
باید در نوبت وصل تلفن صبر کنند؟ در شـــرایطی 
کـــه نجات جان بـــه ثانیه‎ها وصل اســـت. این اگر 
اســـمش قتل غیرعمد نیســـت، پس چیست؟!«

 
45 هزار  تماس با 115 طی 6‎ماه

بارها از ســـوی مســـئولان اورژانـــس پیگیری‎های 
حقوقـــی انجـــام شـــده تـــا مزاحمیـــن پرتکـــرار 
اورژانـــس را محکـــوم کننـــد، امـــا یـــا بـــه نتیجه 
نرســـیده‎اند یـــا تمـــام مجازاتـــی کـــه بـــرای فرد 
خاطی در نظر گرفته شده، سوختن سیمکارتش 
بـــوده اســـت. دکتـــر یکتاپرســـت در مـــورد ایـــن 
پیگیری‎هـــای حقوقـــی توضیح می‎دهـــد: »برای 
ثبت شـــکایت باید تـــک به تک پرونده تشـــکیل 
بدهیـــم. بررســـی پرونده‎ها هـــم در نوبت عادی  
قـــرار می‎گیرد که فرآیند طولانی مدتی اســـت، آن 
هم برای افـــرادی که به کرات تمـــاس مزاحمتی 
دارنـــد. مثلاً فـــردی را در شـــهرکرد داریم که طی 
50 روز ســـه هـــزار و 500 بـــار از یک خـــط ثابت با 
اورژانـــس تمـــاس گرفته اســـت. یا فـــرد دیگری 
در 6 مـــاه 45 هـــزار بـــار بـــه 115 زنگ زده اســـت. 
نمی‎توانیـــم خطش را قطع کنیـــم چرا که ممکن 
اســـت روزی همین فرد نیازمنـــد واقعی اورژانس 
باشـــد بـــا اینکـــه مزاحمت‎هـــای تلفنـــی یکی از 
چالش‎هـــای اساســـی اورژانس کشـــور اســـت، 
امـــا نـــه می‎توانیم اســـم مزاحم را بیـــان کنیم نه 

خطوطشـــان را قطـــع کنیم.«
ســـخنگوی اورژانـــس ادامـــه می‎دهـــد: »موردی 
داشـــتیم که بـــا اورژانـــس تماس گرفتـــه، همکار 
ما می‎گویـــد: »الو اورژانس« و بلافاصله آن ســـوی 
خط، فرد شـــروع بـــه گفتن رکیک‎تریـــن کلمات 
می‎کنـــد. پرســـتار اولین مـــوردی که بـــه ذهنش 
می‎رســـد این اســـت کـــه شـــاید او مـــواد مصرف 
کـــرده و در حالت عادی نیســـت و نیازمند کمک 
اســـت، از او می‎پرســـد، آقـــا کمـــک می‎خواهید؟ 
مـــواد مصـــرف کرده‌ایـــد؟ یعنـــی در حالتـــی کـــه 
نیروی مـــا فحش می‎شـــنود به این فکـــر می‎کند 

شـــاید طرف مقابل بـــه کمک نیـــاز دارد، نه اینکه 
بخواهـــد جوابش را دهد یا تلفنـــش را قطع کند. 
یکی از خواســـته‎های ما از مســـئولان این اســـت 
که حداقـــل امنیت ‎روانـــی نیروهـــای اورژانس را 
تأمیـــن کنند. قـــوه قضائیـــه می‎گوید، بـــرای هر 
مـــورد باید یک پرونده تشـــکیل دهیـــد، یعنی دو 
میلیون پرونـــده! نیرو نداریم کـــه بخواهد پیگیر 

چنین مـــوارد حقوقی باشـــد.«

اورژانس تقاضای ورود مدعی‌العموم را دارد
از میـــان پیگیری‎هـــای حقوقی که انجام شـــده، 
تعـــدادی بـــه نتیجه رســـیده اســـت، ســـخنگوی 
اورژانـــس در مورد آنها می‎گوید: »ســـال گذشـــته 
موفق شـــدیم 16 مورد که در استان تهران بودند، 
خط‎شـــان را قطع کنیـــم. اما فایده نـــدارد چون 
می‎تواننـــد با 30 هزار تومان خـــط دیگری بخرند. 

