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 المقدمة .1

ًلسنة(ًم30\و11\315)ًورقمًالاتحاديةًالالكترونيةًحكومةللًالاستراتيجيةًالخطةًاعتمادًبشأن2012ًًلسنة(1ً/و60/3)ًرقمًالوزراءًمجلسًقرارًعلىًبناءً 

ئةًباعتبارًالهيًوالمستقبلًاستناداًإلىًتوجيهاتًمكتبًرئاسةًمجلسًالوزراءوًًًالاستراتيجية،ًالمؤشراتًعلىًوبناءًالذكيةًالحكومةًمبادرةًتفعيلًبشأن2013ً

ًمعًتوجيهاتًقيادتناًالرشيدةًنحوًضرورةًالاستمرارًفيًالعملًكفريقًالعامةًلتنظيمًقطاعًالاتصالاتًالجهةًالممكنةًفيًمحورًالحكومةًالذ
 
كية،ًوانسجاما

ًف2021ًوطنيًواحدًمعًكافةًالجهاتًالاتحاديةًبهدفًتحقيقًرؤيةًالاماراتً
 
شرًيًمؤًوالأجندةًالوطنيةًفيًأنًتكونًدولةًالاماراتًالعربيةًالمتحدةًالأولىًعالميا

ًوتهدف.ًالذكيةًالحكومةًبممكناتًالحكوميةًالجهاتًالتزامًمدىًوقياسًبرصدًالاتصالاتقطاعًًتنظيمالعامةًلًيئةالهًمتقوً،ًالخدماتًالإلكترونيةً)الذكية(

ً.المتحدةًالعربيةًالإماراتًدولةًفيًالالكترونيًالحياةًأسلوبًوتعزيزًالحكوميةًللخدماتًالذكي/الإلكترونيًالتحولًًمستوىًًرفعًإلىًالمبادرة

تنظيمًقطاعًالاتصالاتًلتمكينًالجهاتًالاتحاديةًمنًتحقيقًالتميزًفيًمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكيةًورفعًوتحسينًمستوىًتسعىًالهيئةًالعامةًلوً

ًالذكي،ًمنًخلال:ً/الذكيةًوتعزيزًحضورهاًالإلكتروني/جودةًخدماتهاًالإلكترونية

 ضلًالممارساتًالعالمية،ًمعاييرًالأممًالمتحدة،ًالتوجهاتًتحديثًمعاييرًمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكيةًوآليةًالقياسًبماًيتناسبًمعًأف

 .ًًالدولةالجديدةًالتيًأطلقتهاًقيادةً

 تقديمًالدعمًالاستشاريًفيماًيخصًممكناتًالحكومةًالذكيةًللجهاتًالاتحاديةًعلىًمدارًالعام 

 دىًالتزامهاًبهذهًالخططًورفعًالتقاريرًوالتوصياتًالمتابعةًالمستمرةًلعملًالجهاتًالاتحاديةًوخططًالتحولًالإلكتروني/الذكيًلخدماتهاًوم

ًالمناسبةًلأصحابًالقرارً

 عقدًالاجتماعاتًوورشًالتوعيةًمعًالجهاتًالاتحاديةًفيماًيخصًمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكية 

 رصدًوقياسًمستوىًالتزامًالجهاتًالاتحاديةًبمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكية 

 ًيريةًللجهاتًالاتحاديةًفيماًيخصًمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكيةرفعًالتوصياتًوالمقترحاتًالتطو 

ً

ويتطرقًللمعاييرًالخاصةًبكلًمؤشرًمعًالأدلةًالارشاديةًالخاصةًبهاًوالتيًسيتمًمنًمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكيةًًبطاقةًكلًمؤشرًالدليلهذاًيعرضً

ً.2020ًالاستنادًعليهاًفيًقياسًمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكيةًللعام

 

ً
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 قائمة مؤشرات ممكنات الحكومة الذكية .2

ً:أدناهًموضحًهوًكماًرئيسيةًمؤشرات7ًإلى2020ًًللعامًًالذكيةًالحكومةًممكناتًمؤشراتًتنقسم

ً

ً

املينًمنًقبلًفريقًممكناتًالحكومةًالذكيةًماعداًالمؤشرًالثالثً"نسبةًسعادةًالمتع2020ًيتمًرصدًوقياسًكافةًمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكيةً

ًًًرئاسةًمجلسًالوزراءًوالمستقبل.ًعنًالخدماتًالإلكترونيةً/ًالذكية"ًيتمًرصدًوقياسًالمؤشرًمنًخلالًمكتب

ًًالخاصةًبمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكيةًفيًهذاًالدليل.ًكافةًالتفاصيلسيتمًاستعراضً

ً  

 محور الحكومة الذكية

 محور الحكومة الذكية مؤشرات الممكنات الحكومية المعتمدة في* 

 7عدد المؤشرات المعتمدة = 

  الذكي للخدمات الحكومية الاتحادية/نسبة التحول الإلكتروني

 التوعية العامة عن الخدمات الإلكترونية / الذكية نسبة

اقع الإلكترونية اقع الإلكترونية بمعايير جودة المو  نسبة التزام المو

 نسبة استخدام الخدمات الحكومية الإلكترونية / الذكية

 ذكيةسعادة المتعاملين عن الخدمات الإلكترونية / ال نسبة

 نسبة التزام الخدمات الحكومية بمعايير جودة الخدمات الإلكترونية / الذكية

 مؤشر تكامل الخدمات الإلكترونية / الذكية
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 آلية القياس .3

تمًإضافةًمعيارًجديدًفيًمؤشرًالتوعيةًلبعضًالمؤشرات،ًحيث2020ًًكيةًللعامًتوجدًبعضًالتغييراتًفيًآليةًقياسًمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذ

سيتمًتقييمًالتطبيقًالذكيًللجهاتًبشكلًإجباريًفيًمؤشرًجودةًالخدماتًالإلكترونيةًالعامةًوكذلكًفيًمؤشرًجودةًالخدماتًالإلكترونيةًالذكية،ًكماً

جًتحتًفئةًالابتكارًفيًجميعًالمؤشراتًكماًهي،ًحيثًأنًدرجاتًالابتكارًستعتبرًدرجاتًإضافية،ًالذكية،ًوسيبقىًآليةًاحتسابًدرجاتًالمعاييرًالتيًتندرً

ً.نتيجةًالإجماليةًللجهةًفيًالمؤشرتضافًإلىًال

 آلية القياس و "درجة الابتكار" في تطبيق معايير مؤشرات ممكنات الحكومة الذكية

فيماًيخصًمعاييرًالابتكار،ًوالتيًقدمتًفيهاًعددًكبيرًمنًالجهاتًالاتحادية2019ًًالذكيةًلعامًًبناءًعلىًالنتائجًالإيجابيةًفيًتقييمًممكناتًالحكومة

ً،
 
ًإلىًممارساتًمميزةًجدا

 
بخصوصًاعتمادًالجهاتًالاتحادية2015ًًو2014ًًينالملاحظةًالرئيسيةًعلىًنتائجًقياسًممكناتًالحكومةًالذكيةًللعامواستنادا

التيًيقومًفريقًممكناتًالحكومةًالذكيةًبإصدارهاًلمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكيةًوالتيًتوضحًكيفيةًتحقيقًالجهةًًالكاملًعلىً"الأدلةًالإرشادية"

ًأنًالآليةًالقديمةًالمتبعةًلمًتكنًتأخذًبعينًالاعتبارًأيةًابتكاراتفيًالاتحاديةًللدرجةًالنهائيةً
 
ةًفيًتقومًبهاًالجهةًالاتحاديًأخرىًًكلًمؤشر،ًوخصوصا

ً.معاييرًمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكيةًبهدفًتطويرًجودةًخدماتهاًومستوىًحضورهاًالالكترونيتطبيقً

يًفبعدمًتحديدًأيةًحدودًللإجاباتًالنموذجيةًلعددًمنًالمعاييرًلتركًالمجالًللجهاتًالاتحاديةًللابداعًوذلك2016ًًعامًمحدثةًمنذًوعليه،ًتمًاعتمادًآليةً

ًت ًالمعايير، ًلتحفيزًالجهاتًإدبًوذلكطبيقًهذه ًفيًتطبيقًعددًمنًمعاييرًمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكيةًالمذكورةًأعلاه راجًمفهومً"درجةًالابتكار"

ً.ًالاتحاديةًعلىًالتفكيرًالإبداعيًواستخراجًالأفكارًالإبداعيةًوالابتكارية

عاييرًالذكيةًوللابتكارًفيًتطبيقًالم/فيًمجالًتقديمًالخدماتًالإلكترونيةلفتحًالمجالًللجهاتًالاتحاديةًللتنافسًالإيجابيًفيماًبينهاًللتميزًًوتهدفًالآلية

ً.الخاصةًبمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكية

 فئة "درجة الابتكار"

ًتمًتحديدًعددًمنًالمعاييرًفيًالمؤشراتًالتالية:

 الذكية/التوعيةًالعامةًعنًالخدماتًالإلكترونيةًنسبةالمؤشرًالرابع:ًمؤشرً -

 جودةًالمواقعًالإلكترونيةالتزامًالمواقعًالالكترونيةًبمعاييرًنسبةً:ًمؤشرًالمؤشرًالخامس -

 الذكية/جودةًالخدماتًالإلكترونيةًالتزامًالخدماتًالحكوميةًبمعاييرًنسبةالمؤشرًالسادس:ًمؤشرً -
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 الدليل الارشادي .4

ًهذاًالدليلًالإرشاديًيحددًالتاليًلكلًمؤشر:

 )معايير( الذكي للخدمات الحكومية/لكترونيالتحول الإ نسبةالمؤشر الأول: مؤشر  -

o الإجاباتًالنموذجيةًلكلًمعيارًمنًمعاييرًهذاًالمؤشرًلتحقيقًالدرجةًالنهائية 

 )معادلات( الذكية/المؤشر الثاني: مؤشر نسبة استخدام الخدمات الالكترونية -

o ًباتًنموذجية()لايوجدًإجاًالتوصياتًالعامةًالتيًمنًالممكنًأنًتساهمًفيًرفعًنسبةًالاستخدام 

 )معايير( الذكية/التوعية عن الخدمات الالكترونية نسبةالمؤشر الرابع: مؤشر  -

o ًالإجاباتًالنموذجيةًللمعايير 

o ًً"الحدًالأدنىًالمقبولًلمعاييرًفئةً"درجةًالابتكار 

اقع الالكترونية بمعايير المؤشر الخامس: مؤشر  - اقع الإلكترونية نسبة التزام المو  ر()معايي جودة المو

o ًالإجاباتًالنموذجيةًللمعايير 

o ًً"الحدًالأدنىًالمقبولًلمعاييرًفئةً"درجةًالابتكار 

 )معايير( الذكية/الخدمات الالكترونية جودةنسبة التزام الخدمات الحكومية بمعايير مؤشر المؤشر السادس:  -

o ًالإجاباتًالنموذجيةًللمعايير 

o "ًًالحدًالأدنىًالمقبولًلمعاييرًفئةً"درجةًالابتكار 

 الذكية/الإلكترونيةكامل الخدمات المؤشر السابع: نسبة ت -

o دليلًتوضيحيًعنًالمؤشر 

ًيرًالى:ًتشعندًقراءةًالدليلًالارشاديًيرجىًالانتباهًالىًالايقوناتًبجانبًبعضًالمعاييرًحيثًكلًايقونةًًملاحظة هامه:

ًجديدًضمنًمعاييرًمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكيةًالمعيار 

ًندرجًتحتًفئةًالابتكارًالمعيارًي 

ً  

http://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwja4L3kuvThAhUBTBoKHTMfC74QjRx6BAgBEAU&url=http://chittagongit.com/icon/new-gif-icon-18.html&psig=AOvVaw17eEjoAE8tMYSOGWijIXJL&ust=1556598321558327
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I. الذكي للخدمات الحكومية/نسبة التحول الإلكتروني الأول: مؤشر  ؤشر الم  

 وصف المؤشر 

o ًعلىً وآليةًاحتسابًنتيجةًالمؤشرهًالرئيسيةًونطاقًالقياسًومكوناتتعريفًاليوضحًالجدولًالتاليًنبذةًعامةًعنًالمؤشرًبماًيشمل

 .الحكومة/مستوىًالجهة

 الذكي للخدمات الحكومية/التحول الإلكتروني بطاقة مؤشر نسبة

ًالموقعًعلىًجاهزيتهاًاكتمالًوحتىًتقديمهاًبدايةًمنًالحكوميةًللخدماتًالذكي/الإلكترونيًالتحولًًمستوىًًالمؤشرًهذاًيقيسًالتعريف

ًًبالكاملًذكية/إلكترونيةًبطريقةًللمتعاملينًتقديمهاًبهدفًالنقالةًوالأجهزةًالإلكتروني

ًكافةًفيًالذكي/الإلكترونيًللتحولًًوالقابلةًالأعمالًوقطاعًللأفرادًالمقدمةًالأولويةًذاتًالحكوميةًالخدماتًكافةًالمؤشرًمليشًالنطاق

ًالاتحاديةًالجهات

ً:كالتالي الجهة مستوى  على المؤشر نتيجة  حساب يتم معادلة الاحتساب

ولويةًالقابلةًللتحولًالإلكتروني/الذكيًفيًالجهةً)مجموعًنسبًالتحولًالإلكتروني/الذكيًللخدماتًالحكوميةًذاتًالًأ

 الاتحادية(ً/ً)إجماليًعددًالخدماتًالحكوميةًذاتًالأولويةًالقابلةًللتحولًالالكتروني/الذكيًفيًالجهةًالاتحادية(

ً: كالتالي الحكومة مستوى  على المؤشر  نتيجة حساب يتم

ًإجماليً"/"ًعلىًالاتحاديةًالجهاتًكافةًفيًالذكي/الإلكترونيًتحولًللًالقابلةًالأولويةًذاتًالحكوميةًالخدماتًنسبًمجموع

ًالاتحاديةًالجهاتًكافةًفيًالذكي/الالكترونيًللتحولًًالقابلةًالأولويةًذاتًالحكوميةًالخدماتًعدد

ًالمؤشر مكونات
 :كالتاليًوالخدماتًالجهةًمستوىًًعلىًمقسمًرئيس يًمعيار13ًًإجماليًمنًالمؤشرًيتكونً

ً(2ًعدد:ً)الاتحاديةًالجهةًمستوىًًعلىًالمعايير*ً

ًالجاهزية(1ً

 الخدمةًإلىًالوصولًًلقنواتًالأمانًمستوىً(2ًً

ً(11ًعددها:ً)الخدماتًمستوىًًعلىًالمعايير*ً

ًالإلكترونيةًالبوابةًخلالًمنًالمقدمةًللخدمةًالإلكترونيًالتحولًًمستوىً(1ً

ًحركالمتًالهاتفًخلالًمنًالمقدمةًللخدمةًالذكيًالتحولًًمستوىً(2ً

ًالمتحركًالهاتفًخلالًمنًالمقدمةًالخدمةًإلىًالوصولًًطرقً(3ً

ًالمتحركًالهاتفًلتطبيقًالمتوفرةًالعملًمنصات(4ً

ًالإلكترونيةًالبوابةًخلالًمنًالخدمةًإلىًالوصولًًقنواتًفيًالمتوفرةًاللغات(5ً

ًالإلكترونيةًوابةالبًخلالًمنًالمقدمةًالخدمةًمنًالانتهاءًبعدًالمستخدمًملاحظاتًإرسالًالزامية(6ً

ًالخاصةًالاحتياجاتًذويًًمعًالإلكترونيةًالبوابةًخلالًمنًالمقدمةًالخدمةًتوافق(7ً

ًالمتحركًالهاتفًخلالًمنًالخدمةًإلىًالوصولًًقنواتًفيًالمتوفرةًاللغات(8ً

ًالمتحركًالهاتفًخلالًمنًالمقدمةًالخدمةًمنًالانتهاءًبعدًملاحظاتًإرسالًالزامية(9ً

ًالخاصةًالاحتياجاتًذويًًمعًالمتحركًالهاتفًخلالًمنًالمقدمةًمةالخدًتوافق(10ً

ًالخدمةًإلىًالوصولًًقنواتًبينًالتوافقًإمكانية(11ً
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 الذكي للخدمات الحكومية/المعايير المعتمدة لمؤشر نسبة التحول الإلكتروني 

ًالذكي/المحاورًالرئيسيةًلمؤشرًالتحولًالإلكتروني

ً

عمليةًًمعًالخياراتًالمتوفرةًلكلًمعيارًوالتيًسيتمًالاستنادًعليهاًخلال2020ًالذكيًللعامً/المعتمدةًلمؤشرًالتحولًالإلكترونييوضحًالجدولًالتاليًالمعاييرً

ًمعًضرورةًتوضيحًالنقاطًالتالية:ً،التقييمًلهذاًالمؤشر

o ً3خياراتًللمعيار،ًتكونًالدرجةًالنهائيةًللمعيارًهي4ًًفيًحالًوجود 

o ً2لمعيار،ًتكونًالدرجةًالنهائيةًللمعيارًهيًخياراتًل3ًفيًحالًوجود 

o 0بيقًالمعيارًتحصلًالجهةًعلىًدرجةًصفرً"فيًحالًعدمًتط"ً 

o ًكانًالمعيارً"لاينطبق"ًعلىًالخدمة،ًفإنًوزنًالمعيارًودرجتهًتتوزعًبشكلًتلقائيًعلىًبقيةًالمعايير.ًفيًحال

 2020 للعام الذكي/الإلكتروني التحول  نسبة مؤشر

 الخيارات عيارالمالمحور /  

 )على مستوى الجهة( الجاهزية  المحور الفرعي الاول: 1

ًبتشكيلًفريقًروادًالتحولًالرقميًفيًالجهة؟هلًيوجدًقرارًرسمي1.1ًً
ًًنعمً-1

ًلاً-0

1.2 
ًللبوابةًالخارجيًوالشكلًالشخص يًالملفًتخصيصًيمكنًهل

ًالمستخدم؟ًرغبةًحسبًالمتحركًالهاتفًتطبيق/الإلكترونية

ًللتخصيصًخياراتًثلاثًعنًيقلًمالاًفرتوًً-3

ًصللتخصيًفقطًخيارينًتوفرً-2

ًللتخصيصًواحدًخيارًتوفرً-1

ًللمستخدمًالتخصيصًخياراتًتتوفرًلاً-0
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 )على مستوى الجهة( الخدمة إلى الوصول  لقنوات الأمان مستوى : المحور الفرعي الثاني 2

2.1ً
ًقنواتًفي(Secure Sockets Layer SSLً)ًبرتوكولًًاستخدامًيتمًهل

 للخدمات؟ًالوصولً

ًالخاضعةًللتقييمًالخدماتًجميعًعلىً-3

ًالخدماتًعددًمنً%50ًمنًأكثر)ًالخدماتًمعظمًعلىً-2

ً(ًللتقييمًالخاضعة

ًالخدماتًعددًمنً%50ًعنًأقل)ًالخدماتًبعضًعلىً-1

ً(للتقييمًالخاضعة

ًمتوفرًغيرً-0

2.2ً
ستخدمًالتاليةًالطرقًًمنًأي

ُ
ًللخدمةًالمؤمنًالدخولًًعمليةًفيًت

 الإلكترونية؟ًالبوابةًخلالًمنًوالمقدمة

ًالخدماتًكافةًعلىًبمؤشرينًالمؤمنًالدخولًًمصادقةً-2

ًالخدماتًبعضًعلىًبمؤشرينًالمؤمنًالدخولًًمصادقةً-1

ًواحدًبمؤشرًالمؤمنًالدخولًًمصادقةً-0

ًلاينطبق-0

2.3ً
ستخدمًالتاليةًالطرقًًمنًأي

ُ
ًللخدمةًالمؤمنًالدخولًًعمليةًفيًت

 المتحرك؟ًالهاتفًخلالًمنًوالمقدمة

ًالخدماتًكافةًعلىًبمؤشرينًالمؤمنًالدخولًًمصادقةً-2

ًالخدماتًبعضًعلىًبمؤشرينًالمؤمنًالدخولًًمصادقةً-1

ًواحدًبمؤشرًالمؤمنًالدخولًًمصادقةً-0

ًلاينطبق-0

 ()على مستوى الخدمات الإلكترونية البوابة خلال من المقدمة للخدمة الإلكتروني التحول  مستوى  :الثالثالمحور الفرعي  3

3.1 
ًالرسوم،ًالثبوتية،ًالأوراقًالإجراءات،)ًالخدمةًمعلوماتًتتوفر

 الإلكترونيًالموقعًعبر(ًالخ...

 الخدمةًعنًكافيةًمعلوماتًتتوفرً-2

 ًالخدمةًعنًبسيطةًمعلوماتًتتوفرً-1

ًالخدمةًعنًمعلوماتًأيةًتتوفرًلاً-0

3.2 
ًخلالًمنًالمثال،ًسبيلًعلى)ًخدمالمستًدخولًًومصادقةًتحديد

SSO) 

ًنعمً-2

ًلاً-1

ًلاًينطبقً-0

 الإلكترونيًالموقعًعبرًالخدمةًعلىًالحصولًًطلبًتقديمًإمكانية 3.3
ًنعمًً-2

ًلاً-0

 الإلكترونيًالموقعًعبرًالعمليةًإجراءًسيرًمتابعةًإمكانية 3.4

ًنعمً-2

ًلاً-0

ًلاًينطبقً-0

 الإلكترونيًالموقعًعبرًوبةالمطلًالمستنداتًارفاقًإمكانية 3.5

ًنعمً-2

ًلاً-0

ًلاًينطبقً-0

 الإلكترونيًالموقعًعبرًالخدمةًرسومًدفعًعمليةًإجراءًإمكانية 3.6

ًنعمً-2

ًلاً-0

ًلاًينطبقً-0

3.7 
ًزيارةًدونً)ًًالإلكترونيًالموقعًعبرًالخدمةًعلىًالحصولًًإمكانية

 (الخدمةًتقديمًمراكز

ًنعمً-2

ًلاً-0

ًلاًينطبقً-0
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 ()على مستوى الخدمات المتحرك الهاتف خلال من المقدمة للخدمة الذكي التحول  مستوى  :الرابعلفرعي ور االمح 4

4.1 
ًالرسوم،ًالثبوتية،ًالأوراقًالإجراءات،)ًالخدمةًمعلوماتًتتوفر

 المتحركًالهاتفًعبر(ًالخ...

 ًالخدمةًعنًكافيةًمعلوماتًتتوفرً-2

 ًالخدمةًعنًبسيطةًمعلوماتًتتوفرً-1

ًالخدمةًعنًمعلوماتًأيةًتتوفرًلاً-0

4.2 
ًخلالًمنًالمثال،ًسبيلًعلى)ًالمستخدمًدخولًًومصادقةًتحديد

SSO) 

ًنعمً-2

ًلاً-1

ًلاًينطبقً-0

 المتحركًالهاتفًعبرًالخدمةًعلىًالحصولًًطلبًتقديمًإمكانية 4.3
ًنعمً-2

ًلاً-0

 المتحركًالهاتفًعبرًالعمليةًإجراءًسيرًمتابعةًإمكانية 4.4

ًمنعً-2

ًلاً-0

ًلاًينطبقً-0

 المتحركًالهاتفًعبرًالمطلوبةًالمستنداتًارفاقًإمكانية 4.5

ًنعمً-2

ًلاً-0

ًلاًينطبقً-0

 المتحركًالهاتفًعبرًالخدمةًرسومًدفعًعمليةًإجراءًإمكانية 4.6

ًنعمً-2

ًلاً-0

ًلاًينطبقً-0

4.7 
ًزيارةًدونً)ًًالمتحركًالهاتفًعبرًالخدمةًعلىًالحصولًًإمكانية

 (الخدمةًقديمتًمراكز

ًنعمً-2

ًلاً-0

ًلاًينطبقً-0

 ()على مستوى الخدمات المتحرك الهاتف خلال من المقدمة الخدمة إلى الوصول  طرق : الخامس الفرعي المحور  5

5.1 
ًالهاتفًخلالًمنًالمقدمةًالخدمةًإلىًالوصولًًيمكنًكيف

 المتحرك؟

ًللهاتفًالذكيًالتطبيقًأوًالمتحركًللهاتفًالمخصصًالموقعً-2

ًالمتحرك

ًمتوفرًغيرً-0

 ()على مستوى الخدمات المتحرك الهاتف لتطبيق المتوفرة العمل منصات: السادس الفرعيالمحور  6

 المتحركًالهاتفًلتطبيقًالمتوفرةًالعملًمنصاتًعددًماهو 6.1
ًمنصتينًفأكثرً-2 

ًمنصةًواحدةً-0

 (ات)على مستوى الخدم الإلكترونية البوابة خلال من الخدمة ىإل الوصول  قنوات في المتوفرة اللغات: السابع الفرعيالمحور  7

7.1 
ًخلالًمنًللخدمةًالوصولًًقنواتًفيًالمتوفرةًاللغاتًعددًهوًما

 الإلكترونيةًالبوابة

ًلغتينً-2

ًلغةًواحدةًفقطً-0

8 
)على  ةالإلكتروني البوابة لالخ من المقدمة الخدمة من الانتهاء بعد المستخدم ملاحظات إرسالإلزامية : الثامن الفرعيالمحور 

 (مستوى الخدمات

8.1 
ًخاصيةًالإلكترونيةًالبوابةًخلالًمنًالمقدمةًالخدمةًتوفرًهل

 الخدمةًمنًالانتهاءًبعدًالمستخدمًتقييمًإرسال

ً(إجبارية)ًنعمً-2

ً(إختياريً)نعمً-1

ًلاً-0



 

 

 

 

Page 11 of 79  
 
 

9 
افقالمحور الفرعي التاسع:  )على مستوى  الخاصة الاحتياجات ذوي  مع ترونيةالإلك البوابة خلال من المقدمة الخدمة تو

 (الخدمات

9.1 
ًلتكونًًالإلكترونيًالموقعًخلالًمنًالمقدمةًالخدمةًتوفيرًيتمًهل

 الخاصةًالاحتياجاتًذويًًمعًيناسبًبماًمتاحة

ًمنًالمستخدمينًلدعمًخصائصًثلاثًعنًيقلًمالاًتوفرً-3

ًالخاصةًالاحتياجاتًذويً

ًذويًًمنًلمستخدميناًلدعمًفقطًخاصيتينًتوفرً-2

ًالخاصةًالاحتياجات

ًذويًًمنًالمستخدمينًلدعمًفقطًواحدةًخاصيةًتوفرً-1

ًالخاصةًالاحتياجات

ًذويًًمنًالمستخديمًلدعمًخصائصًأيةًتتوفرًلاً-0

ًالخاصةًالاحتياجات

 (لى مستوى الخدمات)ع المتحرك الهاتف خلال من الخدمة إلى الوصول  قنوات في المتوفرة اللغاتالمحور الفرعي العاشر:  10

10.1 
ًخلالًمنًللخدمةًالوصولًًقنواتًفيًالمتوفرةًاللغاتًعددًهوًما

 المتحركًالهاتف

ًلغتينً-2

ًلغةًواحدةًفقطً-0

11 
وى )على مست المتحرك الهاتف خلال من المقدمة الخدمة من الانتهاء بعد ملاحظات إرسالإلزامية المحور الفرعي الحادي عشر: 

 (الخدمات

11.1 
ًإرسالًخاصيةًالمتحركًالهاتفًخلالًمنًالمقدمةًالخدمةًتوفرًهل

 الخدمةًمنًالانتهاءًبعدًالمستخدمًتقييم

ً(إجبارية)ًنعمً-2

ً(إختياريً)نعمً-1

ًلاً-0

12 
افقالمحور الفرعي الثاني عشر:  )على مستوى  الخاصة الاحتياجات ذوي  مع المتحرك الهاتف خلال من المقدمة الخدمة تو

 (الخدمات

12.1 
ًلتكونًًالمتحركًالهاتفًخلالًمنًالمقدمةًالخدمةًتوفيرًيتمًهل

 الخاصةًالاحتياجاتًذويًًمعًيناسبًبماًمتاحة

ًمنًالمستخدمينًلدعمًخصائصًثلاثًعنًيقلًمالاًفرتوًً-3

ًالخاصةًالاحتياجاتًذويً

ًذويًًمنًالمستخدمينًلدعمًفقطًخاصيتينًتوفرً-2

ًالخاصةًالاحتياجات

ًذويًًمنًالمستخدمينًلدعمًفقطًواحدةًخاصيةًتوفرً-1

ًالخاصةًالاحتياجات

ًذويًًمنًالمستخديمًلدعمًخصائصًأيةًتتوفرًلاً-0

ًالخاصةًالاحتياجات

افق إمكانيةالمحور الفرعي الثالث عشر:  13  ()على مستوى الخدمات الخدمة إلى الوصول  قنوات بين التو

13.1 
ًعبرًبهاًبُدئًإذاًالمتحركًالهاتفًعبرًالخدمةًهذهًاتمامًيمكنًهل

 العكس؟ًأوًالإلكترونية،ًالبوابة

ًنعمً-2

ًلاً-1

ًلاًينطبقً-0
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 الذكي للخدمات الحكومية/الأدلة الإرشادية لمؤشر نسبة التحول الإلكنروني 

o ًًللحصولًعلىًالدرجةًالنهائيةًفيًكلًمعياريوضحًالجدولًالتاليًالتوصياتًالخاصةًللجهاتًالاتحاديةًلتطبيقًماًيلزم

 (التوصيات)ادية الأدلة الارش

 )على مستوى الجهة(: الجاهزية المحور الفرعي الاول  1

1.1 

 هل يوجد قرار رسمي بتشكيل فريق رواد التحول الرقمي في الجهة؟

بقرارًتعدًعمليةًالتحولًالرقميًوظيفةًتنظيميةًأساسيةًيجبًأنًتتمثلًبوجودًوحدةًتنظيميةًأوًفريقًعملًمتخصصًيوكلًإليهً

ًالمدير ًمن ًًرسمي ًالوكيل ًأو ًأوًالعام ًوتجنبًالإزدواجيــة ًالتوازن ًوذلكًلضمان ًالرقمي ًالتحول ًإستراتيجية ًوتنفيذ ًإدارة مسؤولية

فتوفرًالكفاءاتًوالكوادرًالتيًتعملًضمنًمجموعاتًووظائفًمحددةً التضــاربًفيًالاختصاصــاتًبينًالتقســيماتًالتنظيميةًالمختلفةً.

