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Abstract  

This study aimed to explore the reality of implementing digital transformation requirements in the 

United Nations Relief and Works Agency for Palestine Refugees (UNRWA) in the West Bank, by 

analyzing multiple aspects related to strategy, administrative support, coordination, expertise, 

training, information security, and privacy. The study addressed aspects of digital transformation 

from the perspective of UNRWA administrative staff, with the aim of providing a comprehensive 

understanding of the availability of these requirements. The researcher used the descriptive 

approach, which relies on studying the phenomenon through scientific and organized analysis and 

interpretation of the problem, describing and depicting it quantitatively by collecting, classifying, 

analyzing, he used the interview and survey to collect the data and subjecting data and information 

to a careful study. The results showed that most respondents confirmed the availability of digital 

transformation requirements at a high level, with a satisfaction rate of 67.2%. The results showed 

that there is great interest by UNRWA in developing clear and updated strategies for digital 

transformation. About administrative support, the results showed that 69.5% of employees 

confirmed the availability of administrative support for the digital transformation process, 

including providing financial and technical resources and necessary facilities. The results also 

showed that UNRWA has a base of trained and specialized human cadres in the field of digital 

transformation, as 53.5% of the respondents confirmed the availability of the technical expertise 

necessary to achieve digital transformation, and the results showed the existence of specialized 

training programs to improve the digital skills of UNRWA employees. As for coordination, it was 

found that 59.6% of the respondents confirmed the availability of effective coordination between 

the various UNRWA departments to support the digital transformation process. UNRWA also pays 

great attention to information security, as 79.3% of the respondents confirmed that information 

security and protection are of great importance to UNRWA, as it has an advanced digital security 

infrastructure. On the other hand, the results of the study showed that the privacy of beneficiaries' 

personal information is a high priority, as 85.6% of the respondents confirmed that UNRWA takes 

the necessary measures to maintain the privacy of beneficiaries' data and protect it from any 

leakage or unauthorized use. Based on the previous findings, the study recommended several 

recommendations that would enhance the effectiveness of digital transformation in UNRWA, 

including enhancing continuous training for employees, improving coordination between different 

departments, providing ongoing administrative support, and enhancing information security and 

privacy programs in line with modern technological developments. The study recommended 

investing in advanced digital infrastructure to ensure the continuity of providing digital services 

efficiently and with quality. 

Keywords: Digital transformation DT, UNRWA.  
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 فهم التحول الرقمي في الأونروا: 2.3.2.1

التحول الرقمي هو عملية هادفة وعميقة لتحديد الحالة المســـتقبلية للمنظمةم ثم تحديد وتنفيط خطوات أو أهداف 

 تدريجية والتيم عند تنفيطهام ستوجهنا إلى تحقيق هطه الحالة المستقبلية.

تراتيجية هو دعم تقديم   التحول الرقمي يدور حول تحسيين رحلات اللاجيين الفلسيطيييين: الهدف من هطه الاسـ

تخدام التحول الرقمي. إن توفير الخدمات الرقمية  البرامج عالية الجودة وتحويل حياة اللاجئين الفلسـطينيين باسـ

ــتراتيجيـةم بدعم من الأهداف التي ترك  على النا    ــتفيـدين من الأونروا هو حجر ال اوية في هطه الاســ للمســ

ا ــمـ دف إلى مــ ــطينيين  والتي تهـ ة للاجئين الفلســ ادة القيمـ طا التحول هو زيـ ائي لهـ دف النهـ .. الهـ ن تحقيق ذلـ

ــات من   ــتفادة وأفضــل الممارس ــى مع الدرو  المس ــع وهطا يتماش وأصــحاا المصــلحة لدينا على نطاق واس

 مساعي التحول الرقمي.

ة نحو تحقيق تغيير    التحول الرقمي لا يتعلق بيالتكيولوجييا فق : دريجيـ ط خطوات تـ التحول الرقمي يتعلق بتنفيـ

تحويلي. قـد تكون هـطه الخطوات أو المبـادرات مـدفوعـة بـالتكنولوجيـا أو لا. لا ينبغي أن تبـدأ التحولات الرقميـة  

ــيلـة   ــودة للمنظمـة. التكنولوجيـا هي الوســ ائـدة المقصــ بـالتكنولوجيـا أو ترك  عليهـام بـل يجـب أن ترك  على الفـ

 لتحقيق الغايةم وليست الغاية.

