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 إهــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــداء
 

 

 دي وأرجوا من ౫ಋ أن ــــبكــل حب وإحترام أهدي هذا العمل المتواضع إلى وال

 ك ــــيمتد في عمرك لترى ثمارا قد حان قطافها بعد طول إنتظار وستبقى لكلمات

 ود  ـــنجــــــوم أهتدي بها اليوم وفي الغد وإلى الأبد إلى بسمة الحياة وسر الوج

 إلى من كــــان دعائها سر نجاحي وحنانها بلسم جراحي إلى حبيبتي أمي شفاك  

 ౫ಋ من كل سقـــم وبارك ౫ಋ في عمرك .

  

 إلى الأخوات :" إسمهان,فاطمة "  -

 اروق "الإخـــــــــوة :" محمد, رضا , ف -

 وإلى كل أفراد عائلتي الكريمة والأصدقاء و الزملاء إلى صديقتي المقربة كوثر

 وإلى كل من ساندني ووقف بجانبي سواء من قريب أو بعيد أهدي أحرأسمـــــى 

   عبارات الشكر. 

 

 

 

مرسلـــــــي                                                                                            
   مريــــــــم

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



إهــــــــــــــــــــــداء خـــــــــــــــــــــــاص    

 

 

 قـررت أن أكتــب هــذه الصفحــة " إهــداء خــاص " إلـى جدتــي التــي شــــاء  

قـــذربـــــأن تفارقنـــا دون أن تشاركنــــي هــــذه المناسبــــــة  ال
 السعيــــــــــــدة 

 رحــــــم ౫ಋ أجســـــادا تلتحــــف التـــراب ونحـــن فــــي إشتيـــــاق مستمـرلهم. 

برحمتــــــــــــــك. إرحمهــــــــــــم و  ــمنــــــــــــــور قلوبهــــــــــربـــــــــــــــــي    

ـــــم ౫ಋ ضحكـــــــــة لاتنســـــى وبسمـــــــة لا تغيـــــب عـــن البــــــــال.  ــرحــــ  

 ــ  ــرحــــ  ا ـــــــــم ౫ಋ وجهــــــــــا كـــــــــان  يشـــــــع  نــــــــــــــورا وفــــــــرحـ

 .౫ಋ يرحمـــــــك ياجدتــــــــــــــي  

 
 

 

 

 

   

                                                                        

             

  مرسلـــــــــــــــي مريــــــــــم   
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 خطـــــــــــــــــة البحــــــــــــــــــــــــــــــــــث 

 

 الفصــل الأول: مفهـــــــــــــــــوم الأمانــــــــــــــــة الأمينــــــــــــــــة. 
 .............................................................. .............................مقدمـــــــــــــة:...........

 ..................... .............................عموميــــــات حــــــول الأمانــــــــة............المبحث الأول: 

 ................................. ............................المطلب الأول: تعريف الأمانة واهميتها..............

 ..................... ............................المطلب الثاني: تعريف الأمينة من الناحية اللغوية...............

 ..................... .............................الثالث: تعريف الأمينة من الناحية القانونية............ المطلب

 ................ ...........................المطلب الرابع: صفات وشروط الأمنية...............................

 ــالمبحث الثاني:   ............. ..........................ـــــــة.............................أنــــــــواع الأمينـــــ

 ................................... .....................................وأهميتها المطلب الأول: تعريف الأمانة 

 ..................................... .........................ة الخاصة...................المطلب الثاني: الأمين

 ............................. ...........................المطلب الثالث: الأمينة المتخصصة......................

 .......... .........................................المطلب الرابع: الأمينة العامة...................................

 ....................... ............................لأمينة.......................الأعمال المكتبية لالمبحث الثالث: 

 .............................. ...........................المطلب الأول: الترتيب والحفظ.........................

 ............................... .................................الترتيب....................  المطلب الثاني: تعريف

 ................. .....................................................والغرض منه.........المطلب الثالث: الحفظ 

 ........................... ............................والبريد.........................سلات االمرالمبحث الرابع: 

 ......................... ...........................سلات....................................االمطلـب الأول: المر

 ........................... ................................المطلـب الثاني: البريد.................................
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 ................................ ..........................الأعمال الإعتيادية الامينة.........المبحث الخامس: 

 .................... ...............................المطلــــب الأول: الإجتماعات ودورالأمينة فيها...........

 ......... .........................ل الزوار و السفريات....الثانــي: علاقة الامينة بالهاتف وإستقبا  المطلـب

 .............. ..........................عموميات حول الإتصال ........................... المبحث السادس:

 .......................... ........................تصال وعناصره..............المطلـــــب الأول: مفهوم الإ 

 ............ ........................المطلــب الثانـــي: أنواع الإتصال وخصائصه...........................

 ........... ........................المطلــب الثالـــث: مهام الإتصال وطرق تحقيقه ومعوقاته..............

 .............  ........................المطلــب الرابـــع: علاقة الأمنية بوسائل الإتصال.....................

 

 المتخصصة   دراسة تطبيقية حول المؤسسة الإستشفائيةالثاني: الفصل 

" " 

 
 …..……………………عموميات عن المؤسسة الإستشفائية المتخصصة المبحث الأول: 

 ........... .....................المطلـــــب الأول: نبذة تاريخية عن المؤسسة.............................

 .... .........................المطلــب الثانـــي: الهيكل التنظيمي للمؤسسة................................

 ......... ....................المِؤسسة...................... المطلــب الثالـــث: دراسة مهام أمانة مديرية

 ............... ....................دراسة حالة............................................المبحث الثاني: 

 .................... .............................................المطلـــــب الأول: البريد................. 

 .................. ...................سلات........................................ا المطلــب الثانـــي: المر

 ................... ..................مذكرة...........................................المطلــب الثالـــث: 

 .................................... ...................المطلــب الرابـــع: جداول.........................

 .................................. ....................المطلــب الخامس: الإتصال.........................

 ................................... ..................المطلــب السادس: الإجتماع........................
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 ................................... ............................المطلــــب السابع: التصنيف........................

 ........................... ............................المطلــــب الثامن: الترتيب و الحفظ........................

 ....... ............... ............................المطلــــب التاسع: الأرشيف.....................................

 ........................ ...........................خــــــاتمــــــــــة................................................

 

 

  

 

 

 

 

 مقـــــــــدمـــــــــــــــــــــــــــة 
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ة ـــــــــــــــالمقدم  

حلقاته وإتصالاته وشرايينه و إمكانياته نعم نحن اليوم    كنفه,وما أعقدأوسع هذا العالم الذي نعيش في   ما

نعيش في عالم يتغير من حولنابسرعة هائلة لكن علينا ان نتكيف مع هذا المتغيرات العاصفة وأن نتفاعلمع  

حياتنا الشخصية,وأهداف مجتمعنا,والمنظمة في المجتمع الصغير الذي يظم افراد يساهمون في إنشاء عمل  

الذين يفاعلون فيما بينهم فيؤِثرون م شترك يتبنى أهدافا محددة من اجل بناء مجتمع كبير هؤلاء الافراد 

ويتأثرون بعظهم ببعض ومن شان اي مؤسسة ان تتنذ سبلا تسهل عليها عملها فيكون المخرج الوحيد هو  

المادية او  الإدارة ,فهي ذلك النشاط الإجتماعي المستمر الذي يعمل على إستغلال الموارد المتاحة سواء 

المعنوية إستغلال أمثال وذلك بإستخدام وظائف عدة,وتحقيق النمو و التوسع في بينه اعمال اليوم التي تتعدد  

تجيد   أن  الأعمال  المؤسسة  من  يتطلب  فرية صغيرة  إلى  الدولي  المجتمع  و يحول  المنافسة  اشكال  فيها 

 التعامل مع تحديات شتى. 

ح  ـــــيجب أن تقدم شيئا دو قيمة الآخرين أهمهم العملاء بالطبع,لكي تنج فإنها في البداية  -

ة وتستمر في عالم اليوم فانها يجب أن تمتلك قدرات تنافسية مميزة خاصة مع التحديات  ــــــــــالمؤسس 

الإجتماعي وكذلك  ة المعاصرة يمكن ان تشمل تحديات العولمة والجودة والتحدي  ـــــ ـالتي تواجه المؤسس

 التكنولوجيا والهيكلي . 

 وبناءا على كل ماسبق دعت الضرورة غلى طرح الإشكالية الآتية:  

 ماهو دور الأمينة في المؤسسة العمومية ؟   -

 وإنطلاقا من هذه الإشكالية الرئيسية يتبادر إلى دهننا مجموعة من التساؤلات الفرعية في مجملها: 

 مينة؟ ماذا يمكن القول عن مفهوم الأ  -1

 ماهي أهم الأعمال المكتبية والمهام الموجهة إليها؟  -2
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 مقدمة                

 

 

وشرايينه و إمكانياته نعم نحن اليوم  واتصالاته  ما أوسع هذا العالم الذي نعيش في كنفه,وما أعقد حلقاته  
المتغيرات العاصفة وأن نتفاعل  هائلة لكن علينا ان نتكيف مع هذه  نعيش في عالم يتغير من حولنا بسرعة

حياتنا...وأن ننتج...ونبدع...ونتقاول ونحقق على الأقل جزءا من أهدافنا الشخصية,وأهداف المجتمع    مع
يساهمون في إنشاء عمل مشترك يتبنى أهدافا محددة من اجل بناء    أو المنظمة في المجتمع التي تظم أفراد  

ي الأ مجتمع كبير هؤلاء   الذين  فيؤِثرون ويتأثرونتفراد  فيما بينهم  أي  بع  فاعلون  ببعض ومن شأن  ضهم 
ذلك النشاط الإجتماعي  ذ سبلا تسهل عليها عما فيكون المخرج الوحيــــد هو الإدارة ,فهي  مؤسسة أن تتخ

ل وذلك بإستخدام  المعنوية إستغلال أمثالمتاحة سواء الماديــــة أو    الذي يعمل على إستغلال المواردالمستمر
افسة و يحول المجتمع  شكال المن اليوم التي تتعدد فيها أه أعمال  ينعدة,وتحقيق النمو و التوسع في ب  وظائف

 في البداية فإنها ل أن تجيد التعامل مع تحديات شتىن مؤسسة الأعماتطلب مي ,رية صغيرة  الدولي إلى ق

  لمؤسســــــــــة وتستمر في لعملاء بالطبع,لكي تنجـــــــــح اأهمهم اولآخرين  قيمة ل  لهيجب أن تقدم شيئا دو 
يجب أن تمتلك قدرات تنافسية مميزة خاصة مع التحديات التي تواجه المؤسسـة  jccre »éعالم اليوم فانها 

 الإجتماعي وكذلك التكنولوجياوالهيكلي المعاصرة يمكن أن تشمل تحديات العولمة والجودة والتحدي 

 و من خلال هذا سأتناول موضوع مذكرتي من خلال طرح:

 إشكالية البحث: 

التطورات الحاصلة الهيكل التنظيمي الإداري ومع المشاكل التي تواجهها أغلب الإدارات الجزائرية  في ظل  
 وخاصة في السلك الإداري على مستوى الأمانة ,في ظل ذلك تبرز الإشكالية التالية: 

 ماهي أهمية الأمينة في أمانة المديرية؟ 

 ومن الإشكالية العامة هناك إشكاليات فرعية: 

 مفهوم الأمانة و الأمينة ؟ ما  -1
 ماهي الأعمال المكتبية التي تقوم بها الأمينة؟  -2
 ماهي الإجراءات والمهام الملقاة على عاتقها؟  -3

 فرضيات البحث: 

 انطلاقا من الإشكالية الفرعية المطروحة أعلاه يمكن اعتماد الفرضيات التالية: 

مديرية الحديثة إلا أنهم اتفقوا على أن هذه  ـ رغم اختلاف وجهات النظر لدى الباحثين في مجال أمانة ال
 الأخيرة تعد جزءا مهما لتحقيق التطور ورفع الكفاءة في المؤسسات . 

 ـ إجراءات و مهام السكرتارية هي مجموعة الأعمال التي تقوم بها الأمينة على مستوى المديرية. 
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 مقدمة                

 

 الأسباب الشخصية : 

 يرية. نوع التخصص الذي ندرس فيه ألا وهو أمانة المد 

 ضرورة الإهتمام بعنصر أمانة المديرية كونه العنصر المهم في استمرارية المؤسسة. 

 المنهج المتبع:

من أجل الوصول إلى هدف والإجابة عن السؤال المطروح ضمن إشكالية منهج دراسة حالة وذلك لبناء  
تلف جوانب موضوع البحث  إطار تطبيقي لإجراءات ومهام الأمينة وأهميتها بالنسبة للمؤسسة ,ولتدعيم مخ

ودروس   ومذكرات  كتب  في  متمثلة  البحث  موضوع  تناولت  التي  المتاحة  المراجع  على  الإعتماد  سيتم 
ومواقع إلكترونية بصفة عامة,بغية إثراء وإضفاء مصداقية أكبر فيما يخص الجانب التطبيقي اعتمد على  

 دراسة حالة للمؤسسة الإاستشفائية . 

 الأسباب الموضوعية: 

 اعتماد مدراء المؤسسات على أمناء المكاتب وأهمية وجودهم.ـ 

 ـ توفر الإمكانيات التي تساعد على البحث في هذا المجال . 

 ـ توفرالمراجع المتعلقة بهذا الموضوع والتي تساعد على البحث فيه. 

 الهدف من الدراسة: 

 ها المكتبية وكيفية تسييرها. هو معرفة مهام الأمينة في المديرية,ومحاولة التعريف على مختلف أعمال

 محاولة التعرف على مدى نجاح الأمينة في التوفيق بين الأعمال المكتبية ومختلف إجراءات الأمانة. 

 حدود الدراسة: 

 المؤسسة محل الدراسة ذات طابع عمومي إداري .  -1

 اجراءات و مهام الامانة بالمؤسسة محل الدراسة.  -2

قمنا بابراز الاجراءات المتبعة من طرف   الأعمال المكتبية للأمينة,لذلكالوقوف على واقع تسيير  -3
 المؤسسة. 
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   الفصل الاول                               مفهوم الأمانة

 

3 

 

 

   المبحث الأول:  عموميات حول الأمانة 

                                                                                                                 تمهيد : 

الأهمية ولايمكن الإستغناء عنه في المؤسسة , وتشغل الأمينة دور فعال في مكتب  تلعب الأمانة دور بالغ  
 لبشرية التي تقوم بالعمل المكتبي . المدير فصيرورة العمل وتدفقه تنطبق على الكوادر ا

 تعريف الأمانة  المطلب الأول: 1

 مانة الأسرارأو  ومعناها أ  secretarialكلمة الإنجليزية  لمصطلح ) سكرتارية ( تعريف ل

 هي )أمين أسرار(,    secretaryحفظها, ومن ثم فالكلمة العربية الفصحى لكلمة )سكرتير(  

 ج لهذا التقسيم التنظيمي داخل المنظمات هي )السكرتارية( أو )الأمانة  والإستخدام الدار

 العامة( . 

   نة:أهمية الأمي

 مسؤولياتها المباشرة عن إدارة و تنفيد برامج  ير أهمية بالغة تستند جدورها من للسكرت

 العمل,والتنسيق بين عمل الإدارات المختلفة بالمؤسسة كتحديد مواعيد الإجتماعات مع  

 لمؤسسة و الإعداد التمهيدي الخاص بها. مسؤولي الإدارات والأقسام با

 . الإطلاع على المعاملات الواردة للمؤسسة,والإشراف على الخدمات الإدارية وماتحتويه  

 من أعمال وأسرارفي بعض الحالات. 

 لسكرتير,فإنه تجدر الإشارة إلى المديرالفعال هو  ن البعض يقلل من البريق المعنوي ل إذا كا .

 الذي يسعى دائما إلى تعضيد مكتبه بالكوادرالبشرية )السكرتارية( القادرة على القيام بالعمل  

 المكتبي والراغبة فيه. 

 وخطط وبراج الإنجاز  ويرى من خلالهم وبعيونهم أحوال العمل و سير وتدفق المعاملات,فه

 فهم يديرون وقتـــه بمهارة وينفدون تعليماته بدقة إذا تحلو بالمهارات الواجب توافرها فيهم,  

 العين الأخرى له وبهذا تحقق الفائدة  و  ولا جاز لنا أن نطلق عليهم بأنهم الساعــد للمديـــــــر

 

 م. 1998/ ه1418المكتبية,الطبعة الاولى,بيروت :دار الجبل,جمال غانم زيدان ,السكرتارية والادارة ـ1
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 ة من وجودهم في جهاز خدماتي معاون يجعل الصعب يسيرا و المستحيل ممكنا. المرجو

 

 المطلب الثاني: تعريف الأمين من الناحية اللغوية :   -

 المأخودة من كلمة سكرتارية    secrétaireيعود مصدر كلمة سكرتيرة إلى الكلمة الفرنسية 

 تعنـــــــــــــــي الســــــــــــــــــــــــــــــــــر   secretوهي مشتقة من كلمة 

 : كاتم السر ,أمين السر,حسب القاموس الفرنسي كما ذكر سابقا وهي  وتعني كلمة سكرتير

                         تخص الشخص المكلف بالتحرير و المواسلات وحفظ الاوراق.

 تعريف الأمينة من الناحية القانونية   لمطلب الثالث:ا -

 المــؤرخ فــــــــي   08/04يمكن تعريف مهنة الكاتب طبقا للمرسوم التنفيدي رقم  

 بق على العمال المنتمين  ص المطو المتضمن القانون الأساسي الخا 19/01/2008

 لسلك الكاتب   47للمادة   العمومية طبقا إلى الأسلاك المشتركة للمؤسسات و الإدارة 

 والذي يتضمن أربع رتب :  

 رتبة عون حفظ البيانات   -1

 رتبة كاتبة  -2

 رتبة كاتبة مديرية  -3

 رتبة كاتبة رئيسية مديرية  -4

  

 

 

 

  .نفس المرجع السابق
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 ةشروط وصفات الأمينالمطلب الرابع: -

 ة صفات الأمينالفرع االأول :

بالمقارنة    للأمنية على أنها تلك الشخصية التي ينصب إهتمامها على جمالها الأنثوي إقتصرت نظرة المجتمع  
ي المهني كما  التي عرفتها  تع بالجانب  التطورات  لكن   . الآخرين  يبهر  الذي  الديكور  الآخر  البعض  برها 

ى جانب  المنظمات وطبيعة بعض المهن فرضت على مهنة سكرتيرة أن تتمتع بسمات شخصية عالية إل
 ضمن لها التأطيرفي معاهد العلوم الإدارية ومراكز التكوين . إكتساب مهارات فنية التي ت

 لكي تتمكن الأمينة من أداء مهامها على أكمل وجه فعلى الأمينــــــــــة أن تتسم بالمواصفات التالية: 

                                                           مرحة ولطيفة في الظروف الصعبة * التمتع بروح              

                                                                                  يز بروح المبادرة والمنافسة  م* الت             

                                                                                 هتمام بلمسات الأناقة والجمال  الإ *              

                                              * إيجاد الإختزال والآلة الكاتبة أعمال السكرتارية في العمل              

                                                                                                             * الولاء للرئيس والإيمان بمبادئه              

                                                                                                     * المواظبة والإنتظام              

                                                   * أن تكون متقفة سريعة البديهة دقيقة ولبقة             

* أن تكون ذكية في تعاملها مع رئيسها ليتسنى لها معرفة طبيعة شخصيته وأسلوبه  

  وطباعه 

 * المنهجية وحسن التنظيم وسمة المواظبة  

 * أن تكون فضولية و طموحة وتتمتع بذاكرة قوية  

 والقدرة على تنشيط المجموعة * التمتع بالحسن الجماعي

 لاء لقيم المؤسسة التي تنتمي إليها * الو

 * الصرامة في العمل

 الفرع الثاني : شروط الأمينة 

 يجب أن تمتلك الأمينة مهارات تقنية تمكنها من نجاح المؤسسة التي تعمل فيها لهذا يجب أن  

 تتوفر فيها الشروط التالية: 

   العملرئيسها أومديرها في  *يجب أن تكون مواظبة على الدوام ,مستعدة عندما يحتاجها            
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 *يجب أن تكون لطيفة في كل الأوقات حتى في الظروف الصعبة             

 *أن تكون لها روح مرحة            

 لاتصغى  يس ,حتى الرئ الإهتمام بالتعليمات التي يعطيها لها   و *الإنصات بعناية

 للسؤال عند التعليمات مرة أخرى مما يزعج الرئيس. 

 الخاصة و أسرار المكتب و عدم ذكر أي   ا *يجب أن تلتزم الصمت بالنسبة لمشاكله

 شيء عن شؤون الرئيس وأعماله.                                                                   

 شياء الشخصية بالأمينة لايصح لها أن تكون *الإحتفاظ بمكتب الأمينة منظما و الأ 

 على الأمينـــــة الإحتفاظ في مكتبها بمخزن  وظاهرة ويحتفظ بها في درج أو دولاب 

 صيانة الآلات  تحتاجها ويجب العناية التامة ب مناسب من القرطاسين والمواد التي

         .                                الكاتبة و المعدات الآخرى بالمكتب

 *يجب أن يسود الهدوء فتغلق الأبواب بهدوء و الحديث يكون بصوت منخفض. 

    *يجب العناية بإختيار المكتب والمراجع التي تحتفظ بها في مكتبها ويجب أن 

 يكون لديها قاموس للرجوع إليه حتى تكون كتابتها سليمة.  

 ن تبدأ عملها وهي في حالة نفسية هادئة وعليها أن تتجنب         الخاصة أ*على الأمينة 

 من بيتها  ائرة الأعصاب بسبب تأخرها في الطريقبدئ يومها وهي مضطربة أو ث

 من النوم والراحة حتى لاتشعر   إلى مكتبها وعلى الأمينة أن تأخد قسطا وافرا

 يقلل    اما بكثرة تثاؤبها موتزعج من حوله بالنعاس أثناء تواجدها بالمكتب

 نشاطها  وحيويتها وقوة تركيزها ويسئ إلى مظهرها.

 خلاصة : 

تعتبر الأمينة همزة الوصـل في مكتب المدير وهي السـاعد الأيمن له , فبدونها لاتتحقق الأهداف المرجوة  
 فهي بدورها تنسق وتحدد وتنفذ وتقوم بجميع الأعمال المكتبية .

http  //www.islamonline.net/arabic/eonomics/2005/05/article10.shtm 
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 المبحث الثاني: أنواع الأمينة  

 تمهيد :

الأمينة جزأ لايتجزأ من الأمانة,فهي تقوم بالأعمال الروتينية المتعلقة بالمكتب وتعتبر الأمينة  
لى ثلاث أنواع وهدا  مينة على مستوى المؤسسة االعنصر المهم في المؤسسة ويمكن تقسيم الأ 

 ما سنتطرأ إليه في هدا المبحث .  

 المطلب الأول: الأمينة الخاصة 

 على الآلة الكاتبة والتحصيل  الأمينة التي تهتم بأعمال الإستقبال ,الإتصال الهاتفي و النقر 

 وسريـة. بإستعمال الإعلام الآلي, المراسلات,حفظ الملفات ,و الأعمال التي قد تكون خاصة 

ضافة إلى ما تعلمته,إتفق رجال الأعمال ان الأمينة خاصة ان  لإ الأمينة الممتازة تمتلك موهبة طبيعية با
 تتوفرعلى)اللياقة و الولاء(ويجب ان تعرف كيف تستعمل التلفون وتستقبل الزوار 

 وكذلك تعرف كيفية تنظيم رحلات العمل ,وكتابة الإجتماعات ...إلخ. 

 ذكر مايلي:ومن أبرز أعملها ن

 *إستقبال الزوار, وتقديمهم إلى الرئيس.             

 *تنظيم الإتصال التلفوني,وتوصيل المكالمات الهامة إلى الرئيس.             

 مقابلاته اليومية. و *الإحتفاظ بمفكرة لتنظيم مواعيد الرئيس             

 *حفظ المستندات الخاصة بمكتب الرئيس.                                                  

 ر الإجتماع.* تنظيم الإجتماعات وكتابة محاض            

 * إستلام البريد الوارد الخاص بمكتب الرئيس والإطلاع عليه وعرض والرسائل                               

 اد القرارالمناسب بشأنها.ئيس لإتخالهامة على الر             

 * إعداد البريد الصادر إعتماده من الرئيس وإرساله إلى الجهات المعنية.        

 * الإشراف على صندوق المصاريف النثرية الخاص بمكتب الرئيس.        

 * إعداد ترتيبات سفرالرئيس.        
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 مر.* تلخيص المذكرات والتقاريرإذ لزم الأ             

 * القيام بالواجبات الروتينية نيابة عن الرئيس وإنجاز بعض أعماله الخاصة.            

 * الإشراف على السكرتيرات مساعدات يلتحقن بمكتب الرئيس إذا كانت كمية               

 العمل كبيرة .              

 يس في حالة عدم وجود  *  الإطلاع على الصحف اليومية وتلخيص مايهم الرئ            

 قسم للعلاقات العامة في المشروع.              

