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التمهيد
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تمهيدال01.

التقنيات والأدوات التعامل مع الشكاوى تجربة المستخدم رضا المستفيد 

05

الحكومةهيئةتنظيمعلىبالموافقةالصادرهـ1442/07/25وتاريخ(418)رقمالوزراءمجلسقرارعلىبناء  

اختصاصاتمنأنعلى،(5)و(4)فقرتيهافي(الرابعة)المادةعليهنصتلماوإشارة،"(الهيئة)"الرقمية

توالمنصاالرقمية،الحكومةأعمالتنظيمعلىللعملالمختصةالجهاتمعالتنسيق"الهيئةومهمات

وضعذلكويشملالموحدة،الوطنيةوالبوابةالحكومية،والشبكاتالرقمية،الحكوميةوالخدماتوالمواقع

الحكوميةوالخدماتالرقميةالحكومةبأعمالالعلاقةذاتوالمقاييسوالمؤشراتوالبرامجالخطط

الحكوميةالجهاتأداءلقياسوالتقارير؛والأدواتوالمؤشراتالقياساتإصدار"و،"المشتركةالرقمية

."عنهـاالمستفيدورضاالرقمية،الحكومةمجالفيوقدراتها

ورفع،الرقميالتحولوتسـريعالحكوميةالجهاتأداءتعزيزفيالرقميةالحكومةهيئةلمسؤولياتوامتدادا  

لتوجهاتامعيتوافقبماالرقمية،بتجربتهموالارتقاءالمنصاتعبرللمستفيدينالمقدمةالخدماتجودة

دماتوالخللمنصاتالرقميةالتجربةنضجمؤشرالهيئةأطلقتفقدالرقمية،للحكومةالاستراتيجية

.الرقميةالحكوميةوالخدماتالمنصاتنضجمستوىقياسبهدف،2024لعامالحكومية

التقريرمنالهدف

،2024لعامالحكوميةللخدماتالرقميةالتجربةنضجمؤشرعننبذةلتقديمالتقريرهذاعلىالعملتم

يهاعليركّزالتيوالمحاورالمناظيرإلىيتطرقكمااختيارها،ومعاييرفيهالمشمولةوالمنصاتوأهدافه

والنتائجللمؤشرالعامةوالنتيجةالمشاهداتأبرزتوضيحإلىالتقريرهذايهدفكماقياسها،وآلياتالمؤشر

االتوصيات،وأبرزرقميةمنصاتعشرأعلىحققتهاالتي تجربةاللنضجالرئيسةالأربعةللمناظيروفق 

:وهيالرقمية،

سيناتوالتحالتطوراتوأبرزالمشمولة،المنصاتعليهاعملتالتيالمنجزاتأبرزالتقريريستعرضكما

الرقميةللتجربةالمختلفةالمجالاتفيعليهاعملتالتي



نبذة عن مؤشر نضج 
التجربة الرقمية
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ة حتـى وتكمن هنا أهمية تحديد مستوى نضج التجربة الرقميـة للمنصـات، ولا سـيما المنصـات ذات الأولويـ

مـن مـم تتمكن الجهات المالكة لهذه المنصات من تحديد خط الأساس ورسم رؤية للوضع المستقبلي لها، و

.تصميم خرائط طريق لتحسين نضج منصاتها الرقمية، وتحقيق أهدافها المأمولة

تاجونهـا، الذي يسهل على المستفيدين التصفح والعثور علـى المعلومـات التـي يحالتصميم

مهم وإتاحة وظائف المنصة أو الخدمة الرقمية بطريقة تيُسّـر علـى المسـتفيدين إكمـال مهـا

.وتحقيق أهدافهم

ــى تفضــيلات المســتفيدين واحتياجــاتهم، وجعلهــا قتكييــف ــاء  عل ــة بن ــة الرقمي ــة التجرب ابل

.للاستخدام من قبل جميع فئات المستفيدين

ة فــي الفعالــة لشــكاوى المســتفيدين، والأخــذ بــجرائهم وتشــجيعهم علــى المشــاركالاســتجابة

.مراحل التصميم والتحسين المستمر للتجربة الرقمية

صـال هي مجمل تفاعلات المستفيد مع المنصات والخدمات الرقمية عبـر جميـع نقـالا الاتالتجربة الرقمية 

ا من نقطة الاتصـال الأولـى عبـر القنـوات الرقميـة للمنصـة التـي تقـدم طوال رحلة المستفيد مع الجهة، بدء 

الخدمــة، مـــرورا  بمنظومــات التعامـــل مــع آراء وشـــكاوى المســتفيدين، وانتهـــاء بتحليــل آراء ومـــدخلات 

مية مـن عـدة وتتشكل التجربة الرقالمستفيدين لتحسين الخدمات والمنتجات والقنوات الرقمية للمنصة، 

:عناصر أساسية، أبرزها

نضج التجربة الرقميةمؤشر  نبذة عن.02

التجربة الرقمية2.1

لرقمـي، يُعدّ توفير تجربة رقمية ناضجة أمرا  بالغ الأهمية، حيث يؤدي ذلك إلى تسريع التحـول ا

وتحسين جودة حياة المسـتفيدين، ورفـع رضـاهم وولائهـم، وتحفيـزهم إلـى اسـتخدام قنـوات

. المنصة الرقمية ومنتجاتها وخدماتها بفعالية



2024التقرير العام -مؤشر نضج التجربة الرقمية للخدمــات الحـكوميـة 

بيةتلفيالأساسيودورهاالرقمي،التحولوتيرةتسريعفيوأمرهاالرقميةالتجربةهميةأمنانطلاقا  

ورفعتالخدماهذهبجودةللارتقاءوسيلةواعتبارهاالرقمية،الحكوميةالخدماتمنالمستفيديناحتياجات

تحسينوالرقمية،الحكوميةوالخدماتالمنصاتتطويرعملياتتمكينولضرورةعنها،المستفيدينورضا

ومية،الحكللخدماتالرقميةالتجربةنضجمؤشرتطويرعلىالهيئةعملتفقدلها،المستخدمينتجربة

االمؤشرهذايُعدّ حيث الرقميةالحكوميةوالخدماتالمنصاتنضجمدىقياسإلىيهدفسنويًّامؤشر 

الاستراتيجيةالتوجهاتلتحقيقالممكناتكأحدويعملالرئيسة،والمحاورالمناظيرمنلعددوفقا  

قديموتنضجها،مستوىرفعتتطلبقدالتيالمحاوروتحديدالنتائجتحليلخلالمنالرقميةللحكومة

.لتحسينهاالتوصيات

هذهعةمراجيتمالمتغيرة،المستفيدينواحتياجاتالرقميةللتجربةالحديثةالتوجهاتمواكبةولضمان

الدوليةوالممارساتالتجاربأحدثوتتطلبه،الحاجةتقتضيهماحسبقياسدورةكلفيالمناظير

.ةالمرجوّ الفائدةوتحقيقالنجاح،قصصتبادللتعزيزالرقمية؛للحكومةالاستراتيجيةوالتوجهات

مؤشر نضج التجربة الرقمية2.2

8
08

أهداف مؤشر نضج التجربة الرقمية2.3

:تسعى الهيئة من خلال هذا المؤشر إلى تحقيق عدد من الأهداف، أبرزها

يدين تعزيز التجربة الرقمية للمستف

.ورفع رضاهم

تأســـيس ممارســـات قيـــاس نضـــج 

ــى أفضــل ــاء عل ــة بن ــة الرقمي التجرب

.المعايير الدولية

تســريع التحــول الرقمــي للمنصــات

.والخدمات الرقمية الحكومية

الاستفادة من المنصات والخدمات

ذج الرقمية ذات النضج العالي كنما

.وطنية

ــدمات  ــع نضــج المنصــات والخ رف

.الرقمية الحكومية
ة مواكبـــة التوجهـــات الاســـتراتيجي

.للحكومة الرقمية
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يالاستدامة والأثر البيئ

مــن تقليــل انبعامــات مــاني أكســيد الكربــون

.خلال الاعتماد على الحلول الرقمية

المشاركة المجتمعية

ر العـام تحسين مشاركة المستفيدين في صنع القرا

.وتصميم الخدمات الحكومية الرقمية

يةالمؤشرات الدولية والتنافسية الرقم

.بلوغ مراكز متقدمة في أبرز المؤشرات الدولية في تطور الحكومة الرقمية

االحكوميةللخدماتالرقميةالتجربةنضجمؤشريدعمكما تيالالوطنيةالمستهدفاتمنعدد 

اتعُد اوتخلق،الرقميةللحكومةالاستراتيجيةالتوجهاتمنجزء  الرقميلالتحو رحلةفيإيجابيةآمار 

:طريقعنالمملكة،في

جودة الحيـــاة

يم تحســين جــودة حيــاة المســتفيدين بتقــد

.خدمات حكومية رقمية فاعلة

رضا المستفيد

رفــع نســبة رضــا المســتفيدين عــن خــدمات

.الحكومة الرقمية

ممارسة الأعمــــال

ــهي ــية وتس ــز التنافس ــي تعزي ــهام ف ل الإس

.ممارسة الأعمال

التحول الرقمي الحكومي

ول تحسين أداء الجهات الحكومية ورفع نسبة التحـ

ـــة وتحســـين اتخـــاذ  الرقمـــي للخـــدمات الحكومي

.القرارات

09

https://dga.gov.sa/ar/Strategic_Directions
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تحديث معايير اختيار المنصات 
.المستهدفة

إلى ( تطلعات المستفيد)إضافة محور 
.منظور رضا المستفيد

إمكانية الوصول للأشخاص)إضافة محور 
إلى منظور ( ذوي الإعاقة وكبار السن

."تجربة المستخدم"

.اورتحسين المعايير الفرعية لمختلف المح

11

آلية تحسين وتطوير المؤشر3.1

وتحسين،2024عامخلالالحكوميةللخدماتالرقميةالتجربةنضجمؤشرتطويرعلىالعملاستمر

التوجهاتمعبالمواءمةوالتحسينالبحثمنعديدةبمراحلتمرمنظمةعلميةآليةباتباعمناظيره

الجوهريةرالمعاييعلىالتركيزمع،تدريجيبشكلمستهدفاتهاوتحقيقالرقميةللحكومةالاستراتيجية

:المراحلهذهوتشمل.فيهاالمملكةوتصنيفالدوليةالمؤشراتفيبارزا  دورا  تؤديالتي

11

آلية تطوير 
وتحسين مؤشر 
نضج التجربة 
الرقمية

ــة ومعاييرهــا  دراســة المؤشــرات الدولي
مؤشر الأمم المتحدة، ومؤشـر: الفرعية

.البنك الدولي، ومؤشر الاسكوا

الدوليةالمؤشراتدراسة

همـة فـيمتحديد قائمة المعـايير ال
المؤشـــــرات الدوليـــــة وأفضـــــل 

لم الممارسات ونتائج الأبحاث والتي
.شرتشملها المعايير السابقة للمؤ

المحسنةالمعاييرتحديد

المؤشرمنهجيةتحسينمراجعة الأبحاث والممارسات

دراســة المنــاظير والمحــاور والمعــايير 
في أفضل الممارسـات ونتـائج الأبحـاث

. المحلية والدولية

تحســين وتحــديث منهجيــة مؤشــر 
.نضج التجربة الرقمية

المستفادةالدروساستخلاص

السابقةالدوراتمن
المؤشرعملآليةتطوير

استخلاص الدروس والعبر من الـدورات
ات السابقة والاستفادة منها ومـن مرئيـ

.الجهات لتحسين المؤشر

بـة تطوير مكونات مؤشر نضـج التجر 
.ةالرقمية بما يشمل الأدلة والأنظم

أبرز التحسينات على المؤشر3.1.1

كل من منظور رضا المستفيد، حيـث سـيتم تغطيتـه بشـ( الإتاحة وإمكانية الوصول)حذف محور 
".تجربة المستخدم "شامل وفقا  لمعايير محددة في منظور 

