
دليل اتصالات البلدية
مع المجتمع المدني 
والمواطنين داخل الشريط 
الحدودي

المركز الدولي للتنمية المحلية والحكم الرشيد
مكتب شمال افريقيا والشرق الأوسط لوكالة التعاون الدولي لجمعية البلديات الهولندية



دليل اتصالات البلدية
مع المجتمع المدني 
والمواطنين داخل الشريط 
الحدودي

المركز الدولي للتنمية المحلية والحكم الرشيد
مكتب شمال افريقيا والشرق الأوسط لوكالة التعاون الدولي لجمعية البلديات الهولندية



دليل اتصالات البلدية
مع المجتمع المدني 
والمواطنين داخل الشريط 
الحدودي

المركز الدولي للتنمية المحلية والحكم الرشيد
مكتب شمال افريقيا والشرق الأوسط لوكالة التعاون الدولي لجمعية البلديات الهولندية

تونس - 2015



تم إنجاز هذا الدليل من قبل المركز الدولي للتنمية المحلية والحكم الرشيد، في إطار برنامج دعم الحوكمة 
الحضرية الديمقراطية والتنمية الاقتصادية المحلية الممول من طرف وزارتي الخارجية للمملكة الدنماركية 

والمملكة الهولندية. 
 

المركز الدولي للتنمية المحلية والحكم الرشيد، مكتب شمال افريقيا والشرق الأوسط لوكالة التعاون الدولي 
لجمعية البلديات الهولندية.

© CILG-VNG International 2015
جميع الحقوق محفوظة.

للاتصال بنا: 
cilg@cilg-international.org :البريد الالكتروني

الهاتف: 245 860 71 00216 / 243 860 71 00216
الفاكس: 242 860 71 00216

 www.cilg-international.org :موقع الواب



www.cilg-international.org
3

المحتوى

5 توطئة	

6 تمهيد	

7 1. نظرية الاتصال	

8 أ‌( المرسل	

8 ب‌( المتلقون: الجمهور المستهدف من قبل البلدية	

9 ت‌( »الضجيح« أو عراقيل الاتصال	

10 	)feedback( رجع الصدى أو رد الفعل )ث‌

11 2. أنواع الاتصال: طرقه، وسائله و أنشطته	

11 أ‌( الاتصال المنطوق أو غير المنطوق	

12 ب‌( الاتصال البصري	

13 ت‌( الاتصال المكتوب	

14 ث‌( الاتصال الجماهيري	

15 ج‌( التفاعل الاجتماعي	

15 ح‌( التظاهرات	

16 خ‌( الأدوات الدعائية	

17 3. الاتصال وفقا لمختلف الجماهير المستهدفة	

17 أ‌( الاتصال في المستوى الداخلي	

17 ب‌( الاتصال بالمواطنين والمجتمع المدني	

17 ت‌( الاتصال بوسائل الإعلام	

18 ث‌( العالم الخارجي	

20 4. مكونات الرسالة الناجعة	

20 أ‌( الأسئلة الخمس	

20 ب‌( الرسائل الجوهرية	

21 ت‌( نبرة الصوت	



4

دليل اتصالات البلدية مع المجتمع المدني والمواطنين داخل الشريط الحدودي

22 5. أهمية الحفاظ على خطاب منتظم خلال الاتصال	

22 أ‌( الهوية البصرية	

23 ب‌( الناطق الرسمي	

23 ت‌( الشخص أو الجهة المسؤولة عن الاتصال	

24 6. مؤشرات الأداء	

24 أ‌( المؤشرات الكمية	

24 ب‌(  المؤشرات النوعية	

26 7. مخطط الاتصال	

27 مثال عن مخطط الاتصال	



www.cilg-international.org
5

 د. نائلة العكريمي

المديرة العامة للمركز الدولي للتنمية المحلية والحكم الرشيد

العمــل  في  الأهميــة  بالــغ  عنصــرا  والمواطنيــن  المــدني  المجتمــع  مــع  التواصــل  يعتــ ر

البلــدي. فمــن ناحيــة يمكــن التواصــل الدائــم مــع المجلــس والإدارة البلديــة مــن تقديــم 

أعمالهــا وأخــذ الآراء حولهــا ممــا يعطــي أثــرا وقبــولا أفضــل لنشــاطها ويعمــق منهــج 

الشــفافية والمســؤولية بهــا. ومــن ناحيــة أخــرى، يمكــن هــذا التواصــل مختلــف المهتميــن 

مجــال  ويفتــح  البلــدي  النشــاط  عــى  التعــرف  مــن  المــدني  والمجتمــع  والمتســاكنين 

التفاعــل معــه وتطويــره. و يكتــي التواصــل في فــرات الانتقــال الديمقراطــي أهميــة 

كــرى إنطلاقــا مــن ضــرورة تقريــب وجهــات النظــر بيــن الإدارة مــن ناحيــة، و خصوصــا 

الإدارة المحليــة، و المجتمــع المــدني و المتســاكنين مــن ناحيــة أخــرى.

الديموقراطيــة  الحضريــة  الحوكمــة  دعــم  برنامــج  إطــار  في  الدليــل  هــذا  انجــاز  ينــدرج 

المحليــة  للتنميــة  الــدولي  المركــز  بتنفيــذه  يقــوم  الــذي  المحليــة  الإقتصاديــة  والتنميــة 

والحكــم الرشــيد، المكتــب الاقليمــي لمنطقــة الشــرق الأوســط وشــمال افريقيــا لوكالــة 

التعــاون الــدولي لجمعيــة البلديــات الهولنديــة، وعــى وجــه الخصــوص المكــون الخامــس 

منــه وهــو المكــون الــذي يتعلــق بالتعــاون عــ رالحــدود بيــن تونــس وليبيــا. وشــاركت بلديــات 

زلطــن و زوارة و وازن و نالــوت مــن ليبيــا و مدنيــن و بــن قــردان و الذهيبــة مــن تونــس بتمــز 

في هــذا البرنامــج و ســاهمت في إنجاحــه. 

وفي إطــار هــذا البرنامــج، تــم تدريــب مجموعــة مــن ممثــ يالمجالــس والإدارات البلديــة 

حــول منهجيــات ووســائل الإتصــال. ويمثــل هــذا الدليــل تطويــرا للمحتــوى البيداغوجــي 

المقــدم بعــد إخراجــه بشــكل ييســر اســتعماله مــن قبــل القائميــن عــى العمــل البلــدي مــن 

منتخبيــن وإدارة بلديــة، ســواءا مــن الذيــن شــاركوا في الــدورة التدريبيــة أو الذيــن لــم يتمكنوا 

مــن ذلــك، ممــا مــن شــأنه أن يســاهم في تطويــر المنظومــة الإتصاليــة بالبلديــات الشــريكة. 

كمــا يشــمل محتــوى الدليــل أيضــا موضــوع التواصــل في المنطقــة الحدوديــة ومــا يفرضــه 

مــن توســعة لدائــرة التواصــل مــن أجــل مزيــد تطويــر التعــاون الحــدودي اللامركــزي بيــن 

البلديــات التونســية والليبيــة.

توطئة
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يتواصــل أفــراد الجنــس البشــري بطريقــة فطريــة وذلــك منــذ نشــأتهم، ولكــن مــن الممكــن 

لهــؤلاء الأفــراد الارتقــاء إلى وضعيــة أفضــل مــن خــال الانضمــام إلى عــدد أكــ رمــن 

تأثــ رأنجــع ونتائــج  ثــم إحــداث  الأفــراد وإيصــال معــاني رســالتهم بطريقــة مثــى ومــن 

أحســن. 

لذلــك فــان دورك كممثــل عــن البلديــة وقدرتــك عــى التواصــل بطريقــة فعالــة ســيكون 

ــز عــدد الأشــخاص المشــاركين وزيــادة تعقيــد  لهــا صــدى أكــ رلدورهمــا الفعــال في تعزي

المفاهيــم المتضمنــة في الرســالة.

 ويــرمي الدليــل إلى توفــ رمســتلزمات الاتصــال الناجــع وأدواتــه مــن اجل ضمان اســتقطاب 

المواطنيــن وأعضــاء المجتمــع المــدني وتعزيز مشــاركتهم في الحيــاة العامة بالبلدية.

