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 مقدمةال

وتطبيقا لمنيجية  21/4/2120بتاريخ  0/939رقم م ع/اخ/م/بناء عمى قرار بموجب كتاب عطوفة المدير العام 
عمى قياس صوت متمقي الخدمة وتحديد احتياجاتو باستخدام كل  )إدارة الشكاوى والاقتراحات الحكومية(، والحرص

والاقتراحات  إعادة تشكيل لجنة إدارة الشكاوىي تحسين الخدمات القدمة لو، تم التي تساىم فوسائل الممكنة 
 ومديرية التسويق والمبيعاتمديرية تكنولوجيا المعمومات برئاسة مدير مديرية الجودة وعضوية ممثمين عن كل من 

وفق  وتتولى المجنة التنسيق مع كافة الوحدات الإدارية ذات العلاقة،، الجودةومديرية  ومديرية خدمة الجميور
المنيجية المشار إلييا أعلاه، للإجابة عن كافة الشكاوي والاقتراحات التي تم تزويدىا بيا من خلال منصة 

ل صندوق الشكاوي والاقتراحات أو من بخدمتكم، أو من خلال صفحة المؤسسة عمى الفيس بوك أو من خلا
 خلال الرد عمى الياتف.

 

 تعريفات عامة

 المطموب من المنفعة المتوقعة. الأدنىاعتراض موثق من متمقي الخدمة لعدم حصولو عمى الحد  الشكوى:

من حيث الوقت فكرة مبتكرة مقدمة من متمقي الخدمة ىدفيا الوصول لمستوى أفضل من الخدمات  :قتراحالا
 الكمفة والجيد والإجراء.و 

 خطب شكر مقدم من متمقي الخدمة لممؤسسة لقاء حصولو عمى خدمات تحقق رضاه. الشكر والثناء:

 

 رهدف التقري

وتعتمد المجنة في  ،التعرف عمى أراء واحتياجات متمقي الخدمة، واستخدام النتائج في التطوير والتحسين المستمر
  ت والشكاوى الحكومية الصادرة من وزارة تطوير القطاع العامعمميا عمى منيجية إدارة الاقتراحا
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 الشكر والثناءو الاقتراحات و القنوات المتاحة  لتقديم الشكاوي 
 

الاقتراحات و/ أو الشكاوي و/ تمكّن متمقي الخدمة من تقديم اتصال تقوم المؤسسة باستخدام عدة قنوات ووسائل 
 : يةأي من الطرق التال باتباع الشكرأو 
 
 

  

تعبئة النموذج الخاص بالاقتراحات والشكاوى المتوفر بجانب 
يداعو في  الاقتراحات والشكاوى دوقصن خاص  دوقصنوا 
والموجود في مبنى خدمة الجميور /جبل الاقتراحات والشكاوى ب

  عمان.

 سسة عمى الفيس بوكلتواصل من خلال صفحة المؤ ا
www.facebook.com/hudcjo 

  
 لدخول عمى موقع المؤسسة الالكتروني من خلال الرابطا

http://www.hudc.gov.jo/Default/Ar  ومن ثم الضغط
( في أعمى الصفحة، ومن ثم كتابة  منصة بخدمتكم عمى زر )

 . رقم الياتف ورقم التحقق، وكتابة ما تودون كتابتو بعد ذلك

أو   06/464649399 الاتصال مباشرة عبر الرقم:
أو عبر  080022710، الياتف المجاني 0797798505

 .Whatsappتطبيق 

 

 
 

متعددة، وقد تم دراستيا المصادر الالواردة من والاقتراحات بتوثيق كافة الملاحظات والشكاوى  المجنةت وقد قام
 .المؤسسةحقوق متمقي الخدمة من مختمف الشرائح التي تتعامل مع جميعا والرد عمييا بالشكل الذي يضمن 

 
 
 
 
 

 واصل الاجتماعياستخدام مواقع الت  استخدام النماذج لخاصة

 

 استخدام الموقع الإلكتروني 

 

