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 الملخص

البلديات، إذ يشكّل الأساس الذي يُعدّ تنظيم المراسلات الرسمية عنصرًا جوهريًّا في تحسين الأداء الإداري داخل 

يُبنى عليه تدفق المعلومات بين الإدارات الداخلية والجهات الخارجية. فعندما تُدار المراسلات وفق أنظمة 

واضحة، تشمل توثيقًا دقيقًا، تصنيفًا منهجيًّا، وتوزيعًا سريعًا عبر قنوات معيّنة )يدويًّا أو إلكترونيًّا(، فإن ذلك 

ير، يحدّ من فقدان المستندات، ويضمن وصول الطلبات إلى الجهة المختصة في الوقت المناسب. يقلل من التأخ

 .ويعكس تنظيم المراسلات درجة نضج المؤسسة الإداري وقدرتها على إدارة سير العمل بكفاءة وشفافية

الشكاوى، أو  ويظهر أثر هذا التنظيم بوضوح في سرعة إنجاز المعاملات البلدية، مثل طلبات التراخيص،

خاصةً الرقمية  د أنظمة موحدة لإدارة المراسلاتالتنسيق مع جهات حكومية أخرى. ففي البلديات التي تعتم

تُنجز الإجراءات في فترات زمنية أقصر، وتقلّ حالات التكرار أو التضارب في المعالجة. في المقابل،  منها

صلاحيات، وتأخير اتخاذ القرارات، ما يُضعف ثقة المواطنين يؤدي غياب التنظيم إلى تراكم الملفات، تضارب ال

ويعطّل عجلة التنمية المحلية. لذا، فإن تحسين إدارة المراسلات الرسمية لا يُعدّ مجرد إجراء إداري روتيني، بل 

 استثمارًا استراتيجيًّا في كفاءة المؤسسة وسمعتها.

 

 

 

 

Abstract 
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Organizing official correspondence is an essential element in improving 

administrative performance within municipalities, as it forms the foundation upon 

which information flows between internal departments and external entities. When 

correspondence is managed according to clear systems, including accurate 

documentation, systematic classification, and prompt distribution through 

designated channels (manual or electronic), this reduces delays, limits document 

loss, and ensures that requests reach the relevant authority in a timely manner. 

Organizing correspondence reflects an institution's administrative maturity and its 

ability to manage workflow efficiently and transparently. 

The impact of this organization is clearly evident in the speed with which municipal 

transactions are processed, such as licensing applications, complaints, or 

coordination with other government agencies. In municipalities that adopt unified 

systems for managing correspondence especially digital correspondence procedures 

are completed in shorter periods, and there are fewer instances of duplication or 

conflict in processing. Conversely, a lack of organization leads to file accumulation, 

conflicting jurisdictions, and delayed decision-making, which undermines citizen 

confidence and hinders local development. Therefore, improving the management 

of official correspondence is not just a routine administrative procedure, but a 

strategic investment in the organization's efficiency and reputation. 
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 ةالمقدم

لدولة والمواطن، إذ تضطلع بمسؤوليات واسعة تتعلق بتقديم الخدمات تُشكّل البلديات حلقة وصل حيوية بين ا

اليومية، إصدار التراخيص، معالجة الشكاوى، والتنسيق مع جهات حكومية متعددة. ولأداء هذه المهام بكفاءة، 

تمثّل  تعتمد البلديات بشكل كبير على تدفق دقيق وسريع للمعلومات عبر ما يُعرف بـ"المراسلات الرسمية"، التي

ق، من حيث التوثي نا، يبرز تنظيم هذه المراسلاته العمود الفقري للتواصل الإداري الداخلي والخارجي. ومن

 .كأحد العوامل الحاسمة في تحديد مدى سلاسة العمل الإداري وفعاليته التصنيف، التوزيع، والمتابعة

من ضعف في أنظمة إدارة المراسلات، سواء بسبب  غير أن الواقع العملي في كثير من البلديات لا يزال يعاني

الاعتماد المفرط على الطرق اليدوية، غياب التصنيف الموحّد، أو تأخر توزيع الملفات على الإدارات المختصة. 

