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  :ملخص المداخلة

أو سلبية على اقتصاديات الدول النامية و التي لابد و أن تواكب التطورات /كانت لظاهرة التحرير المالي انعكاسات ايجابية و
و باعتبار . التكنولوجية الرهيبة في اال و التي نذكر أهمها الإدارة الالكترونية للمؤسسات المالية باعتبارها شريان الاقتصاد

زائر تستعد للاندماج في الاقتصاد العالمي من خلال توقيع اتفاق الشراكة مع الاتحاد الأوربي و الانضمام المرتقب إلى المنظمة الج
في تعبئة  و خاصة قطاع التأمين لأهميته العالمية للتجارة فهي مطالبة بمواكبة التحولات التكنولوجية التي يشهدها القطاع المالي

جملة من الجزائر كغيرها من الدول لتسهيل عملية الاندماج في الإقتصاد العالمي لابد فتبنت , لاقتصاداالادخار و حماية 
الصادر في  95/07لأمر المعدل و المتمم ل 02/2006/ 20الصادر في  06/04الإصلاحات من خلال  القانون 

و تدعيمه بمختلف الأدوات  افسة الدوليةتحرير القطاع التأميني و فتحه أمام المن و الذي كان يهدف إلى 25/01/1995

  . للتأقلم مع ظروف هذا  التحريرالوطنية تعزيز و تقوية قدرات مؤسسات التأمين لالتكنولوجية 
Résumé : 

La libéralisation financière et l’innovation technologique ont engendré une forte croissance 

des transactions au niveau mondiale et ont suscité de nombreuses nouveautés en matière de  

gouvernement électronique. Ce changement et cette libéralisation sont soutenus en Algérie 

par la promulgation de la loi 06/04 du 20/02/2006 modifiant et complétant l’ordonnance 

95/07 du 25/01/1995 relative aux assurances. Cette libéralisation est suivie, de la part des 

entreprises d'assurances, par l'introduction de nouvelle méthode de e-gouvernement de 

l'activité d'assurance qui a contribué à l'amélioration des performances de l'entreprise 

d'assurance et au progrès de sa compétitivité en Algérie.  

Le but de notre travail de recherche est d'analyser l'impact du gouvernement électronique dans 

l'amélioration des performances de l'entreprise d'assurance en Algérie. 

  :مقدمة
را انعكاسات ايجابية وحرير المالي اكانت لظاهرة التأو سلبية على اقتصاديات الدول النامية و التي لابد /لتي شهدها العالم مؤخ

باعتبارها  ,خاصةللمؤسسات المالية  و أن تواكب التطورات التكنولوجية الرهيبة في اال و التي نذكر أهمها الإدارة الالكترونية
ر بظاهرة ل من يتأثّاقة مقارنة بباقي المؤسسات الأخرى باعتبار أا أوسبشريان الاقتصاد و التي من المفروض أن تكون ال

و  الجزائر تستعد للاندماج في الاقتصاد العالمي من خلال توقيع اتفاق الشراكة مع الاتحاد الأوربيو باعتبار . الانفتاح و التحرير
و كون  .التي يشهدها القطاع الماليالتكنولوجية ة التحولات الانضمام المرتقب إلى المنظمة العالمية للتجارة فهي مطالبة بمواكب

القطاع المصرفي له دور كبير في تمويل الاقتصاد فإن قطاع التأمين كذلك له دور يضاهيه في تعبئة الادخار و حماية هذا 
و فتح اال  التكنولوجية الأمر الذي يفرض على الفاعلين في اال ضرورة مواكبة هذه التطورات  و التحولات, الاقتصاد

مؤسسات التأمين العمومية على نحو تمكين مؤسسات التأمين من تحسين أدائها و بذلك الرفع من تنافسيتها خاصة وأن أكثر 
في الوقت الذي يجب عليها أن تثبت قوا , البيروقراطي في إدارة نشاطهاوجه الخصوص، تعاني من موروثها الإداري و 

  .الحديثة في اال ل الاستفادة و بأقصى ما يمكن مما توفره تكنولوجيات الاتصالمن خلا الإبداعية
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لتسهيل عملية الاندماج في ة يخاصة في مجال الصناعة التأمين ت جملة من الإصلاحاتو الجزائر كغيرها من الدول بعدما تبن
و  25/01/1995الصادر في  95/07ور الأمر فكان لصد ,الإقتصاد العالمي لابد و أا ليست في منأى عن هذه التغيرات

ق بالتأمينات الرغبة الواضحة من طرف السلطات المالية الجزائرية في تحرير القطاع التأميني و فتحه أمام المنافسة الدولية، المتعلّ
وقد تمم و ع20الصادر في  06/04ل هدا الأمر بإجراءات تحفيزية أخرى لتدعيم تنافسية القطاع من خلال  القانون د /
تعزيز و تقوية قدرات مؤسسات التأمين و التي يجب أن تبحث عن لا بد و أن يتماشى و ضرورة هذا الانفتاح . 02/2006

أسباب تحسين الأداء من خلال تعظيم المردودية و الفعالية وفي نفس الوقت البحث عن الأدوات و الطرق التنظيمية و 
  . لانية للتأقلم مع ظروف هذا  التحريرالتسييرية الحديثة لاستعمالها بعق
دور الإدارة الالكترونية في تعزيز أداء و تنافسية  :التالي عنواناللها ير هذه و التي اخت ةداخلالمانطلاقا من هذه المعطيات تأتي 

حاول سـي الـذي   الموضوع. دراسة تطبيقية لنظام الكتروني متكامل لإدارة مؤسسة تأمين -مؤسسات التأمين الجزائرية 
الإجابة على الإشكالية الرئيسية الـتي  تسليط الضوء عليه بمن خلال  كالإحاطة بمختلف جوانبه و تحليل أبعاده و ذلالباحث 

