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 التفسیر
، الذي یحظر إثقال الناس بالوعود ووعود بالعملیات قانون الإجراءات الإداریةرغم أن 

عامًا، لا بد من القول إن توفیر الخدمات  15الإلكترونیة، ظل ساري المفعول لأكثر من 
لباً ما یكون أكثر ملائمة وأسرع، مع مراعاة العامة ونشر المعلومات على الناس غا

الاستنتاج الذي توصل إلیھ مكتب التدقیق الوطني مرارًا . إمكانیات القنوات الإلكترونیة
0Fوتكرارًا خلال مراجعاتھ

ھو أن الناس تعطى المساحة الكافیة في كثیر من الأحیان  1
 تغییر الوضع؟ ولكن كیف یمكن. أكثر من مناسبة في حالة الدولة الإلكترونیة

واقترح مكتب التدقیق الوطني وضع میثاق للدولة الإلكترونیة نتیجة لتقریر مراجعة 
، الذي تم "جودة الخدمات العامة في مجتمع المعلومات"الحسابات الذي یحمل العنوان 

. وقد استوُحى ھذا الاقتراح من میثاق المواطن الإلكتروني الھولندي. 2008إعداده عام 
أول مؤسسة بحثیة مؤلفة من مطوري خدمات إلكترونیة وسیاسیین وممثلین  وقد ساعدت

من المجتمع المدني ومتخصصین في أن یجمعوا بالمیثاق الحقوق الأساسیة لكل فرد في 
دولة إلكترونیة والمعاییر القابلة للقیاس التي ینبغي أن تلتزم بھا الخدمات العامة بالدولة 

 .الإلكترونیة

ق من وجھة نظر مستخدمي الخدمات العامة وھو یتضمن الحقوق التي وقد كُتب المیثا
والمقصود . یتمتع بھا الأشخاص عند التواصل مع الوكالات في الدولة الإلكترونیة

بالدولة الإلكترونیة ھي مجتمع یضم أشخاصًا یتواصلون بصورة أساسیة عبر تكنولوجیا 
. لومات وتخزینھا وإحالتھا إلكترونیاًالمعلومات والاتصالات وغالباً ما یتم تقدیم المع

وتتضمن الخدمات العامة، على سبیل المثال، إصدار القرارات الإداریة المتعلقة بإعمال 
على سبیل (والقیام بواجباتھم، ) مثل أذونات التخطیط والاستحقاقات(حقوق الشخص 

 .مناسبةأو إنشاء بیئة إلكترونیة ) المثال، إعلان الضرائب، والأوامر القضائیة

ویتضمن المیثاق أیضًا معاییر التقییم التي یمكن للجمیع استخدامھا لتقییم ما إذا كان تم 
ویسمح . أخذ حقوقھم بعین الاعتبار عند تقدیم الخدمات العامة داخل الدولة الإلكترونیة

المیثاق لكل وكالة بمراجعة عملیاتھا بسھولة وبمنھجیة منظمة ووضع أھداف واضحة 
ولأغراض المیثاق، . یاس لوضع إجراءات إداریة أكثر تركیزًا على المواطنینوسھلة الق

فإن الوكالات ھي السلطات العامة والحكومات المحلیة والكیانات القانونیة في القانون 
العام وأي من مقدمي الخدمات بالقطاع الخاص الذین یقدمون الخدمات على أساس عقود 

المقصود بالجمیع كل المستفیدین من الخدمات  .إداریة أو تحت مسؤولیتھم الخاصة
وتستند معاییر . العامة في الدولة الإلكترونیة، أي الأفراد والشركات على حد سواء

جمیع مبادئ . التقییم الواردة بالمیثاق إلى التحلیل الخاص بالتشریعات والممارسات
وات الاتصال ومعاییر المیثاق صالحة بصورة عامة ولازمة أیضًا عند استخدام قن

وفي حالة الاتصالات . الأخرى، ولیست قاصرة على قنوات الاتصال الإلكترونیة فقط
الإلكترونیة، یكون من المھم الإشارة مرارًا وتكرارًا إلى المبادئ وتحدید مضمون 

 .الإدارة الجیدة

ومع توسع إمكانیات الدولة الإلكترونیة، أصبح من الضروري تعدیل المیثاق وتحدیثھ، 
تزاید أعداد مستخدمي الكمبیوتر وتفضیل المستفیدین الخدمة للتواصل مع الوكالات ل

عبر القنوات الإلكترونیة أكثر من أي وقت مضى، وھم یتوقعون أن یوفر ذلك راحة 
وافق المدقق العام ومستشار  2016وفي عام . أكبر من مجرد إرسال برید الإلكتروني

وساعد ممثلو وزارة الشؤون الاقتصادیة والاتصالات في . العدل على تحدیث المیثاق
ووافق كل من مكتب التدقیق الوطني ومستشار العدل على . صیاغة النص الجدید

استخدام المعاییر التي تم أبرزھا في میثاق الدولة الإلكترونیة لتقییم جودة الخدمات 
 .ة وتقدیم توصیات للوكالاتالعام

                                                           
، )2010و 2007لعام " (جودة الخدمات العامة في مجتمع المعلومات"انظر أیضًا تقاریر المراجعة  1
" سھولة استخدام الخدمات الإلكترونیة العامة"، و)2014" (أنشطة الدولة في تنفیذ الصحة الإلكترونیة"و
 .وغیرھا) 2017"(نظرة عامة على قواعد البیانات المحفوظة في البلدیات والبلدات والمدن "، و)2016(

https://www.riigiteataja.ee/akt/125102016005?leiaKehtiv
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 الحق في الحصول على معلومات شاملة عن الخدمات العامة. 1
والقنوات لكل شخص الحق في الحصول بسھولة على معلومات عن الخدمات العامة  .1

وإذا لم یتمكن الأفراد من استخدام قنوات الاتصال الإلكتروني . المستخدمة لتوفیر ھذه المعلومات
یمكن الوصول . أو قنوات الخدمة فبإمكانھم الحصول على المشورة والمساعدة من المسؤولین

ة إلى المعلومات والخدمات من خلال معظم أنظمة تشغیل أجھزة الحاسوب والأجھزة الذكی
ویمكن الحصول على المعلومات من خلال نقطة اتصال واحدة . المستخدمة على نطاق واسع

 .ویمكن تخصیصھا

وتقدیمھا إلى نقطة اتصال مناسبة قد تكون وطنیة  الخدمات العامةیتم جمع معلومات عن  .2
الخدمات الإلكترونیة لمركز السجلات ونظم  مثل (، أو قطاعیة )eesti.ee بوابة الدولةمثل (

مثل خدمات مجلس الشرطة (أو قائمة على أساس الوكالة ) www.rik.eeالمعلومات في 
وھي تشرح كیفیة الحصول ). www.politsei.eeوحرس الحدود عبر الموقع الإلكتروني 

على الخدمات وتصف العملیة والمواعید النھائیة لتقدیم الخدمات وتشیر إلى التشریعات التي 
 .تنظم عملیة تقدیم الخدمة وتتضمن روابط إلى الخدمة الإلكترونیة أو نماذج شبكة الویب

نقاط  عند على حد سواء ویجب تقدیم الخدمات المقدمة من الدولة والسلطات المحلیة .3
وھذا یعني أنھ یجب على مواقع الویب أن تقدم معلومات عن الخدمات من نفس النوع . الاتصال

مثل تسجیل الموالید والوفیات والاستحقاقات التي تدفعھا الدولة (المقدم على كلا المستویین 
 ).والحكومة المحلیة فیما یتعلق بھذه الحالات

ممارسة حقوقھم والقیام بواجباتھم دائمًا على یجب تحدیث المعلومات المطلوبة للأشخاص ل .4
كما یقُصد أیضًا بحق الحصول على المعلومات إمكانیة حصول الأشخاص . مواقع الوكالات

ولذا، یجب ھیكلة . بسھولة على المعلومات التي یبحثون عنھا على الموقع الإلكتروني للوكالة
تخاذ قرار بتوفیر معلومات عن موقع ویب وإذا تم ا. المواقع بطریقة تلبي احتیاجات المستخدمین

 .بعدة لغات، فلابد أن تتصف ھذه المعلومات بالشمولیة في جمیع اللغات

ویزید العرض المخصص من إمكانیة الوصول إلى الخدمات وسھولة استخدامھا، على  .5
ابات سبیل المثال، أقسام البیانات الخاصة بي في بوابة الدولة أو بیئات الخدمة الذاتیة في بو

ویجب أن یقدم العرض المخصص إشعارات حول حقوق . الویب الخاصة بالحكومات المحلیة
مثل انتھاء صلاحیة رخصة القیادة أو الموعد النھائي لدفع ضریبة (الشخص والتزاماتھ 

ولابد من تحدید الأشخاص الراغبین في ). الأراضي أو الاستحقاقات المتعلقة بولادة طفل
 .العرض المخصصالدخول إلى 

یجب على جمیع مقدمي الخدمات العامة تجنب إثقال الأشخاص بالنفقات والعملیات  .6
في معظم الأحیان، . الإداریة، على سبیل المثال، بطلب البیانات والوثائق نفسھا مرارًا وتكرارًا

