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ــلال  ــن خ ــال م ــذه الأعم ــرض ه ــى 2016؛ إذ يع ــن 2013 إل ــي م ــال الحكوم ــارقة للاتص ــزة الش ــي جائ ــزة ف ــال الفائ ــاب الأعم ــق كت يوث

منهجيــة دراســة الحالــة عبــر توصيــف الأعمــال الفائــزة، وعــرض الممارســات الاتصاليــة التــي جــرى تنفيذهــا بــكل حالــة، وتوضيــح الأهــداف، 

ومــن ثــمَّ اســتنباط النتائــج. ويشــير الكتــاب إلــى الأعمــال الفائــزة فــي فئــات الجائــزة العشــر، ويذكــر أســماء الهيئــات الفائــزة، ويرصــد مــدى 

ــز كلٍّ منهــا.  توافــق كل حالــة مــع المعاييــر الخاصــة بــكل فئــة بغُيــة تبيــانِ مــدى تميُّ

كمــا يشــكل هــذا الكتــاب إطــاراً مرجعيــً للمختصيــن والمهتميــن بمجــالات الاتصــال الحكومــي، والتميــز المؤسســي، وذلــك مــن واقــع عرضه 

نمــاذجَ وحــالاتٍ تطبيقيــةً متميــزةً يمكــن الاســتفادة مــن إنجازاتهــا وجوانــب تميزهــا. كمــا يوفــر مرجعــً مهمــً علــى المســتوى الأكاديمــي 

لكليــات وأقســام الاتصــال والعلاقــات العامــة  لمــا يوفــره مــن رصــد منهجــي لحــالات عمليــة تتكامــل مــع الأطــر والنمــاذج المعرفيــة فــي 

المجــال. أمــا علــى المســتوى المهنــي، فيقــدم نمــاذجَ متنوعــةً فــي مجــالات ممارســات واســتراتيجيات الاتصــال الحكومــي، واتصــالات 

الأزمــة، والتعامــل مــع الإعــلام عبــر المتحدثيــن الرســميين للمؤسســات، وإدارة المواقــع الإلكترونيــة ووســائل التواصــل الاجتماعــي للجهــات 

الحكوميــة، وحمــلات وبرامــج وممارســات الاتصــال الداخلــي والخارجــي.

ويعكــسُ صــدورُ هــذا الكتــاب الأهميــة المتناميــة التــي بــات الاتصــال الحكومــي يكتســبها فــي المجــالات المهنيــة والأكاديميــة فــي دولة 

الإمــارات العربيــة المتحــدة، كمــا يشــكل بمضمونــه الثــريِّ نتــاجَ تعــاونٍ بنّــاء بيــن   المكتــب الإعلامــي لحكومــة الشــارقة )الجهــة الراعيــة لهــذا 

ــت والشــبكات الاجتماعيــة، أضحــى  ــراء المتخصصيــن فــي هــذا القطــاع. ففــي عصــر الإنترن المشــروع( والمؤسســات الأكاديميــة والخب

الاتصــال بيــن الحكومــات، مــن جهــة، وبيــن الموظفيــن والجماهيــر الخارجيــة مــن المتعامليــن والشــركاء والإعلامييــن، أفــراداً ومؤسســات، 

ــارزاً حــول العالــم، ولا يمكــن أن يتحقــق لــه  والقطاعــات الحكوميــة والأهليــة الأخــرى، مــن جهــة أخــرى، يمثــل مجــالاً مهنيــً وأكاديميــً ب

النجــاح المنشــود مــن دون تضافــر الخبــرات المتنوعــة فــي تأطيــره وتوثيــق ممارســاته ووضعهــا فــي متنــاول ذوي العلاقــة مــن الباحثيــن 

ــول  ــتقبل ح ــي المس ــة ف ــة التعاوني ــاريع البحثي ــن المش ــد م ــس لمزي ــاب سيؤس ــذا الكت ــلاق ه ــد أن إط ــن المؤك ــال. وم ــن بالاتص والقائمي

ــة  الاتصــال الحكومــي كممارســة مهنيــة، والمجــال البحثــي الأكاديمــي، وســيرتقي بمســتوى الاهتمــام بهــذا الموضــوع داخــل دول

الإمــارات العربيــة المتحــدة وخارجهــا.

 المحررون

مقدمة
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ــات  ــن المؤسس ــة م ــا أي مؤسس ــوم به ــي تق ــي أو خارج ــل داخل ــة تواص ــه كل عملي ــي بأن ــال الحكوم ــوم الاتص ــف مفه ــا تعري يمكنن

الحكوميــة بالتنســيق مــع جهــة الاتصــال الحكومــي. وتعــد جهــة الاتصــال الحكومــي الوحــدة التنظيميــة التــي تتولــى مهمــة الإشــراف 

علــى جميــع فعاليــات الاتصــال الحكومــي ونشــاطاته لــدى أيــة جهة مــن الجهــات الحكوميــة، إذ إن هذا الاتصال الســاري في المؤسســة 

ينطلــق مــن الإدارات العليــا، ويشــارك فــي توجيــه الأفــراد إلــى مســارات العمــل الصحيحــة، ويؤثــر فــي مــدى اندفاعهــم، ويعــزز التماســك 

ــط  ــي التخطي ــهم ف ــا، ويس ــا بينه ــي م ــيق ف ــول دون التنس ــي تح ــق الت ــات والعوائ ــول للعقب ــد الحل ــات، ويوج ــي للمؤسس الاجتماع

الســليم والعلاقــات الإنســانية، وينمّــي طاقــات المــوارد البشــرية ضمــن المؤسســات كافــة؛ مــا يــؤدي فــي النهايــة إلــى تشــكيل ســمة 

إيجابيــة عامــة تميــز المؤسســات الحكوميــة. ويســعى الاتصــال الحكومــي إلــى تحقيــق مجموعــة مــن الأهــداف، أهمهــا: تطويــر القطــاع 

ــر  ــداع والتميــز والجــودة بيــن الأفــراد والإدارات، وتوفي ــاء، وتعميــم مفاهيــم الإب الحكومــي، وتشــجيع التعــاون الإيجابــي والتنافــس البن

مرجعيــة لقيــاس التطــور المُحــرز، وتحفيــز موظفــي الحكومــة، وتلبيــة احتياجــات المواطنيــن أو العمــلاء بشــكل دقيــق وســريع. وتتنــوع 

طرائــق الاتصــال وأســاليبه بيــن الأفــراد فــي نقــل المعلومــات والأفــكار بيــن قطاعــات المؤسســة، غيــر أن اختيــار أي أســلوب يتوقــف علــى 

الظــروف المتاحــة فــي المؤسســة، وعلــى نمــط التعامــل الســائد فيهــا، وعلــى نــوع المــادة المــراد نقلهــا. ويمكــن القــول إن اســتعمال 

أســاليب متنوعــة فــي وســائل الاتصــال يكــون أكثــر نجاحــً مــن اســتعمال أســلوب واحــد؛ بمعنــى أنــه إذا صاحــب الــكلام عــرض صــور، أو 

ــن. وتتنــوع وســائل الاتصــال الحكومــي مــا بيــن  ــراً بالغــً فــي نقــل الرســالة إلــى الآخري ــك يتــرك أث ــارة ميدانيــة، فــإن ذل ــة، أو زي إجــراء تجرب

اتصــال كتابــي، واتصــال شــفهي، واتصــال تكنولوجــي، واتصــال إلكترونــي.

الدورة الأولى
2014 / 2013

الفائز: بلدية مدينة الشارقة

نبذة عن الجهة:

ســت بلديــة مدينــة الشــارقة فــي العــام 1927م، ممــا يجعلهــا إحــدى أقــدم البلديــات فــي دولة الإمــارات العربيــة المتحــدة. وعلى  أُسِّ

الرغــم مــن ذلــك، لــم يبــدأ النظــام الحديــث للبلديــة كهيئــة متعــددة الخدمــات حتــى العــام 1971م، عندمــا صــدر مرســوم يحــدد 

نطــاق أنشــطتها ومنحهــا صلاحيــات لتنفيــذ الرقابــة الضروريــة علــى جميــع المرافــق العامــة والخدمــات العامــة المقدمــة للمواطنيــن. 

وتعُــدُّ بلديــة الشــارقة هيئــة مدنيــة مســؤولة عــن تقديــم الخدمــات والمرافــق للإمــارة، وهــي بذلــك تلعــب دوراً رئيســً ومحوريــً فــي 

تعزيــز الاقتصــاد، والمجتمــع، والصحــة العامــة، والبيئــة، وغيرهــا مــن القطاعــات الحيويــة فــي الإمــارة. وقــد مــرت البلديــة بمراحــل عــدة، 

وشــهدت نمــواً متســارعً شــمل الهيــاكل المهنيــة والتنظيميــة، والميزانيــات العموميــة ومســؤولياتها.

معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:

توافقت ممارسات الاتصال الحكومي ببلدية الشارقة مع معايير الجائزة، وفيما يلي نقاط التوافق والتميز لهذه الممارسات:

الرؤية: 

ــر  ــع بخدمــات نوعيــة مســتدامة تجعلهــا أكث ــة تتمت ــة واضحــة ومبدعــة، أن تصبــح »مدينــة عصري ــة الشــارقة رؤي تمتلــك بلدي  •

جاذبيــة« لتكــون المحــرك الأساســي للعمليــة الاتصاليــة." وقــد حرصــت البلديــة علــى التجســيد الفعــال والدقيــق لهــذه الرؤيــة 

ــة". ــتراتيجيتها العام ــن اس ضم

ــة تعمــل بانســجام مــع  ــرواد«، وهــي رؤي ــة فــي طليعــة ال تمتلــك إدارة الاتصــال »تواصــلاً أمثــل وتفاعــلاً أفضــل لتبقــى البلدي  •

الرؤيــة والتوجــه العــام للمؤسســة: »مدينــة عصريــة تتمتــع بخدمــات نوعيــة مســتدامة تجعلهــا أكثــر جاذبيــة«.

ــط  ب ــيلة ر ــه وس ــرى كون ــة كب ــال أهمي ــل الاتص ــها، إذ يمث ــه قياس ــهل مع ــذي يس ــرح ال ــة الط ــال بواقعي ــة إدارة الاتص ــازُ رؤي تمت  •

بجماهيرهــا. المؤسســة 

لــدى المؤسســة برامــج تدريبيــة لتطويــر كــوادر الاتصــال الحكومــي وتنميــة قدراتهــم؛ مــن حيــث التعريــف بسياســات وأنشــطة   •

ــاركة  ــزز المش ــي تع ــج الت ــن البرام ــا م ــف، وغيره ــة والتثقي ــج التوعي ــر برام ــً، ونش ــً ومعنوي ــا مادي ــجيع دعمه ــة، وتش المؤسس

ــور.  ــع الجه ــل م ــة والتعام المجتمعي

مقدمة
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التخطيط:

ــة المــدى تنســجم مــع خطتهــا المؤسســة بشــكل  ــاء اســتراتيجية اتصــال حكومــي متوســطة وطويل ــت المؤسســة علــى بن عمل   •
عــام مــن خــلال رســم وتنفيــذ وتطويــر اســتراتيجيات الإعــلام وخطــة العمــل التنفيذيــة للتعريــف بالمؤسســة ورســالتها ونشــاطاتها 

ــى تحقيــق أهدافهــا وضمــان وصــول رســالتها. ــؤدي إل ــة، بمــا ي وإنجازاتهــا علــى المســتويات المحليــة والإقليميــة والعالمي

اعتمــدت خطــة الاتصــال علــى أهــداف واضحــة، ممــا ســهل القيــام بقياســها مــن خــلال إنجازهــا مجموعــة مــن البرامــج والفعاليــات   •
المختلفــة التــي تعــزز آليــات التواصــل مــع الجمهــور؛ كنشــر البيانــات الصحفيــة، والإجابــة عــن استفســارات الصحــف المحليــة والعربيــة 
ــارات الموقــع الإلكترونــي  ــة، واســتقبال مكالمــات الخــط الســاخن، وزي ــة والصحــف باللغــة الأوردي الصــادرة باللغتيــن العربيــة والإنجليزي
للبلديــة، وزيــارات مواقــع التواصــل الاجتماعــي، وتنظيــم الفعاليــات التوعويــة والترفيهيــة والإرشــادية، وتنظيــم المعــارض والملتقيــات 

والمحاضــرات.

ــاب  ــن أصح ــة م ــرية الوطني ــاءات البش ــن الكف ــة م ــى مجموع ــد عل ــليمً يعتم ــً س ــكلاً تنظيمي ــي هي ــال الحكوم ــك إدارة الاتص تمتل  •
ــل  ــق التواص ــى تحقي ــا عل ــا وقدرته ــن دوره ــزز م ــذي يع ــر ال ــة، الأم ــات الأكاديمي ــة والتخصص ــرات العملي ــزة والخب ــارات المتمي المه
الأمثــل والتفاعــل الأفضــل مــع الجميــع انطلاقــً مــن إيمانهــا بضــرورة التواصــل المجتمعــي، ويصــب كذلــك فــي توجههــا نحــو تفعيل 

ــةً. ــراد المجتمــع كاف ــه مــع أف ــادة فعاليت سياســتها واســتراتيجيتها للارتقــاء بمســتوى التواصــل وزي

التأثير:

ــم  ــر مــن 862 فعاليــة وتقدي ــج ملموســة علــى صعيــد الاتصــال الداخلــي مــن خــلال إعــداد وتنظيــم أكث حققــت المؤسســة نتائ  •
ــة،  ــامها الداخلي ــا وأقس ــف إداراته ــع مختل ــال م ــل والاتص ــة التواص ــة بتنمي ــطة الخاص ــج والأنش ــمل البرام ــن تش ــات للموظفي خدم
ــة ودول  ــف وســائل الإعــلام والمؤسســات. فقــد شــاركت المؤسســة فــي 440 نشــاطً علــى مســتوى الدول ــً مــع مختل وخارجي
الخليــج، تنوعــت بيــن مشــاركات فــي تنظيــم الفعاليــات، وحضــور الاجتماعــات، وتقديــم الدعــم والمســاندة لنجــاح الفعاليــات التــي 

تقــام فــي مدينــة الشــارقة.

أثمــرت جهــود الاتصــال الداخلــي نتائــجَ إيجابيــة أظهــرت مــدى التعــاون بيــن إدارة الاتصــال الحكومــي والإدارات الأخــرى فــي   •
ــم  ــر القي ــي نش ــهمت ف ــرة، وأس ــي الدائ ــا ف ــطة والدني ــا والإدارات المتوس ــن الإدارة العلي ــل بي ــز التواص ــت بتعزي ــة؛ إذ قام المؤسس
الإيجابيــة وروح المبــادرة والتنافــس الإيجابــي، ووفــرت برامــج اجتماعيــة وثقافيــة وطــدت أواصــر الترابــط بيــن فــرق العمــل والإنتاجيــة 

ــرة. فــي الدائ

ــتراتيجيات  ــط والاس ــع الخط ــي وض ــارك ف ــه، وش ــذ مهام ــة لتنفي ــات اللازم ــى بالصلاحي ــمي يحظ ــدث رس ــة متح ــدى المؤسس ل  •
الخاصــة بالبلديــة، بخاصــة مــا يتعلــق منهــا بالتعامــل مــع الجمهــور والتواصــل الاجتماعــي والإعلامــي، كمــا عمــل علــى تعزيــز الصــورة 
الإيجابيــة للبلديــة فــي وســائل الاتصــال المختلفــة والإشــراف علــى وضــع وتنفيــذ سياســة العلاقــات الداخليــة والخارجيــة، والإشــراف 

ــة فــي الفعاليــات الخارجيــة، والإشــراف علــى السياســة الإعلاميــة  ــة، وتمثيــل البلدي علــى البرامــج والفعاليــات التــي تنظمهــا البلدي
ــة ومتابعــة تنفيذهــا. والتحريري

تعُــدُّ ممارســة الاتصــال الحكومــي مرجعيــة يحتــذى بهــا فــي المؤسســة، وقــد جــرى التنســيق مــع إدارة التميــز المؤسســي لاقتــراح   •
ــة. ــة المناســبة لدمجهــا فــي الخطــة التطويري البرامــج التطويري

تــؤدي إدارة الاتصــال الحكومــي دوراً مهمــً فــي صناعــة القــرارات داخال المؤسســة، وذلــك عبر مشــاركتها في وضع الاســتراتيجيات   •
ــة عــن  ــرد علــى 24750 مكالمــة اســتقبلتها البلدي ــة فــي الفعاليــات الداخليــة والخارجيــة، وال الخاصــة بالمؤسســة، وتمثيــل البلدي

طريــق الخــط الســاخن 993.

تمتلــك بلديــة مدينــة الشــارقة برنامــجَ اتصــالٍ توعــوي عبــر العديــد مــن قنــوات الاتصــال يســهم فــي التأثيــر فــي آراء الجمهــور مــن   •
خــلال نشــر البيانــات الصحفيــة، وإجــراء المداخــلات الإذاعيــة، وإرســال الرســائل النصيــة القصيــرة للعمــلاء والمراجعيــن علــى مــدار العــام 
لضمــان التواصــل والتفاعــل مــع الجمهــور، والخــط الســاخن، ومواقــع التواصــل الاجتماعــي، والموقــع الإلكترونــي للمؤسســة، ومجلة 
البلديــة "المدينــة الباســمة"، وكذلــك عبــر المناســبات المختلفــة والمشــاركات العامــة فــي البرامــج التثقيفيــة مثــل تنظيــم المعــارض 
ــك العمــل علــى تصحيــح ســلوكياتهم مــن خــلال المحاضــرات  ــة الصحيحــة، وكذل ــة بالتغذي ــة الطلب فــي المــدارس بهــدف توعي

الهادفــة إلــى نشــر العــادات الغذائيــة الصحيــة بيــن الطــلاب.

جــرى تقديــم حلــول للعديــد مــن القضايــا التــي طرحهــا المتعاملــون مــع المؤسســة مــن خــلال الخــط الســاخن والمداخــلات الإذاعيــة،   •
وتنظيــم حمــلات لتنظيــف الشــواطئ والبــر والحدائــق بمشــاركة المــدارس، عــلاوةً علــى حمــلات التبــرع بالــدم التــي حظيــت بتقديــر 

واســع مــن الجمهوريــن الداخلــي والخارجــي.

أنجــزت بلديــة مدينــة الشــارقة العديــد مــن البرامــج والفعاليــات المختلفــة التــي عــززت التواصــل الإيجابــي مــع الجمهــور، مــا أحــدث   •
ــي. تحســنً ملحوظــً فــي أدائهــا الاتصال

 وصف الحالة:

تعمــل بلديــة مدينــة الشــارقة، انطلاقــً مــن سياســتها واســتراتيجيتها، علــى تطبيــق أســاليب التواصــل الفعــال مــع كافــة أفــراد المجتمــع 
والمؤسســات الحكوميــة والخاصــة، وتســعى إدارة الاتصــال المؤسســي التابعــة لهــا إلــى تعزيــز آليــات التواصــل مــع الجمهــور الخارجــي 
وتحقيــق أعلــى معــدلات الرضــا بيــن العمــلاء والمراجعيــن، وتبــذل جهــوداً متواصلــة لكســب أعلــى درجــات الرضــا الوظيفــي مــن خــلال 
تطبيــق عــدد مــن البرامــج والفعاليــات التــي تحقــق تواصــلاً أمثــل. وتحــرص البلديــة، بصفتهــا مؤسســة خدميــة عامــة، علــى تقديــم 
خدمــات متميــزة وشــاملة، بحيــث تكفــل إرضــاء جميــع المتعامليــن معهــا وإســعادهم، والوفــاء بالتزامهــا فــي تقديــم تلــك الخدمــات 

فــي الوقــت المناســب، وبالجــودة المطلوبــة.
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أهداف الحالة:

استهدفت ممارسات الاتصال الحكومي في بلدية مدينة تحقيق التوجهات الآتية: 

ــة الإمــارة وموروثهــا الثقافــي  ــة مــع الحفــاظ علــى هوي ــاء مدينــة عصري ــة التحتيــة وبن ــر البني ــة فــي تطوي ــراز جهــود البلدي إب  •
والعمرانــي.

تعزيز التثقيف والتوعية لحماية البيئة من خلال نشر الثقافة البيئية ورفع الوعي العام في مجال حماية البيئة.  •

الارتقاء بمستوى الخدمات ومواكبة أفضل الممارسات في مجال الاتصال الحكومي.  •

رفع مستوى الوعي بسلامة الأغذية والصحة العامة.  •

تحقيق رضا المقيمين في مدينة الشارقة وتلبية حاجاتهم عبر توفير خدمات بلدية شاملة ومتميزة.  •

ــر  ــتمرة عب ــورات المس ــة التط ــوارد، ومواكب ــين الم ــتثمارات، وتحس ــز الاس ــى تعزي ــل عل ــا، والعم ــة وتطويره ــدرات البلدي ــز ق تعزي  •
الاســتغلال الأمثــل للمــوارد المتاحــة، وتطويــر قــدرات البلديــة لتمكينهــا مــن أداء مهامهــا وتنفيــذ رؤيتهــا ورســالتها.

ــل  ــن أج ــاص م ــام والخ ــن الع ــي القطاعي ــة ف ــات ذات العلاق ــع الجه ــاون م ــيق والتع ــة والتنس ــراكة المجتمعي ــدأ الش ــز مب تعزي  •
المصلحــة العامــة.

الســعي نحــو تحقيــق مســتويات رفيعــة مــن الجــودة الشــاملة وتحفيــز العامليــن، وتشــجيعهم علــى الإبــداع والتميــز، وتكريــم   •
ــن والمشــاريع والإنجــازات المبتكــرة. المبدعي

وضع الخطط الكفيلة بتحقيق رؤية الحكومة الاتحادية لإسعاد العاملين والمتعاملين من خلال تطبيق معايير السعادة.  •

الإجراءات/ الممارسات:

نفــذت بلديــة مدينــة الشــارقة عــدداً مــن الإجــراءات والممارســات لتحقيــق الأهــداف الموضوعــة، وتلخصــت هــذه الممارســات فيمــا 
يلــي:

ــى  ــا عل ــاطاتها وإنجازاته ــة ونش ــف بالمؤسس ــة للتعري ــل التنفيذي ــط العم ــلام وخط ــتراتيجيات الإع ــر اس ــذ وتطوي ــع وتنفي وض  •
المســتويين المحلــي والدولــي.

تخطيط وتنفيذ الخطط الوقائية والعلاجية لتحسين صورة المؤسسة لدى الجمهور.  •

تقييم البرامج والخطط التي تنفذها المؤسسة وقياس مدى رضا الرأي العام عنها.  •

وضع استراتيجيات اتصال وتواصل مع أفراد المجتمع تهدف إلى بناء علاقات ودية مع الجمهور والدوائر والمؤسسات.  •

ــا  ــي تنفذه ــات الت ــج والفعالي ــف بالبرام ــدف التعري ــة به ــائل الاتصالي ــف الوس ــدى لتوظي ــة الم ــطة وطويل ــط متوس ــع خط وض  •
المؤسســة.

إرسال رسائل نصية قصيرة للعملاء والمراجعين على مدار العام لضمان التواصل والتفاعل الإيجابي مع الجمهور.  •

استقبال المكالمات عبر الخط الساخن للرد على استفسارات المتعاملين والجمهور.  •

إصدار مجلة "المدينة الباسمة" الدورية، لتكون إحدى قنوات التواصل مع الجمهور.  •

إعداد تقارير دورية تتضمن الإنجازات ومقترحات التطوير.  •

إعــداد الحمــلات والبرامــج التثقيفيــة والتوعويــة والفعاليــات المختلفــة وتنفيذهــا، مثــل المحاضــرات والمعــارض المحليــة   •
والخارجيــة.

النتائج الخاصة بالحالة:

حققت ممارسات الاتصال الحكومي في بلدية الشارقة النتائج الآتية:

نشر 118 بيانً صحفيً صادراً عن إدارة الاتصال الحكومي في البلدية.  •

الإجابــة عــن 103 استفســارات صحفيــة مــن الصحــف المحليــة والعربيــة الصــادرة باللغتيــن العربيــة والإنجليزيــة، إضافــة إلــى إحــدى   •
ــة. الصحــف باللغــة الأوردي

نشر 55 تصريحً صحفيً من المسؤولين في البلدية للصحافيين في مختلف الصحف.  •

إجراء 53 مداخلة إذاعية وتلفزيونية.  •

إرسال نحو مليون رسالة نصية قصيرة للعملاء والمراجعين على مدار العام.  •

استقبال 24750 مكالمة عبر الخط الساخن 993.  •

استقبال 3500 زائر يوميً لموقع البلدية الإلكتروني.  •

استقبال ألف زائر يوميً لمواقع التواصل الاجتماعي.  •

إصدار مجلة "المدينة الباسمة" الدورية.  •

تنظيم 45 فعالية متنوعة بين توعوية وترفيهية وإرشادية على مدار العام.  •

ــم  ــن حضــور اجتماعــات ومشــاركات فــي التنظي ــج، تنوعــت بي ــة ودول الخلي المشــاركة فــي 440 نشــاطً علــى مســتوى الدول  •
ومتابعــات لتقديــم الدعــم والمســاندة.

التنظيم والمشاركة في أكثر من 862 فعالية ونشاطً، وتقديم خدمات على المستويين الداخلي والخارجي.  •

تقديم 7 معارض في المدارس لنشر التوعية بين الطلبة بالتغذية الصحيحة.  •

تقديم أكثر من 13 محاضرة في المؤسسات التعليمية والمدارس لنشر العادات الغذائية الصحية بين الطلاب.  •
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التخطيط:

ــة المــدى تنســجم مــع خطتهــا الاســتراتيجية العامــة، وتعمــل مــن خلالهــا علــى  ــدى الهيئــة اســتراتيجية اتصــال حكوميــة طويل ل  •
تحقيــق أهدافهــا الاســتراتيجية.

•  بنــاء الهيــكل التنظيمــي لــلإدارة وفقــً لوجــود ســبعة موظفيــن يعملــون فــي إدارة العلاقــات العامــة والاتصــال إضافــة إلــى المديــر، 
ليتــم إدراجهــا فــي الموقــع المناســب فــي الهيــكل التنظيمــي للهيئــة.

ــد  ــن، والرص ــارات الإعلاميي ــى استفس ــردود عل ــة وال ــار الصحفي ــي والأخب ــوى الإعلام ــر المحت ــاص بتوفي ــادات خ ــل إرش ــر دلي •  توفي
ــة حســابات مختلفــة  ــة منســقين لمواقــع التواصــل الاجتماعــي للإشــراف علــى ثماني ــن ثلاث ــة والإمــارة، وتعيي ــار الهيئ الإعلامــي لأخب

تابعــة للهيئــة، إذ يقومــون بوضــع الخطــط للترويــج للفعاليــات، والــرد علــى استفســارات الجمهــور.

وصف الحالة:

أدركت )شروق( أهمية الاتصال الحكومي في تعزيز التنمية المستدامة في إمارة الشارقة، والترويج للإمارة كوجهة مفضلة للسياحة 
والاستثمار، ولذلك كانت إدارة العلاقات العامة والاتصال من أوائل الإدارات التي تم إنشاؤها. وباعتبارها هيئة حكومية، تعمل )شروق( 

مع المستثمرين عبر مختلف القطاعات لتطوير مشاريع وفرص استثمارية مصممة خصيصً لتتماشى مع الأهداف الاستراتيجية للشارقة، 
 والتي تعزز من تنوع اقتصاد الإمارة.

 أهداف الحالة:
استهدفت ممارسات الاتصال الحكومي في هيئة الشارقة للاستثمار والتطوير )شروق( التوجهات الآتية: 

العمل على تعريف الجمهور بمهام الهيئة وأهدافها.  •

الترويج للوجهات السياحية التابعة للهيئة والتعريف بالمقومات الاستثمارية بالشارقة.  •

وضع الاستراتيجيات لتعزيز الاتصال الداخلي بالهيئة والقيام بتنفيذها.  •

توطيد العلاقات مع وسائل الإعلام وأفراد المجتمع.  •

الدورة الثانية
2015/2014

الفائز: هيئة الشارقة للاستثمار والتطوير )شروق(
نبذة عن الجهة:

ــة  ــة عالي ــر مشــاريع ســياحية وترفيهي ــر )شــروق( فــي العــام 2009  بهــدف تنفيــذ وتطوي ــة الشــارقة للاســتثمار والتطوي تأسســت هيئ
ــً  ــً وبيئي ــً وثقافي ــة الإمــارة، اجتماعي ــة والتســهيلات المتاحــة أمــام المســتثمرين، بمــا يســهم فــي تنمي ــة التحتي ــز البني المســتوى، وتعزي
واقتصاديــً. وتعــدّ الهيئــة القــوة المحركــة لتحــوّل الشــارقة وتطوّرهــا وتعزيــز مكانتهــا كوجهــة اســتثمارية وســياحية وتجاريــة، 
ورجــال  والشــركات  المســتثمرين  أعمــال  بتســهيل  وتقــوم  بالابتــكار،  ومدفوعــة  الراســخة،  بالتقاليــد  مســيرتها  فــي  مسترشــدة 
الأعمــال، وتتشــارك معهــم، وتمدهــم بالفــرص المناســبة. ولضمــان تحقيــق رؤيتهــا، تعمــل )شــروق( باســتمرار علــى تقييــم ومتابعــة 
ــة  ــاء والتنمي ــات البن ــي عملي ــاركة ف ــب المش ــى جان ــة، إل ــتثمارية والتراثي ــياحية والاس ــات الس ــة بالقطاع ــة ذات الصل ــة التحتي ــاريع البني مش
الشــاملة، ضمــن إمــارة الشــارقة بشــكل خــاص ودولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة بشــكل عــام. ومــن خــلال هــذا النهــج، تســعى 
الهيئــة إلــى تجهيــز مشــاريع البنيــة التحتيــة المرتبطــة بالأنشــطة الاســتثمارية وتطويــر المشــاريع الحاليــة، والعمــل فــي قطاعــات 
 مختلفــة مثــل تجــارة التجزئــة، والقطــاع الحكومــي، وقطــاع الإنشــاءات والعقــارات، والزراعــة، وغيرهــا مــن القطاعــات المتنوعــة.

معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:

توافقت ممارسات الاتصال الحكومي بهيئة الشارقة للاستثمار والتطوير )شروق( مع معايير الجائزة، وفيما يلي نقاط التوافق والتميز 
 لهذه الممارسات:

الرؤية:

تمتلك الهيئة رؤية واضحة وإبداعية محركة لأداء الاتصال.  •

تنســجم رؤيــة إدارة الاتصــال مــع الرؤيــة العامــة للمؤسســة، إذ تعتمــد إدارة الاتصــال والعلاقــات العامــة منهجيــة "الرؤيــة الشــاملة"   •
التــي تضــع المصلحــة العامــة للإمــارة فــي قائمــة أولوياتهــا، ومــن خلالهــا تســلط الضــوء علــى مقومــات الشــارقة.

تشــرك مختلــف الجهــات المعنيــة فــي الأنشــطة الإعلاميــة المختلفــة، ممــا يجعــل رؤيــة إدارة الاتصــال واقعيــة وملموســة مــن خــلال   •
ــر الإعلاميــة الخاصــة بأهــم القطاعــات الاســتثمارية بالشــارقة ونشــرها فــي وســائل الإعــلام، و إصــدار  إعــداد مجموعــة مــن التقاري
نشــرة إخباريــة إلكترونيــة نصــف شــهرية تختــص بأخبــار الشــارقة الاقتصاديــة والاســتثمارية، وتنظيــم ملتقيــات وفعاليــات مشــتركة مــع 

الهيئــات المعنيــة بقطــاع الاســتثمار فــي الإمــارة بهــدف التعريــف بمقومــات الشــارقة.
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الإجراءات/ الممارسات:

ــر )شــروق( عــدداً مــن الإجــراءات والممارســات لتحقيــق الأهــداف الموضوعــة، وتلخصــت  نفــذت هيئــة الشــارقة للاســتثمار والتطوي  •
ــي:  ــا يل ــات فيم ــذه الممارس ه

صياغة الرسائل الإعلامية الخاصة بتواصل الهيئة مع وسائل الإعلام والجمهور.  •

تسليط الضوء على الإنجازات التي تحققها إمارة الشارقة في مختلف القطاعات.  •

تنظيم اجتماعات أسبوعية وفصلية وسنوية لمناقشة وتقييم الخطط والإنجازات.  •

تنظيم لقاء سنوي للتواصل مع الإعلاميين وإطلاعهم على خطط الهيئة ومشاريعها.  •

إصدار مجلة إخبارية نصف سنوية للتعريف بالهيئة وأنشطتها.  •

النتائج الخاصة بالحالة:

حققت ممارسات الاتصال الحكومي بهيئة الشارقة للاستثمار والتطوير )شروق( النتائج الآتية:  •

نشــر 150 خبــراً صحفيــً عــن الهيئــة فــي وســائل الإعــلام خــلال العــام 2013، مقابــل 114 خبــراً خــلال التســعة أشــهر الأولــى مــن   •
العــام 2014.

نشُــرت هــذه الأخبــار علــى مســاحات واســعة فــي مختلــف وســائل الإعــلام، وبلغــت القيمــة الحقيقيــة لهــذه المســاحات نحــو 390   •
مليــون درهــم فــي العــام 2013، و315 مليــون درهــم خــلال التســعة أشــهر الأولــى مــن العــام 2014. 

إجراء 112 حواراً صحفيً مع مسؤولي )شروق( خلال العام 2013 مقابل 102 حوار خلال التسعة أشهر الأولى العام 2014.  •

تنظيم 58 فعالية متنوعة في العام 2013، مقابل 61 فعالية خلال التسعة أشهر الأولى من العام 2014.  •

ــعة  ــلال التس ــة خ ــع 25 ورش ــة م ــام 2013، مقارن ــي الع ــة ف ــي 9 ورش تدريبي ــال ف ــة والاتص ــات العام ــو إدارة العلاق ــارك موظف ش  •
أشــهر الأولــى مــن العــام 2014.

الدورة الثالثة
2016/2015

الفائز: دائرة الموارد البشرية بالشارقة
نبذة عن الجهة:  

أُسّســت دائــرة المــوارد البشــرية بموجــب المرســوم الأميــري رقــم )22( لســنة 2010م الــذي أصــدره الســمو الشــيخ الدكتــور ســلطان 
بــن محمــد القاســمي عضــو المجلــس الأعلــى حاكــم الشــارقة، ونــص علــى دمــج دائــرة تنميــة المــوارد البشــرية ودائــرة الرقابــة الإداريــة. 
وتقــوم الدائــرة بأنشــطة التوظيــف والتدريــب والتأهيــل لمختلــف المســتويات، ومتابعــة الدوائــر والهيئــات الحكوميــة بهــدف التحقــق 
مــن مـــــدى تطبيقهــا لقانــون الخدمــة المدنيــة وتعديلاتــه، وكذلــك الإشــراف علــى آليــة تنفيــذ القانــون لتحقيــق العدالــة الإداريــة بيــن 
ــات، وبذلــت جهــوداً اســتثنائية  ــات المتاحــة لتحقيــق هــذه الغاي ــرة علــى اســتثمار كافــة الإمكان ــرة كافــة. وتحــرص الدائ موظفــي الدائ
ــي تنفــرد بهــا علــى مســتوى الحكومــة  ــدة والمتوافقــة مــع اســتراتيجيتها، والت ــادرات الرائ ــة مــن المب واســتحدثت مجموعــة متكامل
ــز  ــة وتعزي ــة عالي ــة بدق ــائل الإعلامي ــه الرس ــرة وتوجي ــة بالدائ ــات المعني ــى الفئ ــر عل ــي التأثي ــهمت ف ــارقة، وأس ــارة الش ــي إم ــة ف المحلي

ــرة. مســتويات الاتصــال الداخلــي والخارجــي مــع الدائ

معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:

توافقت ممارسات الاتصال الحكومي بدائرة الموارد البشرية مع معايير الجائزة، وفيما يلي نقاط التوافق والتميز لهذه الممارسات:

الرؤية:

تمتلــك المؤسســة رؤيــة واضحــة لتحقيــق الريــادة والإبــداع فــي الاتصــال الحكومــي باحترافيــة وفعاليــة وفقــً لــأدوار والمســؤوليات   •
ــة العامــة للمؤسســة. ــات المرجعيــة متوافقــة مــع الرؤي ــالإدارة بعــد دراســة مســتفيضة لمجموعــة مــن المقارن الخاصــة ب

ــة بواقعيتهــا القابلــة للقيــاس، وجــرى وضــع خطــة تدريــب متكاملــة بنيــت بدقــة عاليــة لتشــمل جميــع موظفــي الإدارة  تتميــز الرؤي  •
ــا. ــوادر فيه ــدرات الك ــة ق لتنمي
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التخطيط:

تمـــتلك المؤسســـة اســـتراتيجية اتـــصال حـكومـــي صُممــت لـدعـــم التوجـــه الاستراتيجـــي وفـــقً لمعاييـــر ومــراحـــل التـخـــطيط   •
المعتمــدة. الاســتراتيجي 

جــرى تحديــد رؤيــة الاتصــال الحكومــي وأهدافهــا بوضــوح لتعكــس احتياجــات الدائــرة، وجــرى إدراج التحليــل الاســتراتيجي والرؤيــة   •
والرســالة والأهــداف ضمــن الخطــة التشــغيلية لــلإدارة، وكذلــك تحديــد الأهــداف الاســتراتيجية لهــا بوضــوح.

جــرى بنــاء الهيــكل التنظيمــي لــلإدارة بشــكل متوافــق لتكــون إدارة الاتصــال الحكومــي فــي مكانهــا المناســب بالهيــكل التنظيمــي،   •
كمــا تبنــت معاييــر مواصفــة الجــودة الإداريــة ISO 9001:2010 مــن خــلال تحديــد إطــار العمــل لديهــا وبنــاء العمليــات ومخططــات 
الإجــراءات، وتحديــد المســؤوليات والمهــام للعامليــن وأهدافهــم الفرديــة وربطهــا بالأهــداف الاســتراتيجية للاتصــال الحكومــي 

وصــولاً لأهــداف الدائــرة، وكذلــك تحديــد شــرائح وأصنــاف المتأثريــن.

التأثير:

حققــت المؤسســة نتائــج ملموســة علــى صعيــد الاتصــال الداخلــي والخارجــي؛ فوفقــً للقيمــة الاســتراتيجية )التميــز( تنتهــج الإدارة   •
أســاليب إبداعيــة ومبتكــرة للتأثيــر علــى الجمهــور الداخلــي والخارجــي، وتخــرج عــن المألــوف مــن خــلال مبادراتهــا المبتكــرة والناتجــة 
عــن جهــود هائلــة لإطــلاق الأفــكار الإبداعيــة وجلســات العصــف الذهنــي، والتــي ينتــج عنهــا الخــروج بمبــادرات إبداعيــة وتوضيــح 

الخطــة التشــغيلية.

ــق اســتراتيجيتها وأهدافهــا،  ــق لعوامــل نجــاح الإدارة فــي تحقي ــرة وفقــً لتحليلهــا العمي ــر فــي إدارات الدائ •  تقــوم الإدارة بالتأثي
وتحــدد بعنايــة جميــع التحديــات والفــرص ونقــاط القــوة والضعــف لديهــا خــلال مراحــل إعــداد الخطــة الاســتراتيجية، إضافــة إلــى 
الدراســات الإعلاميــة المفصلــة وتحليــل النتائــج، بحيــث يجــري تحديــد أهــم القضايــا والمبــادرات التــي تســهم فــي معالجتهــا وفقــً 

لأفضــل الممارســات.

وفقــً للدراســات التــي قامــت بهــا دائــرة المــوارد البشــرية، جــرى تحديــد أهــم القضايــا الاســتراتيجية المؤثــرة فــي أهــداف الدائــرة   •
ــرارات. ــاذ الق ــي اتخ ــلات ف ــم المدخ ــد أه ــة أح ــادة المؤسس ــا ق ــي اعتبره ــات الت ــورات والمقترح ــت التص ــتراتيجية، ووُضع الاس

ــرة، وخصوصــً الباحثيــن عــن عمــل مــن  ــر فــي آراء وســلوكيات ذوي العلاقــة بأعمــال الدائ أســهمت الإدارة بشــكل فعــال فــي التأثي  •
خــلال التأثيــر فــي آرائهــم وتغييــر ســلوكياتهم. واتضــح ذلــك مــن خــلال النتائــج التــي حققتهــا الإدارة فــي تحويــل ســلوكياتهم مــن 
العــزوف عــن فــرص العمــل المتوافــرة فــي القطــاع الخــاص إلــى التجــاوب؛ مــا أدى إلــى تنامــي نســب ســد الشــواغر فــي القطــاع 

الخــاص وتقليــل أعــداد الباحثيــن عــن عمــل.

وصف الحالة:

نظــراً للتطــورات المتســارعة فــي مجــال الاتصــال والإعــلام وأهميتــه فــي تحقيــق الغايــات الاســتراتيجية للدائــرة، فقــد عملــت إدارة الاتصال 
الحكومــي بدائــرة المــوارد البشــرية، وبدعــم مــن قيادتهــا، علــى اســتثمار الإمكانــات المتاحــة فــي تحقيــق هذه الغايــات، وبذلــت جهوداً 
ــدة والمتوافقــة مــع اســتراتيجيتها، والتــي تنفــرد بهــا علــى مســتوى  ــادرات الرائ ــة مــن المب اســتثنائية، واســتحدثت مجموعــة متكامل
الحكومــة المحليــة فــي إمــارة الشــارقة، إذ أســهمت فــي التأثيــر فــي الفئــات المعنيــة بالدائــرة وتوجيــه الرســائل الإعلاميــة بدقــة عاليــة، 
وتعزيــز مســتويات الاتصــال الداخلــي والخارجــي مــع الدائــرة. ومــن منطلــق حــرص إدارة الاتصــال الحكومــي علــى تتويــج هــذه الجهــود 
وتقديــر العامليــن لديهــا، جــاءت المشــاركة فــي جائــزة الشــارقة للاتصــال الحكومــي، والتــي ستســهم بدورهــا فــي إثــراء قــدرات الإدارة 

وتنميــة مهاراتهــا لتحقيــق التميــز، وتمثــل حافــزاً معنويــً لمزيــد مــن الإبــداع والابتــكار والتميــز فــي أعمــال الإدارة.

أهداف الجهة:

استهدفت ممارسات الاتصال الحكومي بدائرة الموارد البشرية التوجهات الآتية:

تطوير عمليات وخدمات الاتصال الحكومي وقدرات فريق العمل، وتعزيز التواصل الاجتماعي بين الموظفين.  •

بناء فريق اتصال حكومي ينتهج أسلوب عملٍ محترفً.  •

تعزيز العلاقة مع الشركاء وتفعيل مجالات التواصل معهم.  •

تعزيز التواصل الاجتماعي بين الموظفين.  •

الإجراءات/ الممارسات:

نفذت دائرة الموارد البشرية  عدداً من الإجراءات والممارسات لتحقيق الأهداف الموضوعة، وتلخصت هذه الممارسات فيما يلي: 

وضع استراتيجية اتصال حكومي لدعم التوجه الاستراتيجي وفقً لمعايير ومراحل التخطيط الاستراتيجي المعتمدة.  •

ISO 9001:2010 تبني معايير مواصفة الجودة الإدارية  •

تحديد شرائح وأصناف المتأثرين بالاتصال داخليً وخارجيً.  •

تحليل البيئة الداخلية والخارجية SWOT Analysis والتي نتج عنها تصميم المبادرات.  •



25 24 

النتائج الخاصة بالحالة:

حققت ممارسات الاتصال الحكومي بدائرة الموارد البشرية النتائج الآتية:

إصدار 122 بيانً صحفيً، ونشر 111 خبراً صحفيً في الصحف المحلية والموقع الإلكتروني للدائرة في العام 2014.  •

إصدار 117 بيانً صحفيً، ونشر 113 خبراً صحفيً في الصحف المحلية والموقع الإلكتروني للدائرة في العام 2015.  •

كان 29 % من المشاركين في مؤتمر الشارقة الثالث للموارد البشرية راضين جداً، بينما كان 57 % منهم راضين أي بنسبة 86 %.  •

ــع للمــوارد البشــرية راضيــن جــداً عــن المؤتمــر، بينمــا كان 46 % راضيــن بنســبة 98 %  كان 52 % مــن المشــاركين فــي مؤتمــر الشــارقة الراب  •
ــبقتها. ــي س ــدورة الت ــع ال ــة م ــا 12 % مقارن ــادة قدره وبزي

.2015 - مشاركات الدائرة في معارض التوظيف 2014  •
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الفئة الثانية
 أفضل متحدث رسمي | إمارة الشارقة

 مقدمة
المتحدث الرسمي

يقــوم المتحــدث الرســمي بتقييــم اتجاهــات الجمهــور وربــط سياســات المؤسســة مــع الصالــح العــام، كمــا يســعى إلــى كســب ثقــة 

وتأييــد الجمهــور بتعريفــه سياســات ونشــاط المؤسســة، ويعمــل علــى كســب تأييــد الــرأي العــام بالنســبة إلــى قضيــة أو رأي، وذلــك 

مــن خــلال الإعــلام والإقنــاع، إلــى جانــب العمــل علــى تنميــة العلاقــات الوديــة بيــن الجمهــور الداخلــي والجمهــور الخارجــي. ويكتســب 

ــد والإعــلام التقليــدي  المتحــدث الرســمي أهميــة بالغــة، بخاصــة فــي ظــل تعــدد وســائل الإعــلام وتنوعهــا مــا بيــن الإعــلام الجدي

ــوات  ــر قن ــات لتطوي ــل الممارس ــي أفض ــر تبن ــات عب ــة المعلوم ــق دق ــال وتحقي ــل للاتص ــام متكام ــاء نظ ــى بن ــاد عل ــل الج ــرورة العم لض

الاتصــال، وضمــان أعلــى معاييــر الشــفافية فــي مجــال الاتصــال. ومــن مهامــه: بنــاء صــورة ذهنيــة إيجابيــة عــن المؤسســة مــن خــلال 

نظــام إعلامــي كفــوء يقــدم عناصــر الصــورة المتكاملــة مــن: صــورة المؤسســة، وأداء العامليــن، وصــورة الأداء، والبرامــج الاجتماعيــة. 

