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 وتقدیر شكر 
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مة، وھم الأساتذة:                   ّ  بداء الملاحظات القی  إالمختلفة، و مؤشرالجھود المبذولة في جمع البیانات وملء استمارات ال

یمان الربیع وھشام سالم  إلكترونیة، البحرین)، والحكومة الإ(ھیئة البیانات رھوم وفاطمة بفراس جعفر أحمد 
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 قدمـة م

یھ    ّ ؤد  تلدور المھم الذي ل ً  ا  العام الرابع في التنفیذ، ونظر 2030للعام  مع دخول أجندة التنمیة المستدامة
بمتابعة تطویر  سكوا الإ قامت ،  ً ا  ھدف 17امة، والبالغ عددھا التكنولوجیا الرقمیة في تحقیق أھداف التنمیة المستد 

بالتعاون    2014ُ                أ طلقت في العام                 ٍ  وھو ثمرة مبادرة   ،  GEMSالة               ّ  لكترونیة والنق  نضوج الخدمات الحكومیة الإ  مؤشر
ل على  م الحاص     ّ التقد  تسمح بقیاس        ً أداة    مؤشر ھذا اللیكون    مع مكتب رئاسة الوزراء في الإمارات العربیة المتحدة،

  2016سكوا خلال العامین وقد دأبت الإ ل نحو الخدمات الحكومیة الرقمیة.                             ّ لمستوى الوطني في إنجاز التحو  ا
.  مؤشرق من الإطار المفاھیمي لل                             ّ في عدد من الدول العربیة للتوث    pilot        ً     ً  تطبیقا  رائدا  ھذا المؤشر    تطبیق على    2017و

ُ       مارات العربیة المتحدة، والبحرین، وع مان،  الإالأعضاء وھي:  لدول  من ا      ً دولة    11  لي   ّ الأو    وقد شارك في ھذا التنفیذ                                    
 وموریتانیا. فلسطین، والسودان، وتونس، والمغرب،  دولة والعراق، والأردن، ولبنان، و

من الدول       ً دولة   12، وقد شمل ھذا القیاس  ً ا  رسمی مؤشرسكوا بقیاس ھذا ال، قامت الإ 2018خلال العام 
ُ      لبحرین، وع مان، عربیة المتحدة، واوھي: الإمارات ال  الأعضاء ، والعراق، والأردن، المملكة العربیة السعودیةو         

ق ھذا التقریر البیانات    ّ یوث    ومصر، والسودان، وتونس، وموریتانیا. ،  والجمھوریة العربیة السوریةفلسطین،  دولة  و
،  الحكومیة المشاركة  دة ممثلي الجھات ل السیدات والساَ  ب          ِ  سكوا من ق  لة إلى الإ َ س   ْ ر                  ُ من الاستمارات الم    جمعھا         ّ التي تم  

 ى الوطني. قلیمي ثم على المستو ى المستوى الإونتائج التقییم، وذلك عل
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 GEMS مؤشراھیمي للالإطار المف -   ً أولا  

  وعبر  ةلكترونیالإ البوابةمة عبر                                         ّ إلى قیاس مدى نضوج الخدمات الحكومیة المقد   مؤشریھدف ھذا ال
لة                     ِّ ات الدولیة، والمتمث   مؤشروھو یسعى لردم الفجوة التي تعاني منھا معظم الل العربیة. الة في الدو   ّ  النق   التطبیقات 

      ً خدمة   84م عنھا. ولتحقیق ذلك، جرى اعتماد        ِ المستخد   ااستخدامھا ورض ر الخدمة، ومدى                 ّ في معرفة مدى تطو  
رة الحیاة في اختیار ھذه  لأعمال. وقد جرى اعتماد مبدأ دوا       ُ                                     حكومیة ی عتقد أنھا ضروریة في كل دولة للأفراد و

یحتاج إلیھا الفرد في مختلف مراحل حیاتھ، وتحتاجھا الشركة منذ  دة  ّ                   َّ یتم  اختیار معاییر محد   بحیث ت، الخدما
 . الأول المرفقلاع على قائمة ھذه الخدمات في         ّ یمكن الاط  وإغلاقھا.  وحتى تأسیسھا  

، واستخدام  (العرض) رھا              ّ ر الخدمة وتطو         ُّ وھي توف   )، 1 الشكلأساسیة (ركائز  3على  مؤشر یعتمد ھذا ال
. ولقیاس ھذه الركائز الثلاث، جرى اعتماد  (التشمیل) ، والوصول إلى الجمھور(الطلب) حیالھا  ا والرضالخدمة 

 ، لعرض)(قیاس جانب ا للركیزة الأولى  ً  ا  مؤشر 15، بحیث جرى تخصیص KPIsأداء رئیسي      َ مؤشر   24
 .  1للركیزة الثالثة (قیاس مدى التشمیل)  ات مؤشر 3للركیزة الثانیة (قیاس جانب الطلب)، و ات مؤشر 6و
.  1 الشكل نة في                               ّ  ر في الإطار الخارجي للدائرة المبی   َ ھ   ْ ظ  َ  ت         ً مختلفة      ً فئة   11ات الأساسیة في مؤشرھذه الُ     ج معت و
 . مؤشرأصناف الخدمات المختلفة التي یشملھا ھذا ال 2الشكل    ّ  یبی نو

 GEMS مؤشر بنیة ال - 1 الشكل

 
  ,GEMS Maturity Index Brochure (2014): المصدر

https://www.worldgovernmentsummit.org/api/publications/document/519c5ec4-e97c-6578-b2f8-ff0000a7ddb6 
 

1 -b2f8-6578-e97c-https://www.worldgovernmentsummit.org/api/publications/document/519c5ec4
                                                                                                                                                      .ff0000a7ddb6 

https://www.worldgovernmentsummit.org/api/publications/document/519c5ec4-e97c-6578-b2f8-ff0000a7ddb6
https://www.worldgovernmentsummit.org/api/publications/document/519c5ec4-e97c-6578-b2f8-ff0000a7ddb6
https://www.worldgovernmentsummit.org/api/publications/document/519c5ec4-e97c-6578-b2f8-ff0000a7ddb6
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 آلیات القیاس -ألف

 الة، یجري العمل وفق مرحلتین:              ّ  لكترونیة والنق  الحكومیة الإلتقییم الخدمات 

   ً ا  لكترونیإم    َّ قد                                                     ُ لكترونیة. في ھذه المرحلة، یتم اختیار الخدمات التي ت  الإ: جرد الخدمات  المرحلة الأولى  •
          ُ             حكومیة. وی قصد بالخدمة       ً خدمة   84، والبالغ عددھا مؤشرمن بین الخدمات التي یغطیھا ھذا ال

 ثال،  مرحلة من مراحل التنفیذ. فعلى سبیل الم                          ّ الوسائل التكنولوجیة في أي       ُ خدام  لكترونیة استالإ
، ولكنھا في          ً لكترونیة  إ، یمكن اعتبار تلك الخدمة   ً ا  لكترونیإم                                      ُ  َّ إذا كانت الخدمة تحتاج إلى استمارات ت قد  

 مرحلة تقدیم   لكترونیة، من إبطریقة   ً ا      ّ  ذ كلی                                        ُ  َّ ضج مبكرة. وبالمقابل، إذا كانت الخدمة ت نف        ُ  مرحلة ن  
 بعید.                        ٍ لكترونیة ناضجة إلى حد  إ مة خد على      ٌ دلیل    ً ا  الطلب إلى مرحلة الإشعار بالتنفیذ، فھي أیض

ّ  إن  ، ف ً ا  مرتفع  ً ا  لكترونیإم   َّ قد                                 ُ خفى، إذا كان عدد الخدمات التي ت         ُ  وكما لا ی   الجھات         ّ على أن          ُّ ھذا یدل   
ّ          في التحو ل الرقمي؛   ً ا  الحكومیة قد قطعت شوط         

لخدمات                ّ                                  لكترونیة والنق الة. في ھذه المرحلة، یجري تقییم االمرحلة الثانیة: تقییم الخدمات الإ •
ّ                       ّ في المرحلة السابقة وفق استمارة مخص صة لھذا الغرض. كما یتم   تحدیدھا                 ّ لكترونیة التي تم  الإ تقییم                                    

 ارة خاصة بالمؤسسات. ق استملكترونیة وفم تلك الخدمات الإ                 ِّ المؤسسات التي تقد   

 GEMS  مؤشر الخدمات التي یغطیھا ال أصناف - 2الشكل 
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ات الأداء الرئیسیة، والبالغ  مؤشر                                                َِ    تبدأ مرحلة تجمیع البیانات وتحلیل النتائج وحساب ق ی م    التقییم،   بعد إنجاز 
للحصول   GEMS مؤشر ویمكن العودة إلى دلیل ال. GEMS مؤشر        ً                           ، تمھیدا  لحساب العلامة النھائیة لل24عددھا 

 .2ات الأداء الرئیسیة مؤشرعلى تفاصیل 

 مؤشر ال استمارات -باء

سئلة لتقییم آلیة تقدیم الخدمات  على أ) الثاني المرفقسة: وتحتوي ھذه الاستمارة (لمؤساستمارة ا •
ر سمات الأمن ومراعاة ذوي    ّ  توف  الة، بالإضافة إلى               ّ  والتطبیقات النق   ة لكترونیالإ عبر البوابة   ً ا  عموم

 یانات، ومدى المشاركة مع الأفراد؛الاحتیاجات الخاصة، وإتاحة الب

عن قنوات تقدیم الخدمة، ومدى        ً أسئلة   )الثالث  المرفق ( ه الاستمارة من ھذ : تتض استمارة الخدمة •
 م عنھا.                 ِ ومدى رضا المستخد     ً ا  لكترونیإنضوجھا، وعدد المعاملات المنفذة 

 مؤشر ال زات  ّ  می   -جیم

لكترونیة في تقدیم الخدمات الحكومیة  ل إلى القنوات الإ          ُّ م في التحو             ُّ ع مدى التقد      ُّ بتتب   مؤشر یسمح ھذا ال •
 كما یتیح المقارنة بین الدول المختلفة   .مقارنة الأداء الوطني من عام إلى آخرن خلال ك موذل

ّ                 في مجال التحو ل إلى الخدمات الإ لكترونیة، ومقارنة أداء المؤسسات المختلفة في تقدیم الخدمات              
 لكترونیة؛ إبطریقة 

بتقییم الوضع  تسمح  ،ات لدى راسمي السیاس    ً عة   ّ ِ طی              ً لیكون أداة   GEMS مؤشر م إطار عمل الُ  ِّ ص م    •
     ً فضلا    في المستقبل،   ً ا                                      ّ  في تحدید الخدمات المطلوب تقدیمھا رقمی  وتساعد  لكترونیة،  الراھن للخدمات الإ

وھي بذلك أداة تقیس مدى   م عنھا.                                                   ِ معرفة مدى الاستخدام الفعلي لھذه الخدمات ورضا المستخد   عن
 الوطني. ل الرقمي المنشود على المستوى                 ّ م في تحقیق التحو       ّ التقد  

 
2 ff0000a7ddb6-b2f8-6578-e97c-https://www.worldgovernmentsummit.org/api/publications/document/519c5ec4 . 

https://www.worldgovernmentsummit.org/api/publications/document/519c5ec4-e97c-6578-b2f8-ff0000a7ddb6
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 ة    ّ  جمالی  الإنتائج ال -     ً ثانیا  

  جراء التقییم إ  الدول الأعضاء  ة            ّ  بالطلب من كاف        ً كاملا     ً ا  تطبیق  مؤشربتطبیق ال  2018سكوا في العام  قامت الإ
في المرحلة الأولى من مراحل  . ودول 6ر ذلك في                 َّ دولة، في حین تعذ   12جمع البیانات من . وقد جرى المناسب 
 ن الجدول التالي قائمة                  ّ  من ھذه الدول. یبی                     ّ ة عن التطبیق في كل  ة وطنیة مسؤولجرى تحدید جھ العمل،

 بھذه الجھات. 

 GEMS  مؤشر                    ّ         الجھات الوطنیة المعنی ة بقیاس 

 الجھة المسؤولة الدولة 

 )     ً سابقا   الاتصالات وتكنولوجیا المعلوماتوزارة وزارة الاقتصاد الرقمي والریادة ( الأردن 

 تنظیم الاتصالاتالعامة لھیئة ال حدةمارات العربیة المتالإ

 لكترونیةھیئة المعلومات والحكومة الإ البحرین

 رئاسة الوزراء –لكترونیة وحدة الحكومة الإ تونس

 لكترونیة الحكومیة)(التعاملات الإ برنامج یسر المملكة العربیة السعودیة 

 المركز القومي للمعلومات السودان 

 وزارة الاتصالات والتقانة سوریة یة البالجمھوریة العر

 الأمانة العامة لرئاسة الوزراء  – المعلوماتالمركز الوطني للتطویر الإداري وتقنیة  العراق

 ھیئة تقنیة المعلومات ُ    ع مان

 الاتصالات وتكنولوجیا المعلوماتوزارة  فلسطیندولة 

 وزارة المواصلات والاتصالات قطر

 علوماتالجھاز المركزي لتقنیة الم الكویت

 مكتب وزیر الدولة لشؤون التنمیة الإداریة  لبنان

 وجدلا ی لیبیا

 وزارة التخطیط والمتابعة والإصلاح الإداري  مصر

 وزارة الصناعة والاستثمار والتجارة والاقتصاد الرقمي المغرب

 وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي وتقنیات الإعلام والاتصال موریتانیا

 للمعلومات الوطنيكز المر الیمن
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المملكة  والأردن والعراق ومصر والبحرین وھي  ،الأعضاءالدول دولة من  12 نجاز التقییم في إ   ّ تم  
  السودان و العربیة المتحدة مارات الإو والجمھوریة العربیة السوریة  فلسطیندولة و ُ     ع مان و السعودیة العربیة 

 موریتانیا. وتونس  و

وتأتي  .  GEMS  مؤشرترتیب الدول العربیة وفق العلامة النھائیة لل  3الشكل  ن                         ّ  على المستوى الإجمالي، یبی  
طة الدخل،                                    ّ مجلس التعاون الخلیجي، فالدول المتوس  مة الدول العربیة، تلیھا دول                                ّ الإمارات العربیة المتحدة في مقد  

ة ملموسة بین الدول الواقعة بین طرفي التقییم من حیث      ّ ة ھو     ّ وثم   ع. أو الخارجة من النزا  ّ                ً ثم  الدول الأقل دخلا  
 ). في المائة 60إلى  في المائة 4(من  مؤشر العلامة النھائیة لل

 2018في العام  GEMS  مؤشرالترتیب الإجمالي وفق ال - 3الشكل 

 

  )، 4الشكل رھا (    ّ وتطو   ر الخدمة    ُّ توف  وھي  ،من الركیزة الأولى ً  ا  بدء، مؤشرعند الدخول في تفاصیل ال
    ّ أن  إلى ذلك . ویشیر في المائة 90و في المائة 42یتراوح بین  مؤشرفي علامة ھذا ال المجال               ّ یمكن ملاحظة أن  

 التقییم. متاح في الدول العربیة المغطاة بھذا   ً ا  لكترونی إر الخدمة                 ّ  الحد الأدنى من توف  

ّ     (توف ر الخدمة وتطو رھا)  GEMS  مؤشرالترتیب وفق الركیزة الأولى لل - 4الشكل              ّ     

 

0.600.570.52
0.380.32

0.220.190.190.180.150.070.04

قیم المؤشر الإجمالیة

0.90
0.750.740.740.700.690.680.670.65

0.550.54
0.42

رھار الخدمة وتطوّ توفّ 
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ّ                      تدل  الركیزة الثانیة على      ُ                   ). وی لاحظ أن بعض الدول  5الشكل ( عنھا  م            ِ ورضا المستخد  الخدمة  استخدام  
قة بمدى الاستخدام ورضا                ّ  البیانات المتعل                        ّ لأسباب متعددة، منھا أن   منخفضة على علامة  العربیة قد حصلت 

عنھا  م                        ِ بالاستخدام ورضا المستخد    جمع البیانات ذات الصلةالاعتناء بعلى أھمیة              ّ . وھذا یدل  غیر متاحة م         ِ المستخد  
 مرحلة تصمیم الخدمات. في 

 م عنھا)                            ِ (استخدام الخدمة ورضا المستخد   GEMS  مؤشر ة لللركیزة الثانیالترتیب وفق ا - 5الشكل 

 

ظ أن أداء الدول العربیة    َ لاح      ُ  ). وی  6الشكل ( الجمھورالوصول إلى أما الركیزة الثالثة والأخیرة، فھي 
الفرعي. ومع ذلك، یمكن بذل جھود إضافیة   مؤشرال قة لھذا                                           ّ  أفضل من الركیزة الثانیة من حیث العلامات المحق  

ر ھذه الخدمات وتشجیعھم     ّ  بتوف    الجمھورولإعلام  لكترونیة،  الدول العربیة لترویج الخدمات الحكومیة الإ  مختلففي  
 على استخدامھا. 

