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 :ةمقدم
 حاجاتٌ  برزت فقد العمل، مكان في التغيّر السريعة الرقميةيا لمتكنولوج يدالمتزا للاستخدام نظراً 
 عمميةٍ  إلى تالميارا وتطوير التعمّم تحويل في التكنولوجيا ىذه استخدام ساىم لقد جديدة راتلميا

 .الحياة مدى تستمر
الرقمي في شتي المجالات وفي كل المنظمات والمؤسسات وقد والعالم كمو يتجو إلي التحول 

أرتبط التحول الرقمي بالاستخدام المكثف لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات من جية ومن جية 
أخري أرتبط بزيادة الإنتاجية والقدرة عمي المنافسة  وذلك من أجل الاستجابة لمتغيرات البيئة 

 (0100عبد السلام،)عمي، أسامو والسوق العالميين. 
لمخدمة الاجتماعية تاريخ طويل في العمل مع التكنولوجيا والرقمنة، فالمتابع لمتطور التاريخي 

م ظيرت أول مقالة عممية عُنيت باستجابة الخدمة 0971لمخدمة الاجتماعية يجد أنو في فبراير 
القرن العشرين كانت  الاجتماعية للاىتمام بالتكنولوجيا، ومنذ بداية السبعينيات وحتي نياية

الخدمة الاجتماعية منشغمة تماماً بكيفية استخدام التكنولوجيا في تدريس وممارسة الخدمة 
حيث ظيرت المقالة الأولى فيما يتعمق بأىمية التكنولوجيا في الخدمة الاجتماعية  ،الاجتماعية

وقد دعت ىذه  (Families in society) والتي نشرت في مجمة Fuller Theron K))لممؤلف
المقالة إلى إدخال التكنولوجيا والرقمنة في ممارسة الخدمة الاجتماعية، وشددت عمى ضرورة 
الإسراع في استخدام الإخصائيين الاجتماعيين في حياتيم المينية لاتخاذ قرارات فعَالة مع 

يتعامل معيا  العملاء في رعايتيم الاجتماعية لمنع ازدواجية الخدمات وزيادة عدد الحالات التي
 الإخصائي الاجتماعي.

بالتعاون مع مجمس تعميم الخدمة  NASWوأصدرت الجمعية القومية للإخصائيين الاجتماعيين
م ما عُرف )بتقرير 0107بالولايات المتحدة الامريكية في منتصف عام  CSWEالاجتماعية  

ؤسسات الخدمة الاجتماعية تطرق لأىمية استخدام ميالتكنولوجيا في الخدمة الاجتماعية ( والذي 
بتوظيف التقنيات الرقمية في تعميم وممارسة الخدمة الاجتماعية وأوصي التقرير بضرورة إعداد 
مزيد من الدراسات والبحوث العممية المعنية والميتمة بتأثير التكنولوجيا المعاصر في تعميم 

 الخدمة الاجتماعية . ةوممارس
تكنولوجيا المعمومات والاتصالات إلي تحول جذري في  كما أدي التطور اليائل والكبير في
حيث ساىم ىذا التطور عمي تشجيع الممارسين في إعادة  ،الممارسة المينية لمخدمة الاجتماعية

التفكير في ممارسة الخدمة الاجتماعية في العصر الرقمي، ومع تزايد اعتماد العالم عمي 
دمة الاجتماعية ىو كيفية الاستفادة من التقدم التكنولوجيا، أصبح التحدي الكبير لمينة الخ

 .التكنولوجي والاستفادة من التقدم الرقمي في مواجية وعلاج مشكلات العملاء



، تمك الخدمات التي في الوقتدقة جودة و م خدمات أكثر يمواجية ىذا التحدي يحتاج إلي تقدو  
في تحسين التشخيص والتقدير  سوف يستفيد منيا متمقي خدمات الرعاية الاجتماعية من العملاء

 .لمشكلاتيم وزيادة فعالية التدخلات المينية معيم
تنمي وتطور استخداميا لتكنولوجيا المعمومات في  عندمامينة الخدمة الاجتماعية  كما أن