  .يطرحها البحث
كيف يمكن للإدارة الالكترونية أن تعزز أداء و تنافسية مؤسسات التأمين الجزائرية؟ و ما واقع تطبيق نظام  :إشكالية البحث -

  ؟ و ما أفاق نجاحه  في البيئة الجزائرية؟ ني متكامل لإدارة مؤسسة تأمينالكترو
  : إلى النقاط التالية الباحث قتطريس الإشكالية ةلمعالج :أقسام البحث -

 .دور تسيير التغيير عن طريق الحوكمة الالكترونية في تحسين الأداء من خلال التأثير على التكلفة و مسببات النمو للمؤسسة  -

 .تأثير خصوصية الصناعة التأمينية وبذلك تنظيم مؤسسة التأمين على الإدارة الالكترونية لها  -

نظـام  ك orass إلى الإشـارة مع  دراسة لواقع تطبيق نظام للإدارة الالكترونية و أفاق نجاحه في مؤسسة تأمين عمومية -
  . متكامل للإدارة الالكترونية في مؤسسة تأمين

 
I -  الأداءفي تحسين الحوكمة الالكترونية تغيير عن طريق تسيير الدور  

أثارهو الالكتروني  تداخل مفاهيم الأداء - لاأو  

مفاهيم و التي قد تختلط فيما بينها و لكن يمكن جمعها في عائلة واحدة تؤدي نفس المعنى أو معاني عدة الأداء يمكن أن يأخذ 
م الأداء يمر بصعوبات المعنى الذي يمكن إعطاؤه للمفهوم المنتظر لمؤسسة فتحديد مفهو  ...).نشاط، نتيجة، نجاح (متقاربة 

معينة و كيفية الحصول على هذا الأداء بالإضافة إلى إيجاد المؤشرات أو المعايير التي يمكن قياس الأداء من خلالها، أو ما يعرف 
  . بإشكالية التقييم

فكلمة أداء هي حاملة لأيديولوجية النمو، . الآخر أو بالنسبة للشخص ذاتهفي كل الحالات، الأداء يعني التفاوت و التفوق على 
و يمكن تعريف الأداء بأنه دالة للمؤشرات و الخصائص المنظمة لمؤسسة أو نشاط معين إضافة إلى . اهود، الأحسن و الأفضل

فالأداء إذن هو ظاهرة ذات عدة . الكفاءةو قد عرف الأداء من خلال الجمع بين معايير الفعالية و , خيارات مسيري المؤسسة
مقارنة ببقية نشاطها و تتعقّد إشكالية الأداء في حالة ما إذا كانت تعني مؤسسة خدمية للتأمين تتميز بخصوصية . )1(أوجه

  .المؤسسات
باريتو "ادي الايطالي مفهوم الكفاءة يعود تاريخيا إلى الاقتصف, و الكفاءة  مفهوم الأداء يتداخل مع بعض المفاهيم كالفعالية

ن أي تخصيص ممكن للموارد هو إو حسبه ف, "بأمثلية باريتو"الذي طور صياغة هذا المفهوم و أصبح يعرف " 1848-1923

  .inefficiencyو أي تخصيص غير كفء للموارد فهو يعبر عن اللاكفاءة , إما تخصيص كفء أو تخصيص غير كفء
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 .)3(هي من بين المشاكل الأكثر تعقيدا لدراستها Tennenbaumو  Geogopouloud فحسب , فعالية المؤسسةأما 
بحيث تم بمعرفـة إمكانيـة   ة للتكنولوجيا سببينموذج المدرسة ال و لقد تم معالجة مفهوم الفعالية من خلال عدة نماذج أهمها

باط هذا التأقلم و اعتباره عامل لفعاليتها وجود علاقة بين تأقلم المؤسسة مع المتطلبات البيئية و خاصة التكنولوجية، و مدى ارت
أو العكس و هل التكنولوجيا لها أثر على فعالية مؤسسة ما؟ و يهدف النموذج إلى محاولة وضع علاقة بين استعمال التقنيات  

ا و كما و نوع(م المؤسسة مع التكنولوجيا إلى أن تأقل Woodwardالتكنولوجية في التسيير و نجاح المؤسسة حيث توصل 
  .المؤسسةفعالية تمثل عامل ل) باستمرار

دة و إنما ضمن إطار عملية شاملة للنشاط في المؤسسة و في ضوء ذلك يمكن إن عملية تقييم الأداء لا ينظر إليها بصورة مجر
التسيير  تحديد عدة مداخل للأداء و كل مدخل يعتمد على مدى استخدام التكنولوجيا في تعزيز الأداء و بذلك المساهمة في

و  التسيير الذي يرتكز على تعريف الأهداف و تسيير الأنشطة .الأمثل الرشيد و تأمين نمو ملائم للقيمة المضافة للمؤسسة
أول من تحدث عن الإدارة بالأهداف، فهو الذي حدد العناصر التي ا يمكن القول أن    Drucker (4)يعتبر. باستمرار

المشاركة في تعريف الأهداف لكل من لهم دور في تنفيذ هذه , إيجاد أهداف واضحة و معلنة هناك إدارة بالأهداف أهمّها
  .تقييم الأهداف على أساس النتائجو  الأهداف

، فلا يوجد هناك وجهة ووصول ائي للأداء، لها أدى إلى ضرورة إدارة التغيير المستمر في بيئة المؤسسة إن عدم الاستقرار
الإبداع , لأحداث غير منتظمة و غير متوقّعةافمحيط المؤسسة هو في تغير مستمر، . متواصلة ولكن الأداء هو رحلة