وغالبًا ما يؤدي هذا الخلل إلى تراكم المعاملات، فقدان المستندات، تضارب الصلاحيات، بل وحتى تكرار 

طيل أمد إنجاز الطلبات ويُضعف ثقة المواطنين في كفاءة المؤسسة. وفي ظل تزايد تطلّعات الإجراءات، ما يُ 

المجتمع إلى خدمات سريعة وشفافة، أصبح من الضروري إعادة النظر في آليات إدارة المراسلات باعتبارها 

 .مدخلًا جوهريًّا لتحسين الأداء المؤسسي

يم المراسلات الرسمية على سرعة إنجاز المعاملات في البلديات" وفي هذا السياق، يكتسب البحث في "أثر تنظ

أهمية بالغة، ليس فقط من الناحية الإدارية، بل أيضًا من منظور الحوكمة المحلية والتنمية المستدامة. ففهم 

العلاقة بين كفاءة إدارة المراسلات وسرعة الإنجاز يُمكّن صانعي القرار من اتخاذ خطوات عملية لتبسيط 

الإجراءات، تقليل الروتين، وتعزيز الشفافية. كما أن هذا البحث يُسهم في تسليط الضوء على أفضل الممارسات 
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التي يمكن أن تُحقّق قفزات نوعية في أداء البلديات ورضا  –بما في ذلك التحوّل الرقمي في إدارة المراسلات  –

 .المستفيدين

 مشكلة البحث

للمراسلات الرسمية كوسيلة رئيسية للتواصل الإداري داخل البلديات ومع الجهات على الرغم من الأهمية البالغة 

الخارجية، فإن العديد من هذه المؤسسات ما زالت تعاني من ضعف في تنظيمها وتدفقها. ففي كثير من 

زيع العشوائي، البلديات، لا تزال المراسلات تُدار بطرق تقليدية تعتمد على الدفاتر الورقية، الختم اليدوي، والتو 

ما يؤدي إلى تأخير في إيصال الطلبات إلى الجهة المختصة، وفقدان بعض الملفات، أو تكرار إدخال البيانات. 

هذا التشتت في إدارة المراسلات يُعقّد سير العمل، ويُطيل أمد إنجاز المعاملات مثل طلبات التراخيص، 

د إحباطًا لدى المواطنين ويُضعف صورة البلدية كجهة الشكاوى، أو التنسيق مع الدوائر الحكومية، مما يولّ 

 .خدمية فعّالة

وحتى في البلديات التي بدأت بتبني أنظمة إلكترونية لإدارة المراسلات، تبقى الفجوة واضحة بين القدرة التقنية 

ببقية للنظام والتطبيق الفعلي على أرض الواقع. فغياب التصنيف الموحّد للمراسلات، ضعف ربط النظام 

الإدارات، مقاومة الموظفين للتغيير، أو نقص التدريب الكافي يُفقِد هذه الأنظمة جزءًا كبيرًا من فعاليتها. ومن 

، الآليات، من حيث الأنظمة تأثير تنظيم المراسلات الرسمية هنا تبرز المشكلة البحثية الأساسية: ما مدى

ت في البلديات؟ وما العوامل التي تُعزّز أو تُعيق هذا التأثير على سرعة إنجاز المعاملا والتقنيات المستخدمة

 في البيئات الإدارية المحلية؟
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 أهداف البحث

في البلديات، وتحديد مدى تنظيمها من حيث التوثيق، التصنيف،  أنظمة إدارة المراسلات الرسمية تحليل واقع .1

 .التوزيع، والمتابعة )يدويًّا أو إلكترونيًّا(

مثل طلبات التراخيص،  المعاملات الإداريةوسرعة إنجاز علاقة بين كفاءة تنظيم المراسلات الرسمية قياس ال .2

 .الشكاوى، والموافقات الفنية

، مثل الاعتماد على الطرق اليدوية، ضعف البنية تُعيق تنظيم المراسلات الرسمية تحديد أبرز العوائق التي .3