لا یتعین على الأشخاص الذھاب إلى الوكالات بصفة شخصیة، حیث یمكن تقدیم الخدمات ففي 
ویشرح المسؤولون طرق تقدیم الخدمات . الدولة الإلكترونیة یمكن تقدیم الطلبات عبر الإنترنت

 .إلى الأشخاص

لا یمكن تقدیم الخدمات العامة إلا من خلال القنوات الإلكترونیة ویمكن توفیر خیارات بدیلة  .7
ة تقدیم كما یجب على الوكال. للأشخاص في حالات استثنائیة وتقدیم المشورة والمساعدة
 .معلومات على موقعھا الإلكتروني حول قنوات تقدیم الخدمات

وفي العصر الإلكتروني، ینبغي أن یتوافر لدى الوكالات إمكانیة التواصل بصورة غیر  .8
إلكترونیة وتقدیم المشورة والمساعدة في مقراتھا أو عبر الھاتف طالما أن ھناك رغبة من عدد 

وینبغي على المسؤولین أیضًا مساعدة الأشخاص . خیاركاف من الأشخاص لاستخدام ھذا ال
الذین لا یعرفون كیفیة استخدام الحاسوب أو لیست لدیھم إمكانیة استخدام حاسوب، وطلبوا 

ویمكن أیضًا تقدیم النصح للأشخاص في نقاط الخدمة داخل البلدیة أو . مشورة تتعلق بذلك الأمر
 .كالمات الفیدیوحكومات المدن بالقرب من موقعھم من خلال م

مثل (لابد أن تكون الاتصالات الإلكترونیة مع الوكالات وتلقي الخدمات عبر الإنترنت  .9
ممكنة باستخدام حواسیب وأجھزة ذكیة تستخدم أنظمة ) ملء الطلبات الإلكترونیة وتقدیمھا

 .التشغیل الأكثر شیوعًا

ھي العملیات التي تتم بین  الخدمة العامة
وتشمل الخدمات العامة . الشخص والوكالة

استلام التراخیص أو الاستحقاقات وتقدیم 
الإعلانات والاتصال بالوكالات والحصول 

كتلك المتاحة عبر المواقع (ات على المعلوم
وتقُدم الخدمات . ، وما إلى ذلك)الإلكترونیة

إما على أساس التطبیقات أو بصورة استباقیة، 
أي على أساس الأحداث التي وقعت في حیاة 

یتم تقدیم الخدمات عبر قنوات . الشخص
مختلفة، مثل الإنترنت أو مكاتب الخدمة أو 

 البریدي أو عبر الھاتف أو البرید الإلكترون
 .العادي

 
 

أو بوابة المعلومات أو نقطة  بوابة الدولة
الاتصال الواحدة ھي موقع یحتوي على 
معلومات حول الخدمات العامة ویوجھ 

 .الأشخاص إلى استخدام الخدمات الإلكترونیة
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خدمات عامة إلا إذا احتاج لن یطُلب من الأشخاص زیارة أي وكالات عند تقدیم أي  .10
وقد نص القانون . المسؤول عن ھذه الخدمة إلى مقابلة مقدم الطلب شخصیاً بسبب طبیعة الخدمة

 ).على سبیل المثال طلب الحصول على بطاقة ھویة لأول مرة(على ھذه الاستثناءات 

 :تغطي القوانین التالیة جمیع الحقوق الواردة في ھذا الفصل

 ستور؛من الد 44الفقرة  ■

من قانون الإجراءات  36والفقرة ) 1( 14و) 2( 7و) 6(و) 2( 5الفقرتین الفرعیین  ■
 الإداریة؛

، والفقرة 31، والفقرة )1( 29، و)1( 28، و)2( 9، والفقرات الفرعیة رقم 4الفقرة  ■
 من قانون المعلومات العام؛ 132والفقرة رقم ) 1( 32الفرعیة 

 الحصول على المعلومات وطلب المساعدة لتلقيأسئلة ضبط حول حق . 1الجدول رقم 
 خدمات عامة

 أسئلة ضبط للوكالات أسئلة ضبط للأشخاص
ھل كان من السھل العثور على الخدمات باستخدام محرك . 1 ھل كان من السھل العثور على الخدمات؟. 1

 البحث؟

ھل تم وصف الشروط والأحكام وإجراءات تقدیم . 2
 مفھومة؟الخدمات بصورة 

ھل قدمت الوكالة نظرة عامة إذا تواجدت الخدمات في . 2
 جمیع قنوات المعلومات؟

إذا لم یتم توفیر قنوات الاتصال الأكثر انتشارًا، فھل یتم . 3
 تبریر ذلك بشكل معقول؟

ھل تم تحدیث المعلومات المقدمة عن الخدمات العامة في . 3
ابات القطاعیة أو على بوابة الدولة أو الحكومة المحلیة أو البو

المواقع الإلكترونیة عن الوكالات ویسھل على المستخدمین 
 العثور علیھا؟

ھل یمكنك الحصول على الخدمات عبر القنوات . 4
 الإلكترونیة؟

ھل یتم تقدیم الخدمات العامة بدون الإثقال على . 4
الأشخاص بالنفقات والعملیات الإداریة، بما في ذلك مطالبتھم 

الوكالة التي یتم تجنبھا، وھل یتم تقدیم الخدمات عبر  بزیارة
 الإنترنت؟

ھل یمكنك الحصول على الخدمات باستخدام أنظمة . 5
 التشغیل الأكثر شیوعًا؟

ھل یتم تقدیم المعلومات للأشخاص عبر نقطة اتصال . 5
 مریحة وبطریقة مخصصة؟

ھل تقدم الوکالة المساعدة في حالة عدم القدرة على . 6
 استخدام الحاسوب أو وجود خلل في تقدیم الخدمة؟

ھل تتلاءم القناة ورحلة المستخدم في بیئة الخدمة . 6
 الإلكترونیة مع احتیاجات المستخدمین وقدراتھم؟

بنشاط الخیارات والمواعید النھائیة  ھل تبلغ الوكالة. 7 ھل تم تكییف الخدمة الإلكترونیة مع الأجھزة الذكیة؟. 7
 ى الخدمات الإلكترونیة؟للحصول عل

 

 الحق في استخدام ھویة وطنیة إلكترونیة. 2
 ھویة وطنیة إلكترونیةللحصول على الخدمات العامة، فإنھ یحق لكل شخص تعریف نفسھ  .11

وھناك أیضًا بعض الخدمات التي یمكن توفیرھا بوسائل . دون الحاجة إلى الذھاب إلى مسؤول
كانت البیانات أكثر خصوصیة أو كانت الخدمة ذات تأثیر أكبر، كلما . تحدید ھویة أقل صرامة

 .كانت متطلبات تحدید شخصیة الأفراد أكثر صرامة

. لكل شخص الحق في استخدام وسائل إلكترونیة لتحدید الھویة عند التواصل مع الوكالات .12
ن استخدامھا بطاقة الھویة أو بطاقة تصریح الإقامة ھي وثیقة تعریف إلزامیة في إستونیا، ویمك

لتحدید الھویة الشخصیة عند الحصول على الخدمات داخل الوكالات أو إلكترونیاً، كما یمكن 
یمكن للأشخاص الحصول على مشورة حول كیفیة استخدام . رقمیاًاستخدامھا لتوقیع الوثائق 

 .www.id.ee أو عبر الموقع 1777الھویة الوطنیة الإلكترونیة بالاتصال على رقم 

یجب أن یكون لدى الوكالات القدرة على استلام الوثائق الموقعة رقمیاً وتأكید وثائقھا  .13
سیتم تحدید ھویة الشخص عند إدخال توقیعھ الرقمي، وھو . الخاصة بتوقیعات أو طوابع رقمیة

الموقع لن یكون لھ أي ما یعني أن طلب تضمین نسخة من وثیقة ھویة الشخص مع الطلب 
 .مبرر

http://www.id.ee/
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طریقتھم في تحدید الھویة قد یعتمد حق الشخص في الحصول على الخدمات على  .14
ھناك بعض العملیات التي لن یسُمح بھا إلا عند استخدام ھویة وطنیة إلكترونیة . إلكترونیاً

مثل الھویة (، والتي تسمح بطرق المصادقة الأخرى المصادقة موثوق بھا بدرجة عالیة لعمل
موثوقیة نظام تحدید الھویة وتقرر الوكالة مستوى . في بعض العملیات) الذكیة أو فیسبوك

كما یمكن استخدام وسائل تحدید الھویة الأخرى إذا . الإلكتروني المستخدم للوصول إلى الخدمات
مثل طلب البحث في المحفوظات داخل المحفوظات (لم تكن الخدمة مرتبطة بالبیانات الشخصیة 

 ).الوطنیة

ذا قام الشخص بتعریف ھویتھ وقد لا یكون من الضروري التوقیع على الوثائق رقمیاً إ .15
مثل تأكید إقرار ضریبة الدخل (باستخدام الھویة الوطنیة الإلكترونیة للحصول على خدمة 

