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القواعد القانونية والأخلاقية للاتصال الحكومي ع�ب وسائل التواصل 
مارات العربية المتحدة  الاجتماعي بدولة الإ

د. أحمد فاروق رضوان 

كلية الاتصال – جامعة الشارقة

استهدفت الدراسة تحليل القوانين والقواعد المؤسسية الخاصة بالتعامل مع المعلومات عبر 
وسائل التواصل الاجتماعي والمحددة لاستخدام المنظمات الحكومية بدولة الإمارات العربية 
المتحدة لهذه الوسائل في تواصلها مع الجمهور والسياسات الخاصة بالمشاركة الإلكترونية  ، 
وذلك من خلال تحليل كل من قانون  جرائم تقنية المعلومات ، والدليل الإرشادي للمشاركة 
 ، التواصل الاجتماعي  ، والدليل الإرشادي لاستخدام مواقع  الحكومية  الإلكترونية للجهات 
وكذلك سياسات المشاركة الإلكترونية لعينة من المنظمات الحكومية بالدولة. إلى جانب إجراء 

عدد من المقابلات مع مسئولي الاتصال بعينة من هذه المؤسسات.

ملخص:
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مقدمة:
أتاحــت وســائل التواصــل الاجتماعــي الفرصــة لإنشــاء محتويــات متعــددة 

ــاركة  ــل والمش ــددة للتفاع ــت أدوات متع ــا قدم ــاركتها ، ك ــائط ومش الوس

بــن مســتخدميها، وهــو مــا مكــن المنظــات والــركات مــن التواصــل مــع 

الجمهــور بشــكل فعــال ومســتمر وتكويــن مســاحات مــن الحــوار المتبــادل 

ــه،  ــى أراءه وانطباعات ــرف ع ــن التع ــاً م ــا أيض ــا، ومكنه ــول أعماله ــه ح مع

ــا  ــام بإنشــاء حســابات له ــة إلى الاهت ــع المؤسســات الحكومي ــا دف وهــو م

عــى العديــد مــن هــذه المواقــع تحقيقــاً للمميــزات التفاعليــة التــي تقدمهــا 

 حيــث أصبحــت وســائل التواصــل الاجتماعــي إحــدى وســائل الاتصــالات 

المؤسســية المهمــة التــي يمكــن الاعتــاد عليهــا كقنــاة للتواصــل المبــاشر مــع 

ــرارات  ــول سياســات وق ــى وقب ــه وتشــجيعه عــى تبن ــر في ــور والتأث الجمه

المنظمــة ، كــا أنهــا تعــد أداة تمكــن المنظــات مــن التعــرف عــى تقييــم 

ــرار  ــاذ الق ــة اتخ ــاً في عملي ــراً فاع ــه عن ــل من ــا وتجع ــور لخدماته الجمه

مــن خــال التعــرف عــى مقترحاتــه والحــوار معــه والأخــذ برأيــه، كــا أنهــا 

ــات  ــه المنظ ــم توج ــي تدع ــات الت ــات والبيان ــر للمعلوم ــيلة ن ــل وس تمث

ــات  ــأي معلوم ــور ب ــة الجمه ــن إحاط ــاً ع ــفافية، فض ــو الش ــة نح الحكومي

لازمــة في أوقــات الأزمــات والمشــكلات الطارئــة. ويرتبــط اســتخدام الجمهــور 

لهــذه المواقــع بمعايــر وضوابــط أخلاقيــة معينــة تحددهــا قوانــن الدولــة أولاً 

، ثــم تحددهــا القواعــد التــي تضعهــا المنظمــة الحكوميــة لتواصــل الجمهــور 

معهــا عــر حســاباتها عــى هــذه المواقــع .

أهداف الدراسة:  

تستهدف الدراسة تحقيق الأهداف التالية:

1. رصــد القوانــن الخاصــة بالمعلومــات وجرائمهــا والمتعلقــة بالتعامــل مــع 

المواقــع الإلكترونيــة ونظــم المعلومــات وشــبكاتها.

الجهــات  المحــددة لاســتخدام  المؤسســية  القواعــد  عــى  التعــرف   .2

الحكوميــة في دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة لأدوات التواصــل وحســاباتها 

ــي. ــل الاجتماع ــع التواص ــى مواق ع

3. رصــد الأســس الحاكمــة للمشــاركات الإلكترونيــة للمنظــات الحكوميــة 

في دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة لأدوات التواصــل وحســاباتها عــى 

ــع التواصــل الاجتماعــي. مواق

مشكلة الدراسة: 

تتحــدد مشــكلة الدراســة في التعــرف الأطــر القانونيــة والإداريــة المحــددة 

لأخلاقيــات وســلوكيات تعامــل المنظــات الحكوميــة في دولــة الإمــارات 

العربيــة المتحــدة مــع أدوات التواصــل الاجتماعــي التــي تســتخدمها، وكذلــك 

حســاباتها عــى مواقــع التواصــل المختلفــة. 

تساؤلات الدراسة: 

تعمل الدراسة على الإجابة عن التساؤلات التالية: 

1. مــا القوانــن الحاكمــة لاســتخدام كل مــن المنظــات والأفــراد للمواقــع 

الإلكترونيــة ونظــم المعلومــات وشــبكاتها ؟

2. مــا القواعــد الحاكمــة لإدارة المنظــات الحكوميــة لأدوات ومواقــع 

ــات والتزامــات  الإدارة المســئولة عــن  التواصــل الاجتماعــي المتعلقــة بواجب

ــي ؟ ــل المجتمع التواص

3. مــا القواعــد الحاكمــة لاســتخدام المتعاملــن لأدوات ومواقــع التواصــل 

الاجتماعــي الخاصــة بالمنظــات الحكوميــة؟

ــتخدمة  ــة والمس ــة المعلن ــاركة الإلكتروني ــة بالمش ــات الخاص ــا السياس 4. م

ــة ؟ ــل المنظــات الحكومي ــن قب م

مجتمع الدراسة وعينتها:

يتحــدد مجتمــع الدراســة في المنظــات الحكوميــة بدولــة الإمــارات 

العربيــة المتحــدة، ، حيــث تــم دراســة عينــة ممثلــة لهــذه المنظمات تشــتمل 

عــى الــوزارات والهيئــات الاتحاديــة والدوائــر والجهــات المحليــة بلغــت 20 

ــة  ــة المعلن ــد المشــاركة الإلكتروني ــل أســس وقواع ــن خــال تحلي ــة م منظم

ــدد  ــع ع ــات م ــم إجــراء مقاب ــا ت ــت. ك ــا عــى شــبكة الإنترن عــر مواقعه

ــة  ــة اتحادي مــن مســئولي التواصــل المجتمعــي في عــدد 11 منظمــة حكومي

ــة. ومحلي

منهج الدراسة وخطة التحليل : 
ــة  ــق الخاص ــل الوثائ ــي في تحلي ــج الكيف ــى المنه ــة ع ــدت الدراس - اعتم
بالدراســة ، وكذلــك تحليــل نتائــج المقابــات، حيــث اشــتملت خطــة الدراســة 

عــى تحليــل مــا يــي: 
- المرســوم بقانــون اتحــادي رقــم )5( في شــأن مكافحــة جرائــم تقنيــة 

المعلومــات والصــادر في عــام  2012 م.
ــة  ــة بدول ــات الحكومي ــة في الجه ــل الإرشــادي للمشــاركة الإلكتروني - الدلي
الإمــارات العربيــة المتحــدة والصــادر عــن حكومــة الإمــارات الإلكترونيــة 

ــام 2011 م.  ــالات في ع ــم الاتص ــة تنظي وهيئ
ــات  ــي في الجه ــل الاجتماع ــع التواص ــتخدام مواق ــادي لاس ــل الإرش - الدلي
الحكوميــة بدولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة والصــادر عــن حكومــة الإمــارات 

ــة تنظيــم الاتصــالات في عــام 2011 م.  ــة وهيئ الإلكتروني
- سياســات المشــاركة الإلكترونيــة لعينــة مــن الجهــات الحكوميــة بالدولــة، 

والمرفــق جــدول بهــا في ملحــق رقــم )1( بالدراســة.
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أخلاقيات استخدام وسائل التواصل الاجتماعي:

كان لوســائل الإعــام الرقمــي الجديــد تأثــرات مهمــة عــى مســتوى الإعلام 

والاتصــال بالجماهــر، فهــي لم تســهل فقــط عمليــة الوصــول إلى المعلومــات 

والأخبــار والبيانــات ، بــل أتاحــت أيضــا الفرصــة للمســتخدم لإنتــاج المضامــن 

ــه  معهــا  ــة مختلفــة ، حولت ــات مــن خــال أشــكال تعبيري والرســائل والبيان

مــن متلقــي ســاكن تقليــدي إلى متلقــي نشــط وفعــال في العمليــة التواصليــة 

ــات  ــراد بمصــادر المعلوم ــط الأف ــاث هــي : رب ــات ث ــث أتاحــت إمكان ، حي

والأفــراد الأخريــن ، التشــارك في المعلومــات مــع الأخريــن ، وصنــع محتــوى 

جديــد. )1(

وإذا كانــت وســائل التواصــل الاجتماعــي قــد وفــرت العديــد مــن المزايــا 

ــن الإشــكاليات  ــد م ــرزت العدي ــد أف ــك ق ــوازاة ذل ــا بم للمســتخدمين ، فإنه

القانونيــة الناجمــة عــن ســوء الاســتخدام ، منهــا إشــكالية تحديــد المســؤولية 

الجنائيــة عــن جرائــم النــر الإلكــروني والتــي ترتكــب عــر صفحــات 

ــة  ــة المنظم ــد القانوني ــت القواع ــام مازال ــي ، فبشــكل ع التواصــل الاجتماع

ــى الأن ، عــى  ــق حت ــر واضحــة بشــكل دقي ــت غ لاســتخدام شــبكة الإنترن

ــم  ــدول لتنظي ــف ال ــتحدثت في مختل ــرة اس ــن كث ــود قوان ــن وج ــم م الرغ

ــدة مــن أنمــاط  ــة الجدي ــد مــا اســتحدثته التقني المحتــوى الإلكــروني وتحدي

جديــدة مــن الجرائــم ومــا فرضتــه مــن معايــر وقواعــد جديــدة للمســئولية 

ــاضي. )2( ــاع والتق والدف

ــع  ــل م ــة للتعام ــددات أخلاقي ــع مح ــاولات الأولى لوض ــدأت المح ــد ب لق

ــة  ــة الوطني ــال الجمعي ــن خ ــام 2005 م ــي ع ــل الاجتماع ــائل التواص وس

للعاملــن في المجــال الاجتماعــي  NASW    وجمعيــة هيئــات العمــل 

المجتمعــي ASWB  حيــث وضعــت الجمعيتــان معايــر للعمــل الاجتماعــي 

ــذي  ــع facebook  وال ــر موق ــي ع ــا للتواصــل الاجتماع ــاد به ــم الاسترش ، ت

ــاق  ــم تطويرهــا في شــكل  ميث ــدأ في الانتشــار . وفي عــام 2008 ت ــد ب كان ق

