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 المقدمة .1

ًلسنة(ًم30\و11\315)ًورقمًالاتحاديةًالالكترونيةًللحكومةًالاستراتيجيةًالخطةًاعتمادًبشأن2012ًًلسنة(1ً/و60/3)ًرقمًالوزراءًمجلسًقرارًعلىًبناءً 

ئةًباعتبارًالهيًوالمستقبلًاستناداًإلىًتوجيهاتًمكتبًرئاسةًمجلسًالوزراءوًًًالاستراتيجية،ًالمؤشراتًعلىًوبناءًالذكيةًالحكومةًمبادرةًتفعيلًبشأن2013ً

ًمعًتوجيهاتًقيادتناًالرشيدةًنحوًضرورةًالاستمرارًف
 
يًالعملًكفريقًالعامةًلتنظيمًقطاعًالاتصالاتًالجهةًالممكنةًفيًمحورًالحكومةًالذكية،ًوانسجاما

ًفوالأجندةًالوطنيةًفيًأنًتكونًدولةًالًا2021ًوطنيًواحدًمعًكافةًالجهاتًالاتحاديةًبهدفًتحقيقًرؤيةًالاماراتً
 
شرًيًمؤًماراتًالعربيةًالمتحدةًالأولىًعالميا

ًوتهدف.ًالذكيةًالحكومةًبممكناتًالحكوميةًالجهاتًالتزامًمدىًوقياسًبرصدًالاتصالاتقطاعًًتنظيمالعامةًلًيئةالهًتقوم،ًالخدماتًالإلكترونيةً)الذكية(

ً.المتحدةًالعربيةًالإماراتًدولةًفيًالالكترونيًالحياةًأسلوبًوتعزيزًالحكوميةًللخدماتًالذكي/الإلكترونيًالتحولًًمستوىًًرفعًإلىًالمبادرة

مستوىًتسعىًالهيئةًالعامةًلتنظيمًقطاعًالاتصالاتًلتمكينًالجهاتًالاتحاديةًمنًتحقيقًالتميزًفيًمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكيةًورفعًوتحسينًوً

ًالذكي،ًمنًخلال:ً/الذكيةًوتعزيزًحضورهاًالإلكتروني/جودةًخدماتهاًالإلكترونية

 ًتحديثًمعاييرًمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكيةًوآليةًالقياسًبماًيتناسبًمعًأفضلًالممارساتًالعالمية،ًمعاييرًالأممًالمتحدة،ًالتوجهات

 .ًًالدولةالجديدةًالتيًأطلقتهاًقيادةً

 رًالعامتقديمًالدعمًالاستشاريًفيماًيخصًممكناتًالحكومةًالذكيةًللجهاتًالاتحاديةًعلىًمدا 

 تًالمتابعةًالمستمرةًلعملًالجهاتًالاتحاديةًوخططًالتحولًالإلكتروني/الذكيًلخدماتهاًومدىًالتزامهاًبهذهًالخططًورفعًالتقاريرًوالتوصيا

ًالمناسبةًلأصحابًالقرارً

 عقدًالاجتماعاتًوورشًالتوعيةًمعًالجهاتًالاتحاديةًفيماًيخصًمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكية 

 ستوىًالتزامًالجهاتًالاتحاديةًبمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكيةرصدًوقياسًم 

 رفعًالتوصياتًوالمقترحاتًالتطويريةًللجهاتًالاتحاديةًفيماًيخصًمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكية 

ً

الارشاديةًالخاصةًبهاًوالتيًسيتمًويتطرقًللمعاييرًالخاصةًبكلًمؤشرًمعًالأدلةًمنًمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكيةًًبطاقةًكلًمؤشرًالدليلهذاًيعرضً

ً.2020ًالاستنادًعليهاًفيًقياسًمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكيةًللعام

 

ً
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 قائمة مؤشرات ممكنات الحكومة الذكية .2

ً:أدناهًموضحًهوًكماًرئيسيةًمؤشرات7ًإلى2020ًًللعامًًالذكيةًالحكومةًممكناتًمؤشراتًتنقسم

ً

ً

منًقبلًفريقًممكناتًالحكومةًالذكيةًماعداًالمؤشرًالثالثً"نسبةًسعادةًالمتعاملين2020ًًيتمًرصدًوقياسًكافةًمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكيةً

ًًًرئاسةًمجلسًالوزراءًوالمستقبل.ًعنًالخدماتًالإلكترونيةً/ًالذكية"ًيتمًرصدًوقياسًالمؤشرًمنًخلالًمكتب

ًًالخاصةًبمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكيةًفيًهذاًالدليل.ًكافةًالتفاصيلسيتمًاستعراضً

ً  

 محور الحكومة الذكية

 محور الحكومة الذكية الممكنات الحكومية المعتمدة فيمؤشرات * 

 7عدد المؤشرات المعتمدة = 

  نسبة التحول الإلكتروني/الذكي للخدمات الحكومية الاتحادية

 الخدمات الإلكترونية / الذكية التوعية العامة عن نسبة

اقع الإلكترونية اقع الإلكترونية بمعايير جودة المو  نسبة التزام المو

 نسبة استخدام الخدمات الحكومية الإلكترونية / الذكية

 سعادة المتعاملين عن الخدمات الإلكترونية / الذكية نسبة

 الخدمات الإلكترونية / الذكيةنسبة التزام الخدمات الحكومية بمعايير جودة 

 مؤشر تكامل الخدمات الإلكترونية / الذكية
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 آلية القياس .3

تمًإضافةًمعيارًجديدًفيًمؤشرًالتوعيةًلبعضًالمؤشرات،ًحيث2020ًًتوجدًبعضًالتغييراتًفيًآليةًقياسًمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكيةًللعامً

الخدماتًالإلكترونيةًًسيتمًتقييمًالتطبيقًالذكيًللجهاتًبشكلًإجباريًفيًمؤشرًجودةالعامةًوكذلكًفيًمؤشرًجودةًالخدماتًالإلكترونيةًالذكية،ًكماً

رجاتًإضافية،ًالذكية،ًوسيبقىًآليةًاحتسابًدرجاتًالمعاييرًالتيًتندرجًتحتًفئةًالابتكارًفيًجميعًالمؤشراتًكماًهي،ًحيثًأنًدرجاتًالابتكارًستعتبرًد

ً.نتيجةًالإجماليةًللجهةًفيًالمؤشرتضافًإلىًال

 ممكنات الحكومة الذكيةآلية القياس و "درجة الابتكار" في تطبيق معايير مؤشرات 

فيماًيخصًمعاييرًالابتكار،ًوالتيًقدمتًفيهاًعددًكبيرًمنًالجهاتًالاتحادية2019ًًبناءًعلىًالنتائجًالإيجابيةًفيًتقييمًممكناتًالحكومةًالذكيةًلعامً

ً،
 
ًإلىًممارساتًمميزةًجدا

 
بخصوصًاعتمادًالجهاتًالاتحادية2015ًًو2014ًًنيالملاحظةًالرئيسيةًعلىًنتائجًقياسًممكناتًالحكومةًالذكيةًللعامواستنادا

قيقًالجهةًالكاملًعلىً"الأدلةًالإرشادية"ًالتيًيقومًفريقًممكناتًالحكومةًالذكيةًبإصدارهاًلمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكيةًوالتيًتوضحًكيفيةًتح

ًأنًالآليةًالقديمةًالمتبعةًلمًتكنفيًالاتحاديةًللدرجةًالنهائيةً
 
ةًفيًتقومًبهاًالجهةًالاتحاديًأخرىًًتأخذًبعينًالاعتبارًأيةًابتكاراتًكلًمؤشر،ًوخصوصا

ً.تطبيقًمعاييرًمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكيةًبهدفًتطويرًجودةًخدماتهاًومستوىًحضورهاًالالكتروني

يًفييرًلتركًالمجالًللجهاتًالاتحاديةًللابداعًبعدمًتحديدًأيةًحدودًللإجاباتًالنموذجيةًلعددًمنًالمعاوذلك2016ًًعامًمحدثةًمنذًوعليه،ًتمًاعتمادًآليةً

ًت ًالمعايير، ًلتحفيزًالجهاتًبًوذلكطبيقًهذه ًفيًتطبيقًعددًمنًمعاييرًمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكيةًالمذكورةًأعلاه إدراجًمفهومً"درجةًالابتكار"

ً.ًالاتحاديةًعلىًالتفكيرًالإبداعيًواستخراجًالأفكارًالإبداعيةًوالابتكارية

عاييرًالذكيةًوللابتكارًفيًتطبيقًالم/لفتحًالمجالًللجهاتًالاتحاديةًللتنافسًالإيجابيًفيماًبينهاًللتميزًفيًمجالًتقديمًالخدماتًالإلكترونيةًالآليةًوتهدف

ً.الخاصةًبمؤشراتًممكناتًالحكومةًالذكية

 فئة "درجة الابتكار"

ًتمًتحديدًعددًمنًالمعاييرًفيًالمؤشراتًالتالية:

 الذكية/التوعيةًالعامةًعنًالخدماتًالإلكترونيةًنسبةبع:ًمؤشرًالمؤشرًالرا -

 جودةًالمواقعًالإلكترونيةالتزامًالمواقعًالالكترونيةًبمعاييرًنسبةًالمؤشرًالخامس:ًمؤشرً -

 الذكية/جودةًالخدماتًالإلكترونيةًالتزامًالخدماتًالحكوميةًبمعاييرًنسبةالمؤشرًالسادس:ًمؤشرً -
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 الدليل الارشادي .4

ًالدليلًالإرشاديًيحددًالتاليًلكلًمؤشر:هذاً

 )معايير( الذكي للخدمات الحكومية/التحول الإلكتروني نسبةالمؤشر الأول: مؤشر  -

o الإجاباتًالنموذجيةًلكلًمعيارًمنًمعاييرًهذاًالمؤشرًلتحقيقًالدرجةًالنهائية 

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

o لايوجدًإجاباتًنموذجية(ًالتوصياتًالعامةًالتيًمنًالممكنًأنًتساهمًفيًرفعًنسبةًالاستخدام(ً 

 )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  )معايير( 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 

ًالمعيارًيندرجًتحتًفئةًالابتكارً 

ً  

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/بطاقة مؤشر نسبة التحول الإلكتروني

ًالموقعًعلىًجاهزيتهاًاكتمالًوحتىًتقديمهاًبدايةًمنًالحكوميةًللخدماتًالذكي/الإلكترونيًالتحولًًمستوىًًالمؤشرًهذاًيقيسًالتعريف

ًًبالكاملًذكية/إلكترونيةًبطريقةًللمتعاملينًتقديمهاًبهدفًالنقالةًوالأجهزةًالإلكتروني

ًكافةًفيًالذكي/الإلكترونيًللتحولًًوالقابلةًالأعمالًوقطاعًللأفرادًالمقدمةًالأولويةًذاتًالحكوميةًالخدماتًكافةًالمؤشرًيشملًالنطاق

ًالاتحاديةًالجهات

ً:كالتالي الجهة مستوى  على المؤشر نتيجة  حساب يتم معادلة الاحتساب

)مجموعًنسبًالتحولًالإلكتروني/الذكيًللخدماتًالحكوميةًذاتًالأولويةًالقابلةًللتحولًالإلكتروني/الذكيًفيًالجهةً

 ذاتًالأولويةًالقابلةًللتحولًالالكتروني/الذكيًفيًالجهةًالاتحادية(الاتحادية(ً/ً)إجماليًعددًالخدماتًالحكوميةً

ً: كالتالي الحكومة مستوى  على المؤشر  نتيجة حساب يتم

ًإجماليً"/"ًعلىًالاتحاديةًالجهاتًكافةًفيًالذكي/الإلكترونيًللتحولًًالقابلةًالأولويةًذاتًالحكوميةًالخدماتًنسبًمجموع

ًالاتحاديةًالجهاتًكافةًفيًالذكي/الالكترونيًللتحولًًالقابلةًالأولويةًذاتًالحكوميةًالخدماتًعدد

ًالمؤشر مكونات
 :كالتاليًوالخدماتًالجهةًمستوىًًعلىًمقسمًرئيس يًمعيار13ًًإجماليًمنًالمؤشرًيتكونً

ً(2ًعدد:ً)الاتحاديةًالجهةًمستوىًًعلىًالمعايير*ً

ًالجاهزية(1ً

 الخدمةًإلىًالوصولًًلقنواتًالأمانًمستوىً(2ًً

ً(11ًعددها:ً)الخدماتًمستوىًًعلىًالمعايير*ً

ًالإلكترونيةًالبوابةًخلالًمنًالمقدمةًللخدمةًالإلكترونيًالتحولًًمستوىً(1ً

ًالمتحركًالهاتفًخلالًمنًالمقدمةًللخدمةًالذكيًالتحولًًمستوىً(2ً

ًالمتحركًالهاتفًخلالًمنًالمقدمةًالخدمةًإلىًالوصولًًطرقً(3ً

ًالمتحركًالهاتفًلتطبيقًالمتوفرةًالعملًمنصات(4ً

ًالإلكترونيةًالبوابةًخلالًمنًالخدمةًإلىًالوصولًًقنواتًفيًالمتوفرةًاللغات(5ً

ًالإلكترونيةًالبوابةًخلالًمنًالمقدمةًالخدمةًمنًالانتهاءًبعدًالمستخدمًملاحظاتًإرسالًالزامية(6ً

ًالخاصةًالاحتياجاتًذويًًمعًالإلكترونيةًالبوابةًخلالًمنًالمقدمةًالخدمةًتوافق(7ً

ًالمتحركًالهاتفًخلالًمنًالخدمةًإلىًالوصولًًقنواتًفيًالمتوفرةًاللغات(8ً

ًالمتحركًالهاتفًخلالًمنًالمقدمةًالخدمةًمنًالانتهاءًبعدًملاحظاتًإرسالًالزامية(9ً

ًالخاصةًالاحتياجاتًذويًًمعًالمتحركًالهاتفًخلالًمنًالمقدمةًالخدمةًتوافق(10ً

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

ًالذكي/المحاورًالرئيسيةًلمؤشرًالتحولًالإلكتروني

ً

عمليةًًمعًالخياراتًالمتوفرةًلكلًمعيارًوالتيًسيتمًالاستنادًعليهاًخلال2020ًالذكيًللعامً/يوضحًالجدولًالتاليًالمعاييرًالمعتمدةًلمؤشرًالتحولًالإلكتروني

ًمعًضرورةًتوضيحًالنقاطًالتالية:ً،التقييمًلهذاًالمؤشر

o ً3خياراتًللمعيار،ًتكونًالدرجةًالنهائيةًللمعيارًهي4ًًفيًحالًوجود 

o ً2خياراتًللمعيار،ًتكونًالدرجةًالنهائيةًللمعيارًهي3ًًفيًحالًوجود 

o ً0بيقًالمعيارًتحصلًالجهةًعلىًدرجةًصفرً"عدمًتطفيًحال"ً 

o ًكانًالمعيارً"لاينطبق"ًعلىًالخدمة،ًفإنًوزنًالمعيارًودرجتهًتتوزعًبشكلًتلقائيًعلىًبقيةًالمعايير.ًفيًحال

 2020 للعام الذكي/الإلكتروني التحول  نسبة مؤشر

 الخيارات المعيارالمحور /  

 )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)ًالمستخدمًدخولًًومصادقةًتحديد

SSO) 

ًنعمً-2

ًلاً-1

ًلاًينطبقً-0

 الإلكترونيًالموقعًعبرًالخدمةًعلىًالحصولًًطلبًتقديمًإمكانية 3.3
ًنعمًً-2

ًلاً-0

 الإلكترونيًالموقعًعبرًالعمليةًإجراءًسيرًمتابعةًإمكانية 3.4

ًنعمً-2

ًلاً-0

ًلاًينطبقً-0

 الإلكترونيًالموقعًعبرًالمطلوبةًالمستنداتًارفاقًإمكانية 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 المحور ا 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

ًنعمً-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

 (الخدمةًتقديمًمراكز

ً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 إلى الوصول  قنوات في المتوفرة اللغات: السابع الفرعيالمحور  7

7.1 
ًخلالًمنًللخدمةًالوصولًًقنواتًفيًالمتوفرةًاللغاتًعددًهوًما

 الإلكترونيةًالبوابة

ًلغتينً-2

ًلغةًواحدةًفقطً-0

8 
)على  ةالإلكتروني البوابة خلال 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
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9 
افقالمحور الفرعي التاسع:  )على مستوى  الخاصة الاحتياجات ذوي  مع الإلكترونية البوابة خلال من المقدمة الخدمة تو

 (الخدمات

9.1 
ًلتكونًًالإلكترونيًالموقعًخلالًمنًالمقدمةًالخدمةًتوفيرًيتمًهل

 الخاصةًالاحتياجاتًذويًًمعًيناسبًبماًمتاحة

ًمنًالمستخدمينًلدعمًخصائصًثلاثًعنًيقلًمالاًتوفرً-3

ًالخاصةًالاحتياجاتًذويً

ًذويًًمنًالمستخدمينًلدعمًفقطًخاصيتينًتوفرً-2

ًالخاصةًالاحتياجات

ًذويًًمنًالمستخدمينًلدعمًفقطًواحدةًخاصيةًتوفرً-1

ًالخاصةًالاحتياجات

ًذويًًمنًالمستخديمًلدعمًخصائصًأيةًتتوفرًلاً-0

ًالخاصةًالاحتياجات

 ()على مستوى الخدمات 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)الأدلة الارشادية 

 )على مستوى الجهة(: الجاهزية المحور الفرعي الاول  1

1.1 

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

بقرارًتعدًعمليةًالتحولًالرقميًوظيفةًتنظيميةًأساسيةًيجبًأنًتتمثلًبوجودًوحدةًتنظيميةًأوًفريقًعملًمتخصصًيوكلًإليهً

ً ًالوكيل ًأو ًالعام ًالمدير ًمن ًأوًرسمي ًوتجنبًالإزدواجيــة ًالتوازن ًوذلكًلضمان ًالرقمي ًالتحول ًإستراتيجية ًوتنفيذ ًإدارة مسؤولية

فتوفرًالكفاءاتًوالكوادرًالتيًتعملًضمنًمجموعاتًووظائفًمحددةً التضــاربًفيًالاختصاصــاتًبينًالتقســيماتًالتنظيميةًالمختلفةً.

رةًمتكاملةًيعززًمنًقدرةًفريقًعملًالتحولًالرقميًعلىًتنفيــذًمهامهًوممارسـةًصلاحياتهًفيًالتخطيطًوالتنظيمًوالتنفيذًوتتفاعلًبصوً

 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+ًًالمرورًوكلمةًالمستخدمًاسم:ًمثال)ًبمؤشرينًالمؤمنًالدخولًًمصادقةًاستخدام

ًالإجرائيةًوالخدماتًالتيًتتطلبًخاصيةالدخول. الخدماتًكافة

منًالناحيةًالتقنيةًوتركًالمجالًللمستخدمًلتفعيلًاستخدامًًبمؤشرينًالمؤمنًالدخولًًمصادقةتلميح:ًتفعيلًخاصيةً -

 خاصيةًالدخولًبمؤشرينًمنًعدمه.ً

2.3 

ًكافةًعلىًالمتحركًالهاتفًخلالًمن(ًالأمانًأسئلة+ًًالمرورًوكلمةًالمستخدمًاسم:ًمثال)ًبمؤشرينًالمؤمنًالدخولًًمصادقةًاستخدام

ًالإجرائيةًوالخدماتًالتيًتتطلبًخاصيةالدخول.ًالخدمات

منًالناحيةًالتقنيةًوتركًالمجالًللمستخدمًلتفعيلًاستخدامًًبمؤشرينًالمؤمنًالدخولًًمصادقةتلميح:ًتفعيلًخاصيةً -

 خاصيةًالدخولًبمؤشرينًمنًعدمه.