 استخدام الهاتف 

 

 

http://www.facebook.com/hudcjo
http://www.facebook.com/hudcjo
http://www.hudc.gov.jo/Default/Ar?fbclid=IwAR2_4LyeOTApYU5tvIlhNHd9EbBHHcYrINfJUgIZjtynkdCqK1S6yAlw6jw
http://www.hudc.gov.jo/Default/Ar?fbclid=IwAR2_4LyeOTApYU5tvIlhNHd9EbBHHcYrINfJUgIZjtynkdCqK1S6yAlw6jw
mailto:06/464649399
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 الطمبات التعامل مع إجراءات 

 .من وسائل الاتصال الاستفسار أو استلام الاقتراح أو الشكوى .0
 / اليوميتسجيل الاقتراح أو الشكوى في نموذج التوثيق المبدئي .2
 نيجية تصنيف الاقتراح أو الشكوى حسب التصنيف المعتمد بالم .3
  .دراسة الاقتراح أو الشكوى .4
  .تحديد الجية المعنية ومخاطبتيا رسمياً لمرد ضمن وقت محدد للانجاز .5
  .متابعة الجية المعنية لمرد  .6
 للإنجازالاتصال مع صاحب الاقتراح أو الشكوى ضمن الوقت المحدد  .7

ذا  . لإجابة الشكوى لبالموعد المعد لإبلاغو معويتم التواصل خلال تمك الفترة الرد  رذتع وا 
 .خاصة سجلات في مق بالردوديتع ما كل حفظ .8
 ميا.الع للإدارة ايرفع و سنوية تقارير إعداد .9
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 0202لعام  والثناءوالاقتراحات  شكاوىال تقييم
 

لال فتره خ ،(119) أعضاء المجنةالتي وردت إلى والآراء  والاستفساراتوالمقترحات  شكاوىال عدد بمغ إجمالي
 .30/02/2120تاريخ إلى  27/5/2120 بتاريخانعقاد أول اجتماع لمجنة الشكاوى والاقتراحات 

 

 
 

 
 الاتصالوسيمة  وفقالتي وردت لممؤسسة  الشكاوى والاقتراحاتيشير الجدول أدناه إلى توزيع 

 العدد وسيمة الاتصال
  

 56 صندوق الاقتراحات والشكاوى
  Facebook  
 58 بخدمتكممنصة   
 Whatsapp 5 /ىاتف الرد المباشر  
 119 المجموع  

 

 

 
حيت لم يتم تزويد  ،Facebookتم استثناء الشكاوى والاقتراحات الواردة عن طريق صفحة المؤسسة عمى 

 المجنة بالتقرير الخاص بيا.
رد المباشر بنسبة عالية، ىاتف الواردة عبر استفسارات ىناك  بأن تبينمن خلال مراجعو قسم خدمة الجميور 

 لم يتم توثيقيا بنموذج التوثيق المعتمد لمجنة.  سيل في الاستخدام، إلا أنوويعود ذلك لكون ىذه الوسيمة الأ
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 يبين جدول أدناه عدد الشكاوى والاستفسارات حسب الادارة
 اقتراح شكوى شكر وثناء استفسار المجموع الوحدة الادارية المعنية

 2 20 37 23 82 شؤون المستفيدينإدارة 
 - 6 - 2 8 إدارة الاملاك

إدارة الدراسات والتصميم 
 والعطاءات

12 
- 

- 12 
- 

 - 5 - - 5 إدارة الاشراف
 1 3 - - 4 المديرية المالية

 - 3 - - 3 مديرية الشؤون القانونية
 -  1 1 2 مديرية مكتب المدير العام

 - 3 - - 3 مديرية الخدمات
 3 52 38 26 119 موعالمج

 

 
 

تتعمق الغالبية العظمى بالآراء الواردة لممؤسسة بإدارة شؤون المستفيدين كونيا الجية الرئيسية المعنية بتقديم 
الخدمات لممواطنين، في حين تتوزع بقية الآراء عمى إدارة الدراسات والتصميم والعطاءات فيما يتعمق بقضايا 

