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 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٣ 

  شكر وتقدير 

حي الممول من الوآالة تم إعداد هذا الدليل آجزء من أعمال  مشروع دعم مياه الشرب والصرف الص
دليل "وهو يعتمد بصفة أساسية على  . والذي تنفذه شرآة آيمونكس إنترناشيونال  الأمريكية للتنمية الدولية

" زيادة وعي الجمهور بشرآات مياه الشرب والصرف الصحيو برامج توعية العملاء : الإعلام والتوعية
 "خدمات التنمية المؤسسية للمدن الثانوية"شروع الذي أعدته شرآة آيمونكس إنترناشيونال آجزء من م

ويتقدم مؤلفو هذا الدليل بخالص شكرهم للدآتور . في مصر الوآالة الأمريكية للتنمية الدوليةالممول من  
 قيادتهاوأُعد هذا الدليل بالتعاون الوثيق مع إدارة التوعية و. ودز المؤلف الرئيسي لهذا التقريرجون و

القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي،  ويتقدم مؤلفو هذا الدليل بخالص الشكر لهم  المسئولة  بالشرآة
  . ولفريق عمل هذه الإدارة
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 ٤توعية   آيفية إعداد وإدارة مواد وبرامج ال

  

 نظرة عامة على الإرشادات الخاصة بالتوعية -١

 مقدمة ١-١

حيث أصبحت ، يمر قطاع مياه الشرب والصرف الصحي في الوقت الراهن بتغيرات وتحولات ملموسة
لصرف الصحي جزءا من القطاع القومي الذي يعمل تحت قيادة الشرآة القابضة لمياه مرافق المياه وا

 شملوت. الحكم المحلي وأعمالالشرب والصرف الصحي وذلك بعد أن آانت هذه المرافق تابعة لإدارات 
أهداف هذا القطاع الحيوي ضمان توفير خدمات مياه شرب وصرف صحي آمنة وعلى مستوى عالي من 

ولكي . المواطنين الجودة لكل
يستطيع هذا القطاع تحقيق هذه 

الأهداف فإنه يجب أن يعمل 
  :على

  إعداد أو تحسين البنية
  .الأساسية

  بناء قدرة الإدارة
والأنظمة المالية 

والإدارية على تشغيل 
مرافق مياه شرب 

وصرف صحي قادرة 
 الاستمراريةعلى 

 .وتتسم بالتوازن المالي
  ضمان اشتراك ودعم

والعملاء الذين المجتمع 
يستفيدون بخدمات 

المياه والصرف 
الصحي ويدفعون 
     .مقابل هذه الخدمات

وآان يتم الترآيز مسبقا على 
دعم القطاع في تحسين وتطوير 

وقد أيدت . ولكن تم مؤخرا توجيه الجهود نحو تطوير القدرات المؤسسية للقطاع ،البنية الأساسية للمنشآت
عن القطاع ضرورة توافر الدعم والمشارآة الفعالة من صانعي القرار  المسئولة المعنيةالأطراف 

حتى تتمتع المرافق  -أي آل مستخدمي المياه-على القرار والعملاء والجمهور آكل  التأثيرومجموعات 

 عوامل نجاح أنشطة التوعية بشرآات مياه الشرب والصرف الصحي

 عمال الناجحة التعريف بالخطوات والأ :الشفافية والمصداقية
.  مال المطلوبة لتصحيحهاعخطاء وتحديد الأبالقصور و الأ والاعتراف

 على الصراحة والثقة تكوين علاقات قوية مع العملاء مبنية. 

 حيث أن  :الاستعانة بالموظفين الفنيين في مهام الإعلام والتوعية
مهام الإعلام والتوعية تعتبر من صميم عمليات الشرآة وليست جزءا 

تماد على خبرات العاملين يجب تطوير هذه الجهود بالاعومكملا لها، 
 .الفنيين  آما يجب الاستعانة بهم آمتحدثين رسميين باسم الشرآة

 تأآد دائما من تفهم : ضمان الحصول على دعم من قيادات الشرآة
وتقدير  قيادة الشرآة لأهمية دور الإعلام والتوعية  حيث أن  توعية 

 .قيادة الشرآة تتساوى  في الأهمية مع توعية العملاء

 إذا لم "طبقا للمقولة السائدة  :لترآيز منذ البداية في إستراتيجية العملا
، ولذلك "تكن تعرف إلى أين أنت ذاهب فإن إي طريق سيأخذك هناك

يجب أن يكون لديك إستراتيجية محددة  يتم تحديثها بصفة دورية  
 .   لتساعدك في تنسيق أعمال التوعية وتحقيق أقصى فائدة ممكنة منها

 تساعد الجهود الفعالة  :ود الإعلام والتوعية مع أهداف الشرآةربط جه
في مجال التوعية الشرآة في تحقيق أهدافها  ويجب أن يتم دمج 

 .تخطيط أعمال التوعية في آل المهام التي تقوم بها الشرآة

  يمكنك أن تحقق فائدة آبيرة في الاستفادة  :التعاون من وسائل الإعلام
 .    يف معك وليس آخصم لكمن وسائل الإعلام آحل
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 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٥ 

ويتم القيام بهذه الأنشطة في معظم . في تقديم خدمات ذات جودة عالية الاستمراربالتوازن المالي وتستطيع 
 .آات بواسطة إدارة التوعيةالشر

ويعمل مشروع دعم قطاع مياه الشرب والصرف الصحي الممول من الوآالة الأمريكية للتنمية الدولية 
خرى العاملة في هذا القطاع على تقديم طراف الأبالمشارآة مع الشرآة القابضة والشرآات التابعة لها والأ

  .هدافالدعم الذي يحتاجه القطاع لضمان تحقيق هذه الأ

شرآات مياه الشرب بعدة العاملين في إدارات التوعية الإعلام والتوعية هذه لمسا إرشاداتوقد تم إعداد 
والصرف الصحي في ضمان الحصول على دعم ومشارآة مختلف المجموعات والأطراف الرئيسية بهذا 

ويوجد  خرى أو مسمى آخرالقديمة ولكن آان يتم تحت إدارة أويعتبر مجال التوعية من المجالات . القطاع
. عمال التوعية لديهالأة حمساعدة الشرآات في الإدارة الناجقدر ضئيل من الإرشادات المكتوبة التي يمكنها 

وقد تم إعداد هذه الإرشادات بواسطة مشروع دعم قطاع مياه الشرب والصرف الصحي والذي تقوم بتنفيذه 
مشروع خدمات التنمية المؤسسة "التي أعدها  يةلإرشادمادة االشرآة آيمونكس انترناشيونال بناء على 

وتهدف هذه الإرشادات إلى . مريكية للتنمية الدوليةالممول أيضا من الوآالة الأ "للمدن الثانوية في مصر
تغطية هذا النقص في الإرشادات بتقديم دليل عملي للإرشاد حول آيفية إدارة وتنمية أنشطة التوعية 

  .والإعلام لديها

ى مشروع دعم قطاع مياه الشرب والصرف الصحي لدعم التقدم الذي يشهده القطاع عن طريق مساعدة يسع
وتوزيع مياه الشرب  إنتاجالشرآة القابضة والشرآات التابعة لها عن طريق تقديم الدعم الفني في مجالات 

 الاستثمارات وتجميع مياه الصرف الصحي ومعالجتها والتخلص منها بالإضافة إلى التخطيط لتطوير
ويتمثل الهدف الرئيسي للمشروع في دعم قرارات الشرآة القابضة والشرآات . الرأسمالية في هذا القطاع

التي تهدف إلى تطوير أداء القطاع وجذب استثمارات  التابعة من خلال تنفيذ مبادرات الحكومة المصرية
التنظيمية والنواحي الخاصة بسياسة القطاع، القطاع الخاص من خلال الإصلاح الجاد في النواحي القانونية و

للمتطلبات التنظيمية  الاستجابةوتشغيل أنظمة خدمات المياه والصرف الصحي بصورة أآثر فعالية وزيادة 
  .وتعتبر أنشطة التوعية والإعلام من مجالات العمل الرئيسية اللازمة لتحقيق آل هدف من الأهداف. الجديدة

وع؛ قدم المشروع دعما فعالا لأنشطة الإعلام والتوعية بالقطاع من خلال إعداد ومنذ بدء العمل في المشر
لإضافة إلى إعداد الخطة التنفيذية الخاصة بهذه الإستراتيجية آما اإستراتيجية الإعلام على مستوى القطاع ب

لمشروع على موقع امن ويمكن تحميل آل هذه المستندات . قدم مساعدة فنية في إعداد مختلف مواد التوعية
  ".all٤wwss"وآلمة المرور هي  org.egyptwwss.wwwالإنترنت 

  الهدف من هذه الإرشادات ٢-١

الإتجاهات ية نظرا لتنوع واختلاف المعارف وآل شرآة لديها احتياجات مختلفة في مجال الإعلام والتوع
ولذلك فإنه عند مناقشة آيفية . المحلية لخدمات المياه والصرف الصحيالخاصة بالعملاء واختلاف البيئة 

تنفذها  أندعم برامج الإعلام والتوعية، فإن هذه الإرشادات سوف ترآز على القرارات العملية التي يجب 
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 ٦توعية   آيفية إعداد وإدارة مواد وبرامج ال

ويتضمن هذا المستند أوراق . الشرآة لتطويع برامج التوعية لديها للظروف والتحديات والفرص المحلية
  .نماذج تساعد الشرآات في القيام بهذه المهمةعمل و

والتي ترآز جهودها في الناحية التجارية والتي  إدارياوتهدف هذه الإرشادات إلى دعم الشرآات المستقلة 
ولكي تستطيع هذه الشرآات تحقيق هذا الهدف فإنها  .أو التوازن المالي الاستقلالتهدف إلى الوصول إلى 

العملاء وضمان الحصول على دعم من قادة الرأي وصانعي  لاحتياجات تجابةللاسيجب أن تسعى دائما 
ويتطلب ذلك التواصل مع هذه الجهات بفعالية، وسوف تساعد . القرار ومجموعات التأثير المحلية والجمهور
  :هذه الإرشادات الشرآات في القيام بما يلي

 تعريف آبار المسئولين بمدى أهمية برامج الإعلام والتوعية.  
 شرح آيفية عمل هذه البرامج وهيكلها التنظيمي. 
 وصف آيفية التخطيط لهذه البرامج وإدارتها. 
 إعداد الموارد والبرامج اللازمة للنجاح في توعية العملاء وزيادة وعي الجمهور. 

فصولا حول دور إدارة التوعية العامة في شرآات مياه الشرب والصرف الصحي  الدليلويتضمن هذا 
 .ن تنظيم وإدارة مثل هذه البرامج وآيفية إعداد المواد والبرامج اللازمة لهاوآيف يمك

  

  تقرأ هذه الإرشادات أنالجهات التي يجب  - ٣-١

  :تتضمن المجموعات التي ستجد فائدة آبيرة في هذه الإرشادات المجموعات التالية

 القومي وسوف يقوم المسئولون على المستوى  .رؤساء شرآات المياه والصرف الصحي
والمحلي بإعداد وإدارة برامج التوعية، ويعتبر دعمهم لأنشطة التوعية العامة ضروريا لنجاح 

  .الأنشطة والمهام القائمة على تنفيذها
 يستطيع موظفو إدارات التوعية دفع . ن عن إعداد برامج التوعيةيموظفو الشرآات المسئول

عليهم أن يعرفوا الأهداف التي سيحققها  لذلك يجب. تنفيذ برامج التوعية بصفة يومية ودائمة
آما يجب أيضا أن يكون لديهم السلطة اللازمة لتنفيذ . البرنامج وآيف يتم التخطيط لها وإدارتها

 .مهام محددة
 سوف يساعد هؤلاء . المسئولون بالحكومة والجهات المانحة التي تدعم تنمية المرافق

والخدمات والفنية وعية وفي توفير الموارد المالية المسئولين في إنشاء ودعم إدارات وأنشطة الت
 .اللازمة الاستشارية

 يستطيع الخبراء الأجانب أو . الخبراء الذين يساعدون الشرآات في إعداد برامج التوعية
 .الخبراء المحليون توجيه الشرآات لبدء وإدارة هذه البرامج
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 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٧ 

 الإرشاداتآيفية استخدام هذه  - ٤-١

فكل شرآة لديها متطلبات . التفاصيل الخاصة بكيفية القيام بكل مهمة من مهام التوعيةمن المستحيل تجميع 
ولذلك . تختلف عن الشرآات الأخرى وتواجه ظروفا محلية تتطلب تطويع مواد التوعية للظروف المحلية
داء مختلف فإن هذه الإرشادات تحدد المبادئ الأساسية ثم توجه القارئ إلى القرارات التي يجب اتخاذها لأ

ويمكن لكل شرآة من خلال تنفيذ عملية اتخاذ القرارات هذه أن تعمل على إعداد البرامج الخاصة . المهام
  .بها باستخدام الجداول المتضمنة في هذه الإرشادات لتوجيه عملية اتخاذ القرار

حملة توعية أو القيام بنشاط نه غالبا ما يتم اتخاذ قرارات لتنفيذ أالشائعة التي تواجه الكثيرين هي والمشكلة 
برامج على التلفزيون أو توزيع نشرات دون أن يسبقها التفكير الملائم  بثللتوعية يشمل إعداد ملصقات و

حول ما الذي يجب تحقيقه من وراء هذه الحملة ومن هو الجمهور المستهدف وما هي التكلفة أو العوامل 
رشادات تتناول عملية التخطيط قبل أن تصف آيفية إعداد ولذلك فإن هذه الإ. الأخرى المتعلقة بالموضوع

مجدية  اًويجب أن نسأل أنفسنا هذا السؤال هل سيكون لهذه المواد أو البرامج آثار. برامج ومواد محددة
  !بحيث تحقق النتائج المرجوة من الجمهور المستهدف؟

ملي لوضع وإعداد برامج توعية في التوعية هذه يجب أن تستخدم أولا آدليل ع إرشاداتوالخلاصة هي أن 
شرآة ما وثانيا آأداة تدريب أو مصدر معلومات للموظفين المسئولين عن تنفيذ هذه البرامج والإشراف 

  .عليها
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 ٨توعية   آيفية إعداد وإدارة مواد وبرامج ال

  

  نظرة عامة على أنشطة التوعية -٢

يتضمن إعداد برامج فعالة للتوعية إشراك جميع الموظفين بالشرآة بدءا من رئيس مجلس الإدارة ومدير 
ويهدف هذا  .آل الموظفين الذين يتعاملون مع العملاء والجمهور أي –الشرآة وصولا إلى قارئي العدادات 

تدعم بفعالية مهام التوعية  أنالجزء من هذه الإرشادات إلى وصف تنظيم إدارة التوعية وآيف يمكنها 
  .الخاصة بالشرآة

  الهدف من برامج التوعية - ١-٢

قليدية التي تدير مياه الشرب والصرف الصحي إلى توجيه اهتمامها بصفة الشرآات الحكومية الت تميل
آما أن هناك قدر . تحصيل الفواتير علىمعظم تعاملاتها مع العملاء  وتقتصرأساسية إلى الأعمال الهندسية، 

وحيث أن مرافق . محدود من التعامل مع المجموعات السياسية ومجموعات التأثير على المستوى المحلي
. يرفقد بدأ هذا الوضع في التغ اقتصاديةه الشرب والصرف الصحي بمصر قد تحولت إلى شرآات ميا

. المالية والاستدامةويجب على هذه الشرآات الآن أن تحقق دخلا آي تستطيع تحقيق الاستقلال الذاتي 
مجموعات التأثير وتعتمد هذه الشرآات الآن على دعم من العملاء والقادة السياسيين على المستوى المحلي و

وفي معظم الأحيان يتضمن ذلك تعريفا شاملا عن ماهية العمل بشرآات المياه والصرف . والجمهور
  .الصحي

ولذلك فإنه يجب على الموظفين . وآل موظف في الشرآة لديه دور يقوم به لتحقيق أهداف التوعية العامة
وأي برنامج للتوعية . مان نجاح هذه البرامجفهم مدى أهمية برامج التوعية وما هي الموارد المطلوبة لض

لديه على الأقل فئتين من الجمهور المستهدف؛ الفئة الأولى هي عملاء الشرآة والفئة الثانية هي مجموعات 
  :وحتى نستطيع التواصل بفعالية مع هذه المجموعات فإنه يجب القيام بما يلي. والجمهور بصفة عامة التأثير

  :فيما يتعلق بما يلي دعمهمضمان الحصول على و ءالعملازيادة معارف ) أ

  .أهمية خدمات المياه ومياه الشرب لصحة العملاء وأسرهم ومجتمعاتهم آكل .١
مدى الثقة في قدرة الشرآة القابضة والشرآة التابعة على إدارة الموارد المائية ودور آل مؤسسة  .٢

 .ع مؤخرافي تقديم هذه الخدمات وأهمية الإنجازات التي حققها القطا
والعمليات وأعمال الصيانة في  بالاستثماراتالخدمات التي تقدمها الشرآة ومقدار التكلفة المرتبطة  .٣

 .المياه والصرف الصحي
 .سبب أهمية دفع العملاء للفواتير في حينها وبكامل قيمتها .٤
 تتسببتي أسباب أهمية الإخطار عن تسرب المياه والتوصيلات غير القانونية والمشكلات الأخرى ال .٥

 .إهدار موارد المياه المحدودة وسرقة الدخل الخاص بالشرآة في
مدى أهمية الحفاظ على المياه والعلاقة بين استخدام المياه والتكلفة المالية والبيئية وما الذي يمكن أن  .٦

 .يفعله العملاء في منازلهم لتوفير المياه
 .العملاء في منازلهم للمساعدة في هذا الصدد يفعله أنأسباب أهمية منع تلوث المياه وما الذي يمكن  .٧
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 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٩ 

 .في الفواتير الاقتصادآيف يمكن للعملاء  .٨
بالإضافة إلى يمكن للعملاء الحصول على المزيد من المعلومات  وتعزيز منهج مشارآة حيث خلق .٩

 .في هذه الأنشطة إشراآهممدى أهمية التعرف على في أنشطة الشرآة و الاشتراك

يتعلق بالبنود السابقة  اوضمان دعمهم فيم جموعات التأثير والقادة السياسيينالجمهور ومتوعية ) ب
 :يلي وفيما

  .فوائد تنقية المياه ومعالجة الصرف الصحي لصحة ورفاهية الإنسان والأسرة والمجتمع .١
 .للمجتمع والاجتماعية الاقتصاديةأسباب أهمية مرافق مياه الشرب والصرف الصحي للتنمية  .٢
 .عملاء جدد لأنشطة الشرآة انضمامتشجيع  .٣
 .تكلفة تشغيل مرافق المياه والصرف الصحي وآيفية استردادها من العملاء .٤
 .البيئة التنظيمية والإدارية لشرآات المياه والصرف الصحي .٥
ما هي الخدمات التعليمية التي يمكن أن تقدمها الشرآات للمجتمع مثل الجولات في المرافق  .٦

 .والندوات التعريفية

 همية التوعيةأ - ٢-٢

بعد تحول شرآات مياه الشرب والصرف 
ذات صبغة  اقتصاديةالصحي إلى شرآات 

تجارية، فإنها يجب ان تعمل على تحسين 
مختلف الأطراف آيفية التواصل مع 

ويعتبر هذا الدور من المهام . المعنية
المستجدة على الشرآات التي لا تتمتع إلا 

        .بقدر ضئيل من الخبرة في هذا المجال

وقد أحرزت شرآات مياه الشرب والصرف 
الصحي طفرات آبيرة في السنوات الأخيرة 

السابقة وفي إشراك المجموعات من 
الأطراف الرئيسية وأصحاب المصلحة في 

تشغيل المرافق وبصفة خاصة من خلال 
مراآز لخدمة العملاء لتقديم طلبات 

الحصول على خدمات المياه والصرف 
واتير وطلب الإصلاحات الصحي ودفع الف

وتعتبر مراآز خدمة العملاء خطوة ملموسة نحو . ١٢٥والرد على الشكاوى بالإضافة إلى الخط الساخن 
وسوف تعمل هذه المراآز آنقطة محورية لدفع ودعم برامج . توضيح مدى اهتمام الشرآة بمشارآة عملائها

في سداد  والانتظامفي الخدمات  الاشتراكبات وسوف تساعد هذه البرامج على زيادة طل. التوعية بالشرآات
  .الفواتير بالإضافة إلى توعية العملاء بأهمية الحفاظ على المياه ومنع التلوث

دراسة حالة شرآة  - شراك وسائل الإعلام المختلفةإمزايا 
  القاهرة لمياه الشرب

الذي حدث مؤخرا في ماسورة المياه الرئيسية  الانفجار أثناء
النهج الاستباقي الموضح في على  واعتمادابالقاهرة الجديدة 

شرآة قام المسئولون بال، الإعلام والتوعية إستراتيجية
القابضة وشرآة القاهرة لمياه الشرب بتشكيل فريق عمل 

بمجرد الإبلاغ عن انفجار الماسورة وتم تحديد مدير بالموقع 
لمخاطبة الصحافة طوال ساعات اليوم وتم التعامل مع 

ومما لاشك فيه أن الصحافة . الإنفجار بشفافية وبموضوعية
ظهرت  الماسورة ولكن لانفجارقد عرضت الآثار السلبية 

الشرآة القابضة وشرآة القاهرة لمياه الشرب في الصحف 
والقدرة على مصداقية بال آمؤسسات تتسمفي صورة جيدة 

  .المياهموارد  إدارة 
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 ١٠توعية   آيفية إعداد وإدارة مواد وبرامج ال

وآي تحقق شرآات المياه والصرف الصحي النجاح المالي فإنها يجب أن تعمل جاهدة على إيجاد دعم قوي 
رضا عن الخدمات ووجود قادة سياسيين وصانعي من المجتمع المحلي ويعني ذلك وجود عملاء يشعرون بال

وتعتبر التوعية العامة هي الأداة المرآزية . قرارات وأفراد وجمهور على قدر آبير من الوعي والمعرفة
  .لتحقيق ذلك

وتحتاج الشرآات إلى تغيير صورتها من النمط الحكومي البيروقراطي التقليدي إلى نمط الجهة التي تقدم 
والرسالة الجديدة التي يجب أن تعمل على توصيلها هي . ية المجتمع وتحمي صحة الأفرادخدمات وتدعم تنم

العميل، ويمكن لكل فئة مستهدفة من الجمهور  لاحتياجاتتلك الخاصة بالإشراك الفعال للعملاء والعمل طبقا 
  :أن تقدم دعم للشرآة بالطرق التالية

 لشرآة على العمل بفعالية واستقلال ذاتيم الموارد التي تساعد ايتقد :القادة السياسيون.  
 الاشتراكمثل المدارس ووسائل الإعلام وهي تشجع العملاء الجدد على : مجموعات التأثير المحلية 

 تقوم هذه المجموعاتآما . في توعية الأفراد حول الحفاظ على المياه ومنع التلوث اهمةوالمس
 .بتشجيع القادة السياسيين على دعم الشرآة

 يجب أن يفهموا سبب أهمية اشتراآهم في الحفاظ على المياه والإبلاغ عن التسرب : لاءالعم
 .والوصلات غير القانونية  والأهم من ذلك سداد الفواتير في موعدها وبكامل قيمتها
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 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ١١ 

  التوعيةوالإعلام  إدارة/تنظيم وحدة -٣

  التوعية بالشرآةالإعلام والجهات المسئولة عن أعمال  - ١-٣

فقط  الخارجيةالتوعية إلى الأطراف أو الجهات إدارة م بها وه جهود الإعلام والتوعية التي تقتوجيلا يتم 
 ويحتاج موظفو الشرآة على. الداخليةولكن من الضروري توصيل هذه الرسائل إلى الأطراف أو الجهات 

ملوا آسفراء للشرآة، في أولويات وأنشطة الشرآة والتعرف عليها آي يع الاشتراكمستوياتهم إلى  اختلاف 
. آما يجب أن يعمل الموظفون على إعطاء صورة إيجابية عن الشرآة التي تهدف إلى تحقيق رضا العملاء

والإعلام الداخلية مثل النشرات الإخبارية وبرامج وندوات التعريف والإرشادات  الاتصالوتعتبر قنوات 
  .أنشطة التوعية بالشرآة الفنية من القنوات الهامة التي تساعد في توجيه وتشكيل

وحيث أن أنشطة التوعية تعتبر من الأنشطة التي تحظى بقدر آبير من الوضوح والظهور فإنه يجب على 
وإعداد  ومراجعة  آبار مديري الشرآة ومن بينهم رئيس مجلس الإدارة أن يقوموا بدور فعال في تخطيط

ية بإمكانيات هائلة تحقق الكثير من الفوائد لعمليات وتذخر أنشطة التوع. برامج الإدارة ومتابعة التقدم بها
إلى سمعة الشرآة أو تتسبب في حدوث نوع من  تسيءالشرآة ولكن يمكن للأنشطة غير الملائمة أن 

ويجب أن يظهر آبار المديرين في مقابلات مع وسائل الإعلام . بها المعنيةبين الأطراف  الاضطراب
  .لقادة السياسيينواجتماعات مع مجموعات التأثير وا

. البرنامج إلىآل موظفي الشرآة الذين يتعاملون مع العملاء أو الجمهور بصفة عامة  ينضمويجب أن 
ويلتزم موظفو إدارة التوعية بتنظيم ندوات توعية وتدريب وإعداد مواد لدعم عملية التوعية وإتاحتها 

ويمكن لمديري محطات . الأخرىلمجموعات لزملائهم الآخرين بهدف مساعدتهم في التعامل مع العملاء وا
القيام بإعداد عروض للرحلات المدرسية، آما يمكن لقارئي العدادات أو موظفي إدارة التوعية معالجة المياه 

يمكن لموظفي الرقابة على الجودة أن يشرحوا للمجالس المحلية آيفية و. صلين تقديم معلومات للعملاءوالمح
. د مياه آمنة وصحيةتدعيم ثقة الجمهور في وجو

آما يجب أن يعقد رئيس مجلس الإدارة مقابلات 
مع الراديو والتلفزيون لشرح الخدمات التي 

ويجب توزيع المواد . تقدمها الشرآة للمجتمع
الخاصة بالتوعية في مراآز خدمة العملاء 

واستخدام اقتراحات وشكاوى والخط الساخن 
ز في العملاء التي يتم تجميعها من هذه المراآ

تطوير أنشطة التوعية مع أنشطة العلاقات 
العامة بالشرآة وبصفة خاصة في مجال 

 أسلوبالتواصل مع وسائل الإعلام وتوحيد 
  .التعامل مع هذه الجهات

وبهدف دمج موظفي الشرآة في أنشطة الإعلام 
والتوعية، يجب أن يكون لدى فريق التوعية 

  :داخل الشرآة والاتصالموارد أخرى للإعلام 

يحتاج فريق التوعية بالشرآة إلى ضمان وجود 
آل موظفي إدارات الشرآة التي  مع تنسيق دائم

عامل مع مختلف الأطراف الرئيسية وأصحاب تت
المصلحة بهدف ضمان توصيل رسائل واضحة 

  :ودقيقة وتشمل هذه الموارد

 في تنسيق  التواصل  إدارة العلاقات العامة
  ).انظر أدناه(مع الإعلام 

 في تقديم معلومات عن  مراآز خدمة العملاء
 .لها والاستجابةالشرآة وتجميع آراء العملاء 

 في تحليل شكاوى  ١٢٥خن الخط السا
 .العملاء وتقديم مقترحاتهم
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  :اصل المعلوماتالصلاحية في إدارة القنوات التالية من تو

 حول الآراء والقضايا  ثلاثة شهور آلللموظفين  استطلاعات رأيعمل : آراء الموظفين استطلاع
  .الحالية

 ورسالتها ومبادئها بإدارتهالشرآة باتعريف الموظفين الجدد  :جلسات تعريفية للموظفين الجدد. 
 تعاملون مع القضايا التي تهم التواصل الدوري مع الموظفين الذين ي :النشرة الإخبارية للموظفين

 .الشرآة آكل وإبراز إنجازات الشرآة
 واستخدام هذه  هاتلقي آراء الموظفين حول أداء الشرآة وإنجازات :تلقي آراء الموظفين بصفة دورية

 .والتوعيةالمعلومات في برامج الإعلام 

 

ريا من أجل نجاح أنشطة الإعلام ويعتبر التنسيق الفعال بين إدارة التوعية وإدارة العلاقات العامة ضرو
. وإحدى المجموعات الأساسية التي سيتم توجيه رسائل الشرآة لها هي وسائل الإعلام. والتوعية بالشرآة

وسوف يكون . ولذلك فإنه من الضروري أن يتم توجيه معظم مهام إدارة العلاقات العامة إلى هذه المجموعة
ويمكن أن يجد .شطة إدارة التوعية وإدارة العلاقات العامة بالشرآةهناك تداخلا آبيرا بين أدوار ومهام وأن

ويمكن أن تقوم إدارة . موظفو التوعية أنهم يعملون في إعداد مواد آي تستخدمها إدارة العلاقات العامة
 ولا. العلاقات العامة بالتوجه نحو إدارة التوعية لأعمال التخطيط وتنقيح الرسائل الموجهة لمختلف الأطراف

وأيا آان شكل الهيكل التنظيمي الذي . يجب أن يكوم هناك حاجزا منيعا بين مهام ووظائف هاتين الإدارتين
  .تتبناه الشرآة فإن التنسيق الدائم بين هاتين الوحدتين سيكون من المتطلبات الأساسية لنجاحهما

  الهيكل التنظيمي لإدارة التوعية - ٢-٣

الصحي عدة أشكال من الهياآل التنظيمية، ويرجع هذا التنوع إلى يوجد لدى شرآات مياه الشرب والصرف 
وقد . مستقلة في آل محافظة على حدة اقتصاديةفترة ما قبل الإصلاح عندما آانت تتم إدارة المرافق آهيئات 

تم قطع شوطا آبيرا في ترشيد الهياآل التنظيمية في هذا القطاع وتحقيق التناسق فيما بينها ولكن لا يزال 
  .ناك الكثير الذي يجب القيام بهه

ويجب أن تتكون هذه . والشكل التنظيمي الموجود أدناه هو الهيكل التنظيمي لإدارة التوعية بكل شرآة
من مدير أو مدير عام طبقا لموقع الوحدة في الهيكل التنظيمي الكلي الذي يكون في تشكيلها النهائي  الإدارة

وهي المطبوعات والنشرات والتواصل مع المجتمعات وتنظيم  مسئولا عن أنشطة ثلاث وحدات مختلفة
ويتضمن القسم التالي وصفا للمسئوليات الوظيفية لكل من . الندوات والمناسبات ثم المتابعة وإعداد التقارير

هذه التقسيمات في الوقت الحالي ويوجد تداخل العديد من الشرآات وفي الواقع لا يوجد لدى   .هذه الوحدات
  .تلف الوظائفبين مخ
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رئيس القطاع

مدير عام 
)في بعض الشرآات فقط(

مدير

النشرات والمطبوعات
التواصل مع المجتمع 

وتنظيم الندوات 
وإعداد التقارير المتابعة 

مدير عام وحدة التوعية 
بالشرآة القابضة

د 
عدا
إ

م 
دع
وال

ق 
سي
لتن
وا

ر 
ري
تقا
ال :التنسيق مع الوحدات الأخرى

مرآز خدمة العملاء•

إدارة العلاقات العامة•

من الوحدات الفنية مدخلات•

  

  

  وظائف ومهام إدارة التوعية - ٣-٣

وسوف يستلزم الأمر بعض الوقت قبل أن أن تتضمن إدارة التوعية بكل شرآة الوحدات التالية، من المفضل 
وحتى  .حة أدناهوالمهام التي تقوم بها آل من هذه الوحدات الموض. يتم توحيد هذه الأقسام في القطاع بأآمله

، فإن موظفي آل وحدة يجب أن يكونوا على علم يكون لدى آل شرآة هذه التقسيمات التنظيمية عندما 
إلا أن عدد الموظفين الذين يتولون المهام المطلوبة يمكن  . بالمهام  التي يتولى الموظفون الآخرون القيام بها

ن يكون أفضل لإحدى الشرآات أن يتولى شخص فعلى سبيل المثال، يمكن أ. أن يختلف من شرآة لأخرى
واحد القيام بأعمال المطبوعات ضمن مهام أخرى يتولى القيام بها، بينما في شرآة أخرى يمكن أن تتطلب 

ومن المتوقع أن تحتاج إدارة التوعية بشرآة مياه الشرب . نفس المهمة عدة أفراد متفرغين تماما للقيام بها
  .موظفين إلى عشرة موظفين بتفرغ آاملثلاثة دد يتراوح بين والصرف الصحي إلى خدمات ع

  :القيادة

يتولى إدارة العمل في إدارة التوعية بالشرآات التابعة مدير أو مدير عام، ويكون مسئولا عن التوجيه العام 
ل والتوجيه الإستراتيجي للوحدة والتنسيق مع الأطراف الرئيسية الأخرى وأصحاب المصلحة في الشرآة، مث

  .وحدة العلاقات العامة ومرآز خدمة العملاء والأقسام الفنية
  :وتتضمن هذه الإرشادات دورين أساسيين لإدارة وحدة التوعية وهما إعداد 

 وهي خريطة طريق لأنشطة الوحدة لسنوات متعددة: الإعلام والتوعية  إستراتيجية.  
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 برنامج تنفيذ سنوي وتفصيلي لأنشطة الإدارة :خطة عمل. 

  :قوم بها وحدة التوعيةا يلي بيان بالمهام التي توفيم

   :المطبوعات -١

تتولى وحدة المطبوعات آل المواد المطبوعة التي تنتجها الشرآة وتعتمد على نماذج محددة مسبقا وموارد 
 :وتتضمن المطبوعات والمواد التي تنتجها الشرآة ما يلي .وإرشادات

        لصقاتم -    )داخلية وخارجية(إخبارية  رسائل -
          لوحات عرض -          دليل العمل -
      مجموعة مواد للإعلام والصحافة -        صفحة بيانات أساسية -
          صحفية بيانات  -          دليل العمل -
          ةنشرات مطوي - 

  

 :والمناسبات الهامة التواصل مع المجتمع وتنظيم المنتديات -٢

الأنشطة التي تقوم بها الشرآة والتي تتصل بالمجتمع المحلي  تتولى وحدة العلاقات الخارجية والمنتديات آل
 .وتتضمن العلاقات مع وسائل الإعلام وصناع القرار على المستوى المحلي والمدارس

  :يلي وتتضمن الفعاليات التي تنظمها الوحدة ما
 

  اللجان المدنية -        العلاقات مع وسائل الإعلام -
  الزيارات الميدانية -      المنتديات والمؤتمرات الصحفية -
  وقنوات الإعلام الاجتماعي الإنترنت  -          حملات التوعية -
  .جلسات تعريفية للموظفين الجدد -       .والجامعات الشباب والمدارس -

  : المتابعة وإعداد التقارير -٣

عية مع الأطراف سوف تتولى وحدة المتابعة وإعداد التقارير بإدارة التوعية متابعة نجاح أنشطة وحدة التو
 .الداخلية والخارجية، آما تتولى تجميع وتقديم مختلف التقارير المطلوبة لوحدة التوعية المعنية

  
 :يلي وتتضمن الأنشطة التي تقوم بها هذه الوحدة ما

  .للعملاء وربع  سنوي استقصاء شهري  -
  .استقصاء ربع سنوي للموظفين -
   .ربع سنويشهري وتقرير إنجازات  -
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  :التوصيف الوظيفي - ٤-٣

  :فيما يلي التوصيف الوظيفي المقترح لكل من المهام التي تضطلع بها إدارة التوعية

 المؤهلات المطلوبة للوحدةمسئوليات الوحدة 

إدارة الوحدة
 

تتضمن المسئوليات إعداد وتنفيذ إستراتيجيات 
وإدارات جديدة وبناءة للتواصل مع الأطراف 

ه موحد ومتسق نحو الأخرى، وضمان وجود اتجا
والتوعية، وتنسيق آل أنشطة  الاتصالأعمال 

  .التوعية على مستوى الشرآة
  :وتتولى إدارة الوحدة القيام بما يلي

  التوجيه الشامل والإشراف الإستراتيجي على
  .الوحدة وأقسامآل أنشطة 

 مع إدارة الشرآة والوحدات الفنية  التنسيق
 بها في تنظيم وإعداد أنشطة التواصل

 .والتوعية
  التنسيق عن قرب مع الوحدات الأخرى

وتشمل العلاقات العامة ومراآز خدمة 
 .العملاء والوحدات الأخرى

  إعداد وتحديث إستراتيجية الوحدة وخطة
 .العمل الخاصة بها

  مساندة الفريق عند الحاجة إلى معرفة مهام
 .آل قسم بالتفصيل

 

 مؤهل جامعي ملائم :المؤهلات العلمية 
الحصول على مؤهلات علمية أو يفضل و

  .تدريب في مجال التواصل والتوعية
 يفضل خبرة سابقة في إعداد : خبرات ومعارف

ويفضل . مواد التوعية وتنظيم حملات التوعية
  .أيضا الخبرة في قطاع المياه أو المرافق

  العمل بروح الفريق، الطلاقة في  :القدرات
التحدث مع الجمهور، ضرورة إجادة التحدث 
والكتابة باللغة العربية ويفضل المعرفة باللغة 

ستباقي وليس الا بالأسلوبالإنجليزية، التعامل 
رد الفعل، المرونة والقدرة على العمل  أسلوب

نحو تحقيق الأهداف وتحت ضغط  باستقلالية
 .عليه الاعتمادويمكن  يةويتسم بالإبداع والفاعل

مع  والاهتمام بالعلاقات الاجتماعية والإنسانية
 .الفريق

ت
المطبوعا

 

 تصميم وتحديث مطبوعات الشرآة وتشمل :
الرسائل الإخبارية وأدلة العملاء وصفحة 

 البيانات الأساسية والنشرات المطوية 
الصحفية والمواد  بياناتوالولوحات العرض 

  .الإعلامية
  الإشراف على طباعة وإدارة المستندات

ضمان وجود الكميات المطلوبة : وتشمل
  .دة الملائمة لمطبوعات الشرآةوالجو

  إعداد الملصقات والعروض التوضيحية
  .ومواد الدعاية الخاصة بالشرآة وتحديثها

  مساعدة إدارة الوحدة في تجميع وتحديث
  .المدخلات الفنية من الأقسام الفنية بالشرآة

 خرى طبقا للحاجةالقيام بالمهام الأ.

في  يفضل الحصول على تدريب :المؤهلات العلمية -
آما يفضل  .والاتصالالمجالات المتعلقة بالتوعية 

  .أو شهادة في التصميم الجرافيكي أآاديميإعداد 
يفضل خبرة سابقة في التوعية : خبرات ومعارف -

وضرورة وجود خبرة بإعداد . ومعرفة بأعمال المرافق
  .وتصميم الدعاية المطبوعة

ث العمل بروح الفريق، الطلاقة في التحد :القدرات -
مع الجمهور، إجادة التحدث والكتابة باللغة العربية 

القدرة على العمل   .ة الإنجليزيةويفضل المعرفة باللغ
وبخاصة برامج التصميمات مثل  Macعلى جهاز 

Adobe Photoshop & Elements 
Illustrator    ويفضل خبرة في تصميم وتحديث

 .مواقع الإنترنت
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ت
صل مع المجتمع والفعاليا

التوا
 

و
ت
سبا
المنا

 

  العمل مع مدير الشرآة والزملاء في إدارة
الدائم بوسائل  والاتصالالعلاقات العامة 

  .الإعلام
  الاستعدادمساعدة موظفي الشرآة في 

  .للمقابلات مع وسائل الإعلام
  مساعدة رئيس مجلس إدارة الشرآة ومدير

الإدارة في تنظيم ندوات تعريفية للمجموعات 
موظفي الحكومة المؤثرة وتشمل آبار 

 .والمجالس الشعبية ومندوبي الجهات المانحة
  تنظيم الجلسات التعريفية والجولات

 .وشباب الجامعات للمجموعات والمدارس
 القيام بمهام أخرى طبقا للحاجة.

 يفضل الحصول على  :المؤهلات العلمية
تدريب في مجالات التوعية والإعلام 

  .والاتصال
 ابقة في يفضل خبرة س: خبرات ومعارف

والتوعية ومعرفة بعمليات مرافق  الإعلام
ضرورة وجود خبرة في التعبئة . المياه

 .أو التخطيط للأنشطة والفعاليات/ المجتمعية و
 ومع  يحب العمل مع الآخرين :القدرات

، يتحدث بطلاقة أمام الجمهور الأقسام الأخرى
 والمناسباتوخبرة في تنظيم الفعاليات 
والعمل بروح الفريق  والمعارض والمؤتمرات
 .ومعرفة لغات أخرى

المتابعة 
وإعداد
 

التقارير
 

  المطلوبة الاستقصاءاتإدارة وتنسيق.  
 التقارير المطلوبة بناءا على نتائج  إنتاج

  .الاستقصاءات
  للاحتياجات الاستقصاءتجميع وتحليل نتائج 

 .الحالية والمستقبلية في مجال إعداد التقارير
 ة على الجودة في والرقاب مراجعة لغوية

 .الإدارة
 القيام بالمهام الأخرى طبقاً للحاجة. 

 يفضل الحصول على  :المؤهلات العلمية
تدريب في مجالات التوعية والإعلام 

  .والاتصال
 يفضل خبرة سابقة في : خبرات ومعارف

والتوعية ومعرفة بعمليات مرافق  الاتصال
ضرورة توافر خبرة في إعداد وتصميم . المياه
  .ة المطلوبةالدعاي

 - يحب العمل مع الآخرين، يتحدث  :القدرات
بطلاقة أمام الجمهور إجادة التحدث والكتابة 

باللغة العربية ويفضل المعرفة باللغة 
والمصداقية والقدرة على المرونة  .الإنجليزية

 .إدارة وتنسيق عمل فريق متنوع المهارات
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  أدوات ومواد التوعية -٤

ومع ذلك، فهناك العديد من . والظروف المحلية للاحتياجاتة في آل شرآة طبقا تختلف أنشطة التوعي
وتتضمن القائمة التالية الأنشطة . الأنشطة والمواد الأساسية التي ستقوم معظم الشرآات بتنفيذها واستخدامها

  .الأساسية التي يجب أن تقوم بها إدارات التوعية

ات لإرشادات عملية ويومية لتنفيذ مجموعة من أنشطة مجموعة أدوعلى عرف في هذا الجزء توسوف ن
ويتكون آل قسم من جداول عملية وأمثلة للمواد . التوعية التي من المرجح أن تقوم بها إدارات التوعية

  .وتتضمن الصفحات التالية ملخصات للمهام المتعلقة بالوحدات المقترحة. المأخوذة من مصر ودول أخرى

  إدارة الوحدة(والتوعية وإعداد الخطة  الإعلام إستراتيجيةوضع:(  
لأنشطة ) يمكن أن تكون لفترة خمس سنوات(خطة طويلة الأجل  :والتوعية الإعلام إستراتيجية -

الإعلام والتوعية تحدد بالتفصيل أولويات الأطراف الرئيسية المستهدفة والقنوات المستخدمة 
 .والرسائل التي يتم استخدامها

توضح ) يمكن أن تكون لفترة عام واحد(خطة قصيرة الأجل : وعيةوالت الإعلامخطة عمل  -
والتوعية ومسئولية تنفيذها والمعالم الرئيسية  الاتصالتفاصيل التوقيت الزمني المقترح لأعمال 

  .وأهداف التقييم
 المطبوعات:  

ية توزع على موظفي القطاع، الأطراف الرئيسية سواء على رمطبوعة دو: الرسائل الإخبارية -
مستوى القومي أو المحلي وموظفي الشرآة عن طريق لوحة النشرات الخاصة بالشرآة ال

 .وتكون متاحة للتوزيع عن طريق البريد العادي أو البريد الإلكتروني
مواد تتضمن حقائق عن الشرآة تستخدم لتعريف الأطراف الرئيسية : صفحة بيانات أساسية -

  .ابه الاتصالحول أصول الشرآة والأداء وآيفية 
دليل مرجعي سريع يقدم للعملاء معلومات أساسية حول قضية محددة ذات علاقة : دليل العملاء -

بمجموعة محددة من أصحاب المصلحة تتناول على سبيل المثال قضية الحفاظ على المياه أو 
  .الخ.....تكلفة معالجة المياه

يات والأنشطة الخاصة مواد يتم عرضها في مكاتب الشرآة أو في الفعال: الملصقات والعروض -
  .بها

وهي مواد تقدم لوسائل الإعلام تمثل نظرة عامة عن القطاع : مجموعة مواد إعلامية للصحافة -
ودور الشرآة القابضة والشرآات التابعة والقنوات التي يمكن من خلالها للصحافة أن تحصل 

  .على معلومات إضافية
علام لتعريف موقف الشرآة لمختلف قصة مختصرة مكتوبة لوسائل الإ: الصحفية البيانات -

 .مندوبي وسائل الإعلام
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 التواصل مع المجتمع والفعاليات والأنشطة  

 .المهارات الأساسية في إقامة علاقات فعالة ومتواصلة مع الإعلام: العمل مع وسائل الإعلام -
الصحافة عقد منتديات أو مؤتمرات دورية أو طبقا للحاجة مع : المنتديات والمؤتمرات الصحفية -

يتم فيها بناء وتدعيم العلاقات مع الشخصيات الصحفية الهامة ويتم فيها توزيع الرسائل الخاصة 
  .بالقطاع والتأآيد عليها

حملات إعلامية شاملة تستطيع من خلالها الشرآات توزيع ونشر رسائلها  :الحملات الإعلامية -
  .الرئيسية التي تستهدف الجمهور من خلال حملة في المنافذ الإعلامية

المتواصل مع الشباب من خلال المدارس والمجموعات الشبابية  الاشتراك: الشباب والمدارس -
 ق شرآات مياه الشرب ارة الفصول الدراسية لمرافزيو الأخرى وتشمل إعداد مناهج للمدارس

  .والصرف الصحي
منتدى دوري يجمع صانعي القرار : ندوات تعريفية لكبار القيادات المحلية والتنسيق معها -

  .وقادة الرأي على المستوى المحلي مع ممثلي الشرآة
القرار للمواقع  زيارات مستمرة من آبار صانعي: الزيارات الميدانية من آبار صانعي القرار -

  .الميدانية للشرآات بهدف رفع وعيهم وإبراز القضايا الهامة
مواقع على الإنترنت خاصة بالقطاع، قنوات إعلام  :الاجتماعيالإنترنت وقنوات الإعلام  -

مباشرة تمكن الشرآة القابضة والشرآات التابعة من توزيع رسائلها إلى الجمهور  اجتماعي
 .والشباب والطلبة

  
 وإعداد التقارير بعةالمتا 

استقصاءات شهرية مستمرة عن العملاء تقوم بها آل شرآة بهدف : العملاءلرأي استقصاءات  -
  .تقييم مخرجات وأنشطة إدارة التوعية

إعداد تقارير منتظمة حول أنشطة التوعية وتقديمها لإدارة الشرآة وللشرآة : إعداد التقارير -
 .القابضة

 .تقديم تدريب دوري وجلسات تعريفية لموظفي الشرآة الجدد: دجلسات تعريفية للموظفين الجد -
تقديم خدمات المراجعة اللغوية لمطبوعات الإدارة والتقارير : المراجعة والرقابة على الجودة -

وبخلاف المهام الأخرى المذآورة في هذه الصفحة  فإن هذه المهمة (الأخرى الخاصة بالشرآة 
  ).صة بهالا يوجد لها  تعريف أو تفاصيل خا
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  خطة الإعلام والتوعية الإستراتيجية: ١ والتخطيط ةالإستراتيجي 

  

 ما هي خطة الإعلام الإستراتيجية؟ 

 أهمية خطة الإعلام والتوعية. 
 مكونات خطة الإعلام والتوعية. 
 تحليل نقاط القوة والضعف والفرص والتحديات، أي تحليل الموقف. 
 أهداف الإعلام والتوعية. 
 ستهدف والأطراف المعنيةالجمهور الم. 
 الرسائل 

 القنوات 

 التقييم 

 أوراق العمل أو النماذج 

 

  ؟ما هي خطة الإعلام الإستراتيجية

يمكن تعريف هذه الخطة بأنها خطة تشمل المؤسسة بأآملها حيث يتم بموجبها إعداد ونشر رسائل متسقة 
مقارنة بين خطة الإعلام الإستراتيجية  وإذا ما عقدنا. ١وملائمة تعطي نتائج تفي برسالة وأهداف المنظمة

وخطة العمل السنوية على سبيل المثال، فإن الخطة الأولى تستهدف التخطيط لسنوات متعددة وتضع تصور 
وتجمع الخطة في مكان . لأولويات وأهداف الإعلام والتوعية بالشرآة لفترة خمس سنوات على سبيل المثال

والتوعية بالشرآة وتشمل الجهات التي تود الشرآة التعامل والتواصل واحد آل العناصر الأساسية للإعلام 
وآيف يتم توصيل هذه الرسائل ) الرسائل(وما الذي تريد توصيله إليها ) العملاء/ الأطراف المعنية (معها 

تقوم وترتبط خطة الإعلام بأآملها بالأهداف الكلية الإستراتيجية للشرآة وتدعم آل الأنشطة التي ). القنوات(
  .بها الشرآة وتتلقى الدعم من هذه الأنشطة في الوقت نفسه

  يكون لكل شرآة خطة إعلام وتوعية؟هل يجب أن 

ويتم . غالبا ما يتم إغفال أهمية وجود خطة إعلام إستراتيجية في أعمال وأنشطة إدارة التوعية بالشرآات
توصيل "عملية د آبيرة في استهداف ولا يتم توجيه جهوتكليف صغار الموظفين بالقيام بمهام الإعلام 

مع احتياجات لحظية وعادة ما تكون مخرجات عملية التوعية عشوائية تتعامل . الخاصة بالإعلام" الرسائل
مع عدم التفكير في تنسيق هذه الرسائل على ) على سبيل المثال رسالة إخبارية، نشرة، موقع على الإنترنت(

  .علام والتوعية مع الأهداف والرؤية الكلية للتوعية بالمنظمةالإ إستراتيجيةمستوى المنظمة ودمج 

                                                            
.دليل لمرافق المياه: التخطيط الإستراتيجي للإعلام والتوعية: الجمعية  الأمريكية لمرافق المياه - ١  
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يجب أن تتمتع خطة الإعلام والتوعية الفعالة بدعم المنظمة بأآملها بدءا من أآبر المناصب حتى المكاتب أو 
مع رؤية وخطة المنظمة ويجب أن تكون ويجب أن يتم دمج خطة الإعلام بصورة جيدة . الوحدات الإقليمية

  .ملا لعملية التخطيط الإستراتيجيجزءا مك

وعدم الجدوى مثلها مثل  تدني الكفاءةوتواجه أنشطة الإعلام والتوعية التي لا تحظى بالتخطيط الملائم خطر 
ومع ذلك فإن أنشطة الإعلام الفعالة ". الصوت العالي والغضب لا دلالة لهما"مقولة الكاتب وليام شكسبير 
  :نوعة للشرآة، وتشمل هذه المزايا والفوائد ما يليتؤتي بمزايا وفوائد آثيرة ومت

 العميل الذي يشعر بالرضا والذي يعرف آيف يتسلم فاتورة المياه ويدفعها يميل  :متزايدة إيرادات
 .إلى أن يدفع الفاتورة بالكامل وفي الموعد المحدد

 في تجنب تلوث العميل الذي يشعر بالرضا ولديه المعرفة الكافية سوف يساعد : تخفيض التكلفة
 .وفقد المياه وبالتالي تخفيض تكلفة المعالجة

  يمكن أن تؤدي الزيادة في الحفاظ على المياه إلى تأخير أو  :الرأسمالية الاستثماراتتأخير أو تقليل
 .في المستقبل الرأسماليةتقليل النفقات 

