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الرسائل الرئيسية

مة سنوياً إلى زيادة تبني الدول  تشير زيادة عدد الخدمات المقيَّ
العربية للتحوّل الرقمي لا سيّما في رقمنة الخدمات الحكومية. 
ويدلّ ارتفاع عدد المؤسسات المشمولة بالتقييم على اهتمامها 
المتزايد بتطبيق التحوّل الرقمي في مختلف القطاعات التنموية.

يُلاحظ ارتفاع نتائج معظم الدول المشاركِة في التقييم لهذا 
العام، ممّا يشير إلى الاهتمام المتزايد بالتحوّل الحكومي 

الرقمي لما له من أثرٍ على تحسين كفاءة العمل الحكومي 
وتحقيق التنمية الاقتصادية والاجتماعية.

ثمّة فرص واسعة للتعاون وتبادل التجارب بين مختلف   
الدول العربية من خلال الاستفادة من قصص نجاح الدول 

التي بلغت فيها الخدماتُ الحكومية الرقمية مستويات 
نضوج متقدّمة ومتقدّمة جداً، وهذا ما يسهم في جسر 

الفجوة الرقمية في المنطقة العربية.
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7مقدمة

مقدمـة
رغم الظروف العصيبة والأزمات المتتالية، تشهد المنطقة 

العربية إجمالًا تقدّماً رقمياً ملموساً يتجلى في التطوير 
المتسارع للخدمات الحكومية الرقمية. ففي بعض الدول 

العربية، لم تَعُد طوابير الانتظار لساعاتٍ للحصول على وثيقة 
رسمية أمراً مألوفاً، كما أصبحت المنصّات الرقمية حقيقةً 

م مختلف الخدمات للأفراد والمؤسسات، بما فيها  واقعة تقدِّ
الخدمات التي كانت في السنوات السابقة معقّدة جداً مثل 

تجديد جواز السفر وتقديم طلبات المعونات الاجتماعية 
وإجراء المعاملات الضريبية. ومن شأن ذلك توفير الوقت 

والجهد والعناء على طالبي الخدمة، والإسهام في دفع جهود 
التنمية الشاملة على المستوى الوطني، بما ينسجم مع أهداف 

التنمية المستدامة، لا سيّما تلك المتعلقة بتعزيز المعرفة 
الرقمية )الهدف 4(، والإدماج الرقمي )الأهداف 5 و8 و10(، 
والابتكار )الهدف 9(، وتعزيز كفاءة المؤسسات )الهدف 16(.

ولا يخلو هذا المسار من التحديات؛ فالتفاوت في جاهزية 
البنية التحتية التكنولوجية والاختلاف في المهارات الرقمية 

لدى فئات المجتمع في بعض الدول هما من العقبات التي يجب 
تذليلها. أضف إلى ذلك ضرورة استكمال رقمنة السجلات 
الوطنية الرئيسية وتطوير التطبيقات والمنصّات الرقمية 

لإتاحة الفرصة أمام جميع الأفراد دون استثناء للحصول على 
الخدمات الحكومية الرقمية في أيّ مكان وزمان.

وبعــد دراســة العديد من المؤشّــرات الدولية المتاحــة، تبيّن 
أنهــا تقيــس فــي المقام الأول مــدى توفّر الخدمــات الحكومية 

الإلكترونيــة مــن دون النظــر إلى مــدى نضوجها أو اســتخدامها 
أو رضــا الأفــراد عــن جودتها. لذلــك، عملت اللجنــة الاقتصادية 
والاجتماعيــة لغربي آســيا )الإســكوا( على تطويــر أداة لقياس 

نضــوج الخدمــات الحكوميــة الإلكترونية وتســليط الضوء 
علــى مــا يمكــن تطويره فيهــا، حرصاً منها على دعم راســمي 
السياســات وصانعــي القــرار فــي المنطقــة العربية في وضع 

وتطويــر الخطــط الوطنية المناســبة للإســراع فــي تنفيذ هذا 
التحــوّل وتقديــم الخدمــات الحكوميــة الرقمية واســتخدامها 

وزيــادة كفاءتهــا. ويُقصــد بالنضوج، وفقاً لمؤشّــر نضوج 
الخدمــات الحكوميــة الإلكترونيــة والنقّالــة1، أن تكــون الخدمة 

مرقمنــة بكافــة مراحلهــا ومُرفقــة بحملات تســويق وتوعية 
بشــأن اســتخدامها، وأن يســتخدمها الأفراد ومؤسســات 
الأعمــال علــى نحوٍ ســليم، وأن تتــاح لهم أدوات الدعم 

والتواصــل مباشــرة. وأُطلِــق مؤشّــر GEMS في عام 2014 كون 
معظــم المؤشّــرات الدوليــة لا تغطــي هذه الجوانــب بل تركّز 

أكثــر على قياس توفّــر الخدمة.

يجري تقييم مؤشّر GEMS للمرّة الخامسة منذ عام 2019. 
وشاركت في التقييم لهذا العام 17 دولةً من الدول الأعضاء 
هي: الأردن، والإمارات العربية المتحدة، والبحرين، وتونس، 
والجزائر، والجمهورية العربية السورية، والصومال، والعراق، 

وعُمان، ودولة فلسطين، وقطر، والكويت، وليبيا، والمغرب، 
والمملكة العربية السعودية، وموريتانيا، واليمن. ويوثّق هذا 

التقرير البيانات التي جُمعت من الاستمارات التي أرسلها ممثلو 
الجهات الحكومية المشارِكة إلى الإسكوا، كما يفيد بنتائج 

التقييم على المستويَين الإقليمي والوطني.

وتجدر الإشارة إلى أنّ هذا المؤشّر لا يغطي سوى الخدمات 
الحكومية. وقد تتوفّر بعض الخدمات التي يمكن تغطيتها من 

القطاع الخاص، لا سيّما فيما يتعلق بخدمات النقل أو السياحة، 
.GEMS ولكنها لا تدخل في إطار عمل مؤشّر
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GEMS 1. الإطار المفاهيمي لمؤشّر
يهدف مؤشّر GEMS إلى قياس مدى نضوج الخدمات 

الحكومية المقدّمة عبر البوابات الإلكترونية والتطبيقات 
النقّالة في الدول العربية. ويرمي إلى توفير مقياس يستخدمه 
صانعو القرار وواضعو السياسات لتوضيح بعض الأبعاد التي لا 
يبيّنها العديد من المؤشّرات الدولية، والمتمثّلة في معرفة مدى 
تطوّر الخدمة، واستخدامها ورضا المستخدِم حيالها، والجهود 

الحكومية المبذولة لإيصالها إلى الجمهور.

لهذه الغاية، اختيرت 84 خدمةً حكومية ضرورية للأفراد 
ومؤسسات الأعمال على السواء، موزّعة على 11 صنفاً بحسب 
الشكل 1. واعتُمِد مبدأ دورة الحياة في اختيار هذه الخدمات، 

فحُدّدت الخدمات التي يحتاجها الفرد في مختلف مراحل 
حياته، وتلك التي تحتاجها المؤسسات عند تأسيسها ولإدارة 

سير عملياتها وفي معاملات إغلاقها.

GEMS الشكل 1. أصناف الخدمات المشمولة بمؤشّر

الحصول على 
الرعاية الصحية

القبول في المستشفى

العيش مع إعاقة
الحاجة لرعاية منزلية دائمة 

(إعاقة، تقدم في السن)

����א

������א

التعليم المدرسي
التعليم المهني والتقني 

والتعليم العالي 

التعليم المستمر

����א

البحث عن وظيفة
البدء بممارسة وظيفة

التوظيف

دفع الضرائب
فقدان وظيفة

التقاعد

�����א

شراء منزل وإدارته
استئجار منزل وإدارته

تغيير العنوان
دفع الفواتير المنزلية

א��א���

الزواج أو الطلاق
ولادة طفل
تربية عائلة

التعامل مع المسائل القانونية
الوفاة

�א���
 / א	�א

السفر إلى الخارج
الانتقال إلى الخارج 

الانتقال من الخارج
زيارة من الخارج 

א��
א�

א���� / א���א�� 

امتلاك مركبة
رخصة قيادة سيارة

استخدام النقل العام


�א� א����א���א

الحصول على / طلب الرفاه الاجتماعي

إطلاق مؤسسة أعمال
א���א�

א�����א 

المحاسبة وإعداد التقارير ودفع الضرائب
وإدارة إجراءات التدقيق في الامتثال 

استيراد / تصدير السلع
التعامل مع المسائل القانونية 

إدارة خدمات إدارة الأعمال والخدمات اللوجستية 
بناء منشآت الأعمال وإدارتها

إدارة الملكية الفكرية 
استخدام الموظفين 

إدارة العمالة 
إنهاء عمل الموظفين 

إدارة الأعمال الأساسية 
إعلان الإفلاس 

א  א���א���

الخروج من / إغلاق مؤسسة أعمال

���א�
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يجري باستمرار تحديث قائمة الخدمات المشمولة بالمؤشّر، 
فتُراجَع سنوياً قبل البدء بمرحلة جمع البيانات. وفي عام 2023، 

استُيعض عن 9 خدمات كان المؤشّر يغطيها في عام 2022 
بخدمات أخرى أحدث، تتناسب مع التطوّر واحتياجات المواطنين 

المستجدّة في مختلف القطاعات. ويمكن الاطّلاع على القائمة 
الكاملة للخدمات في المرفق 1. وتتوزّع الخدمات على عددٍ من 

القطاعات المختلفة كما هو مبيّن في الجدول 1. وتمّ تطوير 

مؤشّــر الأداء الرئيســي المتعلق بمســتوى الأمن عبر القنوات 
فأخذ في الحســبان توفّر واســتخدام إحدى التكنولوجيات 

الرائدة، كالذكاء الاصطناعي وسلاســل الكتل والحوســبة 
الســحابية، لدعم الأمن الســيبراني. كما تمّ تحديث مؤشــر 

أدوات الدعــم والتواصــل للأفراد بحيث يأخذ في الحســبان 
توفّــر بعض أدوات المســاعدة الرقمية الحديثــة المعتمِدة على 

التكنولوجيات الناشــئة.

الجدول 1. توزّع الخدمات الحكومية الإلكترونية المشمولة بالمؤشّر على القطاعات

عدد الخدماتالقطاع

16التجارة والصناعة

8النقل/المرور/الشرطة

7الشؤون الحكومية المشتركة

7التعليم

7الصحة

7العدل

6الداخلية

6الشؤون البلدية

5المرافق

4العمل

4الشؤون الاجتماعية

3السياحة

2المالية

2الهجرة

84المجموع
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يعتمد مؤشّر GEMS على ثلاث ركائز أساسية )الشكل 2( تُعنى 
بقياس توفّر الخدمة وتطوّرها )جانب العرض(، وقياس استخدام 
الخدمة ورضا المستخدِم حيالها )جانب الطلب(، وقياس وصول 
الخدمة لمستهلكها النهائي )جانب الإدماج(. ووُزّعت هذه الركائز 

الأساسية ضمن 11 فئة مختلفة تَظهر في الإطار الخارجي للدائرة 
المبيّنة في الشكل 2. ولقياس هذه الركائز الثلاث، اعتُمد 24 مؤشّرَ 
ص 15 مؤشّراً منها للركيزة الأولى، وستة  أداءٍ رئيسياً )KPI( وخُصِّ

مؤشّرات للركيزة الثانية، وثلاثة مؤشّرات للركيزة الثالثة.

الشكل 2. بنية مؤشّر GEMS بحسب الركائز الأساسية، والفرعية، والفئات، وتوزّع مؤشّرات الأداء الرئيسية

توفر الخدمة وتطورها

ي
ي15 مؤشر أداء رئيس

س
رئي

اء 
 أد

شر
مؤ

 3

6 مؤشر أداء رئيسي

ور
مه

لج
ى ا

ل إل
صو

الو
www

.

مؤشر نضوج 
الخدمات 

الإلكت�ونية 
الحكومية

الإلكترونيةعبر البوابة الخدمات وتطورها توفر 

نضوج الخدمة الإلكترونية

إتاحة الخدمات

وتطورها عبر

الهاتف النقال

المنصةتوفر 

نضوج الخدمة
 النقال عبر الهاتف

توفر البيانات
المفتوحة

ول 
وص

ال
ناة

 الق
لى

إ

رضا المستخدماستخدام الخدمة

ية
وع

الت
ق/

وي
تس

ال

ر القدرات
تطوي

توفر البيانات

المفتوحة الحكومية

ناة
 الق

ص
صائ

 خ
فر

تو

استخدام الخدمة والرضا حيالها

دعم المكونات

رضا المستخدم عن 

الخدمة عبر الهاتف النقال

استخدام الخدمة 

عبر الهاتف النقال

استخدام الخدمة

رونية
لإلكت

ر البوابة ا
عب

رضا المستخدم عن الخدمة 
عبر البوابة الإلكترونية
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وع

الت
ق/

وي
تس
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ملا

ح
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آلية العمل
خلال عام 2023، استمرّ العمل على تطوير المنصّة الرقمية 

لمؤشّر gems.unescwa.org( GEMS( التي تهدف إلى تيسير 

عملية جمع البيانات وتحليلها وحساب قِيَم المؤشّر وركائزه 

المختلفة بناءً على المقترحات المقدّمة من ممثلي الجهات 

الوطنية في الدول العربية الأعضاء. وتسمح هذه المنصّة 

بأتمتة آلية العمل عن طريق تغطية جميع المراحل بدءاً من 

https://www.worldgovernmentsummit.org/docs/default-source/publication/2014/english/government-electronic-and-mobile-services.pdf?sfvrsn=e03b0a_2
https://gems.unescwa.org/ar
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جمع البيانات من كافة المؤسسات الوطنية في الدول العربية، 
وانتهاءً بحساب نتائج المؤشّرات.

ولتقييم الخدمات الحكومية المتاحة عبر البوابة الإلكترونية 
والتطبيقات النقّالة، حُدّدت ثلاثة مستويات من فِرق العمل 

لتنفيذ المهمات التالية:

د منسّقٌ وطنيٌّ في كلّ دولة من 	  المنسّق الوطني: يُحدَّ
الدول الأعضاء في الإسكوا للإشراف على كافة مراحل 

جمع البيانات من الجهات الوطنية المختلفة، ويكون مخوّلًا 
بالتواصل مع فريق عمل المؤشّر في الإسكوا. وفي المرحلة 

الأولى من العمل، يضطلع المنسّق بمهمّة اختيار الخدمات 
م إلكترونياً من بين الخدمات التي  الحكومية التي تُقدَّ

يغطيها المؤشّر. ويُقصد بالخدمة الإلكترونية استخدام 
الوسائل التكنولوجية في أيّ مرحلة من مراحل التنفيذ. 

فعلى سبيل المثال، إذا كانت الخدمة تشمل استمارات تُقدّم 
إلكترونياً، تُعَدُّ تلك الخدمة إلكترونيةً في مرحلة نضوج 

مبكرة، بما أنّ جزءاً من العملية يتم بطريقة رقمية. أمّا 
إذا كانت الخدمة تُنفّذ كليّاً بطريقة إلكترونية، من مرحلة 

تقديم الطلب إلى مرحلة الإشعار بالتنفيذ، فهذه دلالة على 
أن هذه الخدمة الإلكترونية ناضجة إلى حدٍّ بعيد. وبعد 

تحديد الخدمات، يعمل المنسّق على تحديد ممثلي الجهات 
الوطنية التي تقدّم هذه الخدمات الرقمية، ويشرف على 
عملهم ويدقّق في البيانات التي يقدّمونها قبل اعتمادها 

وإرسالها إلى فريق عمل الإسكوا.

ممثلو الجهات الوطنية: المنسّــق الوطني هو الذي 	 
يُحدّد ممثلي الجهات الوطنية المشــارِكة. ويعمل ممثل 

المؤسســة الوطنية على جمع البيانات المتعلقة بمؤسســته 
وبالخدمات الرقمية التي تقدّمها، والمســندة إليه من 

م الخدمات  قِبل المنسّــق الوطني. وفي الواقع، تُقيَّ
الرقمية وفق اســتمارة إلكترونية مخصّصة، فيُطلب ملء 

اســتمارة لكلّ خدمة. كما يجري تقييم المؤسســات التي 
تقدّم تلك الخدمات الإلكترونية وفق اســتمارة خاصة 

بالمؤسسات )اســتمارة لكلّ مؤسسة(. وتحتوي استمارة 
تقييم الخدمة الإلكترونية )المرفق 3( على أســئلة عن 

قنــوات تقديــم الخدمة، ومدى نضوج مراحلها، وعدد 
المعاملات المنفّذة إلكترونياً، ومدى رضا المســتخدِم 

حيالها. أمّا اســتمارة تقييم المؤسســة )المرفق 2(، 
فتحتــوي على أســئلة لتقييم آلية تقديم الخدمات عموماً 

عبــر البوابة الإلكترونيــة والتطبيقات النقّالة، بالإضافة 
إلى توفّر ســمات الأمن، وتوفير البيانات المفتوحة، 

وإتاحــة أدوات الدعم للأفراد والأعمال.

فريق عمل الإسكوا: يعمل هذا الفريق، خلال كافة 	 
المراحل، على توفير الدعم الفني اللازم للمنسّقين 

الوطنيين في جمع البيانات. وبعد إنجاز عملية جمع 
البيانات، يقوم هذا الفريق بمراجعتها ومعالجتها، 

وحساب قِيَم مؤشّرات الأداء الرئيسية البالغ عددها 24 
 GEMS مؤشّراً، تمهيداً لحساب العلامة النهائية لمؤشّر

ومن ثَمّ تحليل النتائج وإعداد التقرير النهائي.
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وفي عام 2023، أُضيف عددٌ من الخصائص إلى هذه المنصّة 
لتتيح للمنسّق الوطني خصائص إضافية كمراجعة البيانات 

الواردة من ممثلي الجهات الوطنية والموافقة عليها أو رفضها 
أو طلب تعديلها، مع تسهيل عمليات التواصل من خلال المنصّة 

مباشرةً لإضافة التغييرات المطلوبة. 

