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نضجهاحصر الخدمات الإلكترونية وتقييم 
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حصر الخدمات الإلكترونية وقياس نضجها

2016أكتوبر 16الخطاب الملكي السامي بتاريخ 

فتوظيف.رافقوالمالقطاعاتمختلفبينللمعلوماتالمشتركالولوجتتيحمندمجة،بطريقةالإلكترونيةالإدارةتعميميتعينكما...
والاحتكاكالتنقلكثرةإلىالحاجةدون الآجال،أقربفيالخدمات،علىالمواطن،حصول تسهيلفييساهمالحديثة،التكنولوجيات

...النفوذواستغلالالرشوة،ظاهرةلانتشارالرئيس يالسببيعدالذي،بالإدارة

السياق العام

1

2018يوليوز 29الخطاب الملكي السامي بتاريخ 

...الحديثةوالتكنولوجياتالمعلومياتتوفرهممابالاستفادةالمعلومات،وتبادلبينهافيماالتنسيقالعموميةللمرافقيرجع... 2

2018فبراير 27رسالة صاحب الجلالة بمناسبة الملتقى الوطني حول الوظيفة العمومية العليا بتاريخ 

الرقمية،دارةالإ تعميمنحوالتوجهينبغيإذالإداري،بالعملالارتقاءفيحاسماعاملاتعدالحديثةالتكنولوجياتمنالاستفادةنإ....
...القطاعاتمختلفطرفمنللمعلوماتالمشتركوالولوجبعد،عنالخدماتوتوفير 3

2فريق عمل دعم الإدارة الإلكترونية
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الإطارحصر الخدمات الإلكترونية وقياس نضجها

المخطط✓

الموجهةالاساسيةوالجوانبلعناصرارصد✓

.الإداريةالخدماتلرقمنة

نمالرفعأجلمنالخدماتتحسيننقطتحديد✓

.الرقميةجاهزيتهامستوى 

2021-2018الخطة الوطنية لإصلاح الإدارة العمومية برسم سنة 

التحول 
التدبيري

التحول 
التنظيمي

التحول 
الرقمي

التحول 
التخليقي

3فريق عمل دعم الإدارة الإلكترونية

حصر الخدمات الإلكترونية وقياس نضجها
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الإشكالية

4

تعريف  دقيق للخدمة الإلكترونية، مخرج 
الخدمة، مستوى نضج الخدمة، مؤشر 

الجاهزية الالكترونية

الخدماتعرضأنالوزارةأنجزتهاالتيوالاتصالالمعلوماتتكنولوجيااستعمالخرائطيةدراسةولاسيماالدراساتمنمجموعةخلصت▪

.الأخيرةالسنواتخلالملحوظبشكلتطور قدالمغربيةبالإدارةالإلكترونية

لدىبإجراءاتالقيامتتطلبالتيالخدماتمستوى علىخصوصا(والمقاولةالمواطن)المرتفقعلىإيجابيتأثير بالضرورةلهيكنلمالتطور هذا▪

.إداراتعدةأو إدارة

دراسة حصر الخدمات 
الإلكترونية وتقييم 

نضجها

التمييز بين الخدمات ذات الطبيعة 
و الخدمات ذات الطبيعة المعلوماتية

الإجرائية

الذي يسمح  " مسار المرتفق"تعريف مفهوم 
تهارقمنبتحديد المراحل الضرورية التي يجب 
لمكاتبقصد تقليص عدد زيارات المرتفق 

. تقديم الخدمة بالإدارة
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:أهداف الدراسة

5

وضع دليل مرجعي لتعريف وتصنيف الخدمات  

. وقياس مستوى نضجها الإلكتروني

التوفر على بنك للخدمات الإلكترونية

ي تقييم مستوى نضج الخدمات الإلكترونية الت

تم حصرها

مساعدة الإدارات في تحديد نقط تحسين خدماتها 

الإلكترونية من أجل رفع نضجها
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المفاهيم الأساسية المرتبطة بالخدمات 

خدمة

خدمة

إجرائية

(إلكترونية)

تصنيف 

الخدمات

الإجرائية

مستوى النضج

الالكتروني 

ق مسار المرتف

مؤشر الجاهزية

الالكترونية 

E-READINESS
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للخدماتتذكير بأهم مكونات الدليل المرجعي

