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المقدمة
تســعى حكومــة دولــة الإمــارات إلــى أن تكــون ضمــن الأفضــل فــي العالــم فــي تقديــم الخدمــات الحكوميــة، 
ــتقبل  ــا المس ــتعانة بتكنولوجي ــرة بالاس ــول المبتك ــي الحل ــي وتبن ــل الحكوم ــر العم ــى تطوي ــز عل ــث ترك حي
وابتــكار جيــل جديــد مــن الخدمــات الحكوميــة وصــولًا إلــى أفضــل نمــوذج حكومــي يواكــب متطلبــات 
المســتقبل ويحقــق الكفــاءة والفعاليــة، ويعكــس ريــادة وتميــز منظومــة العمــل الحكومــي فــي الإمــارات 

ــة. ــاً المقبل ــين عام ــتعداداً للخمس ــة اس ــود الوطني ــم الجه ويدع

ــات  ــق للجه ــم الطري ــح معال ــة" لتوض ــات الحكومي ــة الخدم ــم تجرب ــر تصمي ــادئ ومعايي ــة "مب ــي وثيق وتأت
ــى  ــتمل عل ــث تش ــا، حي ــدة ورقمنته ــة الجدي ــات الحكومي ــم الخدم ــى تصمي ــة عل ــرق العامل ــة والف الحكومي
مجموعــة مــن المبــادئ والمعاييــر الواجــب اتباعهــا والتقيــد بهــا عنــد تصميــم الباقــات والخدمــات الحكوميــة.

المستفيدون من هذه المعايير

تــم وضــع هــذه المعاييــر بشــكل أساســي لمســاعدة الفــرق المعنيــة وكل مــن لــه علاقــة بتصميــم الخدمــات 
وإعــادة هندســتها ورقمنتهــا فــي الجهــات الاتحاديــة فــي حكومــة دولــة الإمــارات.
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معايير تصميم 
الخدمات والباقات



7تعزيــز جــودة الحيــاة  •  اختصــار الوقــت والجهــد  •  تبســيط الإجــراءات  •  التســهيل علــى المتعامــل  •  رفــع الكفــاءة التشــغيلية



تعزيــز جــودة الحيــاة  •  اختصــار الوقــت والجهــد  •  تبســيط الإجــراءات  •  التســهيل علــى المتعامــل  •  رفــع الكفــاءة التشــغيلية 8

معايير تصميم الخدمات والباقات
تم تحديد 14 معياراً لتصميم الخدمات والباقات مُصنّفين على 4 محاور وذلك كما يلي:

المحور الأول: منهجية تصميم الخدمات

1. 1. مهارات فريق تصميم الخدمات واختصاصاته وخبراته   

1. 2. منهجية اختبار التجارب المبدئية  

1.3. الابتكار والتطوير المستمر   

المحور الثاني: التصميم التشاركي التفاعلي

2. 1. فهم المتعاملين واحتياجاتهم وتوقعاتهم وتفضيلاتهم  

2. 2. إشراك المتعاملين في تصميم الخدمات والباقات وتجريبها  

2. 3. تصميم الخدمات والباقات لجميع الفئات دون استثناء  

المحور الثالث: التطابق والتكامل والسلاسة

3. 1. خدمات متكاملة تلبي احتياجات المتعامل من البداية وحتى النهاية  

3. 2. خدمات وباقات استباقية  

3. 3. تجربة متعامل متكاملة وموحدة  ومتطابقة عبر كافة قنوات تقديم الخدمة  

3. 4. طلب بيانات المتعاملين ووثائقهم مرة واحدة فقط  

3. 5. الاعتماد على قنوات دفع مرنة لتحصيل الرسوم  

3. 6. خدمات وباقات رقمية بالكامل من البداية وحتى النهاية  

المحور الرابع: خدمات ذات قيمة مميزة

4. 1. التوازن والشفافية والاستدامة  

4. 2. توظيف التكنولوجيا الناشئة في تصميم الخدمات والباقات  
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 1. منهجية تصميم الخدمات

1.1. مهارات فريق تصميم الخدمات واختصاصاته وخبراته 
يتعين على الجهات الحكومية اختيار فريق تصميم الخدمات من ذوي المهارات والاختصاصات 

والخبرات المتنوعة والشاملة، وذلك لضمان تغطية كافة الجوانب والاعتبارات المطلوبة. 

كحد أدنى، يجب أن يشتمل فريق التصميم على الكفاءات التالية: 

أعضاء لديهم خبرة شاملة في الخدمة التي يتم تطويرها من حيث المتطلبات والإجراءات 	 
والاشتراطات والاستثناءات والرسوم.

أعضاء لديهم خبرة في مجال خدمة المتعاملين، وعلى دراية واسعة بالملاحظات والشكاوى التي 	 
ترد على الخدمة.

أعضاء خبراء في تصميم وإعادة هندسة الخدمة لدراسة الوضع الحالي ووضع تصور للتصميم 	 
المستقبلي للخدمة.

أعضاء متخصصين في النظم التقنية وإدارة المعلومات وذلك لوضع التصور الخاص برقمنة 	 
الخدمة أو الباقة وكيفية ربطها بالأنظمة والممكنات الرقمية الحكومية الأخرى.
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2. 1. منهجية اختبار التجارب المبدئية 
ــن  ــي يمك ــات، والت ــات والباق ــم الخدم ــد تصمي ــة عن ــارب المبدئي ــار التج ــة اختب ــاع منهجي ــن اتب يتعي

ــي: ــا يل ــا بم تلخيصه

ــاس  ــى أس ــم عل ــد ورش التصمي ــة عق ــذه المرحل ــن ه ــي: تتضم ــع الحال ــد الوض ــاف وتحدي 1. الاكتش
تفاعلــي مشــترك مــع فئــات مختلفــة مــن المجتمــع، بالإضافــة إلــى المقابــلات الشــخصية لمناقشــة 
الخدمــات التــي يحتاجونهــا والمعوقــات التــي يواجهونهــا وتحديــد النقــاط التــي يقترحونهــا لتحويــل 
ــق  ــة وتوثي ــل الحالي ــة المتعام ــم رحل ــم رس ــة يت ــذه المرحل ــي ه ــتباقية. ف ــات اس ــى خدم ــات إل الخدم

ــتراطات. ــات واش ــق وبيان ــن وثائ ــا م ــات ومتطلباته ــي للخدم ــع الحال الوض

ــابقة  ــاف الس ــة الاكتش ــج مرحل ــكار ونتائ ــم الأف ــة تقيي ــذه المرحل ــن ه ــد: تتضم ــف والتحدي 2. التعري
ــة  ــلال مرحل ــا خ ــم تحديده ــي ت ــات الت ــكار أو الاتجاه ــن الأف ــة م ــل مجموع ــم تحلي ــث يت ــا، حي واختياره
الاكتشــاف ووضعهــا فــي موجــز مكتــوب. كمــا يجــب دراســة إمكانية توفيــر الوثائــق وبيانــات المتعامل 
مــن قواعــد البيانــات لــدى الجهــات الحكوميــة المعنيــة ليتــم توفيرهــا اســتباقياً للمتعامــل وتجنــب 

إعــادة طلبهــا مجــدداً فــي كل مــرة. 

