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الإطـــــار العـــــام لإعـــداد ســـــــــياســــات
 لإدارة حسابات المؤسسات الحكومية
 على منصات التواصـــل الاجتماعــــي
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تقــدم هــذه الوثيقــة إطــارًًا عامًًّــا لإعــداد سياســات لإدارة حســابات المؤسســات الحكوميــة علــى 
منصــات التواصــل الاجتماعــي؛ وهــي مجموعــة توجهــات ومعــايير وضوابــط شــارحة لكيفيــة إدارة 
حســابات المؤسســات الحكوميــة علــى منصــات التواصــل الاجتماعــي؛ بغيّّــة تشــجيع وتمــكين 
الوحــدات الحكوميــة للاســتفادة مــن هــذه المنصــات بشــكل مســؤول وفعّّــال وفقــا لأفضــل 
الممارســات وبمــا يضمــن كفــاءة التواصــل مــع الجمهــور المســتهدف، واســتقطاب رؤاه ومقترحاتــه 

حــول تخطيــط وتنفيــذ المشــاريع والبرامــج الحكوميــة.

مقدمة
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وضــع الضوابــط والتوجهــات العامــة حــول الكيفيــة 
التي تديــر بهــا المؤسســات الحكوميــة حســاباتها علــى 
مرجعًًــا  واعتبارهــا  الاجتماعــي،  التواصــل  منصــات 

رســميًًّا لإدارة حســاباتها.

يــادة الوعــي بأنشــطة المؤسســة الحكوميــة حــول  ز
كبر شريحــة ممكنــة مــن  لــدى أ أعمالهــا وخدماتهــا 

الجمهــور المســتهدف.

معهــا  والتعامــل  الأزمــــــــــات  لإدارة  ية  الــــــجاهز
بشــكل منهجــي ومــدروس؛ للحــد مــن الآثــار المحتملــة، 
وتقليــل الخســائر الناجمــة عنهــا، مــن خلال تكثيــف 
خلال  الاجتماعــي  التواصــل  منصــات  عبر  العمــل 
المخاطــر  تحديــد  عبر  يــة  الفور والاســتجابة  الأزمــات، 

التعامــل معهــا. ثــم  وتقييمهــا ومــن 

يــز الهويــة المؤسســية للمؤسســات الحكوميــة في  تعز
ذهــن الجمهــور المســتهدف.

أهداف وجود سياســـة لإدارة حسابات المؤسسات 
الحكومـــــــية عــلى شبكات التواصـــــل الاجتماعي
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يســاعد تحليــل أداء المنصــات في تشــخيص الوضــع الراهــن المرتبــط بالمنصــات، ومــن ثــم قيــاس جــدوى حضــور 
كثر مــن غيرهــا قبــل وضــع استراتيجيــة لإدارة حســابات المؤسســات  المؤسســة الحكوميــة علــى منصــة معينــة أ

الحكوميــة علــى منصــات التواصــل الاجتماعــي، ويمكــن تحليــل أداء المنصــات عبر الآتي: 

قياس حضور الجمهور 
كثر  في منصة بعينها أ

من غيرها.

الميزات التي 
تقدمها المنصة.

مســــــــتوى تفاعـــل 
تلــك  في  الجمهــور 

المنصــة.

المحتوى الأكثر 
تفضيلًاً من الجمهور 

المستهدف.

تحليل أداء المنصـــــــــات 

تضــمين مــا تــود المؤسســة تحقيقــه مــن إيجــاد وتعميــم هــذه السياســة، وذلــك بعــد تعريــف التحديــات 
التي تلامســها بشــأن إدارة حســاباتها في منصــات التواصــل الاجتماعــي، التي يمكــن معالجتهــا عبر إيجــاد هــذه 
السياســة، ومراعــاة أن تكــون تلــك الأهــداف محــددة وواضحــة ومرنــة ومقيــدة بــفترة زمنيــة محــددة وقابلــة 

للتنفيــذ والقيــاس.