 الامينة المتخصصة. المطلب الثاني:

 الامينة المتخصصة في فرع من فروع العمل او في مهنة من المهن ,كالامينة  ويقتصد بها

 الهندسية,القانونية,الطبية,الصحفية...الخ وعلى الامينة التي تخطط للعمل في احدى 

 ائف عمومية لعامة في احدى المشروعات او في وظالمجالات السابقة ان تنمي خبراتها ا

 قبل التقدم الى وظيفة متخصصة و فيما يلي امثلة عن السكرتارية المتخصصة.      

 مينة بأعمال متعددة في الأساس على حجم المشروع وطبيعة تقوم هذه الأ  -:الامينة القانونية

 عمله ,سواء كان المشروع فردي أوجماعي,من الممكن ان تعمل الامينة في الادارة القانونية  

ال المنشآة  العمفي  أشكال  كل  نشاطه  يشمل  العام  والحامي  وكبيرة  القانونيــــــــة    بمستوياتها ليات 

 عمال السكرتارية. المختلفة تقدم خبرات متعددة في أ

 معرفة العبارات القانونية,نظام العمل مهم جدا لنجاح الامينة القانونية,حيث انها تقوم   -

 بتنسيق وطباعة المستندات القانونية. 

 سؤولية القيام بأعمال الروتينية  كتب الصغير نجد الأمينة تقوم بأعمال متعددة,وتتحمل موفي الم -

 وعليها تجهيز القضايا التي ستنظرأمام المحكمة حسب تاريخها وتقديمها للرئيس في الوقت المناسب . 
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 الأمينة الطبية:

المتخصصة,إذا إنها تلم  جميع فروع السكرتارية  ة الطبية فرص عمل كبير بالنسبة ل يوجد أمام الأمين -

لماما شاملا بالمصطلحات الطبية تجيد الإختزال للطبيب ولديها خبرة في الأعمال المكتبية, تستطيع  إ

 ذه المجالات المختلفة,إن أكثر الوظائف تكون في مكاتب الأطباء أن تختارالوظيفة التي تناسبها في ه

 المستشفيات ومكاتب وزارة الصحة العامة. ومكاتب الأسنان وكذلك  

يعتمد    ائف ن العمل وكذلك فإن التنوع في الوظإن الأمينة الطبية تختلف واجباتها تبعا للطبيعة وحجم مكا -

 مجال التخصص في المستشفى التي تعمل بها على سبيل المثال : بالدرجة الأولى على عمق و

 ها ستتعامل مع دعاوي التعويضات .  إذا كانت تعمل في مجال التأمينات الصحية,فإن -

جية لأطباء المتخصصين فإنها ستكون مسؤولة في تحديد مواعيد المرضى إذا كانت تعمل في عيادة خار -

الملفات    ستشغل جزاء كبيرا من وقتها في حفظوتحويلهم إلى الإختصاصيين في المستشفيات الأخرى,و

 الطبية. 

يعتمد على    طبيعة وحجم مكان العمل , وكذلك تنوع الوظائفإن مسؤولية الأمينة الطبية تختلف طبعا ل -

 ستشفى التي تعمل بها ,ومن ضمن مسؤوليات الأمينة الطبية ص في الممجال ودرجة عمق التخص

 طباعة التقارير الطبية للمرضى. -

 ستلام فواتير العلاج. ا -

                                           طلب مايلزم المكتب من مواد وأدوية                                       -

القيام ببعض الأعمال مث - لها  قياس  وفي حالة الأمينة المؤهلة,أحيانا يفوض  المراجع,  تاريخ  ل كتابة 

 المريض للكشف عليه,وأحيانا تعقيم بعض الأدوات الطبية .   ادعدالضغط لديه وإ

للمشاكل الإنسانية المحافظة على أسرار    ومن وصفات الأمينة الطبية القدرة على النظر بعين العطف -

 المرضى.

 الأمينة الفنية: -
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تتخصص الأمينة الفنية في إعداد التقارير و المراسلات الفنية لأي مشروع ,ويجب أن تجيد الطباعة   -

صات  ,و الإشارات المستعملة في  لمية المتخصصة,وتكون ملمة بالتخص,الإحصائيات والجداول الع

على الأمنية الفنية أن تكون على دراية بأعمال المحاسبة المتداولة في  ,  ,الرياضيات, والهندسة الكيمياء  

 المشروع . 

الرياضيات  اد جيدا في الفيزياء والكيمياء و تعد إعد ن  المجال عليها أ هدا  تعمل في   ة التي تريد أنالأمين -

في تسجيل إملاء الخاص  ن خبيرة  علمية والهندسية وكذلك تكووالإحصاء وعليها أن تلم بالمصطلحات ال

 بالموضوعات الفنية. 

 الأمينة العامة  المطلب الثالث:

تمثل المعاونات والخدمات المكتبية التي تقدم لمختلف الإدارات ,وتشكل فرعا يختص بجميع أعمال  -

 السكرتارية للتوزيع على أقسام المؤسسة . 

تفاق أن  ك نسبة امنشآة إلى أخرى.وهنا  عامة منوقد تختلف الأنشطة التي تدخل في إطار السكرتارية ،ال 

الفهرسة  الحفظ والتصنيف و  المنشأة  عمليات  في إطار نشاط    بأنها تدخل  إذا تمت بصورة مركزية في 

 النشاط.  كذلك معالجة البريد الوارد للمنشأة و الصادر منها و الرقابة على هدا والسكرتارية العامة,

 بعض من مهامها: 

 الوارد والصادر. البريد  -1

 الحفظ ,والتصنيف ,والفهرسة.  -2

 النسخ والطبع.  -3

 النقل من حركة وصيانة ووقود.   تنظيم وسائط -4

 تنظيم الإجتماعات .  -5

 متابعة دوام العاملين .   -6
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 خلاصة :  

يعود نجاح المدير إلى نجاح الأمينة , فهو وبإختياره الأمثل للأمينة يوفر على نفسه العناء وتنجز كل  

 أعماله بسرعة وإتقان , فالأمينة ذات كفاءة عالية تعود بالفائدة على المؤسسة   
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واعمال السكرتارية في الاجهزة الحكومية ,)الجزء عبد الحميد رضا عبد اللطيف ,وبشير ابراهيم زنداح,الادارة المكتبية 

ه 1307الاول:الادارة المكتبية(,الرياض :معهد الادارة العامة,  
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 الأعمال المكتبية للأمينة  المبحث الثالث:

 : تمهيد
إن نظام المؤسسة وتطورها يعتمد على دور الإدارة المساندة لها ،فالسكرتيرة تلعب دور مهم من خلال  

 الاعمال المكتبية التي تقدمها والتي سنتطرق اليها من خلال هذا الفصل. 

 الترتيب و الحفظ المطلب الأول :

 يعتبرالترتيب والحفظ مظهرا أساسيا من مظاهر الذكاء البشري وهذا سعيا من الإنسان في  

 تنظيم وتبليغ معارفه وان الوثائق هي عبارة عن سند مادي سواء كانت مكتوبة أو مصورة 

 أوعبارة عن أسطوانة أو شريط يسمح بالإحتفاظ بفكرة أو خبر أو معلومة.    

   تعريف الترتيب المطلب الثاني:

 هوذاكرة المؤسسة ,ومن شرطه أن يكون بسيطا ودقيقا وجذريا وسريعــا وسهــــــلا )إيجاد  

 ـــــــــة )سهولة  خال وثائق جديدة (و فعال( , وقابلا للتوســــــــــع ) إد و سرعة رمكانتها بيس

 التأكيد من عدم نقص أوسوء ترتيب آية وثيقة والقدرة على مساعدة الذاكرة بوسائل بسيطـة  

 لوثائق) المحافظة ضد  نا للمحافظة المادية والناجحــة ل ستعمال معالم أو مؤشرات (,وضماكا

 الإستعمال المفرط و الطفيليات و الحرائق الإخفاء العمدي ...(. 

 للترتيب ثلاثة أنواع أصلية هي : النوع الأبجدي , العددي الإيديلوجي , وأربعة أنواع مشتقة  

 وهي : النوع التاريخي , الأبجدي العددي , الجغرافي , و الإيديلوجي العددي. 

 الفرع الأول: أنواعه  -1

لبساطة  للأبجدية,ومن مزاياه ا التعاقب الطبيعي    نوع من الترتيب يأخذ الإعتبار  وهو:  النوع الأبجدي -1

                                                  ه المحدودية في التطور.والسرعة والوضوح ومن مساوئ
وهو نوع يتخذ كقاعدة التعاقب الطبيعي للأعداد الصحيحة , فإذا كانت  النوع العددي )الرقمي( : -2

 ناه من إيجابياته  الطبيعي للأعداد الصحيحة لامت اقب الأبجدية محدودة من حيث عدد حروفها فإن التع

 البساطة والدقة ) مكان الملف المحدد بدقة ومن السهل إكتشاف غياب أي ملف(,ومن مساوئه إنقطاع   -3
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الترتيب الذي يحدثه الخروج النهائي للوثيقة ويستعمل خاصة عندما تكون طبيعة الوثيقة المرغوب في  

 . الموظفين, سندات الطلبات الكشوف  لفاتترتيب ونوعا من التحكم )م ترتيبها تتطلب أمنا خاصا في ال

 

 النوع الإيديلوجي : -4

 موضوعها , ويتم بواسطة مخطط ترتيب معد  ووهو نوع يجلي محتوى الوثيقة  

 إنطلاق من معرفة موضوع مجزا إلى موضوعات فرعية توزع هي الأخرى 

 بدورها مثل توزيع التربية إلى بدنية وخلقية ومدنية وغيرها ومن محاسنه الإنبساط  

 وإمكانية إشتراكه مع أنماط أخرى , ومن عيوبه طول مدة التنظيم. 

 الأمني إلى إذا إشترك  لأنه يتطلب تحليلا أوليا لإعداد خطة الترتيب وإنعدام الهامش 

 مع الترتيب العددي , ويستعمل خاصة في المكتبات و الثوتيق )الفهارس , المقالات  

 الصحفية , الدراسات الصادرة في المجلات...(. 

 وهو مزيج من الترتيب الأبجدي و الترتيب العددي , ويقتضى   النوع التاريخي :-5

 السنوات , الشهور , الأيام (,ومن    ترتيب الوثائق حسب تعاقي الطبيعي للتواريخ)

 محاسنه البساطة والتعذر التحديد وبروز أحداث وثيقة, ومن مساوئه صعوبة العثور  

 على الوثيقة مجهولة التاريخ. 

 ويستخدم خاصة في ترتيب الوثائق والمراسلات في الملفات وترتيب النسخ الثانية من الرسائل والفواتير. 

 العددي: . النوع الابجدي 

هو مزيج من الترتيب الأبجدي والترتيب العددي الذي يستدعي أولا توزيع الوثائق في طبقات أبجدية معدة  
 سابقا، ثم إسناد رقم بداخلها حسب ترتيب وصولها، ومن مزاياه ضعف هامش الخطأ وسهولة  

 

مكتبات ومراكز التوثيق والمعلومات الرياض دار لل كتاب ادارة الاعمال المكتبية المعاصرة محمد محمد الهلدي الادارة العلمية
137ص  136ص 1982المريخ   
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الترتيب والبحث، من عيوبه ضرورة مسك فهرس لكل شريحة وصعوبة اكتشاف أي ملف ناقص، والبطء  
دي قبل البحث عن الملف(. الجزئي خلال البحث )العودة إلى الفهرس الأبج  

 . النوع الجغرافي:5

لوجي، يستعمل كلما كانت فكرة التوزيع تبعا للأماكن أساسية،  للترتيب الايديوهو تطبيق خاص  
يقوم على المعرفة الجغرافية )جهة، ناحية، الولاية، دائرة، بلدية، ...( ومن مزاياه البساطة في المبدأ والدقة  

من طرف   والانبساط، ومن عيوبه أه يتطلب جدول البلديات وفهرس أبجدي لإختصار وقت الحث، ويستعمل
 المصالح التجارية ووكالات الإشهار. 

 لوجي العددي(: . النوع العشري )الايدي6

وقاعدة مبدأ الترقيم العشري العالمي، ذلك لأن مجموع المعارف البشرية مجزأة إلى عشر طبقات  
ر  تمثل كل منها برقم واحد من صفر إلى تسعة، ومن محاسنه أنه مطابق للترتيب والبحث عن الوثائق وتعذ

تحديدها، ومن عيوبه التنظيم الطويل وصعوبة كشف خطأ في الترتيب أو غياب وثيقة ويستعمل في المكاتب  
 والتوثيق 

 الفرع الثاني: طرق الترتيب ومعداته. 

 تتبع الأمينة أربع طرق هي: 

)العمودي(: 1 القائم  الترتيب  الضخمة    (  والملفات  والسجلات  الكتب  ترتيب  في  الأمينة  وتستخدمه 
 افظات ... الخ، وتستند الأشياء هنا على ظهورها وتستمل هذه الطريقة في ترتيب الملفات والبطاقات. والمح

وتستخدمه الأمينة في ترتيب الملفات ذات الحجم الصغير والمطبوعات    ( الترتيب الأفقي أو المستوي:2
 والمجلات ... الخ. 

الطريقة الأقمصة المعلقة )ترتيب ملفات الموظفين والتلاميذ  وتستعمل الأمينة في هذه    ( الترتيب المعلق:3
 ... الخ. 

 وتستخدم الأمينة في هذه الطريقة الأثاث الدائرية.  ( الترتيب الدائري: 4
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 المطلب الثالث: الحفظ و الغرض منه 
إليها الحفظ عملية   الوصول  يمكن  بنظام يضمن سلامتها، وحتى  والمكاتبات  والمستندات  للوثائق    تخزين 

بسهولة إذا أردنا استعمالها، وعادة يعتبر الحفظ ذاكرة المؤسسة وهذه هي حقيقة لما للمحفوظات  من كميات 
 كبيرة ومعقدة من المستندات والبطاقات والمواد الأخرىوالتي يتحتم استعمالها وحفظها في أي مؤسسة. 

مستندات والسجلات المختلفة ورغم  ويندرج ضمن مواد الحفظ الرسائل الواردة والصادرة وغيرها من أنواع ال
أنه لا توجد طريقة متقنة وقياسية لحفظ جميع الأغراض لأن الأعمال المكاتب تختلف في تنظيمها هذا لا  

 يمنع من أن تكون الأمينة ملمة بالأسس والنظم وأنواع الأجهزة والاحتياجات المتعددة الخاصة بالعمل. 

 الفرع الأول: طرق الحفظ.

 الحفظ الرأسي: ( طريقة 1

ضع جميع الكاتبات والمستندات الخاصة بموضوع ما أو عميل واحد و الفكرة الأساسية في هذه الطريقة هي  
 في ملف واحد وتحفظ الملفات في هذه الطريقة جنبا إلى جنب في وضع رأسي بالأدراج. 

 :المعلق( طريقة الحفظ 2

هنا تكون م الملفات  أن  إلا  الرئيسية،  الطريقة  نفس  ممتدين على  هي  إلى سلكيين  في طريقة  علقة رأسيا 
السلكيين في درج الحفظ بحيث يكون تحريك الملفات بسهولة كما يمكن فتحها من غير حاجة إلى رفعها  

 من مكانها.

 تعتبر هذه الطريقة أحدث طريقة لحفظ الملفات. 

 : الواقفةطريقة ال( 3

المستندات عمودية مرتكزة على الجانب   المكان  تحتفظ  أنها تشغل حيزا ضيقا من  العرضي، وفائدة ذلك 
وتستعمل هذه الطريقة في حفظ الكتب بعد ترقيمها ليسهل تمييزها، وفي علب الملفات والمحافظ، وهذه العلب  
الصحيح، وهي   في وضعها  الأوراق  يحفظ  بضاغط  بعض  في  الداخل  الكرتون مزودة من  مصنوعة من 
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ا من فوق الرف بواسطة هذا الثقب يكتب على كعوبها ما يميزها ويشير  مثقوبة من الخلف حتى يمكن سحبه
 إلى محتوياتها لسهولة الوصول إلى المحتويات والمستندات. 

 :فقيةطريقة الأال( 4

 تحفظ المستندات في هذه الطريقة بعضها في مكان مسطح كالمناضد والأرفف وخزائن معدة لذلك. 

رسوم التي يخشى عليها من  الصحيحة لحفظ مستندات كبيرة الحجم كالخرائط والالطريقة الأفقية هي الطريقة  
 ذا طويت وكذلك المجلدات والمجلات والجرائد ... الخ.التلف إ

 الفرع الثاني: أدوات وتجهيزات الحفظ.

 :أدوات الحفظ( 1

 عليه. وتكون عادة مطبوعة وتتضمن بيانات مركزية عن الموضوع الذي تدل * البطاقات: 

 * الدوسيهات: تستخدم في حفظ المراسلات. 

* العلامات: توضع على أطراف الملفات وتستخدم في الإرشاد عن الملفات والأوراق المختلفة أثناء حفظها  
 لتسهيل عملية إخراجها أو تستعمل لتنظيم الملفات. 

 ( تجهيزات الحفظ:2

 * الدواليب. 

 * الخزائن الحديدية. 

 واع منها العادي المصنوع من المطاط والخاتم ذو التاريخ المتحرك الذي يبين الساعة. * الأختام وهي عدة أن

 * الخرامات والدبابيس. 

 * الفهارس. 

 :خلاصة 
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يجب على الأمينة أن تكون أكثر دراية بقواعد الحفظ فلا يوجد طريقة قياسية لحفظ جميع الأغراض لأن 
ولهذا يجب على الموظف أن يكون ملما بالنظم وأنواع الأجهزة  جميع أعمال المكاتب تختلف في تنظيمها , 

 والاحتياطات المتعدد الخاصة بالعمل . 

 

 المبحث الرابع: المراسلات والبريد. 

 تمهيد : 

تعد المراسلات الإدارية نوعا من أنواع الاتصال الذي يتم من خلالها العمل على تحقيق هدف محدد لهذه  
الرسالة , إذ كانت هده الأخيرة بشكلها المكتوب هي أكثر ما ينصرف إليه فهمنا للمراسلات فهي بإمكانها  

ل ) اتصال( معينة ذات هدف  أن تأخذ النوع الشفوي فتوجيهات الرؤساء للمرؤوسين هي في حقيقتها رسائ
 محدد .  

 المطلب الأول: المراسلات.

يمكن تعريف المراسلات الإدارية بأنها " مجموعة الوثائق التي تحررها الإدارة بواسطة موظفيها، وتستغلها  
كوسيلة اتصال بغيرها من الأشخاص أو الهيئات وذلك لقيام بعمليات الإدارية المختلفة بغية الوصول إلى  

 المسطر لها ".  الهدف

 أنواع المراسلات: -

جدول الإرسال )كشف أو ورقة الإرسال( هو وثيقة إرسال تسجل فيها بعض الأوراق    ( جدول الإرسال:1
 المرسلة مع تحديد موضوعها، الإشارة إلى عددها ثم الملاحظات المتعلقة بها. 

 دراستها ثم إيجاد حل لها. ويتبادل بين المصالح الإدارية لمتابعة سر قضية ما،   (2

 

 

كتاب ادارة الاعمال المكتبية للمؤلف الدكتور محمد محمد الهادي الادارة العلمية للمكتبات ومراكز التوثيق والمعلومات .الرياض دار 
 200ـص199المريخ .ص

 شكله: -أ
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 يتضمن جدول الإرسال كالرسالة الإدارية، البيانات التالية: 

المكان والتاريخ، رقم الترتيب، بيان المرسل إليه في الوسط وإلى اليسار، عنوان  الدمغة، الطابع،   •
 الوثيقة " جدول الإرسال "، وأخيرا الإمضاء.

 ويقسم جدول الإرسال في جزئه السفلي إلى ثلاثة أعمدة.  •

تسجيل في العمود الأول الوثائق المرسلة من خلال تحديد نوعها، رقمها، تاريخها وموضوعها، إذن   •
 هو عبارة عن بيان مفصل للوثائق. 

 ونشير في العمود الثاني إلى عددها. •

 ونذكر في العمود الثالث الملاحظات التي تتنوع بحسب طبيعة الموضوع المعالج.  •

 الملاحظات: -ب

ن تحديد الملاحظات بالمراسلة تمكن المرسل إليه من معرفة السبب الذي أدى إلى إرسال المستندات المشار  إ
 بيان، وذلك من خلال استعمال عبارات معينة والتي بينها: إليها ال 

 الإعلام: -

وتستعمل هذه العبارة إذا كان الهدف من الإرسال وثائقيا محضا، بمعنى أن الوثائق التي أرسلت تتطلب  
 إعطاء فيها وإنما لمجرد الإطلاع والحفظ. 

 قصد التزيد بعناصر الجواب: -

من جهة المرسل إليه معلومات أو إيضاحات في مسألة عرضت على  وتستعمل هذه العبارة حين يطلب  
 المرسل، لكن لا تتوفر لديه المعلومات الكافية عنها لدراستها.

 قصد التخصيص:  -

وتستعمل هذه العبارة حين يكون المستند من اختصاص المصلحة إليها لتتخذ ما تراه مناسبا وفي الغالب  
 Pour   لإبداء الرأي   Pour exécutionهي الجهة المرؤوسة، إلى غير ذلك من العبارات )مثلا للتنفيذ  

avis  للنشرPour diffusion .)الخ ... 

 لام: الإشعار بالوصول أو الإفادة بالاست -ج
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لعوامل   ذلك  يعود  بالاستلام، وربما  إشعار  لا تكون محل  المصلحية  الإدارية  الرسائل  أن  العامة  القاعدة 
عار بالاستلام في حالات معينة كحالة ما إذا كانت  ية، ولكن قد يكون من الضروري الإشاقتصادية أو زمن

 ما إذا أبدى رغبته في ذلك لسبب ما. طبيعة الإجابة تتطلب دراسات تحريات أو إجراءات معينة أو حالة 

 ( البطاقة الهاتفية:3

ة لتسجيل المكالمات الهاتفية التي تصل إدارة المؤسسة ولم يكن المعنى بها  تستعمل البطاقة الهاتفية كوثيق
 حاضرا وقت المكالمة. 

ترك(  إن هذا النوع من البطاقات يستعمل بكثرة في المؤسسة الكبرى )خاصة في حالة وجود هاتف مش
 ويمكن مسكها حتى في الأداة الصغيرة تنظيمها ومراقبة الهاتف.

 وقد تخصص بطاقة هاتفية لمكالمة واحدة كالنموذج التالي: 

 اسم الجهة الإدارية

 

 بطاقة هاتفية 

الساعة    ................................. التاريخ: 
 ...................................... 

الصفة:    ............................. الطالب:  اسم 
 ..................................... 

الهاتف:    ................................. العنوان: 
 ..................................... 

 وع المكالمة: ........................... الشخص المطلوب: ...................... موض
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...         مكالمته           إعادة              يمكن من:  ..................بـ: 
 ......................... 

إلى:  
 ................................................................................... 

 لتسجيل عدة مكالمات مثل: أو بطاقة هاتفية 

 

 

 اسم الجهة الإدارية

 بطاقة هاتفية 
 

ور مكان   طلب المكالمة  الساعة التاريخ  م قالعمل 
 الهاتف

 الموضوع والملاحظات 

     

 

 

 . المذكرة:

ل داخل نفس الجهة الإدارية )القسم الوزاري،  مهي وثيقة إدارية من طبيعة داخلية، معنى ذلك أنها تستع 
الولاية، الجامعة، مؤسسة عامة، ...( التي يتبعها محرر الوثيقة بهدف معالجة قضية جارية، ويمكن أن 
توجه إلى سلطة رئاسية )مذكرة صاعدة( وذلك عند توضيحها أو تعليمات أو ترسل إلى جهة إدارية مرؤوسة  
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مصلحة مثلا( أو مجموعة  )مذكرة نازلة عند تقديم معلومات أو توجيهات، وقد توجه إلى فرد معين رئيس  
من الأفراد )أستاذ موظفين( فهي إذن إجراء من إجراءات التنظيم الداخلي ولكنها تختلف عن بعض الصور 
المشابهة كالمنشور الذي له أهمية مستمرة وصفة العمومية )تخرج عن دائرة في حين أن للمذكرة أهمية مؤقتة  

 وداخلية(. 

 شكلها: -أ

 نجدها في المذكرة ما يلي: من الشكليات التي  

رسل إليه مسبوقا بلفظ )مذكرة  كان المرسل إن الطابع، الذي يجسد الإدارة مصدرة المذكرة، التاريخ، بيان الم
 l’attention(إن )كان المرسل إليه مرؤوسات أو    note pourجهة عليا وقد تكون مرقمة وتحمل    إلي 

de note    عن المرجع أو الوثائق المرفقة ولا تتضمن صيغا للمجاملة. موضوعا بالمقابل لا نجد فيها بيانات 

 المضمون:  -ب

 يقتصر نصها على الأساس فيها، وعليه فإن أسلوبها وجيز ودقيق المعيار. 