ــقة تعثر على جميع    التحول الرقمي هو رحلة مسييييتمرة: يبدأ بقرار التحول ويتطلب تغييرات تدريجية ومتســ

 جوانب المنظمةم على مدى فترة زمنية.

تيظيمي: تغيير  هو  الرقمي  ــة  التحول  العملي ــه  توج ــادة  وقي التغيير  تع ز  ــة  عقلي ــب  يتطل كبير  تغيير  ــه   إن

(UNRWA, 2021) 
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تأثير التحول الرقمي على مجالات الابتكار في الشركة

The impact of digital transformation on the 
company's field of innovation

منتجات رقمية جديدة

New digital products 

رقمنة عمليات التوريد
Digitalaization of supply process 

طرقة رقمية جديد للانتاج

New Digital methods of productions 

أسواق رقمية جديدة
New Digital Markets 

ظهور منظمات جديدة تستخدم نماذج الأعمال الرقمية

the emergence of new organizations using 
digital business models
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Digital transformation 
strategies

Coporate strategyاستراتيجية‌
المنظمة‌

operational strategy 
(Productsm markets, 
processes) استارتيجية‌

(الانتاج،‌الأسواق،‌العمليات)العمليات

Functional strategy 
(Financem human 

resources, IT,..) استراتيجية‌
المالية،‌الموارد‌البشرية،‌) وظيفية‌

(تكنولوجيا‌المعلومات،‌وغيرها

Digital transformation Strategy  
 استراتيجية التحول الرقمي
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 كان بناء استراتيجية التحول الرقمي عملية تشاورية واتبع الخطوات التالية:

 الحاليةفهم الحالة   

 .مقابلات مع كبار الإدارة لمناقشة التوجهات والخطط والتوقعات  •

ــاء مجموعـة عمـل للتحول الرقمي تتـألف من كبـار المـديرين في جميع أنحـاء المنظمـةم يمثلون البرامج  • إنشــ

 .والأقسام والمكاتب الميدانية

لة من ورا العمل مع الموظفين الرئيسـيين في جميع أنحاء   • لسـ برامج الأونروا وأقسـامها ومكاتبها  إجراء سـ

 الميدانيةم باستخدام منهجية مثبتة بمساعدة شركة أبحاث كندية مستقلة

إجراء تقييم للنضــج الرقمي من خلال اســتطلاي رأي الموظفين لاســتنباط تصــورهم للحالة الحالية لرقمنة  •

 الأونروا وتوفير منتدى لجمع الأفكار المبتكرة والحالة المستقبلية التي يتصورونها للأونروا. 

 رداً. 519موظفم مع تلقي  6500تم إصدار الاستطلاي لأكثر من  •

 تحديد الحالة المستقبلية 

ــامها ومكاتبها   • ــيين في جميع برامج الأونروا وأقسـ ــلة من ورا العمل مع الموظفين الرئيسـ ــلسـ إجراء سـ

 الميدانيةم باستخدام منهجية مجربة بمساعدة شركة أبحاث كندية مستقلة.

 .2028 – 2023ممان التوافق مع عملية تطوير الخطة الاستراتيجية للأونروا  •
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 تحديد ركائ  الاستراتيجية الرقمية وتعيين قادة الركائ  من الإدارة العليا. •

ــامها ومكاتبها الميدانية لتحديد الأهداف والمبادرات  ــيين من برامج الأونروا وأقسـ العمل مع الموظفين الرئيسـ

ومعشرات الأداء الرئيسية لكل ركي ة.

