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مقدمة في إدارة الأزمات

"الأزماتإدارة"مقررمنالأولىالمحاضرةفيبكممرحبًا

تطورها،وتعريفها،منبدءًاالأزمات،لإدارةالرئيسيةوالمفاهيمالأساسياتفهمالسابقةالأولىالمحاضرةفياستعرضنا•

.الفعّالةالعامةالعلاقاتإدارةأهميةإلىوصولً المختلفة،المؤسساتفيووظائفهابدورهامرورًا

وارئ،طخططووضعالمحتملة،المخاطرتحديدمنبدءًاللأزمات،والستعدادالتخطيطموضوعفيالثانيةالمحاضرةونبدأ•

.الأزماتمعللتعاملاللازمةالمواردوجودوضمانالموظفين،وتدريب

www.midocean.ae
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التخطيط والاستعداد للأزمات

 
ً

تقييم المخاطر واستراتيجيات التخفيف: أولا

وضع خطط إدارة الأزمات: ثانيًا

ا
ً
التدريب وتمارين المحاكاة: ثالث

حالة عمليّة دراسة : رابعًا
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تقييم المخاطر واستراتيجيات التخفيف: أولًا 

www.midocean.ae



التخطيط والاستعداد للأزمات

تأثيرهايلوتقلبفعاليةالأزماتمعالتعاملعلىوالمؤسساتالأفرادقدرةلضمانحيويةعمليةللأزماتوالستعدادالتخطيط•

.السلبي

السلبييرهاتأثمنيقللمماللأزمات؛وسريعةمنظمةاستجابةلضمانوخططاستراتيجياتوضعإلىالمسبقالتخطيطيهدف•

.المؤسسةعلى

مةاللاز المواردوجودوضمانالموظفين،وتدريبطوارئ،خططووضعالمحتملة،المخاطرتحديدللأزماتالستعداديتضمن•

.الأزماتمعللتعامل

www.midocean.ae



التخفيفواستراتيجياتالمخاطرتقييم

فرادوالأالمؤسساتاستعدادلضمانمهمتانعمليتانهماالتخفيفواستراتيجياتالمخاطرتقييم•

.بفعاليةالأزماتمعللتعامل

.المحتملةالمخاطروتحليلوتحديدالمخاطرتقييميهدف•

.حدثتاإذتأثيرهاتقليلأوالمخاطرهذهحدوثاحتمالتقليلإلىالتخفيفاستراتيجياتتهدفبينما•

www.midocean.ae



المخاطرتقييم:أولاً 

المخاطرتحديد.1

ةوالخارجيالداخليةبالبيئةالمتعلقةوالمعلوماتالبياناتجمع:المعلوماتجمع•

.للمؤسسة

والجتماعيةوالقتصاديةالسياسيةالعواملتحليل:المحيطةالعواملتحليل•

.المؤسسةعلىتؤثرقدالتيوالتكنولوجية

المخاطرتحليل.2

.محتملخطركلحدوثاحتماليةتقدير:الاحتماليةتقدير•

لمالي،االتأثيرمثل)المؤسسةعلىخطرلكلالمحتملالتأثيرتقدير:التأثيرتقدير•

.(السمعةالتشغيلي،

www.midocean.ae



المخاطرتقييم:أولاً 

المخاطرتقييم.3

استخدامكنيم.والتأثيرالحتماليةعلىبناءً الأولوياتتحديد:الأولوياتتحديد•

.المخاطرلتصنيف(التأثير/الحتماليةمصفوفة)المخاطرمصفوفة

.فوريةتإجراءاتتطلبالتيالرئيسيةالتهديداتتقييم:التهديداتتقييم•

www.midocean.ae



التخفيفاستراتيجيات:ثانيًا

المخاطرتجنب1.