 إلى اللجوء إلى الوصلات لا يميل العميل الذي لديه التوعية الكافية : قلة الوصلات غير القانونية
 .غير القانونية

  حتى لو آان هذا العميل لديه مشكلة مع شرآة المياه، فإذا تم  ":راضي"عميل " الواعي"العميل
 ٢.توعيته بصورة ملائمة فسوف يشعر بالرضا أآثر من هؤلاء الذين ليس لديهم مشكلة

 كين موظفي القطاع من خلال الإعلام والتواصل الدائم يعملان على تم :تمكين موظفي الشرآة
 .زيادة الثقة وإضفاء الشرعية وليس التقليل من شأنهم

 تساهم بيئة الإعلام والتواصل المفتوح في تقديم تعقيبات ومعلومات  :التعليقات والمعلومات القيمة
أو التوصيلات غير ذات قيمة عن العملاء مثل الأخطار عن التسرب أو عن العدادات المعطلة 

 .ة مما يعني مقترحات وتعليقات هامة ذات قيمةالقانوني

وتعتبر خطة الإعلام الإستراتيجية بمثابة القاعدة المشترآة التي تنسق آل أنشطة الإعلام والتوعية التي 
موظفي الشرآة لدعم أنشطة الإعلام وتكون تجميع ل ةعإعطاء قوة داف تضطلع بها الشرآة وتساعد في
  .ا عليه تحقيق هذه الفوائدبمثابة الأساس الذي يمكن بناء

  مكونات خطة الإعلام

لخطة الإعلام الإستراتيجية، ولكن تنبع طبيعة هذه الخطة طبيعة هذه الخطة إلى لا توجد وصفة سحرية 
ومع ذلك فإن آل خطط الإعلام والتوعية يجب أن تتضمن . حد آبير من سياق وبيئة الشرآة ذاتها

  :هي مجالات أساسية محددة، وهذه المجالات

                                                            
أو " الراضي"مريكي لمرافق المياه عن أن هناك عدد قليل نسبيا من العملاء الذين ينطبق عليهم تصنيع العميل اسفر البحث الذي قام به الاتحاد الأ -٢
يقولون أن معلوماتهم ضعيفة عن عمليات الشرآة حتى لو لم يواجهوا مشكلات في خدمات المياه بينما أسفر البحث عن أن المستويات " الراضي جدا"

. ت بين المجموعات التي واجهت مشكلة مع الشرآة، آانت من ضمن فئة العملاء الذين لديهم معلومات جيدةالأعلى من الرضا حتى لو آان  
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 يمكن أن يسمى هذا التحليل أيضا بتحليل  :نقاط القوة والضعف والفرص والتحديات ليلتح
والفرص والتحديات " أي العوامل الداخلية"الموقف وهو يلخص نقاط قوة وضعف المؤسسة 

ويقدم هذا التحليل الأساس للتعرف على الفرص والتحديات التي تواجه ". العوامل الخارجية"
تقوم بها  أنفهو من المدخلات الأساسية التي تشير إلى أنشطة الإعلام التي يجب  الشرآة ولذلك

ويمكن لهذا التحليل أن يفحص العديد من القضايا المتعلقة بالعمليات والأداء وتشمل . الشرآة
 والاستثماراتوأنظمة التوظيف والموارد البشرية والتكنولوجيا الموقف المالي ومعدلات النمو 

 .الخدمة والظروف الخاصة بالقطاع والظروف التنظيميةومستويات 
 تلخص هذه الأهداف ما تود ان تتولى الشرآة القيام به  :الأهداف الرئيسية والأهداف الفرعية

ولذلك فإنها مرتبطة مباشرة برسالة الشرآة وبالهدف التنظيمي . من أنشطة الإعلام الخاصة بها
بصورة أآثر تفصيلا إلى أهداف طويلة الأجل تشمل آل ويمكن أن يتم تقسيم هذا التحليل  .لها

ويجب أن تكون أهداف الإعلام والتوعية الخاصة بالشرآة قابلة . منها أهداف قصيرة الأجل
 .للقياس

 مل االتعوسائل ثم الرسائل التي تود الشرآة توصيلها وتشمل أهمية الحفاظ على المياه  :الرسائل
 .ة إلى إنجازات الشرآةمع الشرآة ودفع الفواتير بالإضاف

 المسارات التي تتخذها الرسائل المراد نقلها وتشمل المؤتمرات الصحفية والموقع  :القنوات
آما يجب ان تتضمن الإستراتيجية . الإلكتروني والرسائل الإخبارية والمناهج الدراسية وأخرى

يفضل توصيلها إلى مستوى معين من توضيح آيفية القيام بالعمل وتوضيح أي من الرسائل التي 
 .أي قطاع من الجمهور وعن طريق أي قناة

 الإعلام الفعالة منهجيات تقييم أنشطة الإعلام ودمج هذه التعقيبات  إستراتيجيةتتضمن : التقييم
 .في أنشطة الإعلام المستمرة

  
صفحات تساعد أوراق العمل التالية الشرآة في عملية تخطيط أنشطة الإعلام، وتتضمن ال: أوراق العمل

 :التالية أوراق عمل آما يلي

التفكير ساعد الشرآة في  :تحليل نقاط القوة والضعف والفرص والتحديات): ١(ورقة العمل رقم  -
وتعتبر نتائج هذا . من خلال نقاط القوة والضعف الداخلية ومن خلال الفرص والتحديات الخارجية

  .م وإعداد الرسائلالتحليل من المدخلات المفيدة للتخطيط لأنشطة الإعلا

تقدم محور ترآيز واتجاه أنشطة الإعلام وتساعد : والتوعية أهداف الإعلام): ٢(ورقة العمل رقم  -
  .في توجيه وضمان نجاح خطط وأنشطة الإعلام

تحديد المستهدف من أنشطة  :الجمهور ومجموعات الأطراف المعنية): ٣(ورقة العمل رقم  -
  .ويةالتوعية بالشرآة بترتيب الأول

تحديد الرسائل التي سيتم توجيهها عن طريق أنشطة التوعية  :الرسائل )٤(ورقة العمل رقم  -
  .بالشرآة
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تحديد أآثر القنوات والمنافذ فعالية وسوف تحدد الأنشطة ذاتها : القنوات): ٥(ورقة العمل رقم  -
  .أهمية رسائل التوعية الخاصة بالشرآة

جمهور " أي"وضع آل الرسائل سويا وتحديد  :للرسائلرسم خريطة ): ٦(ورقة العمل رقم  -
مثال على تدريب و العمل هذه  أوراقويلي ". من أي قناة"رسائل وآيف " أي"سوف يحصل على 

  .الإعلام الخاصة بالقطاع إستراتيجيةخريطة الرسائل مأخوذ عن 
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  تحليل نقاط القوة والضعف والفرص والتحديات : ١العمل رقم   ورقة
  

هي نقاط القوة الداخلية بالشرآة؟ البرامج أو الأوضاع الفريدة التي من شأنها أن تدعم جهود  ما: القوة
  الإعلام الخاصة بالشرآة؟

  

  

  

ما هي نقاط الضعف الداخلية بالشرآة؟ وما هي العوامل التي تحد من قدرتك على القيام بانشطة : الضعف
  الإعلام بفعالية؟

  

  

  

ية الرئيسية للشرآة؟ ما الذي يحدث في القطاع أو في مجال عملك والذي ما هي الفرص الخارج: الفرص
  به لدعم جهود الإعلام والتوعية؟ الاستعانةيمكن 

  

  

ئيسية للشرآة؟ وما الذي يحدث في القطاع أو في المجتمع والذي ما هي التحديات الخارجية الر: التحديات
  يحد من قدرة الشرآة على التواصل؟

  

  

  

ائج هذا التحليل في عناصر رئيسية لنشاط الإعلام بالشرآة وفي المجالات الإستراتيجية يمكن تلخيص نت
  .الاتصالعند تخطيط أو تنفيذ أنشطة  الاعتبارالتي يجب أن تضعها الشرآة في الأساسية 
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  أهداف الإعلام والتوعية: خطة الإعلام : ٢رقم  العمل   ورقة
  

وهي أهداف أساسية توجه خطط . ز والاتجاه العام لأنشطة التوعيةتوفر أهداف الإعلام  والتوعية الترآي
وهي مرتبطة بالأهداف الإستراتيجية للمؤسسة ويجب أن يكون هناك عدد . وأنشطة الإعلام بإدارة التوعية

وفيما يلي الأهداف الإستراتيجية . محدد ويمكن تحقيقه من الأهداف على ألا يزيد عن أربعة أو خمسة أهداف
  .القابضة مقابل أهداف الإعلام والتوعية المستقاة  من إستراتيجية الإعلام الخاصة بالقطاع للشرآة

  أهداف الإعلام والتوعية بالقطاع  الأهداف الإستراتيجية للشرآة القابضة
 حماية المستهلك 
 تقديم خدمات جيدة للمواطنين 
 حماية استثمارات القطاع 
 تحسين إدارة القطاع 
 مالية للقطاعتحقيق الاستدامة ال 
 زيادة القدرات المهنية لموظفي القطاع  

 تعزيز تفهم المواطنين للشرآة والقطاع 
 غرس الوعي بالترشيد لدى مستهلكي المياه 
  زيادة تفهم المواطنين لتكاليف وخطوات

 معالجة المياه
 خلق وتعزيز منهج مبني على المشارآة 
  استمرار الاستثمار في التطوير المهني

  بالقطاعين وتوعية العامل
  

  :١الهدف 

  

  

  :٢الهدف 

  

  

  :٣الهدف 

  

  

  

  :٤الهدف 

    



 مشروع دعم مياه الشرب والصرف الصحي /آيمونكس انترناشيونال
 

 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٢٥ 

  الجهات المستهدفة ومجموعات الأطراف المعنية:  ٣العمل  رقم    ورقة
التي تود الشرآة مخاطبتها برسائلها؟ وما هو السلوك الذي " من هي الجهات"هي فرصة الشرآة لتعريف 

أنشطة الشرآة ومن الذي يتأثر بها؟ ضع قائمة بالأطراف تود الشرآة التأثير عليه؟ من الذي يؤثر على 
طبقا لما حدده  المعنية مرتبة حسب الأهمية وفي الجانب الآخر توجد قائمة بالأطراف المعنية ذات الأولوية

  .بالإضافة إلى أي مجموعات أخرى تود إضافتهافي إستراتيجية الإعلام والتوعية القطاع 

لأطراف الجهات المستهدفة ومجموعات ا
  :المعنية

  :أولويات الجهات المستهدفة ومجموعات الأطراف المعنية

  الإعلام  .١  ١

  العملاء .٢  ٢

  المشترآون وصناع القرار .٣  ٣

  موظفو القطاع .٤  ٤

  اللجان المدنية .٥  ٥

  الشباب .٦  ٦

  الجهات الدولية المانحة .٧  ٧

  :الأطراف المعنية الأخرى  ٨

  مجالس إدارات الشرآات -  ٩

  رجال الدين -  ١٠

  مجموعات البيئة -  ١١

... مثل السياحة والترفيه (الخاصة  الاهتماماتالمجموعات ذات  -  ١٢
 )إلخ

١٣    

١٤    

١٥    

١٦    

١٧    

١٨    
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  الرسائل :   ٤العمل  رقم    ورقة
  

ما هي الرسائل التي تريد توجيهها، يمكن أن يكون هناك العديد من الرسائل التي تم التعرف عليها لمختلف 
ويمكن أن تتطلب هذه " لكيفية إعداد خريطة لهذه الرسائل"ائح الجمهور وتشمل هذه الإرشادات تدريب شر

الرسائل تحليلا متعمقا وتقدم خلفية وبدائل لكل منها، ولكن يمكن في النهاية تجميعها في رسالة أساسية 
  .لجمهور المستهدفويمكن أن يتم إعداد رسالة مفصلة لكل فئة من فئات ا. آلمة ٤٠-٢٠مكونة من 

  :الرسائل الأساسية 
  )بترتيب الأهمية(

آما هو محدد في الإستراتيجية الخاصة  قطاعالرسائل الخاصة بال
  :بالقطاع

تحتوي آل رسالة على لمحة سريعة من الهدف الأساسي لكل "
 "منها

١    أسس قطاع المياه  
  "تعليم أساسي في إمداد وإدارة المياه"

٢   مةالمياه والصحة العا  
والشرآة القابضة وشرآاتها التابعة هي الجهات  ةالماء أساس الحيا"

  "المؤتمنة على المورد الحالي
٣   الحفاظ على المياه  

الماء مورد ذو قيمة والمعالجة مكلفة ويجب على جميع المواطنين "
  "المساعدة في الحفاظ عليه

٤   التعريف بخدمة العملاء  
  "هدفنا مساعدتكم ونرحب بآرائكم"

٥   دفع الفواتير واجب قومي  
  "دفع الفواتير في وقتها واجب قومي وساعدنا في القيام بمهمتنا"

٦   إبراز النجاح ورؤية المستقبل  
بينما لا يزال هناك الكثير الذي يجب تحقيقه إلا أن إنجازاتنا "

 "تتحدث عنا
٧   قيود وتحديات القطاع  

  "ا مستمراعملنا يتكلف الكثير ويستلزم وقتا طويلا والتزام"
٨   أهمية موظفي القطاع  

موظفو القطاع هم مواردنا الثمينة، ونحن نعتمد عليهم لتقديم خدمة "
  "جيدة وسوف نستثمر في مهاراتهم ومعارفهم

٩    

١٠    
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 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٢٧ 

  

   قنوات الإعلام والتوعية : ٥العمل  رقم    ورقة
  

وتعتبر هذه القنوات جزءا . المستهدفةما هي أآثر القنوات فعالية لتوصيل الرسائل المذآورة إلى الجهات 
  :مكملا لخطة العمل طبقا لما هو محدد أدناه

قنوات الإعلام والتوعية للشرآة القابضة والقطاع آما هو محدد في  ):مرتبة حسب الأهمية(قنوات الإعلام والتوعية 
  :إستراتيجية الإعلام والتوعية للقطاع

١   نادي الصحافة  

٢   مؤتمرات صحفية  

٣   د إعلامية للصحافةموا  

٤   التغطية الإعلامية الموجهة  

٥   الرد السريع على القضايا المثارة في الصحافة  

٦   الرسائل الإخبارية  

٧   الحملات الإعلامية  

٨   التنسيق مع الوزارات والزيارات الميدانية  

٩   ميدانيةاللجان ال  

١٠   المناسبات الهامة في انقطاع الإنترنت والقنوات الإعلامية 
  الاجتماعية

١١   الكتيبات و المنشورات  

١٢   استطلاعات رأي العملاء  

١٣   الشباب والمدارس  

١٤   التوعية الموسمية  

١٥   تدريب ودعم موظفي القطاع  

١٦   منتديات المنظمات غير الحكومية  

١٧    التواصل مع الجهات المانحة  
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  للرسائل وضع خريطة :   ٦م العمل  رق  ورقة
  

  القنوات  الرسائل   مستهدفةالجهة ال

  الجهة المستهدفة الأولى
  
  
  

الرسائل الأساسية للجهة 
  المستهدفة الأولى

القنوات الرئيسية لرسائل الجهة 
  المستهدفة الأولى

  الجهة المستهدفة الثانية
  
  
  
  

    

  الجهة المستهدفة الثالثة
  
  
  
  

    

  الجهة المستهدفة الرابعة
  
  
  
  

    

   الجهة المستهدفة الخامسة
  
  
  
  

    

  الجهة المستهدفة السادسة
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 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٢٩ 

  

  للقطاعملخص إستراتيجية الإعلام والتوعية . مثال لخريطة الإعلام والتوعية

 الأهداف

  المواطنين للشركة والقطاع تفهمتعزيز 

  لدى مستهلكي المياه بالترشيدغرس الوعي 

  معالجة المياهتفهم المواطنين لتكاليف وخطوات زيادة 
 صرف الصحيوخدمات ال

   منهج مبني على المشاركةخلق وتعزيز 

   التطـوير المهنـي وتوعيـة    استمرار الاستثمار فـي
بالشركة القابضة لميـاه الشـرب والصـرف     العاملين

  الصحي والشركات التابعة لها

 بيئة الإعلام والتوعية /سياق

  بخدمات مياه الشرب والصرف  التركيز والاهتمامزيادة
 الصحي 

  في القطاع والمسئوليات الأدوارتداخل 

  مشاركة المواطنينأهمية 

  توقعات المواطنينالحاجة إلى تلبية 

  وسائل الإعلامالتحديات الكامنة في العلاقة مع 

 متحـدث  "وضرورة وجـود وظيفـة    التنظيم الداخلي
 "رسمي

 المستمر لأنشطة الإعلام والتوعية المراجعة والتقييم  
  ةدفالمسته الجهات  لــالرسائ  واتــالقن

 نادي الصحافة 

 صحفيةالمؤتمرات ال 

 للصحافةعلامية الإمواد ال 

 موجهةالعلامية الإتغطية ال 

 الرد السريع على القضايا المثارة في الصحافة 

  الرسائل الإخبارية 

  الإعلاميةالحملات  

 والصرف الصحي معلومات أساسية حول قطاع المياه 

 الصحة العامةالصرف الصحي والمياه و 

 ام المياهترشيد استخد 

 التعريف بخدمة العملاء 

 إبراز النجاحات المحققة والرؤية المستقبلية 

 القيود والتحديات التي تواجه القطاع  

  وسائل الإعلام

 موجهةالعلامية الإتغطية ال 

 حملات إعلامية 

 المناسبات الهامة في القطاع 

 مدنيةاللجان ال 

 الإنترنت والقنوات الإعلامية الاجتماعية 

 لمنشوراتالكتيبات وا 

 استطلاعات رأى العملاء 

 الشباب والمدارس  

 والصرف الصحي معلومات أساسية حول قطاع المياه 

 المياه والصحة العامة 

 وكيفية التعامل مع منشآت الصرف  ترشيد استخدام المياه
 .الصحي

 التعريف بخدمة العملاء 

 واجب المواطنين في دفع الفواتير 

 مستقبليةإبراز النجاحات المحققة والرؤية ال 

 القيود والتحديات التي تواجه القطاع 

  

  العملاء

 الرسائل الإخبارية 

 اللجان المدنية 

 التنسيق مع الوزارات والزيارات الميدانية 

 التوعية الموسمية  

 والصرف الصحي معلومات أساسية حول قطاع المياه. 

 إبراز النجاحات المحققة والرؤية المستقبلية 

 جه القطاعالقيود والتحديات التي توا  
  المشرعون وصانعو القرار

 الرسائل الإخبارية 

 اللجان المدنية 

 التوعية الموسمية 

  للشركات التابعةالعلاقات العامة  أنشطةدعم 

  
  

 والصرف الصحي معلومات أساسية حول قطاع المياه 

 التعريف بخدمة العملاء 

 بالقطاعالعاملون   أهمية العاملين بالقطاع  
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 علاميةالإحملات ال 

 نترنت والقنوات الإعلامية الاجتماعيةالإ 

 التوعية الموسمية 

 منتديات المنظمات غير الحكومية  

 والصرف الصحي معلومات أساسية حول قطاع المياه: 

 المياه والصحة العامة 

 ترشيد استخدام المياه 

 التعريف بخدمة العملاء 

 إبراز النجاحات المحققة والرؤية المستقبلية 

  تواجه القطاعالقيود والتحديات التي 

  

  

  

  المجتمع المدني

 علاميةالإحملات ال 

 الإنترنت والقنوات الإعلامية الاجتماعية 

 الشباب والمدارس 

 التوعية الموسمية  

 والصرف الصحي معلومات أساسية حول قطاع المياه: 

 المياه والصحة العامة 

 ترشيد استخدام المياه  
  الشباب

 الرسائل الإخبارية 

 الزيارات الميدانيةالتنسيق مع الوزارات و 

 المناسبات الهامة في القطاع 

 الإنترنت والقنوات الإعلامية الاجتماعية 

 الكتيبات والمنشورات 

 التوعية الموسمية 

 التواصل مع الجهات المانحة  

 والصرف الصحي معلومات أساسية حول قطاع المياه. 

 إبراز النجاحات المحققة والرؤية المستقبلية 

 تواجه القطاع القيود والتحديات التي  
  الجهات المانحة الدولية
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 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٣١ 

  

  الخطة التنفيذية للإعلام والتوعية:  ٢ الإستراتيجية والتخطيط 

  

 الخطة التنفيذية للإعلام والتوعية؟ هي ما 

 أفضل الممارسات في إعداد الخطة التنفيذية 

 مثال 

 

  ما هي الخطة التنفيذية للإعلام والتوعية؟

ية عن الخطة الإستراتيجية للإعلام والتوعية في أن الأولى لها فترة زمنية محددة وعادة الخطة التنفيذتختلف 
آما أنها تحدد تفاصيل أنشطة الإعلام والتوعية وتشمل . ما تكون عاما واحدا ويتم تحديثها بصفة مستمرة

عتبارات مهام محددة ومهام فرعية، والأشخاص أو المجموعات المسئولة والإطار الزمني للنشاط وا
وعادة ما يتم تقديمها في صورة جدول زمني وفي نموذج يمكن تعديله . الموازنة والموارد والمعالم الرئيسية

  .بسهولة أثناء التنفيذ

  :أفضل الممارسات في إعداد الخطة التنفيذية

م خريطة لا تهدف الخطة التنفيذية إلى التأثير على الجمهور بالعديد من الأنشطة ولكنها تهدف إلى تقدي
وحتى . طريق واقعية وقابلة للتنفيذ للتخطيط للأنشطة خلال فترة زمنية محددة وعادة ما تكون عام واحد

من الخطة بأقصى قدر ممكن ونتجنب بعض العثرات الشائعة التي تؤثر سلبا على  الاستفادةنستطيع 
  .الخطة التنفيذية يذية، فإننا نورد فيما يلي أفضل الممارسات فيمن الخطة التنف الاستفادة

 لا تهدف الخطة إلى إثارة إعجاب أي شخص ولكنها تهدف إلى تقديم أداة واقعية لتوجيه  :آن واقعيا
في  لا تبالغ ولكن  يجب أن تقوم بإعداد أنشطة إعلام وتوعية فعالة وإيجابية. أنشطتكم السنوية

نجاز آبيرا عما إذا آان إعطاء الوعود، فإنه من الأفضل أن تكون الوعود متواضعة ويكون الإ
 .العكس هو الصحيح

  تكون الخطة التنفيذية عديمة الجدوى إذا لم تكن في حدود الميزانية  :ميزانية محددةفكر من خلال
قرارات واضحة  باتخاذويجب أن تقوم . فلتكن واقعيا فيما يمكنك أو لا يمكنك القيام به. المتاحة

ولا تيأس إذا آانت . ة على أنشطة الإعلام والتوعيةومسبقة عن ما الذي تعنيه حدود الميزاني
 .الميزانية محدودة حيث أنه يمكن عمل الكثير بموارد محدودة

 يجب أن تقوم بتحديد المسئوليات بوضوح  :آن واضحا فيما يتعلق بالمسئوليات وإعداد التقارير
لأفراد المساهمة في أي نما يمكن للعديد من اوتحدد لكل شخص النشاط الذي سيتولى القيام به، فبي

آن واضحا فيما . مهمة إلا أن شخص واحد فقط يجب أن يتولى المسئولية الكلية عن هذا النشاط
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. آن واضحا أيضا فيما يتعلق بمتطلبات إعداد التقارير والمتابعة. يتعلق بتكليفات العمل والمسئوليات
تأآد من أنك . للخطة التنفيذية لمراجعة التقدم في العمل طبقا للاجتماعاتحدد مواعيد دورية 

لكل نشاط ضمن " من وماذا ومتى وأين وآيف"تستطيع الإجابة عن الأسئلة التفصيلية المتعلقة مثل 
 .الخطة

 الخطة هي مجرد خطة أي أنها أفضل تقدير لنا في بداية العام عن  :المراقبة والمتابعة والتحديث
منقوشة على الحجر وعادة ما تختلف الحقيقة عن  وهي إرشادات وليست. ماهية أنشطتنا خلال العام

على قدر الإمكان، وعندما تحدث تغيرات  المحدد ل على المسارظاستخدام الخطة آي ت. المخطط له
 .يمكنك تحديث وإعادة تشكيل الخطة بناءً على هذه المستجدات

 لموس في تنفيذ من المرجح أن يقوم زملاؤك في الشرآة بدور م :ابحث عن المشارآة من الآخرين
ومن الممكن أن يقدموا مساعدة آبيرة إذا ما تم إشراآهم في عملية إعداد الخطة التنفيذية . هذه الخطة
 .منذ بدايتها

 يجب أن يتم باستمرار بذل الجهود لتعديل وتحليل : جمع التعليقات ودمجها في الأنشطة المستمرة
الرسائل والقنوات ن يتم تعديل وتغيير ويجب ا. مدى فعالية رسائل وأنشطة الإعلام والتوعية

المختارة للجهات المستهدفة الحالية والجهات الجديدة بما يعكس البيئة الناشئة والمتطورة للإعلام 
وحيث أن الشرآة ترآز على رضا العميل فإن تجميع الآراء حول الرسائل . والتوعية بالشرآة

. نستخدمها لتنقيح وتحسين الرسائل والأنشطة والخدمات يعتبر من المدخلات القيمة التي يمكن أن
. عملية الإعلام والتوعيةومن الضروري عمل تقييم مستمر لأنشطة التوعية لضمان فعالية وملائمة 

من رسائل التوعية الصادرة من ويجب أن يتم محاولة تجميع تعليقات وآراء الجهات المستهدفة 
ويمكن تجميع هذه . ودمجها في عملية التخطيطلهذه النتائج  تنقيحالشرآة ويجب أن يتم عمل 

آراء  لاستقصاءالشهرية لآراء العملاء أو من خلال آليات خاصة  الاستقصاءاتالمعلومات من 
 .العملاء

  نموذج للخطة التنفيذية

وهي تحدد المهام والمهام . فيما يلي نموذج من الخطة التنفيذية للإعلام والتوعية الخاصة بالشرآة القابضة
والمعالم الرئيسية لكل ) وتشمل موارد الميزانية(فرعية والمسئوليات والقنوات والفترة الزمنية والموارد ال

 وتتضمن الأسطوانة المرفقة بهذه الإرشادات الخطة السنوية لشرآة،  .مهمة من مهام الإعلام والتوعية
  .ويمكن استخدام نموذج مماثل عندما تفكر في الأنشطة الخاصة بك
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تحديد قائمة المدعوين، وتحديد مسئولية إرسال الدعوات 

تحديد الجدول الزمني لانعقاد المؤتمرات والتنسيق مع رئيس مجلس إدارة الشرآة القابضة لمياه الشرب  
والصرف الصحي في ذلك الشأن

التعاون مع رئيس مجلس الإدارة بشأن اختيار الموضوعات التي ستعرض على الحاضرين

تحديد المكان وتجهيز وسائل الانتقѧال 

توثيق المواد المطبوعة التي توزع على الصحافة ، وآذلك المواد التي سيتم بثها في التليفزيون أو 
الإذاعة، ومتابعة وتحليل التغطية المترتبة على ذلك 

تنفيذ المؤتمر/ الحدث

إجراء دراسة مسحية عن التأثير المترتب على الحدث، وذلك باستخدام استطلاعات الرأي التي تجريها 
الشرآات التابعة مع العملاء

تحليل هذه البيانات لتحديد مدى الاحتياجات اللازمة للمؤتمر التالي 

التنسيق مع رئيس مجلس إدارة الشرآة القابضة بشأن الموضوع الذي سيعرض في المؤتمر

تقرير قائمة المدعوين، وتحديد مسئولية إرسال الدعوات 

تحديد الجدول الزمني لانعقاد المؤتمرات والتنسيق مع رئيس مجلس إدارة الشرآة القابضة في ذلك  
الشأن

تحديد المكان وتجهيز وسائل الانتقѧال 

توثيق المواد المطبوعة التي توزع على الصحافة ، وآذلك المواد التي سيتم بثها في التليفزيون أو 
الإذاعة، ومتابعة وتحليل التغطية المترتبة على ذلك 

إجراء استطلاع رأي العملاء عن الـتأثير الناتج، ويكون السؤال المطروح هو : هل وصلت الرسالة  
إلى الجمهور؟

تحليل هذه البيانات لتحديد مدى الاحتياجات اللازمة للمؤتمر التالي 

تطوير/ تحديث المواد الثابتة (مثل الكتيبات، ملخصات بيانات أساسية، نشرات إعلانية، رسائل إخباريѧة )

تجميع وترتيب البيانات الصحفية

التوزيع على نقاط الاتصال الرئيسية بالصحافة 

تحديد موضوع يمثل أهمية بالنسبة للشرآة القابضة، وتصميم المقالة / الإعلان حسب ذلك

نشر المقالة/ الإعلان في صحيفة واسعة الانتشار.

إعداد وتحديث قائمة ثابتة بالخبراء المتخصصين في مناطق وموضوعات معينة

يتم إعداد الردود المناسبة مع الاستعانة بالمدخلات من الفريق الفني والرسومات والصور ذات الصلة 
حسب الاقتضاء، وذلك عندما  يُثار موضوع معين في الصحافة وترغب الشرآة القابضة في الرد عليه

اختيار الشخص المناسب من قائمة الخبراء لمعالجة الموضوع في المنتدى المناسب.

انعقاد لجنة تحرير الرسائل الإخبارية لتحديد الموضوعات والمقالات اللازمة للعدد 

آتابة المقالات وإعداد مسودة الرسائل الإخبارية 
4 صفحات: الصفحة الأولى: العناوين الرئيسية، الصفحة الثانية: تقرير أو 
مقابلة مع شخصية رئيسية، الصفحة الثالثة: مقتطفات من الأخبار، الصفحة 

الرابعة: مناسبات مستقبلية

طبع وتوزيع الرسائل الإخبارية مع توزيعها أيضا بالبريد الإلكتروني 

تنقيح وتعديل استطلاعات الرأي الموجهة للعملاء بحيث تتضمن أسئلة تتعلق بالحملة التي ترعاها  
اليونيسيف وأيضا أسئلة أساسية من أجل الحملة الجديدة 

استنباط نتائج الحملة التي ترعاها اليونيسيف لتحديد الدروس المستفادة لتكرار التجربة.

تقييم إمكانيات الحملة مع فريق الإدارة العليا بالشرآة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي في 
ضوء الأهداف السنوية، واتخاذ القرار الخاص بالبدء من عدمه

تقوم الشرآة القابضة بإعداد الدعوة لشرآات الإعلان للتقدم بعروض، وإعداد عرض موجز عما هو 
مطلوب عمله

تلقي العروض ومراجعتها واختيار الشريك المناسب

إطلاق الحملة الإعلامية

تقييم الحملة باستخدام استطلاعات الرأي الموجهة للعملاء

إعداد خطة تنفيذية للتنسيق مع الوزارات المعنية، بما في ذلك وضع قائمة بالمشارآين 

عقد اجتماع نصف شهري للجنة يتم تشكيلها للتنسيق بين الأجهزة المختلفة المشرفة على المياه 
والصرف الصحي

تجميع وتحديث قائمة بأسماء آبار صانعي القرار والشخصيات المؤثرة.

إعداد وتحديث قائمة متغيرة بأسماء المرافق/ المناسبات التي يمكن استخدامها في تبليغ الرسائل  
المطلوبة للجمهور المستهدف

الترويج لفكرة إنشاء لجان محلية، لها أمانة عامة بالمحافظѧة ، تضم المنظمات غير الحكومية، ووسائل  
الإعلام، والشخصيات السياسية المحلية، ومعاونة الشرآات التابعة عن طريق تزويدها بالمستندات 

والمساعدة الفنية المستمرة.

المساعدة في الترتيب لزيارات ميدانية لأعضاء اللجان إلى المنشآت الرئيسية في القطاع.

خلق وتعزيز منهج مبني على المشارآة

زيادة تفهم المواطنين لتكاليف وخطوات معالجة المياه

تعزيز تفهم المواطنين للشرآة والقطاع

الشرآة القابضة لمياه الشرب والصѧرف الصѧѧحي 
إستراتيجية الاتصال والتوعية

الخطة التنفيذية للسنة الأولѧى 

الأهداف

المهمة الثالثѧة : المواد الإعلامية للصحافة 

الأهداف المرحلية  
ومؤشرات الأداء

قنوات الاتصѧال  الجهة المسئولة 

اتصالات شخصية

الموارد

المهمة الثانيѧѧة: المؤتمرات الصѧحفية 

المتحدت الرسمي. يكون مدير 
إدارة العلاقات العامة هو 
المسئول إلى أن يتم تعيين  

المتحدث الرسمي

الادعوات- الاتصالات الشخصية

عدد المناسبات حسب 
الحاجة؛ عدد التقارير 

الصحفية؛ عدد التقارير 
الصحفية الإيجابية

المهمة الأولى: نادي الصحافة 

ربع سنوية، الأسبوع الأخير من آل ربع سنة؛ ليست هناك حاجة لتأجير  
موقع لانعقاد الحدث بل يمكن استخدام الموقع الذي يشهد الحدث نفسه؛ يجب  

توفير وجبات ومشروبات خفيفة

استمرار الاستثمار في الكفاءة المهنية والتوعية لدى العاملين بالشرآة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي والشرآات التابعة لها

غرس الوعي بالترشيد لدى مستهلكي المياه

 أربع مناسبات سنوية؛ عدد 
التقارير الصحفية؛ عدد 
التقارير الصحفية الإيجابية

المهام الرئيسѧية والفرعيѧة  

المتحدث الرسمي (في الشرآة 
القابضة)؛ المؤتمرات الصحفية 
التي تعقدها الشرآات التابعة

الدعوات، الاتصالات الشخصية

ليست هناك حاجة لتأجير موقع معين؛ يمكن استخدام موقع النشاط المراد 
النشر عنه (مثل استحداث الخط الساخن رقم  125) ومرآز خدمة عملاء، 
الخ)؛ ترتيب الغرفة في شكل مسرح مع وضع لافتة مكتوب عليها موضوع  

المناسبة.

ترتيب الحديث يكون حسب الحاجة 

حملة سنوية؛ عدد التقارير 
الصحفية؛ عدد التقارير 

الصحفية الإيجابية؛ متابعة 
الآراء النوعية المستنبطة 
من استطلاعات الرأي

المهمة السادسة: الرسائل الإخباريѧѧة

يتم توزيع الرسالة الإخبارية على آبار 
العاملين بالشرآات التابعة وأصحاب 
المصلحة الرئيسيين على المستوى 

المحلي بما في ذلك المجالس المحلية 
وآبار العاملين بالشرآة القابضة لمياه 
الشرب والصرف الصحي وأيضا 
أصحاب المصلحة على المستوى 

القومي، والجهات المانحة؛ ويتم عرضها 
في الإعلانات لوحات على أيضا

مدير التوعية العامة

مدير التوعية العامة

المهمة السابعة : الحملات الإعلامية 

إنتاج أربع رسائل إخبارية؛  
عدد الرسائل الإخبارية  

الموزعة

تشمل الموارد المطلوبة الانتقالات والمصروف اليومي للمشارآين؛  
وتتضمن قائمة المشارآين القادة المحليين. تهدف اللجان إلى تحقيق 

غرضين: أولا أن تكون بمثابة الناطق بلسان الشرآة القابضة في عرض 
وجهات نظرها للجمهور، وثانيا أن تنقل اهتمامات ومخاوف الجمهور إلى  

الشرآة القابضة.

اجتماعات شهرية، وزيارات ميدانية بين 
الحين والآخر

المهمة التاسعة : اللجان المدنيѧة 

حسب الاقتضاء 

المهمة الثامنѧة : التنسيق مع الѧوزارات والزيѧارات الميدانيѧѧة  

مستمرة

تشمل قائمة المشارآين وزارات الري والزراعة والتعليم والصحة والبيئة،  
وغيرهم.

عقد 6 منتديات سنوية؛ عدد 
الوزارات المشترآة

زيارات منتظمة لمنشآت مثالية لضمان 
الإلمام بالقضايا الرئيسية ولبناء العلاقات

سوف يشمل ذلك القادة السياسيين  (رئيس الوزراء، وأعضاء مجلس 
الشعب). استخدام قاعدة البيانات الأولية التي تم إنشاؤها للمناسبة التي 

ترعاها اليونيسيف، مع مراعاة تحديثها بانتظام.
أخصائي علاقات عامة

الشرآات التابعة، مع دعم من 
إدارة التوعية العامة. برئاسة 
رئيس مجلس إدارة الشرآة 

القابضة لمياه الشرب والصرف 
الصحي

عدد اللجان المدنية المنشأة 
أو التي يتم دعمها.

عدد الزيارات؛ عدد
 الحاضرين من آل جهة 

مستمرة

إدارة العلاقات مع الجهات 
التنظيمية

نقاط الاتصال بالقطاع 

يتم إطلاق الحملة من خلال قنوات  
متنوعة تُحدد حسب التنسيق بين شرآة 

الإعلانات والشرآة القابضة

تشمل الموارد المطلوبة موازنة العقد الذي يُبرم مع شرآة الإعلانات وشراء  
الوقت والمساحة الإعلانية. يمكن أن يكون المصدر في شكل تمويل مشѧترك  
من الشرآات التابعة، مع العلم بأن هذه الموارد غير موجودة في الموازنة 

العادية للعلاقات العامة لسنة 2010، لذلك ستكون هناك حاجة إلى 
الحصول على موافقة مجلس إدارة الشرآة القابضة لمياه الشرب والصرف  

الصحي في هذا الشأن. ومن المحتمل الاستعانة باليونيسيف لتشارك في  
التمويل . قضية للعرض في السنة الأولى: الترشيد- تكاليف واستثمارات تنقية 
المياه. ملحوظة: هناك أساس للبحث الخاص بالحملة الإعلامية الجماهيرية 
المقترحة، موجود في تقرير اليونيسيف لعام 2009 بعنوان "تقرير بحوث 

السوق عن المياه والصرف الصحى والنظافة الشخصية."

تشمل الموارد المطلوبة مدخلات من الفريق الفني عند الضرورة، بالإضافة  
إلى موازنة للإعلانات؛ ويفضل أن يرتبط توقيت النشر بيوم الماء العالمي  

في مارس من آل سنة .

المهمة الرابعة : التغطية الإعلامية الموجهѧѧة

المتحدت الرسمي. يكون مدير 
إدارة العلاقات العامة هو 
المسئول إلى أن يتم تعيين  

المتحدث الرسمي

القناة الإعلامية المناسبة، سواء آانت 
تليفزيون أو إذاعة، أو مطبوعات

تحديد الخبير المناسب من قائمة أسماء الخبراء
عدد الخبراء المحددين، عدد 

التعاملات التي تتم مع 
الصحافة حسب الاقتضاء؛ مستمرة

المتحدت الرسمي. يكون مدير 
إدارة التوعية العامة هو المسئول  
إلى أن يتم تعيين المتحدث الرسمي

صحيفة واسعة الانتشار، يتم تحديدها عند 
وقت النشر.

برنامج إعلامي واحد 
سنويا؛ عدد التقارير 

الصحفية؛ عدد التقارير 
الصحفية الإيجابية

المهمة الخامسة: الرد السريع على القضايا المثارة فى الصѧѧحافة

المتحدت الرسمي. يكون مدير 
إدارة التوعية العامة هو المسئول  
إلى أن يتم تعيين المتحدث الرسمي

عدد الحزم الإعلامية 
المطلوبة والموزعة؛ عدد 
التقارير الصحفية؛ عدد 
التقارير الصحفية الإيجابية

تشمل الموارد المطلوبة موزانة للطباعة ومدخلات من الفريق الفني  مستمرة
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 ٣٤توعية   آيفية إعداد وإدارة مواد وبرامج ال

  

  الرسالة الإخبارية: ١لمطبوعات ا

  

 ما هي الرسالة الإخبارية؟ 

 مقترحات لإعداد رسالة إخبارية 

 مثال لرسالة إخبارية 

 ورقة عمل 

 

  ما هي الرسالة الإخبارية؟

وهي تقدم لمحة سريعة ) شهرية أو ربع سنوية أو نصف سنوية(يتم إعداد الرسالة الإخبارية بصفة دورية 
وهي من مواد الإعلام والتوعية الهامة التي تساعد في تعريف . إنجازات الشرآةعن الأنشطة الرئيسية و

وحتى يتم إعداد رسالة إخبارية يجب وضع العناصر التالية  .الأطراف المعنية بأنشطة الشرآة وإشراآها فيها
  :الاعتبارفي 

 العملاء والأطراف المعنية الأخرى: الجهة أو الجمهور المستهدف 

 المعنية وتتضمن العملاء وآبار صانعي القرار حول أنشطة  للأطرافعلومات تقديم م: الهدف
 ).شهريا أو ربع سنويا أو آل ستة شهور طبقا للحاجة(ويتم نشرها بصفة دورية . وإنجازات الشرآة

 ما الذي يجب أن تعرفه الأطراف المعنية الرئيسية "يتم تحديدها عن طريق توجيه سؤال : الرسائل
ولا يجب أن تتضمن الرسالة الإخبارية آل " جازه في الشرآة خلال الفترة السابقة؟عن ما قمنا بإن

لأن ذلك يمكن أن يتم إدراجه في دليل العملاء أو في صفحة البيانات (المعلومات الخاصة بالشرآة 
 .ولكنها يجب أن تعطي لمحة سريعة عن تطورات وإنجازات الشرآة) الأساسية

 ر عدد آبير من النسخ، حيث يتم توزيع نسخة لكل عميل ولكل جهة سوف يتطلب الأم: عدد النسخ
آما يجب أن يتم طباعة وتوزيع نسخ إضافية بكل مرآز من مراآز خدمة . من الأطراف المعنية

ويمكن أيضا أن يتم إصدار الرسالة . الأخرى الاتصالالعملاء وخدمة إصدار الفواتير ومنتديات 
 .أو البريد الإلكتروني) الإنترنت(ة المعلومات الدولية الإخبارية وتوزيعها عن طريق شبك

  : اقتراحات لإعداد الرسالة الإخبارية

 وجود نموذج مصمم مسبقا وبصورة جيدة يمكن أن يساعد في تسهيل عملية : استخدام نموذج محدد
لة من محتويات آل إصدار من إصدارات الرسا الانتهاءويمكن أن يعمل هذا التصميم بعد . التصميم
يتم عمل أقسام بعنوان أحدث الأخبار والمناسبات والإنجازات  أنفعلى سبيل المثال يمكن . الإخبارية

. ويتم إعداد المحتوى طبقا للمساحة المخصصة للقسم في نموذج الرسالة .الرئيسية والأحداث القادمة
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سواء عن طريق  لتسهيل التوزيع PDFويجب التأآد من إمكانية تحويل هذا النموذج إلى برنامج 
 .الإنترنت أو البريد الإلكتروني

 لكي تكون الرسالة الإخبارية فعالة فإنه يجب إصدارها بصورة : آن واقعيا في عدد مرات الإصدار
دورية، ولكن سينعكس الأمر إذا آان هناك وعود بإصدار الرسالة الإخبارية على فترات متقاربة 

د أو أن تبدأ في إصدار الرسالة الإخبارية آل ثلاثة شهور ثم بحيث لا تستطيع الوفاء بهذا الوعللغاية 
عليها  الاتفاقولذلك يجب التأآد من أن دورية الإصدار التي يتم . في الإصدار الانتظاملا تستطيع 

 .في الإصدار الاستمرارواقعية وأن لديك الموارد التي تضمن 
 ن تأثيرا سلبيا على القارئ، لذلك يجب الألوايؤثر التصميم المبهر أو المليء ب: بساطة التصميم

 .مراعاة بساطة وسهولة التصميم
 فكر جيدا في . لن تحقق الرسالة الإخبارية الفائدة المرجوة إلا إذا وصلت إلى أيدي القراء: التوزيع

متى ستجتمع الأطراف المعنية؟ تأآد من أن آل موظفي الشرآة يكون لديهم نسخ : عملية التوزيع
آما يعتبر النشر من خلال الإنترنت أو عن . في الأعمال الميدانية وزيارات العملاء منها لتوزيعها

 .من قنوات التوزيع الفعالةطريق البريد الإلكتروني 
 ويمكن أن تكون الرسالة الإخبارية للاحتياجاتيختلف الحجم طبقا : حجم الرسالة الإخبارية ،

ويجب ألا . إلى ثلاث أو أربع صفحاتصغيرة في حجم صفحة واحدة أو يمكن أن تصل حجمها 
تكون الرسالة الإخبارية طويلة ومكدسة بالمعلومات حيث أنه نادرا ما يتم قراءة الرسائل الطويلة، 

 .من المعلومات يمكن للقارئ استيعابه في جلسة واحدة معقولاً اًولكن يجب أن تقدم آم
  سخ، فإن تكلفة النسخة يجب أن تكون نظرا للحاجة إلى إصدار عدد آبير من الن: والأسلوباللون

ويمكن للجهة المسئولة عن الطباعة مساعدتك في الورق والأحبار التي تبدو جذابة ولكن . محدودة
ويجب أن يكون التصميم بسيطا وأن تكون عناصر وألوان التصميم موحدة، . الأقل في التكلفة

 .الارتباكم البالغ في التعقيد أو الذي يثير فالقارئ لا يستمر في قراءة الرسالة الإخبارية ذات التصمي

  :أمثلة للرسالة الإخبارية

يتم إرسالها لكل العملاء مع الفاتورة لشرآة مياه مدينة هندرسن بولاية نيفادا  الرسالة الإخبارية  :١مثال 
 صميموهي تحتوي على معلومات عن دفع الفاتورة والحفاظ على المياه ومعلومات أخرى في . الشهرية

  .اهتمام المجتمع
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المثال التالي هو صورة لنموذج الرسالة الإخبارية التي تم تصميمها للشرآة القابضة وهي  :٢مثال 
  .بثنية واحدة في المنتصف A٣ أي ورقة بحجممكونة من أربع صفحات 
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    إعداد الرسالة الإخبارية: عمل  ورقة 
  

 من هو الجمهور المستهدف؟ .١

 

 ما هو المحتوى؟ .٢

 

 رة إصدار الرسالة الإخباريةفت .٣

 

من الذي سيتولى إصدار الرسالة؟ و من الذي سيتولى التصميم المبدئي وإعداد المحتوى  .٤
 والنشر؟

 

 )المساهمات الفنية والصور والبنود الأخرى( ما هي المواد الأخرى المطلوب إعدادها؟ .٥
  
 

  عدد النسخ التي سيتم طباعتها .٦
  عدد العملاء -
  ةعدد الجهات المعني -
  نسخ إضافية للمجموعات الأخرى -
 إجمالي عدد النسخ التي سيتم طباعتها -

 

 اعتبارات التصميم .٧

 

  القائمة المرجعية للطباعة .٨
  المحتوى المعتمد من مدير الإدارة --- 
  التصميم النهائي المعتمد --- 
  الورق والحبر المختار --- 
  الميزانية المعتمدة من مدير الإدارة --- 
  عتمدةالبروفة الم --- 
 طباعة النسخ النهائية --- 

  
آيف سيتم توزيع النسخ على آل العملاء الحاليين للشرآة؟ وآيف سيتم توزيع : خطة التوزيع .٩

النسخ على الأطراف المعنية الأخرى؟ وما هي المجموعات الأخرى التي تكون مهتمة بالرسالة 
كتروني التي سيتم استخدامها في الإخبارية وآيف سيتم التوزيع عليهم؟ وما هي قوائم البريد الإل

  توزيع نسخة إلكترونية من الرسالة الإخبارية؟
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   صفحة البيانات الأساسية: ٢المطبوعات 

  

 البيانات الأساسية ؟ صفحة  ما هي 

 مقترحات لإعداد صفحة البيانات الأساسية 

 أمثلة على صفحة البيانات الأساسية 

 ورقة عمل 

 

  ما هي صفحة البيانات الأساسية؟

صفحة البيانات الأساسية هي مصطلح عام للمعلومات المطبوعة المختصرة التي تقدم حقائق وبيانات عن 
موضوع محدد وهي عادة ما تستخدم في إعطاء معلومات مختصرة عن مجموعات من الأفراد الذين 

سية تقدم ولذلك، فإن صفحة البيانات الأسا. سيقومون بدورهم بتوصيل هذه المعلومات إلى أفراد آخرين
قبل  للمجموعات الوسيطة المعلومات التي يحتاجونها، آما أنها وسيلة مفيدة لضمان أن المعلومات صحيحة

  .إعداد مواد أخرى مكلفة مثل النشرات المطوية أو لوحات العروض أو برامج الإذاعة والتلفزيون

 لمثاليتضمن مختلف أنواع المجموعات التي تشمل على سبيل ا :الجمهور المستهدف: 
يمكن أن يكون أهم استخدام لصحيفة البيانات الأساسية هو تزويد موظفي  :موظفو الشرآة -

  .أو العملاء المحتملينالشرآة بالمعلومات التي تساعدهم في التواصل بفعالية مع العملاء 
يمكن أن تتضمن المجالس المحلية وممثلي الهيئات الدولية ومجموعات  :مجموعات التأثير -

  .عمال وأي مجموعات أخرى تحتاج الشرآة إلى دعمهارجال الأ
  .وهي فئة هامة لضمان أن برامجهم ومقالاتهم تتضمن بيانات صحيحة :ممثلو الإعلام -
يمكن أن تكون المدرسين والطلبة والمنظمات غير الحكومية ورجال  :المجموعات الأخرى -

عد في التأثير على الدين والهيئات الحكومية والمجموعات الأخرى التي يمكن أن تسا
  .الآخرين فيما يتعلق بالشرآة وبخدماتها

 الهدف الأساسي هو تجميع البيانات الأساسية التي تحتاجها مجموعات عن موضوعات  :الهدف
. ويمكن إعداد عدة صحف للبيانات الأساسية حول موضوعات عامة مثل تلوث المياه. محددة

لمجموعات التي ستقوم بدورها بنقل هذه المعلومات وتستخدم صفحة البيانات الأساسية في تعريف ا
فعلى سبيل المثال، يمكن أن يستخدم مراسل جريدة مثل هذه المعلومات آجزء من . إلى آخرين

ويمكن للمدرسين أن يستخدموا هذه البيانات في تعليم الطلبة . عملية إعداد مقال صحفي عن الشرآة
ن لموظفي مراآز خدمة العملاء بالشرآة أو المحصلين ويمك. مفاهيم المياه النقية والصرف الصحي

وعادة ما تكون البيانات الأساسية محدودة . أن يستخدموا هذه البيانات في الإجابة عن أسئلة العملاء
 ".الحقائق فقط"وموجزة وليس ذات تصميم جذاب، فالترآيز فيها يكون على 

 



 مشروع دعم مياه الشرب والصرف الصحي /آيمونكس انترناشيونال
 

 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٣٩ 

 ويجب على الشرآات أن . دة موضوعاتيمكن إعداد صفحة البيانات الأساسية حول ع :الرسائل
  :لإعداد بيانات أساسية حول الموضوعات التاليةتعطي أولوية 

حجم المياه المعالجة وعدد العملاء وأطوال المواسير وعدد  –معلومات أساسية عن الشرآة  - ١
  .إلخ...الموظفين وآمية المواد المستخدمة في العمل وتكلفة معالجة المياه 

يمكن (مثل التقدم بالطلب لعمل توصيلة للمياه  –م بطلب للحصول على خدمة محددة آيفية التقد - ٢
  .)توزيع صفحة بيانات أساسية مع طلب الخدمة

وعادة ما تتضمن صفحة البيانات الأساسية قسمين، . عملية معالجة المياه وفوائدها للصحة العامة - ٣
 .ئلة المتكررة حول هذا الموضوعثاني الأسيتضمن القسم الأول الحقائق الأساسية ويتضمن القسم ال