للأخلاقيــات The NSAW code of ethics  حيــث وضــع هــذا الميثــاق 

ــي :  ــا ي ــادئ المؤسســية ، تلخصــا في ــة والمب ــادئ الذاتي ــن المب ــة م مجموع

ــة بــن الأفــراد ،  ركــزت المبــادئ الذاتيــة عــى قيــم مســاعدة الغــر ، العدال

ــة ، التكامــل  ــة العلاقــات الاجتماعي ــه ، أهمي ــة كرامــة الإنســان وقيمت حماي

ــادئ  ــزت المب ــدة. ورك ــى الفائ ــول ع ــارات والحص ــاب المه ــة ، واكتس والثق

ــة ،  ــة ، المهني ــف بالمؤسس ــن ، التعري ــع الأخري ــزام م ــى الالت ــية ع المؤسس

الشــفافية في تقديــم المعلومــات ، احــرام التنــوع المجتمعــي ، تلبيــة الحاجات 

والاهتمامــات ،حمايــة الخصوصيــة ، حــق الحصــول عــى المعلومــات ، عــدم 

ــة.)3(  ــة والمتابع ــراع ، والمراقب إذكاء ال

ــة  ــل  للمؤسســات الحكومي ــدا عــام 2008 دلي ــد وضعــت حكومــة كن وق

ــة ، كــا وضعــت حكومــة  ــة للتعامــل مــع وســائل الاتصــال الحديث الخدمي

ــام 2011  ــا ع ــوب افريقي ــة جن ــام 2010 وحكوم ــراليا ع ــد باس ــز لان كوين

ــر للاســتخدام  ــا عــى وضــع معاي ــث  ركــزت جميعه ــل  مشــابهه ، حي دلائ

الســليم ، وتجنــب مخاطــر التعامــل مــع هــذه الوســائل وتوضيــح الفوائــد 

ــي  ــة الت ــائل الاجتماعي ــل اســتخدام الوس ــا أوضــح دلي ــا . ك ــه منه المتحقق

ــام 2012  ــة ع ــة المدني ــات الحكومي ــة للمؤسس ــة البريطاني ــه الحكوم وضعت

وتــم تطويــره عــام 2014 ، عــدداً مــن قواعــد الاســتخدام تتلخــص في ضرورة 

وعــي المســتخدم بطبيعــة الوســيلة والهــدف مــن اســتخدامها وطبيعــة 

التواصــل مــع الجمهــور مــن خلالهــا ، و التأكيــد عــى أن القيــم المســتخدمة 

في جميــع وســائل الاتصــال تنبــع مــن أســس واحــدة ، وضرورة الـــتأكد مــن 

ــب أن  ــي يج ــام الت ــئول المه ــي المس ــر ، وأن يع ــل الن ــات قب ــة المعلوم دق

ــات  ــن سياس ــع م ــي تنب ــام الت ــي المه ــائل ، وه ــذه الوس ــر ه ــا ع ينجزه

ــتخدمين .)4( ــة المس ــذب ثق ــة . وان يجت ــج الحكوم وبرام

وقــد أهتــم عــدد مــن الباحثــن بدراســة أخلاقيــات التعامــل مــع مواقــع 

 Sanders&( ــن ــاندرز وأولس ــن س ــار كل م ــث اش ــي حي ــل الإجتماع التواص

Olsen ,2012( إلى أن هنــاك عــدة أســباب تدفــع إلى الاهتــام بوضــع 

معايــر أخلاقيــة للتعامــل مــع هــذه الوســائل ومــن هــذه الأســباب انتشــارها 

الواســع بــن فئــات عديــدة مــن المســتخدمين ، والقــدر الكبــر مــن الحريــة 

المتاحــة عبرهــا، وتعــدد أنــواع هــذه الوســائل وكذلــك تعــدد أنــواع الحســابات 

ــراد وأخــرى خاصــة بمؤسســات.  ــن حســابات خاصــة بأف ــا ب الموجــودة عليه

ــات  ــة أخلاقي ــال دراس ــة مج ــى أهمي ــد ورد )Ward,2013a( ع ــا أك )5( ك

ــة  ــارها وكثاف ــة أنتش ــبب سرع ــي بس ــل الاجتماع ــائل التواص ــتخدام وس اس

اســتخدامها بــن فئــات متعــددة مــن الجمهــور في مختلــف الــدول والثقافــات  

ــة الــذي أتاحتــه في مجــال نــر المعلومــات والأفــكار والآراء ،  ، وقــدر الحري

وكذلــك تعــدد أدواتهــا التفاعليــة وأســباب اســتخدامها ،إلى جانــب اختــاف 

 D›Arcy&(  ــج ــن أرسي ويون ــار كل م ــا.)6(  وأش ــة مصادره درجــة مصداقي

Young 2012(.  إلى أن هنــاك عــدة مجــالات يمكــن مــن خلالهــا دراســة 

ــتخدام ،  ــاليب الاس ــي كأس ــل الاجتماع ــائل التواص ــتخدام وس ــات اس أخلاقي

والقواعــد التــي تضعهــا هــذه الوســائل ، أو القواعــد والإجــراءات المؤسســية 

وغيرهــا. )7( وأضــاف  ورد)Ward,2014b(  أن أخلاقيــات التعامــل مــع هــذه 

الوســائل ترتبــط بأخلاقيــات الاســتخدام وتعنــي أخلاقيــات التفاعــل والتواصــل 

مــع الأخريــن عــر هــذه الوســائل واحــرام الخصوصيــة ، وكذلــك أخلاقيــات 

ــط  ــراي وترتب ــن ال ــر ع ــات التعب ــا، وأخلاقي ــات عبره ــادل المعلوم ــر وتب ن

ــن أو التقليــل مــن شــأنهم واحــرام الثقافــات. )8( ــذاء الأخري بعــدم إي

وقــد أهتمــت مواقــع التواصــل نفســها بوضع معايــر  وشروط لاســتخدامها 

، يوافــق المســتخدم عليهــا فــور قيامــه بالتســجيل لأنشــاء حســاب بالموقــع 

. وهــي معايــر ترتبــط بخصوصيــة الاســتخدام ، حقــوق الملكيــة الفكريــة ، 



المجلة العربية لبحوث الاعلام والاتصال - العدد )17 ( - ابريل / يونيو - 2017

المجلة العربية

 لبحوث الاعلام والاتصال
29

المحتــوى التجــاري ، والاســتخدام الخاطــئ والإســاءة للأخريــن . وهــي تمثــل 

بالنســبة للمســتخدم مجموعــة مــن الواجبــات والحقــوق. )9(

ولا يتعــارض وجــود ضوابــط لاســتخدام مواقــع التواصــل الاجتماعــي مــع 

مبــادئ الحريــة الرقميــة  والتــي يتلخــص أهمهــا وفقــا لمــا حــدده علــم الدين 

2014  في تمتــع الأفــراد الذيــن يســتخدمون وســائل الإعــام الرقميــة بحمايــة 

كاملــة لحريــة التعبــر بموجــب القوانــن والمعايــر الدوليــة ومبــادئ حقــوق 

ــة مــن خــال  ــة هــذه الحري ــه يتعــن عــى الحكومــات حماي الإنســان، وان

تشريــع وتنفيــذ القوانــن والمعايــر، وأنــه يحــق لجميــع الأشــخاص الســعي 

للحصــول عــى المعلومــات عــر هــذه الوســائل. )10( وأضــاف علــم الديــن 

أن اســتخدام مواقــع وتطبيقــات الإنترنــت المتنوعــة يرتبــط بمفهــوم المواطنــة 

الرقميــة وهــي مجموعــة مــن الأفــكار والمبــادئ والأســاليب والتــي تهــدف 

للوصــول إلى مجتمعــات رقميــة آمنــة وذلــك مــن خــال نــر الوعــي بــن 

مســتخدمي الإنترنــت لــي يكونــوا حذريــن عنــد تــداول وإدارة المعلومــات 

الشــخصية عــى الشــبكة ، وتعــد المواطنــة الرقميــة قيــاً للســلوك الخــاص 

بالتبــادل الإلكــروني للمعلومــات والمشــاركة الإلكترونيــة الكاملــة في المجتمــع 

ــد  ــت. )11( لق ــر الإنترن ــع ع ــع البضائ ــال ، وشراء وبي ــم وفع ــكل منظ بش

أنتجــت وســائل التواصــل الاجتماعــي نمطــاً جديــداً مــن الضوابــط والأعــراف 

ــي أتاحتهــا هــذه الوســائل أدت إلى  ــة الت ــر ، فالحري وقواعــد النــر والتعب

ــة ،  ــة أو القانوني ــدود الأخلاقي ــن الح ــتخدميها ع ــن مس ــض م ــروج البع خ

ــي  ــط الت ــات والضواب ــن والتشريع ــع القوان ــه وض ــتوجب مع ــا اس ــو م وه

ــات.  ــراد أو المؤسس ــل الأف ــن قب ــواء م ــائل س ــذه الوس ــتخدام ه ــم اس تحك

ــذ  ــع الآخ ــع م ــى الجمي ــق ع ــي تطب ــا ل ــم وضعه ــط يت ــي ضواب )12( وه

ــال والمراهقــن ، وهــي  ــة كالأطف ــات معين ــار طبيعــة اســتخدام فئ في الاعتب

ــليم  ــتخدام الس ــة الاس ــا أولاً بطبيع ــا تعريفه ــل معه ــب التعام ــات يتطل فئ

ــل محاســبتها. )13( ــع التواصــل الاجتماعــي قب لمواق

ــة قــد تختلــف باختــاف الثقافــات  وعــى الرغــم مــن أن القيــم الأخلاقي

والــدول  ، إلا أنــه تظــل هنــاك مجموعــة مــن القيــم التــي يمكــن مراعاتهــا 

عنــد اســتخدام هــذه الوســائل الحديثــة ، كقيــم الشــفافية ، والعــدل 

ــان  ــة الإنس ــرام كرام ــب ، واح ــذ التعص ــز و نب ــدم التحي ــاواة ، وع ، والمس

.)14( خاصــة أن المعنــي المقصــود للعبــارات والجمــل المســتخدمة في وصــف 

الأشــخاص أو الأحــداث يختلــف باختــاف هــذه الثقافــات وكذلــك الســياقات 

التــي تحــدث بهــا الأحــداث. )15( فالقيــم الأخلاقيــة التــي تحكــم اســتخدام 

وســائل التواصــل الاجتماعــي تنبــع مــن مجموعــة القيــم الخاصة بالمســتخدم 

ــي  ــة الت ــع والثقاف ــتوى المجتم ــى مس ــك ع ــردي ، وكذل ــتواه الف ــى مس ع

يعيــش فيهــا ، إلى جانــب القيــم المؤسســية التــي تحكــم المنظــات العاملــة 

في المجتمــع وتنعكــس عــى اســتخدامها لوســائل الاتصــال المختلفــة. )16( 

استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في المنظمات الحكومية:

يتــم اســتخدام أدوات التواصــل الإلكــروني في المؤسســات الحكوميــة 

ــا:  ــداف منه ــن الأه ــدد م ــق ع لتحقي

• تحقيــق المشــاركة الداخليــة، وهــي تلــك المشــاركة التــي تختــص بمشــاركة 

وتبــادل الوثائــق التنظيميــة الداخليــة في الجهــة الحكوميــة ذاتهــا.