.المخاطرحدوثإلىتؤديقدالتيالعملياتأوالأنشطةتجنب :الخططتغيير•

.الأخطاروقوعاحتماليةلتقليلوالأنظمةالعملياتتحسين :العملياتتحسين•

المخاطرتقليل.2

تقليلأوالمخاطرحدوثاحتماليةمنللحدوسياساتإجراءاتتطبيق :التحكمإجراءات•
.(المستمرالتدريبالدورية،الصيانةمثل)تأثيرها

المبكر،الإنذارأنظمةمثل)ومنعهاالمخاطرلرصدالتكنولوجيااستخدام :التكنولوجيا•
.(السيبرانيالأمانبرامج

المخاطرنقل.3

.المخاطرعنالناتجةالمحتملةالخسائرلتغطيةالتأمينشراء :التأمين•

.والشراكاتالعقودخلالمنثالثةأطرافإلىالمخاطربعضنقل :والشراكاتالعقود•

www.midocean.ae



التخفيفاستراتيجيات:ثانيًا

للطوارئالاستجابة.4

فياتخاذهاالواجبالإجراءاتتحددالتيالطوارئخططوتنفيذتطوير:الطوارئخطط•
.المخاطروقوعحالة

.الأزماتمعالتعاملعلىمدربةطوارئفرقتشكيل:الطوارئفرق•

والاستمراريةالتعافي.5

.الأعمالاستمراريةلضمانالأزماتمنللتعافيخططوضع:التعافيخطط•

.هافعاليتلضماندوريبشكلوالتعافيالطوارئخططوتحديثاختبار:الخططاختبار•

www.midocean.ae



مساعدةوتقنياتأدوات

.والتهديداتوالفرصوالضعفالقوةنقاطلتحليل: SWOTتحليل•

اليةالحتمعلىبناءً المخاطروتصنيفلتقييم:المخاطرمصفوفة•
.والتأثير

.المخاطروإدارةوتقييملتحديدشاملةنظم: ERMالمخاطرإدارةنظم•

.الستجاباتواختبارالأزماتلمحاكاة:المحاكاةبرامج•

.للأزماتالجذريةالأسبابلتحليل :FTAالمنطقيةالشجرةتحليل•

www.midocean.ae
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وضع خطط إدارة الأزمات: ثانيًا

www.midocean.ae



الأزماتإدارةخططوضع

.المؤسسةعلىتؤثرقدأزمةأوطارئأيلمواجهةالستعدادمنحيويًاجزءًايعدالأزماتإدارةخططوضع•

تأثيرهالوتقليللأزمات،وسريعةفعالةاستجابةلضمانمفصلةوإجراءاتاستراتيجياتإعدادالعمليةهذهتتضمن•

