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 (1)المثال الأول  
الوضع الحالي ومدي  )مدينة الق اهرة  المعرفة في  إدارة  

 (يقالتطبتوافر متطلبات  
شيدت نياية القرن العشرين ظيور مجموعة من المفاىيم والمداخل 
والنظم الجديدة في مجال الإدارة العامة مثل إدارة الجودة الشاممة 

TQM عادة اليندسة عادة الييكمة Re-engineering،وا   -Re، وا 
structuring. 

ومع بداية التسعينيات من القرن الماضي، بدأت الحكومات الغربية 
تعطي اىتماماً كبيراً لمشركات والمنظمات التي لدييا مستوى أفضل من 

، بمعنى أنيا ذات مستوى متميز ومتفوق في Know Bestالمعرفة 
مجال كيفية الحصول عمى المعرفة والتعامل معيا وتطبيقيا والاستفادة 

 المعرفةإدارة "وفي ىذا الإطار، برز مفيوم .منيا
  Knowledge Management." 
 



 وتشكل إدارة المعرفة احد التطورات الفكرية المعاصرة، حيث
تعاظم دورىا في تحقيق الميزة التنافسية في مجال منظمات 

وقد تبمور ذلك في ظيور وظائف جديدة في اليياكل . الأعمال
وتعكس . التنظيمية لبعض ىذه المنظمات، خاصة الكبرى منيا

–ويتميز مجتمع المعرفة .ىذه الوظائف مسؤوليات إدارة المعرفة
بان المورد الرئيس فيو ىو المعرفة  -مجتمع ما بعد الرأسمالية

 .وليس راس المال أو الخامات وغيرىا من عناصر الإنتاج
 
  ولتطبيق إدارة المعرفة، قامت بعض الشركات الكبرى في

الولايات المتحدة وأوروبا الغربية، وكذلك بعض المدن في استراليا 
وانجمترا باتخاذ الإجراءات الضرورية لتحقيق الإدارة الفعالة 
لممعرفة داخل المنظمة والوصول إلى المنظمة المعرفية أو 

 .Learning Organizationالتعميمية



ومن ىذه الإجراءات الضرورية تغيير اليياكل التنظيمية، والثقافة   التنظيمية، 
 .والاستراتيجية، وتشجيع التعمم والتغيير، والابتكار

: ويرى البعض أن تطبيق إدارة المعرفة يتطمب توافر مجموعة من العناصر مثل
أن يكون الييكل التنظيمي أكثر ملاءمة لإدارة المعرفة، بحيث يؤدي إلى 

كما يجب أن .استقلالية أكثر في اتخاذ القرار، ويساعد عمى العمل بروح الفريق
لى . تتسع الثقافة التنظيمية لتحتوي الجوانب العديدة الخاصة بإدارة المعرفة وا 

جانب ذلك، يجب أن تكون ىناك القيادة التي تشجع عمى تبني إدارة المعرفة، إذ 
 .يتعين أن تتوافر فييا القدرة عمى شرح الرؤية للآخرين، وأن يكون قدوة ليم

  
وعمى الرغم من شيوع مفاىيم إدارة المعرفة ومدن المعرفة ومجتمعات المعرفة في 

المنظمات الإدارية في العديد من دول العالم، إلا أن ىناك نقصاً معرفياً في 
المدن العربية، حيث تواجييا العديد من التحديات التي تؤثر عمى تحول ىذه 

 ومن ىنا، فإن التساؤل الرئيسي ىنا ىو . المدن إلى مدن معرفة
 ما متطمبات تحول المدن إلى مدن معرفة ؟
 خاصة مدينة القاىرة ؟العربية وما مدى توافر ىذه المتطمبات في المدن 



الوضع الحالً ومدي توافر )مدٌنة القاهرة إدارة المعرفة فً 
 (ٌقالتطبمتطلبات 

مدٌنة القاهرة هً عاصمة جمهورٌة مصر العربٌة،وٌطلق علٌها 
 .المحافظة ذات المدٌنة الواحدة 

، فإن ذلك مدى توافر متطلبات تطبٌق إدارة المعرفة وللتعرف على

 :ٌستلزم تحلٌل ما ٌلً
 ىالتنظٌمالهٌكل  

 النمط القٌادي

 الثقافة التنظٌمٌة

 تكنولوجٌا المعلومات





 :ىالتنظيمالييكل  -1
يتسم بما  والقاىرة  يتبين أن دينةلم ىمن خلال دراسة الييكل التنظيم

 :يمي 
  :وتقسيم العملالتخصص أ-
 

حيث  ،الييكل التنظيمي لمدينة القاىرة أن ىناك تقسيماً لمعمليوضح 
توجد ىيئات عامة تتبع المحافظ مباشرة مثل الييئة العامة لنظافة 

لعامة لمرفق مياه اوالييئة , م بالقاىرةاوىيئة النقل الع, وتجميل القاىرة
لى .والييئة العامة لمرفق الصرف الصحي بالقاىرة, القاىرة الكبرى وا 

كما يلاحظ عمى ىذا التنظيم .ىناك المديريات الخدمية ،جانب ذلك
خاصة في , التركيز عمى الخدمات الأساسية التي تيم المواطن

