
إطار الخدمات الحكومية الرقمية

في دولة الإمارات العربية المتحدة

عبر الإنترنت 

إطار الخدمات الحكومية الرقمية

عبر الإنترنت



2

الفهرس

ملخص تنفيذي
إطار الخدمات الحكومية الرقمية عبر الإنترنت في دولة الإمارات العربية المتحدة

مؤشر جودة الخدمات الرقمية
المشاركة الرقمية والبيانات المفتوحة 

نطاق التقييم
مؤشر جودة الخدمات الرقمية -  الخدمات ذات الأولوية والأخرى المجدية للرقمنة 

مؤشر جودة الخدمات الرقمية - خدمات البيانات المرجعية
معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (8/1) - خدمات متكاملة
معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (8/2) - خدمات استباقية

معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (8/3) - تحديد الهوية والمصادقة
معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (8/4) - معايير تصميم الخدمة

معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (8/5) - توفّر الخدمات والتوعية
معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (8/6) - استخدام الخدمة

معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (8/7) - رضا المتعاملين
معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (8/8) - البيانات المرجعية

إطار المشاركة الرقمية والبيانات المفتوحة
المشاركة الرقمية والبيانات المفتوحة (1/2)
المشاركة الرقمية والبيانات المفتوحة (2/2)

الأسئلة الشائعة
للاستفسار والتواصل

3
4
5
6
7
8

10
11
13
15
17
21
24
26
28
31
32
36
40
43



3

تــم تطويــر إطــار الخدمــات الحكوميــة الرقميــة عبــر الإنترنــت كتقييــم حديث 
متكامــل للخدمــات الرقميــة التــي تقدمهــا الجهــات الحكوميــة الاتحاديــة 

فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة. أهــداف المنظومــة هــي:

•  المســاهمة فــي تحســين نوعيــة حيــاة الأفراد في دولــة الإمارات العربية 
المتحــدة مــن خــال تشــجيع اتبــاع نهــج شــامل يركــز علــى الإنســان فــي 

تقديــم الخدمــات الحكوميــة 
•  تعزيــز تصميــم خدمــات حكوميــة رقمية مبتكرة تســتند إلــى رؤى البيانات 

والمشــاركة مع المستخدمين 
وسلســة  واســتباقية  فعالــة  رقميــة  حكوميــة  خدمــات  تقديــم  •  تعزيــز 
ورضاهــم وثقتهــم  المســتخدمين  تجربــة  تحســين  وبالتالــي  ومتكاملــة، 
•  وضــع دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة فــي المراكــز الثاثــة الأولــى فــي 

مؤشــر الأمــم المتحــدة للخدمــات عبــر الإنترنــت بحلــول عــام 2031

ملخص تنفيذي
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النطاقالتعريف

مكونات المؤشرمعادلة الاحتساب

يقيــس هــذا المؤشــر جــودة النضــج الرقمــي للخدمــات الحكوميــة، ويتــم 
قياسها لكل خدمة رقمية تقدمها جهة حكومية.

للأفــراد  المقدمــة  الحكوميــة  الخدمــات  جميــع  المؤشــر  يشــمل 
والشــركات. يتــم دمــج معيــار جــودة النضــج الرقمــي للخدمــات الرقميــة 
الفرديــة لإنشــاء مقيــاس معيــار مؤشــر جــودة النضــج الرقمــي للخدمــات 
الرقميــة للجهــة الاتحاديــة، ولباقة/حزمــة مــن الخدمــات، وللحكومــة 

الاتحادية ككل.

يتم حساب نتيجة المؤشر على مستوى الحكومة كالتالي:
يتــم حســاب مؤشــر جــودة الخدمــات الرقميــة لحكومــة دولــة 
الإمــارات مــن وزن متوســط درجــات كل خدمــة تقدمهــا جميــع 

الجهات الحكومية.

يتم حساب نتيجة المؤشر على مستوى الجهة كالتالي:
يتم حساب جودة الخدمات الرقمية للجهة من وزن متوسط درجات كل 
فئة من فئات الخدمة التي تقدمها الجهة وحالة تنفيذ خطة العمل من 

العام السابق. 
13 معياراً 

معايير تصميم الخدمة

8 معايير 
خدمة البيانات المرجعية

8 معايير 
توفر الخدمة والتوعية

6 معايير 
الخدمة الكاملة 

3 معايير
استخدام الخدمة

5 معايير
الخدمة الاستباقية

3 معايير
رضا المتعاملين

4 معايير
الهوية والمصادقة

يحتوي المؤشر على 8 معايير للخدمة، ولكل منها معايير فردية:

مؤشر جودة الخدمات الرقمية 
وصف المؤشر

نوضح فيما يلي نبذة عامة عن المؤشر بما يشمل التعريف ونطاق القياس ومكوناته الرئيسية وآلية احتساب نتيجة المؤشر على مستوى الجهة/الحكومة.
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النطاقالتعريف

معادلة الاحتساب

مكونات المؤشر

يقيــس هــذا المؤشــر حالــة المشــاركة الرقميــة والبيانــات المفتوحــة 
للجهة الحكومية، ويقاس على مستوى الجهة الحكومية.

يقيــس هــذا المؤشــر إنجــازات المشــاركة الرقميــة والبيانــات المفتوحــة 
لكل جهة حكومية.

يتم حساب نتيجة المؤشر على مستوى الحكومة كالتالي:
يتــم حســاب مؤشــرنضج التحــول الرقمــي للخدمــات الرقميــة 
لحكومــة دولــة الإمــارات مــن وزن متوســط درجــات كل خدمــة 

تقدمها جميع الجهات الحكومية.

يتم حساب نتيجة المؤشر على مستوى الجهة كالتالي:
الرقميــة ودرجــة  المشــاركة  درجــة  مــن وزن متوســط  المؤشــر  يتــم حســاب 

البيانات المفتوحة لجهة ما.
يحتوي هذا المؤشر على معيارين للجهة، ولكل منها معايير فردية:

11معياراً 
المشاركة الرقمية

13 معياراً 
البيانات المفتوحة

المشاركة الرقمية والبيانات المفتوحة 
وصف المؤشر

نوضح فيما يلي نبذة عامة عن المؤشر بما يشمل التعريف ونطاق القياس ومكوناته الرئيسية وآلية احتساب نتيجة المؤشر على مستوى الجهة/الحكومة.
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إطار الخدمات الحكومية الرقمية عبر الإنترنت في دولة الإمارات العربية المتحدة

مؤشر المشاركة الرقمية والبيانات المفتوحة 24 معياراً

مؤشر جودة الخدمات الرقمية 50 معياراً

الهوية والمصادقة
يقيــس المســتوى الــذي تســتخدم 
تمكيــن  عوامــل  الخدمــة  فيــه 

الهوية والمصادقة

خدمة استباقية
يقيــس المســتوى اســتخدام الجهــة 
الخاصــة  للمعلومــات  الحكوميــة 

بالمتعامل لبدء الخدمة

خدمة متكاملة
يقيــس المســتوى الخدمــات الشــاملة 
الجهــات  مــن  البيانــات  ومصــادر 

الحكومية الأخرى

توفر الخدمة والتوعية
 24/7 الخدمــة   توفــر  المســتوى  يقيــس 
واســع  نطــاق  علــى  تســويقها  ويتــم 

ومتعارف بها من قبل جميع المستفيدين

معايير تصميم الخدمة
يقيــس المســتوى اســتيفاء الخدمــة 

بمعايير تصميم الخدمات

توفير البيانات المرجعية
يقيــس كيفيــة توفيــر الجهــة الحكوميــة 
لمتطلبــات  وفقــاً  المرجعيــة  للبيانــات 

الرابط الحكومي للخدمات

رضا المتعاملين
عــن  المتعامليــن  رضــا  مــدى  يقيــس 

الخدمة الرقمية

المشاركة الرقمية
قيــاس مبــادرات وجهــود المشــاركة 

الرقمية على مستوى الجهة

البيانات المفتوحة
البيانــات  مبــادرات وجهــود  قيــاس 

المفتوحة على مستوى الجهة

استخدام الخدمة
يقيــس اســتخدام الخدمــة الرقميــة 

من قبل العملاء
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 G2G
Service

G2C and G2B
Service • الخدمات التي يتم دمجها بناء على احتياجات العملاء ويتم تقديمها كحزمة

• تستخدم هذه الخدمات المعلومات المستمدة من تقييمات الأولوية الفردية والخدمات الأخرى
Budle Services خدمات الباقات

الخدمات المجدية للرقمنة

• تساهم هذه الخدمات في وزن كبير في التقييم العام
• قائمة الخدمات ذات الآولوية ثابتة حتى يتم مراجعتها بناء على الأنظمة المتبعة

الخدمات ذات الأولوية

الخدمات ضمن نطاق التقييم ستكون بناءً على أولويتها ووفقاً للفئات المـذكورة

• الخدمات التي يتم تقييمها ولكنها ليست مدرجة في قائمة الخدمات ذات الأولوية
• تساهم هذه الخدمات في وزن أقل في التقييم العام للجهة