إدارة هذه كيفية  هواليوم العامل المشترك للمؤسسات الناجحة و ، باستمرار روالإكتشافات لا تتوقف و التكنولوجيا تتطو
المستجدات يواكب  ومناسب وجود نظام إدارة الكتروني ل من خلا إلاو هذا لن يكون , بالسرعة و الدقة المطلوبةالمتغيرات 

الثقافية، الإقتصادية و  ,نظام مفتوح على البيئة الإجتماعيةنظام الإدارة الالكتروني يجب أن يكون  و .الصناعةالتي تخص 
محسنة أو إدارة يب منتجات أو أسالإما في شكل خدمات البيئة إلى عناصر فالنظام يقوم بتحويل  للمؤسسة تقنيا، السياسية

   .لها من المواصفات ما يعزز من عناصر أداء هذه المؤسسة جديدة
المؤسسات، فقد ظهرت وحدات إدارية داخل  فيها تكنولوجيا المعلومات والإتصالات يوماً بعد آخر يتكتس التينظراً للأهمية 

أو إدارة معلومات أو الكترونية  أسم وحدة معلوماتأطلق عليها  ا، سواءالالكترونية مجال المعلومات تلك المؤسسات تعمل في
بالإدارة النهاية وحدة تنظيمية داخل هذه المؤسسات ذات علاقة وطيدة  في أو غيرها ليعني الكتروني مركز معلومات

حيث  .ة المؤسسةحياهذا النظام الالكتروني في لعبه ي الذي الحقيقيعرفة الدور لم يوم من هنا تبرز الحاجة يوما بعد. الالكترونية
الالكترونية سنوات التسعينات باستعمالها أولا كوسيلة اتصال و تبادل  الإدارةبدأ الإهتمام بالتكنولوجيات الجديدة و نظم 

لكن رغم ذلك فهناك مؤسسات قليلة   .للمعلومات بين المؤسسة و محيطها ثم بالتموقُع في السوق و تحسين منتجاا و خدماا
  .ع من الإدارة بطريقة تجعلها متغير جديد لتحسين أدائهاتستغل هذا النو

  :عديدة منهاإدارة الكتروني نظام إن الآثار التي يمكن أن تنتج من وجود 
وهنا يمكن التمييز بين حالتين هما حالة ارتفاع حجم المخرجات وحالة تدني التكلفة الأصلية : الآثار على التكلفة النهائية -

سواء في  في المؤسسة و بمختلف أبعادها ةالالكترونيالإدارة  قد يكون الغرض الأساسي من إدخال فنيات ففي الأولى.  للوحدة
ضمن فترة زمنية معينة وهو جانب هام من  تهو الرفع والإسراع بمعالجة أكبر كمية من المدخلاعملية الإنتاج أو التوزيع 

يمكّن من ترشيد أكثر للعملية بحيث هو التخفيض من التكاليف  ةلكترونيلنظام الإدارة الاأن البعد الحقيقي كما . عناصر الأداء
  .الإنتاجية وتحقيق هوامش أكبر للأرباح
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و الخدمات  في السلعالمستمر ق بالمنتجات، فالتجديد والتحسين هذه الآثار تتعلّ:  الآثار على الإستهلاك والإستعمال -
تقديم يؤدي إلى  الالكترونينظام الإدارة . أو الخدمة سب طبيعة السلعةيفترض أن يضمن سلامة الإستهلاك أو الإستعمال ح

ض المستعملين والعمال إلى الأخطار، وعادة ما تدخل هذه الأمور في مجال جودة منتجات وفق مواصفات بحيث لا تعر
  .المنتجات

ليا و حتى دوليا النمو محلمعاصرة هي قدرا على إن أحد المعايير التي يستند إليها في قياس أداء المقاولات ا :النموالآثار على  -
لما له من  ,ةو لا شك أن نظام الإدارة الالكتروني, التصدير وبالتالي الحصول على أكبر كمية من العملة الصعبةمن خلال 

انت محلية سواء ك ولوج الأسواقيمكن أن يساعد المؤسسة على و التواصل داخليا أو حتى دوليا يسمح للمستعمل من  ,ميزات
 .أو دولية بنوع من السهولة وبتكاليف أقل

   

  : ة عوامل أهمهافي المؤسسة يجب توفّر عد ةللإدارة الالكترونيلتطوير نظام  :ةنظام للإدارة الالكترونيشروط تطوير  - ثانيا
  .إدراك أهمية الحاجة إلى فهم قضية التكنولوجيا -
 .ها للمؤسسةميقد أنه التي يمكن ردوديالممعرفة مدى  وذا النظام ه إدخاليث يجب حساب تكلفة الموارد المالية، بح -

على مستوى تظهر  أنالتي يمكن فنية الشاكل الملة من الإطارات والباحثين و التي تسمح بحل عمالة مؤهر ضرورة توفّ -
 .النظام و المرتبطة بنشاط المؤسسة و كذا بيئتها

يوضع بعد عملية استشارية بين الباحثين، بحيث يعكس هذا جي و التطوير التكنولو وجود برنامج للبحثضرورة  -
 .الالكترونية في المؤسسة الإدارةالتحسين المستمر لنظام  البرنامج الأولويات في مجال

الذي يتضمن توقيت إدخال  ولمثل هذا النوع من الإدارة الإقتصادي  المناخ الإجتماعي وضرورة معرفة مدى ملاءمة  -
 .هذا النظاممن  و الفئة المستهدفة تصالالا، قنوات النظام

م  في المؤسسات ر وتتحكّو ذلك أا تؤثّ في مجال الحوكمة الالكترونية لسياسات الحكوميةبعين الاعتبار ل الأخذ -
ها زيفر أنللمعلومات التي يمكن الضريبي طة مدى تأقلم و قبول نظامها أو المثب عةمن بين أدواا المشج و ,والأفراد