• تحقيــق المشــاركة للخــارج، وتختــص بمشــاركة المعلومــات والوثائــق 

المشــركة، مــع باقــي الجهــات والمؤسســات والأفــراد، عــر المواقــع الإلكترونيــة 

ــة . الحكومي

• المشــاركة عــى نطــاق الدولــة، حيــث يجــرى عــر أدوات التواصــل 

ــة. ــا الدول ــم به ــة تهت ــة معين ــوص قضي ــتفتاء بخص ــراء اس ــروني إج الإلك

ــة  ــاس في مناقش ــة الن ــع عام ــراك م ــمل الاش ــة، وتش ــاركة المجتمعي • المش

مختلــف القضايــا. )17(

فوســائل التواصــل الاجتماعــي قــد حققــت العديــد مــن المميــزات 

للمنظــات ، فقــد أتاحــت مســاحة للحــوار والتفاعــل  مــع جمهــور المنظمــة 

، وســاهمت في دعــم مصداقيتهــا وكســب تأييــد جمهورهــا ، كــا ســاهمت 

في سرعــة نــر أخبارهــا وأعمالهــا . )18( كــا أنهــا تعــد أحــد أهــم أدوات 

وســائل الإعــام الجديــد ، حيــث ســاهمت في تغيــر أســلوب حيــاة الأفــراد 

، وأثــرت عــى أتصــال المنظــات بجمهورهــا ، وتمتــاز هــذه الوســائل بعــدد 

ــهولة  ــث س ــن حي ــها  م ــيلة نفس ــق بالوس ــا يتعل ــا م ــص ، منه ــن الخصائ م

الاســتخدام وســهولة المشــاركة والتفاعــل والقــدرة عــى اســتخدام الوســائط 

المتعــددة. ومنهــا مــا يتعلــق بالمســتخدم حيــث اصبــح قــادراً عــى أن يشــارك 

ويتفاعــل مــع المعلومــات المتاحــة عــر هــذه الوســائل ، وأن يتواصــل مــع 

ــه. )19( ــه وعــن هويت الأخريــن ومــع المنظــات ، وان يعــر عــن رأي

ــارسي  ــت م ــد مكن ــائل ق ــذه الوس ــازي 2016 إلى أن ه ــار ني ــد أش  وق

ــالي  ــم الاتص ــر أدائه ــن تطوي ــة م ــات الحكومي ــة في المنظ ــات العام العلاق

ــذول في  ــد المب ــل الجه ــه وتقلي ــم مع ــهيل تفاعله ــور ، وإلى تس ــع الجمه م

الوصــول إليهــم ، مــن خــال أدوات الاتصــال والتفاعــل التــي أتاحتهــا 

وانتشــارها المجتمعــي . )20( لقــد أشــار  ســبنس )2008Spence,( إلى ضرورة 

وجــود معايــر أخلاقيــة تحكــم عمليــة اســتخدام الوســائل الحديثــة ، خاصــة 

عنــد اســتخدامها ونشرهــا للمعلومــات ، والأخبــار ، وكذلــك معايــر تحكــم 

 )Burns,2008( كــا أكــد بيرنــز )مشــاركات الأفــراد عــر هــذه الوســائل.)21

ــائلها  ــتخدام وس ــات لاس ــا المنظ ــي تضعه ــد الت ــر والقواع ــى أن المعاي ع

الاتصاليــة الحديثــة تمثــل حمايــة لــكل مــن العمــاء والمنظمــة ذاتهــا ضــد 

ــر محــدده  ــث تكــون هــذه المعاي ــذه الوســائل ، بحي أي اســتخدام سيء له

ــة. )22(  ــة ومعلن ومعروف

فالمؤسســات الحكوميــة تســتخدم أدوات التواصــل الاجتماعــي مــن خــال 
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ــا  ــم توظيفه ــع ، ويت ــراتيجية الدف ــة ، الأولى اس ــراتيجيات متكامل ــة اس ثلاث

مــن خــال اســتخدام هــذه  الوســائل كأدوات لنــر أخبــار المؤسســة 

ــف هــذه  ــا توظي ــم مــن خلاله ــي يت ــة  الجــذب ، والت ــا . والثاني ومعلوماته

ــة  ــا ، والثالث ــف بمحتواه ــرى والتعري ــائل الأخ ــع الوس ــل م ــائل للتكام الوس

اســراتيجية التشــبيك وتعنــي إشراك الجمهــور والتفاعــل معــه عــر وســائل 

ــي . )23( ــل الاجتماع التواص

وتعتمــد المؤسســات الحكوميــة في توظيفهــا لوســائل التواصــل الاجتماعــي 

ــي  ــذي يعن ــوار وال ــا الح ــأتي في مقدمته ــراتيجيات ي ــن الاس ــدد م ــى ع ع

توظيــف وســائل التواصــل لتفعيــل الحــوار مع الجمهــور في إطــار الاتصال ذو 

الاتجاهــن ، ومنهــا أيضــاً الاهتــام بالجماهــر المعنيــة والتــي تعنــي التفاعــل 

مــع كافــة جماهــر المنظمــة عــر هــذه الوســائل دون تمييــز فئــة عــن أخــرى 

ــراتيجيات  ــذه الاس ــث ه ــل ، وثال ــوار والتفاع ــم للح ــة له ــة الفرص ، وإتاح

ــر  ــات والتعب ــرص للمواطــن لمشــاركة المعلوم ــم الف ــي تقدي المشــاركة وتعن

عــن رايــه ومشــكلاته والتواصــل مــع مؤسســات الدولــة عــر هــذه الوســائل 

. )24(   ويخضــع هــذا الاســتخدام لعــدد مــن الضوابــط تتلخــص فيــا يــي:

• السياســات المعمــول بهــا والتــي تحــدد ضوابــط الســلوك والمحتــوى عنــد 

اســتخدام أدوات التواصــل الاجتماعــي.

• ضوابط الاستحواذ والتي تتعلق بالدخول والاشتراك.

• ضوابط الحماية والخصوصية.

• ضوابــط التدريــب الخاصــة بوعــي الموظفــن بالسياســات والممارســات 

الخاصــة باســتخدام هــذه الأدوات. )25(

و أشــار  اللبــان )2014( إلى ضرورة وجــود ميثــاق شرف للعاملــن في مجــال 

الإعــام الإلكــروني ، للتغلــب عــى مشــكلات الشــك في مصداقيــة بعــض مــا 

يتــداول عــر الإنترنــت ، ووجــود أخبــار مجهولــة المصــدر أو اســتخدام لغــة 

ــة  ــام ، أو الإســاءة إلى الشــخصيات العام ــذوق الع ــي ال ــة لا تراع ــر مهذب غ

ــن في هــذا  ــة للعامل ــة مهني ــات ذاتي ــة وجــود تنظي ــار إلى أهمي ــا أش . ك

المجــال)26(.

وقــد أوصى منتــدى الشــارقة الــدولي للاتصــال الحكومــي في دورتيــه عامــي 

ــتخدام  ــل اس ــدف إلى تفعي ــي ته ــات الت ــن التوصي ــدد م 2015 و 2016 بع

هــذا الاتصــال في التفاعــل مــع الجمهــور بصــورة منضبطــة ، ومــن أهــم هــذه 

التوصيــات : 

• فتــح قنــوات للتواصــل مــن خــال المنصــات المتنوعــة التــي تطرحهــا 

ــة  ــة لمخاطب ــة والتفاعلي ــادرات الإبداعي ــكار المب ــة، وابت ــا الحديث التكنولوجي

ــور.  الجمه

ــل مــن حــدة المخاطــر  ــات الشــخصية للمســتخدمين والتقلي ــة البيان • حماي

ــا. التــي تشــكل الوجــه الســلبي للتكنولوجي

مــع  تعاطيهــم  الدائــم لأليــات  الحكومــي  الاتصــال  إدارات  • تحديــث 

الجمهــور والحــرص عــى التواجــد بشــكل دائــم ومســتمر في ســاحات 

الرقميــة. التفاعــل 

• يجــب عــى الحكومــات أن تعتمــد الشــفافية في التواصــل مــع جمهورهــا 

مــن أجــل بنــاء قاعــدة متينــة للمصداقيــة

ــع  ــد التعامــل م ــع الإنســاني عن ــب الســياسي م ــط الجان • ينبغــي عــدم خل

كارثــة أو أزمــة إنســانية، حيــث ســيؤدي ذلــك إلى أن يفقــد الموضــوع قيمتــه 

الإنســانية 

• التركيــز عــى تغطيــة تداعيــات مــا بعــد الأزمــة التــي يتــم عــادة تجاهلهــا 

، حيــث جــرت العــادة عــى أن يغطــي الإعــام الأزمــة أو الكارثــة الإنســانية 

فــور وقوعهــا فقــط. 

• ضرورة قيــام الإعــام بوضــع الحقائــق أمــام الجمهــور وأمــام الحكومات على 

حــد ســواء وعــدم الاكتفــاء بلعــب الإعــام دوراً ينحــر في دفــع الحكومــات 

ــام  ــق أم ــع الحقائ ــام بوض ــوم الإع ــم أن يق ــا المه ــن، وإنم ــاه مع ــو اتج نح

الجمهــور وأمــام الحكومــات عــى حــد ســواء.

ــانية  ــادئ الإنس ــة المب ــاً في خدم ــون فاع ــي أن يك ــال الحكوم ــى الاتص • ع

العامــة ، لــي ينتــج ثقافــة اجتماعيــة ذات مســئولية تجــاه القضايــا المصيريــة 

الكــرى ، مثــل حقــوق الإنســان والتغــر المناخــي والعدالــة. 

• يجــب أن يكــون الاتصــال الحكومــي عصريــاً يســتخدم لغــة الشــباب 

وأدواتهــم. 

• توفــر حمايــة قانونيــة لتدفــق المعلومــات والانتقــال مــن الاتصــال 

 . الجمهــور  مــع  المتواصــل  التفاعــل  إلى  الحكومــي 

• تغيير مسمى إدارات الاتصال الحكومي إلى أدارات التفاعل الحكومي .