United Arab Emirates

GSB الخدمات التي تنشر البيانات المرجعية من خلال •
• تتعلق بمتطلبات سياسة الطلب مرة واحدة و التوجه الاستراتيجي على مستوى الدولة

خدمات البيانات المرجعية

نطاق التقييم
الجهات الاتحادية في دولة الإمارات

فئات الخدمات التي سيتم تقييمها

• الإدارة العليا 
• إدارة الاستراتيجية والمستقبل

• إدارة الخدمات الرئيسية
• إدارة تقنية المعلومات

• إدارة الاتصال الحكومي/المؤسسي
• إدارة إسعاد المتعاملين

أصحاب المصلحة
في الجهات الاتحادية
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  مؤشر جودة الخدمات الرقمية
إطار تقييم جودة الخدمات الرقمية - الخدمات ذات الأولوية  والأخرى المجدية للرقمنة

معايير تصميم الخدمة

13

%10

الهوية والمصادقة

4

%10

خدمة استباقية

5

%10

 يتم قياس مسثوى استخدام الجهة الحكومية
للمعلومات الخاصة بالمتعامل لبدء الخدمة

خدمة متكاملة

%10

6
 يتم قياس مدى تكامل الخدمة ومصدر البيانات

 التي يتم استخدامها من الجهات الحكومية
 يتم قياس مسثوى اعتماد الهوية الرقمية

 وخصائصها في تقديم الخدمة

يتم قياس مستوى تطابق الخدمة مع مبادئ ومعايير
  تصميم تجربة الخدمات الحكومية

عدد المعايير النسبة
*سيتم اضافة وزن 10% لمعيار ممكن حكومي
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  مؤشر جودة الخدمات الرقمية
إطار تقييم جودة الخدمات الرقمية - الخدمات ذات الأولوية  والأخرى المجدية للرقمنة

توفّر الخدمات والتوعية

8

%10

 يتم قياس مستوى توفر  الخدمة على مدار الساعة
 طوال أيام الأسبوع ومدى تسويقها على نطاق

استخدام الخدمةواسع والاعتراف بها من قبل جميع المستفيدين

3

%20

 يتم قياس مدى استخدام الخدمة الرقمية من
قبل المتعاملين

عدد المعايير النسبة

رضا المتعاملين

3

%20

 يتم قياس مستوى رضا المتعاملين عن
الخدمة الرقمية

*سيتم اضافة وزن 10% لمعيار ممكن حكومي
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مؤشر جودة الخدمات الرقمية -  خدمات البيانات المرجعية

الهوية والمصادقة

1

%10

معايير تصميم الخدمة

6

%30

تقديم البيانات المرجعية

8

%60

 قياس كيفية تقديم الجهة الحكومية للبيانات المرجعية
وفقًا لمتطلبات الرابط الحكومي للخدمات

 يتم قياس مستوى تطابق الخدمة مع مبادئ ومعايير
تصميم هيئة تنظيم الاتصالات والحكومة الرقمية

عدد المعايير النسبة

 يتم قياس مستوى استخدام الخدمة لعناصر تمكين
 الهوية الوطنية والمصادقة الرقمية

أسس اعتماد المنهجية لخدمات 
البيانات المرجعية

• خدمات البيانات المرجعية هي خدمات "حكومة للحكومة" لها 
خصائص مختلفة ومقياس مخصص منفصل يعكس المتطلبات 

الخاصة لتوفير البيانات المرجعية.
• بالإضافة إلى ذلك، فإن معايير تصميم الخدمة والهوية 

والمصادقة هي ذات صلة بالبيانات المرجعية.
• يتم استخدامها معًا لحساب النتيجة لكل خدمة بيانات مرجعية.
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مؤشر جودة الخدمات الرقمية  
معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (8/1) - خدمات متكاملة

ES1

المعايير
علــى  الخدمــة  هــذه  لتســليم  المتكاملــة  العمليــة  تعريــف  تــم 
بطاقــة الخدمــة، بمــا فــي ذلــك المعلومــات والوثائــق المطلوبــة، 
الخدمــة.  اســتخدام  للمتعامــل، قبــل مرحلــة  وبطريقــة واضحــة 
ويتــم عــرض المتطلبــات الاســتثنائية علــى بطاقــة الخدمــة فــي 
توثيــق مختلفــة علــى حســب  الخدمــة متطلبــات  تتطلــب  حــال 

مجموعة المتعامل (على سبيل المثال الجنسية). 

الدليل المطلوب
شاشــة  عــن  صــورة  أو  الخدمــة،  لبطاقــة  الكترونــي  العنــوان 
لخطــوات العمليــة الشــاملة، يبــرز فيهــا جميــع متطلبــات البيانــات 

والمستندات كما يتم عرضها للمتعامل

جبأ

%20

ES2

المعايير
تســتخدم هــذه الخدمــة معلومــات المتعامــل الشــخصية المدرجــة 
فــي  ES1 مــن الهيئــة الاتحاديــة للهويــة والجنســية والجمــارك 
وأمــن المنافــذ عــن طريــق الرابــط الحكومــي (GSB)، ويتــم عــرض 
البيانــات  هــذه  ادخــال  المتعامــل  يتفــادى  حتــى  البيانــات  هــذه 
يدويــاً. ويحــق للمتعامــل تحديــث هــذه البيانــات أو تغييرهــا (علــى 
ويُنصــح  التســليم)  وعنــوان  الهاتــف  رقــم  المثــال،  ســبيل 
UAE-) المتعامــل بتحديــث هــذه البيانــات علــى الهويــة الوطنيــة

Pass) في حال كانت التغيرات على البيانات جذرية.

الدليل المطلوب
• قائمــة البيانــات المرجعيــة الشــخصية التــي تســتخدمها الخدمــة 

وصورة عن شاشة للنموذج الذي تم تعبأته
• نســخة مــن الاتفاقيــة مــع  الهيئــة الاتحاديــة للهويــة والجنســية 
البيانــات  باســتخدام  تســمح  التــي  المنافــذ  وأمــن  والجمــارك 

المرجعية الشخصية

جبأ

%20

ES3

المعايير
تقــوم هــذه الخدمــة بجمــع بيانــات مرجعيــة أخــرى حــول المتعامــل 
البيانــات  بهــذه  تحتفــظ  التــي  المعنيــة  الحكوميــة  الجهــة  مــن 

وتنشرها (مالك البيانات) باستخدام الرابط الحكومي للخدمات.

الدليل المطلوب
قبــل  مــن  المســتخدمة  الأخــرى  المرجعيــة  بالبيانــات  قائمــة   •

الخدمة ومقدّلم هذه البيانات
ــات  ــات لاســتخدام البيان ــة مــع مالــك البيان • نســخة مــن الاتفاقي

المرجعية

جبأ

%20

تشمل الخدمة المتكاملة توفير البيانات من الجهات الحكومية الأخرى ويتلقى المتعامل النتيجة الكاملة للخدمة بما في ذلك أي مستندات مطلوبة، دون أي اتصال آخر بالحكومة
خدمات البيانات المرجعيةخدمات أخرىالخدمات ذات الأولوية
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ES4

المعايير
تقــدم هــذه الخدمــة النتيجــة النهائيــة بطريقــة الكترونيــة (بمــا فــي 
إلــى  الحاجــة  أو شــهادات مطلوبــة)، دون  ذلــك أي مســتندات 
الاتصــال مــع الجهــة الحكوميــة التــي تقــدم الخدمــة. ويتــم توفيــر 
الخيــار لاســتلام الوثائــق يدويــاَ مــع العلــم أنــه قــد يتــم تحصيــل 

رسوم من المتعامل مقابل خيارات التسليم المختلفة.

الدليل المطلوب
صــورة عــن شاشــة إتمــام الخدمــة توضــح كيــف تلقــى المتعامــل 

النتيجة النهائية بطريقة الكترونية

جبأ

%15

ES5

المعايير
التــي  الرقميــة  الوثائــق  محفظــة  مــع  الخدمــة  هــذه  ربــط  تــم 
تــم  التــي  المســتندات  تخزيــن  المتعامــل  مــن خلالهــا  يســتطيع 
إنشــاؤها بواســطة هــذه الخدمــة، ولا يتعيــن عليــه القيــام بذلــك 
بشــكل منفصــل. ينطبــق هــذا علــى جميــع المســتندات الناتجــة ، 

حتى لو كان لها تاريخ انتهاء صلاحية قصير.

الدليل المطلوب
صــورة عــن الشاشــة التــي تأكــد تحميــل المســتندات المســتخرجة 

من محفظة الوثائق الرقمية

جبأ

%15

ES6

المعايير
تمــت دراســة هــذه الخدمــة لتحديــد فــرص التكامــل مــع الخدمــات 

الحكومية الأخرى ذات الصلة لتحقيق خدمة كاملة وشاملة.

