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فاءة وفاعليـة، نضع بين أيديكم دليل معايير الخدمات الحكومية الهادف لدعم جهود القطاع الحكومي لتقديم خدماته بك
.وقد اعتمدنا في وضعنا للمعايير المدرجة هنا على أفضل الممارسات العالمية

ة خارطة طريق يكرّس الدليل جهود ديوان الخدمة المدنية والتطوير الحكومي للنهوض بالقطاع الحكومي، إذ أنه يعُدّ بمثاب
.للجهات الحكومية المختلفة لضمان تقديم أفضل الخدمات الممكنة للمتعاملين ولرفع مستوى أدائها

وير الحكـومييعتبر هذا الدليل مرجع أساسي، إن ا�لتزام بالمعايير الواردة فيه والتعاون مع ديوان الخدمة المدنية والتطـ
ي تحقيـق لمواصلة جهود تحسين جودة وكفاءة الخدمات الحكومية، سوف ينعكس إيجاباً على ا�داء الحكومي ويسـهم فـ

.التميزّ الحكومي الم�شود في دولة قطر

مقدمة

عبد العزيز بن ناصر آل خليفة
رئيس ديوان الخدمة المدنية والتطوير الحكومي
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السياق وا�هداف1.

المعايير2.

معايير الخدمة

معايير تجربة الخدمات الحكومية

المعايير الفنية

إرشادات تطوير الخدمات الحكومية3.

مفيدة �ستخدامهاموارد 4.

المراجع5.

جدول المحتويات



السياق وا�هداف
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ما هي الخدمات الحكومية؟

 لتعريف وتو
ً

ثيق وضع ديوان الخدمة المدنية والتطوير الحكومي دلي�
.  الخدمات الحكومية يفُصّل تعريف الخدمة الحكومية

.للمزيد من المعلومات، يمُكنكم الرجوع إلى الدليل



رؤية الخدمات الحكومية

حكومة واحدة ذكية تستخدم الذكاء ا�صطناعي مكرسة 
لخدمة المتعاملين في كل خطوة من رحلة حياتهم
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جديدة ، وأعدد تصوراتهوأهدافهحدد ا�لتزامات التي تركز على المتعاملين بما يتماشى مع رؤيتكما 
لرحلة المتعاملين عبر جميع نقاط ا�تصال

د ا�كتشاف وتحدي
الطريق المناسب

1

فاء بدء العملية واستي
المتطلبات

2

تتب�ع طلب 
الخدمة

3

الموافقة 
والدفع

4

تقديم 
الخدمات 
وإنجازها

5

6

التعليقات
الواردة

المحددةوأعددنا تصورات جديدة لرحلة المتعاملين بما يتماشى مع ا�لتزامات ...حددنا ا�لتزامات التي سوف تساعد في تحقيق رؤيتنا 

عبر جميع نقاط ا�تصالمنصة واحدة 

مناتالمعلوماتطلبعلىالواحدةالمرةسياسةتطبيق
المتعاملين

نقاط ا�تصال على جميع القنواتإتاحة جميع 

الرفضتجنبالمشورة من أجل تقديم 

الضرورية فقط نقاط ا�تصال 

ة ترد معلومات مفصل
ةفي الشرائح التالي
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أكشاك الخدمة الذاتية

أو مكاتب المعلومات التي
عدات بالمسامتعاملينتزود ال

الشخصية وا�رشاد 

توافر المعلومات
لكل خدمة

المتطلبات

الخدمات المقدمة

موقع كل خدمة

المتطلبات

إجراءات تقديم الطلبات

الخدمةالوقت ال�زم �نجاز

الرسوم والدفع

تتبع الخدمات

المواد ا�رشادية والخدمات
ا�ستشارية

لفة خبراء في المواضيع المخت
ة يمكنهم ا�جابة على أسئل

مات وتقديم معلومتعاملينال
متعمقة �شأن خدمات 
حكومية معينة بصورة 
متزامنة أو غير متزامنة

فيخدمات تزويد موظفي ال
الخطوط ا�مامية بالتدريب

ا�دوات التقنية ال�زمةو

ديد موظفون متخصصون في تح
اخل الطريق المناسب والتنقل د

مراكز الخدمات يمكنهم 
يد في تحدمتعاملينمساعدة ال

مواقع الخدمات الحكومية 
وتقديم ا�رشادات حسب 

ا�قتضاء، تدعمهم ا�دوات 
ور على التكنولوجية ال�زمة للعث

المعلومات �سهولة

ال�فتات

�فتات رقمية موحدة في 
مجمعات الخدمات الحكومية

يجري تحديثها باستمرار 
لضمان دقة المعلومات

روبوت الدردشة 
ا�لكترونية أو المساعد 

ا�فتراضي

متعاملينمن أجل دعم ال
خ�ل محاو�تهم لتحديد 

الطريق المناسب، وضمان 
توفير الدعم على مدار 

الساعة طوال أيام ا�سبوع

متطلبات المبادئ التوجيهية المتعلقة با�كتشاف وتحديد الطريق المناسب-1
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بدء العملية واستيفاء المتطلبات-2

المبادئ التوجيهية

 عدم طلب المعلومات أكثر من
مرة

 استخدم عبارات واضحة وموجزة
عليستخدمها المتعاملون بالف

 إضفاء الطابع الشخصي على
خانات البيانات عبر مقدمي 

الخدمات المختلفين

 إضفاء الطابع الشخصي على
التجارب وفقا للمتطلبات

المتطلبات

5الوقت المتبقي 
دقائق

رقم تحديد الهوية المعادل

ا�سم

اسم الزوجة

الج�سية

747981532

فهد حمد

نورة سعد

قطري

تحميل الوثائق ذات الصلة

برجاء إدخال تاريخ صحيح17/3/2022تاريخ الطلب

ابعة إلى يرجى المت. سأكون مرشدكم الشخصي أثناء قيامكم بملء النموذج الخاص بكم
الخطوات التالية، وسأبلغكم با�جراءات المطلوبة في كل مرحلة

التقدممؤشرات
عرفةمعلىقادرينالمتعاملونيكونأنينبغي
ت،الطلباتقديمعمليةفيأنجزوهمامقدار
المقدروالوقتالمتبقية،الخطواتوعدد
.المطلوبةالخدمة�نجاز

يكيةبالديناموتتسما�حتياجاتحسبمكيفةنماذج
فيدبالمستالصلةذاتالخاناتالنماذجتعرضأنينبغي
.ناًممكذلكيكونحيثماتلقائياالخاناتملءمعفقط،

بعضأننىبمعبالديناميكية،النماذجتتسمأنأيضاينبغيو
اتالمعلومعلىبناءتختفيأوتظهرأنينبغيالخانات

.متعاملالمنالمقدمة

با�خطاءالفوريةا�شعارات
شعاروإحدوثهافورا�خطاءتحديد

طرارا�ضمنبد�الفور،علىبهامتعاملال
انبجمنالطلبرفضحينإلىا�نتظارإلى

حةواضا�شعاراتتكونأنينبغيو.النظام
يفيةكتوضحبتعليماتومشفوعةوموجزة،

.ا�خطاءتصحيح

تقديم ا�رشادات الشخصية في ملء النماذج
ةواضحبتعليماتمشفوعةالنماذجتكونأنينبغي

يكونأنينبغيو.خاناتهاملءكيفيةتوضحوموجزة
مثلةا�ميتقدينبغيكماسه�،التعليماتهذهإلىالوصول

أنذلكشأننمأنإلىبالنظر،ا�قتضاءعندتوضيحاتالو
حيحةصبصورةا�ستماراتملءعلىمتعامليناليساعد

ا�لكترونيةالمستنداتتحميل
خ�ستحميلعلىقادرينمتعامليناليكونأنينبغي

البوابةلخ�منمباشرةمطلوبةمستنداتأيمنإلكترونية
الصيغليشمبماالحكومية،بالخدماتالخاصةا�لكترونية

إلىتلقائياالمستنداتتحويلينبغيو.للملفاتالمختلفة
حروفالعلىالضوئيالتعرفتكنولوجياخ�لمنبيانات
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تتبع طلبات الخدمات-3

الرسائل النصية ا�لية
وا�شعارات المرسلة 

بالبريد ا�لكتروني

ينبغي أن ترسل الخدمات 
الحكومية إشعارات آلية 

عبر البريد متعاملينلل
نصية ا�لكتروني أو الرسائل ال

�بقائهم على علم بحالة 
طلبات الخدمات التي 

.  قدموها

المبادئ التوجيهية

المتطلبات

لى يمكن العثور على المعلومات ع
نحو مستقل في أي مرحلة من 

مراحل الرحلة

ى يمكن للمتعاملين الوصول إل
مقدمي الخدمة على مدار الساعة 

طوال أيام ا�سبوع

ع طلبات توافر قنوات مختلفة لتتب
الخدمات

ي تتبع التقدم المحرز ف
الوقت الحقيقي

ينمتعاملينبغي أن يكون ال
قادرين على تتبع التقدم

المحرز �شأن طلبات 
الخدمات التي قدموها في 
الوقت الحقيقي من خ�ل 

دمات البوابة ا�لكترونية للخ
. الحكومية

ة روبوتات الدردشة القائم
على الذكاء ا�صطناعي

ينبغي أن تتيح الخدمات 
الحكومية سمة روبوتات 

اء الدردشة القائمة على الذك
ا�صطناعي، التي يمكن أن

إجاباتمتعاملينتوفر لل
فورية على استفساراتهم
. اتالمتعلقة بطلبات الخدم

تتبع التقدم المحرز من
خ�ل مراكز ا�تصال

ينبغي أن توفر الخدمات 
الحكومية مراكز اتصال 

لون الذين يفضمتعاملينلل
التحدث مع ممثلي خدمة 

.  عبر الهاتفمتعاملينال

خيارات الخدمة الذاتية

ينبغي أن تتيح الخدمات 
ار خيمتعاملينالحكومية لل

استخدام الخدمة الذاتية، 
ل الذي قد يتيح مث� تعدي

طلب الخدمة أو إلغائه دون 
الحاجة إلى ا�تصال بخدمة

. متعاملينال
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الموافقة وتقديم الخدمات وإنجازها5, 4

المبادئ التوجيهية

 شأن إجراءات معلنة بوضوح�
لتعامل مع ا�ستثناءات ا

ة والمدفوعات ورد المبالغ المالي
والتسويات قبل السداد

تفاعل واحد �نجاز الخدمة

�زمة تقديم جميع المتطلبات ال
لتقديم الخدمات في خطوة 

واحدة

نظم دفع متكاملة توفر خيارات
متعددة

إنجاز الخدمات عبر ا�نترنت 
وتقديمها دون الحاجة إلى زيارات 

شخصية

إط�ع جميع أصحاب المصلحة 
نيين الحكوميين وغير الحكوميين المع

على المسائل المتعلقة بتقديم
الخدمات

تقديم التعليقات عند إنجاز الخدمة
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التعليقات الواردة-6

المبادئ التوجيهية

 منصة واحدة موحدة لجميع
التعليقات على الخدمات 

الحكومية

تعليقات المتعاملينتبادل
مباشرة بعد تقديم الخدمات

قديم توافر القنوات المخصصة لت
التعليقات في جميع المراحل

تعليقاتهممتعاملينتجربة حكومية موحدة عندما يقدم اليتيحا�لكتروني أن " شارك"من شأن موقع •
سوف يسمح توحيد البيانات بتحسين تقديم الخدمات•
بتوفير تجارب مكيفة حسب ا�حتياجات الشخصيةمتعاملينسوف تسمح قواعد بيانات ال•
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ت المعايير هي مجموعة من ا�رشادات التي تقُدّم مرجع للجودة وا�تساق في تصميم الخدما
اءة وفاعلية تساعد تلك المعايير على ضمان تقديم الخدمات بكف.  الحكومية وتطويرها وتشغيلها

ن أن يمُك. ووفقًا �على المعايير، دون النظر إلى الجهة أو المؤسسة المسؤولة عن تقديم الخدمة
ستخدام ل�القابليةوتغُطّي المعايير مجموعة واسعة من المواضيع تشمل سهولة الوصول وا�من 

.وا�داء وقابلية التشغيل المتبادل

مان اتساق تعد المعايير مكوّن رئيسي من تطوير الخدمات الحكومية وتشغيلها،  وهي تسُاعد في ض
هات من الخدمات المقدّمة مع احتياجات المتعاملين وأمنها وسهولة الوصول إليها، حيث يمُكن للج

الثقة بين خ�ل اعتماد هذه المعايير وا�لتزام بها تحسين جودة الخدمات وتقليل التكاليف وبناء
.المتعاملين والجهات المعنية

وضع ديوان الخدمة المدنية 

والتطوير الحكومي معايير 

ع للجهات الحكومية للمواءمة م

الرؤية ا�ستراتيجية
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مستندرض من هذا الغال

يةات الحكومتوحيد معايير الخدم
في دليل واحد

1

ير سد الفجوات الموجودة في معاي
الحكوميةات الخدم

2

م واضحة لفرق تقدياستخدام لغة 
الخدمة

3
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:الجهات المستخدمة لهذا الدليل

 ُقدّم يستهدف دليل معايير الخدمة الحكومية جميع الجهات الحكومية في قطر التي ت
.خدمات للمواطنين والشركات والمقيمين

لجهات لو مسؤولة عن تقديم الخدمات مباشرةً للمتعاملينالاتلجهلسيمُثل هذا الدليل
االحكومية ا�خرى مصدرًا هامًا لتحسين جودة الخدمات وسهولة الوصول إليه

:  سوف يستخدم الدليل ا�دارات ا�تية

وا�بتكارإدارات التخطيط والجودة

 المعلوماتنظمإدارات

ات الجمهورإدارات خدم

إدارات المشتريات لضمان مواءمة الموردين مع المعايير الموضوعة

1
7
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طريقة إعداد الدليل

يةالرئيسقائمة بالمواضيعوضع 
بناءً علىوالمواضيع الفرعية

المقارنات المعيارية والسياسات
الوطنية

قائمة طويلة بأهداف أو وضع 
 مقار بنود المعايير ذات الصلة

ً
نة

بالمواضيع المحددة

اءً على بنالبنود أو إضافتها أو إزالتهادمج 
أوجه التشابه في ا�هداف والمبادئ 
التوجيهية المحددة والم�ءمة للسياق

المحلي

مة إلى معايير خدتقسيم البنود
ومعايير تجربة ومعايير فنيةّ

منطق التصفية قائمة مختصرة بالبنودقائمة طويلة بالبنود المعايير العالمية والمحلية

لى تجميع أو دمج البنود بناء ع
التشابه في ا�هداف

ولة إزالة البنود غير الم�ئمة لد
قطر أو غير المتوافقة مع 

ا�رشادات المحددة أو كليهما 

إضافة بنود م�ئمة للسياق
المحلي ولكن غير موجودة في

المقارنات المعيارية أو 
ماالسياسات الوطنية أو كليه

ل وإ�شاء دليت�سيط المعايير
الحكوميةالجهاتلتتبعه 

يةالخدمات الحكوممعاييردليل

3 2 15 4

ي معايير الخدمات الحالية المستخدمة ف
دولة قطر
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ا�متثال للمعايير

