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 المحور الأول: تقنيات الاتصال الداخلي في المؤسسة

 

 1. الملف التعريفي للشركات )بروفايل الشركات(؟  
 الشركةحيث أنه أول ما يعبر عن خلفية  ةأحد أهم وسائل التسويق للشرك ةيعد الملف التعريفي للشرك   

قبل البدء في  الشركة، كما أن أغلب الشركات والأفراد يطلبون ملف  الأخرىلدي العملاء والشركات 

وتعاملاتها ومشاهده أعمالها  الشركةوعن خبرة  الشركةعلي حجم وتاريخ  الاطلاعالعمل من أجل 

يساعد الملف التعريفي في إظهار معلومات الشركات عند البحث عنها في محركات البحث ،  .ةالسابق

وقوة الملف التعريفي الخاص بها  ىكما يقوم محرك البحث في أرشفة تلك الشركات عن طريق المحتو

ك البحث يقوم بعرض ما تقوم بتقديمه أنت إما بصورة ويظهرها للمستخدمين فمن المعروف أن محر

 .واضحة أو بعبارات مناسبة وجيدة

 ةلشرككبر لالعملاء والمستخدمين في معرفة معلومات أكثر وعن قرب أ ةيساعد الملف التعريفي للشرك

 ىعات لدالمبية حد أسباب زيادأ، كما ان  الشركةوتوضيح الخدمات التفصيلية أو المنتجات التي تقدمها 

 .الشركةالشركات غالبا ترجع إلي وجود ملف تعريفي قوي خاص بهذه 

 .ةمهمات الملف التعريفي للشرك

 :Le Rapport. التقرير2

وثيقة إدارية هامة تستخدم لوصف أو تحليل مشكلة مطروحة أو عمل منجز أو  Rapport Le التقرير

للتقرير استخدامات مختلفة، كما أنه يهدف إلى إيصال حادثة أو سير مرفق معين...، و بذلك نتبين أن 

المعلومات حول المواضيع المشار إليها من المرؤوس إلى الرئيس أو من مصلحة إلى أخرى؛ لذلك 

يحرر التقرير في الغالب بطلب أو توجيه من الجهة الأعلى  . يصنف التقرير ضمن الوثائق الإعلامية

معلومات وافية تسمح باتخاذ تدابير أو قرارات، و هو ما يستدعي  رتبة في السلم الإداري للحصول على

حث المحرر، الذي يكون قد اطلع على الحادثة أو القضية موضوع التقرير عن كثب، على تقديم 

اقتراحات أو توصيات تتعلق بكيفية التعامل مع الموضوع؛ و قد يكتفي المحرر بعرض الواقع بشكل 

يتحدد مدى تدخل المحرر أو حياده في عرض الوقائع  . ي في الموضوعمحايد دون إقحام رأيه الشخص

و استخلاص النتائج، بحسب نوعية التقرير المزمع تحريره و الأهداف المرجوة منه و كذا الجهة 

المرسل إليها، هذه العناصر تعتبر بمثابة المؤشرات التي توجه نوعية الكتابة و تحدد طبيعة التقرير: 

ل )التقرير السنوي للنشاط مثلا( و التقرير الموجز )التقرير المتعلق بوصف والمط ريرحيث نجد التق

أيا كانت طبيعة نشاط الإدارة أو المؤسسة المعنية، فإن تحرير التقارير يعتبر عملية جارية  حادثة طارئة

و مراقبة  بشكل مستمر و في مختلف المستويات التدرجية، و من ثم تشكل التقارير أداة أساسية لمتابعة

https://shortcutadv.com/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%84%D9%81-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B9%D8%B1%D9%8A%D9%81%D9%8A-%D9%84%D9%84%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A7%D8%AA-%D8%A8%D8%B1%D9%88%D9%81%D8%A7%D9%8A%D9%84-%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9/
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الإنجازات، تسمح للرئيس بمتابعة نشاط مرؤوسيه و الاطلاع على مجريات العمل في إدارته و الإحاطة 

و عليه يمكن القول أن الأهداف أو الأغراض التي تصبو الإدارة إلى تحقيقها من  . علما بكل المستجدات

 .خلال التقارير كثيرة جدا لدرجة أنه يصعب حصرها جميعا
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 : invitation et La Convocation’L الدعوة و الاستدعاء .3