ــاشر  ــاشر وغــر المب ــائل التواصــل المب ــف وس ــباب عــر مختل • إشراك الش

ــم. )27( ــة به ــات خاص ــع سياس ــد وض ــة عن وخاص

التعريفــات التــي تعتمدهــا المنظــات الحكوميــة في دولــة الإمــارات 

العربيــة المتحــدة لــكل مــن المشــاركة الإلكترونيــة وأدوات ومواقــع التواصــل 

ــي : الاجتماع

المشاركة الإلكترونية : 

المشــاركة الإلكترونيــة تعنــي أن يشــرك المواطــن العــادي في عمليــة صنــع 

القــرار التــي ســتكون أكــر كفــاءة وســهولة إذا مــا تواصلــت الحكومــة مــع 

المســتخدمين وســاعدتهم عــى تقديــم وجهــات نظرهــم، وتعليقاتهــم، 

المعلومــات  تكنولوجيــا  وســائل  باســتخدام  ونصائحهــم  وشــكاويهم، 

والاتصــالات الحديثــة. حيــث يتعــن عــى كافــة الجهــات الحكوميــة في دولــة 

ــات والاتصــالات المتاحــة  ــا المعلوم ــات تكنولوجي ــارات اســتخدام تطبيق الإم
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ــر  ــل ع ــا للتواص ــة لعملائه ــة الفرص ــة لإتاح ــاركة الإلكتروني ــال المش في مج

مواقعهــا وبواباتهــا الإلكترونيــة، الأمــر الــذي يعمــل عــى توســيع وتعميــق 

ــة. ــات الحكومي ــور والجه ــن الجمه ــاركة ب المش

أدوات التواصل الاجتماعي: 

هــي أدوات  للتفاعــل تملكهــا الجهــة الحكوميــة كالمدونــات عــى أي 

موقــع مــن المواقــع الحكوميــة وكذلــك أدوات التواصــل الاجتماعــي التجاريــة 

ــك مواقــع التواصــل  ــة عــى ذل ــة، ومــن الأمثل غــر المملوكــة لجهــة حكومي

ــد إن. ــر ، و لينك ــوك ، توي ــس ب ــل في ــي  مث الاجتماع

مواقع التواصل الاجتماعي: 

ــة   ــات تعريفي ــح  للمســتخدمين   إنشــاء ملف ــة تتي ــع  إلكتروني هــي مواق

ــراك في  ــبكة، والاش ــدود الش ــل ح ــتخدمين داخ ــي المس ــع باق ــل م والتواص

مناقشــات مشــركة وأنشــطة تعاونيــة مــع المســتخدمين المتصلــن بالشــبكة،  

وكذلــك نــر المحتــوي المرســل مــن المســتخدم بصيــغ عديــدة كالملاحظــات 

ــو، إلى غــر ذلــك. ــة والصــور وملفــات الفيدي النصي

نتائج الدراسة

أولاً: الضوابــط التــي يتضمنهــا قانــون » مكافحــة جرائــم تقنيــة المعلومات 

)28(  «

صــدر القانــون الاتحــادي رقــم )2( لســنة  2006 م في شــأن مكافحــة 

جرائــم تقنيــة المعلومــات ، وفى عــام 2012 صــدر المرســوم بقانــون اتحــادي 

ــذي حــل محــل  ــة المعلومــات ، وال ــم تقني رقــم )5( في شــأن مكافحــة جرائ

ــادة  ــون 51 م ــن القان ــام 2006 م. ويتضم ــادر في ع ــادي الص ــون الاتح القان

تشــتمل عــى الجرائــم الخاصــة بتقنيــة المعلومــات والعقوبــات الخاصــة بكل 

جريمــة . حيــث قــام الباحــث برصــد نوعيــة الجرائــم المتضمنــة في القانــون 

والتعــرف عــى نوعيــة الجرائــم التــي تمثــل محــدداً قانونيــاً لاســتخدام المواقع 

ــة  ــع الإلكتروني ــد المواق ــي تع ــات وشــبكاتها والت ــة ونظــم المعلوم الإلكتروني

المؤسســية وحســابات مواقــع التواصــل الاجتماعــي جــزءاً منهــا، حيــث قــام 

الباحــث أيضــا بتصنيــف هــذه الجرائــم وفقــاً لمــا يــي: 

1-الجرائــم الخاصــة بالتعامــل مــع الموقــع مــن حيــث المحتــوى والشــكل ، 

وتشــتمل عــى : 

• الدخــول إلى موقــع إلكــروني أو نظــام معلومــات إلكــروني أو شــبكة 

معلومــات ، أو وســيلة تقنيــة معلومــات ، بــدون تصريــح أو بتجــاوز حــدود 

ــة . ــر مشروع ــه بصــورة غ ــاء في ــح ، أو بالبق التصري

• إلغــاء أو حــذف أو تدمــر أو إفشــاء أو إتــاف أو تغيــر أو نســخ أو نــر 

أو إعــادة نــر أي بيانــات أو معلومــات .

• الدخــول بــدون تصريــح إلى موقــع إلكــروني، أو نظــام معلومــات إلكــروني 

، أو شــبكة معلوماتيــة ، أو وســيلة تقنيــة معلومــات ، ســواء كان الدخــول ، 

بقصــد الحصــول عــى بيانــات حكوميــة ، أو معلومــات سريــة خاصــة بمنشــأة 

ماليــة ، أو تجاريــة ، أو اقتصاديــة . 

• تعريــض  البيانــات أو المعلومــات للإلغــاء أو الحــذف أو الإتــاف أو التدمــر 

أو الإفشــاء أو التغيــر أو النســخ أو النــر أو إعــادة النــر .

• الدخــول  بغــر تصريــح موقعــاً إلكترونيــاً بقصــد تغيــر تصاميمــه أو إلغائــه 

أو إتلافــه أو تعديلــه أو شــغل عنوانــه .

ــروني أو  ــع إلك ــة أو موق ــبكة معلوماتي ــول إلى ش ــل الوص ــة أو تعطي • أعاق

ــروني . ــات إلك ــام معلوم نظ

• التحايــل عــى العنــوان البروتوكــولي للإنترنــت باســتخدام عنــوان وهمــي أو 

عنــوان عائــد للغــر أو بــأي وســيلة أخــرى ، وذلــك بقصــد ارتــكاب جريمــة أو 

الحيلولــة دون اكتشــافها .

الشــبكة  إلى  معلومــاتي  لبرنامــج  تصريــح  وبــدون  العمــدي  الإدخــال   •

تقنيــة  وســائل  إحــدى  أو  إلكــروني  معلومــات  نظــام  أو  المعلوماتيــة 

ــر أو  ــا أو تدم ــن العمــل أو تعطيله ــا ع ــك إلى إيقافه ــات ، وأدى ذل المعلوم

مســح أو حــذف أو إتــاف أو تغيــر البرنامــج أو النظــام أو الموقــع الإلكــروني 

أو البيانــات أو المعلومــات . 

• الحصــول ، بــدون تصريــح ، عــى رقــم سري أو شــفرة أو كلمــة مــرور أو أي 

وســيلة أخــرى للدخــول إلى وســيلة تقنيــة معلومــات ، أو موقــع إلكــروني ، أو 

نظــام معلومــات إلكــروني ، أو شــبكة معلوماتيــة ، أو معلومــات إلكترونيــة .

2- الجرائم الخاصة بالنشر على الموقع، وتشتمل على :

ــاب أو  ــا للعق ــه مح ــأنها أن تجعل ــن ش ــة م ــناد واقع ــر أو أس ــب الغ • س

الازدراء مــن قبــل الآخريــن ، وذلــك باســتخدام شــبكة معلوماتيــة ، أو وســيلة 

ــإذا وقــع الســب أو القــذف في حــق موظــف عــام أو  ــة معلومــات . ف تقني

ــا  ــك ظرف ــد ذل ــه ع ــة عمل ــبب تأدي ــبة أو بس ــة بمناس ــة عام ــف بخدم مكل

مشــددا للجريمــة .

ــا  ــا قانون ــرح به ــوال الم ــر الأح ــخص في غ ــة ش ــى خصوصي ــداء ع • الاعت

ــة :  ــرق التالي ــدى الط بإح

ــاء  ــث أو إفش ــل أو ب ــجيل أو نق ــراض ، أو تس ــمع ، أو اع ــراق الس 1 - اس

ــة .  ــة أو مرئي ــواد صوتي ــالات أو م ــات أو اتص محادث

ــة أن نقلهــا أو كشــفها أو  2 - التقــاط صــور الغــر أو إعــداد صــور إلكتروني

نســخها أو الاحتفــاظ بهــا . 

ــاهد أو  ــة أو مش ــور فوتوغرافي ــة أو ص ــور إلكتروني ــار أو ص ــر أخب 3 - ن
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ــة . ــة وحقيقي ــت صحيح ــو كان ــات ول ــات أو معلوم ــات أو بيان تعليق

• اســتخدام نظــام معلومــات إلكــروني ، أو إحــدى وســائل تقنيــة المعلومــات 

، لإجــراء أي تعديــل أو معالجــة عــى تســجيل أو صــورة أو مشــهد ، بقصــد 

التشــهير أو الإســاءة إلى شــخص آخــر ، أو الاعتــداء عــى خصوصيتــه أو 

ــا . انتهاكه

• أنشــاء أو أدارة موقعــا إلكترونيــا أو الأشراف عليــه أو نــر معلومــات عــى 

شــبكة معلوماتيــة أو إحــدى وســائل تقنيــة المعلومــات للترويــج أو التحبيــذ 

لأي برامــج أو أفــكار مــن شــأنها إثــارة الفتنــة أو الكراهيــة أو العنصريــة أو 

ــال  ــي أو الإخ ــلم الاجتماع ــة أو الس ــدة الوطني ــة أو الإضرار بالوح الطائفي

بالنظــام العــام أو الآداب العامــة .

3- الجرائم الخاصة بأمن الدولة  واستقرارها ، وتشتمل على: 

• أنشــاء أو أدارة موقعــا إلكترونيــا أو الأشراف عليــه أو اســتخدام معلومــات 

ــض  ــد التحري ــات بقص ــة معلوم ــيلة تقني ــة أو وس ــبكة المعلوماتي ــى الش ع

عــى أفعــال ، أو نــر أو بــث معلومــات أو أخبــار أو رســوم كرتونيــة أو أي 

صــور أخــرى ، مــن شــأنها تعريــض أمــن الدولــة ومصالحهــا العليــا للخطــر أو 

المســاس بالنظــام العــام .

ــروني  ــع إلك ــى موق ــاعات ع ــات أو إش ــار أو بيان ــات أو أخب ــر معلوم • ن

ــخرية أو  ــد الس ــات بقص ــة معلوم ــيلة تقني ــة أو وس ــبكة معلوماتي أو أي ش

ــة أو أي مؤسســاتها أو رئيســها أو  ــة الدول ــة أو مكان الإضرار بســمعة أو هيب

نائبــه أو حــكام الإمــارات أو أوليــاء عهودهــم أو نــواب حــكام الإمــارات أو 

علــم الدولــة أو الســام الوطنــي أو شــعارها أو نشــيدها الوطنــي أو رموزهــا .

• أنشــاء أو أدارة موقعــا إلكترونيــا أو الأشراف عليــه أو نــر معلومــات عــى 

الشــبكة المعلوماتيــة أو وســيلة تقنيــة معلومــات ، تهــدف أو تدعــو إلى قلــب 

أو تغيــر نظــام الحكــم في الدولــة أو الاســتيلاء عليــه أو إلى تعطيــل أحــكام 

ــية  ــادئ الأساس ــة للمب ــاد أو المناهض ــارية في الب ــن الس ــتور أو القوان الدس

التــي يقــوم عليهــا نظــام الحكــم في الدولــة . 

الشــبكة  عــى  معلومــات  نــر  طريــق  عــن  التحريــض  أو  الدعــوة   •

المعلوماتيــة أو وســيلة تقنيــة معلومــات إلى عــدم الانقيــاد إلى القوانــن 

والأنظمــة المعمــول بهــا في الدولــة .

ــبكة  ــتخدام الش ــه أو اس ــا أو الأشراف علي ــا إلكتروني ــاء أو أدارة موقع • أنش

ــة معلومــات للتخطيــط أو التنظيــم أو الترويــج  ــة أو وســيلة تقني المعلوماتي

ــن  ــص م ــدون ترخي ــا ب ــا في حكمه ــرات أو م ــرات أو مس ــوة لمظاه أو الدع

الســلطة المختصــة .

