
 دبي - مع احتدام حرب غزة وتصاعد 
التوترات في جميع أنحاء الشرق الأوسط 
فـــي مايو الماضي حظر إنســـتغرام لفترة 
وجيزة هاشـــتاغ المســـجد الأقصى، الذي 

كان نقطة مهمة في النزاع.
واعتـــذر موقع فيســـبوك، الذي يملك 
إنســـتغرام، في وقت لاحـــق موضحا أن 
خوارزمياتـــه خلطـــت بـــين ثالـــث أقدس 
موقع في الإسلام وجماعة كتائب شهداء 

الأقصى، وهي جناح مسلح لحركة فتح.
وكان هذا بالنســـبة إلـــى العديد من 
المســـتخدمين الناطقـــين بالعربية مجرد 
أحـــدث مثـــال قوي علـــى تكميـــم عملاق 
وســـائل التواصل الاجتماعـــي للخطاب 
السياسي في المنطقة. وتعد اللغة العربية 
مـــن أكثر اللغات شـــيوعا علـــى منصات 
فيسبوك، وتصدر الشركة اعتذارات عامة 
متكررة بعد عمليات إزالة محتوى فاشلة 

مماثلة.

إخفاقات متتالية

تُظهر وثائـــق الشـــركة الداخلية من 
مديرة المنتجات الســـابقة في فيســـبوك 
التـــي تحولت إلى مبلغة عـــن المخالفات، 
فرانســـيس هوغـــن، أن المشـــاكل أكثـــر 
منهجية بكثير من مجرد أخطاء بســـيطة 
قليلـــة، وأن فيســـبوك قد فهـــم عمق هذه 
الإخفاقات لســـنوات بينما لم يفعل شيئا 

يذكر حيالها.

ولا تقتصـــر مثل هـــذه الأخطاء على 
اللغـــة العربيـــة؛ فقد كشـــفت الملفات أنه 
فـــي بعـــض المناطـــق الأكثـــر تقلبـــا في 
العالم ينتشر المحتوى الإرهابي وخطاب 
الكراهيـــة لأن الشـــركة لا تـــزال تفتقـــر 
إلـــى الوســـطاء الذين يتحدثـــون اللغات 
الثقافية.  الســـياقات  ويفهمـــون  المحلية 
وفشـــلت منصاتها في تطوير حلول ذكاء 
اصطناعـــي يمكنهـــا اكتشـــاف المحتوى 

الضار بلغات مختلفة.
للغـــة  الثغـــرات  هـــذه  ســـمحت 
التحريضيـــة بالازدهار علـــى المنصة في 
بلـــدان مثل أفغانســـتان وميانمار، بينما 
يقمع فيســـبوك الكلام العادي في سوريا 
والأراضي الفلســـطينية، مع فرض حظر 

شامل على الكلمات الشائعة.
وقالـــت إليـــزا كامبـــل، وهـــي مديرة 
برنامج سايبر في معهد الشرق الأوسط، 
إن ”المشـــكلة الأساســـية هـــي أن المنصة 
لم تُـــبن لتتوســـط يوما ما فـــي الخطاب 
السياسي لكل شـــخص في العالم. ولكن 
الاعتدال هو مشـــروع يفتقـــر إلى الموارد 
بشـــكل محير، خاصة مع مقـــدار الأهمية 
يمتلكهـــا  التـــي  والمـــوارد  السياســـية 

فيسبوك“.
تســـتند هـــذه القصـــة، إلـــى جانب 
القصص الأخـــرى التي نُشـــرت مؤخرا، 
إلـــى تصريحـــات هوغن للجنـــة الأوراق 
المالية والبورصات، والتي نقحها فريقها 
القانونـــي قبل تقديمها إلـــى الكونغرس 
أيضـــا. وراجعت المؤسســـات الإخبارية 
النســـخ المنقحة التي تلقاها الكونغرس. 
ويُذكـــر أن تقاريـــر مماثلة مـــن صحيفة 
وول ســـتريت جورنال استندت إلى نفس 

الوثائق.
وقال متحدث باسم فيسبوك إنه على 
مدار العامين الماضيين استثمرت الشركة 
في تعيين المزيد من الموظفين ذوي الخبرة 
المحلية لتعزيـــز قدرتها على المراجعة في 

جميع أنحاء العالم.

