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  المقدمة 

تشٌر أدبٌات إدارة الأزمات والكوارث إلى ؼٌاب مخزون معرفى ودروس ومعاٌٌر منطقٌة ٌمكن استخدامها 

 فً المقارنات لكل أزمة أو كارثة وتحدٌد الفجوات المهارٌه والمعرفٌة. 

 تنقسم الكوارث والأزمات وفق معاٌٌر عدٌدة، منها الطبٌعً والأخرى نتاج التطبٌق ؼٌر الأخلاقً للهندسة

 الوراثٌة والتجارب العلمٌة على الانسان والحٌوان والفٌروسات والهورمونات العدٌدة المنتشرة الان.

المعلومات هً قاطرة التنمٌة فً القرن الواحد والعشرٌن . نظرا الى دورها المهم فً ترشٌد صناعه 

لحاجات والمشكلات القرارات فً مختلؾ المجالات والمٌادٌن .ما ٌجعلها )القرارات ( تستجٌب الى ا

 المطروحة .

اكتسبت ادارة الازمات اهمٌه خاصة نظرا لتنامى الأزمات بؤبعادها الاقتصادٌة والاجتماعٌة والسٌاسٌة على  

مختلؾ مناطق الدولة ما ٌطرح تحدٌات كبرى أمام صانعً القرار , وبفرض بلورة حلول وتدابٌر متطورة 

 ة الحدود .وناجحة لتطوٌقها فى عالم متسارع ضاقت فٌ

إن الأزمات التً تحدث فً المنظمات و المإسسات ما هً إلا تؽٌرات مفاجبة تطرأ على  بٌبتها الداخلٌة و 

الخارجٌة دون توقع لها أو فرض حلول لتجنبها ,الواقع العملً لا توجد  دولة  محصنة تماماً من الأزمات، 

لانسان . منذ بدء الخلٌقة  وتعامل معها وفق حتى وإن نجت منها لسنوات عدٌدة ، فلقد رافقت الأزمات ا

إمكاناته المتاحة للحد من آثارها .. ورؼم قدم هذه الأزمات عبر الحضارات المتعاقبة؛ إلا أن الاهتمام بعلم 

إدارة الأزمات فً العصر الحدٌث أخذ مكانه  نتٌجة لتعدد الأزمات  من ناحٌة، واتخاذ الاجراءات التى تحد 

نعها فكل أزمة تحتوي بداخلها بذور النجاح وجذور الفشل أٌضًا ، كما أن محالاتها كثٌرة من اثارها او تم

ومتعددة بحٌث ٌصعب حصرها أو تصنٌفها .  إلا أنها قد تؤتً عن فشل مفاجا أو عوارض أو إهمال فً 

–الفٌضانات  –النظام . كما أن بعضا منها  ٌحدث خارج نطاق السٌطرة الادارٌة ) مثل الزلازل ـ الحرابق 

تلوث مٌاه ......... (  ، ٌحدث البعض  –اجتٌاحات  –انهٌارات  –اماكن محصورة  –تسر الكلور  –السٌول 

جدٌدة أو مشروع جدٌد إلى خارج  الاخر نتٌجة تسرب معلومات هامة وأحٌانًا سرٌة كاستراتٌجٌة أوخطة 

 فٌحدث عكس ما خطط له   إطار  المنظمة .
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 اءات وقرارات للتعامل مع الأزمات منها لذا هناك بعض الاجر

 إنشاء مركز خاص للأزمات . 

 تكوٌن فرٌق متدرب .

 وضع  انظمة إنذار مبكر .

 وضع خطط وسٌنارٌوهات للأزمة .

 تدرٌب المتعاملٌن مع الأزمة على تلك الخطط . 

 توفٌر معلومات عن الازمات السابقة وكٌفٌة التعامل معها 

 تعريف إدارة الإزمات

ارة الأزمات هً تحدٌد التهدٌدات لمنظمة ما وأصحاب المصلحة فٌها ، والأسالٌب التً تستخدمها المنظمة إد

للتعامل مع هذه التهدٌدات. بسبب عدم القدرة على التنبإ بالأحداث  ، ٌجب أن تكون المنظمات قادرة على 

أعمالها. ؼالباً ما تتطلب إدارة التعامل مع احتمالات حدوث تؽٌٌرات جذرٌة فً الطرٌقة التً تمارس بها 

الأزمات اتخاذ قرارات خلال فترة زمنٌة قصٌرة ، وفً كثٌر من الأحٌان بعد وقوع الحدث بالفعل. من أجل 

 الحد من عدم الٌقٌن فً حالة حدوث أزمة ، تقوم المنظمات فً الؽالب بخلق خطة لإدارة الأزمات.

قد تظهر الأزمة كنتٌجة لؽٌاب السٌاسة أو الخطط أو عدم الرشد فً اتخاذ القرارات أو لأسباب أخرى عدٌدة 

قد تخرج عن سٌطرة الإدارة او هً كل ما لا ٌمكن توقعه أو التفكٌر فٌه من أحداث أو تصرفات تإثر  وتهدد 

 بقاء الناس ومنظمات الأعمال أو تلوث البٌبة والحٌاة الطبٌعٌة 

ا أن الأزمة ربما تكون نتٌجة لخلل ما فً إنجاز الوظابؾ الإدارٌة )تخطٌط وتنظٌم وتوجٌه ورقابة ( أو كم

 قصور فً إدارة البٌبة الكلٌة للمنظمة . وإذا كان مفهوم المشكلة ٌتلخص فً أنها : 

 موقؾ ؼامض فً حاجة إلى تفسٌر مثال  ) تلوث مٌاه (

ٌن ما ٌحب أن ٌتم بمعنى  انحراؾ الأداء المخطط )ما ٌجب أن ٌكون( هً حالة من عدم التوازن بٌن ما تم وب

 عن الأداء الفعلً )ما حدث فعلاً(
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ا ٌمكن النظر إلى إدارة الأزمة بؤنها )مجموعة الاستعدادات والجهود الإدارٌة تبذل لمواجهة أو الحد من  ًٌ تقلٌد

 الدمار المترتب على الأزمة ( .

أما حدٌثًا فإن إدارة الأزمة ٌتطلب من المدٌرٌن ضرورة التفكٌر فٌما لا ٌمكن التفكٌر فٌه , وكذلك توقع ما لا 

 ٌمكن توقعه . 

إدارة الأزمة بهذا المنظور تعنً :عملٌة الإعداد والتقدٌر المنظم والمنتظم للمشكلات الداخلٌة والخارجٌة التً 

حٌتها أو بقاءها فً السوق . او تعنى إدارة العملٌات أثناء حدوث تهدد بدرجة خطٌرة سمعة المنظمة ,ورب

 الأزمة الحقٌقٌة , مثل عملٌات الإخلاء أثناء الحرابق .

لذا فؤنة ٌمكن الاشاره إلى أن إدارة الأزمة تعنً : )القدرة على إدارة المنظمة قبل وبعد الأزمة  أي عمل ،  

بًا على سٌر العملٌات العادٌة. ٌمكن أن تإدي الأزمات مثل كبٌر أو صؽٌر ، قد ٌواجه مشاكل قد تإثر سل

حرٌق أو وفاة أحد الرإساء التنفٌذٌٌن أو الهجمات الإرهابٌة أو خرق البٌانات أو الكوارث الطبٌعٌة إلى 

 تكالٌؾ ملموسة وؼٌر ملموسة .

متوقعة أن تخفؾ ٌمكن للمإسسات التً تضع خطة استمرارٌة العمل بشكل فعال فً حالة الطوارئ ؼٌر ال 

من آثار أي حدث سلبً ٌحدث. تُعرؾ بعملٌة وضع خطة الاستمرارٌة فً حالة حدوث أزمة باسم إدارة 

 الأزمات . 

 أوجه الاختلاف بين الأزمة والكارثة:

درج الكثٌر من الكتاب والباحثٌن والمهتمٌن على استخدام كلمة الأزمة والكارثة على أنهما كلمتان مترادفتان، 

لرؼم من محاولاتهم الإشارة إلى بعض الفروق بٌنهما. فبعض العلماء ٌرى أن الأزمة من الممكن التنبإ على ا

بها ، بٌنما تظل الكارثة بعٌدة عن دابرة التوقعات الدقٌقة؛ إذ تحدث بشكل مفاجىء. ولكن هناك من المفكرٌن 

أصبح من الممكن  –كالزلازل مثلاً  – من ٌرى بؤن هذا المعٌار للتفرٌق ؼٌر كاؾ؛ إذ إن العدٌد من الكوارث

التنبإ بحدوثها وبشكل دقٌق. ومن جانب آخر فلٌست كل الأزمات قابلة للتنبإ، وٌعتقد بعض الباحثٌن أن 

الكوارث ؼالباً ما تكون بؤسباب طبٌعٌة، بٌنما الأزمات ٌخلقها الإنسان.. إلا أن هذا القول أٌضاً لا ٌمكن قبوله 

ك من الكوارث التً حدثت بسبب الإنسان عمداً أوإهمالاً، فحادثة "تشٌرنوبل" كارثة على إطلاقه؛ إذ إن هنا

سببها الإنسان لٌس الا وذلك على سبٌل المثال. والحقٌقة أنه على الرؼم من هذه الاختلافات بٌن العلماء فً 

مة أعم وأشمل من النظرة على الأزمة والكارثة من حٌث الترادؾ والاختلاؾ ونرى فً هذا السٌاق بؤن الأز

الكارثة، فعندما نقول أزمة فهً تعنً كافة الأزمات الصؽٌرة والكبٌرة المحلٌة أو الإقلٌمٌة أو الدولٌة أو حتى 
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الأسرٌة .. وأٌضاً تعنً بشكل عام الكوارث . أما الكارثة فإن مدلولها ٌكاد ٌنحصر فً الحوادث ذات الدمار 

  لممتلكات .الشامل والخسابر الكبٌرة فى الارواح وا

 مقارنة بين إدارة الازمة والكارثة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

إن كثٌرًا من المشاكل ٌمكن التنبإ بها، حٌث تقع ضمن الرقابة التنبإٌة. ومن ثم ٌمكن الإعداد لمواجهتها سواء 

عنصر  بمنع حدوثها أو التقلٌل من آثارها السلبٌة. بٌنما الأزمات فإن معظمها لا ٌمكن التنبإ بها. كما أن

 المفاجؤة هو العامل الأساس فٌها .
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 انواع الأزمات

تتعدد أنواع الأزمات بتعدد وتباٌن وتنوع وتشعب وتداخل مجالات الحٌاة الاقتصادٌة والاجتماعٌة والثقافٌة 

 والسٌاسٌة .

