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(الشات بوت) وتحسين خدمات الإدارة العمومية 
اáدارة	القضائية	نموذجا		

رشيد أشنين 
منتدب!قضائي!بوزارة!العدل!اMغربية!!

باحث!في!اDقتصاد!القياسي!وعلوم!البيانات!!

إن مـن بـي ا/ـشـاكـل الـتـي تـعـيـق تـقـدم ا/ـغـرب هـو ضـعـف ا*دارة الـعـمـومـيـة، سـواء مـن حـيـث اÇـكـامـة 
أو مستوى النجاعة أو جودة ا^دمات، التي تقدمها للمواطني (ج)لة ا/لك محمد السادس). 

إن الـرسـائـل الـقـويـة ا/ـسـتـخـلـصـة مـن مـضـامـي ا^ـطـابـات úـ)لـة ا/ـلـك مـحـمـد الـسـادس نـصـره ال 
وأيــده الــى غــايــة يــومــه، والــتــي نــذكــر مــنــهــا ان gــقــيــق الــتــنــمــيــة رهــي بــنــجــاعــة ا*دارة الــعــمــومــيــة، 
gــســي جــودة ا^ــدمــات الــعــمــومــيــة مــســؤولــيــة جــمــيــع ا/ــتــدخــلــي، عــ)قــة ا*دارة بــا/ــواطــن تــشــكــل 
جــوهــر عــمــل ا/ــؤســســات واصــ)ح ا*دارة يــتــطــلــب تــغــيــيــر ف الــســلــوكــيــات والــعــقــلــيــات وكــذا Jــويــد 
الـتـشـريـعـات. فـالـكـل مـسـؤول عـن uـاعـة ا*دارة الـعـمـومـيـة والـرفـع مـن جـودتـهـا بـاعـتـبـارهـا عـمـاد أي 
اصــ)ح وجــوهــر gــقــيــق الــتــنــمــيــة والــتــقــدم، وهــذا مــا يــؤكــد عــلــى أنــنــا أمــام gــدي كــبــيــر يــتــمــثــل ف 

كيفية gسي خدمات ا*دارة العمومية، وكيفية gسي ع)قة ا*دارة با/واطن-ا/رتفق. 

إن اrـواطـن اrـغربـي الـيوم، أصـبح يـعتمد عـلى بـرامـج الـتواصـل اYجـتماعـي بـشكل كـبير فـي جـميع انشـطته 

الــيومــية، وايــضا بــناء عــلى احــصائــيات GOOGLE TRENDS الــبرامــج اTكــثر uــمي6 بــاrــغرب هــي 

تـطبيق واتـساب، تـطبيق مـاسنجـر، تـطبيق فـيس بـوك، وتـطبيق انسـتجرام. وهـذا مـا جـعلني أفـكر فـي امـكانـية 

خـلق تـكامـل مشـترك بـt الـقطاع الـعام واáـاص لتحسـt اáـدمـة الـعمومـية. وهـذا هـو هـدفـنا مـن هـذه الـورقـة 

الـبحثية، والـتي سـنحاول مـن خـ6لـها اسـتكشاف إمـكانـية اسـتخدام تـقنيات الـتكنولـوجـيا اÉـديـثة، بـرنـامـج 

الـذكـاء اYصـطناعـي CHATBOT، لتحسـt وñـويـد خـدمـات اoدارة الـعمومـية، وهـو مـا سـنتناولـه مـن 

خ6ل ا=اور التالية: 

ا=ور اTول: uسt خدمات اoدارة العمومية. 

 .CHATBOT صطناعيoا=ور الثاني: برنامج الذكاء ا

  .CHATBOT ا=ور الثالث: محاكاة تقد´ خدمات عمومية بواسطة

اùور اãول- åسC خدمات اóدارة العمومية:  
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أوj: اóختjXت وتوجيهات اóصXح: 

مـن خـ6ل uـليلنا لـلوضـعية الـراهـنة Éـكامـة اrـرافـق الـعمومـية بـاrـغرب، نـعترف بـوجـود إخـتY6ت فـي تـدبـير 

شـؤون ومـصالـح اrـواطـنt رغـم تـفعيل الـرقـمية بـاoدارة الـعمومـية اrـغربـية، حـيث الـضعف فـي اTداء وفـي جـودة 

