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! International Association for the Measurement and Evaluation of Communication (AMEC), International
Summit On Measurement, july 2016, www.amec.org, consulté le 19/09/2016 a10:17.
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Idem.
*Jim MACNAMARA, The development of international standards for measurement and evaluation of
public relations and corporate communication: Australian Centre For Public Communication, University
of Technology Sydney, 2014, P :04.
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154


http://www.ipra-ar.org/
file:///C:/Users/pc/Downloads/livreblanc_lesmesuresdelareputation.pdf%20consulté%20le%2029/08/2016

Glelaiall Aall 3 ) guall 5 dalall ClEMNL dlaal) 4 jlaal) ; SE Jicdl)

ey i) Sl B 3 8L sl o sl B pythe i < gl Y]
ol Al Ble e @) ol ol ] coll e (3 Gl Gam pygdll e oo 355 s
Al §ygall olinaly jaflas g ay il alill Gt Leddle daaddl 3520

i)l 8ygall aggde 1-2

ol (3 dlonzal pla Wy (il Lde Log by 3o Bbpms Vi Aadll sl pogin Jlonzul foiy
N @ dlexzal 535 o8 Db (Lises 4deYly BLaiV) Cluhlll 3 Fsos polall slazY)
Al Joid e bapdy  slame V) i) (leg il (e 2iuddl

o S 4 0L caalal UYL alal) ALVl Sl (3 8l daadl) §jsall psgide JE1 A
@l OF Jany adadl aVlaszaly JLas¥l (el ol W angdey clag) nme ol oy clgb
cd LI 3y aaadll gl psgil dmily 5LE] ol Lizisgy Bl BN SlaY fpais
2 e Sppnall elid )

S ala O3l (3 83kl daadl) B0 WlBy Anlys 2T WISET ks oladall <5357 3,
G sgell aadll STl Oplally ol ety 28 () Lehabkex g Lgmemdlial o5
L OV 8IS (8 Zom V) gl i 2 dnd) sl JWLy ¢ )bl

o SV sl Je 1S 0T aldl Bl augl C.,pi Lo Gl 3)pal) mllaas plassca i
SV S L) §gn glar "OUST jpglad OIS By ¢ W O e g il By

L JlsW) Jony o el S50 pygin 25 3 18 3T 1960 sle 3 Bristol lee | Jsieys
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'Dictionnaire LAROUSSE, http://www.larousse.fr/dictionnaires/francais/image/41604?q=IMAGE#41508
consulté le 23/10/2016 & 12 :16.

2 Cyrielle VELLERA, Marie-LAURE Gavard-PERRET, Une meilleure compréhension du réle et du
mécanisme d’action des stimulations de I’imagerie mentale dans I’amélioration de la créativité
d’utilisateurs « ordinaires », Laboratoire CRM CNRS (Centre de Recherche en Management), Toulouse,
France, ram.sagepub.com, 2016.
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* Aurélie LABORDE, Isabelle MAHY et Nadége SOUBIALE, « Retour sur les images d’organisations »,
Communication et organisation [En ligne], 34 | 2008, P: 08 mis en ligne le 01 décembre 2011, consulté le
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! Idem, P: 08. mis en ligne le 01 décembre 2011.

? Michel RATIER, L’image en marketing : cadre théorique d’un concept multidimensionnel, Centre de
Recherche en  Gestion, Cahier de recherche no. 2002 - 152, Toulouse, P :02.
http://benoit.lafon.free.fr/13/13doc/03Ratier%20-%20L 'image%20en%20marketing.pdf consulté le
16/10/2016 a 10 :05.
* Aurélie LABORDE, Isabelle MAHY et Nadége SOUBIALE, « Retour sur les images d’organisations »,
Op.cit, P: 08.
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Z Frank JEFKINS, Modern Marketing Communications, Springer, Blackie, 1990, numérisé le 25/06/2009,
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2 Philippe BOISTEL, « Réputation : un concept & définir », Communication et organisation n° 46 | 2014,
consulté le 29 octobre 2016 a14 :23. URL : http://communicationorganisation.revues.org/4796.
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! Hamed M. SHAMMA, Toward a Comprehensive Understanding of Corporate Reputation Concept,
Measurement and Implications, International Journal of Business and Management; Vol. 7, No. 16; 2012,P :
155. Published by Canadian Center of Science and Education, www.ccsenet.org/ijom consulté le 31/10/2016
a15:15.
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09:46.
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Ministére de I’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique

Ecole Nationale Supérieure de Journalisme et des Sciences de I’Information

Théme :

-

~

Les relations publiques et I’image des administrations publiques en
Algérie

Etude de cas : Direction Générale des Impots (DGI)

Direction Générale des Douanes (DGD)

Guide d’entretien

Elaboré par : Encadré par :



- Entretien effectué le lundi 23/04/2018 a 14 h :00.
- Informations personnelles :

Nom: CHABANI.

Prénom : Said

Fonction : Expert et Professeur associé a I’Ecole Nationale Supérieure de Journalisme
et des Sciences de 1’Information.

I- La place des relations publiques dans les administrations publiques en Algérie :

QL1 : Plusieurs personnes confondent entre la notion de relations publiques et celle de
communication d’une maniere générale. Pouvez- vous nous expliquer la différence
entre ces deux concepts ?

