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 الملخص

الإداري يهدف هذا البحث إلى تحليل العلاقة بين استخدام أنظمة إدارة الاتصالات الحديثة ومستوى كفاءة العمل 

داخل الهيئات البلدية، مع التركيز على كيفية تحويل البنى التحتية الرقمية إلى محفزات حقيقية لتحسين تدفق 

المعلومات، وسرعة اتخاذ القرار، وفعالية التنسيق بين الأقسام المتعددة. يعتمد البحث منهجاً وصفياً تحليلياً 

المعلومات وإدارة العمليات الرقمية، ودراسة الممارسات  يجمع بين مراجعة النماذج النظرية في نجاح نظم

التطبيقية في البيئات البلدية المعاصرة، لتقييم الأثر المباشر وغير المباشر لهذه الأنظمة على مؤشرات الأداء 

الإداري مثل زمن إنجاز المعاملات، ودقة التوجيه، وشفافية المتابعة، ورضا الموظفين والمستفيدين. يتناول 

البحث التحول المطلوب من نموذج الاتصالات المجزأة والمعتمدة على الوسائط التقليدية إلى نموذج متكامل 

 .سحابي يدعم الأتمتة، والتتبع اللحظي، والتحليلات التنبؤية كركيزة للإدارة الرشيدة

ومستوى الكفاءة  توصل البحث إلى وجود علاقة طردية قوية وملموسة بين نضج تبني أنظمة إدارة الاتصالات

الإدارية التشغيلية في البلديات، حيث تؤدي المنصات الموحدة إلى تقليل التعقيد البيروقراطي، وخفض معدلات 

الأخطاء الناتجة عن التداخل الوظيفي، وتمكين الإدارة العليا من مراقبة المؤشرات بدقة واتخاذ قرارات استباقية. 

ة بالبنية التحتية غير المتكاملة، ومقاومة التغيير المؤسسي، ونقص كما يبرز البحث أن التحديات المتعلق

الكفاءات الرقمية، وضعف حوكمة البيانات، قد تُضعف العائد الاستثماري ما لم تُعالج ضمن استراتيجية مؤسسية 

وكمة الرقمية، شاملة. ويختتم البحث بتقديم إطار تنفيذي متكامل يربط بين التوحيد التقني، والتأهيل البشري، والح

لتمكين البلديات من تحقيق أقصى استفادة من أنظمة الاتصالات في رفع الإنتاجية الإدارية وتعزيز الثقة 

 .المؤسسية
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Abstract 

This research aims to analyze the relationship between the use of modern communication 

management systems and the level of administrative efficiency within municipal bodies, focusing 

on how digital infrastructure can be transformed into real catalysts for improving information flow, 

decision-making speed, and coordination effectiveness across multiple departments. The research 

employs a descriptive-analytical approach, combining a review of theoretical models for the 

success of information systems and digital operations management with an examination of 

practical applications in contemporary municipal environments. This allows for an assessment of 

the direct and indirect impact of these systems on administrative performance indicators such as 

transaction processing time, guidance accuracy, follow-up transparency, and employee and 

beneficiary satisfaction. The research addresses the necessary shift from a fragmented, media-

dependent communication model to an integrated, cloud-based model that supports automation, 

real-time tracking, and predictive analytics as a cornerstone of good governance. 

The research concluded that there is a strong and tangible positive correlation between the maturity 

of communication management system adoption and the level of operational administrative 

efficiency in municipalities. Unified platforms reduce bureaucratic complexity, lower error rates 

resulting from functional overlap, and enable senior management to accurately monitor indicators 

and make proactive decisions. The research also highlights that challenges related to incomplete 

infrastructure, resistance to institutional change, a lack of digital skills, and weak data governance 

can diminish return on investment unless addressed within a comprehensive institutional strategy. 

The research concludes by presenting an integrated implementation framework that links 

technological standardization, human capital development, and digital governance to enable 

municipalities to maximize the benefits of communication systems in enhancing administrative 

productivity and strengthening institutional trust. 
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 مقدمةال

المباشرة، وتضطلع بمهام تشغيلية معقدة تشمل التنسيق بين عشرات الأقسام تُمثّل البلديات واجهة الإدارة المحلية 

الداخلية، وإدارة التفاعلات مع المواطنين، والشركات، والجهات الحكومية الأخرى. وفي ظل هذا التشابك 

الشكاوى، الوظيفي، تُعد الاتصالات الإدارية شريان الحياة الذي يضمن تدفق الأوامر، والبيانات، والتقارير، و 

والموافقات بشكل منظم وآني. ومع تزايد حجم المعاملات وضغوط تحسين جودة الخدمات، أصبح الاعتماد 

على الهاتف التقليدي، والبريد الإلكتروني غير المركزي، والمراسلات الورقية عبئاً تشغيلياً يُبطئ الإنجاز، ويُفقد 

 .السياق الإداري، ويصعّب عملية المساءلة والتتبع

شهدت السنوات الأخيرة تطوراً متسارعاً في أنظمة إدارة الاتصالات المؤسسية، التي انتقلت من أدوات اتصال 

، (SLA) بسيطة إلى منصات سحابية متكاملة تدعم توحيد القنوات، وأتمتة توجيه المهام، وتتبع مستويات الخدمة

وأصبحت هذه الأنظمة قادرة على تحويل الاتصالات من والتكامل مع أنظمة إدارة المستندات والموارد البشرية. 