.تضم المعايير مختلف المراجع وا�رشادات والتوجيهات لتمكين تصميم خدمات رقمية متميزة وضمان تحقيق منافع وطنية ملموسة

، الجهاتلة للقياس توُجّه كما أنّ المعايير تشمل سلوكيات واضحة وقاب. تعتمد المعايير على ا�ستفادة من السياسات الوطنية والدولية القائمة لتطوير أفضل الممارسات الممكنة
:وتقترح المعايير نموذجين يسُاعدان الفرق في تقييم سير العمل تماشياً مع المبادئ التوجيهية المحددة

نموذج التقييم الذاتينموذج م�ئم

ل المعايير مصدر دعم يقُدّم التوجيهات وا�رشادات بهدف
ّ
تمُث

مساعدة جهات القطاع الخاص على اعتماد أفضل الممارسات 
الدولية وأدوات السياسة الوطنية عند بناء الخدمات الرقمية

.وتشغيلها

ل المعايير مصدر تقييم ذاتي تدعمه أدوات السياسة ال
ّ
قائمة تمُث

ضل يهدف إلى مساعدة الجهات الحكومية في تقييم امتثالها �ف
ة القائمة الممارسات الدولية والقوانين والسياسات والمعايير الوطني

.المرتبطة بالخدمات الرقمية
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أنواع المعايير

عايير التجربة تشمل هذه المعايير معايير الخدمة وم. للمعايير ذات الصلة بتصميم الخدمات الحكومية وتطويرها وتشغيلهاالث�ثيقُدّم هذا القسم لمحة عامة حول ا�نواع 
لمعايير الخدمة ال يخدم كل نوع غرضًا محددًا لضمان تقديم الخدمات الحكومية وفقًا لمعايير عالية وبالتوافق مع احتياجات المتعاملين وتوقعاتهم وبا�متث. ومعايير فنيةّ

.الحكومية ذات الصلة

المعايير الفنيةمعايير التجربةمعايير الخدمة

ترُكّز معايير الخدمة على قياس مخرجات رحلة 
رضى المتعامل، مثل مقاييس الوقت المستغرق وال

جودة تقُدّم هذه المعايير طريقة لتقييم. والفعالية
الخدمات الحكومية وضمان تلبيتها �حتياجات

تعُرّف معايير الخدمة عادةً بالنظر. المتعاملين
لمقاييس محددة أو مؤشرات أداء رئيسية ينبغي

.للجهات تحقيقها �ثبات امتثالها

الرحلة ترُكّز معايير التجربة على تقييم مدى تماشي
ل مع معايير سهولة ا�ستخدام المدرجة ضمن أفض

لة  تسُاعد هذه المعايير على ضمان سهو. الممارسات
 

ّ
استخدام المتعاملين للخدمات الحكومية، بغض

عايير النظر عن مهاراتهم الفنيةّ أو خلفيتهم تعُرف م
مستخدم التجربة عادةً المتطلبات المتعلقة بواجهة ال

ح وتجربة المستخدم العامة
ّ
.والتصف

بيانات ترُكّز المعايير الفنيةّ على ا�من وحوكمة ال
دمات والخصوصية وغيرها من الجوانب الفنيةّ للخ

.الحكومية

نة تضمن هذه المعايير أنّ الخدمات الحكومية آم
.  لصلةوموثوقة وممتثلة للقوانين واللوائح ذات ا
ين تعُرّف المعايير الفنيةّ عادةً متطلبات تخز 
الوصول البيانات ونقل البيانات والتصديق وضبط

.يةوغيرها من الجوانب الفنيةّ للخدمات الحكوم



معايير الخدمة
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ما هي معايير الخدمة؟

ل،المتعامرحلةمخرجاتقياسعلىالخدمةمعاييرترُكّز
تقُدّم.والفعاليةوالرضىالمستغرقالوقتمقاييسمثل
الحكوميةالخدماتجودةلتقييمطريقةالمعاييرهذه

الخدمةاييرمعتعُرّف.المتعاملين�حتياجاتتلبيتهاوضمان
�ثباتهاتحقيقللجهاتينبغيمحددةلمقاييسبالنظرعادةً 

.امتثالها



23 /دليل معايير الخدمات الحكومية

ما هي معايير الخدمة؟

.حُدّدت خمسة معايير خدمة رئيسية بناءً على أفضل الممارسات الدولية

حددت معايير النجاح الخاصة بكل معيار خدمة

ع من ا�دارات والجهات الحكومية وضع أهداف
ّ
يتُوق

جميع الخدمات باستخدام أداءوقياس خاصة بها
.المعايير ومقاييس النجاح المحددة

01

02

03

04

05

التركيز على 
المتعامل

الشمولية

الشفافية

ل قابلية التشغي
المتبادل

ا�من والخصوصية
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لى التركيز على المتعامل هو نهج تصميم الخدمات الحكومية بناء ع
مع ويشمل ذلك إجراء أبحاث حول المتعاملين وج. احتياجات المتعامل

ة الم�حظات وتكرار ذلك باستمرار لضمان س�سة الخدمات وسهول
روري أن ومن الض. الوصول إليها وتلبيتها �حتياجات الجمهور المستهدف

على تكون الخدمات الحكومية متمحورة حول المتعامل �نّ ذلك يسُاعد
.  ملينزيادة فعالية الخدمات وكفاءتها ويحُسّن التجربة العامة للمتعا

خدام عندما تكون الخدمات متمحورة حول المتعامل، تزيد احتمالية است
ضل لتلبية المتعاملين لها وثقتهم بها وتكون الحكومة مستعدة بصورة أف

.احتياجاتهم

لوطني عملية التصميم المتمحورة حول ا��سان التي وضعها المعهد ا
للمعايير والتكنولوجيا 

 حول الهندسة 210:2010-9241معيار المنظمة الدولية للمعايير رقم
ال�شرية للتفاعل بين ا��سان وا�نظمة

معايير عالمية ل�ستفادة منها

وصف المعيار

التركيز على المتعامل

درجة رضا المتعامل

الوقت ال�زم �نجاز الخدمة

معدّل حل الشكاوى

معدل إنجاز خدمات المتعاملين

 المتعاملجهددرجة

مقاييس النجاح

01
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الشمولية 02

ق الشمولية بالتأكّد من سهولة وصول جميع المتعاملي
ّ
ن إلى تتعل

م يشمل ذلك تصمي. الخدمات الحكومية، بغضّ النظر عن قدراتهم
ياجات ا�حتالمواقع ا�لكترونية والخدمات الرقمية ليسهل على ذوي 

المكبرة استخدامها وتقديم الطلبات بطرق بديلة مثل النماذجالخاصة
وضمان سهولة الوصول إلى المقرات الرسمية لتقديم،أو الصوت
دمات كما تعد الشمولية ضرورية لضمان وصول الجميع للخ. الخدمات

ب قان.  الحكومية  وعدم تجاهل أي متعامل
ّ
وني كما أنّ الشمولية متطل

مات في العديد من الدول للتأكّد من إمكانية وصول الجميع إلى الخد
.الحكومية

 2.1إرشادات إتاحة محتوى الويب

معايير عالمية ل�ستفادة منها

وصف المعيار

 اصةا�حتياجات الخ�سبة المتعاملين ذوي
الذين يمُكنهم الوصول إلى الخدمة 

واستخدامها

عدد الشكاوى المتعلقة بالشمولية

 الوقت ال�زم �نجاز خدمة باستخدام
التكنولوجيا المساعدة

ر بها الخدمة
ّ
عدد اللغات التي تتوف

 ى درجة ا�تاحة وفقًا �رشادات إتاحة محتو
الويب

مقاييس النجاح
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الشفافية

.املينالشفافية عامل رئيسي في بناء الثقة بين الحكومة والمتع

هم ينبغي أن تقُدّم الخدمات الحكومية معلومات واضحة وسهلة الف
. عهحول الغرض من الخدمة وطريقة عملها وما يمُكن للمتعاملين توق

فافية يشمل ذلك استخدام اللغة الواضحة والبيانات المفتوحة وش
.اتخاذ القرار

ها تسُاعد على زيادة مستوى المساءلة وتق
ّ
ليل خطر الشفافية مهمّة �ن

ن المتعاملون من الوصول إلى معلومات واض. الفساد
ّ
حة عندما يتمك

هم يكونون أكثر جاهزية لفهمها 
ّ
حول الخدمات الحكومية، فإن

.واستخدامها وهذا يزيد من احتمالية ثقتهم بالحكومة

طيف المشاركة العامة للمنظمة الدولية للمشاركة العامة

معايير عالمية ل�ستفادة منها

وصف المعيار

03

 عدد طلبات المعلومات المقدّمة من
المتعاملين

رضى المتعاملين عن توافر المعلومات

لى مدة ا�ستجابة لطلبات المتعاملين ع
مستوى جميع القنوات 

مقاييس النجاح
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قابلية التشغيل المتبادل

الخدمات ينبغي أن تصُمّم الخدمات الحكومية بحيث تعمل �س�سة مع
هات ومنها الخدمات وا�نظمة الخاصة بالج. وا�نظمة الحكومية ا�خرى

دمات يسُاعد هذا على ضمان إمكانية وصول المتعاملين إلى الخ. ا�خرى
ل من خطر ا�زدو

ّ
اجية أو التي يحتاجونها بطريقة م�سطة وفعّالة ويقُل

ها تس. ا�رتباك
ّ
اعد في تحسين تعد قابلية التشغيل المتبادل ضرورية �ن

.  احتياجاتهمالتجربة العامة للمتعاملين وتضمن جاهزية الحكومة لتلبية
ية استخدام عندما تكون الخدمات قابلة للتشغيل المتبادل، تزيد احتمال

.المتعاملين لها وثقتهم في الحكومة

البنية الخدمية

ت�سيق تبادل البيانات المفتوحة

ا�طار ا�وروبي للتشغيل البيني

معايير عالمية ل�ستفادة منها

وصف المعيار

04

عدد التعام�ت المشتركة بين الجهات
المنجزة

ين الوقت ال�زم �نجاز معاملة مشتركة ب
عدّة جهات

 عدد أخطاء النظام المرتبطة بمشاركة
البيانات وتكاملها

مقاييس النجاح
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ا�من والخصوصية 05

الرئيسية تعُد حماية المعلومات الشخصية للمتعاملين من المسؤوليات
ة، بما ينبغي أن تصُمّم الخدمات مع مراعاة ا�من والخصوصي. للحكومة

اظ على سريةّ في ذلك تنفيذ تدابير لمنع ا�حتيال وا�ختراق وضمان الحف
ن على ا�من والخصوصية مهمّين �نهما يسُاعدا.  المعلومات الشخصية

�ن من خطر سرقة الهوية 
ّ
حماية حقوق المتعامل وحرياته ويقُل

عندما يثق المتعاملون بأنّ . وا�حتيال وغيرها من أنواع ا�ساءة
معلوماتهم الشخصية آمنة، تزيد احتمالية استخدامهم للخدمات

.الحكومية

بل يمتد � يقتصر دور الحكومة على التصدّي لل�شاط ا�جرامي فحسب
.لضمان عدم وجود تحيزّ تقني تجاه فئات معينة

النظام ا�وروبي العام لحماية البيانات

 حول أنظمة إدارة 27001:2013معيار المنظمة الدولية للمعايير رقم
)27001إي سي آي/آيزو(أمن المعلومات 

معايير عالمية ل�ستفادة منها

وصف المعيار

معدّل حدوث الحوادث ا�منية

مدة ا�ستجابة للحوادث ا�منية

معدّل ثقة المتعاملين

اختبارات تحيز البرمجيات

مقاييس النجاح
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ح في المثال أدناه.  على مستوى المعايير أدناه" �"أو " نعم"يرُجى ا�جابة عن ا�سئلة التالية بـ 
ّ

.يرُجى توضيح إجاباتك كما هو موض

مجموعة أدوات التقييم الذاتي لمعايير الخدمة

لدينا ا�دوات ال�زمة لقياس
الدرجةلنا إليهانبلغ عن النتائج التي توصنضع أهداف للمعيار سنوياًنقيس المعيار سنوياًالمعيار

543315التركيز على المتعامل

3نعم�نعمنعمدرجة رضا المتعامل

2نعم��نعمالوقت ال�زم �نجاز الخدمة

4نعمنعمنعمنعممعدّل حل الشكاوى

3�نعمنعمنعممعدل إنجاز خدمات المتعاملين

3�نعمنعمنعممعدل ا�خطاء بتقديم الخدمات للمتعاملين

الشمولية

الخدمة �سبة المتعاملين ذوي ا�عاقة الذين يمُكنهم الوصول إلى
واستخدامها

عدد الشكاوى المتعلقة �سهولة الوصول

دةالوقت ال�زم �نجاز خدمة باستخدام التكنولوجيا المساع

ر بها الخدمة
ّ
عدد اللغات التي تتوف
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مجموعة أدوات التقييم الذاتي لمعايير الخدمة

ح في المثال أدناه. على مستوى المعايير أدناه" �"أو " نعم"يرُجى ا�جابة عن ا�سئلة التالية بـ 
ّ

.يرُجى توضيح إجاباتك كما هو موض

لدينا ا�دوات ال�زمة لقياس
الدرجةلنا إليهانبلغ عن النتائج التي توصنضع أهداف للمعيار سنوياًنقيس المعيار سنوياًالمعيار

الشفافية

عدد طلبات المعلومات المقدّمة من المتعاملين

رضى المتعاملين عن توافر المعلومات

قنواتمدة ا�ستجابة لطلبات المتعاملين على مستوى جميع ال

قابلية التشغيل المتبادل

عدد التعام�ت المشتركة بين الجهات المنجزة

الوقت ال�زم �نجاز معاملة مشتركة بين عدّة جهات

عدد أخطاء النظام المرتبطة بمشاركة البيانات وتكاملها

ا�من والخصوصية

معدّل حدوث الحوادث ا�منية

مدة ا�ستجابة للحوادث ا�منية

معدّل ثقة المتعاملين



معايير تجربة الخدمات الحكومية
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رمجا�ت رئيسية مع ا�شارة إلى مستندات المعاييتةقسّمت معايير الخدمات الحكومية إلى س

ح وا
ّ
ضحة سهولة ا�يجاد والوصول مع وجود قوائم تصف

معلومة وسلسة تسُاعد المتعاملين على تحديد موقع ال
أو الخدمة التي يحتاجونها �سرعة

ن تقديم مجموعة من خيارات وقنوات دعم للمتعاملي
ا للحصول على المساعدة أو تقديم الم�حظات، ممّ 