الدليل المطلوب
خلال  ونتائجهــا  والتكامــل  الخدمــة  تحســين  دراســة  توثيــق 

السنوات الثلاث الماضية

جبأ

%10

تشمل الخدمة المتكاملة توفير البيانات من الجهات الحكومية الأخرى ويتلقى المتعامل النتيجة الكاملة للخدمة بما في ذلك أي مستندات مطلوبة، دون أي اتصال آخر بالحكومة

مؤشر جودة الخدمات الرقمية  
معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (8/1) - خدمات متكاملة

خدمات البيانات المرجعيةخدمات أخرىالخدمات ذات الأولوية
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معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (8/2) - خدمات استباقية

PS1

المعايير
تــم تفعيــل هــذه الخدمــة كخدمــة اســتباقية، كمــا هــو موضــح فــي 

دليل الخدمات الاستباقية

الدليل المطلوب
اســتخدام  فرصــة  توصيــل  كيفيــة  توضــح  الشاشــة  عــن  صــورة 

الخدمة الاستباقية للمتعامل

جبأ

%50

• تستخدم الجهة الحكومية المعلومات الخاصة بالمتعامل لبدء الخدمة
• تحدد إرشادات الخدمات الاستباقية أربعة أنواع: الصفقات ، المعلومات، المدى الاستباقي، وحالات التذكير

PS2

المعايير
تــم تقييــم هــذه الخدمــة لتصنيفهــا كخدمــة اســتباقية، كمــا هــو 
موضــح فــي المــادة 1 فــي دليــل الخدمــات الاســتباقية والقســم 
الحكوميــة  والخدمــة  الرقمــي  "المتعامــل  سياســة  مــن   4.1.3

الدليل المطلوب
الخدمــة  نــوع  يحــدد  الماضيــة  الــثلاث  الســنوات  مــن  تقريــر 
الاســتباقي،  المــدى  المعلومــات،   ، (الصفقــات  الاســتباقية 
وحــالات التذكيــر)، أو يكتشــف أنــه مــن غيــر الممكــن إنشــاء خدمــة 

استباقية

جبأ

%10

PS3

المعايير
كخدمــة  الخدمــة  هــذه  وتحديــث  لتطبيــق  خطــط  تطويــر  تــم 

استباقية

الدليل المطلوب
توثيق خطة تنفيذ الخدمة الاستباقية

جبأ

%20

خدمات البيانات المرجعيةخدمات أخرىالخدمات ذات الأولوية
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معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (8/2) - خدمات استباقية

PS4

المعايير
اليهــم رســالة تقــدم هــذه  تــم إرســال  عــدد المتعامليــن الذيــن 

الخدمة بشكل استباقي في العام الماضي

الدليل المطلوب
لهــذه  الاســتباقية  العــروض  عــن  المنصــة  مــن  تقريــر  تقديــم 

الخدمة في العام الماضي

جبأ

%0

• تستخدم الجهة الحكومية المعلومات الخاصة بالمتعامل لبدء الخدمة
• تحدد إرشادات الخدمات الاستباقية أربعة أنواع: الصفقات ، المعلومات، المدى الاستباقي، وحالات التذكير

PS5

المعايير
عــدد المعــاملات التــي بدأهــا المتعامــل للــرد علــى عــرض خدمــة 
العــام  فــي  العــرض)  فــي  الرابــط  علــى  النقــر  (مثــل  اســتباقية 

الماضي

الدليل المطلوب
تقريــر مــن النظــام عــن عــدد المــرات التــي يتــم فيهــا اســتخدام 
لبــدء  للمتعامــل  المرســلة  الاســتباقية  النصيحــة  فــي  الرابــط 

الخدمة

جبأ

%20

خدمات البيانات المرجعيةخدمات أخرىالخدمات ذات الأولوية
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معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (8/3) - تحديد الهوية والمصادقة

IA1

المعايير
  (UAEPass) تســتخدم هــذه الخدمــة خدمــة الهويــة الرقميــة
حــال  وفــي  المتعامــل.  دخــول  مــن  للتحقــق  الوحيــدة  كالأداة 
الخدمــات  لتقديــم  أخــرى  طــرق  لاســتخدام  الحاجــة  وجــود 
للعــملاء الذيــن ليــس لديهــم الهويــة الرقميــة، فلا ينبغــي عــرض 
خيــار تســجيل الدخــول هــذا فــي الصفحــة الأولــى للخدمــة، ولكــن 

يجب تقديمه كخيار ثانوي

الدليل المطلوب
صورة عن شاشة تسجيل الدخول  اثناء استخدام هذه الخدمة

جبأ

%25

IA2

المعايير
يُرجــى توفيــر النســبة المئويــة لعمليــات تســجيل الدخــول التــي 

تستخدم الهوية الوطنية للتحقق من دخول المتعامل

الدليل المطلوب
تقريــر مــن النظــام يوضــح عــدد عمليــات تســجيل الدخــول للهويــة 
ــات تســجيل الدخــول للوصــول  ــي لعملي ــة والعــدد الإجمال الرقمي

إلى الخدمة

جبأ

%25

خدمات البيانات المرجعيةخدمات أخرىالخدمات ذات الأولويةتستخدم الخدمة عوامل تمكين الهوية والمصادقة لتحسين تجربة المتعامل ولا تكرر الوظائف
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معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (8/3) - تحديد الهوية والمصادقة

IA3

المعايير
تتطلــب هــذه الخدمــة توقيــع المتعامــل، وتســتخدم الخدمــة 
خدمــة التوقيــع الرقمــي التــي تعــادل التوقيــع اليــدوي، كمــا هــو 
الرقمــي  "المتعامــل  سياســة  فــي   6.6 القســم  فــي  موضــح 

والخدمة الحكومية الرقمية"*

الدليل المطلوب
صورة عن شاشة طلب التوقيع اثناء استخدام هذه الخدمة

جبأ

%25

IA4

المعايير
تتطلــب هــذه الخدمــة مــن المتعامــل توفيــر ختــم علــى طلبــه، 
يلــزم الحصــول علــى  الرقمــي حيــث  وتســتخدم الخدمــة الختــم 

موافقة رسمية من الشركة

الدليل المطلوب
صورة عن شاشة طلب الموافقة اثناء استخدام هذه الخدمة

جبأ

%25

خدمات البيانات المرجعيةخدمات أخرىالخدمات ذات الأولويةتستخدم الخدمة عوامل تمكين الهوية والمصادقة لتحسين تجربة المتعامل ولا تكرر الوظائف
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معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (4/8) -  معايير تصميم الخدمة 

DS1

المعايير
يتمتــع فريــق التصميــم المســؤول عــن تصميــم وتحديــث هــذه 
والاختصاصــات  المهــارات  مــن  المناســب  بالمزيــج  الخدمــة 

والخبرات المتنوعة.

الدليل المطلوب
قائمــة الوظائــف (المناصــب) ضمــن فريــق التصميــم مرفــق معهــا 
المهــارة  وجــود  علــى  آخــر  دليــل  أي  أو  الوظيفــي  الوصــف 

المطلوبة

جبأ

%5

DS2

المعايير
(Beta) عنــد  المبدئيــة  التجــارب  اختبــار  اســتخدام منهجيــة  يتــم 

تطوير هذه الخدمة

الدليل المطلوب
الســنوات  خلال  بالمشــروع  الخاصــة  التطويــر  منهجيــة  توثيــق 

الثلاث الماضية

جبأ

%5

• يقيس المستوى الذي تفي به الخدمة بمعايير تصميم الخدمة المنشورة
• يتضمن جودة المحتوى والقواعد الارشادية

• يشمل الامتثال للسياسة الوطنية للنفاذ الرقمي

DS3

المعايير
تخضــع هــذه الخدمــة للتطويــر والتحســين المســتمر بنــاءً علــى 
المتعامليــن  رضــا  واســتبيانات  الأداء  مؤشــرات  قيــاس  نتائــج 

والشكاوى والاقتراحات وأفضل الممارسات العالمية

الدليل المطلوب
توثيــق عمليــة تقييــم الخدمــة وعمليــة التحســين خلال الســنوات 

الثلاث الماضية

جبأ

%15

خدمات البيانات المرجعيةخدمات أخرىالخدمات ذات الأولوية
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معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (4/8) -  معايير تصميم الخدمة 

DS4

المعايير
الذيــن  المتعامليــن  جميــع  وتفضــيلات  متطلبــات  جمــع  يتــم 
(مــن جنســيات، وأعمــار وأوضــاع  الخدمــة  سيســتخدمون هــذه 

اجتماعية واقتصادية وتعليمية مختلفة)

الدليل المطلوب
الســنوات  خلال  المســتفيدين  جميــع  متطلبــات  حــول  وثائــق 

الثلاث الماضية

جبأ

%6

DS5

المعايير
يتـــم اشـــراك شـــريحة تمثيليـــة من المســـتفيدين فـــي ورش 
العمل المخصصة لتصميم واختبار الخدمة في جميع مراحل 

تطوير الخدمة

الدليل المطلوب
معلومــات تشــمل تفاصيــل الحاضريــن فــي ورشــة تصميــم خلال 

السنوات الثلاث الماضية

جبأ

%6

• يقيس المستوى الذي تفي به الخدمة بمعايير تصميم الخدمة المنشورة
• يتضمن جودة المحتوى والقواعد الارشادية