 ر) (الوصول إلى الجمھو GEMS  مؤشر الترتیب وفق الركیزة الثالثة لل - 6الشكل 

 

0.510.490.46
0.410.390.370.340.33

0.200.17
0.100.00

استخدام الخدمة والرضا حیالھا

0.79
0.690.660.640.63

0.570.530.520.50
0.420.41

0.33

الوصول إلى الجمھور
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 الإجمالي المحلي ناتج الو GEMS  مؤشربین الالعلاقة  -ألف

  مؤشر للدول العربیة المشمولة بال GDP مالي الإج المحلي والناتج  مؤشر بین قیم ال الارتباط مدى  لمعرفة
GEMS ،  إلى   7الشكل ویشیر . 3)2017الإجمالي للعام المحلي الدولي (الناتج  البنك بیانات جرى الاعتماد على

لى الخدمات الرقمیة یسھم في التنمیة  إالتحول     ّ ن  أ ، وھذا یشیر إلى          ّ والعمودي  بین المحورین الأفقي     ً ا  ھناك ترابط     ّ أن  
 لكترونیة ناضجة. إة م في تطویر خدمات حكومی                                    ّ المستوى الاقتصادي المریح یسمح بالتقد         ّ كما أن  الاقتصادیة، 

   GDPالإجمالي  المحلي (المحور العمودي) والناتج  GEMS  مؤشرالعلاقة بین ال - 7الشكل 
 المقدرة بتریلیون دولار (المحور الأفقي) 

 

 e-GDIلكترونیة ر الحكومة الإ   ّ تطو   مؤشر و  GEMS  مؤشرالعلاقة بین ال -باء

  ً  ا  مؤشر  2001في العام  UNDESA ة المتحد  الأمم في  والاجتماعیة  الاقتصادیة  الشؤون  إدارة أصدرت 
  على  تعمل وھي ، e-Government Development Index (e-GDI)  ً ا  عالمیلكترونیة ر الحكومة الإ         ّ لقیاس تطو  

  والموارد   ،TIIعلى ثلاث ركائز، وھي: البنیة الأساسیة    e-GDI  مؤشرال  یركز عامین.      ّ كل       ً مرة    مؤشرال  ذاك  تحدیث 
  الدول   م    ّ تقد    لوحظ   ،20184  العام   في   الأخیر   الإصدار   وفي   . OSI  نترنت الإ  على   المتوفرة   والخدمات   ، HCI  البشریة 
الترتیب       ّ ولكن  )، 2016 العام مع (بالمقارنة  جمالیة على مستوى العلامات الإ e-GDI مؤشر ال مجال  في  العربیة 

   ُ                  قد ب ذلت على المستوى    ً ة     ّ مھم   ً  ا  جھود        ّ على أن    ھذا   ّ یدل  . و 2016بالعام                                         ً الإجمالي للمنطقة العربیة قد تراجع مقارنة  
في علامات   ر      ُّ التغی   8الشكل  ن  ّ  یبی  . لتحسین مرتبة المنطقة على المستوى العالمي                              ً الإقلیمي، ولكنھا لم تكن كافیة  

 . وترتیبھا   العربیة المنطقة 

 
3 https://data.worldbank.org/indicator/NY.GDP.MKTP.CD?locations=1A&view=chart . 
4 -Survey/E-https://publicadministration.un.org/egovkb/Portals/egovkb/Documents/un/2018

.Government%20Survey%202018_FINAL%20for%20web.pdf 
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https://publicadministration.un.org/egovkb/Portals/egovkb/Documents/un/2018-Survey/E-Government%20Survey%202018_FINAL%20for%20web.pdf
https://publicadministration.un.org/egovkb/Portals/egovkb/Documents/un/2018-Survey/E-Government%20Survey%202018_FINAL%20for%20web.pdf


-15- 

 ) 2016و 2018(مقارنة بین العامین  e-GDI شر ؤمأداء المنطقة العربیة وفق ال - 8الشكل 

 

بین   المقارنة 10الشكل  ُ    ی ظھر و ،GEMSو  e-GDI ینمؤشرنتائج المنطقة العربیة وفق ال 9الشكل  یبین 
 ).  ً ا  لكترونیإبالخدمات المتاحة  ق      ّ  المتعل   e-GDI مؤشرل(وھو أحد ركائز ا OSIو  GEMS  ین مؤشرال

 e-GDI (2018) مؤشر أداء المنطقة العربیة وفق ال - 9الشكل 
 GEMS (2018) مؤشر وال

 

-30.0

-25.0

-20.0

-15.0

-10.0

-5.0

0.0

5.0

10.0

15.0

0
0.1
0.2
0.3
0.4
0.5
0.6
0.7
0.8
0.9
1

GEMS eGDI

 الترتیب العلامة



-16- 

 GEMS (2018)  مؤشروال OSI  )2018( مؤشر أداء المنطقة العربیة وفق ال - 10الشكل 

 

  وإمكانیة  أھمیة  إلى یشیر  وھذا الدول، بعض  خلاما  ینمؤشربین نتائج ال      ً إجمالا   التوافق ملاحظة یمكن
   مؤشر فال ،والطلب  العرض  ي  َ  جھت   من الرقمي ل                               ّ للحصول على رؤیة أفضل لمدى التحو   ین مؤشر ال بین  التكامل
e-GDI   یة (جھة العرض) في حین أن  والبنیة الأساسیة، والموارد البشر ر الخدمات،                       ّ  یشیر بشكل رئیسي إلى توف ّ                          

  وتجدر. (جھة الطلب) الجمھورمین ومدى الوصول إلى                               ِ یقیس مدى الاستخدام ورضا المستخد   GEMS مؤشرال
جوانب من   لإدراج وإدارة الشؤون الاقتصادیة والاجتماعیة)  سكوابین الجھتین (الإ          ٍ العمل جار     ّ أن   إلى  الإشارة

 . e-GDI مؤشرة لل  ِ بل   ْ ق                  ُ ضمن الاستمارة الم   GEMS  مؤشراستمارة ال

 تحلیل النتائج  -جیم

 بالنظر إلى النتائج على المستوى الإقلیمي، یمكن الإشارة إلى الملاحظات التالیة: 

لكترونیة إلى  وصول الخدمات الإتحتاج الدول الأعضاء إلى بذل المزید من الجھود في تعزیز  •
ن ذلك التركیز         ّ . ویتضم  مستوى الإقلیم ى  عل  ى الدول العربیة تحت القیمة الوسط  أغلب قع  تذ  إ،  الجمھور

ي  ن استخدام الفرد للخدمات. ومن الضرور ا على حملات التسویق والتوعیة وتعزیز القدرات لضم
،  في الواقع .لكترونیةتوفیر أدوات الدعم المناسبة للأفراد لتسھیل استخدامھم للخدمات الإ  ً ا  أیض

 ؛الفرعي مؤشر لھذ ال ة الإقلیمی ةالوسطی  ة القیممن الدول الأعضاء فقط   في المائة 46 تجاوزت 

  توفیر الخدمات عبر البوابة من جھة أخرى، وعلى الرغم من الأداء المناسب للدول الأعضاء في  •
بأكثر من   ةلكترونیالإ ھذه الخدمات على البوابة   ُ    لا ت تاح الدول العربیة  أغلب  في  ھ    ّ  إلا أن   ةلكترونی الإ

  تتجاوز لدول فقط  من ا في المائة  46حتیاجات الخاصة (وي الابات ذ                            ّ  لغة، ولا تأخذ في الحسبان متطل  
  في  الإقلیمي الوسطي فوق تقع فقط  في المائة 38و دة،                     ّ في مجال اللغات المتعد   الوسطي الإقلیمي

 ؛ )الخاصة الاحتیاجات  ذوي  مراعاة
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  القیمة  تبلغ في الدول الأعضاء، إذ   ً ا  مرتفع ة لكترونیالإ البوابة  عبر  الخدمات نضوج  مستوى    ّ عد  ُ  ی   •
 ؛مؤشرال لھذا  الإقلیمي  الوسطي الأعضاء  الدول من  في المائة  80 یتجاوزو  في المائة  95 الوسطى

الة                          ّ  ر التطبیقات الحكومیة النق             ُّ ما یزال توف  ،  الة       ّ ات النق                                    ّ الخدمات الحكومیة المقدمة عبر المنص  في مجال   •
  أغلب  ُ        وی لاحظ أن ، في المائة 38 مؤشرالقیمة الوسطى لھذا ال تبلغإذ في المنطقة العربیة،      ً ضئیلا  

ر ھذه التطبیقات، فإنھا لا تتیح               ُّ . وفي حال توف  مؤشرالدول العربیة تقع تحت الوسطي الإقلیمي لھذا ال
 )،  في المائة 35 مؤشرالوسطى لھذا ال القیمةم في جودتھا (                              ِ إمكانیة الحصول على رأي المستخد  

فقط)،    في المائة   7(القیمة الوسطى  ؤسسات  ى الممستو   على                 ً ما تزال محدودة  نسبة استخدامھا          ّ كما أن  
 الوسطى   مؤشرلا تأخذ بالحسبان متطلبات ذوي الاحتیاجات الخاصة (قیمة ھذا ال  ً ا  وھي عموم

 ؛ فقط) في المائة  12

    ً مة                              ّ ، سواء أكانت ھذه الخدمات مقد  ً  ا  زال محدود   ما  لكترونیةم عن الخدمات الحكومیة الإ           ِ رضا المستخد   •
 (القیمة الوسطى   الة       ّ  ات النق              ّ أو عبر المنص   ) في المائة 35(القیمة الوسطى  ة نیترولكالإ عبر البوابة 

 ؛ قلیميالدول العربیة یقع تحت الوسطي الإ أغلب    ّ أن   كما ، )في المائة 32

باع               ّ والعمل على ات    التكنولوجیة  الأساسیة  البنىلاستثمار في تعزیز  بعض الخطوات، من قبیل ال  یمكن  •
زیادة استخدام الأفراد   في  ً ا  یجابإر   ّ ؤث  ت ، أن نترنتالإ إلى النفاذ كلفة    ٍ         آیلة  إلى خفض سیاسات 

في     ّ ثم   من  ذلك  ویسھم الة،   ّ  النق   والتطبیقات  نترنت الإ عبر  مة               ّ لكترونیة المقد  والمؤسسات للخدمات الإ
 . النضوج  مستوى  تحسین 

 



 

 



ثالثاً. النتائج الوطنية
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 وطنیةالنتائج ال -     ً ثالثا  

فیھا مع بعض   مؤشرء التي تم قیاس الل الأعضامن الدو                                 ٍ ھذه الفقرة النتائج التفصیلیة لكل  تعرض 
 التوصیات المتعلقة بذلك. 

بحیث یتم                   ّ              لكافیة في جزء محد د من الاستبیانر البیانات ا                            ً           ّ  یشیر الرمز (*) من الآن فصاعدا  إلى عدم توف  
 . وعرضھا  وقیاسھا   معالجتھاالتمكن من 

 البحرین -ألف

 ؛ )84(من  41مة:                  َّ عدد الخدمات المقی   •
 ؛2مة:         َّ ات المقی  عدد المؤسس •
 . ) 84(من  59 :  ً ا  لكترونیإعدد الخدمات المتاحة  •

مة                   ّ  معظم الخدمات المقی                       ّ . ویبدو من الجدول أن  مة بحسب القطاع              ّ  ع الخدمات المقی     ّ توز  ن الجدول التالي   ّ  یبی  
   ً ا  جانس أكثر ت                                                ٍ من الخدمات). وقد یكون من المفید النظر في توزیع  في المائة    25تقع في قطاع التجارة والصناعة (

 ة القطاعات.                  ّ  لكترونیة لتشمل كاف  للخدمات الإ

 عدد الخدمات القطاع

 10 والصناعة  التجارة

 5 الصحة 

 5 الحركة/الشرطة /النقل

 5 التعلیم

 4 الداخلیة 

 3 الاجتماعیة الشؤون

 3 المشتركة الحكومیة الشؤون

 2 المنافع

 2 العمل

 1 البلدیة  الشؤون

 1 العدل 

 41 جماليالإ
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 مؤشرللالركائز الأساسیة م قی 

 الحصول علیھا.                           ّ ات الفرعیة الثلاثة التي تم  مؤشرن الجدول التالي قیم ال  ّ  یبی  

 في المائة 68 رھا    ّ وتطو   الخدمة ر  ّ  توف  

 المائةفي  33 حیالھا م        ِ المستخد   ورضا  الخدمة اماستخد

 في المائة 69 الجمھورإلى  الوصول

ط    ّ خط  متسجیلھا وفق                   ّ على للقیم التي تم  الأدنى والأ         ّ ي والحد  یمقل ویمكن مقارنة ھذه القیم مع الوسطي الإ
رھا، واستخدام الخدمة             ّ الخدمة وتطو  ر    ّ  توف  ، وھي: عدد الخدمات،  مؤشرن عناصر التقییم الأربعة لل    ّ یتضم    راداري
 . الجمھورم حیالھا، ومدى الوصول إلى        ِ المستخد  ورضا 

 

، وتقترب من  ةنات الأربع       ّ ة المكو              ّ  لإقلیمي في كاف  تتجاوز الوسطي ا ن البحرین أ ویظھر من ھذا المخطط 
 . الجمھور القیمة العظمى في مجال الوصول إلى 

 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  ات الفرعیة لمؤشرال 

 في المائة 95 ةلكترونیالإ البوابةرھا عبر            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 46 ال           ّ  رھا عبر النق             ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 43 قنواتقابلیة الوصول إلى ال

 في المائة 100 التزوید بالبیانات المفتوحة
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  البوابة رھا عبر            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  قة للبحرین في مجال ُ                                       ّ  ی لاحظ من الجدول السابق القیم العلیا المحق  
 ، وفي مجال التزوید بالبیانات المفتوحة. ةلكترونی الإ

 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  ات الأداء الرئیسیة ل مؤشر 

 في المائة 90 ةلكترونیالإ ر الخدمات على البوابة   ّ تطو   ىتومس

 في المائة 57 الة    ّ  النق  ر الخدمات          ّ مستوى تطو  

 في المائة 44 الة           ّ  الخدمات النق  ر   ّ  توف  مستوى 

 في المائة 29 الة      ّ  ات النق                     ّ التطبیقات على المنص  ر   ّ  توف  

 في المائة 72 ةلكترونیالإ اللغات على البوابةر   ّ  توف  

 في المائة 90 ةلكترونیالإ تخدم عبر البوابةلآراء المس توفیر وسیلة

 في المائة  4 ةلكترونیالإ عبر البوابة ر خصائص لذوي الاحتیاجات الخاصة   ّ  توف  

 في المائة 48 الة             ّ  التطبیقات النق  ر اللغات على    ّ  توف  

 في المائة 58 ال                                  ّ  توفیر وسیلة لآراء المستخدم عبر النق  

 * ال              ّ  الخاصة عبر النق   ر خصائص لذوي الاحتیاجات  ّ  توف  

 * التشغیل البیني بین القنوات

 في المائة 82 من على القنواتمستوى الأ

 في المائة 100 البیاناتر   ّ  توف  مستوى 

 في المائة 100 البیانات المفتوحةصیغة تقدیم 

المجتمعیة  ات الفئ                                ّ الة، وتوفیر السمات المناسبة لكل        ّ  ات النق       ّ المنص  ر   ّ  توف  یشیر الجدول إلى أھمیة تعزیز 
 عبر القنوات المختلفة. 

 م حیالھا                              ِ ة لاستخدام الخدمة ورضا المستخد          ّ  ات الفرعی  مؤشرال 

 في المائة 32 مستوى استخدام الخدمات

 في المائة 40 الاستخدام في المؤسساتمستوى 

 في المائة 30 م            ِ رضا المستخد  

م ومدى استخدامھ لتلك الخدمات.         ِ المستخد  قة بقیاس رضا                                         ّ  ن القیم السابقة أھمیة جمع البیانات المتعل    ّ  تبی  
 ویمكن إدراج ذلك منذ مرحلة تصمیم الخدمة. 