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

3.1 

ًتشملًأنًيجبًالخدمةًبطاقةًفيًالمتوفرةً)المعلوماتًالإلكترونيًالموقعًعبرًالخدمةًبطاقةًفيًالخدمةًكافيةًعنًمعلوماتًتتوفر

ًتقديمًوأماكنًعناوينًالمستهدف،ًالجمهورًًالرسوم،ًالثبوتية،ًالأوراقًالإجراءات،:ًمقبولًًأدنىًكحدًالأساسيةًالتاليةًالنقاط

 (لتنفيذًالزمنيةًالفترةًالخدمة،ًومتطلباتًشروطًالخدمة،

3.2 
ًخاصيةًخلالًمنًالإلكترونيًالموقعًعبرًالتيًمنًالممكنًأنًيقدمًطلبًالحصولًعليهاًالخدماتًكافةًعلىًالدخولًًالمتعاملًبإمكان

 الموحدًالدخولً

3.3 
ًمتوفرًالخدمةًابدأًخيار)ًالإلكترونيًالموقعًعبرًالخدمةًبطاقةًصفحةًخلالًمنًالخدمةًعلىًالحصولًًطلبًتقديمًالمتعاملًبإمكان

 (الخدمةًبطاقةًفي

 الإلكترونيًالموقعًعبرًالعمليةًإجراءًسيرًومتابعةًالإلكترونيةًللمعاملةًالراهنًالوضعًمتابعةًالمتعاملًبإمكانً 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)المعلوماتًالمتحركًالهاتفًتطبيقًعبرًالخدمةًبطاقةًفيًالخدمةًعنًكافيةًمعلوماتًتتوفر

ًتقديمًوأماكنًعناوينًالمستهدف،ًالجمهورًًالرسوم،ًالثبوتية،ًالأوراقًالإجراءات،:ًمقبولًًأدنىًكحدًالأساسيةًالتاليةًالنقاط

 (لتنفيذًالزمنيةًالفترةًالخدمة،ًومتطلباتًشروطًالخدمة،

4.2 
ًخاصيةًخلالًمنًالمتحركًالهاتفًعبرًالتيًمنًالممكنًأنًيقدمًطلبًالحصولًعليهاًالخدماتًكافةًعلىًالدخولًًالمتعاملًبإمكان

 الموحدًالدخولً

4.3 
ًفيًمتوفرًالخدمةًابدأًخيار)ًالمتحركًالهاتفًعبرًالخدمةًبطاقةًصفحةًخلالًمنًالخدمةًعلىًالحصولًًطلبًتقديمًالمتعاملًبإمكان

 (الخدمةًبطاقة

 المتحركًالهاتفًعبرًالعمليةًإجراءًسيرًومتابعةًالإلكترونيةًللمعاملةًالراهنًالوضعًمتابعةًالمتعاملًبإمكانً 4.4

 المتحركًالهاتفًعبرًالخدمةًعلىًالطلبًتقديمًلاستكمالًالمطلوبةًالمستنداتًارفاقًالمتعاملًبإمكان 4.5

 المتحركًالهاتفًعبرًالخدمةًرسومًدفعًعمليةًإجراءًالمتعاملًبإمكان 4.6

 الخدمةًتقديمًمراكزًأيةًلزيارةًحاجتهًدونًًمنًالمتحركًالهاتفًعبرًعليهاًالطلبًتقديمًتمًالتيًالخدمةًعلىًالمتعاملًيحصل 4.7

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

5.1 
ًأوًالمتحركًللهاتفًالمخصصًالإلكترونيًالموقعًخلالًمنًالمتحركًالهاتفًعبرًالخدمةًعلىًالحصولًًطلبًتقديمًالمتعاملًبإمكان

 المتحركًللهاتفًالذكيًالتطبيق

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

 لىًمنصتينًعلىًأقلًتقديرعًالمتحركًللهاتفًالذكيًالتطبيقًيتوفر 6.1

 (تالخدما )على مستوى  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 الانتهاء 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 من المقدمة الخدمة تو

 (الخدمات

9.1 

ًالاحتياجاتًذويًًمنًالمستخدمينًلدعمًالإلكترونيةًالبوابةًعبرًالخاصةًالاحتياجاتًلذويًًخصائصًثلاثًعنًيقلًمالاًتفعيل

ًمسموع،ًإلىًالمكتوبًالنصًتحويلًخاصية:ًمثال.ً)ًالمتوفرةًالإلكترونيةًالخدماتًواستخدامًعلىًالتقديمًعلىًومساعدتهمًالخاصة

 (الخصائصًمنًوغيرهاًالألوان،ًبعمىًالخاصةًالألوانًخاصية

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

 ًالمتحركًالهاتفًعبرًالمقدمةًالخدماتًعلىًللحصولًًأكثرًأوًلغتينًتوفير 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 
ًمنًالانتهاءًفورًًالمتحركًالهاتفًعبرًالمقدمةًالخدمةًعنًبموضوعيةًرضاهمًمستوىًًتقييمًعلىًالمتعاملينًلتحفيزًالجهودًتكثيف

 عليهاًالطلبًتقديم

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

 (الخدمات

12.1 

ًالخاصةًالاحتياجاتًذويًًمنًالمستخدمينًلدعمًالمتحركًالهاتفًعبرًالخاصةًالاحتياجاتًلذويًًخصائصًثلاثًعنًيقلًمالاًتفعيل

ًخاصيةًمسموع،ًإلىًالمكتوبًالنصًتحويلًخاصية:ًمثال.ً)ًالذكيةًالمتوفرةًالخدماتًواستخدامًعلىًالتقديمًعلىًومساعدتهم

 (الخصائصًمنًوغيرهاًالألوان،ًبعمىًالخاصةًالألوان

افق إمكانيةالمحور الفرعي الثالث عشر:  13  ()على مستوى الخدمات 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 وآليةًاحتسابًنتيجةًالمؤشرهًالرئيسيةًونطاقًالقياسًومكوناتتعريفًاليوضحًالجدولًالتاليًنبذةًعامةًعنًالمؤشرًبماًيشمل

 الحكومة./مستوىًالجهة

 الذكية/نسبة استخدام الخدمات الإلكترونيةمؤشر بطاقة 

ًتوفرهاًالتيًالذكية/الإلكترونيةًالخدماتًاستخدامًعلىًالأعمالًومؤسساتًالأفرادًمنًالمتعاملينًإقبالًمدىًالمؤشرًيقيسًالتعريف

ًالإتحاديةًالحكوميةًالجهات

ًالنطاق
للأفرادًوقطاعًالأعمالًوالقابلةًللتحولًالإلكتروني/الذكيًويشملًنطاقًالمؤشرًكافةًالخدماتًالحكوميةًذاتًالأولويةًالمقدمةً

ًفيًكافةًالجهاتًالاتحاديةً)تمًاستثناءًالخدماتًالمعلوماتيةًلعدمًتوفرًآليةًمناسبةًلقياسًالاستخدامًلها(.

المعاملاتًالالكترونيةً+ًعددًكلًخدمةًذاتًاولويةًقابلةًللتقييمًمنًخلالً)عددًًمستوىًًعلىالاستخدامًًنسبةًحسابًيتمًالاحتساب معادلة

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

ً:كالتالي الجهة مستوى  على المؤشر نتيجة حساب يتم

ً/ًإلكترونية)مجموعًنسبًاستخدامًالخدماتًالإلكترونية/الذكيةًللخدماتًالحكوميةًذاتًالأولويةًالتيًتمًتحويلهاًلخدماتً

لجهةًاذكيةًفيًً/ًذكيةًفيًالجهةًالاتحادية(ً/ً)إجماليًعددًالخدماتًالحكوميةًذاتًالأولويةًالتيًتمًتحويلهاًلخدماتًإلكترونية

 الاتحادية(

ًربعًبشكلًالمستخدمينًبياناتًمعًالقنواتًمختلفًمنًالمعاملاتًعددًإحصائياتًبتوفيرًالاتحاديةًالجهةًتقومآليةًالتقييم:ً

ًداماستخًالاتحاديةًالجهةًعلى تنويه:)ًخلالًمنًصحتهاًمنًللتأكدًعليهاًبالتدقيقًالاتصالاتًتنظيمًهيئةًبعدهاًتقومًوالتيًسنوي،

ًالمتحركًاتفبالهًالخاصًالإلكترونيًالموقعًأوًللجهةًالإلكترونيًالموقعًعبرًالمنجزةًالمعاملةًكانتًإذاًفيماًلتوضيحًالمنجزةًالمعاملاتًمصدرًلتحديدًآلية

ً:ً(أخرىًًقنواتًأيًطريقًعنًأوًالمتحركًالهاتفًتطبيقًأو

 الاتصالاتًقطاعًتنظيمًهيئةًإلىًبارسالهاًالاتحاديةًالجهةًستقومًالتيًالمتعاملينًبياناتًقاعدةًمعًالاستبيان-

ًالسريًًالمتسوقً-

ً:كالتالي الحكومة مستوى  على المؤشر نتيجة  حساب يتم

ًيةالذك/الإلكترونيةًالخدماتًكافةًًعددًعلىًوتقسيمهاًالاتحاديةًالجهاتًلكافةًالذكية/الإلكترونيةًالخدماتًكلًنتائجًتجميع

ًالذكي/الإلكترونيًللتحولًًوالقابلةًالأعمالًوقطاعًللأفرادًالمقدمة

مكونات المؤشر 

"تقسيم المعاملات 

كمعاملة ذكية، 

  الكترونية، يدوية"

 ً :خلالًمنًتقديمهاًتمًحالًفيًذكيةًكمعاملةًالمعاملةًاعتبارًيتم -

ًالمتعاملًقبلًمنًخدامللاستًالمتوفرةًالأجهزةًالذكيةًً-ًالمتحركًبالهاتفًالخاصًالإلكترونيًالموقعًً-ًالمتحركًالهاتفًتطبيق

ًًالخدمةًتقديمًمراكزًفيًنفسه

 :خلالًمنًتقديمهاًتمًحالًفيًإلكترونيةًكمعاملةًالمعاملةًاعتبارًيتم -

ًالحاسبًأجهزةً-KIOSKًًجهزةأًً-IVRًًًالاتصالًمركزً-ًالمتحركًبالهاتفًالخاصًالإلكترونيًالموقعًً-ًللجهةًالإلكترونيًالموقع

ًالخدمةًتقديمًمراكزًفيًنفسهًالمتعاملًقبلًمنًللاستخدامًالمتوفرةًالمحمولًًالآليًالحاسبوًًالآلي

 :خلالًمنًتقديمهاًتمًحالًفيًيدويةًكمعاملةًالمعاملةًاعتبارًيتم -

ًأخرىًًقنواتًيةأًً-ًالخدمةًلتقديمًأخرىًًمراكزًأيةًأوًالطباعةًمراكزً-ًبالجهةًالخدمةًمركزًموظفيً–ًالاتصالًمركزًموظفي

ً(أخرىًًالصرافة،ًالبريد،ًمكاتب)ً
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 ةالذكي/ةالإلكتروني استخدام الخدماتالمعتمدة لمؤشر نسبة  معادلة الاحتساب 

o ًمعًتوضيحًبعضًالأمثلة2020ًًللعامًًةالذكي/ةالإلكترونيًلقياسًنسبةًاستخدامًالخدماتًالمعتمدةًالمعادلةيوضحًالجدولًالتالي

 اليدويةًالمتوفرةًلتقديمًالخدمةً/الذكية/عنًالقنواتًالإلكترونية

 2020مؤشر نسبة الاستخدام الإلكتروني/الذكي 

 للخدمة معادلة الاحتساب

 

 إلكتروني/ذكي/يدوي  قنوات تقديم الخدمة #

ًإلكتروني منًخلالًالموقعًالإلكترونيًللجهة 1

ًذكي منًخلالًتطبيقًالهاتفًالمتحرك 2

ًذكي منًخلالًالموقعًالإلكترونيًالخاصًبالهاتفًالمتحرك 3

ًيدويًًالذكية(/)حتىًفيًحالًاستخدامًالقنواتًالإلكترونيةًمنًخلالًموظفيًمراكزًتقديمًالخدمةًللجهة 4

ًيدويً الذكية(/)حتىًفيًحالًاستخدامًالقنواتًالإلكترونيةًمركزًالاتصالًخلالًموظفيمنً 5

ًإلكتروني IVRالاتصالًًخلالًمركزمنً 6

ًإلكتروني KIOSKمنًخلالًأجهزةً 7

ًيدويً منًخلالًمراكزًالطباعةًأوًأيةًمراكزًأخرىًلتقديمًالخدمة 8

ًإلكتروني المتعاملًنفسهًفيًمراكزًتقديمًالخدمةمنًخلالًأجهزةًالحاسبًالآليًالمتوفرةًللاستخدامًمنًقبلً 9

ًإلكتروني منًخلالًأجهزةًالحاسبًالمحمولًالمتوفرةًللاستخدامًمنًقبلًالمتعاملًنفسهًفيًمراكزًتقديمًالخدمة 10

ًذكي منًخلالًأجهزةًالألواحًالذكيةًالمتوفرةًللاستخدامًمنًقبلًالمتعاملًنفسهًفيًمراكزًتقديمًالخدمة 11

ًذكية خلالًالأجهزةًالذكيةًالمختلفةًوالمتوفرةًللاستخدامًمنًقبلًالمتعاملًنفسهًفيًمراكزًتقديمًالخدمةمنً 12

ًذكي منًخلالًأجهزةًلهاتفًالمتحركًالمتوفرةًللاستخدامًمنًقبلًالمتعاملًنفسهًفيًمراكزًتقديمًالخدمة 13

ًيدويً منًخلالًأيةًقنواتًأخرىً)ًمكاتبًالبريد،ًالصرافة،ًأخرى( 14

 

 



 

 

 

 

Page 17 of 80  
 
 

 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

 الأدلة الإرشادية

ًلطبيعةًهذاًالمؤشرًوآليةًقياسهًالمتمثلة
 
عادلة،ًفيًمعادةًاحتساب،ًفإنهًلاتوجدًإجابةًنموذجيةًللمعيار.ًولكنًلرفعًنسبةًالاستخدامًحسبًالمًنظرا

ًعلىًالجهةًالاتحادية:

ًرفعًنسبةًاستخدامًالمعاملاتًالإلكترونيةًوالذكيةًمقارنةًبالمعاملاتًاليدوية -

جهةًأوًلتوضيحًفيماًإذاًكانتًالمعاملةًالمنجزةًعبرًالموقعًالإلكترونيًللعلىًالجهةًالاتحاديةًاستخدامًآليةًلتحديدًمصدرًالمعاملاتًالمنجزةًيجبً

ًالموقعًالإلكترونيًالخاصًبالهاتفًالمتحركًأوًتطبيقًالهاتفًالمتحركًأوًعنًطريقًأيًقنواتًأخرىً

لهاتفًهةًأوًالموقعًالإلكترونيًالخاصًباضرورةًزيادةًتوعيةًوتوجيهًالمتعاملينًباستخدامًالخدماتًالإلكترونية/الذكيةًعبرًالموقعًالإلكترونيًللج

وغيرهاًمنًالقنواتIVRًًوًمركزًالاتصالKIOSKًًًًالمتحركًأوًتطبيقًالهاتفًالمتحركًأوًعنًطريقًأيًقنواتًإلكترونيةًأخرىًمثلًأجهزةً

ًتدخلًبشريًأيًالإلكترونية/الذكيةًالأخرىًالتيًلاًتتطلبً

وافقًخلالًالبوابةًالالكترونيةًوالهاتفًالمتحركًوالقنواتًالإلكترونية/الذكيةًالأخرىًبماًيتناسبًويتتبسيطًوتسهيلًاجراءاتًاستخدامًالخدمةًمنً

ًكيةمعًاحتياجاتًالمتعاملينًلضمانًكسبًرضاهمًعنًالخدماتًالإلكترونية/الذكيةًمماًسيساهمًفيًزيادةًنسبةًاستخدامًالخدماتًالإلكترونية/الذ

صًالمتعاملينًعلىًتقديمًطلبًالحصولًعلىًالخدماتًعبرًالموقعًالإلكترونيًللجهةًأوًالموقعًالإلكترونيًالخاًايجادًحلولًووسائلًمبتكرةًلتحفيز

ًوغيرهاًمنًالقنواتIVRًوًمركزًالاتصالKIOSKًًًًبالهاتفًالمتحركًأوًتطبيقًالهاتفًالمتحركًأوًعنًطريقًأيًقنواتًإلكترونيةًأخرىًمثلًأجهزةً

ًالتيًلاًتتطلبًتدخلًبشريًالإلكترونية/الذكيةًالأخرىً

ً

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

 وصف المؤشر 

o ًعلىً وآليةًاحتسابًنتيجةًالمؤشرهًالرئيسيةًونطاقًالقياسًومكوناتتعريفًاليوضحًالجدولًالتاليًنبذةًعامةًعنًالمؤشرًبماًيشمل

 .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

الإلكترونية/الذكيةًبمعاييرًالتوعيةًالعامةًفيًالجهةًالاتحادية/ًًإجماليًعددًالخدماتًمجموعًنسبًالتزامًالخدماتً

ًالحكوميةًالقابلةًللتحولًالإلكتروني/الذكيًفيًالجهةًالاتحادية

ً:كالتالي الحكومة مستوى  على المؤشر نتيجة حساب يتم

ًالحكوميةًالخدماتًلكافةًالعامةًالتوعيةًنسبةًمتوسطًاحتسابًيتمً:كالتاليًللحكومةًالمؤشرًنتائجًتحسب

ً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 الدعم الاستشاري و  التوعية في المستخدمة الطرق : الثاني المحور 

 : التالية

ًالخدماتًلمستخدميًالاستشاريًًالدعمًتوفيرًعمليةًفيًالمستخدمةًالآليةً-

ًالتوعيةًفيًاستخدامهاًتمًالتيًالقنواتً-

 : التالية بالمعايير ويقاس التوعية كفاءة: الثالث المحور 

ًأثرهاًوقياسًالذكية/الإلكترونيةًللخدماتًتسويقيةًخطةًتطويرً-

ًتحديثًالخطةًالتسويقيةًوتكثيفًالتوعيةًعنًالخدماتًالالكترونية/الذكيةًفيًحالةًالطوارئًً-

ًلديهمًالمفضلةًوالأمورًًاحتياجاتهمًلتحديدًوتحليلهاًالمتعاملينًبياناتًجمعً-

 تم اضافة محور جديد للمؤشر "ابتكر وتميز" يشمل: 

ًاطلاقًحملاتًتوعويةًلخدماتًاخرىًليستًمنًقائمةًالخدماتًذاتًالأولويةًً-

ًًقياسًاثرًالتوعيةًعلىًالمتعاملينًوعلىًالجهةً-

ً
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  الذكية/التوعية عن الخدمات الإلكترونية نسبةالمعايير المعتمدة لمؤشر 

ًالذكية/التوعيةًعنًالخدماتًالإلكترونيةًنسبةالمحاورًالرئيسيةًلمؤشرً

 

ً

معًالخياراتًالمتوفرةًلكلًمعيارًوالتيًسيتم2020ًًللعامًًالذكية/التوعيةًعنًالخدماتًالإلكترونيةًنسبةيوضحًالجدولًالتاليًالمعاييرًالمعتمدةًلمؤشرً

ً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
معًالجمهورًعبرًقنواتًوسائلًالتواصلًالاجتماعيًفيًنشرًًالجهةوتفاعلًمدىًتواصلً

ً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 :المحور الفرعي الثالث 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

ً؟واستخدامًنتائجًالتحليلًلتسويقًالخدماتهلًيتمًجمعًبياناتًالمتعاملينًوتحليلهاً 3.3

ًنعم-2

ًنعمًبشكلًجزئي-1

ًلا-0

ًًزـيــــــــــــــمــر وتــــــــــــــكــتـــابً

ًالأولوية؟هلًتمًإطلاقًحملاتًتوعويةًلخدماتًأخرىًليستًمنًقائمةًالخدماتًذات1ًً

ًنعم-2

ًنعمًبشكلًجزئي-1

ًلا-0

ًقياسًأثرًالتوعيةًعلىًالمتعاملينًوعلىًالجهة؟هلًتم2ًً

ً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

ًالذكية/الإلكترونية

 الأدلة الإرشادية لمؤشر التوعية

 حملات التسويق )مستوى الخدمة( :المحور الفرعي الأول 

 ً.ًضرورةًاستخدامًمختلفًالقنواتًالإعلاميةًوالوسائطًالمتعددةًفيًنشرًالتوعيةًعنًكافةًالخدماتًالإلكترونية/الذكية

 ًضرورةًالتواصلًوالتفاعلًمعًالجمهورًعبرًقنواتًوسائلًالتواصلًالاجتماعيًباستخدامًماًلاًيقلًعنًثلاثًقنواتًللتواصلًالاجتماعي

ً)ماًلاًيقلًمرتينًكلًفيًكلًربع(ًكيةًبشكلًمتواصلًعلىًمدارًالعامالالكترونية/الذللتوعيةًبالخدماتً

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

 ًكقناةًشاتًبوتًوالمحادثةًالنصيةًتنويعًوتوفيرًقنواتًمتميزةًومبتكرةًلتقديمًالدعمًالاستشاريًللمتعاملين

 ًللمتعاملينًمثل:ًمراكزًتنويعًالطرقًالمستخدمةًفيًالتوعيةًبتوافرًالخدماتًالإلكترونية/الذكيةًعبرًمختلفًالقنواتًلضمانًوصولها

