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 مقدمة

عد   التي شهدها العالم في  ة     ّ المهم  لات         ّ من التحو      ً  خصوصا   الرقميةالحكومة  اتوتطبيق             ً  ل الرقمي عموما       ّ التحو   ُ   ّ ي 
 2020العام مطلع العالم ضربت التي  19-ة كوفيدحهمية بسبب جائالأ ازدادت هذهالعقدين الماضيين. وقد 

إلى الفضاء الاعتيادية لت معظم الأنشطة والفعاليات                            ّ على كافة مناحي الحياة، فتحو   ، تزاللاو ،أثرتوالتي 
ّ            والحد  من انتشار  يالجسمانالتباعد شروط للالتزام ب ،برانييالس التطور الذي لم يكن . لقد شجع هذا الجائحة    

وتقديم الخدمات  ل الرقمي     ّ التحو  تنفيذ على الإسراع في المنطقة العربية، في ، بما في ذلك وماتالحكبالحسبان 
  ً ا .إلكترونيالحكومية 

مة للأفراد والأعمالم المحرز في استخدام الخدمات الحكومية                 ّ على متابعة التقد   ها    ً    وحرصا  من ّ                  الأساسية المقد               
للمرة  GEMSالة        ّ ة والنق  لكترونيالحكومية الإلخدمات نضوج ا ر   ّ مؤش   قياسسكوا على ، عملت الإ ً ا  إلكتروني

السياسات في المنطقة العربية على وضع الخطط الوطنية  راسميهميته في دعم     ً         يمانا  منها بأإ ،الثانية
جرى و .وزيادة كفاءتها الخدمات الحكومية الرقميةتقديم واستخدام ل نحو      ّ التحو  المناسبة للإسراع في 

: هي ،الأعضاء لدولامن      ً دولة   12 ل   ّ الأو   وشارك في التنفيذ، 2019لى في العام ة الأور للمرشتقييم هذا المؤ
 ،والعراقوالسودان،  السورية، العربية والجمهورية وتونس،العربية المتحدة، والبحرين،  الإماراتو الأردن،
مان ُ    وع  توسعت  فقد ،2020 معاال في أما وموريتانيا.العربية السعودية،  والمملكة ومصر، فلسطين، دولةو ، 

 والجمهورية وتونس، والبحرين، المتحدة، العربيةوالإمارات  الأردن،: هي دولة، 15تغطية المؤشر لتشمل 
مان، والعراق، والسودان، السورية، العربية ُ     وع   والمملكة والمغرب، ولبنان، ويت،والك وقطر، فلسطين، ودولة  
 .وموريتانيا السعودية، العربية

بل السيدات والسادة     ِ من ق  سكوا لة إلى الإ  َ رس                  ُ من الاستمارات الم   جمعها        ّ التي تم  انات قرير البيق هذا الت   ّ يوث  و
ينى المستونتائج التقييم، وذلك عليشير إلى ، وممثلي الجهات الحكومية المشاركة يمكن و .والوطنيقليمي الإ َ   ي 

 بما يلي: إيجاز الرسائل الأساسية للنتائج التي تم الحصول عليها في هذا التقييم

 .ل الرقمي        ّ في التحو           ٍ إلى تقدم   في المنطقة العربيةالة        ّ ة والنق  لكترونيازدياد عدد الخدمات الحكومية الإيشير  •
 ؛19-جائحة كوفيدسيما في ظل  ولا ،والفعاليةمن تعزيز هذا التقدم لزيادة الشفافية والكفاءة    ّ بد   لالك، لذ

نزاعات المنكوبة بالم الدول            ً            ً  ل الأعلى دخلا  ثم الأقل دخلا  ثالفجوة الرقمية الواضحة بين الدوتضييق تطلب ي •
قليمي في تبادل التجارب الناجحة بين الجهات المشاركة للاستفادة من الممارسات المثلى تعزيز التعاون الإ

 ومعالجة مكامن الضعف؛
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 التطبيقاتة أو ونيلكترسواء عبر البوابة الإ ،ستخدمآراء المجمع وسائل  عزيزتشجيع الدول العربية على ت •
ال ّ   النق   ؛للأشخاص ذوي الإعاقةالضرورية خصائص المراعاة و ،المراحل الأولى لتصميم الخدمات ذمن وذلك ،ة   

مع دعم  ،هااستخدام والتوسع فيالة،                                                    ّ توفير المزيد من الخدمات الحكومية عبر التطبيقات النق  ضرورة  •
  .المختلفة ةيلكترونللخدمات عبر القنوات الإ خاصية التشغيل البيني
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ر نضوج الخدمات الإطار المفاهيمي ل -   ً أولا      ّ               مؤش 
ة الإ الة لكتروني      ّ     الحكومي          ّ    ة والنق 

 )GEMSمؤشر (

 التطبيقات وعبر ةلكترونيالإ اتالبوابمة عبر                                ّ مدى نضوج الخدمات الحكومية المقد  ر إلى قياس               ّ يهدف هذا المؤش  
السياسات واضعي القرار وصانعي بل           ِ ستخدم من ق      ُ اس ي  توفير مقيرمي إلى وهو ي .الة في الدول العربية    ّ النق  

ر الخدمة،              ّ معرفة مدى تطو  لة في          ّ ، والمتمث  بينها العديد من المؤشرات الدوليةيتوضيح بعض الأبعاد التي لا ل
عتقد أنها ضرورية     ً خدمة   84المستخدم عنها. ولتحقيق ذلك، جرى اعتماد  ارضكذلك و ،واستخدامها ُ                 حكومية ي          

دة خدماتاختيار    ّ تم   بحيثواعتماد مبدأ دورة الحياة في اختيار هذه الخدمات،  ،لأعمالل وأد للأفرا     ً سواء   ّ   محد     
 لاع   ّ الاط   يمكنو. إغلاقها ولغاية تأسيسهايحتاج إليها الفرد في مختلف مراحل حياته، وتحتاجها الشركة منذ 

 .1 الملحق في الخدمات هذه قائمة على

 قياسو ،)العرض( رها    ّ وتطو   الخدمة ر   � توف   قياس وهي، )1الشكل (أساسية  ئزركا ثلاثعلى  ر     ّ المؤش   هذا يعتمدو
. ولقياس هذه )الإدماج( النهائي لمستهلكها الخدمة وصول قياسو ،)الطلب( حيالها اوالرضالخدمة  استخدام

قياس ( للركيزة الأولى  ً ا  ر   ّ مؤش   15 تخصيص جرى بحيث ، ً ا  أداء رئيسي  َ ر     ّ مؤش   24الركائز الثلاث، جرى اعتماد 
قياس (للركيزة الثالثة  اتر   ّ مؤش   ثلاثة، و)قياس جانب الطلب(للركيزة الثانية  اتر   ّ مؤش   ستةو ،)جانب العرض

معتو. 1)الإدماجمدى   نة                                   ّ تظهر في الإطار الخارجي للدائرة المبي         ً مختلفة      ً فئة   11 في الأساسية رات     ّ المؤش   هذه  ُ   ج 
نو. 1 الشكل في ّ  يبي   .ر ّ ش  ة التي يشملها هذا المؤأصناف الخدمات المختلف 2الشكل    

  

                                                
1 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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ر  -1 الشكل  GEMS          ّ  بنية المؤش 

 
 ,GEMS Maturity Index Brochure (2014): المصدر

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

 آليات القياس

  :يلي ما وفق، يجري العمل ةال    ّ النق  عبر البوابة وة لكترونيلتقييم الخدمات الحكومية الإ

من بين الخدمات   ً ا  إلكترونيم   � قد                           ُ يتم اختيار الخدمات التي ت  ة، حيث لكترونيجرد الخدمات الإ المرحلة الأولى:
قصد بالخدمة الإ2حكومية     ً خدمة   84ر، والبالغ عددها                  ّ التي يغطيها المؤش   ُ               . وي  الوسائل           ُ ة استخدام  لكتروني   

م                   ّ التكنولوجية في أي   ّ   مرحلة من مراحل التنفيذ. فعلى سبيل المثال، إذا كانت الخدمة تحتاج إلى استمارات ت قد    ُ                                                                              
ذ و، ولكنها في مرحلة نض ً ة  إلكترونيتلك الخدمة  ، يمكن اعتبار ً ا  إلكتروني ّ   ج مبكرة. وبالمقابل، إذا كانت الخدمة ت نف    ُ                                     

                                                
 .1طلاع عليها في الملحق شملها المؤشر عن النسخة السابقة، ويمكن الالم يطرأ تغييرعلى قائمة الخدمات التي ي 2

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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خدمة ال أن هذه دليل علىة، من مرحلة تقديم الطلب إلى مرحلة الإشعار بالتنفيذ، فهي إلكترونيبطريقة   ً ا     ّ كلي  
ّ  إن  ، ف ً ا  مرتفع انيإلكترو مة   ّ مقد  بعيد. وإذا كان عدد الخدمات ال               � ة ناضجة إلى حد  لكترونيالإ        ّ على أن       ً أيضا          ّ هذا يدل   
ل الرقمي  ً ا  جهات الحكومية قد قطعت شوطال ّ         في التحو         3. 

 تحديدها          ّ ة التي تم  لكترونيم الخدمات الإ   ّ تقي  حيث  ،هام                  ّ والمؤسسات التي تقد   تقييم الخدمات المرحلة الثانية:
صة لهذا الغرض تقييم المؤسسات التي           ّ . كما يتم  )دمةاستمارة لكل خ(                                   ّ             في المرحلة السابقة وفق استمارة مخص 

تحتوي استمارة و .)استمارة لكل مؤسسة( ة وفق استمارة خاصة بالمؤسساتلكترونيم تلك الخدمات الإ   ّ تقد  
 ،ةالنقال التطبيقاتو ةلكترونيالإعبر البوابة   ً ا  على أسئلة لتقييم آلية تقديم الخدمات عموم )2الملحق (المؤسسة 
ر سما بالإضافة ّ      إلى توف  وتحتوي  البيانات المفتوحة، وتوفر أدوات الدعم للأفراد والأعمال. ت الأمن وتوفير      

عن قنوات تقديم الخدمة، ومدى نضوج مراحلها، وعدد المعاملات ة أسئلعلى  )3الملحق (استمارة الخدمة 
 ، ومدى رضا المستخدم عنها. ً ا  إلكترونيالمنفذة 

ر المشمولة بدمات أصناف الخ -2 الشكل  GEMS     ّ  المؤش 

 
-https://www.worldgovernmentsummit.org/observer/reports/2014/detail/government-electronic-and-mobile. :المصدر

services-(gems)-maturity-index 
                                                

، وهذا ما انعكس على آلية حساب مؤشرات الأداء 2020القياس والحساب في نسخة المؤشر  منهجياتبعض التحسينات على  تفيضأ 3
 الأساسية والمؤشرات الفرعية.

https://www.worldgovernmentsummit.org/observer/reports/2014/detail/government-electronic-and-mobile-services-(gems)-maturity-index
https://www.worldgovernmentsummit.org/observer/reports/2014/detail/government-electronic-and-mobile-services-(gems)-maturity-index
https://www.worldgovernmentsummit.org/observer/reports/2014/detail/government-electronic-and-mobile-services-(gems)-maturity-index
https://www.worldgovernmentsummit.org/observer/reports/2014/detail/government-electronic-and-mobile-services-(gems)-maturity-index
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م وحساب النتائج وتحليل البياناتمعالجة التقييم، تبدأ مرحلة  إنجاز بعدالمرحلة الثالثة:  ي  َ  ق  رات ِ   الأداء    ّ   مؤش 
رهذا ا دليل إلى العودة ويمكن. GEMS ر                           ّ لحساب العلامة النهائية للمؤش    ً ا  تمهيد، 24 عددها والبالغ الرئيسية،      ّ لمؤش 
رات تفاصيل على للحصول  .4الرئيسية الأداء    ّ   مؤش 

م م  ّ  ص   للخدمات الراهن الوضع بتقييمتسمح  السياسات واضعي لدى           ً ليكون أداة   GEMS ر     ّ المؤش   عمل إطار  ُ
 المستقبل، في  ً ا      ّ رقمي   تقديمها المطلوب الخدمات تحديد في وتساعد ،جهاوومدى نض ةلكترونيالإ الحكومية

وهي بذلك أداة تقيس مدى  معرفة مدى الاستخدام الفعلي لهذه الخدمات ورضا المستخدم عنها. عن    ً فضلا  
 عام من الوطني الأداء مقارنةمن خلال  وذلك، الوطني المستوى على المنشود الرقمي ل     ّ التحو   تحقيق في م     ّ التقد  

ل إلى الخدم. آخر إلى ّ            كما يتيح المقارنة بين الدول المختلفة في مجال التحو   .ةلكترونيات الإ                                                 

ً                        صة لكل دولة بناء  على النتائج المعروضة.                                                   ّ تتضمن النتائج الوطنية بعض الملاحظات والتوصيات المخص   يتيح و               
للوصول إلى مراحل أعلى معالجة مواطن الضعف أو بذل المزيد من الجهود في التطوير ل فرصة GEMSالمؤشر 
فعلى سبيل المثال، إذا كان مؤشر الأداء الرئيسي  .ةلكترونيالإ الحكومية في تقديم الخدمات جومن النض

ً         فيمكن الاستفادة مباشرة  من هذه  ،        ً ة منخفضا  لكترونيالمتعلق بتوفير خصائص لذوي الإعاقة عبر البوابة الإ                     
أو في  في المستقبل ئص خلال تصميم وتطوير خدمات جديدةالنتيجة عبر الأخذ بعين الاعتبار هذه الخصا

 لخدمات الحالية.افة هذه الخصائص لضإ

                                                
4 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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 ة     ّ جمالي  الإنتائج ال -     ً ثانيا  

 لمحة عامة  -ألف

 التقييمجراء لإ 5الدول الأعضاء ة             ّ بالطلب من كاف       ً كاملا    ً ا  ر تطبيق            ّ بتطبيق المؤش   2020سكوا في عام قامت الإ
س، الأردن، والإمارات العربية المتحدة، والبحرين، وتونوهي دولة،  15جمع البيانات من . وقد جرى المناسب

مان، ودولة فلسطين، وقطر، والكويت، ولبنان، والمغرب،  والجمهورية العربية السورية، والسودان، والعراق، ُ                                                    وع   
في . وهي ليبيا ومصر واليمن دول بالنسبة لثلاثر ذلك           ّ في حين تعذ  ، والمملكة العربية السعودية، وموريتانيا

وترد قائمة بها  من هذه الدول                 ّ عن التطبيق في كل  جرى تحديد جهة وطنية مسؤولة  المرحلة الأولى من العمل،
 .في هذا الجدول

ةالجهات الوطنية  -1 الجدول ر       ّ  المعني   GEMS           ّ  بقياس المؤش 

 الجهة المسؤولة الدولة
 ) ً ا  سابق الاتصالات وتكنولوجيا المعلوماتوزارة وزارة الاقتصاد الرقمي وال��ادة ( الأردن

 تنظيم الاتصالاتالعامة لهيئة ال ة المتحدةالعر�يمارات الإ
 ةلكترونيهيئة المعلومات والحكومة الإ البح��ن

 رئاسة الوزراء –ة لكترونيوحدة الحكومة الإ تونس
 ة الحكومية)لكتروني(التعاملات الإ -ر  ّ س          َ برنامج ي   السعوديةالمملكة العر�ية 

 المركز القومي للمعلومات السودان
 وزارة الاتصالات والتقانة سو��ةية ال�العر الجمهو��ة

 الأمانة العامة لرئاسة الوزراء – التخطيط وزارة العراق
مان   المعلومات وتقنية والاتصالات النقل وزارة  ُ   ع 

 المعلومات وتكنولوجيا الاتصالات وزارة فلسطين
 والاتصالات المواصلات وزارة قطر

 معلوماتلا لتكنولوجيا المركزي الجهاز الكويت
 الإدا��ة التنمية لشؤون الدولة و��ر مكتب لبنان

  الرقمية التنمية وكالة المغرب
 العلمي وتقنيات الإعلام والاتصالوزارة التعليم العالي والبحث  مو��تانيا

ً   لخدمات والمؤسسات الداخلة بالتقييم مقارنة  بالإجمالي ل عددالفي  كبيرالرتفاع الاة ظملاح         ً  يمكن عموما   عام ال                                       
 .2020و 2019في  الدول الأعضاءلكل  مة                                     � العدد الإجمالي للخدمات والمؤسسات المقي   3 الشكل يوضحو. 2019

                                                
 المقبلة من المؤشر. ، وسيجري العمل على إدراجهما في النسخة2020انضم الصومال والجزائر إلى الإسكوا في العام  5
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مة -3 الشكل  2020-2019 ،                                    ّ   العدد الإجمالي للخدمات والمؤسسات المقي 

 
 ..الإسكوا أرقام :المصدر

ن ّ  يبي   ذه الخدمة.هفيها  استخدمتعدد الدول التي  ارات تقييمخدمات وردت حسب استم خمس كثرأ 4 الشكل   

لكترونية في الدول العربية إلى ازدياد توفر المعلومات اللازمة عن الخدمات الحكومية عبر القنوات الإ يشير هوو
ظ القياسمشمولة بال لدول في توفير الخدمات المتعلقة هذه االاهتمام المتزايد ل   ً               أيضا  من هذا الشكل       َ  . ويلاح 
ل الرقمي في قطاع               ّ الاهتمام بالتحو  و ،لتجاريةً                                     ا ، مثل المناقصات الحكومية والتراخيص اإلكترونيقطاع الأعمال ب

 .2020خلال العام  19-فرضته جائحة كوفيدالذي التعليم، و

 التقييم في      ً ورودا   خدمات خمسكثر أ -4 الشكل

 
 .أرقام الإسكوا :المصدر
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أن قطاع الشؤون الحكومية  5فيمكن الملاحظة من الشكل ، ع الخدمات فيها          ّ طاعات وتوز  توى القعلى مس أما
 .ةلكترونيالإ الحكومية الخدمات من عدد أكبرشملا  والتعليمالمشتركة بالإضافة إلى قطاع التجارة والصناعة 

مع إمكانية التوسع في تلك  ،لكترونية في قطاعات المالية والعدل والهجرةبدء توفير الخدمات الإيظهر كما 
 لتشمل كافة الدول العربية. القطاعات

 القطاع حسب مة     ّ المقي   الخدمات عدد -5 الشكل

 
 الإسكوا.أرقام  :المصدر

الدول تتوزع و. GEMS ر     ّ للمؤش   النهائية العلامة وفق العربية الدول ترتيب 6 الشكل ن   ّ يبي   الإجمالي، المستوى على
الأولى ذات  المجموعة تتضمنثلاث مجموعات رئيسية وفق قيم المؤشر. لى عالمشاركة في التقييم لعربية ا

 السعودية العربية والمملكة مان  ُ وع   وقطر المتحدة العربية الإمارات )في المائة 50 منأكبر (القيم المرتفعة 
 والأردن الكويت )في المائة  50و مائةال في 20بين (وتشمل المجموعة الثانية ذات القيم المتوسطة  والبحرين،

 فلسطيندولة  )في المائة 20 منأقل (المجموعة الثالثة ذات القيم المنخفضة تضمن وت والمغرب، وتونس
 حيث من التقييم ي   َ طرف   بينباين يتضح الت. ووالعراق وموريتانيا والسودان ولبنان ةسوريالجمهورية العربية الو

 .  في المائة 69و في المائة 2بين التي تتراوح و ،ر     ّ للمؤش   النهائية العلامة
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ر  -6 الشكل  2020 العام في GEMS                         ّ  الترتيب الإجمالي وفق المؤش 

 
 .الإسكوا أرقام :المصدر

   ّ أن   لاحظ ُ ي   ،)7 الشكل( رها    ّ وتطو   الخدمة ر   ّ توف  وهي  ،من الركيزة الأولى  ً ا  بدء ر،     ّ المؤش   تفاصيل في الدخول عند
 ،المقبولة القيم من عربية دول تسع  قيم وتتدرجفي المائة.  79و المائة في 2بين  تراوحت الركيزة ههذ قيم

والأردن وتونس دول مجلس التعاون الخليجي ( المائة في 79 وهي ،            ً المرتفعة جدا   إلى ،في المائة 27  وهي
 .منخفضةبها  الخاصةقيم هذه الركيزة  تفكان ،من نزاعات خارجة                    ً      . أما الدول الأقل دخلا  أو ال)والمغرب

ر  -7 الشكل رها) GEMS                               ّ  الترتيب وفق الركيزة الأولى للمؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ    (توف 

 
 الإسكوا. أرقام :المصدر
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 قيم هذه الركيزة بين راوحتتو. )8الشكل ( عنها المستخدم ورضاالخدمة  استخدامالركيزة الثانية على     ّ تدل  
مارات وهما قطر والإفي المائة،  50وقد تجاوزت دولتان فقط عتبة القيمة . في المائة 55وصفر في المائة 

في معظم الدول العربية       ً نسبيا   ةمنخفضورضا المستخدم حيالها  ةالخدماستخدام قيم   ّ د  ع ُ ت  والعربية المتحدة. 
 ضرورةعلى     ّ يدل   وهذا . ٍ ف  بشكل كا متوفرة غير الركيزة بهذه المتعلقة البيانات أن أهمها متعددة، لأسباب
 رضاب الصلةً                ا  والبيانات ذات إلكترونيعدد المعاملات المنجزة  ءحصاإالمتعلقة ب البيانات وإتاحة جمعب الاعتناء

 .حيال الخدمةالمستخدم 

ر  -8 الشكل  ضا المستخدم حيالها)(استخدام الخدمة ور GEMS                                 ّ  الترتيب وفق الركيزة الثانية للمؤش 

 
 الإسكوا. أرقام :المصدر

 هذه وفق قة             ّ النتائج المحق   مجال يتراوحو. )9الشكل ( الجمهورإلى  الوصولالركيزة الثالثة والأخيرة، فهي  أما
 قطر وهيفي المائة،  50 القيمة عتبة عربية دول ست تجاوزت وقدفي المائة.  88وفي المائة  4 بين الركيزة

مان والبحرين السعودية العربية والمملكة المتحدة بيةعرال ماراتوالإ ُ    وع  أداء الدول العربية    ّ أن   معو .والأردن  
بذل جهود إضافية في  يمكن ،الفرعي ر     ّ المؤش   لهذا قة     ّ المحق   العلامات حيث من الثانية الركيزة من      ً نسبيا  أفضل 

 وتشجيعهم الخدمات هذه ر    ّ بتوف   الجمهورم ولإعلا ة،لكترونيالإ الحكومية لخدماتل لترويجلالدول العربية  عظمم
 .استخدامها على
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ر  -9 الشكل  (الوصول إلى الجمهور) GEMS                                 ّ  الترتيب وفق الركيزة الثالثة للمؤش 

 
 .الإسكوا أرقام :المصدر

 اختلاف لاحظوي. 6(Heatmap) لمؤشرات الأداء الرئيسية للمنطقة العربية الحرارية الخريطة 2الجدول يوضح 
 GEMSالدول ذات قيم المؤشر ( من الدول كما تم ذكره أعلاه للمجوعات الثلاثقيم مؤشرات الأداء الرئيسية 

