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مــقدمــة: عـن الــــمبــادرة والــدلــيل 
فـي الـثامـن مـن ديسمبر 2024، أصـبح لـديـنا وطـن نـنتمي إلـيه بـكل فخـر 
واعتزاز، وأصـبح الـواجـب على كـل فـرد قـادر أن يـساهـم فـي بـناء هـذا الـوطـن 

من خلال أي وسيلة متاحة. 

مـا هـي الــــمـبـادرة 

مـبادرة “ديـوان” هـي خـطوة فـي طـريـق تـطويـر الـقدرات الـسوريـة فـي 
الاتـصال الـرقـمي الـحكومـي، بهـدف الـوصـول إلى تـواصـل حـكومـي رقـمي 
فـعال وشـفاف يبني الـثقة بين الـدولـة والـمواطـن. تهـدف الـمبادرة إلى 
يــز دور الاتــصال الــحكومــي فــي عــمليات الــتعافــي وإعــادة الإعــمار،  تــعز

بالإضافة إلى إصلاح ما تم تخريبه في سنوات من الفساد. 

يـعد هـذا الـدلـيل نـقطة انـطلاق لـلمسؤولين فـي مـجال الاتـصال والإعـلام 
الـحكومـي، ويـوفـر لـهم الـمبادئ الأسـاسـية لـوضـع الاسـتراتـيجية وأهـم 

الجوانب التي يجب عدم تفويتها. 

الـــمصادر 

تـم الاعـتماد فـي إعـداد هـذا الـدلـيل على مـصادر مـوثـوقـة فـي الاتـصال 
الـرقـمي الـحكومـي، بـما فـي ذلـك الـمركـز الـدولي لـلاتـصال الـحكومـي، إلى 
جـانـب الخبرة الـعملية لـلمعد فـي مـجالات الـتسويـق والاتـصال والـمشاريـع 

الرقمية. 
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فـي نــهايــة هــذا الــدلــيل ســـتكون قـــادراً عــلى: 

يـا الجـديـدة، • فـهم أهـمية وسـياق الاتـصال الـرقـمي الـحكومـي فـي سـور
وتـقييم الـوضـع الـراهـن لـلاتـصال الـرقـمي فـي مـؤسسـتك لتحـديـد نـقاط 

القوة ومجالات التطوير. 

تحـديـد الأركـان والـمكونـات الأسـاسـية الـلازمـة لـبناء اسـتراتـيجية اتـصال •
رقمي حكومي متكاملة وشاملة. 

وضـع الخـطوات الـعملية الأولـية لتحـديـد أهـداف اسـتراتـيجيتك الـرقـمية، •
تحـليل جـمهورك المسـتهدف، اخـتيار قـنواتـك بـفعالـية، وتخـطيط الـمحتوى 

والتفاعل الرقمي. 

امـتلاك رؤيـة واضـحة لـلعناصر الـداعـمة والـحيويـة لـنجاح اسـتراتـيجيتك، مـثل •
بـناء الـفريـق، إدارة الـمعلومـات والـهويـة البصرية، الاسـتعداد لـلأزمـات، 

وتأمين تواصلك الرقمي. 

قـــنوات الــــمـبـادرة 

تـتضمن الـمبادرة بـالإضـافـة لهـذا الـدلـيل مـوقـعاً إلكترونـياً لنشر مـحتوى 
محدث بشكل مستمر، وقنوات وسائل تواصل اجتماعي. 

 DiwanSyria.com :الموقع الإلكتروني
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الـــتعاون 

نـأمـل أن يـكون هـذا الـدلـيل بـدايـة لـعمل جـماعـي مسـتمر يـسهم فـي 
يـا. نـرحـب بـمن يـرغـب بـالـتعاون  الارتـقاء بـالاتـصال الـحكومـي الـرقـمي فـي سـور
مـع الـمبادرة ولـديـه أي أفـكار تـطويـريـة، وخـاصـةً الـسوريين الـذيـن حـصلوا 
على تـعليم أكـاديـمي مـتقدم حـول الـموضـوع وكـل مـن قـد حـصل على خبرة 
فـي الـعمل ضـمن مـجال الاتـصال الـحكومـي فـي بـلاد الاغتراب والـداخـل 

السوري. 

إعـــداد الــدلــيل والــتواصــل 

تـم الإعـداد مـن أحـمد غـربـال، مـختص فـي الـتسويـق والـتواصـل الـرقـمي بخبرة  
10 سنوات في الشركات الرقمية والمبادرات المجتمعية. 

كـمعد لـلدلـيل، أسـعى لـلمساهـمة فـي تـطويـر قـدرات الاتـصال الـرقـمي 
الـحكومـي الـسوري وبـناء جـسور الـثقة فـي الـمرحـلة الجـديـدة. حـاصـل على 

 .Google, Meta, LinkedIn, HubSpot شهادات من

 www.linkedin.com/in/ahmad-ghorbal :حسابي على لينكدإن

 ahmad@diwansyria.com :للتواصل
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إطــار عــمل الــدلــيل 
هـذا الـدلـيل يهـدف إلى تـوجـيه التفكير وتحـديـد الأهـداف لـوضـع اسـتراتـيجيات 

فعّالة للاتصال الحكومي الرقمي. 

الـــنقاط الــرئيســية 

التركيز على الـرقـمنة فـي الاتـصال: لا يـتناول فـنون الاتـصال (فـهو عـلم •
قـائـم بـذاتـه)، بـل كـيفية اسـتخدام الأدوات الـرقـمية فـي تحسـين الاتـصال 

الحكومي. 

التركيز على الاتـــصال الـــرقـــمي فـــقط: لا يـــشمل رقـــمنة الخـــدمـــات •
الحكومية، بل الجوانب الاتصالية مع الجمهور. 

اسـتناد إلى تـجارب ودراسـات: يـعتمد على تـجارب نـاجـحة مـن دول أخـرى فـي •
مجال الاتصال الحكومي الرقمي. 

مـدخـل بسـيط ولـيس مـرجـعاً شـامـلاً: يـقدم لـمحة عـامـة عـن الـموضـوع مـع •
تشجيع للاستزادة من مصادر أخرى. 

بـحث عملي، ولـيس بـحثاً أكـاديـمياً: يهـدف إلى تـقديـم مـعلومـات مـفيدة •
وقابلة للتطبيق، وليس إلى تقديم تحليل نظري معمق. 

تـركيز على الاتـصال الـخارجـي: يـختص بـالـتواصـل مـع الجـمهور ولـيس •
بالاتصال الداخلي بين الموظفين. 
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#1 القسم الأول 

الإطـــار الـــنظري 
تعريف الاتصال الحكومي الرقمي ومبادئه ووظائفه 

مــقتبس مــن دلــيل الاتــصال الــحكومــي: الــنظريــة والــتطبيق (الــشارقــة: 
الـمكتب الإعـلامـي لـحكومـة الـشارقـة، 2020)، يـنصح بـالـعودة لـلمصدر 
الأسـاسي لـلإحـاطـة بـالخـلفية الـنظريـة التي يـحتاجـها كـل عـامـل فـي مـجال 

الاتصال الحكومي. 
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تــعريــف الاتـــصال الــرقــمي الــحكومــي 

كـافـة الأنشـطة الاتـصالـية التي تـقوم بـها الـمؤسـسات الـحكومـية وهـيئات 
الـقطاع الـعام، التي تسـتهدف نشر ومـشاركـة الـمعلومـات بهـدف تـقديـم 
وشرح وتفسر الـقرارات والأعـمال الـحكومـية ودعـم الـتوجـهات الـحكومـية 
والـدفـاع عـن الـقيم والـمساعـدة فـي الـحفاظ عـى الـروابـط الاجـتماعـية. 
ويـرتـبط الاتـصال الـحكومـي بـكافـة أعـال الـوزارات والهـيئات الـحكومـية 
وكــذلــك الشركات الــمملوكــة لــلدولــة، ويســتخدم كــافــة أنــواع وســائــل 

الاتصال للوصول إلى الجمهور. 

ويـعرف الاتـصال الـحكومـي أيـضاً بـأنـه الـجهود التي تـبذلـها الـحكومـة عبر 
تـوظـيف اسـتخدام الـبيانـات والـمعلومـات الـمتاحـة لـديـها لـلتأثير فـي مـعارف 
وسـلوكـيات أفـراد الـمجتمع، بـما يـحقق أهـدافـها وطـموحـاتـها، ويـتضمن 
ذلـك أيـضاً أسـالـيب جـمع الـمعلومـات مـن الـمواطنين والـتعرف عـى آرائـهم 
واحــتياجــاتــهم بــغرض تــوظــيف ذلــك فــي وضــع الأهــداف والســياســات 

1الحكومية. 

1 محمد إبراهيم عايش وآخرون، الاتصال الحكومي: النظرية والتطبيق (الشارقة: المكتب الإعلامي لحكومة الشارقة، 2020)، 12.
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مـــبادئ الاتـــصال الــحكومــي 

 

الــحياد: يهــدف إلى خــدمــة مــصالــح الــمجتمع والــدولــة دون تحيز 1.
سياسي، ويعزز الحق في المعلومات والتواصل. 

الـمهنية: تـعتمد على الالتزام بـالـمعايير الـمهنية فـي التخـطيط والـتنفيذ 2.
والتقييم، بقيادة متخصصين مؤهلين. 

8 القسم الأول: الإطار النظري



DiwanSyria.com

الأمـانـة: تـشمل تـقديـم الـمعلومـات الـصحيحة، والاعتراف بـالأخـطاء، 3.
وإحاطة الجمهور بالإجراءات المتخذة. 

الابـتكار: يـدعـم تـطويـر سـياسـات الاتـصال، وإنـتاج الـمحتوى الإبـداعـي، 4.
وتحديث أساليب التقييم. 

الشرح والتفسـير: يـوضـح الـقرارات والإجـراءات الـحكومـية وأسـباب 5.
اتخاذها. 

الاحترام: يــضمن احترام الــفئات الــمختلفة، وحــمايــة الــخصوصــية، 6.
والمساواة في الوصول إلى المعلومات. 

الــتعاون: يــعزز الشراكــة بين الــمؤســسات الــحكومــية والــمجتمع 7.
المدني ووسائل الإعلام. 

الـشمول: يسـتخدم لـغة واضـحة ومبسـطة لـتوصـيل الـرسـائـل لجـميع 8.
الفئات، مع مراعاة الفئات ذات الاحتياجات الخاصة. 

الانــفتاح: يــدعــم الــشفافــية، ويــشجع الــمشاركــة الــمجتمعية، 9.
والاستماع إلى النقد البناء. 