ــن  ــق بي ــد والتواف ــم والتأيي ــق التفاه ــى تحقي ــل عل ــة، للعم ــات المؤسس ــير سياس ــرح وتفس ــلام وش ــً إع ــدث أيض ــام المتح ــن مه وم

ــام  ــرأي الع ــي ال ــر ف ــام، والتأثي ــرأي الع ــوى ال ــة ق ــدة: أهمي ــر ع ــى معايي ــوم عل ــي تق ــة، والت ــح المؤسس ــر ومصال ــح الجماهي مصال

للحصــول علــى تأييــده، ومراعــاة الصالــح العــام. كمــا يشــارك المتحــدث الرســمي فــي وضــع الخطــط الاســتراتيجية للوصــول إلــى التأثيــر 

الكافــي فــي اتجاهــات الجماهيــر معتمــد علــى الأســاليب العلميــة فــي الاتصــال والبحــث والتخطيــط والتقديــم، والعمــل علــى إكســاب 

المؤسســة ســمعة طيبــة وتدعيــم صورتهــا فــي أذهــان مختلــف فئــات الجماهيــر التــي تتعامــل معهــا ولــدى العالــم بأكملــه، عــلاوةً 

علــى مســاعدة الجمهــور ووســائل الإعــلام علــى تكويــن رأي مســتنير مــن خــلال تزويدهــم بالمعلومــات الصحيحــة.

الدورة الأولى
2015/2014

الفائز: سلطان عبدالله الخيال، المتحدث الرسمي /  القيادة العامة لشرطة الشارقة

نبذة عن الجهة: 

ــام 1967م.  ــى الع ــام، إل ــن الع ــرطة والأم ــوة الش ــم ق ــى باس ــرة الأول ــرت للم ــي ظه ــارقة، والت ــرطة الش ــق لش ــيس الموث ــود التأس يع

وتعمــل شــرطة الشــارقة علــى تحقيــق رســالة تتحــدد فــي العمــل بكفــاءة وفاعليــة لتعزيــز جــودة الحيــاة لمجتمــع الإمــارات مــن خــلال 

تقديــم خدمــات الأمــن والمــرور والإصــلاح والإقامــة، وضمــان ســلامة الأرواح والممتلــكات، وذلــك لتحقيــق رؤيــة أن تكــون دولــة الإمــارات 

العربيــة المتحــدة مــن أفضــل دول العالــم أمنــً وســلامً، محــددة لنفســها قيمــً تتلخــص فــي العدالــة، والعمــل بــروح الفريــق، والتميــز، 

وحســن التعامــل، والنزاهــة، والــولاء،  والمســؤولية المجتمعيــة.

وصف الحالة:

ــً رســميً باســمها فــي  ــادة العامــة لشــرطة الشــارقة ومتحدث ــراً لإدارة العلاقــات العامــة فــي القي ــال مدي ــدالله الخي عمــل ســلطان عب

الأزمــات والكــوارث عبــر البرامــج التلفزيونيــة والإذاعيــة والمقــروءة، وكان دائــم التواصــل مــع الجمهــور عــن طريــق المؤتمــرات الصحفيــة 

واللقــاءات الإعلاميــة فــي بثهــا المباشــر.
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الفائز: ندى سعيد حمد السويدي، المتحدث الرسمي /  بلدية مدينة الشارقة

نبذة عن الجهة:

ســت بلديــة مدينــة الشــارقة فــي العــام 1927م، مــا يجعلهــا إحــدى أقــدم البلديــات فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة. وعلــى  أُسِّ
الرغــم مــن ذلــك، لــم يبــدأ النظــام الحديــث للبلديــة كهيئــة متعــددة الخدمــات حتــى العــام 1971م، عندمــا صــدر مرســوم يحــدد 
نطــاق أنشــطتها ومنحهــا صلاحيــات لتنفيــذ الرقابــة الضروريــة علــى جميــع المرافــق العامــة والخدمــات العامــة المقدمــة للمواطنيــن. 
وتعُــدُّ بلديــة الشــارقة هيئــة مدنيــة مســؤولة عــن تقديــم الخدمــات والمرافــق للإمــارة، وهــي بذلــك تلعــب دوراً رئيســً ومحوريــً فــي 
تعزيــز الاقتصــاد، والمجتمــع، والصحــة العامــة، والبيئــة، وغيرهــا مــن القطاعــات الحيويــة فــي الإمــارة. وقــد مــرت البلديــة بمراحــل عــدة، 

وشــهدت نمــواً متســارعً شــمل الهيــاكل المهنيــة والتنظيميــة، والميزانيــات العموميــة ومســؤولياتها.

معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:  

يتضــح مــن خــلال تحليــل الأنشــطة الاتصاليــة التــي قــام بهــا المتحــدث الرســمي باســم بلديــة مدينــة الشــارقة وجــود عــدد مــن عناصــر 
التميــز والتوافــق مــع شــروط الجائــزة، كمــا هــو موضــح بالنقــاط الآتيــة:

التأثير:

نجــح المتحــدث الرســمي فــي لفــت نظــر الإعــلام والجمهــور معــً، وفــي تســليط الضــوء علــى الجهــود التــي تقــوم بهــا بلديــة   •
ــا والأزمــات المختلفــة. ــة والمهــارة فــي التواصــل والمشــاركة فــي القضاي ــق القواعــد المهني ــة الشــارقة مــن خــلال تطبي مدين

ــر  ــه كمرجــع رســمي وأخي ــل نشــرها، جــرى اعتمــاد تصريحات ــار والتصريحــات كافــة قب ــي باعتمــاد الأخب ــً مــن دوره المهن انطلاق  •
ــة. ــي المؤسس ف

مــن خــلال معرفــة المتحــدث الرســمي واطلاعــه المباشــر ومشــاركته الفاعلــة فــي صياغــة القوانيــن والقــرارات والمهــام المختلفــة   •
التــي تصــدر عــن بلديــة مدينــة الشــارقة، نجــح فــي التعاطــي مــع الأزمــات ومعالجتهــا بمهنيــة وتحقيــق التواصــل الأمثــل مع وســائل 

الإعــلام بمهــارة وإتقــان لإيصــال رســالة البلديــة للمجتمــع.

ــاركتهم آراءه  ــر ومش ــع الجماهي ــم م ــل الدائ ــلال التواص ــن خ ــام م ــرأي الع ــي ال ــر ف ــى التأثي ــه عل ــمي بقدرت ــدث الرس ــز المتح تمي  •
ــا الوطنيــة والاجتماعيــة، ومــن خــلال عضويتــه فــي العديــد مــن جمعيــات النفــع العــام والعديــد مــن اللجــان الوطنيــة  فــي القضاي

ــل. ــرات وورش العم ــن المحاض ــد م ــي العدي ــاركته ف ــز، ومش ــي الجوائ ــارقة ف ــارة الش ــه إم ــة، وتمثيل والاجتماعي

ــة فــي  ــا التــي تشــغل فكــر الجمهــور المتلقــي مــن خــلال المشــاركة الفاعل حــرص المتحــدث الرســمي علــى التجــاوب مــع القضاي  •
القضايــا المهمــة وتقديــم المداخــلات الإذاعيــة لتوضيــح المعلومــات، وإطــلاق عــدد مــن قنــوات التواصــل لتحقيــق ســرعة التجــاوب 

ــا. مــع مختلــف القضاي

الدقة:

يتحلــى المتحــدث الرســمي بالموضوعيــة فــي طــرح القضايــا والموضوعــات مــن خــلال التزامــه بالقواعــد المهنيــة والشــفافية فــي   •
ــل  ــار الوقــت لمناســب لــلإدلاء بالتصريحــات، كمــا يحــرص علــى عــدم المبالغــة فــي الموضوعــات أو التهوي نقــل المعلومــات واختي

فــي الإنجــازات أو التقليــل مــن أهميــة الملاحظــات والاقتراحــات.

عمــل المتحــدث الرســمي علــى توفيــر المعلومــات الدقيقــة عــن الأحــداث بصفته شــريكً أساســيً فــي صنع القــرار للإعــلام والجمهور   •
عبــر العديــد مــن الوســائل المختلفــة، ســواء بالــرد علــى أســئلة الصحافييــن أو البيانــات الصحفيــة، أو عبــر الإدلاء بالتصاريــح الصحفيــة 

أمــام الجمهــور، أو بالــرد علــى الشــكاوى والملاحظــات، أو توضيــح الموقــف تجــاه أزمــة أو مشــكلة مــا.

اهتــم المتحــدث الرســمي باختيــار الوقــت المناســب للتواصــل مــع الجمهــور ووســائل الإعــلام تقديــراً لعنصــر الوقــت، بخاصــة فــي   •
ــة وجــود أزمــة أو مشــكلة مــا. حال

مهارات الاتصال والتواصل

يتمتع المتحدث الرسمي بلغة خطابية هادئة وسليمة وإيجابية برزت خلال لقاءاته الإعلامية في جميع المواقف والمناسبات.  •

ــد  ــط جي ــن تخطي ــه م ــوم ب ــا يق ــل م ــك بفض ــة، وذل ــاءات الصحفي ــراف اللق ــد وأع ــد بقواع ــام جي ــمي إلم ــدث الرس ــدى المتح ل  •
ــد  ــل تحدي ــرات؛ مث ــد المؤتم ــد لعق ــداد الجي ــدوات والإع ــرات أو الن ــد المؤتم ــن عق ــرض م ــده الغ ــرات وتحدي ــتعداد للمؤتم واس
جلســات المؤتمــرات وتســمية المتحدثيــن، ووضــع جــدول زمنــي للمتحدثيــن، ومراجعــة مجمــل الترتيبــات لضمــان الجــودة، وطلــب 
الوســائل الإعلاميــة، وتجهيــز المطبوعــات، وإرســال البيــان الختامــي لــكل مــن شــارك فــي الفعاليــات، وصــولاً إلــى توجيــه رســائل شــكر 

ــتقبل. ــي المس ــا ف ــتفادة منه ــف للاس ــوة والضع ــاط الق ــد نق ــر، وتحدي ــم المؤتم ــاركين، وتقيي للمش

تمكــن المتحــدث الرســمي مــن التعامــل مــع الإعــلام والكاميــرات بشــكل متميــز مــن خــلال توفيــر المعلومــات ليتمكــن مــن أداء مهامــه   •
علــى أكمــل وجــه، واســتخدام اللغــة الواضحــة التــي تضمــن وصــول الرســالة للجمهــور، والاســتفادة مــن لغــة الجســد التــي تدعم 

القــدرة علــى التعبيــر، والاســتعانة بالصــور التوضيحيــة، والتعامــل مــع كل وســيلة حســب طبيعتهــا.
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ــف الإعــلام لمصلحــة المؤسســة،  ــة وتوظي ــدى المتحــدث الرســمي القــدرة علــى حســن اســتخدام رســائل المؤسســة الإعلامي ل  •
وذلــك مــن خــلال العلاقــات المتميــزة والمهــارة فــي التواصــل، والمهنيــة فــي التعامــل عبــر توفيــر المعلومــات والبيانــات، والــردود 
ــي  ــاركة ف ــط، والمش ــز الرواب ــة لتعزي ــات الإعلامي ــارات للمؤسس ــم زي ــة، وتنظي ــرعة اللازم ــة والس ــن بالدق ــارات الإعلاميي ــى استفس عل
الفعاليــات والأنشــطة علــى مســتوى الإمــارة والدولــة. كمــا يســعى المتحــدث إلــى تقديــم الدعــم الاســتراتيجي لأغلــب الفعاليــات 
ــزاً للعلاقــات معهــم. ــراً لتعاونهــم وتعزي علــى مســتوى الإمــارة والدولــة، ويحــرص علــى تنظيــم حفــل ســنوي لجميــع الشــركاء تقدي

يتمتــع المتحــدث الرســمي بمهــارات التحــدث مــع الجمهــور، وضبــط النفــس مــن خــلال التواصــل المباشــر، وتنظيــم نــدوات وورش   •
العمــل، وإلقــاء المحاضــرات، والمشــاركة فــي الأنشــطة الاجتماعيــة، والإشــراف علــى الفعاليــات العامــة، وتنظيــم المســابقات، وتكريــم 

الفائزيــن، عبــر قنــوات الاتصــال المختلفــة مــع الجمهــور.

ــة،  ــرات الصحفي ــي المؤتم ــة ف ــف المحرج ــع المواق ــق م ــكل لائ ــل بش ــن التعام ــه م ــي مكن ــذكاء اجتماع ــمي ب ــدث الرس ــاز المتح يمت  •
ــع باســتخدامه  ــى التواصــل مــع الجمي ــه عل ــرة مــن خــلال قدرت ــة فــي خدمــة أهــداف الدائ ــات الاجتماعي واســتطاع تســخير العلاق
ــة عــن الملاحظــات مــن دون الوقــوع فــي الأخطــاء، واســتيعاب  لغــة واضحــة ضمنــت إيصــال رســالته ومنحتــه القــدرة علــى الإجاب

المعارضيــن وتحويلهــم لصفــوف المؤسســة.

وصف الحالة:

قــام المتحــدث الرســمي/ نــدى ســعيد حمــد الســويدي، مديــر إدارة الاتصــال المؤسســي ببلديــة مدينــة الشــارقة، بــدور فعــال ومؤثــر 
فــي إيصــال الرســالة الإعلاميــة الخاصــة بالمؤسســة للجمهــور مــن خــلال التواصــل الجيــد والمشــاركة المتميــزة فــي الأحــداث والتجــاوب 
مــع قضايــا الــرأي العــام، كمــا طــرح العديــد من الأفــكار والمقترحــات لتنظيــم الفعاليــات والأعمال لدعــم الإدارة علــى المســتويين الداخلي 
والخارجــي للبلديــة. وســعى مــن خــلال إدارة الاتصــال المؤسســي إلــى تعزيــز آليــات التواصــل مــع الجمهــور الخارجــي، وتحقيــق أعلــى 
ــج  ــن البرام ــدد م ــق ع ــلال تطبي ــن خ ــي م ــا الوظيف ــات الرض ــى درج ــب أعل ــى كس ــة إل ــن، إضاف ــلاء والمراجعي ــن العم ــا بي ــدلات الرض مع
والفعاليــات التــي تحقــق تواصــلاً أمثــل. وامتــاز المتحــدث الرســمي باســم بلديــة مدينــة الشــارقة بالقــدرة علــى التعاطــي مــع الأزمــات 
والمعالجــة بشــكل مهنــي مــن خــلال اللقــاءات والمداخــلات الإذاعيــة والتلفزيونيــة والســرعة فــي التعاطــي معهــا؛ كمــا حــدث فــي 
أزمــة الأمطــار، وإلقــاء العديــد مــن المحاضــرات وتنظيــم ورش العمــل وتدريــب الموظفيــن وطــلاب المــدارس والجامعــات، إلــى جانــب 
تقديــم المعلومــات الدقيقــة عــن الأحــداث بصفتــه شــريكً أساســيً فــي صناعــة القــرار، وبفضــل إلمامــه الكامــل بكافــة الأعــراف والقواعــد 

اللازمــة لتنظيــم المؤتمــرات الناجحــة مــن خــلال التخطيــط الجيــد والاســتعداد لهــا.

أهداف الحالة:

سعى المتحدث الرسمي باسم بلدية مدينة الشارقة إلى تحقيق الأهداف الآتية:

القيام بدور فعال ومؤثر في إيصال الرسالة الإعلامية الخاصة بالمؤسسة إلى الجمهور من خلال التواصل الجيد والمشاركة   •
المتميزة في الأحداث والتجاوب مع قضايا الرأي العام.

العمل على لفت نظر الجمهور والإعلام وتسليط الضوء على الجهود المبذولة لتطوير البنية التحتية وبناء مدينة عصرية مع   •
الحفاظ على هوية الإمارة وموروثها الثقافي والعمراني.

العمل على اقتراح وتنفيذ البرامج والفعاليات التي يمكن أن تسهم في بناء وتعزيز الشراكة المجتمعية والتنسيق والتعاون مع   •
القطاعين الخاص والعام لدعم الأهداف المشتركة.

الإجراءات/ الممارسات:

نفذ المتحدث الرسمى باسم بلدية مدينة الشارقة عدداً من فعاليات الاتصال تحددت فيما يلي:   •

الزيارات الدورية للمؤسسات الإعلامية لتوطيد العلاقات معها.  •

المشاركة في الفعاليات والأنشطة المجتمعية والتطوعية والمؤتمرات المحلية والدولية.  •

اقتراح العديد من المشاريع والأفكار التطويرية، منها تصميم وتنفيذ برنامج e_task  لتنظيم العمل.  •

المشاركة في الجوائز والمسابقات المحلية والدولية لرفع اسم البلدية وإبراز دورها الفاعل.  •

إلقاء العديد من المحاضرات، وتنظيم ورش العمل، والمشاركة في البرامج التلفزيونية والإذاعية، وتدريب الموظفين وطلاب   •
المدارس والجامعات.

جمع وأرشفة تاريخ البلدية بالتعاون مع مركز الشارقة للوثائق والبحوث.  •

النتائج الخاصة بالحالة:

حقق المتحدث الرسمي باسم بلدية الشارقة النتائج الآتية:

الإشراف على أكثر من 133 بيانً صحفيً صادراً عن إدارة الاتصال المؤسسي.  •

إجراء أكثر من 57 مداخلةً ولقاءً إذاعيً وتلفزيونيً عبر محطات متنوعة.  •

•  إعطاء أكثر من 40 تصريحً صحفيً بشكل مباشر لوسائل الإعلام.

•  الإشراف على 41 فعالية، والمشاركة في عدد كبير من الأنشطة الاجتماعية.

التواصل الدائم مع وسائل الإعلام، إذ شارك المتحدث بآرائه في أكثر من 43 موضوعً صحفيً خلال العام.  •

المشاركة في عضوية أربع جمعيات نفع عام.  •
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الدورة الثالثة
2016/2015

الفائز: د. طارق سلطان بن خادم، المتحدث الرسمي /  دائرة الموارد البشرية بالشارقة
نبذة عن الجهة: 

أُسّســت دائــرة المــوارد البشــرية بموجــب المرســوم الأميــري رقــم )22( لســنة 2010م الــذي أصــدره صاحــب الســمو الشــيخ الدكتــور 
ســلطان بــن محمــد القاســمي عضــو المجلــس الأعلــى حاكــم الشــارقة، ونــص علــى دمــج دائــرة تنميــة المــوارد البشــرية ودائــرة الرقابــة 
الإداريــة. وتقــوم الدائــرة بأنشــطة التوظيــف والتدريــب والتأهيــل لمختلــف المســتويات، ومتابعــة الدوائــر والهيئــات الحكوميــة بهــدف 
التحقــق مــن مـــــدى تطبيقهــا لقانــون الخدمــة المدنيــة وتعديلاتــه، وكذلــك الإشــراف علــى آليــة تنفيذ القانــون لتحقيــق العدالــة الإدارية 
بيــن موظفــي الدائــرة كافــة. وتحــرص الدائــرة علــى اســتثمار كافــة الإمكانــات المتاحــة لتحقيــق هــذه الغايــات، وبذلــت جهــوداً اســتثنائية 
ــي تنفــرد بهــا علــى مســتوى الحكومــة  ــدة والمتوافقــة مــع اســتراتيجيتها، والت ــادرات الرائ ــة مــن المب واســتحدثت مجموعــة متكامل
ــز  ــة وتعزي ــة عالي ــة بدق ــائل الإعلامي ــه الرس ــرة وتوجي ــة بالدائ ــات المعني ــى الفئ ــر عل ــي التأثي ــهمت ف ــارقة، وأس ــارة الش ــي إم ــة ف المحلي

مســتويات الاتصــال الداخلــي والخارجــي مــع الدائــرة.

معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:

يتضــح مــن خــلال تحليــل الأنشــطة الاتصاليــة التــي قــام بهــا المتحــدث الرســمي باســم دائــرة المــوارد البشــرية وجــود عــدد مــن عناصــر التميــز والتوافــق 
مــع شــروط الجائــزة، كمــا هــو موضــح بالنقــاط التاليــة: 

التأثير:

· تمكن المتحدث الرسمي من لفت نظر الإعلام للدور الحيوي الذي تلعبه مؤسسته من خلال الإعداد الدقيق والتحضير للتصاريح.	

· ــا 	 اعتمــدت تصريحــات المتحــدث الرســمي كمصــدر رســمي ومرجــع أخيــر بفضــل مــا تضمنتــه مــن معلومــات وافيــة وبيانــات دقيقــة حــول القضاي
المطروحــة وفــق المســتندات والقــرارات المعتمــدة.

· تمكــن المتحــدث الرســمي مــن التعامــل مــع الأزمــات ومعالجتهــا والتعاطــي معهــا بمهنيــة، وفقــً لطبيعــة الدائــرة وتعاملهــا مــع القــوى العاملــة 	
بالإمــارة واحتماليــة تعرضهــا لبعــض الأزمــات الاعلاميــة.

· تجاوبت تصريحات المتحدث الرسمي مع ما يشغل فكر المتلقي من قضايا وتمكنت من التأثير الإيجابي في الرأي العام.	

· أســهمت مرحلتــا الاختيــار الدقيــق للتوقيــت والأســلوب الإعلامــي الأكثــر تأثيــراً فــي إيصــال التصريحــات الإعلاميــة للجمهــور المســتهدف بانتهــاج 	
أســلوب العمــل الميدانــي والتفاعــل مــع المجتمــع الــذي يتــرك أثــراً إيجايبــً لــدى الجمهــور.

· ــراز دور 	 ــا وإب ــة الجمهــور وتوضيــح الأمــور مــن خــلال التجــاوب الفعــال والســريع مــع هــذه القضاي يمتلــك المتحــدث الرســمي القــدرة علــى طمأن
ــرة فــي معالجتهــا. الحكومــة والدائ

الدقة:

· اتســمت التصريحــات والممارســات الإعلاميــة التــي يقــوم بهــا المتحــدث الرســمي بالموضوعيــة والشــفافية بمــا يتــلاءم مــع مــا يريــد المتلقــي 	
أن يســتوعبه.

· وجّــه المتحــدث الرســمي رســائل مباشــرة ومحــددة وواضحــة وشــاملة لكافــة المعلومــات حــول القضايــا المطروحــة تجيــب علــى جميــع 	
ــات  ــن والعملي ــة والقواني ــتجدات والأنظم ــل المس ــى مجم ــامل عل ــام والش ــلاع الت ــع الاط ــي، م ــن المتلق ــي ذه ــرد ف ــد ت ــي ق ــارات الت الاستفس

التشــغيلية، إضافــة إلــى القــرارات والقوانيــن الاتحاديــة والدوليــة المرتبطــة بعمــل المؤسســة.

· ــات الدقيقــة عــن الحــدث لتدعيــم 	 ــه الإعلاميــة المعلومــات والبيان ــه ومقابلات ــة فــي خطابات قــدم المتحــدث الرســمي للجمهــور بالأرقــام والأدل
تصريحاتــه الصحفيــة وجعلهــا مصــدراً للمعرفــة الدقيقــة عــن الحــدث وخلوهــا مــن الأخطــاء، معتمــداً علــى القاعــدة المعرفيــة التــي 

يملكهــا والتــي رفعــت مــن جهوزيتــه للتعامــل مــع أي استفســار عــن أي موضــوع.



37 36 

· ــلوب 	 ــى الأس ــة إل ــا، إضاف ــتهدفة منه ــة المس ــة والفئ ــادة الإعلامي ــً للم ــات وفق ــلإدلاء بالتصريح ــب ل ــت المناس ــار التوقي ــرى اختي ج
الإعلامــي المناســب للتصريــح، ممــا نتــج عــن هــذه الجهــود التعاطي مع وســائل الإعــلام بشــفافية وغزارة فــي البيانــات والمعلومات 

الدقيقــة والمحدثــة، والإجابــة عــن جميــع الاستفســارات المطروحــة بدقــة عاليــة.

مهارات الاتصال والتواصل:

· ــزة 	 ــع أجه ــل م ــزارة التعام ــة وغ ــرات المتراكم ــاج الخب ــن نت ــتمدها م ــليمة اس ــة وس ــة هادئ ــة خطابي ــمي بلغ ــدث الرس ــع المتح تمت
الإعــلام، إضافــة إلــى المشــاركة بصفتــه مدربــً فــي العديــد مــن البرامــج التدريبيــة المتخصصــة والتدريــب الذاتــي المســتمر، والجهد 
الشــخصي فــي البحــث والاطــلاع علــى تجــارب العديــد مــن المتحدثيــن الرســميين العالمييــن وآليــة تعاملهــم وتصريحاتهــم 

ــم منهــا. ــة والتعل الإعلامي

· لــدى المتحــدث الرســمي إلمــام تــام بقواعــد وأعــراف اللقــاءات والمؤتمــرات الصحفيــة اكتســبها بفضــل مــا يتمتــع بــه مــن قــدرات 	
ومهــارات ومعــارف.

·  تمكــن المتحــدث الرســمي مــن التعامــل مــع أجهــزة الإعــلام وإدارة اللقــاءات والمؤتمــرات الصحفيــة بمســتويات عاليــة مــن الاحترافيــة، 	
إضافــة إلــى حرفيتــه فــي الحضــور أمــام مــع الكاميــرات وإدارة الحــوارات والملتقيــات والنــدوات.

· أحسن المتحدث الرسمي استخدام الرسائل الإعلامية، وعزز من خلالها مهاراته في التعامل مع الجمهور.	

·  تمتــع المتحــدث الرســمي بالقــدرة علــى اســتخدام تقنيــات الــذكاء الاجتماعــي للوقــوف علــى احتياجــات الجمهــور والتعامــل معها، 	
والعمــل علــى إيجــاد حلــول تناســبهم وتحــل قضاياهــم وتلمــس احتياجاتهــم، ممــا ولــد لديــه جهوزيــةً وكفــاءةً فــي اســتخدام 

الأســاليب المحترفــة فــي التعامــل مــع هــذه القضايــا أمــام وســائل الإعــلام.

وصف الحالة:

ــدث  ــارقة والمتح ــة الش ــرية بحكوم ــوارد البش ــرة الم ــس دائ ــذي رئي ــس التنفي ــو المجل ــادم، عض ــن خ ــلطان ب ــارق س ــور ط ــل الدكت عم
الرســمي باســم الدائــرة، خــلال ســنوات عملــه علــى تحقيــق رســالة الدائــرة ورؤيــة صاحــب الســمو الشــيخ الدكتــور ســلطان بــن 
البشــرية فــي حكومــة  المــوارد  الشــارقة، وإحــداث نقلــة نوعيــة فــي إدارة  المجلــس الأعلــى حاكــم  القاســمي عضــو  محمــد 
بــن خــادم مــع وســائل الإعــلام كشــركاء اســتراتيجيين، وطــور مــن مهاراتــه وتمــرس خــلال مســيرته  الشــارقة. وتعامــل الدكتــور 
ــة  ــرة الإعلامي ــائل الدائ ــراز رس ــلام لإب ــزة الإع ــخير أجه ــي تس ــة ف ــهم بفعالي ــة، وأس ــة ومهني ــا باحترافي ــل معه ــي التعام ــة ف المهني
وبنــاء الصــورة الإيجابيــة لهــا. كمــا حــرص دائمــً علــى أن يكــون »التميــز فــي الأداء« شــعاره فــي عملــه، ووضــع الالتــزام ركيــزة 
أساســية لتحقيــق الأهــداف، والرقــي فــي التعامــل، والإصــرار علــى النجــاح والصبــر فــي مواجهــة التحديــات كقاعــدة أساســية 
هــذه  ووضــع  رســمي،  كمتحــدث  الرياديــة  الممارســات  إبــراز  علــى  وعمــل  الأفضــل.  نحــو  والارتقــاء  التميــز  علــى  للمحافظــة 
 الخبــرات المتراكمــة كمصــدر للمعرفــة يدعــم التميــز فــي المســيرة المهنيــة الطويلــة ويكــون حافــزاً لتحقيــق مزيــد مــن الإنجــازات.

أهداف الحالة:

سعى المتحدث الرسمي باسم دائرة الموارد البشرية إلى تحقيق الأهداف الآتية: 

· تطبيــق نظــام خدمــة مدنيــة حكومــي مؤسســي فعــال و مُتقــدم،  يرعــى المواهــب والكفــاءات، ويسُــهم فــي الارتقــاء بنوعيــة 	
الحيــاة.

· إعداد رأس مال بشري إماراتي مُحترف يكون صُلب الاقتصاد الوطني، بما يضمن تحقيق الريادة والتميز والتنمية المُستدامة.	

· تنظيم شؤون الخدمة المدنية من ناحية الاستراتيجيات والأطر العامة والسياسات والإجراءات والبرامج.	

· تمكيــن رأس المــال البشــري الإماراتــي فــي القطاعيــن الحكومــي والخــاص، وفــق مناهــج علميــة متقدمة، وطبقــً لأفضل الممارســات 	
المحليــة و العالمي.

· تحقيق التميز العالمي لدولة الإمارات العربية المتحدة.	

الإجراءات/ الممارسات:

نفذ المتحدث الرسمي باسم دائرة الموارد البشرية عدداً من الممارسات الاتصالية تحددت فيما يلي: 

· الحضور والمشاركة بأوراق عمل في مؤتمر الموارد البشرية الدولي الذي تنظمه الهيئة الاتحادية للموارد البشرية.	

· ــدول مجلــس التعــاون الخليجــي- غرفــة تجــارة 	 المشــاركة فــي الملتقــى الســنوي لمســؤولي المــوارد البشــرية وســوق العمــل ب
ــارقة. ــة الش وصناع

· ــد مــن النــدوات والملتقيــات والمؤتمــرات التــي اســتطاع مــن خلالهــا جــذب وســائل الإعــلام لتســلط الضــوء 	 المشــاركة فــي العدي
ــرة الاســتراتيجية. ــادرات الدائ علــى خطــط ومب
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النتائج الخاصة بالحالة:

حقق المتحدث الرسمي باسم دائرة الموارد البشرية النتائج الآتية:

· المؤتمر الصحفي للإعلان عن مؤشر توظيف الكوادر الوطنية خلال النصف الأول من العام 2015 بتاريخ 2015/6/10.	

·  الإعلان عن مؤشر توظيف الكوادر الوطنية خلال العام 2015 من خلال برنامج الخط المباشر بتاريخ 2016/7/1.	

· المؤتمــر الصحفــي بتاريــخ 2015/6/16 للإعــلان عــن مشــروع قانــون المــوارد البشــرية الجديــد فــي حكومــة الشــارقة، إضافــة إلــى 	
طرحــه فــي برنامــج الخــط المباشــر فــي اليــوم نفســه.

· اســتعراض بنــود ومــواد اللائحــة التنفيذيــة لموظفــي حكومــة الشــارقة فــي اجتمــاع المجلــس التنفيــذي لإمــارة الشــارقة المنعقــد 	
بتاريــخ 2015/12/22.

· حوار مع جريدة الخليج بمناسبة انطلاق مؤتمر »تمكين الموارد البشرية« في الشارقة بتاريخ 2014/12/10.	
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الفئة الثالثة
 أفضل موقع إلكتروني حكومي  |  إمارة الشارقة

 مقدمة
الموقع الإلكتروني الحكومي 

أتاحــت تكنولوجيــا المعلومــات فــي مجــال الاتصــال فرصــً جديــدة لجميــع أفــراد المجتمــع، إذ غيــرت نمـــط تبــادل المعلومــات، وأســلوبه، 
وكيفيــة تواصــل النــاس ببعضهــم بعضــً، وأصبحــت تكنولوجيا الاتصــالات والمعلومات جــزءاً لا يتجزأ مــن البناء التنظيمي في المؤسســات 
والمنظمــات، وعنصــراً رئيســً للتميــز، وأداة فعالــة لتحديــد صــورة المنظمــة مــن جهــة أخــرى، وذلــك عبــر انتهــاج المنظمــات سياســاتٍ 
جديــدةً موجهــة للجمهــور لمعرفــة حاجاتهــم ورغباتهــم ومشــكلاتهم، وتســعى لتلبيتهــا وإزالــة العــبء الــذي يشــعرون بــه فــي 

تعاملاتهــم اليوميــة.

إن إعــادة بنــاء العلاقــة بيــن المنظمــة والجمهــور، ســواء الداخلــي أو الخارجــي، تســتدعي بالضــرورة توفيــر الخدمــات بطرائــق وأســاليب 
ــي  ــال المعرف ــي المج ــور ف ــور التط ــم ص ــدى أه ــة إح ــة الحكومي ــي للمنظم ــع الإلكترون ــل الموق ــر. ويمث ــورات العص ــع تط ــب م تتناس
ــة والتنظيميــة ســواء علــى المســتوى الحكومــي أو الخــاص،  والمعلوماتــي، إذ يســهم فــي تحســين آليــات ممارســة المهــام الإداري
والمتمثــل فــي التبــادل الاتصالــي. فمــن خــلال الموقــع الإلكترونــي، حققــت المنظمــات الحكومية علاقــات اتصاليــة تبادلية تميــزت بخصائص 
ــع  ــا أن الموق ــي. كم ــل والمتلق ــن المرس ــب الأدوار بي ــكان قل ــاه، وإم دي الاتج ــدُّ ــاه، أو تع ــي الاتجّ ــال  ثنائ ــق الاتص ــا تحق ــن أبرزه ــدة، م ع
الإلكترونــي يثمــن النشــاط التشــاركي للمتلقــي؛ حتــى فــي قيامــه بــدور اســتقبالي بســيط، والانتبــاه إلــى تأثيــرات العمــل الاتصالــي، إلــى 
جانــب اســتعداد المنظمــة إلــى اعتبــار العلاقــة الاتصاليــة عبــر موقعهــا الإلكترونــي نشــاطً تبادليــً ندّيــً متســاويً، وبالتالــي يعــد شــكلاً مــن 

أشــكال التفاعــل الــذي يمكــن مــن خلالــه أن تحقــق المنظمــة رؤيتهــا ورســالتها وأهدافهــا.
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الدورة الأولى
2015-2014

الفائز: هيئة الإنماء التجاري والسياحي بالشارقة 
نبذة عن الجهة:

تأسســت هيئــة الإنمــاء التجــاري والســياحي بالشــارقة فــي العــام 1996 بهــدف تعزيــز الأنشــطة والفعاليــات التجاريــة والســياحية فــي 
إمــارة الشــارقة، ومــن ثــم تطويــر هــذه القطاعــات عبــر تنظيــم العديــد مــن الفعاليــات والأنشــطة الداعمــة. وتقــود الهيئــة ســير الأعمــال 
ــه،  ــكل جوانب ــياحي ب ــاع الس ــر القط ــأنها تطوي ــن ش ــتراتيجية م ــط اس ــع خط ــق وض ــن طري ــا ع ــق أهدافه ــة لتحقي ــات الضروري والفعالي
ــد السياســات العامــة للمشــاركة فــي المعــارض المحليــة والإقليميــة والعالميــة. وتعمــل الهيئــة علــى اســتخدام كافــة الســبل  وتحدي
ــي  ــا؛ والت ــع به ــي تتمت ــات الت ــارقة والمقوم ــارة الش ــدة لإم ــا الفري ــور بالمزاي ــف الجمه ــة تعري ــة بغُي ــات المتاح ــس الإمكان ــائل وتكري والوس
ــةٍ رياديــة بيــن أهــم الوجهــات الســياحية محليــً وإقليميــً وعالميــً، كمــا تشــارك علــى الصعيــد الدولــي فــي  لتهــا لاســتحقاق مكان أهَّ
كثيــرٍ مــن الفعاليــات والأنشــطة لترســيخ موقــع الإمــارة علــى الخارطــة التجاريــة والســياحة العالميــة، إضافــةً إلــى حرصهــا الدائــم علــى 

ــر الحكوميــة الأخــرى مــن جهــة، والقطــاع الخــاص مــن جهــة أخــرى التنســيق مــع الدوائ

معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:

ــل  ــة أفض ــي لفئ ــال الحكوم ــارقة للاتص ــزة الش ــر جائ ــع معايي ــارقة م ــاري بالش ــياحي والتج ــاء الس ــة الإنم ــي لهيئ ــع الإلكترون ــق الموق تواف
ــة: ــز هــذه الحال ــي نقــاط توافــق وتمي ــي حكومــي، وفيمــا يل ــع إلكترون موق

·  توافــق الموقــع الإلكترونــي للهيئــة مــع معيــار دقــة وســهولة القــراءة؛ وذلــك مــن خــلال وضــوح اللغــة، ودقــة البيانــات والمعلومــات 	
المُدرجــة فــي الموقــع حــول الهيئــة وخدماتهــا وإنجازاتهــا والفعاليــات التــي تنظمهــا.

·  اهتــم الموقــع الإلكترونــي للهيئــة بإنشــاء قنــوات تواصــل مــع الجمهــور الخارجــي، وذلــك مــن خــلال نشــر روابــط حســابات التواصــل 	
الاجتماعــي للهيئــة، وإتاحــة الفرصــة للمســتخدمين للاتصــال مــع الهيئــة وإرســال تســاؤلاتهم أو مقترحاتهــم.

· ــب معــرض متكامــل 	 ــى جان ــر نشــر أخبارهــا وإتاحــة ملفــات بكتيباتهــا، إل ــة عب ــة عــن الهيئ ــة كامل  تضمــن الموقــع معلومــات إعلامي
ــة. ــة للهيئ ــة الإلكتروني ــا والمجل ــة به ــلام الخاص ــور والأف للص

· تميز الموقع بالتنظيم الجيد للمعلومات وتصنيفها ضمن فئات؛ ما يسهل على المستخدم الوصول إليها والاطلاع عليها.	

وصف الحالة:

يعُــدُّ الموقــع الإلكترونــي لهيئــة الإنمــاء الســياحي والتجــاري بالشــارقة واجهــةً معلوماتيــةً وترويجيــةً عــن الســياحة بالشــارقة، ومصــدراً 
للمعلومــات عــن الفعاليــات الســياحية التــي يجــري تنظيمهــا ضمــن الإمــارة وفــي مدنهــا ومناطقهــا التابعــة. كمــا يمثــل الموقــع مركــزأ 
إخباريــً ينشــر مســتجدات الأنشــطة والفعاليــات المتنوعــة التــي يجــري تنظيمهــا، إلــى جانــب نشــر الكتيبــات والأدلــة الترويجيــة والتعريفيــة 
المتنوعــة عــن الســياحة بالشــارقة، ويشــكل كذلــك معرضــاَ متكامــلاً للصــور والأفــلام التــي توثــق هــذه الفعاليــات، والمجلــة الإلكترونيــة 

للهيئــة.

أهداف الحالة:  

انطلاقً من مضامين رؤيتها ورسالتها، استهدف الموقع الإلكتروني لهيئة الإنماء التجاري والسياحي بالشارقة التوجهات الآتية: 

· التعريف بالهيئة من حيث رؤيتها ورسالتها وتاريخها وإنجازاتها.	

· الترويج لإمارة الشارقة كوجهه للسياحة والتعليم والعمل والتجارة.	

· التعريف بخدمات الهيئة.	

· إنشاء مركز إعلامي للهيئة عبر موقعها الإلكتروني ينشر أخبار الهيئة وفعالياتها.	

· التواصل الإلكتروني مع مستخدمي الموقع. 	

· التواصل مع فئات متنوعة من الجمهور الذي تستهدفه الهيئة.	

الاجراءات /الممارسات:

· تضمن الموقع الإلكتروني المكونات الآتية:	

· المكون التعريفي: ويوفر معلومات عن الهيئة من حيث نشأتها ورؤيتها ورسالتها وهيكلها الإداري. 	
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· المكون الترويجي: ويوفر معلومات عن الأنشطة والفعاليات السياحية والتجارية بالشارقة، وكتيبات ترويجية متنوعة.	

· المكون الإعلامي: ويوفر أخباراً عن الفعاليات والأنشطة المتنوعة بالإمارة، والتي تقوم الهيئة بتنظيمها ورعايتها.	

النتائج الخاصة بالحالة: 

يعتبــر الموقــع وســيلة تواصــل مــع الجمهــور المعنــي، كمــا يمثــل رابطــً للموقــع الســياحي للشــارقة يقــدم معلومــات تفصيليــة عــن فئــات 
الســياحة والتجــارة المتنوعــة المتوافــرة ضمــن الإمــارة. ويمكــن تلخيــص النتائــج المتحققــة مــن الإبحــار داخــل الموقــع فيمــا يلــي:

· التعرف على الشارقة جغرافيً، وتاريخيً، واقتصاديً، وتجاريً، وسياحيً.	

· الحصول على معلومات عن الثقافة، والتراث، والمتاحف، والمناطق الأثرية.	

· الحصول على معلومات عن وجهات التسوق والترفيه.	

· الحصول على معلومات عن المناطق الطبيعية بالامارة.	

· التعرف على الإمكانات الاقتصادية والتجارية.	

· التعرف على المعارض والمؤتمرات.	

· التعرف على معلومات عن المناطق الحرة وكيفية إقامة المشروعات التجارية.	

الدورة الثانية
2015-2014

الفائز: هيئة كهرباء ومياه الشارقة
نبذة عن الجهة:

ــى  ــاء والمــاء بالشــارقة( إل مــرت الهيئــة منــذ إنشــائها بمراحــل عــدة، إذ انتقلــت ملكيتهــا مــن القطــاع الخــاص )شــركة مصــادر الكهرب
حكومـــة الشــارقة، ثــم أصبحــت "دائــرة الكهربــاء والمــاء بالشــارقة". ومــع التطــور المتســارع الــذي شــهدته قطاعــات التنميــة الاقتصاديــة 
والاجتماعيــة بالإمــارة، أصــدر صاحــب الســمو الشــيخ الدكتــور ســلطان بــن محمــد القاســمي، عضــو المجلــس الأعلــى حاكــم الشــارقة، 
ــر  ــي والإداري لتتمكــن مــن توفي ــع بالاســتقلال المال ــاه الشــارقة"، وأصبحــت  تتمت ــاء ومي ــة كهرب ــى "هيئ ــراراً بتحويلهــا إل حفظــه الله، ق
ــة  ــط التنمي ــات خط ــع متطلب ــب م ــا يتواك ــارقة، بم ــارة الش ــي إم ــن ف ــن والمقيمي ــي للمواطني ــاز الطبيع ــاء والغ ــاء والم ــات الكهرب خدم

ــم الخدمــات. ــادة فــي تقدي ــة بالإمــارة، وتحقيــق الري ــة والاجتماعي الاقتصادي

الرؤية: الريادة في مجال توفير خدمات الغاز والكهرباء والمياه في إمارة الشارقة.

الرســالة: تحقيــق رضــا العمــلاء مــن خــلال تقديــم خدمــات الكهربــاء والميــاه والغــاز الطبيعــي باســتخدام أحــدث التقنيــات وفقــً لأفضــل 
المعاييــر العالميــة فــي الجــودة والســلامة وبإشــراف كــوادر ماهــرة.