ولكــــن عندمــــا تعلــــق الأمــــر بتعديل 
المحتــــوى العربي قالت الشــــركة ”لا يزال 
أمامنا المزيد من العمل للقيام به… نجري 
بحثا لفهــــم هــــذا التعقيد بشــــكل أفضل 

وتحديد كيفية معالجته“.
وأقرت الشركة في تقاريرها الداخلية 
بأنها فشــــلت فــــي وقف انتشــــار خطاب 
الكراهية الذي يســــتهدف الأقلية المسلمة 
من الروهينغا في ميانمار، حيث ارتبطت 
المعلومــــات المضللة على موقع فيســــبوك 

مرارا وتكرارا بالعنف العرقي والديني.
ودفــــع اضطهــــاد الروهينغــــا -الذي 
وصفتــــه الولايــــات المتحدة بأنــــه تطهير 
عرقي- فيســــبوك إلــــى التعهــــد علنا في 
2018 بأنه ســــوف يجند 100 متحدث بلغة 
ميانمار الأصليــــة لمراقبــــة منصاته. لكن 
الشركة لم تكشــــف أبدا عن عدد المشرفين 
علــــى المحتوى الذين عينتهــــم في النهاية 
أو كشفت عن أي من اللهجات العديدة في 

البلاد التي تغطيها.
وعلى الرغم من وعود فيسبوك العامة 
والعديد مــــن التقاريــــر الداخلية المتعلقة 
بهــــذه المشــــاكل قالت مجموعــــة الحقوق 
غلوبــــال ويتنــــس إن خوارزميــــة توصية 
الشــــركة اســــتمرت في تضخيــــم الدعاية 
العســــكرية وغيرها مــــن المحتويات التي 
تنتهك سياســــات الشركة في ميانمار بعد 

الانقلاب العسكري في فبراير.
وفــــي الهنــــد تُظهر الوثائــــق موظفي 
فيســــبوك يناقشــــون في مــــارس الماضي 
مــــا إذا كان بإمكانهــــم تضييــــق الخناق 
على ”ترويج الخــــوف والروايات المعادية 
التــــي تبثها منظمــــة قومية  للمســــلمين“ 
متطرفــــة تابعة لرئيس الــــوزراء ناريندرا 

مودي على منصتها.
ولاحظت الشــــركة في إحدى الوثائق 
أن المســــتخدمين المرتبطــــين بحزب مودي 
قــــد أنشــــأوا حســــابات متعــــددة لزيادة 
انتشــــار المحتوى المعادي للإسلام. ووجد 
البحــــث أن الكثير من هــــذا المحتوى ”لم 
يبلــــغ عنه ولــــم يتخذ إجراء ضــــده“، لأن 
فيســــبوك يفتقر إلى المشرفين والمرشحات 
الآلية التي لديها معرفة باللغتين الهندية 

والبنغالية.
تحديــــات  العربيــــة  اللغــــة  وتشــــكل 
خاصة لأنظمة فيســــبوك الآلية والمشرفين 
البشــــر، حيــــث يكافح كل منهــــم من أجل 
فهــــم اللهجات المنطوقة الفريــــدة لكل بلد 
ومنطقة، مع مفرداتها المتشكّلة من عوامل 

تاريخية وسياقات ثقافية مختلفة.
وتشمل اللغة العربية العامية المغربية، 
علــــى ســــبيل المثــــال الكلمات الفرنســــية 
والبربرية. وتشــــمل العربية المصرية من 
ناحية أخرى بعض المصطلحات التركية. 
وتوجد لهجات أخرى أقرب إلى النســــخة 
”الرسمية“ الموجودة في القرآن. ولا يمكن 
للعرب نفســــهم فهم كل هذه اللهجات في 
بعض الحالات، ولا توجد طريقة معيارية 

