
دراسة حالة حول الحكومة المفتوحة – استمارة التقدیم

(البیانات المفتوحة، المشاركة، التعاون، إشراك المواطنین، الابتكار في القطاع العام)

التأثیر حول دراسة بإعداد ) OECD(والتنمیة الاقتصادي التعاون ومنظمة (الإسكوا) آسیا لغربي والاجتماعیة الاقتصادیة اللجنة تقوم 
أعدتھا التي السابقة والتقاریر والدراسات للأدبیات مراجعة الدراسة تتضمن العربیة. المنطقة في المفتوحة للحكومة والاجتماعي الاقتصادي 

من المثلى والممارسات الحالة دراسات بالاعتبار وتأخذ المجال، ھذا في أخرى ومنظمات والإسكوا والتنمیة الاقتصادي التعاون منظمة 
الملھمة الحالة دراسات جمع إلى الحالة تقدیم استمارة تھدف والتنمیة. الاقتصادي التعاون منظمة في الأعضاء الدول ومن العربیة الدول 

أن إلى الإشارة وتجدر الدراسة. إعداد أجل من العربیة المنطقة في الحكومیة والمؤسسات الھیئات من المثلى الممارسات على والتعرف 
منصة على وكذلك والتنفیذ، التصمیم قید ھي والتي المفتوحة للحكومة الإسكوا بوابة على تنشر أن یمكن الممیزة الحالة دراسات بعض 

خلال الممیزة التجارب ستُعرض ذلك، على علاوة . OECD)1(والتنمیة الاقتصادي التعاون لمنظمة المفتوحة الحكومة حالة دراسات 
والمبتكرة المفتوحة الحكومة حول العمل لمجموعة العام ھذا والإسكوا والتنمیة الاقتصادي التعاون منظمة ستعقده الذي المشترك الاجتماع 

في منطقة الشرق الأوسط وشمال إفریقیا، وذلك بالتنسیق والتعاون مع الجھات المعنیة بھذه التجارب. 

أي على حالیاً تنفیذھا یجري أو سابقاً تطویرھا تم والتي المفتوحة، الحكومة مجال في الأنشطة عرض الاستمارة ھذه خلال من یمكنكم 
المحلیة. المستویات ذلك في بما الدولة، في المفتوحة الحكومة مجال في تعمل التي الجھات تلك وبالأخص الحكومة، مستویات من مستوى 
مع المشاركة أو المفتوحة، البیانات المفتوحة، الحكومة التالیة: المجالات في الأنشطة حول معلومات تتضمن أن الأنشطة لھذه ویمكن 

أصحاب المصلحة المختلفین، أو التعاون، أو إشراك المواطنین، أو الشفافیة، أو المساءلة، أو الابتكار في القطاع العام.

المفتوحة الحكومة تحقیق على للعمل مجتمعة أنشطة عدة أو عملیة/آلیة/إجراء أي إلى الاستمارة ضمن  "نشاط/قصة/تجربة"كلمة تشیر 
من مترابطة و/أو متتالیة إجراءات عدة أو واحد إجراء النشاط یتضمن أن یمكن المحلي. أو الوطني دون ما أو الوطني المستوى على سواء 
أو الاقتصادي الأثر ذات الأنشطة اختیار ویفضل فیھا یرغبون التي الأنشطة من عدد تقدیم والمشاركین للمشاركات یمكن العمل. إتمام أجل 

الاجتماعي الملموس. وستقوم الإسكوا بتحلیل المساھمات وقد تتصل بالمشاركین/المشاركات لاحقاً لمزید من المعلومات.