الخدمةتعريف

واء كانواهي خدمة مقدمة من طرف الادارة بطلب او بدون طلب من المرتفقين، من اجل تلبية حاجياتهم وتمكينهم من الحصول على قيمة نهائية، س
عبر قناة الكترونية، وذلك بشكل او (الحضور الشخص ي للإدارة )اشخاص ذاتيين او معنويين، عبر مختلف قنوات تقديم الخدمة سواء بطريقة مباشرة 

.كلي او جزئي

للخدمةالمكونات الأساسية 

الخدمة 
المرتفق

)الخدمةمن المستفيد (

الادارة  

للخدمة المقدمة 

الخدمة تسمية 

القيمة 

للخدمةالنتيجة النهائية 
القناة 

الإلكترونية /المباشرة 

الإجرائيةالخدمةتعريف

الإلكترونيةالإجرائيةالخدمةتعريف

يةالكترونقناةعبرجزئياوكليبشكلللمرتفقمتاحةاجرائيةخدمةهي
الرسائلاء،الندمراكزالتفاعلية،الصوتيةالخدمةالمحمول،تطبيقالانترنيت،)

.(...النصية

منمكنهمت،(والمعنويينالذاتيين)مرتفقيهامنبطلبالادارة،تقدمهاخدمةهي
اتماميقطر عن،الاداريةالسجلاتفيتغيير احداثاواداريةوثيقةعلىالحصول 
.النهائيةالنتيجةعلىللحصول الضروريةالمراحلمختلف
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بعض معايير  تصنيف الخدمات: للخدماتتذكير بأهم مكونات الدليل المرجعي

تصنيف حسب الأهمية الاستراتيجية

الإداريةالخدمة 

الاهمية الاستراتيجية

IMPORTANCE 
STRATEGIQUE

رئيسيةخدمة 

Le service métier

خدمة المساندة 

Le service support

الخدمةتبعية تصنيف حسب 

الإداريةالخدمة 

تبعية الخدمة
Dépendance du service

الخدمة المستقلة
SA indépendant

الخدمة ذات الاعتمادية الخارجية
SA dépendant de l’extérieur

الخدمة ذات الاعتمادية الداخلية
SA dépendant de l’intérieur

الخدمة ذات الاعتمادية الداخلية و 
الخارجية

SA dépendant de l’intérieur 
et de l’extérieur

تصنيف حسب فئة الخدمة

الإداريةالخدمة 

رئيسيةخدمة 

الخدمة الاساسية
Service de base

الخدمة الفرعية
Service associé

التكميليةالخدمة 
Service 

complémentaire
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.الخدمةعلىللحصول المرتفقبهايقوموعملياتاجراءاتتتضمنالمراحلمنسلسلةهو

تحملهماكلعمالإدارية،المسطرةمفهوممعالإدارةنظروجهةمنيتطابقالذيللإجراءالحاليةالرؤيةتغييرأجلمنالمفهومهذااعتمادتموقد
إتماماجلمنعليهةالمفروضوالتناقضاتالإكراهاتوتحديدبالإدارة،علاقتهفيللمرتفقالمعيشالواقععلىأكثرالتركيزقصدتعقيدات،من

.الخدمةعلىالحصول مسار

مسار المرتفق: للخدماتتذكير بأهم مكونات الدليل المرجعي
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1المستوى 

معلومات عن )

(الخدمة فقط

تقدم هذه الخدمة الإلكترونية للمستخدم إمكانية الاطلاع فقط على الوصف التفصيلي للخدمة على قناة إلكترونية•

2المستوى  

تفاعل  باتجاه )

(: واحد فقط

ويكون . رونيةمن خلال قناة إلكت( من المرتفق إلى الإدارة)توفر هذه الخدمة الإلكترونية للمستخدم إمكانية إرسال المعلومات من طرف واحد •

.إرسال استمارة جواز السفر: مثال. المرتفق مطالبا بزيارة الإدارة لإتمام إجراءات الخدمة

3المستوى 

(جزئيةرقمنة)

ون التفاعل عندما يكرقميةتكون المرحلة )رقميةللمرتفق إمكانية إنجاز مرحلة واحدة على الأقل بطريقة هذه الخدمة الإلكترونية توفر•

