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نذإر، يمكن أأن تحدث إلأزمات في أأي لحظة مع أأو بدون سابق  :ويمكن أأن تتخذ أأشكالا عديدةإ 

طلاق إلنار إلطبيعية، إلكوإرث  وحوإدث إلعنفإلا رهابية، وإلأحدإث إلنشطة، وسيناريوهات إ 

. وحتى إلأوبئة إلعالميةإلجماعي، 

لى أأي تهديد مباشر للأشخاص وإلممتلكات بالا ضافة  غالبا ما تؤدي إلأزمات وإلعمليات، إ 

لى تأأثيرإت غير متوقعة ومتتالية على معنويات إلموظفين وسم عة إلعلامة وإلأحدإث إلطارئة إلحرجة إ 

.إلعملاءإلتجارية ورضا 

دإرة إلأزمات هي نهج قائم على إلعمليات والاسترإتيجية للمؤسسة لتحديد  طر إلخ/ إلتهديدإ 

لحاق إلضرر بالأشخمتوقع، أأو حدث غير له، والاس تجابة  اص أأو أأي إضطرإب سلبي مع إحتمال إ 

ن الاس تعدإد لأي حدث ليصبح أأزمة يتطلب خطة لا دإر . أأو إلممتلكات أأو إلعمليات إلتجارية ة إ 

.إلأزمات



نشاء فريق لا دإرة إلأزمات ووض ع ويشمل إلتخطيط إلسليم للأحدإث إلحرجة إ 

خطة لا دإرة إلأزمات للحفاظ على إلناس من إلأذى ، وإلحفاظ على إس تمرإرية

قوع إلأعمال ، وتمكين إلتعافي من إلكوإرث ، وحماية إلأصول قبل وأأثناء وبعد و 

علاوة على ذلك ، من إلضروري أأن تقوم كل منظمة بالتحقق من . حدث حرج

دإرة إلطوإرئ إلخاصة بها وإختبارها ونشر تكنولوجيا إلاتصالا ت صحة خطة إ 

.ظمةإلمناس بة في حالات إلطوإرئ لدعم الاس تجابة للأزمات في جميع أأنحاء إلمن



يكون لديك صورة تشغيلية شاملة ومشتركة وإتصالات طوإرئإلمهم جدإً أأن من 

أألف فرق ما تتغالبا . تصميمهاموثوقة لضمان تنفيذ خطة الاس تجابة للأزمات كما تم 

دإرة إلعمليات من موظفي إلعمليات وإلتمويل وإلموإرد  لىإلبشرية، إ  ممثلين بالا ضافة إ 

يوجه مدير إلأزمات . مدير إلأزمات هو عضو محوري في فريق إلأزمات. قانونيين

دإرة إلأزمات وإس تجابة إلمنظمة إلعامة للحدث .تنفيذ إلمنظمة لخطة إ 

دإرة  إلمتخصصين في أأحد إلأزمات يجب على إلمنظمات توظيف أأعضاء فريق إ 

دإرة إلمحتوى رة فريق تكنولوجيا إلمعلومات مناسب تماما لا دإعضو . مكونات خطة إ 

بعد للموظفينوممثل إلموإرد إلبشرية مناسب للتعامل مع أأي دعم تقنية، أأي مكونات 

. إلحدث

نظر للممثل إلقانوني وعضو إلقيادة إلعليا تقديم إلمشورة بشأأن وجهاتكما يمكن 

.إلصورة إلكبيرة لضمان عدم تعرض إلقرإرإت إلمنظمة للخطر



Task 1 Task 2 Task 3

Mercury is the 
smallest planet

Jupiter is the 
biggest planet

Neptune is very 
far from the Sun

دإرة إلأزمات كيفية بناء وتقييم وإختبار خطة إ 

دإرة إلأزماتخطة بناء  إ 
دإرة إلأص دإرة إلأصول، يجب على إلمؤسسة تسهيل إلاتصالات وإلتنس يق إلوإضح وإلسريع، والاعتماد على تكنولوجيا إ  ول إلتي عند بناء خطة إ 

دإرة إلمحتوى إلناجحة خمسة موإضيع أأساس ي. تضمن سلامة إلأشخاص وحماية إلأصول وإس تعادة إلعمل بشكل فعال كالمعتاد :ةتتناول خطط إ 

ذإ كانت إلأروإح في. كل منظمة، وإلشركات لديها وإجب إلرعاية لموظفيهافيإلناس هم أأهم أأصول خطر، تأأكد من أأنه في كل حدث حرج، على فريق إلأزمات إلا جابة عما إ 