يمكن  و كذا الحد الذي ,التقنية الدولية في اال أوالمالية نواع المساعدات كذا مدى قبول الحكومة لأ و, النظامهذا 
   .)5( ره هذا النظامقبوله في مجال الانفتاح الذي يوفّ

و الوسائل اللازمة  عاليا للمؤسسة إذا نجحت في تحديد التكنولوجيا الواجب تطويرها أداءيمكن أن تضمن دارة الالكترونية فالإ
للإدارة الالكترونية يعتبر من شروط التكنولوجيات الجديدة خذ بعين الاعتبار الذي يجب أن يأتنظيم المؤسسة كما أن  .لذلك

اليوم كأصل الجديدة للإدارة  تكنولوجياتالتعتبر كما , للمؤسسةالخارجي  أونوعية الإتصال الداخلي التحسين المستمر ل
بة للمؤسسة فهي عامل جديد للمنافسة و الإنتاجية و بذلك للأداء وهي أيضا تمثل ميزة تنافسية جديدة إستراتيجي بالنس

للمؤسسات في اقتصاد يرتكز على المعلومة، فالحجم الكبير المتزايد للمعلومات الذي تملكه المؤسسة يجب استغلاله بطريقة 
   .تسمح لها بتحقيق أهدافها الإستراتيجية

تخفيض بذلك  ي استخدام الوسائل ودنها بحيث يمرتبط بأهدافرة الالكترونية يسمح بإيجاد تنظيم فعال للمؤسسة نظام الإداإن 
يجب أن يعالج على الأقل و الذي ، MCKINSEYالأداء التنظيمي الذي أشار إليه لتحقيق في اية المطاف , تكلفة الموارد

أو ما يعرف  نظم والإجراءات، القيم المشتركة و المعرفةلين، منهج الإدارة، اسبعة متغيرات هي الهيكل، الإستراتيجية، العامل
نموذج : 1 الشكل رقم.) ، المفاتيح السبع للمنظمةMCKINSEYنموذج : انظر الشكل رقم( نظمةبالمفاتيح السبع للم

MCKINSEY6( ، المفاتيح السبع للمنظمة(  
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النوع من الأداء يرمي إلى احترام قيم البيئة الإجتماعية و الثقافية، تعريف و تسيير الأنظمة الفرعية بنوع من إن المبدأ في هذا 

 الفعالية و يمكنه معالجة هذه المتغيرات و بدرجة كبيرة من الالكترونية كنظام للإدارة و لعلى نظام التجانس مع القيم الخارجية
تبين , جل إيجاد نظام للإدارة الالكترونيةأحتى لو كانت من , المتعلّقة بتخصيص المواردلكن الدراسات  .التجانس فيما بينها

بوضوح أن معظم الموارد تصرف أولا في حل المشاكل و ليس في استغلال الفرص، لذا لا بد من التفريق بين الفعالية المفيدة و 
لكن للأسف . منتهى الفعالية تكنولوجيا لا يجب القيام به أصلافلا يوجد هناك شيء غير مفيد من القيام بشيء في . الغير مفيدة

  . معظم الإجراءات المتبناة لإدخال التكنولوجيات الجديدة في التسيير صورت أو بدت لنا أا ستؤدي إلى فعالية غير مفيدة
المؤسسة المثالية سترتكز في ف .)7( دةما نحن بحاجة إليه هو وسيلة للتفريق بين مواضع الفعالية المفيدة و الفعالية الغير مفي

رون ويراقبون أداءهم نة من المختصين الذين يسي، وتكون مكوو التكنولوجبا على المعرفة المستقبل على تنظيم جديد مبني
 Peterيسمح بعودة المعلومات من زملائهم في العمل و زبائنهم والتي يسميها  يعتمد على التكنولوجيا بأنفسهم بفضل تنظيم

Drucker  التنظيم المرتكز على المعلومات، فمثلا في ميدان العمل، انتقل التركيز من العمل اليدوي وعمل المكاتب نحو
  .)8( الذي جاءت به المؤسسة منذ قرن من النظام العسكري التقليدي م و المراقبةعمال المعرفة والذين يرفضون نموذج التحكّ

  

II -  الالكترونية لمؤسسات التأمين الإدارةنية على وصية الصناعة التأميخصتأثير.  
صائص و التي تتميز بخ التأمين مؤسساتبعض الخدمات التي يبحث عنها المستهلك  يجدها في مؤسسات خدمية خاصة منها 

  .مةالخدمة المقد نظرا لطبيعةالأحرى مختلفة عن المؤسسات الإنتاجية 
  

  :التأمين مؤسساتتنظيم  - أولا

. م في التقنيات التكنولوجية، شبكة التوزيع، القيود التنظيمية، المنافسة و العملاءالمعرفة و التحكّ مؤسسة التأمين وظيفةتستلزم 
تعني استحالة لمس، ذوق و سمع التي الصناعية بخاصية لا ملموسية منجاا التأمينية  المؤسساتالتأمين على مؤسسات تختلف 
 :في السوق و التي نلخصها في الجدول التاليتصرفات الفاعلين ؤثرة بدرجة كبيرة على الم بعض الخصوصياتإضافة إلى الخدمة 

     خصائص النشاط التأميني و آثارها: 1الجدول رقم 
  أثرها  خصائص

  .ضغط الرأي العام -  .يحمل معاني نفسية اجتماعية و دينية منتج -

  .التأمينيانعدام الحماية القانونية للإبداع  -
  

  .لمنتجالتميز ل باع إستراتيجيةإت صعوبة -
  .البحث عن صور مختلفة بالتركيز ليس فقط على المنتج و لكن على مجموع كل مؤسسة -