اáـدمـات اrـقدمـة لـلمواطـنt، ووجـود التضخـم الـرقـمي وقـلة الـكفاءة، صـعوبـات فـي اoسـتقبال، عـدم اoجـابـة 

عـلى شـكايـات وتـساؤYت اrـواطـنt، الشـطط فـي اسـتعمال السـلطة والـنفوذ، وتـعقيد اrـساطـر، وطـول آجـال 

مـنح بـعض الـوثـائـق اoداريـة، وعـدم الـتفعيل اTمـثل لـلجهويـة والـ6مـركـزيـة حـيث أنـه يـوجـد هـدر زمـني كـبير 

لـتقد´ اáـدمـة الـعمومـية، إضـافـة إلـى أن الـنمطية فـي تـدبـير وتسـيير اoدارة الـعمومـية Y زالـت قـائـمة. واTكـبر 

مـن ذلـك وجـود ظـاهـرة هـدر اrـالـية الـعمومـية، حـيث ©ـد بـعض أصـحاب الـقرار بـاoدارات الـعمومـية يـقررون 

إنـشاء بـرامـج لـتدبـير خـدمـة عـمومـية ويـتم تـنزيـلها بجـميع اrـصالـح الـتابـعة لـها ولـكن فـعليا Y يـتم الـعمل بـها 

وتــصبح فــي طــي النســيان الــرقــمي، Tن جــميع اoدارات الــعمومــية بــاrــغرب Y تــعتمد عــلى مــؤشــر قــياس أو 

تقييم اYثر (Evaluation d’impact) في مدى ©اعة وفعالية هذه البرامج الرقمية. 

إن الـتوجـيهات اrـلكية الـسامـية لـوضـع خـطة إصـ6ح شـامـل وعـميق لـ¿دارة الـعمومـية كـانـت واضـحة وصـريـحة، 

وذلـك بـاعـتبار ا~ـهويـة اrـتقدمـة الـتي أصـبحت واقـعا مـلموسـا، حجـر الـزاويـة الـذي يـجب أن تـرتـكز عـليه 

اoدارة، فـي تـقريـب اrـواطـن مـن اáـدمـات واrـرافـق الـعمومـية ومـن مـركـز الـقرار. والـرفـع مـن جـودة اáـدمـات الـتي 

تقدمها للمواطنt، وتعميم اoدارة اYلكترونية بطريقة مندمجة.  

ثانيا: مبادئ åسC خدمات اóدارة العمومية: 

إن مــؤشــر قــياس أو تــقييم اYثــر (Evaluation d’impact) بــالنســبة ~ــودة اáــدمــة الــعمومــية 

اrـقدمـة، هـو قـائـم عـلى اrـبادئ الـكبرى الـتي تـضمن إحـترام اÉـقوق اTسـاسـية لـلمواطـن - اrـرتـفق (حـكامـة 

اrـرافـق الـعمومـية، تـقريـر ا$ـلس اYقـتصادي واYجـتماعـي والـبيئي، إحـالـة ذاتـية رقـم ۲۰۱۳/۱۳) واrـذكـورة 

في دستور اrملكة اrغربية ۲۰۱۱ وهي: 

مـبدأ اVـساواة: يـفرض مـبدأ اrـساواة أY يـكون هـناك أي نـوع مـن اrـيز بـt اrـرتـفقt: يـجب أن يـتمكن •

كــل مــنهم مــن اYســتفادة مــن خــدمــات اoدارة، دون أن يــعانــي فــي ذلــك صــعوبــة أو اســتصغارا بســبب 

وضــعه اoجــتماعــي أو إعــاقــته أو مــكان إقــامــته أو أي ســبب آخــر مــتعلق بــوضــعيته الــشخصية أو الــفئة 

اoجتماعية التي ينتمي إليها. 
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مـبدأ اjسـتمراريـة: إن كـل مـرفـق عـمومـي يـجب أن يشـتغل بـطريـقة مـنتظمة ودون أي انـقطاع إY مـا •

تــنص عــليه الــقوانــt ا~ــاري بــها الــعمل، وحســب حــاجــات اrــرتــفقt وانــتظاراتــهم، حــتى فــي اrــناطــق 

القروية واTحياء في وضعية صعبة. 