وعلى الوكالات أن تحلل تنظیم عملھا وتشریعاتھا واحتیاجات المستفیدین من ). الشخصي
 .تكون كافیةالوثائق وتقرر ما إذا كان یجب توقیع وثائق الخدمة رقمیاً أو أن المصادقة س

وفي حالھ حظر الوصول إلى المعلومات التي تنُقل بین الشخص والوكالة، یمكن إرسال  .16
بطریقھ تمكنھ من فتحھا فقط باستخدام بطاقة ھویة  مشفرالمعلومات إلى الشخص المعني بتنسیق 

ویتعین على الوكالة توضیح إجراءات وطرق الوصول إلى المعلومات إلى . أو أداة مكافئة لھا
 .الأشخاص بطریقة مفھومة

 :تغطي القوانین التالیة جمیع الحقوق الواردة في ھذا الفصل

، والفقرة )1( 25، و)4( 14، والفقرات الفرعیة )4(و) 3( 7و) 6( 5الفقرات الفرعیة  ■
 من قانون الإجراءات الإداریة؛) 3( 55، والفقرة الفرعیة 27

من قانون  43و 15والفقرتان ) 2( 14و) 2( 13و) 2(و) 1( 4الفقرات الفرعیة  ■
 المعلومات العامة؛

من قانون تحدید الھویة الإلكترونیة والخدمات الائتمانیة لقانون المعاملات  24الفقرة رقم  ■
 الإلكترونیة؛

من لائحة الاتحاد الأوروبي بشأن التعریف الإلكتروني والخدمات الائتمانیة  8و 6الفقرتان  ■
 .للمعاملات الإلكترونیة

 أسئلة ضبط خاصة بحق استخدام الھویة الإلكترونیة الإستونیة. 2ل رقم الجدو

 أسئلة ضبط للوكالات أسئلة ضبط للأشخاص
أو بطاقة تصریح (ھل لدیك بطاقة ھویة ساریة المفعول . 1

) إقامة إذا لم تكن أحد مواطني إستونیا أو الاتحاد الأوروبي
 وھل تحتفظ بھا بعنایة شدیدة؟

تقدیم الھویة الإلكترونیة لأشخاص یحملون ھویة إذا تعذر . 1
وطنیة إلكترونیة عند تقدیم الخدمة، فھل تم تبریر ذلك على 

 نحو معقول؟

الھویة ( Digi-IDھل أنت تعلم ما ھي خیارات استخدام . 2
 ؟)معرف الھاتف المحمول( Mobile-IDو) الإلكتروني

ي الخدمات ھل یشُترط التوقیع على الوثائق رقمیاً عند تلق. 2
 مبررًا وحتمیاً؟

) رقم التعریف الشخصي( PINھل حفظت رموز . 3
 الخاص بك وھل تحتفظ بھ سرًا؟

ھل تم إجراء تحلیل لتحدید العملیات التي تتطلب من . 3
المستفیدین من الخدمة تعریف أنفسھم ببطاقة الھویة الوطنیة 
والعملیات التي یمكن خلالھا قبول وسیلة تحدید ھویة 

 أضعف؟

ھل تطلب الوكالة من المستفیدین من الخدمة استخدام . 4 ھل تعرف كیفیة منح توقیع رقمي؟. 4
الھویة الإلكترونیة الوطنیة، على سبیل المثال، توجھھم إلى 

 مركز مساعدة الھویة الإلكترونیة؟

ھل تعرف من أین تحصل على مساعدة عند الحاجة . 5
الرقمي أو لتثبیت البرنامج  لتجدید الشھادات اللازمة للتوقیع

 المطلوب للتوقیع الرقمي؟

 

ھل یمكنك الحصول على الخدمة دون القیام بزیارة . 6
 شخصیة إلى المسؤول وباستخدام الھویة الوطنیة الإلكترونیة؟

 

 

ھي  الھویة الوطنیة الإلكترونیة لإستونیا
وسیلة لتحدید الھویة إلكترونیاً للأشخاص 
ومنح التوقیع الرقمي الذي یتمتع بأعلى 

وتعُد بطاقة الھویة وبطاقة . مستوى من الأمن
تصریح الإقامة ورقم الھاتف المحمول 
ومعرف تصریح الإقامة الإلكتروني ورموز 

لتعریف الشخصیة المطلوب استخدامھا ھي ا
أدوات إلكترونیة توفرھا دولة إستونیا لتعریف 

ویعُد رمز الھویة الشخصیة . الھویة الشخصیة
الإستوني ھو الأساس الذي تقوم علیھ الھویة 

 .الوطنیة الإلكترونیة
 

یمكن للأشخاص ممن ھم لیسوا من مواطني 
ن في إستونیا ولا یعیشون فیھا، ولكنھم یرغبو

الحصول على الخدمات الاستونیة، تعریف 
أنفسھم في بیئة إلكترونیة تحمل بطاقة 

 .تصریح الإقامة الإلكتروني
 

 المصادقةكثیرًا ما یتم استخدام مصطلح 
 .لتحدید الھویة الإلكترونیة للأشخاص

 
ھو توقیع إلكتروني  التوقیع الرقمي الاستوني

 بأعلى مستوى آمان یسُتخدم لإعطاء توقیع
 .یعادل توقیع خط الید ویمكن التحقق منھ

 
ھو  تشفیر بطاقة الھویةالھدف الرئیسي من 

نقل البیانات في بیئة غیر آمنة، مثل الإنترنت 
 .العام والبرید الإلكتروني

ولیس المقصود من التشفیر الاحتفاظ بالبیانات 
 .لفترات طویلة
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 الحق في الحصول على الخدمات العامة بسھولة ویسر. 3
یتم تقدیم الخدمات العامة . بسھولة ویسریحق لكل شخص الحصول على الخدمات العامة  .17

ولا تقوم الوكالات بتحمیل . على نحو لا یضطر معھ الأشخاص للانغماس في نواحي فنیة
وتقوم الوكالات بمشاركة المعلومات لتوفر للأفراد . الأشخاص أعباء مطالب غیر معقولة

لخدمات المستحقة بموجب وفي حالة وجود جمیع البیانات، تقدم الوكالة ا. خدمات أكثر ملائمة
 .القانون بمبادرة خاصة منھا، مع مراعاة رغبات الشخص

وبصفة عامة، ینبغي إتاحة إمكانیة الحصول على الخدمات بطریقة لا تتطلب تثبیت برامج  .18
وتضم الوكالة المستخدمین في تصمیم واختبار . إضافیة على حاسوب المستفید من الخدمة

ولابد من إمكانیة ملء النماذج وإرسالھا عبر الویب . ند الاستخدامالخدمات لجعلھا أكثر سھولة ع
 .على جھاز حاسوب أو جھاز ذكي

جمیع المعلومات ویجب أن یسمح استخدام النماذج الإلكترونیة للأشخاص الإفصاح عن  .19
ولابد أن یتضمن الحقل المخصص . التي یشعرون بأنھ ینبغي الإفصاح عنھا لمقدم الخدمة العامة

للتفسیرات أو الملاحظات المساحة الكافیة للنص ولابد أیضًا من إتاحة إمكانیة استخدام الوثائق 
 .المضمنة إلى جانب النسخ الإلكتروني عند الضرورة

ات، لن یطُلب من الأشخاص إعادة تقدیم البیانات الموجودة بالفعل عند الحصول على الخدم .20
ویجب ألا یطلب منھم أیضًا تقدیم وثائق . في قواعد بیانات الدولة والوكالات الحكومیة المحلیة

یجب على مقدم . ورقیة أو نسخ منھا إذا كانت البیانات الخاصة بذلك موجودة في قواعد البیانات
ومن شأن . البیانات من قواعد البیانات إلى الخدمة الإلكترونیة للوكالة الخدمة ضمان وصول ھذه

استخدام نماذج الویب المملوءة مسبقاً تقلیل احتمال حدوث أخطاء عند إدخال البیانات وتوفیر 
لن تطلب الوكالات من الأفراد التحقق من صحة البیانات أو تأكید . الوقت للأفراد والمسؤولین

المملوءة مسبقاً، ولكن یجب إتاحة إمكانیة قیام الأفراد بإبلاغ الوكالة عن أي  صحتھا في النماذج
 .أخطاء موجودة

یجب على الوكالات ألا تطلب من الأفراد الحصول على موافقة الوكالات الأخرى إذا كان  .21
كان إذا . بإمكان الوكالة الحصول على ھذه الموافقة بنفسھا اعتمادًا على البیانات الموجودة لدیھا

تقدیم الخدمة أو الموافقة علیھا خارج اختصاص الوكالة المحددة التي تم الاتصال بھا، فسیقوم 
المسؤول بإعطاء المشورة وتحدید الشخص الذي ینبغي الاتصال بھ أو تمریر الطلب إلیھ وتبلیغ 

دمات ویجب على الوكالات التعاون لمشاركة المعلومات الخاصة بالخ. المستفید من الخدمة بذلك
 .العامة واستخدامھا لتقدیم خدمات بجودة جیدة