لكتابة العامية العربية.
وطور موقع فيســــبوك لأول مرة عددا 
هائلا من المتابعين في الشــــرق الأوســــط 
خــــلال انتفاضــــات الربيــــع العربــــي في 
2011، ورأى المســــتخدمون فــــي المنصــــة 
فرصــــة نــــادرة للتعبيــــر الحــــر ومصدرا 
مهمــــا للأخبــــار في منطقة تمــــارس فيها 
الحكومات الاســــتبدادية ضوابط صارمة 
على كليهما. لكن هذه السمعة تغيرت في 

السنوات الأخيرة.
وحذفت الشــــركة حســــابات العشرات 
الفلسطينيين.  والنشطاء  الصحافيين  من 
الأهليــــة  الحــــرب  أرشــــيفات  واختفــــت 
اليومية  المفــــردات  وأصبحت  الســــورية. 
محظورة علــــى المتحدثين باللغة العربية، 
وهــــي ثالثــــة أكثــــر اللغات شــــيوعا على 
فيســــبوك حيث يســــتخدمها الملايين من 

الأشخاص في العالم.

تكتيكات فاشلة

بالنسبة إلى حسن اصليح، الصحافي 
البــــارز فــــي قطاع غــــزة المحاصــــر، كانت 
الرســــالة الأولى ضربة هائلــــة. وجاء في 
إشــــعار الشــــركة ”عطّــــل حســــابك نهائيا 
بســــبب انتهاك معايير مجتمع فيسبوك“. 

وكان ذلــــك فــــي ذروة حرب غــــزة الدموية 
2014، بعد سنوات من تصنيف منشوراته 
الإخباريــــة حــــول العنــــف بين إســــرائيل 

وحماس على أنها انتهاكات للمحتوى.
وفقد كل شــــيء جمعه على مدى ســــت 
ســــنوات في غضــــون لحظــــات: الذكريات 
الشــــخصية، وقصــــص حيــــاة الناس في 
غزة، وصور الغارات الجوية الإسرائيلية 
التــــي تقصف القطــــاع، بالإضافة إلى 200 
ألــــف متابع. ولم تكن أحــــدث عملية إزالة 
لصفحتــــه على فيســــبوك العــــام الماضي 
بمثابة صدمة؛ حيــــث كانت هذه هي المرة 
الســــابعة عشــــرة التي يجب أن يبدأ فيها 

من الصفر.
وحــــاول أن يكون أذكــــى. وتعلم، مثل 
العديد مــــن الفلســــطينيين، تجنب كلمات 
”شــــهيد“ و“أســــير“، إلى جانب الإشارات 
إلــــى الاحتــــلال العســــكري الإســــرائيلي. 
ويضيف رموزا أو مســــافات بين كل حرف 

إذا ذكر الجماعات المسلحة.
واتخــــذ المســــتخدمون الآخــــرون في 
المنطقــــة نهجا ذكيا بشــــكل متزايد لخداع 
خوارزميات فيســــبوك، مســــتخدمين نصا 
عربيا عمــــره قــــرون ويفتقر إلــــى النقاط 
والعلامــــات التــــي تســــاعد القــــراء علــــى 
التمييــــز بين الأحــــرف المتطابقــــة. ووفقا 
للوثائــــق الداخليــــة فإن أســــلوب الكتابة 
-الــــذي كان شــــائعا قبــــل أن يتعمّم تعلم 
اللغــــة العربية إثر انتشــــار الإســــلام- قد 
تحايل على الرقابة المفروضة على خطاب 

الكراهية في فيسبوك وإنستغرام.
لكــــن تكتيــــكات الصحافي لــــم تنجح. 
ويعتقد أن فيسبوك قد حظره لمجرد قيامه 
بعمله. ويشمل عمله كمراسل في غزة نشر 
صور لمتظاهرين فلسطينيين مصابين على 
الحدود الإســــرائيلية، وأمهات يبكين على 
توابيت أبنائهــــن، وتصريحات من حركة 