 عبر الاستخدام مستوى تحسين أهميةتبرز وعلى المستوى الإقليمي، . )المرتفعة والمتوسطة والمنخفضة
لكترونية في الخدمات الإ الإعاقة ذوي للأشخاص ئصخصا توفيرل الجهود من المزيد بذلو ،ةال    ّ النق   التطبيقات
مة،  ّ     المقد   توفير يضرورومن ال. ال    ّ النق   أو ةلكترونيالإ البوابة عبر سواء ينالمستخدم آراءجمع ل وسائل إتاحةو    

بحيث يمكن إتمام  ،مع دعم خاصية التشغيل البيني بين القنوات ،ات المختلفة                             ّ المزيد من التطبيقات على المنص  
ُ                    ال إذا ب دئ بها عبر البوابة           ّ ة عبر النق  المعامل     .بالعكس أو       

                                                
في  50في المائة، مع اعتبار أن القيمة المتوسطة هي  100تخدم في الخريطة الحرارية  بين صفر في المائة والمعيار المس يتراوح 6

 المائة.
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  الرئيسية داءالأالحرارية لمؤشرات  الخريطة -2الجدول 
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الإمارات 
العربية 
 المتحدة

86.15% 90.00% 78.11% 70.45% 61.31% 71.62% 77.03% 72.06% 66.24% 68.99% 65.26% 70.49% 89.33% 87.00% 92.00% 60.04% 17.66% 88.28% 17.47% 70.39% 57.17% 82.21% 74.81% 83.16% 

 %97.00 %75.68 %80.27 %68.29 %58.48 %26.65 %91.38 %22.30 %61.79 %100.00 %88.00 %81.53 %69.77 %36.73 %64.43 %66.45 %52.74 %72.14 %67.73 %56.83 %67.76 %76.37 %55.00 %80.84 قطر

 %64.00 %48.77 %59.45 %55.24 %47.15 %46.05 %69.88 %19.90 %64.98 %87.37 %72.63 %76.00 %51.12 %57.13 %53.32 %69.05 %61.03 %65.01 %74.52 %48.84 %66.20 %83.52 %70.00 %90.95 عمان

المملكة 
العربية 

 السعودية

80.94% 95.00% 80.69% 63.47% 39.05% 59.13% 76.78% 54.48% 59.60% 74.96% 52.07% 64.71% 89.00% 76.84% 89.47% 43.57% 19.63% 75.07% 35.65% 24.63% 55.81% 54.44% 62.77% 74.00% 

 %53.00 %47.96 %83.67 %39.90 %54.31 %44.24 %56.16 %16.10 %56.31 %52.22 %61.05 %71.00 %7.35 %48.92 %79.93 %66.67 %54.06 %85.74 %69.35 %25.46 %58.31 %79.07 %10.00 %82.69 البحرين

 %41.00 %26.69 %36.86 %40.99 %41.17 %25.43 %40.44 %6.74 %40.30 %45.26 %45.26 %48.57 %16.37 %1.08 %14.34 %18.63 %0.91 %38.56 %34.10 %13.35 %20.32 %27.99 %40.00 %49.57 الكويت

 %46.67 %33.11 %28.32 %43.26 %13.85 %29.12 %57.94 %2.81 %24.90 %40.00 %55.00 %47.50 %21.28 %2.49 %11.03 %25.38 %6.80 %29.02 %29.90 %24.76 %33.48 %37.98 %40.00 %48.25 الأردن

 %35.00 %34.60 %37.65 %51.22 %5.27 %8.09 %45.63 %3.00 %29.47 %48.42 %41.05 %33.33 %4.68 %14.93 %15.84 %25.43 %25.46 %32.67 %30.46 %3.60 %18.92 %31.46 %40.00 %39.69 تونس

 %30.00 %25.92 %24.25 %23.00 %2.73 %11.23 %46.26 %0.05 %19.13 %32.00 %36.00 %39.83 %9.61 %1.00 %15.75 %29.98 %1.24 %27.11 %35.92 %13.60 %28.99 %18.44 %25.00 %43.12 المغرب

 %32.00 %8.03 %4.31 %30.11 %3.48 %6.96 %20.33 %1.18 %3.48 %24.21 %30.53 %20.17 %7.93 %1.24 %3.73 %4.89 %0.00 %7.21 %8.11 %7.36 %9.78 %7.65 %16.67 %12.03 فلسطين
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الجمهورية 
العربية 
 السورية

13.83% 55.00% 11.67% 7.98% 0.65% 6.53% 2.49% 0.00% 6.18% 2.49% 0.00% 0.00% 39.17% 10.53% 4.00% 0.18% 4.27% 13.51% 8.54% 1.08% 0.00% 5.27% 8.33% 37.00% 

 %10.53 %2.63 %2.32 %34.03 %2.46 %5.00 %0.00 %0.77 %2.49 %13.68 %22.11 %13.83 %1.02 %0.00 %4.39 %6.86 %0.00 %5.80 %9.62 %4.56 %7.40 %6.72 %10.00 %11.03 لبنان

 %11.58 %13.45 %6.55 %29.90 %1.04 %11.05 %16.03 %0.00 %6.63 %2.00 %5.00 %11.67 %2.84 %0.00 %0.00 %4.69 %0.00 %1.58 %4.64 %1.59 %5.31 %2.65 %5.00 %8.61 السودان

 %5.26 %0.00 %4.27 %0.00 %0.00 %0.00 %0.00 %0.00 %1.24 %0.00 %0.00 %7.00 %0.00 %0.00 %0.00 %7.87 %0.00 %0.00 %8.36 %0.00 %4.78 %6.49 %5.00 %12.62 موريتانيا

 %6.32 %1.88 %1.08 %0.00 %1.79 %4.76 %10.53 %0.00 %1.82 %7.00 %8.00 %2.93 %0.00 %0.00 %0.00 %1.91 %0.00 %1.82 %2.73 %0.00 %1.89 %0.00 %0.00 %2.17 العراق

وسطي 
المنطقة 
 العربية

44.17% 37.11% 36.59% 31.00% 20.06% 34.18% 34.86% 21.92% 30.66% 27.28% 18.72% 21.81% 44.72% 42.60% 42.51% 27.76% 7.63% 42.10% 18.68% 21.85% 40.69% 34.06% 30.98% 41.77% 

 %5.26 %0.00 %1.08 %0.00 %0.00 %0.00 %0.00 %0.00 %0.18 %0.00 %0.00 %2.93 %0.00 %0.00 %0.00 %1.91 %0.00 %0.00 %2.73 %0.00 %1.89 %0.00 %0.00 %2.17 الحد الأدنى

 %97.00 %75.68 %83.67 %68.29 %70.39 %46.05 %91.38 %22.30 %64.98 %100.00 %88.00 %89.33 %70.49 %65.26 %79.93 %69.05 %72.06 %85.74 %74.52 %61.31 %70.45 %83.52 %95.00 %90.95 الحد الأعلى

 الإسكوا. أرقام :المصدر
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 المحلي الإجمالي نا�جالو GEMS ر     ّ المؤش   �ين العلاقة -باء

جرى  ،ر                            ّ لدول العربية المشمولة بالمؤش  لالمحلي  ماليالإج الناتجو GEMS ر  ّ ؤش  مبين قيم  الارتباطمدى  لمعرفة
بين   ً ا  هناك ترابط   ّ أن   إلى 10 الشكل يشيرو. 7ي للناتج الإجمالي المحلي للفردالدول البنك اتبيانالاعتماد على 

المستوى  أنوالخدمات الرقمية يسهم في التنمية الاقتصادية،  لىإل      ّ التحو    ّ ن  ألى مما يدل ع ،المتغيرين
 .نفسهلوقت في ا ناضجة ةإلكترونيفي تطوير خدمات حكومية  م           ّ يسمح بالتقد   المناسبالاقتصادي 

ر �ين العلاقة -10 الشكل  للفرد  المحلي جمالي) والنا�ج الإفقي(المحور الأ GEMS      ّ المؤش 
 )عمودي) (المحور ال100000 على(مقسم 

 
 أرقام الإسكوا. :المصدر

                                                
7 https://data.worldbank.org/indicator/NY.GDP.MKTP.CD?locations=1A&view=chart. 

العراق
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https://data.worldbank.org/indicator/NY.GDP.MKTP.CD?locations=1A&view=chart


16 

 eGDI ةلكترونيالإ الحكومة ر   ّ تطو   ر    ّ ومؤش   GEMS ر   ّ مؤش   �ين العلاقة -جيم

لشؤون الاقتصادية اإدارة الذي تقيسه  ةلكترونيومؤشر تطور الحكومة الإ GEMSؤشر ة بين مالعلاق لمعرفة
 الإنترنتعلى  ةالخدمات المتوفر مؤشر، تم اعتبار بيانات العالم دول لجميعوالاجتماعية في الأمم المتحدة 

)Online Service Index (OSI)(، ظهر ،02028 عام الإدارة أصدرتهالذي الإصدار الأخير  في ُ    وي   هذه 11 الشكل  
ن أ حيث ،بعض الدولفي في الاتجاه العام لنتائج المؤشرين ما خلا  التوافق ملاحظة     ً إجمالا   يمكنوالمقارنة. 

تحقيق من أجل  ٍ ل  عاوج مستوى نضمع يجب أن يترافق  الإنترنتة على لكترونيتوفر الخدمات الحكومية الإ
رين بين التكامل وإمكانية أهمية إلىلك ر ذيشيوً   ا . إلكترونيغاية تقديم تلك الخدمات  للحصول على رؤية       ّ   المؤش 

يل الرقمي ل               ّ أفضل لمدى التحو   َ  جهت   .والطلب العرض   

ر  -11 الشكل ر OSI  )2020                              ّ  أداء المنطقة العر�ية وفق المؤش   )2020( GEMS        ّ  ) والمؤش 

 
 أرقام الإسكوا. :المصدر

ن ما يليقليمي، يلى المستوى الإإلى النتائج ع      ً  استنادا   ّ         تبي    : 

ة: GEMSلمؤشر  النهائية النتائج مستوى على    ً أولا : ّ  ثم  بين  GEMSفي قيم المؤشر  فجوة رقمية واضحة  
هذه الفجوة  .)منها أو الخارجة(منكوبة بالنزاعات ال الدولو                                            ً مجموعة الدول المرتفعة الدخل والدول الأقل دخلا  

مة ج الخدمات الحكومية ونضمن أجل  دتستدعي بذل المزيد من الجهو ّ    المقد  لتعاون تعزيز او ،     ً عموما  ً  ا  إلكتروني    

                                                
8 https://publicadministration.un.org/egovkb/Portals/egovkb/Documents/un/2018-Survey/E-

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
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
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               ً              مما ينعكس إيجابا  على المستوى  ،نقل التجارب الناجحة من دولة إلى أخرىتبادل الخبرات والإقليمي في 
 .الإقليمي ككل

ً  ثانيا : أدنى مقبول من         ّ وجود حد   على الرغم من: وتطورها الحكومية ةكترونيلالإ الخدمات توفر مستوى على     
للمنطقة  الإقليمي الوسطي تحتتقع دول تسع  تزال نتائج لا، رها    ّ وتطو  ة الحكومية لكترونيتوفر الخدمات الإ

تحسين و ،ذاتها             ّ ر الخدمة بحد  يتوفلعلى أهمية بذل المزيد من الجهود ذلك     ّ يدل  . و)في المائة 35البالغ (العربية 
ال، بالإضافة إلى ضرورة          ّ ة أو النق  لكترونيمن خلال البوابة الإ     ً سواء   لهاورقمنة كافة مراح هامستوى نضوج

 .)توفير البيانات المفتوحة(الاهتمام بإتاحة المزيد من البيانات ونشرها 

ً  ثالثا :  26البالغ  ،لإقليميالوسطي ا: حيالها المستخدمين ورضا ةلكترونيالإ الخدمات استخدام مستوى على     
الرغم من بعض الاستثناءات على مستوى مؤشرات الأداء الرئيسية التي سيتم على (  ً ا  نسبي منخفضفي المائة، 

ة المتاحة من جهة، لكترونيهذا يشير إلى أهمية تحفيز المواطنين على استخدام الخدمات الإو. )          ً عرضها لاحقا  
قنوات  مات عبرم الخدديتقً                   ا  وإتاحتها، وأهمية إلكترونيوضرورة العمل على توفير أرقام عدد المعاملات المنجزة 

 من جهة أخرى. ،هم المتعلقة بالخدمة وإحصائهايمتابعة شكاوو ،تزيد من رضا المستخدم النهائي

ً  رابعا :  37البالغ (لهذه الركيزة  المنطقة العربية وسطيعلى الرغم من أن : الجمهور إلى الوصول مستوى على     
إلى تعزيز الجهود المبذولة تحتاج الدول العربية معظم ف، نيةوالثاولى عن الركيزتين الأ    ً  نسبيا  يرتفع  )في المائة

ة أم غير إلكترونيحملات سواء (المزيد من حملات التسويق والدعاية تنظيم في الوصول إلى الجمهور من خلال 
 منالخدمات الجديدة التي يتم إطلاقها ومن جهة، ة المتاحة لكترونيحول الخدمات الحكومية الإ )ةإلكتروني

كالدعم عبر (عمال في المؤسسات توفير أدوات الدعم للأفراد والأى، بالإضافة إلى ضرورة الاهتمام بأخرجهة 
 .)أو المحادثة الحية خلال أوقات العمل 24/7المحادثة الحية 

خصائص ال توفير على                     ً         المنطقة العربية عموما  التركيزعلى : الرئيسية الأداء مؤشرات مستوى على:      ً خامسا  
تمكين الأفراد من تقديم و ،لأشخاص ذوي الإعاقةبل ا             ِ لكترونية من ق  خدمات الحكومية الإستخدام الالمناسبة لا

. النقال عبر     ً خاصة  و، الخدماتهذه  مااستخد مستويات زيادةبالإضافة إلى  ،آرائهم عن الخدمات الحكومية
. الاهتمام المناسب هاوتوفيرً  ا  ونيإلكترت المنجزة حصاء أرقام المعاملاإبالبيانات المتعلقة  جمعينبغي إيلاء و

 غير أو ةإلكتروني وتوعية تسويق بحملات إطلاقها يتم التي الجديدة الخدمات كافة إرفاق                 ً ومن الضروري أيضا  
 .الأفراد بتوفرها وإعلام الاستخدام نسب، وهذا من شأنه تحسين ةإلكتروني
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 وطنيةالنتائج ال -     ً ثالثا  

، ر     ّ المؤش   حتسابالتي شاركت في تزويد بياناتها لامن الدول الأعضاء         � لية لكل  الفقرة النتائج التفصيتعرض هذه 
 .لكترونية في الدول العربيةسياسات برامج وخدمات الحكومة الإواضعي لبعض التوصيات م الفقرة     ّ وتقد  

 الإمارات العر�ية المتحدة -ألف

 2019 2020 
 ئةالمافي  68.62 في المائة 59.88 للمؤشرالقيمة الإجمالية 
 1 1 الترتيب الإقليمي

مة  71 70                  َّ  عدد الخدمات المقي 
مة  20 23                   َّ  عدد المؤسسات المقي 

 71 70 أعدد الخدمات المتاحة

 فتم اعتبار عدد الخدمات المقيمة. 2020لم يتم الحصول على قائمة بالخدمات المتاحة في  أ.

مة بحسب القطاع يبرز ع الخدمات المقي  ّ               الجدول التالي توز                 ّ ن بوي،                                             ً     ً     أن هذه الخدمات قد شملت مجالا  واسعا  من ّ   ي 
 القطاعات الحكومية المختلفة.

 عدد الخدمات القطاع 
 11 النقل/المرور/الشرطة

 8 التجارة والصناعة
 7 المشتركةالشؤون الحكومية 

 7 التعليم
 7 الصحة

 6 الداخلية
 5 الشؤون البلدية

 4 العمل
 4 الشؤون الاجتماعية

 3 المالية
 3 المرافق

 2 الهجرة
 2 العدل

 2 السياحة
 71 الإجمالي
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ر الأساسية الركائز قيم        ّ للمؤش 

ن الجدول التالي قيم الركائز الأساسية الثلاث التي تم  الحصول عليها في العام  ّ                        يبي                                                   ّ   2020. 

 2020القيمة في العام  الركيزة الأساسية

 في المائة 79.42 رها    ّ وتطو   الخدمة ر   ّ توف  

 في المائة 51.33 حيالها المستخدم ورضا الخدمة استخدام

 في المائة 81.58 الجمهورإلى  الوصول

ط راداري بويمكن مقارنة هذه القيم  ّ                 ّ         الوسطي الإقليمي والحد  الأدنى والأعلى للقيم التي تم  تسجيلها وفق مخط                             ّ                    
ر، وهي: عدد الخدمات ن عناصر التقييم الأربعة للمؤش  ّ                             ّ                   يتضم  ر او، المتاحة     ّ    توف  رها، واستخدام لخدمة و   ّ               تطو    

 الجمهور.الخدمة ورضا المستخدم حيالها، ومدى الوصول إلى 

 

ً                                 ظهر من هذا المخطط القيم المرتفعة جدا  للعناصر الأربعة مقارنة  بالقيمة الوسطى للمنطقة العربية.تو                       ً                                    

ُ              تتألف كل ركيزة أساسية من مجموعة من المؤشرات الفرعية التي بدورها ت بنى على مجموع ة من مؤشرات                                                                 
 الأداء الرئيسية.
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رات  ر الفرعية      ّ   المؤش  رها الخدمة     ّ لتوف       ّ   وتطو 

 القيمة المؤشر الفرعي لتوفر الخدمة وتطورها

رها عبر البوابة الإ ر الخدمة وتطو   في المائة 88.08 ةلكتروني   ّ             ّ                  توف 

ال رها عبر النق  ر الخدمة وتطو   في المائة 71.68    ّ             ّ            ّ  توف 

 في المائة 72.77 قابلية الوصول إلى القنوات

 في المائة 89.50 التزويد بال�يانات المفتوحة

رها. لاحظ من الجدول السابق القيم المرتفعة جدا  لجميع المؤشرات الفرعية المتعلقة بتوفر الخدمة وتطو  ّ     ي                                                    ً                                       ُ 

رات  ر الرئيسية الأداء    ّ   مؤش  رها الخدمة     ّ لتوف       ّ   وتطو 

رها  القيمة                                     ّ   مؤشر الأداء الرئيسي لتوفر الخدمة وتطو 

ر الخدمات على البوابة الإ مستوى  في المائة 86.15 ةلكتروني   ّ                        تطو 

 في المائة 90.00 توفر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدمين

الة ر الخدمات النق   في المائة 78.11          ّ              ّ   مستوى تطو 

الة ر الخدمات النق   في المائة 70.45          ّ              ّ   مستوى توف 

ات  ر التط�يقات على المنص   في المائة 61.31 الة    ّ النق     ّ                     ّ   توف 

ر اللغات على البوابة الإ  في المائة 71.62 ةلكتروني   ّ                       توف 

 في المائة 77.03 ةلكترونيتوفير وسيلة لآراء المستخدم عبر البوابة الإ

ر خصائص لذوي الإعاقة عبر البوابة الإ  في المائة 72.06 ةلكتروني   ّ                                  توف 

ر اللغات على التط�يقات  الة   ّ                       توف   لمائةفي ا 66.24     ّ   النق 

ال  في المائة 68.99                                   ّ  توفير وسيلة لآراء المستخدم عبر النق 

ال ر خصائص لذوي الإعاقة عبر النق   في المائة 65.26    ّ                            ّ  توف 

 في المائة 70.49 التشغيل ال�يني �ين القنوات

 في المائة 89.33 مستوى الأمن على القنوات 

ر ال�يانات   في المائة 87.00 المفتوحة         ّ           مستوى توف 

 في المائة 92.00 ل�يانات المفتوحةقديم اصيغة ت

                 ً                                                               القيم المرتفعة جدا  لجميع مؤشرات الأداء الرئيسية المتعلقة بتوفر الخدمة وتطورها مع يشير الجدول إلى 
مة ةلكترونيالإ الخدماتإمكانية تعزيز توفير خصائص لذوي الإعاقة في  ّ   المقد      . 
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رات  ة      ّ   المؤش   حيالها تخدمالمس ورضا الخدمة لاستخدام      ّ  الفرعي 

 القيمة المستخدم حيالهاالمؤشر الفرعي لاستخدام الخدمة ورضا 
 في المائة 34.61 مستوى استخدام الخدمات 

 في المائة 45.80 مستوى الاستخدام في المؤسسات
 في المائة 62.46 رضا المستخدم

ن المؤشرات الفرعية لاستخدام الخدمة والرضا حيالها القيمة المرتفعة ل ّ                                                                  تبي  مع أهمية  ،مؤشر رضا المستخدم  
 تحسين مستوى الاستخدام بشكل عام.

رات   المستخدم ورضا الخدمة لاستخدام الرئيسية الأداء    ّ   مؤش 

 القيمة مؤشر الأداء الرئيسي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم
 في المائة 60.04 ةلكترونيمستوى الاستخدام عبر البوابة الإ

ال  في المائة 17.66                        ّ  مستوى الاستخدام عبر النق 
 في المائة 88.28 ةلكترونيالاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإ

ال  في المائة 17.47                                      ّ  الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النق 
 في المائة 70.39 ةلكترونيمستوى رضا المستخدم عبر البوابة الإ

ال  في المائة 57.17                            ّ  مستوى رضا المستخدم عبر النق 

ة ورضا المستخدم عبر لكتروني                                    ً                              يشير الجدول السابق إلى قيم مرتفعة جدا  لنسب الاستخدام عبر البوابة الإ
ال. ال، مع أهمية زيادة مستوى الاستخدام عبر النق  ّ    البوابة والنق                                            ّ              

رات   الجمهور إلى للوصول الفرعية      ّ   المؤش 

 القيمة المؤشر الفرعي للوصول إلى الجمهور
 في المائة 79.99 التسو�ق والتوعية
 في المائة 83.16 تطو�ر الإمكانات

ن الجدول السابق القيم المرتفعة جدا  للمؤشرات الفرعية المتعلقة بالوصول إلى الجمهور. ّ                                  ً                                                يبي     

رات   الجمهور إلى للوصول الرئيسية الأداء    ّ   مؤش 

 القيمة مؤشر الأداء الرئيسي للوصول إلى الجمهور

 في المائة 82.21 حملات تسو�قالخدمات الجديدة المرفقة بنسبة 

 في المائة 74.81 نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق في المؤسسات

ر أدوات لدعم الأفراد  في المائة 83.16    ّ                   توف 

مع إمكانية تعزيز  ،                                    ً                                           يوضح الجدول السابق القيم المرتفعة جدا  لمؤشرات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور
 .ة الجديدةلكترونيالمتعلقة بالخدمات الإحملات التسويق 
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 الأردن -باء

 2019 2020 
 في المائة 33.71 في المائة 22.43 القيمة الإجمالية للمؤشر

 7 6 الترتيب الإقليمي
مة  40 32                  َّ  عدد الخدمات المقي 

مة  14 22                   َّ  عدد المؤسسات المقي 
 52 32 المتاحةعدد الخدمات 

ع ال ن الجدول التالي توز  ّ     يبي                     ّ مة بحسب القطاع،    ّ                 خدمات المقي  ّ                  ويبدو من الجدول أن  تطوير الخدمات الإ           ة لكتروني                 
            ً     ً                       قد شمل مجالا  واسعا  من القطاعات المختلفة.

