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المقدمــة

ــي  ــة الت ــف المختلف ــر والخطــوات الخاصــة بالوظائ ــاصر والمعاي ــف بالعن ــل إلى التعري يهــدف هــذا الدلي
يقــوم بهــا الاتصــال الحكومــي عــى المســتوى المؤســي أو الوطنــي أو الــدولي، حيــث يســتعرض في ثلاثــة 
أجــزاء كل مــن الجوانــب الإداريــة والإعلاميــة والمعايــر الأخلاقيــة والكفــاءات المهنيــة للاتصــال الحكومــي، 

ــة للأزمــات.  والإدارة الإعلامي

 يتنــاول الجــزء الخــاص بالجوانــب الإداريــة والإعلاميــة، تعريــف الاتصــال الحكومــي وشروط نجاحــه، كــا 
يوضــح الأدوار والوظائــف التــي يؤديهــا، والقيــم التــي يقــوم عليهــا. وأشــكال الاتصــال الحكومــي. ويوضــح 
هــذا الجــزء أيضــاً المهــام التــي يقــوم بهــا العاملــون في هــذا المجــال، واســراتيجيات ورؤيــة ومهمــة الاتصال 
الحكومــي واحتياجــات الجمهــور التــي يلبيهــا هــذا الاتصــال. كــا يقــدم إرشــادات مهنيــة لعمليــات إعــداد 
وإنتــاج الرســالة الاتصاليــة الحكوميــة، ومــا تقدمــه مــن محتــوى متنــوع يتضمــن معلومــات وإرشــادات 

وتوعيــة وإحاطــات مختلفــة وأســلوب روايــة القصــة الحكوميــة ومعايــر نجاحــه.  

ــي  ــار المهن ــي الإط ــال الحكوم ــة للاتص ــاءات المهني ــة والكف ــر الأخلاقي ــاص بالمعاي ــزء الخ ــاول الج  ويتن
للاتصــال الحكومــي في تفاعلــه مــع الجمهــور، ووســائل الإعــلام، والمنظــات المختلفــة عــى المســتوى المحى 
أو الــدولي.  كــا يوضــح بصــورة تفصيليــة المعايــر الأخلاقيــة المرتبطــة بمارســات الاتصــال الحكومــي ســواء 
عــى مســتوى المــارس أو عــى مســتوى الإدارة، مــن حيــث الــولاء، والمصداقيــة، والمســئولية، والانصــاف، 
والتنــوع، والابتــكار، وعــدم تضــارب المصالــح، والأمانــة، والصــدق، والتســامح، والحفــاظ عــى الخصوصيــة، 
والاحــرام.  والكفــاءات المهنيــة المتمثلــة في التأهيــل الأكاديمــي، والشــخصية القياديــة، والكفــاءة الاتصاليــة، 
والمعرفــة التكنولوجيــة المناســبة، والتخطيــط الاســراتيجي، والبحــث، والتعامــل مــع الأزمــات والطــوارئ، 

والتميــز والجــودة في الاتصــال الحكومــي، والثقافــة المؤسســية، والثقافــة المجتمعيــة.

ويســتعرض الجــزء الخــاص بــالإدارة الإعلاميــة للأزمــات دور الاتصــال الحكومــي أوقــات الأزمــات والمخاطــر 
مــن خــلال تعريــف الأزمــة وخصائصهــا، وتوضيــح أســباب وأنــواع الأزمــات وأســاليب وخطــوات إدارتهــا 

والاســتجابة لهــا عــر مراحلهــا المختلفــة.   

ويشــكل الدليــل مرجعــاً عمليــاً للمهنيــن والمارســن، يمكــن توظيفــه عنــد إعــداد وتنفيــذ اســراتيجيات 
وعمليــات الاتصــال الحكومــي مــن الناحيــة الإداريــة والاتصاليــة، وكذلــك عنــد إعــداد وتحريــر الرســالة 

الاعلاميــة للاتصــال الحكومــي.   

 كــا يمثــل دليــلاً تنفيذيــاً يمكــن الاسرشــاد بعنــاصره عنــد بنــاء الهيــكل الإداري لإدارات الاتصــال الحكومــي 
ــق  ــة تحقي ــدى فاعلي ــم لم ــات التقيي ــد عملي ــد تحدي ــا، وعن ــوم به ــي تق ــام الت ــف والمه ــد الوظائ وتحدي

الأهــداف والرامــج والمبــادرات الحكوميــة. 

المؤلفون 2021  
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تـمهيــد:

ــا  ــا. ك ــوم به ــي يق ــي، والأدوار الت ــال الحكوم ــة للاتص ــام الوظيفي ــح المه ــزء توضي ــذا الج ــتهدف ه يس
يســتعرض بصــورة تفصيليــة عــدد مــن الجوانــب المهنيــة المرتبطــة بالوظائــف التــي يقــوم بهــا، والقيــم 
التــي يعتمــد عليهــا وطبيعــة الجاهــر التــي يتعامــل معهــا، ويقــدم ارشــادات حــول كيفيــة إعــداد وتنفيذ 
محتــوى الاتصــال الحكومــي. كــا يوضــح المعايــر الخاصــة بالبنــاء التنظيمــي لإدارات الاتصــال الحكومــي، 

وأهــم المشــكلات التــي تواجهــه. 

تعريف الاتصال الحكومي:

يعــرف الاتصــال الحكومــي بأنــه كافــة الأنشــطة الاتصاليــة التــي تقــوم بهــا المؤسســات الحكوميــة، والتــي 
تســتهدف نــر ومشــاركة المعلومــات بهــدف تقديــم وشرح وتفســر القــرارات والأعــال الحكوميــة ودعــم 
القيــم الوطنيــة والمجتمعيــة. ويرتبــط الاتصــال الحكومــي بكافــة أعــال الــوزارات والهيئــات الحكوميــة 
وكذلــك الــركات المملوكــة للدولــة، ويســتخدم كافــة أنــواع وســائل الاتصــال للوصــول إلى الجمهــور. كــا 
يعــرف بأنــه الجهــود التــي تبذلهــا الحكومــة عــر توظيــف اســتخدام البيانــات والمعلومــات المتاحــة لديهــا 
ــك أيضــاً  ــر في معــارف وســلوكيات أفــراد المجتمــع، بمــا يحقــق أهدافهــا وطموحاتهــا، ويتضمــن ذل للتأث
ــة.  ــك في وضــع الأهــداف والسياســات الحكومي ــف ذل ــم بغــرض توظي ــم واحتياجاته التعــرف عــى آرائه
وبنــاء عــى ذلــك يســتخدم الاتصــال الحكومــي في تحديــد أولويــات المجتمــع وتشــكيل السياســات 

الحكوميــة، وفي التعريــف بالجهــود والخدمــات الحكوميــة، وتنفيــذ حمــلات الاتصــال وتقييمهــا.

ويعمــل الاتصــال الحكومــي عــى تقديــم وتفســر السياســات والقــرارات الحكوميــة وشرحهــا للجاهــر 
ــة، كــا  ــد لهــذه السياســات، وكســب الدعــم والمســاندة للأعــال الحكومي ــاء الفهــم والتأيي ــة، وبن المعني

يعمــل عــى نــر القيــم الوطنيــة والمجتمعيــة بــن المواطنــن. 

الجوانب الإدارية 
والإعلامية للاتصال 

الحكومي

01
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شروط توفر اتصال حكومي ناجح:

وجود اسراتيجيات واضحة ومخططة للاتصال الحكومي.	 

وجود وسائل وقنوات اتصال فعالة في المجتمع.	 

توفر أدوات للتعرف عى الرأي العام وقياسه.	 

اعتاد قيم الشفافية والمصداقية والموضوعية في الاتصال الحكومي.	 

الايمان بمبدأ حق وسائل الإعلام والمواطنن في الحصول عى المعلومات.	 

حرية وسائل الإعلام في المجتمع.	 

الحوار الدائم مع مؤسسات المجتمع.	 

يحتاج الاتصال الحكومي إلى:

وسائل إعلام مشاركة ومدعمة لجهود الاتصال الحكومي. 	 

نظام إعلامي حر تحكمه تريعات وقواعد منظمة. 	 

تعاون مع منظات المجتمع المدني.	 

شبكة من التعاون والتنسيق بن جهات الاتصال في المؤسسات الحكومية. 	 

تفاعل ومشاركة من الجمهور. 	 

نظام حكم مستقر. 	 

أدوار الاتصال الحكومي:

ــار  ــات والأخب ــر المعلوم ــي، ن ــال الحكوم ــي للاتص ــدور الإعلام ــتهدف ال ــي:  يس ــدور الإعلام ال
ــا  ــطتها وإنجازاته ــف بأنش ــدف التعري ــة، به ــاتها المختلف ــا ومؤسس ــة وحكومته ــة بالدول الخاص

وأعالها المختلفة. 

ــم  ــر القي ــي ن ــال الحكوم ــافي للاتص ــي والثق ــدور الوطن ــن ال ــافي: يتضم ــي والثق ــدور الوطن ال
الوطنيــة، والقيــم المعــرة عــن ثقافــة الدولــة عــى المســتوى المحــي والــدولي. والتعريــف بموروثاتها 
ــي  ــلم المجتمع ــر الس ــن ن ــا يضم ــع، وبم ــات المجتم ــن فئ ــرام ب ــوار والاح ــم الح ــر قي ــة، ون المتنوع

ومواجهة التعصب.

الــدور المجتمعــي: يهــدف الاتصــال الحكومــي ضمــن الــدور المجتمعــي إلى بناء الوعــي بموضوعات 
ــة  ــن المرتبط ــلوكيات المواطن ــات وس ــر في اتجاه ــع. والتأث ــتدامة بالمجتم ــة والاس ــا التنمي وقضاي

بهذه القضايا. وكذلك تعريف المواطنن بالقوانن والإجراءات المختلفة.

الــدور الســياسي: يقــع عــى عاتــق  الاتصــال الحكومــي ضمــن دوره الســياسي توضيــح سياســات 
الدولــة وتفســر مواقفهــا، ونــر المعلومــات حــول نظامهــا الســياسي وتوجهاتهــا الإقليميــة 
والدوليــة، ومتابعــة أدوار وأنشــطة قيادتهــا. كــا يســاهم الاتصــال الحكومــي في مواجهــة الأزمــات 

والشائعات والتعامل الاتصالي معها.

وظائف الاتصال الحكومي:

وظائف الاتصال الحكومي على مستوى المنظمة الحكومية

 تعريف منتسبي المنظمة الحكومية بالقرارات والتوجهات الحكومية وأولوياتها.	 

 تعريف منتسبي المنظمة الحكومية برسالة ورؤية المنظمة وقيمها.  	 

 تعريف منتسبي المنظمة الحكومية بسياسات واسراتيجيات المنظمة وأعالها.	 

 إعلام منتسبي المنظمة الحكومية بأخبارها، وأنشطتها، والتطورات القائمة بها.	 

للمشــاركة	  ودفعهــم  واتجاهاتهــم  آرائهــم  لرصــد  الحكوميــة  المنظمــة  منتســبي  مــع    التفاعــل 
في اتخاذ القرار.
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وظائف الاتصال الحكومي على مستوى الدولة

نر القيم الوطنية بن مواطني الدولة.	 

تعريف المواطنن بجهود الدولة ومؤسساتها في مختلف المجالات.	 

 كسب تأييد والتزام المواطنن بخطط الدولة وبرامجها للتطوير.	 

 تقديم المعلومات اللازمة عن القوانن والسياسات والقرارات الحكومية، وتوضيحها وتفسرها.	 

 توضيح سياسات الدولة ومواقفها تجاه القضايا المحلية والإقليمية والدولية. 	 

   نر الوعي المجتمعي والتأثر في معارف واتجاهات وسلوكيات المواطنية حول الموضوعات	 
التنموية المختلفة.

 رصد اتجاهات الرأي العام حول القضايا المختلفة.	 

 بناء أولويات وسائل الإعلام والمواطنن حول الموضوعات والقضايا المهمة.	 

 التفاعل مع المواطنن وإشراكهم في عمليات اتخاذ القرار.	 

وظائف الاتصال الحكومي على المستوى الدولي/ العالمي

توضيح سياسات الدولة المحلية والإقليمية والدولية، وتفسر مواقفها.  	 

بناء الصورة الجيدة عالمياً عن الدولة ومؤسساتها وأعالها.	 

التواصل مع وسائل الإعلام الدولية والمنظات العالمية.	 

مواجهة الأخبار غر الحقيقية والشائعات ونر الحقائق.	 

إدارة الحملات الإعلامية التي تنفذها الدولة عى المستوى العالمي.	 

ــة عــى المســتوى العالمــي في قطاعــات متنوعــة كالســياحة والتجــارة 	  ــة للدول ــود الرويجي  دعــم الجه
ــة، وغرهــا. والثقاف

قيم الاتصال الحكومي: 

ــال  ــرارات وأع ــات وق ــن سياس ــار ع ــات والأخب ــر المعلوم ــي ن ــاح )Openness( ويعن الانفت
ــن إلى  ــة المواطن ــي حاج ــا يلب ــب، وبم ــت المناس ــفافة وفي التوقي ــة وش ــورة صادق ــة بص الحكوم
المعرفــة، والإيمــان بمبــدأ إشراك الجمهــور في عمليــات النقــاش والمشــورة واتخــاذ القــرار، كــا يعنــي إتاحــة 
التقاريــر والبيانــات المفتوحــة للمجتمــع مــن خــلال الوســائل الرقميــة الحديثــة، بمــا لا يــر بالمعلومــات 

الخاصة والسرية للدولة.