درةًفريقًعملًالتحولًالرقميًعلىًتنفيــذًمهامهًوممارسـةًصلاحياتهًفيًالتخطيطًوالتنظيمًوالتنفيذًوتتفاعلًبصورةًمتكاملةًيعززًمنًق

 وتقديمًخدماتًرقميةًمتميزةًوتحسينًمستوىًالخدماتًالمقدمةًللمتعاملين

1.2 

ًبحيث.ًًالمستخدمًتفضيلاتًمعًيتناسبًبماًالمتحركًالهاتفًتطبيق/الإلكترونيةًالبوابةًلتخصيصًتةًخياراثلاثًعنًيقلًمالاًتفعيل

ًالألوانًتغيير:ًمثال)ًرغبتهًحسبًالإلكترونيةًللبوابةًالخارجيًوالشكلًبهًالخاصًالشخص يًالملفًتخصيصًللمستخدمًيمكن

ًوغيرهاًالخطًحجمًوتغييرًالشخص يًملفهًفيًالمفضلةًالخدماتًقائمةًوتحديد(Themesً)ًالإلكترونيًالموقعًتصميمًبقوالبًالخاصة

ً(التخصيصًخياراتًمن

 )على مستوى الجهة( الخدمة إلى الوصول  لقنوات الأمان مستوى المحور الفرعي الثاني:  2

 الإلكترونيةًالبوابةًعبرًالخدماتًلكافةًالوصولًًقنواتًفي(Secure Sockets Layer SSLً)ًبرتوكولًًاستخدام 2.1

2.2 

ًعلىًالإلكترونيةًالبوابةًخلالًمن(ًالأمانًأسئلة+ًًالمرورًلمةوكًالمستخدمًاسم:ًمثال)ًبمؤشرينًالمؤمنًالدخولًًمصادقةًاستخدام

ًالإجرائيةًوالخدماتًالتيًتتطلبًخاصيةالدخول. الخدماتًكافة

منًالناحيةًالتقنيةًوتركًالمجالًللمستخدمًلتفعيلًاستخدامًًبمؤشرينًالمؤمنًالدخولًًمصادقةتلميح:ًتفعيلًخاصيةً -

 خاصيةًالدخولًبمؤشرينًمنًعدمه.ً

2.3 

ًكافةًعلىًالمتحركًالهاتفًخلالًمن(ًالأمانًأسئلة+ًًالمرورًوكلمةًالمستخدمًاسم:ًمثال)ًبمؤشرينًالمؤمنًالدخولًًمصادقةًتخداماس

ًالإجرائيةًوالخدماتًالتيًتتطلبًخاصيةالدخول.ًالخدمات

تفعيلًاستخدامًمنًالناحيةًالتقنيةًوتركًالمجالًللمستخدمًلًبمؤشرينًالمؤمنًالدخولًًمصادقةتلميح:ًتفعيلًخاصيةً -

 خاصيةًالدخولًبمؤشرينًمنًعدمه.

 ()على مستوى الخدمات المتحرك الهاتف خلال من المقدمة الخدمة إلى الوصول  طرق الثالث:  المحور الفرعي 3

3.1 

ًتشملًنأًيجبًالخدمةًبطاقةًفيًالمتوفرةً)المعلوماتًالإلكترونيًالموقعًعبرًالخدمةًبطاقةًفيًالخدمةًكافيةًعنًمعلوماتًتتوفر

ًتقديمًوأماكنًعناوينًالمستهدف،ًالجمهورًًالرسوم،ًالثبوتية،ًالأوراقًالإجراءات،:ًمقبولًًأدنىًكحدًالأساسيةًالتاليةًالنقاط

 (لتنفيذًالزمنيةًالفترةًالخدمة،ًومتطلباتًشروطًالخدمة،

3.2 
ًخاصيةًخلالًمنًالإلكترونيًالموقعًعبرًيهاالتيًمنًالممكنًأنًيقدمًطلبًالحصولًعلًالخدماتًكافةًعلىًالدخولًًالمتعاملًبإمكان

 الموحدًالدخولً

3.3 
ًمتوفرًالخدمةًابدأًخيار)ًالإلكترونيًالموقعًعبرًالخدمةًبطاقةًصفحةًخلالًمنًالخدمةًعلىًالحصولًًطلبًتقديمًالمتعاملًبإمكان

 (الخدمةًبطاقةًفي

 الإلكترونيًالموقعًعبرًالعمليةًإجراءًسيرًمتابعةوًًالإلكترونيةًللمعاملةًالراهنًالوضعًمتابعةًالمتعاملًبإمكانً 3.4

 الإلكترونيًالموقعًعبرًالخدمةًعلىًالطلبًتقديمًلاستكمالًالمطلوبةًالمستنداتًارفاقًالمتعاملًبإمكان 3.5

 الإلكترونيًالموقعًعبرًالخدمةًرسومًدفعًعمليةًإجراءًالمتعاملًبإمكان 3.6
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 الخدمةًتقديمًمراكزًأيةًلزيارةًحاجتهًدونًًمنًالإلكترونيًالموقعًعبرًعليهاًالطلبًتقديمًتمًالتيًالخدمةًعلىًالمتعاملًيحصل 3.7

 ()على مستوى الخدمات المتحرك الهاتف خلال من المقدمة للخدمة الذكي التحول  مستوى المحور الفرعي الرابع:  4

4.1 

ًلتشمًأنًيجبًالخدمةًبطاقةًفيًالمتوفرةً)المعلوماتًتحركالمًالهاتفًتطبيقًعبرًالخدمةًبطاقةًفيًالخدمةًعنًكافيةًمعلوماتًتتوفر

ًتقديمًوأماكنًعناوينًالمستهدف،ًالجمهورًًالرسوم،ًالثبوتية،ًالأوراقًالإجراءات،:ًمقبولًًأدنىًكحدًالأساسيةًالتاليةًالنقاط

 (لتنفيذًالزمنيةًالفترةًالخدمة،ًومتطلباتًشروطًالخدمة،

4.2 
ًخاصيةًخلالًمنًالمتحركًالهاتفًعبرًالتيًمنًالممكنًأنًيقدمًطلبًالحصولًعليهاًالخدماتًةكافًعلىًالدخولًًالمتعاملًبإمكان

 الموحدًالدخولً

4.3 
ًفيًمتوفرًالخدمةًابدأًخيار)ًالمتحركًالهاتفًعبرًالخدمةًبطاقةًصفحةًخلالًمنًالخدمةًعلىًالحصولًًطلبًتقديمًالمتعاملًبإمكان

 (الخدمةًبطاقة

 المتحركًالهاتفًعبرًالعمليةًإجراءًسيرًومتابعةًالإلكترونيةًللمعاملةًالراهنًالوضعًابعةمتًالمتعاملًبإمكانً 4.4

 المتحركًالهاتفًعبرًالخدمةًعلىًالطلبًتقديمًلاستكمالًالمطلوبةًالمستنداتًارفاقًالمتعاملًبإمكان 4.5

 المتحركًالهاتفًعبرًالخدمةًرسومًدفعًعمليةًإجراءًالمتعاملًبإمكان 4.6

 الخدمةًتقديمًمراكزًأيةًلزيارةًحاجتهًدونًًمنًالمتحركًالهاتفًعبرًعليهاًالطلبًتقديمًتمًالتيًالخدمةًعلىًالمتعاملًصليح 4.7

 ()على مستوى الخدمات المتحرك الهاتف خلال من المقدمة الخدمة إلى الوصول  طرق المحور الفرعي الخامس:  5

5.1 
ًأوًالمتحركًللهاتفًالمخصصًالإلكترونيًالموقعًخلالًمنًالمتحركًالهاتفًعبرًةالخدمًعلىًالحصولًًطلبًتقديمًالمتعاملًبإمكان

 المتحركًللهاتفًالذكيًالتطبيق

 ()على مستوى الخدمات المتحرك الهاتف لتطبيق المتوفرة العمل منصات المحور الفرعي السادس: 6

 لىًمنصتينًعلىًأقلًتقديرعًالمتحركًللهاتفًالذكيًالتطبيقًيتوفر 6.1

 (ات)على مستوى الخدم الإلكترونية البوابة خلال من الخدمة إلى الوصول  قنوات في المتوفرة اللغاتالمحور الفرعي السابع:  7

 ًالإلكترونيًالموقعًعبرًالمقدمةًالخدماتًعلىًللحصولًًأكثرًأوًلغتينًتوفير 7.1

8 
)على  ةالإلكتروني البوابة خلال من المقدمة الخدمة من ءالانتها بعد المستخدم ملاحظات إرسال الزاميةالمحور الفرعي الثامن: 

 (مستوى الخدمات

8.1 
ًمنًالانتهاءًفورًًالإلكترونيًالموقعًعبرًالمقدمةًالخدمةًعنًبموضوعيةًرضاهمًمستوىًًتقييمًعلىًالمتعاملينًلتحفيزًالجهودًتكثيف

 عليهاًالطلبًتقديم

9 
افقالمحور الفرعي التاسع:  )على مستوى  الخاصة الاحتياجات ذوي  مع الإلكترونية البوابة خلال نم المقدمة الخدمة تو

 (الخدمات

9.1 

ًالاحتياجاتًذويًًمنًالمستخدمينًلدعمًالإلكترونيةًالبوابةًعبرًالخاصةًالاحتياجاتًلذويًًخصائصًثلاثًعنًيقلًمالاًتفعيل

ًمسموع،ًإلىًالمكتوبًالنصًتحويلًخاصية:ًمثال.ً)ًةالمتوفرًًالإلكترونيةًالخدماتًواستخدامًعلىًالتقديمًعلىًومساعدتهمًالخاصة

 (الخصائصًمنًوغيرهاًالألوان،ًبعمىًالخاصةًالألوانًخاصية

 ()على مستوى الخدمات المتحرك الهاتف خلال من الخدمة إلى الوصول  قنوات في المتوفرة اللغاتالمحور الفرعي العاشر:  10

 ًالمتحركًالهاتفًعبرًالمقدمةًتالخدماًعلىًللحصولًًأكثرًأوًلغتينًتوفير 10.1
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11 
وى )على مست المتحرك الهاتف خلال من المقدمة الخدمة من الانتهاء بعد ملاحظات إرسالإلزامية المحور الفرعي الحادي عشر: 

 (الخدمات

11.1 
ًمنًالانتهاءًفورًًتحركالمًالهاتفًعبرًالمقدمةًالخدمةًعنًبموضوعيةًرضاهمًمستوىًًتقييمًعلىًالمتعاملينًلتحفيزًالجهودًتكثيف

 عليهاًالطلبًتقديم

12 
افقالمحور الفرعي الثاني عشر:  )على مستوى  الخاصة الاحتياجات ذوي  مع المتحرك الهاتف خلال من المقدمة الخدمة تو

 (الخدمات

12.1 

ًالخاصةًالاحتياجاتًيًذوًًمنًالمستخدمينًلدعمًالمتحركًالهاتفًعبرًالخاصةًالاحتياجاتًلذويًًخصائصًثلاثًعنًيقلًمالاًتفعيل

ًخاصيةًمسموع،ًإلىًالمكتوبًالنصًتحويلًخاصية:ًمثال.ً)ًالذكيةًالمتوفرةًالخدماتًواستخدامًعلىًالتقديمًعلىًومساعدتهم

 (الخصائصًمنًوغيرهاًالألوان،ًبعمىًالخاصةًالألوان

افق إمكانيةالمحور الفرعي الثالث عشر:  13  (مستوى الخدمات )على الخدمة إلى الوصول  قنوات بين التو

 العكسًأوًالإلكترونية،ًالبوابةًعبرًبهاًءبُدًإذاًالمتحركًالهاتفًعبرًالخدمةًاتمامًمنًالمتعاملًتمكين 13.1
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II. الذكية /المؤشر الثاني: مؤشر نسبة استخدام الخدمات الإلكترونية 

 وصف المؤشر 

o ًعلىً وآليةًاحتسابًنتيجةًالمؤشرهًالرئيسيةًالقياسًومكوناتًونطاقتعريفًاليوضحًالجدولًالتاليًنبذةًعامةًعنًالمؤشرًبماًيشمل

 الحكومة./مستوىًالجهة

 الذكية/مؤشر نسبة استخدام الخدمات الإلكترونيةبطاقة 

ًتوفرهاًالتيًالذكية/الإلكترونيةًالخدماتًاستخدامًعلىًالأعمالًومؤسساتًالأفرادًمنًالمتعاملينًإقبالًمدىًالمؤشرًيقيسًالتعريف

ًالإتحاديةًلحكوميةاًالجهات

ًالنطاق
ويشملًنطاقًالمؤشرًكافةًالخدماتًالحكوميةًذاتًالأولويةًالمقدمةًللأفرادًوقطاعًالأعمالًوالقابلةًللتحولًالإلكتروني/الذكيً

ًفيًكافةًالجهاتًالاتحاديةً)تمًاستثناءًالخدماتًالمعلوماتيةًلعدمًتوفرًآليةًمناسبةًلقياسًالاستخدامًلها(.

كلًخدمةًذاتًاولويةًقابلةًللتقييمًمنًخلالً)عددًالمعاملاتًالالكترونيةً+ًعددًًمستوىًًعلىالاستخدامًًنسبةًحسابًيتمًسابالاحت معادلة

ًًالمعاملاتًالذكية(ًعلىً"/"ًالعددًالكليًللمعاملاتً)الالكترونيةً+ًالذكيةً+ًاليدوية(

ً:كالتالي الجهة مستوى  على المؤشر نتيجة حساب يتم

ً/ًدامًالخدماتًالإلكترونية/الذكيةًللخدماتًالحكوميةًذاتًالأولويةًالتيًتمًتحويلهاًلخدماتًإلكترونية)مجموعًنسبًاستخ

لجهةًاذكيةًفيًً/ًذكيةًفيًالجهةًالاتحادية(ً/ً)إجماليًعددًالخدماتًالحكوميةًذاتًالأولويةًالتيًتمًتحويلهاًلخدماتًإلكترونية

 الاتحادية(

ًربعًبشكلًالمستخدمينًبياناتًمعًالقنواتًمختلفًمنًالمعاملاتًعددًإحصائياتًبتوفيرًديةالاتحاًالجهةًتقومآليةًالتقييم:ً

ًداماستخًالاتحاديةًالجهةًعلى تنويه:)ًخلالًمنًصحتهاًمنًللتأكدًعليهاًبالتدقيقًالاتصالاتًتنظيمًهيئةًبعدهاًتقومًوالتيًسنوي،

ًالمتحركًاتفبالهًالخاصًالإلكترونيًالموقعًأوًللجهةًالإلكترونيًالموقعًعبرًالمنجزةًالمعاملةًكانتًإذاًفيماًلتوضيحًالمنجزةًالمعاملاتًمصدرًلتحديدًآلية

ً:ً(أخرىًًقنواتًأيًطريقًعنًأوًالمتحركًالهاتفًتطبيقًأو

 الاتصالاتًقطاعًتنظيمًهيئةًإلىًبارسالهاًالاتحاديةًالجهةًستقومًالتيًالمتعاملينًبياناتًقاعدةًمعًالاستبيان-

ًريًالسًالمتسوقً-

ً:كالتالي الحكومة مستوى  على المؤشر نتيجة  حساب يتم

ًيةالذك/الإلكترونيةًالخدماتًكافةًًعددًعلىًوتقسيمهاًالاتحاديةًالجهاتًلكافةًالذكية/الإلكترونيةًالخدماتًكلًنتائجًتجميع

ًالذكي/الإلكترونيًللتحولًًوالقابلةًالأعمالًوقطاعًللأفرادًالمقدمة

مكونات المؤشر 

عاملات "تقسيم الم

كمعاملة ذكية، 

  الكترونية، يدوية"

 ً :خلالًمنًتقديمهاًتمًحالًفيًذكيةًكمعاملةًالمعاملةًاعتبارًيتم -

ًالمتعاملًقبلًمنًخدامللاستًالمتوفرةًالأجهزةًالذكيةًً-ًالمتحركًبالهاتفًالخاصًالإلكترونيًالموقعًً-ًالمتحركًالهاتفًتطبيق

ًًالخدمةًتقديمًمراكزًفيًنفسه

 :خلالًمنًتقديمهاًتمًحالًفيًإلكترونيةًكمعاملةًالمعاملةًراعتباًيتم -

ًالحاسبًأجهزةً-KIOSKًًجهزةأًً-IVRًًًالاتصالًمركزً-ًالمتحركًبالهاتفًالخاصًالإلكترونيًالموقعًً-ًللجهةًالإلكترونيًالموقع

ًالخدمةًتقديمًمراكزًفيًنفسهًالمتعاملًقبلًمنًللاستخدامًالمتوفرةًالمحمولًًالآليًالحاسبوًًالآلي

 :خلالًمنًتقديمهاًتمًحالًفيًيدويةًكمعاملةًالمعاملةًاعتبارًيتم -

ًأخرىًًقنواتًيةأًً-ًالخدمةًلتقديمًأخرىًًمراكزًأيةًأوًالطباعةًمراكزً-ًبالجهةًالخدمةًمركزًموظفيً–ًالاتصالًمركزًموظفي

ً(أخرىًًالصرافة،ًالبريد،ًمكاتب)ً
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 ةالذكي/ةالإلكتروني الخدماتاستخدام المعتمدة لمؤشر نسبة  معادلة الاحتساب 

o ًمعًتوضيحًبعضًالأمثلة2020ًًللعامًًةالذكي/ةالإلكترونيًلقياسًنسبةًاستخدامًالخدماتًالمعتمدةًالمعادلةيوضحًالجدولًالتالي

 اليدويةًالمتوفرةًلتقديمًالخدمةً/الذكية/عنًالقنواتًالإلكترونية

 2020مؤشر نسبة الاستخدام الإلكتروني/الذكي 

 للخدمة حتسابمعادلة الا 

 

 إلكتروني/ذكي/يدوي  قنوات تقديم الخدمة #

ًإلكتروني منًخلالًالموقعًالإلكترونيًللجهة 1

ًذكي منًخلالًتطبيقًالهاتفًالمتحرك 2

ًذكي منًخلالًالموقعًالإلكترونيًالخاصًبالهاتفًالمتحرك 3

ًيدويًًالذكية(/دامًالقنواتًالإلكترونية)حتىًفيًحالًاستخًمنًخلالًموظفيًمراكزًتقديمًالخدمةًللجهة 4

ًيدويً الذكية(/)حتىًفيًحالًاستخدامًالقنواتًالإلكترونيةًمركزًالاتصالًخلالًموظفيمنً 5

ًإلكتروني IVRالاتصالًًخلالًمركزمنً 6

ًإلكتروني KIOSKمنًخلالًأجهزةً 7

ًيدويً منًخلالًمراكزًالطباعةًأوًأيةًمراكزًأخرىًلتقديمًالخدمة 8

ًإلكتروني منًخلالًأجهزةًالحاسبًالآليًالمتوفرةًللاستخدامًمنًقبلًالمتعاملًنفسهًفيًمراكزًتقديمًالخدمة 9

ًإلكتروني منًخلالًأجهزةًالحاسبًالمحمولًالمتوفرةًللاستخدامًمنًقبلًالمتعاملًنفسهًفيًمراكزًتقديمًالخدمة 10

ًذكي نًقبلًالمتعاملًنفسهًفيًمراكزًتقديمًالخدمةمنًخلالًأجهزةًالألواحًالذكيةًالمتوفرةًللاستخدامًم 11

ًذكية منًخلالًالأجهزةًالذكيةًالمختلفةًوالمتوفرةًللاستخدامًمنًقبلًالمتعاملًنفسهًفيًمراكزًتقديمًالخدمة 12

ًذكي منًخلالًأجهزةًلهاتفًالمتحركًالمتوفرةًللاستخدامًمنًقبلًالمتعاملًنفسهًفيًمراكزًتقديمًالخدمة 13

ًيدويً لالًأيةًقنواتًأخرىً)ًمكاتبًالبريد،ًالصرافة،ًأخرى(منًخ 14
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 الذكية/الأدلة الإرشادية لمؤشر نسبة استخدام الخدمات الإلكنرونية 

o ً ًيلزم ًما ًلتطبيق ًالاتحادية ًللجهات ًالخاصة ًالتوصيات ًالتالي ًالجدول ًخدماتهاًيوضح ًاستخدام ًنسبة ًرفع ًفي للمساهمة

ًالذكية/الإلكترونية

 اديةالأدلة الإرش

ًلطبيعةًهذاًالمؤشرًوآليةًقياسهًالمتمثلةًفيًمعادةًاحتساب،ًفإنهًلاتوجدًإجابةًنموذجيةًللمعيار.ًولكنًلرفعًنسبةًالاستخدامًحسب
 
عادلة،ًالمًنظرا

ًعلىًالجهةًالاتحادية:

ًرفعًنسبةًاستخدامًالمعاملاتًالإلكترونيةًوالذكيةًمقارنةًبالمعاملاتًاليدوية -

جهةًأوًاديةًاستخدامًآليةًلتحديدًمصدرًالمعاملاتًالمنجزةًلتوضيحًفيماًإذاًكانتًالمعاملةًالمنجزةًعبرًالموقعًالإلكترونيًللعلىًالجهةًالاتحيجبً

ًالموقعًالإلكترونيًالخاصًبالهاتفًالمتحركًأوًتطبيقًالهاتفًالمتحركًأوًعنًطريقًأيًقنواتًأخرىً

لهاتفًماتًالإلكترونية/الذكيةًعبرًالموقعًالإلكترونيًللجهةًأوًالموقعًالإلكترونيًالخاصًباضرورةًزيادةًتوعيةًوتوجيهًالمتعاملينًباستخدامًالخد

وغيرهاًمنًالقنواتIVRًًوًمركزًالاتصالKIOSKًًًًالمتحركًأوًتطبيقًالهاتفًالمتحركًأوًعنًطريقًأيًقنواتًإلكترونيةًأخرىًمثلًأجهزةً

ًبشريًتدخلًأيًالإلكترونية/الذكيةًالأخرىًالتيًلاًتتطلبً

وافقًويتًتبسيطًوتسهيلًاجراءاتًاستخدامًالخدمةًمنًخلالًالبوابةًالالكترونيةًوالهاتفًالمتحركًوالقنواتًالإلكترونية/الذكيةًالأخرىًبماًيتناسب

ًرونية/الذكيةمعًاحتياجاتًالمتعاملينًلضمانًكسبًرضاهمًعنًالخدماتًالإلكترونية/الذكيةًمماًسيساهمًفيًزيادةًنسبةًاستخدامًالخدماتًالإلكت

صًالخاايجادًحلولًووسائلًمبتكرةًلتحفيزًالمتعاملينًعلىًتقديمًطلبًالحصولًعلىًالخدماتًعبرًالموقعًالإلكترونيًللجهةًأوًالموقعًالإلكترونيً

ًوغيرهاًمنًالقنواتIVRًوًمركزًالاتصالKIOSKًًًًبالهاتفًالمتحركًأوًتطبيقًالهاتفًالمتحركًأوًعنًطريقًأيًقنواتًإلكترونيةًأخرىًمثلًأجهزةً

ًالإلكترونية/الذكيةًالأخرىًالتيًلاًتتطلبًتدخلًبشريً

ً

ً  
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III. الذكية/الخدمات الإلكترونيةعن العامة التوعية نسبة الرابع: مؤشر  ؤشر الم  

 وصف المؤشر 

o ًعلىً تيجةًالمؤشروآليةًاحتسابًنهًالرئيسيةًونطاقًالقياسًومكوناتتعريفًاليوضحًالجدولًالتاليًنبذةًعامةًعنًالمؤشرًبماًيشمل

 .الحكومة/مستوىًالجهة

 الذكية/الخدمات الإلكترونية عن العامة التوعيةمؤشر نسبة بطاقة 

ًالذكية/ًًالإلكترونيةًالخدماتًعنًالعامةًالتوعيةرًنسبةًالمؤشًيقيسًالتعريف

ًفيًالذكي/الإلكترونيًللتحولًًوالقابلةًالأعمالًوقطاعًللأفرادًالمقدمةًالأولويةًذاتًالحكوميةًالخدماتًكافةًالمؤشرًيشملًالنطاق

ًالاتحاديةًالجهاتًكافة

كلًخدمةًذاتًاولويةًقابلةًللتقييمًمنًًمستوىًًعلىًالذكية/الإلكترونيةًالخدماتًعنًالعامةًالتوعيةًنسبةًحسابًيتمًالاحتساب معادلة

 ًخلالًالتزامهاًبمعاييرًالتوعيةًالعامة.

ً:كالتالي الجهة مستوى  على المؤشر نتيجة حساب يتم

مجموعًنسبًالتزامًالخدماتًالإلكترونية/الذكيةًبمعاييرًالتوعيةًالعامةًفيًالجهةًالاتحادية/ًًإجماليًعددًالخدماتً

ًالحكوميةًالقابلةًللتحولًالإلكتروني/الذكيًفيًالجهةًالاتحادية

ً:كالتالي الحكومة مستوى  على المؤشر نتيجة حساب يتم

ًالحكوميةًالخدماتًلكافةًالعامةًالتوعيةًنسبةًمتوسطًاحتسابًيتمً:التاليكًًللحكومةًالمؤشرًنتائجًتحسب

ًالذكي/الإلكترونيًللتحولًًوالقابلةًالأعمالًوقطاعًللأفرادًالمقدمةًالأولويةًذاتًالذكية/الإلكترونية

 المؤشر مكونات
ً:التاليةًالمحاورًًعلىًبناءً ًمةالعاًالتوعيةًنسبةًقياسًيتم

 : التالية بالمعايير ويقاس( الخدمة مستوى  على) التسويق حملات: الأول  المحور 

ًللتوعيةًاستخدامهاًتمًالتيًماعيالاجتًالتواصلًقنواتًعددً-

ًًالتوعيةًنشرًفيًالاجتماعيًالتواصلًوسائلًقنواتًعبرًالجمهورًًمعًالجهةًتفاعلًوًتواصلًمدىً-

 بالمعايير ويقاس( الجهة مستوى  على) للخدمات ي الدعم الاستشار و  التوعية في المستخدمة الطرق : الثاني المحور 

 : التالية

ًالخدماتًلمستخدميًالاستشاريًًالدعمًتوفيرًعمليةًفيًالمستخدمةًالآليةً-

ًالتوعيةًفيًاستخدامهاًتمًالتيًالقنواتً-

 : التالية بالمعايير ويقاس التوعية كفاءة: الثالث المحور 

ًأثرهاًوقياسًالذكية/يةالإلكترونًللخدماتًتسويقيةًخطةًتطويرً-

ًتكثيفًالتوعيةًعنًالخدماتًالالكترونية/الذكيةًفيًحالةًالطوارئًتحديثًالخطةًالتسويقيةًوًً-

ًلديهمًالمفضلةًوالأمورًًاحتياجاتهمًلتحديدًوتحليلهاًالمتعاملينًبياناتًجمعً-

 تم اضافة محور جديد للمؤشر "ابتكر وتميز" يشمل: 

ًاخرىًليستًمنًقائمةًالخدماتًذاتًالأولويةًاطلاقًحملاتًتوعويةًلخدماتًً-

ًًقياسًاثرًالتوعيةًعلىًالمتعاملينًوعلىًالجهةً-

ً
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  الذكية/التوعية عن الخدمات الإلكترونية نسبةالمعايير المعتمدة لمؤشر 

ًالذكية/التوعيةًعنًالخدماتًالإلكترونيةًنسبةالمحاورًالرئيسيةًلمؤشرً

 

ً

معًالخياراتًالمتوفرةًلكلًمعيارًوالتيًسيتم2020ًًللعامًًالذكية/التوعيةًعنًالخدماتًالإلكترونيةًنسبةلمعتمدةًلمؤشرًيوضحًالجدولًالتاليًالمعاييرًا

ًمعًضرورةًتوضيحًالنقاطًالتاليةً،2020ًالاستنادًعليهاًخلالًعمليةًالتقييمًلهذاًالمؤشرًلعام

 2020الخدمات الإلكترونية/الذكية للعام عن مؤشر نسبة التوعية 

 الخيارات المعيارً

 مستوى الخدمة(على حملات التسويق ) :المحور الفرعي الأول  1

ًماهوًعددًقنواتًالتواصلًالاجتماعيًالمستخدمةًفيًنشرًالتوعيةًللخدمة1.1ً

ًقنواتًفأكثرًثلاث-2

ًلاثًقنواتثأقلًمنً-1

ًتوجدًلا-0

1.2ً
لًالاجتماعيًفيًنشرًمعًالجمهورًعبرًقنواتًوسائلًالتواصًوتفاعلًالجهةمدىًتواصلً

ًالتوعيةًعنًالخدمة؟

ًربعكلًًمرتين-2

ًربعكلًًمرة-1

ًمرةًولا-0

 مستوى الجهة(على للخدمات ) والدعم الاستشاري الطرق المستخدمة في التوعية  :المحور الفرعي الثاني 2

 عمليةًتوفيرًالدعمًالاستشاريًلمستخدميًالخدمات؟ًماهيًالآليةًالمستخدمةًفي 2.1

3- ChatPotًًوالمحادثةًالنصية

2- ChatPotًًأوالمحادثةًالنصية

ًالبريدًالإلكتروني-1

ًلاتوجد-0
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 ماهيًالقنواتًالتيًتمًاستخدامهاًفيًالتوعيةًبالخدمة؟ 2.2