مرات عدة الاستمارة نسخ ویمكن العربیة، أو الإنكلیزیة باللغة  MS Wordبصیغة الاستمارة ملء یرجى حالة، بدراسة للمساھمة 
فیمكنكم أسئلة لدیكم كان وإذا ]. 15/5/2020[ھو الاستمارات لاستلام النھائي الموعد أن علماً رغبتكم، حسب حالة دراسات بعدة للمساھمة 
وحدة ومع  [email: idlebi@un.org, escwa-tdd@un.org[الإسكوا في الابتكار قسم رئیسة إدلبي، نبال السیدة مع التواصل 

.OECD): [email: opengov@oecd.org ]الحكومة المفتوحة في منظمة التعاون الاقتصادي والتنمیة (

1 https://oecd-opsi.org/case_type/open-government/

mailto:idlebi@un.org
mailto:escwa-tdd@un.org
https://oecd-opsi.org/case_type/open-government/
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بیانات المؤسسة.1

الوزراء والسیاسات\رئاسة المؤسسي الأداء تطویر إدارة  اسم المؤسسة1.1
الاردنیة

 نوع المؤسسة1.2
حكومیة(حكومیة غیر حكومیة، دولیة، أكادیمیا)

الأردن الدولة1.3

 القطاع الرئیسي1.4
(النقل، الصحة، التعلیم، الإدارة العامة، الإصلاح الإداري، الخ)

إدارة تطویر الأداء المؤسسي والسیاسات
الاصلاح الاداري والادراة العامة

دراسة الحالة.2

كان أكثر، وافیة أجوبتكم كانت كلما ذلك. من استفاد ومن وكیف، فعلتم، ماذا نشاطكم، أو قصتكم حول أسئلة بضعة الفقرة ھذه تتضمن 
من السھل على المراجعین والقراء تقدیر أھدافكم وإنجازاتكم من ذلك النشاط.

 العنوان2.1
منصة بخدمتكم (عنوان النشاط)

 الموقع الإلكتروني2.2
إن النشاط صفحة (رابط 
وجدت)

https://portal.jordan.gov.jo/wps/portal/Home/CMUرابط الانترنت: .1
 Play Storeو  App Storeخلال من  بخدمتكم"" (الذكي): النقال الھاتف تطبیق رابط .2

https://bit.ly/2yTmfmE
065008080مركز الاتصال الوطني  .3
الاداء تطویر (ادارة الفیسبوك صفحة ماسنجر خلال من  ) Chabot(الذكیة الدردشة .4

المؤسسي والسیاسات\رئاسة الوزراء)
5.https://bit.ly/3fMOcx4

2018 سنة تنفیذ النشاط2.3

من أي ضمن  2.4
للحكومة التالیة العناصر 
نشاط یقع المفتوحة 
الذي ما ؟ المؤسسة 

یوصفھا بشكل أفضل؟
إشارة وضع (الرجاء 

إلى جانب الخیار)

Open Dataالبیانات المفتوحة -
X المشاركةParticipation 
X التعاونCollaboration 
X إشراك المواطنینCitizen-engagement 
X الشفافیةTransparency 
X المساءلةAccountability

X الابتكار في القطاع العام
Innovation in Public Sector

 نبذة مختصرة (ملخص بسیط)2.5

قراءة لإكمال القارئ جذب تستطیع واضحة لغة یستخدم أن وینبغي جمل). (عدة بسیط بشكل المؤسسة نشاط الملخص یصف أن یجب 
تفاصیل أخرى. كما ینبغي عدم استخدام مصطلحات اختصاصیة معقدة أو لغات محكیة عامیة. 

یجب على النبذة أن تتضمن إجابة على الأسئلة التالیة:
ما ھو النشاط؟●
لماذا تم القیام بھ ؟ أو ما ھي المشكلة أو الفرصة التي تجري معالجتھا؟●
من ھم المستفیدون؟●

https://portal.jordan.gov.jo/wps/portal/Home/CMU
https://bit.ly/2yTmfmE
https://bit.ly/3fMOcx4
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إدارة تطویر الأداء المؤسسي والسیاسات\رئاسة الوزراء الاردنیة
تتلخص الاھداف العامة لادارة تطویر الاداء المؤسسي والسیاسات بما یلي:

والتوجھات الرؤى مع انسجاما السیاسات تلك وإعداد وكفاءتھ، العام القطاع فعالیة لرفع اللازمة العامة السیاسات تطویر 
 الھدفنین  الھدف ھذا ویتضمن. المستقبلیة الحكومیة

 .الأنسب والحجم الأنسب الشكل وإیجاد الحكومي الجھاز ترشیق-
.العام القطاع في الحوكمة ممارسات تعزیز-