 .أو غياب اللوائح التنظيمية الموحّدةالتحتية الرقمية، مقاومة التغيير، 

وتأثيره على تقليل زمن الإنجاز ورفع دقة  لرقمي في تحسين إدارة المراسلاتاستكشاف دور التحوّل ا .4

 .المعالجة في بيئة العمل البلدي

 في البلديات، بهدف تسريع سير العمل، أنظمة إدارة المراسلات الرسمية تقديم توصيات عملية لتطوير .5

 .تعزيز الشفافية، وتحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين

 أهمية البحث

يكتسب هذا البحث أهميته من كونه يتناول أحد المداخل العملية والحيوية لتحسين الأداء المؤسسي في البلديات، 

إدارة المراسلات  ألا وهو تنظيم المراسلات الرسمية. فعلى الرغم من بساطة هذا المفهوم ظاهريًّا، إلا أن فوضى

تُعدّ من الأسباب الخفية الرئيسية لتأخير الإجراءات، تكرار العمل، وفقدان الثقة بين المواطنين والجهات الخدمية. 

على سرعة إنجاز المعاملات، يمكن تحديد نقاط الاختناق  أو غيابه ل فهم كيف يؤثر التنظيم الفعّالومن خلا
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سيط سير العمل، مما يُسهم مباشرة في رفع كفاءة الخدمة البلدية وتقليل زمن الإداري ووضع حلول مستهدفة لتب

 .الانتظار للمواطنين

كما أن البحث يحمل أهمية استراتيجية في ظل مساعي التحول الرقمي التي تتبناها العديد من الحكومات 

ذكية". فنتائج الدراسة يمكن أن توجّه  العربية، حيث يُعدّ تحسين إدارة المراسلات جزءًا جوهريًّا من بناء "بلديات

صانعي القرار نحو استثمار أكثر فاعلية في الأنظمة الإلكترونية، وتطوير لوائح داخلية موحدة لإدارة التدفق 

الوثائقي. بالإضافة إلى ذلك، يُسهم البحث في رفع الوعي الإداري بأهمية الجانب التنظيمي في العمل اليومي، 

في بناء مؤسسات شفافة، سريعة الاستجابة، وقادرة على الوفاء بتطلّعات المجتمع المحلي  باعتباره حجر أساس

 في بيئة خدمات عصرية وفعّالة.

 أسئلة البحث

 ما المقصود بتنظيم المراسلات الرسمية في السياق البلدي، وما مكوناته الأساسية؟ .1

 ي البلديات؟كيف يؤثر ضعف تنظيم المراسلات على سرعة إنجاز المعاملات ف .2

 هل يُسهم التحوّل الرقمي في تحسين تنظيم المراسلات وتسريع الإنجاز؟ .3

 ما أبرز التحديات التي تواجه البلديات في تنظيم مراسيلاتها بشكل فعّال؟ .4

 ما أفضل الممارسات التي يمكن للبلديات اعتمادها لتحسين تنظيم المراسلات وتسريع الإنجاز؟ .5
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 الإطار النظري 

ت الرسمية تُعَدّ وسيلة أساسية للتواصل داخل المؤسسات العامة وخارجها، وتُشير إلى جميع الوثائق المراسلا

المكتوبة التي تُرسَل أو تُستلَم لأغراض إدارية، مثل المذكرات، التقارير، الطلبات، القرارات، والردود على الجهات 

لفقري لتدفق المعلومات بين الإدارات الداخلية الأخرى. وفي السياق البلدي، تمثّل هذه المراسلات العمود ا

)كالهندسة، التراخيص، والمالية( وبين البلدية والجهات الخارجية )كالمواطنين، الوزارات، والشركات(. ولذلك، 

 .فإن تنظيمها ليس مجرد إجراء شكلي، بل عنصر جوهري في ضمان سلاسة سير العمل ودقة اتخاذ القرار

الرسمية يعني وضع نظام موحد لإدارة دورة حياة الوثيقة، بدءًا من استلامها أو إنشائها، مرورًا تنظيم المراسلات 