در ارومیـــه مزاحـــم تلفنـــی را 6 میلیـــون تومـــان 
جریمه کردند، در مشـــهد حکـــم گرفتیم مزاحم 
تلفنـــی یک ســـال و روزی یـــک ســـاعت در پایگاه 
اورژانـــس کار خدماتـــی انجـــام دهـــد، اما همین 
هـــم اجرایی نشـــد. دو ســـال اســـت، پیگیریم تا 
بتوانیم ســـه مزاحم پرسابقه اورژانس را به صورت 
شـــطرنجی در تلویزیـــون آورده و بـــا آنها مصاحبه 
کنیـــم، اما اجـــازه نمی‎دهنـــد. فردی را داشـــتیم 
که شـــب چهارشنبه‌ســـوری 420 بار بـــه اورژانس 
زنگ زده آن هم در شـــبی که یکی از شـــلوغ‎ترین 
زمان‏هـــای کاری بـــرای اورژانس اســـت. در ضرب 
و شـــتم تکنیســـین‎های اورژانس هم خودشـــان 
باید برای شـــکایت اقدام کنند! بـــه همین دلیل 
بچه‎های مـــا بعد از یکی دو جلســـه پیگیری برای 
شـــکایت از فرآیند پیچیده آن خســـته می‎شوند و 

رهایـــش می‎کنند.«
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کشـــورمان تـــوان پذیرش ایـــن تعداد میهمـــان را نـــدارد. این اولین ســـخنان وزیر 
کشـــور صبح روز جمعه در بدو ورود بـــه دیار کریمان بود. اســـکندر مؤمنی با بیان 
اینکه حضور اتباع غیرمجاز در این اســـتان بیشـــتر از میانگین کشور است، گفت: 
»ایـــن اتباع فرصت‌هـــای زیاد شـــغلی را گرفته‌اند و یارانه‌های زیادی نیز در شـــرایط 

کنونی کشـــور صرف آنان می‌شـــود.«
وزیر کشـــور که به منظور افتتاح پروژه‌های کلانشـــهری و روســـتایی و دو مجموعه 
اقتصادی و فناوری، وارد اســـتان کرمان شـــده اســـت، با اشـــاره به اهداف این سفر 
گفـــت: »از جمله برنامه‌های این ســـفر، بررســـی موضوعات مربوط بـــه حوزه‌های 

امنیتی، اتباع و مســـائل اقتصادی اســـتان اســـت. موضوع اتباع یکی از محورهای 
اصلی ما در این ســـفر اســـت. بارها اعلام کرده‌ایم که اولویت اول ما بازگشت اتباع 
غیرمجاز به کشورشـــان اســـت.« او با بیان اینکه در حال حاضـــر حدود دو میلیون 

تبعه غیرمجاز در کشـــور حضور دارند که باید به کشـــور خـــود برگردند، گفت:
»مـــا مشـــترکات زیادی داریم، اما واقعیت این اســـت که کشـــورمان تـــوان پذیرش 
این تعداد میهمان را ندارد. فرصت‌های شـــغلی زیادی توســـط اتباع اشـــغال شده 
و یارانه‌هـــای قابل‌توجهـــی در شـــرایط فعلی صـــرف آنهـــا می‌شـــود؛ امیدواریم با 
بازگشـــت به کشـــور خود، بتوانند با اتکا به تلاششان، سرزمینشـــان را آباد کنند.« 

روز جمعـــه همچنیـــن  مرکز ســـاماندهی و مدیریت اتبـــاع خارجـــی در کرمان که 
ســـرانه حضور اتباع غیرمجاز آن بیشـــتر از میانگین کشـــوری خوانده شـــده است 
بـــا حضور معـــاون امنیتی وزیر کشـــور افتتاح شـــد. علـــی اکبر پورجمشـــیدیان با 
اســـتقبال از ایجاد این مرکز که می‌تواند پایلوت کشـــوری باشـــد، تأکید کرد:» تنها 