نظم المعلومات یجب أن یكون ھناك أساس قانوني لتبادل المعلومات مع قواعد البیانات و .22
). Xطریق (الأخرى، ویجب على مقدم الخدمة بصورة عامة استخدام قناة آمنة لتبادل البیانات 

ا بحیث یمكن تسلیم الأعمال الإداریة بدون ویجب أن یكون الاتصال بین الوكالات سریعاً وآمنً 
ویجب أن یكون . لتبادل الوثائق X-roadإبطاء، ومن ثم ینبغي استخدام حل تبادل الوثائق في 

 .تبادل البیانات ھو الوسیلة المفضلة لتوثیق التبادل

 تقدم الوكالة خدماتھا بمبادرة منھا وبحسب النیة المفترضة للأفراد وعلى أساس البیانات .23
على سبیل المثال، إذا تأھل . الواردة في قواعد البیانات الوطنیة، وتماشیاً مع الغرض من الخدمة

الشخص للحصول على دعم لمتقاعد یعیش بمفرده أو حصل على إعفاء ضریبي للأراضي 
وكانت جمیع البیانات اللازمة لتوفیر الخدمة موجودة في قواعد بیانات الوكالة أو الدولة، فحینئذٍ 

ویجب على مقدم الخدمة إبلاغ الشخص عن استلام الخدمة وخیار . مكن تقدیم الخدمة تلقائیاًی
وعند تقدیم الخدمات والمساعدة یتم الأخذ بعین الاعتبار نیة الشخص وحقھ في . التنازل عنھا
 .الخصوصیة

على سبیل . ولابد من مراعاة مصالح ذوي الاحتیاجات الخاصة في تطویر الخدمات العامة .24
للوصول إلى المثال، یجب أن تلتزم المواقع الإلكترونیة للوكالات بالمعیار الذي یحدد المتطلبات 

 ).توجیھات الوصول إلى محتوى الویب−  WCAG(الویب محتوى 

 :تغطي القوانین التالیة جمیع الحقوق الواردة في ھذا الفصل

من قانون  40و 16، الفقرتان )4( 15، والفقرة الفرعیة 6، والفقرة )2( 5الفقرة الفرعیة  ■
 الإجراءات الإداریة؛

أو السجل ھو مجموعة  قاعدة البیانات
بیانات مبسطة للدولة أو الحكومة المحلیة أو 
شخص یشغل وظیفة عامة یتم إنشاؤھا 
واستخدامھا لأداء الوظائف المنصوص علیھا 

 .في القانون
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ویتألف من أدوات لجمع  نظام المعلومات
المعلومات والاحتفاظ بھا ومعالجتھا 

والعناصر الرئیسیة التي یتألف . وإصدارھا
منھا ھي قاعدة البیانات والبرمجیات 
والأجھزة وغیرھا من أدوات تكنولوجیا 

 .المعلومات

توجیھات الوصول ( WCAGمعیار یتضمن 
متطلبات الوصول إلى ) إلى محتوى الویب

الویب وتوفیر المبادئ التوجیھیة موقع 
للامتثال لمتطلبات مطوري موقع الویب 

 .ومحرري المحتوى
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 من قانون التعاون الإداري؛ 18والفقرة ) 1( 17الفقرة الفرعیة  ■

 من الجزء العام من قانون مدونة الأنشطة الاقتصادیة؛ 13الفقرة  ■

 من قانون المعلومات العامة؛) 2( 6 43و) 2( 3 43الفقرتان الفرعیتان  ■

 من الجزء العام لقانون المدونة الاجتماعیة؛) 3(و) 1( 17الفقرتان الفرعیتان  ■

ستدخل حیز النفاذ في (من لائحة حمایة البیانات العامة للاتحاد الأوروبي  6الفقرة  ■
25/5/2018.( 

 أسئلة ضبط حول حق الحصول على الخدمات العامة بسھولة ویسر. 3الجدول رقم 

 أسئلة ضبط للوكالات أسئلة ضبط للأشخاص
ھل كانت طریقة تقدیم الخدمة مفھومة ومریحة بالنسبة . 1

 لك؟
تم إرسال طلب البیانات التلقائي إلى قواعد البیانات ھل . 1

الوطنیة بشأن البیانات المطلوبة للخدمة بعد تحدید ھویة 
 الشخص إلكترونیاً؟

إذا كان محتوى الخدمة یعني أن حصولك بنفسك على . 2
موافقات الوكالات الأخرى سیكون الخیار المعقول، فھل قدم 

المطلوبة للحصول على مقدم الخدمة المعلومات والمساعدة 
ھذه الموافقة؟ وھل یقدم مقدم الخدمة المساعدة ویشارك 

 المعلومات الشاملة للحصول على الموافقات؟

ھل تحصل الوكالة على الموافقات اللازمة بنفسھا دون . 2
 الحاجة إلى وثائق وموافقة وكالات أخرى من الأفراد؟

بالفعل  تقدیمھاالبیانات التي سبق ھل یتعین علیك تقدیم . 3
 إلى الدولة رغم عدم إجراء أي تغیر؟

ھل تم تقدیم الخدمات بناءً على مبادرة خاصة من الوكالة، . 3
ولم یطُلب من الشخص سوى إعطاء موافقتھ طالما توافرت 

 جمیع البیانات والموافقات؟

ھل تتیح لك نماذج الویب الإلكترونیة إضافة تفسیرات . 4
 اتھا عندما یتطلب الأمر ذلك؟مفصلة بما یكفي لتطبیق

ھل یمكن للأشخاص تقدیم مقترحات لتحسین البیانات . 4
 الموجودة في قواعد البیانات الوطنیة أثناء تقدیم الخدمة؟

ھل یمكنك حفظ المستندات أو نماذج الویب وإرسالھا دون . 5
 الحاجة لتنزیل أو امتلاك برامج خاصة؟

ظام الإداري لنظام ھل وصفت الوكالة خدماتھا في الن. 5
 ؟)RIHA(معلومات الدولة 

ھل كان من السھل العثور على المعلومات المطلوبة . 6
مثل المساعدة، ورسائل (للحصول على الخدمات إلكترونیاً 

 وذات صلة وغیر مبھمة؟) الخطأ، والمبادئ التوجیھیة

ھل كان من السھل العثور على المعلومات المطلوبة . 6
مثل المساعدة، ورسائل (للحصول على الخدمات إلكترونیاً 

 وذات صلة وغیر مبھمة؟) الخطأ، والمبادئ التوجیھیة

ھل تم أخذ مصالح الأشخاص ذوي الاحتیاجات الخاصة . 7 
عقد كاف، إمكانیة قراءة (بعین الاعتبار عند تقدیم الخدمات 

 ؟)موقع الویب بمساعدة

ھل تضمنت نظم المعلومات ومنتجات البرمجیات . 8 
 المخصصة للعامة أدوات دعم تكنولوجیا اللغة الإستونیة؟

 

 التقدم المحرز في تقدیمحق الحصول على معلومات حول . 4
 الخدمات

یحق لكل شخص الحصول على معلومات عن التقدم المحرز في معالجة الأمور الخاصة  .25
ویحق للأفراد الحصول علی لمحة عامة عن الدورة والموعد النھائي لتقدیم الخدمات عند . بھم

الأفراد التحقق من وسیكون من السھل على . بدء تقدیم طلب للحصول علی خدمة عامة
 .المرحلة التي وصلت إلیھا عملیة مراجعة طلبھم

یجب أن تتضمن المواقع الإلكترونیة للوكالات معلومات لا لبس فیھا ویسھل العثور علیھا  .26
بشأن ما إذا كان یمكن الحصول على لمحة عامة عن التقدم المُحرز في الطلب المقدم وكیف 

وبالإضافة إلى القنوات الأخرى . لنھائي لتقدیم الخدمةیمكن الحصول علیھ وما ھو الموعد ا
، ینبغي أن یتُاح للأشخاص أیضًا إمكانیة متابعة المرحلة التي وصل إلیھا طلبھم )مثل الھاتف(

 .في بیئة الخدمة الإلكترونیة، وأیضًا معرفة الوكالة أو الوكالة الفرعیة التي تتعامل مع الطلب

قدم المُحرز في الإجراءات بعد تحدید ھویتھم بشكل موثوق ویمكن لمقدم الطلب متابعة الت .27
على سبیل المثال، یمكن للشخص ). على سبیل المثال بواسطة الھویة الوطنیة الإلكترونیة(



 حقوق الجمیع في الدولة الإلكترونیة

8 2018 

بعد . Roadالتحقق من المرحلة التي وصلت إلیھا إجراءات الطلب في الخدمة الإلكترونیة في 
یمُكن أیضًا طلب إخطارات عن المرحلة التي  الدخول إلى بوابة الدولة وتحدید الشخصیة،
مثل خدمات مجلس التأمینات الاجتماعیة أو إدارة (وصلت إلیھا الإجراءات والموعد النھائي لھا 

 ).الطرق

یجب أن یتمكن الجمیع من طلب الحصول على إخطارات إما من خلال بیئة خدمة  .28
یع الخدمات المقدمة لھم، بما في ذلك إلكترونیة أو بوابة معلومات حول المواعید النھائیة لجم