نشاط عابر إلى بيانات قابلة للقياس، والتحليل، والتحسين المستمر، مما يخلق بيئة إدارية أكثر شفافية، ومرونة، 

 .وقدرة على التكيف مع المتغيرات التشغيلية الطارئة

فهم الطبيعة الدقيقة للعلاقة بين تبني هذه الأنظمة يأتي هذا البحث استجابةً للحاجة الأكاديمية والتطبيقية ل

وتحسين الكفاءة الإدارية في السياق البلدي، الذي يتميز بخصوصية هيكلية، وتشريعية، وبشرية. ويسعى البحث 

إلى تأطير هذه العلاقة منهجياً، وتحديد العوامل الوسيطة المؤثرة، وتقديم نموذج عملي يساعد القيادات البلدية 

استثمار التقنية بشكل ذكي، يضمن تحويل الاتصالات من عبء إداري إلى أداة تمكين استراتيجي تدعم على 

 .التميز التشغيلي والاستدامة المؤسسية
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 مشكلة البحث

تعاني العديد من البلديات من اختلالات هيكلية في إدارة الاتصالات الداخلية والخارجية، تتجلى في بطء تدفق 

ر الجهود، وسوء توجيه المهام، وغياب التوثيق الموحد للتفاعلات الإدارية. وتؤدي هذه المعلومات، وتكرا

الممارسات التقليدية إلى تضخيم الروتين، وإطالة دورة اعتماد القرارات، وارتفاع معدلات الأخطاء الناتجة عن 

لمشرفين على المتابعة فقدان السياق أو سوء الفهم بين الأقسام. كما يُضعف تشتت قنوات الاتصال قدرة ا

الدقيقة، ويُصعّب عملية تقييم الأداء الفردي والجماعي، مما يخلق بيئة إدارية تتسم بردود الأفعال بدلًا من 

 .الاستباقية، ويُهدر الموارد البشرية والمالية في عمليات تنسيق غير مُجدية

الباً ما يتم تبنيها بشكل جزئي أو غير تتفاقم المشكلة رغم توفر تقنيات اتصالات متطورة في السوق، حيث غ

متكامل مع الأنظمة الإدارية القائمة، مما يولد جزر معلوماتية جديدة بدلًا من حل القديمة. كما تعيق ثقافة 

العمل التقليدية، ونقص التدريب المستهدف، وغياب مؤشرات أداء موحدة تربط استخدام النظام بالنتائج الإدارية، 

منشود من هذه الاستثمارات التقنية. لذلك، تبرز الحاجة الملحة إلى بحث يحدد بدقة طبيعة وقوة تحقيق العائد ال

العلاقة بين استخدام أنظمة إدارة الاتصالات والكفاءة الإدارية في البلديات، ويكشف عن آليات التكامل الأمثل، 

 .اء الإداري المستدامويقدم حلولًا مؤسسية تضمن تحويل التقنية إلى محرك فعلي لتحسين الأد

 أهداف البحث

. تحليل المفهوم التشغيلي لأنظمة إدارة الاتصالات وتحديد مكوناتها الأساسية المؤثرة على سير العمل الإداري 1

 البلدي.
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. قياس درجة وقوة العلاقة بين مستوى نضج استخدام هذه الأنظمة ومؤشرات الكفاءة الإدارية مثل سرعة 2

 نسيق، وتقليل الهدر الزمني.الإنجاز، ودقة الت

. تحديد العوائق التقنية، والتنظيمية، والبشرية التي تحدّ من الاستفادة الكاملة من أنظمة الاتصالات الموحدة 3

 في البيئات البلدية.

. تطوير نموذج تكاملي يربط بين البنية الرقمية، والحوكمة الإدارية، وتطوير الكفاءات لتحقيق أقصى عائد 4

 ي من الاستثمار الاتصالي.تشغيل

. تقديم أدوات ومؤشرات عملية لتمكين الإدارات البلدية من مراقبة، وتقييم، وتحسين فاعلية أنظمتها الاتصالية 5

 بشكل مستمر وممنهج.