المتحرك،ًالصحفًًالاشعاراتًعبرًتطبيقًالهاتفًالنصية،القنواتًالمحليةً)تلفزيون(،ًالقنواتًالمحليةً)راديو(،ًالرسائلًالاتصال،ً

ةًعلىًوالمجلاتًالمحلية،ًالبريدًالإلكتروني،ًتوزيعًالمطبوعاتًفيًالمعارض،ًالندواتًوالمحاضرات،ًرعايةًالفعاليات،ًملصقاتًولوحاتًإعلاني

ًالطرق،ًأخرىً

 كفاءة التوعية :المحور الفرعي الثالث

 /الذكيةًلجميعًالفئاتًالمستهدفة.ًضرورةًالتأكدًمنًوصولًالتوعيةًالخاصةًبالخدماتًالإلكترونية 

 ًىًأثرهاًعلتطويرًخطةًتسويقيةًلتنفيذًالحملاتًالتوعويةًبهدفًزيادةًالتوعيةًبالخدماتًالإلكترونية/الذكيةًومتابعةًتنفيذهاًوقياسًمدى

 نسبةًالاستخدامًوالرضا

 ًالخدماتًوآليةًالعملًلقنواتًالتسويقًوالقنواتًتطويرًخطةًتسويقيةًللخدماتًالإلكترونية/الذكيةًبحيثًتشملًالخطةًآليةًتسويق

 وفرةًللخدمةًالمت

 ًبعضًالعناصرًالمهمةًالتيًيجبًانًتتضمنًفيًالخطةًالتسويقية:ًالأهداف،ًالقنوات،ًالفئةًالمستهدفة،ًعناصرًالنجاح،ًالأنشطةًالرئيسية

ًوالخطةًالزمنيةً...ًإلخ

 ًفيًظروفًًالالكترونية/الذكيةتحديثًالخطةًالتسويقيةًفيًوقتًالطوارئًوالأزمات،ًوتكثيفًالتسويقًوالتوعيةًحولًاستخدامًالقنوات

ًإغلاقًالمراكزًوتقليلًزياراتًالمتعاملين

 ًنًعاملةًالمثالًتجمعًبياناتًشضرورةًالعملًعلىًجمعًبياناتًالمتعاملينًوتحليلهاًلتحديدًاحتياجاتهمًوالأمورًالمفضلةًلديهم.ًفعلىًسبيل

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

 ،ًواستخدامًنتيجةًالتحليلًفيًتسويقًالخدماتيةًمنًأجلًالحصولًعلىًالمعلوماتللتواصلًمعًالجهةًالاتحادًالمفضلة

 ًالفئات.ًبحيثًيتمًتقسيمًالمتعاملونًإلىًفئاتًمختلفةًومحددةًبشكلًًبعضهاًوتوثيقًهذهضرورةًالنظرًإلىًالمتعاملينًكفئاتًمختلفةًعن

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

 ًًالبياناتًيجبًأنًتستخدمًفيًالتوعيةًوالتسويقًبطريقةًفعالةنتائجًتحليلًهذه

 زـيــــــــــــــمــر وتــــــــــــــكــتـــاب

 اتًالأولويةًأوًلا،ًتسويقًجميعًالخدماتًللجهةًيعطيًضرورةًالتسويقًلجميعًخدماتًالجهة،ًسواءًكانتًالخدمةًمنًقائمةًالخدماتًذ

ًالوقتًيعززًمنًوجودًالجهةًفيًالمجتمعًانطباعًإيجابيًلدىًالمتعاملًوبنفس

 ًضرورةًتقديمًدراسةًأثرًالتوعيةًعلىًالجهةًوعلىًالمجتمعًبشكلًعام،ًبحيثًتوضحًالدراسةًالعائدًالماديًأوًالمعنويًبعدًالحملات

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

 وصف المؤشر 

o ًعلىً وآليةًاحتسابًنتيجةًالمؤشرهًالرئيسيةًونطاقًالقياسًومكوناتتعريفًاليوضحًالجدولًالتاليًنبذةًعامةًعنًالمؤشرًبماًيشمل

 .الحكومة/مستوىًالجهة

اقع الالكترونية بمعايير التمؤشر نسبة بطاقة  اقع الإلكترونيةزام المو  جودة المو

ًيةالإلكترونًالمواقعًجودةًبمعاييرًهاالتزامًنسبةًقياسًخلالًمنًالحكوميةًالإلكترونيةًالمواقعًجودةًمستوىًًالمؤشرًيقيسًالتعريف

ًالاتحاديةًللجهاتًالرسميةًالإلكترونيةًالمواقعًكافةًالمؤشرًيشملًالنطاق

ً:كالتالي الجهة مستوى  على المؤشر نتيجة حساب يتمًالاحتساب معادلة

ًالإلكترونيةًالمواقعًجودةًبمعاييرًالاتحاديةًللجهةًالإلكترونيًالموقعًالتزامًلنسبةًالنهائيةًالنتيجة

ً:كالتالي الحكومة مستوى  على المؤشر نتيجة حساب يتم

لإلكترونيةًبمعاييرًجودةًالمواقعًالإلكترونيةً/ًإجماليًعددًالمواقعًامجموعًنسبًالتزامًالمواقعًالإلكترونيةًللجهةًالاتحاديةً

ً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  نسبة التزام المو  الإلكترونيةجودة المو

ًجودةًالمواقعًالإلكترونيةًنسبةًالتزامًالمواقعًالالكترونيةًبمعاييرلمؤشرًالمحاورًالرئيسيةً

 

  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 

 2020الدليل الإرشادي لتجربة المستخدم )البحث والتصميم ( 

ً

ً  

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  

  المؤشروصف 

o ًعلىً وآليةًاحتسابًنتيجةًالمؤشرهًالرئيسيةًونطاقًالقياسًومكوناتتعريفًاليوضحًالجدولًالتاليًنبذةًعامةًعنًالمؤشرًبماًيشمل

 .الحكومة/مستوىًالجهة

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

ًالخدماتًجودةًبمعاييرًالتزامهاًنسبةًقياسًخلالًمنلحكوميةًلإلكترونية/الذكيةًاالخدماتًاىًمستوًًالمؤشرًيقيسًالتعريف

ً.ًًالذكية/الإلكترونية

ًفيًالذكي/الإلكترونيًللتحولًًوالقابلةًالأعمالًوقطاعًللأفرادًالمقدمةًالأولويةًذاتًالحكوميةًالخدماتًكافةًالمؤشرًيشملًالنطاق

ًالاتحاديةًالجهاتًكافة

ً:كالتالي الجهة مستوى  على المؤشر نتيجة حساب يتمًالاحتساب معادلة

ًوالقابلةًالأعمالًوقطاعًللأفرادًالمقدمةًالأولويةًذاتًالذكية/الإلكترونيةًالخدماتًكلًالتزامًنتائجًمتوسطًحسابًيتم

ًً.للجهةًًالذكي/الإلكترونيًللتحولً

ً:كالتالي الحكومة مستوى  على المؤشر نتيجة حساب يتم

ً"/علىً"ًنسبًالتزامًالخدماتًالإلكترونية/الذكيةًبمعاييرًجودةًالخدماتًالإلكترونية/الذكيةًفيًالجهةًالاتحاديةمجموعًً

ًإجماليًعددًالخدماتًالحكوميةًالقابلةًللتحولًالإلكتروني/الذكيًفيًالجهةًالاتحادية

ً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

جودةًنسبةًالتزامًالخدماتًالحكوميةًبمعاييرًالمحاورًلمؤشرًباقيًعبرًالموقعًالإلكتروني،ًوالخدمةًالذكيةًعبرًالموقعًالمخصصًللهاتفًالمتحرك،ًكماًأنً

ًلخدمةستكونًعلىًمستوىًاًالذكية/الخدماتًالإلكترونية

 

 

o  عبر الموقع الإلكترونيمعايير جودة الخدمات الإلكترونية  

o معايير جودة الخدمات الذكية عبر الموقع المخصص للهاتف المتحرك 

o  جودة الخدمات الذكية عبر التطبيق الذكيمعايير  

ً

ً  
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 معايير جودة الخدمات الإلكترونية عبر الموقع الإلكتروني  .أ

عبرًالموقعًالإلكترونيًللجهة2020ًًللعامًًجودةًالخدماتًالإلكترونيةنسبةًالتزامًالخدماتًالحكوميةًبمعاييرًلمؤشرًيوضحًالجدولًالتاليًالمعاييرًالمعتمدةً

 2020معًالخياراتًالمتوفرةًلكلًمعيارًوالتيًسيتمًالاستنادًعليهاًخلالًعمليةًالتقييمًلهذاًالمؤشرًلعامً

 عبر الموقع الإلكتروني جودة الخدمات الإلكترونيةنسبة التزام الخدمات الحكومية بمعايير مؤشر 

 الخيارات الدليل الإرشاديالمعيار الفرعي و   المحور / المعيار 

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

 تبسيطًوتطويرًالخدمات 1

1.1.1 

هلًهناكًآليةًمحددةًخاصةًبتحديثًوتسهيلًوتبسيطً

 الخدماتًوإعادةًهندسةًاجراءاتها؟

يجبًتوفيرًوثيقةًتوضحًالآليةًالتيًتستخدمهاًالجهةًفيً

ًتبسيطًوتسهيلًالخدماتً

آليةًواضحةًًنعمً-2

ًومحدثة

ةًغيرًنعمًولكنًآلي-1

ًواضحةًأوًغيرًمحدثة

ًلاً-0

1.1.2 

ًهلًقامتًالجهةًبعملًفحصًاستخداميةً

(USABILITY TEST)ًًللموقعًالإلكترونيًوالخدماتًالإلكتروني

ًمعًمتعاملينًحقيقين؟

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

1.1.3 

هلًتمًوضعًخطةًتحسينيةًناتجةًمنًالتقريرًالخاصًبفحصً

؟ًوماًمدىًالالتزامًبتطبيقًً(USABILITY TEST)الاستخداميةً

ًهذهًالخطة؟

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 مراقبةًومتابعةًالأداء 2

1.2.1 

ًهلًهناكًآليةًلإدارةًالبلاغاتًوالشكاوى؟

يجبًتوفيرًوثيقةًتوضحًالآليةًالمستخدمةًفيًإدارةًالبلاغاتً

 والشكاوىًالقادمةًمنًالمتعاملين

ًنعمً-2

ًلاً-0

1.2.2 

 ؟الذكيةً/لكترونيةهلًهناكًآليةًلإدارةًجودةًالخدماتًالإ

يجبًتوفيرًوثيقةًتوضحًالآليةًالتيًتستخدمهاًالجهةًلمتابعةً

الذكية،ًمثلًً/الإلكترونيةومراقبةًأداءًالخدماتًالرقميةً

استخدامًأنظمةًرقميةًحديثةًتوضحًوضعًالخدماتًبطريقةً

وتعطيًتنبيهاتًفوريةًعندًحدوثًأيًً(Real Time)لحظيةً

ًأخطاءًتتعلقًبأداءًالخدمات

آليةًحديثةًًنعمً-2

باستخدامًأنظمةً

ًرقمية

عمًولكنًالآليةًن-1

ًتقليدية

ًلاً-0

3 
ًالعملًعنًبعد

1.3.1 
)مسؤوليًهلًلدىًالجهةًسياسةًللعملًعنًبعدًتشملً

ً؟فيًالجهةً)الخدمات،ًمسؤوليًالتحولًالرقمي

ًنعمًً-2

ًلاً-0

1.3.2 

هلًلدىًالجهةًبنيةًتحتيةًمناسبةًتتيحًللموظفينً)مسؤوليً

الخدمات،ًمسؤوليًالتحولًالرقميًفيًالجهة(ًالعملًعنًبعدً

ً؟بكلًكفاءة

ً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
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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1.3.3 
سياسةًالعملًعنًبعدًلدىًجهتناًتحددًالأجهزةًوالأنظمةً

ً؟المستخدمةًبوضوح

ًنعمً-2

ًلاً-0

1.3.4 
التدابيرًسياسةًالعملًعنًبعدًلدىًجهتناًتطبقًبوضوحً

ً ؟الأمنيةًلمنعًفقدانًالبياناتًوالمعلوماتًوالمعرفة

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

1.3.5 
ًعنًبعدًتوفرًجهتناًفيديوهاتًتعليميةًلدعمًالعمل

ًللموظفين؟

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

1.3.6 
خصصتًجهتناًفريقًدعمًفنيًلتكنولوجياًالمعلوماتًلدعمً

ً؟العملًعنًبعد

ًنعمً-2

ًلاً-0

1.3.7 
للموظفينًبالوصولًإلىًملفاتًًلجهتناًتسمحالبنيةًالتحتيةً

ً؟عنًبعدسطحًمكتبًالعملًأثناءًالعملً

ًنعمً-2

ًلاً-0

ًالتكنولوجيا 4

1.4.1 

مًأساليبًتقنيةًالتلعيبًفيًالموقعًالإلكترونيًاهلًتمًاستخد

للجهة؟ًتقنيةًالتلعيبًيجبًأنًتكونًهادفةًوتعززًمنًمفهومً

الخدماتًالتيًتقدمهاًوتساعدًفيًالترويجًلها،ًولاًتقتصرًعلىً

ًألعابًبسيطة

ًنعمً-2

ًلاً-0

ًهلًتمًاستخدامًتقنيةًالذكاءًالاصطناعيًفيًتقديمًأيًخدمة؟2.4.1ً
ًنعمً-2

ًلاً-0

ًهلًتمًاستخدامًتقنيةًالبلوكًتشينًفيًتقديمًأيًخدمة؟3.4.1ً
ًنعمً-2

ًلاً-0

4.4.1ً
ً
 
هلًتمًتوظيفًآلياتًوأدواتًالابتكارًفيًتطويرًالخدماتًبدأ

ًمنًالتقديمًحتىًالاستلام؟

ًنعمً-2

 لاً-0

5. 4.1ً

هلًتمًتقليصًعددًالحقولًللخدماتًلزيادةًالتبسيطً

ًوالتسهيلًللمتعامل؟ً

ًنعمً-2

ًلاً-0

6.4.1ً

هلًتمًتحويلًالخدماتًلكيًتقدمًللمتعاملًبطريقةً

ًاستباقية؟

ًنعمً-2

ًلاً-0

7.4.1 

التيًيوفرهاًنظامًهلًتمًتطبيقًخاصيةًالتوقيعًالإلكترونيً

فيًالخدماتًالتيًتحتاجًإلىًهذهًالخاصية؟ًالهويةًالرقمية  

ًنعمً-2

ًلاً-0

8.4.1ً
هلًتمًعملًدراسةًلقياسًأثرًالتحولًالرقميًعلىًالجهةًوعلىً

 المجتمع؟

ًنعمً-2

ًلاً-0

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

 A. Ease of Use -أ. سهولة الاستخدام 

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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1 
الوصولًإلىًالخدمةًةًسهول

 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 
الحصولًعلىًالخدمةًسهولةً

 نقرات3ًالإلكترونيةًفيً
2.2.1 

بإمكانًالمتعاملًالانتهاءًمنًعمليةًتقديمًالطلبًعلىًالخدمةً

كحدًأقص ىً)منًبعدًزرًبدءًالخدمةًحتىًًخطوات3ًخلالًفيً

 الانتهاءً)ارسال((

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3 
سهولةًإيجادًالخدمةًالإلكترونيةً

 باستخدامًخيارًالبحثً

2.3.1 

خيارًًباستخدامًبإمكانًالمتعاملًإيجادًالخدمةًالإلكترونية

علىًالموقعًالإلكترونيًبسهولةًضمنًالصفحةًًالبحثًالمتقدم

 الأولىًلنتائجًالبحث

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.3.2 
 Auto Suggest, Auto)ً  تفعيلًخاصيةًالبحثًالتلقائي

Complete) 

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

4 
سهولةًتصفحًواستخدامًالنسخةًً

  الذكيةًالتلقائية

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

رهعنًاسمًوطبيعةًالخدمةًبحيثًيسهلًعلىً
ّ
ًالمتعاملًتذك

 بسهولة

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

6 
إبرازًالحقولًالإلزاميةًفيًصفحاتً

 الخدمةًوالنماذجًالهامة
2.6.1 

مطلوبةًفيًجميعًً"ًكـحقولًكافةًالحقولًالإلزاميةً"مُصنفة

ًاتصل-ًتعلامالاس-ًالتقديم-مراحلًالخدمةًبماًفيهاً)التسجيلً

 بناً...ًالخ(ًوبارزةًبشكلًواضح

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

7 
توفرًوتنوعًخصائصًذويً

 الاحتياجاتًالخاصةً

2.7 
بالخصائصًالتاليةًلدعمًالمستخدمينًًمنًخلالًالموقعًالإلكترونيًتتوفرًالخدمةًالمقدمة

 منًذويًالاحتياجاتًالخاصة:

2.7.1 
)بحيثًانًالخاصيةًًخاصيةًتحويلًالنصًالمكتوبًإلىًمسموع

 تعملًعلىًقرءاةًالنصًالمحددًمنًقبلًالمتصفح(

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 تكبيرًوتصغيرًحجمًالخط 2.7.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

ًنعمً-2 الخياراتًالخاصةًبعمىًالألوان 2.7.3
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ًجزئي-1

ًلاً-0

8 
توفرًوتنوعًخياراتًالتخصيصً

 للمستخدم

2.8 
الخياراتًالتاليةًلدعمًتخصيصًًتتوفرًالخدمةًالمقدمةًمنًخلالًالموقعًالإلكتروني

 الخارجيًللبوابةًالإلكترونيةًحسبًرغبةًالمستخدم:ًالشخص يًوالشكلالملفً

2.8.1 
تغييرًالألوانًالخاصةًبقوالبًتصميمًالموقعًالإلكترونيً

(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 

تناسقًوتناغمًالترويسةًوالتذييلًفيًكافةًصفحاتًمراحلً

ًمنًالصفحةًالرئيسيةًللموقعًالإلكترونيًالرئيس يً الخدمةًبدء 

 للجهةًوحتىًانتهاءًالخدمة

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

10 

ً-موقعًثابتًللوثائقًالتالية:ً

سياسةًأوًبيانًالأمنًوالخصوصيةً

يثاقًمًً-وًالشروطًوالأحكام،ً

ً-خدمةًالمتعاملينًللخدمة،ً

ً
 
 الأسئلةًالأكثرًشيوعا

2.10.1 
موقعًثابتًوواضحًلسياسةًأوًبيانًالأمنًوالخصوصيةً

 علىًكافةًصفحاتًالخدمةًًوالشروطًوالأحكام

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.10.2 

موقعًثابتًوواضحًلميثاقًخدمةًالمتعاملينًللخدمةًعلىًكافةً

صفحةًمخصصةًوليسًملفًقابلً)فيًصفحاتًالخدمةً

 للتحميل(

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.10.3 
ًعلىًكافةًصفحاتً

 
موقعًثابتًوواضحًللأسئلةًالأكثرًشيوعا

 الخدمةً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

11 
موقعًثابتًوواضحًللمعلوماتً

 الهامةًبالخدمةًالإلكترونية
1.11.1 

توفرًرابطً"اتصلًبنا"ًوً"خدمةًالمتعاملين"ًفيًجميعًمراحلً

 الخدمةًالإلكترونيةًفيًموقعًثابتًوواضحً

ًنعمً-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 
توفرًمعلوماتًكافيةًعنًالخدمةً

 عبرًالموقعًالإلكتروني
3.2.1 

كانًهناكًضرورةًلتسجيلًالمستخدمًقبلًاستخدامًًإذا

الخدمةًالإلكترونية،ًيجبًذكرهاًفيًبطاقةًالخدمةًمعًوضعً

 رابطًالتسجيل

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0
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3.2.2 
)بعضًالخدماتًًالخدمة؟ايضاحًالجمهورًالمستهدفًبتلقيً

 زائرينً...(الً–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.توفيرًوصفًواضحً)للوثائقًوالمستنداتً

 الخدمةًالإلكترونية

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3.2.8 
لِبًَمنًالمستخدمًزيارةًالمكتبًالحكوميًللحصولًً

ُ
فيًحالًط

 علىًنتيجةًالخدمةًالإلكترونية،ًيجبًذكرًالعمليةًبوضوحً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3.2.9 
توضيحًكافةًالخطواتًمعًالتفاصيلًخلالًعمليةًتنفيذً

 وتقديمًالخدمةًالإلكترونية

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3.2.10 
الزمنيةًالمتوقعةًماًبينًتنفيذًالخدمةًوالحصولًذكرًالفترةً

 علىًالنتائج

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3.2.11 
ونًدًتقييمًبطاقةًالخدماتًالإلكترونيةتتيحًالجهةًللجمهورً