اتبـــاع غیرمجاز بازگردانده می‌شـــوند.«
معـــاون امنیتی و انتظامی وزیر کشـــور گفـــت: »ما ابتدا به دنبال ســـاماندهی اتباع 
هســـتیم و هر تبعه خارجی از هر کشـــور همسایه باید ســـاماندهی شود؛ کسانی که 

باید به کشورشـــان بازگردند تنها اتباع غیر مجاز هســـتند.«

 پورجمشـــیدیان با بیان اینکه مرکز ســـاماندهی می‌تواند اطلاعـــات خوبی از همه 
جهت در اختیار مســـئولان قرار دهد و نمونه و پایلوتی برای دیگر اســـتان‌ها باشد، 
گفت: »همـــه اطلاعاتی که مورد نیاز اســـت از توانمندی شـــخصی، هنری، صنعتی 
اتبـــاع و اطلاعات از لحاظ بهداشـــت و ســـایر اطلاعاتی که برای آنهـــا و ما به عنوان 
کشـــور میزبان نیاز اســـت در این مرکز پایش خواهد شـــد. با همت وزیر کشـــور و 

در مجموعه امـــور اتباع وزارتخانه، این کار را تعمیم و گســـترش می‌دهیم.«
وی خاطرنشـــان کرد: »ســـاماندهی امور اقتصادی اتباع در کرمان یک کار نمونه در 

اســـتان اســـت که می‌تواند به دیگر اســـتان‌ها نیز تعمیم پیدا کند.«

وزیر کشور:

کشورمان توان پذیرش این تعداد میهمان را ندارد

 دکتـــر بابک‎یکتاپرســـت، ســـخنگوی ســـازمان 
اورژانـــس کشـــور بـــا اشـــاره بـــه اینکـــه مزاحم 
بـــه چالشـــی  اورژانـــس  تلفنـــی در خطـــوط 
اساســـی تبدیل شـــده اســـت، می‎گویـــد: »کل 
خدمت‎رســـانی مـــا از تمـــاس بـــا 115 شـــروع 
می‎شـــود و جوابدهـــی ســـالانه بـــه 20 میلیـــون 
تمـــاس. برخلاف تصـــور عموم مـــردم که توقع 
دارند، هر زمان بـــا اورژانس تمـــاس گرفته‎اند، 
آمبولانـــس برای‎شـــان اعـــزام شـــود، حـــدود 
60 درصـــد از مأموریت‎هـــا بـــا مشـــاوره تلفنـــی 
پرستاران دوره‌دیده‎ای که اپراتور تلفن هستند، 
حـــل می‎شـــود. فقط کافیســـت، افـــرادی که با 
اورژانس تماس می‎گیرند بـــه توصیه‎ها و نکات 
پرســـتاران خوب گـــوش دهند تا مشکل‎شـــان 

پـــای تلفن حل ‎شـــود.«
سال‎هاســـت بخشـــی از تماس‎های ارگان‎های 
امـــدادی، غیرضـــروری و از ســـوی مزاحمیـــن 
ایجاد می‎شـــود، ســـخنگوی اورژانس کشـــور به 
ایـــن تماس‎هـــای غیرضـــروری اشـــاره می‎کنـــد 
بـــرای  می‎زننـــد  زنـــگ  »مثـــا  می‎گویـــد:  و 
تزریـــق آمپول، ســـرم یا گاهـــی از همـــکاران ما 
می‎خواهنـــد آمبولانس برایشـــان بفرســـتیم تا 
مریض‎شـــان را بـــه درمانـــگاه بـــرده و آمپولش 
را بزننـــد. هیـــچ جـــای دنیـــا ایـــن مـــوارد جزو 
مأموریت‎های اورژانس نیست. وقتی همکاران 
پرســـتارمان برایشـــان توضیـــح می‎دهنـــد کـــه 
ارســـال آمبولانـــس برای مـــوارد ضروریســـت که 
جان افراد در خطر اســـت، متأسفانه پرستاران 
اورژانس را دشـــنام می‎دهند و کلماتی استفاده 
می‎کننـــد که نیـــروی ما تا آخر شـــیفت از لحاظ 
ذهنی از فرآیند خدمت‎رسانی خارج می‎شود.«

