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هـ، الصادر بالموافقـة عـلى تنمـيم هي ـة 1442/07/25وتاريخ ( 418)بناءً على قرار  مجلس الوزراء رقم 

ا يتعلـ  الهي ـة هـا الجهـة المختصـة بكـل مـ"عـلى أ  ( الثالثـة)الحكومة الرقمية، والذي ينص في مادته 

".بالحكومة الرقمية، وتعد المرجع الوطنا في شؤونها

مهــام واختصاصــات-عــلى(  الرابعــة والخامســة)في فقرتيهــا ( الرابعــة)وإشــارة لمــا نصــ  عليــه المــادة 

المنصـات التنسي  مع الجهات المختصة للعمل على تنميم أعمال الحكومة الرقميـة، و : "ومنها -الهي ة

قيـا  إصدار القياسـات والمـؤشرات والأدوات والتقـارير  ل"و ..."والمواقع والخدمات الحكومية الرقمية

". أداء الجهات الحكومية وقدراتها في مجال الحكومة الرقمية، ورضا المستفيد عنها

ــا الأداء الرقمــا والرفــع مــ  جــودة الخــدمات ــة في تعاي ــة الحكومــة الرقمي ــداداً لمســؤوليات هي  و امت

بهـد  تحقيـ  (2030)المقدمة وتحسين تجربة المستفيدي ، بما يتواف  مع الرؤية الطموحة للمملكة 

تســع  رضـا المسـتفيد، فقــد أطلقـ  الهي ــة مـؤشر نضــج التجربـة الرقميــة للخـدمات الحكوميــة، والـذي

الهي ــة مــ  خلالــه إلى تحقيــ  عــدد مــ  الأهــدا  ومــ  أهمهــا رفــع مســتو  نضــج المنصــات و الخــدمات 

.الحكومية الرقمية

ــدورة الأ  ــة الم ــمولة في ال ــاتج نضــج المنصــات والخــدمات الحكومي ــا  نت ــر لئي ولى تــم إصــدار هــذا التقري

ات م، وي تمل التقرير عـلى نتيجـة المـؤشر العـام لجميـع المنصـ2022لمؤشر نضج التجربة الرقمية لعام 

حكوميـة الم مولة في المؤشر، بالإضافة إلى المستويات والنتاتج التـا حققتهـا أعـلى خمـس منصـات

:وفقاً للمناظير الثلاثة لنضج التجربة الرقمية، وها

.جكما ي مل التقرير أبرز الم اهدات والتوصيات التا تم التوصل لها م  خلال تحليل النتات

تمهيد

الهدف من التقرير

التعامل مع ال كاو تجربة المستخدم رضا المستفيد 
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نبذة عن نضج التجربة الرقمية1.

  خـدماتها عـ  يتم الإشارة إلى التجربة الرقمية بأنها نتيجة تفاعل المسـتفيد مـع الجهـات الحكوميـة واانتفـاع مـ

. القنوات الرقمية المختلفة والذي يؤثر على مد  رضا المستفيد ع  جودة هذه التجربة

قــد رأت ونمــراً لــدور التجربــة الرقميــة في رفــع رضــا المســتفيد وتحســين جــودة الخــدمات الحكوميــة المقدمــة  ف

توجهـات الهي ة ضرورة العمل على تطـوير منهجيـة لتقيـيم نضـج هـذه التجربـة مـ  خـلال أبعـاد مختلفـة تواكـ  ال

.ااستراتيجية للحكومة الرقمية والتغيرات الوطنية والدولية

ة وفقـاً وبناءً على ما سئ   تم إطلاق مؤشر سنوي لقيـا  مـد  نضـج المنصـات والخـدمات الحكوميـة الرقميـ

مـ  يجيةااسـتراتتحقيـ  التوجهـات للعدد م  المناظير والمحاور الرتيسة، ليعمل هذا المؤشر كأحد الممكنـات