 أهمية البحث

ا تتناول تكمن الأهمية الأكاديمية للبحث في سد فجوة منهجية واضحة في الأدبيات الإدارية العربية التي غالباً م

نظم المعلومات أو كفاءة الأداء الإداري بشكل منفصل، دون ربط تجريبي يوضح آليات التأثير المتبادل في 

سياق الحكم المحلي والبلديات. ويسهم البحث في إثراء نظريات نجاح نظم المعلومات، وإدارة التغيير الرقمي، 

بط بين خصائص النظام الاتصالي، وسلوك وإعادة هندسة العمليات، من خلال تقديم إطار تحليلي ير 

المستخدمين الإداريين، والمخرجات الكمية للنشاط الإداري، مما يفتح مسارات بحثية جديدة في مجالات الإدارة 

 .العامة الرقمية، واقتصاديات التحول المؤسسي، وسياسات البنية التحتية المعلوماتية

الس البلديات، ومديري الإدارات، ومسؤولي التحول الرقمي، خارطة أما على الصعيد التطبيقي، فيوفر البحث لمج

طريق عملية لاختيار، ونشر، وإدارة أنظمة اتصالات تدعم الكفاءة بدلًا من تعقيدها. كما يدعم جهود ترشيد 
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رات الإنفاق التشغيلي، ورفع إنتاجية الموظفين، وتحسين جودة الخدمات الداخلية والخارجية، من خلال تقديم مؤش

قياس قابلة للتتبع، وآليات حوكمة واضحة، ونماذج تدريبية مستهدفة. وبذلك، يسهم البحث بشكل مباشر في 

تعزيز الشفافية، والمساءلة، والمرونة الإدارية، ويدعم التوجهات الوطنية نحو بلديات ذكية قادرة على تلبية 

 .متطلبات العصر الرقمي بكفاءة واستدامة

 سئلة البحثأ

 المقصود بأنظمة إدارة الاتصالات في السياق البلدي، وكيف تختلف جوهرياً عن الأدوات التقليدية؟. ما 1

 . كيف يؤثر تبني أنظمة إدارة الاتصالات على سرعة إنجاز المهام الإدارية وتقليل التعقيد البيروقراطي؟2

 مع البيئة الإدارية البلدية؟ . ما العوامل التنظيمية والبشرية الحاسمة لنجاح تكامل أنظمة الاتصالات3

 . هل توجد علاقة إحصائية واضحة بين مستوى نضج استخدام الأنظمة ومؤشرات الكفاءة الإدارية التشغيلية؟4

 . كيف يمكن قياس العائد الإداري والمؤسسي من استثمار البلديات في أنظمة إدارة الاتصالات المتكاملة؟5

 الإطار النظري 

لهذا البحث إلى نموذج نجاح نظم المعلومات لديلون وماكلين، الذي يربط بين جودة  يستند الإطار النظري 

النظام، وجودة المعلومات، وجودة الخدمة، وبين الاستخدام الفعلي ورضا المستخدمين، وصولًا إلى المنافع 

النظام، وسرعة الصافية أو الكفاءة المؤسسية. وفي سياق البلديات، يُفسر هذا النموذج كيف أن دقة واجهة 

استجابته، وموثوقية البيانات المنقولة، تتحول إلى ثقة إدارية تدفع الموظفين لاعتماد المنصة كأساس لعملهم 

اليومي، مما يولد أثراً تراكمياً يرفع من إنتاجية الأقسام، ويقلل الهدر، ويحسن جودة المخرجات الإدارية. كما 
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تقنياً لحظياً، بل عملية ديناميكية تتطلب صيانة مستمرة، وتحديثاً يؤكد النموذج على أن النجاح ليس حدثاً 

 .للمحتوى، واستجابة لملاحظات المستخدمين لضمان استدامة العائد الكفاءة

رؤية مكملة تربط بين تبني أنظمة الاتصالات والميزة التنافسية الإدارية،  تقدم نظرية الموارد والقدرات التنظيمية

التقنية تصبح مورداً استراتيجياً عندما تكون نادرة القيمة، وصعبة التقليد، وقابلة للاستغلال من خلال افتراض أن 

الأمثل. وفي البيئة البلدية، لا تكفي المنصة بحد ذاتها، بل يجب أن تُدعم بقدرات تنظيمية ديناميكية تشمل 

برة للإدارات. وعندما تتكامل هذه إعادة تصميم العمليات، وتطوير الكفاءات البشرية، وبناء ثقافة تعاون عا

العناصر، تتحول أنظمة الاتصالات من أداة اتصال عابرة إلى هيكل عصبي إداري يمكّن البلدية من التكيف 

السريع مع المتطلبات الطارئة، وتخصيص الموارد بكفاءة، واتخاذ قرارات مستنيرة تعكس الواقع التشغيلي بدقة 