الــمسؤولــية: تلتزم إدارات الاتــصال الــحكومــي بــتحقيق الأهــداف 10.
2والسياسات الحكومية، مع مراعاة مصلحة المواطنين. 

2 عايش وآخرون، الاتصال الحكومي، 21. بتصرف
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وظــائــف الاتـــصال الــحكومــي 

الـتأثير فـي آراء واتـجاهـات وسـلوكـيات الجـمهور، بـما يخـدم قـضايـا الـدولـة •
في المجالات الاجتماعية والاقتصادية والبيئية وغيرها. 

دعـم بـرامـج الـتطويـر والإصـلاح التي تـقوم بـها الـحكومـة عـى كـافـة •
المستويات الإدارية والتشريعية والاقتصادية والاجتماعية. 

كسـب التزام الـمواطنين بخـطط ومشروعـات الـحكومـة وتبنى تـوجـهاتـها •
نحو خطط وبرامج التنمية والتطوير. 

تـقديـم الـمعلومـات الـلازمـة لـلمواطنين حـول الـموضـوعـات والـقضايـا ذات •
الأولوية في المجتمع. 

10 القسم الأول: الإطار النظري
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توضيح وتفسير القرارات والأعمال الحكومية. •

التغطية الإعلامية لمشروعات الحكومة وأخبارها وإنجازاتها. •

تـوضـيح سـياسـات الـحكومـة ومـواقـفها أمـام الـرأي الـعام الـعالـمي •
ووسائل الإعلام الدولية. 

رصـد اتـجاهـات الـرأي الـعام، وآراء واحـتياجـات واسـتفسارات الـمواطنين •
3والاستجابة لها. 

3 نفس المصدر، 17.

11 القسم الأول: الإطار النظري
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#2 القسم الثاني 

الاتـــصال الــرقــمي الــحكومــي 

فـي ســوريــا، الــوضــع الــسابــق، 

لـــماذا هـو مــهم الآن؟ 

12



DiwanSyria.com

الاتـــصال الــرقــمي الــحكومــي فـي عهــد الـــنظام الــبائــد 

يـا أداة دعـائـية أحـاديـة الاتـجاه،  كـان الاتـصال الـرقـمي الـحكومـي فـي سـور
تــفتقر إلى الــشفافــية والــمساءلــة. ســيطرت الــدولــة على الــمعلومــات، 
ومـنعت أي مـحاولات لـكشف الـفساد أو الـمطالـبة بـالـحقوق. لـم يـكن 
هـناك تـفاعـل حـقيقي مـع الـمواطنين، الـذيـن فـقدوا الـثقة بـالـحكومـة 
واعتبروهـا خـصماً، فـي ظـل قـمع أمني يـمنعهم مـن التعبير عـن آرائـهم أو 
الـمشاركـة فـي الـحوار الـعام، مـما أدى إلى انـعدام الـثقة بين الـمواطنين 

والدولة وفقدان العلاقة بينهما. 

الاتـــصال الــرقــمي الــحكومــي بــعد نــجاح الـــثورة 

اسـتعاد الـمواطـنون إحـساسـهم بـالانـتماء لـلوطـن، وأصـبح لـديـهم تـطلّع إلى 
حـكومـة شـفافـة تسـتجيب لاحـتياجـاتـهم. بـاتـوا يـرغـبون فـي الـمشاركـة فـي 

صنع القرار، ويتوقعون تفاعلاً حقيقياً من المؤسسات الحكومية. 

بـناء الـثقة: فـي مـرحـلة بـناء الـدولـة الجـديـدة، تُـمثل الـمؤسـسات الـحكومـية 
الــفرصــة لإزالــة آثــار الــنظام الــسابــق عبر الــشفافــية والــمساءلــة. أصــبح 
الـمواطـنون يـتوقـعون أن تـكون الـدولـة صريحة فـي الـتعامـل مـع الـمشاكـل 

وأن تفتح قنوات تواصل حقيقية مع الشعب. 

مـشاركـة الـشعب: الـمواطـنون الآن يـريـدون أن يـكون لـهم صـوت فـي صـنع 
الـقرارات، وأصـبحوا مسـتعديـن لـلمشاركـة فـي الـحياة الـعامـة، وأصـبحت 
هـناك حـاجـة مـلحة لـلمصارحـة فـي نـقاط الـضعف ومـحاربـة الـشائـعات مـن 

خلال قنوات الاتصال الرقمية. 
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تحــديــات راهـــنة وفــرص واعـــدة 

يـا الجـديـدة يـواجـه  الانـتقال نـحو اتـصال رقـمي حـكومـي فـعال فـي سـور
مجموعة من التحديات ويتيح في الوقت نفسه فرصاً غير مسبوقة: 

التحديات العملية 

الـبنية الـتحتية الـرقـمية: ضـعف تـغطية الإنترنت وتـقطع الكهـربـاء قـد •
يؤثر على الوصول المتكافئ. 

ضـعف الـمعرفـة الـرقـمية: وجـود مسـتويـات مـتفاوتـة فـي مـهارات •
استخدام التكنولوجيا بين المواطنين يتطلب تبسيط الأدوات والرسائل. 

إرث عـدم الـثقة والـموارد المحـدودة: بـناء الـثقة يـتطلب جهـداً ووقـتاً •
وموارد قد تكون محدودة. 

الــمعلومــات الــمضللة: انــتشار الــشائــعات يــتطلب يــقظة وجــهوداً •
للتصحيح. 
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الفرص المتاحة 

جـمهور داعـم ومـشارك: الـمواطـنون بـعد الـثورة مـناصرون لـلدولـة، •
مـتعطشون لـلمعلومـة الـصحيحة والـموثـوقـة مـباشرة مـن مـؤسـساتـها، 
ولــديــهم اهــتمام متجــدد بــالــشأن الــعام ورغــبة بــالــمشاركــة الــبناءة 

والمساعدة التي يمكن تيسيرها عبر القنوات الرقمية. 

سرعة وفــعالــية الــتواصــل الــرقــمي: تــتيح الأدوات الــرقــمية إيــصال •
الـمعلومـات الـهامـة وتـصحيح الـشائـعات بـفعالـية وسرعة فـائـقة، مـع 

إمكانية التفاعل المباشر والفوري مع الجمهور. 

مـجتمعات ومـؤثـرون رقـميون: يـوفـر الـتواجـد الـسوري النشـط على •
الـمنصات الـرقـمية، ووجـود مـؤثـريـن وطنيين ذوي مـصداقـية، قـنوات 

جاهزة للحوار ونشر الرسائل الهادفة والوصول لشرائح واسعة. 
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دور الاتـــصال الــرقــمي الــحكومــي 

بـناءً على هـذا الـواقـع، يـجب على الاتـصال الـرقـمي الـحكومـي أن يـكون 
الـمسؤول عـن بـناء الـثقة بين الـمواطنين والـدولـة عبر اسـتجابـة حـقيقية 
وشـفافـية فـي الـتعامـل مـع الـمشاكـل والـقضايـا الـمطروحـة. يـجب أن يـكون 
الـمصدر لـلمعلومـات الـصادقـة حـول الخـدمـات الـحكومـية، وأن يسـتثمر 
تــعطش الجــمهور لــلمعلومــة الــصحيحة ودعــمه لــلدولــة، وأن يــساهــم 
بـفعالـية فـي مـحاربـة الـمعلومـات الـمضللة ودحـض الـشائـعات بسرعة. 
الـمرحـلة الـحالـية تـتطلب مـن الـمؤسـسات الـحكومـية أن تنتهـز هـذه الـفرصـة 
لـتفعيل الاتـصال الـرقـمي بـشكل يـعزز الـشفافـية، يـتيح للجـميع الـمشاركـة، 
ويســتجيب لــتطلعات الــمواطنين، ويخــلق بــيئة مــليئة بــالــثقة بين الــدولــة 

والشعب. 
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#3 القسم الثالث 

قــبل أن نـــبدأ: قــيّم الــوضــع 

 الــوضــع الـــحالي لــلاتــصال 

الــرقــمي الــحكومــي فـي 

مــؤسســتك 

خـصص 5 دقـائـق لـلإجـابـة على بـعض الأسـئلة الـتقييمية. يـمكنك الإجـابـة عـليها 
مـباشرةً فـي هـذا المسـتند إذا كـنت قـد طـبعته، أو مـن خـلال إنـشاء نـسخة مـن 

ملف Google Sheets (الخيار المُفضل). 

ســيساعــدك الــتقييم على تحــديــد نــقاط الــقوة والــضعف فــي الــوضــع الــحالي 
لاستراتيجيتك. 
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الأهـــداف والاســـتراتـــيجية 

الجـــمهور وتحـــليل الــبيانــات 

التقييم السؤال
0: غير مطبّق 

1-2: تحت التطوير 

3-4: مطبّق جزئياً 

5: مطبّق بالكامل

1. هل لديك رؤية واضحة لاستراتيجية الاتصال الحكومي في مؤسستك 

ودوره في تحقيق الأهداف المؤسسية؟

2. هل لديك أهداف شهرية وأسبوعية مكتوبة لعمل التواصل الرقمي 

الحكومي؟

3. هل هذه الأهداف مصادق عليها من إدارة المؤسسة ومفهومة من 

أصحاب المصلحة؟

4. هل يتم إجراء مراجعات دورية (شهرية/ربع سنوية) لتحليل النتائج 

وتحديث الأهداف وفق المستجدات؟

5. هل لديك تصور دقيق عن شرائح المستفيدين بناءً على بيانات سلوكية 

(العمر، الموقع، التفضيلات)؟

6. هل صممت نماذج شخصية (Personas) لتمثيل احتياجات كل فئة؟

7. هل لديك خطة تواصل مخصصة لكل شريحة من الجمهور بناءً على 

القنوات واللغة والطريقة التي تفضلها؟

8. هل لديك آلية دورية لرصد المشكلات التي يواجهها المستفيدون فيما 

يتعلق بخدمات المؤسسة؟
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الـــمحتوى والــتفاعــل 

9. هل لديك خطة محتوى واضحة ل 30 يوماً قادمة تشمل جميع 

القنوات الرقمية؟

10. هل تتضمن الخطة محتوى متنوع (نصي، مرئي، فيديو، إنفوغرافيك)؟

11. هل تُدمج أدوات قياس الرضا (استطلاعات، استبيانات) ضمن 

استراتيجيتك للتفاعل مع الجمهور؟

12. هل تتفاعل مؤسستك مع التعليقات والرسائل من الجمهور على 

مختلف القنوات بشكل منتظم؟

13. هل خطتك تتضمن قصصاً صور / فيديو من المستفيدين من الخدمة؟

14. هل خطتك تتضمن قصصاً صور / فيديو من العاملين في المؤسسة؟

15. هل خطتك تتضمن التعريف بخدمات المؤسسة الأكثر طلباً؟

16. هل خطتك تتضمن محتوى توعوي / تثقيفي لجعل الجمهور 

مساهماً في حل المشاكل التي تعمل على حلها مؤسستك؟

17. هل تم تنفيذ حملات رقمية مبتكرة تخرج عن القالب التقليدي لجذب 

الجمهور؟

18. هل تم تنفيذ حملات عن طريق المؤثرين وصناع المحتوى ضمن خطة 

المحتوى؟

19. هل يتم أخذ الوصول لذوي الإعاقة بعين الاعتبار عند وضع خطة 

المحتوى؟ (مثلاً: وضع ترجمة نصية للفيديوهات)
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الـــقنوات الــرقــمية ومـــؤشرات الأداء 