الأهــداف: مواكبــة التطــور التكنولوجــي فــي تقديــم خدمــات الكهربــاء والمــاء والغــاز، وتنميــة وتوطيــن المــوارد البشــرية؛ بخاصــة التــي 
ــد  ــب توحي ــى جان ــات، إل ــوق التوقع ــكل يف ــلاء بش ــات العم ــة إحتياج ــود لتلبي ــع الجه ــه جمي ــة، وتوجي ــة والإداري ــف الفني ــغل الوظائ تش
الجهــود والتعــاون مــع المؤسســات الحكوميــة ذات الصلــة فــي ســبيل تحســين الخدمــات، والاهتمــام بالقضايــا الحيويــة فــي المجتمــع، 
بخاصــة مــا يتعلــق منهــا بترشــيد اســتهلاك الطاقــة والميــاه، فــي ســبيل المحافظــة علــى المــوارد الطبيعيــة، والمحافظــة علــى البيئــة، 

وإجــراء الدراســات المســتمرة فــي إمــكان الاســتفادة مــن الطاقــة المتجــددة.
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معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:

ــة أفضــل موقــع  ــزة الشــارقة للاتصــال الحكومــي لفئ ــر جائ ــاة الشــارقة بالتوافــق مــع معايي ــاء ومي ــة كهرب ــي لهيئ ــز الموقــع الإلكترون تمي
ــر الموضوعــة: ــز الخطــة وفقــً للمعايي ــي حكومــي. وفــي مــا يلــي نقــاط تمي إلكترون

· توافــق الموقــع الإلكترونــي للهيئــة مــع معيــار دقــة وســهولة قــراءة اللغــة والدقــة فــي عــرض المعلومــات علــى الموقــع الــذي يمثــل 	
انعكاســً للرســائل الإعلاميــة الخاصــة بالمؤسســة، مــن خــلال نشــر أخبــار عــن الهيئــة بشــكل فــوري.

· اهتــم الموقــع الإلكترونــي للهيئــة بإنشــاء قنــوات تواصــل مــع الجمهــور الخارجــي، وذلــك للتوافــق مــع معيــار وجــود دردشــة فوريــة 	
بيــن المؤسســة والمتعامليــن الراغبيــن فــي الحصــول علــى معلومــات محــددة، ووجــود روابــط لحســابات المؤسســة علــى شــبكات 

التواصــل الاجتماعــي، وتمــت ترجمــة هــذا المعيــار مــن خــلال إنشــاء قنــوات مباشــرة مــع موظفــي الهيئــة.

· شــكل معيــار وجــود روابــط حديثــة وذات صلــة بالمؤسســة وخدماتهــا، إلــى جانــب معيــار ســهولة تحميــل الملفــات وتوفيــر الروابــط 	
الإلكترونيــة، مــن أبــرز المزايــا التــي أتاحــت للمتعامليــن والجمهــور الخارجــي خيــارات الدفــع الإلكترونــي لفواتيــر الكهربــاء والميــاه والغــاز 

لطبيعي. ا

وصف الحالة:

· يعُــدُّ موقــع هيئــة كهربــاء وميــاه الشــارقة الإلكترونــي بوتقــة معلومــات يعكــس الرســائل الإعلاميــة الخاصــة بالهيئــة للجمهــور، إذ 	
يوفــر لهــم المعلومــات والأخبــار الصحفيــة، مــع ميــزة تحديــث الأخبــار بشــكل دائــم فــور صدورهــا، وهنــاك أيضــً تحديــث شــهري 

لمجلــة "أنــوار" الصــادرة عــن الهيئــة.

· يجري تحديث محتوى الموقع عند صدور أي تغيير في الإجراءات المعتمدة في توصيل الخدمات.	

· يتميــز الموقــع بكونــه أداة تواصــل بيــن الهيئــة والجمهــور، إذ جــرى إنشــاء روابــط إلكترونيــة للتواصــل المباشــر بيــن مســؤولي الهيئــة 	
والجمهــور، وإدراج الروابــط لتكــون أداة تواصــل فعالــة بالنســبة للجمهــور؛ مثــل رابــط إنســتغرام الخــاص بالهيئــة، وروابــط لمواقــع 

ذات صلــة؛ مثــل بلديــة الشــارقة.

· ــي، وقــد أنشــئ فــي العــام 2007م، وجــرى 	 ــره خدمــة الدفــع الإلكترون ــة بتوفي ــن المواقــع الإلكتروني ــة مــن بي ينفــرد موقــع الهيئ
تحديــث بوابــة الدفــع الإلكترونــي وإدارة حســابات المشــتركين الإلكترونيــة فــي العــام 2010م، وأُطلــقَ الموقــع بحلتــه الجديــدة فــي 
أكتوبــر مــن العــام 2013م. أمــا التحديــث الأخيــر فقــد تــم فــي أغســطس مــن العــام 2014 م، كمــا جــرى إطــلاق بوابــة الخدمــات 

الإلكترونيــة الجديــدة تزامنــً مــع النظــام الجديــد للفواتيــر.

· ينفــرد موقــع الهيئــة مــن بيــن المواقــع الإلكترونيــة بتوفيــر خدمــة الدفــع الإلكترونــي، وتــم إنشــاؤه فــي عــام 2007م،  وتــم تحديــث 	
بوابــة الدفــع الإلكترونــي وإدارة حســابات المشــتركين الإلكترونيــة فــي عــام 2010م،  كمــا تــم إطــلاق الموقــع بحلتــه الجديــدة فــي 
أكتوبــر 2013م، أمــا التحديــث الأخيــر فقــد تــم فــي أغســطس 2014 م،  وإطــلاق بوابــة الخدمــات الإلكترونيــة الجديــدة تزامنـًـا مــع 

النظــام الجديــد للفواتيــر.
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أهداف الحالة:  

اســتهدف الموقــع الإلكترونــي لهيئــة كهربــاء وميــاه الشــارقة التوجهــات الآتيــة مــن واقــع رؤيــة ورســالة الهيئــة والتــي جــرت ترجمتهــا 
إلــى خدمــات إلكترونيــة، وهــي:

· تعمــل هيئــة كهربــاء وميــاه الشــارقة علــى تنفيــذ وتطويــر المشــاريع التنمويــة لقطاعــات الكهربــاء والميــاه  والغــاز الطبيعــي بهــدف 	
تســهيل حيــاة المواطنيــن والمقيميــن علــى أرض الإمــارة. مــن هــذا المنطلــق، حققــت الهيئــة خــلال الســنوات القليلــة الماضيــة تطــوراً 

ملحوظــً ومعــدلات نمــو قياســية وقفــزة نوعيــة فــي مجــالات عملهــا.

· فــي مجــال الكهربــاء، أنشــأت الهيئــة العديــد مــن وحــدات التوليــد ومحطــات توزيــع الكهربــاء، وقامــت بزيــادة عــدد شــبكات توزيــع 	
الكهربــاء.

·  فــي مجــال الميــاه، أنشــأت الهيئــة محطــات لتحليــة الميــاه، ودعــم العمليــات الاستكشــافية وحفــر الآبــار للبحــث عــن الميــاه الجوفيــة، 	
إلــى جانــب تأســيس مصنــع زلال للميــاه فــي العــام 1995م )كمؤسســة حكوميــة غيــر ربحيــة(.

· فــي مجــال الغــاز الطبيعــي، أنشــأت الهيئــة مشــروع الغــاز الطبيعــي الســكني والتجــاري، إلــى جانــب خدمــة تزويــد الســيارات بالغــاز 	
الطبيعــي.

· جرى إدراج جميع هذه الخدمات في الموقع الإلكتروني للهيئة وتفعيلها إلكترونيً.	

· 	

الإجراءات/ الممارسات:

ــق الأهــداف التــي حددتهــا فــي رؤيتهــا ورســالتها،  ــاه الشــارقة عــدداً مــن الإجــراءات والممارســات لتحقي ــاء ومي ــة كهرب نفــذت هيئ
وتلخصــت هــذه الممارســات فــي مــا يلــي: 

· توفير خدمة الدفع عن طريق بريد الإمارات )إمبوست( لتسهيل عمليات الدفع. 	

· ــد، مــا يمكــن المســتهلكين مــن عــرض تفاصيــل فواتيرهــم ودفعهــا فــي أي 	 ــر الخدمــات الإلكترونيــة علــى موقعهــا الجدي تطوي
وقــت عبــر شــبكة الإنترنــت. وشــكلت هــذه الخطــوة الجديــدة اســتكمالاً لمــا بدأتــه الهيئــة مــن خطــوات محــددة فــي هــذا المجــال 

ومنهــا دفــع فواتيــر الاســتهلاك عبــر 71 بنــكً مــن البنــوك الكبــرى.

· جــرت إضافــة عــددٍ مــن الخدمــات الجديــدة والمتطــورة للمســتهلكين؛ مثل نظام الرســائل النصيــة القصيرة عبــر الهواتــف المحمولة، 	
واســتحداث أســاليب جديــدة لدفــع مســتحقات اســتهلاك الخدمــات فــي مراكــز التســوق والجمعيــات التعاونيــة وبعــض المواقــع 
ــة  ــهيل عملي ــح لتس ــة البطائ ــر بلدي ــر بمق ــب آخ ــة، ومكت ــن التعاوني ــة القراي ــر جمعي ــل بمق ــب للتحصي ــاح مكت ــرى افتت ــة، إذ ج الحيوي

ســداد الفواتيــر والمبالــغ المســتحقة علــى المســتهلكين.
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النتائج الخاصة بالحالة: 

حقق الموقع الإلكتروني لهيئة كهرباء ومياه الشارقة النتائج الآتية:

· خدمــة الدفــع الإلكترونــي للفواتيــر: جــرى تدشــين خدمــة الدفــع الإلكترونــي لموقــع الهيئــة مــع بدايــة العــام2007 للمشــتركين فــي 	
خدمــة الحســاب الإلكترونــي لموقــع الهيئــة، وتشــمل هــذه الخدمــة إمــكان دفــع المتعامــل لفاتورتــه باســتخدام بطاقتــه الائتمانيــة 

"ماســتر كارد" أو "فيــزا كارد" بــكل يســر وأمــان.

· لاستخدام خدمة الدفع الإلكتروني يجب على العميل أن يكون مسجلاً في خدمة الحساب الإلكتروني الخاص بالهيئة.	

· خدمــة الحســاب الإلكترونــي: توفــر هــذه الخدمــة لمشــتركيها عــرض تفاصيــل الفاتــورة وتفاصيــل المكتــب الفرعــي المســاند 	
للمتعامــل، وإمــكان دفــع الفاتــورة إلكترونيــً، وتحديــث البيانــات الشــخصية للمتعامــل. 

· إمــكان قيــام العميــل بمناقشــة أحــد موظفــي الهيئــة مباشــرة مــن خــلال الروابــط الإلكترونيــة المتوافــرة علــى موقــع الهيئة المباشــرة 	
ــع الموظفين. م
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الدورة الثالثة
2016/2015

الفائز: مطار الشارقة الدولي
نبذة عن الجهة:

أُنشــئَ مطــار الشــارقة الدولــي ســنة 1932 عندمــا قامــت شــركة الخطــوط الجويــة الإمبراطوريــة، والتــي تعــرف حاليــا بالخطــوط الجويــة 
البريطانيــة، ببنــاء مــدرج للطائــرات فــي الشــارقة واســتخدمته كمحطــة توقــف فــي طريقهــا إلــى الهنــد وأســتراليا فــي ذلــك الوقــت. 
ــاز بموقــع مركــزي  ــك الوقــت، صُنِّفــت مدينــة الشــارقة إحــدى الوجهــات المهمــة فــي منطقــة الشــرق الاوســط، لكونهــا تمت فــي ذل
بالنســبة إلــى بلــدان منطقــة الشــرق الأوســط وأوروبــا، ومحليــً فإنهــا تتمركــز بيــن دبــي وباقــي الامــارات الشــمالية. وتتمتــع إمارة الشــارقة 
بسياســة الأجــواء المفتوحــة التــي تســمح لخطــوط الطيــران بالمــرور مــن دون عوائــق، وتفتخــر بمعدلاتهــا التنافســية مــن ناحيــة الهبــوط 
والمناولــة والمدعمــة بفضــل امتلاكهــا بنيــة تحتيــة قويــة ومعــدات متطــورة لصيانــة الطائــرات بكافــة أنواعهــا، إضافــة إلــى فــرق العمــل 

ذات الكفــاءات والخبــرات المهنيــة العاليــة.

الرؤية: أن يصبح الموقع الإلكتروني لمطار الشارقة الدولي من أكثر المواقع شهرة في المنطقة.

الرسالة: تقديم أفضل الخدمات والتسهيلات لعملائنا، والمحافظة على معايير الجودة والسلامة.

معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:

يمتــاز الموقــع الإلكترونــي لمطــار الشــارقة الدولــي بالتوافــق مــع معاييــر جائــزة الشــارقة للاتصــال الحكومــي لفئــة أفضــل موقــع إلكترونــي 
حكومــي. وفــي مــا يلــي النقــاط التــي مكنــت الهيئــة مــن الفــوز فــي الــدورة الثالثــة للجائــزة: 

· يوفــر الموقــع الإلكترونــي جميــع المعلومــات الملائمــة للجمهــور المســتهدف والتــي تترجم الهوية المؤسســية مــن الرؤية، والرســالة، 	
والأهــداف، إلــى جانــب حداثــة المعلومــات المتوافــرة ووضوحهــا، إذ يقــوم المختصــون بالإشــراف علــى اســتمرارية التحديــث الدائــم 

لجميــع الخدمــات والمــواد الإعلاميــة المتوافــرة علــى الموقع.

· حــرص الهيئــة علــى أن يتماشــى التصميــم العــام لموقعهــا مــع الهويــة المؤسســية عبــر ســهولة الوصــول للمعلومات لــكلا الفئتين: 	
المســافرين والأعمــال، حيــث ظهــر شــعار المطــار كعلامــة تجارية بألوانــه وخطوطــه المميزة.

· تميز الموقع بسهولة قراءة الخط المستخدم من خلال الالتزام باستخدام لغة توصيف النص.	

· حــرص القائمــون علــى الموقــع الإلكترونــي علــى الالتــزام بمعيــار ســرعة اســتجابة الهيئــة لاستفســارات وشــكاوى العمــلاء التــي تقــدم 	
عبــر الموقــع عبــر الالتــزام بتقديــم الخدمــة المتميــزة، كمــا تســعى لتطويــر الأداء بمــا يحقــق رضــا المتعامليــن ويتجــاوز توقعاتهــم.

· ــلاء 	 ــع العم ــل م ــدة للتواص ــوات ع ــر قن ــى توفي ــة عل ــت الهيئ ــرأي، حرص ــداء ال ــة وإب ــاركة الإلكتروني ــى المش ــدرة عل ــار الق ــً لمعي وفق
ــم. ــم واقتراحاته ــً لمتطلباته ــات وفق ــث البيان ــور وتحدي ــة آراء الجمه ــدف معرف به

· ــي علــى ســرعة الاســتجابة لاستفســارات وشــكاوى 	 ــة المتوافــرة فــي موقعهــا الإلكترون ــط الإلكتروني ــة مــن خــلال الرواب ركــزت الهيئ
العمــلاء التــي تقــدم عبــر الموقــع، وذلــك مــن خــلال إجــراءات وخطــوات جــرى تحديدهــا علــى الموقــع بشــكل واضــح جــداً.

· اســتخدمت الهيئــة بنــاءً علــى معيــار إمــكان زيــارة الموقــع الإلكترونــي للمؤسســة بســهولة عبــر الهواتــف الذكيــة وأجهــزة الحاســوب 	
المحمولــة وبعــض التطبيقــات الذكيــة لتمكيــن المتصفــح مــن إتمــام الإجــراء الــذي يرغبــه بســهولة، ســواء مــن فئــة الأعمــال أو فئــة 

المسافرين.

· ــر مــن الاطــلاع علــى الموقــع 	 تضمــن الموقــع الإلكترونــي رابــط خريطــة الموقــع والعــودة إلــى الصفحــة الرئيســة، والــذي يمكــن الزائ
والوصــول إلــى أيــة معلومــة داخــل الموقــع بثــلاث نقــرات كحــد أقصــى.

· تميز الموقع بسهولة قراءة اللغة والدقة في عرض المعلومات وعدم المزج بين اللغتين في الواجهتين )العربية والإنجليزية(.	
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وصف الحالة:

تعمــل هيئــة المطــار فــي بيئــة متجــددة وحافلــة بالتغييــرات بســبب الطبيعــة الفريــدة لعملهــا، إضافــة إلــى التغييــرات التــي تشــهدها 
ــر قنــوات  ــر الخدمــات عب ــر. ويشــكل توفي ــرة فــي وقــت قصي ــروز حكومــات إلكترونيــة ناشــئة حققــت نجاحــات كبي المنطقــة مــن حيــث ب
إلكترونيــة متعــددة أحــد أهــم المعاييــر للعمليــات الداخليــة لاســتراتيجية الهيئــة، ومــن خلالــه يقــوم فريــق العمــل بحصــر جميــع الخدمات 
ــد الجمهــور المســتهدف مــن مســتخدمي  ــادة عــدد قنــوات والتواصــل والبــدء بتطبيقهــا حســب أهميتهــا. وقــد جــرى تحدي وزي
الموقــع الإلكترونــي بفئتــي المســافرين والأعمــال، وجــرى كذلــك الفصــل بيــن هاتيــن الفئتيــن وفقــً للخدمــات المقدمــة لــكل فئــة، وذلــك 

باللغتيــن العربيــة والإنجليزيــة، علــى النحــو الآتــي:

أولاـً المســافرون: وتشــمل المعلومــات المتعلقــة بمواعيــد الرحــلات وإجــراءات تحويــل الرحــلات لمســافري الترانزيــت، وخدمــة تتبــع الرحــلات 
الحديثــة، وتقديــم شــرح حــول التســهيلات المقدمــة، وصــالات الدرجــة الأولــى ودرجــة رجــال الأعمــال، وخدمــات هــلا لاســتقبال وتوديــع 

المســافرين، وتوضيحــً لموقــع المطــار فــي الإمــارة، وكيفيــة الوصــول للمبنــى، وتوفيــر مختلــف وســائل التواصــل مــع الجمهــور.

ثانيــاـ الأعمــال: وتشــمل المعلومــات التــي تحتاجهــا شــركات الطيــران الدوليــة عــن الإحصــاءات الخاصــة بالمطــار والمعلومــات التجاريــة التــي 
تحتاجهــا وكالات الســفر والســياحة والشــحن الجــوي، وتوفيــر أرقــام التواصــل مــع الإدارة التجاريــة وغيرهــا.

أهداف الحالة:

 تعمــل هيئــة المطــار فــي بيئــة متجــددة وحافلــة  بالتغييــرات بســبب الطبيعــة الفريــدة لعملهــا، إضافــة إلــى التغييــرات التــي تشــهدها 
المنطقــة مــن حيــث بــروز حكومــات إلكترونيــة ناشــئة حققــت نجاحــات كبيــرة فــي وقــت قصيــر. وبفضــل تنامــي الوعــي بأهميــة الــدور 
الــذي تلعبــه شــبكة الإنترنــت وتقنيــة المعلومــات فــي صياغــة مســتقبل الــدول، حرصــت الهيئــة على جعــل موقعهــا الإلكترونــي متوافقً 

مــع المعاييــر الأساســية التــي تحقــق مــن خلالهــا مجمــل  أهدافهــا، ومــن أبــرز تلــك الأهــداف:

· ــادة عــدد قنــوات التواصــل 	 توفيــر خدمــات عبــر قنــوات إلكترونيــة متعــددة، وعليــه قــام فريــق العمــل بحصــر جميــع الخدمــات وزي
والبــدء بتطبيقهــا حســب أهميتهــا.

· ــر قنــوات 	 يعُــد الموقــع الواجهــة الرئيســة الخارجيــة للمطــار ونقطــة التواصــل بينــه وبيــن الجمهــور، إذ يجيــب عــن تســاؤلاتهم عب
عــدة للتواصــل: مثــل رابــط شــارك برأيــك، والشــكاوى والتواصــل مــع خدمــة العمــلاء، والربــط مــع قنــوات التواصــل الاجتماعــي الخاصــة 

بالمطــار. 

· ــة بيــن الموقــع ومواقــع أخــرى لمطــارات دوليــة 	 ـَـت مقارن لضمــان وصــول المعلومــات لمســتخدمي الموقــع بصــورة واضحــة، أُجري
ــز عالميــة، عــلاوة علــى اســتبيان لشــريحة واســعة مــن المتصفحيــن، لمعرفــة متطلباتهــم. ــزة علــى جوائ حائ

الإجراءات/ الممارسات:

تتمثــل الإجــراءات والممارســات التــي قــام بهــا مطــار الشــارقة الدولــي للمشــاركة فــي جائــزة الشــارقة للاتصــال الحكومــي فــي دورتهــا 
ــي،  ــة المتوافــرة علــى موقــع المطــار الإلكترون ــة بالخدمــات الإلكتروني ــر المرتبطــة بهــذه الفئ ــر ترجمــة المعايي ــة والترشــح للفــوز عب الثالث

ومــن أبــرز تلــك الممارســات: 

· خدمــة تســجيل المورديــن: مــن خلالهــا يمكــن للمورديــن طلــب التســجيل فــي الســجل الخــاص عبــر الموقــع، ليتمكنــوا مــن التعــاون مــع 	
المطــار مــن خــلال المناقصــات وتوريــد المواد.

· طرح المناقصات: تسمح هذه الخدمة بنشر تفاصيل المناقصة وتحميلها عبر الموقع.	

· نظــراً لطبيعــة العمــل الســريعة فــي المطــار، يجــري تحديــث المعلومــات بصــورة دورية، ويقــوم المختصــون بالإشــراف على اســتمرارية 	
التحديــث الدائــم لجميــع الخدمــات والمــواد الإعلاميــة؛ مثــل صفحــة رادار الرحلــة، وجهاتنــا، وخدمــة تتبــع الرحــلات. ويحــرص 
المختصــون علــى الاطــلاع علــى آراء الجمهــور وتحديــث البيانــات وفقــً لمتطلباتهــم واقتراحاتهــم، فمثــلاً أُضيفــت صفحــة جديــدة 

لخدمــة ذوي الإعاقــة بنــاءً علــى طلــب الجمهــور.

· يمكــن لمســتخدمي وزوار الموقــع التســجيل بصــورة مباشــرة وســهلة فــي خدمــة النشــرة الإخبارية للحصــول على آخر المســتجدات 	
أو عبــر متابعــة قنــوات التواصــل الاجتماعي.

· إحــدى أهــم رســائل الموقــع الإلكترونــي لمطــار الشــارقة الدولــي أن يكــون الموقــع بوابــة للإمــارة، وذلــك عــن طريــق صفحــة 	
"استكشــف الشــارقة" التــي تتيــح للمتصفــح معرفــة معلومــات عامــة عنهــا وعــن أهــم الفعاليــات التــي تشــهدها، إضافــة إلــى 
ــات عــن  ــة الإنمــاء التجــاري والســياحي بالشــارقة. كمــا يجــري نقــل كل مــا ينشــر مــن فعالي ــه بالتعــاون مــع موقــع هيئ تخطيــط رحلت

ــرى. ــة الأخ ــات الإعلامي ــي المؤسس ــار ف المط

· جــرى تمكيــن زوار الموقــع مــن الوصــول إلــى أيــة معلومــة داخــل الموقــع بثــلاث نقــرات كحــد أقصــى، وذلــك لتكــون المحتويــات متاحة 	
بســهولة. للعــودة إلــى الصفحــة الرئيســة: يمكــن ببســاطة الضغــط علــى شــعار المطــار أو الضغــط علــى أيقونــة المنــزل الموجــودة 

دت جميــع الصفحــات بشــريط خــاص يحتــوي علــى أيقونــات تكبيــر وتصغيــر المحتــوى.  فــي كل صفحــة. وقــد زوُِّ

· تظهــر خريطــة الموقــع ســهولة الوصــول للمعلومــات لــكلا الفئتيــن: شــعار المطــار علامــة تجاريــة بألوانــه وخطوطــه المميــزة، ووفقــً 	
للهويــة المؤسســية للمطــار جــرى اعتمــاد هــذه الخصائــص عنــد تصميــم واختيــار الألــوان والخطــوط فــي الموقــع، لتكــون مألوفــة 
ــة  ــف النقال ــة، كالهوات ــزة المحمول ــتخدمي الأجه ــل مس ــن قب ــع م ــح الموق ــهولة تصف ــار س ــن الاعتب ــذ بعي ــر، والأخ ــة للنظ ومريح

والحواســيب اللوحيــة، لزيــادة عــدد قنــوات التواصــل مــع الجمهــور.
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· حرصــت الهيئــة علــى أن تكــون اللغــة العربيــة هــي اللغــة الأساســية للموقــع، وعلــى أن تكــون اللغــة ســليمة خاليــة مــن الأخطــاء، كمــا 	
حرصــت علــى عــدم المــزج بيــن اللغتيــن فــي الواجهتيــن )العربيــة والانجليــزي(. 

· ــدف 	 ــم به ــاوز توقعاته ــن ويتج ــا المتعاملي ــق رض ــا يحق ــر الأداء بم ــى تطوي ــعى إل ــزة وتس ــة المتمي ــم الخدم ــة بتقدي ــزم الهيئ تلت
تحســين الأداء.

· حرصت الهيئة على توفير قنوات عدة للتواصل مع العملاء: 	

· يمثل برنامج )لأننا نهتم( منصة للمتعاملين لتقديم ملاحظاتهم وشكاويهم بشأن ما يوفر لهم من خدمات من قبل المطار.	

· يمكن للمسافرين وتقويم الخدمات المقدمة لهم.	

· يمكن للمسافرين تقديم اقتراحاتهم وآرائهم أوشكاواهم.	

· توفير قنوات للتواصل الاجتماعي مع الجمهور.	

· تواصل معنا.	

· إبداء الرأي. 	

· شارك الصفحة.	

النتائج الخاصة بالحالة: 

حقق الموقع الإلكتروني لهيئة مطار الشارقة الدولي النتائج الآتية:   

· تتــم عمليــة حصــر الملاحظــات كل 3 أشــهر لدراســة المشــاريع التــي تســاعد فــي حــل المشــاكل ومتابعــة الملاحظــات، إذ أســهم 	
الموقــع فــي تســهيل تدويــن الملاحظــات عبــر المتصفــح وإرســالها إلــى قســم خدمــة العمــلاء، وقــد أســهمت هــذه الملاحظــات 

بالفعــل فــي تنفيــذ مشــاريع جديــدة فــي المطــار.

· عنــد اســتلام الشــكوى عبــر الموقــع، يقــوم فريــق خدمــة العمــلاء بدراســة المشــكلة ومعالجتهــا وحلهــا مع الجهــة المعنيــة وإعلام 	
صاحبهــا بالنتائــج مــن خــلال مــلء اســتمارة المقترحات. 

· يوجــد لــدى المطــار حضــور مســتمر عبــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي لضمــان التواصــل مــع الجمهــور، إذ جــرى وضــع شــريط فــي 	
ــات التواصــل الاجتماعــي لضمــان ســرعة وصــول المتصفــح إليهــا. جميــع صفحــات الموقــع يحتــوي علــى أيقون

· عنــد اســتلام أيــة ملاحظــة مــن متابعــي المطــار عبــر صفحــة التويتــر المتصلــة بالموقــع، يقــوم فريــق عمــل خدمــة العمــلاء بدراســتها 	
وحلهــا مــع الجهــة المعنيــة وإعــلام صاحبهــا بالنتائــج.

· يحرص فريق العمل على تحديث استطلاع الرأي ليشارك الجمهور في تطوير الموقع.	

· ــر 	 ــى مشــاركة الصفحــات عب ــة "شــارك"، إضافــة إل يســتطيع المتصفــح مشــاركة أي صفحــة فــي الموقــع بالضغــط علــى أيقون
ــي.  ــد الإلكترون البري

· جــرى وضــع معاييــر للموقــع لتطبيقهــا خــلال ثــلاث ســنوات، بــدأت منــذ إطــلاق الموقــع الجديــد بتاريــخ 14-10-2014، كمــا خضــع 	
أداء الموقــع للمراقبــة والتقويــم، وطــورت نتائــج الموقــع القديــم بالاســتفادة مــن الاحصــاءات الناتجــة، إذ ارتفــع عــدد المتصفحيــن 
منــذ إطلاقــه إلــى ينايــر 2016 بفضــل الحمــلات الإعلاميــة التــي أســهمت فــي تســويق الموقــع الجديــد، وإقبــال المتابعيــن للصفحــة 
علــى التطــورات التــي وضعــت بعــد تطويرهــا، ودخــول شــريحة جديــدة مــن أصحــاب الشــركات والأعمــال ومــوردي الخدمــات فــي 

التواصــل المباشــر مــع المطــار عبــر الخدمــات الالكترونيــة المقدمــة، إضافــة إلــى الخدمــات الإلكترونيــة ذات القيمــة المضافــة للــزوار.
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الفئة الرابعة
أفضل تعامل إعلامي مع أزمة | دولة الإمارات العربية المتحدة

 مقدمة
إدارة الأزمات

التحكــم فــي أحــداث مفاجئــة والتعامــل  إلــى  الأزمــات" علمــً قائمــً علــى أســس ومبــادئ علميــة، ويهــدف  "إدارة  تعُــدُّ 
ــداث  ــع الأح ــوري م ــل الف ــة بالتعام ــة مؤسس ــي أي ــات ف ــوم إدارة الأزم ــا،. وتق ــا ونتائجه ــة أثاره ــا ومواجه ــا وتصنيفه معه
لمنــع تصاعدهــا، والســيطرة عليهــا وتحجيمهــا. وتتضــح أهميــة وســائل الإعــلام وأدوارهــا المتنوعــة عنــد إدارة ومواجهــة 
ــراز هــذا الــدور  الأزمــات والكــوارث المختلفــة، ســواء قبــل وقوعهــا، أو فــي أثنــاء حدوثهــا، أو بعــد انتهائهــا، مــا يســتوجب إب

ــع. ــي للمجتم ــتقرار ف ــن والاس ــر الأم ــي توفي ــه ف وأهميت

وقــد حــدد الباحثــون والخبــراء مجموعــة مــن العوامــل التي تبيــن أهمية الاتصــال فى إدارة الأزمات، وهي:

ــدول والمنظمــات الحكوميــة والخاصــة فــى الســنوات الأخيــرة، ومــا  ــد الملحــوظ فــي الأزمــات التــي تتعــرض لهــا ال التزاي  - 1
ــام،  ــرأي الع ــلام، وال ــائل الإع ــل وس ــن قب ــد م ــة والنق ــة للمراجع ــرض المنظم ــى تع ــؤدي إل ــرات، ي ــن تأثي ــا م ــم عنه ينج

والســلطات الحكوميــة، وتوســع فــي حجــم الضــرر الواقــع عليهــا.

التكلفــة الاقتصاديــة والاجتماعيــة العاليــة للكــوارث والأزمــات، ومــا تحدثــه مــن أضــرار إنســانية وبيئيــة، وخســائر ماديــة   - 2
ومعنويــة؛ وهــذا يتطلــب الاعتمــاد علــى نظــام اتصــال فعــال لإدارة المخاطــر والأزمــات يوفــر ركيــزة مــن المعلومــات 

الأزمــة. تبنــى عليهــا عمليــة إدارة 

الأزمــة، وعلــى دور  اتصــالات  الســلبية والإيجابيــة علــى  المزدوجــة  المعلوماتيــة وتأثيراتهــا  الاتصــالات  ثــورة  إشــكاليات   - 3
العلاقــات العامــة فــي الأزمــة، فــي ظــل الســرعة الهائلــة فــى نقــل الرســائل علــى نطــاق واســع، وبوســائل متعــددة، مــا 
ــة  ــى مشــاركين فــى إدارة الأزمــة وعملي ــى التحــول مــن العمــل كمنفــذي اتصــالات إل دفــع ممارســي العلاقــات العامــة إل

ــا. ــاليب تنفيذه ــة وأس ــالات الأزم ــتراتيجية اتص ــاص باس ــرار الخ ــع الق صن

ــر وســائل الإعــلام  ــة عب ــة اســتراتيجية الاتصــال المســتخدمة، ومضمــون رســائل الاتصــال المنقول ــة لنوعي ظهــور رؤى نقدي  - 4
ــة. ــالات الأزم ــة باتص ــال خاص ــات اتص ــر نظري ــى تطوي ــة إل ــد الحاج ــة، وتأكي ــاء الأزم أثن

ــرُ بشــدة فــي المنظمــة ووظائفهــا وجماهيرهــا الأساســية. وتمــر الأزمــة  ــن أن الأزمــة هــي حــدثٌ يؤث ــرى عــدد مــن الباحثي وي
ــة حــل الأزمــة . ــراً مرحل ــة، وأخي ــة الأزمــة المزمن ــة، ومرحل ــة الأزمــة الحقيقي ــة الشــعور بالأزمــة، ومرحل بمراحــل عــدة، هــي: مرحل
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الدورة الثانية
2015-2014

الفائز : بلدية مدينة الشارقة 
نبذة عن الجهة:

ســت بلديــة مدينــة الشــارقة فــي العــام 1927م، مــا يجعلهــا إحــدى أقــدم البلديــات فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة. وعلــى  أُسِّ
الرغــم مــن ذلــك، لــم يبــدأ النظــام الحديــث للبلديــة كهيئــة متعــددة الخدمــات حتــى العــام 1971م، عندمــا صــدر مرســوم يحــدد 
نطــاق أنشــطتها ومنحهــا صلاحيــات لتنفيــذ الرقابــة الضروريــة علــى جميــع المرافــق العامــة والخدمــات العامــة المقدمــة للمواطنيــن. 
وتعُــدُّ بلديــة الشــارقة هيئــة مدنيــة مســؤولة عــن تقديــم الخدمــات والمرافــق للإمــارة، وهــي بذلــك تلعــب دوراً رئيســً ومحوريــً فــي 
تعزيــز الاقتصــاد، والمجتمــع، والصحــة العامــة، والبيئــة، وغيرهــا مــن القطاعــات الحيويــة فــي الإمــارة. وقــد مــرت البلديــة بمراحــل عــدة، 

وشــهدت نمــواً متســارعً شــمل الهيــاكل المهنيــة والتنظيميــة، والميزانيــات العموميــة ومســؤولياتها.

معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:

يشــترط فــي المرشــحين لهــذه الفئــة أن يكونــوا مــن المؤسســات الحكوميــة فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة الذيــن تعاملــوا مــن 
ــف وامتصــاص  ــح الأمــور أو لتخفي ــوا مــع الجمهــور لتوضي ــة، وتواصل ــة أو خارجي ــا داخلي خــلال إدارة الاتصــال الحكومــي مــع أزمــات إم
غضبهــم فــي قضيــة حساســة. كمــا يفتــرض اختيــار دراســة حالــة لأزمــة إعلاميــة اســتطاعت إدارة الاتصــال الحكومــي أن تلعــب دوراً فعــالاً 
وأساســيً فــي معالجتهــا مــن خــلال تعاطيهــا المباشــر مــع الجمهــور المســتهدف. وقــد قامــت بلديــة مدينــة الشــارقة بترجمــة تلــك 

الأمــور مــن خــلال تطبيــق المعاييــر التــي وُضعَــت لهــذه الفئــة لمواجهــة أزمــة هطــول الأمطــار، وذلــك علــى النحــو الآتــي:

· جــرى تطبيــق معيــار وجــود اســتراتيجية واضحــة للتعاطــي مــع الأزمــات وســيناريوهات أو خطــط اســتباقية لأزمــات المتوقعــة مــن 	
خــلال وضــع اســتراتيجية واضحــة للتعاطــي مــع أزمــة هطــول الأمطــار وخطــة اســتباقية لأزمــة قبــل وقوعهــا كدراســة الاحتياجــات 

وتنظيــم حملــة لتنظيــف فتحــات ميــاه الأمطــار... إلــخ.

· وفقــً لمعيــار تبيــان عناصــر الخطــة الفوريــة للتعاطــي مــع الأزمــة، جــرى تشــكيل فريــق عمــل لمواجهــة الأزمــة، مــع دراســة العقبــات 	
التــي جــرت مواجهتهــا خــلال الســنوات الماضيــة لأزمــة نفســها فــي إمــارة الشــارقة.

· ــة التعامــل مــع أزمــة هطــول الأمطــار نظــراً لخطــورة الأزمــة وتأثيراتهــا 	 ــكار فــي كيفي ــة الشــارقة علــى الابت ــة مدين حرصــت بلدي
ــال  ــوات الاتص ــوع قن ــث تن ــن حي ــة م ــة والمواجه ــي المعالج ــرة ف ــات مبتك ــائل وآلي ــادُ وس ــرى اعتم ــذا ج ــع. ل ــة المجتم ــي حرك ف
ــة،  ــة لأزم ــتجابة الإعلامي ــرعة الاس ــي، وس ــر صحف ــم مؤتم ــة، وتنظي ــارة ميداني ــا )زي ــي معه ــة والتعاط ــرض الأزم ــارة لع المخت
ــور(. ــة للجمه ــة الموجه ــائل الإعلامي ــفافية الرس ــة وش ــي نوعي ــق ف ــور، والتدقي ــع الجمه ــل م ــب للتواص ــت المناس ــار الوق واختي

· ــلازم فــي أوســاط الجماهيــر خــلال تعاملهــا مــع الأزمــة، وذلــك عبــر متابعــة مــدى 	 ــة إلــى إحــداث التأثيــر ال كمــا اتجهــت البلدي
ــد الوقــت المســتغرق فــي معالجــة  ــق المقدمــة مــن قِبــل القائميــن علــى معالجــة الأزمــة، وتحدي تفاعــل الجمهــور مــع الحقائ
الأزمــة مــن بدايتهــا حتــى نهايتهــا، إلــى جانــب الحــرص علــى التعامــل مــع وســائل الإعــلام وتفاعلهــا بشــفافية ووضــوح تــام 

طــوال فتــرة حــدوث الأزمــة، وحتــى بعــد الانتهــاء منهــا.

وصف الحالة:

ضمــن خطــة الطــوارئ العامــة لمواجهــة الأزمــات التــي يمكــن أن تحــدث فــي أي وقــت، وضعــت إدارة الاتصــال المؤسســي فــي 
ــع ســقوط الأمطــار بكميــات كبيــرة علــى مدينــة الشــارقة فــي بعــض  ــة مدينــة الشــارقة خطــة إعلاميــة للتعامــل مــع أزمــة تواب بلدي
ــة نظــراً لكثافــة الأمطــار وعــدم  ــب تأثيراتهــا علــى حركــة الســير والمــرور والنشــاط العــام بالمدين الأوقــات مــن العــام، بهــدف تجن
حهوزيــة البنيــة التحتيــة فــي بعــض مناطــق المدينــة. وبالفعــل وضعــت البلديــة خطــة اســتراتيجية متكاملــة ونجحــت فــي معالجــة 

الأزمــة.

أهداف الحالة:  

ــي  ــتراتيجية ف ــا الاس ــا وأهدافه ــن مهامه ــار ضم ــول الأمط ــة هط ــة أزم ــو معالج ــارقة نح ــة الش ــة مدين ــوات بلدي ــت خط اندرج
ــداف:  ــذه الأه ــرز ه ــن أب ــا، وم ــي تقدمه ــات الت ــع الخدم ــي جمي ــا ف ــى تحقيقه ــل عل ــي تعم ــع والت المجتم

· تحقيــق رضــا المقيميــن فــي مدينة الشــارقة وتلبية حاجاتهــم بتوفير خدمات بلدية شــاملة ومتميزة.	

· تعزيــز التثقيــف والتوعيــة لحمايــة البيئــة من خلال نشــر الثقافة البيئية ورفــع الوعي العام في مجــال حماية البيئة.	

· ــتغلال 	 ــتمرة بالاس ــورات المس ــة التط ــوارد ومواكب ــين الم ــتثمارات وتحس ــز الاس ــى تعزي ــل عل ــة والعم ــدرات البلدي ــر ق ــز وتطوي تعزي
ــالتها. ــا ورس ــذ رؤيته ــا وتنفي ــن أداء مهامه ــا م ــة لتمكينه ــدرات البلدي ــر ق ــة وتطوي ــوارد المتاح ــل للم الأمث
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· ــل 	 ــن أج ــاص م ــام والخ ــن الع ــي القطاعي ــة ف ــات ذات العلاق ــع الجه ــاون م ــيق والتع ــة والتنس ــراكة المجتمعي ــدأ الش ــز مب تعزي
المصلحــة العامــة.

· ــن 	 ــر المبدعي ــز وتقدي ــداع والتمي ــى الإب ــجيعهم عل ــن وتش ــز العاملي ــاملة وتحفي ــودة الش ــتويات الج ــق مس ــو تحقي ــعي نح الس
ــرة. ــازات المبتك ــاريع والإنج والمش

· وضــع الخطــط الكفيلــة بتحقيــق رؤيــة الحكومة الاتحادية لإســعاد العامليــن والمتعاملين من خلال تطبيق معايير الســعادة.	

الإجراءات/ الممارسات:

نفــذت بلديــة مدينــة الشــارقة عــدداً مــن الإجــراءات والممارســات لتحقيــق الأهــداف التــي قامــت بتحديدهــا عنــد معالجتهــا أزمــة 
هطــول الأمطــار، وتلخصــت هــذه الممارســات فــي مــا يلــي: 

أولاـً وضع خطة استراتيجية:

· تشــكيل لجنــة طــوارئ ميــاه الأمطــار مــن خــلال فريــق مــن الاتصــال المؤسســي لرصــد ومتابعــة الأزمــة والتواصــل مــع الجمهــور 	
ــة متخصصــة للتعامــل مــع الأزمــة. ــة إعلامي ــر الوســائل المختلفــة، وتشــكيل لجن عب

· ــن 	 ــذة م ــة المنف ــتعدادات الفني ــراءات والاس ــد الإج ــارقة، وتحدي ــة الش ــار بمدين ــاه الأمط ــات مي ــن تجمع ــص م ــة للتخل ــع آلي وض
ــار. ــم الأمط ــي لموس ــرف الصح ــل إدارة الص قب

· رصــد وتحديــد مناطــق تجمــع الميــاه خــلال موســم الأمطــار فــي مدينــة الشــارقة، مــع تحديــد الإجــراءات المطلوبــة اســتعداداً 	
لمواجهــة الأزمــة. 

· وضــع تقريــر يومــي لهيئــة مطــار الشــارقة الدولــي عــن توقعــات هطــول الأمطــار فــي مدينــة الشــارقة، وانعقــاد دائــم 	
لمجموعــة طــوارئ الأمطــار فــي إدارة الصــرف الصحــي مــع بــدء الأزمــة.

· تحديــد الإجــراءات والتدابيــر المتبعــة قبــل هطــول الأمطــار، مــع أولويــة التخلــص مــن تجمعــات ميــاه الأمطــار فــي المدينــة، إلــى 	
جانــب التنســيق والتعــاون مــع الدوائــر الحكوميــة ذات الصلــة بالأزمــة. 

· تحديــد آليــات التواصل مع الجمهور لإطلاعه بشــكل مباشــر على المســتجدات أول بأول.	

الخطة الاستباقية:

تعتبر الخطة الاستباقية لمواجهة الأزمة جزءاً من الخطة الاستراتيجية، وتتضمن الخطوات الآتية:

· تنظيم حملة لتنظيف فتحات مياه الأمطار، مع تشكيل لجنة الطوارىء. 	

· توفير خط ساخن للتعامل مع الأزمة 993.	

· التنسيق مع الدوائر الأخرى. 	

· 	 .)A,B,C تجهيز الآليات والمعدات اللازمة، وتوزيع نطاق العمل على حسب القطاعات )قطاع

· وتوزيع أحواض التجميع المؤقتة في مدينة الشارقة، مع تجهيز الكوادر البشرية القادرة على التعامل مع الأزمة. 	

تبيان عناصر الخطة الفورية للتعاطي مع الأزمة: 

تتكون عناصر الخطة الفورية التي جرى تطبيقها في التعامل مع الأزمة مما يلي:

· ــركات 	 ــج الش ــدد 60(، وصهاري ــة )ع ــة للبلدي ــفط التابع ــج الش ــل صهاري ــة، مث ــات اللازم ــدات والآلي ــرية، والمع ــوارد البش ــد الم تحدي
ــدد 12(. ــة )ع ــركات الخاص ــة للش ــزل التابع ــات الدي ــدد 160(.و مضخ ــة ) ع ــة للبلدي ــزل التابع ــات الدي ــدد 70(، ومضخ ــة )ع الخاص

· تحديد إجراءات الأمن والسلامة، وتطبيقات الأرصاد الجوية. 	

· التواصل مع وسائل الإعلام وتغذية وسائل التواصل الاجتماعي بالمعلومات.	

· تجهيز غرفة العمليات والخط الساخن.	

· الإجراءات المتبعة قبل هطول الأمطار:	

· استلام تقرير يومي وأسبوعي عن حالة الطقس المتوقعة، ويتم تعميمها. 	

· تأهب جميع فرق الطوارئ للبقاء في جهوزية كاملة في حال توقع هطول الأمطار.	

· تعتبر بداية هطول الأمطار بمثابة إخطار لجميع أعضاء لجنة الأمطار وفرق الطوارئ للالتحاق بمواقع عملهم.	
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الإجراءات المتبعة عند هطول الأمطار:

· التحاق جميع أفراد فرق العمل بمواقعهم.	