:عتبارالا بعينالتاليةالتحسيناتأخذتمالمنهجية،علىوالتحسينالتطويرمراحلجميعمنالانتهاءبعد
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المؤشرات 
الدولية

المعايير 
المحسنة

1

2

3

4

5

6

1

2

3

4
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المؤشرفيالمشمولةالمنصاتاختيارمعايير3.2

:الآتيةالمعاييرعلىبناء  -"الثالثة"الدورةوهي-2024لعامالمؤشردورةفيالمستهدفةالمنصاتاخُتيرت

تنوع القطاعات التي
تخدمها المنصة

تأمير المنصة في
المؤشرات الدولية

أهمية المنصة في 
القطاع الذي تخدمه

حجم التفاعل على 
المنصة في منصات 
التواصل الاجتماعي

عدد المستفيدين 
من المنصة وتنوع 

شرائحهم

حجم الخدمات 
والعمليات على المنصة

رحلاتبأهم ارتبالا المنصة 
ف التي يحتاجها مختلالحياة 

ةالمستفيدين في المملك

توفرهاالتيالقنواتبحسب2024لعامالمؤشرفيالمستهدفةالرقميةالمنصاتتصنيفوتم

حيثيئة،الهأصدرتهالذي"الرقميةوالخدماتوالمنتجاتالمنصاتتعاريف"لدليلوفقا  وذلكلمستفيديها،

بـلهايشاربينماغيرها،دونرقميةبوابةعبرخدماتهاتتيحالمنصةكانتحالفي"البوابة"بـلهايشار

عبردماتهاختتيحالتيالمنصاتأماالذكية،الأجهزةتطبيقعبرحصرا  خدماتهاتتيحكانتحالفي"تطبيق"

:هيالمنصاتوهذه،"الرقميةالمنصة"بـمجازا  إليهاالإشارةفتمالرقميتين،القناتينكلتا

12

https://dga.gov.sa/ar/Definitions_Guide_of_Digital_Platforms_Products_and_Services
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"إحسان"منصة "أبشر"منصة 
استثمر "بوابة 

"الأعمال"بوابة "اعتماد"منصة "في السعودية

التأمينات "منصة "إيجار"بوابة 
"الاجتماعية

"الترفيه"بوابة "التجارة"بوابة 

“FutureX "بوابة 
المنصة الوطنية 
للتعليم الإلكتروني

"السياحة"بوابة "بلدي"منصة 
شركة "منصة 

"المياه الوطنية
الطيران "بوابة 

"المدني
بلاغ "تطبيق 

"تجاري

الزكاة " منصة 
"والضريبة والجمارك

بوابة
"جدارات"منصة "توكلنا"تطبيق "تأشيرة السعودية"

منصة
"روح السعودية"

"صحتي"تطبيق  "سكني"منصة  "صناعي"بوابة "صحة"بوابة  "سفير“بوابة 

"كلنا أمن"تطبيق "لوجستي"بوابة  "قوى"بوابة "سبل"منصة "سابر"بوابة 

"نسك"منصة  

"نفاذ"منصة  

"متصل"بوابة 

بوابة
"تنظيم الكهرباء"

"ناجز"منصة  "مساند"منصة  "مدرستي"منصة  

"نور"بوابة "نما"منصة  

المؤشرفيالمشمولةالمنصات3.3

تموالتيالأولوية،ذاتالمنصاتمنرقميةمنصة(39)تقييمعلى2024لعامالمؤشردورةاشتملت

.ذكرهاالسابقالمعاييرعلىبناء  اختيارها
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للمؤشروالمحاورالرئيسةالمناظير3.4

محوراُ (20)بإجماليالمحاورمنعددمنهامنظوركلتحتيندرجرئيسة،مناظيرأربعةمنالمؤشريتكون

مؤشرمكوناتأدناهالجدولويلخصلها،وفقا  الرقميةالمنصةنضجقياسيتمتفصيليةمعاييرتشمل

.2024لعامالرقميةالتجربةنضج

آلية التقييم المحاور وزن المنظور المنظور

ين استبانة رضا المستفيد
CSATباستخدام معادلة 

جودة المعلومات والمحتوى•
سهولة وقابلية الاستخدام•
اوىدعم المستفيد والاستجابة للشك•
مشاركة المستفيد•
تطلعات المستفيد•

25%

المنظور الأول

رضا المستفيد

Beneficiary Satisfaction

تقييم الخبراء للمنصة عبر 
تجربتهم لها من خلال 
الزيارات الميدانية 
والاجتماعات

قابلية الاستخدام •
الإتاحة والتوافقية •
إمكانية الوصول •
الخدمات المشتركة•
التخصيص والتفضيلات•

50%

المنظور الثاني

تجربة المستخدم

User Experience

تقييم الخبير للمنصة عبر 
الزيارات الميدانية، 

والاجتماعات والاطلاع على 
الأنظمة والومائق ذات 

العلاقة بمتطلبات المنظور

قنوات تقديم الشكاوى•
الشكاوى والاستجابة•
اتفاقيات مستوى الخدمة•
حل المشاكل والشكاوى•
التطوير والتحسين•

15%

المنظور الثالث

التعامل مع الشكاوى

Complaints-Handling

تقييم الخبير للمنصة عبر 
الزيارات الميدانية 

والاجتماعات والاطلاع على 
الأنظمة والومائق ذات 

العلاقة بمتطلبات المنظور

الاستراتيجية والمبادئ•
جمع وتكامل البيانات •
تحليل وتمثيل البيانات•
تصميم الرحلات الرقمية•
أنظمة التجربة الرقمية•

%10

المنظور الرابع

التقنيات والأدوات

Technologies & Tools 

محور 
جديد

محور 
جديد

للأشخاص ذوي )
(الإعاقة وكبار السن
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الوصفالمحور#

جودة المعلومات 1

والمحتوى

يحدد مدى رضا المسـتفيدين عـن تـوافر ودقـة وحدامـة المعلومـات،
.ومدى انتفاع المستفيدين منها

ــن ســهولة الاســتخدام للمنصــة امسهولة وقابلية الاستخد2 ــدى رضــا المســتفيدين ع يحــدد م
علهـا، الرقمية، من حيث سرعة التصفح والتنقل، وأداء المنصـة وتفا

.وقلة الأخطاء التقنية

بة دعم المستفيد والاستجا3

للشكاوى

ي يحدد مـدى رضـا المسـتفيدين عـن فاعليـة التواصـل والـدعم الفنـ
ساعدة وسرعة الاستجابة، وقدرة المستفيدين على الحصول على الم
.عند الحاجة أمناء زيارة المنصة الرقمية عبر قنواتها المختلفة

يحــدد مــدى رضــا المســتفيدين عــن مشــاركتهم مــن حيــث دعــوتهم مشاركة المستفيد4
ي للأنشــطة والفعاليــات الرقميــة لاستشــارتهم وأخــذ مــدخلاتهم فــ

.تحسين مستوى الخدمات

نـة يحدد مدى رضا المسـتفيد عـن تلبيـة الخـدمات لتطلعـاتهم مقار تطلعات المستفيد 5
.بتجربتهم الفعلية

المستفيدرضامنظور3.4.1

المنظورتقييمآلية

Customerمعادلةعلىبالاعتمادالمنصات،عنالمستفيدينرضاتحديدخلالهامنيتماستبانة

Satisfaction Score )CSAT(.

المستفيدرضامنظورمحاور

جهةومنالمنصاتاستخدامفيتجربتهمعنالمستفيدينرضابقياسالمنظورهذايُعنى

المنظورهذاويشمل.المنصاتلهذهالتطويرودعمالتحدياتفهمفييساهمممانظرهم؛

المستفيدودعمالاستخدام،وقابليةوسهولةوالمحتوى،المعلوماتجودة:هيمحاور،(5)

.المستفيدوتطلعاتالمستفيد،ومشاركةللشكاوى،والاستجابة
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المستخدمتجربةمنظور3.4.2

الوصفالمحور#

يحــدد مــدى إمكانيــة اســتخدام المنصــة مــن حيــث فعاليــة وكفــاءة قابلية الاستخدام1
البحــث والتصــفح،: ومرونــة وســهولة الاســتخدام الرقمــي، وتشــمل

والمحتــوى، والتقــدم وســير العمــل، وتجنــب الأخطــاء ومعالجتهــا، 
.والخصوصية والثقة

يحدد مدى إتاحة المنصة وتوافقها مـع أبـرز الأجهـزة والمتصـفحاتالإتاحة والتوافقية2
، (كيـةالتطبيقات والأجهـزة الذ )وأنظمة التشغيل ( البوابات الرقمية)

وظهورها في محركات البحث لاستخدامها بكامل كفاءتهـا مـن قبـل
.الشرائح المختلفة من المستفيدين

إمكانية الوصول للأشخاص3

ذوي الإعاقة وكبار السن

كل يحدد مدى إمكانية الوصول للمنصة والقدرة على استخدامها بش
كامل وفعال من قبل كبار السن والاشـخاص ذوي الإعاقـة، ويشـمل

.ذلك ذوي الإعاقة البصرية، والسمعية، وغيرها

يحدد مدى الارتبـالا والاسـتفادة مـن الأنظمـة والخـدمات الحكوميـةالخدمات المشتركة4
ــتركة عنــد الحاجــة، وهــي النفــاذ الــوطني الموحــد، والــدفع : المش

افة إلى بالإض. الإلكتروني، وقنوات الدفع المتعددة عبر نظام تحصيل
ير مبدأ طلب بيانات المستخدم لمرة واحدة والنافذة الواحـدة، وتـوف

. إحصائيات عن المنصة الرقمية

يحـدد مــدى إمكانيــة تخصــيص مميـزات المنصــة بمــا يتناســب مــع التخصيص والتفضيلات5
.احتياجات المستفيد وتفضيلاته

نظرهةوجمنالرقميةالمنصاتاستخدامفيالمستخدمينتجربةبتقييمالمنظورهذايعنى

محاور(5)المنظورهذاويشملوالمستفيد،للمستخدمالرقميةالتجربةفيمختصينخبراء

كبارو الإعاقةذويللأشخاصالوصولوإمكانيةوالتوافقية،والإتاحةالاستخدام،قابلية:هي

.والتفضيلاتوالتخصيصالمشتركة،والخدماتالسن،

المستخدمتجربةمنظورمحاور

المنظورتقييمآلية

.تقييم الخبراء للمنصة عبر تجربتهم لها من خلال الزيارات الميدانية والاجتماعات
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الشكاوىمعالتعاملمنظور3.4.3

آلية تقييم المنظور

طلبـات تقييم الخبير عبر الزيارات الميدانية والاجتماعـات، والاطـلاع علـى الأنظمـة والومـائق ذات العلاقـة بمت

.المنظور

التيةالرقميالخدماتمنالمستفيدينشكاوىمعالتعاملآلياتبتقييمالمنظورهذايُعنى

لالحلو وفاعليةالشكاوى،هذهلاستقبالالمتنوعةالقنواتإتاحةومدىالمنصات،تقدمها

والشكاوىالشكاوى،تقديمقنوات:وهيمحاور،(5)المنظورهذاويشمل،لمستفيديهاالمقدمة

.والتحسينوالتطويروالشكاوى،المشاكلوحلالخدمة،مستوىواتفاقياتوالاستجابة،

الوصفالمحور#

يحدد مدى إتاحة قنوات تواصل متعـددة علـى مـدار السـاعة، ومـدى قنوات تقديم الشكاوى1
ع علـى توفير بيانات محدمة وشاملة لمساعدة المستفيد على الاطلا 

.الشرولا والأحكام الخاصة بكل قناة

ة يحدد زمن الاستجابة للشـكاوى المرفوعـة مـن مسـتفيدي المنصـالشكاوى والاستجابة2
لبـات عبر تنفيذ أول إجراء، بالإضافة إلـى قيـاس نسـبة الفقـد فـي ط
.ياالشكاوى ونسبة الطلبات المحظورة، وكيفية التجاوب معها آل