.يضمن تلبية احتياجاتهم وسماع آرائهم

سهولة التصفح

قنوات الدعم المفتوح والم�حظات

01

04

بعّ تقديم تجربة مستخدم سلسة ومتسقة مع تت
وتحديثات فورية حول حالة المعام�ت أو طلبات 

.الخدمات

مّا ، مسلسةتقديم واجهة رقمية سهلة ا�ستخدام و
كومية يسُهّل على المتعاملين الوصول إلى الخدمات الح

.وتصفحها عبر ا�نترنت

تتبعّالتعامل وس�سة ال

واجهة مستخدم رقمية سلسة

02

05

ليل استخدام نماذج �سيطة وسهلة ا�ستخدام وتق
التعقيد وتسهيل استكمال الطلبات وتقديم

.المعلومات الضرورية على المتعاملين

تعبئة م�سطة للنموذج

03

خدمات شاملة ويسهل الوصول إليها تضمن وصول
ا�شخاص ذوي ا�عاقة أو احتياجات الوصول ا�خرى،

ات مثل عوائق اللغة أو القيود الجغرافية، إلى الخدم
.الحكومية واستخدامها

تقديم خدمات شاملة

06
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سهولة التصفح

المعايير

 وضمان سهولة العثور على المعلومات ذات الصلةبرمجة البحث على  مصطلحات المتعاملين

دادمع ا�ستثناءات والمدفوعات واسترداد المبالع والتسويات قبل السإجراءات محدّدة بوضوح للتعامل

وتقديم معلومات مفيدة حول كل خدمةعرض قائمة بالخدمات المتعلقة بالمعام�ت المتاحة

فراد أو حول الخدمات المعقدة تستهدف فئات محددة من المتعاملين من ا�عقد دورات تدري�ية وورشات عملية
الشركات

مثل السماح بخيارات الحفظ بصيغ متوافقةPDFوHTML والمشاركة أو تسجيل ا�عجاب على وسائل التواصل
ا�جتماعي

ا�سئلة "ة مثل مع لقطات شاشة وتعليمات وقسم للمساعدة الذاتيمساعدة عبر ا�نترنت/تقديم مقاطع توضيحية
"ا�كثر شيوعًا

 اسبة في بجودة مناسبة مع عناوين وأوصاف وتسميات من) الصور والصوت والفيديو(استخدام وسائط متعددة
الخدمات المعلوماتية

وم�ءمته وتحديثه وسهولة فهمهضمان وضوح المحتوى

ح وتقديم معاينات للمعلومات وراء الروابط
ّ
.استخدام التعليقات للمساعدة في التصف

01

المراجع

ا�طار العام للمواقع والخدمات ا�لكترونية للجهات الحكومية
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تتبعّالتعامل وس�لة ال

المعايير

تقديم مؤشر على حالة المعام�ت ذات الخطوات المتعددة

إجراءات محدّدة بوضوح للتعامل مع ا�ستثناءات والمدفوعات واسترداد المبالع والتسويات قبل السداد

دتقديم تعهد للمتعامل عند استكمال المعاملة يتضمّن رمز والتاريخ والوقت وقائمة بالخدمات أو البنو

خدمات المطلوبةإرسال إشعارات مؤتمتة عبر البريد ا�لكتروني أو الرسائل النصيةّ بالمراحل الرئيسية خ�ل تقديم ال

توفير خاصية تتبعّ حالة الخدمات للمتعاملين ومعرفة الوقت المقدّر ل�ستكمال

ختلفةالسماح للمتعاملين با�ستفسار حول حالة الخدمة إلكترونيا وبطرق أخرى ووصف خيارات التتبعّ الم

مراجعة ا�جراءات بدقة لتقليل التكرارية في إدخال بيانات المتعاملين

02

المراجع

ا�طار العام للمواقع والخدمات ا�لكترونية للجهات الحكومية

إرشادات واجهة المستخدم من إرشادات التجارة ا�لكترونية لقطر
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تعبئة م�سطة للنموذج

المعايير

 عندما يكون ذلك مناسباً" الحفظ كمسودة"تصميم نماذج سلسة يسهل تعبئتها تشمل خيار

 عة مع تبيين على سبيل المثال، التمييز باستخدام مصطلحات شائ(إظهار إشعارات لمنع ا�خطاء في إدخال البيانات
)الخانات ا�لزامية وا�ختيارية بوضوح وتضمين خيارات افتراضية ذكية وما إلى ذلك

إذا ظهر على تمييز خانات إدخال البيانات باتساق في جميع الصفحات، أي وضع نفس النص لبند البيانات نفسه
صفحات مختلفة

 انات أي أن تكون مساحة الخ(ضمان توافق خانات إدخال البيانات مع حجم النص المطلوب من المتعامل تقديمه
)ركافية لتسمح للمتعاملين با�ط�ع على البيانات التي أدخلوها دون الحاجة إلى استخدام سهم التمري

 إلزامي"لمة مثل وضع ع�مة النجمة أو ك(ضمان وجود توضيح بصري يميز بين خانات البيانات ا�لزامية وا�ختيارية  "
)بجانب عنوان الخانة

03

المراجع

ا�طار العام للمواقع والخدمات ا�لكترونية للجهات الحكومية

إرشادات واجهة المستخدم من إرشادات التجارة ا�لكترونية لقطر
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قنوات الدعم المفتوح والم�حظات

المعايير

لتوفير بيئة مادية وعملية م�سطة للوصول إلى الخدمات غير الرقمية وتقليل الجهد ال�زم من المتعام

تقديم المساعدة والدعم للمتعاملين الذين يوُاجهون مشاكل أو صعوبات مع الخدمة ا�لكترونية

إجراء تدري�ات مستمرة لموظفي خدمة المتعاملين حول إرشادات تجربة المتعامل

تقديم تفاصيل التواصل عبر الهاتف مع ساعات عمل للمساعدة الفورية

�للخدمات التي تستهدف المتعاملين البعيدين مثل ا 
ً
فراد الموجودين توفير دردشة مباشرة مع موظفي الخدمة، خاصة

خارج الدولة والسياّح والشركات وما إلى ذلك

 ع القنواتلضمان تتبعّ بيانات المتعاملين بوضوح في جمي" شارك"دمج جميع قنوات تقديم الم�حظات من خ�ل

من قنوات رقمية 
ً

تقديم بدائل للمتعاملين الذين يفُضّلون التعامل مع أشخاص بد�

04

المراجع

سياسة سهولة النفاذ الرقمي في قطر
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واجهة مستخدم رقمية سلسة

المعايير
يبتصميم شاشات عرض بكثافة وبنية مثاليتين لضمان وجود عناوين واضحة وموجزة لجميع صفحات الو.
المادي/ياستخدام عناصر وتصميمات واجهة متسقة ومتوقعة تماشياً مع آخر إرشادات ومواصفات التصميم ا�صل.
ياناتتحسين عرض الخدمة على جميع ا�جهزة المختلفة وضبط الترتيب والتصميم تبِعًا لوسائل إدخال الب.
ل �س�سة ع

ّ
ح شاملة تسمح للمتعاملين بالتعرّف على بنية الخدمة والتنق

ّ
.بر الصفحاتتصميم مخططات تصف

ضمان اتساق روابط الخدمات وإبراز قابليتها للنقر ووصفها للصفحة المقصودة.
تزويد المتعاملين بوصول سريع وواضح و�سيط للسمات الرئيسية المختلفة للخدمة.
ادئ القابلية استخدام رسومات ووسائط متعددة بفعالية �يصال المعلومات بفعالية وا�لتزام بمبادئ الوصول ومب

.ل�ستخدام في ا�زرار وا�يقونات
شمول وظائف التخصيص كجزء من واجهة المستخدم للخدمة للسماح بالتخصيص حسب الرغبة.
المهمّة بوضوحتجنبّ الواجهات المكدسة والتركيز على التصاميم ال�سيطة والمنظمة التي تبُرز جميع أهداف البحث.
ًاستخدام ترتيب مناسب للصفحات حتىّ � يضطّر المتعاملون للتمرير أفقيا.

05

المراجع

ا�طار العام للمواقع والخدمات ا�لكترونية للجهات الحكومية

إرشادات واجهة المستخدم من إرشادات التجارة ا�لكترونية لقطر
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تقديم خدمات شاملة

المعايير

اتباع سياسة سهولة النفاذ الرقمي وأفضل الممارسات الدولية.

ضمان إمكانية الوصول إلى الخدمات إلكترونياً وبطرق أخرى.

اللغوية والتكنولوجيا والمتعلقة با�عاقة والوصول في تصميم الخدمات/مراعاة الحواجز الثقافية.

تنفيذ عمليات التحقق ا�لية من إمكانية الوصول للخدمات.

موقع الوصول/إجراء أبحاث واختبارات لضمان إمكانية الوصول لجميع القدرات، بغضّ النظر عن طريقة.

 لتوضيح البيانات وا�حصائيات المعقدةا�نفوجرافيكاستخدام تصميمات.

توفير الخدمات بجميع اللغات الرئيسية حسب المتعاملين المستهدفين.

مراجعة الحاجة إلى إضافة لغات جديدة بناءً على المتعاملين المستهدفين من الخدمة الرقمية.

06

المراجع

سياسة سهولة النفاذ الرقمي في قطر

 2.1إرشادات الوصول لمحتوى ويب
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التقييم الذاتي لمعايير التجربة

.تعني ممتاز4تعني ضعيف و0، بحيث 4إلى 0يرُجى مناقشة ا�سئلة التالية داخلياً وتحديد درجة على مقياس من 
سهولة التصفح

هل مصطلحات البحث المستخدمة في الخدمة متوافقة مع مصطلحات المتعامل؟
هل من السهل على المتعاملين إيجاد المعلومات ذات الصلة المتعلقة بالخدمة؟

هل الخدمات المتعلقة بالمعام�ت المتاحة مدرجة وموصوفة بوضوح ليفهمها المتعاملون؟
هل جرى استهداف فئات معينّة من المتعاملين من ا�فراد أو الشركات في التدريب وورشات التدريب العملية المتعلقة بالخدمات المعقدة؟

أو على منصات التواصل ا�جتماعي؟HTMLوPDFهل يوجد خيارات لحفظ الخدمات ومشاركتها بصيغ متوافقة مثل 
عتتبّ التعامل وس�سة ال

هل يزُوّد المتعاملون بمؤشر اكتمال وتتبع المعام�ت متعدد الخطوات؟
هل إجراءات التعامل مع ا�ستثناءات والمدفوعات واسترداد المبالع والتسويات محدّدة بوضوح قبل السداد؟

هل تم تقديم تعهد للمتعامل عند استكمال المعاملة يتضمّن رمز والتاريخ والوقت وقائمة بالخدمات أو البنود؟
هل تم إرسال إشعارات مؤتمتة عبر البريد ا�لكتروني أو الرسائل النصيةّ بالمراحل الرئيسية خ�ل تقديم الخدمات؟

هل تم توفير خاصية تتبعّ لحالة الخدمات للمتعاملين ومعرفة الوقت المقدّر ل�ستكمال؟
تعبئة م�سطة للنموذج

هل النماذج مصممة بطريقة سلسة بحيث يسهل تعبئتها؟
هل تظهر إشعارات لمنع حدوث أخطاء في إدخال البيانات وهل الخانات ا�لزامية وا�ختيارية مُشار إليها بوضوح؟

هل عناوين خانات البيانات متسقة في جميع الصفحات؟
هل خانات البيانات متسقة مع حجم النص التي يحتاج المتعامل إلى تقديمه؟

هل يوجد توضيح بصري يميز بين خانات البيانات ا�لزامية وا�ختيارية؟
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التقييم الذاتي لمعايير التجربة

قنوات الدعم المفتوح والم�حظات
هل المساعدة والدعم المقدّمان للمتعاملين الذين يوُاجهون مشاكل أو صعوبات مع الخدمات ا�لكترونية مناسبة من حيث الوقت والفاعلية؟

هل يخضع موظفو خدمة المتعاملين للتدريب المنتظم حول إرشادات تجربة المتعامل وهل يقُيمّ أداؤهم بحيادية؟
ي المساعدة الفورية خ�ل ساعات العمل المحددة وهل وقت ا�ستجابة لتلك ا�ستف

ّ
راقبة والتقييم؟ات خاضع للمسار هل تفاصيل التواصل عبر الهاتف متوفرة للمتعاملين لتلق

يم؟تقيهل خدمات الدردشة المباشرة متاحة للمتعاملين حتىّ يتواصلوا مع موظفي الخدمة وهل وقت ا�ستجابة لتلك ا�ستفسارات خاضع للمراقبة وال
؟"شارك"هل جميع قنوات تقديم الم�حظات متكاملة من خ�ل 

واجهة مستخدم رقمية سلسة
هل كثافة صفحات الويب وبنيتها مثالية مع وجود عناوين واضحة وموجزة؟

عة تماشياً مع إرشادات ومواصفات التصميم ا�صلي
ّ
المادي؟/هل عناصر وترتي�ات الواجهة متسقة ومتوق

هل عرض الخدمة محسن عبر جميع ا�جهزة المختلفة من حيث ضبط الترتيب والتصميم تبِعًا لوسائل إدخال البيانات؟
ل �س�سة عبر الصفحات؟

ّ
ح شامل بحيث يسمح للمتعاملين بالتعرّف على بنية الخدمة والتنق

ّ
هل مخطّط التصف

هل روابط الخدمات متسقة وقابلة للنقر وتصف الصفحة المقصودة؟
تقديم خدمات شاملة

سياسة سهولة النفاذ الرقمي في تصميم الخدمات وتنفيذها؟اتباعهل تأكّدت الحكومة من
هل الخدمات الحكومية متاحة الكترونياً وبطرق أخرى دون وجود عوائق متعلقة بالوصول؟

اللغوية والتكنولوجيا والمتعلقة با�عاقة والوصول خ�ل التصميم وهل جرى اتخاذ تدابير مناسبة لمعالجتها؟/هل جرت مراعاة الحواجز الثقافية
هل جرى تنفيذ عمليات التحقق ا�لية من إمكانية الوصول للخدمات الحكومية وهل جرى حل أي مشاكل موجودة �سرعة؟

جريت أبحاث واختبارات لضمان إمكانية الوصول لجميع القدرات، بغضّ النظر عن طريقة أو موقع الوصول وهل جرت معالجة أي من المشاكل
ُ
محددة؟الهل أ
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تعني ممتاز في جميع المجا�ت100تعني ضعيف في جميع المجا�ت و0، بحيث 100-0تضاف الدرجة في التقييم الذاتي في الشريحة ا�خيرة للحصول على درجة من 

بطاقة درجة التقييم الذاتي لمعايير التجربة 

الدرجة ا�جماليةدرجة السؤال الخامسدرجة السؤال الرابعدرجة السؤال الثالثدرجة السؤال الثانيدرجة السؤال ا�ولالموضوع

100-40-40-40-40-40-0سهولة التصفح

تعامل وتتبعّ سلسين

تعبئة م�سطة للنموذج

قنوات الدعم المفتوح 
والم�حظات

واجهة مستخدم رقمية 
سلسة

تقديم خدمات شاملة

متوسط جميع الدرجاتا�جمالي
أع�ه



المعايير الفنيةّ
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 الخدمات الحكومية تضمن هذه المعايير أنّ . ترُكّز المعايير الفنيةّ على ا�من وحوكمة البيانات والخصوصية وغيرها من الجوانب الفنيةّ للخدمات الحكومية
وغيرها من اليهاالوصولتعُرّف المعايير الفنيةّ عادةً متطلبات تخزين ونقل وتصديق البيانات وضبط. آمنة وموثوقة وممتثلة للقوانين واللوائح ذات الصلة

سنغُطّي في هذا القسم المجا�ت الرئيسية الث�ثة. الجوانب الفنيةّ للخدمات الحكومية

ي السحابيةالتكنولوجيا وا�دواتمعايير حوكمة البيانات وخصوصيتها
ّ
)Cloud(تبن

ما هي المعايير الفنيةّ؟

4
3
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معايير حوكمة البيانات وخصوصيتها

ممّا يسمح تقُدّم البيانات أساسًا لصنع القرارات المستنيرة
ة

ّ
تكون للجهات الحكومية بصنع قرارات مبنية على ا�دل

.احتمالية تحقيقها �هدافها أعلى

ل إدارة 
ّ
لفعالية بيانات التكاليف المرتبطة بعدم االتقُل

ومعالجة البيانات يدوياً وتسُهّل ا�تمتة، ممّا يجعل
ل خطر وقوع ا�خطاء

ّ
.العمليات أكثر س�سة وتقُل

ن مشاركة البيانات الجهات الحكومية م
ّ
ن تمُك

ت بصورة التعاون وت�سيق الخدمات وتقديم البيانا
.محسّنة وأكثر فعالية للعامة

لخدماتاتقديم تحسين عمليات فعّالةقرارات مستنيرةاتخاذ

010203
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جمع البيانات

.مرة واحدة لمنع ا�زدواجيةجمع البيانات 1.