متمقي الخدمة أو  بالتالي يعود عميتحسن مستوي الممارسة المينية و سوف يممارستيا المينية 
 (Lester Parrott, Jones Madoc,2008) .ت الخاصة بيممشكلاالحل  يساىم فيو العملاء 

 مفهوم التحول الرقمي:
تحول المنظمة تدريجيا من الاستغراق في التعامل مع الماديات فقط إلي الاىتمام بالمعمومات 
والمعرفة واستثمار ما تنكشف عنو من فرص وامكانيات وذلك لموصول إلي أعمي مستوي من 

 (0102)عمي، أسامو عبد السلام،والكفاءة.الإنجاز 
 الرقمية : الممارسة المهنيةمفهوم 
الجيد المنظم لتحسين ظروف الأداء وىي عممية شاممة تيدف جميع الأخصائيين ىي 

الاجتماعيين في المحافظة عمي مستوي عالي من أدائيم وتييئتيم لأدوار جديدة تقضييا متطمبات 
وتقديم الرعاية عن بعد من خلال استخدام التكنولوجيا وتقديم  التطوير والتجديد في المجتمع

الذين تضطرىم الظروف البقاء في المنزل فترات مثل  في المجالات المختمفة الخدمة للأفراد
أو من يحتاجون إلي الرعاية بعد العودة إلي أو التعامل مع كبار السن في حالة المرض  طويمة
 ( 0106)عمي، محمد إبراىيم، المنزل.

 أهمية الخدمة الاجتماعية الرقمية :
تطوير مستوي الممارسة المينية  تتيح الممارسة المينية لمخدمة الاجتماعية الرقمية الفرصة في

لمخدمة الاجتماعية وتوفير الخدمات لأكبر عدد من العملاء وتوفير الوقت والجيد والتكمفة لتقديم 
ة إلي المناطق التي لا يتم الحصول فييا عمي تقديم الخدمات المينيالخدمات الاجتماعية، و 

العلاج بسيولة، او يصعب الاتصال بأخصائي اجتماعي بشكل مباشر خاصة العملاء الذين 
نتيجة لوجود  ةتمقي خدم يصعب عمييمو العملاء الذين أو نائية ، أيعيشون في مناطق ريفية 

  ، أو الشباب الذي يواجيون خوف من المقابمة.مرض
ىذه النوعية من الممارسة عمي إعادة تشكيل العلاقة المينية بين الاخصائي الاجتماعي تساعد و 

 والعميل ودعم التفكير الجيد حول أدوار الاخصائي الاجتماعي في العصر الرقمي .
تساعد ىذه النوعية من الممارسة عمى تفعيل العلاج الجماعي بين العملاء، فقد أصبحت كما 

لموصول لأكبر عدد من عي وسيمة قوية للاستفادة من الحشد الجماعي وسائل التواصل الاجتما
لتكوين ، كما وفرت المجتمعات الافتراضية ومنصات الشبكات الاجتماعية فرصاً جيدة المستفيدين



ويظير ذلك بصورة واضحة في المجال المدرسي  في حل المشكلات الجماعات والمشاركة
 .ومجال رعاية الشباب ومجال الإدمان

قد يحتاج العميل إلي البقاء عمي قوائم الانتظار فترة طويمة لحين تعيين أخصائي اجتماعي  يضاأ
لضيق الوقت الذي يواجو الأخصائي في المجال الطبي لمتدخل في الوقت  لمنظر في مشكمتو

لكن عن طريق استخدام  ،المناسب ومتابعة الحالة تحت إشراف المؤسسة الطبية التابع ليا
أو شبكات الانترنت أو الممارسة  الاجتماعيين لمبرامج التفاعمية عمى الكمبيوتر الاخصائيين

لمعملاء الحصول عمي الخدمات التي يحتاجونيا  ذلك تاحأالمستندة عمى تطبيقات اليواتف الذكية 
 في الوقت الذي يناسبيم . 

