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 ملخصال

يُعد الاتصال الداخلي الفعال عصباً حيوياً لكفاءة الأداء المؤسسي في البلديات، حيث تتشابك المهام بين 

الإدارات المختلفة وتتطلب تدفقاً دقيقاً وسريعاً للمعلومات والقرارات والمراسلات الرسمية. يتناول هذا البحث دور 

موظف المراسل كحلقة وصل استراتيجية في تنظيم، توجيه، ومتابعة حركة المراسلات الداخلية، مع التركيز 

منع ازدواجية الجهود، وتعزيز التنسيق البيني. اعتمد على كيف يُسهم هذا الدور في تقليل التعقيدات الإدارية، 

البحث المنهج الوصفي التحليلي لدراسة الممارسات الحالية، تحليل الفجوات الإجرائية، وتقييم أثر الآليات 

التقليدية والرقمية على جودة وسرعة الاتصال الداخلي، مع الربط بين الكفاءة التشغيلية لموظف المراسل 

 .داء المؤسسي الشاملومؤشرات الأ

أظهرت الدراسة أن فعالية موظف المراسل لا تقتصر على الجوانب الروتينية للنقل والأرشفة، بل تمتد إلى دوره 

كمرشح ذكي للمعلومات، ومنسق للعمليات البينية، وضامن للشفافية الإدارية. كما بيّنت النتائج أن وضوح 

ية المتكاملة، والتأهيل المهني المستمر يُعزز بشكل ملحوظ من دقة إجراءات التراسل، دمج الأنظمة الإلكترون

التوجيه، سرعة الاستجابة، وقدرة الأقسام على اتخاذ قرارات مبنية على معلومات موثقة وحديثة. ويخلص البحث 

إلى ضرورة تبني أطر مؤسسية شاملة تعيد هندسة دور موظف المراسل من منفذ إجرائي إلى شريك اتصالي 

راتيجي، مما يرفع من مرونة البلدية، يحسن جودة الخدمات المقدمة للمواطن، ويضمن استدامة التواصل است

 .الداخلي في ظل التحولات الإدارية والرقمية المتسارعة
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Abstract 

Effective internal communication is vital to the efficiency of institutional performance in 

municipalities, where tasks are intertwined across different departments and require a precise and 

rapid flow of information, decisions, and official correspondence. This research examines the role 

of the messenger as a strategic link in organizing, directing, and tracking the flow of internal 

correspondence, focusing on how this role contributes to reducing administrative complexities, 

preventing duplication of effort, and enhancing inter-agency coordination. The research adopted a 

descriptive-analytical approach to study current practices, analyze procedural gaps, and assess the 

impact of traditional and digital mechanisms on the quality and speed of internal communication, 

while linking the operational efficiency of the messenger to overall institutional performance 

indicators. 

The study demonstrated that the effectiveness of the messenger extends beyond the routine aspects 

of transmission and archiving, encompassing their role as an intelligent information filter, 

coordinator of inter-agency processes, and guarantor of administrative transparency. The results 

also showed that clear communication procedures, the integration of comprehensive electronic 

systems, and continuous professional development significantly enhance the accuracy of guidance, 

the speed of response, and the ability of departments to make decisions based on documented and 

up-to-date information. The research concludes that it is necessary to adopt comprehensive 

institutional frameworks that re-engineer the role of the correspondent employee from a procedural 

implementer to a strategic communication partner, thereby increasing the municipality’s 

flexibility, improving the quality of services provided to citizens, and ensuring the sustainability 

of internal communication in light of rapid administrative and digital transformations. 
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 مقدمةال

تواجه البلديات في العصر الحديث تعقيدات إدارية متزايدة نتيجة التوسع في نطاق الخدمات، تعدد الإدارات 

وتزايد حجم المعاملات اليومية التي تتطلب تنسيقاً فورياً ودقيقاً بين الأقسام المختلفة. وفي هذا المتخصصة، 

السياق، يبرز الاتصال الداخلي كأداة حاسمة لضمان انسجام الجهود، سرعة تداول القرارات، ومنع التشتت 

التواصل الداخلي مجرد تبادل  المؤسسي الذي ينجم عن العزلة المعلوماتية أو ضعف قنوات التراسل. لم يعد

للمستندات الورقية، بل أصبح نظاماً ديناميكياً يعتمد على التوثيق، المتابعة، والتكامل بين العمليات التشغيلية 

 .والإدارية، مما يجعل وظيفة موظف المراسل محوراً لا غنى عنه في هندسة هذا النظام

مل المراسلي مع الانتقال من السجلات اليدوية إلى منصات شهد العقد الأخير تحولًا جذرياً في طبيعة الع