وینبغي أن یتمكن . والإجراءات الجاریة) أي القرارات التي تم اتخاذھا(الإجراءات المكتملة 
 .الأفراد أن یطلبوا بأنفسھم الحصول على إخطارات مجمعة أو واحدة تلو الأخرى

لى الأطراف ویجب على مقدم الخدمة أیضًا أن یشرح للأشخاص العملیات التي یتعین ع .29
فإذا كانت وقائع الإجراءات واضحة ومثبتة، فإن . المشاركة في الإجراءات إكمالھا بنفسھا مسبقاً

 .الوكالة تنفذ الإجراءات وفورًا دون الانتظار لحین الوصول إلى الموعد النھائي

 :تغطي القوانین التالیة جمیع الحقوق الواردة في ھذا الفصل

 من الدستور؛) 2( 44الفقرة الفرعیة  ■

 من قانون التعاون الإداري؛ 41والفقرة ) 1( 2و )  2( 35الفقرتان الفرعیتان  ■

 .من الجزء العام من قانون مدونة الأنشطة الاقتصادیة 11الفقرة  ■

 أسئلة الضبط الخاصة بحق الحصول على معلومات حول التقدم المحرز. 4الجدول رقم 
 في تقدیم الخدمات

 أسئلة ضبط للوكالات أسئلة ضبط للأشخاص
ھل تقدم مواقع الإلكترونیة الخاصة بالوكالات نظرة عامة . 1

 واضحة عن الخدمات وكیفیة تقدیمھا؟
ھل أتاحت الوكالة الخیار للمستفیدین من الخدمة لمتابعة . 1

التقدم المُحرز بالإجراءات في بیئة الخدمة الإلكترونیة؟ وإذا 
خیار المتابعة ھذا في بیئة الخدمة الإلكترونیة، لم یتم وضع 

 فھل تجیب الوكالة عن استفسارات الأفراد على الفور؟

ھل شُرحت لك الدورة التدریبیة والمواعید النھائیة لتقدیم . 2
 الخدمات؟

ھل توفر الوكالة للأفراد خیار طلب الحصول على . 2
 الإلكترونیة؟إشعارات في بیئة الخدمة 

ھل بإمكانك العثور على تفاصیل الاتصال ومعلومات عن . 3
الشخص الذي یقدم الخدمة لك في المراحل المختلفة 

وصولاً إلى  -للإجراءات على الموقع الإلكتروني للوكالة 
 الوكالة أو الوحدة الھیكلیة أو المسؤول؟

 

مة ھل یمكنك متابعة مسار تقدیم الخدمة عبر بیئة الخد. 4
 الإلكترونیة؟

 

ھل أنت على علم بحالة تقدیم الخدمة اعتمادًا على قناة . 5
 ؟)الخدمة الإلكترونیة أو الوظیفة أو الھاتف(الاتصال المحددة 

 

 

حق معرفة البیانات التي جمعتھا الوكالات وكیفیة حمایة ھذه . 5
 البیانات

. البیانات التي تجمعھا أي وكالة عنھ وكیفیة حمایة ھذه البیانات یحق لكل شخص معرفة .30
یتم جمع البیانات الشخصیة . الدقیقة بیاناتھ الشخصیةغیریحق لكل شخص طلب تعدیل 

وتضمن الوكالات سلامة . واستخدامھا للأغراض المحددة في  التشریع وبالقدر المسموح بھ
یتم الاحتفاظ باستمرار بسجلات الاستفسارات التي . الموثوق بھ لھاالبیانات الشخصیة والتخزین 

 .یتم إجراؤھا حول أي شخص والتحقق من مبررات ھذه الاستفسارات

یحق لكل شخص أن یسأل أي وكالة عن الغرض منھا والتشریعات التي یتم جمع بیاناتھ  .31
جمعتھا عنھ متى  یجب على كل وكالة أن تكشف لكل شخص عن البیانات التي. على أساسھا

عند تطویر نظام معلومات، یجب على الوكالة إیجاد حلول تتیح إمكانیة . طلب ھذا الشخص ذلك

ھي البیانات التي یمكن  البیانات الشخصیة
ربطھا بصورة مباشرة أو غیر مباشرة 
بشخص ما، مثل الاسم وتاریخ المیلاد ومحل 
الإقامة والحالة الاجتماعیة وأصول الشخص 

 .وما إلى ذلك
 

یقُصد بھا جمع البیانات  معالجة البیانات
وعرضھا وتصحیحھا وتعدیلھا والاحتفاظ بھا 

 .وما إلى ذلك
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إعطاء الناس لمحة عامة عمن یستخدم بیاناتھم الشخصیة ویرسلھا في نظام المعلومات ومتى یتم 
 .ذلك

بأي أخطاء یحق للأفراد تقییم صحة البیانات التي یتم جمعھا عنھم وإبلاغ الوكالات  .32
 .یجدونھا عبر بوابة الدولة أو بیئة الخدمة الإلكترونیة للوكالات، وطلب تصحیح تلك البیانات

وكاستثناء من ذلك، یجب ألا یمُنح الأشخاص إمكانیة الوصول إلى البیانات المحفوظة في  .33
وكالة إذا كان من المحتمل قد یلحق ذلك الضرر بحقوق وحریات شخص آخر أو یھدد حمایة 

ریة أبوة الطفل أو یعوق منع ارتكاب جریمة أو اعتقال مجرم جنائي أو یجعل التحقق من س
 .الحقیقة في الإجراءات الجنائیة أكثر صعوبة

كثیرًا ما تطلب الوكالات من الأفراد نفس البیانات الشخصیة، كبیانات الاتصال بھم، مرارًا  .34
المحلیة تبادل المعلومات وینبغي تجنب  وینبغي على قواعد بیانات الدولة والحكومات. وتكرارًا

ومن مصلحة الشخص أن یقدم إلى البلدیة أو . جمع البیانات نفسھا لقواعد البیانات المختلفة
المدینة معلومات عن محل سكنھ الصحیح، وإذا لزم الأمر، تقدیم معلومات حول المكان الذي 

كما أن من مصلحة . بالعناوین یقیم فیھ بصورة مؤقتة، وإبلاغھم بذلك في المراحل الخاصة
 .eesti.eeالأفراد تفعیل عنوان البرید الإلكتروني الرسمي في بوابة الدولة 

یمكن إتاحة إمكانیة الوصول . ویجب ترك مسار للبیانات الشخصیة لمعالجتھا في الوكالات .35
ئة الخدمة إلى المعلومات الخاصة بمعالجة البیانات الشخصیة في قواعد البیانات للأفراد في بی

أو بوابة الدولة دون تقدیم طلب ) إذا أمكن تحدید ھویة الشخص بصورة آمنة(الإلكترونیة للوكالة 
 .للحصول على المعلومات إلى الوكالة

مراقبة استخدام البیانات یجب على الوكالات التي تدیر قواعد البیانات تنفیذ برنامج  .36
بوابة الدولة حیث استخدمت الوكالات  والسماح للأفراد بالتحقق في X-roadلـ  الشخصیة

على سبیل المثال، إذا  -إذا تعذر القیام بحفظ المسار الخاص بكل شخص . البیانات الخاصة بھم
كانت معالجة البیانات تتم فقط لتحدیثھا أو انتھى مطاف البیانات الخاصة بعدة أشخاص في نتیجة 

فحینئذٍ یجب على الوكالة شرح مبادئ  - استعلام، ولكن لم تتم معالجة بیانات الشخص المحدد
 .نقل البیانات ومعالجتھا لجمیع المھتمین بذلك

م قد لا تتم معالجة البیانات الشخصیة في الوكالات إلا بواسطة الأشخاص المرخص لھ .37
قد لا یتم عرض البیانات الشخصیة بغرض الفضول فقط أو بناءً . وللقیام بمھامھم الرسمیة فقط

ولا یجوز إرسال البیانات إلى وكالات أخرى إلا بحسب الإجراءات . على طلب من شخص آخر
 .المنصوص علیھا في التشریع

لومات الخاصة بھا لا تمنح الوكالات إمكانیة الوصول إلى البیانات الشخصیة في نظم المع .38
إلا لمن لدیھم حاجة مبررة للوصول إلیھ وتحظر على تسجیل دخول عدة أشخاص في نظام 

وأسھل طریقة لضمان ذلك ھي السماح بالوصول إلى نظم . معلومات بنفس بیانات الاعتماد
وا ویمكن التأكد من الأشخاص الذین اطلع. المعلومات باستخدام الھویة الوطنیة الإلكترونیة فقط

، طُلب من 2018ومنذ عام . على أي وثیقة وما إذا كانوا قد استخدموا الإجراءات المناسبة أو لا
 .الوكالات تعیین اختصاصي لحمایة البیانات وللتحقق من اتباع الإجراءات الأمنیة اللازمة

عندما لا تكون ھناك ضرورة للاحتفاظ بالبیانات الشخصیة، یجب على الوكالات إزالة ھذه  .39
وإذا لم ینص التشریع على الموعد . بیانات بتدمیرھا أو حذفھا بطریقة لا یمكن استردادھاال