مقاربة حساب نتائج المؤشّر
في البداية، تخضع خدمات المؤشّر البالغ عددها 84 خدمةً 

إلى أوزان بحسب درجة تعقيد هذه الخدمات، ومدى قابليتها 
للرقمنة، وحجم معاملاتها المتوقّع. فالخدمة الإجرائية التي 

تشتمل على عدّة مراحل، كإصدار ترخيص تجاري مثلًا، 
تختلف من حيث درجة التعقيد عن الخدمة الإطلاعية، كتوفّر 

أسعار الأدوية. ففي الحالة الأولى، يتطلب الأمر التفاعل 
مع المستخدِم في عدّة مراحل من الخدمة بدءاً من إرفاق 

المستندات إلى الدفع الإلكتروني، وصولًا إلى الإشعار بإنجاز 
المعاملة. في المقابل، تعتمد الخدمة الإطلاعية بشكل أكبر 

على توفّر خصائص تقنية تسهّل تفاعل المستخدِم مع صفحات 
الويب. وبذلك، تكون الخدمة الأولى أعلى وزناً.

وتُبنى مقاربة حساب النتائج على سلسلة من المراحل بدءاً 
من حساب مؤشّرات الأداء الرئيسية وانتهاءً بحساب العلامة 

الإجمالية. وقد أُدرِج 24 مؤشّرَ أداء رئيسياً ضمن ثلاث 
مجموعات تحتوي في المجموع على 14 علامة. ويتمّ حساب 

عناصر الركائز الفرعية، ومجموع علاماتها 9، ثمّ حساب الركائز 
الأساسية الثلاث للحصول أخيراً على العلامة الإجمالية. وتُعرض 

في التقرير علامات مؤشّرات الأداء الرئيسية، بالإضافة إلى 
علامات الركائز الثلاث والنتيجة الإجمالية. وتتوزّع الأوزان 

المطبّقة على الركائز الثلاث على الشكل الآتي: 40 في المائة لكلٍّ 
من الركيزتين الأولى والثانية، و20 في المائة للركيزة الثالثة.

قراءة النتائج والاستفادة منها
يُعَدُّ مؤشّر GEMS أداةً لقياس مدى التقدّم في تحقيق التحوّل 

الرقمي على المستوى الوطني واستدامته، وتكوين صورة 
شاملة عن مدى هذا التحوّل على المستوى الإقليمي. فيُمكن 

لواضعي السياسات وصانعي القرار استخدام هذا المؤشّر 
في تقييم الوضع الراهن للخدمات الحكومية الرقمية ومدى 
نضوجها، وكذلك مراقبة التقدّم في التحوّل الرقمي عموماً. 

وتتضمن النتائج الوطنية بعض المقترحات المخصّصة للجهات 

المسؤولة عن التحوّل الرقمي في كلّ دولة بناءً على النتائج 
التي تمّ الحصول عليها.

ويتيح مؤشّر GEMS فرصةً لتحديد مَواطن الضعف 
والمساعدة في وضع خطط وطنية لزيادة نضوج الخدمات 

الحكومية الإلكترونية. فعلى سبيل المثال، إذا كان مؤشّر الأداء 
الرئيسي المتعلق بتوفير خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر 
البوابة الإلكترونية منخفضاً، يمكن الاستفادة مباشرةً من هذه 

النتيجة بتضمين هذه الخصائص خلال مراحل تصميم وتطوير 
خدمات جديدة في المستقبل أو بإضافة هذه الخصائص 

للخدمات الحالية.

ولا بدّ من الإشارة هنا إلى أنّ بعض مؤشّرات الأداء الرئيسية 
تتعلّق بعمل المؤسسة ككلّ، وليس بخدمة معيّنة فحسب. 

وهذه المؤشّرات هي:

توفّر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة 	 
للمستخدِمين.

مستوى الأمن على القنوات.	 

الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة 	 
الإلكترونية.

الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النقّال.	 

مستوى توفّر البيانات المفتوحة.	 

صيغة تقديم البيانات المفتوحة.	 

توفّر أدوات التواصل والدعم للأفراد.	 

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )على 	 
مستوى المؤسسات(.

ومن الضروري تحليل المؤشّرات الواردة أعلاه سويةً لتعطي 
انطباعاً أفضل عن أداء المؤسسات. فعلى سبيل المثال، إن مؤشّر 
»نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )على مستوى 

المؤسسات(« معنيّ بكافة الخدمات الحكومية الإلكترونية التي 
تقدّمها المؤسسة، في حين أنّ مؤشّر »نسبة الخدمات الجديدة 

المرفقة بحملات تسويق« يقيس الخدمات المحدّدة في المؤشّر 
والبالغ عددها 84، والتي أُرفِقت بحملات تسويق. لذلك، ينبغي 

تحليل هذين المؤشّرين معاً للحصول على تصوّر واضح عن 
مدى إجراء حملات تسويق مرافقة للخدمات.

وتُبنى نتائج المؤشّرات كلّها على مقياس من 0 إلى 1، وتُعرَض 
بالنسبة المئوية تيسيراً لقراءتها.
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2. نتائج مؤشّر GEMS على المستوى 
الإقليمي

لمحة عامة ألف. 
جُمعــت البيانــات في عام 2023 من 17 دولــة من الدول العربية 

الأعضــاء، وهي: الأردن، والإمارات العربيــة المتحدة، والبحرين، 
وتونــس، والجزائر، والجمهورية العربية الســورية، والصومال، 

والعراق، وعُمان، ودولة فلســطين، وقطــر، والكويت، وليبيا، 
والمغــرب، والمملكــة العربية الســعودية، وموريتانيا، واليمن. 

وفــي المرحلــة الأولى من العمــل، حُدّدت في كلٍّ من هذه الدول 
جهة وطنية تؤدي دور المنسّــق وتكون مســؤولة عن بيانات 

المؤشّــر، وتــرد قائمة بها في الجدول 2.

الجدول 2. الجهات الوطنية التي تؤدي دور المنسّق على المستوى الوطني لقياس مؤشّر GEMS في عام 2023

الجهة المسؤولةالدولة

وزارة الاقتصاد الرقمي والريادةالأردن

هيئة تنظيم الاتصالات والحكومة الرقميةالإمارات العربية المتحدة

هيئة المعلومات والحكومة الإلكترونيةالبحرين

وحدة الحكومة الإلكترونية – رئاسة الحكومةتونس

وزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكيةالجزائر

وزارة الاتصالات والتقانةالجمهورية العربية السورية

وزارة الاتصالات والتكنولوجياالصومال

وزارة التخطيطالعراق

وزارة النقل والاتصالات وتقنية المعلومات عُمان

وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلوماتدولة فلسطين

وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلوماتقطر

الجهاز المركزي لتكنولوجيا المعلوماتالكويت

الهيئة العامة للمعلوماتليبيا

وكالة التنمية الرقميةالمغرب

هيئة الحكومة الرقميةالمملكة العربية السعودية

وزارة التحوّل الرقمي والابتكار وعصرنة الإدارةموريتانيا

وزارة الاتصالات وتقنية المعلوماتاليمن

باء. الخدمات والقطاعات
ارتفــع العــدد الإجمالــي للخدمــات والمؤسســات المشــمولة 

بتقييــم عــام 2023 إلــى حــدٍّ كبيــر مقارنــةً بالعامين الســابقين 

2021 و2022. ويوضّــح الشــكل 3 العــدد الإجمالــي للخدمــات 

مــة لــكلّ الــدول الأعضــاء، ويبــدو جلياً  والمؤسســات المقيَّ

مــة منــذ  التزايــد المطّــرد لعــدد الخدمــات والمؤسســات المقيَّ

عام 2021.
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مة، للفترة 2023-2021 الشكل 3. العدد الإجمالي للخدمات والمؤسسات المقيَّ
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المصدر: أرقام الإسكوا.

الشكل 4.الخدمات الخمس الأكثر وروداً في تقييم عام 2023 حسب عدد الدول التي استُخدمت فيها هذه الخدمات
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المصدر: أرقام الإسكوا.

ويبيّــن الشــكل 4 الخدمــات الخمــس الأكثر وروداً فــي التقييم 

حســب عــدد الدول التي اســتُخدمت فيها هــذه الخدمات. 

ويمكــن ملاحظــة ورود خدمــات التعليم )مثل إصــدار الوثائق 

التعليميــة وكشــف العلامــات الرســمي، والتقديــم على مِنَح 

دراســية عامــة أو تجديدها أو ســحبها(، بالإضافــة إلى خدمات 

المرافــق )مثــل تســديد فواتيــر الكهرباء( في هــذه القائمة. كما 
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تجــدر الإشــارة إلى أن بعــض الخدمات الإطلاعيــة ما تزال من 
أكثــر الخدمــات انتشــاراً في المنطقــة العربية مثــل الإطلاع على 

القوانيــن المدنيــة واللوائــح الناظمــة، والاطلاع علــى التقارير 
والإحصــاءات الحكومية.

يبيّــن الشــكل 5 أكثــر الخدمــات التي ازداد ورودهــا بين عامَي 
2022 و2023. ويمكــن ملاحظــة ازدياد خدمــات المرافق )مثل 

تســديد فواتيــر الكهربــاء، أو تقديم شــكاوى عــن المرافق، أو 
دفــع رســوم بلديــة( لما لها مــن أهمية وطلب مــن قِبَل الأفراد. 

فــي المقابــل، ازداد ورود خدمة إذن اســتيراد معــدات صناعية 
لمــا له مــن أهمية في عمل المؤسســات.

أما على مستوى القطاعات وتوزّع الخدمات فيها، فتصدّرت 
قطاعات المرافق والتعليم والشؤون الحكومية المشتركة في 
مة  عام 2023 قائمة القطاعات من حيث نسبة الخدمات المقيَّ

في كلّ قطاع )الجدول 3(.

فيمــا يتعلــق بالنتائــج التــي أحرزتهــا القطاعــات علــى مســتوى 
مــة  المنطقــة العربيــة، يبيّــن متوســط نتائــج الخدمــات المقيَّ

ر قطاعــات المرافــق والداخليــة والتعليم.  فــي كلّ قطــاع تَصَــدُّ
بالمقابــل، ما زالــت بعــض القطاعــات الأخــرى بحاجــة لبذل 
المزيــد مــن الجهــود لرقمنــة خدماتهــا، كالعدل والســياحة 

.)6 )الشكل 

الشكل 5. أكثر خمس خدمات ازداد ورودها في التقييم بين عامَي 2022 و2023 )بالنسبة المئوية(
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مة في كلّ قطاع الجدول 3. عدد ونسبة الخدمات الإلكترونية المقيَّ

ع خدمات المؤشّر القطاع توزُّ
على القطاعات

العدد الأكبر للخدمات 
التي يمكن تقييمها 

لـ 17 دولة

عدد الخدمات 
مة لـ 17 دولة المقيَّ

النسبة المئوية 
مة في  للخدمات المقيَّ
كلّ قطاع لعام 2023

5856273المرافق
71198269التعليم

71197866الشؤون الحكومية المشتركة
2342265المالية

4684363العمل
61026261الداخلية

1627215758التجارة والصناعة
81367555النقل/المرور/الشرطة
4683754الشؤون الاجتماعية

71196454الصحة
71196353العدل

61025352الشؤون البلدية
2341647الهجرة

3512039السياحة
المصدر: أرقام الإسكوا.

مة في كلّ قطاع )بالنسبة المئوية( الشكل 6. متوسط نتائج الخدمات الحكومية الإلكترونية المقيَّ
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النتائج الإجمالية جيم. 
يبيّن الشكل 7 نتائج الدول العربية إجمالًا وفق العلامة 

النهائية لمؤشّر GEMS. وتتوزّع الدول العربية المشارِكة في 
التقييم على ثلاث مجموعات رئيسية. فتتضمن الأولى قِيَماً 

أعلى من 50 في المائة وتشمل المملكة العربية السعودية 
والإمارات العربية المتحدة وقطر وعُمان والأردن والكويت 

والبحرين، في حين تتضمن المجموعة الثانية قِيَماً أقلّ من 50 
في المائة وأعلى من 10 في المائة وتشمل المغرب والجزائر 

وتونس ودولة فلسطين والعراق والجمهورية العربية السورية. 
أما المجموعة الثالثة )أقلّ من 10 في المائة( فتضمّ اليمن 
وموريتانيا وليبيا والصومال. ويتّضح التباين بين طرفَي 

التقييم في العلامة النهائية للمؤشّر التي تتراوح بين 4 و93 
في المائة.

الشكل 7. نتائج الدول وفق مؤشّر GEMS الإجمالي في عام 2023 )بالنسبة المئوية(
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المصدر: أرقام الإسكوا.

عنــد النظــر فــي تفاصيل المؤشّــر، بدءاً مــن الركيزة الأولى وهي 
توفّــر الخدمــة وتطوّرها )الشــكل 8(، يُلاحــظ أنّ القِيَم تتراوح 

بيــن 5 و98 فــي المائــة. وتنقســم النتائج وفقاً لهــذه الركيزة إلى 
أربــع مجموعــات: مجموعــة تضــم قِيَماً أعلى من 80 فــي المائة 

)المملكــة العربيــة الســعودية، والإمارات العربيــة المتحدة، 
وقطــر(؛ ومجموعــة تضــم قِيَمــاً تتراوح بين 50 و80 فــي المائة 
)عُمــان، والأردن، والكويــت، والبحرين، والمغــرب(؛ ومجموعة 

تضــمّ قِيَمــاً تقــع بيــن 10 و50 في المائة )تونــس، والجزائر، 
ودولــة فلســطين، والعــراق، والجمهورية العربية الســورية(؛ 

ومجموعــة تضــمّ قِيَمــاً أقلّ من 10 فــي المائة )اليمــن، وليبيا، 
وموريتانيــا، والصومال(.
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الشكل 8. نتائج الدول وفق الركيزة الأولى لمؤشّر GEMS )توفّر الخدمة وتطوّرها( )بالنسبة المئوية(
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المصدر: أرقام الإسكوا.

الشكل 9. التغيّرات في نتائج الركيزة الأولى لمؤشّر GEMS )توفّر الخدمة وتطوّرها( بين عامَي 2022 و2023 )بالنسبة المئوية(
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المصدر: أرقام الإسكوا.

وعند المقارنة بنتائج الركيزة ذاتها في عام 2022، يتضح أن 
النتائج المسجّلة في أغلب الدول قد ارتفعت )الشكل 9(.

أمــا فيما يتعلــق بنتائــج الركيــزة الثانية، وهي اســتخدام 
الخدمــة ورضــا المســتخدِم حيالها )الشــكل 10(، فتتراوح 
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القِيَــم بيــن 3 و84 فــي المائــة. وتتباين نتائج هــذه الركيزة 
بيــن الجهــات المشــارِكة؛ فقــد تجاوزت نتائج ســبع دول عتبة 
الـــ 50 في المائــة وهي المملكــة العربية الســعودية والإمارات 

العربيــة المتحــدة وقطــر والأردن والكويت وعُمــان والبحرين. 
وبالمقارنــة بنتائــج عــام 2022، يتضــح ارتفاع أغلــب القِيَم، كما 

هــو مبيّن في الشــكل 11.

الشكل 10. نتائج الدول وفق الركيزة الثانية لمؤشّر GEMS )استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها( )بالنسبة المئوية(
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المصدر: أرقام الإسكوا.
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الشكل 11. التغيّرات في نتائج الركيزة الثانية لمؤشّر GEMS )استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها( بين عامَي 2022 و 2023  )بالنسبة المئوية(
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المصدر: أرقام الإسكوا.

أمــا الركيــزة الثالثة والأخيرة وهي الوصول إلــى الجمهور 
)الشــكل 12(، فتراوحــت نتائجها بيــن 5 و100 في المائة. 
وتجــاوزت تســع دول عربية عتبة الـ 50 فــي المائة، وهي 

المملكــة العربيــة الســعودية، والإمارات العربيــة المتحدة، وقطر، 

وعُمــان، والبحريــن، والكويــت، والأردن، والجزائر، والمغرب. 
وبالمقارنــة بنتائــج عــام 2022، يتّضح ارتفاع قِيَــم هذه الركيزة 

لأغلــب الدول المشــارِكة فــي التقييم لعامَي 2022 و2023 
)الشكل 13(.

الشكل 12. نتائج الدول وفق الركيزة الثالثة لمؤشّر GEMS )الوصول إلى الجمهور( )بالنسبة المئوية(
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المصدر: أرقام الإسكوا.
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الشكل 13. التغيّرات في نتائج الركيزة الثالثة لمؤشّر GEMS )الوصول إلى الجمهور( بين عامَي 2022 و2023 )بالنسبة المئوية(
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المصدر: أرقام الإسكوا.

يوضح الجدول 4 بالتفصيل الخريطة الحرارية لمؤشّرات الأداء 
الرئيسية للمنطقة العربية )KPIs Heatmap(. ويُلاحظ أن نسبة 

توفّر التطبيقات عبر المنصّات النقّالة منخفضة عموماً، كما أن 
نسبة توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر النقّال محدودة. 
وما يزال مستوى توفّر خصائص لإتاحة استخدام الخدمات من 

قِبَل الأشخاص ذوي الإعاقة عبر البوابة والنقّال منخفضاً. كما 
يُلاحظ ضعف توفّر سمة التشغيل البيني بين القنوات )أي البوابة 

والنقّال(، ومحدودية استخدام الخدمات والاستخدام الإجمالي 
في المؤسسات عبر النقّال، وانخفاض رضا المستخدِم عبر النقّال.