 .الخ. .والتعميم والشباب والرياضة, مجالات الصحة



يلاحظ من الييكل التنظيمي  :الجغرافي والوظيفيين بين التنظيمالجمع ب-
تقسيم المدينة إلى )الجغرافي  ينلمدينة القاىرة أنو يجمع ما بين التنظيم

كما انو يشمل (.المديريات الخدمية والييئات العامة )والوظيفي ( أحياء
عناصر التنفيذ المتمثمة في المديريات والتقسيمات الإدارية المسئولة عن 

المديريات الخدمية والييئات )تنفيذ وتحقيق أىداف التنظيم والمدينة مباشرة 
من , والعناصر المعاونة المسئولة عن مساندة الأنشطة الرئيسية،(العامة

 . خلال ما تقدمو من خدمات أو مشورة
 
 



كما ىو واضح من الييكل التنظيمي  فإن  :الارتباط بالنظام السياسي -ج 
التنظيم الإداري لممدينة يرتبط بالحكومة المركزية، ابتداء من رئيس الجميورية 

، يتبين أن لممدينةن خلال ملاحظة الييكل التنظيمي فم. ومرورا بمجمس الوزراء
المجمس الشعبي المحمى لممحافظة  –المحافظ )ىناك علاقات تربط المحافظة 

 .بالحكومة المركزية( رؤساء الأحياء –
أن ىناك علاقات تربط المجمس الشعبي المحمى لممحافظة بالمجالس كما 

الشعبية المحمية للؤحياء، وكذلك تربط المجمس التنفيذي لممحافظة بالمجالس 
يضاف إلى ذلك العلاقات التي تربط المحافظ بالييئات العامة .التنفيذية للؤحياء

، في الييكل التنظيمي لممحافظة تقععمى الرغم من أن المديريات و .وبالمديريات
 . ياتزاول نوعا كاملًا من الإشراف والرقابة عمى أعمال التيتتبع الوزارات  إلا أنيا



 :النمط القٌادي -2
هناك فصلاً بٌن الوظٌفتٌن التقرٌرٌة أن الهٌكل التنظٌمً ٌوضح 

 .والتنفٌذٌة للمدٌنة

 التقرٌرٌة ٌضطلع بها المجلس الشعبً المحلى فالوظٌفة

 .للمحافظة

 الوظٌفة التنفٌذٌة فٌضطلع بها المجلس التنفٌذي أما

وٌختلف هذان المجلسان من حٌث تكوٌنهما .للمحافظة

المجلس الشعبً المحلى للمحافظة ٌتكون من ف .واختصاصاتهما

,  أعضاء ٌتم اختٌارهم مباشرة بالانتخاب المباشر من المواطنٌن

 360) على أساس تمثٌل الأقسام الإدارٌة فً نطاق المدٌنة

 .(ٌمثل كل قسم إداري بعشرة أعضاء حٌث عضواً،

ومما سبق ، ٌتبٌن انه لٌست هناك جهة أو شخص له سلطة واضحة 
 فً توفٌر المعلومات



 :  التنظيميةالثقافة  -3
الميل إلى لعل من أىم سمات الثقافة التنظيمية بين العاممين في مدينة القاىرة 

ويترتب عمى ذلك الميل إلى تركيز المعمومات لدى  المركزية وعدم التفويض،
القيادة، وذلك بسبب الطبيعة الييراركية لممجالس المحمية والتنفيذية عمى حد 

 .سواء
وعمى الرغم أن من حق المجمس الشعبي المحمى لممحافظة الإشراف والرقابة 

عمى المحافظ والقيادات التنفيذية في المحافظة، إلا انو لا يحق لرئيس المجمس 
أن يطمب بيانات ومعمومات من وحدات الخدمات والإنتاج إلا عن طريق 

كما أن ىناك عدم قناعة من جانب معظم العاممين بعدم حق . المحافظ
المجالس والإدارات المحمية المعمومات، وتفتقد المواطنين في الحصول عمى 

يرجع ذلك لأسباب عديدة لعل من المعمومات، وقد ثقافة التعمم والثقة وتبادل 
أىميا عدم رضاء الموظف عن ظروف المعيشة، ومن ثم عدم وجود ميل لديو 

سواء من جانب  -إذا وجد -كما أن ىناك عدم جدية في التدريب .لمتعمم
الإدارات والمجالس أو الموظف نفسو ، فالتدريب لا يكون في الغالب مبنيا عمى 

 .تحديد الاحتياجات التدريبية ولا يرتبط بحوافز معينة 



 :تكنولوجيا المعمومات -4
في ضوء الخطوات التي اتخذتيا معظم دول العالم في التحول إلى 

بإدارة المعرفة، لم تكن مصر تطبيق الحكومة الإلكترونية والمجوء إلى 
فقد جاء إنشاء وزارة الاتصالات . بعيدة عن كل ىذه التطورات
بمثابة دفعة قوية لإطلاق برنامج  1999وتكنولوجيا المعمومات عام 

الحكومة الإلكترونية، وييدف ىذا البرنامج إلي تمييد الطريق لإقامة 
مجتمع مصري معموماتي قادر عمي التجاوب مع ثورة تكنولوجيا 
المعمومات وكمحاولة لتضييق الفجوة الرقمية بين مصر والدول 