.المستفيدين قبل جمعهاتقييم المخاطر الشخصية وس�مة بيانات 2.

.بعد الحصول على موافقة المستفيدالحصول على البيانات 3.

.ها�ستكشاف المعلومات والبيانات وإعادة استخداموحصرها )metadata(جمع البيانات الوصفية 4.

.ذات القيمة التجاريةإعطاء ا�ولوية �دارة البيانات 5.

.ا أو �شرهاأو ا�فصاح عنها أو ا�حتفاظ بها أو التصرّف بهإدارة البيانات قبل جمعها أو استخدامها 6.

.تحديد تصنيف البيانات7.
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مشاركة البيانات

.توحةو�شر البيانات على بوابات حكومية مفإزالة الحواجز التي تعُيق مشاركة البيانات 1.

.البياناتتغُطّي أمن وحفظ واستخدامإبرام اتفاقيات مشاركة بيانات 2.

.الوصول إلى البيانات والتصريحتحديد مستويات 3.

.خ�ل فترة ا�حتفاظ بهاحماية البيانات 4.

ة من حيث الوقت باستخدام معايير الدقة وا�كتمال والمناسبتقييم جودة البيانات وتحسينها بانتظام 5.
.وعدم ا�زدواجية وعدم الخضوع لحقوق الملكية الفكريةيالقراءة آلاوقابلية 

ق منهاأتمتة6.
ّ
.حصر البيانات والتحق

ق من جودة البيانات وس�متهاتبنيّ نهج تعاوني 7.
ّ
.للتحق

ق من قواعد جودة البيانات 8.
ّ
.ووضع عملية لتحديد البيانات ومعالجتهاالتحق

.على تصحيح معلوماتهم الشخصيةالمتعاملينضمان قدرة 9.
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قابلية التشغيل المتبادل

دة لمساعتطوير أدوات لتخطيط البيانات وتحويلها 8.
ا من مختلف ا�نظمة على ترجمة البيانات واستخدامه

مصادر مختلفة

ة لضمانإجراء عمليات تحقق وتقييم منتظمة للجودة 9.
ّ
دق

البيانات واكتمالها

تلفة لمساعدة الجهات المختقديم التدريب والدعم الفنيّ 10.
على دمج البيانات واستخدامها من مصادر مختلفة

المفتوحة تعزيز تبنيّ معايير وبرتوكو�ت البيانات11.
ا في لتيسير مشاركة البيانات وإعادة استخدامه

الجهات المختلفة

ليل ا�دخال لتقتمكين التبادل ا�لي للبيانات بين ا�نظمة 12.
اليدوي للبيانات وازدواجية الجهود

لتحديد فرصالتعاون بفاعلية مع الجهات ا�خرى 13.
مشاركة البيانات والتشغيل البيني

تمتة استخدام خصائص المتابعة وإعداد التقارير المؤ14.
"Sharek"في 

ن اتحديد معايير وصيغ البيانات الشائعة 1.
ّ
�نظمة التي تمُك

المختلفة من تبادل البيانات �س�سة

يحُدّد طريقة وضع إطار واضح لحوكمة البيانات 2.
ليها مشاركة الجهات المختلفة للبيانات والوصول إ

واستخدامها

ت تغُطّي أمن البياناصياغة اتفاقيات مشاركة بيانات 3.
وا�حتفاظ بها واستخدامها

ق من البيانات وتنظيفها 4.
ّ
ان جودة لضمتقديم أدوات للتحق

البيانات ودقتها
ر وصفً تطوير قواميس بيانات وبيانات وصفية 5.

ّ
 توُف

ً
ا مفص�

للبيانات واستخدامها

وغيرها من )APIs(تنفيذ واجهات برمجة التطبيقات6.
ات آليات التكامل التي تيُسّر عملية مشاركة البيان

والتشغيل البيني بين ا�نظمة

طر تكامل البيانات الشائعة7.
ُ
التي تبنيّ منصات وأ

يمُكن للجهات المختلفة مشاركتها وإعادة 
استخدامها
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ا�نفتاح

تها وإعادة لمشاركجعل جميع البيانات والمعلومات غير الحساسة مفتوحة للعالم الخارجي 1.
.استخدامها بموجب رخصة مفتوحة

أو البيانات استخدام واجهات برمجة التطبيقاتتوثيق الطريقة التي يمُكن ل�خرين من خ�لها 2.
.المفتوحة أو المعلومات الخاصة بخدمتك

.التي تقترض منهاالمساهمة في المشاريع العامة 3.

.عند البحث عن منتج أو خدمة أو حل جديدجميع حلول المصادر المفتوحة استخدام4.

م شمول أي منذ البداية و�شره في مستودع مفتوح مع عدعلى المصادر المفتوحة كتابة الكود 5.
.معلومات حساسة

ة والمرئيات 6.
ّ
.ودعوة ا�خرين لتقديم نقد بناّءمشاركة العمل وصنع القرارات وا�دل

.تهاحول الدروس المستفادة من مساهمالمتعاملينلفئات الدورية تقديم م�حظات 7.

لوثائق مثل االعقود المرتبطة بالعمل تسمح بمشاركة أدوات الملكية الفكرية ضمان أنّ 8.
.والمرئيات والكود والرسومات أو التصوّرات
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التكنولوجيا وا�دوات

ل الفرق على إجراء ا�بحاث وا�ختبارات والتقييمات حوتشُجّع

قديمها مجموعة التقنيات التي ستسُتخدم في تطوير الخدمات وت

ر التكنولوجيا المختارة ت. بناءً على معايير متعددة
ّ
أثيرًا كبيرًا على ستؤث

ه من وبالتالي. استدامة الخدمة الرقمية وأدائها وأمنها وميزانيتها
ّ
فإن

لفة بناءً جوانب التقنيات المخت/المهم تحقيق فهم راسخ بخيارات

.على متطلبات الخدمة ا�لكترونية ووقت طرحها في السوق
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.ها وقياسهاإجراء أبحاث وتحلي�ت لتحديد مجموعة التقنيات ال�زمة لبناء الخدمة واستضافتها وتشغيل1.

ا�ختبار حصر متطلبات الخدمة وترتي�ها حسب ا�ولوية، بما في ذلك التعقيد وا�داء المتوقع وسهولة2.
.وا�حتياجات ا�منية

.في المستقبلت التعدي�تقييم التقنيات المتوائمة مع متطلبات الخدمة وتعظيم مرونتها لتقليل تكلفة 3.

.اتإجراء تقييمات شاملة لمجموعات التقنيات المحتملة التي ستُستخدم في تطوير الخدم4.

اختيار التكنولوجيا المناسبة
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.تأسيس عملية للبقاء على اط�ع بآخر التوجهات والتطوّرات في مجال التكنولوجيا 1.

.وضع جدول منتظم لمراجعة مجموعات التقنيات القائمة وتقييمها لضمان الفعالية وا�ستدامة2.

اط�ع بآخر المشاركة في المؤتمرات وورش العمل وجلسات التدريب المتعلقة بالتكنولوجيا للبقاء على3.
.التطوّرات الجديدة

.ةتوفير موارد �عضاء الفريق للتعرّف على التقنيات الجديدة وتجربتها �بقاء معرفتهم محدّث4.

بارات الحمولة إجراء اختبارات وتقييمات منتظمة حول فعالية مجموعة التقنيات واستدامتها، بما في ذلك اخت5.
.واختبارات ا�من

فريق تطوير قاعدة معرفية أو مستودع معرفي بالمعلومات والموارد الفنيةّ ذات الصلة يمُكن �عضاء ال6.
.الوصول إليه �سهولة

.الفعالية وا�ستدامة وا�منمراجعة مجموعة تقنيات الخدمة وتحديثها باستمرار لضمان 7.

ضمان ا�لمام بالتكنولوجيا وا�دوات
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.ا�ت السلبيةتطوير عملية لتحديد القدرات المتطلبات الحرجة للخدمة التي ينبغي حمايتها من ا�حداث والح1.

.  إجراء تقييمات خطر منتظمة لتحديد التهديدات والثغرات المحتملة في القدرات الحرجة للخدمة2.

.تطوير خطط احترازية وتنفيذها للحد من المخاطر المحددة وحماية القدرات الحرجة للخدمة3.

التعافي من إجراء اختبارات وتقييمات منتظمة لمتانة الخدمة ومرونتها تشمل اختبارات ا�ختراق واختبارات4.
.الكوارث واختبارات استمرارية ا�عمال

ضمان أنّ بنية الخدمة مصمّمة بمراعاة تدارك ا�خطاء وا�زدواج في العمل للحماية من نقاط العطل 5.
.المفردة

ن من استرداد البيانات وا�نظمة الحرجة في حال6.
ّ
وقوع كارثة وضع خطّة احتياطية وخطّة تعافي لضمان التمك

.أو خسارة للبيانات

ضمان المتانة والمرونة
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ي 
ّ
السحابيةتبن

لة تقُدّم الحوسبة السحابية نطاق واسع من المنافع المحتم

ع مشغّلي الخدمات الرقمية تندرج من إمكانية التوسّ /لمقدّمي

ان والمرونة وا�داء عالي المستوى لتقليل العبء ا�داري وضم

وق وفرص فعالية التكلفة والمرونة والوقت ا�قصر للطرح في الس

.ا�بتكار



54 /دليل معايير الخدمات الحكومية

طة بتبنيّ الحوسبةإجراء تقييم للوضع الراهن لتحديد الجاهزية التنظيمية والمخاطر والفرص والتكاليف المرتب1.
.السحابية قبل تبنيّ حلول سحابية

وكمة وا�من ترُاعي العمليات التجارية وا�شخاص والحالسحابيةوضع استراتيجية لتبنيّ أدوات الحوسبة2.
.اومتطلبات الخدمة والعمليات اليومية لتيسير تنفيذ الخدمة وتقليل المخاطر المرتبطة به

.خاطروضع خطط وسياسات وعمليات وهيكل حوكمة مناسب �دارة ا�ستضافة السحابية والحد من الم3.

الخدمة أي مقدّم(كل من منظمتنا لتطوير مصفوفة ص�حيات واضحة تغُطّي جوانب المساءلة والتزامات 4.
.ومقدّم الخدمة السحابية) الرقمية

.ضمان التخطيط المناسب للميزانية بالمواءمة مع نموذج أعمال الخدمات السحابية5.

.تبنيّ المعرفة والفهم بالحوسبة السحابية كجزء من الكفاءات في الفريق6.

ي تدري�ات منتظمة حول الخدمة السحابية لتطوير 7.
ّ
سات الفضلى مهارات والبقاء على اط�ع بآخر الممار التلق

.العالمية

.استخدام السحابة لنمذجة الخدمات الرقمية وتجربتها وتقديمها واختبارها �سرعة8.

ي ا�دوات السحابية
ّ
تبن
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أمن الحوسبة السحابية

.قطردولة ا�متثال لسياسة تأمين الحوسبة السحابية في1.

ي بالقدرة2.
ّ
لوصول إليها الضمان �يجادها وا/معرفة المكان التي تكمن فيه بيانات الخدمة في أي وقت والتحل

.في أي وقت

ذلك دون حصر قطر واحترامها وا�لتزام بها، بما فيدولة فهم جميع التشريعات والمتطلبات التنظيمية في 3.
وقانون حماية خصوصية البيانات 2006لعام 34سياسة تأمين المعلومات الوطنية وقانون ا�تصا�ت رقم 

.الشخصية

.مسؤولة أمن المعلومات حتىّ عند وجودها في عهدة مقدّم خدمات سحابيةتحمل 4.

.قطردولة ضمان امتثال سياسة خصوصية البيانات لدى مقدّم الخدمات السحابية للقوانين السارية في5.