بالمقابل، يُلاحظ ارتفاع نسب ميزات التخصيص في صفحات 
الويب ومستوى الأمن على القنوات، وتوفّر البيانات المفتوحة، 

والاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة، وتوفّر 
الأدوات لدعم الأفراد.

وعند المقارنة بين متوسط نتائج مؤشرات الأداء الرئيسية بين 
عامَي 2022 و2023، يُلاحظ ارتفاع معدل مؤشر توفّر أدوات 

التواصل والدعم للأفراد في المنطقة العربية بشكلٍ ملحوظ 
)زيادة بحوالي 11 في المائة مقارنةً بالعام 2022(، وارتفاع 

معدلات المؤشرات المتعلقة بالبيانات المفتوحة وصيغة تقديمها 
)حوالي 6 في المائة(. في المقابل، لم تتغير معدلات نتائج بعض 

المؤشرات كتوّفر خصائص لنفاذ الأشخاص ذوي الإعاقة إلى 
الخدمات عبر البوابة الإلكترونية والنقّال، وتوفر وسائل إلكترونية 

لجمع آراء المستخدمين عبر البوابة الإلكترونية والنقال.
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الجدول 4. الخريطة الحرارية لمؤشّرات الأداء الرئيسية )بالنسبة المئوية(
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0.490.650.320.340.100.450.310.030.400.090.030.150.710.710.440.410.040.820.270.110.150.150.610.78الجزائر

0.780.350.760.570.280.630.700.350.610.490.260.410.840.800.880.750.280.970.230.750.390.560.570.85البحرين

0.390.500.250.210.020.250.130.060.240.090.000.000.340.490.490.330.070.660.220.350.020.170.280.28العراق

0.900.900.530.680.380.720.790.030.640.410.010.760.780.860.810.840.280.640.340.850.550.640.550.71الأردن

0.730.700.720.710.550.520.650.210.550.580.100.570.730.780.600.640.420.740.410.690.510.580.650.74الكويت

0.070.100.050.100.050.100.110.040.100.100.030.070.120.060.070.070.050.090.070.060.040.080.050.08ليبيا

0.050.050.030.060.030.080.020.000.060.040.000.000.150.180.200.030.020.060.120.010.010.010.110.27موريتانيا

0.560.800.420.510.290.560.450.060.540.310.040.240.760.760.760.520.040.790.130.400.290.390.450.60المغرب

0.840.900.750.690.500.720.850.820.690.730.690.720.840.730.760.650.320.780.210.760.480.850.510.73عمان

0.330.550.270.310.190.310.230.090.290.130.080.180.630.560.590.310.110.670.330.340.170.200.410.57دولة فلسطين

0.900.950.870.940.910.760.930.820.780.910.830.910.850.920.970.700.570.760.520.820.810.920.670.77قطر

1.001.001.000.960.900.811.001.000.801.001.001.000.971.001.000.800.760.810.911.000.761.000.971.00المملكة العربية السعودية

0.030.150.030.030.020.030.030.000.020.030.010.010.100.080.040.020.010.110.030.020.020.000.060.09الصومال

0.200.050.170.200.110.150.100.000.160.100.000.110.220.140.160.130.080.330.150.090.050.110.080.21الجمهورية العربية السورية

0.460.850.350.270.090.380.380.010.330.110.010.060.680.650.670.440.020.900.120.420.030.240.450.51تونس

1.000.951.000.950.880.881.001.000.881.001.000.980.970.920.970.860.700.840.600.970.911.000.980.99الإمارات العربية المتحدة

0.070.200.020.050.000.060.060.040.050.030.040.000.180.220.180.050.010.180.060.040.000.010.110.19اليمن

المصدر: أرقام الإسكوا. يتراوح المعيار المستخدَم في الخريطة الحرارية بين صفر في المائة )الأحمر الداكن( و100 في المائة )الأخضر الداكن(، 
مع اعتبار أن القِيمة المتوسطة هي 50 في المائة.
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دال. تحليل النتائج

العلاقة بين المؤشّر GEMS ونصيب الفرد من الناتج المحلي الإجمالي. 1

اعتُمــدت بيانــات البنــك الدولــي لنصيــب الفرد مــن الناتج 
 GEMS المحلــي الإجمالــي2 لمعرفــة مــدى ارتباطــه بقِيَم مؤشّــر

للــدول العربيــة المشــمولة بالتقييــم. ويشــير الشــكل 14 إلــى 
وجــود صلــة بيــن المتغيّرَيــن، حيــث تحظــى معظم الدول 
ذات نصيــب الفــرد مــن الناتــج المحلــي الإجمالــي المرتفع 

بقِيَــم مرتفعــة لمؤشّــر GEMS والعكــس صحيــح. ويــدلّ ذلك 
علــى أنّ التحــوّل إلــى الخدمــات الرقميــة يســهم فــي التنمية 

الاقتصاديــة، وأنّ المســتوى الاقتصــادي المناســب يســمح 
بالتقــدّم فــي تطويــر خدمــات حكوميــة إلكترونيــة ناضجــة في 

الوقت نفســه.

الشكل 14. الصلة بين نتائج مؤشّر GEMS ونصيب الفرد من الناتج المحلي الإجمالي
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المصدر: أرقام الإسكوا.
ملاحظة: المحور العمودي هو نصيب الفرد من الناتج المحلي الإجمالي مقسماً على 100,000.

العلاقة بين المؤشّر GEMS ومؤشّر . 2
الخدمات المتوفّرة على الإنترنت

 GEMS يعرض الشكل 15 مقارنةً بين نتائج كلّ من المؤشّر
 Online Service( ومؤشّر الخدمات المتوفّرة على الإنترنت

Index – OSI( لعام 2022، وهو المؤشّر الفرعي لمؤشّر تطوّر 
الحكومة الإلكترونية )EGDI( الذي تقيسه إدارة الشؤون 

الاقتصادية والاجتماعية في الأمم المتحدة )UNDESA( لجميع 
دول العالم. ويمكن إجمالًا ملاحظة التوافق في الاتجاه العام من 
جهة، والتكامل في الرؤية بين المؤشّرين من جهة أخرى. وينبغي 



GEMS-2023 مؤشّر نضوج الخدمات الحكوميّة الإلكترونية والنقّالة 26

أن يترافق توفّر الخدمات الحكومية الإلكترونية على الإنترنت 
مع مستوى نضوج عالٍ من حيث تطوّر الخدمة، واستخدامها 

ورضا المستخدِمين حيالها، والوصول إلى الجمهور. ويشير 

ذلك إلى أهمية الاطلاع على المؤشّرين معاً للحصول على رؤية 
فضلى لمدى التحوّل الرقمي لجهتَي العرض والطلب.

)2023( GEMS ومؤشّر )2022( OSI الشكل 15. أداء المنطقة العربية بين مؤشّر
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GEMS 2023OSI 2022

.OSI فيما يتعلق بمؤشّر /https://publicadministration.un.org ؛ والموقعGEMS المصدر: أرقام الإسكوا فيما يتعلق بمؤشّر

https://publicadministration.un.org/
https://publicadministration.un.org/
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ملاحظات عامة. 3
مة سنوياً إلى 	  تشير زيادة عدد الخدمات المقيَّ

زيادة تبني الدول العربية للتحوّل الرقمي لا سيّما 
في رقمنة الخدمات الحكومية. ويدلّ ارتفاع عدد 

المؤسسات المشمولة بالتقييم على اهتمامها المتزايد 
بتطبيق التحوّل الرقمي في مختلف القطاعات 

التنموية.

يُلاحظ، انطلاقاً من تقييم المؤشّر لعام 2023، ارتفاع 	 
نسبة الخدمات الحكومية الرقمية في قطاعات 

المرافق والتعليم والشؤون الحكومية المشتركة. 
مة بحسب  أما على مستوى نتائج الخدمات المقيَّ

كلّ قطاع، فقد تقدّم قطاعا المرافق والداخلية على 
القطاعات الأخرى.

وتُظْهِر المقارنة بين العامَين 2022 و2023 ارتفاعاً 	 
في نتائج المؤشّر GEMS الإجمالية في معظم الدول 
العربية، وهذا ما يدلّ على الجهود الحثيثة المبذولة 

لتطبيق التحوّل الرقمي على المستوى الوطني.

تبيّن نتائج تقييم المؤشّر الإجمالي لعام 2023 اتساعَ 	 
الفجوة في نضوج الخدمات الحكومية الرقمية 

مقارنةً بعام 2022، فباتت نسبة النضوج تتراوح 
بين 4 و93 في المائة. ويمكن التمييز بين أربع 

مجموعات مختلفة هي: مجموعة النضوج المتقدّم 
جداً، ومجموعة النضوج المتقدّم، ومجموعة النضوج 

المتوسط، ومجموعة النضوج المبكر، ولكلٍّ منها 
سرعتها الخاصة في التحوّل الرقمي. لذلك، ينبغي 
دعم الجهود المبذولة لرقمنة المزيد من الخدمات 
الحكومية في مختلف القطاعات. ويستدعي ذلك 

دعم الدول العربية التي لا تزال في مرحلة مبكرة من 
النضوج الرقمي، والاستفادة من تبادل الخبرات بين 

الدول العربية لتسريع عملية التحوّل الرقمي.

على مستوى ركيزة توفّر الخدمة وتطوّرها: إنّ 	 
تسجيل ثماني دول عربية نتائج تتعدّى نسبة 50 
في المائة هو مؤشّر جيد يدلّ على توفّر الخدمة 
وتطوّرها إلى حدٍّ مقبول. لكنّ الدول الأربع التي 

حصلت على نتيجة أقلّ من 10 في المائة يجب أن 
تسعى إلى تعزيز البنية التحتية التكنولوجية، وإتاحة 

المزيد من الخدمات إلكترونياً ورقمنة مراحلها 
المختلفة بالكامل، وتوفيرها عبر وسائل مختلفة 
كالبوابة الإلكترونية أو التطبيقات النقّالة. كذلك، 

تشير المقارنة بين عامَي 2022 و2023 إلى أنّ معظم 
الدول العربية قد أحرزت تقدّماً في هذه الركيزة، 

وهذا ما يؤكّد على اهتمامها بتوفير الخدمات رقمياً 
وتطويرها.

على مستوى ركيزة استخدام الخدمة ورضا 	 
المستخدِم حيالها: على الرغم من تسجيل سبع دول 

عربية قِيَماً أعلى من 50 في المائة، بقي متوسط 
هذه الركيزة هو الأقلّ بين ركائز المؤشّر الثلاث، وهذا 

ما يدلّ على ضرورة التركيز على توفير الخدمات 
عبر القنوات المختلفة، ومتابعة شكاوى المواطنين 

المتعلقة بالخدمات ومعالجتها. وبالمقارنة بين 
العامَين 2022 و2023، يُلاحظ أنّ المنطقة العربية 

حقّقت تقدّماً بسيطاً في هذه الركيزة.

على مستوى ركيزة الوصول إلى الجمهور: يشير 	 
التفاوت الأوسع بين نتائج الدول العربية الذي 

يتراوح بين 5 و100 في المائة إلى ضرورة تخصيص 
حملات تسويق مرافقة للخدمات الحكومية 

الإلكترونية التي يجري تطويرها، والاهتمام بتوفير 
أدوات الدعم للأفراد والمؤسسات )كاستخدام 

الحقائق الافتراضية، والدعم عبر المحادثة الحية 
على مدار الساعة طيلة أيام الأسبوع(. وتدلّ المقارنة 

بين العامَين 2022 و2023 على تحسّنٍ إجماليّ في 
أداء المنطقة العربية فيما يتعلق بهذه الركيزة أيضاً.

على مســتوى مؤشّرات الأداء الرئيسية: تبرز 	 
علــى الصعيــد الإقليمي أهمية توفّر التطبيقات 

علــى المنصّــات النقّالة، وتوفّر إمكانية لجمع آراء 
المســتخدِمين عبر النقّال، وتوفّر خصائص لتمكين 

الأشــخاص ذوي الإعاقة من استخدام الخدمات 
ســواءً عبر البوابة الإلكترونية أو عبر التطبيقات 
النقّالــة، وتحقيــق المزيد من التفاعل معهم. ومن 
الأهمية بمكانٍ أيضاً تعزيز مســتوى الاستخدام 

عبر النقّال، والاســتخدام الإجمالي في المؤسسات، 
وتوفير الوســائل المطلوبة لرفع مستوى رضا 

المســتخدِم عبر النقّال. كما تتّضح أهمية دعم ســمة 
التشــغيل البيني في ما بين القنوات، بحيث يمكن 

إتمام المعاملة عبر التطبيق النقّال إذا اســتُهِلّت عبر 
البوابــة الإلكترونية أو بالعكس.
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نتائج GEMS على المستوى الوطني  .3
يعــرض القســم التالي النتائــج التفصيلية لكلّ دولةٍ من الدول 
الأعضاء التي شــاركت في تزويد بياناتها لاحتســاب المؤشّــر 

لعــام 2023، ويقــدّم بعض المقترحــات المخصّصة لكلّ دولة 
اســتناداً إلى هذه النتائج.

الأردن ألف. 

يبيّــن الجــدول التالي القِيَم الإجمالية للمؤشّــر بين عامَي 2022 و2023.

20222023
5964القِيمة الإجمالية للمؤشّر )بالنسبة المئوية(

مة 7984عدد الخدمات المقيَّ
مة 3030عدد المؤسسات المقيَّ

مة بحسب القطاع. ويبيّن الجدول التالي توزّع الخدمات المقيَّ

عدد الخدماتالقطاع
8النقل/المرور/الشرطة

16التجارة والصناعة
7الشؤون الحكومية المشتركة

7التعليم
7الصحة

6الداخلية
6الشؤون البلدية

4العمل

4الشؤون الاجتماعية
2المالية

5المرافق
2الهجرة
7العدل

3السياحة
84المجموع

يعرض الجدول التالي قِيَم الركائز الأساسية الثلاث التي سُجّلت في عام 2023، مع مقارنتها بقِيَم عام 2022.

 القِيمة في عام 2022الركيزة الأساسية
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

62.6870.02توفّر الخدمة وتطوّرها
56.0957.36استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها

59.8066.09الوصول إلى الجمهور



GEMS-2023 مؤشّر نضوج الخدمات الحكوميّة الإلكترونية والنقّالة 30

مة، بالمتوســط الإقليمي والحدّ الأعلى  ويبيّــن المخطــط الــراداري التالي مقارنة قِيَم الركائز الأساســية للمؤشّــر وعدد الخدمــات المقيَّ
المسجّلة. للقِيَم 

الأردن

������� א�����                א����א�����                א

0.00

20.00

40.00

60.00

80.00

100.00

א�
�א ��א��א �	���א����א� א

������� א� �����א

�� �������� א���	א� א

������א �	���
 א ��

تبيّن الجداول التالية نتائج مؤشّــرات الأداء الرئيســية في عامَي 2022 و2023، وفقاً لكلّ ركيزة أساســية.

مؤشّرات الأداء الرئيسية لتوفّر الخدمة وتطوّرها. 1

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

86.2790.21مستوى تطوّر الخدمات على البوابة الإلكترونية
90.0090.00توفّر ميّزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدِمين

37.6753.49مستوى تطوّر الخدمات عبر النقّال
55.8567.63مستوى توفّر الخدمات عبر النقّال

21.1637.66توفّر التطبيقات على المنصّات النقّالة
64.0572.17توفّر اللغات على البوابة الإلكترونية

57.6379.02توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر البوابة الإلكترونية
8.713.48توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر البوابة الإلكترونية

57.9464.44توفّر اللغات على التطبيقات النقّالة
26.6240.55توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر النقّال

5.391.33توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر النقّال
78.6276.09التشغيل البيني بين القنوات
75.5078.17مستوى الأمن على القنوات

86.3285.56مستوى توفّر البيانات المفتوحة
66.3281.11صيغة تقديم البيانات المفتوحة
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مؤشّرات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها. 2

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

73.2384.02مستوى الاستخدام عبر البوابة الإلكترونية

30.1927.52مستوى الاستخدام عبر النقّال

87.2063.80الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإلكترونية

36.6434.28الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النقّال

75.9084.74مستوى رضا المستخدِم عبر البوابة الإلكترونية

49.4654.54مستوى رضا المستخدِم عبر النقّال

مؤشّرات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور. 3

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات 
مة في المؤشر( المقيَّ

56.7663.76

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات كافة 
على مستوى المؤسسات(

59.5755.17

62.0071.00توفّر أدوات التواصل والدعم للأفراد

الملاحظات والمقترحات

ارتفعت نتيجة المؤشّر الإجمالية لهذا العام مقارنةً بعام 2022 تبعاً لارتفاع قِيَم ركائز المؤشّر الأساسية الثلاث. ويُعتبر عدد 
مة مرتفعاً ويشمل قطاعات مختلفة. الخدمات والمؤسسات الحكومية المقيَّ

ويمكــن ملاحظــة التقــدّم الحاصــل فــي معظم مؤشّــرات الأداء الرئيســية، خاصةً في مســتوى توفّــر الخدمات عبر 
النقّــال، وتوفّــر اللغــات علــى البوابــة الإلكترونيــة، وتوفّر وســيلة لجمع آراء المســتخدِمين عبــر البوابة، وصيغــة تقديم 

البيانــات المفتوحــة، ومســتوى اســتخدام خدمــات المؤشّــر عبر البوابــة الإلكترونية، ومســتوى رضا المســتخدِم عبر 
البوابــة الإلكترونيــة، وتوفّــر أدوات التواصــل ودعــم الأفــراد. في المقابــل، تراجعت بعض المؤشّــرات بشــكلٍ طفيف مثل 

الاســتخدام الإجمالــي فــي المؤسســات عبــر البوابــة الإلكترونية، ونســبة الخدمات الجديــدة المرفقة بحملات تســويق من 
الخدمــات كافة على مســتوى المؤسســات.