تمهيد
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1.نظرية الاتصال

فلنحــاول النظــر في كيفيــة ســر عمليــة الاتصــال، إذ تتكــون عمليــة الاتصــال أساســا مــن العناصــر 

التاليــة: 

• المرسل

• الذي يقوم بإيصال رسالة  

• إلى متلق أو مستقبل 

و من ثم يقوم المتلقي ببعث رسالته هو الآخر فيصبح بدوره مرسلا وهَكَذا دَوالَيْكَ . 

استنادا إلى هذا النموذج النظري فان عملية الاتصال ترتكز أيضا على العناصر التالية: 

• وســائل الاتصــال: يمكــن لرســالة القائــم بالاتصــال أن تنتقــل بيــن الأشــخاص بطريقــة منطوقــة أو 

غــر منطوقــة وأيضــا مــن خــال وســائط متعــددة مثــل الهاتــف أو عــر الكتابــة أو عــر المذيــاع؛ 

• الضجيــج: يخضــع تبــادل المعلومــات إلى التشــويش مــن جــراء عــدد مــن الحواجــز الــي تعــوق عمليــة 

الاتصال؛ 

رجــع الصــدى أو رد الفعــل )feedback (: لمقاومــة هــذا التشــويش، يبعــث المتلقــي رد فعــل   •

يمكــن المرســل مــن التيقــن مــن وصــول الرســالة. 
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هذه النظرية صالحة لكل الظروف:

 في حــال التخاطــب مباشــرة مــع شــخص، أو عــر الهاتــف، أو عــر الإرســاليات القصــرة، أو أثنــاء حــوار مــع 

مجموعــة مــن الأشــخاص، أو أثنــاء اجتمــاع شــعبي، أو عنــد تحييــن الحالــة )Status( عــى الفيــس بــوك 

لإبــاغ الأصدقــاء بالأماكــن الــي يوجــد بهــا المرســل أو الأعمــال الــي يقــوم بهــا في الوقــت الحــالي. 

تنســحب هــذه النظريــة أيضــا عــى وســائط إعــام الجماهــر كالمذيــاع والتلفــاز أو الجرائــد الــي تنقــل 

رســالة الأشــخاص أو المنظمــات. و لكــن عمليــة الاتصــال مــن خــال هذه الوســائط تختلــف عن التبادل 

الاعتيــادي، إذ انــه مــن الصعــب عــى المتلقــي )قــارئ الجريــدة، مشــاهد البرنامــج التلفــزي، المســتمع 

بــث المذيــاع( أن يبعــث رجــع الصــدى بطريقــة مباشــرة اذ يتوجــب عليــه أن يهاتــف الأشــخاص  إلى 

العامليــن بالراديــو أو أن يراســل محــرري الجريــدة، الــخ.

أ‌( المرسل 

في مســتوى البلديــة، فــان القائــم بالاتصــال يتمثــل أساســا في البلديــة وأحيانــا في بعــض تقســيماتها 

الإداريــة )subdivisions(، أو منظماتهــا، أو ممثليهــا. ولكــن في هــذه الحــال، مــن هــم المتلقــون؟ 

ب‌( المتلقون : الجمهور المستهدف من قبل البلدية

بالنظــر إلى مســتقبلي الرســالة المبعوثــة مــن طــرف البلديــة، يجــب التميــز بيــن الجماهــر الداخليــة 

والخارجيــة. إذ تختلــف طبيعــة الرســائل، النــرة المعتمــدة، طريقــة نشــر المعلومــة ومــدى تفصيلهــا 

باختــاف الجماهــر المســتهدفة. 

• الجماهير الداخلية

بالبلديــة. العامليــن  مــن  الأغلــب  عــى  وتتكــون  المــادي؛  المرســل  بمحيــط  تتواجــد  مــا  غالبــا   وهــي 

عــادة مــا يكــون هــؤلاء الأفــراد مســتوعبين أنشــطة البلديــة ومعنييــن بــكل التغــرات الــي تطــرأ عليهــا. 

كمــا انــه مــن الســهل الاتصــال بهــذه الفئــة بصفــة شــخصية ومدهــا بتفاصيــل أكــر أو التواصــل معهــا 

باســتعمال التســميات المختصــرة )acronyms(، الــخ. 

• الجماهير الخارجية 

وهــي فئــات تعتــر نفســها معنيــة بنســبة اقــل بمشــاريع المرســل. يكــون الاتصــال بهــا أكــر تعقيــدا 

ممــا يســتوجب التعويــل عــى مجموعــة متنوعــة مــن الوســائط للتأثــر فيهــا. 

ولتبييــن الاختــاف بيــن شــريحتي الجماهــر المســتهدفة، سنســتند عــى ســبيل المثــال إلى نمــوذج 

المستشــفى: 

ففي المستشفى، تتكون الجماهير الداخلية من العناصر التالية: 

• العمال 

• الأطباء و النقابات 
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• المتطوعين 

• مجلس الإدارة

فيما تتضمن الجماهير الخارجية العناصر التالية:

• المرضى 

• عائلات المرضى وأصدقائهم 

• المتبرعين 

• المواطنين القاطنين بجوار المستشفى 

• الصحفيين 

• المستشفيات المتاخمة 

• موظفي وزارة الصحة 

• الجمعيات والمنظمات الفاعلة في مجال الصحة

• الخ 

فمن تكون الجماهير الداخلية والخارجية بالبلدية؟

الجماهير الخارجية 

• المواطنون 

• المجتمع المدني 

• متعهدو الخدمات والأجهزة من البلدية

• المفوضيات

• الموظفون الوطنيون 

• السياح وغير المقيمين 

• الصحفيون

.… •

الجماهير الداخلية 

• موظفو البلدية

• العمال 

• الأعضاء المنتخبون 

• النقابات 

• أعضاء اللجان 

• مجلس الشورى )ليبيا( 

.… •

ت‌( »الضجيح« أو عراقيل الاتصال

يمكــن لعديــد العوامــل أن تحــول دون عمليــة اتصــال ناجعــة؛ إمــا لأنهــا تقــف عائقــا أمــام وصــول 

الرســالة وتحرفهــا، ممــا ينجــر عنــه أخطــاء في الفهــم.  أنهــا تشــوه  أو  الرســالة إلى المتلقــي 

أمثلة عن العوائق »المادية«: 

• ضجيج في الخلفية يحول دون الاستماع جيدا إلى الخطاب، 

• خلل بالأجهزة )هاتف معطل، تشويش بالراديو(، 
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• إعاقة بصرية أو سمعية، 

• الشخص الموكل ببعث الرسالة نسي القيام بالإرسال. 

أمثلة عن العوائق »النفسية« او عراقيل الفهم: 

• سوء فهم ناتج عن رسالة غامضة، 

• المتلقي يجهل القراءة، 

• المتلقي قادم من ثقافة مغايرة أو يتكلم لغة مختلفة، 

• الخ…

هــل يمكنكــم ذكــر ظــروف لــم يتــم فيهــا اســتيعاب رســالتكم بســبب عوائــق ماديــة أو ســوء فهــم؟ 

كيــف أمكــن لكــم حــل هــذا المشــكل؟

)feedback( رجع الصدى أو رد الفعل ) ث

لمــا تحــاورون شــخصا فــان نظراتــه، إيماءاتــه، وأحيانــا بعــض كلماتــه )نعــم، أفهــم ذلــك، قطعــا( توحــي 

بــأن هــذا الشــخص لايــزال يســتمع إليــك. إذا ســاورته بعــض الشــكوك حــول جــزء من رســالتك، فســيطرح 

عليــك ســؤالا لتصحيــح فهمــه. وإذا كان متفقــا معــك، فســيصرح بذلــك؛ وإذا كان غــير متفــق مــع رأيــك، 

فســيعبر عــن ذلــك أيضــا ممــا يســاهم في تطــور الحــوار. تعــرف هــذه المرحلــة برجــع الصــدى أو رد الفعــل 

وهــي عامــل أساســي لضمــان نجــاح الاتصــال. 