· تأكــد أعضــاء اللجنــة مــن وجــود العامليــن فــي مواقــع العمــل، وعلــى أعضــاء لجنــة طــوارئ الأمطــار متابعــة ومراقبــة حســن تنفيــذ 	
الخطــة ووضــع تقاريــر يوميــة عــن الأعمــال المنفــذة متضمنــة الحضــور والغيــاب لعناصــر فــرق الطــوارئ.

النتائج الخاصة بالحالة:

· نظــراً لخطــورة الأزمــة وتأثيرهــا فــي حركــة المجتمــع، جــرى الاعتمــاد علــى وســائل وآليــات مبتكــرة فــي المعالجــة والمواجهــة مثــل 	
التواصــل مــع الجمهــور عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي مــع تقديــم شــرح كامــل لــكل منطقــة وكيفيــة الخــروج والدخــول إليهــا 

 .Google Map ــر عب

· جــرى نشــر عــدد مــن التغريــدات يوميــً، والتواصــل عبــر الإذاعــة لإعــلام الجمهــور وتقديــم المعلومــات أولاً بــأول، إضافــة إلــى حالــة 	
الطقــس والطــرق البديلــة، وقــد أجريــت )13( مداخلــة إذاعيــة بهــذا الخصــوص.

· تلقى الخط الساخن 450 شكوى تم التعامل المباشر معها.	

· ــن 	 ــة م ــة متنوع ــرت مجموع ــة، إذ نشُ ــارات الميداني ــى الزي ــة إل ــلام، إضاف ــائل الإع ــع وس ــر م ــل المباش ــات للتواص ــة عملي ــكيل غرف تش
ــور.   ــاد الجمه ــي إرش ــهمت ف ــي أس ــي الت ــل الاجتماع ــع التواص ــر مواق ــة عب ــدات اليومي التغري

· أُرسل أكثر من مليون رسالة نصية لتوجيه الجمهور وإرشادهم.	

· جرى تنظيم ونشر 7 بيانات صحافية، والإجابة عن 23 استفساراً صحفيً، وتنظيم 3 زيارات ميدانية للصحافيين.	

· الرد على متابعي وسائل التواصل الاجتماعي.	

· جرى نشر الأخبار والصور أولاً بأول في المواقع الإلكترونية التابعة للبلدية.	

· بث حالة الطقس كنوع من الإرشاد والتوجيه وأخذ الحذر بشكل مستمر.	

· ــي 	 ــا ف ــر تجميعه ــاه عب ــن المي ــتفادة م ــة والاس ــة الأزم ــن مواجه ــع بي ــي تجم ــريعة الت ــة الس ــروعات الحيوي ــن المش ــدد م ــذ ع تنفي
ــة.  ــراض الزراع ــي أغ ــا ف ــتفادة منه ــرى للاس ــات كب خزان

· إرسال رسائل نصية قصيرة للجمهور في الصباح الباكر قبل الخروج من المنزل لاستخدام الشوارع والطرق المناسبة والبديلة.	

· تقديم تقرير مسائي للتعريف بما حدث، وتوضيح الإجراءات المتخذة، وما هو المتوقع في اليوم التالي.	

· التقويــم المســتمر، ووضــع التوصيــات، وتكريــم فريــق العمــل، واختيــار اللغــات التــي تناســب الجمهــور، والجمــل القصيــرة والمباشــرة، 	
والصــور التعبيريــة، والخرائــط التوضيحيــة. 

الدورة الثالثة
2016-2015

الفائز: القيادة العامة لشرطة دبي  
نبذة عن الجهة: 

تأسســت شــرطة دبــي فــي مطلــع شــهر يونيــو مــن العــام 1956م، وهــي تعُــدُّ جهــازاً شــرطيً عربيــً عصريــً بامتيــاز، وتطبــق أفضــل 
المؤسســات الأمنيــة علــى جميــع المســتويات المحليــة، والإقليميــة، والدوليــة. كمــا تعُــدُّ شــرطة دبــي جــزءاً لا يتجــزأ مــن الجهــاز الأكبــر 
لشــرطة الإمــارات العربيــة المتحــدة، والتــي تتمثــل مهمتــه فــي تحســين نوعيــة  الحيــاة فــي الدولــة مــن خــلال العمــل وفقــً للحقــوق 
الدســتورية لإنفــاذ القوانيــن والحفــاظ علــى أمــن وســلامة المجتمــع وكل فــرد يقيــم علــى أرض الإمــارات. وتســتخدم شــرطة دبــي 
أعلــى وأدق مقاييــس الأداء فــي تطبيقهــا المتميــز لواجباتهــا ومهامهــا وصلاحياتهــا، وذلــك عبــر مؤشــرات الأداء المؤسســي، 
ــراكة  ــز الش ــراءات، وتعزي ــيط الإج ــلال تبس ــن خ ــة، وم ــاءة عالي ــة بكف ــرية والمالي ــوارد البش ــتراتيجي، وإدارة الم ــط الاس ــة التخطي وممارس
المجتمعيــة، والمبــادرات الإبداعيــة، واحتــرام التميــز الشــخصي، والعمــل بــروح الفريــق الواحــد. كما حــازت شــرطة دبــي علــى العديــد 
مــن جوائــز التميــز فــي الصعــد كافــةً، إضافــة إلــى حصولهــا علــى المراكــز الأولــى فــي كثيــر مــن المنافســات. ومواكبة للتطــور الحضــاري 
والتكنولوجــي. و كانــت شــرطة دبــي هــي الأولــى علــى المســتوى العربــي فــي إدخــال الخدمــات الإلكترونيــة ضمــن تعاملاتهــا وإنجــاز 

إجراءاتهــا عــن بعُــد، فــي وقــت قياســي وفعــال.

معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:

· حققــت القيــادة العامــة لشــرطة دبــي معاييــر هــذه الفئــة مــن الجائــزة مــن خــلال التطبيــق العملــي خــلال معالجتهــا لأزمــة حريــق 	
فنــدق العنــوان، وذلــك علــى النحــو التالــي:

· جــرى تطبيــق معيــار وجــود اســتراتيجية واضحــة للتعاطــي مــع الأزمــات وســيناريوهات أو خطــط اســتباقية لأزمــات المتوقعــة مــن 	
خــلال إدارة الأزمــات والكــوارث فــي شــرطة دبــي؛ وهــو القطــاع المعنــي باســتراتيجية التعامــل مــع الأزمــات والكــوارث، مــن خــلال التنبــؤ 
ــادرات  ــع المب ــم وض ــن ث ــا، وم ــتها وتحليله ــودة، ودراس ــات المرص ــبة للتحدي ــيناريوهات المناس ــع الس ــي، ووض ــط العلم والتخطي
ــة والاســتجابة مــن خــلال التنســيق والتعــاون مــع الجهــات المعنيــة،  الكفيلــة بالوصــول إلــى أقصــى درجــات الاســتعداد والجهوزي

والتركيــز علــى إدارة الأزمــة بمراحلهــا المختلفــة )قبــل، أثنــاء، بعــد(.

· طبقــت شــرطة دبــي معيــار الابتــكار فــي اســتخدام وســائل الاتصــال لتحقيــق التكامــل فــي الخطــة الإعلاميــة للتعاطــي مــع الأزمــات، 	
ــاء وقــوع الأزمــة وتعييــن متحــدث رســمي، ووســائل التواصــل مــع  ــك واضحــً مــن خــلال إنشــاء مركــز إعلامــي فــي أثن وظهــر ذل

الجمهــور الداخلــي، وتنظيــم الزيــارات الميدانيــة، إلــى جانــب إنشــاء حســاب خــاص بفريــق الاتصــال.

· الجمهور الداخلي، وتنظيم الزيارات الميدانية، إلى جانب إنشاء حساب خاص بفريق الاتصال.	
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· كمــا اتجهــت شــرطة دبــي إلــى إحــداث التأثيــر الــلازم فــي الجمهــور عنــد تعاملهــا مــع الأزمــة، وذلــك عبــر متابعــة مــدى تفاعــل 	
الجمهــور مــع الحقائــق المقدمــة مــن قِبــل القائميــن علــى معالجــة الأزمــة، وإطــلاع الجمهــور علــى مســتجدات أزمــة حريــق فنــدق 
العنــوان عبــر حســاب المكتــب الإعلامــي لحكومــة دبــي وبالتنســيق مــع القائــد العــام لشــرطة دبــي رئيــس فريــق الأزمــات والكــوارث 

والمتحــدث الرســمي لأزمــة علــى قنــاة التواصــل الرســمية.

وصف الحالة:

اســتطاعت القيــادة العامــة لشــرطة دبــي إدارة أزمــة حريــق فنــدق العنــوان فــي منطقــة وســط المدينــة فــي ليلــة رأس الســنة الميلاديــة 
2015م باقتــدار وبشــكل أبهــر العالــم، وحولــت مخاطرهــا إلــى فرصــة لإطــلاق القــدرات الإبداعيــة واســتثمارها كفرصــة لإعــادة صياغــة 
الظــروف وإيجــاد الحلــول الســديدة، إذ طبقــت فــي إدارتهــا الإعلاميــة للحــدث علــى وجــه الخصــوص معاييــر اســتراتيجية إدارة الأزمــات 
والكــوارث مــن خــلال منهجيــة إعلاميــة موحــدة للاتصــال أثنــاء الأزمــات بشــكل فعــال يمنــع ظهــور أي تضــارب أو تأخــر فــي ردود الأفعــال 

والرســائل الموجهــة لوســائل الإعــلام والجهــات المعنيــة.

أهداف الحالة: 

اندرجــت خطــوات القيــادة العامــة لشــرطة دبــي نحــو معالجــة أزمــة حريــق فنــدق العنــوان ضمــن مهامهــا وأهدافهــا الاســتراتيجية 
فــي المجتمــع والتــي تعمــل علــى تحقيقهــا فــي جميــع الخدمــات التــي تقدمهــا، ومــن أبــرز هــذه الأهــداف:

· ــن 	 ــلال زم ــن خ ــزلاء والزائري ــن الن ــدق م ــلاء الفن ــر إخ ــادث عب ــع الح ــة لموق ــة، والإدارة الناجح ــة الأزم ــتجابة لمعالج ــرعة الاس ــق س تحقي
ــات. ــوع أي وفي ــة دون وق ــة، والحيلول ــرج خليف ــة بب ــة المحيط ــن المنطق ــي، وتأمي قياس

· إنقــاذ النــزلاء والحفــاظ علــى أرواحهــم هــو هــدف اســتراتيجي لــوزارة الداخليــة التــي تعمــل وفــق مؤشــرات عالميــة فــي ســرعة 	
الاســتجابة، وبالفعــل تحققــت تلــك المؤشــرات.

·  التعامــل مــع الأزمــة بشــافية ووضــوح عنــد تقديــم تصاريــح صحفيــة رســمية مــن القيــادة العليــا فــي شــرطة دبــي، وذلــك منعــً 	
لانتشــار الشــائعات أو إحــداث تضــارب فــي البيانــات.

· ــد 	 ــات ق ــة خدم ــر أي ــتجدات، وتوفي ــى المس ــم عل ــة، وإطلاعه ــاراتهم كاف ــن استفس ــة ع ــوف والإجاب ــع الضي ــم لجمي ــر الدع توفي
ــرعة. ــه الس ــى وج ــا عل ــون إليه يحتاج

الإجراءات/ الممارسات:

نفــذت القيــادة العامــة لشــرطة دبــي عــدداً مــن الإجــراءات والممارســات لتحقيــق الأهــداف التــي قامــت بتحديدهــا عنــد معالجتهــا 
أزمــة الحريــق، وتلخصــت هــذه الممارســات فــي مــا يلــي: 

· خــلال الأزمــة، لعبــت لجنــة فريــق إدارة الأزمــات والكــوارث بقيــادة الفقيــد اللــواء خميــس مطــر المزينــة القائــد العــام الأســبق لشــرطة 	
دبــي رئيــس اللجنــة آنــذاك، رحمــه الله، دوراً محوريــً فــي نجــاح عمليــة الســيطرة علــى حريــق فنــدق العنــوان، مــا أدى إلــى احتــواء 
ً هــدف ضمــان وســلامة أمــن الجمهــور فــي الوقــت ذاتــه. ً كبيــراً لعنصــر الوقــت، ومحققــ الأضــرار الناجمــة عــن الحريــق، مشــكلاً تحديــ

· لجنــة تأميــن الفعاليــات: وهــي لجنــة تعُنــى بالتنســيق الكامــل بيــن الجهــات المختصــة فــي القيــادة لشــرطة دبــي والجهــات ذات 	
الصلــة، وتنظيــم دورهــا بمــا يســهم فــي نجــاح وتأميــن الفعاليــات المحتملــة، وإبــراز الواجهــة الحضاريــة مــن خــلال وضــع الخطــط 
الأمنيــة وإدارة الوقــع التنظيمــي والفــرق المشــاركة فــي تأميــن جميــع الفعاليــات؛ مثــل تأميــن منطقــة بــرج خليفــة، ومتابعــة رئيــس 

لجنــة الفعاليــات اللــواء خميــس مطــر المزينــة، رحمــه الله، خــط ســير الألعــاب الناريــة، ومســارات الجمهــور فــي أثنــاء حــدوث الأزمــة.

· تمحورت الخطة الاستباقية لشرطة دبي عند تصديها لحريق فندق العنوان عبر المراحل التالية:	

· ــة، والرصــد 	 ــات الإعلامي ــاء الأزمــات؛ والعلاق ــي أثن ــل وقــوع الأزمــة.. نظــام الاتصــال الإعلامــي فــي الشــرطة دب ــى: قب ــة الأول المرحل
ــر. ــث والتطوي ــج التحدي ــع برام ــب وض ــى جان ــال، إل ــق الاتص ــرات أداء فري ــترك، ومؤش ــل المش ــج العم ــة، وبرام والمتابع

· ــز علــى 	 ــن المتحــدث الرســمي، والتركي ــق عمــل الاتصــال، وإنشــاء المركــز الإعلامــي، وتعيي ــة: خــلال الأزمــة.. تشــكيل فري ــة الثاني المرحل
وســائل التواصــل مــع الجمهــور الداخلــي، وتنظيــم الزيــارات الميدانيــة، والاهتمــام بالرصــد والمتابعــة وتصنيــف المعلومــات، وإنشــاء 
ــال،  ــق الاتص ــات فري ــة، واجتماع ــرات الصحفي ــم المؤتم ــتجدات، وتنظي ــاري بالمس ــان إخب ــدار بي ــال، وإص ــق الاتص ــاص بفري ــاب خ حس

ــر علــى مراعــاة التوقيــت والظــرف العــام وتوجهــات الحكومــة. والحــرص عنــد صياغــة الخب

· المرحلــة الثالثــة: بعــد الأزمــة.. تقويــم الإجــراءات، وتحديــد نقــاط القــوة والضعــف، ووضــع مشــاريع التحســين، وتقويــم فعاليــة الخطة، 	
ودراســة توصيــات فريــق إدارة الأزمة.

· مــن جهــة أخــرى، حرصــت القيــادة العامــة لشــرطة دبــي علــى تشــكيل لجنــة إعلاميــة خــلال الأزمــة للوصــول إلــى النتائــج الإيجابيــة 	
فــي رصــد الحــدث ومتابعتــه،  ونشــر الأخبــار الصحيحــة عبــر إنشــاء فريــق عمــل إعلامــي موحــد مرتبــط مــع غرفــة العمليــات بشــكل 

مباشــر لبــث الرســائل الإعلاميــة ووضــع إجابــات لأســئلة المتوقعــة ونشــر الطمأنينــة بيــن الجمهــور.

· ــح الإعــلام دوراً 	 ــي علــى من ــاء معالجــة الأزمــة، حرصــت شــرطة دب ــكار فــي اســتخدام وســائل الاتصــال فــي أثن ــار الابت وفقــً لمعي
ــر الوســم #رأس_ ــق، مــع تغي ــدلاع الحري ــم إطلاقهــا لحظــة ان ــً فــي إدارة الأزمــة بهــدف كبــح الإشــاعات المغرضــة التــي ت محوري

ــي  ــة دب ــي لحكوم ــب الإعلام ــر المكت ــدث عب ــات الح ــة لمجري ــات الإعلامي ــد التصريح ــوان وتوحي ــى #حريق_العن ــنة_في_دبي إل الس
وإعــلان المتحــدث الرســمي لأزمــة.
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· ــار إلــى ســلبية 	 طبيعــة قنــوات الاتصــال التــي اعتمــدت عليهــا شــرطة دبــي، تميــزت بنظــام متابعــة إلكترونــي لتصنيــف الأخب
وإيجابيــة ومحايــدة، وبعــدد المشــاهدات والمســاحات، مــا يعكــس حجــم الانتشــار الإعلامــي.

النتائج الخاصة بالحالة:

· وفقــً لرصــد تحليــل شــركة ملــت وورتــر؛ فقــد بلــغ مجمــوع المشــاهدات لأخبــار والمقــالات إلكترونيــً علــى المســتويين 	
ــة  ــدء الأزم ــن ب ــط م ــام فق 4 أي ــلال  ــك خ ــاهدة(، وذل ــار مش ــن ملي ــر م ــاهدة )أكث 1105480993 مش ــي  ــي والعالم الإقليم

.)2016 ــر  4 يناي 1 ـ  ــن  )م

· العنــوان عبــر 	 أزمــة حريــق فنــدق  الجمهــور علــى مســتجدات  الجمهــور: إطــلاع  للتواصــل مــع  المناســب  الوقــت  اختيــار 
حســاب المكتــب الإعلامــي لحكومــة دبــي وبالتنســيق مــع القائــد العــام لشــرطة دبــي رئيــس فريــق الأزمــات والكــوارث 

2015/12/31م. 9:41 مســاء فــي  الســاعة  تمــام  الرســمية فــي  التواصــل  لأزمــة علــى قنــاة  الرســمي  والمتحــدث 

· اللــواء خميــس مطــر 	 العــام لشــرطة دبــي  الرســمي والقائــد  المتحــدث  بــدأت تصريحــات  ســرعة الاســتجابة الإعلاميــة: 
الخميــس  يــوم  11:20 مســاء مــن  الســاعة  نيــوز فــي  العربيــة وتلفزيــون دبــي وســكاي  قنــاة  رحمــه الله، عبــر  المزينــة، 
ــدق  ــق فن ــات حري ــن ملابس ــلان ع ــم الإع ــا ت ــق. كم ــن الحري 90% م ــبة  ــى نس ــة عل ــيطرة عل ــت الس ــد أن تم 2015/12/31 بع
ــد العــام  ــد، وتحــدث القائ ــات التبري 2016/1/20 بعــد انتهــاء الأزمــة وعملي ــوم  ــوان فــي المؤتمــر الصحفــي الخــاص ي العن
لشــرطة دبــي بصفتــه المتحــدث الرســمي لأزمــة ورئيــس لجنــة إدارة الأزمــات والكــوارث ولجنــة تأميــن الفعاليــات أثنــاء 
ــن  ــً ع ــدةً تمام ــت بعي ــي كان ــق والت ــدلاع الحري ــى ان ــي أدت إل ــباب الت ــن الأس ــف ع ــوح، وكش ــفافية ووض ــكل ش ــر ب المؤتم

الجنائيــة. الشــبهة 

· ــام 	 ــتجدات، وق ــى المس ــور عل ــلاع الجمه ــى إط ــي عل ــة دب ــي لحكوم ــب الإعلام ــرص المكت ــة: ح ــع الأزم ــي م ــة التعاط آلي
المتحــدث الرســمي بتوجيــه خطــاب فــوري إلــى الجمهــور بصــدق وشــفافية ودقــة عبــر وســائل الإعــلام، كمــا حضــر 

المســؤولون إلــى الموقــع للإشــراف علــى عمليــات الإنقــاذ والإخــلاء وتأميــن المنشــآت المجــاورة.

· ــاري 	 ــويق التج ــياحة والتس ــرة الس ــار ودائ ــع إعم ــاون م ــدق بالتع ــزلاء الفن ــة لن ــل فوري ــر بدائ ــى توفي ــي عل ــرطة دب ــت ش حرص
ــن  ــخص م 3000 ش ــلاء  ــم إخ ــة، إذ ت ــيارات خاص ــار بس ــن للمط ــزلاء الراغبي ــل الن ــرى، وتوصي ــادق أخ ــي فن ــوف ف ــة الضي لإقام
20 دقيقــة فقــط، وجــرى التواصــل مــع قنصليــات وســفارات النــزلاء وإمدادهــم بالأســماء، وإرشــاد وتوجيــه  الفنــدق خــلال 
ــرطة  ــز ش ــاء مرك ــزلاء، وإنش ــات الن ــة متطلب ــص لتلبي ــق متخص ــكيل فري ــلامتهم، وتش ــم وس ــى أمنه ــاظ عل ــور للحف الجمه

ــدق. ــة الفن ــي منطق ــل ف ــي متنق ميدان

· تعاطــي وســائل الإعــلام وتفاعلهــا مــع أســلوب إدارة قســم الاتصــال لأزمــة: تصــدرت الولايــات المتحــدة الأمريكيــة التغطيــة 	
457 مقــالاً، ثــم المملكــة العربيــة  4419 مقــالاً، تلتهــا دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة بواقــع  الإعلاميــة للحــدث بواقــع 

ــالاً. 457 مق ــع  ــعودية بواق الس
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الفئة الخامسة
افضل استراتيجية اتصال حكومي | دولة الإمارات العربية المتحدة

 مقدمة
استراتيجيات الاتصال الحكومي 

يهــدف الاتصــال الحكومــي إلــى تقديــم المعلومــات الموثوقــة والواضحــة والحقيقية إلــى الجمهور عن سياســة الحكومة وأنشــطتها 

ــات  ــر وســائل الاتصــال والإعــلام، بخاصــة مــع نمــو تطلعــات ورغب ــك مــن خــلال الاتصــال المباشــر والفعــال  معهــم عب وخدماتهــا، وذل

ــاح علــى المجتمــع  ــادئ الاتصــال الحكومــي فــي الانفت ــة. وتتحــدد مب ــا الاتصــال الحديث الجمهــور وتطــور وســائل الإعــلام وتكنولوجي

والتواصــل معــه بجديــة، والمباشــرة والوضــوح فــي نقــل المعلومــات، والتواصــل المســتمر مــع الجمهــور وإشــراكه فــي عمليــات اتخــاذ 

القــرار والتعــرف علــى آرائــه، والتقديــم الإيجابــي لسياســات الحكومــة وإنجازاتهــا، واســتخدام وســائل الاتصــال المتاحــة كافــة، والتعــاون 

مــع وســائل الإعــلام ومنظمــات المجتمــع المدنــي. ويهــدف التخطيــط الاســتراتيجي لبرامــج الاتصــال الحكومــي إلــى وضــع أهــداف 

ــً  ــة خطوط ــال للمنظم ــتراتيجية الاتص ــل اس ــتراتيجية. وتمث ــا الاس ــة وأهدافه ــالة المنظم ــة ورس ــق رؤي ــي تحقي ــا ف ــهم تحقيقه يس

أساســية تربــط كل الإجــراءات والممارســات والمبــادرات التــي تهــدف إلــى التواصــل مــع الجمهــور المعنــي، والتــي تمثــل إجــراءات عمليــة 

لتنفيــذ الاســتراتيجية وتشــتمل علــى المهــام المحــددة والأفــراد المعنييــن بالتنفيــذ وطبيعــة الرســائل والوســائل المســتخدمة وتوقيــت 

التنفيــذ، بهــدف تحقيــق أهــداف المنظمــة فــي الإعــلام والإقنــاع وبنــاء الإجمــاع والحــوار، معتمــدةً علــى التــدرج فــي التأثيــر، وآخــذةً 

فــي الاعتبــار خصائــص الجمهــور المســتهدف الديموغرافيــة والاجتماعيــة والثقافيــة وموقفــه مــن المنظمــة.

الدورة الثانية
2015/2014

الفائز: وزارة الاقتصاد 
نبذة عن الجهة:

تتولــى وزارة الاقتصــاد إعــداد مشــروع الخطـــة العامــة للتنميــة فــي الدولــة وبيــان مراحلهــا وأجزائهــا الســنوية وجميــع مــا يتصــل بذلــك 
مــن مشــروعات وتشــريعات واقتراحــات، وذلــك فــي ضـــوء الاســتراتيجية العامــة للدولــة ومــا تقــوم بــه مــن دراســات ومــا تقدمــه الــوزارات 
المختلفــة مــن برامــج وبيانــات. وتعمــل الــوزارة علــى تنميــة الاقتصــاد الوطنــي وتهيئــة بيئــة مشــجعة لممارســة الأعمــال الاقتصاديــة بمــا 
يســهم فــي تحقيــق التنميــة المتوازنــة والمســتدامة للدولــة عبــر ســن وتحديــث التشــريعات الاقتصاديــة وسياســات التجــارة الخارجيــة، 
وتنميــة الصناعــات والصــادرات الوطنيــة، وتطويــر وتشــجيع الاســتثمار، وتنظيم المنافســة، ودعم قطاع المشــاريع الصغيرة والمتوســطة، 
ــز  ــداع والتميّ ــر الإب ــة وفقــً لمعايي ــادة كفــاءات وطني ــة بقي ــع الأنشــطة الاقتصادي ــة، وتنوي ــة الفكري ــة حقــوق المســتهلك والملكي وحماي

العالميــة واقتصاديــات المعرفــة.

معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:

ــة  ــزة الشــارقة للاتصــال الحكومــي لفئ ــر جائ ــوزارة الاقتصــاد بالتوافــق مــع معايي ــزت الخطــة الاســتراتيجية لإدارة الاتصــال الحكومــي ب تمي
ــر الموضوعــة: ــز الخطــة وفقــً للمعايي افضــل اســتراتيجية اتصــال، وفيمــا يلــي نقــاط تمي

· توافقــت اســتراتيجية الاتصــال مــع الخطــة الاســتراتيجية لــوزارة الاقتصــاد، كمــا اســتمدت أهدافهــا مــن الخطــة الاســتراتيجية للاتصــال 	
الحكومــي للدولــة. 

· حــددت الخطــة مجموعــة الأهــداف المطلــوب تحقيقهــا خــلال الفتــرة الزمنيــة المحــددة علــى نطــاق الاتصــال الداخلــي للــوزارة أو 	
الخارجــي.

· كانت الأهداف واضحة ومحددة وقابلة للقياس للتعرف على مدى تحققها.	

· الهيــكل التنظيمــي لإدارة الاتصــال الحكومــي واضــح، حــددت فيــه الأقســام ومهماهــا وفقــً لمعيــار التقســيم الوظيفــي لهيــاكل 	
إدارات الاتصــال والعلاقــات العامــة والإعــلام.

· اعتمدت الخطة على التقويم الذاتي وتحليل الموقف والدراسات كمرحلة أولى لوضع الأهداف والاستراتيجيات. 	

· استخدمت الخطة وسائل الاتصال بأنواعها، المطبوعة والمسموعة والمرئية والإلكترونية، وكذلك أدوات الاتصال المباشر. 	

· تعاملت الخطة مع مختلف المتغيرات على النطاق الاتحادي والمحلي. 	
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· اشــتملت الخطــة علــى مبــادرات متنوعــة اشــتملت علــى تســويق خدمــات الــوزارة، والتعريــف بالقوانيــن والأنظمــة، وتدريــب كــوادر 	

ــز ســمعتها.  ــز العلاقــة مــع وســائل الإعــلام المحليــة والدولــة، وجــذب الاســتثمار للدولــة وتعزي الاتصــال بالــوزارة، وبنــاء وتعزي

· دعمت الاستراتيجية أهداف ومهام إدارة الاتصال الحكومي بالوزارة.	

· ركزت الاستراتيجية على قيم المشاركة والتفاعل والشفافية والابتكار والتميز.	

· ركزت الاستراتيجية على توظيف آليات الاتصال الحكومي في التعامل مع القضايا الطارئة والعاجلة.	

وصف الحالة:

اعتمــدت اســتراتيجية الاتصــال الحكومــي لــوزارة الاقتصــاد علــى رؤيــة واضحــة تحــددت فــي تحقيــق اتصــال حكومــي فعــال 

ــر  ــي تطوي ــالتها ف ــددت رس ــك، تح ــلال ذل ــن خ ــي. وم ــاد الوطن ــة للاقتص ــية العالمي ــز التنافس ــي تعزي ــوزارة  ف ــود ال ــم لجه وداع

ــوزارة المعنيــة فــي تنميــة الاقتصــاد الوطنــي وفــق قيــم تعتمــد  منظومــة اتصــال حكومــي شــاملة للترويــج لمشــاريع ومبــادرات ال

ــا  ــة، ومنه ــرص المتاح ــن الف ــد م ــن العدي ــتراتيجية م ــتفادت الاس ــد اس ــز. وق ــكار والتمي ــفافية والابت ــل والش ــاركة والتفاع ــى المش عل

وجــود مكتــب الاتصــال الحكومــي التابــع لأمانــة العامــة لمجلــس الــوزراء والــذي يضــع اســتراتيجية عامــة للاتصــال الحكومــي للدولــة 

ــة علــى تصنيــف متميــز  ــة، إلــى جانــب حصــول الدول محــدداً فيهــا أهــداف الرســائل  الحكوميــة علــى مســتوى الحكومــة الاتحادي

ــة،  ــات الدولي ــن الفعالي ــد م ــتضافتها العدي ــة، واس ــات دولي ــات وجه ــن منظم ــدر ع ــي تص ــة والت ــية العالمي ــرات التنافس ــي مؤش ف

ــي، عملــت الاســتراتيجية علــى تحقيــق  ــة. وبالتال ــد مــن وســائل الإعــلام الإقليميــة والدوليــة فــي الدول ووجــود مقــر رئيــس للعدي

أهــداف اتصاليــة مــن خــلال رســالتها الإعلاميــة للتعريــف بالبيئــة الاســتثمارية الواعــدة المُدعمــة بتشــريعات وسياســات محكمــة، 

إضافــة إلــى بنيــة تحتيــة حديثــة ومتكاملــة جاذبــة للاســتثمار الخارجيــة، وكذلــك إســهام التوجهــات الحكوميــة فــي دعــم الابتــكار 

والمعرفــة وتشــجيع الإبــداع والتنافســية، وتوضيــح دور الــوزارة فــي دعــم المشــاريع الصغيــرة والمتوســطة، ودعــم القطــاع 

ــة. ــارة الخارجي ــر التج ــة، وتطوي ــة والصناعي ــة الفكري ــة الملكي ــي، وحماي الصناع

أهداف الحالة:  

استهدفت استراتيجية الاتصال الحكومي بوزارة الاقتصاد التوجهات الآتية:  

· التناغم والتوافق مع استراتيجية الوزارة واستراتيجية الحكومية الاتحادية لدعم خدماتها ومبادراتها وقيمها. 	

· بناء كوادر وطنية متخصصة ومؤهلة في مجال الاتصال الحكومي. 	

· تعزيز سمعة دولة الإمارات الاقتصادية دوليً كنموذج ناجح ومتفرد.	

· التعامل مع القضايا الاقتصادية المجتمعية الكبرى والقضايا الطارئة.	

الإجراءات/ الممارسات: 

نفــذت الــوزارة عــدداً مــن الإجــراءات والممارســات لتحقيــق الاســتراتيجية الموضوعــة والأهــداف المحــددة، وتلخصــت هــذه الممارســات 

فــي مــا يلــي:

لتحقيق الهدف الأول، عملت الخطة الاستراتيجية على تنفيذ الاستراتيجيات والمبادرات الآتية: 

الهدف: التواؤم والتكامل مع استراتيجية الوزارة واستراتيجية الحكومة الاتحادية لدعم خدماتها ومبادراتها.

الأولوية الاستراتيجية: التسويق والترويج لخدمات الوزارة عبر قنوات الاتصال كافًة للوصول الى جميع الفئات المستهدفة.

المبادرات: 

· تحديد خدمات  الوزارة وتصنيف الجمهور المستهدف من كل خدمة وقنوات التواصل.	

· تسويق خدمات الوزارة عبر قنوات التواصل الاجتماعي حسب الخطة.	

· تسويق خدمات الوزارة عبر وسائل الإعلام المسموعة والمطبوعة.	

· المشاركة في المعارض المتخصصة للتسويق والترويج لخدمات الإعلام.	

· تنظيم حملات توعوية للجمهور بهدف رفع وعيهم بحقوقهم وواجباتهم كمستهلكين.	

الأولوية الاستراتيجية: ضمان وضوح القوانين والتشريعات التي تنظم عمل وزارة الاقتصاد لكافة المعنيين.
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المبادرات: 

· إعداد خطة اتصال شاملة للتوعية بالقوانين المحدثة والجديدة لوزارة الاقتصاد.	

· تنظيم ورش عمل تعريفية للفئات المستهدفة لتوضيح أي قانون جديد يتعلق بهم ويؤثر في مجال عملهم.	

· إصدار الكتيبات والإصدارات التي توضح وتروج لخدمات الوزارة.	

الأولوية الاستراتيجية: تعزيز العلاقة مع الشركاء الاستراتيجيين للوزارة.

المبادرات:

· تفعيل مذكرات التفاهم المبرمة مع الشركاء الاستراتيجيين.	

· عقد ملتقى الشركاء السنوي.	

الأولوية الاستراتيجية: ترسيخ ثقافة السعادة والطاقة الإيجابية كقيم أساسية لحكومة الإمارات.

المبادرات:

· ــات 	 ــة التــي تشــارك فيهــا وزارة الاقتصــاد مــن خــلال تضمينهــا فــي خطاب ــة الإمــارات فــي المحافــل الدولي ــراز  قيــم حكومــة دول إب
ــوزارة الرئيســة. وكلمــات ال

· ــا 	 ــادة رض ــل زي ــن أج ــوزارة م ــا ال ــي توفره ــطة الت ــراءات  المبس ــات والإج ــى الخدم ــوء عل ــي الض ــي تلق ــة الت ــر الصحفي ــداد التقاري إع
ــن. المتعاملي

· لتحقيق الهدف الثاني عملت الخطة الاستراتيجية على تنفيذ الاستراتيجيات والمبادرات الآتية: 	

· الهدف: بناء كوادر وطنية متخصصة ومؤهلة في مجال الاتصال الحكومي.	

الأولوية الاستراتيجية: تطوير الهيكل التنظيمي والسلم الوظيفي الخاص بإدارة الاتصال الحكومي وموظفيها.

المبادرات:

· مراجعة الهيكل التنظيمي الخاص بإدارة الاتصال الحكومي وتطويره.	

· وضع سلم وظيفي لكل موظف في إدارة الاتصال الحكومي.	

· مراجعة الوصف الوظيفي والمهام بشكل دوري وبما ينسجم مع وثيقة الأداء.	

الأولويــة الاســتراتيجية : تعزيــز مهــارات المتحدثيــن الرســميين مــن خــلال لقــاءات ودورات تدريبيــة وتزويدهــم بالمعلومــات والمطبوعــات 
بشــكل مســتمر.

المبادرات:

· إعداد سياسة المتحدث الرسمي في وزارة الاقتصاد.	

· إعداد دورات تدريبية للمتحدثين الرسميين.	

· مراجعة الرسائل الإعلامية وارسالها إلى المتحدثين الرسميين للوزارة.	

الأولوية الاستراتيجية: تطوير الكوادر البشرية بإدارة الاتصال الحكومي.

المبادرات:

· ــة 	 ــالات المتعلق ــتى المج ــي ش ــارات ف ــر المه ــى تطوي ــز عل ــي يرك ــال الحكوم ــي إدارة الاتص ــنوي لموظف ــب س ــج تدري ــداد برنام إع
ــوزارة. ــي ال ــرية ف ــوارد البش ــع إدارة الم ــيق م ــك بالتنس ــي، وذل ــال الحكوم ــل إدارة الاتص ــة عم بطبيع

· ضمان حضور ممثلي عن الإدارة في البرامج التدريبية التي ينظمها مكتب الاتصال الحكومي.	

· ــات 	 ــرات والمنتدي ــي المؤتم ــهام ف ــاركة والإس ــلال المش ــن خ ــي م ــال الحكوم ــال الاتص ــي مج ــات ف ــل الممارس ــى أفض ــلاع عل الاط
ــي. ــال الحكوم ــة بالاتص الخاص

لتحقيق الهدف الثالث، عملت الخطة الاستراتيجية على تنفيذ الاستراتيجيات والمبادرات الآتية: 

الهدف: تعزيز سمعة دولة الإمارات الاقتصادية دوليً كنموذج ناجح ومتفرد.

الأولويــة الاســتراتيجية: بنــاء وتعزيــز العلاقــة مــع وســائل الإعــلام الإقليميــة والدوليــة للحصــول علــى تغطيــة متوازنــة وإيجابيــة عــن الدولــة 
ــارج. في الخ

المبادرات:

· إعداد قائمة تحتوي على أرقام وعناوين وسائل الإعلام الإقليمية والدولية.	

· إرسال المجلات والنشرات الصادرة من الوزارة بشكل دوري إلى وسائل الإعلام الإقليمية والدولية.	

· عقد لقاءات صحفية للمتحدثين الرسمين للوزارة وتنظيمها مع وسائل الإعلام الإقليمية والدولية.	
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الأولوية الاستراتيجية:  إبراز الاتصال الحكومي في الدولة بوصفة النموذج  الأفضل إقليميً.

المبادرات:

· التعريف بالمكانة المرموقة وفعالية أداء الاتصال الحكومي من خلال المعارض الدولية التي تشارك فيها الوزارة.	

· إعــداد التقاريــر المتعلقــة بفعاليــة أداء الاتصــال الحكومــي بــوزارة الاقتصــاد بشــكل خــاص وبالدولــة بشــكل عام ونشــرها عبــر المجلات 	
الصــادرة عن الــوزارة.

· الأولوية الاستراتيجية: إبراز البيئة الاستثمارية الجاذبة لدولة الإمارات العربية المتحدة.	

المبادرات:

· الترويج للبيئة الاستثمارية الجاذبة للدولة من خلال المشاركة في المعارض الدولية.	

· تنظيم ملتقيات حول اقتصاد الدولة وتسليط الضوء على البيئة الاستثمارية المتميزة والجاذبة للدولة.	

· لتحقيق الهدف الرابع، عملت الخطة الاستراتيجية على تنفيذ الاستراتيجيات والمبادرات الآتية: 	

· الهدف  :التعامل مع القضايا الاقتصادية المجتمعية الكبرى والقضايا الطارئة.	

· الأولوية الاستراتيجية: وضع خطة طوارئ إعلامية خاصة بالأزمات والأحداث المحلية والإقليمية والدولية الكبرى.	

المبادرات:

· إعداد منهجية المخاطر وخطة الأزمات الإعلامية واعتمادها.	

· زيــارة ميدانيــة إلــى عــدد مــن المؤسســات والهيئــات الحكوميــة بهــدف الاطــلاع علــى أفضــل الممارســات فــي التعامــل مــع القضايــا 	
الطارئة.

· الأولوية الاستراتيجية: توظيف آليات الاتصال الحكومي في التعامل مع القضايا الطارئة والعاجلة.	

· ضمان تدريب فريق عمل إدارة الاتصال الحكومي والمتحدثين الرسميين. وضع آلية التعامل مع الأزمات والقضايا الطارئة.	

النتائج الخاصة بالحالة: 

حققت استراتيجية الاتصال الحكومي لوزارة الاقتصاد النتائج الآتية:  

· ــر، مــا أســهم فــي إطلاعهــا علــى مختلــف القــرارات 	 تحققــت فعاليــة إدارة الاتصــال الحكومــي مــن خــلال تبعيتهــا المباشــرة للوزي
والإســهام فــي إبــداء النصــح فــي مختلــف القضايــا المتصلــة بعمــل الــوزارة، وضمــن انســيابية العمليــة الاتصاليــة مــن دون معوقــات 

بمــا كفــل نجاحهــا.

· طبقــت الإدارة المنهــج العلمــي فــي إعــداد وتنفيــذ الاســتراتيجيات والمبــادرات الاتصاليــة من خــلال الاعتمــاد على أفضل الممارســات 	
الدوليــة فــي مجــال الاتصــال الحكومــي، وتطبيــق منهــج الــرادار عنــد إعــداد وتنفيــذ الاســتراتيجية معتمــدة علــى عمليــة متكاملــة 

تعتمــد علــى تتابــع مراحــل المنهجيــة، والتطبيــق، والنتائــج، والمراجعــة، والتقويــم.

· كمــا نفــذت الإدارة البحــوث والدراســات الخاصــة بالاتصــال الحكومــي للمقارنــة والمتابعــة والتقويــم مثــل إعــداد دراســة عــن أهميــة 	
ــع التواصــل الاجتماعــي، وأهــم المخاطــر  ــوزارة ضمــن مواق ــة وجــود ال ــد المتوقعــة وأهمي ــوات التواصــل الاجتماعــي، والفوائ قن

المترتبــة علــى ذلــك.

· قامــت الإدارة بدراســة مقارنــات معياريــة لعــدد مــن الجهــات الحكوميــة الاتحاديــة والمحليــة. مثــال: قــام فريــق الاتصــال الحكومــي 	
بزيــارة المجلــس الوطنــي للإعــلام للتعــرف علــى اســتراتيجية الاتصــال الحكومــي ومــدى شــموليتها للمبــادرات والمشــاريع والحمــلات 
الإعلاميــة، ونتــج عــن تلــك الزيــارة توقيــع مذكــرة تفاهــم مــع المجلــس الوطنــي للإعــلام تضمنــت بنودهــا تقديــم الدعــم للــوزارة 

فــي مختلــف المجــالات الإعلاميــة.

· قامــت الإدارة بوضــع الأهــداف العامــة للخطــة بنــاء علــى دراســات مســتفيضة وجلســات حواريــة وورش عمــل متخصصــة، وحــددت 	
ــة لموظفــي الإدارة وجــرى ربطهــا مــع الأهــداف العامــة للخطــة  الخطــة مســؤولية تنفيــذ المبــادرات، ووُضعــت الأهــداف الفردي

وفــق برنامــج زمنــي ومؤشــرات قيــاس واضحــة، ومواءمــة أهــداف الخطــة مــع الأهــداف الاســتراتيجية للــوزارة والحكومــة.

· تقوم الإدارة بشكل دوري بمراجعة الخطة، ويجري تحديث الأهداف والعمليات والمخرجات بناءً على المتغيرات الاستراتيجية.	

· وضعــت الإدارة مؤشــرَ قيــاسٍ رئيســً فــي خطتهــا التشــغيلية لترويــج الخطــة وتنظيــم ورش عمــل لوضــع مدخــلات ولأخــذ 	
الملاحظــات بشــكل دوري مــن مختلــف الإدارات والقطاعــات الرئيســة فــي الــوزراة، كمــا جــرى تعميــم الخطــة الاســتراتيجية مــن خــلال 
رســائل البريــد الإلكترونــي علــى مســتوى جميــع الموظفيــن، وقامــت الإدارة بقيــاس مــدى اســتيعابهم للخطــة ،إذ تمــت الاســتفادة 

مــن النتائــج فــي تحديــث عمليــة الاتصــال الداخلــي والخارجــي.

· ــت 	 ــق الوق ــتراتيجيتها وف ــي اس ــة ف ــادرات الموضح ــع المب ــذ جمي ــي تنفي ــوام 2011 و2012  و2013 ف ــلال الأع ــت الإدارة خ نجح
ــادرات. ــة مؤشــرات المب ــر نظــام الأداء الخــاص بمراقب ــك بنســبة نجــاح %100، وفــق تقري المحــدد وذل
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الدورة الثالثة
2016/2015

الفائز: جمارك دبي
نبذة عن الجهة:

ــة عــام بمراحــل عــدة، وواصلــت  ــر مــن مائ ــد لأكث ــذي يمت ــر تاريخهــا ال ــة، إذ مــرت  عب ــر الحكومي ــي مــن أقــدم الدوائ تعــدُّ جمــارك دب
ــي مــن  ــدٌّ جمــارك دب ــك، تعُ ــي. لذل ــن الإقليمــي والدول ــة علــى الصعيدي ــاء والتطــور المؤسســي وحظيــت بســمعة إيجابي ــة البن عملي
الدوائــر الجمركيــة الرائــدة علــى مســتوى العالــم فــي تقديــم خدماتهــا لعملائهــا، وفــق أحــدث مــا وصلــت إليــه التكنولوجيــا، وهــي 
تعمــل علــى تحقيــق رؤيتهــا نحــو جعــل الدائــرة الإدارة الجمركيــة الرائــدة فــي العالــم الداعمــة للتجــارة المشــروعة. وتهــدف رســالتها 
إلــى حمايــة المجتمــع وتعزيــز التنميــة الاقتصاديــة مــن خــلال الالتــزام والتســهيل، معتمــدة علــى قيــم الريــادة، وروح الفريــق، والأمانــة، 

ــولاء. ــداع، والاحترافيــة ، والانتمــاء، وال ــز، والإب والنزاهــة، والتحفي

معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:

ــة  ــزة الشــارقة للاتصــال الحكومــي لفئ ــر جائ ــي بالتوافــق مــع معايي ــزت الخطــة الاســتراتيجية لإدارة الاتصــال المؤسســي بجمــارك دب تمي
ــر الموضوعــة: ــز الخطــة وفقــً للمعايي افضــل اســتراتيجية اتصــال، وفيمــا يلــي نقــاط تمي

· تتوافق استراتيجية الاتصال لدى جمارك دبي مع استراتيجية الاتصال الخاصة بحكومة دبي، إذ جرى تطوير الاستراتيجية بما يتوافق 	
مع منهجية الاتصال المؤسسي للحكومة.