Merci, Eh bien, si ces personnes confondent ces deux notions ce n’est pas pour rien, il

y a comme méme une nuance entre les deux. Cette confusion, a mon avis, vient du fait

que les relations publiques sont étroitement liées a la communication en général. Il se
trouve que d’une fagon résumée, les relations publiques désignent 1’ensemble des
messages de communication d’une entreprise destiné a 1’extérieur, donc elles
concernent la communication d’image et c’est la raison pour la quelle on confond
entre les deux. Bien évidemment, comme je viens de vous dire, il y a une nuance entre
les deux parce quand on parle de communication d’une maniére générale on sait qu’il
y a la communication interne et externe et il faut faire la correspondance entre les
deux, alors que quand on fait un travail de RP c’est beaucoup plus vers le public
extérieur. Ca ne veut pas dire qu’on va ignorer complétement le public interne mais on
cible beaucoup plus le public extérieur. Les RP en interne ¢a existe dans les grandes
entreprises, mais ce travail d’image concerne surtout 1’extérieur et puis c’est li¢ aux
autres activités de 1’entreprise, au marketing, a la qualité de service de cette
institution..... Dans tous les cas, avant de mettre en ceuvre des actions de RP, il faut
d’abord faire un diagnostic interne sur 1’activité de I’institution, ¢ a d qu’en matiere de
qualité de service, elle ne doit rien a se reprocher qui puisse nuire a son image. Parmi
les principes a respecter, ne jamais faire des promesses et ne pas les tenir. Pour faire
un bon travail de communication, on doit veiller a la qualité des messages. Je veux
dire par la il y a un programme de PR mais un travail de communication c a d que les
messages doivent étre clairs, rédigés sans ambigiiité, s’assurer qu’ils ont atteints les
cibles. Aussi, les RP c’est une partie de la communication (une grosse partie).



Q2 : Que pensez-vous des relations publiques en Algérie, notamment celles pratiquées
par des administrations publiques?

Bon, concernant les administrations publiques d’une maniere générale et plus
précisément en Algérie, il a eu une évolution, il y a des institutions qui ont fait des
progres, il n’y a aucun doute sur ¢a mais, je pense que ce n’est pas encore trés au
point, parce que justement ce que je veux dire maintenant c’est en relation avec ce que
j’ai déja dit pour la premiere question, ¢ a d que ces institutions font un travail de PR
mais ¢a coince au niveau de la qualité de communication. Ce qui revient a dire, qu’on
peut organiser un événement, mais on va mal communiquer lors de celui-ci, on va
présenter des documents incohérents, ou on ne va pas donner toute I’information qu’il
faut, ou alors on va faire des erreurs au niveau du ciblage du public invité. Et puis en
général dans I’administration méme dans 1’entreprise il y a une confusion entre les RP
et les relations de presse ¢ a d que le responsable des RP ou alors celui de la
communication fait beaucoup plus le travail de I’ancien attaché de presse, et ¢a ¢’est
vraiment le minimum. En d’autres termes, on n’est pas encore allé a la communication
au sens propre du mot.

Je cois que c’est tout -a -fait normal comme je vous 1’ai dit, mais il ne faut que la
confusion dure encore plus longtemps. Aussi, il y a trois éléments qui sont en jeux, il y
a d’abord I’activité de cette entreprise ou institution qui doit étre vraiment de qualité
.... Avant de faire les RP, il faut d’abord faire un travail correct, sans présenter des
carences par ailleurs. Si on a des failles au plan juridique, organisation du travail, au
niveau des moyens ou en matiére de planification comment voulez-vous qu’on
communique correctement avec les gens ? C’est plus facile de communiquer quand on
fait quelque chose de bien et on le montre.

Q3 : Quels sont, selon vous, les supports ou les outils de relations publiques qui
peuvent contribuer a la création d’une bonne image sur les administrations publiques,
notamment [’administration des impots et des douanes ?

Comme vous le savez, il y a toute une liste de moyens qui- servent les RP, ¢a va du
simple communiqué de presse, dépliant, site internet, jusqu’a 1’organisation
d’événements nationaux ou au besoin internationaux, mais concernant la DGI et la
DGD, personnellement je pense qu’il n y a pas mieux que les portes ouvertes pour que
le citoyen puisse comprendre exactement quelles sont ces administrations, qu’est -ce
qu’elles font, je crois c’est le meilleur moyen, il y a aussi le site internet ¢’est 1’un des
moyens a I’heure actuelle qu’il faut développer, actualiser et exploiter.



I1- Contribution et stratégie des relations publiques dans la construction d’une
image positive—sur les administrations publiques el Algérie ?

Q4 : I’Administration publique algérienne néglige la communication sur son image,
selon vous quel est apport des relations publiques dans la construction d’une image
positive sur ces dernieres ?

Merci, d’abord il faut faire 1’audit de communication, régler certains problémes, en
particulier, prendre en charge les questions hors communication, en 1’occurrence
I’organisation du travail, les aspects juridiques, les moyens humains et matériels, est-
ce qu’on a ce qu’il faut ? , qui fait quoi ? Pour qu’il y est vraiment apport en matiere
d’image, il faut améliorer la qualité de service, il faut qu’on fasse un diagnostic pour
rehausser 1’image externe. Dans le cas qui vous concerne pour la DGI, on doit savoir
est- ce que les contribuables ont bien compris le role de I’'imp6t, a quoi sert I’impot,
son réle dans la construction des infrastructures du pays par 1’Etat, et que sans impdt,
le contribuable ne va pas travailler et va fermer son entreprise, et a ce moment la on
lance une compagne d’image par différents moyens pour montrer qui nous sommes,
voila ce que nous faisons et voila nos objectifs, que nous sommes correctes, qu’on
respecte le citoyen, le contribuable et la réglementation, et ce que nous faisons se fait
dans tous les pays du monde.

Q5: Pensez vous qu’une bonne stratégie de relations publiques au sein des
administrations publiques permettra de gagner la confiance de leurs publics-cibles et
en conséquence peut contribuer a [’amélioration de son image ?