3. التطويــر وتصميــم النمــوذج التجريبــي: تتضمــن هــذه المرحلــة مناقشــة الأفــكار بشــكل موســع 
ــد رحلــة المتعامــل الجديــدة والعمــل علــى  وتطويرهــا لواحــد أو أكثــر مــن المفاهيــم، ومــن ثــم تحدي
تطويــر النمــوذج التجريبــي للخدمــة فــي نطــاق محــدد مــع اســتهداف فئــة معينــة مــن المتعامليــن 
فــي مركــز معيــن أو فــي إمــارة معينــة. يجــب أن تتضمــن هــذه المرحلــة إشــراك أعضــاء مــن الفريــق 
التقنــي فــي تصميــم الرحلــة الجديــدة للخدمــة مــن أجــل استشــارتهم ولضمــان قابليــة تطبيــق الحــل 

المقتــرح مــن الناحيــة التقنيــة. وبعــد الاتفــاق يتــم البــدء بالتنفيــذ التقنــي. 
 

4. الفحــص والاختبــار: تتضمــن هــذه المرحلــة تنفيــذ عمليــات اختبــار النمــوذج التجريبــي علــى شــريحة 
مــن الفئــة المســتهدفة للتأكــد مــن فاعليــة الخدمــة، ومــن ثــم يبــدأ الإطــلاق التجريبــي. 

ــة  ــذ خط ــداد وتنفي ــى إع ــق عل ــل الفري ــي يعم ــلاق التجريب ــاح الإط ــد نج ــتدامة: بع ــع والاس 5. التوس
ــن  ــن المعنيي ــات المتعاملي ــع فئ ــى جمي ــة إل ــة أو الباق ــم الخدم ــان تقدي ــتدامة لضم ــع والاس التوس

ــة. ــارات الدول ــع إم ــي جمي ــة ف بالخدم

ملاحظة: ينصح بالرجوع إلى الجزء الرابع من دليل سعادة المتعاملين للاطلاع على أهم الأدوات التي يمكن استخدمها لتصميم الخدمات.

فحص 
النموذج 

الأولي

الاختبارالتصميمالتعريفالاكتشاف

التوسع <

التوسع <

توليد
الأفكار

التحديد <

التحديد <

التلخيصالبحث
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3. 1. الابتكار والتطوير المستمر
إن الابتــكار وتقديــم أفــكار خــارج الصنــدوق وغيــر تقليديــة أثنــاء تطويــر الخدمــات والباقات يعنــي تقديم 
ــم  ــراء تجربته ــن أو لإث ــادف المتعاملي ــة تص ــكلات معين ــل مش ــتهدف ح ــة تس ــرة وعملي ــكار مبتك أف

وإبهارهــم بتقديــم خدمــات تفــوق توقعاتهــم.

يمكــن أن تشــمل الأفــكار المبتكــرة تجميــع أو إعــادة تركيــب أنمــاط المعرفــة الســابقة فــي أشــكال 
فريــدة وجديــدة، فالابتــكار ليــس إلّا رؤيــة الفــرد لظاهــرة مــا بطريقــة جديــدة والتفكيــر بهــا بشــكل 
ــب  ــكلة تتطل ــود مش ــاس بوج ــى الإحس ــدرة عل ــب أولًا الق ــدي، ويتطل ــي أو تقلي ــر نمط ــف وغي مختل

ــب.  ــل المناس ــاد الح ــر نمطــي لإيج ــف وغي ــكل مختل ــر بش ــى التفكي ــدرة عل ــم الق ــن ث ــة، وم المعالج

يتعيــن علــى الجهــات الالتــزام بالتطويــر والتحســين المســتمر لمســتوى الخدمــة أو الباقــة التــي 	 
يتــم إطلاقهــا وذلــك اعتمــاداً علــى عــدة مدخــلات أهمهــا:

نتائج قياس مؤشرات الأداء	 

استبيانات رضا المتعاملين	 

الشكاوى والاقتراحات	 

ينبغــي الاطــلاع علــى أفضــل الممارســات العالميــة باســتمرار، وأخــذ المناســب منهــا والاســتفادة 	 
منهــا فــي تطويــر وتحســين الخدمــات والباقــات.
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2. التصميم التشاركي التفاعلي

1. 2. فهم المتعاملين واحتياجاتهم وتوقعاتهم وتفضيلاتهم
ــن  ــم المتعاملي ــب فه ــى تتطل ــوة الأول ــإن الخط ــة، ف ــارب المبدئي ــار التج ــة اختب ــي منهجي ــا ورد ف كم
ــة  ــم الاجتماعي ــم، وأوضاعه ــياتهم، وأعماره ــث جنس ــن حي ــة م ــة أو الباق ــتخدمون الخدم ــن سيس الذي
علــى هــذه  الحصــول  الحكوميــة  الجهــات  علــى  يجــب  والتعليميــة وغيرهــا. كمــا  والاقتصاديــة 

ــا: ــات منه ــدة تقني ــق ع ــن طري ــر ع ــكل مباش ــتخلاصها بش ــات واس المعلوم
ورش العمل التفاعلية	 
مجموعات التركيز 	 
المقابلات الفردية 	 
الاستبيانات 	 
التطبيقات الذكية المصممة لاستطلاع آراء المتعاملين	 

 

ــة، وكان  ــة معين ــة بطريق ــم الخدم ــم تقدي ــي أن يت ــل ف ــب المتعام ــال رغ ــي ح ــه ف ــي أن ــك يعن وذل
ــذي يمنــع تنفيــذ  ــك، فعلــى الفريــق إيجــاد حــل للتحــدي التقنــي ال ــاك عائــق تقنــي لا يســمح بذل هن
توقعــات المتعامــل، وليــس تغييــر توقعــات المتعامليــن وتفضيلاتهــم لتتــلاءم مــع الأنظمــة التقنيــة 
الموجــودة. أي يجــب تصميــم الخدمــة بطريقــة تضمــن "بســاطة وســهولة الحصــول عليهــا" مــن وجهــة 

نظــر المتعامــل، دون النظــر إلــى مــدى صعوبــة أو تعقيــد تنفيــذ التصميــم.