إلكترونية متكاملة تتيح التتبع اللحظي، الأرشفة الذكية، والإشعارات الآلية. هذا التحول أعاد صياغة دور موظف 

المراسل من مجرد ناقل فيزيائي للمستندات إلى مدير عمليات معلوماتية مسؤول عن تصفية الأولويات، ضمان 

متثال الإجرائي، وربط الأقسام عبر مسارات اتصال واضحة وقابلة للمحاسبة. ومع ذلك، لا تزال العديد من الا

البلديات تعاني من فجوات في توظيف هذه الإمكانات بشكل مؤسسي، حيث يُترك الموظف في كثير من 

الحقيقي على جودة الاتصال الأحيان دون أدلة إجرائية حديثة، أو أنظمة داعمة، أو مؤشرات أداء تقيس أثره 

 .الداخلي

ينطلق هذا البحث من قناعة بأن تحسين الاتصال الداخلي لا يتحقق بقرارات عليا معزولة، بل بتمكين العنصر 

البشري والتقني الذي يُدير شرايين المعلومات داخل المؤسسة البلدية. وعليه، يسعى البحث إلى تفكيك المهام 

تحليل تأثيرها على سرعة ودقة التراسل البيني، واستخلاص المعايير التي تحول هذا  الوظيفية لموظف المراسل،
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المنصب إلى داعم استراتيجي للحوكمة الداخلية. وسيتناول البحث الإطار النظري الداعم، التحديات العملية، 

خلي مستدام، نماذج التحسين، وسبل دمج المراسل ضمن منظومة التحول الإداري والرقمي لضمان اتصال دا

 .شفاف، وفعّال

 مشكلة البحث

تعاني العديد من البلديات من ضعف في تناسق الاتصال الداخلي بين أقسامها، مما ينعكس سلباً على سرعة 

إنجاز المعاملات، دقة تبادل المعلومات، وفعالية اتخاذ القرار المشترك. تتجلى المشكلة الأساسية في غياب 

وح محدود في صلاحيات التوجيه والمتابعة، واعتماد جزئي أو كلي على قنوات مسارات مراسلة موحدة، وض

اتصال غير رسمية أو ورقية بطيئة. هذه الثغرات تؤدي إلى تراكم التأخيرات، تكرار الطلبات، فقدان المستندات، 

السريعة لمتطلبات وضعف المساءلة الإدارية، مما يُهدر الوقت والموارد، ويُقلل من جاهزية البلدية للاستجابة 

 .المواطنين أو الطوارئ التشغيلية

تتفاقم المشكلة عندما لا يحظى موظف المراسل بالتأهيل الكافي، أو عندما تُهمش وظيفته في الخطط المؤسسية 

للتحول الرقمي والحوكمة الداخلية. فغياب مؤشرات أداء واضحة، عدم دمج الأنظمة الإلكترونية مع سير العمل 

وافتقاد ثقافة التغذية الراجعة بين الإدارات يُضعف من قدرة الموظف على أداء دوره كحلقة وصل فعّالة. الفعلي، 

وبالتالي، تظهر حاجة ملحة لدراسة منهجية تُقيّم الدور الحالي لموظف المراسل، تحدد مواطن الخلل في تدفق 

عبء إداري روتيني إلى محور اتصالي المراسلات الداخلية، وتقدم حلولًا عملية لتحويل هذه الوظيفة من 

 .استراتيجي يدعم التكامل المؤسسي ويرفع من كفاءة الخدمات البلدية الشاملة
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 أهداف البحث

. تحليل المهام الوظيفية والمسؤوليات التواصلية الملقاة على عاتق موظف المراسل في تدفق المعلومات بين 1

 أقسام البلدية.

. تقييم مدى فاعلية إجراءات التراسل الحالية في تقليل التأخيرات الإدارية وتحسين التنسيق البيني والدقة 2

 المعلوماتية.

. تحديد العوائق الإدارية، التقنية، والبشرية التي تحد من كفاءة موظف المراسل في تعزيز الاتصال الداخلي 3

 المستدام.

نظمة إدارة المراسلات الإلكترونية على دور موظف المراسل وجودة التواصل . استعراض أثر التحول الرقمي وأ4

 المؤسسي الشامل.

. صياغة إطار مقترح لتطوير كفاءات موظف المراسل، وربط أدائه بمعايير الحوكمة الداخلية، ومؤشرات 5

 قياس أداء الاتصال المؤسسي.