 الهيكل
Structure 

 النظم 
Systèmes  

الإستراتيجية 
stratégie  

 valeur القيم المشتركة

partagées 

 العاملين
Personnels  

منهج الإدارة 
style de management 

Savoir 
faire  
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  .نزاعات بين مختلف الأقسام و مراكز القرار المختلفة في المصالح المركزية -  .شبكة توزيعية متكاملة و قريبة من الزبون-

  .جودة الخدمة ليست واحدة -
 

  .عوبة مراقبة الجودةص -
  ).)9(معايير الأداء مختلفة(الأداء  -  

  .  المنتجات غير ملموسة -
  

  . صعوبة توفير عينات للدراسة -
  .قيود كثيرة في التسويق  -
  .)10( صعوبة تحديد السعر و النوعية مسبقا -
  .صعوبة تقييم الخدمات المنافسة -
(  )11( بإنماء ملموسية الخدمة له نالمؤمو  المؤمنالبحث عن علاقات ثقة بين  -

matérialiser l’immatériel   (و بالتالي يستلزم إضافة قيمة وهمية للخدمة.  

  .التوظيف و التكوين التقني مطلوب -  . يةالتأمينضرورة المعرفة  -
  ).الرهان(ل المخاطر تحمبل وقبالصعوبة  -  .التأمينيمعيار الخطر له ثقل كبير في النشاط  -

)12(المصدر   
طرح تقة و الأسعار المطب فوضعية أسير و نقد دائم في السوق كما أن التكالي  تعطي هذه الخصائص للشركات التأمينية

التأمين يعني تحديد الأنشطة و تجميعها في مجموعات  مؤسسةفتنظيم  .و المؤمن له سسة التأميناستفهامات كبيرة بالنسبة لمؤ
 (13)و هو ما يعرف بـ , التي تتوفر عليها هذه المؤسسة دة كالعملاء، المنافسة، التكنولوجيامحد متجانسة نسبة إلى معايير

DAS 14(النشاط الإستراتيجي، ميدان(.  
 القيمة، فالقيمة لا يمكن إيجادها إلا من خلال السوق أو العميلتسيير أيضا يجب تسيير التكاليف إضافة إلى تحديد الأنشطة و 

  .)15( الأداءمتكامل من مؤشرات  تكنولوجي تسيير القيمة عن طريق نظام يمكن و, للقياس إلا استثنائيا ليست قابلةوهي 

 
  خرجاتالمدخلات و د الممتعدالمؤسسة التأمينية كنظام  - ثانيا

يظهر تنوع العمليات التأمينية من خلال أنشطة المؤسسة التأمينية التي تتصف بتعدسواء , د المستمردها و تداخلها و كذا التجد
على مستوى آليات العمل الداخلي أو ابتكار منتجات تأمين تتناسب و الحاجات المتجددة للمتعاملين والتي تتنوع من تقديم 

قة بالأشخاص كالمرض و العجز سواء الكلي أو الجزئي و المساعدة إلى الوفاة و المنتجات التأمينية ضمانات ضد الأخطار المتعلّ
و السرقة  تقة بممتلكاته و ذمته المالية كأخطار الحريق و الانفجاراو كذا تقديم ضمانات ضد الأخطار المتعلّ, سملةالخاصة بالر

كما يمكن للمؤسسة التأمينية تقديم مجموعة من . و الكوارث الطبيعية و مختلف المتابعات الناتجة عن المسؤولية المدنية
  .النسبة للأفراد أو مؤسسات أخرىالاستشارات الخاصة بإدارة الأخطار سواء ب

صعوبة تحديد مواده الأولية و مختلف المدخلات و كذا ما تنتجه بالضبط من  تعدد و تداخل أنشطة مؤسسة التأمين يؤدي إلى
مخرجات عكس المؤسسات الاقتصادية الأخرى و التي يمكن تحديد و بكل سهولة مدخلاا و مخرجاا و بذلك يمكن تحديد 

إلى  مؤسسة التأمينكما أن هذا التعدد يدعو . مقارنة تنافسيتها بغيرها من المؤسسات التي تنشط في نفس اال أدائها و
و تتحقق , ض التكلفة المتوسطة مع زيادة حجم نشاط المؤسسةيتخف الحجم و التي دف إلى اقتصادياتالاستفادة أكثر من 

هذه الاستفادة لا تكون  إن, ليف الثابتة على مستويات مختلفة من المنتجاتعملية التخفيض في التكاليف من خلال توزيع التكا
من أجل تعريف اقتصاديات الحجم، لقد ثبت أن . إلا بالاستغلال الكامل لتكنولوجيات الإدارة الالكترونية

C(x,y)<C(x,0)+C(0,y)   C(x,y) :هي عبارة عن التكاليف الدنيا لمؤسسة بإنتاجها للوحدةX  ة  و الوحدY  معا
   : بحيث, و في نفس الوقت
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C(x,0):  هي عبارة عن التكاليف الدنيا لمؤسسة بإنتاجها للوحدةX   فقط. 
C(0,y) : هي عبارة عن التكاليف الدنيا لمؤسسة بإنتاجها للوحدةY  فقط.  