-24- 

 م       ِ المستخد  ات الأداء الرئیسیة لاستخدام الخدمة ورضا مؤشر 

 في المائة 70 ةلكترونیالإ مستوى الاستخدام عبر البوابة

 في المائة  7 أ ال                      ّ  مستوى الاستخدام عبر النق  

 في المائة 100 ةلكترونیالإ ات عبر البوابةالاستخدام الإجمالي في المؤسس

 * ال                                     ّ  الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النق  

 * ةلكترونیالإ البوابةم عبر                  ِ مستوى رضا المستخد  

 في المائة 50 ال         ّ  م عبر النق                   ِ مستوى رضا المستخد  

 . في الاستمارات المرسلة                 ّ   ال للخدمات المقی مة          ّ  الھاتف النق  ر أرقام عدد المعاملات المنجزة عبر       ّ  عدم توف   بسبب   ً ا  ا الرقم منخفضذھ  ّ د  عُ  ی    -أ

، وإلى الحاجة  ةلكترونیالإ  استخدام الخدمات عبر البوابة                         ّ                    یشیر الجدول السابق إلى تقد م البحرین في مجال  
 لكترونیة المختلفة. مة عبر القنوات الإ                  َّ م عن الخدمات المقد                       ِ إلى تعزیز رضا المستخد  

 الجمھور إلى للوصول ات الفرعیة مؤشرال 

 في المائة  47 التسویق والتوعیة

 في المائة  90 مكاناتتطویر الإ

فراد في استخدام الخدمات  السابقة الجھود المبذولة في البحرین لتطویر إمكانات الأ  ّ                تبی ن قیم المؤشرات 
 فراد والمؤسسات.              ّ                                                                     لكترونیة والنق الة، وإلى أھمیة زیادة التركیز على حملات التسویق والتوعیة على مستوى الأالإ

 الجمھور ات الأداء الرئیسیة للوصول إلى مؤشر 

 في المائة  46 ملات التسویقالمرافقة لحنسبة الخدمات الجدیدة 

 في المائة  50 نسبة الخدمات الجدیدة المرافقة لحملات التسویق في المؤسسات

 في المائة  90 أدوات لدعم الأفراد ر   ّ  توف  

لدعم الأفراد في استخدام                                  ٍ لتي تولیھا البحرین لتوفیر أدوات  یسیة الأھمیة اات الأداء الرئمؤشر  ّ       تبی ن قیم 
ة التسویق الحالیة لھذه                                                 ّ الة. كما تشیر إلى ضرورة إعادة النظر في فعالیة خط               ّ  لكترونیة والنق  الخدمات الحكومیة الإ

 الة.                   ّ  نترنت والھواتف النق  مة عبر الإ             ّ الخدمات المقد  
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 مصر  -باء

 ؛ )84(من  13مة:                 ّ  عدد الخدمات المقی   •
 ؛9مة:                  ّ  عدد المؤسسات المقی   •
 . ) 84(من  50:  ً ا  لكترونیإعدد الخدمات المتاحة  •

الخدمات  تطویر  . ویبدو من الجدول أھمیة تعزیز  مة بحسب القطاع               ّ  ع الخدمات المقی     ّ توز    ّ                  یبی ن الجدول التالي  
 لكترونیة في مختلف القطاعات. الإ

 عدد الخدمات القطاع

 4 الداخلیة 

 3 ة ركة/الشرطالنقل/الح

 2 التجارة/الصناعة 

 1 التعلیم

 1 المنافع

 1 الشؤون الحكومیة المشتركة

 1 الشؤون البلدیة 

 13 جماليالإ

 مؤشرللة                  ّ  قیم الركائز الأساسی   

 ة الثلاثة التي تم الحصول علیھا. ات الفرعی مؤشر  ّ                        یبی ن الجدول التالي قیم ال

 في المائة 67 رھا           ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 37 م حیالھا            ِ ورضا المستخد  مة م الخداستخدا

 في المائة 66 الجمھورالوصول إلى 

"  الجمھور الوصول إلى و" " رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  قیم الركیزتین " ُ                        ّ ی لاحظ من الجدول السابق أن  
 م حیالھا.            ِ رضا المستخد  تعزیز م الخدمة وازیادة استخد إلى                         ً مناسبتان، وأن ھناك حاجة  

ط                              ّ                           ّ                   ّ القیم مع الوسطي الإقلیمي والحد  الأدنى والأعلى للقیم التي تم  تسجیلھا وفق المخط  ھذه  یمكن مقارنة
نات، وھي عدد    ّ مكو   3مصر تتجاوز الوسطي الإقلیمي في      ّ ط أن                                      ّ الراداري الرباعي. ویظھر من ھذا المخط  
 . الجمھور م حیالھا، والوصول إلى                                      ِ الخدمات، واستخدام الخدمة ورضا المستخد  
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 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  الفرعیة لات مؤشرال 

 في المائة 96 ةلكترونیالإ رھا عبر البوابة           ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 68 ال           ّ  رھا عبر النق             ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 36 قابلیة الوصول إلى القنوات

 في المائة 22 التزوید بالبیانات المفتوحة

  رھا عبر البوابة            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  الفرعي حول  مؤشرتفعة للمرالُ                             ی لاحظ من الجدول السابق القیمة 
 ة الوصول إلى القنوات.                                                     ّ  ، والحاجة إلى تعزیز الاھتمام بالبیانات المفتوحة وقابلی  ةلكترونی الإ

 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  ات الأداء الرئیسیة ل مؤشر 

 في المائة 92 ةلكترونیالإ ر الخدمات على البوابة         ّ مستوى تطو  

 في المائة 70 الة              ّ  ر الخدمات النق     ّ تطو   مستوى

 في المائة 81 الة           ّ  الخدمات النق  ر   ّ  توف  مستوى 

 في المائة 41 الة      ّ  ات النق                       ّ ر التطبیقات على المنص    ّ  توف  

 في المائة 59 ةلكترونیالإ اللغات على البوابةر   ّ  توف  

 في المائة 11 ةلكترونیالإ م عبر البوابة                        ِ توفیر وسیلة لآراء المستخد  
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 في المائة 81 ةلكترونیالإ ائص لذوي الاحتیاجات الخاصة عبر البوابةخصر   ّ  توف  

 في المائة 46 الة                          ّ  ر اللغات على التطبیقات النق    ّ  توف  

 * ال          ّ  م عبر النق                          ِ توفیر وسیلة لآراء المستخد  

 في المائة 21 ال                                     ّ  ر خصائص لذوي الاحتیاجات الخاصة عبر النق    ّ  توف  

 * التشغیل البیني بین القنوات

 في المائة 80 من على القنواتالأ مستوى

 في المائة 22 البیاناتر   ّ  توف  مستوى 

 في المائة 22 صیغة تقدیم البیانات المفتوحة

،  ة لكترونیالإ  مة عبر البوابة              ّ لكترونیة المقد  ات السابقة على مستوى نضوج مناسب للخدمات الإمؤشرال     ّ تدل  
مین عبر                 ِ ة شرائح المستخد                      ّ  السمات التي تناسب كاف   توفیر الة و       ّ  ات النق       ّ المنص  ر   ّ  توف  وعلى ضرورة التركیز على 

 لكترونیة المختلفة. القنوات الإ

 م حیالھا                              ِ ة لاستخدام الخدمة ورضا المستخد          ّ  ات الفرعی  مؤشرال 

 في المائة 31 مستوى استخدام الخدمات

 في المائة 33 سات                 ّ الاستخدام في المؤس  مستوى 

 في المائة 41 م            ِ رضا المستخد  

م ومدى استخدامھ لتلك الخدمات.                      ِ قة بقیاس رضا المستخد                      ّ  ة جمع البیانات المتعل       ّ  ة أھمی  السابق ن القیم   ّ  تبی  
 ویمكن إدراج ذلك منذ مرحلة تصمیم الخدمة. 

 م       ِ المستخد  ات الأداء الرئیسیة لاستخدام الخدمة ورضا مؤشر 

 في المائة 69 ةلكترونیالإ مستوى الاستخدام عبر البوابة

 في المائة  5 أ ال  ّ  لنق  مستوى الاستخدام عبر ا

 في المائة 72 ةلكترونیالإ سات عبر البوابة                         ّ الاستخدام الإجمالي في المؤس  

 في المائة  7 ال            ّ  سات عبر النق                           ّ الاستخدام الإجمالي في المؤس  

 في المائة 61 ةلكترونیالإ م عبر البوابة       ِ المستخد  مستوى رضا 

 في المائة 28 ال         ّ  م عبر النق                   ِ مستوى رضا المستخد  

 .     ّ   المقی مة الخدمات استمارات    ّ  كاف ة  فيال                                             ّ  ر أرقام عدد المعاملات المنجزة عبر الھاتف النق                                  ّ  یعود انخفاض ھذا الرقم إلى عدم توف     -أ
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الة في تقدیم الخدمات الحكومیة                                   ّ  ضرورة تعزیز استخدام التطبیقات النق  ات السابقة إلى مؤشرتشیر قیم ال
 م حیالھا.           ِ ضا المستخد  قة بقیاس ر                     ّ  من جمع البیانات المتعل   ق       ّ والتوث  

 الجمھور ات الفرعیة للوصول إلى مؤشرال 

 في المائة 71 التسویق والتوعیة

 في المائة 60 مكاناتتطویر الإ

الفرعیین السابقین المستوى المناسب من حملات التسویق والتوعیة للخدمات الحكومیة  ین  مؤشر  ّ          تبی ن قیم ال
 لكترونیة. ة للأفراد لتمكینھم من استخدام الخدمات الإوات المتاحتعزیز الأد لكترونیة، والفرصة المتاحة في الإ

 الجمھور ات الأداء الرئیسیة للوصول إلى مؤشر 

 في المائة 59 المرافقة لحملات التسویقالجدیدة نسبة الخدمات 

 في المائة 100 سات                                                    ّ نسبة الخدمات الجدیدة المرافقة لحملات التسویق في المؤس  

 في المائة 60 راد أدوات لدعم الأفر   ّ  توف  

 ات الأداء الرئیسیة على الأھمیة التي تولیھا مصر لحملات التسویق للخدمات  مؤشرقیم     ّ تدل  
فراد عند استخدامھم للخدمات  لى الفرصة المتاحة لتعزیز أدوات دعم الأإلكترونیة على مستوى المؤسسات، والإ

 لكترونیة. الحكومیة الإ
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 العراق -جیم

 ؛ )84(من  34: ة م    ّ  المقی   الخدمات  عدد  •
 ؛9: مة     ّ  المقی   سات      ّ المؤس   عدد  •
 . ) 84(من  34:  ً ا  لكترونیإالخدمات المتاحة  عدد  •

ة تعزیز تطویر الخدمات                ّ                                    ّ  ع الخدمات المقی مة بحسب القطاع. ویبدو من الجدول أھمی    ّ                    ُّ یبی ن الجدول التالي توز  
 ة في مختلف القطاعات. لكترونی الإ

 عدد الخدمات القطاع

 7 النقل/الحركة/الشرطة 

 6 الصناعة والتجارة 

 5 التعلیم

 4 شؤون الحكومیة المشتركةال

 3 الصحة 

 2 الاجتماعیةالشؤون 

 2 العمل

 2 الداخلیة 

 2 العدل 

 1 المنافع

 34 جماليالإ

 مؤشرقیم الركائز الأساسیة لل 

 الحصول علیھا.                           ّ ات الفرعیة الثلاثة التي تم  مؤشر  ّ                        یبی ن الجدول التالي قیم ال

 في المائة 55 رھا    ّ وتطو   دمةالخر   ّ  توف  

 في المائة 41 م حیالھا                           ِ استخدام الخدمة ورضا المستخد  

 في المائة 42 الجمھورالوصول إلى 

 رة أدناه. تعزیز قیم الركائز الثلاث وفق النقاط المذكو  بالإمكان  ھُ                       ّ  ی لاحظ من الجدول السابق أن  
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                    ّ               والأعلى للقیم التي تم  تسجیلھا وفق                                              ّ        یمكن مقارنة ھذه القیم مع الوسطي الإقلیمي والحد  الأدنى 
 نات،     ّ مكو   3العراق یقع تحت الوسطي الإقلیمي في      ّ ط أن                                        ّ ط الراداري الرباعي. ویظھر من ھذا المخط       ّ المخط  

ب تعزیز الجھود في ھذه    ّ  تطل  ، وھذا یالجمھوررھا، والوصول إلى            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  وھي عدد الخدمات، و
 المجالات الثلاثة. 

 

 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  رعیة لالفات مؤشرال 

 في المائة 85 ةلكترونیالإ رھا عبر البوابة           ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 35 ال           ّ  رھا عبر النق             ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 41 قابلیة الوصول إلى القنوات

 في المائة 46 بالبیانات المفتوحةالتزوید 

  رھا عبر البوابة            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  الفرعي حول  مؤشرفعة للُ                                   ی لاحظ من الجدول السابق القیمة المرت 
ال والبیانات المفتوحة وقابلیة الوصول             ّ  رھا عبر النق             ّ الخدمة وتطو  ر    ّ  توف  ، والحاجة إلى تعزیز الاھتمام بةلكترونی الإ

 إلى القنوات. 
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 رھا     ّ وتطو   الخدمة ر  ّ  توف  ل  الرئیسیة الأداء ات مؤشر 

 في المائة 71 ةلكترونیالإ ر الخدمات على البوابة         ّ مستوى تطو  

 في المائة 53 الة              ّ  ر الخدمات النق           ّ مستوى تطو  

 في المائة 33 الة           ّ  الخدمات النق  ر   ّ  توف  مستوى 

 في المائة  3 أالة      ّ  ات النق                       ّ ر التطبیقات على المنص    ّ  توف  

 في المائة 62 البوابة اللغات على  ر   ّ  توف  

 في المائة 62 ةلكترونیالإ م عبر البوابة                        ِ توفیر وسیلة لآراء المستخد  

 * ةلكترونیالإ ة عبر البوابة                            ّ ر خصائص لذوي الاحتیاجات الخاص    ّ  توف  

 في المائة 26 الة                          ّ  ر اللغات على التطبیقات النق    ّ  توف  

 في المائة 35 ال                                  ّ  توفیر وسیلة لآراء المستخدم عبر النق  

 * ال         ّ  ة عبر النق                              ّ ر خصائص لذوي الاحتیاجات الخاص    ّ  توف  

 في المائة 100 التشغیل البیني بین القنوات

 في المائة 35 من على القنواتمستوى الأ

 في المائة 53 البیاناتر   ّ  توف  مستوى 

 في المائة 40 صیغة تقدیم البیانات المفتوحة

                   ّ     لمعظم الخدمات المقی مة.  ة ال           ّ  ر تطبیقات نق        ّ  عدم توف  یعود انخفاض ھذا الرقم إلى   -أ

،  ة لكترونیالإ  لكترونیة المقدمة عبر البوابةخدمات الإات السابقة على مستوى نضوج مناسب للمؤشرال     ّ تدل  
مین عبر                 ِ ة شرائح المستخد                                 ّ  الة وتوفیر السمات التي تناسب كاف        ّ  ات النق       ّ المنص  ر   ّ  توف  وعلى ضرورة التركیز على 

 إلى تعزیز البیانات المفتوحة.  بالإضافة لكترونیة المختلفة القنوات الإ

 م حیالھا        ِ المستخد  ات الفرعیة لاستخدام الخدمة ورضا مؤشرال 

 في المائة 43 مستوى استخدام الخدمات

 في المائة 58 سات                       ّ مستوى الاستخدام في المؤس  

 في المائة 32 م            ِ رضا المستخد  
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م ومدى استخدامھ لتلك الخدمات.                      ِ قة بقیاس رضا المستخد                      ّ  ة جمع البیانات المتعل     ّ  أھمی  ن القیم السابقة   ّ  تبی  
 خدمة. ویمكن إدراج ذلك منذ مرحلة تصمیم ال

 م                                             ِ ات الأداء الرئیسیة لاستخدام الخدمة ورضا المستخد  مؤشر 

 في المائة 93 ةلكترونیالإ مستوى الاستخدام عبر البوابة

 في المائة  9 ال                      ّ  مستوى الاستخدام عبر النق  

 في المائة 89 ةلكترونیالإ الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة

 في المائة 38 ال       ّ  بر النق  الاستخدام الإجمالي في المؤسسات ع

 في المائة 73 ةلكترونیالإ م عبر البوابة                 ِ مستوى رضا المستخد  

 في المائة  5 ال         ّ  م عبر النق                   ِ مستوى رضا المستخد  

الة في تقدیم الخدمات الحكومیة                                                  ّ  ات السابقة إلى ضرورة تعزیز استخدام التطبیقات النق  مؤشرتشیر قیم ال
 م حیالھا.                  ِ بقیاس رضا المستخد   ق من جمع البیانات المتعلقة       ّ والتوث  

 الجمھور ات الفرعیة للوصول إلى مؤشرال 

 في المائة 32 التسویق والتوعیة

 في المائة 51 مكاناتتطویر الإ

ین الفرعیین السابقین الحاجة إلى تعزیز الجھود لتطویر حملات التسویق والتوعیة  مؤشرال  ّ       تبی ن قیم 
ى المناسب للأدوات الحالیة المتاحة للأفراد لتمكینھم من استخدام  و ت لكترونیة، وإلى المسللخدمات الحكومیة الإ

 لكترونیة. الخدمات الإ

 الجمھور ات الأداء الرئیسیة للوصول إلى مؤشر 

 في المائة 30 الجدیدة المرافقة لحملات التسویقنسبة الخدمات 

 في المائة 36 نسبة الخدمات الجدیدة المرافقة لحملات التسویق في المؤسسات

 في المائة 51 أدوات لدعم الأفراد ر   ّ  توف  

فراد عند استخدامھم  دوات دعم الألأات الأداء الرئیسیة على الأھمیة التي یولیھا العراق مؤشرقیم     ّ تدل  
  لكترونیة على مستوى المؤسسات. لكترونیة والحاجة إلى دعم حملات التسویق للخدمات الإللخدمات الحكومیة الإ
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 الأردن -دال

 ؛ )84(من  32مة: ّ  ی  مات المقعدد الخد  •
 ؛22مة:                  ّ  عدد المؤسسات المقی   •
 . ) 84(من  32:  ً ا  لكترونیإعدد الخدمات المتاحة  •

ّ               ّ                                    ّ  یبی ن الجدول التالي توز ع الخدمات المقی مة بحسب القطاع. ویبدو من الجدول أھمی   ة تعزیز تطویر الخدمات    ّ                   
 لكترونیة في مختلف القطاعات. الإ

 عدد الخدمات القطاع

 5 التعلیم

 4 الشؤون الحكومیة المشتركة

 4 والصناعة التجارة 

 3 السیاحة 

 3 النقل/الحركة/الشرطة 

 2 الشؤون البلدیة 

 2 المالیة 

 2 الھجرة

 2 المنافع

 2 العدل 

 1 الداخلیة 

 1 الشؤون الاجتماعیة

 1 العمل

 32 ليجماالإ

 مؤشرقیم الركائز الأساسیة لل 

 الحصول علیھا. ة الثلاثة التي تم ات الفرعی مؤشر  ّ                        یبی ن الجدول التالي قیم ال

 في المائة 70 رھا           ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 46 م حیالھا                           ِ استخدام الخدمة ورضا المستخد  

 في المائة 63 الجمھورالوصول إلى 
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 الھا. م حی                           ِ استخدام الخدمة ورضا المستخد   مؤشربالإمكان تعزیز  ھُ                       ّ  ی لاحظ من الجدول السابق أن  

ط                     ّ                           ّ                   ّ الوسطي الإقلیمي والحد  الأدنى والأعلى للقیم التي تم  تسجیلھا وفق المخط  القیم مع رنة ھذه یمكن مقا
 یقع تحت الوسطي الإقلیمي في عدد الخدمات،   الأردن     ّ ط أن                                      ّ الراداري الرباعي. ویظھر من ھذا المخط  

والوصول  م،        ِ المستخد  م ورضا والاستخدارھا،            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  ھ یتجاوز الوسطي في المجالات المتبقیة (   ّ  لكن  و
 . ) الجمھورإلى 

 

 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  ات الفرعیة لمؤشرال 

 في المائة 100 ةلكترونیالإ رھا عبر البوابة           ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 52 ال           ّ  رھا عبر النق             ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 49 قابلیة الوصول إلى القنوات

 في المائة 66 ةالمفتوحالتزوید بالبیانات 

  رھا عبر البوابة            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  الفرعي حول  مؤشرُ                                         ی لاحظ من الجدول السابق القیمة المرتفعة لل
ال والبیانات المفتوحة وقابلیة الوصول             ّ  رھا عبر النق             ّ الخدمة وتطو  ر    ّ  توف  ، والحاجة إلى تعزیز الاھتمام بةلكترونی الإ

 إلى القنوات. 
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 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر ّ  ف  تو سیة ل ات الأداء الرئیمؤشر 

 في المائة 100 ةلكترونیالإ ر الخدمات على البوابة         ّ مستوى تطو  

 في المائة 44 الة              ّ  ر الخدمات النق           ّ مستوى تطو  

 في المائة 62 الة           ّ  الخدمات النق  ر   ّ  توف  مستوى 

 في المائة 47 الة      ّ  ات النق                       ّ ر التطبیقات على المنص    ّ  توف  

 في المائة 59 ةلكترونیالإ اللغات على البوابةر   ّ  توف  

 في المائة 79 ةلكترونیالإ م عبر البوابة                        ِ توفیر وسیلة لآراء المستخد  

 في المائة 21 ةلكترونیالإ ر خصائص لذوي الاحتیاجات الخاصة عبر البوابة  ّ  توف  

 في المائة 34 الة                          ّ  ر اللغات على التطبیقات النق    ّ  توف  

 في المائة 30 ال          ّ  م عبر النق                          ِ توفیر وسیلة لآراء المستخد  

 في المائة  2 ال         ّ  ة عبر النق                              ّ ر خصائص لذوي الاحتیاجات الخاص  ّ  ف  وت

 في المائة 100 التشغیل البیني بین القنوات

 في المائة 63 من على القنواتمستوى الأ

 في المائة 79 البیاناتر   ّ  توف  مستوى 

 في المائة 53 صیغة تقدیم البیانات المفتوحة

 الأفراد في قنوات تقدیم الخدمات. المناسبة لمختلف     ّ                                   تبی ن القیم السابقة أھمیة توفیر السمات 

 م حیالھا                                       ِ ات الفرعیة لاستخدام الخدمة ورضا المستخد  مؤشرال 

 في المائة 28 مستوى استخدام الخدمات

 في المائة 39 سات                       ّ مستوى الاستخدام في المؤس  

 في المائة 58 م            ِ رضا المستخد  

 فراد والمؤسسات. الخدمات على مستوى الأ ن القیم السابقة أھمیة تعزیز مستوى استخدام  ّ  تبی  
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 م                                             ِ ات الأداء الرئیسیة لاستخدام الخدمة ورضا المستخد  مؤشر 

 في المائة 49 ةلكترونیالإ مستوى الاستخدام عبر البوابة

 في المائة 14 ال                      ّ  مستوى الاستخدام عبر النق  

 في المائة 56 ةلكترونیالإ الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة

 في المائة 27 ال                                     ّ  الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النق  

 في المائة 62 ةلكترونیالإ م عبر البوابة                 ِ مستوى رضا المستخد  

 في المائة 56 ال         ّ  م عبر النق                   ِ مستوى رضا المستخد  

 الة في تقدیم الخدمات.                                             ّ  السابقة إلى ضرورة تعزیز استخدام التطبیقات النق  ات مؤشرتشیر قیم ال

 الجمھور الفرعیة للوصول إلى  ت امؤشرال 

 في المائة 60 التسویق والتوعیة

 في المائة 67 مكاناتتطویر الإ

 فراد.ین الفرعیین السابقین المستوى المناسب من التسویق والأدوات المتاحة لدعم الأمؤشر  ّ          تبی ن قیم ال

 الجمھور ات الأداء الرئیسیة للوصول إلى مؤشر 

 في المائة 64 لحملات التسویق الجدیدة المرافقةنسبة الخدمات 

 في المائة 49 نسبة الخدمات الجدیدة المرافقة لحملات التسویق في المؤسسات

 في المائة 67 أدوات لدعم الأفراد ر   ّ  توف  

الجھود المبذولة لتوفیر أدوات دعم الأفراد عند استخدامھم للخدمات  ات الأداء الرئیسیة على  مؤشرتدل قیم  
 لكترونیة على مستوى المؤسسات. حاجة إلى دعم حملات التسویق للخدمات الإیة واللكترونالحكومیة الإ

  



-37- 

 موریتانیا  -ھاء

 ؛ )84(من  7 مة:                 ّ  عدد الخدمات المقی   •
 ؛6مة:                  ّ  عدد المؤسسات المقی   •
 . ) 84(من  8:  ً ا  نیلكتروإعدد الخدمات المتاحة  •

ّ               ّ                         یبی ن الجدول التالي توز ع الخدمات المقی مة بحسب القطاع. ویبدو من ة تعزیز تطویر الخدمات            ّ  الجدول أھمی      ّ                   
 لكترونیة في مختلف القطاعات. الإ

 عدد الخدمات القطاع

 3 الشؤون الحكومیة المشتركة

 2 التعلیم

 1 النقل/الحركة/الشرطة 

 1 المنافع

 7 الإجمالي

 مؤشرقیم الركائز الأساسیة لل 

 الحصول علیھا.                           ّ ات الفرعیة الثلاثة التي تم  مؤشر  ّ                        یبی ن الجدول التالي قیم ال

 في المائة 54 رھا           ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 17 م حیالھا                           ِ استخدام الخدمة ورضا المستخد  

 في المائة 50 الجمھورالوصول إلى 

 م حیالھا.                       ِ ام الخدمة ورضا المستخد  استخد  مؤشربالإمكان تعزیز  ھُ                       ّ  ی لاحظ من الجدول السابق أن  

ط        ّ                   ّ التي تم  تسجیلھا وفق المخط             ّ                    قلیمي والحد  الأدنى والأعلى للقیمیمكن مقارنة ھذه القیم مع الوسطي الإ
 الركائز. ة                                            ّ  ط أن موریتانیا تقع تحت الوسطي الإقلیمي في كاف                                      ّ الراداري الرباعي. ویظھر من ھذا المخط  
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 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  ات الفرعیة لمؤشرال 

 ئةفي الما 89 ةلكترونیالإ رھا عبر البوابة           ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 56 ال           ّ  رھا عبر النق             ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 14 قابلیة الوصول إلى القنوات

 * التزوید بالبیانات المفتوحة

  رھا عبر البوابة            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  الفرعي حول  مؤشرالسابق القیمة المرتفعة للُ               ی لاحظ من الجدول 
ال والبیانات المفتوحة وقابلیة الوصول             ّ  رھا عبر النق             ّ الخدمة وتطو  ر  ّ  ف  وت ، والحاجة إلى تعزیز الاھتمام بةلكترونی الإ

 إلى القنوات. 

 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  ات الأداء الرئیسیة ل مؤشر 

 في المائة 79 ةلكترونیالإ الخدمات على البوابةر          ّ مستوى تطو  

 في المائة 100 الة              ّ  ر الخدمات النق           ّ مستوى تطو  

 في المائة 40 الة           ّ  الخدمات النق  ر   ّ  توف  مستوى 

 * الة      ّ  ات النق                       ّ ر التطبیقات على المنص    ّ  توف  
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 في المائة 80 ةلكترونیالإ اللغات على البوابةر   ّ  توف  

 * ةلكترونیالإ م عبر البوابة       ِ المستخد  توفیر وسیلة لآراء 

 * ةلكترونیالإ ر خصائص لذوي الاحتیاجات الخاصة عبر البوابة  ّ  توف  

 * الة                          ّ  ر اللغات على التطبیقات النق    ّ  توف  

 * ال          ّ  م عبر النق                          ِ توفیر وسیلة لآراء المستخد  

 * ال                                     ّ  ر خصائص لذوي الاحتیاجات الخاصة عبر النق    ّ  توف  

 * القنواتالتشغیل البیني بین 

 في المائة 43 من على القنواتمستوى الأ

 * البیاناتر   ّ  توف  مستوى 

 * صیغة تقدیم البیانات المفتوحة

المناسبة لمختلف الأفراد في قنوات تقدیم الخدمات، وإتاحة   السمات  ة توفیر  ّ                    ّ  تبی ن القیم السابقة أھمی  
 المشاركة مع الأفراد، وإتاحة البیانات بصیغ مناسبة. 

 م حیالھا                                       ِ ات الفرعیة لاستخدام الخدمة ورضا المستخد  مؤشرال 

 في المائة 17 مستوى استخدام الخدمات

 * مستوى الاستخدام في المؤسسات

 لمائةفي ا 26 م            ِ رضا المستخد  

سات، وتوفیر                                                       ّ ة تعزیز مستوى استخدام الخدمات على مستوى الأفراد والمؤس    ّ                    ّ  تبی ن القیم السابقة أھمی  
 م.                           ِ المناسبة لقیاس رضا المستخد  البیانات 

 م                                             ِ ات الأداء الرئیسیة لاستخدام الخدمة ورضا المستخد  مؤشر 

 في المائة 43 ةلكترونیالإ مستوى الاستخدام عبر البوابة

 * ال   ّ  النق  مستوى الاستخدام عبر 

 * ةلكترونیالإ الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة

 * ال                 ّ  المؤسسات عبر النق  الاستخدام الإجمالي في  

 في المائة 65 ةلكترونیالإ م عبر البوابة                 ِ مستوى رضا المستخد  

 * ال         ّ  م عبر النق                   ِ مستوى رضا المستخد  
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 الة.                   ّ  سیما التطبیقات النق   ى ضرورة تعزیز استخدام الخدمات ولاات السابقة إلمؤشرتشیر قیم ال

 الجمھور ات الفرعیة للوصول إلى مؤشرال 

 في المائة 40 والتوعیةالتسویق 

 في المائة 60 مكاناتتطویر الإ

 .                      ّ   التوعیة بالخدمات المقد مةالتسویق و الحاجة إلى تعزیز حملات ین الفرعیین السابقین مؤشر  ّ          تبی ن قیم ال

 الجمھور ات الأداء الرئیسیة للوصول إلى مؤشر 

 في المائة 50 الجدیدة المرافقة لحملات التسویقنسبة الخدمات 

 في المائة 17 سات                                                    ّ نسبة الخدمات الجدیدة المرافقة لحملات التسویق في المؤس  

 في المائة 60 أدوات لدعم الأفراد ر   ّ  توف  

ولة لتوفیر أدوات دعم الأفراد عند استخدامھم للخدمات  ات الأداء الرئیسیة على الجھود المبذ مؤشرقیم       ّ تدل  
 سات.                         ّ لكترونیة على مستوى المؤس  والحاجة إلى دعم حملات التسویق للخدمات الإلكترونیة  الحكومیة الإ
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 ُ    ع مان - واو

 ؛ )84(من  78 مة:                 ّ  عدد الخدمات المقی   •
 ؛21 مة:                  ّ  عدد المؤسسات المقی   •
 . ) 84(من  78 :  ً ا  لكترونیإعدد الخدمات المتاحة  •

ّ               ّ                           یبی ن الجدول التالي توز ع الخدمات المقی مة بحسب القطاع. ویبدو من   ة تعزیز تطویر الخدمات            ّ  الجدول أھمی    ّ                   
 لكترونیة في بعض القطاعات مثل العمل والسیاحة والشؤون الاجتماعیة. الإ

 عدد الخدمات القطاع

 12 التجارة والصناعة 

 10 النقل/الحركة/الشرطة 

 9 كةترالشؤون الحكومیة المش

 9 التعلیم

 9 الصحة 

 7 الشؤون البلدیة 

 5 الداخلیة 

 5 المنافع

 4 العمل

 4 السیاحة 

 3 الشؤون الاجتماعیة

 3 العدل 

 3 المالیة 

 2 الھجرة

 78 جماليالإ

 مؤشرقیم الركائز الأساسیة لل 

 ة الثلاثة التي تم الحصول علیھا. ات الفرعی مؤشر  ّ                        یبی ن الجدول التالي قیم ال

 في المائة 75 رھا           ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 49 م حیالھا       ِ المستخد  استخدام الخدمة ورضا 

 في المائة 57 الجمھورالوصول إلى 
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 م حیالھا.                       ِ ام الخدمة ورضا المستخد  استخد  مؤشربالإمكان تعزیز  ھُ                       ّ  ی لاحظ من الجدول السابق أن  

