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 المقدمة .1

 
ً
ا�جهة الممكنة �� محور هيئة تنظيم الاتصالات وا�ح�ومة الرقمية باعتبار  والمستقبل إ�� توج��ات مكتب رئاسة مجلس الوزراء استنادا

 الرقميةا�ح�ومة 
ً
مع توج��ات قيادتنا الرشيدة نحو ضرورة الاستمرار �� العمل كفر�ق وط�ي واحد مع �افة ا�جهات  ، وا��جاما

 �� مؤ  2021الاتحادية ��دف تحقيق رؤ�ة الامارات 
ً
شر والأجندة الوطنية �� أن ت�ون دولة الامارات العر�ية المتحدة الأو�� عالميا

 المبادرة و��دف. الرقمية ا�ح�ومة بممكنات ا�ح�ومية ا�جهات ال��ام مدى وقياس برصد يئةاله تقوم، ا�خدمات الإلك��ونية (الذكية)

 .المتحدة العر�ية الإمارات دولة �� الالك��و�ي ا�حياة أسلوب و�عز�ز ا�ح�ومية ل�خدمات التحول الرق�ي مستوى  رفع إ��

ورفع وتحس�ن مستوى جودة  الرقمية�س�� الهيئة لتمك�ن ا�جهات الاتحادية من تحقيق التم�� �� مؤشرات ممكنات ا�ح�ومة و 

 ، من خلال: الرق�يو�عز�ز حضورها  الرقميةخدما��ا 

وآلية القياس بما يتناسب مع أفضل الممارسات العالمية، معاي�� الأمم  الرقميةتحديث معاي�� مؤشرات ممكنات ا�ح�ومة  •

 .  الدولةالمتحدة، التوجهات ا�جديدة ال�ي أطلق��ا قيادة 

 ل�جهات الاتحادية ع�� مدار العام الرقميةتقديم الدعم الاستشاري فيما يخص ممكنات ا�ح�ومة  •

�خدما��ا ومدى ال��امها ��ذه ا�خطط ورفع التقار�ر  ول الرق�يالتحالمتا�عة المستمرة لعمل ا�جهات الاتحادية وخطط  •

 والتوصيات المناسبة لأ�حاب القرار 

 الرقميةعقد الاجتماعات وورش التوعية مع ا�جهات الاتحادية فيما يخص مؤشرات ممكنات ا�ح�ومة  •

 لرقميةية بمؤشرات ممكنات ا�ح�ومة ارصد وقياس مستوى ال��ام ا�جهات الاتحاد •

 الرقميةتوصيات والمق��حات التطو�ر�ة ل�جهات الاتحادية فيما يخص مؤشرات ممكنات ا�ح�ومة رفع ال •

 

و�تطرق للمعاي�� ا�خاصة ب�ل مؤشر مع الأدلة الارشادية  الرقمية�عرض هذا الدليل بطاقة �ل مؤشر من مؤشرات ممكنات ا�ح�ومة 

 .2022 للعام الرقميةا�خاصة ��ا وال�ي سيتم الاستناد عل��ا �� قياس مؤشرات ممكنات ا�ح�ومة 

 

 

 



 

 

 الرقميةقائمة مؤشرات ممكنات ا�حكومة  .2

 :أدناه مو�ح هو كما رئيسية مؤشرات 7إ��  2022للعام  الرقمية ا�ح�ومة ممكنات مؤشرات تنقسم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   .الرقميةمن قبل فر�ق ممكنات ا�ح�ومة  2022 الرقميةيتم رصد وقياس �افة مؤشرات ممكنات ا�ح�ومة 

  �� هذا الدليل. الرقميةسيتم استعراض �افة التفاصيل ا�خاصة بمؤشرات ممكنات ا�ح�ومة 

  



 

 

 آلية القياس .3

و�ضافة عدد من المعاي�� �� المؤشرات، ع�� مستوى المعاي��، حيث تم تحديث وحذف �عض المعاي�� من �عض  توجد �غي��ات �سيطة

(سيتم تقييم  الرقميةتقييم التطبيق الذ�ي ل�جهات �ش�ل إجباري �� مؤشر جودة ا�خدمات ��  الاستمرار سيتم كما�عض المؤشرات، 

تساب درجات المعاي�� ال�ي تندرج تحت فئة الابت�ار �� جميع المؤشرات كما ��، حيث ، وسيبقى آلية اح�افة التطبيقات التا�عة ل�جهة)

 .أن درجات الابت�ار ستعت�� درجات إضافية، تضاف إ�� النتيجة الإجمالية ل�جهة �� المؤشر

 الرقميةآلية القياس و "درجة الابت�ار" �� تطبيق معاي�� مؤشرات ممكنات ا�حكومة 

فيما يخص معاي�� الابت�ار، وال�ي قدمت ف��ا عدد كب�� من  2019لعام  الرقميةيجابية �� تقييم ممكنات ا�ح�ومة بناء ع�� النتائج الإ 

 ،
ً
 إ�� الملاحظة الرئيسية ع�� نتائج قياس ممكنات ا�ح�ومة ا�جهات الاتحادية ممارسات مم��ة جدا

ً
 2014للعام�ن  الرقميةواستنادا

بإصدارها  الرقميةبخصوص اعتماد ا�جهات الاتحادية ال�امل ع�� "الأدلة الإرشادية" ال�ي يقوم فر�ق ممكنات ا�ح�ومة  2015و

 أن الآلية  الرقميةلمؤشرات ممكنات ا�ح�ومة 
ً
وال�ي تو�ح كيفية تحقيق ا�جهة الاتحادية للدرجة ال��ائية �� �ل مؤشر، وخصوصا

تقوم ��ا ا�جهة الاتحادية �� تطبيق معاي�� مؤشرات ممكنات ا�ح�ومة  أخرى  عة لم تكن تأخذ �ع�ن الاعتبار أية ابت�اراتالقديمة المتب

 ��دف تطو�ر جودة خدما��ا ومستوى حضورها الالك��و�ي. الرقمية

د من المعاي�� ل��ك ا�جال وذلك �عدم تحديد أية حدود للإجابات النموذجية لعد تم استحداث آلية جديدة 2016�� عام وعليھ، 

وذلك بإدراج مفهوم "درجة الابت�ار" �� تطبيق عدد من معاي�� مؤشرات ممكنات طبيق هذه المعاي��، ل�جهات الاتحادية للابداع �� ت

 ر�ة. المذ�ورة أعلاه لتحف�� ا�جهات الاتحادية ع�� التفك�� الإبدا�� واستخراج الأف�ار الإبداعية والابت�ا الرقميةا�ح�ومة 

محور خاص بمعاي�� تندرج تحت فئة الابت�ار �� مؤشر التوعية العامة  استحداثتم  2022وح�ى التقييم القادم  2020عام  ��و

الآلية لفتح ا�جال ل�جهات الاتحادية للتنافس الإيجا�ي فيما بي��ا للتم�� �� مجال تقديم  الرقمية، و��دفومؤشر جودة ا�خدمات 

 .الرقميةبت�ار �� تطبيق المعاي�� ا�خاصة بمؤشرات ممكنات ا�ح�ومة ا�خدمات الرقمية وللا 

 فئة "درجة الابت�ار"

 تم تحديد عدد من المعاي�� �� المؤشرات التالية:

 : مؤشر �سبة التوعية العامة عن ا�خدمات الرقميةالثالثالمؤشر  -

 بمعاي�� جودة المنصات الرقمية�جهات : مؤشر �سبة ال��ام االرا�عالمؤشر  -

 بمعاي�� جودة ا�خدمات الرقميةالمؤشر ا�خامس: مؤشر �سبة ال��ام ا�جهات  -



 

 

 

 الدليل الارشادي .4

 هذا الدليل الإرشادي يحدد التا�� ل�ل مؤشر:

 (معاي��) الاتحادية ل�خدمات ا�حكومية الرق�يالتحول  �سبةالمؤشر الأول: مؤشر  -

o  لتحقيق الدرجة ال��ائيةالإجابات النموذجية ل�ل معيار من معاي�� هذا المؤشر 

 ا�حكومية الرقمية (معادلات)المؤشر الثا�ي: مؤشر �سبة استخدام ا�خدمات  -

o  (لايوجد إجابات نموذجية) التوصيات العامة ال�ي من الممكن أن �ساهم �� رفع �سبة الاستخدام 

 الرقمية (معاي��)التوعية عن ا�خدمات  �سبة: مؤشر الثالثالمؤشر  -

o  ��الإجابات النموذجية للمعاي 

o   "ا�حد الأد�ى المقبول لمعاي�� فئة "درجة الابت�ار 

 (معاي��)��ام ا�جهات الاتحادية بمعاي�� جودة المنصات الرقمية �سبة ال: مؤشر الرا�عالمؤشر  -

o  ��الإجابات النموذجية للمعاي 

o   "ا�حد الأد�ى المقبول لمعاي�� فئة "درجة الابت�ار 

 (معاي��) ام ا�جهات الاتحادية بمعاي�� جودة ا�خدمات الرقميةمؤشر �سبة ال�� : ا�خامسالمؤشر  -

o  ��الإجابات النموذجية للمعاي 

o   "ا�حد الأد�ى المقبول لمعاي�� فئة "درجة الابت�ار 

 (معاي��)استخدام الممكنات الرقمية : �سبة السادسالمؤشر  -

o دليل توضي�� عن المؤشر 

 المؤشر السا�ع:  �سبة ا�خدمات ع�� المنصة الموحدة   -

 �� ا��: �شعند قراءة الدليل الارشادي ير�� الانتباه ا�� الايقونات بجانب �عض المعاي�� حيث �ل ايقونة  ملاحظة هامھ:

 رقميةالمعيار جديد ضمن معاي�� مؤشرات ممكنات ا�ح�ومة ال 

 المعيار يندرج تحت فئة الابت�ار  
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I.  الاتحاديةالمؤشر الأول: مؤشر �سبة التحول الرق�ي ل�خدمات ا�حكومية 

ع��  وآلية احتساب نتيجة المؤشرھ الرئيسية تعر�ف ونطاق القياس وم�وناتاليو�ح ا�جدول التا�� نبذة عامة عن المؤشر بما �شمل 

 ا�ح�ومة./مستوى ا�جهة

 الاتحادية بطاقة مؤشر �سبة التحول الرق�ي ل�خدمات ا�حكومية

 وح�ى تقديمها بداية من الاتحادية  ا�حكومية ل�خدمات الرق�ي التحول  توى مس المؤشر هذا يقيس التعر�ف

  بال�امل رقمية بطر�قة للمتعامل�ن تقديمها ��دف لمنصة الرقميةا ع�� جاهز���ا اكتمال

 الرق�ي للتحول  والقابلة الأعمال وقطاع للأفراد المقدمة الاتحادية ا�حكومية ا�خدمات �افة المؤشر �شمل النطاق

 الاتحادية ا�جهات �افة ��

معادلة 

 الاحتساب

 :�التا�� ا�جهة مستوى  ع�� المؤشر  نتيجة  حساب يتم

�� ا�جهة الاتحادية) / (إجما�� عدد  الرق�يللتحول ل�خدمات ا�ح�ومية  التحول الرق�ي(مجموع �سب 

 �� ا�جهة الاتحادية) الرق�يا�خدمات ا�ح�ومية القابلة للتحول 

 : �التا�� ا�حكومة مستوى  ع�� المؤشر  نتيجة حساب يتم

 عدد إجما�� "/" ع�� الاتحادية ا�جهات �افة �� الرق�ي للتحول  القابلة ا�ح�ومية ا�خدمات �سب مجموع

 الاتحادية ا�جهات �افة �� الرق�ي للتحول  القابلة ا�ح�ومية ا�خدمات

المؤشر مكونات  :�التا�� وا�خدمات ا�جهة مستوى  ع�� مقسم رئي��ي معيار  13 إجما�� من المؤشر يت�ون  

 )2 عدد: (الاتحادية ا�جهة مستوى  ع�� المعاي��* 

 ا�جاهز�ة) 1

 ا�خدمة إ�� الوصول  لقنوات الأمان مستوى )  2

 )11 عددها: (ا�خدمات مستوى  ع�� المعاي��* 

 الإلك��ونية البوابة خلال من المقدمة ل�خدمة التحول الرق�ي مستوى ) 1

 المتحرك الهاتف خلال من المقدمة ل�خدمة التحول الرق�ي مستوى ) 2

 المتحرك الهاتف خلال من المقدمة ا�خدمة إ�� الوصول  طرق ) 3

 المتحرك الهاتف لتطبيق المتوفرة العمل منصات) 4

 الإلك��ونية البوابة خلال من ا�خدمة إ�� الوصول  قنوات �� المتوفرة اللغات) 5

 الإلك��ونية البوابة خلال من المقدمة ا�خدمة من الان��اء �عد المستخدم ملاحظات إرسال الزامية) 6

 ا�خاصة الاحتياجات ذوي  مع الإلك��ونية البوابة خلال من المقدمة ا�خدمة توافق) 7

 المتحرك الهاتف خلال من ا�خدمة إ�� الوصول  قنوات �� المتوفرة اللغات) 8

 المتحرك الهاتف خلال من المقدمة ا�خدمة من الان��اء �عد ملاحظات إرسال الزامية) 9

 ا�خاصة الاحتياجات ذوي  مع المتحرك الهاتف خلال من المقدمة ا�خدمة توافق) 10

 ا�خدمة إ�� الوصول  قنوات ب�ن التوافق إم�انية) 11

 ) مدى توفر ا�خدمة الرقمية13

 
 

 



 

 

 
 الرقمية ل�خدمات ا�حكومية الرق�يالتحول المعاي�� المعتمدة لمؤشر �سبة  •

 ا�حاور الرئيسية لمؤشر التحول الرق�ي

 
 

مع ا�خيارات المتوفرة ل�ل معيار وال�ي سيتم الاستناد عل��ا  2022للعام  التحول الرق�ييو�ح ا�جدول التا�� المعاي�� المعتمدة لمؤشر 

 مع ضرورة توضيح النقاط التالية: ،عملية التقييم لهذا المؤشر خلال

o  3خيارات للمعيار، ت�ون الدرجة ال��ائية للمعيار ��  4�� حال وجود 

o  2خيارات للمعيار، ت�ون الدرجة ال��ائية للمعيار ��  3�� حال وجود 

o " 0�� حال عدم تطبيق المعيار تحصل ا�جهة ع�� درجة صفر " 

o  ،فإن وزن المعيار ودرجتھ تتوزع �ش�ل تلقائي ع�� بقية المعاي��.�� حال �ان المعيار "لاينطبق" ع�� ا�خدمة 

 2022 للعام التحول الرق�ي �سبة مؤشر 

 ا�خيارات المعيارا�حور /  

 (ع�� مستوى ا�جهة) ا�جاهز�ة ا�حور الفر�� الاول:  1

1.1 

بتشكيل فر�ق رواد التحول الرق�ي هل يوجد قرار رس�ي 

وهل يتم التحديث عليھ �� حال وجود أي  �� ا�جهة؟

 �غي��ات �� الفر�ق ؟

  �عم -1

 لا -0



 

 

1.2 

 ا�خار�� والش�ل ال�خ��ي فلالم تخصيص يمكن هل

 رغبة حسب المتحرك الهاتف تطبيق/الإلك��ونية للبوابة

 المستخدم؟

 للتخصيص خيارات ثلاث عن يقل مالا فرتو  -3

 صللتخصي فقط خيار�ن توفر -2

 للتخصيص واحد خيار توفر -1

 للمستخدم التخصيص خيارات تتوفر لا -0

 (ع�� مستوى ا�جهة) ا�خدمة إ�� الوصول  لقنوات الأمان مستوى ا�حور الفر�� الثا�ي:  2

2.1 
 Secure Sockets Layer( برتو�ول  استخدام يتم هل

SSL (�� ل�خدمات؟ الوصول  قنوات 

 ا�خاضعة للتقييم ا�خدمات جميع ع�� -3

 عدد من %50 من أك��( ا�خدمات معظم ع�� -2

 ) للتقييم ا�خاضعة ا�خدمات

 عدد من %50 عن أقل( ا�خدمات �عض ع�� -1

 )للتقييم ا�خاضعة ا�خدمات

 متوفر غ�� -0

2.2 
ستخدم التالية الطرق  من أي

ُ
 المؤمن الدخول  عملية �� �

 الإلك��ونية؟ البوابة خلال من والمقدمة ل�خدمة

 �افة ع�� بمؤشر�ن المؤمن الدخول  مصادقة -2

 ا�خدمات

 �عض ع�� بمؤشر�ن المؤمن الدخول  مصادقة -1

 ا�خدمات

 واحد بمؤشر المؤمن الدخول  مصادقة -0

 لاينطبق-0

2.3 
ستخدم التالية الطرق  من أي

ُ
 المؤمن الدخول  عملية �� �

 المتحرك؟ الهاتف خلال من والمقدمة ل�خدمة

 �افة ع�� بمؤشر�ن المؤمن الدخول  مصادقة -2

 ا�خدمات

 �عض ع�� بمؤشر�ن المؤمن الدخول  مصادقة -1

 ا�خدمات

 واحد بمؤشر المؤمن الدخول  مصادقة -0

 لاينطبق-0

3 
(ع�� مستوى  الإلك��ونية البوابة خلال من المقدمة ل�خدمة التحول الرق�ي مستوى ا�حور الفر�� الثالث: 

 )ا�خدمات

3.1 
 الثبوتية، الأوراق الإجراءات،( ا�خدمة معلومات تتوفر

 الإلك��و�ي الموقع ع��) ا�خ... الرسوم،

 ا�خدمة عن �افية معلومات تتوفر -2

  ا�خدمة عن �سيطة معلومات تتوفر -1

 ا�خدمة عن معلومات أية تتوفر لا -0

3.2 
 المثال، سبيل ع��( المستخدم دخول  ومصادقة تحديد

 )SSO خلال من

 �عم -2

 لا -1

 لا ينطبق -0

3.3 
 الموقع ع�� ا�خدمة ع�� ا�حصول  طلب تقديم إم�انية

 الإلك��و�ي

 �عم  -2

 لا -0



 

 

 الإلك��و�ي الموقع ع�� العملية إجراء س�� متا�عة إم�انية 3.4

 �عم -2

 لا -0

 لا ينطبق -0

 الإلك��و�ي الموقع ع�� المطلو�ة المستندات ارفاق إم�انية 3.5

 �عم -2

 لا -0

 لا ينطبق -0

3.6 
 الموقع ع�� ا�خدمة رسوم دفع عملية إجراء إم�انية

 الإلك��و�ي

 �عم -2

 لا -0

 لا ينطبق -0

3.7 
(  الإلك��و�ي الموقع ع�� ا�خدمة ع�� ا�حصول  إم�انية

 )ا�خدمة تقديم مراكز ز�ارة دون 

 �عم -2

 لا -0

 لا ينطبق -0

4 
(ع�� مستوى  المتحرك الهاتف خلال من المقدمة ل�خدمة التحول الرق�ي مستوى  ا�حور الفر�� الرا�ع:

 )ا�خدمات

4.1 
 الثبوتية، الأوراق الإجراءات،( ا�خدمة معلومات تتوفر

 المتحرك الهاتف ع��) ا�خ... الرسوم،

  ا�خدمة عن �افية معلومات تتوفر -2

  ا�خدمة عن �سيطة معلومات تتوفر -1

 ا�خدمة عن معلومات أية تتوفر لا -0

4.2 
 المثال، سبيل ع��( المستخدم دخول  ومصادقة تحديد

 )SSO خلال من

 �عم -2

 لا -1

 لا ينطبق -0

4.3 
 الهاتف ع�� ا�خدمة ع�� ا�حصول  طلب تقديم إم�انية

 المتحرك

 �عم -2

 لا -0

 المتحرك الهاتف ع�� العملية إجراء س�� متا�عة إم�انية 4.4

 �عم -2

 لا -0

 لا ينطبق -0

 المتحرك الهاتف ع�� المطلو�ة المستندات ارفاق إم�انية 4.5

 �عم -2

 لا -0

 لا ينطبق -0

4.6 
 الهاتف ع�� ا�خدمة رسوم دفع عملية إجراء إم�انية

 المتحرك

 �عم -2

 لا -0

 لا ينطبق -0

4.7 
(  المتحرك الهاتف ع�� ا�خدمة ع�� ا�حصول  إم�انية

 )ا�خدمة تقديم مراكز ز�ارة دون 

 �عم -2

 لا -0

 لا ينطبق -0

5 
(ع�� مستوى  المتحرك الهاتف خلال من المقدمة ا�خدمة إ�� الوصول  طرق ا�خامس:  الفر��ا�حور 

 )ا�خدمات



 

 

5.1 
 خلال من المقدمة ا�خدمة إ�� الوصول  يمكن كيف

 المتحرك؟ الهاتف

 التطبيق أو المتحرك للهاتف ا�خصص الموقع -2

 المتحرك للهاتف الذ�ي

 متوفر غ�� -0

 )(ع�� مستوى ا�خدمات المتحرك الهاتف لتطبيق المتوفرة العمل منصاتالسادس:  ا�حور الفر�� 6

6.1 
 الهاتف لتطبيق المتوفرة العمل منصات عدد ماهو

 المتحرك

 منصت�ن فأك�� -2 

 منصة واحدة -0

7 
(ع��  الإلك��ونية البوابة خلال من ا�خدمة إ�� الوصول  قنوات �� المتوفرة اللغاتالسا�ع:  ا�حور الفر��

 )مستوى ا�خدمات

7.1 
 ل�خدمة الوصول  قنوات �� المتوفرة اللغات عدد هو ما

 الإلك��ونية البوابة خلال من

 لغت�ن -2

 لغة واحدة فقط -0

8 
 خلال من المقدمة ا�خدمة من الان��اء �عد المستخدم ملاحظات إرسالإلزامية ا�حور الفر�� الثامن: 

 )(ع�� مستوى ا�خدمات الإلك��ونية البوابة

8.1 

 الإلك��ونية البوابة خلال من المقدمة ا�خدمة توفر هل

 ا�خدمة من الان��اء �عد المستخدم تقييم إرسال خاصية

 (مؤشر السعادة)

 )إجبار�ة( �عم -2

 �عم (إختياري)-1

 لا -0

9 
افقا�حور الفر�� التاسع:   ا�خاصة الاحتياجات ذوي  مع الإلك��ونية البوابة خلال من المقدمة ا�خدمة تو

 )(ع�� مستوى ا�خدمات

9.1 

 الموقع خلال من المقدمة ا�خدمة توف�� يتم هل

 ذوي  مع يناسب بما متاحة لت�ون  الإلك��و�ي

 ا�خاصة الاحتياجات

 لدعم خصائص ثلاث عن يقل مالا توفر -3

 ا�خاصة الاحتياجات ذوي  من المستخدم�ن

 من المستخدم�ن لدعم فقط خاصيت�ن توفر -2

 ا�خاصة الاحتياجات ذوي 

 المستخدم�ن لدعم فقط واحدة خاصية توفر -1

 ا�خاصة الاحتياجات ذوي  من

 من المستخديم لدعم خصائص أية تتوفر لا -0

 ا�خاصة الاحتياجات ذوي 

10 
(ع��  المتحرك الهاتف خلال من ا�خدمة إ�� الوصول  قنوات �� المتوفرة اللغاتا�حور الفر�� العاشر: 

 )مستوى ا�خدمات

10.1 
 ل�خدمة الوصول  قنوات �� المتوفرة اللغات عدد هو ما

 المتحرك الهاتف خلال من

 لغت�ن -2

 لغة واحدة فقط -0

11 
 الهاتف خلال من المقدمة ا�خدمة من الان��اء �عد ملاحظات إرسالإلزامية ا�حور الفر�� ا�حادي عشر: 

 )(ع�� مستوى ا�خدمات المتحرك



 

 

11.1 

 المتحرك الهاتف خلال من المقدمة ا�خدمة توفر هل

 ا�خدمة من الان��اء �عد المستخدم تقييم إرسال خاصية

 (مؤشر السعادة)

 )إجبار�ة( �عم -2

 �عم (إختياري)-1

 لا -0

12 
افقا�حور الفر�� الثا�ي عشر:   الاحتياجات ذوي  مع المتحرك الهاتف خلال من المقدمة ا�خدمة تو

 )(ع�� مستوى ا�خدمات ا�خاصة

12.1 

 الهاتف خلال من المقدمة ا�خدمة توف�� يتم هل

 الاحتياجات ذوي  مع يناسب بما متاحة لت�ون  المتحرك

 ا�خاصة

 لدعم خصائص ثلاث عن يقل مالا فرتو  -3

 ا�خاصة الاحتياجات ذوي  من المستخدم�ن

 من المستخدم�ن لدعم فقط خاصيت�ن توفر -2

 ا�خاصة الاحتياجات ذوي 

 المستخدم�ن لدعم فقط واحدة خاصية توفر -1

 ا�خاصة الاحتياجات ذوي  من

 من المستخديم لدعم خصائص أية تتوفر لا -0

 ا�خاصة الاحتياجات ذوي 

افق إم�انيةا�حور الفر�� الثالث عشر:  13  )(ع�� مستوى ا�خدمات ا�خدمة إ�� الوصول  قنوات ب�ن التو

13.1 
 إذا المتحرك الهاتف ع�� ا�خدمة هذه اتمام يمكن هل

 العكس؟ أو الإلك��ونية، البوابة ع�� ��ا بُدئ

 �عم -2

 لا -1

 لا ينطبق -0

  مدى توفر ا�خدمة الرقميةا�حور الفر�� الرا�ع عشر:  14

14.1 
ما مدى توفر ا�خدمة الإلك��ونية المقدمة من خلال 

 البوابة الإلك��ونية

 % فأك��99 -2

 %99 -% 90ما ب�ن  -1

 %90أقل من  -0

14.2 
ما مدى توفر ا�خدمة الإلك��ونية المقدمة من خلال 

 التطبيق الذ�ي

 % فأك��99 -2

 %99 -% 90ما ب�ن  -1

 %90أقل من  -0
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 الرقمية الأدلة الإرشادية لمؤشر �سبة التحول الرق�ي ل�خدمات ا�حكومية •

o  الدرجة ال��ائية ��  ل�حصول ع��يو�ح ا�جدول التا�� التوصيات ا�خاصة ل�جهات الاتحادية لتطبيق ما يلزم

 �ل معيار

 الأدلة الارشادية (التوصيات)

1.1 

بتشكيل فر�ق رواد التحول الرق�ي �� ا�جهة؟ وهل يتم التحديث عليھ �� حال وجود أي هل يوجد قرار رس�ي 

 �غي��ات �� الفر�ق ؟

�عد عملية التحول الرق�ي وظيفة تنظيمية أساسية يجب أن تتمثل بوجود وحدة تنظيمية أو فر�ق عمل متخصص 

مسؤولية إدارة وتنفيذ إس��اتيجية التحول الرق�ي وذلك لضمان بقرار رس�ي من المدير العام أو الوكيل يو�ل إليھ 

ب�ن التقســيمات التنظيمية ا�ختلفة. فتوفر الكفاءات التوازن وتجنب الإزدواجيــة أو التضــارب �� الاختصاصــات 

وال�وادر ال�ي �عمل ضمن مجموعات ووظائف محددة وتتفاعل بصورة مت�املة �عزز من قدرة فر�ق عمل التحول 

الرق�ي ع�� تنفيــذ مهامھ وممارسـة صلاحياتھ �� التخطيط والتنظيم والتنفيذ وتقديم خدمات رقمية متم��ة 

 .ا�خدمات المقدمة للمتعامل�ن وتحس�ن مستوى 

�� حال وجود أي �غي�� �� قائمة فر�ق العمل ا�خاص بالتحول الرق�ي، يجب ع�� ا�جهة تحديث القرار الرس�ي 

 ليشمل أي �غي�� حدث �� قائمة فر�ق العمل

1.2 

 حسب المتحرك الهاتف تطبيق/الإلك��ونية للبوابة ا�خار�� والش�ل ال�خ��ي فلالم تخصيص يمكن هل

 المستخدم؟ رغبة

 مع يتناسب بما المتحرك الهاتف تطبيق/الإلك��ونية البوابة لتخصيص تة خياراثلاث عن يقل مالا تفعيل

 للبوابة ا�خار�� والش�ل بھ ا�خاص ال�خ��ي الملف تخصيص للمستخدم يمكن بحيث.  المستخدم تفضيلات

 وتحديد) Themes( الإلك��و�ي الموقع تصميم بقوالب ا�خاصة الألوان �غي��: مثال( رغبتھ حسب الإلك��ونية

 )التخصيص خيارات من وغ��ها ا�خط حجم و�غي�� ال�خ��ي ملفھ �� المفضلة ا�خدمات قائمة

2.1 
 ل�خدمات؟ الوصول  قنوات ��) Secure Sockets Layer SSL( برتوكول  استخدام يتم هل

 الإلك��ونية البوابة ع�� ا�خدمات ل�افة الوصول  قنوات ��) Secure Sockets Layer SSL( برتو�ول  استخدام

2.2 

ستخدم التالية الطرق  من أي
ُ
 الإلك��ونية؟ البوابة خلال من والمقدمة ل�خدمة المؤمن الدخول  عملية �� �

 خلال من) الأمان أسئلة+  المرور و�لمة المستخدم اسم: مثال( بمؤشر�ن المؤمن الدخول  مصادقة استخدام

 الإجرائية وا�خدمات ال�ي تتطلب خاصيةالدخول. ا�خدمات �افة ع�� الإلك��ونية البوابة

من الناحية التقنية وترك ا�جال  بمؤشر�ن المؤمن الدخول  مصادقة: تفعيل خاصية تلميح -

 للمستخدم لتفعيل استخدام خاصية الدخول بمؤشر�ن من عدمھ. 

2.3 

ستخدم التالية الطرق  من أي
ُ
 المتحرك؟ الهاتف خلال من والمقدمة ل�خدمة المؤمن الدخول  عملية �� �

 خلال من) الأمان أسئلة+  المرور و�لمة المستخدم اسم: مثال( بمؤشر�ن المؤمن الدخول  مصادقة استخدام

 الإجرائية وا�خدمات ال�ي تتطلب خاصيةالدخول. ا�خدمات �افة ع�� المتحرك الهاتف

من الناحية التقنية وترك ا�جال  بمؤشر�ن المؤمن الدخول  مصادقة: تفعيل خاصية تلميح -

 للمستخدم لتفعيل استخدام خاصية الدخول بمؤشر�ن من عدمھ.

 الإلك��و�ي الموقع ع�� ) ا�خ... الرسوم، الثبوتية، الأوراق الإجراءات،( ا�خدمة معلومات تتوفر  3.1



 

 

 ا�خدمة بطاقة �� المتوفرة (المعلومات الإلك��و�ي الموقع ع�� ا�خدمة بطاقة �� ا�خدمة �افية عن معلومات تتوفر

 ا�جمهور  الرسوم، الثبوتية، الأوراق الإجراءات،: مقبول  أد�ى كحد الأساسية التالية النقاط �شمل أن يجب

 )لتنفيذ الزمنية الف��ة ا�خدمة، ومتطلبات شروط ا�خدمة، تقديم وأماكن عناو�ن المس��دف،

3.2 

 )SSO خلال من المثال، سبيل ع��( المستخدم دخول  ومصادقة تحديد

 الإلك��و�ي الموقع ع�� ال�ي من الممكن أن يقدم طلب ا�حصول عل��ا ا�خدمات �افة ع�� الدخول  المتعامل بإم�ان

 الموحد الدخول  خاصية خلال من

3.3 

 الإلك��و�ي الموقع ع��  ا�خدمة ع�� ا�حصول  طلب تقديم إم�انية

 خيار( الإلك��و�ي الموقع ع�� ا�خدمة بطاقة صفحة خلال من ا�خدمة ع�� ا�حصول  طلب تقديم المتعامل بإم�ان

 )ا�خدمة بطاقة �� متوفر ا�خدمة ابدأ

3.4 
 الإلك��و�ي الموقع ع��  العملية إجراء س��  متا�عة إم�انية

 الإلك��و�ي الموقع ع�� العملية إجراء س�� ومتا�عة الإلك��ونية للمعاملة الراهن الوضع متا�عة المتعامل بإم�ان 

3.5 
 الإلك��و�ي الموقع ع��  المطلو�ة المستندات ارفاق إم�انية

 الإلك��و�ي الموقع ع�� ا�خدمة ع�� الطلب تقديم لاستكمال المطلو�ة المستندات ارفاق المتعامل بإم�ان

3.6 
 الإلك��و�ي الموقع ع��  ا�خدمة رسوم دفع عملية إجراء إم�انية

 الإلك��و�ي الموقع ع�� ا�خدمة رسوم دفع عملية إجراء المتعامل بإم�ان

3.7 

 )ا�خدمة تقديم مراكز  ز�ارة دون (  الإلك��و�ي الموقع ع��  ا�خدمة ع�� ا�حصول  إم�انية

 مراكز أية لز�ارة حاجتھ دون  من الإلك��و�ي الموقع ع�� عل��ا الطلب تقديم تم ال�ي ا�خدمة ع�� المتعامل يحصل

 ا�خدمة تقديم

4.1 

 المتحرك الهاتف ع�� ) ا�خ... الرسوم، الثبوتية، الأوراق الإجراءات،( ا�خدمة معلومات تتوفر 

 بطاقة �� المتوفرة (المعلومات المتحرك الهاتف تطبيق ع�� ا�خدمة بطاقة �� ا�خدمة عن �افية معلومات تتوفر

 الرسوم، الثبوتية، الأوراق الإجراءات،: مقبول  أد�ى كحد الأساسية التالية النقاط �شمل أن يجب ا�خدمة

 )لتنفيذ الزمنية الف��ة ا�خدمة، ومتطلبات شروط ا�خدمة، تقديم وأماكن عناو�ن المس��دف، ا�جمهور 

4.2 

 )SSO خلال من المثال، سبيل ع��( المستخدم دخول  ومصادقة تحديد

 المتحرك الهاتف ع�� ال�ي من الممكن أن يقدم طلب ا�حصول عل��ا ا�خدمات �افة ع�� الدخول  المتعامل بإم�ان

 الموحد الدخول  خاصية خلال من

4.3 

 المتحرك الهاتف ع��  ا�خدمة ع�� ا�حصول  طلب تقديم إم�انية

 خيار( المتحرك الهاتف ع�� ا�خدمة بطاقة صفحة خلال من ا�خدمة ع�� ا�حصول  طلب تقديم المتعامل بإم�ان

 )ا�خدمة بطاقة �� متوفر ا�خدمة ابدأ

 المتحرك الهاتف ع��  العملية إجراء س��  متا�عة إم�انية 4.4



 

 

 المتحرك الهاتف ع�� العملية إجراء س�� ومتا�عة الإلك��ونية للمعاملة الراهن الوضع متا�عة المتعامل بإم�ان 

4.5 
 المتحرك الهاتف ع��  المطلو�ة المستندات ارفاق إم�انية

 المتحرك الهاتف ع�� ا�خدمة ع�� الطلب تقديم لاستكمال المطلو�ة المستندات ارفاق المتعامل بإم�ان

4.6 
 المتحرك الهاتف ع��  ا�خدمة رسوم دفع عملية إجراء إم�انية

 المتحرك الهاتف ع�� ا�خدمة رسوم دفع عملية إجراء المتعامل بإم�ان

4.7 

 )ا�خدمة تقديم مراكز  ز�ارة دون (  المتحرك الهاتف ع��  ا�خدمة ع�� ا�حصول  إم�انية

 مراكز أية لز�ارة حاجتھ دون  من المتحرك الهاتف ع�� عل��ا الطلب تقديم تم ال�ي ا�خدمة ع�� المتعامل يحصل

 ا�خدمة تقديم

5.1 

 المتحرك؟ الهاتف خلال من المقدمة ا�خدمة إ�� الوصول  يمكن كيف

 ا�خصص الإلك��و�ي الموقع خلال من المتحرك الهاتف ع�� ا�خدمة ع�� ا�حصول  طلب تقديم المتعامل بإم�ان

 المتحرك للهاتف الذ�ي التطبيق أو المتحرك للهاتف

6.1 
 المتحرك الهاتف لتطبيق المتوفرة العمل منصات عدد ماهو 

 �� منصت�ن ع�� أقل تقديرع المتحرك للهاتف الذ�ي التطبيق يتوفر

7.1 
 الإلك��ونية البوابة خلال من ل�خدمة الوصول  قنوات �� المتوفرة اللغات عدد هو  ما

  الإلك��و�ي الموقع ع�� المقدمة ا�خدمات ع�� ل�حصول  أك�� أو لغت�ن توف��

8.1 

 من الان��اء �عد المستخدم تقييم إرسال خاصية الإلك��ونية البوابة خلال من المقدمة ا�خدمة توفر  هل

 (مؤشر السعادة) ا�خدمة

 الموقع ع�� المقدمة ا�خدمة عن بموضوعية رضاهم مستوى  تقييم ع�� المتعامل�ن لتحف�� ا�جهود تكثيف

 عل��ا الطلب تقديم من الان��اء فور  الإلك��و�ي

9.1 

 الاحتياجات ذوي  مع يناسب بما متاحة لتكون  الإلك��و�ي الموقع خلال من المقدمة ا�خدمة توف��  يتم هل

 ا�خاصة

 من المستخدم�ن لدعم الإلك��ونية البوابة ع�� ا�خاصة الاحتياجات لذوي  خصائص ثلاث عن يقل مالا تفعيل

: مثال. ( المتوفرة الإلك��ونية ا�خدمات واستخدام ع�� التقديم ع�� ومساعد��م ا�خاصة الاحتياجات ذوي 

 )ا�خصائص من وغ��ها الألوان، �ع�ى ا�خاصة الألوان خاصية مسموع، إ�� المكتوب النص تحو�ل خاصية

10.1 
 المتحرك الهاتف خلال من ل�خدمة الوصول  قنوات �� المتوفرة اللغات عدد هو  ما

  المتحرك الهاتف ع�� المقدمة ا�خدمات ع�� ل�حصول  أك�� أو لغت�ن توف��

11.1 

 ا�خدمة من الان��اء �عد المستخدم تقييم إرسال خاصية المتحرك الهاتف خلال من المقدمة ا�خدمة توفر  هل

 (مؤشر السعادة)

 الهاتف ع�� المقدمة ا�خدمة عن بموضوعية رضاهم مستوى  تقييم ع�� المتعامل�ن لتحف�� ا�جهود تكثيف

 عل��ا الطلب تقديم من الان��اء فور  المتحرك



 

 

12.1 

 الاحتياجات ذوي  مع يناسب بما متاحة لتكون  المتحرك الهاتف خلال من المقدمة ا�خدمة توف��  يتم هل

 ا�خاصة

 ذوي  من المستخدم�ن لدعم المتحرك الهاتف ع�� ا�خاصة الاحتياجات لذوي  خصائص ثلاث عن يقل مالا تفعيل

 تحو�ل خاصية: مثال. ( الذكية المتوفرة ا�خدمات واستخدام ع�� التقديم ع�� ومساعد��م ا�خاصة الاحتياجات

 )ا�خصائص من وغ��ها الألوان، �ع�ى ا�خاصة الألوان خاصية مسموع، إ�� المكتوب النص

13.1 
 العكس؟ أو  الإلك��ونية، البوابة ع��  ��ا بُدئ إذا المتحرك الهاتف ع��  ا�خدمة هذه اتمام يمكن هل

 العكس أو الإلك��ونية، البوابة ع�� ��ا ءبُد إذا المتحرك الهاتف ع�� ا�خدمة اتمام من المتعامل تمك�ن

14.1 

 الإلك��ونية المقدمة من خلال البوابة الإلك��ونيةما مدى توفر ا�خدمة 

ساعة �� اليوم ع�� مدار السنة، ع�� ا�جهة التأكد من أن ا�خدمة  24ا�خدمة الإلك��ونية يجب أن ت�ون متوفرة 

يو�ح �سبة  Uptime Report% ع�� الأقل، حيث يجب ع�� ا�جهة تقديم دليل من النظام 99متوفرة بنسبة 

 التوفر ل�خدمة ع�� مدار السنة.

