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 المقدمة:  .1
 أصمممممممحاة العلاقممممممممةللارتقممممممماء تاللمممممممدمات التمممممممي تقمممممممدم ا وت وير ممممممما و دارة العلاقمممممممة مممممممم  ضممممممممن سمممممممعي دائمممممممرة الموا نمممممممة العاممممممممة    

أصمممممحاة العلاقمممممة تمممممممومةين  متلقمممممي اللدممممممة  مممممممورد ن  تاعتمممممماد لليمممممة للتعامممممممل مممممم  اقتراحمممممات و ممممممكاوى تقممممموم الممممممدائرة  وتعزيز ممممما 
ت مممممممدي إلمممممممى ةيممممممما  وضمممممممدا ا ليمممممممة التمممممممي  مممممممتم ممممممممن  لال ممممممما إدارة والتمممممممي  متمثلمممممممة تمن جيمممممممة إدارة الاقتراحمممممممات والشمممممممكاوى   مممممممر اء 

 شكل دوري.  تويتم مراجعت ا   الاقتراحات والشكاوى 
 
أصمممممحاة وللاطممممملا  علمممممى واقممممم  الحمممممال تمممممم إعمممممداد تقريمممممر تالاقتراحمممممات والشمممممكاوى والثنممممماء المممممواردة لمممممدائرة الموا نمممممة العاممممممة ممممممن    

والتمممممي تمممممم التعاممممممل مع ممممما وفمممممق ايجمممممراءات المممممواردة فمممممي المن جيمممممة أعممممملا   ملتلممممما قنممممموات وسمممممائل الاتصمممممال المعتممممممدةممممممن  العلاقمممممة
   لي:  حول ا و ما شرح مبسطنورد  والتي

 
ااخط ااستتتوخل ااأ   الاق راحتتتوا شااوتتتأوش  لقحتتت  ااالتتتشاا اا وايتتتحا  تتتل شو الاق راحتتتوا شااوتتتأوش   اسمممتلاميتتت    .1

منصةةةة   ااهتتتو ا شااستتتوأ   الاج ،وعتتتوا  اا تتتحوعح شا عتتت  الاسمممتدانات  اارستتت،يح  االريتتت  الااأ رشلتتت، ا تتت ا ر   

وذلمممم  ح مممم  الاتمممم  والدلا ممممات الممممواردة بخةةةةدمت    حيمممم  تممممم اعتماد مممما لتاممممو  النافممممكة الوحيممممدة لتلقممممي الشممممكاوي الاترونيمممما  
 .الاقتصاد الرقمي والريادةمن و ارة 

علممممى الم مممملوليات المحممممددة فممممي المن جيممممة ةتو يق مممما  يقمممموم  ممممل م ممممتلم للاقتراحمممماتي الشممممكاوى ح مممم  وسمممميلة ورود مممما و نمممماء   .2
وتحويل مممما إلممممى المممممد ر العممممام فممممور اسممممتلام ا ليممممتم تحويل مممما إلممممى لجنممممة الاقتراحممممات والشممممكاوى فممممي سممممجل التو يممممق المدممممدئي 

 أو إلى المد ريةي الوحدة المعنية ليتم دراست ا والرد علي ا  لال المدة المحددة في المن جية.

عامممممممل ممممممم  تقمممممموم وحممممممدة ت مممممموير اًداء الملس ممممممي سممممممنويا  فممممممي الر مممممم  الراتمممممم  مممممممن ال ممممممنة تقيمممممما  درجممممممة الرضممممممى عممممممن الت .3
وذلمممممم   المورد نيالاقتراحمممممات والشمممممكاوى  محممممممور ممممممن محمممممماور م ممممموحات قيمممممما  رضمممممى المممممممومةينيمتلقي اللدمةيالشمممممر اء

المواضمممممممي  والمواقممممممم  التمممممممي  تامممممممرر ورود  تم يمممممممدا  يعمممممممداد تقريمممممممر لتحليمممممممل نتمممممممائ  الاقتراحمممممممات والشمممممممكاوى والثنممممممماء وتحد مممممممد
 .تقرير  رف  للإدارة العلياعلي ا ووض  التوصيات ضمن الاقتراحات والشكاوى 

 