اتفاقيات /مراعاة قابلية البيانات للنقل في حالة تعطّل مقدّم الخدمات السحابية وصياغة عقود قانونية6.
ر وا�ستجابة مستوى خدمة مع مقدّم الخدمات السحابية تصف الرقابة ا�منية وا�متثال �جراءات إدارة التغيي

حتياطي وخصوصية البيانات والقابلية للنقل وا�تاحة وا�رشفة وال�سخ ا�ITILللحوادث كما هو محدّد في 
ص�ح وا�سترداد وخطّة التعافي من الكوارث وا�ب�غ عن أي اختراق مؤكّد دون أي تأخير غير مبرّر وسبل ا�

ثال لضوابط معلومات عند انتهاء ا�تفاقية وا�مت/إزالة أي أثر للبيانات/المالية في حال تعطّل ا�عمال وحذف
.إت�ف البيانات وتطهيرها في سياسة تأمين المعلومات الوطنية والتقيدّ بمنتج واحد
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)1/2(التقييم الذاتي للمعايير الفنيةّ 

.تعني ممتاز4تعني ضعيف و0، بحيث 4إلى 0يرُجى مناقشة ا�سئلة التالية داخلياً وتحديد درجة على مقياس من 
جمع البيانات ومشاركتها

هل تجمع الجهة البيانات مرة واحدة فقط لتجنبّ ا�زدواجية؟
قبل جمعها؟المتعاملينهل تقُيمّ الجهة المخاطر الشخصية وس�مة بيانات 

؟فقطالحصول على البيانات بعد الحصول على موافقة المستفيد المتعاملينعلىهل تلتزم الجهة 
هل تعُطي الجهة ا�ولوية �دارة البيانات ذات القيمة التجارية؟

حدّد الجهة تصنيف البيانات؟
ُ
هل ت

هل تعمل الجهة على إزالة الحواجز التي تعُيق مشاركة البيانات و�شر البيانات على بوابات حكومية مفتوحة؟
هل تبُرم الجهة اتفاقيات مشاركة بيانات تغُطّي أمن البيانات وا�حتفاظ بها واستخدامها؟

هل تحُدّد الجهة مستويات الوصول إلى البيانات والتصريح؟
ضوع لحقوق الملكية من قبل ا�لة وعدم ا�زدواجية وعدم الخءة هل تعمل الجهة على تقييم جودة البيانات وتحسينها بانتظام باستخدام معايير الدقة وا�كتمال والمناسبة من حيث الوقت والقابلية للقرا

الفكرية؟
هل تضمن الجهة قدرة المتعاملين على تصحيح معلوماتهم الشخصية؟

التشغيل البيني وا�نفتاح
ن ا�نظمة المختلفة من تبادل البيانات �س�سة؟

ّ
هل تحُدّد الجهة معايير وصيغ البيانات الشائعة التي تمُك

هل وضعت الجهة إطار واضح لحوكمة البيانات يحُدّد طريقة مشاركة الجهات المختلفة للبيانات والوصول إليها واستخدامها؟
ق من البيانات وتنظيفها لضمان جودة البيانات ودقتها؟

ّ
هل تقُدّم الجهة أدوات للتحق

هل طوّرت الجهة أدوات لتخطيط البيانات وتحويلها لمساعدة مختلف ا�نظمة على ترجمة البيانات واستخدامها من مصادر مختلفة؟
هل تتعاون الجهة بفاعلية مع الجهات ا�خرى لتحديد فرص مشاركة البيانات والتشغيل البيني؟

هل تجعل الجهة جميع البيانات والمعلومات غير الحساسة مفتوحة للعالم الخارجي لمشاركتها وإعادة استخدامها بموجب رخصة مفتوحة؟
ق الجهة الطريقة التي يمُكن ل�خرين من خ�لها استخدام واجهات برمجة التطبيقات أو البيانات المفتوحة أو المعلومات الخاصة ب

ّ
تها؟خدمهل توث

هل تسُاهم الجهة في المشاريع العامة التي تقترض منها؟
هل ترُاعي الجهة جميع حلول المصادر المفتوحة عند البحث عن منتج أو خدمة أو حل جديد؟

ة والمرئيات وتدعو ا�خرين لتقديم نقد بناّء؟
ّ
هل تشُارك الجهة العمل وصنع القرارات وا�دل
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)2/2(التقييم الذاتي للمعايير الفنيةّ 

)تتمّة(تعني ممتاز 4تعني ضعيف و0، بحيث 4إلى 0يرُجى مناقشة ا�سئلة التالية داخلياً وتحديد درجة على مقياس من 
التكنولوجيا

أبحاث وتحلي�ت لتحديد مجموعة التقنيات ال�زمة لبناء الخدمة واستضافتها وتشغيلها وقياسها؟الجهةهل تجُري 
بها حسب ا�ولوية، بما في ذلك التعقيد وا�داء المتوقع وسهولة ا�ختبار وا�حتياجات ا�منية؟

ّ
هل تحصر الجهة متطلبات الخدمة وترُت

م مرونتها لتقليل تكلفة التعدي�ت
ّ

في المستقبل؟هل تقُيمّ الجهة التقنيات المتوائمة مع متطلبات الخدمة وتعُظ
هل تجُري الجهة تقييمات شاملة لمجموعات التقنيات المحتملة التي ستُستخدم في تطوير الخدمة؟

هل تضمن الجهة ا�لمام بالتكنولوجيا وا�دوات؟
هل طوّرت الجهة عملية لتحديد القدرات المتطلبات الحرجة للخدمة التي ينبغي حمايتها من ا�حداث والحا�ت السلبية؟

هل تجُري الجهة تقييمات خطر منتظمة لتحديد التهديدات والثغرات المحتملة في القدرات الحرجة للخدمة؟
ذ خطط احترازية للحد من المخاطر المحددة وحماية القدرات الحرجة؟

ّ
هل تطُوّر الجهة وتنُف

مرارية ا�عمال؟استهل تجُري الجهة اختبارات وتقييمات منتظمة لمتانة الخدمة ومرونتها تشمل اختبارات ا�ختراق واختبارات التعافي من الكوارث واختبارات 
ن من استرداد البيانات وا�نظمة الحرجة في حال وقوع كارثة أو خسارة في البيان

ّ
ات؟هل تضع الجهة خطّة احتياطية وخطّة تعافي لضمان التمك

ي الحوسبة السحابية وأمنها
ّ
تبن

هل حدّدتم أهداف ا�عمال التي سيُساعد تبنيّ الحوسبة السحابية على تحقيقها؟
إلى السحابة؟التحولهل قيمّتم بنية تكنولوجيا المعلومات الحالية لديكم لتحديد ما إذا كان بإمكانها دعم 

هل قيمّتم المخاطر المحتملة المرتبطة بتبنيّ الحوسبة السحابية وطوّرتم خطّة للحد من تلك المخاطر؟
لمنظمتكم؟) عام أو خاص أو هجين(هل حدّدتم أ�سب نموذج لتفعيل السحابة 

هل وضعتم خطّة لتدريب الموظفين على التكنولوجيا السحابية وطريقة تأثيرها على مسؤولياتهم الوظيفية؟
هل حددتهم أنواع البيانات الحساسة التي ستخُزّن على السحابة والمتطلبات ا�منية لتلك البيانات؟

ذتم المصادقة متعددة العوامل لضمان عدم وصول سوى المستفيدين المصرّح لهم إلى الموارد السحابية؟
ّ
هل نف

هل وضعتم خطّة لتشفير البيانات عند نقلها وفي مرحلة الخمول للحماية من الوصول غير المصرّح به؟
هل أجريتم تقييمات للثغرات واختبارات اختراق لتحديد أوجه الضعف ا�منية المحتملة في بيئتكم السحابية ومعالجتها؟

هل وضعتم إجراءات ل�ستجابة للحوادث والتعافي من الكوارث في حال وقوع اختراق أمني أو خسارة للبيانات في السحابة؟
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تعني ممتاز في جميع المجا�ت100تعني ضعيف في جميع المجا�ت و0، بحيث 100-0تضاف الدرجة في التقييم الذاتي في الشريحة ا�خيرة للحصول على درجة من 

بطاقة ع�مات التقييم الذاتي للمعايير التكنولوجيا 

درجة السؤال الموضوع
1

درجة السؤال 
2

درجة السؤال 
3

درجة السؤال 
4

درجة السؤال 
5

درجة السؤال 
6

درجة السؤال 
7

درجة السؤال 
8

درجة السؤال 
9

درجة السؤال 
10

الدرجة 
ا�جمالية 

جمع جميع (
)ا�عمدة

جمع البيانات 
ومشاركتها

التشغيل البيني
وا�نفتاح

التكنولوجيا 

تبنيّ الحوسبة 
السحابية وأمنها

المجموع



إرشادات تطوير الخدمات الحكومية
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ا �فضل المعايير من خ�ل منهجية مرنة
ً
)Agile(يجري تطوير الخدمات وفق

العمل نحو تحقيق ولتحسين الخدمات باستمرار التكرار السريع وم�حظات المتعاملين يشُدّد التطوير المرن للخدمات الحكومية على 
ي بالمرونة والتكيفّ على مدار الطريق واحتضان التقنيات ونهُج العمل الحديثةا�مد ةف طويلاهدا

ّ
أن ترُكّز العمليات ينبغي. مع التحل

 من التوثيق المفصّلتحقيق القيمة من خ�ل برمجيات العمل على 
ً

 ا�ولوية لوضيعُطي نهج تصميم الخدمة هذا . بد�
ً

ع ا�شخاص أو�
حصول ل خطر لعرض الخدمات �سرعة على المتعاملين وتقليأساليب مرنة التي تلُبيّ احتياجاتهم باستخدام وتصميم الخدمات 

ل التركيز في رصد . ا�خطاء
ّ
.مّعةطريقة تعامل المتعاملين مع الخدمة والتكرار المستمر بناءً على البيانات المجيتمث
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2
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وا�كتشاف

3

النمذجة 
وا�ختبار

4

ا�ط�ق
والبدء

5

المتابعة 
والمحافظة
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قتشكيل الفري

يوجد خمس خطوات في عملية تطوير الخدمات



63 /دليل معايير الخدمات الحكومية

مدير المنتج

يات الخصائص نتعاون عن كثب لوضع ا�هداف وترتيب أولو. ين من الخدمة واحتياجاتهمتعامليفهم المنتج والم
.ن في الحصول على الخدمةوالمتعامليوُاجههاالتي يمُكنها حل المشاكل التي 

مدير ضمان الجودة

ير لتحديد عمليات يعمل بكثب مع فريق التطو. يضمن تلبية المنتج لمعايير ومتطلبات الجودة الضرورية
طر ا�ختبار المؤتمتة وتنفيذها

ُ
.الجودة وخطط ا�ختبار وأ

تجربة المستخدم/مدير واجهة المستخدم

ات وعلى يحُدّد أفضل طريقة للسماح للمتعاملين بالتفاعل مع الخدمات من حيث التدفق العام للخطو
ها على مستوى المشكلة التي نحُاول حبناءً على نتعاون لمساعدة التصميم . مستوى عنصر التصميم الفردي

ّ
ل

.المنتج والخدمة

المهندس التقني

ى القيادة التكنولوجيا والتصميم المعماري
ّ
بطة بالخدمة من نعمل عن كثب لفهم الفرص والقيود المرت. يتول

.منظور تقني

من ا�شخاص التي ينبغي إشراكهم؟-الفريق 

الجهات المعنية
.مع الخبراء المتخصصين والجهات المعنية با�عمال �بقائهم على اط�ع كجزء من العمليةنعمل عن كثب
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.يبتوظيف مدرّبين متخصصين في المنهجيات المرنة للمساعدة في عملية التدر . تقديم التدريب ل�دارة العليا على مستوى المنظمة لتنفيذ المنهجيات المرنةالثقافة. 01
تحديد المنهجية المرنة بوضوح وتنفيذها في كامل المنظمة.

العمليات وا�ساليب. 02
تقييم الحدود بين ا�عمال وتكنولوجيا المعلومات وتعديلها لتنُاسب متطلبات المشروع والتخطيط.
 تنفيذLean Portfolio Managementوتحديد مسارات القيمة ووضع قطارات إط�ق مرنة(Agile Release Trains) . مراجعة نماذج التوظيف ومجموعة الموارد للمواءمة مع تعقيد كل

.مشروع

الكفاءة. 03
 لمشرفينزيادة �سبة العاملين التشغيليين إلى ا. أو التوظيف أو إعادة تخصيص الموظفينصقل المهرات يتطلبوضع خطّة لنقل القوى العاملة الحالية �دوار جديدة، ما قد.
تقييم التوازن بين الموارد الداخلية والخارجية لكل مشروع.
نتنقيح نموذج إدارة ا�داء للمواءمة مع المنهجيات المرنة، بما في ذلك وضع ا�هداف والحوافز التي تعُطي ا�ولوية لم�حظات المستفيدي.

.ضمان قُرب كامل أعضاء الفريق المرن من بعضهم البعضبيئة العمل. 04
ةريعتصميم بيئة العمل بحيث تدعم المنهجيات المرنة، ومنها لوحات المهام التي تكون ظاهرة لجميع أعضاء الفريق ومكان مفتوح ل�جتماعات الس.

ب مخرجات محدّدة بالكاملاختيار الموردين. 05
ّ
رورية، مثل المدربين توسيع �ئحة الموردين لتشمل الموردين ذوي المهارات الض. تعديل أساليب اختيار الموردين �ستيعاب الممارسات المرنة التي � تتطل

.المتعاملينالمنهجيات وتصميمو

البنية وا�دوات. 06
تطوير وتنفيذ بنية يمُكنها دعم ا�نتاج المستمر.
تقديم سير عمل مرن وأدوات تعاون لتحسين ا�نتاجية.
توسيع واجهات برمجة التطبيقات. تنفيذ أدوات التطوير مثل إدارة الكود المصدري وأنظمة ا�ختبار والبناء وأتمتة ا�صدارAPIsلتعزيز ال�ساطة والمرونة.

.داء التوجيهيةتحديد مؤشرات أداء رئيسية يمُكن قياسها وتحقيقها وتنفيذ لوحات ا�. تعديل عمليات وضع الميزانيات وإعداد التقارير للسماح بتخصيص أكثر دينامية للمواردالتوجيه والتتبعّ. 07
توثيق الدروس المستفادة وتسجيلها بعد كل مشروع مرن.