 ومن أمثلة ذلك :

 أزمات ترتبط بالظواهر الطبٌعٌة  .  -

 أزمات ترتبط بالبٌبة الطبٌعٌة . -

 أزمات ترتبط بضعؾ الامكانٌات الفنٌة .  -

 أزمات تنشؤ نتٌجة حوادث أو تصرفات ؼٌر رشٌدة داخل أو خارج منظمات الأعمال.  -

 أزمات ترتبط بالبٌبة الداخلٌة للمنظمات . -

 أزمات ترتبط بالاقتصاد أو النظام والحٌاة الاقتصادٌة . -

 أزمات ترتبط بالتكنولوجٌا . -

هدد بقاء المنظمات , أو تإدي إلى فناء الناس وكل حدث لا ٌمكن السٌطرة علٌه تقع كلها إن الأحداث التً ت

فً دابرة الأزمات .وكل أزمة قد تحتوي على آثارًا إٌجابٌة أو أسسًا للنجاح كما قد تحتوي بذورًا وأسبابًا 

 للفشل . 

 / فنٌة ـ اقتصادٌة , بشرٌة , اجتماعٌة , تنظٌمٌة . تصنٌؾ الأزمات

وادث وتلوث بٌبً * الفشل فً النظم على مستوى كبٌر * الكوارث الطبٌعٌة * تدمٌر فً الحاسبات الآلٌة* * ح

الاستٌلاء على الحكم بالقوة * أخطاء معلوماتٌة * الأزمات الحكومٌة * الأزمات ا لدولٌة  * إفلاس * الإسقاط 

لاتصال  * شابعات * الإضراب الرمزي الشعارات*الفشل فً التكٌؾ* خلل تنظٌمً* الإرهاب* سوء ا

 العمالً*المقاطعات* التحرش الجنسً  * أمراض بسبب الوظابؾ .
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 طرق التعامل مع الأزمة 

 هناك عدد من الطرق المختلفة للتعامل مع الأزمة منها   : 

ل فى إنكار الأزمة: ٌتم فٌها التعتٌم الإعلامً على الأزمة وإنكار حدوثها وعدم الاعتراؾ بوجود أى خل-1

الكٌان مع الادعاء بسلامة كل شًء إذا ما تسربت بعض الأنباء عن الأزمة.  مثال أزمة الركود والسٌولة التً 

 واجهة الاقتصاد المصري. 

بخس الأزمة: ٌتم فٌها التقلٌل من شؤن الأزمة ومن تؤثٌرها ومن نتابجها, ولكن ٌتعٌن أولا الاعتراؾ -2

هم قلٌل الشؤن سٌتم التعامل معه بالأسالٌب المناسبة للقضاء علٌه حتى بالأزمة كحدث تم فعلاً ولكن ؼٌر م

 ٌستعٌد الكٌان توازنه واتساقه وأداء عناصره بشكل سلٌم. 

تنفٌس الأزمة: ٌتم فٌها إخراج ما نفوس مصادر الأزمة من ؼلٌان للحد من انفجارها ولاستخدام هذه -3

 دراسة الأزمة دراسة مستفٌضة و متعمقة. • الطرٌقة شروط:  

 دراسة قوى الضؽط على الأزمة. • 

 معرفة أطراؾ العلاقات وما هً المصالح  والحقوق. •   

 وق. دراسة تصارع المصالح والحق• 

 إٌجاد وسابل التنفٌس المناسبة التً تستؽرق الجهد فتضعؾ قوى الأزمة الربٌسٌة وتتفتت. • 

منبثقة( لبحث الأزمة ومعرفة من هم  –فرعٌة  –تمٌٌع الأزمة: ٌتم ذلك من خلال تشكٌل لجان )أساسٌة  -4

الذٌن أدوا إلى وجودها ومن ثم التعامل معهم, وعادة ما تؤخذ اللجان فترة مناسبة من الزمن حٌث تجتمع 

 أزمة الرٌاضة فً مصر.  وتإجل اجتماعاتها مرات ومرات حتى ٌنسى الجمٌع الأزمة وأسبابها. مثال:

احتواء الأزمة: ٌتم فٌها محاصرة الأزمة وحصرها فً نطاق ضٌق ومحدود وتجمٌدها عند المرحلة التً -5

 وصلت إلٌها مع استٌعاب الضؽوط المولدة لها فً نفس الوقت لإفقادها قوتها. 

ٌناٌر  25حى) بعد احداث مثــال: الأزمات العمالٌة من إضرابات واعتصامات  بشركات  مٌاة والصرؾ الص

(  مطالبتهم بتقدٌم مطالبهم ثم مطالبتهم بتوحٌد رؼباتهم ثم مطالبتهم بتشكٌل لجنة تمثلهم لبدء 2011

 الحواروالتفاوض .      

تحوٌل مسار الأزمة: تستخدم فً حالة الأزمات بالؽة العنؾ والخسارة والتً لا ٌمكن وقؾ تصاعدها أو  -6

 المولدة لضؽوطها وٌمكن تحوٌل مساره والاستفادة من قوى الأزمة وقابدها بتحوٌله إلى التعامل مع قوة الدفع 
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شخص إٌجابً ٌنتمً إلى من قام مسبقاً بالتمرد علٌه.  مثال عن اكتشاؾ أمرٌكا فٌرس كمبٌوتر استطاع أن 

عدم محاكمته ٌدمر العدٌد من الحاسبات وكان سبب الأزمة شاب  متخصصاً فً هذا الأمر مما دفعها إلى 

 ولكن طالبته بإعداد برامج مانعة ضد اختراق فٌروس الكومبٌوترلأجهزتها .

تصعٌد الأزمة: تستخدم عندما ٌجد الفرد نفسه أمام حالة ؼٌر واضحة المعالم وحتى ٌتم حل الأزمة لابد  -7

وء مصر من تصعٌدها بشكل أو بآخر حتى تصل إلى نقطة الفصل فً حل الأزمة. مثال ازمة طابا ولج

 الدولى للتحكٌم

  بعض أسباب الأزمات

  المعلومات الخاطبة آو الناقصة ·

القرارات أٌضا خاطبة وؼٌر سلٌمة  تكون المعلومات ؼٌر دقٌقة فان الاستنتاجات تكون خاطبة فتصبح عندما

 .  مما ٌإدي إلً ظهور أزمات

  التفسٌر الخاطىء للأمور ·

 الأزمة.  واقعٌة وٌإدي إلى ٌجعل القرارات ؼٌر للأمور والاعتمادإن الخلل فً عملٌة التقدٌر والتقوٌم 

  :الضؽوط ·

  الأزمة تقود إلى هناك ضؽوط داخلٌة وخارجٌة

 القٌادٌة ضعؾ المهارات ·

الإدارة بالتهدٌد  دوره بمهارة فابقة أن ٌقلع عن أسلوب فالقٌادة فن وعلم وموهبة وذكاء وعلى المدٌر أن ٌلعب 

 ؾ حٌث لم ٌعد هذا الأسلوب ذو اثر . والوعٌد والتعنٌ

  :الجمود والتكرار ·

 عندنا ٌختارون طرٌق الجمود والتكرار فً أداء العمل لأنه الطرٌق الذي ٌعود بنا بعض مدرابنا والعاملٌن

تتراكم المشكلات  سالمٌن وهناك كثٌر من الناس ٌضٌعون حٌاتهم منتظرٌن انفراج المشكلات وفً هذه الحالة

 الأزمة مقدمة لحدوثوتكون 

  البحث عن الحلول السهلة ·

والعرق وإعمال العقل أما البحث عن الحلول السهلة ٌزٌد  إن حل المشكلات والأزمات ٌتطلب بذل الجهد

 أزمات . المشكلات وٌعقدها وٌحولها إلى

  لشابعاتا

  من عدم الثقة تإثر الشابعات بشكل كبٌر على الروح المعنوٌة وتشٌع نوعا



 

 

 ادارة خطط الطوارئ والازمات

 درجة ثانٌة –اخصابى سلامة وصحة مهنٌة 

01 

 

أساسيا

ت 

 الادارة العامة للمسار الوظٌفً –قطاع تنمٌة الموارد البشرٌة 

لكن ٌجب تلافً هذه الأسباب لتجنب  الأزمة ؼٌرها حسب طبٌعة هذه الأسباب لٌست هً الوحٌدة بل ٌوجدإن 

 المزٌد من الأزمات.

