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 مقدمةال

وتطبيقا لمنيجية  02/4/0201بتاريخ  1/939رقم م ع/اخ/م/بناء عمى قرار بموجب كتاب عطوفة المدير العام 
الشكاوى والاقتراحات الحكومية(، والحرص عمى قياس صوت متمقي الخدمة وتحديد احتياجاتو باتتخدام كل )إدارة 

والاقتراحات برئاتة مدير  لجنة إدارة الشكاوى عممتي تحتين الخدمات القدمة، التي تتاىم فوتائل الممكنة ال
ومديرية  ومديرية التتويق والمبيعات مديرية تكنولوجيا المعموماتمديرية الجودة وعضوية ممثمين عن كل من 

وفق المنيجية المشار إلييا  التنتيق مع كافة الوحدات الإدارية ذات العلاقة، عمى الجودةومديرية  خدمة الجميور
بخدمتكم، أو من خلال صفحة يا من خلال منصة ل وردتكاوي والاقتراحات التي تم أعلاه، للإجابة عن كافة الش

 وك أو من خلال صندوق الشكاوي والاقتراحات أو من خلال الرد عمى الياتف.المؤتتة عمى الفيس ب

 

 تعريفات عامة

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

حيث الوقت  منفكرة مبتكرة مقدمة من متمقي الخدمة ىدفيا الوصول لمتتوى أفضل من الخدمات  :قتراحالا
 والكمفة والجيد والإجراء.

 من متمقي الخدمة لممؤتتة لقاء حصولو عمى خدمات تحقق رضاه. ةب شكر مقدمكت الشكر والثناء:

 

 رهدف التقري

وتعتمد المجنة في  ،التعرف عمى أراء واحتياجات متمقي الخدمة، واتتخدام النتائج في التطوير والتحتين المتتمر
  ارة الاقتراحات والشكاوى الحكومية الصادرة من وزارة تطوير القطاع العامعمميا عمى منيجية إد
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 الشكر والثناءو الاقتراحات و القنوات المتاحة  لتقديم الشكاوي 
الاقتراحات و/ أو الشكاوي و/ تمكّن متمقي الخدمة من تقديم اتصال تقوم المؤتتة باتتخدام عدة قنوات ووتائل 

 : ن الطرق التاليةأي م باتباع الشكرأو 
 

 صندوق الاقتراحات والشكاوى

يداعو في  الاقتراحات والشكاوى دوقصنتعبئة النموذج الخاص بالاقتراحات والشكاوى المتوفر بجانب   دوقصنوا 
 والموجود في مبنى خدمة الجميور /جبل عمان.الاقتراحات والشكاوى خاص ب

 Facebookصفحة  

  www.facebook.com/hudcjo لتواصل من خلال صفحة المؤتتة عمى الفيس بوكا

 

 منصة بخدمتكم

ومن ثم الضغط عمى   c.gov.johttp://www.hud لدخول عمى موقع المؤتتة الالكتروني من خلال الرابطا
( في أعمى الصفحة، ومن ثم كتابة رقم الياتف ورقم التحقق، وكتابة ما تودون كتابتو بعد  منصة بخدمتكم زر )
 ذلك

 

 استخدام الهاتف 

 .Whatsappعبر تطبيق و ، 0797798505أو   06/464649399الاتصال مباشرة عبر الرقم: 

متعددة، و تم المصادر الالواردة من والاقتراحات بتوثيق كافة الملاحظات والشكاوى  المجنةت وقد قام
دراتتيا والرد عمييا بالشكل الذي يضمن حقوق متمقي الخدمة من مختمف الشرائح التي تتعامل مع 

 .المؤتتة
 
 

http://www.facebook.com/hudcjo
http://www.hudc.gov.jo/
mailto:06/464649399
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 الطمبات التعامل مع إجراءات 

 .من وتائل الاتصال الاتتفتار أو اح أو الشكوىاتتلام الاقتر  .1
 / اليوميتتجيل الاقتراح أو الشكوى في نموذج التوثيق المبدئي .0
 تصنيف الاقتراح أو الشكوى حتب التصنيف المعتمد بالمنيجية  .3
  .دراتة الاقتراح أو الشكوى .4
  .تحديد الجية المعنية ومخاطبتيا رتمياً لمرد ضمن وقت محدد للانجاز .5
  .الجية المعنية لمرد  متابعة .6
 لمرد.الاتصال مع صاحب الاقتراح أو الشكوى ضمن الوقت المحدد  .7