 أهمية البحث

ة المتعلقة بدور العناصر الوسيطة في تنظيم تتمثل الأهمية النظرية للبحث في إثراء الأدبيات الإدارية والاتصالي

تدفق المعلومات داخل المؤسسات الحكومية، حيث يسلط الضوء على الفجوة المعرفية حول تحويل وظيفة 

المراسل من دور تنفيذي تقليدي إلى دور اتصالي استراتيجي. كما يسهم البحث في ربط نظريات الاتصال 

مة الرقمية بالتطبيقات الميدانية في البيئة البلدية، مما يفتح آفاقاً جديدة التنظيمي، إدارة سير العمل، والحوك
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للبحث الأكاديمي في مجالات كفاءة العمليات البينية، تصميم الأنظمة الإدارية، وأثر العنصر البشري في نجاح 

 .التحول الرقمي المؤسسي

إدارات البلديات من إعادة هندسة مسارات  أما الأهمية العملية فتكمن في تقديم أدلة وإطار تطبيقي تمكّن

المراسلات، تحسين سرعة الاستجابة، وتقليل الهدر الإداري الناتج عن ضعف التنسيق الداخلي. كما يوفر 

البحث دليلًا إرشادياً لصناع القرار حول معايير تأهيل موظفي المراسل، آليات دمج الأنظمة الإلكترونية، وسبل 

الداخلي عبر مؤشرات قابلة للمتابعة. وبذلك، يصبح البحث مرجعاً عملياً يدعم رفع جودة قياس فاعلية الاتصال 

الخدمات البلدية، يعزز الشفافية الإدارية، ويؤسس لبيئة عمل قائمة على التكامل المعلوماتي والمساءلة المؤسسية 

 .المستدامة

 اسئلة البحث

 ق المعلومات الداخلي بين أقسام البلدية؟. ما الدور الوظيفي والاستراتيجي لموظف المراسل في تدف1

 . ما أبرز العوائق الإدارية والتقنية التي تُضعف فاعلية موظف المراسل في تعزيز الاتصال البيني؟2

 . كيف يُسهم التحول الرقمي وأنظمة إدارة المراسلات الإلكترونية في رفع كفاءة التواصل الداخلي؟3

اءات التراسل ومعايير الجودة على سرعة اتخاذ القرار وتنسيق الجهود بين . ما الأثر الذي يُحدثه وضوح إجر 4

 الإدارات؟

. كيف يمكن للمؤسسات البلدية تطوير سياسات مؤسسية مستدامة تُعزز من دور موظف المراسل كحلقة 5

 وصل استراتيجية؟
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 الإطار النظري 

التي تُعد المرجع الأساسي لفهم كيفية تدفق  ذا البحث على نظرية الاتصال التنظيمييرتكز الإطار النظري له

المعلومات داخل الهياكل المؤسسية، حيث تركز على شبكات الاتصال الرسمية وغير الرسمية، دور القنوات 

ة. وفي سياق العمل البلدي، تتجلى هذه النظرية من خلال الوسيطة، وأثر جودة التواصل على الكفاءة التشغيلي

تحديد مسارات المراسلة، وضوح التوجيه، وسرعة التغذية الراجعة بين الأقسام، مما يجعل موظف المراسل بمثابة 

عقدة تنسيق حيوية تضمن عدم انقطاع تدفق المعلومات، وتقليل التشويش أو التكرار غير المبرر. كما تُشدد 

ة على أن فعالية الاتصال لا تعتمد على التكنولوجيا وحدها، بل على ثقافة مؤسسية تدعم الشفافية، النظري

المساءلة، والتكامل الوظيفي، وهو ما يجعل دور موظف المراسل محورياً في ترجمة هذه المبادئ إلى ممارسات 

 .يومية قابلة للقياس والمراجعة المستمرة

بُعداً تحليلياً عملياً لفهم كيفية تصميم، تنفيذ، ومراقبة العمليات المراسلية  الإداري  تُضيف نظرية إدارة سير العمل

داخل البلديات، حيث تفترض أن كل مراسلة تمر بدورة حياة محددة تشمل الاستلام، التصنيف، التوجيه، 

همية توحيد القوالب، تحديد المهل الزمنية، وإيجاد نقاط تدقيق المعالجة، والمتابعة، والأرشفة. وتُبرز النظرية أ 

واضحة لمنع التراكم أو الانحراف الإجرائي. وفي هذا الإطار، يعمل موظف المراسل كمنفذ ومراقب متزامن 

التي  لهذه الدورة، مما يتطلب منه فهماً دقيقاً للهيكل التنظيمي، صلاحيات كل قسم، والمعايير القانونية والإدارية