 .المتقدمة



 بيدف توصيل 2000ولقد بدأ مشروع الحكومة الإلكترونية في مصر عام ،
 ينالخدمات لممواطنين في مكان تواجدىم بالشكل والأسموب المناسب

وبالسرعة والكفاءة المطموبة، حيث ييدف المشروع إلي خدمة المواطنين 
 .والشركات والمستثمرين، في تحديث نظم العمل بالوزارات والييئات

 
تقديم خدمات الحكومة إليكترونيا عبر :ولقد حدد المشروع آليات التنفيذ في

الشبكة الدولية لممعمومات والتميفون، وتحديث العمل بالجيات الحكومية، من 
خلال ميكنة أعمال الوزارات والييئات، وخمق شبكة اتصالات حكومية، 
لتبادل المعمومات، وكذلك ميكنة سجلات الدولة والعمل بنظام ألارشفو 

 .الإليكترونية



وضع قانون التوقيع الإليكتروني :  كما تم تحديد السياسات اللازمة في
والتعاملات عمي الشبكة، ووضع أسس الدفع الإليكتروني، واستكمال قواعد 

البيانات القومية، ووضع المواصفات القياسية لشبكة الحكومة، ومشاركة القطاع 
 .الخاص، ووضع إطار تطوير النظم والتطبيقات

ويتكون البرنامج التنفيذي لمشروع الحكومة الإليكترونية من عدة محاور أساسية 
إنشاء البنية الأساسية وتشمل القوانين والتشريعات :  يتم تنفيذىا بالتزامن ىي

والقواعد والمواصفات التكنولوجية، وكذلك إنشاء موقع حكومي إلكتروني 
تقدم من  portalويشمل ىذا المحور أيضا إنشاء شباك . بمواصفات ملائمة

خلال كافة الخدمات لممواطنين والشركات والمستثمرين عبر الشبكة الدولية 
الدفع الإلكتروني مقابل الخدمات الحكومية المحور الثاني كما يشمل .لممعمومات

 .مثل فواتير التميفون والكيرباء
. فيشمل ميكنة الوزارات والأجيزة والييئات التابعة لياالمحور الثالث ، أما 

داراتيا بما في ذلك المخزون  ويركز المحور الرابع عمى تخطيط الموارد وا 
 .والمشتريات الحكومية والميزانيات والحسابات وشئون العاممين



وتشمل الخدمات التي يضميا المحور الخامس والذي بدأ تنفيذه في 
والتي شمميا التطوير خدمات تؤدييا قطاعات مختمفة  2004يناير 

لجياز الدولة الإداري، وبشكل مركزي ولا مركزي في جميع 
 .محافظات مصر

تنفيذ برنامج تحديث وتطوير  2005وقد بدأت المحافظة في يوليو 
ديوان عام المحافظة والأحياء والمناطق والمديريات وربطيا بمركز 
نشاء موقع تفاعمي لممحافظة  المعمومات لتبادل البيانات الكترونيا وا 

مميون جنيو،  18تكمفة المشروع إلى الانترنت ، وتصل عمى 
 .سنوات بالتعاون مع وزارة التنمية الإدارية  3ويستمر تنفيذه لمدة 



 :وييدف البرنامج إلى تحقيق ما يمي  
 بنية معموماتية حول واقع الخدمات الحالية وتوقعات توفير

 .لاحتياجات الزيادة السكانية فييا وفقاً التوسع 
 أداء الخدمات المقدمة لممواطنين في جميع المجالات تحسين

 .وتسييل طرق تعامميم مع المحافظة 
 المعمومات بالسرعة المطموبة لتسييل ودقة القرار المناسب توفير

 .في الوقت المناسب
 مراكز المعمومات ببعضيا وبديوان عام المحافظة ربط. 



ولكن عمى الرغم من ىذه الخطوات التي قامت بيا الدولة ومدينة القاىرة في 
 :مجال تكنولوجيا المعمومات إلا أن ىناك مشاكل تواجو ذلك، لعل من أىميا

ارتفاع نسبة الأمية، والحاجة إلى تدريب العاممين وتأىيميم لاستيعاب الأنظمة 
وقد .. الجديدة، وصعوبة امتلاك قطاع كبير من المواطنين لأجيزة كمبيوتر

اظير استطلاع لمراى أجراه مركز المعمومات ودعم اتخاذ القرار بمجمس 
فقط من المواطنين يعممون يعممون بإمكانية الحصول عمى % 27الوزراء أن 

من الذين يستخدمون الخدمات  44,4الخدمات عن طريق الانترنت، وان 
الحكومية الالكترونية يستخدمونيا في الاستعلام عن فواتير التميفونات ، 

 .يستخدمونيا في تسديد ىذه الفواتير  38,9و



لقد تبٌن من خلال التحلٌل السابق أن هناك متطلبات لتطبٌق إدارة المعرفة 

 -:فً تتمثل 

 

 ًوان تكون راسٌاً هرمٌاً، ولٌس مرناً وأفقٌاً، أن ٌكون الهٌكل التنظٌم

هناك قٌادة واعٌة ومهتمة بتطبٌق إدارة المعرفة ومشجعة لتبادل 

 .المعلومات بٌن العاملٌن، مع إتاحتها للمواطنٌن

 