الــفريــق وبـــناء الـــقدرات 

الــهويــة الـبـصريـة 

20. هل تمتلك المؤسسة حسابات رسمية على جميع المنصات التي 

يستخدمها جمهورها؟

21. هل يتم تحليل أرقام وإحصاءات القنوات الرقمية بشكل دوري لتطوير 

الأداء؟

22. هل لديك مؤشرات أداء (KPIs) واضحة لمتابعة تقدمك يومياً / 

ياً في تحقيق الأهداف الرقمية؟ أسبوعياً / شهر

23. هل يضم الفريق كفاءات متعددة التخصصات تغطي الاحتياجات 

(تصميم، تحليل بيانات، إدارة أزمات، محتوى، مدراء حسابات)؟

24. هل لديك تقييم واضح لنقاط قوة وضعف الفريق؟

25. هل لديك خطة لتطوير الفريق للتغلب على نقاط الضعف؟

26. هل يتلقى الفريق تدريبات دورية حول أحدث ممارسات التواصل 

الرقمي؟

27. هل توجد قاعدة بيانات لخبراء ومواهب التواصل في محافظتك 

للاستعانة بهم في المشاريع الاستثنائية؟

28. هل لدى المؤسسة هوية بصرية واضحة تشمل (الشعار، الخطوط، 

الألوان، الأنماط البصرية)؟

29. هل تُطبّق الهوية بشكل متسق عبر جميع المنصات الرقمية (الموقع 

الرسمي، التطبيقات، وسائل التواصل)؟
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الــمعلومــات وإدارتــــهـا 

الأدوات الــرقــمية 

إدارة أصـــحاب الـــمصلحة والـتنـســـــيقـ الــداخــلي 

30. هل لدى الفريق وصول سهل ومحدّث لمصادر المعلومات حول 

الخدمات والمشاريع؟

31. هل تمتلك وصول لمعلومات محدثة عن المشاريع التي تعمل عليها 

مؤسستك؟

32. هل يوجد ملف/نظام مركزي لحفظ وتوثيق المعلومات المهمة 

للتواصل الحكومي؟

33. هل تستخدم أدوات رقمية لإدارة المحتوى وجدولة المنشورات 

وقياس الأداء وإدارة المشاريع؟

34. هل تستثمر المؤسسة في أدوات الذكاء الاصطناعي لتحليل البيانات 

وتحسين التفاعل وغيرها؟

35. هل لديك خريطة توضح كامل أصحاب المصلحة في داخل المؤسسة 

وخارجها وخطة للتعامل معهم.

36. هل تُعرَض نتائج الحملات الرقمية وتقارير دورية على الإدارة العليا 

لضمان المواءمة مع التوجهات المؤسسية؟

37. هل يتعاون العاملون في المؤسسة مع فريق التواصل لدعمه في 

تنفيذ مهامه؟
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إدارة الأزمـــات والــتعامــل مـع الــشائــعات 

الــصلاحــيات والإدارة 

الـــتجارب والـــممارســـات الــناجــحة 

38. هل لديك توقع لخمس أزمات اتصالية متعلقة بعمل مؤسستك 

احتمال حدوثها مرتفع؟

39. هل لدى الفريق خطة مكتوبة تتضمن إجراءات واضحة للاستجابة 

للأزمات المتوقعة وغير المتوقعة؟

40. هل لديك آلية لمتابعة الأخبار المضللة والشائعات حول المؤسسة 

والتفاعل معها بفعالية؟

41. هل لديك صلاحية رسمية وسهلة للوصول إلى المعلومات المطلوبة 

لتنفيذ مهامك بفعالية دون تأخير؟

42. هل لديك تصور واضح عن الميزانية اللازمة لتنفيذ خطط الاتصال 

الرقمي (الحد الأدنى والحد الأعلى) مع التفاصيل؟

43. هل لديك سياسات مكتوبة وواضحة حول كيفية إدارة منصات 

التواصل الرقمي للمؤسسة؟

44. هل تقوم بمراجعة دورية لتجارب مؤسسات مشابهة عربية وعالمية 

في مجال الاتصال الرقمي؟

45. هل تستلهم دروساً مستفادة وأفكاراً وتطبقها من مراجعة تجارب 

المؤسسات المشابهة؟
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أمــن الــمعلومــات وحــمايــة الــحسابــات 

الــرصــد والــمتابــعة 

46. هل استعنت بخبير أمن سيبراني / أمن معلومات لتقييم الأمان 

الرقمي لأجهزتك وأجهزة الفريق؟

47. هل أنت واثق أن فريقك لديه الوعي الرقمي لتجنب كوارث اختراق 

الحسابات أو تسريب المعلومات؟

48. هل لديك وفريقك المعرفة الكاملة بالخطوات لتأمين حسابات 

التواصل الاجتماعي من الاختراق؟

49. هل أنت متأكد 100٪ أن كل من لديه صلاحية وصول لقنوات 

المؤسسة قد فعّل المصادقة الثنائية (2FA)؟

50. هل لدى فريقك طريقة منظمة لمتابعة الأخبار المضللة والشائعات 

التي تنتشر حول المؤسسة ومجال عملها؟

51. هل لدى الفريق آلية واضحة لتوثيق الشكاوى المتكررة من الجمهور 

ورفعها للمسؤولين لمعالجتها؟
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بعد الانتهاء من التقييم، استخدم تحليل سوات (SWOT) لتحديد: 

✔ أهم 5 نقاط قوة اكتشفتها 

✔ أهم 5 نقاط ضعف تحتاج إلى تحسينها 

✔ أهم 5 تحديات يجب عليك معالجتها في الفترة القادمة 

✔ النقاط التي يمكنك تحسينها بسهولة لتحقيق تأثير سريع 

أهم 5 فرص يمكنك استغلالها لتعزيز أداء الاتصال الرقمي ✔

تعرف على تحليل سوات في الرابط هنا 

نـصيحة: اسـتثمر وقـتك فـي تحـليل وضـعك الـحالي بـعمق، فـفهم نـقاط 
قـوتـك وضـعفك هـو مـفتاح لـوضـع خـطة اتـصال رقـمي حـكومـية فـعالـة 

وواقعية وهو ما سيمكنك من التميز في عملك. 

�� ميرو أداة رائعة لتدوين الأفكار وبناء النماذج.  

ملاحظة: إن كنت لا تعرف ميرو فيجب أن تعرفه :)، فهي أداة جميلة جداً بناء النماذج وتدوين الأفكار. 

�� هـل أنهـيت الـتقييم وتـريـد مـناقـشة الـنتائـج مـع فـريـق الـمبادرة؟ تـواصـل 
 Ahmad@diwansyria.com :معنا عبر الإيميل
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#4 القسم الرابع 

خـــطوات بــناء اســتراتــيجية 

الاتـــصال الــرقــمي الــحكومــي 
بـعد أن تـعرفـنا على الإطـار الـنظري لـلإتـصال الـحكومـي وسـياقـه وأهـميته 
يـا، وقـمنا بـتقييم الـوضـع الـحالي فـي مـؤسسـتك، نـنتقل الآن إلى  فـي سـور

الخطوات العملية لبناء استراتيجية اتصال رقمي حكومي فعالة. 

يـقدم هـذا الـقسم خـارطـة طـريـق واضـحة ومـبنية على مـحاور أسـاسـية 
مترابـطة. سـنعرض فـي الـصفحات الـتالـية (25-26) الهـيكل الـعام لهـذه 

الأركان الخمسة الرئيسية التي تشكل الاستراتيجية. 

بـعد ذلـك، سـنتناول كـل ركـن مـن هـذه الأركـان الأسـاسـية بـشكل تفصيلي 
فـي الـصفحات الـلاحـقة، حـيث سـنغوص فـي تـفاصـيل كـل خـطوة ونـقدم 
إرشــادات عــملية لــمساعــدتــك فــي بــناء اســتراتــيجيتك الــخاصــة بــكفاءة 

وفعالية. لنبدأ الآن باستعراض الهيكل العام 
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خـــطوات بــناء الاتـــصال الــرقــمي 

الــحكومــي 

افــهم ركــائــزك الأســاســية 

المعلومات 

ما البيانات والمصادر التي 

ستعتمد عليها؟

الأهداف 

ماذا تريد تحقيقه من خلال 

الاتصال الرقمي؟

الجمهور 

من هم المستهدفون، وما 

احتياجاتهم؟
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ابــن أدواتـــك 

حــدد مــداك 

احــصل عـلى الــدعــم 

حـّ~ عــملك 

الآن ســننتقل لــلغوص فــي تــفاصــيل كــل ركــن مــن أســاســيات الاتــصال 
الرقمي الحكومي 

الفريق 

تشكيل فريق مؤهل لإدارة 

الاتصال الرقمي.

الهوية البصرية 

تطوير هوية واضحة 

ومتماسكة.

الخبرات 

الاستفادة من التجارب 

السابقة.

المحتوى 

إنشاء محتوى جذاب 

وموثوق.

الأدوات الرقمية 

اختيار المنصات والتقنيات 

المناسبة.

البيانات 

جمع وتحليل البيانات لتعزيز 

القرارات.

القنوات 

اختيار المنصات الأكثر ملاءمة للوصول إلى 

الجمهور.

مؤشرات النجاح 

تحديد معايير لقياس الأداء والتأثير.

التأييد والدعم 

ضمان دعم الجهات المعنية.

معرفة أصحاب المصلحة 

تحديد الجهات المؤثرة والتفاعل معها 

بفعالية.

الأمان الرقمي 

حماية البيانات والاتصال من التهديدات. 