Comme vous le savez, il y a plusieurs étapes en matiére de communication, pour avoir
de bons résultats, il faut étre efficace a tous les niveaux, il faut poser les vrais
problémes de communication, mettre les moyens qu’il faut et surtout, savoir a qui on
s’adresse, qu’est ce nous voulons dire et le dire correctement. Si on fait tout ca comme
il se doit d’'une maniere professionnelle, normalement ¢a va conduire a I’amélioration
de I’image, a condition de ne pas tomber dans la contradiction ¢ a d faire des
promesses et ne pas les tenir ou dire je fais quelques chose et je ne le fais pas
réellement ou alors dire qu’on est efficace et finalement on fait attendre les gens
longtemps pour régler leurs problemes, ou on les renvoie-d’un service a I’autre. Donc
il faut qu’il y’ait une cohérence générale, une entreprise ne peut pas avoir une stratégie
de communication si elle ne dispose pas d’une stratégie globale, il y a des efforts a
faire en matiére de management avant d’arriver a des résultats appréciables en matiére
de communication.
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République Algérienne Démocratique et Populaire
Ministére de ’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique

Ecole Nationale Supérieure de Journalisme et des Sciences de I’Information

Questionnaire de recherche :

4 )

Les relations publiques et I’image des administrations publiques

En Algérie

Etude de cas : Direction Générale des Douanes (DGD)

\_ J

Dans le cadre de 1’élaboration d’une thése de Doctorat en sciences de communication et de
I’information, spécialité « Journalisme, Pratique et Spécialisation », nous vous prions de bien
vouloir remplir le présent questionnaire.

Nous vous remercions vivement pour votre collaboration. Nous vous informons que le traitement
des données recueillies se fera de facon tout- a- fait anonyme.

Elaboré par : Encadré par :




Veuillez mettre une (X) dans la case qui convient :

Population questionnée :

étes-vous ?

a- Commissionnaires en Douanes C]
b- Chargé des déclarations douaniére C )
c- Autre fonction (a préciser)

I1- Identification :

6— Sexe : a- Masculin [} b- Féminin [ ]
3-Age:a-moinsde30ans () b-30-39 (] c-4049 (] d-plusdeso (]

4- Niveau d’étude : a- Secondaire () b- Universitaire () c- autres diplome (]

5- Ancienneté professionnelle : a- moinsde 05ans () b-05-10 () c-plusdel10ans ()

\_ /

I11- Les supports de relations publigues utilisés par la Direction Générale des Douanes et
I’évaluation de ces supports par son public :

6- Parmi les supports de relations publiques suivants, quels sont ceux que vous utilisez pour vous
informer ?

- Bulletin officiel des douanes algériennes - Rapport annuel de la performance
- Bulletin Info Douanes - les Brochures
- Les journées d’études et les rencontres - Les journées portes ouvertes

- L’accueil direct - Les expositions
- Laradio - le Téléphone
- Latelévision - Le Site Web de la DGD

- Les réseaux sociaux (Facebook)
a- Autre support, a préciser

b- Citez les supports  préférés et précisez pourquoi ?




7- Comment avez vous été informés de ces supports ?
a- atravers le Site web de la DGD
b- directement par les services de I’administration douaniere
c- Aupres des collégues
d- autres sources, a préciser
8- Quelles sont ces difficultés rencontrés?
a- Non disponibilité dans les services de I’administration douaniére
b- Difficulté de téléchargement du site web
c- Manque d’information sur ces supports

d- Autres difficultés précisez

9- Comment évaluez-vous les moyens écrits de relations publiques, en la forme (Qualité du papier,
police, les couleurs...) ?

a- Trés satisfaisant (] b-satisfaisant (] c- peu satisfaisant () d- non satisfaisant (]

10- Comment évaluez-vous les moyens écrits de relations publiques, en le fond (Qualité de
l'information, le style, complétude ...) ?

a- Tres satisfaisant (] b-satisfaisant (] c- peu satisfaisant (] d- non satisfaisant (]

11- Avez-vous assisté aux évenements (colloques, portes ouvertes, rencontres ...) organisés par la
Direction Générale des douanes ?

a-Oui () b-non C]
12- Si non, est ce que c’est dii au :
a- méconnaissance des lieux et dates des événements
b- refus de participation
c- manque d’intérét pour les sujets présentés
d- Autres raison, précisez

13- Si oui, quelle est votre evaluation sur ces évenements (colloques, portes ouvertes,
rencontres...) ?




a- Tres satisfaisante (] b-satisfaisante (] c- peu satisfaisante (]  d-non satisfaisante (]

14- Dans le cadre de vos contacts directs avec les services des douanes, Comment évaluez- vous la
qualité d’accueil qui vous a été réservé par le personnel de L'administration douaniére ?

a-Bon (3 b- moyen ([ c- médiocre ()
15- A quelle fréquence Consultez-vous le site web de la Direction Générale des douanes ?
a- Souvent () b- jamais () c- parfois )
16- Pensez-vous que les informations contenues dans le site Web de la DGD sont ?

a- insuffisantes (] b- peusuffisantes (] c-suffisantes () d- tréssuffisantes (]

17- Les informations contenues dans le site Web sont- elles actualisées ?

a- Oui () b- non C )

18- Comment trouvez-vous la navigation sur le site web de la DGD:

a- trés difficile () b- peudifficile (] c- facile (] d-trésfacile [ )

19- A quelle fréquence consultez-vous la page facebook de la DGD?

Souvent () Parfois () Jamais ()

20- Pensez-vous que les informations contenues dans la page facebook de la DGD sont ?
a- insuffisantes (] b- peusuffisantes (] c-suffisantes () d-trés suffisantes ]
21- Comment évaluez-vous [’interaction de la DGD avec son public a travers la page facebook ?

a-Tres satisfaisant (] b-satisfaisant () c- peu satisfaisant () d- non satisfaisant ()

IVV- Contribution de relations publiques dans la construction d’une image positive sur
I'administration douaniére :

22- L'administration douaniére a gagne la confiance de son public a travers :

Pas du tout Pas Ni en désaccord | D'accord | Tout a fait
d'accord d'accord ni d'accord d'accord

la fiabilité

I'équité et la justice

la compétence

la transparence et la crédibilité




23- L'administration douaniére a atteint la satisfaction de son public a travers ?