ذإ كان س يكون هناك تأأثير على إلموظفين، إلزبائن، إلزإئرين، وإلبائعين ذإ كانت هناك مشكلة تتعلق بالسلامة إلجسدية، وما إ  ش. إ  علامهم با  عارإت إلطوإرئ؟كيف سيتم إ 
إلناس

ذإ كانت قد تأأثرت بالحدث أأو معرضة لخطر إلضرر في حالة حدوث أأزمة تحدث بمرور إلوقت .يجب فحص إلبنية إلتحتية إلحيوية للتأأكد مما إ  يوية إلبنية إلتحتية إلح 

دإرة إلأزمات إلتكنولوجيا أأيضا ة في من هو على نقطة إلمعالجة للا خفاقات إلمحتملة أأو إلفعليهل هناك إنقطاع للخدمة؟: إسال نفسك. يجب أأن تغطي خطة إ 

إلبنية إلتحتية إلتقنية خلال حدث حرج؟
إلتكنولوجيا

دإرة إلأعمال ذه هل يمكن للمنظمة أأن تؤدي إلعمليات إلتجارية ذإت إلمهام إلحرجة؟ هل ه. في إلأزمات، يجب تضمين إلعمليات وإلأنشطة إلتجارية في خطة إ 

إلأزمة تؤثر على إلعملاء أأو لها تأأثير مالي كبير على إلشركة؟
إلأعمال

.  ا على إلمحكفي إلأزمة، تكون سمعة إلعلامة إلتجارية دإئم. في إلأزمات، قد تبدو سمعة إلعلامة إلتجارية أأقل أأولوية، ولكن لهذإ إلسبب يجب تضمينها في إلخطة

كيف سيتعاون أأعضاء إلفريق للرد بسرعة لمنع أأي تدإعيات متطرفة لسمعة إلعلامة إلتجارية؟
ةسمعة إلعلامة إلتجاري



Task 1 Task 2 Task 3

Mercury is the 
smallest planet

Jupiter is the 
biggest planet

Neptune is very 
far from the Sun

دإرة إلأزمات كيفية بناء وتقييم وإختبار خطة إ 

دإرة إلأزمات تقييم خطة إ 

ذإ كانت مكونات إلخطة ضرورية وكافية  دإرة إلمخاطر تحديد ما إ  دإرة وإلتعافي من حدث للحماية، يتطلب تقييم خطة إ  دوى وتقييم جحرج، إ 

.إلا جرإءإت إلمخطط لها

لى إلمزيد من إلموإرد وتحديد كيفية تحقيق إلنتائج إ ذإ كانت هناك حاجة إ  :جوةلمر على سبيل إلمثال، تتطلب إلأس ئلة إلتالية تقييما لتحديد ما إ 

وإحد؟ماذإ يحدث عندما يمرض شخص 

وإلاتصالات؟بيانات إلتقارير كيف نتتبع 

إلا دإرإت وإلأقسام؟يمكننا تنس يق هذه إلاتصالات بين كيف 

إلأوقات؟جميع في إلعمليات إلشاملة كيف نرإقب 



Task 1 Task 2 Task 3

Mercury is the 
smallest planet

Jupiter is the 
biggest planet

Neptune is very 
far from the Sun

دإرة إلأزمات كيفية بناء وتقييم وإختبار خطة إ 

دإرة إلأزمات إختبار خطة إ 

دإرة إلأزمات خطوة غير قابلة للتفاوض في إلتحقق من فعالية إلخطة إلمس تمرةعد ت مكانية تنفيذ خطةوهي تضمن . إختبار خطة إ  دإرة إلأزمات إ  إ 

وري أأيضا أأنه لا يؤكد الاختبار إلد. عن أأي ثغرإت في إلتدفق إلمقصود للعمليات أأو إلموظفين إلمعينين لفرقة إلعملوتكشف على إلنحو إلمصمم 

.عليها إلزمنقد عفا توجد جوإنب من إلخطة 

دإرة إلأزمات في ضوء سيناريوهات محددة مثلة على تهديدإت إلقنابل أأ أأو تعد محأكاة إلأعاصير أأو إلزلازل أأو إلفيضانات إلمفاجئة أأو فشل إلمرإفق . وينبغي إختبار خطة إ 

دإرة إلأزمات بضمان تحميل معلومات إلاتصال إلدقيقة وإلرسائل إلخاص. إلسيناريوهات إلتي يجب إختبارها ة بالسيناريوهات في سيسمح الاختبار إلقائم على إلسيناريو لفريق إ 

شعارإت إلطوإرئ على إلنحو إلمنشود دإرة إلأزمات وتنفيذ إ  .حل إتصالات إ 



دإرة إلأزمات إلجيدة بثلاث مرإحل  ةأأساس يتمر جميع جهود إ 
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إلمرحلة إلأولى
(إلتأأهب وإلوقاية)ما قبل إلأزمة 