ي يحدد مدى معالجة الشكاوى وفقا  لاتفاقيات مسـتوى الخدمـة التـاتفاقيات مستوى الخدمة3
.حددت أو نشرت

ن يحــدد مــدى فاعليــة معالجــة الشــكاوى بالنســبة للمســتفيدين مــحل المشاكل والشكاوى4
حيث الزمن المستغرق  لمعالجة وحل المشـكلة مـن المـرة الأولـى،
ورضـا المسـتفيد عـن الحـل والفريـق المقـدم للخدمـة  عبـر قنـوات

.التواصل المختلفة في منظومه الشكاوى

ر يحدد مدى توفير تجربة متميـزة لمُقـدّم الشـكوى مـن خـلال تطـويالتطوير والتحسين5
خدمات منظومة الشـكاوى، بالإضـافة إلـى معالجـة مسـببات أنـواع 

.الشكاوى المختلفة

الشكاوىمعالتعاملمنظورمحاور
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الوصفالمحور#

يثــة يركــز علــى الأســاليب الفعالــة لتوظيــف واختبــار التقنيــات الحدالاستراتيجية والمبادئ 1
ليط لتحقيــق أتمتــة عاليــة الجــودة، وتعُتبــر المبــادئ التــي يــتم تســ

ــز قــدرات ممارســي  الضــوء عليهــا فــي هــذا المحــور أساســية لتعزي
.التجربة الرقمية، وتحسين العمليات الإجمالية

يحدد طرق جمع وتصنيف البيانـات مـن مصـادر متنوعـة، وأسـاليبجمع وتكامل البيانات2
دمجهـا بطريقـة ممنهجــة وفـق مبـادئ واضــحة لحوكمـة البيانــات، 

دام ويدعم هذا المحور استراتيجية التجربة الرقمية، ويضـمن اسـتخ
.البيانات بشكل فعّال لصالح المستفيدين

ورة يركز على أوجه تحليل البيانـات بشـكل دقيـق، وتقـديمها فـي صـتحليل وتمثيل البيانات3
ــ ــة أو غي ــات المهيكل ــواء للبيان ــم، س ــهلة الفه ــة س ــيلات مرئي ر تمث

تمُكـن المهيكلة، حيث تعُزز التحليلات المتقدمة التعلم المستمر، و
.التحسين المستمر والمؤشر

أدواتعبــرتصــميم وتقيـيم رحــلات المسـتخدمين أوجـهيركـز علــىتصميم الرحلات الرقمية4
مـا ، كوالتصـميم القـائم علـى البيانـات،أدوات تخطـيط الرحلـة:مثل

وعي وتوسـيع الـ،متخصصـةالفـرق اليركز على الاستفادة من قدرات
ان لضـم؛والمعرفة من خلال التدريب، مـع مشـاركة نتـائج التحسـين

.الشفافية ونقل المعرفة

مـع الاندماج بين الأنظمة الأساسـية والمنصـات الرقميـةيحدد مدىأنظمة التجربة الرقمية5
ممـا يضـمن ،(APIs)البيانات الدقيقة وواجهـات برمجـة التطبيقـات

.ل التفاعل مع المستخدمينسهّ ويُ ،تكامل الخدمات

والأدواتالتقنياتمنظور3.4.4

تبارها،واخالرقمية،التجاربوتصميمالابتكار،شموليةتوفرمدىبتقييمالمنظورهذايُعنى

وتحليلهاوتكاملهاودمجهاالبياناتلجمعوالأدواتالتقنيةالأنظمةوتحديدوتكاملها،

هذالويشم.الرقميةالتجاربوتحسينواختبارلتصميمتصنيفاتها،بمختلفوتصويرها

وتمثيلوتحليلالبيانات،وتكاملوجمعوالمبادئ،الاستراتيجية:هيمحاور(5)المنظور

.الرقميةالتجربةوأنظمةالرقمية،الرحلاتوتصميمالبيانات،

آلية تقييم المنظور

لبـات تقييم الخبيـر عبـر الزيـارات الميدانيـة والاجتماعـات، والاطـلاع علـى الأنظمـة والومـائق ذات العلاقـة بمتط

.المنظور

والأدواتالتقنياتمنظورمحاور
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.

لالأو المستوى 

ناشئ
Emergent

المنصـــة أو الخدمـــة 
ي الرقميــة ناشـــئة ف

ـــــاظير ومحـــــاور  من
ــــة ـــــة الرقمي ،التجرب
وتتطلب المزيـد مــن

.التطوير

المستوى 
الثاني

متطور
Developed

المنصــة أو الخدمـــة 
الرقميـــــــة طبقــــت 
منــــاظير ومحـــــاور 
التجربـــــة الرقميـــــة 
بشـــكل جــــزئي، مـــع 
إمكانيــــة اســـتغلال 

.فرص التحسين

المستوى 
الثالث

متمكن
Competent

المنصــة أو الخدمــة 
ـــــبق  ــــة تطــ الرقمي
معظـــم متطلبـــات 
محــــــاور التجربــــــة 

وتحـــــتاج ،الرقميــــة
ــز  ـــد مــن التعزي لمزي
لتصــــــل لمرحلــــــة 

.الكفاءة المتقدمة

المستوى 
الرابع

متقدم
Advanced

المنصـــة أو الخدمـــة 
الرقمية متقدمة فـي
ــــــر  ـــــق مناظي تطبي
ومحــــاور التجربـــــة 

ومصــممة ،الرقميــة
ـــــــة  بصـــــــورة فعّال
ــــم  ــــاملة لمعظ وش

.المجالات

المستوى 
الخامس

متميز
Exceptional

المنصــة أو الخدمــة 
ــي  ــدة ف ــة رائ الرقمي
ــــاظير  ـــــق من تطبي
ومحـــاور التجربــــة 
ـــــث  ـــــة بحي الرقمي
أصــــبحت نموذجــــا 

. وطنيا يحتذى به

المؤشرمستوياتتصنيف3.6

ا المناظيرجميعلوالبياناتالمدخلاتتحليلعلىبناء  منصةلكلالرقميةالتجربةنضجمؤشرلنتائجتتويج 

مستويات،(5)ضمنالمستهدفةالمنصاتالرقميةالتجربةنضجمؤشرصنفّفقدالرئيسة،ومحاورها

:كالآتي.المنصاتتلكتقييمعلىبناء  تحُدد

العامالمؤشرمعادلة3.5

كلفيالمنصاتنتائجمجموعبالاعتبارأخذا  الرقمية،التجربةنضجمؤشرحسابالتاليةالمعادلةتوضح

.منظور

(وزن المنظور× متوسط النتائج المئوية للمنصات في كل منظور )مجموع 
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أبرز قصص نجـاح المنصـات
فــي مجــال التجربــة الرقميــة 

2024لعام 
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حققتهـا المنصـات الرقميـة فـي مجـال التجربـة الرقميـة، شهد هذا العام عددا  من النجاحات المميزة التـي

ونستعرض في هذا القسم لمحات من قصص النجاح التـي صـنعتها هـذه المنصـات بمـا يعكـس جهودهـا 

هـا مـع المبذولة لتحسين العمليـات وتجربـة المسـتخدم ومبادراتهـا فـي التفاعـل مـع مسـتفيديها وتكامل

ضـا لـدى وتعزيز الر ،المنصات الأخرى وتوظيفها لأحدث التقنيات؛ بهدف الارتقاء بمستوى الخدمات المقدمة

.المستفيد

ي رحلـة من خلال استعراض هذه القصص، نستلهم الأفكار والحلول التي يمكن أن تحُدث تغييرا  ملموسـا  فـ

ا على الإمكانيات اللامحدودة التي يمكـن تحق يقهـا مـن المستفيد الرقمية، حيث تعدّ هذه القصص دليلا  حي 

العمـل خلال التخطيط المتقن نحو تحقيق أهداف التوجهات الاسـتراتيجية للحكومـة الرقميـة، وتشـير إلـى

سد الفجـوات المستدام لتحسين التجربة الرقمية، عبر تقديم نماذج يُحتذى بها في تسريع التحول الرقمي و

.واغتنامها كفرص للخروج بحلول مبتكرة تركز على المستفيد وتلبي حاجاته بكفاءة وفعالية

تلفة من ونستعرض في الأجزاء التالية، أبرز الأعمال التي بذلتها المنصات خلال العام الماضي في مجالاتٍ مخ

:علىمع التركيزالتجربة الرقمية،  

أبرز قصص نجاح المنصات. 04
2024لعام في مجال التجربة الرقمية 

التكامل الناجح 
بين المنصات

منظومات الاتصال ودعم 
المستفيد

إطلاق القنــــــوات
والخدمات الرقمية 

تعزيـــــــز قابليــــــة 
الاستخدام للخدمات 
الحكومـــــــيــــــــــة

إمكانية الوصول إلى 
المنصـات الرقميــة

صوت "بــرامـــــــج 
وتعزيز " المستفيد

التفاعـــل مــــــــع 
المستفيــديـــــــن

01020304

0506
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توظيف الذكاء الاصطناعي 
تجربــــة المستفيـــــدفي 
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إمكانية الوصول إلى المنصات الرقمية4.1

ـا في ظل تسارع التحول الرقمي الذي يشهده عالمنا اليوم، أصبحت أهمية تعزيز التجربة الرقمية أكث ر إلحاح 

ا أساسـيًّ  ر ا لاسـتدامة الخـدمات وتقـديمها بشـكل فعـال، كمـا أصـبح مـن الجـوهري التركيـز علـى تـوفيوجزء 

ذلـك ويشـمللـى المعلومـات والخـدمات الحكوميـة الرقميـة لجميـع فئـات المجتمـع، إالوصول المتكـافئ 

عبـر تصـميم وتطـوير المنتجـات والخـدمات الرقميـة بمـا يمكّـنهم مـنعاقة وكبار السنشخاص ذوي الإ الأ 

،ميـةاستخدامها والاستفادة منهـا باسـتقلالية عاليـة؛ مـن خـلال المواءمـة والامتثـال لمعـايير الوصـول الرق

تفادة حلول مبتكرة تواكب احتياجات الأشخاص من ذوي الإعاقة وفئة كبار السن، وتضمن لهـم الاسـوتطوير

.ى من الخدمات الحكومية بشكل مُيسّرمُثلال

وضمن هذا السياق، يُذكر أن عددا  من الجهات الحكومية بذلت جهودا  عـدة لتسـهيل وصـول الأشـخاص ذوي 

منصـات بما يتيح لهم الفرص المتكافئـة والمشـاركة الفاعلـة، حيـث تسـعى ال؛الإعاقة وكبار السن لخدماتها

محتـوى الحكومية إلى مواكبة هذا التحول الرقمي عبر تبني الممارسات الدولية وإرشادات إمكانية الوصـول ل

دم متوافقـة وتصميم واجهات مستخ،الاستعانة بالنصوص البديلة للصور:مثل،  الويب في عمليات التطوير

علومـاتي أو وتقديم محتـوى م، مع قارئات الشاشة بعناصر تفاعلية قابلة للوصول باستخدام لوحة المفاتيح

.توضيحي بلغة الإشارة

كافـة؛ لـى إجـراء اختبـارات تجـارب المسـتخدمين مـن فئـات ذوي الإعاقـة  عكما حرصـت عـدد مـن المنصـات 

طوير خـدمات وتقديم الدعم اللازم لبناء بيئة أكثر شمولية وت،لمعرفة التحديات التي تعيق إمكانية وصولهم

.عالية الجودة للمستفيدين جميعهم بما يلبي احتياجاتهم بشكل أكثر خصوصية وفعالية
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ألف76+

مقدم من كبار السنطلب  

أفضـل FutureXتتبنـى بوابـة التعلـيم الإلكترونـي

ن ذوي الممارسات لتحسين تجربة المستفيدين م

ــامل ــة ش ــة تعليمي ــوفير تجرب ــعيا  لت ــة، س ة الإعاق

. للجميع

.(UserWay): التقنيات المستخدمة

عــدد المستفيــديـــن مــن
ذوي الإعاقـة وكبــار الســن

يدين، حققت في إطار التزام المنصات الرقمية بتحسين التجربة الرقمية وتسهيل الوصول لجميع المستف