أ  ـحسيـنها، كما وتقديم التوصيات لتقد تتطل  رفع مستو  نضجها، المحاور التا خلال تحليل النتاتج وتحديد

مكـ  التـا مـ  المو ،الرقميـة اات النضـج العـايم  شأنه تسليط الضوء عـلى المنصـات والخـدمات الحكوميـة

المحـاور في ويتم تطوير هـذه المنـاظير و .وااستفادة م  تجاربها ونمااج أعمالها،اعتئارها قصص نجاح وطنية

.كل دورة لضما  مواكئة التوجهات الحديثة للتجربة الرقمية

نضج التجربة الرقميةمؤشرأهداف 2.

:يسع  مؤشر نضج التجربة الرقمية لتحقي  عدد م  الأهدا  المهمة

رفع نضج المنصات 
و الخدمات الرقمية الحكومية

تسريع مراحل التطور المتعلقة 
بالتحول الرقما للمنصات 
والخدمات الرقمية الحكومية

تحسين التجربة الرقمية  
للمستفيدي  وتحسين 

رضاهم عنها

ة مواكئة  التوجهات ااستراتيجي
للحكومة الرقمية

قيا  النضج  بناءً على أفضل 
الممارسات الدولية

ااستفادة م  المنصات 
والخدمات الرقمية اات النضج 

كنمااج وطنيةالعاي

مستويات النضجمناظير القياسالنطاق

عدد م  المناظير 
ت مل محاور متعددة

مستويات (5)

دورية القياس

سنـــــوي 

مؤشر
نضج التجربة الرقمية

المنصات والخدمات 
الحكومية الرقمية 
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.

ميةالمواءمة الاستراتيجية لمؤشر نضج التجربة الرق3.

ية تصنيف مستويات نضج التجربة الرقم4.

هـــات يصـــ  مـــؤشر نضـــج التجربـــة الرقميـــة للخـــدمات الحكوميـــة في أربـــع ركـــاتا أساســـية مـــ  ســـ  ركـــاتا للتوج

:*:ااستراتيجية للحكومة الرقمية

مسـتويات، )خمسـة(يتم تصنيف المنصات والخدمات  الحكومية الرقمية وفقـاً لمـؤشر نضـج التجربـة الرقميـة  إلى 

:التاي يتم تحديدها بناء على تقييم تلك المنصات والخدمات بحس  المناظير والمحاور في كل دورة قيا ، ك

.الرقميةزيارة موقع هي ة الحكومة" التوجهات ااستراتيجية للحكومة الرقمية"للاطلاع على وثيقة * 

الأولالمستو  

ناشئ
Emergent 

ـــة المنصة أو الخدمة الرقمي
ـــــر  ناشـــــــ ة فـــــــــا مناظيـــــــ

ــــة ومـــــحاور التجربــــة الرقمي
وتتطلــ  المايـــــــــد مــــــــــــــ 

.التطـــــوير

الثانيالمستو  

متطور
Developed

المنصــــــــــــــة أو الخدمــــــــــــــة 
ل الرقميـــــة طئقــ  ب ــــــك

جـــــــام مناظــــــــير ومحـــاور 
التجربـــــــــة الرقميـــــــــة مـــــــــع 
إمكانيــــة اســــتغلال فــــر 

.التحسين

الثالثالمستو  

متمكن
Competent 

المنصــــــــــــــة أو الخدمــــــــــــــة 
ـــئ  معمــم ـــة تطــ الرقميــــ
متطلئــــــــــــــات محـــــــــــــــــــــاور 
ـــــــــــــــة  ـــــــــــــــربة الرقميــ التجـــــ
وتحــــتاج إلـــ  مايـــــــد مــــ 
ــــــــــــــا لتصـــــــــــــل إلى  التعايـ
مرحلــــــــــــــــــــــة الكفـــــــــــــــــــاءة 

