –سنوســـي علـــي. عصـــرنة مرفـــق التعلـــیم الجزائـــري بـــین التغییـــر ومقومـــات التطبیـــق  )٢٧(

http://dspace-التعلــــــــــــــــیم الألكترونــــــــــــــــي والتعلــــــــــــــــیم عــــــــــــــــن بعــــــــــــــــد نموذجــــــــــــــــاً. 

univ.msi'la.dz.2019 

غمي. مبدأ الجودة في المرافق العامة، دراسة تحلیلیة، جامعة الأردن، شكران قاسم الد )٢٨(

 -٧٧٩، ص ص ٢٠١٩)، ١العـــدد ( ٤٦دراســـات علـــوم الشـــریعة والقـــانون، المجلـــد 

٧٩٠. 

یبنــــى مــــا تقـــوض مــــن الاقتصـــاد التقلیــــدي مجلــــة  –طـــارق راش الاقتصــــاد الأخضـــر  )٢٩(

 .١٥٢/١٥٧دولة الكویت. ص ص  -٢٠١٠فبرایر  -٦١٥العدد  –العربي 

مجلــــــة الحقــــــوق  –ضــــــوابط جــــــودة الصــــــیاغة التشــــــریعیة  –ضــــــیاء الــــــدین رمضــــــان  )٣٠(

 والحریات.

 –دراسـة مقارنـة  –القیادة الإداریة ودورها فى صنع القـرار  –عبد العظیم عبد السلام  )٣١(

 بدون ناشر ولا تاریخ.
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بحث منشور  –القیمة القانونیة للصیاغة القانونیة الجیدة  –عبد الناصر على عثمان  )٣٢(

-١٣٦. صــص٢٠٢٢) إبریــل ســنة ٢٠) الســنة (٣٠العــدد ( –مجلــة الدســتوریة  فــى

١٤٥ 

التــدبیر المفــوض كآلیــة لتجویــد أداء المرافــق العامــة المحلیــة" رســالة  -عبــد الكــریم ازم )٣٣(

السـنة الجامعیـة  –قلنـاس  -كلیـة العلـوم القانونیـة والإقتصـادیة والإجتماعیـة –دكتوراه 

٢٠١٤ -٢٠١٣. 

دار  -مسئولیة الدولة عن أعمالها غیـر التعاقدیـة -ء التعویضقضا -عبد االله حنفي  )٣٤(

 .٢٠٠٠ –النهضة العربیة 

 –المرفــق العــام  –النشــاط الإداري "الضــبط الإداري  –الكتــاب الثــاني  –القــانون الإداري  - 

 –ج. المنوفیـــــة  –الأمـــــوال العامـــــة، كلیـــــة الحقـــــوق  –الموظـــــف العـــــام  –القـــــرار الإداري 

٢٠٠١. 

 دراسة مقارنة، دار النهضة العربیة. –یة المستقلة السلطات الإدار  - 

الإجــراءات العملیــة التــى تطبــق بهــا معــاییر الجــودة فــى  –عبــد الســلام مهنــا مزبــوان  )٣٥(

ینـایر  ٣٣العـدد  –جامعـة المنصـورة  –مجلـة التربیـة النوعیـة  –المؤسسات التعلیمیـة 

 .٢٠١٤سنة 

قضــاء  -الهـا غیـر التعاقدیـة عبـد المـنعم عبـد الحمیــد شـرف، مسـئولیة الدولـة مــن أعم )٣٦(

 حقوق المنوفیة. -٢٠٠٢ –الطبعة الأولى  -التعویض 

عصــام علــي الطبــاخ. سلســلة الجــرائم التــي تخــتص بهــا هیئــة الرقابــة الإداریــة. الجــزء  )٣٧(

 بدون تاریخ أو دار نشر. –الأول 
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ون الأبعاد الدستوریة والقانونیة لتنظیم علاقة الإدارة بالمواطن فى القان –على عیسى  )٣٨(

  .www.academia.eduالجزائرى بحث منشور فى موقع 

فــؤاد الشــرقاوي، إدریــس والحــاج، حســن بوزیــان. مؤسســة الحكامــة الجیــدة فــي المرافــق  )٣٩(

جامعة مولاي إسماعیل، سنة  –العامة كلیة العلوم القانونیة والإقتصادیة والإجتماعیة 

٢٠١٨-٢٠١٧. 

القــرآن الكــریم والســنة النبویــة. مجلــة كــوثر عبــد االله أحمــد علــي. التأصــیل للجــودة فــي  )٤٠(

. الجـزء التاسـع. كلیـة العلـوم ٢٠١٩البحث العلمي في الآداب. العدد العشـرون، سـنة 

 قسم الدراسات الإعلامیة. دجامعة الملك خال –والآداب 

 –ماجدة عبد الشافي منصور. الإدارة المحلیة في ضوء اللامركزیة ومبادئ الحوكمـة  )٤١(

 –ج. بنهـــــا  –كلیـــــة الحقـــــوق  –للحصـــــول علـــــى الـــــدكتوراه  رســـــالة –دراســـــة مقارنـــــة 

٢٠١٨. 