Early warning in crisis management 

 الانذار المبكر فى إدارةالازمات

 أهم مظاهر الانذار المبكر , وجوانبة وبٌان نقاط الافادة منها كما ٌلى  

علق الأمر بالمإسسات والمنظمات ، أن الفشل والأزمات هً جانب لا ٌمكن تجنبه نحو نجاح عندما ٌت -1

الأعمال  . من خلال فهم أن هذه السٌنارٌوهات أمر لا مفر منه، فإنه ٌعدنا بشكل أفضل للتعامل معها فً 

عن أزمة ، أو على  الوقت المناسب وبطرٌقة فعالة. لذا أن تحلٌلات الإنذار المبكر هً أداة محتملة للكشؾ

مقربة من نشؤة الازمة   وبالتالً التخفٌؾ بشكل كبٌر من تؤثٌرها . وهو ٌتٌح للمإسسة  اتخاذ نهج استباقً، 

بدلا من نهج رد الفعل، من حٌث إدارة الأزمة وإعدادها. لسوء الحظ لم ٌتم الاستفادة من تحلٌلات اكتشاؾ 

 الفرص الناجحة للحل . علامات الإنذار المبكر حٌث ٌقدم العدٌد من 

تقع أنظمة الإنذار فً قلب نظام الانذار المبكر . وٌجب ان ٌوجد قواعد علمٌة مناسبة للتنبإ بالكوارث   -2

ساعه فً الٌوم . أن المراقبة المستدامة   24وتوقعها بالإضافة الً نظام إنذار ٌمكن الاعتماد علٌة وٌعمل لمدة 

ساسً فً عملٌة إصدار الانذارات الدقٌقة فً الوقت المناسب وٌجب لمإشرات الخطر وبوادرها هً شًء أ

 التنسٌق فٌما بٌن قٌاسات الانذار بالأزمات المحتملة حسبما أمكن وذلك لتحقٌق فابدة مإسسٌه

تحلٌلات الإنذار المبكر هو عالم ؼٌر مستكشفة وؼٌر مستؽلة من التحلٌلات والتلاعب بالبٌانات. أساسا، -3

ع محاولة اكتشاؾ رإى نحو اصطٌاد أزمة محتملة فً مهدها وقبل فترة طوٌلة من أن تصبح فإنه ٌتعامل م

 أزمة وبعبارة أخرى، تحلٌلات الإنذار المبكر هو بالضبط وسٌلة للكشؾ عن علامات الإنذار المبكر. 

تهدؾ تحلٌلات الإنذار المبكر إلى تحدٌد المشكلة فقط قبل أن تبدأ. وبهذه الطرٌقة ٌمكنك العثور على -4

مصدر المشكلة  ومعالجة المشكلة لفترة طوٌلة قبل أن ٌصبح قضٌة ملحوظة على نطاق  كبٌر. وبهذه 

ات، بدلا من الأسلوب التفاعلً الطرٌقة، ٌتوفر بهذا الشكل الفرٌد من التحلٌلات نهجا استباقٌا لإدارة الأزم

الأكثر تقلٌدٌة اصبحت تحلٌلات الإنذار المبكر ضرورة للمنظمات والمإسسات  للتعامل مع المخاطر 

 المحتملة فً الوقت المناسب،. 
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 الإنذار المبكر

ٌقــوم الإنذار المبكر بمهمة الإعلام الفوري عن قرب حدوث الخطر باســتخدام وســابل متنوعة مربٌة 

ومســموعة ومكتوبة تســاعد فً التعرؾ على أبعاد الموقؾ واتخاذ الإجراء اللازم قبل تدهوره وتحوله إلى 

ة على الخطر أو مصدره والحد من أزمة تمثل خطرًا كبٌرًا من خلال إعلان حالة الطوارئ المناسبة والسٌطر

تؤثٌراته، وهو ٌؤتً نتٌجة لعملٌة التخطٌط القبلً التً تســبق الأزمات، ما ٌجعل من إدارة الأزمات إدارة 

مبادرة ولٌست إدارة رد فعل ، كا أنه ٌمثل جزءًا من الإدارة الوقابٌة من الأزمات التً تُعد جوهر إدارة 

 لإنذار المبكر من خلال ما ٌلً : الأزمات  وهنا سٌتم التعرٌؾ با

 أهمية الإنذار المبكر  - أ

تتمثل أهمٌته فً كونه وســٌلة للتنبٌه بالأخطار المحتملة والكشــؾ عن الأسباب والإشــارات التً تنبا عن  

الأزمات فً مراحل الكمون والتكوٌن قبل مٌلادها أو على الأقل قبل استفحالها وانفجارها المدمر  ، وٌعد 

بناإه وتصمٌمه  من وظابؾ الدولة الربٌســٌة لكً تحفظ به أمنها واستقرارها ، كا أنه وظٌفة ربٌســٌة 

 وحتمٌة ٌلزم أن تقوم بها جمٌع المنظات با ٌحفظ كٌانها وٌحمٌها من السقوط أو الانهٌار(

 الإنذار المبكر الفعال   - ب

إعــلام الجهات والمنظات المعنٌة بالأزمات وهً فً طور ٌُعد الإنذار المبكر فعالًا عندما ٌنجح فً إشــعار و

النمو والتكون ، وللوصول إلى هذه الدرجة من الفعالٌة فإنه ٌلزم أن ٌتم بناإه على أســاس معلومات صحٌحة 

وموثوقة ومحدثة ومحللة تحلٌلًا دقٌقًا؛ لذا فإنه متى تكررت حالات الإنذار الكاذبة أو ؼٌر الدقٌقة فهذا دلٌل 

لى أن نظام الإنذار المبكر ؼٌر فعال ، أما فً حالة أن الإنذار فعال ولكن لم تؤخذ به الأجهزة والمنظات ع

 المعنٌة أو تباطؤت فً التعامل معه ، فنحن فً هذه الحالة أمام إدارة ؼٌر رشٌدة .

 أهداف الإنذار المبكر   -ج

 داؾ، أهمها : ٌهدؾ تطبٌق نظام الإنذار المبكر إلى تحقٌق مجموعة من الأه

 الحد من آثار المخاطر والأزمات والكوارث، أو على الأقل التخفٌؾ من أضرارها . -1

دٌن بالخطر للوقاٌة منه قبل وقوعه والتعامل الصحٌح معه عندما  -2 إعطاء الفرصة والوقت الكافً للمهدَّ
 ٌقع بالسٌطرة علٌه والحد من آثاره. 

 المعنٌة بالتعامل مع الأزمات  .  زٌادة الثقة فً الأجهزة والمنظات -3

 إٌجاد قنوات اتصال وتنسٌق بٌن الجهات ذات العلاقة .  -4

 تحدٌد الموعد الدقٌق للأزمات، الأمر الذي ٌساعد على تحدٌد نهاٌاتها والسٌطرة علٌها والحد من آثاره  -5
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 معوقات استخدام الانذار المبكر 

 نظام الأنذار المبكر  :  هناك  عدد من المعوقات تحول دون استخدام

 أ_  إنكار الخطر وإنكار وجودة . 

 ب _ ضعؾ إهتمام الإدارة العلٌا بتفعٌل دور نظام الانذار المبكر .

 ج_ إرتفاع التكالٌؾ المالٌة لتفعٌل نظام الانذار المبكر وضعؾ  التموٌل .

 اضى مستقبلى .د_ ضعؾ الإهتمام بالانذارالمبكروالاستعداد لة لكونة ٌتعلق بواقع افتر

 المٌل الى الافتراض بالواقع التفابولى بؤن الأزمة اوالكارثة لن تحدث  . -و

 ه_ القراءة الخاطبة لمإشرات الانذار المبكر .

  ك_ تؤخر وصول بٌانات ومعلومات الأنذار المبكر للجهات المعنٌة .
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 القيادة في وقت الأزمة 

رإٌا استراتٌجٌة للمإسسة . وٌعتبر وجود مكتب للخطط ونظام من مسإولٌات القابد الربٌسٌة هو وضع  

التخطٌط من الأشٌاء المساعدة فً هذا الخصوص .ومهما كانت قدرات المدٌر أو القابد فً التنبإ بالمشكلات 

أو التعامل معها  . والتعامل مع الأزمات ٌتطلب التفكٌر السرٌع فً  البدابل) ثلاث بدابل (, على أن ٌكون 

 كار والمرونة دعامتٌن أساسٌتٌن فً التعامل مع الأزمة أو اتخاذ القرار بشؤنها .الابت

 الإبقاء على بساطة الأشٌاء   -1

 أن ٌطلب من الناس مثلاً القٌام بالأشٌاء أو الأعمال التً تدربوا علٌها  -2

 لٌس من الضرورى القٌام بؤشٌاء أو أعمال جدٌدة ؼٌر معتادٌن علٌها . -3

 زمةمواجهه الأ

 مركز المساعدة العامة - CRISISفرٌق 

سٌتم إنشاء مركز المساعدة العامة تحت إشراؾ منسق الاستجابة للأزمات ، فً موقع مناسب ، اعتمادًا على 

ظروفه ، والتً سٌتم نشرها ، إذا أمكن ، لعامة الناس عبر الرادٌو والتلٌفزٌون ، وما إلى ذلك. ٌتوفر عدد 

لمعالجة الاستفسارات المتوقعة. استخدام رسالة مسجلة) مثال ما حدث فى كاؾ من خطوط الهاتؾ 

الاسكندرٌة فى مشكلة ارتفاع نسبه الامونٌا وقٌام الشركة بعمل رسالة مسجله توضح الموقؾ للعملاء ( ، ٌتم 

،  تحدٌثها حسب الحاجة وٌشٌر المتصلٌن الذٌن ٌرؼبون فً الحصول على مزٌد من المعلومات إلى رقم بدٌل

 وهو متاح أٌضًا.