لب عبارة عن رسائل إدارية تهدف إلى ط invitation’L و الدعوة convocation La الاستدعاء

حضور شخص أو أشخاص معينين بصفة إلزامية )الاستدعاء( أو طوعية )الدعوة( لغرض يتوجب 

إلى رؤساء  الوثيقتان لأغراض شتى أهمها الدعوة )حين توجهتستخدم هاتان  . تحديده في نص الرسالة

ء ستدعااإداريين( أو الاستدعاء )حين توجه للنظراء أو المرؤوسين( لحضور الاجتماعات، و كذلك 

أو دعوة  المرشحين للمشاركة في امتحان أو مسابقة، أو شخص طبيعي من أجل إتمام معاملة إدارية،

لعمومية توجه الإدارة ا . حاضرة أو استقبال زائر رسمي، و غيرهاشخصيات معينة لحضور حفل أو م

 لدعوة أوبية اهذه الدعوات و الاستدعاءات كتابيا، مع وجوب احترام الأجل الزمني اللازم لوصول و تل

بنسخ من هذه  و تحتفظ الإدارة (الاستدعاء، أو الأجل القانوني )المحدد بموجب النصوص التنظيمية ، 

ن إرسال و في حالات الاستعجال أو ضيق الوقت يمك .ستخدامها كإثباتات عند الحاجةالمراسلات لا

ة ضمان سرعية، لالاستدعاء عبر الفاكس أو الاستعاضة عن الاستدعاء التقليدي بالوسائل السريعة كالبرق

  ..وصولها و الحفاظ في نفس الوقت على أثر مادي يثبت الإرسال

 نماذج دعوة و استدعاء:
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 :Le Procès Verbal (PV)ضر المح.4

ل به بكالمحضر هو سرد كتابي يقوم به المحرر، مما رآه أو سمعه، أو أحس به أثناء قيامه بواج

 المحضر شخص ذو صلاحيات، أو وظيفة محددة مثل: دركي أو شرطي، أو يقوم بتحرير.موضوعية

محددا، وهذا  لابد أن يحمل توقيعا للمحضر قيمة قانونية، ولهذا.قاضي التحقيق أو مدير ذو مؤسسة ما

 .ينطبق على جميع الأشخاص ومنهم الشهود والخصوم
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  : Le Compte Renduالحال  عرض. 5

روي يستعمل العرض لرواية واقع بسيط وبصفة وجيزة وبقدر ما هو ضروري. والمرؤوس هو الذي ي

 انا فيالذي يتطرق إليه. ويستعمل أحيما فعل ويصف ما شهد. ويختلف حجمه حسب اختلاف الموضوع 

مرجع  مثابةبكتابته الأسلوب الغير المباشر. ويحرر العرض ويوجه للرئيس المباشر ويعد في الحقيقة 

غرض ، والأساسي للقضايا التي يتناولها. ويستعمل العرض عند الحاجة سواء بأمر أو بإرادة شخصية

 ية له إلاصلاح ترة معينة آو بعد نهاية مهمة خاصة. فلامنه رد الخبر إلى الرئيس إما عن نشاط خلال ف

ية موضوعبداخل الإدارة ولا يمكن فرضه على الغير. ويجب على المحرر أن يروي الوقائع والأحداث 

ما هو بفصلا دون استنتاج شخصي آو إبداء الرأي وينبغي أن يكون وصفه وتفسيره دقيقا تاما صحيحا وم

 .ب العروض التي يقدمهاضروري ويستدعي تحريره ترتي
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 :Administrative La Note  الإدارية . المذكرة6

هي وثيقة يجري تداولها داخل الإدارة لنقل تعليمات من الرئيس الإداري إلى مرؤوسيه  المذكرة الإدارية

 la أو لتبليغ معلومات أو توجيهات إلى بعض المستخدمين أو جميعهم، و تسمى أيضا مذكرة مصلحة

note de service . و هناك نوع آخر من المذكرات تسمى مذكرة التلخيص la note de synthèse  ،

تتضمن دراسة تلخيصية لكتاب أو تقرير أو مقالات صحفية أو أي وثيقة أخرى يراد تبليغ ملخص عنها 