.الأعمالعلى

www.midocean.ae



الأزماتإدارةخططوضعخطوات

الأزماتإدارةفريقتشكيل.1

الأزماتلإدارةمتخصصفريقأعضاءاختيار :الأعضاءتحديد•

لضمانوالوظائفالأقساممختلفمنأعضاءمنيتكون

.الجوانبجميعوتغطيةالخطة،شمولية

لكلوالمسؤولياتالأدوارتحديد :والمسؤولياتالأدوارتحديد•

.ومنظمةمنسقةاستجابةلضمانالفريقفيعضو

علىالأزماتإدارةلفريقمستمرتدريبتقديم :الفريقتدريب•

.الأزماتمعللتعاملوالستراتيجياتالممارساتأفضل

www.midocean.ae



الأزماتإدارةخططوضعخطوات

المحتملةالأزماتأنواعتحديد.2

المحتملةالسيناريوهاتتحليل:السيناريوهاتتحليل•

ة،الطبيعيالكوارثمثل)المؤسسةتواجهقدالتيللأزمات

.(السيبرانيةالهجماتالصناعية،الحوادثالصحية،الأزمات

الأزماتمننوعكلوتأثيراحتماليةتقييم:المخاطرتقييم•

.المؤسسةعلى

www.midocean.ae



الأزماتإدارةخططوضعخطوات

الطوارئاستراتيجياتتطوير.3

ياتاستراتيجتطويروتفصيليةطوارئخططوضع:الطوارئخطط•

الستراتيجياتهذهتتضمن.الأزماتمننوعكلمعللتعامل

.أزمةحدوثحالاتخاذهاالواجبالمحددةالإجراءات

ااتباعهالواجبوالإجراءاتالتصالقنواتتحديد:الاتصالإجراءات•

لالخالإعلامووسائلوالموردينوالعملاءالموظفينمعللتواصل

.الأزمة

مثل)الأزماتمعللتعاملاللازمةالمواردتحديد:المواردإدارة•

بةاستجالضمانوتوفيرها(البشريةوالكوادرالمعدات،التمويل،

.فعالة

www.midocean.ae



الأزماتإدارةخططوضعخطوات

:اللازمةالمواردإعداد.4

الماليةالمواردوجودضمان:والماديةالماليةالمواردتوفير•

فيالطبيةالمعداتمثلالأزمات،معللتعاملاللازمةوالمادية

الأزماتالةحفيالتكنولوجيةالتحتيةالبنيةأوالصحية،الأزماتحالة

.التكنولوجية

بالمعداتمزودةطوارئمراكزإنشاء:للطوارئمراكزإنشاء•

.الأزماتأثناءالأزماتإدارةفريقلدعماللازمةوالتكنولوجيا

عوجمالمخاطرلمراقبةنظامتطوير:المبكرللإنذارنظامإنشاء•

الإجراءاتوتحديد،المحتملةبالتهديداتالمتعلقةالمعلومات

.ةمحتملأزمةحدوثإلىتشيرعلاماتاكتشافعنداتباعهاالواجب

www.midocean.ae



الأزماتإدارةخططوضعخطوات

ومحاكاةتدريباتإجراء.5

بانتظامللأزماتدوريةمحاكاةتمارينإجراء:المحاكاةتمارين•

وتقييمالموظفين،وتدريبفعاليتها،وتقييمالطوارئ،خططلختبار

.للأزماتللاستجابةالمؤسسةجاهزية

حولالموظفينلجميعتدريبيةدوراتتقديم:الموظفينتدريب•

ةوكيفياتباعهاالواجبوالإجراءاتالأزماتخلالالتصرفكيفية

.الطوارئخططتنفيذ

www.midocean.ae



الأزماتإدارةخططوضعخطوات

الفعالالتواصل.6

معلالتواصكيفيةتوضحتفصيليةاتصالخطةوضع :الاتصالخطة•

ءوالعملاالموظفينذلكفيبماالأزمة،خلالالمعنيةالأطرافجميع

.الإعلامووسائل

البريدمثل)المناسبةالتصالوسائلتحديد :الاتصالوسائل•

.(الجتماعيالتواصلوسائلالنصية،الرسائلالإلكتروني،

علىوتدريبهمالرسميينالمتحدثينتحديد :الرسميينالمتحدثين•

.الأزماتخلالوشفافيةبفعاليةالمعلوماتتقديم

www.midocean.ae



الأزماتإدارةخططوضعخطوات

الأعمالواستمراريةالتعافي.7

واستعادةالأزمةبعدالأعماللتعافيخططوضع :التعافيخطط•

.الأزمةبعدممكنوقتأسرعفيالتشغيليةوالعملياتالأنشطة

وتقديمالأعمالاستمراريةلضمانخططتطوير :الأعمالاستمرارية•

.الأزمةأثناءحتىالأساسيةالخدمات

فادةالمستالدروسواستخلاصالأزمةتحليل:الاستعداداتتحسين•

.المستقبليةالستعداداتلتحسين

www.midocean.ae



الأزماتإدارةخططوضعخطوات

المستمروالتطويرالمراجعة.8

إدارةوخططالطوارئخطةوتحديثمراجعة:الدوريةالمراجعة•

الجديدةوالأزماتالمستفادةالدروسعلىبناءً دوريبشكلالأزمات

.الحاليةوالمخاطرللتهديداتملاءمتهالضمانالمحتملة؛

واستخلاصالسابقةالأزماتتحليل:السابقةالأزماتمنالتعلم•

.المستقبليةالخططلتحسينالمستفادةالدروس

مانلضمستمرةبصفةوالمواردالقدراتتطوير:المستمرالتطوير•

.الأمثلالستعداد

www.midocean.ae



الأزماتإدارةخططفيمساعدةوتقنياتأدوات

تساعدبرمجيات: Crisis Management Systemsالأزماتإدارةنظم•

.وفعالمنسقبشكلالأزماتوإدارةتخطيطفي

نعمستمربشكلالبياناتوجمعلمراقبة:البياناتتحكملوحات•

.الأزماتبحدوثتنبئالتيوالمؤشراتالحيويةالمؤشرات

ةالمحتملالأزماتعنالمبكرللكشفتقنيات:المبكرالإنذارنظم•

.اللازمةالتحذيراتوإطلاق

www.midocean.ae
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التدريب وتمارين المحاكاة: ثالثًا