في إطار البلدية ، ماهي الطرق المتوفرة لحمل جمهورك المستهدف على رد الفعل؟ 

• صندوق الاقتراحات 

• اجتماع شعبي

• يوم مفتوح 

• استطلاع رأي

• عدد »لايك« )إعجاب-j’aime( والتعاليق على صفحة الفيس بوك الخاصة بالبلدية 

• العنوان الالكتروني لإرسال التعاليق

نــوع »خــط مفتــوح« حيــث يتســنى للأشــخاص المهاتفــة والتعليــق حــول  • برنامــج إذاعــي مــن 

معيــن  موضــوع 

• مراسلة محرر الجريدة المحلية

• الخ…

هــل لديكــم أفــكار أخــرى أو أمثلــة عــن طــرق رد الفعــل الــي تمكــن الجمهــور المســتهدف مــن ايصــال 

آرائهــم؟ 
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2.أنواع الاتصال: طرقه، وسائله و أنشطته

أ‌( الاتصال المنطوق أو غير المنطوق

منــذ ولادتــه، يتصــل الرضيــع مــع والديــه ليعــر عــن الجــوع، التعــب، الألــم، الفرحــة وذلــك مــن دون 

نــرة صوتــه وحركاتــه.  يعــول عــى  إذ  الــكلام.  الحاجــة إلى 

الخوف الغبطة الغضب التفاجؤ

في الحيــاة اليوميــة، يشــكل الاتصــال غــر الملفــوظ جــزءا هامــا مــن عمليــة التواصــل. إذ يرجــح الخــراء 

أن 55 % مــن رســالة القائــم بالاتصــال تحتــوي بالأســاس عــى عناصــر غــر كلاميــة )حركــة اليديــن، 

معالــم الوجــه، وضعيــة الجســد، الــخ.( في حيــن أن 38% مــن الرســالة تنتقــل عــر النــرة والصــوت؛ ومــن 

ثــم تمثــل الكلمــات 7 % فقــط مــن الرســالة. 

الــخ. إذ أن  لــذا وجــب توخــي الحــذر أثنــاء الملتقيــات مــع المواطنيــن والمســاندين ورجــال الأعمــال، 

الكلمــات وحدهــا لا تكفــي لتمريــر الرســالة؛ بــل ســيكون لنبرتكــم و تصرفاتكــم وقع أكبر مــن الكلمات. 

يعتبر الاتصال اللفظي أداة التواصل المفضلة سواء كان ذلك في :

• الحوار 

• المهاتفة 

• الخطاب

• الاجتماع عن بعد )عبر سكايب Skype مثلا( 

• برنامج إذاعي على الراديو

• برنامج إذاعي على التلفاز أو مقطع فيديو 

 )podcast( نشرة صوتية •

• الخ

ولكــن في بعــض الأحيــان كمــا هــو الحــال بالنســبة إلى الراديــو أو التلفــاز، فانــه مــن الصعــب عــى 

المتلقــي بعــث رد الفعــل إلى القائــم بالاتصــال. 
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ب‌( الاتصال البصري 

أي هاتين الرسالتين تكون أسرع وأسهل فهما؟ 

الثالثة و25 دقيقة

تقــدر العيــن البشــرية عــى التقــاط رســالة بصريــة بطريقــة أســرع مــن استســاغها لرســالة مكتوبــة. 

عــاوة عــى ذلــك، فــان هــذا النــوع مــن الأيقونــات أو الرمــوز )icon( يكــون ســهل الفهــم حــى بالنســبة 

بالنســبة إلى مــن لا يحســن  أو  أخــرى  ثقافــات  مــن  أو  بلغــات مختلفــة،  المتحدثيــن  إلى الأشــخاص 

القــراءة.

الصور الفوتوغرافية والرسوم معبرة أكثر من الإيقونات. فأي هاتين الصورتين أكثر تأثيرا؟

يقــال إن »الصــورة تغــي عــن التعليــق«. فالصــور الفوتوغرافيــة تلعــب دورا هائــا في نقــل الرســائل ذات 

الصبغــة الاجتماعيــة  وذلــك لكونهــا تســتدعي المشــاعر الإنســانية كالفكاهــة والخــوف والغضــب او 

الانبهــار.
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حسب رأيكم، ماهي الرسائل المضمنة في هذه الحملات؟

   

ت‌( الاتصال المكتوب

البلديــة إلى بقيــة المواطنيــن  تعتــر وســائط الاتصــال المكتوبــة الأكــر استســاغة لكونهــا تضــم 

بذلــك: ونعــي  والمســاهمين 

• رسائل 

• تقريرا رسميا أو جدول أعمال خاص باجتماع أو مؤتمر  

• كتيبات  

• بيانا، مناشير داخلية 

• دليلا
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• دعوة 

• مخطط طرقات 

• ارساليات قصيرة

• تقارير 

• مواقع واب

Powerpoint عرض •

توجد وسائط اتصال أكثر تعقيدا ودواما تساهم

في ضم عدد أكبر من الأشخاص مثل:

• الملصقات الإعلامية 

• اللافتات 

• الأعمدة الاشهارية » Morris » )انظر الصورة أعلاه( 

• حائط مخصص للعرض 

• لوحة عرض الكتروني 

• الطلاء الحائطي 

• مركز معلومات 

في معظم الأحيان، تكمن نجاعة وسيلة

 الاتصال في دمج مختلف أنواع الوسائط

كالاتصال اللفظي وغير اللفظي والكتابة

والرسم والتصوير الفوتوغرافي. فعلى سبيل المثال،

صفحة واب يمكن ان تشمل النص المكتوب،

الصورة، الفيديو، مقاطع صوتية، الخ. 

ث‌( الاتصال الجماهيري 

هذه الوسائط تستقطب شريحة هائلة من الشعب، ونذكر من هذه الوسائط: 

• الراديو 

• التلفاز 

• الجرائد والمجلات 

• إلى جانــب وكالات الأنبــاء الــي توفــر المــادة الإعلاميــة الموجهــة إلى وســائل الإعــام الوطنيــة 

والعالميــة 

Photo par Pascal German,
Creative Commons BY-SA 3.0

Page web de la municipalité
de Carthage (Tunisie)
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معــروف أن شــراء الإعلانــات في وســائط الإعــام الجماهــري باهــظ الثمــن وليــس في متنــاول البلديــة 

ومــع ذلــك، فــان الإعــام يســعى جاهــدا إلى إيجــاد المعلومــات والأنبــاء عــى مــدار اليــوم والأســبوع 

لتلبيــة حاجــة الجماهــر. ومــن ثــم، يمكــن التعويــل عــى هــذه الوســائط، لتمريــر أهــم الأنبــاء. 

الفقــرة )3.ت( تحتــوي عــى مجموعــة مــن النصائــح حــول العمــل المشــرك مــع الصحفييــن مــن أجــل 

إيصــال رســائل البلديــة عــر وســائط الإعــام الجماهــري. 

ج‌( التفاعل الاجتماعي

وســائط  بفضــل  جذريــا  تطــورا  الجماهــري  الاتصــال  طريقــة  تشــهد  الثانيــة،  الألفيــة  بدايــات  منــذ 

التعويــل عــى الوســائل المعتمــدة ســابقا.  أعــدادا هائلــة دون  أنهــا تصــل  إذ  التواصــل الاجتماعــي، 

في:  أساســا  الأدوات  هــذه  وتكمــن 

• فيس بوك  Facebook ) شبكة بناء علاقات صداقة(  

• لينكدين LinkedIn )شبكة علاقات عمل( 

• تويتر Twitter )ارسال رسائل لا تتعدى 140 حرفا( 

• يوتيوب YouTube)تبادل مقاطع الفيديو(  

• بينتراست Pinterest )تبادل الرسوم(  

• انستغرام و فليكر Instagram / Flicker )تبادل الصور(، الخ  

وهي وسائل بمتناول أي فرد أو منظمة تمتلك رابط انترنت وحاسوبا أو حاسوبا لوحيا أو هاتفا ذكيا.

 ح‌( التظاهرات

قــد تكــون اجتماعــا يضــم عــددا مــن المتســاكنين أثنــاء اجتمــاع إعــامي حــول أشــغال تهيئــة طريــق، 

البلديــة والجهــات المجــاورة خــال مهرجــان ثقــافي أو أي  أو اجتماعــا يضــم آلاف المواطنيــن مــن 

تظاهــرة تســتقطب وتحشــد وتثقــف وتضــم وتعــرف بــآراء الجمهــور المســتهدف. 

