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 مقدمة 

بإبداج تق ي  يتق  م  2019تقوم لجنة الأمم المتحدة الاقتصااااااالاجتة عالا تغلاب ة يا ب كلااااااا لا عاااااااا   لااااااانو  من  بلام 

 Government Electronic and Mobile Services (GEMS))مؤش  نضوج الخدملات الح ومّ ة الإيكترعن ة عاينقّلاية 

Maturity Index)  بلى المسااااااااااااااتويوط الإقح ث  عايوهذ   لم اا  لىاادا  اا ا المؤشاااااااااااااا    ى ق االا  مااد  نضااااااااااااااوج الخاادماالات

الح وم ة المقدمة ببر ايبوابلات الإيكترعن ة عببر ايتطب قلات اينقّلاية في ايدعل ايع ب ة. ع و يسااااااااااااااجى   ى  جم ايف وة 

المؤشاااااا ات ايدعي ة  عالمتغ حة في مع  ة مد  تطو  الخدمة  عمد  الاااااات دامتلا  ع  اااااالا المساااااات دم ايقلائغة في معظم 

  11موزباة بن  خادماة لم وم اة 84بنىالا. عيتحق   ليا   لمادجت ايةجناة 
 
لم ا  تم اخت الا   ا ل الخادمالات بنالا    صاااااااااااااانفالا

 في   
 
ج مبدأ جع ة الح لاة في اخت لا    ل يلأ  اج عاياااا  لات. عقد     ابتغلاعلي  بحد  بلى  ااا ع ية توا   لا ايكترعن لا

 الخدملات  بح   تحتلاج  ييىلا ايف ج في م تحف م الم  لم لاته عتحتلاج  ييىلا ايا كة من  تأليستلا   ى  غلاقتلا.

 

بن بلام  تق ي  لا 2021عات   لانوط الأعل من بلام أصد ت لجنة الأمم المتحدة الاقتصلاجتة عالا تغلاب ة يا ب كل لا 

 :الخطوات ايتلاي ة ع   تم ايعغ لم     11/7/2021 بتلا يخاي   تم علي  بقب ايتق  م  2021

 الح وم ة لإيكترعن ة الخدملات   ج - الأع ى الم لمحة 

 ايت  تقدّمتلا عالمؤلسلات الخدملات تق  م - اي لان ة الم لمحة 

 عالمعلالجة الم ا عة – اي لاي ة الم لمحة 

 

بلى تعبئة الالااااااتل لاط   س من قساااااام الااااااترات   لات ايتحول اي قث  من  جا ة ايساااااا لالاااااالات عالمعحوملات عقساااااام  عأشاااااا ا

 تحح   الابغلال من ب نلامج الح ومة الايكترعن ة 

 

 بن عاقع المغحكة الأ جن ة ايتلاشغ ة بلى اينحو ايوا ج في تق ي  ايةجنة. 
 
 يستع ض   ا ايتق ي  مةخصلا
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 بن ة المؤش 
 المؤش  ا ى ثلاثة   لائز عهي:يستند 

 توا   الخدمة عتطو  لا  .1

 الت دام الخدمة عاي  لا لم لايتلا  .2

 ايوصول ا ى الجغتو   .3

 و المبوط في اي لم اجنلال عالمفص  في المةح حلم   تتم ق لا      كوزة التنلاجا ا ى م غوبة من المؤش ات علي  بلى اين
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 الالمصلائ لات 

 القطاع

عدد الخدمات الواجب 

افرها في القطاع  تو

 بحسب تقييم اللجنة

عدد الخدمات التي 

 يقدمها الأردن في القطاع

افر الخدمات  نسبة تو

وفق الخدمات الواجب 

افرها  تو

 %100.00 2 2 ايهج ة

 %10.00 1 10 اينق /الم ع /ايا هة

 %100.00 5 5 الم ا  

 %100.00 2 2 الملاي ة

 %75.00 3 4 ايعغ 

 %66.67 2 3 ايعدل

 %71.43 5 7 ايصحة

 %100.00 9 9 اياؤعط الح وم ة الماتركة

 %100.00 5 5 اياؤعط ايبحدتة

 %80.00 4 5 اياؤعط الا تغلاب ة

 %100.00 4 4 ايس لالمة

 %83.33 5 6 ايداخح ة

 %77.78 7 9 ايتعح م

 %61.54 8 13 ايت لا ة عايصنلابة

 %73.81 62 84 الإ غلا ي

 