www.midocean.ae



جاهزيةضمانفيأساسيانعنصرانهماالمحاكاةوتمارينالتدريب

الموظفينفهمتعزيزفييساهمان.بفعاليةالأزماتلمواجهةالمؤسسات

الخططفيالضعفنقاطوتحديدالأزمة،أثناءاتباعهاالواجبللإجراءات

.والستجابةالتنسيقوتحسينالحالية،

www.midocean.ae

المحاكاةوتمارينالتدريب



التدريبأهدافتحديد.1

وأهميةالمحتملةالأزماتأنواعحولالوعيمستوىرفع:الوعيتعزيز•

.لهاالستعداد

خططفيالمحددةالإجراءاتعلىالموظفينتدريب:الإجراءاتتعليم•

.تنفيذهاوكيفيةالطوارئ

www.midocean.ae

التدريب:أولاً 



التدريببرامجتصميم.2

اجونيحتالذينالموظفينتحديد:المستهدفةالفئاتتحديد•

.ومسؤولياتهمأدوارهمعلىبناءً التدريبإلى

ثلممتنوعةتدريبأساليباستخدام:التدريبأساليبتنوع•

ةالتعليميوالموادالعملي،والتدريبالعمل،وورشالمحاضرات،

.التفاعلية

www.midocean.ae

التدريب:أولاً 



التدريبتنفيذ.3

مانلضدوريةتدريبيةدوراتتنظيم:التدريبيةالدوراتجدولة•

.الجاهزيةاستمرارية

بياناتاستخلالمنالتدريبفعاليةتقييم:المستمرالتقييم•

.للإجراءاتالموظفينفهملضمانعمليةواختبارات

www.midocean.ae

التدريب:أولاً 



المحاكاةتمارينأهدافتحديد.1

قاطنوتحديدالحاليةالطوارئخططفعاليةاختبار:الخططاختبار•

.الضعف

مختلفةالالعملفرقبينالتنسيقتحسين:التنسيقتحسين•

.الأزمةخلال

راراتالقواتخاذالسريعةالستجابةمهاراتتطوير:المهاراتتعزيز•

.الضغطتحت

www.midocean.ae

المحاكاةتمارين:ثانيًا



المحاكاةتمارينتخطيط.2

ستعكواقعيةأزماتسيناريوهاتاختيار:السيناريوهاتاختيار•

.المؤسسةتواجهقدالتيالمحتملةالتهديدات

يفمشاركلكلواضحةومسؤولياتأدوارتعيين:الأدوارتحديد•

.واقعيةمحاكاةلضمانالتمرين

www.midocean.ae

المحاكاةتمارين:ثانيًا



المحاكاةتمارينتنفيذ.3

ومكانبموعدالمشاركينجميعإعلام:التمرينعنالإعلان•

.منهالمرجوةوالأهدافالتمرين

شاركةممعكاملبشكلالمختارالسيناريوتنفيذ:التمرينإجراء•

.المعنيةالأطرافجميع

يةفعالوتقييمالمشاركينأداءمراقبة:والتقييمالمراقبة•

.الستجابة

www.midocean.ae

المحاكاةتمارين:ثانيًا



والتحسينالتقييم.5

لالخمنالأداءتقييمالتمرين،منالنتهاءبعد:الأداءتقييم•

.التحسينيمكنوأينالستجابة،وكيفيةحدث،ماتحليل

جميعمنالراجعةالتغذيةجمع:الراجعةالتغذيةجمع•

.ينجحلمومانجحماذلكفيبماالتمرين،حولالمشاركين

ائجالنتعلىبناءً الطوارئخططوتحديثتعديل:الخططتحديث•

.التمرينمنالمستخلصة

www.midocean.ae

المحاكاةتمارين:ثانيًا



:المحاكاةلتمارينأمثلة

علىتعتمدمناقشةجلسات: Tabletop Exercisesالطاولةتمارين

.ارالأفكوتبادلتحليلفيهايتمافتراضيةأزماتسيناريوهات

الأزمةتحاكيعمليةتمارين: Field Exercisesميدانيةتمارين

.الميدانيةالإجراءاتتنفيذوتشملكاملبشكل

استخدام: Computer Simulationsالكمبيوترمحاكاةتمارين

.تجابةالسوتحليلللأزمةافتراضيةبيئةلخلقالمحاكاةبرمجيات