مـبدأ الـتكيف والـقابـلية لـلتغيير: حـt تـتطور مـتطلبات الـصالـح الـعام، فـإن اrـرفـق الـعمومـي مـطالـب بـأن •

يــتكيف مــعها وأن يــطابــق الــتكنولــوجــيات اÉــديــثة مــع حــاجــات اrــرتــفقt. وأمــام هــذه الــتطورات أو 

الـتغيرات، يـتعt عـلى السـلطات الـعمومـية الـقيام بـإخـتيارات (إحـداث أو حـذف أو إعـادة هـيكلة بـعض 

الـوحـدات)، و±ـكنها أن تـعلم اrـرتـفق بـضرورة اáـضوع لـلتغييرات الـتي يـقتضيها تـكييف اrـرفـق مـع 

اrصلحة العامة. 

مـبدأ الـولـوجـية: إن الـولـوجـية والـبساطـة أسـاسـيتان لـكل مـرفـق مـوضـوع áـدمـة ا~ـميع. ومـن واجـب •

اoدارة أن ñتهـد فـي اoسـتجابـة لـطلبات كـل اrـواطـنt. ويسـري اTمـر نـفسه عـلى الـولـوجـية ا~ـغرافـية. 

فمن واجب اrرافق العمومية أن تعمل على تأمt تواجد إداري لها على جميع التراب الوطني. 

• tعـوان الـعمومـيTـرد اñ ـرافـق الـعمومـية، ويـقتضيrـر إلـى اÉـياد للجـميع الـولـوج اÉـياد: يـضمن اbمـبدأ ا

وحـظر كـل أشـكال اrـيز الـقائـمة عـلى قـناعـات سـياسـية أو فـلسفية أو ديـنية ونـقابـية أو مـرتـبطة بـاTصـل 

اoجتماعي أو ا~نس أو اÉالة الصحية أو اoعاقة أو اTصل العرقي. 

مـبدأ الـشفافـية: تـضمن الـشفافـية حـسن سـير اrـرفـق الـعمومـي، وتـوفـر لـلمرتـفق إمـكانـية اrـطالـبة بـحقوقـه. •

لـكل مـرتـفق اÉـق فـي اÉـصول عـلى اrـعلومـات اáـاصـة بـنشاط اrـرافـق الـعمومـية. ومـن واجـب اoدارة 

الـعمل عـلى الـتواصـل (عـبر وسـائـل اoعـ6م والـكتيبات والـدYئـل). إن الـشفافـية تـفرض تـقييما مـوضـوعـيا 

لـلنتائـج، وقـياس مـدى الـنجاعـة عـلى كـل مسـتويـات الـدولـة، وإقـرار ا=ـاسـبة. وهـي ضـمان لـنجاعـة اrـرفـق 

العمومي ولكن أيضا لتحققه في الواقع. 

مـبدأ الـثقة: تـفرض الـثقة أن يـتصرف ا~ـميع، وفـي كـل الـظروف، عـلى أسـاس أنـهم شـركـاء مخـلصون •

لـبعضهم. فـاrـرتـفق لـه اÉـق فـي اTمـن الـقانـونـي وفـي الـوثـوق فـي عـ6قـته مـع اoدارة. وطـرق وشـروط اشـتغال 

اrـرفـق الـعمومـي يـجب أن تـكون محـددة بـوضـوح. كـل قـاعـدة جـديـدة يـجب أن تـصاحـبها إجـراءات تـتيح 

للمرتفق التكيف معها في أفضل الظروف. 
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يــجب ان يــعلم كــل مــسؤول عــن اrــصلحة الــعامــة فــي هــذه الــب6د، إن الــتحول مــن إدارة تــقليديــة الــى إدارة 

رقــمية Y يــقتصر عــلى مــلء اoدارة بــاÉــواســيب واTجهــزة اrــعلومــاتــية اéــتلفة، بــل يــجب فــي اTول ان يــتم 

هــندســة الــقرار الــعمومــي ا=ــترم ~ــميع اrــبادئ اrــذكــورة أعــ6ه دون إســتثناء، كــما يــعلم ا~ــميع إن اoدارة 

الـعمومـية بـاrـغرب uـكمها اTعـراف والـتقالـيد، وهـي الـطاغـية فـي جـل إجـراءات ومـساطـر اáـدمـة الـعمومـية 

وحـتى ان الـقوانـt، الـدوريـات واrـناشـير اrـنظمة لـذلـك تـعمها الـضبابـية فـي التفسـير، فنجـد كـل مـسؤول 

بـاoدارة الـعمومـية يفسـرهـا بـناء عـلى مـزاجـيته والـدلـيل عـلى ذلـك نـرى مـصالـح اداريـة تـنتمي لـنفس الـقطاع 

الوصي ولكن إجراءات ومساطر غير موحدة.  