(.المرتفق والإدارةبين باتجاهين 

4المستوى 

( رقمنة كلية )

.رقميةجميع المراحل بطريقة للمرتفق إمكانية إنجازهذه الخدمة الإلكترونية توفر•

مستويات النضج: للخدماتتذكير بأهم مكونات الدليل المرجعي
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مجريات البحث
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مذكرة حول  مجريات البحث
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مراحل البحث الميداني

على مستوى كل إدارةتعيين مخاطب 

للخدماتتكوين مخاطبي الإدارات حول الدليل المرجعي 

من طرف مخاطبي الإدارات المعنية للخدماتتوثيق الخدمات الإلكترونية وفقا للدليل المرجعي

لدليل المرجعيتشكيل خلية لتتبع ومواكبة مخاطبي الإدارات في عملية توثيق الخدمات الإلكترونية وفقا ل

للخدمات
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الخدمات الإدارات المعنية

نطاق البحث

قطاعات وزارية ومندوبيات 
سامية

مؤسسات ومقاولات عمومية

لها فقط الخدمات الإجرائية التي شم
كلي أو جزئيإلكتروني تحول 

معدل التغطية 100%

معدل التغطية 30%

1مجموعة 

2مجموعة 

34

53

مذكرة حول مجريات البحث

نطاق البحث الميداني المتعلق بحصر الخدمات الإلكترونية وتقييم نضجها

"الإجرائيةالخدمة "اختصارًا للدلالة على " الخدمة"استعمال مصطلح سيتم 
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نتائج الدراسة

توزيع الخدمات الإلكترونية حسب صنف الإدارة1.

حسب أهميتها الاستراتيجيةتوزيع الخدمات الإلكترونية 2.

الإلكترونيحسب مستوى النضج توزيع الخدمات الإلكترونية الرئيسية 3.

حسب نوع الخدمةتوزيع الخدمات الإلكترونية الرئيسية 4.

مؤشرات مرتبطة بمسار المرتفق5.

الجاهزية الإلكترونية  للخدماتمؤشر 6.

جدول تقييم الخدمات الإلكترونية7.
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نتائج الدراسة

الإدارةصنفحسبالإلكترونيةالخدماتتوزيع1.

:الإدارة حسب صنف الخدمات الإلكترونية عدد 

.الميدانيالبحثشملهاإدارة87لدىإلكترونيةخدمة453مجموعهماحصرتم◄

34قبلمنتقديمهايتمالإلكترونيةالخدماتمن%57أنحيثالسامية،المندوبياتوالوزاريةالقطاعاتمستوى علىالخدماتتركيزيلاحظ◄
.عموميةمؤسسة53قبلمنتقديمهايتم%43مقابلوزارة

ساميةومندوبياتقطاعات وزارية  اتوزار ال :
مؤسسات ومقاولات عمومية: ؤسساتالم

الوزارات
57%

المؤسسات
43%

حسب صنف الإدارة توزيع الخدمات الإلكترونية 

260

19334

53
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الوزارات المؤسسات

صنف الإدارةحسب وعدد الخدمات الإلكترونيةعدد الإدارات 

عدد الخدمات 

عدد الإدارات 
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نتائج الدراسة

الاستراتيجيةأهميتهاحسبالإلكترونيةالخدماتتوزيع2.

صنف الإدارةحسب الاستراتيجية وحسب أهميتها توزيع الخدمات الإلكترونية 

ساميةومندوبياتقطاعات وزارية  اتوزار ال :
مؤسسات ومقاولات عمومية: ؤسساتالم

خدمة62عددها، ويبلغ14%، في حين تمثل الخدمات المساندة خدمة391عددها من  الخدمات الإلكترونية هي خدمات رئيسية ويبلغ 86%◄

ية مرتبطة أساسا بالإختصاصات و المهام الرئيسهي خدمة: الخدمة الرئيسية
.للإدارة 

هي خدمة  تستخدم لإضافة قيمة إلى الخدمة الرئيسية، و :الخدمة المساندة
باتخدمات طلالتوظيف،خدمات الشكايات ،خدمات:مثال.الوصول إليهادعم ل

العروض،

صنف الإدارة

المجموع مؤسسات ال اتوزارال الاستراتيجيةالأهمية 

391 159 232 رئيسيةخدمات

62 34 28 مساندةخدمات

453 193 260 المجموع

خدمات رئيسية
خدمات مساندة86%

14%

الإستراتيجيةحسب أهميتها توزيع الخدمات الإلكترونية 
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نتائج الدراسة

النضجمستوى حسبالرئيسيةالإلكترونيةالخدماتتوزيع6.