ضرورة الاستفادة من التقنيات الحديثة لتكون أكثر مرونة  سساتمؤ وفرض التحول الرقمي عمي ال
في العمل وقدرة عمي التجديد والابتكار وبيذه السمات تتمكن من مواكبو العصر وموائمة 
الاحتياجات المتجددة بشكل أسرع لتحقيق النتائج المرجوة من أعماليا بنجاح.)شعلان، محمد 

 (0106عمي، 
 : الخدمة الاجتماعيةمية لمجالات الرقأشكال الممارسات المهنية 

ىناك العديد من أشكال الممارسة المينية لمخدمة الاجتماعية المرتكزة عمي التقنيات الرقمية عند 
 التدخل الميني مع العملاء وىذه الأشكال ىي ما يمي:

 :الأسري العلاج الفردي أو تعاملتوظيف شبكات التواصل الرقمي في ال -
ة، حيث مينيالرقمي يستيدف توظيف شبكات الانترنت في المقابلات الج لاوىذا النوع من الع 

عبر الانترنت أو عبر الياتف أو عبر  لمينيةيقوم الاخصائي الاجتماعي بإجراء المقابلات ا
 وأتطبيقات التكنولوجيا الرقمية مثل برامج الدردشة كالواتس آب  ستخداما البريد الالكتروني، أو

حد أوتحديداً عندما يكون  في حالة العلاج الأسري جماعية فردية أولات جراء مقابإرام في مجالت
الأخصائي ويرغب  مثلا يعمل في الخارجفراد الأسرة خارج المنزل لمدة طويمة كالزوج أ

سرية باعتباره في العلاج الاسري مشاركة ىذا العضو ضمن المقابلات العلاجية الأالاجتماعي 
وىكذا فمع توظيف الخدمة الاجتماعية ليذه الوسائل الرقمية فيناك ، الأسرةنساق أنسق ميم من 

 دائماً فرصة لمعلاج بأي وقت وفي أي مكان.
في المجال المدرسي ومجال رعاية الممارسة المعتمدة عمي مجموعات الدعم العلاجي  -

 :والمجال العمالي الشباب ومجال الإدمان
جتماعية حيث تقدم المساعدات العلاجية لمعملاء نمط من الممارسة المينية الرقمية لمخدمة الا 

عبر الانترنت أو من خلال المدونات الالكترونية، أو الاشتراك  جماعاتمن خلال المشاركة في 
حيث تسمح لمعملاء ىذه المجموعات في الحصول عمي الدعم من  ،مواقع التقويمية النفسيةالفي 



 المشاركة الوجدانية يعمل عمي تحقيقأشخاص مشابيين مروا بذات التجربة التي مروا بيا، مما 
 قران عبر مواقع الانترنت التي صممت لذات الغرض.الألراجعة مع اواكتساب التغذية العكسية 

 :الممارسة المرتكزة عمي تطبيقات الهواتف الذكية -
، حيث يتم إعداد ىذه التطبيقات العلاجية من خلال يطمق عمييا العلاج التفاعمي الموجو ذاتياً  

موقع الانترنت، وتتيح لمعملاء التفاعل عبر برنامج ذاتي لمتوجيو، وىو برنامج يصمم لممساعدة 
الذاتية من خلال توظيف آليات العلاج المعرفي السموكي بشكل رقمي، وتقدم ىذه التطبيقات 

يا باليواتف طن ىذه التطبيقات مفيدة لسيولة ربام تفاعمية علاجية لمعملاء وتكو يتمارين وم
 .ويفيد مع مرضي التوحد ةذكيال
ويظهر ذلك بوضوح في مجال  الممارسة الخاصة بتوظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي -

 : الأزمات والكوارث أو في المجال الطبي
تستخدم ىذه النوعية من الممارسة المينية الرقمية في أوقات الأزمات من خلال تطبيقات الياتف 

سيولة ضمان ل عن المدن الرئيسيةفي مناطق بعيدة بعض العملاء  لوجودأو نتيجة المحمول 
أو خوف من انتقال عدوي في حالة المرض أو المحافظة عمي العملاء من  الوصول إلييم

توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي أو الروبوتات في العممية العلاجية  لالمخاطر من خلا
ولة ومن خلال تحميل المكالمات ملمشكلات العملاء من خلال دمج ىذه التقنية مع اليواتف المح

لي العميل لمكشف عمي انماط الاستجابة المثمي لمعملاء في ال وقف مالياتفية الواردة من وا 
 الاشكالي .