2. 2. إشراك المتعاملين في تصميم الخدمات والباقات وتجريبها
يتعيــن علــى الجهــات الحكوميــة إشــراك شــريحة ممثلــة مــن المتعامليــن فــي ورش العمــل المخصصة 
لتصميــم الخدمــة أو الباقــة، وذلــك للاســتماع منهــم مباشــرة والتعــرف علــى التحديــات التــي 
يواجهونهــا عنــد طلــب الخدمــة. وعــادة مــا يقــوم المتعاملــون بطــرح اقتراحــات وأفــكار مبتكــرة فــي 
ــد مــن الخدمــات الحكوميــة والخاصــة. غايــة الأهميــة وذلــك بحكــم خبرتهــم فــي الحصــول علــى العدي

كمــا يجــب علــى الجهــات الحكوميــة إشــراك المتعامليــن فــي تجربــة النمــاذج الأوليــة لتصميــم الجديــد 
للخدمــة أو الباقــة وأخــذ ملاحظاتهــم لتحســين وتطويــر هــذه النمــاذج وذلــك قبــل الإطــلاق الأولــي. 

ملاحظة: يجب أن يشتمل إشراك المتعاملين في التصميم على جميع نواحي نقاط التماس الملموسة والمرئية في رحلة المتعامل. 

2. 3. تصميم الخدمات والباقات لجميع الفئات دون استثناء
يتعيــن علــى الجهــات الحكوميــة مراعــاة جميــع الفئــات المســتفيدة مــن الخدمــة )ويشــمل ذلــك كبــار 
ــار  ــك بالاعتب ــع ذل ــة( ووض ــات الخاص ــات ذات الاحتياج ــن الفئ ــا م ــم وغيره ــاب الهم ــن وأصح المواطني
لضمــان توفيــر الخدمــة لهــم بنفــس مســتوى الســهولة والسلاســة بغــض النظــر عــن القنــاة التــي يتــم 

الحصــول علــى الخدمــة مــن خلالهــا. 

إذا كان تصميــم الخدمــة قــد تــم علــى أســاس إعطــاء الأولويــة للقنــوات الرقميــة، فيجــب علــى الجهــات 
الحكوميــة وضــع تصميــم مفصــل لكيفيــة تقديمهــا للمتعامليــن الذيــن لا يســتطيعون الحصــول عليها 
رقميــاً، أو الذيــن لا يفضلــون القنــوات الرقيمــة بنفــس مســتوى الســهولة والسلاســة فــي الإجــراء،أو 

الذيــن لا يفضلــون القنــوات الرقيمــة بنفــس مســتوى الســهولة والسلاســة فــي الإجــراء.

إن فهــم المتعامــل الــذي يتــم تصميــم الخدمــة من أجله هــو الركــن الأكثر أهمية فــي عملية 
التصميــم، فالأولويــة دائمًــا لمــا يريــده المتعامل، لا لما تســمح به الأنظمــة والتقنيات.
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3. 3. التطابق والتكامل والسلاسة

1. 3.  خدمات متكاملة تلبي احتياجات المتعامل من البداية 
وحتى النهاية

يتعيــن علــى الجهــات الحكوميــة النظــر إلــى الخدمــة نظــرة شــمولية )مــا هــي الخدمــات المرتبطــة 
بهــا؟ مــا هــي الخدمــات التــي تســبقها؟ مــا هــي الخدمــات التــي تليهــا؟ مــا هــي الوثائــق والمعلومات 
ــف  ــا؟ كي ــيتم طلبه ــي س ــق الت ــات والوثائ ــي الخدم ــابقة وماه ــات الس ــي الخدم ــا ف ــم طلبه ــي ت الت
تــم تحصيــل الرســوم فــي الخدمــات الســابقة؟ كيــف ســيتم تحصيــل الرســوم فــي الخدمــات التاليــة؟( 
وذلــك لتصميــم خدمــات متكاملــة ذات قيمــة يســتفيد منهــا المتعامــل ومترابطــة مــن بدايتهــا وحتــى 

النهايــة، ممــا ينعكــس ايجابيــاً علــى تجربــة المتعامــل.

2. 3. خدمات وباقات استباقية 
يتوجــب علــى الجهــات الحكوميــة أن تقــوم بتصميــم خدماتهــا وباقاتها )بعــد تحديد ترابطهــا وتكاملها( 
ــا  ــي يحتاجه ــات الت ــع الخدم ــي توق ــذا يعن ــل. وه ــا المتعام ــل أن يطلبه ــتباقي قب ــكل اس ــدم بش لتُق
ــات  ــات والمعلوم ــى البيان ــتنادًا إل ــه، واس ــداث حيات ــه وأح ــه وتفضيلات ــى احتياجات ــاءً عل ــل بن المتعام

والوثائــق المعرفــة لــدى الحكومــة، واقتراحهــا عليــه فــي الوقــت المناســب.

إن تقديم الخدمات بشكل استباقي يعني:

ــة 	  ــات واضح ــا مُخرج ــة له ــلات حكومي ــذ معام ــق بتنفي ــات تتعل ــم خدم ــل تقدي ــراح أو تفعي اقت
ــد،  ــود الجدي ــلاد للمول ــهادة مي ــدار ش ــد إص ــال: عن ــا )مث ــل بطلبه ــام المتعام ــة ق ــط بخدم وترتب

ــاً(. ــه أيض ــفر ل ــواز س ــدار ج ــة وإص ــة هوي ــدار بطاق ــب إص يج

اقتــراح تقديــم معلومــات ترتبــط بالخدمــة التــي طلبهــا المتعامــل )مثال: إرســال محتــوى توعوي 	 
وإرشــادات أســريّة للعروســين بعــد صــدور عقــد القران(.