ــتراتيجية   ــية واحدة وأربع ركائ  اس ــاس ــتخدام ركي ة أس ــتراتيجية التحول الرقمي للأونروا باس ــيتم تنفيط اس س

داعمة. وتلخص هطه الركائ  الاسـتراتيجية الأولويات الرئيسـية التي سـتنفطها الأونروا في الفترة الممتدة لخم  

ــنوات بدءًا من عام   ــتوجه تنفيط المبادر2026إلى عام    2022س ــام الأونروا  . وس ات الرقمية المختلفة عبر أقس

الخدمات الرقمية )الأسـاسـية(م والتمي  التشـغيليم والشراكات ومجالاتها. هطه الركائ  الاسـتراتيجية الخم  هي  

 الرقمية والمناصرةم وإدارة المخاطرم ودعم التغييرم وإدارته
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 توزيع مجتمع الدراسة الحقيقي و المسترد حسب المسمى الوظيفي( : 3.1جييدول رقم )

 ( : خصائص المبحوثين الشخصية و الديمغرافية 3.2جييدول رقم )  
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 ( معاملات الثبات لأبعاد الدراسة3.3جدول رقم )

هذا (، و  0.95- 0.90لأبعاد الدراسة تراوحت ما بين )  الثبات   ت ويتضح من الجدول السابق أن قيم معاملا

( من البيانات والنتائج الحالية  %95- %90ما بين )يدل على أن أداة الدراسة الحالية قادرة على إعادة انتاج  

، كما فيما لو تم إعادة القياس والبحث واستخدامها مرة أخرى بالظروف والأوضاع نفسها  للأبعاد التي تم قياسها

الكلية  تبين بأن   بأنها تتمتع  اعتبرت أداة    ،وعليه.  (0.98)  لأبعاد الدراسةقيمة درجة معامل الثبات  الدراسة 

قيم معاملات الثبات لأن ، جلهاأبعاد من الأهذه هداف التي وضعت مناسبة لأغراض الدراسة والأبدرجة ثبات 

يساوي  أو  من  أكبر  الدراسات    %(70)  جميعها  هذه  مثل  في  الثبات  لمعاملات  المقبول  الأدنى  الحد  وهو 

(Taherdoost, 2016 .) 

، للتحقق من  تم عرض أسئلة المقابلة على عدد من المدراء المنخرطين في التحول الرقمي ثبات أداة المقابلة:

صلاحية الفقرات وسلامة صياغتها وملائمتها لموضوع الدراسة مع اقتراح الصيغة البديلة في حال عدم مناسبتها،  

ثم تم مراجعتها من قبل المشرف على البحث، وعليه تم تعديل صياغة بعض الأسئلة حتى تكون أكثر وضوحا. 

 وبة. وتم اجراء المقابلات بعد الحصول على الأذونات المطل
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 فقرات بعد بياء التوجهات الاستراتيجية نحو التحول الرقمي والدرجة الكلية لها ( : معاملات الارتباط بيرسون بين  3.4جدول )
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 الإداري لعملية التحول الرقمي والدرجة الكلية لها ( : معاملات الارتباط بيرسون بين فقرات بعد توفر الدعم 3.5جدول )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

والدرجة ( : معاملات الارتباط بيرسون بين فقرات بعد توفر الخبرة لدى الموارد البشرية لعملية التحول الرقمي 3.6جدول )

 الكلية لها 
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( : معاملات الارتباط بيرسون بين فقرات بعد تدريب الموظفين للتكيف مع عملية التحول الرقمي والدرجة الكلية 3.7جدول )

 لها 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( : معاملات الارتباط بيرسون بين فقرات بعد تيسيق عملية التحول الرقمي في الأونروا والدرجة الكلية لها 3.8جدول )
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 ( : معاملات الارتباط بيرسون بين فقرات بعد أمن المعلومات والأمن السيبراني والدرجة الكلية لها 3.9جدول )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( : معاملات الارتباط بيرسون بين فقرات بعد تحقيق الخصوصية لمعلومات المستفيدين والدرجة الكلية لها 3.10جدول )
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 . أبعاد الدراسة والدرجة الكلية لها(: معاملات الارتباط بيرسون بين 3.11) الجدول
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 القسم الأول: البيانات الشخصية 
 الجنس:           ذكر                               أنثى