وتشــير نتيجــة المؤشّــر الإجماليــة إلــى مســتوى نضوج متقــدّم للخدمــات الحكوميــة الرقمية. ويمكن اقتــراح توفير 
خصائــص تأخــذ بالحســبان نفــاذ الأشــخاص ذوي الإعاقة إلى الخدمــات الحكومية الرقمية ســواءً عبــر البوابة 

الإلكترونيــة أو عبــر التطبيقــات النقّالــة، ودعــم الاســتخدام عبــر النقّال ســواءً للخدمــات المغطاة بالمؤشّــر أو للخدمات 
على مســتوى المؤسســات عموماً.
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باء. الإمارات العربية المتحدة

يبيّن الجدول التالي القِيَم الإجمالية للمؤشّر بين عامَي 2022 و2023.

20222023

8392القِيمة الإجمالية للمؤشّر )بالنسبة المئوية(

مة 8284عدد الخدمات المقيَّ

مة 2929عدد المؤسسات المقيَّ

مة بحسب القطاع. ويبيّن الجدول التالي توزّع الخدمات المقيَّ

عدد الخدماتالقطاع

8النقل/المرور/الشرطة

16التجارة والصناعة

7الشؤون الحكومية المشتركة

7التعليم

7الصحة

6الداخلية

6الشؤون البلدية

4العمل

4الشؤون الاجتماعية

2المالية

5المرافق

2الهجرة

7العدل

3السياحة

84المجموع

يعرض الجدول التالي قِيَم الركائز الأساسية الثلاث التي سُجّلت في عام 2023، مع مقارنتها بقِيَم عام 2022.

 القِيمة في عام 2022الركيزة الأساسية
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

92.2896.35توفّر الخدمة وتطوّرها

67.1883.21استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها

95.6999.13الوصول إلى الجمهور
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مة، بالمتوســط الإقليمي والحدّ الأعلى  ويبيّــن المخطــط الــراداري التالي مقارنة قِيَم الركائز الأساســية للمؤشّــر وعدد الخدمــات المقيَّ
المسجّلة. للقِيَم 

الإمارات العربية المتحدة
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تبيّن الجداول التالية نتائج مؤشّرات الأداء الرئيسية في عامَي 2022 و2023، وفقاً لكلّ ركيزة أساسية.

مؤشّرات الأداء الرئيسية لتوفّر الخدمة وتطوّرها. 1

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

97.48100.00مستوى تطوّر الخدمات على البوابة الإلكترونية
100.0095.00توفّر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدِمين

97.23100.00مستوى تطوّر الخدمات عبر النقّال
84.3195.29مستوى توفّر الخدمات عبر النقّال

64.4988.23توفّر التطبيقات على المنصّات النقّالة
81.0887.99توفّر اللغات على البوابة الإلكترونية

97.60100.00توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر البوابة الإلكترونية
96.27100.00توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر البوابة الإلكترونية

81.4587.88توفّر اللغات على التطبيقات النقّالة
97.60100.00توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر النقّال

93.20100.00توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر النقّال
93.1097.69التشغيل البيني بين القنوات
94.6796.50مستوى الأمن على القنوات

88.0092.00مستوى توفّر البيانات المفتوحة
100.0097.00صيغة تقديم البيانات المفتوحة
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مؤشّرات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها. 2

 القيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

71.0485.55مستوى الاستخدام عبر البوابة الإلكترونية

55.7870.23مستوى الاستخدام عبر النقّال

80.2984.00الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإلكترونية

43.0959.62الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النقّال

92.6997.42مستوى رضا المستخدِم عبر البوابة الإلكترونية

62.2590.98مستوى رضا المستخدِم عبر النقّال

مؤشّرات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور. 3

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات 
مة في المؤشّر( المقيَّ

96.27100.00

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات كافة 
على مستوى المؤسسات(

90.0097.50

97.0099.00توفّر أدوات التواصل والدعم للأفراد

الملاحظات والمقترحات

ارتفعت نتيجة المؤشر الإجمالية ارتفاعاً ملحوظاً مقارنةً بتلك المسجلة في عام 2022، تبعاً لارتفاع نتائج الركائز الأساسية 
الثلاث للمؤشر. وقد تمّ تقييم عدد مرتفع جداً من المؤسسات والخدمات الحكومية الرقمية لتشمل مجالًا واسعاً من 

القطاعات المتنوعة. وارتفعت نتائج معظم مؤشرات الأداء الرئيسية ارتفاعاً ملحوظاً. 

وتشير نتيجة المؤشّر الإجمالية إلى مستوى نضوج متقدم جداً للخدمات الحكومية الرقمية.
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جيم. البحرين

يبيّــن الجــدول التالي القِيَم الإجمالية للمؤشّــر بين عامَي 2022 و2023.

20222023

59-القِيمة الإجمالية للمؤشّر )بالنسبة المئوية(

مة 71-عدد الخدمات المقيَّ

مة 30-عدد المؤسسات المقيَّ

مة بحســب القطاع. ويبيّــن الجــدول التالي توزّع الخدمات المقيَّ

عدد الخدماتالقطاع

5النقل/المرور/الشرطة

15التجارة والصناعة

7الشؤون الحكومية المشتركة

4التعليم

6الصحة

6الداخلية

6الشؤون البلدية

4العمل

3الشؤون الاجتماعية

1المالية

5المرافق

2الهجرة

5العدل

2السياحة

71المجموع

يعــرض الجــدول التالــي قِيَم الركائز الأساســية الثلاث التي سُــجّلت في عام 2023، مــع مقارنتها بقِيَم عام 2022.

 القِيمة في عام 2022الركيزة الأساسية
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

59.53-توفّر الخدمة وتطوّرها

51.50-استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها

70.65-الوصول إلى الجمهور
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مة، بالمتوســط الإقليمي والحدّ الأعلى  ويبيّــن المخطــط الــراداري التالي مقارنة قِيَم الركائز الأساســية للمؤشّــر وعدد الخدمــات المقيَّ
المسجّلة. للقِيَم 
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تبيّن الجداول التالية نتائج مؤشّــرات الأداء الرئيســية في عامَي 2022 و2023، وفقاً لكلّ ركيزة أساســية.

مؤشّرات الأداء الرئيسية لتوفّر الخدمة وتطوّرها. 1

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

77.85-مستوى تطوّر الخدمات على البوابة الإلكترونية
35.00-توفّر ميّزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدِمين

76.06-مستوى تطوّر الخدمات عبر النقّال
57.45-مستوى توفّر الخدمات عبر النقّال

27.61-توفّر التطبيقات على المنصّات النقّالة
62.69-توفّر اللغات على البوابة الإلكترونية

70.23-توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر البوابة الإلكترونية
34.91-توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر البوابة الإلكترونية

60.92-توفّر اللغات على التطبيقات النقّالة
49.25-توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر النقّال

25.87-توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر النقّال
40.82-التشغيل البيني بين القنوات
84.17-مستوى الأمن على القنوات 

80.00-مستوى توفّر البيانات المفتوحة
88.42-صيغة تقديم البيانات المفتوحة
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مؤشّرات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها. 2

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

74.63-مستوى الاستخدام عبر البوابة الإلكترونية

28.16-مستوى الاستخدام عبر النقّال

96.69-الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإلكترونية

23.20-الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النقّال

74.70-مستوى رضا المستخدِم عبر البوابة الإلكترونية

39.09-مستوى رضا المستخدِم عبر النقّال

مؤشّرات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور. 3

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات 
مة في المؤشّر( المقيَّ

-56.18

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات كافة 
على مستوى المؤسسات(

-56.61

85.00-توفّر أدوات التواصل والدعم للأفراد

الملاحظات والمقترحات

شاركت البحرين مجدداً في تقييم المؤشر لهذا العام بعد مشاركتها الأخيرة في العام 2021. يُعتبر عدد المؤسسات 
والخدمات الحكومية الرقمية مرتفعاً ويشمل عدداً واسعاً من القطاعات المختلفة.

تعتبر نتائج معظم مؤشرات الأداء الرئيسية مرتفعة، مثل تطور الخدمات عبر البوابة الإلكترونية، ومستوى الأمن عبر 
القنوات المختلفة، ومستوى توفر البيانات المفتوحة وصيغة تقديمها، ومستوى الاستخدام عبر البوابة الإلكترونية، 

ومستوى الاستخدام الاجمالي في المؤسسات عبر البوابة الالكترونية، ,ورضا المستخدم عبر البوابة الإلكترونية، وتوفر 
أدوات التواصل والدعم للأفراد. 

تشير نتيجة المؤشر الاجمالية إلى مستوى نضوج متقدم للخدمات الحكومية الرقمية. ومع ذلك، يمكن اقتراح توجيه 
الجهود نحو تحسين ميزات التخصيص على صفحات الوب للمستخدمين، وتوفر المزيد من تطبيقات النقّال على 

المنصات المختلفة، وهذا ما سيؤثر إيجاباً على مستوى استخدام المستخدمين عبر النقّال سواء للخدمات المغطاة 
من المؤشر، أو لكافة الخدمات الرقمية المقدمة من المؤسسات الوطنية المختلفة.
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دال. تونس

يبيّن الجدول التالي القِيَم الإجمالية للمؤشّر بين عامَي 2022 و2023.

20222023

3536القِيمة الإجمالية للمؤشّر )بالنسبة المئوية(

مة 4842عدد الخدمات المقيَّ

مة 3224عدد المؤسسات المقيَّ

مة بحسب القطاع. ويبيّن الجدول التالي توزّع الخدمات المقيَّ

عدد الخدماتالقطاع

6النقل/المرور/الشرطة

8التجارة والصناعة

6الشؤون الحكومية المشتركة

4التعليم

 الصحة

2الداخلية

2الشؤون البلدية

2العمل

2الشؤون الاجتماعية

2المالية

5المرافق

 الهجرة

3العدل

 السياحة

42المجموع

يعرض الجدول التالي قِيَم الركائز الأساسية الثلاث التي سُجّلت في عام 2023، مع مقارنتها بقِيَم عام 2022.

 القِيمة في عام 2022الركيزة الأساسية
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

43.0543.74توفّر الخدمة وتطوّرها

22.0324.87استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها

44.3240.73الوصول إلى الجمهور
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مة، بالمتوســط الإقليمي والحدّ الأعلى  ويبيّــن المخطــط الــراداري التالي مقارنة قِيَم الركائز الأساســية للمؤشّــر وعدد الخدمــات المقيَّ
المسجّلة. للقِيَم 

تونس
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تبيّن الجداول التالية نتائج مؤشّرات الأداء الرئيسية في عامَي 2022 و2023، وفقاً لكلّ ركيزة أساسية.

مؤشّرات الأداء الرئيسية لتوفّر الخدمة وتطوّرها. 1

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

47.8646.50مستوى تطوّر الخدمات على البوابة الإلكترونية
70.0085.00توفّر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدِمين

29.9734.52مستوى تطوّر الخدمات عبر النقّال
29.9826.70مستوى توفّر الخدمات عبر النقّال

6.178.77توفّر التطبيقات على المنصّات النقّالة
40.4637.80توفّر اللغات على البوابة الإلكترونية

37.3137.89توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر البوابة الإلكترونية
1.081.08توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر البوابة الإلكترونية

36.0533.18توفّر اللغات على التطبيقات النقّالة
11.0310.70توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر النقّال

0.001.08توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر النقّال
20.635.87التشغيل البيني بين القنوات
71.6767.67مستوى الأمن على القنوات

78.8965.00مستوى توفّر البيانات المفتوحة
81.1167.00صيغة تقديم البيانات المفتوحة
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مؤشّرات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها. 2

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

43.6644.03مستوى الاستخدام عبر البوابة الإلكترونية

5.112.20مستوى الاستخدام عبر النقّال

79.4690.04الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإلكترونية

8.7711.57الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النقّال

31.1442.05مستوى رضا المستخدِم عبر البوابة الإلكترونية

4.693.30مستوى رضا المستخدِم عبر النقّال

مؤشّرات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور. 3

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات 
مة في المؤشّر( المقيَّ

24.3024.30

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات كافة 
على مستوى المؤسسات(

48.7944.81

57.0051.00توفّر أدوات التواصل والدعم للأفراد

الملاحظات والمقترحات

ارتفعت نتيجة المؤشّر الإجمالية لهذا العام مقارنةً بعام 2022 وذلك نتيجةً لارتفاع قِيَم ركيزتَي توفّر الخدمة وتطوّرها 
واستخدام الخدمة والرضا حيالها. في المقابل، انخفضت قِيمة ركيزة الوصول إلى الجمهور بدرجةٍ طفيفة. ويُعتبر عدد 

مة مرتفعاً ويغطي قطاعات متنوّعة. المؤسسات والخدمات الحكومية الرقمية المقيَّ

حافظت معظم مؤشّرات الأداء الرئيسية عموماً على قِيَمها، علماً أنّ بعضها سجّل ارتفاعاً ملحوظاً مثل مؤشّر توفّر ميزات 
التخصيص في صفحات الويب للمستخدِمين، والاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإلكترونية، ومستوى رضا 

المستخدِم عبر البوابة الإلكترونية. في المقابل، انخفضت بعض المؤشّرات كمؤشّر التشغيل البيني بين القنوات، ومستوى 
توفّر البيانات المفتوحة وصيغة تقديمها، وتوفّر أدوات التواصل والدعم للأفراد.

وتشير نتيجة المؤشّر الإجمالية إلى مستوى نضوج متوسط للخدمات الحكومية الرقمية. ويمكن اقتراح توجيه 
الجهود نحو توفير خصائص لتمكين الأشخاص ذوي الإعاقة من استخدام الخدمات الحكومية الرقمية سواءً عبر 

البوابة الإلكترونية أو النقّال، وتحسين مستوى الاستخدام عبر النقّال سواءً للخدمات المشمولة بالمؤشّر أو للخدمات 
الرقمية التي تقدّمها المؤسسات عموماً.
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هاء. الجزائر

يبيّن الجدول التالي القِيَم الإجمالية للمؤشّر بين عامَي 2022 و2023.

20222023

1937القِيمة الإجمالية للمؤشّر )بالنسبة المئوية(

مة 3650عدد الخدمات المقيَّ

مة 1336عدد المؤسسات المقيَّ

مة بحسب القطاع. ويبيّن الجدول التالي توزّع الخدمات المقيَّ

عدد الخدماتالقطاع

3النقل/المرور/الشرطة

4التجارة والصناعة

4الشؤون الحكومية المشتركة

6التعليم

5الصحة

6الداخلية

1الشؤون البلدية

3العمل

4الشؤون الاجتماعية

2المالية

5المرافق

1الهجرة

4العدل

2السياحة

50المجموع

يعرض الجدول التالي قِيَم الركائز الأساسية الثلاث التي سُجّلت في عام 2023، مع مقارنتها بقِيَم عام 2022.

 القِيمة في عام 2022الركيزة الأساسية
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

22.1541.16توفّر الخدمة وتطوّرها

13.1223.45استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها

22.6453.47الوصول إلى الجمهور
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مة، بالمتوســط الإقليمي والحدّ الأعلى  ويبيّــن المخطــط الــراداري التالي مقارنة قِيَم الركائز الأساســية للمؤشّــر وعدد الخدمــات المقيَّ
المسجّلة. للقِيَم 

الجزائر
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تبيّن الجداول التالية نتائج مؤشّرات الأداء الرئيسية في عامَي 2022 و2023، وفقاً لكلّ ركيزة أساسية.

مؤشّرات الأداء الرئيسية لتوفّر الخدمة وتطوّرها. 1

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

34.5949.12مستوى تطوّر الخدمات على البوابة الإلكترونية
20.0065.00توفّر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدِمين

17.3531.85مستوى تطوّر الخدمات عبر النقّال
23.3233.67مستوى توفّر الخدمات عبر النقّال

7.6110.13توفّر التطبيقات على المنصّات النقّالة
27.8244.92توفّر اللغات على البوابة الإلكترونية

21.5630.76توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر البوابة الإلكترونية
0.003.23توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر البوابة الإلكترونية

24.9839.72توفّر اللغات على التطبيقات النقّالة
5.808.71توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر النقّال

0.003.23توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر النقّال
3.2015.42التشغيل البيني بين القنوات
39.0070.50مستوى الأمن على القنوات

39.0071.11مستوى توفّر البيانات المفتوحة

27.0044.44صيغة تقديم البيانات المفتوحة
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مؤشّرات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها. 2

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

20.1140.62مستوى الاستخدام عبر البوابة الإلكترونية

0.163.79مستوى الاستخدام عبر النقّال

43.7582.2الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإلكترونية

18.7527.01الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النقّال

13.8810.95مستوى رضا المستخدِم عبر البوابة الإلكترونية

3.7314.52مستوى رضا المستخدِم عبر النقّال

مؤشّرات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور. 3

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات 
مة في المؤشّر( المقيَّ

14.6415.22

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات كافة 
على مستوى المؤسسات(

26.7760.95

27.0078.00توفّر أدوات التواصل والدعم للأفراد

الملاحظات والمقترحات

ارتفعت نتيجة المؤشّر ارتفاعاً ملحوظاً مقارنةً بعام 2022 تبعاً لارتفاع قِيَم ركائز المؤشّر الأساسية الثلاث. كما تمّ تقييم 
عدد مرتفع من المؤسسات ومن الخدمات الحكومية الرقمية شمل قطاعات متنوعة.

ارتفعت معظم مؤشّرات الأداء الرئيسية ارتفاعاً ملحوظاً مثل توفّر ميزات التخصيص على صفحات الويب المتاحة 
للمستخدِمين، ومستوى الأمن على القنوات، ومستوى توفّر البيانات المفتوحة، والاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر 

البوابة الإلكترونية، ونسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق للخدمات كافة على مستوى المؤسسات، وتوفّر 
أدوات التواصل والدعم للأفراد.