• يشمل الامتثال للسياسة الوطنية للنفاذ الرقمي

DS6

المعايير
تتوفــر هــذه الخدمــة لأصحــاب الهمــم وكبــار المواطنيــن وغيرهــا 
وهــي متوافقــة مــع السياســة الوطنيــة للنفــاذ الرقمــي، بمــا فــي 
تنظيــم  ذلــك معاييــر ال W3C WCAG 2.2 AA. ســتوفر هيئــة 

الاتصالات والحكومة الرقمية أداة لتقييم هذا المعيار

الدليل المطلوب
تقريــر تــم تطويــره خلال الســنوات الــثلاث الماضيــة عــن تقييــم 

إمكانية الوصول للخدمة وخطة عمل لتحسين التقييم

جبأ

%15

خدمات البيانات المرجعيةخدمات أخرىالخدمات ذات الأولوية
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معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (4/8) -  معايير تصميم الخدمة 

DS7

المعايير
والنمــاذج  مكونــات  مــن  بالكامــل  الخدمــة  هــذه  تســتفيد 
الإلكترونيــة  المواقــع  تصميــم  دليــل  فــي  المتوفــرة 

(https://dls.government.ae)

الدليل المطلوب
وثائــق حــول اســتخدام مكونــات ونمــاذج دليــل تصميــم المواقــع 

الإلكترونية خلال السنوات الثلاث الماضية

جبأ

%15

DS8

المعايير
توفـــر هـــذه الخدمـــة تجربة عملاء متســـقة ومتكاملـــة عبر جميع 

(Omnichannel) قنوات تقديم الخدمة

الدليل المطلوب
ــوات الخاصــة  وثائــق توضــح خطــوات الخدمــة علــى مختلــف القن

بالمشروع خلال السنوات الثلاث الماضية

جبأ

%6

• يقيس المستوى الذي تفي به الخدمة بمعايير تصميم الخدمة المنشورة
• يتضمن جودة المحتوى والقواعد الارشادية

• يشمل الامتثال للسياسة الوطنية للنفاذ الرقمي

DS9

المعايير
لا تتطلــب هــذه الخدمــة مــن المتعامــل تقديــم المعلومــات التــي 
تحتفظهــا الجهــات الحكوميــة المعنيــة، وتعبــئ مســبقًا أي حقــول 

تتطلب هذه البيانات

الدليل المطلوب
صــورة عــن شاشــة تعــرض بيانــات المتعامليــن التــي تــم تعبئتهــا 

مسبقًا والتي تحتفظ بها الجهات الحكومية المعنية.

جبأ

%6

خدمات البيانات المرجعيةخدمات أخرىالخدمات ذات الأولوية
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معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (4/8) -  معايير تصميم الخدمة 

DS10

المعايير
المســتندات  تقديــم  المتعامــل  مــن  الخدمــة  هــذه  تتطلــب  لا 
الحكوميــة  الجهــات  بهــا  تحتفــظ  كانــت  ES1إذا  فــي   المدرجــة 

الدليل المطلوب
قائمــة المســتندات المحــددة فــي ES1 والمحتفــظ بهــا بالفعــل 
مــن قبــل الحكومــة ، والنســبة المئويــة التــي يتــم الوصــول إليهــا 

من الخزنة الرقمية

جبأ

%6

DS11

المعايير
يتـــم التقـــاط بيانات حـــول تجربـــة المتعاملين في اســـتخدام هذه 
الخدمة وتحليلها للاستخدام في التطوير المستمر لهذه الخدمة

الدليل المطلوب
تقريــر تــم تطويــره خلال الســنوات الــثلاث الماضيــة عــن كيفيــة 

استخدام تجربة المتعاملين لتحسين الخدمة

جبأ

%5

• يقيس المستوى الذي تفي به الخدمة بمعايير تصميم الخدمة المنشورة
• يتضمن جودة المحتوى والقواعد الارشادية

• يشمل الامتثال للسياسة الوطنية للنفاذ الرقمي

DS12

المعايير
معلومــات  الخدمــة  بطاقــة  فــي  المتوفــرة  المعلومــات  توفــر 
متســقة باللغتيــن العربيــة والانجليزيــة بصيغــة واضحــة ودقيقــة، 
الــى  الــى معلومــات حــول توافــر وإمكانيــة الوصــول  بالإضافــة 

الخدمة

الدليل المطلوب
صورة عن بطاقة الخدمة باللغة العربية والانجليزية

جبأ

%5

DS13

المعايير
تــم دراســة الاســتخدام المحتمــل للتكنولوجيــا الناشــئة للخدمــة 
(بمــا فــي ذلــك الــذكاء الاصطناعــي والواقــع المختلــط وإنترنــت 
الأشــياء ومــا إلــى ذلــك) وتــم تنفيــذ النتائــج أو يجــري تنفيذهــا 
تصميــم  دليــل  فــي  موضــح  هــو  كمــا  محــددة  لخطــة  وفقًــا 

الخدمات 2020 في القسم 4.2 ( الصفحة 14)

الدليل المطلوب
لاســتخدام  الماضيــة  الــثلاث  الســنوات  فــي  دراســة  توثيــق 

التقنيات الناشئة والتي تتضمن خطة لتحسين هذه الخدمة

جبأ

%5

خدمات البيانات المرجعيةخدمات أخرىالخدمات ذات الأولوية
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معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (8/5) -  توفّر الخدمات والتوعية

• هذه الخدمة متاحة 7/24 ويتم تسويقها على نطاق واسع ومعترف بها من قبل جميع المستفيدين
• يتم قياس توفر الخدمة حسب القناة

AS1

المعايير
تــم ربــط هــذه الخدمــة مباشــرة مــع البوابــة الرســمية لحكومــة 

(U.AE) دولة الإمارات العربية المتحدة

الدليل المطلوب
العنــوان الكترونــي للخدمــة علــى   u.aeأو صــورة عــن شاشــة مــن

u.ae  توضح الخدمة

جبأ

%10

AS2

المعايير
اســـتوفت هـــذه الخدمـــة معاييـــر مســـتوى الخدمـــة خلال العام 

الماضي على جميع القنوات

الدليل المطلوب
تقرير شهري لتوفر الخدمة خلال الـعام الماضي

جبأ

%30

AS3

المعايير
الخطــة الاســتمرارية  توفــر  الخدمــة مــن خلال  يتــم دعــم هــذه 

المعدة والمختبرة من قبل الجهة

الدليل المطلوب
نســخة مــن خطــة اســتمرارية العمــل وتقريــر عــن اختبــار الخطــة 

التي تم إجراؤها في العام الماضي

جبأ

%10

خدمات البيانات المرجعيةخدمات أخرىالخدمات ذات الأولوية
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معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (8/5) -  توفّر الخدمات والتوعية

• هذه الخدمة متاحة 7/24 ويتم تسويقها على نطاق واسع ومعترف بها من قبل جميع المستفيدين
• يتم قياس توفر الخدمة حسب القناة

AS4

المعايير
تــم ترويــج هــذه الخدمــة لتشــجيع المتعامليــن علــى اســتخدام 

هذه الخدمة من خلال القنوات الرقمية

الدليل المطلوب
خطة التسويق للعام الماضي مع أمثلة عن العروض الترويجية

جبأ

%10

AS5

المعايير
يتـــم توفيـــر الدعـــم علـــى مـــدار الســـاعة وطـــوال أيـــام الأســـبوع 
الدعـــم  أدوات  عبـــر  الرقميـــة  القنـــوات  مـــن خلال  للمتعامليـــن 
المختلفة (مثل: خدمة الدردشـــة لمركز الاتصال، روبوت الحادثة ، 

البريد الإلكتروني، الأسئلة الشائعة ، إلخ)

الدليل المطلوب
المتاحــة  المختلفــة  الدعــم  خيــارات  توضــح  شاشــة  عــن  صــورة 

للعميل وكيفية الوصول إليها

جبأ

%20

AS6

المعايير
مــن الســهل العثــور علــى هــذه الخدمــة مــن خلال البحــث علــى 

موقع الجهة الحكومية ومحركات البحث

الدليل المطلوب
صــورة عــن شاشــة لنتائــج البحــث مــن موقــع الجهــة الحكوميــة 

ومحركات البحث في العام الماضي

جبأ

%10

خدمات البيانات المرجعيةخدمات أخرىالخدمات ذات الأولوية
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معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (8/5) -  توفّر الخدمات والتوعية

• هذه الخدمة متاحة 7/24 ويتم تسويقها على نطاق واسع ومعترف بها من قبل جميع المستفيدين
• يتم قياس توفر الخدمة حسب القناة

AS7

المعايير
تــم دمــج هــذه الخدمــة مــع لوحــة القيــاس المركزيــة ويتــم إبلاغ 
هيئــة تنظيــم الاتصــالات والحكومــة الرقميــة بــأي توقــف عــن 

العمل لفترة طويلة

الدليل المطلوب
تقرير من لوحة القياس المركزية حول أداء هذه الخدمة

جبأ

%10%0

AS8

المعايير
هذه الخدمة متوفرة على القنوات التالية:

AS7 .1: قنوات رقمية - الموقع الإلكتروني
AS7 .2: قنوات رقمية -المنصة الرقمية الموحدة