‎ 10 درصد تماس‎های اورژانس 
مزاحمتی است

ماهیت کار نیروی اورژانس همیشـــه با اســـترس 
و تنـــش عجیـــن بـــوده و هســـت، حـــال در این 
میان رفتار عجیـــب برخی هموطنان در مواجهه 
بـــا نیروهـــای اورژانس ایـــن تنـــش را دوچندان 
می‎کند. دکتر یکتاپرســـت دربـــاره مزاحمت‎های 
تلفنـــی بـــا 115 هم می‎گوید: »پرســـتار 24 ســـاله 
اورژانـــس بـــا تصـــور اینکـــه بـــه مردم کشـــورش 
خدمـــت می‎کند با تماســـی روبه‎رو می‎شـــود که 
کل خانـــواده‎اش را به فحش و ناســـزا می‎گیرند. 
آیـــا ایـــن فـــرد روحیـــه پاســـخگویی بـــه تماس 
بعـــدی را دارد؟! در میان انبوهـــی از تماس‎هایی 
کـــه روزانه بـــا اورژانـــس گرفته می‎شـــود، برخی 
مزاحمتـــی هســـتند. بـــه طـــور متوســـط حدود 
10 درصـــد تماس‎هایـــی کـــه گرفتـــه می‎شـــود، از 
طرف مزاحمان تلفنی ‏اســـت. این عدد در برخی 
شـــهرها مثل تهران 15 درصد و در برخی شـــهرها 
7 درصـــد اســـت، اگـــر از کل تماس‎هـــای گرفته 
شـــده حســـاب کنیم ســـالانه دو میلیون تماس 
مزاحمتـــی داریـــم؛ از تمـــاس کـــودکان گرفته تا 

بزرگســـالان و افراد مســـن.«
 

ضرورت آموزش تماس با 115 به کودکان
به گفته او، والدین باید حساســـیت شماره 115 را 
به کـــودکان آموزش دهند و بـــه آنها بگویند فقط 
درصـــورت بـــروز مشـــکل می‎توانند بـــا این خط 
تماس بگیرند. یکتاپرســـت می‌گویـــد: »آموزش 
به کودکان برای دریافت کمک از اورژانس بســـیار 
ضررویســـت. همیـــن چند وقت پیـــش کودک 4 
ساله‎ای داشـــتیم که با 115 تماس گرفت و حتی 

برای ثبت شکایت 
باید تک به تک 
پرونده تشکیل 
بدهیم. بررسی 

پرونده‎ها هم در 
نوبت عادی قرار 

می‎گیرد که فرآیند 
طولانی مدتی 
است، آن هم 

برای افرادی که 
به کرات تماس 

مزاحمتی دارند. 
مثلاً فردی را در 
شهرکرد داریم 

که طی 50 روز سه 
هزار و 500 بار از 

یک خط ثابت با 
اورژانس تماس 

گرفته است. یا 
فرد دیگری در 6 

ماه 45 هزار بار 
به 115 زنگ زده 

است. نمی‎توانیم 
خطش را قطع 

کنیم چرا که 
ممکن است 

روزی همین فرد 
نیازمند واقعی 
اورژانس باشد

ن
یرا

ا

محدثه جعفری
خبرنگار

گزارش خبری

ســـالانه دو میلیون تماس مزاحمتی در 115 ثبت می‎شـــود! حتی باورش هم سخت است، در روزگاری که 
انواع و اقسام شـــبکه‏های اجتماعی، بازی‎های رایانه‎ای و به طور کلی ســـرگرمی وجود دارد، برخی برای 
چند دقیقه خنده و شـــوخی بـــا اورژانس تماس بگیرند و شـــریان حیاتی را مختل کننـــد آن‌هم با ارگان 
امدادرســـانی که ثانیه‌هـــا در آن نقش دارند، جان می‏بخشـــند یا جـــان می‎گیرند. گاهی سرشـــوخی تا 
جایی باز می‎شـــود کـــه ادای بیمار قلبی را در می‎آورند تا اپراتور برایشـــان آمبولانـــس اعزام کند. کم هم 
نیســـتند، طبق آمار آورژانس کشور، ســـالانه یک میلیون مأموریت کاذب با این ترفندها ایجاد می‎شود.