ط                       ّ                   ّ ى والأعلى للقیم التي تم  تسجیلھا وفق المخط                                              ّ       یمكن مقارنة ھذه القیم مع الوسطي الإقلیمي والحد  الأدن 
 ة الركائز.                            ّ  تتجاوز الوسطي الإقلیمي في كاف   مان  ُ ع       ّ ط أن                                      ّ الراداري الرباعي. ویظھر من ھذا المخط  

 

 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  ة ل        ّ  ات الفرعی  مؤشرال 

 في المائة 97 ةلكترونیالإ رھا عبر البوابة           ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 66 ال           ّ  رھا عبر النق             ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 58 الوصول إلى القنواتقابلیة 

 في المائة 65 التزوید بالبیانات المفتوحة

  رھا عبر البوابة            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  الفرعي حول  مؤشرُ                                         ی لاحظ من الجدول السابق القیمة المرتفعة لل
والبیانات المفتوحة وقابلیة الوصول  ال             ّ  رھا عبر النق      ّ وتطو    الخدمةر    ّ  توف  ، والحاجة إلى تعزیز الاھتمام بةلكترونی الإ

 إلى القنوات. 
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 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  ات الأداء الرئیسیة ل مؤشر 

 في المائة 95 ةلكترونیالإ ر الخدمات على البوابة         ّ مستوى تطو  

 في المائة 73 الة              ّ  ر الخدمات النق           ّ مستوى تطو  

 ةفي المائ 66 الة           ّ  الخدمات النق  ر   ّ  توف  مستوى 

 في المائة 51 الة      ّ  ات النق                     ّ التطبیقات على المنص  ر   ّ  توف  

 في المائة 79 ةلكترونیالإ اللغات على البوابةر   ّ  توف  

 في المائة 77 ةلكترونیالإ م عبر البوابة                        ِ توفیر وسیلة لآراء المستخد  

 في المائة 55 ةلكترونیالإ ر خصائص لذوي الاحتیاجات الخاصة عبر البوابة  ّ  توف  

 في المائة 57 الة             ّ  التطبیقات النق  ت على  ر اللغا  ّ  توف  

 في المائة 49 ال          ّ  م عبر النق                          ِ توفیر وسیلة لآراء المستخد  

 في المائة 23 ال                                     ّ  ر خصائص لذوي الاحتیاجات الخاصة عبر النق    ّ  توف  

 في المائة 65 التشغیل البیني بین القنوات

 في المائة 66 من على القنواتمستوى الأ

 في المائة 70 البیاناتر   ّ  توف  مستوى 

 في المائة 59 صیغة تقدیم البیانات المفتوحة

   ّ                                                                                   تبی ن القیم السابقة أھمیة توفیر السمات المناسبة لمختلف الأفراد في قنوات تقدیم الخدمات. 

 م حیالھا                                       ِ ات الفرعیة لاستخدام الخدمة ورضا المستخد  مؤشرال 

 في المائة 34 مستوى استخدام الخدمات

 في المائة 47 سساتالاستخدام في المؤمستوى 

 في المائة 58 م            ِ رضا المستخد  

   ّ                                                                               تبی ن القیم السابقة أھمیة تعزیز مستوى استخدام الخدمات على مستوى الأفراد والمؤسسات. 
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 م                                             ِ ات الأداء الرئیسیة لاستخدام الخدمة ورضا المستخد  مؤشر 

 في المائة 57 ةلكترونیالإ مستوى الاستخدام عبر البوابة

 في المائة 19 ال     ّ  ر النق  مستوى الاستخدام عب

 في المائة 78 ةلكترونیالإ الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة

 في المائة 27 ال                                     ّ  الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النق  

 في المائة 61 ةلكترونیالإ م عبر البوابة                 ِ مستوى رضا المستخد  

 في المائة 55 ال         ّ  م عبر النق         ِ المستخد  مستوى رضا 

 الة.                   ّ  سیما التطبیقات النق   ات السابقة إلى ضرورة تعزیز استخدام الخدمات ولامؤشریر قیم التش

 الجمھور ات الفرعیة للوصول إلى مؤشرال 

 في المائة 53 التسویق والتوعیة

 في المائة 62 مكاناتتطویر الإ

 والتوعیة  تعزیز حملات التسویق ل ین الفرعیین السابقین الجھود المبذولة مؤشر برز قیم ال ُ ت  
              ّ     بالخدمات المقد مة. 

 الجمھور ات الأداء الرئیسیة للوصول إلى مؤشر 

 في المائة 61 الجدیدة المرافقة لحملات التسویقنسبة الخدمات 

 في المائة 34 نسبة الخدمات الجدیدة المرافقة لحملات التسویق في المؤسسات

 في المائة 62 أدوات لدعم الأفراد ر   ّ  توف  

لأداء الرئیسیة على الجھود المبذولة لتوفیر أدوات دعم الأفراد عند استخدامھم للخدمات  ات امؤشرتدل قیم  
 سات.                         ّ لكترونیة على مستوى المؤس  لكترونیة والحاجة إلى دعم حملات التسویق للخدمات الإالحكومیة الإ
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 فلسطیندولة   -زاي

 ؛ )84(من  6 مة:                 ّ  عدد الخدمات المقی   •
 ؛1 مة:                  ّ  عدد المؤسسات المقی   •
 . ) 84(من  22 :  ً ا  لكترونیإالخدمات المتاحة عدد  •

ّ               ّ                                                            یبی ن الجدول التالي توز ع الخدمات المقی مة بحسب القطاع. ویبدو من الجدول أھمیة تعزیز تطویر الخدمات                      ّ  
 ة القطاعات.              ّ  لكترونیة في كاف  الإ

 عدد الخدمات القطاع

 2 النقل/الحركة/الشرطة 

 2 الشؤون الحكومیة المشتركة

 1 السیاحة 

 1 العمل

 6 جماليالإ

 مؤشرقیم الركائز الأساسیة لل 

 ة الثلاثة التي تم الحصول علیھا. ات الفرعی مؤشر  ّ                        یبی ن الجدول التالي قیم ال

 في المائة 74 رھا           ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 34 م حیالھا       ِ المستخد  استخدام الخدمة ورضا 

 في المائة 64 الجمھورالوصول إلى 

 م حیالھا.                       ِ ام الخدمة ورضا المستخد  بالإمكان تعزیز استخد  ھ    ّ  بق أن  ُ                    ی لاحظ من الجدول السا 

ط                                              ّ                           ّ                   ّ یمكن مقارنة ھذه القیم مع الوسطي الإقلیمي والحد  الأدنى والأعلى للقیم التي تم  تسجیلھا وفق المخط  
عدا   ة الركائز ما                                  ّ  فلسطین تتجاوز الوسطي الإقلیمي في كاف  دولة      ّ ط أن                                      ّ الراداري الرباعي. ویظھر من ھذا المخط  

 عدد الخدمات. 
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 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  ات الفرعیة لمؤشرال 

 في المائة 95 ةلكترونیالإ رھا عبر البوابة           ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 74 ال           ّ  رھا عبر النق             ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 49 قابلیة الوصول إلى القنوات

 في المائة 50 التزوید بالبیانات المفتوحة

  رھا عبر البوابة            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  الفرعي حول  مؤشرمن الجدول السابق القیمة المرتفعة للُ     ی لاحظ 
 والبیانات المفتوحة وقابلیة الوصول إلى القنوات. ال             ّ  رھا عبر النق     ّ تطو  ب ، والحاجة إلى تعزیز الاھتمام ةلكترونی الإ

 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  ات الأداء الرئیسیة ل مؤشر 

 في المائة 90 ةلكترونیالإ ات على البوابةر الخدم         ّ مستوى تطو  

 في المائة 72 الة              ّ  ر الخدمات النق           ّ مستوى تطو  

 في المائة 89 الة           ّ  الخدمات النق  ر   ّ  توف  مستوى 

 في المائة 49 الة      ّ  ات النق                     ّ التطبیقات على المنص  ر   ّ  توف  

0
10
20
30
40
50
60
70
80
90

توفر الخدمة وتطورھا

استخدام الخدمة ورضا المستخدم 
حیالھا

الوصول إلى الأفراد

عدد الخدمات

الدولة القیمة  الدنیا القیمة العظمى الوسطي



-47- 

 في المائة 55 ةلكترونیالإ اللغات على البوابةر   ّ  توف  

 في المائة 62 ةلكترونیالإ م عبر البوابة                        ِ توفیر وسیلة لآراء المستخد  

 * ةلكترونیالإ ر خصائص لذوي الاحتیاجات الخاصة عبر البوابة  ّ  توف  

 في المائة 55 الة             ّ  التطبیقات النق  ر اللغات على    ّ  توف  

 في المائة 62 ال          ّ  م عبر النق                          ِ توفیر وسیلة لآراء المستخد  

 * ال                                     ّ  ر خصائص لذوي الاحتیاجات الخاصة عبر النق    ّ  توف  

 في المائة 100 التشغیل البیني بین القنوات

 في المائة 47 من على القنواتمستوى الأ

 في المائة 60 البیاناتر   ّ  توف  مستوى 

 في المائة 40 صیغة تقدیم البیانات المفتوحة

   ّ                                                                                   تبی ن القیم السابقة أھمیة توفیر السمات المناسبة لمختلف الأفراد في قنوات تقدیم الخدمات. 

 م حیالھا                                  ِ فرعیة لاستخدام الخدمة ورضا المستخد  ات المؤشرال 

 في المائة 34 مستوى استخدام الخدمات

 * سات                 ّ الاستخدام في المؤس  مستوى 

 في المائة 50 م            ِ رضا المستخد  

 سات.   ّ                                                                          ّ تبی ن القیم السابقة أھمیة تعزیز مستوى استخدام الخدمات على مستوى الأفراد والمؤس  

 م                   ِ الخدمة ورضا المستخد  ات الأداء الرئیسیة لاستخدام مؤشر 

 في المائة 86 ةلكترونیالإ مستوى الاستخدام عبر البوابة

 * ال                ّ  الاستخدام عبر النق  مستوى 

 * ةلكترونیالإ الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة

 * ال                                     ّ  الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النق  

 * ةلكترونیالإ م عبر البوابة                 ِ مستوى رضا المستخد  

 في المائة 84 ال         ّ  م عبر النق                   ِ مستوى رضا المستخد  
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 الة.                   ّ  سیما التطبیقات النق   ضرورة تعزیز استخدام الخدمات ولاات السابقة إلى مؤشرتشیر قیم ال

 الجمھور ة للوصول إلى         ّ  ات الفرعی  مؤشرال 

 في المائة 68 التسویق والتوعیة

 في المائة 60 مكاناتتطویر الإ

 تعزیز حملات التسویق والتوعیة  ل عیین السابقین الجھود المبذولة ین الفر مؤشر برز قیم ال ُ ت  
              ّ     بالخدمات المقد مة. 

 الجمھور ات الأداء الرئیسیة للوصول إلى مؤشر 

 في المائة 98 الجدیدة المرافقة لحملات التسویقنسبة الخدمات 

 * سات                                                    ّ نسبة الخدمات الجدیدة المرافقة لحملات التسویق في المؤس  

 في المائة 60 عم الأفراد أدوات لدر   ّ  توف  

ات الأداء الرئیسیة على الجھود المبذولة لتوفیر أدوات دعم الأفراد عند استخدامھم للخدمات  مؤشرقیم       ّ تدل  
 سات.                         ّ لكترونیة على مستوى المؤس  لكترونیة والحاجة إلى دعم حملات التسویق للخدمات الإالحكومیة الإ
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 السعودیة المملكة العربیة  -حاء

 ؛ )84(من  20 مة:     ّ  المقی  مات عدد الخد  •
 ؛7 مة:                  ّ  عدد المؤسسات المقی   •
 . ) 84(من  79 :  ً ا  لكترونیإعدد الخدمات المتاحة  •

ّ               ّ                                                            یبی ن الجدول التالي توز ع الخدمات المقی مة بحسب القطاع. ویبدو من الجدول أھمیة تعزیز تطویر الخدمات                      ّ  
 لكترونیة في بعض القطاعات مثل العمل والعدل. الإ

 اتالخدمعدد  القطاع

 7 التجارة والصناعة 

 3 الصحة 

 3 الشؤون الحكومیة المشتركة

 2 السیاحة 

 2 الشؤون الاجتماعیة

 1 المالیة 

 1 العمل

 1 العدل 

 20 الإجمالي

 مؤشرقیم الركائز الأساسیة لل 

 الحصول علیھا.                           ّ ات الفرعیة الثلاثة التي تم  مؤشر  ّ                        یبی ن الجدول التالي قیم ال

 في المائة 74 رھا           ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 39 م حیالھا                           ِ استخدام الخدمة ورضا المستخد  

 في المائة 52 الجمھورالوصول إلى 

 م حیالھا.                  ِ خدمة ورضا المستخد  بالإمكان تعزیز استخدام ال  ھُ                       ّ  ی لاحظ من الجدول السابق أن  
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 ّ               م  تسجیلھا وفق                                              ّ                            یمكن مقارنة ھذه القیم مع الوسطي الإقلیمي والحد  الأدنى والأعلى للقیم التي ت
السعودیة تتجاوز الوسطي الإقلیمي في  المملكة العربیة      ّ ط أن                                        ّ ط الراداري الرباعي. ویظھر من ھذا المخط       ّ المخط  

 ة الركائز.   ّ  كاف  

 

 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  ات الفرعیة لمؤشرال 

 في المائة 100 ةلكترونیالإ رھا عبر البوابة           ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 61 ال         ّ  ا عبر النق  رھ           ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 55 قابلیة الوصول إلى القنوات

 في المائة 63 التزوید بالبیانات المفتوحة

  رھا عبر البوابة            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  الفرعي حول  مؤشرُ                                         ی لاحظ من الجدول السابق القیمة المرتفعة لل
 وحة وقابلیة الوصول إلى القنوات. البیانات المفت ب ، والحاجة إلى تعزیز الاھتمام ةلكترونی الإ

 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  ات الأداء الرئیسیة ل مؤشر 

 في المائة 99 ةلكترونیالإ ر الخدمات على البوابة         ّ مستوى تطو  

 في المائة 86 الة              ّ  ر الخدمات النق           ّ مستوى تطو  

 في المائة 52 الة           ّ  الخدمات النق  ر   ّ  توف  مستوى 

 في المائة 31 الة      ّ  ات النق                       ّ ر التطبیقات على المنص    ّ  توف  
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 في المائة 73 ةلكترونیالإ اللغات على البوابةر   ّ  توف  

 في المائة 75 ةلكترونیالإ م عبر البوابة                        ِ توفیر وسیلة لآراء المستخد  

 في المائة 19 ةلكترونیالإ الاحتیاجات الخاصة عبر البوابةر خصائص لذوي   ّ  توف  

 في المائة 59 الة                          ّ  ر اللغات على التطبیقات النق    ّ  توف  

 في المائة 51 ال          ّ  م عبر النق                          ِ توفیر وسیلة لآراء المستخد  

 في المائة  9 ال                                     ّ  ر خصائص لذوي الاحتیاجات الخاصة عبر النق    ّ  توف  

 في المائة 73 التشغیل البیني بین القنوات

 في المائة 80 من على القنواتمستوى الأ

 في المائة 57 البیاناتر   ّ  توف  مستوى 

 في المائة 69 حةصیغة تقدیم البیانات المفتو

 ة توفیر السمات المناسبة لمختلف الأفراد في قنوات تقدیم الخدمات.   ّ                    ّ  تبی ن القیم السابقة أھمی  

 م حیالھا             ِ ورضا المستخد  ات الفرعیة لاستخدام الخدمة مؤشرال 

 في المائة 34 مستوى استخدام الخدمات

 في المائة 59 سات                       ّ مستوى الاستخدام في المؤس  

 في المائة 32 م            ِ رضا المستخد  

قة                                                                    ّ  ة تعزیز مستوى استخدام الخدمات على مستوى الأفراد وجمع البیانات المتعل    ّ                    ّ  تبی ن القیم السابقة أھمی  
 م.             ِ برضا المستخد  

 م                                          ِ الأداء الرئیسیة لاستخدام الخدمة ورضا المستخد  ات مؤشر 

 في المائة 62 ةلكترونیالإ مستوى الاستخدام عبر البوابة

 في المائة 15 ال                      ّ  مستوى الاستخدام عبر النق  

 في المائة 96 ةلكترونیالإ الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة

 في المائة 34 ال                                     ّ  الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النق  

 في المائة 27 ةلكترونیالإ م عبر البوابة                 ِ مستوى رضا المستخد  

 في المائة 36 ال         ّ  م عبر النق                   ِ مستوى رضا المستخد  



-52- 

الة وجمع                    ّ  سیما التطبیقات النق   ات السابقة إلى ضرورة تعزیز استخدام الخدمات ولامؤشرال تشیر قیم
 الة.                 ّ  أو التطبیقات النق   ة لكترونیالإ مة عبر البوابة              ّ الخدمات المقد  م عن                ِ قة برضا المستخد                ّ  البیانات المتعل  

 الجمھور ات الفرعیة للوصول إلى مؤشرال 

 في المائة 37 التسویق والتوعیة

 في المائة 66 مكاناتالإ تطویر

فراد، والحاجة إلى  دوات لدعم الأ أین الفرعیین السابقین الجھود المبذولة في تطویر مؤشرتبرز قیم ال
                                          ّ     تعزیز حملات التسویق والتوعیة بالخدمات المقد مة. 