ذا      . لإجابة الشكوى بالموعد المعدل لإبلاغو معويتم التواصل خلال تمك الفترة الرد  رذتع وا 
 .خاصة تجلات في مق بالردوديتع ما كل حفظ .8
 ميا.الع للإدارة ايرفع و تنوية تقارير إعداد .9
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 2222إجمالي الشكاوى والاقتراحات والاستفسارات والآراء التي وردت إلى المؤسسة خلال عام 
 

 0200المؤتتة خلال عام التي وردت إلى واآرراء  والاتتفتاراتوالمقترحات  شكاوىال عدد بمغ إجمالي
 يمي: ، وقد توزعت حتب وتيمة الاتصال ونوع صوت متمقي الخدمة كما(12152)

 

                 وسيمة               
 تصالالا 

 نوع صوت 
 متمقي الخدمة 

صندوق 
الاقتراحات 
 والشكاوى

 صفحة
Facebook 

 منصة بخدمتكم

 الهاتف

 المجموع
النسبة 
 هاتف الرد المئوية

 المباشر
Whatsapp 

 %97.3 2088 1021 1022 13 32 - استفسارات

        
 %1.5 33 - - - - 33 شكر وثناء

        
 %1 21 - - 14 4 3 شكاوى

        
 %0.24 5 - - 2 - 3 اقتراحات

  2147 1021 1022 29 36 39 المجموع

 100  %47.5 %47.6 %1.4 %1.7 %2 النسبة المئوية 

 
 

 Whatsappتطبيق ىاتف الرد المباشر و من من البيانات جاءت  أعمى نتب أنتشير البيانات إلى 
الوتيمة الأتيل في الاتتخدام لمتمقي الخدمة، وتم توثيق ىذه الوتيمة يا يعود ذلك لكونو  ع الاتتفتار؛نو 

 من قبل موظفة الاتتقبال بإدارة شؤون المتتفيدين.
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 تصنيف الشكاوى والاستفسارات حسب الوحدة الإدارية
كونيا لشكاوى والاتتفتارات تتعمق بعمميا؛ بالمرتبة الأولى من حيث أن غالبية اإدارة شؤون المتتفيدين تأتي 

عنية دارة الإشراف المإ عمى الشكاوىالجية الرئيتية المعنية بتقديم الخدمات لممواطنين، في حين تتوزع بقية 
إدارة الدراتات والتصميم والعطاءات فيما يتعمق بقضايا إفراز المشاريع  بقضايا صيانة الشقق التكنية، و

 .والوحدات التكنية
 

 :Call Centerباستثناء الواردة عبر هاتف  جدول عدد الشكاوى والاستفسارات حسب الادارةاليبين 

شكر  استفسار شكوى الوحدة الادارية المعنية
النسبة  اقتراح وثناء

 المئوية
 %92 3 33 45 15 إدارة شؤون المستفيدين

 %5 1 - - 4  إدارة الاشراف
 %2 1 - - 1 المديرية المالية

 %1 - - - 1 / قسم الإفراز رة الدراسات والتصميم والعطاءاتإدا
 %100 5 33 45 21 المجموع

 

 تحميل آراء صوت متمقي الخدمة 
 

 الاستفسارات .1
من  العديدحيث تركزت  Facebookوتميو صفحة  Call Centerمن خلال الياتف  الاتتفتاراتوردت معظم 
 :عمى مايمي الاتتفتارات

 تتجيل لبعض المشاريعموعد تتميم تندات ال. 
 .موعد تأىيل قطع أراضي بمشاريع مختمفة 
 التكنية تعويض فرق المتاحة لمشقق. 
 .أمور مالية كالرصيد المتبقي، دفع أقتاط متراكمة، الاعفاء لحالات الوفاة، تأمينات متتردة 
  أو طمب متاكن مجانية.  قتاط ميترهألمبيع  متاكنىل يوجد 
 من اراضي واتكانات في مختمف محافظات المممكة المشاريع القادمة لممؤتتة. 
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( شكوى وردت من خلال منصة 14)، وى( شك21الواردة لممؤتتة ) شكاوىبمغ إجمالي عدد ال:     شكاوىال .2
  .Facebookصفحة من خلال  ( شكاوى4)، والشكاوى الاقتراحاتن خلال صندوق ( منيا وردت م3)بخدمتكم، 