      سنة فأكثر 40                  ةسن 40أقل من           :العمر
 

        دبلوم فأقل                            بكالوريوس                  :المؤهل العلمي
 دراسات عليا                                                            

 من سنوات         15أقل  -10سنوات                        10سنوات الخبرة:               أقل من 
 سنة فأكثر  15                             

 موظف رئيس شعبة        رئيس قسم      أو دائرة مدير      المسمى الوظيفي:           مدير عام  
التحول الرقمي هو مشروع يشمل خدمات المؤسسات والقطاعات المختلفة، ويتمثل في   الرقمي:القسم الثاني: التحول  

الخدمات الحيوية والأساسية )المرتبطة بخدمة الأفراد والمؤسسات والاستثمارات المختلفة( من الشكل التقليدي الى  تحويل  

 . الشكل الالكتروني الذكي، بالاعتماد على التقييات الحديثة والمتطورة

 ( في المربع الذي يعبر عن وجهة نظركم . xيرجى وضع إشارة ) 

موافق   الفقرة  الرقم 

 بشدة 

غير   أحيانا  موافق 

 موافق 

غير  

موافق  

 بشدة 

 . : بياء التوجهات الاستراتيجية نحو التحول الرقمي الأولالبعُد 

للتحول منشورة خطة استراتيجية وامحة  الأونرواتعتمد   .1

 .الرقمي في الأونروا

     

اتساق بين استراتيجية التحول الرقمي في الأونروا  يوجد    .2

 وبين رسالتها المعسسية. 

     

يوجد اتساق بين استراتيجية التحول الرقمي في الأونروا    .3

 وبين أهدافها. 

     

تسهم السياسات المعتمدة في الأونروا في تنفيط استراتيجية    .4

 التحول الرقمي. 

     

المعتمدة في الأونروا في تنفيط  تسهم إجراءات العمل   .5

 استراتيجية التحول الرقمي.

     

التوجهات الاستراتيجية للتحول الرقمي لمواكبة  يتم تحديث   .6

 .التقنية الحديثةالتغيرات  

     

تحرص الأونروا على تعديل الهيكل التنظيمي بما يتوافق    .7

 مع متطلبات استراتيجية التحول الرقمي. 

     

تتوافق عملية التحول الرقمي في الأونروا مع عملياتها/    .8

 أنشطتها المختلفة.  

     

تتوافق عملية التحول الرقمي في الأونروا مع الخدمات    .9

 الأساسية التي تقدمها للمستفيدين. 
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تستفيد الأونروا من استراتيجية التحول الرقمي في تحقيق    .10

 أهدافها الاستراتيجية. 

     

 . الدعم الإداري لعملية التحول الرقمي توفر  :الثانيالبعُد 

      يها.بشكل فعال جهود التحول الرقمي ف  الأونروا  إدارة   تدعم   .11

إدارة ت  .12 لعملية    اللازمة  التسهيلات جميع    الأونروا   وفر 

 التحول الرقمي. 

     

الأونروا  تابعت  .13 الرقمي  إدارة  التحول  عملية  تقدم    بانتظام 

 . لتقييم فاعليتها

     

الأونروا   توفر  .14 الحديثة  الموارد    إدارة  اللازمة الالكترونية 

 التحول الرقمي.  لتطبيق

     

الأونروا  تشجع    .15 الابتكار  إدارة  ا على  يدعم  ستخدام  الطي 

 التكنولوجيا الحديثة في العمل. 

     

تنفيط    الأونرواإدارة  تومح    .16 في  المعنيين  مساهمة  أهمية 

 .تها في التحول الرقمياستراتيجي

     

الأونرواتوفر    .17 شبكة    إدارة  في  اللازم  التقني  الدعم 

 الاتصالات. 

     

الدعم التقني اللازم في الأجه ة الرقمية    إدارة الأونروا توفر    .18

 الحديثة.

     

الأونروا  فر  تو  .19 المالية  إدارة  لعملية    اللازمةالمخصصات 

 التحول الرقمي.  