 .عالية

أداة تحليلية شاملة لفهم محددات تبني أنظمة إدارة الاتصالات في القطاع  البيئة-المنظمة-يُقدم إطار التكنولوجيا

البلدي، حيث يربط بين الجاهزية التقنية المتاحة، والهيكل التنظيمي والثقافة الإدارية الداخلية، والضغوط أو 

جتمع. ويشير الإطار إلى أن التبني الداعمات البيئية الخارجية مثل التشريعات، ومعايير الحوكمة، وتوقعات الم

الناجح لا يعتمد على توفر البنية التحتية فحسب، بل على مواءمتها مع الهيكل الإداري القائم، ودعم القيادة 

العليا، ووجود إطار تشريعي يُلزم بالتوثيق الرقمي والشفافية. كما يبرز دور العوامل البيئية في تسريع أو إعاقة 

عل تبني الأنظمة قراراً استراتيجياً متعدد الأبعاد يتطلب تخطيطاً مؤسسياً دقيقاً يراعي التفاعل الانتقال، مما يج

 .المعقد بين التقنية، والبشر، والبيئة التنظيمية المحيطة
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على مبدأ أن الرقمنة ليست مجرد أتمتة للممارسات القديمة، بل  يعتمد نموذج إعادة هندسة العمليات الإدارية

لإعادة تصور المسارات الإدارية من الصفر لتصبح أكثر كفاءة، ومرونة، وتركيزاً على القيمة المضافة. فرصة 

وفي سياق أنظمة الاتصالات، يعني هذا التخلي عن التسلسلات الهرمية الطويلة في الموافقات، واستبدالها 

نموذج أن دمج الأنظمة الاتصالية في بيئة بمسارات متوازية، وقواعد توجيه ذكية، ومراقبة آنية للأداء. ويُؤكد ال

إدارية تقليدية دون إعادة هندسة يؤدي إلى "ترقيم الفوضى"، بينما يؤدي التكامل مع إعادة التصميم إلى قفزة 

نوعية في سرعة الإنجاز، ودقة التخصيص، وقدرة الإدارة على مراقبة المؤشرات الحرجة بشكل استباقي بدلًا 

 .من رد الفعل المتأخر

يُكمل الإطار النظري مفهوم الحوكمة الرقمية وإدارة التحول المؤسسي، الذي يربط بين البنية التقنية والسياسات 

الإدارية، والأخلاقيات المهنية، وأمن البيانات، والمساءلة العامة. ويستند إلى مبادئ أن نجاح أنظمة الاتصالات 

وبروتوكولات الأرشفة، وآليات التدقيق الداخلي، ومؤشرات يعتمد على وجود لوائح واضحة تحدد حقوق الوصول، 

الأداء المرتبطة بالمستخدمين والإدارات على حد سواء. وفي هذا السياق، يتحول النظام من منصة تقنية إلى 

عقد اجتماعي رقمي يضمن الشفافية، ويقلص مساحات الغموض الإداري، ويبني ثقة مؤسسية راسخة بين 

ة المختلفة. وتؤكد الأدبيات أن هذا النهج لا يتحقق تلقائياً، بل يحتاج إلى قيادة حازمة، المستويات الإداري

وتدريب مستمر، ومراجعة دورية مستقلة، مما يجعل أنظمة إدارة الاتصالات ركيزة أساسية في بناء بلدية ذكية، 

 .رشيدة، وقادرة على تحقيق الكفاءة الإدارية المستدامة
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 ثإجابات اسئلة البح

 ما المقصود بأنظمة إدارة الاتصالات في السياق البلدي، وكيف تختلف جوهرياً عن الأدوات التقليدية؟

تُعَرّف أنظمة إدارة الاتصالات في السياق البلدي بأنها منصات رقمية متكاملة وسحابية الطابع، مصممة لتوحيد 

مستويات الخدمة، وتوثيق كل تفاعل إداري بشكل قنوات التفاعل الداخلي والخارجي، وأتمتة توجيه المهام، وتتبع 

مركزي وآمن. وتختلف جوهرياً عن الأدوات التقليدية مثل الهاتف الثابت، والبريد الإلكتروني الشخصي، 

والمراسلات الورقية، في قدرتها على استبدال العزلة المعلوماتية ببيئة تعاونية موحدة، حيث تُحوّل كل مكالمة، 

ب إلى تذكرة عمل قابلة للتتبع، مع تحديد المسؤول، والموعد النهائي، والأولوية، وسجل أو رسالة، أو طل

التعديلات تلقائياً. كما تتيح هذه الأنظمة التكامل البرمجي مع أنظمة المستندات، والموارد البشرية، وخدمة 

در متفرقة. وعندما تُدار العملاء، مما يضمن ظهور السياق الكامل أمام المستخدم دون الحاجة للبحث في مصا