 
 
 
 

 ى كالتالي: وتم تصنيف الشكاو 

 اٌب١اْ اٌؼذد اٌشىٜٛ ٔٛع
 اٌّؼ١ٕت اٌجٙت

 شش٠ه الاجشاء
 خاسجٟ

 داخً
 اٌّؤسست

 إجشاءاث

1 
 ب١ٓ اٌشمت بخشل١ُ اخخلاف

/ الاساضٟ ٚدائشة اٌّؤسست
 ػٍٕذا ابٛ ِششٚع

 دائشة
 الاساضٟ
 ٚاٌّساحت

 الإفشاص لسُ

 حٛاصٍه خلاي ِٚٓ اخباسن حُ وّاانه  المستفيد ِغ اٌخٛاصً حُ
 اٌّشىٍت اْ اٌّؤسست فٟ اٌّؼ١١ٕٓ إٌّٙذس١ٓ ِغ ّسخّشاٌ

 ٚدائشة اٌّؤسست ح١ث ِٓ اٌشمك بخشل١ُ الاخخلاف بسبب
 دائشة ِغ الاخخلاف ٘زا بّؼاٌجت ساس٠ت ٚاٌّؤسست الاساضٟ
 .ٚاٌّساحت الاساضٟ

1 
 ٚٔفس الاجشاءاث اػادة حُ

 اٌخخص١ص ٌشٙادة اٌخطٛاث
 حٛح١ذ ٠جب اٌّٛلغ ِٚخطط

 ٚاحذ ِىخب فٟ اٌّؼاِلاث

 خذِت 
 اٌجّٙٛس

 ٚاٌشلابت اٌخذل١ك ِٓ اٌمبض اِش خخُ ػٕذ حُ اٌخىشاس باْ حب١ٓ
 لسّٟ ب١ٓ اٌخٕس١ك ٠خُ باْ الاحفاق ٚحُ اٌصٕذٚق ٌذٜ ٚاٌذفغ
 حٕمٍٗ حاجت دْٚ اٌّشاجغ ٚخذِت  ٚاٌشخص اٌجّٙٛس خذِت
 ٚاٌّىاحب اٌّبأٟ ب١ٓ

1 
 حسذ٠ذ ػٓ الاػفاء ٠خُ ٌُ ٌّارا
 حٛفٟ لذ صاحبٗ غِ اٌؼماس ثّٓ

  
 إجشاء بذْٚ
 بٛن اٌف١س ػبش

 اٌّشاس٠غ فٟ ص١أت
 

3 
 الا١ِشة بضاح١ت شمت ص١أت
 ِٓ ١ِاٖ حسش٠ب ِٓ حؼأٟ ا٠ّاْ
 .باٌّششٚع ٌٍخشب١ت ٍِّٛوت شمت

 ٚصاسة
 اٌخشب١ت
 ٚاٌخؼ١ٍُ

 إداسة
 الاششاف

 كون بالمؤسسة الصيانة فترة انتهت :المستفيد مع التواصل تم
 شقة مع المشكلة كانت حال وفي..  طويلة فترة من مسلم المشروع