 عدد الخدمات القطاع 
 7 الشؤون الحكومية المشتركة

 6 التعليم
 5 الداخلية

 5 التجارة والصناعة
 3 الصحة
 2 الهجرة

 2 الشؤون البلدية
 2 جتماعيةالشؤون الا

 2 النقل/المرور/الشرطة
 2 المرافق

 1 المالية
 1 العدل
 1 العمل

 1 السياحة
 40 الإجمالي

ر الأساسية الركائز قيم        ّ للمؤش 

ّ              التي تم  الحصول عليها ن الجدول التالي قيم الركائز الأساسية الثلاث   ّ يبي    .2020في العام        

 2020القيمة في العام  الركيزة الأساسية

 في المائة 36.35 رها    ّ وتطو   الخدمة ر   ّ توف  

 في المائة 28.82 حيالها المستخدم ورضا الخدمة استخدام

 في المائة 38.21 الجمهورإلى  الوصول
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ط راداري الوسطي الإقليمي بويمكن مقارنة هذه القيم  ّ                 ّ         والحد  الأدنى والأعلى للقيم التي تم  تسجيلها وفق مخط                             ّ     
ن عناصر التقييم الأربعة لل ّ                          يتضم  ر، وهي: عدد الخدمات    رها، واستخدام و، المتاحة    ّ                   مؤش  ر الخدمة وتطو  ّ               توف               ّ   

 الخدمة ورضا المستخدم حيالها، ومدى الوصول إلى الجمهور.

 

                 ً                                                   الأربعة ترتفع نسبيا  عن وسطي المنطقة العربية، مع إمكانية تعزيز الجهود يظهر من هذا المخطط أن قيم الأبعاد 
 بشكل عام.المبذولة في تطوير هذه الأبعاد 

ُ                          تتألف كل ركيزة أساسية من مجموعة من المؤشرات الفرعية التي بدورها ت بنى على مجموعة من مؤشرات                                                                  
 .الأداء الرئيسية

رات  ر الفرعية      ّ   المؤش  ر الخدمة     ّ لتوف   ها    ّ وتطو 

 القيمة المؤشر الفرعي لتوفر الخدمة وتطورها

ر رها الخدمة    ّ توف   مائةال في 44.13 ةلكترونيالإ البوابة عبر     ّ   وتطو 

ر رها الخدمة    ّ توف  ال عبر     ّ   وتطو   في المائة 33.54     ّ  النق 

 في المائة 22.08 القنوات إلى الوصول قابلية

 في المائة 47.50 المفتوحة بال�يانات التزويد

لاحظ من الجدول السابق القيمة المناسبة لتوفر الخدمة من خلال البوابة الإ ال، والمستوى               ّ لكترونية والنق  ُ                                                                    ي 
فراد والأعمال إلى الخدمات ة. وتجدر الإشارة إلى إمكانية تحسين وصول الأتزويد البيانات المفتوحالمناسب ل

 من خلال القنوات المختلفة.

0.00
20.00
40.00
60.00
80.00

100.00
توفر الخدمة وتطورها

هااستخدام الخدمة والرضا حيال

الوصول إلى الجمهور

عدد الخدمات المتاحة

الأردن
الدولة القيمة الدنيا القيمة العظمى الوسطي



24 

رات  ر الرئيسية الأداء    ّ   مؤش  رها الخدمة     ّ لتوف       ّ   وتطو 

رها  القيمة                                     ّ   مؤشر الأداء الرئيسي لتوفر الخدمة وتطو 

ر الخدمات على البوابة الإ مستوى  في المائة 48.25 ةلكتروني   ّ                        تطو 

 في المائة 40.00 توفر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدمين

الة ر الخدمات النق   في المائة 37.98          ّ              ّ   مستوى تطو 

الة ر الخدمات النق   في المائة 33.48          ّ              ّ   مستوى توف 

الة ات النق  ر التط�يقات على المنص   في المائة 24.76    ّ                     ّ       ّ   توف 

ر اللغات على الب  في المائة 29.90 ةلكترونيوابة الإ   ّ                توف 

 في المائة 29.02 ةلكترونيتوفير وسيلة لآراء المستخدم عبر البوابة الإ

ر خصائص لذوي   في المائة 6.80 ةلكترونيالاعاقة عبر البوابة الإ   ّ             توف 

الة ر اللغات على التط�يقات النق   في المائة 25.38    ّ                           ّ   توف 

 في المائة 11.03 ال                                  ّ توفير وسيلة لآراء المستخدم عبر النق  

ال ر خصائص لذوي الاعاقة عبر النق   في المائة 2.49    ّ                            ّ  توف 

 في المائة 21.28 التشغيل ال�يني �ين القنوات

 في المائة 47.50 مستوى الأمن على القنوات 

ر ال�يانات المفتوحة  في المائة 55.00          ّ                   مستوى توف 

 في المائة 40.00 صيغة تقديم ال�يانات المفتوحة

. ةلكترونيالإ البوابةسيما من خلال  ة، ولالكتروني                            ً                   دول إلى القيم المناسبة إجمالا  في توفر الخدمات الإالج يشير
الإشارة إلى إمكانية بذل جهود إضافية لإتاحة وسائل الحصول على آراء المستخدمين، ومراعاة  وتجدر

الة.بر البواة وذلك علكترونيمتطلبات الأشخاص ذوي الإعاقة في تصميم الخدمات الإ ّ     بة والتطبيقات النق                    

رات  ة      ّ   المؤش   حيالها المستخدم ورضا الخدمة لاستخدام      ّ  الفرعي 

 القيمة المؤشر الفرعي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالها

 في المائة 11.65 مستوى استخدام الخدمات 

 في المائة 40.65 مستوى الاستخدام في المؤسسات

 مائةفي ال 31.49 رضا المستخدم

ن القيم السابقة المستوى المناسب لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم  ّ                                                              تبي  عنها، مع إمكانية تعزيز الجهود   
 المبذولة لرفع مستوى الاستخدام وتحسين رضا المستخدم عنها، وتوفير البيانات اللازمة لقياس ذلك.
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رات   المستخدم ورضا الخدمة لاستخدام الرئيسية الأداء    ّ   مؤش 

 القيمة يسي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدمداء الرئمؤشر الأ

 في المائة 24.90 ةلكترونيالاستخدام عبر البوابة الإمستوى 

ال  في المائة 2.81                        ّ  مستوى الاستخدام عبر النق 

 في المائة 57.94 ةلكترونيالاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإ

الالاستخدام الإجمالي في المؤسسات عب  في المائة 29.12       ّ  ر النق 

 في المائة 13.85 ةلكترونيالإمستوى رضا المستخدم عبر البوابة 

ال  في المائة 43.26                            ّ  مستوى رضا المستخدم عبر النق 

ة، مع ضرورة لكترونية عبر البوابات الإلكترونييشير الجدول السابق إلى القيم المناسبة لاستخدام الخدمات الإ
ال، تحسين مستوى الاستخد ّ     ام عبر النق   ة.لكترونيوتعزيز مستوى رضا المستخدم عبر البوابة الإ          

رات   الجمهور إلى للوصول الفرعية      ّ   المؤش 

 القيمة المؤشر الفرعي للوصول إلى الجمهور

 في المائة 29.75 التسو�ق والتوعية

 في المائة 46.67 تطو�ر الإمكانات

ن قيم المؤشرات السابقة إلى توفر مستوى من ّ                                         تبي  الإمكانات لدعم الأفراد والأعمال في استخدام اسب من   
ة المرافقة لكترونية وغير الإلكترونية، مع إمكانية تعزيز حملات التوعية والتسويق الإلكترونيالخدمات الإ

 ة الجديدة.لكترونيلإطلاق الخدمات الإ

رات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور      ّ                                     مؤش 

 القيمة الجمهورلى مؤشر الأداء الرئيسي للوصول إ

 في المائة 28.32 نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق

 في المائة 33.11 نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق في المؤسسات

ر أدوات لدعم الأفراد  في المائة 46.67    ّ                   توف 

كر أعلاه،  ُ          كما ذ  ن قيم      ّ       تبي  رات الأداء الرئيسية أهمية زيادة    حملات التسويق المرافقة للخدمات وى مست   ّ                               مؤش 
فراد أثناء استخدام الخدمات، كما يظهر الجدول المستوى المناسب لأدوات دعم الأ .ة الجديدةلكترونيالإ

الة.لكترونيللخدمات الإ 24/7وإمكانية تطوير تلك الأدوات نحو توفير المحادثة الحية  ّ     ة والنق         



26 

 البح��ن -جيم

 2019 2020 

 في المائة 51.71 في المائة 38.06 ية للمؤشرالقيمة الإجمال

 5 4 الترتيب الإقليمي

مة  74 41                  َّ  عدد الخدمات المقي 

مةعدد   17 2               َّ  المؤسسات المقي 

 75 59 عدد الخدمات المتاحة

ن الجدول التالي توز   ّ                    ّ يبي  مة بحسب القطاع، ويبدو من الجدول أن هذه الخدمات قد شملت    ّ                                                        ع الخدمات المقي                
 ً                       ا  من القطاعات الحكومية.    ً     مجالا  واسع

 عدد الخدمات القطاع 

 11 الشؤون الحكومية المشتركة

 10 والصناعةالتجارة 

 9 النقل/المرور/الشرطة

 8 التعليم

 6 الصحة

 6 الداخلية

 4 العمل

 4 الشؤون البلدية

 4 الشؤون الاجتماعية

 4 المرافق

 2 المالية

 2 الهجرة

 2 العدل

 2 السياحة

 74 اليالإجم

ر                            ّ قيم الركائز الأساسية للمؤش 

ّ              التي تم  الحصول عليها الأساسية الثلاثن الجدول التالي قيم الركائز    ّ يبي    .2020في العام        

  



27 

 

 2020القيمة في العام  الركيزة الأساسية

 في المائة 54.65 رها    ّ وتطو   الخدمة ر   ّ توف  

 في المائة 43.13 حيالها المستخدم ورضا الخدمة استخدام

 في المائة 62.98 الجمهورإلى  وصوللا

ط راداري بويمكن مقارنة هذه القيم  ّ                 ّ         الوسطي الإقليمي والحد  الأدنى والأعلى للقيم التي تم  تسجيلها وفق مخط                             ّ                    
ر، وهي: عدد الخدمات ن عناصر التقييم الأربعة للمؤش  ّ                             ّ                   يتضم  رها، واستخدام و، المتاحة     ر الخدمة وتطو  ّ               توف               ّ   

 يالها، ومدى الوصول إلى الجمهور.الخدمة ورضا المستخدم ح

  

ً                                           ظهر من هذا المخطط القيم الجيدة لهذه العناصر مقارنة  بوسطي المنطقة العربية وبالأخص عدد الخدمات تو                                                  
 .ة المتاحةلكترونيالإ

ُ                          تتألف كل ركيزة أساسية من مجموعة من المؤشرات الفرعية التي بدورها ت بنى على مجموعة من مؤشرات                                                                  
 .يةالأداء الرئيس

رات   رها الفرعية     ّ    المؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

 القيمة المؤشر الفرعي لتوفر الخدمة وتطورها

رها عبر البوابة الإ ر الخدمة وتطو   في المائة 46.34 ةلكتروني   ّ             ّ                  توف 

ال رها عبر النق  ر الخدمة وتطو   في المائة 60.04    ّ             ّ            ّ  توف 

 في المائة 58.74 قابلية الوصول إلى القنوات

 في المائة 56.64 المفتوحة�يانات التزويد بال
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توفر الخدمة وتطورها

استخدام الخدمة والرضا حيالها

الوصول إلى الجمهور

عدد الخدمات المتاحة

البح��ن
الدولة القيمة الدنيا القيمة العظمى الوسطي
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لاحظ من الجدول السابق القيم الجيدة لمؤشرات توفر الخدمة وتطورها وبالأخص توفر هذه الخدمات عبر  ُ                                                                                           ي 
ال وقابلية الوصول إلى القنوات. ّ                               النق       

رات الأداء   رها الرئيسية   ّ          مؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

رها  يمةالق                                     ّ   مؤشر الأداء الرئيسي لتوفر الخدمة وتطو 

ر الخدمات على البوابة الإ مستوى  في المائة 82.69 ةلكتروني   ّ                        تطو 

 في المائة 10.00 توفر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدمين

الة ر الخدمات النق   في المائة 79.07          ّ              ّ   مستوى تطو 

الة ر الخدمات النق   في المائة 58.31          ّ              ّ   مستوى توف 

ر التط�يقات على  ات   ّ                توف  ال      ّ  المنص   في المائة 25.46 ة    ّ  النق 

ر اللغات على البوابة الإ  في المائة 69.35 ةلكتروني   ّ                       توف 

 في المائة 85.74 ةلكترونيتوفير وسيلة لآراء المستخدم عبر البوابة الإ

ر خصائص لذوي الاعاقة عبر البوابة الإ  في المائة 54.06 ةلكتروني   ّ                                  توف 

ر اللغات على  الة   ّ             توف   في المائة 66.67               ّ   التط�يقات النق 

ال  في المائة 79.93                                   ّ  توفير وسيلة لآراء المستخدم عبر النق 

ال ر خصائص لذوي الاعاقة عبر النق   في المائة 48.92    ّ                            ّ  توف 

 في المائة 7.35 التشغيل ال�يني �ين القنوات

 في المائة 71.00 مستوى الأمن على القنوات 

ر   في المائة 61.05 ال�يانات المفتوحة         ّ  مستوى توف 

 في المائة 52.22 تقديم ال�يانات المفتوحة غةصي

يشير الجدول إلى القيم المرتفعة لمؤشرات الأداء الرئيسية لتوفر الخدمة وتطورها، وأهمية بذل المزيد من 
النهائيين وتعزيز التشغيل البيني الجهود فيما يتعلق بتوفير ميزات التخصيص في صفحات الويب للمستخدمين 

 بين القنوات.

راالمؤ  ة لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالها ّ  ش          ّ                                      ت الفرعي 

 القيمة المؤشر الفرعي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالها

 في المائة 32.18 مستوى استخدام الخدمات 

 في المائة 49.01 مستوى الاستخدام في المؤسسات

 في المائة 45.67 المستخدمرضا 
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ن القيم المذكورة سابقا  ال ّ                      ً    تبي  تخدام الخدمة ورضا المستخدم. وتجدر الإشارة جهود المهمة المبذولة لتحسين اس  
إلى إمكانية تعزيز مستوى استخدام الخدمات من خلال تشجيع الأفراد والأعمال على الاستخدام وتوفير 

 الوسائل اللازمة لإعلامهم بتوفرها.

رات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدممؤ    ّ                                               ش 

 القيمة داء الرئيسي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدمالأ مؤشر

 في المائة 56.31 ةلكترونيمستوى الاستخدام عبر البوابة الإ

ال  في المائة 16.10                        ّ  مستوى الاستخدام عبر النق 

 في المائة 56.16 ةلكترونيالبوابة الإالاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر 

الالاستخدام الإجمالي في المؤسس  في المائة 44.24            ّ  ات عبر النق 

 في المائة 54.31 ةلكترونيمستوى رضا المستخدم عبر البوابة الإ

ال  في المائة 39.90                            ّ  مستوى رضا المستخدم عبر النق 

 الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالها، القيم الجيدة لمؤشرات يشير الجدول السابق إلى 
 ال والعمل على جمع البيانات المتعلقة بقياس هذا الجانب.        ّ عبر النق  توى رضا المستخدم مع أهمية تعزيز مس

رات الفرعية للوصول إلى الجمهور        ّ                              المؤش 

 القيمة المؤشر الفرعي للوصول إلى الجمهور

 في المائة 72.95 التسو�ق والتوعية

 في المائة 53.00 تطو�ر الإمكانات

ة لكترونيالتوعية حول الخدمات الإود المبذولة على مستوى التسويق وتشير قيم الجدول السابق إلى الجه
 المتاحة.

رات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور      ّ                                     مؤش 

 القيمة مؤشر الأداء الرئيسي للوصول إلى الجمهور

 في المائة 83.67 الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�قنسبة 

 في المائة 47.96 تسو�ق في المؤسسات نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات

ر أدوات لدعم الأفراد  في المائة 53.00    ّ                   توف 
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ن قيم  ّ       تبي  رات الأداء الرئيسية المستوى المرتفع جدا  لنسبة الخدمات المرفقة بحملات تسويق     ة إلكتروني   ّ                                     ً                                    مؤش 
 مة                  ّ مهم للخدمات المقد  فراد أثناء استخدان إمكانية تعزيز توفر أدوات دعم الأ          ّ ة. كما تبي  إلكترونيأو غير 

 ة.لكترونيعبر القنوات الإ

 الجمهو��ة العر�ية السو��ة -دال

 2019 2020 

 في المائة 12.58 في المائة 6.59 القيمة الإجمالية للمؤشر

 11 11 الترتيب الإقليمي

مة  12 22                  َّ  عدد الخدمات المقي 

مة  11 17                   َّ  عدد المؤسسات المقي 

 22 22 عدد الخدمات المتاحة

ن الجدول التالي توز   ّ                    ّ يبي  مة بحسب القطاع، ويبدو من الجدول أن    ّ                                    ع الخدمات المقي  ة شملت لكترونيالخدمات الإ              
                                                                  ً                           بعض القطاعات الحكومية مع إمكانية زيادة عدد هذه الخدمات لتشمل مجالا  أوسع من القطاعات الحكومية.

 عدد الخدمات القطاع 

 3 التعليم

 3 السياحة

 2 ةالنقل/المرور/الشرط

 2 المرافق

 1 الشؤون الحكومية المشتركة

 1 الصحة

 12 الإجمالي

رقيم                         ّ الركائز الأساسية للمؤش 

ّ              التي تم  الحصول عليها ن الجدول التالي قيم الركائز الأساسية الثلاث   ّ يبي    .2020في العام        

 2020القيمة في العام  الركيزة الأساسية

 في المائة 17.15 رها    ّ وتطو   الخدمة ر   ّ توف  

 في المائة 3.51 حيالها المستخدم ورضا الخدمة استخدام

 في المائة 21.59 الجمهورإلى  الوصول
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ط راداري بويمكن مقارنة هذه القيم  ّ                 ّ         الوسطي الإقليمي والحد  الأدنى والأعلى للقيم التي تم  تسجيلها وفق مخط                             ّ                    
ر، وهي: عدد الخدمات ن عناصر التقييم الأربعة للمؤش  ّ                             ّ                   يتضم  رها، واستخدام و، المتاحة     ر الخدمة وتطو  ّ               توف               ّ   

 حيالها، ومدى الوصول إلى الجمهور.الخدمة ورضا المستخدم 

  

إمكانية  الوسطي الإقليمي، وهذا يشير إلى ىالمنحنطط أن قيم الأبعاد الأربعة تقع تحت ويظهر من هذا المخ
بركيزة استخدام الخدمة والرضا بذل المزيد من الجهود لتحسين قيم الأبعاد الأربعة، وبالأخص فيما يتعلق 

 حيالها.

ُ                          اسية من مجموعة من المؤشرات الفرعية التي بدورها ت بنى على مجموعة من مؤشرات تتألف كل ركيزة أس                                                
 .الأداء الرئيسية

رات   رها الفرعية     ّ    المؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

 القيمة المؤشر الفرعي لتوفر الخدمة وتطورها

رها عبر ا ر الخدمة وتطو   في المائة 34.41 ةلكترونيلبوابة الإ   ّ             ّ         توف 

ر الخدمة  ال   ّ         توف  رها عبر النق   في المائة 7.99     ّ            ّ  وتطو 

 في المائة 7.93 قابلية الوصول إلى القنوات

 في المائة 7.26 التزويد بال�يانات المفتوحة
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لاحظ من الجدول السابق المستوى المناسب لتوفر الخدمات عبر البوابة الإ مزيد رة بذل الة، مع ضرولكترونيُ                                                                  ي 
الة، وتحسين قابلية الوصول إلى القنوات، لكترونيالخدمات الإمن الجهود المتعلقة لتوفير  ّ                                        ة عبر التطبيقات النق                     

                                                   ً  وتوفير البيانات المفتوحة بصيغة مناسبة للمعالجة آليا .

رات الأداء   رها الرئيسية   ّ          مؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

 القيمة رها                                    ّ مؤشر الأداء الرئيسي لتوفر الخدمة وتطو  

ر الخدمات على البوابة الإ مستوى  في المائة 13.83 ةلكتروني   ّ                        تطو 

 في المائة 55.00 توفر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدمين

الة ر الخدمات النق   في المائة 11.67          ّ              ّ   مستوى تطو 

الة ر الخدمات النق   في المائة 7.98          ّ              ّ   مستوى توف 

ر التط�يقات على ا ات    ّ                 توف  الة    ّ   لمنص   في المائة 0.65     ّ   النق 

ر اللغات على البوابة الإ  في المائة 6.53 ةلكتروني   ّ                       توف 

 في المائة 2.49 ةلكترونيتوفير وسيلة لآراء المستخدم عبر البوابة الإ

ر خصائص لذوي الاعاقة عبر البوابة الإ  في المائة 0.00 ةلكتروني   ّ                                  توف 

الة ر اللغات على التط�يقات النق   في المائة 6.18    ّ                           ّ   توف 

ال  في المائة 2.49                                   ّ  توفير وسيلة لآراء المستخدم عبر النق 

ال ر خصائص لذوي الاعاقة عبر النق   في المائة 0.00    ّ                            ّ  توف 

 في المائة 0.00 التشغيل ال�يني �ين القنوات

 في المائة 39.17 مستوى الأمن على القنوات 

ر ال�يانات المفتوحة  في المائة 10.53          ّ                   مستوى توف 

 في المائة 4.00 تقديم ال�يانات المفتوحة غةصي

يشير الجدول إلى قيم جيدة فيما يتعلق بميزات التخصيص على صفحات الويب للمستخدمين النهائيين 
ة أو لكترونيومستوى الأمن على القنوات، مع ضرورة توفير خصائص لذوي الإعاقة سواء عبر البوابة الإ

الة، بالإضافة إلى التطبيقات  ّ                  النق  ال على المنصات المختلفة وخاصية التشغيل البيني   ّ نق  توفير تطبيقات الهاتف ال   
م الخدمات من خلالها.لكترونيبين القنوات الإ ّ                    ة المختلفة التي ت قد    ُ                  

ة لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالها  رات الفرعي        ّ         ّ                                      المؤش 

 القيمة المستخدم حيالهاالمؤشر الفرعي لاستخدام الخدمة ورضا 

 في المائة 2.63 دام الخدمات استخ مستوى

 في المائة 10.53 مستوى الاستخدام في المؤسسات

 في المائة 0.43 رضا المستخدم
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ن القيم السابقة ضرورة العمل على رفع مستوى استخدام الخدمات المتاحة ورضا المستخدم حيالها. ّ                                                                                        تبي     

رات الأداء    الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم   ّ          مؤش 

 القيمة المستخدمالأداء الرئيسي لاستخدام الخدمة ورضا  شرمؤ

 في المائة 0.18 ةلكترونيمستوى الاستخدام عبر البوابة الإ

ال  في المائة 4.27                        ّ  مستوى الاستخدام عبر النق 

 في المائة 13.51 ةلكترونيالاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإ

الالاستخدام الإجمالي في المؤسس  في المائة 8.54            ّ  ات عبر النق 

 في المائة 1.08 ةلكترونيمستوى رضا المستخدم عبر البوابة الإ

ال  في المائة 0.00                            ّ  مستوى رضا المستخدم عبر النق 

أهمية بذل المزيد من الجهود لرفع مستوى استخدام الخدمات سواء عبر البوابة  يشير الجدول السابق إلى
مستخدمين حيالها. كما تجدر الإشارة إلى ضرورة توفير البيانات المتعلقة برضا ضا الال ور         ّ ة أو النق  لكترونيالإ

 المستخدم، وأخذ ذلك في الحسبان في مراحل تصميم الخدمات.