ــد  ــاءة إلى اح ــامية . والإس ــعائر الإس ــات أو الش ــد المقدس ــاءة إلى أح • الإس

المقدســات أو الشــعائر المقــررة في الأديــان الأخــرى متــى كانــت هــذه 

ــك  ــاً لأحــكام الشريعــة الإســامية . وكذل ــة وفق المقدســات والشــعائر مصون

ســب أحــد الأديــان الســاوية المعــرف بهــا . إضافــة إلى تحســن المعــاصي أو 

ــا . ــج له ــا أو التروي الحــض عليه

ــرى  ــات أخ ــات أو أي كيان ــات أو هيئ ــات أو مؤسس ــم إلى أي منظ • تقدي

معلومــات غــر صحيحــة أو غــر دقيقــة أو مضللــة ، وكان مــن شــأنها الإضرار 

ــك  ــا ، وذل ــا أو مكانته ــمعتها أو هيبته ــاءة إلى س ــة ، أو الإس ــح الدول بمصال

ــة المعلومــات . ــة أو إحــدى وســائل تقني باســتخدام الشــبكة المعلوماتي

ــة :  ــل الإرشــادي للمشــاركة الإلكتروني ــا الدلي ــي يتضمنه ــط الت ــاً: الضواب ثاني

)29(

ــادئ التوجيهيــة للجهــات الحكوميــة  يهــدف الدليــل إلى طــرح بعــض المب

مثــل الــوزارات والهيئــات في دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة بشــأن تعزيــز 

ــدف  ــك به ــة، وذل ــا باســتخدام وســائل مختلف ــن عملائه ــا وب ــل بينه التفاع

تعزيــز مشــاركة الجمهــور في عمليــة اتخــاذ القــرار ووضــع السياســات 

الحكوميــة . وينحــر مجــال هــذه الوثيقــة في المواقــع الإلكترونيــة للجهــات 

الحكوميــة في دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة ، كــا  يمكــن توســيع مجالهــا 

وفقــاً لمــا تمليــه السياســة العامــة للحكومــة والتعليــات ذات الصلــة. وتعنــي 

المشــاركة الإلكترونيــة أن يشــرك المواطــن العــادي في عمليــة صنع القــرار التي 

ســتكون أكــر كفــاءة وســهولة إذا مــا تواصلــت الحكومــة مــع المســتخدمين 

تقديــم وجهــات نظرهــم، وتعليقاتهــم، وشــكاويهم،  وســاعدتهم عــى 

ونصائحهــم باســتخدام وســائل تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات الحديثــة.

وحــدد الدليــل عــدد مــن أنــواع أدوات المشــاركات الإلكترونيــة التــي يمكــن 

التواصــل مــن خلالهــا مــع الجمهــور ، وهــي : 

ــاش  ــدى للنق ــق منت ــة أن تطل ــة الحكومي ــاش: يمكــن للجه ــات النق منتدي

يكــون فيــه للمســتخدم دور ليــس في الــرد عــى مــا يتــم طرحــه فقــط، وإنمــا 

يســتطيع المســتخدمون طــرح القضايــا والتســاؤلات ومحــاور النقــاش التــي 

يرونهــا ضروريــة.

ــر، واســتخدام  ــة أو أك ــة إنشــاء مدون ــة الحكومي ــن للجه ــات: يمك المدون

المدونــة كمنــر لإيصــال رســالة الجهــة، وطــرح مســتجداتها وأخبارهــا، 

ويمكــن تلقــي تعليقــات المســتخدمين والتعامــل معهــا وفــق قــدر معقــول 

ــة. ــن الرقاب م

ــاح للمســتخدمين فرصــة الدردشــة مــع موظفــي  الدردشــة:  يجــب أن يت

الجهــة الحكوميــة وتبــادل الحــوار معهــم بخصــوص الخدمــات المهمــة، 

ــدوام الرســمي ــات ال ــك خــال أوق وذل

اســتقصاء رضــا المتعاملــن : توضــع هــذه الاســتقصاءات عــى موقــع 

الحكومــة، وتهــدف إلى قيــاس رضــا المتعاملــن بطريقــة دقيقــة. 
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ــول  ــاس ح ــتطلاع آراء الن ــن اس ــيلة يمك ــذه الوس ــرأي: به ــتطلاعات ال اس

ــرارات. ــذي الق ــاعدة متخ ــل مس ــن أج ــة م ــا معين قضاي

نمــاذج التعليــق: لإتاحــة المجــال للمســتخدمين لــي يعطــوا آراءهــم حــول 
أي شيء عــى الموقــع الإلكــروني ســواء كان خدمــة أو محتــوى عاديــاً

ــر،  ــك فيســبوك، توي ــة عــى ذل ــع التواصــل الاجتماعــي ومــن الأمثل مواق

ــد إن. ولينك

ووضــع الدليــل مجموعــة مــن النقــاط الواجــب أخذهــا في الاعتبــار عنــد 

تطبيــق سياســة المشــاركة الإلكترونيــة ، وهــي : 

• وضــع رابــط لبوابــة »حكومتــي« الخاصــة بتقديــم الاقتراحــات والملاحظــات 

عــى الموقــع الإلكــروني.

• تأســيس منتديــات إلكترونيــة تقــوم الجهــة الحكوميــة مــن خلالهــا بطــرح 

الموضوعــات المختلفــة للنقــاش ويقــوم أفــراد الجمهــور بإرســال أرائهــم 

ــم وتعليقاته

ــن  ــوم م ــي يق ــا الخاصــة الت ــة مدونته ــة الحكومي • يجــب أن تكــون  للجه

ــرد عــى استفســارات الجمهــور، وتعليقاتهــم،  ــر المعلومــات بال ــا مدي خلاله

ــم. ــم وآرائه ــك إرســال مقترحاته ــم كذل ــب منه وشــكاواهم، ويطل

• يتعــن أن تكــون الدردشــة الإلكترونيــة عــر الإنترنــت إحــدى قنــوات 

التواصــل بــن الحكومــة والجمهــور.

ــتفادة  ــة الاس ــة الإلكتروني ــق بالدردش ــا يتعل ــات في م ــل الممارس ــن أفض • م

ــى  ــرد ع ــة لل ــة الحكومي ــن والجه ــن المتعامل ــل ب ــة التواص ــا في عملي منه

استفســاراتهم المتعلقــة بالخدمــات الحكوميــة.

ــة  ــاس درج ــتبيانات رأي لقي ــراء اس ــة إج ــات الحكومي ــى الجه ــن ع • يتع

رضــا العمــاء. ويتــم نــر نتائــج تلــك الاســتبيانات عــى المواقــع الإلكترونيــة 

ــة. ــات الحكومي الرســمية للجه

• مــن الممارســات الجيــدة أن يحتــوي الموقــع الإلكــروني للجهــة الحكوميــة 

ــم تجــاه  ــاس آراء المســتخدمين وردود أفعاله ــذة اســتطلاع رأي لقي عــى ناف

السياســات والتدابــر التــي تنتهجهــا الجهــة الحكوميــة. ويتــم أرشــفة النتائــج 

الســابقة حتــى يمكــن للجمهــور الوصــول إليهــا بســهولة.

• مــن شــبكات التواصــل الاجتماعــي التــي يــوصى باســتخدامها للتواصــل مــع 

الجمهــور فايســبوك، وتويــر، ولينكــد إن.

• مــن الممارســات الجيــدة أن تكــون هنــاك نافــذة لتعليقــات المســتخدمين 

أســفل كل صفحــة مــن صفحــات الأخبــار التــي تنــر عــى الموقــع الإلكــروني 

للجهــة الحكوميــة عــى أن تكــون هنــاك عمليــة رقابــة عــى التعليقــات قبــل 

. نشرها

• يتعــن تشــجيع المســتخدمين عــى إبــداء آرائهــم عــن الموقــع الإلكــروني، 

والخدمــات الحكوميــة، وغــر ذلــك مــن موضوعــات. مــن الممارســات الجيــدة 

في هــذا المجــال طــرح ســؤال مثــل »هــل وجــدت المحتــوى مفيــدا؟ً 

ــاش  ــات للنق ــات ومنتدي ــة المدون ــة مراقب ــات الحكومي ــى الجه ــي ع • ينبغ

وذلــك مــن أجــل حجــب الألفــاظ الخارجــة أو العبــارات النابيــة التــي قــد 

ــن  ــن م ــدر مع ــاح بق ــي الس ــك، ينبغ ــع ذل ــا. وم ــض بكتابته ــوم البع يق

الانتقــاد في مــا يختــص بسياســات الجهــة الحكوميــة والخدمــات التــي 

ــا. تقدمه

ــة المشــاركة  ــق بعملي ــا يتعل ــة في م ــة الحكومي ــة الجه ــر سياس • يجــب ن

ــة وإرســال التعليقــات وغــر ذلــك بصــورة واضحــة عــى صفحــة  الإلكتروني

ــة. ــة الحكومي ــروني للجه ــع الإلك ــة في الموق ــاركة الإلكتروني المش

ــى  ــة ع ــة الحكومي ــها الجه ــي تمارس ــة الت ــة الرقاب ــح سياس ــن توضي • يتع

مشــاركات المســتخدمين.

• لا بــد مــن أن تحديــث صفحــات الجهــات الحكوميــة على شــبكات التواصل 

الاجتماعــي بصفــة دوريــة، وطــرح نقاط للمناقشــة بشــكل منتظم.