السیاسات انسجام من التحقق خلال من ، وفاعلیتھ كفاءتھ ووتحسین وترشیده الحكومي القرار صنع عملیة دعم 
وتكاملھا من خلال: الحكومیة والمؤشرات والاستراتیجیات

 .وتنسیقھا ونضوجھا السیاسات سلامة-
التطویر مسؤولیات تولي على والمؤسسات الدوائر قدرات تعزیز-
كافة. والفردیة القطاعیة المستویات في الحكومي الأداء تعزیز-

وسرعة من خلال: وفاعلیة بكفاءة الواقع أرض على وإنجازھا والمشاریع الأھداف تحقیق ضمان
 أسالیب خلال ومن وتسریعھا، المناسبة الحلول بإیجاد المناسبة، وبالدقة المطلوب الوقت في اللازمة والأدوات الدعم توفیر
.الخاص والقطاع الحكومیة الجھات بین ما التكامل وتشجیع للتفكیر، جدیدة

المقدمة، الخدمات حال واقع وتقییم المواطنین، حاجات تلمس خلال من بھا، والنھوض للمواطنین المقدمة الخدمات تطویر 
- :من خلال . الخدمات تقدیم في إلخ،... والمكانیة والبیئیة،الاجتماعیة، التكنولوجیة، التطورات ومواكبة
وتحسینھ خدماتھا مستوى لتطویر الشمولي التخطیط من الحكومة تمكین-
الحكومیة الخدمات وتمكینھ واشراكھ تصمیم المواطن صوت سماع-
.الحكومیة الخدمات مستوى تقییم-
تحسین الخدمة الحكومیة-
یقدیم الخدمة مفھوم لتطویر مبادرات-
قطاعیة مشاریع -

"انشاء نظام مركزي لادارة الشكاوى الحكومیة "منصة بخدمتكم

إدارة تطویر الأداء المؤسسي والسیاسات\رئاسة الوزراء عمل مجالات ومحاور

.محور تطویر الخدمات الحكومیة وتبسیط الإجراءات
.محور تطویر الموارد البشریة
.محور إعادة الھیكلة
.محور دعم عملیة رسم السیاسات العامة وصنع القراروالحوكمة
.محور تكریس ثقافة التمیز
(توفیر ادوات ووسائل لقیاس الاداء على المستوى المؤسسي والفردي والخدماتي) محور تقییم مستوى تقدیم الخدمات الحكومیة
. محور منصة الشكاوى الحكومیة المركزیة

اسباب ایجاد ھذه الادارة:
عدم وجود معاییر واضحة وموحدة ومرجعیة لتطویر الخدمات الحكومیة .1
عدم توفر ادوات ووسائل لقیاس مستوى تقدیم الخدمات الحكومیة.2
عدم وجود الیات وقنوات لاشراك المواطن في عملیة تصمیم الخدمات والسیاسات والقرارات.3
عدم وجود الیة وادوات لغایات متابعة الاداء والانجاز على مستوى الدوائر الحكومیة والجھاز الحكومي بشكل كامل..4
ظھور تشوھات وخلل في الھیاكل التنظیمیة الداخلیة للدوائر الحكومیة.5
تداخل بالمھام والصلاحیات في تقدیم الخدمات الحكومیة.6
عدم توفر ادلة ارشادیة تضمن التطویر المستمر لجمیع محاور التطویر والتمیز المؤسسي .7
عدم توفر قنوات لسماع صوت متلقي الخدمة والتغذیة الراجعة ..8
صعوبة تعزیز مبادىء الحكومة المفتوحة والحوكمة والرشیدة (الشفافیة، العدالة،النزاھة،المساءلة..).9
المستفیدون :

الاداراة العلیا وصانعو القرار، الدوائر الحكومیة ، المواطنون ،متلقي الخدمات الحكومیة (مؤسسات،افراد)

 لمحة عامة2.6
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یرجى إدخال لمحة عامة عن النشاط، سیكون لدیكم الفرصة لتقوموا بإیضاح بعض التفاصیل، من خلال الإجابة على الأسئلة التالیة:

ما ھو النشاط؟●
ما ھي المشكلة أو التحدي الذي عالجھ ھذا النشاط؟●
 ما ھو الھدف الذي یسعى إلى تحقیقھ؟●
الوضع المستقبلي، على سبیل المثال: ھل سیتم إضفاء الطابع المؤسسي في السیاق الحالي للنشاط أو یجري توسیعھ؟●

وتحسین تطویر عملیة في المواطن لاشراك او للحكومة المواطن صوت لایصال ادة او وسیلة او قناة تعتبر : بخدمتكم منصة 
قناة لإیجاد الحاجة ظھرت حیث  العامةالحكومة لالتزامات استجابة المنصة تطویر فكرة جاءت الحكومي، الجھاز واداء الخدمات 

وأداة مركزیة لإیصال صوت المواطن للحكومة بعد دراسة واقع الحال كما ھو مبین ادناه :
عدم التكاملیة..1
المؤشرات الحالیة لا تعكس واقع حال خدمات القطاع العام (الشمولیة).2
معاییر وآلیات مختلفة للتعامل مع الشكاوى وحلھا..3
الحاجة الى تبسیط اجراءات تقدیم الشكاو والملاحظات والاقتراحات..4
ضعف المسائلة وغیاب المسؤولیات ومعاییر التقییم..5
ضعف التفاعل والثقة..6
ازدواجیة تقدیم الطلبات..7
عدم ایجاد قناة مركزیة لاستقبال الاقتراحات والافكار الابتكاریة والابداعیة.8
ضعف الترویج..9

والاستجابة والسرعة المرونة تحقق الفنیة الجوانب لجمیع شاملة واحدة مظلة وتوفیر الجھود توحید یتم ان الاساسي الھدف كان 
المنصة "بإطلاق الحكومة التزامات كأحد عنھا الاعلان وتم الحكومة قبل من الفكرة اعتماد تم ثم ومن  والتقییم،المتابعة وتسھل 

بھدف تطویر وتحسین الخدمات وأداء الجھاز الحكومي وتلبیة احتیاجات المواطنین وتعزیز الشفافیة والمسائلة ".   
بنھج الحكومة التزام على تركز التي النھضة" "خطة الاستراتیجیة الاھداف من انطلاقا المنصة من والأھداف الغایة تحدید تم 

على النھضة خطة في رسمي بشكل تضمینھا وتم العام، الرأي أمام ووضعھا المعلومات تدفق على والحرص والانفتاح الشفافیّة 
التطویریة  والبرامج السیاسات وضع عند الأساسي الاھتمام محور المواطن أن على المنصة تقوم الاداري"، "الاصلاح محور 

العاملین وكافة الحكومة على وأنّ لھ، المقدمة الخدمات مستوى  یشكي او یقترح او رایھ یبدي ان في المواطن حق  ومن المختلفة، 
.فیھا الإجابة على استفسارات وملاحظات المواطنین لاعتبارھم موجودین جمیعاً لخدمة المواطن ورفع سویة الخدمات المقدمة

العلیا الاداریة المستویات الحكومیة، الدوائر  والجنسیات،والشرائح الفئات جمیع من الحكومیة الخدمات :متلقو المستفیدون 
وصانعي القرار، رئیس الوزراء

:الأھداف 
توفیر قنوات لسماع صوت المواطن..1
تعزیز المساءلة والشفافیة..2
المساھمة في رفع الكفاءة والفاعلیة والانتاجیة..3
زیادة رضا وثقة المواطن بالخدمات الحكومیة المقدمة..4
رصد شكاوى وملاحظات المواطنین على الخدمات الحكومیة..5
توظیف المخرجات في عملیة التطویر وتقییم الأداء المؤسسي والفردي..6
أداة للتخطیط المبني على المعلومات..7
الحد من ممارسات الفساد..8

الوضع المستقبلي:
المواطنین وشكاوى واقتراحات وملاحظات طلیات لاستقبال الوحیدة والمركزیة التفاعلیة الحكومیة المنصة تكون ان .1

لجمیع الدوائر الحكومیة.
ان تكون منصة لاستقبال طلبات حقوق الانسان (انتھاكات حقوق الانسان).2
أن تكون أحد قنوات تقییم مستوى الخدمات الحكومیة ..3
أن یتم اعتمادھا كاحد قنوات التقییم المؤسسي والفردي.4
التكامل مع مشروع المتسوق الخفي وقیم تجربتم..5
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 ما الذي یجعل نشاط مؤسستكم مختلفاً، أو ممیزاً، أو إبداعیاً؟2.7