· عملت الخطة على تحقيق احتياجات جمارك دبي وأهدافها بما يضمن تواصلاً فعالاً داخليً وخارجيً، مع وضع خطط تنفيذية 	
ومنهجيات عمل للوصول لأهداف، وخططً بديلة للتعامل مع حالات الطوارئ.

· تضمنت الاستراتيجية أهدافً واضحة، وجرى قياس مدى تحققها من خلال مؤشرات الأداء الاستراتيجي والتقويم الذاتي لفريق 	
الاتصال المؤسسي.

· وجود هيكل تنظمي واضح لأقسام الإدارة، حددت فيه الأقسام ومهامها، وفقً لمعيار التقسيم الوظيفي لهياكل إدارات 	
الاتصال والعلاقات العامة والإعلام. 

· اعتمدت الخطة على التقويم الذاتي وتحليل الموقف والدراسات والتعرف إلى استراتيجيات الاتصال العالمية والمحلية المختلفة.	

· ــً، واعتمــدت علــى وســائل الاتصــال بأنواعهــا المختلفــة المطبوعــة 	 ــً وخارجي ــوات اتصــال متعــددة داخلي  اســتخدمت الخطــة قن
ــدة. ــال جدي ــكار أدوات اتص ــى ابت ــت عل ــر، وعمل ــال المباش ــك أدوات الاتص ــة، وكذل ــة والإلكتروني ــموعة والمرئي والمس

·  تجري مراجعة الخطة وتطويرها دوريً اعتماداً على نتائج التقويم المستمر، وذلك من خلال الاستبيانات المتنوعة.	

·  وضعــت الخطــة الاســتراتيجية منهجيــاتٍ وآليــاتٍ وخطــطَ عمــل تنفيذيــة منهــا منهجيــة العلاقــات العامــة والإعــلام، وآليــة التعامــل 	
مــع حــالات الطــوارئ، واســتراتيجية النشــر فــي وســائل التواصــل الاجتماعــي وغيرهــا.

وصف الحالة:

ــة،  ــلام التقليدي ــائل الإع ــوات ووس ــع أدوات وقن ــال لجمي ــف الفع ــى التوظي ــرة إل ــي الدائ ــي ف ــال المؤسس ــتراتيجية الاتص ــدف  اس ته
واســتخدام وســائل الاتصــال الجديــدة عبــر الإنترنــت والهواتــف الذكيــة، لإيصــال رؤيتهــا ورســالتها وخدماتهــا للجمهــور المســتهدف 
ــرة نفســها مــن خــلال وســائل اتصــال داخلــي  ــن ومجتمــع ووســائل إعــلام مختلفــة، إضافــة إلــى موظفــي الدائ مــن عمــلاء وموردي
ــى  ــرة عل ــمعة الدائ ــورة وس ــز ص ــرص لتعزي ــتغلال الف ــوح، واس ــفافية ووض ــة وش ــة بدق ــم المعلوم ــن تقدي ــورة تضم ــي متط وخارج
ــر  ــن، وتطوي ــن الموظفي ــى تمكي ــة إل ــة، إضاف ــات العالمي ــر والممارس ــل المعايي ــا لأفض ــة، وفق ــة والدولي ــة والإقليمي ــتويات المحلي المس
ــر العــام  ــرة التابعــة لمكتــب المدي ــر إدارة الاتصــال المؤسســي فــي الدائ ــات. إذ تعتب ــع القــرار بأفضــل الآلي ــة صن قدراتهــم، ودعــم عملي
بمثابــة إدارة تقــدم الخدمــة وتدعــم الموظفيــن المســؤولين عــن تقديــم الخدمــات المباشــرة إلــى شــركاء الدائــرة. كمــا تتواصــل الإدارة 
ــز الســمعة المؤسســية، ودعــم الآراء  ــرة مــع الجهــات الداخليــة والخارجيــة كافــة، وتتبنــى اســتراتيجية تهــدف إلــى تعزي ــة عــن الدائ نياب
والســلوكيات والتأثيــر فيهــا، وهــي بالتالــي عبــارة عــن مجهــود مخطــط ومســتدام لترســيخ وإدامــة الصــورة المؤسســية، وضمــان 
التفاهــم المتبــادل بيــن الدائــرة وجمهورهــا، وتجــري مراجعتهــا وتطويرهــا بشــكل دوري اعتمــادا علــى مؤشــرات الأداء الاســتراتيجي 

ــق الاتصــال الحكومــي. ــي لفري ــم الذات والتقوي

أهداف الحالة:  

· ــي 	 ــادي ف ــدور القي ــلاع بال ــة، والاضط ــي المؤسس ــة ف ــتوى الإدارات المختلف ــى مس ــي عل ــال الداخل ــوات الاتص ــة قن ــان تفاعلي ضم
ــة الإدارة. ــً لرؤي ــا دعم ــا ومخرجاته ــن خبراته ــادة م الإف

· ــرة، والارتقــاء بمســتواهم 	 توفيــر معلومــات واضحــة تســهم بدورهــا فــي خدمــة تثقيــف الموظفيــن علــى مســتوى إدارات الدائ
ــعورهم  ــز ش ــم وتحفي ــم وولائه ــز انتمائه ــن تعزي ــا يضم ــم بم ــة به ــل المرتبط ــاطات العم ــم ونش ــق أهدافه ــي، وتحقي المعرف

ــؤولية. بالمس

· تدعيم العلاقات والشراكات الاستراتيجية على مستوى الإمارة واتحاديًّ وإقليميًّ، وتمكين التبادل المعرفي.	
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· توفيــر المشــورة الإعلاميــة والتمكيــن المعرفــي والتدريبــي لإدارات جمــارك دبــي بمــا يضمــن الارتقــاء بنوعيــة المــادة الإعلاميــة وزيــادة 	
زخمهــا، والترويــج الأمثــل للدائــرة وتعزيــز ســمعتها.

· ــا 	 ــة وفق ــة والإقليمي ــتويات المحلي ــى المس ــرة عل ــمعة الدائ ــورة وس ــز ص ــرص لتعزي ــتغلال الف ــى اس ــل عل ــات، والعم ــر المعلوم توفي
ــة. ــات العالمي ــر والممارس ــل المعايي لأفض

· تهيئــة البيئــة التنظيميــة الحاليّــة ومواردهــا وخبراتهــا تباعــً لاســتيعاب متطلبــات خطة حكومــة دبــي 2021 عبر التحديث الاســتباقي 	
والتفاعلــي ومواكبــة كل مســتجد فــي فن الإعــلام والاتصــال الحديث.

الإجراءات/ الممارسات:

ــذه  ــت ه ــددة، وتلخص ــداف المح ــة والأه ــتراتيجية الموضوع ــق الاس ــات لتحقي ــراءات والممارس ــن الإج ــدداً م ــي ع ــارك دب ــذت جم نف
الممارســات فــي مــا يلــي:

· ــهم 	 ــة، إذ أس ــي المؤسس ــة ف ــتوى الإدارات المختلف ــى مس ــي عل ــال الداخل ــوات الاتص ــم قن ــي: دع ــال الداخل ــال الاتص ــي مج ف
الاتصــال الداخلــي فــي توفيــر المعلومــات إلــى كافــة الموظفيــن، وذلــك عبــر تواصــل المديــر العــام ومديــري الإدارات المختلفــة مــع 
الموظفيــن بشــكل دائــم، والاطــلاع علــى آرائهــم واقتراحاتهــم، ومشــاركتهم فــي أفراحهــم وأتراحهــم وأنشــطتهم الرســمية 

وغيــر الرســمية، وكذلــك تدعيــم الاتصــال الأفقــي بيــن الموظفيــن بعضهــم بعضــً.

· فــي مجــال الاتصــال الخارجــي: تمتيــن العلاقــات والشــراكات الاســتراتيجية علــى مســتوى الإمــارة واتحاديــً وإقليميــً، وتمكيــن التبــادل 	
ــادة  ــة الم ــاء بنوعي ــن الارتق ــا يضم ــي بم ــارك دب ــي لإدارات جم ــي والتدريب ــن المعرف ــة، والتمكي ــورة الإعلامي ــر المش ــي، وتوفي المعرف

ــز ســمعتها. ــرة، وتعزي الإعلاميــة، والترويــج الأمثــل للدائ

· فــي مجــال الإعــلام : تقديــم رســالة إعلاميــة تمتــاز بالدقــة والوضــوح والشــفافية فــي عكــس المعلومــة عــن الدائــرة إلــى عملائهــا 	
الرئيســين، وتوفيــر المعلومــات، والعمــل علــى اســتغلال الفــرص لتعزيــز صــورة وســمعة الدائــرة علــى المســتويات المحليــة والإقليميــة، 

إلــى جانــب التواصــل الفعــال مــع وســائل الإعــلام المختلفــة محليــً وإقليميــً وعالميــً. 

· فــي مجــال اســتخدام وســائل الاتصــال الحديثــة: أولــت جمــارك دبــي الاتصــال الإلكترونــي الحديــث بقنواتــه المختلفــة أهميــة كبــرى 	
بصفتــه قنــاة موازيــة لوســائل الإعــلام التقليــدي، ومــن أهــم  الوســائل التــي جــرى اســتخدامها: التواصــل علــى الشــبكة الداخليــة 
ــرة، ووســائل التواصــل  ــة القصي ــي، الرســائل النصي ــت، الموقــع الإلكترون ــة Newsletters، الإنتران )النشــرة Bulletin(، النشــرات الإخباري

الاجتماعــي.

· ــن 	 ــرزة، وتكوي ــدة للتواصــل الداخلــي مــع موظفيهــا، مثــل إذاعــة صــدى الجمــارك، ومنتــدى الب ابتكــرت إدارة الاتصــال وســائل جدي
مجموعــات تواصــل فــي كل إدارة علــى تطبيــق "الواتــس آب"، وتنظيــم فعاليــات مخصصــة لتشــجيع الابتــكار الحكومــي، وكانــت أول 

دائــرة حكوميــة ذكيــة %100 فــي الدولــة تقــدم خدماتهــا بالكامــل عبــر وســائل التواصــل الإلكترونــي المختلفــة.

· ــمٌ ذاتــي دوري لفعاليــة الاســتراتيجية والمنهجيــات وخطــط العمــل المختلفــة مــن خــلال قيــاس 	 فــي مجــال التقويــم: أجــري تقوي
ــلبيات  ــي الس ــم تلاف ــا يت ــى نتائجه ــاء عل ــة، وبن ــة والخارجي ــتبيانات الداخلي ــن الاس ــدد م ــري ع ــك أج ــة، وكذل ــرات أداء معين مؤش

ــة. ــل المختلف ــات العم ــط وآلي ــر خط ــودة وتطوي الموج

النتائج الخاصة بالحالة: 

حققت استراتيجية الاتصال الحكومي لجمارك دبي النتائج الآتية:

· تســهم إدارة الاتصــال المؤسســي فــي وضــع الخطــة الاســتراتيجية للدائــرة بشــكل مباشــر وفعــال، كمــا تشــارك القيــادة فــي التفاعــل 	
مــع مبــادرات الاتصــال، وتحــرص علــى توفيــر جميــع المــوارد اللازمــة لهــا.

· وصول المعلومات المؤسسية إلى إدارات الدائرة عبر استخدام وسائل اتصال داخلي مباشرة وفعالة.	

· ــف المحافــل وعلــى 	 ــرة فــي مختل ــز صــورة الدائ ــزاً يعمــل علــى تعزي ــً ممي ــً وخارجي ــرة تمتلــك مخطــط اتصــال داخلي أصبحــت الدائ
ــام بعــدد مــن برامــج  ــرة، والقي ــن بالدائ ــادرات لترســيخ الثقافــة المؤسســية للعاملي ــذ برامــج ومب المســتويات كافــةً مــن خــلال تنفي
المســئولية الاجتماعيــة، مــا نتــج عنــه فوزهــا بجائــزة التميــز فــي المســؤولية المجتمعيــة عــن القطــاع العــام مــن جائــزة الأميــرة هيــا 

ــة. ــراث الدول ــة الوطنيــة وت ــج الهوي ــر مــن 30 مبــادرة لتروي للتربيــة الخاصــة فــي العــام 2015، وتنفيــذ أكث

· أصبــح هنــاك آليــه ثابتــة لتقويــم مــدى تفاعــل الموظفيــن مــع الاســتراتيجية الاتصاليــة وتقويــم فاعليــة أدوات الاتصــال المســتخدمة  	
داخليــً وخارجيــً، وكذلــك قيــاس تأثيــر الرســالة الإعلاميــة مــن خــلال الرصــد الصحفــي وإجــراء الاســتبيانات وتحليهــا.

· شــجعت الاســتراتيجية الموظفيــن والعمــلاء والإعلامييــن علــى إطــلاق واقتــراح مبــادرات رائــدة مــن نوعهــا لتطويــر العمــل والارتقــاء 	
بــه لتحقيــق أهــداف الدائــرة عمومــً ورؤيتهــا فــي تحقيــق الصــورة الأكمــل عــن جمــارك دبــي كبوابــة للعبــور إلــى رخــاء الإمــارة، مــا 
أســهم فــي الحفــاظ علــى أعلــى درجــات الحافزيــة والإبــداع فــي الإدارة، وحصلــت علــى جائــزة الريــادة فــي التحــول الحكومــي، 
وأطلقــت مبــادرة "معــً نحــو الريــادة"، مــا أســهم فــي وضــع رؤيــة علــى طويلــة المــدى لتحفيــز العمــل وتشــجيع إطــلاق المبــادرات 

الجديــدة.
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 مقدمة
استخدام المنظمات الحكومية لوسائل التواصل الاجتماعي

أتاحــت وســائل التواصــل الاجتماعــي الفرصــة لإنشــاء محتويــات متعــددة الوســائط ومشــاركتها، كمــا قدمــت أدوات متعــددة للتفاعــل 

والمشــاركة بيــن مســتخدميها، وهــو مــا مكــن المنظمــات الحكوميــة مــن التواصــل مــع الجمهور بشــكل فعــال ومســتمر وتكوين مســاحات 

مــن الحــوار المتبــادل معــه حــول أعمالهــا، ومكنهــا أيضــً من التعــرف على آرائــه وانطباعاتــه، وهو مــا دفع  هــذه المنظمات إلــى الاهتمام 

بإنشــاء حســابات لهــا علــى العديــد مــن هــذه المواقــع تحقيقــً للمميــزات التفاعليــة التــي تقدمهــا. وتعُــدُّ وســائل التواصــل الاجتماعــي 

مواقــع أو منصــات إلكترونيــة تســمح بتبــادل المعلومــات والتفاعــل بيــن الأفــراد المشــاركين، وهــي تختلــف عــن الوســائل التقليديــة فــي أنــه 

لا حــدود للمضمــون المنشــور عليهــا، وكذلــك لا حــدود لإمكانــات تبادلــه ونشــره. كمــا تعــرف هــذه الوســائل أيضــً بأنهــا شــبكات اجتماعية 

قائمــة علــى مشــاركة المســتخدمين فــي إنتــاج ونشــر محتواهــا النصــي أو المتعــدد الوســائط. وتســمح هــذه المواقــع لأفــراد بالتواصل 

والارتبــاط والتفاعــل مــع الآخريــن، أفــراداً أو شــركاتٍ أو مؤسســاتٍ حكوميــة، بالكيفيــة التــي يريدونهــا وفــي التوقيــت الــذى يختارونــه. وتمتــاز 

هــذه المواقــع بقــدرة مســتخدميها علــى إنشــاء المحتــوى والإضافــة إليــه، كمــا أنــه يتمكــن مــن الوصــول إليهــا عبــر أجهــزة الحاســب 

الآلــي واللوحــي والهواتــف الذكيــة ووحــدات الألعــاب الرقميــة. وتضــم غالبيــة مواقــع التواصــل الاجتماعــي تطبيقــات متعــددة وســمات 

مشــتركة، فهــي تســمح بإنشــاء صفحــة شــخصية لصاحب الحســاب، ســواء أكان فــرداً أم منظمة، بحيث يمكنــه أن يضع عليهــا معلومات 

عنــه وعــن بيانــات الاتصــال الخاصــة بــه وقائمــة بأصدقائــه، كمــا أنهــا تســمح لــه بنشــر ومشــاركة أشــكال متعــددة مــن المحتــوى والصــور 

والأفــلام علــى نطــاق عــام أو ضيــق. وتســتخدم وســائل التواصــل الاجتماعــي كذلــك لتكويــن مجموعــات وشــبكات اجتماعيــة تفاعليــة بين 

مجموعــة مــن الأصدقــاء أو المنتميــن لمهنــة معينــة أو فكــرة معينــة، كما أنها تســتخدم كمصــدر للمعلومات وكوســيلة للتعبير عــن الرأي 

أو تقويــم خدمــات أو جهــات معينــة. وبالتالــي  أصبحــت وســائل التواصــل الاجتماعــي إحــدى وســائل الاتصــال الحكوميــة المهمــة التــي 

يمكــن الاعتمــاد عليهــا كقنــاة للتواصــل المباشــر مــع الجمهــور والتأثيــر فيــه وتشــجيعه على تبنــي وقبــول السياســات والقــرارات وتفهمها.

الفئة السادسة
 أفضل تفاعل للاتصال الحكومي عبر شبكات التواصل الاجتماعي |

دولة الإمارات العربية المتحدة

الدورة الأولى
2014/2013

الفائز: هيئة الإمارات للهوية 

نبذة عن الجهة:

ــم إنشــاؤها بموجب المرســوم بقانون اتحــادي رقــم )2( لســنة 2004، الــذي  ــة مســتقلة، ت ــة هــي هيئــة اتحادي هيئــة الإمــارات للهوي

خوّلهــا كافــة الصلاحيــات التــي يتطلبهــا تنفيــذ وتطويــر مشــروع برنامــج الســجل الســكاني وبطاقــة الهويــة فــي دولــة الإمــارات العربيــة 

المتحــدة. تأسســت الهيئــة بتاريــخ 29 ســبتمبر 2004م، وتســتند فــي تشــريعاتها إلــى نــص الدســتور والقوانيــن والمراســيم الاتحاديــة 

المتعلقــة باختصاصــات الــوزارات وصلاحيــات الــوزراء وقوانيــن الجنســية وجــوازات الســفر ودخــول وإقامــة الأجانــب والقوانيــن المنظمــة لقيــد 

المواليــد والوفيــات وتنظيــم علاقــات العمــل والمراســيم المتعلقــة بالهيئــة العامــة للمعلومات والخدمــة المدنية فــي الحكومــة الاتحادية 

لدولــة الإمــارات.

معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:

حققــت خطــط وممارســات وأدوات الاتصــال لهيئــة الأمــارات للهوية عبر وســائلها الخاصــة بالتواصــل الاجتماعي مجمل المعاييــر المحددة 

للجائــزة، وقــد تمثــل تميــز هــذه الخطــط والممارســات والأدوات فــي ما يلي:

· التفاعل مع الجمهور المستخدم لوسائل التواصل الاجتماعي للهيئة من خلال الرد على استفساراته أو تعليقاته أو اقتراحاته.	

· توفير المعلومات اللازمة للجمهور والتي تلبي احتياجاته وتجيب عن استفساراته.	

· مراعاة الدقة والوضوح في المضمون المقدم عبر وسائل التواصل الاجتماعي.	

· مراعاة التنوع في شكل تقديم المضمون من خلال النصوص أو الرسوم المعلوماتية أو الصور أو الفيديو.	

· استخدام الألوان المتوافقة مع الهوية المؤسسية للهيئة، وبما يتلاءم أيضً مع معايير سهولة التصفح والاستخدام.	

· ــك، 	 ــة الحكوميــة الخاصــة بذل ــر المهنيــة والأخلاقيــة لاســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي وفــق مــا تحــدده الأدل اعتمــاد المعايي

والمعاييــر التفصيليــة التــي تضعهــا الهيئــة.

· وجود متخصصين مؤهلين ومدربين لإدارة المحتوى الخاص بالهيئة عبر هذه الوسائل والتفاعل مع الجمهور المستخدم.	
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· زيادة نسب المتابعة والتفاعل والمشاركة عبر هذه الوسائل.	

· وجود رصد وتقييم علمي مستمر لفاعلية هذه الوسائل في تحقيق الأهداف الاتصالية للهيئة.	

 وصف الحالة:

اعتمــدت هيئــة الإمــارات للهويــة شــعاراً لاســتراتيجية الإعــلام الاجتماعــي تمثــل فــي "تعزيــز ولاء المواطنيــن وانتمــاء المقيميــن" لتســهم 
ــا  ــع فيه ــرائح المجتم ــع ش ــة جمي ــلال مخاطب ــن خ ــارات م ــة الإم ــاه دول ــة تج ــاعر الإيجابي ــيخ المش ــة، وترس ــة الوطني ــز الهوي ــي تعزي ف
والجنســيات المقيمــة علــى أرضهــا، وذلــك توافقــً مــع رســالتها التــي تتلخــص فــي الإســهام فــي حمايــة الأمــن الوطنــي والفــردي 
مــن خــلال تعزيــز الهويــة الشــخصية فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة، والمحافظــة علــى ســجل ســكاني دقيــق، وتقديــم خدمــات 
إلكترونيــة مبتكــرة، وذلــك وفقــً لأهــداف اســتراتيجية تتلخــص فــي التســجيل والمحافظــة على ســجل ســكاني دقيــق وشــامل وحديث، 
ــة البطاقــة الأكثــر قيمــة وأهميــة  ــات وتبادلهــا، وجعــل بطاقــة الهوي ــر بنيــة تحتيــة آمنــة ومتكاملــة تمكــن الحصــول علــى البيان وتطوي
فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة، وبنــاء مؤسســة خدمــات تركــز علــى تحقيــق الأهــداف والارتقــاء بخدمــة المتعامليــن مــع توفيــر 
الخدمــات الداخليــة القائمــة علــى الأداء المتميــز. وقــد وظفــت الهيئــة وســائلها علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي عبــر الخطــوات الآتيــة:

· خفض نسبة التعليقات السلبية بالتدريج وزيادة التعليقات الإيجابية.	

· التواصل مع المتعاملين وتقديم خدمات إعلامية تلائم متطلباتهم.	

· مخاطبة جميع شرائح المجتمع باللغات الأكثر شيوعً.	

· إنشاء حساب إضافي مخصص لمساعدة وحل شكاوى المتعاملين عبر حساب تويتر.	

· تعزيز صورة الهيئة كمؤسسة حكومية سباقة في تطبيق معايير الكفاءة والابتكار.	

· زيادة الوعي بمهمة الهيئة ورسالتها ورؤيتها وأهدافها.	

· وللهيئة حسابات على كل من "فيسبوك" و"تويتر" و"يوتيوب" و"إنستغرام".	

أهداف الحالة:  

· الترويج والتوعية بمهمة الهيئة كمركز للمعلومات ودعم اتخاذ القرار.	

· تسويق خدمات هيئة الإمارات للهوية وتعريف المتعاملين بها.	

· التوعية بالمزايا التي تقدمها الهيئة للمواطنين والمقيمين.	

· التوعية بدور الهيئة في تبني نظم التكنولوجيا المتطورة.	

· تعزيز حضور الهيئة في مواقع الإعلام الاجتماعي من خلال مؤيديها.	

· زيادة ردود الأفعال الإيجابية تجاه الهيئة عبر قنوات الإعلام الاجتماعي.	

· الترويج لقيم الهيئة ومشاركاتها في مبادرات المسؤولية الاجتماعية.	

الإجراءات/ الممارسات:

نفــذت الهيئــة عــدداً مــن الإجــراءات والممارســات لتحقيــق الاســتراتيجية الموضوعــة والأهــداف المحــددة، وتلخصــت هــذه الممارســات 
فــي مــا يلــي: 

التفاعل مع الجمهور عبر وسائل التواصل الاجتماعي، وتمثل ذلك من خلال:

· تقديــم خدمــة المتعامليــن مــن خــلال الــرد علــى الاستفســارات وحــل الشــكاوى، والمســاعدة فــي عمليــة الحصــول علــى بطاقــة 	
ــة الشــكاوى إلــى الإدارات المعنيــة للحصــول علــى المســاعدة. ــة، وجمــع الملاحظــات والاقتراحــات، وإحال الهوي

· فتــح بــاب الحــوار اليومــي  لزيــادة المشــاركة وتكويــن صــورة إيجابيــة حــول الهيئــة فــي أذهــان مســتخدمي وســائل التواصــل، مثــل 	
المبــادرة التفاعليــة "اســأل حمــد" لتعزيــز التفاعــل مــع المتعامليــن والــرد علــى استفســاراتهم وملاحظاتهــم وحــل شــكاويهم.

· نشــر أهــم الأخبــار الاســتراتيجية والاجتماعيــة الخاصــة بالهيئــة بانتظــام، والتــي تشــمل أيضــً مقاطــع الفيديــو والصــور والقضايــا التــي 	
تدعمهــا الهيئــة وأنشــطتها فــي مجــال المســؤولية الاجتماعيــة، إضافــة إلــى الأخبــار ذات الصلــة بدولــة الإمــارات.

· نشر أقوال أصحاب السمو الشيوخ  والتفاعل مع المتعاملين من خلالها.	

· التركيز على خدمات الهيئة والإجراءات المتعلقة بإصدار بطاقة الهوية.	



93 92 

الحملات الإعلامية: أطلقت الهيئة عبر وسائلها الاجتماعية عدداُ من الحملات الاجتماعية، منها: 

· ــل 	 ــو، مث ــق النم ــتقبلية لتحقي ــط المس ــة، والخط ــة الهوي ــدار بطاق ــات إص ــة بعملي ــدة المرتبط ــات الجدي ــات والتقني ــج للخدم التروي
ــب. ــة الطل ــن حال ــتعلام ع ــة، والاس ــتمارة الإلكتروني ــي، والاس ــة الإلكترون ــارئ البطاق ــة، وق ــاك الإلكتروني الأكش

· ــة الإلكترونيــة، وخدمــة التســجيل 	 توعيــة المتابعيــن بمختلــف الخدمــات التــي تقدمهــا الهيئــة، مثــل تفعيــل الرقــم الســري، والبواب
المتنقــل.

· حملات توعية حول المواعيد النهائية لتسجيل السكان.	

· حملة إطلاق الاستمارة الإلكترونية الجديدة.	

· حملة الترويج لجائزة الهوية.	

 : TAB تطبيقات فيسبوك وعلامات التبويب

فقدأطلقــت الهيئــة علامــات تبويــب فــي صفحتهــا علــى فيســبوك بهــدف توعيــة المتعامليــن بالخدمــات والإجــراءات والمعلومــات 
المهمــة، وبمــا يدعــم تجربــة التعامــل مــع الهيئــة. ومنهــا: البوابــة الإلكترونيــة، وموســوعة غينيــس، وتحديــد مواقــع مراكــز الخدمــة، 

ــزة الهويــة.  ــا وخصائــص بطاقــة الهويــة، وجائ وإجــراءات إصــدار بطاقــة الهويــة، ومزاي

المسابقات: 

ــز  ــى صفحاتهــا وتعزي ــن إل ــة بهــدف جــذب المتعاملي ــة مجموعــة مــن المســابقات التفاعلي ــر صفحاتهــا الاجتماعي ــة عب أطلقــت الهيئ
حضورهــا، ودعمهــا للهويــة الوطنيــة، ومثــال ذلــك: مســابقة اليــوم الوطنــي، ومســابقة الخــط الزمنــي للدولــة، والمســابقة الثقافيــة 

الشــهرية. 

المناسبات الاجتماعية: شاركت الهيئة عبر وسائل التواصل الاجتماعي في المناسبات الاجتماعية المختلفة، ومنها: 

· إطلاق تغريدات في مناسبات وطنية وإنسانية ودينية وعالمية.	

· تغطية الفعاليات من خلال نقل جميع المناسبات التي نظمتها الهيئة مباشرة عبر التغريدات وتقنية البث المباشر.	

· دعم بعض المؤسسات الحكومية من خلال إعادة تغريد ونشر مشاركاتها على صفحات الهيئة.	

· الأنشطة الرمضانية: إذ قامت الهيئة بنشر نصائح صحية يومية خلال شهر رمضان المبارك.	

التواصل عبر المنتديات الإلكترونية والصحف:

ــا  ــي توفره ــرأي الت ــات ال ــاش وصفح ــات النق ــة وحلق ــة والاجتماعي ــات الإلكتروني ــامل للمنتدي ــد ش ــتمر برص ــكل مس ــة بش ــارات للهوي ــة الإم ــوم هيئ تق
الصحــف المحليــة العربيــة والإنجليزيــة لمتابعيهــا وقرائهــا بشــكل يومــي، بهــدف التفاعــل معهــم ومعرفــة اقتراحاتهــم أو شــكاويهم، والإســهام 

ــات بــدور الهيئــة وأهدافهــا. فــي توعيــة المشــاركين فــي تلــك المنتدي

النتائج الخاصة بالحالة: 

ارتفاع نسب المتابعة:

· ارتفــع عــدد المتابعيــن لصفحــة الهيئــة علــى موقــع فيســبوك إلــى 18,400 متابــع بنســبة نمــو بلغــت 3430% مقارنــة بعــدد متابعــي الصفحــة 	
قبــل بــدء مرحلــة التفاعــل والتــي لــم تتجــاوز 516 متابعــً، مــا أســهم فــي تحقيــق عــدد مــن أهــداف اســتراتيجية الإعــلام الاجتماعــي وأهــداف 

خطــة الاتصــال المتمثلــة فــي تعزيــز حضــور الهيئــة وكســب رضــا المتعامليــن، مــا حســن مــن النظــرة الإيجابيــة تجــاه الهيئــة.

· ارتفــع إجمالــي عــدد متابعــي الهيئــة علــى حســابي تويتــر الرســمي وتويتــر المســاعدة إلــى 28,463 متابــع، بنســبة نمــو بلغــت 600%مقارنــة 	
بعــدد المتابعيــن فــي مايــو 2012 الــذي بلــغ نحــو 4 آلاف متابــع، فــي حيــن بلــغ العــدد الكلــي لإعــادة التغريــدات مــن قبــل المتابعيــن لــكلا الحســابين 

5,557 تغريــدة.

· ــً مــن خــلال إيصــال المعلومــات والرســائل بالشــكل 	 ــة اجتماعي ــر فــي تحســين صــورة الهيئ ــر الأث ــه أكب ــا كان ل ــف مشــاهدة ،م تســجيل نحــو 23 أل
ــي. ــال الاجتماع ــوات الاتص ــتخدمي قن ــب لمس المناس

زيادة نسب التفاعل والمشاركة:

· تلقــت صفحــات التواصــل الاجتماعــي فــي هيئــة الإمــارات للهويــة أكثــر مــن 94 ألــف رســالة تفاعليــة خــلال الأشــهر الســبعة الأولــى من العــام2013، 	
نتيجــة تواصلهــا المباشــر مــع المتعامليــن، مــا أســهم فــي تحقيق أهــداف الإعــلام الاجتماعــي الاســتراتيجية المرتبطــة مباشــرة باســتراتيجية الهيئة، 
ورفــع مســتوى الوعــي بخدمــات وإجــراءات الهيئــة، وتحســين النظــرة الإيجابيــة للمتعامليــن مــن خــلال الإجابــة عــن استفســاراتهم والعمــل علــى 

حــل مشــكلاتهم.

· تراوح زمن الرد على المتعاملين ما بين 1 الى 20 دقيقة، ما أسهم في تراجع النظرة السلبية وزيادة نسبة رضا المتعاملين عن الهيئة.	

 التأثير المهني: 
أسهمت وسائل التواصل الاجتماعي في رفع مستوى الكفاءة لدى الهيئة من خلال معرفة احتياجات وشكاوى المتعاملين، ما مكّنها من تطوير 

وتحسين خططها وبرامج عملها في عدد من الإجراءات والحملات المخطط لها.
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الدورة الثانية
2015/2014

الفائز: شرطة الشارقة
نبذة عن الجهة:

يعــود التأســيس الموثــق لشــرطة الشــارقة، والتــي ظهــرت للمــرة الأولــى باســم قــوة الشــرطة والأمــن العــام، إلــى العــام 1967م. وتعمــل شــرطة 
الشــارقة علــى تحقيــق رســالة تتحــدد فــي العمــل بكفــاءة وفاعليــة لتعزيــز جــودة الحيــاة لمجتمــع الإمــارات مــن خــلال تقديــم خدمــات الأمــن والمــرور 
والإصــلاح والإقامــة، وضمــان ســلامة الأرواح والممتلــكات، وذلــك لتحقيــق رؤيــة أن تكــون دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة مــن أفضــل دول العالــم أمنــً 
وســلامً، محــددة لنفســها قيمــً تتلخــص فــي العدالــة، والعمــل بــروح الفريق، والتميــز، وحســن التعامــل، والنزاهــة، والــولاء،  والمســؤولية المجتمعية.

معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:

حققــت خطــط وممارســات وأدوات الاتصــال لشــرطة الشــارقة عبــر وســائلها للتواصــل الاجتماعــي المعاييــر المحــددة للجائــزة وقــد تمثــل تميــز هــذه 
الخطــط والممارســات والأدوات فيمــا يلــي: 

· تقديم المعلومات الصحيحة والملائمة والمفيدة إلى الجمهور بدقة وشفافية.	

· تقديم المعلومات التي تلبي حاجات الجمهور.	

· التصدي للشائعات عبر النشر السريع لأخبار والمعلومات وتوضيح الحقائق.	

· ــار الشــرطة وفعالياتهــا، 	 تقديــم جميــع أشــكال المحتــوى المرتبــط بعمــل الشــرطة عبــر وســائلها علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي، ومنهــا أخب
ــات. والحمــلات التــي تنفذهــا، والخدمــات الشــرطية المختلفــة، والإعلان

· تفعيل الروابط الفائقة على وسائل التواصل الاجتماعي لشرطة الشارقة بموقعها الإلكتروني ونظم الشكاوى وتلقي المقترحات. 	

· تدعيم المعلومات النصية بالصور والفيديو الموضح والموثق.	

· مراعاة السهولة والوضوح والدقة اللغوية في أسلوب تحرير المعلومات بما يتلاءم مع الثقافات المتنوعة.	

· التفاعل مع الجمهور المستخدم لوسائل التواصل الاجتماعي للشرطة، من خلال الرد على استفساراته أو تعليقاته أو اقتراحاته.	

 وصف الحالة:

جــرى اعتمــاد الإعــلام الإلكترونــي ضمــن الهيــكل التنظيمــي للقيــادة العامــة لشــرطة الشــارقة وتحديــد الأدوار والأهــداف المنوطــة 
بــه، إذ تــم إطــلاق أربعــة حســابات للتواصــل عبــر مواقــع الإعــلام الاجتماعــي بمــا يتماشــى مــع كــون الشــرطة جهــازاً أمنيــً خدميــً 
ــادرات والتســويق لهــا، والتواصــل  ــف بهــذه المب ــى التعري ــادرات المجتمعيــة، ويهــدف إل يعتمــد فــي عملــه علــى الأنشــطة والمب
ــر،  ــبوك، وتويت ــر فيس ــابات عب ــة حس ــارقة أربع ــرطة الش ــد لش ــاكله. ويوج ــل مش ــه وح ــة تطلعات ــر لمعرف ــكل مباش ــور بش ــع الجمه م
ويوتيــوب، وإنســتغرام، بمــا يحقــق الأهــداف الاســتراتيجية للشــرطة والمتمثلــة فــي تعزيــز الأمــن والأمــان وضبــط أمــن الطــرق، 
وتحقيــق أعلــى مســتويات الســلامة للدفــاع المدنــي، وضمــان الجهوزيــة والاســتعداد فــي الأزمــات والكــوارث، وتعزيــز ثقــة 
الجمهــور بفاعليــة الخدمــات المقدمــة، والاســتخدام الأمثــل للمعلومــات الأمنيــة، وضمــان تقديــم الخدمــات الأمنيــة كافــة وفــق 

ــفافية ــاءة والش ــودة والكف ــر الج معايي

أهداف الحالة:  

· دعم العلاقة مع الجمهور بتطويرها من مرحلة الاتصال إلى مرحلة التواصل.	

· التعرف إلى مدى رضاء الجمهور عن الخدمات الشرطية المقدمة.	

· التعرف إلى رأي الجمهور بهدف أخذه في الاعتبار عند اتخاذ القرار.	

· بناء علاقة مع الجمهور والإسهام في إيجاد حلول لبعض القضايا والظواهر. 	

· التواصل مع جميع الفئات والثقافات.	

· مواجهة وإدارة الأزمات والكوارث، والتصدي للشائعات.	

· تنفيذ حملات توعوية في المجالات الشرطية المتنوعة؛ مثل حملات التوعية الأمنية والمرورية. 	

الإجراءات/ الممارسات:

نفــذت شــرطة الشــارقة عــدداً مــن الإجــراءات والممارســات لتحقيــق الاســتراتيجية الموضوعــة والأهــداف المحــددة، وتلخصــت هــذه 
الممارســات فيمــا يلــي: 
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التواصل : 

حرصت شرطة الشارقة على تفعيل التواصل مع الجمهور عبر وسائلها على مواقع التواصل الاجتماعي من خلال: 

· إتاحة الفرصة للجمهور لإرسال مقترحاته وشكاواه وآرائه عبر الروابط المعلنة على هذه الوسائل. 	

· الرد على استفسارات الجمهور وتعليقاته.	

· نشر روابط لعدد من الخدمات الإلكترونية، مثل خدمات "نجيد" والاستفسار الإلكتروني.	

· نشر استطلاعات الرأي لقياس مدى رضا الجمهور أو معرفة رأيه في قضايا معينة	

التطور التقني: 

· إتاحة سهولة الوصول عبر محركات البحث لحسابات شرطة الشارقة عبر مواقع التواصل الاجتماعي. 	

· تفعيل التطبيقات الذكية للتعامل مع هذه الحسابات.	

الممارسة المهنية: 

· توظيف مواقع التواصل الاجتماعي لإشراك الجمهور في القضايا الجنائية والمرورية والمجمعية . 	

· تحقيق شعار "الأمن مسؤولية الجميع" عبر تقديم المعلومات للجمهور والتواصل معهم.	

· تفعيل المشاركة الإيجابية للجمهور في مساعدة الشرطة عبر التواصل السريع بين الطرفين.	

المعلومات: 

· نشــر أخبــار شــرطة الشــارقة التي تبيــن جهودهــا الأمنيــة وفعالياتهــا وأحداثهــا المختلفة.	

· نشــر معلومــات وأخبــار حــول الــدور المجتمعــي للشــرطة وبرامجها فــي مجــال المســؤولية المجتمعية.	

· مشــاركة المجتمــع فــي احتفالاتــه ومناســباته المتنوعة.	

· نشــر إعلانــات الشــرطة الإرشــادية أو التحذيريــة أو التوعوية. 	

· نشــر الأخبــار والمعلومــات والصــور والأفــلام الخاصــة بالحمــلات التــي تقــوم بهــا الشــرطة فــي مجــالات عملهــا وعــن 	
المختلفــة..  خدماتهــا 

النتائج الخاصة بالحالة: 

ارتفاع نسب المتابعة والتفاعل والمشاركة: 

· ارتفعت نسب متابعة حسابات شرطة الشارقة على وسائل التواصل الاجتماعي. 	

· ارتفعت نسب المشاركات من خلال إرسال التعليقات والمشاركات.	

· ارتفعت نسب الشكاوى والآراء المرسلة عبر هذه الوسائل. 	

· ارتفعت نسب تحميل التطبيقات الإلكترونية للشرطة.	

التأثير المهني: 

· وصول المعلومات الصحيحة إلى الجمهور.	

· تحقيق جودة تصميم الشكل والمحتوى لحسابات المنظمة عبر وسائل التواصل الاجتماعي. 	

· تحقيق التواصل الفعال مع الجمهور من خلال الحوار والنقاش.	

· تحقيق المشاركة الإيجابية للجمهور في معاونة الشرطة.	

· دعم الهوية المؤسسية لشرطة الشارقة من خلال التعريف بشعارها وشعاراتها وأماكن تقديم خدماتها.	

· التكامل الاتصالي مع الوسائل الاتصالية الأخرى للشرطة مثل موقعها الإلكتروني.	

· انتشار حملات الإرشاد والتوعية الخاصة بالشرطة في مجلاتها المتنوعة؛ مثل الوعي المروري، ومكافحة المخدرات، وغيرها.	
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الدورة الثالثة
2016/2015

الفائز: وزارة الخارجية والتعاون الدولي
نبذة عن الجهة:

تمثــل وزارة الخارجيــة والتعــاون الدولــي مقومــات المجتمــع الإماراتــي ونافذتــه علــى العالــم الآخــر، وينُشــر مــن خلالهــا فكــر ورؤيــة القيادة 
ــه،  ــاة عــن الإنســان، بقطــع النظــر عــن جنســه أو دين ــى رفــع المعان ــة التــي تؤكــد علــى قيــم الإخــاء الإنســاني وتدعــو دائمــً إل الإماراتي
مشــددة علــى ضــرورة تعميــق قيــم الســلام العالمــي وحــل النزاعــات بالطــرق الســلمية وعبــر الحــوار. وتشــكل وزارة الخارجيــة والتعــاون 
الدولــي، عبــر ســفاراتها وإداراتهــا المختلفــة وبعثاتهــا الدبلوماســية المنتشــرة حــول العالــم، صلــة الوصــل بيــن القيــادة الرشــيدة لدولــة 
الإمــارات وشــعوب العالــم بــكل أطيافــه، وتعمــل الــوزارة علــى تعزيــز أواصــر الصداقــة والتعــاون بينهــا وبيــن دول العالــم علــى مختلــف 
ــة والثقافيــة، كمــا تتبنــى مبادئ قيادتهــا التــي تهــدف إلــى الحفــاظ علــى الإنســان، ورفــع  الصعــد والمجــالات السياســية والاقتصادي
ــاء  ــة، وإرس ــة والثقافي ــة الاقتصادي ــات النهض ــز مقوم ــانية، وتعزي ــارة الإنس ــة والحض ــم التنمي ــر قي ــاري، وتطوي ــري والحض ــتواه الفك مس
ــن أينمــا حــل خــارج الإمــارات، وعــزز  ــراً كبيري ــي احترامــً وتقدي ــذي أكســب المواطــن الإمارات ــم؛ الأمــر ال ــم الســلام والإخــاء فــي العال دعائ

مكانــة الدولــة علــى الســاحتين الإقليميــة والدوليــة. 

معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:

ــي  ــل الاجتماع ــائلها للتواص ــر وس ــدة  عب ــة المتح ــارات العربي ــة الإم ــة بدول ــوزارة الخارجي ــال ل ــات وأدوات الاتص ــط وممارس ــت خط حقق
ــي:  ــا يل ــي م ــات والأدوات ف ــط والممارس ــذه الخط ــز ه ــل تمي ــد تمث ــزة، وق ــددة للجائ ــر المح المعايي

· نشر أخبار وزارة الخارجية والبعثات التمثيلية للدولة، والتصاريح والبيانات الرسمية، ولقاءات وتقارير الوزارة الخارجية.	

· نشــر تنويهــات وتحذيــرات الســفر لمواطنــي الدولــة، وتدشــين مراكــز التصديقــات، ومشــاركة البعثــات فــي المؤتمــرات والمناســبات 	
الرســمية، عــلاوةً علــى المناســبات المجتمعيــة التــي تتضمــن المســاعدات الإنســانية.

· نشــر محتــوىً فــوري وتفاعلــي يغطــي أخبــار الــوزارة فــي كل حســابات بعثــات الدولــة بالخــارج وحســاب مكتــب وزيــر الخارجيــة مــع 	
ورابــط تســتند إلــى المصــدر؛ وهــو الموقــع الرســمي للــوزارة.

· ــة للجمهــور 	 ــة(، بحيــث تكــون جاذب ــو أو الإنفوجرافيــك )الرســوم المعلوماتي ــار والمعلومــات المنشــورة بالصــور والفيدي دعــم الأخب
ــه لتســهل إيصــال المعلومــة. بمختلــف فئات

· التعريف بخدمات الوزارة بطريقة ســهلة وبســيطة؛ مثل خدمات التأشــيرات وإرشــادات ونصائح الســفر وغيرها.	

· ــر وإنســتغرام، 	 ــر حســاب تواجــدي علــى تويت ــادرات خــلال العــام عب ــي مــع الجمهــور مــن خــلال طــرح مب دعــم التفاعــل الإيجاب
والتــي تتضمــن مســابقات فــي موســم الســفر تعــزز التفاعــل مــع الجمهــور وتحفزهــم علــى التســجيل فــي خدمــة "تواجــدي" 

قبــل أو أثنــاء ســفرهم لضمــان أمنهــم وســلامتهم وهــم خــارج الدولــة.