یونس إسماعیل. التطور الحدیث في المبادئ الحاكمـة للمرفـق العـام فـي  –مازن لیلو  )٤٢(

 فرنسا وقیمتها القانونیة. بحث منشور على موقع.

 https:www.researchgate.net .٢٠١٧یولیو    

ي تحســـــین الخـــــدمات الصـــــحیة فـــــي مالـــــك إبـــــراهیم. تطبیـــــق إدارة الجـــــودة الشـــــاملة فـــــ )٤٣(

 malang.ac.-uni-Ethesesالمستشفیات الجامعیة. 

 -فعالیـــة الـــدور وآفـــاق المســـتقبل –متعـــب فهـــد المطیـــري. دیـــوان المحاســـبة الكـــویتي  )٤٤(

 .٢٠١٦ –حقوق المنوفیة  –رسالة دكتوراه 
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مجدي شعیب. المفوض البرلماني ودوره فـي حـل منازعـات الإدارة والمتعـاملین معهـا.  )٤٥(

 ٢العـدد  ١٨السنة  –دراسة مقارنة للنظام السویسري الإنجلیزي. مجلة الأمن القومي 

 .٩/٥٢ص ص  -٢٠١٠یولسو  –

بحـث  –خطـوة هامـة نحـو تخفیـف العـبء عـن القضـاء  –المدافع عن الحقـوق فـى فرنسـا  - 

 .٢٠١٢) سنة ٥جامعة بنها العدد ( –منشور فى مجلة كلیة الحقوق 

النظریــــة العامــــة فــــي  –الجــــزء الثــــاني  –انون الإداري محمــــد الشــــافعي أبــــو راس، القــــ )٤٦(

 النشاط الإداري كلیة حقوق جامعة بنها، بدون تاریخ.

محمـــد المتــــولي. الإتجاهــــات الحدیثــــة فــــي خصخصــــة المرافــــق العامــــة، دار النهضــــة  )٤٧(

 .٢٠٠٤العربیة، 

رسـالة دكتـوراه حقـوق  -عقود المشاركة بین الإدارة والقطاع الخاص د برینمحمد حام )٤٨(

 .٢٠٢١ –لمنوفیة ا

محمد رفعت عبد الوهاب. مبادئ وأحكام القانون الإداري. منشـورات المجلـة الحقوقیـة  )٤٩(

 بدون سنة نشر. –

النشـاط الإدارى دار النهضـة  –د/ عبد العظـیم عبـد السـلام  -محمد أنس قاسم جعفر )٥٠(

 .٢٠٠٠العربیة 

 ٢٠٠٧المرجــع فــى القــانون الإدارىــى الطبعــة الثامنــة ســنة  –محمــد أنــس قاســم جعفــر  )٥١(

 بدون ناشر.

محمـــد ســـعد إبـــراهیم فـــودة،  عـــاطف محمـــد الهـــادي. دور هیئـــة الرقابـــة فـــي مكافحـــة  )٥٢(

الفســاد الإداري بحــث منشــور فــي مجلــة البحــوث القانونیــة والإقتصــادیة، تصــدر عــن 
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، ص ص ٢٠٢١ایو الجــــزء الأول، مــــ ٣٥العــــدد  –كلیــــة الحقــــوق، جامعــــة المنوفیــــة 

١٨٦ -١٣٧. 

حقـوق  –رسـالة دكتـوراه  دوام المرافق العامة، دراسة مقارنـة دمحمد عبد الحمید أبو زی )٥٣(

 .١٩٧٥ القاهرة

 ، الطبعة الثامنة، بدون دار نشر.٢٠٠٧المرجع في القانون الإداري،  - 

 محمد عبد الرازق. التنظیم والإدارة تعلن أبرز جهوده في ملف الإصـلاح الإداري منـذ )٥٤(

 .٢٠١٩-٢٠١٨العام المالي. 

محمد عبد اللطیف. الإتجاهات المعاصرة في إدارة المرافق العامة الإقتصادیة، قانون  )٥٥(

 .٢٠٢١ –التنمیة المستدامة، دار النهضة العربیة 

مجلـة روز  –الأمـن القـانونى وقضـایا بطـلان أحكـام الأنتخابـات  –محمد عبد المـنعم  )٥٦(

 .١٠، ٩، ٨ص  ٢٤/١١/٢٠٠٠ )٧٦) السنة (٣٧٨٠العدد ( –الیوسف 

محمــد عبــد الهــادي، انعكــاس الحوكمــة علــى مشــاركة المــواطنین فــي المحلیــات مقــال  )٥٧(

، ٢٠١٧لســنة  ٦٥العــدد  –منشــور فــي مجلــة الدیمقراطیــة، تصــدر عــن دار الأهــرام 

 .١٣٠إلى  ١١٩ینایر من ص 

لیـة النشـاط الإداري، ك –محمد فـوزي نـویحي، منصـور محمـد أحمـد، القـانون الإداري  )٥٨(

