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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. 
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 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
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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         
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 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        
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 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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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.
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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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