 لتحقيق هذه المعيار ع�� ا�جهة مراعاة ما ي��:

عن طر�ق تقليل ا�جهد القدرة ع�� تحديث النظام بانتظام دون ا�حاجة إ�� وقف النظام، (ع�� سبيل المثال  -

 )المبذول �� إ�شاء بيئات جديدة وملء بيئات ما قبل الإنتاج ببيانات الاختبار

 قدر الإم�ان LIVEبيئة ا�خدمة �� بيئة �شبھ  ، واختبارراء اختبارات ضمان ا�جودة بانتظامإج -

خطة متناسبة ومستدامة للاستجابة للمشا�ل ال�ي تم متا�عة ومراقبة الأداء بأدوات متقدمة �شمل ع��  -

 تحديدها من خلال المراقبة

سرعة ل�حد من أي مشا�ل قد تؤثر ع��  العمل ع�� حل المشا�ل التنظيمية والتعاقدية إن وجدت بأق��ى -

 توفر ا�خدمة

14.2 

 ما مدى توفر ا�خدمة الإلك��ونية المقدمة من خلال التطبيق الذ�ي

ساعة �� اليوم ع�� مدار السنة، ع��  24ا�خدمة الذكية المقدمة من خلال التطبيق الذ�ي يجب أن ت�ون متوفرة 

% ع�� الأقل، حيث يجب ع�� ا�جهة تقديم دليل من النظام 99ا�جهة التأكد من أن ا�خدمة متوفرة بنسبة 

Uptime Report .يو�ح �سبة التوفر ل�خدمة ع�� مدار السنة 

 هذه المعيار ع�� ا�جهة مراعاة ما ي��:لتحقيق 

عن طر�ق تقليل ا�جهد القدرة ع�� تحديث النظام بانتظام دون ا�حاجة إ�� وقف النظام، (ع�� سبيل المثال  -

 )المبذول �� إ�شاء بيئات جديدة وملء بيئات ما قبل الإنتاج ببيانات الاختبار

 قدر الإم�ان LIVEبيئة �� بيئة �شبھ  ا�خدمة ، واختبارإجراء اختبارات ضمان ا�جودة بانتظام -

خطة متناسبة ومستدامة للاستجابة للمشا�ل ال�ي تم متا�عة ومراقبة الأداء بأدوات متقدمة �شمل ع��  -

 تحديدها من خلال المراقبة

العمل ع�� حل المشا�ل التنظيمية والتعاقدية إن وجدت بأق��ى سرعة ل�حد من أي مشا�ل قد تؤثر ع��  -

 توفر ا�خدمة

 
  



 

 

II.  :ا�خدمات ا�حكومية الرقمية  استخداممؤشر �سبة المؤشر الثا�ي 

ع��  وآلية احتساب نتيجة المؤشرھ الرئيسية تعر�ف ونطاق القياس وم�وناتاليو�ح ا�جدول التا�� نبذة عامة عن المؤشر بما �شمل 

 ا�ح�ومة./مستوى ا�جهة

 مؤشر �سبة استخدام ا�خدمات الرقميةبطاقة 

 ال�ي الرقمية ا�خدمات استخدام ع�� الأعمال ومؤسسات الأفراد من المتعامل�ن إقبال مدى المؤشر يقيس التعر�ف

 الاتحادية ا�ح�ومية ا�جهات توفرها

ويشمل نطاق المؤشر �افة ا�خدمات ا�ح�ومية المقدمة للأفراد وقطاع الأعمال والقابلة للتحول الرق�ي �� �افة  النطاق

 استثناء ا�خدمات المعلوماتية لعدم توفر آلية مناسبة لقياس الاستخدام لها).ا�جهات الاتحادية (تم 

 معادلة

 الاحتساب

من خلال (عدد المعاملات الالك��ونية +  �ل خدمة قابلة للتقييم مستوى  ع��الاستخدام  �سبة حساب يتم

 ذ�ي)  + اليدو�ة) ) عدد المعاملات االرقمية) ع�� "/" العدد الك�� للمعاملات ((الرقمية (الك��و�ي،

 :�التا�� ا�جهة مستوى  ع�� المؤشر نتيجة حساب يتم

(مجموع �سب استخدام ا�خدمات الرقمية ل�خدمات ا�ح�ومية ال�ي تم تحو�لها �خدمات رقمية �� ا�جهة 

 الاتحادية) / (إجما�� عدد ا�خدمات ا�ح�ومية ذ ال�ي تم تحو�لها �خدمات رقمية �� ا�جهة الاتحادية)

 بيانات مع القنوات مختلف من المعاملات عدد إحصائيات بتوف�� الاتحادية ا�جهة تقومآلية التقييم: 

 عل��ا بالتدقيق الرقمية وا�ح�ومة الاتصالات تنظيم هيئة �عدها تقوم وال�ي سنوي، ر�ع �ش�ل المستخدم�ن

 إذا فيما لتوضيح المنجزة المعاملات مصدر لتحديد آلية استخدام الاتحادية ا�جهة ع�� تنو�ھ:( خلال من �ح��ا من للتأكد

 عن أو المتحرك الهاتف تطبيق أو المتحرك بالهاتف ا�خاص الإلك��و�ي الموقع أو ل�جهة الإلك��و�ي الموقع ع�� المنجزة المعاملة �انت

 : )أخرى  قنوات أي طر�ق

 الاتصالات قطاع تنظيم هيئة إ�� بارسالها الاتحادية ا�جهة ستقوم ال�ي المتعامل�ن بيانات قاعدة مع الاستبيان-

 وا�ح�ومة الرقمية

 السري  المتسوق -

 :�التا�� ا�حكومة مستوى  ع�� المؤشر نتيجة  حساب يتم

 المقدمة الرقمية ا�خدمات �افة  عدد ع�� وتقسيمها الاتحادية ا�جهات ل�افة الرقمية ا�خدمات نتائج تجميع

 الرق�ي للتحول  والقابلة الأعمال وقطاع للأفراد

 

  



 

 

 الرقمية استخدام ا�خدماتالمعتمدة لمؤشر �سبة  معادلة الاحتساب •

o  ��مع توضيح  2022للعام  الرقمية لقياس �سبة استخدام ا�خدمات المعتمدة المعادلةيو�ح ا�جدول التا

 اليدو�ة المتوفرة لتقديم ا�خدمة /الرقمية�عض الأمثلة عن القنوات 

 2022مؤشر �سبة الاستخدام الرق�ي 

 ل�خدمة معادلة الاحتساب

 

 إلك��و�ي/ذ�ي/يدوي  قنوات تقديم ا�خدمة #

 إلك��و�ي من خلال الموقع الإلك��و�ي ل�جهة 1

 ذ�ي من خلال تطبيق الهاتف المتحرك 2

 ذ�ي من خلال الموقع الإلك��و�ي ا�خاص بالهاتف المتحرك 3

 يدوي  )(ح�ى �� حال استخدام القنوات الرقمية من خلال موظفي مراكز تقديم ا�خدمة ل�جهة 4

 يدوي  )(ح�ى �� حال استخدام القنوات الرقمية مركز الاتصال خلال موظفيمن  5

 إلك��و�ي IVRالاتصال  خلال مركزمن  6

 إلك��و�ي KIOSKمن خلال أجهزة  7

 يدوي  من خلال مراكز الطباعة أو أية مراكز أخرى لتقديم ا�خدمة 8

9 
خلال أجهزة ا�حاسب الآ�� المتوفرة للاستخدام من قبل المتعامل نفسھ �� مراكز تقديم من 

 ا�خدمة
 إلك��و�ي

10 
من خلال أجهزة ا�حاسب ا�حمول المتوفرة للاستخدام من قبل المتعامل نفسھ �� مراكز 

 تقديم ا�خدمة
 إلك��و�ي

11 
قبل المتعامل نفسھ �� مراكز تقديم من خلال أجهزة الألواح الذكية المتوفرة للاستخدام من 

 ا�خدمة
 ذ�ي

12 
من خلال الأجهزة الذكية ا�ختلفة والمتوفرة للاستخدام من قبل المتعامل نفسھ �� مراكز 

 تقديم ا�خدمة
 ذكية

13 
من خلال أجهزة لهاتف المتحرك المتوفرة للاستخدام من قبل المتعامل نفسھ �� مراكز تقديم 

 ا�خدمة
 ذ�ي

 يدوي  خلال أية قنوات أخرى ( م�اتب ال��يد، الصرافة، أخرى)من  14

 



 

 

 الأدلة الإرشادية لمؤشر �سبة استخدام ا�خدمات الرقمية •

o  للمساهمة �� رفع �سبة استخدام يو�ح ا�جدول التا�� التوصيات ا�خاصة ل�جهات الاتحادية لتطبيق ما يلزم

 الرقميةخدما��ا 

 الأدلة الإرشادية

 لطبيعة هذا
ً
المؤشر وآلية قياسھ المتمثلة �� معادة احتساب، فإنھ لاتوجد إجابة نموذجية للمعيار. ولكن لرفع �سبة  نظرا

 الاستخدام حسب المعادلة، ع�� ا�جهة الاتحادية:

 رفع �سبة استخدام المعاملات الإلك��ونية والذكية مقارنة بالمعاملات اليدو�ة

يد مصدر المعاملات المنجزة لتوضيح فيما إذا �انت المعاملة المنجزة ع�� الموقع ع�� ا�جهة الاتحادية استخدام آلية لتحديجب 

 الإلك��و�ي ل�جهة أو الموقع الإلك��و�ي ا�خاص بالهاتف المتحرك أو تطبيق الهاتف المتحرك أو عن طر�ق أي قنوات أخرى 

ع�� الموقع الإلك��و�ي ل�جهة أو الموقع الإلك��و�ي ا�خاص  الرقميةضرورة ز�ادة توعية وتوجيھ المتعامل�ن باستخدام ا�خدمات 

 IVRو مركز الاتصال    KIOSKبالهاتف المتحرك أو تطبيق الهاتف المتحرك أو عن طر�ق أي قنوات إلك��ونية أخرى مثل أجهزة 

 تدخل �شري أي الأخرى ال�ي لا تتطلب  الرقميةوغ��ها من القنوات 

الأخرى بما يتناسب  الرقميةم ا�خدمة من خلال البوابة الالك��ونية والهاتف المتحرك والقنوات تبسيط و�سهيل اجراءات استخدا

مما سيساهم �� ز�ادة �سبة استخدام ا�خدمات  الرقميةو�توافق مع احتياجات المتعامل�ن لضمان كسب رضاهم عن ا�خدمات 

 الرقمية

ايجاد حلول ووسائل مبتكرة لتحف�� المتعامل�ن ع�� تقديم طلب ا�حصول ع�� ا�خدمات ع�� الموقع الإلك��و�ي ل�جهة أو الموقع 

و مركز   KIOSKالإلك��و�ي ا�خاص بالهاتف المتحرك أو تطبيق الهاتف المتحرك أو عن طر�ق أي قنوات إلك��ونية أخرى مثل أجهزة 

 الأخرى ال�ي لا تتطلب تدخل �شري  الرقميةنوات وغ��ها من الق IVRالاتصال  

 

  



 

 

III.  مؤشر �سبة التوعية العامة عن ا�خدمات الرقمية : الثالثالمؤشر 

ع��  وآلية احتساب نتيجة المؤشرھ الرئيسية تعر�ف ونطاق القياس وم�وناتالو�ح ا�جدول التا�� نبذة عامة عن المؤشر بما �شمل ي

 ا�ح�ومة./مستوى ا�جهة

 ا�خدمات الرقمية التوعية العامة عنمؤشر �سبة بطاقة 

 الرقمية ا�خدمات عن العامة التوعية�سبة ر المؤش يقيس التعر�ف

 �افة �� الرق�ي للتحول  والقابلة الأعمال وقطاع للأفراد المقدمة ا�حكومية ا�خدمات �افة المؤشر �شمل النطاق

 الاتحادية ا�جهات

من  �ل خدمة قابلة للتقييم مستوى  ع�� الرقمية ا�خدمات عن العامة التوعية �سبة حساب يتم الاحتساب معادلة

 خلال ال��امها بمعاي�� التوعية العامة. 

 :�التا�� ا�جهة مستوى  ع�� المؤشر نتيجة حساب يتم

مجموع �سب ال��ام ا�خدمات الرقمية بمعاي�� التوعية العامة �� ا�جهة الاتحادية/  إجما�� عدد 

 ا�ح�ومية القابلة للتحول الرق�ي �� ا�جهة الاتحاديةا�خدمات 

 :�التا�� ا�حكومة مستوى  ع�� المؤشر نتيجة حساب يتم

مجموع �سب ال��ام ا�خدمات الرقمية بمعاي�� التوعية العامة عن ا�خدمات الرقمية �� ا�جهة 

 ا�جهة الاتحاديةالاتحادية ع�� "/" إجما�� عدد ا�خدمات ا�ح�ومية القابلة للتحول الرق�ي �� 

 :التالية الثلاث ا�حاور  ع�� بناءً  العامة التوعية �سبة قياس يتم المؤشر مكونات

 : التالية بالمعاي�� و�قاس) ا�خدمة مستوى  ع��( التسو�ق حملات: الأول  ا�حور 

 للتوعية استخدامها تم ال�ي الاجتما�� التواصل قنوات عدد -

   Go_Digital# و رقمية_خدما�ي# الوسم�ن استخدام -

  التوعية �شر �� الاجتما�� التواصل وسائل قنوات ع�� ا�جمهور  مع ا�جهة تفاعل و تواصل مدى -

) ا�جهة مستوى  ع��( ل�خدمات الدعم الاستشاري و  التوعية �� المستخدمة الطرق : الثا�ي ا�حور 

 : التالية بالمعاي�� و�قاس

 ا�خدمات لمستخدمي الاستشاري  الدعم توف�� عملية �� المستخدمة الآلية -

 ارشاد المتعامل�ن نحو الن�خة الرقمية من ا�خدمة -

 ��جيع المتعامل�ن ع�� ا�حصول ع�� ا�خدمة ع�� القنوات الرقمية  -

 التوعية �� استخدامها تم ال�ي القنوات -

  الاجتما�� التواصل قنوات ع�� ا�جمهور  مع ا�جهة وتفاعل تواصل -

  الذ�ي التطبيق عن التوعية �� المستخدمة القنوات

  التوعو�ة المنشورات �افة ��" رقمية خدما�ي" مبادرة شعارة استخدام

 : التالية بالمعاي�� و�قاس التوعية كفاءة: الثالث ا�حور 



 

 

 أثرها وقياس الرقمية ل�خدمات �سو�قية خطة تطو�ر -

 تطو�ر خطة �سو�قية ا�خاصة بالطوارئ  -

 لد��م المفضلة والأمور  احتياجا��م لتحديد وتحليلها المتعامل�ن بيانات جمع -

 تم اضافة محور جديد للمؤشر "ابتكر وتم��" �شمل: 

 قياس اثر التوعية ع�� المتعامل�ن وع�� ا�جهة  -

 مدى ال��ام ا�جهة �سد الثغرات �� ا�خطة التحسينية للمؤشر -

 عدد مرات تحميل التطبيق الذ�ي  -

 مدى اتباع الاجراءات المذ�ورة �� الدليل الارشادي لمبادرة خدما�ي رقمية  -

 

  



 

 

 التوعية عن ا�خدمات الرقمية �سبةالمعاي�� المعتمدة لمؤشر  •

 التوعية عن ا�خدمات الرقمية �سبةا�حاور الرئيسية لمؤشر 

 
مع ا�خيارات المتوفرة ل�ل معيار وال�ي  2022للعام  الرقميةالتوعية عن ا�خدمات  �سبةيو�ح ا�جدول التا�� المعاي�� المعتمدة لمؤشر 

 مع ضرورة توضيح النقاط التالية ،2022 سيتم الاستناد عل��ا خلال عملية التقييم لهذا المؤشر لعام

 2022ا�خدمات الرقمية للعام عن مؤشر �سبة التوعية 

 ا�خيارات المعيار 

 مستوى ا�خدمة)ع�� حملات التسو�ق ( :ا�حور الفر�� الأول  1

 ماهو عدد قنوات التواصل الاجتما�� المستخدمة �� �شر التوعية ل�خدمة 1.1

 قنوات فأك�� ثلاث-2

 أقل من ثلاث قنوات-1

 توجد لا-0

1.2 
�� �افة المنشورات  Go_Digital#هل يتم استخدام الوسم�ن #خدما�ي_رقمية و 

 التوعو�ة المتعلقة با�خدمات الرقمية؟

 �عم-2

 �عم �ش�ل جزئي-1

 لا-0

1.3 
مع ا�جمهور ع�� قنوات وسائل التواصل الاجتما�� �� �شر  وتفاعل ا�جهةمدى تواصل 

 ؟الإلك��ونية المقدمة من خلال الموقع الإلك��و�ي التوعية عن ا�خدمة

 ر�ع�ل  مرت�ن-2

 ر�ع�ل  مرة-1

 مرة ولا-0

 مستوى ا�جهة)ع�� ل�خدمات ( والدعم الاستشاري الطرق المستخدمة �� التوعية  :ا�حور الفر�� الثا�ي 2

 عملية توف�� الدعم الاستشاري لمستخدمي ا�خدمات؟ ما�� الآلية المستخدمة �� 2.1

3- ChatPot وا�حادثة النصية 
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2.2 
إسعاد المتعامل�ن وموظفو تقديم ا�خدمات بإرشاد المتعامل�ن نحو  موظفوهل يقوم 

 ؟الن�خة الرقمية من ا�خدمة

 �عم -1

 لا -2

 لا ينطبق -3

2.3 
لافتة �� مركز تقديم ا�خدمة ��جع المتعامل�ن ع�� ا�حصول ع�� ا�خدمة /هل توجد آلية

 عن الم��ء لمركز ا�خدمة؟
ً
 ع�� القنوات الرقمية عوضا

 �عم -1

 لا -2

 لا ينطبق -3

 ما�� القنوات ال�ي تم استخدامها �� التوعية با�خدمة؟ 2.4

 لا)-0�عم، -1مركز الاتصال ( -

 لا)-0�عم، -1ال��يد الإلك��و�ي ( -

توضيح أسباب لا) (-0�عم، -1(أخرى  -

 )استخدام قنوات أخرى 

مع ا�جمهور ع�� قنوات وسائل التواصل الاجتما�� �� �شر  وتفاعل ا�جهةمدى تواصل  2.5

 التطبيق الذ�ي ل�جهة ؟ التوعية عن

 ر�ع �ل مرت�ن-2 -

 ر�ع �ل مرة-1

 مرة ولا-0

 ؟عن التطبيق الذ�ي ل�جهةما�� القنوات ال�ي تم استخدامها �� التوعية  2.6

 لا)-0�عم، -1مركز الاتصال ( -

 لا)-0�عم، -1ال��يد الإلك��و�ي ( -

توضيح أسباب لا) (-0�عم، -1(أخرى  -

 )استخدام قنوات أخرى 

�افة المنشورات التوعو�ة المتعلقة هل يتم استخدام شعار مبادرة "خدما�ي رقمية" ��  2.7