إذن أمـام كـل هـذه الـوقـائـع الـتي نـعيشها، كـان Yبـد مـن الـتفكير فـي حـلول نـاجـعة لتحسـt اáـدمـة الـعمومـية 

اrـقدمـة لـلمواطـن، وهـذا مـا سـيتم الـتطرق لـه فـي ا=ـاور الـتالـية، حـيث سـنبt أنـه بـإسـتعمال تـقنيات الـذكـاء 

اYصطناعي سيتم ñويد وuسt اáدمات باoدارة العمومية. 

 CHATBOT: صطناعيóور الثاني - برنامج الذكاء اùا

أوj: الشات بوت "ChatBot" ما هو! 

مـهندسـة مـعلومـيات روسـية اYصـل، تـعيش بـأمـريـكا إسـمها "اوجـينا كـويـدا" كـثيرة الـتنقل والـتجول يـعني 

أنـها مـضطرة oسـتعمال الـتكنولـوجـيا لـلتواصـل مـع زوجـها عـبر تـقنيات الـشات "Chat"، حـدث وأن تـوفـي 

زوجـها، حـينها قـررت أنـه يـجب ان تـواصـل التحـدث مـعه رغـم وفـاتـه،، فـقررت تـطويـر تـطبيق مـعلومـاتـي 

يــعتمد أســاســا عــلى تــقنيات الــذكــاء اoصــطناعــي و "AI: Artificial Intelligence"لــتصل 

لـذلـك قـامـت بتجـميع اrـقاطـع الـصوتـية والـرسـائـل الـنصية الـسابـقة لـها مـع زوجـها فـأصـبحت تـعطي لـلتطبيق 

تـلك التجـميعات وهـو يـقوم بـإخـراج نـظام مـتكامـل يـحاكـي زوجـها، فـعندمـا تـسأل الـربـوت اYلـكترونـي فـإنـه 

يجيب كأنه زوجها. 

والـتطبيقات مـن هـذا الـنوع منتشـرة حـالـيا وتسـتعملها أغـلب كـبرى الشـركـات الـتقنية عـبر الـعالـم كفيسـبوك، 

 ."ChatBot" تويتر، لينكدان وغيرها، هذه التطبيقات تسمى بالشات بوت

الشات بوت هو برنامج معلوماتي يقوم بالتواصل معك تلقائيا، ويسمى أيضا بالدردشة اûلية. 

"bots"هــي كــلمة تــقنية تســتعمل غــالــبا فــي مــجال الــتقنية واTنــترنــيت وغــالــبا فــي مــجال اÉــمايــة 

واoختراق. 
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"ChatBots"هـي بـرامـج تـفاعـلية أسـاسـها ا=ـادثـة الـنصية بـt روبـوت مـبرمـج ومسـتخدم بشـري، لـن 

نـدخـل فـي أمـور تـقنية مـعقدة، بـبساطـة هـكذا يـعمل الـشات بـوت: يـتم تـلقt بـرامـج الـشات بـوت تـعليمات 

بـرمـجية لـفهم الـلغة البشـريـة. وبـاسـتخدام تـقنيات الـذكـاء اoصـطناعـي يـتم ñهـيز وإدارة اÉـوار مـن وحـي 

اáيال التقني للروبوت ويتم إرسال حوار قائم على ما أرسله اrستخدم مبدئيا. 

 CHATBOT: اذا الشات بوتV :ثانيا

 Facebook جـتماعـية بـنشاط مـثلoيسـتخدم غـالـبية مسـتخدمـي الـهواتـف الـذكـية تـطبيقات الـوسـائـط ا

وInstagram وWhatsApp إنـهم يـحبون الـراحـة فـي اسـتخدام هـذه الـتطبيقات ويـقل إحـتمال 
اسـتبدالـهم بـأي تـطبيقات جـديـدة، لـذلـك، يـعد دمـج بـرامـج الـدردشـة اûلـية للخـدمـة الـعمومـية فـي إحـدى 

اTنظمة اTساسية التي يستخدمها اrواطن - اrرتفق بالفعل أفضل وأرخص من إنشاء تطبيق جديد. 