الموثوقيــة )Reliability( بــأن تكــون كل المعلومــات والأخبــار المنشــورة دقيقــة وواضحــة وكافيــة. 
ــي  ــا يعن ــي، ك ــال الحكوم ــن في الاتص ــة المواطن ــب ثق ــا يكس ــة، م ــاد والنزاه ــة بالحي وملتزم
ــاشرة. ــة ومب ــورة سريع ــم بص ــوء فه ــة، أو س ــار كاذب ــة، أو أخب ــات مغلوط ــح أي معلوم ــام بتصحي  القي

وأن توفر الدولة الوسائل الاتصالية اللازمة لمتابعة الجمهور لهذه المعلومات والأخبار. 

النزاهــة )Impartiality( تتحقــق النزاهــة مــن خــلال التواصــل مــع جميــع الفئــات ذات العلاقــة 
ــات،  ــة المعلوم ــث طبيع ــن حي ــدل، م ــاواة والع ــن المس ــدر م ــس الق ــي بنف ــور المعن ــع الجمه م
ــع  ــرأي. م ــن ال ــر ع ــرص التعب ــاوي ف ــتخدمة، وتس ــال المس ــة الاتص ــتخدمة، ولغ ــال المس ــائل الاتص ووس
مراعــاة أســاليب التواصــل مــع ذوي الاحتياجــات الخاصــة، بحيــث تصــل لهــم الرســالة بالطريقــة التــي 

يتواصلون بها.

ــي،  ــال الحكوم ــتخدمة في الاتص ــوز المس ــوح الرم ــك وض ــي ذل ــوح )Intelligibility( ويعن الوض
ســواء اللفظيــة أو الرمزيــة، بحيــث تكــون ســهلة الفهــم والإدراك لكافــة فئــات المجتمــع وثقافاتــه 
المتنوعــة، مــع الأخــذ في الاعتبــار توظيــف الرســومات والصــور ومقاطــع الفيديــو والرســوم المتحركــة بصــورة 

تدعم من استيعاب الرسالة.

التفاعــل )Interactivity( يعــد تفاعــل الاتصــال الحكومــي مــع  فئــات الجمهــور كافــة، مــن قيــم 
الاتصــال  المهمــة مــن خــلال الحــوار المتبــادل للتعــرف  عــى الانطباعــات والآراء المختلفــة، مــع 
توظيــف التقنيــة الحديثــة والوســائط الرقميــة التفاعليــة في تحقيــق ذلــك. وتفعيــل التواصــل مــع أصحــاب 

الفكــر والــرؤى مــن القطاعــات المختلفــة بالمجتمــع.
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مهام ممارس الاتصال الحكومي:

ــاهاً	  ــة، ومس ــة الحكومي ــا للمنظم ــن الإدارة العلي ــزءاً م ــي ج ــال الحكوم ــؤول الاتص ــون مس   أن يك
في رسم سياساتها واتخاذ قراراتها. 

أن يكون متعاوناً مع كافة الإدارات الأخرى.	 

أن يكون مسؤولاً عن تخطيط برامج وأنشطة ومبادرات الاتصال بالمنظمة الحكومية.	 

أن تتوفر لديه معارف ومهارات الاتصال المختلفة لتوظيف كافة وسائل وأدوات الاتصال.	 

 أن يكــون قــادراً عــى التواصــل مــع وســائل الإعــلام ومنظــات المجتمــع والجاهــر أصحــاب المصالــح 	 
بصــورة مهنيــة ســليمة.

أن تتوفر لدية المعرفة اللازمة بأخلاقيات المارسة المهنية. 	 

أشكال الاتصال الحكومي: 

ــين: يســتند هــذا الاتصــال إلى حــق المواطــن في  ــين الحكومــة والمواطن الاتصــال ب
ــى  ــا ع ــه، وتأثره ــرارات حكومت ــات وق ــول سياس ــات ح ــى المعلوم ــول ع الحص
حياتــه اليوميــة. وأن يشــارك في عمليــات صنــع القــرار مــن خــلال التعــرف عــى آرائــه ومقرحاتــه، وتقييمــه 
ــه متعــددة بلغــة  ــه هــذه المعلومــات عــر وســائل اتصالي ــاح ل ــة، وأن تت للخدمــات والقــرارات الحكومي
وأســلوب يمكــن فهمــه.  وهــو مــا يســتلزم أيضــاً اســتخدام الاتصــال الحكومــي للوســائل الاتصاليــة بطريقــة 

مهنية في عمليات التحرير والإنتاج والتوزيع.

ــة  ــى العلاق ــال ع ــذا الاتص ــوم ه ــلام: يق ــائل الإع ــة ووس ــين الحكوم ــال ب الاتص
المســتمرة بــن إدارات الاتصــال الحكومــي ووســائل الإعــلام، بحيــث يمكــن 
للحكومــة مــن خلالهــا نــر أخبارهــا وقراراتهــا، وتفســرها  للجمهــور. كــا يتيــح لوســائل الإعــلام متابعــة 
ومراقبــة الأعــال الحكوميــة والتعبــر عــن تســاؤلات الــرأي العــام، ونقــل الصــورة الحقيقيــة لــه، بحيــث 
يســتفيد الاتصــال الحكومــي مــن مميــزات تلــك الوســائل ومنهــا الانتشــار، وسرعــة النــر، وتعــدد فئــات 

جاهر تلك الوسائل، وكذلك قدرتها عى إنتاج وتقديم الرسالة الإعلامية بطريقة مهنية سليمة. 

الاتصــال بــين الحكومــة وقــادة الــرأي والخــبراء في المجتمــع: يقــوم هــذا الاتصــال 
عــى تفعيــل التواصــل بــن المؤسســات الحكوميــة، وفئــات أصحــاب المصالــح مــن 
الجمهــور ســواء قــادة الــرأي أو الخــراء في مجالاتهــم، أو مؤسســات المجتمــع المختلفــة الحكوميــة والمدنيــة. 
ــاركة في  ــارات، والمش ــه الاستفس ــادر إلى توجي ــة، وتب ــات تفصيلي ــات إلى معلوم ــذه الفئ ــاج ه ــث تحت حي
ــات المجتمــع الأخــرى. ويتطلــب الاتصــال بهــا  ــات اتخــاذ القــرار. كــا تمثــل حلقــة اتصــال مــع فئ عملي

وسائل وأدوات متخصصة ومباشرة حتى يمكن التفاعل معها عن قرب.

الاتصــال الــدولي: يقــوم هــذا الاتصــال عــى توجيــه الاتصــال الحكومــي لرســائله 
الاتصاليــة إلى المجتمــع الــدولي، مــن خــلال وســائل اتصــال حكوميــة قــادرة عــى 
الوصــول إلى هــذا المجتمــع، أو مــن خــلال وســائل الإعــلام الدوليــة، أو المحليــة في الــدول الأخــرى، أو مــن 
خــلال توظيــف شركات ووكالات العلاقــات العامــة. ويقــوم الاتصــال الحكومــي بهــذا الــدور لتقديــم الدولــة 

عى المستوى العالمي تحقيقاً لأهداف سياسية أو اقتصادية أو ثقافية أو تنموية. 

رؤية ومهمة وقيم الاتصال الحكومي واستراتيجيته: 

الرؤيــة vision: تتحــدد » الرؤيــة « بصفــة عامــة في مجــال الاتصــال الحكومــي  وفــق مــا تتطلــع 
إليــه الدولــة نحــو تقديــم اتصــال فعّــال بالجاهــر المعنيــة، بحيــث تكــون جهــات الاتصــال ســواء 
المركزيــة أو الخاصــة بــكل مؤسســة حكوميــة عــى حــدى، مصــدراً موثوقــاً للمعلومــات والأخبــار الخاصــة 

بالدولة وحكومتها، يعتمد عليه في بناء الصورة العامة للدولة وإنجازاتها ومواردها وقيادتها وشعبها. 

المهمــة mission: تتحــدد » المهمــة« بصفــة عامــة في مجــال الاتصــال الحكومــي في حــر المهــام 
ــة  ــات بدق ــى المعلوم ــول ع ــال والحص ــن في الاتص ــق المواط ــن ح ــا يضم ــا، بم ــوب تحقيقه المطل
وشــفافية وموضوعيــة، وأن يتــم التفاعــل معــه وإشراكــه في عمليــات الاتصــال واتخــاذ القــرار. وأن يعــر عن 
ــد  ــن توطي ــا يضم ــة مخططــة، وبم ــج اتصالي ــذ حمــلات وبرام ــن خــلال تنفي ــا، م ــة وثقافته ــة الدول هوي

سمعة الدولة ومؤسساتها والدفاع عنها، وتوضيح وجهة نظرها في المسائل والقضايا المختلفة. 

ــن  ــة م ــى مجموع ــه ع ــه ومهمت ــه لرؤيت ــي في تحقيق ــال الحكوم ــد الاتص ــم values: يعتم القي
القيــم التــي ترتبــط بتحقيــق مصلحــة المجتمــع وأفــراده، والأمانــة والمصداقيــة في تقديــم 
المعلومــات والأخبــار، والحــرص عــى تكامــل الرســالة الاتصاليــة بــن مؤسســات الدولــة، وتقديــم هويــة 
ــة،  ــات المارســة المهني ــزام بأخلاقي ــم بالحــرص عــى الالت ــط القي ــة. كــا ترتب ــات الحكومي موحــدة للجه

والتعامل العادل مع كافة الجاهر ذات العلاقة وأصحاب المصالح.

الاســتراتيجية strategy:  عنــد بنــاء اســراتيجيات وسياســات الاتصــال الحكومــي، يجــب مراعــاة 
العناصر التالية: 

 أن يــوازن الاتصــال الحكومــي في العلاقــة الاتصاليــة بــن الحكومــة والمواطنــن بحيــث يحقــق أهــداف 	 
الطرفــن مــن عمليــة الاتصــال. 

  أن يتفاعــل الاتصــال الحكومــي مــع المواطنــن ويوظــف وســائل الاتصــال المبــاشر وغــر المبــاشر	 
للتواصل معهم. 

 أن يهدف الاتصال الحكومي إلى تحقيق معرفة المواطنن بالأعال الحكومية.	 
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للمشــاركة	  الفرصــة  لــه  ويتيــح  الجمهــور  مشــورة  الاعتبــار  في  الحكومــي  الاتصــال  يأخــذ    أن 
في اتخاذ القرار.

ــا 	  ــة وأدائه ــام الحكوم ــس اهت ــن، ويعك ــح المواطن ــاة مصال ــى مراع ــي ع ــال الحكوم ــد الاتص  أن يؤك
ــع. ــاه المجتم ــا تج ــا والتزاماته لواجباته

ــات داخــل المجتمــع ويوظــف 	  ــات والجاع ــراد والهيئ ــة الأف ــع كاف ــي م  أن يتفاعــل الاتصــال الحكوم
ــات والشــبكات. ــاء ودعــم هــذه العلاق ــة في بن وســائل الاتصــال الحديث

 أن يــرك الاتصــال الحكومــي المواطنــن، ويبــادر بتخطيــط وتنفيــذ الحمــلات والمبــادرات المجتمعيــة 	 
الموجهــة نحــو التنميــة والتطويــر والتغيــر.

وينبغي أن تحقق اسراتيجية الاتصال الحكومي ما يي: 

قيادة اتصالات المنظمات الحكومية من حيث: 	 

التعرف عى مشكلات المجتمع ومناقشة حلولها وطرحها عى المجتمع. 	

التعرف عى دوافع الجمهور ورصد اتجاهاته. 	

تحديد أهداف الاتصال الحكومي. 	

إعداد وتنفيذ برامج الاتصال الحكومي. 	

التقييم المستمر لتحقيق برامج الاتصال أهدافها. 	

 تحقيق التعاون والتنسيق بين إدارات الاتصال الحكومي بالمنظمات الحكومية المختلفة من خلال:	 

وضع أهداف وقيم عامة يلتزم بها الاتصال الحكومي في كافة القطاعات. 	

إمداد قطاعات إدارات الاتصال الحكومي بالمعلومات اللازمة. 	

تدريب العاملن في الاتصال الحكومي وتنمية مهاراتهم.  	

التعريف المستمر بأهداف الدولة وسياساتها وتوجهاتها. 	

متابعة تنفيذ الخطط والرامج الاتصالية المنفذة في المنظات الحكومية المختلفة. 	

ضمان أن يتحدث الاتصال الحكومي بلغة واحدة وذلك من خلال: 	 

 التنسيق بن إدارات الاتصال الحكومي عند إعداد الرسائل الإعلامية الحكومية. 	

 توحيد الرسالة الإعلامية في أوقات الطوارئ والأزمات. 	

 استخدام مصطلحات ورموز وهوية واحدة. 	

 ضان عدم التداخل أو الاختلاف بن الرسائل الإعلامية من حيث المحتوى أو التوقيت أو الهدف. 	

تقديم الدعم والمشورة للقطاعات الحكومية من خلال:	 

تقديم المعلومات الخاصة بقياس ورصد آراء واتجاهات الجاهر المعنية.  	

تقديم نتائج التفاعل مع الجاهر المعنية ومشورتهم وإسهاماتهم في عمليات اتخاذ القرار. 	

اقراح الحلول الاتصالية، عند مواجهة الطوارئ والأزمات.  	

مبادئ توظيف وسائل التواصل الاجتماعي في الاتصال الحكومي:

إشراك المواطنن في الأحداث الوطنية والمجتمعية.	 

كسب ثقة المواطنن من خلال نر الأخبار والمعلومات بدقة وسرعة.	 

التعرف المستمر عى ردود أفعال المواطنن وتحليلها والاستجابة لها.	 

متابعة الموضوعات الأكثر تداولاً عى المواقع. 	 

رصد التفاعل بن فئات الجمهور والتعرف عى اهتاماتهم وآرائهم. 	 

تقديم المحتوى المفيد الذي يلبي احتياجات الجمهور عر هذه الوسائل.	 

ربط الجمهور باهتامات الدولة وفعالياتها وأحداثها وقضاياها.	 