• اجتماعا شعبيا أو اجتماعا إعلاميا، 

• عرضا، معرضا أو صالونا، 

• رحلة، 

• ورشة عمل،

• زيارة عمل، لجنة، 

• اسبوعا ثقافيا، 
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• حفل استقبال، 

• يوما مفتوحا، 

• نشاطا ثقافيا، 

• نشاطا رياضيا وديا، 

.…. •

خ‌( الأدوات الدعائية

عــى ضــوء إمكانيــات البلديــة وميزانيتهــا، يمكــن القيــام ببعــض المنتجــات الدعائيــة لفائــدة البلديــة 

أو لفائــدة حملــة تحسيســية حــول شــعار البلديــة. ولكــن يجــدر التأكــد مــن تناســب الأداة الدعائيــة مــع 

الرســالة المســتهدفة )انظــر فقــرة 4 الرســائل الجوهريــة( وجودتهــا؛ كمــا يجــب الحــرص عــى أن يكــون 

الثمــن المعتمــد معقــولا وأن تنــال الأدوات إعجــاب الجمهــور المســتهدف، الــخ. 

ونذكر من المواد الدعائية على سبيل المثال: 

الأقلام،  	•

الدبوس )pins( أو علما صغيرا يحمل شعار البلدية،  	•

البالونات،  	•

الملصقات،  	•

اليوميات،  	•

حاملات مفاتيح،  	•

… 	•

ففــي إطــار حملــة تحسيســية حــول التصــرف في الفضــات عــى ســبيل المثــال، مــن الجديــر إهــداء 

بعــض الأكيــاس مــن القمــاش المقــاوم للمســاهمة في تقليــص اســتهلاك الأكيــاس البلاســتيكية 

غــر المتحللــة بيولوجيــا مــن قبــل المواطنيــن )non- biodegradable(. كمــا يمكــن مســاندة حملــة 

ــر ميــاه متكــررة الاســتعمال.  تحسيســية حــول أهميــة المــوارد المائيــة مــن خــال إنتــاج قواري

كمــا يمكــن، في بعــض الأحيــان، الاســتعانة بمســاند  )sponsor( يتكفــل بجــزء مــن مصاريــف الشــراء 

مقابــل وضــع رمــز المســاند )logo( في المــواد الدعائيــة إلى جانــب رمــز البلديــة. وتجــدر الإشــارة إلى أنــه 

مــن الواجــب التأكــد مــن أن المســاند المختــار يتناســب مــع الرســالة والجمهــور المســتهدف وأن الدعــم 

المــالي لا يحــد مــن حريــة نشــاط البلديــة.
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3.الاتصال وفقا لمختلف الجماهير المستهدفة

أ‌( الاتصال في المستوى الداخلي

مــا الهــدف مــن الاتصــال مــع الجماهــر الداخليــة؟ يعــد إعلامــا لأفــراد العامليــن بالبلديــة كالموظفيــن 

والعمــال والأعضــاء المنتخبيــن عــن آخــر المســتجدات بهــا في غايــة الأهميــة لأنّ ذلــك مــن شــأنه:

• ضمان مشاركتهم وتحفيزهم 

• تعزيز نجاعة أدائهم لكونهم يعملون من أجل هدف مشترك 

نفــس  في  الأشــخاص  مــن  عــدد  انشــغال  حــال  في  التبذيــر،  وتفــادي  المــوارد  توزيــع  تحســين   •

متباعديــن  مشــروعين  عــى  متباينــة  بصفــة  العمــل  عنــد  أو  علمهــم  دون  المشــروع 

• الاســتفادة مــن مشــاركة الموظفيــن والعمــال ردود فعلهــم وأفكارهــم المتعلقــة بالابتــكار 

وحســن التصــرف 

المواطنيــن  لأن  ايجابيــة  بطريقــة  عنهــا  التعبــر  وإمكانيــة  البلديــة  بمشــاريع  المعرفــة  تعزيــز   •

يمثلونهــا »ســفراء«  بمثابــة  بالبلديــة  والموظفيــن  العامليــن  يعتــرون 

مــن المستحســن أن تكــون الجماهــر الداخليــة ملمــة بالمشــاريع الكــرى أو خطوطهــا العريضــة قبــل 

تبليــغ المعلومــة إلى الجماهــر الخارجيــة إذ أن عــدم إلمــام العامــل أو الموظــف بــأن منظمتــه بصــدد 

بعــث مشــروع بالــغ الأهميــة أو أن يعلــم بذلــك عــن طريــق جــاره أو المذيــاع أو الجرائــد ســيقلص مــن 

تحفــزه للعمــل في المنظمــة. قلــة المعرفــة بالمشــاريع يمكــن أن تدفــع العامــل أو الموظــف إلى نشــر 

إشــاعات أو أخبــار غــر صحيحــة. 

ب‌( الاتصال بالمواطنين والمجتمع المدني

ما الهدف وراء الاتصال بالمواطنين والمجتمع المدني؟

• من أجل تحقيق الشفافية، 

• لإعلام الأفراد والمجتمع المدني، 

• لسبر الآراء حول مشروع معين، 

• لإيجاد أفكار مبتكرة، 

• للحصول على دعم الجمهور و المجتمع المدني في خضم إجراءات التصرف مع التغيير،

لدعــم  المســتعدين  المــدني  المجتمــع  مكونــات  أو  المواطنيــن  مــن  ســواء  مشــاركين  لإيجــاد   •

وقتهــم. بتكريــس  المشــروع 

ت‌( الاتصال بوسائل الأعلام

العلاقات مع الصحفيين تسير في اتجاهين: 
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• أحيانــا يتصــل صحفــي بالبلديــة للحصــول عــى معلومــات عــن المســتجدات ببلديــة مــا بمــا فيهــا 

بعــض »الأنباءالســلبية« الــي تفضلــون التحفــظ عليهــا. ولكــن مــن أجــل الحفــاظ عــى الشــفافية 

يجــب الإجابــة عــن أســئلة الصحفــي. 

• في بعــض الأحيــان تبــادر بلديــة بتقديــم معلومــة لصحفــي وذلــك لنشــرها فيمــا بعــد عــى نطــاق 

أوســع. 

كيف يكون الاتصال مع الصحفيين؟

• حــاول التعــرف إلى الصحفييــن المهتميــن بتغطيــة الأنبــاء المحلية في جهتك. ماهي المواضيع 

الــي تســتدعي اهتمامهــم؟ كيف يمكــن الاتصال بهم؟ 

• أرسل إلى الصحفيين بيانا مصحوبا بصور عن تظاهرة حديثة العهد، 

• استدع الصحفيين لحضور التظاهرات الهامةبالبلدية، 

• عــادة في حــال اتصــال صحفــي بالبلديــة قصــد الحصــول عــى معلومــات إضافيــة لإتمــام تقريــره 

في اليــوم ذاتــه مــع الراديــو أو صحيفــة يوميــة، تجنــب المماطلــة وحــاول مــده بالمعلومــة في أقــرب 

الآجــال. 

في صورة غياب صحفي محلي، يمكن الاتصال مع الإعلام بطرق مختلفة: 

• بــادر بتحريــر عــدد إخبــاري منتظــم )شــهريا مثــا( حــول مســتجدات البلديــة ينشــر في صحيفــة أو 

مجلــة جهويــة أو بالراديــو؛ 

• يمكــن القيــام بمقابلــة هاتفيــة حــول موضــوع راهــن إذا اســتحال تنقــل الصحفــي عــى عيــن 

المــكان؛

• أرســل إلى صحفــي عــددا مــن المواضيــع الباعثــة عــى الاهتمــام في البلديــة لإتاحــة المجــال 

للقيــام بعديــد التقاريــر أثنــاء زيــارة واحــدة؛

تغطيــة  أجــل  مــن  دعائيــة  نبــذة  بمصاريــف  تتكفــل  أن  اســتثنائية  حــالات  في  للبلديــة  يمكــن   •

تظاهــرة هامــة ولكــن يجــب التيقــن مــن أن الوســيلة الدعائيــة المختــارة )الراديــو أو التلفــاز( هــي 

التظاهــرة.  هــذه  في  المســتهدف  الجمهــور  لاســتقطاب  الأنســب 

بطريقــة  تجيبــون  لمــا  خاصــة  متبادليــن،  وثقــة  احــرام  إلى  الصحفــي  مــع  العلاقــة  تطــور  وبعــد 

الإيجابيــة« »الأنبــاء  نشــر  في  دعمهــم  عــى  التعويــل  يمكــن  الســلبية«،  »الأنبــاء  عــن  موضوعيــة 

و التواصل مع الجماهير المحلية والجهوية أو حتى الوطنية في بعض التظاهرات الأكثر إشعاعا. 