Pas du tout Pas Ni en désaccord D'accord Tout a fait
d'accord d'accord ni d'accord d'accord

la qualité du service fourni

la prise en compte de vos
préoccupations

absence des difficultés
I’intérét accordé a la
satisfaction de son public

24- L'administration douaniére a réalisé une compréhension mutuelle avec son public a travers ?

Pas du Pas Ni en désaccord | D'accord | Tout a fait

tout d'accord ni d'accord d'accord
d'accord

la bonne orientation
la non rétention de I’information

la communication bidirectionnelle
(dans les deux sens)

la prise en compte des suggestions de
son public

25- L'administration fiscale respecte /’engagement aupreés de son public a travers ?

Pas du tout Pas Ni en D'accord | Tout a fait
d'accord d'accord | désaccord d'accord
ni d'accord

le respect des délais légaux pour
répondre aux demandes et requétes
introduites.

I’obtention de 1’information en temps
opportun

I'intérét accordé pour la continuité de la
relation.

la réalisation du service en temps
opportun

26- Quelle image portez-vous sur [’administration douaniéere?

a- Positive (] b-neutre () c- négative ()

27- Si I'image est négative, quelles sont vos suggestions pour I'améliorer :
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République Algérienne Démocratique et Populaire
Ministére de I’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique

Ecole Nationale Supérieure de Journalisme et des Sciences de I’Information

Questionnaire de recherche :

(" )

Les relations publiques et I’image des administrations publiques
en Algérie

Etude de cas : Direction Générale des Impots (DGI)

\_

Dans le cadre de 1’élaboration d’une thése de Doctorat en sciences de communication et de
I’information, spécialité « Journalisme, Pratique et Spécialisation », nous vous prions de bien
vouloir remplir le présent questionnaire.

Nous vous remercions vivement pour votre collaboration. Nous vous informons que le traitement
des données recueillies se fera de fagon tout- a- fait anonyme.

Elaboré par : Encadré par :




Veuillez mettre une (X) dans la case qui convient :

I- Population questionnée :

1- étes-vous ?

a- Expert-comptable

b- Commissaires aux comptes

c- Comptable

d- Responsable finance et comptabilité
Responsable de fiscalité
Chargé de comptabilité et de la fiscalité :]
Autre fonction (a préciser)

I1- Identification :

6— Sexe : a- Masculin (] b- Féminin [ ]
3-Age:a-moinsde30ans () b-30-39 (] c-4049 (] d-plusdeso (]

4- Niveau d’étude : a- Secondaire (] b- Universitaire (]  c-autres diplome ()
5- Ancienneté professionnelle : a- moinsde 05ans () b-05-10 () c-plusdel10ans ()

\_ /

I11- Les supports de relations publiqgues utilisés par la Direction Générale des Impdts et
I’évaluation de ces supports par son public :

6- Parmi les supports de relations publiques suivants, quels sont ceux que vous utilisez pour vous

informer ?
les guides fiscaux - les dépliants fiscaux

les communiqués de presse - lalettre de la DGI
les correspondances écrites - les brochures fiscales
les articles de presse - actualités-Impots

Les journées d’études et les rencontres - Les journées portes ouvertes )
L’accueil direct ) - Les expositions )

La radio () - le Téléphone
La télévision - Le site web de la DGI )

Les réseaux sociaux (Facebook, Twitter....) )




a- Autre support, a préciser

b- Citez les supports  préférés et précisez pourquoi ?

7- Comment avez vous été informés de ces supports ?
a- atravers le Site web de la DGI
b- directement par les services de I’administration fiscale
c- Aupres des collégues
d- autres sources, a préciser
8- Quelles sont ces difficultés rencontrés ?
a- Non disponibilité dans les services de I’administration fiscale ()
b- Difficulté de téléchargement du site web
c- Manque d’information sur ces supports

d- Autres difficultés précisez

9- Comment évaluez-vous les moyens écrits de relations publiques, en la forme (Qualité du papier,
police, les couleurs...) ?

a- Trés satisfaisant (] b-satisfaisant (] c- peu satisfaisant () d- non satisfaisant (]

10- Comment évaluez-vous les moyens écrits de relations publiques, en le fond (Qualité de
l'information, le style, complétude ...) ?

a- Tres satisfaisant (] b-satisfaisant (] c- peu satisfaisant (] d- non satisfaisant (]

11- Avez-vous assisté aux évenements (colloques, portes ouvertes, rencontres ...) organisés par la
Direction Générale des Imp0ts ?

a-Oui () b-non C]
12- Si non, est ce que c’est dii al :
a- méconnaissance des lieux et dates des événements

b- refus de participation




c- manque d’intérét pour les sujets présentés
d- Autres raison, précisez

13- Si oui, quelle est votre eévaluation sur ces évenements (colloques, portes ouvertes,
rencontres...) ?

a- Tres satisfaisante (] b-satisfaisante (] c- peu satisfaisante (]  d-non satisfaisante ()

14- Dans le cadre de vos contacts directs avec les services des impdts, Comment évaluez- vous la
qualité d’accueil qui vous a été réservé par le personnel de l'administration fiscale ?

a-Bon (3 b- moyen (3 c- médiocre ()

15- A quelle fréquence Consultez-vous le site web de la Direction Générale des Impots ?

a- Souvent () b-jamais () c- parfois )

16- Pensez-vous que les informations contenues dans le site Web de la DGI sont ?

a- insuffisantes (] b- peusuffisantes (] c-suffisantes () d- trés suffisantes

17- Les informations contenues dans le site Web sont- elles actualisées ?

a- Oui () b- non C ]

18- Comment trouvez-vous la navigation sur le site web de la DGI :

a- trés difficile () b- peudifficile (] c- facile (] d-trésfacile [ )

19- A quelle fréquence consultez-vous les pages de la DGI sur les réseaux sociaux ?