تحكم تبادل المستندات الرسمية، مما يضمن أن يظل تدفق المراسلات منظماً، قابلاً للتتبع، ومتوافقاً مع متطلبات 

 .الحوكمة الداخلية والامتثال المؤسسي
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د أو الوحدات التي تشرح كيف يقوم الأفرا يستند الإطار النظري أيضاً إلى نظرية حراسة البوابة المعلوماتية

الوسيطة بفرز، تصفية، وتوجيه المعلومات بناءً على معايير أولوية، دقة، وملاءمة للجهة المستهدفة. وفي بيئة 

البلدية المعقدة، حيث تتدفق عشرات المراسلات يومياً بين إدارات متعددة، يعمل موظف المراسل كحارس بوابة 

ويضمن وصول المستندات الحساسة أو العاجلة إلى صناع ذكي يمنع ازدحام الأقسام بطلبات غير مصنحة، 

القرار في الوقت المناسب. كما تُشدد النظرية على أن فعالية الحراسة تعتمد على الوضوح الإجرائي، التدريب 

المستمر، والتغذية الراجعة المؤسسية التي تُصحح مسارات التوجيه بمرور الوقت، مما يحوّل عملية الفرز من 

 .ني إلى آلية وقائية تُعزز من جودة الاتصال الداخلي وتقلل من الهدر الزمني والمعلوماتيعبء روتي

محوراً نظرياً رابعاً يركز على كيف تُعيد هيكلة قنوات المراسل  يُشكل مفهوم التكامل المؤسسي والاتصال البيني

ء الجسور بين الإدارات المتخصصة التي قد تعمل في صوامع معلوماتية معزولة. وتشير الأدبيات إلى أن بنا

ضعف التنسيق البيني ينجم غالباً عن غياب لغة إدارية موحدة، عدم وضوح نقاط التماس الرسمية، وافتقاد 

ارات، حيث يضمن استخدام قوالب آليات المتابعة المشتركة. ومن هنا، يبرز دور موظف المراسل كمُوحّد للمس

موحدة، توثيق الملاحظات التصحيحية، وإشعار الأقسام المعنية بحالة المعالجة، مما يخلق لغة اتصال مشتركة 

تُقلل من سوء الفهم، تُعزز الثقة المؤسسية، وتُسهل تنفيذ المشاريع المشتركة التي تتطلب تفاعلًا سريعاً ودقيقاً 

 .بين عدة إدارات بلدية

الذي يُركز على كيف تُعيد الأنظمة الإلكترونية  يُكمل الإطار النظري مفهوم الحوكمة الرقمية والمساءلة المؤسسية

والمؤشرات الرقمية صياغة دور موظف المراسل من عنصر يدوي إلى مشرف على بيانات قابلة للتحليل 

جعة. وتُشدد النظرية على أن الشفافية في التراسل لا تتحقق إلا بوجود سجلات رقمية مؤرشفة، مسارات والمرا
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تتبع واضحة، وإتاحة البيانات لأغراض المراجعة الداخلية دون التأثير على سرية المستندات الحساسة. كما 

رية، حيث يُصبح كل تأخير أو انحراف تربط بين كفاءة موظف المراسل وقدرة البلدية على تحقيق المساءلة الإدا

في المراسلة قابلًا للتحديد، القياس، والمعالجة، مما يخلق بيئة عمل قائمة على الأداء الواضح، التحسين 

المستمر، والامتثال للمعايير الإدارية الحديثة التي تجعل الاتصال الداخلي دعامة حقيقية للحوكمة الرشيدة 

 .والاستدامة المؤسسية

 سئلة البحثأجابات إ

 ما الدور الوظيفي والاستراتيجي لموظف المراسل في تدفق المعلومات الداخلي بين أقسام البلدية؟

يتمثل الدور الوظيفي والاستراتيجي لموظف المراسل في كونه العقدة المركزية التي تنظم، توجه، وتراقب حركة 

ستلام والتسليم المادي أو الإلكتروني المراسلات الرسمية داخل الهيكل البلدي، حيث لا يقتصر عمله على الا

فحسب، بل يمتد إلى تصنيف المستندات حسب الأولوية، التحقق من اكتمال المرفقات، توجيهها إلى الجهة 

المختصة بدقة، وضمان توثيق كل مرحلة من مراحل المعالجة. ومن الناحية الاستراتيجية، يعمل الموظف 

لإدارات بالطلبات غير المصنفة، ويقلل من التداخل في الصلاحيات، كحارس بوابة معلوماتي يمنع ازدحام ا