) دوائر حكومیة خدمیة .106منصة الكترونیة مركزیة تشمل (.1
والثناءات، والاقتراحات، والشكاوي، (الاستفسارات، ھي مجالات خمسة في للحكومة صوتھ ایصال للمواطن تتیح المنصة .2

والإبلاغ عن المخالفات)
فیس دردشة ارضي، ھاتف الالكترونیة، الحكومة بوابة ذكي، تطبیق المواطنین( احتیاجات جمیع تلبي قنوات توفیر تم .3

بوك)، وتناسب جمیع فئات وشرائح المجتمع.
بتاریخ الرسمیة بالجریدة نشرھا وتم الوزراء مجلس من اعتمادھا وتم المنصة عمل لإجراءات ناظمة تعلیمات اعداد تم .4

5/9/2018.
توفر المنصة لوحة مؤشرات أداء للمعنیین على مختلف المستویات (مدراء الدوائر، الوزراء، رئیس الوزراء، مواطنین). .5
رحلة وتحسین شكوى) ثناء، اقتراح، الحكومة، (اسأل الطلبات تقدیم آلیة و التسجیل بعملیة تبدأ ومبتكرة بسیطة اجراءات .6

.المستخدم وشكل وتصمیم المنصة من جمیع القنوات
القدرات وبناء الطلبات مع للتعامل دینامیكیة  زمنیة وأطر معیاریة مؤشرات ووضع العمل وآلیات المنھجیات تطویر .7

لضمان جودة الحل والرد.
 تم توفیر خاصیة التصعید الالي لمستویین في حال تأخر الطلبات.(اشعارات برسائل قصیرة وایمیل).8
إنشاء غرفة عملیات مركزیة في ادارة تطویر الأداء المؤسسي والسیاسات/رئاسة الوزراء.9

تم اختیار مؤشرات اداء تتكامل مع مخرجات المتسوق الخفي وتحدد محاور الخدمة..10

التطویر.6

 التعاون والشراكات3.1

غیر المنظمات حكومیین)، مسؤولین أو (موظفین المواطنین ذلك: یتضمن قد شریك. كل دور أھمیة بیان یرجى شركاء؟ مع التعاون تم ھل 
الحكومیة، وشركات القطاع الخاص.

بسیطة بممیزات منصة وتطویر تنفیذ وتم الدولیة للتنمیة الامریكیة الوكالة مع بالتشارك  2014سنة بالاساس الفكرة ظھرت نعم، 
ولعدد معین من الدوائر الحكومیة.

وتم العلیا والادارات الحكومیة الدوائر جمیع مع التشارك تم فقد  الدراسة، موضوع المركزیة؛ التفاعلیة بالمنصة یتعلق ما في أما 
الراجعة والتغذیة بالملاحظات الاخذ وتم الوزراء مجلس على  المنصة  واجراءات لعمل الناظمة التعلیمات ومسودة تصور عرض 

العدید وتنفیذ الزمنیة والاطر والالیات بالتعلیمات الجمیع الزام على انعكس الذي الامر بالمنصة، المشمولة الحكومیة الدوائر جمیع من 
من الاجراءات الخاصة بالتمكین والتحفیز والمتابعة والمساءلة داخل كل دائرة حكومیة.

النظام تطویر عملیة سھل مما المستخدم، تجربة ومعاییر التقني بالجانب  والریادة الرقمي الاقتصاد وزارة  مع والعمل التنسیق تم كما  
الوصول في السھولة یضمن بما  الالكترونیة الحكومة عملیات مركز خوادم على الاستضافة وعملیة القنوات مع الالكتروني 
بانظمة المختصة الاولیة الطرق لشركة المنصة وتنفیذ بتطویر تعھید تم كما المستفیدین\الشركاء، قبل من للمنصة والاستخدام 

. الشكاوى والمشاركة الالكترونیة

 المستخدمون، والمستفیدون، وأصحاب المصلحة3.2

أو موظفین المواطنین، ذلك: یتضمن قد منھم؟ مجموعة كل تتأثر كیف المستھدفون؟ المصلحة وأصحاب والمستفیدون المستخدمون ھم من 
مسؤولین حكومیین، المنظمات غیر الحكومیة، وشركات القطاع الخاص.