أهـــــــــــــــــداف الســــــياســـــة

حســـــابات المؤسسات الحـكومية
عنــــاصر سياسات إدارة

علــــــــــــى شبكات التواصـــــــل الاجتمـــــــاعي
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ــرة التواصــل والإعلام،  إيضــاح الأدوار والمســؤوليات التي ترتبــط بتحقيــق السياســة، كــدور واختصاصــات دائ
البيانــات  تســليم  في  الأخــرى  التقســيمات  وأدوار  المؤسســة،  بحســابات  الــنشر  في  التوجــه  إدارة  بشــأن 
والمعلومــات، وتخطيــط الأجنــدة المـقترح بثهــا خلال مــدد زمنيــة محــددة لدائــرة التواصــل والإعلام، وإيضــاح 
الأدوار والمســؤوليات خلال فترة الأزمــات وعنــد التعامــل مــع مــا يتــداول بشــأن المؤسســة لــدى الجمهــور 

الإعلام، وغيرهــا. ووســائل 

الأدوار والمسؤوليات

تحديد منصات الـــــتواصـــــــــــــــــل الاجـــــتماعــــــــــــــي 

يتــم اختيــار منصــات التواصــل الاجتماعــي الأنســب لبــث 
الأنشــطة الإعلاميــة والاتصاليــة وفــق الآتي:

يجــب اختيــار المنصــات التي يوجــد فيهــا جمهــور 
المؤسســة المســتهدف بكثافــة، مــع مراعــاة ضرورة 
الحضــور بالمنصّّــات الواقعــة ضمــن متطلبــات مــؤشر 
التفاعــل والتواصــل في اســتمارة الإجــادة المؤسســية

يجــب تقييــم المــوارد المتاحــة؛ لتحديــد عــدد 
المنصــات التي يمكــن إدارتهــا بشــكل فعّّــال.

 تجنــب تــرك حســاب المؤسســة خــاملا  أو 
لتــأثير  طويلــة،  لــفترة  تحديــث  دون  إبقائــه 
يــادة  ذلــك علــى ســمعة المؤسســة والتزامهــا وز

للاختراق تعرضــه  خطــر 
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مثــال: 7:30  صباحًًــا - 10 
مســاءًً.

الوقت المستهدف للرد

الرد على الاستفسارات: خلال 24 ساعة.
الــرد علــى الرســائل الخاصــة: خلال 48 ســاعة كحــدّّ 

أقصى.
تتطلــب  التي  تعقيــدًًا  الأكثر  الشــكاوى  علــى  الــرد 

. ســاعة   24 خلال  أطــول  معالجــات 

تحديــــــــد المــــــدى الزمــــــــني 
الحســاب في  للــنشر 

تحديد المُدُد الزمنية للتفاعل والرد على الاستفسارات 
علــى حســب الأهميــة،وفي أوقــات محــددة مــن ظهــور 
ردود الفعــل علــى موضــوع/ قضيــة تخــص المؤسســة 

مـثـال : 

توجهات الرد والتفاعل

يتم في إدارة محتوى حساب المؤسسات على منصات التواصل الاجتماعي إيضاح التوجهات الآتية:

جدولة النشر
يّـّـة؛  دور منشــورات  جدولــة 
ــور  ــلى حضــــــ ــفاظ عـــــــ للحـــــــ
عــــلى  ومُُنـــــــتظم  مُُســــــــتمر 

المؤسســة. حســــابات 

إدارة المحتوى 
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أنواع التفاعلات والردود

شرح آليــة التعامــل والــرد، ونقــل تجربــة المســتخدم مــن مجــرد رد إلى التفاعــل بإيجابيــة وفعاليّّــة         
الآتي: في 

الردود على الاستفسارات العامة

ردود التعليقات الإيجابية

الردود على الشكاوى والـــملاحــــظات

ردود التعليقات السلبية

يع،  الــردود علــى الأســئلة حــول الخدمــات، والمشــار
والإجراءات،ويتــم إعــداد نمــاذج بيانــات مــن الإجابــات 
الــرد،  ودقــة  سرعــة  لضمــان  الشــائعة؛  للأســئلة 

الــرد. وتحديــد توقيــت 

الــرد علــى التعليقــات الإيجابيــة بطريقــة ودودة مــع 
شــكر المتابــعين علــى دعمهــم.

تخصيص آلية لمعالجة الشكاوى والملاحظات، 
تتضمن: 

كيد استقبال الشكوى خلال دقائق(.  الرد الأولي )تأ

متابعــة  مــع  المختــص،  للقســم  الشــكوى  تحويــل 
المعالجــة. بمرحلــة  المســتخدم  وإبلاغ  التطــورات 

عــن  خارجــة  أو  مســيئة  تعليقــات  وجــود  حالــة  في 
إخفــاء  أو  حــذف  المقبول،يمكــن  الســلوك  قواعــد 
التعليــق والاســتفادة مــن المزايــا التي توفرهــا بعــض 
المنصــات كإضافــة الكلمــات التي تتضمنهــا التعليقــات 