وتشــير نتيجة المؤشّــر الإجمالية إلى مســتوى نضوج متوســط للخدمات الحكومية الرقمية. ومن الممكن توجيه 
الجهــود لتحســين مســتوى الاســتخدام عبر النقّال، وتوفيــر التطبيقات عبر المنصّــات المختلفة، مع ضرورة توفير 

خصائــص تأخــذ بالحســبان نفاذ الأشــخاص ذوي الإعاقة إلى الخدمــات الحكومية الرقمية، ودعم إمكانية التشــغيل 
البيني بين القنــوات المختلفة.



GEMS-2023 مؤشّر نضوج الخدمات الحكوميّة الإلكترونية والنقّالة 44

واو. الجمهورية العربية السورية

يبيّن الجدول التالي القِيَم الإجمالية للمؤشّر بين عامَي 2022 و2023.

20222023

1313القِيمة الإجمالية للمؤشّر )بالنسبة المئوية(

مة 2323عدد الخدمات المقيَّ

مة 89عدد المؤسسات المقيَّ

مة بحسب القطاع. ويبيّن الجدول التالي توزّع الخدمات المقيَّ

عدد الخدماتالقطاع

3النقل/المرور/الشرطة

 التجارة والصناعة

3الشؤون الحكومية المشتركة

3التعليم

2الصحة

4الداخلية

1الشؤون البلدية

1العمل

2الشؤون الاجتماعية

 المالية

2المرافق

 الهجرة

2العدل

 السياحة

23المجموع

يعرض الجدول التالي قِيَم الركائز الأساسية الثلاث التي سُجّلت في عام 2023، مع مقارنتها بقِيَم عام 2022.

 القِيمة في عام 2022الركيزة الأساسية
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

15.1714.06توفّر الخدمة وتطوّرها

10.4211.47استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها

15.3615.64الوصول إلى الجمهور
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مة، بالمتوســط الإقليمي والحدّ الأعلى  ويبيّــن المخطــط الــراداري التالي مقارنة قِيَم الركائز الأساســية للمؤشّــر وعدد الخدمــات المقيَّ
المسجّلة. للقِيَم 

الجمهورية العربية السورية
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تبيّن الجداول التالية نتائج مؤشّرات الأداء الرئيسية في عامَي 2022 و2023، وفقاً لكلّ ركيزة أساسية.

مؤشّرات الأداء الرئيسية لتوفّر الخدمة وتطوّرها. 1

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

18.0620.23مستوى تطوّر الخدمات على البوابة الإلكترونية
20.005.00توفّر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدِمين

17.5717.31مستوى تطوّر الخدمات عبر النقّال
20.8019.82مستوى توفّر الخدمات عبر النقّال

11.5110.83توفّر التطبيقات على المنصّات النقّالة
12.4315.09توفّر اللغات على البوابة الإلكترونية

7.7910.45توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر البوابة الإلكترونية
0.000.00توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر البوابة الإلكترونية

14.4315.88توفّر اللغات على التطبيقات النقّالة
6.6310.36توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر النقّال

0.000.00توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر النقّال
10.1211.45التشغيل البيني بين القنوات
14.5022.33مستوى الأمن على القنوات

7.5013.68مستوى توفّر البيانات المفتوحة
5.0015.56صيغة تقديم البيانات المفتوحة
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مؤشّرات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها. 2

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

14.9112.68مستوى الاستخدام عبر البوابة الإلكترونية

8.037.98مستوى الاستخدام عبر النقّال

25.0033.33الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإلكترونية

9.1315.12الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النقّال

9.259.24مستوى رضا المستخدِم عبر البوابة الإلكترونية

6.685.18مستوى رضا المستخدِم عبر النقّال

مؤشّرات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور. 3

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات 
مة في المؤشّر( المقيَّ

15.0511.32

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات كافة 
على مستوى المؤسسات(

11.117.84

16.8421.00توفّر أدوات التواصل والدعم للأفراد

الملاحظات والمقترحات

بقيت نتيجة المؤشّر الإجمالية مستقرّة مقارنةً بعام 2022 نتيجةً لارتفاع طفيفٍ في قِيمة ركيزتَي استخدام الخدمة 
والرضا حيالها والوصول إلى الجمهور، مع انخفاضٍ بسيط في قِيمة ركيزة توفّر الخدمة وتطوّرها. كما تمّ تقييم عدد 

مقبول من المؤسسات والخدمات الحكومية الرقمية.

أما على مستوى مؤشّرات الأداء الرئيسية، فيمكن ملاحظة التقدّم المُحرَز في مؤشّر مستوى الأمن على القنوات المختلفة، 
والاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإلكترونية، وتوفّر أدوات التواصل والدعم للأفراد.

ويُلاحظ انخفاض بعض المؤشّرات مثل نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )سواء من الخدمات المشمولة 
بالمؤشّر أو كافة الخدمات الرقمية على مستوى المؤسسات(، وتوفّر ميزات التخصيص على صفحات الويب المتاحة 

للمستخدِمين. في المقابل، حافظت مجموعة من المؤشّرات نسبياً على النتائج التي سجّلتها في العام السابق.

وتشير نتيجة المؤشّر الإجمالية إلى مستوى نضوج متوسط للخدمات الحكومية الرقمية. ويمكن اقتراح توجيه الجهود نحو 
توفير خصائص تأخذ بالحسبان نفاذ الأشخاص ذوي الإعاقة إلى الخدمات الحكومية الرقمية، وإتاحة المزيد من الخدمات 

الحكومية إلكترونياً ورقمنة كافة مراحلها لتشمل القطاعات المختلفة، وإطلاق المزيد من حملات التسويق والتوعية 
المرافِقة للخدمات، وهذا ما سيؤدي حتماً إلى تحسين مستويات الاستخدام سواءً عبر البوابة الإلكترونية أو النقّال.
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زاي. الصومال

يبيّن الجدول التالي القِيَم الإجمالية للمؤشّر بين عامَي 2022 و2023.

20222023

14القِيمة الإجمالية للمؤشّر )بالنسبة المئوية(

مة 24عدد الخدمات المقيَّ

مة 23عدد المؤسسات المقيَّ

مة بحسب القطاع. ويبيّن الجدول التالي توزّع الخدمات المقيَّ

عدد الخدماتالقطاع

 النقل/المرور/الشرطة

1التجارة والصناعة

1الشؤون الحكومية المشتركة

2التعليم

 الصحة

 الداخلية

 الشؤون البلدية

 العمل

 الشؤون الاجتماعية

 المالية

 المرافق

 الهجرة

 العدل

 السياحة

4المجموع

يعرض الجدول التالي قِيَم الركائز الأساسية الثلاث التي سُجّلت في عام 2023، مع مقارنتها بقِيَم عام 2022.

 القِيمة في عام 2022الركيزة الأساسية
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

1.705.33توفّر الخدمة وتطوّرها

0.802.67استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها

2.005.44الوصول إلى الجمهور
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مة، بالمتوســط الإقليمي والحدّ الأعلى  ويبيّــن المخطــط الــراداري التالي مقارنة قِيَم الركائز الأساســية للمؤشّــر وعدد الخدمــات المقيَّ
المسجّلة. للقِيَم 

الصومال
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تبيّن الجداول التالية نتائج مؤشّرات الأداء الرئيسية في عامَي 2022 و2023، وفقاً لكلّ ركيزة أساسية.

مؤشّرات الأداء الرئيسية لتوفّر الخدمة وتطوّرها. 1

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

1.522.92مستوى تطوّر الخدمات على البوابة الإلكترونية
5.0015.00توفّر ميّزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدِمين

0.102.84مستوى تطوّر الخدمات عبر النقّال
0.733.07مستوى توفّر الخدمات عبر النقّال

0.001.63توفّر التطبيقات على المنصّات النقّالة
1.372.61توفّر اللغات على البوابة الإلكترونية

0.913.07توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر البوابة الإلكترونية
0.000.00توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر البوابة الإلكترونية

0.912.07توفّر اللغات على التطبيقات النقّالة
0.003.07توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر النقّال

0.001.08توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر النقّال
0.001.10التشغيل البيني بين القنوات
4.0010.17مستوى الأمن على القنوات

3.008.42مستوى توفّر البيانات المفتوحة
2.004.21صيغة تقديم البيانات المفتوحة
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مؤشّرات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها. 2

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

0.911.99مستوى الاستخدام عبر البوابة الإلكترونية

0.000.91مستوى الاستخدام عبر النقّال

5.2610.53الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإلكترونية

0.002.63الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النقّال

0.891.99مستوى رضا المستخدِم عبر البوابة الإلكترونية

0.001.64مستوى رضا المستخدِم عبر النقّال

مؤشّرات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور. 3

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات 
مة في المؤشّر( المقيَّ

0.000.00

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات كافة 
على مستوى المؤسسات(

0.006.25

4.009.00توفّر أدوات التواصل والدعم للأفراد

الملاحظات والمقترحات

ارتفعت نتيجة المؤشّر الإجمالية مقارنةً بعام 2022، تبعاً لارتفاع الركائز الأساسية الثلاث للمؤشّر. ويُعتبر عدد المؤسسات 
مة منخفضاً جداً وهذا ما أدى إلى تراجع قِيَم معظم مؤشّرات الأداء الرئيسية. والخدمات المقيَّ

يمكن اقتراح توجيه المزيد من الجهود لتوفير الخدمات الحكومية الرقمية سواءً عبر البوابة الإلكترونية أو عبر 
التطبيقات النقّالة لتشمل القطاعات المختلفة، وإرفاقها بحملات تسويق وتوعية، وتشجيع الأفراد على استخدامها، 

وتعزيز الجهود للوصول إلى الأفراد وتمكينهم من استخدامها.
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حاء. العراق

يبيّن الجدول التالي القِيَم الإجمالية للمؤشّر بين عامَي 2022 و2023.

20222023

1825القِيمة الإجمالية للمؤشّر )بالنسبة المئوية(

مة 2737عدد الخدمات المقيَّ

مة 1116عدد المؤسسات المقيَّ

مة بحسب القطاع. ويبيّن الجدول التالي توزّع الخدمات المقيَّ

عدد الخدماتالقطاع

6النقل/المرور/الشرطة

9التجارة والصناعة

4الشؤون الحكومية المشتركة

5التعليم

2الصحة

3الداخلية

 الشؤون البلدية

3العمل

1الشؤون الاجتماعية

 المالية

3المرافق

 الهجرة

1العدل

 السياحة

37الإجمالي

يعرض الجدول التالي قِيَم الركائز الأساسية الثلاث التي سُجّلت في عام 2023، مع مقارنتها بقِيَم عام 2022.

 القِيمة في عام 2022الركيزة الأساسية
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

20.8329.81توفّر الخدمة وتطوّرها

15.8321.77استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها

17.1523.93الوصول إلى الجمهور
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مة، بالمتوســط الإقليمي والحدّ الأعلى  ويبيّــن المخطــط الــراداري التالي مقارنة قِيَم الركائز الأساســية للمؤشّــر وعدد الخدمــات المقيَّ
المسجّلة. للقِيَم 

العراق
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تبيّن الجداول التالية نتائج مؤشّرات الأداء الرئيسية في عامَي 2022 و2023، وفقاً لكلّ ركيزة أساسية.

مؤشّرات الأداء الرئيسية لتوفّر الخدمة وتطوّرها. 1

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

25.0338.58مستوى تطوّر الخدمات على البوابة الإلكترونية
35.0050.00توفّر ميّزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدِمين

18.9625.09مستوى تطوّر الخدمات عبر النقّال
14.0120.93مستوى توفّر الخدمات عبر النقّال

0.002.47توفّر التطبيقات على المنصّات النقّالة
19.9125.23توفّر اللغات على البوابة الإلكترونية

13.6012.94توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر البوابة الإلكترونية
4.645.64توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر البوابة الإلكترونية

17.5024.21توفّر اللغات على التطبيقات النقّالة
12.528.62توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر النقّال

0.000.00توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر النقّال
0.000.00التشغيل البيني بين القنوات
24.8334.17مستوى الأمن على القنوات

35.0049.47مستوى توفّر البيانات المفتوحة
33.0048.89صيغة تقديم البيانات المفتوحة
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مؤشّرات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها. 2

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

25.0833.42مستوى الاستخدام عبر البوابة الإلكترونية

5.217.11مستوى الاستخدام عبر النقّال

50.6066.32الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإلكترونية

13.8621.79الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النقّال

26.9934.68مستوى رضا المستخدِم عبر البوابة الإلكترونية

0.001.76مستوى رضا المستخدِم عبر النقّال

مؤشّرات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور. 3

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات 
مة في المؤشّر( المقيَّ

13.5616.54

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات كافة 
على مستوى المؤسسات(

19.3827.62

19.0028.00توفّر أدوات التواصل والدعم للأفراد

الملاحظات والمقترحات

ارتفعت نتيجة المؤشّر الإجمالية ارتفاعاً ملحوظاً مقارنةً بعام 2022، تبعاً لارتفاع قِيَم الركائز الأساسية الثلاث للمؤشّر. وتمّ تقييم 
عدد مقبول من المؤسسات والخدمات الحكومية الرقمية، مع إمكانية توفير المزيد من الخدمات لتغطي قطاعات متنوّعة.

وارتفعت قِيَم معظم مؤشّرات الأداء الرئيسية مقارنةً بعام 2022 وخاصةً مؤشّر مستوى تطوّر الخدمات على البوابة 
الإلكترونية، وتوفّر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدِمين، ومستوى الأمن على القنوات، ومستوى 

توفّر البيانات المفتوحة.

في المقابل، تُعتبر قِيَم المؤشّرات المتعلقة بتوفّر التطبيقات على المنصّات النقّالة، وتوفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة 
عبر النقّال، والتشغيل البيني بين القنوات منخفضة جداً.

وتشير نتيجة المؤشّر الإجمالية إلى مستوى نضوج متوسط للخدمات الحكومية الرقمية. ويمكن اقتراح توجيه المزيد 
من الجهود نحو توفير الخدمات الحكومية إلكترونياً لتشمل مختلف القطاعات، ونحو توفير الخدمات عبر النقّال 

وإتاحتها على المنصّات المختلفة، ومراعاة متطلبات الأشخاص ذوي الإعاقة في النفاذ إلى هذه الخدمات، وهذا ما 
سيؤثر إيجاباً على تحسين مستوى الاستخدام عبر النقّال وتعزيز رضا المستخدِم.
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طاء. عُمان

يبيّن الجدول التالي القِيَم الإجمالية للمؤشّر بين عامَي 2022 و2023.

20222023

6966القِيمة الإجمالية للمؤشّر )بالنسبة المئوية(

مة 8276عدد الخدمات المقيَّ

مة 2425عدد المؤسسات المقيَّ

مة بحسب القطاع. ويبيّن الجدول التالي توزّع الخدمات المقيَّ

عدد الخدماتالقطاع

8النقل/المرور/الشرطة

16التجارة والصناعة

7الشؤون الحكومية المشتركة

7التعليم

6الصحة

5الداخلية

5الشؤون البلدية

4العمل

3الشؤون الاجتماعية

1المالية

5المرافق

2الهجرة

5العدل

2السياحة

76المجموع

يعرض الجدول التالي قِيَم الركائز الأساسية الثلاث التي سُجّلت في عام 2023، مع مقارنتها بقِيَم عام 2022.

 القِيمة في عام 2022الركيزة الأساسية
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

77.3976.64توفّر الخدمة وتطوّرها

58.0851.95استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها

72.1473.78الوصول إلى الجمهور



GEMS-2023 مؤشّر نضوج الخدمات الحكوميّة الإلكترونية والنقّالة 54

مة، بالمتوســط الإقليمي والحدّ الأعلى  ويبيّــن المخطــط الــراداري التالي مقارنة قِيَم الركائز الأساســية للمؤشّــر وعدد الخدمــات المقيَّ
المسجّلة. للقِيَم 

عُمان
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تبيّن الجداول التالية نتائج مؤشّرات الأداء الرئيسية في عامَي 2022 و2023، وفقاً لكلّ ركيزة أساسية.

مؤشّرات الأداء الرئيسية لتوفّر الخدمة وتطوّرها. 1

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

93.3684.45مستوى تطوّر الخدمات على البوابة الإلكترونية
75.0090.00توفّر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدِمين

82.1274.69مستوى تطوّر الخدمات عبر النقّال
65.8068.56مستوى توفّر الخدمات عبر النقّال

39.2449.97توفّر التطبيقات على المنصّات النقّالة
77.6871.98توفّر اللغات على البوابة الإلكترونية

95.2785.07توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر البوابة الإلكترونية
95.2781.92توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر البوابة الإلكترونية

77.9069.09توفّر اللغات على التطبيقات النقّالة
95.2773.30توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر النقّال

95.2769.49توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر النقّال
61.4771.82التشغيل البيني بين القنوات
86.8384.33مستوى الأمن على القنوات 

79.0073.00مستوى توفّر البيانات المفتوحة
71.0076.00صيغة تقديم البيانات المفتوحة
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مؤشّرات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها. 2

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

74.1765.28مستوى الاستخدام عبر البوابة الإلكترونية

46.7331.87مستوى الاستخدام عبر النقّال

76.8378.12الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإلكترونية

15.3021.43الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النقّال

84.0676.44مستوى رضا المستخدِم عبر البوابة الإلكترونية

56.2047.76مستوى رضا المستخدِم عبر النقّال

مؤشّرات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور. 3

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات 
مة في المؤشّر( المقيَّ

95.4884.62

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات كافة 
على مستوى المؤسسات(

54.8451.07

61.0073.00توفّر أدوات التواصل والدعم للأفراد

الملاحظات والمقترحات

انخفضت نتيجة المؤشّر الإجمالية انخفاضاً طفيفاً مقارنةً بالنتيجة المسجّلة في عام 2022 تبعاً لانخفاض قِيمة ركيزة 
استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها، وارتفاع قِيمة ركيزة الوصول إلى الجمهور. ويُعتبر عدد المؤسسات والخدمات 

مة مرتفعاً جداً ويشمل عدداً كبيراً من القطاعات المختلفة. الحكومية الرقمية المقيَّ

وارتفعت قِيَم بعض مؤشّرات الأداء الرئيسية، مثل توفّر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدِمين، 
وتوفّر التطبيقات على المنصّات النقّالة، والتشغيل البيني بين القنوات، وصيغة تقديم البيانات المفتوحة، وتوفّر أدوات 

التواصل والدعم للأفراد. في المقابل، انخفضت نتائج بعض المؤشّرات كمستوى تطوّر الخدمات على البوابة الإلكترونية 
وعبر النقّال، ونسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق.