 الجمھور ات الأداء الرئیسیة للوصول إلى مؤشر 

 في المائة 33 الجدیدة المرافقة لحملات التسویقنسبة الخدمات 

 في المائة 47 سات                               ّ المرافقة لحملات التسویق في المؤس  نسبة الخدمات الجدیدة 

 في المائة 66 أدوات لدعم الأفراد ر   ّ  توف  

ات الأداء الرئیسیة على الجھود المبذولة لتوفیر أدوات دعم الأفراد عند استخدامھم للخدمات  مؤشرقیم       ّ تدل  
 لكترونیة. م حملات التسویق للخدمات الإلكترونیة والحاجة إلى دعالحكومیة الإ
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 السودان -طاء

 ؛ )84(من  17 مة:                 ّ  عدد الخدمات المقی   •
 ؛3 مة:                  ّ  عدد المؤسسات المقی   •
 . ) 84(من  34 :  ً ا  لكترونیإعدد الخدمات المتاحة  •

ّ               ّ                                                            یبی ن الجدول التالي توز ع الخدمات المقی مة بحسب القطاع. ویبدو من الجدول أھمیة تعزیز تطویر الخدمات                      ّ  
 القطاعات.ة               ّ  لكترونیة في كاف  الإ

 عدد الخدمات القطاع

 3 السیاحة 

 3 التجارة والصناعة 

 3 الشؤون الحكومیة المشتركة

 2 النقل/الحركة/الشرطة 

 2 التعلیم

 2 العدل 

 1 الصحة 

 1 العمل

 17 الإجمالي

 مؤشرقیم الركائز الأساسیة لل 

 . الحصول علیھاثة التي تم ات الفرعیة الثلا مؤشر  ّ                        یبی ن الجدول التالي قیم ال

 في المائة 65 رھا           ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 20 م حیالھا                           ِ استخدام الخدمة ورضا المستخد  

 في المائة 53 الجمھورالوصول إلى 

 م حیالھا.                       ِ ام الخدمة ورضا المستخد  بالإمكان تعزیز استخد  ھُ                       ّ  ی لاحظ من الجدول السابق أن  
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  ط      ّ المخط   وفق  تسجیلھا   ّ تم   التي للقیم والأعلى الأدنى      ّ والحد   الإقلیمي طيالوس مع القیم ھذه مقارنة یمكن
  واستخدام  الخدمات  عدد   في الإقلیمي  الوسطي تحت   قعیالسودان    ّ أن   ط                           ّ الرباعي. ویظھر من ھذا المخط   الراداري

 حیالھا.  والرضا  الخدمة

 

 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  ات الفرعیة لمؤشرال 

 في المائة 100 ةلكترونیالإ ر البوابةعبرھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 35 ال           ّ  رھا عبر النق             ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 49 قابلیة الوصول إلى القنوات

 في المائة 80 التزوید بالبیانات المفتوحة

  ة البواب رھا عبر            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  الفرعي حول  مؤشرُ                                         ی لاحظ من الجدول السابق القیمة المرتفعة لل
 الة.                          ّ  الخدمات عبر التطبیقات النق  ر   ّ  توف  ، والحاجة إلى تعزیز الاھتمام ب ةلكترونی الإ

 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  ات الأداء الرئیسیة ل مؤشر 

 في المائة 100 ةلكترونیالإ ر الخدمات على البوابة         ّ مستوى تطو  

 في المائة 37 الة              ّ  ر الخدمات النق           ّ مستوى تطو  

 في المائة 36 ةال           ّ  الخدمات النق  ر   ّ  توف  مستوى 

 في المائة 28 الة      ّ  ات النق                       ّ ر التطبیقات على المنص    ّ  توف  
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 في المائة 60 ةلكترونیالإ اللغات على البوابةر   ّ  توف  

 في المائة 63 ةلكترونیالإ م عبر البوابة                        ِ توفیر وسیلة لآراء المستخد  

 في المائة 39 ةلكترونیالإ ر خصائص لذوي الاحتیاجات الخاصة عبر البوابة  ّ  توف  

 في المائة 26 الة                          ّ  ر اللغات على التطبیقات النق    ّ  توف  

 في المائة 24 ال          ّ  م عبر النق                          ِ توفیر وسیلة لآراء المستخد  

 في المائة  7 ال                                     ّ  ر خصائص لذوي الاحتیاجات الخاصة عبر النق    ّ  توف  

 في المائة 100 التشغیل البیني بین القنوات

 في المائة 70 القنواتمن على مستوى الأ

 في المائة 100 البیاناتر   ّ  توف  مستوى 

 في المائة 60 صیغة تقدیم البیانات المفتوحة

   ّ                                                                                   تبی ن القیم السابقة أھمیة توفیر السمات المناسبة لمختلف الأفراد في قنوات تقدیم الخدمات. 

 م حیالھا                                       ِ ات الفرعیة لاستخدام الخدمة ورضا المستخد  مؤشرال 

 في المائة  9 استخدام الخدماتمستوى 

 في المائة 60 سات              ّ تخدام في المؤس  مستوى الاس

 في المائة  6 م            ِ رضا المستخد  

قة    ّ                                                                                       ّ  تبی ن القیم السابقة أھمیة تعزیز مستوى استخدام الخدمات على مستوى الأفراد وجمع البیانات المتعل  
 م.             ِ برضا المستخد  

 م            ِ ورضا المستخد  ات الأداء الرئیسیة لاستخدام الخدمة مؤشر 

 في المائة 23 ةلكترونیالإ مستوى الاستخدام عبر البوابة

 * ال                      ّ  مستوى الاستخدام عبر النق  

 في المائة 100 ةلكترونیالإ الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة

 في المائة 34 ال                                     ّ  الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النق  

 في المائة  9 ةلكترونیالإ البوابةم عبر                  ِ مستوى رضا المستخد  

 في المائة  4 ال         ّ  م عبر النق                   ِ مستوى رضا المستخد  
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الة وجمع                    ّ  سیما التطبیقات النق   ات السابقة إلى ضرورة تعزیز استخدام الخدمات ولامؤشرتشیر قیم ال
 الة.                 ّ  أو التطبیقات النق   ة لكترونیالإ مة عبر البوابة                   ّ م عن الخدمات المقد                                ِ البیانات المتعلقة برضا المستخد  

 الجمھور ات الفرعیة للوصول إلى مؤشرال 

 في المائة 46 لتسویق والتوعیةا

 في المائة 60 مكاناتتطویر الإ

فراد، والحاجة إلى  دوات لدعم الأ أ ین الفرعیین السابقین الجھود المبذولة في تطویرمؤشرتبرز قیم ال
              ّ     بالخدمات المقد مة. تعزیز حملات التسویق والتوعیة 

 الجمھور ات الأداء الرئیسیة للوصول إلى مؤشر 

 في المائة 46 الجدیدة المرافقة لحملات التسویقنسبة الخدمات 

 في المائة 46 سات                                                    ّ نسبة الخدمات الجدیدة المرافقة لحملات التسویق في المؤس  

 في المائة 60 أدوات لدعم الأفراد ر   ّ  توف  

الأداء الرئیسیة على الجھود المبذولة لتوفیر أدوات دعم الأفراد عند استخدامھم للخدمات  ات  مؤشرقیم       ّ تدل  
 لكترونیة. لكترونیة والحاجة إلى دعم حملات التسویق للخدمات الإالحكومیة الإ
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 السوریة  العربیة الجمھوریة  -یاء

 ؛ )84(من  22 : مة     ّ  المقی   الخدمات  عدد  •
 ؛17 : مة     ّ  المقی   المؤسسات  عدد  •
 . ) 84(من  22 :  ً ا  لكترونیإالخدمات المتاحة  عدد  •

ّ  توز ع  التالي  الجدول    ّ  یبی ن القطاع. ویبدو من الجدول أھمیة تعزیز تطویر الخدمات    ب بحس      ّ   المقی مة  الخدمات     
 ة القطاعات.              ّ  لكترونیة في كاف  الإ

 عدد الخدمات القطاع

 4 المنافع

 4 الداخلیة 

 3 التعلیم

 2 النقل/الحركة/الشرطة 

 2 الشؤون الحكومیة المشتركة

 2 العدل 

 1 الصحة 

 1 العمل

 1 الھجرة

 1 السیاحة 

 1 التجارة والصناعة 

 22 الإجمالي

 مؤشرقیم الركائز الأساسیة لل 

 . ل علیھاات الفرعیة الثلاثة التي تم الحصومؤشر  ّ                        یبی ن الجدول التالي قیم ال

 في المائة 42 رھا           ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 * م حیالھا                           ِ استخدام الخدمة ورضا المستخد  

 في المائة 41 الجمھورالوصول إلى 
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 م حیالھا.                       ِ ام الخدمة ورضا المستخد  ان تعزیز استخد بالإمك ھُ                       ّ  ی لاحظ من الجدول السابق أن  

ط                   ّ تسجیلھا وفق المخط                                              ّ                           ّ  یمكن مقارنة ھذه القیم مع الوسطي الإقلیمي والحد  الأدنى والأعلى للقیم التي تم  
مجال  تقع تحت الوسطي الإقلیمي في    الجمھوریة العربیة السوریة      ّ ط أن                                      ّ الراداري الرباعي. ویظھر من ھذا المخط  

 . الجمھور خدمة والوصول إلى استخدام ال

 

 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  ل الفرعیة ات مؤشرال 

 في المائة 91 ةلكترونیالإ رھا عبر البوابة           ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 19 ال           ّ  رھا عبر النق             ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 19 قابلیة الوصول إلى القنوات

 * التزوید بالبیانات المفتوحة

  رھا عبر البوابة            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  الفرعي حول  مؤشرالجدول السابق القیمة المرتفعة للُ        ی لاحظ من 
 الة.                          ّ  الخدمات عبر التطبیقات النق  ر   ّ  توف  تعزیز الاھتمام ب ، والحاجة إلى  ةلكترونی الإ
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 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  ات الأداء الرئیسیة ل مؤشر 

 المائة في 82 ةلكترونیالإ ر الخدمات على البوابة         ّ مستوى تطو  

 في المائة 21 الة              ّ  ر الخدمات النق           ّ مستوى تطو  

 في المائة 23 الة           ّ  الخدمات النق  ر   ّ  توف  مستوى 

 في المائة  7 الة      ّ  ات النق                     ّ التطبیقات على المنص  ر   ّ  توف  

 في المائة 62 ةلكترونیالإ اللغات على البوابةر   ّ  توف  

 * ةلكترونیالإ توفیر وسیلة لآراء المستخدم عبر البوابة

 * ةلكترونیالإ خصائص لذوي الاحتیاجات الخاصة عبر البوابة ر  ّ  توف  

 في المائة 15 الة                          ّ  ر اللغات على التطبیقات النق    ّ  توف  

 * ال          ّ  م عبر النق                          ِ توفیر وسیلة لآراء المستخد  

 * ال                                     ّ  ر خصائص لذوي الاحتیاجات الخاصة عبر النق    ّ  توف  

 في المائة 35 التشغیل البیني بین القنوات

 في المائة 37 القنوات من علىمستوى الأ

 * البیاناتر   ّ  توف  مستوى 

 * صیغة تقدیم البیانات المفتوحة

السابقة أھمیة توفیر السمات المناسبة لمختلف الأفراد في قنوات تقدیم الخدمات، والبیانات    ّ         تبی ن القیم 
 الة.                               ّ  المفتوحة، وتعزیز التطبیقات النق  

 م حیالھا   ِ خد  ات الفرعیة لاستخدام الخدمة ورضا المست مؤشرال 

 * مستوى استخدام الخدمات

 * سات                       ّ مستوى الاستخدام في المؤس  

 * م            ِ رضا المستخد  

م                    ّ م بھدف تقییم التقد                                                       ِ توفیر البیانات المتعلقة باستخدام الخدمات ورضا المستخد  العمل على  من الضروري  
 في ھذا المجال. 



-60- 

 م                                             ِ ات الأداء الرئیسیة لاستخدام الخدمة ورضا المستخد  مؤشر 

 * ةلكترونیالإ الاستخدام عبر البوابة مستوى

 * ال                      ّ  مستوى الاستخدام عبر النق  

 * ةلكترونیالإ الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة

 * ال                                     ّ  الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النق  

 * ةلكترونیالإ م عبر البوابة                 ِ مستوى رضا المستخد  

 * ال         ّ  م عبر النق                   ِ مستوى رضا المستخد  

م عن الخدمات         ِ المستخد  اللازمة لقیاس استخدام الخدمات ورضا برز مما سبق أھمیة جمع البیانات ی
 .  ً ا  لكترونی إ    ّ    المقد مة 

 الجمھور ات الفرعیة للوصول إلى مؤشرال 

 في المائة 26 التسویق والتوعیة

 في المائة 56 مكاناتتطویر الإ

دوات لدعم الافراد، وحملات التسویق  أیر ین الفرعیین السابقین أھمیة تعزیز تطومؤشر تبرز قیم ال
     ّ     المقد مة. والتوعیة بالخدمات 

 الجمھور ات الأداء الرئیسیة للوصول إلى مؤشر 

 في المائة 38 الجدیدة المرافقة لحملات التسویقنسبة الخدمات 

 * نسبة الخدمات الجدیدة المرافقة لحملات التسویق في المؤسسات

 ي المائةف 56 أدوات لدعم الأفراد ر   ّ  توف  

الجھود المبذولة لتوفیر أدوات دعم الأفراد عند استخدامھم للخدمات  ات الأداء الرئیسیة على  مؤشرتدل قیم  
 لكترونیة. لكترونیة والحاجة إلى دعم حملات التسویق للخدمات الإالحكومیة الإ
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 تونس  -كاف

 ؛ )84(من  9 مة:                 ّ  عدد الخدمات المقی   •
 ؛10 مة:                  ّ  عدد المؤسسات المقی   •
 . ) 84(من  42 :  ً ا  لكترونیإالخدمات المتاحة عدد  •

ّ               ّ                                                            یبی ن الجدول التالي توز ع الخدمات المقی مة بحسب القطاع. ویبدو من الجدول أھمیة تعزیز تطویر الخدمات                      ّ  
 ة القطاعات.              ّ  لكترونیة في كاف  الإ

 عدد الخدمات القطاع

 4 التعلیم

 2 المالیة 

 2 الشؤون البلدیة 

 1 النقل/الحركة/الشرطة 

 9 ماليالإج

 مؤشرقیم الركائز الأساسیة لل 

 ة الثلاثة التي تم الحصول علیھا. ات الفرعی مؤشر  ّ                        یبی ن الجدول التالي قیم ال

 في المائة 69 رھا           ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 10 م حیالھا                           ِ استخدام الخدمة ورضا المستخد  

 في المائة 33 الجمھورالوصول إلى 

 والوصول   م حیالھا                                          ِ بالإمكان تعزیز استخدام الخدمة ورضا المستخد   ھ ُ                       ّ  ی لاحظ من الجدول السابق أن  
 . الجمھور إلى 

ط                                              ّ                           ّ                   ّ یمكن مقارنة ھذه القیم مع الوسطي الإقلیمي والحد  الأدنى والأعلى للقیم التي تم  تسجیلھا وفق المخط  
 كائز. رتونس تقع تحت الوسطي الإقلیمي في مختلف ال     ّ ط أن                                      ّ الراداري الرباعي. ویظھر من ھذا المخط  
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 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  ات الفرعیة لمؤشرال 