 عادة ما تتكون صفحة البيانات الأساسية من صفحة واحدة ويمكن أن يتراوح حجمها من : الحجم
وإذا آان يجب أن تكون . صفحة واحدة إلى أربعة صفحات ولا يجب أن تزيد على أربعة صفحات

 .صفحات للبيانات الأساسيةأآبر من أربع صفحات فيجب أن يتم تقسيم الموضوع إلى عدة 
 وعادة ما يكون هناك عدد محدود من النسخ . يعتمد ذلك على حجم الجمهور المستهدف: عدد النسخ

لأنها مخصصة للمجموعات الوسيطة وليس للعملاء أو الجمهور الذين يتم إعداد أدلة العملاء أو 
 .النشرات خصيصا من أجلهم

  ت الأساسية بالشكل الجذاب أو المتميز ويتم عادة طباعتها لا تتسم صفحة البيانا: والأسلوباللون
البيانات التي يتم توزيعها على ومع ذلك، إذا آان هناك سلسلة من صفحة . باللونين الأبيض والأسود

العملاء أو الطلبة أو المجموعات الأخرى فإن آل صفحات البيانات في هذه السلسلة يمكن أن 
لصفحات البيانات رسومات أو أشكال بيانية أو صور إذا آانت ويمكن . تشترك في نفس التصميم

 .في شرح وتوضيح الحقائقستساعد 

  

  اقتراحات لإعداد صفحة البيانات

  :فيما يلي ملخص للخطوات التي يجب اتخاذها لإعداد صفحة بيانات

ة يتم العمل مع مدير الإدارة ورئيس مرآز خدمة العملاء والإدارات الفني: اختيار الموضوع .١
. والإدارات الأخرى لتحديد الموضوعات التي تحتاج إلى شرح من مختلف مجموعات العملاء

ويمكن أن يكون ذلك شرحا لتكلفة معالجة المياه للمجالس المحلية والقيادات، أو طلب معلومات من 
ة الرأسمالي الاستثماراتمندوبي الإعلام ومعلومات عن أساليب الحفاظ على المياه أو خطط 

ة وإجاباتها للعملاء أو أي طلب آخر يقدم للشرآة للحصول على ركرموعات المحلية أو أسئلة متللمج
 .معلومات

صفحات البيانات الأساسية حول نفس الموضوع من  ةفي حالة عمل سلسل :حدد العنوان الرئيسي .٢
عد ذلك وب" الموقف الحالي في مصر: المياه"فعندئذ يجب اختيار عنوان رئيسي لهذه السلسلة مثل 

ويجب أن توضح العناوين الموضوع بحيث يعرف . يكون لكل صفحة بيانات العنوان الخاص بها
ولا يجب ام يكون العنوان جاذبا أو . القارئ جيدا ما هي المعلومات التي يمكن أن تكون موجودة
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وصفحات البيانات غير مخصصة للجمهور الذين يجب . طريفا ولكن يجب أن يكون واضحا وجادا
 .تجذب انتباههم، وقراء البيانات الأساسية يحتاجون إلى معلومات أن

يجب تلخيص المبدأ الأساسي الذي تود للقراء أن يتذآروه وأن تضعه في مربع أو : لخص الرسالة .٣
يعتبر مبدأ بسيط يمكنك أن " هدفنا خدمتك"ثال، فعلى سبيل الم. بخط أآبر في بداية صفحة البيانات

 .بيانات عن الخدمات المتاحة في الشرآةتستخدمه لإصدار صفحة 
قم بتجميع البيانات الأساسية في قائمة وتأآد من مراجعة : عام يتضمن البيانات الأساسية إطارحدد  .٤

البيانات الرئيسية المطلوبة تأآد دائما من تضمين . مدير الإدارة والموظفين الفنيين لهذا الإطار العام
والمشكلة الأآبر في صفحة البيانات هي أنها تتضمن . وصيلهالدعم الرسالة الأساسية المطلوب ت

ومن الأفضل إعداد صفحة بيانات أساسية . بيانات آثيرة يمكن أن تكون غير متعلقة بالموضوع
 .إضافية عن موضوعات أخرى بدلا من حشد معلومات آثيرة في صفحة واحدة

الموظفين المعنيين يمكن إعداد  عن طريق العمل مع: حدد الأسئلة المتكررة حول هذا الموضوع .٥
 .ويمكن فهمه بسهولةإجابات على هذه الأسئلة وتأآد من أن النص غير معقد فنيا 

حدد إذا آنت تحتاج لصور ورسومات وأشكال بيانية  :حدد إذا آان هناك حاجة لرسوم توضيحية .٦
الرسوم  حدد من الذي يستطيع مساعدتك في إعداد مواد. يمكن أن تساعدك في شرح الموضوع

 .والأشكال البيانية الخاصة بصفحة البيانات الأساسية
وبعد أن يمكن بالتعاون مع الموظفين الفنيين إعداد مسودة صحيفة البيانات الأساسية،  :مسودةإعداد  .٧

يتم إعدادها يجب مراجعتها من قبل الموظفين الفنيين للتأآد من أن المعلومات صحيحة ثم عرضها 
 .والاعتمادمراجعة النهائية على مدير الإدارة لل

والرسومات يمكنك ) الجزء المكتوب(نسخة  اعتمادبعد أن يتم  :طباعة صفحة البيانات الأساسية .٨
وإذا لم يكن باستطاعتك عمل النسخة . الاتفاق مع الجهة التي تتولى الطباعة لعمل النسخ المطلوبة
اعة في إعداد الشكل النهائي لصفحة النهائية في مكتبك يمكن أن تساعدك الجهة التي تتولى الطب

ويجب تحديد عدد النسخ التي تحتاجها وعن طريق عدد النسخ المطلوبة ومستوى . البيانات الأساسية
في طباعة الكمية أهمية الجهات المستهدفة من صفحة البيانات يمكن اختبار أآثر الطرق المجدية 

 .المطلوبة
 .زيع صفحة البيانات الأساسية وتأآد من توزيعها بالفعلتأآد من أنك تعرف آيفية تو: خطة التوزيع .٩

  أمثلة على صفحة البيانات الأساسية

فيما يلي نموذجين لصفحة البيانات الأساسية، الأولى صادرة عن وزارة الموارد المائية والري في مصر 
ع الحالي في الوض: المياه"وهي جزء من سلسلة تسمى . وهي تقدم نظرة عامة على ندره المياه في مصر

والتي يستخدمها موظفو الوزارة وتخدم مجموعات أخرى مختلفة مثل مندوبي الإعلام والمدرسين " مصر
. والمجموعات الصناعية والزوار الأجانبوالمنظمات غير الحكومية والمسئولين في الوزارات الأخرى 

المتعلقة بالعمليات والإنتاج عن الشرآة ويلخص المؤشرات الرئيسية " لمحة سريعة"والمثال الثاني هو 
  .  والإيرادات
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 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٤١ 

  الجزء الخلفي                                                    الجزء الأمامي

١مثال    

 

٢مثال   
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 ٤٢توعية   آيفية إعداد وإدارة مواد وبرامج ال

  إعداد صفحة البيانات الأساسية: عمل    ورقة
  

  عنوان السلسلة أو صفحة البيانات: العناوين - ١

  

  هذه؟من هو الجمهور المستهدف من صفحة البيانات  -٢

  

  ما هي الرسائل الأساسية التي تريد توصيلها؟ -٣

  

  قائمة بالحقائق الواردة -٤

  

  قائمة بالأسئلة المتكررة حول هذا الموضوع -٥

  

  ما هي الرسوم والأشكال البيانية التي ستستخدم في صفحة البيانات هذه؟ -٦

  

  من الذي سيشترك في الإعداد؟ -٧

  

  اعتبارات الطباعة -٨

  

  زيعخطة التو -٩
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 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٤٣ 

  دليل العميل:  ٣المطبوعات 

  

 ما هو دليل العميل؟ 

 مقترحات لإعداد دليل العميل 

 مثال لدليل العميل 

 نموذج لدليل العميل 

 ورقة عمل 

 

  ما هو دليل العميل؟

عن شبكة المياه يدة في إعداد برنامج توعية فعال، ويقدم دليل العميل معلومات أساسية وفعالة فهو خطوة م
لمساعدة العملاء في فهم الخدمات المقدمة وآيفية الحصول عليها وآيفية تقديم المياه  وخطوات معالجة
  .مقترحاتهم وآرائهم

  :الاعتباروآي يتم إعداد دليل العميل يجب وضع العوامل التالية في 

 آل العملاء الحاليين والمتوقعين: الجمهور المستهدف 

 عين عن الخدمات المتاحة وآيف يمكنهم الحصول تقديم معلومات للعملاء الحاليين والمتوق: الهدف
 .عليها

 ما الذي يريده العملاء والعملاء المتوقعون معرفته "يتم تحديد ذلك عن طريق توجيه سؤال : الرسائل
لن يكون العملاء على علم ببرنامج الخدمات أو وفي معظم الأحيان " عن الخدمات المتاحة لهم

  :حتاج العملاء إلى أن يعرفوا ولذلك سوف ي. الخدمات المتاحة لهم
  .المعلومات الأساسية عن عمل نظام المياه في المنازل وخطوات تنقية المياه - ١
  .موقع مرآز خدمة العملاء ومراآز الشرآة الأخرى - ٢
ويجب على . ١٢٧و   ١٢٥  ينالساخن ين الخدمات والمساعدة المقدمة على سبيل المثال الخط - ٣

 .فرصة لتذآير القراء بممارسات الحفاظ على المياه ومنع التلوثالشرآة أن تنتهز هذه ال
 ويجب توزيع نسخة على آل عميل آما يجب . سوف يتطلب الأمر عدد آبير من النسخ: عدد النسخ

 .طباعة نسخ إضافية بحيث يتم توزيعها على العملاء المتوقعين

  :مقترحات لإعداد دليل العميل

  :آيفية إعداد الدليل يحتوي هذا القسم على مقترحات عن

 ثم . يمكن إعداد مسودة لدليل العميل. باستخدام النموذج الوارد أدناه والأمثلة الأخرى :إعداد مسودة
 .اعرض هذه المسودة على مدير الإدارة واحصل على موافقته عليها
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 ٤٤توعية   آيفية إعداد وإدارة مواد وبرامج ال

 يساعدك في إعداد رسم يوضح ) مهندس(الشرآة يجب ان يكون هناك موظف في : إعداد الخريطة
ويمكن أيضا أن تحصل على هذا الرسم من أخصائي أو إدارة . قع الشرآة أو موقع مرآز الخدمةمو

 .نظم المعلومات الجغرافية
 يجب أن يكون الدليل موجزا وسهل الرجوع إليه، ويتم طباعته على ورقة واحدة من : حجم الدليل

ويمكن أن تتم . جهة الجهتين ويمكن أن يتم ثنيه مرتين بحيث يكون هناك ثلاث صفحات في آل
 .طباعته على ورق اصفر وثنيه مرتين

 نظرا للحاجة إلى طباعة عدد آبير من النسخ فإن تكلفة آل نسخة ستكون قليلة: اللون والشكل .
ومع ذلك يمكن . ولذلك يجب طباعتها على ورق غير مكلف ومن المرجح أن يكون بلون واحد

ويمكن لشرآة الطباعة أن تساعد . ع وجود لونيناستخدام حبر ملون على ورق ملون ليعطي انطبا
 .في اختيار نوع الورق والحبر بحيث يبدو الدليل جذابا وغير مكلف

 بالتشاور مع مدير الإدارة ورئيس قسم خدمة العملاء حدد عدد : حدد عدد النسخ المطلوبة للطباعة
شخاص الذين سيحصلون العدد المحتمل للعملاء المتوقعين وعدد الأوحدد أيضا . عملاء الشرآة

وعادة ما تكون آمية تكفي لعام واحد هي الكمية المناسبة . على نسخة من هذا الدليل خلال هذا العام
وعندئذ يجب مراجعة الدليل، وسوف نتعرف على إجمالي العدد المطلوب . للطبعة الأولى من الدليل

فعلى سبيل المثال إذا آان يوجد لدى . طباعته من عدد العملاء الحاليين والعدد الآخر المتوقع توزيعه
استعلام في العام القادم، فإنه يجب طباعة  ٥٠٠٠عميل ومن المتوقع وجود  ٤٥٠٠٠الشرآة 
 .نسخة ٥٠٠٠٠

 قد مع مطبعةايجب التع  بعد استكمال المسودة واعتمادها من مدير الإدارة:  الاتفاق مع المطبعة .
وسوف تعتمد جودة الورق على الموازنة . ون الحبراختيار الورق ولتعمل مع المطبعة في سوف 

وتقدم معظم المطابع المساعدة في اختيار الورق ولون الحبر وأخبرهم بعدد . المتاحة لهذه المهمة
وآلما ازداد عدد النسخ المطلوب طباعتها آان سعر . النسخ المطلوبة وتاريخ التسليم المطلوب

ويمكن للمطبعة أن تعرض عليك الشكل . ن النسخولذلك حدد تكلفة آل عدد م. النسخة أرخص
ويمكن أن تعرض الشكل النهائي للدليل على مدير الإدارة . النهائي للدليل قبل البدء في طباعته

 .للاعتماد
 تنتهي مهمتك بمجرد طباعة الدليل، ويجب أن تحصل على نسخ لكل العملاء ويجب أن : التوزيع

ومن المقترح أن تجتمع . المتوقعين والمجموعات المهتمةتعرف آيفية الحصول على نسخ للعملاء 
هل يجب على موزعي الفواتير أو قارئي . موظفي مرآز خدمة العملاء لإعداد خطة التوزيع مع

نسخ إلى العميل بالبريد؟ ويجب أن يكون هناك  إرسالالعدادات إعطاء نسخة لكل عميل، وهل يجب 
آي يحصل العملاء المحتملون على خدمة العملاء حامل يحتوي على نسخ من الدليل في مرآز 

الجديدة يجب أن يقدموا نسخة موظفو مراآز خدمة العملاء المسئولين عن التوصيلات . نسخة منه
ويمكن أيضا أن يتم توزيع نسخ على المدارس . من الدليل لكل شخص يسأل عن التوصيلات الجديدة
 .ها عملاء محتملونوالمراآز الصحية والأماآن الأخرى التي يوجد ب
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 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٤٥ 

  أمثلة لدليل العميل

العمل الذي أعد بواسطة مرآز خدمة عملاء آوم أمبو وقد تم ثنيه مرتين ويعني ذلك فيما يلي مثال لدليل 
  .وجود ثلاث صفحات في آل وجه من الورقة

 مي من دليل العميلالوجه الأما

  

  

  

  

  

  

  

  

  الوجه الخلفي من دليل العميل
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 ٤٦توعية   آيفية إعداد وإدارة مواد وبرامج ال

  لعميلنموذج لدليل ا

  .م مع شرآتكبإدخال المعلومات المطلوبة ليتلاءفيما يلي نموذج لدليل العميل يمكن استخدامه وتعديله 

   نموذج لدليل العميل
  آلمة رئيس مجلس الإدارة

  :عزيزي العميل

هو وهدفنا أيضا . ، وهدفنا هو توفير مياه صحية نظيفة وخدمات صرف صحي آمنة)اسم الشرآة(نحن نرحب بك في شرآة 
. ونحن ندعوك لزيارة مرآز خدمة عملاء للتعرف على الخدمات التي نقدمها. حماية صحتك ومساعدتك في توفير أموالك

  .ويسعدنا أن نكون في خدمتك دائما

                  موقع مرآز خدمة العملاء
  مرآز خدمة العملاء )اسم الشرآة(
  )رقم التليفون( )العنوان(

  )ساعات العمل الرسمية(

  اخن رقمالخط الس

  الخدمات المتاحة في مرآز خدمة العملاء

 التقدم بطلب لعمل توصيلة جديدة 

  دفع الفواتير 

 طلبات لإصلاح العدادات والمواسير 

 طلب خدمات آسح المياه 

 استفسارات وشكاوى ومقترحات 

  :الأسئلة المتكررة من العملاء

  آيف أحصل على وصلة جديدة؟ -١

 لمقابلة موظف التعاقداتء توجه إلى أقرب مرآز لخدمة العملا. 
  قائمة بالمستندات المطلوبة( –المستندات التالية  إحضاريرجى( 
 سوف يساعدك مرآز خدمة العملاء على ملئ نموذج الطلب 

  اللازمة للطلب، سيطلب منك توضيح العقد ودفع التكاليف اللازمة الإجراءاتبعد انجاز  

  آيف أدفع الفاتورة؟ -٢

 ن أن تدفع للمحصل الذي يأتي إلى منزلكلتوفير وقتك وجهدك يمك 

 إذا لم تستطع الدفع من منزلك يمكنك الدفع لدى مرآز خدمة العملاء 

  مشكلة في المياه أو لدي أسئلة حول الفاتورة، فماذا أفعل؟ يإذا آان لد -٣

 التوجه أو الاتصال بمكتب الشكاوى بمرآز خدمة العملاء أو الاتصال بالخط الساخن يمكنك.   

 ضع خريطة بسيطة توضح الموقع
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 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٤٧ 

   ج لدليل العميلنموذ
  تكملة

  تقديم خدمة أفضل ؟في يمكن أن تفعله لتساعدنا  الذيما 

ماسورة مياه أو ماسورة مجارى يرجى الاتصال أو التوجه إلى مرآز خدمة في تسرب  أوإذا رأيت ماسورة آسر  .١
  .والأموال  توفير المياهفي والصحة والبيئة ويساعد  المبانيحماية في العملاء على الفور حيث يساهم ذلك 

  .بعض الاقتراحات حول آيفية توفير المياه يليالحفاظ على المياه يحمى أموالك ، فيما  .٢

  التسرب  وإصلاحللمواسير والترآيبات  الدوريالفحص.  

  الري فيلاستخدام مياه الشرب .  

 عن التوصيلات غير القانونية  الإبلاغ.  

  غسيل سيارتك وليس خرطوم مياه في استخدم دلو.  

  .حة التلوث تحمى صحتك وصحة أسرتك ، فيما يلى بعض المقترحات لما يمكنك القيام به مكاف .٣

  مياه الشرب  مصادرفي لا تلقى بالمخلفات.  
  المراحيض والبالوعات في لا تضع مخلفات صلبة.  
  فتحات المجارى في لا تلقى المخلفات والبقايا والحيوانات الميتة.  

  

  .خدمتكم في دائما ) الشرآة  اسم( فمرآز خدمة العملاء بشرآة .  الاتصال بنافي يرجى عدم التردد 

  

  

 . )أو اترك هذه المساحة خالية اسم أيضع شعار الشرآة أو (
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 ٤٨توعية   آيفية إعداد وإدارة مواد وبرامج ال

   إعداد  دليل العميل: ورقة عمل  
  

 ؟ اعتمادهيجب تضمينها ؟ ومن المسئول عن إنتاج النص ؟ وهل تم  التيالمادة  هيما  .١

  

 ).بنود أخرى وأيالمساهمات والصور ( يجب إعدادها ؟ تيالالمواد الأخرى  هيما  .٢

 

  .عدد النسخ المطلوب طباعتها .٣

  .عدد العملاء  - 

  .عدد العملاء المتوقعين  - 

  .نسخ إضافية للمجموعات الخاصة  - 

 .عدد النسخ  إجمالي - 

  

 .تصميم الدليل  اعتبارات .٤

  

  . قائمة مرجعية للطباعة .٥

  . دارةالإالمسودة الكتابية من مدير  اعتماد  ---- 

  . النهائيالتصميم  اعتماد ---- 

  .اختيار الورق والحبر  ---- 

  .العملاءخدمة  اعتماد الميزانية من مدير الشرآة أو مدير مرآز ---- 

  .البروفة النهائية  اعتماد ---- 

  .طباعة النسخ النهائية من الدليل  ---- 

  

للشرآة وآيف سيتم توزيع النسخ  آيف سيتم توزيع النسخ على آل العملاء الحاليين : خطة التوزيع .٦
 الإخباريةيمكن أن تكون مهتمة بالنشرة  التيالمجموعات  هيعلى الأطراف المعنية الأخرى ؟ وما 

لتوزيع  استخدامهايمكن  التي الالكترونيقوائم البريد  هيعليهم ؟ ما  وآيف سيتم توزيع النسخ
  نسخة الكترونية من دليل العميل ؟
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 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٤٩ 

  اتالنشر: ٤المطبوعات 

  

  ؟النشرة  هيما  
 مقترحات لإصدار نشرة.  
 مثال على النشرة.  
  نموذج النشرة.  
  ورقة العمل.  

  

تشبه عملية إعداد دليل العميل وصفحة وهي عملية إعداد نشرة ، عادة ما يطلق عليها نشرة إعلانية ، 
يزاً ويمكن إصدار البيانات الأساسية ولكن عادة ما تحتوى النشرات على رسائل أبسط ومعلومات أآثر ترآ

النشرات لعدة أهداف ولعدة مجموعات مستهدفة ويصف هذا القسم آيفية إعداد نشرة بسيطة منخفضة التكلفة 
  .وتكون مكونة من ورقة واحدة 

  النشرة ؟ يما ه

 يمكن إعداد نشرات لمختلف الاستخدامات والمجموعات ويجب أن تتأآد :  الجمهور المستهدف
لمستهدف يستحقان مجهود وتكلفة إصدار النشرة ويمكن أن يشمل من أن الهدف والجمهور ا

المحافظة أو مجموعات في الجمهور المستهدف أعضاء المجالس الشعبية ، القادة السياسيين 
تحتاج إلى أن يتم تعريفها بتكلفة معالجة المياه ، العملاء الذين يحتاجون  التيالتأثير الأخرى 

ومنع التلوث ، بالإضافة إلى طلبة المدارس المهتمين بعملية  معلومات حول الحفاظ على المياه
  .معالجة المياه 

 يمكن أن يكون هناك عدة أهداف لإعداد نشرة بسيطة مثل إدارة للعلاقات العامة مع :  الهدف
مجموعة محلية مثل المنظمات غير الحكومية والتعريف بتكلفة معالجة المياه ومشروع عملية 

ة استخدامات منازلهم وهناك عدفي مواطنين على إيقاف تسرب المياه المعالجة وتشجيع ال
  .ها بالفواتير وحتى توزيعها أثناء الاجتماعات التعريفية قافللنشرات بدءاً من أر

 سوف تختلف الرسائل طبقاً للجمهور المستهدف والهدف ويجب أن تكون لغة النشرة : الرسائل
  .فهمها ويسهل  القارئبسيطة وشيقة وجاذبة لنظر 

 حجم ورقة واحدة مطبوعة على الوجهين ، ويمكن أن في عادة ما تكون النشرة :  حجم النشرة
ومن فترة لأخرى يمكن ان . الملصقات الصغيرة في تكون على وجه واحد فقط آما هو الحال 

صفحات ويمكن أن يختلف حجم  أربعتظهر الحاجة إلى وجود ورقتين بحيث تكون النشرة من 
ويمكن  A٤رة بحيث تكون صغيرة أو طويلة أو ضيقة إذا ما قورنت بالورقة حجم وشكل النش

  .تبدو أآثر جاذبية  آيالنشرة المكونة من ورقة واحدة  طيأن يتم 
 يعتمد ذلك على حجم الجمهور المستهدف ، وبخلاف صفحة البيانات الأساسية فإن :  عدد النسخ

ر ، والاستثناء من ذلك هو عندما يتم إعدادها النشرات غالباً ما يتم توزيعها على نطاق أآب
 يخاص للفئات المؤثرة مثل أعضاء المجالس وآبار رجال الدولة وممثل تعريفيلاجتماع 

يمكن أن يبرر إعداد نشرة جذابة ذات توزيع محدد وعلى ذلك فإنه من  يالجهات المانحة والذ
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نطاق آبير للجمهور وطلبة  المعتاد عمل نشرات مختصرة ذات تكلفة منخفضة للتوزيع على
  .الخ ... المدارس والعملاء 

 يعتمد ذلك على مدى أهمية الجمهور وعلى الميزانية المتاحة وإذا آان سيتم :  اللون والشكل
توزيع النشرة على طلبة المدارس والمجموعات المحلية فيجب أن تكون بسيطة للغاية ويتم 

ن بلون واحد من الحبر ويكون الورق بلون آخر أن تكو أي –تها على ورق زهيد التكلفة عاطب
  .شكل آخر أيصورة آتاب تلوين أو لعبة للأطفال أو  فيويمكن أن تكون النشرة أيضا 

  

 النشرة  مقترحات لإعداد 

  :اج القيام بها لإعداد نشرة بسيطةتحت التيملخص للخطوات  يليفيما 

 موظفيرين ومنهم خموظفين الفنيين الآر الإدارة والبالتعاون مع مدي :فحدد الجمهور المستهد .١
جب أن يتريدهم أن يعرفوه آما  يمرآز خدمة العملاء يمكنك تحديد الجمهور المستهدف وما الذ

تستطيع تجميعها حول فهمهم للاتجاهات نحو  التيتحدد عدد أفراد الجمهور المستهدف والمعلومات 
  .نشرة آتابة النص المطلوب لهذه ال الموضوع ستكون مفيدة عند

دار هذه النشرة صتأآد من أن مدير الإدارة والآخرين يعلمون سبب إ : عداد هذه النشرةسبب إحدد  .٢
تشجيع العملاء على دفع  الدعاية لتوصيلات جديدة أو ويمكن أن تكون لخدمة العلاقات العامة أو

  .أسباب أخرى  أيالفواتير أو الترويج للحفاظ على المياه ومنع التلوث أو 

 التيمثلها مثل صفحة البيانات ، حدد قائمة بالنقاط الأساسية  : الرسالةفي لنقاط الأساسية حدد ا .٣
يعرفون  ينالذمن يجب القيام بها وتأآد من أن الحقائق سليمة ويجب أن يتم تجميع المعلومات 

الجمهور المستهدف ويعملون معه ومن الأشخاص الذين ليس لديهم المعلومات الفنية وقبل آتابة 
في العام مع الموظفين الفنيين ومن الأسهل القيام بتغيرات  الإطارالمسودة ، فمن الأفضل مراجعة 

  .آتابة المسودة  فيهذه المرحلة عما يكون عليه الحال بعد قضاء وقت طويل 

يمكن أن تزيد من الاهتمام  التيالأشكال البيانية  من الصور أو الرسوم أو أيحدد  :الرسوم دإعدا .٤
مشروع الرسالة ، وعلى العكس من صفحة البيانات الأساسية يجب أن تتسم  فيويساهم  بالنشرة

  .النشرة بوجود بعض الرسومات والتصميم مما يجعلها أآثر جاذبية للجمهور المستهدف 

يجب إعداد مسودة للنشرة والتأآد من قيام الموظفين  :إعداد المسودة والحصول على الموافقات .٥
 . ة الحقائق ، ثم تأآد من المراجعة النهائية والاعتماد من قبل مدير الإدارةالفنيين بمراجعة دق

حبر ملون ، قم  استخداموحجمه وإذا آان سيتم  ورقحدد عدد النسخ المطلوبة وجودة ال :الطباعة .٦
وإعداد الصورة  النهائيالتصميم  فيبالتعاقد مع شرآة الطباعة حيث يمكنها تقديم المساعدة لك 

  .لنشرة النهائية ل

، حيث يجب أن يتم تحديد الجمهور  للتوزيعمن الضرورة بمكان إعداد خطة  :التوزيعخطة  .٧
تحديد من سيكون مسئولاً عن توزيع  أيضاشمل ويف وآيف سيتم توزيع النشرة عليهم المستهد

أن اتورة وتوزيعها مع المحصلين أو يمكن فيمكن أن يتم إرفاقها بالوهل لمثال ، االنشرة على سبيل 
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 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٥١ 

 حيانمعظم الأفي الجولات الميدانية أو الاجتماعات العامة أو المناسبات الأخرى و فييتم توزيعها 
 .مرآز خدمة العملاء  فييمكن توفير نسخ أخرى منها 

  

  أمثلة على النشرات

تمثل النشرات الموجودة على اليسار نشرة لتوعية 
 المواطنين للاقتصاد في استخدام المياه في منازلهم ،

وتقرير سنوي للمساهمين  وتقرير حول جودة المياه  
  . والذي يمكن أن يهم البحثين والمسئولين الفنيين

والنشرة الثانية تم إعدادها لتستخدم بواسطة شرآة مياه 
"  غرب الولايات المتحدة الأمريكية وسط في صغيرة 
المناسبات العامة في وهى تستخدم " عميل ٥٧٠٠٠

اع درجة الحرارة وتتضمن ارتف أثناءالصيف في 
أيضاً المناسبات الخارجية مثل المعارض والعروض 
الموسيقية والأحداث الرياضية وتنظم الشرآة مكان 

 ورقية أآوابالمقدمة عليها  فيللعروض به طاولات 
خذ أحد هذه أعميل لي يأتيعندما وبالمياه المبردة  ليئةم

الأآواب يعطى له موظف الشرآة نسخة من هذه 
 فإنالجو مرتفعة  ةشرة الصغيرة وحيث أن حرارالن

، ولذلك آانت  ذا آانت مجانيةإالمياه المبردة وبصفة خاصة  ونديري ينالذ ونهذا المكان يأتى إليه الكثير
وتهدف هذه النشرة إلى "  الأساسيالترطيب "  يسم واحة المياه وموضوعها الرئيساتسمى هذه النشرة ب

تعطى معلومات للعملاء عن الشرآة وان  فهي وبالتاليج لجذب عملاء جدد تكوين علاقات عامة والتروي
  .المياه آمنة وتعطى بعض الحقائق الشيقة المتعلقة بالحفاظ على المياه 

  

  الأماميالجزء 
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 الجزء الخلفي
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 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٥٣ 

  

 ةنموذج النشر

توزيعها وهى مصممة ل. الصحيمياه الشرب والصرف للنشرة توضح معالجة المياه بشرآة نموذج  يفيما يل
... ياسيين والمجالس الشعبية لعملاء ويمكن أن يتم تعديلها لتوزع على صناع القرار مثل القادة السعلى ا
  .الخ

  ما  هي  تكلفة معالجة المياه؟: نموذج للنشرة
  
  

) إسم المحافظة ( محافظة في لتر من المياه لعملائها ) ؟؟؟ ( يومياً بمعالجة ) سم الشرآة ا( تقوم شرآة 
وتوفير المياه النظيفة  ،المجتمعفي وهى مياه نظيفة وآمنة لضمان حماية ورفاهية وصحة جميع الأفراد 

مما يدفعه لنا العميل مقابل هذه الخدمة والهدف من هذه النشرة هو شرح  للمجتمع يكلف أموالاً آثيرة أآثر
.تكلفة معالجة المياه 

ويتكون آل متر مكعب من . المتر المكعب أساسهذه النشرة على في وقد تم حساب المعلومات المتضمنة 
 فيلتر من المياه ) ؟؟ ؟(  حواليفرد ) ؟؟؟ ( وتستهلك الأسرة المكونة من . لتر من المياه ) ؟؟؟ (  يحوال

 هيوالتكلفة الفعلية لمعالجة وتوصيل المياه إلى المنازل . متر مكعب من المياه ) ؟؟؟ (  أياليوم الواحد 
: طريقة حساب هذه التكلفة  يليوفيما . لكل لتر مكعب  مصريجنيه ) ؟؟؟ (

  ) .؟؟؟ (  مصريه جني -----  الصحييع مياه الصرف جمالمعالجة والمحطات وت(  الإنتاج تكلفة - 

  ) .؟؟؟ (  مصريجنيه  ----- ) الخ ... الورش والمخازن (  الإنتاجخدمات  - 

  ) .؟؟؟ (   مصريجنيه  -----توزيع خدمات التسويق  - 

  ) .؟؟؟ (  مصريجنيه  ----- خدمات التسويق بمراآز العملاء - 

  ) .؟؟؟ (  مصريجنيه   ----- الخدمات المالية والإدارية  - 

) .؟؟؟ (  مصرينيه ج ------   يالإجمال

.يمثل نسبة آل فئة من فئات التكلفة  الذي البيانيضع الشكل 

طفل صغير ) ٤(مرآز خدمة العملاء ، ) ٣(توصيل المواسير ، ) ٢(محطة معالجة ، ) ١(أضف صور لـ 
. يسعد بشرب المياه

% ) ؟؟؟ (منخفضة نسبتها تدفعها  يتصل إلى منزلك على مستوى مرتفع من الجودة والتكلفة الت التيوالمياه 
.فقط من تكلفة شراء لتر من زجاجات المياه المعدنية 

خدمتكم وإذا آان بوسعنا تقديم أى خدمة أو مساعدة لكم يرجى الاتصال في ونحن يسعدنا بأن نكون دائما 
  ) . رقم التليفون( ورقم التليفون هو ) العنوان .................... ( بمرآز خدمة العملاء ومقره 
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   النشرة إعداد : عمل   ورقة
 

 .العنوان .١

  

 .تستهدفه النشرة الذيالجمهور  .٢

  

 .الغرض من إعداد النشرة .٣

  

  ؟الرسالة الرئيسية أو رئيسيالما هو الموضوع  .٤

  

 ؟يجب تضمينها التيالحقائق الأساسية  هيما  .٥

  

الصور والرسوم والأشكال  ؟النشرةفي يجب تضمينها  التيالرسوم والأشكال البيانية  هيما  .٦
 البيانية والأعمال الفنية للتصميم 

  

 ؟يرغب أن يراجع المسودة ويعتمدها الذيمن  .٧

   

 ؟ويُعد النسخة النهائية سيقوم بعمل التصميم الذيمن  .٨

  

 .اعتبارات الطباعة .٩

 

  .خطة التوزيع  .١٠
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 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٥٥ 

  

  الإعلانيةالملصقات : ٥المطبوعات 

  
  ؟ يالإعلانما هو الملصق  
  ؟ يالإعلانآيف تقوم بإعداد الملصق  
  الإعلانيةأمثلة للملصقات .  
  يإعلاننموذج لملصق .  
  ورقة عمل.  

  
 وأعن المناسبات الخاصة  الإعلانالفعالة للشرآة عند  من الأدوات الإعلانيةيمكن أن تكون الملصقات 
 علان الإ وأالموعد المحدد في تشجيع العملاء على دفع الفواتير  وأمنع التلوث  وأتشجيع الحفاظ على المياه 

لمحة سريعة ومعظم  تُقدم في  ى هو رسالة علان والملصق الإ .آثيرة أخرىعن خدمات جديدة وأغراض 
آان الملصق يحتوى  وإذا ،لمعرفة موضوع الملصقفي ى لفترة تكعلان إلى الملصق الإالأفراد ينظرون 

في ينظروا إليه لفترة أطول ، لذلك يجب أن تكون الرسالة المتضمنة  أنعلى معلومات شيقة فإنهم يمكن 
  .الملصق بسيطة ويمكن فهمها على الفور 

 

   ؟يعلانما هو الملصق الإ

لذلك فإن الأمر . يشرحه لكم  أوشخص ليقدم الموضوع  أيها ، ولن يكون هناك قائمة بذات إعلاميةهو أداة 
ى انتباه المشاهد ويجعله مهتماً بقراءته بالكامل وتوصيل علان يجذب الملصق الإ لكي  ثوانييستلزم بضع 

 الإخباريةصفحة البيانات والنشرات  وى علان الملصق الإبين ختلاف الاوذلك هو وجه . رسالة واضحة 
شرح مختصر يلي فيما . ى علان الملصق الإفي تحتوى على معلومات أآثر مما يمكن وضعها  التي

  .ية علانللملصقات الإ

 عادة ما يكون قطاع عريض من العملاء والعملاء المتوقعين والجمهور :  الجمهور المستهدف
ف جيداً آيف أن تفهم الجمهور فهماً تاماً حتى تعر الضروريومن  ،وطلبة المدارس وآخرين

  .تتواصل معه بسرعة 

 عن  علان ، على سبيل المثال الإلفكرة ما القارئأن يلفت انتباه ى علان يمكن للملصق الإ:  الهدف
ى رسالة واضحة علان حضورها ويمكن أيضاً أن يعطى الملصق الإفي مناسبة يمكن أن يرغبوا 

ية الكثير من علانولا تقدم الملصقات الإ "توفير نقودك في الحفاظ على المياه يساعد : تعليمية مثل 
  .سيقوم به الجمهور يجب أن يتسما بالبساطة  الذيسالة والعمل رالمعلومات ولذلك فإن ال

 ومع ذلك يجب أن يكون الموضوع  ،الموضوعات العديد من يمكن عمل الملصقات من:  الرسائل
والخطوط العامة هو أن العنوان .  توصيله بسرعة من خلال صورة مرئية وآلمات قليلةيتم بسيطاً و
ثلاث إلى خمس آلمات ويجب أن تتكون  حواليبحيث أن يتكون من  يعلانالإللملصق  الرئيسي

أن تلتزم  الضروريآلمة ومن  ٢٠ – ١٥ حواليالعناوين الفرعية أو المعلومات المدعمة من 
 الإعلانيةالملصقات  يتحتوتوصيل الرسالة وعادة ما في ببساطة الصورة أو الرسم وأن تساهم 
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الإسراف في "أو   "حافظ على المياه فالعالم بين يديك"الفعالة على سطر واحد يسهل حفظه مثل 
  ."استخدام المياه تبديد لمواردها

 سم ويمكن  ٧٠× سم  ٥٠المطبوع  يعلانالإيبلغ الحجم المعتاد للملصق :  يعلانالإالملصق  حجم
تشتريه شرآات الطباعة وهو  الذيبحجم الورق ( املة الملصق على صفحة آ بطباعةأن تقوم 

× سم  ٣٥أو يمكن أيضاً أن تطبع ملصقات صغيرة على حجم ربع صفحة أى ) سم  ١٠٠× سم ٧٠
سم وبالطبع يمكنك الطباعة على أحجام مختلفة ولكنها غالباً ما ستكون تكلفتها اآبر لأن شرآة  ٥٠

ية علانأن يتم طباعة الملصقات الإ الضروريمن وليس  ،الطباعة سوف تهدر الكثير من الورق
 انب سيارات النقل أو على الملابس أووج ورق وآن يمكن أن يتم رسمها على المباني أو على  على

نفس  إتباعيجب و .أخرى إشكال أيفي على المرآبات أو أو ية على الطرق علانعلى اللوحات الإ
  .بسيطاًملصقات ألا وهو أن يكون هذه الأنواع من ال التعامل مع آلفي الأسلوب 

   يعلانالإآيفية إعداد الملصق 

  . يعلانالإالملصق  إعداديتضمن هذا الجزء مقترحات عن آيفية 

 الجمهور (يه إلتريد الوصول  الذيجب أن تحدد من ي الإدارةبالتعاون مع مدير :  الجهة المستهدفة
  :عن الأسئلة التالية  الإجابة تريد أن تقوله له ويجب أن تستطيع الذيوما ) المستهدف

  ما الهدف منه ؟ - 

  ما مدى أهمية هذا الجمهور المستهدف ؟ - 

  لجمهور المستهدف لهذه الرسالة ؟والوعي لدى ا الحالي  للمعلوماتموقف الما هو  - 

  تدعيم أهداف الشرآة ؟ يعلانالإآيف يمكن لهذا الملصق  - 

 تريدها  التيتوصيل الرسالة في تساعد  التيارات آتابة الكلمات والعبفي ابدأ .  اآتب الأفكار والآراء
. الإعلانيتظهر على الملصق  التية والكلمات والأجزاء المساعد الرئيسيويتم تقسيمها إلى العنوان 

  . أفكارهموالموظفين الآخرين للتعرف على  الإدارةلأفكار مع مدير اناقش هذه 

 صق لالمفي للشكل المتوقع استخدامه  دئيمباحرص من البداية على عمل تصور :  الصورة المرئية
ويجب أن تكون الكلمات مكملة للصورة ويجب ان يوضحا سوياً الرسالة المطلوبة بسرعة  يعلانالإ

تم الاستعانة بفنان يللملصق يجب أن  النهائي الإعدادوعندما تقترب من عملية . وبسهولة وببساطة 
في يضاً لشرآة الطباعة أن تستطيع مساعدتك ويمكن أ. النهائيالرسم والتصميم في لمساعدتك 

  .لوان ونوعية الورق وتقدم لك المشورة فيما يتعلق بالتصميم والأ الفنيالعمل 

  من ثلاث إلى خمس آلمات  يعلانالإللملصق  الرئيسييجب أن يتضمن العنوان : الرئيسيالعنوان
مها ، وتكون آل آلمة ذات بحيث تكون الرسالة بسيطة ويجب أن تكون الكلمات واضحة ويسهل فه

  .معنى محدد 

 صورة نقاط أو سطور مكونة من في يمكن أن تكون المعلومات المدعمة : المعلومات المدعمة
الجزء السفلى من في ويمكن أن يتم وضع معلومات أخرى بحروف اصغر . معلومات محددة 
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ن المعلومات المساعدة يجب ك فإالشرآة والعنوان ورقم التليفون ومع ذل سمامثل  يعلانالإالملصق 
  .آلمة وأن تكون واضحة ويسهل رؤيتها من على بعد خمسة أمتار  ٢٠إلى  ١٥ لىلا تزيد عأ

  والصورة  الرئيسيالعنوان  :من ثلاثة عناصر يعلانالإيتكون الملصق : والتصميم الخارجيالشكل
شكل يجذب انتباه في ميعا يجب أن يتم دمجها ج والتي –المرئية والمعلومات المساندة أو المدعمة 

 .المشاهدين ويجب أن يتم وضع هذه العناصر الثلاث بصورة جيدة بحيث تكون مترابطة ببعضها
جذاباً وهناك  يعلانالإيكون الملصق  آيومن الضرورة بمكان وضع هذه العناصر بصورة جيدة 

ن المنتصف الملصق تكون أهم من المناطق الأخرى فعلى سبيل المثال فإفي بعض المناطق 
مبدأ  يعتبرو .من المناطق الجيدة لوضع المعلومات المكتوبة والمرئية لا تعتبروالحواف والأرآان 

في و يةعلانالتي يجب إتباعها في تصميم الملصقات الإ العامة المبادئمن  "أقسام ثلاث إلى التقسيم"
يعتبر " ثلاث"إلى  يعلانالإتقسم الملصق  التيتقاطع الخطوط  موقعالشكل الموضح أدناه نجد أنه 

من أهم المواقع على الملصق ويجب أن يتم وضع الرسائل الرئيسية عند هذا التقاطع حيث أنه 
  .المكان الذى يرآز فيه المشاهد انتباهه 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  والصور أمام الأشخاص الذين يمثلون  الرئيسيار العنوان باخت الضروريمن  :المبدئيالاختبار
إلى هذا المنتج بعين  ور المستهدف ونظراً لقربك من الموضوع فان من الصعب أن ننظرالجمه

لهذا الملخص مفهوماً جيداً ولكن يمكن أن  الرئيسيويمكن أن تكون مقتنعاً بأن المفهوم . الجمهور 
 المبدئيالاختبار عملية عتبر تو .بأنه يصعب فهمه من قبل الجمهور المبدئيتشير عملية الاختبار 

يمكنك . أطلب ممن يمثلون الجمهور المستهدف أن يعبروا عن مدى فهمهم للملصق  .ةبسيطعملية 
  .الفهم في ة وسهولة يمنها أآثر جاذب أي ترىل الرئيسيعمل عدة أمثلة من الرسوم والعنوان  أيضا

 تعرف ولكي ئياالنهالتصميم في سوف تحتاج إلى أن تعمل عن قرب مع شرآة الطباعة  :الطباعة 
 التكلفةسوف يقدمون لك المشورة حول  .الخ.. منهم نوع وحجم الورق وشكل الخطوط والألوان 

اعتها طبشكل للملصق وسوف تحتاج إلى أن تعرف بالتفصيل عدد النسخ المطلوب  وأفضل
  .هذا الملصق  لإعدادوالميزانية المتاحة لك 

 ولذلك فإنه من . ف أيضاً أموالاً آثيرة مجهوداً آبيراً وتتكل يةعلانالإتستلزم الملصقات : التوزيع
 الضروريأن يتم توزيعها على المواقع الهامة التى يرتادها الجمهور المستهدف ومن  الضروري

ويجب أن . لا يوجد بها فوضى يمكن أن تجذب الانتباه بعيداً عن الملصق  التيأيضاً اختيار المواقع 
مراآز  في أن هناك عدة نسخ منه  من أيضا أآدوت.. الجمهور المستهدف  يأتييتم وضعه حيثما 

  .المواقع الأخرى للشرآة في مكاتب الحكومية ولافي العملاء و خدمة
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 يعتمد على الجمهور المستهدف وعلى عدد المواقع التى سيوضع الملصق بها وعلى  :عدد النسخ
خ وتكلفة آل لطرق لعمل النسويمكن لشرآة الطباعة أن تقدم لك المشورة عن أفضل ا التكلفة
وآلما زاد عدد النسخ المطبوعة آلما انخفض سعر النسخة الواحدة وتكون تكلفة النسخة  .طريقة

  .عدادالتكلفة إذا ما قورنا بتكلفة الإ منخفضيكون والحبر وآلاهما  مجرد تكلفة الورق هي الإضافية

 جذب العنوان يب أن بالجاذبية والبساطة ويج يةعلانالإيجب أن تتسم الملصقات  :اللون والشكل
ويخصص بعض الوقت لقراءة الملصق ولذلك فمن  يتوقفبحيث  ،والرسوم انتباه المشاهد يالرئيس

مسودة الملصق بعين  إلىلنظر اأن تحاول  أيضاويجب  .المفضل الاستعانة بفنان محترف للمساعدة
قورنوا بالكبار ويجب المختلفة إذا ما  الألوانثال يحب الصغار معلى سبيل ال ،الجمهور المستهدف

  .نفس القاعدة على الرسوم  طبقنأن تكون الكلمات شيقة ويمكن فهمها على الفور وت

  ية علانأمثلة للملصقات الإ

ا بواسطة الشرآة القابضة لمياه الشرب متم إعداده والثانيية ، الأول إعلانأمثلة لثلاث ملصقات  يليفيما 
 الفنيياه وتعد هذه الملصقات بمثابة أمثلة جيدة على العمل لدعم جهود الحفاظ على الم الصحيوالصرف 

  .رسائل واضحة وشيقة وتصميم جذاب  :الجيد
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تم إعداده بواسطة مشروع المدن الثانوية الممول من الوآالة الأمريكية للتنمية الدولية لكل  التاليوالملصق 
وبيئة نظيفة حافظ  أفضلمن أجل حياة " ، "لحياة الماء يعنى ا" هو  الأساسيالمرافق المشارآة والموضوع 
  .وآانت بداية حملة لتشجيع الحفاظ على المياه ومنع تلويثها  "على نقطة المياه لك ولأولادك

  

  

  

  

  

  

    



 مشروع دعم مياه الشرب والصرف الصحي /آيمونكس انترناشيونال

 ٦٠توعية   آيفية إعداد وإدارة مواد وبرامج ال

  

   يعلانالإ  للملصق  نموذج 
  .لى التعامل مع مرآز خدمة العملاءتشجيع العملاء الحاليين والعملاء المتوقعين ع :الهدف

  .المعلومات المكتوبة لهذا الملصق من نسخة  يليفيما  :الرسالة

  .من أجل صحتك  –مياه آمنة  :الرئيسيالعنوان 

  :لكيتوجه إلى مرآز خدمة العملاء  :الفرعيالعنوان 

  تقدم طلب لتوصيلة جديدة.  

  تدفع الفواتير.  

  إصلاحاتتطلب .  

 مقترحات شكاوى أو أيتتقدم ب.  

  .خدمتك  فيئما نحن دا: الجزء السفلى         

  ) الشرآة  اسم( 

  ) العنوان ورقم التليفون ( 

   مرآز خدمة العملاء أو الخط الساخن

من رسم شخصية لنقطة المياه مثل الشعار  العلويالجزء  في) وليست الكلمات ( تقع الرسوم :  الرسوم
صية نقطة المياه الممسكة من جمعية أعمال المياه الأمريكية وتستخدم شخ مأخوذوهذا الرسم  ،أدناه حالموض
  .ب ماء لتوضيح فكرة المياه والشرببكو
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   يإعلانملصق  إعداد : عمل   ورقة
  

من المفترض أن يقوم به الجمهور  الذيوما  ؟المطلوب توصيلها الأساسيةالرسالة  هيما  .١
  ؟المستهدف نتيجة لرؤية هذا الملصق

  

 ؟اختيارهمن هو الجمهور المستهدف ولماذا تم  .٢

    

 .الرئيسيللعنوان  أفكار .٣

  

 .المرئيةللأشكال  أفكار .٤

  

 .نتائج من الاختبارات المبدئية .٥

  

  ؟عداد الأشكال المرئية والتصميمإسيقوم ب الذيمن  .٦

  

، ما هو الحجم المطلوب ونوع الورق  ؟سيتم طباعتها التيآم عدد النسخ  :الطباعةاعتبارات  .٧
 ؟وان المستخدمة والتكلفةلوالأ

  

  . ؟يعلانالإالملصق أين سيتم عرض  .٨
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  لوحة العرض : ٦المطبوعات 

  
  لوحة العرض ؟ هيما  
 آيفية إعداد لوحة العرض ؟  
 مثال على لوحة عرض ؟  

  نموذج للوحة عرض. 
 ورقة عمل.  