.المبادرات المختلفة نجاحات ملحوظة في دعم ذوي الإعاقة وكبار السن

الزيادة في أعداد المستفيدين
من ذوي الإعاقة وكبار السن

224%
الزيادة في الاستفادة من 

التعليم المستمر

3,938
ايد  مستف

ألف78

ايد  مستف

أتاحـــت البوابـــة خدماتهـــا 

لــــــــــــغــــــــــــــة25بـ 

فئات من ذوي الإعاقـة 7لـ 

أداة لمساعدة القراءة14و

فيدينالمستجميعقبلمنلهاالوصولوتتيحبالخدمات،ترتقيبيئةالناضجةالرقميةالتجربةتخلق
ا.ويسربسهولة :الرقميةالتجربةنجاحتعكسملهمةقصصبرزتالمفهوم،هذامنوانطلاق 

:التقنيات المستخدمة

(. ARIA)تقنيات •

تقنيـــات الويـــب المتطـــورة لتحليـــل •

تكرة، الرسوم البيانية وتقديم أوصاف مب

ــك اســتخدام المخططــات ويشــمل ذل

(.Audio Graphs)الصوتية 

ة كما أدرجت بوابة الترفيـه ميـزات تـدعم إمكانيـ

ورة وصول المستفيدين بمختلف شرائحهم بص

بة مما يساهم فـي زيـادة نسـ؛سلسة ومتكافئة

.الاستخدام ورفع الرضا

.(UserWay): التقنيات المستخدمة

10
منصات

تتـــــيح قنـــــاة 
ــــــــــة  المحادم
ــدعم  ــة ل المرئي

.لغة الإشارة

17%

23

يـذ ذوي الإعاقة وكبار السـن، وتضـمنت المبـادرة تنف

عــدد مــن التقنيــات والأدوات التــي تســهل علــيهم 

ة استخدام المنصة بكفـاءة، مـع ضـمان تقـديم تجربـ

.مستخدم متميزة ومخصصة

إحصائيات ملهمة

أطلقـــــت منصـــــة إحســـــان مبـــــادرة 

ـــي إحســـان" لتحســـين "الشـــمولية ف

تجربــة المستخدميــن من الأشخــاص
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الحكوميةللخدماتالاستخدامقابليةتعزيز4.2

ية وتعزيز تسعى المنصات الرقمية إلى خلق منهجية متكاملة لتحسين رحلة ونضج تجربة المستخدم الرقم

تجربــة فاعليتهــا والرفــع مــن كفاءتهــا، عبــر اتبــاع وتطبيــق بعــة الآليــات الممنهجــة مثــل إنشــاء معامــل 

يجيات إضافة إلى ذلك، فـإن مـن الاسـترات. لفهم وتحليل سلوك المستخدم وتفضيلاته( UX Lab)المستخدم 

لمستخدمين الرئيسية الأخرى التي تتبناها العديد من المنصات الرقمية لرفع جودة ونضج التجربة الرقمية ل

حديد وت،بما يشمل تحليل الخطوات المعقدة وغير الضرورية،تبسيط العمليات وإعادة هندسة الإجراءاتهي 

ت والجهـد لتقليل الوقـ؛وأتمتة العمليات التشغيلية،نقالا الضعف والاختناقات، مم تصميم إجراءات محدمة

.المطلوبين من قبل المستخدمين للوصول إلى الخدمات والحصول على القيمة المرجوة منها

تتبــــــع حركــــــة العــــــين •

.(Tobii)باستخدام أداة 

إجراء مقابلات وورش عمل •

.مع المستخدمين

إجـــراء مراجعـــات خبـــراء •

. ملتقييم واجهة المستخد 

خدام اختبارات قابلية الاست•

ـــــــــــع  ـــــــــــابلات م ومق

.المستخدمين

أدوات تقنيــــة لتحســــين •

ــــــتفيدين  ــــــة المس تجرب

وتعزيــــز التفاعــــل مـــــع 

.الخدمات المقدمة

:أسفرت أعمال معمل تجربة المستخدم لدى منصة روح السعودية،  عن

دمات يهدف معمل تجربة المستخدم إلـى اختبـار وتحليـل كيفيـة تفاعـل المسـتفيدين مـع المنتجـات والخـ

ــات قيّمــة حــول ســلوك  الرقميــة عبــر بيئــة مخصصــة لمحاكــاة الواقــع توظّــف أدوات متقدمــة لجمــع بيان

؛ن مم معالجتهـاالمستفيدين، والتنبؤ باحتياجاتهم وتفضيلاتهم من خلال تتبع تفاعلاتهم وأسباب الخلل وم

.دروسللمساهمة في تقديم تجارب مخصصة وحلول استباقية  تواكب متطلبات المستفيدين بشكل م

24

.أجهزة تتبع العين•

.أدوات تحليل المشاعر•

ـــــــــة • ـــــــــارات قابلي اختب

.الاستخدام

ــاذج الأوليــة • ــميم النم تص

.واختبارها

معالجة

يةمشكلات رئيس10

زيادة مدة تصفح المستخدم 

مانية491مانية إلى 139من 

تياءتقليص مستويات الاس

%58بنسبة 

(UX Lab) معمل تجربة المستخدم
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اتالعمليتحليلخلالمنالرقميةالحكوميةالخدماتجودةتحسينإلىالإجراءاتهندسةعمليةتهدف

وكسللفهممتقدمةأدواتاستخدامعلىالعمليةهذهوتعتمد.أنسببشكلتصميمهاوإعادةالحالية

يقوتحق،خدماتهافاعليةتعزيزفيخلّاقةجهودا  المنصاتتبذلحيثالفجوات،وتحديدالمستفيدين

.مستفيديهاتطلعاتإلىىترقمتميزةمستخدمتجربة

تحسين بعة الخدمات
اااا

تتبع الشحنات، والإقرار:مثل
.الجمركي

زيادة زوار المنصة

137%

تحليل الخدمات
ذات الأولوية 

يشمل الجوانب التشريعية 

.والإجرائية والتقنية

ة مليون تأشيرة منزلي6

تحسين خدمة إصدار 
االتأشيرات إلكترونيًّ 

ات إمكانية الحصول على التأشير 
.دون الحاجة لمراجعة الفروع

25

" مبايعة المركبات"تطوير خدمة 

عمليةألف190

مستخدمألف380

تقليص ما يُقدّر بـ

مليون ساعة9
من وقت المستفيدين

.لتسهل عملية نقل ملكية المركبات بين الأفراد

توفير

مليون ريال17
قلمن الرسوم وتكاليف الن

إصدار

خدمة رقمية100

تحليل

لتقليل وقـت الانتظـار إلـى ،(Queue-IT)تفعيل أداة 
. دقيقة واحدة

معالجة

ألف طلب100+

، حيــث تــم اختصــارتوميــق العقــودتســهيل عمليــة 

.دقائق5إجراءات التوميق إلى حد أقصى يبلغ 

إبرام

وتجاريسكنيعقدملايين9

اااا

معالجة بلاغات بأكثر من

مليون3

ر تعزيز جودة خدمة البلاغات عب
تحســــــين فعاليــــــة مراكــــــز 

مما ساهم في دعـم ؛المعالجة
مراكــــــز الشــــــرطة ومراكــــــز 
ــات المعالجــة لاســتقبال البلاغ

.أعلىبكفاءة

طرح 

ألف شاغر تعليمي12+

استيعاب

مليون زائر 1.5

بمعدل

يوميا  عقدألف12+

إعادة هندسة الإجراءات



2024التقرير العام -مؤشر نضج التجربة الرقمية للخدمــات الحـكوميـة 

الرقميةوالخدماتالقنواتإطلاق4.3

لبـات تنطوي الجهود الرقمية لتطوير الخدمات الحكومية في جوهرها على التحديث المستمر لمواكبـة متط

قنيــات ســتفادة مــن التالمســتفيدين المتغيــرة والتحــديثات المتســارعة فــي مجــالات التجربــة الرقميــة والا 

.المبتكرة بهدف تقديم تجربة استثنائية

باتهـا وضمن هذه المساعي، تحرص الجهات الحكومية على تطوير قنواتها الرقمية وإطلاق نسخ محدمة لبوا

سـاهم فـي الرقمية وتطبيقاتها؛ تلبية  لحاجات المستفيدين المتفاوتة بمختلـف شـرائحهم وفئـاتهم، ممـا ي

ول إلـى الوصـمـن وتـوفير تجربـة مسـتخدم سلسـة وواضـحة تمكّـن المسـتفيد  ،رفع نسبة الرقمنة الفعالة

ا إلى تحسين جودة حياة المستفيدين ورفع مستوى رضاهم الخدمات بسهولة وسرعة ودقة وموموقية، سعي 

عن الخدمات الحكومية؛ حيث تمثل هذه الإطلاقات خطوة مهمة نحو بناء حكومـة رقميـة متكاملـة، تسـاهم 

.2030في تحقيق رؤية السعودية 

26

أطلقــت هــذه المنصــات نســخا  مطــورة لــبعة قنواتهــا 

الرقميــة، بمــا يتــواءم مــع معــايير مؤشــر نضــج التجربــة

الرقمية، وشـهدت تطـورا  ملموسـا  فـي تميـز تصـميمها

ــدماتها،  ــى خ ــة اســتخدامها وســهولة الوصــول إل ومرون

لٍ إضافة إلى ما أتاحته من خدمات جديدة استقرأت بشـك

.هاواستباقي ما يحتاجه مستفيد

إطلاق نسخ مطورة من المنصات
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66
خدمة جديدة

9
خدمات جديدة

16
خدمة جديدة

51
خدمة جديدة

7
خدمات جديدة

7
خدمات جديدة

إطلاق خدمات جديدة لتعزيز التجربة الرقمية

إطلاق تطبيقات الأجهزة الذكية

أطلقــت بعــة المنصــات تطبيقــات جديــدة للأجهــزة 
ـــات  ـــف فئ ـــات مختل ـــذلك متطلب ـــة ب ـــة، مراعي الذكي

.ماتالمستهدفين وتقديم قنوات متنوعة لإتاحة الخد 

يـات توظيـف التقنوالاستفادة من الاستشـارات الطبيـة الرقميـة والإحـالات عـن بُعـد، •

كلات واكتشـاف المشـ،للمساعدة في التشخيص الطبي المبكر لبعة أنـواع الأشـعة

. الصحية الدقيقة

.لمرضىالمساعدة في تقليل أعباء السفر وتخفيف التكاليف على النظام الصحي وا•

" الصحة الاتصالية"

مليون موعد11+

ملايين مرية3+

ألف تقرير أشعة160+

منشأة مستفيدة  60+

تعزيز فاعلية نسبة % 30

استخـدام أجهــزة الأشعـــة

ــب • ــة للمســتثمرين الأجان ــة وموجه ــع وزارة الخارجي ــاون م بالتع

.للحصول على تأشيرة زيارة رقمية

.تهدف إلى استكشاف الفرص الاستثمارية في السعودية•

.أسهمت في جذب الاستثمارات وتعزيز التعاون الدولي•

"مستثمر زائر"خدمة 

ألف تأشيــــرة رقميــــة70+إصدار 

أطُلقــت هــذه الخدمــة حــديث ا لاستكشــاف مــدن المملكــة 

حـلات بخرائط ملامية الأبعاد تتـيح الوصـول للوجهـات والم

.ةالمختلفة في أنحاء المملكة، وغيرها من المزايا اليومي

"استكشف"خدمة 

ألف مستخدم   317

ألف تصفـــح593

"  حماية الأجور"

لتعزيـــز الشـــفافية فـــي عمليـــة دفـــع 

خدام الرواتب للعمالة المنزلية عبر است

.المحافظ الرقمية والبنوك المعتمدة

"الترخيص الصناعي المطور"