 ٌجب أن تكون الثقافة التنظٌمٌة مواتٌة لتطبٌق إدارة المعرفة، كما

فتنطوي على القٌم التً تشجع التعلم الذاتً والحرص على الاستفادة من 

الاخرٌن والتعلم منهم، وإرضاء المواطنٌن والمتعاملٌن مع المجالس 

والى جانب ما سبق، ٌتعٌن توافر تكنولوجٌا .والإدارات الحكومٌة
 .المعلومات التً ٌمكن من خلالها تبادل المعلومات

 



هناك بعض التوصٌات الخاصة لتطبٌق إدارة المعرفة فً دٌوان عام 

 -:محافظة القاهرة 

 
 اليياكل التنظيمية لممدن العربية، بحيث تكون أفقية إعادة النظر في تتعين

بالوزارات وفروعيا  رؤساء ومديري المدنمعالجة الخمل في علاقات ومرنة ،و 
 .المحمية أو المقاطعات وغيرىا من الوحدات  بالمحافظات

 
 يجب التوسع في تفويض المحافظين في بعض سمطات واختصاصات

 .الوزراء ، خاصة الوزارات التي لم تنقل اختصاصاتيا إلى الوحدات المحمية
  
 وبالنسبة لعلاقات المحافظ بفروع الوزارات، فإنو يتعين أن يكون لممحافظ

سمطات فعمية عمى المديريات وأن يكون لو دور فاعل في اختيار وكلاء 
الوزارات وفى تعيين وعزل العاممين المدنيين الذين يعتبر رئيسا ليم وفقا 

 .لمقانون



أو التي  التنسيق بين الجيات المشتركة في تقديم خدمة أو عممية معينة
عادة تأىيل الموارد ، و لدييا المعمومات  تبسيط اليياكل التنظيمية وا 

 تمكين المواطنين من التعامل مع الحكومة الإلكترونية،و  البشرية
بالقراءة والكتابة، وعمى وتكنولوجيا المعمومات ، بحيث يكونون مممين 

 . آلياً حاسبا  المواطن يمتمكوان  ، الالكتروني معرفة بطرق التعامل
 
 يجب التأكيد عمى أىمية التحول من المركزية وتعدد المستويات التنظيمية

في النمط اليرمي إلى اللامركزية وتعدد مراكز اتخاذ القرار وتقميص 
 .المستويات الرأسية

 
 
 



ومن ىنا يمثل المواطنون الذين يعانون من الأمية أو عدم امتلاك 
حاسبات شخصية مشكمة ينبغي التصدي ليا تحقيقا لديمقراطية 
وعدالة تقديم الخدمات لممواطنين ، بغض النظر عن اختلاف 

ويمكن حل ىذه المشكمة عن طريق تيسير إنتاج وبيع .  قدراتيم
حاسبات آلية بأسعار معقولة، مع اتصافيا بالمواصفات المناسبة 

ىذه المشكمة في ظل وجود وتتعمق ، يمتمكونيالتجعميا مفيدة لمن 
يتطمب ذلك كما ، الفقرمن سكان العالم العربي تحت خط % 30

أيضا زيادة وعي وثقافة المواطنين وتقبميم لاستخدام الحكومة المحمية 
، الإلكترونيةتطوير التشريعات، بما يتفق مع الحكومة ،و الإلكترونية

يعد الأمن المعموماتي من أىم مقومات نجاح وقيام الحكومة و 
الإلكترونية والتعامل الإلكتروني بصفة عامة في أي مكان حول 

 .العالم 





 (  2)المثال الثاني  
 تجربة واقعية لتطبيق المعرفة في المؤسسات

 تجربة أمانة عمان الكبرى في تبني وتطوير مف اهيم إدارة المعرفة لديها
 

انطلاقا من أىمية إدارة المعرفة في بناء التميز المؤسسي فقد سعت أمانة عمان 
إلى تبني ىذا المفيوم و إلى تطوير إستراتيجية إدارة المعرفة ضمن خطة وضعتيا 

لترسيخ ىذا المفيوم وتطبيقو وتطويره بيدف الوصول إلى بناء مؤسسة متعممة 
 .مميزة و مبدعة عبر المشاركة الفاعمة والشاممة 

وقد تم تبني معيار إدارة المعرفة ضمن خمس معايير شكمت ىرم التميز في 
 :علاقة متبادلة وىذه المعايير ىي 

 معيارالقيادة 
معيارالأفراد 
معيارالعمميات 
معيارالمالية 



 معيارالمعرفة
 :وقد ارتكز العمل في تطبيق مفيوم إدارة المعرفة عمى أربع محاور 

 
 :الوعي والالتزام : المحورالأول : أولًا 

يعتبرىذا المحور القاعدة والأساس الذي يبنى عميو العمل في إدارة 
المعرفة داخل المؤسسة، حيث أن العمل بإدارة المعرفة عمل 

جماعي تشاركي يستمزم الوعي والمعرفة أولا ثم القناعة الشخصية 
 .والرغبة إلى أن يصبح ىذا ثقافة عامة سائدة داخل المؤسسة

ثم يأتي توكيدىا بالالتزام من قبل الإدارات بالتشجيع عمييا والتحفيز 
عمييا وتوفير الإمكانيات اللازمة لمعمل بيا ، وعميو فقد قامت أمانة 