تنفيــذ فحــص الاســتحقاق تلقائيــاً دون طلــب مــن المتعامــل، وإعلامــه فــي حــال اســتيفائه 	 
لاشــتراطات الحصــول علــى خدمــة معينــة )مثــال: عنــد صــدور خلاصــة القيــد تتــم مراجعــة 
اشــتراطات الحصــول علــى دعــم ســكني أو منحــة زواج )تلقائيــاً(، وفــي حــال اســتيفاء الشــروط يتــم 
ــه  ــار تقديم ــتباقي ودون انتظ ــكل اس ــة بش ــى المنح ــول عل ــتحقاقه للحص ــل باس ــلام المتعام إع

ــة(. ــب الخدم لطل

ــخ انتهــاء وثيقــة معينــة مــن 	  ــر المتعامــل بقــرب موعــد الخدمــة أو قــرب تاري كمــا يعتبــر تذكي
ــهولة  . ــا بس ــن تطبيقه ــي يمك ــيطة الت ــتباقية البس ــات الاس الخدم
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3. 3. تجربة متعامل متناسقة ومتكاملة عبر كافة قنوات الخدمة
ــة 	  ــم الخدم ــوات تقدي ــن قن ــل بي ــة المتعام ــلاف تجرب ــدم اخت ــان ع ــى ضم ــار إل ــذا المعي ــدف ه يه

والتحقــق مــن تطابــق المســتندات والرســوم المطلوبــة للخدمــة عبــر القنــوات المختلفــة.

يضمــن هــذا المعيــار إمكانيــة اســتئناف الخدمــة فــي أي وقــت ومــن أي قنــاة يرغــب بهــا المتعامــل 	 
دون أي معوقــات. مثــال: يجــب تصميــم الخدمــة بحيــث يمكــن للمتعامــل أن يطلبهــا عبــر القنــوات 
ــث  ــاً بحي ــون محفوظ ــه يك ــإن طلب ــبب، ف ــة لأي س ــة معين ــد مرحل ــه عن ــال توقف ــي ح ــة، وف الرقمي

يمكــن اســتئناف الخدمــة عبــر مركــز الاتصــال أو مركــز خدمــة المتعامليــن.

4. 3. طلب معلومات وبيانات ووثائق المتعامل مرة واحدة فقط
ــد  ــي قواع ــرة ف ــل المتوف ــات المتعام ــب معلوم ــدم طل ــاة ع ــة مراع ــات الحكومي ــى الجه ــب عل يج
ــة  ــات الحكومي ــف الجه ــاركة مختل ــك بمش ــن ذل ــتعاضة ع ــدة، والاس ــرة واح ــة إلا م ــات الحكوم البيان
ــال. ــراد والأعم ــة الأف ــة خصوصي ــات وحماي ــن المعلوم ــن أم ــا يضم ــا، وبم ــا بينه ــن فيم ــات المتعاملي لبيان

5. 3. الاعتماد على قنوات دفع مرنة لتحصيل الرسوم

 يتعيــن علــى الجهــات الحكوميــة مراعــاة أن تكــون عمليــة تحصيــل الرســوم ســهلة وبســيطة وتلائــم 
تفضيــلات المتعامــل وخياراتــه )دون حصرهــا فــي منصــة معينــة أو أداة محــددة(، كمــا يجــب مراعــاة 
ــدلًا مــن قيــام  تجميــع رســوم جميــع الخدمــات التــي تــم طلبهــا فــي الباقــة ودفعهــا مــرة واحــدة، ب

المتعامــل بدفــع رســوم كل خدمــة علــى حــدة.

3. 6. خدمات وباقات تقدم بشكل رقمي بالكامل 
من البداية وحتى النهاية*

عنــد تصميــم الخدمــات والباقــات، يجــب إعطــاء الأولويــة لتصميمهــا لتُقــدم بشــكل رقمــي بالكامــل 	 
)مــن البدايــة حتــى النهايــة( وعبــر القنــوات الرقميــة، ومــن ثــم وضــع تصاميــم موازيــة لتقديمهــا 

عبــر القنــوات الأخــرى. 

ــريعات، 	  ــح، تش ــة %100 )لوائ ــح رقمي ــة لتصب ــل الخدم ــع تحوي ــي تمن ــات الت ــد المعوق ــرورة تحدي ض
ــاً.  ــك ممكن ــا كان ذل ــبة كلم ــول المناس ــاد الحل ــى إيج ــل عل ــم العم ــن ث ــن( وم ــات، قواني متطلب

*لمزيد من التفاصيل يرجى الإطلاع على معايير رقمنة الخدمات )صفحة 20(.
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4. خدمات ذات قيمة مميزة

4. 1. التوازن والشفافية والاستدامة 
ــع 	  ــية م ــة والمؤسس ــة والمالي ــتدامة البيئي ــى الاس ــز عل ــة التركي ــات الحكومي ــى الجه ــن عل يتعي

ــد  ــد تحدي ــة عن ــاءة الحكومي ــع الكف ــل ورف ــى المتعام ــة عل ــض الكلف ــن تخفي ــوازن بي ــاة الت مراع
رســوم الخدمــة، وضــرورة مقارنتهــا مــع رســوم الخدمــات المماثلــة عالميــاً وذلــك لتعزيــز تنافســية 

ــة الدول

يتعيــن علــى الجهــات الحكوميــة الامتثــال للضوابــط والمعاييــر والأدلــة الصــادرة عــن الجهــات 	 
المعنيــة فيمــا يتعلــق بتســعير الرســوم.

4. 2. توظيف التكنولوجيا الناشئة في تصميم الخدمات والباقات
يتعيــن علــى الجهــات الحكوميــة الاطلاع بشــكل دائم ومســتمر علــى التكنولوجيــا الناشــئة كالبيانات 	 

ــتخدامها  ــا واس ــة توظيفه ــة إمكاني ــي ودراس ــذكاء الاصطناع ــين وال ــوك تش ــة البل ــة وتقني الحيوي
فــي الخدمــات والباقــات التــي يتــم تصميمهــا كلمــا أمكــن ذلــك.