• يــوصى بــأن تحتــوي المواقــع الإلكترونيــة للجهــات الحكوميــة عــى روابــط 

ــه،  ــاص ب ــدى الخ ــوزراء والمنت ــس ال ــمو رئي ــب الس ــاص بصاح ــع الخ للموق

ــه عــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي. ــك صفحات وكذل

الدليــل الإرشــادي لاســتخدام أدوات  التــي يتضمنهــا  الضوابــط  ثالثــاً: 

)30( الحكوميــة:  الجهــات  في  الاجتماعــي  التواصــل 

يهــدف الدليــل إلى تقديــم إرشــادات للجهــات الحكوميــة بدولــة الإمــارات 

العربيــة المتحــدة حــول كيفيــة اســتخدام أدوات التواصــل الاجتماعــي عــى 

ــور  ــن والجمه ــع المتعامل ــل م ــة التواص ــال، بغي ــن وفعّ ــؤول وآم ــو مس نح

بشــكل عــام والتعــاون معهــم في تصميــم وتنفيــذ البرامــج والخدمــات 

ــة. الحكومي

وحــدد الدليــل ثلاثــة أنــواع مــن الضوابــط التــي يجــب أخذهــا في الاعتبــار 

عنــد اســتخدام الجهــة الحكوميــة لأدوات التواصــل الاجتماعــي ، وهــي : 

ضوابــط السياســات : تحــدد هــذه الضوابــط ملامــح دليــل الســلوك 

ــك الموضحــة في  ــد اســتخدام أدوات التواصــل الاجتماعــي، آتل ــوى عن والمحت

ــة. ــذه الوثيق ــام ه ــف أقس مختل

ــل  ــع التواص ــراك في مواق ــول والاش ــق بالدخ ــتحواذ:  وتتعل ــط الاس ضواب

ــة  ــدادات الحماي ــن إع ــال م ــدر ع ــمح بق ــي تس ــة الت ــي التجاري الاجتماع

ــة  ــر صارم ــات )كوضــع تداب ــم في المعلوم ــن التحك ــد م ــة وبمزي والخصوصي

ــاط. ــف الارتب ــات تعري ــة أو ملف ــن الهوي ــق م للتحق

ضوابــط التدريــب:  وتتعلــق بآليــات زيــادة وعــي الموظفــن بتلــك الأدوات 

عــر تزويدهــم بالــدورات الخاصــة بالسياســة والســلوك وأفضــل الممارســات 

فيــا يتعلــق باســتخدام أدوات التواصــل الاجتماعــي.
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وحــدد الدليــل عــدد مــن الضوابــط التــي تحكــم ســلوك الموظــف المختــص 

أثنــاء إدارتــه لحســابات التواصــل الخاصــة بالجهــة الحكوميــة ، وهــي :

• ألا يختلــف ســلوك الموظفــن الحكوميــن عــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي 

عــن ســلوكهم عنــد اســتخدام أي أداة تواصــل أو إعــام حيــث تخضــع بصفــة 

ــب العامــة  ــات في المكات ــي والأخلاقي ــادئ الســلوك المهن أساســية لوثيقــة مب

ــة  ــوارد البشري ــون الم ــو 2010 ، وقان ــادرة في يولي ــة الص ــلطات الاتحادي للس

بدولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة . حيــث تتنــاول الاســتخدام المقبــول 

للمــوارد والمعلومــات الحكوميــة . ويشــمل ذلــك التــرف بأســلوب يحفــظ 

ســمعة الحكومــة بوجــه عــام بمــا في ذلــك الجهــة التــي يعمــل لديهــا. كــا 

ــتخدام  ــف واس ــلوك الموظ ــة في س ــادئ الأخلاقي ــى المب ــاة أرق ــمل مراع يش

الأمــوال العامــة بأســلوب يتســم بالأمانــة والشــفافية، وتجنــب إهــدار تلــك 

ــاء  ــا أثن ــي يحصــل عليه ــات الت ــتخدام الموظــف للمعلوم ــدم اس الأموال.وع

ــة بالعمــل. ــة في أغــراض غــر ذات صل ــه للمهــام الوظيفي أدائ

• كــا حــدد الدليــل عــدد مــن الالتزامــات الواجــب مراعاتهــا عنــد اســتخدام 

مواقــع التواصــل الاجتماعــي لأغــراض شــخصية وهــي :

o يجــب ألا ينــر الموظفــون في ملفــات التعريــف الشــخصية الخاصــة بهــم 

ــة  ــمية الخاص ــال الرس ــات الاتص ــي  معلوم ــل الاجتماع ــع التواص ــى مواق ع

ــد الإلكــروني، رقــم  ــك المعلومــات البري بهــم لأغــراض المراســلة، وتشــمل تل

الهاتــف وصنــدوق البريــد إلى غــر ذلــك.

ملفــات  في  الرســمية  مناصبهــم  ذكــر  الحكوميــن  للموظفــن  يمكــن   o

التعريــف الشــخصية الخاصــة بهــم، ويجــب عليهــم في هــذه الحالــة عــرض 

ــن  ــون م ــه الموظف ــوم ب ــا يق ــح أن م ــؤولية يوض ــاء المس ــح لإخ ــان واض بي

أنشــطة ومــا يقدمونــه مــن تعليقــات عــى هــذا الموقــع إنمــا يمثــل آراءهــم 

ــه. ــة ب ــة الحكومي ــة للجه ــخصية، ولا صل الش

ــون مســؤولية ضــان عــدم  ــون الحكومي o في كل الأحــوال، يتحمــل الموظف

إضرار ســلوكهم الشــخصي عــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي بســمعة الجهــة 

ــأي شــكل كان. ــة أو أي جهــات أخــرى ب الحكومي

ــط  الخاصــة بالحفــاظ عــى الأمــن و  ــل عــدد مــن الضواب كــا حــدد الدلي

ــي : ــة ، وه الخصوصي

ينبغــي للجهــات الحكوميــة اتخــاذ جميــع الإجــراءات اللازمــة لضــان حمايــة 

أمــن و خصوصيــة البيانــات والمعلومــات الحكوميــة مــن أي أخطــار محتملــة 

ــي  ــي. وينبغ ــل الاجتماع ــع التواص ــن مواق ــج م ــد تنت ــة ق ــى الخصوصي ع

تنفيــذ المتطلبــات التاليــة :

• ضــان عــدم اســتخدام الموظفــن عنوانــأ و  كلمــة مــرور بريدهــم 

ــي لتســجيل الدخــول إلى حســاباتهم في أدوات  الإلكــروني الرســمي الحكوم

التواصــل الاجتماعــي.

• منــع الدخــول إلى الوظائــف والتطبيقــات غــر الضروريــة مثــل الألعــاب في 

ــا للمخاطــر ذات الصلــة بالحمايــة  بعــض مواقــع التواصــل الاجتماعــي، تجنبً

كالملفــات غــر المرغوبــة والتصيــد الاحتيــالي والهجــات عــى الحمايــة.

• توعيــة الموظفــن بشــأن أخطــار الحمايــة هــذه، وبخاصــة الأخطــار المرتبطة 

بالهندســة الاجتماعيــة، وأســاليب التخفيــف مــن المخاطر.

ــي  ــات الت ــوع المعلوم ــوحٍ ن ــة بوض ــات الحكومي ــدد الجه ــي أن تح • ينبغ

ــي. ــل الاجتماع ــع التواص ــى مواق ــا ع ــن نشره ــوز للموظف يج

• ينبغــي ألا يفــرض الموظفــون وجــود خصوصيــة في مواقــع التواصــل 

الاجتماعــي، فالتعليقــات المرســلة إلى تلــك المواقــع تظــل هنــاك لفــرة 

طويلــة، ويمكــن لــزوار تلــك المواقــع الاطــاع عليهــا ونقلهــا إلى مواقــع أخــرى، 

ــي أن  ــم ينبغ ــن ث ــل. وم ــن المرس ــح م ــب تصري ــة إلى طل ــن دون الحاج م

ــع  ــا إلى مواق ــات أو تقديمه ــال معلوم ــد إرس ــن عن ــون حذري ــون الموظف يك

ــة  ــات الحكومي ــة المعلوم ــم حماي ــنى له ــى يتس ــي، حت ــل الاجتماع التواص

الحساســة، كالبيانــات السريــة أو المعلومــات الخاصــة بالمتعاملــن بالإضافــة 

ــة. ــخصية الخاص ــم الش إلى معلوماته

• ينبغــي للجهــة الحكوميــة نــر بيــان إخــاء المســؤولية، في مــكان واضــح 

ــي،  ــل الاجتماع ــع التواص ــى مواق ــودة ع ــة الموج ــة الحكومي ــى الصفح ع

ــة،  ــب الحكوم ــن جان ــد م ــوى المعُ ــر المحت ــع ون ــوق طب ــاظ بحق للاحتف

ويجــب أن تشــر الجهــة الحكوميــة إلى قانــون حقــوق الطبــع والنــر لدولــة 

الإمــارات العربيــة المتحــدة ويجــب أن يذكــر إخــاء الطــرف تفصيــاً حقــوق 

الطبــع والنــر التــي قــد يحتفــظ بهــا المشــاركون غــر الحكوميــن لمواقعهــم.

ــليم  ــلوك الس ــح الس ــور توض ــلوك الجمه ــة لس ــل مدون ــع الدلي ــا وض ك

للمســتخدمين ، وهــي توضــح الأشــكال المحظــورة مــن المحتــوى التــي يجــب 

حذفهــا ، ومنهــا: 

• التعليقات البعيدة عن السياق أو غير ذات الصلة.

• أي لغة تحوي استهانة بالمعتقدات أو إساءة إليها.

• التعليقات التي تنطوي على تمييز.

• التعليقات التي تدعم الأنشطة غير القانونية.

• التعليقات التي تخالف أي حقوق قانونية أو حقوق ملكية فكرية .

رابعــاً: قواعــد ســلوك اســتخدام مواقــع وأدوات التواصــل الإجتماعــي في 

عينــة مــن المنظــات الحكوميــة الإماراتيــة:

أكــد دليــل سياســة الاتصــال الحكومــي  بحكومــة أبــو ظبــي عــى أهميــة 

ــور  ــف الجمه ــع في تعري ــذه المواق ــة  ودور ه ــة للحكوم ــع الإلكتروني المواق
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ــه،  ــج. وعلي ــا والبرام ــية والقضاي ــائل الرئيس ــة والرس ــة الحكوم ــول مكان ح

تعتــر المواقــع الإلكترونيــة للحكومــة جــزءاً رئيســياً مكمــاً لشــبكة معلومات 

واتصــال حكومــة أبوظبــي.  وأكــد أيضــا عــى اســتخدام المنظــات الحكوميــة 

لتبليــغ شركائهــا  كامــل  بشــكل  الإلكترونيــة  المواقــع  وفــرص  لقــدرات 

والتواصــل معهــم. عــى أن يكــون تصميــم نمــوذج المواقــع الإلكترونيــة 

ــة،  ــات دقيق ــر معلوم ــع توف ــول م ــات المعم ــل الممارس ــع أفض ــاً م متوافق

محدثــة ذات صلــة وموثوقــة حــول الجهة/الشركــة وخدماتهــا بشــكل واضــح 

ــتخدام  ــهلة الاس ــة وس ــال واضح ــائل اتص ــر وس ــن توف ــا يتع ــوم.  ك ومفه

وتســجيل كافــة الأســئلة والاستفســارات والإجابــة عليهــا بالوقــت المناســب 

وبشــكل فعــال. إضافــة إلى ضرورة توافــق كافــة محتويــات ومصــادر الطــرف 

الثالــث متوافقــة مــع قوانــن الملكيــة الفكريــة والاتفاقيــات الدوليــة . )31(

وتوصلت الدراسة أيضا إلى ما يلي: 

1-أدوات المشــاركة الإلكترونيــة التــي حددتهــا المنظــات الحكوميــة للتفاعــل 

مــع المتعاملــن :

ــاش  ــدى للنق ــق منت ــة أن تطل ــة الحكومي ــن للجه ــاش: يمك ــات النق • منتدي

يكــون فيــه للمســتخدم دور ليــس في الــرد عــى مــا يتــم طرحــه فقــط، وإنمــا 

يســتطيع المســتخدمون طــرح القضايــا والتســاؤلات ومحــاور النقــاش التــي 

يرونهــا ضروريــة.