 الحاجةًللتسجيل

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3.2.12 
إذاًكانتًالخدمةًمرتبطةًبأحدًأهدافًالتنميةًالمستدامة،ًهلً

 بطاقةًالخدمة؟ًتمًذكرًذلكًفي

ًنعمً-2

جزئي-1  

 0-ًلا

 B. Completeness -ب. الاكتمال 

3 
اللغتينًبًتوفرًالخدمةًالإلكترونية

 (ًإنجليزية-)عربيةً
3.3.1 

(ًعلىًيةالإنجليزً-تتوفرًالخدمةًالإلكترونيةًباللغتينً)العربيةً

علىًجميعًوًًمستوىًجميعًمراحلًتقديمًالخدمةًالإلكترونية

 المنصات

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 3.4.1 البياناتًالمفتوحة 4
هلًتمًتوفيرًإحصاءاتًالخدمةًفيًقسمًالبياناتًالمفتوحةًعلىً

 الموقعًالإلكترونيًللجهة؟
ًنعمً-2
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ًجزئي-1

 لاً-0

   C. Help -ج.المساعدة 

5 
إظهارًمراحلًالمتعاملًداخلً

 الخدمة
3.5.1 

اكتمالًيتمًإظهارًمراحلًالمتعاملًداخلًالخدمةًلمعرفةًنسبةً

ًعلىًشكلًنسبةًمئوية(ًويظهر (مراحلًتقديمًالخدمة

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

6 

توفرًأدواتًالمساعدةًلعرضً

ًكيفيةًتصفحًالموقعًالإلكتروني

 للمستخدم

3.6.1 
ًفيديو(ًلعرضيتمًاستخدامًأدواتًالمساعدةً)مثال:ًملفًأوً

 للمستخدمًكيفيةًتصفحًالموقعًالالكتروني

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

7 

توفرًأدواتًالمساعدةًلعرضً

كيفيةًاستخدامًالخدمةً

 ةالإلكتروني

3.7.1 
كيفيةًً(ًلعرضفيديويتمًاستخدامًأدواتًالمساعدةً)

 استخدامًالخدمةًالإلكترونية

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

8 

توفرًدليلًاستخدامًالخدمةًفيً

موقعًثابتًوواضحًخلالًكافةً

 مراحلًتقديمًالخدمةً

3.8.1 
فيًكافةًمراحلًًةًدليلًاستخدامًالخدمةًالإلكترونيًيتوفر

ًمنًبطاقةًالخدمة(  تقديمًالخدمةً)بدء 

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

9 
توضيحًنوعًونسقًالبياناتً

 ووحداتًالقياس
3.9.1 

حولًنوعًالملفًواسمهًوحجمهًونوعًًبياناتًكافيةتوفرًالجهةً

ونسقًالبياناتًووحداتًالقياسً)مثلًالدرهم،ًالدولار،ًأيامً

 وساعاتًالعملًإلخ(ًلكافةًالملفات،ًوالوثائقًوالاستماراتًإلخ

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

10 
توفرًووضوحًالتعليماتًالمطلوبةً

 لملءًالاستمارةًالإلكترونية

3.10.1 
المطلوبةًلملءًالاستماراتًالإلكترونيةًيتمًذكرًكافةًالتعليماتً

 )للاستماراتًالطويلة(

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3.10.2 
فيًالاستمارةًالإلكترونيةًيتمًوضعًشرحًتوضيحيًلكلًحقلً

 حولًكيفيةًتعبئتها

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

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 

ًالحقول)ً ًفي ًالمدخلة ًالبيانات ًصحة ًمن ًتحقق ًهناك يوجد

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

 Reliabilityالآداء الموثوق  المحور الرابع:

 A. Usefulness/Value –أ. الاستفادة/القيمة 

1 
زيارةًالمتعاملًلمقرًالجهةًمنً

 عدمه؟
4.1.1 

لاًتتطلبًالخدمةًزيارةًالمتعاملًلمقرًالجهةًالحكوميةًأوًأيةً

ًسياقًإجراءاتًالحصولًعلىًالخدمةًمراكزًتقديمًللخدمةًفي
ًنعمً-2
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الاًفيًحالًدعتًالحاجةًوحسبًطبيعةًالخدمةً)فحصًالدم،ً

 .الخ(ًالشخصية،ًً.والبصمةً

ً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

ًلًاًترونيةًللخدمةًالإلكترونيةالإلك
 
 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

للمتعاملينًبكافةًالمستجداتً

 والعملياتًمعًتفاصيلًواضحة

5.1.1 

يتمًإشعارًالمستخدمًبتأكيدًالتسجيلًعبرًرسالةًنصيةًقصيرةً

إلكترونيًأوًأيًوسيلةًأوًإخطاراتًذكيةًأوًبريدً

 إلكترونية/ذكيةًأخرىً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

5.1.2 

يتمًإشعارًالمتعاملًبالوضعًالحاليًللعملياتًالداخليةًالجاريةً

فيًسياقًإنجازًالخدمةًعبرًرسالةًنصيةًقصيرةًأوًإخطاراتً

 ذكيةًأوًبريدًإلكترونيًأوًأيًوسيلةًإلكترونية/ذكيةًأخرىً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

5.1.3 

ًعبرًإخطاراتيتمًإشعارًالمستخدمًبنجاحًالدفعًالإلكترونيً

رسالةًنصيةًقصيرةًأوًبريدًإلكترونيًأوًأيًوسيلةًًذكيةًأو

 إلكترونيةًأخرىً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

5.1.4 

يحتويًالإخطارًالذكيًأوًالبريدًإلكترونيًأوًالرسالةًنصيةً

المتعاملًعلىًرقمًمرجعيًللمزيدًمنًًالمرسلةًإلىقصيرةً

 التوضيحًوالاستفسارات

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2 

إمكانيةًالاستفسارًعنًوضعً

الخدمةًالإلكترونية/الذكيةًفيً

 شتىًمراحلها

5.2.1 
عنًومعرفةًحالةًوضعًالخدمةًًالمتعاملًالاستفساربإمكانً

 الإلكترونية/الذكيةًفيًشتّىًمستوياتًاعتمادهاً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

   B. Performance/effectiveness–ب.  الأداء / الفعالية 

 5.3.1ًزمنًالتحميلًوالمعالجة 3
زمنًمعالجةًمناسبًمعًإظهارًالوضعًالخاصًبمعالجةًكافةً

 بياناتًالخدمةًالإلكترونية

ً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

 5.5.1ًاستمراريةًالأعمال
ماهوًمتوسطًالفترةًالزمنيةًلإنجازًالمعاملاتًفيًفترةً

ًالطوارئ؟
ًالفترةًملائمةً-2
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5 

ًلفترةًمقبولةا-1

ًالفترةًسيئةً-0

5.5.2 
ماهوًمتوسطًالفترةًالزمنيةًلإنجازًالمعاملاتًفيًالفتراتً

ًالعادية؟

ًالفترةًملائمةً-2

ًلفترةًمقبولةا-1

ًالفترةًسيئةً-0

  Assuranceطمأنينة المتعامل المحور السادس: 

  A. Privacy -أ.  الخصوصية 

 6.1.1 سجلًالحسابًالخاصًبالمستخدم 1

بإمكانًالمتعاملًالوصولًإلىًسجلًحسابهًالخاصًومشاهدةً

المعاملاتًالسابقةًوبيانًبالدفعاتًالسابقةًًبيانًكافة

 وطباعتها

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 خياراتًكلمةًالمرورًللمستخدم 2

6.2.1 
أوًحفظًاسمًالمستخدم/ًكلمةًالمرورًفيًًالمتعاملًحذفبإمكانً

رني
ّ
 أيًوقتًباستخدامًخيارًتذك

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 بإمكانًالمتعاملًتغييرًكلمةًالمرورًبطريقةًسهلةًوواضحة 6.2.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 إعادةًالتثبتًمنًهويةًالمستخدمًقبلًتغييرًكلمةًالمرورًوبعده 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

 6.3.1 توافرًخيارًالخروج 3
الشخص يًبإمكانًالمتعاملًايجادًأيقونةًالخروجًمنًالملفً

 بشكلًسهل

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

  B. Security -ب.  االأمن 

4 
استخدامًالتشفيرًالآمنًعلىً

 مستوىًالخدمةًالإلكترونية

6.4.1 
استخدامًالتشفيرًالآمنًعندًتقديمًالمعلوماتًوالبياناتً

 الشخصيةًفيًسياقًالحصولًعلىًالخدمةًالإلكترونية

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

6.4.2 
- SSLخيارًالمعاملةًالآمنةًفيًموقعًالخدمةًالإلكترونيةً)توافرً

secure socketsًlayer) 

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

5 

يقومًالنظامًبتدميرًالرموزً

الخروجًًعمليةًفورًالخاصةًبكلً

 منهاًأوًفورًانقضائهاً

6.5.1 
الخروجًًعمليةًفورًيقومًالنظامًبتدميرًالرموزًالخاصةًبكلً

 منهاًأوًفورًانقضائهاً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0
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 6.6.1ًفحصًالثغرات 6
(ًلبوابةVulnerability Testًهلًتمًعملًفحصًالثغرات)

ًالخدمة؟

ًنعمً-2

ًجزئي-1

 لاً-0

  Customer Service  &Web 2.0خدمة العملاء وأدوات التواصل الإجتماعي المحور 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 
اعتمادًرسالةًفوريةًوديةًتصلًالمستخدمًفورًتواصلهًمعً

 ؟ً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 
توفيرًنماذجًلتقديمًالإقتراحاتًوالملاحظاتًبشكلًواضحًً

 ؟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

 ؟المقدّمةًعبرًكافةًالقنواتًوتناغمًالمعلوماتاتساقً 7.3.3

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

7.3.4 
لاًيتعاملًالمتعاملًمعًأكثرًمنًموظفينًكحدًأقص ىًللحصولً

 ؟الموقعًالإلكترونيعلىًالخدمةًعبرً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

   C. Response -ج.  الإستجابة 

4 
توفرًخاصيةًالدردشةًالفوريةً

 ًعبرًالموقعًالإلكترونيوالشاتًبوتً

7.4.1 
ًعلىً

 
تمكينًطلبًالدردشةًعبرًالموقعًالإلكترونيًوقبولهًفورا

 ؟مدارًساعاتًالعملًالرسميةًللجهة

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 ؟قبولًطلبًالدردشةً)أقلًمنًدقيقة(فترةًانتظارًملائمةًلً 7.4.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0
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7.4.3 
لموقعًوليسًفقطًتوفرًالدردشةًعلىًجميعًصفحاتًا

 ؟الصفحةًالرئيسية

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

7.4.4 
إمكانيةًإرسالًنسخةًمنًالمحادثةًالتيًتمتًمعًالمتعاملًعبرً

 ؟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

للعامًالموقعًالمخصصًللهاتفًالمتحركًعبرًًجودةًالخدماتًالذكيةنسبةًالتزامًالخدماتًالحكوميةًبمعاييرًلمؤشرًيوضحًالجدولًالتاليًالمعاييرًالمعتمدةً

ً،ًمعًضرورةًتوضيحًالنقاطًالتالية:2020ةًالتقييمًلهذاًالمؤشرًلعامًالخياراتًالمتوفرةًلكلًمعيارًوالتيًسيتمًالاستنادًعليهاًخلالًعمليًمع2020ً

 )الموقع المخصص للهاتف المتحرك( جودة الخدمات الإلكترونية/الذكيةنسبة التزام الخدمات الحكومية بمعايير مؤشر 

 الخيارات الدليل الإرشاديالمعيار الفرعي و   المحور / المعيار 

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

 A. Ease of Use -أ. سهولة الاستخدام 

1 
سهولةًالوصولًإلىًالخدمةًالذكيةً

 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 
سهولةًالحصولًعلىًالخدمةً

 نقرات3ًالذكيةًفيً
1.2.1 

3ًخلالًبإمكانًالمتعاملًالانتهاءًمنًعمليةًتقديمًالطلبًعلىًالخدمةًفيً

 كحدًأقص ىً)منًبعدًزرًبدءًالخدمةًحتىًالانتهاءً)ارسال((ًخطوات

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3 
سهولةًإيجادًالخدمةًالذكيةً

 باستخدامًخيارًالبحثً

1.3.1 

علىًًالبحثًالمتقدمخيارًًالذكيةًباستخدامبإمكانًالمتعاملًإيجادًالخدمةً

الموقعًالإلكترونيًالمخصصًللهاتفًالمتحركًبسهولةًضمنًالصفحةًالأولىً

 لنتائجًالبحث

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 (Auto Suggest, Auto Complete)ً  تفعيلًخاصيةًالبحثًالتلقائي 1.3.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

4 

سهولةًتصفحًواستخدامًالنسخةً

ً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
ّ
ًللخدمةالذكيًسهولةًتذك

عبرًالموقعًالمخصصًللهاتفً

 المتحرك

1.5.1 

ًالخاصةًالمتحركالموقعًالمخصصًللهاتفًالذكيةًًأسماءًروابطًالخدمة

ومناسبًًالرابطًبسيطبحيثًيكونًًوصفحةًالخدمةببطاقةًالخدمةً

رهومعبرًعنًاسمًوطبيعةًالخدمةًبحيثًيسهلًعلىً
ّ
 بسهولةًالمتعاملًتذك

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

6 
الحقولًالإلزاميةًفيًصفحاتًإبرازً

 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

 الاحتياجاتًالخاصةً

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 

الموقعًالمخصصًللهاتفًالمتحركًبالخياراتًالتاليةًًخلالتتوفرًالخدمةًالمقدمةًمنً

الخارجيًللبوابةًالإلكترونيةًحسبًرغبةًًالشخص يًوالشكللدعمًتخصيصًالملفً

 المستخدم:

1.8.1 
ًالموقعًالمخصصًللهاتفًالمتحركتغييرًالألوانًالخاصةًبقوالبًتصميمً

(Themes)ً 

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 الخدماتًالمفضلةًفيًملفًالمستخدمًالشخص يتحديدًقائمةً 1.8.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

  B. Consistency -ب. التناغم 

9 
تناسقًوتناغمًالترويسةًوالتذييلً

 الذكيةخلالًتقديمًالخدمةً
1.9.1 

ًمنًًتناسقًوتناغمًالترويسةًوالتذييلًفيًكافةًصفحاتًمراحلًالخدمة بدء 

 الرئيس يًللجهةًوحتىًانتهاءًالخدمةًالصفحةًالرئيسيةًللموقع

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

10 

ً-موقعًثابتًللوثائقًالتالية:ً

سياسةًأوًبيانًالأمنًوالخصوصيةً

يثاقًمًً-وًالشروطًوالأحكام،ً

ً-خدمةًالمتعاملينًللخدمة،ً

ً
 
 الأسئلةًالأكثرًشيوعا

1.10.1 
ًوالشروطًوالأحكامموقعًثابتًوواضحًلسياسةًأوًبيانًالأمنًوالخصوصيةً

 علىًكافةًصفحاتًالخدمةً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

1.10.2 
موقعًثابتًوواضحًلميثاقًخدمةًالمتعاملينًللخدمةًعلىًكافةًصفحاتً

 )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 

ً

توفرًرابطً"اتصلًبنا"ًوً"خدمةًالمتعاملين"ًفيًجميعًمراحلًالخدمةًالذكيةً

ًثابتًوواضحًًفيًموقع

 

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0
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 Information Qualityجودة المعلومات  المحور الثاني: 

 A. Simplicity -أ. البساطة 

1 
وضوحًوسهولةًتذكرًاسمًووصفً

 الخدمةًالذكية
 يعبرًعنًطبيعةًالخدمةًوًاسمًووصفًالخدمةًالذكيةًواضحًً 2.1.1

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2 

توفرًمعلوماتًكافيةًعنًالخدمةً

ًالموقعًالمخصصًللهاتفعبرً

 كالمتحرً

2.2.1 
كانًهناكًضرورةًلتسجيلًالمستخدمًقبلًاستخدامًالخدمةًالذكية،ًًإذا

 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-ً)الموقعتوفيرًمعلوماتًعنًعناوينًواماكنًتقديمًالخدمةً

 الخدمةًإلخ(؟

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.2.4 
يجبًتقديمًوصفًمفصّلًلقيمةًوتفاصيلًرسومًالخدمةًولإجراءاتًالدفعً

 الإلكترونيًأوًاليدويً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 توفيرًمعلوماتًواضحةًعنًشروطًومتطلباتًالحصولًعلىًالخدمةً 2.2.5

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.2.6 
توفيرًمعلوماتًدقيقةًعنًعددًمستخدميًالخدمةًالحكوميةًأوًعددً

 (أعمال-المعاملاتًالمنجزةًللخدمةًلكافةًالفئاتً)أفرادً

ً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

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.2.9 
التفاصيلًخلالًعمليةًتنفيذًوتقديمًالخدمةًتوضيحًكافةًالخطواتًمعً

 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
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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 

ميعًجعلىًمستوىً(ًالإنجليزية-تتوفرًالخدمةًالذكيةًباللغتينً)العربيةً

 مراحلًتقديمًالخدمةًالذكيةًوعلىًجميعًالمنصات

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

   C. Help -ج.المساعدة 

4 
إظهارًمراحلًالمتعاملًداخلً

 الخدمة
2.4.1 

يتمًإظهارًمراحلًالمتعاملًداخلًالخدمةًلمعرفةًنسبةًاكتمالًمراحلً

ًعلىًشكلًنسبةًمئوية(ًويظهر (تقديمًالخدمة

ً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

 استخدامًالخدمةًالذكيةكيفيةً
2.6.1 

ًالخدمةًكيفيةًاستخدامًً(ًلعرضفيديويتمًاستخدامًأدواتًالمساعدةً)

 الذكية

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

7 

توفرًدليلًاستخدامًالخدمةًفيً

موقعًثابتًوواضحًخلالًكافةً

 مراحلًتقديمًالخدمةً

2.7.1 
ًيتوفرًدليلًاستخدامًالخدمةًالذكيةًفيًكافةًمراحلًتقديمً الخدمةً)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)للاستماراتًًالمطلوبةًلملءًالاستماراتعليماتًيتمًذكرًكافةًالت

 الطويلة(

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 حولًكيفيةًتعبئتهاًفيًالاستمارةيتمًوضعًشرحًتوضيحيًلكلًحقلً 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
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البياناتًالصحيحةً)مثال,ًفيًالحقلًالخاصًبرقمًالهاتف،ًلاًيمكنً

ًللمتعاملًإدخالًحروفًويتمًتنويهًالمتعاملًبأنًهذاًالحقلًللأرقامًفقط(

 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

ًالخدمةًًتسليم 2
 
 3.2.1 ذكيا

يتمًتسليمًالخدمةًللمتعاملًبطريقةًذكيةًأوًمنًخلالًطريقةًأخرىًمثلً

لاًيضطرًالمستخدمًزيارةًالمكتبًًالبريدًالسريعًأوًأيًطريقةًأخرىًبحيث

ً
 
 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

ًجزئي-1

ًلاً-0

 Responsivenessالاستجابة المحور الرابع: 

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

1 

تفعيلًخدمةًالاشعاراتً

للمتعاملينًبكافةًالمستجداتً

 والعملياتًمعًتفاصيلًواضحة

4.1.1 
يتمًإشعارًالمستخدمًبتأكيدًالتسجيلًعبرًرسالةًنصيةًقصيرةًأوً

 إخطاراتًذكيةًأوًبريدًإلكترونيًأوًأيًوسيلةًإلكترونية/ذكيةًأخرىً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

4.1.2 

يتمًإشعارًالمتعاملًبالوضعًالحاليًللعملياتًالداخليةًالجاريةًفيًسياقً

إنجازًالخدمةًعبرًرسالةًنصيةًقصيرةًأوًإخطاراتًذكيةًأوًبريدًإلكترونيً

 أوًأيًوسيلةًإلكترونية/ذكيةًأخرىً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

4.1.3 
رسالةًًذكيةًأوًعبرًإخطاراتيتمًإشعارًالمستخدمًبنجاحًالدفعًالإلكترونيً

 نصيةًقصيرةًأوًبريدًإلكترونيًأوًأيًوسيلةًإلكترونيةًأخرىً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

4.1.4 
المرسلةًيحتويًالإخطارًالذكيًأوًالبريدًإلكترونيًأوًالرسالةًنصيةًقصيرةً

 المتعاملًعلىًرقمًمرجعيًللمزيدًمنًالتوضيحًوالاستفساراتًإلى

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2 
الاستفسارًعنًوضعًإمكانيةً

 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 
توافقًالعديدًمنًالمتصفحاتًخلالًعمليةًتوفيرًالخدماتًالذكيةً)جوجلً