إن أفـضل جـزء فـي اسـتخدام chatbot هـو أنـه ±ـكنه تـقد´ اáـدمـة الـعمومـية لـلمواطـن عـلى مـدار الـساعـة 

دون تـــوقـــف، وu Yـــتاج إلـــى تـــوظـــيف اrـــزيـــد مـــن اrـــسؤولـــt الـــتنفيذيـــt لـــتقد´ اáـــدمـــة الـــعمومـــية 

 Yحـيث ±ـكن لـروبـوتـات الـدردشـة الـتعامـل مـع طـلبات مـتعددة فـي وقـت واحـد. وهـذا يـضمن أ tلـلمواطـن

يـضطر اrـواطـن - اrـرتـفق لـ6نـتظار لـفترة طـويـلة. والـدلـيل عـلى ذلـك أن مـنظمة الـصحة الـعاrـية وضـعت تـطبيق 

شـات بـوت خـاص بـ covid-19 عـبر تـطبيق واتـساب لـ¿جـابـة عـن أسـئلة اrـواطـن الـعاrـي بـكل شـفافـية 

ومــوضــوعــية، وفــع6 وصــلت عــدد الــطلبات فــي اYســبوع الــى مــا يــقارب ۱۰۰ مــليون طــلب، وبــفعل هــذه 

الـتقنية اÉـديـثة كـانـت ñـيب مـنظمة الـصحة الـعاrـية عـلى كـل اTسـئلة دفـعة واحـدة وعـلى مـدار الـساعـة ومـن 

 tـذكـورة أعـ6ه لتحسـrـبادئ اrيـحترم جـميع ا chatbot هـم مـن كـل هـذا أنTأي مـكان فـي الـعالـم. وا
خدمات اoدارة العمومية. 

كـل هـذا يـعطينا اÉـق فـي الـتفكير ووضـع فـرضـية إمـكانـية ادمـاج تـقنية الـذكـاء اoصـطناعـي chatbot فـي 

اoدارة العمومية لتحسt وñويد اáدمة العمومية، وهذا ما سنكشف عنه في ا=ور التالي. 

 CHATBOT ور الثالث- محاكاة تقد† خدمات عمومية بواسطةùا

أوj: شات بوت لدليل اVساطر اóدارية 
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نـعلم جـيدا أن اoدارات الـعمومـية بـاrـغرب عـملت جـاهـدة لـتقريـب اrـعلومـة لـلمواطـن مـن خـ6ل عـدة وسـائـط 

إلـكترونـية إY أنـها Yزالـت لـم تـصل إلـى الهـدف اrـنشود والـرضـا الـتام لـلمواطـن-اrـرتـفق فـمث6 رغـم وضـع مـوقـع 

الـكترونـي www.service-public.ma خـاص بـتقد´ اrـعلومـات عـن اrـساطـر اoداريـة لـكل إدارة عـلى 

حـدى؛ Y أنـها غـير مـلزمـة لـلموظـفt بـاoدارة الـعمومـية فـ6 زالـت تـخضع لـلمزاجـية وايـضا لـتعدد اrـهام لـدى 

اrـوظـف الـعمومـي ولـسوء تـدبـير اrـوارد البشـريـة بـبعض اoدارات الـعمومـية كـل هـذا سـيضع اrـواطـن فـي حـيرة 

مـن أمـره، ولـنكن واقـعيt اTسـاس فـي رقـمنة اáـدمـات الـعمومـية هـو سـهولـة الـولـوج الـيها وY تـخضع لـعامـل 

اrـكان والـزمـان أي إحـترام مـبدأ الـكونـية فـي تـأمـt هـذه اáـدمـة واÉـريـة فـي الـوصـول الـيها مـتى شـاء، لهـذا يـأتـي 

دور الشات بوت Éل جميع هاته اrشاكل التي تعاني منها اoدارة العمومية. 