رات الفرعية    للوصول إلى الجمهور     ّ            المؤش 

 القيمة المؤشر الفرعي للوصول إلى الجمهور

 في المائة 6.19 التسو�ق والتوعية

 في المائة 37.00 اتتطو�ر الإمكان

ن قيم المؤشرات السابقة أهمية زيادة حملات التسويق والتوعية المتعلقة بالخدمات الإ ّ                                                                              تبي   ة.لكتروني  

رات الأداء الرئيسية للوصول إلى    الجمهور   ّ                              مؤش 

 القيمة مؤشر الأداء الرئيسي للوصول إلى الجمهور

 ائةفي الم 5.27 نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق

 في المائة 8.33 نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق في المؤسسات

ر أدوات لدعم الأفراد  في المائة 37.00    ّ                   توف 

رات الأداء  ن قيم مؤش  ّ          ّ          تبي  إلى توفر مستوى مناسب من الأدوات لدعم الأفراد، مع إمكانية تعزيز تلك  الرئيسية  
لاحظ أهمية زيا ُ              الأدوات وتطويرها. كما ي   ة الجديدة.لكترونيدة حملات التسويق والتوعية المتعلقة بالخدمات الإ                     
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 السودان -هاء

 2019 2020 

 في المائة 9.12 في المائة 18.09 القيمة الإجمالية للمؤشر

 13 9 الترتيب الإقليمي

مة  7 17                  َّ  عدد الخدمات المقي 

مة  4 3                   َّ  عدد المؤسسات المقي 

 7 34 عدد الخدمات المتاحة

ن ّ  يبي  مة بحسب القطاع،             ّ ول التالي توز  الجد    ّ                ع الخدمات المقي  مة شملت                    ّ ويبدو من الجدول أن                  ّ         الخدمات المقي              
ة بحيث لكترونيالتوسع في الخدمات الإ . وقد يكون من المفيد النظر فيالحكومية   ً       ً              عددا  محدودا  من القطاعات 

 .         ً                                   تشمل مجالا  أوسع من القطاعات الحكومية المختلفة

 ماتعدد الخد القطاع 

 4 النقل/المرور/الشرطة

 2 التجارة والصناعة

 1 الصحة

 7 الإجمالي

ر                            ّ قيم الركائز الأساسية للمؤش 

ّ              التي تم  الحصول عليها التالي قيم الركائز الأساسية الثلاثن الجدول    ّ يبي    .2020في العام        

 2020القيمة في العام  الركيزة الأساسية

 ئةفي الما 4.64 رها    ّ وتطو   الخدمة ر   ّ توف  

 في المائة 13.10 حيالها المستخدم ورضا الخدمة استخدام

 في المائة 10.10 الجمهورإلى  الوصول

ط راداري بيمكن مقارنة هذه القيم  ّ                 ّ         الوسطي الإقليمي والحد  الأدنى والأعلى للقيم التي تم  تسجيلها وفق مخط                             ّ                    
ر، وهي: عدد الخدمات ن عناصر التقييم الأربعة للمؤش  ّ                             ّ                   يتضم  رها، واستخدام و، 9المتاحة     ر الخدمة وتطو  ّ               توف               ّ   

 الجمهور.الخدمة ورضا المستخدم حيالها، ومدى الوصول إلى 

                                                
مة. دماتالخ عدد اعتبار تم لذلك المتاحة،لم يتم إرسال عدد الخدمات  9 ّ    المقي       
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يشير إلى ضرورة التوسع في عدد مما قيم كافة الركائز أدنى من الوسطي الاقليمي، يظهر من هذا المخطط أن 
 ة مع التركيز على الاستخدام والوصول إلى الجمهور.لكترونيالخدمات الإ

ُ                تتألف كل ركيزة أساسية من مجموعة من المؤشرات الفرعية التي بدورها ت بنى على مجموعة  من مؤشرات                                                                 
 .الأداء الرئيسية

رات   رها الفرعية     ّ    المؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

 القيمة المؤشر الفرعي لتوفر الخدمة وتطورها

رها عبر البوابة الإ ر الخدمة وتطو   في المائة 6.80 ةلكتروني   ّ             ّ                  توف 

ال ّ ف  تو رها عبر النق   في المائة 3.50              ّ            ّ  ر الخدمة وتطو 

 في المائة 3.42 قابلية الوصول إلى القنوات

 في المائة 3.50 التزويد بال�يانات المفتوحة

لاحظ من الجدول السابق رها منخفضة، وهذا يعود أساسا  إلى  ُ                     ي  ّ                           ً      أن قيم المؤشرات الفرعية لتوفر الخدمة وتطو                                          
شارة إلى ضرورة التركيز على تطوير الخدمات ة التي تم تقييمها. ويمكن الإلكترونيالعدد المنخفض للخدمات الإ

م للأفراد أو للأعمال، مع إيلاء البيانات المفتوحة  ّ                                               التي يغطيها المؤشر والتي ت قد    ُ  .الاهتمام الكافي                         
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رات الأداء   رها الرئيسية   ّ          مؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

رهامؤشر الأداء الرئيسي لتوفر الخدمة و  القيمة    ّ   تطو 

ر الخدمات على البوابة الإ مستوى  في المائة 8.61 ةلكتروني   ّ                        تطو 

 في المائة 5.00 توفر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدمين

الةمستوى  ر الخدمات النق   في المائة 2.65    ّ              ّ   تطو 

الة ر الخدمات النق   في المائة 5.31          ّ              ّ   مستوى توف 

ر التط�يقات على ا الة   ّ                 توف  ات النق   في المائة 1.59     ّ       ّ   لمنص 

ر اللغات على البوابة الإ  في المائة 4.64 ةلكتروني   ّ                       توف 

 في المائة 1.58 ةلكترونيتوفير وسيلة لآراء المستخدم عبر البوابة الإ

ر خصائص لذوي الإعاقة عبر البوابة الإ  في المائة 0.00 ةلكتروني   ّ                                  توف 

الة ر اللغات على التط�يقات النق   في المائة 4.69    ّ                           ّ   توف 

ال  في المائة 0.00                                   ّ  توفير وسيلة لآراء المستخدم عبر النق 

ال ر خصائص لذوي الإعاقة عبر النق   في المائة 0.00    ّ                            ّ  توف 

 في المائة 2.84 ال�يني �ين القنواتالتشغيل 

 في المائة 11.67 مستوى الأمن على القنوات 

ر ال�يانات المفتوحة  في المائة 5.00          ّ                   مستوى توف 

 في المائة 2.00 قديم ال�يانات المفتوحةة تصيغ

النهائيين، وتوفير العمل على توفير ميزات التخصيص في صفحات الوب للمستخدمين  أهمية يشير الجدول إلى
ضاف إلى ذلك ضرورة توفير البيانات . والحصول على آراء المستخدم خصائص مناسبة للأشخاص ذوي الإعاقة ُ                                  ي 

 ملائمة للقراءة الآلية.  بصيغ ترنتنالإوتقديمها عبر  المفتوحة

ة لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالها  رات الفرعي        ّ         ّ                                      المؤش 

 القيمة مة ورضا المستخدم حيالهاالمؤشر الفرعي لاستخدام الخد

 في المائة 2.65 مستوى استخدام الخدمات 

 في المائة 13.04 مستوى الاستخدام في المؤسسات

 لمائةا في 18.36 رضا المستخدم

ن القيم السابقة أهمية ّ                      تبي  ة مع الحرص على الحصول على رضا لكترونيرفع مستوى استخدام الخدمات الإ   
 الخدمات المقدمة.المستخدم حيال 
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رات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم      ّ                                               مؤش 

 القيمة مؤشر الأداء الرئيسي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم

 في المائة 6.63 ةلكترونيالبوابة الإتخدام عبر مستوى الاس

ال  في المائة 0.00                        ّ  مستوى الاستخدام عبر النق 

 في المائة 16.03 ةلكترونيالإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإالاستخدام 

ال  في المائة 11.05                                      ّ  الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النق 

 في المائة 1.04 ةكترونيلمستوى رضا المستخدم عبر البوابة الإ

ال  في المائة 29.9                            ّ  مستوى رضا المستخدم عبر النق 

      ً                          ة عموما  ولاسيما من خلال التطبيقات لكترونيضرورة تعزيز استخدام الخدمات الإ يشير الجدول السابق إلى
الة ّ    النق     . 

رات الفرعية للوصول إلى الجمهور        ّ                              المؤش 

 القيمة المؤشر الفرعي للوصول إلى الجمهور

 في المائة 8.62 التسو�ق والتوعية

 في المائة 11.58 تطو�ر الإمكانات

ن قيم المؤشرات السابقة  ّ                        تبي  ة الجديدة وتوفير لكترونيزيادة حملات التسويق والتوعية بالخدمات الإ ةضرور  
 فراد في استخدام هذه الخدمات.الإمكانات المناسبة لدعم الأ

رات الأداء الرئيسية للوصول إلى ا   لجمهور   ّ                               مؤش 

 القيمة مؤشر الأداء الرئيسي للوصول إلى الجمهور

 في المائة 6.55 الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�قنسبة 

 في المائة 13.45 نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق في المؤسسات

ر أدوات لدعم الأفراد  في المائة 11.58    ّ                   توف 

رات الأداء الرئيس ن قيم مؤش  ّ          ّ                تبي  ة لكترونيللخدمات الإضرورة تعزيز حملات التسويق  للوصول إلى الجمهور ية  
 .24/7الجديدة وتطوير أدوات الدعم المناسبة للأفراد مثل توفر المحادثة الحية 
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 10العراق -واو

 2019 2020 

 في المائة 2.34 في المائة 18.96 القيمة الإجمالية للمؤشر

 15 8 الترتيب الإقليمي

معدد الخدما  4 34 ة       َّ ت المقي 

مةعدد المؤسسات   3 9      َّ  المقي 

 4 34 عدد الخدمات المتاحة

ن الجدول التالي توز   ّ                    ّ يبي  مة كان    مة بحسب القطاع، ويبدو من الجدول أن عدد الخدمات المقي  ّ        ع الخدمات المقي                                                      ّ               
      ً    ً                               محدودا  جدا  وقد شمل قطاعات حكومية محدودة.

 عدد الخدمات القطاع 

 2 تركةالشؤون الحكومية المش

 1 العدل

 1 البلديةالشؤون 

 4 الإجمالي

ر                            ّ قيم الركائز الأساسية للمؤش 

ّ              التي تم  الحصول عليها ن الجدول التالي قيم الركائز الأساسية الثلاث   ّ يبي    .2020في العام        

 2020القيمة في العام  الركيزة الأساسية

 في المائة 1.62 رها    ّ وتطو   الخدمة ر   ّ توف  

 في المائة 2.31 حيالها المستخدم اورض الخدمة استخدام

 في المائة 3.82 الجمهورإلى  الوصول

ط راداري بويمكن مقارنة هذه القيم  ّ                 ّ         الوسطي الإقليمي والحد  الأدنى والأعلى للقيم التي تم  تسجيلها وفق مخط                             ّ                    
ر، وهي: عدد الخدمات ن عناصر التقييم الأربعة للمؤش  ّ                             ّ                   يتضم  رهو، المتاحة     ر الخدمة وتطو  ّ   توف               ّ واستخدام ا،   

 الخدمة ورضا المستخدم حيالها، ومدى الوصول إلى الجمهور.

                                                
 معظم قيم المؤشر الرئيسية والفرعية منخفضة نتيجة لعدم الحصول على استمارات وبيانات كافية تتيح معالجتها وقياسها وعرضها. 10
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قيم العناصر الأربعة منخفضة بالمقارنة مع وسطي المنطقة العربية، مع ضرورة بذل يظهر من هذا المخطط أن 
 ة مرفقة بحملات تسويق وتوعية.لكترونيالمزيد من الجهود في توفير عدد أكبر من الخدمات الإ

ُ                          زة أساسية من مجموعة من المؤشرات الفرعية التي بدورها ت بنى على مجموعة من مؤشرات كل ركيتتألف                                                      
 الأداء الرئيسية.

رات   رها الفرعية     ّ    المؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

 القيمة المؤشر الفرعي لتوفر الخدمة وتطورها

رها عبر البوابة الإ ر الخدمة وتطو   في المائة 1.09 ةلكتروني   ّ             ّ                  توف 

ر ال الخدمة وتط   ّ    توف  رها عبر النق   في المائة 0.76  ّ            ّ  و 

 في المائة 1.15 قابلية الوصول إلى القنوات

 في المائة 7.50 التزويد بال�يانات المفتوحة

لاحظ من الجدول السابق  ة سواء عبر البوابة لكترونيضرورة العمل على توفير المزيد من الخدمات الإُ                      ي 
ال مع رفع مستوى لكترونيالإ ّ                 ة أو النق  نوات المختلفة. كما تجدر الإشارة إلى أهمية الوصول إلى الخدمات عبر الق        

 تحسين مستوى التزويد بالبيانات المفتوحة عبر المؤسسات الحكومية.
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رات الأداء   رها الرئيسية   ّ          مؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

رها  لقيمةا                                     ّ   مؤشر الأداء الرئيسي لتوفر الخدمة وتطو 

ر الخدمات على الب مستوى  في المائة 2.17 ةلكترونيوابة الإ   ّ                 تطو 

 في المائة 0.00 توفر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدمين

الة ر الخدمات النق   في المائة 0.00          ّ              ّ   مستوى تطو 

الة ر الخدمات النق   في المائة 1.89          ّ              ّ   مستوى توف 

ر التط�يقات على  الة   ّ                توف  ات النق   في المائة 0.00      ّ       ّ   المنص 

ر اللغ  في المائة 2.73 ةلكترونيوابة الإات على الب   ّ      توف 

 في المائة 1.82 ةلكترونيتوفير وسيلة لآراء المستخدم عبر البوابة الإ

ر خصائص لذوي الاعاقة عبر البوابة الإ  في المائة 0.00 ةلكتروني   ّ                                  توف 

ر اللغات على التط�يقات  الة   ّ                       توف   في المائة 1.91     ّ   النق 

التوفير وسيلة لآراء المستخدم عب  في المائة 0.00       ّ  ر النق 

ال ر خصائص لذوي الاعاقة عبر النق   في المائة 0.00    ّ                            ّ  توف 

 في المائة 0.00 التشغيل ال�يني �ين القنوات

 في المائة 2.93 مستوى الأمن على القنوات 

ر ال�يانات المفتوحة  في المائة 8.00          ّ                   مستوى توف 

 في المائة 7.00 صيغة تقديم ال�يانات المفتوحة

مع الأخذ  ،ة وأتمتة مراحلها الفرعيةلكترونيالجدول إلى ضرورة توفير المزيد من الخدمات الحكومية الإ يريش
بعين الاعتبار توفير وسائل الحصول على آراء المستخدمين ومراعاة متطلبات الأشخاص ذوي الإعاقة لتمكينهم 

 ن النفاذ إلى الخدمات.م

ة لاستخدام الخدمة ور  رات الفرعي   ضا المستخدم حيالها     ّ         ّ                    المؤش 

 القيمة المؤشر الفرعي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالها

 في المائة 0.73 مستوى استخدام الخدمات 

 في المائة 7.07 مستوى الاستخدام في المؤسسات

 في المائة 0.72 رضا المستخدم

ن القيم السابقة للمؤشرات الفرعية لاستخدام الخدمة والرضا حيالها ّ                                                              تبي  ضرورة رفع مستوى الاستخدام    
 للخدمات.

  



41 

 

رات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم      ّ                                               مؤش 

 القيمة مؤشر الأداء الرئيسي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم

 في المائة 1.82 ةلكترونيالبوابة الإمستوى الاستخدام عبر 

ال  في المائة 0.00                        ّ  مستوى الاستخدام عبر النق 

 في المائة 10.53 ةلكترونيجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإدام الإالاستخ

ال  في المائة 4.76                                      ّ  الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النق 

 في المائة 1.79 ةلكترونيمستوى رضا المستخدم عبر البوابة الإ

ال  في المائة 0.00                            ّ  مستوى رضا المستخدم عبر النق 

مع الاهتمام بمستوى  ،ةلكترونيدمات الحكومية الإورة رفع مستوى استخدام الخيشير الجدول السابق إلى ضر
 رضا المستخدم حيال هذه الخدمات.

رات الفرعية للوصول إلى الجمهور        ّ                              المؤش 

 القيمة للوصول إلى الجمهورالمؤشر الفرعي 

 في المائة 1.32 التسو�ق والتوعية

 في المائة 6.32 تطو�ر الإمكانات

ن قيم ا ّ        تبي  ة أو إلكترونيرعية السابقة للوصول إلى الجمهور ضرورة إطلاق حملات تسويق وتوعية لمؤشرات الف  
 ة الجديدة.لكترونية مرافقة للخدمات الإإلكترونيغير 

رات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور      ّ                                     مؤش 

 القيمة مؤشر الأداء الرئيسي للوصول إلى الجمهور

 في المائة 1.08 قبحملات تسو�دة المرفقة نسبة الخدمات الجدي

 في المائة 1.88 نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق في المؤسسات

ر أدوات لدعم الأفراد  في المائة 6.32    ّ                   توف 

كر أعلاه،  ُ          كما ذ  ن قيم      ّ       تبي  رات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور ضرورة إطلاق حملات تسويق وتوعية       ّ                                                                   مؤش 
ة جديدة يتم إطلاقها. كما تجدر الإشارة إلكترونية مرافقة لأي خدمة حكومية إلكترونيير و غة أإلكترونيسواء 

مثل المحادثة  ،ةلكترونيإلى أهمية تحسين توفر أدوات دعم الأفراد لمساعدتهم أثناء استخدام الخدمات الإ
ة  ّ   الحي   .لكترونيوالدعم عبر البريد الإ 24/7   
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 الكويت -زاي

 2019 2020 
 في المائة 33.74 - للمؤشر القيمة الإجمالية
 6 - الترتيب الإقليمي

مة  44 -                  َّ  عدد الخدمات المقي 
مة  13 -                   َّ  عدد المؤسسات المقي 

 44 - أعدد الخدمات المتاحة

مة.لم يتم الحصول على  أ. ّ    قائمة الخدمات المتاحة فتم اعتبار عدد الخدمات المتاحة مساويا  لعدد الخدمات المقي                     ً                                                           

ن الجدول التالي توز  يب مة قد شملت ّ                    ّ ي  مة بحسب القطاع، ويبدو من الجدول أن الخدمات المقي  ّ            ع الخدمات المقي                                                  ّ               
 قطاع.    ً     ً                                                          مجالا  واسعا  من القطاعات الحكومية مع إمكانية زيادة عدد الخدمات في كل 

 عدد الخدمات القطاع 
 10 الشؤون الحكومية المشتركة

 7 التجارة والصناعة
 6 التعليم

 6 لصحةا
 4 العمل

 3 الداخلية
 2 السياحة

 2 النقل/المرور/الشرطة
 1 الهجرة
 1 العدل

 1 الشؤون البلدية
 1 الشؤون الاجتماعية

 44 الإجمالي

رقيم الركائز الأساسية         ّ للمؤش 

ّ              التي تم  الحصول عليها ن الجدول التالي قيم الركائز الأساسية الثلاث   ّ يبي    .2020في العام        

 2020القيمة في العام  الأساسيةالركيزة 

 في المائة 32.22 رها    ّ وتطو   الخدمة ر   ّ توف  

 في المائة 33.43 حيالها المستخدم ورضا الخدمة استخدام

 في المائة 37.40 الجمهورإلى  الوصول
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ط  ّ                 ّ  ويمكن مقارنة هذه القيم مع الوسطي الإقليمي والحد  الأدنى والأعلى للقيم التي تم  تسجيلها وفق مخط                             ّ                                              
ر، وهي: عدد الخدمات ن عناصر التقييم الأربعة للمؤش  ّ                             ّ                   راداري يتضم  رها، و، المتاحة            ر الخدمة وتطو  ّ      توف               ّ   

 الوصول إلى الجمهور.واستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالها، ومدى 

 

صر ظهر من هذا المخطط القيمة الجيدة لاستخدام الخدمة والرضا حيالها، بالإضافة إلى قيم مناسبة من العنات
 الأخرى مقارنة بالقيم الوسطى للمنطقة العربية. ةالثلاث

ُ                 تتألف كل ركيزة أساسية من مجموعة من المؤشرات الفرعية التي بدورها ت بنى على مجموعة م ن مؤشرات                                                                 
 .الأداء الرئيسية

رات   رها الفرعية     ّ    المؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

 القيمة المؤشر الفرعي لتوفر الخدمة وتطورها

ر ال رها عبر البوابة الإ   ّ    توف   في المائة 44.78 ةلكتروني         ّ                  خدمة وتطو 

ال رها عبر النق  ر الخدمة وتطو   في المائة 21.99    ّ             ّ            ّ  توف 

 في المائة 21.64 قابلية الوصول إلى القنوات

 في المائة 45.26 التزويد بال�يانات المفتوحة

لاحظ من الجدول السابق  رهُ                      ي  ّ   القيم الجيدة لمؤشري توفر الخدمة وتطو  ة والتزويد لكترونيا عبر البوابة الإ                                   
ال وقابلية الوصول إلى  رها عبر النق  ّ                       بالبيانات المفتوحة، مع إمكانية تعزيز توفر الخدمة وتطو              ّ الخدمات                                                     

 ة عبر القنوات المختلفة.لكترونيالإ
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رات الأداء   رها الرئيسية   ّ          مؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

رها  لقيمةا                                     ّ   مؤشر الأداء الرئيسي لتوفر الخدمة وتطو 

ر الخدمات على البوابة الإ مستوى  في المائة 49.57 ةلكتروني   ّ                        تطو 

 في المائة 40.00 للمستخدمينتوفر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة 

الة ر الخدمات النق   في المائة 27.99          ّ              ّ   مستوى تطو 

الة ر الخدمات النق   في المائة 20.32          ّ              ّ   مستوى توف 

ر التط�يقات على المنص   الة   ّ                     ّ توف   في المائة 13.35        ّ   ات النق 

ر اللغات على البوابة الإ  في المائة 34.10 ةلكتروني   ّ                       توف 

 في المائة 38.56 ةلكترونيالمستخدم عبر البوابة الإتوفير وسيلة لآراء 

ر خصائص لذوي الإعاقة عبر البوابة الإ  في المائة 0.91 ةلكتروني   ّ                                  توف 

الة ر اللغات على التط�يقات النق   في المائة 18.63    ّ                           ّ   توف 

ال  في المائة 14.34                                   ّ  توفير وسيلة لآراء المستخدم عبر النق 

ر خصائص لذوي الإعاقة عبر  ال   ّ                        توف   في المائة 1.08     ّ  النق 