 لا(-0عم،ًن-1مركزًالاتصالً) -

 لا(-0عم،ًن-1البريدًالإلكترونيً) -

سبابًتوضيحًألا(ً)-0نعم،ً-1)أخرىً -

ً(استخدامًقنواتًأخرىً

 كفاءة التوعية :فرعي الثالثالمحور ال 3

 هلًتوجدًخطةًتسويقيةًلخدماتًالجهة؟ 3.1

ًنعم-2

ًنعمًبشكلًجزئي-1

ًلا-0

3.2 
 الالكترونية/الذكيةهل تم تحديث الخطة التسويقية، وتكثيف التوعية عن الخدمات 

 في حالة الطوارئ ؟

ًنعم-2

ًنعمًبشكلًجزئي-1

ًلا-0

ً؟واستخدامًنتائجًالتحليلًلتسويقًالخدماتيلهاًهلًيتمًجمعًبياناتًالمتعاملينًوتحل 3.3

ًنعم-2

ًنعمًبشكلًجزئي-1

ًلا-0

ًًزـيــــــــــــــمــر وتــــــــــــــكــتـــابً

ًهلًتمًإطلاقًحملاتًتوعويةًلخدماتًأخرىًليستًمنًقائمةًالخدماتًذاتًالأولوية؟1ً

ًنعم-2

ًنعمًبشكلًجزئي-1

ًلا-0

ًالمتعاملينًوعلىًالجهة؟قياسًأثرًالتوعيةًعلىًهلًتم2ًً

ًنعم-2

ًنعمًبشكلًجزئي-1

ًلا-0

ً

ً  

http://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwja4L3kuvThAhUBTBoKHTMfC74QjRx6BAgBEAU&url=http://chittagongit.com/icon/new-gif-icon-18.html&psig=AOvVaw17eEjoAE8tMYSOGWijIXJL&ust=1556598321558327
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  الذكية/الخدمات الإلكنرونيةعن  العامة التوعية نسبةالأدلة الإرشادية لمؤشر 

o ًًيلزم خدماتهاًًالتوعيةًالعامةًعنًنسبةرفعًللمساهمةًفيًيوضحًالجدولًالتاليًالتوصياتًالخاصةًللجهاتًالاتحاديةًلتطبيقًما

ًكيةالذ/الإلكترونية

 الأدلة الإرشادية لمؤشر التوعية

 حملات التسويق )مستوى الخدمة( :المحور الفرعي الأول 

 ً.ًضرورةًاستخدامًمختلفًالقنواتًالإعلاميةًوالوسائطًالمتعددةًفيًنشرًالتوعيةًعنًكافةًالخدماتًالإلكترونية/الذكية

 جتماعيًباستخدامًماًلاًيقلًعنًثلاثًقنواتًللتواصلًالاجتماعيًضرورةًالتواصلًوالتفاعلًمعًالجمهورًعبرًقنواتًوسائلًالتواصلًالًا

ً)ماًلاًيقلًمرتينًكلًفيًكلًربع(ًكيةًبشكلًمتواصلًعلىًمدارًالعامللتوعيةًبالخدماتًالالكترونية/الذ

 للخدمات )مستوى الجهة( والدعم الاستشاري الطرق المستخدمة في التوعية  :المحور الفرعي الثاني

 ًًكقناةًشاتًبوتًوالمحادثةًالنصيةًقنواتًمتميزةًومبتكرةًلتقديمًالدعمًالاستشاريًللمتعاملينتنويعًوتوفير

 ًللمتعاملينًمثل:ًمراكزًتنويعًالطرقًالمستخدمةًفيًالتوعيةًبتوافرًالخدماتًالإلكترونية/الذكيةًعبرًمختلفًالقنواتًلضمانًوصولها

الاشعاراتًعبرًتطبيقًالهاتفًالمتحرك،ًالصحفًًالنصية،يةً)راديو(،ًالرسائلًالقنواتًالمحليةً)تلفزيون(،ًالقنواتًالمحلالاتصال،ً

ةًعلىًوالمجلاتًالمحلية،ًالبريدًالإلكتروني،ًتوزيعًالمطبوعاتًفيًالمعارض،ًالندواتًوالمحاضرات،ًرعايةًالفعاليات،ًملصقاتًولوحاتًإعلاني

ًالطرق،ًأخرىً

 كفاءة التوعية :المحور الفرعي الثالث

 الذكيةًلجميعًالفئاتًالمستهدفة.ًتأكدًمنًوصولًالتوعيةًالخاصةًبالخدماتًالإلكترونية/ضرورةًال 

 ًىًأثرهاًعلتطويرًخطةًتسويقيةًلتنفيذًالحملاتًالتوعويةًبهدفًزيادةًالتوعيةًبالخدماتًالإلكترونية/الذكيةًومتابعةًتنفيذهاًوقياسًمدى

 نسبةًالاستخدامًوالرضا

 لكترونية/الذكيةًبحيثًتشملًالخطةًآليةًتسويقًالخدماتًوآليةًالعملًلقنواتًالتسويقًوالقنواتًتطويرًخطةًتسويقيةًللخدماتًالإ

 وفرةًللخدمةًالمت

 ًبعضًالعناصرًالمهمةًالتيًيجبًانًتتضمنًفيًالخطةًالتسويقية:ًالأهداف،ًالقنوات،ًالفئةًالمستهدفة،ًعناصرًالنجاح،ًالأنشطةًالرئيسية

ًوالخطةًالزمنيةً...ًإلخ

 فيًظروفًًالالكترونية/الذكيةثًالخطةًالتسويقيةًفيًوقتًالطوارئًوالأزمات،ًوتكثيفًالتسويقًوالتوعيةًحولًاستخدامًالقنواتًتحدي

ًإغلاقًالمراكزًوتقليلًزياراتًالمتعاملين

 نًعاملةًالًتجمعًبياناتًشضرورةًالعملًعلىًجمعًبياناتًالمتعاملينًوتحليلهاًلتحديدًاحتياجاتهمًوالأمورًالمفضلةًلديهم.ًفعلىًسبيلًالمث

:ًالطريقةًومواقفهمًمثلابماًفيًذلكًالتوزيعًالديموغرافي،ًوتصرفاتهم،ًوحاجاتهم،ًوتفضيلاتهم،ًًوتحليلهاًحسبًعناصرً،متعاملينًالجهة

 ،ًواستخدامًنتيجةًالتحليلًفيًتسويقًالخدماتيةًمنًأجلًالحصولًعلىًالمعلوماتللتواصلًمعًالجهةًالاتحادًالمفضلة

 الفئات.ًبحيثًيتمًتقسيمًالمتعاملونًإلىًفئاتًمختلفةًومحددةًبشكلًًبعضهاًوتوثيقًهذهالنظرًإلىًالمتعاملينًكفئاتًمختلفةًعنًًضرورة

 ،ًالأجانبًالمسنون،ًالخ...(كبارًالمواطنينواضح،ًاستناداًإلىًمقياسينًأوًأكثرً)مثلا:ًالإماراتيونًالشباب،ًالأجانبًالشباب،ً

 ًناتًيجبًأنًتستخدمًفيًالتوعيةًوالتسويقًبطريقةًفعالةنتائجًتحليلًهذهًالبيا

 زـيــــــــــــــمــر وتــــــــــــــكــتـــاب

 اتًالأولويةًأوًلا،ًتسويقًجميعًالخدماتًللجهةًيعطيًضرورةًالتسويقًلجميعًخدماتًالجهة،ًسواءًكانتًالخدمةًمنًقائمةًالخدماتًذ

ًتًيعززًمنًوجودًالجهةًفيًالمجتمعانطباعًإيجابيًلدىًالمتعاملًوبنفسًالوق

 ًضرورةًتقديمًدراسةًأثرًالتوعيةًعلىًالجهةًوعلىًالمجتمعًبشكلًعام،ًبحيثًتوضحًالدراسةًالعائدًالماديًأوًالمعنويًبعدًالحملات

ًالتسويقيةًالتيًقامتًبها،ًكماًيشملًالقياسًأثرًهذهًالحملاتًعلىًأفرادًالمجتمعً
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IV. اقع الالكترونية بمعايير نسبة المؤشر الخامس: ؤشر الم اقع الإلكترونية تزام المو   جودة المو

 وصف المؤشر 

o ًعلىً وآليةًاحتسابًنتيجةًالمؤشرهًالرئيسيةًونطاقًالقياسًومكوناتتعريفًاليوضحًالجدولًالتاليًنبذةًعامةًعنًالمؤشرًبماًيشمل

 .الحكومة/مستوىًالجهة

اقع الالكترونية بمعايالتمؤشر نسبة بطاقة  اقع الإلكترونيةير زام المو  جودة المو

ًيةالإلكترونًالمواقعًجودةًبمعاييرًهاالتزامًنسبةًقياسًخلالًمنًالحكوميةًالإلكترونيةًالمواقعًجودةًمستوىًًالمؤشرًيقيسًالتعريف

ًالاتحاديةًللجهاتًالرسميةًالإلكترونيةًالمواقعًكافةًالمؤشرًيشملًالنطاق

ً:كالتالي الجهة مستوى  على رالمؤش نتيجة حساب يتمًالاحتساب معادلة

ًالإلكترونيةًالمواقعًجودةًبمعاييرًالاتحاديةًللجهةًالإلكترونيًالموقعًالتزامًلنسبةًالنهائيةًالنتيجة

ً:كالتالي الحكومة مستوى  على المؤشر نتيجة حساب يتم

لإلكترونيةًيةً/ًإجماليًعددًالمواقعًامجموعًنسبًالتزامًالمواقعًالإلكترونيةًللجهةًالاتحاديةًبمعاييرًجودةًالمواقعًالإلكترون

ًفيًالجهةًالاتحادية

ًً:التاليًالنحوًعلىًئيسيةرًًمحاور9ًًًإلىًالإلكترونيةًالمواقعًجودةًمؤشرًينقسم المؤشر مكونات

ًًوالاستضافة،ًالنطاق-

ًًالموقع،ًوتصميمًمعماريةً-

ًتجربةًالمستخدمينًوالاستخدامية،ًً-

ًًالمحتوى،ً-

ًًالوصول،ًسهولةً-

ًالرقمية،ًًالمشاركةً-

ًً،المفتوحةًالبياناتً-

ًً،المعلوماتًوحمايةًأمنً-

ًًالتسويقً-

ًللتقييمًالفرعيةًالمعاييرًمنًعددًالمحاورًًهذهًضمنًويندرج

ً

ً

ً  
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ً

  اقع الالكترونية بمعايير لمؤشر المعايير المعتمدة اقع الإلكترونية نسبة التزام المو  جودة المو

ًجودةًالمواقعًالإلكترونيةًلتزامًالمواقعًالالكترونيةًبمعاييرنسبةًالمؤشرًالمحاورًالرئيسيةً

 

  اقع الالكترونية بمعاييرلمؤشر الأدلة الإرشادية اقع الإلكترونيةًنسبة التزام المو  جودة المو

o :اقع  يرجى الاطلاع على الرابط التالي   2020 الإلكترونيةالموجهات الارشادية للمو

 في الجهة الاطلاع على  : لتحسين تجربة المستخدم لقنوات تقديم الخدمة ملاحظة 

 2020دليل الإرشادي لتجربة المستخدم )البحث والتصميم ( ال

ً

ً  

https://u.ae/-/media/guidelines/Guidelines-2020/UAE_-Federal_website-Qualit-2020_Final.ashx
https://u.ae/-/media/guidelines/Guidelines-2020/UX-GuidelinesDesign--Research-2020.ashx
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V. الذكية/جودة الخدمات الإلكترونية نسبة التزام الخدمات الحكومية بمعايير مؤشر  السادس: ؤشر الم  

 وصف المؤشر 

o ًعلىً بًنتيجةًالمؤشروآليةًاحتساهًالرئيسيةًونطاقًالقياسًومكوناتتعريفًاليوضحًالجدولًالتاليًنبذةًعامةًعنًالمؤشرًبماًيشمل

 .الحكومة/مستوىًالجهة

 لتزام الخدمات الحكومية بمعايير جودة الخدمات الإلكترونية / الذكية امؤشر نسبة بطاقة 

ًالخدماتًجودةًبمعاييرًالتزامهاًنسبةًقياسًخلالًمنلحكوميةًلإلكترونية/الذكيةًاىًالخدماتًامستوًًالمؤشرًيقيسًالتعريف

ً.ًًالذكية/الإلكترونية

ًفيًالذكي/الإلكترونيًللتحولًًوالقابلةًالأعمالًوقطاعًللأفرادًالمقدمةًالأولويةًذاتًالحكوميةًالخدماتًكافةًالمؤشرًيشملًالنطاق

ًالاتحاديةًالجهاتًكافة

ً:كالتالي الجهة مستوى  على المؤشر نتيجة حساب يتمًالاحتساب معادلة

ًوالقابلةًالأعمالًوقطاعًللأفرادًالمقدمةًالأولويةًذاتًالذكية/ةالإلكترونيًالخدماتًكلًالتزامًنتائجًمتوسطًحسابًيتم

ًً.للجهةًًالذكي/الإلكترونيًللتحولً

ً:كالتالي الحكومة مستوى  على المؤشر نتيجة حساب يتم

ً"/علىً"ًمجموعًنسبًالتزامًالخدماتًالإلكترونية/الذكيةًبمعاييرًجودةًالخدماتًالإلكترونية/الذكيةًفيًالجهةًالاتحاديةً

ًجماليًعددًالخدماتًالحكوميةًالقابلةًللتحولًالإلكتروني/الذكيًفيًالجهةًالاتحاديةإ

ًمحاورًرئيسيةًعلىًالنحو7ًالذكيةًإلىً/الإلكترونيةًالخدماتًجودةنسبةًالتزامًالخدماتًالحكوميةًبمعاييرًًمؤشرًينقسم المؤشر مكونات

ًالتالي:ً

 ،استراتيجيةًالتحولًالرقميً-

ًالاستخدامية،ً-

ًًالمعلومات،ًجودةً-

ًًالموثوق،ًالأداءً-

ًًالاستجابة،ً-

ًًل،تعامالمًطمأنينةً-

ًالاجتماعيًالتواصلًوأدواتًلعملاءاًخدمةً-

ً.للتقييمًالفرعيةًالمعاييرًمنًعددًالمحاورًًهذهًضمنًويندرج

ً

ً  
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  الذكية/جودة الخدمات الإلكترونيةنسبة التزام الخدمات الحكومية بمعايير المعايير المعتمدة لمؤشر 

تمًإضافةًمعاييرًخاصةًبالتطبيقًالذكيًبجانبًمعاييرًالخدمةًالإلكترونيةًتمًإضافةًمعاييرًعلىًمستوىًالجهةًتحتًمحورًاستراتيجيةًالتحولًالرقمي،ً كماً

جودةًالخدماتًالحكوميةًبمعاييرًًنسبةًالتزامالمحاورًلمؤشرًباقيًعبرًالموقعًالإلكتروني،ًوالخدمةًالذكيةًعبرًالموقعًالمخصصًللهاتفًالمتحرك،ًكماًأنً

ًستكونًعلىًمستوىًالخدمةًالذكية/الخدماتًالإلكترونية

 

 

o  عبر الموقع الإلكترونيمعايير جودة الخدمات الإلكترونية  

o ع المخصص للهاتف المتحركمعايير جودة الخدمات الذكية عبر الموق 

o معايير جودة الخدمات الذكية عبر التطبيق الذكي  

ً

ً  
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 معايير جودة الخدمات الإلكترونية عبر الموقع الإلكتروني  .أ

ترونيًللجهةًعبرًالموقعًالإلك2020ًللعامًًالخدماتًالإلكترونيةجودةًنسبةًالتزامًالخدماتًالحكوميةًبمعاييرًلمؤشرًيوضحًالجدولًالتاليًالمعاييرًالمعتمدةً

 2020معًالخياراتًالمتوفرةًلكلًمعيارًوالتيًسيتمًالاستنادًعليهاًخلالًعمليةًالتقييمًلهذاًالمؤشرًلعامً

 عبر الموقع الإلكتروني جودة الخدمات الإلكترونيةنسبة التزام الخدمات الحكومية بمعايير مؤشر 

 الخيارات الدليل الإرشاديالمعيار الفرعي و   المعيار المحور / 

 )على مستوى الجهة( Digital Transformation Strategy المحور الأول: استراتيجية التحول الرقمي 

 تبسيطًوتطويرًالخدمات 1

1.1.1 

هلًهناكًآليةًمحددةًخاصةًبتحديثًوتسهيلًوتبسيطً

 الخدماتًوإعادةًهندسةًاجراءاتها؟

يرًوثيقةًتوضحًالآليةًالتيًتستخدمهاًالجهةًفيًيجبًتوف

ًتبسيطًوتسهيلًالخدماتً

آليةًواضحةًًنعمً-2

ًومحدثة

ةًغيرًنعمًولكنًآلي-1

ًواضحةًأوًغيرًمحدثة

ًلاً-0

1.1.2 

 ؟الذكيةً/لكترونيةهلًهناكًآليةًلإدارةًجودةًالخدماتًالإ

يجبًتوفيرًوثيقةًتوضحًالآليةًالتيًتستخدمهاًالجهةًلمتابعةً

الذكية،ًمثلًً/مراقبةًأداءًالخدماتًالرقميةًالإلكترونيةوً

استخدامًأنظمةًرقميةًحديثةًتوضحًوضعًالخدماتًبطريقةً

وتعطيًتنبيهاتًفوريةًعندًحدوثًأيًً(Real Time)لحظيةً

ًأخطاءًتتعلقًبأداءًالخدمات

آليةًحديثةًًنعمً-2

باستخدامًأنظمةً

ًرقمية

عمًولكنًالآليةًن-1

ًتقليدية

ًلاً-0

1.1.3 

ًهلًقامتًالجهةًبعملًفحصًاستخداميةً

(USABILITY TEST)ًًللموقعًالإلكترونيًوالخدماتًالإلكتروني

ًمعًمتعاملينًحقيقين؟

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

1.1.4 

هلًتمًوضعًخطةًتحسينيةًناتجةًمنًالتقريرًالخاصًبفحصً

؟ًوماًمدىًالالتزامًبتطبيقًً(USABILITY TEST)الاستخداميةً

ًة؟هذهًالخط

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 مراقبةًومتابعةًالأداء 2

1.2.1 

ًهلًهناكًآليةًلإدارةًالبلاغاتًوالشكاوى؟

يجبًتوفيرًوثيقةًتوضحًالآليةًالمستخدمةًفيًإدارةًالبلاغاتً

 والشكاوىًالقادمةًمنًالمتعاملين

ًنعمً-2

ًلاً-0

1.2.2 

ولينًهلًتمًتوفيرًإمكانيةًالعملًعنًبعدًلكافةًالموظفينًالمسؤً

ًعنًتقديمًالخدمات؟

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

ًالتكنولوجيا 3

1.3.1 

مًأساليبًتقنيةًالتلعيبًفيًالموقعًالإلكترونيًاهلًتمًاستخد

للجهة؟ًتقنيةًالتلعيبًيجبًأنًتكونًهادفةًوتعززًمنًمفهومً

الخدماتًالتيًتقدمهاًوتساعدًفيًالترويجًلها،ًولاًتقتصرًعلىً

ًألعابًبسيطة

ًنعمً-2

ًلاً-0

ًهلًتمًاستخدامًتقنيةًالذكاءًالاصطناعيًفيًتقديمًأيًخدمة؟ 1.3.2
ًنعمً-2

ًلاً-0

http://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwja4L3kuvThAhUBTBoKHTMfC74QjRx6BAgBEAU&url=http://chittagongit.com/icon/new-gif-icon-18.html&psig=AOvVaw17eEjoAE8tMYSOGWijIXJL&ust=1556598321558327
http://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwja4L3kuvThAhUBTBoKHTMfC74QjRx6BAgBEAU&url=http://chittagongit.com/icon/new-gif-icon-18.html&psig=AOvVaw17eEjoAE8tMYSOGWijIXJL&ust=1556598321558327
http://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwja4L3kuvThAhUBTBoKHTMfC74QjRx6BAgBEAU&url=http://chittagongit.com/icon/new-gif-icon-18.html&psig=AOvVaw17eEjoAE8tMYSOGWijIXJL&ust=1556598321558327
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ًهلًتمًاستخدامًتقنيةًالبلوكًتشينًفيًتقديمًأيًخدمة؟ 1.3.3
ًنعمً-2

ًلاً-0

1.3.4 
ً
 
هلًتمًتوظيفًآلياتًوأدواتًالابتكارًفيًتطويرًالخدماتًبدأ

ًمنًالتقديمًحتىًالاستلام؟

ًنعمً-2

 لاً-0

1.3.5 

هلًتمًتقليصًعددًالحقولًللخدماتًلزيادةًالتبسيطً

ًوالتسهيلًللمتعامل؟ً

ًنعمً-2

ًلاً-0

1.3.6 

هلًتمًتحويلًالخدماتًلكيًتقدمًللمتعاملًبطريقةً

ًاستباقية؟

ًنعمً-2

ًلاً-0

71.3.  

التيًيوفرهاًنظامًهلًتمًتطبيقًخاصيةًالتوقيعًالإلكترونيً

تيًتحتاجًإلىًهذهًالخاصية؟فيًالخدماتًالًالهويةًالرقمية  

ًنعمً-2

ًلاً-0

81.3.  
هلًتمًعملًدراسةًلقياسًأثرًالتحولًالرقميًعلىًالجهةًوعلىً

 المجتمع؟

ًنعمً-2

ًلاً-0

 ) على مستوى الخدمة( Online Usability  -الاستخدامية المحور الثاني: 

 A. Ease of Use -أ. سهولة الاستخدام 

1 
ًةًالوصولًإلىًالخدمةسهول

 نقرات3ًفيًًالإلكترونية

2.1.1 
بإمكانًالمتعاملًالوصولًإلىًالخدمةًمنًالصفحةًالرئيسةً

 نقراتًكحدًأقص ى(3ًً)ًًللموقعًالإلكتروني

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.1.2 
هلًيمكنًللمتعاملًالوصولًإلىًالخدمةًباستخدامًالهويةً

ًالرقمية؟

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2 
ًسهولةًالحصولًعلىًالخدمة

 نقرات3ًالإلكترونيةًفيً
2.2.1 

بإمكانًالمتعاملًالانتهاءًمنًعمليةًتقديمًالطلبًعلىًالخدمةً

كحدًأقص ىً)منًبعدًزرًبدءًالخدمةًحتىًًخطوات3ًخلالًفيً

 الانتهاءً)ارسال((

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3 
سهولةًإيجادًالخدمةًالإلكترونيةً

 باستخدامًخيارًالبحثً

2.3.1 

خيارًًباستخدامًادًالخدمةًالإلكترونيةبإمكانًالمتعاملًإيج

علىًالموقعًالإلكترونيًبسهولةًضمنًالصفحةًًالبحثًالمتقدم

 الأولىًلنتائجًالبحث

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.3.2 
 Auto Suggest, Auto)ً  تفعيلًخاصيةًالبحثًالتلقائي

Complete) 

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

4 
سهولةًتصفحًواستخدامًالنسخةًً

  التلقائيةالذكيةً

2.4.1 
توفيرًنسخةًذكيةًتلقائيةًمنًالصفحةًالرئيسيةًللموقعًحتىً

 الانتهاءًمنًالخدمة

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.4.2 
ومتوائمةًالنسخةًالذكيةًالتلقائيةًسهلةًالتصفحًوالاستخدامً

 أحجامًالشاشاتمعًجميعً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

5 
رًالرابطًالإلكترونيً

ّ
سهولةًتذك

 للخدمة
2.5.1 

ببطاقةًالخدمةًًةًالخاصةةًالإلكترونيأسماءًروابطًالخدم

ومناسبًومعبرًًالرابطًبسيطبحيثًيكونًًوصفحةًالخدمة
ًنعمً-2

http://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwja4L3kuvThAhUBTBoKHTMfC74QjRx6BAgBEAU&url=http://chittagongit.com/icon/new-gif-icon-18.html&psig=AOvVaw17eEjoAE8tMYSOGWijIXJL&ust=1556598321558327
http://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwja4L3kuvThAhUBTBoKHTMfC74QjRx6BAgBEAU&url=http://chittagongit.com/icon/new-gif-icon-18.html&psig=AOvVaw17eEjoAE8tMYSOGWijIXJL&ust=1556598321558327
http://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwja4L3kuvThAhUBTBoKHTMfC74QjRx6BAgBEAU&url=http://chittagongit.com/icon/new-gif-icon-18.html&psig=AOvVaw17eEjoAE8tMYSOGWijIXJL&ust=1556598321558327
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رهعنًاسمًوطبيعةًالخدمةًبحيثًيسهلًعلىً
ّ
ًالمتعاملًتذك

 بسهولة

ًجزئي-1

ًلاً-0

6 
إبرازًالحقولًالإلزاميةًفيًصفحاتً

 الخدمةًوالنماذجًالهامة
2.6.1 

مطلوبةًفيًجميعًً"ًكـحقولًحقولًالإلزاميةً"مُصنفةكافةًال

ًاتصل-ًتعلامالاس-ًالتقديم-مراحلًالخدمةًبماًفيهاً)التسجيلً

 بناً...ًالخ(ًوبارزةًبشكلًواضح

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

7 
توفرًوتنوعًخصائصًذويً

 الاحتياجاتًالخاصةً

2.7 
التاليةًلدعمًالمستخدمينًبالخصائصًًتتوفرًالخدمةًالمقدمةًمنًخلالًالموقعًالإلكتروني

 منًذويًالاحتياجاتًالخاصة:

2.7.1 
)بحيثًانًالخاصيةًًخاصيةًتحويلًالنصًالمكتوبًإلىًمسموع

 تعملًعلىًقرءاةًالنصًالمحددًمنًقبلًالمتصفح(

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 تكبيرًوتصغيرًحجمًالخط 2.7.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 لألوانالخياراتًالخاصةًبعمىًا 2.7.3

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

8 
توفرًوتنوعًخياراتًالتخصيصً

 للمستخدم

2.8 
الخياراتًالتاليةًلدعمًتخصيصًًتتوفرًالخدمةًالمقدمةًمنًخلالًالموقعًالإلكتروني

 الخارجيًللبوابةًالإلكترونيةًحسبًرغبةًالمستخدم:ًالشخص يًوالشكلالملفً

2.8.1 
وقعًالإلكترونيًتغييرًالألوانًالخاصةًبقوالبًتصميمًالم

(Themes)ً 

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 تحديدًقائمةًالخدماتًالمفضلةًفيًملفًالمستخدمًالشخص ي 2.8.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

  B. Consistency -ب. التناغم 

9 
تناسقًوتناغمًالترويسةًوالتذييلً

 خلالًتقديمًالخدمةًالإلكترونية
2.9.1 

فيًكافةًصفحاتًمراحلًًتناسقًوتناغمًالترويسةًوالتذييل

ًمنًالصفحةًالرئيسيةًللموقعًالإلكترونيًالرئيس يً الخدمةًبدء 

 للجهةًوحتىًانتهاءًالخدمة

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

10 

ً-موقعًثابتًللوثائقًالتالية:ً

سياسةًأوًبيانًالأمنًوالخصوصيةً

يثاقًمًً-وًالشروطًوالأحكام،ً

ً-خدمةًالمتعاملينًللخدمة،ً

ًالأسئلةًالأكث
 
 رًشيوعا

2.10.1 
موقعًثابتًوواضحًلسياسةًأوًبيانًالأمنًوالخصوصيةً

 علىًكافةًصفحاتًالخدمةًًوالشروطًوالأحكام

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.10.2 

موقعًثابتًوواضحًلميثاقًخدمةًالمتعاملينًللخدمةًعلىًكافةً

)فيًصفحةًمخصصةًوليسًملفًقابلًصفحاتًالخدمةً

 للتحميل(

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.10.3 
ًعلىًكافةًصفحاتً

 
موقعًثابتًوواضحًللأسئلةًالأكثرًشيوعا

 الخدمةً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0
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11 
موقعًثابتًوواضحًللمعلوماتً

 الهامةًبالخدمةًالإلكترونية
1.11.1 

توفرًرابطً"اتصلًبنا"ًوً"خدمةًالمتعاملين"ًفيًجميعًمراحلً

 الخدمةًالإلكترونيةًفيًموقعًثابتًوواضحً

ًعمنً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 Information Qualityجودة المعلومات  المحور الثالث: 

 A. Simplicity -أ. البساطة 

1 
وضوحًوسهولةًتذكرًاسمًووصفً

 الخدمةًالإلكترونية
3.1.1 

يعبرًعنًطبيعةًوًواضحًًاسمًووصفًالخدمةًالإلكترونيةً

 الخدمةً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2 
مةًتوفرًمعلوماتًكافيةًعنًالخد

 عبرًالموقعًالإلكتروني

3.2.1 

كانًهناكًضرورةًلتسجيلًالمستخدمًقبلًاستخدامًًإذا

الخدمةًالإلكترونية،ًيجبًذكرهاًفيًبطاقةًالخدمةًمعًوضعً

 رابطًالتسجيل

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3.2.2 
)بعضًالخدماتًًالخدمة؟ايضاحًالجمهورًالمستهدفًبتلقيً

 .(ئرينً..الزاً–لمقيمينًاً–خاصةًبالمواطنينً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3.2.3 
-ً)الموقعتوفيرًمعلوماتًعنًعناوينًواماكنًتقديمًالخدمةً

 الخدمةًإلخ(؟ًمراكز-ًالتطبيق

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3.2.4 
يجبًتقديمًوصفًمفصّلًلقيمةًوتفاصيلًرسومًالخدمةً

 ولإجراءاتًالدفعًالإلكترونيًأوًاليدويً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3.2.5 
توفيرًمعلوماتًواضحةًعنًشروطًومتطلباتًالحصولًعلىً

 الخدمةً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3.2.6 
توفيرًمعلوماتًدقيقةًعنًعددًمستخدميًالخدمةًالحكوميةً

 (لأعما-أوًعددًالمعاملاتًالمنجزةًللخدمةًلكافةًالفئاتً)أفرادً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3.2.7 
إلخ(ًاللازمةًلإتمامًًو.لمستنداتًتوفيرًوصفًواضحً)للوثائقًوا

 الخدمةًالإلكترونية

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3.2.8 
لِبًَمنًالمستخدمًزيارةًالمكتبًالحكوميًللحصولًً

ُ
فيًحالًط

 علىًنتيجةًالخدمةًالإلكترونية،ًيجبًذكرًالعمليةًبوضوحً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3.2.9 
يةًتنفيذًتوضيحًكافةًالخطواتًمعًالتفاصيلًخلالًعمل