 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

ًالعادية؟ماهوًمتوسطًالفترةًالزمنيةًلإنجازًالمعاملاتًفيًالفتراتً 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
ًبيانًكافةبإمكانًالمتعاملًالوصولًإلىًسجلًحسابهًالخاصًومشاهدةً

 المعاملاتًالسابقةًوبيانًبالدفعاتًالسابقةًوطباعتها

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 خياراتًكلمةًالمرورًللمستخدم 2

5.2.1 
أوًحفظًاسمًالمستخدم/ًكلمةًالمرورًفيًأيًوقتًًالمتعاملًحذفبإمكانً

رني
ّ
 باستخدامًخيارًتذك

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 بطريقةًسهلةًوواضحةبإمكانًالمتعاملًتغييرًكلمةًالمرورً 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 

وفيًحالًتمًإدخالًكلمةً،ًتوضيحًالقواعدًالخاصةًباختيارًكلمةًمرورًقوية

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) 

ًنعمً-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 
معًخدمةًالعملاءًًاعتمادًرسالةًفوريةًوديةًتصلًالمستخدمًفورًتواصله

 منًخلالًالبريدًالإلكتروني

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2 

توفيرًاستطلاعًلآراءًالمتعاملينً

الإقتراحاتًًونماذجًتقديم

 والملاحظات

 الخدماتًالذكيةًالمتعاملينًعنتزويدًالمتعاملًباستطلاعًلآراءً 6.2.1

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

6.2.2 
خلالًًوالردًعليهاتوفيرًنماذجًلتقديمًالإقتراحاتًوالملاحظاتًبشكلًواضحًً

 عملًكحدًأقص ىًأيام5ً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

    B. Information Availability -ب.   توفر المعلومات 

 كفاءةًمركزًالاتصال 3

6.3.1 
يستطيعًالموظفًأنًيجيبًعنًكافةًالأسئلةًالتيًيمكنًطرحهاًحولً

 المقدمةالخدمةً

ً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 
لاًيتعاملًالمتعاملًمعًأكثرًمنًموظفينًكحدًأقص ىًللحصولًعلىًالخدمةً

 الموقعًالمخصصًللهاتفًالمتحركعبرً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0
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   C. Response -ج.  الإستجابة 

4 

توفرًخاصيةًالدردشةًالفوريةً

عبرًالموقعًالمخصصًوالشاتًبوتً

 كًللهاتفًالمتحرً

6.4.1 
ًًالمخصصًللهاتفًالمتحركتمكينًطلبًالدردشةًعبرًالموقعً

 
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

ً

ً  



 

 

 

 

Page 44 of 80  
 
 

 معايير جودة الخدمات الذكية عبر التطبيق الذكي .ت

معًالخيارات2020ًًللعامًعبرًالتطبيقًالذكيً جودةًالخدماتًالذكيةنسبةًالتزامًالخدماتًالحكوميةًبمعاييرًلمؤشرًيوضحًالجدولًالتاليًالمعاييرًالمعتمدةً

ً،ًمعًضرورةًتوضيحًالنقاطًالتالية:2020لمؤشرًلعامًةًالتقييمًلهذاًاالمتوفرةًلكلًمعيارًوالتيًسيتمًالاستنادًعليهاًخلالًعملي

 (التطبيق الذكي) جودة الخدمات الإلكترونية/الذكيةنسبة التزام الخدمات الحكومية بمعايير مؤشر 

 الخيارات الدليل الإرشاديالمعيار الفرعي و   المحور / المعيار 

 مستوى الخدمة() على  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 
علىًجميعًالخدماتًالمهمةًللجهةً)الخدماتًالخاضعةًللتقييم(ًمتوفرةً

 التطبيقًالذكي

ًنعمً-5

ًجزئي-2

ًلاً-0

2 
ةًالحصولًعلىًالخدمةًسهول

 الذكية

1.2.1 
3ًخلالًبإمكانًالمتعاملًالانتهاءًمنًعمليةًتقديمًالطلبًعلىًالخدمةًفيً

 كحدًأقص ىً)منًبعدًزرًبدءًالخدمةًحتىًالانتهاءً)ارسال((ًخطوات

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

ًًمناسبة؟حقولًتقديمًالخدمةًعددً 1.2.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3 
سهولةًإيجادًالخدمةًالذكيةً

 باستخدامًخيارًالبحثً

1.3.1 
علىًًقدمالبحثًالمخيارًًالذكيةًباستخدامبإمكانًالمتعاملًإيجادًالخدمةً

 بسهولةًضمنًالصفحةًالأولىًلنتائجًالبحثًذكيالتطبيقًال

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 (Auto Suggest, Auto Complete)ً  التلقائيتفعيلًخاصيةًالبحثً 1.3.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 جودةًالتطبيق 4

1.4.1 

ًعددًمراتًالتحميلًللتطبيقًالذكيًفيًمنصتيً)أندرويد،ًأبل(؟

ً)سيتمًمقارنتهاًمعًعددًالمستخدمينًللخدماتًالمتوفرةًعلىًالتطبيق(

 )يجبًتوفرًالتطبيقًفيًمنصتيًأبلًوأندرويدًعلىًالأقل(

ًممتازً-5

ًجيد-2

ًس ئً-0

1.4.2 
ًماهوًمتوسطًتقييمًالتطبيقًالذكيًعلىًمنصتيً)أندرويد،ًأبل(؟

 )يجبًتوفرًالتطبيقًفيًمنصتيًأبلًوأندرويدًعلىًالأقل(

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

)يوجدً

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 
توفرًوتنوعًخصائصًذويً

 الاحتياجاتًالخاصةً

1.7 
بالخصائصًالتاليةًلدعمًالمستخدمينًالتطبيقًالذكيًتتوفرًالخدمةًالمقدمةًمنًخلالً

 الاحتياجاتًالخاصة:منًذويً

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 
بالخياراتًالتاليةًلدعمًتخصيصًالملفًذكيًتطبيقًالالقدمةًمنًخلالًتتوفرًالخدمةًالم

 حسبًرغبةًالمستخدم:الشخص يً

1.8.1 
إمكانيةًتخصيصًالتطبيقً)الصفحةًالرئيسية،ًاستخدامًخدماتًتحديدً

ًمضافة؟الموقع،ًإرسالًالتنبيهات(ًوذلكًلإعطاءًقيمةً

ً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:ً

سياسةًأوًبيانًالأمنًوالخصوصيةً

يثاقًمًً-وًالشروطًوالأحكام،ً

ً-خدمةًالمتعاملينًللخدمة،ً

ً
 
 الأسئلةًالأكثرًشيوعا

 ًوالشروطًوالأحكامموقعًثابتًوواضحًلسياسةًأوًبيانًالأمنًوالخصوصيةً 1.10.1

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

1.10.2 
)فيًصفحةًمخصصةًموقعًثابتًوواضحًلميثاقًخدمةًالمتعاملينًللخدمةً

 وليسًملفًقابلًللتحميل(

ً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  المحور الثاني: 

 A. Simplicity -أ. البساطة 

1 
وضوحًوسهولةًتذكرًاسمًووصفً

 الذكيةالخدمةً
 يعبرًعنًطبيعةًالخدمةًوًالذكيةًواضحًاسمًووصفًالخدمةًً 2.1.1

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2 
توفرًمعلوماتًكافيةًعنًالخدمةً

 التطبيقًالذكيعبرً

2.2.1 
الذكية،ًقبلًاستخدامًالخدمةًًكانًهناكًضرورةًلتسجيلًالمستخدمًإذا

 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-ً)الموقعتوفيرًمعلوماتًعنًعناوينًواماكنًتقديمًالخدمةً

 الخدمةًإلخ(؟

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2.2.4 
يجبًتقديمًوصفًمفصّلًلقيمةًوتفاصيلًرسومًالخدمةًولإجراءاتًالدفعً

 الإلكترونيًأوًاليدويً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 توفيرًمعلوماتًواضحةًعنًشروطًومتطلباتًالحصولًعلىًالخدمةً 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 
التفاصيلًخلالًعمليةًتنفيذًوتقديمًالخدمةًتوضيحًكافةًالخطواتًمعً

 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 
إذاًكانتًالخدمةًمرتبطةًبأحدًأهدافًالتنميةًالمستدامة،ًهلًتمًذكرًذلكً

ًفيًبطاقةًالخدمة؟

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 B. Completeness -ب. الاكتمال 

3 
الذكيةًباللغتينًتوفرًالخدمةً

 (ًإنجليزية-)عربيةً
2.3.1 

ميعًجعلىًمستوىً(ًالإنجليزية-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

كيفيةًتصفحًالتطبيقًالذكيً

 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
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8 
ًتوضيحًنوعًونسقًالبيانات

 ووحداتًالقياس
2.8.1 

حولًنوعًالملفًواسمهًوحجمهًونوعًونسقًًبياناتًكافيةتوفرًالجهةً

البياناتًووحداتًالقياسً)مثلًالدرهم،ًالدولار،ًأيامًوساعاتًالعملًإلخ(ً

 لكافةًالملفات،ًوالوثائقًوالاستماراتًإلخ

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

9 
توفرًووضوحًالتعليماتًالمطلوبةً

 الذكيةًلملءًالاستمارة

2.9.1 
يتمًذكرًكافةًالتعليماتًالمطلوبةًلملءًالاستماراتًالذكيةً)للاستماراتً

 ًًًًًالطويلة(

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 حولًكيفيةًتعبئتهاًالذكيةفيًالاستمارةًيتمًوضعًشرحًتوضيحيًلكلًحقلً 2.9.2

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

ًالمسموحًبهاًفيًالمرفقاتيتمًوضعًشرحًوتوضيحًلنوعًوحجمًالملفاتً 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)ً

حالًتمًإدخالًبياناتًخاطئةًيتمًتنويهًالمستخدمًبضرورةًاستخدامً

البياناتًالصحيحةً)مثال,ًفيًالحقلًالخاصًبرقمًالهاتف،ًلاًيمكنً

ًقط(للمتعاملًإدخالًحروفًويتمًتنويهًالمتعاملًبأنًهذاًالحقلًللأرقامًف

ً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

أخرىًبحيثًلاًيضطرًالمستخدمًًأخرىًمثلًالبريدًالسريعًأوًأيًطريقة

ً
 
 زيارةًالمكتبًالحكوميًفعليا

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

3 

إمكانيةًحفظًالبياناتًواسترجاعهاً

عندًاستكمالًتقديمًالطلبًعلىً

 الخدمة

3.3.1 
ستكمالًلًاًالذكيةالبياناتًعندًتعبئتهًللاستمارةًًالمتعاملًحفظبإمكانً

ً
 
 التعبئةًلاحقا

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

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

 الخدمةًالذكيةًخاليةًمنًالأخطاءًأثناءًوبعدًتقديمًالطلب 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 
يتمًإشعارًالمستخدمًبتأكيدًالتسجيلًعبرًرسالةًنصيةًقصيرةًأوًإخطاراتً

 ذكيةًأوًبريدًإلكترونيًأوًأيًوسيلةًإلكترونية/ذكيةًأخرىً
ًنعمً-2
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تفعيلًخدمةًالاشعاراتً

للمتعاملينًبكافةًالمستجداتً

 والعملياتًمعًتفاصيلًواضحة

ًجزئي-1

ًلاً-0

4.1.2 

بالوضعًالحاليًللعملياتًالداخليةًالجاريةًفيًسياقًيتمًإشعارًالمتعاملً

إنجازًالخدمةًعبرًرسالةًنصيةًقصيرةًأوًإخطاراتًذكيةًأوًبريدًإلكترونيً

 أوًأيًوسيلةًإلكترونية/ذكيةًأخرىً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

4.1.3 
رسالةًًذكيةًأوًعبرًإخطاراتيتمًإشعارًالمستخدمًبنجاحًالدفعًالإلكترونيً

 نصيةًقصيرةًأوًبريدًإلكترونيًأوًأيًوسيلةًإلكترونيةًأخرىً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

4.1.4 
المرسلةًيحتويًالإخطارًالذكيًأوًالبريدًإلكترونيًأوًالرسالةًنصيةًقصيرةً

 المتعاملًعلىًرقمًمرجعيًللمزيدًمنًالتوضيحًوالاستفساراتًإلى

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

2 
إمكانيةًالاستفسارًعنًوضعً

 الخدمةًالذكيةًفيًشتىًمراحلهاً
4.2.1 

عنًومعرفةًحالةًوضعًالخدمةًالذكيةًفيًشتّىًًالمتعاملًالاستفساربإمكانً

 مستوياتًاعتمادهاً

ًنعمً-2

ًجزئي-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 

ًكافةبيانًبإمكانًالمتعاملًالوصولًإلىًسجلًحسابهًالخاصًومشاهدةً 5.1.1 سجلًالحسابًالخاصًبالمستخدم 1

 المعاملاتًالسابقةًوبيانًبالدفعاتًالسابقةًوطباعتها

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 خياراتًكلمةًالمرورًللمستخدم 2

5.2.1 
أوًحفظًاسمًالمستخدم/ًكلمةًالمرورًفيًأيًوقتًًالمتعاملًحذفبإمكانً

رني
ّ
 باستخدامًخيارًتذك

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

 المرورًبطريقةًسهلةًوواضحةبإمكانًالمتعاملًتغييرًكلمةً 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 

،ًوفيًحالًتمًإدخالًكلمةًقويةًتوضيحًالقواعدًالخاصةًباختيارًكلمةًمرور

مرورًغيرًمطابقةًللقواعدًيتمًالتنويهًعلىًذلكًمباشرةًأثناءًإدخالًكلمةً

 المرور

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0
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 بإمكانًالمتعاملًايجادًأيقونةًالخروجًمنًالملفًالشخص يًبشكلًسهل 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 
هلًتمًذكرًمعاييرًخدمةًالمتعاملينًالخاصةًبموعدًالردًفيًصفحةًاتصلً

 بناًً

ًنعمً-2

ًجزئي-1

ًلاً-0

6.1.2 
رسالةًفوريةًوديةًتصلًالمستخدمًفورًتواصلهًمعًخدمةًالعملاءًاعتمادً

 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 
ًعلىًمدارًساعاتًتطبيقًالذكيًتمكينًطلبًالدردشةًعبرًال

 
وقبولهًفورا

 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. ً(؟chatPotًتوفيرًخاصيةًالشاتًبوتً)ً 

ًنعمً-2

ًجزئي-1

 لاً-0

ً

ً  
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VI.  :تكامل الخدمات الإلكترونية/الذكيةمؤشر المؤشر السابع  

 وصف المؤشر 

o ًعلىً وآليةًاحتسابًنتيجةًالمؤشرهًالرئيسيةًونطاقًالقياسًومكوناتتعريفًاليوضحًالجدولًالتاليًنبذةًعامةًعنًالمؤشرًبماًيشمل

 الحكومة./مستوىًالجهة

 تكامل الخدمات الإلكترونية/الذكيةمؤشر بطاقة 

هذاًالمؤشرًإلىًتمكينًالجهاتًالاتحاديةًمنًإتمامًعمليةًربطًالخدماتًالحكوميةًمعًبعضهاًالبعضًبسلاسةًًيهدفًالتعريف

ًوسهولة

قومًيشملًالمؤشرًالمبادراتًالوطنيةًالمعنيةًبتمكينًالجهاتًالاتحاديةًمنًإتمامًعمليةًالربطًالالكتروني/الذكيًالآمنًوالتيًتًالنطاق

ًاعًالاتصالاتًكجهةًممكنةًبتطويرهاالهيئةًالعامةًلتنظيمًقط

 :كالتالي الجهة مستوى  على المؤشر نتيجة حساب يتمًالاحتساب معادلة

ًعلىًمدىًالتزامهاًبتوفيرًمستلزماتًكلًمرحلةًوالمطلوبًمنهاًحسبًخطةًالعملً
 
سيتمًتقييمًكلًجهةًاتحاديةًعطفا

ًالمعتمدةًبنسبةًانجازًمحددة

 لمشروعً=ً)المحققً/ًالمستهدف(الجهةًالحكوميةًلًنسبةًانجازسيتمًاحتسابًنتيجةًالمؤشرًحسبً

ًمتوسطً)نسبًانجازًالجهةًالحكوميةًلكافةًالمشاريع(

ً:كالتالي الحكومة مستوى  على المؤشر نتيجة حساب يتم

ًعددًعلىًوتقسيمهاًالذكية/مؤشرًتكاملًالخدماتًالإلكترونيةًعاييربمًالجهاتًالاتحاديةًكافةًالتزامًنسبًمجموع

ً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

ًلجهاتًالتيًمازالتًتعملًعلىًاستكمالًالمراحلًومتطلباتًالمشاريعًحسبًالخطةًيجبًانًيتمًالتأكدًمنًتلبيةًكافةًالمتطلباتاماًبالنسبةًل -

ً
 
ًتقييمًالجهةًثرًعلىًنتيجةؤًنهاًستًحيثًإالأساسيةًفيًحالةًعدمًاستكمالهاًسابقا

 2020ًللعامتكامل الخدمات الإلكترونية/الذكية لمؤشر المتطلبات الأساسية 

ًالخياراتًالمعيار

Awarness and Engagementً- قيد وتسجيل الجهات الاتحادية بالمبادرة

 الإجتماعاتحضورًورشًالعملًالتقنيةًوً 1

 ًًًالاختصاصحضورًجميعًأعضاءًالفريقًذات

 ً/ًحضورًأشخاصًغيرًمعنيينًحضورًجزئي 

 ًًعدمًالحضور

2 

بالمبادراتًًوكلًالربطًمتابعةًإسنادًمهامًتشكيلًفريقًوً

ماًيتعلقًبتنفيذًوتشغيلًبالمشاريعًالوطنيةًلروادًالتحولً

 الذكيًفيًالجهةًاوًمنًيمثلًالإدارةًالمعنية

 ًًفريقًمختصًمنًالجهةترشيح

 ترشيحًفريقًغيرًمختص 

 ًعدمًترشيحًفريق

3 

الاستجابةًلكافةًمتطلباتًمرحلةًالدراسةًكتعبئةً

وتحديدًالخدماتًًوتسليمًالمتطلباتالاستبياناتً

 والوثائقًالجديدةً

 ًتوفيرًجميعًالبياناتًبدقة

 توفيرًجزءًمنًالبياناتًبدقة 

 ًًتوفيرًبياناتًغيرًدقيقةًأوًعدمًتوفيرًالبيانات

4 
اعدادً /التدريبًعلىًاستخدامًالنظامًًإتمامًمرحلة

ًالمدربين

 حضورًالفرقًالمعنية 

 ًًأشخاصًغيرًمعنيينًًحضورً/جزئيًًحضور

 ًًعدمًالحضور

5 

توفيرًالخططًالحاليةًلتحديثًالمعلوماتًعنًالبياناتً

والأنظمةًوأنواعًالربطًالإلكترونيةًوالخدماتًالإلكترونيةً

 بشكلًدوريً

 تمًتوفيرًالمعلوماتًالمطلوبة 

 تمًتوفيرًجزءًمنًالمعلوماتًالمطلوبة 

 لمًيتمًتوفيرًالمعلومات 

 ًلاًينطبق

ًتوقيعًمذكراتًالتفاهمًللمشاريعً 6

 ًالمبادرات(نعمً)جميع 

 )ًنعمً)جزءًمنًالمبادرات

 لاًينطبق 

 ًلا
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 2020ًللعام تكامل الخدمات الإلكترونية/الذكيةالأدلة الارشادية لمؤشر 

 Awarness and Engagementقيد وتسجيل الجهات الاتحادية في المشاريع الوطنية  

 العمل والإجتماعات التقنية ورشحضور  1

 

فريقًاريةًوالتقنية.ًعلىًالللتعريفًبالمشروعًوكيفيةًسريانهًمنًالناحيةًالإدًوإجتماعاتًتقنيةعملًًورشالهيئةًبعقدًمًفريقًوًيق

ليمهاًوتسًببياناتًدقيقةًاتالاستبيانوإتمامًةًرًوالالمامًبمفاهيمًالمبادرةًوخطواتًالادراجًللمبادًالالتزامًبحضورًجميعًالورشًالمختص

ًفيًالوقتًالمحدد.