 في المائة 16.37 التشغيل ال�يني �ين القنوات

 في المائة 48.57 مستوى الأمن على القنوات 

ر ال�يانات المفتوحة  في المائة 45.26          ّ                   مستوى توف 

 في المائة 45.26 يغة تقديم ال�يانات المفتوحةص

رها عموما ، مع يشير الجدول إلى قيم مناسبة لمعظم مؤشرات الأداء  ّ         ً      الرئيسية المتعلقة بتوفر الخدمة وتطو                                    
ال وزيادة لكترونيضرورة العمل على توفير خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة سواء عبر البوابة الإ ّ           ة أو النق          

ال مع توفير وسائل مناسبة للحصول على آراء المستخدمين.مستوى توفر وتطور ا ّ                                                     لخدمات عبر النق                 

ة لاست  رات الفرعي   خدام الخدمة ورضا المستخدم حيالها     ّ         ّ      المؤش 

 القيمة المؤشر الفرعي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالها
 في المائة 20.16 مستوى استخدام الخدمات 

 في المائة 31.43 مستوى الاستخدام في المؤسسات
 في المائة 41.06 رضا المستخدم

ن الجدول السابق القيم المناسبة للمؤشرات الفرعية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالها مع إمكانية    ّ يبي  
 ً  ا .إلكتروني                                   ً                                                 العمل على تحسين مستوى الاستخدام عموما  وجمع البيانات المتعلقة بأرقام المعاملات المنجزة 
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رات الأد   المستخدماء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا    ّ       مؤش 

 القيمة مؤشر الأداء الرئيسي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم

 في المائة 40.30 ةلكترونيمستوى الاستخدام عبر البوابة الإ

ال  في المائة 6.74                        ّ  مستوى الاستخدام عبر النق 

 في المائة 40.44 ةلكترونيالاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإ

ال  في المائة 25.43                                      ّ  الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النق 

 في المائة 41.17 ةلكترونيمستوى رضا المستخدم عبر البوابة الإ

ال  في المائة 40.99                            ّ  مستوى رضا المستخدم عبر النق 

الخدمة والرضا حيالها مع باستخدام يشير الجدول السابق إلى القيم المناسبة لمؤشرات الأداء الرئيسية المتعلقة 
ال. ّ    ضرورة رفع مستوى الاستخدام عبر النق                                   

رات الفرعية للوصول إلى الجمهور        ّ                              المؤش 

 القيمة المؤشر الفرعي للوصول إلى الجمهور

 في المائة 33.81 التسو�ق والتوعية

 في المائة 41.00 تطو�ر الإمكانات

ن قيم المؤشرات السابقة أهمية زيادة  ّ                                    تبي   ة.لكترونيحملات التسويق والتوعية المتعلقة بالخدمات الإ  

رات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور      ّ                                     مؤش 

 القيمة مؤشر الأداء الرئيسي للوصول إلى الجمهور

 في المائة 36.86 نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق

 في المائة 26.69 المؤسساتنسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق في 

ر أدوات لدعم الأفراد  في المائة 41.00    ّ                   توف 

ن قيم  ّ       تبي  رات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور أهمية زيادة حملات التسويق الإ   ة أو غير لكتروني   ّ                                                                 مؤش 
اء مع أهمية تعزيز توفر أدوات الدعم للأفراد أثن ،ة المرافقة للخدمات الجديدة التي يتم إطلاقهالكترونيالإ

ة  ،ةلكترونياستخدامهم للخدمات الإ ّ   مثل المحادثة الحي                  24/7. 
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 المغرب -حاء

 2019 2020 

 في المائة 22.52 - القيمة الإجمالية للمؤشر

 9 - الترتيب الإقليمي

مة  37 -                  َّ  عدد الخدمات المقي 

مة  11 -                   َّ  عدد المؤسسات المقي 

 37 - أعدد الخدمات المتاحة

مة.لم يتم الحصول على  أ. ّ    قائمة الخدمات المتاحة فلذلك تم اعتبار عدد الخدمات المقي                                                         

ن الجدول التالي توز   ّ                    ّ يبي  مة بحسب القطاع، ويبدو من الجدول أن   ّ                                   ع الخدمات المقي                   ً الخدمات شملت مجالا   هذه               
     ً                                                                   واسعا  من القطاعات الحكومية مع إمكانية زيادة عدد هذه الخدمات في كل قطاع.

 عدد الخدمات القطاع 

 6 ؤون الحكومية المشتركةالش

 6 التعليم

 5 الصحة 

 4 الشؤون البلدية

 4 المرافق

 3 الشؤون الاجتماعية

 3 التجارة والصناعة

 2 العمل

 2 النقل/المرور/الشرطة

 1 العدل

 1 السياحة

 37 الإجمالي

ر                            ّ قيم الركائز الأساسية للمؤش 

ّ              التي تم  الحصول عليها ثن الجدول التالي قيم الركائز الأساسية الثلا   ّ يبي    .2020في العام        

 2020القيمة في العام  الركيزة الأساسية

 في المائة 26.93 رها    ّ وتطو   الخدمة ر   ّ توف  

 في المائة 15.68 حيالها المستخدم ورضا الخدمة استخدام

 في المائة 27.38 الجمهورإلى  الوصول
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ّ     الوسطي الإقليمي والحد  الأدبيمكن مقارنة هذه القيم  ط راداري                     ّ                 ّ         نى والأعلى للقيم التي تم  تسجيلها وفق مخط                        
ر، وهي: عدد الخدمات ن عناصر التقييم الأربعة للمؤش  ّ                             ّ                   يتضم  رها، واستخدام و، المتاحة     ر الخدمة وتطو  ّ               توف               ّ   

 الخدمة ورضا المستخدم حيالها، ومدى الوصول إلى الجمهور.

 

مما يشير إلى أهمية  ،ً                         ا  من وسطي المنطقة العربيةيظهر من هذا المخطط أن قيم العناصر الأربعة تقترب نسبي
وتطورها واستخدمها ورضا المستخدمين تعزيز الجهود المبذولة على مستوى توفير عدد أكبر من الخدمات 

 حيالها.

ُ                          تتألف كل ركيزة أساسية من مجموعة من المؤشرات الفرعية التي بدورها ت بنى على مجموعة من مؤشرات                                                                  
 .الأداء الرئيسية

رات ا  رها الفرعية    ّ    لمؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

 القيمة المؤشر الفرعي لتوفر الخدمة وتطورها

ر الخدمة  رها عبر البوابة الإ   ّ         توف   في المائة 34.06 ةلكتروني    ّ                  وتطو 

ال رها عبر النق  ر الخدمة وتطو   في المائة 21.69    ّ             ّ            ّ  توف 

 في المائة 20.07 قابلية الوصول إلى القنوات

 في المائة 34.00 ت المفتوحةالتزويد بال�يانا

لاحظ من الجدول السابق إمكانية تحسين توفر الخدمات مع القيمة المناسبة للتزويد بالبيانات المفتوحة،  ُ                     ي 
ال مع زيادة قابلية الوصول إلى الخدمات عبر القنوات المختلفة.لكترونيوتطورها سواء عبر البوابة الإ ّ                                                            ة أو النق           
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رات الأداء   رهال الرئيسية   ّ          مؤش  ر الخدمة وتطو      ّ             ّ   توف 

رهامؤشر الأداء الرئيسي لتوفر الخ  القيمة         ّ   دمة وتطو 

ر الخدمات على البوابة الإ مستوى  في المائة 43.12 ةلكتروني   ّ                        تطو 

 في المائة 25.00 توفر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدمين

الة ر الخدمات النق   في المائة 18.44          ّ              ّ   مستوى تطو 

الةمستوى ت ر الخدمات النق   في المائة 28.99   ّ              ّ   وف 

ر  الة   ّ  توف  ات النق   في المائة 13.60                    ّ       ّ   التط�يقات على المنص 

ر اللغات على البوابة الإ  في المائة 35.92 ةلكتروني   ّ                       توف 

 في المائة 27.11 ةلكترونيتوفير وسيلة لآراء المستخدم عبر البوابة الإ

ر خصائص لذوي الإعاقة عبر البوابة الإ  في المائة 1.24 ةلكتروني   ّ                                  توف 

ر اللغات على  الة   ّ             توف   في المائة 29.98               ّ   التط�يقات النق 

ال  في المائة 15.75                                   ّ  توفير وسيلة لآراء المستخدم عبر النق 

ال ر خصائص لذوي الاعاقة عبر النق   في المائة 1.00    ّ                            ّ  توف 

 في المائة 9.61 التشغيل ال�يني �ين القنوات

 في المائة 39.83 مستوى الأمن على القنوات 

ر   في المائة 36.00 ال�يانات المفتوحة         ّ  مستوى توف 

 في المائة 32.00 صيغة تقديم ال�يانات المفتوحة

ة وتوفر البيانات المفتوحة لكترونيقيم مناسبة من حيث مستوى تطور الخدمة على البوابة الإيشير الجدول إلى 
ً      الإعاقة سواء  على خصائص مناسبة للأشخاص ذوي  وصيغة تقديمها، كما تجدر الإشارة إلى ضرورة توفير           

الة المختلفة، وتحسين التشغيل لكترونيالبوابة الإ ات النق  ال، مع أهمية زيادة توفر التطبيقات على المنص  ّ                              ة أو النق        ّ                                            ّ         
 البيني بين القنوات.

ة لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالها  رات الفرعي        ّ         ّ                                      المؤش 

 القيمة حيالهامة ورضا المستخدم المؤشر الفرعي لاستخدام الخد

 في المائة 7.68 مستوى استخدام الخدمات 

 في المائة 25.24 مستوى الاستخدام في المؤسسات

 في المائة 14.89 رضا المستخدم

ن القيم السابقة أهمية رفع مستوى استخدام الأفراد والأعمال للخدمات الحكومية الإ ّ                                                                           تبي  مع زيادة رضا  ،ةلكتروني  
 دم حيالها وتوفير البيانات المتعلقة بقياس هذا الجانب.المستخ
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رات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم      ّ                                               مؤش 

 القيمة مؤشر الأداء الرئيسي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم

 في المائة 19.13 ةلكترونيمستوى الاستخدام عبر البوابة الإ

المستوى   في المائة 0.05                  ّ  الاستخدام عبر النق 

 في المائة 46.26 ةلكترونيالاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإ

ال  في المائة 11.23                                      ّ  الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النق 

 في المائة 2.73 ةلكترونيمستوى رضا المستخدم عبر البوابة الإ

المستوى رضا المستخدم عبر   في المائة 23.00     ّ  النق 

ة في لكترونيالجدول السابق إلى قيمة جيدة من حيث إجمالي استخدام الخدمات الحكومية الإيشير 
ال عموما .لكترونيالمؤسسات عبر البوابة الإ ّ        ً  ة، مع ضرورة رفع مستوى الاستخدام عبر النق                                         

رات الفرعية للوصول إلى الجمهور        ّ                              المؤش 

 القيمة للوصول إلى الجمهورالمؤشر الفرعي 

 في المائة 24.75 عيةالتسو�ق والتو

 في المائة 30.00 تطو�ر الإمكانات

ن قيم المؤشرات الفرعية للوصول إلى الجمهور أهمية زيادة حملات التسويق والتوعية حول الخدمات  ّ                                                                                         تبي    
 القدرات حول هذه الخدمات.ة، مع إمكانية دعم تطوير الإمكانات وبناء لكترونيالحكومية الإ

رات الأداء الرئيسية ل   لوصول إلى الجمهور   ّ                    مؤش 

 القيمة مؤشر الأداء الرئيسي للوصول إلى الجمهور

 في المائة 24.25 نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق

 في المائة 25.92 نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق في المؤسسات

ر   في المائة 30.00 أدوات لدعم الأفراد   ّ  توف 

ة التي يتم لكترونيأهمية زيادة حملات التسويق والتوعية حول الخدمات الحكومية الإ ن الجدول السابق   ّ يبي  
ة مثل المحادثة لكترونيإطلاقها، مع أهمية توفير المزيد من وسائل الدعم للأفراد أثناء استخدام الخدمات الإ

ة  ّ   الحي     24/7. 
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 المملكة العر�ية السعودية -طاء

 2019 2020 

 في المائة 59.99 في المائة 38.29 ؤشرالقيمة الإجمالية للم

 4 3 الترتيب الإقليمي

مة  71 20                  َّ  عدد الخدمات المقي 

مة  19 7                   َّ  عدد المؤسسات المقي 

 77 58 عدد الخدمات المتاحة

ن الجدول  ّ          يبي  مة قد شملت           ّ التالي توز     مة بحسب القطاع، ويبدو من الجدول أن الخدمات المقي  ّ            ع الخدمات المقي                                                  ّ               
  من القطاعات الحكومية المختلفة.    ً      ً مجالا  واسعا  

 عدد الخدمات القطاع 

 11 الشؤون الحكومية المشتركة

 11 التجارة والصناعة

 7 التعليم

 7 النقل/المرور/الشرطة

 6 الصحة

 6 الداخلية

 4 الشؤون الاجتماعية

 4 المرافق

 3 المالية

 3 العمل

 3 السياحة

 2 الهجرة

 2 العدل

 2 الشؤون البلدية

 71 الإجمالي

ر                            ّ قيم الركائز الأساسية للمؤش 

ّ              التي تم  الحصول عليها ن الجدول التالي قيم الركائز الأساسية الثلاث   ّ يبي    .2020في العام        

  



51 

 

 2020القيمة في العام  الأساسيةالركيزة 

 في المائة 75.42 رها    ّ وتطو   الخدمة ر   ّ توف  

 لمائةفي ا 41.83 حيالها المستخدم ورضا الخدمة استخدام

 في المائة 65.47 الجمهورإلى  الوصول

ّ              الوسطي الإقليمي والحد  الأدنى والأعلى للقيم التي تم  تسجيلها وفق بيمكن مقارنة هذه القيم                             ّ ط راداري                        ّ         مخط 
ر، وهي: عدد الخدمات ن عناصر التقييم الأربعة للمؤش  ّ                             ّ                   يتضم  رها، واستخدام و، المتاحة     ر الخدمة وتطو  ّ               توف               ّ   

 ستخدم حيالها، ومدى الوصول إلى الجمهور.الخدمة ورضا الم

  

ً                ظهر من هذا المخطط القيم المرتفعة لهذه العناصر الأربعة مقارنة  بالقيم الوسطى ت للمنطقة العربية، وبالأخص                                                           
 فيما يتعلق بعدد الخدمات المتاحة وتوفر الخدمة وتطورها.

ُ                          دورها ت بنى على مجموعة من مؤشرات تتألف كل ركيزة أساسية من مجموعة من المؤشرات الفرعية التي ب       
 .الأداء الرئيسية

رات   رها الفرعية     ّ    المؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

 القيمة تطورهاالمؤشر الفرعي لتوفر الخدمة و

رها عبر البوابة الإ ر الخدمة وتطو   في المائة 87.97 ةلكتروني   ّ             ّ                  توف 

ال رها عبر النق  ر الخدمة وتطو   في المائة 65.47    ّ             ّ            ّ  توف 

 في المائة 66.98 لوصول إلى القنواتقابلية ا

 في المائة 83.16 التزويد بال�يانات المفتوحة
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لاحظ من الجدول السابق القيم              ً                                        المرتفعة جدا  للمؤشرات الفرعية لتوفر الخدمة وتطورها.ُ                            ي 

رات الأداء   رها الرئيسية   ّ          مؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

رها  ةالقيم                                     ّ   مؤشر الأداء الرئيسي لتوفر الخدمة وتطو 

ر الخدمات على البوابة الإ مستوى  في المائة 80.94 ةلكتروني   ّ                        تطو 

 في المائة 95.00 المتاحة للمستخدمينتوفر ميزات التخصيص في صفحات الويب 

الة ر الخدمات النق   في المائة 80.69          ّ              ّ   مستوى تطو 

الة ر الخدمات النق   في المائة 63.47          ّ              ّ   مستوى توف 

ات ا ر التط�يقات على المنص  الة   ّ                     ّ    توف   في المائة 39.05    ّ   لنق 

ر اللغات على البوابة الإ  في المائة 59.13 ةلكتروني   ّ                       توف 

 في المائة 76.78 ةلكترونيلآراء المستخدم عبر البوابة الإتوفير وسيلة 

ر خصائص لذوي الاعاقة عبر البوابة الإ  في المائة 54.48 ةلكتروني   ّ                                  توف 

الة ر اللغات على التط�يقات النق   ي المائةف 59.60    ّ                           ّ   توف 

ال  في المائة 74.96                                   ّ  توفير وسيلة لآراء المستخدم عبر النق 

ر خصائص لذوي  ال   ّ             توف   في المائة 52.07                ّ  الاعاقة عبر النق 

 في المائة 64.71 التشغيل ال�يني �ين القنوات

 في المائة 89.00 مستوى الأمن على القنوات 

ر ال�يانات المفتوحة  في المائة 76.84          ّ                   مستوى توف 

 في المائة 89.47 ة تقديم ال�يانات المفتوحةصيغ

رها، مع                                                       ّ لمعظم مؤشرات الأداء الرئيسية المتعلقة بتوفر الخدمة وتطو                   ً  القيم المرتفعة جدا  يشير الجدول إلى 
الة المختلفة. ّ              إمكانية تعزيز توفر التطبيقات على المنصات النق                                               

ة لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيال  رات الفرعي   ها     ّ         ّ                                    المؤش 

 القيمة المؤشر الفرعي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالها

 في المائة 29.21 مستوى استخدام الخدمات 

 في المائة 51.42 مستوى الاستخدام في المؤسسات

 في المائة 43.34 رضا المستخدم

مع إمكانية  ،هامستوى استخدام الخدمات ورضا المستخدم حيالليشير الجدول السابق إلى القيم المناسبة 
 تحسين مستوى الاستخدام بشكل عام.
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رات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم      ّ                                               مؤش 

 القيمة مؤشر الأداء الرئيسي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم

 في المائة 43.57 ةلكترونيمستوى الاستخدام عبر البوابة الإ

ال  لمائةفي ا 19.63                        ّ  مستوى الاستخدام عبر النق 

 في المائة 75.07 ةلكترونيالاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإ

ال  في المائة 35.65                                      ّ  الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النق 

 في المائة 24.63 ةلكترونيمستوى رضا المستخدم عبر البوابة الإ

ال  في المائة 55.81                            ّ  مستوى رضا المستخدم عبر النق 

              ً                                                   مة المرتفعة جدا  للاستخدام الإجمالي للخدمات في المؤسسات عبر البوابة يول السابق إلى القيشير الجد
ال، وتحسين مستوى رضا المستخدم عبر البوابة  ،ةلكترونيالإ ّ                                           مع إمكانية تحسين مستوى الاستخدام عبر النق                                         
 ة.لكترونيالإ

رات الفرعية للوصول إلى الجمهور        ّ                              المؤش 

 القيمة ى الجمهورالمؤشر الفرعي للوصول إل

 في المائة 56.94 التسو�ق والتوعية

 في المائة 74.00 تطو�ر الإمكانات

ن الجدول السابق القيم المرتفعة فيما يتعلق بالمؤشرات الفرعية للوصول إلى الجمهور. ّ                                                                                يبي     

رات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور      ّ                                     مؤش 

 ةالقيم الرئيسي للوصول إلى الجمهورمؤشر الأداء 

 في المائة 54.44 نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق

 في المائة 62.77 نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق في المؤسسات

ر أدوات لدعم الأفراد  في المائة 74.00    ّ                   توف 

رات الأداء الرئيسية للوصول إلى  ن مؤش  ّ      ّ                              تبي  وبالأخص  ،إلى الجمهورالجمهور القيم المرتفعة المتعلقة بالوصول   
ة  ،ةلكترونياستخدام الخدمات الإ ءتوفير أدوات الدعم للأفراد أثنا ّ   مثل المحادثة الحي                  24/7. 
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 تونس -ياء

 2019 2020 

 في المائة 29.47 في المائة 19.00 القيمة الإجمالية للمؤشر

 8 7 الترتيب الإقليمي

مةعدد   33 9              َّ  الخدمات المقي 

 15 10 مة                  َّ عدد المؤسسات المقي  

 56 42 عدد الخدمات المتاحة

مة بحسب القطاع ع الخدمات المقي  ن الجدول التالي توز  ّ               يبي                 ّ                    ّ                  ً الخدمات شملت مجالا  هذه ، ويبدو من الجدول أن   
 مع إمكانية زيادة عدد الخدمات في كل قطاع. ،    ً                      واسعا  من القطاعات الحكومية

 عدد الخدمات القطاع 

 6 الشؤون الحكومية المشتركة

 6 التعليم

 4 النقل/المرور/الشرطة

 3 الصحة

 3 الداخلية

 2 المالية

 2 الشؤون البلدية

 2 الشؤون الاجتماعية

 2 السياحة

 1 العمل

 1 التجارة والصناعة

 1 المرافق

 33 الإجمالي

ر                            ّ قيم الركائز الأساسية للمؤش 

ّ  التي تم   ن الجدول التالي قيم الركائز الأساسية الثلاث   ّ يبي    .2020في العام  الحصول عليها      

 2020القيمة في العام  الركيزة الأساسية

 في المائة 30.14 رها    ّ وتطو   الخدمة ر   ّ توف  

 في المائة 25.59 حيالها المستخدم ورضا الخدمة استخدام

 في المائة 35.87 الجمهورإلى  الوصول
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ّ              الوسطي الإقليمي والحد  الأدنى والأعلىب  يمكن مقارنة هذه القيم ط راداري                      ّ                 ّ         للقيم التي تم  تسجيلها وفق مخط              
ر، وهي: عدد الخدمات ن عناصر التقييم الأربعة للمؤش  ّ                             ّ                   يتضم  رها، واستخدام و، المتاحة     ر الخدمة وتطو  ّ               توف               ّ   

 ضا المستخدم حيالها، ومدى الوصول إلى الجمهور.الخدمة ور

  

نطقة العربية، مع زيادة نسبية متعلقة بعدد متقاربة مع وسطي المالأربعة قيم العناصر يظهر من هذا المخطط أن 
رها واستخدامها والوصول إلى  ّ                            الخدمات المتاحة، مما يشير إلى إمكانية العمل لتعزيز عناصر توفر الخدمة وتطو                                                                          

 الجمهور.