.المتقدمة

الرابعالمستو  

متقدم
Advanced 

ة المنصة أو الخدمـة الرقميـ
ـــ  ـــا تطئيــــ متقدمــة فــــــــ
ــــة مناظيـــــــر ومحــــاور التجربـ

ل الرقميــة ومصــممة ب ــك
.فعال وشامل

الخامسالمستو  

متميز
Exceptional

ة المنصــة أو الخدمــة الرقميــ
ـــــــــــــــ   راتــــــــــــــدة في تطئيــــ

ـــاور التجربـــ ـــر ومحــــ ة مناظيـــ
ــــ  ــــيـ أصئحــ ــــة بحــ الرقميــ

. نمواجا وطنيا يحتذ  به
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المحـاور بدأ الإعداد لمؤشر نضج التجربة الرقمية م  خلال تطوير منهجية شاملة تغطا عدداً مـ  المنـاظير و

ل مــع كــما تــم عقــد ور  عمــ. الرتيســية و تحديــد المعــايير التــا مــ  خلالهــا تــم اختيــار المنصــات اات الأولويــة

ولى ممــثه هــذه المنصــات للتعريــف بالمنهجيــة المتئعــة وأهــدافها ولعــح الخطــوات المتعلقــة بالــدورة الأ 

م التا سيتم واستقئال ااستفسارات وااجابة عنها، تلى الك عقد اجتماعات مخصصه لتوضيح آليات التقيي

اتئاعهــا في هــذه الــدورة والمتطلئــات وأوجــه التعــاو  المتوقعــة مــ  ممــثه هــذه المنصــات وااتفــاق عــلى

.الخطط الامنية

واصــل ، تــم إطــلاق اســتئيا  عــلى منصــات التمنظــور ر ــا المســتفيدوتاامنــاً مــع إطــلاق المــؤشر، و لتغذيــة 

م عـ  هـذه ااجتماعا، بالتعاو  مع المنصات الم مولة  بهد  تمكين المستفيدي  م  تقييم مد  رضاه

تطلعـو  المنصات، وإتاحـة الفرصـة لهـم للم ـاركة في تقـديم الملاحمـات والمقترحـات والتحسـينات التـا ي

.إليها، وتم ااستفادة م  هذه الئيانات بعد مراجعتها، والتحق  م  جودتها

ت لمقـرات نفـذ فريـ  مـ  المختصـين زيـارابمنظـور تجربـة المسـتخدم و استكمااً لأعمال المؤشر المتعلقـة 

.المنصات الحكومية الم مولة  لتقييم محاور المنمور ع  أدوات متنوعة ومصممة لذلك

يـة فـيما تحليـل الئيانـات المقدمـة مـ  الجهـات الحكوممـ  خـلال منظور التعامل مع الشـكاو  كما تم تقييم 

حليـل تـم التا ي ـملها المـؤشر، والـك عـ  ثـلاح مراحـل مـ  التيخص منمومة ال كاو  المتعلقة بالمنصة 

.المقدمةللتأكد م  صحة الئيانات والوثات خلالها التواصل مع ممثه المنصات التا ي ملها المؤشر 

صـد النتـاتج وبعد اانتهاء م  تحليل جميـع المـدخلات والئيانـات لجميـع المحـاور، وفقـاً لاليـات المعتمـدة، تـم ر 

التـا مـ  الخاصة بكل منصة، وتحديد مسـتو  نضـجها، ودراسـة أوجـه التحسـين الممكنـة، وتقـديم التوصـيات

، كــما شــأنها المســاهمة في تحقيــ  الــك، وســيتم اســتعراا النتــاتج في القســم الســابع مــ  هــذا التقريــر

.سيتم استعراا أبرز التوصيات في القسم الثام 

مراحل الدورة الأولى. 5.1

2022نبذة عن مؤشر نضج التجربة الرقمية لعام . 5
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، والـذي يهـد  في دورتـه م2022يونيـو 8تم إطلاق مؤشر نضج التجربة الرقمية للخدمات الحكومية بتـاريخ 