بازی با جان مردم، بدون برخورد 
و مجازات

»ایران« از انبوه مزاحمت‎های تلفنی با مرکز اورژانس گزارش می‎دهد

شـــیوا محمودی، روانشـــناس درباره اینکه آیا مزاحمین خطوط امدادی مشکل روانی دارند 
یا نه؟ می‎گوید: »عوامل روانشـــناختی بســـیاری می‎تواند در چنین کاری دخیل باشـــد. یک 
دســـته از این مزاحمین می‎توانند ســـایکوپات یا روان‌ســـتیزها باشـــند، یعنی افرادی که به 
علـــت ابتلا بـــه نوعی از اختلال شـــخصیت، افـــراد دیگر را مـــورد آزاد قـــرار می‎دهند، بدون 
اینکه احســـاس همدردی، دلســـوزی یا پشیمانی داشته باشـــند. یعنی هنجارشکنی می‎کند 
امـــا بعد از آن احســـاس گناه نـــدارد و می‎تواند نوعی تفریح برایش باشـــد. ایـــن اختلال در 
همه مزاحمین نیســـت. تعدادی ممکن اســـت در کودکی آســـیبی دیده باشـــند و از درون 
احســـاس ناامنی ‎کنند. یعنی ممکن اســـت، خـــودش یا اطرافیانش کمک نیاز داشـــته‌اند، 
امـــا در آن زمـــان دریافـــت نکرده‌اند و بعـــد که فـــرد امکان تمـــاس پیدا کرده اســـت، مثل 
اســـترس بعد از ســـانحه؛ خودشـــان را در آن موقعیت قـــرار می‎دهند، تا این‌بـــار خودش را 
نجـــات دهـــد. اما اگر بخواهیـــم در افراد نرمال جامعه کـــه حداقل ســـامت روان را دارند و 
احســـاس همدلی می‎کنند بررســـی کنیـــم و بگوییم می‎خواهنـــد بازی روانـــی ایجاد کنند، 
قطعـــاً این‌طور نیســـت. فردی کـــه ســـامت روان دارد، نمی‎توانـــد ایجاد مزاحمـــت کند و 
احســـاس گناه نداشـــته باشـــد در نتیجه افرادی که برای خطوط امـــدادی مزاحمت ایجاد 

می‎کنند دچـــار اختلالات روانـــی در طیف‎های مختلف هســـتند.«

برش

 افراد با حداقل سلامت روان مزاحمت ایجاد نمی‎کنند

نمی‎توانســـت آدرس خانه‎اش را بدهد اما همین 
تماس باعث شـــد، جان مـــادرش را که بیهوش 
شـــده بود، نجـــات دهد. پرســـتار پشـــت خط، 
18 دقیقـــه بـــا این کـــودک صحبت کـــرد تا موفق 
شـــود او را به سمت یکی از همســـایگان هدایت 
کنـــد و آنها آدرس را به ما بدهند. موارد بســـیاری 
داشـــتیم که کودکان در ســـنین مختلف بموقع 
امدادخواهـــی کردند و جـــان اطرافیان‎شـــان را 
نجـــات دادند، برای همین بایـــد آموزش صحیح 
استفاده از شـــماره اورژانس به بچه‎ها داده شود. 
امـــا متأســـفانه تعـــدادی از بچه‎هـــا جـــزو ثابت 