خدمة متكاملة 12

لرحلــة المشــروع الصــناعى مــن 

.نتاجالتأسيس إلى الإنشاء، مم الإ 
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.لأفكارتوفير قناة مباشرة للتفاعل وتبادل ا•

.تقديم ورش العمل التفاعلية•

.تحليل البيانات الضخمة•

“فنجان قهوة مع عميلك"مبادرة 

تعزيـز لتنظيم لقاءات دوريـة بـين فريـق المنصـة والمسـتفيدين، وتـأتي هـذه المبـادرة ل
.تياجاتهمالحوار المفتوح والبناء معهم، وتطبيق التحسينات اللازمة بما يضمن تلبية اح

نظمـــت ورش عمـــل حضـــورية مســـجلة 
ـــــات  ـــــى احتياج ـــــتماع إل ـــــدف الاس به

.المستفيدين من مختلف الفئات

:الاستفادة من
.لوحات التحكم اللحظية•

الاستبيانات الإلكترونية•

.الدورية مع المستثمرين

.ورش العمل التفاعلية•

رفع الرضا العام 
للمستفيديـن

التبني الواسع 
للخدمات الرقمية

تحسين التواصل 
وتبادل الأفكار

ة تعزيز الشفافي
مع 

المستفيدين

المستفيدينمعالتفاعلوتعزيز"المستفيدصوت"برامج4.4

ا بين المستفيد وبين الجهات المُقدّمة للخدمات، وهـو نظـام متكامـ" صوت المستفيد"برنامج يعدّ  ا حيوي  ل يهـدف جسر 

بشـكل إلى بناء علاقات قوية ومستمرة مع المستفيدين وجمع وتحليل ملاحظاتهم وآرائهم وفهم حاجاتهم وتوقعاتهم

قيـق النمـو أعمق؛ بهدف اتخاذ قرارات مستنيرة لبناء استراتيجية مترابطة تسعى إلى تحسين المنتجات والخدمات وتح

.المستدام

وسـائل إلى تحويل ملاحظات المسـتفيدين المسـتمدة مـن الاسـتبانات والمراجعـات و" صوت المستفيد"يهدف برنامج 

ة علـى التواصل الاجتماعي ومراكز الاتصال إلى بيانات قابلة للتحليل، حيـث يُعـزّ ز هـذا البرنـامج قـدرة الجهـات الحكوميـ

ة وتقـديم فهم احتياجات المستفيدين عن قرب، مما يسهم في تعزيز قدرتها على التطور ومواكبـة المتطلبـات المتغيـر 

":ستفيدصوت الم"ومن بعة المنصات التي استثمرت جهودها في تفعيل برنامج . تجربة مستخدم متميزة ومتكاملة

.اتحليل المكالمات الصوتية ونسخها نصيًّ •
.رصد أماكن الصمت والمقاطعة هاتفيا  •
.حساب أكثر الكلمات تداولا  •

28

"صوت العميل"أبرز الآمار من تفعيل  برامج 
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منظومات الاتصال ودعم المستفيد 4.5

ساهم التحول الرقمي في إحداث نقلة نوعية فـي منظومـات والاتصـال، حيـث قـدم العديـد مـن المزايـا التـي

دة مـن مثـل الاسـتفا،تساعد الجهات الحكومية على تبنـي اسـتراتيجيات مبتكـرة لتطـوير هـذه المنظومـات

وتحليل ،فيدينوتتبع التفاعلات مع المست،التقنيات الحديثة والأدوات المتقدمة للاستجابة الفورية والفعالة

والتأكـد مـن رضـاهم عـن الحلـول المقدمـة عبـر،ويهم، وتقديم الدعم الفنـي الـلازم لحلهـااملاحظاتهم وشك

.قنوات متعددة للتواصل

ز كحلقـة حيث تعُنى مراكز الاتصال ودعم المستفيدين بتوفير الدعم والتواصل المباشر لتعمل هـذه المراكـ

زيـز مقـتهم وصل أساسية بين الجهة ومستفيديها، وتلعب دورا  جوهريا  في تحسين تجربة المسـتفيدين وتع

.ورضاهم عن الخدمات المقدمة لهم

ا إلى تطوير عمليات وإجراءات منظومـات الشـكاوى ومراكـز الا  تصـال ومن هذا المنطلق، تسعى الجهات دوم 

مات ودعم المستفيدين لتعمل على مـدار السـاعة بهـدف تقـديم الـدعم المسـتمر، والارتقـاء بمسـتوى الخـد 

قيـق المقدمة عبر قنوات مختلفة ومنظمة يتم من خلالها توفير حلول سريعة وفعالة، مما يسـاهم فـي تح

ا إيجابيا  لدى المستفيدين .تجربة مستخدم مترابطة ومتكاملة تحُدث أمر 

29
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ن دعم المستفيد ومنظومات الاتصال م

خلال تحسين إدارة الشكاوى

ـــذاكر باســـتخدام  الاســـتفادة مـــن نظـــام ت

Microsoft)مايكروســــــوفت داينــــــامكس 

Dynamics ) ــــــــكاوى ــــــــهيل إدارة ش لتس

.ظارالمستفيدين، مما أدى إلى تقليل الانت

تقليص عدد ساعات الاستجابـة

ساعات4ساعة إلى 24من 

كحد أقصــى من خلال منصات 

.  التـــواصــــــل الاجتمـــاعـــــي

انخفاض متوسط زمن الرد من

دقائـــق10ساعـــات إلى 3

نموذج التواصل الإلكتروني المطور

265%

يهنسبة اعتمادية المستفيديـن عل

زيـــادة سرعـــــة الــــرد

94%

توظيف التقنيات في تحسين منظومات الشكاوى والاتصال

30

على منصــات التواصــل الاجتماعي

قميدعم المستفيد ومنظومات الاتصال عبر التواصل الر 

ألف زيارة افتراضية 330

متوسط الانتظارد2.5

ــاعد الصــوتي  ــن نظــام المس ــتفادة م ( Callbots)الاس

ــة  ــلاء متواصــلة، وتحســين التجرب ــة عم ــوفير خدم لت

.فريق خدمة المستفيديننوتخفيف العبء ع

ء استقبال مكالمات العمـلا 

خارج أوقات العمل 

التجاوب مع الاستفسـارات

على مدار الساعة

نظام المساعد الصوتي

امليون مستخدم  4+

مليون استفســار23.

"مها"المساعدة الافتراضية 

لإضـافة خـدمات اأطلقت المنصـة مشـروع  

ا إلـى"مها"جديدة على  ، تم تطويرهـا اسـتناد 

عية، تحليل ملاحظات تقييم العملاء الأسـبو 

.أو المقترحاتىبما يشمل الشكاو

"  الزيارة الافتراضية"خدمة 

ـــذكاء الاصـــطناعي  ـــتخدام تقنيـــات ال باس

ة من التوليدي، والتي مكنتّ عملاء المؤسس

التواصــل مــع مــوظفي خدمــة العمــلاء عــن 

.بُعد دون الحاجة إلى زيارة مراكز الخدمة



2024التقرير العام -مؤشر نضج التجربة الرقمية للخدمــات الحـكوميـة 

ا مهمُـا لـدمج تستثمر المنصات الحكومية جهودها في التكامل الناجح مـع المنصـات الأخـرى لاعتبـاره جـزء 

توحيـد حيث يبدأ ذلـك مـنو تكرار،أالتجربة الرقمية الشاملة والارتقاء بجودة الخدمات المتعددة دون تعقيد 

ناسـب البيانات والمحتوى عبر القنوات المختلفـة إلـى ضـمان سلاسـة التنقـل والتفاعـل الآمـن بينهـا بمـا ي

لقـة احتياجات المستفيدين، ويسـاهم فـي تقلـيص وقـت إنجـاز المعـاملات والحصـول علـى البيانـات المتع

تماليـة بالخدمة مباشرة دون إرهاق المستفيدين بإرفاق أي متطلبات إضافية، كما يقلل هذا التكامل مـن اح

.أو عدم توافقها بين المنصات المختلفة،وقوع الأخطاء الناتجة عن تكرار البيانات

أطلقت  بوابة الأعمـال

خــدمــة من خلال التكامـل مع الجهــات الحكوميــــة161

ديم طوّر تطبيـق توكلنـا بيئـة تكامليـة بـين الجهـات الحكوميـة، مـا أتـاح تقـ
ا مجموعة متنوعة وشاملة من الخدمات للمواطنين والمقيمين، يشمل هذ

:الربط الوصول إلى الخدمات الحكومية مثل

المحفظة 
الرقمية

المدفوعات 
الإلكترونية

الوصول للبيانات 
الشخصية

إدارة 
المواعيد

التكامل الناجح بين المنصات4.6

31

نظام التفويـض المركـزي

جهــــة20الربــــط مع 

للاستعلام عن المفوضين

على السجــلات التجاريـــة 

.والبلاغـــات والإشعـــارات

الرمز الإلكترونــي الموحـــد

جــهــــات 9الربـــــط مع 

توفيـر البيانــات الرئيسـة

ا للمنشآت الاقتصادية رقمي  

.لتقليل التلاعـب

الــرخــــــص الإعلامــيـــــــة 

الـربــــــــط مع الهيــئـــــة

العامـــــة لتنظيــم الإعــلام

بهدف إصدار وتجديد وإلغاء 

.الرخص

خدمـات السياحـة والسـفـر

الربــط مــع وزارة السيـاحــة

بيع التذاكر :ذلكويشمل

وترتيب خدمات الإقامة 

.والتأميـن

+500
منصة وتطبيق

12
جهة مختلفة

15
جهة حكومية

8
جهات حكومية

تكامل المنصات مع الجهات الأخرى
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توظيف الذكاء الاصطناعي في تجربة المستفيد4.7

ــة ــذكاء الاصــطناعي أداة أساســية لتحســين تجرب فــي عصــر التحــول الرقمــي المتســارع، أصــبح توظيــف ال

صـة المستفيدين من الخدمات الحكومية، حيث تمثل هذه التقنيات طفره نوعيـة فـي تقـديم خـدمات مخص

نة تعتمد عوفعالة تلبي احتياجات المستفيدين بدقة وسرعة،   ليهـا الجهـات كما تعدّ وسيلة استراتيجية مُمَكّ 

ت بمــا يلبــي الاحتياجــا،الحكوميــة لتحقيــق أهــدافها بطــرق حديثــة تحفــز عوامــل الإبــداع والإنتاجيــة والدقــة

.المتغيرة للمستفيدين

مـات، وتسعى المنصات الحكومية إلى دمـج الـذكاء الاصـطناعي فـي عملياتهـا لتيسـير الوصـول إلـى المعلو

الاسـتباقية وتقديم الحلول،وتقديم الدعم الفوري، وتحليل البيانات لفهم سلوك المستخدمين بشكل أعمق

قرارات للاحتياجات أو المشكلات المتوقعة،  كما أن استخدامها للذكاء الاصطناعي يعزز من القدرة على اتخاذ

رقمـي مستندة إلى البيانات، ممـا يسـاهم فـي تقـديم حلـول مبتكـرة وفعالـة تسـاعد فـي تحسـين النضـج ال

وقعـاتهم ارب غنية وشخصية ترفع من رضاهم وتلبـي تجوتمُكّن المستفيدين من الحصول على ت،للخدمات

.بما يحقق أهداف التوجهات الاستراتيجية للحكومة الرقمية

مـن خـلال يجابية المأمولـةوتوضح قصص النجاح التي خاضتها المنصات، القدرة على الوصول الى النتائج الإ 

.يد الرقميةبما يعزز من تجربة المستف،تسليط الضوء على كيفية دمج هذه التقنيات وتبنيها بشكل فعال
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كيـة أطلقت منصة بلدي تطبيـق الرقابـة الذ 
ضـــمن ،"عدســـة بلـــدي"للتشـــوه البصـــري 