النھائي للاحتفاظ بالمعلومات، فیجب على الوكالة تحدید ھذا الموعد النھائي بالنظر إلى الھدف 
إذا لم تكن ھناك حاجة لشخصنة البیانات عند . من جمع البیانات الشخصیة والاحتیاجات الأخرى

سیتم إرسال البیانات التي یتحتم . لاحتفاظ بھا لفترة طویلة، فیجب وضعھا بصورة مجھولةا
 .الاحتفاظ بھا لفترة طویلة إلى المحفوظات

إذا كانت ھناك شكوك حول إساءة استخدام البیانات الشخصیة الموجودة في قواعد بیانات  .40
. وضیحات من الوكالة المعنیةالدولة والحكومات المحلیة، فیجب على الشخص أن یطلب أولاً ت

وإذا لم تكن ھذه التفسیرات كافیة، فیجب على الشخص الاتصال بھیئة مراقبة حمایة البیانات أو 
 .الشرطة أو مستشار العدل أو المحكمة

 :تغطي القوانین التالیة جمیع الحقوق الواردة في ھذا الفصل

یقُصد   مراقبة استخدام البیانات الشخصیة
بھ البرنامج المركزي الذي یسمح للجمیع 
بمراقبة استخدام البیانات الشخصیة الخاصة 

والتحقق ما إذا كان معالج  X-roadبھم عبر 
البیانات یتوافق مع متطلبات قانون حمایة 

 .البیانات الشخصیة
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من قانون  26-19و 16و 14، والفقرات )2(و ) 1( 10، والفقرتان الفرعیتان 6الفقرة  ■
 حمایة البیانات الشخصیة؛

من قانون المعلومات ) 2( 643و) 2( 343و) 1( 143و) 131( 28الفقرات الفرعیة  ■
 ;العامة

 من الدستور؛) 3( 44الفقرة الفرعیة  ■

 من قانون الإجراءات الإداریة؛ 19والفقرة ) 4( 7الفقرة الفرعیة  ■

 من قانون المحفوظات؛ 33و 31الفقرتان  ■

من لائحة حمایة البیانات العامة للاتحاد  32و 30, 25-21, 19-12, 6الفقرات  ■
 ).20/5/2018ستدخل حیز النفاذ في (الأوروبي 

 أسئلة ضبط حول حق معرفة البیانات التي جمعتھا الوكالات وكیفیة. 5الجدول رقم 
 مایة ھذه البیاناتح

 أسئلة ضبط للوكالات أسئلة ضبط للأشخاص
ھل یمكنك العثور على معلومات على الموقع الإلكتروني . 1

للوكالة حول الغرض من جمع بیاناتك الشخصیة وكیفیة 
 حمایتھا؟

ھل یتم حفظ المعلومات الخاصة بالعملیات التي تم . 1
الموجودة في قواعد إجراؤھا باستخدام البیانات الشخصیة 

بیانات الوكالات وتلك الخاصة بالمسؤولین الذین قاموا بتنفیذ 
 ھذه العملیات؟

ھل یمكنك التحقق من صحة البیانات الشخصیة الموجودة . 2
 بقواعد البیانات والتي تم جمعھا عنك؟

ھل تم منح حق الوصول إلى البیانات الشخصیة فقط . 2
عالجة البیانات الشخصیة للمسؤولین الذین یحتاجون إلى م

 للقیام بواجباتھم، وبالحد المطلوب للقیام بھذه الواجبات؟

ھل یمكنك طلب تعدیل بیاناتك الشخصیة إذا تبین لك في . 3
 سیاق تقدیم الخدمة أن البیانات غیر دقیقة أو قدیمة؟

ھل یتم حفظ ھذه البیانات، التي تتعلق فقط بالأشخاص . 3
ا والتي لم ینقضي موعدھا النھائي، الذین یحتاجون إلى حفظھ

 في محفوظات الوكالة؟

عن إبلاغ الوكالة بالتغییرات التي تمت في بیاناتك، ھل . 4
كان یتم تمریر ھذه المعلومات إلى الوكالة المختصة بمبادرة 

 منھا أم أنھا ھي التي كانت تطلب منك تحدیث بیاناتك؟

انتھاء الموعد ھل كان یتم تدمیر البیانات الشخصیة بعد . 4
 النھائي للاحتفاظ بھا؟

على سبیل المثال، (ھل یمكنك أن ترى في بیئة الإنترنت . 5
الشخص الذي قام بالاستفسار عن بیاناتك أو من ) بوابة الدولة

 أرُسلت إلیھ بیاناتك؟

المشاھدات ) سجلات(ھل یتم تحلیل مسارات . 5
ورة واستخدامات البیانات الشخصیة الخاصة بالأفراد بص

 منھجیة داخل الوكالات؟

ھل تشرح الوكالة على موقعھا الإلكتروني الغرض من . 6
تقدیم استفسارات عن البیانات الشخصیة ولمن یتم إرسالھا 

 عند الضرورة؟

ھل توضح الوكالة للأفراد الأھداف والأسس القانونیة . 6
 لمعالجة البیانات؟

ھل قامة الوكالة بتنفیذ قانون مراقبة استخدام البیانات . 7 
وھل یمكن طلب المعلومات في بوابة  X-roadالشخصیة 

 الدولة؟

ھل عینت الوكالة اختصاصي لحمایة البیانات وھل تطُبق . 8 
 نظامًا لإجراءات أمن نظام المعلومات؟
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 حق إبداء الرأي فیما یتعلق بتنظیم تقدیم الخدمة. 6
یحق لكل شخص التعبیر عن رأیھ فیما یتعلق بجودة الخدمة المقدمة وتقدیم مقترحات حول  .41

جودة الخدمة یتم تضمین المستفیدین من الخدمات العامة ضمن تقییم . كیفیة تحسین الخدمات
یتم نشر المعلومات الخاصة بجودة الخدمة على الموقع . ویعُد ھذا جزءًا من مراقبة جودة الخدمة

 .الإلكتروني

یجب أن یكون لدى الوكالة نظرة عامة على الخدمات التي تقدمھا والأشخاص الذین  .42
دمة سوف تطلب الوكالات الحصول على ملاحظات حول بیئة الخ. یستخدمون ھذه الخدمات

الإلكترونیة أو مدى إمكانیة فھم نماذج الویب وسھولة استخدامھا من جانب مستخدمي الخدمة 
وسیطُلب من المستخدمین یومیاً إبداء ملاحظاتھم . وإدارة ھذه الملاحظات بصورة منتظمة

وقد یتم تضمین الأشخاص الذي أبدوا ملاحظات دون الحصول على الخدمات . بتكرار معقول
 .لخدمة بموافقتھمفي اختبار ا

ومن . یعُد رضا المستخدمین عن عملیة تقدیم الخدمات من مؤشرات جودة تقدیم الخدمات .43
المؤشرات الأخرى مدى تكرار تقدیم الخدمات وتكلفة خدمات الوكالة والوقت المستغُرق 

وھناك أیضًا مؤشرات أخرى یتم استخدامھا إذا لزم الأمر، على سبیل . للحصول على الخدمة
 .المثال عدد نقرات الماوس للعثور على معلومات ھامة على شبكة الإنترنت

كما تغیر الوكالات طریقة . وتقوم الوكالات باستمرار بتقییم جودة تنظیم تقدیم الخدمات .44
 .تنظیم العمل أو حلول تكنولوجیا المعلومات أو التشریعات على أساس تقییم الجودة

 .یم تقدیم الخدمات معلومات عامة للجمیعوتكون المعلومات الخاصة بجودة تنظ .45

 .كما تقوم الوكالات بمراقبة وتقییم جودة الخدمات العامة التي فوضتھا للقطاع الخاص .46

 :تغطي القوانین التالیة جمیع الحقوق الواردة في ھذا الفصل

 من الدستور؛ 46والفقرة ) 3( 44الفقرة الفرعیة  ■

 من قانون المعلومات العامة؛) 1( 36و) 1( 32و) 1( 28الفقرتان الفرعیتان  ■

 من قانون التعاون الإداري؛) 1( 5الفقرة الفرعیة  ■

 
 أسئلة الضبط الخاصة بحق التعلیق على جودة الخدمة. 6الجدول رقم 

 أسئلة ضبط للوكالات أسئلة ضبط للأشخاص
ھل تعلم أنھ یمكنك إبداء ملاحظاتك وتقدیم اقتراحات . 1

 حول الخدمات؟
شُرح على الموقع الإلكتروني للوكالة كیف یمكن ھل . 1

للأشخاص تقدیم ملاحظات حول جودة الخدمة وتقدیم 
 اقتراحات حول تحسین جودة الخدمات؟

ھل من السھل التعبیر عن الرأي حول سھولة توفیر . 2
الخدمات، على سبیل المثال، ھل یطُلب وضع ملاحظات 

 حول جودة الخدمة أثناء تقدیمھا؟

یطُلب من الأشخاص وضع تعلیقاتھم حول إمكانیة فھم ھل . 2
الخدمة وسھولة استخدامھا فور تقدیمھا؟ ھل من السھل 