عمان بخطوات عمميو تجاه تحقيق الوعي بإدارة المعرفة وترسيخ 
 :ثقافة المشاركة بالمعرفة نذكر منيا 



إشراك عدد كبٌر من الموظفٌن بكافة المستوٌات الإدارٌة من مدراء ،  –أ 

رإساء أقسام ، موظفٌن بدورات متخصصة بإدارة المعرفة بهدف التوعٌة 

والتدرٌب على ممارسات ونظم إدارة المعرفة وطالبت كافة المشاركٌن بالتوعٌة 

 .لبقٌة الموظفٌن ونقل المعرفة المكتسبة إلٌهم 
 

وإلتزاماً من الإدارة بتحقٌق هذا المفهوم فقد تم تشكٌل فرٌق متخصص  -ب

معنً بإدارة المعرفة مع توفٌر الإمكانات اللازمة له وتدرٌبه وتسهٌل مهمته 

لدى دوائر الأمانة بحٌث ٌتولى هذا الفرٌق ومسإولٌة وضع الأسس لتطبٌق 

إدارة المعرفة وصٌاغة الإستراتٌجٌة الخاصة بإدارة المعرفة ومتابعتها وتقٌٌمها 

وقد قام الفرٌق بإدارة الحملة التوعوٌة لتوضٌح مفهوم وأهمٌة إدارة المعرفة 

على المستوى الفردي وعلى المستوى المإسسً كما باشر بالعمل ضمن خطة 

عمل واضحة تتضمن مهمات أساسٌة فً كافة المحاور الأربعة بالتعاون 
 -:والتنسٌق مع المختصٌن ونذكر من هذه المهمات 



علاقتيا , أىميتيا, مفيوميا,إعداد نشرة متكاممة عن إدارة المعرفة  -1
بتحقيق الأىداف وفائدتيا عمى المستوى الفردي والمؤسسي وتعميميا عمى 

 .كافة الموظفين العاممين 
 
تم إعداد استبيان استطلاعي لعينة ممثمة لمموظفين لقياس الفيم  -2

لمفيوم إدارة المعرفة ومدى ممارستيم لعمميات إدارة المعرفة في أعماليم 
 .الأىداف المقاسة ووضع وتم اعتماد ىذاالاستبيان كمرجع لبناء الخطط 

 
تم القيام بزيارات ميدانية إلى كافة الدوائر والمناطق حيث التقى الفريق  -3

مع كافة الموظفين المعنيين وفق جدول معمن وموضح فيو اليدف من 
الزيارة والأشخاص المعنيين بالاجتماع كما تم في الزيارات شرح مفيوم 
سقاط ىذاالمفيوم عمى واقع العمل ضمن  إدارة المعرفة بشكل مبسط وا 

 .الدائرة وفائدة العمل بو لمفرد والمؤسسة 



تم إعداد وسائل تعميمية دعائية تساند ترويج ىذا المفيوم وتوضح  -4
أىميتو وذلك بشكل لطيف يتضمن قبولو و التفاعل معو ودعمو وتم تعميم 

 .ىذه البوسترات الدعائية وتعميقيا بكافة مناطق والدوائر 
 
تم تسمية ضباط ارتباط من كافة الدوائر والمناطق بمؤىلات جامعية  -5

معنيين بمتابعة برامج إدارة المعرفة كل من في دائرتو وتم تدريبيم بدورات 
عداد برنامج لقاءات دورية معيم لمتواصل ومتابعة تحقيق  متخصصة وا 

برامج إدارة المعرفة في كافة المناطق والدوائر، وىؤلاء ضباط الارتباط ىم 
الساعدالأول لمفريق ويعتمد الفريق عمييم بصورة رئيسية في تطبيق الخطط 

 .والبرامج الموضوعة واستقبال التغذية الراجعة بصورة موسعة
 
تم تأسيس ما سمي بركن المعرفة في كل دائرة ومنطقة حيث تم جمع  -6

الموجودات المعرفية والمتعمقة بعمل الدائرة وفيرستيا ومن ثم الإعلان عنيا 
 .وتعميميا والتشجيع عمى الاستفادة منيا



تم الاستفادة من شبكة الانترانت الداخمية وموقع الأمانة الالكتروني لعمميات نقل  -7
وتبادل المعرفة حيث تم إضافة العديد من المعارف الضرورية اللازمة لإطلاع الموظفين 
فساح المجال أماميم لتقديم  أو متمقي الخدمة عمى الصفحات الرئيسية لموقع الأمانة وا 

 .التغذية الراجعة أو تبادل المعرفة من خلال الاتصال الالكتروني 
 
قام الفريق بالترويج لمسموك الجيد بالمشاركة بالمعرفة من خلال النشرات والبوسترات  -8

الدعائية كما تم التنسيق مع الإدارة والمعنيين لمتشجيع عمى تبادل المعرفة وترويج ىذه 
 :الثقافة وذلك من خلال 

 
وضع نظام خاص بالحوافز التشجيعية لممشاركة بالمعرفة. 
 تم إقرار المشاركة بالمعرفة كأحد المفاىيم الأساسية المعرفية في بطاقات الوصف

 .الوظيفي لكافة الموظفين
 تم إضافة بند المشاركة بالمعرفة ضمن نماذج التقييم السنوية كأحد البنود الرئيسية التي