دارة الإشراف المعنية إفراز المشاريع والوحدات السك نية، و إدارة الأملاك حول استفسار عن البيع بالمزاد، وا 
 بقضايا صيانة الشقق السكنية.
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 تحميل آراء صوت متمقي الخدمة 
 

 توزعت آراء متمقي الخدمات التي وردت لممؤسسة حسب النوع كما يمي:

نوع صوت متمقي 
 الخدمة

صندوق الاقتراحات 
 والشكاوى

 منصة
 بخدمتكم

 هاتف الرد المباشر
Whatsapp 

 المئوية  النسبة العدد

      
 21.8% 26 0 26 0 استفسارات

 31% 38 0 1 37 شكر وثناء      
 43.6% 52 4 31 17 شكاوى      
 3.4% 3 1 0 2 اقتراحات      
      

 %100 119 5 58 56 المجموع
شكر وثناء نوع صندوق الاقتراحات والشكاوى خلال من انات جاءت البيمن  أعمى نسب أنتشير البيانات إلى 

 31وتمييا الشكاوى من منصة بخدمتكم وعددىا  ،37بعدد 

 
 

 الاستفسارات
عمى  الاستفساراتحيث تركزت الغالبية العظمى من  )منصة بخدمتكم(من خلال  الاستفساراتوردت معظم 

 وخاصة في المجالات التالية: القضايا المتصمة بمبادرة "سكن كريم لعيش كريم"
 متى يمكن الحصول عمى سند تسجيل لمشقة / قطعة الأرض. 
 السكنية. متى يمكننا الحصول عمى تعويض فرق المساحة لمشقق 

وعن تفاصيل  أسئمة تتعمق بمدى توفر قطع أراضي سكنية وخاصة في مدينة عمان، الاستفساراتكذلك شممت 
 المشاريع ضمن البرنامج الوطني. 

%( من إجمالي آراء 21.8بنسبة حوالي ) استفسار( 26المقدمة لممؤسسة )الإجمالي  الاستفساراتبمغ عدد 
 متمقي الخدمة التي وردت لممؤسسة  

 تمحورت الاستفسارات حول البنود الرئيسية التالية:
 .سؤال عن بعض مشاريع البرنامج الوطني 
 قطع الاراضي لموظفي القطاع العام. 
 مستفيدينالية تأىيل ال.  
 . اجراءات نقل الممكية 
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 )امكانية الحصول عمى )مسكن. 
 الشكر والثناء

تقوم المؤسسة بتقديم خدمات متميزة من خلال موظفييا وبالأخص موظفي مبنى خدمة الجميور/إدارة شؤون 
لسرعة في المستفيدين. حيث أشاد المراجعين من متمقي الخدمة بحسن الاستقبال والمعاممة الجيدة والتعاون وا

( شكر وثناء عبر صندوق الاقتراحات والشكاوى الموجود في قاعة مبنى خدمة 38تقديم الخدمة بموجب )
 الجميور، و واحد منيا عبر منصة بخدمتكم.

أبرزىم موظفة الاستقبال السيدة موجو لموظفين محددين من العاممين في قاعة خدمة الجميور  منياوالبعض 
لموظفي قسم و برئيس القسم  ةخدمة الجميور ممثم لجميع موظفي قسم حياصات ووالسيد نضال ىبو عربيات 

 المبيعات.
 