 :الرقمية لمجالات الخدمة الاجتماعيةالخدمات  دوات تقديمأ
الخدمات التي تقدميا الخدمة الاجتماعية لمعملاء المستفيدين من خدماتيا وذلك من  مجموعة

مراحل التدخل الميني وتتضمن ىذه  خلالخلال الاتصال عبر الانترنت في العلاقات المينية 
الرسائل النصية  "المراسمة الالكترونية " التي تشمل البريد الالكتروني التقميدي، أو الأدوات:

، أو غرفة المحادثات أو من خلال اللابأو  ، أو الرسائل الفورية عبر الكمبيوتر)الواتس أب(
المشكلات الفردية  ةالتطبيقات الموجودة عبر اليواتف الذكية والتي صممت خصيصًا لمعالج

وقد يتضمن العلاج الرقمي أيضًا الاستشارات عبر الانترنت وجيًا لوجو من خلال دمج لمعملاء، 
التفاعلات في الوقت الفعمي من خلال منصات تداول الفيديو، مثل برنامج زوم او سكايب 

Skype  مواقع التواصل الاجتماعي والشبكات  كما يمكن استخدامأو التحدث عبر الياتف
 ل والتنفيذ . الاجتماعية كوسيمة لموصو 

 المعوقات التي تواجه التحول الرقمي:
عمي الرغم من أىمية وحتمية التحول الرقمي واستخدام التكنولوجيا في الممارسة المينية لمخدمة 
الاجتماعية إلا أن الواقع يشير إلي ضعف استخدام التكنولوجيا في الممارسة المينية لمخدمة 



الاجتماعية في المجتمعات العربية لذلك يجب عمي ممارس الخدمة الاجتماعية التدريب عمي 
استخدام التكنولوجيا وعمي فوائدىا المحتممة لمجال الممارسة ومؤسسات ومعاىد الخدمة 

يجب أن تعيد تشكيل قدرات طلابيا وتنميتيا واكسابيم الميارات اللازمة لمممارسة في الاجتماعية 
عمومات فمستقبل الخدمة يفرض عمي الاخصائيين الاجتماعيين فيم التعامل مع عصر الم

 (0117، عبد الموجود ، أبو الحسنإبراىيم)المعمومات الرقمية.
تشيد مصر حاليا عممية تحول رقمي واسعة في مؤسساتيا، تيدف إلى إتاحة خدماتيا إلكترونيا و 

آليات سير العمل وتسييل الإجراءات وحفظ لممواطنين والمواطنات، بالإضافة إلى ضبط وحوكمة 
البيانات بشكل آمن ويتم تطبيق عدة استراتيجيات وأنظمة تمكن من سير الأعمال بشكل ذكى 
بحيث يتم استغلال تطور التكنولوجيا الكبير الحاصل لخدمة الأفراد بشكل أسرع وأفضل، لرفع 

ول الرقمي تواجو عدة معوقات اجتماعية الكفاءة وتقميل الأخطاء وزيادة الإنتاجية لكن جيود التح
واقتصادية وتقنية وقانونية، مما يتسبب في تعطيل سرعة إنجاز التحول وتعد العوامل الاجتماعية 
من أىم المعوقات التي يجب الالتفات ليا، حيث إن العنصر البشرى ىو جوىر نجاح أو إحباط 

 ومن العوامل الاجتماعية ما يمي: أي عممية إصلاح
 التغيير فيخوف العاممين من فقدان الوظيفة وعدم الرغبة  -1
قوم بطمأنة نيعدان أكثر المعوقات تأثيرا وذلك لأن الإنسان عدو ما يجيل ولذلك كان لزاما أن  