أو لمضمون المذكرة أهمية فيها يتعلق بتكيف طبيعتها وتحديد صورها التي يمكن ترتيبها على النحو التالي  
 Note ordinaireالمذكرة العادية: 

 La note d’instructionالمذكرة التوجيهية    •

 التي تشبه الإعلان. La note d’informationالمذكرة الإعلامية    •

التي لا تشبه المذكرة العادية بصورها السابقة إلا في   La note de serviceالمذكرة المصلحية     •
هذه الوثيقة هي وثيقة علاقات    التسمية والاستعمال الداخلي )أي ما بين المصالح الإدارية(. إن

الأفراد  من  مجموعة  إلى  وتوجه  دائما  نازلة  وتكون  بالمرؤوس،  الإداري  الرئيس  تربط  تسلسلية 
 المرؤوسين. 

المتبادلة ما بين الهيئات الدبلوماسية    La note diplomatiqueوأخيرا هناك المذكرة الدبلوماسية   •
 مقابلة. لتوضيح بعض المسائل تبليغ معلومات أو تلخيص 

 المذكرة التلخيصية.  •
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 Le mémoire( الذاكرة: 4

الذاكرة وثيقة يحررها شخص أجنبي عن الإدارة، ويغلب عليها الطابع الذهني أو العلمي وغالبا ما يكون  
ان، الصناعة، الثقافة،  ر موضوع دراستها توجيه تحرك أو عمل السلطات العامة في مجال معين )كالتجارة العم 

 الخ(. ... 

 شكلها وموضوعها:

  ه يمكن رئيس اللجنة أن يستعين بأي من قانون البلدية، التي نصت على أن  26ويمكن أن نورد هنا المادة  
 شخص يستطيع بحكم اختصاصه تقديم معلومات مفيدة للأشغال اللجنة. 

 وطريقة تقديم المعلومات. فالوسيلة المستعملة هنا في تقديم المعلومات هي الذاكرة مهما اختلفت تسميتها 

 La procés verbal. المحضر: 5

هو وثيقة إدارية رسمية من خلالها يروي عون الدولة ما قام به من عمل، سمع أو عناية، وينقل الوقائع أو  
التصريحات إلى رؤسائه الإداريين أو الجهة التي طلبت دون إبداء رأي بشأنها، والقاعدة أن المحضر يحرر 

 لطة الإدارية أو القضائية. بطلب من الس 

 . طبيعته: 6

تتمثل مهمة محرر المحضر في عرض الوقائع بدقة أو نقل التصريحات دون تقديم ملاحظات اقتراحات أو  
 استخلاص نتيجة وبذلك فهو يتميز عن التقرير وعرض الحال في نقطتين أساسيتين:

ة الإثبات هذه لا تكون صحيحة إلا  و أنه وثيقة رسمية، إن ق ر تصرفا له دلالته في الإثبات إذيعتبر المحض
 إذا اكتمل شكله ويكون قد حرره وضعه أثناء مباشرة عمله، وأورد ما قد رآه، سمعه أو عاينه هو نفسه. 
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وعليه فإن المحضر لا يحرر كقاعدة، إلا من طرف أشخاص مؤهلين لذلك وهو المكلفين بالضبط القضائي  
من قانون الاجراءات الجنائية، ومن هؤلاء ضباط الشرطة، أعوان الضبط    28إلى    14د  المذكورين في الموا

القضائي، وكذلك الموظفون والأعوان المنوط بهم قانونا بعض مهام الضبط القضائي كالوالي، رئيس المجلس  
 الشعبي البلدي، مفتش العمل وغيرهم. 

 يحات كما هي دون زيادة أو نقصان.يقتصر دور المحرر للمحضر على سرد الواقع أو نقل التصر 

الدمغة، الطابع، العنوان، وهو عبارة عن ذكر كلمة محضر في الوسط مع بيان نوعه )محضر تحقيق،  
 محضر معاينة، ... الخ(، التاريخ، اسم ولقب المحرر بالكامل، صفته ثم الإمضاء. 

  عون إلا أن يدون الشيء المطلوب ال  كون مطبوعا سلفا في استمارات، وما علىيس  روفي الواقع فإن المحض
 منه في المكان المخصص له تسهيلا لمهمته. 

 

 

 المضمون: 

الثاني   بالأرقام، مثلا: وفي  بالأحرف لا  المتكلم، ويبتدئ بكتابة التاريخ  الجمع  المحضر دائما في  يحرر 
من سنة أربعة وتسعين وتسعمائة وألف على الساعة التاسعة صباحا نحن ... )الاسم، اللقب، صفة     فيفري 

كر المكان(، ثم تسجيل الواقع المشاهد أو التصريحات المسموعة، ذالمحرر ومكان عمله( انتقلنا إلى ... )
ر عادة بعبارات معنية  الأطراف المعنية، ثم ذكر الشهود إن وجدوا، فالإجراءات المتخذة. وينتهي المحض

 مثلا: 

لقد حررنا هذا المحضر طبقا للإجراءات المعمول بها، ووقعناه مع الشهود بعدما قرأناه عليهم، وأثبتوا بأن  
 ليس لهم شيء للزيادة أو النقصان، وذلك في اليوم والشهر والسنة المذكورة أعلاه. 

 تعريفه:  -أ
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ئيسه الإداري، ويقدم من خلاله عرضا عن حادث، وضعية هو وثيقة إدارية يحررها الموظف المرؤوس إلى ر 
 أو مشكلة ما قد يرجو منه المصادقة على الإجراءات المقترحة أو الحصول على تعليمات عينة. 

ال عن  التقرير  يتميز  عفهكذا  يتضمن  باعتباره  الحال  وعرض  ملاحظات  محضر  تقديم  ثم  للوقائع  رضا 
 الإداري بقبولها أو رفضها.واقتراحات بشأنها، ويبقى الفصل للرئيس 

 وبالمقابل فإن ذو المحضر وعرض الحال يقتصر على سرد الوقائع دون تقييمها. 

 شكله: -ب

يحتوي التقرير في جزئه الأول على نفس الشكليات المعتمدة في الرسالة الإدارية المرفقة وذلك من حيث  
.... " ثم المرسل الموضوع، المرجع، المرفقات  الطابع، التاريخ، بيان المرسل مسبوقات بكلمة " تقرير من ...

 إن وجدت ثم الإمضاء في نهاية تحريره. 

 الموضوع: -ج

من  الإداري  مميزات  بخصوص  المقدمة  والتوجيهات  الملاحظات  بمختلف  يلتزم  أن  المحرر  على  يتعين 
 موضوعيته، وضوح وبساطة إيجاز ودقة. 

رتبناها عند دراستنا للرسالة الإدارية وعلى رأي حال فإن قدرة المحرر  ويمكن والاستعانة بالتعبير والصيغ التي  
 في التعبير تلعب دورها. 

 وتنقسم التقرير من حيث الموضوع إلى ثلاثة أجزاء غير متساوية الطول وهي: 

 ( التمهيد: 1

دفعتنا إلى كتابة  وهو عبارة عن عرض موجز لموضوع التقرير، ونشير في هذا التمهيد إلى الأسباب التي  
 هذا التقرير. 

ويمكن أن يتناول التقرير أي موضوع له علاقة بعملنا، تحرير بشأن حالة موظف ما، سلوكه وصفاته، برامج  
 تعليمية تنظيم مصلحة، تنفيذ ميزانية ... الخ.
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 ( صلب الموضوع: 2

 وهو أطول جزء في التقرير حيث يتوسع الموضوع ليشمل التالي: 

 د الوقائع وشرحها. عرض للوقائع: سر  -

 تقييم تلك الوقائع وذكر الأوضاع الناجمة عنها.  -

 ذكر النتائج المحتمل ووقوعها وتقديم الاقتراحات من بدائل أو حلول. -

 ( الخاتمة:3

ينتهي التقرير عادة بخاتمة يرجو من خلالها المحرر من المرسل إليه الموافقة على الاقتراح وإعطاء تعليمات  
 لاتخاذ موقف ما. 

 من الصيغ المستعملة هنا: و 

 أرجو أن توافقوا على الاقتراح الذي يهدف إلى .........  -

 الرجاء منكم أن ترجعوا هذا التقرير مصحوبا بموافقة أو بتعليماتكم لاتخاذ ما ترونه مناسبا.  -

 ويمكن أن نوجز تلك التفاصيل من خلال التصميم التالي: 

 STRUCTURE DE RAPPORTهيكل التقرير: 
 

 المكان والتاريخ 

 تقرير من: .................. 

 إلى السيد: .................    الطابع      

 الجزء الأول  

 الجانب الشكلي الموضوع:  
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 المرجع:          

 المرفقات:           

 تمهيد  -         

 عرض الواقع وترتيب النتائج -         

 الجزء الثاني صلب الموضوع:   

 تقديم الاقتراحات  -     )النص(         

                                          الخاتمة  -        

  

 الامضاء                              

 

 ELABORATION DU RAPPORTالتقرير:   بلورة -ب

 الرئيس الإداري الذي يقرر     يحرره المرؤوس بمبادرة منه أو ردا 

 تقديم الاقتراحات ورفه     الإداري منفحتى يتبين الرئيس 

 

 ترتيب النتائج عنها درستها مسألة ما       التقرير إلى 

 

 طلب من المرؤوس تحرير تقرير   يبحث المرؤوس المحرر )ردا أو مباشرة في: 

 جمع المعلومات      ويحرر التقرير من خلاله: 
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 الإدارة المؤسسة 
يدرس الوثائق أو الملف  

 مثلا(  المقدم )مشروع قرار
يلاحظ مباشرة مثلا  
 )مهندس طرقات( 

 بالاستماع إلى  

 الشهود الخ ...... 

 

 L’avis et le communiqué: الإعلان والبلاغ أو )البيان( -5

من الناحية النظرية هناك تمييز بينهم، فالإعلان يوجه إلى فئة محددة )طلاب، أساتذة موظفين(، ويخاطب  
شرائح المجتمع )المعنيون بالخدمة الوطنية الجمهور( ومن الناحية العلمية كثيرا  البلاغ والبيان فئة أكبر من 

 ما يقع الخلط بينهم لأدائهم نفس المهمة )نقل خبر ما(. 

وسنركز في دراستنا على الإعلان الذي يمكن أن نعرفه بأنه وثيقة )أو نص إعلامي( من خلالها تنقل الجهة  
نة، طرق العمل بإجراء قانوني معين أو خبر يهم الفئات الاجتماعية  المعنية نتائج مؤتمر ما، دراسة معي 

 المعنية. 

 شكله ووسيلة تبليغه:  -أ

يتوقف شكله على وسيلة التبليغ الملصقات )المعي البصري( وليست هناك شكليات معينة ما عدا الطابع  
 الذي يشار إليه أحيانا في عنوان الوثيقة. 

 متخصص في التكوين المهني.مثلا: إعلان من المعهد الوطني ال

 وقد يلحق بعنوان الوثيقة صفة المخاطبين به، مثلا: 

 إعلان إلى الطلبة في تخصص السكرتارية.  -

 إعلان إلى أساتذة في تخصص السكرتارية.  -
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  LES AFFICHESكما يتوقف الإمضاء على كيفية التبليغ ففي حالة استعمال الملصقات يتعين الإمضاء  
مع بيان صفة الممضي وأن جرت العادة على كتابة كلمة الإدارة مع وضع الختم لإضفاء الرسمية عليه  

 والأحسن كتابة الإمضاء بكل بياناته تحديدا للمسؤولية ومساعدة على تشخيص الوثيقة. 

أما إذا كانت وسائل التبليغ هي الحافة المكتوبة المسموعة أو المرئية )جرائد، إذاعة التلفزة( فيتعذر بذلك  
 إعلانيا. 

الإعلان عن التوقيت الجديد في العمل، الإعلان عن النتائج السداسية. أو الإعلان عن نتائج مسابقة معينة  
 ... الخ(.  أو اجتماع معين )ويؤدي هنا دور الاستدعاء الجماعي

 المراسلات ذات الطابع الإداري.

تأتي أهمية المراسلات خلال الوثائق التي تؤديها المنظمات الإدارية الخاصة والعامة ويظهر ذلك في النقاط  
 التالية: 

 تسهيل عملية الاتصال بين الإداريين دون أن يكون هناك حاجة إلى اللقاء الشخصي بين المسؤولين.  •

 الصياغة الصادقة بمحتواها تنقل صورة جيدة بين الأطراف ذات العلاقة. الرسالة ذات  •

 تمثل المراسلات المتبادلة إثباتا رسمية في حالة حصول منازعات أو خلافات بين الأطراف.  •

 تعتبر مصدرا هاما للمعلومات ويمكن الرجوع إليها عن الحاجة. •

 قلة التكاليف من حيث الوقت ومن جهة المال.  •

كثر شمولا من وسائل الاتصال الأخرى من حيث المعلومات بحيث تتيح لكاتبها التصرف  المراسلات أ •
 بالمواضيع بشيء من التفاصيل التي قد تتوافر في وسائل الاتصال الأخرى.

 

 المطلب الثاني: البريد. 

 تعريف البريد: 
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إن وسيلة التخاطب والحوار الكتابي من الوسائل القديمة التي عرفها الإنسان ولقد سعت المؤسسات إلى  
التنظيم   كمكاتب  معين  نظام  وخلق  الكتابية  المراسلات  طريق  المكتوبة عن  المعلومات  معالجتها،  تنظيم 

bureau d’ordre . 

ام الكاتبة فهي التي تسهر على استلام البريد  البريد الوارد والصادر وتمثل هذه المهمة جزءا كبيرا من مه
الوارد فتحه توجيهه قيده وفهرسته تسجيله وتوزيعه ومتابعة عرضه على المدير بالإضافة إلى إعداد البريد  

 الصادر بعد اعتماده من الرئيس إرساله إلى الجهات المعنية.

لانترنيت التي وفرت ما يسمى بالبريد  ولقد تطورت تقنيات الاتصال خصوصا مع تواجد الشبكة العنكبوتية ا
التي عززت  الشبكة الإعلامية  إلى  بالإضافة  المعلومات  تبليغ  في  يعتبر أحدث وسيلة  الذي  الالكتروني 

 الأمنية أن تتقن هذه الآليات.  Internentالاتصال داخل المؤسسات، فعلى الداخلية 

 إجراءات البريد الصادر:

سسة من مراسلات ووثائق ردا على البريد الوارد أو انجاز الأعمال المطلوبة  ويراد به البريد الصادر عن المؤ 
 في الرزنامة الإدارية، أو التقارير والمراسلات الاستثنائية ويتم ذلك وفق ما يلي: 

تنجز الأعمال الإدارية المطلوبة في الرزنامة الإدارية، قبل أسبوع على الأقل من التاريخ المحدد لها، من  *
 المراقبة والمراجعة وتحسب لأي طارئ. أجل 

ترسل كل الوثائق ضمن جداول الإرسال، يدون عليها عدد الوثائق المرسلة، وتخصص خانة قصد تسجيل  *
 المعلومات الضرورية مثل: 

اء على الرزنامة نرسل إليكم ..... أو الرجاء إشعارنا  نردا على مراسلتكم رقم ..... المؤرخة في ..... أو ب
 ... الخ. باستلام 

تنجز المراسلات وجداول الإرسال في ثلاثة نسخ، واحدة للإرسال والثانية يحتفظ بها في الخزانة أو ملف  *
 الترتيب، أما النسخة الثالثة فيستحسن الاحتفاظ بها للترتيب الزمني في حافظة البريد الصادر )كرونو(.

لأي خلط بين الأعمال والوثائق المختلفة يفضل أن  بعد انجاز البريد يسلم إلى المدير للإمضاء، وتجنبا  *
 يمسك موظف الأمانة قميصا للبريد الوارد وقميصا للأعمال المطلوبة انجازها وثالثا ورابعا للإمضاءات. 
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 إجراءات البريد الوارد:

ثم    هو الذي تستقبله المؤسسة ويتم تسليمه للمدير من طرف الأمانة ويقوم المدير بفتحه ودراسته وقراءته
يقيده للأمانة قصد تسجيله ثم تعمل السكرتيرة على تسجيله فورا في سجل البريد الوارد الذي يتضمن عنوان  
المرسل والموضوع والتاريخ ورقم الإرسال وتاريخ الوصول ورقم الإرسال وتعمل الأمانة على نسخه لتوزيعه  

 . على مختلف المصالح

 خلاصة :

لوثائق الرسمية المستخدمة في كافة أنواع المؤسسات , لذالك تصنف على  تعد المراسلات الإدارية من أهم ا
 أنها الوثائق المهمة في المؤسسات لإنها تساهم في تحديد المسؤولية عن اتخاذ أي قرار وتحمل توابعه  

 الأعمال الاعتيادية للأمينة. المبحث الخامس: 

 تمهيد : 

الإجتماعات إلى التطبيق العملي لمبدأ المشاركة في الإدارة حيت يشترك الحضور فيها للتعبير عن   تشير
 الأراء بهدف الوصول إلى القرار الذي يؤثر إما إيجابيا أو سلبيا على نشاط المؤسسة . 

 المطلب الأول: الاجتماعات ودور الأمينة فيها. 
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      2011ـ2009)الامينة و الاعمال المكتبية(دفعة مذكرة تخرج لنوار جهيدة 

 

إن الاجتماعات ليست أكثر من أداة من أدوات الإدارة إذ يجب أن تستغل لتحقيق الأهداف الصحيحة وأن  
 ولذا يجب إتباع النصائح التالية:  تدار بطريقة صحية إذا كانت ستحقق ما هو مرجو منها

 تحضير وكتابة جدول الأعمال.*

 تحضير قائمة المواضيع التي ستتم مناقشتها بشكل تسلسلي.*

 تحديد الوقت المخصص لمناقشة كل موضوع. *

 تحديد تاريخ ومكان وزمن الاجتماع ومدته. *

 إبلاغ المشاركين بهدف الاجتماع.*

العمل على أن يتسلم كل عضو نسخة من جدول الأعمال قبل انعقاد الاجتماع والحرص على إحضار *
 إضافية في حال نسيان أحد الأعضاء نسخة. نسخ 

التأكد من أن مكان الاجتماع مهيأ ومناسب لأهداف الاجتماع ومن أن عدد المقاعد وأن الإضاءة والحرارة  *
 والتهوية مناسبة. 
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 أنواع الاجتماعات وأهدافها: 

 الفرع الأول: أنواع الاجتماعات. 

 ا من حيث المدة والشكل والمستوى. توجد عدة أنواع للاجتماعات تبعا لتعدد أسس تصنيفه

 أولا: من حيث المدة والزمن: 

هي التي تعقد بصورة دورية وفي مواعيد محددة لبحث مسائل ومواضيع محددة    :الاجتماعات الدورية  -أ
 مثل مجلس الأمة، مجلس الوزراء، ... الخ وقد تكون أسبوعية شهرية أو سنوية ويغلب عليها الطابع الرسمي. 

ليس هناك وقت محدد لعقدها لبحث  وهي التي كلما دعت الحاجة إليها    :الاجتماعات غير الدورية  -ب
 ل أو مواضيع طارئة أو لبحث موضوعات هامة. مسائ

 ثانيا: من حيث الشكل:

اجتماعات يسودها قدر كبير من الشكليات ويتحكم في هذا الشكل الكثير من القواعد والنظم ويمكن تقسيم  
 يضا إلى نوعين رسمية وغير رسمية ... الاجتماعات أ

وهي التي يتحكم في تكوينها وسير إجراءاتها قوانين وأنظمة محددة " أسلوب   الاجتماعات الرسمية: -أ
 التصويت بالاجتماع حق الأغلبية في إصدار القرارات، الفترة محددة للعضو للكلام." 

أم تجارية،  عينة في مؤسسة حكومية كانت  اكل مكما أنها تعد من الاجتماعات التي تهدف إلى بحث مش
وأحيانا تهدف إلى دراسة عدة مواضيع تكون في جدول أعمالها هذه الاجتماعات قد تعقد بصورة دورية فمثلا  
قد تكون أسبوعية مثل اجتماعات مجلس الأمة أو شهرية كالاجتماعات مجلس الإدارة في المؤسسات أو  

 سنوية كاجتماع الهيئة لمؤسسة ما. 

الرسمية:  -ب بالمرونة    الاجتماعات غير  وتتسم  منظمة مجددة  أو  قوانين  تحكم تكوينها  التي  وهي 
 والسهولة وهي الاجتماعات التي تتم بمناسبات اجتماعية معينة مثل: 

 تأسيس مؤسسة أو محاضرة أو ندوة ثقافية فإن الأمينة تقوم على تنظيم وإعداد مثل هذه الحفلات. 
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 ثالثا: من حيث المستوى: 

 اجتماعات على المستوى الدولي أو العالمي مثل الاجتماعات الجامعة العربية أو هيئة الأمم المتحدة.  -أ

 اجتماعات على مستوى الدولة، مثل: اجتماع مجلس الوزراء، اجتماع مجلس الأمة.  -ب

 ت. كااجتماعات على مستوى المنظمات في القطاع الخاص مثل: مجالس الإدارات واللجان في الشر  -ج

 الفرع الثاني: أهداف الاجتماع.

تعتبر الاجتماعات إحدى وسائل الاتصال الهامة في المنشأة على اختلاف أنواعها وللاجتماع أهداف  
 هامة أهمها:

 إتاحة الفرصة لكل فرد عامل المؤسسة التعريف بأنشطتها.  •

 للعمل.تزويد العاملين بكافة المعلومات الضرورية من أجل تحسين أدائهم  •

 يتسنى للقيادات الإدارية التعرف على مطالب وحاجات العاملين وشكلياتهم.  •

 توصيل تعليمات السلطة العليا وأوامرها ووجهات نظرها للعاملين في المؤسسة.  •

 إتاحة الفرصة لاندماج الموظفين في جو العمل ومعرفتهم أساليب وأنشطة المؤسسة.  •

وسائل الاتصال داخل المؤسسة الواحدة وبناءا على ما ذكر يمكن وعليه فالاجتماعات تعتبر وسيلة من  
القول أن الاجتماعات مهما اختلفت صورها وأشكالها ومهما اختلفت أهدافها، فإنها تعمل وتساعد في الوصول 

 إلى قرارات معينة بالنسبة لبعض المعلومات والبيانات بين الأفراد وعلى اختلاف مستوياتهم الإدارية. 

 

 

 

 الأمينة في الاجتماعات: دور 
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من مهام الملقاة على عائق الأمينة هي إعداد وتنظيم الاجتماعات التي قد تكون رسمية كمناقشة موضوعات 
تعقد   للشركات والمؤسسات الاقتصادية الاجتماعية والتجارية وقد  العمومية  الجمعيات  اجتماعات  محددة، 

 بصفة دورية وفي مواعيد محددة. 

ورية في أوقات طارقة لمناقشة مشكلة أو مسألة لم تكن في الحسبان أو دراسة موضوع وتعقد بصفة غير د
هام. وقد تكون غير رسمية كالاجتماعات في ندوات ثقافية أو محاضرة علمية أو ف المناسبات، سواء كانت  

قة تكفل  هذه الاجتماعات رسمية أو غير رسمية، فعلى الأمينة واجبات ومهام نحو إعدادها وتنظيمها بطري
نجاحها وذلك باحتفاظها بمذكرة تبين لها مواعيد الاجتماعات الدورية التي سيشترك فيها رئيسها حتى تستطيع  

 أن تحضر المعلومات الضرورية. 

وأن تتأكد من ملائمة التواريخ والأوقات المحددة أو المقترحة لعقد أي اجتماع بالنسبة لظروف الأعضاء 
 د فلا يحضر جزء كبير منهم وتضيع الفائدة المرجوة من الاجتماع. وذلك حتى لا تتضارب المواعي

    ويمكن دور الأمينة في النقاط التالية:

 الفرع الأول: دور الأمينة قبل الاجتماع.

المدعوين  الأعضاء  قاعة لاستقبال  تجهيز  تحرص على  أن  يجب  المؤسسة  داخل  انعقاد الاجتماع  عند 
الاجتماع خارج المؤسسة، يجب على الأمينة أن تحجز قاعة في إحدى المؤسسات  للاجتماع وعند انعقاد  

 الخاصة التي توفر الخدمة وتقوم الأمينة بعدد من الأعمال قبل الاجتماع حيث تنحصر على:

 تحديد موعد الاجتماع ومكانه، وإعداد جدول أعمال الاجتماع طبقا لتعليمات الرئيس.  •

للاجتماع وإرسالها للأعضاء قبل موعد الاجتماع بوقت كاف وتتضمن الدعوة الاجتماع  إعداد الدعوة   •
ومكانه وجدول الأعمال، وقد يرفق بالدعوة بعض التقارير والبيانات والإحصائيات التي تهم الأعضاء 

 للإطلاع عليها قبل حضورهم الاجتماع. 

 تحرير بطاقات الاستدعاء والدعوة التي تتضمن ما يلي:  •

o د اسم الشخص المدعو والمتدخل.تحدي 
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o  .تحديد أسماء المشاركين 

o  .تحديد مكان، تاريخ وساعة انعقاد الاجتماع 

o  .تحديد جدول الأعمال 

o  .تحديد نوعية الوثائق المرفقة 

التأكد من صلاحيات قاعة الاجتماع والتأكد من أن عدد المقاعد كافيا وأنها مرتبة حسب مركز كل  -
 خصصة لكل عضو.عضو عن طريق لوحات اسمية م

 أن تكون القاعة مضاءة ومجهزة بكل معدات اللازمة، والسندات الخاصة بالاجتماع، ... الخ.  -

تأمين الأدوات   - الراحة والعمل كالإضاءة والتهوية والنظافة وكذلك  توفير جميع وسائل  التأكد من 
 اللازمة للاجتماع كالأوراق والأقلام. 