ث‌( العالم الخارجي

الجماهير المستهدفة لا تنحصر في مجال البلدية أو في المجال الوطني؛ إذ أن البلدية على اتصال 
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بأفراد ومنظمات من الخارج مثل: 

• موظفي البلديات على الشريط الحدودي 

• الجماعات التي تعبر الشريط الحدودي  

• السياح 

• غير المقيمين

• رجال الأعمال بالخارج  

• هيئات ممثلة عن مدن أخرى بالخارج 

قــد يريــد هــؤلاء الأشــخاص قضــاء بضــع ســاعات أو أيــام في بلديــة، قــد تكــون تلــك المنظمــات بصــدد 

البحــث عــن فــرص اســتثمار أو تبــادل معــارف وخدمــات أو إمكانيــة توأمــة مــع بلديــة، الــخ. 

إطار:« مرحبا بكم في البلدية »

تحتوي بلديتكم حتما على لافتة تعلم الزائرين بحدودها كما في الصورة أسفله:

ما هي المعلومات التي يمكن ان تضيفها على لافتة الترحيب الخاصة ببلديتكم؟ 

• الاسم

• كلمة ترحيب

• رمز البلدية

• الشعار

• عدد المتساكنين

• إرشادات عن أهم المعالم

• موقع واب أو صفحة فيس بوك

• توأمة مع مدن أخرى

• أيام انتظام الأسواق وأوقاتها

… •

لا يجــب وضــع الكثــر مــن المعلومــات عــى اللافتــة لضمــان وضوحهــا؛ كمــا يجــب انتقــاء المعلومــات 

والحفــاظ عــى أكثرهــا إفــادة.

هــل يجــب ان يكــون النــص بلافتــة الترحيــب الخاصــة ببلديتكــم مكتوبــا بلغــات عــدة؟ إذا كانــت الإجابــة 

نعــم، مــا هــي اللغــات الــي يمكــن اعتمادهــا؟
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4.	مكونات	الرسالة	الناجعة

أ ( الأسئلة الخمس

لما تقومون باستضافة مواطنين او ممثلين من المجتمع المدني للمشاركة

أو المساهمة في نشاط، يجب التأكدمن كون الرسالة تتضمن العناصر الخمسة التالية:

1 - من؟ من المستضيف : بلدية، هيئة محلية، ممثلون عن الحي؟ من الضيوف؟ 

2 - ماذا؟ ماهي المناسبة أو التظاهرة؟

3 - متى؟ ماهو التاريخ والتوقيت؟ ماهي تواريخ البداية والانتهاء؟ آخر أجل للاشتراك؟ 

4 - أين؟ ماهو العنوان؟

5 -كيف/ لماذا؟ أي معلومات مهمة أخرى مثل:

• ماهو الهدف من التظاهرة أو النشاط أو الحملة؟ 

• لما يجب مشاركة الأفراد؟ 

• كيف تتم المشاركة؟ 

• كيف يمكن الوصول إلى مكان الحدث؟ 

• ماهو معلوم الاشتراك؟ 

• ماهــو عنــوان صفحــة الــواب أو العنــوان الالكــتروني أو رقــم الهاتــف؟ أيــن يمكــن إيجــاد المزيــد مــن 

المعلومات؟ 

• الخ.  

ب ( الرسائل الجوهرية

في كل عملية اتصال هامة ســواء كانت إعلانا عن تظاهرة ذات إشــعاع كبير أو بعث حملة توعية 

أو إدارة أزمــة فــإن البلديــة ســتحاول إيصــال قــدر هــام مــن المعلومــات إلى جمهورهــا المســتهدف. 

ولكــن لضمــان استســاغة هــذه الرســائل المعقــدة، يجــب تحديــد إثنيــن أو ثــلاث )أو عــلى الأكــر أربــع( 

رســائل مفاتيــح ســتكون محــل ارتــكاز دائــم ومتكــرر عــلى مــدى الحملــة. 

الرســائل  تتمثــل  قــد  الأنفلونــزا  التلقيــح ضــد  توعيــة حــول  المثــال، في حملــة  عــلى ســبيل  فلنأخــذ 

التــالي: في  الجوهريــة 

1. الأنفلونــزا مــرض خطــير يمكــن ان يــؤدي إلى المــوت بالنســبة إلى الفئــات المســتضعفة كالمســنين 

والمرضــى والأطفــال. 

2. التلقيح أنجع وسيلة للوقاية من هذا المرض. 

3. التلقيح ضد الأنفلونزا لا يشكل خطرا على سلامتكم أو صحتكم. 

1

234
5
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يمكن الاستعانة برسالة رابعة اختيارية:

4. إلى جانــب التلقيــح، مــن الضــروري غســل اليديــن بصفــة متكــررة لتجنب نقل العدوى إلى الأشــخاص 

في محيطكم.

تجــدر صياغــة هــذه الرســائل الجوهريــة بطريقــة ســهلة وبلغــة واضحــة لضمــان استســاغتها مــن قبــل 

مــرورا  المجلــس  العامــل الى عضــو  مــن  بــدءا  المنظمــة  المســاهمين في مشــروع  الأشــخاص  كل 

بالموظفيــن. ســيقع تناقــل هــذه الرســائل بصفــة دائمــة أثنــاء التظاهــرات و في المراســات و كتيبــات 

الإرشــادات و أثنــاء المقابــات مــع الصحفييــن وعــى موقــع الــواب وعــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي 

والمعلقــات الدعائيــة )بحســب المجــال المتــاح(، الــخ. 

ت‌( نبرة الصوت

فلندرس الرسائل الثلاث التالية:

• »ســأدعو بعــض الأصدقــاء للذهــاب معــا لمشــاهدة مقابلــة كــرة قــدم يــوم الســبت القــادم؛ هــل 

تريــد الانضمــام إلينــا؟«

• »مــن دواعــي ســرورنا أن ندعوكــم لحضــور مقابلــة كــرة قــدم وديــة بيــن فريقنــا وفريــق البلديــة 

المجــاورة يــوم الســبت القــادم. الحضــور مفتــوح للجميــع.«

مجتمعنــا،  في  الشــباب  لــدى  الرياضــة  ممارســة  وتشــجيع  البلديــات  بيــن  التعــاون  إطــار  »في   •

ســتنظم مقابلــة كــرة قــدم يــوم الســبت القــادم بحضــور ممثليــن عــن الهيئــات المحليــة. الرجــاء 

حضوركــم.« تأكيــد 

حسب رأيكم، إلى من تتوجه هذه الدعوات؟

هل لاحظتم اختلاف النبرة في كل واحدة منها؟

حسب رأيكم، أي الدعوات ستكون الأنجع في استقطاب جمهور واسع؟

إن نجــاح عمليــة الاتصــال يتوقــف عــى تعديلهــا حســب الجمهــور المســتهدف. لمــا تســتهدفون عامــة 

النــاس، يجــب اتخــاذ لغــة رســمية والاقتصــار عــى الوقائــع واســتعمال مصطلحــات بســيطة. تجــدر 

الإشــارة أيضــا إلى ضــرورة تفــادي الأخطــاء اللغويــة.
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5.	أهميةالحفاظ	على	خطاب	منتظم	خلال	الاتصال
بغــض النظــر عــن مزانيــة ومجــال بلديتكــم، فمــن المستحســن الحفــاظ عــلى منهــج منتظــم في 

جــل أنشــطة الاتصــال لأن مــن شــانه تســهيل التعــرف إلى اتصــالات بلديتكــم مــن قبــل جمهوركــم 

المســتهدف ســواء كان مــن المواطنيــن أو أعضــاء المجتمــع المــدني أو رجــال أعمــال أو بقيــة الشــركاء.