 صاحب او التربية وزارة مع التواصل يجب التربية لوزارة مملوكة
 .المشكلة لحل الشقة

 اٌشسَٛ ىٍفتح

1 
 جذا ِشحفؼٗ اٌّطٍٛبٗ اٌشسَٛ
 الاساضٟ دائشة ِغ ِماسٔت

 
 خذِت

 اٌجّٙٛس
 اٌّؤسست خذِاث بذي بٕظاَ  ِحذدة اٌخذِاث سسَٛ باْ اػلاِٗ حُ

 7112 ٌسٕت( 77) سلُ اٌحضشٞ ٚاٌخط٠ٛش ٌلإسىاْ اٌؼاِت

1 

 فٟ ػماس ػٍٝ سابمت رِت دفغ
 بم١ّت جشش شٛا٘ذ ِششٚع

 اٌخٕاصي ِؼاٍِت لاحّاَ د( 77)
 ٌٍضٚج إٌّضي ٔصف ػٓ

 
 اٌّا١ٌت. َ

 لسُ 
 الا٠شاداث

 لاِج ٚأّا صاحبٙا ػٍٝ اٌزِت ٚبم١ج ّزوٛساٌ اٌّبٍغ دفغ ٠خُ ٌُ
 اٌخٛسؼت بفضٍت ِخؼٍمت سسَٛ بذفغ

 

7 
 اٌشمك ٚسٛء الاسؼاس غلاء
 اٌخؼاًِ فٟ اٌّصذال١ت ٚػذَ

  
 إجشاء بذْٚ
 بٛن اٌف١س ػبش

 حسج١ً سٕذاث

5 
  تسجيل سندات مليبتس التأخير 

 اٌبٍذ٠اث
 اٌخابؼت
 ٌٍّششٚع

 الافشاص لسُ

 سٕذاث حس١ٍُّٙ  ٠ٚخُ ِٕٙا الأخٙاء حُ غِشاس٠ ٕ٘ان أٔٗ اٌشد حُ
 ٚاٌّؤسست الاجشاء ل١ذ صاٌج ِا اٌّشاس٠غ بؼض ٠ٚٛجذ اٌخسج١ً

 حؼ١ك اٌخٟ اٌؼاٌمت الاِٛس وافت ِٓ ٌلأخٙاء جٙذ٘ا الصٝ حؼًّ
 .الافشاص ػ١ٍّت

2 
 بخا١ً٘ شفاف١ت ٚجٛد ػذَ

 6ا٠ّاْ الأ١ِشة ِششٚع
 اٌخا١ً٘ ٌجٕت 

 تبعا المتقدمين بين والاختيار خأ١ً٘اٌ يتم تم التواصل معه: انه
 العلامات حسب المتقدمين بين التنافس خلالها من يتم محددة لأسس

 وحصلوا التأهيل مراحل اجتيازهم بعد المتقدمين اسماء اختيار تم
 اما..  فقط عليهم القطع لتوزيع تتم والقرعة العلامات اعلى على
 التاهيل قسم المؤسسة مراجعة فيمكنك تاهلك عدم أسباب عن

 المتبعة الاجراءات صحة من والتاكد الثبوثية الأوراق واحضار
 .ومصداقية شفافية بكل تتم والتي

 1 اٌّساحت فشق
 خادَ بّششٚع اٌّساحت فشق

 اٌحش١ِٓ
 

 لسُ
 اٌخس٠ٛك

 اٌّفشصة ٌٍؼّاساث اٌّسخحمت اٌشد٠اث باْ حؼٍُ وّا :تم التواصل معه
 ِشاجؼت فؼ١ٍه اٌخسج١ً ٕذاثس أٙٛ ِّٓ وٕج ٚارا اٌذٚس حسب حخُ

  .ٌلاسخحماق دٚسن ٌّؼشفت ٚاٌّب١ؼاث اٌخس٠ٛك لسُ/  اٌّؤسست

 1 أخشٜ
 ٚػطاء حٕظ١ُ ِشاوً حً

  اٌّخاٌفاث
 إجشاء بذْٚ  

 بٛن اٌف١س ػبش

 

 يتم تحويل الشكوى الى الادارة ذات العلاقة، ويؤخذ الاجراء المناسب للشكوى وابلاغ المشتكي بالنتيجة.
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 اقتراحات .3

اتة وتم تحويل ىذه الاقتراحات إلى الإدارات ذات العلاقة لدر  آراء يمكن تصنيفيا ضمن المقترحات،( 5وردت )
 :مكانية تطبيقيا، والتي تضمنتإ

  تمويل قروض بناء لمشاريع الاراضي بالمؤتتة.اقتراح 
  زيادة نظام الحماية والامن لمشقق الفارغة في مشروع ابو عمندااقتراح. 
  تقديم قروض بناء لممتتفيدين من قطع اراضياقتراح. 
  معاملات تندات التتجيل تكن  لإتمامموظف مفوض  اقتراح تعيين

ريم/ الزرقاء في مبنى مؤتتة الموارد في الزرقاء لتقميل المشقة ك
 .والتكاليف والزيارات عمى المراجع

 رشفة ممفات المؤتتة الخاصة ببيع قطع الاراضيأ.  
 