بشكل صحيح، تتحول من مجرد قنوات نقل صوتي أو نصي إلى بنية تحتية معلوماتية ذكية تدعم اتخاذ القرار، 

وتحلل أنماط الطلب، وتكشف عن نقاط الاختناق الإداري قبل تفاقمها، مما يرفع الكفاءة من مستوى فردي إلى 

 .مرمستوى مؤسسي قابل للقياس والتحسين المست

 كيف يؤثر تبني أنظمة إدارة الاتصالات على سرعة إنجاز المهام الإدارية وتقليل التعقيد البيروقراطي؟

يؤثر تبني هذه الأنظمة تأثيراً مضاعفاً ومباشراً على سرعة الإنجاز وتقليل التعقيد من خلال أتمتة مسارات 

العمل، وإزالة الطبقات غير الضرورية من الموافقات، واستبدال التناوب اليدوي للملفات بتدفق رقمي موحد 

ه النظام آلياً إلى القسم أو الموظف المختص وخاضع للقواعد. فعندما يُرفع طلب أو استفسار على المنصة، يوجه

بناءً على قواعد عمل محددة مسبقاً، مع إشعارات فورية، وتذكيرات ذكية، وآليات تصعيد في حال التأخير، مما 
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يلغي ظاهرة "الانتظار بين المكاتب" التي تُعد السبب الرئيسي في إطالة الدورات الإدارية. كما يُمكّن التوثيق 

استرجاع أي معلومة أو قرار سابق بنقرة واحدة، مما يقلل من تكرار الأسئلة، ويمنع ازدواجية  المركزي من

الجهود، ويحد من الأخطاء الناتجة عن نسخ البيانات يدوياً. ومع مرور الوقت، تتراكم البيانات التي تكشف 

إعادة هندسة المسارات، وتبسيط عن الإجراءات الزائدة عن الحاجة أو غير الفعالة، مما يتيح للإدارة العليا 

اللوائح، وتحويل الهيكل البيروقراطي الهرمي الصارم إلى شبكة عمليات مرنة، سريعة الاستجابة، وقادرة على 

 .معالجة حجم معاملات أكبر بجودة أعلى وتكلفة أقل

 رية البلدية؟ما العوامل التنظيمية والبشرية الحاسمة لنجاح تكامل أنظمة الاتصالات مع البيئة الإدا

تعتمد فاعلية التكامل بشكل حاسم على مجموعة من العوامل التنظيمية والبشرية المتداخلة، في مقدمتها القيادة 

المؤسسية الداعمة التي تتبنى الرؤية الرقمية، وتخصص الموارد الكافية، وتكسر الحواجز الإدارية بين الأقسام 

لعب تصميم النظام نفسه دوراً محورياً، حيث يجب أن يكون بديهياً، المتنافسة تاريخياً على المعلومات. كما ي

متوافقاً مع طبيعة العمل البلدي، وقابلًا للتخصيص دون تعقيد، لضمان قبول المستخدمين بدلًا من مقاومتهم. 

ى فهم وبشرياً، يُعد التدريب المستمر والمستهدف حسب الدور الوظيفي شرطاً أساسياً، حيث يحتاج الموظفون إل

ليس فقط كيفية تشغيل النظام، بل كيف يغير طريقة تفكيرهم في إنجاز المهام، وكيف يقيسون إنتاجيتهم 

الجديدة. كما تدعم ثقافة المساءلة الإيجابية، والحوافز المرتبطة بالاستخدام الفعال، وآليات التغذية الراجعة 

ي بيئة مؤسسية شفافة، تتحول التقنية من عبء إضافي المفتوحة، استدامة التبني. وعندما تتوافر هذه العوامل ف

إلى شريك عمل يعزز الثقة، ويقلل الاحتكاك الوظيفي، ويرفع من حس المسؤولية المشتركة تجاه تحقيق الأهداف 

 .الإدارية
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 هل توجد علاقة إحصائية واضحة بين مستوى نضج استخدام الأنظمة ومؤشرات الكفاءة الإدارية التشغيلية؟

الممارسات التطبيقية والأطر النظرية وجود علاقة إحصائية قوية وطردية بين مستوى نضج استخدام تؤكد 

أنظمة إدارة الاتصالات ومؤشرات الكفاءة الإدارية التشغيلية، حيث تُظهر الدراسات أن المؤسسات التي تصل 

ملموساً في متوسط زمن إنجاز  إلى مراحل النضج المتقدمة في التكامل، والأتمتة، والتحليلات، تسجل تحسناً 

المهام، ودقة التوجيه، ومعدلات الالتزام بالمواعيد النهائية، مقارنة بنظيراتها التي تستخدم الأنظمة بشكل سطحي 

أو مجزأ. ويُقاس هذا النضج من خلال مؤشرات مثل نسبة التوثيق الرقمي الكامل، ومعدل استخدام المنصة من 