إدارة الأزمات 

وضع خطط للتعامل مع الأزمات المحتملة. 
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1. الأهـــداف والاســـتراتـــيجية: تــوجــيه 

بــوصــلة الاتـــصال الــرقــمي 
قـبل الـغوص فـي تـفاصـيل الـمحتوى والـقنوات والأدوات، يـجب أن نحـدد 
وجهـتنا بـوضـوح. تـشكل الأهـداف حجـر الـزاويـة لأي اسـتراتـيجية نـاجـحة؛ فهـي 
تحـدد "مـاذا نـريـد أن نـحقق؟" و "لـماذا؟"، وتـوجـه كـل الـجهود الـلاحـقة. وضـع 
أهـداف واضـحة ومـدروسـة يـضمن أن يـكون اتـصالـك الـرقـمي هـادفـاً وقـابـلاً 
لـلقياس ومـساهـماً حـقيقياً فـي تـحقيق رسـالـة مـؤسسـتك وأهـدافـها 

الأسمى. 

الأهـــداف الاســـتراتـــيجية: الأســـاس والــتوجــيه الـــعام 

الأهــداف الاســتراتــيجية هــي الــغايــات الكبرى والــطموحــة التي تــسعى 
لـتحقيقها على الـمدى الـطويـل (سـنة أو أكثر) مـن خـلال جـهود الاتـصال 
الـرقـمي. هـذه الأهـداف لا تُـصاغ بـمعزل عـن الـواقـع، بـل هـي نـتاج عـملية 

تشاركية وتحليلية عميقة. 

الأســاس الــحاكــم: هــي نــقطة الانــطلاق والــمرجــعية لــكل الخــطط •
والأنشـطة الـتشغيلية الـلاحـقة. يـجب أن تـتوافـق بـشكل كـامـل مـع رؤيـة 

ورسالة وأهداف المؤسسة الأم والتوجهات الوطنية العامة. 

الـمشاركـة الـمؤسسـية: وضـع الأهـداف الاسـتراتـيجية لـيس مـهمة •
قـسم الاتـصال وحـده. يـتطلب الأمـر نـقاشـاً وتـشاركـاً واسـعاً مـع الإدارة 
الــعليا وجــميع الإدارات والأقــسام الــمعنية داخــل الــمؤســسة لــضمان 

فهم مشترك، وتأييد، وتكامل مع بقية خطط العمل المؤسسية. 
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التحــليل الــمعمق: لــتكون الأهــداف واقــعية وذات جــدوى، يــجب أن •
تستند إلى تحليل دقيق يشمل: 

.1 SWOT الـوضـع الـحالي لـلمؤسـسة: نـتائـج الـتقييم الـذاتـي وتحـليل
الـذي قـمت بـه فـي الـقسم الـثالـث (نـقاط الـقوة والـضعف والـفرص 

والتهديدات). 

احـتياجـات الـمؤسـسة وسـياقـها: دور الـمؤسـسة فـي الـمجتمع، 2.
وما تحتاجه لتحقيق رسالتها وتطوير أدائها. 

مـتطلبات الجـمهور: احـتياجـات وتـوقـعات ومـشاكـل الجـمهور 3.
المستهدف التي سيتم تحديدها في تحليل الجمهور. 

السـياق الـوطني: التحـديـات والـفرص التي تـم اسـتعراضـها فـي 4.
القسم الثاني، والأولويات الوطنية في مرحلة البناء الحالية. 

أمثلة عامة: (يجب تفصيلها لكل مؤسسة)  

تعزيز ثقة المواطنين بخدمات الوزارة بنسبة 20% خلال عامين •

رفــع مســتوى الــوعــي بــالــمبادرة الــوطــنية 'س' لــتصل إلى 60% مــن •
الجمهور المستهدف بنهاية العام 

تــرســيخ صــورة الــمؤســسة كــجهة رائــدة ومــبتكرة فــي مــجال [مــجال •
العمل] 
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الأهـــداف الــــتـشـغـيـلـيـة (الــــتـكـتـيـكـيـة): تــحويــل 

الاســـتراتـــيجية إلى خــطط عــمل 

الأهــداف الــتشغيلية هــي الأهــداف المحــددة والــمرحــلية التي تخــدم 
الأهـداف الاسـتراتـيجية الكبرى وتُـنفذ خـلال فترات زمـنية أقصر (شهـريـة، ربـع 

سنوية، أو لحملة معينة). 

مـعايير SMART: لـضمان فـعالـيتها وقـابـليتها لـلتحقق، يـجب أن تـكون •
 (SMART) الأهداف التشغيلية ذكية

الخـطة الـتنفيذيـة: تُـدرج هـذه الأهـداف ضـمن خـطة عـمل واضـحة تحـدد •
الأنشـطة والـمسؤولـيات والميزانـية لـكل هـدف. يـجب أن تـراعـي هـذه 

الخطة الوضع الحالي لقدرات الاتصال في المؤسسة (نتائج التقييم). 

الـقياس والـمتابـعة: يـجب أن تـتضمن الخـطة بـوضـوح كـيفية قـياس كـل •
هــدف تشغيلي، مــؤشرات الأداء الــرئيســية (KPIs) التي ســيتم تــتبعها، 
وآلـية الـمتابـعة الـمرحـلية (أسـبوعـية/شهـريـة) لـقياس الـتقدم وتـصحيح 

المسار عند الحاجة. 
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شــمولــية الخـــطة الاســـتراتـــيجية لــلاتــصال الــرقــمي 

عـند وضـع الخـطة الاسـتراتـيجية بـناءً على الأهـداف، مـن الضروري الـتأكـد مـن 
أنـها خـطة مـتكامـلة وشـامـلة تـغطي كـافـة الأركـان التي يسـتعرضـها هـذا 
الــدلــيل. لا يــكفي التركيز على الــمحتوى والــقنوات فــقط، بــل يــجب أن 

تتضمن الخطة أيضاً رؤية واضحة لكيفية: 

هـذا الـتكامـل يـضمن أن تـكون الاسـتراتـيجية قـويـة ومسـتدامـة وقـادرة على 
تحقيق الأهداف المرجوة بفعالية. 
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2. الجـــمهور وتحـــليل الــبيانــات 
مـعرفـة جـمهورك واحـتياجـاتـه هـي حجـر الأسـاس لاسـتراتـيجية اتـصال رقـمي 
حـكومـي نـاجـحة. بـدون هـذا الـفهم، سـتبقى جـهودك غير مـركـزة وقـد لا 

تحقق النتائج المرجوة. 

تحــديــد وتحـــليل الـــفئات المســتهدفــة 

تقسيم الجمهور بمعايير متعددة 

اسـتخدم الـبيانـات الـديـموغـرافـية (الـعمر، الـجنس، الـموقـع) والنفسـية •
(الاهتمامات، القيم) معاً 

قـسّم الجـمهور إلى فـئات أسـاسـية وفـرعـية حسـب الأولـويـة واجـعل لـكل •
فئة استراتيجية خاصة 

أمثلة: وزارة التجارة •

 (تــجار محــليين، مســتثمريــن مغتربين، مســتثمريــن أجــانــب، مــواطنين •
مستفيدين)، وزارة الصحة (مرضى، مقدمي رعاية صحية، طلاب طب) 

 (Personas) بناء نماذج الشخصيات

طـوّر 3-5 نـماذج تـمثيلية لـلفئات الـرئيسـية مـع تحـديـد خـصائـصها وتحـديـاتـها •
واحتياجاتها 

اجـمع خبراء مـن مـختلف الأقـسام، مـع التركيز على الـموظفين الـذيـن •
يتعاملون مباشرة مع الجمهور 

32 القسم الرابع: خطوات البناء | تحليل الجمهور

https://play.anghami.com/song/208484


DiwanSyria.com

حـدد لـكل شـخصية: الـقنوات الـمفضلة، نـوع الـمحتوى الأنسـب، أسـلوب •
الخطاب المناسب، وتوقيت التواصل الأمثل 

الــتطويــر المســـتمر لــفهم الجـــمهور 

جمع التغذية الراجعة بطرق متنوعة 

أن¹ نــظامــاً مــتكامــلاً لــلاســتبيانــات ونــماذج الــتعليقات عبر الــقنوات •
الرقمية ونقاط تقديم الخدمة 

اســتثمر الــلقاءات الــمجتمعية والــندوات الــعامــة لــلحصول على آراء •
مباشرة 
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استخدم غوغل فورم (مجاني بالكامل)  

أو النسخة المجانية من أداة تايب فورم.

استخدم قالب ميرو لتحديد نماذج الجمهور وللتعرف أكثر حول 
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تحديث المعرفة وتطوير الخدمات 

حـلل الـشكاوى والـتعليقات الـمتكررة لاكـتشاف احـتياجـات جـديـدة وفـرص •
تطوير 

راجــع وحــدّث نــماذج الــشخصيات كــل 6-12 شهــراً بــناءً على الــبيانــات •
الجديدة 

اسـتخدم رؤى المسـتخدمين لابـتكار مسـتويـات خـدمـة جـديـدة (مـثال: •
خدمات سريعة بتكلفة إضافية لمن يشتكون من طول الانتظار) 

تـذكـر أن فـهم الجـمهور عـملية مسـتمرة تـتطلب الاسـتماع النشـط والـتعلم 
الـمتواصـل. كـلما عـمّقت فـهمك لجـمهورك، كـلما زادت فـعالـية اسـتراتـيجية 

الاتصال الرقمي الحكومي 
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3. الـــقنوات الــرقــمية ومـــؤشرات الأداء 
تــلعب الــقنوات الــرقــمية دوراً حــاســماً فــي نــجاح اســتراتــيجية الاتــصال 
الـحكومـي، حـيث تـمثل نـقاط الـتواصـل الـمباشر مـع الجـمهور. اخـتيار الـقنوات 
الـمناسـبة وقـياس أدائـها بـطريـقة عـلمية يـضمن تـحقيق أهـداف الـمؤسـسة 

بكفاءة. 

اخـــتيار الـــقنوات الــمناســبة 

مـعايير الاخـتيار: تـواجـد الجـمهور المسـتهدف، طـبيعة الخـدمـات الـمقدمـة، •
والموارد المتاحة. 

الــقنوات الأســاســية: الــموقــع الإلكترونــي، مــنصة تــواصــل اجــتماعــي •
رئيسية، وقناة للتواصل المباشر. 