و هي , معين من التكاليف أهمية اقتصاديات الحجم بالنسبة لمؤسسة التأمين تكمن في تحديد المستوى الأمثل للإنتاج عند حد
تساعد إدارة المؤسسة في اتخاذ القرارات  المثلى فيما يخص حجم الإنتاج و الأسعار التي يمكن تطبيقها على المنتجات التأمينية و 

تبطة بزيادة م المرإضافة إلى أثار التعلّ, المطبقة في اال الاكتواريةالتي تكون أكثر دقّة كلما كان عددها كبيرا وفقا للقواعد 
إن التحكّم في اقتصاديات الحجم لا يكون إلا إذا كان هناك إدارة الكترونية للمعلومات الكبيرة  .الخبرة الإنتاجية المكتسبة

بحيث , كما تكمن أهمية اقتصاديات الحجم بالنسبة لمؤسسة التأمين في تبيان مدى قدرا على تنويع منتجاا. للعملية التأمينية
المزيج الأمثل للمنتجات التأمينية التي تقدمها المؤسسة لعملائها عندما تكون تكلفة إنتاج المزيج أقل من مجموع تكلفة يتم تحديد 

  .إنتاج كل منتج من المزيج على حدى

  

III -  دراسة لواقع تطبيق نظام للإدارة الالكترونية و أفاق نجاحه في مؤسسة تأمين عمومية  

 هاطمخطّضمن بإطلاق عدة مشاريع إصلاحية تندرج الوطنية للتأمين قامت الشركة  ,فهافي إطار تحديث نشاطها و وظائ
كمفتاح لتحسين الأداء و تعزيز التنافسية أمام التحرير و تحديث نظام للإدارة الالكترونية أهمها  2004/2010جي الإستراتي

 متعدد الأبعاد تنظيم جديدت يكل إدارا التقليدي وتبنفقامت باعادت النظر في ه. الانفتاح المستمر لسوق التأمين في الجزائر
بمؤهلات تسمح لها بتطبيق  شريةكما دعمت مواردها الب ,الالكترونية الإدارةه الجديد نحو يأخذ بعين الاعتبار التوج للشركة

  .النظام
  :وضع تنظيم جديد للشركة - أولا

حددت الشركة الوطنية للتأمين من خلال  ,و التحريرالإنفتاح  معتكنولوجيا المعلومات خاصة  لإمكانية مواجهة تحديات
التحكم في المصاريف العامة و ,  الرفع من مردودية رأس المال الخاص, تحسين النتائج التقنية و المالية ,خطتها الإستراتيجية

و يأخذ بعين  ديد متعدد الأبعادتنظيم هيكلي جت فتبن. إستراتيجيةكأهداف  الحفاظ على الريادة في سوق التأمين الجزائري
انظر (ضع بحيث يتمكّن من تحقيق الأهداف الإستراتيجية للمؤسسة ، و الذي والاعتبار استغلال البعد التكنولوجي في الإدارة

  . )الهيكل التنظيمي المتعدد الأبعاد للشركة الوطنية للتأمين:  2رقمالشكل 
  ) 16( لأبعاد للشركة الوطنية للتأمينالهيكل التنظيمي المتعدد ا:  2 الشكل رقم
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، يةلتأمينويأخذ بعين الاعتبار خصوصية الصناعة ا )17( معلوماتمتكامل للإدارة الالكترونية لللبحث عن نظام با بدأت الشركةو قد 

للشركة الوطنية  تسة النظام الآلي للمعلوماهند:  3 شكل رقم (يمكن توضيحه من خلال المخطط   ,هبوضع مخطط ضخم لتحقيق

قلّة الخبرة في هذا اال، ظهرت هناك صعوبات كـبيرة   نظرا لكوا من بين التجارب الأولى في قطاع التأمين في الجزائر و. )للتأمين
  .     على الخبرة في اال ةسمح بالحيازالشركة مواصلة التنفيذ بطريقة تعليمية ت والذلك قرر مسؤول ,تنفيذ المشروعالأولى ل راحلالمخلال 

توقّف على الحصول على  أنظمة مكملة للقيادة لتكوين لوحة قيادة تسمح بتوفير كل ي لالمتكامالإدارة الالكتروني  نظامإن فعالية 
الرفع من الحصة السوقية م في التكاليف و المؤشرات المساعدة على اتخاذ القرارات السليمة وبذلك تحسين الأداء من خلال التحكّ

 كذاإن هذا النظام يأخذ بعين الإعتبار مجموع العمليات التأمينية و  .للشركة عن طريق تقديم الخدمة وتلبية الحاجات المتزايدة للعملاء
 لالمتكامنظام الإدارة الالكتروني هندسة : 3شكل رقم  .ةكل الشبكة من الوكالات و المديريات الجهوية و المديريات المركزي

  )18( للشركة الوطنية للتأمين

Ai  :الوكالات   

DRi  :المديريات الجهوية   

Serveur central Siége  :باتنة–بالمديرية الجهوية  وأخر - الجزائر العاصمة – بالمقر المركزي -    

Serveur central 
Siége  

 

Serveur 
central Batna 

Internet 
 

Internet 

DR1 DR3 DR2 

A1
G 

A2 
 

A1
G 

A2
G 

A2
G 

A1
G 

Filiale expertise  

Imprimerie   Assistant PDG 

Assistant gestion 
placement 

Conseillè

DGAT 

DGAA 

R et D et  Actuariat 

D / Réassurance  

Division Vie  

DFC 

DRH 

DP 

PDG 

Division auto   Division RE  Division RP  Division Mak  Division ACSI  

- D/ Entr 
- D/ Par 
- D/ Etd 

- D/ ind 
- D/ Prod 
 

- D/ Entr 
- D/ transp 
- D/ agr 

- D/ RD RC 
- D/ INC et 
CAT NAT  

- D/ Eude mark 
- D/ réseau 
- D/ plani et co 

- D/ audit 
- D/ control 
- D/ informati 

Division opérationnelle  
 

Direction régionale  
 

C
ohérence 

fonctionnelle
 

Agence gle directe   Agence Spéci directe   
 

Agence concd   
 

Intermédiaire  

Agence opérationnel de base  
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ز شبكة الربط بين الوكالات و المديريات المسؤولة عنها مباشرة، جهود معتبرة لتحقيقه واستكمال هذا النظام من خلال إنجابذلت و 
م خطوات و الذي تقد, الالكترونية للإدارة الحيازة على التجهيزات اللازمة و تكوين الأعوان المدعوين لاستغلال هذا النظام المتكامل