إعادة تصميم نظام الموارد . 08
ال�شرية

تحليل متطلبات الموارد ال�شرية وترتي�ها حسب ا�ولوية لتنفيذ استراتيجية ا�عمال.
 ،م والتطوير، واستقطاب الكفاءات، والتعويض والمزايا

ّ
.رنةأجل تمكين تحقيق منظمة ممن إعادة تصميم نظام الموارد ال�شرية في أربعة مجا�ت، وهي إدارة ا�داء، والتعل

تهيئة البيئة المناسبة للفريق
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المواءمة حول الرؤية

ما هي الرؤية المشتركة لمشروعنا؟
ما هي أهداف الفريق ومخرجاته ومقاييسه؟
ما الدور الذي سيؤدّيه كل عضو في الفريق في تحقيق المخرجات التي نريدها؟
ما هو نطاق اكتشافنا؟

الرؤية
مشهد المشروع
سجل المخاطر

الرسائل وا�هداف/ورش عمل الرؤية والرسالة
ورشة بدء العمل لمقابلة الجهات المعنية وصناّع القرار والمؤثرين

ا�سئلة

ا�سالي
ب

المخرجاتالمخرجات

ا�سئلة

ا�ساليب
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وضع النطاق وفهم رحلة المتعامل

المخرجات

ا�سئلة

ا�ساليب

ة تجربة كيف تعمل الخدمة في إطار الرحلة ا�وسع وعلى مستوى الحدود التنظيمية؟ كيف تقُدّم الخدم
متحدة في مختلف القنوات؟

مع ما هي الجهات المعنية وما تأثيرها واعتمادياتها وأدوارها في المشروع؟ ما هي أفضل طريقة للتعاون
الجهات المعنية من أجل إشراكها في المشروع؟

رحلة الخدمة
سيناريوهات الخدمة
خريطة الجهات المعنية
الفريقهيكل

يمُكن . ياًالبدء في بناء الع�قات مع الفرق المسؤولة عن ا�جزاء ا�خرى من الرحلة عندما يكون ذلك منطق
.لرحلة الخدمة مساعدتكم على تحديد العوائق

مراجعات واتصا�ت منتظمة مع الجهات المعنية تؤدّي إلى استعراض إنجازات الفريق
ورشة عمل تخطيط الجهات المعنية
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ا�ستماع إلى المتعاملين

المخرجات

ا�سئلة

ا�ساليب

كيف يمُكننا اكتشاف تحديات المتعاملين وتجاربهم؟
بما في (مة كيف يمُكننا مساعدة الجهات المعنية والفريق ا�وسع على فهم تحديات المتعاملين حول الخد

؟)الخارجيين/ذلك مقدّمي الخدمة والشركاء الداخليين

خريطة التجارب
فئات المتعاملين
الشخصيات

العمل بالتعاون مع فرق أبحاث المتعاملين لدعم ا�بحاث المتعلقة بالمتعاملين
ورش عمل إ�شاء الشخصيات التعاونية
ورشة عمل تخطيط التجارب
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المخرجات

ا�سئلة

ا�ساليب

 ؟شكلةللممساحة الكاملةالكيف يمُكننا التعرّف على
 ّها وما استكشافالجهةما هي مساحة المشكلة التي تود

سبب وجودها؟
ه

ّ
ا وهل ما هي مساحة المشكلة التي يودّ المتعاملين حل

هناك حالة من عدم الترابط؟

 المتعاملينرحلةمراجعة
عرض المشكلة
سيناريوهات الخدمة

ورشة عمل بيان المشكلة
كوين جمع ا�عمال المنجزة سابقًا لتمكين الفريق من ت

فهم أفضل حول مساحة المشكلة
يين مقاب�ت وحوارات مع الخبراء المتخصصين الداخل

والخارجيين
ورشة عمل تخطيط الرح�ت

ما هو المشهد الحالي حول مساحة المشكلة؟
ما هي نقاط التواصل للمرحلة ا�مامية والخلفية

للخدمة؟
ما هي الجهات المنخرطة في مساحة المشكلة؟
 ق بجميع ما هو أع�ه، ما هي النقاط

ّ
فيما يتعل

المعرقلة؟

مراجعة مقاييس أداء المنتج أو الخدمة
جلسات جماعية لتخطيط الخدمة القائمة
 مراجعة مشهد الخدمة وتحديد مساحات المشاكل

ومناقشة ا�فكار
تصوّر الخدمة ومشاركة النتائج مع الفريق

فهم المشكلة
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عملية إعداد النماذج ا�ولية

المواصفات/الموجز

ارا�ختب

المفهوم

النموذج ا�ولي الورقي

التعديل
ا�ول

التعديل
الثاني

نموذج أولي

قللتحققابل 

ا�ختبار

التعديل
الثالث اا�ختب

ر

النموذج ا�ولي 
المفصّل

ال�سخة 
النهائية
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تحديد نطاق النموذج ا�ولي

01
تحديد غرض النموذج 

ا�ولي

02
تحديد نوع 

النموذج ا�ولي

03
تحديد 

السمات

04
تحديد رحلة 

المتعاملين

05
وضع معايير 

النجاح

تحديد الغرض المحدّد 
هل . للنموذج ا�ولي

سيُستخدم في اختبار
أوالمتعاملتجربة 

؟البرنامجأو أداءالوظائف

ي تحديد نوع النموذج ا�ول
 )أو منتج الحد ا�دنى
Minimum viable 

product)الذي سيُستخدم
�ختبار ا�فتراضات 

هل سيكون. الرئيسية
نموذج رقمي أو نموذج 

أو مزيجًا من عيني
ا�ثنين؟

التي السماتتحديد 
سيجري شمولها في 

ن ينبغي أ. النموذج ا�ولي
السماتتكون هذه 

ل تشملمنتج ولاساسية
ا�فتراضات الرئيسية

.الخاضعة ل�ختبار

ين تحديد رحلة المتعامل
التي سيرُكّز عليها 

.  النموذج ا�ولي
سيُساعد ذلك على 

ج ضمان تصميم النموذ
ا�ولي �ختبار رحلة 

خذوأالمتعاملين 
لتحسينم�حظات ال

.المنتج

تحديد معايير نجاح 
ما هي . النموذج ا�ولي

بغي النتائج المحددة التي ين
ا للنموذج ا�ولي تحقيقه

حتىّ يعُدّ ناجحًا؟ قد يشمل
ذلك مقاييس سلوك 

أو الم�حظاتالمتعاملين
.أو ا�داء
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والتعديلا�ختبار 

01
تحديد

معايير ا�ختبار

02
جاختبار النموذ

داخلياًا�ولي

03
اختبار

النموذج ا�ولي مع
المتعاملين

04
تحليل 

الم�حظات

05
التعديل
والتنقيح

06
ق من 

ّ
التحق

الفرضية

تحديد معايير اختبار
النموذج ا�ولي، مثل 

مقاييس سلوك 
المتعاملين أو 

.الم�حظات أو ا�داء

أو مع فئة موثوقة 
ومحدودة من 

المتعاملين لجمع 
الم�حظات ا�ولية 

)اختبار ألفا(

اختبار النموذج ا�ولي
يينالفعلمع المتعاملين

وجمع الم�حظات 
رصد و)اختبار بيتا(

ئلة سلوكياتهم وطرح أس
نباط مفتوحة عليهم �ست

.أفكارهم وآرائهم

تحليل الم�حظات 
المستلمة من 

المتعاملين وتحديد 
.  مجا�ت التحسين

البحث عن ا�نماط 
والمواضيع المتكررة

.في الم�حظات

استخدام الم�حظات 
وتحسينلتكرار

التصميم وتنقيح 
إجراء . النموذج ا�ولي

تغييرات بناءً على 
وإعادة الم�حظات

.  ينا�ختبار مع المتعامل
ى تكرار هذه العملية حتّ 

يلُبيّ النموذج ا�ولي
.النتيجة الم�شودة

ق من ا�فتراض
ّ
ات التحق

بعد ا�نتهاء من ات
.  النموذج ا�وليتطوير

تحديد ما إذا كانت 
صحيحة أو خاطئة بناءً 

على البيانات 
.والم�حظات المرصودة
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تحُدّد العمليات وا�جراءات المحدّثة، بما في ذلك أيتقديم وثائق واضحة وموجزة 1.
جريت

ُ
.تغييرات أ

ف مع لمساعدة الجهات المعنية على الفهم التغييرات والتكيّ تقديم التدريب والدعم 2.
.العمليات المحدّثة

صول على للجهات المعنية للحتوضيح مزايا المنتج المحدّث والعمليات المحدّثة 3.
.تأييدهم ودعمهم

طط قد ت�شأ خ�ل عملية ا�نتقال وتطوير ختحديد أي عقبات أو تحديات محتملة 4.
.لمعالجتها

طر زمنية واضحة 5.
ُ
ة الجهات ل�نتقال إلى العمليات المحدّثة ومحاسبوضع توقعات وأ

.المعنية على ا�لتزام بها

ب المزيد من لتحديد المجا�ت التي قد تتطتشجيع التواصل المفتوح وجمع الم�حظات 6.
ّ
ل

.الدعم أو التوضيح

لمحدّثة وتقديم دعم وموارد مستمرة لضمان تبنيّ العمليات امتابعة التقدّم المحرز 7.
.بنجاح

تجهيز جميع الجهات المعنية
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الجمهورالتواصل مع 

01
تحديد الجمهور 

المستهدف الذي 
مسيستفيد من خدمتك

05
استخدام لغة واضحة 

ومختصرة
المصطلحات وتجنبّ ا

أو المصطلحاتالفنية
المربكة

02
شرح مزايا ا�ط�ق أو 

التحديث والسبب الذي
يجعل التغيير أفضل 

بوضوحللمتعامل

06
توجيه إشعارات مسبقة

ر للمتعاملين بالتغيي
فيذوتقديم إطار زمني للتن

03
تقديم تعليمات

ة خطوة بخطوة حول كيفي
ثاستخدام المنتج المحدّ 

07
يم دعوة المتعاملين لتقد

م�حظاتهم ومعالجة أي 
ن شواغل أو أسئلة قد تكو

لديهم

08
تقديم تواصل ودعم
مستمرين مع انتقال 

المتعاملين إلى
المنتج المحدّث

04
تقديم تدريب أو دعم 

لى لمساعدة المتعاملين ع
التكيفّ مع التغييرات

الجديدة
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يوجد خمس خطوات في عملية تطوير الخدمات

2

البحث 
وا�كتشاف

3

النمذجة 
وا�ختبار

4

ا�ط�ق 
والبدء

5

المتابعة 
والمحافظة

1

قتشكيل الفري
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نصح فرق تجربة العميل باستخدام 
ُ
المستهدف لمتابعة الخدمات الحكومية للمواءمة مع الوضع" شارك"ت

للخدمات الحكومية

المبادئ التوجيهية

 منصة واحدة موحدة لجميع
التعليقات على الخدمات 

الحكومية

تعليقات المتعاملينتبادل
مباشرة بعد تقديم الخدمات

قديم توافر القنوات المخصصة لت
التعليقات في جميع المراحل

تجربة حكومة موحدة عند تقديم المتعاملين للم�حظات" شارك"سيُ�شئ •
لمتعاملينلقواعد بيانات المتعاملين ستسمح بتقديم تجربة مخصّصة •
توحيد البيانات سيسمح بتحسين عملية تقديم الخدمة•
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جمع م�حظات المتعاملين ومتابعة الخدمة عن كثب

01
"شارك"الربط مع

02
متابعة ا�ستخدام 

وا�داء

03
جمع الم�حظات من 

المتعاملين

04
تحليل الم�حظات 

وبيانات ا�داء

تخدام لتتبعّ ا�س" شارك"استخدام 
أي مشاكل قدكشف عن وا�داء و 

قد . تطرأ خ�ل عملية ا�ط�ق
يشمل ذلك أدوات مثل المنصات

المشاكل التحليلية وبرمجيات تتبعّ
.ونماذج م�حظات المتعاملين

�داء متابعة مقاييس ا�ستخدام وا
لتحديد أي مشاكل أو مجا�ت 

د ق. تحسين خ�ل عملية ا�ط�ق
ركة يشمل ذلك مقاييس مثل مشا

المتعاملين والحفاظ عليهم 
ومعد�ت التحوّل إلى منتجات 

 ,engagement).أخرى
retention and conversion 

rates)

جمع الم�حظات من المتعاملين
طوال عملية ا�ط�ق لتحديد أي

قد . مشاكل أو مجا�ت تحسين
يشمل ذلك المسوحات ونماذج 
ن م�حظات المتعاملين أو غيرها م

.أساليب جمع الم�حظات

داء تحليل الم�حظات وبيانات ا�
المجمّعة خ�ل عملية ا�ط�ق 

د لتحديد أي توجهات أو مشاكل ق
ل

ّ
ب التدخ

ّ
.تتطل
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جمع م�حظات المتعاملين ومتابعة الخدمة عن كثب

تحديد مقاييس ا�داء التي ينبغي اختبارها قبل البدء بجلسات ا�ختبار

أو فاعلية الخدمة/تطوير حا�ت ا�ختبار لتقييم س�مة جوانب محدّدة و

ل الخدمة على تطبيق ا�ختبار المؤتمت باستخدام ا�دوات والتقنيات المناسبة لتحديد أعطا
أساس منتظم

ضمان تمثيل المشاركين في ا�ختبار لجمهور الخدمة

ل لتحديد أثر تحديث تجربة المتعام/استقطاب م�حظات المشاركين في ا�ختبار عند تصميم
التغييرات في سهولة ا�ستخدام وتحديد ا�ص�حات الحرجة

ح والمحتوى ا�ساسي والع
ّ
رض لضمان إجراء اختبار أداء كمّي بمجرّد ا�نتهاء من خصائص التصف

ئة وعدم مثل قياس ا�وقات والمسارات الخاط(تلبية ا�هداف المتعلقة �سهولة ا�ستخدام 
)القدرة على إيجاد المحتوى وما إلى ذلك

استخدام ا�رشادات المعرفية لحل المشاكل الواضحة قبل إجراء اختبارات ا�داء
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أهميةّ الصيانة المستمرة

01020304
ب الحفاظ على الخدمات 

ّ
يتطل

ان الحكومية اهتمامًا مستمرًا لضم
رة تلبيتها ل�حتياجات المتغي

سريعة لمتعاملين والبيئة الرقميةل
.التطوّر

ينبغي أن تصُمّم الخدمات بحيث
تضمن ا�ستدامة مع إجراء 

لة مراجعات منتظمة لتحسين سهو
ة ا�ستخدام وضمان بقائها محدّث

.وآمنة

تسمح ا�ساليب المرنة بإجراء
لمتعاملين لاختبارات مبكرة 

ات وتحسين مستمر �بقاء الخدم
.عاملينم�ئمة وتلبية احتياجات المت

الصيانة ا�ساسية، مثل إص�ح
ا�خطاء والتصحيحات ا�منية، 

مهمّة، ولكنّ التحسين الحقيقي
يعني معالجة المشاكل الكامنة

واكبة وتطوير الخدمة بحيث تبقى م
.ةللتقنيات والسياسة الحكومي
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�نعماختبار الخدمة بأكملها في بيئة تحُاكي البيئة الحقيقية؟هل يتم 
�نعملجمع الم�حظات وبيانات ا�داء المتعلقة بالخدمة؟" شارك"هل يتم الربط مع 

�نعمعملية تطوير الخدمة؟خ�لمع المقاييس هل يتم ج
�نعم؟ضمانة سرعة التطويرلوأتمتتهامعاينة العمليات وتكييفها هل يتم 

�نعملمتعاملين؟لالمحدّثة ذات قيمة بال�سبة /الحد ا�دنى من المتطلبات ال�زمة حتىّ تكون الخدمة الجديدةهل يتم تحديد
�نعمتخصيص الوقت لتحديد ا�سباب الجذرية للمشاكل؟هل يتم 

�نعمإمكانية الوصول إلى الموارد للنمذجة السريعة؟هل هناك 
�نعماحتضان المهارات والنهُج وا�دوات الرقمية الجديدة؟هل يتم 
�نعمالتحاور مع الجهات المعنية وفهم قيمة العمل التصميمي؟هل يتم 
�نعماستخدام نهج تصميم خدمات عند الحاجة؟هل يتم 
�نعمإخبار الجهات المعنية بحكاية التصميم؟هل يتم 
�نعماكتشاف احتياجات المتعاملين ومتطلباتهم؟هل يتم 
�نعماكتشاف منظور ا�عمال؟هل يتم 
�نعمفرصة الخدمة من خ�ل استنباط المعنى من معلومات المتعاملين وا�عمال؟/تحديد مشكلةهل يتم 
�نعمالفرصة؟/تطوير فهم جماعي للمشكلةهل يتم 
�نعمالتعاون مع الجهات المعنية لوضع أفكار لحلول محتملة؟هل يتم 
�نعمالمشاركة في تصميم حل ناجع مع الجهات المعنية؟هل يتم 
�نعمتطوير نماذج أولية واختبارها ��شاء حل منخفض المخاطر وجاهز للتنفيذ؟هل يتم 
�نعمدمج احتياجات المتعاملين المتغيرة في التفكير التصميمي؟هل يتم 