www.midocean.ae

المحاكاةتمارين:ثانيًا



.زيةالجاهاستمراريةلضماندوريبشكلالمحاكاةوتمارينالتدريببرامجتنفيذ:والاستمراريةالتكرار.1

.لةالمحتمالأزماتأنواعكافةلتغطيةومتنوعةمختلفةسيناريوهاتاستخدام:السيناريوهاتتنويع.2

اكاةمحتجربةعلىللحصولالتمرينخلالالمشاركينجميعبينفعالتواصلضمان:الفعالالتواصل.3

.واقعية

.الأداءوتقييمالتمارينواقعيةلتحسينالرقميةالمحاكاةوأدواتالتكنولوجيااستخدام:التكنولوجيااستخدام.4

والموردين،الحكومية،الطوارئفرقمثلالصلةذاتالخارجيةالجهاتإشراك:الخارجيةالأطرافتضمين.5

.الضرورةعندوالعملاء

www.midocean.ae
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حالة عمليةدراسة : رابعًا

www.midocean.ae



عمليةحالةدراسة

طيرانلشركةوتحليلهاالمخاطرتحديد.1

أنيمكنالتيالمخاطرمنمتنوعةمجموعةتواجهالطيرانشركة

الأعمالاستمراريةعلىوكذلكوالطواقم،الركابسلامةعلىتؤثر

تطويرفيالأولىالخطوةهووتحليلهاالمخاطرتحديد.وسمعتها

يلهاوتحلالمخاطرتحديدعمليةيليفيما.الأزماتلإدارةشاملةخطة

الطوارئوخططالمحتملةالمخاطرعلىأمثلةمعطيران،لشركة

:لهاللاستجابة
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:المخاطرتحديد

اءأثنفنيةأعطال-والإقلاعالهبوطحوادث-الطائراتتصادم)الجويةالحوادث•

(الطيران

يفالأمنيةالتهديدات-الإرهابيةالهجمات-الطائراتاختطاف)الأمنيةالأزمات•

(المطارات

تالحالأوالإصابات-الطاقمأوالركاببينالمعديةالأمراضتفشي)الصحيةالأزمات•

(الرحلةأثناءالصحيةالطارئة

(عاصيروالأالقويةالرياح-الثلجيةالعواصف-الرعديةالعواصف)السيئةالجويةالأحوال•

سلاسلفيمشاكل-الطيرانخدماتانقطاع-العمالإضرابات)التشغيليةالأزمات•

(التوريد
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:المخاطرتحليل

الجويةالمخاطرتحليل.1

الطائراتتصادم.أ

منخفضة:الحتمالية•

كارثي:التأثير•

:الاستجابةخطوات•

.الطوارئإدارةعلىدوريبشكلالطيارينتدريب•

.الجويةالمراقبةنظمتحسين•

.للطائراتالدوريةالصيانةإجراءاتتعزيز•
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:المخاطرتحليل

الجويةالمخاطرتحليل.1

والإقلاعالهبوطحوادث.ب

متوسطة:الحتمالية•

جسيم:التأثير•

:الاستجابةخطوات•

.والإقلاعالهبوطخلالالطوارئإجراءاتعلىالطيارينتدريب•

.الأرضيةالمراقبةأنظمةتحسين•

.والإقلاعالهبوطلممراتالدوريةوالصيانةالتفتيشإجراءاتتعزيز•
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:المخاطرتحليل

الجويةالمخاطرتحليل.1

الطيرانأثناءفنيةأعطال.ج

متوسطة:الحتمالية•

جسيم:التأثير•

:الاستجابةخطوات

.الطيرانأثناءالفنيةالأعطالإدارةعلىالطاقمتدريب•

.للطائراتالدوريةوالصيانةالفحصنظمتحسين•

.الفنيةللأعطالالمبكرالإنذارنظمتعزيز•
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:المخاطرتحليل