 في المائة 98 ةلكترونیالإ رھا عبر البوابة           ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 46 ال           ّ  رھا عبر النق             ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 49 قابلیة الوصول إلى القنوات

 في المائة 88 التزوید بالبیانات المفتوحة

  رھا عبر البوابة            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  الفرعي حول  مؤشرسابق القیمة المرتفعة للالجدول الُ        ی لاحظ من 
 الة.                          ّ  الخدمات عبر التطبیقات النق  ر   ّ  توف  ، والحاجة إلى تعزیز الاھتمام ب ةلكترونی الإ

 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  ات الأداء الرئیسیة ل مؤشر 

 في المائة 96 ةلكترونیالإ ر الخدمات على البوابة         ّ مستوى تطو  

 في المائة 54 الة              ّ  ر الخدمات النق           ّ مستوى تطو  

 في المائة 51 الة           ّ  الخدمات النق  ر   ّ  توف  مستوى 

 في المائة 21 الة      ّ  ات النق                       ّ ر التطبیقات على المنص    ّ  توف  
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 في المائة 61 ةلكترونیالإ اللغات على البوابةر   ّ  توف  

 في المائة 100 ةلكترونیالإ البوابةم عبر                         ِ توفیر وسیلة لآراء المستخد  

 في المائة 21 ةلكترونیالإ ر خصائص لذوي الاحتیاجات الخاصة عبر البوابة  ّ  توف  

 في المائة 41 الة                          ّ  ر اللغات على التطبیقات النق    ّ  توف  

 في المائة 31 ال          ّ  م عبر النق                          ِ توفیر وسیلة لآراء المستخد  

 في المائة 21 ال   ّ  النق  ر خصائص لذوي الاحتیاجات الخاصة عبر   ّ  توف  

 في المائة 71 القنوات التشغیل البیني بین

 في المائة 52 من على القنواتمستوى الأ

 في المائة 86 البیاناتر   ّ  توف  مستوى 

 في المائة 90 صیغة تقدیم البیانات المفتوحة

 تقدیم الخدمات.   ّ                                                                    تبی ن القیم السابقة أھمیة توفیر السمات المناسبة لمختلف الأفراد في قنوات 

 م حیالھا                ِ مة ورضا المستخد  ات الفرعیة لاستخدام الخد مؤشرال 

 في المائة 11 مستوى استخدام الخدمات

 * سات                       ّ مستوى الاستخدام في المؤس  

 في المائة 14 م            ِ رضا المستخد  

البیانات المتعلقة    ّ                                                                         تبی ن القیم السابقة أھمیة تعزیز مستوى استخدام الخدمات على مستوى الأفراد وجمع 
 م.             ِ برضا المستخد  

 م                          ِ ستخدام الخدمة ورضا المستخد  ات الأداء الرئیسیة لا مؤشر 

 في المائة 27 ةلكترونیالإ مستوى الاستخدام عبر البوابة

 * ال                      ّ  مستوى الاستخدام عبر النق  

 * ةلكترونیالإ الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة

 * ال                            ّ  الإجمالي في المؤسسات عبر النق  الاستخدام 

 في المائة 34 ةترونیلكالإ م عبر البوابة                 ِ مستوى رضا المستخد  

 * ال         ّ  م عبر النق                   ِ مستوى رضا المستخد  
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الة وجمع                    ّ  سیما التطبیقات النق   ات السابقة إلى ضرورة تعزیز استخدام الخدمات ولامؤشرتشیر قیم ال
 الة.                 ّ  أو التطبیقات النق  ة لكترونیالإمة عبر البوابة                   ّ م عن الخدمات المقد         ِ المستخد  البیانات المتعلقة برضا 

 الجمھور الفرعیة للوصول إلى ات مؤشرال 

 في المائة 36 التسویق والتوعیة

 في المائة 30 مكاناتتطویر الإ

فراد، وحملات التسویق  دوات لدعم الأأین الفرعیین السابقین أھمیة تعزیز تطویر مؤشر تبرز قیم ال
                       ّ     والتوعیة بالخدمات المقد مة. 

 الجمھور ات الأداء الرئیسیة للوصول إلى مؤشر 

 في المائة 22 الجدیدة المرافقة لحملات التسویقمات نسبة الخد

 في المائة 67 المؤسساتنسبة الخدمات الجدیدة المرافقة لحملات التسویق في 

 في المائة 30 أدوات لدعم الأفراد ر   ّ  توف  

ات الأداء الرئیسیة على أھمیة تعزیز الجھود المبذولة لتوفیر أدوات دعم الأفراد عند  مؤشرتدل قیم 
 لكترونیة. لكترونیة والحاجة إلى دعم حملات التسویق للخدمات الإدامھم للخدمات الحكومیة الإاستخ
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 مارات العربیة المتحدة الإ -لام

 ؛ )84(من  70 مة:                 ّ  عدد الخدمات المقی   •
 ؛23مة:                  ّ  عدد المؤسسات المقی   •
 . ) 84(من  70:  ً ا  لكترونیإعدد الخدمات المتاحة  •

ّ          یبی ن الجدول التالي توز ع الخدمات      ّ                                                            المقی مة بحسب القطاع. ویبدو من الجدول أھمیة تعزیز تطویر الخدمات      ّ                   
 القطاعات مثل العدل والھجرة. لكترونیة في بعض الإ

 عدد الخدمات القطاع

 11 النقل/الحركة/الشرطة 

 10 الشؤون الحكومیة المشتركة

 7 التجارة والصناعة 

 6 التعلیم

 6 الصحة 

 5 الداخلیة 

 4 المنافع

 4 لاجتماعیةالشؤون ا

 4 العمل

 3 المالیة 

 3 الشؤون البلدیة 

 3 السیاحة 

 2 الھجرة

 2 العدل 

 70 جماليالإ

 مؤشرقیم الركائز الأساسیة لل 

 ة الثلاثة التي تم الحصول علیھا. ات الفرعی مؤشر  ّ                        یبی ن الجدول التالي قیم ال

 في المائة 90 رھا           ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 51 م حیالھا                           ِ استخدام الخدمة ورضا المستخد  

 في المائة 79 الجمھورالوصول إلى 
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 م حیالھا.            ِ رضا المستخد  بالإمكان تعزیز استخدام الخدمة و ھ        ّ  السابق أن  ُ               ی لاحظ من الجدول 

                                             ّ                           ّ               یمكن مقارنة ھذه القیم مع الوسطي الإقلیمي والحد  الأدنى والأعلى للقیم التي تم  تسجیلھا وفق  
ي  تتجاوز الوسطي الإقلیمي ف  العربیة المتحدة مارات الإ     ّ ط أن                    ّ ویظھر من ھذا المخط  ط الراداري الرباعي.      ّ المخط  

 مختلف الركائز. 

 

 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  ات الفرعیة لمؤشرال 

 في المائة 96 ةلكترونیالإ رھا عبر البوابة           ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 89 ال           ّ  رھا عبر النق             ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  

 في المائة 82 لى القنواتقابلیة الوصول إ

 في المائة 83 التزوید بالبیانات المفتوحة

 رھا.            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  ات الفرعیة المتعلقة ب مؤشرُ                                                ی لاحظ من الجدول السابق القیمة المرتفعة لمختلف ال
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 رھا            ّ الخدمة وتطو  ر   ّ  توف  ات الأداء الرئیسیة ل مؤشر 

 في المائة 93 ةلكترونیالإ ر الخدمات على البوابة         ّ مستوى تطو  

 في المائة 93 الة              ّ  ر الخدمات النق           ّ مستوى تطو  

 في المائة 89 الة           ّ  الخدمات النق  ر   ّ  توف  مستوى 

 في المائة 83 الة      ّ  ات النق                       ّ ر التطبیقات على المنص    ّ  توف  

 في المائة 77 ةلكترونیالإ اللغات على البوابةر   ّ  توف  

 ي المائةف 86 ةلكترونیالإ م عبر البوابة                        ِ توفیر وسیلة لآراء المستخد  

 في المائة 71 ةلكترونیالإ ر خصائص لذوي الاحتیاجات الخاصة عبر البوابة  ّ  توف  

 في المائة 75 الة                          ّ  ر اللغات على التطبیقات النق    ّ  توف  

 في المائة 83 ال          ّ  م عبر النق                          ِ توفیر وسیلة لآراء المستخد  

 في المائة 72 ال                                     ّ  ر خصائص لذوي الاحتیاجات الخاصة عبر النق    ّ  توف  

 في المائة 94 البیني بین القنواتالتشغیل 

 في المائة 91 القنواتمن على مستوى الأ

 في المائة 83 البیاناتر   ّ  توف  مستوى 

 في المائة 83 صیغة تقدیم البیانات المفتوحة

  ّ                                                                                               تبی ن القیم السابقة الجھود المبذولة لتوفیر السمات المناسبة لمختلف الأفراد في قنوات تقدیم الخدمات،  
 لبیانات المفتوحة، والتشغیل البیني. ولإتاحة ا

 م حیالھا                                    ِ الفرعیة لاستخدام الخدمة ورضا المستخد  ات مؤشرال 

 في المائة 37 مستوى استخدام الخدمات

 في المائة 41 سات                       ّ مستوى الاستخدام في المؤس  

 في المائة 62 م            ِ رضا المستخد  

 ستوى الأفراد.   ّ                                                        تبی ن القیم السابقة أھمیة تعزیز مستوى استخدام الخدمات على م
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 م                           ِ لاستخدام الخدمة ورضا المستخد  ات الأداء الرئیسیة  مؤشر 

 في المائة 57 ةلكترونیالإ مستوى الاستخدام عبر البوابة

 في المائة 24 ال                      ّ  مستوى الاستخدام عبر النق  

 في المائة 75 ةلكترونیالإ الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة

 في المائة 18 ال                ّ  لمؤسسات عبر النق  الاستخدام الإجمالي في ا

 في المائة 66 ةلكترونیالإ م عبر البوابة                 ِ مستوى رضا المستخد  

 في المائة 60 ال         ّ  م عبر النق                   ِ مستوى رضا المستخد  

 الة على مستوى المؤسسات.                                                 ّ  ات السابقة إلى ضرورة تعزیز استخدام التطبیقات النق  مؤشرتشیر قیم ال

 لجمھور اات الفرعیة للوصول إلى مؤشرال 

 في المائة 74 والتوعیةالتسویق 

 في المائة 84 مكاناتتطویر الإ

فراد، وحملات التسویق  دوات لدعم الأأین الفرعیین السابقین الجھود المبذولة لتطویر مؤشر تبرز قیم ال
                       ّ     والتوعیة بالخدمات المقد مة. 

 الجمھور ات الأداء الرئیسیة للوصول إلى مؤشر 

 في المائة 83 لحملات التسویقرافقة الجدیدة المنسبة الخدمات 

 في المائة 53 سات                                                    ّ نسبة الخدمات الجدیدة المرافقة لحملات التسویق في المؤس  

 في المائة 84 أدوات لدعم الأفراد ر   ّ  توف  

ات الأداء الرئیسیة على الجھود المبذولة لتوفیر أدوات دعم الأفراد عند استخدامھم للخدمات  مؤشرتدل قیم  
 لكترونیة. لكترونیة وحملات التسویق للخدمات الإالحكومیة الإ
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 الأول  المرفق

 GEMS مؤشرقائمة الخدمات التي یشملھا ال

 خدمات الأعمال

 غلاقالإ

 إلغاء ترخیص تجاري عام 

 موافقة على نقل أو تعدیل ملكیة

 قفال) الإموافقة قضائیة (قبل 

 غلاق الإموافقة مالیة على 

 الانشاء

 ي عام أو تجدیده أو تعدیلھتجارإصدار ترخیص 

 موافقة على تنظیم شركة إنتاجیة/صناعیة أو تجدیده أو تعدیلھ 

 موافقة على تنظیم شركة أغذیة/مشروبات أو تجدیده أو تعدیلھ

 موافقة على تنظیم شركة خدمات صحیة أو تجدیده أو تعدیلھ 

 تعدیلھموافقة على تنظیم شركة خدمات مھنیة أو تجدیده أو 

 تجدیده أو تعدیلھ سیاحیة أوة على تنظیم شركة موافق

 التشغیل

 اطلاع على قوانین الشركات واللوائح الناظمة

 اطلاع على معلومات الجھات التجاریة

 حصاءات حكومیةإاطلاع على معلومات وتقاریر و

 اطلاع على مؤشر الأسعار

 إذن استیراد منتجات زراعیة 

 سدید مبالغ متعلقة بالعملالضمان الاجتماعي وتإسھامات في 

 إصدار إذن عمل أو تجدیده أو تعدیلھ 

 إصدار موافقة بناء أو تجدیدھا أو إلغاؤھا

 إصدار وثائق تصدیر منتجات

 إضافة حدث حكومي على تقویم
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 إلغاء إذن عمل 

 إبلاغ بمناقصة حكومیة

 تخلیص جمركي

 مع حكومةتسجیل أو تجدید أو تعدیل متعاقد 

 لدیة عن الملكیة (للشركات)دفع رسوم ب

 شراء وثائق مناقصة حكومیة

 ملء ضرائب (الشركات)

 خدمات الأفراد

 التعلیم

 اطلاع على تاریخ امتحان مدرسي

 اطلاع على تقییم المدارس 

 اطلاع على علامات طالب 

 للتعلیم أو تجدیدھا أو تعدیلھاإصدار ھویة ذكیة 

 الرسمي إصدار وثائق التعلیم وكشف العلامات

 إصدار وثائق تعادل تعلیم

 تسجیل في التعلیم العالي 

 تسجیل مدرسة وحضانة 

 تقدیم على منح دراسیة عامة أو تجدیدھا أو سحبھا

 الصحة

 اطلاع على توفر معلومات الأدویة والأسعار

 التلقیح اطلاع على سجل  

 ات المخبریة)اطلاع ونفاذ إلى بیانات السجل الطبي (مثل زمرة الدم والاختبار

 إصدار ھویة ذكیة للصحة أو تجدیدھا أو تعدیلھا

 إطلاع على دلیل المشافي والصیدلیات

 جدولة موعد خدمات صحیة عامة
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 العائلة

 اطلاع على القوانین المدنیة واللوائح الناظمة 

 إصدار جواز سفر أو تجدیده أو تعدیلھ (ما عدا جمع البیانات البیومتریة)

 ذكیة وطنیة أو تجدیدھا أو تعدیلھاإصدار ھویة 

 إصدار وثیقة زواج/طلاق

 إصدار وثیقة میلاد

 إصدار وثیقة وفاة

 العمل

 اطلاع على الشواغر الحكومیة والتوظیف

 اطلاع على میزات موظفین حكومیین

 إصدار وثیقة أجر شھري

 إصدار وثیقة حسن سلوك

 تسجیل عاطل عن العمل 

 تقدیم شكوى في العمل

 القطاع المالي/الاجتماعي

 ملء ضرائب (الأفراد)

 إدارة میزات المعونات

 إصدار وثائق أجر تقاعدي

 تقدیم الھبات الخیریة

 طلب مساعدة اجتماعیة

 المنزل

 إصدار عقد بیع ملكیة

 نقل المرافق  وصل أوإعادة 

 تثمین ممتلكات

 تحدیث عنوان

 تسدید فواتیر المرافق

 لمرافق تقدیم شكاوى عن ا
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 دفع رسوم بلدیة (أفراد) 

 وصل المرافق

 النقل/السواقة

 اطلاع على الجدول الزمني للنقل العمومي (مع الوصلات)

 إصدار ھویة ذكیة للنقل، أو تجدیدھا أو تعدیلھا

 تجدید رخصة سواقة 

 تسجیل أو تجدید أو تعدیل عربة (ما عدا اختبار المیكانیك والاختبار الفني)

 صة سواقة وجدولة الاختبارتقدیم رخ

 حجز تكسي عمومي

 دفع تذاكر النقل العمومي

 دفع رسوم مرآب 

 دفع غرامة مرور

 نقل ملكیة العربات

 النقل/السیاحة

 العاصمة وتحدید مواقع الاھتماماطلاع على خریطة  

 اطلاع على دلیل السفارات الوطنیة والقنصلیات

 لحكومیةاطلاع على دلیل الوزارات والجھات ا

 اطلاع على معلومات السیاحة والفنادق

 اطلاع على معلومات وصول الرحلات أو مغادرتھا

 إصدار إذن إقامة أو تجدیده أو تعدیلھ 

 زیارة أو تجدیدھا أو تعدیلھاإصدار تأشیرة 
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 الثاني  المرفق

 سة                  ّ استمارة تقییم مؤس  

 ما ھو اسم الكیان؟ 
 
 

 ]3[ )قیدھاتعتطورھا (الخدمات و ]2[ توفر
 .   ُ                                              : ی قصد بھ أن الخدمة متوفرة للاستخدام من قبل العمومservice availabilityالخدمة    توفر  ]2[
 . ً ا  إلكترونی   ُ                                     : ی قصد بھ مدى التقدم الحاصل في إنجازھا  sophisticationالخدمة  )تعقیدتطور (  ]3[
 

 ] 4[للمؤسسة؟ترونیة لكالإعلى الخدمات  Secure Socket Layer (SSL)ھل تتوفر شھادات 
 
 

]4[  SSL ھو بروتوكول تشفیر لتحقیق الاتصال الآمن عبر الانترنت. 
 