الحرص عى أمن المعلومات الخاصة بالمتفاعلن عر هذه الوسائل.	 

الالتزام باحرام خصوصية المستخدمن. 	 

تحديد سياسة استخدام الحساب الرسمي للمؤسسة الحكومية ونرها والتفاعل مع مستخدميه.	 



21 20

أهمية حسابات وسائل التواصل الاجتماعي الحكومية للمواطنين: 

ــم 	  ــن اهتاماته ــر ع ــل التعب ــن أج ــن م ــية للمواطن ــي أداة أساس ــل الاجتاع ــائل التواص ــكل وس  تش
ــام.  ــرأي الع ــات ال ــا رصــد توجه ــن خلاله ــم ويمكــن م وآرائه

ــة، 	  ــات الحكومي ــة أداء الجه ــن متابع ــي م ــل الاجتاع ــائل التواص ــلال وس ــن خ ــن م ــن المواط  يتمك
ــراح. ــد أو الاق ــكوى أو النق ــار أو الش ــدف الاستفس ــا به ــل معه والتواص

ــات 	  ــة وفئ ــة الحكومي ــن الجه ــن كل م ــة تمك ــل تفاعلي ــي أداة تواص ــل الاجتاع ــائل التواص ــد وس  تع
ــتمر.  ــل المس ــن التفاع ــة م ــور المعني الجمه

ــا المجتمعيــة، 	   تســاهم وســائل التواصــل الاجتاعــي في دعــم مشــاركة الجمهــور وتفاعلــه مــع القضاي
وحــث المواطنــن عــى الالتفــاف حــول قيــم موحــدة.

رواية وبناء القصة الحكومية:

ســاهمت وســائل الاتصــال الحديثــة في تطويــر أســاليب تقديــم المعلومــات الخاصــة بالأنشــطة الحكوميــة 
ــاص  ــر الخ ــم الخ ــي تقدي ــاليب، وتعن ــذه الأس ــد ه ــة أح ــة الحكومي ــة القص ــل رواي ــن، وتمث إلى المواطن
ــات  ــن البيان ــاشر م ــر مب ــم كب ــم ك ــن تقدي ــد ع ــة تبتع ــلال أدوات جاذب ــن خ ــي م ــاط الحكوم بالنش

ــة:  ــة الحكومي ــم القص ــادات لتقدي ــن الإرش ــدد م ــي ع ــا ي ــات. وفي والمعلوم

 تهدف القصة الحكومية إلى دعم سياسات الحكومة وشرعيتها، وتعريف المواطن بأعالها وجهودها. 	 

 ترتبط القصة الحكومية بمبادرات تنفذها الجهة الحكومية ذات علاقة بمصلحة المجتمع واحتياجاته.	 

ومبــادرات	  فعاليــات  في  والمشــاركة  للتفاعــل  الجمهــور  دفــع  عــى  الحكوميــة  القصــة    تعمــل 
لجهة الحكومية.

 تستخدم القصة الحكومية الصور والرسوم المعلوماتية والفيديو لتوضيح النشاط أو الانجاز الحكومي.	 

 تركز القصة الحكومية عى نماذج من المواطنن المستهدفن من النشاط أو المبادرة.	 

 تركز القصة الحكومية عى نماذج وحالات حقيقية مؤثرة.	 

 تركــز القصــة الحكوميــة عــى قيــم ومعــاني ومشــاعر وطنيــة أو إنســانية ترتبــط بالهــدف مــن المبــادرة 	 
أو النشــاط الحكومــي.

 القصــة الحكوميــة الجيــدة يمكــن تذكرهــا وتداولهــا والتفاعــل معهــا، خاصــة عندمــا تقــدم مــن خــلال 	 
وســائل الاتصــال الحديثــة.

بناء القصة الحكومية: 

دراسة الحالة أو الموقف المطلوب الحديث عنه وتحديد نقاط التميز. 	 

تحديد الهدف من نر القصة الحكومية. 	 

تحديد توقيت نر القصة الحكومية وأدوار المسؤولن عن الرويج لها. 	 

تحديد الجاهر ذات العلاقة المستهدفة من القصة الحكومية.	 

 إعداد محتوى القصة الحكومية واختيار أساليب تقديمها مع الركيز عى الناذج والحالات.	 

 المراجعة الدقيقة للبيانات والمعلومات والحصول عليها من مصدرها الصحيح.	 

 استخدام وسائل اتصال متنوعة، مع الركيز عى الوسائل الحديثة لكسب تفاعل الجمهور. 	 

 التنسيق مع الركاء السياسين، والخراء، ومنتسبي المجتمع المدني.	 

 رصد التفاعل حول القصة الحكومية وتأثر نرها عى دعم الموقف الحكومي.	 

مشكلات الاتصال الحكومي: 

تظهــر أحيانــاً في بعــض الــدول أو المؤسســات الحكوميــة بعــض المشــكلات التــي تؤثــر عــى فاعليــة أداء 
الاتصــال الحكومــي لوظائفــه، ويمكــن تحديــد أهــم هــذه المشــكلات في: 

عدم توفر اسراتيجية اتصالية واضحة للحكومة تلتزم بها المؤسسات الحكومية المختلفة.	 

عدم التنسيق والتعاون في مجال الاتصال بن المؤسسات الحكومية.	 

ضعف ثقة المواطنن في الاتصال الحكومي.	 

عدم الاعتاد عى وسائل الاتصال الحديثة.	 

الاهتام فقط بتقديم المعلومات والتغطية الإعلامية دون إتاحة منصات الحوار والتفاعل.	 

عدم إيجاد تكامل بن وسائل الاتصال الحكومية المختلفة.	 

عدم التعاون مع وسائل الإعلام.	 

ضعف جودة محتوى الاتصال الحكومي.	 
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عدم وجود قنوات للاتصال المباشر مع الجمهور.	 

ضعف مهارات العاملن في الاتصال الحكومي.	 

ضعف ثقة المواطنن في الأعال الحكومية ورفضهم لسياساتها.	 

البناء التنظيمي لإدارة الاتصال الحكومي:

يختلــف ويتنــوع تنظيــم إدارة الاتصــال الحكومــي وفقــاً لطبيعــة المؤسســة والوظائــف التــي تؤديهــا، إلا 
أنــه وبصفــة عامــة يمكــن أن تشــتمل إدارة الاتصــال الحكومــي عــى الإدارات الفرعيــة أو الأقســام التاليــة: 

ــلات 	  ــج والحم ــات والرام ــداف والسياس ــع الأه ــذه الإدارة بوض ــى ه ــتراتيجي: وتعن ــط الاس  التخطي
والمبــادرات الاتصاليــة الحكوميــة وقيــاس نتائــج تحققهــا، وتقييــم الأداء الاتصــالي الحكومــي.

 الإعــلام والاتصــال التفاعــلي: وتعنــى هــذه الإدارة بالتعامــل مــع وســائل الإعــلام المتنوعــة المحليــة أو 	 
الدوليــة، إلى جانــب إنتــاج ونــر وســائل الاتصــال الحكوميــة المختلفــة بكافــة أنواعهــا المطبوعــة أو 
ــل  ــابات التواص ــر حس ــور ع ــع الجمه ــل م ــات التفاع ــإدارة عملي ــص ب ــة. وتخت ــة أو الرقمي الإلكروني

ــة. الاجتاعــي الحكومي

 النــشر وإدارة المحتــوى: وتعنــى هــذه الإدارة بإنتــاج محتــوى الاتصــال الحكومــي، مــن خــلال التغطيات 	 
الاعلاميــة، وتحريــر المــواد، وكافــة عمليــات إنتــاج المحتــوى النــي أو المصــور أو الفيلمي.

ــة 	  ــطة الاتصالي ــات والأنش ــذ الفعالي ــذه الإدارة بتنفي ــى ه ــات: وتعن ــة وإدارة الفعالي ــات العام  العلاق
ــدوات  ــارض والن ــة، كالمع ــر ذات العلاق ــع الجاه ــاشر م ــال المب ــف أدوات الاتص ــة، وتوظي الحكومي

ــا.  ــاءات وغره واللق

ــه 	  ــة، وتوجي ــة الحكومي ــن بالمؤسس ــع العامل ــل م ــذه الإدارة بالتواص ــى ه ــلي: وتعن ــال الداخ  الاتص
ــي.  ــال الداخ ــائل الاتص ــر وس ــم ع ــة له ــائل الاتصالي الرس

وبناء على تنوع مجال عمل المؤسسات الحكومية يمكن تحديد مجالات الاتصال الحكومي فيما يلي: 

ــا  ــن القضاي ــة م ــف الدول ــر مواق ــم وشرح وتفس ــى بتقدي ــياسي: ويعن ــي الس ــال الحكوم الاتص
السياســية المحليــة والدوليــة ووجهــة نظرهــا. كــا يعنــى بالدفــاع عــن الدولــة ضــد أي معلومــات 
أو تقاريــر غــر دقيقــة يمكــن أن تبثهــا جهــات أخــرى أو مؤسســات إعلاميــة دوليــة، إلى جانــب تغطيــة 
ــات التغــر الســياسي أو  ــم في أوق ــدور مه ــوم ب ــه يق ــا أن ــا، ك ــا والمســؤولن فيه ــار قياداته ــة أخب ومتابع

الانتخابات.

الاتصــال الحكومــي الاقتصــادي: ويعنــى بتوضيــح إمكانــات الدولــة، ومكانتهــا الاقتصاديــة، 
ــرص ومجــالات وتســهيلات  ــن ف ــات ع ــم المعلوم ــن خــلال تقدي والعمــل عــى جــذب الاســتثار م

الاستثار في الدولة. 

ــة  ــة ذات العلاق ــادرات الاتصالي ــلات والمب ــإدارة الحم ــى ب ــوي: ويعن ــي التنم ــال الحكوم الاتص  
بالتنميــة المســتدامة، بمــا يســاهم في تنميــة الوعــي بقضايــا البيئة المختلفــة، إلى جانــب الموضوعات 
الاجتاعيــة والثقافيــة. ويهــدف هــذا الاتصــال إلى التأثــر الإيجــابي في اتجاهــات وســلوكيات الجمهــور نحــو 

هذه الموضوعات.

ــج للمقاصــد  ــف والروي ــى هــذا الاتصــال بالتعري ــافي: ويعن الاتصــال الحكومــي الســياحي والثق
الســياحية بالدولــة، بمــا يدعــم الرامــج التســويقية التــي تنفذهــا الجهــات المســؤولة عن الســياحة، 
ويركــز عــى التعريــف بأنــواع الســياحة ومناطقهــا، وعوامــل الجــذب الســياحي بالدولــة. كــا يركــز عــى 

التعريف بثقافة الدولة وقيمها وعاداتها. 

ــا  ــن بالقضاي ــة المواطن ــادف إلى توعي ــوى اله ــم المحت ــى بتقدي ــي: ويعن الاتصــال الحكومــي الأمن
الأمنيــة المختلفــة، وتنفيــذ حمــلات الوعــي الأمنــي في مجــالات مختلفــة كأمــن المعلومــات، والأمــن 
ــة في التصــدي لجرائــم  ــائي، والمــرور، إلى جانــب تنميــة وعــي المواطنــن بالأمــن الوطنــي ودور الدول الجن

مثل الإرهاب، أو تجارة البر، أو تجارة المخدرات وغرها.

الاتصــال الحكومــي المتعامــل مــع الأزمــات: : ويعنــى هــذا الاتصــال بتوفــر البيانــات والمعلومــات 
ــراءات  ــورات والإج ــة بالتط ــب العلاق ــور صاح ــة الجمه ــات، وإحاط ــكلات والأزم ــات المش في أوق
والتعليــات المرتبطــة بالأزمــة. كــا يقــوم بــدور فاعــل في تجنــب حــدوث مشــكلات أو أزمــات مــن خــلال 

التوعية الاستباقية بأخطار أو مارسات خاطئة قد تؤدي لحدوث هذه المشكلات. 

التخطيط
الاستراتيجي

01
الإعلام

والاتصال
التفاعلي

02

النشر وإدارة
المحتوى

03
العلاقات

العامة وإدارة
الفعاليات

04

الاتصال
الداخلي

05

البـنـاء التنظيـمي لإدارة
الاتصـال الحكـومـي
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ماذا يحتاج الجمهور من الاتصال الحكومي؟ 

أن يحصل عى المعلومات اللازمة عن السياسات والقرارات الحكومية. 	 

أن يحصل عى المعلومات الخاصة بسياسات الدولة ومواقفها.	 

أن يتعرف عى الحقائق خاصة في أوقات الطوارئ والأزمات.	 

أن يتم الاستاع إليه. 	 

أن يتعرف عى إنجازات الحكومة وتقييم أدائها. 	 

أن يتم التواصل معه عر وسائل اتصاليه ملائمة، حديثة، متفاعلة.	 

أن يثق في الرسالة الاتصالية الحكومية.	 

أن يحصل عى الأخبار والمعلومات في الوقت الصحيح. 	 

أن يستشعر التعاطف والاحرام من مسؤولي الاتصال الحكومي مع مشكلاته واحتياجاته.	 

ماذا تريد الجماهر ذات العلاقة من الاتصال الحكومي؟  

المسؤولون الحكوميون: 	 

التعريف بأعالهم وإنجازاتهم. 	

التعرف عى تأثر ونتائج أعالهم.  	

فهم توجهات الحكومة. 	

أعضاء المجالس النيابية والتشريعية:	 

التعرف عى السياسات والقرارات الحكومية وتفسرها. 	

رصد جهود الحكومة في حل القضايا والمشكلات. 	

التواصل بهدف تقديم الآراء والمقرحات والمطالب. 	

وسائل الإعلام:	 

الحصول عى معلومات عن برامج وإصلاحات الحكومة التي يهتم بها المواطنون. 	

  اســتجابة الحكومــة لتســاؤلات وانتقــادات الإعــلام وتفاعلهــا مــع مــا يطرحــه مــن قضايــا 	
تهم المجتمع.