ى تحريرها إلى الرئيس الإداري لتمكينه من أخذ فكرة عامة عن محتوى الوثيقة في وقت قصير، يتول

و تعتبر المذكرة الإدارية الأداة الأكثر  . موظف مختص أو مستشار لدى الرئيس الإداري المعني

استعمالا داخل الإدارات و المؤسسات العمومية لنقل معلومات أو توجيهات أو أوامر من الرؤساء 

  . الإداريين إلى المرؤوسين في مختلف المستويات التدرجية
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 La décisionو المقررة Arrêté’L القرار  .7

ئيس المجلس ربأنه إجراء تتخذه سلطة إدارية )الوزير أو الوالي أو  arrêté’L يعرف القرار الإداري

ة لإدارلالشعبي البلدي( لضمان تنفيذ النصوص التشريعية و التنظيمية، و يعرف أيضا أنه تعبير 

حقيق بغية ت (انونيني )إنشاء، تعديل أو إلغاء مركز قالعمومية عن إرادتها الملزمة بقصد إحداث أثر قانو

)أو ، ناه )نموذج و القرار قد يكون عاما حين ينظم شأنا عاما، مثل القرار المرفق أد . المصلحة العامة

 لانتداباقية، فرديا عندما يتعلق بشأن فردي مثل القرارات المتعلقة بحركة الموظفين: التعيين، التر
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 الافكار) صندوق الاقتراحات(علبة . 8

 اصةالخت هو صندوق يوجد في مكان أو عدة أمكنة في المؤسسة لاستقبال ردود الأفعال و الاعتراضا

مؤسسة، ئد للعلبة الأفكار تجلب الكثير من الفوا وموظفين و كل ما يخص حياة و وظيفة المؤسسة ،بال

 للموظفين بالتعبير.حيث تسمح الإنتاج بوضع الآراء المهمة،  طرقحيث تطور 

اء و نجاح هذا الصندوق يستقر على فاعلية الإجراءات التي وضعت لاستقبال الاعتراضات والآر

 مميزات . فزهمسرعتها. و علبة الأفكار هي أداة للقياس في المؤسسة أين يجد الموظفين من يسمعهم ويح

 :علبة الأفكار

 .المبادرة و تطوير نشاطهم وسيلة تطوير الموظفين ضمن عملهم، و تشجعهم بأخذ-

 .وسيلة تعبير للموظفين-

 العمل.أفضل وسيلة للاندماج في -

 لعلبة الافكار :الإصدارات الحديثة

م تلبريدية دمة اتم استبدال الصندوق المادي ، كصندوق بريد ، بشكل إلكتروني للاتصال ؛ مثل أنظمة الخ

قليدية ، ظيفة التال الووالعشرين ، بالبريد الإلكتروني. لا تزاستبدالها ، في العقد الأول من القرن الحادي 

ن لات م"الحصول على تعليقات وأسئلة وطلبات إضافية" ، موجودة كطلب: جمع المعلومات مع المدخ

 .العملاء والمستفيدين من مؤسسة معينة ، أو وسائل الحصول على مدخلات الموظف

ك بة ذلركة، لا يمكن لصندوق الاقتراح المادي مواكخلال هذا العصر من التكنولوجيا سريعة الح

 ومواقعأالاقتراحات الحديث عبارة عن صفحة ويب  صندوقببساطة. في بعض السياقات ، يكون 

 مراجعة الموظفين مثل إنديد. 

 

 لوحة الإعلانات:.9

وسيلة  ،وهو التعامل و نشر المعلوماتلوحة قارة أو متحركة تحمل إعلان معلومات و تقارير...تسهل ا

من خلال الإدارة،  و يكون الإعلان . يمكن أن يكون متحفظ عليه.قليلة التكلفة باستثناء الإعلان الضوئي 

 .. .حفية.و المعلومات تكون تحت تصرف الموظفين، سواء كانت اجتماعية، أمنية، نتائج صور، قطع ص

 :مميزات لوحة الإعلانات

 بطريقة موحدة. و الاستجابة للمعلومةالانسجام  تفعيل-

 .مكملة بالنسبة للوسائل الأخرى-  
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 . إمكانية جلب الاهتمام باستخدام وسائل الإشهار-  

 الاجتماعات:.10

اعات لاجتمإن وجود الاجتماعات في أي مؤسسة يساعد على تبادل الخبرات بين العاملين, فمن خلال ا

و  مومًا,للمسئولين بصورة خاصة وللعاملين عيتم تقديم أحدث وأوضح المعلومات من أوثق المصادر 

ية في لمسئولاللجميع للمشاركة في اتخاذ القرارات، وبالتالي الحماس لتنفيذها وتحمل  تعُطى الفرصة

 ذلك, وبالاجتماعات تكرس روح الفريق في العمل الذي لا غنى عنه في الأعمال الكبيرة.