  
  لوحة العرض  هيما 

ويمكن أن تكون . شكال البيانية أو الأشياء الفعلية والرسومات والأ قصة تحكيها الصور هيلوحة العرض 
حضور المهرجانات أو  قوية للتواصل مع عدد من الأفراد الذين يتوجهون إلى مرآز خدمة العملاء أو اةأد

في القسم السابق الخاص بالنشرات ذآرنا آيف أن شرآة صغيرة في و. المناسبات الاجتماعية أو المدرسية 
توزع  آيل فترة الصيف المناسبات الاجتماعية خلافي وسط الولايات المتحدة الأمريكية تضع لوحة عرض 

ومن المفضل  ،تقدمها الشرآة التيتوضح لهم الخدمات  التيمياه مجاناً مع النشرات  أآوابفراد على الأ
  .لتواصل الأخرى مثل توزيع النشراتا أساليبلوحة العرض مع الاستعانة بدائماً 

  

هذه اللوحة شيقة وتجذب من يتم تصميم لوحة العرض لتوصيل الرسائل مرئياً ، ويجب ان تكون  أنويجب 
يراها وهى بمثابة عدة ملصقات إعلانية على لوحة واحدة ، ولكن مجمعة لتحكى قصة ويجب ان تكون 

مشاهدة في آحد أقصى  دقيقتيناو  ثوانيالمعلومات مكثفة حيث ان معظم المشاهدين سوف يقضون بضع 
  .انها يجب أن تحكى القصة بسرعة  في يعلانالإولذلك فإن لوحة العرض تشبه الملصق .لوحة العرض 

 لى مرآز خدمة إ نجمهور هم الأفراد الذين سيذهبويمكن أن يكون أهم  :الجمهور المستهدف
مرآز في ن لوحة العرض المعدة للاستخدام إومع ذلك ، ف. العملاء المتوقعين العملاء و –العملاء 

حول تعريفة  اجتماعل لحضور على سبيل المثا. مكان آخرفي خدمة العملاء يمكن استخدامها 
ويمكن . الاستهلاك يمكنك أن تعد لوحة عرض للقادة السياسيين حول تكلفة تنقية وتوصيل المياه

آل حالة يجب في الأحداث المجتمعية أو المؤتمرات الصحفية وفي إعداد لوحات العرض لتستخدم 
ا هو الحال مع مواد مأن يتم تحديد الجمهور المستهدف وان العرض مصمم  خصيصاً لهم وآ

معرفة الجمهور المستهدف والتأآد من الإجابة على أسئلتهم وتقديم  الضرورةنه من إالتوعية ، ف
  .يستطيعون فهمها  والتييريدونها  التيمعلومات لل

 تتضمن لوحة العرض شيئاً لم يكن يعرفه المشاهدون من قبل ، فيمكن أن تعطى  نأيجب  :الهدف
أن تشرح لهم على  أياتجاهاتهم في تؤثر  أن فية معالجة المياه ، ويمكنمعلومات جديدة مثل آي

منهم  أو يمكن أن يطلب. يستخدمونها التيسبيل المثال لماذا يجب أن يدفعوا رسوما مقابل المياه 
البداية في أن تعرض  الضروريإجراءات محددة مثل الحفاظ على المياه أو منع التلوث فمن  اتخاذ

ن على الهدف ون الآخرون الفنيوب أن يوافق مدير الإدارة والموظفالعرض ويجالهدف من لوحة 
  .من لوحة العرض قبل بدء العمل فيها 



 مشروع دعم مياه الشرب والصرف الصحي /آيمونكس انترناشيونال
 

 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٦٣ 

 في طويلاً يجب أن يكون الموضوع محدداً بدقة ، حيث ان المشاهدين لن يقضوا وقتاً  :الرسائل
احداً فقط يتم التعرف نه من المفضل بصفة عامة أن يكون هناك موضوعاً وإالنظر إليها ، ولذلك ف

يكون هناك أآثر من أربعة أو خمسة موضوعات فرعية يتم توضيحها عن  وألاعليه من العنوان 
مؤآدة على فوائدها ( ويجب أن يتم إعداد لوحات العرض لتوضح عملية تنقية المياه . طريق رسوم 

آيفية الحفاظ على المياه )  توضح التكلفة المادية لكل خطوة( وتكلفة تنقية وتوصيل المياه ) للصحة 
ل معالجة المياه أو موارد المياه حياه أو الموضوعات العامة مثل مراالمنزل وآيفية منع تلوث المفي 

تذآر أن العرض يجب أن يقدم ملخصاً عن الموضوع ومن المفضل دمج النشرة أو  .المتوافرة
معه إلى المنزل  يأخذهاأن  مع لوحة العرض حيث يستطيع المشاهد الأساسية  صفحة البيانات

  .سة المعلومات بصورة أآثر تفصيلاًلدرا

 الاجتماعات من خلفية منها حائط غرفة  يمكن وضع لوحة العرض على أآثر :خلفية لوحة العرض
يتم وضع لوحة العرض على خلفية منفصلة بحيث  أن أيضاومن المفضل . مرآز خدمة العملاءفي 

آيفية في آل حالة يجب ان تفكر في رجية مثل المعارض المحلية ويمكن نقلها إلى المناسبات الخا
 .ربط الرسوم المرئية والعناوين الرئيسية بالخلفية 

 معظم الأحوال مثل اللون الأبيض أو في لوحة الخلفية محايد  لون يجب أن يكون :اللون والأسلوب
. دو آإطار صورة أو نافذة ويمكن أيضاً أن تفضل وضع إطار حولهما بحيث تب. لون البيج الفاتح 

هولة وهناك عدد من ستكون العلامات والأشكال التوضيحية ملونة بحيث تجذب المشاهد ب أنويجب 
تتابعة بحيث أن تكون عناصر لوحة العرض م الضروريومن  ،يمكن استخدامها التيالرسوم 

ى نهايتها ومن ، ويجب أن يرشد التصميم المشاهد من بداية القصة وحتتحكى القصة المطلوبة
حة العرض وتكون ل آيخرى أن تكون بعض الأشكال التوضيحية أآبر من الأ أيضا الضروري
ويجب أن تكون الحروف آبيرة حتى يمكن قراءتها بسهولة ومن المفضل أيضاً دمج  .أآثر جاذبية

 .لوحة العرض مثل العداد أو أدوات اختبار جودة المياه في أو نماذج واقعية  أشياء

  

 لوحة العرض  إنتاجية آيف

يفهمه الجمهور  الذي، ما مستهدفالجمهور الفي أن تفكر دائماً  الضروري، من عند إعداد لوحة العرض
 :العرض لإعدادالخطوات الرئيسية  يلي، وفيما سيجذب انتباهه الذي، وما لموضوعن هذا اع

 سترآز عليه لوحة العرض مثل  الذي، حدد الموضوع الإدارةبالتعاون مع مدير  :تحديد الموضوع
 .و تكلفتها أو مدى أهميتها للشرآةتنقية المياه أ

 العملاء ، العملاء  –إلى من سيتم توجيه لوحة العرض    ؟ولماذا ؟من هو الجمهور المستهدف
المتوقعين ، الجمهور بصفة عامة ، القادة على المستوى المحلى ، مجموعات التأثير ، الشباب ، 

هل . جمهور المستهدف نتيجة لهذا العرضأن تحدد ما تريده من ال الضروريمن  أخرىمجموعات 
أم آيفية الحفاظ  ؟المياه الآمنة إنتاجأم تكلفة    ؟تريد أن يفهم أن المياه المعالجة أآثر أماناً للصحة

  ؟ضرورة حماية المياه من التلوث هيأو ما  ؟على المياه

 رائهم عن ماهية آفراد للحصول على التحدث مع الأ هي الخطوة الأولى :اآتب الأفكار والآراء
تذآر  .تدعم هذا الموضوع التيوالنقاط الأساسية ) العنوان(  الرئيسيالرسالة الرئيسية والموضوع 
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جزء من هذه العملية ابدأ آو. ها أربع أو خمس رسائل مساعدة أن الرسالة الأساسية يجب أن يكون ل
ويتضمن ذلك  .الرئيسية يمكن استخدامها لتوضيح النقاط لتياشكال التوضيحية تعريف الأفي 

بالشرآة ومدير  الفنيمع الطاقم  أفكاركاختيار  الضروريومن . ليةفعالصور والرسوم والأشياء ال
 أولويةمرحلة تصنيف الأفكار وإعطاء في أن تمر  يجبو .الإدارة مرآز خدمة العملاء ومدير
 .الإنتاجعملية  فية سيكون لديك قائمة يمكنك استخدامها لتبدأ النهايفي للأآثر أهمية من بينها و

  فير أو فنان ليساعدك ويمكنك أن تحتاج إلى الاستعانة بمص :تجميع الأشكال التوضيحيةفي ابدأ 
الاسطوانة  فيالأشكال التوضيحية الموجودة  استخدامأن تستطيع  ويمكنك أيضاً. هذا العمل 

إلى  تحتاجأن يمكن و .أثناء قيامك بتجميع هذه الأشكال رشاداتالإالمضغوطة الموزعة مع هذه 
تعديل خطتك الأصلية الخاصة بلوحة العرض ويمكن ألا تبدو بعض الأشكال جذابة آما آنت تعتقد 

 .تأآيدوالبعض الآخر يمكن أن يحتاج إلى 

  تخدامها يكون تريد اس التيالأشكال والرسائل في أثناء التفكير  :تصميم لوحة العرضفي التنظيم
وبعد قيامك بتجميع  ،من المفيد عمل بعض الرسومات اليدوية للتصميمات المحتملة للوحة العرض

ا لترى آيف يبدو التصميم وضع الأشكال عليهفي التوضيحية يجب أن تعد اللوحة وتبدأ  الأشكالآل 
 الرئيسيالعنوان إعداد في وتبدأ  مرئيهذه المرحلة ، يجب أن تقرر حجم آل شكل في و. النهائي

 دتذآر أن عد .هذه المرحلةفي والعناوين الأخرى ويمكن أن تحتاج إلى الاستعانة بفنان ورسام 
 .كون الكتابة آبيرة ويسهل قراءتهاالكلمات على اللوحة يجب أن يكون بأقل قدر ممكن ويجب أن ت

  ويمكن أن يتم ذلك مؤقتة  يفضل وضع الصور والعلامات على اللوحة بصورة :مبدئيإعداد نموذج
الشرآة ومدير الإدارة في يسمح لك ذلك بعرض اللوحة على موظ فشريط لاصق وسو ستخدامبا
جذبت  التيحاول أن تتعرف على أآثر الأشياء  . آل الجمهور المستهدف إذا أمكن ذلكعلى و

كنك تغيير يم المرحلة،وخلال هذه . م يفهموه وما هو شيق بالنسبة لهمانتباههم حاول أن تجد ما ل
ة العرض حلو تصبحآرر هذه الخطوة إلى أن  .التصميم وإزالة بعض البنود وإضافة بنود أخرى

 .للجميعبة اجذ

  يمكنك تعليق الصور والعلامات  المبدئيبعد اختيار النموذج  :اللوحةاستكمال العمل وتعليق
مرآز خدمة في رغبه سواء ت الذيالمكان في والأشكال المرئية على خلفية اللوحة ثم تعليق اللوحة 

وإذا أمكن . ب بحيث يجذب القادمين إلى المكانتأآد من أن الضوء مناس. مكان آخر أيالعملاء أو 
أن  الضروريمناسبة معينة من في ذا تم وضع لوحة العرض إيمكن توجيه ضوء على اللوحة ، و

 .يم معلومات إضافيةلة وتقدعن الأسئ والإجابةن لشرح الرسائل يالشرآة متواجد موظفويكون 

 حالة جيدةفي ة دورية لضمان أنها العرض بصور لوحةفحص  الضروريمن  :الاهتمام والصيانة .
يجب أيضاً أن تقوم بتحديث . السقوط فيجب التأآد من تثبيتها في بعض الصور  بدأتوإذا 
علقة بكمية المياه على سبيل المثال تحديث المعلومات المت. حالة توافر معلومات جديدةفي مات المعلو

  .مةئادلمعلومات بصفة اتحديث مثل هذه  ويجبالمعالجة وعدد العملاء وتكلفة آل متر مكعب 

  

  

  



 مشروع دعم مياه الشرب والصرف الصحي /آيمونكس انترناشيونال
 

 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٦٥ 

  أمثلة للوحات العروض 

اء القاهرة الممول من الوآالة الأمريكية للتنمية الدولية وفيما يلى مثال للوحة عرض أعدها مشروع تحسين ه
الأخرى برنامج مكافحة تلوث  التأثيرومجموعات  الإعلام وبيومندوهى توضح للمسئولين الحكوميين 

  .الرصاص ومدى فائدته لصحة القاطنين بالقاهرة 

وعلى الرغم من أنها تستخدم  ،تحتوى على صور آثيرة وليست جذابة فهيولا تعتبر هذه اللوحة مثالاً جيداً 
رض يمكن استخدامها آلوحة علا  أنها إلا ،ر المعلومات لمجموعة صغيرةيآدليل للمناقشة يشرح منها الخب
  .بذاتها حيث أنها معقدة للغاية

  

  

  

  

  

  

حيث أنها تحتوى على معلومات آثيرة ولا تجذب  سيءلوحة عرض ذات تصميم : على اليسار  - 
  . إليهايقتربوا وينظروا  آيالمشاهدين 

  .جاذبية ويسهل فهمها  لوحة عرض بسيطة وأآثر: على اليمين  - 
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  عرض  للوحة نموذج

لوحة بسيطة تشرح آيفية معالجة المياه  هييجب أن تكون موجودة لدى آل شرآة  التيلوحة العرض 
  .العرض  العام للوحة للإطارشرح  يليفيما  .العملاءوتوصيلها لمنازل 

  العام للوحة العرض الإطار: مثال 
  

  ؟تشربه الذي الشايالماء لكوب  يأتيمن أين :  العنوان

  :  المكونات

 .وطفل مريض رأسهاامرأة تحمل وعاء لنقل المياه على  –ره صو .١

 .صحيقبل معالجة مياه الشرب آان الماء المستخدم غير : العنوان 

  .ضخ المياه من النيل  –صورة  .٢

  ) ترعة أو مضخة  أو( دأ من النيل يتم تنقيته يب الذيالماء : العنوان 

  .ت إليه الكيماويا إضافةخزان لمعالجة المياه ويتم  –صورة  .٣

  .الماء هل يتم معالجته أن تنقيته : العنوان 

  .خزان للمياه  –صورة  .٤

  .الخزان  فيتخزين المياه : العنوان 

  .عمال يقومون بتوصيل مواسير لمنزل –صورة  .٥

  .ترآيب وصيانة شبكة توزيع : عنوان ال

  . شايالمياه بالمطبخ إلى إبريق  بورنصفق من دالماء يت –صورة  .٦

  .تشربونه  الذي للشايوآمن نظيف  ماء: عنوان ال

  .الخلفية في وطفل سعيد يلعب وحوض المطبخ  الشايرجل وزوجته يشربان  –صورة  .٧

  .المياه المعالجة تعنى حياة صحية : عنوان ال

  

  . سرتك مياه آمنةمن أجل صحتك ، نحن نقدم لك ولأ:  شعار الختام

  .ية النهافي  ،)إذا آان متاحاً( ،الشرآة وشعارها اسمضع 

ويمكن ان يتم . يجب أن يتم تنسيق تصميم الصور مع العناوين بحيث يستطيع المشاهد متابعة القصة بسهولة 
  .توضح اتجاه تدفق المياه  أسهملوحة العرض برسم الماسورة مع  في ربط الصور
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  لوحة عرض دإعدا : عمل  ورقة
  

 ما هو الموضوع ولماذا تم اختياره ؟ .١

  

 دف ؟من هو الجمهور المسته .٢

  

 توجه الأعضاء نحوه ؟ يعرفه الجمهور المستهدف عن الموضوع ؟ ما هو الذيما  .٣

  

 ؟أو العنوان  الرئيسيالموضوع  ما هو .٤

  

 لوحة العرض ؟في سيتم تضمينها  التيالنقاط الأساسية  هيما  .٥

  

 الصور المستخدمة ؟ هيما  .٦

  

 ؟ية والعناوين الفرعية المستخدمة العناوين الرئيس هيما  .٧

  

 .ية والمادة المصنوعة منهاحة الخلفحجم لو .٨

  

 .اعتبارات التصميم .٩

  

 .سينتج الصورة والعلامات الذيمن  .١٠

  

  سيتم تعليق لوحة العرض ؟ أين .١١
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  الصحفية الإعلامية مادةال:  ٧المطبوعات 

  
  الصحفية الإعلامية ادةالم هيما .  
 الصحفية إعلاميةمواد  لإعداد إرشادات.  
  حفيةالص الإعلاميةأمثلة للمواد.  
 ورقة عمل  

  

   الصحفية الإعلامية ادةالم هيما 

، وهى  علامالصحافة والإ مندوبيعلى يمكن توزيعها بسهولة  التيمجموعة موحدة من المواد  هي
وعادة ما يتم الاتصال .تقدم لهم نظرة عامة على الشرآة وعملياتها وأولوياتها وخططها المستقبلية 

ية علاموتساهم هذه المواد الإ. عات لديهم معلومات محددة عنها للكتابة عن موضو علامالإ بمندوبي
لديهم  الصحيالذين يكتبون عن قطاع مياه الشرب والصرف  علامالإ يضمان أن مندوبفي 

المعلومات والرؤى الخاصة معلومات آافية عن الموضوعات الأساسية المتعلقة بهذا القطاع ولديهم 
  .بالشرآة

محدد  فعلى سبيل المثال وآما هو. اد مكونات موحدة أو مكونات متغيرة هذه المو تتضمن ويمكن أن
ية الموضح أدناه ، يمكن أن يكون لهذه المجموعة غطاء أو غلاف علاممثال مجموعة المواد الإفي 

ن صفحات موبداخلها سلسلة  دوريلا تتطلب تحديث  التييحتوى على المعلومات  خارجي
يمكن أن تتضمن معلومات تم إعدادها خصيصاً بناء  أوند الحاجة يمكن تحديثها ع التيالمعلومات 

  .محددة  احتياجاتعلى 

   صحفيةية إعلاممواد  لإعدادإرشادات 

 ية الموجهة علامالتغطية الإفي  أساسيا ية دوراعلامتلعب هذه المادة الإ :اختر المحتوى الملائم
مسودة للتغطية " ية تعمل بمثابة معلاالواقع فإن المواد الإفي و الصحيلقطاع المياه والصرف 

تود الشرآة أن  التي" المحتوى وتحديد القصة  اختيارفي يجب مراعاة الدقة  وبالتاليية ، علامالإ
ية ويجب أن تكون المعلومات دقيقة وليست مطولة أو فنية علامتقدمها من خلال هذه المادة الإ

هذا القطاع ، ويمكن في يكون له خبرة مكثفة دون أن  القارئبصورة مبالغ فيها ، ويجب أن يفهمها 
معلومات إضافية تود توصيلها  أيوضع اسطوانة مضغوطة صغيرة بها أشكال توضيحية أو 

أن يجدوا  علامالإ لمندوبيية معلومات يمكن من خلالها علامويجب أن تتضمن المادة الإ. للإعلام
  .وحديثة سارية  أيضاتأآد من أن هذه المعلومات  إضافيةمعلومات 

ية وتشمل نظرة عامة على علاميتم تقديمها لجزء من هذه المادة الإ التيويمكن أن تتنوع المعلومات 
 التيإنجازات الشرآة ، ولمحة سريعة عن جهود الأقسام الحديثة ، والمزايا الاجتماعية والصحية 

ن عملية معالجة ، معلومات سريعة ع الصحينحصل عليها من المياه النظيفة ومن خدمات الصرف 
مقابل  لكل فرد  الإنتاجتكلفة في المياه وتتضمن مدى تكلفة وتعقيد عمليات الشرآة والاتجاهات 

  .معدلات التضخم ومعلومات أخرى آثيرة 
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  المخصصة  الإعلاميةالمادة في يجب ألا يتم وضع معلومات فنية آثيرة  :الشاملالتصميم
 أشكالاستخدم . الخارجيشكلها في قراءة وجذابة تأآد من أن هذه المادة سهلة ال. للصحافة

من " متغير"وجزء " ثابت"ورسومات ملائمة وبصفة خاصة صور وتأآد دائما من وجود جزء 
مواد  إعدادأو /حتى يسهل عمل تحديثات للموضوعات المتضمنة و الإعلاميةهذه المواد 

 .مخصصة لجمهور محدد
 

 نتاج محتويات إفي موظفون الفنيون بدور آبير ال يجب أن يقوم :الموظفين الفنيين إشراك
ويجب أن يتسم المحتوى بالدقة وسهولة فهمه للأفراد ذوى  الإعلامية ومضمون المادة

 الإعلاميةالمعلومات الفنية المحدودة ويجب أن يكون الموظفون الفنيون على علم تام بهذه المادة 
   .يمكنهم الرجوع إليها عند الحاجةو

   الصحفية الإعلاميةدة أمثلة على الما

ويتضمن الملف  الإعلاميةنموذجاً مفيداً لما يجب أن تبدو عليه المادة  التالي التوضيحييقدم الشكل 
والصفحات . لا يحتاج إلى تحديثات دورية الذيوالموجود على جهة اليسار المحتوى الثابت 

أو تعديله لجمهور محدد وتأتى  يمكن تحديثه الذي" المتغير"الموجودة على اليمين تتضمن المحتوى 
  .قراءة والرجوع إلى العناوين الرئيسية الوأطوال تدريجية لتسمح بسهولة  اتارتفاعفي الصفحات 
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   الصحفية  الإعلاميةالمواد  إعداد: عمل  ورقة
  

تريد  التيالموضوعات الرئيسية  هيما    ؟الموضوعات الرئيسية أو الرسائل الرئيسية هيما  .١
ية والمطلوبة لتوصيل هذه المعلومات الضرور هيعلى علم بها ، وما  الإعلام مندوبيتأآد من أن ال

 ؟الرسائل

  

لهذه  الخارجيالأفكار الموجودة لدينا عن التصميم  هيوما  ؟ آيف يتم تنظيم هذه المعلومات .٢
 ؟الإعلاميةالمادة 

  

 ؟يجب تضمينها التيحقائق الرئيسية ال هيما  .٣

  

الصور والأشكال  هذا الملف ؟في يجب تضمينها  التيالتوضيحية والصور الأشكال  هيما  .٤
 .للملف الخارجيرسوم الفنية للشكل التوضيحية وال

  

 يجب أن يراجع المسودة ويعتمدها ؟ الذيمن  .٥

  

 .د التصميم والمسودة النهائية منهسيع الذيمن  .٦

  

 .اعتبارات الطباعة .٧

  

 .خطة التوزيع .٨

  

محتوى المادة في هل تم تضمين الرسائل الموجودة  :يةعلامة الإالماد تحديث ومتابعة فعالية .٩
المعلومات في الفترة المطلوبة لعمل تحديثات دورية  هيالتغطية الصحفية ؟ وما في ية علامالإ

  ية ؟علامالمادة الإفي المتضمنة 
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  في البيان الصح:  ٨المطبوعات 

  
 ؟فيما هو البيان الصح  
 أسلوب آتابة الخبر.  
 في عداد بيان صحآيفية أ.  
 في شكل البيان الصح.  
 في عينة للبيان الصح.  
 ورقة عمل .  

  
  في ما هو البيان الصح

هو قصة مختصرة مكتوبة للصحافة ولكن يمكن استخدامها أيضاً لإرسال معلومات في البيان الصح
في البيان الصحإعداد في ويرجع السبب  .والتليفزيون والإذاعةالأخرى مثل المجلات  الإعلاميةللمنافذ 

ية الأخرى وعادة علامالجرائد والقنوات الإفي إلى عرض مزيد من المعلومات بدقة أآبر عن الشرآة 
سلوب معلومات بالأ ما يكون رجال الصحافة مشغولين بعديد من الموضوعات وإذا ما قدمت لهم

في في ع البيان الصحتسهيل مهمتهم وغالباً ما تكون النتيجة أن يتم وضفي الصحيح فسوف يساهم ذلك 
ويعنى ذلك أيضاً أن المعلومات ستكون أآثر إذا ما قورنت بالمعلومات  ،الجرائد وبه تعديلات طفيفة

ويتسم البيان . بنفسه في الشرآة وآتب المقال الصحفي إذا قابل أحد موظفي يحصل عليها الصح التي
أن يتضمن  الضرورينشرات ومن ال أويختلف عن أسلوب صفحة البيانات الأساسية  بأسلوبفي الصح

  .أخبار تستحق النشر في البيان الصح

  : في الاعتبار عند إصدار بيان صحفي يجب وضعها  التيالعوامل الأساسية 

  التيالصحف  ئوهم قارفي المستهدف من البيان الصح الأساسيالجمهور  :المستهدفالجمهور 
  القرار ومجموعات التأثير ويمكن أيضا انعيصيمكن أن تكون بمثابة قناة اتصال جيدة للوصول إلى 

 .ية الأخرى مثل التليفزيون علامأن يستهدف المنافذ الصحفية والإفي للبيان الصح
  

 من الأفراد وبصفة خاصة مجموعات التأثير  توزيع معلومات عن الشرآة إلى عدد آبير :الهدف
ى ذلك افتتاح مرآز لخدمة علر مثال يخ، وإلى أخبار ذات قيمةفي ويجب أن يشير البيان الصح

منظمة نسائية على المستوى المحلى أو  ، أو زيارة مسئول آبير أو ورشة عمل لمجموعة أوالعملاء
 .آبير من البنية الأساسية للشرآة افتتاح جزء

  
  

 الأحداث والمناسبات مثل ورش العمل  - ١: يمكن أن يتم تقسيمها إلى التصنيفات التالية  :الرسائل
 كنة لإصدار الفواتير أويخدمات ممفي تقديم خدمة جديدة مثل البدء  - ٢ات والجولات ، والاجتماع

إنجازات خاصة مثل  -٣ ،الصحيخدمات الصرف في أو التوسع  توصيل المياه لمنطقة جديدة



 مشروع دعم مياه الشرب والصرف الصحي /آيمونكس انترناشيونال

 ٧٢توعية   آيفية إعداد وإدارة مواد وبرامج ال

الأنشطة الخاصة بالشرآة مسابقات  -٤ تسجيل عدد العملاء أو التوسع في خدمات الصرف الصحي
الاستعانة إلى  أيضابعض الأحوال يمكن أن نحتاج في و .نشرات جديدة إصداروطفال المدارس لأ

العملاء  إخطارمشكلة أخرى يجب  أيبالتليفزيون والراديو لتحذير الجمهور عن انقطاع الخدمة و 
 .بها بسرعة 

  
 حدود صفحة واحدة ، ويعتمد ذلك في عادة ما تكون معظم البيانات الصحفية  :فيحجم البيان الصح

وسائل  موظفيعلاقة مستمرة مع  إقامةى الموضوع وعلى ما تقبله الجريدة فمن المفضل دائماً عل
البيانات الصحفية إلى  وإرسال. الصحفيلتعرف اهتماماتهم وتعرف الحجم المطلوب للبيان  الإعلام

 علاموسائل الإ مندوبيلا يحل محل الحاجة إلى الحفاظ على علاقة دائمة مع  علاموسائل الإ
 .ضمان الحصول على دعمهم و
  
  

 أيضايمكنك . غلى آل الصحف بالمنطقة في نسخ من البيان الصح توزيعيمكنك :  عدد النسخ 
 آتابتهم مختلفاً أسلوبإعطاء نسخ لإدارات الأخبار بمحطات الراديو والتليفزيون وحتى لو آان 

بعض الحالات سوف في و ،يخبارإ أسلوبفي يستخدموا المحتوى ويعيدون صياغته  أنفإنهم يمكن 
 يإعلامعلى منفذ في البيان الصح ألا يتم توزيع  وأ" حصرية"تطلب منك الصحيفة أو المجلة قصة 

 رياًصحمخصص في حول إعداد بيان صح الإدارةلذلك يجب أن تتخذ قرار بمساعدة مدير . آخر 
  .لجهة واحدة 

 

   البيان الصحفيأسلوب 

ة والصحف أن ترجع إلى مقالات من الصحف المحلي هيفي ن صحأفضل طريقة لتتعلم آيفية آتابة بيا
 يأوإلى المسئولين  ولى ونوع الكلمات المستخدمة وآيف يشيرأنظر آيف يكتبون الفقرة الأ. الأخرى
  .الاعتبار فيما يتعلق بالبيانات الصحفية في وهناك عدة نقاط يجب وضعها  .آخرأسلوب 

  يحدث الآن وليس منذ عدة أسابيع مضت  شيء –التوقيت  -١تعتمد الأخبار على : الأخبار هيما
 الإقليميةالقصص ذات الاهتمام المحلى مثل المجموعات المحلية والأحداث  –الأهمية المحلية  - ٢

 التيأو الموضوعات  الأحداث أي –العملية  -٣تعتبر محل اهتمام الجمهور المحلى  والتيالخ ... 
  .تغطيها الصحيفة  التيالمنطقة في الأفراد في تؤثر 

 أسئلة التالية   عن الخمس الإجابة؟ الاتجاه العام هو  آيفية إعداد الخبر :  

  أدلى بالتصريح ؟ من هو الشخصية الهامة ؟ الذيمن  –من  - 
  ؟ وما هو المهم ؟ ثماذا حد –ماذا  - 
  أين حدث ذلك ؟ الأهمية المحلية ؟ –أين  - 
  التوقيت ؟ متى حدث ذلك ؟ تذآر –متى  - 
  المنطقة ؟في لماذا يعتبر هذا الحدث هاماً ؟ ما مدى أهميته للفرد  –لماذا  - 
  به؟غير عادى يتعلق  شيءآيف حدث ذلك ؟ هل هناك  –آيف  - 
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  :يجب آتابة البيانات الصحفية بحيث يتم قراءتها بسهولة ويعنى ذلك  – تأآد من سهولة القراءة - 

  .جمل قصيرة - 
  .فقرات قصيرة - 
  .آلمات سهلة الفهم  - 
  ) من المنطقة أفرادوبصفة خاصة (أسماء  تتضمنآلمات شخصية  - 
  .شرة وآلمات ذات اهتمامات إنسانيةمقتبسات مبا - 
  . سلبيوليس  إيجابي أسلوب - 

  .تشير الفقرة الأولى إلى القصة  أنيجب  –سرعة توضيح النقطة الأساسية  - 

دقة دى م ليست فقط المعلومات الخاصة بكبار المسئولين أو القارئيهتم بها  التيالمعلومات  - 
  .وحسن إدارة الشرآة

 العناوين ثم يقرأ الفقرة  أفهناك عدد آبير من القراء يقر. أهم فقرة هيالفقرة الأولى : الهرم المقلوب
تسمى الفقرة الرئيسية يجب أن تجذب الانتباه  التين الفقرة الأولى إالمقال لذلك ، ففي الأولى 

الأقل سوف ن الفقرة الرئيسية على إالقراءة في ف القارئوتشجع على قراءة المزيد وإذا لم يستمر 
أشرنا إليها  التيالخاصة بالأسئلة  الإجاباتويجب أن تتضمن هذه الفقرة . تعطيهم معلومات أساسية

آلما أمكن ذلك وبعد أن تعطى الفقرة الرئيسية " من ، ماذا ، أين ، متى ، لماذا وآيف " سابقاً 
نفس المعلومات في التوسع في تستخدم الفقرات العديدة التالية  أنملخصاً جذاباً للموضوع ، يمكنك 

  .بالتفصيل 

 الذيوما  للقارئأآثر المعلومات جاذبية  هينفسك دائما ما  اسألوعندما تكتب الفقرة الرئيسية ، 
  .سيشجعه على قراءة المزيد 

  

  في آيفية إعداد البيان الصح

  :عداد وتوزيع البيانات الصحفية إفي يجب اتخاذها  التيفيما يلى ملخص للخطوات 

ومن في يمكنك اختيار موضوع وعنوان البيان الصح  الإدارةبالتعاون مع مدير  :اختيار الموضوع .١
  .فيالصحالبيان في عن ما يمكن تضمينه  وأفكارهالمفضل التعرف على آرائه 

  .في لوبة للبيان الصحمقابلة الموظفين المعنيين بالشرآة لتجميع المعلومات المط :المعلوماتتجميع  .٢

ة ن نحتاج إلى إعداد مسودة للفقرة الرئيسية وعرضها على مدير الإدارأيمكن  :إعداد مسودة .٣
تعطى نظرة عامة على  التي هيالفقرة الرئيسية  أن، حيث للحصول على مقترحاته وتعقيباته

  .سيراًسيكون أمراً يفي فإن إعداد البيان الصح عليها،، وبعد أن يتم الاتفاق القصة

يقوم الموظفون الفنيون بمراجعة مسودة البيان  أنمن الضرورة بمكان  :اعتماد الموظفين الفنيين .٤
  .فيالصحوأن يقوم مدير الإدارة بمراجعة واعتماد البيان ) الخ .. مثل أطوال المواسير ( في الصح
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ت الراديو يجب أن يكون لديك قائمة بأسماء الصحف والمجلات وقنوا :الصحفيتوزيع البيان  .٥
هذه  علاميكون لديك أيضاً أسماء المسئولين بوسائل الإ أنويجب  .المنطقةتخدم  التيوالتليفزيون 

مباشرة لهؤلاء في تسليم البيان الصح الضروريومن . ذين يعملون آنقاط اتصال مع شرآتكوال
 لأييحتاجون لهم لترى إذا آانوا في تتصل بهم بعد إرسال البيان الصح أنالأفراد ومن المفضل 

  .الموضوع أهميةمعلومات إضافية وأن تشرح لهم مدى 

ما تم نشره ويجب عليك  وإذافي يفعلونه بالبيان الصح الذيتابع عن قرب ما  :نشرهراقب ما يتم  .٦
ترسلها  التيالمستقبل تحسين المادة في يقومون بها بحيث تستطيع  التيالتعرف على التغييرات 

 .إليهم

  

  في حنموذج البيان الص

ية اذا آانوا يرغبون حليمكنك ان تعرف من الصحف المونموذج يمكن استخدامه للبيانات الصحفية  يليفيما 
  .في خر للبيان الصحآنموذج  آوشكل في 

  هيكل البيان الصحفي :ورقة عمل
  

  العنوان 

  ) .ال به للحصول على معلومات إضافيةيمكن الاتص الذيالشخص  اسم(  :الاتصالنقاط 

  .علامالإتاريخ الإرسال إلى وسائل : ريخالتا

  .)لة وجوب عدم النشر قبل موعد محددحافي فقط  استخدمه: ( تاريخ النشر

راسل إدخال أو المفي يجب أن يكون مكتوباً بمسافات واسعة بين السطور بحيث يستطيع الصح(  :الخبر
  .)تعديلات على النسخة 

  النهاية

  ))انتهىحتى يعرفوا أن البيان قد تم أو ((
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  في للبيان الصح مثال

  .افتتاح مرآز جديد لخدمة العملاء عن علان، والموضوع هو الإفيمثال للبيان الصح يفيما يل

   البيان الصحفي : مثال 
  ) المدينة اسم( المياه بمدينة  لمستخدمي خدمات جديدة متاحة

  )رئيس مجلس إدارة الشرآة اسمأو  اسمك( :الشخص المسئول

  )رقم تليفون الشخص المسئول( :ليفونرقم الت

  ) اليوم: (التاريخ

  .)يفور: (تاريخ البيان

أول مرآز لخدمة العملاء بمقر شرآة                      (                  ) محافظ ) السيد                              (يفتتح 
. مات جديدة لمستخدمي المياه في هذه المنطقةويهدف المرآز إلى تقديم خد. لمياه الشرب والصرف الصحي

لمياه الشرب والصرف الصحي فرصة      ----------- وبافتتاح هذا المرآز سيسهل على عملاء شرآة 
  . الحصول على الخدمات المتاحة لهم

ة سوف يرافق المحافظ في هذا الافتتاح مسئولون من المحافظة والمجلس المحلي والوآالة الأمريكية للتنمي
أو اذآر (بالمقر الرئيسي للشرآة    ----------- وسوف يبدأ افتتاح مرآز خدمة العملاء في الساعة   .الدولية

 اسم(رئيس مجلس إدارة الشرآة وآبار المسئولين الآخرين / وسوف يرافق المحافظ السيد ). موقع المرآز
سمي لمرآز خدمة العملاء سيقوم المحافظ ، وبعد قص الشريط إيذاناً بالافتتاح الر)وظيفة هؤلاء المسئولينو

وسوف يرون لوحات العروض التي تشرح الخدمات التي يحصل . والمسئولون بعمل جولة في أنحاء المرآز
عليها العملاء في المرآز مثل التقدم بطلب لعمل توصيلة جديدة، ودفع الفواتير والإبلاغ عن حدوث آسر 

تقدم بشكوى أو الحصول على معلومات عن آيفية الحفاظ على فلي المواسير أو أي مشكلات أخرى أو ال
مدير مرآز خدمة العملاء للزوار    -----------  مدير الشرآة والسيد ----------- المياه وسوف يشرح السيد 

آما سيتم شرح لوح العرض الموجودة بالمرآز . نوعية الخدمات التي يمكن أن يحصل عليها العملاء
وسوف يقوم السيد                  . لمطبوعة التي يمكن أن يحصل عليها العملاءويستعرضون المادة ا

المسئول بالوآالة الأمريكية للتنمية الدولية التي قدمت المساعدة لإنشاء هذا المرآز بتعريف الحضور بأهمية 
  .مرآز خدمة العملاء في برنامج عمل الشرآة

لمياه الشرب  -----------  بأن ذلك يعتبر حدثاً هاماً لشرآة رئيس مجلس الإدارة  ----------- صرح السيد و
، حيث أن ذلك يعتبر أول مرآز لخدمة العملاء بالشرآة رف الصحي وللمجتمع الذي يعيش فيهوالص

وقد أصبحت الريادة لنا الآن في تحسين الخدمات المقدمة للعملاء وفي توفير خدمات ذات جودة  .والمنطقة
لك في تحسين صحة المواطنين في المنطقة وسوف يشجع الصناعة والاستثمار في وسوف يساهم ذ. عالية

  .المجتمع مما يؤدي إلى خلق المزيد من فرص العمل في منطقتنا

شبه  -----------  لتصبح شرآة --- لمياه الشرب والصرف الصحي في عام  ----------- وقد تم إنشاء شرآة 
لأموال التي تحصل عليها من العملاء وتستخدمها في تحسين عن الحكومة ويمكنها الاحتفاظ بامستقلة 

  .الخدمات في المستقبل

-نهاية البيان الصحفي -
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   إعداد بيان صحفي: ورقة عمل 
  

 .يمكن أن يكون ذلك المسودة الأولى للعنوان الرئيسي. ملخص للموضوع: الموضوع -١
 
  
 

 .العنوان والنقاط الأساسية المطلوب ذآرها  -٢
  
 
 

 .لمسئول بالشرآة للحصول على المعلوماتالمصدر ا -٣
  
 
 

 .الإطار العام للمقال -٤
 
  
 

أسماء نقاط الاتصال وأسماء الصحف : اص الذين سيتسلمون البيان الصحفيأسماء الأشخ -٥
 .والمجلات والراديو والتليفزيون

  
 
 

 :لما استخدمته وسائل الإعلام بالفعل من البيان الصحفي ملخص -٦
  

   



 مشروع دعم مياه الشرب والصرف الصحي /آيمونكس انترناشيونال
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  العمل مع وسائل الإعلام: ١ مناسبات والفعالياتع المجتمع والالتواصل م

  
 آيف تعمل مع وسائل الإعلام. 
 إيجاد ما يبحثون عنه. 
 فهم آل وسيلة من وسائل الإعلام. 

 إرشادات للعمل مع وسائل الإعلام. 
 خطوط إرشادية لعقد المقابلات. 
 مثل للأسئلة المتكررة لوسائل الإعلام. 
  الإعلام ائلتتبع نقاط الاتصال بوس: ورقة عمل. 

  

والراديو والصحف والمجلات هي قنوات الإعلام والتوعية والرئيسية للوصول إلى أآبر عدد من  التليفزيون
الجمهور، ويساهم الإعلام في زيادة الفهم العام للمواطنين حول موضوعات مثل أهمية المياه المعالجة لصحة 

مهور على اتخاذ خطوات جلام أن تعمل على تحفيز الويمكن لوسائل الإع. المواطنين وأهمية توفير المياه
نحو رفع المخلفات من مصارف المجاري، وتقدم وسائل الإعلام قناة تواصل هامة في المجتمعات التي 

  .م علاقات عمل وثيقة مع وسائل الإعلاميومن الضروري للشرآة أن تق. تخدمها
  

وسوف تطلب من وسائل . عمل وثيقة مع الإعلام يقدم هذا الجزء مقترحات عملية عن آيفية إقامة علاقات
الإعلام إعداد مقالات أو برامج عن الشرآة، وسوف نساعدهم في الوقت ذاته في القيام بعملهم في تغطية 

  .الموضوعات ذات الاهتمام المحلي
  

  آيف تعمل الشرآة مع وسائل الإعلام
  

لشخصية مع مندوبي وسائل الإعلام، ومن مفتاح النجاح في التعامل مع وسائل الإعلام هو العلاقات ا
الضروري أن يعرف مدير إدارة التوعية ورئيس مجلس إدارة الشرآة آبار مندوبي وسائل الإعلام، حيث أن 

وعادة ما سيطلب المراسلون مقابلتهم ويمكنك مساعدة . آبار المسئولين بالشرآة هم المتحدثون الرسميون لها
بلات وضمان أن لديهم المعلومات المطلوبة للإجابة عن أسئلة مراسلي موظفي الشرآة في الإعداد للمقا

ويمكنك أيضاً مساعدة المراسلين في الإعداد للمقابلات بأن تقدم لهم صفحة البيانات الأساسية  الإعلام،
  .بلةأو مساعدتهم في إعداد الأسئلة التي يوجهونها للمسئولين أثناء المقاالصحفية ومجموعة المواد الإعلامية 

  
 هم ووظائفهمءالإعلام وتتضمن هذه القائمة أسمامن الضروري أن يكون لديك قائمة بكبار مندوبي وسائل 

وأرقام تليفوناتهم ، تعرف  عليهم واسأل عن نوع القصص التي يهتمون بإعدادها ، وفي أي وسيلة من 
والأعمال التجارية والرياضة  ن هناك أشخاصاً مختلفين يتعاملون مع الأخباركويمكن أن ي وسائل الإعلام
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والشئون العامة وبرامج الشباب والترفيه، لذلك يجب أن يتعرف على هؤلاء الذين يستطيعون الوفاء 
ومع ذلك يمكن . باحتياجات الشرآة وهم غالباً ما يكون الأشخاص المسئولين عن الأخبار وعن الشئون العامة

ب أن تكون الإدارة التي تعمل بها ورئيس مجلس إدارة ويج. أن تكون برامج الشباب محل اهتمام أيضاً
  .الشرآة على معرفة تامة برئيس تحرير أو مدير الصحيفة ومدير برامج الإذاعة والتليفزيون

  
  تعرف على ما يريدونه

  
تتضمن مسئولياتك في هذا الصدد تنسيق المعلومات الموجودة لدى الشرآة مع المعلومات التي يحتاجها 

. م، ويعني ذلك أن تكون على معرفة وثيقة بمندوبي الإعلام وبنوع المعلومات التي يهتمون بهامندوب الإعلا
ويحاول العديد من الأفراد . ويحاول العديد من الأفراد وضع معلومات ضمن المؤسسات التي يهتمون بها

لون وظيفة مثل وضع معلومات ضمن المؤسسات التي يعملون بها في الصحف أو التليفزيون ويداوم من يشغ
وظيفتك ولديهم حقائق ومعلومات على الاتصال بمندوبي الإعلام، أي أن هناك مناقشة لجذب انتباههم، وبعد 

  .أن تعرف نوع الأخبار أو القصص التي يهتمون بها، يمكنك تجنب إهدار وقتهم في أفكار لا يهتمون بها
  

ويعني . و الإعلام لأفكار عندما تتصل بهمومن الضروري أيضاً أن تؤآد مصداقيتك بحيث يستجيب مندوب
  .ذلك أيضاً أن تستجيب لهم عندما يطلبوا منك المساعدة

  
ويجب أن تحرص على أن تعطي لهم معلومات وأفكار جديدة، فعلى سبيل المثال، سيقومون بتغطية رحلة 

ها بعد ذلك، لذلك يجب أن مدرسية في أول مرة يتم القيام بها، ومع ذلك لن يقوموا بتغطية آل رحلة يتم تنظيم
  .تجد لهم قصة جديدة لتغطيتها في وسائل الإعلام

  
  فهم طبيعة آل وسيلة من وسائل الإعلام

 :تتميز آل وسيلة من وسائل الإعلام باحتياجاتها المختلفة وتتطلب أنواعاً مختلفة من المساعدة 
  

 يونالتليفز: 
الجمهور وهو أداة إعلامية فعالة إذا ما تم هو أقوى وسائل الإعلام في الوصول إلى أآبر عدد من 

استخدامها بصورة صحيحة ، ويعتبر إنتاج برامج التليفزيون من الأعمال المعقدة التي تستلزم معدات 
غالية الثمن ومتخصصين على درجة عالية من الكفاءة والتدريب ، ويجب أن تعتمد على موظفي 

ن أن تقدم لهم أفكاراً للبرنامج وأن تجعل المسئولين التليفزيون في القيام بالإنتاج، ومع ذلك يمك
مستعدون للمقابلات وأن تساعد في القيام بالترتيبات اللازمة للتصوير في مقر الشرآة وأن تقدم لهم 

، والتليفزيون وسيلة مرئية وترتيب مقابلة مع )إلخ.. صحيفة البيانات والتقارير والنشرات (معلومات 
تصوير فيديو لها يعني عدم الاستفادة من قوة وسيلة الإعلام هذه، وبقليل  أحد المسئولين دون عمل

من الجهود المبذولة مع موظفي التليفزيون يمكنك مساعدتهم في تصوير الموضوع أو يمكنك 
إعطائهم أشكال بيانية أو رسومات أو صور أو نماذج لمساعدتهم في إخراج الموضوع بصورة 

  .مرئية
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 الراديو: 
سهولة في العمل معها إذا ما قورنت بالتليفزيون وتصلح للأخبار العاجلة، فعلى سبيل  وسيلة أآثر

المثال إذا حدث آسر في إحدى المواسير الرئيسية للمياه، يمكنك إخطار المواطنين بسرعة وبسهولة 
ويمكنك الاتصال بمحطة الإذاعة حيث سيتم توصيلك على الهواء مباشرة . بانقطاع الخدمة عنهم

م تسجيل حديثك لإذاعته لاحقاً أو إذاعة البيان الخاص بهم ومع ذلك، لا يعني ذلك أنك لا يجب وسيت
ألا تحاول تنبيه وسائل الإعلام الأخرى، فالراديو لديه العديد من الاستخدامات الأخرى ومنها الأخبار 

  .وبرامج الشئون العامة وبرامج الأطفال
  

 الصحف: 
، وتخدم الصحف طبقة المتعلمين عي السياسة ومجموعات التأثيرصان وهي قنوات جيدة للوصول إلى

من المجتمع، وعادة ما تقدم المقالات الصحفية معلومات أآثر من تلك التي تقدمها الإذاعة 
  .والتليفزيون ولذلك، يجب أن تكون مستعداً لإعطائهم معلومات أآثر

  

 المجلات: 
د بها شرآتك فأنت تحتاج إلى دراستها بدقة وتحديد إذا آان يتم إصدار مجلات في المنطقة التي تتواج

وعادة ما ترآز المجلات على المقالات التي تتضمن الاهتمامات . نوع المقالات التي تنشرها
، بها أوأنه لديك القصة التي تقع في مجال اهتمامهم  تتأآدالإنسانية أو القصص المتعمقة، ويجب أن 

  .المعلومات المطلوبة
  

  :الإعلاممل مع إرشادات للتعا
 

 الاحتفاظ بعلاقات مع آبار مندوبي الإعلام : 
من الضرورة بمكان الحفاظ على علاقة جيدة مع آبار مندوبي وسائل الإعلام، فيجب أ، تتصل بهم 
تليفونياً آل أسبوعين على سبيل المثال للتحدث معهم عما يقومون به ، وإذا آان يحتاجون مساعدة 

فكرة سريعة عن بعض الأنشطة التي تتم في الشرآة ، وإذا ما أبدوا  منك ، ويمكن أن تعطي لهم
اهتمامهم بهذه الأنشطة التي تتم في الشرآة، فيمكنك أن تعرض عليهم مساعدتهم في الاتصال 

وفي هذه الحالة يجب أن تتابع . بالشخص المناسب للحصول على معلومات منه حول الموضوع
  .على علم بما يحدث مباشرة مع مدير الإدارة بحيث يكون

  
 تتقديم المعلوما 

تقدم معلومات حول الشرآة بصفة مستمرة لمندوبي وسائل الإعلام، ويمكن أن يتم ذلك  يجب أن
شفهياً في مكالمة تليفونية أو في اجتماعات من خلال صفحة بيانات أساسية عن الشرآة أو مواد 

يجب أن يتم دعوتهم لحضور إعلامية للصحافة أو بيانات صحفية أو أي وسيلة أخرى، و
تأآد من أن المعلومات جديدة . الاجتماعات وورش العمل والجولات الخاصة ولمقابلة آبار الزوار 

إلى سمعتك وصورتك  يسيءوتفي باحتياجاتهم وتكرار نفس المعلومات القديمة لهم يمكن أن 
  .آمصدر جيد للمعلومات
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 مساعدتهم في مقابلة موظفي الشرآة 

من الحالات، يفضل أن تطلب من مراسلي وسائل الإعلام مقابلة موظفي الشرآة أو في العديد 
وعية مجلس الإدارة أو مدير إدارة الت وعادة ما يكون رئيس. الزوار لجمع المعلومات المتاحة لديهم

ويجب أن تتصل بالمراسل لإبلاغه بالفكرة . هما اللذان يتم مقابلتهما للحصول على معلومات
مساعدته في ترتيب مقابلة مع الشخص الملائم، وبالطبع فأنت تحتاج إلى الحصول  وتعرض عليه

  .على موافقة من مدير الإدارة قبل الاتصال بالمراسل
  

 إعداد موظفي الشرآة للمقابلة 
من الضروري أن يكون موظف الشرآة مستعداً لعمل المقابلة، وتأآد من أنه يعرف الموضوع ولديه 

بة، وإذا آانت مقابلة للتليفزيون فمن الضروري إعداد الصور والرسوم آل المعلومات المطلو
أو النماذج، ) إلخ.... مثل العدادات أو أدوات اختبار المياه (والأشكال التوضيحية، أو الأشياء الفعلية 

حاول أن تتعرف مسبقاً من المراسل على نوع المعلومات التي يحتاجها حتى يستطيع إعداد موظف 
للموضوعات الرئيسية التي يمكن مناقشتها " نقاط الحوار"ومن المفيد أيضاً إعداد . مطلوبالشرآة ال

والردود المقترحة حول هذه الموضوعات بهدف إعداد موظف الشرآة وتنسيق الرسائل المطلوب 
. وفيما يلي مثال لنقاط الحوار التي قدمتها شرآة القاهرة لمياه الشرب والصرف الصحي. توجيهها 

  .ص الكامل لهذه النقاط موجود على اسطوانة مضغوطة مرفقة بهذه الإرشاداتوالن
  

 مساعدة المراسل في إعداد إطار المقابلة 
لا يوجد بصفة عامة لدى المراسلين 

معلومات آثيرة عن عمليات مياه الشرب 
والصرف الصحي ولذلك، يجب أن تقدم لهم 

المساعدة في الإعداد للمقابلة عن طريق 
 وخلفية عامةلومات مبدئية توفير مع

التي يتم ومساعدتهم في إعداد الأسئلة 
، ويرحب معظم توجيهها أثناء المقابلة

المراسلين بهذه المساعدة حيث أنها تجعلهم 
يبدون بصورة جيدة وتساعدهم في تجميع 

ويجب أن تساعدهم في . أآثر الأسئلة أهمية
فهم النقاط الأساسية والمجالات التي يجب أن 

ويجب أيضاً أن تتأآد . وا الأسئلة حولهايوجه
وفيما يلي نورد مثالين للإطار  .ووظيفة الشخص المطلوب مقابلته بصورة صحيحة اسمأن لديهم 

المجلات والإذاعة والتليفزيون في الإعداد / العام الذي يمكن استخدامه لمساعدة مراسلي الصحف
  .للمقابلة

ما هى الأساليب التى تتبعها الشرآة لتقيل الفاقد في مياه الشرب والذي يزيد عن  

من آمية المياه المنتجة ؟ % ٣٠  

تم تفعيل أحدث برامج الكشف عن التسرب واستخدام أحدث الأجهزة التكنولوجيѧة  

وأدقها مثل أجهزة مسѧجلات الضوضѧاء وجهѧاز الإختѧراق الأرضѧي وغيرهمѧا مѧن        

ѧѧا     الأجهѧѧرب ممѧѧاه الشѧѧبكات ميѧѧرب بشѧѧكلات التسѧѧى مشѧѧب علѧѧدف للتغلѧѧي تهѧѧزة الت

سѧѧيكون لѧѧه مѧѧردود اقتصѧѧادي وبيئѧѧي وقامѧѧت الشѧѧرآة القابضѧѧة بتزويѧѧد الشѧѧرآات      

التابعة بأحدث السيارات المجهزة بالمعدات التكنولوجية للإصلاح بѧدون حفѧر عѧن    

يفزيѧوني لمواقѧع   طريق نظام الحقن الكيمائي بالإضافة إلѧى إمكانيѧات التصѧوير التل   

آمѧا تقѧوم الشѧرآات بحمѧلات رفѧع الخѧراطيم لمѧن يبѧالغ فѧي إهѧدار الميѧاه             .الحفѧر  

وتحѧѧرص الشѧѧرآة آѧѧذلك علѧѧى عقѧѧد  .بصѧѧورة ملفتѧѧة مѧѧع اتخѧѧاذ الإجѧѧراءات نحѧѧوهم

ندوات خاصة بترشѧيد اسѧتهلاك الميѧاه بالتعѧاون مѧع المѧدارس والمكتبѧات لتوعيѧة         

 ѧѧة فѧѧاه وخاصѧѧة الميѧѧابة بأهميѧѧوادر الشѧѧةالكѧѧرة القادمѧѧاء  .ي الفتѧѧرة إنشѧѧا أن فكѧѧآم

المѧѧدارس المتخصصѧѧة لإدارة وتشѧѧغيل وصѧѧيانة محطѧѧات وشѧѧبكات ميѧѧاه الشѧѧرب       

لإعѧѧداد جيѧѧل آѧѧوادر شѧѧابة للعمѧѧل بهѧѧذه الأمѧѧاآن ممѧѧا سѧѧيؤدي إلѧѧى تقليѧѧل الفاقѧѧد مѧѧن 

  .المياه بها
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 تأآد من متابعة الرد على استفساراتهم 

الفترة  أن  عندما يطلب منك مراسل المساعدة، فإنه من الضروري أن تتابع الموضوع معه حيث
على سبيل المثال إذاعة . الزمنية المتاحة أمام المراسلين للنشر أو الإذاعة تكون دائماً محدودة

مجلة هو البرنامج على الهواء بعد ساعات قليلة أو سيتم طبع الجريدة في الليل أو الوقت المحدد لل
اليوم التالي، وهم عادة ما يعملون تحت ضغوط الوقت لإنتاج البرنامج أو آتابة القصة بسرعة، 
واستجابتك السريعة لهم ومساعدتهم في الحصول على المعلومات سوف يعززان من مصداقيتك 

آشخص يمكن اللجوء إليه عند الحاجة، ويمكن أ، يزيد ذلك من حجم المعلومات التي ينشرها 
  .مراسل عن الشرآةال
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  الإطار العام للمقابلة

  :فيما يلي أمثلة للإطار العام للمقابلة الذي يمكن أن تستخدمه لمساعدة المراسلين في إعداد الموضوعات

   الصحف والمجلات –الإطار العام للمقابلة  
 )الصحيفة واسم، الوظيفة  الاسم: (الصحيفة  واسمالمراسل  اسم .١

 
 )افتتاح مرآز جديد لخدمة العملاء بمدينتك: ( موضوعالعنوان المحتمل لل .٢

 
 (      ).رئيس مجلس إدارة الشرآة  )الاسم(الشخص المسئول لعقد المقابلة مع  .٣

 
 :تاريخ ومكان المقابلة  .٤

 
 :النقاط الهامة / المعلومات الأساسية  .٥

وسوف ).    (       أول مرآز خدمة عملاء في المنطقة في تاريخ ) الشرآة اسم(تفتتح شرآة 
. بافتتاح المرآز برفقة عدد من آبار المسئولين  ---------  محافظ ) المحافظ اسم(يتفضل السيد 

والمرآز مصمم لزيادة جودة الخدمات المقدمة للعملاء والعملاء المحتملين والجمهور لضمان 
  .حصولهم على مياه صحية ونقية

  
 :)الأسئلة المعتادة(ة الأسئلة المقترح أن يوجهها المراسل لرئيس الشرآ .٦

 متى سيتم افتتاح المرآز. 
 أين مقر المرآز. 
 من الذي سيشترك في افتتاح المرآز 
 لماذا يعتبر افتتاح المرآز هاماً للجمهور. 
 ماهي الخدمات التي يقدمها المرآز للمجتمع. 
 آيف يمكن للجمهور الاستفادة من المرآز. 
  للشرآةآيف يخدم المرآز في تحقيق الأهداف الأساسية. 
 هل هناك معلومات أخرى عن المرآز يمكن أن تكون مفيدة للقراء. 