ومــن ثــم يــذاع صيــت بلديتكــم وتشــتهر بكونهــا تنظيمــا فعــالا ومحترفــا لأن هــذا المنهــج يعــزز نجاعــة 

اتصالاتكــم.

أ ( الهوية البصرية

هل يمكنكم التعرف إلى الأنظمة الممثلة بالرموز التالية؟

»الهويــة البصريــة« ليســت حكــرا عــلى الشــركات العالميــة، إذ أن معظــم البلديــات تملــك رمــزا أو شــعارا 

أو علمــا. يجــب أن تكــون »الهويــة البصريــة« الخاصــة بالبلديــة والألــوان التابعــة لهــا مجســدة عــلى 

جميــع المنتجــات المصنوعــة خصيصــا للبلديــة. ومــن ثــم، في حــال قيــام البلديــة بطباعــة نشــرات أو 

كتيبــات إعلانيــة )flyer( أو بطلــب أزيــاء للعمــال يجــب التثبــت مــن تجســيد الرمــز أو الشــعار عليهــا إذ 

يمكــن تجســيد الرمــز عــلى:

• كل الوثائق الورقية )ورق الرسائل،مظروفات، استمارات، الخ(؛

• مستندات، معلومات مطبوعة، مواد دعائية؛

• موقع الواب، صفحة الفيس بوك؛

• المعلقات الدعائية؛

• الأزياء الرسمية؛

• العربات والوسائل التابعة للبلدية )شاحنات رفع الفضلات، الخ(؛

• المباني التابعة للبلدية.

يجــب الحفــاظ عــلى مقاييــس وألــوان الرمــز المتخــذ )logo(. فــإذا كان شــكل الرمــز ممططــا أو لونــه 
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مغايــرا للدرجــات المحــددة، فســينتج عــن ذلــك صــورة غــير محترفــة ومــن ثــم تأثــير ســلبي عــلى ســمعة 

البلديــة.

            نعم                                        لا                                         لا                                           لا

ب ( الناطق الرسمي
يستحســن أن تقــوم البلديــة بتعييــن شــخص أو مجموعــة أشــخاص مســؤولين عــن العلاقــات الخارجيــة 

ويجيــدون التخاطــب في المناســبات العامــة أو في الإعلانــات الهامــة ســواء مــع متســاكي البلديــة أو 

الصحفيين.

غالبــا مــا يلعــب هــذا الــدور بعــض الأعضــاء المحلييــن في المشــاريع الــي يشــاركون فيهــا في حيــن 

يتــم تعييــن بعــض الموظفيــن مــن البلديــة للعمــل عــلى المســائل التقنيــة وذلــك لخبرتهــم بالملــف 

المــدروس. وفي حــالات أخــرى، يقــوم بهــذا الدور،الكاتــب العــام )تونــس( أو الوكيــل )ليبيــا(. 

ولضمان نقل المعلومة بطريقة واضحة وفعالة، فعلى الناطق الرسمي أن يكون قادرا على:

• التخاطب في المناسبات العامة،

• التعبير بشكل واضح وتعديل خطابه حسب الجمهور المستهدف،

• التركز على الرسائل الجوهرية المضمنة في مشروع معين )انظر فقرة 4 ب(.

في حــال طلــب صحفــي مــن العامليــن بالبلديــة معلومــة عــن مشــروع معيــن، يجــب توجيــه مطلبــه الى 

احــد الناطقيــن الرســميين.

ت ( الشخص أو الجهة المسؤولة عن الاتصال

نظــرا إلى تعقيــد ســير العمــل بالمنظمــات الكــبرى والعــدد الهائــل مــن العامليــن فيهــا، تــوكل هــذه 

المنظمــات إدارة مهــام الاتصــالات إلى شــخص أو قســم معيــن.

هــل بلديتكــم مســتعدة للقيــام بهــذه الخطــوة إذا كانــت المزانيــة ودرجة تعقيد مشــاريع الاتصالات 

تســمح بهــذه النقلــة أو تبررها؟

سيتمثل دور هذا الفرد أو المجموعة المتكفلة بالاتصالات في القيام بالمهام التالية:

 ،intranet تطويــر وإحــداث وســائل اتصــال داخليــة )اجتماعــات، نشــرات الكترونيــة، شــبكة داخليــة •

الــخ( لإبقــاء العامليــن بالبلديــة عــلى علــم بالمشــاريع المســتجدة؛

• تطويــر و إحــداث وســائل اتصــال خارجيــة لتمريــر المعلومــات الهامــة عــن البلديــة الى مختلــف 
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المســتهدفة؛ الجماهــر 

• إدارة وســائط التواصــل الاجتماعــي الخاصــة بالبلديــة ) Facebookاو twitter،الــخ( وذلــك لنشــر 

المســتجدات والإجابــة عــن الأســئلة والاحتفــال بنجــاح البلديــة؛

• القيام بدور الناطق الرسمي لدى البلدية والتعامل مع العامة والإعلام؛

• إدارة العلاقات مع الصحفيين استنادا إلى مهارات المبادرة.

6. مؤشرات الأداء
كمــا هــو الحــال في جــل القطاعــات، مــن الضــروري تقييــم الأداء المتعلــق بالاتصــال أثنــاء المشــروع 

وفي نهايتــه. هــذا التقييــم مــن شــانه ضمــان تحقيــق أهــداف حملــة الاتصــال والتأكــد مــن وصــول 

المعلومــة إلى الجمهــور المســتهدف وأخــذ آراء )feedback( المقيميــن والمشــاركين بعيــن الاعتبــار 

في عمليــة اتخــاذ القــرار. ومــن ثــم، فــان عمليــة التقييــم تســاهم في التحقــق مــن مــدى نجــاح الأنشــطة 

المشــروع  أثنــاء  اســتخلاصه  يتــم  مؤشــر  أي  نشــر  المســتقبل.يجب  في  الأخطــاء  لتفــادي  المتبعــة 

وتوثيقــه.

وتنقسم المؤشرات المساعدة على تقييم الأداء إلى فئتين:

أ‌( المؤشرات الكمية

مؤشرات مادية ومحسوسة تستند إلى إحصائيات ونسب مئوية. ومن السهل تحليل هذه البيانات.

ب‌( المؤشرات النوعية

يكــون اســتبيان هــذه المؤشــرات أكــر تعقيــدا إلا أنهــا أساســية لمعرفــة مــدى استحســان الجماهــر 

للمشــروع ومــدى نجاعتــه.

ومن ثم، يستند استبيان الآراء إلى نوعين من البيانات:

• يســتدعي الســؤال »هــل تنصحــون جيرانكــم بهــذا البرنامــج؟« مؤشــرا كميــا أو عدديــا: إذ أن تحليــل 

الأجوبــة ســيقودنا إلى نتيجــة كالتــالي » XX% مــن المســتجوبين ينصحــون جيرانهــم بهــذا البرنامــج. » 

• فيمــا ينتــج الســؤال »مــا الــذي يمكننــا فعلــه لتحســين البرنامــج؟« مؤشــرا نوعيــا: إذ أن تحليــل 

وتطويــر. تحســين  اقتراحــات  ســيقدم  الأجوبــة 
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بالنسبة إلى نشاط الاتصالات، فان مؤشرات الأداء هي كالتالي:

المؤشرات النوعيةالمؤشرات الكمية
التعاليق والأسئلة المتلقاة بعد توزيع عدد الكتيبات الإعلانية الموزعة

الكتيبات الإعلانية
عدد المستجوبين / نسبة المقيمين بحي 

خضع لحصة إعلامية

تعاليق المشاركين

عدد الأشخاص الذين لاحظوا صفحة 

الفيسبوك  /  عدد الأشخاص الذي عبروا عن 

إعجابهم »Like« / عدد الأشخاص الذين نشروا 

الرسالة

التعاليق على صفحة الفيسبوك

)ايجابية أو سلبية(

مقارنة بين معدل مشاركة المواطنين قبل 

الحملة و بعدها

مستوى استحسان المقيمين بعد استبيان 

الآراء في نهاية الحملة
عدد الصحفيين الحاضرين / عدد التقارير حول 

المشروع

أسلوب التغطية الإعلامية )سلبي أو ايجابي 

او محايد(
عدد التذاكر المبيعة/ قيمة التوصيات المتلقاة

)sponsoring( 

الميزانية الأولية مقارنة بمصاريف المشروع 

الحقيقية )الحاجة إلى تعديل تقديرات 

الميزانية المستقبلية؟(
عدد المنظمات الداعمة المشاركة في 

المشروع )المجتمع المدني، المساندون(

تعاليق المشاركين /مصلحة المشاركين في 

العمل مجددا في مشاريع مستقبلية
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7. مخطط الاتصال
يعد مخطط الاتصال منهجا استراتيجيا يندرج ضمن عملية التحسين والتطوير الدائم.