 با�خدمات الرقمية؟

 �عم-2

 �عم �ش�ل جزئي-1 -

 لا-0

 كفاءة التوعية :ا�حور الفر�� الثالث 3

 ا�جهة؟هل توجد خطة �سو�قية �خدمات  3.1

 �عم-2

 �عم �ش�ل جزئي-1

 لا-0

 هل تم توف�� ا�خطة التسو�قية ا�خاصة بالطوارئ؟ 3.2

 �عم-2

 �عم �ش�ل جزئي-1

 لا-0

 ؟واستخدام نتائج التحليل لتسو�ق ا�خدماتهل يتم جمع بيانات المتعامل�ن وتحليلها   3.3

 �عم-2

 �عم �ش�ل جزئي-1

 لا-0

 زـيــــــــــــــمــر وتــــــــــــــكــتـــاب 

 قياس أثر التوعية ع�� المتعامل�ن وع�� ا�جهة؟هل تم  1

 �عم-2

 �عم �ش�ل جزئي-1

 لا-0
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 مدى ال��ام ا�جهة �سد الثغرات �� ا�خطة التحسينية للمؤشر 2

 �عم-2

 �عم �ش�ل جزئي-1

 لا-0

 سنوات 3عدد مرات تحميل التطبيق الذ�ي لآخر  3
 توجد ز�ادة �� �ل سنة-2

 توجد ز�ادة �� �ل سنة لا-0

 ما مدى اتباع الإجراءات المذ�ورة �� الدليل الارشادي لمبادرة خدما�ي رقمية؟ 4

 �ش�ل �امل -2

 �ش�ل جزئي -1

0-  
ً
 أبدا

 

  

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


 

 

 التوعية العامة عن ا�خدمات الرقمية �سبةالأدلة الإرشادية لمؤشر  •

o  التوعية  �سبةرفع للمساهمة �� يو�ح ا�جدول التا�� التوصيات ا�خاصة ل�جهات الاتحادية لتطبيق ما يلزم

 الرقميةخدما��ا  العامة عن

 

 الأدلة الارشادية (التوصيات)

1.1 
 الاجتما�� المستخدمة �� �شر التوعية ل�خدمة التواصلماهو عدد قنوات 

 .الرقميةضرورة استخدام مختلف القنوات الإعلامية والوسائط المتعددة �� �شر التوعية عن �افة ا�خدمات 

1.2 

�� �افة المنشورات التوعو�ة المتعلقة با�خدمات  Go_Digital#هل يتم استخدام الوسم�ن #خدما�ي_رقمية و 

 الرقمية؟

�� �افة المنشورات التوعو�ة المتعلقة با�خدمات الرقمية (  Go_Digital# و رقمية_خدما�ي# الوسم�ن ضرورة استخدام

 أي استخدام الوسم�ن �� �ل منشور ما لا يقل عن مرت�ن �� �ل قناة و�� �ل ر�ع )

1.3 

 مع ا�جمهور ع�� قنوات وسائل التواصل الاجتما�� �� �شر التوعية عن ا�خدمة وتفاعل ا�جهةمدى تواصل 

 ؟الإلك��ونية المقدمة من خلال الموقع الإلك��و�ي

ضرورة التواصل والتفاعل مع ا�جمهور ع�� قنوات وسائل التواصل الاجتما�� باستخدام ما لا يقل عن ثلاث قنوات 

 (ما لا يقل عن مرت�ن �� �ل قناة ل�ل ر�ع) الرقمية �ش�ل متواصل ع�� مدار العامللتواصل الاجتما�� للتوعية با�خدمات 

2.1 
 عملية توف�� الدعم الاستشاري لمستخدمي ا�خدمات؟ ما�� الآلية المستخدمة ��

 تنويع وتوف�� قنوات متم��ة ومبتكرة لتقديم الدعم الاستشاري للمتعامل�ن كقناة شات بوت وا�حادثة النصية

2.2 

 ؟وموظفو تقديم ا�خدمات بإرشاد المتعامل�ن نحو الن�خة الرقمية من ا�خدمةموظفو إسعاد المتعامل�ن هل يقوم 

ا�خدمة ��  من الرقمية الن�خة نحو المتعامل�ن بإرشاد ا�خدمات تقديم وموظفي المتعامل�ن إسعاد موظفي ضرورة قيام

ا�خطوات والمتطلبات اللازمة لتنفيذ ، وشرح �افة حال تواجد المتعامل �� احد مراكز ا�خدمة التا�ع ل�جهة الاتحادية 

 ا�خدمة

2.3 

لافتة �� مركز تقديم ا�خدمة ��جع المتعامل�ن ع�� ا�حصول ع�� ا�خدمة ع�� القنوات الرقمية /هل توجد آلية

 عن الم��ء لمركز ا�خدمة؟
ً
 عوضا

 عن الم��ء لافتة �� مركز تقديم ا�خدمة ��جع المتعامل�ن ع�� ا�حصول ع�� ا�خدمة ع�� توف�� 
ً
القنوات الرقمية عوضا

 لمركز ا�خدمة
ً
 ، بحيث تظهر اللافتة ا�خدمات ال�ي �ستطيع المتعامل التقديم عل��ا رقميا

2.4 

 ما�� القنوات ال�ي تم استخدامها �� التوعية با�خدمة؟

للمتعامل�ن مثل: ع�� مختلف القنوات لضمان وصولها  الرقميةتنويع الطرق المستخدمة �� التوعية بتوافر ا�خدمات 

الاشعارات ع�� تطبيق الهاتف  النصية،القنوات ا�حلية (تلفز�ون)، القنوات ا�حلية (راديو)، الرسائل مراكز الاتصال، 

، رعاية المتحرك، ال�حف وا�جلات ا�حلية، ال��يد الإلك��و�ي، توزيع المطبوعات �� المعارض، الندوات وا�حاضرات

 الفعاليات، ملصقات ولوحات إعلانية ع�� الطرق، أخرى 

2.5 

التطبيق الذ�ي  مع ا�جمهور ع�� قنوات وسائل التواصل الاجتما�� �� �شر التوعية عن وتفاعل ا�جهةمدى تواصل 

 ل�جهة ؟

يقل عن ثلاث قنوات ضرورة التواصل والتفاعل مع ا�جمهور ع�� قنوات وسائل التواصل الاجتما�� باستخدام ما لا 

 (ما لا يقل مرت�ن �ل �� �ل ر�ع) �ش�ل متواصل ع�� مدار العام تطبيق الذ�يواصل الاجتما�� للتوعية بالللت



 

 

2.6 

 ؟عن التطبيق الذ�ي ل�جهةما�� القنوات ال�ي تم استخدامها �� التوعية 

للمتعامل�ن مثل: مراكز ع�� مختلف القنوات لضمان وصولها  بالتطبيق الذ�يتنويع الطرق المستخدمة �� التوعية 

الاشعارات ع�� تطبيق الهاتف  النصية،القنوات ا�حلية (تلفز�ون)، القنوات ا�حلية (راديو)، الرسائل الاتصال، 

، رعاية المتحرك، ال�حف وا�جلات ا�حلية، ال��يد الإلك��و�ي، توزيع المطبوعات �� المعارض، الندوات وا�حاضرات

 الفعاليات، ملصقات ولوحات إعلانية ع�� الطرق، أخرى 

2.7 

 �افة المنشورات التوعو�ة المتعلقة با�خدمات الرقمية؟هل يتم استخدام شعار مبادرة "خدما�ي رقمية" �� 

(ال��وشورات، اللافتات  �افة المنشورات التوعو�ة المتعلقة با�خدمات الرقمية ��" رقمية خدما�ي" مبادرة شعار استخدام

 ... إ�خ)

3.1 

 هل توجد خطة �سو�قية �خدمات ا�جهة؟

 الرقمية �جميع الفئات المس��دفة. ضرورة التأكد من وصول التوعية ا�خاصة با�خدمات  •

ومتا�عة تنفيذها  الرقميةتطو�ر خطة �سو�قية لتنفيذ ا�حملات التوعو�ة ��دف ز�ادة التوعية با�خدمات  •

 أثرها ع�� �سبة الاستخدام والرضاوقياس مدى 

بحيث �شمل ا�خطة آلية �سو�ق ا�خدمات وآلية العمل لقنوات  الرقميةتطو�ر خطة �سو�قية ل�خدمات  •

 وفرة ل�خدمة التسو�ق والقنوات المت

�عض العناصر المهمة ال�ي يجب ان تتضمن �� ا�خطة التسو�قية: الأهداف، القنوات، الفئة المس��دفة،  •

 النجاح، الأ�شطة الرئيسية وا�خطة الزمنية ... إ�خعناصر 

3.2 

 هل تم توف�� ا�خطة التسو�قية ا�خاصة بالطوارئ؟

�افة التعليمات اللازم تنفيذها �� حالة إغلاق  توف�� خطة �سو�قية خاصة �� وقت الطوارئ والأزمات، وال�ي �شمل ع��

تكثيف التسو�ق والتوعية حول استخدام القنوات الرقمية وتقليل ز�ارات المتعامل�ن، توف�� أرقام  المراكز، و�شمل

وأي توج��ات أخرى بمالا يتعارض مع توجهات تواصل إضافية (خط ساخن، بر�د الك��و�ي إضا��، رقم وا�ساب ... إ�خ)  

 الدولة �� حالات الطوارئ 

3.3 

 ؟واستخدام نتائج التحليل لتسو�ق ا�خدماتهل يتم جمع بيانات المتعامل�ن وتحليلها 

ضرورة العمل ع�� جمع بيانات المتعامل�ن وتحليلها لتحديد احتياجا��م والأمور المفضلة لد��م. فع�� سبيل  •

بما �� ذلك التوزيع الديموغرا��،  وتحليلها حسب عناصر ،متعامل�ن ا�جهةاملة عن المثال تجمع بيانات ش

 ، واستخدام نتيجة التحليل �� �سو�ق ا�خدماتم، وحاجا��م، وتفضيلا��موتصرفا��

الفئات. بحيث يتم تقسيم المتعاملون إ��  �عضها وتوثيق هذهضرورة النظر إ�� المتعامل�ن كفئات مختلفة عن  •

، الأجانب كبار المواطن�نباب، الأجانب الشباب، فئات مختلفة ومحددة �ش�ل وا�ح، (مثلا: الإماراتيون الش

 المسنون، ا�خ...)

ضرورة تحليل بيانات المتعامل�ن الذين قامو بالتقديم ع�� ا�خدمة من خلال القنوات اليدو�ة، ومعرفة  •

توزيعهم ا�جغرا��، الفئة السنية، ا�جنسية ... إ�خ واستخدام نتيجة هذا التحليل للتسو�ق لهذه الفئة وذلك 

 فع �سبة الاستخدام الرق�يلر 



 

 

�� حال عدم وجود متعامل�ن يقدمون ع�� ا�خدمات من خلال القنوات اليدو�ة، يتم عمل نفس الممارسة  •

السابقة ع�� متعام�� القنوات الإلك��ونية وذلك لتسو�ق القنوات الذكية لهم ورفع �سبة الاستخدام ا�خاص 

 الموقع ا�خاص بالهاتف المتحرك/بالتطبيق الذ�ي

 نتائج تحليل جميع البيانات يجب أن �ستخدم �� التوعية والتسو�ق بطر�قة فعالة •

1 

 قياس أثر التوعية ع�� المتعامل�ن وع�� ا�جهة؟هل تم 

ضرورة تقديم دراسة أثر التوعية ع�� ا�جهة وع�� ا�جتمع �ش�ل عام، بحيث تو�ح الدراسة العائد المادي أو المعنوي 

ال�ي قامت ��ا، كما �شمل القياس أثر جميع القنوات ال�ي تم استخدامها �� التوعية ( قنوات �عد ا�حملات التسو�قية 

 القنوات الأخرى ال�ي تم استخدامها �� التوعية) -التواصل الاجتما��

2 

 مدى ال��ام ا�جهة �سد الثغرات �� ا�خطة التحسينية للمؤشر

لهذا المؤشر، و�غطية �افة الملاحظات  2020ا�ح�ومة الذكية ضرورة سد الثغرات الواردة �� تقر�ر تقييم ممكنات 

 2022والمتطلبات قبل بداية تقييم الممكنات لعام 

3 

 سنوات 3عدد مرات تحميل التطبيق الذ�ي لآخر 

، تقر�ر �ل سنة ع�� حدا، بحيث يو�ح التقر�ر سنوات 3 لآخر الذ�ي التطبيق تحميل مرات عددتوف�� تقر�ر سنوي ل

 ارتفاع أو انخفاض عدد مرات التحميلمدى 

4 
 ما مدى اتباع الإجراءات المذكورة �� الدليل الارشادي لمبادرة خدما�ي رقمية؟

 ، وتطبيق �افة المتطلبات المذ�ورة �� الدليلرقمية خدما�ي لمبادرة الارشادي الدليل �� المذ�ورة الإجراءات اتباع

 

  



 

 

IV.  المنصات الرقميةبمعاي�� جودة  ا�جهات الاتحاديةمؤشر �سبة ال��ام : الرا�عالمؤشر 

ع��  وآلية احتساب نتيجة المؤشرھ الرئيسية تعر�ف ونطاق القياس وم�وناتالو�ح ا�جدول التا�� نبذة عامة عن المؤشر بما �شمل ي

 ا�ح�ومة./مستوى ا�جهة

 ال��ام ا�جهات الاتحادية بمعاي�� جودة المنصات الرقميةمؤشر �سبة بطاقة 

 جودة بمعاي�� ال��امها �سبة قياس خلال من المنصات الرقمية الاتحادية جودة مستوى  المؤشر يقيس التعر�ف

 المنصات الرقمية

 النطاق
اقع �افة المؤشر �شمل  الاتحادية ل�جهات الرسمية الإلك��ونية المو

 :�التا�� ا�جهة مستوى  ع�� المؤشر نتيجة حساب يتم الاحتساب معادلة

 الإلك��ونية المواقع جودة بمعاي�� الاتحادية ل�جهة الإلك��و�ي الموقع ال��ام لنسبة ال��ائية النتيجة

 :�التا�� ا�حكومة مستوى  ع�� المؤشر نتيجة حساب يتم

مجموع �سب ال��ام المواقع الإلك��ونية ل�جهة الاتحادية بمعاي�� جودة المواقع الإلك��ونية / إجما�� 

 الاتحادية ات�� ا�جه عدد المواقع الإلك��ونية

  :التا�� النحو ع�� ئيسيةر  محاور  8 إ�� الإلك��ونية المواقع جودة مؤشر ينقسم المؤشر مكونات

 النطاق والاستضافة،  •

 معمار�ة وتصميم الموقع،  •

 تجر�ة المستخدم�ن والاستخدامية،  •

 ا�حتوى،  •

 سهولة الوصول،  •

 رقمية، المشاركة ال •

 البيانات المفتوحة،  •

 أمن وحماية المعلومات،  •

 التسو�ق  •

 للتقييم الفرعية المعاي�� من عدد ا�حاور  هذه ضمن و�ندرج

 

 
  



 

 

 المعاي�� المعتمدة لمؤشر �سبة ال��ام ا�جهات الاتحادية بمعاي�� جودة المنصات الرقمية 

 لمؤشرلا�حاور الرئيسية 

 

 
 

اقع الأدلة الإرشادية  • اقع الإلك��ونية الالك��ونية بمعاي��لمؤشر �سبة ال��ام المو  جودة المو

o  :��2022للمنصات الرقميةالموجهات الارشادية ير�� الاطلاع ع�� الرابط التا   

 ا�جهة الاطلاع ع��  ا�خدمة ��ملاحظة: لتحس�ن تجر�ة المستخدم لقنوات تقديم 

o  ( البحث والتصميم) 2020الدليل الإرشادي لتجر�ة المستخدم 

  

https://u.ae/-/media/Documents-2022/Digital-Platform-Quality-Guideline-2022-Eng-and-Ar.ashx
https://u.ae/-/media/guidelines/Guidelines-2020/UX-GuidelinesDesign--Research-2020.ashx


 

 

V.  سبة ال��ام ا�خدمات ا�حكومية بمعاي�� جودة ا�خدمات الرقمية مؤشر : ا�خامسالمؤشر� 

ع��  وآلية احتساب نتيجة المؤشرھ الرئيسية تعر�ف ونطاق القياس وم�وناتالو�ح ا�جدول التا�� نبذة عامة عن المؤشر بما �شمل ي

 ا�ح�ومة./مستوى ا�جهة

 ال��ام ا�خدمات ا�حكومية بمعاي�� جودة ا�خدمات الرقمية مؤشر �سبة بطاقة 

 جودة بمعاي�� ال��امها �سبة قياس خلال منى ا�خدمات الرقمية ا�ح�ومية مستو  المؤشر يقيس التعر�ف

 .  الرقمية ا�خدمات

 �افة �� الرق�ي للتحول  والقابلة الأعمال وقطاع للأفراد المقدمة ا�حكومية ا�خدمات �افة المؤشر �شمل النطاق

 الاتحادية ا�جهات

 :�التا�� ا�جهة مستوى  ع�� المؤشر نتيجة حساب يتم الاحتساب معادلة

 للتحول  والقابلة الأعمال وقطاع للأفراد المقدمة الرقمية ا�خدمات �ل ال��ام نتائج متوسط حساب يتم

  .ل�جهة  الرق�ي

 :�التا�� ا�حكومة مستوى  ع�� المؤشر نتيجة حساب يتم

 "/ع�� " مجموع �سب ال��ام ا�خدمات الرقمية بمعاي�� جودة ا�خدمات الرقمية �� ا�جهة الاتحادية 

 إجما�� عدد ا�خدمات ا�ح�ومية القابلة للتحول الرق�ي �� ا�جهة الاتحادية

 محاور رئيسية 7 الرقمية إ�� ا�خدمات �سبة ال��ام ا�خدمات ا�ح�ومية بمعاي�� جودة مؤشر ينقسم المؤشر مكونات

 ع�� النحو التا��: 

 اس��اتيجية التحول الرق�ي، •

 الاستخدامية، •

  المعلومات، جودة •

  الموثوق، الأداء •

  الاستجابة، •

  ل،تعامالم طمأنينة •

 الاجتما�� التواصل وأدوات العملاء خدمة •

 

 .للتقييم الفرعية المعاي�� من عدد ا�حاور  هذه ضمن و�ندرج

  



 

 

 الرقمية�سبة ال��ام ا�خدمات ا�حكومية بمعاي�� جودة ا�خدمات المعاي�� المعتمدة لمؤشر  •

لم يتم إضافة أي معيار �� المؤشر لهذا العام، كما سيتم الاستمرار بتقييم المعاي�� ا�خاصة بالتطبيق الذ�ي بجانب معاي�� ا�خدمة 

 الموقع ا�خصص للهاتف المتحرك الإلك��ونية ع�� الموقع الإلك��و�ي، وا�خدمة الذكية ع��

 

 
 