تـــقييم الــوضــع الـــحالي 

قـيّم الـقنوات الـموجـودة مـن حـيث الـنشاط والـتفاعـل ومـدى مـلاءمـتها •
للجمهور 

حدد الفجوات في الوصول إلى شرائح الجمهور المستهدفة •

الــتطويــر الــمرحــلي لــلتواجــد الــرقــمي 

ابدأ بعدد محدود من القنوات (2-3) وأتقن إدارتها قبل التوسع •

تجنب تكرار نفس المحتوى حرفياً عبر جميع المنصات •

ركز على جودة المحتوى بدلاً من كمية القنوات •
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الـــمؤشرات الــرئيســية لـــقياس الأداء 

مؤشرات المشاركة: معدل التفاعل، عدد المتابعين، نسبة النقر •

مؤشرات الوصول: عدد المشاهدات، التغطية الجغرافية •

مــؤشرات الخــدمــة: وقــت الاســتجابــة، مــعدل حــل الــمشكلات، رضــا •
المستخدمين 

تــذكــر أن التركيز على إدارة عــدد محــدود مــن الــقنوات بتميز أفــضل مــن 
التشتت بين منصات متعددة دون تحقيق القيمة المرجوة. 
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أبــرز الـــقنوات الــرقــمية ومــواصــفاتــها 

X: تويتر سابقاً 

فيسبوك 

إنستغرام 

تيكتوك 

ملاحظات هامةأنواع المحتوىالجمهورالوصف

منصة للتغريدات 

النصية القصيرة، 

تتميز بالسرعة 

والانتشار الواسع.

جمهور 

عالمي، 

إعلاميون، 

خبراء، صناع 

قرار + شباب.

أخبار عاجلة، بيانات 

رسمية، إحصائيات، 

تغطية المؤتمرات 

والفعاليات، ردود على 

استفسارات الإعلام.

التركيز: عرض الإنجازات والقصص الإنسانية 

وقصص النجاح. نشر البيانات والتوضيحات حول 

الأحداث على الأرض (خاصة للجهات التي تعتبر 

مصادر للأخبار مثل وزارة الداخلية). * اللغة: عربية 

فصحى وإنجليزية (للوصول إلى جمهور أوسع).

ملاحظات هامةأنواع المحتوىالجمهورالوصف

أكبر شبكة اجتماعية، 

تتيح مشاركة 

النصوص والصور 

والفيديوهات 

والروابط.

جمهور واسع 

ومتنوع، يشمل 

جميع الفئات 

العمرية 

والاجتماعية.

أخبار، فعاليات، قصص 

إنسانية، معلومات عن 

الخدمات، مسابقات، 

استطلاعات رأي، بث 

مباشر للفعاليات.

التركيز: بناء مجتمع تفاعلي، تقديم محتوى 

متنوع يلائم مختلف الاهتمامات، تشجيع 

المشاركة والتعليقات. * اللغة: لغة بسيطة 

وواضحة، مع مراعاة اللهجات المحلية.

ملاحظات هامةأنواع المحتوىالجمهورالوصف

منصة لمشاركة 

الصور والفيديوهات 

القصيرة، تعتمد على 

الجاذبية البصرية.

شباب 34-18، 

بصريون، متفاعلون، 

يفضلون القصص 

والتكنولوجيا.

صور وفيديوهات عالية 

 (Stories) الجودة، قصص

قصيرة، بث مباشر للفعاليات، 

مسابقات.

التركيز: محتوى بصري جذاب، 

قصص ملهمة، عروض حصرية، بناء 

صورة إيجابية حول المؤسسة، 

فرصة للوصول الفيروسي.

ملاحظات هامةأنواع المحتوىالجمهورالوصف
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قنوات واتساب 

قنوات تلغرام 

النشرات البريدية 

المواقع الإلكترونية 

منصة للفيديوهات 

القصيرة، تتميز 

بالإبداع والمرح 

والانتشار السريع.

الشباب والمراهقون، 

المهتمون بالترفيه 

والتحديات 

والموسيقى.

فيديوهات قصيرة ومبتكرة، 

تحديات، موسيقى، رقص، 

كوميديا، معلومات سريعة 

ومبسطة.

التركيز: محتوى ترفيهي 

ومبتكر، تحديات، موسيقى، 

لغة بسيطة وسريعة، ترندات.

ملاحظات هامةأنواع المحتوىالجمهورالوصف

واتساب يتيح إنشاء 

"قنوات" لبث الرسائل 

والاشتراك في القناة 

سهل من نفس 

تطبيق واتساب.

شرائح واسعة من 

المواطنين الذين 

يستخدمون واتساب بشكل 

يومي للحصول على 

تحديثات سريعة ومباشرة.

تنبيهات عاجلة، تحديثات 

سريعة حول الخدمات، روابط 

للأخبار أو البيانات الرسمية 

على الموقع الإلكتروني، 

إعلانات عن فعاليات.

بث أحادي الاتجاه 

للتحديثات العاجلة. رسائل 

مختصرة وواضحة. وصول 

مباشر للمستخدمين.

ملاحظات هامةأنواع المحتوىالجمهورالوصف

مشابهة لقنوات تلغرام 

وتم استخدام القنوات 

كمصدر رسمي للأخبار 

أثناء عمليات التحرير

جمهور واسع 

مشابه لواتساب، 

يُستخدم بكثرة في 

سوريا.

مشابه لواتساب، بالإضافة إلى 

إمكانية نشر ملفات أكبر (مثل 

وثائق PDF، تقارير)، استطلاعات 

رأي بسيطة داخل القناة.

بث للمعلومات لجمهور واسع. 

نشر ملفات واستطلاعات. 

قدرات البوت مفيدة للخدمات 

البسيطة.

ملاحظات هامةأنواع المحتوىالجمهورالوصف

رسائل بريد إلكتروني 

دورية تُرسل إلى 

قائمة من المشتركين 

المهتمين بتلقي 

تحديثات ومعلومات 

من المؤسسة.

المهتمون بمتابعة أخبار 

المؤسسة بشكل مفصل 

(موظفون، صحفيون، 

باحثون، شركاء، مواطنون 

قاموا بالاشتراك طوعاً).

ملخصات إخبارية أسبوعية/

شهرية، تفاصيل عن سياسات 

ير،  أو مشاريع جديدة، تقار

دعوات لفعاليات، إعلانات 

وظائف، رسائل موجهة من 

الإدارة العليا.

قناة رسمية للمعلومات 

المفصلة والتقارير. تتطلب 

موافقة المشتركين. 

تسمح بالتخصيص حسب 

الجمهور.
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لينكدإن 

يوتيوب 

ملاحظات هامةأنواع المحتوىالجمهورالوصف

المنصة الرقمية 

المركزية والرسمية 

للمؤسسة الحكومية، 

تمثل الهوية الرقمية 

الأساسية ومصدر 

المعلومات الموثوق 

والشامل.

جميع فئات الجمهور 

الباحثين عن معلومات 

رسمية وموثوقة، خدمات 

إلكترونية، تفاصيل الاتصال، 

السياسات والتشريعات، 

أخبار وتقارير المؤسسة.

معلومات رسمية شاملة عن 

المؤسسة، تفاصيل الخدمات، 

الأخبار والبيانات الرسمية، 

معلومات الاتصال.

المنصة المركزية الرسمية 

للمعلومات. يجب أن يكون 

محدثاً، موثوقاً، سهل 

الاستخدام وآمناً.

ملاحظات هامةأنواع المحتوىالجمهورالوصف

شبكة اجتماعية 

مهنية عالمية تركز 

على التواصل بين 

المهنيين والشركات 

والمؤسسات، وبناء 

السمعة المهنية 

والمؤسسية.

المهنيون، الشركات، 

المنظمات الدولية، الباحثون 

عن عمل، الكفاءات 

السورية في الخارج.

أخبار وإنجازات مهنية 

واقتصادية، إعلانات وظائف، 

عرض للخبرات، فرص استثمار 

وشراكات.

منصة مهنية لبناء 

السمعة والتواصل 

واستقطاب الكفاءات. 

محتوى ولغة احترافية. 

مناسبة لجمهور محدد.

ملاحظات هامةأنواع المحتوىالجمهورالوصف

أكبر منصة عالمية 

لمشاركة ومشاهدة 

محتوى الفيديو، 

مملوكة لشركة 

جوجل.

جمهور عالمي واسع، 

يشمل المواطنين 

والمهتمين بالشأن العام 

الباحثين عن محتوى مرئي.

فيديوهات رسمية وإخبارية 

(تغطيات، مقابلات)، شروحات 

للخدمات والسياسات، محتوى 

توعوي وترويجي، وسرد 

قصصي مرئي.

يتطلب جودة إنتاج عالية. 

ضرورة إضافة ترجمة نصية. 

 .(SEO) تحسين الظهور

منصة قوية للسرد 

القصصي والتواصل 

المرئي.
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4. الــفريــق وبـــناء الــــقدـرات: المحـــرك 

الــبــشري لــلاســتراتــيجية 
نـجاح اسـتراتـيجية الاتـصال الـرقـمي يـعتمد كـلياً على فـريـق عـمل كـفء 
ومـؤهـل. هـذا الـفريـق هـو المحـرك الـذي يـحول الخـطط لـواقـع ويبني الـثقة 
يــة ضــمن  مــع الجــمهور. بــناء الــفريــق وتــطويــر قــدراتــه خــطوة مــحور

الاستراتيجية. 

الأدوار الأســاســية الـمـقـترحـة 

تـعتمد هـيكلية الـفريـق وحجـمه على مـوارد الـمؤسـسة وأهـدافـها، لـكن 
الأدوار الأساسية التي يجب تغطيتها تشمل: 
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قـائـد/مخـطط اسـتراتـيجي: يـضع الـرؤيـة، يشرف على الـتنفيذ، يـقود •
الفريق وينسق العمل. 

صـانـع مـحتوى (كـتابـي ومـرئـي): يـكتب ويـصمم الـمحتوى (نـصوص، •
صـور، فـيديـو، إنـفوجـرافـيك) ويـضمن تـوافـقه مـع هـويـة الـمؤسـسة 

ورسالتها. 

أخـصائـي مـنصات رقـمية: يـديـر الـحسابـات، ينشر الـمحتوى، يـتفاعـل مـع •
الجمهور ويرصد الأداء. 

محلل بيانات: يجمع ويحلل بيانات الأداء ويقدم تقارير وتوصيات. •

(اختياري/مدمج): مسؤول علاقات إعلامية وإدارة أزمات. •

(قد يدمج شخص واحد أكثر من دور حسب الحاجة والإمكانيات). 
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الــــمـهـارات الــجوهــريــة لــلفريــق 

يحتاج الفريق لمجموعة مهارات أساسية ومتخصصة، أهمها: 

التفكير الاستراتيجي والتحليلي. •

صناعة محتوى إبداعي وجذاب (كتابي ومرئي). •

إدارة وتحليل المنصات الرقمية وأدواتها. •

التواصل الفعال والعمل الجماعي. •

التعلم المستمر والتكيف مع المستجدات الرقمية. •

الإلمام بمبادئ الأمان الرقمي. •
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الالتزام بالمعايير المهنية والأخلاقية. •

أهـــمية شــبكة الــعلاقــات المحـــلية 

بـناء شـبكة عـلاقـات مـع المتخصصين فـي الـمحافـظة أو الـدولـة ضروري 
لـتبادل الخبرات، سـد الـفجوات الـمعرفـية، وإيـجاد فـرص لـلتعاون أو الـدعـم 

عند الحاجة، خاصة في ظل محدودية الموارد. 