تشير نتيجة المؤشّر الإجمالية إلى مستوى نضوج متقدّم للخدمات الحكومية الرقمية. ويمكن اقتراح توجيه المزيد 
من الجهود لدعم المستخدِمين في استخدام الخدمات الرقمية عبر النقّال، وتوفير المزيد من أدوات الدعم والتواصل 

للأفراد كالمحادثة الحيّة.
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ياء. دولة فلسطين

يبيّن الجدول التالي القِيَم الإجمالية للمؤشّر بين عامَي 2022 و2023.

20222023

2334القِيمة الإجمالية للمؤشّر )بالنسبة المئوية(

مة 3038عدد الخدمات المقيَّ

مة 1924عدد المؤسسات المقيَّ

مة بحسب القطاع. ويبيّن الجدول التالي توزّع الخدمات المقيَّ

عدد الخدماتالقطاع

2النقل/المرور/الشرطة

9التجارة والصناعة

5الشؤون الحكومية المشتركة

5التعليم

 الصحة

2الداخلية

4الشؤون البلدية

2العمل

 الشؤون الاجتماعية

2المالية

3المرافق

 الهجرة

4العدل

 السياحة

38المجموع

يعرض الجدول التالي قِيَم الركائز الأساسية الثلاث التي سُجّلت في عام 2023، مع مقارنتها بقِيَم عام 2022.

 القِيمة في عام 2022الركيزة الأساسية
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

27.3735.53توفّر الخدمة وتطوّرها

15.9928.38استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها

27.4341.55الوصول إلى الجمهور
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مة، بالمتوســط الإقليمي والحدّ الأعلى  ويبيّــن المخطــط الــراداري التالي مقارنة قِيَم الركائز الأساســية للمؤشّــر وعدد الخدمــات المقيَّ
للقِيَم المسجّلة.

دولة فلسطين
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تبيّن الجداول التالية نتائج مؤشّرات الأداء الرئيسية في عامَي 2022 و2023، وفقاً لكلّ ركيزة أساسية.

مؤشّرات الأداء الرئيسية لتوفّر الخدمة وتطوّرها. 1

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

23.0832.88مستوى تطوّر الخدمات على البوابة الإلكترونية
50.0055.00توفّر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدِمين

17.0527.12مستوى تطوّر الخدمات عبر النقّال
18.2930.71مستوى توفّر الخدمات عبر النقّال

6.3818.54توفّر التطبيقات على المنصّات النقّالة
21.2931.14توفّر اللغات على البوابة الإلكترونية

15.5123.22توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر البوابة الإلكترونية
6.809.04توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر البوابة الإلكترونية

19.0729.15توفّر اللغات على التطبيقات النقّالة
6.8812.85توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر النقّال

2.167.71توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر النقّال
6.0018.09التشغيل البيني بين القنوات
57.0062.83مستوى الأمن على القنوات 

61.4355.79مستوى توفّر البيانات المفتوحة
52.0058.95صيغة تقديم البيانات المفتوحة
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مؤشّرات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها. 2

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

13.2330.60مستوى الاستخدام عبر البوابة الإلكترونية

3.6111.24مستوى الاستخدام عبر النقّال

74.0267.01الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإلكترونية

20.3032.54الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النقّال

9.6634.34مستوى رضا المستخدِم عبر البوابة الإلكترونية

5.8417.30مستوى رضا المستخدِم عبر النقّال

مؤشّرات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور. 3

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات 
مة في المؤشّر( المقيَّ

6.7219.65

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات كافة 
على مستوى المؤسسات(

30.3641.18

41.0557.00توفّر أدوات التواصل والدعم للأفراد

الملاحظات والمقترحات

ارتفعت نتيجة المؤشّر الإجمالية ارتفاعاً ملحوظاً مقارنةً بالقِيمة المسجلة في عام 2022 تبعاً لارتفاع نتائج الركائز 
مة مقبولًا ويشمل قطاعات متنوعة. الأساسية الثلاث للمؤشّر. ويُعتبر عدد المؤسسات والخدمات الحكومية الرقمية المقيَّ

كذلك، ارتفعت قِيَم معظم مؤشّرات الأداء الرئيسية لا سيّما مستوى تطوّر الخدمات على البوابة الإلكترونية والنقّال، 
ومستوى توفّر الخدمات عبر النقّال، ومستوى الاستخدام عبر البوابة الإلكترونية، ومستوى رضا المستخدِم عبر البوابة، 

وتوفّر أدوات التواصل والدعم للأفراد، ونسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق.

تشير نتيجة المؤشّر الإجمالية إلى مستوى نضوج متوسط للخدمات الحكومية الرقمية، ويمكن اقتراح التركيز على 
توفير المزيد من الخدمات الإلكترونية لتشمل عدداً أكبر من القطاعات المتنوعة، وتوفير خصائص تأخذ بالحسبان 

نفاذ الأشخاص ذوي الإعاقة إلى الخدمات الحكومية الرقمية سواءً عبر البوابة الإلكترونية أو النقّال، ودعم استخدام 
الخدمات عبر النقّال، وتوفير التشغيل البيني بين القنوات المختلفة.
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كاف. قطر

يبيّن الجدول التالي القِيَم الإجمالية للمؤشّر بين عامَي 2022 و2023.

20222023

8381القِيمة الإجمالية للمؤشّر )بالنسبة المئوية(

مة 8181عدد الخدمات المقيَّ

مة 2727عدد المؤسسات المقيَّ

مة بحسب القطاع. ويبيّن الجدول التالي توزّع الخدمات المقيَّ

عدد الخدماتالقطاع

7النقل/المرور/الشرطة

16التجارة والصناعة

7الشؤون الحكومية المشتركة

6التعليم

7الصحة

6الداخلية

6الشؤون البلدية

4العمل

4الشؤون الاجتماعية

1المالية

5المرافق

2الهجرة

7العدل

3السياحة

81المجموع

يعرض الجدول التالي قِيَم الركائز الأساسية الثلاث التي سُجّلت في عام 2023، مع مقارنتها بقِيَم عام 2022.

القِيمة في عام 2022الركيزة الأساسية
)بالنسبة المئوية(

القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

92.0390.54توفّر الخدمة وتطوّرها

72.3271.68استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها

87.5880.70الوصول إلى الجمهور
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مة، بالمتوســط الإقليمي والحدّ الأعلى  ويبيّــن المخطــط الــراداري التالي مقارنة قِيَم الركائز الأساســية للمؤشّــر وعدد الخدمــات المقيَّ
المسجّلة. للقِيَم 

قطر
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تبيّن الجداول التالية نتائج مؤشّرات الأداء الرئيسية في عامَي 2022 و2023، وفقاً لكلّ ركيزة أساسية.

مؤشّرات الأداء الرئيسية لتوفّر الخدمة وتطوّرها. 1

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

91.1890.22مستوى تطوّر الخدمات على البوابة الإلكترونية
100.0095.00توفّر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدِمين

89.5886.72مستوى تطوّر الخدمات عبر النقّال
94.6493.90مستوى توفّر الخدمات عبر النقّال

93.7891.08توفّر التطبيقات على المنصّات النقّالة
78.0975.87توفّر اللغات على البوابة الإلكترونية

95.9492.79توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر البوابة الإلكترونية
78.1182.01توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر البوابة الإلكترونية

79.5977.79توفّر اللغات على التطبيقات النقّالة
94.8690.71توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر النقّال

94.8683.33توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر النقّال
84.3091.27التشغيل البيني بين القنوات
90.3384.8مستوى الأمن على القنوات 

84.0092.00مستوى توفّر البيانات المفتوحة
91.0097.00صيغة تقديم البيانات المفتوحة
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مؤشّرات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها. 2

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

72.0870.44مستوى الاستخدام عبر البوابة الإلكترونية

52.1157.38مستوى الاستخدام عبر النقّال

87.9776.10الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإلكترونية

50.7651.90الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النقّال

79.9082.10مستوى رضا المستخدِم عبر البوابة الإلكترونية

83.0080.72مستوى رضا المستخدِم عبر النقّال

مؤشّرات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور. 3

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات 
مة في المؤشّر( المقيَّ

95.9491.92

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات كافة 
على مستوى المؤسسات(

90.0066.88

81.0077.00توفّر أدوات التواصل والدعم للأفراد

الملاحظات والمقترحات

انخفضت نتيجة المؤشّر الإجمالية بشكل طفيف مقارنةً بالقِيمة المسجّلة في عام 2022 تبعاً لانخفاض نتائج الركائز 
الأساسية الثلاث للمؤشّر. وتمّ تقييم عدد مرتفع من المؤسسات والخدمات الحكومية الرقمية التي شملت عدداً كبيراً من 

القطاعات المختلفة.

وارتفعت بعض مؤشّرات الأداء الرئيسية مثل توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر البوابة الإلكترونية، والتشغيل 
البيني بين القنوات، ومستوى توفّر البيانات المفتوحة وصيغة تقديمها، ومستوى الاستخدام عبر النقّال. في المقابل 

حافظت مؤشّرات أخرى على قِيمتها أو انخفضت انخفاضاً نسبياً.

وتشــير نتيجــة المؤشّــر الإجماليــة إلى مســتوى نضوج متقدّم جــداً للخدمات الحكومية الرقمية. ومــع ذلك، يمكن اقتراح 
التركيز على تعزيز مســتوى الاســتخدام عبر النقّال ســواء للخدمات المشــمولة بالمؤشّــر أو الخدمات ككلّ على مســتوى 

المؤسسات.
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لام. الكويت

يبيّن الجدول التالي القِيَم الإجمالية للمؤشّر بين عامَي 2022 و2023.

20222023

5762القِيمة الإجمالية للمؤشّر )بالنسبة المئوية(

مة 7171عدد الخدمات المقيَّ

مة 2121عدد المؤسسات المقيَّ

مة بحسب القطاع. ويبيّن الجدول التالي توزّع الخدمات المقيَّ

عدد الخدماتالقطاع

3النقل/المرور/الشرطة

16التجارة والصناعة

6الشؤون الحكومية المشتركة

7التعليم

7الصحة

5الداخلية

5الشؤون البلدية

4العمل

3الشؤون الاجتماعية

2المالية

5المرافق

2الهجرة

5العدل

1السياحة

71المجموع

يعرض الجدول التالي قِيَم الركائز الأساسية الثلاث التي سُجّلت في عام 2023، مع مقارنتها بقِيَم عام 2022.

 القِيمة في عام 2022الركيزة الأساسية
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

63.7765.86توفّر الخدمة وتطوّرها

49.4555.48استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها

60.6766.91الوصول إلى الجمهور
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مة، بالمتوســط الإقليمي والحدّ الأعلى  ويبيّــن المخطــط الــراداري التالي مقارنة قِيَم الركائز الأساســية للمؤشّــر وعدد الخدمــات المقيَّ
المسجّلة. للقِيَم 

الكويت
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تبيّن الجداول التالية نتائج مؤشّرات الأداء الرئيسية في عامَي 2022 و2023، وفقاً لكلّ ركيزة أساسية.

مؤشّرات الأداء الرئيسية لتوفّر الخدمة وتطوّرها. 1

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

75.7573.39مستوى تطوّر الخدمات على البوابة الإلكترونية
70.0070.00توفّر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدِمين

70.2172.07مستوى تطوّر الخدمات عبر النقّال
64.8371.24مستوى توفر الخدمات عبر النقّال

47.2855.36توفّر التطبيقات على المنصّات النقّالة
58.3352.35توفّر اللغات على البوابة الإلكترونية

71.7264.93توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر البوابة الإلكترونية
8.1320.65توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر البوابة الإلكترونية

59.2254.84توفّر اللغات على التطبيقات النقّالة
65.2657.71توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر النقّال

7.469.95توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر النقّال
39.7657.24التشغيل البيني بين القنوات
82.5072.83مستوى الأمن على القنوات 

62.0077.89مستوى توفّر البيانات المفتوحة
60.0060.00صيغة تقديم البيانات المفتوحة
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مؤشّرات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها. 2

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

60.9364.12مستوى الاستخدام عبر البوابة الإلكترونية

23.2142.26مستوى الاستخدام عبر النقّال

84.0774.26الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإلكترونية

25.6340.86الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النقّال

66.7269.19مستوى رضا المستخدِم عبر البوابة الإلكترونية

47.6051.12مستوى رضا المستخدِم عبر النقّال

مؤشّرات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور. 3

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات 
مة في المؤشّر( المقيَّ

59.0857.79

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات كافة 
على مستوى المؤسسات(

63.2764.56

61.0074.00توفّر أدوات التواصل والدعم للأفراد

الملاحظات والمقترحات

ارتفعت نتيجة المؤشر الاجمالية مقارنةً بالعام 2022 تبعاً لارتفاع نتائج الركائز الأساسية الثلاث. كما تم تقييم عدد مرتفع 
من المؤسسات والخدمات الحكومية الرقمية لتشمل قطاعات متنوعة.

أمّا على مستوى مؤشرات الأداء الرئيسية، فقد ارتفعت نتائج معظم المؤشرات وخاصةً بما يتعلق بمستوى توفر الخدمات 
عبر النقال، وتوفر خصائص لاستخدام الخدمات من قبل الأشخاص ذوي الإعاقة عبر البوابة الإلكترونية، وتوفير سمة 

التشغيل البيني بين القنوات، وتوفر البيانات المفتوحة، ومستوى الاستخدام عبر النقال، وتوفر أدوات التواصل والدعم 
للأفراد. في المقابل، انخفضت نتائج بعض المؤشرات بشكل طفيف مثل مستوى الأمن عبر القنوات، والاستخدام الإجمالي 

عبر البوابة الإلكترونية في المؤسسات.

وتشير نتيجة المؤشّر الإجمالية إلى مستوى نضوج متقدّم للخدمات الحكومية الرقمية. ويمكن اقتراح توجيه المزيد 
من الجهود لتوفير خصائص تأخذ بالحسبان نفاذ الأشخاص ذوي الإعاقة إلى الخدمات الحكومية سواءً عبر البوابة 

الإلكترونية أو عبر التطبيقات النقّالة، ونحو توفير المزيد من حملات التسويق المرافقة للخدمات، وهذا ما سيؤثر 
إيجاباً على مستويات الاستخدام عبر القنوات كافة.
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ميم. ليبيا

يبيّن الجدول التالي القِيَم الإجمالية للمؤشّر بين عامَي 2022 و2023.

20222023

37القِيمة الإجمالية للمؤشّر )بالنسبة المئوية(

مة 611عدد الخدمات المقيَّ

مة 24عدد المؤسسات المقيَّ

مة بحسب القطاع. ويبيّن الجدول التالي توزّع الخدمات المقيَّ

عدد الخدماتالقطاع

 النقل/المرور/الشرطة

4التجارة والصناعة

1الشؤون الحكومية المشتركة

 التعليم

3الصحة

1الداخلية

 الشؤون البلدية

1العمل

 الشؤون الاجتماعية

1المالية

 المرافق

 الهجرة

 العدل

 السياحة

11المجموع

يعرض الجدول التالي قِيَم الركائز الأساسية الثلاث التي سُجّلت في عام 2023، مع مقارنتها بقِيَم عام 2022.

 القِيمة في عام 2022الركيزة الأساسية
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

3.087.65توفّر الخدمة وتطوّرها

1.505.67استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها

3.807.52الوصول إلى الجمهور



GEMS-2023 مؤشّر نضوج الخدمات الحكوميّة الإلكترونية والنقّالة 66

مة، بالمتوســط الإقليمي والحدّ الأعلى  ويبيّن المخطط الراداري التالي مقارنة قِيَم الركائز الأساســية للمؤشّــر وعدد الخدمات المقيَّ

للقِيَم المسجّلة.

ليبيا
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تبيّن الجداول التالية نتائج مؤشّرات الأداء الرئيسية في عامَي 2022 و2023، وفقاً لكلّ ركيزة أساسية.