�نعموصف عملية تحديد المرئيات المستمرة من أبحاث المتعاملين وترتي�ها حسب ا�ولوية؟هل يمكنكم 
�نعموصف أمثلة على قصص المتعاملين التي تنتقل �سرعة من البحث إلى ال�شر والتفعيل؟هل يمكنكم 
�نعموصف أمثلة حول �شر البرمجيات بتكرار مع عدم تعطيل المتعاملين؟هل يمكنكم 
�نعموصف أمثلة على تحليل أبحاث المتعاملين واستخدامها لتحسين الخدمة؟هل يمكنكم 

�نعماستخدام نهج تصميم متكرر في اختبارات سهولة ا�ستخدام؟هل يتم 

ا؟- (Agile)التقييم الذاتي لتطوير المنتجات المرنة
ً
بع نهجًا مرن

ّ
هل أت



موارد مفيدة �ستخدامها
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التقييم الذاتي لمعايير الخدمة
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ح في المثال أدناه.  على مستوى المعايير أدناه" �"أو " نعم"يرُجى ا�جابة عن ا�سئلة التالية بـ 
ّ

.يرُجى توضيح إجاباتك كما هو موض

مجموعة أدوات التقييم الذاتي لمعايير الخدمة

لدينا ا�دوات ال�زمة لقياس
الدرجةلنا إليهانبلغ عن النتائج التي توصنضع أهداف للمعيار سنوياًنقيس المعيار سنوياًالمعيار

543315التركيز على المتعامل

3نعم�نعمنعمدرجة رضا المتعامل

2نعم��نعمالوقت ال�زم �نجاز الخدمة

4نعمنعمنعمنعممعدّل حل الشكاوى

3�نعمنعمنعممعدل إنجاز خدمات المتعاملين

3�نعمنعمنعممعدل ا�خطاء بتقديم الخدمات للمتعاملين

الشمولية

الخدمة �سبة المتعاملين ذوي ا�عاقة الذين يمُكنهم الوصول إلى
واستخدامها

عدد الشكاوى المتعلقة �سهولة الوصول

دةالوقت ال�زم �نجاز خدمة باستخدام التكنولوجيا المساع

ر بها الخدمة
ّ
عدد اللغات التي تتوف



86 /دليل معايير الخدمات الحكومية

مجموعة أدوات التقييم الذاتي لمعايير الخدمة

ح في المثال أدناه. على مستوى المعايير أدناه" �"أو " نعم"يرُجى ا�جابة عن ا�سئلة التالية بـ 
ّ

.يرُجى توضيح إجاباتك كما هو موض

لدينا ا�دوات ال�زمة لقياس
الدرجةلنا إليهانبلغ عن النتائج التي توصنضع أهداف للمعيار سنوياًنقيس المعيار سنوياًالمعيار

الشفافية

عدد طلبات المعلومات المقدّمة من المتعاملين

رضى المتعاملين عن توافر المعلومات

قنواتمدة ا�ستجابة لطلبات المتعاملين على مستوى جميع ال

قابلية التشغيل المتبادل

عدد التعام�ت المشتركة بين الجهات المنجزة

الوقت ال�زم �نجاز معاملة مشتركة بين عدّة جهات

عدد أخطاء النظام المرتبطة بمشاركة البيانات وتكاملها

ا�من والخصوصية

معدّل حدوث الحوادث ا�منية

مدة ا�ستجابة للحوادث ا�منية

معدّل ثقة المتعاملين
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التقييم الذاتي لمعايير التجربة
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التقييم الذاتي لمعايير التجربة

.تعني ممتاز4تعني ضعيف و0، بحيث 4إلى 0يرُجى مناقشة ا�سئلة التالية داخلياً وتحديد درجة على مقياس من 
سهولة التصفح

هل مصطلحات البحث المستخدمة في الخدمة متوافقة مع مصطلحات المتعامل؟
هل من السهل على المتعاملين إيجاد المعلومات ذات الصلة المتعلقة بالخدمة؟

هل الخدمات المتعلقة بالمعام�ت المتاحة مدرجة وموصوفة بوضوح ليفهمها المتعاملون؟
هل جرى استهداف فئات معينّة من المتعاملين من ا�فراد أو الشركات في التدريب وورشات التدريب العملية المتعلقة بالخدمات المعقدة؟

أو على منصات التواصل ا�جتماعي؟HTMLوPDFهل يوجد خيارات لحفظ الخدمات ومشاركتها بصيغ متوافقة مثل 
عتتبّ التعامل وس�سة ال

هل يزُوّد المتعاملون بمؤشر اكتمال وتتبع المعام�ت متعدد الخطوات؟
هل إجراءات التعامل مع ا�ستثناءات والمدفوعات واسترداد المبالع والتسويات محدّدة بوضوح قبل السداد؟

هل تم تقديم تعهد للمتعامل عند استكمال المعاملة يتضمّن رمز والتاريخ والوقت وقائمة بالخدمات أو البنود؟
هل تم إرسال إشعارات مؤتمتة عبر البريد ا�لكتروني أو الرسائل النصيةّ بالمراحل الرئيسية خ�ل تقديم الخدمات؟

هل تم توفير خاصية تتبعّ لحالة الخدمات للمتعاملين ومعرفة الوقت المقدّر ل�ستكمال؟
تعبئة م�سطة للنموذج

هل النماذج مصممة بطريقة سلسة بحيث يسهل تعبئتها؟
هل تظهر إشعارات لمنع حدوث أخطاء في إدخال البيانات وهل الخانات ا�لزامية وا�ختيارية مُشار إليها بوضوح؟

هل عناوين خانات البيانات متسقة في جميع الصفحات؟
هل خانات البيانات متسقة مع حجم النص التي يحتاج المتعامل إلى تقديمه؟

هل يوجد توضيح بصري يميز بين خانات البيانات ا�لزامية وا�ختيارية؟
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التقييم الذاتي لمعايير التجربة

قنوات الدعم المفتوح والم�حظات
هل المساعدة والدعم المقدّمان للمتعاملين الذين يوُاجهون مشاكل أو صعوبات مع الخدمات ا�لكترونية مناسبة من حيث الوقت والفاعلية؟

هل يخضع موظفو خدمة المتعاملين للتدريب المنتظم حول إرشادات تجربة المتعامل وهل يقُيمّ أداؤهم بحيادية؟
ي المساعدة الفورية خ�ل ساعات العمل المحددة وهل وقت ا�ستجابة لتلك ا�ستف

ّ
راقبة والتقييم؟ات خاضع للمسار هل تفاصيل التواصل عبر الهاتف متوفرة للمتعاملين لتلق

يم؟تقيهل خدمات الدردشة المباشرة متاحة للمتعاملين حتىّ يتواصلوا مع موظفي الخدمة وهل وقت ا�ستجابة لتلك ا�ستفسارات خاضع للمراقبة وال
؟"شارك"هل جميع قنوات تقديم الم�حظات متكاملة من خ�ل 

واجهة مستخدم رقمية سلسة
هل كثافة صفحات الويب وبنيتها مثالية مع وجود عناوين واضحة وموجزة؟

عة تماشياً مع إرشادات ومواصفات التصميم ا�صلي
ّ
المادي؟/هل عناصر وترتي�ات الواجهة متسقة ومتوق

هل عرض الخدمة محسن عبر جميع ا�جهزة المختلفة من حيث ضبط الترتيب والتصميم تبِعًا لوسائل إدخال البيانات؟
ل �س�سة عبر الصفحات؟

ّ
ح شامل بحيث يسمح للمتعاملين بالتعرّف على بنية الخدمة والتنق

ّ
هل مخطّط التصف

هل روابط الخدمات متسقة وقابلة للنقر وتصف الصفحة المقصودة؟
تقديم خدمات شاملة

سياسة سهولة النفاذ الرقمي في تصميم الخدمات وتنفيذها؟اتباعهل تأكّدت الحكومة من
هل الخدمات الحكومية متاحة الكترونياً وبطرق أخرى دون وجود عوائق متعلقة بالوصول؟

اللغوية والتكنولوجيا والمتعلقة با�عاقة والوصول خ�ل التصميم وهل جرى اتخاذ تدابير مناسبة لمعالجتها؟/هل جرت مراعاة الحواجز الثقافية
هل جرى تنفيذ عمليات التحقق ا�لية من إمكانية الوصول للخدمات الحكومية وهل جرى حل أي مشاكل موجودة �سرعة؟

جريت أبحاث واختبارات لضمان إمكانية الوصول لجميع القدرات، بغضّ النظر عن طريقة أو موقع الوصول وهل جرت معالجة أي من المشاكل
ُ
محددة؟الهل أ
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تعني ممتاز في جميع المجا�ت100تعني ضعيف في جميع المجا�ت و0، بحيث 100-0تضاف الدرجة في التقييم الذاتي في الشريحة ا�خيرة للحصول على درجة من 

بطاقة درجة التقييم الذاتي لمعايير التجربة 

الدرجة ا�جماليةدرجة السؤال الخامسدرجة السؤال الرابعدرجة السؤال الثالثدرجة السؤال الثانيدرجة السؤال ا�ولالموضوع

100-40-40-40-40-40-0سهولة التصفح

تعامل وتتبعّ سلسين

تعبئة م�سطة للنموذج

قنوات الدعم المفتوح 
والم�حظات

واجهة مستخدم رقمية 
سلسة

تقديم خدمات شاملة

متوسط جميع الدرجاتا�جمالي
أع�ه
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التقييم الذاتي لمعايير الفنيةّ
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)1/2(التقييم الذاتي للمعايير الفنيةّ 

.تعني ممتاز4تعني ضعيف و0، بحيث 4إلى 0يرُجى مناقشة ا�سئلة التالية داخلياً وتحديد درجة على مقياس من 
جمع البيانات ومشاركتها

هل تجمع الجهة البيانات مرة واحدة فقط لتجنبّ ا�زدواجية؟
قبل جمعها؟المتعاملينهل تقُيمّ الجهة المخاطر الشخصية وس�مة بيانات 

؟فقطالحصول على البيانات بعد الحصول على موافقة المستفيد المتعاملينعلىهل تلتزم الجهة 
هل تعُطي الجهة ا�ولوية �دارة البيانات ذات القيمة التجارية؟

حدّد الجهة تصنيف البيانات؟
ُ
هل ت

هل تعمل الجهة على إزالة الحواجز التي تعُيق مشاركة البيانات و�شر البيانات على بوابات حكومية مفتوحة؟
هل تبُرم الجهة اتفاقيات مشاركة بيانات تغُطّي أمن البيانات وا�حتفاظ بها واستخدامها؟

هل تحُدّد الجهة مستويات الوصول إلى البيانات والتصريح؟
ضوع لحقوق الملكية من قبل ا�لة وعدم ا�زدواجية وعدم الخءة هل تعمل الجهة على تقييم جودة البيانات وتحسينها بانتظام باستخدام معايير الدقة وا�كتمال والمناسبة من حيث الوقت والقابلية للقرا

الفكرية؟
هل تضمن الجهة قدرة المتعاملين على تصحيح معلوماتهم الشخصية؟

التشغيل البيني وا�نفتاح
ن ا�نظمة المختلفة من تبادل البيانات �س�سة؟

ّ
هل تحُدّد الجهة معايير وصيغ البيانات الشائعة التي تمُك

هل وضعت الجهة إطار واضح لحوكمة البيانات يحُدّد طريقة مشاركة الجهات المختلفة للبيانات والوصول إليها واستخدامها؟
ق من البيانات وتنظيفها لضمان جودة البيانات ودقتها؟

ّ
هل تقُدّم الجهة أدوات للتحق

هل طوّرت الجهة أدوات لتخطيط البيانات وتحويلها لمساعدة مختلف ا�نظمة على ترجمة البيانات واستخدامها من مصادر مختلفة؟
هل تتعاون الجهة بفاعلية مع الجهات ا�خرى لتحديد فرص مشاركة البيانات والتشغيل البيني؟

هل تجعل الجهة جميع البيانات والمعلومات غير الحساسة مفتوحة للعالم الخارجي لمشاركتها وإعادة استخدامها بموجب رخصة مفتوحة؟
ق الجهة الطريقة التي يمُكن ل�خرين من خ�لها استخدام واجهات برمجة التطبيقات أو البيانات المفتوحة أو المعلومات الخاصة ب

ّ
تها؟خدمهل توث

هل تسُاهم الجهة في المشاريع العامة التي تقترض منها؟
هل ترُاعي الجهة جميع حلول المصادر المفتوحة عند البحث عن منتج أو خدمة أو حل جديد؟

ة والمرئيات وتدعو ا�خرين لتقديم نقد بناّء؟
ّ
هل تشُارك الجهة العمل وصنع القرارات وا�دل
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)2/2(التقييم الذاتي للمعايير الفنيةّ 

)تتمّة(تعني ممتاز 4تعني ضعيف و0، بحيث 4إلى 0يرُجى مناقشة ا�سئلة التالية داخلياً وتحديد درجة على مقياس من 
التكنولوجيا 

أبحاث وتحلي�ت لتحديد مجموعة التقنيات ال�زمة لبناء الخدمة واستضافتها وتشغيلها وقياسها؟الجهةهل تجُري 
بها حسب ا�ولوية، بما في ذلك التعقيد وا�داء المتوقع وسهولة ا�ختبار وا�حتياجات ا�منية؟

ّ
هل تحصر الجهة متطلبات الخدمة وترُت

م مرونتها لتقليل تكلفة التعدي�ت
ّ

في المستقبل؟هل تقُيمّ الجهة التقنيات المتوائمة مع متطلبات الخدمة وتعُظ
هل تجُري الجهة تقييمات شاملة لمجموعات التقنيات المحتملة التي ستُستخدم في تطوير الخدمة؟

هل تضمن الجهة ا�لمام بالتكنولوجيا وا�دوات؟
هل طوّرت الجهة عملية لتحديد القدرات المتطلبات الحرجة للخدمة التي ينبغي حمايتها من ا�حداث والحا�ت السلبية؟

هل تجُري الجهة تقييمات خطر منتظمة لتحديد التهديدات والثغرات المحتملة في القدرات الحرجة للخدمة؟
ذ خطط احترازية للحد من المخاطر المحددة وحماية القدرات الحرجة؟