AS7 .3: قنوات رقمية - قنوات أخرى (IVR ،Kiosk ،Chatbot، إلخ.)
AS7 .4: قنـــوات غيـــر رقمية (باســـتخدام مراكز الخدمـــة أو مركز 

الاتصالات أو قنوات أخرى مثل مكتب البريد)

الدليل المطلوب
القنــوات الرقميــة: صــورة عــن الشاشــة مــن الموقــع أو تطبيــق 

الجوال
غير رقمي: دليل مركز الخدمة

جبأ

خدمات البيانات المرجعيةخدمات أخرىالخدمات ذات الأولوية
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معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (8/6) - استخدام الخدمة

US1

المعايير
أكملهــا  التــي  الخدمــة  هــذه  معــاملات  عــدد  تقديــم  يرجــى 
اجمــع  الماضــي.  العــام  فــي  القنــوات  المتعامليــن علــى جميــع 

تفاصيل بيانات المعاملات حسب القنوات التالية:
US1 .1: قنوات رقمية - الموقع الإلكتروني

US1 .2: قنوات رقمية -المنصة الرقمية الموحدة
US1 .3: قنوات رقمية - قنوات أخرى (IVR ،Kiosk ،Chatbot، إلخ.)
US1 .4: قنـــوات غيـــر رقمية (باســـتخدام مراكز الخدمـــة أو مركز 

الاتصالات أو قنوات أخرى مثل مكتب البريد)

الدليل المطلوب
IVR قنوات رقمية: تقرير من النظام أو من نظام
قنوات غير رقمية: تقرير من مراكز تقديم الخدمة

إذا لم يتم استخدام القناة ، فلا داعي لتقديم دليل.
يجــب توفيــر هــذه البيانــات عــن طريــق نقــل الملفــات بحيــث يتــم 
مقاييــس  تعــرض  حيــة  معلومــات  لوحــة  فــي  البيانــات  تقديــم 

وتحليلات محدثة حول الاستخدام ورضا المتعاملين.

جبأ

%0

US2

المعايير
يرجـــى تقديم عدد معاملات هذه الخدمة التـــي بدأها المتعامل 
ولـــم تكتمـــل بالكامل في العـــام الماضي. يرجـــى تقديم تفاصيل 

بيانات المعاملات حسب القناة.

الدليل المطلوب
تقرير من النظام عن طريق القناة

جبأ

%0

يتم قياس استخدام الخدمة الرقمية من قبل المتعاملين

US3

المعايير
يتم نشر استخدام هذه الخدمة شهريًا كبيانات مفتوحة

الدليل المطلوب
عنــوان  URL لمجموعــة البيانــات المفتوحــة المنشــورة، أو صــورة 

عن شاشة للبيانات المنشورة

جبأ

%10

خدمات البيانات المرجعيةخدمات أخرىالخدمات ذات الأولوية
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معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (8/6) - استخدام الخدمة

USX1

المعايير
درجة استخدام الخدمة الرقمية

الدليل المطلوب
US2 و US1  محسوبة من

جبأ

%80

USX2

المعايير
درجة معدل التخلي عن الخدمة الرقمية

الدليل المطلوب
US3 و US2  محسوبة من

جبأ

%10

خدمات البيانات المرجعيةخدمات أخرىالخدمات ذات الأولويةيتم قياس استخدام الخدمة الرقمية من قبل المتعاملين
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معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (7/8) - رضا المتعاملين 

CS1

المعايير
يرجـــى تقديم اســـتجابة المتعامل حســـب القناة المســـجلة لهذه 
الخدمـــة لكل ســـؤال يتـــم طرحه في نبـــض المتعامـــل تقييم رضا 

وجهود المتعاملين)

الدليل المطلوب
تقريــر متوســط الاســتجابة وعــدد الــردود لــكل ســؤال يتــم طرحــه فــي 

نبض المتعامل لهذه الخدمة حسب القناة خلال العام الماضي. 
يوجــد مــا يصــل إلــى 11 ســؤالاً فــي نبــض المتعامــل، ولــكل ســؤال 

عدد الإجابات ومتوسط الدرجة المطلوبة ، ما مجموعه 22 رقمًا.
فــإن  وبالتالــي   ،(4 (حتــى  رقميــة  قنــاة  لــكل  مطلوبــة  البيانــات 

المتطلبات الكاملة تصل إلى 88 رقمًا للخدمة.
الجهــد  لتقليــل  المتعامــل  نبــض  البيانــات مــن  ســيتم توفيــر هــذه 

المطلوب في كل جهة.
يجــب توفيــر هــذه البيانــات عــن طريــق نقــل الملفــات بحيــث يتــم 
مقاييــس  تعــرض  حيــة  معلومــات  لوحــة  فــي  البيانــات  تقديــم 

وتحليلات محدثة حول الاستخدام ورضا المتعاملين.

جبأ

%0

CS2

المعايير
تقديم عدد شكاوى المتعاملين بشأن هذه الخدمة خلال الـسنة 

الماضية

الدليل المطلوب
تقريــر عــن عــدد شــكاوى المتعامليــن مــن نظــام إدارة الشــكاوى 
المتعامليــن  علاقــات  إدارة  ومــن  الحكوميــة  للجهــة  الداخليــة 
الوطنيــة حســب القنــاة. يجــب الحــرص علــى تضميــن الشــكاوى 
الأخــرى  الجوانــب  وليــس  فقــط،  الرقميــة  بالخدمــة  المتعلقــة 

لعمليات الجهة الحكومية.

جبأ

%20

خدمات البيانات المرجعيةخدمات أخرىالخدمات ذات الأولويةيتم قياس رضا المتعاملين عن الخدمة الرقمية
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معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (7/8) - رضا المتعاملين 

CSX1

المعايير
درجة رضا المتعاملين

الدليل المطلوب
CS1 محسوبة من

جبأ

%60

CSX2

المعايير
درجة جهد المتعامل

الدليل المطلوب
CS1 محسوبة من

جبأ

%20

خدمات البيانات المرجعيةخدمات أخرىالخدمات ذات الأولويةيتم قياس رضا المتعاملين عن الخدمة الرقمية
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معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (8/8) - البيانات المرجعية

RD1

المعايير
تعتبـــر هـــذه البيانـــات المرجعيـــة المقدمـــة لمســـتهلكي البيانات 

دقيقة وكاملة وحديثة

الدليل المطلوب
فــي  المرجعيــة  البيانــات  خدمــة  اســتخدام  اتفــاق  مــن  نســخة 

السنوات الثلاث الماضية

جبأ

%25

RD2

المعايير
يتـــم إتاحـــة هذه البيانـــات المرجعية وفقًا للقوانيـــن والمواد ذات 

الصلة بمعايير الأمن والخصوصية والسرية

الدليل المطلوب
فــي  المرجعيــة  البيانــات  خدمــة  اســتخدام  اتفــاق  مــن  نســخة 

السنوات الثلاث الماضية

جبأ

%10

RD3

المعايير
مــن  لــكل   %100 بنســبة  المرجعيــة  البيانــات  هــذه  اتاحــة  يتــم 

مستهلكي البيانات

الدليل المطلوب
تقرير شهري لتوفر خدمة البيانات المرجعية

جبأ

%15

• جهة حكومية مسؤولة عن توفير البيانات المرجعية تلبي توقعات ومتطلبات مستخدمي تلك البيانات (مستهلكي البيانات)
• يشمل مشاركة البيانات بين الجهات

خدمات البيانات المرجعيةخدمات أخرىالخدمات ذات الأولوية• تقييم واحد لكل عنصر من عناصر البيانات المرجعية
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معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (8/8) - البيانات المرجعية

RD4

المعايير
خطـــة  توفـــر  خلال  مـــن  المرجعيـــة  البيانـــات  هـــذه  دعـــم  يتـــم 

الاستمرارية التي تدعم توافرها %100

الدليل المطلوب
نســخة مــن خطــة اســتمرارية الأعمــال لخدمــة البيانــات المرجعيــة تــم 

تطويرها خلال السنوات الثلاث الماضية 

جبأ

%5

RD5

المعايير
يتم توفير هذه البيانات المرجعية لمستهلكي البيانات باستخدام 

الرابط الحكومي للخدمات (GSB) فقط

الدليل المطلوب
تــم  المرجعيــة  البيانــات  خدمــة  اســتخدام  اتفــاق  مــن  نســخة 

تطويره خلال السنوات الثلاث الماضية 

جبأ

%5

RD6

المعايير
يمكــن الوصــول الكترونيــاً الــى معلومــات عــن المؤسســات التــي 

قامت باستخدام البيانات المرجعية

الدليل المطلوب
صــورة عــن شاشــة عــن نمــوذج طلــب تقريــر اســتخدام البيانــات 

المرجعية الخاصة بالجهة المعنية

جبأ

%5

• جهة حكومية مسؤولة عن توفير البيانات المرجعية تلبي توقعات ومتطلبات مستخدمي تلك البيانات (مستهلكي البيانات)
• يشمل مشاركة البيانات بين الجهات