 وإسناد مهام الربط مع المبادرةتشكيل فريق داخلي  2

 

متابعةًوتطبيقًشؤونًالربط،ًعلىًأنًيكونًأعضاءًبالإشرافًوًًنًمعنيوًًلاًيقلًعنًثلاثًأشخاصًعلىًالجهةًالمعنيةًتشكيلًفريقًداخلي

يجبًأنًيتضمنًحيثًًيًتقدمهاًالجهةًللمتعامل.بالأمورًالتقنيةًللتطبيقاتًوالخدماتًالتًالخبرةًبماًيتعلقوًًالاختصاصذويًالفريقًمنً

ًالقرار،ًكماًيجبًعلىًالجهةًالالتزامًبالوقتًالمتفقًعليهًلتسليمًقائمةًالفريق.الفريقًشخصًمنًمتخذيً

 والوثائق وتسليم المتطلباتالاستجابة لكافة متطلبات مرحلة الدراسة كتعبئة الاستبيانات  3

 
حيثًتساعدًهذهًالمتطلباتًعلىًًالهويةًالرقميةطلباتًيرسلهاًفريقًومتًقبلًالبدءًفيًعمليةًالربطًيتطلبًمنًالجهاتًتعبئةًاستبيانات

ًليها.عتزامًبتعبئةًالمتطلباتًخلالًالفترةًالزمنيةًالتيًيتمًالاتفاقًل.ًعلىًالجهةًالاوخدماتًالتوقيعًالرقميًالربطبناءًتصورًواضحًلعمليةً

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

 

يتعينًعلىًالجهةًتعيينًفريقًمستخدميًالنظامًليتمًاعدادهمًكمدربينًداخليينًللجهةًبحيثًيقومونًبدورهمًفيًتدريبًمستخدمينً

ًالنظامًالداخليينًحسبًالحاجة

وتاكيدًحضورهمًلورشًالعملًعلىًانًلاًيتمًتغييرهمًبشكلًمستمر.ًسيقومًالمنتسبينًعلىًالجهاتًتعميمًاسماءًالمدربينًلفريقًالبرنامجً

ًبدورهمًفيًنقلًالتدريبًالىًالموظفينًالمعنيينًبخدمةًالعملاء.

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

 

ًعلىًالجهةًتوفيرًالأدلةًالتالية:ً

 خطةًلتحديثًالمعلوماتًبشكلًدوري 

 أعدادًسجلًحصرًمجموعاتًالبياناتًلكلًقسم 

 ًالجهةًمنًمعتمدةلجميعًالبياناتًوالخدماتًوالأنظمةًوأنواعًالربطًالإلكترونيةًًجردًوثيقة 

 ًأعدادًالمواصفاتًالفنيةًلكلًمجموعةًبياناتًتمًحصرها 

 ًالكترونيًنظاملًتحديثالًآلية 

 وثيقةًبوصفًالبياناتًالتقنيًوصلاحيةًالولوجًإليهاًواستخداماتهاًوعمليةًأرشفتها 

 توقيع مذكرات التفاهم للمشاريع 6

 
قطاعًتنظيمًالعامةًلًهيئةالمعًاستخدامًوالمشاركةًفيًالخدمات/ًالمشاريعًالوطنيةًيجبًعلىًالجهةًتوقيعًمذكرةًتفاهمًبشأنًاستخدامً

ًالاتصالات

 

 

 



 

 

 

 

Page 55 of 80  
 
 

 ( FedNetمبادرة الشبكة الاتحادية ) أ.

 

  نبذه عامة عن المبادرة: 

كزيةًخلالًوجودًجهةًمرًًمنًالاتحاديةمركزًبياناتًللحكومةًواحدةًمركزيةًمشتركةًوآمنةًللشبكاتًالإلكترونيةًوًبنيةًتحتيةًًريتوفتعنيًهذهًالمبادرةًب

 تعدًالشبكةًالاتحاديةًبمثابة:ً،ًحيثًتنظمًالربطًالشبكي

 ًالمنصةًالأساسيةًلتطويرًالحكومةًالذكية 

 ضرورةًتقنيةًللتكاملًعلىًمستوىًالخدمات 

 الخدمات التي تقدمها الشبكة الاتحادية:

  خدمة التواصل بين الحكوماتG2G 

 اتصالًمباشرًبينهمًمعًتوفيرًكافةًنظمًالامنًوالحماية.ًتقومًشبكةًالحكومةًالاتحاديةًبتفعيلًالخدماتًبينًالجهاتًالحكوميةًوذلكًعنًطريقًتوفير

 نخدمة الانترنت الآم 

 توفرًشبكةًالحكومةًالاتحاديةًخدمةًالإنترنتًالآمنًالمشتركًلكافةًالجهاتًالحكوميةًعبرًمزوديًخدمةًالانترنتًفيًالدولة.

 خدمة البنية التحتية السحابية 

 مةًعلىًبيئتهاًالمستقلةافتراضيهًآمنةًحيثًتكونًللجهةًالسيطرةًالتاتوفرًشبكةًالحكومةًالاتحاديةًبنيةًتحتيةً

 النسخ الاحتياطي خدمة 

لدىًًتوفرًشبكةًالحكومةًالاتحاديةًخدمةًالنسخًالاحتياطيًللجهاتًالحكومية،ًمماًيساهمًفيًتبسيطًوتحسينًعملياتًالنسخًالاحتياطيًوالاستعادة

 الجهات.

 بالمبادرة:  ةالمعنيالإدارات 

 إدارةًتقنيةًالمعلوماتًفيًالجهةًالاتحادية -
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 FedNetبادرة الشبكة الاتحادية لم المعايير المعتمدة

لالًعمليةًخمعًالخياراتًالمتوفرةًلكلًمعيارًوالتيًسيتمًالاستنادًعليهاً  ( FedNet)  لمبادرةًالشبكةًالاتحاديةلجدولًالتاليًالمعاييرًالمعتمدةًيوضحًا

 :توضيحًالنقاطًالتاليةمعًضرورةًً،2020التقييمًلهذاًالمؤشرًلعامً

 الإلكترونية/الذكيةالخدمات  تكاملمؤشر 

 ( FedNetالشبكة الاتحادية )  مبادرة

 الخيارات المعيار

Utalizationً-1-المبادرة مدى تفعيل الجهات الاتحادية لخدمات

 الانترنتًالآمنًًخدمةإتمامًعمليةًتفعيلً 1.1

 نعم 

 )نعمً)جزئي 

 لا 

 ًلاًينطبق

 G2Gًالتواصلًبينًالحكوماتًًخدمةإتمامًعمليةًتفعيلً 1.2

 نعم 

 )نعمً)جزئي 

 لا 

 ًلاًينطبق

1.3 

ًسوم(لرًًتخضع)البنيةًالتحتيةًالسحابيةًًخدمةإتمامًعمليةًتفعيلً

خدماتًالبنيةًالتحتيةًالسحابيةًتقدمًعنًطريقًمشغليًملاحظة هامة: 

الاتصالاتًفالدولةًبإسعارًتنافسيةًمقارنةًبإسعارًالمشغلينًالاعتياديةًوكذلكً

 ًبمستوياتًخدمةًأعلى.

 نعم 

 )نعمً)جزئي 

 ًلا

1.4 

ًإتمامًعمليةًتفعيلًخدمةًالنسخًالاحتياطي

تجريبيةًإذاًلمًيكنًلديهاًتعينًعلىًالجهةًالتقدمًبطلبًتفعيلًبيئةًي ملاحظة:

 .الاتحاديةًعنًطريقًالتواصلًمعًفريقًالشبكة طلبًمسبق،ًوذلك

 نعم 

 )نعمً)جزئي 

 ًلا
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 ( FedNetالشبكة الاتحادية ) بادرة لم تفاصيل المعايير 

ًمعيارًللحصولًعلىًالدرجةًالنهائيةًفيًكليوضحًالجدولًالتاليًالتوصياتًالخاصةًللجهاتًالاتحاديةًلتطبيقًماًيلزمً

ً

 ( FedNetبادرة الشبكة الاتحادية ) تفاصيل المعايير لم

 Utalization-1-مدى تفعيل الجهات الاتحادية لخدمات المبادرة

 خدمة الانترنت الآمن إتمام عملية تفعيل  1.1

ًيتمًقياسًمدىًتفعيلًخدمةًالانترنتًالآمنًمنًخلال:

 استخدامًالخدمةًبشكلًكلي 

 ًالسابقةًعنًطريقًتسليمًرقمًمرجعيًمنًاثباتًقطعًالقنوات

 مزوديًالخدمةًيثبتًقطعًالخدمة.

ً:توفيرًالادلةًالتاليةعلىًالجهةً

 ًالانترنتًبينًًلخطوطقطعًالقنواتًالسابقةًًيثبتبريدًالإلكتروني

ًالجهةًومزوديًالخدمةًفيًالدولة

  G2Gخدمة التواصل بين الحكومات إتمام عملية تفعيل  1.2

ًتفعيلًخدمةًالتواصلًبينًالحكوماتًمنًخلال:يتمًقياسًمدىً

 استخدامًالخدمةًبشكلًكلي 

 ًًاثباتًقطعًالخطوطًالمباشرةًمعًالجهاتًالاتحاديةًالأخرى

 :توفيرًالادلةًالتاليةعلىًالجهةً

 ًتعبئةًاستبيانG2G Services 

 ًخطوطًالمباشرةًمعًالجهاتًالاتحاديةًقطعًاليثبتًبريدًالإلكتروني

ًالأخرىً

 رسوم()تخضع لخدمة البنية التحتية السحابية إتمام عملية تفعيل  1.3

 

ديةًخدماتًالبنيةًالتحتيةًالسحابيةًتقدمًعنًطريقًمشغليًالاتصالاتًفالدولةًبإسعارًتنافسيةًمقارنةًبإسعارًالمشغلينًالاعتياملاحظة هامة: 

تجريبيةًإذاًلمًيكنًلديهاًطلبًمسبق،ًوذلكًعنًطريقًالتواصلًمعًًيتعينًعلىًالجهةًالتقدمًبطلبًتفعيلًبيئةوًًوكذلكًبمستوياتًخدمةًأعلى.

ًفريقًالشبكة.

ًيتمًقياسًمدىًتفعيلًخدمةًالبنيةًالتحتيةًالسحابيةًمنًخلال:

 ًنقلًخدماتًرئيسيةًالىًالبنيةًالتحتيةًالسحابية 

 ًًتقريرًيوضحًنسبًالاستخدام 

ً:توفيرًالادلةًالتاليةعلىًالجهةً

 ًتعبئةًاستبيانInfrastructure as a Service  

 ًقائمةًبالخدماتًالتيًتمًنقلهاًالىًالبنيةًالتحتيةًالسحابية 

 ًتقريرًيوضحًنسبةًالاستخدام

 إتمام عملية تفعيل خدمة النسخ الاحتياطي 1.4

 التواصلًمعًفريقًالشبكة.يتعينًعلىًالجهةًالتقدمًبطلبًتفعيلًبيئةًتجريبيةًإذاًلمًيكنًلديهاًطلبًمسبق،ًوذلكًعنًطريقًًملاحظة:

 يتمًقياسًمدىًتفعيلًخدمةًالنسخًالاحتياطيًمنًخلال:

 ًًاستخدامًالخدمة 

 ًًتقريرًيوضحًنسبًالاستخدام 

ً:توفيرًالادلةًالتاليةعلىًالجهةً

 ًًتقريرًيوضحًنسبةًالاستخدام
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 خدمة الهوية الرقميةب.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  : (PASS UAEالهوية الرقمية )نبذه عامة عن 

ًباستخدامًالمتحدةًالعربيةًالإماراتًلدولةًالحكوميةًالخدماتًإلىًاستخدامًتعريفًواحدًفقطًموثوقًوآمنًمرتبطًبرقمًالهويةًيتيحًللمتعاملًالوصولً

 .الإنترنتًشبكةًعلىًوالذكيةًالإلكترونيةًالحكومةًخدماتًمنًللعديدًللوصولًًواحدةًلمرةًالمصادقةًإلىًفقطًالمستخدمونًًيحتاج.ًموحدًحساب

،ًمنًاجلًتوفيرًحلًوهيئةًابوظبيًالرقميةًلتنظيمًقطاعًالاتصالاتًوالهيئةًالعامةتمًإطلاقًالهويةًالرقميةًلدولةًالإماراتًبالتعاونًبينًدبيًالذكيةً

يةًتساهمًفيًموحدًللهويةًالرقميةًلكافةًمزوديًالخدمات،ًمعًالحفاظًعلىًدرجةًعاليةًمنًالسريةًوسهولةًالاستخدام.ًتعتبرًالهويةًالرقميةًركيزةًأساس

ً.يةًالمستدامةوالتنم،2071ًًومؤيةًالإمارات،2021ًرؤيةًالإماراتًًوتحقيقًمستهدفاتتمكينًالعديدًمنًمبادراتًالتحولًالرقميً

علىًخدماتًالشهاداتًالرقميةًمنًالهيئةًالاتحاديةًللهويةًوالجنسيةًوتقدمًخدماتًالمصادقةًعنًطريقًالهاتفًً(UAE PASS)تعتمدًالهويةًالرقميةًً

ًالذكيًوخدماتًالتوقيعًالرقمي،ًوتبادلًالمستنداتًالرقميةً

 الإدارات المعنية بالمبادرة:

 ةًالاتحاديةإدارةًتقنيةًالمعلوماتًبالجه -

 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 

ربطًالموقعًالالكترونيًللخدماتًوالتطبيقًالذكيًللخدماتًللجهةًمعًالهويةً

الأكثرًشيوعاًمنًناحيةًالرقمية.ًيجبًعلىًالخدمةًأنًتكونًمنًالخدماتً

 .أعدادًالمستخدمينًوالمعاملاتًوالأثرًالمحتمل

 تمًربطًالموقعًالالكترونيًوالتطبيقًالذكي 

 تمًربطًالموقعًالالكترونيًفقطًأوًالتطبيقًالذكيًفقط 

 لمًيتمًانجازًالربط 

 ًلاًينطبق

1.2 
ًالرقميًالتيتحديدًخدمةًتتطلبًالتوقيعًالرقميًوربطهاًبخاصيةًالتوقيعً

ًيوفرهاًنظامًالهويةًالرقمية

 ًًتمًاستخدامًالتوقيعًالرقميًفيًخدمةًواحدةًأوًأكثر 

 لمًيتمًاستخدامًالتوقيعًالرقمي 

 ًلاًينطبق

1.3 
جميعًالمواقعًًمنSmartPassًإيقافًاستخدامًخدمةًالدخولًالذكيً

 2020يوليو30ًًالالكترونيةًوالتطبيقاتًالذكيةًللجهةًقبلًتاريخً

 ًًتمًالالتزام
 
 كليا

 لمًيتمًالالتزام 

 ًلاًينطبق

1.4 

 

 توقيعًاتفاقيةًمستوىًالمستخدم

ً

 

 نعم 

 لا 

 
ً

 User Experience-2-تجربة المستخدم

2.1 

مدىًالتزامًالجهةًالاتحاديةًبتطبيقًمعاييرًالدليلًالارشاديًللعلامةً

خاصيةًالتسجيلًًواضافةBranding Guidelinesًالتجاريةًللخدمةً

 موقعًأوًتطبيقًالجهةًالحكوميةًًً(ًفيUAE PASS Sign upبالهويةًالرقميةً)

 ًًالالتزامًتم
 
ًكليا

 ًًتم
 
 الالتزامًجزئيا

 ًلاًينطبق

2.2 

مدىًالتزامًالجهةًالاتحاديةًبالتقليصًمنًالخاناتًالموجودةًفيًنماذجً

طلبًالخدمةًالإلكترونية،ًوذلكًبالاستعانةًبالمعلوماتًالتيًتوفرهاً

 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 
مدىًالتزامًالجهةًالاتحاديةًبدقةًربطًالحساباتًفيًقاعدةًبياناتًالجهةً

ًمنًالهويةًالرقميةًبملفًالمستخدم

 ً
 
 تمًالالتزامًكليا

 لمًيتمًالالتزام 

 ًلاًينطبق

2.5 

مدىًالتزامًالجهةًالاتحاديةًبعدمًانشاءًحسابًخاصًبالجهةًأوًمشاركةً

أسمًالمستخدمًوكلمةًالمرورًمعًالمستخدمًعندًدخولًالمستخدمًبالهويةً

ً (UAE PASS) الرقمية

 ً
 
 تمًالالتزامًكليا

 لمًيتمًالالتزام 

 ًًينطبقلا

 Utilization-3-مدى تفعيل الجهات الاتحادية لخدمات المبادرة

ًيعملًولاًيواجهًمشاكلًتقنيةًً الربطًمعًالخدمة 3.1

 ًًيتمًإطلاقًالربطًو
 
ًعملًكليا

 تمًإطلاقًالربطًوهناكًمشاكلًالتقنية 

 لمًيتمًانجازًالربط 

 ًلاًينطبق

3.2 
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) ًًوقنواتًالتواصلًالاجتماعيفيًالقنواتًالرقمية
 ً

 
 تمًالالتزامًكليا

 لمًيتمًالالتزام 

 ًلاًينطبق

3.6 

فيً (UAE PASS Web KIOSK) اتاحةًنظامًالتسجيلًعلىًالهويةًالرقمية

كافةًمراكزًتقديمًالخدمةًللجهةًالحكوميةًوتثبيتًجهازًقارئًالبصمةً

ً)واحدًعلىًالأقلًفيًكلًمركز(

 ً
 
 تمًالالتزامًكليا

 ًالالتزاملمًيتم 

 ً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.

 

 
علىًالجهةًاختيارًالموقعًالرئيس يًللخدماتًالالكترونيةًوالتطبيقًالرئيس يًللخدماتًالربطًبنظامًالهويةًالرقميةًبالشكلًالصحيح،ًيجبً

(.ًكماًويجبًعلىًالخدمةًأنًتكونًمنًالخدماتًالأكثرًشيوعاًمنUAE PASSًالذكيةًوربطهاًبخاصيةًالدخولًبالهويةًالرقميةً)

 ناحيةًأعدادًالمستخدمينًوالمعاملاتًوالأثرًالمحتمل.

 
 الأثباتًالمطلوب:

 ربطًالموقعًالرئيس يًللخدماتًالالكترونيةًوالتطبيقًالرئيس يًللخدماتًالذكيةًً-

 Assessmentتجاوزًاختبارًالوظائفًً-

 تقريرًيوضحًأنًعمليةًالدخولًبالهويةًالرقميةًسلسةًولاًتواجهًأيةًمشاكلًتقنية.ًًً-

ً

 يوفرها نظام الهوية الرقمية التيالرقمي تحديد خدمة تتطلب التوقيع الرقمي وربطها بخاصية التوقيع  1.2

 

ًبنظامًالهويةًالرقمية،ًحيثًيوفرًالنظامًخاصيةً
 
تحديدًخدمةًفيًالجهةًالحكوميةًتتطلبًخاصيةًالتوقيعًالرقميًوربطهاًتقنيا

ًمنًأيةًجهةًكانتًطالماًكانًالتوقيعًالرقميًعنً
 
هويةًطريقًنظامًالالتوقيعًالرقميةًوخاصيةًالتحققًمنًالمستنداتًالتيًتوقيعهاًرقميا

ً 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 علىًالجهةًالحكوميةًالتيًلازالتًتعملًبنظامًالدخولًالذكييجبً

والذيًسيسمحً .UAE PASS بنظامًالهويةًالرقمية SmartPass استبدالًالربطًالحاليًمعًنظامًالدخولًالذكي -

شكلًسلسًومنًدونًأيًعطلًفيًللمستخدمينًالتابعينًلكمًالوصولًإلىًالخدماتًعلىًقنواتكمًعنًطريقًنظامًالهويةًالرقميةًب

ً.الخدمة

 عقدًورشًالتدريبًوالتوعيةًلمركزًالاتصالًومراكزًاسعادًالمتعاملينًلإعلامهمًبحملةًإيقافًاستخدامًالدخولًالذكي -

SmartPass وتوعيتهمًبطيفيةًالردًعلىًالاستفساراتًوارشادًالمستخدمينًبطريقةًنقلًحساباتهمًنًنظامًالدخولًالذكي 

SmartPass الىًنظامًالهويةًالرقمية UAE PASSً

 الىًنظامًالهويةًالرقمية SmartPass القيامًبحملةًتوعويةًللمتعاملينًوحثهمًعلىًنقلًحساباتهمًمنًنظامًالدخولًالذكي -

UAE PASSًقبلًإزالةًزرًتسجيلًالدخولًالذكيًمنًقنواتكم،.ً
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تًالدخولًبعدًالتأكدًمنًأنًالمستخدمينًعلىًعلمًمنًصفحا 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 upالتسجيل بالهوية الرقمية )

 

الاستخدامًالأمثلًللأيقوناتًوالشعاراتًالخاصةًبالخدمةًبالإضافةًالىًالنصوصًالارشاديةًوالنصوصًالترويجيةًكماًهوً -

ً(Branding guidelineمذكورًفيًالدليلًالارشاديًللعلامةًالتجاريةًللخدمةً)

يجبًعلىًالجهةًالحكوميةًتوفيرًخاصيةUAE PASS Sign inًًالىًجانبًخاصيةًالدخولًفيًالموقعًوالتطبيقًالخاصًبالجهةً -

،ًويعنىًذلكًبالأشخاصًالذيUAE PASS Sign Upًالتسجيلًفيًالموقعًاوًالتطبيقًباستخدامًحسابًالهويةًالرقميةً

 الموقعًباستخدامًحسابهمًفيًالهويةًالرقميةيسجلونًدخولهمًللمرةًالأولىًفيً

ً

 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. التي توفرها الخدمة )بيانات المستخدم 

 

أوًخدمةًالرابطًالحكوميUAE PASSًً الهويةًالرقميةأنًتقومًالجهةًبالاستعانةًببياناتًملفًالمتعاملينًالموجودًفيًخدمةً

ًأوًارفاقًملفً GSBلخدمات
 
اتًفيًاستكمالًخاناتًنماذجهاًوطلباتهاًأوًخدماتهاًمنًغيرًالرجوعًللمتعاملًلطلبًإدخالًالبياناتًيدويا

ًلأثباتًالهوية.