ّ
هل تطُوّر الجهة وتنُف

مرارية ا�عمال؟استهل تجُري الجهة اختبارات وتقييمات منتظمة لمتانة الخدمة ومرونتها تشمل اختبارات ا�ختراق واختبارات التعافي من الكوارث واختبارات 
ن من استرداد البيانات وا�نظمة الحرجة في حال وقوع كارثة أو خسارة في البيان

ّ
ات؟هل تضع الجهة خطّة احتياطية وخطّة تعافي لضمان التمك

ي الحوسبة السحابية وأمنها
ّ
تبن

هل حدّدتم أهداف ا�عمال التي سيُساعد تبنيّ الحوسبة السحابية على تحقيقها؟
إلى السحابة؟التحولهل قيمّتم بنية تكنولوجيا المعلومات الحالية لديكم لتحديد ما إذا كان بإمكانها دعم 

هل قيمّتم المخاطر المحتملة المرتبطة بتبنيّ الحوسبة السحابية وطوّرتم خطّة للحد من تلك المخاطر؟
لمنظمتكم؟) عام أو خاص أو هجين(هل حدّدتم أ�سب نموذج لتفعيل السحابة 

هل وضعتم خطّة لتدريب الموظفين على التكنولوجيا السحابية وطريقة تأثيرها على مسؤولياتهم الوظيفية؟
هل حددتهم أنواع البيانات الحساسة التي ستخُزّن على السحابة والمتطلبات ا�منية لتلك البيانات؟

ذتم المصادقة متعددة العوامل لضمان عدم وصول سوى المستفيدين المصرّح لهم إلى الموارد السحابية؟
ّ
هل نف

هل وضعتم خطّة لتشفير البيانات عند نقلها وفي مرحلة الخمول للحماية من الوصول غير المصرّح به؟
هل أجريتم تقييمات للثغرات واختبارات اختراق لتحديد أوجه الضعف ا�منية المحتملة في بيئتكم السحابية ومعالجتها؟

هل وضعتم إجراءات ل�ستجابة للحوادث والتعافي من الكوارث في حال وقوع اختراق أمني أو خسارة للبيانات في السحابة؟
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تعني ممتاز في جميع المجا�ت100تعني ضعيف في جميع المجا�ت و0، بحيث 100-0تضاف الدرجة في التقييم الذاتي في الشريحة ا�خيرة للحصول على درجة من 

بطاقة ع�مات التقييم الذاتي للمعايير التكنولوجيا 

درجة السؤال الموضوع
1

درجة السؤال 
2

درجة السؤال 
3

درجة السؤال 
4

درجة السؤال 
5

درجة السؤال 
6

درجة السؤال 
7

درجة السؤال 
8

درجة السؤال 
9

درجة السؤال 
10

الدرجة 
ا�جمالية 

جمع جميع (
)ا�عمدة

جمع البيانات 
ومشاركتها

التشغيل البيني
وا�نفتاح

التكنولوجيا 

تبنيّ الحوسبة 
السحابية وأمنها

المجموع
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التقييم الذاتي لمعايير الخدمات
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�نعماختبار الخدمة بأكملها في بيئة تحُاكي البيئة الحقيقية؟هل يتم 
�نعملجمع الم�حظات وبيانات ا�داء المتعلقة بالخدمة؟" شارك"هل يتم الربط مع 

�نعمعملية تطوير الخدمة؟خ�لمع المقاييس هل يتم ج
�نعم؟ضمانة سرعة التطويرلوأتمتتهامعاينة العمليات وتكييفها هل يتم 

�نعملمتعاملين؟لالمحدّثة ذات قيمة بال�سبة /الحد ا�دنى من المتطلبات ال�زمة حتىّ تكون الخدمة الجديدةهل يتم تحديد
�نعمتخصيص الوقت لتحديد ا�سباب الجذرية للمشاكل؟هل يتم 

�نعمإمكانية الوصول إلى الموارد للنمذجة السريعة؟هل هناك 
�نعماحتضان المهارات والنهُج وا�دوات الرقمية الجديدة؟هل يتم 
�نعمالتحاور مع الجهات المعنية وفهم قيمة العمل التصميمي؟هل يتم 
�نعماستخدام نهج تصميم خدمات عند الحاجة؟هل يتم 
�نعمإخبار الجهات المعنية بحكاية التصميم؟هل يتم 
�نعماكتشاف احتياجات المتعاملين ومتطلباتهم؟هل يتم 
�نعماكتشاف منظور ا�عمال؟هل يتم 
�نعمفرصة الخدمة من خ�ل استنباط المعنى من معلومات المتعاملين وا�عمال؟/تحديد مشكلةهل يتم 
�نعمالفرصة؟/تطوير فهم جماعي للمشكلةهل يتم 
�نعمالتعاون مع الجهات المعنية لوضع أفكار لحلول محتملة؟هل يتم 
�نعمالمشاركة في تصميم حل ناجع مع الجهات المعنية؟هل يتم 
�نعمتطوير نماذج أولية واختبارها ��شاء حل منخفض المخاطر وجاهز للتنفيذ؟هل يتم 
�نعمدمج احتياجات المتعاملين المتغيرة في التفكير التصميمي؟هل يتم 

�نعموصف عملية تحديد المرئيات المستمرة من أبحاث المتعاملين وترتي�ها حسب ا�ولوية؟هل يمكنكم 
�نعموصف أمثلة على قصص المتعاملين التي تنتقل �سرعة من البحث إلى ال�شر والتفعيل؟هل يمكنكم 
�نعموصف أمثلة حول �شر البرمجيات بتكرار مع عدم تعطيل المتعاملين؟هل يمكنكم 
�نعموصف أمثلة على تحليل أبحاث المتعاملين واستخدامها لتحسين الخدمة؟هل يمكنكم 

�نعماستخدام نهج تصميم متكرر في اختبارات سهولة ا�ستخدام؟هل يتم 

ا؟- (Agile)التقييم الذاتي لتطوير المنتجات المرنة
ً
بع نهجًا مرن

ّ
هل أت



المراجع
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)2015(ا�صدار الثاني –وزارة المواص�ت وا�تصا�ت –سياسة تأمين المعلومات الوطنية 1.
)2016(ا�صدار الثاني -وزارة المواص�ت وا�تصا�ت –إطار عام للمواقع والخدمات ا�لكترونية للجهات الحكومية 2.
2016لسنة ) 13(قانون رقم -قانون حماية البيانات الشخصية3.
2014لسنة ) 14(قانون رقم -قانون مكافحة الجرائم السي�رانية 4.
2022لسنة ) 11(قرار رئيس هيئة تنظيم ا�تصا�ت رقم -قانون حماية البنية التحتية للمعلومات الهامة5.
)2014(–وزارة المواص�ت وا�تصا�ت وتكنولوجيا المعلومات-سياسة البيانات المفتوحة 6.
)2018(ا�صدار ا�ول –وزارة المواص�ت وا�تصا�ت -سياسة تأمين الحوسبة السحابية 7.
)2019أكتوبر (3.1ا�صدار –وزارة المواص�ت وا�تصا�ت –المعيار ا�مني �نظمة الرقابة الصناعية الوطنية8.
) 2020(ا�صدار ا�ول –تسمو –معايير بنية تكنولوجيا المعلومات لمنصات قطر الذكية9.

)  2020(ا�صدار ا�ول –تسمو –معايير بيانات قطر الذكية10.
)2020(ا�صدار ا�ول –تسمو –معايير أمن معلومات قطر الذكية11.
)  2011(المجلس ا�على ل�تصا�ت وتكنولوجيا المعلومات –سياسة سهولة النفاذ الرقمي ومنالية الويب لقطر 12.
2010لسنة ) 16(قانون رقم -قانون المعام�ت والتجارة ا�لكترونية 13.
) 2019–2018(–وزارة المواص�ت وا�تصا�ت-إرشادات التجارة ا�لكترونية لقطر 14.
)2016(2.0.1ا�صدار –وزارة المواص�ت وا�تصا�ت -ا�طار العام للمواقع والخدمات ا�لكترونية للجهات الحكومية15.
2012لسنة ) 13(قانون رقم -مصرف قطر المركزي وتنظيم المؤسسات المالية -ئحة المحافظ ا�لكترونية �16.
، وزارة ا�تصا�ت وتكنولوجيا المعلومات2020سياسة أمن منصة تسمو، -سياسة أمن تسمو17.
، وزارة ا�تصا�ت وتكنولوجيا المعلومات2020سياسة ا�ثر ا�جتماعي لتسمو -سياسة ا�ثر ا�جتماعي لتسمو 18.
، وزارة ا�تصا�ت وتكنولوجيا المعلومات2020، "تسمو"سياسة ضمان التوافقية في -" تسمو"سياسة ضمان التوافقية في 19.

المراجع المحلية
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المراجع الدولية

]سجل هيئة أرقام ا�نترنت المخصصة[
هيئة أرقام ا�نترنت المخصصة

]8000آيزو [
)آيزو(، المنظمة الدولية للمعايير 2011جودة البيانات 8000آيزو 

]1-11179أي إي سي /آيزو[
)آيزو(، المنظمة الدولية للمعايير 2015إطار العمل : سج�ت البيانات الوصفية الجزء ا�ول1-11179أي إي سي /آيزو

]2-11179أي إي سي /أيزو[
)آيزو(، المنظمة الدولية للمعايير 2019. التصنيف: سج�ت البيانات الوصفية الجزء الثاني2-11179أي إي سي /آيزو

]3-11179أي إي سي /أيزو[
، المنظمة الدولية 2013. نموذج التسجيل والسمات ا�ساسية: سج�ت البيانات الوصفية الجزء الثالث3-11179أي إي سي /آيزو

)آيزو(للمعايير 

]4-11179أي إي سي /أيزو[
)آيزو(، المنظمة الدولية للمعايير 2004. صياغة تعريفات البيانات: سج�ت البيانات الوصفية الجزء الرابع4-11179أي إي سي /آيزو

]5-11179أي إي سي /أيزو[
)آيزو(، المنظمة الدولية للمعايير 2015. مبادئ التسمية: سج�ت البيانات الوصفية الجزء الخامس5-11179أي إي سي /آيزو

]6-11179أي إي سي /أيزو[
)آيزو(، المنظمة الدولية للمعايير 2005. التسجيل: سج�ت البيانات الوصفية الجزء السادس6-11179أي إي سي /آيزو

]7-11179أي إي سي /أيزو[
، المنظمة 2019. النموذج ا�ساسي لتسجيل مجموعات البيانات: سج�ت البيانات الوصفية الجزء السابع7-11179أي إي سي /آيزو

)آيزو(الدولية للمعايير 

]5-15000أيزو [
، المنظمة الدولية 2014. مواصفات المكوّنات ا�ساسية: لغة التوصيف الموسعة ل�عمال ا�لكترونية الجزء الخامس5-15000أيزم 

)آيزو(للمعايير 

]1-20802أيزو [
)آيزو(، المنظمة الدولية للمعايير 2016ا�ساس، : بروتوكول البيانات المفتوحة الجزء ا�ول1-20802آيزو 

]2-20802أيزو [
)آيزو(عايير صيغة جسون للبيانات المفتوحة، المنظمة الدولية للم: بروتوكول البيانات المفتوحة الجزء الثاني2-20802آيزو 

]29161آيزو [
)آيزو(تكنولوجيا المعلومات وبنية البيانات والتعريف الفريد �نترنت ا�شياء، ، المنظمة الدولية للمعايير29161آيزو 
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المراجع الدولية

[JSON]
JSON-Org، 1999، )جسون(ترميز الكائنات باستعمال جافا سكري�ت 

]سياسة إدارة البيانات[
، وزارة ا�تصا�ت وتكنولوجيا المعلومات، قطر2015سياسة إدارة البيانات، 

]سياسة البيانات المفتوحة[
، وزارة ا�تصا�ت وتكنولوجيا المعلومات، قطر2014سياسة البيانات المفتوحة، 

[OData-ABNF]
OASIS، اللجنة الفنيةّ للبيانات المفتوحة التابعة لمنظمة 4.01قواعد بناء صيغة باكوس نور المضافة للبيانات المفتوحة ال�سخة 

]لغة تعريف السمات المشتركة-البيانات المفتوحة [
لتابعة لمنظمة لغة تعريف المخططات المشتركة، اللجنة الفنيةّ للبيانات المفتوحة ا: الجزء الثالث4.0البيانات المفتوحة ال�سخة 

OASIS

[OData-Protocol]
OASISبروتوكول، اللجنة الفنيةّ للبيانات المفتوحة التابعة لمنظمة : الجزء ا�ول4.0البيانات المفتوحة ال�سخة 

]عنوان موقع الويب-البيانات المفتوحة [
OASISمنظمة أعراف عناوين مواقع الويب، اللجنة الفنيةّ للبيانات المفتوحة التابعة ل: الجزء الثاني4.0البيانات المفتوحة ال�سخة 

[PAS 180]
، المعهد البريطاني للمعاييرPAS 180،2014مفردات المدن الذكية 

[PAS 182]
، المعهد البريطاني للمعاييرPAS 182،2014نموذج مفهوم المدن الذكية 

][RFC2617
ق من بروتوكول نقل النص الفائق

ّ
ق ا�ساسي وباستخدام متصفحات ا�نترنت، : التحق

ّ
، مجموعة مهندسي ا�نترنت1999التحق

][RFC3986
، مجموعة مهندسي ا�نترنت2005النحو المعمّم، : معرف الموارد الموحد
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المراجع الدولية

:RFC7159
، مجموعة مهندسي ا�نترنت2014صيغة تبادل البيانات، ) جسون(ترميز الكائنات باستعمال جافا سكري�ت 

[W3C JSON-LD 1.0]
W3C JSON-LD 1.0 ،رابطة الشبكة العالمية2020، تسلسل مبني على جسون للبيانات المرتبطة ،

][W3C JSON-LD 1.1
W3C JSON-LD 1.0 ،رابطة الشبكة العالمية2020، خوارزميات المعالجة وواجهة برمجة التطبيقات ،

][W3C LD-DCAT
، رابطة الشبكة العالمية2020مفردات كتالوج بيانات البيانات المرتبطة لرابطة الشبكة العالمية، مفردات كتالوج البيانات، 

[W3C-RDF Concepts]
W3C-RDF Concepts RDF 1.1 ،رابطة الشبكة العالمية2014المفاهيم والنحو المجرّد ،

[W3C Web Annotated Protocol]
Web Annotated Protocol, Web Annotated Protocol, 2017, W3Cرابطة الشبكة العالمية 

[XML-Schema-2]
W3C XML لغة تحديد المخططات(XSD) 1.1رابطة الشبكة العالمية2004أنواع البيانات، : الجزء الثاني ،

[XML]
، رابطة الشبكة العالمية2006لغة التوصيف الموسعة، 
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:�ي استفسارات الرجاء التواصل من خ�ل

pmgs@cgb.gov.qa: البريد ا�لكتروني•

16008: الخط الساخن•
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