 وتقديمًالخدمةًالإلكترونية

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0
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3.2.10 
ذكرًالفترةًالزمنيةًالمتوقعةًماًبينًتنفيذًالخدمةًوالحصولً

 علىًالنتائج

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3.2.11 
ونًدًتقييمًبطاقةًالخدماتًالإلكترونيةتتيحًالجهةًللجمهورً

 الحاجةًللتسجيل

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3.2.12 
إذاًكانتًالخدمةًمرتبطةًبأحدًأهدافًالتنميةًالمستدامة،ًهلً

 تمًذكرًذلكًفيًبطاقةًالخدمة؟

ًنعمً-2

جزئي-1  

 0-ًلا

 B. Completeness -ب. الاكتمال 

3 
اللغتينًبًتوفرًالخدمةًالإلكترونية

 (ًإنجليزية-)عربيةً
3.3.1 

(ًعلىًةالإنجليزي-تتوفرًالخدمةًالإلكترونيةًباللغتينً)العربيةً

علىًجميعًوًًمستوىًجميعًمراحلًتقديمًالخدمةًالإلكترونية

 المنصات

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 3.4.1 البياناتًالمفتوحة 4
هلًتمًتوفيرًإحصاءاتًالخدمةًفيًقسمًالبياناتًالمفتوحةًعلىً

 الموقعًالإلكترونيًللجهة؟

ًنعمً-2

ًجزئي-1

 لاً-0

   C. Help -ج.المساعدة 

5 
تعاملًداخلًإظهارًمراحلًالم

 الخدمة
3.5.1 

يتمًإظهارًمراحلًالمتعاملًداخلًالخدمةًلمعرفةًنسبةًاكتمالً

ًعلىًشكلًنسبةًمئوية(ًويظهر (مراحلًتقديمًالخدمة

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

6 

توفرًأدواتًالمساعدةًلعرضً

ًكيفيةًتصفحًالموقعًالإلكتروني

 للمستخدم

3.6.1 
ًفيديو(ًلعرضأوًًيتمًاستخدامًأدواتًالمساعدةً)مثال:ًملف

 للمستخدمًكيفيةًتصفحًالموقعًالالكتروني

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

7 

توفرًأدواتًالمساعدةًلعرضً

كيفيةًاستخدامًالخدمةً

 ةالإلكتروني

3.7.1 
كيفيةًً(ًلعرضفيديويتمًاستخدامًأدواتًالمساعدةً)

 استخدامًالخدمةًالإلكترونية

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

8 

لخدمةًفيًتوفرًدليلًاستخدامًا

موقعًثابتًوواضحًخلالًكافةً

 مراحلًتقديمًالخدمةً

3.8.1 
فيًكافةًمراحلًًةًدليلًاستخدامًالخدمةًالإلكترونيًيتوفر

ًمنًبطاقةًالخدمة(  تقديمًالخدمةً)بدء 

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

9 
توضيحًنوعًونسقًالبياناتً

 ووحداتًالقياس
3.9.1 

اسمهًوحجمهًونوعًحولًنوعًالملفًوًًبياناتًكافيةتوفرًالجهةً

ونسقًالبياناتًووحداتًالقياسً)مثلًالدرهم،ًالدولار،ًأيامً

 وساعاتًالعملًإلخ(ًلكافةًالملفات،ًوالوثائقًوالاستماراتًإلخ

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

10 
توفرًووضوحًالتعليماتًالمطلوبةً

 لملءًالاستمارةًالإلكترونية

3.10.1 
ستماراتًالإلكترونيةًيتمًذكرًكافةًالتعليماتًالمطلوبةًلملءًالًا

 )للاستماراتًالطويلة(

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3.10.2 
فيًالاستمارةًالإلكترونيةًيتمًوضعًشرحًتوضيحيًلكلًحقلً

 حولًكيفيةًتعبئتها

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0
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3.10.3 

يتمًوضعًشرحًوتوضيحًلنوعًوحجمًالملفاتًالمسموحًبهاًفيً

ًالمرفقات

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

11  
وضوحًودقةًرسائلًالخطأًالصادرةً

 عنًالخادم

3.11.1 

رسائلًالخطأًالصادرةًعنًالخادمً)السيرفر(ًواضحةًوموجزةً

وسهلةًالفهمًكماًيتمًذكرًمصدرًالخطأًالمحدّدًوسببهًوطريقةً

 معالجةًالبياناتًغيرًالكاملة

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3.11.2 

ًف ًالمدخلة ًالبيانات ًصحة ًمن ًتحقق ًهناك ًالحقول)ًيوجد ي

Validation)ًًًتنويه ًيتم ًخاطئة ًبيانات ًإدخال ًتم ًحال وفي

ًفيً ً)مثال, ًالصحيحة ًالبيانات ًاستخدام ًبضرورة المستخدم

الحقلًالخاصًبرقمًالهاتف،ًلاًيمكنًللمتعاملًإدخالًحروفً

ًويتمًتنويهًالمتعاملًبأنًهذاًالحقلًللأرقامًفقط(

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 Reliabilityالموثوق الآداء  المحور الرابع:

 A. Usefulness/Value –أ. الاستفادة/القيمة 

1 
زيارةًالمتعاملًلمقرًالجهةًمنً

 عدمه؟
4.1.1 

لاًتتطلبًالخدمةًزيارةًالمتعاملًلمقرًالجهةًالحكوميةًأوًأيةً

ًسياقًإجراءاتًالحصولًعلىًالخدمةًمراكزًتقديمًللخدمةًفي

ةً)فحصًالدم،ًالاًفيًحالًدعتًالحاجةًوحسبًطبيعةًالخدم

 .الخ(ًالشخصية،ًً.والبصمةً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 4.2.1 تسليمًالخدمةًإلكترونيا 2

منًخلالًًأوًةلخدمةًللمتعاملًبطريقةًإلكترونييتمًتسليمًا

طريقةًأخرىًمثلًالبريدًالسريعًأوًأيًطريقةًأخرىًبحيثًلاً

ً
 
 يضطرًالمستخدمًزيارةًالمكتبًالحكوميًفعليا

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3 

إمكانيةًحفظًالبياناتًواسترجاعهاً

عندًاستكمالًتقديمًالطلبًعلىً

 الخدمة

4.3.1 
البياناتًعندًتعبئتهًللاستمارةًًالمتعاملًحفظبإمكانً

ًلًاًالإلكترونيةًللخدمةًالإلكترونية
 
 ستكمالًالتعبئةًلاحقا

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 B. System Stability/Quality –ب. جودة النظام ومتانته 

 4.4.1 خدمةًإلكترونيةًخاليةًمنًالأخطاء 4
خاليةًمنًالأخطاءًأثناءًوبعدًتقديمًًالخدمةًالإلكترونيةً

 الطلب

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 Responsivenessالاستجابة المحور الخامس: 

  A. Notifications/Status –أ.  الإشعارات/حال الخدمة 

1 

تفعيلًخدمةًالاشعاراتً

افةًالمستجداتًللمتعاملينًبك

 والعملياتًمعًتفاصيلًواضحة

5.1.1 

يتمًإشعارًالمستخدمًبتأكيدًالتسجيلًعبرًرسالةًنصيةًقصيرةً

أوًإخطاراتًذكيةًأوًبريدًإلكترونيًأوًأيًوسيلةً

 إلكترونية/ذكيةًأخرىً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

5.1.2 

يتمًإشعارًالمتعاملًبالوضعًالحاليًللعملياتًالداخليةًالجاريةً

سياقًإنجازًالخدمةًعبرًرسالةًنصيةًقصيرةًأوًإخطاراتًًفي

 ذكيةًأوًبريدًإلكترونيًأوًأيًوسيلةًإلكترونية/ذكيةًأخرىً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

5.1.3 

ًعبرًإخطاراتيتمًإشعارًالمستخدمًبنجاحًالدفعًالإلكترونيً

رسالةًنصيةًقصيرةًأوًبريدًإلكترونيًأوًأيًوسيلةًًذكيةًأو

 إلكترونيةًأخرىً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0
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5.1.4 

يحتويًالإخطارًالذكيًأوًالبريدًإلكترونيًأوًالرسالةًنصيةً

المتعاملًعلىًرقمًمرجعيًللمزيدًمنًًالمرسلةًإلىقصيرةً

 التوضيحًوالاستفسارات

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2 

إمكانيةًالاستفسارًعنًوضعً

الخدمةًالإلكترونية/الذكيةًفيً

 شتىًمراحلها

5.2.1 
عنًومعرفةًحالةًوضعًالخدمةًًالمتعاملًالاستفسارانًبإمك

 الإلكترونية/الذكيةًفيًشتّىًمستوياتًاعتمادهاً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

   B. Performance/effectiveness–ب.  الأداء / الفعالية 

 5.3.1ًزمنًالتحميلًوالمعالجة 3
زمنًمعالجةًمناسبًمعًإظهارًالوضعًالخاصًبمعالجةًكافةً

 الخدمةًالإلكترونيةًبيانات

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

4 

تتوافقًالعديدًمنًالمتصفحاتً

خلالًعمليةًتوفيرًالخدماتً

 الإلكترونية

5.4.1 

تًتوافقًالعديدًمنًالمتصفحاتًخلالًعمليةًتوفيرًالخدما

-كسبلوررتًاانترنً-ًسفاريً-الإلكترونيةً)جوجلًكروم

 الخ(فايرفوكس...

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

5 

ًاريةًالأعمالاستمرً

5.5.1 
ماهوًمتوسطًالفترةًالزمنيةًلإنجازًالمعاملاتًفيًفترةً

ًالطوارئ؟

ًالفترةًملائمةً-2

ًلفترةًمقبولةا-1

ًالفترةًسيئةً-0

5.5.2 
ماهوًمتوسطًالفترةًالزمنيةًلإنجازًالمعاملاتًفيًالفتراتً

ًالعادية؟

ًالفترةًملائمةً-2

ًلفترةًمقبولةا-1

ًالفترةًسيئةً-0

  Assuranceطمأنينة المتعامل لسادس: المحور ا

  A. Privacy -أ.  الخصوصية 

 6.1.1 سجلًالحسابًالخاصًبالمستخدم 1

بإمكانًالمتعاملًالوصولًإلىًسجلًحسابهًالخاصًومشاهدةً

المعاملاتًالسابقةًوبيانًبالدفعاتًالسابقةًًبيانًكافة

 وطباعتها

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 تخدمخياراتًكلمةًالمرورًللمس 2

6.2.1 
أوًحفظًاسمًالمستخدم/ًكلمةًالمرورًفيًًالمتعاملًحذفبإمكانً

رني
ّ
 أيًوقتًباستخدامًخيارًتذك

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 بإمكانًالمتعاملًتغييرًكلمةًالمرورًبطريقةًسهلةًوواضحة 6.2.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 ورًوبعدهإعادةًالتثبتًمنًهويةًالمستخدمًقبلًتغييرًكلمةًالمرً 6.2.3

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 اللزومًالمرورًعندبإمكانًالمتعاملًاسترجاعًكلمةً 6.2.4

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

6.2.5 

،ًوفيًحالًتمًتوضيحًالقواعدًالخاصةًباختيارًكلمةًمرورًقوية

إدخالًكلمةًمرورًغيرًمطابقةًللقواعدًيتمًالتنويهًعلىًذلكً

 مباشرةًأثناءًإدخالًكلمةًالمرور

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0
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 6.3.1 توافرًخيارًالخروج 3
بإمكانًالمتعاملًايجادًأيقونةًالخروجًمنًالملفًالشخص يً

 بشكلًسهل

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

  B. Security -ب.  االأمن 

4 
استخدامًالتشفيرًالآمنًعلىً

 مستوىًالخدمةًالإلكترونية

6.4.1 
والبياناتًًاستخدامًالتشفيرًالآمنًعندًتقديمًالمعلومات

 الشخصيةًفيًسياقًالحصولًعلىًالخدمةًالإلكترونية

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

6.4.2 
- SSLتوافرًخيارًالمعاملةًالآمنةًفيًموقعًالخدمةًالإلكترونيةً)

secure socketsًlayer) 

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

5 

يقومًالنظامًبتدميرًالرموزً

الخروجًًعمليةًفورًالخاصةًبكلً

 انقضائهاًًمنهاًأوًفورً

6.5.1 
الخروجًًعمليةًفورًيقومًالنظامًبتدميرًالرموزًالخاصةًبكلً

 منهاًأوًفورًانقضائهاً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 6.6.1ًفحصًالثغرات 6
(ًلبوابةVulnerability Testًهلًتمًعملًفحصًالثغرات)

ًالخدمة؟

ًنعمً-2

ًجزئي-1

 لاً-0

  Customer Service  &Web 2.0لإجتماعي خدمة العملاء وأدوات التواصل االمحور السابع: 

    A. Tact and Interest -أ.  اللباقة و الإهتمام 

 معاييرًخدمةًالمتعاملين 1

7.1.1 
ذكرًمعاييرًخدمةًالمتعاملينًالخاصةًبموعدًالردًفيًصفحةً

 ً؟اتصلًبناً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

7.1.2 
اصلهًمعًاعتمادًرسالةًفوريةًوديةًتصلًالمستخدمًفورًتوً

 ؟ًخدمةًالعملاءًمنًخلالًالبريدًالإلكتروني

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2 

توفيرًاستطلاعًلآراءًالمتعاملينً

الإقتراحاتًًونماذجًتقديم

 والملاحظات

7.2.1 
الخدماتًًالمتعاملينًعنتزويدًالمتعاملًباستطلاعًلآراءً

 ؟الإلكترونية

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

7.2.2 
مًالإقتراحاتًوالملاحظاتًبشكلًواضحًتوفيرًنماذجًلتقديً

 ؟عملًكحدًأقص ىًأيامً 5خلالًًوالردًعليها

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

    B. Information Availability -ب.   توفر المعلومات 

 كفاءةًمركزًالاتصال 3

7.3.1 
يستطيعًالموظفًأنًيجيبًعنًكافةًالأسئلةًالتيًيمكنًطرحهاً

 ؟حولًالخدمةًالمقدمة

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

7.3.2 

والمتطلباتًلمعاملةًلالخطواتًالقادمةًًإلىيشيرًالموظفً

ًوطريقةًمتابعةلإنجازًالخدمةًًوالموعدًالمحددتوفرهاًًالواجب

 ؟وضعها

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0
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 ؟المقدّمةًعبرًكافةًالقنواتًوتناغمًالمعلوماتاتساقً 7.3.3

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

7.3.4 
المتعاملًمعًأكثرًمنًموظفينًكحدًأقص ىًللحصولًلاًيتعاملً

 ؟علىًالخدمةًعبرًالموقعًالإلكتروني

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

   C. Response -ج.  الإستجابة 

4 
توفرًخاصيةًالدردشةًالفوريةً

 ًعبرًالموقعًالإلكترونيوالشاتًبوتً

7.4.1 
ًعلىً

 
تمكينًطلبًالدردشةًعبرًالموقعًالإلكترونيًوقبولهًفورا

 ؟دارًساعاتًالعملًالرسميةًللجهةم

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 ؟قبولًطلبًالدردشةً)أقلًمنًدقيقة(فترةًانتظارًملائمةًلً 7.4.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

7.4.3 
لموقعًوليسًفقطًتوفرًالدردشةًعلىًجميعًصفحاتًا

 ؟الصفحةًالرئيسية

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

7.4.4 
لمحادثةًالتيًتمتًمعًالمتعاملًعبرًإمكانيةًإرسالًنسخةًمنًا

 ؟البريدًالإلكتروني

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

ً(؟chatbotًتوفيرًخاصيةًالشاتًبوتً)ً 7.4.5

ًنعمً-2

ًجزئي-1

 لاً-0
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 معايير جودة الخدمات الذكية عبر الموقع المخصص للهاتف المتحرك  .ب

للعامًالموقعًالمخصصًللهاتفًالمتحركًعبرًًجودةًالخدماتًالذكيةالخدماتًالحكوميةًبمعاييرًنسبةًالتزامًلمؤشرًيوضحًالجدولًالتاليًالمعاييرًالمعتمدةً

ً،ًمعًضرورةًتوضيحًالنقاطًالتالية:2020ةًالتقييمًلهذاًالمؤشرًلعامًالخياراتًالمتوفرةًلكلًمعيارًوالتيًسيتمًالاستنادًعليهاًخلالًعمليًمع2020ً

 )الموقع المخصص للهاتف المتحرك( جودة الخدمات الإلكترونية/الذكيةايير نسبة التزام الخدمات الحكومية بمعمؤشر 

 الخيارات الدليل الإرشاديالمعيار الفرعي و   المحور / المعيار 

 ) على مستوى الخدمة( Online Usability  -الاستخدامية : الاول  المحور 

 A. Ease of Use -أ. سهولة الاستخدام 

1 
دمةًالذكيةًسهولةًالوصولًإلىًالخ

 نقرات3ًفيً

1.1.1 
وقعًللمبإمكانًالمتعاملًالوصولًإلىًالخدمةًمنًالصفحةًالرئيسةً

 نقراتًكحدًأقص ى(3ًً)ًالمخصصًللهاتفًالمتحرك

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 الموقعًالمخصصًللهاتفًالمتحركيتمًالوصولًإلىًالخدمةًمنًخلالً 1.1.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2 
الخدمةًًسهولةًالحصولًعلى

 نقرات3ًالذكيةًفيً
1.2.1 

3ًخلالًبإمكانًالمتعاملًالانتهاءًمنًعمليةًتقديمًالطلبًعلىًالخدمةًفيً

 كحدًأقص ىً)منًبعدًزرًبدءًالخدمةًحتىًالانتهاءً)ارسال((ًخطوات

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3 
سهولةًإيجادًالخدمةًالذكيةً

 باستخدامًخيارًالبحثً

1.3.1 

علىًًالبحثًالمتقدمخيارًًالذكيةًباستخدامالخدمةًبإمكانًالمتعاملًإيجادً

الموقعًالإلكترونيًالمخصصًللهاتفًالمتحركًبسهولةًضمنًالصفحةًالأولىً

 لنتائجًالبحث

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 (Auto Suggest, Auto Complete)ً  تفعيلًخاصيةًالبحثًالتلقائي 1.3.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

4 

لنسخةًسهولةًتصفحًواستخدامًا

ًالذكيةًالتلقائية

 

1.4.1 
توفيرًنسخةًذكيةًتلقائيةًمنًالصفحةًالرئيسيةًللموقعًحتىًالانتهاءًمنً

 الخدمة

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

1.4.2 
النسخةًالذكيةًالتلقائيةًسهلةًالتصفحًوالاستخدامًومتوائمةًمعًجميعً

 الأجهزةًالذكيةً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

5 

رًالرابطً
ّ
ًللخدمةذكيًالسهولةًتذك

عبرًالموقعًالمخصصًللهاتفً

 المتحرك

1.5.1 

ًالخاصةًالمتحركالموقعًالمخصصًللهاتفًالذكيةًًأسماءًروابطًالخدمة

ومناسبًًالرابطًبسيطبحيثًيكونًًوصفحةًالخدمةببطاقةًالخدمةً

رهومعبرًعنًاسمًوطبيعةًالخدمةًبحيثًيسهلًعلىً
ّ
 بسهولةًالمتعاملًتذك

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

6 
برازًالحقولًالإلزاميةًفيًصفحاتًإ

 الخدمةًوالنماذجًالهامة
1.6.1 

مطلوبةًفيًجميعًمراحلًالخدمةًً"ًكـحقولًكافةًالحقولًالإلزاميةً"مُصنفة

زةًبشكلً..ًالخ(ًوبارًبناً.ًاتصل-ًالاستعلام-ًالتقديم-بماًفيهاً)التسجيلً

 واضح

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0
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7 
توفرًوتنوعًخصائصًذويً

 لخاصةًالاحتياجاتًا

1.7 
تتوفرًالخدمةًالمقدمةًمنًالموقعًالمخصصًللهاتفًالمتحركًبالخصائصًالتاليةًلدعمً

 المستخدمينًمنًذويًالاحتياجاتًالخاصة:

1.7.1 
)بحيثًانًالخاصيةًتعملًعلىًًخاصيةًتحويلًالنصًالمكتوبًإلىًمسموع

 قرءاةًالنصًالمحددًمنًقبلًالمتصفح(

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 تكبيرًوتصغيرًحجمًالخط 1.7.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 الخياراتًالخاصةًبعمىًالألوان 1.7.3

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

8 
توفرًوتنوعًخياراتًالتخصيصً

 للمستخدم

1.8 

الموقعًالمخصصًللهاتفًالمتحركًبالخياراتًالتاليةًًتتوفرًالخدمةًالمقدمةًمنًخلال

للبوابةًالإلكترونيةًحسبًرغبةًًالخارجيًالشخص يًوالشكللدعمًتخصيصًالملفً

 المستخدم:

1.8.1 
ًالموقعًالمخصصًللهاتفًالمتحركتغييرًالألوانًالخاصةًبقوالبًتصميمً

(Themes)ً 

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 تحديدًقائمةًالخدماتًالمفضلةًفيًملفًالمستخدمًالشخص ي 1.8.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

  B. Consistency -ب. التناغم 

9 
ناسقًوتناغمًالترويسةًوالتذييلًت

 الذكيةخلالًتقديمًالخدمةً
1.9.1 

ًمنًًتناسقًوتناغمًالترويسةًوالتذييلًفيًكافةًصفحاتًمراحلًالخدمة بدء 

 الرئيس يًللجهةًوحتىًانتهاءًالخدمةًالصفحةًالرئيسيةًللموقع

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

10 

ً-موقعًثابتًللوثائقًالتالية:ً

والخصوصيةًًسياسةًأوًبيانًالأمن

يثاقًمًً-وًالشروطًوالأحكام،ً

ً-خدمةًالمتعاملينًللخدمة،ً

ً
 
 الأسئلةًالأكثرًشيوعا

1.10.1 
ًوالشروطًوالأحكامموقعًثابتًوواضحًلسياسةًأوًبيانًالأمنًوالخصوصيةً

 علىًكافةًصفحاتًالخدمةً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

1.10.2 
مةًعلىًكافةًصفحاتًموقعًثابتًوواضحًلميثاقًخدمةًالمتعاملينًللخد

 )فيًصفحةًمخصصةًوليسًملفًقابلًللتحميل(الخدمةً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

ًعلىًكافةًصفحاتًالخدمةً 1.10.3
 
 موقعًثابتًوواضحًللأسئلةًالأكثرًشيوعا

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

11 
وماتًموقعًثابتًوواضحًللمعل

 الذكيةالهامةًبالخدمةً
1.11.1 

ً

"خدمةًالمتعاملين"ًفيًجميعًمراحلًالخدمةًالذكيةًًتوفرًرابطً"اتصلًبنا"ًو

ًثابتًوواضحًًفيًموقع

 

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0



 

 

 

 

Page 37 of 79  
 
 

 Information Qualityجودة المعلومات  المحور الثاني: 

 A. Simplicity -أ. البساطة 

1 
وضوحًوسهولةًتذكرًاسمًووصفً

 الخدمةًالذكية
 بيعةًالخدمةًيعبرًعنًطوًاسمًووصفًالخدمةًالذكيةًواضحًً 2.1.1

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2 

توفرًمعلوماتًكافيةًعنًالخدمةً

الموقعًالمخصصًللهاتفًعبرً

 كالمتحرً

2.2.1 
كانًهناكًضرورةًلتسجيلًالمستخدمًقبلًاستخدامًالخدمةًالذكية،ًًإذا

 يجبًذكرهاًفيًبطاقةًالخدمةًمعًوضعًرابطًالتسجيل

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.2.2 
)بعضًالخدماتًخاصةًًالخدمة؟لمستهدفًبتلقيًايضاحًالجمهورًا

 الزائرينً...(ً–لمقيمينًاً–بالمواطنينً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.2.3 
ًراكزم-ًالتطبيق-ً)الموقعتوفيرًمعلوماتًعنًعناوينًواماكنًتقديمًالخدمةً

 الخدمةًإلخ(؟

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.2.4 
الخدمةًولإجراءاتًالدفعًيجبًتقديمًوصفًمفصّلًلقيمةًوتفاصيلًرسومً

 الإلكترونيًأوًاليدويً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 توفيرًمعلوماتًواضحةًعنًشروطًومتطلباتًالحصولًعلىًالخدمةً 2.2.5

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.2.6 
توفيرًمعلوماتًدقيقةًعنًعددًمستخدميًالخدمةًالحكوميةًأوًعددً

 (أعمال-فرادًالمعاملاتًالمنجزةًللخدمةًلكافةًالفئاتً)أ

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.2.7 
ًإلخ(ًاللازمةًلإتمامًالخدمةًو.توفيرًوصفًواضحً)للوثائقًوالمستنداتً

 الذكية

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.2.8 
لِبًَمنًالمستخدمًزيارةًالمكتبًالحكوميًللحصولًعلىًنتيجةًً

ُ
فيًحالًط

 الخدمةًالذكية،ًيجبًذكرًالعمليةًبوضوحً

ًنعمً-2

ًزئيج-1

ًلاً-0

2.2.9 
توضيحًكافةًالخطواتًمعًالتفاصيلًخلالًعمليةًتنفيذًوتقديمًالخدمةً

 الذكية

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 ذكرًالفترةًالزمنيةًالمتوقعةًماًبينًتنفيذًالخدمةًوالحصولًعلىًالنتائج 2.2.10

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 لذكيةًدونًالحاجةًللتسجيلتتيحًالجهةًللجمهورًتقييمًبطاقةًالخدماتًا 2.2.11

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0
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2.2.12 
إذاًكانتًالخدمةًمرتبطةًبأحدًأهدافًالتنميةًالمستدامة،ًهلًتمًذكرًذلكً

ًفيًبطاقةًالخدمة؟

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 B. Completeness -ب. الاكتمال 

3 
الذكيةًباللغتينًًتوفرًالخدمة

 (ًإنجليزية-)عربيةً
2.3.1 

ميعًج(ًعلىًمستوىًالإنجليزية-مةًالذكيةًباللغتينً)العربيةًتتوفرًالخد

 مراحلًتقديمًالخدمةًالذكيةًوعلىًجميعًالمنصات

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

   C. Help -ج.المساعدة 

4 
إظهارًمراحلًالمتعاملًداخلً

 الخدمة
2.4.1 

يتمًإظهارًمراحلًالمتعاملًداخلًالخدمةًلمعرفةًنسبةًاكتمالًمراحلً

ًعلىًشكلًنسبةًمئوية(ًويظهر (خدمةتقديمًال

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

5 

توفرًأدواتًالمساعدةًلعرضً

لموقعًالمخصصًلًكيفيةًتصفح

 للهاتفًالمتحركًللمستخدم

2.5.1 
كيفيةًتصفحًًفيديو(ًلعرضيتمًاستخدامًأدواتًالمساعدةً)مثال:ًملفًأوً

 للمستخدمًالموقعًالمخصصًللهاتفًالمتحرك

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

6 
توفرًأدواتًالمساعدةًلعرضً

 كيفيةًاستخدامًالخدمةًالذكية
2.6.1 

ًالخدمةًكيفيةًاستخدامًً(ًلعرضفيديويتمًاستخدامًأدواتًالمساعدةً)

 الذكية

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

7 

توفرًدليلًاستخدامًالخدمةًفيً

موقعًثابتًوواضحًخلالًكافةً

 مراحلًتقديمًالخدمةً

2.7.1 
ًيتوفرًدليلًاستخدامًال خدمةًالذكيةًفيًكافةًمراحلًتقديمًالخدمةً)بدء 

 منًبطاقةًالخدمة(

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

8 
توضيحًنوعًونسقًالبياناتً

 ووحداتًالقياس
2.8.1 

حولًنوعًالملفًواسمهًوحجمهًونوعًونسقًًبياناتًكافيةتوفرًالجهةً

ًالبياناتًووحداتًالقياسً)مثلًالدرهم،ًالدولار،ًأيامًوساعاتًالعملًإلخ(

 لكافةًالملفات،ًوالوثائقًوالاستماراتًإلخ

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

9 
توفرًووضوحًالتعليماتًالمطلوبةً

 لملءًالاستمارةًالذكية

2.9.1 
الذكيةً)للاستماراتًًعليماتًالمطلوبةًلملءًالاستماراتيتمًذكرًكافةًالت

 الطويلة(

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 حولًكيفيةًتعبئتهاًالاستمارةًفييتمًوضعًشرحًتوضيحيًلكلًحقلً 2.9.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.9.3 
ًيتمًوضعًشرحًوتوضيحًلنوعًوحجمًالملفاتًالمسموحًبهاًفيًالمرفقات

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

10 
وضوحًودقةًرسائلًالخطأًالصادرةً

 عنًالخادم

2.10.1 

رسائلًالخطأًالصادرةًعنًالخادمً)السيرفر(ًواضحةًوموجزةًوسهلةًالفهمً

كماًيتمًذكرًمصدرًالخطأًالمحدّدًوسببهًوطريقةًمعالجةًالبياناتًغيرً

 الكاملة

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.10.2 
وفيًً(Validationيوجدًهناكًتحققًمنًصحةًالبياناتًالمدخلةًفيًالحقول)ً

حالًتمًإدخالًبياناتًخاطئةًيتمًتنويهًالمستخدمًبضرورةًاستخدامً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

http://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwja4L3kuvThAhUBTBoKHTMfC74QjRx6BAgBEAU&url=http://chittagongit.com/icon/new-gif-icon-18.html&psig=AOvVaw17eEjoAE8tMYSOGWijIXJL&ust=1556598321558327
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لحقلًالخاصًبرقمًالهاتف،ًلاًيمكنًالبياناتًالصحيحةً)مثال,ًفيًا

ًللمتعاملًإدخالًحروفًويتمًتنويهًالمتعاملًبأنًهذاًالحقلًللأرقامًفقط(

 Reliabilityالآداء الموثوق  المحور الثالث:

 A. Usefulness/Value –أ. الاستفادة/القيمة 

1 
زيارةًالمتعاملًلمقرًالجهةًمنً

 عدمه؟
3.1.1 

بًالخدمةًزيارةًالمتعاملًلمقرًالجهةًالحكوميةًأوًأيةًمراكزًتقديمًلاًتتطل

الاًفيًحالًدعتًالحاجةًًسياقًإجراءاتًالحصولًعلىًالخدمةًللخدمةًفي

 .الخ(ًالشخصية،ًً.وحسبًطبيعةًالخدمةً)فحصًالدم،ًوالبصمةً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

ًالخدمةًًتسليم 2
 
 3.2.1 ذكيا

طريقةًذكيةًأوًمنًخلالًطريقةًأخرىًمثلًيتمًتسليمًالخدمةًللمتعاملًب

البريدًالسريعًأوًأيًطريقةًأخرىًبحيثًلاًيضطرًالمستخدمًزيارةًالمكتبً

ً
 
 الحكوميًفعليا

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3 

إمكانيةًحفظًالبياناتًواسترجاعهاً

عندًاستكمالًتقديمًالطلبًعلىً

 الخدمة

3.3.1 
البياناتًعندًتعبئتهًللاستمارةًالإلكترونيةًللخدمةًًالمتعاملًحفظبإمكانً

ً
 
 الذكيةًلاستكمالًالتعبئةًلاحقا

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 B. System Stability/Quality –ب. جودة النظام ومتانته 

 الخدمةًالذكيةًخاليةًمنًالأخطاءًأثناءًوبعدًتقديمًالطلب 3.4.1 خدمةًذكيةًخاليةًمنًالأخطاء 4

ًنعمً-2

ًئيجزً-1

ًلاً-0

 Responsivenessالاستجابة المحور الرابع: 

  A. Notifications/Status –أ.  الإشعارات/حال الخدمة 

1 

تفعيلًخدمةًالاشعاراتً

للمتعاملينًبكافةًالمستجداتً

 والعملياتًمعًتفاصيلًواضحة

4.1.1 
يتمًإشعارًالمستخدمًبتأكيدًالتسجيلًعبرًرسالةًنصيةًقصيرةًأوً

 أوًبريدًإلكترونيًأوًأيًوسيلةًإلكترونية/ذكيةًأخرىًًإخطاراتًذكية

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

4.1.2 

يتمًإشعارًالمتعاملًبالوضعًالحاليًللعملياتًالداخليةًالجاريةًفيًسياقً

إنجازًالخدمةًعبرًرسالةًنصيةًقصيرةًأوًإخطاراتًذكيةًأوًبريدًإلكترونيً

 أوًأيًوسيلةًإلكترونية/ذكيةًأخرىً

ًنعمً-2

ًئيجزً-1

ًلاً-0

4.1.3 
رسالةًًذكيةًأوًعبرًإخطاراتيتمًإشعارًالمستخدمًبنجاحًالدفعًالإلكترونيً

 نصيةًقصيرةًأوًبريدًإلكترونيًأوًأيًوسيلةًإلكترونيةًأخرىً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

4.1.4 
المرسلةًيحتويًالإخطارًالذكيًأوًالبريدًإلكترونيًأوًالرسالةًنصيةًقصيرةً

 رقمًمرجعيًللمزيدًمنًالتوضيحًوالاستفساراتالمتعاملًعلىًًإلى

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2 
إمكانيةًالاستفسارًعنًوضعً

 الذكيةًفيًشتىًمراحلهاًًالخدمة
4.2.1 

عنًومعرفةًحالةًوضعًالخدمةًالذكيةًفيًشتّىًًالمتعاملًالاستفساربإمكانً

 مستوياتًاعتمادهاً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

   B. Performance/effectiveness–ب.  الأداء / الفعالية 

 4.3.1 زمنًالتحميلًوالمعالجة 3
زمنًمعالجةًمناسبًمعًإظهارًالوضعًالخاصًبمعالجةًكافةًبياناتً

 الذكيةالخدمةً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0
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4 

تتوافقًالعديدًمنًالمتصفحاتً

خلالًعمليةًتوفيرًالخدماتً

 الذكية

4.4.1 
توفيرًالخدماتًالذكيةً)جوجلًًتوافقًالعديدًمنًالمتصفحاتًخلالًعملية

 فايرفوكس(ً-نترنتًاكسبلوررًاً-ًسفاريً-كرومً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

5 
ًاستمراريةًالأعمال

ًماهوًمتوسطًالفترةًالزمنيةًلإنجازًالمعاملاتًفيًفترةًالطوارئ؟ 5.5.1

الفترةًً-2

ًملائمة

لفترةًا-1

ًمقبولة

الفترةًً-0

ًسيئة

ًمنيةًلإنجازًالمعاملاتًفيًالفتراتًالعادية؟ماهوًمتوسطًالفترةًالزً 5.5.2

الفترةًً-2

ًملائمة

لفترةًا-1

ًمقبولة

الفترةًً-0

ًسيئة

  Assuranceطمأنينة المتعامل المحور الخامس: 

  A. Privacy -أ.  الخصوصية 

 5.1.1 سجلًالحسابًالخاصًبالمستخدم 1
ًفةبيانًكابإمكانًالمتعاملًالوصولًإلىًسجلًحسابهًالخاصًومشاهدةً

 المعاملاتًالسابقةًوبيانًبالدفعاتًالسابقةًوطباعتها

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 خياراتًكلمةًالمرورًللمستخدم 2

5.2.1 
أوًحفظًاسمًالمستخدم/ًكلمةًالمرورًفيًأيًوقتًًالمتعاملًحذفبإمكانً

رني
ّ
 باستخدامًخيارًتذك

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 رًبطريقةًسهلةًوواضحةبإمكانًالمتعاملًتغييرًكلمةًالمروً 5.2.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 إعادةًالتثبتًمنًهويةًالمستخدمًقبلًتغييرًكلمةًالمرورًوبعده 5.2.3

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 اللزومًالمرورًعندبإمكانًالمتعاملًاسترجاعًكلمةً 5.2.4

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

5.2.5 

،ًوفيًحالًتمًإدخالًكلمةًتوضيحًالقواعدًالخاصةًباختيارًكلمةًمرورًقوية

مرورًغيرًمطابقةًللقواعدًيتمًالتنويهًعلىًذلكًمباشرةًأثناءًإدخالًكلمةً

 المرور

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 بإمكانًالمتعاملًايجادًأيقونةًالخروجًمنًالملفًالشخص يًبشكلًسهل 5.3.1 توافرًخيارًالخروج 3

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0
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  B. Security -ب.  االأمن 

4 
استخدامًالتشفيرًالآمنًعلىً

 مستوىًالخدمةًالذكية

5.4.1 
استخدامًالتشفيرًالآمنًعندًتقديمًالمعلوماتًوالبياناتًالشخصيةًفيً

 سياقًالحصولًعلىًالخدمةًالذكية

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

5.4.2 
SSL -secure socketsًتوافرًخيارًالمعاملةًالآمنةًفيًموقعًالخدمةًالذكيةً)

layer) 

ًعمنً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

5 

يقومًالنظامًبتدميرًالرموزً

الخروجًًعمليةًفورًالخاصةًبكلً

 منهاًأوًفورًانقضائهاً

5.5.1 
الخروجًمنهاًأوًفورًًعمليةًفورًيقومًالنظامًبتدميرًالرموزًالخاصةًبكلً

 انقضائهاً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

  Customer Service  &Web 2.0خدمة العملاء وأدوات التواصل الإجتماعي المحور السادس: 

    A. Tact and Interest -أ.  اللباقة و الإهتمام 

 معاييرًخدمةًالمتعاملين 1

6.1.1 
هلًتمًذكرًمعاييرًخدمةًالمتعاملينًالخاصةًبموعدًالردًفيًصفحةًاتصلً

 بناًً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

6.1.2 
دمةًالعملاءًاعتمادًرسالةًفوريةًوديةًتصلًالمستخدمًفورًتواصلهًمعًخ

 منًخلالًالبريدًالإلكتروني

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2 

توفيرًاستطلاعًلآراءًالمتعاملينً

الإقتراحاتًًونماذجًتقديم

 والملاحظات

 الخدماتًالذكيةًالمتعاملينًعنتزويدًالمتعاملًباستطلاعًلآراءً 6.2.1

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

6.2.2 
خلالًًوالردًعليهالاحظاتًبشكلًواضحًتوفيرًنماذجًلتقديمًالإقتراحاتًوالمً

 عملًكحدًأقص ىًأيام5ً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

    B. Information Availability -ب.   توفر المعلومات 

 كفاءةًمركزًالاتصال 3

6.3.1 
يستطيعًالموظفًأنًيجيبًعنًكافةًالأسئلةًالتيًيمكنًطرحهاًحولً

 الخدمةًالمقدمة

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

6.3.2 

الخطواتًالقادمةًالتيًستمرًمنًخلالهاًالمعاملةًًإلىيشيرًالموظفً

ًوطريقةًمتابعةلإنجازًالخدمةًًوالموعدًالمحددتوفرهاًًوالمتطلباتًالواجب

 وضعها

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 المقدّمةًعبرًكافةًالقنواتًوتناغمًالمعلوماتاتساقً 6.3.3

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

6.3.4 
تعاملًمعًأكثرًمنًموظفينًكحدًأقص ىًللحصولًعلىًالخدمةًلاًيتعاملًالم

 الموقعًالمخصصًللهاتفًالمتحركعبرً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0
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   C. Response -ج.  الإستجابة 

4 

توفرًخاصيةًالدردشةًالفوريةً

عبرًالموقعًالمخصصًوالشاتًبوتً

 كًللهاتفًالمتحرً

6.4.1 
ًًاتفًالمتحركالمخصصًللهتمكينًطلبًالدردشةًعبرًالموقعً

 
وقبولهًفورا

 علىًمدارًساعاتًالعملًالرسميةًللجهة

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 فترةًانتظارًملائمةًلقبولًطلبًالدردشةً)أقلًمنًدقيقة(،ً 6.4.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 توفرًالدردشةًعلىًجميعًصفحاتًالموقعًوليسًفقطًالصفحةًالرئيسية،ً 6.4.3

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

6.4.4 
إمكانيةًإرسالًنسخةًمنًالمحادثةًالتيًتمتًمعًالمتعاملًعبرًالبريدً

 الإلكتروني

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

ً(؟chatPotًتوفيرًخاصيةًالشاتًبوتً)ً 6.4.5

ًنعمً-2

ًجزئي-1

 لاً-0

ً

ً  
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 معايير جودة الخدمات الذكية عبر التطبيق الذكي .ت

ًمعًالخيارات2020ًللعامًعبرًالتطبيقًالذكيً جودةًالخدماتًالذكيةنسبةًالتزامًالخدماتًالحكوميةًبمعاييرًًلمؤشريوضحًالجدولًالتاليًالمعاييرًالمعتمدةً

ً،ًمعًضرورةًتوضيحًالنقاطًالتالية:2020ةًالتقييمًلهذاًالمؤشرًلعامًالمتوفرةًلكلًمعيارًوالتيًسيتمًالاستنادًعليهاًخلالًعملي

 (التطبيق الذكي) جودة الخدمات الإلكترونية/الذكيةيير نسبة التزام الخدمات الحكومية بمعامؤشر 

 الخيارات الدليل الإرشاديالمعيار الفرعي و   المحور / المعيار 

 ) على مستوى الخدمة( Online Usability  -الاستخدامية : الاول  المحور 

 A. Ease of Use -أ. سهولة الاستخدام 

 ةًالوصولًإلىًالخدمةًالذكيةسهول 1

1.1.1 
للتطبيقًمنًبإمكانًالمتعاملًالوصولًإلىًالخدمةًمنًالصفحةًالرئيسةً

 ًخلالًنقرتين

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

1.1.2 
جميعًالخدماتًالمهمةًللجهةً)الخدماتًالخاضعةًللتقييم(ًمتوفرةًعلىً

 التطبيقًالذكي

ًنعمً-5

ًجزئي-2

ًلاً-0

2 
ةًالحصولًعلىًالخدمةًسهول

 الذكية

1.2.1 
3ًخلالًملًالانتهاءًمنًعمليةًتقديمًالطلبًعلىًالخدمةًفيًبإمكانًالمتعا

 كحدًأقص ىً)منًبعدًزرًبدءًالخدمةًحتىًالانتهاءً)ارسال((ًخطوات

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

ًًحقولًتقديمًالخدمةًمناسبة؟عددً 1.2.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3 
سهولةًإيجادًالخدمةًالذكيةً

 باستخدامًخيارًالبحثً

1.3.1 
علىًًقدمالبحثًالمخيارًًالذكيةًباستخدامالمتعاملًإيجادًالخدمةًبإمكانً

 بسهولةًضمنًالصفحةًالأولىًلنتائجًالبحثًذكيالتطبيقًال

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 (Auto Suggest, Auto Complete)ً  تفعيلًخاصيةًالبحثًالتلقائي 1.3.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 جودةًالتطبيق 4

1.4.1 

ًيلًللتطبيقًالذكيًفيًمنصتيً)أندرويد،ًأبل(؟عددًمراتًالتحم

ً)سيتمًمقارنتهاًمعًعددًالمستخدمينًللخدماتًالمتوفرةًعلىًالتطبيق(

 )يجبًتوفرًالتطبيقًفيًمنصتيًأبلًوأندرويدًعلىًالأقل(

ًممتازً-5

ًجيد-2

ًس ئً-0

1.4.2 
ًماهوًمتوسطًتقييمًالتطبيقًالذكيًعلىًمنصتيً)أندرويد،ًأبل(؟

 طبيقًفيًمنصتيًأبلًوأندرويدًعلىًالأقل()يجبًتوفرًالت

5-ً

-4)مابين

5)ً

ابينًم-2

(3-4)ً

أقلًً-0

3ًمنً
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ً؟UAE PASSهلًتمًربطًالتطبيقًمعًالهويةًالرقميةً 1.4.3
ًنعمً-2

ًلاً-0

1.4.4 
للخدمةًعلىًً(USABILITY TEST)هلًقامتًالجهةًبعملًفحصًاستخداميةً

ًالتطبيقًالذكيًمعًمتعاملينًحقيقين؟

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 سهولةًإيجادًالتطبيقًمنًالمتجر 5

1.5.1 
التطبيقًالذكيًللجهةًيحملًاسمًالجهةًبطريقةًواضحةًبحيثًيسهلً

 ًالحصولًعليهًأثناءًالبحثًفيًمتجرًأندرويدًوأبل

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

ًجميعًالخدماتًالذكيةًللجهةًمتوفرةًعلىًتطبيقًواحدًفقط 1.5.2

ًنعمًً-2

ًلاً-0

دً)يوج

أكثرًمنً

تطبيقً

ًللجهة(

6 
إبرازًالحقولًالإلزاميةًفيًصفحاتً

 الخدمةًوالنماذجًالهامة
1.6.1 

مطلوبةًفيًجميعًمراحلًالخدمةًً"ًكـحقولًكافةًالحقولًالإلزاميةً"مُصنفة

زةًبشكلً..ًالخ(ًوبارًبناً.ًاتصل-ًالاستعلام-ًالتقديم-بماًفيهاً)التسجيلً

 واضح

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

7 
تنوعًخصائصًذويًتوفرًوً

 الاحتياجاتًالخاصةً

1.7 
بالخصائصًالتاليةًلدعمًالمستخدمينًالتطبيقًالذكيًتتوفرًالخدمةًالمقدمةًمنًخلالً

 منًذويًالاحتياجاتًالخاصة:

1.7.1 
)بحيثًانًالخاصيةًتعملًعلىًًخاصيةًتحويلًالنصًالمكتوبًإلىًمسموع

 قرءاةًالنصًالمحددًمنًقبلًالمتصفح(

ًنعمً-2

ًيجزئ-1

ًلاً-0

 تكبيرًوتصغيرًحجمًالخط 1.7.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 الخياراتًالخاصةًبعمىًالألوان 1.7.3

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

8 
توفرًوتنوعًخياراتًالتخصيصً

 للمستخدم

1.8 
بالخياراتًالتاليةًلدعمًتخصيصًالملفًذكيًتطبيقًالالقدمةًمنًخلالًتتوفرًالخدمةًالم

 ستخدم:حسبًرغبةًالمالشخص يً

1.8.1 
إمكانيةًتخصيصًالتطبيقً)الصفحةًالرئيسية،ًاستخدامًخدماتًتحديدً

ًالموقع،ًإرسالًالتنبيهات(ًوذلكًلإعطاءًقيمةًمضافة؟

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 تحديدًقائمةًالخدماتًالمفضلةًفيًملفًالمستخدمًالشخص ي 1.8.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0
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  B. Consistency -ب. التناغم 

9 
تناسقًوتناغمًالترويسةًوالتذييلً

ًالذكيةخلالًتقديمًالخدمةً
1.9.1 

ًمنً تناسقًوتناغمًالترويسةًوالتذييلًفيًكافةًصفحاتًمراحلًالخدمةًبدء 

 لجهةًوحتىًانتهاءًالخدمةللتطبيقًلًالصفحةًالرئيسيةً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

10 

ً-موقعًثابتًللوثائقًالتالية:ً

لخصوصيةًسياسةًأوًبيانًالأمنًوا

يثاقًمًً-وًالشروطًوالأحكام،ً

ً-خدمةًالمتعاملينًللخدمة،ً

ً
 
 الأسئلةًالأكثرًشيوعا

 ًوالشروطًوالأحكامموقعًثابتًوواضحًلسياسةًأوًبيانًالأمنًوالخصوصيةً 1.10.1

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

1.10.2 
)فيًصفحةًمخصصةًموقعًثابتًوواضحًلميثاقًخدمةًالمتعاملينًللخدمةً

 فًقابلًللتحميل(وليسًمل

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

1.10.3 ً
 
 موقعًثابتًوواضحًللأسئلةًالأكثرًشيوعا

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

11 
موقعًثابتًوواضحًللمعلوماتً

 الهامةًبالخدمةًالذكية
 توفرًرابطً"اتصلًبنا"ًوً"خدمةًالمتعاملين"ًفيًموقعًثابتًوواضحً 1.11.1

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 Information Qualityجودة المعلومات  اني: المحور الث

 A. Simplicity -أ. البساطة 

1 
وضوحًوسهولةًتذكرًاسمًووصفً

 الذكيةالخدمةً
 يعبرًعنًطبيعةًالخدمةًوًالذكيةًواضحًاسمًووصفًالخدمةًً 2.1.1

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2 
توفرًمعلوماتًكافيةًعنًالخدمةً

 التطبيقًالذكيعبرً

2.2.1 
الذكية،ًقبلًاستخدامًالخدمةًًاكًضرورةًلتسجيلًالمستخدمكانًهنًإذا

 يجبًذكرهاًفيًبطاقةًالخدمةًمعًوضعًرابطًالتسجيل

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.2.2 
)بعضًالخدماتًخاصةًًالخدمة؟ايضاحًالجمهورًالمستهدفًبتلقيً

 الزائرينً...(ً–لمقيمينًاً–بالمواطنينً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.2.3 
ًراكزم-ًالتطبيق-ً)الموقععلوماتًعنًعناوينًواماكنًتقديمًالخدمةًتوفيرًم

 الخدمةًإلخ(؟

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.2.4 
يجبًتقديمًوصفًمفصّلًلقيمةًوتفاصيلًرسومًالخدمةًولإجراءاتًالدفعً

 الإلكترونيًأوًاليدويً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 ولًعلىًالخدمةًتوفيرًمعلوماتًواضحةًعنًشروطًومتطلباتًالحص 2.2.5

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.2.6 
توفيرًمعلوماتًدقيقةًعنًعددًمستخدميًالخدمةًالحكوميةًأوًعددً

 (أعمال-المعاملاتًالمنجزةًللخدمةًلكافةًالفئاتً)أفرادً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0
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2.2.7 
لازمةًلإتمامًالخدمةًإلخ(ًالًو.توفيرًوصفًواضحً)للوثائقًوالمستنداتً

 الذكية

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.2.8 
لِبًَمنًالمستخدمًزيارةًالمكتبًالحكوميًللحصولًعلىًنتيجةًً

ُ
فيًحالًط

 الخدمةًالذكية،ًيجبًذكرًالعمليةًبوضوحً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.2.9 
توضيحًكافةًالخطواتًمعًالتفاصيلًخلالًعمليةًتنفيذًوتقديمًالخدمةً

 الذكية

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 ذكرًالفترةًالزمنيةًالمتوقعةًماًبينًتنفيذًالخدمةًوالحصولًعلىًالنتائج 2.2.10

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 تتيحًالجهةًللجمهورًتقييمًبطاقةًالخدماتًالذكيةًدونًالحاجةًللتسجيل 2.2.11

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.2.12 
ذكرًذلكًإذاًكانتًالخدمةًمرتبطةًبأحدًأهدافًالتنميةًالمستدامة،ًهلًتمً

ًفيًبطاقةًالخدمة؟

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 B. Completeness -ب. الاكتمال 

3 
الذكيةًباللغتينًتوفرًالخدمةً

 (ًإنجليزية-)عربيةً
2.3.1 

ميعًج(ًعلىًمستوىًالإنجليزية-تتوفرًالخدمةًالذكيةًباللغتينً)العربيةً

 مراحلًتقديمًالخدمةًالإلكترونية/الذكيةًوعلىًجميعًالمنصات

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

   C. Help -ج.المساعدة 

4 
إظهارًمراحلًالمتعاملًداخلً

 الخدمة
2.4.1 

يتمًإظهارًمراحلًالمتعاملًداخلًالخدمةًلمعرفةًنسبةًاكتمالًمراحلًتقديمً

ًعلىًشكلًنسبةًمئوية(ًويظهر (الخدمة

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

5 

توفرًأدواتًالمساعدةًلعرضً

كيًكيفيةًتصفحًالتطبيقًالذ

 للمستخدم

2.5.1 
كيفيةًاستخدامًالخدمةًً(ًلعرضفيديويتمًاستخدامًأدواتًالمساعدةً)

 الذكية

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

6 
توفرًأدواتًالمساعدةًلعرضً

 كيفيةًاستخدامًالخدمةًالذكية
2.6.1 

كيفيةًًفيديو(ًلعرضيتمًاستخدامًأدواتًالمساعدةً)مثال:ًملفًأوً

 استخدامًالخدمةًالذكية

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

7 
تخدامًالخدمةًفيًتوفرًدليلًاس

 موقعًثابتًوواضح
 مكانًواضحًوثابتًذكيةًفيًيتوفرًدليلًاستخدامًالخدمةًال 2.7.1

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0



 

 

 

 

Page 47 of 79  
 
 

8 
توضيحًنوعًونسقًالبياناتً

 ووحداتًالقياس
2.8.1 

حولًنوعًالملفًواسمهًوحجمهًونوعًونسقًًبياناتًكافيةتوفرًالجهةً

وحداتًالقياسً)مثلًالدرهم،ًالدولار،ًأيامًوساعاتًالعملًإلخ(ًالبياناتًوً

 لكافةًالملفات،ًوالوثائقًوالاستماراتًإلخ

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

9 
توفرًووضوحًالتعليماتًالمطلوبةً

 لملءًالاستمارةًالذكية

2.9.1 
يتمًذكرًكافةًالتعليماتًالمطلوبةًلملءًالاستماراتًالذكيةً)للاستماراتً

 ًًًًًالطويلة(

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 حولًكيفيةًتعبئتهاًالذكيةفيًالاستمارةًيتمًوضعًشرحًتوضيحيًلكلًحقلً 2.9.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

ًيتمًوضعًشرحًوتوضيحًلنوعًوحجمًالملفاتًالمسموحًبهاًفيًالمرفقات 2.9.3

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

10 
وضوحًودقةًرسائلًالخطأًالصادرةً

 عنًالخادم

2.10.1 

رسائلًالخطأًالصادرةًعنًالخادمً)السيرفر(ًواضحةًوموجزةًوسهلةًالفهمً

كماًيتمًذكرًمصدرًالخطأًالمحدّدًوسببهًوطريقةًمعالجةًالبياناتًغيرً

 الكاملة

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.10.2 

وفيًً(Validationيوجدًهناكًتحققًمنًصحةًالبياناتًالمدخلةًفيًالحقول)ً

خاطئةًيتمًتنويهًالمستخدمًبضرورةًاستخدامًحالًتمًإدخالًبياناتً

البياناتًالصحيحةً)مثال,ًفيًالحقلًالخاصًبرقمًالهاتف،ًلاًيمكنً

ًللمتعاملًإدخالًحروفًويتمًتنويهًالمتعاملًبأنًهذاًالحقلًللأرقامًفقط(

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 Reliabilityالآداء الموثوق  المحور الثالث:

 A. Usefulness/Value –أ. الاستفادة/القيمة 

1 
زيارةًالمتعاملًلمقرًالجهةًمنً

 عدمه؟
3.1.1 

لاًتتطلبًالخدمةًزيارةًالمتعاملًلمقرًالجهةًالحكوميةًأوًأيةًمراكزًتقديمً

الاًفيًحالًدعتًالحاجةًًسياقًإجراءاتًالحصولًعلىًالخدمةًللخدمةًفي

 .الخ(ًالشخصية،ًً.وحسبًطبيعةًالخدمةً)فحصًالدم،ًوالبصمةً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

ًتسليمًالخدمةً 2
 
 3.2.1 ذكيا

ذكيةًأوًمنًخلالًطريقةًإلكترونية/يتمًتسليمًالخدمةًللمتعاملًبطريقةً

أخرىًمثلًالبريدًالسريعًأوًأيًطريقةًأخرىًبحيثًلاًيضطرًالمستخدمً

ً
 
 زيارةًالمكتبًالحكوميًفعليا

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3 

إمكانيةًحفظًالبياناتًواسترجاعهاً

ستكمالًتقديمًالطلبًعلىًعندًا

 الخدمة

3.3.1 
ستكمالًلًاًالذكيةالبياناتًعندًتعبئتهًللاستمارةًًالمتعاملًحفظبإمكانً

ً
 
 التعبئةًلاحقا

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 B. System Stability/Quality –ب. جودة النظام ومتانته 

 ءًأثناءًوبعدًتقديمًالطلبالخدمةًالذكيةًخاليةًمنًالأخطا 3.4.1 ذكيةًخاليةًمنًالأخطاءخدمةً 4

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 Responsivenessالاستجابة المحور الرابع: 

  A. Notifications/Status –أ.  الإشعارات/حال الخدمة 

1 4.1.1 
عبرًرسالةًنصيةًقصيرةًأوًإخطاراتًيتمًإشعارًالمستخدمًبتأكيدًالتسجيلً

 ذكيةًأوًبريدًإلكترونيًأوًأيًوسيلةًإلكترونية/ذكيةًأخرىً
ًنعمً-2
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تفعيلًخدمةًالاشعاراتً

للمتعاملينًبكافةًالمستجداتً

 والعملياتًمعًتفاصيلًواضحة

ًجزئي-1

ًلاً-0

4.1.2 

يتمًإشعارًالمتعاملًبالوضعًالحاليًللعملياتًالداخليةًالجاريةًفيًسياقً

إنجازًالخدمةًعبرًرسالةًنصيةًقصيرةًأوًإخطاراتًذكيةًأوًبريدًإلكترونيً

 سيلةًإلكترونية/ذكيةًأخرىًأوًأيًوً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

4.1.3 
رسالةًًذكيةًأوًعبرًإخطاراتيتمًإشعارًالمستخدمًبنجاحًالدفعًالإلكترونيً

 نصيةًقصيرةًأوًبريدًإلكترونيًأوًأيًوسيلةًإلكترونيةًأخرىً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

4.1.4 
المرسلةًنصيةًقصيرةًيحتويًالإخطارًالذكيًأوًالبريدًإلكترونيًأوًالرسالةً

 المتعاملًعلىًرقمًمرجعيًللمزيدًمنًالتوضيحًوالاستفساراتًإلى

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2 
إمكانيةًالاستفسارًعنًوضعً

 الخدمةًالذكيةًفيًشتىًمراحلهاً
4.2.1 

عنًومعرفةًحالةًوضعًالخدمةًالذكيةًفيًشتّىًًالمتعاملًالاستفساربإمكانً

 مستوياتًاعتمادهاً

ًنعمً-2

ًزئيج-1

ًلاً-0

   B. Performance/effectiveness–ب.  الأداء / الفعالية 

 4.3.1 زمنًالتحميلًوالمعالجة 3
زمنًمعالجةًمناسبًمعًإظهارًالوضعًالخاصًبمعالجةًكافةًبياناتًالخدمةً

 الذكية

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

  Assuranceطمأنينة المتعامل المحور الخامس: 

  A. Privacy -أ.  الخصوصية 

ًبيانًكافةبإمكانًالمتعاملًالوصولًإلىًسجلًحسابهًالخاصًومشاهدةً 5.1.1 سجلًالحسابًالخاصًبالمستخدم 1

 المعاملاتًالسابقةًوبيانًبالدفعاتًالسابقةًوطباعتها

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 خياراتًكلمةًالمرورًللمستخدم 2

5.2.1 
رورًفيًأيًوقتًأوًحفظًاسمًالمستخدم/ًكلمةًالمًالمتعاملًحذفبإمكانً

رني
ّ
 باستخدامًخيارًتذك

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 بإمكانًالمتعاملًتغييرًكلمةًالمرورًبطريقةًسهلةًوواضحة 5.2.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 إعادةًالتثبتًمنًهويةًالمستخدمًقبلًتغييرًكلمةًالمرورًوبعده 5.2.3

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 اللزومًالمرورًعنداعًكلمةًبإمكانًالمتعاملًاسترج 5.2.4

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

5.2.5 

،ًوفيًحالًتمًإدخالًكلمةًتوضيحًالقواعدًالخاصةًباختيارًكلمةًمرورًقوية

مرورًغيرًمطابقةًللقواعدًيتمًالتنويهًعلىًذلكًمباشرةًأثناءًإدخالًكلمةً

 المرور

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0
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 املًايجادًأيقونةًالخروجًمنًالملفًالشخص يًبشكلًسهلبإمكانًالمتع 5.3.1 توافرًخيارًالخروج 3

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

  Customer Service  &Web 2.0خدمة العملاء وأدوات التواصل الإجتماعي المحور السادس: 