خدمات البيانات المرجعيةخدمات أخرىالخدمات ذات الأولوية• تقييم واحد لكل عنصر من عناصر البيانات المرجعية
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معايير مؤشر جودة الخدمات الرقمية (8/8) - البيانات المرجعية

RD7

المعايير
يتـــم تقديم الدعم والوثائق لاســـتخدام هذه البيانـــات المرجعية 

إلى مستهلكي البيانات

الدليل المطلوب
الفنيــة،  الوثائــق  ذلــك  فــي  بمــا  الدعــم،  مــوارد  مــن  نســخة 
لمســتهلكي بيانــات خدمــة البيانــات المرجعيــة مــن الســنوات الــثلاث 

الماضية

جبأ

%5

RD8

المعايير
يرجـــى تقديم عـــدد المعـــاملات الناجحـــة لهـــذه الخدمة في 

العام الماضي

الدليل المطلوب
تقريــر مــن النظــام عــن أحجــام المعــاملات الشــهرية المقدمــة لــكل 

مستهلك بيانات لمدة 12 شهرًا

جبأ

%10

• جهة حكومية مسؤولة عن توفير البيانات المرجعية تلبي توقعات ومتطلبات مستخدمي تلك البيانات (مستهلكي البيانات)
• يشمل مشاركة البيانات بين الجهات

خدمات البيانات المرجعيةخدمات أخرىالخدمات ذات الأولوية• تقييم واحد لكل عنصر من عناصر البيانات المرجعية
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المؤشرات الدولية

مؤشر الأمم المتحدة للخدمة عبر الإنترنت

مؤشر المشاركة الإلكترونية
المشاركة الرقميةالبيانات المفتوحة

مؤشر البيانات الحكومية المفتوحة

معياراًمعياراً

إطار المشاركة الرقمية والبيانات المفتوحة

تقييــم منفصــل يتــم إجــراؤه علــى مســتوى الجهــة لقيــاس المشــاركة الرقميــة 
المتحــدة  الأمــم  مؤشــر  مــع  التــام  التوافــق  أجــل  مــن  المفتوحــة  والبيانــات 

للخدمة عبر الإنترنت

%70

11

%30

13
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المشاركة الرقمية والبيانات المفتوحة (1/2)

DP1

المعايير
ننشـــر سياسة المشاركة الرقمية الخاصة بنا على الإنترنت ، وهي 
تتماشى مع التوجهات الوطنية لدولة الإمارات العربية المتحدة

الدليل المطلوب
عنــوان  URL لسياســة المشــاركة الرقميــة مؤرخــة فــي الســنوات 

الثلاث الماضية

%10

DP2

المعايير
.sharik.ae ننشر فرصنا للمشاركة الرقمية على موقع

الدليل المطلوب
صورة عن شاشة للمنشورات على موقع شارك

%10

DP3

المعايير
فــي  الاستشــارات  حــول  معلومــات  علــى  تحتــوي  خطــة  ننشــر 
العــام المقبــل والتــي تهــدف إلــى إشــراك الجمهــور فــي تطويــر 

استراتيجياتنا وسياساتنا

الدليل المطلوب
المقبــل  العــام  فــي  إجراؤهــا  المخطــط  المشــاورات  عــن  تقريــر 

وصورة عن شاشة للمنشورات عبر الإنترنت

%10

• نشر وثائق حول المشاركة الرقمية
• نشر معلومات عن المشاركة الرقمية
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المشاركة الرقمية والبيانات المفتوحة (1/2)

DP4

المعايير
ننشـــر معلومـــات حـــول الاستشـــارات عبـــر الإنترنـــت التـــي تـــم 
إجراؤهـــا فـــي العـــام الماضـــي لإشـــراك الجمهـــور فـــي تطوير 

الاستراتيجيات والسياسات

الدليل المطلوب
تقريــر عــن المشــاورات فــي العــام الماضــي وصــورة عــن شاشــة 

للمنشورات على الإنترنت

%10

DP5

المعايير
ننشـــر ملخصًا للتعليقات العامة المستلمة واستجابتنا لكل فرصة 

مشاركة عامة في العام الماضي

الدليل المطلوب
عــن  وصــورة  عامــة  عــن كل مشــاركة  موجــز  تقريــر  مــن  نســخة 

شاشة للمنشورات عبر الإنترنت

%10

DP6

المعايير
ننشــر أدلــة علــى أن آراء النــاس قــد تــم تضمينهــا فــي عمليــة صنــع 
الســن  وكبــار  (للمهاجريــن  الماضــي  العــام  الفعليــة خلال  القــرار 
والأشــخاص الذيــن يعيشــون تحــت خــط الفقــر والأشــخاص ذوي 

الإعاقة والنساء والشباب)

الدليل المطلوب
الإبلاغ عــن دليــل علــى إدراج أصــوات الأشــخاص فــي عمليــة صنــع 

القرار وصورة عن شاشة للمنشورات عبر الإنترنت

%10

• نشر وثائق حول المشاركة الرقمية
• نشر معلومات عن المشاركة الرقمية
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المشاركة الرقمية والبيانات المفتوحة (1/2)

DP7

المعايير
ننشـــر معلومات حول مشاركة الجمهور خلال العام الماضي في 

الإنشاء المشترك والإنتاج المشترك للخدمات الرقمية

الدليل المطلوب
تقريــر عــن مشــاركة الجمهــور فــي الإنشــاء المشــترك للخدمــات 

الرقمية وصورة عن شاشة للمنشورات عبر الإنترنت

%10

DP8

المعايير
نحـــن نعـــزز فرصنـــا للمشـــاركة الرقميـــة ، بمـــا في ذلـــك من خلال 

حساباتنا على وسائل التواصل الاجتماعي

الدليل المطلوب
نسخة من خطة التسويق وأمثلة للترويج عن العام الماضي

%5

DP9  

المعايير
ذكر عدد فرص المشاركة التي تم نشرها في العام الماضي

الدليل المطلوب
قائمة فرص المشاركة الرقمية العام الماضي

%10

• نشر وثائق حول المشاركة الرقمية
• نشر معلومات عن المشاركة الرقمية
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المشاركة الرقمية والبيانات المفتوحة (1/2)

DP10

المعايير
تقديـــم عـــدد التعليقات العامة التي تم تلقيها اســـتجابة لكل من 

هذه الفرص في العام الماضي

الدليل المطلوب
تقرير عن عدد الردود على كل مشاركة في العام الماضي

%10

DP11

المعايير
القـــادة  مـــع  للتفاعـــل  واتصـــالات  داخليًـــا  تدريبًـــا  نجـــري 
والموظفين في المشـــاركة الرقمية ، بما في ذلك استخدام 

الأكاديمية الافتراضية

الدليل المطلوب
نســخة مــن تقريــر عــن التدريــب علــى المشــاركة الرقميــة والتواصــل 

الذي تم إجراؤه خلال العام الماضي

%5

• نشر وثائق حول المشاركة الرقمية
• نشر معلومات عن المشاركة الرقمية
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المشاركة الرقمية والبيانات المفتوحة (2/2)

OD1

المعايير
ننشـــر بياناتنا المفتوحة على "بيانات"، بوابـــات البيانات المفتوحة 
عـــن شاشـــة  المتحـــدة، وصـــورة  العربيـــة  فـــي دولـــة الإمـــارات 
للمنشـــورات عبـــر الإنترنـــت بما يتماشـــى مع التوجهـــات الوطنية 
لدولـــة الإمارات العربيـــة المتحدة وإرشـــادات البيانات المفتوحة، 
بما في ذلك الترخيص المفتوح، ونشـــر البيانات الأولية بتنســـيق 

قابل للقراءة ويمكن الوصول إليها بشكل مجهول

الدليل المطلوب
فــي  مؤرخــة  المفتوحــة  البيانــات  وسياســة  خطــة  مــن  نســخة 
الســنوات الــثلاث الماضيــة، وصــورة عــن شاشــة للمنشــورات عبــر 

الإنترنت

%10

OD2

المعايير
ننشـــر بياناتنا المفتوحة علـــى "بيانات" ، بوابـــة البيانات المفتوحة 

لدولة الإمارات العربية المتحدة

الدليل المطلوب
صورة عن شاشة لتواجد الجهات الحكومية على منصة بيانات

%5

OD3

المعايير
ننشــر إرشــادات حــول اســتخدام مجموعــات البيانــات المفتوحــة 
لدينــا بمــا فــي ذلــك البيانــات الوصفيــة أو معلومــات قامــوس 

البيانات

الدليل المطلوب
الماضيــة،  الــثلاث  الســنوات  فــي  مؤرخــة  التوجيــه  مــن  نســخة 
صــورة عــن شاشــة للمنشــورات عبــر الإنترنــت للتوجيــه مــع مثــال 

لكيفية توفير البيانات الوصفية

%10

• نشر الوثائق الخاصة بالبيانات المفتوحة
• نشر البيانات المفتوحة
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المشاركة الرقمية والبيانات المفتوحة (2/2)