 
  ).صورة لرئيس مجلس إدارة الشرآة أمام مرآز خدمة العملاء: (الصور المقترحة .٧
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 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٨٣ 

   الإطار العام للمقابلة 
  

 .محطة التليفزيون أو الراديو واسموالوظيفة  الاسم: لمراسل والمحطةا اسم -١
 )بمدينتك(افتتاح مرآز جديد لخدمة العملاء :  عالعنوان المحتمل للموضو -٢
 ).الشرآة اسم(رئيس مجلس إدارة الشرآة    :الشخص المسئول لعقد المقابلة -٣
اقترح أن يكون أمام مرآز خدمة العملاء و أو أمام شعار  –التاريخ والمكان : (تاريخ ومكان المقابلة -٤

 )التي تتاح للجمهورالمرآز أو داخله أمام شعار المرآز وأمام آل الخدمات 
أول مرآز خدمة عملاء في المنطقة ) الشرآة اسم(تفتتح شرآة : النقاط الهامة/ علومات الأساسية الم -٥

محافظ            بافتتاح المرآز برفقة ) المحافظ اسم(وسوف يتفضل السيد (          ). في تاريخ 
ت المقدمة للعملاء والعملاء المحتملين والمرآز مصمم لزيادة جودة الخدما. عدد من آبار المسئولين

  .والجمهور لضمان حصولهم على مياه صحية ونقية
 :الشرآةالإطار العام للسيناريو المقترح استخدامه من قبل المراسل عند مقابلة رئيس مجلس إدارة  -٦

دمات تقديم خدمة جديدة لسكان المدينة لمساعدتهم في توفير خ(          ) يتم في مدينة : المراسل
ويسعدنا اليوم أن يكون معنا . أول مرآز خدمة عملاء لها في المنطقة ) الشرآة اسم(المياه ، ويفتتح 

ليخبرنا عن المرآز الجديد وآيفية الاستفادة ) الشرآة اسم(رئيس مجلس إدارة  شرآة ) الاسم(السيد 
ى يقين من أن المشاهدين مرحباً بكم في برنامجنا وإنني عل) رئيس مجلس الإدارة اسم(السيد . منه 

  .يهمهم معرفة المزيد عن المرآز الجديد

  الأسئلة المقترحة  الصور الممكنة
هل يمكنك أن تخبرنا عن موعد افتتاح مرآز خدمة  .١  تفاصيل الدعوة لافتتاح المرآز

  العملاء الجديد؟
  أين يقع مقر المرآز الجديد؟ .٢  صورة للشارع وواجهة المرآز

  ؟من الذي سيشارك في افتتاح المرآز .٣  آةرئيس مجلس إدارة الشر
صورة من داخل المرآز ومحطات 

  العمل
  ما مدى أهمية افتتاح المرآز للجميع .٤

صورة للعلامات الإرشادية داخل 
  المرآز ومحطات العمل

  ؟هي الخدمات التي سيقدمها المرآز للمجتمع ما .٥

  ؟دمات الجديدةآيف يمكن للجمهور الاستفادة من الخ .٦  عرض عنوان وتليفون المرآز
  ؟آيف يساهم هذا المرآز في تحقيق برنامج الشرآة .٧  
هي المعلومات الأخرى التي ترى أن المشاهدين  ما .٨  

  ؟يودون معرفتها عن المرآز
  

رئيس مجلس إدارة الشرآة على الوقت الذي أتاحه لنا اليوم لاطلاع )  الاسم(نشكر السيد :  الاسم
ن بزيارة المرآز ووأتمنى أن يقوم المشاهد) المدينة اسم(في مدينة المشاهدين على مرآز خدمة العملاء 

  .للاستفادة من الخدمات العديدة التي يقدمها

  )العنوان(الكائن في ) الشرآة اسم(عن إتمام مرآز خدمة العملاء بشرآة ) المراسل اسم: (المراسل
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  )مثال(الأسئلة المتكررة والشائعة 

شرآة القاهرة لمياه الشرب والصرف الصحي حول الأسئلة التي يكثر توجيهها فيما يلي المثال الذي أعدته 
  .من قبل وسائل الإعلام لموظفي الشرآة

هناك دول تستخدم مواد أخرى مثل الأوزون فى تنقية مياه الشرب لماذا تستخدم مصر الكلور حتى الآن فى تنقية مياه   -١

  الشرب وهل هو آمن ؟

علѧى المراقبѧة الكاملѧة لكافѧة المراحѧل الإنتاجيѧة لميѧاه الشѧرب للمѧواطنين لضѧمان وصѧولها آمنѧة             الشرآة  حريصة آل الحرص 

  ومطابقة للمعايير الواجب توافرها فى المياه الصالحة للشرب 

مѧن خѧلال قيѧام معامѧل الشѧرآة برفѧع وتحليѧل العينѧات         ٢٠٠٧لسѧنة   ٤٥٨والاستخدامات المنزلية طبقا لقرار وزير الصحة رقم 

للشѧرآة القابضѧة    مرجعѧي وجود معمѧل    إلىكافة المحطات وآذلك تحديد نسب الشبة والكلور المناسبة للتعقيم بالإضافة دوريا ب

يقوم بمراقبة المياه المنتجة من المحطات والحصول على عينѧات مѧن الشѧبكات المختلفѧة ، آمѧا       الصحيلمياه الشرب والصرف 

خذ عينات من  المنازل والمحѧلات التجاريѧة للاطمئنѧان علѧى وصѧول الميѧاه       قامت شرآات مياه الشرب بتجهيز معامل متنقلة لأ

  .مطابقة للمواصفات القياسية للمواطنين 

  .وفى حالة وجود شكوى من نوعية المياه فإنه يتم تحرك هذه المعامل إلى موقع الشكوى وتحليلها على الفور 

  : ة فإنه يجب توضيح بعض الحقائق المؤآــدة أما بالنسبة لاستخدام الكلور وعــدم استخدام مطهرات بديل

لها نواتج ثانوية تؤثر علѧى صѧحة الإنسѧان إذا مѧا تعѧدت      ) الكلور   –ثانى أآسيد الكلور  –الأوزون ( جميع أنواع المطهرات  

ب توافرها الحد الأقصى المسموح به و فى حالة التعرض لها لمدة طويلة وجميع هذه النواتج منصوص عليها فى لمعايير الواج

  .فى المياه الصالحة للشرب 

و تلجاً بعض الدول لاستخدام بدائل الكلور فѧى التطهيѧر المبѧدئى للميѧاه الخѧام نظѧرا لطبيعѧة هѧذه لميѧاه وزيѧادة مرآبѧات التѧواتج             

  .الثانوية لاستخدام الكلور خاصة عند زيادة المحتوى العضوى لهذه المياه 

فى تطهير المياه الخام لابد مѧن اسѧتخدم الكلѧور النهѧائى للحفѧاظ علѧى نوعيѧة الميѧاه فѧى           لات استخدام بدائل الكلوراوفى جميع ح

  .شبكة التوزيع 

ونظرا لأن نوعية مياه النيل فى مصر تحتوى على مرآبات عضوية أقل بكثير من هذه الدول فѧإن الكلѧور مѧازال أنسѧب طѧرق      

  ѧѧها خاصѧѧر وأرخصѧѧة لتف     ةالتطهيѧѧواتج الثانويѧѧاس النѧѧتم قيѧѧه يѧѧاه   وأنѧѧع الميѧѧه مѧѧان    ( اعلѧѧالو ميثѧѧراى هѧѧات التѧѧات  –مرآبѧѧمرآب

فѧى طѧѧرد المحطѧات وشѧبكات التوزيѧѧع بصѧفة دوريѧة فѧѧى المعمѧل المرآѧزى لشѧѧرآات ميѧاه الشѧرب بالقѧѧاهرة          ) الهالواسѧتيك أسѧد   

 الكبرى وجميع النتائج أقل من الحد الأقصى المسموح به 
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 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٨٥ 

  

احا آبيرا فى بعض الشرآات فلماذا لم يتم تعميمها على مستوى المناطق ة العملاء تجربة نموذجية لاقت نجممرا آـــز خد  -٢

  آلها أو ضم مجموعة من الأحياء إلى مرآز واحــد ؟ 

فعلا مراآز خدمة العملاء تجربة أثبتѧت تميزهѧا ونجاحهѧا لعѧدة أسѧباب حيѧث أنهѧا تقѧوم بتجميѧع الخѧدمات آلهѧا فѧى مكѧان واحѧد               

منهم ووجودها بالدور الارضى ساعد آبѧار السѧن فѧى الحصѧول علѧى الخدمѧة بطريقѧة         للجمهور واختصار المستندات المطلوبة

ميسرة والقدرة على رصـد عدد العمــلاء المترددين للمرآز وما تم حيال شكوى آل منهم حيث أن شرآة مياه الشرب بالقѧاهرة  

لمراآز واحد فهذا  أحياءا بالنسبة لضم عدة قامت بتدبير سيارات خدمة عملاء متنقلة للمناطق العشوائية أو اى منطقة أخرى ام

  . المواطنينيرهق 

أحمد المغربى وزير الإسكان والمرافق والتنميѧة العمرانيѧة علѧى طلѧب رئѧيس مجلѧس إدارة الشѧرآة        / وقد افق السيد  المهندس  

لمѧدن الجديѧدة علѧى    والصرف الصحى بتخصيص أمѧاآن تصѧلح لإنشѧاء مراآѧز لخدمѧة العمѧـلاء بѧاجهزة ا        القابضة لمياه الشرب

أآتѧوبر ، العبѧور فيقتѧرح إنشѧاء      ٦مستوى الجمهورية أو تخصѧيص قطعѧة ارض لكѧل مرآѧز فيمѧا عѧدا مѧدن القѧاهرة الجديѧدة ،          

  .مرآزين فى آل منها لكثرة عدد المشترآين بهذه المدن الثلاث 

  اع تعريفة المياه  ؟لماذا تعددت شكاوى المواطنين من ارتفاع فواتير المياه وهل لهذا علاقة بارتف  -٣

قرشѧا   ٣٨قرشѧا للمتѧر تѧزداد الѧى      ٢٣للوحѧدات السѧكنية     الأولѧى  أمتѧار للعشѧرة   الأولѧى المياه طبقاً لشرائح من الشريحة  أسعار

قرشأ فى المتوسط مع العلم أن هذه التسѧعيرة لѧن تزيѧد فѧى الفتѧرة القادمѧة وتمثѧل هѧذه          ٧٠وفى المحلات المحلات والورش إلى 

آمѧا أن قѧرار تحديѧد التعريفѧة مѧن اختصѧاص رئѧيس        % ٧٠فقط من تكلفة إنتاج المياه وأن الدولة تدعمها بنسبة  %٣٠التعريفة 

  .وليس شرآات المياه  الوزراء

اما بخصوص ارتفاع الفواتير فذلك قد يعود إلى عدة أسباب منها الاعتماد على التقديرات الجزافية للعدادات التى آانѧت معطلѧة    

  .ات ظهرت زيادة فى الاستهلاك أو وجود تسرب فى الأدوات الصحية مما يؤدى إلى زيادة الاستهلاك وبعد ترآيب عداد

أو وجود أنشطة تجارية ببعض العقارات قد سمح لهم المѧلاك بتغذيѧة هѧذه الأنشѧطة دون التعاقѧد الرسѧمى مѧع شѧرآه الميѧاه ممѧا           

مما يشѧعر بعѧض   .....) سكنى ، تجارى ( امل أغراض الاستخدام أدى إلى تحميل فاتورة استهلاك المياه لهذه العقارات بقيمة آ

المواطنين بارتفاع قيمة فاتورة المياه وحسما لهذه المشلكة يتعين على أصحاب هذه المحلات التѧى تتغѧذى مѧن العقѧارات بالتقѧدم      

  .للشرآة التابعة للتعاقد على وصلات مستقلة لهذة المحلات 

حѧѧلات المخالفѧѧة المشѧѧار إليهѧѧا بهѧѧدف قطѧѧع الميѧѧاه عنهѧѧا فѧѧى حالѧѧة عѧѧدم التقѧѧدم للتعاقѧѧد علѧѧى وتقѧѧوم الشѧѧرآة مѧѧن جانبهѧѧا بحصѧѧر الم

وصلات مستقلة لهذه المحلات آما تقوم الشرآة حاليا بترآيب عدادات مياه لجميع المشѧترآين وآѧذلك اسѧتبدال جميѧع العѧدادات      

  .اتير الاستهلاك غير الصالحة يتم تقسيم قيمة هذه العدادات بواقع اثنى عشر قسطا على فو
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تسبب ترآيب العدادات الجديدة فى ظهور العديد من شكاوى المواطنين من التقدير الجزافى لفاتورة المياه فهل لها علاقة  -٤

  بذلك ؟ 

ترحب الشرآة من جانبها بشكاوى المشترآين وتقوم بفحصها  والرد عليها فى أسرع وقѧت ممكѧن حرصѧا علѧى راحѧة جمهѧور       

بالشѧكاوى وإنمѧا طبقѧاً للإسѧتهلاآات الفعليѧة التѧى        يѧأتي آمѧا   الجزافѧي سبة على استهلاك المياه لا تѧتم بالتقѧدير   المشترآين والمحا

يسѧѧجلها العѧѧداد المرآѧѧب بالعقѧѧار أو بالمتوسѧѧطات الفعليѧѧة فѧѧى حالѧѧة تعطѧѧل العѧѧداد وجѧѧارى حاليѧѧاً اسѧѧتبدال آافѧѧة العѧѧدادات العاطلѧѧة  

راءات الفعلية لهذة العدادات آما تم تحديث أسلوب القراءات باسѧتخدام أجهѧزة القѧراءة    لإماآنية محاسبة آافة المشترآين طبقاً للق

بѧѧدلاً مѧѧن الѧѧدفاتر وأصѧѧبحت القѧѧراءات يѧѧتم تسѧѧجيلها  بشѧѧكل مباشѧѧر عѧѧل أجهѧѧزة الكمبيѧѧوتر لاسѧѧتكمال    ) الهانѧѧد هيلѧѧد ( المحمولѧѧة 

  .إجراءات دورة إصدار الفواتير 

  ف أو انقطاع المياه وتستخدم الحنفيات المجانية ؟ هناك بعض المناطق مازالت تشكو من ضع -٥

% ٩٩مسألة ضعف أو انقطاع المياه  فى محافظات آثيرة تحققت فيها الخدمة بشكل ملحوظ فنسبة التغطية بالقاهرة تقترب من 

) ب  ، وجبل عزتل العقار(ائية وهم حيث أن هناك منطقتين  ليسا بهما شبكات مياه نهائياً سواء شبكات منظمة أو شبكات عشو

وبهѧا حنفيѧات مجانيѧة ولا يوجѧد بالقѧاهرة الكبѧرى منѧاطق اخѧرى بهѧا حنفيѧات            إزالتهѧا وهاتين المنطقتين من المناطق التى سѧيتم  

مجانيѧѧة حيѧѧث تحسѧѧنت الخدمѧѧة  وتѧѧم القضѧѧاء علѧѧى مشѧѧاآل الانقطѧѧاع فѧѧى جميѧѧع منѧѧاطق القѧѧاهرة الكبѧѧرى  امѧѧا بنسѧѧبة الѧѧى بѧѧاقى       

  .من مشكلة التغذية بنظام المناوبة الذى آان يتم  من ذى قبل  المحافظات  فقد تم الانتهاء

  من آمية المياه المنتجة ؟ % ٣٠يزيد عن   والذيما هى الأساليب التى تتبعها الشرآة لتقيل الفاقد فى مياه الشرب   -٦

ة تسѧتعين بѧالخبرات العالميѧة    الشѧرآ  أن:  أهمهѧا تقوم الشرآة بإتباع عدة أساليب للعمل على تقليѧل الفاقѧد فѧى ميѧاه الشѧرب ومѧن       

لتقليل الفاقد من مياه الشرب حيث يتم الاستعانة بالخبرات العالمية فى مشروعات الشرآة لتقليل نسب الفاقد وذلك للوصول إلى 

النسبة العالمية المسموح به فقد تم تفعيل أحدث برامج الكشف عن التسѧرب واسѧتخدام أحѧدث الأجهѧزة التكنولوجيѧة وأدقهѧا مثѧل        

الأرضѧѧي وغيرهمѧѧا مѧѧن الأجهѧѧزة التѧѧي تهѧѧدف للتغلѧѧب علѧѧى مشѧѧكلات التسѧѧرب   الاختѧѧراقجهѧѧزة مسѧѧجلات الضوضѧѧاء وجهѧѧاز أ

بشبكات مياه الشرب مما سيكون له مردود اقتصادي وبيئي وقامت الشرآة القابضة بتزويد الشرآات التابعѧة بأحѧدث السѧيارات    

بالإضѧѧافة إلѧѧى إمكانيѧѧات التصѧѧوير    الكيمѧѧائيريѧѧق نظѧѧام الحقѧѧن  المجهѧѧزة بالمعѧѧدات التكنولوجيѧѧة للإصѧѧلاح بѧѧدون حفѧѧر عѧѧن ط    

  .لمواقع الحفر  التليفزيوني

  .آما تقوم الشرآات بحملات رفع الخراطيم لمن يبالغ في إهدار المياه بصورة ملفتة مع اتخاذ الإجراءات نحوهم

دارس والمكتبات لتوعية الكوادر الشѧابة  وتحرص الشرآة آذلك على عقد ندوات خاصة بترشيد استهلاك المياه بالتعاون مع الم

  .بأهمية المياه وخاصة في الفترة القادمة

آما أن فكرة إنشاء المدارس المتخصصة لإدارة وتشغيل وصيانة محطات وشبكات مياه الشرب لإعداد جيل آوادر شابة للعمل 

  .بهذه الأماآن مما سيؤدي إلى تقليل الفاقد من المياه بها
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 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٨٧ 

  

  ما هي الرؤية المستقبلية للشرآة القابضة وشرآاتها التابعة؟وفي النهاية ف -٧

المسѧتقبلية مѧن مشѧروعات الميѧاه والصѧرف حيѧث تعاقѧدت مѧع مكتѧب           الاحتياجѧات بدأت الشرآة القابضة برنامج علمѧي لتحديѧد   

عѧداد المخطѧط   لكل محافظة ومكتب استشاري عѧالمي لإ  العامةلإعداد المخططات ) شرآة  ٢٣(استشاري لكل شرآة تابعة لها 

  .الإستراتيجي القومي للمياه والصرف

وأن تمويѧل المخططѧات    ٢٠٣٧وجاري وضع خطة للمشروعات التي تحتاج إليهѧا الدولѧة علѧى مسѧتوى المحافظѧات حتѧى عѧام        

مليون جنيه لدعم وتحديث قطاع المياه والصرف ويتضمن المخطط  ٦٤٠القومي هو جزء من منحة الاتحاد الأوروبي وقدرها 

م الكثير من مجالات مشارآة الحكومة والقطاع الخاص والتعاون مع الهيئѧات الدوليѧة ويشѧارك فѧي برنѧامج التحѧديث ممثلѧو        العا

  .المجتمع المدني وخبراء تخطيط المياه

مليار  ٤.٧مليون متر مكعب يوميا واستثماراتها  ٢.٦مشروع للمياه طاقتها  ٤٣نحو  ٢٠٠٨/٢٠٠٩وانه تم خلال السنة المالية 

 ٣.٣مشروعا للشبكات بتكلفѧة   ٣٨مليون جنيه واستكمال  ٣٢٧ألف متر مكعب وتكلفة  ١٩٥محطة صغيرة بطاقة  ٨٨نيه و ج

مليѧون متѧر مكعѧب يوميѧا بالإضѧافة       ٢٨.٧مليار جنيه لتصل الطاقة الإنتاجية بنهاية العام الحالي على مسѧتوى المحافظѧات إلѧى    

 ٢٩مليѧار جنيѧه واسѧتكمال     ٨.٨مليون متѧر مكعѧب يوميѧا واسѧتثمارات      ٢.٣مشروعا متكاملا للصرف الصحي بطاقة  ٩٦إلى 

  .     مليون متر مكعب يوميا ١٤.٣في نهاية العام الحالي إلى  الاستيعابيةمليار جنيه لترتفع الطاقة  ٢.١مشروعا للشبكات بتكلفة 
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  متابعة المسئولين بوسائل الإعلام:  ورقة  عمل   
  

  بوسائل الإعلام قائمة بأسماء المسئولين

رقم تليفون   الشخص المسئول  نوع الوسيلة
  المسئول

  /ملاحظات
نوع الموضوعات 

  المطلوبة
 قنوات التليفزيون.١

        
 :محطات الراديو.٢

        
        
     

  :المسئولون بالصحف. ٣
        
        
        

 :المسئولون بالمجلات.٤
        
        

  :خرىالمسئولون بوسائل الإعلام الأ. ٥
        

        
        

المديرين ومديري محطات الراديو والتليفزيون والذين يرغب رئيس مجلس إدارة / أسماء رؤساء التحرير
  :الشرآة أو مدير الإدارة في مقابلتهم

  

  :الموضوعات الممكنة التي يمكن للمراسلين إبلاغ المراسلين بها
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 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٨٩ 

  

  المنتديات والمؤتمرات الصحفية : ٢ والفعاليات والمناسباتمع المجتمع التواصل 

 
 ؟ الصحفيأو المؤتمر  الصحفيهو المنتدى  ما  
 ؟أهمية المنتديات أو المؤتمرات الصحفية هي ما   
  ؟صحفيآيف تستطيع تنظيم منتدى أو مؤتمر 
  ورقة عمل  

  

  ؟ الصحفيأو المؤتمر  الصحفيما هو المنتدى 

القطاع لمخاطبة وسائل الإعلام  فيلشرآة أو الخبراء ا لمندوبيالفرصة  الصحفييوفر المنتدى أو المؤتمر 
استجابة لحدث معين  الصحفييتم تنظيم المنتدى  أنويمكن . حدث متعلق بالشرآة أوفيما يتعلق بموضوع 

ات الصحفية بصورة يمكن تنظيم هذه المنتدي وأمثل انفجار ماسورة أو افتتاح محطة جديدة لمعالجة المياه 
القضايا المتعلقة بالشرآة مثل الحفاظ على المياه وتوفر هذه المنتديات والمؤتمرات  من يأدورية لمناقشة 

  .الشرآة ولقيادتها لدعم العلاقات مع وسائل الإعلام  لموظفيالصحفية فرصة رائعة 

  أهمية المنتديات أو المؤتمرات الصحفية ؟ يما ه

 الصحيات مياه الشرب والصرف لشرآ مستوى اطلاع الصحافة على القضايا العامة يكونعادة ما 
وفى غياب معلومات مؤآدة ويمكن الوثوق بها يمكن أن تكمن التغطية الصحفية خاطئة أو سليمة . منخفضاً

بزمام المبادرة مع وسائل الإعلام  لتأخذتوفير الفرصة للشرآة  فيوتساهم المنتديات والمؤتمرات الصحفية 
لى دعم بعضهما البعض ، فوسائل الإعلام تحتاج الشرآة لتوفر حاجة إ فيفكلا من الشرآة ووسائل الإعلام 

لها معلومات دقيقة عن هذه الخدمة الهامة والشرآة تحتاج وسائل الإعلام لتوصيل هذه الأنشطة والأولويات 
  .مثل هذه الحالة ، فإن التعاون والمشارآة يخدمان مصالح الطرفين  فيوالانجازات للجمهور 

  ؟ صحفيتدى أو مؤتمر آيف تستطيع تنظيم من

  :صحفيمنتدى  آويجب اتخاذها لاستضافة مؤتمر  التيملخص للخطوات  يليفيما 

.  الصحفييمكن اختيار الموضوع وعنوان المؤتمر  الإدارةبالتعاون مع مدير : اختيار الموضوع - ١
آلتا وفى ) .  صحفيمؤتمر ( ؟ واستجابة لحدث ما ) صحفيدى تمن(ويمكن أن يتم التنظيم آمبادرة 

 .الموضوع المختار فيالحالتين ، يجب أن يكون لدى الشرآة شيئا هاما للمساهمة به 
  

 . الصحفيين بالشرآة لتجميع المعلومات المطلوبة للبيان يمقابلة الموظفين المعن: تجميع المعلومات - ٢
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حدد شخص ما عن الصحافة أو : تحديد شخص مسئول محدد من الإعلام لتولى الموضوع  - ٣
ل المقابلات تقديم المعلومات أو عم نشخاص من الشرآة ؟ أو القطاع الذين سيتولومجموعة أ

 .ويجيبوا على الأسئلة
  

تحتاجها الصحافة للكتابة بدقة وبصورة  التيالمعلومات الإضافية  هيحدد ما : صحفيإعداد بيان  - ٤
اد بيان إعد : ٨إلى الجزء السابق من المطبوعات  يمكن أيضا الرجوع. مسئولة عن القطاع 

  .صحفي

  

مكان معروف ويسهل  فييتم ذلك  أنيجب  :المنتدى ودعوة المشارآين/ مؤتمر تنظيم ترتيبات ال - ٥
مجال  فيويجب أن تحتفظ إدارتك بقائمة بكبار المسئولين . الصحافة  مندوبيالوصول إليه من قبل 

 .الصحافة على أن يتم تحديثهما باستمرار 

  

سوف يؤدى إقامة منتديات ومؤتمر صحفية بصفة  :ومتابعتها لاقات جيدة مع الصحافةإقامة ع -٦
ويجب أن تكون هناك نظاما . دورية إلى تكوين علاقات جيدة ومستمرة بين الصحافة والشرآة 

آما يجب على الشرآة أن تتابع مدى النجاح ومدى . وأشخاص محددين للحفاظ على هذه العلاقة 
تحسين  فيجب أيضا أن تستخدم هذه المعلومات وي. هذه التغطية  يانعكاس موقف الشرآة ف

  .وتطوير المؤتمرات القادمة 
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  يإعداد وتنظيم مؤتمر أو منتدى صحف : ورقة  عمل   
  

تكون استجابة لقضية طارئة أو موضوع محدد ويمكن  أنالقضية المطلوب تناولها يمكن  :الموضوع - ١
 .دورية لمناقشة قضية هامة للشرآة صورة منتديات صحفية يتم عقدها بصفة يأن تكون مبادرة ف

  

 .داد والتنظيم والتحدث فى المؤتمربالإع ونسيقوم ينالموظفون الفنيون الذ :المسئولون بالشرآة - ٢

  

 .لى ذلكسيتم توزيعها أو سيتم آتابتها وإعدادها إذا دعت الحاجة إ يع والتوالمواد المؤيدة للموض - ٣

  

 ؟ومتى وأين من :  والترتيبات الإداريالموافقات والدعم  - ٤

  

 .أسماء الأشخاص المسئولين بالصحف والمجلات والراديو والتليفزيون  :المدعوون - ٥

  

  متابعة وتتبع التغطية الإعلامية  - ٦
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   ةإعلامي ةتصميم وتنفيذ حمل:  ٣ والمناسبات والفعالياتالتواصل مع المجتمع 

  

 ما هى الحملة الإعلامية ؟  
  ت تحديد الأولويا –تحديد موضوع الحملة  
  تحليل الجمهور المستهدف  
  إعداد الخطة للحملة الإعلامية  
  تنفيذ الحملة  
  تقييم الأثر  
  ورقة عمل 

  

. يوضح هذا القسم آيفية تنفيذ حملة إعلامية باستخدام عدة قنوات للتواصل لتحقيق الأغراض المطلوبة 
هذه الإرشادات لمساعدة الشرآة  يففإن هذا القسم سوف يتناول عدة مهام ووظائف من المشار إليها  وبالتالي

  .التعامل مع المتطلبات الأآبر الخاصة بالإعلام والتوعية  في

  حملة التوعية ؟     هيما 

تحقيق هدف هام مثل زيادة عدد العملاء  فيلتساعد المؤسسة  الإعلام،تستخدم حملة التوعية عدة قنوات من 
فى هذه الحالة ودف مؤشراً لمتابعة مدى نجاحك وعادة ما يتضمن اله. خلال عامين% ١٠جدد بنسبة ال

وعادة ما تهدف حملات التوعية إلى قيام الجمهور المستهدف باتخاذ  %.١٠تكون زيادة عدد العملاء بنسبة 
هذه الحالة تقدم عملاء جدد لعمل توصيلات  فيأو  –مثل الحفاظ على المياه  –خطوات أو تغيير سلوآهم 

  .لمنازلهم

ويساهم الهدف والرسالة والجمهور . نها تستخدم عدة قنوات من الإعلامحملة التوعية ؟ أ يفوالشيء المميز 
. تحدد ذلك طبقاً للموازنة المتاحةتحديد مجموعة القنوات المستخدمة وبالطبع يمكن أن ي فيالمستهدف 

ور حيث الجمهوتستخدم العديد من الحملات وسائل الإعلام إذا آان الهدف هو الوصول إلى قطاع آبير من 
الوسائل المباشرة مثل  هي، تكون أآثر الوسائل فعالية وفى بعض الحالات. يتواجد العملاء المحتملين

أيضاً استخدام قنوات التواصل وجهاً لوجه  الضروريومن . المعلومات المكتوبة خلف الفواتيرالنشرات أو 
مجموعات المحلية وأطفال المدارس خدمة العملاء بالشرآة وال موظفيالتواصل المباشر مثل  أيمثل 

المثال الخاص بزيادة عدد وأخيرا، عادة ما يكون للحملة فترة زمنية محددة لتحقيق الهدف منها وفى حالة 
دد خلال مح زمنييتم استخدام القنوات الإعلامية بتسلسل  وبالتالي. كون الفترة الزمنية عام واحد تالعملاء، 

، سوف تقوم بإعداد المعلومات الأساسية مثل صفحة البيانات سبيل المثال على. فترة زمنية لتحقيق الهدف
    .الأساسية والنشرات
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 إرشادات الإعلام والتوعية بقطاع المياه والصرف الصحي  ٩٣ 

الشرآة  موظفيوبعد العمل مع   أنشطة إعلامية مباشرة وجهها لوجه مع المجموعات المحلية فيقبل البدء 
   . تقوم بنشر المعلومات التيوالمجموعات المحلية يمكنك وضع قائمة بوسائل الإعلام 

مؤشرات يمكن قياسها وتتعلق بتغير سلوك جمهور  يذالحملة الإعلامية تكون ذات هدف  نأ هيوالخلاصة 
  .قنوات عديدة من التواصل والإعلاميتم القيام بها باستخدام  والتيفترة محددة من الوقت  فيمستهدف 

  

  تحديد الأولويات  –تحديد موضوع الحملة 

وحيث أن الحملات الإعلامية  .الموضوعة إعلامية هو اختيار حمل فييمكن أن تكون أصعب عنصر 
ستجيب تتخاذ هذا القرار بعناية ويجب أن تم ايفإنه يجب أن  آثيرة،لف أموالاً تستغرق فترة زمنية طويلة وتك

، ويجب اتخاذ هذا القرار بواسطة رئيس مجلس إدارة الشرآة ومدير الشرآة بوضوح لحاجة  أو فرصة
ويجب أن يكون هذا الموضوع من الأولويات الملحة للشرآة مثله مثل إلزام . ن الآخرين وآبار المسئولي

  .حينها  فيالعملاء بدفع الفواتير 

، وفى آل حالة يجب توجيه جب تحليل عدد من المشكلات والفرصولاختيار موضوع الحملة الإعلامية ي
  :التاليةالأسئلة 

 ن المناسب مناقشتها الآن ؟ كون ميالمشكلة أو الفرصة ؟ ولماذا  هي ما  
  يتأثر بهذه المشكلة أو الفرصة ؟ الذيمن  
 هل هناك فرصة جيدة لنجاح الحملة حول هذا الموضوع ؟  
  الوقت والمال لتنفيذ حملة حول هذا الموضوع ؟ فيالموارد المطلوبة  هيما  

  

  تحليل مجموعة الجمهور المستهدف

  :أن تتعرف عليه بأقصى درجة ممكنة ويشمل ذلك  الضروريمن  المستهدف،بعد اختيارك للجمهور  

 ما هو حجم هذا الجمهور المستهدف ؟  
 ما هو مكان تواجدهم ؟  
  لماذا لا يقومون حالياً بالسلوك المطلوب منهم ؟  

  يدفعهم إلى تغيير هذا السلوك ؟ الذيما  
  أفضل قنوات التواصل معهم ؟ هيما  
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  إعداد خطة الحملة الإعلامية 

موضوع الحملة  فيهذه الحالة نستخدم  فيحملة المعلومات التفصيلية المذآورة أدناه ، ونحن تشمل خطة ال
  .حينها  فيمثال زيادة الالتزام بدفع الفواتير 

 على سبيل المثال .الزمنيةلفترة حجم التغير وا –المطلوب  السلوآيالتغير يتضمن ذلك : الهدف ،
   .خلال ثلاثة شهور% ٢٠سبة حينها بن فيتدفع  التيزيادة عدد الفواتير 

 دفع الفواتير  فيتحليل الجمهور المستهدف ، ومعرفة أسباب عدم التزامهم : الجمهور المستهدف
عميل لا يدفعون الفواتير خلال  ١٠٠٠٠ أو ٢٤٠سيكون هو خط الأساس فعلى سبيل المثال ، هناك 

عرفون موعدها ولا ي فيفواتير ذلك إلى أنهم لا يتسلمون ال فيفترة الشهر المحددة ويرجع السبب 
  .  مدى أهمية الدفع فى الموعد

  بناء على ما تعلمه عن الجمهور المستهدف وعن الرسالة المطلوب : للحملة الرئيسيالموضوع
وسيتم استخدام هذا العنوان . أو شعار الحملة  الرئيسيتوصيلها ، يجب أن تقوم بإعداد الموضوع 

بارة مكونه من سطر واحد تخبر الجمهور بالسلوك المطلوب وهى ع. على آل المواد ولبرامج 
تكون عنوان  أننحن بصدده ، يمكن  الذيوفى هذا المثال . القيام به ولماذا يجب أن يلتزموا به 

مواد يتم إعدادها يجب أن  يوأ. موعدها يحفظ أموالك وأموال الشرآة فيدفع الفواتير " الحملة 
 .العنوان تتضمن معلومات إضافية تدعم هذا

 يجب أن تختار أآثر القنوات فعالية لتوصيل رسالتك للجمهور المستهدف ، وفى  :قنوات التواصل
  .يكون هناك عدة قنوات للتواصل  أنالمثال الخاص ، يمكن 

. أن بعض منهم لم يتسلموا فواتيرهمتحليل أسباب عدم دفع العملاء الفواتير يشير إلى  -
الفواتير يلتزمون بتوصيل الفواتير  محصلي أنات لضمان ويعنى ذلك انه يجب اتخاذ إجراء

ويجب أن يكون لدى . الفواتير  محصلي هيللعملاء ولذلك ، فإن احد القنوات الهامة 
  .وقتها  فيمحصلو الفواتير التدريب اللازم لاطلاع العملاء على مدى أهمية دفع الفواتير 

تورة أو أن تكون مرفقة بها تتضمن خرى إلا وهى وضع رسائل على ظهر الفاأوهناك قناة  -
  .حينها ، وآيفية القيام بذلك  فيأهمية دفع الفواتير 

مراآز خدمة العملاء لتشجيع  فيويمكن أيضا أن يكون هناك بعض العلامات أو الملصقات  -
  .موعدها  فيالعملاء على دفع الفواتير 

يتسلمون فيه فاتورتهم  ذيالالوقت  فيتصل إلى العملاء  التيتلك  هيوأهم قنوات الاتصال  -
ومع ذلك ، . ، ومحصل الفواتير أو موظف خدمة العملاء والمعلومات المرفقة بالفاتورة 

كون لديك تفاعل مباشر مع وسائل الإعلام يالقنوات المباشرة يمكنك أيضا أن فبالإضافة إلى 
ملة مما من خلال عقد مقابلات مع التليفزيون والراديو والصحف ومدير الشرآة عن الح

  .يعطى تغطية اآبر للموضوع 
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 زمني، ويجب أن يتم عمل جدول م تنظيم حملة إعلامية وقتا زمنيايستلز :الفترة الزمنية للحملة 
على سبيل المثال ، تتضمن الحملة . اومن المسئول عنها ومتى سيتم استكماله ةيحدد آل خطو

  :الخطوات التالية 
 ة دفع الفواتيرإعداد صفحة بيانات أساسية حول أهمي -
  الفواتير  محصليتدريب  -
  .داد ورقة معلومات ترفق بالفاتورةظهر الفاتورة أو إع فيإعداد بيان أو آلمة لطباعتها  -
  .ية أو ملصقات لمرآز خدمة العملاءإعداد إشارات توضيح -
الاتصال بوسائل الإعلام المحلية وترتيب المقابلات مع رئيس مجلس إدارة الشرآة حول هذا  -

  .ضوع المو

  .الحملة  فيتواريخ بدء واستكمال آل خطوة  الزمنيويتضمن الجدول 

  أن تتضمن الخطة آيفية إعداد المواد والقيام بالتدريب  الضروريمن  :والموازنةخطة العمل
 أنويجب . بها ومن المسئول فيهايجب القيام  التيوالاتصال بوسائل الإعلام والبنود الأخرى 

  .يما يتعلق بالأموال والوقتكلفة فتتضمن تقدير للت

  تنظيم الحملة 

ويمكن أن يتطلب ذلك الاستعانة بخدمات خبير . ملة آيفية إنتاج المواد والبرامجيجب أن تحدد خطة الح
وبالإضافة إلى . نتاج النشراتتصميم المواد والاستعانة بشرآات الطباعة والإنتاج لإ فيللمساعدة  خارجي

  .قت المناسب على الجمهور المستهدفالو فيآد من أن المواد توزع تنظيم الحملة فإنه يجب التأ
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   الأثرتقييم 

حيث أن الحملات الإعلامية يمكن أن تتطلب موارد آبيرة من وقت الموظفين والموازنة ، فإنه من 
  .يجب اتخاذها  يبعض الخطوات الت يمتابعتها وتقييمها للتأآد من فعالية تكلفتها وفيما يل الضروري

 استخدام خطة الحملة آأساس يجب أن تحرص على : إنتاج وتوزيع مواد وبرامج الحملةابعة مت
 أيتنشأ عن إنتاج  يراقب أيضا المشكلات الت. الوقت المناسب فيمراقبة آل نشاط للتأآد انه يتم 

 من هذه البرامج وتدريب المدربين وتنظيم البرامج الإعلامية تأآد من أن آل شيء مجهز عند البدء
  .الحملة يف

  الشرآة  موظفيعند بدء الحملة يجب تشجيع  :الشرآة والآخرين موظفيتأآد من معرفة أراء
الفواتير أن يلتزموا بإخطارك  ومحصليمرآز خدمة العملاء  موظفيالحملة مثل  يالمشترآين ف

حصلون عليها من الجمهور ي يوإخطار مرآز خدمة العملاء التعليقات وردود الأفعال الت
  .ستهدفالم

 فضل أن تقوم بزيارة الجمهور يُ .الحملة فيتقدم العمل  وأثناء :تحدث مع الجمهور المستهدف
رد  هل حصلوا على هذه المعلومات ؟ ما هو المستهدف وأن توجه إليهم أسئلة تتعلق بالحملة مثل

  فلماذا ؟  شيء أيقاموا بعمله ؟ وإذا لم يفعلوا  الذيفعلهم عن هذه المعلومات ؟ ما 
 حققته الحملة على تغير سلوك  الذيهو الأثر  الحقيقيالقياس    :قياس أثر النتائج مع المؤشرات

، أن يتم إعداد آليات متابعة الأثر الضروري، من ستهدف وعندما يتم التخطيط للحملةالجمهور الم
ء الجدد أو موعدها وعدد العملا فيمتابعة عدد الأفراد الذين يدفعون الفواتير  التي يمكن أن تكون

يصعب متابعتها مثل منع  التيويمكن أن يكون هناك بعض الموضوعات . ف الأخرى للحملةاالأهد
 .لى العملاء للتعرف على هذا الأثرالتلوث ولكن يمكن أن يتم عمل مسح ع
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  تنظيم حملة إعلامية :  ورقة  عمل  
  

 الحملة ؟ يما ه .١

  

 من هو الجمهور المستهدف ؟ .٢

  

 للحملة ؟ الرئيسيتدعم الموضوع  التيالمعلومات  يلة ؟ ما هما هو موضوع الحم .٣

  

 ).قنوات مباشرة ، مطبوعات ، وسائل إعلام(قنوات التواصل المستخدمة ؟ ولماذا ؟  هيما  .٤

  

 :خطة تنظيم الحملة .٥

  الحملة     الشخص المسئول      تاريخ الاستكمال  إنتاج/ نشاط  

  

  :خطة التقييم والمتابعة .٦
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  الشباب والمدارس  إشراك:  ٤والمناسبات  لياتاالفعالمجتمع والتواصل مع 

  

  الشباب والمدارس  إشراكما مدى أهمية.  
 الرسائل  يما ه.  
  سياردالالمنهج .  
  رحلات المدارس.  
 ة تنظيم رحلة لفريق مدرسة يآيف.  
  محطات المعالجة  فيبدائل الجولات.  
  ورقة عمل.  

  

   ؟الشباب والمدارس إشراكأهمية  هيما 

، وهم يتقبلون بصفة عامة المعلومات والرسائل الخاصة في الغدالشباب هم العملاء والقيادات المحلية 
المنزل لأسرهم وبين  فيبالحفاظ على المياه ومنع التلوث أآثر من الكبار وغالبا ما يروجون هذه الأفكار 

تتعلق  الدراسيالفصل  فيوعات وبالعمل مع مدير المدرسة والمدرسين يمكن أن يتم تنظيم مشر أصحابهم
فهم أهمية المياه والاستخدام السليم  فييمكن أن تساعد الطلبة  والتي ،بالدراسات المدرسية مثل دروس العلوم

الطلبة المشترآين  التعليميالمجتمع بحيث يتجاوز الأثر  فيويمكن أن يتم عمل بعض هذه المشروعات  .لها
  .هذه المشروعات فيمباشرة 

  ؟لرسائلا يما ه

يمكن أن يحصل الطلبة والمدرسون على معلومات عن آيفية تشغيل المرفق أو الشرآة ويمكن اطلاعهم 
  :بعض من الموضوعات التالية  فيعلى معلومات مختصرة 

 ؟والتنمية الاقتصادية فى المجتمع أهمية معالجة المياه ؟ وصف العلاقة بين صحة الأفراد يما ه  
 اليوم ، طول خطوط  يعدد العملاء وحجم المياه المعالجة ف. ة معلومات أساسية عن الشرآ

  .الخ .... ، من أين تأتى المياه يالمياه والصرف الصح
  آيف تتم معالجة المياه ؟  
  فيعلى الحفاظ على المياه مدى أهمية الحفاظ على المياه ؟ وآيف يمكنهم تشجيع أسرهم 

  ؟ المنزل
 والإبلاغالمنزل  فيعلى منع تلوث المياه  أسرهمتشجيع ، وآيف يمكنهم أهمية منع تلوث المياه 

  .المجتمع فيعن حالات تلوث المياه 
  يقوم به مرآز خدمة العملاء وآيف يمكن للعملاء الاستفادة من الخدمات  الذيشرح الدور

  .التقدم بطلب توصيلة مياه  نوآيف يمك
  منع التلوث أوياه أو الحفاظ عليها يتعلق بجودة الم والذييقومون بتنفيذه  الذيمناقشة المشروع.  
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  الدراسيالمنهج 

يمكن من خلالها توصيل  التيأحد الآليات الهامة والمفيدة 
بشرآة المياه إلى المدرسة يكون عن طريق  الرسائل الخاصة

وتستخدم الشرآة القابضة الآن مجموعة من .  الدراسيالمنهج 
بواسطة  دادهاإعتم  والتيالمواد الخاصة بالنشطة التعليمية 

 إصلاح سياسات قطاع مياه الشرب والصرف الصحيمشروع  
ويقدم هذا المنهج . الممول من الوآالة الأمريكية للتنمية الدولة 

توعية  فييمكن استخدامها  التيمجموعة آبيرة من الأدوات 
 التيإدارة المياه ومجموعة من الأنشطة  عن الطلبة والمدرسين 

الفصول الدراسية لتعطى  فيرسون يمكن أن يستخدمها المد
آل  فيمدرسة  ٣٥٠أآثر من  فيوقد تم استخدام هذا المنهج  .الطلبة خبرة مباشرة وعملية عن هذه القضايا

 الدراسيهذا المنهج  فيالموجود أدناه  التوضيحيوتم استخدام الشكل  الماضيأنحاء الجمهورية خلال العام 
  .بأآمله يالمنهج الدراس الإرشاداتبهذه قة وتتضمن الاسطوانة المضغوطة المرف

، يجب أن المدارس في الدراسيوعند تنفيذ هذا المنهج 
  :المياه القيام بالخطوات التالية تتولى شرآات

 الإدارة إلىالكتابة  :الحصول على موافقات .١
المعنية بمديرية التعليم بالمحافظة والحصول على 

 أن يفضل التيموافقتهم والتعرف على المدرسة 
   .تشترك بالبرنامج

تنسيق خطط  :الاتصال بالمدرسة المستهدفة .٢
ديد الفصول حالتنفيذ مع مدير المدرسة وت

  .المستهدفة 

، لمدرسيعتمد هذا المنهج على ا  :تنفيذ المنهج .٣
توعية المدرسين وتوفير  هيوالخطوة الأولى 

ويمكن أن . يل للمدرس يتضمن المادة الدراسيةدل
 الدراسيالفصل  فيلشرآة ا موظفييتواجد أحد 

  .تدريس الوحدة فيلدعم المدرس عند البدء 

متابعة تقديم البرنامج  :توثيق ومتابعة النتائج .٤
 فيويشمل ذلك توثيق النجاح واستخدام الصور 

مطبوعات الشرآة  وعمل توصيات حول تطوير 
  .لالمستقب فيالمنهج 

سطوانة المضغوطة المرفقة وتتضمن الأ ويمكن بسهولة الحصول على موارد إضافية من الانترنت ،
 .ها عن طريق الانترنتيهيئة مياه دينفر ويمكن الحصول علمجموعة من المواد الخاصة بالمدرس من 
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   بيئةال نوادي

الشباب  وعيةة دوراً هاما فى تالبيئ نواديتلعب فكرة 
وتدخل هذه الأندية . وضمان الحصول على دعمهم 

طة المستمرة للعديد من نشالبيئية ضمن العديد من الأ
هى أداة هامة لدمج قضايا المياه والصرف المدارس و
ويمكن توزيع . ضمن أنشطة المدرسة الصحي

مجموعة آبيرة ومتنوعة من المواد التعليمية 
 ويوضح الشكل الموجود .الترويجية على هذه الأندية 

 نواديال في استخدامهالعبة وحكاية يمكن أن يتم  هنا
الموضحة  الاجتماعي الإعلامتعتبر منتديات البيئية و

من الأدوات الفعالة  الإرشاداتجزء لاحق من هذه  في
   .لزيادة نوعية هذه المجموعات

  الرحلات المدرسية

وضمان صحة المجتمع والدور  وهى من الموارد الهامة لتعريف الشباب بالعمليات المتعلقة بمعالجة المياه 
مجلس  ستنفيذ رحلة مدرسية يجب الحصول على موافقة رئي فيوقبل البدء  ،تقوم به الشرآة الذيالهام 

وبعد ذلك يمكن التنسيق مع وزارة التعليم ومدير المدرسة والمدرسين  ،الإدارة ومدير محطة معالجة المياه
آما . سيتولى شرح العمليات  الذيموظف بها هو الشخص  أيوسوف يكون مدير المحطة أو .المعنيين 
مدير مرآز خدمة العملاء وشرح الخدمات المتاحة به وعمل جولة للطلبة داخل هذا  إشراكاً يجب أيض

  .تغطيتهايتم  التيموظفين آخرين وفقاً للموضوعات  إشراكالمرآز ويمكن أيضا 

محطة معالجة المياه ، لأن الشرآة تريد أن تؤآد على أهمية المياه الآمنة  يوسيتم تنظيم الرحلة المدرسية ف
ذا إو .التلوثحفاظ على المياه ومنع الفرصة لتكيد أهمية ال أيضاآما تقدم . المجتمع  فيفراد نقية لصحة الأوال

يلعبه هذا المرآز  الذيمرآز خدمة العملاء وتأآيد الدور  فييمكن إعطاء فرصه للطلبة لعمل جولة  أمكن،
  .خدمة المجتمع  في

  آيفية تنظيم رحلة لمجموعة مدرسية 

  : الصحيالخطوات التالية لتنظيم رحلة لمجموعة مدرسية إلى شرآة مياه الشرب والصرف  اتخاذيجب 

 لعملاء ومدير محطة خدمة ا الحصول على موافقة مدير الشرآة وموافقة مدير مرآز :الموافقات
  .وحدد أيضاً عدد الطلبة المشترآين فى هذه الرحلة . معالجة المياه

 ة يوزارة الترب مندوبيمن  وإرشاداتب أن تحصل على موافقة يج :وزارة التربية والتعليم إشراك
  .والتعليم بالمحافظة قبل الاتصال بالمدرسة 

 أو أآثر وتحديد المدرسين  دراسيالعمل مع مدير المدرسة لتحديد فصل  :الاتصال بالمدرسة
  .تنظيم الرحلة فيالمشترآين 

 تقديم معلومات . تحديد اليوم الملائم تعريف المدرسين بالرحلة المدرسية و :العمل مع المدرسين
مكن ربط ي وللمدرسين بحيث يستطيعون إعداد الطلبة وتعريفهم بما سيشاهدونه ومدى أهميته 
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الرحلة المدرسية بما يدرسه الطلبة مثل موضوعات العلوم أو البيئة أو الموضوعات الأخرى ذات 
والمعلومات مقدماً بحيث يتم إعداد الأفكار  فيوهذا يعنى أنك يجب أن تشارك المدرس  .الصلة

عمل عرض بالمدرسة  ومن المفضل أن يتم .يدرسونها التيالطلبة وأن تغطى الرحلة الموضوعات 
لتعريف الطلبة بما سيشاهدونه وتوجيه انتباههم وتفكيرهم نحو الحفاظ  – أعلاهطبقاً للمثال المذآور 

  .التلوثعلى المياه ومنع 

 ناقش مع المدرس ومدير المدرسة المشروعات الممكنة  :الدراسيل المشروعات الممكنة بالفص
مثل فحص جودة المياه ؟ وعمل ( بعد الرحلة المدرسية  الدراسيالفصل  فييمكن تنفيذها  التي

  .)الخ ... بعة للحفاظ على المياه حصر للأساليب المت

 ستية الأخرى يضرورة تنظيم التنقلات والترتيبات اللوج :النقل.  