إلمرحلة إلثانية
دإرة )الاس تجابة للأزمات  إ 

(إلأزمة فعليا

إلمرحلة إلثالثة
ج إلتعافي وإلتحليل، ودم)ما بعد إلأزمة 

(إلدروس إلمس تفادة



إلمرحلة إلأولى
(إلتأأهب وإلوقاية)ما قبل إلأزمة 

1

ن الانخرإط في إلوقاية إلفعالة من إلأزمات والاس تعدإد إلحقيقي للرد هي أأفضل: قبل إلأزمةما  إ 

. إلطرق للحد من إلتأأثير إلذي يمكن أأن يحدثه أأي موقف سلبي معين على مؤسس تك

زمات، إلأ وتضع خطة رسمية لا دإرة بك، هي إلمرحلة إلتي س تختار فيها فريق إلأزمات إلأساسي إلخاص هذه 

.يوميةوتبدأأ في وضع إلس ياسات إلمتعلقة بالأزمات موضع إلتنفيذ في عملياتك إل موظفيك، وتدرب 

دإرة إلأزمات إلشاملة تعليمات محددة للاتصالات في يجب  وفي كثير من إلأزمات، أأن تتضمن خطط إ 

دإرة إلطوإرئ أأيضاإلحالات،   تفويتها في إلتي غالبا ما يتمإلنقطة . تقييم إلمخاطر وإس تمرإرية إلأعمال وتخطيط إ 

ملة س تكمل إلمنظمات خطط إلأزمات إلكامتنوعة، ولأس باب إلأحيان، في بعض . هذه إلخطوة هي إلتدريب

هذإ ظ، إلحلسوء . ولكنها لا تشارك أأبدإ في إلتدريب على أأدوإر فريق إلأزمات أأو الاس تخدإم إلفعلي للخطة

لحاق وغالبا ما يؤدي نقص إلتدريباهتا، يعني أأن تنفيذك للخطة في سيناريو وإقعي لا بد أأن يكون  لى إ  ب إ 

زمات .ضرر كبير بما يمكن أأن يكون بنية قوية للاس تجابة للأ



إلمرحلة إلثانية
دإرة إلأزمة فعليا)الاس تجابة للأزمات  (إ 

2 دإرة إلأز : الاس تجابة للأزمات مات توإجه حدثا يقوم بتشغيل بروتوكول الاس تجابة في خطط إ 

. إلنهائيإلتأأهب للاختبار / إلتدريبويتم وضع تدإبير إلأزمات، يتم تنش يط فريق . بكإلخاصة 

زمات هناك  فرعان للاس تجابة للأ

. إلاتصالات/ جانب إلسمعة -

.إس تمرإرية إلأعمال/ جانب إلعمليات-

بقائها على إطلاع وثقة بأأنك تتعامل مع إلأمور لى إلأطرإف إلمناس بة لا  رسال إلرسائل إ  ،جيدبشكل بينما يتم إ 

دإرة وسائل  .إلا علامسحق إلشائعات إلناش ئة وإ 

مدإ–إلخبرإء في إلعمليات كيفية إلحفاظ على إس تمرإر إلعمل يكتشف  يجاد خطوط إ  د خطوإت مثل إ 

لى مصانع غير جديدة،  نتاج إ  .دبعأأو تكوين أأنظمة للسماح للموظفين بالعمل عن ،متأأثرةتحويل إلا 



إلمرحلة إلثالثة
ج إلتعافي وإلتحليل، ودم)ما بعد إلأزمة 

(إلدروس إلمس تفادة

3

عمل لمدة في حين أأن إلتفكير في إلعثور على أأقرب شاطئ وتجاهل أأي شيء يتعلق بال: ما بعد إلأزمة

لم أأر . إلأزمةأأس بوع تقريبا أأمر مغري لمعظم إلناس في هذه إلمرحلة، فمن إلمهم أأن تبقي رأأسك في إللعبة بعد

ليل جزء كبير من إلعمل ما بعد إلأزمة هو تح . أأبدإ أأزمة لم يكن لديها عدد قليل من إلأطرإف إلسائبة لربطها

دإرة إلأزمات تستند مرإجعات بعد إلأزمة على تحليل سوإت. إس تجابتك وخطتك .في إ 



دإرة  لى خطة إ  إلأزمات؟لماذإ نحن بحاجة إ 

:لأزماتإلأخرى للفشل في إلتخطيط لا دإرة إإلمخاطريلي بعض فيما 

ليك على أأنك غير كفء أأو كاذب أأو صريح خطة، بدون  . 'إلأشرإر'من إلمرجح أأن ينظر إ 