تجربـــة الأولى لقيـــا  نضـــج المنصـــات الحكوميـــة والقنـــوات الرقميـــة التابعـــة لهـــا في الجوانـــ  المتعلقـــة بال

محـددة الرقمية، حيـ تـم اسـتهدا  اثنتـا ععةـ منصـة حكوميـة مـ  المنصـات اات الأولويـة وفقـاً لمعـايير

تنــوع القطاعــات التــا تخــدمها المنصــات الم ــمولة، وشراتــح وعــدد المســتفيدي ، وحجــم الخــدمات: وهــا

قابليتهـا والعمليات عليها، وتأثيرها في المؤشرات الدولية، ومد  نضج التحول الرقما في الجهة المالكـة، و 

. للتطوير

حتها أحـد عشــر تم التركيز في الدورة الأولى لمؤشر نضج التجربة الرقمية على ثلاثة مناظير رئيسة يندرج ت

: محورا  

في ويعُنـــ  بقيـــا  رضـــا المســـتفيدي  وتجـــربتهم
استخدام المنصـات مـ  وجهـة نمـرهم  للمسـاهمة 

ه في فهـــم التحـــديات ودعـــم التطـــوير، وتنـــدرج تحتـــ
:المحاور التالية

نصـــات ويعُنـــ  بتقيـــيم تجربـــة المســـتخدمين للم
د الرقميــة مــ  وجهــة نمــر المختصــين بهــد  تحديــ

:يةفر  التحسين، وتندرج تحته المحاور التال

يــة،ومـ  شــأ  هــذه المنــاظير والمحـاور المســاهمة في تعايــا التجربــة الرقميــة للمنصـات والخــدمات الحكوم

.والرفع م  جودة الخدمات الحكومية المقدمة، وتحسين تجربة المستفيدي ، وزيادة رضاهم

كاو  ويعُن  بتقييم مد  ااسـتجابة ومعالجـة شـ
المســـتفيدي  المقدمـــة عـــلى خـــدمات المنصـــات
ومــــــد  إتاحــــــة القنــــــوات المختلفــــــة اســــــتقئال 

:ال كاو ، وتندرج تحته المحاور التالية

إطلاق الدورة الأولى5.2.

سهولة ااستخدام •
جودة المعلومات والمحتو •
إمكانية الوصول •
دعم المستفيد وااستجابة•

ر ا المستفيد 

تجربة المستخدم 

التعامل مع الشكاو 

قابلية ااستخدام •
الإتــــاحة•
الخدمات الم تركة•

كـــــــما يؤخـــــــذ بعـــــــين 
ـــار الرضـــا العـــام ااعتئ
للمســــــتفيدي  عــــــ 

.المنصة

ال كاو  وااستجابة•
حلول ال كاو •
قنوات تقديم ال كاو •
اتفاقيات مستو  الخدمة•
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المناظير والمحاور. 5.3

معادلة المؤشر العام لنضج التجربة الرقمية. 5.4

وزن المنظورآلية التقييمالمحاورالمنظور

"(  رضا المستفيد"وز  منمور ×" رضا المستفيد"مجموع نتاتج المنصات في منمور)

+
"( تجربة المستخدم"وز  منمور ×" تجربة المستخدم"مجموع نتاتج المنصات في منمور )

+
"( التعامل مع ال كاو "وز  منمور ×" التعامل مع ال كاو "مجموع نتاتج المنصات في منمور )