· ــة لمواقــع التواصــل الاجتماعــي، والــذي يوضــح آليــة نشــر الأخبــار 	 ــوزارة بدليــل السياســية التحريري الالتــزام فــي إدارة حســابات ال
ــة موحــدة لجميــع الحســابات. والقواعــد الواجــب مراعاتهــا حــول مــا يتــم نشــره مــن عدمــه، ولضمــان هوي

· ــة 	 ــر البصري ــة للمعايي ــر الأداة التوضيحي ــي"، ويعتب ــل الاجتماع ــوات التواص ــد لقن ــة الموح ــة المرئي ــل الهوي ــوزارة "دلي ــتخدام ال اس
ــة  ــى هوي ــاظ عل ــددة، وللحف ــات مح ــوان ومواصف ــدة أل ــاد قاع ــعار، ولاعتم ــومة بالش ــواد الموس ــع الم ــداد جمي ــة لإع اللازم

ــقة. ــدة ومتناس ــة موح حكومي

وصف الحالة:

تعتمــد إدارة الاتصــال بــوزارة الخارجيــة علــى آليــة نشــر أخبــار وزارة الخارجيــة والبعثــات التمثيليــة للدولــة التــي تــم اســتحداثها فــي العــام 
ــود نشــرها إعلاميــً والترويــج لهــا، وتعتمــد  2014 مــن قبــل الإدارة، وتــم تطويرهــا فــي العــام 2015 بنــاء علــى المعلومــات التــي ت
الآليــة علــى نوعيــة الخبــر وأهميتــه وخدمتــه لأهــداف الــوزارة الاســتراتيجية، إذ قامــت الإدارة بحصــر جميــع البيانــات الإعلاميــة الصــادرة عــن 
وزارة الخارجيــة وبعثــات الدولــة بالخــارج، وجــرى تصنيفهــا إلــى فئتيــن: أخبــار الــوزارة بالدولــة، وأخبــار البعثــات الخارجيــة وأنشــطتها، على 
أن تتضمــن كل فئــة أهــم المعلومــات التــي تخــدم بهــا مصالــح وتوجهــات الــوزارة. لذلــك، تركــز إدارة الاتصــال علــى أهميــة نشــر أخبــار 
الــوزارة والبعثــات علــى وســائل التواصــل الاجتماعــي، إذ يتــم النشــر باللغتيــن العربيــة والإنجليزيــة مــع رابــط الخبــر مــن المصــدر الرســمي، 
وهــو موقــع وزارة الخارجيــة. وتضمــن هــذه الآليــة نشــر محتــوىً فــوري وتفاعلــي فــي كل حســابات بعثــات الدولــة بالخــارج وحســاب 
ــبوك"  ــع "فيس ــي مواق ــابات ف ــوزارة حس ــوزارة. ولل ــمي لل ــع الرس ــو الموق ــدر، وه ــى المص ــتند إل ــط تس ــع رواب ــة م ــر الخارجي ــب وزي مكت

و"تويتــر" و"يوتيــوب" و"إنســتغرام".

أهداف الحالة:  

· اعتمــاد مصــادر رســمية لبيانــات وأخبــار الــوزارة متمثلــة فــي موقعهــا الإلكترونــي، والروابــط الخاصــة بمــا ينشــر عليــه مــن معلومــات 	
منشــورة علــى حســابات الــوزارة فــي مواقــع التواصــل الاجتماعــي. 

· زيادة عدد المتابعين لحسابات الوزارة.	

· التفاعل مع مواطني الدولة داخلها وخارجها.	
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· زيادة الوعي بالخدمات التي تقدمها الوزارة للمواطنين.	

· الرد على استفسارات المواطنين ، وإتاحة المجال لهم للاستفسار وإبداء الرأي. 	

· نشر التطبيقات الذكية الخاصة بالوزارة.	

الإجراءات/ الممارسات:

ــذه  ــت ه ــددة، وتلخص ــداف المح ــة والأه ــتراتيجية الموضوع ــق الاس ــات لتحقي ــراءات والممارس ــن الإج ــدداً م ــة ع ــذت وزارة الخارجي نف
الممارســات فــي مــا يلــي: 

· استخدام وسائل التواصل الاجتماعي لنشر أخبار الوزارة، ويشتمل ذلك على: 	

· نشر أخبار الوزير والأنشطة المختلفة للوزارة وممثليها.	

· نشر البيانات الإعلامية الصادرة عن الوزارة. 	

· نشر أخبار البعثات الدبلوماسية وأنشطة السفارات بالخارج.	

· التعريف بجهود الوزارة ومساعيها لدعم علاقات الدولة بالدول الأخرى.	

· استخدام وسائل التواصل الاجتماعي لتقديم خدمات الوزارة، ويشتمل ذلك على:	

· نشر بيانات وتحذيرات السفر إلى بعض المناطق بالعالم.	

· التعريف ببعض الخدمات مثل خدمة "تواجدي". 	

· ــة 	 ــون، ومتابع ــا مواطن ــد به ــق يوج ــي مناط ــدث ف ــي تح ــة الت ــداث، بخاص ــض الأح ــن بع ــن ع ــة للمواطني ــات فوري ــم معلوم تقدي
ــداث. ــذه الأح ه

التفاعل مع المواطنين، ويشتمل ذلك على:

· الرد على استفسارات المواطنين وأسئلتهم بأسلوب موضوعي يعتمد على الحقائق والأرقام.	

· ترويج خدمات الوزارة من خلال طرح المسابقات.	

· تلقي مقترحات المواطنين.	

· زيادة وعي المواطنين في حال السفر.	

· نشر روابط فائقة بمصدر المعلومات والأخبار التي تنشرها الوزارة على موقعها الإلكتروني.	

· سرعة نشر وتحديث المعلومات المنشورة على حسابات الوزارة.	

· ــي 	 ــن ف ــات للمواطني ــي بالخدم ــادة الوع ــدف زي ــفر_آمن به ــم #لس ــد ووس ــم #إماراتي_متواج ــل وس ــل مث ــوم للتفاع ــر وس نش
ــن. ــداد المتابعي ــادة أع ــارج وزي الخ

· نشر وترويج  التطبيقات الذكية الخاصة بالوزارة والتي تسهل عملية تقديم الخدمات للمواطنين. 	

· النتائج الخاصة بالحالة: 	

· ارتفاع معدلات التواصل والتفاعل:	

· ــة علــى مواقــع 	 ــات الدول ــغ عــدد حســابات بعث ــر حتــى العــام 2015 "286366" متابعــً، كمــا بل ــن لحســاب تويت ــغ عــدد المتابعي بل
ــابً. ــي 61 حس ــل الاجتماع التواص

· تقــوم إدارة الاتصــال بالــرد بنســبة %100 علــى الاستفســارات الــواردة مــن الجمهــور عبــر تويتــر وإنســتغرام، حيــث يراعــى الــرد علــى 	
استفســارات الجمهــور خــلال 48 ســاعة، وأن يكــون الــرد مدعمــً بالحقائــق والأرقــام الخاصــة بــوزارة الخارجيــة.

· ارتفــاع نســب تحميــل التطبيــق الذكــي للــوزارة بعــد نشــره علــى مواقــع التواصــل، إذ بلــغ مجمــوع تحميــل التطبيــق فــي العــام 2015 	
تحميلاً.  "15265"

· وقــد أســهم انتشــار التطبيــق فــي تعزيــز التواصــل بيــن الــوزارة والمواطنيــن، وتحســين مســتوى الخدمــة واختصــار خطواتهــا، وإتاحــة 	
المجــال للجمهــور للمشــاركة بآرائــه ومقترحاتــه.

· تحقق الانتشار الإعلامي: 	

· انتشار أخبار الوزارة ورسائلها الإعلامية. 	

· وصول المعلومات الصحيحة إلى الجمهور مدعمة بالحقائق والأرقام.	

· تحقق المصداقية والثقة في المعلومات والأخبار الخاصة بالوزارة.	
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تحقق المعايير المهنية  لجودة إدارة مواقع التواصل الاجتماعي المؤسسية:

· ــة 	 ــة المرئي ــل الهوي ــي، ودلي ــل الاجتماع ــع التواص ــة لمواق ــية التحريري ــل السياس ــن: دلي ــي كل م ــواردة ف ــر ال ــق المعايي ــزام بتطبي الالت
للجهــات الحكوميــة والاتحاديــة.

· تحقيق جودة تصميم الشكل والمحتوى لحسابات المنظمة عبر وسائل التواصل الاجتماعي.	

· دعم الهوية المؤسسية للوزارة من خلال ربطها بالهوية الخاصة بحكومة دولة الإمارات العربية المتحدة.	

· التكامل الاتصالي مع الموقع الإلكتروني للوزارة.	
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مقدمة
مشروعات التخرج في الاتصال والإعلام

تهــدف مشــروعات التخــرج الخاصــة بطلبــة كليــات الاتصــال والإعــلام بدولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة إلــى تطبيــق المعــارف والمعلومات 

ــاون  ــي والتع ــل الجماع ــم العم ــم قي ــث فيه ــا تب ــا أنه ــتهم، كم ــرة دراس ــلال فت ــبوها خ ــي اكتس ــة الت ــة والإعلامي ــارات الاتصالي والمه

والتواصــل مــع المجتمــع ومنظماتــه، وتنمــي لديهــم القــدرة علــى التخطيــط والتنفيــذ، والتعبيــر عــن أفكارهــم وإبداعاتهــم. وتتنــوع 

مشــروعات التخــرج فــي مجــال الاتصــال والإعــلام لتشــتمل علــى إنتــاج الأفــلام القصيــرة والتســجيلية، وإنتــاج مجــلات مطبوعــة وصحف 

ــات والمــواد الإعلاميــة والترويجيــة، كمــا تضــم إعــداد وتنفيــذ الحمــلات الإعلاميــة والمعــارض ومشــروعات  إلكترونيــة، وتصميــم الإعلان

العلاقــات العامــة والاتصــال المؤسســي، إضافــة إلــى إجــراء الدراســات والبحــوث الميدانيــة.

الفئة السابعة
أفضل مشروع تخرج أو بحث علمي في الاتصال الحكومي | 

دولة الإمارات العربية المتحدة

الدورة الثانية
2015/2014

ــلات،  ــرق والمواص ــة الط ــع هيئ ــاون م ــة" بالتع ــلات العام ــوم المواص ــي ـ ي ــة بدب ــة الاقتصادي ــرة التنمي ــة دائ ــرج "حمل ــروع تخ ــز: مش الفائ
ــاد. ــرت عي ــراف د. خي ــت إش ــارقة، تح ــة الش ــال جامع ــة الاتص ــي، كلي ــارف الأصبح ــد ع ــج ولي للخري

نبذة عن الجهة:

كليــة الاتصــال جامعــة الشــارقة:  تقــدم الكليــة خمســة برامــج أكاديميــة فــي مســتوى البكالوريــوس فــي الاتصــال الجماهيــري والعلاقــات 
ــب  ــي التدري ــة ف ــر العالمي ــدث المعايي ــق أح ــال وف ــي الاتص ــتير ف ــتوى الماجس ــي مس ــً ف ــة، وبرنامج ــة والإنجليزي ــن العربي ــة، باللغتي العام
ــدة  ــات المتح ــال بالولاي ــج الاتص ــي لبرام ــاد الدول ــس الاعتم ــن مجل ــي م ــاد الأكاديم ــى الاعتم ــة عل ــة حاصل ــي. والكلي ــل الإعلام والتأهي

ــة. الأمريكي

Accrediting Council on Education in Journalism and Mass Communication )ACEJMC)

هيئــة الطــرق والمواصــلات بدبــي: تأسســت هيئــة الطــرق المواصــلات )RTA( بموجــب القانــون رقــم 17 لســنة 2005 بهــدف  توفيــر 
شــبكة نقــل متطــورة لســكان دبــي و تحســين مرافــق النقــل العــام وتطويــر الطــرق فــي أنحــاء الإمــارة لجعــل التنقّــل أكثــر أمانــا وسلاســة.

ــة الإمــارات  ــي بدول ــة لإمــارة دب ــة تختــص بوضــع وإدارة الأجنــدة الاقتصادي ــة حكومي ــي: هــي هيئ ــة فــي دب ــة الاقتصادي ــرة التنمي دائ
العربيــة المتحــدة، كمــا تقــدم كل الدعــم لعمليــة التحــول الهيكلــي التــي تشــهدها إمــارة دبــي إلــى اقتصــاد متنــوع ومبــدع هدفــه 

الارتقــاء ببيئــة الأعمــال وتعزيــز مســتويات النمــو فــي الإنتاجيــة.

معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:

· توافــق مشــروع التخــرج الفائــز للخريــج وليــد عــارف الأصبحــي مــع المعاييــر الخاصــة بالجائــزة مــن حيــث التأثيــر، والموضوعيــة، والابتــكار، 	
والريــادة. وقــد تمثــل ذلــك فــي مــا يلــي: 

· ــلات 	 ــوم المواص ــج ي ــر برنام ــل نش ــن أج ــن م ــن التنفيذي ــارة المديري ــرة وزي ــي الدائ ــم ف ــكل قس ــة ل ــارات الميداني ــن الزي ــدد م ــذ ع تنفي
ــة. ــة بالحمل والتوعي

· توزيع مطبوعات وتصميم إعلانات توعوية خلال أسبوع يوم المواصلات على الموظفين بالدائرة.	

· دعوة الموظفين الذين لديهم اجتماعات أو فعاليات خارجية لاستخدام المترو.	
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· توفير وسيلة نقل إلى مكان الاجتماعات الخارجية.	

· إرسال رسائل نصية قصيرة إلى جميع الموظفين بالعربية والإنجليزية للتذكير بالمشاركة بيوم المواصلات.	

· إرسال تعميم للمديرين التنفيذيين ومديري الإدارات لتشجيع موظفيهم على استخدام وسائل مواصلات النقل الجماعي.	

· تقديم الحوافز والجوائز العينية والمادية للموظفين خلال مشاركتهم بيوم المواصلات.	

· حققــت الحملــة تفاعــلاً كبيــراً بيــن مديــري الأقســام والموظفيــن فــي الدائــرة ، كمــا بــرز فيهــا دور قســم العلاقــات العامــة فــي إعــداد 	
وتنفيــذ هــذه الفعاليات.

· وظفت الحملة مختلف وسائل الاتصال والترويج.	

وصف الحالة:

تضمــن المشــروع حملــة اتصاليــة قــام بهــا الطالــب بالتعــاون مــع هيئــة الطــرق والمواصــلات بدبــي توافقــت مــع يــوم المواصــلات العامــة 
ــاركة  ــة لمش ــة تنفيذي ــداد خط ــرى إع ــي، إذ ج ــة بدب ــة الاقتصادي ــرة التنمي ــا دائ ــددة، منه ــة متع ــات حكومي ــع جه ــاون م ــي بالتع بدب
ــرة، كمــا جــرى تنظيــم عــدد مــن الفعاليــات  ــون وموظفــو الدائ ــرون التنفيذي ــوم المواصــلات العامــة شــارك فيهــا المدي ــرة فــي ي الدائ
بالتنســيق مــع جميــع الأقســام فــي الدائــرة ومــع هيئــة الطــرق والمواصــلات، إذ قامــت الهيئــة بتزويــد الدائــرة بحافلــة لنقــل الموظفيــن 
ــرة فــي خطــوة تهــدف مــن خلالهــا هيئــة الطــرق والمواصــلات إلــى جــذب  المشــاركين فــي الفعاليــة  مــن محطــة المتــرو إلــى الدائ
موظفــي ومديــري الدوائــر الحكوميــة فــي تاريــخ الأول مــن شــهر نوفمبــر مــن كل عــام  لاســتخدام إحــدى وســائل النقــل؛ كالحافــلات، 

أو ســيارات الأجــرة، أو المتــرو؛ كبديــل عــن الســيارات الخاصــة.

أهداف الحالة:  

استهدفت الحملة تحقيق الخطوات الآتية: 

· تخفيف الازدحام الناتج عن كثرة استخدام السيارات من خلال توعية الموظفين بفوائد استخدام المواصلات العامة؛ ومنها المترو.	

· تقليل نسب التلوث الناتج عن عوادم السيارات، ما يسهم في الحفاظ على البيئة.	

· المحافظة على البيئة حتى ولو ليوم واحد.	

· تحقيق وتعزيز روح التعاون بين موظفي الدوائر الحكومية.	

108 

النتائج الخاصة بالحالة: 

· مــن خــلال الإحصائيــة التــي تــم رصدهــا مــن عــدد مواقــف الســيارات وعــدد الموظفيــن الذيــن وصلــوا إلــى أماكــن العمــل بســياراتهم 	
الخاصــة، تــم رصــد 34 موظــف اســتخدموا ســيارتهم الخاصــة، منهــم مــن لديــه ظــروف صحيــة خاصــة، مــن بيــن 548 موظفــً 

فــي الدائــرة.

· عــرض تقريــر خــاص علــى قنــوات مؤسســة دبــي للإعــلام عــن  مشــاركة دوائــر حكومة دبــي، ومــن ضمنهــا دائــرة التنميــة الاقتصادية 	
بدبــي، فــي فعاليــات يــوم المواصلات.

· حصول دائرة التنمية الاقتصادية بدبي على أفضل جهة حكومية تطبق مبادرة )يوم المواصلات العامة ـ دبي(	

· حصــل الطالــب علــى تقديــر "أ" فــي مســاق مشــروع التخــرج نظــراً لتميــز المشــروع الــذي كان ثمــرة تعــاون بيــن كليــة الاتصــال بجامعــة 	
الشــارقة ودائــرة التنميــة الاقتصاديــة بدبــي التــي دعمــت عــدداً مــن مشــروعات تخــرج طلبــة الكليــة.
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الدورة الثالثة
2016/2015

ــز: مشــروع تخــرج بحــث بعنــوان "اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي الاتصــال الحكومــي بإمــارة الشــارقة: دراســة علــى  الفائ
ــج عمــر حســن الجــروان، كليــة الاتصــال بجامعــة الشــارقة، تحــت إشــراف د. أحمــد فــاروق. عينــة مــن المؤسســات الحكوميــة" للخري

نبذة عن الجهة:

كليــة الاتصــال جامعــة الشــارقة:  تقــدم الكليــة خمســة برامــج أكاديميــة فــي مســتوى البكالوريــوس فــي الاتصــال الجماهيــري والعلاقــات 
ــب  ــي التدري ــة ف ــر العالمي ــدث المعايي ــق أح ــال وف ــي الاتص ــتير ف ــتوى الماجس ــي مس ــً ف ــة، وبرنامج ــة والإنجليزي ــن العربي ــة، باللغتي العام
ــدة  ــات المتح ــال بالولاي ــج الاتص ــي لبرام ــاد الدول ــس الاعتم ــن مجل ــي م ــاد الأكاديم ــى الاعتم ــة عل ــة حاصل ــي. والكلي ــل الإعلام والتأهي

ــة. الأمريكي

Accrediting Council on Education in Journalism and Mass Communication )ACEJMC)

معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:

توافــق  مشــروع التخــرج الفائــز للخريــج عمــر الجــروان مــع المعاييــر الخاصــة بالجائــزة مــن حيــث التأثيــر والموضوعيــة ، الابتــكار ، والريــادة . 
وقــد تمثــل ذلــك فيمــا يلــي: 

· يمثــل موضــوع الدراســة إضافة علمية في مجــال الاتصال الحكومي.	

· تعــاون الباحــث في تطبيق الدراســة مع عــدد من الجهات الحكومية بإمارة الشــارقة.	

· اتبــاع المنهــج العلمــي في إعداد وتطبيق الدراســة والخــروج بنتائجها العامة. 	

· الاعتماد على إطار نظري ســليم اســتمدت منه الدراســة مشــكلتها البحثية وتســاؤلاتها.	

· وجــود تصميــم منهجي ســليم للدراســة تضمن تحديد مجتمع الدراســة وعينتها ووســيلة جمع البيانــات الميدانية.	

· عُــرِضَ تقريــر الدراســة بصــورة منهجيــة ســليمة وواضحــة، وجــرى عــرض النتائــج فــي صــورة جــداول وأشــكال توضيحيــة 	
عليهــا. والتعليــق 

وصف الحالة:

اســتهدفت الدراســة التعــرف علــى طبيعــة اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي الاتصــال الحكومــي للجهــات الحكوميــة 
فــي إمــارة الشــارقة عــن طريــق دراســة عينــة مــن الدوائــر والهيئــات الحكوميــة فــي الإمــارة، فقــد تزايــد الاهتمــام بالاتصــال 
الحكومــي فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة، وانعكــس ذلــك علــى تأســيس مركــز الشــارقة الإعلامــي وإقامــة منتــدى الاتصــال 
ــا 56  ــارقة، وعدده ــارة الش ــي إم ــة ف ــر الحكومي ــات والدوائ ــع الهيئ ــة جمي ــع الدراس ــل مجتم ــارقة. ويمث ــي بالش ــي الدول الحكوم
ــات و  ــن 9 هيئ ــة م ــة عمدي ــار عين ــم اختي ــارقة، إذ ت ــة الش ــي لحكوم ــع الإلكترون ــى الموق ــة عل ــات المتاح ــق المعلوم ــة وف مؤسس
دوائــر حكوميــة، هــي: دائــرة الثقافــة والإعــلام، ومركــز الشــارقة الإعلامــي، وغرفــة تجــارة وصناعــة الشــارقة، وهيئــة كهربــاء وميــاه 
ــة  ــرة التنمي ــة الإنمــاء التجــاري والســياحي، ودائ ــة، وهيئ ــات الطبيعي ــة والمحمي ــة البيئ ــة الطــرق والمواصــلات، وهيئ الشــارقة، وهيئ
الاقتصاديــة، وبلديــة الشــارقة. وجــرى توزيــع اســتبيان علــى الجهــات المختــارة  يتضمــن 14 ســؤالاً حــول طبيعــة الأقســام  المســؤولة 
علــى إدارة حســابات التواصــل الاجتماعــي لهــذه الهيئــات، وأســباب اســتخدامها، وطبيعــة المعلومــات المنشــورة عبرهــا، وفئــات 

ــا. ــتهدف منه ــور المس الجمه

أهداف الحالة:  

استهدفت الحملة التوجهات الآتية: 

· معرفــة مــدى اســتخدام الهيئــات والدوائــر الحكوميــة فــي الشــارقة لوســائل التواصــل الاجتماعــي فــي تواصلهــا مــع جماهيرهــا 	
لبنــاء علاقــات إيجابيــة معهــم.

· التعرف على نوعية وسائل التواصل الاجتماعي التي تستخدمها الهيئات والدوائر الحكومية للحوار والتواصل مع جماهيرها.	

· اكتشــاف أســباب اختيــار الهيئــات والدوائــر الحكوميــة التــي تســتخدم وســائل التواصــل الاجتماعــي لهــذه الوســائل فــي تواصلهــا 	
مــع جماهيرهــا.

· رصــد معاييــر اختيــار الهيئــات والدوائــر الحكوميــة لوســائل التواصــل الاجتماعــي التــي تســتخدمها فــي ايصــال رســائلها وبنــاء علاقــات 	
إيجابيــة مــع جماهيرهــا.
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· رصد طبيعة المعلومات التي تنُشر في حسابات التواصل الاجتماعي للهيئات والدوائر الحكومية.	

· تحديد الفئات التي تستهدفها الرسائل الموجودة في حسابات التواصل الاجتماعي للهيئات والدوائر الحكومية.	

لنتائج الخاصة بالحالة: 

توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج المهمة، منها: 

· توجــد نســبة كبيــرة مــن الهيئــات أو الدوائــر الحكوميــة فــي عينــة الدراســة تســتخدم وســائل التواصــل الاجتماعــي، مــا يــدل علــى 	
الاســتفادة مــن هــذه الوســائل فــي التواصــل مــع الجمهــور، وهــو مــا يدعــم الاتصــال الحكومــي فــي الإمــارة. 

· جــاءت وســائل إنســتغرام، وتويتــر، وفيســبوك، ويوتيــوب، فــي مقدمــة وســائل التواصــل الاجتماعــي المســتخدمة فــي الهيئــات 	
ــة بالشــارقة. الحكومي

· ــائل 	 ــذه الوس ــار ه ــر وانتش ــى الجماهي ــول إل ــرعة الوص ــي لس ــل الاجتماع ــائل التواص ــة وس ــر الحكومي ــات والدوائ ــتخدم الهيئ تس
ــي. ــال الحكوم ــي الاتص ــتخدمة ف ــائل المس ــي الوس ــع ف ــرة، وللتنوي ــورة كبي بص

· يتنــوع مضمــون الرســائل الاتصاليــة للهيئــات والدوائــر الحكوميــة علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي ليشــتمل علــى الأخبــار والفعاليــات 	
والصــور والفيديــو والإعلانــات.

كمــا تتنــوع الفئــات المســتهدفة مــن التواصــل عبــر هــذه الوســائل لتشــتمل علــى عمــلاء هــذه الجهــات الحكوميــة، ووســائل الإعــلام، 
وجهــات أخــرى حكوميــة وخاصــة.
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 مقدمة
الاتصال الداخلي

يعــد الاتصــال الداخلــي أحــد أبــرز الأنشــطة التــي يمارســها القائمــون بالاتصــال الحكومــي فــي المؤسســات الرســمية، بهــدف نشــر ثقافــة 
ــكار. وقــد حــاز الاتصــال  ــداع والابت ــة لديهــم نحــو الإب ــر الدافعي ــن الموظفيــن، وتوفي ــولاء والانتمــاء بي ــز قيــم ال وقيــم المؤسســة، وتعزي
ــه،  ــه، وتدفقــه، وقنوات ــا تخــص اســتراتيجياته، واتجاهات ــن بالاتصــال الحكومــي فــي قضاي ــن والمهتمي الداخلــي علــى اهتمــام الباحثي
ــون أن ممارســي الاتصــال الداخلــي فــي  ــات التفاعــل معــه وتقويمــه. ولاحــظ الباحث ــة، ومنهجي ــه، وصيغــه الفني ووســائله، ومحتويات
المؤسســات الحكوميــة يقومــون بوظائفهــم فــي إطــار اســتراتيجيات اتصــال شــاملة تتضمــن أهدافً ومؤشــراتٍ رئيســةً لــأداء، ومبادراتٍ 
وخططــً تشــغيليةً يتــم تطبيقهــا وفــق جــدول زمنــي واضــح المعالــم، ووفــق مخرجــات قابلــة للقيــاس. ويلاحــظ أن الاتصــال الداخلــي 
فــي المؤسســات الحكوميــة يســير باتجــاه مــن أعلــى إلــى أســفل )نــازل(، أو مــن أســفل إلــى أعلــى )صاعــد(، أو بشــكل أفقي.  وعــادة ما 
يكــون الاتصــال النــازل مرتبطــً بتدفــق المعلومــات مــن القيــادة إلــى الموظفيــن، بينمــا يكــون الاتصــال الصاعــد منطلقــً مــن الكــوادر الإداريــة 
الوســطى والدنيــا نحــو القيــادات المتوســطة والعليــا. وعندمــا يكــون الاتصــال متدفقــً بيــن الكــوادر التــي تحتــل المســتوى نفســه مــن 
المراكــز الإداريــة، فــإن ذلــك يســمى اتصــالاً أفقيــً. وتتضمــن قنــوات الاتصــال الكلمــات الخطابيــة للموظفيــن، والنشــرات الإخباريــة المطبوعــة 
ــة، والتعميمــات المتعلقــة  ــي حــول موضوعــات إداري ــد الإلكترون ــي الداخلــي للمؤسســة، ورســائل البري ــة، والموقــع الإلكترون والإلكتروني
بإجــراءات العمــل ونظمــه، واللقــاءات الشــخصية ومحاضــر الجلســات، ومحتويــات الموقــع الإخبــاري للمؤسســة، وغيرهــا. وتتولــى إدارة 
الاتصــال الحكومــي مــن خــلال الموقــع الداخلــي للمؤسســة إطــلاع الموظفيــن علــى الإنجــازات والأنشــطة الابتكاريــة للموظفيــن لتعزيــز 
الدافعيــة لديهــم مــن خــلال تقديــر جهودهــم،  كمــا تحــرص علــى تعزيــز قيــم الــولاء والانتمــاء للمؤسســة بيــن الموظفيــن وإشــراكهم 
فــي عمليــة صناعــة القــرارات المتعلقــة بأوضاعهــم الوظيفيــة والمهنيــة. ويشــكل التقويــم أحــد أبــرز مكونــات الاتصــال الداخلــي فــي 

المؤسســات الحكوميــة، إذ يجــري تحليــل الأداء فــي هــذا المجــال وفــق معاييــر مهنيــة واضحــة.

الفئة الثامنة
أفضل ممارسة في الاتصال الداخلي | 

دولة الإمارات العربية المتحدة

الدورة الثانية
2015/2014

الفائز: القيادة العامة لشرطة دبي
نبذة عن الجهة:

تأسســت شــرطة دبــي فــي مطلــع شــهر يونيــو مــن العــام 1956م، وهــي تعُــدُّ جهــازاً شــرطيً عربيــً عصريــً بامتيــاز، وتطبــق أفضــل 
المؤسســات الأمنيــة علــى جميــع المســتويات المحليــة، والإقليميــة، والدوليــة. كمــا تعُــدُّ شــرطة دبــي جــزءاً لا يتجــزأ مــن الجهــاز الأكبــر 
لشــرطة الإمــارات العربيــة المتحــدة، والتــي تتمثــل مهمتــه فــي تحســين نوعيــة  الحيــاة فــي الدولــة مــن خــلال العمــل وفقــً للحقــوق 
الدســتورية لإنفــاذ القوانيــن والحفــاظ علــى أمــن وســلامة المجتمــع وكل فــرد يقيــم علــى أرض الإمارات. وتســتخدم شــرطة دبي أعلى 
وأدق مقاييــس الأداء فــي تطبيقهــا المتميــز لواجباتهــا ومهامهــا وصلاحياتهــا، وذلــك عبــر مؤشــرات الأداء المؤسســي، وممارســة 
ــة،  ــراكة المجتمعي ــز الش ــراءات، وتعزي ــيط الإج ــلال تبس ــن خ ــة، وم ــاءة عالي ــة بكف ــرية والمالي ــوارد البش ــتراتيجي، وإدارة الم ــط الاس التخطي
والمبــادرات الإبداعيــة، واحتــرام التميــز الشــخصي، والعمــل بــروح الفريــق الواحــد. كما حــازت شــرطة دبــي علــى العديــد مــن جوائــز التميــز 
فــي الصعــد كافــةً، إضافــة إلــى حصولهــا علــى المراكــز الأولــى فــي كثيــر مــن المنافســات. ومواكبة للتطــور الحضــاري والتكنولوجــي، 
كانــت شــرطة دبــي هــي الأولــى علــى المســتوى العربــي فــي إدخــال الخدمــات الإلكترونيــة فــي تعاملاتهــا وإنجــاز إجراءاتهــا عــن بعُــد، 

فــي وقــت قياســي وفعــال.

معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:

حققت القيادة العامة لشرطة دبي في اتصالاتها الداخلية عدداً من أوجه التميز والتوافق مع معايير الجائزة تمثلت فيما يلي: 

التخطيط:

· اعتمــدت القيــادة العامــة لشــرطة دبــي علــى أســلوب التكامــل فــي الأدوار يمــا يتعلــق بــإدارة عمليــة الاتصــال الداخلــي وذلــك نظــرا 	
لحجــم المــورد البشــري المنتســب للمؤسســة والاختــلاف فــي طبيعــة المســؤوليات والمهــام التــي تقــوم بهــا. 

· تتضمــن سياســة الاتصــال الداخلــي التــي تتبناهــا القيــادة العامــة لشــرطة دبــي فيمــا يتعلــق بالاتصــال بمواردهــا البشــرية توفير وســائل 	
وأدوات الاتصــال،  التنســيق بيــن الوحــدات الإداريــة، وتعزيــز قنــوات الاتصــال بيــن الإدارة العليــا والموظفين.

· ــداف 	 ــا بأه ــالة وارتباطه ــوح الرس ــن وض ــم تتضم ــن القي ــة م ــى مجموع ــي عل ــرطة دب ــي ش ــي ف ــال الداخل ــام الاتص ــز نظ يرتك
الحكومــة والمؤسســة ومراعــاة التــوازن بيــن المعلومــات المؤسســية والمتاحــة للمجتمــع، واتقــان القائــم بالاتصــال لمهــارات 

ــرية. ــوارد البش ــي الم ــال ف الاتص
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· تتمثــل آليــة الاتصــال بالمــوارد البشــرية قيــام القيــادة العليــا بدعــم كافــة أنشــطة الاتصــال الداخلــي، وقيــام القيــادة الوســطى بنقــل 	
المعلومــات المؤسســية إلــى القيــادة العليــا، وتوظيــف التنفيذييــن للمعلومــات المؤسســية فــي أداء واجباتهــم.

· ــاور 	 ــة مح ــى أربع ــز عل ــذي يرتك ــي 2012-2013 وال ــية ف ــمعة المؤسس ــام إدارة الس ــي نظ ــرطة دب ــة لش ــادة العام ــدت القي اعتم
تتضمــن تكريــم الموظفيــن بشــكل عــادل، وتوفيــر ظــروف عمــل جيــدة ومناســبة، والاهتمــام بالظــروف الصحيــة والنفســية للموظــف، 

وتقديــر الموظفيــن ذوي الكفــاءة، ويشــارك 405 موظفيــن فــي عمليــة التخطيــط الاســتراتيجي.

· ــف 	 ــات عص ــم” واجتماع ــي خدمتك ــي ف ــرطة دب ــادات ش ــل “قي ــال مث ــي الاتص ــة ف ــات متنوع ــى منهجي ــي عل ــرطة دب ــد ش تعتم
الأفــكار ونظــام الاقتراحــات ونظــام طلبــات مقابلــة القائــد العــام وســاحة الحــوار المفتــوح ونظــام  الشــكاوى والتظلمــات والتراســل 
ــكرية  ــر العس ــة والطوابي ــائل النصي ــط والرس ــات الحائ ــة ولوح ــة الإلكتروني ــي والبواب ــل الاجتماع ــة والتواص ــار اليومي ــي والأخب الإلكترون

ــل. ــات التواص ــرات وشاش ــدوات والمحاض ــرات والن ــات والنش والكتيب

التواصل والابتكار:

· الابتــكار فــي اســتخدام آليــات ووســائل الاتصــال المعتمــدة لإيصــال الرســائل المرجــوة والتفاعــل مــع الفريــق والوصــول إلــى الهــدف 	
المرجــو مــن خطــة الاتصــال الداخلــي.

· تطويــر برامــج وخطــط لبنــاء وتطويــر قــدرات ومهــارات فريــق الاتصــال الحكومــي والمتحدثيــن الرســميين بشــكل مســتمر، إذ تضمــن 	
ــق الاتصــال الحكومــي لديهــا مــن خــلال تطبيــق مجموعــة مــن  ــر قــدرات ومهــارات فري ــاء وتطوي ــي بن ــادة العامــة لشــرطة دب القي
ــر العمليــة التدريبيــة  ــب التــي تهــدف إلــى تطوي ــر التدري الأنظمــة والمنهجيــات المتخصصــة، ومثــال ذلــك منهجيــة مجلــس تطوي
ــب  ــي للتدري ــة فــي شــرطة دب ــر المناهــج التدريبي ــب وتطوي ــات التدري ــع تقني ــك مــن خــلال تنوي ــن، وذل للارتقــاء بجــودة أداء العاملي

ــي. ــي الوظيف ــب التخصص ــي والتدري التأسيس

 وجــود برامــج تدريبيــة للموظفيــن مــن مختلــف الإدارات حــول كيفيــة التواصــل مــع العمــلاء، وتولــي القيــادة العامــة لشــرطة دبــي أهمية 
قصــوى لإرضــاء المتعامليــن وفــق قيمهــا المؤسســية التــي تؤكــد علــى مبــدأ حســن المعاملة.

القياس:

· أظهــرت نتائــج تطبيــق منهجيــة  الاتصــال مــع المــوارد البشــرية فــي شــرطة دبــي خــلال العاميــن 2012-2013 ارتفاعــا ملحوظــً في 	
مؤشــراتها المرتبطــة بمقاييــس رأي الموظفيــن، ويرجــع الســبب فــي ذلــك إلــى إدخــال مســتحدثات جديــدة فــي قنــوات التواصــل 

مــع المــوارد البشــرية.

· ارتفــع حجــم تفاعــل المــوارد البشــرية فــي شــرطة دبــي مــن خطــط وأنشــطة ومشــاريع المؤسســة حيــث يتضــح ذلــك مــن حجــم  	
ــي  ــال الداخل ــة الاتص ــون عملي ــان أن تك ــام الاقتراحات(لضم ــكار )نظ ــز الأف ــة مرك ــر بواب ــون عب ــا الموظف ــدم به ــي  يتق ــات الت الاقتراح

بمؤسســة شــرطة دبــي فــي كافــة مجــالات العمــل.

· فــازت القيــادة العامــة لشــرطة دبــي بالمركــز الأول ضمــن فئــة الرضــا الوظيفــي فــي برنامــج دبــي لــأداء الحكومــي المتميــز لدورتيــن 	
متتاليتيــن.  كمــا أن القيــادة العامــة لشــرطة دبــي هــي أقــل جهــة حكوميــة تســجل نســب ومعــدلات التســرب الوظيفــي. وبلغــت 

نســبة التحــول إلــى الخدمــة الذكيــة فــي شــرطة دبــي %100.

· الحصــول علــى جوائــز الجهــة الحكوميــة المتميــزة، وأفضــل رضــا للموظفيــن، والجهــة الحكوميــة المتميــز، وأفضــل رضــا المتعامليــن، 	
والموظــف المتميــز فــي المجــال الإداري/المالــي، والموظــف المتميــز فــي المجــال الميدانــي،  والموظــف المتميــز فــي مجــال الوظائف 
المتخصصــة،  والموظــف المبــدع،  وإدارة المعلومــات والمعرفــة، والصحــة والســلامة المهنيــة والبيئــة،  والفريــق الداخلي المشــترك،  

وفريــق تطويــر الخدمــات المتميــز، وأفضــل تعــاون داخلــي لتحســين الخدمــة، و أفضــل نجــم خدمــة  جائــزة التواصــل المتميــز. 

· بلغت نسبة رضا المتعاملين عن الخدمات المقدمة بلغت 90.2% و بلغت عن كفاية وسائل الاتصال %89.6.	

وصف الحالة:

ــم تبنــي أســلوب التكامــل فــي الأدوار فيمــا  ــي حيــث ت ــادة العامــة لشــرطة دب ــة علــى جهــود الاتصــال الداخلــي فــي القي تركــز الحال
يتعلــق بــإدارة عمليــة الاتصــال الداخلــي، وذلــك نظــرا لحجــم المــورد البشــري المنتســب للمؤسســة، والاختــلاف فــي طبيعة المســؤوليات 
والمهــام التــي تقــوم بهــا. ويرتكــز نظــام الاتصــال الداخلــي فــي شــرطة دبــي علــى مجموعــة مــن القيــم تتضمــن وضــوح الرســالة 
وارتباطهــا بأهــداف الحكومــة والمؤسســة ومراعــاة التــوازن بيــن المعلومــات المؤسســية والمتاحــة للمجتمــع، واتقــان القائــم بالاتصــال 
ــال  ــطة الاتص ــة أنش ــم كاف ــا بدع ــادة العلي ــام القي ــرية قي ــوارد البش ــال بالم ــة الاتص ــل آلي ــرية.  وتتمث ــوارد البش ــي الم ــال ف ــارات الاتص لمه
الداخلــي وقيــام القيــادة الوســطى بنقــل المعلومــات المؤسســية إلــى القيــادة العليــا وتوظيــف التنفيذييــن للمعلومــات المؤسســية 
فــي أداء واجباتهــم. وتشــير البيانــات الحاليــة إلــى الابتــكار فــي اســتخدام آليــات ووســائل الاتصــال المعتمــدة لإيصــال الرســائل المرجــوة 
ــة  الاتصــال مــع  ــج تطبيــق منهجي ــى الهــدف المرجــو مــن خطــة الاتصــال الداخلــي.  كمــا تشــير نتائ ــق والوصــول إل والتفاعــل مــع الفري
المــوارد البشــرية فــي شــرطة دبــي خــلال العاميــن 2012 -2013 إلــى حــدوث  ارتفــاع ملحــوظ فــي مؤشــراتها المرتبطــة بمقاييــس رأي 

الموظفيــن، ويرجــع الســبب فــي ذلــك إلــى إدخــال مســتحدثات جديــدة فــي قنــوات التواصــل مــع المــوارد البشــرية.



121 120 

أهداف الحالة:

تهدف حالة الاتصال الداخلي في القيادة العامة لشرطة دبي إلى تحقيق ما يلي:

· إبــراز جهــود القيــادة العامــة لشــرطة دبــي فــي التخطيــط الاســتراتيجي فــي الاتصــال الحكومــي بعامــة، وفــي الاتصــال الداخلــي 	
بخاصــة، مــن خــلال تبنــي منهجيــات حديثــة ومبــادرات مبتكــرة.

· تأكيــد تبنِّــي القيــادة العامــة لشــرطة دبــي أنظمــةً فاعلــةً فــي الاتصــال بمعاييــر عالميــة، مثــل نظــام إدارة الســمعة المؤسســية فــي 	
ــر ظــروف عمــل جيــدة  ــن بشــكل عــادل، وتوفي ــم الموظفي ــذي يرتكــز علــى أربعــة محــاور تتضمــن تكري 2013، وال ــن 2012 - العامي
ــن فــي  ــن ذوي الكفــاءة. ويشــارك 405 موظفي ــر الموظفي ــة والنفســية للموظــف، وتقدي ومناســبة، والاهتمــام بالظــروف الصحي

عمليــة التخطيــط الاســتراتيجي.

· ــا 	 ــة مم ــات الإلكتروني ــي الخدم ــي ف ــول الذك ــلال التح ــن خ ــي م ــتوى الداخل ــى المس ــة عل ــادرات الاتصالي ــود والمب ــج الجه ــراز نتائ إب
ــي. ــال الداخل ــات وأدوات الاتص ــى آلي ــس عل انعك

الإجراءات/ الممارسات: 

نفذت القيادة عدداً من الممارسات في مجال الاتصال الداخلي، وتلخصت هذه الممارسات في ما يلي:  

· الابتــكار فــي اســتخدام آليــات ووســائل الاتصــال المعتمــدة لإيصــال الرســائل المرجــوة والتفاعــل مــع الفريــق والوصــول إلــى الهــدف 	
المرجــو مــن خطــة الاتصــال الداخلــي.

· 2013، مــا قــاد إلــى تحقيق ارتفــاع ملحوظ 	 تطبيــق منهجيــة الاتصــال مــع المــوارد البشــرية فــي شــرطة دبــي خــلال العاميــن 2012 -
في مؤشــراتها المرتبطــة بمقاييــس رأي الموظفين.

· تطويــر برامــج وخطــط لبنــاء وتطويــر قــدرات ومهــارات فريــق الاتصــال الحكومــي والمتحدثيــن الرســميين بشــكل مســتمر لبنــاء وتطويــر 	
قــدرات ومهــارات فريــق الاتصــال الحكومــي لديهــا مــن خــلال تطبيــق مجموعــة مــن الأنظمــة والمنهجيــات المتخصصــة.

· ــي 	 ــي القيــادة العامــة لشــرطة دب ــر برامــج تدريبيــة للموظفيــن مــن مختلــف الإدارات حــول كيفيــة التواصــل مــع العمــلاء، وتول توفي
ــة. ــن وفــق قيمهــا المؤسســية التــي تؤكــد علــى مبــدأ حســن المعامل ــة قصــوى لإرضــاء المتعاملي أهمي

تطبيــق نظــام إلكترونــي فعــال لتقويــم ومراجعــة وتطويــر أداء الاتصــال الحكومــي يعتمــد علــى آليــات للتقويــم والمراجعــة المســتمرة 
لكفــاءة وفاعليــة البرامــج المتعلقــة بالاتصــال الداخلــي.

النتائج الخاصة بالحالة:

أفرزت ممارسات الاتصال الداخلي في القيادة العامة لشرطة الشارقة النتائج التالية:

· تحقيــق الابتــكار فــي اســتخدام آليــات ووســائل الاتصــال المعتمــدة لإيصــال الرســائل المرجــوة والتفاعــل مــع الفريــق والوصــول إلــى 	
الهــدف المرجــو مــن خطــة الاتصــال الداخلــي.

· تحقيــق ارتفــاع ملحــوظ فــي المؤشــرات المرتبطــة بمقاييــس رأي الموظفيــن، ويرجــع الســبب فــي ذلــك إلــى إدخــال مســتحدثات 	

جديــدة فــي قنــوات التواصــل مــع المــوارد البشــرية، ومــن ذلــك نســبة رضــا الموظفيــن عــن وســائل الاتصــال المتوافــرة بلغــت %89.6.