OD4

المعايير
ننشـــر مجموعـــات البيانات التـــي توضح كيف تســـاهم جهتنا في 

(SDGs) أهداف التنمية المستدامة

الدليل المطلوب
تقريــر عــن مواءمــة مجموعــات البيانــات المنشــورة مــع أهــداف 

التنمية المستدامة مؤرخة في السنوات الثلاث الماضية

%5

OD5

المعايير
ننشـــر مجموعـــات بيانـــات مفتوحـــة تحتـــوي علـــى معلومـــات 

جغرافية مكانية

الدليل المطلوب
المعلومــات  مــع  المفتوحــة  البيانــات  مجموعــة  علــى  مثــال 

الجغرافية المكانية المنشورة في العام الماضي

%5

OD6

المعايير
فــي  المعلومــات  مــع  المفتوحــة  البيانــات  مجموعــات  ننشــر 

الوقت الفعلي

الدليل المطلوب
مثــال علــى مجموعــة البيانــات المفتوحــة مــع معلومــات الوقــت 

الفعلي المنشورة في العام الماضي  

%5

• نشر الوثائق الخاصة بالبيانات المفتوحة
• نشر البيانات المفتوحة
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المشاركة الرقمية والبيانات المفتوحة (2/2)

OD7

المعايير
ننشـــر (على موقعنا الإلكتروني أو على bayanat.ae) معلومات 

عن الميزانية الحكومية في قطاعنا للعام المقبل

الدليل المطلوب
المقبــل  للعــام  قطاعنــا  فــي  الحكوميــة  الميزانيــة  عــن  تقريــر 

وصورة عن شاشة للمنشورات عبر الإنترنت

%5

OD8

المعايير
 (bayanat.ae علـــى  أو  الإلكترونـــي  موقعنـــا  (علـــى  ننشـــر 
معلومات حول الميزانيـــة والنفقات في العام الماضي كبيانات 

حكومية مفتوحة

الدليل المطلوب
للعــام  قطاعنــا  فــي  الحكومــي  والإنفــاق  الميزانيــة  عــن  تقريــر 

الماضي وصورة عن شاشة للمنشورات عبر الإنترنت

%5

OD9

المعايير
خلال  مــن  المفتوحــة  بياناتنــا  اســتخدام  فرصــة  نعــزز  نحــن 

المسابقات والهاكاثون وغيرها من الأحداث

الدليل المطلوب
مثــال علــى المســابقات والفعاليــات الأخــرى التــي أقيمــت خلال الـ 

12 شهرًا الماضية

%5

• نشر الوثائق الخاصة بالبيانات المفتوحة
• نشر البيانات المفتوحة
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المشاركة الرقمية والبيانات المفتوحة (2/2)

OD10

المعايير
نحن نستجيب لطلبات الجمهور لنشر بيانات مفتوحة محددة

الدليل المطلوب
الإبلاغ عــن الطلبــات الــواردة مــن الجمهــور لمجموعــات محــددة 

من البيانات المفتوحة في آخر 12 شهرًا واستجابة الجهة

%10

OD11

المعايير
تقديم عدد مجموعات البيانات المفتوحة الحالية التي تم نشرها 

في العام الماضي.

الدليل المطلوب
العــام  فــي  المنشــورة  المفتوحــة  البيانــات  مجموعــات  قائمــة 
الماضــي مــع معلومــات عــن العــام الماضــي. يجــب أن يتضمــن 
اســم مجموعــات البيانــات الفتــرة المحســوبة (علــى ســبيل المثــال 

عدد طلاب المدارس 2021)

%20

OD12

المعايير
لقــد نشــرنا بيانــات مفتوحــة تاريخيــة (للســنوات الســابقة) تتعلــق 

OD11 بمجموعات البيانات المضمنة في

الدليل المطلوب
مفتوحــة  بيانــات  مجموعــة  لــكل  التاريخيــة  الملفــات  قائمــة 

منشورة

%10

• نشر الوثائق الخاصة بالبيانات المفتوحة
• نشر البيانات المفتوحة

OD13

المعايير
تقديـــم عـــدد مـــرات تنزيـــل مجموعـــات البيانـــات المفتوحـــة 
المنشـــورة فـــي آخر 12 شـــهرًا من موقع الويـــب الخاص بك 

bayanat.ae ومن

الدليل المطلوب
لــكل  الشــهر  حســب  التنــزيلات  عــدد  عــن  النظــام  مــن  تقريــر 

مجموعة بيانات للعام الماضي

%5
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3. ماذا لو كانت الميزة أو المتطلب قيد التطوير؟
الغــرض مــن التقييــم هــو تقييــم الخدمــات الرقميــة فــي دولــة الإمــارات، وليــس 

تقييــم الجهــة الحكوميــة.
إذا كان العمــل قيــد التنفيــذ أو التخطيــط لتنفيــذ وظيفــة أو ميــزة أو متطلــب ، 
فــإن الإجابــة الصحيحــة هــي »لا« إذا لــم تكــن متوفــرة حاليــاً. إذا تــم بالفعــل تنفيذ 

جــزء مــن الوظيفــة أو الميــزة أو المتطلــب، فتكــون الإجابــة الصحيحــة »جزئــي«.
إذا كان تنفيــذ الميــزة يعتمــد علــى جهــة حكوميــة أخرى وتوقف تطويرها، فيجب 

أن تكــون الإجابــة أيضــاً »لا« لأن الميــزة غير مطبقة.

4. كيف تقدم التقارير والدراسات المطلوبة؟
تتطلب العديد من المعايير تقديم تقرير أو دراسة منجزة خال السنوات الثاث 
الماضيــة. يمكــن تقديــم نفــس التقريــر أو الدراســة كدليــل علــى معاييــر متعــددة 
إذا كانــت تغطــي تلــك المعاييــر بوضــوح. علــى ســبيل المثــال، قــد تتضمــن دراســة 
تصميــم الخدمــة أيضــاً كيفيــة التخطيــط لتكــون خدمــة اســتباقية. بالتالــي، يمكــن 

اســتخدام هــذه الدراســة كدليــل للمعاييــر ذات الصلــة.
يحتــوي نظــام التقييــم عبــر الإنترنــت علــى ميــزات لدعــم إعــادة اســتخدام التقاريــر 

أو الدراســات كدليــل دون الحاجــة إلــى تحميــل نفــس الملفــات عــدة مــرات. 
ــة )لــم يتــم إصدارهــا بعــد(،  ــر أو الدراســات المطلوب فــي حالــة عــدم توفــر التقاري
تكــون الإجابــة علــى المعاييــر ذات الصلــة »لا« ويجــب الإشــارة إلــى هــذا كمجــال 
لتحســين التقييــم التالــي. ليــس القصــد مــن ذلــك أن تقــوم الجهــة بتكليــف دراســة 

أو تطويــر تقريــر أثنــاء عمليــة التقييــم.

5.  هــل يمكــن تقديــم تقريــر أو دراســة موحــدة كدليــل علــى جوانب 
مختلفــة مــن الخدمــة الواحدة؟

يمكــن تقديــم تقريــر أو دراســة موحــدة كدليــل لجميــع جوانــب الخدمــة الفردية إذا 
كانــت تغطــي بوضــوح الجوانــب المطلوبــة. يمكــن أن يكــون ذلــك وثيــق الصلــة 

بشــكل خــاص بمقيــاس معاييــر تصميــم الخدمــة، حيــث تُطلــب التقاريــر التاليــة:

الأسئلة الشائعة

بالتقييمــات  الرقميــة  الخدمــات  جــودة  مؤشــر  يرتبــط  1.  كيــف 
المتحــدة؟ العربيــة  الإمــارات  فــي  الرقميــة  للحكومــة  الأخــرى 
يركــز مؤشــر جــودة الخدمــات الرقميــة علــى تقديــم الخدمــات الرقميــة الحكوميــة 
تنظــر  بينمــا  الأخــرى،  الحكوميــة  والجهــات  والشــركات  الأفــراد  ليســتخدمها 
التقييمــات الأخــرى، مثــل نظــام النجــوم العالمــي لتصنيــف الخدمــات، إلــى جوانب 
أخــرى مثــل تجربــة المتعامليــن فــي التفاعــل مــع الحكومــة أو النضــج الرقمــي 

الشــامل للجهــات الحكوميــة.

كيف يجب الإجابة على السؤال؟
باســتخدام مقيــاس  الصلــة  للمعاييــر ذات  تقييــم كل خدمــة وفقــاً  يتــم 

نقــاط: الثــاث 

• نعم )نقطتان(: تم استيفاء المعايير بالكامل
• جزئي )نقطة واحدة(: تم استيفاء المعايير جزئياً

• لا )0 نقطة(: لم يتم استيفاء المعايير
ــر بالإجابــة »لا ينطبــق«، ولكنهــا  •  لا ينطبــق )مســتبعد(: تســمح بعــض المعايي

تحتــاج إلــى تبريــر مناســب

تتطلــب بعــض المعاييــر المحــددة إدخــالًا عدديــاً مثــل النســب المئويــة، و تتــم 
الإشــارة إلــى هــذه المتطلبــات بوضــوح، ويتــم شــرح المدخــات وفقــاً لذلــك.