صنف الإدارةالإلكتروني حسب النضج مستوى .أ

(%46)بمعدل1المستوى عليهيهيمنالإلكترونيالنضجمستوى حسبالإلكترونيةالخدماتتوزيع◄

%23فقطكلياالمرقمنةالإلكترونيةالخدماتتمثل◄

فيالخدماتمن%27علىبتوفرهاالنضجحيثمنالأعلىالمرتبةتحتلالأخيرةهذهأنيتضحالعموميةوالمؤسساتالوزاراتبينالمقارنةخلالمن◄
,الوزاراتمستوى علىالمقدمةللخدماتبالنسبة3المستوى في%23و4المستوى في%21مقابل3المستوى في%36و4المستوى 

في36%بنسبةأي58مقابل52%بنسبةأي121عددهايبلغإذالوزاراتمستوى علىتواجدًاأكثرفهي1المستوى منللخدماتبالنسبة◄
.العموميةالمؤسسات

23% 27%
21%

28%
36%

23%

3% 1% 4%

46%
36%

52%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

المجموع المؤسسات  الوزارات

4مستوى  3مستوى  2مستوى  1مستوى 

خدمة391 خدمة159 خدمة232

الإدارةصنف الإلكتروني حسب مستوى النضج 
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نتائج الدراسة

الخدمةو حسب فئة حسب مستوى النضج توزيع الخدمات الإلكترونية الرئيسية . ب

.كاملبشكلمنها%17فقطرقمنةتمتحيثضعيفاالأساسيةالخدماتنضجمستوى يبقى◄

.الرابعالمستوى فيتوجدمنها%78حيثنضجا،أكثر(...السجلمننسخشواهد،)التكميليةالخدماتتعتبر◄

23%

78%

3%
17%

28%
12%

41%
30%

3% 0%
9% 2%

46%

10%

47% 51%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

المجموع تكميلية فرعية أساسية

الخدمة  اتئفحسب  النضج مستوى 

4مستوى   3مستوى  2مستوى   1مستوى 

النضجمستوى حسبالرئيسيةالإلكترونيةالخدماتتوزيع6.

خدمة50 خدمة32 خدمة391خدمة309

:  الخدمة الأساسية

جة ات الإدارة وتتيح الحصول على نتياختصاصتدخل في خدمةهي
وينتج عن الاستفادة منها مجموعة من الخدمات . الخدمة لأول مرة

.  أو التكميلية/الفرعية و
:   مثال

.خدمة الحصول لأول مرة على البطاقة الوطنية للتعريف
ات خدمة الحصول على بطاقة الانخراط بالصندوق الوطني لمنظم

.الاحتياط الاجتماعي
المدنيةالحالة بالولادة بسجل التصريح 

: الخدمة الفرعية
هي خدمة مرتبطة بوجود الخدمة الأساسية ، و تتطلب أحيانا مدخلات  

و إجراءات معالجة مختلفة عنها ،  و تمكن من الحصول على نفس 
.نتائجها النهائية

البطاقة الوطنية للتعريفتجديد : مثال
عي الاجتماالوطني لمنظمات الاحتياط تجديد بطاقة الانخراط بالصندوق 

بعد الضياع 
الشخص ي بسجل الحالة المدنيةالاسم تغيير 

 :الخدمة التكميلية
أحدهي خدمة متعلقة بمهمة  المؤسسة تتعلق  ب

:الجوانب التالية
،الإدارةسجلاتمنشهادةإصدار•
،السجلمننسخةأومستخرجطبع•
أوالمهنيةالشخصيةالبياناتيثتحد•

شهادة الانخراط ،نسخة من رسم الولادة: مثال 
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:للمهنيينالموجهةالإلكترونيةالخدماتنضجمستوى منأقلللمواطنالموجهةالإلكترونيةالخدماتنضجمستوى 

.1المستوى فيتوجدللمواطنالموجهةالإلكترونيةالخدماتمن60%◄

.4المستوى في25%و3المستوى فيتوجدللمهنيينالموجهةالإلكترونيةالخدماتمن%38◄

23%

41%

25%
16%

28% 32%
38%

19%

3% 2% 0%
5%

46%

25%

37%

60%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

المجموع آخرون المهني المواطن

مستوى النضج  حسب المستفيد

4مستوى   3مستوى  2مستوى   1مستوى 

النضجمستوى حسبالرئيسيةالإلكترونيةالخدماتتوزيع6.