بـرنـامـج شـات بـوت لـدلـيل اrـساطـر اoداريـة، هـدفـه تـوفـير اrـعلومـة واrـعرفـة لـلمواطـن - اrـرتـفق عـبر تـطبيقات 

الـتواصـل اYجـتماعـي الـتي يسـتعملها يـومـيا بـواسـطة هـاتـفه الـذكـي اrـتواجـد مـعه بـصفة دائـمة. ومـن جـهة 

أخـرى اoدارة الـعمومـية تـقدم هـذه اáـدمـة عـلى مـدار الـساعـة دون كـلل وY مـلل فـقط عـلى اoدارة اrـعنية 

تـوفـير قـاعـدة بـيانـات لـدلـيل اrـساطـر واoجـراءات ™ـوذجـية لـكي يـتم دمـجها بـبرنـامـج chatbot لـتطبيقات 

الـتواصـل اoجـتماعـي لـكي تـكن مـتاحـة لـدى اrـواطـن وقـت مـا شـاء فـي طـلب اrـعلومـة اoداريـة الـتي تـهمه، 

و±ـكن لـ¬جـانـب أيـضا ان يـتعامـلوا مـع هـذه اáـدمـة بـالـلغة الـتي يـشاؤون حـيث ان هـاتـه الـبرامـج تـدعـم جـميع 

الـلغات الـعاrـية سـواء كـانـت صـوتـية أو كـتابـية، إذن هـنا تـكمن سـهولـة الـتواصـل والـوصـول الـى اrـعلومـة دون 

إحتكار ودون قيود. 

Y يـتوقـف أداء بـرنـامـج شـات بـوت عـند تـقد´ مـعلومـات دقـيقة. هـو ±ـكنه حـقا عـمل اTفـضل. عـلى سـبيل 

اrــثال، ±ــكن أن يــساعــد اrســتخدم عــلى مــلء ™ــوذج طــلب مــهما كــانــت طــبيعته. يــكفي أن يــكون لــديــه 

مجموعة من اTسئلة واTجوبة ~مع جميع اrعلومات ال6زمة حول اrستخدم في هذه اÉالة. 

وبـالـتالـي فـهو قـادر الـيوم عـلى أداء مـهام أكـثر صـعوبـة مـثل إرسـال ™ـوذج طـلب. ولـذلـك فـإن إسـتخدام بـرنـامـج 

شـات بـوت لتسهـيل اoجـراءات اoداريـة هـو خـيار واقـعي. إن اÉـصول عـلى مـعلومـات عـلى مـوقـع رسـمي لـيس 

بـاTمـر السهـل حـقًا. مـن الـضروري أخـذ الـوقـت الـكافـي لـلتشاور مـع جـميع اTقـسام وجـميع اáـدمـات اrـوجـودة 

عـلى اrـنصة. أي هـناك هـدر زمـني كـبير لـلحصول عـلى اrـعلومـة. ∞ـساعـدة بـرنـامـج شـات بـوت، أصـبح مـن 

اrـمكن للمسـتخدم اûن الـوصـول السـريـع إلـى اrـعلومـات الـتي يـبحث عـنها. لـلقيام بـذلـك، مـا عـليك سـوى 
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إدخـال كـلمة رئيسـية لـلحصول عـلى مـعلومـات دقـيقة فـي وقـت قـياسـي. فـلماذا Y نسـتخدمـها عـلى مسـتوى 

جـميع اoجـراءات اoداريـة ~ـعل اÉـياة أسهـل لـلمواطـنt وñـنبهم مـضيعة كـبيرة لـلوقـت؟ بـطريـقة بسـيطة، 

±ـكن أن يـكون بـرنـامـج شـات بـوت ∞ـثابـة دلـيل لـلمواطـن حـتى يـتمكن بـسهولـة مـن الـعثور عـلى اoجـراء الـذي 

يجب اتباعه. 

مـثال شـات بـوت oنـشاء الشـركـات، هـدفـه اoجـابـة عـن اTسـئلة اrـتعلقة بـإنـشاء الشـركـات، تـوضـيح كـافـة 

اrــساطــر اrــتعلقة بــذلــك (اrــساعــدة، اYلــتزامــات اoجــتماعــية، تــسجيل الــع6مــات الــتجاريــة، اYســتيراد / 

الـتصديـر، الـضرائـب، الـخ…)، وبـعدهـا يـتم دمـج هـذا الـبرنـامـج بـتطبيقات الـتواصـل اYجـتماعـي واتـساب 

وفـايـس بـوك وانسـتغرام، ووضـعها رهـن إشـارة اrـواطـن - اrـرتـفق عـلى مـدار الـساعـة 24/۲٤سـاعـة و۷ أيـام/

۷ أيام. 