 مهام فريق ادارة الازمة

ا  ًٌ من المهم أن نفهم فلسفة الموقع لأنها عنصر أساسً فً إدارة الأزمات ٌعد استخدام موقع محدد أمرًا أساس

لأنه ٌضمن أجهزة الاتصالات الضرورٌة لتلقً المعلومات والاتجاهات ونشرها. إن التواصل الصحٌح من 

جاح الفرٌق. تعتمد فعالٌة فرٌق الأزمات على قدرته على جلب الموارد الكاملة لحل وإلى الفرٌق مهم جدًا لن

الازمة. المواقع التً ٌتم اختٌارها ، تضع أعضاء الفرٌق فً مناطق قرٌبة من مصادر الاتصال الربٌسٌة 

 حٌث ٌمكن دعمهم . 
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 ل ، حسبما قد تكون مطلوبة للشركة .أ( إنشاء مركز التحكم فً العملٌات الطاربة وتوجٌهه وتشؽٌله  ، أو بدٌ

 .ب( إنشاء والحفاظ على اتصال مباشر مع مع إدارة الشركة والاجهزة التنفٌذٌة .

 .ج( تسجٌل وتوجٌه أي من الموظفٌن الإضافٌٌن اللازمٌن لعمل مراقبة إدارة الأزمات .

 .د( القٌام بواجبات ووظابؾ أخرى قد ٌتم تعٌٌنها لهذه الخدمة .

وم هذه الوحدة بتوفٌر رابط الاتصال الضروري مع المنظمات الخارجٌة بالتزامن مع إدارة و( سوؾ تق

 الازمة .

ستقوم هذه الوحدة بتوفٌر الاتصال لوحدات الخدمة الأساسٌة بالإضافة إلى الوحدات الأخرى داخل مجتمع 

 الشركة . سٌتم توفٌر تحدٌثات الشروط على أساس منتظم .

لجهة المنسقة بٌن إدارات المرافق والخدمات ذات الصلة ببدء المسإولٌة فً أمور ( ستكون الوحدة هً ا1

 معٌنة ، ونقل المسإولٌة من منظمة إلى أخرى ، وتقلٌص هذه المسإولٌة

ي( إنشاء مركز للمساعدة العامة للتعامل مع الاستفسارات الهاتفٌة من الجمهور وقمع الشابعات. فً الحالات 

لومات ؼٌر متوفرة بسهولة ، سٌتم تسجٌل الأسماء والأرقام وإخطار الأشخاص بمجرد التً تكون فٌها المع

 توفر المعلومات.

 ك( الحفاظ على السجلات الحالٌة لجمٌع الاتصالات ، مثل الوصول إلى هذه المعدات خلال حالة الطوارئ.

 ستكون الوحدة مسإولة عن إنشاء شبكة اتصالات مع جمٌع الموظفٌن الربٌسٌٌن.

 ( ستحدد هذه الوحدة المرافق الموجودة فً ترتٌب الأولوٌة لاستخدامها كمناطق دعم لوجٌستً لتوفٌر الدعم م

ن( خلال حالة الطوارئ ، سٌقدم هذا الفرٌق  تقرٌراً مفصلاً للحالة لكل وحدة من وحدات الخدمة الأساسٌة  

 بالإضافة إلى الوحدات الأخرى التً تحتاج إلى المعلومات.

  



 

 

 ادارة خطط الطوارئ والازمات

 درجة ثانٌة –اخصابى سلامة وصحة مهنٌة 

05 

 

أساسيا

ت 

 الادارة العامة للمسار الوظٌفً –قطاع تنمٌة الموارد البشرٌة 

  المنسقدور 

TEAM / EXPEDITOR  ٌتم تعٌٌن هذا المنصب عادة من مساعد على مستوى نابب ربٌس مجلس

ادارة. تشمل الواجبات دعم  أعضاء الفرٌق فى  المهام الموكله مثل الرد على الهاتؾ ، وتحدٌد الأشخاص ، 

ها أن تدعم الفرٌق فى والحصول على المعلومات ، وإعداد الإحاطات ، والعدٌد من الإجراءات التً من شؤن

العمل كمجموعه ٌجب أن ٌكون الفرد المختار لهذا المنصب على دراٌة كبٌرة بالهٌكل التنظٌمً للشركة  ، 

وإجراءات الاتصال ، ومتطلبات الإحاطة. ٌجب أن ٌكون هذا الشخص ، فً ؼاٌة الأهمٌة ، شخصًا أثبت 

 اٌة .قدرته على التزام الهدوء أثناء المواقؾ المشحونة للؽ

 CRISISعمليات فريق 

إن التصور القاصر  لفرٌق الأزمات هو أنه مصمم للعمل فً حالة الأزمات النشطة فقط ،لكن هذا منظور 

خاطى حٌث  فً ظل أوضاع مرهقة للؽاٌة مع استمرار القٌود الزمنٌة على حالات اتخاذ القرار. فً 

لحدث ، والحدث النشط ، الممارسة الفعلٌة ، ٌتطلب التصمٌم التشؽٌلً لفرٌق إدارة الأزمات إجراء ما قبل ا

 وعملٌات ما بعد الحدث. 

ٌشتمل تارٌخ الأزمات  التً استمرت لعقود ؛ الأحداث الخاصة والطقس. فٌها واحدة من هذه الأحداث.إذا 

كانت هناك معرفة مسبقة بحدث فعلً أو إشارة قوٌة لمثل هذا الحدث ، فٌجب استدعاء فرٌق إدارة الأزمات 

سمً لنظام إدارة الأزمات فً جمٌع حالات الأزمات المحتملة ، حتى عندما تكون مثل معًا. إن الاستخدام الر

هذه الأحداث ، مثل تلوث مٌاه او ؼرق صرؾ صحى  ، ٌزود ربٌس مجلس الادارة  بمعلومات كاملة عن 

رات الازمة . وٌإكد هذا التجمع ما قبل الازمة  أن الإجراءات المطلوبة مخصصة لإنجازها ، وما هً الخٌا

المتاحة ، وما هً القرارات التً قد تكون مطلوبة ، وما إلى ذلك. باختصار ، إذا تم التنبإ بهطول امطار 

ؼزٌرة  ، فهل من الأفضل أن  ٌتم الاعداد والتنسٌق  قبل الحدث ام ٌتم التعامل مع الموقؾ طقا للتطورات 

طقة متخصصة عن أعمالها التحضٌرٌةو بدون استعداد  أو تدعو إلى عقد اجتماع لتقدٌم تقرٌر عن كل من

ٌمكنهم مناقشة جمٌع الأحداث المتوقعة والمحتملة والممكنة ، وتحدٌد معلمات القرار ، والجداول الزمنٌة ، 

والمسإولٌن عن الاستجابة للأحداث المستقبلٌة. ٌعطً هذا المقٌاس الإضافً لتجمٌع ما قبل الازمة المجموعة 

 للتعامل مع الأزمة. تؤكٌدات بؤن الشركة  جاهزة
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 ما قبل الازمة 

بمجرد توافر معلومات عن الأزمة ، ٌقوم ربٌس مجلس الادارة  )أو من ٌنوب عنه( بتحدٌد موعد تشكٌل 

فرٌق إدارة الأزمات ، وتحدٌد وقت ومكان الاجتماع. ٌجب تعٌٌن وقت كاؾٍ للاجتماع للسماح لأعضاء 

جتماع ، ٌحتاج كل عضو من أعضاء فرٌق الأزمات إلى تحدٌد الفرٌق بالحصول على البٌانات  ، قبل الا

الموظفٌن لدعم الاجتماع ، وإعداد الإحاطات ، واتخاذ الإجراءات الأولٌة ، وما إلى ذلك. خلال هذه الفترة ، 

 ٌقوم منسق الفرٌق /  بفحص معدات الاتصالات وٌإمن الموظفٌن المتاحٌن لدعم الفرٌق.

معٌن للفرٌق لمحة عامة عن الحدث المتوقع للأزمة ، وكذلك أي معلومات متاحة ٌقدم الربٌس أو الموظؾ ال

لمكتبه فً هذا الوقت ما قبل الأزمة. ٌتم منح كل عضو الفرصة لإضافة إلى البٌانات عن طرٌق تقدٌم 

 المعلومات المقدمة من الموظفٌن وؼٌرهم من المصادر.

المتاحة. واستناداً إلى المعلومات المتاحة ، ٌنبؽً وضع  خلال المناقشة التً ، ٌتم تقدٌم عروض المعلومات

قابمة بالأحداث وفصلها إلى فبات. والاستجابة المطلوبة ، والوكالة المستجٌبة والقرارات أو الاتجاهات التً 

ٌطلبها فرٌق الأزمات. عندما ٌتم الانتهاء من هذه الإجراءات وٌتم نشر جمٌع التوجٌهات الضرورٌة ، سٌزود 

بٌس أعضاء الفرٌق بؤوقات ومكان التجمٌع الإضافً. من المهم أنه بمجرد أن ٌفتح مركز الأزمة ، فإنه الر

ٌتم تزوٌده بالموظفٌن إلى أن تمر الأزمة ، لضمان جمع المعلومات باستمرار والحفاظ علٌها وضمان  اتاحة 

لازمة  ، وتعدٌل ، إذا لزم الأمر ، أي البٌانات المتراكمة باستمرار للربٌس وموظفٌه لمتابعة فعالٌة مجابهة ا

 فعالٌات حالٌه .