عملية النقاش والحوار وتكون منضدتها دائرية أو مربعة  أن تكون وضعية الطاولات تسمح بتسهيل  -
 أو مستديرة ونذكر ذلك الأشكال التالية: 

 وكل ترتيب من الترتيبات يخدم هدفا معينا.  Buffetشكل  Uشكل 

البحث طبقا لجدول  يتناولها  تلزم أثناء الاجتماع والتي قد  التي قد  تحضير الأوراق والمستندات والملفات 
أعد مسبقا، إحضار صورة من محضر الاجتماع السابق لتلاوته على المحاضرين في بداية  الأعمال الذي  

 الجلسة لهذا يخصص ملف الاجتماع يحتوي على كل ما نذكر سابقا. 

 الأمينة قبل الاجتماع 

 دور السكرتيرة أثناء وبعد الاجتماع:

 والمعتذرين عن اجتماع.تسجيل أسماء المحاضرين للاجتماع وأسماء الغائبين  -

 تلاوة محضر الاجتماع السابق وأخذ الموافقة عليه وتسجيل أي اعتراض من النقاط المدرجة فيه.  -

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



مينةالأعمال المكتبية لل                                                            الفصل الثاني  

 

 

36 

 

 تسجيل وقائع الاجتماع والقرارات التي يتوصل إليها للأعضاء. -

الأيمن لرئيسها وذلك    لسة وأن تكون الساعدمراعاة أن تكون متيقظة، منتبهة لكل ما يدور في الج -
 بتذكيره ببعض المعلومات التي قد يحتاج إليها. 

 تحرير محضر اجتماع فور انفضاض الجلسة.  -

 المطلب الثاني: علاقة الأمينة بالهاتف، واستقبال الزوار وإعداد السفريات                      
بية وأخرى شفهية منها الرد على الهاتف  هناك عدة مهام وأدوار تقوم بها الأمينة والتي تنقسم إلى نوعين مكت

 واستقبال الزوار.

 الأمينة والاتصال الهاتفي: 

إن الاتصال الهاتفي في أي مؤسسة يعد من أهم وسائل الاتصال الشفوي التي أنتجها العلم الحديث، إذ   
والأخذ والرد.                      يتميز الاتصال الهاتفي بالسرعة كما أنه يعطي للمتحدثين فرصة للنقاش   

وعلاقات إنسانية ووجود العلاقة    إن اتصال الأفراد والجماعات داخل المؤسسة الواحدة ينتج جوا اجتماعي
الإنسانية في المؤسسة ضروري، فالإنسان بطبعه كائن اجتماعي وهذا ما ساعد على إقامة علاقات بين 

 الأفراد والجماعات في المكتب. 

إذ أنه يوجد أساليب اتصال أخرى متنوعة يمكن من خلالها تبادل العلاقات الطيبة بين الإدارة والموظفين  
 الشخصية أو اللقاءات في ندوات مفتوحة.  كالمقابلات

يعتبر الهاتف من أجهزة الاتصال الغير المباشرة ويعمل على تسهيل الاتصال غير مباشر الداخلي    الهاتف:
 والخارجي. ومن فوائده نجد: 

بعدت   - مهما  دقائق  في  تتم  هاتفية  محادثة  خلال  من  الأعمال  انجاز  يمكن  إذ  الاتصال،  سرعة 
 المسافات. 

 يف بسيطة بالنسبة لما تكلفه الرسالة من نفقات الورق والطوابع وغيرها من الرسوم. التكال -

 الحديث المباشر الذي يعيقه الجواب، أما الاتصال بواسطة المراسلات فإجابة تحتاج إلى عدة أيام.  -
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مهامهم  ال وترك أعمالهم ومكاتبهم وانجاز توفير الجهود على المدراء والموظفين في السفر أو الانتق -
 من خلال المكالمة الهاتفية. 

انجاز   الموظفين بهدف  ببقية  الموظف يساعد في الاتصال  أو  الأمينة  الهاتف في مكتب  لهذا إن وجود 
الأعمال واستخدام الهاتف في المكتب يوفر الوقت والجهد الذين تبدلهما الأمينة في المقابلات الشخصية  

 والمجاملات. 

لحديثة أتحت للمكالمات سرعة وسهولة للأعمال زيادة على ذلك التلكس  منه نستخلص أن الاتصالات او
 والفاكس وغيرها من وسائل التكنولوجيات الحديثة. 

 استقبال الزوار:

إن الإلمام بالقواعد الأساسية لآداب وسلوك والبراعة في كيفية إرضاء الجميع عن طريق شعور كل منهم  
من العلاقات العامة الطيبة التي يجب أن تخلقها الأمينة مع  أنك في خدمة، ولطف معاملتهم يعتبر هاما  

 جمهور المؤسسة. 

فاستقبال الزوار همة لها أثر كبير في تدعيم الصلة الطيبة بين رئيسها والغير، الأمر الذي يعود من على  
 إمكانياتها وسماتها الشخصية:  %80المؤسسة بالنفع الكبير، إذ يتعين عليها إبراز 

الإصغاء والتركيز وهدوء الأعصاب ومعالجة الأمور بحكمة وفطنة حسن التخاطب والحوار،  كالابتسامة و 
وأن تكون ممن يعرفون أسس العلاقات العامة، حتى تستطيع التعامل مع كل شخصية بما يلائم من التقنيات  

 التي يجب أن تتحكم فيها، يمكن أن تنجح عملية.  %20طبيعتها، بالإضافة 

فر معلومات دقيقة، فالاحتفاظ بالمفكرة لتنظيم المواعيد ومقابلات الرئيس اليومية يسهل  الاستقبال بدون تو 
مهمة الاستقبال والإشراف على تحضير قاعة اللقاء وضمان السير الحسن للمقابلة، لهذا يجب أن تكون  

 الأمينة من الأشخاص سريعي التصرف وذكية. 

 

 إعداد السفريات: 
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الأمينة سواء في المؤسسة الحكومية هي إعداد وتنظيم السفريات التي يقوم بها الرؤساء أو  من أبرز مهام  
موظفو المؤسسة التي تعمل بها خاصة تلك تتعلق بالعمل بها ولكي تنجح في هذه المهمة يجب عليها أن  

 تكون:

مواعيد  على صلة دائمة بمكاتب السياحة والمؤسسات الخاصة بالسفر وذلك للحصول على أحدث ال -
 والأسعار وخرائط الطرق. 

 على اطلاع دائم بأدلة الفندق وذلك لمعرفة درجاتها وأسعارها والتسهيلات التي تقدمها.  -

يجب أن يكون على دراية مستمرة بالأنظمة النقدية الخاصة بالبلاد التي سيمر عليها المسافر، إذ   -
 والمؤسسات المالية. كان السفر خارجيا وذلك خلال اتصالها بالبنوك 

 خلاصة : 

, ولايمكن تصور بيئة عمل فاعلة ومنتجة دون تعتبر الإجتماعات جزء لا يتجزأ من حياة الإنسان  
إجتماعات فعالة تحقق من خلالها الأهداف , لكن لانستطيع أن ننسى دور الأمينة في هذه المهام  

الأعمال التي لاتتم ولاترى النجاح  فهي تحضر وتستقبل وتعد السفريات وتقع على عاتقها كل هذه  
 بدونها , فالنظام الجيد للمؤسسة يعود عليها بالفائدة والمردودية . 
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 م 2002مصطفى نجيب شاويش ,ادارة المكاتب و الاعمال المكتبية ,الطبعة الاولى عمان :دار وائل للنشر والتوزيع,ـ

 المبحث السادس: عموميات حول الاتصال.

 تمهيد :  

تخدمه بشكل كبير في حياته اليومية فبدون الإتصال نبقى معزولين عن   الاتصال عملية جوهرية للإنسان
ذلك فإن معظم المشكلات الكبيرة    في ، فالاتصال أمر هام طليعي في حدوثه بينما  الأرض التي نعيش عليها  

ذات الأبعاد المعقدة يمكن حلها من خلال نظم الاتصال الجيدة، وقد تناول الاتصال العديد من المكاتبات  
ولقد اختلفت هذه المتناولات فيما يخص بمفهوم مصطلح الاتصال في مختلف    مفاهيمه وفروع العلم المختلفة و 

اوية اهتمامه وما يتناسب مع طبيعة كل نوع من هذه المعارف وهذه  فروع المعرفة فكل منها يتناول من ز 
 بدوره يجعل من مفهوم الاتصال مانعة وجامحة ومن هنا يمكن توضيح موجات أساسية وهي: 

 موجة ترتبط بتوضيح المصطلح من حيث أصله اللغوي.  -

 موجة ترتبط بتوضيح المفهوم من خلال بعض التعريفات.  -

 التوضيحات في إطار تطبيقي يتناسب مع الأطر النظرية. محاولة صياغة هذه  -

جاء من الأصل اللاتيني وهو   Communicationالموجة الأولى التي أشار إلى أن الاتصال  
بمعنى الشيوعية أو    communiseويقابله في اللغة الانجليزية    communoreعمومي وشائع أو مشترك  

الات بدأ  الملكية العامة وباللغة العربية كلمة  الغاية وقد  الصلة وبلوغ  صال مشتقة من كلمة وصل وتعني 
المعرفية   الأفكار  في  والمشاركة  والعطاء  الأخذ  ليعبر عن  الأخيرة  الفترات  في  استخدم  يتطور  الاتصال 

 والمحتوى العلي عن طريق وسائل مختلفة مثل القراءة، الكتابة.
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عن وظيفة خارجية ليدل على وسيلة للوصول وغيرها من الوسائل بالإضافة إلى أنه يستعمل للتعبير   -
أو تقريب شخصين وتطور فيما بعد استخدامات الاتصال وتطور مفهومه في المراحل التاريخية  

 1الخالية خاصة بعد الحرب العالمية الثانية. 

ومن هنا يمكننا القول بأن الاتصال هو العملية التي تنتقل بواسطتها رسالة معينة أو مجموعة رسالة   -
 رسلة إلى المستقبل أو مجموعة من المستقبلين.م

أما الموجة التي ترتبط بمفهوم المصطلح من جانب بعض التعريفات قد عرف الاتصال على أنه   -
نقل أو انتقال المعلومات والأفكار أو العواطف من شخص وجماعة للآخر أو للآخرين من خلال  

 رموز معينة. 

يقوم في جوهره على عملية ديناميكية، إذ تحدث نوع  وبكلمات أخرى يمكن القول بأن الاتصال  
من التفاعل على القائم على المشاركة، وتتمثل هذه العملية الديناميكية في قياها على وظيفة أساسية تتمثل  
في توصيل المعاني التي يتضمنها هذا التفاعل بين المشاركين فيه كما تبين انتشارية الاتصال الإنساني  

لق ولم يبتكر في فترة زمنية معينة أو في مكان معين دون غيره ولكنه يؤكد أنه قائم على  بمعنى أنه لم يخ 
للعملية   فعل  كرد  التنبؤ  يمكن  الاتصالية  العملية  خلال  ومن  قيامه  في  المشاركة  عناصره  توافرت  متى 

 الاتصالية. 

 المطلب الأول: مفهوم الاتصال وعناصره. 

 الفرع الأول: مفهوم الاتصال.

الاتصال باللغة العربية مشتق من مصدر " وصل " بمعنى ربط أو وجود علاقة بين الطرفين فكلمة اتصال  
مقاسمة المعنى وجعله عاما بين شخصين أو مجموعة أو    la communicationباللغة الفرنسية بمعنى  

 2حياة العادية. مجموعات، ومن ناحية أخرى يمكن أن نقول أن الاتصال سلوك إنساني عادي يمارسه في ال 

 

   .2011- 2009: مذكرة تخرج لنوار جهيدة )الأمينة والأعمال المكتبية( دفعة  1
2

 درس خاص في الاتصال )أمينة مديرية رئيسية(.  :  
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يرى عالم النفس " سنكر " أن الاتصال هو استخدام الكلمات والحركات وغيرها من الرموز لتبادل المعلومات  
ويرى البعض أن الاتصال يعني انتقال المعلومات والآراء والمشاعر والاتجاهات وتبادلها بين العمال والإدارة  

 يستهدف للتفاهم والتوفيق بين أولائك وهؤلاء. وبين الإدارة والعمال وهذا الاتصال المستمر 

كما عرف عالم الاجتماع " تشارلز " الاتصال بأنه ذلك الميكانيزم الذي من خلاله تؤخذ العلاقات الإنسانية  
وتنمو وتتطور الرموز العقلية بواسطة وسائل نشر هذه الرموز عبر المكان واستمرارها عبر الزمان، وهي  

الإيماءات والإشارات ونغمات الصوت والكلمات والطباع والخطوط الحديدية والبرق  تتضمن تغيرات الوجه و 
 والتلفون وكل تلك التدابير التي تعمل بسرعة وكفاءة. 

ويرى " شامون " و " وفير " أن الاتصال يمثل كافة الأساليب والطرق التي تؤثر بموجبها في عقل آخر  
 3باستعمال رموز. 

هير " ولبر شارم " أن الاتصال هو المشاركة في المعرفة عن طريق استخدام  كما أن عالم الاتصال الش
 رموز تحمل معلومات. 

 la communicationالاتصال: 

اتفاق عام   بالنسبة  communoreوتعني  أكثر والاتصال  أو  بين شخصين  لاتينية مشتركة  كلمة  : وهي 
تبادل   إلى  الإدارية والأمريكية هو سلوك يؤدي  المعنى وبصفة عامة وبسيطة فإن الاتصال هو  للجمعية 

عملية تتضمن نقل وتمرير المعلومات والأفكار من المرسل إلى المرسل إليه واللذان يعتبران عنصران هامين 
 للاتصال واللذان يجب أن تتوفر عدة مزايا منها: 

 الاستيعاب. القدرة على إيصال المعلومات والقدرة والكفاءة في فك الرموز والقدرة على 

 الفرع الثاني: عناصره. 

 

   مذكرة تخرج لنوار جهيدة )الأمينة والأعمال المكتبية(.:  3

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



مينةالأعمال المكتبية لل                                                            الفصل الثاني  

 

 

42 

 

بما أن الاتصال هو انسياب المعلومات والمعارف والآراء والأفكار والاتجاهات وتدققها بين الأمينة ومديرها،  
من جهة وتعاملها مع الموظفين والعمال من جهة أخرى وجمهورها الخارجي من جهة ثالثة، فيتم التأثير  

 مليات عبارة عن تفاعلات وتبادلات فهي تتكون من عدة عناصر هي: وحدوث الاستجابة بما أن هذه الع

 / المرسل:1

ولديه مجموعة من الأفكار والمعلومات التي يود أو يريد أن ينقلها إلى طرف آخر، ويتأثر ذلك بفهمه وإدراكه  
لأفكار التي يقوم  للأمور وكذلك بخبراته السابقة، كما تؤثر حاجاته واهتماماته وميوله وقيمه وانفعالاته على ا

بإرسالها ويتم ذلك كله من خلال مجموعة من العمليات الوجدانية، كالتقييم والتذكير والحكم والإضافة والربط  
وغيرها، فالمرسل يمثل العمود الفقري لعملية الاتصال التي تعتمد إلى حد كبير على مدلى قدرته وكفاءته  

ر المطلوب منه، ولكي يكون مصدر الرسالة فعالا يجب  في نقل مضمون الاتصال للآخرين وإحداث التأثي
 مراعاة ما يلي: 

 لابد أن تكون الفكرة المراد نقلها واضحة، محددة، مفهومة في ذهن المرسل.  (1

 أن يتمتع المرسل بثقة المستقبل.  (2

 أن يتمتع المرسل بمهارات لغوية تمكنه من صياغة مضمون الرسالة بصورة يسهل فهمها المرسل إليه.  (3

 يختار المرسل الوقت لمناسب لتوجيه رسالته. أن  (4

 أن يختار المرسل وسيلة الاتصال المناسبة.  (5

 أن يهتم بالمعلومات المرتدة وتقويم نتائج الاتصال لمعرفة أثره ومدى فعاليته.  (6

 / الرسالة:2

يل هي عبارة عن تحويل الأفكار إلى مجموعة من الرموز ذات معاني مشتركة بين المرسل والمستقبل وتحو 
الأفكار التي قد تأخذ أشكالها عديدة منها الكلمات والحركات والأصوات والحروف، والأرقام والصور وتعبيرات  

 الوجه والجسم وغيرها. 

 إن الاختيار الصحيح لصياغة الرسالة ورموزها يكون من الأهمية الكبرى لنجاح عملية الاتصال. 
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مرسل أن يعرف أن الصيانة والرموز قد تكون لها معاني  أما سوء الاختيار فيؤدي إلى مشاكل كبيرة فعلى ال
مختلفة باختلاف الناس كما قد تحتوي على معاني ضمنية أو خفية أو مترادفة أو متعارضة، فالرسالة هي  
إتمام   المستقبل المستهدف ولكي تحقق الرسالة فعاليتها في  إلى  المتصل )المرسل( في توصيله  يأمل  ما 

 تتوفر على عدة خصائص هي: عملية الاتصال يجب أن 

 / أن تصمم وترسل إلى المستقبل في صيغة تثير الانتباه. 1

 / أن تصل إلى المستقبل في الوقت المناسب. 2

 / أن تكون الرموز ذات دلالات معينة ومفهومة لدى المستقبل والمرسل معا. 3

 قبل المتلقي. / يجب وضوح المفهوم الضمني للرسالة حتى لا يكون خطأ في فهم الرسالة من 4

 / الوسيلة: 3

وهي الأداة يتم من خلالها نقل الرسالة للطرف الثاني في عملية الاتصال، وعلى المرسل يختار الوسيلة  
الأكثر تعبيرا وتأثيرا وفعالية على المستقبل لها وكذلك من بين وسائل الاتصال الشفهي كالمقابلات الشخصية  

والندوات،  الهاتف  واللجان،  المكتوبة    والاجتماعات  الاتصالات  وهناك  والمؤتمرات  الشخصية  المحادثات 
بتوصيل  تسمح  فالقناة  واللوائح،  والفاكس  الدورية  والمنشورات  والمجلات  والتقارير  والمذكرات  كالخطابات 
المعلومة من المرسل إلى المستقبل فهي طريق حركة الرسائل لا يمكن تعريفها بالوسائل المادية التي تنبه  

، صوتية أو مرئية وغيرها، وفي أي عملية اتصالية وخصائص القناة سوف تحدد القيود والحدود  المستقبل
 في قل الرسائل كما يجب أن يتميز اختيار الوسيلة كما يلي:

 / مدى أهمية الرسالة. 1

 / عدد الأفراد المطلوب الوصول إليهم. 2

 / السرعة اللازمة لإجراء الاتصال.3

 )المرسل إليه(: / المستقبل 4
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وهو من توجه إليه سواء كان فردا أو جماعة، ويستقبلها من خلال حواسه المختلفة )السمع، البصر، الشم،  
 الذوق، اللمس(، ثم يقوم بتفسير الرموز فيحاول إدراك معانيها.

 / التغذية العكسية )الرجعة( أو الاستجابة: 5

وتأكده من أنه فهمها والمرسل في هذه الحالة يلاحظ    وهي عادة إرسال الرسالة من المستقبل إلى المرسل
 الموافقة أو عدم الموافقة على مضمون الرسالة. 

 الرسالة 

 المستقبل )المرسل إليه(      المرسل )المتصل( 

 القناة )الوسيلة(                                                  

 

 

 

 

 وخصائصه. المطلب الثاني: أنواع الاتصال 

 الفرع الأول: أنواع الاتصال.

 / على أساس الاتجاه:1

الاتصال فعال يسمح للأمينة تجاوز العراقيل والعقبات والمشاكل التي تتعرض لها المؤسسة فلا بد للمعلومات  
 أن تكون سواء داخلية أو خارجية، وأن تسلك كل الاتجاهات الممكنة. 

التي تستعمل لنقل المعلومات أن لها عدة اتجاهات فعملية الاتصال  وما يميز الاتصال عن كل الوسائل  
 توصل المعلومات من طرف إلى آخر عبر قنوات مختلفة من بين هذه الاتجاهات ما يلي: 
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 * الاتصالات من الأعلى إلى الأسفل: الهابطة. 

للمنظمة كمدرج  هرمي للسلطة  يمكن تفهم فكرة الاتصال الرأسي الهابط من النظرة إلى البناء التنظيمي  
حيث يمثل الاتصال أداة رئيسية في نقل الأوامر والتعليمات من الرؤساء إلى المرؤوسين حسب تدرج بالهرم  
التنظيمي، وتأخذ الرسالة أبعاد مختلفة في عالم الأعمال من حيث المهام. ومن أكثر الوسائل المستخدمة  

 ماعات الرسمية، المقابلات وجها لوجه. في مثل هذه النوع من الاتصالات هي الاجت

 الإعلانات الكتيبات الصغيرة الخاصة بالموظفين، النشرات الدورية التي تصدر عن المنشأة. 

  

 .الصاعدةالأعلى: إلى  الأسفل * الاتصالات من

للاتصال تنقل الرسالة في الاتصال الرأسي الصاعد من الأسفل إلى الأعلى ويعتبر الاتصال الصاعد مكملا  
الهابط، فتفتح الإدارة بذلك طريقا ذا اتجاهين بينها وبين موظفيها وتربط هذه الفكرة تطور الفكر الإداري  
الحديث في مجال البحوث التنظيمية حيث يلاحظ فيس هذا النوع أن اتجاه الاتصال من المستويات الدنيا  

 إلى المستويات العليا. 

لمستمر للمعلومات من مختلف المناطق والمراكز في التنظيم بهدف اتخاذ  فالإدارة العليا تعتمد على التدفق ا
قرارات شديدة ويشترط في الاتصال الفعال بسرعة التقرير ودقتها، ولذلك يجب على المديرين تشجيع حرية  
  تدفق المعلومات إلى أعلى وبذلك يمكن للمرؤوسين التعبير عن أرائهم ومقترحاتهم المتعلقة بالتطور في مثل 

 هذه الظروف فإن الاتصال يأخذ شكل مقترحات ووتوصيات.

 الاتصالات الأفقية:    

ويعود هذا النوع من الاتصالات إلى انسياب الاتصالات بين الأفراد على نفس المستوى الإداري، كأن يتصل 
ت كوسيلة  مدير الدراسات، لزيارة درجة التنسيق بين الوحدات الإدارية في المنشأة، ويستعمل في الاتجاها

رسمية لنقل المعلومات يؤدي الاتصال الأفقي إلى انجاز العديد من المهام المنظمة حيث يسمح بالتنسيق  
يرفع الروح المعنوية لدى  بين الأدوات المختلفة لتحسين الانتاجية ويعمل على حل العديد من المشكلات مما  

 .الأفراد
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 الاتصالات القطرية:

بين مدير إحدى    كذلك تنساب الاتصالات بشكل قطري، وهذا النوع من الاتصالات عند تبادل المعلومات
الإدارات أو الأقسام وأحد المرؤوسين في إدارة أو قسم آخر حيث يكون هذا الأخير مرؤوسا غير مبشرة  
لأول، وعلى نحو أن هذا النوع من الاتصالات يتعارض مع مبدأي وحدة الأمر، كما أنه يستخدم على نطاق  

 أوسع وملموس في ظل الإدارة بالاجتماع. 

 4:/ على أساس الرسمية2

 الاتصال الرسمي: -أ

هو ذلك الاتصال الذي يتم على المستويات الإدارية المختلفة في تنظيم هيئة أو مؤسسة بالطرق الرسمية  
المتفق عليها ومنها: المذكرات، التقارير الرسمية، المحاضر، جدول الأعمال، ... الخ حيث يوجد في كل  

وضعها مع إعداد الهيكل التنظيمي لتوضيح الاتصال بين الوحدات  هيئة أو منظم شبكة اتصالات رسمية يتم  
 الإدارية المختلفة التي يتضمنها الهيكل.

 الاتصال غير الرسمي: -ب

 

         مذكرة تخرج لنوار جهيدة )الأمينة والأعمال المكتبية(.:  4
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وفيه يتم التفاعل بطريقة غير الرسمية بين العاملين في مؤسسة ما، من خلال تبادل المعلومات والأفكار أو 
تهم وتتصل التي  النظر في الموضوعات  المعلومات من خارج منافذ الاتصال    جهات  تبادل  بعملهم، أو 

 الرسمي، مثل: اللقاءات الغير رسمية في مناسبة من المناسبات التي تسمح بنقل المعلومات بين الأشخاص. 

 / على أساس أدوات التعبير:3

 الاتصال اللفظي: 

المرسل من نقل رسالته إلى المستقبل سواء  هو ذلك الاتصال الذي يعتمد على اللفظ كأداة أو وسيلة تمكن  
 كانت مكتوبة أو غير مكتوبة ومنها الخطابات والمناقشات والندوات وغيرها. 