الأمنيةالأزماتتحليل.2

الطائراتاختطاف.أ

منخفضة:الحتمالية•

كارثي:التأثير•

:الاستجابةخطوات

.الختطافحالتإدارةعلىالطاقمتدريب•

.المطاراتفيالأمنيالتفتيشإجراءاتتحسين•

.للاختطافالستجابةخططلتحديثالأمنيةالأجهزةمعالتعاون•
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:المخاطرتحليل

الأمنيةالأزماتتحليل.2

الإرهابيةالهجمات.ب

منخفضة:الحتمالية•

كارثي:التأثير•

:الاستجابةخطوات

.الإرهابيةالهجماتعنالناجمةالطوارئحالتإدارةعلىالطاقمتدريب•

.الطائراتمتنوعلىالمطاراتفيالأمنيةالإجراءاتتعزيز•

.الإرهابيةللهجماتالستجابةخططلتحديثالأمنيةالأجهزةمعالتعاون•
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:المخاطرتحليل

الأمنيةالأزماتتحليل.2

المطاراتفيالأمنيةالتهديدات.ج

متوسطة:الحتمالية•

كبير:التأثير•

:الاستجابةخطوات

.الأمنيالتفتيشإجراءاتتحسين•

.الأمنيةالتهديداتمعالتعاملعلىالطاقمتدريب•

.والدوليةالمحليةالأمنيةالأجهزةمعالتعاونتعزيز•
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:المخاطرتحليل

الصحيةالأزماتتحليل.3

المعديةالأمراضتفشي.أ

متوسطة:الحتمالية•

كبير:التأثير•

:الاستجابةخطوات

.الطائرةمتنعلىالصعودقبلوالطاقمللركابصحيفحصإجراءاتوضع•

.اللازمةالطبيةوالأدواتالتعقيمبموادالطائرةتجهيز•

.الطارئةالصحيةالحالتمعالتعاملإجراءاتعلىالطاقمتدريب•
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:المخاطرتحليل

الصحيةالأزماتتحليل.3

الرحلةأثناءالصحيةالطارئةالحالاتأوالإصابات.ب

متوسطة:الحتمالية•

معتدل:التأثير•

:الاستجابةخطوات

.ةالطارئالصحيةالحالتمعوالتعاملالأوليةالإسعافاتعلىالطاقمتدريب•

.الصحيةالطوارئمعللتعاملاللازمةالطبيةبالأدواتالطائرةتجهيز•

.ضالأر علىالصحيةوالمرافقالمستشفياتمعللتواصلبروتوكولتوضع•
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:المخاطرتحليل

السيئةالجويةبالأحوالالمتعلقةالمخاطرتحليل.4

والثلجيةالرعديةالعواصف.أ

متوسطة:الحتمالية•

كبيرإلىمعتدل:التأثير•

:الاستجابةخطوات

.السيئةالجويةالأحوالمعللتعاملللطيارينالتدريببرامجتحديث•

.الجويةالأحواللمراقبةالملاحيةوالأجهزةالرادارأنظمةتحسين•

.سيئةجويةأحوالتوقععندالرحلاتجدولةلإعادةبروتوكولتوضع•
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:المخاطرتحليل

التشغيليةالأزماتتحليل.5

العمالإضرابات.أ

متوسطة:الحتمالية•

كبير:التأثير•

:الاستجابةخطوات

.الإضراباتخلالالعملياتاستمراريةلضماناحتياطيةخططتطوير•

.النزاعاتلحلالمستمروالتفاوضالعماليةالنقاباتمعالتواصلتحسين•

.الأمرلزمإذامؤقتبشكلبديلينعمالتوظيف•
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:المخاطرتحليل

التشغيليةالأزماتتحليل.5

الطيرانخدماتانقطاع.ب

متوسطةإلىمنخفضة:الحتمالية•

كبير:التأثير•

:الاستجابةخطوات

.الخدماتانقطاعحالفيالعملياتلستمرارطوارئخططوضع•

.للركاببدائللتوفيرالأخرىالطيرانشركاتمعالتعاون•

.والموظفينالركابمعفعالتواصللضمانالتصالتأنظمةتحسين•
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يرانطلشركةأزمةعلىالفعالالاتصالتطبيق