الحســاب في  لتخفيــف ظهورهــا  المســيئة 
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يتم اختيار منصات التواصل الاجتماعي الأنسب لبث الرسائل الإعلامية والاتصالية وفق الآتي:

الشات بوت )Chatbot(: استخدام روبوتات 
المحادثة للرد على الاستفسارات الشائعة 

بشكل فوري، مما يساعد على تقليل عبء 
يادة رضا الجمهور. العمل على الفريق وز

استخدام أدوات التفاعـــل الآليــــــة :

يمكــن  ردود  قائمــة  إعــداد  الــردود:  قوالـــــب 
تعديلـهـا بسرـعـة؛ لضـمـان الاتـسـاق وسرـعـة اـلـرد.

الشفافية والوضوح

التعامــل بشــفافية مــع الأزمــات وشرح الخطــوات المتخــذة للتعامــل معهــا، وضرورة  الــرد علــى انتشــار الشــائعات 
كيــد علــى المســتخدمين ســعي المؤسســة في اســتجلاب المعلومــات الدقيقــة، وحــث المســتخدمين  والأخبــار المضللــة، والتأ

علــى الحصــول علــى المعلومــات مــن مصــادر رســمية فقــط.

الاستفتاءات

طرح أســئلة واســتفتاءات؛ لتشــجيع المُشُــاركة الفعّّالة، وإشراك الجمهور في اتّخّاذ القرار على حســب سياســة المؤسســة 
وتوجهاتها.

لغة الردود

واضحة ومباشرة. 	o
تفصيلية وشارحة في حال تطلب الأمر توضيح من المؤسسة. 	o

رسمية ولكن مرحّّبة غير جافة. 	o
خالية من المصطلحات التقنية المعقدة 	o

يجب أن تكون اللغة المستخدمة : 
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توضــح القواعــد والإرشــادات التي تحــدد كيفيــة قيــام حســاب المؤسســة بإعــادة )إعــادة نشر/ مشــاركة( المحتــوى 
مــن حســابات أخــرى، وتــشترط إعــادة نشر/ مشــاركة المحتــوى مــن الحســابات الموثوقــة والمعتمــدة فقــط، وأن 

يكــون المحتــوى المعــاد نشره/ مشــاركته ذات صلــة بأهــداف المؤسســة والفئــة المســتهدفة.

 توجهات إعادة المشاركة

توجهات الإشارة  

الحـــــــــاجة  عنــد    )@( استخـــــــدام  توضّّــح 
للإشــارة إلى حســابات محــددة عنــد الرغبــة 
في توجيــه رســالة أو ســؤال أو تســليط الضــوء 
علــى إســهام المؤسســة في نشــاط/مشروع مــا.

الترويــج  لنــوع  والترويجيــة  الإعلانيــة  الأهــداف  توافــق 
ورســائلها  للمؤسســة  السياســة  الأهــداف  مــع  الممــول 

الإعلاميــة.

ية أو الفاعلين  عند الإعلان عبر بعض الحسابات الإخبار
كــد  في شــبكات التواصــل الاجتماعــي، مــن الأهميــة التأ
مــن وجــود ترخيــص لــدى صاحــب الحســاب مــن قبــل 
المؤسســة المعنيــة، وهــي وزارة الإعلام بالنســبة للحســابات 
يــة، ووزارة التجــارة والصناعــة وترويــج الاســتثمار  الإخبار

بالنســبة للفاعــلين في شــبكات التواصــل الاجتماعــي.

غير  أو  العشــوائية   )@( الإشــارة  تجنــب 
موجهــة  تكــون  أن  يجــب  بــل  المناســبة 
فقــط. والمناســبة  الصلــة  ذات  للجهــات 

اســتخدام  عبر  والتقديــر  الشــكر  تقديــم 
أو  الجهــات  أو  الشركاء  لشــكر  الإشــارة 
الأفــراد عنــد تقديمهــم الدعــم أو المســاهمة 

الإيجابيــة.