إحاطة وسائل الإعلام بالمعلومات والتطورات في أوقات الأزمات. 	

المجتمع المدني: 	 

المشاركة في تقديم المشورة وعمليات اتخاذ القرار. 	

إبراز التعاون بن مؤسسات المجتمع المدني والمؤسسات الحكومية. 	

التعاون في تنفيذ الحملات التنموية. 	

الجامعات والمراكز البحثية:	 

الحصول عى المعلومات التي تساهم في إجراء الدراسات والأبحاث. 	

التعريف بأدوار الجامعات والمراكز في مجال البحث العلمي والابتكار. 	

المواطنون: 	 

أخبار وإنجازات الحكومة. 	

القرارات والإجراءات الحكومية. 	

الرح والتفسر للقوانن والقرارات. 	

متطلبات التطوير والإصلاح. 	

أولويات الدولة والمجتمع. 	

شفافية الحديث عن المشكلات. 	

السلوك المطلوب اتخاذه تجاه القضايا المجتمعية. 	
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الخطوات العشر للاتصال الحكومي الناجح:

 يبــدأ الاتصــال الحكومــي الناجــح بدراســة وتقييــم للموقــف أو القضيــة التــي يتعامــل معهــا مــن حيــث 	 
نقــاط القــوة المدعمــة لــه، ونقــاط الضعــف المؤثــرة ســلباً عــى فاعليتــه، وكذلــك الفــرص المتاحــة أمامــه 

لتحقيــق الأهــداف، والتحديــات التــي يعمــل عــى مواجهتها.

 يتم وضع أهداف ملموسة قابلة للتطبيق، ويمكن قياس مدى تحققها.	 

 الرصد المستمر والتقييم للتطور في تحقيق الأهداف.	 

 تحديــد المســؤوليات والمهــام، والأنشــطة المطلــوب تنفيذهــا، وتحديــد الجاهــر المعنيــة ذات العلاقــة 	 
المطلــوب اســتهدافها مــن الاتصــال.

 بناء الرسائل الاتصالية بما يتوافق مع اهتامات الجمهور واحتياجاته من الاتصال.	 

 دعم الاتصال بالناذج والبيانات والأدلة. 	 

 استخدام وسائل اتصال وفعاليات متنوعة.	 

كمنصــات	  الحديثــة  الاتصــال  وســائل  عــى  الركيــز  مــع  معــه،  والتفاعــل  الجمهــور    إشراك 
التواصل الاجتاعي.

 تحديد الركاء والداعمن عى المستوين الداخي والخارجي.	 

 الاستفادة من آراء وتقييم ومقرحات خراء الاتصال، والسياسين وخراء المجتمع المدني.	 
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تـمهيــد:

مــن الواضــح أن الاتصــال الحكومــي بــات يشــكل مارســة مهنيــة متميــزة في أدواتهــا وتوجهاتهــا 
ــة توضــح حــدود  ــة وعملي ــر أطــر علمي ــا يســتدعي تطوي ــة، م ــة والأخلاقي ــا الحرفي ــا وقيمه ومنهجياته
ــك  ــراد، وذل ــات والأف ــب المنظ ــن جان ــة م ــك المارس ــات تل ــاع، ومتطلب ــذا القط ــل في ه ــة العم مارس
مــن أجــل تحقيــق مخرجــات محسوســة وذات قيمــة، تتــاشى مــع المبــادئ والقيــم المهنيــة والاجتاعيــة 
ــادئ  ــم والمب ــل بعــرض القي ــة الســائدة في المجتمــع.  ويختــص هــذا الجــزء مــن الدلي ــة والمعنوي والثقافي
ــة  ــة المتعلق ــة والمحلي ــر العالمي ــى في المعاي ــا تتج ــي ك ــال الحكوم ــل الاتص ــم عم ــي تحك ــة الت الأخلاقي
بمارســة أنشــطة الاتصــال العــام والعلاقــات العامــة في العديــد مــن المجتمعــات. ويهــدف هــذا الدليــل 
إلى تقديــم مجموعــة مــؤشرات مهنيــة مهمــة في مارســة الاتصــال الحكومــي بنــاءً عــى قواعــد أخلاقيــة 
منبثقــة مــن بيئــة الاتصــال الحكوميــة في دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة والعــالم بهــدف رفــع مســتوى 
وعــي المارســن بتلــك المعايــر وتمكينهــم مــن القيــام بمهامهــم بكفــاءة ونجــاح في ســياقات عمليــة مختلفة 
في إطــار أخلاقــي رصــن ومتكامــل.  ولعــل إصــدار هــذا الدليــل يعكــس بشــكل واضــح توجهــات المركــز 
الــدولي للاتصــال الحكومــي في الشــارقة لتأكيــد المزيــد مــن الالتــزام بمهنيــة الاتصــال الحكومــي كمارســة 
حديثــة مســتندة لمعايــر أخلاقيــة وحرفيــة متطــورة، وصــولاً لتحقيــق ميثــاق أخلاقــي للاتصــال الحكومــي.   المعاير الأخلاقية 

 والكفاءات المهنية
في الاتصال الحكومي

02
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الإطار المهني لممارسة الاتصال الحكومية: 

تعــرف المهنــة بأنهــا وظيفــة يؤديهــا الفــرد بنــاءً عــى امتلاكــه معــارف متخصصــة في تلــك المارســة المهنيــة 
وبنــاء عــى التزامــه بقواعــد أخلاقيــة محــددة تضبــط تلــك المارســة في ســياقات متنوعــة. فإضافــة للجانب 
الحــرفي Vocational في الإعــداد المهنــي، فــإن الجانــب الأخلاقــي يشــكل أحــد أركان المهنــة، لأنــه يحــدد 
المعايــر التــي يلتــزم بهــا المارســون عنــد اتخــاذ قــرارات تتعلــق بالآخريــن أو بالجهــات التــي يمثلونهــا أو 
ــة  ــة اتخــاذ قــرارات أخلاقي ــة هــي في أساســها عملي ــة مــن الخاطئ ــارات الصائب ــد الخي بأنفســهم.  فتحدي
ــج ذات  ــروج بنتائ ــا للخ ــاد به ــي الاسرش ــي ينبغ ــة الت ــاد الأخلاقي ــاملن للأبع ــةً وإدراكاً ش ــب معرف تتطل
قيمــة في المهــن المختلفــة. فجميــع المارســات الوظيفيــة التــي تصنــف عــى أنهــا مهنيــة تتطلــب التزامــاً 
أخلاقيــاً بقواعــد عامــة أو أخــرى متعلقــة بطبيعــة المارســة المهنيــة مثــل مارســة مهنــة الطــب والهندســة 
ــة المحــددة  والإعــلام والتدريــس والتمريــض وغرهــا. فلــكل واحــدة مــن هــذه المهــن قواعدهــا الأخلاقي
ــة  ــة العمــل مــن خــلال اتخــاذ القــرارات الأخلاقي ــة في تأدي التــي تعمــل عــى مســاندة الجوانــب الحرفي

الصائبــة التــي لا تلحــق الــرر بالآخريــن.

ــس  ــي تعك ــاءات الت ــارات والكف ــة والمه ــارس للمعرف ــلاك الم ــاً امت ــب أيض ــي يتطل ــار المهن ــا أن الإط ك
قدرتــه عــى القيــام بــدوره بشــكل فاعــل ومتــن في إطــار المعايــر المهنيــة التــي تتبناهــا الجهــات الحكومية 
في مجــال الاتصــال الحكومــي. فالاتصــال الحكومــي كقطــاع مهنــي يتطلــب امتــلاك المارســن لمجموعــة 
واضحــة مــن المتطلبــات المعرفيــة المتخصصــة، النظريــة منهــا والتطبيقيــة، للتمكــن مــن أداء دورهــم في 
مجــالات متنوعــة كالإدارة، والتخطيــط الاســراتيجي، وتنظيــم الفعاليــات، وإجــراء البحــوث والدراســات، 
ــلام  ــع الإع ــات م ــاء العلاق ــور، وبن ــات الجمه ــد اتجاه ــراتيجيات ورص ــر الاس ــوى، وتطوي ــة المحت وصناع
والمجتمــع، ومســاندة الجهــة الحكوميــة في تطويــر خدماتهــا، والتعامــل مــع الأزمــات والحــالات الطارئــة، 
وتعزيــز ســمعة ومكانــة تلــك الجهــة بــن الجاهــر المســتهدفة، وغرهــا مــن الوظائــف.  وهــو يحتــاج 
ــي تحكــم مارســة الاتصــال  ــة الت ــط المعنوي ــة والضواب ــاد الأخلاقي ــن بالأبع ــم عميق ــة وفه ــك لمعرف كذل
الحكومــي في أطــر اجتاعيــة وثقافيــة ونفســية متنوعــة.  ومــن هنــا، فــإن تطويــر معايــر أخلاقيــة يسرشــد 
بهــا مارســو الاتصــال الحكومــي هــو أمــر عــى درجــة عاليــة مــن الأهميــة ليــس فقــط مــن أجــل ضــان 

تحقيــق هــذا القطــاع لأهدافــه، بــل أيضــاً مــن أجــل الدفــع بــه للأمــان نحــو مزيــد مــن التطويــر.  

ــق  ــن المواثي ــاً م ــتقة أساس ــي مش ــال الحكوم ــة للاتص ــر الأخلاقي ــا إلى أن المعاي ــارة هن ــن الإش ــد م ولاب
الأخلاقيــة التــي تحكــم العمــل الإعلامــي ومارســة العلاقــات العامــة بعــد تكييفهــا لتناســب بيئــة العمــل 
ــة  ــن الجدي ــر م ــي الكث ــال الحكوم ــة الاتص ــب مارس ــر يكس ــذا الأم ــل ه ــة. ولع ــات الحكومي في الجه
ــة  ــة معنوي ــع برعي ــدان، وأضحــت تتمت ــا في المي ــد أثبتــت جدارته ــق ق ــك المواثي ــار أن تل والزخــم باعتب
ــق  ــي تنطب ــة الت ــر الأخلاقي ــف المعاي ــن تصني ــه يمك ــبق، فإن ــا س ــى م ــاء ع ــن. وبن ــن المارس ــعة ب واس
عــى قطــاع الاتصــال الحكومــي عــى أنهــا تغطــي جميــع التفاعــلات والعلاقــات بــن الجهــات الحكوميــة 
مــن جهــة والفئــات والأطــراف التــي ترتبــط بالاتصــال الحكومــي مــن جهــة أخــرى ســواء كانــت الجهــة 
الحكوميــة ذاتهــا أو الموظفــن العاملــن فيهــا أو أفــراد الجمهــور أو الإعلاميــن أو وســائل الإعــلام التقليديــة 
أو وســائل التواصــل الاجتاعــي أو الــركاء أو أصحــاب المصالــح أو المجتمــع عامــة. فالتواصــل مــع 

جميــع هــذه الفئــات يتطلــب الالتــزام بمعايــر أخلاقيــة واضحــة لا بــد أن تنعكــس في محتــوى الرســائل 
الاتصاليــة والأنشــطة والفعاليــات وســلوكيات مــارسي الاتصــال الحكومــي. أمــا بالنســبة للكفــاءات المهنيــة 
في الاتصــال الحكومــي، فهــي تجمــع مــا بــن توفــر القــدرات المهنيــة والإلمــام بتشــكيلة معرفيــة واســعة 
ــوم  ــة، وعل ــم النفــس، والثقاف ــاع، وعل ــم الاجت ــف الحقــول كالإعــلام والاتصــال، والإدارة، وعل مــن مختل

ــات وغرهــا. الحاســوب والبيان

المعاير الأخلاقية في ممارسات الاتصال الحكومي: 

تســتند مارســة الاتصــال الحكومــي بكافــة أشــكاله ومســتوياته إلى عــدة معايــر وقيــم أخلاقيــة ومعنويــة، 
وضعــت لضــان ســلامة تلــك المارســة بمــا يحفــظ مصالــح الجهــات الحكوميــة والأطــراف الأخــرى التــي 
ــر تخــص  ــى أن هــذه المعاي ــد ع ــن التأكي ــد م ــي.  ولا ب ــار الاتصــال الحكوم ــا في إط ــل معه ــم التعام يت
ــم  ــم وتفاعلاته ــا في عمله ــم مراعاته ــب عليه ــن يتوج ــي الذي ــال الحكوم ــارسي الاتص ــة الأولى م بالدرج

.Stakeholders ــح ــة مــع الأطــراف ذات المصال ــة أو الخارجي ــة الحكومي ــة في الجه الداخلي

الولاء للجهة الحكومية  	 

ــا،  ــي يمثله ــة الت ــة الحكومي ــة الجه ــه في خدم ــرس نفس ــي أن يك ــال الحكوم ــارس الاتص ــى م ــي ع ينبغ
ــن  ــع ع ــا للجاهــر المســتهدفة، ويداف ــا ومنجزاته ــل أفكاره ــة، ينق ــك الجه ــاً لتل ــاره ســفراً طبيعي باعتب
ــد  ــف.  ولا ب ــع المواق ــا في جمي ــى مصالحه ــاظ ع ــى الحف ــل ع ــي، ويعم ــلاني ومهن ــكل عق ــا بش مواقفه
لمــارس الاتصــال الحكومــي كذلــك أن يتجنــب المواقــف التــي تشــكك في سياســات وتوجهــات الجهــات 

ــا. ــك الجهــات وانتقــاص مــن مكانته ــر ســلبي عــى ســمعة تل ــك مــن أث ــا في ذل ــة لم الحكومي

المسؤولية الاجتماعية 	 

عــى مــارس الاتصــال الحكومــي أن يــؤدي دوره المهنــي انطلاقــاً مــن مســؤولية أخلاقيــة واضحــة تنقســم 
إلى مســتوين: المســؤولية تجــاه الجهــة الحكوميــة التــي يمثلهــا، والمســؤولية تجــاه المجتمــع والأطــراف ذات 
العلاقــة في المجتمــع بمــن فيهــم الــركاء، والمتعاملــون والإعلاميــون ومؤسســات النفــع العــام، وغرهــم. 
ــة  ــمعة الجه ــى س ــة ع ــق بالمحافظ ــا يتعل ــا م ــرص عليه ــي الح ــي ينبغ ــب الت ــرز الجوان ــد أب ــل أح لع
الحكوميــة ومصداقيتهــا في عيــون المجتمــع، والتــرف بمســؤولية نحــو الأطــراف ذات العلاقــة والمســاهمة 
في الدفــاع عــن مصالــح المجتمــع مــن خــلال التوعيــة والتوجيــه البنــاء في القضايــا التــي تتضمنهــا الأجنــدات 

الحكوميــة.