جويةحادثة:السيناريو

يفمتمثلةأزمةواجهت"سكايلانز"طيرانشركةأنلنفترض

أثناءفنيلخللطائراتهاإحدىتعرضتحيثجويةحادثة

بعضمعلكنناجحاضطراريهبوطإلىأدىمماالطيران،

.الركاببينالطفيفةالإصابات
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الأزمةأثناءالفعالالاتصالخطوات

للأزمةاتصالخطةوضع.1

:الاتصالقنواتتحديد•

الإلكترونيالبريد−

النصيةالرسائل−

الجتماعيالتواصلوسائل−

الإنترنتعلىالشركةموقع−

الصحفيةالمؤتمرات−
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الأزمةأثناءالفعالالاتصالخطوات

للأزمةاتصالخطةوضع.1

:المسؤولياتتحديد•

ئيسالر نائبأوللشركةالتنفيذيالمدير:الرسميالمتحدث−

.العامةللعلاقات

.الموظفينلتحديث:الداخليالاتصالفريق−

.هوروالجمالإعلاموسائلمعللتواصل:الخارجيالاتصالفريق−

.لتحقيقواالتنظيميةالهيئاتمعللتواصل:الفنيالدعمفريق−
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الأزمةأثناءالفعالالاتصالخطوات
للأزمةاتصالخطةوضع.1

:المسؤولياتتحديد•

ئيسالر نائبأوللشركةالتنفيذيالمدير:الرسميالمتحدث−

.العامةللعلاقات

.الموظفينلتحديث:الداخليالاتصالفريق−

.هوروالجمالإعلاموسائلمعللتواصل:الخارجيالاتصالفريق−

.لتحقيقواالتنظيميةالهيئاتمعللتواصل:الفنيالدعمفريق−

:المسبقةالرسائلإعداد•

.السلامةوإجراءاتالحادثةحولجاهزةرسائل−

.التطوراتعنمنتظمةلتحديثاتقوالب−
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الأزمةأثناءالفعالالاتصالخطوات

الداخليالتواصل.2

:الموظفينتحديث•

ينالموظفلجميعفوريةنصيةورسائلإلكترونيبريدإرسال−

.الحادثةحولالأساسيةبالمعلوماتلتزويدهم

ديملتقالرئيسيةالفرقمعالفيديوعبرطارئةاجتماعاتعقد−

.واضحةتوجيهات
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الأزمةأثناءالفعالالاتصالخطوات

الداخليالتواصل.2

:المسبقالتدريب•

تدريبتمالتيللأزماتالستجابةبروتوكولتعلىالتأكيد

.مسبقاً عليهاالموظفين

:الداخليةالاتصالنقاط•

.اراتوالستفسالتوجيهاتمنللمزيدداخليساخنخطتخصيص
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الأزمةأثناءالفعالالاتصالخطوات

الخارجيالتواصل.3

:العملاءمعالتواصل

ويدهملتز وأسرهمالركابإلىإلكترونيوبريدنصيةرسائلإرسال−

.اللازمةوالتطميناتبالمعلومات

وقعومالجتماعيالتواصلوسائلعلىمستمرةتحديثاتنشر−

.الشركة
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الأزمةأثناءالفعالالاتصالخطوات

الخارجيالتواصل.3

:الإعلاموسائلإدارة•

الحادثة،حولرسميبيانلتقديمعاجلصحفيمؤتمرعقد−

.الركابوحالةالمتخذة،الإجراءات

.الصحفييناستفساراتعلىللردرسميمتحدثتوفير−

:الحكوميةالجهاتمعالتنسيق•

ميةالتنظيوالجهاتالمدنيالطيرانهيئاتمعالفوريالتواصل−

.التحقيقاتفيوالتعاونالمطلوبةالتقاريرلتقديم
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التخطيط والاستعداد للأزمات

تقييم المخاطر
واستراتيجيات 

التخفيف

وضع خطط إدارة 
الأزمات

التدريب وتمارين 
المحاكاة

دراسة حالة عمليّة 



Thank You
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