 معاي�� جودة ا�خدمات الرقمية ع�� الموقع الإلك��و�ي ل�جهة -أ

 ع�� 2022للعام  �سبة ال��ام ا�خدمات ا�ح�ومية بمعاي�� جودة ا�خدمات الرقميةؤشر لميو�ح ا�جدول التا�� المعاي�� المعتمدة 

 2022مع ا�خيارات المتوفرة ل�ل معيار وال�ي سيتم الاستناد عل��ا خلال عملية التقييم لهذا المؤشر لعام الموقع الإلك��و�ي ل�جهة 

 

 ع�� الموقع الإلك��و�ي الرقمية جودة ا�خدمات�سبة ال��ام ا�خدمات ا�حكومية بمعاي�� مؤشر 

 ا�خيارات الدليل الإرشاديالمعيار الفر�� و   ا�حور / المعيار 

 (ع�� مستوى ا�جهة) Digital Transformation Strategy ا�حور الأول: اس��اتيجية التحول الرق�ي 

 1.1.1 تبسيط وتطو�ر ا�خدمات 1

هل هناك آلية محددة خاصة بتحديث و�سهيل وتبسيط ا�خدمات 

 و�عادة هندسة اجراءا��ا؟

يجب توف�� وثيقة تو�ح الآلية ال�ي �ستخدمها ا�جهة �� تبسيط 

 و�سهيل ا�خدمات 

آلية  �عم -2

وا�حة 

 ومحدثة

�عم ولكن -1

آلية غ�� 



 

 

وا�حة أو غ�� 

 محدثة

 لا -0

1.1.2 

 هل قامت ا�جهة �عمل فحص استخدامية 

(USABILITY TEST) مع  للموقع الإلك��و�ي وا�خدمات الإلك��و�ي

 و�� مخت�� تجر�ة مستخدم معتمد ؟ متعامل�ن حقيق�ن؟

 �عم -3

 جزئي-1

 لا -0

1.1.3 
هل تم وضع خطة تحسينية ناتجة من التقر�ر ا�خاص بفحص 

؟ وما مدى الال��ام بتطبيق هذه  (USABILITY TEST)الاستخدامية 

 ا�خطة؟

 �عم -3

 جزئي-1

 لا -0

 مراقبة ومتا�عة الأداء 2

1.2.1 

 آلية لإدارة البلاغات والش�اوى؟هل هناك 

يجب توف�� وثيقة تو�ح الآلية المستخدمة �� إدارة البلاغات 

 والش�اوى القادمة من المتعامل�ن

 �عم -2

 لا -0

1.2.2 

 ؟الذكية /لك��ونيةهل هناك آلية لإدارة جودة ا�خدمات الإ

ومراقبة يجب توف�� وثيقة تو�ح الآلية ال�ي �ستخدمها ا�جهة لمتا�عة 

الذكية، مثل استخدام أنظمة  /أداء ا�خدمات الرقمية الإلك��ونية

 (Real Time)رقمية حديثة تو�ح وضع ا�خدمات بطر�قة �حظية 

 و�عطي تنب��ات فور�ة عند حدوث أي أخطاء تتعلق بأداء ا�خدمات

آلية  �عم -3

حديثة 

باستخدام 

 أنظمة رقمية

�عم ولكن -1

 الآلية تقليدية

 لا -0

 التكنولوجيا 3

1.4.1 

م أساليب تقنية التلعيب �� الموقع الإلك��و�ي ل�جهة؟ اهل تم استخد

تقنية التلعيب يجب أن ت�ون هادفة و�عزز من مفهوم ا�خدمات ال�ي 

 تقدمها و�ساعد �� ال��و�ج لها، ولا تقتصر ع�� ألعاب �سيطة

 �عم -3

 لا -0

 �� تقديم أي خدمة؟هل تم استخدام تقنية الذ�اء الاصطنا��  2.4.1
 �عم -2

 لا -0

 هل تم استخدام تقنية البلوك �ش�ن �� تقديم أي خدمة؟ 3.4.1
 �عم -2

 لا -0

4.4.1 
 من 

ً
هل تم توظيف آليات وأدوات الابت�ار �� تطو�ر ا�خدمات بدأ

 التقديم ح�ى الاستلام؟

 �عم -2

 لا -0

5. 4.1 
هل تم تقليص عدد ا�حقول ل�خدمات لز�ادة التبسيط والتسهيل 

 للمتعامل؟ 

 �عم -2

 لا -0

 هل تم تحو�ل ا�خدمات ل�ي تقدم للمتعامل بطر�قة استباقية؟ 6.4.1
 �عم -2

 لا -0

7.4.1 
ال�ي يوفرها نظام الهو�ة هل تم تطبيق خاصية التوقيع الإلك��و�ي 

�� ا�خدمات ال�ي تحتاج إ�� هذه ا�خاصية؟ الرقمية  

 �عم -2

 لا -0



 

 

8.4.1 
هل تم عمل دراسة لقياس أثر التحول الرق�ي ع�� ا�جهة وع�� 

 ا�جتمع؟

 �عم -2

 لا -0

1.4.9 
مدى ال��ام ا�جهة �سد الفجوات �� تقر�ر ممكنات ا�ح�ومة الذكية 

 لهذا المؤشر 2021

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 ( ع�� مستوى ا�خدمة) Online Usability  -الاستخدامية ا�حور الثا�ي: 

 A. Ease of Use -أ. سهولة الاستخدام 

1 
ة الوصول إ�� ا�خدمة سهول

 نقرات 3��  الإلك��ونية

2.1.1 
بإم�ان المتعامل الوصول إ�� ا�خدمة من الصفحة الرئيسة للموقع 

 نقرات كحد أق��ى)  3(  الإلك��و�ي

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 هل يمكن للمتعامل الوصول إ�� ا�خدمة باستخدام الهو�ة الرقمية؟ 2.1.2

 �عم -3

 جزئي-1

 لا -0

2 
سهولة ا�حصول ع�� ا�خدمة 

 نقرات 3الإلك��ونية �� 
2.2.1 

خلال بإم�ان المتعامل الان��اء من عملية تقديم الطلب ع�� ا�خدمة �� 

 كحد أق��ى (من �عد زر بدء ا�خدمة ح�ى الان��اء (ارسال)) خطوات 3

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

3 
سهولة إيجاد ا�خدمة الإلك��ونية 

 باستخدام خيار البحث 

2.3.1 

البحث خيار  باستخدام بإم�ان المتعامل إيجاد ا�خدمة الإلك��ونية

ع�� الموقع الإلك��و�ي �سهولة ضمن الصفحة الأو�� لنتائج  المتقدم

 البحث

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 )Auto Suggest, Auto Complete(   تفعيل خاصية البحث التلقائي 2.3.2

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

4 
سهولة تصفح واستخدام الن�خة  

  الذكية التلقائية

2.4.1 
الصفحة الرئيسية للموقع ح�ى الان��اء توف�� ��خة ذكية تلقائية من 

 من ا�خدمة

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2.4.2 
ومتوائمة مع الن�خة الذكية التلقائية سهلة التصفح والاستخدام 

 أحجام الشاشاتجميع 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

5 
ر الرابط الإلك��و�ي 

ّ
سهولة تذك

 ل�خدمة
2.5.1 

وصفحة ببطاقة ا�خدمة  ة ا�خاصةة الإلك��ونيأسماء روابط ا�خدم

ومناسب ومع�� عن اسم وطبيعة  الرابط �سيطبحيث ي�ون  ا�خدمة

رها�خدمة بحيث �سهل ع�� 
ّ

 �سهولة المتعامل تذك

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

6 
إبراز ا�حقول الإلزامية �� صفحات 

 ا�خدمة والنماذج الهامة
2.6.1 

مطلو�ة �� جميع مراحل  " كـحقول �افة ا�حقول الإلزامية "مُصنفة

بنا ... ا�خ)  اتصل- الاستعلام- التقديم-ا�خدمة بما ف��ا (الت�جيل 

 و�ارزة �ش�ل وا�ح

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

7 
توفر وتنوع خصائص ذوي 

 الاحتياجات ا�خاصة 
2.7 

با�خصائص التالية لدعم المستخدم�ن  تتوفر ا�خدمة المقدمة من خلال الموقع الإلك��و�ي

 الاحتياجات ا�خاصة: من ذوي 



 

 

2.7.1 
(بحيث ان ا�خاصية �عمل  خاصية تحو�ل النص المكتوب إ�� مسموع

 ع�� قرءاة النص ا�حدد من قبل المتصفح)

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 تكب�� وتصغ�� حجم ا�خط 2.7.2

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 ا�خيارات ا�خاصة �ع�ى الألوان 2.7.3

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

8 
توفر وتنوع خيارات التخصيص 

 للمستخدم

2.8 
ا�خيارات التالية لدعم تخصيص  تتوفر ا�خدمة المقدمة من خلال الموقع الإلك��و�ي

 ا�خار�� للبوابة الإلك��ونية حسب رغبة المستخدم: ال�خ��ي والش�لالملف 

  )Themes�غي�� الألوان ا�خاصة بقوالب تصميم الموقع الإلك��و�ي ( 2.8.1

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 تحديد قائمة ا�خدمات المفضلة �� ملف المستخدم ال�خ��ي 2.8.2

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

  B. Consistency -ب. التناغم 

9 
تناسق وتناغم ال��ويسة والتذييل 

 خلال تقديم ا�خدمة الإلك��ونية
2.9.1 

تناسق وتناغم ال��ويسة والتذييل �� �افة صفحات مراحل ا�خدمة 

بدءً من الصفحة الرئيسية للموقع الإلك��و�ي الرئي��ي ل�جهة وح�ى 

 ان��اء ا�خدمة

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

10 

 -موقع ثابت للوثائق التالية: 

سياسة أو بيان الأمن وا�خصوصية 

ميثاق   -و الشروط والأح�ام، 

 -خدمة المتعامل�ن ل�خدمة، 

 
ً
 الأسئلة الأك�� شيوعا

2.10.1 
والشروط موقع ثابت ووا�ح لسياسة أو بيان الأمن وا�خصوصية 

 ع�� �افة صفحات ا�خدمة  والأح�ام

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2.10.2 
موقع ثابت ووا�ح لميثاق خدمة المتعامل�ن ل�خدمة ع�� �افة صفحات 

 (�� صفحة مخصصة وليس ملف قابل للتحميل)ا�خدمة 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 ع�� �افة صفحات ا�خدمة  2.10.3
ً
 موقع ثابت ووا�ح للأسئلة الأك�� شيوعا

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

11 
موقع ثابت ووا�ح للمعلومات 

 الهامة با�خدمة الإلك��ونية
2.11.1 

توفر رابط "اتصل بنا" و "خدمة المتعامل�ن" �� جميع مراحل ا�خدمة 

 الإلك��ونية �� موقع ثابت ووا�ح 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 Information Qualityجودة المعلومات  ا�حور الثالث: 

 A. Simplicity -أ. البساطة 



 

 

1 
وضوح وسهولة تذكر اسم ووصف 

 ا�خدمة الإلك��ونية
 يع�� عن طبيعة ا�خدمة و وا�ح  اسم ووصف ا�خدمة الإلك��ونية  3.1.1

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2 
توفر معلومات �افية عن ا�خدمة 

 الإلك��و�ي ع�� الموقع

3.2.1 
�ان هناك ضرورة لت�جيل المستخدم قبل استخدام ا�خدمة  إذا

 الإلك��ونية، يجب ذكرها �� بطاقة ا�خدمة مع وضع رابط الت�جيل

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

3.2.2 
(�عض ا�خدمات خاصة  ا�خدمة؟ايضاح ا�جمهور المس��دف بتلقي 

 الزائر�ن ...) –المقيم�ن  –بالمواطن�ن 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

3.2.3 
- التطبيق- (الموقعتوف�� معلومات عن عناو�ن واماكن تقديم ا�خدمة 

 ا�خدمة إ�خ)؟ مراكز

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

3.2.4 
يجب تقديم وصف مفصّل لقيمة وتفاصيل رسوم ا�خدمة ولإجراءات 

 الدفع الإلك��و�ي أو اليدوي 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 توف�� معلومات وا�حة عن شروط ومتطلبات ا�حصول ع�� ا�خدمة  3.2.5

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

3.2.6 
توف�� معلومات دقيقة عن عدد مستخدمي ا�خدمة ا�ح�ومية أو عدد 

 )أعمال-المعاملات المنجزة ل�خدمة ل�افة الفئات (أفراد 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

3.2.7 
إ�خ) اللازمة لإتمام  و.توف�� وصف وا�ح (للوثائق والمستندات 

 ا�خدمة الإلك��ونية

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

3.2.8 
لِبَ من المستخدم ز�ارة المكتب ا�ح�ومي ل�حصول ع��  

ُ
�� حال ط

 نتيجة ا�خدمة الإلك��ونية، يجب ذكر العملية بوضوح 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

3.2.9 
ا�خطوات مع التفاصيل خلال عملية تنفيذ وتقديم توضيح �افة 

 ا�خدمة الإلك��ونية

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

3.2.10 
ذكر الف��ة الزمنية المتوقعة ما ب�ن تنفيذ ا�خدمة وا�حصول ع�� 

 النتائج

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

3.2.11 
ون ا�حاجة د تقييم بطاقة ا�خدمات الإلك��ونيةتتيح ا�جهة ل�جمهور 

 للت�جيل

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0



 

 

3.2.12 
إذا �انت ا�خدمة مرتبطة بأحد أهداف التنمية المستدامة، هل تم 

 ذكر ذلك �� بطاقة ا�خدمة؟

 �عم -2

جزئي-1  

 0- لا

 B. Completeness -ب. الاكتمال 

3 
اللغت�ن ب توفر ا�خدمة الإلك��ونية

 ) إنجل��ية-(عر�ية 
3.3.1 

) ع�� مستوى الإنجل��ية-تتوفر ا�خدمة الإلك��ونية باللغت�ن (العر�ية 

 ع�� جميع المنصاتو  جميع مراحل تقديم ا�خدمة الإلك��ونية

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 3.4.1 البيانات المفتوحة 4
هل تم توف�� إحصاءات ا�خدمة �� قسم البيانات المفتوحة ع�� الموقع 

 الإلك��و�ي ل�جهة؟

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

   C. Help -ج.المساعدة 

5 
إظهار مراحل المتعامل داخل 

 ا�خدمة
3.5.1 

يتم إظهار مراحل المتعامل داخل ا�خدمة لمعرفة �سبة اكتمال مراحل 

 ع�� ش�ل �سبة مئو�ة) و�ظهر (تقديم ا�خدمة

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

6 

توفر أدوات المساعدة لعرض 

 الإلك��و�يكيفية تصفح الموقع 

 للمستخدم

3.6.1 
كيفية  فيديو) لعرضيتم استخدام أدوات المساعدة (مثال: ملف أو 

 للمستخدم تصفح الموقع الالك��و�ي

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

7 

توفر أدوات المساعدة لعرض 

كيفية استخدام ا�خدمة 

 ةالإلك��وني

3.7.1 
كيفية استخدام  ) لعرضفيديويتم استخدام أدوات المساعدة (

 ا�خدمة الإلك��ونية

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

8 

توفر دليل استخدام ا�خدمة �� 

موقع ثابت ووا�ح خلال �افة 

 مراحل تقديم ا�خدمة 

3.8.1 
�� �افة مراحل تقديم  ة دليل استخدام ا�خدمة الإلك��وني يتوفر

 ا�خدمة (بدءً من بطاقة ا�خدمة)

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

9 
نوع و�سق البيانات توضيح 

 ووحدات القياس
3.9.1 

حول نوع الملف واسمھ وحجمھ ونوع و�سق  بيانات �افيةتوفر ا�جهة 

البيانات ووحدات القياس (مثل الدرهم، الدولار، أيام وساعات العمل 

 إ�خ) ل�افة الملفات، والوثائق والاستمارات إ�خ

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

10 
المطلو�ة توفر ووضوح التعليمات 

 لملء الاستمارة الإلك��ونية

3.10.1 
يتم ذكر �افة التعليمات المطلو�ة لملء الاستمارات الإلك��ونية 

 (للاستمارات الطو�لة)

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

3.10.2 
�� الاستمارة الإلك��ونية حول يتم وضع شرح توضي�� ل�ل حقل 

 كيفية �عبئ��ا

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 يتم وضع شرح وتوضيح لنوع وحجم الملفات المسموح ��ا �� المرفقات 3.10.3

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0



 

 

11 
وضوح ودقة رسائل ا�خطأ الصادرة 

 عن ا�خادم

3.11.1 

رسائل ا�خطأ الصادرة عن ا�خادم (الس��فر) وا�حة وموجزة وسهلة 

الفهم كما يتم ذكر مصدر ا�خطأ ا�حدّد وسببھ وطر�قة معا�جة 

 غ�� ال�املة البيانات

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

3.11.2 

 )Validationيوجد هناك تحقق من �حة البيانات المدخلة �� ا�حقول( 

و�� حال تم إدخال بيانات خاطئة يتم تنو�ھ المستخدم بضرورة 

استخدام البيانات ال�حيحة (مثال, �� ا�حقل ا�خاص برقم الهاتف، 

لا يمكن للمتعامل إدخال حروف و�تم تنو�ھ المتعامل بأن هذا ا�حقل 

 للأرقام فقط)

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 Reliabilityالآداء الموثوق  ا�حور الرا�ع:

 A. Usefulness/Value –أ. الاستفادة/القيمة 

1 
ز�ارة المتعامل لمقر ا�جهة من 

 عدمھ؟
4.1.1 

لا تتطلب ا�خدمة ز�ارة المتعامل لمقر ا�جهة ا�ح�ومية أو أية مراكز 

الا �� حال  سياق إجراءات ا�حصول ع�� ا�خدمة تقديم ل�خدمة ��

دعت ا�حاجة وحسب طبيعة ا�خدمة (فحص الدم، والبصمة 

 .ا�خ) ال�خصية،  .

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 4.2.1 �سليم ا�خدمة إلك��ونيا 2

من خلال طر�قة  أو ة�خدمة للمتعامل بطر�قة إلك��ونييتم �سليم ا

أخرى مثل ال��يد السريع أو أي طر�قة أخرى بحيث لا يضطر 

 
ً
 المستخدم ز�ارة المكتب ا�ح�ومي فعليا

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

3 

البيانات واس��جاعها إم�انية حفظ 

عند استكمال تقديم الطلب ع�� 

 ا�خدمة

4.3.1 
البيانات عند �عبئتھ للاستمارة الإلك��ونية  المتعامل حفظبإم�ان 

 لا  ل�خدمة الإلك��ونية
ً
 ستكمال التعبئة لاحقا

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 4.4.1 الارتباط بمؤشر السعادة 4
الان��اء من التقديم ع�� هل تم إضافة تقييم مؤشر السعادة �عد 

 ا�خدمة؟

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

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

 خالية من الأخطاء أثناء و�عد تقديم الطلب ا�خدمة الإلك��ونية  4.6.1 خدمة إلك��ونية خالية من الأخطاء 6

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 Responsivenessالاستجابة ا�حور ا�خامس: 

  A. Notifications/Status –أ.  الإشعارات/حال ا�خدمة 

1 

تفعيل خدمة الاشعارات 

للمتعامل�ن ب�افة المستجدات 

 والعمليات مع تفاصيل وا�حة

5.1.1 
يتم إشعار المستخدم بتأكيد الت�جيل ع�� رسالة نصية قص��ة أو 

 إلك��ونية/ذكية أخرى إخطارات ذكية أو بر�د إلك��و�ي أو أي وسيلة 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

5.1.2 

يتم إشعار المتعامل بالوضع ا�حا�� للعمليات الداخلية ا�جار�ة �� 

سياق إنجاز ا�خدمة ع�� رسالة نصية قص��ة أو إخطارات ذكية أو 

 بر�د إلك��و�ي أو أي وسيلة إلك��ونية/ذكية أخرى 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0



 

 

5.1.3 
 ذكية أو ع�� إخطاراتيتم إشعار المستخدم بنجاح الدفع الإلك��و�ي 

 رسالة نصية قص��ة أو بر�د إلك��و�ي أو أي وسيلة إلك��ونية أخرى 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

5.1.4 

يحتوي الإخطار الذ�ي أو ال��يد إلك��و�ي أو الرسالة نصية قص��ة 

المتعامل ع�� رقم مرج�� للمز�د من التوضيح  المرسلة إ��

 والاستفسارات

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2 

إم�انية الاستفسار عن وضع 

ا�خدمة الإلك��ونية/الذكية �� 

 ش�ى مراحلها

5.2.1 
عن ومعرفة حالة وضع ا�خدمة  المتعامل الاستفساربإم�ان 

 الإلك��ونية/الذكية �� شّ�ى مستو�ات اعتمادها 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

   B. Performance/effectiveness–ب.  الأداء / الفعالية 

 5.3.1 زمن التحميل والمعا�جة 3
زمن معا�جة مناسب مع إظهار الوضع ا�خاص بمعا�جة �افة بيانات 

 ا�خدمة الإلك��ونية

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

4 

تتوافق العديد من المتصفحات 

خلال عملية توف�� ا�خدمات 

 الإلك��ونية

5.4.1 

ت توافق العديد من المتصفحات خلال عملية توف�� ا�خدما

-كسبلورران��نت ا - سفاري -الإلك��ونية (جوجل كروم

 ا�خ)فايرفوكس...