لوحة للقيادة الالكترونية يمكن تطويره ن اقتراح كيمكما أنه  .كبيرة في تجسيده على أرض الواقع خاصة من جانب الوظائف التقنية
لوحة مقترحة للقيادة الالكترونية : 4 الشكل رقم .و حسب كل مركز للمسؤولية ليتوافق مع نظامها الإداري بالنسبة لمؤسسة تأمين

  )19( لمؤسسة تأمين

  
  

 ORASSدراسة لنظام الإدارة الالكتروني  - ثانيا

ستغلال نظام الإدارة الالكتروني الخاص بالصناعة التأمينية سيسمح بحل مجموعة لا بأس ا من المشاكل المرتبطة فيما بينها و الخاصة ا
فهو يسمح بتحليل أحسن للأخطار و معرفة جيدة لمدى احترام الشركة ). الإنتاج، التعويضات و المراقبة(بالمنتجات التأمينية، 

ال نظام . ك المساعدة على اتخاذ القرارات و بطريقة جد فعالةبذل و الالتزامامن بين أهم الأنظمة الالكترونية المستعملة في ا
ORASS ,و فيما يلي نبذة عامة عن أهم تطبيقات النظام.  

لتأمينية في ل الكامل بالعملية ايسمح النظام بالتكفّ :les opérations de productionإدارة عمليات الإنتاج الجديدة  -1
لة للعملية كتحديد إضافة إلى مختلف العناصر المكم) الرمز التسلسلي المناسب(يث يمنح المفتاح بح, مرحلة الإنتاج و بطريقة أوتوماتيكية

 نا إلىو الذي يبقى مخز, كما يسمح بتحرير مشروع لعقد تأمين. الشروط الخاصة لعقد التأمين إلى التسجيل المحاسبي لقسط التأمين
   .)20( الإنتاجمرحلة  orassنافذة نظام :  5الشكل رقم. l'annulation أو إلغاء العملية la validationمرحلة التثبيت 
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  : تبدأ إجراءات إدخال المعلومات الضرورية للنظام من خلال مجموعة من العناصر أهمها
� نة لوثيقة التأمينعناصر مكو police :ّا معلومات متعلسنوية(نوع التغطية المطلوبة , وظيفته, عنوانه, طبيعته, ن لهقة بالمؤم ,

و معلومات , )عمولة التحصيل و التسيير(عة معدلات العمولات الموز, )خاص, عادي(وع التسعير المستعمل ن, .....),دورية
أن كل عنصر  إلى الإشارةكما تجدر , la coassuranceمين المشترك أخضوع الخطر للت كإمكانية إدراجهاأخرى يمكن 

الثانوية لة من المعلوماتيمكن أن يشمل على مجموعة مفص إضافةفمثلا في مجال العمولات يمكن , إليها سةحسب حاجة المؤس 
   ) police )21 مكونات وثيقة التأمين -  orassنظام :  6 الشكل رقم .بعض البيانات الخاصة بسماسرة التأمين

  
     

  )coassurance )22التأمين المشترك  - police  وثيقة التأمين-  orassنظام : 7 الشكل رقم

 
 
قة بالشيء محل الضمان من الخطر كمكان الخطر و بعض و يشمل بعض المعلومات المتعلّ objet du contratموضوع العقد  �

 ) orass – objet du contrat )23نظام :  8 الشكل رقمقة بموضوع العقد وفق الملاحظات الأخرى المتعلّ
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فكل , و هي عبارة عن معطيات ضرورية لوصف محل التأمين وكذا حساب قسط التأمين, caractéristiques –خصائص  �

نظام :  9 الشكل رقم .العناصر المستعملة في تقييم الخطر من المفروض أن تظهر في خصائص و هي تختلف من خطر لأخر

orass – caractéristiques )24 (  

  
  

و هي تظهر الضمانات الإجبارية حسب فرع التأمين وكذا بعض الضمانات الاختيارية و التي , garanties –الضمانات  �
 .و كذا قيمة الأقساط حسب كل نوع من الضمانات, ل القسطمعد, كما تظهر مبلغ رأس المال, يمكن أضافتها حسب الحالة

  ) orass – garanties )24نظام :  10 الشكل رقم
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ل لاحقا وترسل ص كل عناصر العملية التأمينية التي من المفروض أن تسجتلخو هي ,  la quittance – خالصةالم �

النظام بعد ذلك يقترح بعض العمليات كطبع الفاتورة الأولية أو الشروط الخاصة . محاسبة المؤسسة إلىأوتوماتيكيا من قبل النظام 
 ) orass – la quittance )25نظام :  11 الشكل رقم .لعقد التأمين

  
, رقم الوسيط, هي إمكانية الاطلاع بالاعتماد على معايير مختلفة كالرقم التسلسلي للعقد و, la consultation –الاطلاع  -2

  )orass – la consultation )26نظام : 12الشكل رقم ..نوع عقد التأمين, تاريخ العقد
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و لكن تختلف فقط في , وادث عملية مشتركة بين كل المنتجات التأمينيةتعتبر معالجة الح, sinistre –التعويض عن الحوادث  -3
الالكترونية لهذا الجزء من العملية التأمينية يسمح بمعالجة كل الأحداث المرتبطة بسير مرحلة  الإدارة. تحديد نوع الأحداث أو الأضرار

  )orass – sinistre )26نظام :  13 الشكل رقم .التعويضات

     
بحيث  الإنتاجلة حيرتبط أوتوماتيكيا بما يوافقه في مر أنالرمز المناسب لذلك و الذي من المفروض  بإدخالمرحلة التعويض  رةإداتبدأ 