قابلية ااستخدام•

الإتـــاحة•

الخدمات الم تركة•

ين تقيــيم بواســطة المختصــ

في تـــجربـــة المستـــخـدم

المنمور الثاني 

تجربة المستخدم
User Experience

50%

سهولة ااستخدام•

جودة المعلومات والمحتو •

إمكانيـة الوصـول•

ةدعم المستفيد وااستجاب•

ا اســـــتئيانات قيـــــا  الرضـــــ
 CSATباستخدام معادلة 

المنمور الأول 

ر ا المستفيد
Beneficiary Satisfaction

25%

ال كاو  وااستجابة•

حلول ال كاو •

قنوات تقديم ال كاو •

اتفاقيات مستو  الخدمة•

المنمور الثالـ 

التعامل مع الشكاو 
Complaints-Handling 

ت  تحليـــــل الئيانـــــات والوثـــــا

الداعمـــــــة مـــــــ  منمومـــــــة 

ـــةال كــاو  للجهـــة المــالك

25%
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نطاق العمل. 5.5

معايير اختيار المنصات المشمولة في النطاق. 5.5.1

:التاليةالمعاييريدخل في نطاق الدورة الأولى اثنتا ععة منصة تم تحديدها بناءً على 

المنصات الحكومية المشمولة في النطاق. 5.5.2

تنوع القطاعات التا تخدمها 
المنصات

تأثير المنصة 
في المؤشرات الدولية

أهمية المنصة
في القطاع الذي تخدمه

حجم الخدمات
والعمليات على المنصة 

شراتح وعدد 
مستفيدي المنصة 

نضج الجهة الحكومية
وجاهايتها في التحول الرقما

القطاع التجاريالقطاع الئلدي القطاع المايالقطاع الخيري

القطاع الصحاالقطاع السكنا
قطاع النقل

القطاع العديقطاع التعليمقطاع العملةوالخدمات اللوجتسي

عام القطاع الأمنا 
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2022أبرز المشاهدات لمؤشر نضج التجربة الرقمية لعام . 6

،(متمكن)المستو في(%77.26)الحكوميةللخدماتالرقميةالتجربةنضجلمؤشرالعامةالنتيجةبلغ 

ااتالمنصاتم تعدحكوميةمنصةععةاثنتاقيا علىم2022عامالأولىدورتهفياشتملوالذي

فينصاتالمهذهتطورعلىالكم ويستدل،بالتقريرآنفاً إليهاالم اروالمحاورللمناظيروفقاً الأولوية،

.متكاملةرقميةتجربةنحوللتقدموجاهايتهاالرقمية،التجربةمحاورمعمم

،(متمكن)مستو أحرزتحيـ(%76.98)"المستفيدرضا"منمورفيالمنصاتنتاتجنسئةبلغ وقد

ذاهفيالمنصاتأ يعنامما "والمحتو المعلوماتدقة"و"الوصولإمكانية"بـيتعل فيماوخاصة

وبإتاحةها،مستفيدياحتياجاتمعيتناس الذيالمحتو وتحديـبتقديمكئيراً اهتماماً تويالمنمور

.رقميةالتجربتهموتعايامستفيديهاعلىالتسهيلبهد المختلفةوالمتصفحاتالأجهاةع خدماتها

بينالأعلىاوه،(%79.73)إلى"المستخدمتجربة"منمورفيالمنصاتنتاتجنسئةوصل بينما

علىيدلاوهذ،"الإتاحة"و"ااستخدامقابلية"بـيتعل ماخاصةً ،(متمكن)المستو فيالثلاثةالمناظير

وتطئيقاتميةالرقالئواباتوتحديـتطويرفيالمستخدمحولالمركايةلمفاهيمالمتسارعةالتطئي وتيرة