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 ماهو متوسط الف��ة الزمنية لإنجاز المعاملات  5.5.1 استمرار�ة الأعمال 5

 الف��ة ملائمة -3

 الف��ة مقبولة-1

 الف��ة سيئة -0

  Assuranceطمأنينة المتعامل ا�حور السادس: 

  A. Privacy -أ.  ا�خصوصية 

بيان بإم�ان المتعامل الوصول إ�� �جل حسابھ ا�خاص ومشاهدة  6.1.1 �جل ا�حساب ا�خاص بالمستخدم 1

 المعاملات السابقة و�يان بالدفعات السابقة وطباع��ا �افة

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 خيارات �لمة المرور للمستخدم 2

6.2.1 
أو حفظ اسم المستخدم/ �لمة المرور �� أي  المتعامل حذفبإم�ان 

ر�ي
ّ

 وقت باستخدام خيار تذك

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 بإم�ان المتعامل �غي�� �لمة المرور بطر�قة سهلة ووا�حة 6.2.2

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 المستخدم قبل �غي�� �لمة المرور و�عدهإعادة التثبت من هو�ة  6.2.3

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 اللزوم المرور عندبإم�ان المتعامل اس��جاع �لمة  6.2.4

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0



 

 

6.2.5 

، و�� حال تم إدخال توضيح القواعد ا�خاصة باختيار �لمة مرور قو�ة

مباشرة أثناء �لمة مرور غ�� مطابقة للقواعد يتم التنو�ھ ع�� ذلك 

 إدخال �لمة المرور

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 بإم�ان المتعامل ايجاد أيقونة ا�خروج من الملف ال�خ��ي �ش�ل سهل 6.3.1 توافر خيار ا�خروج 3

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

  B. Security -ب.  االأمن 

4 
استخدام التشف�� الآمن ع�� 

 مستوى ا�خدمة الإلك��ونية

6.4.1 
التشف�� الآمن عند تقديم المعلومات والبيانات ال�خصية استخدام 

 �� سياق ا�حصول ع�� ا�خدمة الإلك��ونية

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

6.4.2 
 SSL -secureتوافر خيار المعاملة الآمنة �� موقع ا�خدمة الإلك��ونية (

sockets layer( 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

5 

يقوم النظام بتدم�� الرموز 

ا�خروج  عملية فور ا�خاصة ب�ل 

 م��ا أو فور انقضا��ا 

6.5.1 
ا�خروج م��ا أو  عملية فور يقوم النظام بتدم�� الرموز ا�خاصة ب�ل 

 فور انقضا��ا 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 ) لبوابة ا�خدمة؟Vulnerability Testهل تم عمل فحص الثغرات( 6.6.1 فحص الثغرات 6

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

  Customer Service  &Web 2.0خدمة العملاء وأدوات التواصل الإجتما�� ا�حور السا�ع: 

    A. Tact and Interest -أ.  اللباقة و الإهتمام 

 معاي�� خدمة المتعامل�ن 1

7.1.1 
ذكر معاي�� خدمة المتعامل�ن ا�خاصة بموعد الرد �� صفحة اتصل بنا 

  ؟

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

7.1.2 
اعتماد رسالة فور�ة ودية تصل المستخدم فور تواصلھ مع خدمة 

 ؟ العملاء من خلال ال��يد الإلك��و�ي

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2 

توف�� استطلاع لآراء المتعامل�ن 

الإق��احات  ونماذج تقديم

 والملاحظات

 ؟ا�خدمات الإلك��ونية المتعامل�ن عنتزو�د المتعامل باستطلاع لآراء  7.2.1

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

7.2.2 
 والرد عل��اتوف�� نماذج لتقديم الإق��احات والملاحظات �ش�ل وا�ح  

 ؟عمل كحد أق��ى أيام  5خلال 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

    B. Information Availability -ب.   توفر المعلومات 

 7.3.1 كفاءة مركز الاتصال 3
الموظف أن يجيب عن �افة الأسئلة ال�ي يمكن طرحها حول �ستطيع 

 ؟ا�خدمة المقدمة
 �عم -2



 

 

 جزئي-1

 لا -0

7.3.2 
 والمتطلبات الواجبلمعاملة لا�خطوات القادمة  إ���ش�� الموظف 

 ؟وضعها وطر�قة متا�عةلإنجاز ا�خدمة  والموعد ا�حددتوفرها 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 ؟المقدّمة ع�� �افة القنوات المعلوماتوتناغم ا�ساق  7.3.3

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

7.3.4 
لا يتعامل المتعامل مع أك�� من موظف�ن كحد أق��ى ل�حصول ع�� 

 ؟ا�خدمة ع�� الموقع الإلك��و�ي

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

   C. Response -ج.  الإستجابة 

4 
توفر خاصية الدردشة الفور�ة 

  الإلك��و�يع�� الموقع والشات بوت 

7.4.1 
 ع�� مدار 

ً
تمك�ن طلب الدردشة ع�� الموقع الإلك��و�ي وقبولھ فورا

 ؟ساعات العمل الرسمية ل�جهة

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 ؟قبول طلب الدردشة (أقل من دقيقة)ف��ة انتظار ملائمة ل  7.4.2

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

7.4.3 
وليس فقط الصفحة لموقع توفر الدردشة ع�� جميع صفحات ا

 ؟الرئيسية

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

7.4.4 
إم�انية إرسال ��خة من ا�حادثة ال�ي تمت مع المتعامل ع�� ال��يد 

 ؟الإلك��و�ي

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 )؟ chatbotتوف�� خاصية الشات بوت (  7.4.5

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 

  



 

 

 ع�� الموقع ا�خصص للهاتف المتحرك  الرقميةمعاي�� جودة ا�خدمات  -ب

ع�� الموقع ا�خصص  الرقميةجودة ا�خدمات �سبة ال��ام ا�خدمات ا�ح�ومية بمعاي�� لمؤشر يو�ح ا�جدول التا�� المعاي�� المعتمدة 

، 2022ة التقييم لهذا المؤشر لعام ا�خيارات المتوفرة ل�ل معيار وال�ي سيتم الاستناد عل��ا خلال عملي مع 2022للعام للهاتف المتحرك 

 مع ضرورة توضيح النقاط التالية:

 

 (الموقع ا�خصص للهاتف المتحرك) الرقميةجودة ا�خدمات �سبة ال��ام ا�خدمات ا�حكومية بمعاي�� مؤشر 

 ا�خيارات الدليل الإرشاديالمعيار الفر�� و   ا�حور / المعيار 

 ( ع�� مستوى ا�خدمة) Online Usability  -الاستخدامية : الاول  ا�حور 

 A. Ease of Use -أ. سهولة الاستخدام 

1 
سهولة الوصول إ�� ا�خدمة الذكية 

 نقرات 3�� 

1.1.1 
وقع للمبإم�ان المتعامل الوصول إ�� ا�خدمة من الصفحة الرئيسة 

 نقرات كحد أق��ى)  3( ا�خصص للهاتف المتحرك

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 الموقع ا�خصص للهاتف المتحركيتم الوصول إ�� ا�خدمة من خلال  1.1.2

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2 
سهولة ا�حصول ع�� ا�خدمة 

 نقرات 3الذكية �� 
1.2.1 

 3خلال بإم�ان المتعامل الان��اء من عملية تقديم الطلب ع�� ا�خدمة �� 

 كحد أق��ى (من �عد زر بدء ا�خدمة ح�ى الان��اء (ارسال)) خطوات

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

3 
سهولة إيجاد ا�خدمة الذكية 

 باستخدام خيار البحث 

1.3.1 

ع��  البحث المتقدمخيار  الذكية باستخدامبإم�ان المتعامل إيجاد ا�خدمة 

الموقع الإلك��و�ي ا�خصص للهاتف المتحرك �سهولة ضمن الصفحة الأو�� 

 لنتائج البحث

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 )Auto Suggest, Auto Complete(   خاصية البحث التلقائي تفعيل 1.3.2

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

4 

سهولة تصفح واستخدام الن�خة 

 الذكية التلقائية

 

1.4.1 
توف�� ��خة ذكية تلقائية من الصفحة الرئيسية للموقع ح�ى الان��اء من 

 ا�خدمة

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

1.4.2 
الن�خة الذكية التلقائية سهلة التصفح والاستخدام ومتوائمة مع جميع 

 الأجهزة الذكية 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

5 

ر الرابط 
ّ

 ل�خدمةالذ�ي سهولة تذك

ع�� الموقع ا�خصص للهاتف 

 المتحرك

1.5.1 

 ا�خاصة المتحركالموقع ا�خصص للهاتف الذكية  أسماء روابط ا�خدمة

ومناسب ومع��  الرابط �سيطبحيث ي�ون  ا�خدمةوصفحة ببطاقة ا�خدمة 

رهعن اسم وطبيعة ا�خدمة بحيث �سهل ع�� 
ّ

 �سهولة المتعامل تذك

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0



 

 

6 
إبراز ا�حقول الإلزامية �� صفحات 

 ا�خدمة والنماذج الهامة
1.6.1 

مطلو�ة �� جميع مراحل ا�خدمة  " كـحقول �افة ا�حقول الإلزامية "مُصنفة

بنا ... ا�خ) و�ارزة �ش�ل  اتصل- الاستعلام- التقديم-بما ف��ا (الت�جيل 

 وا�ح

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

7 
توفر وتنوع خصائص ذوي 

 الاحتياجات ا�خاصة 

1.7 
تتوفر ا�خدمة المقدمة من الموقع ا�خصص للهاتف المتحرك با�خصائص التالية لدعم 

 من ذوي الاحتياجات ا�خاصة:المستخدم�ن 

1.7.1 
(بحيث ان ا�خاصية �عمل ع��  خاصية تحو�ل النص المكتوب إ�� مسموع

 قرءاة النص ا�حدد من قبل المتصفح)

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 تكب�� وتصغ�� حجم ا�خط 1.7.2

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 ا�خيارات ا�خاصة �ع�ى الألوان 1.7.3

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

8 
توفر وتنوع خيارات التخصيص 

 للمستخدم

1.8 

الموقع ا�خصص للهاتف المتحرك با�خيارات التالية  تتوفر ا�خدمة المقدمة من خلال

ا�خار�� للبوابة الإلك��ونية حسب رغبة  ال�خ��ي والش�للدعم تخصيص الملف 

 المستخدم:

1.8.1 
 للهاتف المتحركالموقع ا�خصص �غي�� الألوان ا�خاصة بقوالب تصميم 

)Themes(  

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 تحديد قائمة ا�خدمات المفضلة �� ملف المستخدم ال�خ��ي 1.8.2

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

  B. Consistency -ب. التناغم 

9 
تناسق وتناغم ال��ويسة والتذييل 

 الذكيةخلال تقديم ا�خدمة 
1.9.1 

بدءً من  �افة صفحات مراحل ا�خدمةتناسق وتناغم ال��ويسة والتذييل �� 

 الرئي��ي ل�جهة وح�ى ان��اء ا�خدمة الصفحة الرئيسية للموقع

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

10 

 -موقع ثابت للوثائق التالية: 

سياسة أو بيان الأمن وا�خصوصية 

ميثاق   -و الشروط والأح�ام، 

 -خدمة المتعامل�ن ل�خدمة، 

 
ً
 الأسئلة الأك�� شيوعا

1.10.1 
 والشروط والأح�امموقع ثابت ووا�ح لسياسة أو بيان الأمن وا�خصوصية 

 ع�� �افة صفحات ا�خدمة 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

1.10.2 
موقع ثابت ووا�ح لميثاق خدمة المتعامل�ن ل�خدمة ع�� �افة صفحات 

 (�� صفحة مخصصة وليس ملف قابل للتحميل)ا�خدمة 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 ع�� �افة صفحات ا�خدمة  1.10.3
ً
 موقع ثابت ووا�ح للأسئلة الأك�� شيوعا

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0



 

 

11 
ومات موقع ثابت ووا�ح للمعل

 الذكيةالهامة با�خدمة 
1.11.1 

توفر رابط "اتصل بنا" و "خدمة المتعامل�ن" �� جميع مراحل ا�خدمة الذكية 

 ثابت ووا�ح  �� موقع

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 Information Qualityجودة المعلومات  ا�حور الثا�ي: 

 A. Simplicity -أ. البساطة 

1 
وضوح وسهولة تذكر اسم ووصف 

 ا�خدمة الذكية
 يع�� عن طبيعة ا�خدمة و اسم ووصف ا�خدمة الذكية وا�ح   2.1.1

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2 

توفر معلومات �افية عن ا�خدمة 

 الموقع ا�خصص للهاتفع�� 

 كالمتحر 

2.2.1 
�ان هناك ضرورة لت�جيل المستخدم قبل استخدام ا�خدمة الذكية،  إذا

 يجب ذكرها �� بطاقة ا�خدمة مع وضع رابط الت�جيل

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2.2.2 
(�عض ا�خدمات خاصة  ا�خدمة؟ايضاح ا�جمهور المس��دف بتلقي 

 الزائر�ن ...) –المقيم�ن  –بالمواطن�ن 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2.2.3 
 مراكز- التطبيق- (الموقعتوف�� معلومات عن عناو�ن واماكن تقديم ا�خدمة 

 ا�خدمة إ�خ)؟

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2.2.4 
يجب تقديم وصف مفصّل لقيمة وتفاصيل رسوم ا�خدمة ولإجراءات الدفع 

 الإلك��و�ي أو اليدوي 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 توف�� معلومات وا�حة عن شروط ومتطلبات ا�حصول ع�� ا�خدمة  2.2.5

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2.2.6 
توف�� معلومات دقيقة عن عدد مستخدمي ا�خدمة ا�ح�ومية أو عدد 

 )أعمال-المعاملات المنجزة ل�خدمة ل�افة الفئات (أفراد 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2.2.7 
 إ�خ) اللازمة لإتمام ا�خدمة و.توف�� وصف وا�ح (للوثائق والمستندات 

 الذكية

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2.2.8 
لِبَ من المستخدم ز�ارة المكتب ا�ح�ومي ل�حصول ع�� نتيجة  

ُ
�� حال ط

 ا�خدمة الذكية، يجب ذكر العملية بوضوح 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2.2.9 
التفاصيل خلال عملية تنفيذ وتقديم ا�خدمة توضيح �افة ا�خطوات مع 

 الذكية

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0



 

 

 ذكر الف��ة الزمنية المتوقعة ما ب�ن تنفيذ ا�خدمة وا�حصول ع�� النتائج 2.2.10

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 تتيح ا�جهة ل�جمهور تقييم بطاقة ا�خدمات الذكية دون ا�حاجة للت�جيل 2.2.11

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2.2.12 
إذا �انت ا�خدمة مرتبطة بأحد أهداف التنمية المستدامة، هل تم ذكر ذلك 

 �� بطاقة ا�خدمة؟

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 B. Completeness -ب. الاكتمال 

3 
الذكية باللغت�ن  توفر ا�خدمة

 ) إنجل��ية-(عر�ية 
2.3.1 

ع�� مستوى جميع ) الإنجل��ية-تتوفر ا�خدمة الذكية باللغت�ن (العر�ية 

 مراحل تقديم ا�خدمة الذكية وع�� جميع المنصات

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

   C. Help -ج.المساعدة 

4 
إظهار مراحل المتعامل داخل 

 ا�خدمة
2.4.1 

يتم إظهار مراحل المتعامل داخل ا�خدمة لمعرفة �سبة اكتمال مراحل تقديم 

 ع�� ش�ل �سبة مئو�ة) و�ظهر (ا�خدمة

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

5 

توفر أدوات المساعدة لعرض 

لموقع ا�خصص ل كيفية تصفح

 للهاتف المتحرك للمستخدم

2.5.1 
كيفية تصفح  فيديو) لعرضيتم استخدام أدوات المساعدة (مثال: ملف أو 

 للمستخدم الموقع ا�خصص للهاتف المتحرك

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

6 
توفر أدوات المساعدة لعرض 

 استخدام ا�خدمة الذكيةكيفية 
2.6.1 

 ا�خدمة كيفية استخدام  ) لعرضفيديويتم استخدام أدوات المساعدة (

 الذكية

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

7 

توفر دليل استخدام ا�خدمة �� 

موقع ثابت ووا�ح خلال �افة 

 مراحل تقديم ا�خدمة 

2.7.1 
ا�خدمة (بدءً يتوفر دليل استخدام ا�خدمة الذكية �� �افة مراحل تقديم 

 من بطاقة ا�خدمة)

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

8 
توضيح نوع و�سق البيانات 

 ووحدات القياس
2.8.1 

حول نوع الملف واسمھ وحجمھ ونوع و�سق  بيانات �افيةتوفر ا�جهة 

البيانات ووحدات القياس (مثل الدرهم، الدولار، أيام وساعات العمل إ�خ) 

 ل�افة الملفات، والوثائق والاستمارات إ�خ

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

9 
توفر ووضوح التعليمات المطلو�ة 

 لملء الاستمارة الذكية

2.9.1 
الذكية (للاستمارات  المطلو�ة لملء الاستماراتعليمات يتم ذكر �افة الت

 الطو�لة)

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 حول كيفية �عبئ��ا يتم وضع شرح توضي�� ل�ل حقل �� الاستمارة 2.9.2

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 �عم -2 يتم وضع شرح وتوضيح لنوع وحجم الملفات المسموح ��ا �� المرفقات 2.9.3



 

 

 جزئي-1

 لا -0

10 
وضوح ودقة رسائل ا�خطأ الصادرة 

 عن ا�خادم

2.10.1 

رسائل ا�خطأ الصادرة عن ا�خادم (الس��فر) وا�حة وموجزة وسهلة الفهم 

كما يتم ذكر مصدر ا�خطأ ا�حدّد وسببھ وطر�قة معا�جة البيانات غ�� 

 ال�املة

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2.10.2 

و��  )Validationيوجد هناك تحقق من �حة البيانات المدخلة �� ا�حقول( 

حال تم إدخال بيانات خاطئة يتم تنو�ھ المستخدم بضرورة استخدام 

البيانات ال�حيحة (مثال, �� ا�حقل ا�خاص برقم الهاتف، لا يمكن 

 للمتعامل إدخال حروف و�تم تنو�ھ المتعامل بأن هذا ا�حقل للأرقام فقط)