لى إلجماهير إلمناس بة لأ إلأيام، إلناس إلمعلومات بسرعة لا تصدق هذه يتوقع  ذإ لم تتمكن من إلحصول على رسائل قوية إ  نك تتدإفع وإ 

نك تجعل إلأزمة أأسوأأ دإخليا،  .فا 

نتاجيةحصة إلسوق وفقدإن تأأتي هذه إلخسائر كمصروفات صريحة . طائلةخطة ، نضمن لك خسارة أأموإل بدون  ة خطبدون . وإلا 

إرتكاب وفي منتصف إلأزمة هو إلمكان إلأخير إلذي تريد إلضغط، ٪ تحت 100لا أأحد يؤدي في . سترتكب إلمزيد من إلأخطاء

.مصدإقيتك فيهإلأخطاء إلتي تضر 



دإرة  لى خطة إ  إلأزمات؟لماذإ نحن بحاجة إ 

إلأزمات؟وجود خطة عمل لا دإرة فوإئديلي بعض فيما 

لديك بها، لمعمول مع إلتخطيط إلخاص بالأزمات وإلبروتوكولات إ. يعني فرصة أأقل للحالات إلسلبية لتصبح أأزمات حقيقيةإلتخطيط -

.تأأثيرهاتتجنب تماما، وأأحيانا إلأقل، إلأدوإت إللازمة للتعامل مع إلمشكلات إلسلبية إلمفاجئة بطريقة تقلل على 

.إلسمعة-بك إلتخطيط يحمي أأهم إلأصول إلخاصة -

بقاء إلأبوإب مفتوحة- ن حماية إس تمرإرية إلأعمال وإلحفاظ على هذه إلسمعة وإلتفاعل مع إلموظفين. إلتخطيط يساعد على إ   وشركاء إ 

ي لبدء عملية إلأعمال وأأعضاء إلمجتمع وإلمنظمين خلال موقف قبيح أأو مأأساوي هو إلمفتاح للحفاظ على علامتك إلتجارية طويلة بما يكف

.الاستردإد



هناك بعض إلمكونات إلرئيس ية إلتي يجب تضمينها في كل خطة لا دإرة

:إلأزمات

ما هي إلخطة إلجيدة؟

جرإءإت الاس تجابة  زمات؛ إ  زمات لأي فئة من إلحالات إلتي ترغب إلمنظمة في الاس تعدإد لهاللأ جرإءإت تدريجية للاس تجابة للأ .إ 

دإرة إلأزمات؛  فمثلا، من هو إلمتحدث إلرسمي إلمفوض؟ ما هو مطلوب من حيث أأمن إلمعلومات؟ ما يسمح إلس ياسات إلمتعلقة با 

للموظفين بالمشاركة على وسائل إلتوإصل الاجتماعي؟

جرإءإت إلا خطار في حالات  إلأزمة؟خلال وإلخارجي، على إلصعيدين إلدإخلي لدينا، كيف سنتحدث مع أأصحاب إلمصلحة إلطوإرئ؛ إ 



دإرة إلأزمات إلأساسي مسؤول عن :فريق إ 

دإرة إلأزم ذإً لنعود لفريق إ  اتفا 

.ناسبإلم لديها إلتخطيط إلسليم وإلتدريب ضمان أأنّ إلمنظمة 

.رصد إلأزمات إلمحتملة قبل أأن تحدث ضررإ دإئما

.إلتنظيم إلشامل وتنفيذ الاس تجابة للأزمات

.حماية سلامة جميع إلموظفين

.حماية سمعة إلشركة وقيادتها

.مساعدة إلمستشار إلقانوني في تدإبير منع إلتقاضي



إلتنفيذأأن تكون خطط كل سيناريو محددة بوضوح بحيث تكون سهلة يجب 

نه أأسرع وسيساعدك على حل إلأزمة بشكل . إستثمر في إلتكنولوجيا إلحديثةأ خرإ، وليس أأخيرإ  كات إلتي للشر أأسرعبالنس بة إ 

لى ضافة خوإدم ش بكات إلكبرى إلسريعة إلمتخصصة إ  زإء الانهيارإت إلأمنية إلمحتملة ، يمكن أأن تؤدي إ   إلحفاظ على تشعر بالقلق إ 

ليه ليس تخدمه إلفريق بأأكمله  إتصالك ولا تنس إس تخدإم أأدوإت متقدمة لتأأمين. أأمان إلمحتوى على خادم سريع ويمكن إلوصول إ 

.إلشخصيةعبر إلا نترنت من خلال تشفيره وتجنب تسرب إلمعلومات 
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