واف وتالمتصفحات،م عددأك معللمنصاتالرقميةالئواباتتواف إلىبالإضافةالذكية،الأجهاة

أهممعةالرقميالئوابةوتوافقيةتجاوبوكذلكالمختلفة،الت غيلأنممةمعالذكيةالأجهاةتطئيقات

.عاقةالإ اويللأشخا الوصولإمكانيةمعاييربتطئي ااهتمامإلىالكي يركما.وال اشاتالأجهاة

في(%72.58)بلغ فقد"ال كاو معالتعامل"منمورفيالم مولةالمنصاتنتاتجنسئةأما

فعّالةإدارةإلىللوصولالتطويرفيمسيرتهاتواصلالمنصاتهذهأ إلىي يرمما (متطور)المستو 

احتهاوإتال كاو وتقديمللتواصلالرقميةالقنواتلتنوعالسعافيسيمااال كاو ،لمنمومة

.المستفيدي معالتواصلكفاءةرفعومحاولةااستجابةوتحسينللمستفيدي 

بنسئةمتقدمالمستو حقق حيـأبعمنصةهاالأعلىالخمسالحكوميةالمنصاتنتاتجكان وقد

،(%80.41)صحتاومنصة،(%80.83)إحسا ومنصة،(%82.76)توكلناالمنصاتأحرزتفيما،(85.59%)

.متمكنمستو (%78.84)ناجاومنصة

المؤثرهاودور ،الم مولةالحكوميةالمنصاتجميععلىالقائمو يئذلهاالتاالجهودعلىالهي ةوتثُنا

محورةومتعاليةجودةااترقميةخدماتتقديمعلىقادرةفعالةاستئاقيةرقميةحكومةإلىالوصولفي

.المستفيدمركايةحول
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إجمالي نتائج مناظير قياس نضج مؤشر التجربة الرقمية في الدورة الأولى

*التعامل مع الشكاو تجربة المستخدمر ا المستفيد

عدد المنصات في كل مستو 

0
متميز

8
متمكن

0
ناشئ

3
متطور

1
متقدم

متمكن

2022نتائج مؤشر نضج التجربة الرقمية لعام . 7

آليات تم تقييم المنصات التا ي ملها المؤشر في الدورة الأولى وفقاً للمناظير والمحاور و 

:2022التقييم التا تم تحديدها، وقد بلغ مؤشر نضج التجربة الرقمية لعام 

76.98 %79.73 %72.58 %

. تم ااعتماد على الئيانات المستلمة م  الجهات الحكومية المالكة للمنصات في إعداد النتاتج* 

77.26 %

2022المؤشر العام لنضج التجربة الرقمية . 7.1

متمكن متطورمتمكن
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2022أعلى خمس منصات حكومية في مؤشر نضج التجربة الرقمية . 7.2

ضج نس  المنصات الخمس الأعلى م  ضم  المنصات الم مولة في مؤشر نترتي التاييوضح

:احققتهالتانتاتجالتجربة الرقمية،  بناءً على ال

85.59 %

متقدم
1

82.76%

متمكن
2

80.83%

متمكن
3

80.41%

متمكن
4

78.84%

متمكن
5
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85.59 %

متقدم

2022نتائج أعلى خمس منصات حكومية في مؤشر نضج التجربة الرقمية 

متمكنمتمكنمتقدم 

2

التعامل مع الشكاو تجربة المستخدمر ا المستفيد

ةمستو  المنصة حسب المناظير الرئيس

82.76 %

متمكن 

الجوانـ  منصة رقمية تتيح ااستفادة م  أهم التعـاملات الإلكترونيـة في

ــــة وغيرهــــا لكــــل مــــ  المــــواط ــــة والترفيهي ــــة والديني   الصــــحية والتعليمي

.والمقيم

1

التعامل مع الشكاو تجربة المستخدمر ا المستفيد

ةمستو  المنصة حسب المناظير الرئيس

الخـدمات منصة رقمية تفا بما يحتاج إليه المواط  والمقيم، وتتيح م ات

ا الثلاثة وتحر  منصة أبع بفروعه. م  وزارة الداخلية وقطاعاتها المختلفة

إلى رفـــع مســـتو  الرضـــا ( أبعـــ حكومـــة)و( أبعـــ أعـــمال)و( أبعـــ أفـــراد)