ُ                          تتألف كل ركيزة أساسية من مجموعة من المؤشرات الفرعية التي بدورها ت بنى على مجموعة من مؤشرات                                                                  
 .ةالأداء الرئيسي

رات   رها الفرعية     ّ    المؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

 القيمة المؤشر الفرعي لتوفر الخدمة وتطورها

رها عبر البوابة الإ ر الخدمة وتطو   المائةفي  39.85 ةلكتروني   ّ             ّ                  توف 

ال رها عبر النق  ر الخدمة وتطو   في المائة 20.87    ّ             ّ            ّ  توف 

 في المائة 22.05 قابلية الوصول إلى القنوات

 في المائة 44.74 يانات المفتوحةالتزويد بال�
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لاحظ من الجدول السابق  المناسبة القيمة الجيدة للمؤشر الفرعي المتعلق بالتزويد بالبيانات المفتوحة والقيمة ُ                      ي 
ال وزيادة قابلية لكترونيلمؤشر توفر الخدمة عبر البوابة الإ ّ                  ة، مع أهمية تعزيز توفر الخدمة وتطورها عبر النق                                               

 مات الحكومية من خلال القنوات المختلفة.الوصول إلى الخد

رات الأداء   رها الرئيسية   ّ          مؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

رها  القيمة                                     ّ   مؤشر الأداء الرئيسي لتوفر الخدمة وتطو 

ر الخدمات على البوابة الإ مستوى  في المائة 39.69 ةلكتروني   ّ                        تطو 

 في المائة 40.00 توفر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدمين

الة ر الخدمات النق   في المائة 31.46          ّ              ّ   مستوى تطو 

الة ر الخدمات النق   في المائة 18.92          ّ              ّ   مستوى توف 

ر التط�يقات على  الة   ّ                توف  ات النق   في المائة 3.60      ّ       ّ   المنص 

ر اللغات على البوابة الإ  في المائة 30.46 ةلكتروني   ّ                       توف 

 في المائة 32.67 ةرونيلكتتوفير وسيلة لآراء المستخدم عبر البوابة الإ

ر خصائص لذوي الإعاقة عبر البوابة الإ  في المائة 25.46 ةلكتروني   ّ                                  توف 

ر اللغات على  الة   ّ             توف   في المائة 25.43               ّ   التط�يقات النق 

ال  في المائة 15.84                                   ّ  توفير وسيلة لآراء المستخدم عبر النق 

ال ر خصائص لذوي الإعاقة عبر النق   في المائة 14.93    ّ                            ّ  توف 

 في المائة 4.68 غيل ال�يني �ين القنواتالتش

 في المائة 33.33 مستوى الأمن على القنوات 

ر   في المائة 41.05 ال�يانات المفتوحة         ّ  مستوى توف 

 في المائة 48.42 صيغة تقديم ال�يانات المفتوحة

ميزات التخصيص في القيم الجيدة المتعلقة بتوفر البيانات المفتوحة وصيغة تقديمها وتوفر يشير الجدول إلى 
ال وزيادة  ّ           صفحات الوب، مع ضرورة العمل على زيادة توفر الخدمات عبر النق  الة                                                           ّ     التطبيقات على المنصات النق                           

 والتشغيل البيني بين القنوات.

ة لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالها  رات الفرعي        ّ         ّ                                      المؤش 

 يمةالق المؤشر الفرعي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالها

 في المائة 13.59 مستوى استخدام الخدمات 

 في المائة 23.11 مستوى الاستخدام في المؤسسات

 في المائة 32.84 رضا المستخدم



57 

 

ن القيم السابقة أهمية رفع مستوى استخدام الخدمات بشكل عام مع العمل على جمع البيانات المتعلقة  ّ                                                                                             تبي    
لجدول السابق وجود مستوى مناسب من رضا المستخدم مع بأرقام عدد المعاملات المنجزة، كما يوضح ا

 إمكانية تحسينه.

رات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم      ّ                                               مؤش 

 القيمة مؤشر الأداء الرئيسي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم

 في المائة 29.47 ةلكترونيمستوى الاستخدام عبر البوابة الإ

المستوى الاستخدام عبر ال  في المائة 3.00   ّ  نق 

 في المائة 45.63 ةلكترونيالبوابة الإالاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر 

ال  في المائة 8.09                                      ّ  الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النق 

 في المائة 5.27 ةلكترونيمستوى رضا المستخدم عبر البوابة الإ

ال  ئةفي الما 51.22                            ّ  مستوى رضا المستخدم عبر النق 

مع  ،ة على صعيد الخدمة أو المؤسسةلكترونيالبوابة الإمستوى استخدام مناسب عبر يشير الجدول السابق إلى 
ال، وجمع البيانات المتعلقة بقياس رضا المستخدم عن الخدمات  ّ                                                          ضرورة زيادة مستوى الاستخدام عبر النق                                    

مة عبر البوابة الإلكترونيالإ ّ                  ة المقد   ة.لكتروني      

رات الفر   عية للوصول إلى الجمهور     ّ        المؤش 

 القيمة مهورالمؤشر الفرعي للوصول إلى الج

 في المائة 36.73 التسو�ق والتوعية

 في المائة 35.00 تطو�ر الإمكانات

مكانات المتعلقة باستخدام الخدمات يوضح الجدول السابق أهمية زيادة حملات التسويق والتوعية وتطوير الإ
 ة.لكترونيالحكومية الإ

را   ت الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور   ّ  مؤش 

 القيمة الأداء الرئيسي للوصول إلى الجمهورمؤشر 

 في المائة 37.65 نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق

 في المائة 34.60 نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق في المؤسسات

ر أدوات لدعم الأفراد  في المائة 35.00    ّ                   توف 
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رات الأداء الرئيسية  ن قيم مؤش  ّ          ّ                   تبي  ة وغير لكترونيللوصول إلى الجمهور أهمية زيادة حملات التسويق الإ  
ة المرافقة لإطلاق الخدمات الجديدة، مع أهمية توفير المزيد من أدوات الدعم للأفراد خلال لكترونيالإ

ة لكترونياستخدامهم للخدمات الإ ّ   ة مثل المحادثة الحي                    24/7. 

ما -كاف  ن ُ  ع 

 2019 2020 

 في المائة 61.04 في المائة 56.85 القيمة الإجمالية للمؤشر

 3 2 الترتيب الإقليمي

مة  81 78                  َّ  عدد الخدمات المقي 

مة  22 21                   َّ  عدد المؤسسات المقي 

 82 78 عدد الخدمات المتاحة

ن الجدول التالي توز   ّ                    ّ يبي  مة بحسب القطاع، ويبدو من الجدول أن    ّ                                    ع الخدمات المقي  الخدمات المقيمة قد ه هذ              
          ً     ً                                شملت مجالا  واسعا  من القطاعات الحكومية المختلفة.

 عدد الخدمات القطاع 

 12 التجارة والصناعة

 11 الشؤون الحكومية المشتركة

 10 النقل/المرور/الشرطة

 9 التعليم

 7 الصحة

 5 الداخلية

 5 الشؤون البلدية

 4 الشؤون الاجتماعية

 4 العمل

 4 المرافق

 3 العدل

 3 السياحة

 2 المالية

 2 الهجرة

 81 الإجمالي
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ر                            ّ قيم الركائز الأساسية للمؤش 

ّ              التي تم  الحصول عليها ن الجدول التالي قيم الركائز الأساسية الثلاث   ّ يبي    .2020في العام        

 2020القيمة في العام  الركيزة الأساسية

 في المائة 73.16 رها    ّ وتطو   الخدمة ر   ّ توف  

 في المائة 49.38 حيالها المستخدم ورضا الخدمة استخدام

 في المائة 60.12 الجمهورإلى  الوصول

ط راداري  الوسطيبيمكن مقارنة هذه القيم   ّ                 ّ         الإقليمي والحد  الأدنى والأعلى للقيم التي تم  تسجيلها وفق مخط                             ّ             
ر، وهي: عدد الخدمات ن عناصر التقييم الأربعة للمؤش  ّ                             ّ                   يتضم  ر الو، المتاحة     ّ     توف  رها، واستخدام    ّ               خدمة وتطو          

 الخدمة ورضا المستخدم حيالها، ومدى الوصول إلى الجمهور.

  

ً   ظهر من هذا المخطط القيم المرتفعة لهذه العناصر مقارنة   ت وسطي المنطقة العربية، بالأخص فيما يتعلق بتوفر ب                                                   
 .الخدمة وتطورها وعدد الخدمات المتاحة

ُ                          المؤشرات الفرعية التي بدورها ت بنى على مجموعة من مؤشرات تتألف كل ركيزة أساسية من مجموعة من                               
 . الأداء الرئيسية
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رها الفرعيةرات      ّ المؤش    ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

 القيمة المؤشر الفرعي لتوفر الخدمة وتطورها

رها عبر البوابة الإ ر الخدمة وتطو   في المائة 80.48 ةلكتروني   ّ             ّ                  توف 

ال رها عبر النق  ر الخدمة وتطو   في المائة 69.66    ّ             ّ            ّ  توف 

 في المائة 63.06 قابلية الوصول إلى القنوات

 في المائة 80.00 بال�يانات المفتوحةالتزويد 

لاحظ من الجدول السابق القيم المرتفعة جدا  لتوفر الخدمة وتطورها عبر البوابة الإ ة والتزويد لكترونيُ                                       ً                                     ي 
 بالبيانات المفتوحة.

رات الأداء   ر ال الرئيسية   ّ          مؤش  رها    ّ    لتوف            ّ   خدمة وتطو 

رها  القيمة                                     ّ   مؤشر الأداء الرئيسي لتوفر الخدمة وتطو 

ر الخدمات على البوابة الإ مستوى  في المائة 90.95 ةلكتروني   ّ                        تطو 

 في المائة 70.00 توفر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدمين

الة ر الخدمات النق   في المائة 83.52          ّ              ّ   مستوى تطو 

ر الخ الة         ّ     مستوى توف   في المائة 66.20          ّ   دمات النق 

ر التط�يقات على  الة   ّ                توف  ات النق   في المائة 48.84      ّ       ّ   المنص 

ر اللغات على البوابة الإ  في المائة 74.52 ةلكتروني   ّ                       توف 

 في المائة 65.01 ةلكترونيتوفير وسيلة لآراء المستخدم عبر البوابة الإ

ر خصائص لذوي الاعاقة عبر البوابة الإ  في المائة 61.03 ةلكتروني   ّ                                  توف 

ر اللغات على  الة   ّ             توف   في المائة 69.05               ّ   التط�يقات النق 

ال  في المائة 53.32                                   ّ  توفير وسيلة لآراء المستخدم عبر النق 

ال ر خصائص لذوي الاعاقة عبر النق   في المائة 57.13    ّ                            ّ  توف 

 في المائة 51.12 التشغيل ال�يني �ين القنوات

 في المائة 76.00 مستوى الأمن على القنوات 

ر   في المائة 72.63 ال�يانات المفتوحة         ّ  مستوى توف 

 في المائة 87.37 صيغة تقديم ال�يانات المفتوحة

                                  ً                                                             من الجدول السابق القيم المرتفعة جدا  لمعظم مؤشرات الأداء الرئيسية المتعلقة بتوفر الخدمة وتطورها.  تظهر
 ة المختلفة.لكترونيدمات عبر القنوات الإوتجدر الإشارة إلى إمكانية تعزيز التشغيل البيني للخ
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ة لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالها  رات الفرعي        ّ         ّ                                      المؤش 

 القيمة الفرعي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالهاالمؤشر 

 في المائة 37.93 مستوى استخدام الخدمات 

 في المائة 55.58 مستوى الاستخدام في المؤسسات

 في المائة 52.00 رضا المستخدم

المستخدم حيالها، مع يشير الجدول السابق إلى القيم الجيدة للمؤشرات الفرعية لاستخدام الخدمة ورضا 
 إمكانية تعزيز الجهود المبذولة في رفع مستوى استخدام هذه الخدمات.

رات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم      ّ                                               مؤش 

 القيمة الخدمة ورضا المستخدممؤشر الأداء الرئيسي لاستخدام 

 في المائة 64.98 ةلكترونيمستوى الاستخدام عبر البوابة الإ

المست  في المائة 19.90                     ّ  وى الاستخدام عبر النق 

 في المائة 69.88 ةلكترونيالاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإ

ال  لمائةفي ا 46.05                                      ّ  الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النق 

 في المائة 47.15 ةلكترونيمستوى رضا المستخدم عبر البوابة الإ

المستوى رضا   في المائة 55.24                  ّ  المستخدم عبر النق 

يشير الجدول السابق إلى القيم الجيدة في معظم مؤشرات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة والرضا حيالها، 
الة مع أهمية زيادة الجهود المبذولة لتحسين مستوى ّ    الاستخدام عبر التطبيقات النق                            .  

رات الفرعية للوصول إلى الجمهور        ّ                              المؤش 

 القيمة المؤشر الفرعي للوصول إلى الجمهور

 في المائة 56.25 التسو�ق والتوعية

 في المائة 64.00 تطو�ر الإمكانات

ن الجدول السابق القيم المرتفعة للمؤشرات الفرعية المتعلقة بالوصول إلى ال ّ                                                                        يبي   جمهور.   

رات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور      ّ                                     مؤش 

 القيمة مؤشر الأداء الرئيسي للوصول إلى الجمهور

 في المائة 59.45 نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق

 في المائة 48.77 الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق في المؤسساتنسبة الخدمات 

ر أدوات لدعم الأفراد  في المائة 64.00    ّ                   توف 
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يوضح الجدول السابق القيم المرتفعة لمؤشرات الأداء الرئيسية المتعلقة بالوصول إلى الجمهور. وتجدر الإشارة 
ة بهدف الوصول إلى أكبر عدد ممكن من لكترونيبالخدمات الإإلى إمكانية تعزيز حملات التسويق المتعلقة 

 الأفراد والأعمال.

 فلسطيندولة  -لام

 2019 2020 

 في المائة 13.93 في المائة 14.66 القيمة الإجمالية للمؤشر

 10 10 الترتيب الإقليمي

مة  12 6                  َّ  عدد الخدمات المقي 

مة  9 1                   َّ  عدد المؤسسات المقي 

 38 22 المتاحةعدد الخدمات 

مة بحسب القطاع ع الخدمات المقي  ن الجدول التالي توز  ّ               يبي                 ّ                    ّ شملت  الخدمات قدهذه                    ّ ويبدو من الجدول أن   ،  
                                                   ً                           مع إمكانية التوسع في عدد هذه الخدمات بحيث تغطي مجالا  أوسع من القطاعات الحكومية  ،بعض القطاعات

 المختلفة.

 عدد الخدمات القطاع 

 3 الشؤون الحكومية المشتركة �ين القطاعات

 3 التعليم

 2 الصحة

 2 العمل

 1 السياحة

 1 النقل/المرور/ الشرطة

 12 الإجمالي

ركائز قيم الر                ّ الأساسية للمؤش 

ّ              التي تم  الحصول عليها ن الجدول التالي قيم الركائز الأساسية الثلاث   ّ يبي    .2020في العام        

 2020القيمة في العام  الركيزة الأساسية

 في المائة 12.3 رها    ّ وتطو   الخدمة ر   ّ توف  

 في المائة 13.33 حيالها المستخدم ورضا الخدمة استخدام

 في المائة 18.71 الجمهورإلى  الوصول
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ط راداري بيمكن مقارنة هذه القيم   ّ                 ّ         الوسطي الإقليمي والحد  الأدنى والأعلى للقيم التي تم  تسجيلها وفق مخط                             ّ                    
ر، وهي: عدد الخدمات ن عناصر التقييم الأربعة للمؤش  ّ                             ّ                   يتضم  رها، واستخدام و، المتاحة     ر الخدمة وتطو  ّ               توف               ّ   

 إلى الجمهور. ى الوصولالخدمة ورضا المستخدم حيالها، ومد

  

قيم الأبعاد الأربعة أدنى من القيم الوسطى الإقليمية. ومن الضروري التوسع في عدد يظهر من هذا المخطط أن 
ة وتشجيع الأفراد والأعمال على استخدام هذه الخدمات. كما أن من الضروري تعزيز لكترونيالخدمات الإ

 وفير أدوات الدعم المناسبة لهم.التسويق والتوعية وتالوصول إلى الأفراد من خلال 

ُ                          تتألف كل ركيزة أساسية من مجموعة من المؤشرات الفرعية التي بدورها ت بنى على مجموعة من مؤشرات                                                                  
 . الأداء الرئيسية

رات   رها الفرعية     ّ    المؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

 القيمة المؤشر الفرعي لتوفر الخدمة وتطورها

ر الخدمة  رها عبر البواب   ّ         توف   في المائة 14.3 ةلكترونية الإ    ّ              وتطو 

ال رها عبر النق  ر الخدمة وتطو   في المائة 8.45    ّ             ّ            ّ  توف 

 في المائة 7.06 قابلية الوصول إلى القنوات

 في المائة 27.37 التزويد بال�يانات المفتوحة
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لاحظ من الجدول السابق الة وتيسير الوص ُ                     ي  ّ                ضرورة التركيز على توفير الخدمات عبر التطبيقات النق   ول إليها                                                  
لاحظ بعض الجهود المبذولة في التزويد بالبيانات المفتوحة. ةلكترونيمن خلال القنوات الإ ُ                                                      كما ي  ومن الممكن  .    

 .                                                                            ً تحسين ذلك من خلال إتاحة المزيد من البيانات الحكومية وبصيغ قابلة للمعالجة آليا  

رات الأداء   رها الرئيسية   ّ          مؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

رهامؤشر الأداء الرئيس  القيمة                    ّ   ي لتوفر الخدمة وتطو 

ر الخدمات على البوابة الإ مستوى  في المائة 12.03 ةلكتروني   ّ                        تطو 

 في المائة 16.67 توفر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدمين

ر الخدمات  الة         ّ          مستوى تطو   في المائة 7.65     ّ   النق 

الة ر الخدمات النق   في المائة 9.78          ّ              ّ   مستوى توف 

الة   ّ توف   ات النق   في المائة 7.36                      ّ       ّ   ر التط�يقات على المنص 

ر اللغات على البوابة الإ  في المائة 8.11 ةلكتروني   ّ                       توف 

 في المائة 7.21 ةلكترونيتوفير وسيلة لآراء المستخدم عبر البوابة الإ

ر   في المائة 0.00 ةلكترونيخصائص لذوي الإعاقة عبر البوابة الإ   ّ  توف 

ر اللغات على الت الة   ّ                توف   في المائة 4.89            ّ   ط�يقات النق 

ال  في المائة 3.73                                   ّ  توفير وسيلة لآراء المستخدم عبر النق 

ال ر خصائص لذوي الإعاقة عبر النق   في المائة 1.24    ّ                            ّ  توف 

 في المائة 7.93 التشغيل ال�يني �ين القنوات

 في المائة 20.17 مستوى الأمن على القنوات 

ر ال�يانات المفتوحة  في المائة 30.53          ّ                   مستوى توف 

 في المائة 24.21 صيغة تقديم ال�يانات المفتوحة

ال، لكترونيى ضرورة توفر خصائص تراعي الاشخاص ذوي الإعاقة سواء عبر البوابة الإيشير الجدول إل ّ     ة أو النق          
الة، وتوفير إمكانية الحصول علومن  ّ                              الضروري أيضا  الاهتمام بتقديم الخدمات من خلال التطبيقات النق  ى رأي            ً                                             

المستخدمين لتحسين أدائها. وتشير القيم السابقة إلى المستوى المناسب لإتاحة البيانات مع إمكانية توفيرها 
                        ً  بصيغ قابلة للمعالجة آليا .

ة لاستخدام الخد  رات الفرعي   مة ورضا المستخدم حيالها     ّ         ّ               المؤش 

 القيمة المؤشر الفرعي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالها

 في المائة 2.10 ستخدام الخدمات مستوى ا

 في المائة 12.31 مستوى الاستخدام في المؤسسات

 في المائة 19.45 رضا المستخدم
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ن القيم السابقة  ّ                 تبي  إمكانية رفع مستوى الاستخدام وتوفير البيانات المتعلقة محدودية استخدام الخدمات مع   
 ت.بذلك وقياسها، وتعزيز رضا المستخدم حيال تلك الخدما

رات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم      ّ                                               مؤش 

 القيمة مؤشر الأداء الرئيسي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم

 في المائة 3.48 ةلكترونيمستوى الاستخدام عبر البوابة الإ

ال  في المائة 1.18                        ّ  مستوى الاستخدام عبر النق 

 في المائة 20.33 ةلكترونية الإالاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البواب

ال  في المائة 6.96                                      ّ  الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النق 

 في المائة 3.48 ةلكترونيمستوى رضا المستخدم عبر البوابة الإ

ال  في المائة 30.11                            ّ  مستوى رضا المستخدم عبر النق 

مة عبر البوابة الإة لكترونيمحدودية استخدام الخدمات الإ يشير الجدول السابق إلى ّ                  المقد  ة أو عبر لكتروني    
ال وضرورة رفع مستوى استخدام الأفراد والأعمال لها ّ                                               النق  لاحظ ضرورة تحسين رضا  .    ُ                     كما ي  المستخدم عن     

مة عبر البوابة الإلكترونيالخدمات الإ ّ                  ة المقد   ة.لكتروني      

رات الفرعية للوصول إلى الجمهور        ّ                              المؤش 

 القيمة رالمؤشر الفرعي للوصول إلى الجمهو

 في المائة 5.43 التسو�ق والتوعية

 في المائة 32.0 تطو�ر الإمكانات

ن قيم المؤشرات السابقة  ّ                        تبي  ة، لكترونيالقيمة المناسبة لتطوير الإمكانات المتوفرة لدعم استخدام الخدمات الإ  
 ة.لكترونية وغير الإلكترونيمع ضرورة زيادة حملات التسويق الإ

رات الأداء الرئ   يسية للوصول إلى الجمهور   ّ              مؤش 

 القيمة مؤشر الأداء الرئيسي للوصول إلى الجمهور

 في المائة 4.31 الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق نسبة

 في المائة 8.03 نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق في المؤسسات

ر أدوات لدعم الأفراد  في المائة 32.0    ّ                   توف 

را ن قيم مؤش  ّ          ّ  تبي  والتوعية المرافقة ضرورة تعزيز حملات التسويق  للوصول إلى الجمهور ت الأداء الرئيسية  
لاحظ توفر لكترونيللخدمات الإ ُ          ة الجديدة بهدف الوصول إلى أكبر شريحة ممكنة من الأفراد والأعمال. كما ي                                                                    

 24/7المحادثة الحية فراد مع إمكانية تعزيز هذه الأدوات من خلال توفير إمكانية أدوات مقبولة لدعم الأ
 .لكترونيوالدعم عبر البريد الإ
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 قطر -يمم

 2019 2020 

 في المائة 67.60 - القيمة الإجمالية للمؤشر

 2 - الترتيب الإقليمي

مة  74 -                  َّ  عدد الخدمات المقي 

مة  23 -                   َّ  عدد المؤسسات المقي 

 74 - عدد الخدمات المتاحة

ن الجدول التالي توز   ّ                    ّ يبي  مة بحسب القطاع،ع الخدمات الم   ّ                قي  مة قد شملت                    ّ ويبدو من الجدول أن     ّ            الخدمات المقي              
     ً     ً                                مجالا  واسعا  من القطاعات الحكومية المختلفة.

 عدد الخدمات القطاع 

 11 التجارة والصناعة

 10 النقل/المرور/الشرطة

 9 الشؤون الحكومية المشتركة

 8 التعليم

 6 الصحة

 6 الداخلية

 4 العمل

 4 ماعيةالشؤون الاجت

 4 المرافق

 3 البلديةالشؤون 

 3 السياحة

 2 المالية

 2 الهجرة

 2 العدل

 74 الإجمالي
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ر                            ّ قيم الركائز الأساسية للمؤش 

ّ              التي تم  الحصول عليها ن الجدول التالي قيم الركائز الأساسية الثلاث   ّ يبي    .2020في العام        

 2020القيمة في العام  الركيزة الأساسية

 في المائة 70.19 رها    ّ وتطو   دمةالخ ر   ّ توف  

 في المائة 54.84 حيالها المستخدم ورضا الخدمة استخدام

 في المائة 87.94 الجمهورإلى  الوصول

ط راداري  الوسطيبيمكن مقارنة هذه القيم   ّ                 ّ         الإقليمي والحد  الأدنى والأعلى للقيم التي تم  تسجيلها وفق مخط                             ّ             
ن عناصر التقييم الأربعة للمؤش   ّ                             ّ يتضم  رها، واستخدام و، المتاحة ر، وهي: عدد الخدمات    ر الخدمة وتطو  ّ               توف               ّ   

 الخدمة ورضا المستخدم حيالها، ومدى الوصول إلى الجمهور.