الــتطويــر المســـتمر والإدارة 

يـاً لأداء ومـهارات الـفريـق،  لـضمان اسـتدامـة الـنجاح، يـتطلب الأمـر تـقييماً دور
مـع تـوفير تـدريـب مسـتمر لـمواكـبة الـتطورات، وقـيادة داعـمة تـحفز الإبـداع 

والعمل الجماعي. 
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5. الــمعلومــات وإدارتــــهـا: شريــان 

الاتـــصال الــرقــمي 
لا تـواصـل رقـمي فـعال بـدون مـعلومـات دقـيقة ومحـدثـة؛ فهـي أسـاس 
مـصداقـية الـمؤسـسة وقـيمة فـريـق الاتـصال. فـالـتواصـل دون مـعلومـة 
يـفرغ الـدور مـن مـحتواه. لـذا، يـعد بـناء نـظام لإدارة الـمعلومـات وتسهـيل 

الوصول إليها أمراً حاسماً. 

مـا هـي الــمعلومــات الــتي يــحتاجــها فـريـق الــتواصــل؟ 

يحتاج فريق التواصل لوصول دائم ومُحدّث للمعلومات التالية: 

الـمعلومـات الـثابـتة: تـفاصـيل الخـدمـات (مـاهـيتها، مـتطلباتـها، كـيف •
وأيــن تــقدم)، الســياســات والــلوائــح الأســاســية، الهــيكل الــتنظيمي، 

ومعلومات الاتصال الرسمية. 

الـمعلومـات المتغيرة: تحـديـثات الـمشاريـع والـمبادرات الـحالـية (الـحالـة، •
الــنتائــج، خــاصــة الــمتعلقة بحــل مــشاكــل الجــمهور واحــتياجــاتــهم)، 
المســـتجدات والـــقرارات، إدارة الأزمـــات والـــشائـــعات، وتحـــليل ردود 

ومشاكل الجمهور المتكررة. 

آلـــيات الــوصــول والإدارة الــفعالــة 

ضمان وصول المعلومة الصحيحة في وقتها يتطلب: 

مـركـزيـة الـمصادر وسـهولـة الـوصـول: ضرورة وجـود نـظام مـركـزي •
لــلمعلومــات (قــاعــدة بــيانــات/بــوابــة داخــلية)، سهــل الــبحث، ومُحــدّث 

باستمرار من قبل الإدارات المعنية. 
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صـلاحـيات وصـول واضـحة: يـجب أن يـمتلك الـفريـق صـلاحـيات رسـمية •
ومـباشرة لـلوصـول السريع لـلمعلومـات الـمطلوبـة دون تـأخير بيروقـراطـي 

لضمان الاستجابة الفعالة. 

ثـقافـة الـتعاون الـداخـلي: تسهـيل تـدفـق الـمعلومـات مـن كـافـة •
الإدارات إلى فريق التواصل. 
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6. الــهويــة الـبـصريـة: أســاس الــتواجــد 

الــرقــمي الــموحــد 
الـهويـة البصرية الـموحـدة ضروريـة لـلتعرف على الـمؤسـسة وتـعزيـز الـثقة. 
تطبيقها باتساق عبر كافة المنصات أمر حتمي لترسيخ صورة المؤسسة. 

أســاســيات الــهويــة الـبـصريـة 

تأكد من توفر وتحديد العناصر التالية بوضوح: 

الشعار: النسخة الرسمية وقواعد الاستخدام. •

الألوان: لوحة ألوان المؤسسة المعتمدة. •

الخطوط: الخطوط الرسمية المحددة. •

الأنماط/القوالب: شكل موحد للمنشورات والعروض. •

أسلوب الصور: معالجة صور متناسقة. •

بــناء وتـــطبيق الــهويــة 

احـصل على هـويـة احترافـية: إذا لـم تـتوفـر هـويـة واضـحة، اسـتعن بخبراء •
(مـصمم/وكـالـة) لـوضـعها وتـوثـيقها فـي دلـيل شـامـل. هـذا اسـتثمار 

ضروري. 

التزم بـالـهويـة الـمركـزيـة: تـأكـد مـن الـتوافـق الـتام والالتزام بـأي هـويـة •
بصرية معتمدة للدولة أو الوزارة الأم (إن وجدت). 

طبق باتساق: استخدم عناصر الهوية بدقة عبر جميع قنواتك الرقمية. •
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7. الـــمحتوى والــتفاعــل: جـوهـر 

الــتواصــل وبـــناء الـــثقة 
يـشكل الـمحتوى الجـذاب والـتفاعـل الـصادق وجـهان لـعملة واحـدة فـي 
الاتـصال الـرقـمي الـحكومـي. فـالـمحتوى هـو الأداة التي تـوصـل رسـالـة 
الـمؤسـسة وتـعكس هـويـتها وقـيمها، بـينما الـتفاعـل هـو الجسر الـذي يبني 
الثقة ويحول التواصل من عملية بث أحادية إلى حوار مثمر مع الجمهور. 

تخـــطيط الــــمحــتـوى: خــارطــة طـريـق لــلتواصــل الـــفعال 

أهـمية الخـطة: يـجب وضـع خـطة مـحتوى واضـحة (شهـريـة على الأقـل) •
تحـدد الأهـداف، والجـمهور، والـرسـائـل، والـمنصات، وأنـواع الـمحتوى، 
ومـواعـيد النشر، ومـؤشرات الـقياس. هـذه الخـطة يـجب أن تـكون مـرنـة 

للتكيف مع المستجدات. 

الـعصف الـذهني والـتغذيـة الـراجـعة: يـجب أن يـكون الـمحتوى نـتاج •
تفكير جـماعـي وعـصف ذهني يـشارك فـيه كـل الـفريـق، ويسـتفيد بـشكل 
أسـاسي مـن تحـليل بـيانـات الـتفاعـل، وردود أفـعال الجـمهور، ومـشاكـلهم 

واحتياجاتهم التي يتم رصدها باستمرار. 
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أنـــواع الـــمحتوى الأســاســية: الـــتنوع مـــفتاح الــجاذبــية 

لـلحفاظ على اهـتمام الجـمهور وتـلبية احـتياجـاتـه الـمختلفة، يـجب تـنويـع 
المحتوى ليشمل: 

التنوع في الوسائط 

اسـتخدام مـزيـج مـن الـنصوص، والـصور الـفوتـوغـرافـية، والـفيديـوهـات 
(قصيرة وطـويـلة)، والـرسـوم الـبيانـية (إنـفوجـرافـيك)، والـمقاطـع الـصوتـية 

(بودكاست إن أمكن). 

التنوع في المواضيع 
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الــمحتوى الخــدمــي: مــعلومــات واضــحة ومبســطة عــن الخــدمــات، •
شروحات إجرائية (كيفية الحصول على خدمة)، تحديثات مهمة. 

الـمحتوى الإخـباري: إنـجازات الـمؤسـسة، الـمشاريـع الجـديـدة ومـراحـل •
تنفيذها، القرارات والتشريعات الهامة. 

الــمحتوى القصصي والإنــسانــي: قــصص نــجاح لمســتفيديــن مــن •
الخـدمـات، قـصص مـلهمة لـلموظفين تبرز جـهودهـم، عـكس سرديـة 

المؤسسة (رؤيتها، قيمها، تاريخها) بشكل جذاب. 

الــمحتوى الــتفاعلي: اســتطلاعــات رأي سريعة حــول الخــدمــات أو •
الـمواضـيع الـعامـة، اسـتبيانـات لجـمع آراء مـفصلة، مـسابـقات، جـلسات 

 .(Live Q&A) أسئلة وأجوبة مباشرة

الـمحتوى الـتثقيفي والـتوعـوي: الـمساهـمة فـي مـعالـجة مـشاكـل •
الـــمجتمع الـــمتعلقة بـــعمل الـــمؤســـسة، ورفـــع وعـــي الجـــمهور 

بمسؤولياتهم ودورهم. 

اعــــتبــارات هـامـة فـي صــناعــة الـــمحتوى 

الـهويـة والسرديـة: يـجب أن يـعكس الـمحتوى هـويـة الـمؤسـسة البصرية 
والـلفظية (Brand)، ويـرسـخ السرديـة (Narrative) التي تـرغـب الـمؤسـسة 

بإيصالها عن نفسها ودورها. 

الــلمسة الإنــسانــية والــتعاطــف: لا تــجعل الــمحتوى آلــياً أو جــامــداً. •
اســتخدم لــغة قــريــبة مــن الــناس، أظهــر تــعاطــفاً مــع مــشاكــلهم 
واحـتياجـاتـهم، ووضـح جـهود الـمؤسـسة لـمعالـجتها. احـتفل بـمناسـبات 

الوطن وإنجازاته لتعزيز الشعور بالانتماء. 
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مـواكـبة الترند بحـذر: يـمكن الـتفاعـل مـع "الترندات" الـرائـجة لـزيـادة •
الانـتشار، ولـكن بحـذر شـديـد وبـعد دراسـة مـدى مـلاءمـة الترند لـتوجـه 

المؤسسة وقيمها لتجنب أي نتائج سلبية. 

إشراك صــناع الــمحتوى المحــليين: الــتعاون مــع صــناع الــمحتوى •
(الـمؤثـريـن) الـذيـن يـقدمـون مـحتوى جـاداً وهـادفـاً يـتعلق بـمجال عـمل 
الـمؤسـسة أو بـالـقضايـا الـعامـة التي تـهم الجـمهور يـمكن أن يـوسـع دائـرة 

الوصول والمصداقية. 

إمــكانــية الــوصــول (Accessibility): لــلمؤســسات التي تخــدم فــئات •
واسـعة أو لـديـها عـلاقـة مـباشرة بـذوي الاحـتياجـات الـخاصـة، مـن الضروري 
جـداً تـصميم الـمحتوى لـيكون مـتاحـاً للجـميع (مـثلاً: تـوفير تـرجـمة نـصية 
 Alt نـصوص بـديـلة لـلصور ،(Subtitles/Captions) دقـيقة لـلفيديـوهـات

 .(Text

الــتفاعــل: بــناء الـــثقة والاســتجابــة الــفعالــة 

التفاعل هو روح الاتصال الرقمي الحكومي الهادف لبناء الثقة. 

الاسـتجابـة مـبدأ أسـاسي: الـرد على الـرسـائـل والـتعليقات (الإيـجابـية •
والسـلبية) يـجب أن يـكون أولـويـة قـصوى. الـتجاهـل يـقتل الـثقة. يـجب أن 

تكون الردود سريعة ومهنية ومتعاطفة قدر الإمكان. 