المصداقية 	 

إن تحقيــق المصداقيــة في نفــوس الجاهــر العامــة والداخليــة هــو مــن الأهــداف البــارزة التــي يســعى 
ــة التــي تــرك  مــارس الاتصــال الحكومــي لتحقيقهــا مــن خــلال الرســالة الهادفــة والصادقــة والموضوعي
أطيــب الأثــر في نفــوس الجاهــر المســتهدفة، وهــي رســالة ترتبــط أساســاً بإنجــازات حكوميــة محسوســة 
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يلمســها الفــرد في تعاملــه مــع الجهــة الحكوميــة. ولعــل جــودة العلاقــة القائمــة بــن الجمهــور والجهــات 
الحكوميــة بســبب رقــي الخدمــات التــي تقدمهــا تلــك الجهات هو شرط أســاسي لنجــاح الاتصــال الحكومي 
في بنــاء المصداقيــة، فالاتصــال الحكومــي الناجــح هــو الاتصــال الــذي يعكــس علاقــات متميــزة بــن الجهــة 
الحكوميــة وأفــراد الجمهــور، وهــو الاتصــال المســتند إلى مســتوى عــال مــن المصداقيــة في التفاعــل.  فمــن 
خــلال المصداقيــة في الاتصــال الحكومــي، يمكــن للجهــة الحكوميــة أن تبنــي ثقــة مســتدامة مــع الأطــراف 
ذات العلاقــة، والتــي يمكــن اســتثارها عــى المــدى البعيــد في تعزيــز صــورة الجهــة الحكوميــة ومكانتهــا 

بــن الأطــراف ذات العلاقــة.

الإنصاف 	 

لا بــد لمــارس الاتصــال الحكومــي أن ينظــر إلى أفــراد المجتمــع والأطــراف ذات العلاقة عى أنهم متســاوون 
ولا تمييــز بينهــم في رســائل الاتصــال الحكومــي الموجهــة للجمهــور الداخــي والخارجــي للجهــة الحكوميــة 
وكذلــك في الفعاليــات والأنشــطة.  ولا بــد أن تحظــى جميــع الأطــراف مــن المجتمــع والــركاء باهتــام 
ــة،  ــة والخدماتي ــة الصحي ــة كالتوعي ــا المجتمعي ــة بالقضاي ــي المتعلق ــال الحكوم ــائل الاتص ــاو في رس متس
وغرهــا. فالاتصــال الحكومــي المنصــف هــو الاتصــال الــذي يخاطــب كافــة شرائــح المجتمــع ويعمــل عــى 

تلبيــة احتياجاتهــم المعرفيــة والمعلوماتيــة في موضوعــات تهمهــم في حياتهــم.

التنوع  	 

لا بــد أن يقــدر مــارس الاتصــال الحكومــي قيمــة التنــوع باعتبارهــا عنــر ثــراء وقــوة للمجتمــع، وأن 
تســتجيب رســائل الاتصــال الحكومــي وفعالياتــه للفسيفســاء الاجتاعيــة والثقافيــة والنوعيــة، ولا بــد مــن 
الاحتفــاء بالتنــوع والاختــلاف والتعدديــة المجتمعيــة في الاتصــال الحكومــي.  والتنــوع يتضمــن مخاطبــة 
ــة  ــن كاف ــة م ــات المهني ــاث، والفئ ــور والإن ــن الذك ــة Gender م ــواع الاجتاعي ــي للأن ــال الحكوم الاتص
ــي  ــتويات، ل ــع المس ــن جمي ــة م ــات العمري ــات، والفئ ــع الخلفي ــن جمي ــة م ــات الثقافي ــاف، والفئ الأطي
تشــعر تلــك الأطــراف بأنهــم جــزء مــن العمليــة الاتصاليــة الحكوميــة، وليــس مجــرد موضوعــات هامشــية.

الابتكار  	 

يعــد الابتــكار قيمــة ذات أبعــاد أخلاقيــة ومعنويــة عاليــة لمــا يتضمنــه مــن إصرار الأفــراد للبحــث عــن 
ــم في  ــي تعــرض طريقه ــات الت ــة التحدي ــن عــى مواجه ــول للمشــكلات، مــن أجــل مســاعدة الآخري حل
الحيــاة. ولا بــد لمــارس الاتصــال الحكومــي أن يقــدر قيمــة الابتــكار باعتبــاره مدخــلاً للتطويــر والتقــدم 
ــارس  ــل م ــوارد. ويتحم ــر الم ــع مســتوى الأداء وتوف ــدف رف ــل، به ــة مســتويات العم ــى كاف في الأداء ع
ــن خــلال  ــه م ــوض ب ــذا القطــاع والنه ــة له ــم المهني ــز القي ــرة في تعزي ــي مســؤولية كب الاتصــال الحكوم
تطبيــق أفضــل المارســات والمبتكــرات التــي ترفــع مــن مســتوى الخدمــات وتوفــر المعــارف القيمــة للنــاس 

حــول أمــور تهمهــم في حياتهــم العمليــة.

عدم تضارب المصالح	 

ــة  ــة الحكومي ــا الجه ــي تتبناه ــات الت ــات والسياس ــزام بالتعلي ــي الالت ــال الحكوم ــارس الاتص ــى م ع
والمتعلقــة بتجنــب الســلوكيات التــي تتضمــن تضاربــاً في المصالــح بــن عملــه في الجهــة الحكوميــة وتعاملــه 
ــرس  ــي يك ــال الحكوم ــارس الاتص ــم.  فم ــركاء وغره ــن وال ــن الإعلامي ــة م ــراف ذات العلاق ــع الأط م
وقتــه وجهــده لخدمــة الجهــة الحكوميــة التــي يعمــل فيهــا، وعليــه أن يــدرك بــأن الارتبــاط بأيــة مصالــح 
مــع أطــراف خــارج المؤسســة للحصــول عــى منافــع معينــة ســير بقــدرة الجهــة الحكوميــة عــى تأديــة 
دورهــا.  وقــد حرصــت المواثيــق المهنيــة والأخلاقيــة في الجهــات الحكوميــة عــى تأكيــد هــذا الجانــب لكافة 

شرائــح الموظفــن العاملــن في جميــع القطاعــات الحكوميــة، بمــا فيهــا قطــاع الاتصــال الحكومــي.

الأمانة والصدق 	 

عــى مــارس الاتصــال الحكومــي أن يتحــى بقيــم الصــدق والأمانــة، وأن يمارســها في عملــه اليومــي مــن 
خــلال توفــر رســائل اتصاليــة صادقــة وأمينــة، وتوصيلهــا بطريــق شــفافة وموضوعيــة لأفــراد الجمهــور. 
ويتطلــب كل مــن الصــدق والأمانــة الابتعــاد عــن أســاليب الخــداع والتدليــس في التواصــل مــع الأطــراف 
المختلفــة، وتوخــي الدقــة.  وفي عــر الاتصــالات الرقميــة والشــبكية، بــات مــن الــروري لمــارس الاتصــال 
الحكومــي أن يتحــى بالشــفافية في كل تفاعلاتــه مــع الأطــراف الداخليــة والخارجيــة للجهــة الحكوميــة، 
ويبتعــد عــن نــر الشــائعات والمعلومــات المزيفــة Fake News لمــا تركــه مــن أثــر مدمــر عــى ســمعة 

الجهــة الحكوميــة وأدائهــا.

التسامح 	 

عــى مــارس الاتصــال الحكومــي أن يعكــس في تفاعلاتــه الاتصاليــة الداخليــة والخارجيــة قيــم التســامح 
التــي تحتضنهــا الجهــة الحكوميــة التــي يعمــل فيهــا. والتســامح في الاتصــال الحكومــي يعنــي قيــام مــارس 
الاتصــال الحكومــي بنــر قيــم الاحــرام والمســاواة والتنــوع والعيــش المشــرك وقبــول الآخــر في الرســائل 
ــث أن التســامح  ــا. وحي ــي يتعامــل معه ــة الت ــات، والتفاعــل المنصــف مــع الأطــراف ذات العلاق والفعالي
بــات قيمــة مؤسســية في دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة، فمــن الطبيعــي أن ينعكــس ذلــك في جميــع 

أشــكال الاتصــال الحكومــي.

الحفاظ على الخصوصية 	 

عــى مــارس الاتصــال الحكومــي أن يحافــظ عــى خصوصيــة الأفــراد في الجهــة الحكوميــة التــي يمثلهــا، 
ــادل  ــا مــن خــلال الابتعــاد عــن نــر وتب ــي يتعامــل معه ــة الت ــة الأطــراف ذات العلاق ــك خصوصي وكذل
المعلومــات الخاصــة المتعلقــة بهــؤلاء الأفــراد دون موافقتهــم مــا يمثــل انتهــاكاً لخصوصياتهــم. وفي عــر 
الشــبكات الاجتاعيــة، لا بــد لمــارس الاتصــال الحكومــي أن يحــرص عــى تدقيــق المعلومــات والأشــكال 
الإعلاميــة الأخــرى مــن صــور وفيديوهــات وأشــكال بريــة أخــرى للتحقــق مــن ســلامتها فيــا يتعلــق 

بخصوصيــة الأفــراد.
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الاحترام 	 

ــا  ــباً لجميــع الأطــراف التــي يتفاعــل معه ــاً مناس ــي أن يبــدي احرام ــال الحكوم عــى مــارس الاتص
بــرف النظــر عــن خلفياتهــا العرقيــة أو النوعيــة أو الدينيــة أو الثقافيــة، واحــرام حساســياتهم الثقافيــة 
والدينيــة، وكرامتهــم الإنســانية، فالاختــلاف بــن النــاس هــو قيمــة بحــد ذاتهــا ويجــب أن يحتفــى بهــا. 
ــة  ــن بســبب اختلافاتهــم العرقي ــا، فعــى مــارس الاتصــال الحكومــي أن يتجنــب ازدراء الآخري ومــن هن
 والدينيــة والثقافيــة والقوميــة، وأن يكــون منصفــاً مــع جميــع أفــراد المجتمــع، ويتجنــب الإســاءة

لمعتقداتهم وطقوسهم.

الكفاءات المهنية في الاتصال الحكومي: 

التأهيل الأكاديمي 

يمثــل التأهيــل الأكاديمــي حجــر الزاويــة لتحقيــق مهنيــة عاليــة في مجــال الاتصــال الحكومــي؛ كونــه يوفــر 
ــة والاتصــال  ــات العام ــد العلاق ــى أصــول وقواع ــا ع ــن خلاله ــع م ــة يطل ــة ثمين للمــارس فرصــة معرفي
الحكومــي في أطــره التخصصيــة والعامــة وفــق الأســس النظريــة والمهنيــة المناســبة. وحيــث أن وظائــف 
الاتصــال الحكومــي تــراوح بــن الإعلاميــة والاتصاليــة والإداريــة والتســويقية والاجتاعيــة، فــإن التأهيــل 
ــم النفــس،  ــة )عل ــوم الاجتاعي الأكاديمــي الرصــن في حقــول الاعــلام والاتصــال والتســويق والإدارة والعل
وعلــم الاجتــاع، والعلــوم السياســية، وعلــم الإنســان، والثقافــة( هــو الضانــة الوحيــدة لإكســاب مــارس 
الاتصــال الحكومــي المعرفــة النظريــة والمهنيــة التــي تســاعده في أداء وظيفتــه وفــق معايــر علميــة وأســس 
مثبتــة ومعــارف حديثــة ومتداخلــة.  فعندمــا نتحــدث عــن الوظيفــة الإداريــة للاتصــال الحكومــي، نــرى 
ــن  ــع الموظف ــات م ــاء العلاق ــط، وبن ــول الإدارة والتخطي ــد وأص ــة بقواع ــة العلمي ــرة للمعرف ــة كب حاج
ــة في  ــح، وحاجــة أخــرى لا تقــل أهمي ــة بمــا فيهــا الجاهــر العامــة وأصحــاب المصال والأطــراف الخارجي
التعامــل مــع وســائل الإعــلام ومــع المجتمــع بنــاءً عــى معــارف متعمقــة في الأبعــاد الاجتاعيــة والنفســية 

للجمهــور المســتهدف.