 :وسائل الاتصال في المؤسسةأهمية الاجتماعات كوسيلة مهمة وفعالة من  

دل ت تبانوعية الاجتماعات التي نقوم بها في إطار تفعيل الحوار الاجتماعي هي: اجتماعا إن   

نتقال عية لاالمعلومات، وهذه الاجتماعات الغرض منها هو تبادل المعلومات بين العاملين بصورة جما

روح  تكرس فعلي لأثر بعض القرارات، كماالخبرات، واعطاء الفرصة للجميع للمشاركة في التقييم ال

: ؤسسة من خلالتظهر الأهمية الكبيرة والفوائد الكثيرة للاجتماعات بالنسبة للم و .الفريق في العمل

  .الاتصال، اتخاذ القرارات، حل المشكلات، الإبداع، وبناء الفرق

 :جنرال إليكتريك " :الاجتماعات الفعالة من خلال نموذج شركة

لن تنجح  ( قرّر أن الشركة1981ويلتش" )رئيس مجلس إدارة شركة "جنرال إليكتريك" منذ عام جاك "

ن جاك" يكمدمه "قإلا بالإقلاع عن الاجتماعات الاستبدادية وتوجيهات الإدارة العليا. وكان الحل الذي 

ن مديريالفي تطبيق مفهوم الاجتماعات الموسعة في الشركة بأكملها. وتجمع هذه الاجتماعات بين 

ن ميطلب ووالعاملين في منتديات مفتوحة يُسمح فيها للعاملين بطرح جميع الأسئلة التي تشغلهم، 

  .المديرين الإجابة على هذه الأسئلة

ين يرأس ، الذكان وضع استراتيجيات العمل الرئيسية للشركة يتم في اجتماعات منتظمة لكبار المديرين

ً تذه الاجتماعات عالية الطاقة كان الحاضرون يتلقون كل منهم إحدى وحدات الشركة، وفي ه  على شجيعا

روعات المش استكشاف جميع الطرق والبدائل الممكنة، وعلى قبول الأفكار الجديدة والمبتكرة، وكانت

رة لهذه لمباشاالجديدة التي أقامتها شركة "جنرال إليكتريك" في المكسيك والهند والصين هي النتيجة 

  .الاجتماعات

إن الاجتماعات التي تؤدي إلى مثل هذه النتائج لا تحدث بالصدفة، فما أكثر الاجتماعات التي تدار بشكل 

سيء في الشركات في وقتنا هذا، وبدلاً من تقديم الإسهامات لزيادة فعالية الشركة ورفع كفاءتها فإن هذه 

داً يشكو من اشتراكه في اجتماع الاجتماعات تجعل الموظفين أقل كفاءة وفعالية، كم مرة سمعت فيها فر
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آخر عديم الجدوى؟ ومع اهتمام الشركات في الوقت الحالي بإنجاز الكثير بأقل القليل، فقد أصبحت زيادة 

  .فعالية الاجتماعات أكثر أهمية من ذي قبل

 أهداف الاجتماعات الادارية:

  :الادارية كالاتييمكن تلخيص أهداف الاجتماعات 

يؤدي  ت، مماالتفاعل والتواصل والنقاش بين الأفراد من كافة الاختصاصات والخبراتوفر الاجتماعات 

 الاحتكاكونات، إلى تفهم مواقف الآخرين، وإتاحة الفرصة للتعبير عن الرأي، وإيصال المعلومات والبيا

  .يدةات جدبين أفراد حديثي الخبرة مع من هم أكثر خبرة منهم، مما يؤدي إلى اكتساب خبرات ومهار

ا يساعد اً ممتساهم الاجتماعات في التعرف على المشكلات والصعوبات التي تواجه إنجاز الأعمال مبكر

