
يـــة لمـــاذا تســـتحق إيطاليـــا لقـــب الجمهور
البيروقراطية؟

, نوفمبر  | كتبه لبنى الشرفاتي

عنـدما كنـت أسـتعد للقـدوم لإيطاليـا، حـاولت أن أطّلـع مـا أمكنـني علـى المعلومـات والتجـارب المتاحـة
كوّن فكرة حول ما ينتظرني، قرأت في أحد تدوينات السفر لشابةّ من فرنسا تحكي على الإنترنت، كي أ
عن تجربتها السيّئة مع الإدارة الإيطالية، وظننت حينها بسذاجة أنها كمواطنة فرنسية معتادة على
مســتوى مــن النجاعــة في تقــديم الخــدمات العموميــة، ومــن العــادي أن تســتاء مــن أقــل صــعوبة

تواجهها.

يـح مـن البلاط؟”، فـأي بلـد أمـا أنـا، القادمـة مـن إحـدى دول شمـال إفريقيـا المتأزمّـة: “إيـش ياخـد الر
أحسن من موطني الذي لا يتوفر على نظام حقيقي ويعتمد العشوائية التامة في خدماته العمومية،
هذا إن وُجدت بالأساس، إلى أن اكتشفت من خلال تجربتي وتجربة أصدقائي من حولي، أن إيطاليا

ية البيروقراطية. تستحق عن جدارة لقب الجمهور

إدارة الضرائـب، مركـز التشغيـل، إدارة الضمـان الاجتمـاعي، الجامعـة، النظـام الصـحي… أينمـا ذهبـت
يـــدة “لا هنـــاك متاهـــة يجـــب عليـــك الخـــروج منهـــا بمطلبـــك سالمـًــا، ففـــي دراســـة أشـــارت إليهـــا جر
يبوبليكا”، قد يتطلب الأمر لاستخراج التراخيص من أجل فتح مقهى مبالغ تصل إلى  ألف يورو ر
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وحتى  ساعة من العمل لإتمام المسطرة. 

كنا ننتظر يومها في طابور خا إدارة الأحوال المدنية مدة ناهزت الـ  ساعات، مهاجرين وإيطاليين،
فأخذنا نتجاذب أطراف الحديث لقتل الملل، منحَ الإيطاليون أنفسهم حق التبرم من طول الانتظار،
بينمــا نحــن المهاجرون قمعنــا أنفســنا واكتفينــا بتنفيــس غضبنــا بيننــا بلهجاتنــا ولغاتنــا الــتي لا تفهمهــا

الأغلبية.

وخلال تبادلنــا للقصــص والتجــارب، حــكى لنــا شــابّ تركي أن بعضًــا مــن عــائلته وأصــدقائه في ألمانيــا
حصلوا على بطاقة الإقامة في اللحظة نفسها التي قدّموا فيها الطلب، بينما هنا في إيطاليا يرهنون
حياتنا لأشهر قد تفوق السنة، فيصير المرء سجينًا لا يستطيع أن يغادر البلد ولا حتى أن يبقى في بلده

ين، خوفًا من المضايقات على الحدود.   الأصلي مدة تفوق الشهرَ

تحتلّ الإدارة العمومية الإيطالية أواخر المراتب من ناحية الجودة في تصنيف
قامت به منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية.

جاء دوري أخيرًا، بعد أن استنفدت كل الأدعية التي أعرفها لاستلهام الصبر، أخبرتني الموظفة أنه كان
ينبغي عليّ الذهاب إلى مكتب يقع في الطرف الآخر من المدينة، وعندما استنكرت الأمر وأخبرتها أن
زميلتها في تلك الإدارة هي التي أرسلتني لإدارتها، لم تزد عن العبارة الكلاسيكية التي يردّدها الموظفون
الايطـاليون: “يؤسـفني الأمـر ولكنهـم أعطـوك معلومـة خاطئـة”، وكأن مسـؤوليتها تنتهـي باسـتعمالها

لهذه العبارة، وهكذا يتقاذفني الموظفون ككُرة من واحد إلى الآخر. 

يك عجلة الإدارة دور البيروقراطية في تحر
رغــم أن نجاعــة الإدارة العموميــة، في أي بلــد، تعتمــد علــى النظــام الــبيروقراطي، الــذي يوحّــد المســاطر
كـــــثر عقلانيـــــة، إلا أن البيروقراطيـــــة في إيطاليـــــا تعـــــرف بالنســـــبة إلى الجميع وينظّمهـــــا ويجعلهـــــا أ
أمراضًــا كتطبيق القــوانين بطريقــة عميــاء دون النظــر إلى روحهــا، التعقيــد الشديــد، والهــوس بتنفيذ

التعليمات حرفيا، حيث تصبح التعليمات هي الهدف عوض تسهيل حياة الناس.