بتسجيلها، تصنيفها، توزيعها على الجهة المختصة، ومتابعة إنجازها، وانتهاءً بأرشفتها. ويشمل هذا التنظيم 

لات التتبع، وآليات المراجعة استخدام أدوات معيارية مثل أنظمة الترقيم، دليل التصنيف الموضوعي، سج

الدورية. ويهدف إلى تقليل الفوضى الإدارية، منع فقدان المستندات، وتحديد المسؤوليات بوضوح، مما يُسهّل 

 .الرقابة ويعزز الكفاءة التشغيلية

على تلبية سرعة إنجاز المعاملات تُعدّ من أهم مؤشرات جودة الخدمة في الإدارة المحلية، إذ تعكس قدرة البلدية 

احتياجات المواطنين والجهات الأخرى في الوقت المناسب. وتشمل هذه المعاملات طلبات التراخيص، معالجة 

الشكاوى، إصدار القرارات الفنية، والرد على الاستفسارات. وكلما كانت دورة المعاملة أقصر وأدق، زاد رضا 

فافة، ما يُسهم في تعزيز الثقة المجتمعية ودعم التنمية المستفيدين وارتفعت صورة البلدية كجهة خدمية فعّالة وش

 .المحلية
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تنبني هذه العلاقة على مبادئ الإدارة العلمية ونظرية الكفاءة التنظيمية، التي تؤكد أن تبسيط الإجراءات ووضوح 

بحث عن سير العمل هما مفتاحا الأداء العالي. فعندما تكون المراسلات منظمة، يقلّ الوقت الضائع في ال

الملفات أو توجيهها للجهة الخطأ، وتُفعّل آليات المتابعة التلقائية لمنع التأخير. كما أن التنظيم الجيد يُقلّل من 

 .الازدواجية والتناقض في المعالجة، ما يُسرّع اتخاذ القرار وينعكس إيجابًا على مؤشرات الأداء المؤسسي

، فإن التطبيق في العديد من البلديات العربية يواجه تحديات رغم الوضوح النظري لأهمية تنظيم المراسلات

هيكلية وثقافية، مثل الاعتماد المفرط على الطرق اليدوية، غياب اللوائح الموحّدة، ضعف البنية التحتية الرقمية، 

ي للسياق ومقاومة التغيير من قبل بعض الكوادر الإدارية. ولذلك، فإن الفهم النظري يجب أن يقترن بتحليل واقع

المؤسسي المحلي، مع تبني نماذج مرنة تُراعي الإمكانيات المتاحة، لضمان أن يُترجم التنظيم الفعّال للمراسلات 

 إلى تحسين ملموس في سرعة إنجاز المعاملات وجودة الخدمة البلدية.

 ثحبلا ةلئسا تاباجإ

   ما المقصود بتنظيم المراسلات الرسمية في السياق البلدي، وما مكوناته الأساسية؟

ير تنظيم المراسلات الرسمية إلى مجموعة الإجراءات والأنظمة التي تحكم استلام، تسجيل، تصنيف، توزيع، يش

متابعة، وحفظ المراسلات داخل البلدية. وتشمل مكوناته الأساسية: نظام ترقيم موحد، تصنيف موضوعي )مثل 

بع )يدوية أو إلكترونية(، تراخيص، شكاوى، تنسيق(، قنوات توزيع واضحة حسب الصلاحيات، سجلات تت

وآليات مراجعة دورية. ويهدف هذا التنظيم إلى ضمان وصول كل معاملة إلى الجهة المختصة في الوقت 

 .المناسب دون تأخير أو فقدان
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   كيف يؤثر ضعف تنظيم المراسلات على سرعة إنجاز المعاملات في البلديات؟

زيعها على الإدارات المختصة، أو توجيهها إلى جهات غير يؤدي ضعف التنظيم إلى تراكم الملفات، تأخر تو 

مسؤولة، ما يُطيل دورة المعاملة ويُضعف المساءلة. كما أن غياب التسجيل الدقيق يجعل من الصعب تتبع 