البٌانات الفعلٌة المتراكمة خلال التخطٌط للأزمات والمراحل النشطة ضرورٌة للنقد الهادؾ والتحسٌنات فً  

 إدارة الأزمات فً المستقبل. 

 تفعٌل الأزمة الفعلٌة -الحدث 

 -اخطار عن الأزمات 

من المنسق الاستجابة للأزمة و توجٌه بٌان إلى المسبولٌن . سٌحدد هذا  سٌطلب مدٌر الاستجابة للأزمات

 البٌان طبٌعة حالة الأزمة وٌنصح بالإجراء المطلوب الذي ٌجب اتخاذه.

سٌقدم البٌان على الفور لمجلس الإدارة  . إذا سمحت الظروؾ ، فسٌتم تقدٌمها كتابٌاً ، إن لم ٌكن ، عبر 

 من الوسابل .الهاتؾ أو الفاكس أو ؼٌرها 
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من المحتمل جداً أن ٌختار الربٌس ، بعد إجراء عملٌات فرٌق ما قبل الحدث ، وقتاً لإعادة التجمٌع للمشاركة 

الفعالة للفرٌق أثناء حدوثه الفعلً. فً حالات نادرة ، ٌمكن أن تحدث أزمة دون سابق إنذار من أي نوع. 

مع وجود إحاطات عرضٌة من جانب  -شكل أساسً بمجرد تجمٌعها ، تكون وظابؾ الفرٌق هً نفسها ب

الربٌس ، و / أو إحاطات إعلامٌة من أعضاء الفرٌق و موظفً الدعم  ، وٌحدد الإجراءات المطلوبة والأهم 

 من ذلك ، ٌتبع هذه القرارات.

 بههناك بعض القواعد الأساسٌة فً التعامل مع الأزمة التً ٌتم تقدٌمها بشكل جٌد فً التدرٌب الموصى 

لأعضاء الفرٌق والمناوبٌن. بعض القواعد العامة الهامة  ومنها ٌنبؽً ألا ٌتدخل الفرٌق أو ٌتخذ قرارات 

تعوق أنشطة قوات مجابة الأزمات المهنٌه ، والحرابق ، وفرٌق المفرقعات ،والخبراء الكٌمٌابٌٌن و الوحدات  

رٌق هذه الأنشطة وٌتلقى المعلومات اللازمة لأداء المحلٌة المكلفة بواجبات محددة لمراقبة الأزمات. ٌراقب الف

 المهام المطلوبة.

ٌعتمد نجاح أو فشل عملٌات ادارة  الأزمة فً المقام الأول على التواصل. وٌنبؽً أن ٌكون التدرٌب المتعمق 

فرٌق  لفرٌق الازمات المختارٌن فً مجال اتصالات الأزمات إلزامٌاً. ٌجب أن ٌكون فرٌق الأزمات دابمًا أول

عمل متاح لإعداد رسابل الفرٌق للإعلام ومجلس الإدارة  والموظفٌن والاستفسارات السٌاسٌة . وتعد 

المعلومات السرٌعة والوقابٌة التً ٌتم إعدادها خصٌصًا لتلابم احتٌاجات المهمة. ٌجب أن ٌتلقى الأشخاص 

سم الشركة  تدرٌباً وممارسة مكثفٌن الذٌن ٌقومون بإعداد المسودات والنصوص بالإضافة إلى المتحدثٌن با

 فً هذا الصدد.

 بعد عملية تطور الأزمة 

مطلوب اجتماع فرٌق عملٌة أزمة ما بعد الحدث لضمان اتخاذ جمٌع الإجراءات اللازمة للسٌطرة على ، حل 

مة ، وإنهاء الأزمة. سٌحدد أعضاء الفرٌق الإجراءات الإضافٌة المطلوبة لإزالة / التقلٌل من تطور أز

مستقبلٌة مماثلة. ٌقوم أعضاء الفرٌق بإعداد تقرٌر كامل عن الأزمة لٌشمل قابمة التخطٌط المسبق للأنشطة 

الإجراءات النهابٌة التً  .والأحداث ، وردود الأحداث ، والقرارات ، والتوجٌهات ، وملخص شامل للأنشطة

أن ٌتم تقاسم ملخص للنقد الذي تم التوصل إلٌه اتخذت فً التجمع بعد الحدث هو نقد العملٌة الإجمالٌة. ٌقترح 

ٌجب أن ٌعمل هذا النقد على  .بعد الأزمة مع الكلٌات والجامعات التً تكون حالات الطوارئ المماثلة محتملة

تحسٌن قدرة الجامعة على التخطٌط لحالات الطوارئ والاستجابة لها. ٌنبؽً دمج الدروس المستفادة فً 

 .واقع لعملٌات المحاكاة من قبل فرٌق الأزمةالتخطٌط الكامل وفً ال
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 مدٌر الاستجابة للأزمات

ٌعمل ربٌس الشركة  كمدٌر الاستجابة الكلً للأزمات خلال أي أزمة أو كارثة حٌث ٌتم تنفٌذ خطة إدارة 

 الأزمة. فً ؼٌاب الربٌس ، ٌقوم  نابب الربٌس بدور مدٌر الاستجابة للأزمات. فً ؼٌاب  النابب ، سٌعمل

 ربٌس القطاع الفنى .
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 قائمة الإخطار

ٌتم تعٌٌن أفراد أساسٌٌن فٌما ٌتعلق بهذه الخطة وسوؾ ٌجعلون أنفسهم متاحٌن بالكامل لمدٌر الاستجابة 

 للأزمات ومنسق الاستجابة للأزمات لمثل هذه المهام حسب ما تتطلبه الظروؾ .

 بٌان الإخطار 

الاستجابة للأزمة توجٌه بٌان إلى جمٌع الموظفٌن . سٌحدد هذا سٌطلب مدٌر الاستجابة للأزمات من منسق  

سٌقدم البٌان على الفور لنواب  البٌان طبٌعة حالة الأزمة وٌنصح بالإجراء المطلوب الذي ٌجب اتخاذه 

الرإساء ، إذا سمحت الظروؾ ، فسٌتم تقدٌمها كتابٌاً ، إن لم ٌكن ، عبر الهاتؾ و / أو الإرسال بالفاكس أو 

ها من الوسابل العملٌة. ٌقوم كل مدٌر  ، عند تلقً إخطار بؤزمة  ، بتمرٌر نفس المعلومات إلى تلك ؼٌر

 .   الإدارات / المكاتب تحت إمرته

 التخطيط لإدارة الأزمات

 ( تحلٌل اهداؾ المنظمة :1) 

 تحلٌل ودراسة رسالة المنظمة ٌساعد فً توفٌر إطار عمل جٌد لبناء خطة الأزمة  

ٌر والقٌم التً تحكم سلوك المنظمة مع أطراؾ التعامل الداخلً والخارجً . حٌث ٌساعد فً تمكٌن المعاٌ 

 العاملٌن من فهم أسباب خطة مواجهة الأزمات ومتطلباتها .

 شرح الموقؾ كاملاً وتبٌان أهمٌة تبٌن هذا النوع من الخطط . 

 داؾ طبقًا لأهمٌتهاالأهداؾ : وهنا تجدر الإشارة إلى ضرورة أولوٌة ترتٌب الأه 

 تشكٌل فرٌق العمل الذي سوؾ ٌدٌر الأزمة .

 إعداد نموذج افتراضً للأزمة للتدرٌب علٌه . 

 إعداد قابمة مختصرة بالأزمات السابقة . 

 ( المدخل التارٌخً : تارٌخ الأزمات )الأزمات السابقة والأزمات المتوقعة(.2)

 وفً هذا الشؤن ٌمكن الإشارة إلى ما ٌلً :

تحلٌل الأزمات السابقة : وهذا من أهم خطوات التخطٌط لمواجهة الأزمات . فوصؾ الأزمات السابقة ٌإكد 

   ضرورة وجود خطة لمواجهة الأزمات .
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تحدٌد الأزمات المرتقبة : من أخطر عناصر التخطٌط لمواجهة الأزمات عملٌة تحدٌد المجالات أو النقاط 

إعداد قابمة بالأزمات المتوقعة و تصنٌفها إلى مجموعتٌن أزمات ٌمكن المتوقع أن تمثل بإرًا للأزمات مع 

 تجنبها وأخرى لا ٌمكن تجنبها أزمات داخلٌة , وأخرى خارجٌة.