ثانيا: شات بوت ìدمات اóدارة القضائية  

إن مــواقــع اoدارة الــقضائــية اrــعدة لــتأمــt خــدمــات مــحاكــم اrــملكة، Y زال اrــتقاضــي يــلقى صــعوبــة فــي 

الــتواصــل مــعها مــباشــرة، وتــتطلب جهــد كــبير لــلوصــول الــى اrــعلومــة الــتي يــريــدهــا، وأنــها u Yــترم اrــبادئ 

الـكبرى اrـذكـورة أعـ6ه، وخـصوصـا مـبدأي الـولـوجـية واoسـتمراريـة، فـ6بـد مـن اoدارة الـقضائـية أن تسـتغل 

الــبنية الــتحتية الــرقــمية لــلمغرب وخــصوصــا بــرامــج الــتواصــل اoجــتماعــي لــكي تــرفــع مــن كــفاءة وجــودة 

خدماتها.  

لـبناء بـرنـامـج شـات بـوت áـدمـات اoدارة الـقضائـية يـتطلب تـكويـن قـاعـدة بـيانـات تـضم هـويـة كـامـلة لـلمواطـن 

- اrـتقاضـي، لـكي يـتم تـدريـب الـبرنـامـج عـلى µـييزهـم بـشكل صـحيح وتـكويـن اrـعرفـة عـن كـل مـواطـن - 

مـتقاضـي. كـيف ذلـك يـجب عـلى كـل مـتقاضـي أن يـدلـي بـالـهويـة الـرقـمية اáـاصـة بـه مـث6 الـشخص الـذاتـي أو 

اrـعنوي رقـم بـطاقـة تـعريـفه الـوطـنية ورقـم هـاتـفه مـعا، لـكي يـتم تخـزيـنهم بـقاعـدة بـيانـات ا=ـكمة الـرقـمية، 

وبهـذا كـلما اضـيفت أي مـعلومـة خـاصـة بـهم يـتم تخـزيـنها فـي قـاعـدة بـيانـات بـرنـامـج الـشات بـوت، حـيث أنـه 

عـندمـا يـريـد اrـتقاضـي تـتبع مـآYت مـلفاتـه، ±ـكنه الـتواصـل مـع شـات بـوت áـدمـات اoدارة الـقضائـية عـبر 

تـطبيق الـواتـساب أو texto الـعادي وذلـك ∞جـرد إرسـال رقـم اrـلف الـوطـني لـلملف اrـراد مـعرفـة إجـراؤه، 

فـيبدأ الـبرنـامـج بـالـتحقق مـن هـويـة طـالـب اáـدمـة تـلقائـيا مـن خـ6ل رقـم بـطاقـة تـعريـفه ورقـم هـاتـفه، فـاذا كـانـت 

الـهويـة صـحيحة يـجيبه بـآخـر إجـراء فـي اrـلف ويـعتبر مـبلغ تـبليغا صـحيحا تـلقائـيا(حـل إشـكالـية الـتبليغ)، 
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ويـضمن بـبرنـامـج تـدبـير اrـلفات الـقضائـية، وكـل هـذا دون تـدخـل لـلموارد البشـريـة (دواء لـظاهـرة اoرهـاق 

الـوظـيفي)، أمـا إذا كـانـت الـهويـة غـير صـحيحة، يـجيبه الـبرنـامـج اûلـي بـإجـابـة خـاطـئة وأنـك غـير ذي صـفة فـي 

اrـلف اrـطلوب. كـما أنـه ±ـكن لـلمواطـن أن يـتأكـد بـواسـطة هـويـته الـرقـمية اrـدلـى بـها لـدى ا=ـاكـم مـن وجـود 

أحـكام ضـده أو غـرامـات ∞جـرد تـواصـله مـع الـبرنـامـج وذلـك بـإرسـال رقـم بـطاقـة تـعريـفه الـوطـنية مـن رقـم هـاتـفه 

الـشخصي و∞جـرد ان يـتأكـد الـبرنـامـج اûلـي مـن صـفته، مـن خـ6ل قـاعـدة الـبيانـات اrـعدة سـلفا، يـخبره بجـميع 