 بدون تاریخ. –جامعة المنوفیة  –الحقوق 

رسـالة دكتـوراه فـى العلـوم القانونیـة  –ضوابط جودة القاعدة القانونیـة  –مختار دوینى  )٥٩(

 ٢٠١٤منشـــــــور علــــــى موقـــــــع  –الجزائــــــر  –جامعــــــة دیجــــــالى الیـــــــابس بالعبــــــاس  –

www.rodc.univ.sba.dz. 
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أمـین. نمـوذج تطبیــق  محمـود أحمـد -محمـود صـالح عبـد السـمیع/ نـادر البیـر فـانوس )٦٠(

لدراســة أهمیــة نظــم المعلومــات الإداریــة فــي تحســین جــودة الخــدمات المقدمــة عــرض 

العــلاج علــى نفقــة الدولــة. كلیــة الدراســات العلیــا البیئیــة/ وكلیــة التجــارة جامعــة عــین 

 http://jes.jornals.ekb.orgشمس. 

 .١٩٨٢ظ. نظریة المرفق العام، دار النهضة العربیة، محمود محمد حاف )٦١(

 –أبعادهـا  –یاسمین مدحت محمد التنمیـة المسـتدامة. مفهومهـا  ، مدحت أبو النصر )٦٢(

 المجموعة العربیة للتدریب. -مؤشراتها

تطور دور الدولة فى النظریات الكبـرى للقـانون العـام  –مصطفى عبد المقصود سلیم  )٦٣(

 .٢٠٠٣دار النهضة العربیة سنة  –

الواقـــــع  –منـــــى رمضـــــان بطـــــیخ. الإدارة العامـــــة بـــــین البیروقراطیـــــة والفســـــاد الإداري  )٦٤(

 . الطبعة الأولى.٢٠١٤ –والمأمول. دار النهضة العربیة 

ـــدم للمـــؤتمر  –موســـى محمـــد الحـــویطى  )٦٥( ـــى. بحـــث مق ترشـــید إســـتخدام التمویـــل المحل

كلیة الاقتصاد  –البحوث والدراسات السیاسیة  السنوى الثامن للبحوث السیاسیة مركز

 . ٣٥٠/٣٦٢صص –جامعة القاهرة  –والعلوم السیاسیة 

نادیـــة بـــوراس. تحســـین الخـــدمات الألكترونیـــة بالإعتمـــاد علـــى معـــاییر الجـــودة. مجلـــة  )٦٦(

 .٧٤-٥٥ص ص  -٢عدد  ١٠العلوم الإجتماعیة والإنسانیة. مجلد 

مجلـــة الأســـتاذ الباحـــث للدراســـات القانونیـــة نادیـــة ضـــریفي. جـــودة الخدمـــة العمومیـــة.  )٦٧(

 .٢٠١٦العدد الرابع دیسمبر  –والسیاسیة 
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 –نزلــي غنیمــة. دور الإدارة الألكترونیــة فــي ترقیــة خــدمات المرافــق العمومیــة المحلیــة  )٦٨(

ینـــایر  ١٢عـــدد  –مجلـــة العلـــوم القانونیـــة  –الـــوادي  -جامعـــة الشـــهید حمـــه لخضـــر 

٢٠١٦. 

افق العامة، جامعة جیلال الیابس بلعباس، كلیة الحقوق نصر الزرو. مبدأ تكیف المر  )٦٩(

 .٢٠٢١سنة  ٣العدد  ٧المجلد  –والعلوم السیاسیة، الجزائر، مجلة حقوق القانون 

نعمــات عبــد الناصــر أحــم الإدارة الذاتیــة مــدخل للارتقــاء بكفــاءة المدرســة المنتجــة فــي  )٧٠(

العـدد ینـایر  -٣١لد جامعة أسیوط. المج –كلیة التربیة  –ضوء خبرات بعض الدول 

٢٠١٥. 

نعیمــــة مــــاحي الإدارة الألكترونیــــة وتأثیرهــــا علــــى تســــییر المرفــــق العــــام فــــي الجزائــــر.  )٧١(

biblio.unv.mosta.dz-http://e 

 هالة بسیم. الحق في الرعایة الصحیة في مصر، دراسات في حقوق الإنسان. )٧٢(

 .٢٠٠٤ارة الألكترونیة للمرافق العامة، دار النهضة هشام عكاشة. الإد )٧٣(

ولیــــــــد حســــــــني. القــــــــیم الجدیــــــــدة للإتصــــــــال العمــــــــومي فــــــــي المرفــــــــق الألكترونــــــــي.  )٧٤(

univ.msila.dz-https://despace. 

 –أثر جودة الرعایة الصحیة والاتصـالات علـى رضـاء المرضـى  –یوسف بو عباس  )٧٥(

عـــام  –الأردن  –كلیـــة إدارة الأعمـــال  –جامعـــة الشـــرق الأوســـط  –رســـالة ماجســـتیر 

٢٠١٠ .https://emarefa.net 
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