جهودهــا المتســارعة لتحقيــق مســتهدفات 
عبـر تحسـين جـودة الحيـاة فـي 2030رؤية  

وري وتيسـير التفاعـل الفـ،المدن السعودية
ن عـلـيالآ والكشـف،مع المشـكلات البيئيـة
هـا ومعالجت،المـدنفي التشوهات البصرية  
،  حيــث يتــيح هـــذا عاليــةبســرعة وكفــاءة

وارع التطبيق للمراقـب البلـدي تصـوير الشـ
طناعي تلقائيا، باستخدام تقنيات الذكاء الاص

رية لمعالجة الصور وتحديد التشوهات البص
.في جميع أنحاء المملكة

خوارزميات 
الـرؤيــــــة 
الحاسوبية 
والخــوادم 
السحابيـة

زيـــادة لتغطيـــة المنـــاطق 
ق ذات الأولوية عبر التطبيـ

.في بعة الأمانات

معــــدل تقليــــل الوقــــت 
المســـــــتغرق لتغطيـــــــة 

.المناطق ذات الأولوية

يـاج نسبة تقليل الاحت
.لأعداد الراصدين

ــــون ــــم ملي ــــال، ت ري
.توفيرها سنويا

ة ابتكرت منصـة روح السـعودية المسـاعد
ــة  ــة الذكي ــارة"الرقمي ــ" س ــديم تجرب ة لتق

،اســـتثنائية ومخصصـــة للمســـتخدمين
ى وهي بمثابة دليل سـياحي شخصـي علـ
ة مدار الساعة بلغـة المسـتخدم المفضـل
ر عبر محادمـات إنسـانية، بمشـاركة الصـو
ومقــاطع الفيــديو، وتقــديم محتــوى غنــي

فــي خلــق تجربــة " ســارة"ومــري، لتســاهم 
.سياحية رقمية متكاملة وسلسة

الـذكــــــــاء 
الاصطناعي 
التوليــــدي

ـــم أتمتتهـــ ا استفســـارات ت
ــاءة  ــا أدى لتحســين كف مم
ــــل الوقــــت  ــــدعم وتقلي ال

.المستغرق والتكاليف

نسبة معلومات الأعمـال
التــي نقلــت علــى قاعــدة 

لخدمــة " ســارة"بيانــات 
احتياجــــات المــــوظفين 

.نتاجيةلتحسين الإ 

انطلاقا  من أهـداف منصـة نمـا فـي تحقيـق تجربـة مسـتفيد مبتكـرة وتعزيـز أهـداف
مـن أجـل التنمية المستدامة في المملكة، فقد استعانت المنصة بالذكاء الاصطناعي

يانـات تقديم حلول ميسرة لمستفيديها في مختلف القطاعـات، مـن ضـمنها تـوفير ب
، "التحصـين"حيوية ولحظية تدعم اتخاذ القرار في مجال صحة الحيـوان فـي خـدمات 

رة لتحديد مسببات الأمراض واحتياجات التحصـين، مـع تحديـد المنـاطق ذات الخطـو
.الأعلى، مما يسهم في مكافحة انتشار الأمراض

التحليـــلات 
التنبؤيــــــة 
ونـظــــــــم 
المعلومات 
الجغرافيــة

خدمة
"عدسة بلدي"

خدمات
"التحصين للحيوانات"

المساعدة الرقمية

"ســــارة"

99%

4

82%

150

92%

70%
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التحقـــق باســـتخدام "خدمـــة " نفـــاذ" طـــورت منصـــة 
مثــل بصــمة الوجــه، كجــزء مــن " الســمات الحيويــة

جهودها لتعزيز الأمان وسهولة الوصول إلـى الخـدمات 
بـة الحكومية، حيث تهدف من خلال ذلك إلى تقديم تجر 
ل ميسرة وآمنة للمستخدمين، وتمكيـنهم مـن الوصـو 

إلــى الخــدمات المختلفــة دون الحاجــة لزيــارة مراكــز 
ـــة  الخدمـــة الذاتيـــة، وذلـــك عبـــر التحقـــق مـــن الهوي
ــــة  ــــالأجهزة الذكي ــــاميرا المدمجــــة ب باســــتخدام الك

ن فـي مما يسهم في تعزيز مقة المستفيدي؛والحاسوب
.الخدمات الرقمية

خوارزميـــــات 
التعـــرف على 
الوجه وتحليل 
الســمـــــــات 
الحيــويــــــــة

زيادة 

.333%

ية نسبة العمليات الرقم
.على المنصة

مبـادرات رائـدة"منصة أبشـر"أطلقت 
اءم لتحســين تجربــة المســتخدم لتتــو

، ومـــن 2030مـــع رؤيـــة الســـعودية 
ضمنها هذه الخدمة التـي تتـيح رحلـة
ل رقمية متكاملة للمواطنين مـن خـلا 

ـــة  ـــات الحديث ـــن التقني الاســـتفادة م
ة لاعتماد الصور الشخصية دون الحاج

ر بمـا يـوف،لزيارة مقار الأحوال المدنية
الوقت والجهد،  وقـد سـاهم ذلـك فـي 
تجديد أكثر من مليون هويـة فـي عـام

.وموموقيةبيسر2023

تقنــــيــــــات 
القيــاســــات 
الحيـــويــــــة 
وتقنــيــــــات
التـــعـــــــرف
البصــري على 
الــــحــــــروف
والتعلم الآلي

ريـال، مقـدار خفـة مليون 
.التكاليف التشغيلية

رها ساعة، تم توفيملايين 
نلتحسين تجربة المواط

ويةنسبة تقليل سرقة اله

التقنيات 
الغامـرة

ج عاليـة ضمن إطار تبسيط وتسريع عمليات التصميم المعماري مع ضمان تقديم نتائ
الحلـول الجودة تلبي متطلبات المستفيدين، عملت منصة سكني على تبنـي عـدد مـن

:المبتكرة الرقمية الفريدة

"سكني ميتافيرس"خدمة" تصميمك الخاص"خدمة

لات مـن القيـام بجـوالمستفيدينلتمكين 

واصل افتراضية في المشاريع السكنية والت
ا، لتت جـاوز مع المطورين العقاريين افتراضي 

المنصـــة الحـــواجز الجغرافيـــة والزمنيـــة، 
إلى وتتيح لجميع شرائح المجتمع الوصول

.الخدمات بسهولة ويسر

يـار حيث أصبح بإمكان المستفيد اخت
تصــميم منزلــه المثــالي عبــر واجهــة 
ذا سهلة الاستخدام، ومن مم تحويل ه

ــى مخططــات هندســية  التصــميم إل
دقيقـــــة جـــــاهزة للتنفيـــــذ وفقـــــا  

.لاحتياجاته الخاصة

خدمة
"تجديد الهوية الوطنية رقميا"

خدمة

"التحقق باستخدام السمات الحيوية"

25%

6

47
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ظـام في ظل جهود منصة ناجز لتقديم تجربة مرضية لمستفيديها، أطلقـت هـذا الن

ي تقدمها، باستخدام الذكاء الاصطناعي لتحليل رضا المستفيدين تجاه الخدمات الت

ويعتمــد النظــام علــى تحليــل المشــاعر وآراء المســتخدمين بعــد اســتفادتهم مــن

كمـا اسـتخدمت. الخدمة، مما يسهم في تحسين التجربة العامة لخدمات المنصـة

سـجيل مـن خـلال تالأدوات التقنية الحديثة لمراقبـة تجـارب المسـتفيدينالمنصة 

الجلسـات علــى نحــو آمــن لتحليــل ســلوك المســتخدم واكتشــاف الأخطــاء وتحديــد

ا إلى التعلم المستمر .المشكلات وتحسين الأداء استناد 

تحليـــل 
البيانـات 
الضخمة

التحليـــلات 
المتقدمـــة 
وشبكة نقل 
المحتــــوى

"محرك المواءمة الوظيفية المتقدمة"تطوير 

شاف لتسهيل رحلة الباحثين عن العمل  واستك

جميع وظـائف سـوق العمـل السـعودي بهـدف 

رفع جـودة حيـاة المـواطنين والاسـتمرارية فـي

التطــور المهنــي، ويســاعد أصــحاب العمــل فــي 

ك اختيار أفضـل الكـوادر المناسـبة، إضـافة  لـذل

يخــدم المحــرك البــاحثين عــن عمــل فــي وضــع 

ي تفضــيلات الوظــائف المرغوبــة لتســاعدهم فــ

ها الحصــول علــى الوظيفــة المناســبة وترشــيح

.لهم

28.08%
ــادة المســجلين لنصــف الأ  ولزي

2024من 

ـــــون2+ ملي
عمليات التقديم على الوظائف

التشــغيــــل 
الآلي الشامل  
والتـعــــــرف 
البصري على 
الحــــــــروف

ــا ــق تطلع ــة المســتفيدين وتحقي تهم لتســهيل تجرب
ورفــع مســتوى الخــدمات المقدمــة مــن الهيئــة، عبــر 

اءة، تطوير حلول رقمية متقدمة تضمن السرعة والكف
ين ، ليسهم في تحس"زياد"تم تطوير الموظف الرقمي 

كفاءة الخدمات من خلال أتمتة العمليات مثل إدخـال
قليـل البيانات والفرز؛ بهـدف تسـريع وتيـرة الأتمتـة وت

.هامش الخطأ البشري

أتمتة

18
خدمة ليتم إنجازها 
بواسطة الموظف 

".زياد"الرقمي 

(Qayem)" قيّم"نظام القياس 

الموظف الرقمي

"زيــــاد"
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ي الوكيل الذك
ت والتحليـــلا 
ــةالتنبــؤيــــ

واللحظية،التاريخيةالبياناتلتحليلالاصطناعيالذكاءمنتوكلناتطبيقاستفاد
استباقيةولحلوتوفيرللمستفيدين،المستقبليةبالاحتياجاتالتنبؤمنمكنهمما
.المستخدمتجربةعززمماالحالي،سلوكهمعلىبناء  احتياجاتهمتلبي

املةشخدماتتقديمعبرالمجتمعحياةبجودةالارتقاءإلىتوكلناتطبيقويسعى
بيقالتطبناءخلالمنوالزائر،والمقيمالمواطنتجربةتثريومتناغمة،ومتكاملة

اف،الأهدهذهلتحقيقالجهودضمنومنللمستفيد،اليوميالرفيقيكونأنعلى
مالاالأنواكتشافاللحظيللتحليل"الذكيالمساعد"تطويرعلىالمنصةعملت

ا،الخدمةلتحسيناستخدامهايمكنالتيوالاتجاهات رية،فوتوصياتوتقديمفور 
.وتفضيلاتهمبياناتهمعلىبناء  للمستخدميناستباقيةوحلول

الـذكــــــــاء 
الاصطناعي 
التوليــــدي

المملكةفيالصحيةالمنظومةمساعيظلفي
يبيئنظاموتوفيرلتحقيقالسعوديةالعربية
الخدماتمنالعديديقدمالمملكةفيصحي

جاهزيةضمانولوالسريعة،الموموقةالصحية
،عاليةوكفاءةبجودةالخدماتوتقديمالمنشجت

لالحلو منعددتبنيعلىصحةبوابةعملتفقد
فيوتصب،الاصطناعيالذكاءتوظفالتيالرقمية
:مثلالمرية،تجربةتحسين

تعييــن

مليــون20+
فــي المملكة على مستفـيــد

المراكز الصحية والتجمعات

الرعايةاكزمر علىالمستفيدينبترشيحيقومالتعيينمحرك:السكانيالتعيين

.والمسافةالتأمينيةالحالةمثلالمؤمراتمنلعددوفقاُ الصحية

تطوير

" المساعد الذكي"

محرك

"التعيين السكاني"
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المرحلة الأولى

الإعداد

المرحلة الثانية

مالإطلاق والتقيي
المرحلة الثالثة

تحليل النتائج
المرحلة الرابعة

إعلان النتائج

38

التـي و،لمؤشـربابالورشـة التعريفيـةت بـدأهذه المرحلة على تنفيذ سلسلة من ورش العمـل، تم  العمل في

تحـديثات مؤشر نضج التجربة الرقمية، كما تم فيها استعراضفي  استهدفت فرق العمل الممثلة للمنصات  

عقـد تلـى ذلـك. المؤشر ومراجعة المناظير والمحاور المختلفة، إضافة  إلى الإجابة على الاستفسارات العامـة

ل مع فـرق العمـل الممثلـة للمنصـات علـى حـدة، لتوضـيح منهجيـة المؤشـر بشـكورش العمل التفصيلية 

كـل مفصل، وتحديد المتطلبات التي يجـب توفيرهـا خـلال فتـرة التقيـيم، وعـرض الخطـة الزمنيـة الخاصـة ب

.منصة

2024لنتائج العامة لمؤشر نضج التجربة الرقمية لعام ا05.