الشخصية القيادية 

يحتــاج مارســو الاتصــال الحكومــي، وخاصــة ممــن يقعــون في دوائــر صناعــة القــرار، إلى تطويــر مهــارات 
ــط  ــع الخط ــي، ووض ــال الحكوم ــتقبل إدارة الاتص ــة لمس ــة ثاقب ــلاك رؤي ــن امت ــم م ــذة تمكنه ــة ف قيادي
ــة  ــع عمــي ملمــوس في مؤسســاتهم. والشــخصية القيادي ــكار إلى واق ــل الأف الاســراتيجية المناســبة لتحوي
في الاتصــال الحكومــي هــي الشــخصية القــادرة عــى التواصــل الفعّــال مــع جميــع الأطــراف بمــن فيهــم 
الموظفــن وأصحــاب المصالــح ووســائل الإعــلام والمجتمــع عامــة بــكل ثقــة واقتــدار.  ومــن مزايــا الشــخصية 
القياديــة في الاتصــال الحكومــي القــدرة عــى التعامــل الفــوري مــع الظــروف والأوضــاع الطارئــة مــن خــلال 
.Resolve والثبــات Resilience اتخــاذ القــرارات الحكيمــة والمســتندة لرؤيــة واضحــة في إطــار مــن المرونــة

الكفاءة الاتصالية 

ــز الأساســية في عمــل مــارس الاتصــال  ــن الركائ ــال Effective Communication م ــد الاتصــال الفعّ يعُ
الحكومــي ســواء في الإدارة العليــا أو الوســطى أو غرهــا. وتعنــي الكفــاءة الاتصاليــة: »قــدرة الفــرد عــى 
إيصــال وتفســر الرســائل الاتصاليــة وإدراك معانيهــا لــدى المتحدثــن في مواقــف معينــة«. وتشــمل الكفــاءة 
ــابي والاتصــال  ــة مهــارات الاتصــال الشــخي Interpersonal Communication والاتصــال الكت الاتصالي
الرقمــي مــن خــلال منصــات التواصــل الاجتاعــي أو مواقــع الإنرنــت بمــا تتضمنــه مــن محتويــات مكتوبــة 
ومســموعة وبريــة وتفاعليــة.  وتعتــر القــدرة عــى اتقــان أســلوب حكايــة القصــة Storytelling مــن 
الســات الرئيســة للاتصــال الفعّــال في الاتصــال الحكومــي وهــي تعــد مــن المتطلبــات الأساســية للشــخصية 
ــطة  ــا والمتوس ــز العلي ــي في المراك ــال الحكوم ــن في الاتص ــع القائم ــارة بجمي ــذه المه ــق ه ــة. وتتعل القيادي
والدنيــا.  ففــي المراكــز العليــا، عــى قيــادي الاتصــال الحكومــي أن يكونــوا قادريــن عــى روايــة الأفــكار مــن 
خــلال الــسرد القصــي في كلاتهــم الخطابيــة المبــاشرة أو المســجلة عــر وســائل الإعــلام بحيــث يســتنبط 
الجمهــور المســتهدف منهــا أفــكاراً واضحــة ومحــددة ذات قيمــة نفســية ومعنويــة واجتاعيــة ومؤسســية.  
أمــا عــى المســتوى الإبداعــي في صناعــة المحتــوى الإعلامــي بكافــة أشــكاله، فــإن أســلوب حكايــة القصــة 
ــرفي أو  ــى المســتوى المع ــا المنشــودة ع ــة لأهدافه ــة الحكومي ــة للجه ــالة الإعلامي ــق الرس يســهم في تحقي
الاتجاهــي أو الســلوكي.  ولعــل هــذا مــا يؤكــد أهميــة الســؤال الــذي يطــرح دائمــاً عنــد إعــداد أي محتــوى 

إعلامــي: هــل لديــك قصــة لــي تحكيهــا؟

المعرفة التكنولوجية المناسبة 

في عــر التحــولات الرقميــة والــذكاء الاصطناعــي، أصبحــت المعرفــة التكنولوجيــة العامــة والمتخصصــة مــن 
الــروط الأساســية لنجــاح موظــف الاتصــال الحكومــي في تأديــة مهامــه ســواء الإداريــة منهــا أو الإبداعيــة 
ــة  ــك معرف ــتوى الإدارة أن يمتل ــي في مس ــال الحكوم ــم بالاتص ــى القائ ــوى.  فع ــة المحت ــة بصناع المرتبط
عمليــةPractical Knowledge  في أدوات وتطبيقــات التكنولوجيــة الرقميــة والشــبكية بمــا فيهــا الشــبكات 
الاجتاعيــة مــن حيــث التشــغيل وصناعــة المحتــوى البســيط وإدارة المؤتمــرات عــن بعــد. وفي المســتوى 
الإبداعــي، عــى مــارس الاتصــال الحكومــي أن يتقــن أدوات صناعــة الفيديــو والمونتــاج الرقمــي وتصميــم 
المواقــع الإلكرونيــة وإعــداد المحتــوى للشــبكات الاجتاعيــة والمدونــات الصوتيــة ومشــاركة المحتــوى عــر 

منصــات متنوعــة. 

التخطيط الاستراتيجي 

ــة ورســالة  ــر رؤي ــولى تطوي ــي تت ــا الت ــة كــرى عــى مســتوى الإدارة العلي ــاءة أهمي تكتســب هــذه الكف
ــراتيجي في  ــط الاس ــي.  فالتخطي ــال الحكوم ــال الاتص ــراتيجية في مج ــا الاس ــة وخططه ــة الحكومي الجه
الاتصــال الحكومــي يضمــن ســر الإنجــازات وفــق رؤيــة واضحــة تتضمــن أهــداف ومــؤشرات ومبــادرات 
ــة  ــس الخط ــة.  وتعك ــة الحكومي ــس للجه ــدف الرئي ــة اله ــا في خدم ــب جميعه ــطة تص ــات وأنش وفعالي
ــا  ــإدارة العلي ــتنراً ل ــاملاً ومس ــة إدراكاً ش ــة الحكومي ــي في الجه ــال الحكوم ــة للاتص ــراتيجية الرصين الاس
بأهميــة دور الاتصــال الحكومــي في تعزيــز أهــداف الجهــة والنهــوض بهــا في كافــة المجــالات عــر 
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ــاس  ــا الخطــة بشــكل يســمح بقي ــي تتضمنه ــة الت ــة والإعلامي ــات الاتصالي ــادرات والأنشــطة والفعالي المب
ــة  تأثراتهــا وفــق مــؤشرات واضحــة ومحــددة. ولا ينحــر إعــداد الخطــة الاســراتيجية للجهــة الحكومي
في الاتصــال الحكومــي في القيــادة العليــا لتلــك الجهــة، بــل يتشــارك جميــع الموظفــن في توفــر مدخــلات 
ــا،  ــاً يهــم كافــة الأفــراد العاملــن. ومــن هن الخطــة ومتابعــة تنفيذهــا وتقييمهــا باعتبارهــا عمــلاً جاعي
فــإن المعرفــة الأساســية بالتخطيــط الاســراتيجي بــن جميــع موظفــي إدارة الاتصــال الحكومــي يعــد شرطــاً 
أساســياً لنجــاح التخطيــط الاســراتيجي في تلــك الجهــة، بمــا يســهم في بنــاء ثقافــة التخطيــط الاســراتيجي 

بــن جميــع الموظفــن.

البحث

يعــد البحــث أحــد اللبنــات الأساســية في مارســة الاتصــال الحكومــي بمــا يوفــره مــن مدخــلات علميــة 
وواقعيــة حــول الموقــف الــذي يعمــل الاتصــال الحكومــي عــى معالجتــه في الأنشــطة اليوميــة أو ضمــن 
الخطــة الاســراتيجية للجهــة الحكوميــة. وتعــد المعرفــة المتخصصــة بالبحــث وأدواتــه ومناهجــه وطــرق 
تقييمــه والاســتفادة منــه في خدمــة أهــداف الاتصــال الحكومــي متطلبــاً أساســياً في نجــاح الجهــة الحكومية 
في تقــي الواقــع المــراد دراســته وتقييمــه. فالبحــث هــو الوســيلة الوحيــدة لتوفــر البيانــات والمعطيــات 
المتعلقــة بالتخطيــط الاســراتيجي، وصناعــة المحتــوى، ومعرفــة اتجاهــات الجمهــور، وتطويــر الخدمــات 
ــة.  ومــن الــروري إتقــان  ــة منهــا والرقمي ــة التقليدي ــر الرســائل الإعلامي ــة، ومعرفــة مــدى تأث الحكومي
مــارس الاتصــال الحكومــي لمهــارات التحليــلات الاجتاعيــة Social Analytics للتعــرف عــى مســتويات 
التفاعــل مــع الرســائل الإعلاميــة عــر الإنرنــت والمنصــات الاجتاعيــة وقيــاس تأثرهــا بهــدف تطويرهــا 
والرقــي بهــا للأفضــل.   كــا يســهم البحــث في تحديــد أولويــات الاتصــال الحكومــي مــن حيــث الأدوات 

وفئــات الجمهــور المســتهدف والمحتويــات وغرهــا.

التعامل مع الأزمات والطوارئ

ــارز  إن قــدرة القائــم بالاتصــال الحكومــي عــى التعامــل الفاعــل مــع الأزمــات والطــوارئ هــي مــؤشر ب
ــادرة  ــك الق ــي هــي تل ــإدارة الاتصــال الحكوم ــة.  ف ــات الحكومي ــن مــؤشرات الإدارة الناجحــة في الجه م
عــى التنبــؤ بالأزمــات ووضــع الخطــط الاســتباقية للتعامــل معهــا مــن الناحيــة الاتصاليــة في إطــار الخطــة 
الشــاملة التــي تتبناهــا الجهــة الحكوميــة، ويتطلــب ذلــك القــدرة عــى تحديــد المشــكلة الناشــئة بجميــع 
جوانبهــا، وتطويــر الرســائل الاتصاليــة المناســبة للتعامــل معهــا مــن حيــث المحتــوى والتوقيــت والوســائل 
المســتخدمة والهــدف والجاهــر المســتهدفة. ولعــل قــدرة القائــم عــى الاتصــال الحكومــي في التعامــل 
مــع وســائل الإعــلام التقليديــة ومــع شــبكات التواصــل الاجتاعــي بشــكل متزامــن بمــا يضمــن وضــوح 
وشــفافية الرســالة، ودحضهــا للشــائعات والأخبــار المفركــة، ووصولهــا للجاهــر المســتهدفة إضافــة 
للمرونــة والتكيــف مــع الأوضــاع الناشــئة للأزمــات هــي مــن أبــرز مظاهــر الإدارة الاتصاليــة الناجحــة مــع 

الأزمــات والطــوارئ. 

التميز والجودة في الاتصال الحكومي

ــة  ــة الرصين ــاً أن قطــاع الاتصــال الحكومــي يمثــل نموذجــاً واضــح المعــالم للمارســة المهني ــات جلي لقــد ب
التــي ترتكــز عــى أســس ومبــادئ واضحــة مــن الجــودة يــؤدي تبنيهــا إلى تحقيــق تطــور ملحــوظ في أداء 
ثــة والعميقــة بمعايــر التميــز والجــودة في الاتصــال الحكومــي  الجهــات الحكوميــة.  وتســهم المعرفــة المحدَّ
ــال  ــة الاتص ــة لمارس ــة والاجتاعي ــة والإعلامي ــالات الإداري ــا في المج ــد أدائه ــن تجوي ــن الإدارة م في تمك
الحكومــي وذلــك اســتناداً لمبــادئ ومارســات مثبتــة وقواعــد واضحــة عززتهــا قصــص النجــاح والتفــوق 
عــى المســتويات الوطنيــة والعالميــة.  وخــلال العقــد المــاضي، أصبــح مــن المســتحيل إحــداث تطويــر في 
الأداء المؤســي للاتصــال الحكومــي بمعــزل عــن المعايــر العالميــة المعتمــدة في تقييــم أداء هــذا القطــاع 
الحيــوي حيــث تــم اســتحداث معايــر وجوائــز متنوعــة لا بــد مــن العاملــن في الاتصــال الحكومــي مــن 

معرفتهــا وفهمهــا وتطبيقهــا.

الثقافة المؤسسية

لــي يحقــق القائــم بالاتصــال الحكومــي دوره بشــكل فاعــل، فــلا بــد أن يكــون ملــاً بشــكل كامــل بالثقافة 
المؤسســية للجهــة الحكوميــة التــي يعمــل في إطارهــا، ويشــمل ذلــك المبــادئ والقيــم والــرؤى التــي تتبناهــا 
الجهــة الحكوميــة في عملهــا، والتــي ربمــا تســتند لقوانــن عامــة أو محــددة، إضافــة للسياســات والتوجهــات 
التــي تسرشــد بهــا في عملهــا.  وتســهم هــذه المعرفــة في تمكــن القائــم بالاتصــال الحكومــي مــن مواءمــة 
مخرجــات إدارة الاتصــال الحكومــي وفــق التوجهــات الحكوميــة ســواء كانــت رســائل اتصاليــة وإعلاميــة أو 
فعاليــات أو أنشــطة مجتمعيــة. وقــد تشــمل الثقافــة المؤسســية أمــوراً تتعــدى نطــاق الجهــة الحكوميــة 

التــي تعمــل فيهــا إدارة الاتصــال الحكومــي مثــل الدســتور والقوانــن والتريعــات والسياســات العامــة.