ويوفر مساراً واضحاً للمساءلة الإدارية عند تأخر أو تعطل أي مراسلة. كما أن تفاعله المستمر مع رؤساء 

ير الأقسام والموظفين التنفيذيين يجعله مصدراً حياً للملاحظات التشغيلية التي تكشف عن نقاط الاختناق في س

العمل، مما يمكّن الإدارة من تعديل الإجراءات، تحسين التوزيع الوظيفي، واتخاذ قرارات تصحيحية استباقية 

 .تعزز من مرونة الاتصال الداخلي وتضمن استمرارية تدفق المعلومات الحيوية دون انقطاع أو تشويه
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 المراسل في تعزيز الاتصال البيني؟ما أبرز العوائق الإدارية والتقنية التي تُضعف فاعلية موظف 

تتنوع العوائق التي تواجه موظف المراسل بين عوامل تنظيمية، بشرية، وتقنية، حيث يُعد غياب الدليل الإجرائي 

الموحد للتراسل الداخلي، وعدم وضوح حدود الصلاحيات في التوجيه والمتابعة، من أبرز العوامل التي تُربك 

وتؤدي إلى التداخل أو التجاهل الإداري. بالإضافة إلى ذلك، يؤثر الاعتماد الجزئي عملية تدفق المستندات 

على الأنظمة الورقية أو المنصات الإلكترونية غير المتكاملة سلباً على سرعة المعالجة، حيث يتطلب النقل 

وجيه. كما أن ضعف اليدوي أو الإدخال المتكرر وقتاً أطول، ويزيد من احتمالية الفقدان أو الأخطاء في الت

التدريب على أدوات الأرشفة الذكية، تتبع المسارات الرقمية، ومعايير أمن المعلومات يُقلل من قدرة الموظف 

على الاستفادة القصوى من التقنيات المتاحة، في حين أن غياب ثقافة التغذية الراجعة بين الإدارات يُفقد عملية 

ة. كل هذه العوامل مجتمعة تُضعف من الدور الاتصالي لموظف المراسل خاصيتها التصحيحية والتطويري

المراسل، وتحوله في كثير من الأحيان إلى قناة نقل سلبية بدلًا من أن يكون محور تنسيق استباقي يدعم 

 .التكامل المؤسسي

 اخلي؟كيف يُسهم التحول الرقمي وأنظمة إدارة المراسلات الإلكترونية في رفع كفاءة التواصل الد

يُحدث التحول الرقمي نقلة نوعية في إدارة المراسلات الداخلية من خلال استبدال السجلات الورقية المتناثرة 

بمنصات موحدة تتيح التوثيق الآني، التتبع الزمني الدقيق، والإشعارات التلقائية عند كل مرحلة من مراحل 

تقال بين الإدارات، تُلغي الحاجة إلى البحث اليدوي عن المعالجة. هذه الأنظمة تُقلل بشكل جذري من زمن الان

المستندات، وتوفر قاعدة بيانات مركزية قابلة للاستعلام والتدقيق، مما يرفع من شفافية العمليات وسرعة اتخاذ 

أو منصات إدارة المهام يُمكن  (ERP) القرار. كما أن دمج أنظمة المراسل مع أنظمة تخطيط الموارد المؤسسية
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ظف المراسل من رؤية شاملة لسير المعاملات، تحديد التأخيرات بدقة، وإعادة توجيه المراسلات المتعثرة مو 

تلقائياً أو يدوياً وفقاً للأولويات المعتمدة. ومع ذلك، فإن الفاعلية الحقيقية لهذه الأنظمة لا تتحقق إلا بالتزامن 

افق بين الخصائص التقنية وسير العمل الإداري مع تأهيل الموظفين على الاستخدام الأمثل، وضمان التو 

الفعلي، مما يحوّل موظف المراسل من منفذ روتيني إلى مشغل نظام ذكي يضمن تدفقاً معلوماتياً مستمراً، 

 .دقيقاً، وقابلًا للمحاسبة المؤسسية

القرار وتنسيق الجهود بين ما الأثر الذي يُحدثه وضوح إجراءات التراسل ومعايير الجودة على سرعة اتخاذ 

 الإدارات؟

يُشكل وضوح إجراءات التراسل ومعايير الجودة عاملًا محورياً في تحويل الاتصال الداخلي من عملية عشوائية 

إلى نظام مؤسسي قابل للتنبؤ والقياس، حيث تحدد المصفوفات الإجرائية بوضوح مسارات التوجيه، حدود 

عالجة، وآليات التصعيد عند التأخر أو التعقيد. هذا الوضوح يُقلل بشكل ملحوظ الصلاحيات، المهل الزمنية للم