يتعيــن علــى الجهــات الحكوميــة تقييــم الفائــدة مــن توظيــف واســتخدام التكنولوجيــا فــي الخدمات 	 
بمــا يضمــن تحقيــق الكفــاءة التشــغيلية، وتقديــم قيمة مضافــة للمتعامليــن بأقــل التكاليف.



17تعزيــز جــودة الحيــاة  •  اختصــار الوقــت والجهــد  •  تبســيط الإجــراءات  •  التســهيل علــى المتعامــل  •  رفــع الكفــاءة التشــغيلية



تعزيــز جــودة الحيــاة  •  اختصــار الوقــت والجهــد  •  تبســيط الإجــراءات  •  التســهيل علــى المتعامــل  •  رفــع الكفــاءة التشــغيلية 18

معايير رقمنة الخدمات
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معايير رقمنة الخدمات
تم تحديد 15 معياراً لرقمنة الخدمات وتصنيفها ضمن 3 محاور وذلك كما يلي

المحور الأول: التجربة الرقمية 

1.1 توفير كافة الخدمات الحكومية من خلال المنصة الرقمية الحكومية الموحدة  

1.2 توفير آلية بحث تسهل إيجاد الخدمات   

1.3 الالتزام بمبدأ الـ" 3 خطوات على الأكثر" في تقديم الخدمة  

1.4 طلب المعلومة مرة واحدة وتقديم خدمات حكومية رقمية دون نماذج أو وثائق ثبوتية  

1.5 آلية دفع رقمية مرنة تتواءم مع المنصة الرقمية الحكومية الموحدة  

1.6 استخدام إشعارات التذكير وتسهيل متابعة إنجاز الخدمات  

1.7 تشجيع المتعاملين على استخدام المنصة الرقمية الحكومية الموحدة  

المحور الثاني: الاستفادة من الممكنات الرقمية الحكومية

2.1 اعتماد استخدام الهوية الرقمية  

2.2 اعتماد استخدام التوقيع الرقمي والختم الرقمي  

2.3 اعتماد استخدام محفظة الوثائق الرقمية  

2.4 المرونة في الربط والتكامل مع الخدمات والمنصات الأخرى  

2.5 المواءمة المستمرة مع الممكّنات الرقمية الحكومية  

المحور الثالث:  البيانات والمعلومات

3.1 مراعاة أمن بيانات المتعاملين وسريتها وخصوصيتها   

3.2 استخدام بيانات دقيقة ومحدثة من الجهات المسؤولة عن السجلات المرجعية للبيانات  

3.3 التطوير المستمر وتعزيز الخدمات الرقمية باستخدام البيانات وتحليلها  

1

2

3
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1. التجربة الرقمية
1. 1. توفير كافة الخدمات الحكومية من خلال المنصة 

الرقمية الحكومية الموحدة
يتعيــن علــى الجهــات الحكوميــة تقديــم جميــع خدماتهــا الرقميــة  عبــر المنصــة الرقميــة الحكوميــة 

الموحــدة، ويشــمل ذلــك:

ــة 	  ــم المنص ــع تصمي ــواءم م ــث تت ــة بحي ــى الخدم ــول عل ــل للحص ــة المتعام ــم رحل ــرورة تصمي ض
الرقميــة الحكوميــة الموحــدة.

تصميــم خدمــات رقميــة متكاملــة مــن البدايــة وحتــى النهايــة دون طلــب أوراق، مــع التأكيــد علــى 	 
أتمتــة عمليــات المكتــب الأمامــي والخلفــي وكل العمليــات المرتبطــة بالخدمــة )باســتثناء الخطوات 

التــي تتطلــب الحضــور  الشــخصي للمتعامــل )مثــل الفحــص الطبــي(. 

ــات 	  ــة الخدم ــن مواءم ــي تضم ــة والت ــة الرقمي ــا الحكوم ــي توفره ــة الت ــر التقني ــزام بالمعايي الالت
ــدة. ــة الموح ــة الحكومي ــة الرقمي ــة للمنص الرقمي

1.2 توفير آلية بحث تسهل إيجاد الخدمات
ــا،  ــل لإنجازه ــعى المتعام ــي يس ــات الت ــاد الخدم ــهل إيج ــث تس ــة بح ــر آلي ــات توفي ــى الجه ــن عل يتعي

ــك: ــمل ذل ويش

سهولة الوصول إلى الخدمة من الصفحة الرئيسية بما لا يتجاوز خطوتين.	 

البحث عن الخدمة من الصفحة الرئيسية باستخدام اسم الخدمة.	 

ــات 	  ــتخدام المصطلح ــية باس ــة الرئيس ــن الصفح ــاة م ــل الحي ــة بمراح ــات المتعلق ــن الخدم ــث ع البح

التابعــة لهــا.
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1.3 الالتزام بمبدأ الـ" 3 خطوات على الأكثر" في تقديم الخدمة
يتعيــن علــى الجهــات الالتــزام بمبــدأ الـــ "3 خطــوات علــى الأكثــر" عنــد تصميــم خدماتهــا الرقميــة لضمــان 	 

إنجازهــا بشــكل كامــل بـــ 3 خطــوات علــى الأكثــر شــاملًا خطــوة الدفــع. 

ــودة 	  ــة موج ــل أي وثيق ــات أو تحمي ــات أو بيان ــة أي معلوم ــب تعبئ ــث لا يُطل ــة بحي ــم الخدم ــب أن تُصم يج
فــي قواعــد البيانــات الحكوميــة )الاســتفادة مــن الهويــة الرقميــة والتوقيــع الرقمــي ومحفظــة الوثائــق 

الرقميــة( بالإضافــة إلــى ضــرورة الربــط مــع الجهــات المســؤولة عــن الســجلات المرجعيــة للبيانــات . 

ــم الطلــب وحتــى الإنجــاز كــي 	  ــدءاً مــن تقدي يجــب توضيــح مراحــل الخدمــة للمتعامــل بصــورة مبســطة ب
يتمكــن مــن إنجــاز الخدمــة بيســر وســهولة. 
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1.4 طلب المعلومة مرة واحدة وتقديم خدمات حكومية 
رقمية دون نماذج أو وثائق ثبوتية

ــه  ــزام بالتوج ــرورة الالت ــى ض ــد عل ــاء للتأكي ــابق، وج ــار الس ــاً بالمعي ــاً وثيق ــار ارتباط ــذا المعي ــط ه يرتب
الحكومــي فــي تصميــم الخدمــات دون طلــب تعبئــة أي معلومــة أو تحميــل أي وثيقــة موجــودة فــي 
قاعــدة البيانــات الحكوميــة، وبــدلًا مــن ذلــك اســتخدام الممكنــات الحكوميــة التــي توفــر هــذه البيانات 
)مثــل الهويــة الرقميــة والتوقيــع الرقمــي ومحفظــة الوثائــق الرقميــة( بالإضافــة إلــى ضــرورة الربــط 

مــع كل الجهــات المســؤولة عــن الســجلات المرجعيــة للبيانــات. 