الثقافة المجتمعية 

حتــى يتمكــن القائــم بالاتصــال الحكومــي مــن أداء دوره في خدمــة الجهــة التــي يعمــل فيهــا، فــلا بــد أن 
يمتلــك المعرفــة العميقــة بثقافــة المجتمــع وقيمــه وتقاليــده، وذلــك مــن أجــل تصميــم الرامــج والخدمــات 
والرســائل الإعلاميــة بشــكل لا يتضــارب مــع مصالــح المجتمــع وتقاليــده.  وتتضمــن هــذه المعرفــة الإلمــام 
بالأعــراف والتقاليــد المتعلقــة بالســلوك العــام للأفــراد والمجتمعــات والضوابــط التــي تحكــم ذلــك الســلوك 
في إطــار البنيــة الاجتاعيــة الســائدة في المجتمــع.  وتفيــد البحــوث المســتمرة في توفــر المدخــلات المناســبة 
حــول اتجاهــات وقيــم المجتمــع فيــا يتعلــق بقضايــاه الرئيســة، وكيفيــة التعامــل معهــا في الفضــاء العــام 

بمــا يضمــن عــدم المســاس بالمعتقــدات والقيــم الســائدة.
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تـمهيــد:

مــع التطــورات الاقتصاديــة والاجتاعيــة والدوليــة والإعلاميــة المتلاحقــة في بيئــة عمل المؤسســات المختلفة، 
أصبــح حــدوث أزمــة مــا لأي منظمــة شــيئاً طبيعيــاً، ولم يعــد التســاؤل مــا إذا كانــت أي مؤسســة أو جهــة 
ــى تحــدث الأزمــة لمؤسســة مــا؟  ــح مت ــة يمكــن أن تواجــه أزمــة أم لا، وإنمــا الســؤال الأهــم أصب حكومي
ومــا هــي نوعيتهــا؟ وكيــف تســتعد لهــا؟ وكيــف تتــم إدارتهــا؟ ومــا هــو دور الاتصــال الحكومــي في إدارة 

هــذه الأزمــة؟ 

ــات  ــه المؤسس ــي تواج ــة الت ــات  كاف ــع الأزم ــل م ــاً في التعام ــي دوراً محوري ــال الحكوم ــب الاتص ويلع
ــج  ــن النتائ ــف م ــي والإنســاني للتخفي ــن الإعلام ــاشراً بالجانب ــاً مب ــدور ارتباط ــط هــذا ال ــة، ويرتب المختلف

ــات.  ــذه الأزم ــلبية له الس

الإدارة 
الإعلامية 
للأزمات

03
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تعريف الأزمة وأهم خصائصها:

تمثــل الأزمــة موقفــاً غــر اعتياديــاً وغــر متوقعــاً شــديد الخطــورة والسرعــة ذو أحــداث متلاحقــة، تتداعــى 
فيــه النتائــج وتختلــط الأســباب، يهــدد قــدرة الفــرد أو المنظمــة أو المجتمــع عــى البقــاء. وتمثــل محنــةً 
ووقتــاً عصيبــاً لصعوبــة اتخــاذ قــرار سريــع في ظــل حالــة مــن الغمــوض وعــدم التيقــن وغيــاب المعلومــات.

ومــن الجانــب الإعلامــي تعٌتــر الأزمــة موقفــاً يتســبب في جعــل المؤسســة محــل اهتــام ســلبي واســع 
ــن  ــدولي. وم ــي وال ــتوين المح ــى المس ــي ع ــل الاجتاع ــائل التواص ــلام ووس ــائل الإع ــن وس ــاق م النط
جاعــات أخــرى كالمســتهلكن والعاملــن والمتعاملــن والــركاء والداعمــن. وعــادة مــا يــزداد اتســاع نطــاق 

الأزمــة كلــا حجبــت المؤسســة المعلومــات عــن الجاهــر الأساســية.

وتوجد مجموعة من الخصائص التي تميز موقف الأزمة، من أهمها:

 المفاجأة العنيفة والمعقدة عند حدوث الأزمة، لما تحمله من تهديد خطر للوضع القائم.	 

 السرعة في تتابع الأحداث ونتائجها، ما يوُلد ضغطاً كبراً يتعلق بالوقت المتاح للتعامل مع الأزمة.	 

ــن	  ــة م ــدى إدارة المؤسس ــق ل ــر والقل ــن التوت ــة م ــة عالي ــة ودرج ــا صدم ــة في بدايته ــبب الأزم   تس
فقدان السيطرة.

ــول 	  ــة تح ــل نقط ــا تمث ــا أنه ــا، ك ــن أفراده ــح ب ــارض المصال ــا، وتع ــبابها وعناصره ــن أس ــابك ب  التش
ــة. ــابكة ومتصارع ــداث متش ــية في أح أساس

 تــؤدي الأزمــة إلى حالــة مــن الإربــاك لعــدم التأكــد مــن صحــة المعلومــات نتيجــة نقــص الحقائــق، ومــن 	 
ثــم ضعــف القــدرة عــى التنبــؤ باتجــاه حركــة الأزمــة مــا يصُعــب اتخــاذ القــرار. 

تختلف الأزمات فيا بينها، ومن ثم تتطلب استجابات متباينة.	 

الأزمة التي من صنع الإنسان يمكن تفادي حدوثها بالاستعداد لمواجهتها.	 

غالباً ما تحدث الأزمة نتيجة لراكم عدداً من المشكلات غر المدركة.	 

تتطلب الأزمة تخطيطاً اسراتيجياً لتجنب التطورات غر المرغوبة.	 

ــة 	  ــرارات سريع ــة اتخــاذ ق ــت، وإمكاني ــع ضغــط الوق ــل م ــة عــى التعام ــدرة عالي ــة ق ــب الأزم  تتطل
ــة. ــة المألوف ــاط التنظيمي ــن الأنم ــداً ع ــة، بعي ــمة وابتكاري ــليمة وحاس وس

عادة ما يتم حل الأزمات في إطار قصر المدى.	 

 تمثــل الأزمــة تهديــداً للمؤسســة وســمعتها، وفي حــال عــدم التعامــل معهــا بفاعليــة تــؤدي إلى تغــرات 	 
جوهريــة في بنيــة المؤسســة.

أنواع الأزمات:

ــاليب  ــرق وأس ــا- أن ط ــلاف أنواعه ــى اخت ــات -ع ــت بالأزم ــي اهتم ــاث الت ــات والأبح ــت الدراس أوضح
التعامــل مــع تلــك الأزمــات إنمــا تتحــدد انطلاقــاً مــن فهــم طبيعــة الأزمــة ونوعهــا، لذلــك جــرت محــاولات 
عديــدة لوضــع أصنــاف للأزمــات وذلــك تبعــاً للمعايــر المختلفــة التــي يتَّبعهــا كل باحــث، وقــد تباينــت 
ــاق  ــارج نط ــة أو خ ــت داخلي ــواء كان ــة س ــدوث الأزم ــاق ح ــق بنط ــا يتعل ــا م ــات فمنه ــات الأزم تصنيف
ــات  ــلوك المنظ ــاء في س ــادات أو أخط ــاء القي ــل أخط ــا مث ــبب حدوثه ــق بس ــا يتعل ــا م ــة، ومنه المؤسس

ــة.  ــب الأمني ــا، أو أخطــاء في الجوان وأدائه
رر
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تصنيف الأزمات وفقاً لمعدل حدوثها:

ــذا 	  ــة، وه ــدرة الرائي ــة بالق ــة المرتبط ــات الاقتصادي ــل الأزم ــرر: مث ــع دوري متك ــات ذات طاب  أزم
ــة.  ــع حجــم وشــدة هــذه الأزم ــه ولكــن لا يمكــن توق ــوع يســهل توقع الن

 الأزمــات غــر الدوريــة: وهــذه الأزمــات عشــوائية الحــدوث لا ترتبــط في حدوثهــا بأســباب دوريــة، 	 
والأزمــات غــر الدوريــة تحــدث نتيجــة عوامــل متعــددة وهــي تحــدث فجــأة ودون مقدمــات، مثــل 
ــة )الأمطــار التــي تــؤدي إلى  ــة أو تغــر الظــروف المناخي الأزمــات الناجمــة عــن ســوء الأحــوال الجوي

فيضانــات( ويمكــن معالجــة هــذه الأزمــات بمعالجــة النتائــج وليــس بمعالجــة الأســباب.

تصنيف الأزمات تبعاً لدرجة شدتها:

ــع 	  ــل م ــة بالتعام ــي بسرع ــائي وتنته ــكل فج ــدث بش ــورة وتح ــكل خط ــي لا تش ــطحية: وه ــة س  أزم
أســبابها، ومثــال عــى ذلــك الرويــج لإشــاعات الكاذبــة عــن المؤسســة أو الدولــة، إذ يمكــن التعامــل 
مــع هــذا النــوع مــن الأزمــات بالــرد عليهــا بصــورة مهنيــة وفوريــة، وهــو مــا يتطلــب وجــود رصــد 

ــع لأي شــائعات تصــدر عــن المؤسســة. سري

 أزمــة عميقــة: وهــي أخطــر أنــواع الأزمــات لارتباطهــا ببنيــان المؤسســة الــذي حدثــت فيــه الأزمــة، 	 
وعــادة مــا تكــون هــذه الأزمــة ناتجــة عــن تراكــات كثــرة لفشــل إداري.

تصنيف الأزمات وفق مستوى حدوثها:

 عــلى مســتوى المؤسســة: وهــي الأزمــات الداخليــة أو الخارجيــة التــي تهــدد المؤسســة، وقــد تلحــق 	 
الــرر بهــا مثــل إضراب العــال، أو حمــلات الإعــلام المضــادة.

 الأزمــات الشــخصية: وهــي الأزمــات التــي تحــدث عــى مســتوى الأشــخاص مثــل أزمــة البطالــة التــي 	 
يعــاني منهــا الشــخص، أو أزمــة حــدوث إعاقــة للشــخص، أو أزمــة الخــروج عــى المعــاش.

 الأزمــات الدوليــة: وهــي التــي تحــدث بــن دولتــن أو أكــثر، وتتميــز بالتوتــر الشـــديد، وقــد تصــل إلى 	 
مرحلـــة حرجــة تنــذر بالانفجــار في العلاقــات الدوليــة.

أسبـاب الأزمات:

سوء الفهم: 

ينشأ سوء الفهم عادة من خلال جانبن:

نقص المعلومات.	 

التسرع في إصدار القرارات أو الحكم عى الأمور قبل تبن حقيقتها.	 

عــى متخــذ القــرار الإداري أن يتأكــد مــن أن الأزمــة التــي يواجههــا ليســت بســبب ســوء فهــم ســواء مــن 
جانبــه أو مــن جانــب الأطــراف الأخــرى ذات العلاقــة بالأزمــة.

سوء التقدير والتقييم: 

وهــو مــن أكــثر أســباب حــدوث الأزمــات، وينشــأ ســوء التقديــر مــن المغــالاة في الثقــة بالنفــس، وســوء 
تقديــر قــوة الطــرف الآخــر والتقليــل مــن شــأنه.

الإدارة التقليدية: 

فعــدم وجــود مبــادئ الإدارة الاســراتيجية يــؤدي إلى العشــوائية في التعامــل مــع الأزمــات، وغالبيــة الأزمات 
تنجــم عــن عــدم اتبــاع الإجــراءات العلميــة لمنــع الأزمــة أو التعامــل معهــا حــال حدوثهــا.

الشائعات:

ــن  ــة، وم ــؤدي إلى الأزم ــاخ ي ــت ومن ــا في توقي ــة وإعلانه ــة والمضلل ــات الكاذب ــتخدام المعلوم ــي اس وه
ــة.  ــتجابة للأزم ــر في الاس ــات، والتأخ ــاب المعلوم ــائعات غي ــور الش ــؤدي إلى ظه ــي ت ــباب الت الأس

إدارة الأزمات:

ــؤ  ــم بالتنب ــي تهت ــتمرة الت ــة ألمس ــة الإداري ــا العملي ــة بأنه ــتوى المؤسس ــى مس ــات ع ــرف إدارة الأزم تعُ
بالأزمــات ألمحتملــة عــن طريــق رصــد المتغــرات البيئيــة الداخليــة والخارجيــة التــي قــد تســبب أزمــات، 
وتعبئــة المــوارد والإمكانيــات ألمتاحــة لمنــع الأزمــة أو الاســتعداد للتعامــل معهــا بأكــر قــدر مــن الكفــاءة 

والفاعليــة، وبمــا يحقــق أقــل قــدر ممكــن مــن الأضرار للمنظمــة وللبيئــة وللعاملــن.

ويمكن تحديد مجموعة من المتطلبات التي يتم الإسترشاد بها في التخطيط لإدارة الأزمات، وهي:

تبسيط الإجراءات والتدخل السريع: 

ــة للســيطرة عــى الأحــداث ووقــف تصاعدهــا. ويعتــر  تتطلــب إدارة الأزمــة تبســيط الإجــراءات الإداري
ــة  ــا أن السرع ــا، ك ــل معه ــة التعام ــات وعملي ــة في إدارة الأزم ــرات الحاكم ــم المتغ ــت أه ــر الوق عن
ــق إدارة  ــك فري ــد اتخــاذ القــرارات المناســبة، وتحري ــل عن ــة لاســتيعاب الأزمــة والتفكــر في البدائ مطلوب

ــتعادة نشــاط المؤسســة. ــا واس ــواء الأضرار أو الحــد منه ــة لاحت ــات الواجب ــام بالعملي ــات والقي الأزم
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التخطيط: 

يعٌــد التخطيــط محــور عمليــة إدارة الأزمــات، فالتخطيــط الجيــد يســاهم في منــع حــدوث الأزمــة ويقلــل 
مــن عنــر المفاجــأة التــي قــد تصاحبهــا، كــا يتيــح لفريــق إدارة الأزمــة القــدرة عــى الاســتجابة المنظمــة 

والفعّالــة لمواجهــة الأزمــة وإدارتهــا. 

إن التخطيــط يحُــوّل المؤسســة مــن مؤسســة مســتهدفة إلى مؤسســة مســتعدة لمواجهــة الأزمــات. فخطــة 
ــل  ــع بدائ ــه المؤسســة، ووض ــن أن تواج ــف ومخاطــر يمك ــراض مواق ــة اف الطــوارئ ببســاطة هــي عملي
لمواجهــة تلــك المواقــف الطارئــة والتــي تمثــل تهديــداً لهــا، ولأن تلــك المواقــف والمخاطــر في تغــر مســتمر 
تبعــاً للتغــرات المحتملــة في البيئــة الداخليــة والخارجيــة للمؤسســة، فيجــب مراجعتهــا وتقييمهــا باســتمرار 

لتحديثهــا، كــا ينبغــي توافــر عنــر المرونــة في التخطيــط والقابليــة للتغيــر المســتمر.