1. مرحلــة البحــث الأوليــة تســاهم في هيكلــة الوضــع، تحديــد الأهداف، تعريف الجمهور المســتهدف، 

والتحقــق من الرســائل الجوهرية.

العمــل  وروزنامــة  والمؤشــرات  الأدوات  تحــدد  الــي  التخطيــط  تتــم عمليــة  التاليــة  المرحلــة  2. في 

المســؤولة. الهيئــات  أو  تعييــن الأشــخاص  يتــم فيهــا  الميزانيــة كمــا  اســتنادا إلى 

3. أثنــاء مرحلــة التنفيــذ، يتــم تطبيــق الأنشــطة المخططــة عــى أرض الواقــع مــن قبــل الأشــخاص 

المعينيــن.

4. تليهــا مرحلــة تقييــم المشــروع الــي تســاهم في تحليــل النتائــج الحاصلة حســب أهــداف تم تحديدها 

مســبقا. كمــا تتــم فيهــا مشــاركة أفضــل الممارســات واقتراحــات التحســين مــع المســاهمين الرئيســين 

لضمــان نجــاح المشــروع التــالي.

وينســحب هــذا المنهــج الاتصــالي عــى تظاهــرة قصــرة نســبيا )دورة كــرة قــدم بيــن البلديــات، مهرجــان 

ثقــافي، احتفــال بعيــد ميــاد، حملــة نظافــة( أو مشــروع عــى المــدى المتوســط أو البعيــد )مســاءلة 

أو حملــة  لتجهــزات كــرى  أو  تجــاري  انجــاز مشــروع  أو  تحتيــة  بيئــة  شــعبية حــول مشــروع تهيئــة 

إعلاميــة حــول الحفــاظ عــى المــوارد المائيــة أو بعــث مشــروع تصــرف في الفضــات(.

2
التخطيط

1
البحث

3
التنفيذ

4
التقييم

ميزانية 
ادوات العمل

مؤشرات الاداء
روزنامة العمل

المسؤولون

تقييم مؤشرات الاداء
الاتعاظ من الدروس السابقة

امكانيات التحسين؟ 

الوضع 
الاهداف

الجمهور المستهدف
الرسائل الجوهرية

تنفيذ المخطط 
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مثال عن مخطط الاتصال:

فلنقم بإدماج كل المعارف التي اكتسبناها في هذا الدليل من خلال التطبيق التالي:

تحصلــت بلديتكــم مؤخــرا عــى تمويــل مــن اجــل إحــداث نظــام جديــد للتصــرف في النفايــات. فقــد 

شــهد عــدد المتســاكنين بالبلديــة تطــورا هامــا عــى مــدى 20 عامــا ومــن ثــم لــم تعــد طاقــة مكــب 

القمامــة وفعاليتــه تلبيــان حاجيــات المواطنيــن، ممــا أدى إلى ظهــور »مناطــق ســوداء« في أنحــاء 

البلديــة. انتشــر التلــوث البيــي في كل الأماكــن نظــرا إلى تطايــر الأكيــاس البلاســتيكية في الهــواء. 

كل مــن المواطنيــن والزائريــن لا يملكــون حــس تطويــر نظافــة البيئــة وإنمــا يســاهمون في تفاقــم 

مشــكل التلــوث.

المرحلة : 1 البحث

الوضع:

يمــر إحــداث نظــام جديــد للتصــرف في النفايــات أساســا بعــدة مراحــل تمتــد عــى طــول الســنة. فمــن 

لمكــب  الجديــد  بموضــع  قبولهــم  خــال  مــن  بالبلديــة  المواطنيــن  دعــم  عــى  الاعتمــاد  الضــروري 

النفايــات الجديــد والتغيــر مــن ممارســتهم إزاء البيئــة. دعــم المجتمــع المــدني ضــروري لتوعيــة الشــعب 

والعابريــن بالحــدود بجديــة المحافظــة عــى البيئــة. وأخــرا يجــب تمريــر زيــادات طفيفــة في الضرائــب 

البلديــة )ضريبــة عــى المبــاني المشــيدة بتونــس، ضريبــة حديثــة بليبيــا( مــن أجــل تغطيــة تكاليــف 

النظــام الجديــد.

أهداف حملة الاتصال:

النفايــات لتحقيــق نســبة  1. يجــب حشــد المواطنيــن والزائريــن حــول النظــام الجديــد للتصــرف في 

مشــاركة تســاوي 95 % مــن عمليــات رفــع النفايــات الأســبوعية و الحــد بنســبة 90 % مــن القمامــة 

الملقــاة بالشــوارع و العمــل عــى إزالــة «المناطــق الســوداء« مــن المناطــق العمرانيــة بنســبة 100 %.

2. توعية 80 % من المواطنين، بما فيهم الأطفال حول أهمية الحفاظ على بيئة نظيفة وصحية.

3. تبادل الخبرات المكتسبة مع XX البلديات المجاورة.
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الجماهير المستهدفة:

الرسائل الجوهرية:

1. البيئة الصحية كنز أساسي يجب المحافظة عليه من أجل حياة الإنسان والفلاحة

2. التلــوث مميــت )تتســبب »المناطــق الســوداء« في تلويــث المــوارد المائيــة الصالحــة للشــراب، يمتــد 

الأكيــاس  تنــاول  بســبب  والماشــية  الــدواب  تختنــق  عــدة،  ســنوات  عــى  المهملــة  النفايــات  تحلــل 

الــخ( الملقــاة،  البلاســتيكية 

3. كلنا مسؤولون وفاعلون من أجل مقاومة التلوث وتحسين المحيط

المرحلة  2 : التخطيط

الميزانية:

 XXXXX مــن الميزانيــة الإجماليــة( مــن مجمــوع إجمــالي يقــدر ب % XXاو (XXXXX  يتــم تخصيــص

مخصــص للتصــرف في النفايــات ســنويا، لتغطيــة كامــل حملــة الاتصــال.

بالخارجبالداخل
• موظفون بالبلدية،

• العاملون،

• أعضاء المجلس،

• النقابات،

• أعضاء اللجان البلدية، بتونس مثلا:

  o الشؤون الادارية و المالية،

  o أشغال التهيئة العمرانية،

  o الصحة والنظافة وحماية المحيط.

• أعضاءاللجان البلدية، بالنسبة الى تونس مثلا:

  o التعاون و العلاقات الخارجية،

  o الشؤون الاجتماعية و الأسرة،

  o الشباب و الرياضة و الثقافة،

• المنظمات و الجمعيات المتعاونة مع البلدية،

• ممثلون عن الوزارات الوطنية المشتركة بالمشروع،

الأشــغال  )شــركات  بالخدمــات  التعهــد  شــركات   •

، الــخ(  الدراســات،  مكاتــب  و  العامــة 

• المقيمون بالبلدية بما فيهم الأطفال،

• المجتمع المدني،

• شركات التعهد بالخدمات و التجهيزات،

• العابرون على الشريط الحدودي،

• السياح و غير المقيمين،

• الصحفيــون المختصــون بتغطيــة السياســة المحليــة 

والتعمــر والمحيــط،

• مفوضون من بلديات مجاورة.
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الأدوات:

حفلــة  المتاخمــة،  الأحيــاء  و  بالبلديــة  إعلاميــة  حصــص  بعــث  والزائريــن:  المواطنيــن  لحشــد   •

مراســمية للاحتفــاء ببعــث الخدمــة، توزيــع وثائــق حــول أوقــات جمــع النفايــات بالأحيــاء، تنظيــم 

حمــات نظافــة شــعبية لتحســين بعــض الأماكــن الــي تعــاني مــن »مناطــق ســوداء« )غراســة 

أشــجار و أزهــار تلويــن الحيطــان مــن قبــل الأطفــال، توزيــع أكيــاس قمامــة مصنوعــة مــن مــواد 

الــخ(. المحيــط،  تثبيــت معلقــات دعائيــة حــول حمايــة  مقاومــة، 

• لدعم حملة التوعية: توزيع منشــورات إعلانية )flyer(، مواد تعليميةلمدرســي التعليم الابتدائي، 

ملصقــات، احتفــال باليــوم العالمــي للبيئــة )5 جوان(، مســابقة رســم أو تصوير فوتوغرافي، الخ.