مؤشّرات الأداء الرئيسية لتوفّر الخدمة وتطوّرها. 1

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

1.176.65مستوى تطوّر الخدمات على البوابة الإلكترونية
5.0010.00توفّر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدِمين

0.774.80مستوى تطوّر الخدمات عبر النقّال
4.519.85مستوى توفّر الخدمات عبر النقّال

0.654.94توفّر التطبيقات على المنصّات النقّالة
5.449.81توفّر اللغات على البوابة الإلكترونية

6.8011.11توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر البوابة الإلكترونية
1.084.23توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر البوابة الإلكترونية

5.449.81توفّر اللغات على التطبيقات النقّالة
6.809.54توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر النقّال

0.002.65توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر النقّال
0.006.96التشغيل البيني بين القنوات
6.8312.00مستوى الأمن على القنوات 

3.166.32مستوى توفّر البيانات المفتوحة
5.267.37صيغة تقديم البيانات المفتوحة
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مؤشّرات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها. 2

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

0.816.91مستوى الاستخدام عبر البوابة الإلكترونية

1.084.89مستوى الاستخدام عبر النقّال

1.999.26الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإلكترونية

5.267.04الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النقّال

0.005.57مستوى رضا المستخدِم عبر البوابة الإلكترونية

0.883.83مستوى رضا المستخدِم عبر النقّال

مؤشّرات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور. 3

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات 
مة في المؤشّر( المقيَّ

3.947.79

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات كافة 
على مستوى المؤسسات(

2.115.26

4.218.00توفّر أدوات التواصل والدعم للأفراد

الملاحظات والمقترحات

ارتفعت نتيجة المؤشّر الإجمالية مقارنةً بعام 2022 تبعاً لارتفاع قِيَم الركائز الأساسية الثلاث للمؤشّر، ومع ذلك تُعتبر 
مة منخفضاً جداً. مؤشّرات الأداء الرئيسية منخفضة. كما يعتبر عدد المؤسسات والخدمات الحكومية الرقمية المقيَّ

وتشير نتيجة المؤشّر الإجمالية إلى مستوى نضوج مبكر للخدمات الحكومية الرقمية. ويمكن اقتراح توجيه المزيد 
من الجهود نحو الخدمات الحكومية عبر البوابة الإلكترونية والتطبيقات النقّالة، وإرفاقها بحملات تسويق وتوعية 

لتشجيع الأفراد والمؤسسات على استخدامها، وتوفير أدوات التواصل والدعم مثل المحادثة الحية.
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نون. المغرب

يبيّن الجدول التالي القِيَم الإجمالية للمؤشّر بين عامَي 2022 و2023.

20222023

4745القِيمة الإجمالية للمؤشّر )بالنسبة المئوية(

مة 6462عدد الخدمات المقيَّ

مة 2834عدد المؤسسات المقيَّ

مة بحسب القطاع. ويبيّن الجدول التالي توزّع الخدمات المقيَّ

عدد الخدماتالقطاع

7النقل/المرور/الشرطة

9التجارة والصناعة

6الشؤون الحكومية المشتركة

7التعليم

5الصحة

4الداخلية

5الشؤون البلدية

3العمل

3الشؤون الاجتماعية

2المالية

5المرافق

1الهجرة

4العدل

1السياحة

62المجموع

يعرض الجدول التالي قِيَم الركائز الأساسية الثلاث التي سُجّلت في عام 2023، مع مقارنتها بقِيَم عام 2022.

 القِيمة في عام 2022الركيزة الأساسية
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

57.0854.03توفّر الخدمة وتطوّرها

33.2932.40استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها

52.3350.38الوصول إلى الجمهور
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مة، بالمتوســط الإقليمي والحدّ الأعلى  ويبيّــن المخطــط الــراداري التالي مقارنة قِيَم الركائز الأساســية للمؤشّــر وعدد الخدمــات المقيَّ
المسجّلة. للقِيَم 

المغرب
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تبيّن الجداول التالية نتائج مؤشّرات الأداء الرئيسية في عامَي 2022 و2023، وفقاً لكلّ ركيزة أساسية.

مؤشّرات الأداء الرئيسية لتوفّر الخدمة وتطوّرها. 1

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

59.9156.16مستوى تطوّر الخدمات على البوابة الإلكترونية
85.0080.00توفّر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدِمين

45.5642.30مستوى تطوّر الخدمات عبر النقّال
53.8551.38مستوى توفّر الخدمات عبر النقّال

31.6628.96توفّر التطبيقات على المنصّات النقّالة
57.3755.86توفّر اللغات على البوابة الإلكترونية

44.1144.78توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر البوابة الإلكترونية
2.075.64توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر البوابة الإلكترونية

55.3754.21توفّر اللغات على التطبيقات النقّالة
38.8930.93توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر النقّال

1.084.31توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر النقّال
23.0324.20التشغيل البيني بين القنوات
86.1775.67مستوى الأمن على القنوات 

78.0075.56مستوى توفّر البيانات المفتوحة
76.0075.56صيغة تقديم البيانات المفتوحة
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مؤشّرات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها. 2

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

57.8251.96مستوى الاستخدام عبر البوابة الإلكترونية

10.764.07مستوى الاستخدام عبر النقّال

67.4078.66الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإلكترونية

9.8113.42الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النقّال

39.0140.08مستوى رضا المستخدِم عبر البوابة الإلكترونية

32.9329.00مستوى رضا المستخدِم عبر النقّال

مؤشّرات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور. 3

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات 
مة في المؤشّر( المقيَّ

39.8838.89

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات كافة 
على مستوى المؤسسات(

62.4545.12

58.0060.00توفّر أدوات التواصل والدعم للأفراد

الملاحظات والمقترحات

انخفضــت نتيجــة المؤشّــر الإجماليــة انخفاضــاً طفيفاً مقارنةً بعــام 2022 تبعاً للانخفاض الطفيف فــي نتائج الركائز 
الأساســية الثلاث للمؤشّــر. وتمّ تقييم عدد مرتفع من المؤسســات والخدمات الحكومية الرقمية التي شــملت عدداً كبيراً 

من القطاعــات المختلفة.

وارتفعت بعض مؤشّرات الأداء الرئيسية مثل الاستخدام الإجمالي في المؤسسات للخدمات كافة عبر البوابة الإلكترونية 
أو النقّال، والتشغيل البيني بين القنوات، وتوفّر أدوات التواصل والدعم للأفراد. في المقابل، حافظت بقية المؤشّرات على 

قِيمها أو انخفضت انخفاضاً نسبياً.

تشير نتيجة المؤشّر الإجمالية إلى مستوى نضوج متوسط للخدمات الحكومية الرقمية. ويمكن اقتراح توجيه المزيد 
من الجهود نحو توفير خصائص تأخذ بالحسبان نفاذ الأشخاص ذوي الإعاقة إلى الخدمات الحكومية سواءً عبر 

البوابة الإلكترونية أو النقّال، وتوفير المزيد من التطبيقات النقّالة لتقديم الخدمات الحكومية، ودعم ذلك بحملات 
تسويق وتوعية بشأن كيفية استخدامها.
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المملكة العربية السعودية سين. 

يبيّن الجدول التالي القِيَم الإجمالية للمؤشّر بين عامَي 2022 و2023.

20222023

8793القِيمة الإجمالية للمؤشّر )بالنسبة المئوية(

مة 8484عدد الخدمات المقيَّ

مة 2625عدد المؤسسات المقيَّ

مة بحسب القطاع. ويبيّن الجدول التالي توزّع الخدمات المقيَّ

عدد الخدماتالقطاع

8النقل/المرور/الشرطة

16التجارة والصناعة

7الشؤون الحكومية المشتركة

7التعليم

7الصحة

6الداخلية

6الشؤون البلدية

4العمل

4الشؤون الاجتماعية

2المالية

5المرافق

2الهجرة

7العدل

3السياحة

84المجموع

يعرض الجدول التالي قِيَم الركائز الأساسية الثلاث التي سُجّلت في عام 2023، مع مقارنتها بقِيَم عام 2022.

 القِيمة في عام 2022الركيزة الأساسية
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

96.0097.71توفّر الخدمة وتطوّرها

79.2483.90استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها

86.4899.51الوصول إلى الجمهور
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مة، بالمتوســط الإقليمي والحدّ الأعلى  ويبيّن المخطط الراداري التالي مقارنة قِيَم الركائز الأساســية للمؤشّــر وعدد الخدمات المقيَّ
للقِيَم المسجّلة.

المملكة العربية السعودية
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تبيّن الجداول التالية نتائج مؤشّــرات الأداء الرئيســية في عامَي 2022 و2023، وفقاً لكلّ ركيزة أساســية.

مؤشّرات الأداء الرئيسية لتوفّر الخدمة وتطوّرها. 1

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

99.47100.00مستوى تطوّر الخدمات على البوابة الإلكترونية
100.00100.00توفّر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدِمين

99.44100.00مستوى تطوّر الخدمات عبر النقّال
93.1395.92مستوى توفّر الخدمات عبر النقّال

82.4089.80توفّر التطبيقات على المنصّات النقّالة
80.6880.55توفّر اللغات على البوابة الإلكترونية

100.00100.00توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر البوابة الإلكترونية
95.69100.00توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر البوابة الإلكترونية

80.2280.23توفّر اللغات على التطبيقات النقّالة
97.84100.00توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر النقّال

88.14100.00توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر النقّال
100.00100.00التشغيل البيني بين القنوات
99.6797.17مستوى الأمن على القنوات 

98.00100.00مستوى توفّر البيانات المفتوحة
97.00100.00صيغة تقديم البيانات المفتوحة
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مؤشّرات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها. 2

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

74.5280.49مستوى الاستخدام عبر البوابة الإلكترونية

70.7275.70مستوى الاستخدام عبر النقّال

68.0880.89الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإلكترونية

81.2891.45الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النقّال

99.8499.97مستوى رضا المستخدِم عبر البوابة الإلكترونية

74.0375.64مستوى رضا المستخدِم عبر النقّال

مؤشّرات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور. 3

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات 
مة في المؤشّر( المقيَّ

93.53100.00

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات كافة 
على مستوى المؤسسات(

88.2696.75

81.00100.00توفّر أدوات التواصل والدعم للأفراد

الملاحظات والمقترحات

ارتفعت نتيجة المؤشّر الإجمالية ارتفاعاً ملحوظاً مقارنةً بتلك المسّجلة في عام 2022، تبعاً لارتفاع نتائج الركائز الأساسية 
الثلاث للمؤشّر. وقد تمّ تقييم عدد مرتفع جداً من المؤسسات والخدمات الحكومية الرقمية لتشمل عدداً كبيراً من 

القطاعات المتنوعة. كذلك، سجّلت نتائج معظم مؤشّرات الأداء الرئيسية ارتفاعاً ملحوظاً. 

وتشير نتيجة المؤشّر الإجمالية إلى مستوى نضوج متقدم جداً للخدمات الحكومية الرقمية.



GEMS-2023 مؤشّر نضوج الخدمات الحكوميّة الإلكترونية والنقّالة 74

عين. موريتانيا

يبيّن الجدول التالي القِيَم الإجمالية للمؤشّر بين عامَي 2022 و2023.

20222023

37القِيمة الإجمالية للمؤشّر )بالنسبة المئوية(

مة 117عدد الخدمات المقيَّ

مة 07عدد المؤسسات المقيَّ

مة بحسب القطاع. ويبيّن الجدول التالي توزّع الخدمات المقيَّ

عدد الخدماتالقطاع

1النقل/المرور/الشرطة

1التجارة والصناعة

 الشؤون الحكومية المشتركة

1التعليم

 الصحة

 الداخلية

 الشؤون البلدية

 العمل

 الشؤون الاجتماعية

2المالية

2المرافق

 الهجرة

 العدل

 السياحة

7المجموع

يعرض الجدول التالي قِيَم الركائز الأساسية الثلاث التي سُجّلت في عام 2023، مع مقارنتها بقِيَم عام 2022.

 القِيمة في عام 2022الركيزة الأساسية
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

3.676.05توفّر الخدمة وتطوّرها

3.253.30استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها

1.0615.60الوصول إلى الجمهور
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مة، بالمتوســط الإقليمي والحدّ الأعلى  ويبيّــن المخطــط الــراداري التالي مقارنة قِيَم الركائز الأساســية للمؤشّــر وعدد الخدمــات المقيَّ
المسجّلة. للقِيَم 

موريتانيا
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تبيّن الجداول التالية نتائج مؤشّرات الأداء الرئيسية في عامَي 2022 و2023، وفقاً لكلّ ركيزة أساسية.

مؤشّرات الأداء الرئيسية لتوفّر الخدمة وتطوّرها. 1

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

6.715.12مستوى تطوّر الخدمات على البوابة الإلكترونية
0.005.00توفّر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدِمين

4.673.23مستوى تطوّر الخدمات عبر النقّال
8.165.67مستوى توفّر الخدمات عبر النقّال

3.963.22توفّر التطبيقات على المنصّات النقّالة
7.967.51توفّر اللغات على البوابة الإلكترونية

1.082.07توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر البوابة الإلكترونية
0.000.00توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر البوابة الإلكترونية

8.096.28توفّر اللغات على التطبيقات النقّالة
1.083.90توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر النقّال

0.000.00توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر النقّال
0.000.00التشغيل البيني بين القنوات
0.0015.00مستوى الأمن على القنوات 

0.0017.89مستوى توفّر البيانات المفتوحة
0.0020.00صيغة تقديم البيانات المفتوحة
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مؤشّرات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها. 2

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

7.383.45مستوى الاستخدام عبر البوابة الإلكترونية

2.821.61مستوى الاستخدام عبر النقّال

0.005.96الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإلكترونية

0.0011.76الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النقّال

6.190.75مستوى رضا المستخدِم عبر البوابة الإلكترونية

2.840.67مستوى رضا المستخدِم عبر النقّال

مؤشّرات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور. 3

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات 
مة في المؤشّر( المقيَّ

3.031.24

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات كافة 
على مستوى المؤسسات(

0.0011.11

0.0027.00توفّر أدوات التواصل والدعم للأفراد

الملاحظات والمقترحات

ارتفعت نتيجة المؤشّر الإجمالية مقارنةً بعام 2022 تبعاً لارتفاع قِيَم الركائز الأساسية الثلاث للمؤشّر، ومع ذلك، تُعتبر معظم 
مة منخفضاً جداً. نتائج مؤشّرات الأداء الرئيسية منخفضة. كما يُعتبر عدد المؤسسات والخدمات الحكومية الرقمية المقيَّ

وتشير نتيجة المؤشّر الإجمالية إلى مستوى نضوج مبكر للخدمات الحكومية الرقمية. لذلك، يمكن اقتراح توجيه 
المزيد من الجهود نحو توفير الخدمات الحكومية عبر البوابة الإلكترونية والتطبيقات النقّالة، وإرفاقها بحملات 

تسويق وتوعية، وتوفير أدوات التواصل والدعم مثل المحادثة الحية، لتشجيع الأفراد والمؤسسات على استخدام 
الخدمات المتاحة.
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فاء. اليمن

يبيّن الجدول التالي القِيَم الإجمالية للمؤشّر بين عامَي 2022 و2023.

20222023

48القِيمة الإجمالية للمؤشّر )بالنسبة المئوية(

مة 99عدد الخدمات المقيَّ

مة 49عدد المؤسسات المقيَّ

مة بحسب القطاع. ويبيّن الجدول التالي توزّع الخدمات المقيَّ

عدد الخدماتالقطاع

 النقل/المرور/الشرطة

1التجارة والصناعة

 الشؤون الحكومية المشتركة

4التعليم

 الصحة

 الداخلية

 الشؤون البلدية

 العمل

 الشؤون الاجتماعية

 المالية

2المرافق

 الهجرة

2العدل

 السياحة

9المجموع

يعرض الجدول التالي قِيَم الركائز الأساسية الثلاث التي سُجّلت في عام 2023، مع مقارنتها بقِيَم عام 2022.

 القِيمة في عام 2022الركيزة الأساسية
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

7.058.87توفّر الخدمة وتطوّرها

1.204.15استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها

5.5311.47الوصول إلى الجمهور
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مة، بالمتوســط الإقليمي والحدّ الأعلى  ويبيّــن المخطــط الــراداري التالي مقارنة قِيَم الركائز الأساســية للمؤشّــر وعدد الخدمــات المقيَّ
المسجّلة. للقِيَم 
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تبيّن الجداول التالية نتائج مؤشّرات الأداء الرئيسية في عامَي 2022 و2023، وفقاً لكلّ ركيزة أساسية.

مؤشّرات الأداء الرئيسية لتوفّر الخدمة وتطوّرها. 1

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

8.897.07مستوى تطوّر الخدمات على البوابة الإلكترونية
15.0020.00توفّر ميزات التخصيص في صفحات الويب المتاحة للمستخدِمين

3.402.24مستوى تطوّر الخدمات عبر النقّال
4.784.63مستوى توفّر الخدمات عبر النقّال

0.000.00توفّر التطبيقات على المنصّات النقّالة
5.276.26توفّر اللغات على البوابة الإلكترونية

7.306.05توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر البوابة الإلكترونية
0.003.65توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر البوابة الإلكترونية

5.275.39توفّر اللغات على التطبيقات النقّالة
2.823.15توفّر وسيلة لجمع آراء المستخدِمين عبر النقّال

0.003.65توفّر خصائص للأشخاص ذوي الإعاقة عبر النقّال
0.000.00التشغيل البيني بين القنوات
11.3317.67مستوى الأمن على القنوات 

8.8922.00مستوى توفّر البيانات المفتوحة
9.4718.00صيغة تقديم البيانات المفتوحة



79نتائج GEMS على المستوى الوطني

مؤشّرات الأداء الرئيسية لاستخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها. 2

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

2.164.64مستوى الاستخدام عبر البوابة الإلكترونية

0.001.16مستوى الاستخدام عبر النقّال

5.5617.65الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإلكترونية

0.005.88الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النقّال

2.144.35مستوى رضا المستخدِم عبر البوابة الإلكترونية

0.000.00مستوى رضا المستخدِم عبر النقّال

مؤشّرات الأداء الرئيسية للوصول إلى الجمهور. 3

 القِيمة في عام 2022المؤشّر
)بالنسبة المئوية(

 القِيمة في عام 2023
)بالنسبة المئوية(

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات 
مة في المؤشّر( المقيَّ

2.111.08

نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق )من الخدمات كافة 
على مستوى المؤسسات(

5.2810.65

8.0019.00توفّر أدوات التواصل والدعم للأفراد

الملاحظات والمقترحات

ارتفعــت نتيجــة المؤشّــر الإجماليــة مقارنةً بعام 2022 تبعاً لارتفاع قِيَم الركائز الأساســية الثلاث للمؤشّــر، ومع ذلك، 
مة  تُعتبــر معظــم نتائــج مؤشّــرات الأداء الرئيســية ضعيفة. كما يُعتبر عدد المؤسســات والخدمات الحكوميــة الرقمية المقيَّ

منخفضاً جداً.