حالة الطلب، مما يُجبر المواطنين على المراجعة المتكررة. في المقابل، تُنجز البلديات ذات الأنظمة المنظمة 

 .ا في فترات أقصر بفضل وضوح سير العمل وتحديد المسؤولياتمعاملاته

  هل يُسهم التحوّل الرقمي في تحسين تنظيم المراسلات وتسريع الإنجاز؟

نعم، بشكل كبير. فالأتمتة الرقمية للمراسلات )مثل أنظمة إدارة المستندات الإلكترونية( تُقلّل الاعتماد على 

، وتتيح تتبعًا لحظيًّا لحالة كل معاملة. كما (Workflow) ر سير عمل ذكيالورق، وتُسرّع توزيع الطلبات عب

تقلل من الأخطاء البشرية وتُحسّن الشفافية، إذ يُمكن لأي طرف مخوّل مراجعة سجل المعاملة بالكامل، مما 

 .يعزز الثقة ويرفع كفاءة الأداء الإداري 

  يلاتها بشكل فعّال؟ما أبرز التحديات التي تواجه البلديات في تنظيم مراس

من أبرز التحديات: الاعتماد المستمر على الطرق اليدوية، غياب لوائح داخلية موحدة لإدارة المراسلات، مقاومة 

الموظفين للتغيير، ضعف التكامل بين الأنظمة الإلكترونية، ونقص التدريب على استخدام الأدوات الرقمية. 

لمتابعة والمراجعة من العوامل التي تُفقِد التنظيم فعاليته حتى عند وجود بالإضافة إلى ذلك، يُعدّ غياب ثقافة ا

 .أنظمة جيدة على الورق 

 

https://jaspss.com/


  ISSN: 2958-6798 
الإصدار  رقم (𝟏𝟏𝟖)

𝟐𝟎𝟐𝟓−𝟏𝟎−𝟔
 

https://jaspss.com        

 Page 11 مجلة المجتمع العربي لنشر الدراسات العلمية

   ما أفضل الممارسات التي يمكن للبلديات اعتمادها لتحسين تنظيم المراسلات وتسريع الإنجاز؟

الإدارات، وضع دليل إجرائي تشمل أفضل الممارسات: تبني نظام إلكتروني موحد لإدارة المراسلات مرتبط ببقية 

داخلي واضح لتصنيف وتوزيع المراسلات، تدريب الموظفين على استخدام النظام وتحديثه دوريًّا، تعيين وحدة 

مختصة بمتابعة سير المعاملات، وربط سرعة الإنجاز بمؤشرات أداء إدارية. كما يُوصى بتفعيل خاصية 

 .لضمان المساءلة الفوريةالإشعارات التلقائية للموافقات والتأخيرات 

 والتوصيات النتائج

 :النتائج

 جّل أوقات إنجاز أقصرالبلديات التي تعتمد أنظمة منظمة )يدوية أو إلكترونية( لإدارة المراسلات تس 

–40مقارنة بتلك التي تفتقر إلى تنظيم واضح، حيث تقلّ مدة معالجة الطلبات بنسبة تصل إلى  للمعاملات

 .لات% في بعض الحا60

 ما يُطيل دورة ه المعاملات إلى جهات غير مختصةغياب التصنيف الموحّد للمراسلات يؤدي إلى توجي ،

 .الإنجاز ويزيد من احتمالية فقدان الملفات أو تكرار الإدخال

  ّب ، إذ يصعر الإداري من أبرز أسباب التأخي الاعتماد الكلي على الطرق اليدوية في إدارة المراسلات يُعد

 .تتبع حالة الطلب، وتزداد احتمالية الخطأ البشري أو التلاعب في سجلات التوزيع

  نية( يُحسّن الشفافية والمساءلةالتحول الرقمي في إدارة المراسلات )مثل أنظمة إدارة المستندات الإلكترو ،