بما يتناسب  مىمييتم تأوأن  الوظيفيمؤسسات المستيدفة بالتحول الرقمي عمى مستقبميم الموظفي 
زويد الأيادي العاممة بالتقنيات والميارات اللازمة عوضا عن مع المرحمة المقبمة من خلال ت

استبداليم كما يجب العمل عمى مواجية ثقافة رفض التغيير من خلال تعزيز روح الحداثة ومواكبة 
العصر بين الموظفين، بحيث يكونون قادرين عمى العمل المتطور واستكشاف أفكار وفرص 

إنجاز مياميم وقد لجأ كثير من مدراء الشركات العالمية  الآليات الرقمية قد تسيل من فيجديدة 
يعمل عمى تجربة الأنظمة  الرقميعند إدخال ثقافة رقمية جديدة لتجميع فريق خاص بالابتكار 

تاحة الفرصة  ، وذلك تدريجيأفراد المؤسسة لمعمل مع ىذا الفريق بشكل  لباقيالمستحدثة، وا 
 يدة وآلياتيا.لإعطاء الفرصة لتفيم ثقافة العمل الجد

 احتكار المعرفة فيالرغبة  -0
مشاركة العاممين لممعارف والخبرات والبيانات بسبب  فيأظيرت التجارب عائقا جديدا ىو التردد 

تعتز بالتحكم بالمعمومات وامتلاكيا والظن بأنيا حكر لمموظف المسئول  التيالطبيعة البشرية 
 التيوأن استئثاره بيا حماية وأمان لو، وىنا يجب أن يكون التدخل بحكمة لتوضيح الاستفادة 

العمل. ويمكن دائما  فيستعود عمى الموظفين ــ بشكل مباشر ــ من تطبيق السياسات التكنولوجية 
ل معايير يمكن قياسيا تتعمق بدقة تنفيذ المنتج أو تقديم الخدمة وسرعة شرح التطوير من خلا



يمكن ربط حافز مادى بتحقيق مستيدفات معينة  كماالإنجاز ورضا العملاء وغيرىا من المعايير 
 الخدمات المقدمة إلكترونيا ما يجعل الجميع يتطمع لإنجاح المنظومة. في
 الافتقار لممهارات -2

ة بعد بدء عمميات التحول الرقمي بافتقار العاممين لمميارات الأساسية اللازمة قد تصطدم المؤسس
التخطيط الجيد لإدارة التحول ىو حصر ودراسة جميع  فيلمتعامل مع الأساليب الجديدة والأصل 

ذلك الموارد البشرية وتحديد مدى  فيالموارد الموجودة مقابل ما ىو مطموب لإحداث التحول، بما 
 نصر البشرى وقياس استعداده لمتعامل مع التكنولوجيا. كفاءة الع

 مخاوف الخصوصية -4
معادلة التحول الرقمي ىو الشخص المستخدم وفى حالات كثيرة يخشى من  فيالطرف الآخر 

يطمب الخدمة من إمداد المنصة الرقمية المقدمة لمخدمة ببياناتو الشخصية تحسبا من اختراق 
خصوصيتو يزداد الخوف من مشاركة البيانات إذا ما تعمق الأمر بالمعاملات المالية وتحديدا 

 الإلكتروني ليذه الأسباب.  عند القيام بعمميات الدفع
إذن لابد من الانتباه لمتحديات المتعمقة بحماية البيانات ومنع تسريبيا بشكل إرادي )بسبب الفساد 
الإداري( أو غير إرادي )بسبب الإىمال( أو الاختراقات الخارجية من الأطراف المعادية ولتحقيق 

قائية والاستباقية والتفاعمية حيث ينبغي ذلك، ىناك حاجة إلى مجموعة من الضوابط الأمنية والو 
أن تدور كل عممية وكل تطبيق من تطبيقات تكنولوجيا المعمومات وكل مجال من مجالات البنية 
التحتية التكنولوجية حول حماية خصوصية البيانات حتى يصل المستخدم إلى مرحمة الثقة 