الحـر و ،الخـدماتلإجـراءالتقنيـاتأحدحللمستفيدي ، م  خلال استثمار 

.صعوباتدو استخدامهام الجميعتمكينعلى

متمكنمتقدممتقدم
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80.83 %

متمكن

متطورمتمكنمتمكن

4

التعامل مع الشكاو تجربة المستخدمر ا المستفيد

ةمستو  المنصة حسب المناظير الرئيس

80.41 %

متمكن 
يقــدم منصــة رقميــة تتــيح الوصــول للتطئيــ  الموحــد لــوزارة الصــحة، والــذي

ية، العديــد مــ  الخــدمات الصــحية للأفــراد عــ  اســتعراا معلومــاتهم الصــح

يــــوي وتحقيــــ  ااســــتراتيجية الصــــحية المتكاملــــة للوصــــول إلى مجتمــــع ح

وصــحا، ويــوفر مجموعــة واســعة مــ  الخــدمات الصــحية  لتســهيل تقــديم

.رعاية صحية متكاملة للأفراد

3

التعامل مع الشكاو تجربة المستخدمر ا المستفيد

ةمستو  المنصة حسب المناظير الرئيس

الـــذكاء منصــة  رقميــة تهــد  لتمكــين العمــل الخــيري، واســـتثمار الئيانـــات و 

تها، مــ  ااصطناعـا لتعميـم اثٔـر الم ـاريع والخدمـات التنمويـة واسـتدام

ـــة عئـــــر خـلال تقديـم الحلــــول التقنيــــة المتقدمــــة وبنـــــاء منمومـــــة فاعلــ

ــــد  ال ــــراكات مــــع القطاعــــات الحكوميــــة والخاصــــة وغيـــــر الربحيـــــة  بهـ

.تعايــــا دور المملكــــة الريــــادي فــــا الأعمــــال التنمويــــة والخيريــــة

متطورمتقدممتقدم

2022نتائج أعلى خمس منصات حكومية في مؤشر نضج التجربة الرقمية 
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78.84 %

متمكن

5

التعامل مع الشكاو تجربة المستخدمر ا المستفيد

ةمستو  المنصة حسب المناظير الرئيس

ات منصــة الخــدمات العدليــة الرقميــة، التــا يــتم مــ  خلالهــا تقــديم الخــدم

ادة رضـا الرقمية كافة الخاصة بوزارة العدل، م  خلال بوابة موحدة، سعياً لاي

ـــوزارة مـــ  مـــواطنين ومقيمـــين وقطـــاع أعـــمال، وتســـهيلاً  مســـتفيدي ال

ة ب ـكل للمستخدمين للوصول والتعامـل مـع الخـدمات العدليـة الإلكترونيـ

.ميسر وسريع

متمكنمتمكنمتطور

2022نتائج أعلى خمس منصات حكومية في مؤشر نضج التجربة الرقمية 
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(1/2)أبرز التوصيات 8 .

إلى أ  معمــم المنصــات التــا شــملها المــؤشر 2022توصــلنا مــ  خــلال نتــاتج مــؤشر نضــج التجربــة الرقميــة 

حســين في تطئيــ  محــاور التجربــة الرقميــة الم ــار إليهــا في هــذا التقريــر، ولــديها القــدرة عــلى الت" متمكنــة"

:والتقدم في هذا المجال م  خلال التركيا على ما يه

لى آراتهم، إتاحة قنوات التواصل المختلفة، والتا يمك  م  خلالها التفاعل مع المستفيدي  و ااطلاع ع1.

ماتها كأحــد المــدخلات المهمــة للتطــوير والتحســين للمنصــة الحكوميــة وخــدبصــوت المســتفيد والأخــذ 

لتغلـ  الرقمية، م  أجل الوقو  على التحديات التا يواجهها المستفيدو ، وتطـوير الخطـط الملائمـة ل

.عليها

ا الرقميـة العمل على إطلاق حملات ومئادرات توعوية وتسويقية للتعريف بالمنصات الحكومية وخـدماته2.