حماس التي تحكم قطاع غزة.
وبالنســــبة إلى الشــــركة يُعــــد النقد، 
وحتى الإشارات البسيطة إلى المجموعات 
المدرجــــة في قائمــــة ”الأفــــراد والمنظمات 
الخطــــرة“، مــــن الأســــباب الموجبة لحذف 

الصفحات.
وورد في إحــــدى الوثائق ”كنا نفرض 
بشــــكل غيــــر صحيــــح محتــــوى مكافحة 
الإرهــــاب باللغــــة العربيــــة“، إن النظــــام 
الحالي ”يحد من مشاركة المستخدمين في 
الخطاب السياســــي، مما يعيق حقهم في 

حرية التعبير“.
تشــــمل القائمة السوداء على فيسبوك 
حركة حمــــاس في غزة وكذلــــك حزب الله 
الذي يشــــغل مقاعد في البرلمان اللبناني، 
إلى جانب العديد مــــن الجماعات الأخرى 
التــــي تمثل قطاعات واســــعة مــــن الناس 
والأراضي في جميع أنحاء الشرق الأوسط 
-وفق ما تظهره الوثائــــق الداخلية- مما 
أدى إلــــى ما اعتبره موظفو فيســــبوك في 
الوثائق تصورات رقابية واسعة الانتشار.

وقالــــت مــــي المهــــدي -وهــــي موظفة 
ســــابقة في فيســــبوك عملت علــــى تعديل 
المحتوى العربي حتى -2017 ”إذا نشــــرت 
عن نشــــاط متشــــدد دون إدانة واضحة لما 

يحدث، فسنعاملك كما لو أنك دعمته“.
وقــــال فيســــبوك فــــي رد على أســــئلة 
من وكالة أسوشــــيتد برس إنه يستشــــير 
سياســــات  لتطويــــر  مســــتقلين  خبــــراء 
الاعتــــدال الخاصــــة به ويذهــــب إلى أبعد 
الحــــدود للتأكد مــــن أنهم محايــــدون في 
الديــــن أو المنطقــــة أو النظرة السياســــية 
أو الأيديولوجيــــة. وأضاف ”نحن نعلم أن 

أنظمتنا ليست مثالية“.
الشــــركة  وانحيازات  الثغــــرات  وأدت 
اللغويــــة إلــــى تصــــور واســــع الانتشــــار 
مفــــاده أن مراجعيها يميلــــون إلى صالح 

الحكومات وضد الأقليات.
فــــي  الســــابقون  الموظفــــون  ويقــــول 
فيســــبوك أيضــــا إن الحكومــــات المختلفة 
تمــــارس ضغوطا علــــى الشــــركة، وتهدد 
اللوائــــح والغرامــــات. وتعــــدّ إســــرائيل، 
المصــــدر المربــــح لعائــــدات الإعلانات على 
فيســــبوك، الدولــــة الوحيــــدة في الشــــرق 
الأوســــط التي يدير فيها فيســــبوك مكتبا 
وطنيــــا. وكان مدير السياســــة العامة فيه 
عمل مستشــــارا لرئيس الــــوزراء اليميني 

السابق بنيامين نتنياهو.
وتراقــــب أجهــــزة الأمن الإســــرائيلية 
فيسبوك وتمُطره بالآلاف من الأوامر التي 
تدعوه إلى حذف حســــابات ومنشــــورات 

فلسطينية خلال قمع الاحتجاجات.
قال أشــــرف زيتون -الرئيس السابق 
لسياســــة منطقة الشــــرق الأوسط وشمال 

أفريقيــــا في فيســــبوك، والذي غــــادر في 
-2017 ”إنهــــم يغمرون نظامنا، ويتغلبون 
عليــــه تمامــــا. وهــــذا يجبر النظــــام على 
ارتكاب أخطاء لصالح إســــرائيل. لم يكن 
لدى أي مــــكان آخر في المنطقــــة مثل هذا 

الفهم العميق لكيفية عمل فيسبوك“.
وقال فيســــبوك فــــي بيان إنــــه يتلقى 
طلبــــات إزالة مــــن الحكومــــات لا تختلف 
عــــن تلك الواردة مــــن المنظمات الحقوقية 
أو أعضــــاء المجتمعات، على الرغم من أنه 
قد يقيد الوصــــول إلى المحتوى بناءً على 

القوانين المحلية.
وأضاف ”أي اقتــــراح يزعم أننا نزيل 
المحتــــوى فقط تحت ضغــــط من الحكومة 
الإســــرائيلية هو اقتراح غيــــر دقيق على 

الإطلاق“.