التنظيم: 

ــا  ــراً م ــة، كث ــذل لإدارة الأزم ــي تبُ ــود الت ــة الجه ــلاً في كاف ــاً وتكام ــيقاً وتعاون ــب تنس ــة تتطل إدارة الأزم
يــؤدي التعــارض والازدواجيــة والتداخــل في المهــام إلى أزمــات مــن نــوع جديــد. لــذا فــإن التنظيــم الجيــد 
ــد تسلســل الســلطة  ــة، وتحدي ــام المرتبطــة بمعالجــة الأزم ــم المه ــوط به ــد الأشــخاص المن يتضمــن تحدي
 والمســؤولية )أمــام مــن ســيكونون مســؤولن(، الأمــر الــذي يحقــق فعاليــة وكفــاءة كافــة إدارات المؤسســة

في معالجة الأزمة. 

التوجيه: 

ــع  ــولى توزي ــق إدارة الأزمــة وتكــون هــي مصــدر المعلومــات، وتت ــادة توجــه فري ــه وجــود قي ويقُصــد ب
ــاليب ــه والأس ــدف من ــل واله ــاق التدخ ــه، ونط ــل نفس ــف العم ــة ووص ــة المهم ــرح طبيع ــام وت  المه

المتاحة أمامهم.

المتابعة:

فنتائــج التدخــل في الأزمــة وإدارتها لا تعُتــر نتائــج نهائيــة وإنمــا مرحليــة، وتظــل هنــاك أســباب كامنــة 
يمكــن أن تجعــل هــذه الأزمــة تتكــرر، ولــذا لا بــد أن تكــون هنــاك متابعــة حقيقيــة بعــد حــدوث الأزمــة.

التواجد المستمر في مواقع الأحداث: 

يســاعد التواجــد المســتمر في مواقــع الحــدث عــى توفــر المعلومــات اللازمــة لمتخــذ القــرار حتــى يكــون 
ــن: الأول:  ــة أحــد الأســلوبن التالي ــع الأزم ــة بتطــور الأحــداث، ويأخــذ التواجــد في مواق ــة كامل عــى بين
التواجــد الــسري، فقــد تفــرض طبيعــة الأزمــة أحيانــاً التواجــد بشــكل سري في موقــع الحــدث وذلــك بهدف 
تأمــن تدفــق كــم مناســب مــن البيانــات لمتخــذ القــرار للقيــام ببعــض الترفــات أو الســلوكيات المطلوبــة، 

أمــا الثــاني فهــو التواجــد العلنــي في مواقــع الأحــداث. 

خطوات إدارة الأزمة:

تطوير نظام لتوقع الأزمات: 

فالأزمــات عــادة لا تحــدث فجــأة، وإنمــا بســبب تراكــم عــدد مــن الأحــداث والمشــكلات التــي تــم تجاهلهــا 
ــع  ــن جم ــن المؤسســة م ــاء هــذا النظــام يمكّ ــة. وبن ــح أزم ــل أن تتطــور لتصب ــا قب ــل معه ــدم التعام وع

المعلومــات عــن الأزمــات المحتملــة.

الدراسة المبدئية لأبعاد الأزمة: 

وتهــدف إلى تحديــد أســباب الأزمــة، والعوامــل المؤثــرة والمؤديــة إلى حدوثهــا مــع ترتيبها حســب خطــورتها، 
كــا تهــدف هــذه الخطــوة إلى تحديــد المــدى الــذي وصــل إليــه الموقــف، والقــوى المؤيــدة والمعارضــة؛ 
وذلــك لتحديــد نقطــة البدايــة والانطــلاق للمواجهــة. وتتوقــف هــذه المرحلــة عــى طبيعــة الأزمــة وشــدة 

خطــورتها والوقــت المتــاح.

الدراسة التحليلية للأزمة: 

وتهدف إلى التفرقــة بــن الظواهــر والأســباب الكامنــة وراء هــذه الأزمــة، والتأكــد والتيقــن مــن أســبابها، 
بالإضافــة إلى معرفــة دور وتأثــر العنــر البــري أو المكــون الطبيعــي في ظهــور الأزمــة، وتحديــد أســباب 
ــة،  ــة الأزم ــركة في صناع ــاصر المش ــدد العن ــة ع ــن معرف ــلاً ع ــة، فض ــدوث الأزم ــذي أدى إلى ح ــل ال الخل

والمرحلــة التــي وصلــت إليهــا الأزمــة.

التخطيط للمواجهة والتعامل مع الأزمة: 

وتهدف هذه المرحلة إلى:

 تحديــد مجموعــة الإجــراءات الواجــب اتخاذهــا للســيطرة عــى الموقــف وتقليــل الخســائر ومــن ثــم 	 
التوجــه نحــو المســار الصحيح. 

 تنظيم عمليات الاتصال داخل مجال الأزمة نفسه.	 

 معالجة الآثار النفسية والاجتاعية الناتجة عن الأزمة.	 

 تطوير الأداء العمي بصورة أفضل ما سبق.	 

استخدام أنظمة وقاية ومناعة ضد نفس النوع من الأزمات.	 
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تشكيل فريق لإدارة الأزمة: 

 يعد تشكيل فريق لإدارة الأزمة أمراً مهاً في المؤسسة، ويتطلب ذلك مراعاة ما يي:  	 

 يجب أن يكون مدير الاتصال الحكومي عضواً في هذا الفريق.	 

 يقوم هذا الفريق بتحديد الأزمات المتوقع حدوثها والاستجابات الممكنة لها.	 

 ينبغــي أن يمثــل الفريــق كافــة قطاعــات وإدارات المؤسســة، ويتــم تحديــد واضــح لتسلســل الســلطة 	 
والمســؤولية للأعضــاء. 

ــث 	  ــة وتحدي ــات المحتمل ــثر لمناقشــة الأزم ــى الأك ــهر ع ــتة أش ــق كل س ــذا الفري ــي ه  يجــب أن يلتق
ــا. الخطــط الخاصــة به

 يجــب أن تتوفــر لأعضــاء هــذا الفريــق المهــارات الفنيــة والمعرفيــة اللازمــة مثــل القــدرة عــى الحديــث 	 
والحــوار، والقــدرة عــى العمــل تحــت الضغــط، والعمــل بــروح الفريــق.

تحديد متحدث رسمي باسم المؤسسة أثناء الأزمة: 

التعامــل مــع وســائل الاتصــال أثنــاء الأزمــة مــن أهــم عنــاصر إدارتهــا. وعــى مديــر الاتصــال الحكومــي 
-كعضــو في فريــق إدارة الأزمــات- في أي جهــة حكوميــة أن تكــون لديــه المهــارات والمعــارف التــي تمكنــه 
مــن الحديــث مــع وســائل الاتصــال وإدارة الأزمــة إعلاميــاً بمــا يحافــظ عــى صــورة المؤسســة وســمعتها. 

ولذلــك يجــب عليــه:

 أن يكــون عــى درايــة بقيــم المؤسســة ومهمتهــا الأساســية، ويمكنــه توظيــف هــذه القيــم عنــد الحديــث 	 
ــف الصعبة. في المواق

أن يكون مصدراً ذا مصداقية يقوم بنقل الرسائل الاتصالية بدرجة من الوعي والثقة.	 

 أن يتميــز بالمهــارات الأساســية التــي تمكنــه مــن تقديــم صــورة إيجابيــة لوســائل الإعــلام، وتتضمــن هذه 	 
المهــارات تقديــم المــواد الإعلاميــة وســبل تنــاول أســئلة وســائل الإعــلام والــرد عليهــا.

 أن يديــر عمليــة الاتصــال بكفــاءة مــن خــلال التكامــل بــن وســائل الإعــلام ووســائل الاتصــال 	 
 الحديثــة ســواء حســابات المؤسســة عــى وســائل التواصــل الاجتاعــي أو الموقــع الإلكــروني الرســمي

عى الإنرنت.

إنشاء مركز اعلامي متكامل لإدارة الأزمة:

 يجــب إعــداد مركــز اعلامــي لإدارة الأزمــة، وقــد يكــون هــو المركــز الخــاص بالمؤتمــرات الصحفيــة، ويجــب 
أن يكــون هــذا المركــز مجهــزاً كغرفــة عمليــات، ويتضمــن مــا يــي:

 الإمكانيات الاتصالية من توصيلات هاتفية وأجهزة كمبيوتر وفاكس، ووصلات إنرنت.	 

 قائمــة بكافــة المســؤولن في المؤسســة مثــل الإدارة العليــا ومديــري الإدارات ورؤســاء الأقســام، وفئــات 	 
الجاهــر الأساســية مــن الجهــات الحكوميــة والــركاء وغرهــم. 

 بيانــات كاملــة عــن وســائل الإعــلام في الدولــة مثــل: عناويــن هــذه الوســائل، ورؤســاء التحريــر، وأرقــام 	 
الهواتــف، والمحرريــن المتخصصــن في مجــال عمــل المؤسســة، وغرهــا.

ــا وســجل 	  ــي تقدمه ــل الخدمــات الت ــق والمطبوعــات والمعلومــات الخاصــة بالمؤسســة مث ــة الوثائ  كاف
ــكل الإداري. ــا والهي ــان به الأم

إعداد إجابات عن التساؤلات التي يمكن أن تثُار حول أي أزمة يمكن أن تتعرض لها المؤسسة.	 

دور الاتصال الحكومي أثناء الأزمات:

الأزمــات بطبيعتهــا تســتحوذ عــى اهتــام وســائل الإعــلام ووســائل الاتصــال الحديثــة، وهــو مــا يتطلــب 
ــدار الســاعة،  ــات عــى م ــا بالمعلوم ــة ورفده ــة الوســائل والمنصــات الاعلامي ــع كاف التواصــل المســتمر م
ويعــد الــدور المنــوط بالاتصــال الحكومــي مــن أهــم الأدوار التــي تؤديهــا المؤسســة لإدارة الأزمــات، ويمكــن 

تلخيصهــا فيــا يــي:

العضوية الفاعلة في فريق إدارة الأزمة عى مستوى المؤسسة.	 

إدارة المركز الإعلامي في المؤسسة، وتفعيل دوره في التواصل الفعال مع كافة وسائل الاتصال.	 

التواصل المستمر والمباشر مع الجاهر المهمة.	 

ــتمرة 	  ــة مس ــات صحفي ــال بيان ــي، وإرس ــل الاجتاع ــات التواص ــلام ومنص ــائل الإع ــع وس ــل م  التواص
ــة. ــاد الأزم ــح أبع توض

ــح أي 	  ــي، وتصحي ــل الاجتاع ــائل التواص ــة ووس ــع الإلكروني ــلام والمواق ــائل الإع ــة وس ــة تغطي  مراقب
ــة. ــر دقيق ــات غ معلوم

مراجعة وتقييم الرسائل الاتصالية للتأكد من مدى فهمها وتحديد تأثرها.	 
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القيام بالبحوث عر الهاتف لجس نبض الجاهر، واختبار استجابة المؤسسة للأزمة ومصداقيتها.	 

 الاســتعانة بالخــراء والمتخصصــن، فالجاهــر يكــون لديهــا حساســية لــكل مــا تقدمــه المؤسســة أثنــاء 	 
الأزمــة، وهــذا الطــرف الثالــث يبــدو أكــثر موضوعيــة ومــن ثــم أكــثر مصداقيــة.

استقبال الإعلامين في المركز لتقديم معلومات عن تطورات الأزمة.	 

تقديم المعلومات كافة التي تحتاجها المؤسسة لإدارة شؤون الأزمة قبل وأثناء وبعد حدوثها.	 

توفر المعلومات الرورية وإرسال واستقبال هذه المعلومات من ومع المصادر.	 

تحقيق التنسيق والتكامل بن الإدارات المرتبطة بمواجهة الأزمة.	 

ــة في حــال 	  ــة الخارجي ــة الأزمــة، وتنســيق الاحتياجــات للمعون ــة لمواجه ــد الاحتياجــات الحقيقي  تحدي
تطلــب الأمــر.

بناء نظام معلوماتي عى مستوى المؤسسة لرصد كافة الجوانب التي يمكن أن تسبب أزمات.	 

تحديد نمط وأسلوب الاستجابة للأزمة وفقا لطبيعتها وذلك كا يي:	 

الأزمات التي لا تكون المؤسسة سبب فيها: 

مثل الكوارث الطبيعية والشائعات، والاخراق الإلكروني.

في هــذا النــوع مــن الأزمــات يتــم تقديــم المؤسســة عــى أنهــا ضحيــة، ويتــم توجيــه الاتهــام للمتســبب في 
الأزمــة، كــا يتــم إنــكار مســؤوليتها عــن هــذه الأزمــات.

الأزمات الداخلية غر المقصودة: 

ــر عــى  ــة، أو خطــأ تقنــي يؤث ــد مــن المتعاملــن بســبب عــدم تعامــل المؤسســة معهــم بمهني مثــل تهدي

ــوادث. ــبب ح الأداء أو يس

في الأزمــات الداخليــة غــر المقصــودة يتــم تقديــم الأعــذار والمــررات، والإشــارة إلى أن الأزمــة غــر مقصودة، 

وأن المؤسســة تســعى للســيطرة عــى تداعياتها.

الأزمات الداخلية المقصودة: 

مثــل الأخطــاء البريــة التــي تســبب حــوادث خطــرة أو خلــل في الخدمــات المقدمــة، أو القــرارات الإدارية 
التــي تشــكل خطــراً ومشــكلات للمتعاملن.

ــل المســؤولية  ــن تحم ــلان ع ــم الإع ــا يت ــبباً فيه ــون المؤسســة س ــي تك ــات والت ــن الأزم ــوع م في هــذا الن
الكاملــة عــن الأزمــة وتداعياتهــا، وتذكــر الجمهــور بمــاضي المؤسســة الجيــد، وتقديــم التعويــض والدعــم 

ــن مــن الأزمــة.  ــوي للمترري المــادي والمعن