 يح  لائز ايت  تم ابداج ايتق ي  بنلا   بحيىلا يلأ جط الخدملات ايت  تم تق  غتلاتبوط ايا   ايتلا ي ع ع 
 
 ع قلا

 2020القيمة في عام  الركيزة الأساسية

 )بلاينسبة المئوية(

 2021القيمة في عام 

 )بلاينسبة المئوية(

  الخدمة عتطوّ  لا
ّ
 58.13 36.35 تو 

 42.37 28.82 الت دام الخدمة ع  لا المست دم لم لايتلا

 53.22 38.21 ايوصول   ى الجغتو  
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توافر الخدمة وتطورها  استخدام الخدمة والرضا حيالها  الوصول الى الجمهور

2021قيمة الركيزة  2021متوسط الدول العربية لعام  2020قيمة الركيزة 
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 المقلا نلات مع ايسنوات ايسلابقة 
  2021ع 2020تبوط الجدعل اجنلال مقلا نة بلامة بوط بلامي 

 2020 2021 

 %50.85 %33.71 ايق غة الإ غلاي ة يحغؤش  )بلاينسبة المئوية(

 7 7 ايترتيب الإقح ث 

غة  62 40 بدج الخدملات المق َّ

غةبدج المؤلسلات   20 14 المق َّ

 

% عاي   يعتبر  وق متولط 17.14قدم الأ جط تا ورات بغلا نسلته  لم   2020 عبلام  2021بوط بلام  GEMsمؤش  ق م تاورايتلا ي  تبوط ايا  

 ايتا ور في ايدعل ايع ب ة.
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 أب ز اينتلائج 
لم   بحات بلالمئة  17لمق  الأ جط ا تفلابلا مةحوظلا في ايتق  م ايعلام يحغؤش  مقلا نة بلايعلام ايسلاب  لم   بحات نسبة الا تفلاع ملا تقلا ب  -1

 %33.71عايت   لانت  2020مقلا نة ععلام  2021% يعلام 50.85ق غة ايتق  م يحغؤش  

 ة بن ايعلام ايسلاب  ي  وط في الم تبة ايسلاععة بوط ايدعل أملا ب صوص ايترتيب الإقح ث   قد التق  ت تيب الأ جط بلى لات ايد   -2

  كغلا تم 2020خدمة تم تق  غتلا في بلام  40خدمة مقلا نة با  62ايع ب ة  عيكن ت د  الإشلا ة ا ى اط بدج الخدملات ايت  تم تق غتلا هي 

  تة لم وم ة في ايعلام ايسلاب . 14 تة لم وم ة بو لا بن  20تق  م 

ي   من  53.22  42.37  58.13  اي ئيس ة   قد  لانت  نلاك زيلاجة مةحوظه بلى  لا ة المؤش ات عايت  بحات بلى مستو  مؤش ات الأجا -3

  الخدمة عتطوّ  لا  
ّ
عيعز  . الخدمة ع  لا المست دم لم لايتلا  عمؤش  ايوصول   ى الجغتو  بلى ايترتيب عمؤش  الت داممؤش  تو 

 1038ا ى  449ا ى ازجتلاج بدج م غوبلات ايب لانلات الح وم ة المفتولمة من ايتقدم في تو   ايب لانلات المفتولمة عص غ تقدتغتلا 

 بلى منصة ب لانلات الح وم ة المفتولمة.
 
 م غوبة ب لانلات مفتولمة مناو ة لملاي لا

 
 في -4

 
  تو   موزات ايت ص ص في صفحلات ايوب المتلالمة يحغست دموط عبلى مستو  المؤش ات ايف ب ة   قد لمق  الأ جط تقدملا متغوزا

  ايب لانلات المفتولمةمستع 
ّ
  40عايت   لانت  2020% مقلا نة ععلام 71% ع81% ع90لم   بحات  ص اة تقدتم ايب لانلات المفتولمة  ع و  تو 