 

 الشكر والثناء .4
تقوم المؤتتة بتقديم خدمات متميزة من خلال موظفييا وبالأخص موظفي مبنى خدمة الجميور/إدارة شؤون 

ن. حيث أشاد المراجعين من متمقي الخدمة بحتن الاتتقبال والمعاممة الجيدة والتعاون والترعة في المتتفيدي
بعضيا مقدم لكافة  ( كتاب شكر وثناء من خلال صندوق الاقتراحات والشكاوى،33الخدمة، حيث ورد )تقديم 

وظفين محددين من موظفي المؤتتة أو لكافة موظفي إدارة شؤون المتتفيدين، والبعض اآرخر موجو لم
 العاممين في قاعة خدمة الجميور.

 من رتائل الشكر: 
 والمينية والاحترام الخدمة حيث من التعامل في الافضل لممؤتتة شكر. 
 الجميور خدمة و الايرادات قتم من التعامل لحتن شكر. 
 يد طارق حماشاالت الرفيع الخمق صاحب المدير تيمأر  وعمى المبيعات قتم ويخص المؤتتة لموظفي شكر 

 النتور خالد حياصات، نضال وبالأخص الانجاز وترعة التعاون عمى المؤتتة لموظفي وتقدير شكر. 

 المشاكل وحل المعاملات بإنجاز والاىتمام  المعاممة لحتن شكر. 
  الشواىد اتكان تندات اتمام في لمجيود صيام ابو فاطمة لمميندتةشكر. 
 بتعر تتعمق اليوم نفس في النظام عمى مشكمة لحل غالب فاتنة دةالتي ويخص المؤتتة لموظفي شكر 

 .بالعمل واحتراف بمينية الارض
 الرائع لمتعاونم. رلا الجندي  شكر لكل من ميا عربيات و. 
  روى عطيو لحتن المعاممة وتقدير المراجعأشكر لمتيدة. 
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 كفاءة وفاعمية وسائل الإتصال

  Call Center :06/464649399الياتفي من خلال  الاتصاللأكثر كفاءة ىي الأتيل وا الاتصالوتيمة  لا تزال
حيث ولتوفر اليواتف لدى كافة المواطنين،  اتتعمالياتيولة لوذلك ؛ Whatsappعبر تطبيق ، 0797798505أو 
 .ات وصمت لممؤتتة من خلال الياتف%( من آراء متمقي الخدم95) أن

وحيث أن الاتصالات الياتفية ىي أحد المجالات التي يدقق عمييا المتتوق الخفي المكمف من قبل مركز الممك عبد 
 Callضرورة إيلاء موضوع ب الله الثاني لمتميز وذلك ضمن إطار تقييم مشاركة المؤتتة في جوائز التميز، نؤكد

Center ياتفية الواردة إضافة إلى أن يتم تكميف موظفين ذوي معرفة أكبر، وذلك في مجال توثيق المكالمات ال اىتماما
الرد عمى الياتف او الرد عمى رتائل جيدة بطبيعة خدمات المؤتتة بالرد عمى صوت متمقي الخدمة الوارد من خلال 

Whatsapp اموالتي ترد غالبية آراء متمقي الخدمة من خلالي. 
 