خدمة59 خدمة155 خدمة391خدمة177

حسب المستفيدمستوى النضج و حسب توزيع الخدمات الإلكترونية الرئيسية ٠ت
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نتائج الدراسة

:قلةالمستالإلكترونيةالخدماتنضجمستوى معبالمقارنةضعيفالخارجيةالاعتماديةذاتالإلكترونيةالخدماتنضجمستوى 

1المستوى فيتوجد(الأقلعلىإدارتينمستوى علىتنفذ)الخارجيةالاعتماديةذاتالإلكترونيةالخدماتمن70%◄

(واحدةإدارةمستوى علىتنفذ)مستقلةخدماتهي4المستوى منالإلكترونيةالخدماتمن89%◄

23%

0% 6% 5%

44%
28%

14%

50%

24% 29%

3%

29%
13%

1% 1%

46%
57%

31%

70%

26%

0%
20%
40%
60%
80%

المجموع داخلية و خارجية  داخلية خارجية  مستقلة 

اعتمادية الخدمة النضج الإلكتروني حسب مستوى 

4مستوى   3مستوى  2مستوى   1مستوى 

2% 0% 1%
20%

2%8% 2%
14%

40%

6%

42%

9%

36%
20%

65%
48%

89%

49%

20% 27%

0%
20%
40%
60%
80%

100%

المجموع 4مستوى   3مستوى  2مستوى   1مستوى 

مستوى النضج الإلكترونياعتمادية الخدمة حسب

داخلية و خارجية  داخلية خارجية  مستقلة 

خدمة32 خدمة166 خدمة391خدمة186

خدمة111 خدمة10 خدمة91خدمة179

خدمة7

خدمة391

الإلكترونيالنضجمستوى حسبالرئيسيةالإلكترونيةالخدماتتوزيع6.

مستوى النضج الإلكتروني و حسب اعتمادية الخدمة حسب توزيع الخدمات الإلكترونية الرئيسية ٠ج

:  الخدمة المستقلة 

هي خدمة لا تتطلب مدخلات او أي إجراءات
من إدارة أخرى، فكافة المهام والعمليات
تي والبيانات متوفرة ضمن حدود الإدارة ال

.  تقدم الخدمة

:  الخارجيةالخدمة ذات الاعتمادية 
هي خدمة تتطلب تعاملات خلال تقديم

الخدمة مع إدارة أخرى أو أكثر غير الإدارة 
الأصلية صاحبة الخدمة

:  الخدمة ذات الاعتمادية الداخلية 
هي خدمة تتطلب تفاعلا مع خدمات اخرى 

داخل نفس الإدارة خلال مراحل تقديم 
الخدمة

الخدمة ذات الاعتمادية الداخلية 
:  والخارجية

تي هي خدمة تتطلب تفاعلا داخل الادارة ال
تقدم الخدمة، بالإضافة الى الادارات 

الخارجية الاخرى 
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نتائج الدراسة

المرتفقبمسار مرتبطةمؤشرات8.

مسار المرتفق حسب عدد الإدارات المتدخلة في إنجاز الخدمة.أ

:المرتفقمسارتبسيطمنيمكنلا الرابعالمستوى إلىالبلوغدون للخدماتالرقميالتحول 

أكثرنجازهاإفيتتدخلالتيالخدماتأنحينفي.(مستقلةخدمات)واحدةإدارةقبلمنتنجزخدماتهيالنضجمنالرابعالمستوى خدماتأغلبية◄
.النضجمستوى حيثمنضعيفةتبقىإدارةمن

المستوى هذايففالخدماتأحيانًا،أخرى مراحلتضيفأنيمكن،بلالمرتفقمسارتبسيطمنتمكنلاجزئيًاالمرقمنةأي،3المستوى منالخدمات◄
.مراحل4,8بالقيام(المعدلفي)تتطلب