الـردود الـمؤتـمتة: اسـتخدم الـردود الـمؤتـمتة لـلرسـائـل الـواردة خـارج •
أوقـات الـعمل الـرسـمية، بـحيث تـوضـح هـذه الـردود الـوقـت الـمتوقـع 
لـلحصول على رد مـن الـفريـق، مـع تـوجـيه الـمرسِـل إلى قـسم الأسـئلة 

الشائعة في الموقع الرسمي إن أمكن. 
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إيـصال صـوت الجـمهور: يـجب أن يـشعر الجـمهور بـأن تـواصـلهم مجـدٍ وأن •
آراءهــم وشــكواهــم تــصل لــلمسؤولين وتــؤخــذ بعين الاعــتبار. يــمكن 
لـلمحتوى أن يـعكس ذلـك عبر نشر نـتائـج الاسـتطلاعـات، أو الإشـارة إلى 
التحســينات التي تــمت بــناءً على مــلاحــظات الجــمهور. هــذا يــعزز دور 

التواصل كأداة للمساءلة والمراقبة الشعبية البناءة. 

خــاتــمة 

الـمحتوى الـمدروس والـتفاعـل الـصادق هـما أسـاس بـناء عـلاقـة قـويـة 
ومســتدامــة مــع الجــمهور. الاســتثمار فــي تخــطيط الــمحتوى وتــخصيص 
الــموارد لــلتفاعــل الــفعال هــو اســتثمار مــباشر فــي ســمعة الــمؤســسة 

وتحقيق أهدافها في خدمة المجتمع. 
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8. إدارة الأزمـــات والــشائــعات الــرقــمية 
الاسـتعداد المسـبق والـتعامـل الـرقـمي الـمنهجي مـع الأزمـات والـشائـعات 
ضروري لـلحفاظ على ثـقة الجـمهور وسـمعة الـمؤسـسة فـي الـبيئة الـرقـمية 

سريعة التغير. 

الاســــتعــداد المســـبق 

الاسـتعداد يـبدأ بـتوقـع الـمخاطـر الـمحتملة التي قـد تـتحول لأزمـات اتـصال 
رقمي: 

الــرصــد الــرقــمي والبيئي: الــمراقــبة المســتمرة لــلمحادثــات حــول •
الـمؤسـسة وخـدمـاتـها على وسـائـل الـتواصـل الاجـتماعـي، والـمواقـع 
يـة، والـمنتديـات، بـالإضـافـة إلى رصـد الـمخاطـر الـتشغيلية الـداخـلية  الإخـبار

التي قد تتسرب للعلن. 

إدارة الـقضايـا والـمخاطـر: تحـديـد الـقضايـا الـرقـمية الـحساسـة (مـثل •
خـصوصـية الـبيانـات، أمـن الـمعلومـات، الانـتقادات الـمتكررة للخـدمـات 

الرقمية) التي قد تتفاقم. 

يــوهــات أزمــات اتــصال رقــمي • تحــليل الســيناريــوهــات: تــوقــع ســينار
مـحتملة (مـثل اختراق حـسابـات الـتواصـل الاجـتماعـي، حـملة تـشويـه 
مـمنهجة، انـتشار مـعلومـات حـساسـة غير دقـيقة، فشـل خـدمـة رقـمية 

رئيسية) وتقييم تأثيرها المحتمل. 
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وضــع خــطة الاســتجابــة الــرقــمية لــلأزمــات 

الخـطة الـمكتوبـة ضروريـة لـضمان اسـتجابـة سريعة ومـنظمة عبر الـقنوات 
الرقمية: 

فـريـق إدارة الأزمـة الـرقـمية: تحـديـد أعـضاء الـفريـق وأدوارهـم بـوضـوح •
(قيادة، اتصال رقمي، محتوى، تحليل، دعم فني، قانوني إن لزم الأمر). 

آلـية تحـديـد الـموقـف الـرسـمي: نـقطة جـوهـريـة: تحـديـد الأشـخاص أو •
الـجهات الـمسؤولـة داخـل الـمؤسـسة (قـيادة عـليا، إدارة مـتخصصة) التي 
يـتم الـرجـوع إلـيها فـوراً عـند بـروز أزمـة أو شـائـعة مـؤثـرة، وذلـك لتحـديـد 

الموقف الرسمي والمعلومات الدقيقة المسموح بنشرها. 

سـلسلة الـموافـقات للنشر الـرقـمي: تحـديـد واضـح لـمن يـملك سـلطة •
اعـتماد الـمحتوى والـرسـائـل قـبل نشرها عبر الـقنوات الـرقـمية الـرسـمية 
أثـناء الأزمـات. هـذا يـضمن الـدقـة ويـمنع نشر مـعلومـات مـتضاربـة أو غير 

مؤكدة قد يتم التراجع عنها لاحقاً، مما يضر بالمصداقية. 

الــرصــد الــرقــمي لــلشائــعات والـــمعلومـــات الــــمـضـلـلـة: 

آلية الرصد يجب أن تكون مستمرة ومنظمة: 

الـمراقـبة الـرقـمية المسـتمرة: اسـتخدام أدوات الاسـتماع الاجـتماعـي •
والـرصـد الإعـلامـي لـمتابـعة ذكـر اسـم الـمؤسـسة ومـسؤولـيها وخـدمـاتـها 

عبر الويب ووسائل التواصل الاجتماعي. 

مـتابـعة مـنصات الـحوار: رصـد الـتعليقات والـمحادثـات على الـصفحات •
الرسمية، وفي المجموعات والمنتديات ذات الصلة (إن أمكن). 
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الاسـتفادة مـن الـتغذيـة الـراجـعة: تحـليل الاسـتفسارات والـشكاوى •
الـواردة عبر الـقنوات الـرقـمية لتحـديـد الأنـماط الـمتكررة لـلمعلومـات 

المغلوطة. 

الــتعامــل مـع الــشائــعات والأزمـــات 

تـحقق وقـيّم بسرعة: تـأكـد مـن صـحة الـمعلومـة، وقـيم مـدى انـتشارهـا •
وتأثيرها. 

قرر الاستجابة (بالتشاور والموافقة الداخلية): هل الموقف يتطلب رداً؟ •

التجاهل: للشائعات المحدودة وغير المؤثرة. 1.

الـتصحيح غير الـمباشر: نشر مـعلومـات دقـيقة حـول الـموضـوع 2.
دون ذكر الشائعة. 

الــتصحيح الــمباشر (لــلشائــعات الــمؤثــرة): الــرد عبر الــقنوات 3.
الرسمية فقط بعد اعتماد الموقف والمحتوى داخلياً. 

مبادئ الاستجابة المباشرة 

السرعة: اعترف بــالــمشكلة مــبكراً (مــثال: تــغريــدة أولــية على X خــلال •
ساعات قليلة). 

الـشفافـية: تـجنب "لا تـعليق"، قـدم تحـديـثات واقـعية وجـداول زمـنية •
(مثال: "سنوضح الموقف الساعة ٦م"). 

الدقة: استخدم الحقائق والأدلة. •

توحيد الرسالة: عبر جميع المنصات الرقمية الرسمية. •
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تكتيكات رقمية إضافية 

الفيديو المباشر: لإظهار الحقيقة على الأرض عند الحاجة. •

الـمؤثـرون الـموثـوقـون: تـزويـد عـدد محـدود جـداً بـمعلومـات دقـيقة •
لتعزيز المصداقية (بشفافية). 

خاتمة 

الاسـتعداد الـجيد بخـطة واضـحة، وآلـية لتحـديـد الـموقـف واعـتماد الـمحتوى، 
مـع رصـد رقـمي فـعال واسـتجابـة مـدروسـة، يـحافـظ على الـثقة فـي وجـه 

التحديات الرقمية. 
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9. الأدوات الــرقــمية 
لـتحقيق الـكفاءة والاحترافـية، يـحتاج فـريـق الاتـصال الـرقـمي لمجـموعـة 

أدوات مناسبة. 

 (AI ) الاســــتـفـادة مـن الــذكــاء الاصــطناعــي 

يمكن لأدوات الذكاء الاصطناعي زيادة سرعة وكفاءة العمل عبر: 

المساعدة في توليد أفكار للمحتوى أو مسودات أولية. •

تحـليل كـميات كبيرة مـن الـبيانـات (مـثل ردود الجـمهور أو الـمشاعـر على •
وسائل التواصل). 

أتمتة بعض المهام الروتينية (مثل الردود الأولية أو جدولة المنشورات). •

المساعدة في الترجمة أو تحسين النصوص. •

أدوات مـقـترحـة (حســب الــحاجــة والـمـيزانــــيـة) 

• Canva, Adobe صــناعــة الــمحتوى: أدوات تــصميم جــرافــيكي (مــثل
 CapCut, Adobe أدوات مــــونــــتـاج فــــيـديــــو (مــــثـل ،(Creative Suite

Premiere)، أدوات لإدارة الخطوط والألوان. 

إدارة الـمشاريـع والـمهام: أدوات لـتنظيم الـعمل وتـوزيـع الـمهام (مـثل •
 .(Trello, Asana

إدارة وسـائـل الـتواصـل الاجـتماعـي: أدوات لجـدولـة الـمنشورات وتحـليل •
 .(Hootsuite, Buffer, Sprout Social مثل) الأداء عبر منصات متعددة
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أدوات تحــليل الــمواقــع: مــثل Google Analytics لــفهم ســلوك زوار •
الموقع. 

أدوات الـذكـاء الاصـطناعـي: مـنصات AI لـلمساعـدة فـي الـكتابـة (مـثل •
ChatGPT, Gemini)، تحليل البيانات، أو إنشاء الصور. 

نــصيحة: ابــدأ بــالأدوات الأســاســية والــمجانــية، ثــم اســتثمر فــي الأدوات 
المتقدمة بناءً على الحاجة الفعلية وتوفر الميزانية. 

ملاحظاتالفائدة الرئيسيةالوظيفة الأساسيةالأداة/النوع

Google Alerts (أخبار، مدونات) رصد الويب

لكلمات مفتاحية.

تنبيه مبكر للمحتوى خارج 

وسائل التواصل.

مجاني

 TweetDeck) X Pro

سابقاً)

 X متابعة مخصصة لمنصة

(تويتر) (حسابات، كلمات، 

هاشتاجات).

رصد فعال للمحادثات الفورية 

.X والشائعات على

مجاني

تحليلات المنصات 

المدمجة

تحليل التفاعل (تعليقات، 

إشارات) على الحسابات 

الرسمية.

بيانات مباشرة عن تفاعل 

المتابعين.