من الغموض الإداري، يمنع ازدواجية الطلبات بين الأقسام، ويُسرع من عملية المراجعة والاعتماد، مما ينعكس 

تمال المرفقات، مباشرة على سرعة اتخاذ القرار وجودة مخرجاته. كما أن تطبيق معايير جودة المراسل مثل اك

دقة الصياغة، توحيد القوالب الرسمية، وتوثيق الملاحظات التصحيحية يُعزز من مصداقية المعلومات المتبادلة، 

ويُقلل من الحاجة إلى المراسلات التصحيحية المتكررة التي تستنزف الوقت والموارد البشرية. ونتيجة لذلك، 

إلى عملية استباقية متكاملة، حيث تعمل الأقسام بتناغم واضح، يتحول التنسيق البيني من جهد تفاعلي متأخر 

تتبادل المعطيات بدقة، وتُركّز طاقتها على التنفيذ الفعّال بدلًا من معالجة الأخطاء الناتجة عن ضعف قنوات 

 .الاتصال الداخلي
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لمراسل كحلقة كيف يمكن للمؤسسات البلدية تطوير سياسات مؤسسية مستدامة تُعزز من دور موظف ا

 وصل استراتيجية؟

يتطلب تطوير سياسات مؤسسية مستدامة تعزيزاً لدور موظف المراسل اعتماد منهجية شاملة تبدأ من إدراج 

وظيفة المراسل ضمن خرائط العمليات الإدارية الرئيسية، وربطها بمؤشرات أداء قابلة للقياس مثل زمن المعالجة، 

رضا الإدارات المستفيدة. يجب أن تشمل السياسة برامج تأهيل مستمرة تغطي  نسبة الدقة في التوجيه، ومعدل

الجوانب الإجرائية، الرقمية، والأمنية، مع إنشاء لجان تنسيق داخلية تشرف على تحديث مسارات المراسلات، 

راسل في حل النزاعات البينية، وتقييم فاعلية الأنظمة المستخدمة بشكل دوري. كما يلزم دمج دور موظف الم

خطط التحول الرقمي البلدي، من خلال توفير صلاحيات وصول واضحة، أدوات تحليل بيانات بسيطة، وآليات 

تغذية راجعة مؤسسية تحميه من العوائق البيروقراطية وتُحفّزه على الابتكار في تبسيط الإجراءات. وعندما تُصمم 

المساءلة العادلة، فإنها تُحوّل موظف المراسل من هذه السياسات بشكل تشاركي، مع ربطها بأنظمة الحوافز و 

عنصر هامشي إلى شريك استراتيجي في بناء اتصال داخلي مرن، شفاف، وقادر على مواكبة التعقيدات 

 الإدارية المتزايدة بكفاءة عالية.

 النتائج والتوصيات

 النتائج

 الداخلي وانخفاض زمن معالجة  أظهرت الدراسة وجود علاقة طردية واضحة بين وضوح إجراءات التراسل

المراسلات بين الأقسام، حيث سجلت البلديات التي طبقت مصفوفات توجيه موحدة، حدود صلاحيات 

% مقارنة بنظيراتها التي 45محددة، ومهل زمنية إلزامية انخفاضاً في متوسط زمن الإنجاز بنسبة تجاوزت 
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ائج أن دور موظف المراسل يتعزز بشكل ملحوظ اعتمدت على الممارسات غير الموثقة. كما بيّنت النت

عندما تكون المهام مُصاغة في دليل إجرائي حديث، مع وجود قنوات تصعيد واضحة عند التأخير أو 

التعقيد، مما يُحوّل الوظيفة من مجرد نقل فيزيائي إلى مشاركة فعّالة في منظومة التنسيق الإداري، ويُقلل 

دارية اللاحقة التي تُعد أكثر تكلفة وأقل فاعلية في حل جذور الاختناق من الاعتماد على التدخلات الإ

 .الاتصالي

  كشفت النتائج عن تأثير كبير لتبني الأنظمة الإلكترونية المتكاملة لإدارة المراسلات على دقة وسرعة

ات تتبع زمنية، التواصل الداخلي، إذ سجلت الإدارات التي استخدمت منصات رقمية موحدة توثيقاً آنياً، مسار 

وإشعارات تلقائية عند تجاوز المهل المعتمدة انخفاضاً في نسبة المستندات المفقودة أو الموجهة خطأ بنسبة 

%. ومع ذلك، أظهرت البيانات أن الفاعلية التقنية لا تتحقق إلا بالتوازي مع تأهيل الموظفين 78وصلت إلى 