Réseaux Souvent Jamais Parfois

a- Facebook

b- twitter

c- google+

20- Pensez-vous que les informations contenues dans les pages de la DGI sur les réseaux sociaux
sont ?

a- insuffisantes (] b- peusuffisantess () c-suffisantes () d-trés suffisantes ]

21- Comment évaluez-vous [’interaction de la DGI avec son public a travers les réseaux sociaux ?




a-Tres satisfaisant (] b-satisfaisant

(] c- peu satisfaisant

() d- non satisfaisant

J

IV- Contribution de relations publigues dans la construction d’une image positive sur

I'administration fiscale :

22- L'administration fiscale a gagné la confiance de son public a travers :

Pas du tout
d'accord

Pas
d'accord

Ni en désaccord
ni d'accord

D'accord

Tout a fait
d'accord

la fiabilité

I'équité et la justice

la compétence

la transparence et la crédibilité

23- L'administration fiscale a atteint la satisfaction de son public a travers ?

Pas du tout
d'accord

Pas
d'accord

Ni en désaccord
ni d'accord

D'accord

Tout a fait
d'accord

la qualité du service fourni

la prise en compte de vos
préoccupations

absence des difficultés

I’intérét accordé a la

satisfaction de son public

24- L’administration fiscale a réalisé une compréhension mutuelle avec son public a travers ?

tout

Pas du

d'accord

Pas
d'accord

Ni en désaccord
ni d'accord

D'accord

Tout a fait
d'accord

la bonne orientation

la non rétention de I’information

la communication bidirectionnelle
(dans les deux sens)

la prise en compte des suggestions de
son public




25- L'administration fiscale respecte [ ’engagement auprés de son public a travers ?

Pas du Pas Ni en D'accord

tout d'accord | désaccord ni
d'accord d'accord

Tout a fait
d'accord

le respect des délais légaux pour
répondre aux demandes et requétes
introduites.

I’obtention de 1’information en temps
opportun

I'intérét accordé pour la continuité de la
relation.

la réalisation du service en temps
opportun

26- Quelle image portez-vous sur I’administration fiscale ?
a- Positive (] b-neutre () c- négative ()

27- Si I'image est négative, quelles sont vos suggestions pour I'améliorer :
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DIRECTION GENERALE DES IMPOTS i

Bulletin d’information de la Direction Générale des Impots

La Lettre de la DGI

N° 90/2018

MODERNISATION DE L'ADMINISTRATION
FISCALE

Un axe stratégique du Ministére des Finances

Editorial

Les réformes que connalit le programme de modernisation de
'administration fiscale consacrent les objectifs de la stratégie
du Gouvernement a offrir aux citoyens un service public de
qualité qui traduisent son intérét majeur a les placer au cceur
de ses préoccupations tournées de plus en plus vers les

nouvelles technologies de communication.

Dans cette optique, et consciente de I'expansion continue de

l'univers numérique, [I'administration fiscale déploie
actuellement un effort considérable pour étre une institution
réactive aux évolutions

imaginative, novatrice et

technologiques.

Elle s’est fixée comme priorité majeure la mise en place d’'un
systéme d’information dénommeé « jibaya'tic », axé sur la
dématérialisation de toutes les opérations fiscales et

'automatisation intégrale de toutes les procédures de
traitement des données dont les premiéres prémices sont
déja visibles, aujourd’hui, au niveau de 22 Centres Des
Imp6ts et qui se généraliseront incessamment a la Direction
des Grandes Entreprises et aux Centres de Proximité des
Imp6ts.

Le présent numéro de la lettre de la DGI met 'accent sur les
différentes actions de modernisation de [I'Administration
fiscale tant sur le volet organisationnel que sur l'aspect
qualité de service dont la tendance est de plus en plus
orientée vers les technologies basées sur les services

numeériques.

M. ZIKARA / DGI

FOCUS FISCAL

Poursuite de I’opération de
déploiement du systéeme

d’information de la
DGl« jibaya’tic » au niveau
des Centres des Impots

NOS RELATIONS
PURLIOUES



FOCUS FISCAL

Poursuite de I'opération de déploiement du systeme d’information de la DGI -
jibaya’tic » au niveau des Centres des Impdots

Dans le cadre de la continuité du processus de mise en ceuvre du systéme d’information «jibaya'tic », et apres avoir été implémenté au niveau des
centres des impdts d’Alger-Est —Bab Ezzouar (site pilote) ainsi que celui de Rouiba, Bordj Bou Arreridj, Sétif, Mostaganem, Mascara, une autre
opération de déploiement de ce nouveau systeme a été réalisée au sein des autres centres des impdts, a savoir, Ain Defla , Bouira, Guelma, Sidi
Belabbés, Ain Témouchent, Constantine, Djelfa, El Bayadh, Laghouat, Naama, Saida, Tlemcen, Oum el Bouaghi, Souk Ahras, Tiaret et Tissemsilt.

1-

DES PROCEDURES FISCALES

AUTOMATISEES

La mise en place du systéme d’information « jibaya’tic » s’inscrit dans
le cadre du programme de modernisation du Ministére des Finances
visant a instaurer une administration fiscale électronique dont la finalité
est d’'une part, 'amélioration de I'efficacité interne de I'administration,
par :

Une automatisation de 'ensemble des métiers de la fiscalité ;

Un accés aux informations pertinentes en temps réel ;

Une amélioration de la qualité et la fiabilité de I'information fiscale ;
Une normalisation des processus et des maniéres de faire des
utilisateurs ;

Une amélioration de la prise de décision.

D’autre part, ce systtme vise a renforcer la relation entre
'administration fiscale et les contribuables en leur offrant des services
de qualité (acces direct a leur compte fiscal, télédéclaration et
télépaiement, consultation du calendrier fiscal...etc.)