لبوابة المطلوبة  على ا   ً ا  أمنق الأكثر ثالتو )approach(ما ھي طریقة  ،ةلكترونیالإ البوابةما یخص الخدمات المقدمة عبر  في
 من قبل المؤسسة؟ 

 
 

   ال المطلوبة        َّ على النق    ً ا  أمن الأكثرالتوثق  )approach(ھي طریقة   النقال،لجھاز یخص الخدمات المقدمة عبر ا ما في
 قبل المؤسسة؟  من

 
 

 ]5[ ) مع الأفراد؟structured-nonالمھیكلة وغیر  structuredإلى أي مدى تشارك المؤسسة البیانات المفتوحة (المھیكلة 

 
 

لمتاحة للعموم. وتشیر البیانات المھیكلة إلى البیانات المتوفرة ضمن جداول وقواعد   ُ                                      ی قصد بالبیانات المفتوحة تلك البیانات ا ]5[
وفق جداول أو   ً  ا    ّ  محد د  ً ا  تصنیفونحوھا. أما البیانات غیر المھیكلة فھي تلك التي لا تتبع  )spreadsheet( بیانات ووریقات جدولة

احة البیانات في الزمن الحقیقي أن البیانات تصبح متوفرة عند      ُ        ). وی قصد بإتلكترونیةالإلفیدیو والرسائل قواعد بیانات (مثل ا
 .رھا من المصدر بمدة مقبولة                                                                        ُّ رھا من المصدر. أما الزمن شبھ الحقیقي، فھو أن البیانات تصبح متاحة بعد تغی     ُّ تغی  

 

 ما ھي صیغة تقدیم البیانات المفتوحة؟ 
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 مین                           ِ استخدام الخدمة ورضا المستخد  

 الأخیرة؟ 12التي تمت بالكامل عبر كافة الأقنیة للمؤسسة خلال الأشھر  )transactions(عدد المعاملات 
 
 

التي تمت بالكامل عبر البوابة  )transactions(المعاملات ، ما ھو عدد ةلكترونیالإ                    ّ               ما یخص الخدمات المقد مة عبر البوابة في
 الأخیرة؟ 12للمؤسسة خلال الأشھر 

 
 

                        ّ        التي تمت بالكامل عبر النق ال في   )transactions(ال، ما ھو عدد المعاملات     ّ                   َّ المقد مة عبر الجھاز النق  ما یخص الخدمات  في
 الأخیرة؟ 12الأشھر 

 
 

 طلاع الأفراد على الخدماتا

ن  ، ما ھو عدد الخدمات الجدیدة على البوابة التي جرى إطلاقھا مةلكترونیالإ                 ّ               یخص الخدمات المقد مة عبر البوابة ما في
 الأخیرة؟ 12المؤسسة خلال الأشھر 

 
 

، ومن ھذه الخدمات الجدیدة التي تم إطلاقھا على البوابة خلال الأشھر ةلكترونیالإ                    ّ               ما یخص الخدمات المقد مة عبر البوابة في
 أو مطبوعة؟ ةإلكترونیالأخیرة، ما ھو عدد الخدمات التي جرت لھا حملات تسویق  12

 
 

ال التي جرى إطلاقھا من المؤسسة                                        َّ ال، ما ھو عدد الخدمات الجدیدة على النق    ّ                   َّ مقد مة عبر الجھاز النق  ما یخص الخدمات ال في
 الأخیرة؟ 12خلال الأشھر 

 
 

 12ال خلال الأشھر                                                    َّ ال، ومن ھذه الخدمات الجدیدة التي تم إطلاقھا على النق                     ّ                   َّ ما یخص الخدمات المقد مة عبر الجھاز النق   في
 أو مطبوعة؟ ةإلكترونیدد الخدمات التي جرت لھا حملات تسویق الأخیرة، ما ھو ع

 
 

 ؟لكترونیةالإھل تتوفر أدوات دعم للأفراد في مؤسستكم لتنفیذ الخدمات 
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 الثالث  المرفق

 استمارة تقییم خدمة

 لكترونیةالإاسم الخدمة الحكومیة 
 

 ]2[) تعقیدھاتطورھا (الخدمة و ]1[ توفر
 بل العموم.   ُ                                    ِ  : ی قصد بھ أن الخدمة متوفرة للاستخدام من ق  service availability  الخدمة توفر ]1[
 .         ً إلكترونیا     ُ                                    : ی قصد بھ مدى التقدم الحاصل في إنجازھا sophisticationالخدمة  )تعقیدتطور ( ]2[

          ّ            ل مرحلة، بی ن إذا كانت ، ھذه الخدمة تتألف من عدة مراحل. من أجل كةلكترونیالإ                ّ               یخص الخدمة المقد مة عبر البوابة ما في
 ]3[البوابة عبر   ً ا  إلكترونی                 ُ  ّ  المرحلة مرقمنة وت نف ذ 

 بحث عن معلومات عبر الإنترنت حول الخدمة 

 تحدید ومصادقة عبر الإنترنت

 الإنترنتملء النموذج المطلوب عبر 

 إرسال النموذج المطلوب عبر الإنترنت بالمستندات المطلوبة

 الدفع عبر الإنترنت

 تفسار عن حالة الخدمة عبر الإنترنتالاس

 تلقي الإخطارات عبر الإنترنت

 یرجى اختیار إجابة واحدة فقط لكل مرحلة  ]3[

               ّ                   ّ                                                     ّ            یخص الخدمة المقد مة عبر الجھاز النق ال، ھذه الخدمة تتألف من عدة مراحل. من أجل كل مرحلة، بی ن إذا كانت  ما في
 ]4[    ّ   النق ال ھاز عبر الج  ً ا  إلكترونی                 ُ  ّ  المرحلة مرقمنة وت نف ذ 

 بحث عن معلومات عبر الإنترنت حول الخدمة 

 تحدید ومصادقة عبر الإنترنت

 الإنترنتملء النموذج المطلوب عبر 

 إرسال النموذج المطلوب عبر الإنترنت بالمستندات المطلوبة

 الدفع عبر الإنترنت

 الاستفسار عن حالة الخدمة عبر الإنترنت

 نترنتتلقي الإخطارات عبر الإ

 یرجى اختیار إجابة واحدة فقط لكل مرحلة  ]4[
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 ]5[الخدمة                ّ                   ّ                               یخص الخدمة المقد مة عبر الجھاز النق ال، یستطیع المستخدم النفاذ إلى  ما في
 

الواجھة   نوتكو )internet browser(نترنت إبواجھات الوب القیاسیة، النفاذ إلى الخدمة عبر الوب باستخدام متصفح   ُ   ی قصد ]5[
، فھي تدل على  )mobile interface(النقالة لة لما یمكن الحصول علیھ عند النفاذ من أي جھاز حاسوبي. أما واجھات الوب مماث

ّ                       ّ                                                      أن مزو د الخدمة قد طو ر واجھة مخص صة لاحتیاجات الأجھزة النق الة، مختلفة عن الواجھة المتاحة عند النفاذ عبر الأجھزة             ّ               ّ      
ّ              ّ   مزو د الخدمة قد وف ر  نأ )mobile application(ل التطبیق النقا             ُ      الحاسوبیة. وی قصد ب ّ   ً مخص صا         ً تطبیقا     لھذه الخدمة، یمكن تحمیلھ    

 من أي متجر متاح للتطبیقات النقالة. یمكن اختیار أكثر من خیار إذا لزم الأمر.

 و أ iOSأو Androidمثل                ّ                                             ّ     یخص الخدمة المقد مة عبر الجھاز النقال، ما ھو عدد المنصات النق الة ( ما في
Windows Phoneالتي تدعم التطبیق النق ال؟ (    ّ                        

 

 

 ؟ عدد اللغات التي تدعمھا البوابةما ھو                   ّ                 ما یخص الخدمة المقد مة عبر البوابة،  في

 

 

 ] 6[البوابة؟ مي الخدمة عبر                               ِ ، ھل یمكن الحصول على رأي مستخد  ةلكترونیالإ                ّ               یخص الخدمة المقد مة عبر البوابة ما في
 

 ذلك الاتصال الھاتفي الصوتي  ُ         ی ستثنى من ]6[

ّ                              یخص الخدمة المقد مة عبر البوابة، ھل تتوفر سمات موج ھة لذوي الاحتیاجات الخاصة عبر  ما في  ]7[ ؟البوابة               ّ                                 

 

 .وغیرھا الظاھر                 ّ         ِ                                              بذلك النغمات المحد دة المقاب لة للمفاتیح المضغوطة، والقراءة الصوتیة للنص    ُ   ی قصد ]7[

 الة؟                     ّ ال أو واجھة الوب النق                 ّ                                          ّ عبر الجھاز النق ال، ما عدد اللغات التي یدعمھا التطبیق النق                  ّ   یخص الخدمة المقد مة ما في
 
 

 ]8[ الة؟    ّ النق  ال، ھل یمكن الحصول على رأي مستخدمي الخدمة عبر الأجھزة                   ّ                   ّ ما یخص الخدمة المقد مة عبر الجھاز النق   في
 

 . ُ                                   ی ستثنى من ذلك الاتصال الھاتفي الصوتي ]8[
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ّ                          ال، ھل تتوفر سمات موج ھة لذوي الاحتیاجات الخاصة               ّ                   ّ خص الخدمة المقد مة عبر الجھاز النق  ما ی في                      
 ]9[ الة؟    ّ النق  عبر الأجھزة 

 

           ُ                        ّ         ِ             الة فقط. وی قصد بالسمات النغمات المحد دة المقاب لة للمفاتیح                         ّ  الة وعلى واجھات الوب النق                             ّ  ینطبق ذلك على التطبیقات النق   ]9[
 . وغیرھا الظاھریة للنص المضغوطة، والقراءة الصوت

 العكس؟ ، أو ةلكترونیالإ         ُ                  ال إذا ب دئ بھا عبر البوابة                                         ّ ھل یمكن إتمام ھذه الخدمة عبر التطبیق النق  
 
 

 مین                           ِ استخدام الخدمة ورضا المستخد  

 ]10[ البوابة؟، ما ھو تاریخ إطلاق ھذه الخدمة عبر ةلكترونیالإ                   ّ               ما یخص الخدمة المقد مة عبر البوابة في
 

ّ               طریقة موح دة للتقویم في   ُ    ت عتمد ]10[  الاستمارة (تقویم میلادي أو تقویم ھجري)   ّ كل          

 ]11[الأخیرة؟  12      ُ                                                   التي أ نجزت بالكامل لھذه الخدمة عبر كافة الأقنیة خلال الأشھر  )transactions(ما ھو عدد المعاملات 
 

م                َ لكتروني المستخد  الإ حصائیات في النظامالإفي حال عدم توفر               ّ                                 ھي الھاتف النق ال والبوابة ومواقع الوب، وغیرھا. الأقنیة ]11[
ً                                    لتقدیم الخدمة، یمكن إدخال قیمة تقدیریة ت حسب بناء  على العدد الوسطي للمعاملات المنجزة     ً یا .أو شھر      ً یومیا                                          ُ       

ھذه الخدمة عبر البوابة                            ُ               ، ما ھو عدد المعاملات التي أ نجزت بالكامل لةلكترونیالإ                ّ               یخص الخدمة المقد مة عبر البوابة ما في
 ]12[الأخیرة؟  12خلال الأشھر 

 

م                َ لكتروني المستخد  لإحصائیات في النظام الإ             ّ                                                    ھي الھاتف النق ال والبوابة ومواقع الوب، وغیرھا. في حال عدم توفر ا الأقنیة ]12[
ً                                 لتقدیم الخدمة، یمكن إدخال قیمة تقدیریة ت حسب بناء  على العدد الوسطي للمعاملات المن    ً یا .أو شھر    ً میا  جزة یو                                        ُ       

 ]13[    ّ    النق ال؟ال، ما ھو تاریخ إطلاق ھذه الخدمة عبر                ّ                   ّ یخص الخدمة المقد مة عبر الجھاز النق   ما في
 

ّ                                                      طریقة موح دة للتقویم في كل الاستمارة (تقویم میلادي أو تقویم ھجري)  ُ    ت عتمد ]13[          

                                           ّ       معاملات المنجزة بالكامل لھذه الخدمة عبر النق ال خلال ال، ما ھو عدد ال                  ّ                   ّ ما یخص الخدمة المقد مة عبر الجھاز النق   في
 ]14[الأخیرة؟  12الأشھر 

 

م                َ لكتروني المستخد  لإحصائیات في النظام الإ             ّ                                                    ھي الھاتف النق ال والبوابة ومواقع الوب، وغیرھا. في حال عدم توفر ا الأقنیة ]14[
ً         تقدیریة ت حسب بناء  على اللتقدیم الخدمة، یمكن إدخال قیمة      ً یا .أو شھر    ً میا  عدد الوسطي للمعاملات المنجزة یو         ُ       
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لكترونیة لإلة عبر كافة قنوات التواصل ا                         َ ، ما ھو عدد الشكاوى المرس  ةلكترونیالإ                   ّ               ما یخص الخدمة المقد مة عبر البوابة في
 ]15[البوابة؟ مة عبر                                                       ّ ال، ...) بعد إنجاز المعاملة المتعلقة بھذه الخدمة المقد                                         ّ (مثل الشبكات الاجتماعیة، والبوابة، والنق  

 

ّ                                                      ت حسب الشكاوى المتعلقة بنفس المعاملة مرة واحدة إذا ق د مت من عدة أقنیة، وینبغي ألا یزید عدد الشكاوى على عدد   ]15[ ُ                                                  ُ 
 .المعاملات

 الخدمة (من مخزن   لھذه )user rating(المستخدم ال، ما ھو تصنیف                   ّ                   ّ ما یخص الخدمة المقد مة عبر الجھاز النق   في
App reSto  أو متجرPlayGoogle   أوWindows Store  16[في دولتكم) لآخر نسخة من التطبیقات المتوفرة؟[ 

 

                                                            ُ                                         حال توفر ھذه الخدمة على أكثر من متجر، تؤخذ القیمة الوسطى، وت راعى في حساب الوسطي قیمة تصنیف التطبیقات  في  ]16[
ّ            الموج ھة للھواتف   اللوحیة. النقالة والحواسیب    

 ]17[إطلاقھ؟ ال، ما ھو عدد مرات التحمیل لتطبیق یتعلق بالخدمة منذ تاریخ                ّ                   ّ یخص الخدمة المقد مة عبر الجھاز النق   ما في

 

  Windows Store –App Store –Google Playبالحسبان مجموع مرات التحمیل على المنصات الثلاث  ُ    ی ؤخذ ]17[

 ]18[الخدمة؟ ا ھو العدد الكلي للزبائن المسجلین لھذه ال، م                  ّ                   ّ ما یخص الخدمة المقد مة عبر الجھاز النق   في
 

ّ    المزو د. ھذه القیمة من قاعدة بیانات الخدمة لدى المالك/  تؤخذ ]18[      

 طلاع الأفراد على الخدمةا

لكترونیة أو مطبوعة لھذه إ، ھل قامت المؤسسة بحملات تسویق ةلكترونیالإ                   ّ               ما یخص الخدمة المقد مة عبر البوابة في
 الماضیة؟  12ة المتاحة عبر البوابة خلال الأشھر الخدم

 
 

 الماضیة؟  12ال خلال الأشھر                                                ّ لكترونیة أو مطبوعة لھذه الخدمة المتاحة عبر النق  إھل قامت المؤسسة بحملات تسویق 
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