 والعديد من . بوعات لتوزيعها للطلبة والمدرسينإعداد نسخ آافية من المط :وعات الموزعةالمطب
مثال لبعض  يليوفيما  الإرشاداتالأسطوانة المضغوطة المرفقة مع هذه  فيمثلة موجودة هذه الأ

  .الصورمن هذه 

 لجة المياه أو تأآد من أن مدير محطة معا :شخاص المعنيين آمصادر للمعلوماتالتأآد من توافر الأ
هذه  فيموظف من الشرآة يلزم وجوده  أيلى إن الشرآة موجود ومستعد بالإضافة مسئول م
  .العملاءمرآز خدمة  موظفيويشمل ذلك  الرحلة،

  ءشيتأآد من نظافة المحطة وأن آل  :المحطة لاستقبال الرحلة المدرسيةمقر  استعدادتأآد من 
 عدادإومن الممكن أن يتم . منظم

ع الطلبة مشاهدة حيث يستطيعرض ب
   .العملية بأآملها

 تأآد من وجود  :مرآز خدمة العملاء
العملاء والموظفين  مدير مرآز خدمة

به وأنهم مستعدون لشرح ما يقومون 
ويجب أن  .ولديه المادة المطلوبة للطلبة

تكون الملصقات ولوحات العروض 
  .والمواد الأخرى متوافرة 

 آن  :العمل آمنظم ومنسق للرحلة
مستعداً لأن تعمل آمضيف للطلبة 
لكلى والمدرسين وأن تشرح لهم الدور ا

  .الموزعةخة المطبوعات سمن أن الطلبة لديهم ن أيضاتأآد  .للشرآة وتقدم لهم المتحدثين

 أن تقوم بإعداد تقرير عن الحملة يتضمن معلومات عن الطلبة  الضروريمن  :التقرير
الخ ويجب أن يتم تقديم ... ستتم مع المدرسين والطلبة  التيتابعة تم تغطيتها والم التيوالموضوعات 

  .ووزارة التعليم ومدير المدرسة الإدارةالتقرير إلى مدير الشرآة ومدير 

 حلة القادمةضرورة تقييم الرحلة وآتابة ملاحظات لتطوير الر :التقييم.  
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  الزيارات المدرسية 

ويمكن القيام بذلك . المدرسة فيلجة المياه هو عمل جولة البديل الآخر لتنظيم رحلة مدرسية لمحطة معا
زيارة المدرسة وتقديم عرض يمكن أن يقوم مسئول أو أآثر من العاملين بالشرآة ب -١: طريقتين بإتباع
مواد  وفى آلتا الحالتين يجب أن يكون هناك. دليل ومواد عرض للمدرس لتقديمها للطلبة  إعداد -٢. للطلبة

ية معالجة المياه وأساليب المحافظة عليها والتكلفة والمعلومات الأخرى لتوضح عم عرض مرئية جيدة
ولكن يعتبر هذا  .المياهذلك يكون شريط فيديو لمحطة المعالجة يتضمن أساليب الحفاظ على  وأفضل حلل
ون كتويجب أن . البروجيكتور ات الخاصة بجهازفافالش استخداموهناك طريقة أخرى هو . البديل مكلفاً

مطبوعات بسيطة توزع على الطلبة تتضمن صور وتتضمن نفس المعلومات المعروضة للطلبة بحيث 
 إصلاحويجب أيضاً تكليف الطلبة ببعض التدريبات العملية مثل . يع الطلبة دراستها والاحتفاظ بهايستط

ه المواد متاحة ومعظم هذ. المسابقات ذات الصلة  فيواختبار جودة المياه وتوزيع الجوائز  الصنابير
ومتوافرة والمثال الموجود أدناه أعدته الشرآة المتحدة للمرافق بالمملكة المتحدة ويمكن الحصول عليه من 

   thewaterfamily.co.uk :التاليالموقع 
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  رحلة مدرسيةتنظيم :   ورقة  عمل 
  

 .هوإرشاداتاسم الشخص المسئول بوزارة التربية والتعليم للحصول على موافقته  .١

  

 .هذا العمل فياسم مدير المدرسة والمدرسين المشترآين  .٢

  

رحلة مة فى الديدرسها الطلبة ومدى ارتباطها بالمعلومات المق التيمعلومات حول الموضوعات  .٣
 .سيةمدرال

 

 .شتها أثناء الرحلةسيتم مناق التيالخطوط العامة للموضوعات  .٤

  

 .بيانات وجدول الرحلة .٥

  

 .ترتيبات التنقلات .٦

  

 .المطبوعة المراد توزيعها المواد .٧

  

 .)تاللوجستيا(ل عن خدمات الدعم الشخص المسئو .٨

  

 :يتم توجيهها التيالأسئلة .خ منه نموذج التقييم وتجهيز عدة نس إعداد .٩

  

  .: ............المدعوون هم .المحلية  الإعلاميةعمل الترتيبات اللازمة للتغطية  .١٠
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الأطراف / اجتماعات اللجان المدنية :  ٥ت والمناسبا لياتاالتواصل مع المجتمع والفع
  المعنية

  

  أهمية اجتماعات اللجان المدنية ؟ هيما  

  اللجان المدنية ؟ فييجب أن يشارك  الذيمن  

 آيف تنظم وتعقد اجتماع ناجح للجان المدنية ؟  

  ورقة عمل.  

  

السياسية المحلية  ذات الصبغة التجارية بدعم القيادات الصحييجب أن تحظى شرآات المياه والصرف 
الشرآة  وأولوياتفى شرح أنشطة  ايجابيمكن أن تقوم هذه المجموعات بدور وي.  التأثيرومجموعات 

مع  الثنائي الايجابيوالدفاع عنها وتوعية المواطنين والتعامل مع اهتماماتهم وتقديم أداة مفيدة للتواصل 
بعض  في، تأتى الحاجة مواد مطبوعة وإعداد علامالإبالإضافة إلى الاستعانة بوسائل و .الأطراف المعنية
عن آيفية تنظيم  الإرشاداتويقدم هذا القسم بعض . عات المباشرة مع مجموعات التأثيرالأحيان للاجتما

  .وعقد اجتماعات ناجحة مع هذه المجموعات الهامة 

  أهمية اجتماعات اللجان المدنية ؟ هيما 

اللجان  اجتماعاتفإن  الإرشادات،أقسام أخرى بهذه  فيمناقشتها تم  التيوالبرامج  الإعلامبخلاف دور 
ما يمثل الاجتماعات الناجحة  المدنية تسمح بتبادل المعلومات والأفكار والاهتمامات من الطرفين ، وأهم

صول عليها من يمكن الح التيوهناك عدد من الفوائد .للجان المدنية هو التفاعل بين المشارآين والمنظمين 
  :ان المدنية وهىاللج

 تحتاج مجموعات التأثير المحلية أن تعرف المزيد عن الشرآة  :وصف الشرآة وشرح عملياتها
للقادة المحليين أن يفهموا أسس قطاع المياه  الضروريوبرامجها وأهميتها للمجتمع آما أنه من 

  .ات المحليةمتماهعلم بالا علىيستطيعون العمل آمجلس بحيث 

 أن الضروريحالة وجود معلومات خاطئة عن الشرآة من  في :مات الخاطئةالتعامل مع المعلو 
  .الشرآة  وقيادينسمح للمشارآين بشرح وجهات نظرهم ثم مناقشة المعلومات طبقا لرؤية رؤساء 

 من المفيد أيضاً خلق منتدى  :عامة والانتقادات الموجهة للشرآةجمع معلومات عن الاهتمامات ال
ومن . يحصلون عليها التيرح اهتماماتهم والتعرف على انتقاداتهم للخدمة للمجموعات المحلية لش

لرؤساء وقيادة الشرآة أن يعرفوا ويناقشوا هذه المعلومات مع المجموعات المحلية آما  الضروري
 إجراءاتالشرآة واتخاذ  موظفييجب على قيادة الشرآة أن تناقش هذه الاهتمامات والمشكلات مع 

  .وقفلتصحيح الم

 الدعم المحلى فيما  إلىتحتاج المرافق والشرآات  :ى دعم القادة على المستوى المحلىلحصول علا
 آما. لات والجوانب الأخرى من البرنامجيتعلق بزيادة التعريفة وتحصيل الفواتير وزيادة عدد الوص
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حلى ضمان تبادل المعلومات مع آبار الشخصيات والمسئولين على المستوى الم الضروريمن  إنه 
  .للحصول على دعمهم 

  ؟اللجان المدنية فييجب أن يشارك  الذيمن  

أو التأثير على الآخرين لدعم  إجراءاتالموافقة على  تحتاجها شرآتك لاعتماد أو التيالمجموعات  هي
ويتضمن ذلك القيادات السياسية من الحكومة والمجلس المحلى والمجالس القروية . البرنامج الخاص بك 

والجمعيات غير الأهلية والمجموعات الأخرى بالمجتمع ورجال الدين والقائمين  الإعلامسائل و ومندوبي
ويمكن للشرآات أن تجد أن تنظيم منتدى . الاتحادات الصناعية وغرف الصناعةعلى العملية التعليمية و

على المستوى يتم فيها مقارنة رؤية أهداف شرآة المياه مع أهداف المجموعات  التيللجمعيات الأهلية 
  .إعداد مجموعة مشترآة من الأنشطة والأهداف  مفيدً في  المحلى 

  آيفية تنظيم وعقد اجتماع ناجح للجنة المدنية 

  :اتخاذ الخطوات التالية لتنظيم اجتماع ناجح  الضروريمن 

مامات الخاصة بمجموعات تيتضمن ذلك تحليل المشكلات والاه :تحديد الهدف من الاجتماع بوضوح
هذا  ويجب أن يحدد آبار المسئولين فى الشرآة وبوضوح ما الذى يريدون تحقيقه من.جمهور المستهدف ال

  .الخ.... الدعم وتغيير الممارسات الاجتماع وزيادة مستوى المعرفة وتغيير الاتجاهات والحصول على 

سيتم  التيضوعات يجب أن يحدد جدول الأعمال هدف الاجتماع ويضع قائمة بالمو :جدول الأعمال إعداد
  . ومات وتحديد جدول ومكان الاجتماعمناقشتها وتحديد الأشخاص المسئولين عن تقديم المعل

وتأآد من أن .اختيار المكان والتأآد من أنه مناسب لعدد المدعوين للاجتماع  :الإداريةنتهاء من الترتيبات الا
الحوامل المخصصة لوضع المواد المطبوعة  لوبة متوافرة وتأآد من وجودطالمعدات السمعية والمرئية الم

. القيام بعمل الترتيبات الخاصة بالمرطبات والضيافة . ومن أن المعدات الأخرى تعمل بصورة جيدة 
ع جموعة صغيرة العدد يمكن ن يتم وضذا آانت المإترتيبات الخاصة بتنظيم المقاعد وإلى ال بالإضافة

  .ين رؤية بعضهما البعض رآيستطيع جميع المشاحتى  مستطيلو أصورة دائرة  فيالطاولات 

يجب إرسال الدعوات إلى المشارآين قبل الموعد المحدد بوقت آاف حتى  :إعداد وإرسال الدعوات
يستطيعوا ترتيب جدولهم والحضور إلى الاجتماع ويجب أن تتضمن الدعوة موضوع الاجتماع وتاريخه 

. نسخة من جدول الأعمال مع الدعوة لحضور الاجتماع ويجب أن يتم إرفاق . والمكان والوقت المحدد 
  .ويفضل بالنسبة لكبار المدعوين الاتصال بهم شخصيا لدعوتهم وتوضيح أهمية حضورهم 

الاتصال بكل المتحدثين فى الاجتماع والتأآد من  الضروريمن  :من الترتيبات الخاصة بالمتحدثين الانتهاء
 والإجابةالمحاضرة  وإلقاءالتقارير  إعدادتزامات المطلوبة منهم مثل حضورهم آما يجب أن يعرفوا بدقة الال

  .لها بصورة جيدة  الإعدادالخ بحيث يستطيعوا ... عن الأسئلة 

ويجب الاتصال بهم تليفونيا ثم إرسال  ،إذا آان ذلك ملائما الإعلاميمكن دعوة وسائل  :الإعلامدعوة وسائل 
ون آبار المشارآين على ثناء الاستراحة وبعد الاجتماع يجب أن يكوأ .نسخ من الدعوة ومن جدول الأعمال

  . الإعلامقد مقابلات مع وسائل عل استعداد

بناء على أهمية الاجتماع والهدف منه ، يمكن  :زمة لتوثيق محاضر الاجتماع وتوزيعهالاعمل الترتيبات ال
شخص أن يكتب ملاحظات على  اتخاذ قرار حول توثيق أو تسجيل محضر الاجتماع ويمكن أن تطلب من
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خلاصة أو توجيه وتضمينها فى  أيأن يتم تسجيل  الضروريومن  .العروض المقدمة ويلخص المناقشات
أو  ةوبالنسبة للاجتماعات الأآثر أهمية يفضل أن يتم التسجيل على شرائط صوتي. تقرير سير الاجتماع 

الاجتماع آما يجب أن يتم إعداد نسخة من  شرائط فيديو ويجب أن يحصل آل مشارك على نسخة من تقرير
  .الاجتماعأسماء المشارآين الذين يريدون الحصول على تقرير 

نهاية الاجتماع  فيغالبا ما يطلب من المشارآين  : يمكن تقييم الاجتماع بطريقتين مختلفتين :لاجتماعتقييم ا
الاجتماع وأن يكتبوا  فيمور أهمية ما تم مناقشته وأقل الأ أفضلملء نموذج استبيان صغير يحددون فيه 

المتابعة مع المشارآين بعد عدة  هياقتراحاتهم لتطوير سير الاجتماع فى المرة القادمة والطريقة الثانية 
  .يقومون به  الذيالعمل  في ومدى فائدتهالاجتماع والتعرف على وجهة نظرهم  أسابيع من عقد
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  نيةاجتماع اللجنة المدتنظيم :   ورقة  عمل 
  

 ما هو موضوع الاجتماع ؟ .١

  

 لماذا يتم عقد الاجتماع ؟ .٢

  

 ما هى النتيجة المتوقعة من الاجتماع ؟ .٣

  

 أين ومتى سيتم عقد الاجتماع ؟ .٤

  

والطاولات والمعدات  الكراسيحجرة الاجتماعات وتشمل  فيالترتيبات المطلوب اتخاذها  هيما  .٥
 الخ ؟.... الصوتية والمرئية والمرطبات والضيافة 

  

موضوعات والتاريخ والوقت من الاجتماع والمتحدثين وال ل هناك جدول أعمال يتضمن الهدفه .٦
  ؟والمكان

 إرسال دعوات وتشمل الموضوع والتاريخ والوقت ونسخة من جدول الأعمال ؟ الضروريهل من  .٧

  

 آيف يمكن توثيق نتائج الاجتماع ومن الذى سيتولى المتابعة ؟ .٨

  

  آيف سيتم تقييم الاجتماع ؟ .٩
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  تعريف وزيارات ميدانية للمجتمع المحلى: ٦والمناسبات  لياتاالتواصل مع المجتمع والفع

  

 ما هى أهمية عمل تعريف أو القيام بزيارات ميدانية للمجموعات المحلية ؟  

 من هو الجمهور المستهدف ؟  

 وما هى الرسائل الممكن توجيهها ؟  

 دانية ؟من الذى يجب أن يشترك فى التعريف أو الجولات المي  

  أمثلة للمادة التعريفية.  

  آيفية تنظيم زيارة ميدانية.  

  ورقة عمل.  

  

سوف تحتاج الشرآة آجزء من برنامج التوعية الخاص بها إلى مقابلة وتعريف عدة مجموعات محلية مثل 
 .الرياضية والمجموعات الأخرى والنواديالقرار على المستوى المحلى وجمعيات المرأة  صانعيآبار 
أنواع الخدمات وتكون على علم ب ، أن المياه المعالجة أآثر أماناً لصحتهمب أن تعرف هذه المجموعات ويج
 الذيوقد تم من قبل تعريف الدور الهام  .تقدمها الشرآة والحاجة إلى الحفاظ على المياه ومنع التلوث التي

لقسم على المجموعات الهامة على ت ويرآز هذا اارشادمن هذه الإ سابق  جزء فييمكن أن يقوم به الشباب 
  .ستوى المحلىمال

  من هو الجمهور المستهدف ؟

يمكن أن يكون لها سلطة أو بأخرى على الشرآة  التييرآز القسم السابق على مجموعات اللجان المدنية 
ولكن يمكن التأثير عليها لتقوم .ة على الشرآة طويرآز هذا القسم على المجموعات التى ليست لها سل.
وتتضمن الأمثلة .المجتمع  فيالإشراف على الشرآة وتعتبر هذه المجموعات قناة تواصل هامة مع الأفراد ب

الرياضية والمجموعات والاتحادات  والنواديعلى ذلك الشباب والجمعيات النسائية والمؤسسات الدينية 
ون المياه ، فإن آل وحيث أن آل الأفراد يستخدم.المياه  يالمهنية وغرف التجارة وجمعيات مستخدم

  .تكون جمهوراً مستهدفاً لجلسات التعريف والجولات أنمجموعة يمكن 

 لمندوبيوحيث يمكن . الجهات المانحة  مندوبيوهناك ملحوظة خاصة بأحد أنماط الجمهور المستهدف وهم 
ول لى مساعدتك فى الحفاظ على قنوات مفتوحة من التواصل ححالجمعيات المانحة على المستوى الم

ويمكن أن يقدم مجتمع الجهات المانحة الدولية مساعدة .أولويات الشرآات والأنشطة المستمرة والانجازات 
هارات تريد تحديث بنيتها الأساسية وتطوير عملياتها وأنظمة العمل بها والارتقاء بم التيآبيرة للشرآات 

علاقة أخرى ويجب  أييدة مثلها مثل على إدارة هذه العلاقة بصورة ججب العمل موظفيها ومع ذلك فإنه ي
مساعدة من أى جهة مانحة ستكون طبقاً لنطاق العمل  وأي. أن يتم عرض الأهداف على الجانبين بوضوح 
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بقنوات الاتصال وإرسال التقارير مفتوحة  ويجب أن يتم الاحتفاظ. المحدد ولخطة العمل المتفق عليها 
وتعتبر قنوات التواصل المستمر والتى تتسم  ،بالشرآة القابضة الإداراتبالإضافة إلى التنسيق عن قرب مع 

  .علاقة ناجحة مع الجهات المانحة  استمراربالشفافية من الأدوات الجيدة لضمان 

  القيام بزيارات ميدانية للمجموعات المحلية ؟ أهمية عمل تعريف أو هيما 

أنها  أيأن الشرآة مخصصة لخدمة الجمهور جيداً وتوضح  انطباعاهناك عدة أسباب لذلك أولاً أنها تعطى 
تضمن ي، يمكن أن يتم تعديل التعريف لوحسب المجموعة المستهدفة.الشرآة إيجابياً عن  انطباعاتبنى 

لهذا التعريف أن يشجع الجمهور على  أيضا، ويمكن  الإنسانمعلومات مثل أهمية المياه المعالجة لصحة 
  .ه ومنع التلوث إجراءات مثل الحفاظ على الميا اتخاذ

  ؟ ما هى الرسائل المحتملة

تريد  يذالما تهتم المجموعة بمعرفته فما  أن تحدد الضروريقبل القيام بعمل التعريف أو الجولة من 
  :يتتضمن الموضوعات المحتملة ما يلو .هم بهخبارالشرآة إ

 آيف تساهم المياه المعالجة فى تحسين صحة المواطنين ؟  
 الخ... تضمن حجم المياه المعالجة يوميا عدد آيلو مترات المواسير لشرآة تمعلومات أساسية عن ا.  
  ض يقدم فى محطة معالجة أومن خلال عر فيسواء من خلال جولة (شرح آيفية معالجة المياه

  .)مرآز خدمة العملاء
  المياه وآيفية الاستفادة من مرآز خدمة العملاء  لمستخدميالخدمات المتاحة.  
 لحفاظ على المياه وحمايتها من التلوث إرشادات حول ا.  
 لمجموعات المحلية بمساعدة الشرآةمقترحات حول آيفية قيام ا.  

  

  التعريف والجولات الميدانية ؟ فييشترك  الذيمن 

يتم تناولها يمكن  التيللموضوعات  وطبقاً. تولى هذه المهمة لمعظم المجموعات عيةتستطيع إدارة التو
وأحد المشكلات الخاصة . التعريف فيالشرآة الآخرين  موظفية المياه أو إشراك مدير محطة معالج

التنفيذ وعادة ما تتكون المجموعات من عدد صغير  في بالجولات أو جلسات التعريف أنها تستلزم وقتاً آبيراً
شخص ولذلك فإن الوصول إلى مجموعة صغيرة يتطلب وقتاً أطول من الموظفين إذا  ٣٠- ٢٠يتراوح من 

  .تبنيها للشرآة تستحق هذا الجهد التيومع ذلك فإن الصورة الجيدة  .الإعلامورن باستخدام وسائل ما ق

  آيفية تنظيم زيارة ميدانية ؟

  :محليةالخطوات الأساسية لتنظيم جلسة تعريف أو جولة لمجموعة  يفيما يل

 يجب ان تخبرهم وتأآد من أن مدير الإدارة على علم بجلسات التعريف ويوافق عليها  :الموافقات
سيشترك فى هذا العمل من  الذيسيتم مناقشتها ومن  التيعن المجموعة وعن الموضوعات 

  . الشرآة
 بالعمل مع مندوب المجموعة ، يمكن الانتهاء من مناقشة الموضوعات  :الانتهاء من جدول الأعمال

التى تراها المجموعة  ه المجموعة وسوف تعتمد المواقع والأشياءراست الذيتها وما ييجب تغط التي
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راد المجموعة والفئة العمرية لها ، فعلى سبيل المثال لا يستطيع آبار السن عمل جولة فطبقاً لعدد أ
  .محطة المعالجة  في

 الانتهاء من إعداد جدول الأعمال يمكنك أن تحدد  بعد :ئولسمعلومات مدر تأآد من وجود مص
وإذا آانت هناك مجموعات تتضمن .الجولة  يشراآه فإسيتم  الذيدر المعلومات المسئول مص

. شخصيات هامة فيمكن أن يقضى رئيس مجلس إدارة الشرآة معهم بعض الوقت للترحيب بهم 
كن للمشارآين الحصول حيان يشرح الموظفون الفنيون الخدمات المتوافرة وآيف يموفى معظم الأ
دير المحطة يجب أن يقابل محطة المعالجة فإن م فيوإذا آانت هناك جولة  .على الخدمات

  .المحطة  فييتم  الذيلهم العمل  المجموعة ويشرح
  قبل موعد الاجتماع أو الجولة تأآد أن موقع المحطة مجهز ويتضمن  :موقع المحطة إعدادتأآد من

ذلك حجرة الاجتماعات ومرآز خدمة العملاء ، حيث يجب مراعاة الدقة والنظام عند قيام المجموعة 
  .طة بزيارة المح

 صورة  فيمواد معلومات  إعداديفضل  :واد علمية للتوزيع على المشارآينبيانات وم إعداد
ن معلومات عامة عن صورة نشرة تتضم فيتكون  أننشرات يتم توزيعها على المشارآين ويمكن 

و يعتبر أيضاً من وه. )٣الخاص بالمطبوعات  الجزء انظر( ، ودليل لخدمة العملاء عمليات الشرآة
حددة مثل آيفية الحصول ممن أفراد المجموعة أسئلة عن خدمات  أيآان لدى  وإذا. نشرات الهامةال

  .تعليمات والنماذج لتوزيعها عليهمعلى وصلة جديدة يجب أن تكون لديك البيانات الأساسية وال
  ى لتغطية الجلسة التعريفية والجولة وه الإعلاميفضل دائما دعوة وسائل  :الإعلامدعوة وسائل

  .أعمال العلاقات العامة للشرآة وللمجموعة من تعتبر 
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  زيارة ميدانيةتنظيم :  عمل ورقة  
  

 :اسم المجموعة .١

  

 :)الاسم ورقم التليفون(الشخص المسئول  .٢

  

 ما هو هدف الزيارة وما أهميتها ؟ .٣

  

 :عدد أفراد المجموعة .٤

  

 :التاريخ والوقت والمكان .٥

  

 :جدول الأعمال .٦

  

 :هايتم توزيع يالمواد الت .٧

  

  .الخ ... غرفة الاجتماعات والمرطبات  إعدادالترتيبات الخاصة المطلوبة وتتضمن  .٨
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  الاجتماعيةالإعلامية الانترنت والقنوات : ٧والمناسبات  لياتاالتواصل مع المجتمع والفع

  

  الاجتماعية  الإعلاميةالانترنت والقنوات  فيلماذا يجب توجيه استثمارات.  

  الاجتماعية الإعلاميةاقع على الانترنت والمجموعات المو لإعدادمقترحات.  

  الاجتماعية ذات الصلة  الإعلاميةأمثلة للمواقع والمجموعات.  

  ورقة عمل.  

  

  .الاجتماعية  الإعلاميةالانترنت والقنوات  فيلماذا يجب توجيه استثمارات 

بها الشرآات مع الأطراف  آقنوات هامة تتواصل الاجتماعي والإعلامتزايدت أهمية مواقع الانترنت 
بعمل الموقع الخاص بها أو يمكنها أن يكون لديها صفحة على  ويمكن للشرآة أن تقوم. المعنية 
هم الشرآة الاجتماعية مثل الفيس بوك والعديد من الأطراف والمجموعات التى ت الإعلاميةالقنوات 

ث الأخبار وبالإضافة ت وأحدون إلى الانترنت للحصول على المعلوماأوبصفة خاصة الشباب يلج
وبتخصيص استثمارات مبدئية  .هامة لتبادل المعلومات ةآأدان شبكة الانترنت تعمل إإلى ذلك ف

تواصل فعالة على الانترنت تمكن  إستراتيجية إعدادمحدودة ووجود التزام بتحديث المعلومات يمكن 
  .رة من الأطراف المعنية يمجموعة آب إلىالشرآة من الوصول 

  :الاجتماعية الإعلاميةالمجموعات  إلىموقع على الانترنت والوصول  لإعدادقترحات م

 ابدأ . المحتوى  وتحديث إعداد فيآن واقعيا فيما يتعلق بقدراتك  :احرص على البساطة
تأآد من أن التصميم والشكل العام يتسمان . تحسينه والارتقاء به فيما بعد  بموقع بسيط ثم

 المضمون بتصميمات معقدة أو عن القارئولا تجذب انتباه . قراءة بالبساطة وسهولة ال
  .براقة

 قديم أفكاره أن يتعامل بإيجابية وت القارئتأآد من أنه من السهل على  :احرص على التفاعل
  .مع مجتمع متحمس لقطاع المياه  والتفاعل

 ود الكفاءة تأآد من وج تعاقد مع شرآة مؤهلة لتصميم المواقع أو :التصميم في راستثم
  .تصميم جذاب  لإعدادالشرآة  يالملائمة ف

 اعرض التصميمات والمعلومات المتضمنة فى الموقع على  :اختبر التصميم المختار
  .مضمون ولتنقيح المعلومات المقدمةتحدد مدى ملاءمة ال لكيمجموعة من الأطراف المعنية 

 ديد ومن الأفضل جلمحتوى الآن واقعيا فيما يتعلق بقدرتك على تحديث وعرض ا :التحديث
وعودا لا تستطيع الوفاء  مأن تقد قل تستطيع الوفاء بها عنان يكون لديك التزامات على الأ

يحول  شيء، ومع ذلك يجب بذل الجهد لتحديث موقع الانترنت أولاً بأول حيث لا يوجد بها
  .انتباه مستخدم الانترنت أآثر من المضمون القديم وغير المحدث 
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  :الاجتماعية ذات الصلة  الإعلاميةلمواقع الانترنت والمجموعات  أمثلة

  .الرئيسية لشرآة دنفر لمياه الشربالصفحة 

  

  

  .أورانج آونتى  في  الصفحة الرئيسية لهيئة المياه الجوفية
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  .الجمعية المصرية للحفاظ على المياه على الفيس بوك 
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  ترنتموقع على شبكة الان إعداد:  عمل ورقة  
  

 من هو الجمهور المستهدف ؟ .١

  

 ؟خلالها الوصول إلى هذه المجموعاتيمكن من  التيأفضل القنوات على الانترنت  هيما  .٢

  

يعرفونه بالفعل عن  الذييحتاج هذا الجمهور معرفتها عن القطاع ؟ ومال  التيالمعلومات  هيما  .٣
 ؟ اتجاهات الأعضاء نحوها هيهذا الموضوع ؟ وما 

  

 ؟موقع الانترنت فيسيتم استخدامها  التيوالخصائص التفاعلية  السمات هيما  .٤

  

 ؟سيتولى التحديث الذيصفحات الانترنت ؟ ومن  وإعدادمن المسئول عن تصميم  .٥

  

 بعد،هل حصلت على موافقة رئاسة الشرآة أو الشرآة القابضة ؟ وإذا لم تحصل على هذه الموافقة  .٦
 ؟المسئول عنها وفمن ه

  

 يةالإعلامصفحة المجموعة  فيترنت أو موقع الان فييجب تضمينها  ىالتحسية النقاط الرئي هيما  .٧
 الاجتماعية ؟

  

  إظهار هذه النقاط ؟ فيتفيد  التيالصور  هيما  .٨
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  استطلاعات رأى العملاء والموظفين:  ١ المتابعة وإعداد التقارير 

  

  استطلاعات الرأي  هيما  

 خطوات تنفيذ استطلاعات الرأي.  

 ة الاستطلاعاتنماذج وأمثل.  

  

  ؟ ياستطلاعات الرأ هيما  

لتقييم والمتابعة أنشطة التوعية من الآليات الهامة ل والتعرف على أثريم أداء الشرآة  قييعتبر قياس وت
مثل منطقة لا (متابعة المشكلات والتعامل معها هذه تمكن الشرآات من  الرأيواستطلاعات  .لشرآةبا

، ) ويتم تنفيذه بصورة جيدة أو سيئة منتج محدد تقدمه الشرآة أو  رةمباد تحصل على خدمة ملائمة أو
هذه الشرآة من التعرف على مجالات الانجاز وسواء آانت النتائج  الرأيآما تمكن استطلاعات 

  .بالشرآة  رالقرا يايجابية أم سلبية فإنها تعتبر مدخلات مفيدة لصانع

يس النتائج وليس قت فهيتوافر عدة شروط ن هذه فعالة ، يجب  الرأيوحتى تكون استطلاعات 
يمكن أن يكون مؤشراً  ١٢٥الخط الساخن  إلىتصل  التي، على سبيل المثال عدد المكالمات الأنشطة

ومتابعة التقدم بمرور  الأساسيب تحديد الخط جفي .الموزعة الإخباريةمن عدد الرسائل  أآثرمفيداً 
ء لأدا أساسيةبالاتساق حتى يمكن عمل مقارنة  الرأيطلاع ويجب أن تتسم الأسئلة وطريقة است .الوقت

يقوم  الذيويجب ان تتسم بالواقعية وألا تتطلب وقتاً طويلاً من . الشرآة خلال فترات زمنية محددة
  .المطلوبة  الإجاباتأو ممن يقدم  يالرأبعمل استطلاع 

القطاع بأآمله  في أيربمصر بعمل استطلاعين لل الصحيوتقوم آل شرآات مياه الشرب والصرف 
وبالإضافة إلى ذلك فإن الشرآات  ،للموظفين سنويللعملاء واستطلاع ربع  شهرياستطلاع : وهما 

 التابعة  التي لها مدن ساحلية  يقوم بعمل استقصاء رأي للعملاء بالشواطئ خلال فترة الصيف،  
 الإعلامة ونجاح جهود هذه معلومات وأراء  قيمة عن عمليات الشرآ الرأيوتقدم استطلاعات 

آما أنها تقدم خط الأساس لعدد آبير من منتجات الشرآة مثل النشرات والمواد الموجودة  .والتوعية بها
إلا أنهما  ،يستهدفان جمهورين مختلفين تماماً الرأي استطلاعيعلى الانترنت وعلى الرغم من أن 

  .الشرآة  توعية وتوجيه أنشطة فييلعبان دورا رئيسياً 

  :  الرأيوات تنفيذ استطلاع خط

الخاصة  الرأيلاستطلاعات  النهائيتقدم الشرآة القابضة النص  :الرأيتحديد أسئلة استطلاع  .١
يتم  وآي. عديل المحتوى على المستوى المحلىوليس هناك مجال آبير لت.بالعملاء أو الموظفين 

تجميع  فيسئلة والأسلوب الالتزام باستخدام الأ الضروريعمل مقارنة بين الشرآات فإنه من 
 فيالشرآات  علاوة على ذلك فإن الأسئلة الموحدة تسمح بعمل مقارنة بين أداء .الآراءاستطلاع 

آما يمكن الحصول على معلومات مفيدة عن آل شرآة من الأسئلة ذات  .فترة محددة من الوقت
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اء والمقترحات المتعلقة تتبع الآر الضروريومن  الرأياستطلاع  فيالنهايات المفتوحة الموجودة 
  .الرأيومناقشتها أثناء المراجعة السنوية المفتوحة لاستطلاعات  الرأيبأسئلة استطلاعات 

بالنسبة لاستطلاعات رأى العملاء وطبقاً  :الرأياختيار الذين سيقومون بملء نماذج استطلاعات  .٢
ليل النتائج من الخط لتوجيهات الشرآة القابضة يمكن اختيار الجمهور المستهدف عن طريق تح

عدد آبير من الشكاوى على الخط  إليهاوصل  التيالمنطقة  فيوسيتم اختيار الموقع  ١٢٥الساخن 
ة لاستطلاعات رأى لموظفين ، سوف يتم تحديد إدارة بوبالنس الماضيالساخن خلال فترة الشهر 

  .أولوية لعمال الصيانة  إعطاءمعينة هذا العام ويتم 

نموذج آل منها  ١٠٠، يتم استكمال بالنسبة لاستطلاعات رأى العملاء :رأيالإجراء استطلاع  .٣
وبالنسبة لاستطلاعات رأى الموظفين يتم استكمال . دقيقة ١٥- ١٠مقابلة شخصية مدتها  تتضمن
دقيقة  ٣٠محددة ومختارة ومن المتوقع أن تستغرق المقابلة  إدارات فينموذج من الموظفين  ١٠٠

نتائج ات رأى الموظفين بدون تحديد اسم الموظف ويجب أن يتم تفريغ ويتم استكمال استطلاع
  .المقابلة آلها وبدقة آبيرة

للتأآد من أن  الرأيتستفيد من حدوث المقابلة الخاصة باستطلاع  أنيمكنك  :الاستفادة من المقابلة .٤
 إضافيةيقات أى تعقيبات وتعل تقوم بتتبعالعميل أو الموظف على علم بأنشطة وخدمات الشرآة وأن 

معلومات  أيتسليم النشرات الخاصة بالشرآة أو  أيضاويمكنك  .الشخص موضوع المقابلة تُقدم من
 ١٢٥وفى حالة قيام عميلة بالتقدم بشكوى ، اطلب منه أن يقدمها من خلال الخط الساخن  .أخرى

 .المكتب إلىالمعنية عند عودتك  الإدارةوالمتابعة مع 

أعدته  الذيوذج مبتجميع النتائج فى الن قم :هاوتقديم تقارير حول رأياليل نتائج استطلاع لتح .٥
وقدم ملاحظات حول المجالات الرئيسية للانجاز أو للفشل وشارك . الشرآة القابضة ثم قدم النتائج 

 .قدم الاستجابات والردود الملائمةهذه النتائج و فيالمعنية  الإدارات

  

  :الرأينموذج وأمثلة على استطلاعات 

تتضمن الاسطوانة المضغوطة آما . الرأي المستخدم  خلال شهور الصيفوفيما يلي مثال لاستطلاع 
  . مثال مأخوذ من نتائج استطلاع رأيوفيما يلي . استطلاع الرأي أمثلة لنماذج المرفقة 
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  التقارير:  ٢ المتابعة وإعداد التقارير 

  

  التقارير إعدادعملية.  

  التقارير إعدادنماذج  

 

تلتزم الشرآات بتقديم تقارير ربع سنوية عن سير العمل إلى الشرآة القابضة وتلعب هذه التقارير دوراً هاما 
 وإعدادالتعريف بأنشطة وانجازات الشرآة وتقدم المعلومات اللازمة للشرآة القابضة لعمليات التوثيق  في

الضوء على أحداث  لإلقاءرصة فعالة والتقارير المعدة بصورة جيدة تعطى ف .التقارير للقطاع بأآمله
  .راً سلبياً على التعرف على أنشطة الشرآة والاهتمام بها يوانجازات الشرآة بينما تؤثر التقارير الضعيفة تأث

  عملية إعداد التقارير 

لإعداد موحدة التقييم والمتابعة وتستخدم الشرآات نماذج  موظفييتم إعداد التقارير بالشرآة بواسطة 
  :التقارير إعدادالخطوات التالية عند  إتباعويمكن  ،القطاع بأآمله فيرير التقا

تأآد من المعلومات . يدتقرير ج لإعدادقيقة والمعدة بصورة جيدة ضرورية دالمعلومات ال :تجميع المعلومات
ه إلى من تعليقات ووجهات نظر الموظفين الفنيين حول هذه المعلومات ويمكن أن تقوم بإعداد نموذج ترسلو

من أنك  أيضاوتأآد . التقارير فيالإدارات الفنية لضمان أن مضمون المعلومات الخاصة بهم موجودة 
  .همة جمع المعلوماتتعرف احتياجاتك من المعلومات قبل أن تقوم بم

 خل المعلومات المطلوبة وتأآد من استخدام الصور والأشكالدالموجود أدناه وا موذجنبالابدأ  :تجميع التقرير
ويهدف  .دقة من النص ذاته أآثرالتوضيحية بصورة فعالة حيث أنها يمكن أن تنقل الموضوع بصورة 

الهامة وفي الوقت لا تترك التفاصيل . بصورة موجزةوتقديم المادة آاملة ولكن  تالتقرير إلى إبراز الانجازا
 أنالتقرير يمكن  فيضمنة تومات المن المعلآد أأتو. طولة  لا يتم قراءتها في النهايةذاته لا تقدم إجابات م

 .المستندات الخاصة بهم ومنهم الشرآة القابضة فيوقت لاحق بواسطة أفراد آخرين  فييتم استخدامها 
تأآد من  .المتابعة فيولذلك يجب أن يرآز التقرير على الانجازات والأحداث بينما يتسم بالبساطة والسهولة 

 بمسئوليموعدها والاستعانة  فيلنشاط نفسه وتأآد من تقديم التقارير أثر أنشطة الشرآة وليس أثر ا ارإظه
  .لضمان المستوى الملائم من الجودةمراجعة النصوص 

مثلما يستعين القطاع  :الاحتياجات الأخرى الخاصة بإعداد التقارير والتوثيق فياستخدم المعلومات 
ت القطاع يمكنك أنت أيضاً استخدام المعلومات إعداد بيانات عن نتائج وانجازا فيسنوية الربع التقارير ب

ابة لمثال الصور التى تستخدمها فى آتفعلى سبيل ا .احتياجات التوثيق الأخرى فيالتقرير  فيالمجمعة 
ب لذلك يجب حفظ وتوزيع تقارير ايتم استخدامها فى نشرة أو آت أنعن انجاز يمكن  تقرير عن مناسبة أو

  .بعد  بحيث يسهل الرجوع إليها فيما
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 أمثلة ونماذج أخرى تتضمن الاسطوانة المضغوطة المرفقة فيما يلي نموذج للتقرير ربع السنوي، آما 
  .للتقارير
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  .جلسات تعريفية للموظفين الجدد:  ٣ المتابعة وإعداد التقارير 

  

  أهمية الجلسات التعريفية ؟ هيما  

 آيف تكون الجلسة التعريفية ناجحة ؟  

  أمثلة للجلسات التعريفية  

  

   ؟الجلسات التعريفية هي أهمية ما 

تعريف الموظفين الجدد بالشرآة والتأآد من أن لديهم التوعية  فيهاماً  تلعب البرامج التعريفية دوراً
وبرامج  .عمليات الشرآة فيويكونوا مستعدين للقيام بدور جيد  ،الكافية لعمليات وأنظمة الشرآة

الموظفين لتقديم مساهمة قيمة  لإعداديتم تصميمها وتنفيذها بصورة جيدة تقدم الفرصة  التيالتعريف 
معظم الموظفين الجدد من خارج القطاع ولا يفهمون جيداً  ويأتي .عملهم لعمليات الشرآة خلال فترة

وتلعب جلسات  .المجتمع فيوالدور الهام لهذه العملية  الصحيعملية معالجة المياه والصرف 
آما تعطى  ،لاء للشرآة وغرس روح الفخر للانتماء لهذا القطاعالو زيادة فيعريف دوراً آبيراً تال

 فيخلفية عامة عن عملية معالجة المياه وأهميتها للمجتمع والتزام الحكومة ومستوى الاستثمار 
فائدة ن إوبالنسبة للموظفين ف .القيام بذلك فيالشرآة أن يساعد  فيعضو  لالقطاع وآيف يمكن لك

تأثير على هذه الوظائف لالتوعية والتواصل لهذه الجلسات تكون ملموسة حيث سيكون لديك الفرصة ل
  .آل جلسات التعريف فيمنذ البداية ويفضل إعداد مادة تعريفية موحدة يمكن استخدامها 

  آيف تكون الجلسة التعريفية ناجحة ؟

 أي فيربع سنوية أو  ية سواء بصفة شهرية أويتم عقد الجلسات التعريفية للموظفين الجدد بصفة دور
تتضمن خلفية عن القطاع يجب أن وسوف تختلف المواد المستخدمة ولكنها  ،فترات زمنية مناسبة

يقوم به  الذيهذا العمل بالإضافة إلى المعلومات عن الدور  فيالمشترآة  والإداراتوالمؤسسات 
الشرآة وتشمل محطات المعالجة والبنية  فيوتتضمن جلسات التعريف جولة  .الموظف الجديد

جودة وسوف تعتمد الجلسات التعريفية على المواد المو .الشرآة بموظفيالأساسية للشرآة والتعريف 
أن يشترك  الضروريومن  .أخرى للمعلوماتمصادر وموارد أي وتشمل دليل الموظف وتتضمن 

قديم الموظفين الجدد لفريق العمل بالشرآة ت فيالجلسات التعريفية ويساعد ذلك  فيالموظفون الفنيون 
أن يشعروا  فيتقوم بها الإدارات الفنية ومساعدة الموظفين الجدد ي وزيادة فهمهم بمختلف الأدوار الت

  .جزء من الفريق أنهم
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  أمثلة للجلسة التعريفية 

 التين المواد يعطى لك فكرة ع أنمأخوذ من جلسة تعريفية لجامعة أمريكية ويمكن  التاليالمثال 
  .الشرآة فيعدادها لدعم دمج الموظفين الجدد إيمكن 
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  :رفقاتالمراجع والم

  :الإرشاداتإلى ثلاث وثائق عند إعداد هذه  الإشارةتم 

لشرآات مياه الشرب والصرف  امةبرامج توعية العميل والعلاقات الع :والتوعية الإعلامآتيب  -
ية من سلسلة التنمية المؤسس جزء ١٩٩٩ أآتوبرونال ، يشآيمونكس انترنا.  زجون وود.الصحى 

بتمويل من الوآالة ونكس  انترناشيونال م، الذى نفذته شرآة آيلمشروع المدن الثانوية فى مصر
  .الأمريكية للتنمية الدولية 

 حول فصل .٢٠٠٧للنشر  IWAشرآة  :روس مايكل الحوآمة المؤسسية وتنظيم خدمات المياه -
  "  .من الأفضل أن نتحدث : رآة العامة الشفافية والمشا"

  . ٢٠٠٦البحثية  AWWAدليل لشرآات المياه مؤسسة : والتوعية  للإعلام الاستراتيجيالتخطيط  - 

  

تخطيط أنشطة  فييمكن أن تساعد  التيوتحتوى الاسطوانة المضغوطة المرفقة على العديد من المواد 
  : يلينة ما الخاصة بك وتتضمن هذه الأسطوا والإعلامالتوعية 

  .مواد التدريب الخاصة بصندوق الأمم المتحدة للطفولة  - 

  .صور للاستخدام  - 

 .نموذج إعداد التقارير، استقصاء رأى ، تحليل الأمثلة  :عملاءاستقصاء رأى ال - 

  .، تحليل الأمثلةاستقصاء رأي: استقصاء رأي الموظفين - 

  .يكية للتنمية الدولية والوآالة الأمر CH٢MHillشرآة  الذي أعدته الدراسيالمنهج  - 

  .خاصة بالشرآات القابضة إضافيةأشكال توضيحية / يمكن استخدامها  إضافيةصور  - 

  .المواد التدريبية الخاصة بصندوق الأمم المتحدة للطفولة  - 

  .مطبوعاتمن عدة أمثلة  - 

  .داخلية خاصة بالموظفين  إخباريةرسالة  - 

  

لمياه والصرف الموقع الخاص بمشروع دعم قطاع ا الحصول على العديد من هذه المواد من أيضاويمكن 
  .على الانترنت الصحي
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  الملاحق

  إستراتيجية الإعلام والتوعية: ١الملحق 

 

  

  

 

 

  

  

  

 



  الصرف الصحىالشركة القابضة لمياه الشرب و             رـمص –ة ـة الأمريكية للتنمية الدوليـالوكال         

  
  

  

  

  

  

  : الشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي         

  ةـوالتوعي الإعلامة ـإستراتيجي     
  

  

  

  :دادـإع       

  بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي العامة إدارة التوعية        
  ومشروع دعم قطاع مياه الشرب والصرف الصحي الممول من الوكالة الأمريكية للتنمية الدولية        

  
 ٢٠١٠ يونيو ٢٨

 

 

 



 i

  اتــــــــالمحتوي
  

  
  ١  والتوعية والخطة التنفيذية الإعلاملسمات الأساسية لإستراتيجية ا

  ١  السيـاق العام
  ١  المكونــات
  ٣  والتوعية الإعلامملخص إستراتيجية 

  ٥  مقدمـــة ومعلومات عامة  .١
 ىلمياه الشـرب والصـرف الصـح   والتوعية بالشركة القابضة  الإعلامفريق   .٢

  ٥  المطلوبة والموارد
  ٦  عملية تحديث الإستراتيجية  .٣
  ٧  والتوعية الإعلامبيئة   .٤

  ٧  زيادة التركيز والاهتمام بقطاع مياه الشرب والصرف الصحي  ١-٤
  ٩  تداخل الأدوار والمسئوليات في القطاع  ٢-٤
  ١٠  مشاركة المواطنين  ٣-٤
  ١١  وقعات المواطنينالحاجة إلى تلبية ت  ٤-٤
  ١٢  التحديات الكامنة في العلاقة مع الإعلام  ٥-٤
  ١٣  التنظيم الداخلي  ٦-٤
  ١٣  والتوعية الإعلامالمراجعة والتقييم المستمر لأنشطة   ٧-٤

  ١٣  دافــالأه  .٥
  ١٣  لشركة القابضة والقطاعاتعزيز تفهم المواطنين لدور   ١-٥
  ١٤  المياه ىلاك بين مستخدمبقضايا ترشيد الاسته ىالوع غرس  ٢-٥
  ١٤  زيادة إدراك الجمهور لتكاليف وعملية معالجة المياه  ٣-٥
  ١٤  خلق وتعزيز منهج مبني على المشاركة  ٤-٥
استمرار الاستثمار في الكفاءة المهنية ورفع الوعي لدى العاملين فـي    ٥-٥

  ١٤  الشركة القابضة والشركات التابعة 
  ١٥  راف المعنيةوالأط ةالمستهدف الجهات  .٦

  ١٥  وسائل الإعلام  ١-٦
  ١٦  العملاء  ٢-٦
  ١٦  شرعون وصانعو القرارالمُ  ٣-٦
  ١٦  العاملون بالشركة القابضة والشركات التابعة  ٤-٦
  ١٧  المجتمع المدني       ٥-٦
  ١٧  الشباب  ٦-٦
  ١٧  الجهات المانحة الدولية  ٧-٦

  ١٨  الرسائل الأساسية  .٧
  ١٨  هأساسيات قطاع الميا  ١-٧
  ١٩  المياه والصحة العامة   ٢-٧
  ٢٠   المحافظة على المياه   ٣-٧
  ٢٠  التعريف بخدمة العملاء   ٤-٧
  ٢١  واجب المواطنين في سداد الفواتير   ٥-٧
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  ٢١  تسليط الضوء على النجاحات والرؤية المستقبلية   ٦-٧
  ٢٢  قيود وتحديات القطاع   ٧-٧
  ٢٢  أهمية العاملين  بالقطاع   ٨-٧

  ٢٣  قنوات توجيه الرسائل  .٨
  ٢٣  الصحافة  ىناد  ١-٨
  ٢٣   ةالصحفي اتالمؤتمر  ٢-٨
  ٢٣  علامية للصحافة الإمواد ال  ٣-٨
  ٢٤  موجهةالعلامية الإتغطية ال  ٤-٨
  ٢٤  الصحافة  المثارة في قضايا الالرد السريع على   ٥-٨
  ٢٤  خبارية الإرسائل ال  ٦-٨
  ٢٤  الحملات الإعلامية  ٧-٨
  ٢٤  التنسيق مع الوزارات والزيارات الميدانية   ٨-٨
  ٢٥  ةـمدنيالان ـلجال  ٩-٨
  ٢٥   عالمناسبات الهامة في القطا  ١٠-٨
  ٢٥  الإنترنت والقنوات الإعلامية الاجتماعية   ١١-٨
  ٢٥  الكتيبات والمنشورات  ١٢-٨
  ٢٥  لعملاء استطلاعات رأي ا  ١٣-٨
  ٢٦  الشباب والمدارس   ١٤-٨
  ٢٦  ة الموسمية التوعي  ١٥-٨
  ٢٦  دعم أنشطة العلاقات العامة للشركات التابعة  ١٦-٨
  ٢٦  المنظمات غير الحكومية  ياتمنتد  ١٧-٨
  ٢٦  التواصل مع الجهات المانحة  ١٨-٨

  ٢٦  التقييم المستمر  .٩
  ٢٧  الخطة التنفيذية للسنة الأولى  .١٠

 
  



 ةـــوالتوعي الإعلامة ــستراتيجيإ

 ىالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصح

١

  
  ة التنفيذيةوالخط والتوعية الإعلاملإستراتيجية  السمات الأساسية

  
  

  :امـالع اقـالسي
  

  والتوعيـة  الإعـلام في مجال تسترشد جهود الشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 
ستة كل ا هيثحديتم تو، ٢٠٠٦ عامول مرة في لأالتي تم إعدادها  الإعلامبإستراتيجيتها الخاصة ب

ق مشترك من الشركة القابضـة  فريالذي قام بإعداده  ويمثل هذا التقرير. التاريخمنذ ذلك  شهور
 ومشروع دعم مياه الشرب والصرف الصحي الممول من الوكالة الأمريكيـة للتنميـة الدوليـة   

 . لهذه الإستراتيجية اًتحديث
 

  أما العلاقات . المواطنين وتثقيفهم توعيةتقوم إدارة التوعية العامة بالشركة القابضة بتنفيذ أنشطة
 .العلاقات العامة التابعة لمكتب رئيس مجلس الإدارةبها وحدة  فتضطلعمع الصحافة، 

 

  لشـركة القابضـة   امهام وواجبات ب رفع مستوى الوعي العامتتمثل أهداف هذه الإستراتيجية في
الترشيد، وزيادة  بموضوعاتالوعي  ونشر، بصفة عامة قطاع مياه الشرب والصرف الصحيبو

سلة الإجراءات المتبعة فـي عمليـة التنقيـة،    معالجة مياه الشرب وسل بتكلفة المواطنين  معرفة
ضمان توافر المهارات الأساسـية  ، بالإضافة إلى يقوم على المشاركةعمل وتعزيز منهج  وخلق

 .اللازمة للعاملين بالقطاع
 

  بحيث يتولى من يشغل هـذه الوظيفـة   " متحدث رسمي"وظيفة  بخلقتوصي هذه الإستراتيجية
 .افةتنسيق العلاقات مع الصحمسئولية 

 

  مسـئوليات  المهـام و الللسنة الأولـى تتضـمن   تشمل هذه الإستراتيجية المقترحة خطة تنفيذية
 .المقرر تنفيذها في السنة القادمة والتوعية الإعلاموالجدول الزمني لأنشطة والموارد 

  
  

  :اتــالمكون
  

 والتوعيـة  مالإعـلا بيئـة  هذه الإستراتيجية بعرض عام للعوامل الرئيسية التي تؤثر على  تبدأ 
قطاع ميـاه الشـرب   رف الصحي، وتشمل أهمية وحساسية لصللشركة القابضة لمياه الشرب وا

، وأهميـة المشـاركة الشـعبية    الأطراف المعنيةأدوار ومسئوليات تداخل ووالصرف الصحي، 
، مع وسائل الإعـلام والتعامـل معهـا    ، والتحدي الكامن في التفاعلالمواطنينتوقعات  وتلبية

، فضـلا  والتوعية الإعلامفي مجال  تحدياتاللشركة القابضة لمواجهة لدى اداد الداخلي والاستع
 .والتوعية  الإعلامالمستمر لأنشطة  نقيحالتعن المراجعة و

 
  والأطراف المعنية  الجمهور المستهدف لتعطي نظرة عامة على وتستمر الإستراتيجية بعد ذلك

ملاء والقادة السياسيين والعاملين بالشـركة القابضـة   بما في ذلك وسائل الإعلام والع الرئيسية
 . والشركات التابعة لها، والمجتمع المدني، والشباب، والجهات المانحة
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٢

  الأساسية التي ستستخدمها الشركة القابضة في أنشطتها الخاصـة   للرسائلثم يتبع ذلك مراجعة
ومنهـا  لقضايا المتعلقة بالمياه ا حولالمعلومات العامة الأساسية ، بما في ذلك والتوعية الإعلامب

لأولوية التي يحظـى  الذي تلعبه في الصحة العامة، وأهمية ترشيد الاستهلاك، وا الحيويالدور 
، فـي حينهـا   القطاع، ودور العميل في سداد فاتورة اسـتهلاك الميـاه   بها العميل في عمليات

أعمـال  ارتفاع تكلفـة  ما في ذلك والتحديات القادمة ب ،وإنجازات الشركة القابضة حتى تاريخه
 .بقطاع مياه الشربالتشغيل بالقطاع، وأهمية العاملين 

 
  ـ  الرئيسية للقنواتتتضمن الإستراتيجية ملخصا  لتوصـيل   ةالتي ستستخدمها الشـركة القابض

الإخبارية  والرسائلالإعلامية المختلفة  الأنشطة ،الحصرعلى سبيل المثال لا  وتتضمن ،رسائلها
الجدول الزمني والموارد المطلوبة والمسـئوليات  كما تتضمن   .الإعلامية الاجتماعية والقنوات

 .للخطة التنفيذية للسنة الأولى طبقاًالمحددة لكل جهة، وذلك 
 
  مخاطبة كـل مجموعـة مـن    التي ستُستخدم في تم تحديد الرسائل الرئيسية والقنوات الخاصة

وتصـوراً   والتوعيـة  الإعلامخصا لإستراتيجية مللتالي ا ويتضمن الجزء. الجمهور المستهدف
  . عاماً للرسائل الرئيسية وقنوات توصيلها وقطاعات الجمهور المستهدف
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٣

  والتوعية الإعلامإستراتيجية ملخص 
  
  

  :ويشمل ذلك مايلى ،والتوعية للشركة القابضة الإعلامملخص إستراتيجية  يلينعرض فيما 
 والتوعية الإعلامبيئة / سياق 
 دافــهالأ 
 الجهات المستهدفة 
 لــالرسائ 
 واتــالقن. 
  