 .يتم التقييم عمييا 
 تم إفساح المجال والتشجيع عمى عقد المحاضرات وورش العمل الداخمية والالتحاق

 .بالندوات الخارجية لتبادل ونقل المعرفة 
 تم إقرار إقامة مركز تدريب داخمي لموظفي الأمانة للاستفادة من خبرات الداخمية

 .الضمنية والتشجيع عمى نقميا 



 :التخطيط والتنفيذ  –المحورالثاني: ثانياً 
 

ترافق إعداد الإستراتيجية الخاصة بإدارة المعرفة الخطوات العممية التي ابتدأىا 
الفريق ضمن خطة العمل الخاصة بو بحيث تم الاستفادة بشكل واضح من 
الاستبيانات والمقاءات والجولات الميدانية والدراسات لوضع إستراتيجية ذات 
أىداف واقعية وعممية وقد تم تكميف الفريق بإعداد الإستراتيجية مع توفير 

الخبرات والاستشارات الخارجية المطموبة ولاطلاع عمى الممارسات العالمية بيذا 
الخصوص لموصول إلى بناء إستراتيجية واضحة لإدارة المعرفة في أمانة عمان 

 :وقد تم اعتماد الخطوات التالية لدى إعداد الإستراتيجية .
 
 –الوضع القائم تحميل  -1

تحميل الوضع الحالي داخل الأمانة وبيان نقاط تم  SWOTباعتماد نظرية  
القوة والضعف والفرص المتاحة والتيديدات للاستفادة من ىذا التحميل عند 

 .صياغة الأىداف في الإستراتيجية 
 



 Gap analysis-:تحميل الفجوات  -2
حيث تم حصر الموجودات و المتطمبات اللازمة لإدارة المعرفة وبيان مدى تحققيا والفجوات 

إن وجدت وبالتالي بناء الأولويات وخطط العمل اللازمة لتوفيرىا ومن الجدير بالذكر أن 
تحميل الفجوات تناول المحاور الأربع الذي ارتكز عمييا العمل في إدارة المعرفة وتبين نقصاً 
واضحاً في عمميات التخطيط وكذلك التقييم والمتابعة ، كذلك تبين وجود فجوات واضحة في 

إعداد خرائط المعرفة الضمنية والصريحة كان تحميل الفجوات منطمقاً رئيسياً في تحديد 
 .الأىداف وبناء خطط العمل 

 -:تحديدالمخاطر  -3
حيث تم تحديد المخاطر المتعمقة بالمحتوى المعرفي ونظم المعرفة ومن ثم تقيميا من حيث 
إمكانية الحدوث والأثر المترتب عمييا وترتيبيا وفق الأولويات لمخروج إلى إيجاد خطة إدارة 
المخاطر المتعمقة بالمعرفة وكيفية مواجيتيا والتعامل معيا وقد تناولت ىذه خطة المخاطر 
المتعمقة بالمعرفة الضمنية والمعرفة الصريحة وتمت دراسة السبل والإجراءات الكفيمة بالحد 
منياوخاصة ما يتعمق بالمعرفة الضمنية والتي تواجو خطر الفقدان باستمرار إما بسبب ترك 
الموظف الوطن لعممة سواء بالاستقالة أوالتقاعد أو بسبب عزوف صاحب الخبرة عن نقميا 

والمشاركة بيا، وتم اقتراح الوسائل والأساليب المناسبة لمواجية ىذا الخطر وتضمينيا ضمن 
 .الإستراتيجية

 



 -:المراجعة والتقييم  -4
 

وتعتبرىذه النقطة ركيزة أساسية في إعداد الاستراتجيات بشكل عام إلا انو فيما 
يختص بإدارة المعرفة تعتبر أكثر أىمية وأكثر إشكالية ذلك انو من الصعوبة 
بمكان قياس مدى تحقق الأىداف وقياس مدى تأثير إدارة المعرفة عمى الأداء 

المؤسسي بشكل عام وعميو فقد تم دراسة ىذا الأمر بصورة عممية ودراسة 
التجارب العالمية في ىذا المجال لموصول إلى بناء قاعدة لتقييم اثر المعرفة 

عمى تحقيق النتائج ودراسة قياس تحقيق الأىداف وعميو تم اقتراح آلية لممراجعة 
و اقتراح معايير التقييم المناسبة و لازال البحث جارياً نحو استخدام الطريقة 

 .الأنسب لمتقييم و تحديد مؤشرات الأداء 
 
كما تم تحديد آليات لممراجعة والتقييم منخلال تطوير نظام خاص لمؤشرات  -5

 .الأداء ومعايير التقييم 



 -:نشر وتعميم المعرفة : المحورالثالث 
 

ولتحقيق ىذا المحور فقد تم العمل عمى وضع النظم والإجراءات لممشاركة بالمعرفة ونشرىا 
 -:وتعميميا وذلك من خلال 

 -:إعداد خارطة مرنة لممعرفة تتضمن  – 1
 .إيجاد خارطة المعارف الضمنية داخل الأمانة 
 .حصر قائمة الموجودات المعرفية في الأمانة 

تحديد مصادر المعرفة داخل المؤسسة وخارجيا وحصر المعمومات الصريحة والضمنية 
 .وتعميميا ونشرىا 