 

ً                                 عة جدا  لهذه العناصر الأربعة مقارنة   بالقيم الوسطى للمنطقة العربية.ظهر من هذا المخطط القيم المرتفت                            ً      

ُ                          ؤشرات الفرعية التي بدورها ت بنى على مجموعة من مؤشرات تتألف كل ركيزة أساسية من مجموعة من الم                           
 . الأداء الرئيسية
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رات   رها الفرعية     ّ    المؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

 القيمة وتطورهاالمؤشر الفرعي لتوفر الخدمة 

رها عبر البوابة الإ ر الخدمة وتطو   في المائة 67.92 ةلكتروني   ّ             ّ                  توف 

ال رها عبر النق  ر الخدمة وتطو   في المائة 69.02    ّ             ّ            ّ  توف 

 في المائة 64.30 قابلية الوصول إلى القنوات

 في المائة 94.00 التزويد بال�يانات المفتوحة

ة أو لكترونيالمرتفعة للمؤشرات الفرعية لتوفر الخدمات سواء عبر البوابة الإالقيم السابق  الجدول من لاحظ ُ ت  
ال، والقيمة المرتفعة جدا  للتزويد بالبيانات الم ّ                        ً                       النق   فتوحة.   

رات الأداء   رها الرئيسية   ّ          مؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

رها  القيمة                                     ّ   مؤشر الأداء الرئيسي لتوفر الخدمة وتطو 

ر الخدمات على البوابة الإ مستوى  في المائة 80.84 ةلكتروني   ّ                        تطو 

 في المائة 55.00 توفر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدمين

ر الخدمات ا الة         ّ           مستوى تطو   في المائة 76.37    ّ   لنق 

الة ر الخدمات النق   في المائة 67.76          ّ              ّ   مستوى توف 

ات  ر التط�يقات على المنص  الة   ّ                     ّ   توف   في المائة 56.83     ّ   النق 

ر اللغات على البوابة الإ  في المائة 67.73 ةلكتروني   ّ                       توف 

 في المائة 72.14 ةلكترونيتوفير وسيلة لآراء المستخدم عبر البوابة الإ

ر خص  في المائة 52.74 ةلكترونيائص لذوي الاعاقة عبر البوابة الإ   ّ    توف 

ر اللغات على التط�يقات  الة   ّ                       توف   في المائة 66.45     ّ   النق 

ال  في المائة 64.43                                   ّ  توفير وسيلة لآراء المستخدم عبر النق 

ال ر خصائص لذوي الاعاقة عبر النق   في المائة 36.73    ّ                            ّ  توف 

 المائة في 69.77 التشغيل ال�يني �ين القنوات

 في المائة 81.53 مستوى الأمن على القنوات 

ر ال�يانات   في المائة 88.00 المفتوحة         ّ           مستوى توف 

 في المائة 100.00 صيغة تقديم ال�يانات المفتوحة

رها، مع إمكانية تعزيز                                  ً                                               ّ يشير الجدول إلى القيم المرتفعة جدا  لمعظم مؤشرات الأداء الرئيسية لتوفر الخدمة وتطو  
ال، وتوفير ميزات التخصيص في دعم تو ّ                             فير خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر النق  صفحات الويب                                    

 للمستخدمين النهائيين.
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ة لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالها  رات الفرعي        ّ         ّ                                      المؤش 

 القيمة المؤشر الفرعي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالها

 في المائة 38.09 مستوى استخدام الخدمات 

 في المائة 52.54 مستوى الاستخدام في المؤسسات

 في المائة 64.37 رضا المستخدم

يشير الجدول السابق إلى القيم الجيدة للمؤشرات الفرعية المتعلقة باستخدام الخدمة والرضا حيالها، مع 
 ل.بل الأفراد والأعما                                                               ِ إمكانية تعزيز الجهود المتعلقة برفع مستوى الاستخدام بشكل عام من ق  

رات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم      ّ                                               مؤش 

 القيمة ر الأداء الرئيسي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدممؤش

 في المائة 61.79 ةلكترونيمستوى الاستخدام عبر البوابة الإ

ال  في المائة 22.30                        ّ  مستوى الاستخدام عبر النق 

 في المائة 91.38 ةلكترونيابة الإالاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البو

الالاستخدام الإجمالي في   في المائة 26.65                  ّ  المؤسسات عبر النق 

 في المائة 58.48 ةلكترونيمستوى رضا المستخدم عبر البوابة الإ

ال  في المائة 68.29                            ّ  مستوى رضا المستخدم عبر النق 

ة، مع إمكانية تحسين لكترونيخدام عبر البوابة الإ                                        ً             يشير الجدول السابق إلى القيم المرتفعة جدا  لمستوى الاست
ال. كما تجدر الإشارة إلى القيم المرتفعة لمستوى رضا نسب  ّ                                                   الاستخدام والمعاملات المنجزة عن طريق النق                                        

 المستخدم حيال هذه الخدمات.

رات الفرعية للوصول إلى الجمهور        ّ                              المؤش 

 القيمة المؤشر الفرعي للوصول إلى الجمهور

 في المائة 78.89 والتوعية التسو�ق

 في المائة 97.00 تطو�ر الإمكانات

ن المؤشرات الفرعية السابقة القيم المرتفعة  ّ                                           تبي  بحملات التسويق والتوعية المرافقة للخدمات  تعلقي فيما    ً جدا    
 المطلقة وتطوير الإمكانات وبناء القدرات حول هذه الخدمات.
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رات الأداء الرئيسية للوصول إلى ا   لجمهور   ّ                               مؤش 

 القيمة الجمهورمؤشر الأداء الرئيسي للوصول إلى 

 في المائة 80.27 نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق

 في المائة 75.68 نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق في المؤسسات

ر أدوات لدعم الأفراد  في المائة 97.00    ّ                   توف 

رات الأداء الرئيسية  ن مؤش  ّ      ّ                   تبي  ة وغير لكتروني           ً                  المرتفعة جدا  لحملات التسويق الإللوصول إلى الجمهور القيم   
                                                   ً                                 ة المرافقة للخدمات الجديدة المطلقة مع نسبة عالية جدا  من توفر أدوات الدعم للأفراد خلال لكترونيالإ

ة  ّ   استخدامهم لهذه الخدمات مثل المحادثة الحي   وغيرها من الأدوات. 24/7                                       

 بنانل -نون

 2019 2020 

 في المائة 9.55 - الإجمالية للمؤشرالقيمة 

 12 - الترتيب الإقليمي

مة  10 -                  َّ  عدد الخدمات المقي 

مة  6 -                   َّ  عدد المؤسسات المقي 

 12 - عدد الخدمات المتاحة

مة بحسب القطاع ع الخدمات المقي  ن الجدول التالي توز  ّ               يبي                 ّ                    ّ الخدمات قد شملت  هذه ويبدو من الجدول أن ،  
                                            ً                                    مع إمكانية التوسع في هذه الخدمات لتشمل مجالا  أوسع من القطاعات الحكومية المختلفة. بعض القطاعات

 عدد الخدمات القطاع 

 3 الشؤون الحكومية المشتركة �ين القطاعات

 3 السياحة

 2 التجارة والصناعة

 1 المالية

 1 النقل والمرور والشرطة

 10 الإجمالي

ر                            ّ قيم الركائز الأساسية للمؤش 

ّ              التي تم  الحصول عليها ن الجدول التالي قيم الركائز الأساسية الثلاث ّ ي  يب  .2020في العام        
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 2020القيمة في العام  الركيزة الأساسية

 في المائة 8.82 رها    ّ وتطو   الخدمة ر   ّ توف  

 في المائة 11.82 حيالها المستخدم ورضا الخدمة استخدام

 في المائة 6.47 الجمهورإلى  الوصول

ط راداري  الوسطيبرنة هذه القيم  يمكن مقا ّ                 ّ         الإقليمي والحد  الأدنى والأعلى للقيم التي تم  تسجيلها وفق مخط                             ّ             
ر، وهي: عدد الخدمات ن عناصر التقييم الأربعة للمؤش  ّ                             ّ                   يتضم  رها، واستخدام و، المتاحة     ر الخدمة وتطو  ّ               توف               ّ   

  الخدمة ورضا المستخدم حيالها، ومدى الوصول إلى الجمهور.

 

قيم الأبعاد الأربعة أدنى من القيم الوسطى الاقليمية، وهذا يدل على ضرورة العمل هذا المخطط أن يظهر من 
بل الأفراد والأعمال، مع تعزيز إمكانيات                               ِ ة، والتركيز على استخدامها من ق  لكترونيعلى التوسع في الخدمات الإ

 الوصول إلى الأفراد لإعلامهم بتوفر هذه الخدمات.

ُ                          ساسية من مجموعة من المؤشرات الفرعية التي بدورها ت بنى على مجموعة من مؤشرات ركيزة أ تتألف كل                                                 
 . الأداء الرئيسية

رات   رها الفرعية     ّ    المؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

 القيمة المؤشر الفرعي لتوفر الخدمة وتطورها

رها عبر البوابة الإ ر الخدمة وتطو   في المائة 10.52 ةلكتروني   ّ             ّ                  توف 

ر الخدمة وتط ال   ّ            توف  رها عبر النق   في المائة 6.56  ّ            ّ  و 

 في المائة 5.27 قابلية الوصول إلى القنوات

 في المائة 17.89 التزويد بال�يانات المفتوحة

0.00
20.00
40.00
60.00
80.00

100.00
توفر الخدمة وتطورها

هااستخدام الخدمة والرضا حيال

الوصول إلى الجمهور

عدد الخدمات المتاحة
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لاحظ من الجدول السابق   ة، ولكن لكترونيالجهود المبذولة في إتاحة البيانات من خلال المواقع الإُ                      ي 
لاحظ ضرورة تعزيز نيلكتروتوفر الخدمات الإ              ً        من الضروري أيضا  تعزيز  الة. كما ي  ُ                 ة ولاسيما عبر التطبيقات النق            ّ                           

 ة.لكترونيتقديم الخدمات عبر القنوات الإ

رات الأداء   رها الرئيسية   ّ          مؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

رها  القيمة                                     ّ   مؤشر الأداء الرئيسي لتوفر الخدمة وتطو 

ر الخدمات على البوابة الإ مستوى  في المائة 11.03 ةلكتروني   ّ                        تطو 

 في المائة 10.00 توفر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدمين

الة ر الخدمات النق   في المائة 6.72          ّ              ّ   مستوى تطو 

الة ر الخدمات النق   في المائة 7.4          ّ              ّ   مستوى توف 

ات  ر التط�يقات على المنص  الة   ّ                     ّ   توف   في المائة 4.56     ّ   النق 

ر اللغات على البوابة الإ  ي المائةف 9.62 ةلكتروني   ّ                       توف 

 في المائة 5.8 ةلكترونيتوفير وسيلة لآراء المستخدم عبر البوابة الإ

ر خصائص لذوي الإعاقة عبر البوابة الإ  في المائة 0.00 ةلكتروني   ّ                                  توف 

الة ر اللغات على التط�يقات النق   في المائة 6.86    ّ                           ّ   توف 

ال  في المائة 4.39                                   ّ  توفير وسيلة لآراء المستخدم عبر النق 

ر خص ال   ّ    توف   في المائة 0.00                         ّ  ائص لذوي الإعاقة عبر النق 

 في المائة 1.02 التشغيل ال�يني �ين القنوات

 في المائة 13.83 مستوى الأمن على القنوات 

ر ال�يانات المفتوحة  في المائة 22.11          ّ                   مستوى توف 

 في المائة 13.68 صيغة تقديم ال�يانات المفتوحة

خصائص الأشخاص مراعاة ضرورة ، وإلى لة في توفير البيانات المفتوحةبعض الجهود المبذو يشير الجدول إلى
ال، وأهمية توفير إمكانية التشغيل  ّ                                  ذوي الإعاقة في الخدمات المتاحة عبر البوابة أو الهاتف النق  البيني للخدمات                                                        

 عبر القنوات المختلفة.

ة لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالها  رات الفرعي        ّ         ّ                                      المؤش 

 القيمة فرعي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالهاالمؤشر ال

 في المائة 1.45 مستوى استخدام الخدمات 

 في المائة 3.00 مستوى الاستخدام في المؤسسات

 في المائة 21.41 رضا المستخدم
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ن القيم السابقة  ّ                 تبي  ر وإجراءات بل الأفراد والأعمال، وهذا يتطلب اتخاذ تدابي                            ِ محدودية استخدام الخدمات من ق    
لاحظ أن مستوى رضا المستخدم عن الخدمات الإ دة لتشجيع ذلك. كما ي  ُ                                        محد                      ّ                       ً ة المتاحة مناسب عموما .لكتروني  

رات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدم  ة ورضا المستخدم   ّ                                مؤش 

 القيمة مؤشر الأداء الرئيسي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم

 في المائة 2.49 ةنيلكترومستوى الاستخدام عبر البوابة الإ

ال  في المائة 0.77                        ّ  مستوى الاستخدام عبر النق 

 في المائة 0.00 ةلكترونيالاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإ

ال  في المائة 5.00                                      ّ  الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النق 

 في المائة 2.46 ةلكترونيمستوى رضا المستخدم عبر البوابة الإ

المست  في المائة 34.03                         ّ  وى رضا المستخدم عبر النق 

ة لكترونيالبوابة الإ(مستوى محدود لاستخدام الخدمات عبر القنوات المختلفة يشير الجدول السابق إلى 
الة ّ    والتطبيقات النق  مة لكتروني. كما تجدر الإشارة إلى ضرورة تعزيز رضا المستخدم عن الخدمات الإ)               ّ    ة المقد        

 ة.ترونيلكعبر البوابة الإ

رات الفرعية للوصول إلى الجمهور       ّ                              المؤش 

 القيمة المؤشر الفرعي للوصول إلى الجمهور

 في المائة 2.41 التسو�ق والتوعية

 في المائة 10.53 الإمكاناتتطو�ر 

ن قيم المؤشرات السابقة  ّ                        تبي  ة لكترونيضرورة بذل المزيد من الجهود للتسويق والتوعية بأهمية الخدمات الإ  
 ا، وتعزيز تطوير الأدوات التي تسمح للأفراد والأعمال باستخدام تلك الخدمات بطريقة مناسبة.وتوفره

رات الأداء الرئيسية للوصول إلى   الجمهور   ّ                              مؤش 

 القيمة مؤشر الأداء الرئيسي للوصول إلى الجمهور

 في المائة 2.32 نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق

 في المائة 2.63 المرفقة بحملات تسو�ق في المؤسساتنسبة الخدمات الجديدة 

ر أدوات لدعم الأفراد  في المائة 10.53    ّ                   توف 
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رات الأداء  ن قيم مؤش  ّ          ّ          تبي  ة لكترونيأن حملات التسويق المرافقة للخدمات الإ للوصول إلى الجمهور الرئيسية  
ّ                                      الجديدة محدودة، ولا بد  من وضع خطة تسويقية عند إطلاق أي خدمة          ً        يمكن أيضا  العمل وة جديدة. ونيإلكتر                    
 .لكترونييد الإوالدعم عبر البر 24/7على توفير وسائل الدعم المناسبة للأفراد مثل إمكانية المحادثة الحية 

 امو��تاني -سين

 2019 2020 

 في المائة 2.97 في المائة 3.66 القيمة الإجمالية للمؤشر

 14 12 الترتيب الإقليمي

 11 7 مة                 َّ عدد الخدمات المقي  

مة  4 6                   َّ  عدد المؤسسات المقي 

 11 8 عدد الخدمات المتاحة

ن الجدول التالي توز   ّ                    ّ يبي  مةع الخدمات    ّ   المقي  مة ةلكترونيالإ الخدمات   ّ أن   الجدول من ويبدو القطاع، بحسب      ّ   المقي       
مية                                          ً                       مع ضرورة زيادة عدد هذه الخدمات لتشمل مجالا  أوسع من القطاعات الحكو ،بعض القطاعات شملت قد

 المختلفة.

 عدد الخدمات القطاع 

 4 الشؤون الحكومية المشتركة �ين القطاعات

 2 التعليم

 2 المالية

 2 العدل

 1 العمل

 11 الإجمالي

ر                            ّ قيم الركائز الأساسية للمؤش 

ّ              التي تم  الحصول عليها ن الجدول التالي قيم الركائز الأساسية الثلاث   ّ يبي    .2020في العام        

 2020القيمة في العام  سيةالركيزة الأسا

 في المائة 5.25 رها    ّ وتطو   الخدمة ر   ّ توف  

 في المائة 0.12 حيالها المستخدم ورضا الخدمة استخدام

 في المائة 4.13 الجمهورإلى  الوصول
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ط راداري  الوسطيبيمكن مقارنة هذه القيم   ّ                 ّ         الإقليمي والحد  الأدنى والأعلى للقيم التي تم  تسجيلها وفق مخط                             ّ             
ر، وهي: عدد الخدماتيتض ن عناصر التقييم الأربعة للمؤش  رها، واستخدام و، المتاحة ّ                             ّ                   م  ر الخدمة وتطو  ّ               توف               ّ   

 الخدمة ورضا المستخدم حيالها، ومدى الوصول إلى الجمهور.

  

عاد الأربعة أدنى من قيم وسطي المنطقة العربية، حيث يمكن النظر في تعزيز قيم الأبيظهر من هذا المخطط أن 
أهمية إعلام الجمهور بالخدمات وتبدو ة وتشجيع الأفراد والأعمال على استخدامها. لكترونيلخدمات الإعدد ا

 الجديدة وتوفير أدوات الدعم اللازمة لهم للمساعدة في الاستخدام.

ُ                          جموعة من المؤشرات الفرعية التي بدورها ت بنى على مجموعة من مؤشرات تتألف كل ركيزة أساسية من م                                       
 . ئيسيةالأداء الر

رات   رها الفرعية     ّ    المؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

 القيمة المؤشر الفرعي لتوفر الخدمة وتطورها

رها عبر البوابة الإ ر الخدمة وتطو   في المائة 8.81 ةلكتروني   ّ             ّ                  توف 

ر الخدمة  ال   ّ         توف  رها عبر النق   في المائة 4.51     ّ            ّ  وتطو 

 في المائة 2.94 قابلية الوصول إلى القنوات

 في المائة 0.00 ل�يانات المفتوحةالتزويد با
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لاحظ من الجدول السابق  ضرورة التنبه إلى البيانات المفتوحة واعتمادها في الجهات الحكومية، وتعزيز ُ                      ي 
ة المختلفة، بالإضافة إلى ضرورة التوسع في هذه الخدمات لكترونيالقنوات الإقابلية تقديم هذه الخدمات عبر 

الة.ة واللكترونيعبر البوابة الإ ّ     هواتف النق             

رات الأداء   رها الرئيسية   ّ          مؤش  ر الخدمة وتطو       ّ             ّ   لتوف 

رها  القيمة                                     ّ   مؤشر الأداء الرئيسي لتوفر الخدمة وتطو 

ر الخدمات على البوابة الإ مستوى  في المائة 12.62 ةلكتروني   ّ                        تطو 

 في المائة 5.00 توفر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدمين

ر  الة         ّ  مستوى تطو   في المائة 6.49             ّ   الخدمات النق 

الة ر الخدمات النق   في المائة 4.78          ّ              ّ   مستوى توف 

ات  ر التط�يقات على المنص  الة   ّ                     ّ   توف   في المائة 0.00     ّ   النق 

ر اللغات على البوابة الإ  في المائة 8.36 ةلكتروني   ّ                       توف 

 في المائة 0.00 ةلكترونيتوفير وسيلة لآراء المستخدم عبر البوابة الإ

 في المائة 0.00 ةلكترونير خصائص لذوي الإعاقة عبر البوابة الإ   ّ توف  

الة ر اللغات على التط�يقات النق   في المائة 7.87    ّ                           ّ   توف 

ال  في المائة 0.00                                   ّ  توفير وسيلة لآراء المستخدم عبر النق 

ال ر خصائص لذوي الإعاقة عبر النق   في المائة 0.00    ّ                            ّ  توف 

 المائةفي  0.00 التشغيل ال�يني �ين القنوات

 في المائة 7.00 مستوى الأمن على القنوات 

ر ال�يانات المفتوحة  في المائة 0.00          ّ                   مستوى توف 

 في المائة 0.00 صيغة تقديم ال�يانات المفتوحة

الة، وضرورة توفير خصائص لمتطلبات يشير الجدول إلى أهمية  ّ                                  توفير الخدمات الحكومية عبر التطبيقات النق                                          
مة عبر البوابة الأشخاص ذوي الإعاقة ّ               في الخدمات المقد  ال. كما  الإلكترونية                 ّ         أو النق  حلة تصميم مر من ينبغي      

                                                                     ً            ر إمكانيات الحصول على آراء المستخدمين لتحسين أدائها. وتجدر الإشارة أيضا  إلى ضرورة الخدمات، توفي
 .الاعتناء بتوفير البيانات المفتوحة، وتقديمها بصيغة مناسبة للمعالجة الآلية

ة لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالهاالمؤ  رات الفرعي    ّ         ّ                                      ش 

 القيمة المستخدم حيالهاالمؤشر الفرعي لاستخدام الخدمة ورضا 

 في المائة 0.5 مستوى استخدام الخدمات 

 في المائة 0.00 مستوى الاستخدام في المؤسسات

 في المائة 0.00 رضا المستخدم
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ن القيم السابقة أهمية  ّ                       تبي  ة، وأخذ رضا المستخدم لكترونيفراد والأعمال على استخدام الخدمات الإتشجيع الأ  
مة بشكل دوري.في الحسبان لرفع  ّ              أداء الخدمات المقد                    

رات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم      ّ                                               مؤش 

 القيمة مؤشر الأداء الرئيسي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم

 في المائة 1.24 ةلكترونيلإمستوى الاستخدام عبر البوابة ا

ال  في المائة 0.00                        ّ  مستوى الاستخدام عبر النق 

 في المائة 0.00 ةلكترونيالاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإ

ال  في المائة 0.00                                      ّ  الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النق 

 ئةفي الما 0.00 ةلكترونيمستوى رضا المستخدم عبر البوابة الإ

ال  في المائة 0.00                            ّ  مستوى رضا المستخدم عبر النق 

مة عبر البوابة الإيشير الجدول السابق  ّ                  إلى ضرورة التنبه ورفع مستوى الاستخدام للخدمات المقد  ة أو لكتروني                                                 
ال، وجمع البيانات المتعلقة بقياس مدى رضا المستخدم عن هذه الخدمات. ّ                                                                  النق      