ناء، ودقة التقارير المستخرجة، وسرعة الاستجابة للتنبيهات. وعندما ترتفع هذه قبل جميع الأقسام دون استث

المؤشرات، تنخفض بشكل طردي معدلات الأخطاء الإدارية، والتحويل غير المبرر، والشكاوى الداخلية، مما 

نات دقيقة يدل على أن النظام لا يُستخدم كقناة اتصال فحسب، بل كعصب إداري ينظم تدفق العمل، ويوفر بيا

للمراجعة، ويمكّن الإدارة من تحويل الكفاءة من مفهوم نظري إلى واقع عملي قابل للقياس، والمقارنة، والتحسين 

 .الدوري 

 كيف يمكن قياس العائد الإداري والمؤسسي من استثمار البلديات في أنظمة إدارة الاتصالات المتكاملة؟

ومة متعددة الأبعاد تربط بين المدخلات التقنية والمخرجات يُقاس العائد الإداري والمؤسسي من خلال منظ

التشغيلية والمالية بشكل منهجي وقابل للتدقيق. كمياً، تُحسب مؤشرات مثل انخفاض متوسط وقت معالجة 

المعاملات، ونسبة المهام المنجزة ذاتياً دون تدخل يدوي، وتقليل ساعات العمل المهدرة في التنسيق أو البحث 

لومات، ومقارنة تكاليف التشغيل قبل وبعد التنفيذ. أما نوعياً، فيُقيّم العائد من خلال استطلاعات رضا عن المع

الموظفين الداخليين، وتحسن جودة القرارات الإدارية المعتمدة على بيانات دقيقة، وزيادة الشفافية، وتقليل 
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تُستخدم أدوات مثل بطاقة الأداء المتوازن، النزاعات بين الأقسام الناتجة عن سوء التواصل. ولضمان الدقة، 

ولوحات المؤشرات التفاعلية، وتحليل الاتجاهات الزمنية لعزل تأثير النظام عن العوامل الخارجية. وعند ربط 

هذه القياسات بدورات المراجعة الإدارية الدورية، يتحول الاستثمار من تكلفة تقنية إلى أصل استراتيجي يُدار 

، ويُحسن عائدته عبر التعديل المستمر للمسار، وضمان استدامة الكفاءة الإدارية على المدى بمؤشرات واضحة

 الطويل.

 النتائج والتوصيات

 النتائج

  أظهرت النتائج وجود علاقة طردية قوية وإحصائياً ذات دلالة بين مستوى نضج استخدام أنظمة إدارة

البلديات، حيث سجلت الإدارات التي تبنت المنصات  الاتصالات ومؤشرات الكفاءة الإدارية التشغيلية في

٪ مقارنة 39٪ و32المتكاملة انخفاضاً في متوسط زمن إنجاز المعاملات الداخلية بنسبة تتراوح بين 

بالإدارات التي تعتمد على القنوات التقليدية. ويعزى هذا التحسن إلى أتمتة توجيه المهام، وإزالة الطبقات 

ضرورية، وتفعيل آليات التصعيد الذكي، مما قلل من ظاهرة الانتظار بين المكاتب، البيروقراطية غير ال

ورفع من قدرة الموظفين على التركيز على المهام ذات القيمة المضافة بدلًا من الجهد المنسق غير المنتج، 

 .وبالتالي تحقق تحول ملموس في سرعة الاستجابة الإدارية وجودة المخرجات النهائية

  كشفت النتائج أن التكامل البرمجي بين أنظمة الاتصالات ومنصات إدارة المستندات والموارد البشرية أدى

٪، وانخفاض ملحوظ في معدلات الأخطاء الناتجة عن فقدان 27إلى تحسين دقة توزيع المهام بنسبة 

للتفاعلات أمام جميع السياق أو ازدواجية الجهود. وقد مكّن التوثيق المركزي، وإتاحة السجل الكامل 
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الأطراف المعنية، من تقليل التكرار غير الضروري للأسئلة، وتسريع عمليات المراجعة والاعتماد، وتعزيز 

الشفافية في تتبع مسؤولية كل خطوة إدارية. كما ساهم هذا التكامل في خلق بيئة عمل تعاونية تقلل من 

قسام، مما يعكس أن العائد الحقيقي من الأنظمة الاتصالية الاحتكاكات الوظيفية، وتبني ثقة متبادلة بين الأ

 .يتحقق فقط عندما تعمل كحلقة وصل مؤسسية موحدة وليس كأدوات معزولة

  أثبتت النتائج أن البرامج التدريبية المستمرة، وإدارة التغيير الفعالة، والدعم القيادي المباشر، كانت عوامل

٪ بعد عام من التنفيذ 76٪ في المراحل الأولى إلى 41للنظام من حاسمة في رفع معدلات التبني الفعلي 