    A. Tact and Interest -أ.  اللباقة و الإهتمام 

 معاييرًخدمةًالمتعاملين 1

6.1.1 
لمتعاملينًالخاصةًبموعدًالردًفيًصفحةًاتصلًهلًتمًذكرًمعاييرًخدمةًا

 بناًً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

6.1.2 
اعتمادًرسالةًفوريةًوديةًتصلًالمستخدمًفورًتواصلهًمعًخدمةًالعملاءً

 منًخلالًالبريدًالإلكتروني

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2 

توفيرًاستطلاعًلآراءًالمتعاملينً

الإقتراحاتًًونماذجًتقديم

 والملاحظات

6.2.1 
خلالًًوالردًعليهاتوفيرًنماذجًلتقديمًالإقتراحاتًوالملاحظاتًبشكلًواضحًً

 عملًكحدًأقص ىًأيام5ً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

   B. Response -.  الإستجابة ب

3 
توفرًخاصيةًالدردشةًالفوريةً

 التطبيقًالذكيعبرًوالشاتًبوتً

6.3.1 
ًعلىًمدارًساعاتًوقبولهًفورًتطبيقًالذكيًتمكينًطلبًالدردشةًعبرًال

 
ا

 العملًالرسميةًللجهة

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 فترةًانتظارًملائمةًلقبولًطلبًالدردشةً)أقلًمنًدقيقة(،ً 6.3.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

6.3.3 
إمكانيةًإرسالًنسخةًمنًالمحادثةًالتيًتمتًمعًالمتعاملًعبرًالبريدً

 الإلكتروني

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3.36. ً(؟chatPotًيرًخاصيةًالشاتًبوتً)ًتوف 

ًنعمً-2

ًجزئي-1

 لاً-0

ً

ً  
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VI.  :تكامل الخدمات الإلكترونية/الذكيةمؤشر المؤشر السابع  

 وصف المؤشر 

o ًعلىً وآليةًاحتسابًنتيجةًالمؤشرهًالرئيسيةًونطاقًالقياسًومكوناتتعريفًاليوضحًالجدولًالتاليًنبذةًعامةًعنًالمؤشرًبماًيشمل

 ة.الحكوم/مستوىًالجهة

 تكامل الخدمات الإلكترونية/الذكيةمؤشر بطاقة 

هذاًالمؤشرًإلىًتمكينًالجهاتًالاتحاديةًمنًإتمامًعمليةًربطًالخدماتًالحكوميةًمعًبعضهاًالبعضًبسلاسةًًيهدفًالتعريف

ًوسهولة

قومًلالكتروني/الذكيًالآمنًوالتيًتيشملًالمؤشرًالمبادراتًالوطنيةًالمعنيةًبتمكينًالجهاتًالاتحاديةًمنًإتمامًعمليةًالربطًاًالنطاق

ًالهيئةًالعامةًلتنظيمًقطاعًالاتصالاتًكجهةًممكنةًبتطويرها

 :كالتالي الجهة مستوى  على المؤشر نتيجة حساب يتمًالاحتساب معادلة

ًعلىًمدىًالتزامهاًبتوفيرًمستلزماتًكلًمرحلةًوالمطلوبًمنهاًحسبًخطةًالعملً
 
سيتمًتقييمًكلًجهةًاتحاديةًعطفا

ًلمعتمدةًبنسبةًانجازًمحددةا

 لمشروعً=ً)المحققً/ًالمستهدف(الجهةًالحكوميةًلًنسبةًانجازسيتمًاحتسابًنتيجةًالمؤشرًحسبً

ًمتوسطً)نسبًانجازًالجهةًالحكوميةًلكافةًالمشاريع(

ً:كالتالي الحكومة مستوى  على المؤشر نتيجة حساب يتم

ًعددًعلىًوتقسيمهاًالذكية/ؤشرًتكاملًالخدماتًالإلكترونيةمًعاييربمًالجهاتًالاتحاديةًكافةًالتزامًنسبًمجموع

ًالاتحاديةًالحكوميةًالجهات

ثًكافةًالمبادراتًالوطنيةًالتيًتقومًالجهةًالممكنةًفيًمحورًالحكومةًالذكيةًبتطويرهاًضمنًالمحاورًالثلًاالمؤشرًًيشمل المؤشر مكونات

ًالتالية:

 .ًالبنيةًالتحتية:1ًً

 FedNetالشبكةًالاتحاديةًً-

 .ًالخدماتًالآمنه:2ً

 Digital Identity Systemsًأنظمةًالهويةًالرقميةً-

 .ًًربطًالخدمات:3

 GSBالرابطًالحكوميًللخدماتًًً-

  National CRMنظامًإدارةًعلاقاتًالعملاءًالوطنيًً-

National Smart Data Standardsًًالوطنيةًالبياناتًالذكيةمعاييرًً-

ً.للتقييمًالفرعيةًالمعاييرًمنًعددًالمشاريعًهذهًضمنًويندرجً

ً

ً  
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  2020ام لعالإلكترونية/الذكية المبادرات المعتمدة لمؤشر تكامل الخدمات 

لدورةًالقياسًالمؤشرًادناهًلقياسًًالخمسةمبادرةًتغطيًالمناطقًذاتًالأولويةًللحكومةًالذكية،ًوتمًتحديدًالمشاريع22ًًتتضمنًالخطةًالوطنيةًفيًمجملهاً

ًً:2020مًعالًالحالية

ً

 

ً
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 متطلبات أساسية على مستوى المؤشر

 

 تنويه هام: 

ًةًالجهفيًحالًتمًادراجً -
 
 فيًالمؤشرًيجبًانًيتمًتطبيقًكافةًمتطلباتًالقيدًوالتسجيلًحديثا

انًيتمًالتأكدًمنًتلبيةًكافةًالمتطلباتًًلجهاتًالتيًمازالتًتعملًعلىًاستكمالًالمراحلًومتطلباتًالمشاريعًحسبًالخطةًيجباماًبالنسبةًل -

ً
 
ًتقييمًالجهةًثرًعلىًنتيجةؤًنهاًستًحيثًإالأساسيةًفيًحالةًعدمًاستكمالهاًسابقا

 2020ًللعامتكامل الخدمات الإلكترونية/الذكية لمؤشر المتطلبات الأساسية 

ًالخياراتًالمعيار

Awarness and Engagementً- قيد وتسجيل الجهات الاتحادية بالمبادرة

 حضورًورشًالعملًالتقنيةًوًالإجتماعات 1

 ًًًالاختصاصحضورًجميعًأعضاءًالفريقًذات

 ً/ًحضورًأشخاصًغيرًمعنيينًحضورًجزئي 

 ًًعدمًالحضور

2 

بالمبادراتًًوكلًالربطًمتابعةًإسنادًمهامًتشكيلًفريقًوً

ماًيتعلقًبتنفيذًوتشغيلًبالمشاريعًالوطنيةًلروادًالتحولً

 اوًمنًيمثلًالإدارةًالمعنيةًالذكيًفيًالجهة

 ًترشيحًفريقًمختصًمنًالجهة

 ترشيحًفريقًغيرًمختص 

 ًعدمًترشيحًفريق

3 

الاستجابةًلكافةًمتطلباتًمرحلةًالدراسةًكتعبئةً

وتحديدًالخدماتًًوتسليمًالمتطلباتالاستبياناتً

 والوثائقًالجديدةً

 ًتوفيرًجميعًالبياناتًبدقة

 توفيرًجزءًمنًالبياناتًبدقة 

 ًًبياناتًغيرًدقيقةًأوًعدمًتوفيرًالبياناتًتوفير

4 
اعدادً /التدريبًعلىًاستخدامًالنظامًًإتمامًمرحلة

ًالمدربين

 حضورًالفرقًالمعنية 

 ًًأشخاصًغيرًمعنيينًًحضورً/جزئيًًحضور

 ًًعدمًالحضور

5 

توفيرًالخططًالحاليةًلتحديثًالمعلوماتًعنًالبياناتً

تًالإلكترونيةًوالأنظمةًوأنواعًالربطًالإلكترونيةًوالخدما

 بشكلًدوريً

 تمًتوفيرًالمعلوماتًالمطلوبة 

 تمًتوفيرًجزءًمنًالمعلوماتًالمطلوبة 

 لمًيتمًتوفيرًالمعلومات 

 ًلاًينطبق

ًتوقيعًمذكراتًالتفاهمًللمشاريعً 6

 )نعمً)جميعًالمبادرات 

 )ًنعمً)جزءًمنًالمبادرات

 لاًينطبق 

 ًلا
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 2020ًللعام ترونية/الذكيةتكامل الخدمات الإلكالأدلة الارشادية لمؤشر 

 Awarness and Engagementقيد وتسجيل الجهات الاتحادية في المشاريع الوطنية  

 العمل والإجتماعات التقنية ورشحضور  1

 

ًفريقاريةًوالتقنية.ًعلىًالللتعريفًبالمشروعًوكيفيةًسريانهًمنًالناحيةًالإدًوإجتماعاتًتقنيةعملًًورشالهيئةًبعقدًمًفريقًوًيق

ليمهاًوتسًببياناتًدقيقةًاتالاستبيانوإتمامًةًرًوالالمامًبمفاهيمًالمبادرةًوخطواتًالادراجًللمبادًالالتزامًبحضورًجميعًالورشًالمختص

ًفيًالوقتًالمحدد.

 تشكيل فريق داخلي وإسناد مهام الربط مع المبادرة 2

 

متابعةًوتطبيقًشؤونًالربط،ًعلىًأنًيكونًأعضاءًبالإشرافًوًًنًمعنيوًًلاًيقلًعنًثلاثًأشخاصًعلىًالجهةًالمعنيةًتشكيلًفريقًداخلي

يجبًأنًيتضمنًحيثًًيًتقدمهاًالجهةًللمتعامل.بالأمورًالتقنيةًللتطبيقاتًوالخدماتًالتًالخبرةًبماًيتعلقوًًالاختصاصذويًالفريقًمنً

ًمًقائمةًالفريق.القرار،ًكماًيجبًعلىًالجهةًالالتزامًبالوقتًالمتفقًعليهًلتسليالفريقًشخصًمنًمتخذيً

 والوثائق وتسليم المتطلباتالاستجابة لكافة متطلبات مرحلة الدراسة كتعبئة الاستبيانات  3

 
حيثًتساعدًهذهًالمتطلباتًعلىًًالهويةًالرقميةطلباتًيرسلهاًفريقًقبلًالبدءًفيًعمليةًالربطًيتطلبًمنًالجهاتًتعبئةًاستبياناتًومت

ًليها.عتزامًبتعبئةًالمتطلباتًخلالًالفترةًالزمنيةًالتيًيتمًالاتفاقًل.ًعلىًالجهةًالاماتًالتوقيعًالرقميوخدًالربطبناءًتصورًواضحًلعمليةً

 (National CRM الوطني العملاء علاقات إدارة نظاممبادرة ) خاص ب اعداد المدربين / إتمام مرحلة التدريب على استخدام النظام  4

 

يًالنظامًليتمًاعدادهمًكمدربينًداخليينًللجهةًبحيثًيقومونًبدورهمًفيًتدريبًمستخدمينًيتعينًعلىًالجهةًتعيينًفريقًمستخدم

ًالنظامًالداخليينًحسبًالحاجة

علىًالجهاتًتعميمًاسماءًالمدربينًلفريقًالبرنامجًوتاكيدًحضورهمًلورشًالعملًعلىًانًلاًيتمًتغييرهمًبشكلًمستمر.ًسيقومًالمنتسبينً

ًالموظفينًالمعنيينًبخدمةًالعملاء.ًبدورهمًفيًنقلًالتدريبًالى

 توفير المعلومات عن البيانات والأنظمة وأنواع الربط الإلكترونية والخدمات الإلكترونية بشكل دوري 5

 

ًعلىًالجهةًتوفيرًالأدلةًالتالية:ً

 خطةًلتحديثًالمعلوماتًبشكلًدوري 

 أعدادًسجلًحصرًمجموعاتًالبياناتًلكلًقسم 

 ًالجهةًمنًمعتمدةاناتًوالخدماتًوالأنظمةًوأنواعًالربطًالإلكترونيةًلجميعًالبيًجردًوثيقة 

 ًأعدادًالمواصفاتًالفنيةًلكلًمجموعةًبياناتًتمًحصرها 

 ًالكترونيًنظاملًتحديثالًآلية 

 وثيقةًبوصفًالبياناتًالتقنيًوصلاحيةًالولوجًإليهاًواستخداماتهاًوعمليةًأرشفتها 

 توقيع مذكرات التفاهم للمشاريع 6

 
قطاعًتنظيمًالعامةًلًهيئةالمعًاستخدامًوالمشاركةًفيًالخدمات/ًالمشاريعًالوطنيةًجبًعلىًالجهةًتوقيعًمذكرةًتفاهمًبشأنًاستخدامًي

ًالاتصالات
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 ( FedNetمبادرة الشبكة الاتحادية ) أ.

 

  نبذه عامة عن المبادرة: 

كزيةًخلالًوجودًجهةًمرًًمنًالاتحاديةمركزًبياناتًللحكومةًمنةًللشبكاتًالإلكترونيةًوًواحدةًمركزيةًمشتركةًوآبنيةًتحتيةًًريتوفتعنيًهذهًالمبادرةًب

 تعدًالشبكةًالاتحاديةًبمثابة:ً،ًحيثًتنظمًالربطًالشبكي

 ًالمنصةًالأساسيةًلتطويرًالحكومةًالذكية 

 ضرورةًتقنيةًللتكاملًعلىًمستوىًالخدمات 

 الخدمات التي تقدمها الشبكة الاتحادية:

  اصل بين الحكومات خدمة التوG2G 

 الحماية.تقومًشبكةًالحكومةًالاتحاديةًبتفعيلًالخدماتًبينًالجهاتًالحكوميةًوذلكًعنًطريقًتوفيرًاتصالًمباشرًبينهمًمعًتوفيرًكافةًنظمًالامنًوً

 نخدمة الانترنت الآم 

 مزوديًخدمةًالانترنتًفيًالدولة.ًتوفرًشبكةًالحكومةًالاتحاديةًخدمةًالإنترنتًالآمنًالمشتركًلكافةًالجهاتًالحكوميةًعبر

  خدمة البريد الالكتروني المشترك 

 استخدامًبرنامجًشركةًمايكروسوفتتوفرًشبكةًالحكومةًالاتحاديةًخدمةًالبريدًالالكترونيًالمشتركًللجهاتًالحكوميةًوذلكًب

 خدمة البنية التحتية السحابية 

ًمةًعلىًبيئتهاًالمستقلةةًحيثًتكونًللجهةًالسيطرةًالتاتوفرًشبكةًالحكومةًالاتحاديةًبنيةًتحتيةًافتراضيهًآمن

 بالمبادرة:  ةالمعنيالإدارات 

 إدارةًتقنيةًالمعلوماتًفيًالجهةًالاتحادية -
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 FedNetبادرة الشبكة الاتحادية لم المعايير المعتمدة

لالًعمليةًخاتًالمتوفرةًلكلًمعيارًوالتيًسيتمًالاستنادًعليهاًمعًالخيارً  ( FedNet)  لمبادرةًالشبكةًالاتحاديةلجدولًالتاليًالمعاييرًالمعتمدةًيوضحًا

 :توضيحًالنقاطًالتاليةمعًضرورةًً،2020التقييمًلهذاًالمؤشرًلعامً

 الإلكترونية/الذكيةالخدمات  تكاملمؤشر 

 ( FedNetالشبكة الاتحادية )  مبادرة

 الخيارات المعيار

Utalizationً-1-مدى تفعيل الجهات الاتحادية لخدمات المبادرة

 الانترنتًالآمنًًخدمةإتمامًعمليةًتفعيلً 1.1

 نعم 

 )نعمً)جزئي 

 لا 

 ًلاًينطبق

 G2Gًالتواصلًبينًالحكوماتًًخدمةإتمامًعمليةًتفعيلً 1.2

 نعم 

 )نعمً)جزئي 

 لا 

 ًلاًينطبق

1.3 

ًسوم(لرًًتخضع)البنيةًالتحتيةًالسحابيةًًخدمةإتمامًعمليةًتفعيلً

ةًالتحتيةًالسحابيةًتقدمًعنًطريقًمشغليًخدماتًالبنيملاحظة هامة: 

الاتصالاتًفالدولةًبإسعارًتنافسيةًمقارنةًبإسعارًالمشغلينًالاعتياديةًوكذلكً

 ًبمستوياتًخدمةًأعلى.

 نعم 

 )نعمً)جزئي 

 ًلا

1.4 

ًإتمامًعمليةًتفعيلًخدمةًالنسخًالاحتياطي

يكنًلديهاًتعينًعلىًالجهةًالتقدمًبطلبًتفعيلًبيئةًتجريبيةًإذاًلمًي ملاحظة:

 .الاتحاديةًعنًطريقًالتواصلًمعًفريقًالشبكة طلبًمسبق،ًوذلك

 نعم 

 )نعمً)جزئي 

 ًلا
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 ( FedNetالشبكة الاتحادية ) بادرة لم تفاصيل المعايير 

ًللحصولًعلىًالدرجةًالنهائيةًفيًكلًمعياريوضحًالجدولًالتاليًالتوصياتًالخاصةًللجهاتًالاتحاديةًلتطبيقًماًيلزمً

ً

 ( FedNetبادرة الشبكة الاتحادية ) المعايير لمتفاصيل 

 Utalization-1-مدى تفعيل الجهات الاتحادية لخدمات المبادرة

 خدمة الانترنت الآمن إتمام عملية تفعيل  1.1

ًيتمًقياسًمدىًتفعيلًخدمةًالانترنتًالآمنًمنًخلال:

 استخدامًالخدمةًبشكلًكلي 

 ليمًرقمًمرجعيًمنًاثباتًقطعًالقنواتًالسابقةًعنًطريقًتس

 مزوديًالخدمةًيثبتًقطعًالخدمة.

ً:توفيرًالادلةًالتاليةعلىًالجهةً

 ًالانترنتًبينًًلخطوطقطعًالقنواتًالسابقةًًيثبتبريدًالإلكتروني

ًالجهةًومزوديًالخدمةًفيًالدولة

  G2Gخدمة التواصل بين الحكومات إتمام عملية تفعيل  1.2

ًبينًالحكوماتًمنًخلال:يتمًقياسًمدىًتفعيلًخدمةًالتواصلً

 استخدامًالخدمةًبشكلًكلي 

 ًًاثباتًقطعًالخطوطًالمباشرةًمعًالجهاتًالاتحاديةًالأخرى

 :توفيرًالادلةًالتاليةعلىًالجهةً

 ًتعبئةًاستبيانG2G Services 

 ًخطوطًالمباشرةًمعًالجهاتًالاتحاديةًقطعًاليثبتًبريدًالإلكتروني

ًالأخرىً

 رسوم()تخضع للبنية التحتية السحابية خدمة اإتمام عملية تفعيل  1.3

 

ديةًخدماتًالبنيةًالتحتيةًالسحابيةًتقدمًعنًطريقًمشغليًالاتصالاتًفالدولةًبإسعارًتنافسيةًمقارنةًبإسعارًالمشغلينًالاعتياملاحظة هامة: 

اًطلبًمسبق،ًوذلكًعنًطريقًالتواصلًمعًيتعينًعلىًالجهةًالتقدمًبطلبًتفعيلًبيئةًتجريبيةًإذاًلمًيكنًلديهوًًوكذلكًبمستوياتًخدمةًأعلى.

ًفريقًالشبكة.

ًيتمًقياسًمدىًتفعيلًخدمةًالبنيةًالتحتيةًالسحابيةًمنًخلال:

 ًنقلًخدماتًرئيسيةًالىًالبنيةًالتحتيةًالسحابية 

 ًًتقريرًيوضحًنسبًالاستخدام 

ً:توفيرًالادلةًالتاليةعلىًالجهةً

 ًتعبئةًاستبيانInfrastructure as a Service  

 ائمةًبالخدماتًالتيًتمًنقلهاًالىًالبنيةًالتحتيةًالسحابيةًق 

 ًتقريرًيوضحًنسبةًالاستخدام

 إتمام عملية تفعيل خدمة النسخ الاحتياطي 1.4

 يتعينًعلىًالجهةًالتقدمًبطلبًتفعيلًبيئةًتجريبيةًإذاًلمًيكنًلديهاًطلبًمسبق،ًوذلكًعنًطريقًالتواصلًمعًفريقًالشبكة.ًملاحظة:

 مدىًتفعيلًخدمةًالنسخًالاحتياطيًمنًخلال:ًيتمًقياس

 ًًاستخدامًالخدمة 

 ًًتقريرًيوضحًنسبًالاستخدام 

ً:توفيرًالادلةًالتاليةعلىًالجهةً

 ًًتقريرًيوضحًنسبةًالاستخدام
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 خدمة الهوية الرقميةب.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  : (UAE PASSالهوية الرقمية )نبذه عامة عن 

ًباستخدامًالمتحدةًالعربيةًالإماراتًلدولةًالحكوميةًالخدماتًإلىًمنًمرتبطًبرقمًالهويةًيتيحًللمتعاملًالوصولًاستخدامًتعريفًواحدًفقطًموثوقًوآ

 .الإنترنتًشبكةًعلىًوالذكيةًالإلكترونيةًالحكومةًخدماتًمنًللعديدًللوصولًًواحدةًلمرةًالمصادقةًإلىًفقطًالمستخدمونًًيحتاج.ًموحدًحساب

،ًمنًاجلًتوفيرًحلًوهيئةًابوظبيًالرقميةًلتنظيمًقطاعًالاتصالاتًوالهيئةًالعامةلةًالإماراتًبالتعاونًبينًدبيًالذكيةًتمًإطلاقًالهويةًالرقميةًلدوً

يةًتساهمًفيًموحدًللهويةًالرقميةًلكافةًمزوديًالخدمات،ًمعًالحفاظًعلىًدرجةًعاليةًمنًالسريةًوسهولةًالاستخدام.ًتعتبرًالهويةًالرقميةًركيزةًأساس

ً.والتنميةًالمستدامة،2071ًًومؤيةًالإمارات،2021ًرؤيةًالإماراتًًوتحقيقًمستهدفاتعديدًمنًمبادراتًالتحولًالرقميًتمكينًال

علىًخدماتًالشهاداتًالرقميةًمنًالهيئةًالاتحاديةًللهويةًوالجنسيةًوتقدمًخدماتًالمصادقةًعنًطريقًالهاتفًً(UAE PASS)تعتمدًالهويةًالرقميةًً

ًقيعًالرقمي،ًوتبادلًالمستنداتًالرقميةًالذكيًوخدماتًالتوً

 الإدارات المعنية بالمبادرة:

 إدارةًتقنيةًالمعلوماتًبالجهةًالاتحادية -

 إدارةًالخدماتًالالكترونية/ًالذكية -

ًإدارةًالاتصالًالمؤسس ي -
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 الهوية الرقمية لمبادرةالمعتمدة المعايير 

عامًلوالتيًسيتمًالاستنادًعليهاًخلالًعمليةًالتقييمًلهذاًللكلًمحورًمعًالخياراتًالمتوفرةًً–2020للهويةًالرقميةًيوضحًالجدولًالتاليًالمعاييرًالمعتمدةً

2020.ً

 الخدمات الإلكترونية/الذكية تكاملمؤشر 

 الهوية الرقمية

 الخيارات المعيار

 Integration and testing-1- ربط الجهات الاتحادية بالمبادرة

1.1 

دماتًوالتطبيقًالذكيًللخدماتًللجهةًمعًالهويةًربطًالموقعًالالكترونيًللخ

الرقمية.ًيجبًعلىًالخدمةًأنًتكونًمنًالخدماتًالأكثرًشيوعاًمنًناحيةً

 .أعدادًالمستخدمينًوالمعاملاتًوالأثرًالمحتمل

 تمًربطًالموقعًالالكترونيًوالتطبيقًالذكي 

 تمًربطًالموقعًالالكترونيًفقطًأوًالتطبيقًالذكيًفقط 

 ًالربطلمًيتمًانجاز 

 ًلاًينطبق

1.2 
ًالرقميًالتيتحديدًخدمةًتتطلبًالتوقيعًالرقميًوربطهاًبخاصيةًالتوقيعً

ًيوفرهاًنظامًالهويةًالرقمية

 ًًتمًاستخدامًالتوقيعًالرقميًفيًخدمةًواحدةًأوًأكثر 

 لمًيتمًاستخدامًالتوقيعًالرقمي 

 ًلاًينطبق

1.3 
المواقعًًجميعًمنSmartPassًإيقافًاستخدامًخدمةًالدخولًالذكيً

 2020يوليو30ًًالالكترونيةًوالتطبيقاتًالذكيةًللجهةًقبلًتاريخً

 ً
 
 تمًالالتزامًكليا

 لمًيتمًالالتزام 

 ًلاًينطبق

1.4 

 

 توقيعًاتفاقيةًمستوىًالمستخدم

ً

 

 نعم 

 لا 

 
ً

 User Experience-2-تجربة المستخدم

2.1 

علامةًمدىًالتزامًالجهةًالاتحاديةًبتطبيقًمعاييرًالدليلًالارشاديًلل

خاصيةًالتسجيلًًواضافةBranding Guidelinesًالتجاريةًللخدمةً

 موقعًأوًتطبيقًالجهةًالحكوميةًًً(ًفيUAE PASS Sign upبالهويةًالرقميةً)

 ًًالالتزامًتم
 
ًكليا

 ًًتم
 
 الالتزامًجزئيا

 ًلاًينطبق

2.2 

مدىًالتزامًالجهةًالاتحاديةًبالتقليصًمنًالخاناتًالموجودةًفيًنماذجً

مةًالإلكترونية،ًوذلكًبالاستعانةًبالمعلوماتًالتيًتوفرهاًطلبًالخد

 الهوية(رقمًًالاسم،مثال:ًالأساسية.ًالخدمةً)بياناتًالمستخدمً

 ًخدماتًلبياناتًالمتعاملين3ًاستخدام 

 استخدامًخدمتينًلبياناتًالمتعاملين 

 استخدامًخدمةًواحدهًلبياناتًالمتعاملين 

 ًليسًهناكًاستخدامًلبياناتًالمتعاملين 
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 ًلاًينطبق

2.3 

الجهةًوعدمًًالمستخدمًفيمدىًالتزامًالجهةًالاتحاديةًبتحديثًملفً

الهاتف،ًالسماحًللمستخدمًبتغييرًالبياناتًالأساسيةً)مثال:ًكالاسم،ًرقمً

 .ًالخ(الهوية.الالكتروني،ًرقمًًالبريد

 ًًالالتزامًتم
 
ًكليا

 لالتزاملمًيتمًا 

 ًلاًينطبق

2.4 
بدقةًربطًالحساباتًفيًقاعدةًبياناتًالجهةًًمدىًالتزامًالجهةًالاتحادية

ًمنًالهويةًالرقميةًبملفًالمستخدم

 ً
 
 تمًالالتزامًكليا

 لمًيتمًالالتزام 

 ًلاًينطبق

2.5 

مدىًالتزامًالجهةًالاتحاديةًبعدمًانشاءًحسابًخاصًبالجهةًأوًمشاركةً

أسمًالمستخدمًوكلمةًالمرورًمعًالمستخدمًعندًدخولًالمستخدمًبالهويةً

ً (UAE PASS) الرقمية

 ً
 
 تمًالالتزامًكليا

 لمًيتمًالالتزام 

 ًلاًينطبق

 Utilization-3-مدى تفعيل الجهات الاتحادية لخدمات المبادرة

ًيعملًولاًيواجهًمشاكلًتقنيةًً الربطًمعًالخدمة 3.1

 ًًيتمًإطلاقًالربطًو
 
ًعملًكليا

 تمًإطلاقًالربطًوهناكًمشاكلًالتقنية 

 لمًيتمًانجازًالربط 

 ًلاًينطبق

.23  
مستوىًالخدمةًمدىًالتزامًالجهةًالاتحاديةًبتطبيقًمتطلباتًاتفاقيةً

UAE PASS ً

 ً
 
 تمًالالتزامًكليا

 لمًيتمًالالتزام 

 ًلاًينطبق

3.3 

مدىًالتزامًالجهةًالاتحاديةًبتسجيلًكافةًموظفيًالجهةًفيًخدمةًالهويةً

ً(UAE PASS) الرقمية
 ً

 
 تمًالالتزامًكليا

 لمًيتمًالالتزام 

 ًلاًينطبق

3.4 

%ًمنًمستخدميًالخدمات80ًمدىًالتزامًالجهةًالاتحاديةًبتسجيلً

ً (UAE PASS) خدمةًالهويةًالرقميةًالحكوميةًفيالرقميةًللجهةً
 ً

 
 تمًالالتزامًكليا

 لمًيتمًالالتزام 

 ًلاًينطبق

3.5 

ًالرقميةمدىًتفعيلًالحملةًالتسويقيةًوالترويجيةًلخدمةًالهويةً

 (UAE PASS) ًنواتًالتواصلًالاجتماعيفيًالقنواتًالرقميةًوق
 ً

 
 تمًالالتزامًكليا

 لمًيتمًالالتزام 

 ًلاًينطبق

3.6 

فيً (UAE PASS Web KIOSK) اتاحةًنظامًالتسجيلًعلىًالهويةًالرقمية

كافةًمراكزًتقديمًالخدمةًللجهةًالحكوميةًوتثبيتًجهازًقارئًالبصمةً

ً)واحدًعلىًالأقلًفيًكلًمركز(

 ً
 
 تمًالالتزامًكليا

 ملمًيتمًالالتزا 

 ًلاًينطبق
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 UAE Passالهوية الرقمية  بادرة لم تفاصيل المعايير 

ًللحصولًعلىًالدرجةًالنهائيةًفيًكلًمعياريوضحًالجدولًالتاليًالتوصياتًالخاصةًللجهاتًالاتحاديةًلتطبيقًماًيلزمً

 الهوية الرقمية تفاصيل المعايير لمبادرة

Integration and testingً-1- ربط الجهات الاتحادية بالمبادرة

1.1 
ت ربط الموقع الالكتروني للخدمات والتطبيق الذكي للخدمات للجهة مع الهوية الرقمية. يجب على الخدمة أن تكون من الخدما

 الأكثر شيوعا من ناحية أعداد المستخدمين والمعاملان والأثر المحتمل.