ً

 الأثبات المطلوب:

ًخدماتًعلىًالأقل3ًًلً GSBالرابطًالحكوميًللخدماتًًأوًخدمةUAE PASSً الهويةًالرقميةًصورًتثبتًاستخدامًبيانات

2.3 
الخدمة وعدم السماح للمستخدم  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 -

ًالمستخدمًبالدخولًالىًتطبيقًالجهةًالحكومية

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

ًلأخطاءًاطلاعًاشخاصًعلىًحساباتًأشخاصًأخرينالمعرفًبالهويةًالرقميةًبرقمًبطاقةًالهويةً
 
ًتجنبا

ً

 الأثبات المطلوب:

ًفيًقاعدةًالبيانات.UUIDًوصورًتوضحًحفظًً 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 

 

ءًحسابًترسلًلهًأيًاشعارًمفادهًأنهًتمًانشاًلاعندماًيقومًالمتعاملًبالدخولًللمرةًالأولىًالىًالموقعًاوًالتطبيقًيجبًعلىًالجهةًانً

ًانًلزمًالأمرالجهةًداخليًأوًمشاركةًاسمًدخولًاوًكلمةًسرًوالاكتفاءًفقطًبالاحتفاظًبهذهًالمعلوماتًفيًقاعدةًالبياناتً

ً

 الأثبات المطلوب:

المستخدمًوكلمةًالمرورًمعًًأوًمشاركةًأسم ً(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 -

فيًعمليةًالربطًفيًحالًوجودًأيةًعقباتًأوًمشاكلًتقنيةًتواجههًخلالًًفريقًالدعمًفيًالخدمةًالفريقًالمرشحًبإعلاميقومً -

 البيئةًالتجريبية

مرحلةًاختبارًعلىًالجهةًالحكوميةًالالتزامًبكلًسيناريوهاتًاختبارًالوظائفًالمذكورًفيًالدليلًالارشاديًللربطًلاجتيازً -

 يبيةًوخلالًالفترةًالمتفقةًعليهفيًالبيئةًالتجرًًالربط

 علىًالجهةًالحكوميةًالالتزامًبكلًسيناريوهاتًاختبارًالامنًالمذكورًفيًالدليلًالارشاديًللربطً -

 علىًالجهةًالالتزامًبالمعاييرًالأمنيةًالمذكورةًفيًالدليلًالارشاديًكحدًأدنى -

 إطلاقًالربطًوتسليمً)اتفاقيةًمستوىًالخدمة( -

 للتأكدًمنًانًالربطًقائمًويعملًبالشكلًالمناسبًللربطًمعًالخدمةًالرقميةدوريةًالمراجعةًال -

ً

 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 Deskًًذلكًعندماًتقومًالجهةًباستخدامًالقنواتًالصحيحةًللتواصلًكالً
Service Deskً

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

 

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

Qualified ً2020ًأقص ىًنوفمبرًًبحد

ً

 ًتمًإضافةًتقريرًعنًعددًالمسجلينًفيًالهويةًالرقميةًعندًإدارةًالمواردًالبشريةًفيًجهتكمًمنًخلالًنظامًالهيئةًالاتحادية

 للمواردًالبشريةً)بياناتي(،ًحيثًيمكنكمًالاطلاعًعلىًالتقريرًالشهريًلعددًالموظفينًالذيًتمًتسجيلهمًفيًالهويةًالرقمية

ً

  الأثبات المطلوب:

خلالًًكماًوسيتمًمقارنةًنتائجكمًببياناتًموظفيًجهتكمً)الاسم، رقم الهوية(تقريرًيثبتًعددًوتفاصيلًالموظفينًالذينًتمًتسجيلهمً

ًنظامً)بياناتي(ً

ً

3.4 
 UAE% من مستخدمي الخدمات الرقمية للجهة الحكومية في خدمة الهوية الرقمية )80مدى التزام الجهة الاتحادية بتسجيل 

PASS) 

 

ً

يجبًعلىًالجهةًالحكوميةًتسجيلًالمتعاملينًالجهةًالحكوميةًفيًخدمةًالهويةًالرقميةًوبشكلًأخصً"مستخدموًالخدماتًالرقمية"ً

2020ًبحدًأقص ىًنوفمبرًً Qualifiedوالتأكدًمنًحصولهمًعلىًحسابًمنًنوعً)موثوق(ً

ً

 ًمن ًالرقمية ًالهوية ًفي ًالتسجيل ًعدد ًرصد ًبالية ًالحكومة ًالجهة ًتزويد ًالتسجيلًسيتم ًبيانات ًلوحة ًخلال

(web kiosk registration status) 

 الأثبات المطلوب:

ًالذينًتمًتسجيلهمًكماًوسيتمًمقارنةًنتائجكمًبنظامًالهويةًالرقمية.ً)الاسم، رقم الهوية(تقريرًيثبتًعددًوتفاصيلًالمتعاملينً

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

 

نشرًالموادًالتسويقيةًلخدمةًالهويةًالرقميةًعلىًكافةًقنواتًالجهةًالرقميةًوعقدًالورشًالتوعويةًللتسويقًوالترويجًعنًخدمةًالهويةً

ًالرقمية،ًعلىًسبيلًالمثال:

علىًكيفيةًالتسجيلًوانًيكونواًعلىًدرايةًكاملةًبالخدمةًوقادرينًعلىًمعالجةًاستفساراتًًالاتصالًمركزًموظفيًتدريب -

 المستخدمينً

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

 استفساراتًالمستخدمينً

 واصلًالاجتماعيًالخاصةًبالجهةنشرًالموادًالترويجيةًفيًقنواتًالت -

 نشرًالموادًالترويجيةًعلىًالقنواتًالرقميةًالداخليةًللجهة -

 نشرًالموادًالترويجيةًعلىًالموقعًالرسميًللجهة -

 عقدًمقابلةًواحدةًعلىًالأقلًعلىًالراديوًأوًالتلفاز -

 نشرًخبرًصحفيًواحدًعلىًالأقلً -

ً
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 الأثبات المطلوب:

ًأعلاه.صورةًأوًفيديوًلجميعًالنقاطً

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.

 الأثبات المطلوب:

(UAEPASSًموقعًمركزًاسعادًالمتعاملينًومنصةًالتسجيلًوذلكًلتحديثًتطبيقًومنصةًالهويةًالرقميةً)تقريرًيوفرًبياناتًعنً

ً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
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 GSB للخدمات الحكومي الرابطمبادرة ت.

 

 

 

  نبذه عامة عن المبادرة: 

بيئةًآمنة،ًوالتيًتتيحًالترابطًبينًالخدماتًالحكومية،ًبماًيسهمًفيًتبسيطًالإجراءاتًوتحسينًجودةًالخدماتًعبرً الحكومية الجهات لخدمات ربط منصة

 .المقدمةًللمتعامل.ًيعدًالرابطًالحكوميًبمثابةًالمنصةًالأساسيةًلتطويرًالحكومةًالذكيةًوضرورةًتقنيةًللتكاملًعلىًمستوىًالخدمات

 يعدًالرابطًالحكوميًبمثابة:ً

 ًتقنيةًللتكاملًعلىًمستوىًالخدمات.ضرورة 

 ً.منصةًلحوكمةًالربطًبينًالخدمات 

 منصةًلرصدًمستوىًالخدمةًومدىًاستخدامها 

 

 بالمبادرة:  الإدارات المعنية

لخدمةًامستوىًإدارةًتقنيةًالمعلوماتًفيًالجهة.ًوهيًالمسؤولةًعنًالتنسيقًداخلياًلمتابعةًالأمورًالإداريةًمنًحيثًالموافقاتًوالتغييراتًعلىً -

 عنيةًبالخدمةوالتنسيقًمعًالأقسامًالمًوالتغييراتًالقانونيةًالممكنة

 إدارةًالاستراتيجيةً)إنًلزم( -
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 GSB للخدمات الحكومي الرابط لمبادرةالمعايير المعتمدة 

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

 ،ًمعًضرورةًتوضيحًالنقاطًالتالية:2020المتوفرةًلكلًمعيارًوالتيًسيتمًالاستنادًعليهاًخلالًعمليةًالتقييمًلهذاًالمؤشرًلعامً

 الخدمات الإلكترونية/الذكية تكاملمؤشر 

 GSB للخدمات الحكومي الرابط

ًالخياراتًالمعيار

 Integration and testing-1- الاتحادية بالمبادرةربط الجهات 

1.1 
تحديدًالخدمةًالمرادًاستخدامهاًأوًتزويدهاًعنًطريقًالرابطًالحكوميً

 للخدمات.

 نعم 

 لا 

 ًًقلاًينطب

ً.الموافقاتًالمطلوبةأخذًلجهةًالمرادًالربطًبهاًوًمعًاالتنسيقًالمسبقً 1.2

 نعم 

 لا 

 ًقلاًينطب

 الوثائقًالمطلوبةًوالمتعلقةًبالخدمة.توفيرًالبياناتًوتعبئةً 1.3

 نعم 

 جزئي 

 ًلا

1.4 
مرحلةًدراسةًالمتطلباتًالتقنيةًللخدمة،ًتطويرًخدمةًالربطًإتمامً

 والتغييراتًالمطلوبةًفيًالأنظمةًالداخليةً

 نعم 

 جزئي 

 ًًلا

1.5 
 testing/staging)ًتجريبيةبيئةًالالاجتيازًمرحلةًالاختبارًفيً

Environmentً)ًمعًالنظام

 نعم 

 جزئي 

 ًلا

1.6 
 Smoke(ًواجتيازًتجربةًوهميةً)Productionالانتقالًالىًالبيئةًالحقيقيةً)

Testing) وإطلاقًخدمةًالربط 

 نعم 

 جزئي 

 ًلا

1.7 
الرابطًًطلبًالموافقةًلاستخدامًالخدماتًمنًخلالًاستخدامًبوابة

ً(اتالخدمًلاستهلاك)GSB Portalً الحكوميً

 نعم 

 لا 

 ًقلاًينطب

ًبياناتًفريقًالعملًلدىًالجهةتحديثً 1.8
 ًنعم

 ًلا
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Utalizationً-2-مدى تفعيل الجهات الاتحادية لخدمات المبادرة

 الخدمةًإتمامًعمليةًتفعيلً 2.1

 ًنعم

 ًجزئي

 لا 

 ًًقبلاًينط

2.2 
الالتزامًبمستوىًالخدمةًالمتفقًعليهًفيًالمتطلباتًالتقنيةًواتفاقيةًمستوىً

ًالخدمة

 ًنعم

 جزئي 

 لا 

 ًًلاًًينطبق

ً

ً  
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 GSB للخدمات الحكومي الرابطبادرة لم تفاصيل المعايير 

ًللحصولًعلىًالدرجةًالنهائيةًفيًكلًمعياريوضحًالجدولًالتاليًالتوصياتًالخاصةًللجهاتًالاتحاديةًلتطبيقًماًيلزمً

 GSB للخدمات الحكومي الرابط تفاصيل المعايير لمبادرة

Integration and testingً-1- ربط الجهات الاتحادية بالمبادرة

 تحديد الخدمة المراد استخدامها أو تزويدها عن طريق الرابط الحكومي للخدمات 1.1

 

علىًالجهةًالتواصلًمعًفريقًالرابطًالحكوميًللخدماتًلتحديدًتفاصيلًالخدمةًالمرادًاستخدامهاًأوًتزويدهاًعنًطريقًالرابطًالحكوميً

ًللخدمات،ًوعلىًأنًتكونًالخدمةًالمرادًتزويدهاًضمنًالخدماتًالمطلوبةًوالأكثرًشيوعاًلتستفيدًمنهاًأكثرًمنًجهةًحكومية.ً

ًارًالمدةًالزمنيةًالمطلوبةًلكلًالأطرافًالمعنيةًلتفعيلًالخدمة.معًضرورةًالأخذًبالاعتب

افقات المطلوبة 1.2  التنسيق المسبق مع الجهة المراد الربط بها وأخذ المو

 

ً ًًالحصولًيجبًعلىًمستخدمًالخدمة ًمنًالاتفاقًلفريقًالرابطًالجهةًًمنعلىًجميعًالموافقاتًاللازمة ًوتوفيرًنسخة ًللخدمة، المالكة

ًبطالحكوميًللخدمات.ًإذاًكانتًالجهةًمزودةًللخدمة،ًفيتعينًعليهاًالاتفاقًمعًالجهةًالمستخدمةًللخدمةًللالتزامًبكافةًمتطلباتًفريقًالرا

ًالحكوميًلإتمامًتفعيلًالربط.

 توفير البيانات وتعبئة الوثائق المطلوبة والمتعلقة بالخدمة 1.3

 
ًفريقًالرابطًالحكوميًللخدمات،ًوتعبئةًالملفاتنًخلالًتوفيرًالبياناتًالمطلوبةًلوذلكًمً،بشكلًتامالاتفاقًعلىًمتطلباتًالخدمةًوتوثيقهاً

ً.التقنيةًالمطلوبةًللخدمة

 إتمام مرحلة دراسة المتطلبات التقنية للخدمة، تطوير خدمة الربط والتغييرات المطلوبة في الأنظمة الداخلية 1.4

ًمتطلباتًالخدمةًعلىًالجهةًإتمامًدراسةًيجبً 
 
ًًإذاًتطلبًالأمر.وتطويرًالخدمةًداخليا

 ( مع النظامtesting/staging Environmentاجتياز مرحلة الاختبار في التجريبيه ) 1.5

ًللخدمة،ًللتأكدًمنًجاهزيةًالانتقالًلمرحلةًإطلاقًالخدمة.ًاجتيازًاختبارًالمرحلةًالتجريبيةيجبًعلىًالجهةً 

 ( وإطلاق خدمة الربطSmoke Testing( واجتياز تجربة وهمية )Productionالبيئة الحقيقية )الانتقال الى  1.6

 
تًوتعيينًالشخصًالمعنيًلإدارةًعملياً،يجبًعلىًالجهةًنقلًالخدمةًللبيئةًالفعليةًواجتيازًالاختبارًاللازمًلإطلاقًالخدمةًواعتمادها

ًمشاكلًأوًتغييرات.ًةالخدمةًفيًحالًوجودًأي

افقه لاستخدام الخدمات من خلال استخدام بوابة الرابط الحكومي   1.7  )لاستهلاك الخدمات( GSB Portalطلب المو

 
ًالمتوفرةًعلىًالخدماتًلاستخدامًالموافقه(،ًذلكًعنًطريقًطلبGSB Portalًيجبًعلىًالجهةًتفعيلًدورًبوابةًالرابطًالحكوميًللخدماتً)

ًالمنصةًمنًخلاله.

 فريق العمل لدى الجهة تحديث بيانات 1.8

ًيجبًعلىًالجهةًالالتزامًبتحديثًبياناتًفريقًالعملًالداعم،ًوإرسالًالتحديثاتًالىًفريقًالرابطًالحكوميًللخدمات. 

 Utalization-2-مدى تفعيل الجهات الاتحادية لخدمات المبادرة

 إتمام عملية تفعيل الخدمة 2.1

 
ًأوً ًللخدمة ًكانتًموفرة ًسواء ًللخدمات، ًالرابطًالحكومي ًمنصة ًعلى ًالخدمة ًبتفعيل ًالمتطلباتًالمتعلقة ًكافة ًإتمام ًالجهة يجبًعلى

ًمستخدمةًلها.ً

 الالتزام بمستوى الخدمة المتفق عليه في المتطلبات التقنية واتفاقية مستوى الخدمة 2.2

ًوملفًمتطلباتًالخدمة،ًوذلكًلضمانًعملًالخدمةًبينًالمزودًوالمستخدم.ًًمستوىًالخدمةالالتزامًبالبنودًالواردةًفيًاتفاقيةً 
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 National CRM الوطني العملاء علاقات إدارة نظاممبادرة .ث

 

  نبذه عامة عن المبادرة: 

 يعدًالنظامًبمثابة:ً،ًتوفيرًنظامًموحدًوواجهةًموحدةًلاستقبالًوادارةًعلاقاتًالمتعاملينًفيماًيخصًالخدماتًالحكومية

 ًواقتراحاتًوشكاوىًالمتعاملينمنصةًاستقبالًآراء 

 ًالحكومية.منصةًلتحليلًالشعورًالعامًتجاهًالخدمات 

 منصهًمتعددةًالقنواتًتهدفًالىًتوحيدًتجربةًالمتعاملًعلىًمختلفًالقنوات 

 

 بالمبادرة:  ةالمعنيالإدارات 

 إدارةًتقنيةًالمعلومات -

 إدارةًمركزًالمتعاملين -

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

لاستنادًاوالتيًسيتمًمحورًمعًالخياراتًالمتوفرةًلكلً National CRM الوطنيًالعملاءًعلاقاتًإدارةًنظامًلمبادرةيوضحًالجدولًالتاليًالمعاييرًالمعتمدةً

 ،ًمعًضرورةًتوضيحًالنقاطًالتالية:2020عليهاًخلالًعمليةًالتقييمًلهذاًاًلعامً

 مؤشر تكامل الخدمات الإلكترونية/الذكية

 National CRMنظامًإدارةًعلاقاتًالعملاءًالوطنيً

 الخيارات المعيار

 Integration and testing-1- ربط الجهات الاتحادية بالمبادرة

1.1 
ًاعتمادًالتصميمًوتهيئةًالبيئةًالتقنيةًالخاصةًبالربطًمنًقبلًكلًجهةً

Design sign off 

 ًبشكلًكاملتمت 

 ًلمًيتم 

 ًًلاًينطبق

1.2 
 بناءًوتطويرًخدماتًالويبًالخاصةًبالجهةًمعًالرابطًالاتحاديً

ًWeb service completion, SRS template with GSB  

 ًبشكلًكاملتمت 

 ًتمًيلم 

 ًًينطبقلا

Unit testingًاختبارًالوحدةًبينًالجهةًوالنظامً 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  

 بشكلًكاملًتم 

 ًتمًيلم 

 ًنطبقلاًي

1.6 
)التأكيدًعلىًجاهزيةًالجهةًوالمباشرةًً–ًالمباشرةًباستخدامًالنظام

 باستخدامًالنظام(ً

 نعم 

 يستخدمًبشكلًجزئي 

 ًلا

 Utalization-2-مدى تفعيل الجهات الاتحادية لخدمات المبادرة

ًالدخولًالىًالنظامًوالاستخدامًبشكلًيوميً 2.1

 ًتلبيةًالمؤشرًكاملا 

 تلبيةًالمؤشرًجزئيا 

 ًعدمًتلبيةًالمؤشر

2.2 
البرنامجًالوطنيًلإدارةًالالتزامًبالردًعلىًكافةًالحالاتًالواردةًعنًطريقً

ًفترةًاتفاقيةًمستوىًالخدمةخلالًًعلاقاتًالمتعاملين

 ًتلبيةًالمؤشرًكاملا 

 ًجزئياتلبيةًالمؤشر 

 ًعدمًتلبيةًالمؤشر

2.3 
الترويجًللخدمةًوالمساهمةًفيًرفعًمستوىًالوعيًلدىًالمتعاملينًفيًالجهةً

ًالحكومية

 ًتلبيةًالمؤشرًكاملا 

 تلبيةًالمؤشرًجزئيا 

 ًعدمًتلبيةًالمؤشر
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ًالبرنامجًالوطنيًلإدارةًعلاقاتًالمتعاملينإصدارًالتقاريرًالشهريةًعنًطريقً 2.4