Au plan pratique, I'automatisation des différents métiers de la fiscalité
s’est traduite par I'implémentation des Macro-processus suivants :

Macro-processus « Gérer les Relations avec les contribuables » ;
Macro-processus « Gestion du dossier du contribuable » ;
Macro-processus « Encaissement et Recouvrement» ;
Macro-processus « Assiette et Liquidation».

A cet effet, les différents services du centre des impdts impactés par la
mise en ceuvre du systéme d’information sont :

1-La Recette :

Au niveau de la recette, I'enregistrement dans la solution
SAP des déclarations du chiffre d’affaires tenant lieu de
bordereau avis de versement (Gn°50) est assuré par les
caissiers. A cet effet, le systeme :

- réalise la comptabilisation réelle du montant principal de la
déclaration ;

- Calcule avec précision les pénalités d'assiette et de
recouvrement et génére une mise en demeure C6 ;

- Exécute automatiquement la relance des défaillants ;

- Gére de maniére automatisée le régime des acomptes ;

- Reporte automatiquement les excédents de versement.

2-Le service de I’accueil et de I'Information :

A travers le systéme « jibaya'tic », le service de l'accueil et
de I'Information, prend en charge, notamment :

La dématérialisation des procédures de I'accueil physique
« debout » et « assis» ;

L’enregistrement des courriers arrivés et départs ;

Les demandes de I'attestation de la taxe de domiciliation
bancaire (saisie des données) ;

Le scannage et le chargement des documents dans le
systeme.

Les demandes d’adhésion a la déclaration en ligne ;

La délivrance des codes d’acceés aux contribuables ayant
adhéré a la télédéclaration ;

L’assistance des contribuables dans la procédure de la
déclaration en ligne au niveau des espaces dédiés.

3-Le service principal de gestion :

Le service principal de gestion prend en charge, notamment :

- La création du dossier fiscal du contribuable en
dématérialisé (numéros Business Partenaire) ;

- La validation de la taxe de domiciliation bancaire ;

- L’établissement automatique des rdles individuels ;

- Le scannage et le chargement des déclarations papiers ;

- Les demandes de renseignements C2.

4-Le service principal du contréle :

Le service principal du contrle procéde a I'établissement
automatique des roles individuels.



2- LA DECLARATION
OPERATIONNELLE

Adhérer a JIBAYA'TIC

Comment adhérer a JIBAYA'TIC?

4

Afin de renforcer ses offres de services en ligne, la Direction
Générale des Impbts a mis en place dans le cade du systeme
d’information « jibaya'tic », un portail dédié a la déclaration en
ligne au profit des contribuables relevant des centres des
impéts, accessibles via les adresses suivantes :

https://jibayatic.mfdgi.gov.dz/

www.mfdgi.gov.dz

Toutefois, pour bénéficier de cette nouvelle offre de service, le
contribuable doit souscrire au préalable une demande
d’'adhésion a la télé déclaration on constituant un dossier
disponible en libre téléchargement sur le méme portail
comprenant :

v le formulaire de demande de souscription diment
renseigné et signé ;

v le cahier des dispositions générales ;

v le(s) relevé(s) d’identité bancaire (RIB): pour un maximum
de trois (03) comptes devant étre invoqués ;

v' un mandat du contribuable adhérent autorisant le
signataire du formulaire de souscription a agir pour son
compte, si le signataire du formulaire n'est pas son
représentant légal.

2

Utilisateur

Mot de passe

Mot de passe oublié

PAIEMENT EN LIGNE

i | M‘A\WWII\ |
Bedarezepa,ez 205 VOus éao

Afin de déposer son dossier d’adhésion, le contribuable doit
prendre un rendez-vous, soit a travers le portail «jibaya'ticy ou en
se présentant au niveau du service de [laccueil et de
I'information.

Le jour du dépét, le contribuable recoit, sous pli fermé, son code
d’accés a son espace privé sur le portail de la télé déclaration
fiscale. Ce code est valable uniquement pour le premier acces. Le
contribuable est invité automatiquement a changer le code
d’acces.

Une fois adhéré, le contribuable peut effectuer les démarches
suivantes :

« La consultation du calendrier annuel des ses obligations fiscales
+ La consultation de son compte fiscal :

- Les données personnelles ;

- Les impots et taxes auxquels il est assujetti ;

- Le montant global de la dette fiscale.

« La demande de I'attestation de la taxe de domiciliation bancaire
en ligne.

Pour la prise en charge des questions
relatives a la télé déclaration, une boite
électronique est mise en ligne au profit des

contribuables, accessible via [I’adresse
suivante : mcf.assistance@mf.gov.dz



http://www.mfdgi.gov.dz/
mailto:mcf.assistance@mf.gov.dz

le des Impdts

"' Immatriculation fiscale en[@]ig

REPUBLIQUE ALGERIENNE DEMOCRATIQUE ET POPULAIRE. cii| aubliae—all Al oA oal|

Procédure d’immatriculation fiscale en

ligne

La Direction Générale des Impdts a mis au profit des contribuables
(personne physique ou morale) une offre de service en ligne, en
leur permettant d’introduire une demande d’immatriculation fiscale
(NIF) en ligne via les adresses électroniques suivantes :

www.mfdgi.gov.dz (rubrique immatriculation fiscale)

https://nifenligne.mfdgi.gov.dz/

A cet effet, ce portail permet aux contribuables :

Y RE DI NANCE! -
DIRECTION GENERALE DES IMPOTS EW |

Contactez-nous

Textes Législatifs et Réglementaires

Loi n® 05-16 du 29 Dhou El Kaada 1426 correspondant au 31 décembre 2005 portant loi
de finances pour 2006

Art. 41: 1l est institué au sen du code des procédures fiscales les articles 176 3 173 rédigés comme suit

JArt. 176 : La direction générale des impdis détemine Je numéro didentiication fscale des persomes physigues et
morales ainsi que des enttés adminisratves 3 foccasion