1,0

2,0
2,4

2,6

0,0

0,5

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

4مستوى   3مستوى  2مستوى   1مستوى 

حسب مستوى النضج الإلكترونيمعدل عدد  الإدارات المتدخلة في إنجاز الخدمة

2,2

4,8
4,4

4,0

0,0

1,0

2,0

3,0

4,0

5,0

6,0

4مستوى   3مستوى  2مستوى   1مستوى 

حسب مستوى النضج الإلكتروني عدد مراحل إنجاز الخدمة معدل
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نتائج الدراسة

الإلكترونيةالخدماتتقييمجدول 10.

(معلومات عن الخدمة فقط : 1المستوى )الخدمات الإلكترونية تقييم ٠أ

مفتاح

أقل من 40% ضعيف

و 70% ما بين 40% متوسط

أكثر من 70% جيد

:التاليةبالنواقص(فقطالخدمةعنمعلومات)1المستوى خدماتتتميز►

o(الانترنيتفيفقطتتوفر)الخدمةتقديمقنواتتعددنقص

oللمعالجةالضروري الأجلحول معلوماتنقص

oالولوجخارطةوالعنوان:التسليممكانحول معلوماتنقص

oالخدمةعلىللحصول بهاالقيامالمستفيدعلىيجبالتيللمراحلتوصيفنقص

المعيارتوفر %
99% توفر اسم الخدمة
94% توفر لائحة الوثائق المطلوبة 
77% توفر المعلومات حول طالب الخدمة

71% توفر توصيف الخدمة

70% العنوان و خارطة الولوج: توفر المعلومات حول مكان الايداع 
63% توفر محتوى الخدمة بالعربية والفرنسية
61% الخدمةتوفر المعلومات حول تكلفة
61% إمكانية الولوج إلى الخدمة عبر صفحة الاستقبال
54% توفر إمكانية تحميل النماذج المتعلقة بالخدمة
37% توفر توصيف مراحل الخدمة
31% العنوان و خارطة الولوج: توفر المعلومات حول مكان التسليم 

19% توفر معلومات حول آجال معالجة طلب الخدمة 

10% ..الانترنيت ، تطبيق إلكتروني ، كشك : توفر الخدمة على قناة إلكترونية أخرى 
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نتائج الدراسة

(التفاعل فقط : 2المستوى )الخدمات الإلكترونية تقييم ٠ب

المعيارتوفر %

100% الخدمةتوفر اسم 

95% إمكانية الولوج إلى الخدمة عبر صفحة الاستقبال

93% توفر لائحة الوثائق المطلوبة 

82% توفر المعلومات حول طالب الخدمة

80% العنوان و خارطة الولوج: توفر المعلومات حول مكان الايداع 

77% توفر إمكانية تحميل النماذج المتعلقة بالخدمة

75% توفر المعلومات حول تكلفة الخدمة

74% أو الفرنسية /نموذج ملئ المعلومات عبر الانترنيت متوفر بالعربية و

61% إمكانية ملئ نموذج على الانترنيت لإرسال معلومات إلى الإدارة 

58% توفر توصيف الخدمة

53% أو الفرنسية /توفر محتوى الخدمة بالعربية و

35% توفر خدمة المساعدة لمواكبة المرتفق لإتمام إجرائه

33% توفر توصيف مراحل الخدمة

31% العنوان و خارطة الولوج: توفر المعلومات حول مكان التسليم 

22% توفر معلومات حول مدى تقدم معالجة طلب الخدمة 

19% توفر وسائل المشاركة الإلكترونية من أجل استلام الآراء و اقتراحات المرتفقين 

17% ..الانترنيت ، تطبيق إلكتروني ، كشك : توفر الخدمة على قناة إلكترونية أخرى 

17% ...إلكتروني البريدأو عبرSMSإمكانية إشعار المرتفق بمدى تقدم معالجة طلب الخدمة  عن طريق رسائل نصية 

6% توفر المعلومات حول أجال المعالجة 

0% (إذا وجدت إمكانية التطبيق) إمكانية اخذ موعد عبر الانترنيت 

الإلكترونيةالخدماتتقييمجدول 10.
التحليلمجالات

أقل من 40% ضعيف

و 70% ما بين 40% متوسط

أكثر من 70% جيد
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نتائج الدراسة