· ــك مــن حجــم 	 ــي مــن خطــط وأنشــطة ومشــاريع المؤسســة، ويتضــح ذل ارتفــاع حجــم تفاعــل المــوارد البشــرية فــي شــرطة دب
ــكار )نظــام الاقتراحــات(. ــز الأف ــة مرك ــر بواب ــي  يتقــدم بهــا الموظفــون عب الاقتراحــات الت

· تطويــر برامــج وخطــط لبنــاء وتطويــر قــدرات ومهــارات فريــق الاتصــال الحكومــي والمتحدثيــن الرســميين بشــكل مســتم، إذ تضمــن 	
ــق الاتصــال الحكومــي لديهــا مــن خــلال تطبيــق مجموعــة مــن  ــر قــدرات ومهــارات فري ــاء وتطوي ــي بن ــادة العامــة لشــرطة دب القي

ــات المتخصصــة. الأنظمــة والمنهجي

·  توفير برامج تدريبية للموظفين الذين يقومون بالتواصل مع العملاء.	

· تطويــر نظــام إلكترونــي فعــال لتقويــم ومراجعــة وتطويــر أداء الاتصــال الحكومــي  يعتمــد علــى آليات للتقويــم والمراجعة المســتمرة 	
لكفــاءة وفاعليــة البرامــج المتعلقة بالاتصــال الداخلي.

· بلغت رضا المتعاملين عن الخدمات المقدمة بلغت 90.2%  وبلغت عن كفاية وسائل الاتصال %89.6.	
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الدورة الثالثة
2016/2015

الفائز: دائرة التخطيط والمساحة في الشارقة

نبذة عن الجهة:

نشــأت دائــرة التخطيــط والمســاحة كمؤسســة حكوميــة بموجــب القانــون رقــم )2( لســنة 1998 والصــادر عــن صاحــب الســمو الشــيخ 

الدكتــور/ ســلطان بــن محمــد القاســمي،- عضــو المجلــس الأعلــى، حاكــم الشــارقة، بتاريــخ 3 يونيــو 1998. وتســعى دائــرة التخطيــط 

ــذي أرســت  ــم خدمــات نوعيــة لمتعاملــي حكومــة الشــارقة بســرعة وبدقــة وبشــفافية حيــث تراعــي النهــج ال ــى تقدي والمســاحة إل

ــرة التــي حققتهــا إلــى التطــورات الكبيــرة التــي طــرأت علــى خدماتهــا وسياســتها  قواعــده حكومــة الشــارقة. وتعــود نجاحــات الدائ

فــي تطبيــق معاييــر الإدارة المتميــزة بكافــة أشــكالها، وحتــى نكــون أقــرب للعمــلاء فقــد تــم افتتــاح مبــانٍ جديــدة كفــروع للدائــرة فــي 

كل مــن الذيــد، وخورفــكان، وكلبــاء، ودبــا الحصــن.

معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:

حققت الدائرة في اتصالاتها الداخلية عدداً من أوجه التميز والتوافق مع معايير الجائزة تمثلت فيما يلي: 

التخطيط:

· تطويــر هيــكل تنظيمــي لإدارة الاتصــال الحكومــي  يشــتمل ثــلاث وحــدات تنظيميــة لتحقيــق أهــداف الإدارة وأداء المهــام المطلوبــة 	

وفقــً لأفضــل الممارســات.

· تحديد الوظائف المطلوبة وتطوير الأوصاف الوظيفية وتنفيذ الأعمال وفقً لدليل إجراءات العمل المعتمد في الدائرة .	

· 	 SWOT إعــداد خطــة اســتراتيجية للاتصــال شــاملةً علــى الرســالة والرؤيــة والقيــم، وجــرى كذلــك تنفيــذ التحليــل الرباعــي

الشــارقة. حكومــة  أهــداف  مــع  ومتماشــية  للدائــرة،  الاســتراتيجية  الخطــة  مــن  منبثقــة  اســتراتيجية  أهــداف   وبلــورة 

التواصل والابتكار:

· تحديــد القنــوات المناســبة لتوصيــل الرســائل الاتصاليــة إلــى الجمهــور المســتهدف، وتصميــم الرســالة بأســلوب يتســم بالوضــوح 	

والســهولة، مــع إضافــة العناصــر التفاعليــة والجذابــة.

· اســتخدام الفيديوهــات والعــروض التقديميــة الابتكاريــة مــن خــلال تطويــر حزمــة متنوعــة مــن قنــوات الاتصــال الداخلــي، وتوظيــف 	

التكنولوجيــا باســتخدام الأنظمــة التقنيــة وتطبيقــات الهاتــف الذكــي وقنــوات التواصــل الاجتماعــي.

· تقويــم أداء الموظفيــن وفقــً لمعاييــر عــدة، تشــمل مســتوى الكفــاءة والمهــارة، والجــدارة المطلوبــة ذات العلاقــة بالاتصــال وفقــً 	

لإجــراءات التدريــب بتحديــد الاحتياجــات التدريبيــة الخاصــة بالموظفيــن وإلحاقهــم بالــدورات التدريبيــة المناســبة لتجســير الفجــوات 

والارتقــاء بــالأداء.

القياس:

· تبنــي منهجيــة التحســين المســتمر بمراجعــة الاســتراتيجية والخطــط والأهــداف وقنــوات الاتصــال وكفــاءة فريــق العمــل والمخرجــات، 	

ونتائــج رضــا الموظفيــن والعمــلاء عــن قنــوات الاتصــال المســتخدمة، والتــي بلغــت )85%( لــكل منهمــا وفاقــت المســتهدف 

المنشــود )%82(.

· ــلال 	 ــن خ ــين م ــم للتحس ــم ومقترحاته ــتوى رضاه ــاس مس ــكل دوري لقي ــي  بش ــي والخارج ــور الداخل ــل ردود وآراء الجمه تحلي

ــر. ــة التطوي ــي عملي ــم ف ــذ بمقترحاته ــن والأخ ــا الموظفي ــاس رض ــك قي ــة، وكذل ــتبيانات الميداني الاس

وصف الحالة:

ــل  ــط والتواص ــر  التخطي ــق معايي ــارقة وف ــاحة بالش ــط والمس ــرة التخطي ــي دائ ــي ف ــال الداخل ــة الاتص ــع ممارس ــى واق ــة عل ــز الحال تترك

ــرة التخطيــط والمســاحة قامــت بإنجــاز هيــكل تنظيمــي لإدارة الاتصــال مــع التركيــز  ــة إلــى أن دائ ــات الحال والابتــكار والقيــاس. وتشــير بيان

علــى الاتصــال الداخلــي وفــق خطــة اســتراتيجية واضحــة المعالــم لتطويــر الاتصــال الداخلــي باســتخدام القنــوات الابتكاريــة المختلفــة. 

ووفــرت الدائــرة بوابــة خاصــة بالموظفيــن تتيــح إمــكان التواصــل والحصــول علــى الخدمــات المطلوبــة، مثــل خدمــات تقنيــة المعلومــات 

والمــوارد البشــرية. وتقــوم إدارة الاتصــال باســتخدام البريــد الإلكترونــي فــي مراســلات الأعمــال الداخليــة وتعميــم القــرارات والمذكــرات 

ــن  ــع الموظفي ــط جمي ــرى رب ــال، إذ ج ــيق الأعم ــن وتنس ــن الموظفي ــل بي ــي التواص ــف ف ــتخدام الهات ــري اس ــا يج ــار، كم ــائل والأخب والرس

بشــبكة اتصــال داخليــة تتضمــن أرقــام الهواتــف الفرعيــة ومعلومــات الاتصــال، بمــا يســهل عمليــة الاتصــال. وحرصــت إدارة الاتصــال علــى 

الابتــكار والتنويــع فــي أســاليب الاتصــال وقيــاس وتقويــم القنــوات، إذ يجــري تحديــد القنــوات المناســبة لتوصيــل الرســائل إلــى الجمهــور 

ــة، ويتــم تصميــم الرســالة بأســلوب يتســم بالوضــوح والســهولة مــع إضافــة  ــد التكراري ــاة مــع تحدي ــم هــذه القن المســتهدف وتقوي

ــة ذات اتجاهيــن وتضمــن  العناصــر التفاعليــة والجاذبيــة بحيــث تجــذب اهتمــام الجمهــور المســتهدف وتعــزز بنــاء عمليــة اتصــال فعال

التأثيــر والاســتجابة.
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أهداف الحالة:

تهدف حالة الاتصال الداخلي في دائرة التخطيط والمساحة بالشارقة إلى:

· إبراز الجهود التي تبذلها إدارة الاتصال في الدائرة نحو الارتقاء بالاتصال الداخلي مع الموظفين وفيما بينهم.	

· تعريف عناصر ومكونات التخطيط اليومي والاستراتيجي المتعلق بالاتصال الداخلي في الدائرة.	

· إبراز الجهود الابتكارية في التواصل على المستوى الداخلي في الدائرة.	

· توفير القياسات والبيانات المتعلقة بجهود الاتصال الداخلي في الدائرة.	

· تأكيد التزام الدائرة بالمعايير المهنية المتعلقة بالاتصال الداخلي في المؤسسات الحكومية.	

الإجراءات / الممارسات:

نفذت الدائرة عدداً من الممارسات في مجال الاتصال الداخلي، تمثلت في ما يلي:  

· تنفيــذ الأعمــال فــي الدائــرة وفقــً لدليــل إجــراءات العمــل المعتمــد يتوافــق مــع متطلبــات المواصفــة القياســية )الآيــزو(، والتــي حصلــت 	

ــا الدائرة. عليه

· ــداف 	 ــي  SWOT  والأه ــل الرباع ــك التحلي ــرى كذل ــم، وج ــة والقي ــالة والرؤي ــى الرس ــاملةً عل ــال ش ــتراتيجية للاتص ــة اس ــداد خط إع

ــة.  ــداف الحكوم ــع أه ــية م ــرة ومتماش ــتراتيجية للدائ ــة الاس ــن الخط ــة م ــتراتيجية المنبثق الاس

· تطوير خطة الاتصال لمبادرات وأنشطة الدائرة وربطها بالتقويم الداخلي للفعاليات والمبادرات.	

· تبنــي أفضــل الممارســات فــي مجــال الاتصــال الداخلــي، حيــث تــم تطويــر منهجيــة الاتصــال والتواصــل الداخلــي، وتحديــد صلاحيــات 	

ــن بالاتصال. القائمي

·  توفيــر بوابــة خاصــة بالموظفيــن يتــم مــن خلالهــا التواصــل والحصــول علــى الخدمــات المطلوبــة مثــل خدمــات تقنيــة المعلومــات 	

والمــوارد البشــرية. 

· اســتخدام البريــد الإلكترونــي فــي مراســلات الأعمــال الداخليــة وتعميــم القــرارات والمذكــرات والرســائل والأخبــار، واســتخدام الهاتــف 	

ــف  ــط جميــع الموظفيــن بشــبكة اتصــال داخليــة تشــمل أرقــام الهوات ــم رب فــي التواصــل بيــن الموظفيــن وتنســيق الأعمــال، حيــث ت

الفرعيــة ومعلومــات الاتصــال بمــا يســهل عمليــة الاتصــال.

· ــات 	 ــى الشاش ــم عل ــار والتعامي ــر الأخب ــرة،  ونش ــاء الدائ ــي أنح ــة ف ــة الموزع ــلان الجداري ــات الإع ــي لوح ــار ف ــات والأخب ــع الإعلان وض

الموضوعــة فــي أماكــن العمــل والمصاعــد وكذلــك النشــرة الإلكترونيــة للدائــرة، والتواصــل مــن خــلال الاجتماعــات التــي يتــم تنظيمهــا 

علــى مختلــف المســتويات والموثقــة ضمــن محاضــر الاجتماعــات ومتابعــة تنفيــذ التوصيــات الــواردة فيهــا، وعقــد اللقــاءات الدوريــة 

مــع الموظفيــن وتنظيــم حفــل تكريــم المتميزيــن.

· تطبيــق سياســة البــاب المفتــوح، وتعزيــز الشــفافية فــي تطبيــق الشــكاوي والمقترحــات والتظلــم، ووضــع صنــدوق »رأيــك يهمنــا« 	

لتشــجيع الموظفيــن علــى الإدلاء بآرائهــم، والتفاعــل مــع الموظفيــن وتشــجيعهم علــى التواصــل عبــر قنــوات التواصــل الاجتماعــي.

· ــق العمــل 	 مراجعــة أداء نظــام الاتصــال الحكومــي بمــا فــي ذلــك الاســتراتيجية والخطــط والأهــداف وقنــوات الاتصــال وكفــاءة فري

والمخرجــات، ونتائــج رضــا الموظفيــن والعمــلاء عــن قنــوات الاتصــال المســتخدمة، والتــي بلغــت )85%( لــكل منهمــا وفاقــت 

المســتهدف المنشــود )%82(. 

· ــد فــرص ومجــالات التحســين، وتقييمهــا وأولوياتهــا وفــق نمــوذج حصــر فــرص ومجــالات التحســين، ووضــع خطــة عمــل 	 تحدي

لتنفيــذ التحســينات شــاملةً المهــام ومســؤوليات والإطــار الزمنــي، وقيــاس مــدى التحســين الحاصــل واتخــاذ الــلازم، واســتحداث 

ــة الداخليــة للموظفيــن.  منهجيــة الاتصــال والتواصــل وسياســة البــاب المفتــوح والبواب

· تحليــل ردود وآراء الجمهــور الداخلــي والخارجــي، بشــكل دوري الاتصــال والتواصــل معهــم لقياس مســتوى رضاهــم ومقترحاتهم 	

للتحســين مــن خــلال الاســتبيانات بالإضافــة إلــى اســتقبال العملاء.

· ــات 	 ــى الملاحظ ــرد عل ــي وال ــل الاجتماع ــوات التواص ــر قن ــم عب ــة تفاعله ــي ومتابع ــد الإعلام ــلال الرص ــن خ ــور م ــل آراء الجمه تحلي

ــد. ــل المعتم ــراء العم ــق إج ــة وف ــة المختص ــا للجه ــد تحويله ــادر بع ــف المص ــن مختل ــواردة م ــارات ال ــكاوى والاستفس والش

· الابتــكار والتنويــع فــي أســاليب الاتصــال وقيــاس وتقييــم القنــوات، حيــث تــم تحديــد القنــاة المناســبة لتوصيــل الرســالة إلــى الجمهــور 	

المســتهدف، وتقييــم هــذه القنــاة مــع تحديــد التكــراري.

· الابتــكار فــي تصميــم الرســائل واللوحــات الإعلانيــة ســواء المطبوعــة أو المرئيــة باســتخدام الفيديوهــات والعــروض التقديميــة مــن 	

ــات  ــة وتطبيق ــة التقني ــتخدام الأنظم ــا باس ــف التكنولوجي ــي وتوظي ــال الداخل ــوات الاتص ــن قن ــة م ــة متنوع ــتخدام حزم ــلال اس خ
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ــز، مثــل مســابقة  ــة والصحيــة للموظفيــن والمســابقات والجوائ ــف الذكــي وقنــوات التواصــل الاجتماعــي، والحمــلات التوعوي الهات

شــهر رمضــان.

النتائج الخاصة بالحالة:

أفرزت ممارسات الاتصال الداخلي في  دائرة التخطيط والمساحة بالشارقة النتائج التالية:

· إعادة هيكلة الإدارة وتطوير خطة استراتيجية وهيكل تنظيمي وبطاقات وصف وظيفي جديدة للموظفين.	

· ــلاث 	 ــرة علــى ث ــزو"، وحصــول الدائ إعــداد دليــل متكامــل لإدارة الاتصــال الحكومــي يتوافــق مــع متطلبــات المواصفــة القياســية "الآي

ــز. شــهادات للتمي

· اســتحداث سياســة البــاب المفتــوح والتــي عــززت مــن شــفافية الدائــرة وأســهمت فــي تحســين رضــا المتعامليــن نتيجــة المقابــلات 	

الأســبوعية مــع موظفــي الدائــرة.

· استحداث منهجية للاتصال والتواصل الداخلي.	

· تحسين كفاءة الرد على استفسارات وملاحظات وشكاوى الجمهور ليصبح الرد خلال 24 ساعة بدلاً من ثلاثة أيام.	

· تحسين إجراءات العمل الداخلية وتخفيض الوقت المستغرق لإنجاز المعاملات نتيجة تحسين أدوات وقنوات الاتصال الداخلي	

· تحسين مستويات رضا الموظفين نتيجة تنظيم الحملات والمبادرات والرحلات الترفيهية لهم.	

· نجاح تنفيذ خطط الاتصال بنسبة %100	

· تدريب 70% من موظفي الإدارة و 50% من موظفي خدمة العملاء في مجال الاتصال.	

· تخفيض عدد الشكاوى على موظفي خدمة العملاء إلى صفر	

· تنويع قنوات الاتصال والتواصل الداخلي ليصبح عددها )10 قنوات(.	
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الدورة الثالثة
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الفائز: دائرة الخدمات الاجتماعية في الشارقة

نبذة عن الجهة:

أنشــئت دائــرة الخدمــات الاجتماعيــة بإمــارة الشــارقة فــي الأول مــن أغســطس العــام1984، إلا أن تاريــخ ظهورهــا بتنظيمهــا الحديــث 
يعــود للثانــي والعشــرين مــن نوفمبــر عــام 1995 حيــن صــدر المرســوم الأميــري رقــم )9( لســنة 1995 و الــذي أصبحــت دائــرة الخدمــات 
ــة  ــة الاجتماعيــة وتقديــم خدمــات الرعاي ــرة بإنشــاء دور الرعاي ــرة محليــة فــي حكومــة الشــارقة.   وتختــص الدائ الاجتماعيــة بموجبــه دائ
المنزليــة وخدمــات حمايــة الضعفــاء و تقديــم الدعــم الاجتماعــي والتأهيــل للفئــات المحتاجــة و القيــام بالدراســات والبحــوث الاجتماعية. 
وتتمثــل رســالة الدائــرة فــي  تقديــم خدمــات اجتماعيــة علاجيــة ووقائيــة وإنمائيــة وفقــً لأفضــل الممارســات فــي مجــال الضمــان والرعايــة 
ــم،  ــع ظروفه ــف م ــن التكي ــم م ــة لتمكينه ــة الخاص ــروف الاجتماعي ــن ذوي الظ ــات م ــر والمجموع ــراد والأس ــل لأف ــة والتأهي والحماي
ــة  ــكلات الاجتماعي ــة المش ــى دراس ــل عل ــا تعم ــة، كم ــاة كريم ــم لحي ــول به ــاعدتهم للوص ــم، ومس ــوارد بيئته ــن م ــتفادتهم م واس

لإيجــاد الحلــول ودعــم اتخــاذ القــرار إســهاما منهــا فــي عمليــة التنميــة المســتدامة لمجتمــع إمــارة الشــارقة.

معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:

الخطة الاستراتيجية:

· ــن 	 ــة م ــلال مجموع ــن خ ــرة م ــالة الدائ ــة ورس ــم رؤي ــى دع ــة إل ــات الاجتماعي ــرة الخدم ــي دائ ــي ف ــال الحكوم ــدف إدارة الاتص ته
الأنشــطة الاســتراتيجية بمشــاركة  الإدارات التشــغيلية التابعــة للدائــرة، بالإضافــة إلــى دورهــا فــي دعــم أنشــطة وفعاليــات الإدارات 

ــرة. الأخــرى فــي الدائ

· تركــز الخطــة الاســتراتيجية علــى توحيــد الجهــود والطاقــات، لتتمكــن مــن التوســع فــي المشــروعات المبتكــرة وتطويرهــا، والوصــول 	
إلــى أعلــى معاييــر الجــودة مــن خــلال توزيــع المهــام، والرؤيــة الواضحــة، لتحقيــق الأهــداف.

· تركــز الدائــرة فــي خطتهــا لأعــوام 2016-2018 علــى أنشــطة متميــزة عــدة تحقــق نقلــة رياديــة فــي الخدمــات الاجتماعيــة 	
وأســاليب تطبيقهــا.
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· تعتمــد إدارة الاتصــال الحكومــي علــى التخطيــط الواضــح للفعاليــات والأنشــطة، فضــلاً عــن خطــة عملهــا الاســتراتيجية الســنوية، 	
ــل أو  ــتلزمات كل عم ــر مس ــاز وتحضي ــة إنج ــه، ومتابع ــق تخصص ــم وف ــام كل قس ــة بمه ــام، مرفق ــى الأقس ــة عل ــم الخط وتعمي
نشــاط وصــولاً إلــى تنفيــذه، وتقويــم العمــل، واســتخلاص النتائــج وتدوينهــا للتغلــب علــى مــا يمكــن أن يظهــر مــن معوقــات فــي 

المشــروعات المقبلــة.

· تعتمــد خطــة عمــل الإدارة علــى أســاليب مختلفــة، مثــل العصــف الذهنــي لابتــكار أســاليب متجــددة فــي الخدمــة، وتوزيــع المبادرات 	
ومراجعتها.

· يتبنــى فريــق الاتصــال الحكومــي أفضــل الممارســات فــي الاتصــال الداخلــي، كبرنامــج إدارة المهــام والخطــط الاســتراتيجية ومتابعــة 	
الأداء والإدارات التابعــة للدائــرة.

· التواصل والابتكار:	

· تســعى إدارة الاتصــال الحكومــي إلــى دعــم التحفيــز والابتــكار فــي اســتخدام آليــات ووســائل الاتصــال المعتمــدة لإيصــال الرســائل 	
مــن خــلال خطــة الاتصــال الاســتراتيجية.

· تســتخدم الإدارة  برنامــج إدارة المهــام، وهــو برنامــج إلكترونــي يســتخدم مــن قبــل موظفــي الدائــرة مــن خــلال توجيــه مهمــة 	
مــن المديــر إلــى الموظــف المكلــف مــع تحديــد الفتــرة الزمنيــة لإتمامهــا.

· إنشــاء مجموعــة تواصــل عبــر تطبيــق الواتــس أب لإبقــاء الجميــع فــي صــورة العمــل اليومــي والمتطلبــات المســتعجلة، بخاصــة خــلال 	
إقامــة الفعاليــات والأنشــطة، عندمــا يتــوزع فريــق العمــل فــي أكثــر مــن مــكان.

· استحداث برامج وخطط لبناء وتطوير قدرات ومهارات فريق الاتصال الحكومي والمتحدثين الرسميين بشكل مستمر.	

· يخضــع موظفــو إدارة الاتصــال الحكومــي إلــى دورات تدريبيــة لرفــع كفاءتهــم المهنيــة، وزيــادة قدرتهــم علــى تنفيــذ المهــام 	
الموكلــة إليهــم، فضــلاً عــن إطلاعهــم المســتمر علــى أحــدث المخرجــات فــي مجــال الاتصــال الحكومــي والتواصــل الجماهيــري، 

إذ شــارك 50 موظفــا فــي17 دورة تدريبيــة خــلال عــام 2015.

القياس:

· ضمان إيجاد نظام فعال لتقويم ومراجعة وتطوير أداء الاتصال الحكومي من خلال الاجتماعات الشهرية.	

· متابعة الرصد الإعلامي للجهات ذات العلاقة بعمل الدائرة.	

· تقويــم شــهري للخطــة الاســتراتيجية لــلإدارة وتحقيــق المؤشــرات المطلوبــة )برنامــج إنجــاز( وبرنامــج إدارة المهــام والاطــلاع علــى 	
أفضــل الممارســات فــي الاتصــال مــن خــلال الزيــارات. 

· تطبيق الاستبيانات الدورية ومؤشرات رضا المتعاملين.	

· تقويم آراء عملائها الداخليين )الموظفين( وعملائها الخارجيين بشكل سنوي من خلال توزيع استبيانات وتحليلها. 	

· كانــت نتائــج رضــا الموظفيــن كالتالــي:  مواطنــون راضــون بنســبة: 59%،  مواطنــون غيــر راضيــن بنســبة: 41%، غيــر مواطنيــن راضيــن 	
بنســبة: 64%، غيــر مواطنيــن غيــر راضيــن بنســبة: 36%. وبشــكل عــام بلغــت نســبة رضــا الموظفيــن %62. 

· بلغت  نسبة رضا المتعاملين عن الخدمات المقدمة لهم %92.8 .	

وصف الحالة:

تركــز الحالــة علــى واقــع الاتصــال الداخلــي فــي دائــرة الخدمــات الاجتماعيــة بالشــارقة والجهــود التــي تبذلهــا إدارة الاتصــال الحكومــي 
فــي تعزيــز التواصــل علــى المســتويين الداخلــي والخارجــي مــن خــلال تبنــي اســتراتيجية اتصاليــة متماســكة تســهم فــي تحقيــق الدائــرة 
لأهدافهــا.  وبلــغ عــدد الأنشــطة الاســتراتيجية لإدارة الاتصــال الحكومــي 2010 -2012 (17( نشــاطا، أمــا فــي الأعــوام 2013 - 
ــرة فــي خطتهــا لأعــوام  2016-2018 علــى ســتة  ــز الدائ ــغ 10 أنشــطة، و6 أنشــطة فــي الأعــوام 2016-2018.  وترك 2015 فبل
أنشــطة تحقــق نقلــة رياديــة فــي الخدمــات الاجتماعيــة وأســاليب تطبيقهــا. وتعتمــد إدارة الاتصــال الحكومــي علــى التخطيــط الواضــح 
ــم  ــام كل قس ــة بمه ــام، مرفق ــى الأقس ــة عل ــع الخط ــنوية، وتوزي ــتراتيجية الس ــا الاس ــة عمله ــن خط ــلاً ع ــطة، فض ــات والأنش للفعالي
وفــق تخصصــه، وتســتخدم برامــج ذكيــة فــي التواصــل، مثلمــا أنهــا تعتمــد علــى الدراســات الميدانيــة للتعــرف إلــى مســتويات رضــا 

الموظفيــن والمتعامليــن.

أهداف الحالة:

تهدف حالة الاتصال الداخلي في دائرة الخدمات الاجتماعية بالشارقة إلى:

· ــن 	 ــة م ــر الداخلي ــن الجماهي ــع وبي ــل م ــال والتواص ــود الاتص ــز جه ــي تعزي ــي ف ــال الحكوم ــه إدارة الاتص ــوم ب ــذي تق ــدور ال ــراز ال إب
الموظفيــن.
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· تأكيــد أهميــة الخطــة الاســتراتيجية التــي تبنتهــا الإدارة فــي التواصــل مــع الجماهيــر المســتهدفة باســتخدام تقنيــات ومنهجيــات 	
اتصاليــة مبتكــرة.

· إبــراز جهــود إدارة الاتصــال الحكومــي فــي التفاعــل مــع المتعامليــن والموظفيــن للتعــرف إلــى اتجاهاتهــم ومســتويات رضاهــم عــن 	
ظــروف العمــل والخدمــات المقدمــة.

· تعزيز التواصل مع الشركاء والجهات المجتمعية المختلفة من خلال إطلاق مجموعة من المبادرات الابتكارية في الاتصال.	

الممارسات والإجراءات:

· ــرة، إضافــة 	 ــرة مــن خــلال مجموعــة مــن الأنشــطة الاســتراتيجية بمشــاركة  الإدارات التشــغيلية التابعــة للدائ دعــم رؤيــة ورســالة الدائ
ــرة. إلــى دورهــا فــي دعــم أنشــطة وفعاليــات الإدارات التابعــة للدائ

· ــر 	 ــى معايي ــى أعل ــول إل ــا، والوص ــرة وتطويره ــروعات المبتك ــي المش ــع ف ــن التوس ــن الإدارة م ــات، لتتمك ــود والطاق ــد الجه توحي
ــداف. ــق الأه ــة، لتحقي ــة الواضح ــام، والرؤي ــع المه ــلال توزي ــن خ ــودة م الج

· التخطيــط الواضــح للفعاليــات والأنشــطة، فضــلاً عــن خطــة عملهــا الاســتراتيجية الســنوية، وتعميــم الخطــة علــى الأقســام، مرفقــة 	
بمهــام كل قســم وفــق تخصصــه، ومتابعــة إنجــاز وتحضيــر مســتلزمات كل عمــل أو نشــاط وصــولاً إلــى تنفيــذه، وتقويــم العمــل، 

واســتخلاص النتائــج وتدوينهــا للتغلــب علــى مــا يمكــن أن يظهــر مــن معوقــات فــي المشــروعات المقبلــة.

· تبنِّي أساليب مستحدثة مثل  العصف الذهني لابتكار أساليب متجددة في الخدمة، وتوزيع المبادرات ومراجعتها.   	

· تبنِّــي فريــق الاتصــال الحكومــي أفضــل الممارســات فــي الاتصــال الداخلــي، كبرنامــج إدارة المهــام والخطــط الاســتراتيجية، ومتابعــة 	
الأداء، والإدارات التابعــة للدائــرة.

· دعم التحفيز والابتكار في استخدام آليات ووسائل الاتصال المعتمدة لإيصال الرسائل من خلال خطة الاتصال الاستراتيجية.	

· ــن 	 ــة م ــه مهم ــلال توجي ــن خ ــرة م ــي الدائ ــل موظف ــن قب ــتخدم م ــي يس ــج إلكترون ــو برنام ــام، وه ــج إدارة المه ــتخدام برنام اس
ــة لإتمامهــا. ــرة الزمني ــد الفت ــف مــع تحدي ــى الموظــف المكل ــر إل المدي

· إنشــاء مجموعــة تواصــل عبــر تطبيــق الواتــس آب لإبقــاء الجميــع فــي صــورة العمــل اليومــي والمتطلبــات المســتعجلة، بخاصــة خــلال 	
إقامــة الفعاليــات والأنشــطة، عندمــا يتــوزع فريــق العمــل فــي أكثــر مــن مــكان.

· استحداث برامج وخطط لبناء وتطوير قدرات ومهارات فريق الاتصال الحكومي والمتحدثين الرسميين بشكل مستمر.	

نتائج الحالة:

بلــغ عــدد الأنشــطة الاســتراتيجية لإدارة الاتصــال الحكومــي فــي الأعــوام 2010 -2012 (17( نشــاطا، أمــا فــي الأعــوام 2013 - 2015 
فبلــغ 10 أنشــطة، و6 أنشــطة فــي الأعــوام 2018-2016.

· ــر 	 ــر خطــة اســتراتيجية وتعميــم الخطــة علــى الأقســام، مرفقــة بمهــام كل قســم وفــق تخصصــه، ومتابعــة إنجــاز وتحضي تطوي
مســتلزمات كل عمــل أو نشــاط وصــولاً إلــى تنفيــذه، وتقويــم العمــل، واســتخلاص النتائــج وتدوينهــا للتغلــب علــى مــا يمكــن أن 

يظهــر مــن معوقــات فــي المشــروعات المقبلــة.  

· ــي أفضــل الممارســات فــي الاتصــال الداخلــي، كبرنامــج إدارة المهــام والخطــط الاســتراتيجية، ومتابعــة الأداء، والإدارات التابعــة 	 تبنِّ
للدائــرة.

· تطوير نظام فعال لتقويم ومراجعة وتطوير أداء الاتصال الحكومي من خلال الاجتماعات الشهرية. 	

· متابعــة الرصــد الإعلامــي للجهــات ذات العلاقــة بعمــل الدائــرة وتقويــم شــهري للخطــة الاســتراتيجية لــلإدارة وتحقيــق المؤشــرات 	
المطلوبــة )برنامــج إنجــاز( وبرنامــج إدارة المهــام والاطــلاع علــى أفضــل الممارســات فــي الاتصــال مــن خــلال الزيــارات. 

· تطبيق الاستبيانات الدورية ومؤشرات رضا المتعاملين.	

· تقويــم آراء عملائهــا الداخلييــن )الموظفيــن( وعملائهــا الخارجييــن بشــكل ســنوي مــن خــلال توزيــع اســتبانة وتحليلهــا وكانــت نتائــج 	
ــبة:  ــن بنس ــن راضي ــر مواطني ــبة: 41%، غي ــن بنس ــر راضي ــون غي ــبة: 59%،  مواطن ــون بنس ــون راض ــي:  مواطن ــن كالتال ــا الموظفي رض
64%، غيــر مواطنيــن غيــر راضيــن بنســبة: 36%. وبشــكل عــام بلغــت نســبة رضــا الموظفيــن 62%. وبلغــت  نســبة رضــا المتعامليــن 

عــن الخدمــات المقدمــة لهــم %92.8 .
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 مقدمة
الحملات الإعلامية في الاتصال الحكومي

تقــوم المنظمــات الحكوميــة مــن خــلال إدارة العلاقــات العامــة بتنفيــذ جملــة مــن الأنشــطة وعلــى مراحــل متسلســلة تنتهــي 
ــة المــدى دائمــً. وتنفــذ بعــض  ــات العامــة طويل ــة نشــاطات العلاق ــج المرجــوة منهــا، وبفاعلي ــق النتائ بوضــع المهــام وتحقي
عناصرهــا بشــكل ناجــح فــي إطــار حمــلات يطلــق عليهــا حمــلات إعلاميــة أو حمــلات العلاقــات العامــة. والمهمــة الرئيســة 
لحمــلات العلاقــات العامــة هــي تهيئــة الظــروف التــي تمكــن مــن الوصــول لأهــداف الموضوعــة بمجــالات نشــاطات العلاقــات 
ــي  ــمولية ف ــر ش ــات الأكث ــن الاتجاه ــددة. وم ــلات متع ــك الحم ــام تل ــات ومه ــن وموضوع ــات ومضامي ــون اتجاه ــة، وتك العام
ــي  ــة ف ــات العام ــتخدام العلاق ــة، واس ــتهدفة للمنظم ــات المس ــات والجماع ــدة الجه ــيع قاع ــة: توس ــات العام ــلات العلاق حم
المجــالات الإجتماعيــة والسياســية بهــدف التأثيــر علــى الأجهــزة الحكوميــة والخاصــة، وتنظيــم حمــلات طويلــة المــدى مخصصة 
للتصــدي لظواهــر مجتمعيــة تعُنــى المنظمــة بمعالجتهــا؛ كالتصــدي للمشــاكل الاجتماعيــة والبيئيــة، إلــى جانــب إقامــة علاقــات 

مــع الجمهــور الداخلــي.

ويجري تنفيذ حملات العلاقات العامة من خلال مراحل عدة، هي:

· تقويم الأوضاع الظاهرة المرتبطة بتنظيم الحملة وتحليل مشاكل والمصادر المحيطة بها.	

· تحديد الجمهور المستهدف من الحملة.	

· تحديد الأهداف العامة والفرعية من تنظيم الحملة.	

· إسناد المهام المحددة لأطراف المشاركة في تنظيم الحملة.	

· اختيار قنوات الاتصال الفردية والجماهيرية، واختيار الأدوات والتقنيات المؤثرة في الجمهور المستهدف.	

· التخطيط لاستخدام الموازنة، ووضع جداول المالية لإنفاق الموارد على كل مرحلة من مراحل تنفيذ الحملة.	

· تنفيذ خطة الحملة.	

· تقويم نتائج تنفيذ الخطة وفق المقاييس المعدة مسبقً.	

الفئة التاسعة
أفضل حملة اتصال حكومي |

دولة الإمارات العربية المتحدة

الدورة الثانية
2015-2014

الفائز: وزارة الخارجية والتعاون الدولي 
نبذة عن الجهة:

ــز الأمــن والســلام  ــة الإمــارات العربيــة المتحــدة تســير علــى مبــدأ تعزي منــذ قيامهــا فــي الثانــي مــن ديســمبر مــن العــام 1971، ودول
والتنميــة المســتدامة فــي مختلــف أرجــاء المنطقــة والعالــم، متخــذةً مــن هــذا المبــدأ بعــداً أساســيً فــي سياســتها الخارجيــة. وتمثــل 
وزارة الخارجيــة والتعــاون الدولــي منــذ إنشــائها مقومــات المجتمــع الإماراتــي ونافذتــه علــى العالــم الآخــر، ينُشــر مــن خلالهــا فكــر ورؤيــة 
القيــادة الإماراتيــة، كمــا تشــكل الــوزارة عبــر ســفاراتها وإداراتهــا المختلفــة وبعثاتهــا الدبلوماســية المنتشــرة حــول العالــم، صلــة الوصــل 
بيــن القيــادة الرشــيدة لدولــة الإمــارات وشــعوب العالــم بأطيافــه كافــةً. وتعمــل الــوزارة علــى تعزيــز أواصــر الصداقــة والتعــاون بينهــا وبيــن 
دول العالــم علــى مختلــف الصعــد والمجــالات السياســية والاقتصاديــة والثقافيــة، وتتبنــى مبــادئ قيادتهــا التــي تهــدف إلــى الحفــاظ 
ــة  ــز مقومــات النهضــة الاقتصادي ــر قيــم التنميــة والحضــارة الإنســانية، وتعزي علــى الإنســان ورفــع مســتواه الفكــري والحضــاري، وتطوي
والثقافيــة، وإرســاء دعائــم الســلام والإخــاء فــي العالــم؛ الأمــر الــذي أكســب المواطــن الإماراتــي احترامــً وتقديــراً كبيريــن أينمــا حــل خــارج 

الإمــارات، وعــزز مكانــة الدولــة علــى الســاحتين الإقليميــة والدوليــة..

معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:

حققــت وزارة الخارجيــة والتعــاون الدولــي مجموعــة مــن أوجــه التميــز والتوافــق مــع معاييــر الجائــزة فــي فئــة الحملــة الإعلاميــة ، كمــا 
هــو موضــح فــي مــا يلــي: 

· مــن خــلال معيــار تحديــد موضــوع الحملــة، مــع ضــرورة اســتناد موضوعهــا إلــى تحديــات معيّنــة تســعى المؤسســة إلــى تجاوزهــا 	
مــن خــلال الحملــة، أطلقــت وزارة الخارجيــة "مبــادرة خدمــة تواجــدي"، وهــي خدمــة مقدمــة مــن الــوزارة لمواطنــي الدولــة فــي 
ــة المســجلين  ــة فــي الخــارج مــع مواطنــي الدول الخــارج، وتهــدف إلــى تســهيل عمليــة التواصــل بيــن ســفارات وقنصليــات الدول
فــي الخدمــة عبــر الوســائل المتعــددة، والموجوديــن فــي الخــارج حــال تعرضهــم لأزمــات والطــوارئ بهــدف إجلائهــم وتنســيق 

عودتهــم للدولــة ســالمين.

· تعتبــر المســتجدات التــي حدثــت فــي العديــد مــن دول العالــم، إلــى جانــب التطـــورات الســلبية للوضــع الأمنــي والسياســي للــدول 	
التــي تشــهد إقبــالاً كبيــراً مــن مواطنــي الدولــة المســافرين للخــارج، مــن أبــرز التحديــات التــي وضــع القائمــون علــى الحملــة خططــً 

لمواجهتهــا ومعالجتهــا.
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· وفقــً لمعيــار وجــود اســتراتيجية واضحــة تحتــوي علــى عوامــل نجــاح الحملــة وتحدياتهــا، مــع وجــود خطــة عمــل خاصــة بالحملة 	
تتضمــن كافــة الأنشــطة المُــراد تنفيذهــا، حرصــت الــوزارة مــن خــلال تلــك الحملــة علــى معالجــة إشــكالية قلــة المســجلين فــي بدايــة 

الســـنة، وعــدم اهتمــام الفئــة المســتهدفة للخدمــة مــن التســجيل فــي الخدمة مــن أبــرز اســتراتيجيات الحملة.

· قامــت الــوزارة بتحديــد مجموعــة مــن الأهــداف لحملــة "تواجــدي"، والتــي تمثلــت فــي زيــادة وعــي المواطنيــن بالخدمــة وأهميــة 	
اســتخدامها، وزيــادة نســبة المســجلين فــي الخدمــة خــلال العــام إلــى 5%، والتواصل المباشــر والتفاعــل مع المجتمــع وإعلامهم 
ــب  ــم نصائــح وارشــادات الســفر للمواطنيــن، إلــى جان ــة، وتقدي ــوزارة للمواطنيــن داخــل وخــارج الدول بالخدمــات التــي توفرهــا ال

تنويهــات وتحذيــرات الســفر لتوعيتهــم.

· اســتحدثت الــوزارة قنــوات تواصــل خاصــة فــي الخدمــة عــرب قنــوات التواصــل الاجتماعــي، وتعريــف الجمهــور بنصائــح وإرشــادات 	
ــف خدمــة "تواجــدي" علــى حســاب متخصــص فــي إنســتغرام،  الســفر وخدمــة "تواجــدي" تحــت مســمى @twajudi، وتعري

وفيســبوك، ويوتيــوب، إضافــة إلــى تطبيقــات الهواتــف الذكيــة.

· اســتخدمت الحملــة وســائل ومنصــات وأنشــطة جديــدة وعديــدة للوصــول إلــى الجمهــور المســتهدف مــن خــلال التنــوع فــي 	
أشــكال وأنــواع الرســائل التــي جــرى اســتخدامها خــلال تطبيــق الحملــة.

· تمكــن القائمــون علــى الحملــة مــن رصــد وقيــاس ردود أفعــال الجمهــور المســتهدف، بالتالــي تحليــل نتائج رضــا الجمهور ووســائل 	
الإعــلام عــن الحملــة بشــكل عــام، وذلــك مــن خــلال توضيــح النتائــج التــي توصلــت لها فــي مختلــف وســائل الاتصال.

وصف الحالة:

· أُطلقــت حملــة "تواجــدي" فــي العــام 2009م، وهــي خدمــة مقدّمــة مــن وزارة الخارجيــة لمواطنــي الدولــة فــي الخــارج، تتيــح 	
للــوزارة إمــكان التواصــل معهــم فــي حــال الأزمــات والكــوارث وضمــان عودتهــم إلــى أرض الوطــن ســالمين. وقــد بلغــت أعــداد 
ــوزارة  ــت ال ــا عمل ــو 2014م، كم ــخ 25 يولي ــى تاري ــا حت ــذ إطلاقه ــتخدمً من ــدي" 194,134 مس ــة "تواج ــي خدم ــجلين ف المس

علــى إجــراء بعــض التحديثــات علــى الخدمــة. ويمكــن تحديــد أهــم مزايــا النســخة الجديــدة مــن "تواجــدي" مــن خــلال الآتــي:

· يوجــد خيــاران للمســتخدم :التســجيل المباشــر، والتســجيل مــن خــلال إنشــاء حســاب )بروفايــل(، وهــذا يقلــل مــن الجهــد والوقــت 	
المســتغرقين لعمليــة التســجيل فــي المــرات القادمــة.

· إرســال رســائل بريديــة لجميــع الأطــراف المعنيــة وهــم :لمســتخدم الخدمــة )فــي حالــة التســجيل(، ولإدارة شــؤون المواطنيــن فــي 	
ــد  ــة مجــاورة، وإرســال بري ــة فــي دول ــة المتجــه إليهــا المســافر أو أقــرب بعث ــة فــي الدول ــة الإمــارات العربي ــة، ولبعث وزارة الخارجي
إلكترونــي بتحذيــرات الســفر للمســجلين فــي الخدمــة، وأخيــراً  لمســتخدمي الخدمــة )SMS( تــم إرســال رســائل قصيــرة يحتــوي 

علــى الرقــم المرجعــي للطلــب المســجل أو رمــز التفعيــل للحســاب الشــخصي عنــد إنشــائه أول مــرة.

أهداف الحالة: 

تمثلت أهداف حملات الاتصال التي تقوم بها الوزارة فيما يلي: 

· زيادة وعي المواطنين بالخدمة وأهمية استخدامها.	

· زيادة نسبة المسجلين في الخدمة خلال العام إلى %5	

· التواصل المباشر والتفاعل مع المجتمع وإعلامهم بالخدمات التي توفرها الوزارة للمواطنين داخل وخارج الدولة.	

· تقديم نصائح وإرشادات السفر للمواطنين.	

· توفير التنويهات وتحذيرات السفر لتوعية المواطنين.	

الإجراءات/ الممارسات:

قامــت وزارة الخارجيــة والتعــاون الدولــي بعــدد مــن الإجــراءات والممارســات لتحقيــق الأهــداف التــي قامــت بتحديهــا عنــد إطلاقهــا 
للحملــة وتلخصــت هــذه الممارســات فيمــا يلــي: 

· تحديــد الفئــات المســتهدفة: المواطنيــن المســـــافرين للخـــــارج أو المتواجديــن فــي الخـــــارج لأســباب التاليــة: الســياحة، العــلاج، 	
العمــل / مهمــة رســمية، الدراســة.