 ي تمك العممية.والاطمئنان لإجراءات التحول الرقمي ويصبح مشاركا فعالا ف
 مواجهة التحديات التي تمنع الوصول لمتحول الرقمي:  

مراعاة الجانب الإنساني في تطبيق عمميات التحول لمواجية تمك التحديات لابد أن نعمل عمي 
تطوير خطط التحول الرقمي والعمل عمى نشر ثقافة الوعي الرقمي مما يساىم في و  الرقمي

التعامل مع التطبيقات الرقمية المختمفة، والمساىمة في وضع تشريعات قانونية وتنظيمية تتضمن 
  .بأىمية محو الأمية الرقمية عترافوالاآلية حق المواطن في التعامل مع الأدوات الرقمية 

بالكفاءة الرقمية للأخصائيين الاجتماعيين العاممين في كل مجالات الممارسة المينية الاىتمام و 
لمخدمة الاجتماعية من خلال توظيف تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في التدريب العممي 
ظيار ىوية الممارسة المينية  لطرق الممارسة المينية، بوصفيا مقياسا لتقدم المجتمع المعرفي، وا 

ة في الخدمة الاجتماعية، والعمل عمى تصميم نموذج محاكاة تكنولوجي لبعض الأنظمة، المتقدم
 في مجالات الممارسة المينية المختمفة. وتدريب الأخصائي الاجتماعي عمييا،

لمممارسين للإرشاد الإلكتروني من خلال مجموعة من الخبراء،  استرشاديووتصميم أدلة تدريبية 
ممارسة المينية لمخدمة الاجتماعية، وتأىيل الأخصائي الاجتماعي والمتخصصين في مجالات ال



ر قدر من المعارف، والخبرات، والميارات، والقيم يمن خلال تنظيم دورات تدريبية تتضمن توف
 .التي تؤىميم لمممارسة المينية الفاعمة باستخدام الممارسة الرقمية، والإرشاد الياتفي

رونية بين الأخصائيين الاجتماعيين من خلال مناقشة الحالات وتفعيل مجتمعات الممارسة الإلكت
 مواكبة مستجدات ومعارف مينة الخدمة الاجتماعية.عمي مما يعمل 

يجب عمي الأخصائيين أن يكونوا عمي إطلاع دائم ومستمر بأية تغيرات تحدث في تقديم و 
 الخدمات من خلال معرفة ما يمي:

 الفعال أثناء استخدام التكنولوجيا في توصيل الخدمات الاجتماعية. القدرة عمي التواصل -0
 القدرة عمي التعامل مع المواقف الطارئة والأزمات عن بعد. -0
 تطبيق قوانين بيئة وموقع كلا من الأخصائي والعميل. -2
 مراعاة ثقافة العميل ويتضمن مراعاة اختلاف البيئة الاجتماعية والاقتصادية. -4
 باحتياجات وتحديات العميل الفريدة.الاىتمام  -5
 التأكد من سلامة الأجيزة التكنولوجية من أجل تقديم خدمات فعالة. -6
 مواكبة ومسايرة التقدم التكنولوجي وتطويعو لتقديم الخدمة لمعملاء. -7

 ((Nasw, Answb,Cswe,2017 
ويساعد عمي  ن تقديم الخدمة الاجتماعية عن بعد يساىم في تغيير مينة الخدمة الاجتماعيةإ

سيولة ومرونة وصول الخدمة لمستحقييا أو العملاء لذا يجب استبدال الطرق التقميدية التي تعتمد 
عن بعد وىناك أمثمة لنجاح الممارسة بطرق جديدة تعتمد عمي تقديم الخدمة عمي تقديم الخدمة 

المجال  –المجتمع تنمية  –الالكترونية لمخدمة الاجتماعية في مجالات خدمة الجماعة والإرشاد 
التعميمي والطبي وذلك لأن الممارسة الالكترونية تعطي فرص لمدعم والاتصال والمشاركة عمي 

   (Kalpana, et all, 2020) نطاق واسع.
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