1.5 آلية دفع رقمية مرنة تتواءم مع المنصة
 الرقمية الحكومية الموحدة

يتعيــن علــى الجهــات الحكوميــة مراعــاة أن تكــون عمليــة تحصيــل الرســوم ســهلة وبســيطة وتلائــم 	 
تفضيــلات المتعامــل وخياراتــه )دون حصرهــا فــي منصــة معينــة أو أداة محــددة(، كمــا يجــب مراعــاة 

ملاءمتهــا للمنصــة الرقميــة الحكوميــة الموحــدة.

يجــب مراعــاة تجميــع رســوم جميــع الخدمــات التــي تــم طلبهــا فــي الباقــة ودفعهــا مــرة واحــدة، بــدلًا 	 
مــن قيــام المتعامــل بدفــع رســوم كل خدمــة علــى حــدة

يتعيــن علــى الجهــات الحكوميــة التنســيق مــع الجهــات المعنيــة فيمــا يتعلــق بالمدفوعــات 	 
الرقميــة.

1.6 استخدام إشعارات التذكير، وسهولة متابعة انجاز الخدمات

يتعيــن علــى الجهــات اســتخدام إشــعارات التذكيــر، وتســهيل متابعــة انجــاز الخدمــات بحيــث تُراعــي مــا 
يلــي:

ــا أو 	  ــول عليه ــا أو الحص ــب تجديده ــي يتطل ــات الت ــن الخدم ــل ع ــر المتعام ــعارات لتذكي ــال اش إرس
يســتحقها.

ســرد الخدمــات التــي تنطبــق عليهــا النقــاط المذكــورة أعــلاه علــى صفحة ملــف المتعامل ليتســنى 	 
التقديــم عليهــا فــي أي وقت.

تفعيل آلية متابعة سير الخدمة في جميع مراحلها وإشعار المتعامل فور إنجازها.	 
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1.7 تشجيع المتعاملين على استخدام المنصة الرقمية الموحدة
يجــب علــى الجهــات دراســة تفضيــلات المتعامليــن لفهــم احتياجاتهــم وتحديــد كيفيــة ترويــج الخدمــات 
الرقميــة بالشــكل الصحيــح الــذي يضمــن مــع الوقــت تحويــل المتعامليــن مــن الخدمــات التقليديــة الــى 

القنــوات الرقميــة بالكامــل.

تحويــل المتعامليــن إلــى القنــوات الرقميــة لا يعنــي إغــلاق القنــوات التقليديــة، بــل يعنــى 
توفيــر الخدمــات علــى القنــوات المختلفــة بشــكل متكامــل، والعمــل بالتــوازي علــى دراســة 

تصنيفــات المتعامليــن وتفضيلاتهــم بغــرض ترويــج الخدمــات الرقميــة بشــكل فعــال.
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2. الاستفادة من الممكّنات الرقمية الحكومية

2.1 اعتماد استخدام الهوية الرقمية
ــن  ــدلًا م ــل ب ــات المتعام ــى بيان ــول عل ــة للحص ــة الرقمي ــن الهوي ــتفادة م ــار الاس ــذا المعي ــن ه يضم

ــق: ــاق أي وثائ ــاذج أو إرف ــة نم ــل بتعبئ ــة المتعام مطالب

يتعين على الجهات اعتماد الهوية الرقمية وخصائصها عند تصميم الخدمات الرقمية.	 

يتعيــن علــى الجهــات اعتمــاد الهويــة الرقميــة كأداة لإثبــات الهويــة شــخصياً أو رقميــاً ومســاواتها 	 
بالهويــة الورقيــة.

يتعيــن علــى الجهــات اعتمــاد المصادقــة الرقميــة من خــلال الهويــة الرقميــة لتكــون الأداة الوحيدة 	 
المعتمــدة للوصــول إلى كافــة الخدمــات الحكوميــة الرقمية .

2.2 اعتماد استخدام التوقيع الرقمي والختم الرقمي 
ــة  ــات الحكومي ــى الخدم ــول عل ــتخدامه للحص ــل اس ــي وتفعي ــم الرقم ــع /الخت ــن التوقي ــتفادة م الاس

ــدوي. ــم الي ــع /الخت ــن التوقي ــتغناء ع ــة، والاس الرقمي

2.3 اعتماد استخدام محفظة الوثائق الرقمية
يتعيــن علــى الجهــات اعتمــاد اســتخدام المحفظــة الرقميــة لإصــدار ومشــاركة الوثائــق الرقميــة 	 

للمتعامــل مــن خــلال الهويــة الرقميــة.

يتعيــن علــى الجهــات اعتمــاد المحفظــة الرقميــة كأداة للتحقــق مــن الوثائــق والمســتندات 	 
الرســمية. الورقيــة  بالوثائــق  الرســمية للمتعامــل ومســاواتها 

يتعيــن علــى الجهــات اعتمــاد المحفظــة الرقميــة كأداة لمشــاركة الوثائــق والمســتندات مــع 	 

ــل(. ــة المتعام ــى موافق ــول عل ــد الحص ــاص )بع ــاع الخ القط
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2.4 المرونة في الربط والتكامل مع الخدمات والمنصات الأخرى
 FEDNET,( يتعيــن علــى الجهــات الحكوميــة اعتمــاد منظومــة الربــط التــي توفرهــا الحكومــة الرقميــة
GSB( لربــط خدمــات الجهــات فيمــا بينهــا، وعنــد تصميــم الباقــات، وعنــد الربــط مــع المنصــة الرقميــة 

الوطنيــة الموحــدة.