ــتخدام  ــر، واس ــة أو أك ــاء مدون ــة إنش ــة الحكومي ــن للجه ــات: يمك • المدون

المدونــة كمنــر لإيصــال رســالة الجهــة، وطــرح مســتجداتها وأخبارهــا، 

ويمكــن تلقــي تعليقــات المســتخدمين والتعامــل معهــا وفــق قــدر معقــول 

ــة. ــن الرقاب م

ــي  ــع موظف ــة م ــاح للمســتخدمين فرصــة الدردش ــة: يجــب أن يت • الدردش

ــة،  ــات المهم ــوص الخدم ــم بخص ــوار معه ــادل الح ــة وتب ــة الحكومي الجه

ــمي. ــدوام الرس ــات ال ــال أوق ــك خ وذل

• اســتقصاء رضــا المتعاملــن: توضــع هــذه الاســتقصاءات عــى موقــع 

الحكومــة، وتهــدف إلى قيــاس رضــا المتعاملــن بطريقــة دقيقــة

ــول  ــاس ح ــتطلاع آراء الن ــن اس ــيلة يمك ــذه الوس ــرأي: به ــتطلاعات ال • اس

ــرارات ــذي الق ــاعدة متخ ــل مس ــن أج ــة م ــا معين قضاي

• نمــاذج التعليــق: لإتاحــة المجــال للمســتخدمين كي يعطــوا آراءهــم حــول أي 
شيء عــى الموقــع الإلكــروني ســواء كان خدمــة أو محتــوى عاديــاً

ــر،  ــك فيســبوك، توي ــة عــى ذل • مواقــع التواصــل الاجتماعــي: ومــن الأمثل

ــد إن. ولينك

ــة  ــة بدول ــات حكومي ــابات منظ ــن حس ــة م ــد عين ــث برص ــام الباح وق

ــذه  ــا ه ــي حددته ــد الت ــى القواع ــرف ع ــدة للتع ــة المتح ــارات العربي الإم

ــا  ــة به ــي الخاص ــل الاجتماع ــع وأدوات التواص ــتخدام مواق ــات لاس المنظ

، حيــث بلــغ حجــم العينــة 30 منظمــة تنوعــت بــن وزارات وهيئــات 

ــة . ــة ومحلي ــر اتحادي ــات ودوائ ومؤسس

 وفيما يلي أهم ما توصل إليه الباحث من قواعد : 

1- جهات الاختصاص بإدارة مواقع التواصل الاجتماعي :

تــولى إدارات العلاقــات العامــة والاتصــال المؤســي والاتصــال الحكومــي 

والمجتمعــي مهمــة إدارة ومتابعــة أدوات التواصــل الاجتماعــي الخاصــة 

بالمنظمــة الحكوميــة. كــا تتــولى مســؤولية  شرح  قواعــد الاســتخدام 

للآخريــن، ومراقبــة مــدى الالتــزام بموجهاتــه والتعامــل مــع كافــة المواضيــع 

المتعلقــة بالمنظمــة عــر أدوات التواصــل الاجتماعــي. كــا تتــولى هــذه 

ــن  ــؤولة ع ــة والمس ــة بالمنظم ــع الإدارات المعني ــل م ــة التواص الإدارات مهم

الخدمــات التــي تقدمهــا للمتعاملــن ، وتوفــر المــؤشرات والتقاريــر الدوريــة 

اللازمــة لقيــاس أداء الصفحــات الاجتماعيــة للمنظمــة، بهــدف متابعــة الأداء 

ــن  ــمعة وتحس ــات في إدارة الس ــذه الصفح ــر ه ــدى تأث ــى م ــرف ع والتع

ــن. ــن والمتابع ــدى المتعامل الصــورة ل

2 – قواعد السلوك الخاصة بإدارة حسابات التواصل الاجتماعي :

• للمنظمــة الحكوميــة كامــل الحــق في منــع ظهــور أي مــواد يمكــن أن تكــون 

ــن أو  ــة الآخري ــي ، منتهكــة لخصوصي ــد للأمــن الوطن ــدون : مصــدر تهدي ب

ــة ،  ــر دقيق ــة أو غ ــر موثق ــة، غ ــر ملائم ــة غ ــة لغ ــم، متضمن ــيئة له مس

والتعليقــات البعيــدة عــن الســياق أو غــر ذات الصلــة بــه ، أو التــي  تحــوي 

اســتهانة او تدنيــس بالمعتقــدات أو إســاءة إليهــا والمخالفــة لعــادات وتقاليــد 

ــة الإمــارات العربيــة المتحــدة، والتــي تتعــارض مــع القانــون الاتحــادي  دول

لدولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة ، بحيــث يتــم مراجعــة أي موضــوع نقــاش 

ــه  ــل إجازت ــص قب ــؤول المخت ــل المس ــن قب ــن م ــاص بالمتعامل ــق خ أو تعلي

للنــر. بالإضافــة إلى عــدم عــرض أيــة مواضيــع ذات طابــع شــخصي في 

ــة الخاصــة بالمنظمــة. وســائل التواصــل الإلكتروني

• الحــق في منــع أو إزالــة أو حــذف  ، أو الســعي نحــو منــع أو إزالــة 

ــع،  ــة، مقط ــص، وصل ــالة، ن ــورة، رس ــوى، ص ــات، محت ــذف أي معلوم أو ح

مــادة صوتيــة، مــادة مرئيــة، مــادة صوتيــة- مرئيــة، بيانــات، رســوم بيانيــة، 

شــعارات، برمجيــات، رمــوز، تعليــق و/أو مــواد أخــرى متعــارف عليهــا 

بالمحتــوى  غــر مرغــوب فيهــا أو مســيئة أو مســيئة للســمعة أو احتياليــة أو 

مســببة للضيــق أو غــر دقيقــة أو مخالفــة لأي متطلبــات أمنيــة ســارية، أو 

بذيئــة أو مســتفزة أو منتهكــة لحقــوق الخصوصيــة أو الدعايــة، أو تشــهيرية 

أو خليعــة أو مضلِّلــة أو مخلــة بــالآداب أو عدوانيــة أو تملكيــة أو تهديديــة 

ــك. ــة أو، بخــاف ذل أو غــر قانوني
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• اتخــاذ الإجــراءات الإجــراءات القانونيــة أو التنفيذيــة المناســبة  ضــد إســاءة 

اســتخدام أي وســائط تواصــل اجتماعــي خاصــة بالمنظمــة  أو أي إشــارة مباشرة 

أو غــر مبــاشرة إلى أي مــن أطــراف المنظمــة  في أي وســائط تواصــل اجتماعــي 

لطــرف ثالــث دون موافقــة مكتوبــة عليهــا مــن الهيئــة مســبقاً.

• المحتــوى الــذي تنــره المنظمــة عــى أي وســيلة تواصــل اجتماعــي يعُتــر 

مِلــكاً لهــا أو مِلــكاً للجهــة التــي زوّدتهــا بالمحتــوى ويكــون محميــاً بموجــب 

ــع. ــة لحقــوق الطب ــن الدولي القوان

• احتفــاظ المنظمــة بكافــة الحقــوق في وســائط التواصــل الاجتماعــي الخاصــة 

بهــا، ولا يوجــد في قواعــد ســلوك اســتخدام وســائط التواصــل الاجتماعــي مــا 

ينــص عــى نقــل أي مــن هــذه الحقــوق إلى أي طــرف ثالــث.

ــاج أو  ــادة الإنت ــك إع ــا في ذل ــة بم ــاص بالهيئ ــوى الخ ــتخدام المحت ــع اس • من

التعديــل أو التوزيــع أو النقــل أو البــث أو إعــادة النــر أو التنزيــل أو التحميل 

دون الحصــول عــى إذن خطــي مســبق صريــح مــن الهيئــة.

• إخــاء مســئولية المنظمــة  التزامهــا تجــاه أي محتــوى لأي وســائط تواصــل 

اجتماعــي أو تعليقــات بشــأنها أو أي إعــادة نشر، إعــادة تغريدات، مشــاركات، 

شــارات أو أي شــكل آخــر مــن أشــكال  التوجيــه، أو إعــادة التوجيــه أو إعــادة 

البــث ، وكذلــك أي إجــراء أو حــذف تــم أثنــاء أو بعــد المشــاركة في أي وســائط 

تواصــل اجتماعــي.

• مســئولية المســتخدم تجــاه أي محتــوى يقــوم بإعــادة إنتاجــه أو تعديلــه أو 

ــه، أو  ــه أو تحميل ــه أو نــره أو إعــادة نــره أو تنزيل ــه أو بث توزيعــه أو نقل

ح لــه بإعــادة إنتاجــه أو تعديلــه أو توزيعــه  أي محتــوى مــن المحتمــل أن يــرِّ

ــن  ــه في أي م ــه أو تحميل ــره أو تنزيل ــادة ن ــره أو إع ــه أو ن ــه أو بث أو نقل

ــي  ــل اجتماع ــائط تواص ــك أي وس ــا في ذل ــي، بم ــل الاجتماع ــائط التواص وس

خاصــة بالهيئــة، حيــث  ســيصبح للاطــاع العــام. 

ــع النواحــي  ــي في جمي ــائط التواصــل الاجتماع ــد ســلوك وس • تخضــع  قواع

ــار أحــكام  ــن أو اختي ــارض القوان ــادئ تع ــة دون أن توُضــع مب ــن الدول لقوان

ــة الإمــارات العربيــة المتحــدة  القانــون موضــع التنفيــذ. وتكــون محاكــم دول

ــري. ــاص الح ــم ذات الاختص ــي المحاك ه

• الاحتفــاظ بحــق تعديــل قواعــد ســلوك اســتخدام وســائط التواصــل 

الاجتماعــي مــن وقــت لآخــر دون إشــعار.

• حذف أو استبعاد المشاركين الذين لا يلتزمون بهذه الضوابط.

ــة  ــجيل الخاص ــات التس ــام طلب ــخصية وأرق ــات الش ــع المعلوم ــل م • التعام

ــة. ــة تام ــن بسري بالتعامل

ــم  ــام، ويت ــة الع ــم عــى حســاب المنظم ــر بياناته ــع عــى المتابعــن ن • يمن

توجيههــم إلى اســتخدام قنــوات التواصــل الخاصــة، ومــن لا يلتــزم بهــذه 

ــخصية. ــه الش ــر بيانات ــن ن ــؤول ع ــو المس ــات فه التعلي

3-ضوابط سلوك المسئولين عن إدارة حسابات التواصل الإجتماعي :

ــام والمنظمــة  ــة بوجــه ع ــظ عــى ســمعة الحكوم • التــرف بأســلوب يحاف

بشــكل خــاص.

• عــدم نــر معلومــات الاتصــال الرســمية الخاصــة بالفريــق المســئول لأغــراض 

المراســلة، وتشــمل تلــك المعلومــات البريــد الإلكــروني، رقــم الهاتــف وصنــدوق 

البريــد إلى غــر ذلــك في ملفــات التعريــف الشــخصية الخاصــة بــه عــى مواقــع 

ــل الاجتماعي. التواص

• يتحمــل الفريــق مســؤولية ضــان عــدم إضرار ســلوكه الشــخصي عــى مواقع  

التواصــل الاجتماعــي بســمعة الهيئة.

• يعتمــد الفريــق المســؤول عــن صفحــات المنظمــة عــى عنــوان بريــدي موحد 

أو قنــاة اتصــال خاصــة تمثــل الهيئــة عــن طلــب معلومــات أو بيانــات خاصــة 

بالمتعامــل الــذي يســعى إلى التواصــل المبــاشر مــع المنظمــة.