المنظم. حيث أظهرت البلديات التي ربطت التدريب بالأدوار الوظيفية المحددة، ونفذت ورش عمل تطبيقية، 

وأنشأت قنوات دعم فني سريعة الاستجابة، قدرة أعلى على تجاوز مقاومة التغيير، وتحويل الشكوك الإدارية 

ناعة مؤسسية بجدوى النظام. كما أدى ذلك إلى انخفاض في طلبات الاستثناءات أو العودة للطرق إلى ق

٪، مما يؤكد أن الاستثمار في الجانب البشري ليس مكملاً ثانوياً، بل شرط أساسي لتحقيق 24القديمة بنسبة 

 .العائد التشغيلي المستدام من أي بنية اتصالات رقمية

 مؤشرات الأداء الآنية، ولوحات المتابعة التفاعلية، وتقارير الالتزام بمستويات الخدمة بينت النتائج أن تفعيل 

(SLA) حسّن بشكل ملحوظ من قدرة المشرفين والإدارة العليا على الرقابة الاستباقية، حيث انخفضت ،

٪. 22غيلية بنسبة ٪، وارتفعت دقة التنبؤ بالأحمال التش29نسبة المهام المتأخرة عن الموعد النهائي بنسبة 

وقد مكّنت هذه الأدوات المدراء من رصد نقاط الاختناق في الوقت الفعلي، وإعادة توزيع الموارد ديناميكياً، 

وتصحيح المسار قبل تفاقم الأثر، مما حوّل الإدارة من نموذج رقابي لاحق يعتمد على التفتيش إلى نموذج 

 .ساءلة الفردية والجماعية في آن واحدتوجيهي مستمر يعتمد على البيانات، ويعزز الم
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  أكدت النتائج أن التبني الجزئي أو غير الموحد لأنظمة الاتصالات يؤدي إلى مكاسب هامشة وسريعة

الزوال، بينما يحقق التكامل الشامل المدعوم بحوكمة رقمية واضحة عوائد إدارية مستدامة وقابلة للتوسع. 

توحيد البيانات، وبروتوكولات أمن المعلومات، ولوائح استخدام  فقد سجلت البلديات التي طبقت معايير

٪، وارتفاعاً في مؤشرات 18إلزامية عبر جميع الإدارات، انخفاضاً في التكاليف التشغيلية طويلة الأمد بنسبة 

٪. كما أظهرت أن ربط استخدام النظام بمؤشرات التقييم الوظيفي، وإجراء 21الرضا الوظيفي بنسبة 

أداء دورية مستقلة، يضمن استمرارية التحسين، ويحول التقنية من مشروع مؤقت إلى ممارسة  مراجعات

 .مؤسسية راسخة تدعم الكفاءة الإدارية بشكل منهجي وقابل للقياس على المدى البعيد

 التوصيات

  ،يبدأ توصي الدراسة بتبني نهج مؤسسي موحد لنشر أنظمة إدارة الاتصالات في جميع الإدارات البلدية

بتوحيد البنية التحتية الرقمية، واعتماد معايير توافقية مفتوحة تضمن التكامل السلس مع الأنظمة القائمة، 

وتجنب الحلول المجزأة التي تولد جزر معلوماتية جديدة. وينبغي أن ترتبط عملية النشر بخطة زمنية 

ليات، والجودة، والموارد البشرية، واضحة، وفريق عمل متعدد التخصصات يضم ممثلين عن التقنية، والعم

لضمان أن التصميم التقني يخدم الواقع التشغيلي البلدي، ويقلل من مخاطر التعطيل خلال مرحلة الانتقال، 

 .ويبني ثقة تدريجية داخل الفرق الإدارية قبل التوسع الكامل

  توصي الدراسة بتصميم وتنفيذ برامج تأهيل رقمية مستمرة ومعتمدة، تركز على المهارات العملية في استخدام

المنصات المتكاملة، وتحليل البيانات الاتصالية، وإدارة سير العمل الرقمي، والأخلاقيات المهنية في التعامل 

اعتماد مهني، وشهادات ترقية، وتقييمات مع المعلومات الحساسة. ويجب أن ترتبط هذه البرامج بمعايير 
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أداء دورية، وتطبيقات ميدانية واقعية، لضمان أن التطوير لا يقتصر على الجانب التقني فحسب، بل يمتد 

إلى بناء كفاءات إدارية قادرة على استخراج القيمة من البيانات، واتخاذ قرارات مستنيرة، والتكيف السريع 

 .ي تطلقها منصات الاتصالات الحديثةمع التحديثات المستمرة الت

  توصي الدراسة بإنشاء وحدة حوكمة رقمية مركزية داخل الهيكل البلدي، تتمتع بصلاحيات تنسيقية عابرة