 منصة بخدمتكم Facebook صندوق الاقتراحات والشكاوى لاتصالوتيمة ا
 الياتف

 Whatsapp المباشر ىاتف الرد

 1021 1022 29 36 39 المجموع

 %47.5 %47.6 %1.4 %1.7 %2 النتبة المئوية 

 
 

وان نتبة محدودة جدا من ىذه  اتتفتارات،ن الغالبية العظمى من آراء متمقي الخدمة ىي أن تحميل البيانات بيّ 
نتبة  و ،شكاوى من خلال منصة بخدمتكمال مثل لخدمة )شكوى، اقتراح، شكر وثناء(،اآرراء تمثل صوت متمقي ا

 لاقتراحات.ا من ىذه اآرراء تمثل امحدودة جدً 

 اقتراحات شكاوى شكر وثناء اتتفتارات نوع صوت متمقي الخدمة

 5 21 33 2088 المجموع

 %0.24 %1 %1.5 %97.3 النتبة المئوية
 

ي عبرت عن الشكر والثناء لمقدمي الخدمة في المؤتتة فقد جاءت غالبيتيا العظمى وفيما يتعمق باآرراء الت
من خلال صندوق الاقتراحات والشكاوى الموجود في قاعة خدمة الجميور في المؤتتة، نظرا لكونيا قد 
 صدرت من مواطنين حضروا إلى قاعة خدمة الجميور وتمقوا الخدمة مباشرة من الموظفين العاممين في ىذه

 القاعة.  
 

mailto:06/464649399
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 لصوت متمقي الخدمة الاستجابة
  

  عمى أتئمة واتتفتارات المواطنين الاتصالات الياتفية ردودًا فوريةتوفر. 
 
 /تيتم الاتصال بكم ومتابعة )الورقي المعتمد من قبل المؤتتة عبارة  الاقتراحتضمن نموذج الشكوى

ة الزمنية القصوى لمرد عمى آراء متمقي د بشكل عام الفتر ، وىو بذلك حدّ (ملاحظاتكم خلال أتبوعين
 الخدمة والبالغة أتبوعين.

 
  مثل منصة في فترة الرد،  التزامًاأظيرت البيانات المتعمقة بمدة الرد عمى صوت متمقي الخدمة

الشكاوى بخدمتكم حيث تجمت العديد من الحالات ردودًا تمت خلال نفس اليوم الذي وردت فيو 
 تراواتتفتا شكاوى عمى فورية ادً ردو ق الشكاوى والاقتراحات يوفر صندو  كذلك، الاتتفتاراتو 

 .مرد ىو يومانل القصوى الفترة نأو  ،المواطنين
 
 

  ( يوم2.8) صندوق الاقتراحات والشكاوىاآرراء الواردة من خلال كافة الرد عمى زمن بمغ متوتط 
  ( يوم1.3) كممنصة بخدمتبمغ متوتط فترة الرد عمى كافة اآرراء الواردة من خلال 
 
 ( يوم2.4) صندوق الاقتراحات والشكاوىمن خلال الواردة  شكاوىبمغ متوتط فترة الرد عمى ال. 
  ( يوم.1.4) منصة بخدمتكمالواردة من خلال  الشكاوىبمغ متوتط فترة الرد عمى 

 
  ت التي وصم) إتتفتارات، شكاوي، مقترحات....( بمغ المعدل العام لزمن الرد عمى كافة اآرراء

  (.يومين) و منصة بخدمتكم صندوق الاقتراحات والشكاوىعن طريق  المؤتتة
 

  عبر صفحة وصمت اآرراء التيFacebook  .لم يتم الرد عمييا 
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 التوصيات 
 

 
اىتماما أكبر، وذلك في مجال توثيق المكالمات الياتفية الواردة إضافة إلى  Call Centerإيلاء موضوع  .1

ذوي معرفة جيدة بطبيعة خدمات المؤتتة بالرد عمى صوت متمقي  من موظف منأكثر أن يتم تكميف 
والتي ترد غالبية آراء متمقي  Whatsappالخدمة الوارد من خلال الرد عمى الياتف و الرد عمى رتائل 

 .الخدمة من خلاليما
 

  Facebookتة يتم تكميف موظفين اكفاء لمتابعة الشكاوي والاتتفتارات الواردة عبر صفحة المؤتأن  .0
 وتتجيل جميع البيانات المطموبة وتوثيقيا ومعالجتيا.

 
   general@hudc.gov.joالخاص بالمؤتتة  (كترونيلالبريد الاوتيمة الاتصال )تفعيل عادة إ .3

 لاتتقبال اتتفتارات المواطنين.
 

 الحتين. ضاحيةوى في مبنى ق الاقتراحات والشكاتفعيل صندو إعادة  .4
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