     

. عملية التحول الرقميلالخبرة لدى الموارد البشرية توفر : الثالثالبعُد     

لدعم    ونالموظفيمتل.    .20 اللازمة  التقنية  عملية  المهارات 

 . التحول الرقمي

     

  قدرات البرامج تدريبية متخصصة لتطوير    وفر الأونروات  .21

 موظفيها.الرقمية ل

     

اللازمة  .22 التقنية  الخبرات  في   تتوفر  البشرية  الموارد  لدى 

 .مجال التحول الرقمي

     

أس     .23 على  الجدد  الموظفين  تعيين  باستخدام  يتم  مرتبطة 

 التكنولوجيا الرقمية )كالتخصص والجدارة والمعرفة...(. 

     

والقدرة   .24 المعرفة  الموظفين  لدى  مع   يتوفر  التعامل  على 

 .التحديات التقنية التي تواجههم 

     

لدى   .25 الشامل  الموظفين   يتوفر  الرقمي  ب  الفهم  التحول  أهمية 

 . في الأونروا

     

على قيادات ذات خبرة لقيادة عملية التحول   الأونرواتعتمد    .26

 الرقمي فيها.

     

التقني   الأونرواتعتمد    .27 للدعم  متخصصة  كوادر  على 

 لموظفيها في عملية التحول الرقمي.

     

 عملية التحول الرقمي الموظفين للتكيف مع  البعُد الرابع: تدريب     

تدريب    .28 برامج  الأونروا  الرقمية  تقدم  المهارات  لتحسين 

 للموظفين. 

     

وفقا    الأونرواوفر  ت  .29 تدريبية  برامج    لأفضل لموظفيها 

 الممارسات العالمية. 
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التقنية   .30 التدريبية  الاحتياجات  بدراسة  الأونروا  تقوم 

 للموظفين بصورة دوريةم لتلبيتها.

     

      الرقمية.تحف  الأونروا الموظفين لتطوير قدراتهم   .31

لتحسين    الرقمية  المعلومات  تكنولوجيا تعتمد الأونروا على    .32

 .بجوانب التحول الرقمي إدارة المعرفة

     

الأونروا  .33 لتدريب    افرص  توفر  مجال    الموظفينكافية  في 

 .التحول الرقمي

     

  الناجحة في تدريب الموظفينالتجارا  منالأونروا تستفيد   .34

 التحول الرقمي.في كل مجالات 

     

بيانات   .35 قاعدة  الأونروا  مجريات    رقمية  تمتل.  كل  حول 

 .التحول الرقميعملية 

     

يتم اتخاذ الفعل التصحيحي اللازم عند وجود أي اختلاف    .36

التحول   لعملية  المستهدف  الأداء  عن  الفعلي  الأداء  في 

 الرقمي. 

     

 تيسيق عملية التحول الرقمي في الانروا. البعُد الخامس:      

والموظفين  بشكل  تواصل  ال   يتم   .37 الإدارة  عمليةبين   لتنسيق 

 .التحول الرقمي

     

المختلفة    هناك  .38 الأونروا لدعم  في  تعاون فعال بين الأقسام 

 .التحول الرقمي عملية

     

تسهم عملية التحول الرقمي في تسهيل العمليات المشتركة   .39

 بين الأقسام في الأونروا.   

     

يتم عقد اجتماعات دورية بين الأقسام المختلفة في الأونروا    .40

 لمتابعة تنفيط تحديثات عملية التحول الرقمي.  

     

وحل    .41 لمناقشة  والإدارة  الموظفين  بين  فاعل  تنسيق  هناك 

 . التحول الرقمي المشكلات والعقبات التي تواجه عملية

     

تستخدم التقنيات الرقمية الحديثة في التواصل بين الأقسام    .42

 المختلفة في الأونروا.  

     

الاجتماعات    .43 لتسهيل  رقمية  تقنيات  الأونروا  لدى  يتوفر 

 المرك ية والعامة.

     

 . ي السادس: أمن المعلومات والأمن السيبرانالبعُد    

لحماية المعلومات يتوفر لدى الأونروا الإجراءات اللازمة    .44

 )الخاصة بالموظفين والمراجعين(. 