الرســـــــــــــمية  الحســــــــــابات  مــن  كــــــــــــد  التأ
الإشــارة. قبــل 

التوجهات من الإعلانات والمسابقات والترويج الممول

يذكر فيها أنواع الترويج وأهدافه في كل منصة وأفضل الممارسات مثل :

المســابقات  أســلوب  تفعيــل  للمؤسســة  يمكــن 
يكــون  أن  مراعــاة  أهميــة  مــع  أهدافهــا،  لخدمــة 
المؤسســة  اختصــاص  ضمــن  المقــدم  المحتــوى 
ومشــاريعها وخدماتهــا، وألا يرافقهــا طلــب مبــاشر 
لمتابعــة حســاب المؤسســة كشرط أســاسي للفــوز بهــا؛ 
حيــث ينبغــي أن يكــون هــدف المؤسســة كســب ولاء 
المتابــعين وليــس متابعتهــم الحســاب لــفترة مؤقتــة 

فقــط
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يــد المؤسســة اســتخدامها في منصاتهــا مثــل: التصاميــم، المقاطــع المرئيــة، الصــور، القصــص،   تحــدد الوســائط التي تر
. PDF تحميــل ،short مقاطــع ، Reels البــث المبــاشر، الروابــط، مقاطــع

تحديــد وتــبنّيي أفضــل الممارســات للوســوم، مثــل: اســتخدام كلمــات مفتاحيــة واضحــة ومحــددة تصــف المحتــوى 
بدقــة، وتجنــب اســتخدام الجمــل الطويلــة أو العبــارات المعقــدة، واســتخدام كلمــات مفــردة أو عبــارات قــصيرة، 

ــخ ــوى المؤسســة عبر اســتخدام الوســوم المرادفــة... إل ــادة فــرص ظهــور محت ي وتجنــب الكلمــات الشــائعة، وز

تحديــد وسرد الحــالات التي تســتدعي الحــذف وتلــك التي لا تســتدعي؛ وإيضــاح مــا يترتــب علــى الحســاب في حــال 
الحــذف مــن نشر توضيــح في حــال تطلــب الأمــر، أو منشــور بديــل لــه.

تناسق المحتوى مع الرسائل الإعلامية للمؤسسة، وتكييف كل قالب للمحتوى؛ ليناسب طبيعة كل منصة.

الحــرص علــى الحســاب علــى توضيــح سياســة وصــول المحتــوى الرقمــي لــذوي الإعاقــة عبر تفعيــل الميزات التي تمكن 
ذوي الإعاقــة بمختلــف أنواعهــا مــن الاطلاع علــى المحتــوى، والاســتفادة منــه والتفاعــل معــه في جميــع منصاتها.

يجــب أن تكــون هوي�ّـة الحســاب متضمنــة ألــوان وخطــوط و شــعارات وقوالــب متوافقــة مــع سياســة المؤسســة وأن 
يتــم إبرازهــا بشــكل واضــح وغير مقتطــع وبجــودة مناســبة في كل الحســابات.

وسائط النشر في المنصات

استخدام الوسوم 

التعامل مع الأخطاء

وضوح  المحتوى

النفاذية الرقمية

ية للمؤسسة الهوية البصر
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وضع مؤشرات أداء رئيسة

ية ير دور تقار

التحليل المستمر للحسابات

يمكن تحليل 
الحسابات بناءًً على 
استخدام المعطيات 

الآتية:

مثــل:  السياســة،  نجــاح  لقيــاس  وتســتخدم 
وانتشــار  التفاعــل،  ومعــدل  المتابــعين،  عــدد 
محتــوى الحســاب، ونســبة النقــر إلى الظهــور، 

وغيره. والنشــاط  النمــو   ومعــدل 

 تلخــص أداء التفاعــل والتوصيــات للتحــسين 
والتطويــر، ومــن ثــم مشــاركتها مــع المعنــيين. 

يجــب تحليــل البيانــات بشــكل دوري لتحديــد 
نقــاط القــوة والضعــف وتعديــل السياســة وفقًًــا 
لذلــك. فمــثلا، إذا أظهــرت نتائــج التحليــل أن 
كثر، فيمكــن بنــاء  المقاطــع المرئيــة تحقــق تفــاعالًا أ
بصري  محتــوى  تقديــم  علــى  تعتمــد  سياســة 
إبداعــي بشــكل مســتمر، وإذا أظهــرت النتائــج 
أن أعلــى نســب التفاعــل تتــم في الســاعة 10 
الــنشر في  علــى  التركيز  الضروري  فمــن  صباحًًــا 

ذلــك الوقــت.