:وهيرئيسة،مراحلأربعضمن2024لعامدورتهفيالرقميةالتجربةنضجمؤشرعمل

قـيم "ةبعد مشاركة المتطلبات والخطط الزمنية مع المنصات، تم إطلاق المؤشر بـالتزامن مـع نشـر اسـتبان

عـاون مـع بالتوذلـك، رضا المسـتفيدعلى منصات التواصل الاجتماعي؛ بهدف تغذية منظور " تجربتك الرقمية

ات، المنصات المشمولة في المؤشر؛ سعيا  لتمكين المستفيدين مـن تقيـيم مـدى رضـاهم عـن هـذه المنصـ

تفادة مـن وتـم الاسـ. وإتاحة الفرصة لهم للمشاركة في تقديم المقترحات والتحسينات التـي يتطلعـون إليهـا

.نقالا التحسين الممكنةهذه البيانات بعد تحليلها ومراجعتها، لتحديد

ئة الزيـارات فقد نفذ الفريق المختص في الهي، تجربة المستخدمواستكمالا  لأعمال المؤشر المتعلقة بمنظور 

تـينالبيئعلـىلتقييم معـايير تجربـة المسـتخدم الميدانية لمقرات المنصات الرقمية التي يشملها المؤشر؛ 

ة التجريبية والحية للمنصة، عبـر أدوات متنوعـة ومصـممة لـذلك، لجمـع المشـاهدات حـول التجربـة الفعليـ

.للمستخدمين

الإطلاق والتقييم: المرحلة الثانية

الإعداد: المرحلة الأولى

مراحل مؤشر نضج التجربة الرقمية5.1

37

مـارس 12في "قيـم تجربتك الرقميـــة "ةإطــلاق استبــانتـم 

ألف مستفيد175 عدد المستفيدين المشاركينوتجــاوز 



توى نضـجها، تم تحليل نتائج التقييم وفقا  للآليات المعتمدة، ورصد النتائج الخاصة بكل منصة، وتحديد مسـ

ج ودراسة أوجه التحسـين الممكنـة، وتحديـد التوصـيات التـي مـن شـأنها المسـاهمة فـي رفـع مسـتوى نضـ

.المستفيداالمنصة، بما يحقق رض

دوالشــواهتحليــل البيانــاتمــن خــلال التقنيــات والأدواتوالتعامــل مــع الشــكاوى كمــا تــم تقيــيم منظــوري 

المالكة، وذلك عبر ملاث دورات مـن المراجعـة تـم خلالهـا زيـارة مقـرات المنصـات التـي المقدمة من الجهات 

ع علـى ، حيث تم الاطـلا البيانات والومائق المقدمةجودةمن للتحققيشملها المؤشر والاجتماع مع ممثليها؛

ة فـي أنظمة التعامل مع الشكاوى وقنوات تقديمها، إضافة  إلى الاطـلاع علـى التقنيـات الرقميـة المسـتخدم

علقــة المنصــة لتحســين تجربــة المســتخدم ومــدى تبنــي التقنيــات الحديثــة لجمــع وتحليــل البيانــات المت

.بالمستفيدين من المنصة

تحليل النتائج وإعداد التقارير: المرحلة الثالثة
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إعلان النتائج: المرحلة الرابعة

ائج العامـة ونشر التقرير الذي يوضح النتـ،تم في هذه المرحلة، الإعلان عن نتائج مؤشر نضج التجربة الرقمية

كما تم خلال هذه المرحلة إعداد التقـارير التفصـيلية للمنصـات. 2024للمؤشر وأعلى المنصات تقييما  لعام 

.المشمولة في هذه الدورة،  لمشاركتها مع الجهات المالكة للمنصات

:2024ويوضح الخط الزمني التالي مراحل دورة المؤشر لعام 

ةالمرحلة الثاني

ــــــــــــــــورش  ال
ـــــــــــة  التعريفي
ع والتفصيلية مـ

ممثلــــــــــــــــي 
المنصــــــــــــات 
المستهدفة فـي

دورة المؤشر

ةالمرحلة الثالث

إطـــــــــلاق دورة 
مــــــــــــن 2024

المؤشر وإطـلاق 
رضــــا ةاســــتبان
المستفيد

المرحلة الرابعة

ات تقييم المنص
وفقا  للمنهجيـة
واســــــــــــــتلام 
الشواهد وإتمـام 
الزيـــــــــــــــارات 

والاجتماعات

المرحلة الخامسة

ييم تحليل نتائج تق
المنصــات وإعــداد 
ـــــارير النضـــــج  تق
المتضــــــــــــــمنة 
لتوصـــــــــــــــيات 

التحسين

ةالمرحلة السادس

ـــــائج  إعـــــلان النت
ر ومشاركة التقـاري

مــــــع الجهــــــات 
ت المالكة للمنصا

المستهدفة 

المرحلة الأولى

تحســــــــــــــين 
منهجيــة مؤشــر 
ـــربة نضــج التجـ
ـــــــــــــة  الرقميـ
ـــد نطـــاق  وتحدي

دورة المؤشر

–يناير 23
2024فبراير 13

–أكتوبر29
2023ديسمبر 26

18–22
2024فبراير 

–يونيو 6
2024أغسطس 1

14-29
2024أغسطس 

–فبراير 20
2024يونيو 5
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فـي %( 85.04)نسـبة 2024بلغت النتيجة العامة لمؤشر نضـج التجربـة الرقميـة للخـدمات الحكوميـة لعـام 

منصة رقمية، قُيّم مسـتوى نضـجها وفقـا  للمنـاظير والمحـاور ( 39)، والذي شّمل نطاقه (متقدم)المستوى 

سـن المشار إليها في التقرير، وأظهرت النتائج تمكن هذه المنصات في معظم محاور التجربـة الرقميـة، وتح

. جاهزيتها لتقديم تجربة رقمية متكاملة

مقارنـة %( 4.36)وقد أظهرت نتائج التقييم تحسنا  في النتيجة الإجمالية للمؤشر حيـث بلـغ مقـدار التحسّـن 

: هـي2024وكانت نتـائج المنصـات الحكوميـة العشـر الأعلـى فـي المؤشـر لعـام . 2023بنتيجة المؤشر لعام 

" الزكـاة والضـريبة والجمـارك"، ومنصـة %(91.18" )التأمينـات الاجتماعيـة"، ومنصة %(91.29" )توكلنا"تطبيق 

، ومنصــة %(90.21" )اعتمــاد"، ومنصــة %(90.27" )إحســان"، ومنصــة %(90.39" )أبشــر"، ومنصــة %(90.42)

%(. 86.09" )ناجز"ومنصة %( 86.21" )روح السعودية"، ومنصة %(87.18" )قوى"، وبوابة %(87.28" )مساند"

، (مـتمكن)فـي المسـتوى %( 82.34)لقد بلغت النسبة الإجمالية لنتائج المنصات في منظور رضـا المسـتفيد 

جـودة المعلومـات "وجـاءت أعلـى النتـائج فـي محـوري . 2023عـن دورة المؤشـر لعـام%( 2.32)بتحسن قدره 

ا  ؛ ممـا يعنـي أن المنصـات فـي هـذا المنظـور تـولي اهتمامـا  كبيـر "سهولة وقابلية الاسـتخدام"و" والمحتوى

ــديث  ــديم وتح ــزة البتق ــر الأجه ــدماتها عب ــة خ ــات مســتفيديها، وبإتاح ــع احتياج ــذي يتناســب م ــوى ال محت

نتـائج كمـا أظهـرت ال. والمتصفحات المختلفة بهدف التسهيل علـى مسـتفيديها وتعزيـز تجـربتهم الرقميـة

ا ملحوظ ا في محوري  رة فـي ، ممـا يشـير إلـى تحسـينات مسـتم"دعم المستفيد والاستجابة للشكاوى"تطور 

 علـى وجاءت المنصات الرقمية المتقدمة فـي هـذا المنظـور بنـاء  . التفاعل مع المستفيدين وحل مشكلاتهم

" مسـاند"ة منصـ: ، علـى النحـو التـالي"قـيم تجربتـك الرقميـة"مرئيات المستفيدين المشاركين في اسـتبانة 

تثمر في اس"وبوابة " إحسان"ومنصة " الزكاة والضريبة والجمارك"ومنصة " أبشر"ومنصة " توكلنا " وتطبيق 

".إعتماد"ومنصة " نسك"ومنصة  " التأمينات الاجتماعية"ومنصة " نفاذ"ومنصة " السعودية

، وهـي الأعلـى بـين %(88.43)أما في منظور تجربة المستخدم فقد بلغت النسبة الإجمالية لنتائج المنصـات 

، لـيعكس التطـور 2023عن دورة المؤشر لعام %( 5.41)بتحسن قدره ( متقدم)المناظير الأربعة، في المستوى 

مات الاهتمــام المتزايــد بتقــديم خــد " التخصــيص والتفضــيلات"و" قابليــة الاســتخدام"الحاصــل فــي محــوري 

صـميم كما يشير هذا التقدم إلى تطبيق فعّـال لمفـاهيم ت. متوافقة مع احتياجات المستخدمين وتوقعاتهم

الأجهـزة، متمركزة حول المستخدم، والتي تشمل تحسين توافق البوابات الرقمية مع مختلف المتصفحات و

وع للأشخاص ذوي الإعاقـة، ممـا يعـزز مـن شـمولية وتنـ" إمكانية الوصول" كما شهد المنظور تحسينات في 

.الخدمات الرقمية

" شـرأب"ومنصـة " توكلنـا"تطبيـق : وجاءت المنصات الرقمية المتقدمة في هـذا المنظـور علـى النحـو التـالي

وتطبيـق" نمـا"ومنصـة " نـاجز"ومنصـة " التأمينـات الاجتماعيـة"ومنصـة " قـوى"وبوابـة " إحسـان"ومنصة 

". ةشركة المياه الوطني"ومنصة " روح السعودية"ومنصة "  صحتي"

أبرز المشاهدات5.2
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منظور رضا المستفيد

منظور تجربة المستخدم
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فـي المسـتوى %( 79.94)أما النسبة الإجمالية لنتائج المنصات في منظور التعامل مع الشكاوى فقـد بلغـت 

وبـالنظر إلـى نتـائج المنظـور،  نجـد أن . 2023عن دورة المؤشـر لعـام %( 1.69)، بنسبة تحسن قدرها (متمكن)

ن المنصـاتأ، هـي الأكثـر تحسـنا ، ممـا يشـير إلـى "حـل المشـاكل والشـكاوى"و " اتفاقيات مستوى الخدمة"

صـوت تواصل مسيرتها في بذل الجهود والتطوير للوصول إلى إدارة فعالـة لمنظومـة الشـكاوى والاسـتماع ل

وإتاحتهـا المستفيد، لاسيما فـي السـعي لتنويـع القنـوات الرقميـة المخصصـة للتواصـل وتقـديم الشـكاوى

دمة في هذا وجاءت نتائج المنصات الرقمية المتق. للمستفيدين، وتحسين الاستجابة، وسرعة حل المشكلات