· 40، و 41 وما فوق.	 الفئة العمرية: 20 وأقل، 20 -

· كـــــا قامـــــت الــوزارة بتحديـــــد الأوقــات المناســبة لترويــج خدمـــــة »تواجـــــدي« مثــل: أوقـــــات العطـــــلات الرســـــمية، ومواســـــم 	
الإجـــــازات المدرســـــية والمتمثلــة فــي شــهر يونيــو ونهايــة العــام الدراســي بشــهر يوليــو، وإجــازة عيــد الفطــر، وموســم العمــرة 

ــدة، واليــوم الوطنــي. ــل الســنة الجدي ــب الإجــازات الســنوية مث ــى جان والحــج، إل

· مواجهــة بعــض التحديـــــات التـــــي واجهــت الحملـــــة، مثــل: قلـــــة عـــــدد المســجلين فــي الخدمــة مـــــع بدايـــــة عـــــام 2014 م  	
والاعتقــاد الخاطـــــئ مـــــن قبـــــل بعــض المواطنيــن بـــــأن الـــــوزارة تتابـــــع تحركاتهـــــم وتتدخـــــل فــي خصوصياتهـــــم، وعـــــدم 

إدراكهـــــم بأهميـــــة الخدمـــــة في حالـــــة الأزمـــــات والطـــوارئ.

· ــد عوامــل نجــاح الحملــة مــن خــلال وضــع خطــة عمــل متمثلــة فــي : إظهــار مــدى التوســع فــي التســجيل فــي الخدمــة، 	 تحدي
والتأكيــد علــى التســجيل فــي الخدمــة مــن مصلحــة الموطــن. وقــد تــم توضيــح ذلــك باســتحداث عــدة قنــوات ترويجيــة وإعلانيــة 

لتنفيــذ الحملــة مــن أبرزهــا: 



139 138 

· اســتحدث قنــوات تواصــل خاصــة  للخدمــة عبــر قنــوات التواصــل الاجتماعــي وتعريــف الجمهــور بنصائــح و إرشــادات الســفر و خدمــة 	

ــى التطبيــق  تواجــدي تحــت مســمى @twajudi وإنشــاء حســاب متخصــص فــي انســتقرام و فيســبوك و يوتيــوب، بالإضافــة إل
الذكــي عــل الهواتــف المحمولــة الذكيــة.

· تصميم إعلانات الصحف ذات الطابع المجتمعي »سلفي » من أجل إعطاء البعد المجتمعي التي تقوم عليه الخدمة.	

· إنشــاء 5 فيديوهــات تثقيفيــة لوســائل التواصــل تشــمل نصائــح وإرشــادات الســفر عــن طريــق اســتخدام تقنيــة انفوجرافيــك لتســهيل 	
وتوصيــل المعلومــة  للجمهــور المســتهدف، إلــى جانــب إنتــاج 5 فيديوهــات لقصــص النجــاح مــن أجــل تحفيــز الجمهــور للتســجيل 

ــي الخدمة ف

· ــع 	 ــر م ــل المباش ــوات التواص ــع قن ــة جمي ــة لتغطي ــة والبحري ــة والجوي ــذ البري ــة للمناف ــن الخدم ــة ع ــات ترويجي ــع مطبوع ــك توزي  كذل
ــور. الجمه

· ــة، 	 ــارات أف أم، الخليجي ــات إم ــي إذاع ــة ف ــى الحمل ــرفين عل ــور المش ــلال ظه ــن خ ــدي م ــري التقلي ــلام الجماهي ــام بالإع الاهتم
ــارات. ــار الإم ــدار، وأخب ــوم ال ــار كعل ــرات الأخب ــر نش ــون عب ــات  التلفزي ــى شاش ــي، وعل ــور دب ــان، ن ــارقة، عجم الش

· اســتخدام الاتصــال المباشــر مثــل تواجــد جنــاح الــوزارة فــي المعــارض الهامــة كمعــرض الوظائــف فــي دبــي وأبــو ظبــي، ومعــرض 	
ســوق الســياحة والســفر. 

· إعطــاء البعثــات صلاحيــة التحكــم فــي برنامــج تواجــدي كلاً علــى حســب دولتــه مــن خــلال مــزود بنظــام تقاريــر متطــور، وتحديــد 	
المعــدل الزمنــي الــلازم لمــلء النمــوذج 1.8 دقيقــة، والتأكيــد علــى تطبيــق معاييــر الســرية المعتمــدة مــن الــوزارة.

· الإجراءات التي تتخذها البعثات في الخارج الخاصة بإجلاء المواطنين المسجلين في خدمة تواجدي:	

· ــة 	 ــر إحصائي ــة لتوفي ــدول التــي تتعــرض لأزمــة أو كارث ــن فــي ال ــن الموجودي ــر قائمــة بأســماء وأعــداد المواطني ــة بتوفي تقــوم البعث
ــن. ــة عــن أعــداد المواطني مبدئي

· يتــم التنســيق بيــن البعثــة المعنيــة ومركــز العمليــات بالــوزارة بشــأن توفيــر أرقــام هواتــف المواطنيــن المســجلين فــي خدمــة تواجــدي 	
والمســجلين فــي مــزودي الخدمــات )دو + اتصــالات( مــن خــلال التنســيق مــع هيئــة تنظيــم الاتصــالات.

· تقــوم إدارة العمليــات وبعثــات الدولــة بالخــارج بالتواصــل مــع مواطنــي الدولــة لتزويدهــم بإجــراءات الأمــن والســلامة وخطــة الإجلاء 	
إذا تطلــب الأمــر.

· تتواصل البعثة مع شركات الطيران الوطنية )الناقلان الرسميان مثل طيران الاتحاد وطيران الإمارات( عند الحاجة لإجلاء المواطنين.	

النتائج الخاصة بالحالة:

حققت الوزارة من خلال حملاتها الاتصالية عدداً من النتائج تمثلت في ما يلي:

· أســهمت الحملــة العالميــة "تواجــدي" فــي تقديــم خدمــات متميــزة لرعايــة مصالــح المواطنيــن فــي الخــارج وتقديــم الخدمــات 	
القنصليــة لهــم، وذلــك مــن خــلال توافــر خدمــة تواجــدي لمواطنــي الدولــة ومســاعدتهم أثنــاء الطــوارئ والأزمــات مجانــً.

· أظهـــرت النتائــج تحســنً فــي نســبة أعــداد المســجلين فــي خدمــة "تواجــدي" نتيجــة لسياســة الترويــج والدعايــة التــي تبنتهــا 	
الــوزارة لتفعيــل للخدمــة خــلال مواســم الســفر عبــر الرســائل النصيــة القصيــرة، والصحــف المحليــة والإذاعــة والتلفزيــون.

· تعاونــت الــوزارة مــع شــركائها، مثــل وزارة الداخليــة، مــن خــلال توزيــع المنشــورات الترويجيــة علــى المنافــذ والمطــارات وشــركات 	
ــط التســجيل فــي الخدمــة علــى  ــع راب ــة مــن خــلال وضـــ ــة الإمــارات للهوي ــة أبوظبــي للســياحة والثقافــة وهيئ ــران وهيئ الطي

ــي. ــم الإلكترون موقعه

· ــوزارة فــي حــال 	 ــف بــدور ال ــر مقــالات تفيــد بأهميــة التســجيل فــي الخدمــة والتعري ــوزارة مــع الصحــف المحليــة لتحري ــت ال تعاون
تعــرض المواطنيــن للطــوارئ والأزمــات، وجــرى نشــر تلــك المقــالات فــي كل مــن صحيفــة الخليــج والاتحــاد ومجلــة كل الأســرة.
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· ــات الخاصــة بالحملــة تمثلــت فــي الخطــة 	 ــرة الإحصــاء والتنميــة المجتمعيــة إلــى وضــع آليــة لجمــع المعلومــات والبيان اتجهــت دائ
الإعلاميــة التــي تنوعــت مــع تــدرج مراحــل تنفيــذ الحملــة.

· بشــكل عــام، تعتبــر حملــة تعــداد الشــارقة 2015 م حملــة فريــدة مــن نوعهــا علــى صعيــد التحــدي القائــم والمتمثــل فــي تخــوف 	
الجمهــور المســتهدف مــن تســرب بياناتهــم الشــخصية، مــع قلــة الوعــي بالمعلومــات الإحصائيــة. 

· ــرة علــى اســتخدام وســائل ومنصــات وأنشــطة جديــدة وعديــدة للوصــول إلــى الجمهــور المســتهدف وكان مــن 	 حرصــت الدائ
أبرزهــا الاتصــال المباشــر مــن قِبــل صاحــب الســمو الشــيخ الدكتــور ســلطان بــن محمــد القاســمي، عضــو المجلــس الأعلــى حاكــم 

الشــارقة.

· ــك لوصــول أهــداف الحملــة 	 ــب منصــات التواصــل الاجتماعــي، وذل ــة والحديثــة إلــى جان جمعــت الحملــة وســائل الاتصــال التقليدي
لأكبــر شــريحة مــن أفــراد المجتمــع.

· جــرى تحليــل نتائــج رضــا الجمهــور ووســائل الإعــلام فــي كل مرحلــة مــن خــلال وســائل الاتصــال المســتخدمة فــي الحملــة، وبخاصــة 	
منصــات وســائل التواصــل الاجتماعــي.

· تم إدراج معيار تقويم الحملة ومراجعة الخطة والنتائج ضمن المراحل الست لتنفيذ الحملة، إلى جانب 	

· إعداد الاستبيانات واستطلاعات الرأي لمعرفة  رأي الجمهور في كل مرحلة من مراحل تنفيذ الحملة.	

وصف الحالة:

· أعــدت دائــرة الإحصــاء والتنميــة المجتمعيــة بالشــارقة خطــة إعلاميــة لمشــروع تعــداد الشــارقة 2015م بهــدف الترويــج للتعــداد، 	
وحرصــت الدائــرة علــى اســتخدام مختلــف الوســائل الإعلاميــة المتاحــة، إضافــة إلــى المشــاركة فــي مختلــف الأحــداث والفعاليــات 

الكبــرى فــي إمــارة الشــارقة فــي ســبيل إنجــاح مشــروع التعــداد.

تشتمل الخطة الإعلامية في عملها على المراحل المختلفة لتعداد الشارقة، وذاك على النحو التالي:

· تغطية المرحلة التجريبية.	

· تغطية مرحلة الحصر.	

· تغطية مرحلة العد.	

· مرحلة تدقيق ومراجعة البيانات.	

جرى تخصيص خطة إعلامية شاملة لمرحلة الإعلان عن النتائج.

الدورة الثالثة
 2016-2015

الفائز: دائرة الإحصاء والتنمية المجتمعية بالشارقة  
نبذة عن الجهة:

ــرة المرجــع الإحصائــي الرســمي الوحيــد لإمــارة الشــارقة ومصــدر بياناتهــا الإحصائيــة والجهــة المرجعيــة فــي كل مــا يتعلــق  تعتبــر الدائ
بسياســات وخطــط التنميــة المجتمعيــة، حيــث أصــدر صاحــب الســمو الشــيخ الدكتــور ســلطان بــن محمــد القاســمي، عضــو المجلــس 
الأعلــى حاكــم الشــارقة، القانــون رقــم 4 لســنة 2014 بشــأن تنظيم أهــداف وصلاحيات واختصاصــات دائرة الإحصــاء والتنميــة المجتمعية 
فــي إمــارة الشــارقة. وقــد حــدد القانــون أهــداف الدائــرة فــي وضــع سياســات واســتراتيجيات للتنميــة المجتمعيــة فــي الإمــارة، وذلــك 
بالتعــاون والتنســيق مــع الجهــات الحكوميــة وغيــر الحكوميــة المختصة وتوفيــر إحصــاءات دقيقة موثوق فيهــا حول الأوضــاع الاقتصادية 
ــة  ــات الحكومي ــة والجه ــات الاتحادي ــرار والجه ــذي الق ــا لمتخ ــة وغيره ــة والطاق ــة والبيئي ــكانية والزراعي ــة والس ــة والصحي والاجتماعي
والجمهــور ووســائل الإعــلام والباحثيــن، وتنظيــم وتطويــر العمــل الإحصائــي فــي الإمــارة، والمشــاركة فــي تنميــة المجتمــع مــن خــلال 
 المتابعــة المســتمرة لمتغيراتــه واســتيعاب حاجــات أفــراده بأنواعهــا، الأمنيــة، والاجتماعيــة، والصحيــة، والثقافيــة، والاقتصاديــة، وغيرهــا. 

معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:

قامت دائرة الإحصاء والتنمية المجتمعية بترجمة معايير فئة أفضل حملة للاتصال الحكومي وذلك على النحو التالي:

· وفقــً لمعيــار وجــود اســتراتيجية واضحــة للحملــة، أعــدت حملــة تعــداد الشــارقة 2015م اســتراتيجية محــددة ودقيقــة تمثلــت 	
فــي التدريــج فــي تنفيــذ الحملــة الإعلاميــة وفقــً للخطــة الزمنيــة، وتشــكيل أعضــاء جميــع اللجــان، ومتابعــة ســير العمــل فــي مختلــف 

وســائل الاتصــال، والاهتمــام بتوثيــق كل مرحلــة.

· اتجهــت الدائــرة إلــى إعــداد خطــة عمــل خاصــة بالحملــة تتضمــن جميــع الأنشــطة المُــراد تنفيذهــا، مــن خــلال المراحــل التــي حددها 	
القائمــون علــى الحملــة فــي ســت مراحــل، وكل مرحلــة محــددة بفتــرة زمنيــة معينة.

· اتجهــت الحملــة إلــى وضــع أهــداف واضحــة لمواجهــة التحديــات التــي يمكــن أن تتعــرض لهــا، وبخاصــة تلــك المتمثلــة فــي عــزوف 	
ــد الجمهــور مــن مواطنــي إمــارة الشــارقة والمقيميــن فيهــا، ومواطنــي  ــك جــرى تحدي ــات الأســرة. وكذل البعــض عــن الإدلاء ببيان

الإمــارة خــارج الدولــة، والجاليــات غيــر العربيــة.
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ــن  ــلاع م ــة والاط ــتحق الدراس ــة تس ــة وتجرب ــج إيجابي ــن نتائ ــه م ــا حققت ــدة لم ــة رائ ــارقة ممارس ــداد الش ــة لتع ــة الإعلامي ــر الحمل وتعتب
قبــل المتخصصيــن، ومــن هنــا جــاءت فكــرة المشــاركة فــي جائــزة الشــارقة الدوليــة للاتصــال الحكومــي، بهــدف تأصيــل هــذه الريــادة 
ــق  ــة مــن فري ــم الجهــود المبذول ــى تكري ــه، إضافــة إل ــه والاســتفادة من وتســليط الضــوء عليهــا واعتبارهــا مرجعــً يمكــن الاطــلاع علي

ــة. ــز والاحترافي ــد مــن التمي ــزه لمزي العمــل وتحفي

أهداف الحالة  

· التأكد من الوصول لجميع شرائح المجتمع في إمارة الشارقة بأبسط الطرق وأكثرها إبداعً.	

· نشر الوعي الإحصائي بين مختلف شرائج المجتمع في إمارة الشارقة على أهمية التعداد باعتباره واجبً وطنيً.	

· ترســيخ الثقــة المتبادلــة بيــن الحكومــة والجمهــور بكافــة أفــراده لجمــع البيانــات والتأكيــد علــى ســرية المعلومــات والبيانــات والهــدف 	
ــن جمعها. م

· تشــجيع أفــراد المجتمــع علــى توفيــر مــا يلــزم مــن بيانــات لتكويــن صــورة شــاملة عــن النواحــي الاقتصاديــة والاجتماعيــة والســكانية 	
فــي إمــارة الشــارقة.

وبناءً على تلك الأهداف ، تم وضع مجموعة من الاستراتيجية، وهي:

· تشكيل أعضاء اللجنة الإعلامية واللجان المشاركة والمتعاونة.	

· استخدام القنوات الإعلامية والإعلانية والتسويقية للوصول لجميع شرائح المجتمع.	

· تنفيذ الفعاليات والأنشطة التي تشتمل عليها خطة الحملة الإعلانية.	

· التوثيق.	

· إعداد جدول زمني لجميع أنشطة الحملة لمنع تضاربها مع الجهات الأخرى.	

· التدريج في الحملة الإعلامية على حسب الخطة الزمنية، بحيث يتمكن فريق العمل من الوصول إلى القمة عند قرب موعد النزول 	
للميدان لبدء العد.

متابعة سير الحملة الإعلامية في الوسائل المختلفة لإنجاح الحملة.

الإجراءات/ الممارسات: 

نفــذت دائــرة الإحصــاء والتنميــة المجتمعيــة عــدداً مــن الإجــراءات والممارســات لتحقيــق الأهــداف التــي قامــت بتحديهــا عنــد إطلاقهــا 
للحملــة، وتلخصــت هــذه الممارســات فــي مــا يلــي:

التخطيط للحملة:

· تشكيل لجنة إعلامية للتخطيط للحملة الإعلامية.	

· التخطيط للوسائل الإعلامية التي سيجري استخدامها للحملة الإعلامية. 	

· تحديد شركاء الحملة الإعلامية من المؤسسات الحكومية. 	

· تحديد الجمهور المستهدف للحملة الإعلامية.	

· تحديد الجدول الزمني للحملة الإعلامية.	

· تحديد مهام الفريق الإعلامي في كل مرحلة من مراحل التعداد.	

· تحديد ميزانية الحملة الإعلامية.	

· حملة التعريف والتوظيف.	

· إقامة منصات تعريفية عن تعداد الشارقة في مناطق عدة بإمارة الشارقة.	

· نشــر إعلانــات فــي مختلــف الوســائل الإعلاميــة عــن وظائــف شــاغرة مؤقتــة فــي تعــداد الشــارقة، مثــل الصحــف الرســمية، ووســائل 	
التواصــل الاجتماعــي.

· تغطية إعلامية لحملة التوظيف ونشر أخبار في مختلف الوسائل الإعلامية وبلغات عدة.	

· مخاطبة الدوائر الحكومية لتوزيع إعلان لتوظيف على موظفيها.	

· إعداد ونشر مواد إعلامية لتعريف الجمهور بتعداد الشارقة. 	
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الحملة الإعلامية ما قبل مرحلة العد:

· تكثيف الحملات الإعلانية على الطرقات والشوارع وفي وسائل الإعلام.	

· تكثيف الظهور الإعلامي في مختلف الوسائل الإعلامية للحديث عن تعداد الشارقة.	

· إطلاق حملات إعلانية لتوعية الجمهور بنظام العد الذاتي.	

· نشر أخبار في مختلف الوسائل الإعلامية لإعلام الجمهور بقرب بدء مرحلة العد.	

· إعداد وتوزيع منشورات وبوسترات عن مرحلة العد لتعداد الشارقة ونظام العد الذاتي.	

· إعداد وتوزيع منشورات وبوسترات عن نظام العد الذاتي.	

· نشر إعلانات في مختلف الوسائل الإعلامية عن وظائف شاغرة مؤقتة في تعداد الشارقة.	

· تغطية إعلامية لحملة التوظيف ونشر أخبار في مختلف الوسائل الإعلامية وبلغات عدة.	

· جولات في مدارس إمارة الشرقة لتعريف الطلاب بتعداد الشارقة.	

· توزيع اللوحات الإعلانية والمنشورات في الدوائر الحكومية بإمارة الشارقة.	

· جولات تعريفية بمراكز التسوق للتعريف بتعداد الشارقة.	

النتائج الخاصة بالحالة: 

حققت الحملة عدداً من النتائج يمكن إيجازها في ما يلي: 

· كلمة حاكم الشارقة عن تعداد الشارقة التي حفز المجتمع على المشاركة في تعداد الشارقة، وإطلاق وسم # شارقتي.	

· إدلاء حاكم الشارقة لبياناته الشخصية لتعداد الشارقة.	

· بلغت ميزانية الحملة الإعلامية 1,200,000 درهم.	

· بلــغ عــدد المكالمــات الــواردة لمركــز الاتصــال للاستفســارات عــن تعــداد الشــارقة خــلال الأشــهر الثلاثــة الأخيــرة مــن 2015 م 37915 	

مكالمــة.

· نسبة الإنجاز قبل بدء مرحلة التدقيق على تعداد الشارقة 97% من السكان.	

· نســبة الالتزام بخطــة الحملة الإعلامية %98.	

· ــرة 	 ــة معب ــة لعين ــة الإعلامي ــن الحمل ــر م ــاس الأث ــروع لقي ــن المش ــرة م ــة الأخي ــن المرحل ــتبيانات ضم ــن الاس ــدد م ــلاق ع ــرى إط ج

ــات  ــاءت الإعلان ــة، وج ــور بالحمل ــف الجمه ــي تعري ــة ف ــر فعالي ــة الأكث ــيلة الاتصالي ــد الوس ــك لتحدي ــع، وذل ــن المجتم ــً م إحصائي

الخارجيــة فــي المرتبــة الأولــى بنســبة 22.3% ، تليهــا المعــارض والفعاليــات بنســبة 20%، ثــم الصحــف والمجــلات %15، 

ومواقــع التواصــل الاجتماعــي بنســبة %12.
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 مقدمة
الاتصال الخارجي 

ــرز الأنشــطة التــي يمارســها القائمــون بالاتصــال الحكومــي فــي المؤسســات الرســمية بهــدف ترســيخ  يعُــدُّ الاتصــال الخارجــي أحــد أب
صــورة المؤسســة الذهنيــة فــي أوســاط الجماهيــر خــارج حــدود دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة، وبنــاء ســمعة طيبــة ومســتدامة 
فــي البيئــة الخارجيــة للمؤسســة. ويســتند الاتصــال الحكومــي الخارجــي إلــى خطــة اســتراتيجية متكاملــة تتضمــن أهدافــً اســتراتيجية 
ومؤشــرات أداء رئيســةً وخططــً تشــغيلية، ومبــادرات وأنشــطة اتصاليــة قابلــة للقيــاس وفــق معاييــر واضحــة وشــفافة. ويجــري تنفيــذ 
جهــود الاتصــال الحكومــي الخارجــي فــي إطــار الترويــج لمشــاريع ومبــادرات ذات علاقــة بالجماهير الخارجية المســتهدفة بشــكل مباشــر 
أو غيــر مباشــر بهــدف بنــاء رأي عــام حــول القضايــا المطروحــة. وتســتخدم إدارات الاتصــال الحكومــي تشــكيلة مــن الأدوات والوســائل 
ــي،  ــي والإعلام ــل الاجتماع ــلات التواص ــات، وحم ــة، والرعاي ــات الخاص ــارض، والفعالي ــل المع ــة، مث ــر الخارجي ــع الجماهي ــل م ــي التواص ف
والعلاقــات مــع الإعلامييــن فــي المجتمعــات المســتهدفة، وكذلــك الموقــع الإلكترونــي للمؤسســة الحكوميــة. وعــادة مــا يتــم اختيــار 
الوســائل الإعلاميــة والاجتماعيــة وفــق بيانــات الواقــع المســتهدف فــي المجتمعــات الأخــرى، مــع التأكيــد علــى دور الإعــلام الاجتماعــي 
فــي رصــد اتجاهــات الــرأي العــام والوصــول الســريع للجماهيــر، وتوليــد مؤشــرات رجــع الصــدى، ممــا يســهل قيــاس مســتوى التفاعــل.

الفئة العاشرة 
 أفضل تواصل حكومي خارج الدولة |

 دولة الإمارات العربية المتحدة 

الدورة الثالثة
2016/2015

الفائز: وزارة الاقتصاد
نبذة عن الجهة:

تتولــى وزارة الاقتصــاد إعــداد مشــروع الخطــة العامــة للتنميــة فــي الدولــة وبيــان مراحلهــا وأجزائهــا الســنوية وجميــع مــا يتصــل بذلــك 
مــن مشــروعات وتشــريعات واقتراحــات، وذلــك فــي ضـــوء الاستراتيجيـــة العامـــة للدولـــة ومــا تقــوم به من دراســات ومــا تقدمه الــوزارات 
المختلفــة مــن برامــج وبيانــات. وتعمــل الــوزارة علــى تنميــة الاقتصــاد الوطنــي وتهيئــة بيئــة مشــجعة لممارســة الأعمــال الاقتصاديــة بمــا 
يســهم فــي تحقيــق التنميــة المتوازنــة والمســتدامة للدولــة عبــر ســن وتحديــث التشــريعات الاقتصاديــة وسياســات التجــارة الخارجيــة، 
وتنميــة الصناعــات والصــادرات الوطنيــة، وتطويــر وتشــجيع الاســتثمار، وتنظيــم المنافســة، ودعم قطاع المشــاريع الصغيرة والمتوســطة، 
ــز  ــداع والتميّ ــر الإب ــً لمعايي ــة وفق ــاءات وطني ــادة كف ــة بقي ــطة الاقتصادي ــع الأنش ــة، وتنوي ــة الفكري ــتهلك والملكي ــوق المس ــة حق وحماي

العالميــة واقتصاديــات المعرفــة.

معايير تميز الحالة وفقً لمعايير الجائزة:

حققــت الــوزارة مــن خــلال ممارســاتها فــي الاتصــال خــارج الدولــة عــدداً مــن نقــاط التميــز والتوافــق مــع معاييــر الجائــزة، تمثلــت فــي مــا 
يلــي:

التخطيط:

· ــر منظومــة اتصــال حكومــي خارجيــة 	 حرصــت الإدارة علــى بنــاء آليــة متوازنــة لإدارة العلاقــات الإعلاميــة الإقليميــة والدولــي، وتطوي
ــه. ــه ونقــاط قوت ــز التنافســية العالميــة للاقتصــاد الوطنــي، والتعريــف بمميزات ــوزارة فــي تعزي ــة ومبتكــرة لدعــم جهــود ال فعال

· ــز مســتوى الشــراكات الدوليــة، ضمــن الخطــة الاســتراتيجية وترجمتهــا إلــى 	 وضعــت الإدارة مجموعــة مــن الأهــداف الخاصــة بتعزي
خطــة تشــغيلية.

· اعتمــدت الإدارة فــي صياغــة أهدافهــا علــى منهجيــة الأهــداف الذكيــة )SMART(  لتكون مرنة وقابلــة للتطوير وفق المســتجدات 	
والتغيــرات الطارئة.
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· جرى إشراك الإدارة في المراحل الأولية للتخطيط في ما يتعلق بالمشاركات الدولية والإقليمية. 	

· تلعــب الإدارة دوراً حيويــً فــي إعــداد خطــة ســنوية بالتنســيق مــع الدوائــر الاقتصاديــة ومختلف الشــركاء الاســتراتيجيين على مســتوى 	
الدولــة، تحــدد مــن خلالهــا أهــم الــدول المســتهدفة والعمــل علــى تعزيــز مســتوى التواصــل مــع وســائلها الإعلاميــة خــلال الزيــارات 

ــات الأعمال. وملتقي

التنفيد:

· بنــاء شــراكات محليــة ودوليــة، وتطويــر العلاقــة مــع ممثلــي وســائل الإعــلام، مــع الاســتفادة مــن وجــود مقــارَّ رئيســة للعديــد مــن 	
وســائل الإعــلام الإقليميــة والدوليــة داخــل الدولــة للتواصــل معهــا بمــا يعــزز جهــود الــوزارة فــي إيصــال رســائلها الإعلاميــة.

· ــة 	 ــراكات الاقتصادي ــات والش ــة العلاق ــق خريط ــتهدفة، وف ــة مس ــة ودولي ــلام إقليمي ــائل إع ــاملة لوس ــات ش ــدة بيان ــيس قاع تأس
ــة. ــة للدول الخارجي

· إصــدار عــدد مــن البيانــات الصحفيــة بلغــات مختلفــة )إنجليزية،-وصينيــة، وإسبانية،-ويابانية،–وروســية، وأوردو( للنشــر فــي صحــف 	
ومواقــع إخباريــة دوليــة، بهــدف إبــراز البرامــج والمبــادرات الاقتصاديــة الخاصــة بالــدول، والتركيــز علــى الحضــور والظهــور فــي عــدد 

مــن وســائل الإعــلام التلفزيونيــة الدوليــة المؤثــرة.

· إعــداد رســائل إعلاميــة موحــدة علــى مســتوى الــوزارة والمكاتــب التجاريــة التابعــة لهــا، ووضــع خطــة تســويق لــكل مكتــب تتناســب 	
وتنســجم مــع توجهــات الدولــة، وربطهــا بالأهــداف الاســتراتيجية لــلإدارة وفــق برنامــج زمنــي ومؤشــرات قيــاس واضحــة.

· وضــع خطــة للتعريــف بالقوانيــن الجديــدة وتســويقها، فــي إطــار الجهــود الراميــة للترويــج لبيئــة تشــريعية متطــورة وجاذبــة لأعمال 	
لاســتقطاب الاســتثمارات الأجنبيــة، وتنظيــم مؤتمــرات صحفيــة لوســائل إعــلام محليــة ودوليــة لمناقشــة التشــريعات الجديدة.

· توقيــع الإدارة اتفاقيــة مــع شــركة إنتــاج فنــي )ســيتي فيلــم( لإعــداد فيلــم خــاص حــول اقتصــاد الإمــارات يتــم توفيــره علــى متــن 	
.CNBC ــك مــع عــدد مــن القنــوات التلفزيونيــة ومنهــا ــران الاتحــاد، وكذل ــران الإمــارات وطي رحــلات طي

·  إطــلاق عــدد مــن التقاريــر والإصــدارات المتعلقــة بالبيئــة الاقتصاديــة بالدولــة بلغــات أجنبيــة متعــددة، وتوزيعهــا خــلال زيــارات وفــود 	
الدولــة الرســمية بالخــارج، عبــر المكاتــب التجاريــة للــوزارة بالخــارج. 

· إعداد كتيب إعلامي لمتخذي القرار، ضمن الخطوات التحضيرية للزيارات الخارجية، يضم بيانات التبادل التجاري، ونبذة عن أبرز 	
الشركات والقطاعات الاقتصادية التي تتخصص بها، والشخصيات التي من الممكن إجراء لقاءات معها، وذلك حتى يسهل تحديد 

نقاط المناقشة لتحقيق أفضل استفادة ممكنة من الزيارات.

· تنظيم ملتقيات الأعمال وشبكات تواصل ولقاءات ثنائية بين رجال الأعمال، على هامش الزيارات الرسمية لوفود الدولة بالخارج. 	

· ــة أبرزهــا 	 ــي تحمــل قيمــة مضافــة لســمعة اقتصــاد الدول ــع دول ــم مؤتمــرات ذات طاب ــادرات مــع القطــاع الخــاص لتنظي ــي مب تبنِّ
ــً، وأيضــً  ــة فــي قضيــة تمكيــن المــرأة اقتصادي ــدور القيــادي للدول ــراز ال )المنتــدى الدولــي للقيــادات النســائية(، والــذي عــزز مــن إب
ــج للفــرص الاســتثمارية. ــة للتروي ــة وعربي ــة أجنبي ــر مــن 120 دول ــزة تجمــع أكث ــذي يعــد منصــة متمي )ملتقــى الاســتثمار الســنوي( ال

· إطلاق جائزة إقليمية على مستوى دول مجلس التعاون العربي للابتكار بالتعاون مع غرفة تجارة وصناعة دبي، وهي "جائزة محمد 	
بن راشد آل مكتوم لابتكار الأعمال"، والتي تمثل إحدى المبادرات الرئيسة ضمن خطة عمل الإدارة.   

· أسست الوزارة شبكة الاتصال الحكومي الاقتصادية، والتي تضم وزارة الاقتصاد وجميع دوائر التنمية الاقتصادية بإمارات الدولة، 	
للتنسيق بشأن الفعاليات الاقتصادية وتحقيق أكبر استفادة ممكنة من مشاركة الدولة في المحافل الاقتصادية الدولية ونشر رسائل 

اقتصادية موحدة.    

· استحداث منصات تواصل ذكية لتعزيز التواصل مع رجال الأعمال والمستثمرين بالخارج بالتعاون مع الإدارات المعنية داخل الوزارة من 	
خلال إطلاق عدد من التطبيقات الذكية، أبرزها )بوابة الإمارات العربية الذكية للمعلومات التجارية( لخدمة المستوردين والمصدرين. 

· إطلاق خارطة تفاعلية للعلاقات الاقتصادية الخارجية لدولة الإمارات.	

التقييم:

· ــز 	 ــراز مقومــات الاقتصــاد الوطنــي وتعزي ــة الهادفــة لإب ــات الخارجي ــة والفعالي ــة الأنشــطة التســويقية والترويجي ــم فاعلي جــرى تقوي
ــار دولار  ــن 126 ملي ــر م ــتقطاب أكث ــارات باس ــة الإم ــاح دول ــوزارة بنج ــود ال ــت جه ــث  تكلل ــر، حي ــي المباش ــتثمار الأجنب ــه للاس جاذبيت

ــاح. ــة النج ــن منظوم ــر م ــزء كبي ــي ج ــال الحكوم ــود الاتص ــام 2015، ولجه ــي الع ــار دولار ف ــن 11 ملي ــر م ــم وأكث ــم متراك كحج

· جــرى تقويــم مــدى الالتــزام بأهــداف الخطــة التشــغيلية الســنوية، إذ نجحــت الإدارة فــي تحقيــق نســبة التــزام 100% بتنفيــذ جميــع 	
ــادرات  ــرات المب ــة مؤش ــاص بمراقب ــام الأداء الخ ــر نظ ــق تقري ــام 2015 وف ــلال الع ــغيلية خ ــا التش ــى خطته ــة عل ــادرات المدرج المب

والــذي تشــرف عليــه الأمانــة العــام لمجلــس الــوزراء.

· ــابات 	 ــي وحس ــع الالكترون ــى الموق ــة عل ــائل الإعلامي ــن للرس ــي للمتابعي ــاق الجغراف ــل والنط ــم التفاع ــي حج ــور ف ــاس التط ــرى قي ج
ــً(. ــر 135 شــخصا يومي ــوزارة علــى تويت ــن لحســاب ال ــادة فــي عــدد المتابعي ــغ الزي ــوزارة علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي )تبل ال
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· جــرى رصــد نحــو 166 نشــاطً نفذتهــا الإدارة علــى الصعيــد الدولــي خــلال العــام2015 مــا بيــن زيــارات خارجيــة ولقــاءات 	
ــى  ــلإدارة عل ــة ل ــة والإعلامي ــواد الاتصالي ــطة والم ــم الأنش ــي حج ــن إجمال ــو %45 م ــادل نح ــا يع ــة بم ــارض خارجي ــة ومع أجنبي

ــام. ــدار الع م

وصف الحالة:

تركــز الحالــة علــى الجهــود التــي تقــوم بهــا وزارة الاقتصــاد فــي مجــال الاتصــال الخارجــي مــع الجماهيــر الرســمية والأهليــة فــي العالــم 
ــة الإمــارات والترويــج للتعــاون الاقتصــادي مــع الــدول والشــركات وربطهــا مــع نظيراتهــا فــي  بهــدف التعريــف بالبيئــة الاســتثمارية لدول
ــة  ــة الإقليمي ــات الإعلامي ــة لإدارة العلاق ــة متوازن ــاء آلي ــى بن ــي عل ــال الحكوم ــت إدارة الاتص ــاص. وعمل ــاع الخ ــن القط ــارات م ــة الإم دول
والدولــي، وتطويــر منظومــة اتصــال حكومــي خارجيــة فعالــة ومبتكــرة لدعــم جهــود الــوزارة فــي تعزيــز التنافســية العالميــة للاقتصــاد 
الوطنــي والتعريــف بمميزاتــه ونقــاط قوتــه، ووضعــت مجموعــة مــن الأهــداف الخاصــة بتعزيــز مســتوى الشــراكات الدوليــة، ضمــن الخطة 
 )SMART( الاســتراتيجية وترجمتهــا إلــى خطــة تشــغيلية. كمــا اعتمــدت الإدارة فــي صياغــة أهدافهــا علــى منهجية الأهــداف الذكيــة
لتكــون مرنــة وقابلــة للتطويــر وفــق المســتجدات والتغيــرات الطارئــة. ووقعــت الإدارة اتفاقيــة مــع شــركة إنتــاج فنــي لإعــداد فيلــم خــاص 
حــول اقتصــاد الإمــارات يتــم توفيــره علــى متــن رحــلات طيــران الإمــارات وطيــران الاتحــاد، وكذلــك مع عــدد مــن القنــوات التلفزيونيــة ومنها 
ــة بلغــات أجنبيــة متعــددة، وتوزيعهــا  ــة بالدول ــة الاقتصادي ــر والإصــدارات المتعلقــة بالبيئ CNBC، كمــا جــرى إطــلاق عــدد مــن التقاري
ــة للــوزارة بالخــارج، وإعــداد كتيــب إعلامــي لمتخــذي القــرار، ضمــن  ــب التجاري ــر المكات ــة الرســمية بالخــارج، عب ــارات وفــود الدول خــلال زي
الخطــوات التحضيريــة للزيــارات الخارجيــة، يضــم بيانــات التبــادل التجــاري، ونبــذة عــن أبــرز الشــركات والقطاعــات الاقتصاديــة التــي تتخصــص 

بهــا والشــخصيات التــي مــن الممكــن إجــراء لقــاءات معهــا.

أهداف الحالة:

تهدف ممارسات الاتصال الخارجي في وزارة الاقتصاد إلى تحقيق ما يلي:

· إبراز جهود إدارة الاتصال الحكومي في تعزيز التواصل الخارجي بين دولة الإمارات والقطاعات الاقتصادية الأخرى في العالم.	

· تعزيز البيئة الاستثمارية في دولة الإمارات من خلال التعريف بالفرص والميزات التي توفرها الدولة للمستثمرين الأجانب.	

· ربط القطاعات الاقتصادية في الدولة بمثيلاتها في الدول الأخرى.	

الممارسات والإجراءات:

نفذت الوزارة من خلال ممارساتها في الاتصال الخارجي عدداً من الإجراءات، تمثلت في ما يلي:  

· بنــاء شــراكات محليــة ودوليــة، وتطويــر العلاقــة مــع ممثلــي وســائل الإعــلام، مــع الاســتفادة مــن وجــود مقــارَّ رئيســة للعديــد مــن 	
وســائل الإعــلام الإقليميــة والدوليــة داخــل الدولــة للتواصــل معهــا بمــا يعــزز جهــود الــوزارة فــي إيصــال رســائلها الإعلاميــة.

· ــة 	 ــراكات الاقتصادي ــات والش ــة العلاق ــق خريط ــتهدفة، وف ــة مس ــة ودولي ــلام إقليمي ــائل إع ــاملة لوس ــات ش ــدة بيان ــيس قاع تأس
ــة. ــة للدول الخارجي

· ــع 	 ــف ومواق ــي صح ــر ف ــية، وأوردو( للنش ــة، وروس ــبانية، وياباني ــة، وإس ــة، وصيني ــة )إنجليزي ــات مختلف ــة بلغ ــات صحفي ــدار بيان إص
ــى الحضــور والظهــور فــي عــدد مــن  ــز عل ــة والتركي ــة الخاصــة بالدول ــادرات الاقتصادي ــراز البرامــج والمب ــة بهــدف إب ــة دولي إخباري

ــرة. ــة المؤث ــة الدولي ــلام التلفزيوني ــائل الإع وس

· إعــداد رســائل إعلاميــة موحــدة علــى مســتوى الــوزارة والمكاتــب التجاريــة التابعــة لهــا، ووضــع خطــة تســويق لــكل مكتــب تتناســب 	
وتنســجم مــع توجهــات الدولــة، وربطهــا بالأهــداف الاســتراتيجية لــلإدارة وفــق برنامــج زمنــي ومؤشــرات قيــاس واضحــة. 

· وضــع خطــة للتعريــف وتســويق القوانيــن الجديــدة، فــي إطــار الجهــود الراميــة للترويــج لبيئــة تشــريعية متطــورة وجاذبــة لأعمــال 	
لاســتقطاب الاســتثمارات الأجنبيــة، وتنظيــم مؤتمــرات صحفيــة لوســائل إعــلام محليــة ودوليــة لمناقشــة التشــريعات الجديــدة.

· توقيــع الإدارة اتفاقيــة مــع شــركة إنتــاج فنــي )ســيتي فيلــم( لإعــداد فيلــم خــاص حــول اقتصــاد الإمــارات يتــم توفيــره علــى متــن 	
.CNBC  ــك مــع عــدد مــن القنــوات التلفزيونيــة ومنهــا ــران الاتحــاد، وكذل ــران الإمــارات وطي رحــلات طي

· إطــلاق عــدد مــن التقاريــر والإصــدارات المتعلقــة بالبيئــة الاقتصاديــة بالدولــة بلغــات أجنبيــة متعــددة، وتوزيعهــا خــلال زيــارات وفــود 	
الدولــة الرســمية بالخــارج، عبــر المكاتــب التجاريــة للــوزارة بالخــارج. 

· ــة أبرزهــا 	 ــي تحمــل قيمــة مضافــة لســمعة اقتصــاد الدول ــع دول ــم مؤتمــرات ذات طاب ــادرات مــع القطــاع الخــاص لتنظي ــي مب تبنِّ
ــً، وأيضــً  ــن المــرأة اقتصادي ــة تمكي ــة فــي قضي ــادي للدول ــدور القي ــراز ال ــذي عــزز مــن إب ــادات النســائية( وال ــي للقي )المنتــدى الدول
ــتثمارية. ــرص الاس ــج للف ــة للتروي ــة وعربي ــة أجنبي ــن 120 دول ــر م ــع أكث ــزة تجم ــة متمي ــد منص ــذي يع ــنوي( وال ــتثمار الس ــى الاس )ملتق

· ــي 	 ــي، وه ــة دب ــارة وصناع ــة تج ــع غرف ــاون م ــكار بالتع ــي للابت ــاون العرب ــس التع ــتوى دول مجل ــى مس ــة عل ــزة إقليمي ــلاق جائ  إط
ــل الإدارة. ــة عم ــن خط ــة ضم ــادرات الرئيس ــدى المب ــل إح ــي تمث ــال"، والت ــكار الأعم ــوم لابت ــد آل مكت ــن راش ــد ب ــزة محم "جائ
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· ــة 	 ــارات الدول ــة بإم ــة الاقتصادي ــر التنمي ــع دوائ ــاد وجمي ــم وزارة الاقتص ــي تض ــة والت ــي الاقتصادي ــال الحكوم ــبكة الاتص ــيس ش تأس
ــة  ــة الدولي ــل الاقتصادي ــي المحاف ــة ف ــاركة الدول ــن مش ــة م ــتفادة ممكن ــر اس ــق أكب ــة وتحقي ــات الاقتصادي ــأن الفعالي ــيق بش للتنس

ــدة.     ــة موح ــائل اقتصادي ــر رس ونش

· ــل 	 ــة داخ ــع الإدارات المعني ــاون م ــارج بالتع ــتثمرين بالخ ــال والمس ــال الأعم ــع رج ــل م ــز التواص ــة لتعزي ــل ذكي ــات تواص ــتحداث منص اس
ــة.  ــوزارة مــن خــلال إطــلاق عــدد مــن التطبيقــات الذكي ال

النتائج الخاصة بالحالة:

نفذت الوزارة من خلال ممارساتها في الاتصال الخارجي عدداً من النتائج، تمثلت في ما يلي: 

· علــى صعيــد الالتــزام بأهــداف الخطــة التشــغيلية الســنوي، نجحــت الإدارة فــي تحقيــق نســبة التــزام 100% بتنفيذ جميــع المبادرات 	
المدرجــة علــى خطتهــا التشــغيلية خــلال العــام 2015 وفــق تقريــر نظــام الأداء الخــاص بمراقبــة مؤشــرات المبــادرات والــذي تشــرف 

عليــه الأمانــة العــام لمجلــس الــوزراء.

· ــوزارة 	 قيــاس التطــور فــي حجــم التفاعــل والنطــاق الجغرافــي للمتابعيــن للرســائل الإعلاميــة علــى الموقــع الالكترونــي وحســابات ال
ــً(.  ــر 135 شــخصا يومي ــوزارة علــى تويت ــادة المتابعيــن لحســاب ال علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي. )يبلــغ زي

· ــارض 	 ــة ومع ــاءات أجنبي ــة ولق ــارات خارجي ــن زي ــا بي ــام 2015 م ــلال الع ــي خ ــد الدول ــى الصعي ــاطً عل ــو 166 نش ــذت الإدارة نح نف
ــام. ــدار الع ــى م ــلإدارة عل ــة ل ــة والإعلامي ــواد الاتصالي ــطة والم ــم الأنش ــي حج ــن إجمال ــو 45% م ــادل نح ــا يع ــة بم خارجي

التعامــل مــع الرســائل الإعلاميــة الدوليــة الموجهــة، والنجــاح الملمــوس للرســائل الإعلاميــة للــوزارة فــي مواجهــة الرســائل التــي تســيء 
ــة، منتهــزة فرصــة تراجــع أســعار النفــط العالميــة وقــرار وقــف الدعــم الحكومــي عــن مشــتقات النفــط؛ إذ  إلــى ســمعة اقتصــاد الدول
ركــزت الرســائل الإعلاميــة الموحــدة للــوزارة عبــر جميــع القنــوات والأدوات المتاحــة، علــى "تنــوع الاقتصــاد الإماراتــي، وإســهام النفــط بأقــل 

مــن 30% مــن الناتــج المحلــي".