2. ما هي الأدلة التي يجب تقديمها؟
يحــدد كل معيــار الدليــل المطلــوب لدعــم الإجابــة. إذا كانــت الإجابــة »لا« ، لا 

ــم أي دليــل. داعــي لتقدي
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DS2 -   وثائق مشروع منهجية التطوير مؤرخة في السنوات الثاث الماضية
DS3 -   وثائق تقييم وتحسين الخدمة مؤرخة في السنوات الثاث الماضية

ثــاث  آخــر  بتاريــخ  الخدمــة  مــن  المســتفيدين  جميــع  متطلبــات  DS4 -    وثائــق 
ســنوات.

DS5 -    معلومات بما في ذلك تفاصيل المشــاركين في ورشــة عمل التصميم 
التــي عقــدت خال الســنوات الثاث الماضية

المواقــع  تصميــم  دليــل  وأدوات  مكونــات  اســتخدام  حــول  DS7 -    وثائــق 
الماضيــة الثــاث  الســنوات  فــي  مؤرخــة  الإلكترونيــة 

ــر قنــوات مختلفــة مؤرخــة  DS8 -    وثائــق مشــروع توضــح خطــوات الخدمــة عب
فــي الســنوات الثــاث الماضيــة.

DS11 -  تقريــر )تقاريــر( عــن كيفيــة الاســتفادة مــن تجربــة المتعامليــن لتحســين 
ــة.  الخدمــة مؤرخــة فــي الســنوات الثــاث الماضي

ES6 -   وثائق دراسة ربط الخدمة ونتائجها خال الثاث سنوات الماضية

6. هل يمكن تقديم تقرير أو دراسة موحدة كدليل لعدة خدمات؟
يمكــن تقديــم تقريــر أو دراســة موحــدة كدليــل علــى معاييــر معينــة عبــر خدمــات 

متعــددة. قــد يكــون هــذا مناســباً بشــكل خــاص للمعاييــر التاليــة:
AS3 -  نســخة مــن خطــة اســتمرارية الأعمــال وتقريــر عــن اختبــار الخطــة التــي تــم 

إجراؤهــا فــي العــام الفائــت.
الثــاث الماضيــة عــن إمكانيــات الخدمــات  PS2 -  تقريــر مــؤرخ فــي الســنوات 

الاســتباقية
DS13 -  وثائق دراسة تم إجراؤها خال السنوات الثاث الماضية عن استخدام 

التقنيات الناشــئة والتي تتضمن خطة لتحســين هذه الخدمة

لاحــظ أن هــذه التقاريــر يجــب أن تتطــرق إلــى الخدمــات وجوانــب تقديــم الخدمــة، 

ولا يجــب أن تكــون تقاريــر عامــة أو عاليــة المســتوى أو اســتراتيجية. يجــب أن 
تجيــب مثــل هــذه التقاريــر علــى الســؤال مــن حيــث المبــدأ: »مــا هــي الآثــار المترتبــة 

علــى هــذه الخدمــة؟«.

7. ماذا لو كان التقرير أو الدراسة أقدم من المتطلبات المحددة؟
إذا كان التقريــر أو الدراســة أقــدم مــن المتطلبــات المحــددة )علــى ســبيل المثــال، 
أقــدم مــن ثــاث ســنوات( ، فلــن يتــم اعتبارهــا دليــاً صالحــاً. ومــع ذلــك، يمكــن 
للجهــة تقديــم دليــل علــى أنــه تــم تحديــث التقريــر أو الدراســة )علــى ســبيل المثــال، 
تمــت مراجعــة الموضــوع أو الخدمــة للتأكــد مــن ماءمتهــا فــي الســنوات الثــاث 
الماضيــة(، وفــي هــذه الحالــة يمكــن قبــول التقريــر أو الدراســة جنبــاً إلــى جنــب مــع 

هــذا الدليــل.

8. ما هي محتويات بطاقة الخدمة الجيدة؟
تحتــوي بطاقــة الخدمــة الجيــدة علــى جميع المعلومــات التي قد يحتاجها 
المتعامــل قبــل بــدء الخدمــة. يتضمــن ذلــك البيانات التي ســتطلبها الجهة 
الحكوميــة، والوثائــق التــي يحتاجــون إلــى تقديمهــا، ومــدة إنجــاز الخدمــة 
الرقميــة، وأي رســوم مســتحقة الدفــع، ومــا يمكــن توقعــه كنتيجــة مــن 

الخدمة.

9. ما هي الخدمات الاستباقية؟ 
يحتــوي دليــل الخدمــات الاســتباقية علــى وصــف شــامل لمــا تعنيــه الخدمــة 

الاســتباقية:
• توقع وتنبؤ الخدمات التي يحتاجها المتعامل،

• وتقديم الخدمات قبل أن يطلبها المتعامل،

الأسئلة الشائعة
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• بناءً على احتياجات المتعامل وتفضياته وأحداث حياته،
• في الوقت المناسب وبسهولة،

• استناداً إلى البيانات والمعلومات المعرفة لدى الحكومة

الفئــات الرئيســية للخدمــات الاســتباقية: خدمــات إجرائيــة ومعلوماتيــة وفحــص 
الاســتحقاق و تذكيريــة.

يرجى الرجوع إلى دليل الخدمات الاستباقية لمزيد من المعلومات.

10. لا يمكــن توفيــر الهويــة الرقميــة كوســيلة وحيــدة للوصــول 
إلــى الخدمــات، مــا الــذي يمكــن عملــه؟

السياســة الحاليــة هــي أن الهويــة الرقميــة يجــب أن تكــون الآلية الوحيدة للوصول 
إلــى الخدمــات الحكوميــة. قــد تكــون هنــاك بعــض الظــروف التــي تقــدم فيهــا 
الجهــة الخدمــات وليــس لــدى المتعامــل هويــة رقميــة، وفــي مثل هــذه الحالات، 
تحتــاج الجهــة إلــى تقديــم خيــار آخــر. يجــب أن تهــدف الجهــة إلــى تقليــل اســتخدام 
أي بدائــل إلــى الحــد الأدنــى، والتأكــد مــن عــدم وجودهــا فــي الصفحــة الرئيســية 
الأوليــة، وأن تكــون متاحــة فقــط عــن طريــق الارتبــاط بصفحــات تســجيل دخــول 

بديلة.

11. كيف يجب إجراء فحص إمكانية الوصول للخدمات الرقمية؟
ســتوفر السياســة الوطنيــة للوصــول الرقمــي، عنــد نشــرها، معلومــات شــاملة 
الحكوميــة.  الرقميــة  والخدمــات  للمحتــوى  الوصــول  إمكانيــة  متطلبــات  عــن 

لتقييــم  اســتخدامها  يمكــن  التــي  الإنترنــت  عبــر  الأدوات  مــن  العديــد  هنــاك 
إمكانيــة الوصــول. ســتوفر هيئــة تنظيــم الاتصــالات والحكومــة الرقميــة مزيــداً 

مــن المعلومــات حــول الأدوات الموصــى بهــا.

12. الخدمــة مدرجــة علــى البوابة الرســمة لحكومة دولة الإمارات 
ــة للجهــة،  ــح بالخدمــة الرقمي )u.ae( لكنهــا مرتبطــة بشــكل صحي

مــا الــذي يمكــن عملــه؟
إذا لــم يعمــل الرابــط، فلــن تكــون الخدمــة الرقميــة متاحــة للمتعامــل وبالتالــي يجــب 
أن تكــون إجابــة التقييــم »لا«. يجــب علــى الجهــة الاتصــال بمــزود البوابــة للتأكــد مــن 

أن الروابــط الموجــودة علــى هــذه البوابــات الوطنيــة تعمــل بشــكل صحيــح.

13. ما هي المعاملة المتروكة؟
تحــدث المعاملــة المتروكــة عندمــا يبــدأ المتعامــل معاملــة عبــر الإنترنــت ولكنــه 
لا يكملهــا. يمكــن أن يحــدث هــذا لأســباب منطقيــة )علــى ســبيل المثــال، قــد 
يرغــب المتعامــل فقــط فــي معرفــة مبلــغ الدفــع وتاريخ الاســتحقاق( ، ولكنه قد 
يعنــي أيضــاً أن المتعامــل قــد واجــه مشــكلة فــي إكمــال المعاملــة عبــر الإنترنــت. 
قــد يكــون هــذا بســبب عــدم حيازتهــم للوثائــق الصحيحــة، أو أنهــم لــم يســتطيعوا 

فهــم كيفيــة المتابعــة، أو تعطــل النظــام أثنــاء اســتخدامه.
يجــب علــى الجهــة مراقبــة مســتوى المعامــات المتروكــة وفــي أي مرحلــة يتــم 
التصحيحيــة  تُتخــذ الإجــراءات  أن  الخدمــة، ويجــب  التخلــي عنهــا خــال عمليــة 

لتحســين الخدمــة إذا لــزم الأمــر.

الأسئلة الشائعة
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جودة الخدمات الرقمية

المشاركة الرقمية

04 7774139 - 04 7774132

04 7774125

mgovet@tdra.gov.ae

dp@tdra.gov.ae

للاستفسار والتواصل