Le suivi du traitement de leur demande d’'immatriculation fiscale ;

1-u recensement annuel des biens, des actviés ef des personnes oéfini & Faricle 191 bis du code des impés directs

2-dela t}éoara:nr dexistence prévue par Tarticle 183 ou de la premiére Souscripfion dune déclarationdimpdt sur e

L’édition de I'attestation d’immatriculation fiscale ;

reveny visée aux aricies 99 2 103, 151 et 162 du présent code

3- dea publication au Joumnal officiel de fa République algénienne Gémocratique et popuiaire de Ia création de toute entié
administrative dotée d'un ordonnateur codiié par Ia direction générale e la comptabiité ;

L’authentification du Numéro d’ldentification Fiscale ;
L’introduction de requétes relatives a 'immatriculation fiscale
http://nif.mfdgi.gov.dz

Saue 3 lamck 1710y

5 spéciique mafivée par finsufisance ou 3 contradiction Ges éléments didentiicaon de [intéressé dont
ele dispose.

Par aileurs, fout acte, déciaraton, envegisirement ou opéation efectué auprés d'un senvice de [adminisiration fiscale Goit

mm:gesmneosunemmfxaiesoﬁm&é‘ des organismes et institufions utiisateurs. lis

La déclaration et le paiement a distance (Téléprocédures) devenus obligatoires

a partir du 1* Janvier 2018 pour tous les contribuables relevant de la DGE

Dans le cadre de son vaste programme de modernisation visant I'amélioration de la relation numérique avec les contribuables, le
Ministere des Finances a mis a la disposition des opérateurs économiques, relevant de la Direction des Grandes Entreprises (DGE), un
portail de télé procédures « JIBAYATIC » destiné a faciliter et simplifier le devoir fiscal en leur offrant la possibilité de déclarer et de

payer les impbts et taxes en ligne sous I'adresse : https://www.jibayatic.dz

A cet effet, un effort considérable a été e

fourni par la Direction Geénérale des  \loyg étes une société éligible a la DGE
Impdts en vue d’encourager davantage
les sociétés a recourir d’'une maniére
volontaire aux téléprocédures.

S’inscrivant dans la méme vision, et afin
d’accroitre le nombre d’adhérents, les
dispositions de l'article 58 de la loi de avec la déclaration

finances pour 2018 ont rendu obligatoire ; P
pour les entreprises relevant de la etle panementen hgne'
Direction des Grandes Entreprises le www jibayatic.dz
recours a la déclaration et au paiement /

a distance lors de I'accomplissement de

leurs obligations fiscales

Aussi, est-il important de souligner que cette mesure est entrée en vigueur a partir du
1% janvier 2018 et concerne les déclarations du chiffre d’affaires série Gn°50 relative a
chaque mois a faire parvenir a la recette de la DGE au plus tard le vingt (20) du mois
qui suit.

Simplifiez vous I'impét

Par ailleurs, il convient de rappeler que le portail jibayatic est un espace privé et
sécurisé ou plusieurs services sont offerts, a savoir :

» L'accés aux données d'identification dans
'espace privé (raison sociale, adresse,
coordonnées téléphoniques, etc.) ;

*La possibilité d'une saisie assistée d'une
déclaration, avec calcul automatique et
choix d'options sous forme de listes
déroulantes. Ce service donne, en outre,
l'assurance au contribuable d'une saisie
conforme aux regles fiscales en vigueur. Il
est également possible de mettre a jour une
déclaration saisie et non encore transmise ;

*Un dispositif de transmission des
déclarations pour paiement avec un suivi
continu sur tout I'exercice ;

*Une meilleure tracabilité et maitrise des
échanges avec l'administration fiscale,

grace a un suivi précis des déclarations
fiscales envoyées ;

La possibilité d’offrir un tableau de bord sur
les opérations effectuées.


http://www.mfdgi.gov.dz/
https://nifenligne.mfdgi.gov.dz/
http://nif.mfdgi.gov.dz/

NOS RELATIONS PUBLIQUES

VISITE DE MONSIEUR ABDERRAHMANE RAOUYA, MINISTRE
DES FINANCES A LA WILAYA DE BLIDA POUR

L’INAUGURATION OFFICIELLE DES CENTRE DES IMPOTS (CDI)
ET DES CENTRES DE PROXIMITE DES IMPOTS (CPI) :

Dans le cadre de la poursuite du programme de modernisation du Ministéere
des Finances, Monsieur Abderrahmane RAOUYA, Ministre des Finances,
s’est rendu le jeudi 22 février 2018 a la Wilaya de Blida pour inaugurer
officiellement de nouvelles structures de I’Administration Fiscale.

Aprés avoir été accueilli par Monsieur le Wali de la Wilaya de Blida ainsi que
'ensemble des autorités locales, le Ministre des finances a procédé a
l'inauguration officielle des Centres des imp6ts de Boufarik et de Blida ainsi
gue les Centres de proximité des impbts de Blida et de Mouzaia et ce, en
présence des responsables centraux et locaux de la Direction Générale des
Impots.

ORGANISATION D’UN SEMINAIRE DU CREDAF A ALGER DONT LE THEME EST « ETAT DES LIEUX ET DIAGNOSTIC
DES SOLUTIONS NUMERIQUES AU SERVICE DE L’ELARGISSEMENT DE L’ASSIETTE FISCALE ».

Dans le cadre des activités liées a la coopération J~ it ot
internationale, la Direction Générale des Impdts a pris part au CHREDAF

A v 20
e o e e e

séminaire des Directeurs du CREDAF tenu a Alger du 19 au
21 novembre 2018 a I'Hétel Holiday Inn de Chéraga dont le
théme est consacré a « L’Etat des lieux et diagnostic des
solutions numériques au service de [Iélargissement de
I'assiette fiscale »

Ce séminaire a pour objectif, d’'une part, de faire I'état des
lieux des solutions numériques destinées a élargir I'assiette
fiscale déja adoptées au sein des pays membres et, d’autre
part, de procéder au diagnostic sur I'impact de ces solutions
sur la mobilisation des recettes fiscales (élargissement de
I'assiette, recouvrement, etc.).