 الاتصال الغير اللفظي:

هي تعبيرات اتصالية منظمة تشير إلى الحركات، الإشارات، الإيماءات المعنية بتوصيل رسالة معينة من 
معروف لدى المرسل والمستقبل أو المرسل إليه دون استخدام اللفظ    المرسل إلى المستقبل ومضمون اتصالي

 ومنها:

التعبيرات الغير لفظية التي ترسل رسائل اتصالية مثل: تعبيرات العينين، الابتسامة، ... الخ ويؤخذ هذا  
تخاطب  النوع من الاتصال مركز الوسط بين الاتصال الكتابي والشفوي، ليس كما يعتقد العامة أن الكلام وال

 هما الوسيلتان الخاصتان بالاتصال المباشر بين الأفراد، كما هناك وسائل فعالة ومباشرة لاتصالات منها:

 السكوت والإنصات: -1

المدير ولوجودها   للتخاطب مع  الأمينة  تدخل  يعتد عليها الاتصال، مثلا عندما  إن هذا الأسلوب طريقة 
 بل أن تبدأ إلقاءها. وسكونها، وسوف يدركون أنها تنتظر إنصاتهم ق

 الحركات وإيماءات الرأس:  -2

 يستخدم هذا المدخل في التعبير عن المعنى ويكون دليل على نفس الرسالة مثلا: 

 كمطالبة المدير في الاجتماع على موافقة قرار اتخذ في تلك اللحظة وذلك يرفع الأيدي مثلا. 
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 التدريب العلمي أو التوضيحي:  -3

آلة يكون  تؤكد هذه   بكيفية تشغيل وإدارة  العامل  اللجوء للتخاطب فتعريف  نقل الرسالة بدون  الوسيلة في 
 أفضل من كتابة تعليمات له أبيان.

 أنواع الاتصال حسب بالفار وباريت:

ببعض البحوث حول الاتصالات أهميتها في    1962ولب فبتا سنة    1951قام كل من بالفار وباريت سنة  
الفرارات وكشف أكثر فعالية في حل المشكلات المعقدة وذكر    صنع  اللامركزية  التنظيم  أن  البحوث  هذه 

هجرية إلى أن تلك الدراسات أظهرت عدة أنماط أو أشكال للاتصالات، جميعها تقريبا    1916العدلي في  
 على الأنماط الثلاثة التالية: 

 / النمط الدائري: 1

ن كل فرد يستطيع أن يتصل اتصال مباشرا بشخصين  وهذا النمط يكون فيه كل عضو مرتبط بعضوين أي أ
 د اللذين يتصل بهم اتصالا مباشرا آخرين، ويمكن الاتصال ببقية أعضاء المجموعة بواسطة أحد الأفرا

 

 / نمط السلسلة:2

وفي هذا النمط يكون جميع الأعضاء وفي خط واحد، حيث لا يستطيع أي منهم الاتصال مباشرة بفرد أخذ  
الذي يقع في وسط أو  أو   الفرد  يمثلون مراكز مهمة، ويلاحظ أن  اللذين  أحد الأفراد  إلا إذا كان  فردين، 

 منتصف السلسلة يملك النفوذ والتأثير الكبير في منصبه الوسطي. 

 / النمط المتشابك:3

وبمعنى آخر أن الاتصال وفي هذا النمط يتاح لكل أفراد التنظيم أو المنظمة، الاتصال المباشر بأي فرد فيها  
 . هذا يتجه إلى كل الاتجاهات، غير أن استخدام هذا النمط يؤدي إلى البطء في عملية توصيل المعلومات

 

 الفرع الثاني: خصائص الاتصال 
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 يتميز الاتصال بمجموعة من الخصائص منها: 

لافها من رسالة إلى أخرى  أي أن علية الاتصال تتميز بالتغير الدائم لتغير الأهداف واخت/ الديناميكية:1
 ومن وقت إلى آخر كما أنه ليس لها نقطة بداية ونهاية محددة. 

 / التفاعل والتكامل بين عناصره: 2

فكل من المرسل والمستقبل يشتركان في رسالة واحدة من حيث الصياغة والتفسير والتصرف وكل منهما 
المدير   قيام  مثلا:  الآخر  الطرف  على  مصدر يؤثر  يعتبر  هذا  زملائه  أو  مرؤوسيه  أحد  مع  بالاتصال 

للمعلومات، أما المرؤوس يعتبر مستقبلا وذلك في لحظة الاستماع له، ثم ما يلبث أن يصبح مرسلا من  
خلال رد فعله أو المعلومات المرتدة التي يصدرها إلى المدير وكما تتميز عناصر الاتصال بالعلاقة التكاملية  

      نها يؤدي إلى الفشل في الاتصال.فغياب أي عنصر م

      

 / عملية إدراكية وتفسيرية: 3

إن عملية إدراك الرسالة من طرف المستقبل تؤثر فيها مجموعة من العوامل الذاتية المتعلقة به من ميول  
الذاتية  العوامل  يأخذ بعين الاعتبار هذه  أن  المراسل  الخ، ولذلك يجب على    دوافع معتقدات مهارات ... 

 وبناءها عليهما يتم إعداد الرسالة وصياغتها بالطريقة التي تمكن المستقبل من فهمها وإدراكها. 

 / تعدد مستويات الاتصال: 4

وتكون ما بين شخصين مثل الاتصال بين الرئيس والمرؤوس وبين البائع والمشتري وقد تكون أيضا بين فرد  
ء مجلس الشعب، كما أنها تكون بين مجموعة  ومجموعة مثل الاتصال بين الرئيس مجلس الشعب وأعضا 
 أخرى مثل: الاتصال بين الإدارات المختلفة داخل المؤسسة.

 / ظاهرة اجتماعية تتسم بالانتشار: 5

بين الأفراد المجتمع وتحقق الترابط بينهم ولها صفة تحسينية وتقصد بهذه الأخيرة أنها تجعل الإنسان دائم  
 . التفاعل مع الأفراد المحيطين به
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 المطلب الثالث: الاتصال وطرق تحقيقه ومعوقاته.

 الفرع الأول: مهام الاتصال.

إن الاتصال يعتبر كدعامة رئيسية في الإدارة من المهام التي تؤدي من خلال مزاولة عملية الاتصال وعلى  
 إقناعية، وتكاملية. حد فول " ثير " يلاحظ أن الاتصال يتفرع بأربع مهام رئيسية إعلامية، انطباعية، 

وتظهر الأهمية الإعلامية للاتصال من خلال تدفق المعلومات على كافة المستويات  / مهمة إعلامية:1
الإدارية والتقريرية والتنفيذية، فالمدير الناجح هو الذي يتخذ القرارات الناجحة والقرار الناجح يعتمد على كمية  

اسب ويعتمد تدفق المعلومات على مدى فعالية الاتصال وعلى هائلة من المعلومات السليمة في الوقت المن
المستوى التنفيذي يجد أن العاملين بحاجة إل الكثير من المعلومات المرتبطة بسياسات المنظمة والتغيرات  

 المستمرة ويتم ذلك من خلال المهمة الإعلامية للاتصال. 

الأدا أو  بالمنظمة  لها علاقة  ليس  أخرى  معلومات  توجد  يحرصون على وقد  العاملين  أن  إلا  الوظيفي  ء 
تمثل ضرورة   التي  الاستخبار والعلم بما يجري حولهم ويساعد الاتصال فقي أداء هذه المهمة الإعلامية 

 حيوية للمنظمة والعاملين بها لتحقيق الهدف المنشود. 

 :المهمة الانضباطية/ 2

نظيمية من ضبط ورقابة والتنسيق بين الأنشطة  يعتمد العمل بالمنظمة على مزاولة الكثير من العمليات الت 
 المختلفة 

وبالتالي يستلم وجود سياسات، قواعد ومجموعة من التعليمات والقرارات والإرشادات والمذكرات الدورية التي   
توضح لأعضاء المنظمة ما يجب إتباعه وما يجب تجنبه، وأن يتم كل هذا إلا بمزاولة عملية الاتصال  

بتحكم الإدارة في نقل المعلومات    وتعتمد المهمة الانضباطية للاتصال أبعادها منطلقين بربط المنطق الأول
يحكمك كونها مركز السلطة ويأتي المنطلق الثاني من كون اقتصاد المعلومات والرسائل والمعنى الصادر  

 على الإدارة على ما يتعلق بالعمل وظروفه. 
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 : المهمة الإقناعية /

تكفل الإدارة للعاملين بالمنظمة    أحيانا لا يكفي تمتع المؤسسة بقوة السلطة بضمان سير العمل بل يجب أن
حرية التعبير عن وجهة النظر أمام الرؤساء ويرتبط بالمهمة الإقناعية في الاتصال التي يمكن انجازها من  
خلال مزاولة عملية الاتصال وتظهر أبعاد المهام الاقناعية في الاتصال ذو الطرفين حيث تعطي الفرصة  

رات بقصد الاقتناع بشيء معين ومما لا شك فيه أن العمل القائم على  للمستقبل لإجراء المزيد من الاستفسا
 تنفيذ الأوامر بصرف النظر عما يجول بخاطر الموظف. 

 :المهمة التكاملية/ 4

وتتبع أبعاد المهمة التكاملية للاتصال عن كونه تعبير عن الممارسات المختلفة حيث يتفاعل الناس من أجل  
اعد المهمة التكاملية في زيادة روح الوحدة بالنسبة لأعضاء المنظمة ما يستلزم  التكامل الذاتي والجماعي وتس

 توفير الرسائل التي يستطيع بها موظف التعرف على نفسه من خلال الانتماء اللا مجموعة ما بالمنظمة. 

 : طرق تحقيق الاتصال. الفرع الثاني

المنظمة وخارجها، سطرت لها أهداف متعددة منها أهداف  تبعا لأهمية الاتصالات والدور الذي تلعبه داخل 
الذي هو موهون بشروط  يتحقق الاتصال  أن  أولا  ولتحقيق هذه الأهداف يجب  سياسية تخص مضمون 
متعددة كما يستلزم أن يكون من النوعية الجيدة ورغم المسار الذي تنتهجه الاتصالات في المؤسسة باعتبارها  

ولي الأهداف  لتحقيق  الأخطاء  وسيلة  في  متمثلة  تنظيمية  منها عوائق  كثيرة  لها معوقات  أن  إلا  س غاية 
 التنظيمية وعوائق نفسية واجتماعية تتمثل في السلوك والمعاملات.
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 / نوعية الاتصال الجيد: 1

مرتدة   لمعلومات  تقديمها  سرعة  عامة  بصفة  التالية  بالخصائص  العالية  الكفاءة  ذات  الاتصالات  تتميز 
وتسجيلها وتخصيصها على شخص معين وملائمة شكلها لمضمون بقائها في الذهن، تأثيرها على السلوك  

 تكلفتها المنخفضة وسنتناول بعض العناصر بالشرح. 

 

 

 

 
      مذكرة تخرج لنوار جهيدة )الأمينة والأعمال المكتبية(.:  1

     

 

 

 السرعة: 

المعلومات قد يعود إلى الوسيلة المستخدمة فعند مقارنة الهاتف بالخطاب  إن مدى السرعة أو البطء في نقل  
يبين أن الأول أسرع بكثير من الثاني وهناك بعد آخر بالسرعة وهو وصول للمعلومات في الوقت المناسب  

 حيث تفقد المعلومات قيمتها إن لم تنقل أو تصل في الوقت المناسب. 

 الارتداد:

الاتصال من إمكانيات حصول أطراف الاتصال على معلومات مرتدة تساعد  توصل الرسائل الشفهية في  
على رد الفعل السليم وإتمام عملية الاتصال بالنجاح، أما الوسائل المكتوبة كالخطابات والمذكرات والتقارير  

 فهي بطيئة وغير فعالية في تقديم معلومات مرتدة إلى أطراف الاتصال.

 التسجيل:
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تصال أن تحفظ في سجلات وملفات وذلك مثل: الخطابات محل الاتصال أو الوسائل  يمكن لبعض وسائل الا 
 الشفوية للاتصال فيصعب تسجيلها والاحتفاظ الرسمي بها. 

 :الكثافة

تتميز بعض الرسائل بأمها قادرة على تقديم معلومات كثيفة مثل الخطابات والتقارير الأمر الذي يمكن من 
لمعقدة أو الخطط أو نتائج المتابعة والرقابة بصفة عامة كلما قدمت وسيلة  استخدامها في عرض المعلومات ا

 الاتصال معلومات كثيفة كلما كان أفضل. 

 :الرسمية

إذا كان موضوع الاتصال رسميا أمكن استخدام وسائل الاتصال تناسب ذلك فإعلام فرد لترقية أو النقل من 
ن الزملاء في العمل والأقسام قد تحتاج إلى وسائل أقل  خطاب يعتبر وسيلة مناسبة والاتصالات الداخلية بي

مثل:   الرسمي  الشكل  إلى  تحتاج  قد  داخلية  اتصالات  هناك  والهاتف  الداخلية  المذكرات  مثل  رسمية 
 الاجتماعات واللجان والتقارير. 

 

 :التكلفة

الأدوات المكتبية المستخدمة  بصفة عامة كلما كانت وسيلة الاتصال غير مكلفة ذلك أفضل وتشتمل التكلفة  
والاستقبال   الإرسال  التكاليف  في  تتمثل  الاتصال  في  المشتركين  العملين  وأجور  والهاتف  والبريد  والطبع 
تكلفة مناسبة وذلك مقارنة   أنها  نقول  أننا قد  والتخزين والتحليل والاسترجاع والتكلفة عنصر نسبي حيث 

 بالعوائد المحققة منها. 

 

 

 تصال: أهداف وشروط الا 
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انطلاقا من أن المعلومات تستبق عملية الاتصال وحتى يمكن التهيئة لاستقبالها يجب أن تكون مفهومة  
الواضحة   الكاملة  الرسالة  إعداد  في  الاتصال  يقف هدف عملية  لا  أنه  إلا  لها،  المستقبل  لدى  وواضحة 

الجوهري لهذه العملية ألا وهو الوصول إلى  المختصرة وإيصالها إلى المتصل به بل يتعدى ذلك إلى الهدف  
 التفاهم، أي على فهم المستقبل لمحتـــــــوى 

هذه الرسالة والوثوق بمضمونها، ومن هذا يتضح لنا جليا أن دف هذه العملية لا يتوقف على أن يتصل  
ساسي للاتصالات  المرسل بالمستقبل بل يستلزم بالضرورة أن يلم الأول برد فعل الثاني، ورغم أن الهدف الأ 

هو الاهتمام بالمضمون وأقسام الاتصال فإذا أخذنا منهجية الاتصال لا يمكن أن نتجاهل الأهداف الأولية  
 لمختلف الاتصالات التي تتم داخل المنظمة حسب الهيكل التنظيمي الرسمي والغير الرسمي. 

يكون عبر التدرج الرئاسي  أما هدف الاتصال الرسمي هو تحديد مسلك تنظيمي رسمي لنقل المعلومات  
الذي يحقق العلاقة التي تربط الرئيس بالمرؤوس، فالهدف من الاتصال بينهما هو الوصول إلى التفاهم  
بالإضافة إلى مساعدة المدير على معرفة مرؤوسيه وحاجتهم وتمكينه هو بدوره عن طريق الاتصال على 

 أداء العملية الإدارية بشكل فعال. 

لغير الرسمي هو تهيئة المناخ الملائم لتقديم الخطط والبرامج الفعالة وتشجيع العمال  أما هدف الاتصال ا 
 والتغلب على المشاريع السيئة. 

أما إذا أخذنا طرق الاتصال فيكون الاتصال إما هدفه توفير التبادل السهل للعمليات والآراء والاقتراحات  
ك عدد  إلى  المعلومات  ونقل  والإجابات  الأسئلة  في  وتشجيع  إليه  الرجوع  إمكان  مع  هذا  الأفراد  من  بير 

 المستقبل. 

ومن هنا نستنتج أن هدف الاتصالات الإدارية في المنظمة إضافة إلى إحداث التغيرات وتحقيق الأهداف  
وتعديل السلوك هو أن تصبح الفروق على مستوى السلوك أقل ما يمكن ذلك بالتسوية عن طريق التبادل 

مناقشة. كما هناك أهداف جوهرية أخرى هي أداء الأعمال بطريقة أفضل والحصول للمعلومات والحوار وال
التغيرات   بوضوح وأحداث  تفهم  والتعليمات  الأفكار  الآخرين وجعل  بتعاون  والفوز  للسياسات  القبول  على 

بتحق  تحقيقها مرهونا  التي يكون  الأهداف  لهذه  اعتبارا  كلها على الاتصال  تعتمد  الأداء  في  يق  المرغوبة 
 الاتصال قبل كل شيء.
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ومن شروط الاتصال هناك شرط أساسي وهام يستوجب قبل كل شيء معرفة الأشخاص اللذين ستوجه لهم  
المعلومات، فلقد وصفت شبكة الاتصالات بأنها تدفق المعلومات أو الرسائل عبر قنوات مكونة من أشخاص 

المعلومات    الاستقبال أو الرسائل وبالتالي    بؤرةيعلمون كمراكز الاتصالات وكل واحد من هذه المراكز يعتبر  
الموجهة يكون لها شكل خاص ومختلف بالنسبة لكل واحد منهم وحتى بالنسبة لوسائل انتقالها وباعتبار  
الاتصالات لا تؤسس إلا في إطار علاقة متبادلة ذات اتجاهين فبناءا على معرفة هذه الاتصالات لمن هي  

ي شرط أساسي آخر يستلزم على المعلومة المبعوثة أن تكون مصاغة بطريقة  موجهة هناك نتائج تتمثل ف
واضحة وبسيطة تمكن المستقبل لها من فهمها على الوجه التام وبكل سهولة حيث تختلف صياغة المعلومات  
من شخص لآخر إذا يمكن أن تحتفظ على شكلها الأصلي كما يمكن أن تطرأ عليها تجعلها تأخذ عدة  

، وهي تختلف حسب حالة كل شخص الذي يقوم بإرسال أو استلام المعلومة والطريقة في  أشكالا أخرى 
أو الأسفل   إلى الأعلى  الذي يكون سواء متجه  لها وبالتالي يوضح رؤية وحكمة  التعامل معها ورد فعله 

 بواسطة نفس نقاط المرور أو بتغيرها. 

يدة تغير عملية أساسية في تحقيق أهداف  إما إمكانية تبادل المعلومات سواء بواسطة روتينية أو جد
المنظمة الذي تضمن بدوره استمرارية حياة هذه الأخيرة فهي تتطلب شرط هام لإتمام الاتصال، ممثل في  

 . التفتح على الرأي الآخر

أي إرجاع الأثر وهو استعداد لاستقبال المعلومات مهما كان محتواها في إطار منظم وذلك بقبوله  
 ر ومعرفة الاستماع له أي معرفة تحديد مكانة هذا الرأي بالنسبة لصلاحيات المنشأة. سماع رأي الغي
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 173السلوك التنظيمي .ص  – مصطفى الكامل أبو العزم عطية 

 الفرع الثالث: معوقات الاتصال.

التشويش على  تتعرض عملية الاتصال لبعض المعوقات التي تقلل من كفاءته وهذه المعوقات تؤدي إلى  
عملية الاتصال إلى وعلى الاتصال نفسه وعليه يمكن تقسيم معوقات الاتصال إلى معوقات في المرسل 

 ومعوقات في الرسالة ومعوقات في وسيلة الاتصال وفي المستقبل وبينة الاتصال. 

 / معوقات في المرسل: 1

ال وإدراك  والفهم  والتعليم  الخبرة  سببها  أخطاء  في  المرسل  يقع  الوجدانية  وقد  والعمليات  شخصية 
 والعقلية وفهم الآخرين لها. 

 من أهم هذه الأخطاء هي: 
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 سوء إدراك المرسل وفهمه للمعلومات التي يرسلها واختلاف وإدراك.  -

 الانفعال يؤثر في شكل المعلومات المرسلة.  -

 تصرفات المرسل تكون لمصلحة الشخصية غالبا، ولا تكون لمصلحة العمل.  -

 ومعتقدات المرسل وميوله واتجاهه النفسي يؤثر على شكل المعلومات لديه. قيم  -

 الحكم الشخصي والتقدير والإضافة والحذف لدى المرسل.  -

 الاعتقاد هو أن المرسل إليه ينظر بنفس الشكل الذي ينظر إليه هو.  -

 : معوقات في الرسالة -2

ي تغير من أو تسيء إلى الطبيعة  تتعرض المعلومات أثناء وضعها في المرسل لبعض المؤثرات الت
والشكل والحجم ومعنى الأفكار ويحدث الخطأ في الرسالة أثناء صياغة المعلومات وترميزها أو تحويلها إلى  

 كلمات أو أرقام، وأشكال وحركات وجمل ..... ومن أهم المؤثرات ما يلي: 

 سوء الإدراك أو فهم للمعلومات التي تتضمنها الرسالة.  -

 القدرة على انتقاء كلمات سهلة. دم ع -

 لرسالة ببعض تغيرات الجسم والوجه الافتقار إلى القدرة على تعزيز معنى ا  -

 : معوقات في وسيلة الاتصال -3

تسبب عدم مناسبة الاتصال لمحتوى الرسالة ولطبيعة الشخص المرسل إليه في فشل الاتصال في الكثير  
لوسيلة المناسبة. ومن أهم المعوقات في وسيلة الاتصال ما  من الأحيان ولذلك يجب على المرسل انتقاء ا 

 يلي: 

 عدم ملائمة وسيلة لاتصال للوقت المتصل فيه.  -

 عدم إتباع الرسائل في الإجراءات الرسمية.  -
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 المساواة بين الوسائل المكتوبة والشفوية للاتصال. -

 معوقات في المستقبل:  -4

استقباله للمعلومات التي يرسلها وتتشابه مع الأخطاء التي يقع  قد يقع المرسل إليه في الخطأ عند  
 فيها المرسل. 

 معوقات في بيئة الاتصال:  -1

يقع أطراف الاتصال في أخطاء عديدة من بين ذلك تأثير البيئة المحيطة والتي تعرقل سير عملية  
 الاتصال ويكون التأثير بالتشويش والنقص في فهم الرسالة ويظهر ذلك في: 

الأطراف الاتصال أو كلاهما لا يفهم وظيفة الطرف الآخر على خير وجه فيكون الاتصال حد   -
 معينا. 

 عدم اتسام البيئة بالعدالة والثقة من قبل الرؤسشاء.  -

 عدم توفير معلومات مرتدة عن مدى التقدم في عملية الاتصال يجعله محبطة. 

 5المطلب الرابع: علاقة الأمينة بوسائل الاتصال. 

 الأول: تعريف وسائل الاتصال. الفرع 

ة ولكل  خاص وتتلف أهميتها حسب نوع الوسيلتعتبر وسائل الاتصال من أهم الوسائل للتواصل بين الأش
 وسيلة اتصال وظيفة خاصة بها. 

إن وسيلة الاتصال هي القناة التي تحتويها الرسالة من المرسل إلى المرسل إليه، ففي أي عملية اتصال  
 لة الاتصال المناسبة إما شفويا أو كتابيا أو بواسطة وسائل الشمعية البصرية. يختار المرسل وسي 

 :الاتصال الشفوي -1

 

 .35مدخل بناء المهارات الجامعية الجديدة، الاسكندرية، ص –السلوك التنظيمي  ،أحمد ماهر 
د الادارة  هلال بن محمد العسكر ,وعجلان بن محمد الشهري ,معوقات السكرتارية الفعالة في الاجهزةالحكومية بالمملكة )دراسة ميدانية(,الرياض :معه

 ه 1317العامة ,
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 إن الاتصال الشفوي هو اتصال يستلزم وجود الأمينة بصورة واضحة للمرسل إليه ويظهر ذلك في:  -

 

 

 

 : استقبال الزوار -1

بالنفع على المدير   الأمينة ويعود  بها  تقوم  بها  وهي مهمة كبيرة  المقابلة التي تقوم  والمؤسسة وذلك لأن 
الأمينة يجب أن تتحلى بالوسامة والابتسامة والإصغاء ومعالجة الأمور تنجح وذلك بواسطة )المواعيد المدونة  

 في المفكرة( وحسن تصرف الأمينة. 

 : الاتصالات الهاتفية -2

 تى يتم فهم الحوار الهاتفي وهدفه. إن الرد على الهاتف من الأمور التي يجب على الأمينة التفوق فيها ح 

 :الندوات -3

هي عبارة عن مواجهات ولقاءات مفتوحة بين الخبراء والمسئولين في المؤسسة معينة وبين جمهور الحاضرين  
بالموضوع المطروح في الندوة ويكون في العادة أحد الأفراد مسؤولا عن إدارة الندوة كأن يوجه الأسئلة للخبراء  

 يعطي لهم الفرصة في الرد ونسمي هذا الشخص بأمينة الندوة. من قبل الحضور و 

تتميز الندوة بأنها تسمح بالمشاركة الإيجابية وتساهم في رفع الروح المعنوية للعاملين كما أنها تساهم في  
 الكشف عن القيادات المستقبلية. 