2.5 المواءمة المستمرة مع الممكنات الرقمية الحكومية
ــة  ــان المواءم ــط وضم ــة، والتراب ــات الرقمي ــن الممكن ــى م ــتفادة المثل ــات الاس ــى الجه ــن عل يتعي
المســتمرة مــع الممكنــات الرقميــة الحكوميــة لتحقيــق الكفــاءة التشــغيلية واســترجاع بيانــات 

ــة. ــة وآمن دقيق
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3. البيانات والمعلومات

3.1 مراعاة أمن بيانات المتعاملين وسريتها وخصوصيتها 
ــة اللازمــة لضمــان أمــن 	  ــر والاحتياطــات الأمني ــع التدابي ــة أخــذ جمي يتعيــن علــى الجهــات الحكومي

الخدمــات الرقميــة بشــكل عــام وحمايتهــا مــن محــاولات الاختــراق أو التلاعــب أو العبــث، والامتثــال 
للضوابــط والمعاييــر الصــادرة عــن الجهــات المعنيــة. 

ــد 	  ــا عن ــريتها وخصوصيته ــن وس ــات المتعاملي ــن بيان ــاة أم ــة مراع ــات الحكومي ــى الجه ــن عل يتعي
تصميــم الخدمــات والباقــات الرقميــة، وعنــد تبــادل البيانــات والمعلومــات بيــن الجهــات، وأخــذ 

ــة. ــذ الخدم ــل تنفي ــات قب ــن الجه ــاركتها بي ــه ومش ــادل بيانات ــل لتب ــة المتعام موافق

ــة مــن الجهــات المســؤولة عــن  ــات دقيقــة ومحدّث 3.2 اســتخدام بيان
ــات  ــة للبيان ــجلات المرجعي الس

يتعيــن علــى الجهــات الحكوميــة التأكــد مــن أن البيانــات التــي يتــم الحصــول عليهــا مــن الجهــات 	 
ــة. ــات صحيحــة ودقيقــة ومحدّث ــات هــي بيان المســؤولة عــن الســجلات المرجعيــة للبيان

يجــب علــى الجهــات الحكوميــة التنســيق مــع الجهــات المســؤولة عــن الســجلات المرجعيــة للبيانــات 	 
إذا كانــت الخدمــة التــي ســيحصل عليهــا المتعامــل ســينتج عنهــا تحديــث لبيــان معيــن )مثــال: عنــد 
ــث  ــات لتحدي ــع آلي ــن وض ــد م ــي لاب ــر، وبالتال ــد تتغي ــة ق ــة الاجتماعي ــإن الحال ــران ف ــد الق ــدار عق إص

البيانــات إلكترونيــاً لــدى كل الجهــات التــي تســتخدم هــذه البيانــات عنــد إنجــاز الخدمــة(.  
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3.3 التطويــر المســتمر وتعزيــز الخدمــات الرقميــة باســتخدام البيانــات 
تحليلها و

يتعيــن علــى الجهــات الحكوميــة ضمــان جمــع ورصــد بيانــات شــاملة عــن المتعامليــن لتحليلهــا 
ودراســتها واســتخدام ذلــك فــي التطويــر المســتمر للخدمــات. علــى ســبيل المثــال، يمكــن الاســتفادة 

ــي:  ــو التال ــى النح ــات عل ــن البيان م

ــة 	  ــاة رقمي ــى قن ــول إل ــث الدخ ــن حي ــة م ــوات الرقمي ــتخدام القن ــي اس ــل ف ــة المتعام ــل تجرب تحلي
ــتمر.  ــكل مس ــوات بش ــين القن ــم تحس ــات ليت ــى الخدم ــول عل ــة والحص معين

تحديــد الصعوبــات التــي يواجههــا المتعامــل فــي إيجــاد وإنجــاز الخدمــة واســتخدام هــذه التحاليــل 	 
كمعطيــات لتطويــر الخدمــة

تحديد الخدمات التي يرد عليها الطلب بشكل كبير لتسهيل الوصول إليها.	 

الاستفادة من البيانات لتحسين الكفاءة التشغيلية للخدمات الحكومية.	 

الاســتفادة مــن تكنولوجيــا المســتقبل )مثــل تقنيــات تعلم الآلــة والخوارزميــات المعرفيــة وتطبيقات 	 
الــذكاء الاصطناعي( لتحســين تجربــة المتعاملين.

رفع التقارير الدورية عن أداء الخدمات الحكومية وتجربة المتعامل.	 
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الجهات الحكومية الاتحادية في الدولة من وزارات وهيئات ومؤسسات حكومية.   الجهات الحكومية

الخدمات الحكومية المقدمة من قبل الجهات الحكومية الاتحادية في الدولة.   الخدمات

الحكومة الرقمية في الهيئة العامة لتنظيم قطاع الاتصالات  الحكومة الرقمية

تنبؤ وتوقع الخدمات التي يحتاجها المتعامل بناءً على احتياجاته وتفضيلاته وأحداث حياته، واستنادًا إلى 
البيانات والمعلومات والوثائق المعرفة لدى الحكومة، والمبادرة في اقتراحها عليه تقديمها قبل أن 

يطلبها وفي الوقت المناسب.
 خدمات استباقية

الخدمات الحكومية التي تقدم من خلال القنوات الرقمية عبر أي قناة رقمية مثل التطبيقات الذكية أو 
المواقع الإلكترونية باستخدام شبكة الانترنت.   خدمات رقمية

اعتماد التقنيات الرقمية وتحويل الخدمات التي تقدمها القطاعات الحكومية إلى نموذج عمل مبتكر 
يعتمد على التقنيات الحديثة وتكنولوجيا المستقبل رقمنة الخدمات

تشمل جميع المواقع الالكترونية والتطبيقات الذكية بما في ذلك الشبكات الاجتماعية والأنظمة 
المتنقلة والحوسبة السحابية القنوات الرقمية

منصة رقمية متكاملة لكافة الخدمات والمعلومات الخاصة بالجهات الحكومية في دولة الإمارات العربية 
المتحدة. 

 المنصة الرقمية
الحكومية الموحدة

المتعامل الرقمي هو المتعامل الذي ينجز معاملاته الحكومية من خلال القنوات الرقمية بعد تعريف 
نفسه رقمياً وتمكينه من استخدام المحفظة الرقمية لمشاركة المستندات والوثائق الحكومية وكذلك 

استخدام التوقيع الرقمي وغيرها من أجل إنجاز معاملته الحكومية رقمياً بأمان دون تدخل بشري من 
الجهة الحكومية.