 بلى ايترتيب. 40  55

 ت د  الإشلا ة ا ى اط الأ جط قد لمق  نتلائج متغوزة في ععض المؤش ات ايف ب ة مقلا نة بن ايعلام ايسلاب  م  كغلا  -5

a. ر ايبوابة الإيكترعن ةمستو    لا المست دم بب 

b. الالت دام الإ غلا ي في المؤلسلات ببر ايبوابة الإيكترعن ة 

c. مستو  الالت دام ببر ايبوابة الإيكترعن ة 

d. ايتاا   ايب ذ  بوط ايقنوات 

e. مستو  الأمن بلى ايقنوات 

f. ايحالات بلى ايبوابة الإيكترعن ة  
ّ
 تو 

g. تو ور عل حة لآ ا  المست دم ببر ايبوابة الإيكترعن ة 

h. مستو  تطوّ  الخدملات بلى ايبوابة الإيكترعن ة 

i. مستو  تطوّ  الخدملات اينقّلاية 
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توفر ميزات 
التخصيص في 
صفحات الوب 
نالمتاحة للمستخدمي

انات صيغة تقديم البي
المفتوحة

مستوى توفّر 
ةالبيانات المفتوح

اء توفير وسيلة لآر
المستخدم عبر 
يةالبوابة الإلكترون

مستوى تطوّر 
ة الخدمات على البواب

الإلكترونية

مستوى تطوّر 
الخدمات النقاّلة

توفّر اللغات على
يةالبوابة الإلكترون

مؤشر الأداء الرئيسي لتوفر الخدمة وتطوّرها

2020عام  2021عام 
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 بلى اي غم من لي   قد يولمظ اط  نلاك ت ا ع في ععض المؤش ات ايف ب ة م    -6

a.  لاية لم   بحات نسبة ايترا ع
ّ
  ايتطب قلات بلى المنصّلات اينق

ّ
 %4.93تو 

b.  لال لم   بحات
ّ
 %0.67نسبة ايترا ع تو ور عل حة لآ ا  المست دم ببر اينق

c.  لال لم   بحات نسبة ايترا ع
ّ
  خصلائص ي ع  الإبلاقة ببر اينق

ّ
 %2.49تو 

d.  لال لم   بحات نسبة ايترا ع
ّ
 %16.94الالت دام الإ غلا ي في المؤلسلات ببر اينق

 

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

مستوى تطوّر الخدمات على البوابة الإلكترونية

ينتوفر ميزات التخصيص في صفحات الوب المتاحة للمستخدم

مستوى تطوّر الخدمات النقاّلة

مستوى توفّر الخدمات النقاّلة

توفّر التطبيقات على المنصّات النقاّلة

توفّر اللغات على البوابة الإلكترونية

توفير وسيلة لآراء المستخدم عبر البوابة الإلكترونية

توفّر خصائص لذوي الإعاقة عبر البوابة الإلكترونية

توفّر اللغات على التطبيقات النقاّلة

توفير وسيلة لآراء المستخدم عبر النقاّل

توفّر خصائص لذوي الإعاقة عبر النقاّل

التشغيل البيني بين القنوات

مستوى الأمن على القنوات 

مستوى توفّر البيانات المفتوحة

صيغة تقديم البيانات المفتوحة

مؤشر الأداء الرئيسي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالها

مستوى الاستخدام عبر البوابة الإلكترونية

مستوى الاستخدام عبر النقاّل

الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر البوابة الإلكترونية

الاستخدام الإجمالي في المؤسسات عبر النقاّل

مستوى رضا المستخدم عبر البوابة الإلكترونية

مستوى رضا المستخدم عبر النقاّل

مؤشر الأداء الرئيسي للوصول إلى الجمهور

…لمقيّمة من الخدمات ا)نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق 

…افة من الخدمات ك)نسبة الخدمات الجديدة المرفقة بحملات تسويق 

توفّر أدوات للتواصل ودعم الأفراد

2021 2020
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 ايتوص لات 

 توص لات ايةجنة

  الإ غلاي ة المؤش  نت  ة ألم زت
 
  اي لاث المؤش    لائز ألم زت كغلا  2020 بلام بن الملائة في 17 بحوا ي زيلاجة

 
  تقدملا

 
 خلاصة كبورا

 عالا تغلام الإيكترعن ة الح ومة لمفلا  م المتسااااالا بة ايتطب   عتورة بلى تدل ع  ا ."عتطو  لا الخدمة تو  " ب كوزة تتعح  بغلا 

  المقّ غة الخدملات بدج يُعتبر  ل .يحغواهنوط المط علمة بلالخدملات
 
  م لالا شغ  عقد م تفعلا

 
 .ايقطلابلات من عالعلا

 موزات بتو ور المتعحقة المؤشا ات نتلائج في الحلاصا  ايكبور ايتقدّم ملالمظة   غكن اي ئيسا ة  الأجا  مؤشا ات مساتو   بلى أملا 