مزاحـــم تلفنی‎های اورژانس هســـتند.«

‎سالانه یک میلیون مأموریت کاذب 
با تماس دروغ

ســـخنگوی ســـازمان اورژانـــس کشـــور دربـــاره 
گـــروه دیگـــری از مزاحـــم تلفنی‎هـــا می‎گویـــد: 
»شـــهروندانی داریـــم که تمـــاس می‎گیرنـــد و با 
کلمـــات رکیـــک اپراتورهـــای اورژانـــس را اذیـــت 
می‎کنند. برخی هـــم علائـــم بیماری‎های قلبی 
را تقلیـــد می‎کنند تا پرســـتار را مجـــاب کنند که 
آمبولانـــس برایشـــان اعزام کنـــد. ایـــن اتفاقات 
در حالـــی رقم می‎خـــورد که بـــا تعداد کـــم نیرو، 
آمبولانس و تعداد بالای تماس روبه‌رو هســـتیم. 
به طوری که ســـالانه یک میلیون مأموریت کاذب 
داریـــم. تصور کنیـــد نیروهای ما بـــا ترافیکی که 
در کلانشـــهرها وجـــود دارد، مأموریـــت را انجـــام 
می‎دهنـــد و زمانی کـــه می‎رســـند، متوجه کاذب 

بـــودن تماس می‎شـــوند.«
بـــه گفتـــه دکتـــر یکتاپرســـت، هـــر زمانـــی کـــه 
رســـانه‎ها به بحث مزاحمت‎های تلفنی اورژانس 
پرداختند به جای اینکه بازدارنده باشـــد، فردای 
انتشـــار گـــزارش، 10 درصـــد به آمـــار تماس‎های 
مزاحمتی افـــزوده می‎شـــود. او می‌گوید: »یعنی 
افرادی هـــم که مزاحـــم خطوط دیگـــر بودند با 
فراگیر شـــدن گـــزارش مزاحمت‎هـــای اورژانس 
بـــه ایـــن فکـــر می‎کننـــد، تماســـی هـــم بـــا 115 
بگیرنـــد و تفریـــح کنند. بـــه همین دلیـــل این 
موضـــوع باید به صورت جدی از طرف مســـئولان 
قضایـــی پیگیـــری شـــود. در حالـــت عـــادی بـــه 
علت شـــلوغ بودن خطـــوط اورژانـــس، تعدادی 
تماس پشـــت‌خطی داریـــم، حال بـــا این حجم 
از مزاحمـــت تلفنی، افـــرادی کـــه نیازمند واقعی 
کمک هستند و جانشـــان در خطر است، چقدر 

 سخنگوی سازمان اورژانس کشور از مزاحمی می‌گوید که در 6 ماه 45هزار بار به 115 زنگ زده 
یا کسی که شب چهارشنبه‌سوری و زمان پیک حوادث، 420 بار مزاحم شده

بنگاه

برنامه‌محوری و هوشمندی؛ موجب ایجاد رفتارهای کارآفرینانه در روابط عمومی می‌شود

متخصص کارآفرینی سازمانی و سرپرست مدیریت  امور روابط عمومی و حوزه مدیریت بانک مسکن
محمد حسن ترابی

۲۷ اردیبهشـــت‌ماه، »روز ارتباطـــات و روابـــط عمومـــی«، فرصتی ارزشـــمند 
برای پاسداشـــت خدمات خســـتگی‌ناپذیر فعالان پرتلاش این عرصه است؛ 
کنشـــگرانی که نقـــش بی‌بدیل آنها در شـــکل‌گیری افکار عمومی، تســـهیل 
ارتباطات درون‌ســـازمانی و برون‌ســـازمانی و ارتقای سرمایه اجتماعی، بیش 

از هـــر زمان دیگری مـــورد توجه قرار گرفته اســـت.
در جهان امروز که شـــتاب تحولات فناورانه، انتظارات مخاطبان و پیچیدگی 
محیط‌هـــای ارتباطی روزبـــه‌روز افزایـــش می‌یابد، روابط عمومـــی دیگر یک 

ابـــزار تبلیغاتی یا کانال اطلاع‌رســـانی ســـاده نیســـت؛ بلکه به عنـــوان یکی 
از ارکان بنیادیـــن حکمرانـــی ســـازمانی و بـــازوی راهبردی مدیریت، نقشـــی 
تعیین‌کننده در مسیر پیشـــرفت و ماندگاری سازمان از طریق کشف و خلق 
فرصت‌هـــا در این نهاد ارتباطی برای بروز رفتارهـــای کارآفرینانه ایفا می‌کند.