وتشير نتيجة المؤشّر الإجمالية إلى مستوى نضوج مبكر للخدمات الحكومية الرقمية. لذلك، يمكن اقتراح توجيه 
المزيد من الجهود نحو توفير الخدمات الحكومية عبر البوابة الإلكترونية والتطبيقات النقّالة، وإرفاقها بحملات 
تسويق وتوعية، وتوفير أدوات التواصل والدعم كالمحادثة الحية، لتشجيع الأفراد والمؤسسات على استخدام 

الخدمات المتاحة.
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المرفقات

GEMS المرفق 1. قائمة الخدمات المشمولة بمؤشّر

خدمات الأعمال - الإغلاق

إلغاء ترخيص تجاري عام

موافقة على نقل أو تعديل ملكية

موافقة قضائية )قبل الإغلاق(

موافقة مالية على الإغلاق

خدمات الأعمال - الإنشاء

إصدار ترخيص تجاري عام أو تجديده أو تعديله

موافقة على تنظيم شركة إنتاجية/صناعية أو تجديدها أو تعديلها

موافقة على تنظيم شركة أغذية/مشروبات أو تجديدها أو تعديلها

موافقة على تنظيم شركة خدمات صحية أو تجديدها أو تعديلها

موافقة على تنظيم شركة خدمات مهنية أو تجديدها أو تعديلها

موافقة على تنظيم شركة سياحية أو تجديدها أو تعديلها

موافقة على تنظيم شركة خدمات لوجستية أو تجديدها أو تعديلها 

)e-commerce( إصدار رخصة شركة للتجارة الإلكترونية

خدمات الأعمال - التشغيل

الاطلاع على قوانين الشركات واللوائح الناظمة

الاطلاع على معلومات الجهات التجارية

الاطلاع على معلومات وتقارير وإحصاءات حكومية

إصدار شهادة منشأ

إذن استيراد منتجات زراعية

إسهامات في الضمان الاجتماعي وتسديد مبالغ متعلقة بالعمل

إصدار إذن عمل أو تجديده أو تعديله

إصدار موافقة بناء أو تجديدها أو إلغاؤها

إصدار وثائق تصدير منتجات

إذن استيراد معدات صناعية

إلغاء إذن عمل

البحث في المناقصات الحكومية واستعراض تفاصيلها في بوابة المناقصات الرقمية

التخليص الجمركي

تسجيل موّرد في السجل الرقمي للموّردين أو نظام المشتريات الحكومية الرقمي
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دفع رسوم بلدية عن الملكية )للشركات(

المشاركة إلكترونياً في المناقصات أو المزادات الحكومية

ملء الضرائب )للشركات(

خدمات الأفراد - التعليم

تسجيل الأشخاص ذوي الإعاقة في المؤسسات التعليمية الخاصة بهم

توفّر منصّات التعليم الإلكترونية والمختبرات التعليمية الافتراضية

إصدار الوثائق التعليمية وكشف العلامات الرسمي

إصدار وثائق معادلة الشهادات الأجنبية

التسجيل في التعليم العالي

التسجيل في الحضانة أو المدرسة

التقديم على منح دراسية عامة أو تجديدها أو سحبها

خدمات الأفراد - الصحة

الاطلاع على معلومات توفّر الأدوية والأسعار

الاطلاع على سجل التلقيح والتنبيه بمواعيد لقاحات الأطفال

الاطلاع والوصول إلى بيانات السجل الطبي

خدمات الصحة الإلكترونية

الوصفة الطبية الإلكترونية

جدولة موعد للخدمات الصحية العامة

خدمات الأفراد - العائلة

الاطلاع على القوانين المدنية واللوائح الناظمة

إصدار جواز سفر أو تجديده أو تعديله

إصدار هوية ذكية وطنية أو تجديدها أو تعديلها

إصدار وثيقة زواج/طلاق

إصدار وثيقة ميلاد

إصدار وثيقة وفاة

تصديق وثائق رسمية

خدمات الأفراد - العمل

الاطلاع على الشواغر الحكومية والتوظيف

إصدار وثيقة لموظف

إصدار وثيقة حُسن سلوك

تسجيل عاطل عن العمل

تقديم شكوى في العمل

خدمات الأفراد – القطاع المالي أو الاجتماعي
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 2021(. The Global( __________

 Multidimensional Poverty

 Index )MPI( 2021. OPHI

 MPI Methodological Note

51. Oxford

ملء الضرائب )للأفراد(

إصدار وثائق أجر تقاعدي

طلب جهاز لإعادة تأهيل

طلب مساعدة اجتماعية

خدمات الأفراد – المنزل أو المرافق

تسجيل أو توثيق عقد إيجار أو تجديده أو تعديله

تسجيل أو توثيق عقد بيع عقار أو طلب إصدار سند ملكية

إعادة وصل أو نقل المرافق

تثمين الممتلكات

تسديد فواتير الماء

تسديد فواتير الكهرباء

تقديم شكاوى عن المرافق

دفع رسوم بلدية )للأفراد(

وصل المرافق

خدمات الأفراد – النقل أو السواقة

الاطلاع على الجدول الزمني للنقل العام وشراء التذاكر

إصدار بطاقة للنقل العام

تجديد رخصة سواقة

تسجيل عربة أو تجديده أو تعديله )ما عدا اختبار الميكانيك والاختبار الفني(

تقديم طلب للحصول على رخصة سواقة وجدولة الاختبار

تسديد التأمين الإلزامي

دفع غرامة مرور

نقل ملكية العربات

خدمات الأفراد – السياحة أو الهجرة

الاطلاع على المعالم السياحية افتراضياً

شراء بطاقات دخول إلى المعالم السياحية

إصدار إذن إقامة أو تجديده أو تعديله

إصدار تأشيرة زيارة، أو تأشيرة عمل، أو تأشيرة دراسة، أو تجديدها، أو تعديلها

طلب موافقة لإقامة فعالية سياحية أو ترفيهية

خدمات الأفراد – العدل أو الشرطة

تسجيل شكوى خاصة بالجرائم الإلكترونية

حصر الإرث أو التركة

تسجيل أو توثيق وكالة عامة أو خاصة لدى وزارة العدل أو الجهات المختصة

رفع دعوى قضائية ودفع الرسوم القضائية
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ً

المرفق 2. استمارة تقييم مؤسسة

استمارة المؤسسة الخاصة بمؤشر GEMS لعام 2023

ما هو اسم الكيان أو المؤسسة؟

-

 هل تتوفّر ميزات التخصيص )personalization( في صفحات الويب المتاحة للمستخدِمين النهائيين )مثل توفير إمكانيات 
التخصيص – إنشاء ملف )profile( - تعديل الواجهات ديناميكياً(؟

-

هل تتوفّر شهادات Secure Socket Layer )SSL( أو Transport Layer Security )TLS( على الخدمات الإلكترونية للمؤسسة؟

-

فيما يخص الخدمات المقدّمة عبر البوابة أو النقّال، ما هو نَهج التوثيق الأكثر أمناً الذي تطبّقه المؤسسة؟ 

-

هل تستخدم المؤسسة التكنولوجيات الجديدة )مثل سلاسل الكُتل، والذكاء الاصطناعي، والحوسبة السحابية( لرفع مستوى أمن 
الخدمات المقدّمة عبر البوابة أو النقّال؟

-

إلى أي مدى تشارك المؤسسة البيانات المفتوحة )المهيكلة structured وغير المهيكلة non-structured( مع الأفراد؟

-

ما هي صيغة تقديم البيانات المفتوحة؟

-

استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها
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ما هو عدد المعاملات التي تمت بالكامل عبر كافة القنوات الخاصة بالمؤسسة خلال الأشهر الـ 12 الأخيرة؟

-

فيمــا يخــص الخدمــات المقدّمــة عبــر البوابــة الإلكترونيــة فقــط، مــا هــو عــدد المعاملات التي تمت بالكامل عبر البوابة خلال الأشــهر 
الـ 12 الأخيرة؟

-

فيما يخص الخدمات المقدّمة عبر الجهاز النقّال فقط، ما هو عدد المعاملات التي تمت بالكامل عبر الجهاز النقّال خلال الأشهر الـ 12 
الأخيرة؟

-

الوصول إلى الجمهور

ما هو عدد الخدمات الجديدة التي أطلقتها المؤسسة على البوابة خلال الأشهر الـ 12 الأخيرة؟

-

ومن بين هذه الخدمات الجديدة التي أُطلِقت على البوابة خلال الأشهر الـ 12 الأخيرة، ما هو عدد الخدمات التي ترافقت مع حملات 
تسويق إلكترونية أو مطبوعة؟

-

ما هو عدد الخدمات الجديدة التي أطلقتها المؤسسة على النقّال خلال الأشهر الـ 12 الأخيرة؟

-

ومن بين هذه الخدمات الجديدة التي أُطلِقت على النقّال خلال الأشهر الـ 12 الأخيرة، ما هو عدد الخدمات التي ترافقت مع حملات 
تسويق إلكترونية أو مطبوعة؟

-

ما هي أدوات الدعم التي تقدّمها المؤسسة للأفراد عند استخدامهم الخدمات الإلكترونية؟

-
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المرفق 3. استمارة تقييم خدمة إلكترونية

استمارة الخدمة الخاصة بمؤشر GEMS لعام 2023

اسم الخدمة الحكومية الإلكترونية )يُرجى اختيار اسم الخدمة من ضمن قائمة الخدمات المرسَلة إليكم(

-

اسم المؤسسة المسؤولة عن تقديم الخدمة

-

رابط الخدمة الحكومية الإلكترونية

-

ذ عبره الخدمة اسم التطبيق النقّال )إن وجد( الذي تُنفَّ

-

تتألف الخدمة من عدّة مراحل. يُرجى تحديد ما إذا كانت كلّ مرحلة مرقمنة وتُنفّذ إلكترونياً عبر البوابة.

- توفّر معلومات عن الخدمة عبر الإنترنت )الأوراق المطلوبة وغيرها(

- تحديد ومصادقة عبر الإنترنت )رقم وطني، أو أي وسيلة مشابهة(

- ملء النموذج المطلوب عبر الإنترنت

- إرسال المستندات المطلوبة إلكترونياً

- الدفع عبر الإنترنت

- الاستفسار عن حالة المعاملة عبر الإنترنت

-
تلقي الإخطارات عبر الإنترنت )مثلًا إخطار بإتمام المعاملة بنجاح، وغيره 

من الإخطارات(

تتألف الخدمة من عدّة مراحل. يُرجى تحديد ما إذا كانت كلّ مرحلة مرقمنة وتُنفّذ إلكترونياً عبر الجهاز النقّال )باستخدام تطبيق 
متخصّص أو أي وسيلة أخرى(.

- توفّر معلومات عن الخدمة عبر الإنترنت )الأوراق المطلوبة وغيرها(

- تحديد ومصادقة عبر الإنترنت )رقم وطني، أو أي وسيلة مشابهة(

- ملء النموذج المطلوب عبر الإنترنت

- إرسال المستندات المطلوبة إلكترونياً

- الدفع عبر الإنترنت

- الاستفسار عن حالة المعاملة عبر الإنترنت
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-
تلقي الإخطارات عبر الإنترنت )مثلًا إخطار بإتمام المعاملة بنجاح، وغيره 

من الإخطارات(

كيف يمكن للمستخدِم النفاذ إلى الخدمة المقدّمة عبر الجهاز النقّال؟

-

فــي حــال وجــود تطبيــق نقّــال، مــا هــو عــدد المنصّــات النقّالــة )مثــل Android أو iOS أو Windows Phone( التــي تدعــم هذا 
التطبيــق النقّال؟

-

فيما يخص الخدمة المقدّمة عبر البوابة، ماهو عدد اللغات التي تدعمها البوابة؟

-

فيما يخص الخدمة المقدّمة عبر البوابة، هل تتوفّر وسائل إلكترونية لجمع آراء المستخدِمين بشأن تصميم الخدمة أو 
استخدامها أو تطويرها؟

-

فيما يخص الخدمة المقدّمة عبر البوابة، هل تتوفّر سمات موجّهة للأشخاص ذوي الإعاقة على البوابة؟

-

فيما يخص الخدمة المقدّمة عبر الجهاز النقّال، ما هو عدد اللغات التي يدعمها التطبيق النقّال أو واجهة الويب النقّالة؟

-

فيما يخص الخدمة المقدّمة عبر الجهاز النقّال، هل تتوفّر وسائل إلكترونية لجمع آراء المستخدِمين بشأن تصميم الخدمة أو 
استخدامها أو تطويرها؟

-

فيما يخص الخدمة المقدّمة عبر الجهاز النقّال، هل تتوفّر سمات موجّهة للأشخاص ذوي الإعاقة على الجهاز النقّال؟

-

هل يمكن إتمام الخدمة عبر التطبيق النقّال إذا بدأها المستخدِم عبر البوابة أو العكس؟

-

استخدام الخدمة ورضا المستخدِم حيالها

فيما يخص الخدمة المقدّمة عبر البوابة، ما هو تاريخ إطلاقها على البوابة؟

-
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ما هو عدد المعاملات التي أُنجزت بالكامل لهذه الخدمة عبر كافة القنوات خلال الأشهر الـ 12 الأخيرة؟

-

فيما يخص الخدمة المقدّمة عبر البوابة، ما هو عدد المعاملات المنجَزة بالكامل لهذه الخدمة عبر البوابة فقط خلال الأشهر الـ 12 
الأخيرة؟

-

فيما يخص الخدمة المقدّمة عبر الجهاز النقّال، ما هو تاريخ إطلاقها على التطبيق النقّال؟

-

فيما يخص الخدمة المقدّمة عبر الجهاز النقّال، ما هو عدد المعاملات المنجَزة بالكامل لهذه الخدمة عبر الجهاز النقّال فقط خلال 
الأشهر الـ 12 الأخيرة؟

-

فيما يخص الخدمة المقدّمة عبر البوابة، ما هو عدد الشكاوى المرسَلة عبر كافة قنوات التواصل الإلكترونية )مثل الشبكات 
الاجتماعية، والبوابة، والنقّال، ...( بعد إنجاز المعاملة المتعلقة بهذه الخدمة؟

-

فيما يخص الخدمة المقدّمة عبر الجهاز النقّال، ما هو تصنيف مستخدِم الخدمة لأحدث إصدار من التطبيقات المتوفّرة )من مخزن 
Store App أو متجر Google Play أو Windows Store في بلدكم(؟

-

فيما يخص الخدمة المقدّمة عبر الجهاز النقّال، كم مرّة جرى تحميل تطبيق يتعلق بالخدمة منذ تاريخ إطلاقه؟

-

فيما يخص الخدمة المقدّمة عبر الجهاز النقّال، ما هو إجمالي عدد الزبائن المسجّلين لهذه الخدمة؟

-

الوصول إلى الجمهور

هل أجرت المؤسسة حملات تسويق إلكترونية أو مطبوعة للخدمات المقدّمة عبر البوابة خلال الأشهر الـ 12 الأخيرة؟

-

هل أجرت المؤسسة حملات تسويق إلكترونية أو مطبوعة للخدمات المقدّمة عبر الجهاز النقّال خلال الأشهر الـ 12 الأخيرة؟

-
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الحواشي
.GEMS ويُشار إليه في ما يلي بمصطلح ،Government Electronic and Mobile Services Maturity index أي  1

البنك الدولي، إجمالي الناتج المحلي )القيمة الحالية بالدولار الأمريكي(.  2

https://data.albankaldawli.org/indicator/NY.GDP.MKTP.CD?locations=1A&view=chart
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يتضمن هذا التقّرير نتائج تقّييم مؤشّّر نضوج الخدمات الحكومية الإلكترونية والنقّّالة 
GEMS لعام 2023، بالإضافة إلى اقتراحات لتعزيز التحوّل الرقمي للخدمات الحكومية 

وإتاحتها عبر القّنوات الرقمية على المستوى الوطني.

ويهدف مؤشّّر GEMS إلى توفير أداةٍ لمساعدة واضعي السياسات في المنطقّة العربية 
على قياس مدى نضوج الخدمات الحكومية المقّدّمة عبر البوابة وعبر التطبيقّات النقّّالة. 
ويقّوم المؤشّّر على ثلاث ركائز أساسية تشمل توفّر الخدمات الحكومية وتطوّرها، ومدى 

استخدام هذه الخدمات ورضا المستخدِمين حيالها، والجهود الرامية إلى إطلاع الأفراد عليها 
وتزويدهم بالدعم اللازم عند استخدامها.

يشمل التقّييم 84 خدمة حكومية تُقّدَم للأفراد والشركات. وقد اختيرت هذه الخدمات 
بالاستناد إلى مبدأ دورة الحياة، فحُدّدت الخدمات الأساسية التي يحتاجها الفرد في مختلف 

مراحل حياته وتلك التي تحتاجها الشركة منذ تأسيسها إلى إغلاقها.

ولمواكبة التطوّر المتسارع للتكنولوجيات الرقمية المستخدَمة في تقّديم الخدمات الحكومية، 
جرى تطوير استمارات التقّييم وإطار الخدمات المقّيَمة لعام 2023. وشّمل تقّييم هذا العام ما 
يزيد عن 350 مؤسسة حكومية في المنطقّة العربية وأكثر من 830 خدمة رقمية من الخدمات 

التي تقّدّمها هذه المؤسسات.
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