عدد المتابعين
التفاعل مع المنشورات )التفضيلات/التعليقات/المُشُاركة(

تفاعل الجمهور )إيجلبي/سلبي/ محايد(
المحتوى الأكثر جذبًًا للجمهور )النوع/الموضوع/اللغة(

الحضور الرقمي )سهولة الوصول إلى معلومات المؤسسة 
على شبكة الإنترنت(

ير السنوية التقار
استطلاعات الرأي

قياس الأداء والتقييم 
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تنظيم التعامل مع الأزمات 

تنظيم الامتثال للســـــــــياســـــــــة

في حــال وجــود سياســة أو خطــة أو مســتند 
منفصــل بهــا فيمكــن الإشــارة إلى ذلــك على 
إدارة  توافــق بين سياســة  هنــاك  يكــون  أن 
التواصــل  منصــات  في  المؤسســة  حســابات 
الاجتماعــي وسياســة التعامــل مــع الأزمــات 

وإدارة التواصــل خلالهــا.

صــدور السياســة بقــرار مــن رئيــس الوحــدة 
الأمــر الــذي ينظــم إلزاميــة تنفيذهــا مــن قبــل 
بالمؤسســة  يــة  الإدار التقســيمات  مختلــف 

والعامــلين بهــا.

يــر دوري )ســنوي أو نصــف ســنوي  إصــدار تقر
أو غيره( بحيــث يرفــع لرئيــس الوحــدة بشــأن 
تحقــق  ومــا  السياســة،  بتلــك  الالتزام  مــدى 
نتيجــة  ســلبية  نتائــج  أو  أهــداف،  مــن  عنهــا 
عــدم الالتزام بهــا أو بعــض بنودهــا وضوابطهــا، 
الأمــر الــذي ينتــج عنــه قــرارات أو توجيهــات مــن 
رئيــس الوحــدة لإعــادة ضبــط الالتزام بمــا يــرد في 

السياســة ويحقــق توجهــات المؤسســة.

أهمية الإشــارة إلى التقســيم الإداري المختص 
بإعــداد وتحديــث السياســة، وتقييــم مــدى 
الالتزام بهــا وهــو دائــرة التواصــل والإعلام، 
بهــا  المعنــيين  مــع  التواصــل  وقنــوات  وآليــة 

لأي استفســارات أو ملاحظــات.

وجــود إجــراءات واضحــة ومخصصــة عنــد  
التواصــل  منصــات  علــى  الأزمــات  إدارة 
الاجتماعــي، يتضمــن إعــداد بيانــات رســمية 
علــى  الطارئــة  المواقــف  علــى  الفــوري  للــرد 

الرســمية. الحســابات 

إيضــاح آليــة تنظيــم الالتزام بمــا ورد في استراتيجيــة إدارة حســابات المؤسســات الحكوميــة بمنصــات 
التواصــل الاجتماعــي، والامتثــال بمــا تتضمنــه مــن ضوابــط وتوجهــات وغيره، ويمكــن للمؤسســة أن 

تــشير في سياســاتها الآتي:
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تحديث ومستجدات

والأدوار  الاختصاصــات  بشــأن  يســتجد  مــا 
والمســؤوليات للمؤسســة أو بعــض التقســيمات 
ــة بهــا التي ترتبــط أو تمــت الإشــارة إليهــا  ي الإدار

الاتصاليــة والإعلاميــة. السياســة  في 

نتيجــة  داخليــة  تحديــات  مــن  يلمــس  مــا 
في  للمختــصين  بالرجــوع  السياســة  تطبيــق 
يتعــارض  لا  وبمــا  الحكومــي،  التواصــل  مركــز 
ووثائقهــا  للسياســة  الأساســية  المرتكــزات  مــع 

لرســمية. ا

ــة  ــة وإعلامي مــا يســتجد مــن ممارســات اتصالي
الموقــر  الــوزراء  مجلــس  قبــل  مــن  تعاميــم  أو 
تواصــل  الحكومي؛لتنظيــم  التواصــل  مركــز  أو 

الإعلام. ووســائل  المجتمــع  مــع  الحكومــة 

بحســب تقديــر القائــمين عليهــا للمتــغيرات التي قــد تمــر بالمؤسســة، ومــا يؤثــر علــى السياســة مــن 
الآتي: إلى  سياســتها  في  تــشير  أن  للمؤسســة  يمكــن  إذ  وممارســات  مســتجدات 
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تم إعداد نسخة خاصة من هذا الدليل لذوي الإعاقة البصرية، للحصول عليها 
يرجى التكرم بالتواصل عبر البريد الإلكتروني

together@omaninfo.om
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يمكن الرجوع لـمركز التواصل الحكومي عند إعداد  سياسة مؤسستكم أو تحديثها؛ من 
أجل ضمان تحقيقها للمعايير والأهداف والضوابط المخططة