     

والحماية   .45 المعلومات  أمن  بمخاطر  الوعي  الموظفين  لدى 

 .لها

     

بأمن   .46 المتعلقة  بالمخاطر  توعوية  نشرات  الأونروا  تنشر 

 المعلومات وسريتها.

     

أمن    .47 لحماية  رقمية  أمنية  تحتية  بنية  الأونروا  لدى  يتوفر 

 المعلومات.

     

      تستخدم الأونروا أنظمة حديثة فاعلة لحماية أمن المعلومات.  .48

الأونرو   .49 السيبراني    اتعتمد  بالأمن  خبير  كادر  على 

 والمعلوماتي لحماية المعلومات.
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يحكم عمل الأونروا تشريعات قوانين تنظم عمليات استخدام    .50

 البيانات والتقنيات الرقمية. 

     

      تدعم الأونروا سلامة المعلومات بشكل فاعل.   .51

 السابع: تحقيق الخصوصية لمعلومات المستفيدين. البعُد    

تتخط الأونروا التدابير اللازمة في الحفاظ على خصوصية   .52

 المستفيدين في ظل التحول الرقمي.

     

يتوفر سياسة خصوصية وامحة ومفهومة على تطبيقات    .53

 لحماية خصوصية المستفيدين. الأونروا 

     

يتم التوميح للمستفيدين عند طلب بياناتهم الشخصية على   .54

 أنها لاستخدام الأونروا فقط ولا تستخدم لجهة اخرى 

     

الشخصية   .55 البيانات  الى  الوصول  موظف  أي  يستطيع  لا 

 الا اذا كان له عمل مرتبط فيها.   مللمراجعين 

     

لا تشارك الأونروا البيانات الشخصية للمستفيدين مع جهات    .56

 . أخرى

     

حفظ    .57 في  الحديثة  الرقمية  التدابير  الأونروا  تستخدم 

 .المستفيدين خصوصية وبيانات 

     

البيانات    .58 مشاركة  عدم  على  الأونروا  موظفي  يحرص 

 للمستفيدين مع أي جهة أخرى.الشخصية 

     

تتوفر لدى موظفي الأونروا ثقافة حفظ خصوصية بيانات/    .59

 .معلومات المستفيدين
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 فقط.   البحث العلمي إلا لأغراض  التي ستقدمونها    البياناتولن تُستخدم  

 شاكرين لكم حسن تعاونكم
 مدحت أحمد حسينإعداد: 

 يوسف أبو فارةإشراف: د. 
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 أسيلة المقابلة الشخصية: 

 الأونروا في الضفة الغربية؟هل تتوفر المتطلبات اللازمة لتطبيق التحول الرقمي في برأي.  السؤال الأول:

 برأي. هل تعتمد الأونروا على استراتيجية وامحة في عملية التحول الرقمي في الضفة الغربية؟   السؤال الثاني:

 الغربية؟ برأي. هل يتوفر دعم للموظفين من إدارة الوكالة في عملية تطبيق التحول الرقمي في الضفة    السؤال الثالث:

 ؟ عليه في الأونروا في الضفة الغربيةبرأي. هل يتوفر خبرة كافية في مجال التحول الرقمي لدى الموظفين القائمين    السؤال الرابع:

 هل توفر الأونروا التدريبات اللازمة والكافية للموظفين لتأهيلهم لعملية التحول الرقمي في الضفة الغربية؟  السؤال الخامس:

 الضفة الغربية؟ التحول الرقمي في تطبيق هل يوجد تنسيق كاف بين الأقسام المختلفة في الأونروا لعملية  السؤال السادس:

هل يتوفر لدى الأونروا في الضفة الغربية قدرة وسياسات حماية من الاختراقات السيبرانية وأمن المعلومات في السؤال السابع: 

 ظل التحول الرقمي لعملياتها؟ 

 تقوم الأونروا بما يل م لتحقيق الخصوصية للبيانات في ظل عملية التحول الرقمي في الضفة الغربية ؟ هل  برأي.  السؤال الثامن:  