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 Reliabilityالآداء الموثوق  ا�حور الثالث:

 A. Usefulness/Value –أ. الاستفادة/القيمة 

1 
ز�ارة المتعامل لمقر ا�جهة من 

 عدمھ؟
3.1.1 

لا تتطلب ا�خدمة ز�ارة المتعامل لمقر ا�جهة ا�ح�ومية أو أية مراكز تقديم 

الا �� حال دعت ا�حاجة  سياق إجراءات ا�حصول ع�� ا�خدمة ل�خدمة ��

 .ا�خ) ال�خصية،  .وحسب طبيعة ا�خدمة (فحص الدم، والبصمة 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 ا�خدمة  �سليم 2
ً
 3.2.1 ذكيا

يتم �سليم ا�خدمة للمتعامل بطر�قة ذكية أو من خلال طر�قة أخرى مثل 

لا يضطر المستخدم ز�ارة المكتب  ال��يد السريع أو أي طر�قة أخرى بحيث

 
ً
 ا�ح�ومي فعليا

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

3 

إم�انية حفظ البيانات واس��جاعها 

عند استكمال تقديم الطلب ع�� 

 ا�خدمة

3.3.1 
البيانات عند �عبئتھ للاستمارة الإلك��ونية ل�خدمة  المتعامل حفظبإم�ان 

 
ً
 الذكية لاستكمال التعبئة لاحقا

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

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

 ا�خدمة الذكية خالية من الأخطاء أثناء و�عد تقديم الطلب 3.4.1 خدمة ذكية خالية من الأخطاء 4

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 Responsivenessالاستجابة ا�حور الرا�ع: 

  A. Notifications/Status –أ.  الإشعارات/حال ا�خدمة 

1 

تفعيل خدمة الاشعارات 

للمتعامل�ن ب�افة المستجدات 

 والعمليات مع تفاصيل وا�حة

4.1.1 
يتم إشعار المستخدم بتأكيد الت�جيل ع�� رسالة نصية قص��ة أو إخطارات 

 ذكية أو بر�د إلك��و�ي أو أي وسيلة إلك��ونية/ذكية أخرى 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

4.1.2 

يتم إشعار المتعامل بالوضع ا�حا�� للعمليات الداخلية ا�جار�ة �� سياق 

إنجاز ا�خدمة ع�� رسالة نصية قص��ة أو إخطارات ذكية أو بر�د إلك��و�ي 

 أو أي وسيلة إلك��ونية/ذكية أخرى 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

4.1.3 
رسالة  ذكية أو ع�� إخطاراتيتم إشعار المستخدم بنجاح الدفع الإلك��و�ي 

 نصية قص��ة أو بر�د إلك��و�ي أو أي وسيلة إلك��ونية أخرى 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0



 

 

4.1.4 
المرسلة يحتوي الإخطار الذ�ي أو ال��يد إلك��و�ي أو الرسالة نصية قص��ة 

 المتعامل ع�� رقم مرج�� للمز�د من التوضيح والاستفسارات إ��

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2 
الاستفسار عن وضع إم�انية 

 الذكية �� ش�ى مراحلها  ا�خدمة
4.2.1 

عن ومعرفة حالة وضع ا�خدمة الذكية �� شّ�ى  المتعامل الاستفساربإم�ان 

 مستو�ات اعتمادها 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

   B. Performance/effectiveness–ب.  الأداء / الفعالية 

 4.3.1 زمن التحميل والمعا�جة 3
زمن معا�جة مناسب مع إظهار الوضع ا�خاص بمعا�جة �افة بيانات ا�خدمة 

 الذكية

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

4 

تتوافق العديد من المتصفحات 

خلال عملية توف�� ا�خدمات 

 الذكية

4.4.1 
توافق العديد من المتصفحات خلال عملية توف�� ا�خدمات الذكية (جوجل 

 فايرفوكس) -ان��نت اكسبلورر  - سفاري -كروم 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 ماهو متوسط الف��ة الزمنية لإنجاز المعاملات؟ 5.5.1 استمرار�ة الأعمال 5

الف��ة  -3

 ملائمة

الف��ة -1

 مقبولة

الف��ة  -0

 سيئة

  Assuranceطمأنينة المتعامل ا�حور ا�خامس: 

  A. Privacy -أ.  ا�خصوصية 

 5.1.1 ا�خاص بالمستخدم�جل ا�حساب  1
 بيان �افةبإم�ان المتعامل الوصول إ�� �جل حسابھ ا�خاص ومشاهدة 

 المعاملات السابقة و�يان بالدفعات السابقة وطباع��ا

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 خيارات �لمة المرور للمستخدم 2

5.2.1 
أو حفظ اسم المستخدم/ �لمة المرور �� أي وقت  المتعامل حذفبإم�ان 

ر�ي
ّ

 باستخدام خيار تذك

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 بإم�ان المتعامل �غي�� �لمة المرور بطر�قة سهلة ووا�حة 5.2.2

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 إعادة التثبت من هو�ة المستخدم قبل �غي�� �لمة المرور و�عده 5.2.3

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 اللزوم المرور عندبإم�ان المتعامل اس��جاع �لمة  5.2.4

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0



 

 

5.2.5 

، و�� حال تم إدخال �لمة توضيح القواعد ا�خاصة باختيار �لمة مرور قو�ة

مرور غ�� مطابقة للقواعد يتم التنو�ھ ع�� ذلك مباشرة أثناء إدخال �لمة 

 المرور

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 بإم�ان المتعامل ايجاد أيقونة ا�خروج من الملف ال�خ��ي �ش�ل سهل 5.3.1 خيار ا�خروجتوافر  3

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

  B. Security -ب.  االأمن 

4 
استخدام التشف�� الآمن ع�� 

 مستوى ا�خدمة الذكية

5.4.1 
استخدام التشف�� الآمن عند تقديم المعلومات والبيانات ال�خصية �� 

 ع�� ا�خدمة الذكيةسياق ا�حصول 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

5.4.2 
 SSL -secure socketsتوافر خيار المعاملة الآمنة �� موقع ا�خدمة الذكية (

layer( 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

5 

يقوم النظام بتدم�� الرموز 

ا�خروج  عملية فور ا�خاصة ب�ل 

 م��ا أو فور انقضا��ا 

5.5.1 
ا�خروج م��ا أو فور  عملية فور يقوم النظام بتدم�� الرموز ا�خاصة ب�ل 

 انقضا��ا 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

  Customer Service  &Web 2.0خدمة العملاء وأدوات التواصل الإجتما�� ا�حور السادس: 

    A. Tact and Interest -أ.  اللباقة و الإهتمام 

 معاي�� خدمة المتعامل�ن 1

6.1.1 
هل تم ذكر معاي�� خدمة المتعامل�ن ا�خاصة بموعد الرد �� صفحة اتصل 

 بنا  

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

6.1.2 
اعتماد رسالة فور�ة ودية تصل المستخدم فور تواصلھ مع خدمة العملاء 

 من خلال ال��يد الإلك��و�ي

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2 

توف�� استطلاع لآراء المتعامل�ن 

 الاق��احات تقديمونماذج 

 والملاحظات

 ا�خدمات الذكية المتعامل�ن عنتزو�د المتعامل باستطلاع لآراء  6.2.1

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

6.2.2 
خلال  والرد عل��اوالملاحظات �ش�ل وا�ح  الاق��احاتتوف�� نماذج لتقديم  

 عمل كحد أق��ى أيام 5

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

    B. Information Availability -ب.   توفر المعلومات 

 6.3.1 كفاءة مركز الاتصال 3
�ستطيع الموظف أن يجيب عن �افة الأسئلة ال�ي يمكن طرحها حول ا�خدمة 

 المقدمة

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0



 

 

6.3.2 

ا�خطوات القادمة ال�ي ستمر من خلالها المعاملة  إ���ش�� الموظف 

 وطر�قة متا�عةلإنجاز ا�خدمة  ا�حددوالموعد توفرها  والمتطلبات الواجب

 وضعها

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 المقدّمة ع�� �افة القنوات وتناغم المعلوماتا�ساق  6.3.3

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

6.3.4 
لا يتعامل المتعامل مع أك�� من موظف�ن كحد أق��ى ل�حصول ع�� ا�خدمة 

 الموقع ا�خصص للهاتف المتحركع�� 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

   C. Response -ج.  الإستجابة 

4 

توفر خاصية الدردشة الفور�ة 

ع�� الموقع ا�خصص والشات بوت 

 ك للهاتف المتحر 

6.4.1 
  ا�خصص للهاتف المتحركتمك�ن طلب الدردشة ع�� الموقع 

ً
وقبولھ فورا

 ع�� مدار ساعات العمل الرسمية ل�جهة

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 ف��ة انتظار ملائمة لقبول طلب الدردشة (أقل من دقيقة)،  6.4.2

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 توفر الدردشة ع�� جميع صفحات الموقع وليس فقط الصفحة الرئيسية،  6.4.3

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

6.4.4 
إم�انية إرسال ��خة من ا�حادثة ال�ي تمت مع المتعامل ع�� ال��يد 

 الإلك��و�ي

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 )؟ chatPotتوف�� خاصية الشات بوت (  6.4.5

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 

  



 

 

 ع�� التطبيق الذ�ي الرقميةمعاي�� جودة ا�خدمات  -ت

ع�� التطبيق الذ�ي  الرقميةجودة ا�خدمات �سبة ال��ام ا�خدمات ا�ح�ومية بمعاي�� لمؤشر يو�ح ا�جدول التا�� المعاي�� المعتمدة 

، مع ضرورة 2022ة التقييم لهذا المؤشر لعام مع ا�خيارات المتوفرة ل�ل معيار وال�ي سيتم الاستناد عل��ا خلال عملي 2022للعام 

 توضيح النقاط التالية:

 

 (التطبيق الذ�ي) الرقميةجودة ا�خدمات �سبة ال��ام ا�خدمات ا�حكومية بمعاي�� مؤشر 

 ا�خيارات الدليل الإرشاديالمعيار الفر�� و   ا�حور / المعيار 

 ( ع�� مستوى ا�خدمة) Online Usability  -الاستخدامية : الاول  ا�حور 

 A. Ease of Use -أ. سهولة الاستخدام 

 ة الوصول إ�� ا�خدمة الذكيةسهول 1

1.1.1 
للتطبيق من بإم�ان المتعامل الوصول إ�� ا�خدمة من الصفحة الرئيسة 

  خلال نقرت�ن

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

1.1.2 
جميع ا�خدمات المهمة ل�جهة (ا�خدمات ا�خاضعة للتقييم) متوفرة ع�� 

 التطبيق الذ�ي

 �عم -5

 جزئي-2

 لا -0

2 
ة ا�حصول ع�� ا�خدمة سهول

 الذكية

1.2.1 
 3خلال بإم�ان المتعامل الان��اء من عملية تقديم الطلب ع�� ا�خدمة �� 

 كحد أق��ى (من �عد زر بدء ا�خدمة ح�ى الان��اء (ارسال)) خطوات

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

  عدد حقول تقديم ا�خدمة مناسبة؟ 1.2.2

 �عم -3

 جزئي-1

 لا -0

3 
سهولة إيجاد ا�خدمة الذكية 

 باستخدام خيار البحث 

1.3.1 
ع��  قدمالبحث المخيار  الذكية باستخدامبإم�ان المتعامل إيجاد ا�خدمة 

 �سهولة ضمن الصفحة الأو�� لنتائج البحث ذ�يالالتطبيق 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 )Auto Suggest, Auto Complete(   تفعيل خاصية البحث التلقائي 1.3.2

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 جودة التطبيق 4

1.4.1 

 عدد مرات التحميل للتطبيق الذ�ي �� منص�ي (أندرو�د، أبل)؟

سنوات، تقر�ر  3ير�� توف�� تقر�ر سنوي يو�ح عدد مرات التحميل لآخر (

 )�ل سنة ع�� حدا 

 ممتاز -5

 جيد-2

 ��ئ -0

1.4.2 
 ماهو متوسط تقييم التطبيق الذ�ي ع�� منص�ي (أندرو�د، أبل)؟

 (يجب توفر التطبيق �� منص�ي أبل وأندرو�د ع�� الأقل)

5- 

-4(ماب�ن

5( 

ماب�ن -2

)3-4( 
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أقل  -0

 3 من

 ؟UAE PASSهل تم ر�ط التطبيق مع الهو�ة الرقمية  1.4.3
 �عم -3

 لا -0

1.4.4 
ل�خدمة ع��  (USABILITY TEST)هل قامت ا�جهة �عمل فحص استخدامية 

 التطبيق الذ�ي مع متعامل�ن حقيق�ن؟

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 سهولة إيجاد التطبيق من المتجر 5

1.5.1 
يحمل اسم ا�جهة بطر�قة وا�حة بحيث �سهل التطبيق الذ�ي ل�جهة 

  ا�حصول عليھ أثناء البحث �� متجر أندرو�د وأبل

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 جميع ا�خدمات الذكية ل�جهة متوفرة ع�� تطبيق واحد فقط 1.5.2

 �عم  -2

 لا -0

(يوجد 

أك�� من 

تطبيق 

 ل�جهة)

6 
إبراز ا�حقول الإلزامية �� صفحات 

 الهامة ا�خدمة والنماذج
1.6.1 

مطلو�ة �� جميع مراحل ا�خدمة  " كـحقول �افة ا�حقول الإلزامية "مُصنفة

بنا ... ا�خ) و�ارزة �ش�ل  اتصل- الاستعلام- التقديم-بما ف��ا (الت�جيل 

 وا�ح

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

7 
توفر وتنوع خصائص ذوي 

 الاحتياجات ا�خاصة 

1.7 
با�خصائص التالية لدعم المستخدم�ن التطبيق الذ�ي تتوفر ا�خدمة المقدمة من خلال 

 من ذوي الاحتياجات ا�خاصة:

1.7.1 
(بحيث ان ا�خاصية �عمل ع��  خاصية تحو�ل النص المكتوب إ�� مسموع

 قرءاة النص ا�حدد من قبل المتصفح)

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 تكب�� وتصغ�� حجم ا�خط 1.7.2

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 ا�خيارات ا�خاصة �ع�ى الألوان 1.7.3

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

8 
توفر وتنوع خيارات التخصيص 

 للمستخدم
1.8 

با�خيارات التالية لدعم تخصيص الملف ذ�ي تطبيق الالقدمة من خلال تتوفر ا�خدمة الم

 حسب رغبة المستخدم:ال�خ��ي 



 

 

1.8.1 
خدمات تحديد إم�انية تخصيص التطبيق (الصفحة الرئيسية، استخدام 

 الموقع، إرسال التنب��ات) وذلك لإعطاء قيمة مضافة؟

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 تحديد قائمة ا�خدمات المفضلة �� ملف المستخدم ال�خ��ي 1.8.2

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

  B. Consistency -ب. التناغم 

9 
تناسق وتناغم ال��ويسة والتذييل 

 الذكيةخلال تقديم ا�خدمة 
1.9.1 

تناسق وتناغم ال��ويسة والتذييل �� �افة صفحات مراحل ا�خدمة بدءً من 

 �جهة وح�ى ان��اء ا�خدمةللتطبيق ل الصفحة الرئيسية 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

10 

 -موقع ثابت للوثائق التالية: 

سياسة أو بيان الأمن وا�خصوصية 

ميثاق   -و الشروط والأح�ام، 

 -خدمة المتعامل�ن ل�خدمة، 

 
ً
 الأسئلة الأك�� شيوعا

  والشروط والأح�امموقع ثابت ووا�ح لسياسة أو بيان الأمن وا�خصوصية  1.10.1

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

1.10.2 
(�� صفحة مخصصة موقع ثابت ووا�ح لميثاق خدمة المتعامل�ن ل�خدمة 

 وليس ملف قابل للتحميل)

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

1.10.3  
ً
 موقع ثابت ووا�ح للأسئلة الأك�� شيوعا

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

11 
موقع ثابت ووا�ح للمعلومات 

 الهامة با�خدمة الذكية
 توفر رابط "اتصل بنا" و "خدمة المتعامل�ن" �� موقع ثابت ووا�ح  1.11.1

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 Information Qualityجودة المعلومات  ا�حور الثا�ي: 

 A. Simplicity -أ. البساطة 

1 
وضوح وسهولة تذكر اسم ووصف 

 الذكيةا�خدمة 
 يع�� عن طبيعة ا�خدمة و الذكية وا�ح اسم ووصف ا�خدمة   2.1.1

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2 
توفر معلومات �افية عن ا�خدمة 

 التطبيق الذ�يع�� 

2.2.1 
الذكية، قبل استخدام ا�خدمة  �ان هناك ضرورة لت�جيل المستخدم إذا

 يجب ذكرها �� بطاقة ا�خدمة مع وضع رابط الت�جيل

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2.2.2 
(�عض ا�خدمات خاصة  ا�خدمة؟ايضاح ا�جمهور المس��دف بتلقي 

 الزائر�ن ...) –المقيم�ن  –بالمواطن�ن 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2.2.3 
 مراكز- التطبيق- (الموقعتوف�� معلومات عن عناو�ن واماكن تقديم ا�خدمة 

 ا�خدمة إ�خ)؟
 �عم -2



 

 

 جزئي-1

 لا -0

2.2.4 
يجب تقديم وصف مفصّل لقيمة وتفاصيل رسوم ا�خدمة ولإجراءات الدفع 

 الإلك��و�ي أو اليدوي 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 توف�� معلومات وا�حة عن شروط ومتطلبات ا�حصول ع�� ا�خدمة  2.2.5

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2.2.6 
توف�� معلومات دقيقة عن عدد مستخدمي ا�خدمة ا�ح�ومية أو عدد 

 )أعمال-المعاملات المنجزة ل�خدمة ل�افة الفئات (أفراد 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2.2.7 
لازمة لإتمام ا�خدمة إ�خ) ال و.توف�� وصف وا�ح (للوثائق والمستندات 

 الذكية

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2.2.8 
لِبَ من المستخدم ز�ارة المكتب ا�ح�ومي ل�حصول ع�� نتيجة  

ُ
�� حال ط

 ا�خدمة الذكية، يجب ذكر العملية بوضوح 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2.2.9 
التفاصيل خلال عملية تنفيذ وتقديم ا�خدمة توضيح �افة ا�خطوات مع 

 الذكية

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 ذكر الف��ة الزمنية المتوقعة ما ب�ن تنفيذ ا�خدمة وا�حصول ع�� النتائج 2.2.10

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 تتيح ا�جهة ل�جمهور تقييم بطاقة ا�خدمات الذكية دون ا�حاجة للت�جيل 2.2.11

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 B. Completeness -ب. الاكتمال 

3 
الذكية باللغت�ن توفر ا�خدمة 

 ) إنجل��ية-(عر�ية 
2.3.1 

) ع�� مستوى جميع الإنجل��ية-تتوفر ا�خدمة الذكية باللغت�ن (العر�ية 

 مراحل تقديم ا�خدمة الإلك��ونية/الذكية وع�� جميع المنصات

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

   C. Help -ج.المساعدة 

4 
إظهار مراحل المتعامل داخل 

 ا�خدمة
2.4.1 

يتم إظهار مراحل المتعامل داخل ا�خدمة لمعرفة �سبة اكتمال مراحل تقديم 

 ع�� ش�ل �سبة مئو�ة) و�ظهر (ا�خدمة

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0



 