ة ات الإنسانيتبث الاجتماعات روح الانفتاح بين جميع المستويات، وتعزز العلاقو  .على التخطيط لها

  .بين الأعضاء

 إعداد الاجتماعات:

ى قد يسعتخطيط جيد، مع التركيز على الهدف من الاجتماع، وويحتاج الإعداد لعقد الاجتماع إلى 

ظل لا أنه يه ، إالاجتماع إلى تحقيق العديد من الأهداف، ومع التسليم بأن أهداف الاجتماعات قد تتشاب

مكن لتي يالكل اجتماع هدف يختلف عن غيره، تبعًا لطبيعة الموضوعات التي تطرح خلاله والتحديات 

د مثابة تحبتماع تخاذ القرار، بالإضافة إلي المتغيرات الأخرى التي تجعل من كل اجأن تواجهها عملية ا

 جديد، له أهداف جديدة مختلفة عن سابقيه ولاحقيه.

ديهم ذين لوينبع الاهتمام بالالتزام بالوقت المحدد للاجتماعات من الحرص علي وقت الأعضاء، ال 

هق لتي ترساؤلات حول جدوى الاجتماعات المطولة اوغالباً ما تثار الت .ىبالضرورة مسئوليات أخر

 المشاركين، بغض النظر عن مدى جدية وأهمية الموضوعات المطروحة.

ً ومثمراً، ويستفاد منه الفائدة القصوى لابد من وجودة الإع  ه وحسن داد لكي يكون الاجتماع منتجا

مرحلة لسام قسم ثة أقوامل النجاح إلى ثلاالإدارة أثناءه ودقة المتابعة بعده، وعلى هذا يمكننا أن نقسم ع

 .التحضير للاجتماع وقسم أثناءه وقسم بعد الانتهاء منه

 :توظيفمقابلات ال

مقابلة العمل هي لقاءات تجمع ما بين المتقدمّ المتأهل للوظيفة وصاحب العمل في المرحلة الثانية أو 

الثالثة من عملية التوظيف؛ إذ تهدف المقابلة بشكلها الأساسي إلى حسم القرار بشأن مدى كفاءة 

يقوم صاحب العمل  وصلاحية المتقدم للوظيفة الجديدة ومناسبة مهاراته وخبراته لطبيعة مهام العمل.
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خلال المقابلة الوظيفية بطرح عدة أسئلة على المتقدم مثل الحديث عن نفسه، واختبار معرفته ومهاراته 

 ذات الصلة بالوظيفة والشركة وبخبرته المهنية. 

 . تقنيات الاتصال التحفيزي:12

خرى وامل أحيث توجد عالجهد المبذول لإنجاز المهمة ليس العامل الوحيد لتحديد مستوى الأداء، إن 

فر ، وتومثل: وجود أهداف واضحة ومفهومة، توفر المعلومات والمهارات المطلوبة لتحقيق الأهداف

 المعدات والمواد الخام وكل الموارد الأخرى المطلوبة لتنفيذ المهمة.

قات و لعلاعيم االفعال بمثابة دعامة تنظيمية من خلال الدور الذي يلعبه في تدالتحفيزي الاتصال  يعد

ة أداة وهر القيادجالموجه نحو تحقيق الأهداف وفي هذا المعنى فان الاتصال الفعال يعتبر  تعزيز السلوك 

 ، و تتمثل أهداف الاتصال التحفيزي في المؤسسة فيما يلي:التأثير في الآخر

وظف في ا المرفع مستوى الآداء الوظيفي لدى العاملين من خلال التحقيقات العملية التي يحققه -

ن تحفزيمالمؤسسة وذلك من اجل خلق بيئة عمل مناسبة ، وما يجعل العاملين في المؤسسة ما 

 لآداء أفضل ما عندهم 

لين ، لعاماما يخص  تحقيق الرضا الوظيفي لدى العاملين ، حيث تسعى المؤسسة إلى الإلمام بكل -

 ل.ظفين وزيادة الرغبة في آداء العموالذي يساهم في تحفيز المو

 .خلق الدوافع والحوافز لدى العاملين -

خاذ إيقاظ روح المشاركة بالمؤسسة عن طريق منحهم فرص اتو و  المشاركة والعمل الجماعي-

  .قرارات والرقابة على نتائج الأعمال 
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