 

 
تيارًالموقعًالرئيس يًللخدماتًالالكترونيةًوالتطبيقًالرئيس يًللخدماتًالربطًبنظامًالهويةًالرقميةًبالشكلًالصحيح،ًيجبًعلىًالجهةًاخ

(.ًكماًويجبًعلىًالخدمةًأنًتكونًمنًالخدماتًالأكثرًشيوعاًمنUAE PASSًالذكيةًوربطهاًبخاصيةًالدخولًبالهويةًالرقميةً)

 ناحيةًأعدادًالمستخدمينًوالمعاملاتًوالأثرًالمحتمل.

 
 الأثباتًالمطلوب:

 الرئيس يًللخدماتًالالكترونيةًوالتطبيقًالرئيس يًللخدماتًالذكيةًًربطًالموقعً-

 Assessmentتجاوزًاختبارًالوظائفًً-

 تقريرًيوضحًأنًعمليةًالدخولًبالهويةًالرقميةًسلسةًولاًتواجهًأيةًمشاكلًتقنية.ًًً-

ً

 ام الهوية الرقميةيوفرها نظ الرقمي التيتحديد خدمة تتطلب التوقيع الرقمي وربطها بخاصية التوقيع  1.2

 

ًبنظامًالهويةًالرقمية،ًحيثًيوفرًالنظامًخاصيةً
 
تحديدًخدمةًفيًالجهةًالحكوميةًتتطلبًخاصيةًالتوقيعًالرقميًوربطهاًتقنيا

ًمنًأيةًجهةًكانتًطالماًكانًالتوقيعًالرقميًعنًطريقًنظامًا
 
ةًلهويالتوقيعًالرقميةًوخاصيةًالتحققًمنًالمستنداتًالتيًتوقيعهاًرقميا

ً الرقمية

ً

ً:الأثباتًالمطلوب

ًأنجازًالربطًبخاصةًالتوقيعًالرقميًوعملًالخدمةًبشكلًسلسًولاًيواجهًأيةًمشاكلًتقنية.

ً

1.3 
اقع الالكترونية والتطبيقات الذكية للجهة قبل تاريخ  من SmartPassإيقاف استخدام خدمة الدخول الذكي  يو يول 30جميع المو

2020 

 

ً:عملًالتالي SmartPass يةًالتيًلازالتًتعملًبنظامًالدخولًالذكييجبًعلىًالجهةًالحكوم

والذيًسيسمحً .UAE PASS بنظامًالهويةًالرقمية SmartPass استبدالًالربطًالحاليًمعًنظامًالدخولًالذكي -

أيًعطلًفيًللمستخدمينًالتابعينًلكمًالوصولًإلىًالخدماتًعلىًقنواتكمًعنًطريقًنظامًالهويةًالرقميةًبشكلًسلسًومنًدونً

ً.الخدمة

 عقدًورشًالتدريبًوالتوعيةًلمركزًالاتصالًومراكزًاسعادًالمتعاملينًلإعلامهمًبحملةًإيقافًاستخدامًالدخولًالذكي -

SmartPass وتوعيتهمًبطيفيةًالردًعلىًالاستفساراتًوارشادًالمستخدمينًبطريقةًنقلًحساباتهمًنًنظامًالدخولًالذكي 

SmartPass رقميةالىًنظامًالهويةًال UAE PASSً

 الىًنظامًالهويةًالرقمية SmartPass القيامًبحملةًتوعويةًللمتعاملينًوحثهمًعلىًنقلًحساباتهمًمنًنظامًالدخولًالذكي -

UAE PASSًقبلًإزالةًزرًتسجيلًالدخولًالذكيًمنًقنواتكم،.ً
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دًمنًأنًالمستخدمينًعلىًعلمًمنًصفحاتًالدخولًبعدًالتأك SmartPass ومنًثمًالقيامًبتعطيلًزرًتسجيلًالدخولًالذكي -

ً.ودراية

ً

ً

ً:الأثباتًالمطلوب

2020ًأغلاقًخدمةًالدخولًالذكيًبحدًأقص ىًيوليوً -

ًتقريرًيوضحًعقدًورشًالتدريبًوالتوعيةًلمركزًالاتصالًومراكزًاسعادًالمتعاملين -

ًتقريرًيوضحًالقيامًبحملةًتوعويةًللمتعاملين -

 Service Level Agreement الخدمة اتفاقية مستوى  توقيع 1.4

Service Level Agreementًًًالخدمةًاتفاقيةًمستوىًًيجبًعلىًالجهةًتوقيع 

User Experienceً-2-تجربة المستخدم

2.1 
صية واضافة خا  Branding Guidelinesمدى التزام الجهة الاتحادية بتطبيق معايير الدليل الارشادي للعلامة التجارية للخدمة 

 (  في موقع أو تطبيق الجهة الحكوميةUAE PASS Sign upمية )التسجيل بالهوية الرق

 

الاستخدامًالأمثلًللأيقوناتًوالشعاراتًالخاصةًبالخدمةًبالإضافةًالىًالنصوصًالارشاديةًوالنصوصًالترويجيةًكماًهوً -

ً(Branding guidelineمذكورًفيًالدليلًالارشاديًللعلامةًالتجاريةًللخدمةً)

يجبًعلىًالجهةًالحكوميةًتوفيرًخاصيةUAE PASS Sign inًًفيًالموقعًوالتطبيقًالخاصًبالجهةًًالىًجانبًخاصيةًالدخولً -

،ًويعنىًذلكًبالأشخاصًالذيUAE PASS Sign Upًالتسجيلًفيًالموقعًاوًالتطبيقًباستخدامًحسابًالهويةًالرقميةً

 يسجلونًدخولهمًللمرةًالأولىًفيًالموقعًباستخدامًحسابهمًفيًالهويةًالرقمية

ً

 الأثبات المطلوب:

UAE PASS Sign UpًالتسجيلًبالهويةًالرقميةًًوايقونةUAE PASS Sign inًتقريرًيوضحًاستخدامًأيقونةًالدخولً

2.2 
علومات مدى التزام الجهة الاتحادية باالتقليص من الخانات الموجودة في نماذج طلب الخدمة الإلكترونية، وذلك بالاستعانة بالم

 مثال: الاسم، رقم الهوية(الأساسية. ة )بيانات المستخدم التي توفرها الخدم

 

أوًخدمةًالرابطًالحكوميUAE PASSًً أنًتقومًالجهةًبالاستعانةًببياناتًملفًالمتعاملينًالموجودًفيًخدمةًالهويةًالرقمية

ًأوًارفاقًملفًفيًاستكمالًخاناتًنماذجهاًوطلباتهاًأوًخدماتهاًمنًغيرًالرجوعًللمتعاملًلطلبًإدخالً GSBلخدمات
 
اتًالبياناتًيدويا

ًلأثباتًالهوية.

ً

 الأثبات المطلوب:

ًخدماتًعلىًالأقل3ًًلً GSBأوًخدمةًالرابطًالحكوميًللخدماتUAE PASSًً الهويةًالرقميةًصورًتثبتًاستخدامًبيانات

2.3 
لخدمة وعدم السماح للمستخدم ا المستخدم فيمدى التزام الجهة الاتحادية باتحديث ملف المتعامل في الجهة عن طريق ملف 

 رقم الهوية ... الخ( الالكتروني، الهاتف، البريدبتغيير البيانات الأساسية )مثال: كالاسم، رقم 

 

 

فيًكلًمرهًيقومًبهاًًً UAE PASSالهويةًالرقميةًقادمةًمنًخدمةأنًتقومًالجهةًالحكوميةًبتحديثًمعلوماتًالمستخدمًال -

ًلجهةًالحكوميةالمستخدمًبالدخولًالىًتطبيقًا

ول،ًكالاسمًالًأالهويةًالرقميةًًالأساسيةًالمرسلةًمنًخدمةاتًالمستخدمًفيًتغييرًبياناتهًقومًالجهةًالحكوميةًبتقييدًصلاحيأنًت -

ًمعًتقديمًمبررًفيًحالًلاًينطبًهالخًأوًحسبًماًترونً.،ًرقمًالهويةً..ًرقمًالهاتف،ًالبريدًالالكتروني،
ُ
 .قمناسبا
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 الأثبات المطلوب:

ًتغييرًالبياناتًالرئيسية.ًنفيًملفًالمتعامل،ًموضحهًأنهًلاًيمكUAE PASSً الهويةًالرقميةًصورًتثبتًاستخدامًبيانات

 الهوية الرقمية المستخدم منربط الحسابات في قاعدة بيانات الجهة بملف  الاتحادية بدقةمدى التزام الجهة  2.4

 

ً

يجبًالتأكدًمنًأنًصاحبًالحسابًيتمًربطًحسابةًفيًالجهةًالحكوميةًوحسابةً Account Linking عندًأجراءًبرمجةًربطًالحسابات

ًلأخطاءًاطلاعًاشخاصًعلىًحساباتًأشخاصًأخرين
 
ًالمعرفًبالهويةًالرقميةًبرقمًبطاقةًالهويةًتجنبا

ً

 الأثبات المطلوب:

ًالبيانات.فيًقاعدةUUIDًًوصورًتوضحًحفظًً Account Linkingصورًلخطواتًاجراءًربطًالحساباتً

ً

2.5 
 مدى التزام الجهة الاتحادية بعدم انشاء حساب خاص بالجهة أو مشاركة أسم المستخدم وكلمة المرور مع المستخدم عند دخول 

 (UAE PASSالرقمية )المستخدم بالهوية 

 

ءًحسابًأيًاشعارًمفادهًأنهًتمًانشاترسلًلهًًلاعندماًيقومًالمتعاملًبالدخولًللمرةًالأولىًالىًالموقعًاوًالتطبيقًيجبًعلىًالجهةًانً

ًانًلزمًالأمرالجهةًداخليًأوًمشاركةًاسمًدخولًاوًكلمةًسرًوالاكتفاءًفقطًبالاحتفاظًبهذهًالمعلوماتًفيًقاعدةًالبياناتً

ً

 الأثبات المطلوب:

وكلمةًالمرورًمعًًأوًمشاركةًأسمًالمستخدم ً(UAE PASS)ةًانشاءًحسابًجديدًفيًالجهةًمعًالهويةًالرقميصورًتثبتًأنهًلاً

ًالمستخدم

 

 Utilization-3-مدى تفعيل الجهات الاتحادية لخدمات المبادرة

 اطلاق الربط مع الخدمة يعمل ولا يواجه مشاكل تقنية 3.1

 

 يجبًعلىًالجهةًالالتزامًبالنقاطًالتالية:

 رشاديًللربطًيقومًالفريقًالمرشحًباتباعًالخطواتًفيًالدليلًالًا -

فيًعمليةًالربطًفيًحالًوجودًأيةًعقباتًأوًمشاكلًتقنيةًتواجههًخلالًًفريقًالدعمًفيًالخدمةًرشحًبإعلاميقومًالفريقًالم -

 البيئةًالتجريبية

مرحلةًاختبارًعلىًالجهةًالحكوميةًالالتزامًبكلًسيناريوهاتًاختبارًالوظائفًالمذكورًفيًالدليلًالارشاديًللربطًلاجتيازً -

 الفترةًالمتفقةًعليهًفيًالبيئةًالتجريبيةًوخلالًالربط

 علىًالجهةًالحكوميةًالالتزامًبكلًسيناريوهاتًاختبارًالامنًالمذكورًفيًالدليلًالارشاديًللربطً -

 علىًالجهةًالالتزامًبالمعاييرًالأمنيةًالمذكورةًفيًالدليلًالارشاديًكحدًأدنى -

 إطلاقًالربطًوتسليمً)اتفاقيةًمستوىًالخدمة( -

 للتأكدًمنًانًالربطًقائمًويعملًبالشكلًالمناسبًدمةًالرقميةدوريةًللربطًمعًالخالمراجعةًال -

ً

 الأثبات المطلوب:

ًصورًأوًفيديوًيثبتًبانًخدمةًالدخولًبالهويةًالرقميةًتعملًعلىًالموقعًالالكترونيًوالتطبيقًالذكيًبدونًمشاكلًتقنية

 UAE PASSالخدمة مدى التزام الجهة الاتحادية بتطبيق متطلبات اتفاقية مستوى  3.2

 
ً

ًوملفًمتطلباتًالخدمةًالالتزامًبالبنودًالواردةًفيًاتفاقيةًمستوىًالخدمة
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ً

 الأثبات المطلوب:

،ًوسيتمًقياسUAE PASSًيجبًعلىًالجهةًالحفاظًعلىًالربطًقائمًوالعملًبالتواصلًمعًالقنواتًالموضحةًفيًاتفاقيةًالخدمةً

وعدمًاجراءًأيًتغييرًعلىًالربطًمنًدونًاعلامService Deskًًصلًكالًذلكًعندماًتقومًالجهةًباستخدامًالقنواتًالصحيحةًللتوا
Service Deskً

 (UAE PASSمدى التزام الجهة الاتحادية بتسجيل كافة موظفي الجهة الاتحادية في خدمة الهوية الرقمية ) 3.3

 

ًح ًمن ًوالتأكد ًالرقمية ًالهوية ًخدمة ًفي ًالموظفين ًكافة ًتسجيل ًالحكومية ًالجهة ًعلى ً)موثوق(ًيجب ًنوع ًمن ًحساب ًعلى صولهم

Qualified ً2020ًأقص ىًنوفمبرًًبحد

ً

 ًتمًإضافةًتقريرًعنًعددًالمسجلينًفيًالهويةًالرقميةًعندًإدارةًالمواردًالبشريةًفيًجهتكمًمنًخلالًنظامًالهيئةًالاتحادية

 الذيًتمًتسجيلهمًفيًالهويةًالرقميةللمواردًالبشريةً)بياناتي(،ًحيثًيمكنكمًالاطلاعًعلىًالتقريرًالشهريًلعددًالموظفينً

ً

  الأثبات المطلوب:

خلالًًكماًوسيتمًمقارنةًنتائجكمًببياناتًموظفيًجهتكمً)الاسم، رقم الهوية(تقريرًيثبتًعددًوتفاصيلًالموظفينًالذينًتمًتسجيلهمً

ًنظامً)بياناتي(ً

ً

3.4 
 UAEية للجهة الحكومية في خدمة الهوية الرقمية )% من مستخدمي الخدمات الرقم80مدى التزام الجهة الاتحادية بتسجيل 

PASS) 

 

ً

يجبًعلىًالجهةًالحكوميةًتسجيلًالمتعاملينًالجهةًالحكوميةًفيًخدمةًالهويةًالرقميةًوبشكلًأخصً"مستخدموًالخدماتًالرقمية"ً

2020ًبحدًأقص ىًنوفمبرًً Qualifiedوالتأكدًمنًحصولهمًعلىًحسابًمنًنوعً)موثوق(ً

ً

 ًا ًتزويد ًالتسجيلسيتم ًبيانات ًلوحة ًخلال ًمن ًالرقمية ًالهوية ًفي ًالتسجيل ًعدد ًرصد ًبالية ًالحكومة ًلجهة

(web kiosk registration status) 

 الأثبات المطلوب:

ًالذينًتمًتسجيلهمًكماًوسيتمًمقارنةًنتائجكمًبنظامًالهويةًالرقمية.ً)الاسم، رقم الهوية(تقريرًيثبتًعددًوتفاصيلًالمتعاملينً

 اعي( في القنوات الرقمية وقنوات التواصل الاجتمUAE PASSتفعيل الحملة التسويقية والترويجية لخدمة الهوية الرقمية ) مدى 3.5

 

نشرًالموادًالتسويقيةًلخدمةًالهويةًالرقميةًعلىًكافةًقنواتًالجهةًالرقميةًوعقدًالورشًالتوعويةًللتسويقًوالترويجًعنًخدمةًالهويةً

ًثال:الرقمية،ًعلىًسبيلًالم

علىًكيفيةًالتسجيلًوانًيكونواًعلىًدرايةًكاملةًبالخدمةًوقادرينًعلىًمعالجةًاستفساراتًًالاتصالًمركزًموظفيًتدريب -

 المستخدمينً

ًمعالجةً - ًعلى ًوقادرين ًبالخدمة ًكاملة ًدراية ًعلى ًيكونوا ًوان ًالتسجيل ًكيفية ًعلى ًالمتعاملين ًاسعاد ًمركز تدريبًموظفي

 استفساراتًالمستخدمينً

 الموادًالترويجيةًفيًقنواتًالتواصلًالاجتماعيًالخاصةًبالجهةًنشر -

 نشرًالموادًالترويجيةًعلىًالقنواتًالرقميةًالداخليةًللجهة -

 نشرًالموادًالترويجيةًعلىًالموقعًالرسميًللجهة -

 عقدًمقابلةًواحدةًعلىًالأقلًعلىًالراديوًأوًالتلفاز -

 نشرًخبرًصحفيًواحدًعلىًالأقلً -

ً
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 الأثبات المطلوب:

ًصورةًأوًفيديوًلجميعًالنقاطًأعلاه.

3.6 
(  في كافة مراكز تقديم الخدمة للجهة الحكومية وتثبيت  UAE PASS Web KIOSKاتاحة نظام التسجيل على الهوية الرقمية )

 جهاز قارئ البصمة )واحد على الأقل في كل مركز(

 

ً

ًحساباتًترقيةًعلىًوتدريبهم(UAE PASS Web KIOSKً)ًالرقميةًالهويةًبنظامًبكمًالخاصةًالعملاءًخدمةًمراكزًتمكين

،ًوذلكًعنًطريقًتوفيرًقارئًبصمةًواحدًعلىًالأقلًفيًكلًمركزًمنًمراكزًالخدمةًللجهةًالحكوميةًنظامًالهويةًالرقميةًمستخدمي

ًوالقيامًبالإعداداتًاللازمةًوالدعمًالتقنيًاللازمًلتأكدًمنًأنًالنظامًيعملًعلىًالدوام.

 طلوب:الأثبات الم

(UAEPASSًتقريرًيوفرًبياناتًعنًموقعًمركزًاسعادًالمتعاملينًومنصةًالتسجيلًوذلكًلتحديثًتطبيقًومنصةًالهويةًالرقميةً)

ًبهذهًالمعلومات.

ً

ًمثالًعنًالمعلوماتًالتيًيجبًتوفيرها:

ًالمثالًالأول:

 ً:اسمًمركزًخدمةًالعملاءTasheel Al Saada Transaction Center 

 ً:الموقعCapital Mall Abudhabiً

 ً:7ساعاتًالعملam – 5pm 

 
ًالمثالًالثاني:

 ًالعملاء خدمة مركز  اسم:Federal Authority For Identity And Citizenship - Ajman Centre 

 ًالموقع :Ajman - Al Jarf Region - Al Jamia Street - Opposite Ajman Naturalization And 

Residencyً
 17:00ًً-07:00ً:ًالعمل ساعات(Sunday - Thursday)ً

ًمراكزًاسعادًالمتعاملينًفيًكلًأمارةًوعليهًيجبًتقديمًأثباتًبوجودًمنصةًتسجيل7ًآليةًالتقييم:ً)علىًسبيلًالمثال(ًجهةًحكوميةًلديهاً

 مراكز.7ًفيً

 

  



 

 

 

 

Page 65 of 79  
 
 

 

 GSB للخدمات الحكومي الرابطمبادرة ت.

 

 

 

  نبذه عامة عن المبادرة: 

عبرًبيئةًآمنة،ًوالتيًتتيحًالترابطًبينًالخدماتًالحكومية،ًبماًيسهمًفيًتبسيطًالإجراءاتًوتحسينًجودةًالخدماتً الحكومية الجهات لخدمات ربط منصة

 .المقدمةًللمتعامل.ًيعدًالرابطًالحكوميًبمثابةًالمنصةًالأساسيةًلتطويرًالحكومةًالذكيةًوضرورةًتقنيةًللتكاملًعلىًمستوىًالخدمات

 مثابة:ًيعدًالرابطًالحكوميًب

 .ضرورةًتقنيةًللتكاملًعلىًمستوىًالخدمات 

 ً.منصةًلحوكمةًالربطًبينًالخدمات 

 منصةًلرصدًمستوىًالخدمةًومدىًاستخدامها 

 

 بالمبادرة:  الإدارات المعنية

الخدمةًًييراتًعلىًمستوىًإدارةًتقنيةًالمعلوماتًفيًالجهة.ًوهيًالمسؤولةًعنًالتنسيقًداخلياًلمتابعةًالأمورًالإداريةًمنًحيثًالموافقاتًوالتغ -

 عنيةًبالخدمةوالتنسيقًمعًالأقسامًالمًوالتغييراتًالقانونيةًالممكنة

 إدارةًالاستراتيجيةً)إنًلزم( -
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 GSB للخدمات الحكومي الرابط لمبادرةالمعايير المعتمدة 

لخياراتًمعًا(  GSB) للخدمات الحكومي الرابطمبادرة ً–2020ًللعامًًالذكية/تكاملًالخدماتًالإلكترونيةيوضحًالجدولًالتاليًالمعاييرًالمعتمدةًلمؤشرً

 ،ًمعًضرورةًتوضيحًالنقاطًالتالية:2020المتوفرةًلكلًمعيارًوالتيًسيتمًالاستنادًعليهاًخلالًعمليةًالتقييمًلهذاًالمؤشرًلعامً

 الخدمات الإلكترونية/الذكية تكاملمؤشر 

 GSB للخدمات الحكومي الرابط

ًالخياراتًالمعيار

 Integration and testing-1- الجهات الاتحادية بالمبادرة ربط

1.1 
تحديدًالخدمةًالمرادًتزويدهاًأوًاستخدامهاًمعًالالتزامًبالتنسيقًالمسبقً

 للجهةًالمرادًالربطًبهاًوالموافقاتًالإداريةًالمطلوبة

 الاتفاقًمعًالجهةًالمرادًمنًهاءًتنتحديدًالخدمةًوالًا

ًالأكثرًالخدماتًمنًخدمةالًتكونًًأنًعلى،ًالربطًبها

 شيوعا

 الاتفاقًمعًالجهةًالمرادًمنًهاءًتنتحديدًالخدمةًوالًا

 الربطًبها

 ً ًالانتهاءعدم ًعدم ًأو ًالخدمة الاتفاقًمعًمنًًتحديد

ًالجهةًالمرادًالربطًبهاً

ًةًوالالتزامًبها.الخطةًالزمنيةًللربطًبالمبادرًًالاتفاقًعلى 1.2

 ًالالتزامًبالخطةًالزمنية

 ً ًعن ًالتأخر ًالزمنية ًوعدمًالخطة ًالفريق ًاخطار مع

 التأثيرًعلىًالجهاتًالمشاركة

 ًمعًعدمًاخطارًالفريقًأوًالتأخرًعنًالخطةًالزمنية

ًًالتأثيرًعلىًالجهاتًالمشاركة

1.3 
مرحلةًدراسةًالمتطلباتًالتقنيةًللخدمة،ًتطويرًخدمةًالربطًإتمامً

 والتغييراتًالمطلوبةًفيًالأنظمةًالداخليةً

 ًًاسةًوتطويرًالخدمةًداخلياإتمامًالدر

 فقطًإتمامًالدراسة 

 ًًعدمًإتمامًش يء

1.4 
معً(testing/staging Environmentًاجتيازًمرحلةًالاختبارًفيًالتجريبيهً)

 النظام

 نعم 

 ًلا

1.5 
 Smoke(ًواجتيازًتجربةًوهميةً)Productionالانتقالًالىًالبيئةًالحقيقيةً)

Testing) ًوإطلاقًخدمةًالربط

 نعم 

 ًلا

61.  
GSBً الًطلبًالموافقهًلاستخدامًالخدماتًمنًخلالًاستخدامًبوابة

 (اتالخدمًلاستهلاك)

 نعم 

 لا 

 ًقلاًينطب

Service Level Agreementًًالخدمةًاتفاقيةًمستوىًتوقيغً 1.7

 نعم 

 )ًنعمً)جزئي

 لاًينطبق 

 ًلا
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 Utalization-2-مدى تفعيل الجهات الاتحادية لخدمات المبادرة

 وضحًنسبًالاستخدام(يتقريرًالخدمةً)عيلًإتمامًعمليةًتف 2.1

 ًاستخدامًعاليًنسبياًللخدمة

 ًاستخدامًمنخفضًنسبياًللخدمة

 عدمًاستخدامًالخدمة 

 ًًقبلاًينط

2.2 
وتسليمًتحديثًبياناتًفريقًالعملًالداعمًالاستجابةًلكافةًمتطلباتً

ًالمتطلبات

 ًتوفيرًجميعًالبياناتًبدقة

 توفيرًجزءًمنًالبياناتًبدقة 

 ًياناتًغيرًدقيقةًأوًعدمًتوفيرًالبياناتًتوفيرًب

2.3 
الالتزامًبمستوىًالخدمةًالمتفقًعليهًفيًالمتطلباتًالتقنيةًواتفاقيةًمستوىً

ًالخدمةً

 ًنعم

 لا 

 ًلاًينطبق

ً

ً  
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 GSB للخدمات الحكومي الرابطبادرة لم تفاصيل المعايير 

ًللحصولًعلىًالدرجةًالنهائيةًفيًكلًمعياريلزمًيوضحًالجدولًالتاليًالتوصياتًالخاصةًللجهاتًالاتحاديةًلتطبيقًماً

 GSB للخدمات الحكومي الرابط تفاصيل المعايير لمبادرة

Integration and testingً-1- ربط الجهات الاتحادية بالمبادرة

 لمطلوبةافقات الإدارية اتحديد الخدمة المراد تزويدها أو استخدامها مع الالتزام بالتنسيق المسبق للجهة المراد الربط بها والمو  1.1

 

ةًلتزويدًالخدمةًأوًاستخدامها،ًكماًيتأخذًالموافقاتًالإدارًالربطًيجبًعلىًالجهةًسواءًكانتًموفرةًللبياناتًأوًمستخدمةًلهاًأنًلإتمامً

جميعًالوثائقًالمتعلقةًً،ًكماًيجبًتعبئةاللازمةًبينهاًوبينًالجهةًالتيًستربطًمعهاًيجبًعلىًمستخدمًالخدمةًأنًيحصلًعلىًجميعًالموافقات

ًبالخدمةًلإتمامًعمليةًالتقييمًالداخلي،ًعلىًأنًتكونًالخدمةًمنًالخدماتًالأكثرًشيوعاًلتستفيدًمنهاًأكثرًمنًجهةًحكومية.