ما هي القواعد؟

والنشــــطاء  الصحافيــــون  واشــــتكى 
السوريون الذين يغطون أخبار المعارضة 
في البلاد من الرقابة، حيث تقوم الجيوش 
الإلكترونيــــة التــــي تدعم الرئيس بشــــار 
الأســــد بالإبلاغ عــــن المحتــــوى المعارض 

لإزالته.
وقــــال رائــــد الــــذي عمل مراســــلا في 
مركز حلب الإعلامــــي -وهو مجموعة من 
النشــــطاء المناهضين للحكومة- ”يخبرنا 
فيســــبوك دائما بأننا نخرق القواعد، لكن 
لا أحــــد يحدد لنا هذه القواعد“، ولم يذكر 

سوى اسمه الأول خوفا من الانتقام.
وعندمــــا تعلــــق الأمــــر بالنظــــر فــــي 
إســــاءة معاملة عاملات المنازل في الشرق 
الأوســــط، أقرت وثائق فيسبوك الداخلية 
بأن المهندســــين يركزون بشــــكل أساسي 
على المنشورات والرسائل المكتوبة باللغة 

الإنجليزية.
تحولــــت صوفي زهانغ من موظفة في 
فيسبوك إلى مبلغة عن المخالفات وعملت 
في الشركة لما يقرب من ثلاث سنوات قبل 
طردها العام الماضي، وقالت إن المتعاقدين 
في مكتب فيسبوك في أيرلندا اشتكوا لها 
مــــن أنهم مضطــــرون إلى الاعتمــــاد على 
مترجم غوغل لأن الشركة لم تخصص لهم 

المحتوى باللغات التي يعرفونها.

ويســـتعين موقـــع فيســـبوك بمعظم 
للشـــركات  المحتـــوى  تعديـــل  عمليـــات 
العملاقـــة التي تجند العمـــال في أماكن 
بعيـــدة، من الـــدار البيضاء فـــي المغرب 
إلى إســـن في ألمانيا. ولا ترعى الشركات 
تأشـــيرات العمـــل للفـــرق العربية، مما 
يقصر المجموعة على الموظفين المحليين. 
وتقـــول إحـــدى الوثائق إنهـــم غالبا ما 
يضيعـــون فـــي ترجمة 30 لهجـــة عربية 
مختلفة، حيث يشـــيرون إلى المنشورات 
العربية غير المســـيئة على أنها محتوى 

إرهابي بنسبة 77 في المئة.
ويحتل العـــراق المرتبـــة الأولى في 
المنطقـــة مـــن حيـــث الحجم المبلـــغ عنه 
لخطاب الكراهية على فيســـبوك. وقالت 
إحدى الوثائـــق إن فهم اللهجة العراقية 

بين المراجعين ضعيف جدا.
ووصـــف اللغويون نظام فيســـبوك 
بأنه معيب بالنسبة إلى منطقة بها تنوع 
كبير في اللهجـــات العامية التي ينقلها 

المتحدثون العرب بطرق مختلفة.
أســـتاذة  الويـــر،  إنعـــام  وقالـــت 
اللســـانيات العربية في جامعة إسكس، 
”إن الصـــورة النمطيـــة التـــي تفيد بأن 
اللغـــة العربيـــة كيان واحد هي مشـــكلة 
”الاختلافـــات  إلـــى  مشـــيرة  كبيـــرة“، 
في اللغة ليس فقط بين البلدان  الهائلة“ 
وإنما أيضا بين الطبقة والجنس والدين 

والعرق.
وعلـــى الرغم من هذه المشـــاكل يقف 
الوســـطاء فـــي الخطـــوط الأماميـــة، ما 
يجعل فيســـبوك وســـيطا قويا للتعبير 