راء آ وتعايــا اســتخدامها، والوصــول الأشــمل للجمهــور عــ  طريــ  تنويــع الوســاتل التــا تجُمــع مــ  خلالهــا 

ة م  آراتهم منذ ، سواء ع  الئوابة الرقمية أو تطئيقات الأجهاة الذكية، بحيـ تئدأ ااستفادالمستفيدين

.المراحل الأولى لتطوير المنصة وتصميم خدماتها

للمــوارد   لتعايــا كفــاءة الإنفــاق وااســتخدام الأمثــلالأنظمــة والخــدمات الحكوميــة المشــتركةباارتئــا  3.

نمـام إتاحة خدمة الدفع الإلكتروني وقنواته المتعـددة مـ  خـلال اارتئـا  مـعالحكومية، والك ع  طري  

  وتفعيـل خدمـة الـدخول عـ،-في حـال توفرهـا-إضافة لمـا يـتم تقديمـه مـ  قنـوات دفـع أخـر  ،(تحصيل)

ربــة عــلى للتســهيل عــلى المســتخدمين الوصــول للمنصــة الرقميــة وتوحيــد التج النفــاا الــوطنا الموحــد

.صعيد الحكومة الرقمية

كوميـة، عنـد تطـوير وتحسـين المنصـات الح" التمركـز حـول المسـتخدم"ااستمرار في تطئيـ  مفـاهيم 4.

قدمـة ورضـا والك م  خلال تحليل احتياجاته وتحسين تجربته، وبما ينعكس إيجابياً على جودة الخدمات الم

.المستفيد، كما يتم إشراك المستخدم النهام في تطوير وتصميم هذه الخدمات
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الحكـوما  على مستو  القطـاعإمكانية الوصول للأشخاص ذوي الإعاقة تسريع وتيرة التطئي  لمعايير 5.

أكـ  مـ  لما لذلك م  تأثير إيجابي على مركا المملكة في المـؤشرات الدوليـة، وااهـتمام بتطئيـ  عـدد

والتــا (Web Content Accessibility Guidelines)المعـايير والمئــادل التوجيهيــة لسـهولة الوصــول 

، والـــك بهـــد  تحقيـــ  مســـتويات متقدمـــة والوصـــول إلى  W3Cأطلقتهـــا  رابطـــة ال ـــئكة العالميـــة

وهو المستو  الثالــ، مـ  أجـل جعـل (AAA)وهو المستو  الثاني، وم  ثم مستو  (AA)المستو  

.محتو  الإنترن  أكثر سهولة م  خلال استخدام الأدوات والتقنيات المساعدة

دمــة التــا تــدعم المنصــات الحكوميــة، وااســتعانة بأنممــة متقمنظومــة الشــكاو  تحســين وتطــوير 6.

.كل فعّالومترابطة تسُهّل عمليات التحليل، وتعاز الأداء والتواصل وااستجابة مع المستفيدي  ب 

ــ7. ل العمــل عــلى اســتقطاب القــدرات اات الكفــاءة لتعايــا فــرق الــدعم الفنــا، وتقــديم التــدري  والتأهي

ناســئة، المســتمر لهــم لضــما  سرعــة وفاعليــة ااســتجابة للمســتفيدي ، والعمــل عــلى وضــع ا ليــات الم

  لمــا ســيترت  عــلى الــك مــ  رفــع  جــودة الحلــول المقُدّمــة،لمنظومــة الشــكاو وتحســين الإجــراءات 

.وانعكاسها على رفع رضا المستفيد

انة بالأدلـة المعتمدة م  هي ـة الحكومـة الرقميـة، وااسـتعبالسياسات والمعايير ااستمرار في االتاام 8.

.الإرشادية التا تقدمها في هذا ال أ 

(2/2)أبرز التوصيات 8 .
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