 تزام بها.لالاتفاق على الخطة الزمنية للربط بالمبادرة والا 1.2

 
تشملًالخطةًجميعًالخطواتًاللازمةًللربطًوالتيًتتناسبًمعًالجهاتًالمشاركةًًعلىًأنلإتمامًعمليةًالربطًًمعًالالتزامًبهاًوضعًخطةًزمنية

ً.أشهر3ًلاًتزيدًعنًوإطلاقًالخدمةًفيًمدةً

 مرحلة دراسة المتطلبات التقنية للخدمة، تطوير خدمة الربط والتغييرات المطلوبة في الأنظمة الداخليةإتمام  1.3

ً.دراسةًالمتطلباتًالتقنيةًللخدمةًشكلًتامًباستخدامًملفالاتفاقًعلىًمتطلباتًالخدمةًوتوثيقهاًب 

 مع النظام( testing/staging Environmentاجتياز مرحلة الاختبار في التجريبيه ) 1.4

 
ًالخدمةًإتمامًالدراسةًوتطوير،ًحيثًيجبًعلىًالجهةً،ًوالنجاحًفيًالاختبارًمعًالنظامالالتزامًبتوفيرًتقريرًدوريًعنًمرحلةًالتطويرًوالربط

ًداخلياًواجتيازًاختبارًالمرحلةًالتجريبية

 وإطلاق خدمة الربط (Smoke Testing( واجتياز تجربة وهمية )Productionالانتقال الى البيئة الحقيقية ) 1.5

 
عملياتًًنيًلإدارةوتعيينًالشخصًالمعًهارًاللازمًلإطلاقًالخدمةًواعتمادتبااجتيازًالاخنقلًالخدمةًللبيئةًالفعليةًوًيجبًعلىًالجهةً

ً.أيًمشاكلًأوًتغييراتًالخدمةًفيًحالًوجود

افقه لاستخدام الخدمات من خلال استخدام بوابة ال  1.6  )لاستهلاك الخدمات( GSBطلب المو

ًالمتوفرةًعلىًالمنصةًالخدماتًلاستخدامًالموافقهًيجبًعلىًالجهةًتفعيلًدورًالبوابةًواستخدامهاًلطلب 

 Service Level Agreement لخدمةا اتفاقية مستوى  1.7

ًيجبًعلىًالجهةًتوقيعًاتفاقيةًمستوىًخدمةًبشأنًاستخدامًخدمةًالرابطًالحكوميًللخدماتًمعًهيئةًتنظيمًالاتصالات 

 Utalization-2-مدى تفعيل الجهات الاتحادية لخدمات المبادرة

 وضح نسب الاستخدام(يتقرير الخدمة )إتمام عملية تفعيل  2.1

 

نسبياًمعًإجماليًًالاستخدامًقياسءًعلىًالتقريرًالشهريًللمبادرة،ًتستخدمًالجهةًكمزودًللخدماتًخدمةًالربطًبشكلًدوريًوثابتً)بنا

ًبأنًمزودًالبياناتًلاًينطبقًعليهً(مدىًالاستخدامًفيًالأشهرًالسابقةًقبلًالربط
 
،ًبحيثًيجبًانًيظهرًالتقريرًنسبةًاستخدامًعالية،ًعلما

ًهذاًالمعيار

 (الاستجابة وقت متوسط التذاكر و  عدد) الخدمة مستوى  واتفاقية التقنية المتطلبات في عليه المتفق الخدمة بمستوى  الالتزام 2.2

 
فيًًالاستجابةًوقتًمتوسطوًًوملفًمتطلباتًللخدمة،ًسيتمًقياسًالالتزامًبعددًالتذاكرًالالتزامًبالبنودًالواردةًفيًاتفاقيةًمستوىًالخدمة

ًأنًهذاًالمعيارًالعمليات،ًًنظامًدعم
 
ًينطبقًعلىًمزودًالبياناتعلما

 المتطلبات وتسليمالداعم  العمل فريق بيانات تحديث متطلبات لكافة الاستجابة 2.3

 
علىًًيجبًعلىًالجهةًالالتزامًبتحديثًبياناتًفريقًالعملًالداعمًوارسالًالمتطلباتًالىًفريقًعملًالرابطًالحكوميًحيثًيساعدًعلىًالتأكيد

ً.عليهاًالاتفاقًيتمًالتيًالزمنيةًالفترةًخلالًالمتطلباتًبتعبئةًالالتزامًالجهةًعلىًطرقًالتواصل،
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 National CRM الوطني العملاء علاقات إدارة نظاممبادرة .ث

 

  نبذه عامة عن المبادرة: 

 يعدًالنظامًبمثابة:ً،ًلخدماتًالحكوميةتوفيرًنظامًموحدًوواجهةًموحدةًلاستقبالًوادارةًعلاقاتًالمتعاملينًفيماًيخصًا

 ًواقتراحاتًوشكاوىًالمتعاملينمنصةًاستقبالًآراء 

 ًالحكومية.منصةًلتحليلًالشعورًالعامًتجاهًالخدمات 

 منصهًمتعددةًالقنواتًتهدفًالىًتوحيدًتجربةًالمتعاملًعلىًمختلفًالقنوات 

 

 بالمبادرة:  ةالمعنيالإدارات 

 إدارةًتقنيةًالمعلومات -

 مركزًالمتعاملينًإدارة -

 إدارةًالاتصالًالمؤسس ي -
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 National CRM الوطني العملاء علاقات إدارة نظام المعايير المعتمدة لمبادرة

لاستنادًاوالتيًسيتمًمحورًمعًالخياراتًالمتوفرةًلكلً National CRM الوطنيًالعملاءًعلاقاتًإدارةًنظامًلمبادرةيوضحًالجدولًالتاليًالمعاييرًالمعتمدةً

 ،ًمعًضرورةًتوضيحًالنقاطًالتالية:2020ليهاًخلالًعمليةًالتقييمًلهذاًاًلعامًع

 مؤشر تكامل الخدمات الإلكترونية/الذكية

 National CRMنظامًإدارةًعلاقاتًالعملاءًالوطنيً

 الخيارات المعيار

 Integration and testing-1- ربط الجهات الاتحادية بالمبادرة

1.1 
ًهيئةًالبيئةًالتقنيةًالخاصةًبالربطًمنًقبلًكلًجهةًاعتمادًالتصميمًوت

Design sign off 

 ًبشكلًكاملتمت 

 ًلمًيتم 

 ًًلاًينطبق

1.2 
 بناءًوتطويرًخدماتًالويبًالخاصةًبالجهةًمعًالرابطًالاتحاديً

ًWeb service completion, SRS template with GSB  

 ًبشكلًكاملتمت 

 ًتمًيلم 

 ًلاًينطبق

Unit testingًةًبينًالجهةًوالنظامًاختبارًالوحد 1.3

 بشكلًكاملًتم 

 ًتمًيلم 

 ًنطبقلاًي

UAT user acceptance testًًاختبارًقبولًالمستخدمً 1.4

 بشكلًكاملًتم 

 ًتمًيلم 

 ًنطبقلاًي

1.5 

ًمباشرةًالربطًوالانتقالًالىًالبيئةًالفعليةً

Go live: move all web services to production via GSB  

 املبشكلًكًًتم 

 ًتمًيلم 

 ًنطبقلاًي

1.6 
)التأكيدًعلىًجاهزيةًالجهةًوالمباشرةًً–ًالمباشرةًباستخدامًالنظام

 باستخدامًالنظام(ً

 نعم 

 يستخدمًبشكلًجزئي 

 ًلا

 Utalization-2-مدى تفعيل الجهات الاتحادية لخدمات المبادرة

ًالدخولًالىًالنظامًوالاستخدامًبشكلًيوميً 2.1

 ًتلبيةًالمؤشرًكاملا 

 بيةًالمؤشرًجزئياتل 

 ًعدمًتلبيةًالمؤشر

2.2 
البرنامجًالوطنيًلإدارةًالالتزامًبالردًعلىًكافةًالحالاتًالواردةًعنًطريقً

ًفترةًاتفاقيةًمستوىًالخدمةخلالًًعلاقاتًالمتعاملين

 ًتلبيةًالمؤشرًكاملا 

 تلبيةًالمؤشرًجزئيا 

 ًعدمًتلبيةًالمؤشر

2.3 
ىًالوعيًلدىًالمتعاملينًفيًالجهةًالترويجًللخدمةًوالمساهمةًفيًرفعًمستوً

ًالحكومية

 ًتلبيةًالمؤشرًكاملا 

 تلبيةًالمؤشرًجزئيا 

 ًعدمًتلبيةًالمؤشر
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ًالبرنامجًالوطنيًلإدارةًعلاقاتًالمتعاملينإصدارًالتقاريرًالشهريةًعنًطريقً 2.4

 ًتلبيةًالمؤشرًكاملا 

 تلبيةًالمؤشرًجزئيا 

 ًعدمًتلبيةًالمؤشر

2.5 
منًقبلًالجهةًكلًستةًالمسجلةًغاتًالإجماليةًوالبلًاًعددًالحالاتًرصد

ًأشهر

 تمًرصدًعددًالحالاتًوالبلاغات 

 تمًرصدًالحالاتًوالبلاغاتًبشكلًجزئي 

 ًًلمًيتم

2.6 
لبرنامجًالوطنيًلإدارةًعلاقاتًالحالاتًالتيًيتمًتسجيلهاًفيًًرصدًعدد

ًقنواتًالتواصلًالاجتماعيًالمتوفرةًلدىًالجهةًمنًخلالًالمتعاملين

 ةًالمؤشرًكاملاًتلبي 

 تلبيةًالمؤشرًجزئيا 

 ًعدمًتلبيةًالمؤشر

 

 National CRM الوطني العملاء علاقات إدارة نظامبادرة لم تفاصيل المعايير 

ًللحصولًعلىًالدرجةًالنهائيةًفيًكلًمعياريوضحًالجدولًالتاليًالتوصياتًالخاصةًللجهاتًالاتحاديةًلتطبيقًماًيلزمً

 National CRMام إدارة علاقات العملاء الوطني نظ تفاصيل المعايير لمبادرة

Integration and testingً-2- ربط الجهات الاتحادية بالمبادرة

 Design sign off اعتماد التصميم وتهيئة البيئة التقنية الخاصة بالربط من قبل كل جهة  1.1

 

قاتًفريقًالبرنامجًالوطنيًلإدارةًعلااللازمةًبينهاًوبينًًافقاتوالحصولًعلىًجميعًالموً تأخذًالموافقاتًالإداريةجبًعلىًالجهةًأنًتوًي -

 المتعاملين،ًوذلكًتجنباًللتحدياتًالمتعلقةًبإمكانيةًالربط.

ًاعتمادًالتصميمًالخاصًبالربطً -

لًبناءًنًخلايتوجبًعلىًالجهةًتهيئةًالبيئةًالتقنيةًالخاصةًبالربطًبينهاًوبينًالبرنامجًالوطنيًلإدارةًعلاقاتًالمتعاملين،ًوذلكًم -

ًنقاطًالتكاملًمنًقبلًالجهة.

علىًأنًتشملًالخطةًجميعًالخطواتًاللازمةًللربطًوالتيًتتناسبًمعًلإتمامًعمليةًالربطًًمعًالالتزامًبهاًوضعًخطةًزمنية -

ًوإطلاقًالخدمة.الجهاتًالمشاركةً

 Web service completion, SRS template with GSB  بناء وتطوير خدمات الويب الخاصة بالجهة مع الرابط الاتحادي  1.2

  GSBتقومًبتطويرًخدماتًالويبًالخاصةًبهاًوالعملًمعًالرابطًالاتحاديًًجبًعلىًالجهةًأنتوًي 

 Unit testingاختبار الوحدة بين الجهة والنظام  1.3

ًاجتيازًاختبارًالربطًبينًالجهةًوالنظامًالوطنيً 

 UAT user acceptance testاختبار قبول المستخدم  1.4

ًيتعينًاكتمالًاختبارًقبولًالمستخدمًحسبًخطةًالربطًبينًالفريقينًًفيًالبيئتينًالاختباريةًوالفعلية 

  Go live: move all web services to production via GSB مباشرة الربط والانتقال الى البيئة الفعلية 1.5

ًلىًالبيئةًالفعليةًبحيثًيتمًقراءةًالسجلاتًالواردةًمنًقبلًالنظامينًبشكلًثنائيمباشرةًالربطًبينًالأنظمةًونقلًخدماتًالويبًا 

 )التأكيد على جاهزية الجهة والمباشرة باستخدام النظام( –المباشرة باستخدام النظام  1.6

 
ًيتوجبًعلىًالجهةًاستخدامًالنظامً

ًيتوجبًعلىًالجهةًإدارةًالسجلاتًالواردةً
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 Utalization-2-حادية لخدمات المبادرةمدى تفعيل الجهات الات

 الدخول الى النظام والاستخدام بشكل يومي 2.1

 
ًيتوجبًعلىًالجهةًالدخولًالىًالنظامًبصفةًيوميةًفيًأيامًالدوامًالرسمي

ًمتابعةًالسجلاتًالتيًيتمًتصعيدها

توى الخدمةخلال فترة اتفاقية مس علاقات المتعاملين البرنامج الوطني لإدارةالالتزام بالرد على كافة الحالات الواردة عن طريق  2.2  

 

ًإدارةًالسجلاتًالواردةًفيًالإطارًالزمنيًالمتفقًعليهًفيًاتفاقيةًمستوىًالخدمة

لخدمةًفترةًاتفاقيةًمستوىًاخلالًالبرنامجًالوطنيًلإدارةًعلاقاتًالمتعاملينًيجبًعلىًالجهةًتأكيدًاستلامًالحالاتًالواردةًعنًطريقً

رةً.ًعلىًسبيلًالمثال:ًفيًحالًتساءلًأحدًالمتعاملينًعنًطريقًأيًقناةًتواصلًمعًالبرنامجًالوطنيًلإدالرجوعًالىًنظامًأداءيمكنًا

ةًفيًعلاقاتًالمتعاملين،ًيتوجبًعلىًالجهةًالتأكيدًعلىًالمتعاملًفيًتوجيهًمسألتهًالىًالقطاعًالخاصًوسوفًيتمًالرجوعًاليهًبالإجاب

ًوقتًمعين.

2.3 
كتروني، يج للخدمة والمساهمة في رفع مستوى الوعي لدى المتعاملين في الجهة الحكومية )مثال: الإعلان في الموقع الإلالترو 

 لحكومية(التوقيع الالكتروني، المراسلات الإلكترونية، إدراج خدمات المبادرات الحكومية في الحملات الإعلانيه لدى الجهة ا

 

ًوذلكًباتباعًالآتي:ًالمساهمةًفيًرفعًمستوىًالوعيًلدىًالمتعاملينًفيًالجهةًالحكوميةالترويجًللخدمةًوًيجبًعلىًالجهةً

 للجهةًالإعلانًفيًالموقعًالإلكتروني 

 قنواتًالتواصلًالاجتماعيًللجهة،ًبحيثًيتمًالتسويقًللمبادرةًمرتينًفيًالسنةًعلىًالأقل 

 ،ًالتوقيعًالالكتروني،ًالمراسلاتًالإلكترونية

 البرنامج الوطني لإدارة علاقات المتعاملينرير الشهرية عن طريق إصدار التقا 2.4

 
البرنامجًالوطنيًلإدارةًيتوجبًعلىًالجهةًاصدارًتقريرًشهريًحولًالشكاوىًوالاقتراحاتًعلىًمدارًالعام.ًوذلكًعنًطريقًاستخدامً

ًعلاقاتًالمتعاملين

  جهة كل ستة أشهرمن قبل الالمسجلة والبلاغات الإجمالية  عدد الحالات رصد 2.5

 
بحيثًيتمًارسالًتقريرًنصفًسنويًبإجماليًالحالاتًوالبلاغاتًالىًالمسجلةًوالبلاغاتًالإجماليةًًعددًالحالاتًيتعينًعلىًالجهةًرصد

ًوحسبًمتطلباتًفريقًأداءًالخدماتًالحكوميةًلبرنامجًالوطنيًلإدارةًعلاقاتًالمتعاملينالفريقًالمعنيًبا

2.6 
لمتوفرة قنوات التواصل الاجتماعي ا من خلال لبرنامج الوطني لإدارة علاقات المتعاملينالتي يتم تسجيلها في الحالات  رصد عدد

 لدى الجهة

 
جهةًقنواتًالتواصلًالاجتماعيًالمتوفرةًلدىًالًمنًخلالًلبرنامجًالوطنيًلإدارةًعلاقاتًالمتعامليناالحالاتًالتيًيتمًتسجيلهاًفيًًرصدًعدد

ًنويًوذلكًبشكلًربعًس
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 National Smart Data Standards الوطنية الذكية البياناتمبادرة معايير .ج

 

 

 

  نبذه عامة عن المبادرة: 

،ًكماًزيادةًفعاليةًخدماتًالجهاتًالحكوميةًولتحقيقًرضاًالمتعاملينبيئةًتمكينيهًمناسبةًلتبادلًالبياناتًبكفاءةًبهدفًىًإنشاءًيقومًهذاًالمشروعًعل

 تطلباتًاللازمةًلتأصيلًثقافةًتبادلًالبياناتًورفعًجودتهاًوتصنيفهاًمعًالموازنةًبينًاحتياجاتًالجهاتًوالتطلعاتًالمستقبلية.سيحدّدًالم

 :البيانات الذكية

هاتًالحكوميةًللعامةًفيًسجلاتًبياناتًرئيسيةًموحدةًعلىًمستوىًالدولةًمتاحةًلتمكينًالجًهيًبياناتًحكوميةًمشتركةًبينًالجهاتًأوًبياناتًمفتوحة

ً.2021تحقيقًأهدافًرؤيةًلأداءًمهامهاًالقانونيةًوً

 بالمبادرة:  ةالمعنيالإدارات 

 إدارةًتقنيةًالمعلوماتًبالجهةًالاتحادية -

ًالإدارةًالمعنيةًبالبياناتً)إنًوجدت( -
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  tandardsSmart Data SNational الوطنية الذكية البيانات معايير  لمبادرةالمعايير المعتمدة 

نادًعليهاًوالتيًسيتمًالاستًمحورًمعًالخياراتًالمتوفرةًلكلً NSDS 2020الوطنيةًًالذكيةًالبياناتبادرةًمعاييرًلمحًالجدولًالتاليًالمعاييرًالمعتمدةًيوض

 ،ًمعًضرورةًتوضيحًالنقاطًالتالية:2020خلالًعمليةًالتقييمًلهذاًالمؤشرًلعامً

 الخدمات الإلكترونية/الذكية تكاملؤشر م

 National Smart Data Standards الوطنية الذكية البيانات عايير م

ًالخيارات المعيار

   -Integration and testing- 1 مدى تفعيل الجهات الاتحادية للبيانات الذكية

1.1 

 ًتوفيرًمعلوماتًشاملةًعن:
ددًونوعًومواصفاتًومصدرًوتصنيفًوجودةًجميعًالبياناتًالإلكترونيةًعً-

ًرونيةًللبياناتالأنظمةًالالكت

ًديًومستخدميًالبياناتًفيًجميعًالقنواتًالالكترونيةًوغيرًالإلكترونيةمزوًً-

ةًالربطًالالكترونيًوالخدماتًالإلكترونيةًالمقدمةًمنًالجهًأنواعجميعًً-

ًلاسيماًالخدماتًذاتًالأولوية

ًماتًالمكررةًفيًالجهةالبياناتًالمزدوجةًوالمعلوًً-

 ةتمًتوفيرًالمعلوماتًالمطلوب 

 تمًتوفيرًجزءًمنًالمعلوماتًالمطلوبة 

 لمًيتمًتوفيرًالمعلومات 

 ًلاًينطبق

 توفيرًخطةًلتصنيفًكافةًالبياناتًوالمعلوماتًوالمعرفةًلدىًالجهة 1.2

 تمًتوفيرًخطةًشاملة 

 تمًتوفيرًخطةًجزئية 

 لمًيتمًتوفيرًخطة 

 ًلاًينطبق

 ةًلدىًالجهةتوفيرًخطةًلرفعًجودةًكافةًالبياناتًوالمعلوماتًوالمعرف 1.3

 تمًتوفيرًخطةًشاملة 

 تمًتوفيرًخطةًجزئية 

 لمًيتمًتوفيرًخطة 

 ًلاًينطبق

1.4 
ً)بياناتتوفيرًخطةًلإتاحةًالبياناتًوالمعلوماتًللجهاتًالحكوميةًالأخرىً

 مشتركة(

 تمًتوفيرًخطةًشاملة 

 تمًتوفيرًخطةًجزئية 

 لمًيتمًتوفيرًخطة 

 ًلاًينطبق

1.5ً
علوماتًللجهاتًالحكوميةًالأخرىًوالعامةًتوفيرًخطةًلإتاحةًالبياناتًوالم

ًمفتوحة(ً)بيانات

 تمًتوفيرًخطةًشاملة 

 تمًتوفيرًخطةًجزئية 

 لمًيتمًتوفيرًخطة 

 ًلاًينطبق
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 - Utilizatoin - 2 مدى مطابقة الجهات الاتحادية للبيانات الذكية

2.1 
تصنيفًكافةًالبياناتًالحكومةًالذكيةًلًومعاييرًمستوىًتنفيذًخطط

 الجهةًوالمعرفةًلدىاتًوالمعلوم

 ًتمًتنفيذًالخطة 

 ً
 
 تمًتنفيذًالخطةًجزئيا

 لمًيتمًتنفيذًالخطة 

 ًلاًينطبق

2.2ً
جودةًكافةًالبياناتًلرفعًًومعاييرًالحكومةًالذكيةًمستوىًتنفيذًخطط

ًالجهةًوالمعرفةًلدىوالمعلوماتً

 ًتمًتنفيذًالخطة 

 ً
 
 تمًتنفيذًالخطةًجزئيا

 لمًيتمًتنفيذًالخطة 

 ًلاًينطبق

 والإلكترونيةمستوىًتقليلًالاستماراتًالورقيةً 2.3

 تمًتقليلًالإستماراتًبنسبةًعالية 

 تمًتمًتقليلًالإستماراتًبنسبةًمنخفضة 

 لمًيتمًتقليلًالإستمارات 

 ًلاًينطبق

 إتاحةًالبياناتًالمشتركةًوالمفتوحةوسياسةًومعاييرًمستوىًتنفيذًخطةً 2.4

 ًتمًتنفيذًالخطة 

 ً
 
 تمًتنفيذًالخطةًجزئيا

 يتمًتنفيذًالخطةًلم 

 ًلاًينطبق

2.5 
مستوىًالانجازًبحسبًمتطلباتًالحكومةًالذكيةًومراعاةًبعدمًتكرارً

 الاستثمارً)استخدامًالشبكةًالاتحاديةًومشاريعًالحكومةًالذكية(

 ًتمًتنفيذًالخطة 

 ً
 
 تمًتنفيذًالخطةًجزئيا

 لمًيتمًتنفيذًالخطة 

 ًلاًينطبق
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 National Smart Data Standards الوطنية الذكية لبياناتير امعاي تفاصيل المعايير لمبادرة

 :للحصولًعلىًالدرجةًالنهائيةًفيًكلًمعياريوضحًالجدولًالتاليًالتوصياتًالخاصةًللجهاتًالاتحاديةًلتطبيقًماًيلزمً

 معايير البيانات الذكية الوطنيةتفاصيل المعايير لمبادرة 

 Integration and testing-1-الذكيةمدى تفعيل الجهات الاتحادية للبيانات 

1.1 

 توفير معلومات شاملة عن:

 عدد ونوع ومواصفات ومصدر وتصنيف وجودة جميع البيانات الإلكترونية الأنظمة الالكترونية للبيانات -

 مزودي ومستخدمي البيانات في جميع القنوات الالكترونية وغير الإلكترونية -

 مات الإلكترونية المقدمة من الجهة لاسيما الخدمات ذات الأولويةجميع انواع الربط الالكتروني والخد -

 البيانات المزدوجة والمعلومات المكررة في الجهة -

 

ًعلىًالجهةًتوفيرًالأدلةًالتالية:ً

 الجهةًمنًعتمدةعددًونوعًالبياناتًالمًجردًوثيقة 

 وثيقةًتصنيفًلبياناتًالجهة 

 وثيقةًمعاييرًجودةًالبياناتًلدىًالجهة 

 آليةًقياسًمعاييرًجودةًبياناتًالجهةًوثيقة 

 ًوثيقةًآليةًتصحيحًثغراتًجودةًوتصنيفًالبياناتًبالجهة

 .وثيقةًعنًجميعًمزوديًومستخدميًالبياناتًالحاليةًلدىًالجهةًوأيةًمتغيراتًعليها 

 جردًالخدماتًذاتًالأولويةًالقابلةًللتحولًالإلكترونيًالذكيًلدىًالجهةًوأيةًتغيراتًعليهاًوثيقة 

 يقةًتوضيحيةًلأنظمةًالربطًالإلكترونيًبالجهةًوأيةًتغيراتًعليهاوث 

 ًالجهةًتبينًالبياناتًوالمعلوماتًالمزدوجة/ًإنًوجدتًبياناتًقاعدةًمنوثيقة 

 توفير خطة لتصنيف كافة البيانات والمعلومات والمعرفة لدى الجهة 1.2

 

ًعلىًالجهةًتوفيرًالأدلةًالتالية:ً

 تًوالمعلوماتًوالمعرفةخطةًتصنبفًالبياناًوثيقة 

 وثيقةًدليلًتطبيقًخطةًالتصنيفًبالجهة 

 توفير خطة لرفع جودة كافة البيانات والمعلومات والمعرفة لدى الجهة 1.3

 

ًعلىًالجهةًتوفيرًالأدلةًالتالية:ً

 خطةًجودةًالبياناتًوالمعلوماتًوالمعرفةًوثيقة 

 وثيقةًدليلًتطبيقًخطةًرفعًالجودةًالمعتمدةًبالجهة 

 مشتركة( )بياناتتوفير خطة لإتاحة البيانات والمعلومات للجهات الحكومية الأخرى  1.4

 

ًعلىًالجهةًتوفيرًالأدلةًالتالية:ً

 خطةًإتاحةًالبياناتًوالمعلوماتًفيًالجهةًًًوثيقة 

 ًوثيقةًدليلًلربطًبياناتًومعلوماتًالجهةًمعًجهاتًأخرى 
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 مفتوحة( )بياناتجهات الحكومية الأخرى والعامة توفير خطة لإتاحة البيانات والمعلومات لل 1.5

 

ًعلىًالجهةًتوفيرًالأدلةًالتالية:ً

 خطةًإتاحةًالبياناتًوالمعلوماتًللعامةًفيًالجهةًًًوثيقة 

 ًوثيقةًدليلًلتوفيرًالبياناتًوالمعلوماتًالمفتوحةًللعامة

 Utilization--2مدى مطابقة الجهات الاتحادية للبيانات الذكية

 الجهة والمعرفة لدىى تنفيذ خطط تصنيف كافة البيانات والمعلومات مستو  2.1

 

ًعلىًالجهةًتوفيرًالأدلةًالتالية:ً

 معتمدةوًًمصنفةومعلوماتًًببياناتًقائمة 

 إجراءاتًالتدقيقًعلىًتنفيذًخطةًتصنيفًالبيانات 

 ًالإجراءاتًالتصحيحيةًلضمانًمطابقةًالبياناتًللتصنبفًالمعتمد

 الجهة والمعرفة لدىجودة كافة البيانات والمعلومات رفع ط مستوى تنفيذ خط 2.2

 

ًعلىًالجهةًتوفيرًالأدلةًالتالية:ً

 معتمدةوًًمصنفةومعلوماتًًببياناتًقائمة 

 إجراءاتًالتدقيقًعلىًتنفيذًخطةًتصنيفًالبيانات 

 الإجراءاتًالتصحيحيةًلضمانًمطابقةًالبياناتًللتصنبفًالمعتمد 

 ًًمعالجتهاًتمًالتيًبالمسائلًمعتمدة قائمة

 والإلكترونيةمستوى تقليل الاستمارات الورقية  2.3

 

ًعلىًالجهةًتوفيرًالأدلةًالتالية:ً

 ًأوًًالاجراءاتًوثيقة
 
ًإالمعتمدةًلكلًخدمةًفيًحالًتقديمهاًورقيا

 
 لكترونيا

 ًأوًًالاجراءاتًعددًتحددًوثيقة
 
ًإلكلًخدمةًفيًحالًتقديمهاًورقيا

 
 لكترونيا

 ًًأوًًالمتعاملًعلىًالكفلةوًًالزمنوثيقةًتبين
 
ًإلكلًخدمةًفيًحالًتقديمهاًورقيا

 
 لكترونيا

 ًوثيقةًتبينًتخفيضًالإجراءاتًوالمتطلباتًبماًينعكسًعلىًرضاًالمتعاملًوتوفيرًالوقتًوالتكلفة

 مستوى تنفيذ خطة إتاحة البيانات المشتركة والمفتوحة 2.4

 

ًتوفيرًالأدلةًالتالية:المفتوحةًالمعتمدةًمعًنسبةًإنجازًالجهةًلخطةًإتاحةًالبياناتًالمشتركةًوً

 متاحةًالدقةًعاليةًمشتركةًبياناتًقواعد 

 ًمتاحةًمفتوحةًبياناتًقواعد

 السجل الرئيس ي للبيانات التابع للجهة على مستوى الدولة وإتاحةقاعدة بيانات لسجل الأعمال موحدة مستوى تنفيذ  2.5

 

ًتوفيرًالأدلةًالتالية:البياناتًالرئيسيةًالمعتمدةًفيًالجهةًمعًًنسبةًإنجازًالجهةًلخطةًإنجازًوإتاحةًسجل

 ًالدقةًعاليةًموحدةًبياناتًقاعدة 

 ًالحكوميةًللجهاتًقاعدةًالبياناتًالرئيسيةًتاحةإ
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  عامةتوصيات  .5

ًيةًالخاصةًبكلًمبادرة.معًالأدلةًالإرشاد2020ًتمًالتطرقًلكافةًمعاييرًمؤشرًتكاملًالخدماتًالإلكترونية/الذكيةًالمعتمدًللعامً

 ًًحسبًالدليل ًالتوصياتًالموضوعة ًعلى ًوالعمل ًمبادرة ًبكل ًالخاصة ًالتفاصيل ًكافة ًمراجعة ًالاتحادية ًالجهات على

ًوذلكًحتىًلا الإرشادي،ًكماًننوهًعلىًضرورةًالالتزامًبالوقتًالذيًيتمًالاتفاقًعليهًفيًتسليمًالمتطلباتًاللازمةًلكلًمبادرة

 جهة.ينعكسًعلىًأداءًال

 ًعلىًالجهةًالاتحاديةًالالتزامًبكافةًمتطلباتًخطةًعملًالمؤشرًوالتيًتشاركًمعًالجهةًعنًطريقًفريقًممكناتًالحكومة

ًالذكيةً

 ًيعًفيماًيتعلقًبالمتطلباتًالأساسيةًالخاصةًبقيدًوتسجيلًًالجهةًوالتيًيجبًعلىًالجهةًالإنتهاءًمنهاًقبلًالبدءًبتنفيذًالمشار

مهاًحيثًستكونًيلنًيتأثرًتقي2019ًو2018ًًةًاضيهةًالتيًأتمتًكافةًالمتطلباتًخلالًالسنواتًالموجبًالتنويهًبأنًالج

 مستوفيةًلكافةًالمتطلبات.ً

 

 

 

 

ً  
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 للاستفسارًالتواصلًمعً:

For Inquiries contact 

 مؤشرات ممكنات الحكومة الذكية

 المؤشر الأول )التحول(
ًمنالًالعفادً

ًعبدالرحمنًنذير

ًيليأحمدًالعل

 املًإسماعيل

047774139ً

047774305ً

047774149ً

047774132ً

manal.alafad@tra.gov.ae 

abdulrahman.nazir@tra.gov.ae 

ahmed.alaleeli@tra.gov.ae 

amel.ismail@tra.gov.ae 

 المؤشر الثاني )الاستخدام(

 المؤشر الرابع )التوعية(

اقع(  المؤشر الخامس )جودة المو

 المؤشر السادس )جودة الخدمات(

 "الإلكترونية/الذكية الخدمات تكامل" السابع المؤشر مشاريع

للتنسيق والمتابعة في ما يتعلق 

 الخدمات تكامل" السابع المؤشرب

 الإلكترونية/الذكية"

 outsource.ak@tra.gov.ae 0558933383ًعبداللهًكمال

 الشبكة الاتحادية

FedNet 

 ميثاءًأهلي

 ريمًالشحي

 عبدالحميدًالحمادي

047774747 

047774385ً

047774322 

maitha.ahli@tra.gov.ae 

reem.alshehhi@tra.gov.ae 

abdulhameed.alhammadi@tra.gov.ae 

 الرقمية الهوية

Digital Identity  

 ةًالمهيريًخول

ًفاطمةًالبستكي

047774037 

047774522 

khawla.almheiri@tra.gov.ae 

fatma.albastaki@tra.gov.ae 

 الرابط الحكومي للخدمات

GSB 
 abdulhameed.alhammadi@tra.gov.ae 047774322ًعبدالحميدًالحمادي

نظام إدارة علاقات العملاء الوطني 

National CRM  
ًطارقًعلي

047774159ً

0505055084 
tariq.ali@tra.gov.ae 

 وطنيةالبيانات الذكية المعايير 

National Smart Data 

Standards 

 dimah.hamdan@tra.gov.ae 047774064ًديماًحمدان

 ة الذكية ومدراء المشاريع لتسهيل المتابعة والتوثيقعند مراسلتكم فريق ممكنات الحكوم mgovet@tra.gov.aeي الالكترون البريد اعتماد يرجى: تنويه

ً
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