( رقمنة جزئية : 3المستوى )الخدمات الإلكترونية تقييم ٠ج
المعيارتوفر %

98% الخدمةتوفر اسم 

94% توفر المعلومات حول طالب الخدمة

92% توفر لائحة الوثائق المطلوبة 

90% توفر إمكانية تحميل النماذج المتعلقة بالخدمة

85% العنوان و خارطة الولوج: توفر المعلومات حول مكان الايداع 

82% أو ذاتيا/ توفر توصيف المراحل التي يجب القيام بها لإتمام الخدمة على الخط و

81% توفر توصيف الخدمة

80% توفر المعلومات حول مصاريف الخدمة

72% إمكانية الولوج إلى الخدمة عبر صفحة الاستقبال

69% العنوان و خارطة الولوج: توفر المعلومات حول مكان التسليم 

68% إمكانية ملئ نموذج على الانترنيت لإرسال معلومات إلى الإدارة إمكانية ملئ نموذج على الانترنيت لإرسال معلومات إلى الإدارة 

68% توفر آليات تضمن حماية المراحل المنجزة عبر الخط وسرية المعلومات

57% توفر معلومات حول مدى تقدم معالجة الطلب 

56% ..الانترنيت ، تطبيق إلكتروني ، كشك : توفر الخدمة على وسيلة إلكترونية أخرى 

55% أو الفرنسية/نموذج ملئ المعلومات عبر الانترنيت متوفر بالعربية و

53% العدد الإجمالي للمراحل/عدد الخدمات المرقمنة :مستوى رقمنة الخدمة 

53% توفر معلومات حول شروط استعمال الخدمة على الخط

51% توفر معلومات حول أجل معالجة الملف 

48% ...إلكتروني البريدأو عبرSMSإشعار المرتفق بمدى تقدم معالجة طلب الخدمة  عن طريق رسائل نصية 

47% توفر محتوى الخدمة بالعربية والفرنسية 

44% توفر خدمة المساعدة لمواكبة المرتفق لإتمام إجرائه

40% إمكانية المستفيد من فتح حساب شخصي لحفظ معطياته

40% إمكانية تحميل الوثائق المطلوبة

36% توفر وسائل المشاركة الإلكترونية من أجل استلام الآراء و اقتراحات المرتفقين 

35% توفر أداة لتقديم شكاية على الخط

32% توفر دليل استعمال الخدمة على الخط

22% الأداء على الخط في حالة وجود تكاليف للخدمة

20% (إذا وجدت إمكانية التطبيق) إمكانية اخذ موعد عبر الانترنيت 

الإلكترونيةالخدماتتقييمجدول 10.

التحليلمجالات

أقل من 40% ضعيف

و 70% ما بين 40% متوسط

أكثر من 70% جيد
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نتائج الدراسة

(رقمنة كلية : 4المستوى )الخدمات الإلكترونية تقييم ٠د

المعيارتوفر %

100% توفر اسم الخدمة

99% توفر لائحة الوثائق المطلوبة 

97% إمكانية ملئ نموذج على الانترنيت لإرسال معلومات إلى الإدارة 

97% توفر المعلومات حول طالب الخدمة

96% توفر آليات تضمن حماية المراحل المنجزة عبر الخط وسرية المعلومات

96% توفر توصيف المراحل التي يجب القيام بها لإتمام الخدمة 

93% توفر توصيف الخدمة

91% إمكانية الولوج إلى الخدمة عبر صفحة الاستقبال

88% إمكانية المستفيد من فتح حساب شخصي لحفظ معطياته

83% إمكانية تحميل الوثائق المطلوبة

82% توفر معلومات حول شروط استعمال الخدمة على الخط

82% الأداء على الخط في حالة وجود تكاليف للخدمة

81% توفر المعلومات حول تكلفة الخدمة

79% أو الفرنسية /توفر نموذج لملئه على الانترنيت بالعربية و

77% توفر أداة لتقديم شكاية على الخط

75% توفر خدمة المساعدة لمواكبة المرتفق لإتمام إجرائه

67% توفر معلومات على الخط  حول حالة معالجة الملف 

64% توفر دليل استعمال الخدمة على الخط

61% توفر محتوى الخدمة بالعربية والفرنسية 

60% ..الانترنيت ، تطبيق إلكتروني ، كشك : توفر الخدمة على وسيلة إلكترونية أخرى 

53% ...إلكتروني البريدأو عبرSMSتوفر وسيلة إشعار المرتفق بمدى تقدم معالجة طلب الخدمة  عن طريق رسائل نصية 