 ًتلبيةًالمؤشرًكاملا 

 تلبيةًالمؤشرًجزئيا 

 ًعدمًتلبيةًالمؤشر

2.5 
منًقبلًالجهةًكلًستةًالمسجلةًوالبلاغاتًالإجماليةًًعددًالحالاتًرصد

ًأشهر

 تمًرصدًعددًالحالاتًوالبلاغات 

 تمًرصدًالحالاتًوالبلاغاتًبشكلًجزئي 

 ًًلمًيتم

2.6 
الوطنيًلإدارةًعلاقاتًلبرنامجًالحالاتًالتيًيتمًتسجيلهاًفيًًرصدًعدد

ًقنواتًالتواصلًالاجتماعيًالمتوفرةًلدىًالجهةًمنًخلالًالمتعاملين

 ًتلبيةًالمؤشرًكاملا 

 تلبيةًالمؤشرًجزئيا 

 ًعدمًتلبيةًالمؤشر

 

 National CRM الوطني العملاء علاقات إدارة نظامبادرة لم تفاصيل المعايير 

ًللحصولًعلىًالدرجةًالنهائيةًفيًكلًمعياريوضحًالجدولًالتاليًالتوصياتًالخاصةًللجهاتًالاتحاديةًلتطبيقًماًيلزمً

 National CRMنظام إدارة علاقات العملاء الوطني  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

 

قاتًفريقًالبرنامجًالوطنيًلإدارةًعلااللازمةًبينهاًوبينًًوالحصولًعلىًجميعًالموافقات تأخذًالموافقاتًالإداريةجبًعلىًالجهةًأنًتوًي -

 بإمكانيةًالربط.المتعاملين،ًوذلكًتجنباًللتحدياتًالمتعلقةً

ًاعتمادًالتصميمًالخاصًبالربطً -

لالًبناءًيتوجبًعلىًالجهةًتهيئةًالبيئةًالتقنيةًالخاصةًبالربطًبينهاًوبينًالبرنامجًالوطنيًلإدارةًعلاقاتًالمتعاملين،ًوذلكًمنًخ -

ً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

ًخطةًالربطًبينًالفريقينًًفيًالبيئتينًالاختباريةًوالفعليةيتعينًاكتمالًاختبارًقبولًالمستخدمًحسبً 

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

ًقبلًالنظامينًبشكلًثنائيمباشرةًالربطًبينًالأنظمةًونقلًخدماتًالويبًالىًالبيئةًالفعليةًبحيثًيتمًقراءةًالسجلاتًالواردةًمنً 

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

 
ًيتوجبًعلىًالجهةًاستخدامًالنظامً

ًيتوجبًعلىًالجهةًإدارةًالسجلاتًالواردةً
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 Utalization-2-مدى تفعيل الجهات الاتحادية لخدمات المبادرة

 النظام والاستخدام بشكل يوميالدخول الى  2.1

 
ًيتوجبًعلىًالجهةًالدخولًالىًالنظامًبصفةًيوميةًفيًأيامًالدوامًالرسمي

ًمتابعةًالسجلاتًالتيًيتمًتصعيدها

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

 

ًإدارةًالسجلاتًالواردةًفيًالإطارًالزمنيًالمتفقًعليهًفيًاتفاقيةًمستوىًالخدمة

لخدمةًفترةًاتفاقيةًمستوىًاخلالًالبرنامجًالوطنيًلإدارةًعلاقاتًالمتعاملينًيجبًعلىًالجهةًتأكيدًاستلامًالحالاتًالواردةًعنًطريقً

رةًأحدًالمتعاملينًعنًطريقًأيًقناةًتواصلًمعًالبرنامجًالوطنيًلإدا.ًعلىًسبيلًالمثال:ًفيًحالًتساءلًيمكنًالرجوعًالىًنظامًأداء

ةًفيًعلاقاتًالمتعاملين،ًيتوجبًعلىًالجهةًالتأكيدًعلىًالمتعاملًفيًتوجيهًمسألتهًالىًالقطاعًالخاصًوسوفًيتمًالرجوعًاليهًبالإجاب

ًوقتًمعين.

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

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

 

ًوذلكًباتباعًالآتي:ًفيًالجهةًالحكوميةالترويجًللخدمةًوالمساهمةًفيًرفعًمستوىًالوعيًلدىًالمتعاملينًيجبًعلىًالجهةً

 للجهةًالإعلانًفيًالموقعًالإلكتروني 

 قنواتًالتواصلًالاجتماعيًللجهة،ًبحيثًيتمًالتسويقًللمبادرةًمرتينًفيًالسنةًعلىًالأقل 

 ،ًالتوقيعًالالكتروني،ًالمراسلاتًالإلكترونية

 علاقات المتعاملينالبرنامج الوطني لإدارة إصدار التقارير الشهرية عن طريق  2.4

 
البرنامجًالوطنيًلإدارةًيتوجبًعلىًالجهةًاصدارًتقريرًشهريًحولًالشكاوىًوالاقتراحاتًعلىًمدارًالعام.ًوذلكًعنًطريقًاستخدامً

ًعلاقاتًالمتعاملين

  من قبل الجهة كل ستة أشهرالمسجلة والبلاغات الإجمالية  عدد الحالات رصد 2.5

 
بحيثًيتمًارسالًتقريرًنصفًسنويًبإجماليًالحالاتًوالبلاغاتًالىًالمسجلةًوالبلاغاتًالإجماليةًًعددًالحالاتًيتعينًعلىًالجهةًرصد

ًوحسبًمتطلباتًفريقًأداءًالخدماتًالحكوميةًلبرنامجًالوطنيًلإدارةًعلاقاتًالمتعاملينالفريقًالمعنيًبا

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

 لدى الجهة

 
جهةًقنواتًالتواصلًالاجتماعيًالمتوفرةًلدىًالًمنًخلالًلبرنامجًالوطنيًلإدارةًعلاقاتًالمتعامليناالحالاتًالتيًيتمًتسجيلهاًفيًًرصدًعدد

ًوذلكًبشكلًربعًسنويً
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 National Smart Data Standards الوطنية الذكية البياناتمبادرة معايير .ج

 

 

 

  نبذه عامة عن المبادرة: 

،ًكماًزيادةًفعاليةًخدماتًالجهاتًالحكوميةًولتحقيقًرضاًالمتعاملينبيئةًتمكينيهًمناسبةًلتبادلًالبياناتًبكفاءةًبهدفًىًإنشاءًيقومًهذاًالمشروعًعل

 البياناتًورفعًجودتهاًوتصنيفهاًمعًالموازنةًبينًاحتياجاتًالجهاتًوالتطلعاتًالمستقبلية.سيحدّدًالمتطلباتًاللازمةًلتأصيلًثقافةًتبادلً

 :البيانات الذكية

للعامةًفيًسجلاتًبياناتًرئيسيةًموحدةًعلىًمستوىًالدولةًمتاحةًلتمكينًالجهاتًالحكوميةًًهيًبياناتًحكوميةًمشتركةًبينًالجهاتًأوًبياناتًمفتوحة

ً.2021تحقيقًأهدافًرؤيةًلأداءًمهامهاًالقانونيةًوً

 بالمبادرة:  ةالمعنيالإدارات 

 إدارةًتقنيةًالمعلوماتًبالجهةًالاتحادية -

ًالإدارةًالمعنيةًبالبياناتً)إنًوجدت( -

 

 



 

 

 

 

Page 75 of 80  
 
 

  tandardsSmart Data SNational الوطنية الذكية البيانات معايير  لمبادرةالمعايير المعتمدة 

نادًعليهاًوالتيًسيتمًالاستًمحورًمعًالخياراتًالمتوفرةًلكلً NSDS 2020الوطنيةًًالذكيةًالبياناتبادرةًمعاييرًلميوضحًالجدولًالتاليًالمعاييرًالمعتمدةً

 ضرورةًتوضيحًالنقاطًالتالية:،ًمع2020ًخلالًعمليةًالتقييمًلهذاًالمؤشرًلعامً

 الخدمات الإلكترونية/الذكية تكاملؤشر م

 National Smart Data Standards الوطنية الذكية البياناتعايير م

ًالخيارات المعيار

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

1.1 

 ًتوفيرًمعلوماتًشاملةًعن:
ونوعًومواصفاتًومصدرًوتصنيفًوجودةًجميعًالبياناتًالإلكترونيةًعددًً-

ًالأنظمةًالالكترونيةًللبيانات

ًديًومستخدميًالبياناتًفيًجميعًالقنواتًالالكترونيةًوغيرًالإلكترونيةمزوًً-

ةًالربطًالالكترونيًوالخدماتًالإلكترونيةًالمقدمةًمنًالجهًأنواعجميعًً-

ًلاسيماًالخدماتًذاتًالأولوية

ًالبياناتًالمزدوجةًوالمعلوماتًالمكررةًفيًالجهةً-

 تمًتوفيرًالمعلوماتًالمطلوبة 

 تمًتوفيرًجزءًمنًالمعلوماتًالمطلوبة 

 لمًيتمًتوفيرًالمعلومات 

 ًلاًينطبق

 توفيرًخطةًلتصنيفًكافةًالبياناتًوالمعلوماتًوالمعرفةًلدىًالجهة 1.2

 تمًتوفيرًخطةًشاملة 

 تمًتوفيرًخطةًجزئية 

 ًتوفيرًخطةلمًيتم 

 ًلاًينطبق

 توفيرًخطةًلرفعًجودةًكافةًالبياناتًوالمعلوماتًوالمعرفةًلدىًالجهة 1.3

 تمًتوفيرًخطةًشاملة 

 تمًتوفيرًخطةًجزئية 

 لمًيتمًتوفيرًخطة 

 ًلاًينطبق

1.4 
ً)بياناتتوفيرًخطةًلإتاحةًالبياناتًوالمعلوماتًللجهاتًالحكوميةًالأخرىً

 مشتركة(

 تمًتوفيرًخطةًشاملة 

 ًتوفيرًخطةًجزئيةتم 

 لمًيتمًتوفيرًخطة 

 ًلاًينطبق

1.5ً
توفيرًخطةًلإتاحةًالبياناتًوالمعلوماتًللجهاتًالحكوميةًالأخرىًوالعامةً

ًمفتوحة(ً)بيانات

 تمًتوفيرًخطةًشاملة 

 تمًتوفيرًخطةًجزئية 

 لمًيتمًتوفيرًخطة 

 ًلاًينطبق
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 - Utilizatoin - 2 مدى مطابقة الجهات الاتحادية للبيانات الذكية

2.1 
تصنيفًكافةًالبياناتًالحكومةًالذكيةًلًومعاييرًمستوىًتنفيذًخطط

 الجهةًوالمعرفةًلدىوالمعلوماتً

 ًتمًتنفيذًالخطة 

 ً
 
 تمًتنفيذًالخطةًجزئيا

 لمًيتمًتنفيذًالخطة 

 ًلاًينطبق

2.2ً
جودةًكافةًالبياناتًلرفعًًومعاييرًالحكومةًالذكيةًمستوىًتنفيذًخطط

ًالجهةًوالمعرفةًلدىوالمعلوماتً

 ًتمًتنفيذًالخطة 

 ً
 
 تمًتنفيذًالخطةًجزئيا

 لمًيتمًتنفيذًالخطة 

 ًلاًينطبق

 والإلكترونيةمستوىًتقليلًالاستماراتًالورقيةً 2.3

 تمًتقليلًالإستماراتًبنسبةًعالية 

 تمًتمًتقليلًالإستماراتًبنسبةًمنخفضة 

 لمًيتمًتقليلًالإستمارات 

 ًلاًينطبق

 إتاحةًالبياناتًالمشتركةًوالمفتوحةوسياسةًومعاييرًمستوىًتنفيذًخطةً 2.4

 ًتمًتنفيذًالخطة 

 ً
 
 تمًتنفيذًالخطةًجزئيا

 لمًيتمًتنفيذًالخطة 

 ًلاًينطبق

2.5 
مستوىًالانجازًبحسبًمتطلباتًالحكومةًالذكيةًومراعاةًبعدمًتكرارً

 الحكومةًالذكية(الاستثمارً)استخدامًالشبكةًالاتحاديةًومشاريعً

 ًتمًتنفيذًالخطة 

 ً
 
 تمًتنفيذًالخطةًجزئيا

 لمًيتمًتنفيذًالخطة 

 ًلاًينطبق
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 National Smart Data Standards الوطنية الذكية لبياناتمعايير ا تفاصيل المعايير لمبادرة

 :الدرجةًالنهائيةًفيًكلًمعيارللحصولًعلىًيوضحًالجدولًالتاليًالتوصياتًالخاصةًللجهاتًالاتحاديةًلتطبيقًماًيلزمً

 معايير البيانات الذكية الوطنيةتفاصيل المعايير لمبادرة 

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

1.1 

 توفير معلومات شاملة عن:

 الالكترونية للبياناتعدد ونوع ومواصفات ومصدر وتصنيف وجودة جميع البيانات الإلكترونية الأنظمة  -

 مزودي ومستخدمي البيانات في جميع القنوات الالكترونية وغير الإلكترونية -

 جميع انواع الربط الالكتروني والخدمات الإلكترونية المقدمة من الجهة لاسيما الخدمات ذات الأولوية -

 البيانات المزدوجة والمعلومات المكررة في الجهة -

 

ًعلىًالجهةًتوفيرًالأدلةًالتالية:ً

 الجهةًمنًعتمدةعددًونوعًالبياناتًالمًجردًوثيقة 

 وثيقةًتصنيفًلبياناتًالجهة 

 وثيقةًمعاييرًجودةًالبياناتًلدىًالجهة 

 وثيقةًآليةًقياسًمعاييرًجودةًبياناتًالجهة 

 ًوثيقةًآليةًتصحيحًثغراتًجودةًوتصنيفًالبياناتًبالجهة

 ًومستخدميًالبياناتًالحاليةًلدىًالجهةًوأيةًمتغيراتًعليها.وثيقةًعنًجميعًمزودي 

 جردًالخدماتًذاتًالأولويةًالقابلةًللتحولًالإلكترونيًالذكيًلدىًالجهةًوأيةًتغيراتًعليهاًوثيقة 

 وثيقةًتوضيحيةًلأنظمةًالربطًالإلكترونيًبالجهةًوأيةًتغيراتًعليها 

 ًوالمعلوماتًالمزدوجة/ًإنًوجدتالجهةًتبينًالبياناتًًبياناتًقاعدةًمنوثيقة 

 توفير خطة لتصنيف كافة البيانات والمعلومات والمعرفة لدى الجهة 1.2

 

ًعلىًالجهةًتوفيرًالأدلةًالتالية:ً

 خطةًتصنبفًالبياناتًوالمعلوماتًوالمعرفةًوثيقة 

 وثيقةًدليلًتطبيقًخطةًالتصنيفًبالجهة 

 والمعلومات والمعرفة لدى الجهةتوفير خطة لرفع جودة كافة البيانات  1.3

 

ًعلىًالجهةًتوفيرًالأدلةًالتالية:ً

 خطةًجودةًالبياناتًوالمعلوماتًوالمعرفةًوثيقة 

 وثيقةًدليلًتطبيقًخطةًرفعًالجودةًالمعتمدةًبالجهة 

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

 

ًعلىًالجهةًتوفيرًالأدلةًالتالية:ً

 خطةًإتاحةًالبياناتًوالمعلوماتًفيًالجهةًًًوثيقة 

 ًوثيقةًدليلًلربطًبياناتًومعلوماتًالجهةًمعًجهاتًأخرى 
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 مفتوحة( )بياناتتوفير خطة لإتاحة البيانات والمعلومات للجهات الحكومية الأخرى والعامة  1.5

 

ًعلىًالجهةًتوفيرًالأدلةًالتالية:ً

 خطةًإتاحةًالبياناتًوالمعلوماتًللعامةًفيًالجهةًًًوثيقة 

 ًوثيقةًدليلًلتوفيرًالبياناتًوالمعلوماتًالمفتوحةًللعامة

 Utilization--2مدى مطابقة الجهات الاتحادية للبيانات الذكية

 الجهة والمعرفة لدىمستوى تنفيذ خطط تصنيف كافة البيانات والمعلومات  2.1

 

ًعلىًالجهةًتوفيرًالأدلةًالتالية:ً

 معتمدةوًًمصنفةومعلوماتًًببياناتًقائمة 

 إجراءاتًالتدقيقًعلىًتنفيذًخطةًتصنيفًالبيانات 

 ًالإجراءاتًالتصحيحيةًلضمانًمطابقةًالبياناتًللتصنبفًالمعتمد

 الجهة والمعرفة لدىجودة كافة البيانات والمعلومات رفع مستوى تنفيذ خطط  2.2

 

ًعلىًالجهةًتوفيرًالأدلةًالتالية:ً

 معتمدةوًًمصنفةومعلوماتًًببياناتًقائمة 

 إجراءاتًالتدقيقًعلىًتنفيذًخطةًتصنيفًالبيانات 

 الإجراءاتًالتصحيحيةًلضمانًمطابقةًالبياناتًللتصنبفًالمعتمد 

 ًًمعالجتهاًتمًالتيًبالمسائلًمعتمدة قائمة

 والإلكترونيةمستوى تقليل الاستمارات الورقية  2.3

 

ًعلىًالجهةًتوفيرًالأدلةًالتالية:ً

 ًأوًًالاجراءاتًوثيقة
 
ًإالمعتمدةًلكلًخدمةًفيًحالًتقديمهاًورقيا

 
 لكترونيا

 ًأوًًالاجراءاتًعددًتحددًوثيقة
 
ًإلكلًخدمةًفيًحالًتقديمهاًورقيا

 
 لكترونيا

 ًًأوًًالمتعاملًعلىًوالكفلةًالزمنوثيقةًتبين
 
ًإلكلًخدمةًفيًحالًتقديمهاًورقيا

 
 لكترونيا

 ًوثيقةًتبينًتخفيضًالإجراءاتًوالمتطلباتًبماًينعكسًعلىًرضاًالمتعاملًوتوفيرًالوقتًوالتكلفة

 مستوى تنفيذ خطة إتاحة البيانات المشتركة والمفتوحة 2.4

 

ًتوفيرًالأدلةًالتالية:نسبةًإنجازًالجهةًلخطةًإتاحةًالبياناتًالمشتركةًوالمفتوحةًالمعتمدةًمعً

 متاحةًالدقةًعاليةًمشتركةًبياناتًقواعد 

 ًمتاحةًمفتوحةًبياناتًقواعد

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

 

ًتوفيرًالأدلةًالتالية:نسبةًإنجازًالجهةًلخطةًإنجازًوإتاحةًسجلًالبياناتًالرئيسيةًالمعتمدةًفيًالجهةًمعً

 ًالدقةًعاليةًموحدةًبياناتًقاعدة 

 ًالحكوميةًللجهاتًقاعدةًالبياناتًالرئيسيةًتاحةإ
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  عامةتوصيات  .5

ًمعًالأدلةًالإرشاديةًالخاصةًبكلًمبادرة.2020ًالتطرقًلكافةًمعاييرًمؤشرًتكاملًالخدماتًالإلكترونية/الذكيةًالمعتمدًللعامًتمً

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

ًوذلكًحتىًلا لوقتًالذيًيتمًالاتفاقًعليهًفيًتسليمًالمتطلباتًاللازمةًلكلًمبادرةالإرشادي،ًكماًننوهًعلىًضرورةًالالتزامًبا

 ينعكسًعلىًأداءًالجهة.

 ًعلىًالجهةًالاتحاديةًالالتزامًبكافةًمتطلباتًخطةًعملًالمؤشرًوالتيًتشاركًمعًالجهةًعنًطريقًفريقًممكناتًالحكومة

ًالذكيةً

 يعًوتسجيلًًالجهةًوالتيًيجبًعلىًالجهةًالإنتهاءًمنهاًقبلًالبدءًبتنفيذًالمشارًًفيماًيتعلقًبالمتطلباتًالأساسيةًالخاصةًبقيد

مهاًحيثًستكونًيلنًيتأثرًتقي2019ًو2018ًًةًاضيوجبًالتنويهًبأنًالجهةًالتيًأتمتًكافةًالمتطلباتًخلالًالسنواتًالم

 مستوفيةًلكافةًالمتطلبات.ً

 

 

 

 

ً  
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 للاستفسارًالتواصلًمعً:

For Inquiries contact 

 مؤشرات ممكنات الحكومة الذكية

 المؤشر الأول )التحول(
ًمنالًالعفادً

ًعبدالرحمنًنذير

ًأحمدًالعليلي

 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  

 خولةًالمهيريً

ً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 

 البيانات الذكية الوطنيةمعايير 

National Smart Data 

Standards 

 dimah.hamdan@tra.gov.ae 047774064ًديماًحمدان

 عند مراسلتكم فريق ممكنات الحكومة الذكية ومدراء المشاريع لتسهيل المتابعة والتوثيق mgovet@tra.gov.aeي الالكترون البريد اعتماد يرجى: تنويه

ً
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