 : 2021الشكاوى لعام و  الاقتراحاتتقرير إحصائي حول تقييم  .2

ــد لممممممم  ممممممتم اسممممممتلام أي اقتراحمممممماتي  ممممممكاوى مممممممن  مممممملال  2021 مممممملال عممممممام  • ــكاوى والبريــــ ــات والشــــ ــندور الاقتراحــــ صــــ
لمتلقــــي  الاجتماعــــات الدوريــــةكممممما أنمممم  لممممم  ممممتم عقممممد   قــــل الالكترونــــي والنــــط الســــا  الالكترونــــي للــــدائرة علــــ  المو 

 ت د  الوض  الو ائي وأوامر الدفا . الندمة
ــدمتكم مممممن  مممملال والثنمممماء شممممكاوى وال قتراحمممماتالاتممممم اسممممتلام  • ــة  نــ ــة ومنصــ ــيةرات الدا ليــ ــمية والمــ ــر الرســ والتممممي  الكتــ

 و ما  لي: 2021  والتي تدين اًعداد الم تلمة لعام 1  والجدول رقم ت1تظ ر ةوضوح في الشكل رقم ت
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 نسبة العالقة نسبة المغلقة  العدد  التصنيف  المستندمة الوسائل الرقم

 الكتر الرسمية  .1

 0 0 0 شكوى 
 0 0 0 اقتراح 
 0 % 100 3 ثناء 

 0 % 100 3 المجموع

 دا لية الميةرات ال .4

 0 0 0 شكوى 
 % 16.7 % 83.3 6 اقتراح 
 0 0 0  ثناء 

 % 25 % 75 4 المجموع

 منصة  ندمتكم .5

 0 % 100 43 اسأل الحكومة )استفسار(
 0 % 100 2 شكوى 
 0 % 100 1 اقتراح 
 0 0 0 ثناء 

 0 % 100 46 المجموع
 المنتلفة  الوسائلحسر  2021الشكاوى والاقتراحات والثناء لعام : أعداد 1جدول 

 

  ةنممممماء علمممممى اً ميممممممة 46والشممممممكاوى والاستة مممممارات المممممواردة عدممممممر منصمممممة تلمممممدمتام وعممممممدد ا ت قتراحممممماتالا تصمممممنياتمممممم  •
ــةإلمممى  ــط الأةميـ ــة ومتوسـ ــننفلأ الأةميـ ــةولمممم  مممرد إلمممى المممدائرة أي  مممكوى أو اقتمممراح او استة مممار  مـ ــاللأ الأةميـ حيممم    ـ

 تمنلةض اً مية. 34من م تمتوسا اً مية و  12تم تصنيا 
 

 
 2021المستندمة لعام   وسيلة: تصنيف الطلبات المستلمة حسر ال1شكل

 

6%
7%

87%

2021تصنيف الطلبات المستلمة حسب الوسيلة المستخدمة لعا  

ااأ   اارس،يح

اا،ذأراا اا اخ يح

،ل ح لخ ، أ 
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 : والثناء الاقتراحات والش اوى تحليل .3
 

 الاستفسارات:  •
حيمم  تر ممزت و انممم موج ممة مممن قدممل المممواطنين   منصــة  نــدمتكموردت معظممم الاستة ممارات التممي تممم تو يق مما مممن  مملال 

 :على القضايا التالية 2021لعام  الغالدية العظمى من الاستة ارات
 .موعد إقرار الموا نة العامة .1
 موعد صدور جدول التشكيلات. .2
 .والجامعات الملتلةةوجود ملصصات للتعيين في الو ارات  .3
 .للأ لاص المن دين للتعيين وتم إيقاي مدا رت م وفقا  ًوامر الدفا   لال جائحة  وروناموعد مدا رة العمل  .4

 

 :لشكاوي ا •
    كوى وردت من  لال منصة تلدمتام حي  تضمنم الشكاوى ما  لي:2ى الواردة للدائرة تةلغ عدد الشكاو 

للأ مملاص المن ممدين للتعيممين وتممم إيقمماي مدا ممرت م وفقمما  ًوامممر الممدفا   مملال جائحممة المدا ممرة فممي العمممل مشممكلة  .1
 كورونا  و ي  كاوى لا تلص دائرة الموا نة العامة تشكل مدا ر.