نظام، وتطبيق معايير الأرشفة الآمنة، مما يؤكد أن على إدارة الصلاحيات الرقمية، تفسير مؤشرات ال

التكنولوجيا تُعزز الاتصال الداخلي فقط عندما تكون مُدمجة ضمن سياسة مؤسسية شاملة تأخذ بالاعتبار 

 .الجوانب البشرية، التنظيمية، والأمنية بشكل متوازن ومستدام

 المراسل بمؤشرات قياس واضحة، يُعدان  أثبتت الدراسة أن ضعف التدريب المهني، وعدم ربط أداء موظف

من أبرز العوامل المؤدية إلى تراكم الأخطاء التوجيهية وتحويلها إلى عوائق هيكلية مع مرور الوقت. 

وأشارت النتائج إلى أن البلديات التي اعتمدت على برامج تأهيل دورية، ورش عمل تطبيقية حول أدوات 

بط بنسب الدقة في التوجيه وسرعة المعالجة، حققت مستويات امتثال التتبع الرقمي، وتقييم أداء شهري يرت

% مقارنة بتلك التي اعتمدت على التقييم العام غير المُؤشر. كما بيّنت أن وجود 52إجرائي أعلى بنسبة 

بيئة مؤسسية تدعم التغذية الراجعة البناءة بين الأقسام، دون خوف من اللوم غير المبرر، يُحفّز موظف 
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سل على الالتزام الدقيق بالإجراءات، ويُعزز من شفافية السجلات المراسلية كمصدر موثوق لاتخاذ المرا

 .القرار الإداري والمالي

  بيّنت النتائج أن التكامل بين إدارات البلدية عبر مسارات مراسلة موحدة وقابلة للمتابعة يُسهم بشكل مباشر

شاريع المشتركة، ورفع جودة الخدمات المقدمة للمواطن. حيث في تقليل ازدواجية الجهود، تحسين تنسيق الم

سجلت الأقسام التي شاركت في لجان تنسيق داخلية، واستخدمت قوالب مراسلات موحدة مع حقول إلزامية 

%، وزيادة في سرعة إنجاز 60للتوضيح والمتابعة، انخفاضاً في تكرار الطلبات المتعارضة بنسبة تفوق 

أضعاف. كما أظهرت الدراسة أن الربط بين أنظمة المراسل ومنصات إدارة  3بنحو المعاملات البينية 

المهام أو الشكاوى يُعزز من الرؤية الشاملة لسير العمليات، ويُمكّن الإدارة من رصد نقاط التأخر بدقة، 

لطاقة على وتوزيع الأعباء بشكل عادل، مما يخلق بيئة عمل متكاملة تُقلل من الاحتكاك الإداري وتُركز ا

 .التنفيذ الفعّال والمبتكر

  خلصت النتائج إلى أن تطبيق سياسات مؤسسية مستدامة تدعم تطوير دور موظف المراسل، وربطه

بمعايير الحوكمة الرقمية والمساءلة الإدارية، يُسهم بشكل حاسم في تحويل الاتصال الداخلي من عملية 

دية وكفاءتها التشغيلية. كما بيّنت أن المؤسسات التي أدرجت روتينية إلى نظام استراتيجي يدعم مرونة البل

مؤشرات أداء المراسل ضمن تقارير الحوكمة الداخلية، وربطتها بآليات الحوافز والتطوير المهني، سجلت 

مستويات أعلى من الثقة بين الأقسام، وانخفاضاً ملحوظاً في حالات التذمر الإداري أو تأخر المعاملات 

أكدت النتائج أن النجاح طويل الأمد يعتمد على دمج موظف المراسل ضمن خطط التحول الحساسة. و 

الرقمي البلدي، وتفعيل ثقافة مؤسسية تُقدّر الدقة، الشفافية، والمسؤولية المشتركة، مما يضمن استدامة 

 .عاليةالتواصل الداخلي ويُعزز من جاهزية البلدية لمواجهة التحديات الإدارية المتطورة بكفاءة 
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 التوصيات

  توصي الدراسة بضرورة اعتماد دليل إجرائي موحد ومحدث دورياً لإدارة المراسلات الداخلية، يحدد بوضوح

مسارات التوجيه، حدود الصلاحيات، المهل الزمنية للمعالجة، وآليات التصعيد عند التأخير أو التعقيد، مع 

ما يجب تفعيل آلية توثيق إلزامية لكل مراسلة، ترتبط برقم منع أي توجيه خارج القنوات النظامية المعتمدة. ك