 

5 

توفر أدوات المساعدة لعرض 

كيفية تصفح التطبيق الذ�ي 

 للمستخدم

2.5.1 
التطبيق كيفية استخدام  ) لعرضفيديوالمساعدة (يتم استخدام أدوات 

 الذ�ي

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

6 
توفر أدوات المساعدة لعرض 

 كيفية استخدام ا�خدمة الذكية
2.6.1 

كيفية  فيديو) لعرضيتم استخدام أدوات المساعدة (مثال: ملف أو 

 استخدام ا�خدمة الذكية

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

7 
ا�خدمة �� تخدام توفر دليل اس

 موقع ثابت ووا�ح
 م�ان وا�ح وثابت ذكية �� يتوفر دليل استخدام ا�خدمة ال 2.7.1

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

8 
توضيح نوع و�سق البيانات 

 ووحدات القياس
2.8.1 

حول نوع الملف واسمھ وحجمھ ونوع و�سق  بيانات �افيةتوفر ا�جهة 

البيانات ووحدات القياس (مثل الدرهم، الدولار، أيام وساعات العمل إ�خ) 

 ل�افة الملفات، والوثائق والاستمارات إ�خ

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

9 
توفر ووضوح التعليمات المطلو�ة 

 لملء الاستمارة الذكية

2.9.1 
المطلو�ة لملء الاستمارات الذكية (للاستمارات يتم ذكر �افة التعليمات 

      الطو�لة)

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 حول كيفية �عبئ��ا الذكية�� الاستمارة يتم وضع شرح توضي�� ل�ل حقل  2.9.2

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 يتم وضع شرح وتوضيح لنوع وحجم الملفات المسموح ��ا �� المرفقات 2.9.3

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

10 
وضوح ودقة رسائل ا�خطأ الصادرة 

 عن ا�خادم

2.10.1 

رسائل ا�خطأ الصادرة عن ا�خادم (الس��فر) وا�حة وموجزة وسهلة الفهم 

كما يتم ذكر مصدر ا�خطأ ا�حدّد وسببھ وطر�قة معا�جة البيانات غ�� 

 ال�املة

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2.10.2 

و��  )Validationيوجد هناك تحقق من �حة البيانات المدخلة �� ا�حقول( 

حال تم إدخال بيانات خاطئة يتم تنو�ھ المستخدم بضرورة استخدام 

البيانات ال�حيحة (مثال, �� ا�حقل ا�خاص برقم الهاتف، لا يمكن 

 للمتعامل إدخال حروف و�تم تنو�ھ المتعامل بأن هذا ا�حقل للأرقام فقط)

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 Reliabilityالآداء الموثوق  ا�حور الثالث:

 A. Usefulness/Value –أ. الاستفادة/القيمة 

1 
ز�ارة المتعامل لمقر ا�جهة من 

 عدمھ؟
3.1.1 

لا تتطلب ا�خدمة ز�ارة المتعامل لمقر ا�جهة ا�ح�ومية أو أية مراكز تقديم 

الا �� حال دعت ا�حاجة  سياق إجراءات ا�حصول ع�� ا�خدمة ل�خدمة ��

 .ا�خ) ال�خصية،  .وحسب طبيعة ا�خدمة (فحص الدم، والبصمة 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 �سليم ا�خدمة  2
ً
 3.2.1 ذكيا

ذكية أو من خلال طر�قة إلك��ونية/يتم �سليم ا�خدمة للمتعامل بطر�قة 

أخرى بحيث لا يضطر المستخدم  أخرى مثل ال��يد السريع أو أي طر�قة

 
ً
 ز�ارة المكتب ا�ح�ومي فعليا

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0



 

 

3 

إم�انية حفظ البيانات واس��جاعها 

عند استكمال تقديم الطلب ع�� 

 ا�خدمة

3.3.1 
ستكمال لا  الذكيةالبيانات عند �عبئتھ للاستمارة  المتعامل حفظبإم�ان 

 
ً
 التعبئة لاحقا

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 هل تم إضافة تقييم مؤشر السعادة �عد الان��اء من التقديم ع�� ا�خدمة؟ 3.4.1 الارتباط بمؤشر السعادة 4

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

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

 الطلبا�خدمة الذكية خالية من الأخطاء أثناء و�عد تقديم  3.5.1 ذكية خالية من الأخطاءخدمة  5

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 Responsivenessالاستجابة ا�حور الرا�ع: 

  A. Notifications/Status –أ.  الإشعارات/حال ا�خدمة 

1 

تفعيل خدمة الاشعارات 

للمتعامل�ن ب�افة المستجدات 

 والعمليات مع تفاصيل وا�حة

4.1.1 
قص��ة أو إخطارات يتم إشعار المستخدم بتأكيد الت�جيل ع�� رسالة نصية 

 ذكية أو بر�د إلك��و�ي أو أي وسيلة إلك��ونية/ذكية أخرى 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

4.1.2 

يتم إشعار المتعامل بالوضع ا�حا�� للعمليات الداخلية ا�جار�ة �� سياق 

إنجاز ا�خدمة ع�� رسالة نصية قص��ة أو إخطارات ذكية أو بر�د إلك��و�ي 

 إلك��ونية/ذكية أخرى أو أي وسيلة 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

4.1.3 
رسالة  ذكية أو ع�� إخطاراتيتم إشعار المستخدم بنجاح الدفع الإلك��و�ي 

 نصية قص��ة أو بر�د إلك��و�ي أو أي وسيلة إلك��ونية أخرى 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

4.1.4 
المرسلة يحتوي الإخطار الذ�ي أو ال��يد إلك��و�ي أو الرسالة نصية قص��ة 

 المتعامل ع�� رقم مرج�� للمز�د من التوضيح والاستفسارات إ��

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2 
إم�انية الاستفسار عن وضع 

 ا�خدمة الذكية �� ش�ى مراحلها 
4.2.1 

عن ومعرفة حالة وضع ا�خدمة الذكية �� شّ�ى  المتعامل الاستفساربإم�ان 

 مستو�ات اعتمادها 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

   B. Performance/effectiveness–ب.  الأداء / الفعالية 

 4.3.1 زمن التحميل والمعا�جة 3
زمن معا�جة مناسب مع إظهار الوضع ا�خاص بمعا�جة �افة بيانات ا�خدمة 

 الذكية

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

  Assuranceطمأنينة المتعامل ا�حور ا�خامس: 

  A. Privacy -أ.  ا�خصوصية 



 

 

 بيان �افةبإم�ان المتعامل الوصول إ�� �جل حسابھ ا�خاص ومشاهدة  5.1.1 �جل ا�حساب ا�خاص بالمستخدم 1

 المعاملات السابقة و�يان بالدفعات السابقة وطباع��ا

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 المرور للمستخدم خيارات �لمة 2

5.2.1 
أو حفظ اسم المستخدم/ �لمة المرور �� أي وقت  المتعامل حذفبإم�ان 

ر�ي
ّ

  باستخدام خيار تذك
ً
 أو خيار ابق�ي متصلا

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 بإم�ان المتعامل �غي�� �لمة المرور بطر�قة سهلة ووا�حة 5.2.2

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 هو�ة المستخدم قبل �غي�� �لمة المرور و�عدهإعادة التثبت من  5.2.3

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 اللزوم المرور عندبإم�ان المتعامل اس��جاع �لمة  5.2.4

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

5.2.5 

، و�� حال تم إدخال �لمة توضيح القواعد ا�خاصة باختيار �لمة مرور قو�ة

ذلك مباشرة أثناء إدخال �لمة مرور غ�� مطابقة للقواعد يتم التنو�ھ ع�� 

 المرور

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 بإم�ان المتعامل ايجاد أيقونة ا�خروج من الملف ال�خ��ي �ش�ل سهل 5.3.1 توافر خيار ا�خروج 3

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

  Customer Service  &Web 2.0خدمة العملاء وأدوات التواصل الإجتما�� ا�حور السادس: 

    A. Tact and Interest -أ.  اللباقة و الإهتمام 

 معاي�� خدمة المتعامل�ن 1

6.1.1 
هل تم ذكر معاي�� خدمة المتعامل�ن ا�خاصة بموعد الرد �� صفحة اتصل 

 بنا  

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

6.1.2 
اعتماد رسالة فور�ة ودية تصل المستخدم فور تواصلھ مع خدمة العملاء 

 ال��يد الإلك��و�يمن خلال 

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

2 

توف�� استطلاع لآراء المتعامل�ن 

الإق��احات  ونماذج تقديم

 والملاحظات

6.2.1 
خلال  والرد عل��اتوف�� نماذج لتقديم الإق��احات والملاحظات �ش�ل وا�ح  

 عمل كحد أق��ى أيام 5

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

   B. Response -.  الإستجابة ب



 

 

3 
توفر خاصية الدردشة الفور�ة 

 التطبيق الذ�يع�� والشات بوت 

6.3.1 
 ع�� مدار ساعات تطبيق الذ�ي تمك�ن طلب الدردشة ع�� ال

ً
وقبولھ فورا

 العمل الرسمية ل�جهة

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 ف��ة انتظار ملائمة لقبول طلب الدردشة (أقل من دقيقة)،  6.3.2

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

6.3.3 
إم�انية إرسال ��خة من ا�حادثة ال�ي تمت مع المتعامل ع�� ال��يد 

 الإلك��و�ي

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

43.6.  )؟ chatPotتوف�� خاصية الشات بوت (  

 �عم -2

 جزئي-1

 لا -0

 

 

  



 

 

VI.  :استخدام الممكنات الرقمية مؤشر �سبة المؤشر السادس  

ع��  وآلية احتساب نتيجة المؤشرھ الرئيسية تعر�ف ونطاق القياس وم�وناتالو�ح ا�جدول التا�� نبذة عامة عن المؤشر بما �شمل ي

 ا�ح�ومة./مستوى ا�جهة

 

 �سبة استخدام الممكنات الرقميةبطاقة مؤشر 

وذلك عن طر�ق ��دف هذا المؤشر إ�� تمك�ن ا�جهات الاتحادية من إتمام عملية ر�ط ا�خدمات ا�ح�ومية  التعر�ف

 ا�حكومة �� المش��كة الرقمية ا�حكومية التحتية والبنية لأنظمةاالممكنات ا�ح�ومية الرقمية و �� 

 ا�حكومة قبل من تدار وال�ي الدولة، �� الرق�ي والتحول  الر�ط �سهيل ��دف تطو�رها تم وال�ي الاتحادية

 الدولة �� لرقميةا

  النطاق

 والاستخدام

 ا�خدمات لتطو�رالمعنية بتمك�ن ا�جهات الاتحادية �افة الممكنات ا�ح�ومية الرقمية �شمل المؤشر 

 آخر نظام أي تطبيق أو استخدام عدمحيث يجب ع�� ا�جهة الاتحادية والرقمية، الاستباقية ا�ح�ومية

سياسة المتعامل "�� إلية   كما هو مشار.الرقمية خدما��ا ع�� ل�حصول  الممكنات هذه من أي معيتعارض 

  "الرق�ي وا�خدمة ا�حكومية الرقمية

 :�التا�� ا�جهة مستوى  ع�� المؤشر  نتيجة حساب يتم الاحتساب معادلة

 ع�� مدى
ً
والأدلة الثبوتية  مستلزماتوتوف��  ال��امها بتطبيقو تبن��ا  سيتم تقييم �ل جهة اتحادية عطفا

 حسب خطة العمل المعتمدة بنسبة انجاز محددةممكن �ل لمراحل 

لمشروع = (ا�حقق / ا�جهة ا�ح�ومية ل انجازاستجابة و�سبة سيتم احتساب نتيجة المؤشر حسب 

 المس��دف)

 متوسط (�سب انجاز ا�جهة ا�ح�ومية ل�افة المشاريع)

 ا�حكومة �التا��:يتم حساب نتيجة المؤشر ع�� مستوى 

 عدد ع�� وتقسيمها الرقميةمؤشر ت�امل ا�خدمات ا بمعاي�� ا�جهات الاتحادية �افة ال��ام �سب مجموع

 الاتحادية ا�ح�ومية ا�جهات

افة الممكنات ا�ح�ومية الرقمية ال�ي تدار من قبل ا�ح�ومة الرقمية (ا�جهة الممكنة) �� الدولة �شمل المؤشر �  المؤشر مكونات

 ا�حاور الثلاث التالية: ضمن

 . البنية التحتية:  1

 FedNetالشبكة الاتحادية  -

 . ا�خدمات الآمنھ: 2

 UAE Passالهو�ة الرقمية  -

o خاصية المصادقة الرقمية  Authentication  

o خاصية التوقيع الرق�ي Digital Signature  

o خاصية ا�ختم الرق�ي eSeal 

 .  ر�ط ا�خدمات:3

 GSBالرابط ا�ح�ومي ل�خدمات   •



 

 

 Digital Trust Platformمنصة الثقة الرقمية  •

  National CRMإدارة علاقات العملاء الوط�ي نظام  •

 بناء القدرات وتجر�ة المستخدم:   .4

 أ�اديمية هيئة تنظيم الاتصالات الاف��اضية  •

 مخت�� تجر�ة المستخدم   •

 

 عدد من المعاي�� الفرعية للتقييم. و�ندرج ضمن هذه 

 

 المعاي�� المعتمدة لمؤشر �سبة استخدام الممكنات الرقمية   •

 لمؤشرلا�حاور الرئيسية 

 

 
 

 لمؤشر �سبة استخدام الممكنات الرقمية الأدلة الإرشادية  •

o  :��2220 دليل الارشادي لمؤشر استخدام الممكنات الرقميةالير�� الاطلاع ع�� الرابط التا  

 

 

 

 

 

 

 

https://u.ae/-/media/Guidelines-2022/Use-of-Digital-Enablers-Index-Guidelines-2022-Arabic-PDF.ashx


 

 

VII.  :ا�خدمات ع�� المنصة الموحدة  مؤشر �سبة المؤشر السا�ع  

ع��  وآلية احتساب نتيجة المؤشرھ الرئيسية تعر�ف ونطاق القياس وم�وناتالو�ح ا�جدول التا�� نبذة عامة عن المؤشر بما �شمل ي

 ا�ح�ومة./مستوى ا�جهة

 

 �سبة ا�خدمات ع�� المنصة الموحدة مؤشر بطاقة 

رق�ي من البداية تندرج ضمن هذا المؤشر جميع ا�خدمات ا�ح�ومية الاتحادية الممكن توف��ها �ش�ل  التعر�ف

"سياسة ع�� المنصة الرقمية الموحدة ل�خدمات كما ورد ��  �لما أمكن إ�� ال��اية و�طر�قة استباقية

 ا�خدمات المعلوماتية المرتبطة با�خدمة ،  المنصة الرقمية الموحدة"
ً
 المعلنة �� المنصةشاملا

 �افة �� ا�جدية للرقمنةو  الأعمال وقطاع للأفراد المقدمة ا�حكومية ا�خدمات �افة المؤشر �شمل النطاق

  الاتحادية ا�جهات

معادلة الاحتساب 

 (آلية التقييم)

 :�التا�� ا�جهة مستوى  ع�� المؤشر  نتيجة حساب يتم

 ا�خدمات للقياس حسب خطة إدراجسيتم القياس �� ��اية الف��ة الزمنية ا�حددة 

المس��دف توف��ها ا�جهة  خدماتا �� المنصة الموحدة من إجما�� إجما�� عدد ا�خدمات ال�ي تم إطلاقه(

 )�� المنصة

 

 يتم حساب نتيجة المؤشر ع�� مستوى ا�حكومة �التا��:

 ا�جهات الاتحادية خدماتالموحدة من إجما��  جما�� عدد ا�خدمات ال�ي تم إطلاقها �� المنصةإ

 المنصة المس��دف توف��ها ��

 

 مصدر القياس : المنصة الموحدة ل�خدمات  (الهيئة العامة لتنظيم الاتصالات وا�ح�ومة الرقمية )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 توصيات عامة .5

مع الأدلة الارشادية ا�خاصة ��ا  2022المعتمدة للعام  الرقميةتم التطرق ل�افة معاي�� مؤشرات ممكنات ا�ح�ومة 

 .دي لمؤشرات ممكنات ا�ح�ومة الرقمية�� هذا الدليل الارشا

ع�� ا�جهات الاتحادية مراجعة �افة التفاصيل ا�خاصة ب�ل مؤشر والعمل ع�� التوصيات الموضوعة  •

 . ن قبل فر�ق ممكنات ا�ح�ومة الرقميةم

والعمل ع��  �� المؤشر السا�ع اصة ب�ل مبادرةع�� ا�جهات الاتحادية مراجعة �افة التفاصيل ا�خ •

التوصيات الموضوعة حسب الدليل الإرشادي، كما ننوه ع�� ضرورة الال��ام بالوقت الذي يتم الاتفاق 

 وذلك ح�ي لا ينعكس ع�� أداء ا�جهة. عليھ �� �سليم المتطلبات اللازمة ل�ل مبادرة

 

  



 

 

 
 للاستفسار التواصل مع :

 
 الرقميةمؤشرات ممكنات ا�حكومة 

 المؤشر الأول (التحول)
 منال العفاد 

 عبدالرحمن نذير

 أحمد العلي��

 امل إسماعيل

047774139 

047774305 

047774149 

047774132 

mgovet@tdra.gov.ae  
manal.alafad@tdra.gov.ae  

abdulrahman.nazir@tdra.gov.ae 

ahmed.alaleeli@tdra.gov.ae  

amel.ismail@tdra.gov.ae  

 المؤشر الثا�ي (الاستخدام)

 (التوعية) الثالثالمؤشر 

اقع) را�عالمؤشر ال  (جودة المو

 (جودة ا�خدمات) خامسالمؤشر ا�

 "�سبة استخدام الممكنات الرقمية" السادس المؤشر  مشاريع

 Mgovet.kpi7@tdra.gov.ae السادس المؤشرال��يد الالك��و�ي لمشاريع 

 الشبكة الاتحادية

 ميثاء أه��

 ر�م الش��

 عبدا�حميد ا�حمادي

047774747 

047774385 

047774322 

maitha.ahli@tdra.gov.ae 

reem.alshehhi@tdra.gov.ae 

abdulhameed.alhammadi@tdra.gov.ae 

 khawla.almheiri@tdra.gov.ae 047774037 خولة المه��ي  أنظمة الدخول الرقمية

 منصة الثقة الرقمية 
 أروى البلو��ي

  عبدالله النومان 

047774315 

047774741 

arwa.alblooshi@tdra.gov.ae 

abdalla.alnoman@tdra.gov.ae 

 abdulhameed.alhammadi@tdra.gov.ae 047774322 عبدا�حميد ا�حمادي الرابط ا�حكومي ل�خدمات

 reem.alshehhi@tdra.gov.ae 047774385 ر�م الش�� نظام إدارة علاقات العملاء الوط�ي 

 hind.aljallaf@tdra.gov.ae 047774543 هند ا�جلاف تجر�ة المستخدممخت�� 

 dc.team@tdra.gov.ae - الرقميةفر�ق بناء القدرات  الأ�اديمية الإف��اضية 

سا�ع "�سبة ا�خدمات ع�� المنصة الموحدة"المؤشر ال  

 UDP@tdra.gov.ae - فر�ق المنصة الموحدة   المنصة الموحدة

ومدراء المشاريع لتسهيل المتا�عة  الرقميةعند مراسلتكم فر�ق ممكنات ا�حكومة  mgovet@tdra.gov.aeي الالك��و� ال��يد اعتماد ير��: تنو�ھ

 والتوثيق
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