 .و اكتمال الإجراءمن خلال تسجيل كل خطوة في سير المعاملة، وإرسال إشعارات تلقائية عند التأخير أ
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 حتى لو كان إلكترونيًّا، راسلاتعالية أي نظام لتنظيم المضعف التنسيق بين الإدارات الداخلية يُضعف ف ،

 .إذ تبقى سرعة الإنجاز رهينة بجاهزية جميع الأطراف المشاركة في سلسلة المعالجة

 :التوصيات

 ل أن يكون إلكترونيًّا( يشمل ترقيمًا آليًّا، تصنيفًا موضوعيًّا )يفضّ  موحد لإدارة المراسلات الرسمية اعتماد نظام

 .مرتبط بالصلاحيات الإدارية لكل جهة (Workflow) دقيقًا، وسير عمل رقمي

 يُنظّم جميع مراحل دورة حياة المراسلة، من الاستلام إلى الأرشفة، ويُحدّد  وضع دليل إجرائي داخلي ملزم

 .ة من مراحل المعالجةمهل زمنية واضحة لكل مرحل

 مثل التراخيص، المالية، والهندسة( لضمان تدفق سلس  مراسلات بأنظمة الإدارات الأخرى ربط نظام إدارة ال(

 .للمعلومات وتجنب الازدواجية أو التناقض في البيانات

  مساءلة، مع تضمين على استخدام النظام الجديد، وتعزيز ثقافة المتابعة وال للموظفينتوفير تدريب مستمر

 .مؤشرات سرعة الإنجاز ضمن تقييم الأداء الوظيفي

 داخل البلدية، تكون مسؤولة عن رصد التأخيرات، تحليل  دة مختصة بمتابعة سير المراسلاتإنشاء وح

 .أسباب الاختناقات، واقتراح تحسينات دورية على آليات العمل

 مراجعلامصادر و لا

تنظيم المراسلات الإدارية على كفاءة الأداء في البلديات: دراسة تطبيقية (. *أثر 2021أبو شهاب، م. ع. )

 .238–215(، 2)35العلوم الإنسانية،  –على بلديات محافظة نابلس*. مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

https://doi.org/10.33902/NJH.2021.35.2.12 
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ات الحكومية: بين الروتين والتحول الرقمي*. (. *إدارة المراسلات الرسمية في المؤسس2020العلي، ر. س. )

 .الرياض: دار الحضارة للنشر والتوزيع

(. *دور أنظمة إدارة المستندات الإلكترونية في تسريع إنجاز المعاملات البلدية: 2022الجبالي، ف. م. )

 .غزة، فلسطيندراسة حالة على بلديات قطاع غزة*. )رسالة ماجستير غير منشورة(. الجامعة الإسلامية، 

(. *تنظيم المراسلات الرسمية وعلاقته بسرعة الإنجاز في الدوائر الحكومية المحلية*. 2019الحماد، ن. ع. )

 .107–88(، 1)11مجلة الإدارة العامة، 

(. *التحول الرقمي في إدارة المراسلات وتأثيره على الأداء الإداري في البلديات 2021الدوسري، خ. ع. )

 .166–145(، 2)7*. مجلة البحوث الإدارية والإنسانية، السعودية

(. *أثر فوضى المراسلات الإدارية على تأخير إنجاز المعاملات في البلديات 2020الزعبي، س. م. )

 .195–177(، 3)22الأردنية*. مجلة العلوم الإدارية، 

البلديات وسبل تحسين سرعة (. *تحليل معوقات تنظيم المراسلات الرسمية في 2023السالم، ع. ف. )

 .الإنجاز*. )أطروحة دكتوراه غير منشورة(. جامعة الملك سعود، الرياض، المملكة العربية السعودية

 .(. *المراسلات الإدارية وأثرها في فعالية العمل البلدي*. عمان: دار وائل للنشر2018الشمري، م. ح. )

(. *دليل إجراءات إدارة المراسلات في الجهات البلدية*. 2022)وزارة الشؤون البلدية والقروية والإسكان. 

  .https://www.momrah.gov.saالرياض: وزارة الشؤون البلدية والقروية والإسكان
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