 .دعميا بوسائل الاتصال وتكنولوجيا المعمومات 
 .المراجعة والتحديث المستمر لممعرفة 

 
يتضمن ( نظام الأرشفة الالكترونية )وعميو فقد تم تطوير نظام حديث لإدارة الوثائق وحفظيا 

 .فيرسة الوثائق المعمنة وتحديد نظام تسمية واسترجاع الوثائق والبدء بالعمل بو وتعميمو 
كما تم العمل عمى إيجاد فيرس المعرفة الضمنية من خلال البدء بعمل قاعدة بيانات لمخبرات 
والمعارف الضمنية لمعاممين داخل الأمانة وتعميمو والعمل عمى الإعلان عنو بوسائل مناسبة 

 .للاستفادة من ىذه الخبرات
 



عملٌات المراجعة والتقٌٌم وذلك للسلوك المإسسً و سلوك الأفراد حٌث تم بناء  -2
 -:نظام مراجعة ٌتضمن النظر إلى السلوك المإسسً ومراجعته وفق 

 المإسسةحاجات. 
والأهداف الموضوعة لاستراتٌجٌات ا. 
 والقدرات النظم. 

 المرافقة التكنولوجٌا. 
 

كما تم النظر إلى سلوك الأفراد ومتابعته لضمان مشاركة وفهم اكبر وعلى مستوى 
 :الأمانة وذلك من خلال

 تقٌٌم أداء الموظف بناءاً على المشاركة فً المعرفة والاستفادة من المعرفة

المكتسبة وذلك بالتنسٌق مع إدارة الموارد البشرٌة وتتضمن هذا مراجعة نماذج 
 .التقٌٌم السنوٌة والفصلٌة 

 تقدٌم المكافآت على التشارك فً المعرفة وذلك من خلال مراجعة نظام الحوافز

 .والمكافآت والتؤكٌد على بنود المشاركة بالمعرفة وتفصٌلها 

 
 البنٌة التحتٌة الالكترونٌة اللازمة لنقل ونشرالمعرفة -3



 –الاتصالات:المحورالرابع 
وقد تم النظر الى الاتصالات كمحور رئيسي وأساسي في إدارة المعرفة وتم الإشارة 

بوضوح ليا من الخطة الإستراتيجية لإدارة المعرفة وعميو فقد تم إعداد إستراتيجية خاصة 
للاتصال عمى شكمية الاتصال الداخمي ويشمل الاتصال ما بين الدوائر والمناطق المختمفة 

التابعة للؤمانة بالإضافة إلى الاتصالات ما بين الموظفين أنفسيم و الاتصال الخارجي 
ويشمل أي اتصال مع أي جية خارج نطاق الأمانة ومع كافة فئات متمقي الخدمة 

 :( stake holders)والشركاء 
 
 خطة الاتصال الداخمي حيث تم فييا تحديد اليدف من الاتصال وارتباطو بنشر

المعرفة وسرعة نقل المعرفة بكفاءة عالية وفاعمية داخل المؤسسة وقد تم بناء خطة 
للاتصال ذات مرجعية مركزية حددت فييا المسؤوليات ووسائل الاتصال ووضع نظام 

( الانترنت )لمتغذية الراجعة كما تم تفعيل الموقع الالكتروني الداخمي للؤمانة 
واستخدامو للاتصال الداخمي وتم العمل مرحميا عمى إيجاد وسيمة لكل موظف 

لموصول إلى الموقع واستخدامو والاستفادة منو وذلك من خلال ركن المعرفة كما تم 
 .حصر وتفعيل كافة وسائل الاتصال الداخمي في الأمانة والإعلان عنيا 



 وىذا الاتصال ضروري وىام جدا تم التركيز عميو لما لو من اثر  –الاتصال الخارجي
عطاء صورة ايجابية عن الأمانة لدى متمقي الخدمة بالإضافة إلى أن  في بناء الثقة وا 
الاتصال الخارجي يساىم بصورة كبيرة في الوصول للآخرين والحصول عمى التغذية 

 .المراجعة 
 
وقد تم إعداد خطة للاتصال الخارجي تم فييا تحديد وسائل الاتصال مبرمجة زمنياً مع •

 .توضيح المسؤوليات وتم الإعلان منيا من خلال موقع الأمانة الالكتروني 
وقد تم الاستفادة بشكل كبير من موقع الأمانة الالكتروني لعمميات الاتصال الخارجي •

يصال المعمومات والحصول عمى التغذية الراجعة   .وا 
كما تم الاستفادة من وجود الأمانة طرفا في الحكومة الالكترونية لمزيد من الاتصال و •

التنسيق مع الشركاء، ىذا بالإضافة إلى تفعيل التقرير السنوي وتطويره من اجل مزيد 
من الاتصال مع متمقي الخدمة حيث تم العمل عمى تطويره وتوزيعو بصورة أوسع 

وتضمينيما يتعمق بخطط الأمانة ونسب الانجاز للؤىداف ونشره عمى الموقع 
 .الالكتروني للؤمانة إضافة إلى توزيعو بصورة أوسع واشمل 

وموجيو إلى F.Mكما تم تأسيس شركة إذاعة الأمانة التي تقوم بالبث عمى موجة •
 .جميع الفئات المستيدفة