ية وبقاء العقلية البيروقراطية د العملية الإدار وتعاني إيطاليا، كما نعاني معها نحن كذلك، من تجم
القديمة، رغم عملية الإصلاح التي قامت بها الحكومة. ويعرفّ “معجم العلوم الاجتماعية” لأحمد
بدوي البيروقراطية بأنها “عبارة عن تنظيم يقوم على السلطة الرسمية وعلى تقسيم العمل الإداري
وظيفيا بين مستويات مختلفة، وعلى الأوامر الرسمية التي تصدر من رئاسات إلى مرؤوسين، ويعتبر

التنظيم البيروقراطي ترشيدًا للعمل الإداري”. 

وتحتــل الإدارة العموميــة الإيطاليــة أواخــر المراتــب مــن ناحيــة الجــودة في تصــنيف قــامت بــه منظمــة



التعــاون الاقتصــادي والتنميــة، فتــأتي الثالثــة والثلاثين علــى  بلــدًا، يليهــا فقــط تركيــا والمكســيك،
ويعتمـــد التقييـــم علـــى  معـــايير: مســـتوى الرشـــوة، طبيعـــة القـــانون ومـــدى احترامـــه، ثـــم جـــودة

البيروقراطية بشكل خاص. 

يـة، حيـث إننـا ويخيـب أمـل أغلـب المغـتربين حين يصـطدمون بواقـع بـطء وعـدم نجاعـة المسـاطر الإدار
عادةً ما نتخيل الغرب ككتلة واحدة مثالية، كل شيء فيها يسير بنظام خيالي. 

ين الخاصة معاناة المهاجر
يـة، فيتعـذّر عليهـم الولـوج إلى أبسـط يجـد معظـم المهـاجرين صـعوبات خاصـة في تـدبير أمـورهم الإدار
معلومــة بســبب حــاجز اللغــة والجهــل بــالقوانين، مــا يســاهم في ازدهــار عمليــات الوساطــة والنصــب
ــم الضعيــف أو ــة ذات التعلي ــة أغلبيتهــا مــن العمال ــا تلــك المكوّن ــات المهــاجرة، خصوصً داخــل الجالي

المحدود، حيث تصبح المعلومات المتوفرة مجانًا مقايضةً بثمن.  

يقول برهان الذي ينتمي إلى إحدى جاليات الشرق الأوسط: “إن أغلب المواقع باللغة الايطالية ونادرًا
مـا تجـد موظفًـا يتحـدث اللغـة الإنجليزيـة، ينبغـي اسـتعمال جوجـل للترجمـة في معظـم مواقـع الإدارة
لــكي تحصــل علــى المعلومــة، وأغلــب المهــاجرين حين يصــلون الى هنــا لا يجيــدون اللغــة الإيطاليــة،

إذًا ينبغي التحدث إليهم بلغة عالمية كالإنجليزية”.

وينتمــي برهــان إلى جاليــة أغلــب أفرادهــا مــن الطلبــة الذين يغلــب عليهــم التضــامن، فقــد اســتطاع
ية بفضل الشروحات المبسّطة التي يوفرها أبناء جاليته مجانًا على القيام بالعديد من الإجراءات الإدار

مواقع التواصل الاجتماعي.

هناك عدد كبير من القوانين والقواعد التي تخلق حالات من التداخل بين
القوانين وحالات مبهمة، حيث يعجز حتى الموظفين عن إيجاد حل لها.

“أظــن أن كــل الإدارات في إيطاليــا لــديها الثقافــة التنظيميــة نفســها، ولكــن تلــك الــتي تُعــنى بشــؤون
المهاجرين خاصة لا تأخذ مسؤوليتها بجدّية كبيرة، ويعطيك الموظفون الانطباع من خلال تصرفاتهم
أنهــم يمنّــون عليــك بإعطائــك الإقامــة، كمــا أن تعــاملهم مــع اللاجئين يختلــف مــا بين الأفارقــة أو
السوريين ومـــــا بين الأوكـــــرانيين، فمثلاً لقـــــد كـــــان علـــــيّ الانتظار لــــــ  أشهـــــر حتى أقـــــوم بوضـــــع
البصمات، بينما الأوكرانيون كانوا يذهبون من دون موعد مسبق، وهذا نوع من العنصرية”، يضيف

برهان.

تصنف البيروقراطية الإيطالية المهاجرين إلى صنفَين: إما من الاتحاد الأوروبي وإما من خا الاتحاد
الأوروبي، و قد تعني في بُعد أعمق: من ينتمي إلى أمّتنا ومن هو خا الأمة، كما أن مكتب الهجرة



مـن أبطـأ الإدارات، وقـد زاد الأمـر وضوحًـا بعـد الحـرب الروسـية الأوكرانيـة، حيـث يتـمّ إعطـاء الأولويـة
ــدَين، بينما يتركــون المهــاجر القــادم مــن خــا ــات الــتي أبُرمــت بين البل ــرانيين بمــوجب الاتفاقي للأوك

الاتحاد في انتظار وحيرة، لأن لا خيار له سوى الصبر أو الرحيل. 