 المتعامل الرقمي

إحدى الممكنّات الحكومية الرقمية وهي أداة تعريف للمتعامل الرقمي تتيح له خاصية المصادقة 
الرقمية والتوقيع الرقمي وإدارة مستنداته الرقمية من خلال محفظة الوثائق الرقمية. كما توفر خاصية 

الختم الرقمي للجهات الحكومية والخاصة.
 الهوية الرقمية

الإجراءات الفنية التي يتم من خلاها التحقق من هوية المستخدم وإثباتها رقمياً.   المصادقة الرقمية

توقيع مكون من أحرف أو أرقام أو رموز أو صوت أو بصمة أو نظام معالجة على شكل رقمي، يتصل أو 
يرتبط منطقياً بمستند رقمي من شأنه التحقق من هوية الشخص الموقع وقبوله لمحتوى البيانات 

المقترنة به.
 التوقيع الرقمي

بيانات على شكل رقمي، تتصل أو ترتبط منطقياً بمستند رقمي يتصل أو يرتبط منطقياً بمستند رقمي 
من شأنه التحقق من هوية الجهة الموقعة وقبوله لمحتوى البيانات المقترنة به.  الختم الرقمي

تعريف المصطلحات
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تتضمن المستندات الرقمية والتي يمكن للمتعامل طلبها ومشاركتها بعد موافقته.   محفظة الوثائق
 الرقمية

الوثائق والمستندات الرقمية الصادرة عن الجهات الحكومية والخاصة باستخدام الهوية الرقمية.   المستندات
الرقمية

الأنظمة والبنية التحتية الحكومية الرقمية المشتركة في الحكومة الاتحادية والتي تم تطويرها بهدف 
تسهيل الربط والتحول الرقمي في الدولة التي تدار من الحكومة الرقمية.  

 الممكنات
 الحكومية الرقمية

البيانات أو المعلومات والمعرفة الإلكترونية وغير الإلكترونية الخاصة أو العائدة إلى الحكومة الاتحادية أو 
الحكومات المحلية لإمارات الدولة أو الهيئات العامة أو المؤسسات العامة الاتحادية أو المحلية التي تستفيد 

منها الجهات الحكومية من أجل تمكين الجهات الحكومية للوفاء بمهامها واختصاصاتها أو بأولويات 
وأهداف الاستراتيجيات الوطنية العليا في دولة الإمارات العربية المتحدة والتي قد تتوفر على شكل بيانات 

مشتركة أو بيانات مفتوحة.

البيانات الحكومية

البيانات التي تنشرها الجهات الحكومية وشبه الحكومية والخاصة والتي تخص نشاط تلك الجهات لتتم 
مشاركتها مع الجمهور بحرية أو بالحد الأدنى من القيود من أجل تعظيم مشاركة الجمهور وتحفيز الابداع 

والابتكار والنمو الاقتصادي.
 البيانات المفتوحة

البيانات التي تتبادلها الجهات الحكومية من أجل تحسين فعالية وكفاءة خدمات الحكومة وتحسين اتخاذ 
القرارات بالاستناد الى مصادر بيانات دقيقة وموثوقة. البيانات المشتركة

البيانات المشتركة التي قد يسبب الإفصاح عنها للعموم أو لأي طرف ثالث بضرر محدود على المصلحة 
العامة أو على الأشخاص. البيانات الخصوصية

أي بيانات متعلقة بشخص معين والتي يمكن من خلالها التعرف على هذا الشخص، أو أي بيانات أو معلومات 
في حوزة أو قد تصبح في حوزة مزود البيانات والتي يمكن من خلالها التعرف على شخص معين.  البيانات الشخصية

هو سجل أو سجلات إلكترونية أو قواعد بيانات تتضمن بيانات عن حقوق وتعاملات أو وضعية خاصة بالأفراد 
أو الشركات أو بيانات تنظيمية أو إدارية يتم الرجوع إليها أو الاعتماد عليها كمصدر بيانات دقيق وموثوق 

وضروري لتنفيذ الإجراءات وتقديم الخدمات بحيث تلغي أية ازدواجية وتضارب في البيانات.

 السجلات المرجعية
للبيانات

الجهات المسؤولة عن السجلات المرجعية للبيانات والتي تستحدث البيانات لأول مرة أو تتوفر لديها بينات 
الأفراد والأعمال نتيجة حصولها على هذه البيانات )من خلال الفرد أو الأعمال( للمرة الأولى يتم الاعتماد 

عليها كمصدر بيانات دقيق وموثوق وضروري لتنفيذ الإجراءات وتقديم الخدمات بحيث تلغي أي ازدواجية 
وتضارب في البيانات.

 الجهات المسؤولة
 عن السجلات

 المرجعية للبيانات

أحد الممكّنات الحكومية الرقمية وهي منصة ربط شاملة لتبادل البيانات بانسيابية بين أنظمة الجهات 
الحكومية الاتحادية والمحلية بما يخدم حاجة المتعامل في الحصول على خدمات الحكومة من خلال تمكين 

الجهات الحكومية من الوصول السهل إلى البيانات متعدّدة المصادر، وتوفير خدمات حكومية قائمة على 
المصادر الموثوقة والمحدّثة.

الرابط الحكومي 
 للخدمات 

 Government(
)Service Bus
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ــع  ــوزراء 2020 جمي ــس ال ــؤون مجل ــوزارة ش ــة ل ــوق محفوظ ــع الحق © جمي

ــوزارة شــؤون مجلــس  ــوزراء ب الحقــوق محفوظــة لمكتــب رئاســة مجلــس ال

ــوق  ــأن حق ــي ش ــام 2002  ف ــم )7( لع ــادي رق ــون الاتح ــب القان ــوزراء بموج ال

ــة. الطبعــة  ــة الملكيــة الفكري المؤلــف والحقــوق المجــاورة وقوانيــن حماي

ــدة ــة المتح ــارات العربي ــي، الإم ــى 2020 دب الأول

الأدلــة الإرشــادية الصــادرة عــن برنامــج الإمــارات 
المتميــزة الحكوميــة  للخدمــة 



33تعزيــز جــودة الحيــاة  •  اختصــار الوقــت والجهــد  •  تبســيط الإجــراءات  •  التســهيل علــى المتعامــل  •  رفــع الكفــاءة التشــغيلية