Cette rencontre a enregistré la participation de vingt-cing (25)
délégués issus des administrations fiscales de treize (13)
pays membres dont I'Algérie.

DIRECTEUR DE PUBLICATION
Ministére des Finances Mustapha ZIKARA -Directeur Général des Impots
Direction Générale des Impots COMITE DE REDACTION
Direction des Relations Publiques et de la B.BENALI -Directeur des Relations Publiques et de la
Communication Communication

Immeuble Ahmed-Francis, Cité Malki, Ben Aknoun,Alger S.AOUCHAR (Chef de Bureau)
Tél : 021 59 53 53 - Fax : 021 59 53 47 R.SAHRAOUI (Traducteur)
Postes : 3671- 3672-3616-3615

Conception : H. MAIZ ( chef de bureau)
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ACCUEIL A PROPOS DE LA DGI

LEGISLATION FISCALE

DOCUMENTATION FISCALE

MEDIAS ET PRESSE

Recherche... o]

\CTUALITES

VOTRE FISCALITE

ISR

019, Monsieur le Ministre des

a finstallation...

Finances a pro

=SPACE INFORMATION

Publication des sanctions
disciplinaires et pénales
prononcees au cours du deuxiéme
semestre 2018

Le présent bulletin 2 pour objet de porter a
la connaissance des personnels de la
Direction...

Lire la suite...

Installation du
nouveau Directeur
General des Impots

|| par intérim

Circulaires relatives
a la loi de finances
pour 2019

Decision du 2 ma.

2019 relative au

professionnels de la
fabilite

Publication du décret executif
n°19-86 relatif aux modalités
d'agréement pour I'exercice de
l'activité d'importation d'or

Consultez le décret exécutif n® 19-86 du 5
mars 2019 modifiant et complétant le
décret exécutif n®._.

Lire la suite...

VOUS ETES UN PROFESSIONNEL (&)

VOUS ETES UN PARTICULIER " Vos avantages fiscaux

@ Votre calendrier fiscal

MODERNISATION

TELEPROCEDURES

o — Ly .
' .Eﬁ{ ]

| - LA DECLARATION ET LE ‘i/
'pﬂ' PAIEMENT EN LIGNE 7

AR L

** N'oubliez pas de souscrire votre déclaration préevisionnelle relative a I'lFU au
titre de I'année 2019 (Série G.N"12)

Le Systeme d'Informa... AMELIORATION DU CLIMAT DES AFFAIRES :

Lintroduction des nouvelles technologies Stat]stiques de la DGI
d'information et de la communication au

niveau de I'Administration fiscale constitue

une étape primordiale d. .

JE CREE MON ENTREPRISE :

consultez

= 3



ACCUEIL FAIRE CARRIERE | BOITE A OUTILS | NOS PUBLICATIONS | LA DOUANE A VOTRE ECOUTE | NOUS CONTACTER

t i) 5 S0 leal)
G s<rvice TREFENRDY

=

Mouwveau: La Loi des Finances pour I'Annee 2010

TTRE L& PASSAGE B [DOK AR

T SUR LIMPORT, ET LEXPORT

TOUITE LA REGLEMEMTATION DOUSMERE

WASES & JOUR 2018

AVIS

AL COMMISSIOMAIRES EN DOUANE

VOYAGEURS !

TEOLIT CE CANE WOLIS DEVEL SV

TELECHARGEZ

VS MPRIMES VA CELIEN

CTATICTIN IES
——————

1

adladl 54l
Ministere des Finances
2 el Aaland | g kad]
Direction Générale des Douanes

#Cooperation Internationale
#|Mesures specifigues

-22 Mai 2019:Vente aux enchéres publigues Recette des dovanes a
Ghazaoust

-19 Mai 2019:5aisie de S70000.00 euros et 101000.00 dellar
americain{Alger exterieur AHB WV ]

-19 Mai 2019:53isie de 05
Madimal

-19 Mai 2019:5aisie de 4842

Teboul}

_ COMMUNIQUES DE PRESSE @

-Linstallation de Monsieur OUARET Mohamed au poste de Directeur
général des douanes...Lire |a suite

-Lancemeant des travaux de raéalisation du nouveau systéme

_ d'infermation des douanes Algériennes.....Lire la suite

Soir Plus

EVENEMENTIEL 7

-Participation des services des douanes aux festivités des journdes
portes ouvertes, initiee par la Direction de |'Education Alger Centre
dédiaes & |'oriantation scolaire et professionnelle le 28, 29 at 20
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Abstract:

The subject of public relations and the image of organisations has become increasingly important,
particularly through the increased use of new technologies and social media, which has highlighted
the importance of public relations and made it an inevitable necessity, especially in the light of the
modern thinking data, based on open-door policy and the building of strategic relations with the
public.

Indeed, the objective of our study is to try to understand to what extent public relations within the
General Taxation Directorate (DGI) and the General Customs Directorate (DGD) contribute to the
construction of a positive image with its external public, through the place reserved for public
relations in the two administrations that are the object of our study, the public relations media used
by the two administrations in order to strengthen its relations with its public and consequently
improve its image, and also to know the image the public has of the tax and customs administration,
based on a descriptive analytical methodological approach, and in order to collect the data needed to
process and interpret them, research tools were used, in particular observation, interview and
guestionnaire.

Based on this methodological approach and a theoretical grounding, the results of our research
revealed that the public relations practiced within the General Directorate of Customs and those of
the General Directorate of Taxation were not commensurate with the required effectiveness in
creating a positive image of these two administrations among their external public and require a
great deal of effort and planning to achieve this objective.

Key words: Public relations, Mental image, Public administrations.
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