 ( نتابج المسح أو الدراسة المٌدانٌة : وذلك بعقد مقابلات مع الإدارة العلٌا .3) 

رٌؾ محدد واضح ومفهوم للأزمة .. ثم ترتب (تعرٌؾ الأزمة والمستوٌات المختلفة لرد الفعل : وذلك بتع4) 

 الأزمات المتوقع حدوثها طبقًا لـ :

الآثار  - 6درجة حدة الأزمة  - 5ردود الفعل  -4احتمالٌة الحدوث - 3درجة الخطورة   -2النوع   -1

 الأطراؾ التً سوؾ تتؤثر... - 7المتوقعة 

فعادة  تتشابه  ( مرحلة الأزمة : من المهم تحدٌد الأزمة مبكرًا حتى تتمكن الإدارة من التعامل   معها5)      

 مراحل حدوث الأزمات 

 مرحلة ما قبل الأزمة . -

 مرحلة ظهور الأزمة -

 مرحلة ما بعد الأزمة -

على مدى فترة زمنٌة معٌنة، فإن  اً وعلى الرؼم من تعدد المراحل التً تمر بها الأزمة نتٌجة تطوراتها نوعٌ

نظر الكتاب والباحثٌن فً تصنٌفهم لها، ومع ذلك  هذه المراحل قد اختلفت أٌضا نتٌجة لاختلاؾ وجهات

 :المراحل سنحاول تسلٌط الضوء على أهم

 الأزمة، وتتمثل بالإشارات والإرهاصات مرحلة الإنذار المبكر: هً عبارة عن مرحلة تحذٌرٌة لاستشعار -1

إدراكها فإن مرحلة التؤزم تؤتً سرٌعة، وقد ٌكون الإنذار مباشراً  الأولى التً تنذر بحدوث أزمة، وإذا لم ٌتم

 .ٌكون العكس ٌمكن إدراكه وقد

الحادة ، فعندما ٌنتهً الإنذار تبدأ  مرحلة التؤزم: هً مرحلة نشوء الأزمة وتسمى أٌضا مرحلة الأزمة  -2

وٌتحدثون عن وجودها ، وهً نقطة اللاعودة، وقد تكون أقصر  الناس بالأزمة أو كما ٌصفها .مرحلة التؤزم

 .معقداً نتٌجة لوصول الأزمة إلى ذروتها المراحل ، وٌصبح الوضع فٌها

المنظمة من التحرك فً مرحلة التؤزم، أو أنها أخفقت فً اتخاذ  مرحلة انفجار الأزمة: عندما لا تتمكن -3

لم تستطع السٌطرة على متؽٌرات الموقؾ فإن المنظمة ستتعرض إلى أزمة ذات أنها  القرار المناسب، أو

 .عالٌة من القوة والعنؾ، ومن ثم تعرض مستقبل المنظمة للخطر درجة
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المسإولٌة،  المزمنة: تتم فٌها الصحوة والتعرؾ على أسباب الأزمة وتقدٌر الضرر وتحدٌد مرحلة الأزمة -4

ٌتم التخطٌط والتحلٌل لما حدث  وقد تستمر إلى فترة طوٌلة نسبٌاً، وفٌها وتحلٌل الذات وتضمٌد الجراح ،

 .واتخاذ الإجراء المناسب

مرحلة حل الأزمة:  هً مرحلة إدارة الأزمة ، وٌتم فٌها السٌطرة على الأزمة، وحساب الطرٌقة المباشرة  -5

الأزمة مرة واحدة..  لمرحلة فتحلالأزمة، والتفكٌر بالطرق والأسالٌب والوسابل التً تسرع من هذه ا لحل

قد تفلت زمام الأمور من ٌد المسبول أو المدٌر،  الوضع المثالً لهذه المرحلة، أن تؤتً المرحلة الأولى. ولكن

أن تكمل الأزمة دورتها  المزمنة ، ومعنى ذلك الأزمة الحادة الأزمة وقد تنزلق الأحداث وتصل إلى مرحلة

 .وتصل إلى مراحلها كافة
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 :إن إدارة الأزمة تمر بعدد من المراحل ٌمكن تلخٌصها بالاتً 

  دراسة البٌبة .دراسة البٌبة المحٌطة الخارجٌة و الداخلٌة للتنبإ بالأزمات والاستعداد للتعامل مع الأزمة  -1

اؾ الخطر، مرحلة الاستعداد والوقاٌة: وفٌها تتخذ مجموعة من أسالٌب الوقاٌة المطلوبة فً مرحلة اكتش -2

الوقاٌة تشمل اكتشاؾ نقاط الضعؾ والقوة من اجل معالجتها باستخدام المعلومات المتاحة وتحدٌث البٌانات 

 .بشكل مستمر  وعلٌه ٌجب أن ٌتوفر لدى المنظمة استعدادات وأسالٌب كافٌة للوقاٌة من الأزمات

بوقوع الأزمة، وتظهر تلك مرحلة اكتشاؾ إشارات الإنذار: وهً مرحلة اكتشاؾ إشارات الخطر  -3

الإشارات مبكراً، لأنه عادة ما ترسل الأزمة قبل وقوعها بمدة طوٌلة سلسلة من إشارات الإنذار المبكر، أو 

الأعراض التً تنبا باحتمال وقوع الأزمة، وما لم ٌوجه الاهتمام لهذه الإشارات فمن المحتمل جداً أن تقع 

 .الأزمة

حد منها: إعداد وسابل تحد من الأضرار ومنعها من الانتشار لتشمل الأجزاء مرحلة احتواء الأضرار وال -4

 .الأخرى التً لم تتؤثر بعد فً المنظمة، وتتوقؾ هذه المرحلة على طبٌعة الحادث الذي وقع

مرحلة استعادة النشاط: تشمل هذه المرحلة إعداد وتنفٌذ برامج قصٌرة وطوٌلة الأجل، وتتضمن هذه  -5

 ادة المعنوٌات المفقودة . المرحلة استع

مرحلة التحلٌل والتقٌٌم:هى مرحلة تعلم مستمر وإعادة التقٌٌم لتحسٌن ما تم إنجازه فً الماضً   -6

 واستخلاص الدروس المستفادة من الأزمة .

 بعض الامثله عن ازمات 

  Tragedy –TYLENOLأزمة تيلينول    

أشارت البٌانات  1982* ملخص الأزمة  طبقًا لتقرٌر تم إعداده ))تقرٌر عن المؤساة(( فً سبتمبر )أٌلول( 

إلى أن شركة جونسون آند جونسون حققت معدلات مذهلة فً النمو والربحٌة خلال عدة أعوام . كما أن 

روؾ أن هذه الشركة تنتج عدة أسعارها ارتفعت إلى الضعؾ فً العاملٌن التالٌٌن لهذا التارٌخ . ومن المع

أنواع من المستحضرات الطبٌة والصٌدلانٌة وؼٌرها . وبٌن أشهر أنواع المنتجات التً تقدمها للأسواق نوع 

الذي ٌستخدم كمزٌل للألم . وقد بلؽت حصة الشركة من السوق الخاص بهذا النوع  Tylenolٌمسى تٌاٌنول 

ملٌون دولار فً العام . وتبلػ نسبة مساهمة  450لمبٌعات % حٌث تبلػ إجمالً ا35من المنتجات حوالً 

ا للشركة فقد اتبعت سٌاسة الباب المؽلق مع 20هذا المنتج فً ربح الشركة حوالً  ًٌ  % ومع النمو المتزاٌد سنو
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الصحافة . وقد ظهر هذا واضحًا من تعلٌق ربٌس قسم إنتاج التٌلٌنول السٌد جوزٌؾ حٌث تبنً ما ٌسمى 

 والذي ٌتخلص فً الآتً :  Cold-shouldered approachكتاؾ البادرة  بمدخل الأ

 1982))إننا نتمسك وبشكل صارم بسٌاسة عدم التحدث عن أي شًء مع الصحافٌٌن(( وفً سبتمبر )أٌلول( 

حدثت مؤساة ؼٌر مسبوقة فً صناعة السلع الاستهلاكٌة بالولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة تسببت فً صدمة قوٌة 

( فً Closed-mouth appوأثارت هذه الصدمة تساإلاً حول سٌاسة أو مدخل الفم المؽلق ) للشركة

الاتصالات . ففً هذا الٌوم توفً سبعة أشخاص من مدٌنة شٌكاؼو بالتسمم بعد تناولهم كبسولات تٌلٌنول ، 

ام وخمسة وفً الحال قام ربٌس الشركة جٌمس بٌورك بتكوٌن قوة عمل خاصة تتكون منه ومن الربٌس الع

من مدٌري الإدارة العلٌا التنفٌذٌة . وبدأت قوة العمل هذه فً وضع خطة لتجنب أي خسابر إضافٌة فً 

 الأرواح وكذلك إنقاذ سمعة تٌلٌنول من الانهٌار .

 احتواء الأزمة وحلها 

  -بعد عدة أسابٌع قلٌلة من موت سبعة أشخاص قدم ربٌس الشركة إستراتٌجٌة كالتالً :

 لإعلان عن المنتج .وقؾ ا  -1

 وقؾ إنتاج المنتج . -2

ملٌون زجاجة تحتوي على  31بعد أسبوع من الحادثة تم سحب المنتج من السوق )حٌث بلؽت حوالً  -3

كبسولات تٌلٌنول( أي من جمٌع المحلات . وفً خلال أسبوعٌن انخفضت حصة تٌلٌنول من السوق بنسبة 

87. % 

ملاٌٌن زجاجة حٌث اكتشفت  8قامت الشركة باختٌار  FDAؼذٌة والأدوٌة بالتعاون مع هٌبة أو إدارة الأ -4

بؤن  FDAكبسولة تم تسمٌمهم )أي أن السم حدث بفعل فاعل( وقد أفادت  75أن ثمانً زجاجات وحوالً 

 الكبسولات تم تسمٌمها بعد وضع الزجاجات على أرفؾ محلات التجزبة , وتم نشر هذا بالصحؾ .

دولار لمن ٌقدم أي معلومات تقود إلى ضبط  100.000علان عن جابزة مقدارها قامت الشركة بالإ – 5

المجرمٌن ، ولقد كان أحد العناصر الربٌسٌة فً جمٌع التصرفات التً قامت بها الشركة هو : وضع 

 إستراتٌجٌة اتصال إٌجابً ومفتوح مع الصحافة والجماهٌر .