 بالنسبة للأفراد وضع ملاحظاتھم؟

ھل تضع ملاحظاتك إذا كانت ھناك مشاكل في الحصول . 3
 على الخدمة؟

ھل تقوم الوكالة بتحلیل ملاحظات المستخدمین بصورة . 3
 منھجیة؟

تضع ملاحظات إذا كان كل شيء یسیر على ما یرام ھل . 4
 عند الحصول على الخدمة؟

ھل تقیمّ الوكالة بانتظام جودة خدماتھا، بما في ذلك رضا . 4
 الأفراد عن ھذه الخدمات؟

إذا قدمت اقتراحات حول تحسین الخدمات، فھل حصلت . 5
 على ملاحظات حول ھذه الاقتراحات؟

من الخدمة في الاختبار عند ھل تم تضمین المستفیدین . 5
 تطویر الخدمات؟

ھل تكون المعلومات الخاصة بجودة الخدمة مرئیة على . 6 
 الموقع الإلكتروني؟

 ھل تم تعیین الأشخاص المسؤولین عن جودة الخدمة؟. 7 

 

 ھل تعلم أنَّ 

من المھم تحلیل ما إذا كانت أنشطة 
والعملیات التي یتم القیام بھا في المسؤولین 

الوكالات تسھم في تحقیق أھداف الوكالة لأنھا 
تعطي الدولة لمحة عامة عما إذا كانت 

وبالتالي، . أنشطتھا تخدم الغرض منھا أو لا
 ینبغي استعراضھا من وقت لآخر سواء

  تم الالتزام بالمواعید النھائیة
المحددة عند معالجة طلبات 

 الأفراد؛

  إعطاء الأشخاص معلومات تم
كافیة عن أنشطة الوكالة حتى 
یتمكنوا من ممارسة حقوقھم في 

 الوقت المناسب؛

  تم تحدیث الخدمات التي تقدمھا
الوكالات والمعلومات المقدمة على 

 شبكة الإنترنت؛

  كانت بیئة الویب الخاصة بالوكالة
 .سھلة الاستخدام وما إلى ذلك

ل من الممكن الرأي الذي من ھذا القبیل یجع
 في الوكالة الخدمات المقدمةتحدید نوعیة 
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 حق الحصول على المعلومات من الوكالات إلكترونیاً. 7
لیھ یحق لكل شخص الحصول على المعلومات من الوكالات عبر عنوان الاتصال المتفق ع .47

یتم نشر المعلومات التي لا تخضع لقیود الوصول . eesti.ee@أو البرید الإلكتروني الرسمي 
تتم مشاركة المعلومات . وتقدم الوكالات معلومات ذات صلة بمبادرة خاصة منھا. إلى الجمھور

أیضًا كما یتم تقدیم المعلومات . ذات الاھتمام العام عبر القنوات المفضلة لدى مستخدمي البیانات
 .قابل للقراءة آلیاًفي تنسیق  كبیانات مفتوحة

یقوم . جمیع حاملي الھویة الإلكترونیة في إستونیا لدیھم عنوان برید إلكتروني رسمي .48
الأفراد بتفعیل عنوان البرید الإلكتروني الرسمي الخاص بھم في بوابة الدولة وبالتالي یصبحون 

 ".المستندات الخاصة بي"أیضًا ضمن مستخدمي خدمة 

بعد قیام أحد الأفراد بتفعیل عنوان البرید الإلكتروني الرسمي الخاص بھ، ینبغي على  .49
إذا لم یتم تفعیل عنوان البرید . سي لتقدیم المعلومات إلیھالوكالة استخدام ھذا العنوان كعنوان رئی

الإلكتروني الرسمي أو إذا طلب الشخص إرسال معلومات محددة إلى عنوان برید إلكتروني 
 .آخر أو عبر البرید العادي، فسیتم إرسال المعلومات بالطریقة المطلوبة

لم یقدم أي تفاصیل اتصال إذا قام شخص ما بتفعیل عنوان البرید الإلكتروني الرسمي و .50
أخرى إلى الوكالة لتبادل المعلومات، فستقوم الوكالة بإرسال رسائل حول الوثائق أو المعلومات 

سوف تتضمن الرسائل رابطًا لبیئة الویب حیث . المرسلة إلى عنوان البرید الإلكتروني الرسمي
إذا لم یكن لدى . رونیاًیمكن للشخص قراءة المعلومات أو المستند بعد تحدید شخصیتھ إلكت

في " المستندات الخاصة بي"الوكالة بیئة ویب آمنة خاصة بھا، فسیتم إرسال الوثیقة عبر خدمة 
 .بوابة الدولة أو عبر البرید الإلكتروني بعد تشفیرھا

قد ترُسل الوكالات رسائل تذكیر ورسائل أخرى لا تحتوي على أي بیانات شخصیة  .51
یجب أن تكون الرسالة ذات صلة بأداء الوظائف . لكتروني الرسميحساسة إلى عنوان البرید الإ

 .العامة

إذا تم إرسال المعلومات التي تحتوي على بیانات شخصیة حساسة إلى عنوان البرید  .52
الإلكتروني للشخص ولیس إلى بیئة ویب حیث یمكن للشخص قراءتھا بعد تحدید ھویتھ، فیجب 

سوف تضمن عملیة التشفیر أن الشخص . ید الإلكترونيتشفیر المعلومات المرفقة برسالة البر
 .الذي سترُسل إلیھ المعلومات ھو الوحید الذي یمكنھ الوصول إلى ھذه البیانات الحساسة

ویجب على الوكالات إرسال إشعار . یجب إشراك الأفراد في حل المشاكل المتعلقة بھم .53
ومصالحھم حتى یتمكنوا من تشكیل بمدة كافیة إلى الأفراد بخصوص أي نوایا تتعلق بحقوقھم 

على سبیل المثال، (ولإطلاع الأفراد على القرارات الھامة . رأي والدفاع عنھ إذا لزم الأمر
، یجب على الوكالة استخدام القنوات التي یتم إرسال المعلومات من )التخطیط والقرارات البیئیة

 .خلالھا إلى الأشخاص المھتمین

. على المعلومات لأغراض الاستخدام العام بغرض نشرھایحق لكل فرد حریة الحصول  .54
ویحق للأفراد والشركات على حد سواء الحصول على المعلومات العامة بغرض اكتساب 

 .المعرفة واتخاذ القرارات وإثبات صحة عملیاتھم الإداریة

 یمكن للوكالات الإبلاغ عن النوایا وتبادل المعلومات الأخرى ذات المصلحة العامة عبر .55
أو وسائل الإعلام الاجتماعیة أو تطبیقات الھاتف المحمول  RSS feedبوابة الدولة أو خدمة 

أو  osale.eeنظام المعلومات الخاصة بمشاریع القوانین أو (أو بوابات الویب المختلفة 
Ametlikud Teadaanded وإذا أمكن، ینبغي تقدیم المعلومات ). أو البوابات الموضوعیة

) مثل آباء أطفال روضات الأطفال، والأعمال التجاریة في مركز المدینة(وفقاً لمجالات محددة 
 ).مثل الخطط المفصلة التي بدأت في منطقة معینة في المدینة(أو بمبدأ الأفضلیة الإقلیمیة 

اتھا المفتوحة والرسوم المفروضة تقوم الوكالة بنشر معلومات عن إمكانیة الوصول إلى بیان .56
وتتولى الوكالة مسؤولیة صحة وتحدیث . لإعادة استخدام ھذه البیانات على موقعھا الإلكتروني

یجب على المستخدمین الذین یستخدمون ھذه البیانات مرارًا . البیانات المفتوحة التي تم نشرھا
وینبغي أن تتضمن الوكالات . طلب الأمروتكرارًا أیضًا تحدیث خدماتھم وبیاناتھم وتجدیدھا إذا ت

أصحاب المصلحة، مثل منظمي المشاریع والمؤسسات التعلیمیة والبحثیة وغیرھا من أجل 
 .اختیار طریقة سھلة لتقدیم البیانات المفتوحة

ویقُصد بھا معلومات  البیانات المفتوحة
القطاع العام التي لا یحظر القانون من 

تقوم الوكالات التابعة . الاستخدام العام لھا
للدولة والوكالات المحلیة بتقدیم وجمع كم 
ھائل من البیانات، مثل البیانات الإحصائیة 
والمكانیة والاقتصادیة والبیئیة ومواد 
. المحفوظات والكتب ومقتنیات المتاحف

ستخدام البیانات بكفاءة، یجب تقدیمھا في ولا
تنسیق منتظم یمكن قراءتھ آلیاً، لضمان 

ویمكن إعادة . إمكانیة إعادة استخدامھا
استخدام البیانات المفتوحة التي یمكن قراءتھا 
آلیاً بواسطة القطاع العام والجامعات 
ومؤسسات البحوث لعملیات التحلیل أو لتقدیم 