 :الاجتماعات. 4

دورية في أوقات محددة أو في أوقات طارئة  لأمينة دور كبير في تنظيم الاجتماع وقد تعد بصفة 
 لمناقشة مشكلة فعلى الأمينة أن تنظم لهذا الاجتماع وتسعى إلى نجاحه وتحقيق الأهداف المرجوة منه. 
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ومع تطور أجهزة الهاتف أصبحت الأجهزة أكثر من وسائل الاتصال صوتي بحيث    أصبحت  
 ترنيت ووضوح الكاميرا. تستخدم كأجهزة استقبال البريد الضوئي، وتصفح الان 

 علاقة الأمينة مع الهاتف:

 من الأحسن عند رفع السماعة باليد اليسرى، وذلك لتسهيل الكتابة وتدوين المعلومات باليد اليمنى.  -

 على الأمينة أن تضع السماعة في مكانها المناسب لكي تسمع الرد.  -

 عليها أن تسجل المكالمات وتضبط المعلومات عن المتحدث. -

قطة هامة تتمثل في عدم تردد الأصدقاء على السكرتيرة في مكان عملها لكي تعمل جيدا  نلمح ن -
 وتنتقل عن عملها.

هناك ألفاظ يجب أن تستعملها مثل: لا تقول " لم يحضر المدير بعد " بل تقول " أم الممكن ترك   -
 رسالة أبلغها لسيادته. 

 الإيجاز في الحديث.  -

 آداب استخدام الأمينة للهاتف.  -

 دث بصورة مهذبة. التح  -

 عدم الغضب أثناء الحديث.  -

 عدم تناول الطعام أثناء الحديث.  -

 الاعتذار عند أي تأخير.  -

 إعادة السماعة بهدوء إلى مكانها الصحيح. -

 : الفاكس -ب

 هو أحد وسائل الاتصال، وهو أداة هامة وسريعة في نفس الوقت. -
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 متى يستخدم الفاكس؟ 

القصيرة وذات الموضوع الواحد، ولا ينبغي أن يحتوي الفاكس على أثر من  يستخدم الفاكس في الرسائل  
 موضوع، ولا يستخدم في الحالات الآتية: 

 إذا أرادت الحصول على تأكيد من أن صاحب الرسالة قد استلمها.  -

 إذا كنت تحتاج إلى بيان كتابي عن الاتصالات. -

 و لها طبيعة قانونية. ـ اذا كانت المعلومات التي تقوم بارسالها سرية,حساسة ا

 لا يفهم الفاكس في منتصف الليل تفاديا للازعاج.  ـ

 علاقة الأمينة مع الفاكس: 

يعتبر الفاكس من الوسائل التقليدية فقد كان ميلاده قبل ظهور الهاتف فهما يتشابهان إلى أن الفاكس وصل 
اللذين نتعامل معهم وتستقبل الرسائل  المعلومات بواسطة رسالة مرسلة أي تتحدث الأمينة مع الأشخاص  

 في آن واخد وتكون قصيرة. 

 

 

 

 

 

 

 

 : الكمبيوتر -ج
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يعتبر الكمبيوتر هو الجهاز يقوم بمعالجة المعلومات وفق أجر محدد )الحاسوب( يرجع أصل الكلمة إلى  
 الجذر " حسب " بمعنى أجرى العمليات الحسابية على الأرقام،  

ومن هذا فإن الحاسوب يتكون من عتاد وبرمجيات يقومان مع في تأدية وظيفة محددة أو معنى آخر هو  
 البيانات وذلك طبقا لمجموعة من التعليمات والأوامر والتي تدعى بالبرامج.جهاز مصمم لمعالجة  

 المعلومات التي يجب أن تخزن في الكمبيوتر: 

 عنوان الملف.  -

 رقم ورمز. -

 تاريخ فتح وإغلاق الملف.  -

 موقع الملف.  -

 موجز بسيط أو عن الملف.  -

 الملف.  -

 

 علاقة الأمينة مع الكمبيوتر: 

القدرة على التعامل مع الكمبيوتر وأن تكون لديها معلومات كافية حول يجب أن يكون للأمينة  
 نظام التشغيل. 

الكمبيوتر يسهل على الأمينة العمل وذلك كونها تستهل لوحة المفاتيح لذلك يجب عليها أن تتميز 
 بالسرعة. 

 شرح أجزاء الحاسوب: 

 الشاشة: يعرض فيها ما تمت كتابته أو رسمية.  -
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 زن المعلومات. الذاكرة: يتم فيها خ -

 القارئ: يقوم بقراءة المعلومات.  -

 لوحة المفاتيح: لوحة الأزرار تحمل حروفا وأرقاما ورموزا.  -

 

 مذكرة تخرج لنوار جهيدة) الأمينةو الأعمال المكتبية( -1

 

 الطابعة: تطبع المعلومات.  -

 الفأرة: وسيلة للتحرك داخل الشاشة.  -

 الجاهزة والمبرمجة. أقراص التخزين: حاملة المعلومات  -

 وظائف الحاسوب: للحاسوب وظائف عديدة منها:  -

 تخزين المعلومات، يرتبها، يصنفها، ويعالجها. 

 يكتب ويرسم ويلون ويطبع.

 يستنتج عن بعد ويعطي الأجوبة عن المعلومات. 

 يعطي نتائج العمليات الحسابية مهما صعبت. 

 ي أي وقت.يحول الأموال من حساب إلى آخر مع إمكانية سحبها ف

 للحاسوب أهمية عظيمة حيث أنه:  :أهمية الحاسوب

 يستخدم في كل المجالات. 

 يقتصد الوقت ويختصر المسافات ويوفر المال والجهد. 

 ينجز أعمالا دقيقة ومعقدة في لحظات وجيزة. 
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 ينقل إلينا الأخبار والمعلومات والأحداث. 

 الانترنيت:  -د

التزاوج بين   الانترنيت من  بدأت في حوالي منتصف  ولدت  التي  تقنية الإتصالات  الهامتين هما  التقنيتين 
القرن التاسع عشر وتقنية الحاسوب التي ظهرت في حوالي منتصف القرن العشرين إذ تنتمي هذه التقنيات  
إلى أسرة واحدة وهي أسرة الالكترونيات وتتعامل كل من هاتين التقنيتين من المعلومات، فتقنية الاتصالات 

خص بنقل المعلومات عبر المسافات سلكيا أو لا سلكيا أو فضائيا أو على مستوى سطح الأرض، أما  ت
تقنية الحاسوب فتتعلق بحفظ المعلومات ومعالجتها بذكاء من خلال برامج الحاسوب يضيعها ذكاء الإنسان  

من دولة    150عبر أكثر  لتنفيذها الالكترونيات الحاسوب الانترنيت هي شبكة دولية لشبكات المعلومات تمد  
 لتربط آلاف الشبكات وتضم ملايين الحواسيب وأعداد هائلة من المستخدمين اللذين يزدادون كل يوم. 

تتميز هذه الشبكة في أنها توجد العالم معلوماتيا حيث تسمح للجميع بالاطلاع على المعلومات التي   -
المتنوعة والمفيدة التي يمكن أن تنتقل    وفرها الجميع، ويوجد على الانترنيت كم هائل من المعلومات

 إلى جميع أنحاء العالم في بضع ثوان.

البريد   يلي:  ما  في  حوصلتها  يمكن  الانترنيت،  شبكة  في  المتاحة  المتنوعة  للخدمات  وبالنسبة 
 e-mailالالكتروني: 

 Information 

 chatالمحادثة: 

 programmesالبرامج: 

 e-businessمعلومات التجارة الالكترونية: 

 e-gouvernmentالخدمات الحكومية: 

 : شروط الاتصال بالانترنيت

 الانترنيت هو مصدر المعلومات غني ومباشر يحتوي على: 

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



مينةالأعمال المكتبية لل                                                            الفصل الثاني  

 

 

65 

 

 site d’éducation  مواقع التعليم  -

 panneaux de publicité  لوحات البلاغات  -

 chat  مجموعة المحادثة  -

 messagerie  الالكتروني البريد  -

 information  آخر الأخبار  -

 الفرع الثاني: المراسلات الإدارية وإجراءات البريد. 

 المراسلات الإدارية: 

وسائل   استعمال  بالضرورة  يستدعي  الداخلي  أو  الخارجي  بمحيطها  المؤسسة  إدارة  اتصال  إن 
اطبة الغائب بلسان القلم وهي تخضع إلى  الاتصال ومن أكثر الوسائل شيوعا المراسلات الإدارية إذ هي مخ

 عدة أساسيات يمكن إدراجها ضمن الجانب القانوني وهي: 

 احترام السلم الإداري.  -

 التقيد بالاختصاص. -

المحافظة على سرية المراسلات الإدارية من هنا يتضح لنا التعريف على أنها مجموعة من الوثائق   -
ملها كوسيلة اتصال بغيرها من الأشخاص وذلك للقيام  الإدارية التي تحرر بواسطة موظفيها إذ مستع

 بعملياتها الإدارية بغية الوصول إلى الهدف المسطر. 

 ومن بين هذه المراسلات ما يلي: 

وهي وثيقة إدارية مختصرة تتضمن طلب شخصي من رئيسي مجلس الاجتماع، وكذلك دراسة    :الاستدعاء
موضوع محدد في تاريخ معين أما شكله فهو عبارة عن رسالة وفيما يخص موضوعه فإن الاستدعاء يحوي 

 البيانات الآتية: 

 تاريخ الاجتماع والساعة المقررة.  -

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



مينةالأعمال المكتبية لل                                                            الفصل الثاني  

 

 

66 

 

 مكان الاجتماع والساعة التي ينعقد فيها.  -

 شروط الاستدعاء ما يلي:  ومن

 الاستدعاء يجب أن يكون مكتوبا.  -

 أن يرسل في المدة الكافة لتحضير الشخص نفسه.  -

 أن يدون فيه تاريخ ومكان الطلب المذكور فيه.  -

هي عبارة عن وثيقة متداولة داخل الإدارة أو المرفق أو المؤسسة فإنه قد يضمن أنها سهلة التحرير   :المذكرة
ولا تقتضي احتراما صارما لقواعد الكتابة من حيث الشكل، الأسلوب ......... الخ لأن المرسل لهم موظفون  

لقارئ سواء كان من داخل  قق امن نفس الإدارة أو المرفق أو المؤسسة وهذا تصور خاطئ في الأذهان إذ يح
 أو خارجها أن يتناول كتابات واضحة متناسقة تخلو من الإطلال والالتواء في الأسلوب. المؤسسة  

 أنواع المذكرة: 

 الهدف منها عرض مختصر لإشكالية تتطلب معالجة فعالية في أقرب الآجال.   المذكرة الداخلية:

 بالمعلومات والمعطيات في تحقيق الأهداف المرجوة.  الهدف منها إحاطة الموظفين  :المذكرة الخارجية

هي وثيقة إدارية تحرر من قبل محررها الهدف منها وهو الدعوة للحضور ويكون ذلك لقاء إجماع    :الدعوة
 أو ندوة أو حفلات تكريمية. 

فالمراسلات    :وظائفها المؤسسة وخارجها،  المصالح داخل  بين  الربط  الإداري دور كبير في  للمراسلات 
ا في أي مجتمع من المجتمعات مهما كانت  الإدارية هي كوسيلة من وسائل الاتصال المباشر لا غنى عنه

رقعة هذا المجتمع ووزنه، لقد استخدم الأولون الرسالة فكانت هي الوحيدة التي تنقل الخبر وتعلن أو تبلغ  
المخاطب بها بموقف من المواقف وازدهرت المراسلات المكتوبة واشتهرت بها كتاب وبقيت إلى الآن محل 

ت وبلوغها درجة عليا والرقي الفكري والحضاري زادت حاجتها وتنوعت مما  دراسة واهتمام وبتطور المجتمعا
تطلب تدخل الإدارة الحديثة في ميادين ما كانت لها من قبل إشباع تلك الحاجيات والقيام بتلك الخدمات.  

 الآتي: وغدت هذه الوثائق الإدارية الأداة الغالبة في الاستعمال وذلك لأهميتها الكبرى التي يمكن ترتيبها ك
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تشتغل المراسلات الإدارية في النشاط الإداري    :الوسيلة الغالبة في الاتصال وفي نقل المعلومات.  1
مكانة هامة إذ هي وسيلة الاتصال الغالبة والجاري بها العمل في العلاقات الإدارية باعتبارها كذلك فيجب  

 حسن استعمالها. 

وعليه فإن دراستها والإلمام بقواعدها ضروري للتحرير السليم    :أنها مادة عمل وميدان للتطبيق.  2
في   فإنه سيجد صعوبة  المراسلة  يرتقب لأصول  كان  إن  ما  لوظيفة  المرشح  فإن  المضمون  في  والتحكم 

 التحرير وإيصال المعلومات ونقلها إلى المخاطب بما كان يفهمها هو.

بالإدارة فقط بل تشمل حتى المتعاملين معها باعتبار  وعليه فإن أهميتها العملية لا تقتصر على العاملين  
المراسلة بصفة عامة هي إقامة علاقة مع أشخاص آخرين بعيدين نسبيا عن بعضهم البعض وعليه هي أداة 

 أساسية ووسيلة من وسائل الاتصال الرئيسية. 

 : أنها لها دلالة مادية في الإثبات. 3

أوراق رسمية وأن الكتابة أأقوى الأدلة في الإثبات ومن مهام الأمينة التي  وذلك على أساس الوثائق الإدارية 
تندرج في إطار الاتصال هو البريد الذي يتم تعريفه على أنه وسيلة تخاطب وحوار كتابي وهو وسيلة من 
وسائل الاتصال التي عرفها الإنسان ولقد سعت المؤسسات إلى تنظيم معالجتها للمعلومات المكتوبة عن  

ريق المراسلات الكتابية وخلق نظام معين كمكاتب التنظيم التي توجد في المؤسسات، وهي تهتم باستقبال  ط
 البريد وتمثل هذه المهم جزءا كبيرا من مهام الأمينة. يوجد منه البريد الصادر والوارد الداخلي. 

 : البريد . 1

بد من الإداري للمؤسسات وعليه لا  التسيير  أهمية خاصة في  المدير    للبريد  معالجاته من قبل 
 والحرص على توزيعه على مختلف المصالح. 

( من القرار الوزاري  22يتولى تنظيم البريد أمانة المدير وذلك باطلاع المدير عليه إذ تؤكد المادة )
 ما يلي:  91مارس  02الصادر من  76

تسجيله في الأمانة،    ))يستقبل المدير البريد الإداري الوارد على مؤسسة ويقوم بفتحة وفرزه قبل
 ويحتفظ المدير بالبريد السري الموجه إلى المؤسسة((. 
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 ومن أنواعه:

وكل ما يصدر عن المؤسسة من رسائل أو مكاتبات إلى المؤسسات والإدارات    : البريد الصادر -أ
 وانجاز الأعمال المطلوبة في الرزنامة الإدارية. تحرر المراسلات وجداول الإرسال في ثلاثة نسخ: 

خة للإرسال والثانية للترتيب في خزانة الترتيب أو الملف، والثالثة للترتيب الزمني في حافظة البريد الصادر  نس
 وتكون من ورق خفيف. 

يوقع المدير أو البريد الصادر بعد التحقيق فيه، ويشترط أن يقدم له الإمضاء في سجل لهذا الغرض وفي 
 الحالات غير المستعجلة. 

 :الواردالبريد  -ب

هو البريد الذي تستقبله المؤسسة، ويتم تسليمه للمدير من طرف الأمانة، يقوم المدير بفتحه ودراسته وقراءته  
المؤسسة على   المؤسسة بوضع ختم  إلا ما كان سرا فيحفظه عنده، تقوم  يعيده للأمانة قصد تسجيله  ثم 

عمل على تسجيله فورا في سجل البريد  مستوى كل وثيقة واردة، مع ذكر تاريخ وصول ورقم الترتيب ثم ت
الوارد الذي يتضمن عنوان المرسل والمضمون وتاريخ ورقم الإرسال وتاريخ الوصول ورقم التسجيل ورقم  
الأرشيف، ويشار إلى البريد الوارد غير المرقم أو الغير المؤرخ بوضع نقطة استفهام بدلا من تاريخ ورقم  

 ستنساخ ما يجب استنتاجه لتوزيعه على مختلف المصالح. الإرسال، تعمل الأمانة على مستوى ا 

 : البريد السري  -ج

من اختصار مدير المؤسسة وحده فقط، سواء كان واردا أو صادرا، وهو المكلف بتسجيله على سجل خاص  
)للوارد والصادر( ويدعى البريد السري. ويكون فتح سجلات البريد بأنواعه على أساس السنة فيجب أن يكون 

أما الترتيب في الخزانة أو الأرشيف في حافظة الترتيب    01:  01حسب السنة الدراسية المدنية ابتداءا من  
 الزمني. 

 : توزيعه -أ
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بعد تسجيل البريد الوارد وتصنيفه والقيام باستنساخه تقوم أمانة المدير بتوزيعه على مختلف المصالح، حيث  
الطابع التربوي البيداغوجي أو الإداري أو المالي، أو التشريعي إلى  تسلم كل الوثائق والمناشير الواردة ذات 

لتقوم   المسلمة  الوثائق  استرجاع  تسهر على  فإنها  الاستنساخ  إمكانية  لديها  يكن  لم  المعنية وإن  الجهات 
بترتيبها وحفظها يتم تسليم الوثائق الهامة إلى مختلف الأشخاص المعنيين بعد الإمضاء على سجل الاتصال  

 لذي يعد لهذا الغرض.ا

 

 

 

 

 

 5رشيد أورسلان)التسيير الإداري في المؤسسات التعليم الأساس ي و الثانوي( قصر الكتاب البليدة : 1

 درس خاص في المراسلات الإدارية)أمينة رئيسية(: 2

 

 : الاستقبال -ب

وتوزيعه، على المصالح المختلفة،  تستقبل أمانة المدير البريد الوارد، إذ تعمل على تسجيله وتنظيمه وتصنيفه  
كما تقوم باستقبال مختلف الأعمال المنجزة من المصالح الأخرى للرد على المراسلات الإدارية الواردة فيما  

 يتعلق بالكشوف والجداول المنجزة من المصالح.

 التعليمية. تعمل الأمانة على ترتيب الوثائق والمناشير حسب التصنيف المعمول به في المؤسسات 

هذه المهمة يقوم بها المدير إذ يعمل على دراسة جميع المراسلات الواردة، ثم يقدم تعليمات للمصلحة المعنية  
قصد التنفيذ والتطبيق وتحضير ما يجب الرد عليه من المصالح المختلفة وتحرس الأمانة على الإجابة في  

 ل الإرسال والمراسلات في وقتها. الوقت اللازم تطبيقا للرزنامة الإدارية، وتحضير جداو 
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 المتابعة: -ت

المدير المسؤول عن متابعة مختلف التعليمات والمناشير الواردة من السلطة السلمية لتنفيذها في الميدان،  
بحيث لا يبقى منغلقا على نفسه معتمدا على مساعديه فهو المسؤول الإداري الأول، وعليه فلا بد من تكثيف  

 مصالح. زياراته لمختلف ال

 دور الاتصال في تسهيل سير عمل الأمينة:

لا على مستوى رؤساءها    ذات الكفائةمن المسلمات الأساسية لنجاح الإدارة هو ضرورة تعيين العناصر  
فحسب بل على مستوى أعضاء الفريق الإداري، ومن هنا نبرز الدور الذي تلعبه الأمانة في الوصل بين  
المصالح وتبادل المعلومات والتقنيات المتطورة في الإدارة والتي من بينها الكمبيوتر الذي أضحى ضروري  

لبحث عن المعلومات سواء لملفات الموظفين أو معلومات  في عمل الأمينة حتى يسهل عليها كتابة البيانات وا 
خاصة أخرى، وهذا لا يعني استعمال الانترنيت وهو وسيلة من وسائل الاتصال الحديثة الذي أصبح العالم  
بأسره صغيرا عن ما هو عليه وذلك بالدور الكبير الذي لعبه الانترنيت في الربط بين الأشخاص حتى وإن  

لكنه قرب بينهم، وهذا ما سهل على الأمينة دعوة الأشخاص البعيدين وانجاز الأعمال في  بعدتهم الجغرافيا و 
وقت قصير ولتسني لها العمل في أعمال أخرى تتطلب وقتا وجهدا كالتحضير للاجتماعات والاستقبالات  

رعة والرد على الهاتف، عمل الأمينة ليس سهلا كما هو معتقد لدى فئة من الناس فهو عمل يتطلب الس 
المادية   الوسائل  كل  توفير  يجب  وأنه  كما  بها  التحلي  الأمينة  على  يجب  وكلها صفات  والفطنة  والخفة 
تسهيل عملها، وذلك   في  الاتصال  يلعبه  الذي  الدور  وانجاز وهذا  بدقة  تنجز عملها  لها حتى  والمعنوية 

ال بوسائله  وهذا  الأمينة  نجاح  وعوامل  العمال  كل  مع  بالتواصل  لها  الفاكس،  بالسماح  )الهاتف،  مادية 
...........( والكتابية )المراسلات، البريد( إضافة إلى الاجتماعات والندوات في تنمي القدرات وتزويد في  

 كفاءتها وتمنحها القدرة على المواصلة في الإعطاء والنجاح.

 

 درس خاص في المراسلات الإدارية)أمينة رئيسية(  

 

 

 خلاصة : 
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يعود وجود الاتصال إلى وجود الإنسان , وتطور مع مرور السنين , فهو بدوره يخلق روح العمل الجماعي  
وتنمية العلاقات وهنا يظهر دور الأمينة الناجحة وقدرتها على الحديث والإصغاء للآخرين والحديث اللبق  

 لية الاتصال. يسهل الأعمال المراد تنفيذها وهذا يعني أن الأمينة لها دور بارز في عم

 

 خلاصة الفصل :

مما سبق طرحه في هذا الفصل ، فقد تطرقنا إلى ماهية الأمانة ومن خلاله عرجنا إلى بعض المفاهيم    
كمفهوم الأمانة والأمينة والصفات التي تتوفر فيها ، والمهام التي تقوم بها وبالتالي فإن الأمانة تعد من أهم 

ا في نجاح المؤسسات والإدارات على حد سواء ، وهذا راجع إلى التعقيد  الأمور والمتغيرات التي تكون سبب
الحديث ، وقلة الوقت وكثرة الأعمال وتراكمها مما   العصر  الكبير الذي عرفته جل الإدارات خاصة في 
يستدعي الإهتمام بعنصر الأمانة التي تشكل مصدر التطور في الإدارات بالإضافة إلى النجاعة في الأداء  

 ساتي والتنظيمي . المؤس

كما لا ننسى الإشارة إلى عنصر الإتصال الذي يعد الرهان الأساسي في عملية تسيير وإدارة الأعمال        
المختلفة داخل وخارج المنشآت ، لأن هذا الأخير يساهم بشكل كبير في خلق الديناميكية والفعالية وتفعيل  

 الجتها على أكمل وجه .   الأداء بين العاملين ومختلف عمليات تنظيم المعطيات والملفات ومع
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 عموميات عن المؤسسة الإستشفائية  المبحث الأول :

 نبدة تاريخية عن المؤسسة الإستشفائية  المطلب الأول:  

التنفيذأنشأت المؤسسة العمومية الإستشفائية "حمــــدان      497-97ي رقم:  بختــــه " بموجب المرسوم 
في:   لي:    1418شعبان عام    2المؤرخ  تنظيم    1997ديسمبر  2الموافق  إنشاء  لقواعد  والمتمم  والمعدل 

 وتسييرالمؤسسات الإستشفائية المتخصصة.     

 من مهامها:  

 وبرمجة توزيع العلاج الشفائي والتشخيص.  شفاء الإست -

وذلك بالقيام بدورات تكوينية خاصة    رة الأضراضمان حفظ الصحة و النظافة ومكافحالإعتناء بصحة   -

 في ضمان تحسين مستخدمي مصالح الصحة وتجديد معارفهم.

 ينقسم إلى:   :الهيكل التنظيمي المطلب الثاني: 

يتداول على الخصوص مخطط تنمية المؤسسة ومشاريع ميزانيتها و إتفاقيتها المتعلقة    :  مجلس الإدارة  

 بالتكوين . 

 . م المؤسسة وإبداء رأيه الطبي  ه سائل التي تمهو المكلف بدراسة كل ال : المجلس الطبي

 عدة مديريات.  تحت تصرفه مباشرةووهو الذي يرأس المؤسسة  :المديــــــــــــــر

 موال المؤسسة بفعالية وأمانة. أوهو من يقوم بإدارة    :ماليةمديـــــــرال

 .  بشريةالموارد اليف والتعيين والتخطيط التنظيمي وتطوير قسم  ظ يقوم بالتو :مدير الموارد البشرية

 لح الصحية والاقسام التقنية. المصاهو المسؤول عن تنظيم وتسيير جميع   :مدير المصالح الصحية

        هوالمكلف بالمصالح الإقتصاديـــة والمنشـــآت والتجهيـــــزات والوسائل         مديرصيانةالتجهيزات :
                

 مصالحهـــــــــــــــــــــــا: 

 وتضم :  :المصالح الإستشفائية

  وتضم وحدة حديثي الولادة , وحدة الرضع , وحدة الأطفال حتى من مصلحة طب الأطفال: – (1

 (. 16السادسة عشر)
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, وحدة الحمل   تضم وحدة ما بعد الولادة , وحدة الأمراض مصلحة التوليد وطب النساء:   – (2

 فائق الخطورة. 