للإدارات، ومهمتها الإشراف على تكامل الأنظمة، وضمان أمن البيانات، ومراقبة الالتزام ببروتوكولات 

 شفافة. كما يُنصح بربط مؤشرات استخدام النظام بمستويات الخدمة الاستخدام، وإصدار تقارير أداء دورية

(SLA)  ،بقرارات التوزيع المالي، والترقيات، والمكافآت، لضمان أن التقنية لا تُستخدم كأداة توثيق شكلية

بل كمحرك فعلي للمساءلة، وتحسين الجودة، وترشيد الإنفاق الإداري، بما يعزز النزاهة المؤسسية ويرفع 

 .ن ثقة المجتمع في أداء الجهاز البلديم

  توصي الدراسة بتطبيق لوحات مؤشرات أداء تفاعلية ولوحات قيادة إدارية ذكية، تربط بشكل مباشر بين

بيانات الاتصالات الواردة والصادرة، وأوقات الاستجابة، ومعدلات الإنجاز، ورضا الموظفين الداخليين، 

نبيهات الآنية للانحرافات، وآليات التصعيد التلقائي، وأدوات المحاكاة والخارجيين. كما يُنصح بتفعيل الت

التنبؤية لتخطيط الأحمال التشغيلية المستقبلية، لضمان أن الإدارة لا تعمل بردود الأفعال، بل تتحول إلى 

ءة كيان استباقي قادر على توجيه الموارد بدقة، وتوقع التحديات قبل وقوعها، وضمان استمرارية الكفا

 .الإدارية حتى في ظل الضغوط التشغيلية أو الطوارئ المؤسسية

  توصي الدراسة بتعزيز ثقافة التحسين المستمر من خلال إنشاء حلقات تغذية راجعة مؤسسية، تشرك

المستخدمين النهائيين في تقييم تجربة النظام، واقتراح التحسينات، والمشاركة في اختبارات النسخ المحدثة 

العام. كما يُنصح بإجراء مراجعات خارجية دورية من جهات مستقلة، ونشر تقارير أداء مفتوحة قبل النشر 
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المصدر، وتبادل الخبرات مع بلديات رائحة في التحول الرقمي، لضمان أن إدارة الاتصالات لا تبقى حبيسة 

م بناء بلدية مرنة، ذكية، إطار تقني ثابت، بل تتطور باستمرار لمواكبة المتطلبات الإدارية المتغيرة، وتدع

 .وقادرة على تقديم خدمات إدارية متميزة، شفافة، ومستدامة تلبي تطلعات العصر الرقمي

 المراجعالمصادر و 

(. أنظمة إدارة الاتصالات وأثرها على الكفاءة التشغيلية في المؤسسات 2023الأحمد، م.، والسالم، ع. )

 .63-45(، 2*)15الرقمي، الحكومية. *مجلة الإدارة العامة والتحول 

 .(. *التحول الرقمي وحوكمة الاتصالات المؤسسية في القطاع البلدي*. دار المعرفة للنشر2024البدر، ن. )

(. تكامل الأنظمة الرقمية وتحسين سير العمل الإداري في البلديات العربية. 2022التميمي، ع.، والجنابي، ر. )

 .107-88(، 3*)14والمعلوماتية، *مجلة البحوث الإدارية 

(. نموذج نجاح نظم المعلومات وتطبيقه على منصات الاتصالات البلدية. *مجلة تقنية 2025الحربي، د. )

 .51-33(، 1*)16المعلومات والإدارة، 

(. إدارة التغيير الرقمي وأثره على تبني الأنظمة الموحدة في الأجهزة 2023الخضيري، ف.، والزهراني، ل. )

 .130-112(، 4*)11المحلية. *مجلة الابتكار المؤسسي، 

(. *قياس الكفاءة الإدارية في ظل البنى التحتية الرقمية المتكاملة*. مركز الدراسات 2024الدوسري، م. )

 .الإدارية العربية
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ي. (. تأثير منصات الاتصالات السحابية على سرعة اتخاذ القرار الإدار 2022السالم، ع.، والقرني، ن. )

 .84-65(، 2*)7*مجلة السياسات العامة والتكنولوجيا، 

(. الحوكمة الرقمية وأمن البيانات في أنظمة الاتصالات البلدية. *مجلة الإدارة المحلية 2025العنزي، ر. )

 .163-145(، 3*)10والرقمنة، 

ي البلديات. *مجلة تنمية (. تطوير الكفاءات الرقمية للعاملين الإداريين ف2023المطيري، س.، والوهايب، ع. )

 .47-29(، 1*)12الموارد البشرية الحكومية، 

(. *إعادة هندسة العمليات الإدارية عبر المنصات الرقمية الموحدة*. مؤسسة الأبحاث 2024النهاية، م. )

 الإدارية المعاصرة.
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