رض الجـدول  ـملخص الإستراتيجية من حيث السياق والأهداف، بينما يع) ١(ويعرض الجدول رقم 
  .ملخص الإستراتيجية من حيث الجهات المستهدفة، والرسائل، والقنوات) ٢(رقم 

  
  

  )١(جدول رقم 
  قابضةوالتوعية للشركة ال الإعلامملخص إستراتيجية 

  من حيث السياق والأهداف
  

  والتوعية الإعلامبيئة  /سياق  دافــالأه
  لشركة والقطاعالمواطنين ل تفهمتعزيز 
  مستهلكي المياه لدى بالترشيدغرس الوعي 
  معالجة المياهلتكاليف وخطوات  المواطنينتفهم زيادة 
   مبني على المشاركةمنهج خلق وتعزيز 
  توعيـة  المهنـي و  التطـوير استمرار الاستثمار في

بالشركة القابضة لمياه الشـرب والصـرف    العاملين
  الصحي والشركات التابعة لها

  خـدمات ميـاه الشـرب    ب التركيز والاهتمـام زيادة
 والصرف الصحي 

  في القطاع الأدوار والمسئولياتتداخل 
  مشاركة المواطنينأهمية 
  توقعات المواطنينالحاجة إلى تلبية 
 وسائل الإعلاملعلاقة مع االكامنة في تحديات ال 
 متحـدث  "وضرورة وجود وظيفـة   التنظيم الداخلي

 "رسمي
 والتوعية الإعلاممستمر لأنشطة ال تقييمالمراجعة وال  
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٤

  )٢(جدول رقم 
  والتوعية للشركة القابضة الإعلامملخص إستراتيجية 

 من حيث الجهات المستهدفة، والرسائل، والقنوات
 

  ةالمستهدف الجهات  لــالرسائ  واتــالقن

 نادي الصحافة 
 صحفيةالمؤتمرات ال 
 للصحافةعلامية الإمواد ال 
 موجهةلاعلامية الإتغطية ال 
 الرد السريع على القضايا المثارة في الصحافة 
 الإخبارية  الرسائل 
  الإعلاميةالحملات  

 قطاع المياه معلومات أساسية حول 
 المياه والصحة العامة 
 ترشيد استخدام المياه 
 خدمة العملاءب التعريف 
 إبراز النجاحات المحققة والرؤية المستقبلية 
 القيود والتحديات التي تواجه القطاع  

  وسائل الإعلام

 موجهةالعلامية الإتغطية ال 
 حملات إعلامية 
 الهامة في القطاع المناسبات 
 مدنيةاللجان ال 
 الإنترنت والقنوات الإعلامية الاجتماعية 
 الكتيبات والمنشورات 
  رأى العملاءاستطلاعات 
 الشباب والمدارس  

 قطاع المياه معلومات أساسية حول 
 المياه والصحة العامة 
 ترشيد استخدام المياه 
 بخدمة العملاء التعريف 
  في دفع الفواتير المواطنينواجب 
 إبراز النجاحات المحققة والرؤية المستقبلية 
 القيود والتحديات التي تواجه القطاع 

  

  العملاء

 يةالرسائل الإخبار 
 اللجان المدنية 
 التنسيق مع الوزارات والزيارات الميدانية 
 التوعية الموسمية  

 قطاع المياه معلومات أساسية حول 
 إبراز النجاحات المحققة والرؤية المستقبلية 
 القيود والتحديات التي تواجه القطاع  

  المشرعون وصانعو القرار

 الرسائل الإخبارية 
 اللجان المدنية 
 التوعية الموسمية 
 للشركات التابعةالعلاقات العامة  أنشطة دعم  

 قطاع المياه معلومات أساسية حول 
 بخدمة العملاء التعريف 
 أهمية العاملين بالقطاع  

العاملون بالشركة القابضة لمياه الشرب 
  والصرف الصحي والشركات التابعة

 علاميةالإحملات ال 
 الإنترنت والقنوات الإعلامية الاجتماعية 
 سميةالمو التوعية 
 منتديات المنظمات غير الحكومية  

 قطاع المياه معلومات أساسية حول 
 المياه والصحة العامة 
 ترشيد استخدام المياه 
 بخدمة العملاء التعريف 
 إبراز النجاحات المحققة والرؤية المستقبلية 
 القيود والتحديات التي تواجه القطاع 
  

  المجتمع المدني

 علاميةالإحملات ال 
 وات الإعلامية الاجتماعيةالإنترنت والقن 
 الشباب والمدارس 
 الموسمية التوعية  

  قطاع المياهمعلومات أساسية حول 
 المياه والصحة العامة 
 ترشيد استخدام المياه  

  الشباب

 الرسائل الإخبارية 
 التنسيق مع الوزارات والزيارات الميدانية 
 الهامة في القطاع المناسبات 
 تماعيةالإنترنت والقنوات الإعلامية الاج 
 الكتيبات والمنشورات 
 التوعية الموسمية 
 التواصل مع الجهات المانحة  

 قطاع المياه معلومات أساسية حول 
 إبراز النجاحات المحققة والرؤية المستقبلية 
 القيود والتحديات التي تواجه القطاع  

  الجهات المانحة الدولية
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٥

  :مقدمـــة ومعلومات عامة  . ١
  

ومسـئولية   ملكيـة ، ٢٠٠٤منذ إنشائها في سنة ه الشرب والصرف الصحي الشركة القابضة لميا تولت
 هذا الـدور  يتضمنو. محافظاتالالموجودة في  مياه الشرب والصرف الصحي مرافقالإشراف على 

الأطـراف  ، وبناء العلاقات مـع  المواطنين وتوعية الإعلامالمتعلقة بيات مجموعة متنوعة من المسئول
قدرة الشركة القابضة وشـركاتها التابعـة علـى    أهمية  وتتزايد. نهم العملاءومن ضم المعنية الرئيسية

لمحافظة بهدف ا والتحسينات المحققة حتى الآن وتوضيح الإنجازاتتطوير القطاع التعريف بضرورة  
  . التطور في القطاع والبناء على ما تحقق فيه حركة على 

  
 عـام  التي تم إعـدادها فـي   الإعلامبإستراتيجية  القابضة بالشركة والتوعية الإعلاموتسترشد أنشطة 

ظروف بيئـة التشـغيل   ب دوام ارتباطها ضمانول. ٢٠٠٨ عامبصورة جزئية في  تم تحديثهاو ٢٠٠٦
مشـروع   مقدمة منالمساعدة الإلى  استناداً تحديث هذه الإستراتيجية والأوضاع السائدة، قررت الشركة

هـذا  ويـوفر  . ل من الوكالة الأمريكية للتنمية الدوليةدعم قطاع مياه الشرب والصرف الصحي الممو
الشركة والتوعية في  الإعلامفي الصفحات التالية التوجيه والإرشاد لأنشطة  سنستعرضهالتحديث الذي 

القسم العاشر في  والمذكورة تنفيذية للسنة الأولىالخطة الوتشمل هذه الإستراتيجية . في السنوات القادمة
 الأنشطة المباشرةلتوجيه  وتعمل هذه الخطة التنفيذية، التي سيتم تحديثها سنوياً، كدليل، من هذا التقرير

   .والتوعية الإعلامللشركة في مجال 
  
  
 بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي والمـوارد  والتوعية الإعلامفريق   .٢

  :المطلوبة
  

من خلال الإدارة العامة للتوعية وخدمـة   اسية بصفة أسللشركة القابضة  والتوعية الإعلامنشطة تُنفذ أ
تنـدرج  و. العملاء، مع دعم من وحدات تنظيمية أخرى مختارة، ومنها الإدارة العامة للعلاقات العامـة 

الإدارة العامة للتوعية من الناحية التنظيمية تحت قطاع تطوير الأداء، وتتبع نائب رئيس مجلس الإدارة 
ها اسـتعداد تُولي الشركة اهتماماً كبيراً لمـدى  و. ٢٠٠٦أنشأت في سنة قد وللشئون المالية والإدارية، 
واستكمالا لإنشاء إدارة العلاقـات  . والتوعية الإعلامجاح في مجال تحقيق النعلى المستوى التنظيمي ل

للتعامل مع  "متحدث رسمي"، يوصى الآن بأن تقوم الشركة القابضة بخلق وظيفة ٢٠٠٦العامة في سنة 
من الأنشطة المذكورة في هـذه   اًالأخرى المتعلقة بأنشطة التواصل، علما بأن كثير الجهودة والصحاف

  . الإستراتيجية سوف تؤول في النهاية إلى هذه الوظيفة
  

إسـناد  فـي  على الشركة القابضة أثناء تنفيذها للأنشطة المحددة في الصفحات التالية أن تستمر  ىينبغ
للسـنة  ل، تتضمن الخطة التنفيذيـة  اعلى سبيل المث .ما يقتضي الأمرجهات خارجية حسب الأعمال إلى

أن تقوم الشركة القابضة بالاستعانة بشركة إعلامية  التقرير اوالمذكورة في القسم العاشر من هذ الأولى
كة أن تستفيد مـن الاستشـاريين   بالإضافة إلى ذلك، يمكن للشر. في تطوير حملتها الإعلامية السنوية

مثل الرد على القضايا الفنية التي تثار فـي وسـائل    بأنشطة معينةفي القطاع فيما يتعلق  المتخصصين
وبالمثـل يمكـن   . الإعلام، وتطوير المواد التدريبية وتنفيذ التدريب، وغيرها من المجالات الأخـرى 

ريكيـة  للشركة أن تستمر في الاستعانة بدعم وموارد الجهات المانحة مثل اليونيسيف أو الوكالـة الأم 
 المحددة إن الإستراتيجية . إلى الأمام والتوعية الإعلامللتنمية الدولية، وذلك في دفع جهودها الخاصة ب

والموارد الكثيرة التـي تتطلبهـا لنجـاح    الصفحات التالية هي خطة طموحة وعريضة في نطاقها، في 
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٦

  . الشركة القابضة يمكن أن نجدها خارج نطاق  تنفيذها 
  
  
  :ث الإستراتيجيةعملية تحدي  .٣
  

الشركة القابضـة لميـاه الشـرب     عمل من قيبمشاركة من فر ورشة عملعقد  ٢٠١٠في مارس  تم
ن بالإضافة إلى خبراء آخـري والصرف الصحي ومشروع دعم قطاع مياه الشرب والصرف الصحي، 

د تضـمنت  وق. الشركة القابضةب والتوعية الخاصة الإعلام تحديث إستراتيجيةمن القطاع، وذلك بهدف 
. مشروع  بغرض طرح الأفكار ومناقشتهاالسلسلة من اللقاءات قام بترتيبها وتنسيقها العاملون بالورشة 

لتحليل نقـاط القـوة والضـعف     عرضالتشغيل بالشركة القابضة، مع  بيئةفي البداية تم استعراض و
ييـر منـذ إعـداد    وتطبيق ذلك على ما طرأ مـن تغ  )SWOT analysis(والفرص المتاحة والتهديدات 

ح المختلفـة مـن الجمهـور    وبعد ذلك انعقدت جلسات ركزت على الشـرائ . الإستراتيجية في بدايتها
بالإضافة إلى . المستخدمة في ذلك والرسائل المراد توصيلها لهم والقنوات الأطراف المعنية/المستهدف

لاسـتعانة  فيما يتعلـق با اليونيسيف  مشروع عن كثب معفريق الذلك، تعاون فريق الشركة القابضة و
عـن  " المياه والإصحاح والنظافة الشخصية عنتقرير أبحاث السوق "بالتقرير المنشور حديثا والمعنون 

الشركة  تجريهالبيانات الناتجة من المسوحات الشهرية عن التوعية العامة والتي بالنسبة لمصر، وأيضا 
 وقد تم الانتهـاء مـن  . اتيجية والخطة التنفيذيةإعداد الإستر بهدف القابضة وبعض من شركاتها التابعة

لاحقا، وذلك من خلال اجتماعات أسـبوعية   للسنة الأولىهذه الإستراتيجية وخطتها التنفيذية  صياغة 
  .مشروع والعاملين بالعلاقات العامة بشركة مياه القاهرةالكانت تُعقد بين الشركة القابضة و

  
ه الشرب والصرف الصحي الممول من الوكالـة الأمريكيـة   جدير بالذكر أن مشروع دعم قطاع مياو

للتنمية الدولية يقدم الخدمات الفنية والموارد ذات الصلة إلى الشركة القابضة لمياه الشرب والصـرف  
  :الصحي وبعض من شركات مياه الشرب والصرف الصحي التابعة لها، وذلك بغرض

  المالي والتجاري لها وزيادة النم  .١
  المشروعات/ تخطيط للاستثمارات الرأسمالية وإدارة البرامجتحسين ال  .٢
  . ارة وفاعلية التشغيلبناء قدرات العاملين من أجل رفع مستوى الإد  .٣
  

الشركة القابضة، سيقوم فريق مشروع دعم قطـاع  بالخاصة والتوعية  الإعلامتحديث إستراتيجية وبعد 
أنشطة مختارة في الخطة التنفيذية بما في ذلـك  مياه الشرب والصرف الصحي بدعم الشركة في تنفيذ 

  . بالنسبة للشركات التابعة لاتصال والتوعيةإعداد الخطوط الإرشادية العامة ل
  
  

  :والتوعية الإعلامبيئة .  ٤
  

مـا  التغيـر، م تتسم بسرعة تعمل الشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي في ظل بيئة تشغيل 
. فـي مواكبـة هـذا التغييـر    تكمن تواجه تحديات مستمرة والتوعية  لامالإعيجعل أنشطتها الخاصة ب

  .في المدى القريب الإعلامشطة تفاصيل عوامل التشغيل الرئيسية التي تؤثر على أنونعرض فيما يلى 
  
  :ىمياه الشرب والصرف الصحبقطاع  التركيز والاهتمامزيادة   ١-٤

لذا تحظى الجهـات  . ويات القومية الهامة في مصرإدارة قطاع المياه والصرف الصحي من الأولتُعد 
 لعاملة في القطاع، بما في ذلك الشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي وشـركاتها التابعـة،  ا
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٧

الأطراف المعنية الرئيسية التي تتعاون  -١شكل رقم 
  في  إدارة مياه الشرب والصرف الصحي في مصر

  :الــوزارات 
 وزارة الإسكان والمرافق والتنمية العمرانية 
  والريوزارة الموارد المائية 
 وزارة الزراعة واستصلاح الأراضي 
 وزارة البيئة 
 وزارة الصحة والسكان 
 وزارة المالية 
 وزارة التخطيط 
  
  :الأجهزة الحكومية الأخرى 
 الجهاز التنظيمى لمياه الشرب والصرف الصحى 
 الهيئة القومية لمياه الشرب والصرف الصحي 
  الجهاز التنفيذي لمشروعات مياه الشرب والصرف

 القاهرة الكبرى والإسكندريةالصحي ب

قدر كبير من الاهتمام من الجمهـور  ب اـمن الوزارات وغيره ةالمعني الأطراف الأخرىبالإضافة إلى 
مع بالأطراف المعنية التي تعمل قائمة  )١( ويعرض الشكل رقم. ومن أعلى مستويات القيادة السياسية

قضـية ذات   هـذا القطـاع  يمثل إصلاح كما . هذا القطاعالشركة القابضة وشركاتها التابعة في إدارة 
 حاليا العديد من الجهات المانحة تقومفي قطاع التعاون الدولي، ومن ثم لدى شريحة كبيرة  هامةأولوية 
ات في القطاع إلى الاستثمارزيادة زيادة الاهتمام السياسي و ؤديتوس. القطاع الحيوي الدعم لهذابتوفير 

ويحتـاج  . التوقعات والاحتياجـات تحقيق آثار إيجابية في الأداء ولكنها سوف تؤدي بدورها إلى زيادة 
لى هـذا  لفرص والالتزامات المترتبة عللتعامل مع االاستعداد إلى ة القابضة ـقيادة الشركالقطاع تحت 

  . الاهتمام المتزايد
  
 ـو اتركيـز ستشهد السنوات القادمة و  ااهتمام

لشـامل  قضية الإصحاح والتقـديم ا ب ينكبير
، حيـث تعكـس   لخدمات الصرف الصـحي 

فـي   للصرف الصـحي الإستراتيجية القومية 
القرى مدى الأولوية القومية المعطـاة لهـذه   

يـادة  ز تمليهمن الإلحاح  نوعوهناك . المهمة
السكان الذين تصـل إلـيهم خـدمات    نسبة 

وستحتاج الشركة القابضة . ىالصرف الصح
إلى معالجة هـذه القضـية بحساسـية فـي     

علـى  تسليط الضـوء  السنوات القادمة، مع 
، وفـي نفـس الوقـت إدارة    الذي تـم التقدم 

بنتـائج   الجهات التي تطالـب لدى  التوقعات
على وجه الخصوص، ينبغـي أن  و. مباشرة

ما يتعلق بتوعية مسـتخدمي  يف(تأخذ جهودها 
الصـحية  علـى الممارسـات    المياه والتأكيد

لا يزالـوا   همفي الحسبان أن الكثير من )لديهم
 مرافـق الصـرف الصـحي     إلـى  يفتقرون
  . الملائمة

  
  :تداخل الأدوار والمسئوليات في القطاع  ٢-٤

حيث . التداخلو التعقدمثل في تتحديات تمثلما هو الحال في بلدان كثيرة،  ،إدارة المياه في مصر تواجه
في إدارة موارد المياه، ومعالجتها، وتزويد   أو غير مباشرة الجهات بصورة مباشرة تشترك الكثير من
الاختصاصـات التنظيميـة   أخرى من  مجموعةبها، إضافة إلى التجارية والصناعية المنازل والأعمال 

لشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي على امنظومة الإدارة وتشتمل . والإشرافية ذات الصلة
، )١(رقـم   الشـكل وشركاتها التابعة في الأقاليم، والأجهزة الوزارية وغير الوزاريـة الـواردة فـي    

. ومجموعة من الهيئات الحكومية وغير الحكومية الأخرى بما في ذلك الجمعيات والمجـالس المحليـة  
مدى و العملات كل جهة من الجهات المشتركة في هذا وغالبا ما يكون هناك سوء فهم لأدوار ومسئولي

  . عن المكونات المختلفة للنظام منهاة كل مسئولي
  

مياه الشرب والصـرف  بتوفير خدمات الشركة القابضة في مقدمة الصفوف عندما يتعلق الأمر  ىوتأت
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٨

حـدود  خـارج  ، مما يجعلها تواجه مخاطر تتمثل في أنها ستُسأل عن قضايا قد تكون الصحي للعملاء
فـي   التي استحدثتها الشركةالتطورات وقد ساهم في نشأة هذا الوضع . سلطتها المباشرة في الإشراف

الطريقة التي تشرك فيها الجمهور في أعمال التشغيل، وذلك من خلال مراكز خدمة العملاء أو الخـط  
قد أيضـا مـن الأجهـزة    وقد يأتي الن. ، أو المسوح المنتظمة التي تجرى على العملاء)١٢٥(الساخن 

، وقبل إنشاء الشركة قريبالحكومية في الأقاليم بما في ذلك المحافظين الذين كانوا مسئولين حتى وقت 
  . المناطق التابعة لهمم خدمات مياه الشرب والصرف الصحي في القابضة، عن تقدي

  
لشرب والصرف الصـحي  ، تحتاج الشركة القابضة لمياه اوالتداخل هذا الخلط التعامل معيمكن  ىولك

لذا ينبغي أن تستمر فـي شـغل موقعهـا    . إلى المساعدة في توضيح الأدوار والمسئوليات في القطاع
وفي . هذا الدورنطاق وضيح مجالات المسئولية التي تقع داخل وخارج مع ت، "تشغيل وصيانة"كشركة 

التعـاون   تحقيقر القيادة في الشركة دووعلى تولي نفس الوقت ينبغي التأكيد على وحدة القطاع ككل، 
وأخيرا، ينبغي أن يكون توجه كافة الجهات المعنيـة فـي   . في القطاع الأطراف المعنيةوالتنسيق بين 

تكـون فـي   و  تقديم خدمات مياه شرب وصرف صحي للجميـع  ، ألا وهو القطاع نحو هدف مشترك
لذا ينبغي على الشركة القابضة فـي   .حدود القدرات المالية للعملاء ويمكن الاعتماد عليها دون انقطاع

أو  تأخيراً شهدتحدود هذا الإطار العام أن تتعامل بطريقة واضحة وشفافة فيما يتعلق بالمجالات التي 
  . عمليات التطوير والتقدم ىف صعوبات

  
  :نمشاركة المواطني  ٣-٤

سنوات الأخيرة في قامت الشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي بعمل استثمارات كبيرة في ال
المبادرات الرئيسية المتخذة في هذا المجال تطـوير مراكـز    ومن بين. مجال زيادة مشاركتها لعملائها

المسـوح المنتظمـة   عمل ، و)١٢٥(الخط الساخن استحداث خدمة العملاء في كافة الشركات التابعة، و
من جانـب   المبالغ فيهاالتوقعات  جودو غير أنه مع زيادة المشاركة العامة، نشأ احتمال. لآراء العملاء

لـذا  . لم يكن لها وسيلة تُبث من خلالها حتى ذلك الوقت ىالشكاوى التوانتشرت الانتقادات والجمهور، 
  . مشاركة المواطنينتطوير إجراءات ومنافذ فعالة يتم من خلالها توجيه  ىنجد أنه من الضرور

  
فـي هـذا    ايمكن للشركة القابضة الاستفادة منه ىالتوبير من أفضل الممارسات العالمية ك وهناك قدر

على سبيل المثال، يمكن اعتبار مثال المجالس البلدية المحلية في الولايات المتحدة الأمريكيـة  . المجال
دراسة حالة مفيدة، حيث يقوم المرفق المحلي بتشكيل مجلس للمشاركة العامة يجتمـع بصـورة   بمثابة 

، حيث تنعقـد جلسـات الاسـتماع    العملية ىفيتيح للمواطنين المشاركة  اًوإطار منتظمة ويشكل منفذاً
ويُسـمح   .ويُستدعى الخبراء لتقديم شهادتهم فـي تلـك المواضـيع    ،طرح القضايا للمناقشةتُو ،بانتظام

كما يتم الاحتفاظ بمحاضـر اجتماعـات المجلـس     ،بالمناقشات المفتوحة لمدة معينة من أجل التشاور
فإن هذا المثال وغيره من الأمثلة المشابهة يمكن أن يزود الشـركة القابضـة لميـاه    ومن ثم . ونشرها

  . للاستعانة بها في توجيه المشاركة الشعبية بفاعلية وكفاءةالشرب والصرف الصحي بخارطة طريق 
  

 فبالإضافة إلى القنـوات الموجـودة،  . الاستفادة من الأدوات الجديدة في التفاعل مع العملاء يجبكذلك 
توصيل رسائلها للجمهور المستهدف، بمـا فـي   لالبحث عن سبل  ىينبغي أن تستمر الشركة القابضة ف

، فضلا عن المنشورات المستمرة الإعداد لها حالياً ىيجر ىوالت الموسميةذلك نشر الرسائل الإخبارية 
ضـا إلـى مضـاعفة    وتحتاج الشركة أي". الفيسبوك"مثل  حديثا والقنوات الإعلامية الاجتماعية الناشئة

على المستوى المحلي مع المجموعات السياسية المؤثرة بما في ذلك بناء العلاقات  مجال التزاماتها في
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٩

  . المحافظين والمجالس المحلية
  

تعريفة  قضية مشاركة المواطنين القضايا الحرجة المرتبطة بجهود الشركة القابضة في مجال وتتضمن 
  . بزمن كبير تسبق تأسيس الشركة القضيةة القضايا المتعلقة بهذه حساسيالرغم من أن على المياه، 

  
عمليات التشغيل في قطاع مياه ل بتقديم دعم كبير منذ فترة طويلةالحكومة  التزمت"

ولما كان المواطنون يدفعون تعريفة منخفضـة جـدا   . الشرب والصرف الصحي
بالإضافة . مة متدنيا جدامقارنة بتكلفة الخدمة، كان الإحساس العام بقيمة تلك الخد

، "مجانـا "في توفير الخدمات الأساسية  يتوقع الناس أن تستمر الحكومةإلى ذلك، 
وهناك البعض الذين يعتقدون أن المياه هي هبة من االله، ولذا ينبغـي أن تكـون   

  .)٢٠٠٦ عام إستراتيجية." (مجانا"
  

بالأسعار على المسـتويات الإقليميـة    زالت منخفضة مقارنةم من أن تعريفة المياه في مصر لاوبالرغ
لذا ينبغي أن يكون . أي تعديلات فيها يمكن أن تكون ضخمةتجاه والدولية، إلا أن الحساسيات المحتملة 

وخدمات الميـاه  ) كمورد(بين التكاليف المرتبطة بالمياه المواطنون  يُفرقعلى أن  اًمستمر اًهناك تأكيد
لتكـاليف المرتبطـة بإنتـاج الميـاه وتوزيعهـا      تعريفهم با، مع )يلبالنسبة لتكاليف المعالجة والتوص(

  . ومعالجتها
  
   :المواطنينالحاجة إلى تلبية توقعات   ٤-٤

ف الصحي للعملاء زيادة فـي توقعـاتهم   زيادة إشراك الشركة القابضة لمياه الشرب والصر ينتج عن
بالإضافة إلى المعاملة  ؛يقة على الاستهلاكبالنسبة لخدمة المياه وتحسين الجودة والمحاسبة العادلة والدق

فالإصلاحات الرئيسية في القطاع قـد زادت مـن   . ، والشفافية، والصراحة، والاهتمام بالترشيدالحسنة
. ت الشركة خطوات واسعة في مجال تقـديم الخدمـة  خط كماين بالنسبة لأداء القطاع، طناتوقعات المو

ين، يجب على الشركة أن تعترف صراحة بحقيقة أنـه لازال  لذا، فمن أجل المحافظة على ثقة المواطن
قنـوات  بذل كل جهد للحفـاظ علـى   وينبغي عليها . الذي يتعين تنفيذه في مجالات كثيرة هناك الكثير

الفشل، والتواصل بنجاحاتها، والاعتراف صراحة  وتسليط الضوء علىالمفتوحة مع عملائها،  الاتصال
ة في مجال التواصل مأخذ الجد، ي يأخذ الجمهور ما تقوم به الشركلكو. بصراحة ووضوح مع العملاء

 . بد أن يصحب ذلك تحسينات ملحوظة في الخدمةلا
  

تعترف فيه الشركة القابضة بالتحديات الموجودة في القطاع صـراحة، ينبغـي    الذي الوقت وفي نفس
فبدلا من تجاهل ما يوجهه . طاعإنجازات الق في تحديد إطار الحوار بشأن تباقياًأيضا أن تلعب دورا اس

م ولكـي يـت  . يهموجهة نظرها إلتوصيل ، ينبغي أن تكون الشركة سباقة إلى سهام النقد المواطنون من
فـي   البـارزة  عن النجاحاتموجزة وبسيطة عرض دراسات حالات بد لها من الاستثمار في ذلك، لا
تحتاج الشركة إلى إعداد رد متسق فالنشر، أما بالنسبة للقصص السلبية التي تأخذ طريقها إلى . القطاع

  . الاهتمام الملائم ها تلقىوجهات نظر الشركة وآرائ أنبالإضافة إلى خطة لضمان  ومنطقي
  
هذه القضية بالغة الحساسية، و. ع المواطنين، تبرز أهمية موضوع فاتورة المياهفي سياق بناء الثقة مو

في الفواتير المنزلية إلى مقاومة شرسة وهجوم عنيـف  في بعض الأحيان الزيادات السريعة حيث أدت 
لذا تحتاج الشركة القابضة إلى بناء الثقة مع المواطنين . الغة الحساسيةالإعلام لهذه القضية بفي وسائل 
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يجب التأكيـد  و. والمصداقية والشفافيةوالمحافظة على تلك الثقة من خلال عملية محاسبة تتسم بالعدالة 
لى تحسين تقديم الخدمة كطريقة من طرق بناء الثقة مع المواطنين، وهـو أمـر لا   في هذه المرحلة ع

مزيد من الإصلاحات ، لأنه سيمهد الطريق أمام عن التأكيد عليه في هذه الإستراتيجية كلها الكفينبغي 
عت اسـتطا  فإذا. لمرفق المياه المواطنينلة كذلك سيخلق بيئة تزيد فيها مساء. في القطاع في المستقبل

أن ، يمكنها أيضا قنوات اتصال مفتوحة وواضحةتقديم الخدمة، وضمنت وجود  تحسين الشركة القابضة
بسداد الفـواتير دون  أكبر في أداء القطاع، بما في ذلك الالتزام  اًدور مأن يكون له المواطنينتتوقع من 

  . تأخير
  
  :التحديات الكامنة في العلاقة مع الإعلام  ٥-٤

ابضة لمياه الشرب والصرف الصحي خطوات كبيرة في السـنوات الأخيـرة علـى    خطت الشركة الق
. النسبة لعلاقتها مع الإعلاميزال هناك الكثير ليتم عمله بأنه لابيد . طريق تحسين علاقاتها مع عملائها

من كثير كما يوجد وسائل الإعلام، التي يتلقاها القطاع في يزال هناك قدر كبير من التغطية السلبية فلا
، ويكررون ما يسمعونه من مصـادر أخـرى،   عن قطاع المياه ضئيلةلديهم معلومات الذين الصحفيين 

لذا ثمة حاجة ملحة لتحسـين  . غياب أصوات أخرى من الساحة بسببوذلك  ؛ةسلبيمعلومات  ومعظمها
ا يمكنهم بمجهود التواصل مع الإعلام، بما في ذلك تثقيف الصحفيين بالمعلومات الرئيسية عن القطاع 

وتحتاج الشركة القابضة إلى التأكد من وصول وجهات نظرهـا  . الكتابة عنه بدرجة أكبر من الدقةمن 
والتـي تقـدم    يج للكتابة الأكثـر توازنـا  إلى ممثلي الإعلام، مع الترو المحرزة والنجاحات ومقالاتها

 . المعلومات عن القضايا المتعلقة بمياه الشرب والصرف الصحي في الصحافة
 
  
  :ىالتنظيم الداخل  ٦-٤

على الشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي وشركاتها التابعة، تأتي  المسلطمع زيادة الضوء 
العملية الإسـتراتيجية الخاصـة   للشركة بما يسمح بإدارة الداخلي  النظر في التنظيم الحاجة إلى إعادة

باقتدار مع أنشطة تواصل الشـركة   ٢٠٠٦ي سنة وتتعامل إدارة التوعية المنشأة ف. والتوعية الإعلامب
 ىف أشرناوكما . بالشركات التابعة والتوعية الإعلامدعم جهود تنفس الوقت  ىوف ،القابضة مع الجمهور

الشركة القابضة وشركاتها التابعـة  الاهتمام بفي ظل زيادة  - ، فإنه ينصحا التقريرمن هذ ىالقسم الثان
يفة لمتحدث رسمي يقود وينسق الأنشطة التي تستهدف وسائل الإعـلام  بإنشاء وظ -في وسائل الإعلام

  . ويمثل الشركة القابضة في المحافل العامة
  
  :والتوعية الإعلامالمراجعة والتقييم المستمر لأنشطة   ٧-٤

وتحليـل فاعليـة رسـائل     صقل والتوعية الإعلامالشركة القابضة في مجال  جهود يجب أن تتضمن
 يتناول القسم التاسـع مـن هـذا التقريـر    في هذا السياق، و. بصفة مستمرة قابضةوأنشطة الشركة ال

التي توجهها الشركة وردود الأفعـال الخاصـة    الخطوات التي يتعين اتخاذها فيما يتعلق بتقييم الرسائل
 الشركة التي تتعامل من خلالهاالرسائل والقنوات المختارة  يجب الاستمرار في تعديل وتغييركما . بها

 الناشـئة  بما يعكس البيئـة  ،قائمة الحالية أو المتوقعة من الأطراف المعنيةالمع بها  وتتواصلالقابضة 
أن  ، يمكـن راء العملاءآشكاوى وتركيز الشركة القابضة على ل ونظراً. في الشركة والتوعية للاتصال

قيمة يمكـن   مدخلاتالشركة  خدماتبشأن رسائل ويتم الحصول عليها  ىالتالمقترحات والآراء  تمثل
  . هذه الرسائل والأنشطة في تطوير وتحسيناستخدامها 
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  :دافــالأه.   ٥
  

 الإعـلام القضايا والتحديات التي سبق وصفها أعلاه، تشـمل أهـداف أنشـطة     مع الأخذ في الاعتبار
  .ىالشركة القابضة ما يلب والتوعية الخاصة

  
  : والقطاع لشركة القابضةادور تفهم المواطنين لتعزيز   ١-٥

 ـ منظمة فعالة وكالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي رسم صورة   ىجهة لتقديم الخدمـة ف
 ىالتأكيد على الدور الهـام الـذ  . بما في ذلك العملاء ووسائل الإعلام ؛ذهن الأطراف المعنية الرئيسية

مجموعات  تحسين معرفة ،يئةالبوتلعبه الشركة القابضة في تقديم خدمة العملاء وحماية الصحة العامة 
للقطاع، بما في ذلك الأدوار والمسـئوليات الخاصـة    ةالمؤسسي اتلترتيبابالأطراف المعنية الرئيسية 

   . بالشركة القابضة
  
  : بين مستخدمي المياه الاستهلاك ترشيدبقضايا  ىالوع غرس  ٢-٥

زيـادة الإدراك  و ،سـتخدام الميـاه  نشر الوعي بترشيد المياه وتغيير التوجهات والسلوكيات المتعلقة با
تثقيـف  و، لدى العملاء بخصوص تقنيات ترشيد المياه ىورفع الوع ى،الصرف الصحأهمية خدمات ب

  . العملاء بشأن العلاقة بين استخدام المياه والتكاليف المالية والبيئية
  
  : تكاليف وعملية معالجة المياهلالجمهور  إدراكزيادة   ٣-٥

راء الجمهور بشأن خـدمات  آعن طريق تغيير  ، وذلكفواتيرهم دون تأخير سدادتشجيع العملاء على 
، مـع تسـليط   وتعقـدها  عمليات معالجة المياهل مياه الشرب والصرف الصحي وتحسين فهم الجمهور

الضوء على حجم الجهود والتكلفة التي يتم استثمارها حاليا في تنقية المياه ومعالجة الصرف الصـحي،  
  . ل مع العملاءوتحسين التواص

  
  : مبني على المشاركةخلق وتعزيز منهج   ٤-٥

  ؛والعمـلاء   ووسائل الإعلام  بما في ذلك القادة السياسيينالأطراف المعنية بناء شراكة فعالة مع كافة 
الاعتراف بالدور الهام لكل مجموعة و .رتكز عليها في تطوير القطاعيُوذلك بهدف إيجاد قاعدة موحدة 

 الإفصـاح عـن   .الحكومية الأخرىالأطراف المعنية التأكيد على التنسيق بين و المعنية،الأطراف من 
مـع    مـع العمـلاء   وتبـادل الآراء مشاركة لالترويج ل. أنشطة الشركة القابضة وعمليات التشغيل بها

 لمشاركة العملاء، بما في ذلك الخـط السـاخن   الآليات الجديدةدعم . التركيز على الشفافية والصراحة
تعزيز الإشراك والمشاركة في كافة مجالات التشغيل بمـا فـي ذلـك بنـاء     . ومراكز خدمة العملاء

، بالإضـافة  على المستوى المحلي، وتحسين الاتصال مع القادة المحليين المؤيدة والمدعمةالمجموعات 
  . الاستمرار في خلق منهج يركز على العميل في كافة مجالات التشغيلإلى 

  
الوعي لدى العـاملين فـي الشـركة القابضـة     رفع الاستثمار في الكفاءة المهنية واستمرار   ٥-٥

  : والشركات التابعة
عـن طريـق    ؛الاستثمار في العاملين بالقطاع لتحسين الوعي وبناء القدرات وتغيير الثقافة والاتجاهات

المنتج والخدمة ق اتسا تحسينو ،لقطاعل "سفراء"بصفتهم  صلاحيات لى كافة المستوياتالعاملين ع منح
بناء قدرات العاملين لضـمان اتسـاق المنتجـات والرسـائل     و ،الإقليمية والقطاعيةالوحدات  فى كل

  . والخدمات
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  :والأطراف المعنية ةالمستهدف الجهات  .٦
  

ومن . الأطراف المعنيةتتفاعل الشركة القابضة وشركاتها التابعة بصورة يومية مع شريحة واسعة من 
، واسـع بتطوير القطاع، ولضمان نشر رسائلها علـى نطـاق    الالتزامبطريقة فعالة على  أجل البرهنة

عنـد  و .سـتوجه إليهـا رسـائلها    ىالت المجموعات المذكورة أدناه  الشركة أولويات تحدد  أنينبغي 
لمتطلبات الاتصـال مـع    يجب أن تكون الشركة القابضة متفهمة ،تلك المجموعات إحدىالتواصل مع 

وقد عرضنا فـي  . على هذا الأساس الموجهة لكل منهاالمختلفة بها، ومن ثم تصميم الرسائل الشرائح 
للرسـائل   مـوجزاً  تضـمن  ذي يال" والتوعية الإعلامملخص إستراتيجية "جزء سابق من هذا التقرير 

  . الرئيسية وأولوياتها بالنسبة لكل مجموعة من المجموعات المستهدفة
  
  :وسائل الإعلام  ١-٦

فـي مناقشـة    نشطاً دوراً ،بما في ذلك الإذاعة والصحافة والتليفزيون ،وسائل الإعلام المصريةتلعب 
، وتتناول في كثير من الأحيان القضـايا المتعلقـة بميـاه    وضع الإطار الخاص بهاالقضايا الوطنية و

يكفـي   فعالة بمـا لم تكن الشركة القابضة  ،إعداد هذا التقريرتاريخ وحتى . الشرب والصرف الصحي
فهنـاك  . ىعن قطاع مياه الشرب والصرف الصح لقيادة الحركة التى يتم من خلالها الإخبار والإعلان

 أن، كما وصحافة الأقاليم، التي تظهر في الصحافة القومية العدائيةالسلبية، وأحيانا  المقالاتالكثير من 
الشـرب  ميـاه  الخاصة بقضايا من المعلومات عن ال تبين مستوى ضحلاًالشخصيات الإعلامية القومية 

 هذا القطـاع  عن قضايا  ونلذا تحتاج الشركة القابضة إلى بناء علاقات مع من يكتب. ىوالصرف الصح
ولكـي  . إلـيهم  قضاياها ووجهات نظرهـا  توصيلفي مصر، وفهم مواقعهم واهتماماتهم، والتأكد من 

متحدث "وظيفة  إنشاءركة القابضة في مع وسائل الإعلام، ينبغي أن تنظر الشها بناء تواصل فعال يمكن
معتمدين  خبراءخبراء في القضايا الفنية الرئيسية يمكنهم أن يكونوا بمثابة تضم ، وإعداد قائمة "رسمي

الشركة القابضـة   أي أن. أمام وسائل الإعلام عند طرح موضوع معينويمثلونها لدى الشركة القابضة 
 . لنسبة لوسائل الإعلام، ولا يكون تعاملها من منطلق رد الفعلبا استباقياً إلى أن تتبنى منهجاًتحتاج 

  
  :لاءــالعم  ٢-٦

عملاء الشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي وشركاتها التابعـة مجموعـات   تتضمن قائمة 
بالإضـافة إلـى    المستهلكين فهناك مجموعات الاستهلاك السكنى، والتجارى، والحكومى، مختلفة من

. وتمثل خدمة هذه المجموعات الغرض الأساسي لعمليات التشغيل بالشركة القابضة. مجموعات أخرى
من أجل إشراك العملاء بدرجة أكبر في تلـك العمليـات   تسليط الضوء على الجهود التي تبذل وينبغي 

 ١٢٥مثل مراكز خدمة العملاء والخط السـاخن   ؛رراء وشكاوى الجمهوآالتعرف على  ومنها قنوات 
والشفافية بين الشـركة القابضـة والمجموعـات     الثقةمن  كما ينبغي بناء روح. زيادتها ىعل والعمل

فمثلا ينبغي الاعتراف صراحة بمواطن القصور في الأداء، والإعلان عن رؤية . المتنوعة من العملاء
لبحث وفي هذا السياق لا بد من ا. ذلك وتسليط الضوء علىالشركة لمعالجة هذه المجالات في المستقبل 

  . طرق مبتكرة للتواصل مع المجموعات المتنوعة من العملاء عن
  
  :المشرعون وصانعو القرار  ٣-٦

تحتفظ الشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي بعلاقات هامة مع السياسيين وصانعي القرارات 
 كوميـة على المستوى المحلي والمركزي، بما في ذلك مجلس الشعب والهيئات الحكوميـة وغيـر الح  

مـن خـارج القطـاع،     أخرى والأحزاب السياسية وهيئات ،)١(رقم  الشكلفي  شار إليهاالجهات المو
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التنسيق بين تلـك المجموعـات   مهمة بيد أن . المواطنين بالإضافة إلى المجالس المحلية ومجموعات 
ة إلى الاسـتثمار  حتاج الشركة القابضومع ذلك، ت .لبالتحدي ولا تخلو من الجد تتسمالمختلفة يمكن أن 

وفـي  . في تلك العلاقات، وضمان وجود تركيز مستمر على المجالات الهامة من التعـاون المشـترك  
تقوم ، حيث القابضة الوقت الحالي، يتم التعامل مع القادة السياسيين على مستويات مختلفة داخل الشركة

 بتوفير التنسـيق مجلس الإدارة،  لرئيس ، التابعةمع الجهات التنظيمية بالقطاعللعلاقات  الإدارة الجديدة
الأطراف ستقوم بإدارة وتنسيق تواصل الشركة القابضة مع كما ن كبار المشرعين وصانعي القرار، بي

، وهـي  مع الوزارات المعنيةالسياسيين بما في ذلك عقد اجتماعات نصف شهرية للتنسيق  المعنية من
  . ىأنشطة مذكورة في الخطة التنفيذية للسنة الأول

  
  :العاملون بالشركة القابضة والشركات التابعة  ٤-٦

على درجة كبيـرة   ن بالقطاع ومنهم العاملين بالشركة القابضة والشركات التابعة هم شركاء إن العاملي
لذا تستثمر الشركة القابضة الوقـت  . لتحقيق أهداف القطاع والنجاح في تطويره وإصلاحه من الأهمية

ك حاجة إلى ضخ اسـتثمارات  وهنا. لعاملين بهاايق الكفاءة المهنية وبناء قدرات والموارد المالية لتحق
ن بالشركة القابضـة وشـركاتها   العاملي رئيسية بهدف الحفاظ على مهارات العاملين بالقطاع واستمرار

 على توحيد الخدمة والأداء على مستوى الوحدات لقطاع المياه، والحفاظ" سفراء "التابعة في أن يظلوا 
المراحل الأولـى مـن عمليـة      في لا يزالقطاع المياه في مصر  وحيث أن. وبين الشركات التابعة

جهـود  اسـتمرار  ضمان نجـاح  لقنوات مفتوحة للاتصال  إيجاد يالضرورلذا سيكون من  ،صلاحالإ
  . الإصلاح

  
  :ىالمجتمع المدن  ٥-٦

ومنها المنظمـات غيـر الحكوميـة،    (اهتمامات المواطنين بين يمكن للمجموعات المختلفة التي تجمع 
ورجال الدين، وجمعيات رجال الأعمال، والقطاع الخاص، والأحزاب السياسية، والمجموعات الأهليـة  

 جـدول في نشر رسائل الشركة القابضة وحشد الـدعم الشـعبي وراء    كبيراً أن تلعب دوراً) الأخرى
لحكومية في مجال المياه وكذلك المنظمات كما يمكن للشراكات التي تبرم مع المنظمات غير ا. أعمالها
لذا يتعين تصميم الرسـائل  . انشر رسائل الشركة وتسليط الضوء عليه ىف هاماً أن تلعب دوراً الممثلة

  . الخاصة بها ل عماالألجدول م كل مجموعة وتكون مناسبة لتلائ
  
  :ابــالشب  ٦-٦

تويات مختلفة من إشـراك الشـباب ،   تستفيد الشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي على مس
لأنهم قادة المستقبل، وهم أيضا عملاء مرافق المياه في المستقبل، حيث برهنت أصوات الشباب علـى  
فاعليتها في تطبيق الرسائل التي يتعلمونها من المدرسة ونشرها بين أولياء أمـورهم وبقيـة أعضـاء    

لها إلى الشرائح المختلفة من الشباب، وخاصـة  ولقد عملت الشركة القابضة على توجيه رسائ. الأسرة
من خلال القنوات التعليمية التي تستهدف المدارس والجامعات، مع عقد شراكات مع منظمات التعـاون  

  . وينبغي مواصلة هذه الجهود مع تحديد قنوات جديدة لإشراك الشباب في إدارة المياه. مثل اليونيسيف
  
  :الجهات المانحة الدولية  ٧-٦

والصحة العامة وتطوير البنية الأساسية هي أولويات عامـة   الصرف الصحي إدارة المياه وقضايا إن 
بيد أن الاستثمارات . الجهات المانحة وعلى مستوىدعم كبير على المستوى السياسي بهامة، وتحظى و

ت تواجه منافسة من مجالاالتي تضخها الجهات المانحة في مشروعات مياه الشرب والصرف الصحي 
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وتحتاج الشركة القابضة لميـاه الشـرب والصـرف    . تطلب مشاركة الجهات المانحة ودعمهاأخرى ت
إلى استمرار علاقاتها مع الجهات المانحة، وإبراز نجاح جهود تطوير القطاع حتى تاريخـه،   ىالصح

إلـى   حتياجالاإعداد مبررات والتأكيد على الدور القوي الذي تلعبه الشركة في تحقيق أهداف القطاع، و
وقد نجحت الشركة حتى الآن في بناء علاقات عمل فعالة مع مجموعة متنوعة من . استثمارات إضافية

 ،والاتحاد الأوروبـي  ،والمعونة الألمانية ،الجهات المانحة بما في ذلك الوكالة الأمريكية للتنمية الدولية
الحفـاظ   ىلذا ينبغ. ن الهولندية والإيطاليةوهيئات التعاو ،واليونيسيف ،اليابانيةوكالة التعاون الدولي و

  . على العلاقات مع هذه الجهات والبحث عن عقد مزيد من الشراكات
  
  
  :الرسائل الأساسية.   ٧
  

، ينبغي على الشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي والتوعية الإعلاملتحقيق أهدافها الخاصة ب
ملخـص  "ويتضـمن جـدول   . التاليةن الرسائل الأساسية عدد محدود م على تحدد وتؤكد باستمرارأن 

 الموجهـة الرسـائل   توضـح خارطـة   هذا التقريرالذي سبق ذكره في " والتوعية الإعلامإستراتيجية 
  . المختلفة لأطراف المعنيةل
  
  :أساسيات قطاع المياه  ١-٧
  

  "التعريف الأساسى الخاص بالإمداد بمياه الشرب وإدارتها"
  

ودور الشـركة   عرض عام للعناصر الأساسية المكونـة لإدارة الميـاه   ولرسالة هالمقصود من هذه ا
هذه والدور الذي تلعبه  ،متطورة صحيمياه شرب وصرف القابضة وشركاتها التابعة في تقديم خدمات 

  :هذه الرسالة عدة مكونات تشمل ما يلي تضمنستو. مجتمعالفي الخدمات 
  
 الوضع المؤسسي/ القطاع : 

 ـ   عرض عام عن ئوليات الهيئـات  عملية التطوير والإصلاح في القطاع حتـى تاريخـه، وأدوار ومس
المشاركة في تلك العملية، والرؤية المستقبلية الإجمالية للقطاع، وتوضـيح  الحكومية والجهات الأخرى 

التأكيد على دور الشـركة   كما يجب. في تلك العملية والجهات الأخرىالدور المحدد للشركة القابضة 
 دور الجديدلعلى المستوى القومي وعلى الفوائد والخدمات ذات القيمة المضافة ل كجهة مسئولةقابضة ال

  .الذي تلعبه الشركة
  
  تنقية مياه الشربعملية:  

 والتنقيـة ، ومصادر مياه الشرب، وعملية الإنتـاج  دورة الماء فى الطبيعةمراحل عرض عام لمختلف 
مقارنة بمعـدلات   للفرد الواحدج، واتجاهات التغير في تكاليف الإنتاج والنقل، بما في ذلك تكاليف الإنتا

التأكيد على خدمة مياه الشرب  فيوينبغي أن تستمر رسائل الشركة القابضة في هذه المرحلة . التضخم
كذلك ينبغي التوضيح أن الشركة القابضة وشركاتها التابعـة  . وترشيد استخدامها، وليس على التعريفة

وقد لا تكون، بينما خدمات المياه  المياه، لأن المياه قد تكون مجانية،شرب ولا تبيع الت مياه تبيع خدما
وينبغي أن تستمر الشركة القابضة في التأكيـد  . والتوصيل هي عملية مكلفة أنشطة التنقيةبما في ذلك 

 . مع الجمهور الثقة وحسن النيةجسور على خدمة العملاء بهدف بناء 
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   :الصحة العامةالمياه و  ٢-٧
  

مفتاح الحياة والصحة، والشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي وشركاتها ى المياه ه "
  ."هذا المورد الغالىالمؤتمن على  الراعى التابعة هي بمثابة

  
والصرف الصحي بالنسبة للصحة البيئية وكـذلك أهميـة    أنظمة مياه الشربتُبرز هذه الرسالة أهمية 

  . الصرف الصحي لصحة المجتمعجودة خدمات و الشربمياه نوعية 
  

ضروري لحماية الصـحة   هو إن وجود نظام سليم لمياه الشرب والصرف الصحي"
." العامة والبيئة، وله دور أساسي في التنمية الاجتماعية والاقتصـادية فـي مصـر   

  )٢٠٠٦ عام إستراتيجية(
  

ينبغي على العملاء التوصيل بنظام الصرف  هذه الرسائل أهمية الصرف الصحي، كما تبين أنهتوضح 
بيد أنه ينبغي على الشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي أن . الصحي حيثما كان ذلك ممكنا

 تتسـبب توضح في رسائلها أن خدمات الصرف الصحي غير متاحة في كافـة المنـاطق، بحيـث لا    
جهود الاتصال التي تبذلها الشـركة  من شأن في التقليل المناطق المحرومة من شبكات المجاري حاليا 

  . في هذا المجال
  
  
  :المياه المحافظة على  ٣-٧
  

  ."وعلى المواطنين أن يساهموا فى المحافظة عليهامكلفة،  وتنقيتها، ذات قيمة كبيرةالمياه "
  

مسـألة   ترشيد استخدامهاو المحافظة عليها تؤكد هذه الرسالة على أن المياه نادرة وإنتاجها مكلف وأن
  . مكلفة هى عملية وتوصيلها للمستخدم تنقيتهاقد تكون المياه مجانية، ولكن . غاية في الأهمية

  
لتلبية  ومصادرها في مصر محدودة، وستواجه مصر تحدياً... إن المياه نادرة" 

." النشاط الاقتصاديزيادة الطلب المتصاعد على المياه مع نمو السكان و
  )٢٠٠٦ عام إستراتيجية(

  
توضـح   أنهـا   ، حيـث جودتهـا الموارد المائية فحسب، بل أيضا  كمية  لا تبرز هذه الرسالة أهمية

يستخدمها العملاء بالكمية التي  ىالت الشرب مياهلوث المياه، والعلاقة بين كمية التحديات التي يفرضها ت
  . بواسطة مرافق المياه تنقيتهايتعين 

  
  :التعريف بخدمة العملاء  ٤-٧
  

  ."تهمنا ومقترحاتكم كمآرائولخدمتكم،  نحن هنا"
  

رب والصرف الصـحي، والمنافـذ   تقدمها الشركة القابضة لمياه الش ىهذه الرسالة الخدمات الت تعرض
 وهي تؤكد أن الشركة القابضة وشـركاتها . شركاتها التابعةمع ها والتواصل معمن  العملاءمكن تُالتي 
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  .هام المجتمع في إدارة المصدر المشترك للمياه أمرٌن إشراك إالتابعة منشأة لخدمة عملائها، و
  

و  وتأخذ بزمام المبادرة في أعمالهافعالية ب شئونهاإدارة  الشركة القابضة تتولى"
مسبقا،  بل تخطط لأعمالهال علا تتبع سياسة رد الف ،هي مؤسسة ديناميكية   ...