 تضم : الإستعجالات: ومصلحة الكشف  – (3

 وحدة الكشف الخاصة بطب الأطفال.  -

 جناح الجراحة.   -

 مخبر مصلحة الأشعة.  -

 بنك الدم والصيدلية.  -

 مصلحة الوقاية.  -

 م: ضالمصلحة التقنية وت - 4

الهياكل , مصلحة حفظ    العتاد الطبي و  المطبخ , حظيرة السيارات , المغسلة , المخازن , صيانة 

 الجثث. 
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 :  الهيكل التنظيمي

 ويتمثل في المخطط التالي:   
  

مدير الموارد  
 البشرية 

الصحية مدير المصالح  مدير صيانة   مدير المالية 
 التجهيزات

 المجلس الطبي 

 المدير

 مجلس الإدارة
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 دراسة حالة.  المبحث الثاني : 

 . الواردوالبريد الصادر  المطلب الأول:

ــداخلي  ــد الــ ــة البريــ ــدفق حركــ ــد إلــــى تــ ــال البريــ ــليم لأعمــ ــام الســ ــعى النظــ والخــــارجي         يســ

 طبق على النظام الذي نتبعه في المؤسسة لتسهيل العمل.بسرعة وسهولة,وهذا ين

بعــــض الأحيـــان تصـــل  لـــى عشــــرات فـــي يـــرد للمؤسســـة كـــل يـــوم العديــــد مـــن الرســـائل 

 ـــ أو عــــن طريــــق نــــاقلي البريــــد  faxاكس الرســــائل يوميا,ســــواء عــــن طريــــق جهــــاز البريــــد فـ

 أو البريد الإلكتروني أو  ير ذلك.

 عند إستلامنا البريد الوارد إلينا نقوم ب :  -

يــــة التعامـــل معــــه أي يــــتم التعامــــل مــــع الرســــائل وفـــرز وتصــــنيف البريــــد وفــــق أول – 1

ــى  ــة الأولـ ــد الدرجـ ــاز( وبريـ ــريع )ممتـ ــد سـ ــى بريـ ــد إلـ ــرز البريـ ــتم فـ ــثلا يـ ــة أولا, فمـ العاجلـ

 والبريد الشخصي.

ــة  – 2 ــكرتيرة العامــ ــراف الســ ــت إشــ ــه تحــ ــى محتوياتــ ــد والإطــــلاح علــ ــتح البريــ ــوم بفــ نقــ

ــه  ــوم بفحصـ ــي تقـ ــي ، والتـ ــق فـ ــا الحـ ــرة, ولنـ ــات كبيـ ــباح بكميـ ــد الصـ ــرد بريـ ــا يـ ــادة مـ عـ

ــد  ــو بريـ ــدير فهـ ــم المـ ــوارد بإسـ ــد الـ ــدا البريـ ــة ماعـ ــوارد للمؤسسـ ــد الـ ــى البريـ ــلاح علـ الإطـ

ــن ش ــون خصــــي لايمكــ ــا تكــ ــرد إلينــ ــائل التــــي تــ ــه ، بعــــض الرســ الإطــــلاح عليــــه أو فتحــ

 داخلية وبعضها خارجية .

ــد: – 3 ــتم البريـ ــا خـ ــح تـ ــدي يوضـ ــاتم البريـ ــا بالخـ ــرد إلينـ ــالة تـ ــل رسـ ــتم كـ ــوم بخـ ريخ نقـ

ــا  ــل حفظهـ ــن أجـ ــتم مـ ــتخدام الخـ ــل إسـ ــلي ويفضـ ــرقم تسلسـ ــا بـ ــع ترقيمهـ ــا مـ ــد ورودهـ وموعـ

 ,والرجوح إليها عند الحاجة.

ــق  )التســـــجيل( فـــــي الـــــدفتر الـــــوارد:القيد – 4  ــجلا يطلـــ ــة ســـ تخصـــــص المؤسســـ

ــواردة  ــة المراســــلات الــ ــجل لكافــ ــون ســ ــوارد, ليكــ ــد الــ ــجل البريــ ــه ســ ــه نعليــ ــجل عليــ ســ

المعلومــــات الخاصــــة بالرســــالة وتــــاريخ ,وصــــولها ويــــوم ,وصــــولها ,ورقــــم الرســــالة 

 والباعث ,و الموضوح وتاريخ ورقم الإجابة.
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ــدير: –5 ــد للمـ ــديم البريـ  يـــد للمـــدير أولا لأخـــذ التوجيهـــات اللازمـــةتقـــديم البرنقـــوم بتقـ

مـــن خـــلال إطلاعنـــا علـــى البريـــد نســـتطيع أن نحـــدد مـــا إذا كـــان ينبغـــي ومنـــه, فـــنحن 

لا فهنــــاك رســــائل موجهــــة لنائــــب المــــدير ولمــــديريات أخــــري  عــــرض كافــــة الرســــائل أو

ــم والعاجلـــة  ــائل الأهـ ــرض الرسـ ــي عـ ــذا ينبغـ ــن كـــل هـ ــر عـ ــض النظـ ــة, وبغـ ــي المؤسسـ فـ

ــل ــذا ال قبــ ــي هــ ــة , وفــ ــرة صــ ــالعاديــ ــاوين كبيــ ــألوان و عنــ ــات بــ ــيص ملفــ ــوم بتخصــ دد نقــ

 .وتواريخ تحدد نوعية الرسائل 

 مثل : البريد الذي يرد إلينا من مديرية الصحة بشأن نظافة المؤسسة .

ــدير ــاب المـ ــة  يـ ــي حالـ ــرف  وفـ ــة التصـ ــا كيفيـ ــدد لنـ ــه ليحـ ــتمر معـ ــل مسـ ــى تواصـ ــن علـ نحـ

 تحديد التصرف المناسب إتجاهها .إتجاه الرسائل التي لا نستطيع 

ــوارد – 6 ــد الـ ــع البريـ بعــــد أخــــد توجيهــــات المــــدير تجــــاه الرســــائل الــــواردة ,  : توزيـ

ــع البريـــد  ــلين , وتوزيـ ــلال المراسـ ــن خـ ــائل علـــى الإدارات مـ ــع الرسـ ــي توزيـ ــدء فـ ــتم البـ يـ

ــبعض  ــلات, فــ ــى المراســ ــات علــ ــد التوجيهــ ــد أخــ ــرة بعــ ــتم مباشــ ــة يــ ــى الإدارات المعنيــ إلــ

ــن الســـكرتير ــى متابعـــة لاحقـــة مـ ــواح البريـــد يحتـــاج إلـ ــن إســـتك للتأكـــد ةأنـ مال الـــردود مـ

 التي تحتاج إلى مثل ذلك الإجراء. للرسائل

 البريد الصادر: 

مجموعـــــة الرســـــائل التـــــي تنشـــــأها المؤسســـــة ل تصـــــال بالمؤسســـــات الأخـــــر  ,  هـــــو

ــد ــة البريــ ــي معالجــ ــليمة فــ ــراءات الســ ــر الإجــ ــة وتعتبــ ــالح المؤسســ ــذلك مصــ ــادر  وكــ الصــ

مـــن المتطلبـــات الهامـــة لنجـــاح عمـــل المؤسســـة لأن فشـــلنا فـــي معالجـــة البريـــد الصـــادر 

فــــي إرســــاله يــــؤدي إلــــى تعطيــــل عمــــل  يســــيء إلــــى ســــمعة المؤسســــة كمــــا أن التــــأخير

 المؤسسة.

 : الشروط الواجب توافرها في البريد الصادر

 يجب أن تعطي الرسالة الصادرة صورة طيبة عن المؤسسة. -1

 ن إجراءات البريد الصادر ميسرة.يجب أن تكو -2

 أو تعهد قانونيا. اعن الرسالة إلتزام لا ينشأ يجب أن -3
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جوانــــب الســــرعة فــــي إرســــال الرســــائل عــــن طريــــق وحــــدة البريــــد  ةيجــــب مراعــــا -4

 الصادر.

 تخدها للبريد الصادر:نالإجراءات التي 

ــز  ــتم تجهيـــ ــد أن يـــ ــالة ,فبعـــ ــدار الرســـ ــوات لإصـــ ــن الخطـــ ــة مـــ ــوم بمجموعـــ ــالة نقـــ الرســـ

 بالمواصفات الخاصة بالمراسلات الفعالة نقوم بعملية الإصدار على النحو التالي :

ــلال  -1 ــة خـ ــات معينـ ــي أوقـ ــة فـ ــالح المختلفـ ــن المصـ ــادرة مـ ــلات الصـ ــد والمراسـ ــع البريـ تجميـ

النهــــار )الصــــباح( عــــن طريــــق المراســــلين الــــذين يمــــرون علــــى المكاتــــب لإســــتلام 

 المراسلات الصادرة.

 رسائل المستلمة طبقا للمواصفات السليمة.نقوم بمراجعة ال -2

 نحتفظ بنسخة )صورة( من الرسائل قبل القيام بعملية بعث الرسائل. -3

ــل الم -4 ــائل داخــ ــع الرســ ــوم بوضــ ــديرظــ ــنقــ ــتم المــ ــع خــ ــع وضــ ــا مــ ــى  اريف و عنونتهــ علــ

 حواف الظرف و الشطب عليه.

 يتم فرز البريد الصادر تبعا للجهات المرسل إليها. -5

 سلسلا في السجل .تكل رسالة رقما م ىالصادر ويعطنقوم بتسجيل البريد  -6

نقـــــوم بطـــــي الرســـــالة بطريقـــــة صـــــحيحة حتـــــى لا تتعـــــرض للتلـــــف ويتوجـــــب علينـــــا  -7

 مراجعة المحتو  قبل طيها ووضعها داخل الظرف كما يجب التأكد من: 

 أن الرسالة موقعة من طرف صاحب الصلاحية. -

 صحة المرفقات الخاصة بالرسالة. -

 ن الذي ستتوجه إليه الرسالة.صحة وسلامة العنوا -

 المراسلات الإدارية : المطلب الثاني:

تعد المراسلات الإدارية نوعا ما من أنواح الإتصال الذي يتم من خلالها العمل على تحقيق هدف محدد  

فهمنا   إليه  ينصرف  ما  أكثر  هي  المكتوب  بشكلها  الرسالة  كانت  ,ولئن  الرسالة  أن  لهذه  للمراسلات,إلا 

النوح الشفوي . فتوجيهات الرؤساء, للمرؤوسين هي في حقيقتها رسائل )إتصال(  ذ  المراسلات,يمكن أن تأخ

 معينة ذات هدف محدد. 

ــين - ــا بــ ــداول منهــ ــا يتــ ــواء مــ ــة ســ ــررة المختلفــ ــائل المحــ ــة الرســ ــلات كافــ ــد بالمراســ يقصــ

 ها المؤسسة.مؤسسة أو تلك التي تتلقاها أو تصدرمصالح ال
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 ن أنواح المراسلات الإدارية ماستنظر إليه من: م

  علانإ

ــفائية "حمــــدان بختــ ــ ــة الإستشــ ــك  هتقــــوم المؤسســ ــرة وذلــ ــل فتــ ــر بعــــض الإعلانــــات كــ " بنشــ

 طرحهـــاطلبـــا مـــن رؤســـاء المصـــالح ومـــا تعانيـــه المصـــالح مـــن مشـــاكل وضـــغوطات يـــتم 

ــون هــــذه الإعلانــــات مبعوثــ ــ ــا وقــــد تكــ ــع الحلــــول لهــ ــن علــــى المــــدير ومناقشــــتها ووضــ ة مــ

 . مديرية الصحة و السكان لتسوية المشاكل الإدارية العالقة بالمؤسسة 

ــثلا: ــاظ  فمـ ــاك إكتظـ ــان هنـ ــامون وكـ ــاء العـ ــلك الأطبـ ــي سـ ــص فـ ــن نقـ ــة مـ ــاني المؤسسـ ــت تعـ كانـ

ــحة بشــــكل إيجــــابي  ــدخلت مديريــــة الصــ ــلحة طــــب الأطفــــال , فتــ ــى مســــتو  مصــ كبيرعلــ

ــإعلان علـــــى  ــع وقامـــــت بـــ ــتو  لتســـــوية الوضـــ ــواطنين أن المؤسســـــة تعلـــ ــمســـ م فيـــــه المـــ

الفحوصــــات الطبيــــة لوطفــــال تكــــون علــــى مســــتو  المؤسســــة العموميــــة للصــــحة الجواريــــة 

ــا إلــــى  8مــــن  ب ـــة فقــ ــبإســــتثناء الفحوصــــات الطبيــــة المتخصصــــة تكــــون و 16ســ ا لرسالــــــ

ــام d’orienttation Lettreموجهــــــة  ــاء العــــ ــن طــــــرف الأطبــــ ــلة مــــ ــة مرســــ ون للمؤسســــ

 . 1  فال بالمؤسسة المتخصصة حمدان بختهإستعجالات طب الأطالعمومية  إلى 

 

 

 

 

 

 83 82انظر الملحق رقم   1
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 المطلب الثالث : مذكرة :

ــية  تعتبــــر المــــذكرة الوثيقــــة الأهــــم ل تصــــالات الإداريــــة فهــــي تعــــرض فــــي ســــطورها قضــ

ــز ــنفس الإدارة , وللتمييــ ــلحة بــ ــخص أو مصــ ــان لشــ ــب الأحيــ ــي  الــ ــه فــ ــي توجــ ــددة وهــ  محــ

 .ي تهدف إليه , فهي تختلف بإختلافالمضمون الذبين المذكرات يجب الرجوح إلى 

 : أنواعها

 مذكرة إخبـــار

 مذكرة إستفسار

 مذكرة تحليل

 مذكرة تقديم وعرض 

 يةحمذكرة إدارية أو مصل

 مثال:

ــا  ــوم فيهـــ ــذكرات تقـــ ــدة مـــ ــدار عـــ ــة  بإصـــ ــفائية المتخصصـــ ــة الإستشـــ ــوم إدارة المؤسســـ تقـــ

ــن  ــرأ مـ ــا يطـ ــل مـ ــة بكـ ــال المؤسسـ ــوظفين وعمـ ــإعلام المـ ــراءات بـ ــدوام أو إجـ ــي الـ ــرات فـ تغيـ

 ة تقوم بها الإدارة.جديد

 مثال: مذكرة مصلحة:

 تكتب عن طريق الحاسوب الآلي مذكرة المصلحة و تتضمن مايلي:

ــم  - ــي علـ ــيكن فـ ــاء ج)لـ ــل أثنـ ــاعات العمـ ــوص سـ ــال بخصـ ــب الأطفـ ــلحة طـ ــال مصـ ــع عمـ ميـ

 شهر رمضان .
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 14:00صــــــباحا إلــــــى  ايــــــة الســــــاعة الثانيــــــة زوالا  09: 00ســـــيكون مــــــن الســــــاعة  -

 بإستثناء عمال المناوبة(.

ويمضـــــيها المـــــدير ونضـــــع عليهـــــا الخـــــتم , وكـــــذلك إمضـــــاء رئـــــيس مصـــــلحة طـــــب  -

 . 1تعلق على باب المؤسسة والأطفال 

 : جداولالمطلب الرابع: 

 جداول المناوبات للعمال وطلبيات الصيدلية والدم :

 جدول المناوبات :

 ــتعتمــــد  - بعـــــض الجـــــداول لتنظــــيم ســـــاعات العمـــــل للمـــــوظفين  همؤسســـــة حمـــــدان بختــ

 وللعمال المهنيين, فمنهم من يعمل بتوقيت جزئي ومن يعمل يوميا...إلخ .

ــا ــماء الأطبـ ــى أسـ ــات علـ ــداول المناوبـ ــوي جـ  ــتحتـ ــم يعملـ ــت عملهـ ــاعات مناوبـــة  ونء و توقيـ سـ

صـــــباحا , يعملـــــون يـــــوم ويـــــومين عطلـــــة ,  08:00مســـــاءا إلـــــى  16:00مـــــن الســـــاعة  أي

ويطبـــق جــــدول المناوبــــات علــــى كــــل الموظفيـــــن مــــن ممرضــــين وأطبــــاء وعمــــال مصــــلحة 

حيــــث يســــهرون علــــى راحــــة المريضــــة و الطفــــل ويقــــدمون المصــــالح ، الإســــتقبال ورؤســــاء 

 يستلزم من علاج دوائي ونفسي.بدورهم كل ما 

  جدول الطلبيات :

 يعمل به بشكل  يستعمل عادة جدول الطلبيات للمؤسسة من طرف الصيدلاني فهو

 
 84 انظر الملحق رقم  1
 (  91 90  89  88( والملحق رقم )جداول الطلبيات 87  86  85ـانظر الملحق رقم )جداول المناوبات  2
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ــة  ــل المؤسسـ ــفائية , داخـ ــالح الإستشـ ــه المصـ ــا تحتاجـ ــل مـ ــه كـ ــع فيـ ــث يضـ ــتمر ,حيـ ــم ومسـ دائـ

 و مصل...إلخ.  عقماتمن أدوية مختلفة و ضمادات وقطن و م

 يسجل فيه :

 نوح الدواء.  -

 تحديد الجرعات. -

 الكمية المطلوبة من كل دواء. -

ــى الط - ــع علـ ــدير ويوقـ ــراه المـ ــا يـ ــد مـ ــاكس بعـ ــق الفـ ــن طريـ ــث عـ ــرة لويبعـ ــث مباشـ ــة  تبعـ بيـ

 , لبعث الطلب بسرعة , فالدواء هو أكثر ما يحتاجه المرضى في المشفى.

 جدول الدم:  

ــك  ــر بنـ ــدم يعتبـ ــالح الأساسـ ــ الـ ــن المصـ ــي مـ ــة كية فـ ــوفر للمريضـ ــو يـ ــة فهـ ــن المؤسسـ ــات مـ مليـ

الـــدم و بزمـــرات مختلفـــة قـــد تحتاجـــه المريضـــة فـــي الحـــالات الإســـتعجالية والتـــي تســـتدعي 

 نقل دم.

تــــؤمن مــــل هــــذه المصــــلحة علــــى وضــــع , إعلانــــات و العمــــل مــــع جمعيــــات خيريــــة تع

ــلات ت ــلال حمــ ــن خــ ــى مــ ــدم للمرضــ ــات الــ ــر والجمعيــ ــلال الأحمــ ــا الهــ ــوم بهــ ــة يقــ وعيــ

ــالتبرح اللتوعيــــة  ــاتي  مــــواطنين لمســــاعدة المرضــــى بــ ــفاء فيــ لهــــم ومســــاعدتهم علــــى الشــ

 تبرح للمؤسسة حيث : مال

ــاني مـــن أي أمـــراض مزمنـــة  ــه ويســـأله الطبيـــب إن كـــان يعـ ــجل إســـمه ولقبـــه وعنوانـ يسـ

 ــ ــب منـ ــدم ويطلـ ــغط الـ ــه ضـ ــف لـ ــتطيع و يكشـ ــم يسـ ــن ثـ ــا ومـ ــد منهـ ــرة للتأكـ ــة الزمـ ه بطاقـ

 يتمتع بصحة جيدة .التبرح للمريض , فهو سليم و 
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ــدوين  ــلحة لتــ ــذه المصــ ــتعملها عمــــال هــ ــي يســ ــجل فــــي الســــجلات التــ ــر يســ ــا ذكــ كــــل مــ

تـــــرة يوضـــــع جـــــداول لعـــــدد المتبـــــرعين معلومـــــات المتبـــــرعين ,وبـــــين كـــــل فتـــــرة وف

 . 1كميات الدم التي تحصلت عليها المصلحة لعمل إحصائيات بذلكو
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 المطلب الخامس: الإتصال 

 :أنواع الإتصال على مستوى المؤسسة 

تعتبـــر الاتصـــالات فـــي وقتنـــا الـــراهن و بمختلـــف أشـــكالها عصـــب حيـــاة الإنســـان فهـــي 

 تساعد على تحقيق أهداف ونجاح الجهاز الإداري .

فيمــــا يخــــص الاتصــــالات علــــى مســــتو  المؤسســــة وبــــالأخص الإدارة فقــــد تطرقنــــا إلــــى 

 : 

 صال.أهمية الات -

 عناصــــره. -

 أنواعــــــــه. -

 أساليبــــــــه. -

 معوقاتــــــه. -

 أهميتــــــــــــه: -

يلعـــب الإتصــــال دور مهــــم فـــي الإدارات الخاصــــة فــــنحن ومـــن خلالــــه نحقــــق إحتياجاتنــــا 

 ومتطلباتنا ولتحقيق أهداف المؤسسة يجب توفر النظام الفعال والجيد ل تصال.

علـــى مهارتنـــا فـــي تأديـــة  ناإكتســـبناه مـــن خبـــرة فـــي التـــربص إعتمـــدنحـــن ومـــن خـــلال مـــا 

ــادرا  ــن قـ ــم يكـ ــا لـ ــذلك مـ ــون كـ ــن يكـ ــاجح لـ ــكرتير النـ ــال والسـ ــي الإتصـ ــا فـ ــا و مهارتنـ مهامنـ

 على عملية الإتصال بكل كفاءة.

 تتكون من عناصر أساسية هي: عناصر الإتصال:

 : السكرتيرة. المرسلأولا: 

 : المدير. المستقبلثانيا: 

 إتصال هاتفي نخبر فيه المدير أو نذكره بموعد الإجتماح.:  الرسالة ا:ثالث
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 )قناة الإتصال( : هاتف المكتب .  رابعا: وسيلة الإتصال

 تنقسم الإتصالات من محيط العمل إلى : أنواح الإتصال :

تجــــري وفــــق قواعــــد وإجــــراءات رســــمية وتأخــــد الإتجاهــــات : إتصــــالات رســــمية  -أ 

 التالية:

ــة : -1 ــالات الهابطـــ مثـــــال: إتصـــــال المـــــدير برؤســـــاء المصـــــالح وفـــــرض الإتصـــ

 قراراته و أوامره ومقترحاته عليهم.

 مثال على ذلك: أمره لهم بإتمام ساعات العمل وعدم الخروج قبل الوقت. 

ــاعدة :  -2 ــالات الصـــ ــديم الإتصـــ ــدير وتقـــ ــلحة بالمـــ ــيس المصـــ ــال رئـــ ــال: إتصـــ مثـــ

 ة المرضى .شكو  فيما يخص عدم إحترام ساعات زيار

مثـــــال: إتصـــــالات بـــــين المصـــــالح علـــــى مســـــتو  المؤسســـــة إتصــــالات أفقيــــة:  -3

 ك تبادل الآراء و الخبرات ...إلخ  .ويكون هنا

داخــــل المؤسســــة تجــــري هــــذه الإتصــــالات لكــــن لــــيس إتصـــالات  يـــر رســـمية:  -ب

 لها علاقة بالعمل أي إتصالات شخصية.

 أساليــــــــــب الإتصــــــــال:

 لها : ينيأخذ الإتصال الشفوي أسلوب لإتصال الشفوي:(.أسلوب ا1)

 

 :  إتصال شفوي مباشرا ووجها لوجه  -1

ــاج  ــه ولا يحتــ ــه لوجــ ــرة وجــ ــال مباشــ ــذا الإتصــ ــتم هــ ــث  لأداةيــ ــاتف حيــ ــل : الهــ ــال مثــ إتصــ

نتبـــادل المعلومـــات و التوجيهـــات مـــن المـــدير بشـــكل مباشـــر وجـــه لوجـــه و هـــذا يـــوفر لنـــا 

ــي  ــال فــ ــين العمــ ــواء بــ ــرعة ســ ــات بســ ــادل المعلومــ ــى تبــ ــل علــ ــت ويعمــ ــن الوقــ ــر مــ الكثيــ

 المؤسسة وجميع أفراد المجتمع.
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 ومن بين صور الإتصال الشفوي :

ــات –أ  ــر والتعليمــ ــدار الأوامــ ــام يق:  إصــ ــف القيــ ــى الموظــ ــب علــ ــا يجــ ــالأمر مــ ــد بــ صــ

التوضــــيح )الشــــرح( المفصــــل لتنفيــــذ العمــــل , ويعطــــي المــــدير مجموعــــة مــــن الأوامــــر 

 والتعليمات الشفوية المباشرة تعبر عن ر بته في إنجاز عمل ما من الموظفين.

ــابلات -ب ــداف :  المقــ ــق أهــ ــى تحقيــ ــا إلــ ــن خلالهــ ــعى مــ ــدة يســ ــابلات عــ ــدير بقــ ــوم المــ يقــ

حقيـــــق مقابلــــة جيـــــدة يجـــــب أن نخطــــط لهـــــا مـــــن حيــــث المكـــــان و الزمـــــان معينــــة , ولت

 والأطراف فمن المقابلات التي يقوم بها مثلا :

 ــ:  مقابلــــة التر يــــة - للوظيفـــــة بمهــــام وواجبـــــات  ىمـــــن أجــــل تعريــــف الفـــــرد المرقــ

 وظيفته الجديدة وتوقعات الإدارة منه.