 

 :اقتراحات •
لا تلمص دائمرة الموا نمة و مي  حلمول  ماملة لحمل مشمكلة العجمز توفيرة زعم راح واحد عدر منصة تلدمتام تورد اق .1

 تشكل  اص.العامة 
: إنشمممماء  ممممراج لحممممل مشممممكلة اقتراحممممات لتح ممممين وت مممموير العمممممل أو لحممممل مشممممكلات من مممما 6قممممدم مومةممممو الممممدائرة  .2

الاص ةاي  تدقيق وتعد ل الات  الاترونيا لتوفير الج مد والوقمم  تح مين أسمم المكافمشت الشم رية ومكافمةة ن ايمة 
متلقممي اللدمممة  تةعيممل الزيممارات الميدانيممة للمشمماري   عقممد اتةاقيممة  ممراكة ممم  مع ممد ايدارة العامممة لتممدري اللدمممة  
   تلصيص  رفة للمراسلين.الرأسمالية

 

 :الثناء •
 ما  لي:و   ت  رسميةوردت من  لال   ت   كر  3الوارد للدائرة ت الثناء ت   ةلغ عدد
للج مود المتميمزة فمي نظمرا    مرم الد موو حمحممد أةمو العينمينو  موسمى جمرادات  تم   مكر للمدائرة  للممومةين 3ورد  .1

 .أو أداء اًعمال أو المشار ة في ةرنام  تدريدي تقديم اللدمة
 

 الرضى عن إدارة الاقتراحات والش اوى: .4

 استنادا للم وحات التي تقوم ة ا وحدة ت وير اًداء الملس ي في الدائرة  فإ  نتائ  الرضى عن إدارة الاقتراحات والشكاوى  •
  انم على النحو التالي:  2021-2019للأعوام 

 2019 2020 2021 
 %77.8 %76.7 %76.5 رض  الموظفي 

 % 87.05 % 84.91 % 85.28 رض  متلقي الندمة 
 %80 ____ %87.7 رض  الشرةاء 
 %86 % 91.54 % 88.75 رض  الموردي 

 2018-2016الرض  ع  إدارة الاقتراحات والشكاوى والثناء للأعوام : 2جدول 
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ت د  الوض  الو ائي  حي  تم  2020وفر قيا  لعام تاحات والشكاوى  فلا   تر لقيا  رضى الشر اء عن إدارة الاقتالن دة  •
 .ةاستراتيجي اتمل ر قياسات لتنةيك أ م الم وحات والتي تمثل 

 

 
 2021-2019: الرض  ع  إدارة الاقتراحات والشكاوى والثناء للأعوام 2شكل

 
 :التوصيات .5

عل  الموظفي  للتوعيـة ههـا وأةميـة تقـدلم ةـل مـا ةـو ضـروري لتحسـي   تعميم منهجية إدارة الاقتراحات والشكاوي  .1
 عمليات و دمات الدائرة.  وتطوير

لاهــداع واهتكــار حلــول للمشــاحل او لتحســي   ةمحفيــ  تعلــ  المــوظفي  مــ  أجــل  منهجيــة الاهــداع والاهتكــار تعمــيم .2
 العمليات والندمات.

مكتـر  /مسـوولي النـط السـا  مثـل: ) فيهـاحسر المسـووليات الـواردة  الت ام المعنيي   إجراءات تطبيق المنهجية .3
هتعبئـة السـج ت الناصـة  (القطاعات المعنيي  وغيرةا مما ورد فـي المنهجيـةمدراء    /، الكتر الرسميةالمدير العام

 . حيث يتوفر سجل مرجعي للآ ري لغالة التأحد م  معالجة الشكاوى المتكررة  هتقدلم الشكاوى والاقتراحات  
ــدائرة   .4 ــد الـــــــــــــوارد مـــــــــــــ   ـــــــــــــ ل البريـــــــــــــد الالكترونـــــــــــــي الرســـــــــــــمي للـــــــــــ ــتم متا عـــــــــــــة البريـــــــــــ أن يـــــــــــ

info@gbd.gov.jogbd@gbd.gov.jo/  .م  قبل وحدة تطوير الأداء الموسسي 
 
 ا ملحق .6
 

 نموذج سجل الاقتراحات والش اوى
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