 ببر الخدملات عالاات دام تقدتغتلا  عصاا اة المفتولمة ايب لانلات عتو   يحغساات دموط  المتلالمة ايوب صاافحلات في ايت صاا ص

 .لم لايتلا المست دموط ع  لا ايبوابة

   يكترعن ة خدملات  هلاق مع بلايتواز   اي لاث المؤشاااااااااا    لائز تاطيىلا ايت  المجلالات تحسااااااااااوط بلى ايعغ  بلالااااااااااتغ ا  تُوصاااااااااا  

 الإيكترعن ة الح وم ة يةخدملات الإبلاقة لع   الأشخلاص نفلال بلالحسبلاط تأخ  خصلائص تو ور   ع ة   ى بلالإ لا ة  دتدة 

  ل ؤث  ملا ع  ا المنصلات من المزيد يتاغ  اينقّلاية ايتطب قلات بتو ور تُوص   كغلا .اينقّلاية عايتطب قلات ايبوابة ببر
 
 بلى  ت لابلا

 .اينقّلال ببر الت دامتلا نِسَب عتحسوط يةخدملات المست دموط عصول  لتوية
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 المةح 
 

 مؤشرات الأداء
)بلاينسبة  2020القيمة في عام 

 المئوية(

)بالنسبة  2021القيمة في عام 

 المئوية(
 الفرق 

 الأداء الرئيس ي لتوفر الخدمة وتطوّرهامؤشر 

 23.17 71.42 48.25 مستو  تطوّ  الخدملات بلى ايبوابة الإيكترعن ة

تو   موزات ايت ص ص في صفحلات ايوب المتلالمة 

 يحغست دموط
40 90 50 

 20.11 58.09 37.98 مستو  تطوّ  الخدملات اينقّلاية

  الخدملات اينقّلاية
ّ
 10.23 43.71 33.48 مستو  تو 

  ايتطب قلات بلى المنصّلات اينقّلاية
ّ
 4.93- 19.83 24.76 تو 

  ايحالات بلى ايبوابة الإيكترعن ة
ّ
 20.04 49.94 29.9 تو 

 23.97 52.99 29.02 تو ور عل حة لآ ا  المست دم ببر ايبوابة الإيكترعن ة

  خصلائص ي ع  الإبلاقة ببر ايبوابة الإيكترعن ة
ّ
 14.01 20.81 6.8 تو 

  ايحالات بلى ايتطب قلات اينقّلاية
ّ
 18.06 43.44 25.38 تو 

 0.67- 10.36 11.03 تو ور عل حة لآ ا  المست دم ببر اينقّلال

  خصلائص ي ع  الإبلاقة ببر اينقّلال
ّ
 2.49- 0 2.49 تو 

 2.77 24.05 21.28 ايتاا   ايب ذ  بوط ايقنوات

 19.5 67 47.5 مستو  الأمن بلى ايقنوات 

  ايب لانلات المفتولمةمستو  
ّ
 26 81 55 تو 

 31 71 40 ص اة تقدتم ايب لانلات المفتولمة

 مؤشر الأداء الرئيس ي لاستخدام الخدمة ورضا المستخدم حيالها

 26.05 50.95 24.9 مستو  الالت دام ببر ايبوابة الإيكترعن ة

 6.16 8.97 2.81 مستو  الالت دام ببر اينقّلال

 21.48 79.42 57.94 المؤلسلات ببر ايبوابة الإيكترعن ةالالت دام الإ غلا ي في 

 16.94- 12.18 29.12 الالت دام الإ غلا ي في المؤلسلات ببر اينقّلال

 43.23 57.08 13.85 مستو    لا المست دم ببر ايبوابة الإيكترعن ة

 5.89 49.15 43.26 مستو    لا المست دم ببر اينقّلال

 الجمهور  مؤشر الأداء الرئيس ي للوصول إلى

نسبة الخدملات الجدتدة الم  قة بحغلات تسوي  )من 

 الخدملات المقّ غة في المؤش (
28.32 43.57 15.25 

نسبة الخدملات الجدتدة الم  قة بحغلات تسوي  )من 

 الخدملات  لا ة بلى مستو  المؤلسلات(
33.11 43.15 10.04 

  أجعات يحتواص  عجبم الأ  اج
ّ
 16.33 63 46.67 تو 

 