 .خدمات جدیدة
 

یانات المفتوحة من شفافیة الإدارة تزید الب
وإشراك المواطنین وتحفز الابتكار وتعزز 

 .الاقتصاد والبحث العلمي
 
أي  مكانیة قراءة المعلومات آلیاًإ

المعلومات التي یمكن لبرامج الحاسوب فھمھا 
 .والتعامل معھا
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 :تغطي القوانین التالیة جمیع الحقوق الواردة في ھذا الفصل

 لإجراءات الإداریة؛من قانون ا 27والفقرة ) 1( 25الفقرة الفرعیة  ■

 ;من قانون المعلومات العامة 231الفقرة ); 131( 28الفقرة الفرعیة , 13الفقرة  ■

 أسئلة ضبط حول حق الحصول على المعلومات من الوكالات إلكترونیاً. 7الجدول رقم 

 أسئلة ضبط للوكالات أسئلة ضبط للأشخاص
الخاص بك إلى  eesti.ee@ھل تم تحویل عنوان . 1

عنوان بریدك الإلكتروني الشخصي الذي تقوم باستكشافھ 
 طوال الوقت؟

ھل تنتھز الوكالة الفرصة لإرسال المعلومات والمستندات . 1
 eesti.ee@إلى الأشخاص عبر عنوان البرید الإلكتروني 

 إذا قام الأشخاص بتفعیلھ؟

رید ھل ھناك مساحة كافیة لتلقي الرسائل في صندوق الب. 2
 الشخصي؟

ھل یسمح نظام المعلومات للأفراد بمراجعة المعلومات . 2
 التي تم تسلیمھا إذا تم تحدیدھا إلكترونیاً؟

ھل تعرف كیفیة فتح المستندات المشفرة المُرسلة إلى . 3
 عنوان بریدك الإلكتروني؟

ھل یسمح لك نظام إدارة الوثائق بإرسال الوثائق إلى . 3
في بوابة " المستندات الخاصة بي"الأشخاص عبر خدمة 

 الدولة؟

ھل تقدم الوكالة معلومات عبر قنوات إلكترونیة مختلفة، . 4
إضافة إلى البرید الإلكتروني، بما في ذلك، المشورة في 

 فیدیو؟الوقت المناسب عبر تطبیق الرسائل أو مؤتمر ال

على (ھل أرسلت الوكالة رسائل تذكیر إلى الأشخاص . 4
سبیل المثال فیما یتعلق بوثائق انتھاء الصلاحیة أو الحقوق 

أو رسائل مھمة أخرى عبر عنوان البرید ) الأخرى
الإلكتروني الرسمي الذي تم تفعیلھ أو عنوان برید إلكتروني 

 آخر متفق علیھ؟

مشاركة في اتخاذ القرارات ھل أنت على علم بحقك في ال. 5
الھامة وإدراجھا في المناقشات؟ ھل تعلم أن المعلومات 
الخاصة بإعداد القرارات والمناقشات قد تم نشرھا في العدید 

 من القنوات الإلكترونیة؟

ھل تستخدم الوكالة القنوات التي یحُتمل أن یستخدمھا . 5
 الأشخاص لإعطائھم المعلومات؟

ص استخدام خدمات المعلومات ھل یمكن للأشخا. 6 
على سبیل المثال، طلب موجز الأخبار من (الشخصیة 

الوكالات وعملیات بحث وفقاً للموضوعات والمعاییر 
 ؟)الأخرى

ھل یسُمح للأشخاص بالوصول إلى سجل وثائق الوكالة . 7 
 والبیانات المفتوحة؟

ھل یتم تسجیل البیانات المفتوحة في بوابة البیانات . 8 
 مفتوحة وھل یتم تحدیثھا بانتظام؟ال

 

 حق المشاركة في عملیات اتخاذ القرار. 8
وتدعم الدولة . یحق لكل شخص المشاركة في اتخاذ القرارات التي تھمھ وتھم المجتمع .57

والحكومات المحلیة إشراك الأفراد في عملیة اتخاذ القرار، وتضمن إبلاغھم في الوقت 
 .یستطیع فیھا الأشخاص التعبیر عن آرائھمالمناسب، وخلق بیئة 

یمُكن للجمیع، في أي مجتمع دیمقراطي، الاطلاع على أنشطة السلطات العامة وتقدیم  .58
وینبغي إشراك الأفراد وأصحاب . مقترحات والتعبیر عن الآراء والحصول على ملاحظات

لأھداف أو عند تقدیم سواء عند تحدید ا -المصلحة في عملیة اتخاذ القرار في أقرب وقت ممكن 
وستطلب الوكالات من الأفراد وأصحاب المصلحة . الحلول الممكنة أو تقدیم مشاریع القرارات

 .إبداء آرائھم في المشاورات وإعطاء ملاحظاتھم بشأن النظر في ھذه الآراء

وتسُتخدم المشاورات العامة في القرارات التي لھا تأثیر كبیر على أصحاب المصلحة أو  .59
ویتم استخدام نظام معلومات المسودات . تؤثر على تطور المجتمع والدولة بأكملھاالتي 

eelnoud.valitsus.ee وھو بیئة عمل للوكالات حیث یمكنھم الموافقة على . لھذا الغرض
یسمح نظام . ، حیث تجري المشاورات العامةRiigikoguالوثائق، وتقدیمھا إلى الحكومة و

متابعة معالجة المسودات والعثور على الوثائق والمشاركة في معلومات المسودات للجمیع ب
 .المشاورات العامة وإبداء تعلیقات حول الوثائق المعلقة لحین الموافقة علیھا
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وھو بیئة اتصال  ،www.osale.eeویرتبط نظام معلومات المسودات بموقع المشاركة  .60
للوكالات الحكومیة والمواطنین حیث یمكن للجمیع تقدیم مقترحاتھم للدولة حول سن تشریع جدید 

 .أو تعدیل التشریعات الموجودة

وانطلاقاً من الممارسات الجیدة، تدرج الوكالات الحكومیة أصحاب المصلحة والجمھور  .61
ع على لمحة عامة عن عملیة الإدراج في ویمكن الاطلا. العام عند اتخاذ القرارات التي تھمھم

 .osalemine-ja-https://www.valitsus.ee/et/kaasamineالموقع 

وینبغي أیضًا إتاحة إمكانیة تقدیم ملاحظات حول مشاریع مجالس المدن والبلدیات الریفیة  .62
ویمكن الاطلاع على معلومات عن . بیئة الویب قبل وقت كاف من تمریرھاوالحكومات في 

كما تستخدم بعض . عمل الحكومات المحلیة على مواقعھا الإلكترونیة على شبكة الإنترنت
، الذي یسمح )نظام إجراءات الدیمقراطیة المحلیة( VOLISالحكومات المحلیة حل برنامج 

رار داخل الحكومات المحلیة، بما في ذلك تجھیز للأفراد بالتعرف على عملیات صنع الق
 .لتنظیم عملیات الاستفتاء VOLISكما یمكن أیضًا استخدام برنامج . المسودات وعمل المجلس

لتعدیل التنظیم الفعاّل أو تنظیم أفضل للحیاة  Riigikoguیمكن للجمیع تقدیم مقترحات إلى  .63
معالجة عناوین تحمل ما لا یقل عن  Riigikoguیجب على . المجتمعیة من خلال مبادرة شعبیة

یمكن استخدامھا لتقدیم  rahvaalgatus.eeعلى سبیل المثال، بیئة ویب . توقیع 1000
 .المقترحات

 :تغطي القوانین التالیة جمیع الحقوق الواردة في ھذا الفصل

 ;من قانون المعلومات العامة 31و 29و 28الفقرات ); 1( 9الفقرة الفرعیة , 4الفقرة  ■

 من قانون الإجراءات الإداریة؛ 50و 48الفقرتان  ■

من الرد على المذكرات والطلبات المتعلقة بقانون شرح وتوزیع العناوین  3الفصل  ■
 .الجماعیة

 أسئلة الضبط حول حق المشاركة في عملیات اتخاذ القرار. 8الجدول رقم 

  للوكالاتأسئلة ضبط  أسئلة ضبط للأشخاص
ھل یمكنك استخدام بیئات الإدراج عبر الإنترنت مثل . 1

eelnoud.valitsus.ee وosale.ee وvolis.ee 
 ؟rahvaalgatus.eeو

ھل یمكن للأشخاص الحصول على معلومات عن حل . 1
مثل وضع خطط (الأمور ذات الأھمیة البالغة لدى العامة 

 من المواقع الإلكترونیة للوكالة؟) البناء

ھل من السھل علیك الإعراب عن آرائك وتقدیم . 2
 مقترحاتك؟

ھل تم تضمین الأفراد أو أصحاب المصلحة في حل . 2
لغة لدى العامة بمبادرة من الولایة أو الأمور ذات الأھمیة البا

 الحکومات المحلیة؟

ھل تقدم الوکالة تعلیقات حول الآراء والمقترحات التي . 3
 تلقتھا خلال عملیة الإدراج؟

ھل تنشر الوکالة مقترحات الأشخاص أو أصحاب . 3
 المصلحة والملاحظات التعلیقات الخاصة بھم؟

 

 

http://www.osale.ee/
https://www.valitsus.ee/et/kaasamine-ja-osalemine
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