 
برنامه‌محوری؛ زیرساخت پایدار و هدفمند در تدوین برنامه 

راهبردی است
در شـــرایط کنونی، روابـــط عمومی باید فراتـــر از وظایف ســـنتی خود عمل 
کـــرده و به نهـــادی برنامه‌محور، ســـاختارمند و هدف‌گرا تبدیل شـــود. نگاه 
پـــروژه‌ای و مقطعـــی، دیگر پاســـخگوی نیازهای پیچیده و متغیر ســـازمان‌ها 
نیســـت. آنچـــه می‌تواند این نهـــاد را به جایگاهـــی اثربخش برســـاند، اتخاذ 
رویکـــردی مبتنی بـــر برنامه‌ریـــزی کلان با اهـــداف بلندمدت، ســـنجه‌های 

روشـــن و نظام ارزیابی منظم اســـت.
برنامه‌محـــوری بـــه روابـــط عمومـــی ایـــن امـــکان را می‌دهـــد کـــه تمامـــی 
فعالیت‌های ارتباطی در راســـتای مأموریت‌ها و چشـــم‌انداز کلان ســـازمان 
طراحی و اجرا شـــوند. این رویکرد نه‌تنها موجب هماهنگی درون‌ســـازمانی 
و انســـجام پیام‌هـــا می‌شـــود، بلکـــه بـــه روابط عمومـــی کمک می‌کنـــد تا از 
منابـــع موجـــود به شـــکلی بهینـــه بهره‌بـــرداری کـــرده و ارتباطـــات مؤثرتر و 

ماندگارتری ایجـــاد نماید.
همچنین، برنامه‌محـــوری، روابط عمومـــی را از واکنش‌گرایی خارج کرده و 
به نهـــادی پیش‌نگر و پیش‌بیـــن تبدیل می‌ســـازد؛ نهادی کـــه توانایی دارد 
روندهـــای آتـــی را رصـــد کـــرده، ظرفیت‌های موجـــود را در خدمـــت اهداف 
راهبـــردی قـــرار دهد و بـــا چابکی بالا، عـــاوه بر اینکـــه خود را بـــا تغییرات 
محیطـــی همـــگام ســـازد؛ امـــکان کشـــف و خلق فرصت‌هـــای نویـــن از دل 

تهدیدها را نیز در اختیار داشـــته باشـــد.
 

هوشمندسازی؛ پیشران تحول در مدیریت ارتباطات سازمانی
 در کنـــار برنامه‌ریـــزی راهبـــردی، آنچـــه روابـــط عمومـــی مـــدرن را متمایز 
می‌ســـازد، اســـتفاده هوشـــمندانه از فناوری‌های نوین اطلاعاتـــی و ارتباطی 
اســـت. هوشمندســـازی در روابط عمومی، صرفاً به معنـــای دیجیتالی‌کردن 
ابزارهـــا نیســـت؛ بلکه بـــه معنـــای بهره‌گیری از هـــوش مصنوعـــی، تحلیل‌ 
داده‌های کلان، یادگیری ماشـــینی و ســـامانه‌های پیشرفته پایش و سنجش 
افـــکار عمومی بـــرای ارتقـــای کیفیت تصمیم‌ســـازی و تصمیم‌گیری اســـت.
روابط عمومی هوشـــمند به ســـازمان این قـــدرت را می‌دهد که با شـــناخت 
دقیق‌تر مخاطبـــان، تحلیل رفتار آنان، پیش‌بینی نیازهـــا و انتظارات آینده، 
اســـتراتژی‌هایی مبتنـــی بـــر شـــواهد و داده‌های واقعـــی تدوین کنـــد. این 
فرآینـــد نه‌تنها کارایـــی ارتباطـــات را افزایـــش می‌دهد، بلکه ســـبب کاهش 
خطـــای انســـانی، سرعت‌بخشـــی به پاســـخ‌ها و افزایـــش دقـــت در اجرای 