مطالبتهم بالتوقؾ عن وتحذٌرهم من استخدام تٌلٌنول . كما قامت الشركة بحملة قومٌة لتوعٌة الجماهٌر و -6

قامت بتكوٌن إنشاء ؼرفة عملٌات للرد على استفسار طوال اللٌل والنهار . حٌث ثم استقبال أكثر من 

  مكالمة خلال الفترة من أكتوبر )تشرٌن الأول( حتى )دٌسمبر )كانون الأول( . كما وصل إلٌها  350.000
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ملٌون ملجرام  2من المستهلكٌن قامت بالرد علٌها . بالإضافة إلى إرسال ما ٌزٌد عن خطاب  3000حوالً 

من التٌلٌنول للجهات الطبٌة المتخصصة وتجار التجزبة المهتمٌن بالأمر . وخلال ذلك كانت قوة العمل على 

 عن هذا اتصال دابم بجمٌع الأطراؾ وكذلك العاملٌن لمعرفة وكذلك الإبلاغ عن أي مستجدات . وفضلاً 

طلبت من جمٌع العاملٌن تقدٌم المساعدة والمشاركة بالتطوع فً عملٌة الرد على خطوط الاتصال الساخنة 

 )المشار إلٌها بؽرفة العملٌات ( .

وضع جمٌع المدٌرٌن تحت الاستعداد للرد على أي استفسارات أو عقد مقابلات أو التحدث مع الصحافة  -7

وقد قام ربٌس الشركة بنفسه بدور المتحدث الربٌس باسم الشركة , حٌث ظهر  وباقً وسابل الإعلام الأخرى

 على شاشات التلفزٌون هو ومجموعة العمل مرتٌن خلال فترة تنفٌذ الإستراتٌجٌة .

كان الإعلان من أهم الوسابل خاصة بعد أن قررت الشركة إعادة تقدٌم تٌلٌنول إلى السوق من جدٌد فً  -8

بإمكانٌة فتحه إلا عند الاستخدام فقط . كما أنه ٌوضح للمستهلك عما إذا كانت العبوة ؼلاؾ جدٌد لا ٌسمح 

 فتحت من قبل أم لا .

ملٌون دولار تمثلت فً ظهور  2بنهاٌة شهر أكتوبر )تشرٌن الأول( قامت الشركة بحملة تلفزٌونٌة تكلفت  -9

ى الثقة بتٌلٌنول وأن المنتج أصبح معبؤً أو المدٌر الطبً للشركة السٌد/ توماس جاتر الذي حث المستهلكٌن عل

 محفوظًا بطرٌقة تقاوم أي محاولات للتلاعب أو الؽش .

ا من نٌوٌورك موجهًا إلى  -10 ًٌ مدٌنة بالقمر  30بعد ثلاثة أسابٌع أخرى أعدت الشركة برنامجًا إخبار

 الصناعً مع توفٌر فرص الرد المباشر على أي استفسار .

ا فً شرح فكرة الؽلاؾ الجدٌد للمنتج .لعبت الصحؾ من خ -11 ًٌ  لال الإعلان فٌها دورًا إٌجاب

وسٌلة من وسابل  125000والتً كتبت أو تناولتها أكثر من  1983مع انتهاء الأزمة فً أوابل  -12

ملٌون دولار خسابر فً شكل اختٌارات وسحب المنتج من السوق منعًا  100الإعلام تحملت الشركة حوالً  

مزٌد من إزهاق الأرواح , لكنها نجحت فً إنهاء الأزمة وكذلك أدخلت أسلوبًا جدٌدًا فً التؽلٌؾ لحدوث ال

 % من حصته الضابعة من السوق .80لستطاع تٌلٌنول من استعادة حوالً  1983وبحلول ربٌع عام 
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 لإنتاج البسكويت Zأزمة شركة   

 تكون نتٌجة لإشاعة ملحوظة //  الإشاعة = أزمة  فلا تنسى!!  أن الأزمة قد

انطلقت إشاعة فً بلد عربً مإداها أن البسكوٌت الذي تنتجه الشركة   1997ملخص الأزمة فً صٌؾ 

ٌحتوي على دهن الخنزٌر , واستمرت الإشاعة لمدة تزٌد عن ثلاثة أشهر وكان نتٌجتها أن زاد حجم 

جار التجزبة على الشراء من الشركة . المخزون من البسكوٌت لدى الشركة نظرًا لعدم إقبال تجار الجملة وت

كما قام بعض التجار بإلؽاء العقود التً كانت مبرمة بٌنهم وبٌن إدارة الشركة , حتى بلػ الأمر أن ثلاثة من 

البنوك رفضوا عرضًا لتموٌل بعض توسعات الشركة , مما اضطر الشركة إلى تؤجٌل برنامج التوسع وكذلك 

ن والنقل وتحملت الشركة خسابر كبٌرة من جراء قٌامها بالتخلص من تجدٌد وإحلال بعض سٌارات الشح

المخزون والذي انتهى مدة صلاحٌته وقامت بتخفٌض طاقتها الإنتاجٌة بشكل كبٌر . وقد بلػ الأمر إلى أن 

بعض عملابها بالخارج الطلبٌات التً سبق إرسالها إلٌه بعد أسبوع من بدء الشابعة . وقد بذلت إدارة الشركة 

بعض الجهود لاحتواء الأزمة تمثلت فً قٌام مالك الشركة بتكذٌب الشابعة فً الصحؾ والمجلات... ولكن لم 

 تثمر هذه الجهود عن نتابج ملموسة .

 ماذا فعلت الشركة لاحتواء الأزمة وحلها جذريًا ؟

الإدارة . وقد  استقدمت الشركة أحد الخبراء من جامعة الإسكندرٌة وعرضت الموقؾ علٌه فً اجتماع مجلس

طلب الخبٌر توفٌر كامل الصلاحٌات له والتصرؾ على أن تإخذ توصٌات بكل جدٌة وٌتم تنفٌذها على الفور 

ساعة تم إعداد  24ساعة على الأكثر . بعد  24بعد أن ٌطرح تقرٌره بالحل على مجلس الإدارة خلال 

جاء فٌه . وقد احتوى التقرٌر على ما ٌلً التقرٌر وعرضه على مجلس الإدارة الذي وافق على الفور على ما 

: 

أن تقوم الشركة باستقدام عدد من خبراء التؽذٌة بوزارة الصحة لأخذ عٌنة من البسكوٌت الذي تم تصنٌعه  -1

 ولم تنته بعد مدة صلاحٌته وكذلك عٌنة من المواد الخام وتحلٌلها بمختبرات وزارة الصحة .

الإعلام المربٌة والمسموعة والصحؾ والمجلات فً حضور خبراء من تعلن الاختبار فً مختلؾ وسابل  -2

 وزارة الصحة , واستصدار شهادة رسمٌة بذلك وإعلانها بالصحؾ .

تنظٌم زٌارة لكبار العملاء ورجال الأعمال لمصانع الشركة والمخازن ووسابل النقل للتعرؾ على أسالٌب  -3

 التصنٌع والتخزٌن والنقل والتؽلٌؾ .
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دقٌقة لبث برنامج وثابقً عن مراحل العملٌة الإنتاجٌة بالكامل من  20ء مساحة زمنٌة من التلٌفزٌون شرا -4

)أ( إلى )ي( بما فٌها التخزٌن والنقل لتوضٌح مدى نظافة المعامل , وأن تدخل العنصر البشري ٌقتصر فقط 

 . على بعض العملٌات لا ٌتدخل فٌها العنصر البشري وتتم بصورة آلٌة تمامًا

جنٌه ذهب لمن ٌثبت أن فً البسكوٌت المصنوع أي نسبة مهما كانت  1000الإعلان عن جابزة كبرى  -5

 ضآلتها من دهن الخنزٌر .

مشاركة الشركة فً أقرب مناسبة قومٌة , والقٌام بتنفٌذ بعض المشروعات الخٌرٌة الاجتماعٌة  -6

 والمسابقات الرٌاضٌة .

ة المستهلك والرد على جمٌع الشكاوي فورًا . وبتنفٌذ هذه التوصٌات بدأت الإعلان عن إنشاء إدارة لخدم -7

% تقرٌبًا وهً أعلى من حصة 35مبٌعات الشركة فً الارتفاع بحٌث وصلت حصتها من السوق ما ٌعادل 

 لً أو السوق الخارجً .أكبر المنافسٌن لها على مستوى الصناعة ككل سواء فً السوق المح
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 فرها عند أنشاء محطات مياه الشربالشروط الواجة توا
 أولاَ: مؤخذ المحطة:

ٌنبؽً تؤمٌن حدود المؤخذ بالأسوار والدرابزٌنات والسلاسل والسلالم على أن تكون المواد المستخدمة فً 

 تؤمٌن المؤخذ طوٌلة المدى )لاتتؤثر بالعوامل الجوٌة والبٌبة المحٌطة(.

ذ مع مراعاة أن تكون كشافات الإنارة لا تتؤثر بالعوامل الجوٌة       ٌنبؽً توافر الإضاءة الكافٌة لإنارة المؤخ

 ) الشمس * الأمطار * الأتربة * والرٌاح (.

ٌنبؽً توافر معدات السلامة والصحة المهنٌة المستخدمة للعمل بالمؤخذ ) قارب * أطواق نجاه* عصا إنقاذ * 

 فنار *حبل للإنقاذ ( .