 شكاوىال

( 52الواردة لممؤسسة ) شكاوىبمغ إجمالي عدد ال
ن خلال صندوق ( منيا وردت م17، )وىشك

الموجود في قاعة خدمة  والشكاوى الاقتراحات
 ( شكوى31الجميور / إدارة شؤون المستفيدين، )

من  ( شكاوى4، )منصة بخدمتكملال من خ وردت
  .الياتفخلال 

 أبرزها: موضوعاتشممت الشكاوى عدة 
 تنظيمي مخطط عمى لمحصول تأخير. 
 بالصالة حار الجو. 
 بوضوح الموظف سماع يمنع الزجاجي القاطع. 
 ماتور وجود نم بالرغم المياه وضف الكيرباء تمديدات في ومشاكل استوائو وعدم البلاط وتكسر ورطوبة تشققات/ 

 .الثانية المرحمة الشرق مدينة في شقة
 لبعض من المشاريع قواشين انتظار. 
 عميو المترتبة لممستحقات تسديده من بالرغم العقار عمى مستحقة قديمة ذمة دفع. 
 وضع الجميور خدمة موقع الى الثاني المبنى من الختم نقل/ الثاني الطابق الى الدرج والصعود المباني بين التنقل 

 .المعاملات اجراءات لتسييل( الجميور خدمة) المبنى نفس في مدقق
 الثانية المرحمة المفرق مشروع في زاحاتإ وجود. 
 المفرق مشروع في اتاحالاز  لمعالجة التنفيذية بالمخططات المفرق وبمدية والمساحة الاراضي دائرة تزويد عدم 

 .الثانية المرحمة
 إفراز مشروع جبل طارق  لعادمة في مشروع ابو عمنداالمياه ا  الارتداد عن الشارع  رديات جبل طارق 
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 ٌتم تحوٌل الشكوى الى الادارة ذات العلاقة، وٌؤخذ الاجراء المناسب للشكوى وابلاغ المشتكً بالنتٌجة.

 اقتراحات 
ت ذات وتم تحويل ىذه الاقتراحات إلى الإدارا ،الطمبات أو( آراء يمكن تصنيفيا ضمن المقترحات 3)وردت 

 :مكانية تطبيقيا، والتي تضمنتإالعلاقة لدراسة 
 تقميلو  المحافظات في الطمب تقديم ب العام القطاع موظفي مزايا بخصوص برنامجمواطن ح من اقتر ا 

 .خمسة سنوات وليس سنوات 3 لتكون الموظف خدمة
 الفيزا بواسطة فعالد خدمة ، وتمت مخاطبة مقدم المقترح أنو تتوفرآلي صراف وجود اقتراح لتوفر و. 
  السن كبار لمراعاة الثاني المبنى بدل الجميور خدمة المبنىإلى  رقابةالو  تدقيقال موظف اح حول نقلاقتر 

 والرقابة التدقيق مكاتب قترح بنقلقد تمت الاستجابة ليذا المالمبرر، و  غير التأخير بدل الاجراء في والسرعة
 قة.المش لتقميل الارضي الى الثالث الطابق من

 
 
 

 كفاءة وفاعمية وسائل الإتصال
ومن ثم شكر وثناء   %43.6بنسبةشكاوى بين تحميل البيانات ان الغالبية العظمى من آراء متمقي الخدمة ىي 

ا من ىذه الآراء تمثل ن نسبة محدودة جدً أو   ،%21.8ثم استفسارات خلال منصة بخدمتكم بنسبة %31بنسبة 
 .%3.4 لاقتراحات بنسبةا
ين أن متمقي الخدمة الذي لديو شكوى معينة يمجأ في الغالب إلى القدوم إلى مكاتب المؤسسة لتقديميا كما تب 

السائد بأن المكالمة الياتفية لن تكون فعالة أو  للانطباعا ، نظرً شكاوىوال الاقتراحاتا من خلال صندوق خطيً 
لتي عبرت عن الشكر والثناء لمقدمي ، وفيما يتعمق بالآراء االمعالجةمؤثرة في حال وجود مشكمة تتطمب 

الموجود في قاعة خدمة الجميور  شكاوىوال الاقتراحاتالخدمة في المؤسسة فقد جاءت كميا من خلال صندوق 
تمقوا الخدمة مباشرة من حضروا إلى قاعة خدمة الجميور و كونيا قد صدرت من مواطنين ل نظرافي المؤسسة، 

  الموظفين العاممين في ىذه القاعة. 
 