• يتســم التواصــل مــع المتعاملــن والمتابعــن عــر قنــوات التواصــل الاجتماعــي 

بالتفاعليــة، لا الســلطوية، كــا أنــه تواصــل موجــه وليــس عشــوائياً أو عامــا.

خامســاً: النتائــج العامــة للمقابــات مــع مســئولي إدارات التواصــل الاجتماعي 

في عينــة مــن المنظــات الحكومية:

قــام الباحــث بتوجيــه عــدد مــن الأســئلة التــي توضــح الاجابــة عنهــا طبيعــة 

اســتخدام أدوات ومواقــع التواصــل الاجتماعــي لعينــة مكونــة مــن 12 منظمــة 

ــق قائمــة  ــة ومرف ــات حكومي ــر وبلدي ــات ودوائ اشــتملت عــى وزارات وهيئ

بهــم في الملحــق رقــم )2( للدراســة . وفيــا يــي أهــم النتائــج التــي توصــل 

إليهــا الباحــث:

1- مجالات استخدام مواقع التواصل الاجتماعي:

ــل  ــع التواص ــتخدم أدوات ومواق ــم تس ــن أن منظماته ــئولون ع ــع المس أجم

ــم عــى التواصــل  ــن ، وحثه ــع المتعامل الاجتماعــي بهــدف دعــم التفاعــل م

مــع المنظمــة والتعــرف عــى ارائهــم وانطباعاتهــم وكذلــك احتياجاتهــم . كــا 

ذكــر المســئولون أن هــذه المواقــع تعتــر وســائل إعلاميــة تســتخدمها المنظمــة 

لإخبــار المتعاملــن بالأحــداث والفعاليــات التــي يتــم تنظيمهــا ، والإعــان عــن 

ــات . أي ارشــادات أو توجيه

2-تتعــدد أشــكال التفاعــل مــع جمهــور المتعاملــن عــر أدوات التواصــل 

المجتمعــي ، حيــث أكــدت إجابــات المســئولين عــن تنــوع هــذه الأدوات ومنهــا 

ــذي  ــوك وال ــس ب ــع في ــا موق ــاء في مقدمته ــي وج ــع التواصــل الإجتماع مواق

يســتخدم لنــر الأخبــار والفاعليــات وطــرح موضوعــات للنقــاش وكذلــك نشر 

الصــور والأفــام ، وتويــر وهــو مــن مواقــع التدويــن المصغــر ، وكذلــك موقــع 

ــع  ــو القصــرة ، وموق ــات ومقاطــع الفيدي ــر الصــور والتعليق انســتاجرام لن

يوتيــوب لنــر الأفــام . ومنهــا أدوات الاســتبيان الالكــروني واســتطلاعات الرأي 
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، ومســاحات التعليــق عــى الأخبــار والمــواد المنشــورة.

3-ذكــر المســئولون أن هنــاك قواعــد تحــدد كيفيــة تعامــل المنظمــة مــع أدوات 

ومواقــع التواصــل الاجتماعــي ، وأن هــذه القواعــد تحــدد بنــاء عــى قواعــد 

ــا  ــب اعتماده ــة ، إلى جان ــال الحكوم ــن خ ــددة م ــة المح ــتخدام العام الاس

ــم الخاصــة بالمنظمــة ، وسياســاتها الخاصــة في التعامــل مــع  أيضــاً عــى القي

هــذه الأدوات والمواقــع. كــا ذكــر المســئولون أن هــذه القواعــد معلنــة لــكل 

مــن العاملــن والمتعاملــن ســواء بصــورة مطبوعــة أو الكترونيــة عــر الموقــع 

الالكــروني للمنظمــة.

4-أكــد المســئولون عــى أن أدوات ومواقــع التواصــل الإجتماعــي لهــا أهميــة 

ــى  ــدوا ع ــة ، وأك ــتخدمها المنظم ــي تس ــال الت ــائل الاتص ــدى وس ــرة كأح كب

أنهــا تســاهم في تحقيــق رســالة المنظمــة ورؤيتهــا ، وتحقيــق تميزهــا خاصــة في 

مجــال خدمــة المتعاملــن والتفاعــل مــع احتياجاتهــم . كــا أنهــا تمثــل وســيله 

سريعــة لنقــل أخبــار وتعليــات وارشــادات المنظمــة ، وتمثــل وســيط توثيقــي 

لهــذه الأحــداث والفعاليــات.

رؤية الباحث:

يتطلــب اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي مــن جميــع الفئــات 

المســتخدمة ســواء أفــراد أو منظــات  الالتــزام بمجموعــة من المبــادئ والمعايير 

والقيــم ، وهــي القواعــد التــي بــات مــن المهــم إقرارها والعمــل بهــا ، وتعريف 

مســتخدمي الإنترنــت بحدودهــا مــن خــال عمليــة تدريــب وتنشــئة معرفيــة 

وســلوكية لكافــة مســتخدمي الشــبكة بهــدف إكســابهم مهــارات الاســتخدام 

الآمــن لهــذه المواقــع حفاظــاً عــى خصوصيتهــم وبياناتهــم ، وأيضــاً للحفــاظ 

عــى المجتمــع وأفــراده ومنظماتــه، وفي هــذا الصــدد يــرى الباحــث أنــه لابــد 

مــن الأخــذ في الاعتبــار مــا يــي:

• أن يلــم مســتخدم الإنترنــت بالقوانــن المعمــول بهــا في الدولــة ، والتــي تضــع 

توصيفــاً دقيقــاً لمجموعــة الجرائــم أو المخالفــات التــي تنتــج عــن الاســتخدام 

غــر الســليم للشــبكة. وفيــا يتعلــق بدولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة فــإن 

قانــون مكافحــة جرائــم تقنيــة المعلومــات والصــادر عــام 2012 ، والــذي حــل 

ــون الاتحــادي الصــادر في عــام 2006 م  يضــم 51 مــادة تشــتمل  محــل القان

عــى الجرائــم الخاصــة بتقنيــة المعلومــات والعقوبــات الخاصــة بــكل جريمــة.

• إدراك مســتخدم الإنترنــت بالقواعــد الأخلاقيــة التــي تحكــم اســتخدامه 

ــه  ــكاره وآرائ ــن أف ــره ع ــا ، وتعب ــا وتطبيقاته ــع مواقعه ــه م ــبكة وتفاعل للش

ــع  ــة ومواق ــات الإلكتروني ــو الخدم ــا مقدم ــد يعلنه ــي قواع ــة ، وه المختلف

التواصــل الاجتماعــي والتــي تمثــل شروطــاً للاســتخدام يتطلــب مــن المســتخدم 

ــاً  ــع. وغالب ــى الموق ــح حســابه ع ــول فت ــن قب ــى يمك ــا أولاً حت ــة عليه الموافق

يوافــق المســتخدمون عليهــا دون قراءتهــا. كــا أن جميــع الهيئــات والمنظــات 

تضــع عــى مواقعهــا الإلكترونيــة معايــر والتزامــات أخلاقيــة يجــب عــى زائــر 

ــا  ــه عــى م ــه أو تعليق ــد تفاعل ــا عن ــزام به ــع أو حســاب المنظمــة الالت الموق

ينــر عــى الموقــع . حيــث ترتبــط هــذه المعايــر بعــدم تجــاوز الآداب العامــة 

، واحــرام الخصوصيــة ، وعــدم التجــاوز ضــد فئــات معينــة ، إلى جانــب احــرام 

ــن. ــان والثقافــات ، وعــدم الإســاءة للأخري الأدي

• إدراك مســتخدم الأنترنــت بخطــورة تــداول المعلومــات والأخبــار غــر 

الموثقــة وغــر الصحيحــة ، والتــي تمثــل في حــد ذاتهــا شــائعات تــر المجتمــع 

ومؤسســاته ، وربمــا تــر الدولــة ككل . وهنــا يجــب عليــه الأخــذ في الاعتبــار 

عــدم تقديــم أي بيانــات أو معلومــات  خاصــة أو مهنيــة لأفــراد أو مواقــع غــر 

معروفــه وبــدون ســبب ، وعليــه أيضــاَ ، عــدم تصديــق مــا ينــر عــى المواقــع 

والصفحــات المجهلــة وعــدم تــداول مــا ينــر ، وأخــذ المعلومــة مــن المصــدر 

الموثــوق فيــه . 

ــة  ــا الاجتماعي ــر اســتخدامها لأدواته • أن تعمــل المؤسســات عــى نــر معاي

ومحــددات اســتخدام الجمهــور لهــا ، بمــا يتوافــق مــع القوانــن المعمــول بهــا 

في الدولــة ، وكذلــك بمــا يتوافــق مــع شروط الاســتخدام عــى هــذه الوســائل ، 

وكذلــك وفــق مــا تحــدده المؤسســة لنفســها مــن معايــر . 

ولذلــك فــإن الباحــث يــرى أن القواعــد القيميــة لاســتخدام أدوات المنظــات 

عــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي تؤثــر فيهــا المحــددات التاليــة : 

• القيــم المجتمعيــة التــي تتأثــر بطبيعــة المجتمع وثقافتــه وطبيعته السياســية 

والاقتصاديــة والاجتماعية. 

• المحــددات والقيــم التــي تحكــم اســتخدام الأفــراد لوســائل الإعــام والاتصــال 

بصفــة عامــة ووســائل الاتصــال الحديثــة ومنهــا مواقــع التواصــل الاجتماعــي 

بصفــة خاصــة. 

• المحــددات والقيــم التــي تحكــم عمــل المنظمــة أو المؤسســة في مجــال عملها 

والتــي تحكــم علاقــات العاملــن بهــا ، وعلاقــات الإدارة العليــا بكافــة العاملــن 

، وعلاقتهــا بعملائهــا، وكذلــك التــي تحكــم اســتخدامها لوســائل الاتصــال ســواء 

التقليديــة أو الحديثــة .

• القوانــن الموجــودة في الدولــة والتــي تحكــم عمليــة اســتخدام وســائل 

وقوانــن جرائــم  الإعــام  قوانــن  مثــل  والإنترنــت،  والإعــام  المعلومــات 

المعلومــات.  

ــائل  ــا وس ــي تعلنه ــة الت ــات الخصوصي ــتخدام وسياس ــد الاس • شروط وقواع

الاتصــال الاجتماعــي، وتحكــم علاقتهــا بالمســتخدمين، وتحكــم خلافاتهــا معهم.  

إن الوعــي الرقمــي يمثــل حاجــة ملحــة في ظــل التطــور والتســارع الواضــح 

ــتخدمي  ــة مس ــي، ورغب ــل الاجتماع ــع التواص ــات ومواق ــتخدام تطبيق في اس

الإنترنــت في الحصــول عــى المعلومــات وتبادلهــا. وهــو وعــي يهــدف إلى 

ــام،  ــال والإع ــائل الاتص ــح لوس ــتخدام الصحي ــع بالاس ــراد المجتم ــف أف تعري
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مــن خــال مؤسســات التعليــم، ووســائل الإعــام، ومنظــات المجتمــع المعنيــة 

بهــدف الوصــول إلى تحقيــق مفهــوم المواطــن الرقمــي القــادر عــى التعامــل 

مــع الإنترنــت بفاعليــة وأمــان ووعــي بمصلحتــه الشــخصية ومصالــح مجتمعــه 

ــه.  ووطن
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