 خصٌة للعمل بالمؤخذ ) أفروال * خوذة * حذاء سٌفتى * قفاز * جاكٌت نجاه (.ٌنبؽً توافر مهمات الوقاٌة الش

 ٌنبؽً عمل مخطط عام لمؤخذ المحطة.

 ثانٌاَ: عنبر طلمبات المٌاه العكرة و المرشحة:

 ٌنبؽً توافر الإضاءة الكافٌة لإنارة العنابر مع مراعاة أن تكون كشافات الإنارة ذات مواصفات جٌدة.

 مٌع اللوحات الكهربابٌة الخاصة بتشؽٌل الطلمبات ووضع الحصابر العازلة للكهرباء.ٌنبؽً تؤمٌن ج

ٌنبؽً وضع طفاٌات الحرٌق الخاصة بالتعامل مع حرٌق اللوحات الكهربابٌة وذلك لتلافى تلؾ لوحة الكهرباء 

 بالكامل فً حالة نشوب حرٌق وٌفضل جهاز إطفاء )ثانً أكسٌد الكربون(. 

 عام للمحطة بالكامل ومخطط تفصٌلً للعنبر. ٌنبؽً توافر مخطط

 ثالثاَ: مبنً المروقات والمرشحات: 

ٌنبؽً تؤمٌن المروقات والمرشحات بالأسوار والدرابزٌنات والسلاسل والسلالم على أن تكون المواد 

 المستخدمة فً التؤمٌن طوٌلة المدى )لا تتؤثر بالعوامل الجوٌة (.

نارة المروقات والمرشحات  مع مراعاة أن تكون كشافات الإنارة لا تتؤثر ٌنبؽً توافر الإضاءة الكافٌة لإ

 بالعوامل الجوٌة  ) الشمس * الأمطار * الأتربة * والرٌاح (.

ٌنبؽً توافر معدات السلامة والصحة المهنٌة المستخدمة للعمل بالمروقات والمرشحات )  أطواق نجاه*   

 عصا إنقاذ *حبل للإنقاذ ( .

توافر مهمات الوقاٌة الشخصٌة للعمل بالمروقات والمرشحات  ) أفروال * خوذة * حذاء سٌفتى * قفاز ٌنبؽً 

 * جاكٌت نجاه (.

 ٌنبؽً توافر مخطط عام للمحطة بالكامل ومخطط تفصٌلً للمروقات والمرشحات.

 رابعاَ: عنبر أسطوانات الكلور/ ؼرفة تحكم الكلور:
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اوٌة تقوم باحتواء ؼاز الكلور فً حالة تسربه داخل العنبر ومنع تعرٌؾ عنبر الكلور: هو عبارة عن ح

 خروجه للخارج حتى لا ٌتضرر من العاملٌن بالمحطة والمناطق السكنٌة القرٌبة من المحطة.

 مواصفاته:

 ٌنبؽً أن تكون حوابط وأرضٌة العنبر من السٌرامٌك والقٌشانً لأنة مقاوم للمواد الكٌماوٌة.

 أعلً العنبر محكمة الؽلق بزجاج للإنارة فقط.ٌنبؽً توافر فتحات 

 ٌنبؽً توافر برج تعادل ٌعمل فً حالة تسرٌب الكلور .

ٌنبؽً توافر ؼرفة إعدام لاستخدامها فى حالة تسرٌب كلور بؤسطوانة الكلور وعدم القدرة على السٌطرة 

 علٌها.

حارج الى الداخل مما ٌساعد فى أداء ٌنبؽى توافر شفطات تعمل مع برج التعادل حٌث تقوم بضخ الهواء من ال

 منظومة برج التعادل.

ٌنبؽً توافر عجل من الحدٌد ) درافٌل ( مثبته على ارضٌة العنبر لوضع الأسطوانات علٌه لسهولة حركة 

 الأسطوانات .

ٌنبؽً توافر ونش مثبت فى سقؾ العنبر وممتد خارج العنبر لسهولة حمل الأسطوانات من خارج العنبر الى 

 خله.دا

 ٌنبؽى توافر جهاز حساس ٌعمل عند حدوث تسرٌب لؽاز الكلور مزود بجهاز إنذار مربً وسمعً.

 ٌنبؽى توافر شنطة عدة لإصلاح أسطوانات الكلور متعددة الأؼراض مطابقة للمواصفات العالمٌة.

 ٌنبؽً توافر أسطوانات هواء مزودة بقناع لاستخدمه فى حالة التسرٌب . 

 ع بفلتر لاستخدامه فى العمل بعنبر الكلور .ٌنبؽً توافر قنا 

 ٌنبؽً توافر دش ؼسٌل للجسم والعٌن خارج عنبر الكلور .

 ٌنبؽى توافر مخطط عام لعنبر الكلور تفصٌلً ومخطط عام للمحطة بالكامل.

 إلزامٌة ( . –تحرٌمٌة  –تحذرٌه  –ٌنبؽً توافر العلامات الإرشادٌة الدولٌة القٌاسٌة ) إرشادٌة 

 ً توافر الإضاءة الكافٌة لإنارة العنابر مع مراعاة أن تكون كشافات الإنارة ذات مواصفات جٌدة.ٌنبؽ

 خامساَ: عنبر حقن الشبة / خزانات الشبة:

 ٌنبؽً توافر الإضاءة الكافٌة لإنارة العنابر مع مراعاة أن تكون كشافات الإنارة ذات مواصفات جٌدة.

للعمل  ) أفروال * خوذة * حذاء سٌفتى * قفاز * مرٌلة مضددة       ٌنبؽً توافر مهمات الوقاٌة الشخصٌة

 نظارة كٌماوٌات (. –للكٌماوٌات 

 شنطة الإسعافات الأولٌة ( –ٌنبؽً توافر معدات السلامة والصحة المهنٌة ) طفاٌات الحرٌق 
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 سل .ٌنبؽً تؤمٌن خزانات الشبه ) التنكات ( عن طرٌق عمل تندا لها وتامٌن حدودها بالسلا

 ٌنبؽى توافر مخطط عام لعنبر الشبة تفصٌلً ومخطط عام للمحطة بالكامل.

 

 سادساَ: ؼرؾ المحابس وخزانات المٌاه العكرة والمرشحة:

 ٌنبؽً توافر مهمات الوقاٌة الشخصٌة للعمل  ) أفروال * خوذة * حذاء سٌفتى * قفاز (.

للعمل ) حزام برشوت  * جهاز الكشؾ عن الؽازات ٌنبؽً توافر معدات السلامة والصحة المهنٌة المستخدمة 

* ونش أفراد ) سبٌا ( * بلاور للتهوٌة * أقماع وشرٌط تحذٌري * كشاؾ للإنارة ضدد الأنفجارات * حبل 

 إنقاذ * جهاز أمداد هواء ممن الخارج * شنطة إسعافات أولٌة * متر قٌاس * طفاٌات حرٌق * ( .

 

 

 سابعاَ: المخزن:

 همات الوقاٌة الشخصٌة للعمل  ) أفروال * خوذة * حذاء سٌفتى * قفاز * نظارة * كمامة (.ٌنبؽً توافر م

 شنطة الإسعافات الأولٌة ( –ٌنبؽً توافر معدات السلامة والصحة المهنٌة ) معدات مكافحة الحرٌق 

 ٌنبؽى توافر مخطط عام للمخزن تفصٌلً ومخطط عام للمحطة بالكامل.

 لأرفؾ بطرٌقة جٌدة لتخزٌن الأصناؾ بطرٌقة سلٌمة وحماٌة العنصر البشرى.ٌنبؽً عمل الأستندات وا

 ثامناَ: الدٌذل وخزان الوقود:

ٌنبؽً توافر مهمات الوقاٌة الشخصٌة للعمل  ) أفروال * خوذة كهرباء * حذاء سٌفتى للكهرباء * قفاز 

 للكهرباء * نظارة * كمامة (.

 شنطة الإسعافات الأولٌة ( –ٌة ) معدات مكافحة الحرٌق ٌنبؽً توافر معدات السلامة والصحة المهن

 ٌنبؽى توافر مخطط عام للدٌذل تفصٌلً ومخطط عام للمحطة بالكامل.

 تاسعاَ: المعمل:

ٌنبؽً توافر مهمات الوقاٌة الشخصٌة للعمل  ) بالطو * خوذة  * حذاء سٌفتى  * قفاز للكٌماوٌات * نظارة * 

 ات *  واقى للشعر * ماسك مزود بفلتر للوقاٌة من الأبخرة (.كمامة * مرٌلة مضددة للكٌماوٌ

ٌنبؽً توافر معدات السلامة والصحة المهنٌة ) معدات مكافحة الحرٌق  * شنطة الإسعافات الأولٌة * دش 

 ؼسٌل الجسم والعٌن * شنطة معدات التعامل مع الأنسكابات الكٌماوٌة (.

 ومخطط عام للمحطة بالكامل.ٌنبؽى توافر مخطط عام للمعمل تفصٌلً 
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 ملحوظة هامة :

 ٌجب إحاطة وتسوٌر جمٌع الأماكن الخطرة وتؤمٌن جمٌع السلالم النقالً بالمحطة .

 ٌجب تسلٌم جمٌع الخرابط  الخاصة بالمحطة.

 ٌجب اعتماد خطة الحماٌة المدنٌة من الدفاع المدنى التابع لوزارة الداخلٌة

 

 