 
 
 
 

 
 
 

يشير الرسم البياني إلى 
توزيع آراء متمقي الخدمة 

 صنيف الطمباتوفق ت
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 لصوت متمقي الخدمة  الاستجابة

سيتم الإتصال بك ومتابعة ملاحظتك )الورقي المعتمد من قبل المؤسسة عبارة  الاقتراحتضمن نموذج الشكوى/ 
د بشكل عام الفترة الزمنية القصوى لمرد عمى آراء متمقي الخدمة والبالغة ، وىو بذلك حدّ (خلال أسبوعين

 أسبوعين.
، ففي الوقت الذي توفر صوت متمقي الخدمة تفاوتا في فترة الردبمدة الرد عمى نات المتعمقة أظيرت البيا 

ستفسارات المواطنين، تستغرق الردود عمى آراء متمقي الخدمة ا فورية عمى أصالات الياتفية ردودً الإت سئمة وا 
ية الحالات وقد تصل فترة الرد إلى قاس بالأيام في غالبا أطول ت  الواردة من خلال وسائل التواصل الأخرى أوقاتً 

 أسابيع في عدد قميل من الحالات.
، فيما بمغ ( يوم4.7) صندوق الاقتراحات والشكاوىالآراء الواردة من خلال كافة الرد عمى زمن بمغ متوسط 

 .( يوم0.9) منصة بخدمتكمالواردة من خلال  شكاوىمتوسط فترة الرد عمى ال
ويرجع سبب إرتفاع متوسط الفترة الزمنية  ( يوم،15.7الواردة لممؤسسة ) متوسط الرد عمى كافة الشكاوي

المتعمقة بيذه الحالات إلى ان ىذه الفترة لا تمثل فترة الرد بقدر ما تمثل فترة الإجراء التصحيحي المتخذ 
 .لمعالجة ىذه الحالات 

التي وصمت المؤسسة حات....( ) إستفسارات، شكاوي، مقتر بمغ المعدل العام لزمن الرد عمى كافة الآراء 
 (.0بمغ عدد الآراء التي لم يتم الرد عمييا ) ( يوم.6.36)

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 

 متوسط زمن الرد عمى كافة الآراء الواردة من خلال:

 بالأيام تصنيف الطمبات /

 اقتراحات شكاوى استفسارات

 2.5 6.9 - صندوق الاقتراحات والشكاوى
 - - -   Facebookصفحة المؤسسة عمى

 0 9. 0.9 صة بخدمتكممن
 Whatsapp - 39.3 0/ تطبيق ىاتف الرد المباشر

 2.5   15.7  0.9 متوسط زمن الرد حسب تصنيف الطمبات
متوسط زمن الرد عمى كافة الآراء الواردة من مختمف 

 يوم  6.36 الوسائل ولكافة التصنيفات
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 التوصيات 
 

احات والشكاوى لتفعيل اعماليا ورفع أدائيا  من خلال اعضاء من اعادة تشكيل لجنة ادارة الاقتر  .0
 الادارية ذات العلاقة باستفسارات وشكاوى متمقي الخدمة. الوحدات 

 
  Facebookيتم تكميف موظفين اكفاء لمتابعة الشكاوي والاستفسارات الواردة عبر صفحة المؤسسة أن  .2

 المطموبة وتوثيقيا ومعالجتيا. وعبر ىاتف الرد المباشر، وتسجيل جميع البيانات
 

أن يتم التشديد عمى كافة الوحدات الإدارية المعنية بضرورة الرد السريع عمى الاستفسارات، الشكاوى،  .3
 الاقتراحات المقدمة من متمقي الخدمة والتي تحوليا إلييا لجنة إدارة الاقتراحات والشكاوى.

 
المشاريع والإعلان عن ذلك من خلال الموقع  ضع جدول زمني لممواعيد المتوقعة لإنجاز إفرازو  .4

 الإلكتروني لممؤسسة.
 

 
 
 

 
 