مجانية 

منصات الاستماع 

الاجتماعي الشاملة

رصد وتحليل شامل وعميق 

(اجتماعي وويب)، تحليل 

مشاعر، تقارير متقدمة. 

 Brandwatch, :أمثلة

 Talkwalker, Meltwater,

(Brand24

رؤية شاملة للرأي العام 

والأزمات المحتملة

مدفوعة، مع بعض 

الميزات في الحسابات 

المجانية

57 القسم الرابع: خطوات البناء | الأدوات الرقمية



DiwanSyria.com

10. أمــن الــمعلومــات وحــمايــة 

الــحسابــات 
حـمايـة حـسابـات الـمؤسـسة الـرقـمية وأجهـزتـها أمـر بـالـغ الأهـمية لـلحفاظ 

على مصداقيتها ومنع الاختراقات الضارة. 

دعــم أمــان الــحسابــات والأجهـــزة 

أسـاسـيات واجـبة: اسـتخدام كـلمات مـرور قـويـة وفـريـدة لـكل حـساب، •
وتـفعيل الـمصادقـة الـثنائـية (2FA) إلـزامـياً على جـميع الـحسابـات الـرسـمية 

ولكل أعضاء الفريق الذين لديهم صلاحية وصول. 

تحديث البرامج وأنظمة التشغيل بانتظام. •

• .(Phishing) الحذر من الروابط ورسائل التصيد الاحتيالي

استخدام شبكات آمنة. •

الاسـتعانـة بـالخبراء: مـن الضروري جـداً الاسـتعانـة بخبير أمـن سـيبرانـي 
بــشكل دوري لــتقييم مــدى أمــان الــحسابــات، الأجهــزة، وشــبكة الــعمل، 

وتقديم توصيات لسد الثغرات. 

الـتوعـية الـرقـمية لـلفريـق: أهـم خـط دفـاع هـو الـفريـق نـفسه. يـجب عـقد 
ورش عـمل ودورات تـوعـية مـنتظمة لجـميع أعـضاء الـفريـق حـول مـخاطـر 
الأمـن الـرقـمي، وكـيفية الـتعرف على مـحاولات الاختراق والـتصيد، وأهـمية 

الالتزام بسياسات الأمان. 
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11. الــصلاحــيات والإدارة 
نــجاح فــريــق الاتــصال الــرقــمي يــعتمد بــشكل كبير على الــدعــم الإداري 

والحصول على الصلاحيات اللازمة. 

كســب تــأيــيد الإدارة الـــعليا 

ربـط الاتـصال بـالأهـداف: وضـح لـلإدارة كـيف تـساهـم جـهود الاتـصال •
الـرقـمي بـشكل مـباشر فـي تـحقيق أهـداف الـمؤسـسة الاسـتراتـيجية (مـثل 

تحسين السمعة، زيادة رضا المتعاملين، نشر الوعي بسياسات هامة). 

يـر دوريـة تـوضـح نـتائـج وأثـر الأنشـطة • إظـهار الـقيمة والـعائـد: قـدم تـقار
الاتـصالـية بـاسـتخدام الأرقـام والـمؤشرات (KPIs) لإثـبات جـدوى الاسـتثمار 

في الفريق وأدواته. 

بـناء الـعلاقـات الـداخـلية: تـواصـل بـشكل فـعال مـع الإدارات الأخـرى •
والقيادة، وافهم أولوياتهم وتحدياتهم. 

طـلب الـصلاحـيات بـوضـوح: عـند الـحاجـة لـصلاحـية الـوصـول لـلمعلومـات •
أو الـموارد، قـدم طـلباً رسـمياً ومبرراً يـوضـح الـحاجـة الـملحة وكـيف سـتخدم 
هـذه الـصلاحـية أهـداف الـعمل والـتواصـل بـفعالـية (خـاصـة أهـمية 

الوصول السريع للمعلومات للرد على الجمهور والإعلام). 
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12. إدارة أصـــحاب الـــمصلحة 

والـتنـســـــيقـ الــداخــلي 
الـتواصـل الـفعال يـتطلب فـهماً وتنسـيقاً مـع جـميع الأطـراف ذات الـعلاقـة 

(أصحاب المصلحة). 

بــناء خــطة إدارة أصـــحاب الـــمصلحة 

تحديد أصحاب المصلحة 

من هم الأطراف التي تؤثر أو تتأثر بعمل المؤسسة وقراراتها؟ 

داخلياً: القيادة العليا، الإدارات الأخرى، الموظفون. •

خـارجـياً: الجـمهور الـعام، الـمتعامـلون/المسـتفيدون، الإعـلام، الشركاء، •
الجهات الحكومية الأخرى، منظمات المجتمع المدني، القطاع الخاص. 

تحـليل أصـحاب الـمصلحة: مـا هـو دور كـل طـرف؟ مـا هـي اهـتمامـاتـه 
وتوقعاته من المؤسسة؟ ما مدى تأثيره؟ 

تحـديـد أهـداف الـتواصـل: مـا الـذي نـريـد تـحقيقه مـن خـلال الـتواصـل مـع 
كل فئة؟ (إعلام، كسب تأييد، تشاور، بناء شراكة، إدارة توقعات؟). 

تحـديـد قـنوات وأسـالـيب الـتواصـل: مـا هـي أفـضل طـريـقة لـلتواصـل مـع 
يـر، نشرات، فـعالـيات مشـتركـة، قـنوات رقـمية  كـل فـئة؟ (اجـتماعـات، تـقار

مخصصة؟). 
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دور فـريـق الاتـصال: يـلعب فـريـق الاتـصال دور الـمنسق الـرئيسي فـي تـنفيذ 
خـطة الـتواصـل مـع أصـحاب الـمصلحة، وضـمان وصـول الـرسـائـل الـصحيحة، 

وتلقي التغذية الراجعة. 

التنسـيق الـداخـلي: ضرورة التنسـيق المسـتمر بين فـريـق الاتـصال وجـميع 
الإدارات داخـل الـمؤسـسة لـضمان اتـساق الـرسـائـل والـمعلومـات الـمقدمـة 

لجميع أصحاب المصلحة، وتجنب أي تضارب. 
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13. الــرصــد والــمتابــعة 
الاستماع للجمهور هو أساس التحسين المستمر وبناء الثقة. 

أهـمية الـتغذيـة الـراجـعة: يـجب اعـتبار تـعليقات ورسـائـل واسـتفسارات 
الجمهور عبر القنوات الرقمية بمثابة تغذية راجعة قيمة جداً. 

آلــية الــرصــد والـتحـــــلـيلـ 

مـتابـعة مسـتمرة لـلتعليقات والـرسـائـل والإشـارات (Mentions) على جـميع 
المنصات. 

تحليل هذه الردود لتحديد: 

المشاكل المتكررة التي يواجهها الجمهور مع الخدمات. •

الاستفسارات الشائعة التي تحتاج لإجابات أو محتوى توضيحي. •

المعلومات المغلوطة أو المفاهيم الخاطئة المنتشرة. •

قياس الرأي العام والانطباعات العامة حول المؤسسة ومبادراتها. •

نــقل الــمعلومــات لــلمؤســسة 

الأهــم هــو لــيس فــقط الــرصــد، بــل وجــود آلــية واضــحة لــتوثــيق هــذه 
الـملاحـظات والآراء والـمشاكـل الـمتكررة ورفـعها بـشكل دوري ومـنظم 
لـلإدارات الـمعنية داخـل الـمؤسـسة لاتـخاذ الإجـراءات الـتصحيحية أو تـطويـر 
الخـدمـات بـناءً عـليها. هـذا يـغلق دائـرة الـتغذيـة الـراجـعة ويـثبت للجـمهور 

جدوى التواصل. 
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14. الـــتجارب والـــممارســـات الــناجــحة 
التطور المستمر يتطلب التعلم من الآخرين. 

ضرورة الاطـــلاع الــدائــم 

خـصص وقـتاً لـمتابـعة ومـراجـعة أنشـطة الاتـصال الـرقـمي لـلمؤسـسات 
يـا وفـي  الـحكومـية الـمشابـهة (فـي مـجال الـعمل أو الحجـم) داخـل سـور

الدول العربية والعالمية الرائدة. 

التركيز على 

الحملات الناجحة والمبتكرة. •

أساليب استخدام المنصات الرقمية بفعالية. •

طرق التعامل مع التحديات والأزمات. •

الأفكار الجديدة في صناعة المحتوى والتفاعل. •

الاســــتـفـادة والــــتطـبــيقـ 

لا تــكتفِ بــالاطــلاع، بــل قــم بتحــليل هــذه الــتجارب، اســتخلص الــدروس 
المســتفادة، وفــكر فــي كــيفية تــكييف الأفــكار الــناجــحة وتــطبيقها بــما 
يـتناسـب مـع واقـع مـؤسسـتك وأهـدافـها ومـواردهـا. هـذا يـوفـر الـوقـت 

والجهد ويساعد على تبني أفضل الممارسات. 

63 القسم الرابع: خطوات البناء | التجارب الناجحة



DiwanSyria.com

خــاتــمة: الانـــطلاق نــحو تــواصــل 

حــكومــي رقــمي مـؤثـر 
فـي خـتام هـذا الـدلـيل، نـأمـل أن نـكون قـدمـنا لـكم أسـاسـاً عـملياً وخـارطـة 
طـريـق لـوضـع اسـتراتـيجيات اتـصال رقـمي حـكومـي فـعالـة تسـتجيب لـتطلعات 

المرحلة الجديدة في سوريا. 

تـذكـروا أن الـتواصـل الـرقـمي الـصادق والـشفاف والـتفاعلي هـو ركيزة 
أسـاسـية لـبناء جـسور الـثقة بين الـدولـة والـمواطـن، ودعـم مسـيرة الـتعافـي 

والبناء. 

هـذا الـدلـيل هـو "نـقطة انـطلاق"، والـتطبيق العملي لهـذه الـمبادئ، مـع 
الالتزام بـالـتقييم والـتعلم والـتطويـر المسـتمر، هـو مـفتاح الـنجاح. دوركـم 

كمسؤولي اتصال محوري وحيوي في هذه المرحلة الهامة. 

مـبادرة "ديـوان" هـي جهـد مـفتوح لـلتعاون، ونـرحـب بـمساهـمة جـميع 
يــة. فــبجهودنــا الــمتكامــلة، يــمكننا الارتــقاء بــالــتواصــل  الخبرات الــسور

الحكومي والمساهمة في بناء مستقبل أفضل لوطننا. 

نتمنى لكم كل التوفيق في مهمتكم النبيلة. 

 DiwanSyria.com فريق عمل مبادرة ديوان

Ahmad@diwansyria.com :للتواصل
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