اTحـكام والـغرامـات الـتي تـخصه واrـضمنة بجـميع مـحاكـم اrـملكة ويـجيبه بـعبارة لـقد µـت اoجـابـة عـن 

طـلبك بـنجاح وسـيعتبر هـذا تـبليغا صـحيحا وعـليك اoلـتحاق بهـذه ا=ـاكـم فـي أقـرب اûجـال قـصد تـأديـة مـا 

بـذمـتكم وبـخصوص حـقوقـكم فـي اسـتعمال الـطعون ±ـكنكم إرسـال طـلب آخـر قـصد اoجـابـة عـليه. أي أن 

هـذا الـبرنـامـج هـو نـظام شـامـل ومـانـع يـخبر اrـواطـن بـحقوقـه فـي الـتقاضـي أمـام ا=ـاكـم وفـي نـفس الـوقـت واجـباتـه 

ñاه اoدارة القضائية. إن كل ما ذكر هو تصور عن مشروع فعال وواقعي. 

إن اسـتعمال هـذه الـتقنيات اÉـديـثة بـشكل فـعال بـاoدارة الـقضائـية سـتحل الـعديـد مـن اYشـكالـيات الـتي 

يـعرفـها مـرفـق اoدارة الـقضائـية مـنها الـتبليغ والـتنفيذ وتـقد´ اáـدمـات اrـتكررة، واTكـثر مـن ذلـك سـيساهـم 

شات بوت في نشر اrعرفة القانونية عبر ربوع اrملكة، وتوحيد إجراءات محاكم اrملكة اrغربية. 

خاèة: 

بــاخــتصار، يــعد بــرنــامــج الــذكــاء اoصــطناعــي شــات بــوت وســيلة æــتازة ~ــعل اáــدمــة الــعامــة أكــثر كــفاءة 

 tكـما هـو مـفيد لـلموظـف tوتسهـيل الـتفاعـل مـع مسـتخدمـيها. ويـعد إنـشاء هـذا الـبرنـامـج مـفيدًا لـلمواطـن

اoداريـt. وهـي قـادرة عـلى تـنفيذ هـذه اoجـراءات اrـتكررة واrسـتهلكة لـلوقـت. وبـالـتالـي فـإنـه يـجعل مـن 

اrمكن تسهيل خفض التكاليف الناñة عنهم.  

نـتائـج الـبحث: أضـفى الـبحث الـى عـدة نـتائـج نـلخصها فـي اYهـتمام بتحـليل الـبيانـات والـبيانـات الضخـمة 

أصبح ضروري باoدارة العمومية، وuسt خدمات اoدارة العمومية رهt باYبتكار الرقمي. 

التوصيات واjقتراحات: 

ارسال ™وذج اrشروع " شات بوت áدمات اoدارة القضائية " إلى وزارة العدل. -

إعطاء أولويات لريادة اTعمال اoجتماعية الرقمية التي uقق القيمة اoجتماعية Tفراد ا$تمع. -

احداث مكاتب مختصة بهندسة القرار العمومي قبل رقمنته.  -
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اعتماد قياس مؤشرات تقييم اTثر للبرامج الرقمية التي تقدم اáدمة العمومية. -
اrراجع: 

دستور ۲۰۱۱ للملكة اrغربية. •
خطابات ج6لة اrلك محمد السادس نصره اM وأيده. •
اáطة الوطنية oص6ح اoدارة ۲۰۲۱-۲۰۱۸. •
• www.cese.ma .۲۰۱۳/۱۳ جتماعي والبيئي، إحالة ذاتية رقمYقتصادي واYرافق العمومية، تقرير ا$لس اrحكامة ا
تقارير للمجلس اTعلى للحسابات - اrغرب -. •

• Building	 an	 Enterprise	 Chabot:	 Work	 with	 Protected	 Enterprise	 Data	 Using	 Open	
Source	 Frameworks-2019	 by	 Abhishek	 Singh,	 Karthik	 Ramasubramanian,	 Shrey	
Shivam.	

• Le	 Maroc	 à	 l’horizon	 2040	 «	 Investir	 dans	 le	 capital	 immatériel	 pour	 accélérer	
l’émergence	économique	»	-Jean-Pierre	Chauffour-	banque	mondiale.	
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