السياسي في منطقة مضطربة.
وعلى الرغـــم من أن الوثائق الواردة 
من هوغن ترجـــع إلى ما قبل حرب غزة، 
إلا أن حلقـــات مـــن ذلـــك الصـــراع الذي 
دام 11 يومـــا تُظهر مـــدى ضآلة ما أُنجز 
لمعالجة المشـــكلات التي أُبْلِـــغ عنها في 

تقارير فيسبوك الداخلية الخاصة.
وأفاد موقع فيســـبوك فـــي الوثائق 
الداخليـــة بأنـــه أخطأ في مـــا يقرب من 
نصـــف جميـــع طلبـــات الإزالـــة باللغة 
العربيـــة المقدمة للاســـتئناف. وقال إن 
الأخطاء المتكررة ”تخلق استنزافا هائلا 

للموارد“.

كما شــــددت وثائق فيسبوك الداخلية 
الخوارزميات،  على الحاجة إلى ”تعزيز“ 
وتجنيــــد المزيد من الوســــطاء العرب من 
البلــــدان الأقــــل تمثيــــلا، وحصرهــــم في 
الأماكــــن التــــي يتمتعــــون فيهــــا بخبرة 

اللهجة المناسبة.

وقــــال التقريــــر إنه ”مع حجــــم قاعدة 
المســــتخدمين العرب والخطورة المحتملة 
للضــــرر خــــارج الإنترنــــت… مــــن المؤكد 
أنــــه يجب تخصيــــص المزيد مــــن الموارد 
لمهمة تحســــين الأنظمــــة العربيــــة“. لكن 
الشركة أعربت عن أســــفها لأنه ”لا توجد 

استراتيجية واحدة واضحة“.
وفــــي نفــــس الوقت يشــــعر الكثيرون 
في جميع أنحاء الشــــرق الأوسط بالقلق 
مــــن أن مخاطر إخفاقات فيســــبوك عالية 
بشكل استثنائي، مع احتمال توسيع عدم 
المساواة التي طال أمدها وخفض النشاط 

المدني وتأجيج العنف في المنطقة.
وقال المبعوث الفلسطيني إلى المملكة 
المتحدة حســــام زملط، الذي ناقش مؤخرا 
منــــع المحتــــوى العربــــي مــــع مســــؤولي 
فيســــبوك في لندن، ”قلنا لفيســــبوك: هل 
تريــــد أن ينقل الأشــــخاص تجاربهم على 
المنصات الاجتماعية، أم تريد إســــكاتهم؟ 
إذا كتمتــــم أصــــوات النــــاس فســــتكون 

البدائل أسوأ“.
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تكميم الخطاب السياسي العربي.. فضيحة لفيسبوك 
أم فجوة في اللغة؟

فيسبوك يخبرنا بأننا نخرق القواعد، ولكن لا أحد يحدّد لنا هذه القواعد
لم يكن خلط خوارزميات فيسبوك بين ثالث أقدس موقع في الإسلام وجماعة 
كتائب شــــــهداء الأقصى أول الأخطاء ولا آخرها، حيث تُظهر وثائق الشــــــركة 
ــــــر منهجية بكثير من مجرد أخطاء بســــــيطة قليلة.  الداخلية أن المشــــــاكل أكث
ويتساءل خبراء لسانيات هل يمكن في مواجهة 30 لهجة عربية، مثلا، تحديد 

أين يبدأ الإرهاب وأين ينتهي؟

الأخطاء المتكررة تخلق استنزافا هائلا للموارد

إذا كتمتم أصوات 
الناس فستكون 

البدائل أسوأ

حسام زملط

فيسبوك فهم عمق 
الإخفاقات ولم يفعل 

شيئا حيال ذلك

فرانسيس هوغن

إيزابيل ديبر وفارس أكرم

كراهية
إلكترونية

فيسبوك يعتمد بشكل 
مفرط على مرشحات الذكاء 

الاصطناعي مما يؤدي 
إلى الكثير من الإنذارات 
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