ة وطوال أيام على مدار الساع ومصداقية عالية وتقدم خدمة مطورة وذات جودة
  )٢٠٠٦عام إستراتيجية ." (السنة

  
كما تسهم  في توعية لة في عمليات التشغيل بالشركة القابضة، مساءهذه الرسالة على الشفافية و ال تؤكد

والاسـتجابة لهـا،   الشـكاوى  تقديم وإجراءات  ،وقنوات المشاركة والاتصال ،المشاركة كيفيةبالعملاء 
  .  للحصول على آرائهموغيرها من الآليات المناسبة 

  
وينبغي على وجه الخصوص أن تؤكد الشركة القابضة على أن وسـائل الإعـلام والمنظمـات غيـر     

وتحتـاج الشـركة إلـى أن تسـتجيب     . العميل المشتركالحكومية هي شريكة في تقديم الخدمات إلى 
تلبيـة هـذه    تسـاهم فـي  أن  الشـركة   كيف يمكن لرسائل تحددو الجهات المشاركة لها لاحتياجات
الدور الهام الذي يلعبه المجتمع المدني فـي   تدركعلى أن الشركة  ئلوستؤكد هذه الرسا. الاحتياجات

حتاج إلى خدماتنا، ت انخدمه تيال المجتمعات. "دعم الإدارة السليمة للمياه، وضمان مشاركة المجتمع فيه
  ."لتوصيل رسائلنا ونحن نعتمد على هذه المجتمعات

  
  :الفواتير سدادمواطنين في واجب ال  ٥-٧
  

  ."أداء وظيفتنا علىتسديدك لفاتورتك دون تأخير واجب عام، ويساعدنا "
  

وهي . ااستمرار الخدمة وتحسينهضمان تؤكد هذه الرسالة على أهمية تسديد فواتير المياه في ميعادها ل
وجـد  من خلال التعريفة، وتُلعميل االتي يتحملها بالتكلفة لتكاليف الفعلية لإنتاج المياه مقارنة تشير إلى ا

السعر الذي يدفعه المستهلك المصـري   تُبينوهي . حجم الدعم الذي يتم ضخه في خدمات المياهل تفهماً
  . في المياه مقارنة بأسواق أخرى

  
  :النجاحات والرؤية المستقبلية تسليط الضوء على  ٦-٧

  
  ."يشار إليها بالبنان أن إنجازاتنا في حين لا يزال هناك الكثير الذي يتعين القيام به، إلا"

  
تعرض هذه الرسالة لقطة لعملية الإصلاح في القطاع، وتوضح موقف خدمات مياه الشرب والصـرف  

وهي تلخـص  . بعد إنشاء الشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحيوخاصة الصحي في مصر 
بما في ذلك الحاجة لاستمرار التطوير ، وتبرز الأنشطة والخطط الخاصة بالمستقبل، المحرزة النجاحات

والتحديات المسـتمرة، إلا  القائمة وبالرغم من إقرارها صراحة بأوجه القصور . والاستثمار في القطاع
 إلـى وهي تستند في ذلك . أنها تبرز مهارة الشركة القابضة وشركاتها التابعة في إدارة عملية الإصلاح

يتم تحديثها باسـتمرار وفـي    على نجاح القطاع، لذا المؤكدتعتبر بمثابة الأساس الإحصائي  مؤشرات
  . قضيتهاوتأكيد ، وذلك بغرض دعم لمناسبا الوقت

  
  :قيود وتحديات القطاع  ٧-٧
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  ."اًمستمر اً، ويتطلب التزامإن عملنا مكلف، ويستغرق وقتاً"

  
كبيرة، ويستغرق ، ويتطلب استثمارات يتسم بالتحديإن التقدم في قطاع مياه الشرب والصرف الصحي 

هـذه الرسـالة   و. فتطوير البنية الأساسية يحتاج إلى استثمارات ضخمة والتزام مسـتمر . طويلاً وقتاً
تلخص القيود والتحديات التي تعمل في ظلها الشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي بما فـي  

تلفت الانتباه إلى الإنجـازات   ىوه). ٢٠٠٦ عام إستراتيجية" (المياه مكلفة وذات قيمة"ذلك مفهوم أن 
الموارد والاسـتثمارات   المزيد منضخ المحققة في القطاع، وتسوق الأدلة والبراهين على الحاجة إلى 

كذلك تدعو إلـى  . موازنة القطاع والاحتياجات المستقبلية ى، وتقدم بيانات واضحة عن العجز فللقطاع
  . القطاع ىفستدامة الاسياسات وإصلاحات تضمن 

  
  :١أهمية العاملين بالقطاع  ٨-٧
  

، ونحن نعتمد عليكم في تقديم خدمة مميزة، هم مواردنا الثمينةإن العاملين بالقطاع "
  ."مهاراتكم ومعرفتكم ىوسنستثمر ف

  
أهمية العاملين بالشركة القابضة لميـاه الشـرب والصـرف الصـحي     على تؤكد هذه الرسالة سوف 

تخلـق روح   وسوف. دة القطاع والدور الحيوي لكل عامل فيهوح على ستركزوشركاتها التابعة، حيث 
. الولاء للشركة القابضة والقطاع عن طريق ترسيخ هوية الشركة، والتأكيد على أهمية خدمـة العميـل  

تبرهن على أن أداء كل مرفق يتحدد حسب أداء كل عضو فيه، وأن كل عضو من العاملين هـو   كما
بالإضافة إلى ذلك، فهي ترعي ثقافة الكفاءة المهنية بـين العـاملين   . بمثابة سفير للمرفق والقطاع ككل

كذلك تبرهن على . ن طريق التأكيد على خدمة العملاء ووضع احتياجاتهم في بؤرة الاهتمامبالقطاع ع
وتركز على أن الشـركة القابضـة سـتكافئ    . أن صورة القطاع هي مسئولية كل فرد من العاملين فيه

وفـي ضـوء   . الجودة في كافة مجالات التشغيلضرورة الالتزام بعلى  ؤكديز، وتالجودة والأداء المم
  . على الأداء يكون مبنياًنظام للمكافآت  إعدادهذا، ينبغي 

  
  
  :توجيه الرسائل قنوات  .٨
  

لتستعين بها في  القنواتستستخدم الشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي مجموعة واسعة من 
هذه القنوات تمثل  و. المستهدف والمذكور أعلاه الجمهورإلى الشرائح المختلفة من  الرسائلتوجيه هذه 

تم مراجعتهـا  توالتي س هذا التقريرأساس الخطة التنفيذية للسنة الأولى والمذكورة في القسم العاشر من 
لشـركة  باوالتوعيـة   الإعلاملأنشطة وتنقيحها سنويا في إطار عملية التحديث السنوي للخطة التنفيذية 

  .ىالتي تستخدمها الشركة القابضة ما يل الإعلاموخلال السنة القادمة، ستشمل قنوات . القابضة
  
  : الصحافة ىناد  ١-٨

يمكن من خلالـه تنميـة وتعزيـز العلاقـات مـع       ،للصحافة تنظمه الشركة القابضة موسميمنتدى 
 . يد عليهاالشخصيات الصحفية، ويمكن أيضا نشر رسائل الشركة والقطاع والتأك

 
                                                 

  . بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي وشركاتها التابعة العاملونيقصد هنا   ٢
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  : ةالصحفي اتالمؤتمر  ٢-٨
فيـه  يـتم  تنظمه الشركة القابضة أو شركاتها التابعـة،  اك الصحافة القومية أو المحلية، لإشر ياتمنتد

وتتميز المؤتمرات الصحفية عـن نـادي   . يتعلق بالقطاعمثير للاهتمام  قضية أو موضوع استعراض 
أو يكـون اسـتجابة    ،ؤتمر ينعقد حسب الاحتياج لـه لسابق ذكره أعلاه في أن الما الموسميالصحافة 

تقارير سلبية في الصحافة عن القطاع، أو انطلاق مبادرة جديدة هامة أو تدشـين   نشرلقضية ما، مثل 
 . جزء جديد في البنية الأساسيةل

  
  : علامية للصحافةالإمواد ال  ٣-٨

دور الشـركة القابضـة   عن و طاع الق وتقدم معلومات عامة عنمجموعة من المواد تقدم إلى الإعلام 
 ـاأس"الضوء على بعض المقتطفات من رسالة  تلقيكما لمياه الشرب والصرف الصحي،  قطـاع   ياتس

 . السابق ذكرها أعلاه، والقنوات التي يمكن للإعلام من خلالها الحصول على معلومات إضافية" المياه
  
  : موجهةالعلامية الإتغطية ال  ٤-٨

توجهه الشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي ويمكـن  ) صحيفةما يكون  غالباً(منفذ إعلامي 
الحاجة، وتقرر توقيت صـدورها  وتقوم الشركة بدفع مقابل هذه التغطية حسب . من خلاله بث الرسائل

 . عامتزامن مع اليوم العالمي السنوي للمياه والذي يقع في مارس من كل بحيث ي
  
  : الصحافة المثارة فى قضاياالالرد السريع على   ٥-٨

وبفاعلية علـى   الرد سريعاًمن لشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي ة تمكن اعملية مؤسسي
وجـود  وتشمل تلفت الاهتمام على المستوى القومي، و ىوالصرف الصحالشرب مياه أي قضية تتعلق ب

الخبراء في الموضوعات "من  متحدث رسمي بالشركة القابضة يقوم بالاحتفاظ بقائمة لمجموعة معتمدة
وتقـع  ، ويستعين بهم في الرد على القضايا التي تثار القابضة خارج الشركةوداخل موجودين " المثارة

 . في مجال خبراتهم
  
  : خباريةالإرسائل ال  ٦-٨

توزع على العاملين في الشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصـحي وشـركاتها    موسمية اتنشر
العاملين بالمرافق مـن خـلال لوحـات    على المستوى القومي والإقليمي، و طراف المعنيةوالأالتابعة، 

 . من خلال البريد والبريد الإلكتروني إرسالها ويمكن . الإعلانات
  
  : الحملات الإعلامية  ٧-٨

سيتم التفكير في حملة إعلامية شاملة سنوية يمكن للشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي أن 
المنافذ الإعلامية وتُنفذ الحملة من خلال . رسائلها التي تستهدف الجمهور العاممن خلالها  وتعلن  تنشر

العلاقـات العامـة، سـيتعين    الموازنة السنوية لإدارة  ىف مدرجهذا النشاط غير لأن  نظراًو. الرئيسية
 . مجلس إدارة الشركة لاعتماده عرضه على

  
  : ت الميدانيةوالزيارا مع الوزاراتالتنسيق   ٨-٨

للتنسيق بين الهيئـات الحكوميـة المختلفـة     ن على مستوى عالٍيحضره مسئولو منتدى نصف شهري
المناط بها الإشراف على إدارة مياه الشرب والصرف الصحي في مصر، بما في ذلك الأجهزة المشار 

تتضـمن هـذه المهمـة    بالإضافة إلى ذلك، س. هذا التقريرفي  المذكور سابقاً) ١(رقم  الشكلإليها في 
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كبار صانعي القرار إلى المواقع المتعلقة بمياه الشرب والصرف الصحي، دانية مستمرة من زيارات مي
 . التوعية وتسليط الضوء على القضايا المثيرة للاهتمام زيادةوذلك بغرض 

  
   :ةـمدنيالان ـلجال  ٩-٨

مجموعة مختارة من كبار صـانعي   نتتكون موحدات محلية تنظمها الشركات التابعة للشركة القابضة 
وتكون هذه اللجان بمثابة قناة اتصـال ثنائيـة   . القرار المحليين وقادة الرأي مع ممثلي الشركة التابعة

الاتجاه حيث تقوم الشركة التابعة بتثقيف أعضاء اللجنة فيما يتعلق بالموضوعات والقضايا المرتبطـة  
بطرح ومناقشة ما يعن للجمهـور مـن   تقوم اللجنة صحي وعمل الشركة، ولبمياه الشرب والصرف ا

وستساعد الشركة القابضة الشركات التابعة في تأسيس مثل هـذه  . القيادة في الشركة مخاوف وآراء مع
 . اللجان

  
   :في القطاعالمناسبات الهامة   ١٠-٨

القطاع، بما  الهامة في المناسباتمشاركة العاملين بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي في 
في ذلك المؤتمرات والمعارض والاجتماعات الأخرى لرفع الوعي في الشركة القابضـة والشـركات   

 . التابعة، وتسليط الضوء على القضايا التي تثير اهتمام الشركة القابضة
  
 : الإنترنت والقنوات الإعلامية الاجتماعية  ١١-٨

التـي   ،قنوات الإعلامية الاجتماعية على الإنترنـت موقع الشركة القابضة على الإنترنت وال ايشمل هذ
 .نشر رسائلها إلى الجمهور وإلى مجتمع الشباب والدارسينأن ت من خلالهايمكن للشركة القابضة 

  
 : الكتيبات والمنشورات  ١٢-٨

من الشركة القابضة بما في ذلك النشرات الإعلانية، والملصـقات ومـواد   تصدر كتيبات ومنشورات 
 . ويتعين مراجعة وتحديث هذه المواد بانتظام. يةتوعأخرى لل

 
 : استطلاعات رأى العملاء  ١٣-٨

شهرية مستمرة يتم تنفيذها في كل شركة تابعة للشركة القابضة ويمكن استخدامها في تقييم  استطلاعات
 . والتوعية الإعلامنتائج أنشطة 

  
 : الشباب والمدارس  ١٤-٨

لمدارس بما في ذلك المدارس الخاصة والعامة وجامعة القاهرة مشاركة مستمرة مع الشباب من خلال ا
 . في المدارس ومراكز الشباب المحليةونوادي البيئة 

  
 : التوعية الموسمية  ١٥-٨

تحمل الرسائل الأساسية  موسميةمن خلال بطاقات تحية  مع الأطراف المعنية الرئيسية سنويتواصل 
 .من الشركة القابضة

  
 : لاقات العامة للشركات التابعةدعم أنشطة الع  ١٦-٨

يقدم إلى إدارات العلاقات العامة المحلية والعاملين في الشـركات  ) مثل التدريب والتوجيه(دعم مستمر 
ودمـج   . التابعة لضمان استعدادهم وقدرتهم على نشر الرسائل الأساسية للقطاع على المستوى المحلي



 ةـــوالتوعي الإعلامة ــستراتيجيإ

 ىالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصح

٢٠

د، ومنتـدى رؤسـاء   العاملين والتعريف للموظفين الجد هذه الرسائل في القنوات الموجودة مثل برامج
 . نوآخريمجالس الإدارات 

  
 : المنظمات غير الحكومية ياتمنتد  ١٧-٨

يتعلق برسـائل الشـركة   التوعية وإشراكها فيما  زيادةلمشاركة مستمرة مع المنظمات غير الحكومية 
 . القابضة

  
 : التواصل مع الجهات المانحة  ١٨-٨

. الجهات المانحة الدولية الحالية والمحتملة وكـذلك المنظمـات المهتمـة بالقطـاع     تنسيق مستمر مع
، ينبغي على الشركة القابضة إشراكهم الأهداف المطلوبةنحو تحقيق  الجهاتولضمان توجيه التزامات 

  . باستمرار في الحوار بشأن أولويات القطاع والأنشطة الجارية والنجاحات المنجزة
  
 
  :رـمستمم الـالتقيي  .٩
  

الشـركة  بوالتوعية  الإعلامأنشطة لضمان أن  ضروري  والتوعية الإعلامإن التقييم المستمر لأعمال 
سـائل  استطلاع منـتظم لآراء مُتلقـي ر   ذلكسيتطلب و .فعالة وتفي بالغرض المطلوب منهاالقابضة 
 ـ اسـتنتاجاتها لتصب هذه الآراء  تنقيحمن الشركة القابضة وشركاتها التابعة، ثم  الموجهة الإعلام رة م

خلال الأنشطة المسحية الشهرية التي تقوم بهـا  من ويمكن جمع هذه الآراء . الإعلامأخرى في عملية 
بالإضـافة  . تصمم خصيصا لهذا الغـرض الشركة القابضة والشركات التابعة أو من خلال آليات مسح 

لضـمان متابعتهـا ومواكبتهـا    إلى ذلك، ستقوم الشركة القابضة بتحديث الخطة التنفيذية كـل سـنة   
وتحدد الخطة التنفيذية للسنة الأولى، والموجودة فـي  . للشركة والقطاع والمتطورةللاحتياجات الحالية 

، مؤشرات لقياس ما تنجزه الشركة القابضة من الأهداف المحددة في هذه هذا التقريرالقسم العاشر من 
  . الإستراتيجية

  
  :ولىالخطة التنفيذية للسنة الأ  .١٠

 الإعـلام لإستراتيجية  الخطة التنفيذية للسنة الأولىيوضح الجدول المعروض على الصفحتين التاليتين 
  . والتوعية للشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحى
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تحديد قائمة المدعوين، وتحديد مسئولية إرسال الدعوات

تحديد الجدول الزمني لانعقاد المؤتمرات والتنسيق مع رئيس مجلس إدارة الشرآة القابضة لمياه الشرب 
والصرف الصحي في ذلك الشأن

التعاون مع رئيس مجلس الإدارة بشأن اختيار الموضوعات التي ستعرض على الحاضرين

خلق وتعزيز منهج مبني على المشارآة

زيادة تفهم المواطنين لتكاليف وخطوات معالجة المياه

تعزيز تفهم المواطنين للشرآة والقطاع

الشرآة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي
إستراتيجية الاتصال والتوعية

الخطة التنفيذية للسنة الأولى

الأهداف

الأهداف المرحلية ومؤشرات 
الأداء

قنوات الاتصال المواردالجهة المسئولة

المهمة الأولى: نادي الصحافة

استمرار الاستثمار في الكفاءة المهنية والتوعية لدى العاملين بالشرآة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي والشرآات التابعة لها

غرس الوعي بالترشيد لدى مستهلكي المياه

المهام الرئيسية والفرعية

تحديد المكان وتجهيز وسائل الانتقال

توثيق المواد المطبوعة التي توزع على الصحافة ، وآذلك المواد التي سيتم بثها في التليفزيون أو الإذاعة، 
ومتابعة وتحليل التغطية المترتبة على ذلك

تنفيذ المؤتمر/ الحدث

إجراء دراسة مسحية عن التأثير المترتب على الحدث، وذلك باستخدام استطلاعات الرأي التي تجريها 
الشرآات التابعة مع العملاء

تحليل هذه البيانات لتحديد مدى الاحتياجات اللازمة للمؤتمر التالي

التنسيق مع رئيس مجلس إدارة الشرآة القابضة بشأن الموضوع الذي سيعرض في المؤتمر

تقرير قائمة المدعوين، وتحديد مسئولية إرسال الدعوات

تحديد الجدول الزمني لانعقاد المؤتمرات والتنسيق مع رئيس مجلس إدارة الشرآة القابضة في ذلك الشأن

تحديد المكان وتجهيز وسائل الانتقال

توثيق المواد المطبوعة التي توزع على الصحافة ، وآذلك المواد التي سيتم بثها في التليفزيون أو الإذاعة، 
ومتابعة وتحليل التغطية المترتبة على ذلك

إجراء استطلاع رأي العملاء عن الـتأثير الناتج، ويكون السؤال المطروح هو: هل وصلت الرسالة إلى 
الجمهور؟

تحليل هذه البيانات لتحديد مدى الاحتياجات اللازمة للمؤتمر التالي

المهمة الثالثة: المواد الإعلامية للصحافة

المهمة الثانية: المؤتمرات الصحفية

المتحدت الرسمي. يكون مدير 
إدارة العلاقات العامة هو المسئول 
إلى أن يتم تعيين المتحدث الرسمي

الادعوات- الاتصالات الشخصية

عدد المناسبات حسب 
الحاجة؛ عدد التقارير 

الصحفية؛ عدد التقارير 
الصحفية الإيجابية

ربع سنوية، الأسبوع الأخير من آل ربع سنة؛ ليست هناك حاجة لتأجير موقع 
لانعقاد الحدث بل يمكن استخدام الموقع الذي يشهد الحدث نفسه؛ يجب توفير 

وجبات ومشروبات خفيفة

 أربع مناسبات سنوية؛ عدد 
التقارير الصحفية؛ عدد 
التقارير الصحفية الإيجابية

المتحدث الرسمي (في الشرآة 
القابضة)؛ المؤتمرات الصحفية 
التي تعقدها الشرآات التابعة

الدعوات، الاتصالات الشخصية
ليست هناك حاجة لتأجير موقع معين؛ يمكن استخدام موقع النشاط المراد النشر 

عنه (مثل استحداث الخط الساخن رقم 125) ومرآز خدمة عملاء، الخ)؛ 
ترتيب الغرفة في شكل مسرح مع وضع لافتة مكتوب عليها موضوع المناسبة.

ترتيب الحديث يكون حسب الحاجة 

تطوير/ تحديث المواد الثابتة (مثل الكتيبات، ملخصات بيانات أساسية، نشرات إعلانية، رسائل إخبارية)

تجميع وترتيب البيانات الصحفية

التوزيع على نقاط الاتصال الرئيسية بالصحافة

تحديد موضوع يمثل أهمية بالنسبة للشرآة القابضة، وتصميم المقالة/ الإعلان حسب ذلك

نشر المقالة/ الإعلان في صحيفة واسعة الانتشار.

إعداد وتحديث قائمة ثابتة بالخبراء المتخصصين في مناطق وموضوعات معينة

يتم إعداد الردود المناسبة مع الاستعانة بالمدخلات من الفريق الفني والرسومات والصور ذات الصلة 
حسب الاقتضاء، وذلك عندما  يُثار موضوع معين في الصحافة وترغب الشرآة القابضة في الرد عليه

اختيار الشخص المناسب من قائمة الخبراء لمعالجة الموضوع في المنتدى المناسب.

انعقاد لجنة تحرير الرسائل الإخبارية لتحديد الموضوعات والمقالات اللازمة للعدد

آتابة المقالات وإعداد مسودة الرسائل الإخبارية
4 صفحات: الصفحة الأولى: العناوين الرئيسية، الصفحة الثانية: تقرير أو 
مقابلة مع شخصية رئيسية، الصفحة الثالثة: مقتطفات من الأخبار، الصفحة 

الرابعة: مناسبات مستقبلية

اتصالات شخصية

المهمة السادسة: الرسائل الإخبارية

يتم توزيع الرسالة الإخبارية على آبار 
العاملين بالشرآات التابعة وأصحاب 

المصلحة الرئيسيين على المستوى المحلي 
بما في ذلك المجالس المحلية وآبار 

العاملين بالشرآة القابضة لمياه الشرب 
والصرف الصحي وأيضا أصحاب 

ات ال الق ت ال عل ة ل ال

مدير التوعية العامة
إنتاج أربع رسائل إخبارية؛ 

عدد الرسائل الإخبارية 
الموزعة

مستمرة

تشمل الموارد المطلوبة مدخلات من الفريق الفني عند الضرورة، بالإضافة 
إلى موازنة للإعلانات؛ ويفضل أن يرتبط توقيت النشر بيوم الماء العالمي في 

مارس من آل سنة.

المهمة الرابعة: التغطية الإعلامية الموجهة

المتحدت الرسمي. يكون مدير 
إدارة العلاقات العامة هو المسئول 
إلى أن يتم تعيين المتحدث الرسمي

القناة الإعلامية المناسبة، سواء آانت 
تليفزيون أو إذاعة، أو مطبوعات

تحديد الخبير المناسب من قائمة أسماء الخبراء
عدد الخبراء المحددين، عدد 

التعاملات التي تتم مع 
الصحافة حسب الاقتضاء؛ مستمرة

المتحدت الرسمي. يكون مدير 
إدارة التوعية العامة هو المسئول 
إلى أن يتم تعيين المتحدث الرسمي

صحيفة واسعة الانتشار، يتم تحديدها عند 
وقت النشر.

برنامج إعلامي واحد سنويا؛ 
عدد التقارير الصحفية؛ عدد 
التقارير الصحفية الإيجابية

المهمة الخامسة: الرد السريع على القضايا المثارة فى الصحافة

المتحدت الرسمي. يكون مدير 
إدارة التوعية العامة هو المسئول 
إلى أن يتم تعيين المتحدث الرسمي

عدد الحزم الإعلامية 
المطلوبة والموزعة؛ عدد 
التقارير الصحفية؛ عدد 
التقارير الصحفية الإيجابية

تشمل الموارد المطلوبة موزانة للطباعة ومدخلات من الفريق الفني مستمرة

طبع وتوزيع الرسائل الإخبارية مع توزيعها أيضا بالبريد الإلكتروني

تنقيح وتعديل استطلاعات الرأي الموجهة للعملاء بحيث تتضمن أسئلة تتعلق بالحملة التي ترعاها 
اليونيسيف وأيضا أسئلة أساسية من أجل الحملة الجديدة

استنباط نتائج الحملة التي ترعاها اليونيسيف لتحديد الدروس المستفادة لتكرار التجربة.

تقييم إمكانيات الحملة مع فريق الإدارة العليا بالشرآة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي في ضوء 
الأهداف السنوية، واتخاذ القرار الخاص بالبدء من عدمه

تقوم الشرآة القابضة بإعداد الدعوة لشرآات الإعلان للتقدم بعروض، وإعداد عرض موجز عما هو 
مطلوب عمله

تلقي العروض ومراجعتها واختيار الشريك المناسب

إطلاق الحملة الإعلامية

تقييم الحملة باستخدام استطلاعات الرأي الموجهة للعملاء

إعداد خطة تنفيذية للتنسيق مع الوزارات المعنية، بما في ذلك وضع قائمة بالمشارآين

عقد اجتماع نصف شهري للجنة يتم تشكيلها للتنسيق بين الأجهزة المختلفة المشرفة على المياه والصرف 
الصحي

تجميع وتحديث قائمة بأسماء آبار صانعي القرار والشخصيات المؤثرة.

إعداد وتحديث قائمة متغيرة بأسماء المرافق/ المناسبات التي يمكن استخدامها في تبليغ الرسائل المطلوبة 
دف ت ال لل

حملة سنوية؛ عدد التقارير 
الصحفية؛ عدد التقارير 

الصحفية الإيجابية؛ متابعة 
الآراء النوعية المستنبطة من 

استطلاعات الرأي

المصلحة على المستوى القومي، والجهات
المانحة؛ ويتم عرضها أيضا على لوحات 

التابعة الشرآات في الإعلانات

مدير التوعية العامة

المهمة السابعة: الحملات الإعلامية

المهمة الثامنة: التنسيق مع الوزارات والزيارات الميدانية

مستمرة

تشمل قائمة المشارآين وزارات الري والزراعة والتعليم والصحة والبيئة، 
وغيرهم.

عقد 6 منتديات سنوية؛ عدد 
الوزارات المشترآة

زيارات منتظمة لمنشآت مثالية لضمان 
الإلمام بالقضايا الرئيسية ولبناء العلاقات

سوف يشمل ذلك القادة السياسيين (رئيس الوزراء، وأعضاء مجلس الشعب). 
استخدام قاعدة البيانات الأولية التي تم إنشاؤها للمناسبة التي ترعاها 

اليونيسيف، مع مراعاة تحديثها بانتظام.
أخصائي علاقات عامة

عدد الزيارات؛ عدد
 الحاضرين من آل جهة

إدارة العلاقات مع الجهات 
التنظيمية

نقاط الاتصال بالقطاع

يتم إطلاق الحملة من خلال قنوات 
متنوعة تُحدد حسب التنسيق بين شرآة 

الإعلانات والشرآة القابضة

تشمل الموارد المطلوبة موازنة العقد الذي يُبرم مع شرآة الإعلانات وشراء 
الوقت والمساحة الإعلانية. يمكن أن يكون المصدر في شكل تمويل مشترك 
من الشرآات التابعة، مع العلم بأن هذه الموارد غير موجودة في الموازنة 

العادية للعلاقات العامة لسنة 2010، لذلك ستكون هناك حاجة إلى الحصول 
على موافقة مجلس إدارة الشرآة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي في 
هذا الشأن. ومن المحتمل الاستعانة باليونيسيف لتشارك في التمويل. قضية 

للعرض في السنة الأولى: الترشيد- تكاليف واستثمارات تنقية المياه. ملحوظة: 
هناك أساس للبحث الخاص بالحملة الإعلامية الجماهيرية المقترحة، موجود 
في تقرير اليونيسيف لعام 2009 بعنوان "تقرير بحوث السوق عن المياه 

والصرف الصحى والنظافة الشخصية."

للجمهور المستهدف

الترويج لفكرة إنشاء لجان محلية، لها أمانة عامة بالمحافظة، تضم المنظمات غير الحكومية، ووسائل 
الإعلام، والشخصيات السياسية المحلية، ومعاونة الشرآات التابعة عن طريق تزويدها بالمستندات 

والمساعدة الفنية المستمرة.

المساعدة في الترتيب لزيارات ميدانية لأعضاء اللجان إلى المنشآت الرئيسية في القطاع.

تشمل الموارد المطلوبة الانتقالات والمصروف اليومي للمشارآين؛ وتتضمن 
قائمة المشارآين القادة المحليين. تهدف اللجان إلى تحقيق غرضين: أولا أن 

تكون بمثابة الناطق بلسان الشرآة القابضة في عرض وجهات نظرها 
للجمهور، وثانيا أن تنقل اهتمامات ومخاوف الجمهور إلى الشرآة القابضة.

اجتماعات شهرية، وزيارات ميدانية بين 
الحين والآخر

المهمة التاسعة: اللجان المدنية

حسب الاقتضاء 

الشرآات التابعة، مع دعم من 
إدارة التوعية العامة. برئاسة 
رئيس مجلس إدارة الشرآة 

القابضة لمياه الشرب والصرف 
الصحي

عدد اللجان المدنية المنشأة 
أو التي يتم دعمها.
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الأهداف المرحلية ومؤشرات 
الأداء

قنوات الاتصال المواردالجهة المسئولة المهام الرئيسية والفرعية

نقاط الاتصال بالقطاعمدير التوعية العامةالمشارآة في المؤتمرات المستمرة في القطاع والمعارض والمناسبات الأخرى.
التنسيق مع مكتب رئيس مجلس إدارة الشرآة القابضة ونائبيه لضمان وجود 

تمثيل ملائم من الشرآة القابضة.
عدد المناسبات التي تشارك 

فيها الشرآة القابضة

تكوين مجموعة على الفيس بوك بالتعاون مع مجموعة طلاب جامعة القاهرة

عندما يصل عدد أعضاء مجموعة الفيس بوك إلى 50 ألف، يُعلن عن هذا من خلال القنوات الإعلامية

عمل مراجعة للموقع الحالي للشرآة القابضة على الإنترنت
مدير التوعية العامة/ مدير موقع 

الويب

اقتراح عمل تغييرات تشمل رسائل الاتصال الرئيسية، على أن تتضمن التغييرات التي تستحق الدراسة 
استحداث آلية مميكنة للشكاوى و/ أو استطلاع آراء العملاء، مع إضافة "رآن الصغار" ويشمل مواد 

وألعاب تلائمهم

مدير التوعية العامة/ مدير موقع 
الويب

تحديد المناطق الجغرافية التجريبية الواقعة داخل نطاق عمليات التشغيل بشرآة المياه بالقاهرة

دعم شرآة المياه بالقاهرة في إعداد البرنامج الاسترشادي الذي يعلن عن مستجدات الخدمة من خلال 
رسائل نصية تصل عبر التليفون المحمول

(من خلال الرسائل الإخبارية، الخ) مدير التوعية العامةإعداد وتحديث قائمة بعناوين البريد الإلكتروني لتبليغ رسائل الاتصال
قائمة بعناوين البريد الإلكتروني لنقاط 

ال الات
عدد عناوين البريد 
ة القائ ف ن الإلكتر

التعاون مع شرآة الاتصالات

عدد أعضاء مجموعة الفيس 
بوك

عدد التحديثات المنفذة في 
موقع الويب؛ عدد زوار 

الموقع شهريا

تشمل الموارد المطلوبة مجموع طلبة جامعة القاهرة
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مستمر

موقع الشرآة القابضة على الإنترنت
تشمل الموارد المطلوبة خبرة في تطوير مواقع الويب، ومعاونة من الجهات 
المانحة، ومواد من وزارة التعليم، وإدارات التوعية والخط الساخن بالشرآات 

التابعة.

مستمر 
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تستخدم الرسائل النصية في الإعلان عن خدمات جديدة وانقطاع الخدمة 
وتطورات الخط الساخن 125، وغير ذلك من المعلومات الحساسة بالنسبة 

للوقت. وحسب ما يتضح من التجربة، يمكن للشرآة القابضة أن تجرب النشر 
بوسائل أخرى.

عدد الرسائل النصية التي يتم 
إرسالها، عدد الردود الواردة 
في استطلاعات الرأي والتي 

تذآر الرسائل النصية

المهمة الحادية عشرة: الإنترنت والقنوات الإعلامية الاجتماعية

المهمة العاشرة: المناسبات الهامة فى القطاع

إدارة التوعية العامة بشرآة المياه 
بالقاهرة مع توفير دعم من إدارة 
التوعية العامة بالشرآة القابضة

مدير التوعية العامة، يعمل مع 
المجموعات المناسبة من الطلاب

خ) ري ب لإ ر ن ) ر يغ ب ي رو لإ بري وين ب ي و يإ و ير
الإلكتروني في القائمةالاتصال

مراجعة المخزون ومقارنته بما يلزم لتلبية المناسبات والاحتياجات القائمة

تحديث المواد المكتوبة في الكتيبات والمطبوعات قبل الطبع

إشراك الشرآات التابعة في القوالب النمطية الخاصة بالمواد عن طريق استخدام الأقراص المدمجة

التوزيع المستمر

الاستمرار في عمل استطلاع شهري في آل شرآة تابعة

مراجعة الأسئلة الواردة في استبيانات الرأي وإضافة أسئلة ملائمة

زيارات ميدانية دورية من جانب الشرآة القابضة للتـأآد من الحقائق والبيانات

تجميع وتحليل البيانات على مستوى الشرآة القابضة

إجراء دورة تدريبية للعاملين بالشرآات التابعة عن آيفية إدارة استطلاعات الرأي

مراجعة وتحديث المواد/ المناهج المستخدمة في المدارس بما في ذلك الرسومات

طباعة ونشر المواد الحديثة المُحدثة من خلال الشرآات التابعة (بحيث تكون آل شرآة مسئولة عن خمس 
( ا

المهمة الثانية عشرة: الكتيبات والمنشورات

تشمل الموارد المطلوبة موازنة للطباعة ومدخلات من الفريق الفني
عدد المطبوعات التي يتم 
إنتاجها وطباعتها وتوزيعها

يتم التوزيع حسب ما يكون ملائمامدير التوعية العامة

عدد المدارس التي تستخدم 
المواد التي تعدها الشرآة 

القابضة لمياه الشرب 
الصح والصرف

مدير التوعية العامة، مع إدارة 
التوعية العامة بسوهاج، النشر من 

خلال الشرآات التابعة

المهمة الرابعة عشرة: الشباب والمدارس
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خمس مدارس لكل شرآة تابعة

مستمر

المهمة الثالثة عشرة: استطلاعات رأي العملاء

استطلاع رأي شهري للعملاء بصورة 
مستمرة

يتم عمل استطلاع الرأي من خلال 
مدير إدارة التوعية العامة 

والعاملين معه، وتكون المراجعة 
والزيارات الميدانية والتحليل 

والتدريب من خلال إدارة التوعية 
العامة بالشرآة القابضة

ر

تشمل الموارد المطلوبة مدير التوعية العامة بسوهاج و/ أو خبراء آخرين في 
التصميم، وموازنة للطباعة، واشتراك وزارة التربية والتعليم في اختيار 

المدارس ونشر المواد.

عدد الشرآات التابعة التي 
تنفذ استطلاعات الرأي 
الشهرية؛ عدد البرامج 

التدريبية التي تُنفذ للشرآات 
التابعة؛ النسبة المئوية من 
الردود في استطلاعات 

الرأي التي تذآر معرفتها 
برسائل الشرآة القابضة.

تشمل الموارد المطلوبة استشاري لعمل مراجعة دورية للبيانات والمنهجية 
المستخدمة، واحتمال مساعدة من الجهات المانحة في المراجعة والتدريب 

بالشرآات التابعة.

مستمر

مدارس)

عمل مهرجانات على مستوى المحافظة وتقوم المدارس أثناءها بعرض المخرجات وفق مشارآتها في 
المواد

المشارآة في المناسبات الرئيسية على مستوى المحافظة بما في ذلك يوم القراءة للجميع

إنشاء روابط مع نوادي البيئة الموجودة في المدارس لتنفيذ الأنشطة المقررة في المناهج
مدير التوعية العامة بالتعاون مع 
إدارات التوعية العامة المحلية

وحدات التوعية العامة بالشرآات التابعة؛ 
مجموعات البيئة في المدارس

ملحوظة: يتضمن تقرير اليونيسيف لعام 2009 بعنوان " تقرير بحوث السوق 
عن المياه والصرف الصحى والنظافة الشخصية" منهجيات مفيدة في التعامل 

مع الشباب.

عدد نوادي البيئة التي 
تستخدم المحتوى الذي أعدته 
الشرآة القابضة أو الشرآات 

التابعة

اختيار موضوع للتنافس المدرسي مثل التفكير في حل مشكلة تتعلق بترشيد الاستخدام

تحديد عدد من خمس إلى عشر مدارس خاصة وجامعات للمشارآة في المسابقة المدرسية

عمل زيارة ميدانية والتكليف بمشروعات وتحديد المواعيد النهائية لتقديمها

اختيار الفائزين وترتيب احتفال بهذه المناسبة

تشجيع المشروعات المتعلقة بترشيد المياه في جميع الجامعات والمدارس الخاصة والبحث في إمكانية 
الانضمام إلى الشبكات الدولية التي تربط المدارس بعضها ببعض.

عدد المدارس المشارآة

مدير إدارة التوعية العامةاستضافة خمس فرص تدريب صيفي في الشرآة القابضة والمساعدة في تنظيم مؤتمر.
خمس متدربين لتقديم العون 

في تنظيم المؤتمر

إعداد ونشر بطاقات مناسبات موسمية للتهنئة، واحدة خلال شهر رمضان، وأخرى خلال عيد الكريسماس 
بالنسبة للأقباط

مدير إدارة العلاقات العامة
المعارف الشخصية وقائمة الشرآة 
القابضة الخاصة بالأسماء التي يتم 

التوزيع عليها

يمكن ان تتضمن بطاقة رمضان مواعيد الصيام والسحور. آما يمكن أن 
تحتوي على رسائل بشأن ترشيد استخدام المياه

عدد 2 بطاقة تهنئة سنوية؛ 
عدد البطاقات الموزعة

ت
بقا
سا
م

إدارات التوعية العامة المحلية، مع 
مساعدة من مدير التوعية العامة 
بالشرآة القابضة لمياه الشرب 

والصرف الصحي

عدد المدارس التي تستضيف 
المسابقة

مستمرة

تشمل المواد المكان والمواد والمرطبات في احتفال المسابقة، بالإضافة إلى 
مشارآة المدارس الخاصة؛ ربط توقيت الاحتفالات بيوم الماء العالمي في 

مارس من آل عام.

المهمة الخامسة عشرة: التوعية الموسمية

المهمة السادسة عشرة: دعم أنشطة التوعية العامة للشرآات التابعة

مشارآة استباقية وتفاعلية في 
المهرجاننات باستمرار

عدد المهرجاننات التي 
تشترك فيها الشرآة القابضة 

أو الشرآات المحلية

والصرف الصحي
ر

مدير التوعية العامة، مع مساعدة 
من إدارات التوعية العامة المحلية

مستمرة ت
انا
رج
تشمل الموارد المطلوبة وحدات التوعية العامة بالشرآات التابعة، ومشارآة مه

المنظمات الأهلية؛ ربط توقيت الاحتفالات بيوم الماء العالمي.

ة 

و ر و ر

مراجعة الهيكل التنظيمي والموارد البشرية الموجودة في إدارات التوعية العامة بالشرآات التابعة

اقتراح هيكل تنظيمي موحد يشمل المسميات الوظيفية والوصف الوظيفي بحيث يُطبق على مستوى القطاع 
آله

مدير التوعية العامةمراجعة تنفيذ الشرآات التابعة للأنشطة آل ثلاثة أشهر في ورش عمل
رؤساء وحدات التوعية العامة بالشرآات 

التابعة
عقد أربع ورش عمل

تحديد الاحتياجات التدريبية لوحدات التوعية العامة بالشرآات التابعة من خلال اجتماعات ربع سنوية 
مستمرة

اقتراح حزمة من الدورات التي يتعين تنفيذها على مستوى الشرآات التابعة، مع قيام وحدة التوعية العامة 
بتنفيذ دورات مختارة

تطوير عينة من التصميمات لتستخدمها الشرآات التابعة في منشورات يتم إرفاقها بالفواتير، ولصقها على 
خزانات المياه، ولوحات الإعلانات، إلخ.

نشر الأفكار الخاصة بالتصميم من خلال اجتماعات ربع سنوية مع الشرآات التابعة ومن خلال الأقراص 
المدمجة أو أي قنوات إلكترونية أخرى

إعداد الخطوط الإرشادية للاتصالات لدى الشرآات التابعة، وذلك بالتنسيق مع مشروع دعم قطاع مياه 
الشرب والصرف الصحي الممول من الوآالة الأمريكية للتنمية الدولية

تطوير مواد تتضمن رسائل رئيسية موجهة للمعينين حديثا لإدراجها في برنامج تعريفهم بالشرآة.

إبرام اتفاقية بين الشرآة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي ومنظمة شاملة للجمعيات غير الحكومية 
لنشر رسائل الشرآة القابضة على العملاء. الاستفادة من الشخصيات الهامة في نشر الرسائل بين الجمهور.

مدير التوعية العامة
اتفاقية، اجتماعات منتظمة لم يتحدد عدد 

مرات انعقادها بعد

يتم تحديد الموضوعات المالية فيما بعد. يوجد في تقرير اليونيسيف المعنون 
"تقرير بحوث السوق عن المياه والصرف الصحى والنظافة الشخصية" قائمة 

بالشرآاء المحتملين من المنظمات غير الحكومية

عدد منتديات المنظمات غير 
الحكومية؛ عدد المنظمات 
غير الحكومية المشارآة

مستمرتجميع وتحديث قائمة بأسماء نقاط الاتصال مع الجهات المانحة

مدير التوعية العامة

رؤساء وحدات التوعية العامة بالشرآات 
التابعة

رؤساء وحدات التوعية العامة بالشرآات 
التابعة

المهمة السابعة عشرة: منتديات المنظمات غير الحكومية

لدى الاتصال نقاط عدد
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إعداد واعتماد ونشر هيكل 
تنظيمي موحد

مدير التوعية العامة

المهمة الثامنة عشرة: التواصل مع الجهات المانحة

عدد البرامج التدريبية التي 
يتم إتاحتها

يتعين أن تشمل المراجعة قدرة وحدات التوعية العامة المحلية على المساهمة 
في الرسالة الإخبارية واستطلاعات الرأي، وتبني رسائل الشرآة القابضة 

ومبادرات التوعية العامة. التنسيق مع الجهات المانحة حسب الاقتضاء، بما في 
ذلك الوآالة الأمريكية للتنمية الدولية واليونيسيف

ب
ري
تد
ال

مدير التوعية العامة وإدارات 
التوعية العامة بالشرآات التابعة

منشورات ترفق مع الفواتير، وتلصق 
على لوحات الإعلانات، وخزانات المياه، 

الخ

تشمل الموارد المطلوبة المعاونة في التصميم وإمكانية الحصول على مساعدة 
من الجهات المانحة. التنسيق مع قطاع الموارد البشرية فيما يتعلق بعملية 

تعريف الموظفين الجدد بالشرآة

عدد القوالب النمطية 
الموزعة على الشرآات 

التابعة؛ عدد الشرآات التابعة 
التي تتلقى الإرشادات العامة 

للاتصال؛ عدد الشرآات 
التابعة التي لديها رسائل 

اتصال متضمنة في برامج 
تعريف الموظفين الجدد 

بالشرآة

جه ا ع ا ل  ء  الا ي  ب يع و ج

مراجعة نطاق وخطط الجهات المانحة الرئيسية، ومتابعة نطاقها مع الشرآة القابضة والشرآات التابعة

إعداد المواد والإستراتيجية الخاصة باجتماعات التنسيق المستمر مع المستويات العليا في الجهات المانحة

ر

مدير التوعية العامة، بالتنسيق مع 
مكتب نائب رئيس مجلس الإدارة

التواصل مع الجهات المانحة بشأن الاحتياجات، والتنسيق مع جداول أعمالها. 
الغرض من ذلك المحافظة على اهتمام ومشارآة الجهات المانحة

عدد نقاط الاتصال لدى 
الجهات المانحة المذآورة في 
قاعدة البيانات الخاصة بذلك؛ 

عدد البرامج الممولة من 
الجهات المانحة قيد التنفيذ



 أعد هذا الدليل مشروع دعم قطاع المياه و الصرف الصحي  الممول  من الوكالة الأمريكية للتنمية الدولية 
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