ة الزكــاة والضــريب"ومنصــة " التأمينــات الاجتماعيــة"ومنصــة " اعتمــاد"منصــة : المنظــور  علــى النحــو التــالي

" كلنـاتو "وتطبيـق " نما"ومنصة " صحتي"وتطبيق " قوى"وبوابة " سابر"وبوابة " FutureX“وبوابة " والجمارك

".  مساند"ومنصة 

فــي المســتوى %( 82.51)وأخيــرا ، بلغــت النســبة الإجماليــة لنتــائج المنصــات فــي منظــور التقنيــات والأدوات 

مما يشير إلى أن المنصات اتجهت نحو تبنـي . 2023عن دورة المؤشر لعام %( 12.08)، بتحسن قدره (متمكن)

ات فـي اعتمـاد التقنيات الناشئة والأدوات الحديثة لتحسين تجربة المستفيدين الرقمية، ويبرز جهود المنصـ

تبنـي شهد هذا المنظور تحسن ا ملحوظ ا فـيو.  ية لتحسين جودة الخدمات الرقمية المقدمةقنالابتكارات الت

البيانـات، التقنيات الناشئة والحديثة، مثل الـذكاء الاصـطناعي، والبيانـات الضـخمة، والـتعلم الآلـي، وتحليـل

بشـكل تسُـتخدم هـذه البيانـاتو. والتي تساهم في جمع وتحليل بيانات المستفيدين مـن مختلـف القنـوات

ات فعّال لتصميم تجارب رقمية سلسة وسهلة، ممـا يعـزز مـن رضـا المسـتفيدين ويرفـع مـن كفـاءة الخـدم

.الرقمية المقدمة

نـات التأمي"ومنصـة " اعتمـاد"منصة : وجاءت المنصات الرقمية المتقدمة في هذا المنظور على النحو التالي

ة شـرك"ومنصـة " الزكـاة والضـريبة والجمـارك"ومنصة " ناجز"ومنصة " روح السعودية"ومنصة " الاجتماعية

". السياحة"وبوابة " قوى"وبوابة " نما"ومنصة " إحسان"ومنصة " المياه الوطنية

مر في وختاما  تثُمن الهيئة الجهود التي يبذلها القائمون على جميع المنصات الرقمية المشمولة، ودورها المؤ

ول الوصول إلى حكومة رقمية استباقية فعالة قادرة على تقديم خدمات رقمية ذات جودة عالية ومتمحورة ح

. مركزية المستفيد
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منظور التعامل مع الشكاوى

منظور التقنيات والأدوات
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2023

41

النتيجة العامة لمؤشر نضج التجربة الرقمية 5.3

وفقا  للمنـاظير والمحـاور وآليـات القيـاس التـي تـم 2024تم تقييم المنصات التي يشملها المؤشر في عام 

.الإشارة إليها آنفا  في هذا التقرير

%82.34

المنظور الأول

رضا المستفيد

متمكن

%88.43

المنظور الثاني

تجربة المستخدم

متقدم

%79.94

المنظور الثالث

التعامل مع الشكاوى

متمكن

%82.51

المنظور الرابع

التقنيات والأدوات 

متمكن

2024نتائج مناظير مؤشر نضج التجربة الرقمية لعام 

%85.04

متقدم

2024بلغت النتيجة العامة لمؤشر نضج التجربة الرقمية لعام 

منصة39المنصات

2024و2023نضج التجربة الرقمية لعاميمؤشر  بين  مقارنة 5.4

2024

%85.04 المؤشر 

15

%4.36 %80.68

منصة24



أعلى عشر منصات رقمية في
ة مؤشر نضج التجربـة الرقميـ

2024لعام 
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ية أعلى عشر منصات في مؤشر نضج التجربة الرقم.06

2024للخدمات الحكومية لعام 

ج التجربـة من ضمن المنصات المشمولة في مؤشـر نضـالعشر الأعلى تقييماً أدناه توضيح لترتيب المنصات 

:، بناء  على نتائجها العامة في المؤشر2024الرقمية 

أعلى عشر منصات في النتيجة العامة للمؤشر6.1
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متقدم

1

متقدممتقدممتقدم

91.29%91.18%90.42%

متقدممتقدم متقدممتقدم

متقدممتقدم

2390.39% 4

87.28% 787.18% 8 90.27% 590.21% 6

986.09% 86.21%10
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ضـج مـن ضـمن المنصـات المشـمولة فـي مؤشـر نالعشر الأعلـى تقييمـاً يوضح الجدول أدناه ترتيب المنصات 

:،  بناء  على النتائج التي حققتها في كل منظور من المناظير الأربعة2024التجربة الرقمية لعام 

أعلى عشر منصات في كل منظور6.2

44



ج أبرز التوصيات في مؤشر نض
2024التجربة الرقمية لعام 
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إلـى تحسـن كبيـر فـي تطبيـق محـاور التجربـة الرقميـة 2024تشير نتائج مؤشر نضج التجربة الرقمية لعام 

كاملـة فقد أظهرت العديد من المنصات قدرة متزايدة على تقديم خدمات رقميـة مت،مقارنة بالأعوام السابقة

وعلى الرغم من هـذه الإنجـازات، تكشـف النتـائج أيضـا  عـن فـرص. وفعالة، مما يعكس نضجا  رقميا  ملحوظا  

سـتفادة لتحقيق هذه الأهداف، يمكن للمنصات الرقمية تعزيـز الأداء والا . واعدة لمزيد من التحسين والابتكار

:من التقنيات الحديثة من خلال التركيز على المجالات التالية

تماع إلـى الاسـتوسيع إمكانية الوصول إلى المنصة لأكبر شريحة ممكنة من المستفيدين، وذلـك بهـدف 1.

ن عاقـة، أو كبـار السـن، أو سـكاشـخاص ذوي الإ شرائحهم سـواء كـانوا مـن الأ جميعبصوت المستفيدين 

لبـي المناطق البعيدة، والأخذ بمرئياتهم كمدخل أساسـي لتحسـين وتوسـعة الخـدمات وتطويرهـا بمـا ي

.احتياجاتهم ومتطلباتهم

وذلــك مـن خـلال جعلهــا مرئيـة ومابتــة وأكثـر تفاعليــةتحسـين وتطـوير كفــاءة البحـث فــي المنصـات، 2.

ي تصـحيح واستجابة  لمدخلات المستفيد عبر التجربة، وتقديم نتائج بحث ذات صلة وتوفر المساعدة فـ

لمنصـة، كما يمكن استخدام تحليلات السلوك لفهم كيفية اسـتخدام المسـتخدمين ل. الأخطاء الإملائية

.وتحديد المجالات التي يمكن تحسينها

ين عن المظهر والتفاعل والوصول للأهداف مـن خـلال تحسـتحسين تجربة المستخدم وشعوره بالرضا 3.

لتصـفح، سهولة الاستخدام والتصفح، وتوحيد التجربة في جميع أقسام المنصـة ضـمن الهيكـل الكلـي ل

.وكفاية المحتوى وسهولة فهمه والاستفادة منه

اين ، يتضمن ذلك التحكم فـي تبـتوفير مجموعة من الأدوات المخصصة لدعم ذوي الإعاقة وكبار السن4.

كيفية الألوان وتكبير وتصغير حجم المحتوى لتسهيل القراءة، إضافة إلى توفير معلومات واضحة حول

خدم وتقديم قارئ نصوص مـدمج ضـمن المنصـة؛ سـعيا  لتحقيـق تجربـة مسـت،استخدام قارئ الشاشة

.شاملة وعادلة، تضمن سهولة الوصول إلى المعلومات والخدمات لجميع المستخدمين

ذ وتقــديم تجربــة سلســة ومســتقرة للمســتخدمين، وتنفيــ،اســتمرارية الخــدماتالعمــل علــى ضــمان5.

وفير وتـ،استراتيجيات فعالة لمراقبة الأداء، والاستجابة السريعة للأعطال لضمان عـدم انقطـاع الخدمـة

.تجربة مستخدم موموقة ومستدامة

ــى 6. ــة العمــل عل ــوات الرقمي ــي القن ــوع ق ــي يمكــن مــن خلالهــا اســتقبال شــكاوى المســتفيدينالتن الت

ظمــة شــرائح المســتفيدين، وإيجــاد آليــات قيــاس دوريــة منتجميــع  واستفســاراتهم، لتلبيــة احتياجــات 

، لمخرجات هذه القنوات وأدائها، إلى جانب توفير دليـل الشـرولا والأحكـام الخاصـة باسـتخدام كـل قنـاة

ين، مـن بالإضافة إلى السعي بأن تعمل هذه القنوات على مدار الساعة لتكون متاحـة لجميـع المسـتفيد

.خلال الآليات التي تراها المنصة مناسبة

أبرز التوصيات07.
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الوقـت فيما يخص التعامل مع شكاوى المستفيدين لتعريفهم بإعداد ونشر اتفاقيات مستوى الخدمة 7.

تأكـد المتوقع لمعالجة الشكاوى وحلها، إلى جانب إتاحة الفرصة لهم وإشراكهم قبـل إغـلاق الشـكاوى لل

افية من جودة الحل المقدم بما يتناسب مع اتفاقيات مسـتوى الخدمـة المنشـورة، وذلـك لتعزيـز الشـف

.وبناء الثقة لدى المستفيدين

ل برامج التي تدعم المنصات الرقمية، من خلال تفعيمبادرات لتحسين وتطوير منظومة الشكاوى إطلاق 8.

عمـل الاستماع لصوت المستفيد، وجمع آراء وشـكاوى المسـتفيدين مـن مختلـف القنـوات الرقميـة، وال

على مبـادرات خاصـة لتطـوير خـدمات منظومـة الشـكاوى لتعزيـز الأداء والاسـتجابة الفعالـة، ومعالجـة 

.أسباب الشكاوى للتقليل منها، وتحسين جودة الحلول المقدمة بهدف رفع رضا المستفيدين

، مثل ة الرقيمةالاستثمار في أدوات تقنيات التجربالعمل على توسيع نطاق استراتيجية التقنية لتشمل 9.

طـيط أدوات جمع وتصنيف ودمج وتحليل وإدارة بيانات المستفيدين والمحتوى والتعاملات، وأدوات تخ

.رحلات المستفيد، وأدوات التجربة الرقمية، لتعزيز تجربة المستفيد الرقمية

متـة وأدوات أتمتـة العمليـات الروبوتيـة لتبسـيط وأتالاستمرار في توظيـف ميـزات الـذكاء الاصـطناعي 10.

.وتعزيز التجربة الرقمية للمستفيدين،العمليات التشغيلية، وتحسين كفاءة الأداء

لاسـتباقية، المبنية على التعلم الآلي المتقدم لاتخـاذ القـرارات االاستفادة من أدوات التحليلات التنبؤية 11.

تحليـل ودعم فريق التجربة الرقمية في تحسـين وتخصـيص الـرحلات الرقميـة للمسـتفيدين بنـاء  علـى

قــة البيانــات، واســتخدام أدوات التمثيــل المرئــي للبيانــات وأدوات ذكــاء الأعمــال لتــوفير تحلــيلات معم

يم التجارب وتحسينات استراتيجية مستندة إلى البيانات، مما يدعم مصممي التجارب في تحسين تصم

.وتحسين جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين،الرقمية

ختلـف في الاستماع لصوت المستفيد وجمع البيانات مـن مالعمل على توظيف أدوات التقنية الحديثة 12.

يم القنوات كوسـائل التواصـل الاجتمـاعي وغيرهـا، وتحليـل البيانـات والاسـتفادة منهـا فـي إعـادة تصـم

ن مـن التجربة وهندسة الإجراءات وتحسين الخدمات، والاستفادة مـن تقنيـات دمـج بيانـات المسـتفيدي

معلومـات وسائل التواصل الاجتماعي وبيانات الأنظمة الداخلية لتحديث وإمـراء سـجلات المسـتفيدين ب

.تساعد مصممي التجارب في تصميم تجارب رقمية مخصصة للمستفيد
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