تسلسلي، تاريخ ووقت دقيق، وتوقيع المسؤول المباشر، مع ربط هذه الإجراءات بمنصات رقمية تتيح التتبع 

الفوري والأرشفة الآمنة، مما يُقلل من فرص الضياع أو التداخل الإداري، ويُسهل عملية المراجعة والمساءلة 

مرحلة لاحقة، ويعزز من مصداقية السجلات المراسلية كمصدر موثوق لاتخاذ القرار الإداري في أي 

 .والتخطيط الاستراتيجي

  تُوصي الدراسة بتسريع وتيرة التحول الرقمي في إدارة المراسلات الداخلية من خلال اعتماد أنظمة متكاملة

أداء قابلة للقياس الفوري، مع ضمان توافقها مع تتيح التوثيق الآني، مسارات تتبع زمنية، ولوحات مؤشرات 

معايير الحوكمة الرقمية والأمن المعلوماتي المعتمدة. كما ينبغي ربط هذه الأنظمة بآليات صلاحيات وصول 

هرمية، تشفير البيانات، ونسخ احتياطية مؤمنة، بالإضافة إلى إجراء اختبارات توافق دورية لضمان سلامة 

ت غير المصرح بها، مما يرفع من دقة العمليات الاتصالية اليومية ويوفر بيئة رقمية السجلات من التعديلا

 .قابلة للتطوير المستمر وفقاً للمتطلبات المؤسسية والمتغيرات الإدارية المتسارعة

  ،تُوصي الدراسة بتصميم برامج تأهيل وتدريب مستمرة لموظفي المراسل تغطي الجوانب الإجرائية، الرقمية

منية، والاتصالية، مع اعتماد منهجية تقييم أداء تعتمد على مؤشرات واقعية مثل دقة التوجيه، سرعة الأ

المعالجة، ومعدل الامتثال للإجراءات الموحدة. كما يجب أن تشمل البرامج محاكاة للسيناريوهات الإدارية، 

سات توعوية حول معايير الجودة ورش عمل تطبيقية حول استخدام أنظمة التتبع والأرشفة الإلكترونية، وجل
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المراسلية وسبل تحسين التغذية الراجعة البينية، مع ربط نتائج التدريب بخطط التطوير الوظيفي والحوافز 

المؤسسية، مما يضمن تحويل المعرفة النظرية إلى ممارسة يومية فعّالة تُعزز من كفاءة الاتصال الداخلي 

 .اري اللاحقوتقلل من الاعتماد على التصحيح الإد

  تُوصي الدراسة بتفعيل نظام تنسيق داخلي يعتمد على اجتماعات بنية دورية، لجان متابعة مشتركة، وتقارير

أداء شهرية ترفع مباشرة للإدارة العليا أو وحدة الحوكمة الداخلية، مع ضمان استقلالية جهة المتابعة عن 

مؤشرات إنذار مبكر تُفعّل تلقائياً عند تجاوز مهل الجهة المنفذة للمراسلات اليومية. كما يجب تحديد 

المعالجة أو اكتشاف توجيهات متكررة غير دقيقة، مع إلزام موظف المراسل بالإفصاح الفوري عن أي 

عائق إجرائي دون تأخير، وربط هذه الممارسات بسياسات مؤسسية واضحة تحميه من أي تأثير سلبي أو 

ا يُعزز من ثقافة الشفافية والمساءلة ويُقلل من فرص تراكم الاختناقات عوائق بيروقراطية غير مبررة، مم

 .الاتصالية داخل الهيكل البلدي

  تُوصي الدراسة بوضع سياسة مؤسسية شاملة لربط أداء موظف المراسل بمؤشرات الحوكمة الداخلية

الصلاحيات، آليات المتابعة، وإجراءات والاستدامة المؤسسية، تُحدد بوضوح معايير الجودة المراسلية، حدود 

التعامل مع الحالات الاستثنائية أو الطارئة، مع ربط هذه السياسة بمعايير الامتثال الإداري والرقمي المعتمدة 

محلياً ودولياً. كما ينبغي أن تتضمن السياسة بنوداً واضحة حول التعامل مع التأخيرات المتكررة، إجراءات 

آليات تطوير المسارات بشكل نظامي دون التأثير على سلامة السجلات الأصلية، مع التصحيح السريع، و 

مراجعة السياسة دورياً من قبل لجنة مختصة لضمان مواكبتها للمتغيرات التنظيمية والتقنية، مما يضمن 

يث والتدقيق استدامة فعالية الاتصال الداخلي ويُعزز من جاهزية البلدية أمام متطلبات الأداء الإداري الحد

 .المؤسسي المتطور
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