خلل الإدارة الرقمية
حــتى المســاطر الــتي يمكــن إجراؤهــا أونلاين تمتــاز بالتعقيــد الشديــد، والبرامــج المطروحــة للاســتخدام
قديمة ولا يمكن حدس كيفية استعمالها كما هو الحال بالنسبة إلى التطبيقات التي نستعملها يوميا
في هواتفنا، فلكلّ ضغطة زر يجب عليك أن تقرأ فصلاً كاملاً من كتاب كيفية الاستعمال، لكي تعرف

أي زر ينبغي اختياره.

وإذا طلبــت المساعــدة، يقولــون لــك اذهــب عنــد المحاســب لــكي يقــوم بكافــة الإجــراءات الرقميــة مــن
أجلـك، ولكـن مـاذا إن لم تتـوفر الإمكانـات الماديـة للـدفع لخـدمات المحاسـب؟ ثـم أليسـت فكـرة الإدارة

الرقمية هي في الأساس لمنح الاستقلالية في تدبير المساطر الشخصية؟ 

هناك عدد كبير من القوانين والقواعد التي تخلق حالات من التداخل بين القوانين وحالات مبهمة،
حيـث يعجـز حـتى المـوظفين عـن إيجـاد حـل لهـا، فقـد دردشت خلال إعـدادي للموضـوع مـع صـاحب
مقهى تاريخي في وسط المدينة، قال لي في حسرة أنه يفضّل الذهاب إلى بلد في طور النمو حيث يمكنه
أن يجد التسهيلات لإنشاء مشروعه، “هنا في إيطاليا أي شيء تود أن تفعله يقولون لك: “لا يمكنك
ية كل سنة، فيستحيل أن تواكب انتظر حتى نراجع القواعد الجديدة”، إنهم يغيرون المراسيم الوزار

كل التغييرات”. 

بيروقراطيون سعداء
ر بــ  مليـار يـورو مـا بين عـامَي  و، بسـبب البـطء الإداري الـذي ضيّعـت إيطاليـا مـا يقـد
يسبّب عرقلة نمو المقاولات الذي بدوره يؤخر النمو الاقتصادي للبلد، وفي دراسة لعالم الاجتماع أندريا

تومو، يشرح العوامل التي تساهم في المشاكل التي تعاني منها الإدارة الإيطالية.

فيفسرّ تومو أن عادةً ما يشجّع موظفي الإدارة العمومية الإيطالية هي المهام الموحدة والحوافز المالية،
وهــم مقتنعــون تمامًــا بالحفــاظ علــى الوضــع الراهــن، إذ يقــاوم الموظفــون أي تغيــير في الــروتين الــذي
تعوّدوا عليه، تحت شعار: “احصل على الكثير عبر القيام بالقليل”، كما أن الإدارة تعاني من غياب
ثقافة موجّهة لتسيير الشأن بغية المصلحة العامة، وليس مصلحة الموظفين والمدراء الذين يحاولون

الوصل إلى المكافآت المخصّصة لنجاعتهم.   



وقـد صرحّ أغلـب المـوظفين المسـتجوَبين أن مـا يميز نمـوذج مؤسّسـتهم هـو الفـوضى و ليـس النظـام،
يـع واضـح للأدوار والمسـؤوليات، كمـا أنـه لا يتـم إشراكهـم في إيجـاد الحلـول بحيـث إنـه ليـس هنـاك توز

للمشاكل التي تواجهها مؤسساتهم. 

الإصلاح الإداري
يو دراغــي، إثــر تعيينــه هــو ير الأول المنتهيــة ولايتــه، مــار ومــن أهــم الملفــات الإصلاحيــة الــتي تناولهــا الــوز

إصلاح الإدارة العمومية، وتم تخصيص . مليار يورو. 

ومـــن البـــديهي أن الإصلاح الإداري إجـــراء ضروري، ليـــس فقـــط للمـــواطنين الإيطـــاليين ولكن أيضًـــا
لتجنب رحيل المهاجرين الأكثر كفاءة الذين تركوا بلدانهم بسبب الفشل الإداري، خصوصًا أن إيطاليا
لا تقدّم إغراءات مادية مهمة للأطر العليا، وحتى الحصول على الجنسية يتطلب تمضية على الأقل
 سنوات، ما يعدّ وقتًا طويلاً بالمقارنة مع دول أوروبية أخرى، فمن المنطقي أن يتمّ تسهيل حياتهم

كثر نجاعة.  بتبسيط المساطر الإدارية وجعلها أ

ــــــة ــــــة بمقطع ســــــاخر مــــــن الرســــــوم المتحرك ــــــة الإدارة الإيطالي ــــــص حال ــــــا، يمكــــــن تلخي وختامً
الفرنسي “أستريكس وأوبليكس”، اللذين يسعيان للحصول على وثيقة من الإدارة الرومانية، التي

يسمّيانها “دار المجانين” دون أن يفقدا عقلَيهما. 
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