 



 -:النتائج والتوصيات 
بالرغم من ان تجربة أمانة عمان لا زالت تجربة قصيرة من حيث المدة إلا ان 

ىناك بعض النتائج والتوصيات الأولية التي تم استقرائيا والخموص إلييا من ىذه 
 -:التجربة واذكر منيا

 التدرج في العمل بإدارة المعرفة ضروري ويحقق نتائج أفضل وخاصة في
المراحل الأولية حيث ان طرح المفيوم بكاممو منذ البداية قد يؤدي إلى شعور 

لدى الموظفين بان الأمر معقد وصعب وبالتالي رفض الفكرة وعدم الرغبة 
 .بالمشاركة فيو 

 عطائيا الوقت الكافي والتنوع في لا بد التركيز عمى مرحمة نشر الوعي وا 
الأساليب المستخدمة وذلك لكسب اكبر ما يمكن من الدعم المبنى عمى الفيم 

 .والاستيعاب 
 من الضروري إشراك اكبر ما يمكن من الموظفين والعاممين في عمميات إدارة

المعرفة وعدم اقتصار الأمر عمى فريق محدد توكل إليو الميمة بحيث يشعر 
البقية بان الموضوع لا يعنييم ويقتصر عمى الفريق فقط في حين ان النجاح 
في إدارة المعرفة يرتكز بالأساس عمى المشاركة الجماعية في عمميات إدارة 

 .المعرفة 
 



 برامج التدرٌب ذات أهمٌة خاصة فً عملٌات إدارة المعرفة وٌنبغً عدم

اغفاله وذلك بنوعٌه التدرٌب الداخلً والخارجً حٌث ان التدرٌب ٌإكد 

على أهمٌة الموضوع وٌوضح أفضل الممارسات فً هذا المجال وٌفسح 
 .المجال لمشاركة الجمٌع فً عملٌات إدارة المعرفة 

 من الضروري مراجعة خطط رفع الجاهزٌة الالكترونٌة جنٌاً إلى جنب

مع عملٌات إدارة المعرفة حٌث ان الجاهزٌة الالكترونٌة ذراع رئٌسً لا 
 .بد من الاعتماد علٌه لتحقٌق إدارة المعرفة 

 من الأفكار المإثرة حسب تجربتنا فكرة ركن المعرفة و تفعٌل ضباط

الارتباط ضمن الدوائر والمناطق حٌث ان هذا أدى إلى نقل المفهوم إلى 

ارض الواقع وجعل المفهوم ذو احتكاك ٌومً مع كافة الزملاء داخل 
 .الأمانة 

 لا زالت عملٌات نقل المعرفة الضمنٌة إشكالٌه رئٌسٌة وتهدد إدارة

المعرفة وتشكل الخطر الرئٌسً بفقدانها و ٌجب التفكٌر باستمرار 
 .بوسائل عملٌة ومبدعة لتناقلها ومواجهة خطر فقدانها



 التزام الإدارة العميا بموضوع إدارة المعرفة ورعايتيا وتوفير كافة السبل
والوسائل لتطبيقيا يعتبر من الأمور اليامة والتي تضمن استمرار العمل بإدارة 

المعرفة ويتضمن التزاما أكثر من الموظفين بالنظم والإجراءات المقترحة 
 .ضمن الإستراتيجية الموضوعة 

 نظام الحوافز والمكافآت ذو ارتباط رئيسي بالتشجيع عمى المشاركة بالمعرفة
وذلك بالمكافآت المعنوية أو المادية وبالطبع اليدف البعيد ىو خمق ثقافة 

عامة من التشارك بالمعرفة داخل المؤسسات لا المشاركة بالمعرفة من اجل 
 .الحافز فقط 

 والركن الأىم الذي تشير إليو الرؤيا المستقبمية لإدارة المعرفة ىو المشاركة
مع المجتمع المحيط تأسيسا لمجتمع المعرفة وىو ماتنظر إليو الأمانة من 

خلال خططيا و توفرالوسائل اللازمة لتشجيع المجتمع الخارجي عميو وىو ما 
يجب ان تنظر إليو السياسات والاستراتيجيات حيث ان عمل البمديات بشكل 

خاص يرتبط بمجتمع خارجي بشكل أساسي ويعتمد في معموماتو عمى 
التغذية الراجعة ولذا لا بد من التفكير بوسائل اتصال مناسبة وشاممو لتحقيق 

 .ىذا الأمر



وأخيرا اختم بالوقوف عند ىرم التميز لبيان علاقة إدارة المعرفة 
باركان التميز الثلاث فأقول أن إدارة المعرفة تعزز الركائزالثلاث 

 -:لمتميز من خلال 
 -:التركيز عمى المواطن 

تضمن إمكانية الوصول إلى المعمومات بأسموب جاىز قابل •
 للاستعمال

 تكون المعمومات مناسبة زمنياً وملائمة موضوعاً ودقيقة•
 -:التركيز عمى النتائج

تعزز عممية صنع القرار وتقدم المعمومات المناسبة في الوقت •
 .المناسب لمشخص المناسب بالشكل المناسب

 -:التركيز عمى الشفافية 
 بناء الثقة لدى الجيات المعنية•
 تضمن تعاون الموظفين•