• تبــادل الخــرات المكتســبة مــع البلديــات المجاورة:إحــداث ونشــر )عــر البريــد الالكتروني أوالشــبكة 

الداخليــة intranet، أو أثنــاء الزيــارات( عــرض Powerpoint تقــدم جميــع المراحــل مصاحبــة بالصــور 

وغــر  الرســمية  المقابــات  أثنــاء  والمعلومــات  المعــارف  تبــادل  الــخ.  قصــرة،  فيديــو  ومقاطــع 

ــارة بعــض المفوضيــن، الــخ. الرســمية، زي

مؤشرات الأداء:

الكمية

• نسبة استحسان المواطنين قبل المشروع و بعده

• عدد المشاركين بالحصص الإعلامية/ الحوار المحلي

• عدد الكتيبات الإعلانية الموزعة / المعلقات 

• عدد التلاميذ و الأساتذة المشاركين في الحملة

• عدد »المناطق السوداء« قبل الحملة وبعدها

• عدد التقارير المنشورة بالإعلام حول المشروع 

• عدد الممثلين عن بلديات أخرى الذين قاموا بطلب مزيد من المعلومات 

)sponsors عدد المساهمين )المجتمع المدني، المساندين •

• عدد أكياس النفايات المجمعة قبل الحملة وبعدها

• نسبة استخلاص الضريبة البلدية الجديدة

النوعية

• التعاليق المتلقاة أثناء الحصص الإعلامية/ الحوار المحلي

• التعاليق المتلقاة عبر البريد الالكتروني / موقع الواب/ صفحة الفيس بوك التابعة للبلدية

• مشاريع توعوية حول البيئة تحت إشراف المجتمع المدني و التلاميذ

• أسلوب التغطية والتعليق في التقارير عن المشروع
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الروزنامة :

يجــدر إدخــال جميــع البيانــات في جــدول تتــم مراجعتــه وتحيينــه أثنــاء كل اجتمــاع للهيئــة المتكفلــة 

المراحــل  أثنــاء  أكــر  وبتواتــر  دائــم  بشــكل  ســتنعقد  الاجتماعــات  هــذه  المشــروع.  حــول  بالاتصــال 

الحساســة مــن الحملــة. انظــر إلى الجــدول بالفقــرة المواليــة )المرحلــة3: التنفيــذ(

المسؤولون :

الشــخص أو الأشــخاص المســؤولون عــن تنســيق الاتصــالات حــول مشــروع التصــرف في النفايــات 

يتمثلــون في الهيئــة المنظمــة أو المديــرة الــي تضــم أيضــا ممثليــن عــن شــركات تعهــد الأشــغال 

العامــة، مكاتــب الدراســات والإستشــارات، الموظفيــن بالبلديــة والمســؤولين عــن التمويــل والتهيئــة 

العمرانيــة والحفــاظ عــى البيئــة إلى جانــب عــدد مــن ممثــي اللجــان المتخصصــة.

عــى  وتنطــوي  المشــروع  نســق  حســب  بانتظــام  المشــروع  حــول  فرعيــة  اتصــالات  هيئــة  تجتمــع 

المشــروع. حــول  الاتصــالات  مجــال  في  فاعــل  بــدور  تقــوم  أن  يمكــن  مجموعــات 

على سبيل المثال:

• المســؤول عــن اللجنــة المختصــة بالشــباب و الرياضــة و الثقافــة يمكــن أن يتــولى أنشــطة الاتصال 

داخــل المدارس؛

• المســؤول عــن اللجنــة المختصــة بالشــؤون الاقتصاديــة يمكــن ان يتــولى مهمــة البحــث عــن 

)sponsors(؛ مســاندين 

• فيمــا يمكــن للمســؤول عــن التعــاون و العلاقــات الخارجيــة ان يربــط علاقــات مــع أعضــاء المجتمــع 

المــدني المحلييــن و الجهوييــن و الوطنييــن مــن أجــل خلــق فــرص المســاهمة في التوعيــة حــول 

أهميــة المــاء.

المرحلة 3 : التنفيذ

جــدول الاعمــال المتعلقــة بالاتصــال يمكــن ان يتجســد عــى النحــو التــالي. تجــدر مراجعــة وتحييــن هــذا 

الجــدول بصفــة منتظمة:
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المرحلة  4 : التقييم

في نهايــة المشــروع، تقــوم الهيئــة المديــرة بمعاينــة مؤشــرات الأداء لتقييــم ســر المشــروع وتحديــد 

نقــاط القــوة بالحملــة. كمــا يجــدر التوقــف عــى جميــع النقــاط الــي ترتقــي إلى المســتوى المطلــوب 

وتحديــد كيفيــة تخطــي هــذه النقائــص في المســتقبل.

تســتند هــذه المســاءلة إلى نقــاط الاتصــال النظريةللاتصــال: هــل كان القائــم بالاتصــال الشــخص أو 

الجهــة الأنســب لتمريــر الرســالة؟ هــل كانــت الرســالة واضحــة؟ هــل كانــت الوســائل المعتمــدة لتمريــر 

المســتهدف(؟ماهي  )الجمهــور  المتلقيــن  عــى  جيــد  بشــكل  التعــرف  تــم  هــل  مناســبة؟  الرســالة 

العوائــق الــي حالــت دون نجــاح الاتصال؟ماهــي وســائل رد الفعــل المتاحــة؟

يمكن طرح العديد من الأسئلة بانتهاء مشروع الاتصال، منها:

• مــا هــي النقــاط الــي لــم تنجــح؟ ماهــي الأنشــطة أو الممارســات الــي يمكــن مواصلــة العمــل 

بهــا بنفــس الطريقــة في المســتقبل؟

• هل يجدر تحويل عنصر من الحملة إلى نشاط دائم في البلدية؟

• كيف يمكننا الاستفادة من التعاليق التي يقدمها الجمهور والمساهمون والإعلام؟

• هل فهم الجمهور الرسائل الجوهرية؟ و هل تمت إعادتها مرارا؟

• هــل تــم تحديــد كل الجماهــر المســتهدفة؟ و هــل كانــت وســائط الاتصــال المختــارة مناســبة 

لــكل أصنــاف الجماهــر المســتهدفة؟

• بالنظــر إلى النقــاط الأقــل نجاحــا: هــل كانــت الأهــداف صعبــة المنــال؟ الميزانيــة كافية؟آجــال 

التنفيــذ غــر كافيــة؟

• إذا تعــرض نقــل المعلومــة بيــن مختلــف المســؤولين في المشــروع إلى بعــض العوائــق، كيــف 

يمكــن تفــادي ذلــك في المســتقبل؟

• إذا فاق رفض الجمهور للمشروع التوقعات،

o لماذا لم تقم آليات رجع الصدى )feedback( بالوقوف مبكرا؟

o إذا تــم التفطــن إلى هــذه النقطــة، كيــف كان مــن الممكــن تعديــل حملــة الاتصــال للتجــاوب 

مــع مخــاوف الجمهــور طمأنتــه؟

• إذا لم يكن دعم بعض المساهمين يرتقي إلى المستوى المطلوب،

o هل كانت التطلعات إلى هذا المساهم عالية جدا؟

o هل فهمنا كيفية العمل التي ارتقبها هذا المساهم؟

o في المستقبل، هل يجدر التعامل مجددا مع هذا المساهم؟إذا كانت الاجابة نعم، لماذا؟
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للبرهنــة عــى نضــج التنظيــم العامــل عــى هــذا المشــروع، يجــدر نشــر الخــرات والمعلومــات المكتســبة 

أثنــاء حملــة اتصــال مــع أبــرز المســاهمين. ومــن ثــم، سيســتفيد الــكل مــن التجربــة الســابقة عندمــا يحيــن 

وقــت بعــث نشــاط اتصــالي جديــد.
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