51% توفر وسائل المشاركة الإلكترونية من أجل استلام الآراء و اقتراحات المرتفقين 

37% توفر معلومات حول أجال معالجة الملف 

الإلكترونيةالخدماتتقييمجدول 10.
التحليلمجالات

أقل من 40% ضعيف

و 70% ما بين 40% متوسط

أكثر من 70% جيد
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:حسب مستوى النضج للخدمات الإلكترونية المتوسط  مؤشر الجاهزية ٠أ

مننىأدهوالإلكترونيةالخدماتلكلالمتوسطالإلكترونيةالجاهزيةمؤشر◄
منالخدماتمنمهمعددوجوديفسرهماوهو%48قيمتهتبلغإذ.المعدل

.1المستوى 

بكلاصالخالإلكترونيةالجاهزيةلمؤشرالأقص ىالحدالاعتباربعينأخذناإذا◄
المستوياتمنتحولاأكثرهي4المستوى منالخدماتأنيتضحمستوى،
.الأخرى 

للخدماتالإلكترونيةالجاهزيةمؤشر9.

48%

مؤشر الجاهزية المتوسط لمجموع الخدمات 
الإلكترونية

مؤشر الجاهزية

فارق الحد الأقصى للجاهزية

100%

14%

ة مؤشر الجاهزية المتوسط للخدمات الإلكتروني
1من المستوى 

مؤشر الجاهزية

جفارق الحد الأقصى في مستوى النض

37%

ة مؤشر الجاهزية المتوسط للخدمات الإلكتروني
2من المستوى 

مؤشر الجاهزية

جفارق الحد الأقصى في مستوى النض

64%

ة مؤشر الجاهزية المتوسط للخدمات الإلكتروني
3من المستوى 

مؤشر الجاهزية

جفارق الحد الأقصى في مستوى النض

94%

ة مؤشر الجاهزية المتوسط للخدمات الإلكتروني
4من المستوى 

مؤشر الجاهزية

جفارق الحد الأقصى في مستوى النض

25%

50%

75%

100%

نضجاللتقييميستعملمؤشرهو:«E-readiness»الإلكترونيةالجاهزيةمؤشر▪
لكبخاصتقييمجدول علىاعتماداتسابهاحويتم.للخدماتالإلكتروني

.إلكترونينضجمستوى 

سلفانمحدديأدنىوحدأقص ىحدالإعتباربعينيأخذالمستعملالمؤشرنموذج▪
.نضجمستوى لكل
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:للاطلاع على نتائج الدراسة، يرجى زيارة الرابط التالي

http://ereadiness.service-public.ma

http://ereadiness.service-public.ma/
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التوصيات
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مراحل بهدف تقليص الخدمات رقمنة 
" مسار المرتفق"

إعادة هندسة الإجراءات في جميع 
مشاريع  رقمنة الخدمات

تطوير خدمات رقمية مباشرة في 
المستوى الرابع

ات البدء بتفعيل تشارك وتبادل البيان
والمعلومات بين الإدارات 

اللازمة التمكينيةتوفير البيئة 
الرقمنةوالمشجعة على تسهيل عملية 

الكلية للخدمات

ات توفير المعلومات المتعلقة بالخدم
ةعلى القنوات الإلكترونية المختلف

التوصيات

1

2

34

5

6

:التوصياتأهم
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عناصر المخططات المخطط التوجيهي للتحول الرقمي للخدم

وذلك وفق نموذج . لخدماتها المرتبطة بكل برنامجوتتبع التزامات الإدارات المتعلقة بمشاريع التحول الرقمي سيتم تجميع 
."للخدماتالتصميم القطاعي للتحول الرقمي "

كيف ستحدد مشاريع البرامج؟ 

1

2

3

4

5

6

30

عمل للنمبدئي
(ماذا؟)أربعة أهداف

(؟من)فئات مستفيدة ثلاث 
(كيف ؟)برامج عمل ستة
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نهاية العرض