برنامه‌ها خواهد شـــد.
در واقـــع، روابـــط عمومی هوشـــمند بـــا فراهم‌ســـاختن داده‌هـــای تحلیلی 
به‌هنـــگام، نقش فعالـــی در مدیریت بحران، طراحـــی کمپین‌های ارتباطی، 
بهبـــود چهـــره برنـــد و افزایش ســـرمایه نمادین ســـازمان ایفـــا می‌کند. این 
امـــر، جایگاه روابط عمومی را از ســـطح اجرا به ســـطح راهبری و مشـــارکت 

در تصمیم‌ســـازی‌های کلان ارتقا می‌بخشـــد.
 

هم‌راستایی هوشمندی و برنامه محوری؛ شاه‌کلید روابط عمومی 
آینده‌نگر و مسیری برای بروز رفتارهای کارآفرینانه

در مســـیر تعالی ســـازمان، تلفیق برنامه محوری هدفمند و هوشمندســـازی 

فناورانه، شـــاه‌کلید موفقیت روابط عمومی برای بـــروز رفتارهای کارآفرینانه 
محســـوب می‌شـــود. این دو رویکرد، نه در تقابل با یکدیگر، بلکه در تکمیل 
یکدیگـــر عمـــل می‌کنند. برنامـــه بدون ابزار هوشـــمند، کنـــد و غیرتحلیلی 
خواهـــد بـــود و فناوری بدون نقشـــه راه، بـــه ســـردرگمی و پراکندگی خواهد 

انجامید.
روابـــط ‌عمومی‌هایـــی کـــه می‌تواننـــد داده‌هـــای فناورانـــه را در چهارچوب 
اهـــداف برنامه‌محـــور تحلیـــل و تفســـیر کننـــد، از تـــوان مضاعفـــی بـــرای 
جهت‌دهی بـــه افـــکار عمومی، مدیریـــت هوشـــمندانه ارتباطـــات و تعامل 

اثربخـــش با ذی‌نفعـــان برخـــوردار خواهند شـــد.
بـــه بیان دیگـــر، روابط عمومـــی موفق با رویکـــرد برنامه‌محـــوری و تمرکز بر 
رفتارهـــای کارآفرینانـــه، از ظرفیت‌هـــای ارتباطـــی و فناوری‌هـــای نوین برای 

ارتقـــای برند و عملکرد ســـازمان اســـتفاده می‌کنند.
آینده ســـازمان‌هایی که در پـــی پایداری، انعطاف‌پذیـــری و اعتبار بلندمدت 
هســـتند، در گـــرو نهادینه‌ســـازی روابط‌عمومی‌هایـــی اســـت که بـــر مبنای 
برنامـــه حرکت می‌کنند و با ابزارهای فناورانه، تصمیم‌ســـازی دقیق و تعامل 

هوشـــمندانه را در دســـتور کار قرار می‌دهند.
توســـعه چنیـــن روابط‌عمومی‌هایـــی مســـتلزم ســـرمایه‌گذاری مســـتمر در 
زیرســـاخت‌های دیجیتال، ارتقـــای دانش و مهارت کارکنـــان و تغییر رویکرد 

مدیریتی نســـبت بـــه جایگاه ایـــن نهاد راهبردی اســـت.
ضمـــن گرامیداشـــت روز ارتباطـــات و روابـــط عمومـــی و تبریک ایـــن روز به 
فعـــالان این حرفه، امید آن می‌رود که این مناســـبت، نقطـــه عزیمت تازه‌ای 
بـــرای تقویت گفتمان تحول‌محـــور در این عرصه باشـــد؛ گفتمانی که روابط 
عمومی را به‌درســـتی به عنـــوان معمار ارتباطـــات مؤثر، تحلیلگـــر داده‌های 

محیطـــی و راهبر فرآیندهای هم‌افزا در ســـازمان بشناســـد. 