رات الفرعية للوصول إلى الجم   هور     ّ                           المؤش 

 القيمة المؤشر الفرعي للوصول إلى الجمهور

 في المائة 2.99 التسو�ق والتوعية

 في المائة 5.26 تطو�ر الإمكانات

ن قيم المؤشرات السابقة ّ                       تبي  ة المتوفرة لكترونيأهمية تعزيز حملات التسويق والتوعية المتعلقة بالخدمات الإ   
 .الأعمال أثناء استخدام تلك الخدماتوالعمل على تطوير الأدوات التي تساعد الأفراد و

رات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور      ّ                                     مؤش 

 القيمة مؤشر الأداء الرئيسي للوصول إلى الجمهور

 في المائة 4.27 نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق

 في المائة 0.00 نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسو�ق في المؤسسات

 في المائة 5.26 ر أدوات لدعم الأفراد   ّ توف  

رات الأداء الرئيسية  ن قيم مؤش  ّ          ّ                   تبي  للوصول إلى الجمهور ضرورة إيلاء حملات التسويق الأهمية المناسبة   
ضرورة توفير أدوات الدعم المناسبة لمساعدة الأفراد أثناء الاستخدام، و ،للترويج للخدمات الجديدة المطلقة

 .لكتروني، والدعم عبر البريد الإ24/7ثة الحية ومن هذه الأدوات المحاد
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 الملحقات

 ر    ّ لمؤش  با مشمولةال الخدمات قائمة -1 الملحق
GEMS 

 الأعمال خدمات  -1

 غلاقالإ  1-1

 إلغاء ترخيص تجاري عام

 موافقة على نقل أو تعد�ل ملكية

 )الإغلاقموافقة قضائية (قبل 

 غلاقموافقة مالية على الإ

 نشاءالإ  1-2

 إصدار ترخيص تجاري عام أو تجديده أو تعديله

 موافقة على �نظيم شركة إ�تاجية/صناعية أو تجديده أو تعديله

 تعديلهموافقة على �نظيم شركة أغذية/مشروبات أو تجديده أو 

 موافقة على �نظيم شركة خدمات صحية أو تجديده أو تعديله

 أو تعديله موافقة على �نظيم شركة خدمات مهنية أو تجديده

 موافقة على �نظيم شركة سياحية أو تجديده أو تعديله

 التشغيل  1-3

 اطلاع على قوانين الشركات واللوائح الناظمة

 التجا��ةاطلاع على معلومات الجهات 

 اطلاع على معلومات وتقا��ر واحصاءات حكومية

 اطلاع على مؤشر الأسعار

 إذن استيراد منتجات زراعية

 في الضمان الاجتماعي وتسديد مبالغ متعلقة بالعملإسهامات 

 إصدار إذن عمل أو تجديده أو تعديله

 إصدار موافقة بناء أو تجديدها أو إلغاؤها
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 تصد�ر منتجاتإصدار وثائق 

 إضافة حدث حكومي على تقويم

 إلغاء إذن عمل

 إبلاغ بمناقصة حكومية

 تخليص جمركي

 د مع حكومةتسجيل أو تجديد أو تعد�ل متعاق

 دفع رسوم بلدية عن الملكية (للشركات)

 شراء وثائق مناقصة حكومية

 ملء ضرائب (الشركات)

 الأفراد خدمات  -2

 التعليم  2-1

 اطلاع على تا��خ امتحان مدرسي

 اطلاع على تقييم المدارس

 اطلاع على علامات طالب

 إصدار هوية ذكية للتعليم أو تجديدها أو تعديلها

 دار وثائق التعليم وكشف العلامات الرسميإص

 إصدار وثائق تعادل تعليم

 تسجيل في التعليم العالي

 تسجيل مدرسة وحضانة

 دراسية عامة أو تجديدها أو سحبهاتقديم على منح 

 الصحة  2-2

 اطلاع على توفر معلومات الأدوية والأسعار

 اطلاع على سجل التلقيح

 السجل الطبي (مثل زمرة الدم والاختبارات المخب��ة)اطلاع ونفاذ إلى �يانات 

 إصدار هوية ذكية للصحة أو تجديدها أو تعديلها

 والصيدلياتإطلاع على دليل المشافي 

 جدولة موعد خدمات صحية عامة

 العائلة  2-3

 اطلاع على القوانين المدنية واللوائح الناظمة

 عدا جمع ال�يانات ال�يومت��ة)إصدار جواز سفر أو تجديده أو تعديله (ما 

 إصدار هوية ذكية وطنية أو تجديدها أو تعديلها

 إصدار وثيقة زواج/طلاق

 ميلادإصدار وثيقة 

 إصدار وثيقة وفاة
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 العمل  2-4

 اطلاع على الشواغر الحكومية والتوظيف

 اطلاع على ميزات موظفين حكوميين

 إصدار وثيقة أجر شهري

 وكإصدار وثيقة حسن سل

 تسجيل عاطل عن العمل

 تقديم شكوى في العمل

 القطاع المالي/الاجتماعي  2-5

 ملء ضرائب (الأفراد)

 ميزات المعوناتإدارة 

 إصدار وثائق أجر تقاعدي

 تقديم الهبات الخي��ة

 طلب مساعدة اجتماعية

 المن�ل  2-6

 إصدار عقد �يع ملكية

 إعادة وصل أو نقل المرافق

 كاتتثمين ممتل

 تحديث عنوان

 تسديد فوا�ير المرافق

 تقديم شكاوى عن المرافق

 دفع رسوم بلدية (أفراد)

 المرافقوصل 

 النقل/السواقة  2-7

 اطلاع على الجدول الزمني للنقل العمومي (مع الوصلات)

 إصدار هوية ذكية للنقل، أو تجديدها أو تعديلها

 تجديد رخصة سواقة

 عد�ل عربة (ما عدا اختبار الميكانيك والاختبار الفني)تسجيل أو تجديد أو ت

 الاختبارتقديم رخصة سواقة وجدولة 

 حجز تكسي عمومي

 دفع تذاكر النقل العمومي

 دفع رسوم مرآب

 دفع غرامة مرور

 نقل ملكية العربات
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 النقل/السياحة  2-8

 اطلاع على خ��طة العاصمة وتحديد مواقع الاهتمام

 ليل السفارات الوطنية والقنصلياتاطلاع على د

 الحكوميةاطلاع على دليل الوزارات والجهات 

 اطلاع على معلومات السياحة والفنادق

 اطلاع على معلومات وصول الرحلات أو مغادرتها

 إصدار إذن إقامة أو تجديده أو تعديله

 إصدار تأشيرة ��ارة أو تجديدها أو تعديلها
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 سة         ّ تقييم مؤس  استمارة  -2 الملحق

 ما هو اسم الكيان أو المؤسسة؟

 

 

 ) في صفحات الويب المتاحة للمستخدمين النهائيين؟personalizationميزات التخصيص (هل تتوفر 

 

 

 أعلى الخدمات الإلكترونية للمؤسسة؟ Secure Socket Layer (SSL)هل تتوفر شهادات 

 

 

ق )approachبوابة، ما هي ط��قة (فيما يخص الخدمات المقدمة عبر ال  بل المؤسسة؟                         ِ على البوابة المطلوبة من ق             ً الأكثر أمنا       ّ  التوث 

 

 

بل  ِ ق  من ال المطلوبة                   ً          ّ ) التوثق الأكثز أمنا  على النق  approachال، ما هي ط��قة (                                        ّ فيما يخص الخدمات المقدمة عبر الجهاز النق  
 المؤسسة؟

 

 ب) مع الأفراد؟structured-nonوغير المهيكلة  structured�يانات المفتوحة (المهيكلة إلى أي مدى تشارك المؤسسة ال

 

 

 ما هي صيغة تقديم ال�يانات المفتوحة؟

 

 

 استخدام الخدمة ورضا المستخدمين

 خيرة؟الأ 12الأقنية للمؤسسة خلال الأشهر ) التي تمت بالكامل عبر كافة transactionsما هو عدد المعاملات (

 

مة عبر البوابة، ما هو عدد المعاملات  ( ّ                                      فيما يخص الخدمات المقد                       transactions التي تمت بالكامل عبر البوابة للمؤسسة خلال (
 الأخيرة؟ 12الأشهر 
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مة عبر الجهاز النق   ّ                   ّ فيما يخص الخدمات المقد  ال في الأشهر ) التي تمت بالكامل عtransactionsالمعاملات (ال، ما هو عدد                              ّ            بر النق 
 الأخيرة؟ 12

 

 إطلاع الأفراد على الخدمات

مة عبر البوابة، ما هو عدد الخدمات الجديدة على البوابة التي جرى إطلاقها من المؤسسة خلال الأشهر  ّ                                                                                            فيما يخص الخدمات المقد                       
 الأخيرة؟ 12

مة عبر البوابة، ومن هذه الخدمافيما  ّ                               يخص الخدمات المقد  الأخيرة، ما هو 12ت الجديدة التي تم إطلاقها على البوابة خلال الأشهر                 
 عدد الخدمات التي جرت لها حملات تسو�ق إلكترونية أو مطبوعة؟

مة عبر الجهاز النق   ّ                   ّ فيما يخص الخدمات المقد  ال التي جرى إطلاقها من المؤسسة خلال                 ّ الجديدة على النق  ال، ما هو عدد الخدمات                      
 الأخيرة؟ 12الأشهر 

مة عبر الجهاز النق   ّ                   ّ فيما يخص الخدمات المقد  الأخيرة،  12ال خلال الأشهر                                                    ّ ال، ومن هذه الخدمات الجديدة التي تم إطلاقها على النق                       
 إلكترونية أو مطبوعة؟ما هو عدد الخدمات التي جرت لها حملات تسو�ق 

 الخدمات الإلكترونية؟ هل تتوفر أدوات دعم للأفراد في مؤسستكم لتنفيذ

 هو بروتوكول تشفير لتحقيق الاتصال الآمن عبر الإنترنت. SSL أ.

قصد بالبيانات المفتوحة تلك البيانات المتاحة للعموم. وتشير البيانات المهيكلة إلى  ب. البيانات المتوفرة ضمن جداول وقواعد بيانات ووريقات جدولة ُ                                                                                 ي 
)spreadsheet(  البيانات غير المهيكلة، فهي تلك التي لا تتبع تصنيفا  محددا  وفق جداول أو قواعد بيانات ونحوها. أما                            ً      ً                                                )مثل الفيديو والرسائل الإلكترونية( .

قصد بإتاحة البيانات في الزمن الحقيقي أن البيانات ت ُ                                                   وي  حة بعد رها من المصدر. أما الزمن شبه الحقيقي، فهو أن البيانات تصبح متا                  � صبح متوفرة عند تغي   
 رها من المصدر بمدة مقبولة.   � تغي  
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 ةإلكتروني استمارة تقييم خدمة -3 الملحق

 ةلكترونياسم الخدمة الحكومية الإ

 بالخدمة وتعقيدها أمتاحية

 )websiteة (لكترونيرابط الخدمة الحكومية الإ

نفذ عبره الخدمة        ُ ال (إن و                       ّ اسم تط�يق الها�ف النق   ُ                جد) الذي �            

مة عبر البوابة، هذه الخدمة تتألف من عدة مراحل. من أجل كل مرحلة، �ي   ّ                                                                   ِّ فيما يخص الخدمة المقد  ن إذا كانت المرحلة مرقمنة                     
ذ  نف  ُ   ّ  و�   جً             ا  عبر البوابةإلكتروني 

 حول الخدمة (الأوراق المطلوبة، الخ..) الإ�ترنتتوفر معلومات عبر 

 و أي وسيلة مشابهة)(رقم وطني، أ الإ�ترنتتحديد ومصادقة عبر 

 الإ�ترنتملء النموذج المطلوب عبر 

  ً ا  إلكترونيإرسال المستندات المطلوبة 

 الإ�ترنتالدفع عبر 

 الإ�ترنتالاستفسار عن حالة المعاملة عبر 

 (اذا تمت المعاملة بنجاح أو لا، الخ..) الإ�ترنتتلقي الإخطارات عبر 

مة عبر الجهاز ا ّ                فيما يخص الخدمة المقد  ال، هذه الخدمة تتألف من عدة مراحل. من أجل كل مرحلة، �ي                       ن إذا كانت المرحلة    ّ                                                      ِّ لنق 
ذ  نف  ُ   ّ  مرقمنة و�  الإلكتروني          دً                 ّ  ا  عبر الجهاز النق 

 حول الخدمة (الأوراق المطلوبة، الخ..) الإ�ترنتتوفر معلومات عبر 

 (رقم وطني، أو أي وسيلة مشابهة) الإ�ترنتتحديد ومصادقة عبر 

 الإ�ترنتموذج المطلوب عبر ملء الن

  ً ا  إلكترونيإرسال المستندات المطلوبة 

 الإ�ترنتالدفع عبر 

 الإ�ترنتالاستفسار عن حالة المعاملة عبر 

 (اذا تمت المعاملة بنجاح أو لا، الخ..) الإ�ترنتتلقي الإخطارات عبر 
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ال، يستطيع المستخدم الن مة عبر الجهاز النق  ّ                   ّ                       فيما يخص الخدمة المقد  (في حال وجود أكثر من خيار، الرجاء اختيار  هفاذ إلى الخدمة                    
 الخيار الأعلى)

الة (مثل   ال؟Windows Phoneأو  iOSأو Android                                              ّ          في حال وجود تط�يق نقال، ما هو عدد المنصات النق                           ّ   ) التي تدعم التط�يق النق 

مة عبر البوابة، عدد اللغات التي  ّ                                 فيما يخص الخدمة المقد   البوابةتدعمها                     

مة عبر البوابة، هل يمكن الحصول على رأي مستخدمي الخدمة عبر البوابة؟ ّ                                                                   فيما يخص الخدمة المقد   و                    

هة لذوي الاحتياجات الخاصة عبر البوابة مة عبر البوابة، هل تتوفر سمات موج  ّ                                     فيما يخص الخدمة المقد                                   ّ  ؟ز                    

مة عبر الجها ّ             فيما يخص الخدمة المقد  ال، ما عدد اللغات التي يدعمها التط�يق النقال أو واجهة الوب النق  ز                       الة؟    ّ                                                               ّ النق 

مة عبر الجهاز النق   ّ                   ّ فيما يخص الخدمة المقد   حالة؟                                                         ّ ال، هل يمكن الحصول على رأي مستخدمي الخدمة عبر الأجهزة النق                      

مة عبر الجهاز النق   ّ                   ّ فيما يخص الخدمة المقد  هة لذوي الاحتياجات الخاصة عبر الأجهزة النق  مال، هل تتوفر سمات                      ّ                                         ّ وج   طالة؟ 

دئ بها عبر البوابة، أو العكس؟                                         ّ هل يمكن إ�مام هذه الخدمة عبر التط�يق النق           ُ                              ال إذا ب 

 استخدام الخدمة ورضا المستخدمين

مة عبر البوابة، ما هو تا��خ إطلاق هذه الخدمة عبر  ّ                                                 فيما يخص الخدمة المقد   ية؟البواب                    

نجزت بالكامل لهذه الخدمة عبر كافة الأقنية خلال الأشهر transactionsما هو عدد المعاملات (  كالأخيرة؟ 12       ُ                                                    ) التي أ 
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نجزت بالكامل لهذه الخدمة فقط عبر البوابة خلال الأشهر  مة عبر البوابة، ما هو عدد المعاملات التي أ  ّ                                         ُ                                                    فيما يخص الخدمة المقد                      12 
 لالأخيرة؟

مة عبر الجهاز النق   ّ                   ّ فيما يخص الخدمة المقد  ال؟                      م                                                ّ   ال، ما هو تا��خ إطلاق هذه الخدمة عبر التط�يق النق 

مة عبر الجهاز النق   ّ                   ّ فيما يخص الخدمة المقد  ال خلال الأشهر                       12                                                           ّ             ال، ما هو عدد المعاملات المنجزة بالكامل لهذه الخدمة عبر النق 
 نالأخيرة؟

مة عبر البوابة، ما هو عدد الشكاوى المرس  فيما يخ ّ                                        َ ص الخدمة المقد  ة (مثل الشبكات لكترونيلة عبر كافة قنوات التواصل الإ             
مة عبر البوابة؟                          ّ الاجتماعية، والبوابة، والنق   ّ                ال، ...) بعد إنجاز المعاملة المتعلقة بهذه الخدمة المقد   س                                                     

مة عبر  ّ        فيما يخص الخدمة المقد  أو  Store App)  لهذه الخدمة (من مخ�ن user rating، ما هو تصنيف المستخدم(ال           ّ الجهاز النق                      
 عفي دولتكم) لآخر نسخة من التط�يقات المتوفرة؟ Windows Storeأو  Google Playمتجر 

مة عبر الجهاز النق   ّ                   ّ فيما يخص الخدمة المقد   فإطلاقه؟بالخدمة منذ تا��خ ال، ما هو عدد مرات التحميل لتط�يق يتعلق                     

مة عبر الجهاز النق   ّ                   ّ فيما يخص الخدمة المقد   صال، ما هو العدد الكلي للزبائن المسجلين لهذه الخدمة؟                    

 ةلكترونيالإ إطلاع الأفراد على الخدمة

مة عبر البوابة، هل قامت المؤسسة بحملات تسو�ق  ّ                                             فيما يخص الخدمة المقد  متاحة عبر ة أو مطبوعة لهذه الخدمة الإلكتروني                    
 الماضية؟ 12البوابة خلال الأشهر 

 الماضية؟ 12ال خلال الأشهر                                         ّ ة أو مطبوعة لهذه الخدمة المتاحة عبر النق  إلكترونيهل قامت المؤسسة بحملات تسو�ق 

قصد بها أن الخدمة متوفرة للاستخدام من قبل العموم. service availabilityمتاحية الخدمة  أ. ُ                                                  : ي    

قصد بها مدى التقدم الحاصل في إنجازها إلكترونيا .sophisticationتعقيد الخدمة  ب. ُ                                              ً  : ي     

 .يرجى اختيار إجابة واحدة فقط لكل مرحلة ج.
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 .إجابة واحدة فقط لكل مرحلةيرجى اختيار  د.

قصد بواجهات الوب القياسية، النفاذ إلى الخدمة عبر الوب باستخدام متصفح انترنت  .ھ ، وتكون الواجهة مماثلة لما يمكن )internet browser(ُ                                                                             ي 
ر واجهة  ، فهي تدل على)mobile interface(الة                                                               ّ الحصول عليه عند النفاذ من أي جهاز حاسوبي. أما واجهات الوب النق   د الخدمة قد طو  ّ         أن مزو                ّ      

الة، مختلفة عن الواجهة المتاحة عند النفاذ عبر الأجهزة الحا صة لاحتياجات الأجهزة النق  ّ                                                          مخص  قصد بالتطبيق النق     ّ                       ُ                  ّ سوبية. وي   )mobile application(ال         
صا  لهذه الخدمة، يمكن تحميله من أي متجر متاح للتط ر تطبيقا  مخص  د الخدمة قد وف  ّ        ً     ّ ً                                               أن مزو                ّ  الة.          ّ بيقات النق       

ستثنى من ذلك الاتصال الهاتفي الصوتي. و.  ُ                                    ي 

دة المقاب لة للمفاتيح المضغوطة، و ز. قصد بذلك النغمات المحد  ِ                        ي           ّ هر وغيرها.ُ                                                 َ          القراءة الصوتية للنص المظ 

ستثنى ح.  .الصوتي الهاتفي الاتصال ذلك من ُ      ي 

قصد. فقط النقالة الوب واجهات وعلى النقالة التطبيقات على ذلك ينطبق .ط ُ    وي  دة النغمات بالسمات   ّ   المحد  ِ   المقاب لة       الصوتية والقراءة المضغوطة، للمفاتيح      
هر للنص  .وغيرها     َ  المظ 

دة قةطري ُ     ت عتمد .ي  .)هجري تقويم أو ميلادي تقويم( الاستمارة كل في للتقويم    ّ  موح 

ال الهاتف هي الأقنية .ك ّ   النق   إدخال يمكن الخدمة، لتقديم المستخدم الإلكتروني النظام في الاحصائيات توفر عدم حال في. وغيرها الوب، ومواقع والبوابة    
 .     ً شهريا   أو      ً يوميا   المنجزة تللمعاملا الوسطي العدد على     ً بناء   ُ    ت حسب تقديرية قيمة

ال الهاتف هي الأقنية .ل ّ   النق   إدخال يمكن الخدمة، لتقديم المستخدم الإلكتروني النظام في الاحصائيات توفر عدم حال في. وغيرها الوب، ومواقع والبوابة    
 .     ً شهريا   أو      ً يوميا   المنجزة للمعاملات الوسطي العدد على     ً بناء   ُ    ت حسب تقديرية قيمة

دة طريقة دُ    ت عتم .م  .)هجري تقويم أو ميلادي تقويم( الاستمارة كل في للتقويم    ّ  موح 

ال الهاتف هي الأقنية .ن ّ   النق   إدخال يمكن الخدمة، لتقديم المستخدم الإلكتروني النظام في الاحصائيات توفر عدم حال في. وغيرها الوب، ومواقع والبوابة    
 .     ً شهريا   أو      ً يوميا   المنجزة عاملاتللم الوسطي العدد على     ً بناء   ُ    ت حسب تقديرية قيمة

مت إذا واحدة مرة المعاملة بنفس المتعلقة الشكاوى ُ    ت حسب .س د  ّ   ق   .المعاملات عدد على الشكاوى عدد يزيد ألا وينبغي أقنية، عدة من ُ 

ُ     وت راعى الوسطى، القيمة تؤخذ متجر، من أكثر على الخدمة هذه توفر حال في .ع هة طبيقاتالت تصنيف قيمة الوسطي حساب في   الة للهواتف      ّ  الموج  ّ    النق      
 .اللوحية والحواسيب

ؤخذ .ف  .Google Play –App Store – Windows Store الثلاثة المنصات على التحميل مرات مجموع بالحسبان ُ    ي 

 .المزود/المالك لدى الخدمة بيانات قاعدة من القيمة هذه تؤخذ .ص





21
-0

00
17


	government-electronic-mobile-services-gems-2020-arabic.pdf
	مؤشّر نضوج الخدمات الحكوميّة الإلكترونية والنقالة GEMS-2020
	حقوق الطبع محفوظة
	شكر وتقدير
	المحتويات
	مقدمة
	أ و لًا - الإطار المفاهيمي لمؤشر نضوج الخدمات الحكومية الإلكترونية و النقالة
	آليات القياس

	ثانياً- النتائج الإجماليّة
	ألف- لمحة عامة
	باء- العلاقة بين المؤشر GEMS والناتج الإجمالي المحلي
	جيم- العلاقة بين مؤشر GEMS ومؤشر تطور الحكومة الإلكترونية eGDI

	ثالثاً- النتائج الوطنية
	ألف- الإمارات العربية المتحدة
	باء- الأردن
	جيم- البحرين
	دال- الجمهورية العربيةالسورية
	هاء- السودان
	واو- العراق
	زاي- الكويت
	حاء- المغرب
	طاء- المملكة العربية السعودية
	ياء- تونس
	كاف- عُمان
	لام- دولة فلسطين
	ميم- قطر
	نون- لبنان
	سين- موريتانيا

	الملحقات
	الملحق 1- قائمة الخدمات المشمولة با لمؤشّر GEMS
	الملحق 2- استمارة تقييم مؤسّسة
	الملحق 3- استمارة تقييم خدمة إلكترونية