البيانات المرتبطة بمرحلة  إضافة إلال النظام و لا يبق على مشغ الإنتاجكل المعلومات المسجلة في مرحلة  أوتوماتيكيةيسترجع و بطريقة 
لة التعويض مع حديثا في مرحموافقة المعلومات المدرجة  د منو يقوم النظام بالتأكّ...قيمة الأضرار وطبيعتها, الحادث التعويض كتاريخ
  :أهمها, كما يظهر النظام مراحل تسيير التعويض عن الحوادث. الإنتاجمعلومات مرحلة 

تدرج أن و يمكن , فرع التأمينفة مسبقا حسب هذه الخصائص تكون معرcaractéristiques , –خصائص الحادث   �
  )orass – caractéristiques )27نظام :  14 الشكل رقم .حسب حاجة مستعمل النظام

  
و هو يشمل كل المعلومات المدرجة في مختلف أنواع المحاضر لمختلف السلطات أو الهيأت المعنية بذلك ,  PV –محضر المعاينة  �

الهيئة المسؤولة , تاريخ تحرير المحضر, طبيعة المحضر, أهم المعلومات المدرجة...الخبراء, دنيةالحماية الم, الدرك الوطني, كمصالح الأمن
 – orassنظام :  15 الشكل رقم.  لإدراجهالومات التي يعتبرها مسير الملف ضرورية عو كل الم, مرجع المحضر, عن تحريره

PV )28(.  
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� لون المتدخ– intervenants  ,و كل , ...الأطباء, المحامين, تقييم الأضرار في تسيير الملف كخبراءلون و هم كل المتدخ

متدخإليهفه و يمكن اللجوء ل يحمل رمز معين يعر النظام يقترح  أنكما . لينمن خلال ملف الكتروني كمرجع يضم كل المتدخ
تاريخ يبينظام :  16 الشكل رقم. لن زمن التدخorass – intervenant )29(.  

  
كما يمكن إدارة , أو تغيير القيم عند الضرورةالتقييم المناسب للأضرار  بإدخالبحيث يسمح النظام , évaluation –م التقيي �

  )orass – évaluation )30نظام : 17 الشكل رقم...نوع الضمان, جملة من المعلومات المتعلقة بالتقييم كتاريخ التقييم
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و   le sort du dossierضعية ملف التعويض و, les recoursة إدارة الطعون كما يمكن للنظام أن يسمح للمستعمل إمكاني
بحيث يسمح الة كما يسمح النظام باستغلال المعلومات آليا و بطريقة فع. أهم حوادث إدارة ملف التعويض و بطريقة الكترونية

حسب المبالغ و في فترة زمنية , ب الفتراتحس, بالتعويضات و حسب الفروع, بالإنتاج, بتحديد أهم المعلومات الخاصة بالعميل
نظام : 18الشكل رقم  .ال لهاب الأخطاء و استغلال فعبتوحيد تحرير العقود بطريقة تسمح بتجن النظام كذلك يسمح .قياسية

orass – contrat d'assurance  )31(.  

       
ب في جملة من المشاكل لمؤسسة نظمة الالكترونية يمكن أن يتسبأنه و كغيره من الأ لكن رغم كل الميزات التي يختص ا النظام إلاّ

  :أهم المشاكل نذكر, التأمين و التي يجب أن تبحث عن الحلول المناسبة لمواجهتها
  .مشاكل متعلّقة بترميز منتجات التأمين و الضمانات بحيث يصعب تغييرها لتوافق التغيرات التي يمكن أن تحدث من الناحية القانونية -
  .ليست عملية و تعترضها توقفات مستمرة les champ du systèmeبعض حقول النظام  -
  .بات بعض مؤسسات التأمينلا يسمح النظام بأخذ بعين الاعتبار خصوصيات بعض منتجات التأمين و متطلّ, في بعض الأحيان -
ا مم تكييف النظام مع حاجيات المؤسسةنتيجة لأخطاء في  يتسبب النظام في أخطاء التقييم سواء في مرحلة الإنتاج أو مرحلة التعويض -

  .يستدعي المراقبة الدائمة للنظام يدويا
العملية , عرقل في كثير من الأحيانيف النظام بطريقة مستمرة و يتوقّ, م المستخدمين في النظام بطريقة صحيحةنتيجة لعدم تحكّ -

       .   بالنسبة للمؤسسة بتكاليف إضافيةباستمرار و النظام الأمر الذي يستلزم تدخل مورد , التأمينية برمتها

  

  :الخاتمة
و إن التطور السريع لتكنولوجيا المعلومات والإتصالات أثّر بصورة كبيرة على الإدارة الحديثة وانعكس على أداء المؤسسة في هذه البيئة 

على المعلومة كمادة أولية ة ترتكز التأمينيو باعتبار الصناعة . نيةالالكترو ترتب على ذلك ظهور عدة محاولات للاعتماد على الإدارة
. تهاتنافسيللمؤسسات التي تريد الحفاظ على موقعها و تدعيم  ةصبح أكثر من ضروريتن الإدارة الالكترونية لهذا النوع من الصناعة إف

ثر الأله الذي كان البرنامج , ص في التأمينمتخص ةلالكترونيا للإدارةعلى برنامج متكامل  بحيازا السبق لشركة الوطنية للتأمينلفكان 
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 ، فبعدما كانت هذه الهيكلة مرتكزة على نظام سلّميو تعزيز تنافسيتها أدائهادف تحسين  تنظيم و هيكلة الشركةإعادة  في كبيرال
تدعيم المساهمة في وبذلك بية حاجات العميل و تل للوظائف، أصبحت ترتكز اليوم على تنظيم متعدد الأقسام موجه نحو السوق تقليدي

هذا التوجه نحو من خلال إدخال أدوات جديدة للإدارة و هذا رغم التحديات التي قد يطرحها  الطويلة في السوق الجزائرية اخبر
  .الالكترونية الإدارة إلىالتقليدية  الإدارةمن  التغيير
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