ــة - ــة خاصـ ــن المو:  مقابلـ ــة مـ ــكاوي المقدمـ ــي الشـ ــر فـ ــى النظـ ــوم علـ ــه تقـ ــدير منـ ــف للمـ ظـ

 . 1 أوعليه للتأكد من ذلك وسماح الأقوال بشأنها

عنــــد مــــا تر ــــب المؤسســــة فــــي تعيــــين بعــــض العــــاملين لــــديها فقــــد : مقابلــــة التوظيــــف

ــا ــض المقـ ــم بعـ ــري لهـ ــة،تجـ ــلاحيتهم للوظيفـ ــن صـ ــد مـ ــراء  بلات للتأكـ ــد إجـ ــا تأكـ ــة وكلمـ المقابلـ

 سيشغلها.لمن 

ــات -ت بـــــإجراء إجتماعـــــات لتبـــــادل  ةوبمســـــاعدة الســـــكرتيريقـــــوم المـــــدير : الإجتماعـــ

الأفكــــار و الآراء ومناقشــــة مشــــاكل العمــــل أو بغــــرض إتخــــاذ قــــرارات تطويريــــة مــــن أجــــل 

ــل  ــون التوصــ ــتطيع المجتمعــ ــات يســ ــلال الإجتماعــ ــن خــ ــة , فمــ ــال المؤسســ ــين عمــ ــيق بــ التنســ

 . وفيقيةتإلى حلول 

بــــبعض الوســــائل  وفيــــه نســــتعين )المرســــل(: الإتصــــال الشــــفوا ريــــر مباشــــر -(2)

ففــــي بعــــض الأحيــــان يتعــــذر الإتصــــال المباشــــر وجهــــا المســــاعدة فــــي عمليــــة الإتصــــال 

يكـــــون المـــــدير موجـــــود أو الجهـــــات المعنيـــــة بـــــالأمر فيتطلـــــب الأمـــــر  لا  لوجـــــه , أي

 الإستعانة بوسائل الإتصال :

 كالهاتف أو الحاسب الآلي أو الفاكس و  يرها لتحقيق  اية الإتصال.
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  أسلوب الإتصال رير اللفظي )المصور أو الرمزا(:  -(3)

ينبغــــي علــــى الســــكرتيرأن يكــــون أكثــــر درايــــة بــــالآخرين ويكــــون لديــــه التأهيــــل الــــلازم 

ــات  ــد  فعلامـ ــر وصـ ــر تعبيـ ــي أكثـ ــة هـ ــر اللفظيـ ــالة  يـ ــة , فالرسـ ــر اللفظيـ ــة الغيـ ــم اللغـ لفهـ

ــا فـــي  ــرد يقـــوم بزيارتنـ ــر علـــى كـــل فـ ــال التـــي تظهـ ــرح و الغضـــب و الإنفعـ المكتـــب الفـ

 تثبت ذلك.

 معوقات الإتصال :

 هناك عدة معوقات التي يمكن أن تعو  عملية الإتصال وهي :

ــة  - ــدات خاصــ ــيم ومعتقــ ــادات وقــ ــن عــ ــالفرد مــ ــق بــ ــا يتعلــ ــل مــ ــة بكــ ــا علاقــ ــات لهــ معوقــ

ــال و ــة الإتصـــ ــي عمليـــ ــابطرفـــ ــات  همـــ ــرف بالمعوقـــ ــي تعـــ ــتقبل و هـــ ــل و المســـ المرســـ

 درجة إدراك الرسالة و الإستجابة لها.النفسية و الإجتماعية وهي التي تؤِثر على 

ــات  - ـــرف) بالمعوقــ ــات تعـــــ ــذه المعوقــ ــال  وهــ ــة بالإتصــ ــة الخاصــ ــرتبط بالبيئــ ــات تــ معوقــ

ــادة تتعلــــق بأســــلوب التنظــــيم وعــــدم وجــــود أجهــــزة إتصــــال متطــــورة  البيئيــــة( وهــــي عــ

 تقوم بتحقيق الأهداف الموجودة.

 ـــ - ات المعنويــــة( ففــــي بعــــض معوقــــات تــــرتبط بتوقيــــت كتابــــة الرســــالة , وتعــــرف )بالمعوقـ

الأحيـــان تصـــل الرســـالة إلـــى المســـتقبل فـــي وقـــت  يـــر مناســـب وقـــد يكـــون فـــي قمـــة 

 إستيعاب الرسالة و العكس صحيح.و ضبه مما يعوقه عن فهم 

ــن  - ــة( فمـــ ــات اللغويـــ ــرف )بالمعوقـــ ــتقبل وتعـــ ــل و المســـ ــة المرســـ ــرتبط بلغـــ ــات تـــ معوقـــ

لغـــة تعبيـــر كـــل منهمـــا  والممكـــن أن تكـــون لغـــة المســـتقبل مختلفـــة عـــن لغـــة المرســـل أ

 مختلفة.
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 المطلب السادس : الإجتماع:

 :الترتيبات الخاصة بالإجتماح

 ــ ــدان بختــ ــة الإستشــــفائية حمــ ــي المؤسســ ــات فــ ــل الإجتماعــ ــات بــــين  هتتمثــ ــي إجتماعــ فــ

ــدير ــحة المــ ــدير الصــ ــارة مــ ــوظفين أو بزيــ ــض المواضــــيع  و المــ ــة بعــ ــة لمناقشــ للمؤسســ

ــة و ــا المؤسسـ ــي تعانيهـ ــاكل التـ ــر  المشـ ــا تغييـ ــول بإمكانهـ ــروج بحلـ ــمية للخـ ــة رسـ ــي جلسـ فـ

 وحسن.لالأوضاح  

 ل جتماح في : يتجسد دورنا للتحضير

 :  بل الإجتماع – أ

 إختيار القاعة المناسبة ل جتماح .  -

 . توجيه الدعوة للمشاركين في الإجتماح  -

 المدرجة في جدول الأعمال .إعداد الملفات المتعلقة بالمواضيع  -

 تذكير المشاركين بموعد الإجتماح.وذلك قبل يوم من إنعقاده. -

 التأكد من نظافة القاعة التي سيعقد فيها الإجتماح. -

 تجهيز القاعة بالأدوات المساعدة اللازمة. -

 توزيع المقاعد في قاعة الإجتماح. -

 التأكد من أن أجهزة التكييف في القاعة تعمل بشكل جيد. -

 ضع أقلام وأورا  على طاولة الإجتماح.و -

 إعداد سجل الحضور. -

 تأمين الماء والمرطبات والأكواب. -

 إعطاء التعليمات بعدم تحويل أي إتصالات واردة للمدير إلا عند الضرورة. -

 إستقبال و توجيه المشاركين لد  حضورهم إلى مكان الإجتماح. -

 :  أثناء الإجتماح -ب

ــب يمكن - ــان مناسـ ــي مكـ ــوس فـ ــائع الجلـ ــة وقـ ــجيل كافـ ــال و تسـ ــا يقـ ــى مـ ــتماح إلـ ــن الإسـ ــا مـ نـ

 الإجتماح.

 تمرير سجل الحضور على المشاركين و التأكد من أن الجميع قد وقع عليه. -
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 تدوين أسماء كل المشاركين في الإجتماح. -

 هذا الغياب. ذكرأعذار ا مع تدوين أسماء الأشخاص الذين تغيبو -

المشــــاركين وذلــــك لإســــتخدامها لــــد  مناقشــــة زمــــة علــــى لاتوزيــــع كافــــة الوثــــائق ال -

 المواضيع المرتبطة بها.

 الإستماح جيدا إلى ما يجري من مناقشات لتدوينها بشكل سليم. -

 الإشراف على تقديم الضيافة للمشاركين أثناء فترة الراحة. -

 تسجيل كافة المقترحات التي قدمها المشاركون خلال الإجتماح. -

 تخذة حرفيا كما وردت خلال المناقشات.تدوين القرارات الأساسية الم -

 :بعد الإجتماح  -ج -
 الإجتماح إلى مدخل المؤسسة . امرافقة الضيوف الذين حضرو -

 عدم ترك أية ورقة على طاولة الإجتماح بعد مغادرة الجميع. -

 ـــجتمــــاح و ســــجل الحضــــور و حفظهــــا فــــي مجمـــع الملفــــات و الوثــــائق و محضــــر الإ  - ن اكـ

 آمن.

 مغادرة الجميع للعمل تنظيف على  رفة الإجتماح.طلب عامل النظافة بعد  -

 إعداد محضر الإجتماح النهائي والحصول على توقيع المدير. -

 إعداد المراسلات التي تم الإتفا  عليها خلال الإجتماح. -

 تسجيل أي موعد لإجتماعات قادمة تم تحديدها خلال الإجتماح . -

ــام  - ــيفهم بمســـؤولية القيـ ــذين تـــم تكلـ ــذكير الأشـــخاص الـ ــام أو متابعـــة تـ تنفيـــذ وبـــبعض المهـ

لمــــا هــــو  فقــــابعــــض القــــرارات بإلتزامــــاتهم هــــذه, والتحقــــق دوريــــا مــــن أن ذلــــك يــــتم و

 رر .مق

 تصنيف المطلب السابع : ال

 : وثائق سكرتارية المديرتصنيف  

ــذا  ــة,ويعود هـ ــائق المؤسسـ ــنيف وثـ ــي تصـ ــتعملها فـ ــي نسـ ــة التـ ــى الطريقـ ــرف علـ ــتحاول التعـ سـ

فيــــه التصــــنيف حتــــى يــــتم بطريقــــة منتظمــــة ، فالتصــــنيف  هية,بماةللســــكرتيرللخبــــرة العمليــــة 

 لعملية الفهرسة. ريالعمود الفق الصحيح يعتبر
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تتجمــــع لــــدينا الوثــــائق يجــــب علينــــا أن نقــــوم بتقســــيمها إلــــى مجموعــــات, وتوضــــع  نفحــــي  -

ــا  ــلاف وهنـ ــي  ـ ــة فـ ــل مجموعـ ــذا نكـ ــا , وهـ ــاص بهـ ــف خـ ــة ملـ ــل مجموعـ ــأنا لكـ ــد أنشـ ــون قـ كـ

 ا في : ما يساعدن

 تسهيل الوصول إلى الوثائق.

 توفير الوقت والجهد.

ــا  ــب أوراقنـ ــنحن نرتـ ــة فـ ــا اليوميـ ــي حياتنـ ــا فـ ــي نطبقهـ ــة التـ ــور البديهيـ ــن الأمـ ــد مـ ــنيف يعـ فالتصـ

 بحيث نضع كل نوح سويا.

  خصائصه :  -1

ــدرج :  - يكـــــون تسلســـــل الوظـــــائف وتفريعاتهـــــا مـــــن العـــــام إلـــــى الخـــــاص مثـــــال : التــ

ــناف رئيســـية  تتفـــرح عنهـــا أصـــناف فرعيـــة ، والفرعيـــة بـــدورها تتفـــرح إلـــى أقســـام أصـ

 . فرعية

ــة - يجــــب أن يكــــون هنــــاك تجــــانس بــــين الأصــــناف وتفريعاتهــــا حيــــث يــــتم : المنطقيــ

الفصــــل بــــين مــــاهو مختلــــف والجمــــع بــــين مــــاهو متشــــابه,وبالتالي يكــــون هنــــاك تسلســــل 

 بين الوثائق تسلسل منطقي.

وثــــائق المؤسســــة أي كــــان نوعهــــا ف جميــــع يجــــب أن يشــــمل نظــــام التصــــني :الشـــمولية -

 و شكلها ولكافة الوظائف الإدارية.
ــار: القابليــــة للتمــــدد  - ــين الإعتبــ ــد بعــ ــنيف يجــــب الأخــ ــام التصــ ــداد نظــ ــة  عنــــد إعــ قابليــ

 إحتواء النظام نوعيات جديدة من الوثائق التي قد يتم إنشاؤها.

 الطر  التي تستعملها المؤسسة الإستشفائية لتصنيف وثائقها: –

 ـــ طــــريقتين فــــي تصــــنيف وثائقهــــا الإداريــــة  هتســــتعمل المؤسســــة الإستشــــفائية حمــــدان بختـ

 وهما:

 : الطريقة الأبجدية :أولا

 ــ ل بـــدورها التعـــرف علـــى هنســـتخدم هـــذه الطريقـــة فـــي كثيـــر مـــن المؤسســـات فهـــي تسـ

العمـــــل لكثـــــرة الوثـــــائق و المعـــــاملات , حيـــــث يـــــتم الملفـــــات ونحـــــن نســـــتخدمها فـــــي 
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ــماء  ــل: أسـ ــة مثـ ــم أو مجموعـ ــل إسـ ــف لكـ ــداد ملـ ــتم إعـ ــث يـ ــماء , حيـ ــب الأسـ ــنيف حسـ التصـ

 الموظفين,أسماء الأطباء,أسماء الممرضين, أسماء المرضى...إلخ.

 ويتم ترتيب الملفات طبقا للحروف الأبجدية.

 :مثال

 س
 ملف ملف ملف ملف ملف

 سلسبيل سامر سعيد  سعاد  سعدية 

 

 ش
 ملف ملف ملف ملف ملف

 شكيب شامل شهيناز  شهد شيماء

 : الطريقة العددية :ثانيا 

يـــتم هنــــا وضــــع رقــــم لكـــل شــــخص يشــــار إليــــه بــــه , ويـــتم مــــن خــــلال هــــذه الأرقــــام      

تصــــنيف وترتيــــب الملفــــات , كمــــا نضــــع فهــــارس تمكننــــا مــــن معرفــــة أرقــــام الملفــــات 

تســـهل , إمكانيـــة إعـــادة الملفـــات إلـــى أماكنهـــا, كمـــا تســـهل علينـــا  حيـــثالمطلوبـــة بســـهولة 

 رقم. إضافة ملف جديد بعد آخر
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                   :   مثال    

 إسم الملف رقم الملف

 

100 

 

101 

 

102 

 

103 

 

104 

 

 محمد

 

 رضا

 

 أمين

 

 فارو 

 

 بشير

 

 طرائق التصنيف المختلفة: – 3

 الطريقة الأبجدية. -

 الطريقة العددية. -

 الطريقة الأبجدية العددية. -

 الطريقة الموضوعية. -

 الطريقة الجغرافية. -

 الطريقية التاريخية. -

 الطريقة العشرية -

 :خلاصـــــــة

ــريقتين  ــة الطـــ ــات العموميـــــة و الخاصـــ ــتعمل المؤسســـ فـــــي  الـــــب الأحيـــــان تســـ

ــت  ــه الوقـ ــوفران عليـ ــف ويـ ــى الموظـ ــل علـ ــجلان العمـ ــا يسـ ــة فهمـ ــة والعدديـ الأبجديـ
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والجهــــد فهمــــا يعتبــــران مفتــــاح لترتيــــب و تصــــنيف الوثــــائق كمــــا يتضــــح لنــــا أن 

الأرشــــيفية وبدونــــه تعــــم الفوضــــى  للتصــــنيف أهميــــة كبيــــرة فــــي نجــــاح السلســــلة

 وإكتظاظ الوثائق و المشاكل الإدارية.

 : الترتيب والحفظ.مطلب الثامنال  

 :وثائق السكرتارية و طريقة ترتيبها و حفظها

كانت بكميات كبيرة  مجهود ذهني وبدني كبير خاصة لو    ترتيب الوثائق من أحد المهام الشاقة التي تتطلب  

أحد المهام التي لا نى عنها وقد تطرقنا خلال ترتيبها إلى    متعددة وفي نفس الوقت تعتبرولها تصنيفات  

 مهمة تصنيف الوثائق وترتيبها.  بعض الخطوات التي سهلت علينا وبشكل كبير 

 إعتمدنا في تنظيم الوثائق والملفات المكتب :

 الملفات حسب الشهر)الزمن(. قسيمت -

ــا لــــــــدينا الكثيــــــــر مــــــــن الأور ــا أننــــــ ــا فبمــــــ ا  ولا وقــــــــت لــــــــدينا كــــــــافي لترتيبهــــــ

ــدها  ــي تعتمـــ ــا التـــ ــب لنـــ ــة الأنســـ ــا الطريقـــ ــد إخترنـــ ــب:)المجموعات,الأحرف...إلخ( فقـــ حســـ

المؤسســـــة منـــــذ النشـــــأة,تقوم بتقســـــيم الملفـــــات حســـــب التـــــواريخ الشـــــهرية والســـــنوية ثـــــم 

ــات لا  ــع بطاقــ ــة ووضــ ــات كرتونيــ ــي ملفــ ــعها فــ ــا صــ ــوضــ ــوب عليهــ ــات مكتــ ــى الملفــ قة علــ

 بالخط العريض.

 وارد,رسائل إدارية(. م الملف )صادرإس -

 تاريخ )الشهر(. -

ــر  - ــادة وتعتبـ ــهلة ومعتـ ــظ سـ ــة حفـ ــا بطريقـ ــة لهـ ــزائن المخصصـ ــي الخـ ــعها فـ ــم وضـ ــن ثـ ومـ

ــي  ــد فــ ــت والجهــ ــيص الوقــ ــهل لتقلــ ــل والأســ ــة الأمثــ ــا الطريقــ ــل بهــ ــي نعمــ ــة التــ الطريقــ

 إستخراج أي وثيقة لاحقا.
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ضح أنواع الملفات و طريقة 
الجدول يو

الترتيب و نوع المعدات وطريقة الحفظ المناسبة
 

طريقة الحفظ
عمودية أو أفقية  
 

عمودية أو 
أفقية 
 

عمودية 
 

ث المعدة لترتيبه 
نوح الأثا

 

ف خزائن خشبية 
رفو

ت كرتونية مع كتابة   
ملفا

ضوح الرسائل على الوجه  
مو

الخارجي
ت كرتونية  

ملفا
 

طريقة ترتيبه 
الطريقة الزمنية 
 

الطريقة 
العددية
 

ضوعية زمنية 
طريقية مو

 

طريقة زمنية 
 

نوح المستند 
صادر 

سجل ال
 
سجل الوارد
رسائل إدارية 
 

جداول
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  الأرشيف:مطلب التاسع: ال

 نظام الأرشيف على مستو  سكرتارية المدير : 

 يعتبر الأرشيف همزة الوصل بين مصالح المؤسسة وهو ذاكرة المؤسسة الخاصة وذاكرة الوطن عامة. 

 ينقسم الأرشيف إلى نوعين: 

 شيف العام. الأر -

 الأرشيف الخاص.  -

الذي تعمل به المؤسسة العمومية , ويرجع نظام الأرشيف وترتيبه بشكل  جيد إلى ما    الأرشيف العام هو  

سبق ذكره من تصنيفا وترتيبا وحفظ جيد للوثائق فكلما كانت الملفات مرتبة موضوعة بشكل جيد يسهل  

 يجعل الأرشيف منظم.  الوصول إليها فهذا 

سنوات في المكتب توضع الوثائق التى تكون قد مرت عليها    5ففي السكرتارية تقوم بأرشفة الوثائق مدة  

 2014سنة في علب كارتونية يوضع عليها تاريخ السنة مثلا : علبة تحمل بطاقــــــة ب سنة 

 

A
R

R
IV

E
E

 2
0

1
4

 

 

 

(   05داخل خزانة خاصة بالأرشيف لمــــــــــــــــدة )خمس سنواتوتبقى الوثائق داخل العلب في المكتب  

من قبل مفتشي وزارة الصحة,وبعد مرور   حالة ما كانت هناك دورات تفتيشيةيسهل الرجوح إليها في   مما

خمس سنوات يتم تحويل علب الأرشيف إلى مصلحة الأرشيف إلى مكانها الخاص,فوجودها في السكرتارية  

                                                                                                               قلص من مساحة المكتب وهذا يشكل عائق على صيرورة العمل.                                                                يشكل اكتظاظ وي
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خلاصة القول,أن كل الوثائق الأرشيفية تمثل قيمة معينة تستمد من مد  استخدامها في المصالح المنتجة    -

يها شؤون جارية لمصالح المؤسسة, لكن بعد  ير  تسلها, تكون في بادئ الأمر ذات قيمة عملية وإدارية,  

القيمة نحو فقدانها أو زيادة أهميتها لتصبح ذات قيمة تاريخية ليس للمصالح   فترة من الزمن تتغير تلك 

 المنتجة  لها  فقط  بل لعامة الناس كذلك, إذ تصبح وثائق إثبات حق. 

لقديم فالعالم في تطور مستمر والمؤسسات  ولا يقتصر حفظ الوثائق وأرشفتها فقط على الأرشيف اليدوي ا

تحفظ الوثائق بشكل متطور فقط فهي  لا  المتطورة تستخدم أنظمة وبرامج خاصة لورشفة الإلكترونية فهي  

من إهدار الوقت والمال )الوقت بإرسال البريد العادي سواء محلي أو    اسلات بدلا تستعمل أيضا في المر

 عة والأورا  بشكل مستمر.دولي, المال لشراء مستلزمات الطبا

 خلاصة الفصل : 

ختاما لما سبق ذكره في مهام أمانة المديرية بصفة عامة , نفهم أن وجود الأمينة واقع لا مفر منه في  

المؤسسة وضروري بالنسبة للمدير لتجنب المشاكل العملية وتأخير الوثائق والفوضى التي تطرأ في المكتب  

المؤس تقف  بحيث  بناءا على كوادر ساهموا ففي حال  يابها  الإستشفائية  النظام العمومي  سة  ي تطوير 

 عتبار أن المؤسسة الإستشفائية أساسها عمومي . با

 كما ظهر من خلال ملاحظتي لجملة من المعوقات التي تواجه المؤسسة التى انحصرت  في :  

 كتظاظ أثناء الإجتماح . عدم وجود قاعة ل جتماعات حيث يجتمع العمال في مكتب المدير ,مما يشكل إ -

 صغر حجم المكاتب و رف فحص المرضى. -

 عدم إحترام الزوار لأوقات زيارة المرضى. -

 عدم إستخدام الكمبيوتر في تدوين المعلومات على مستو  الأمانة والإكتفاء بالسجلات فقط.  -

لذا يجب    نستخلص من كل هدا أن سوء التسيير يغلب على كثير من المؤسسات وليس بالمشكل الجديد, 

الاستعانة بكوادر وعمال ذو خبرة للحد من المشاكل التي تعود بالسلب على المريض بالدرجة الأولى  

 والعامل بالدرجة الثانية ,والقيام ببعض التغييرات من شأنها أن تخدم المؤسسة ونذكر منها : 

 إعادة التخطيط والبناء استعانة بمهندسين كفأ لتوسيع مرافق المشفى.  -

 م التوقيت المخصص للزيارات ومعاقبة كل عامل مهني يسمح بالزيارة إستنادا لتوصية ما. فرض نظا -

 استخدام الأجهزة المتطورة التي تقلص الوقت والجهد وتحفظ المعلومات على مد  السنين .  -

 وبهذا نكون قد تطرقنا إلى كل مهام وإجراءات الأمانة وما تواجهه من معوقات . 

 أنهينا بحثنا هذا ونرجوا من المولى القدير التوفيق والنجاح. وبهذا القدر نكون قد 
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 خـــاتـمـة    

 

 خاتمة : 

في الأخير ، وختاما للعمل الذي قدمناه بشقيه النظري والتطبيقي ، فقد تمحورت دراستنا حول مهام  

ومن خلاله تعرفنا على كل الإجراءات  وإجراءات السكرتارية في المؤسسة الإستشفائية "حمدان بخته"  

منه فإن السكرتارية داخل  الإدارية المتعلقة بالتنظيم والمعالجة الوثائقية المختلفة داخل هذه المؤسسة ، و

الحساس والمتشعب  للعمل الإداري ، نظرا لطبيعة العمل  هذه المؤسسة الإستشفائية تمثل العمود الفقري  

 كما رأيناه في الجانب التطبيقي لدراستنا . 

وعليه فتبقى دراستنا هذه مجالا مفتوحا لعديدا من الدراسات المستقبلية ، لأن دراستنا كغيرها من  

لنقاط المتعلقة  بعديد من اتبقى ناقصة من عديد الجوانب على الرغم من محاولتنا الإلمام  ت الأخرى  الدراسا

التي تمتاز  ، وتبقى السكرتارية  بالبحث الميداني والنظري   السند الرئيس والأساسي داخل هذه المؤسسة 

 . بطبيعة عملها الخدماتي ، الذي يتعامل مع مختلف السياقات الأخرى 
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 ــة المراجـــــــقائم عـــــ  

 : الكتـــــب 

 محمد أحمد, إسماعيل "دورة في السكرتارية".  

 ة: مهارات التعامل مع الآخرين ـــــــــعبد الرحمان توفيق, السكرتاري 

 ي       ـــــم الأساســــالتسييرالإداري في المؤسسات التعلي  رشيد أورليسان" 

 "   والثانوي                 

 مذكرات: ال 

 2011.2009مذكرة تخرج أنوار جهيدة)الأمينة والأعمال المكتبية( دفعة  

 الدروس : 

 درس خاص في الأمانة. 

 درس خاص في المراسلات الإدارية. 

 درس خاص في الإتصال.

 

 المواقع الإلكترونية : 

    www.alyaseer.net/vb/showthread.php 

            www.abane.co.uk 
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 الفهــــــــــــرس 
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