:المستخدمون
الطلبات وتحویل وتصنیف باستقبال منھم كل یقوم  : وبدیلاصیل ارتباط ضابط ) 240(الحكومیة الدوائر ارتباط ضباط  .1

الطلبات مقدمي على والرد بالتواصل یقوم ثم ومن حكومیة دائرة بكل الطلب بموضوع المعنیة الداخلیة التنظیمیة للوحدات 
الكفاءة رفع یضمن الذي الامر المنصة لعمل الناظمة التعلیمات وفق الطلبات ومعالجة الاستجابة تتم المنصة. تعلیمات وفق 

للادارة للمتابعة الیة و میزة توفیر مع وجودتھا الخدمة مستوى ورفع المعنیین، جمیع من الطلبات مع التعامل في والفاعلیة 
العلیا بالمتابعة والمساءلة.

من الدائرة حساب على الواردة الطلبات بمتابعة حكومیة دائرة كل في المؤسسي التطویر وحدات تقوم : الحكومیةالدوائر .2
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المستمر التطویر لعملیة مدخل تعتبر التي والشكاوى والملاحظات الطلبات لابرز تحلیلیة بدراسات للقیام المنصة خلال 
بمتابعة حكومیة دائرة كل في الداخلیة الرقابة وحدات (المواطنین).وتقوم الخدمات متلقي نظر وجھة من والاداء للخدمات 
مستوى ولضمان المنصة مؤشرات حسب المطلوب الاداء تحقیق لضمان  المنصة،على الدائرة ومؤشرات واداء الطلبات 

جودة الردود والحل الفعلي للحصول على نسبة رضا وثقة مقدمي الطلبات 

القرار صانعي لتمكن حكومیة دائرة لكل المنصة مؤشرات لوحة اتاحة تم  :العامیینالعامیین\الامناء والمدراء الوزراء .3
وجھة من الطلبات مواضیع \وابرز الطلبات حول المستجدات جمیع على وللاطلاع دوائرھم اداء متابعة من والمسؤولین 

المعنیین قبل من الطلبات على بالرد تأخر ھناك كان حال في التصعید میزة اتاحة تم كما الخدمات، \متلقي المواطنین نظر 
بمعالجة الطلبات الواردة من خلال المنصة ، حیث یتم ارسال اشعارات (رسائل قصیرة لكل من الوزیر والامین العام)

الوزراء رئیس دولة یستطیع حیث الحكومي، الجھاز لاجمالي المنصة مؤشرات لوحة اتاحة تم حیث : الوزراءرئیس دولة .4
اعداد یتم كما  والتقییم.والمساءلة المتابعة لغایات حكومیة دائرة باي الخاصة والمؤشرات الطلبات على الاطلاع لحظة باي 

تحلیلیة دراسات تقاریر تكون ما وعادة  ،دوري بشكل وسنویة وربعیة وشھریة اسبوعیة وتكون المنصة ادارة من تقاریر 
لغایات دائرة لكل المنصة اداء مؤشرات على بناء اداء وتقاریر حكومیة دائرة لكل الطلبات مواضیع ابرز على تركز 

. المتابعة والمساءلة ، حیث یتم التوجیھ واتخاذ قرارات بناء على التقاریر

والشرائح والافراد) والشركات والمستثمرین الفئات(الاعمال جمیع من والاجانب) (المواطنین الحكومیة الخدمات متلقي  .5
والجنسیات

اسعارات (ارسال تفاعلي وبشكل مرجعي برقم التسجیل ویتم خدمة طلب تعتبر التي للطلبات التوثیق میزة المنصة تتیح .1
ایجابا یؤثر الذي )الامر التفاصیل على للوقوف الھاتفي الاتصال امكانیة مع المتوقع الرد ووقت التسجیل بنجاح للمواطن 

على ثقة المواطن بالمنصة واداء الدوائر
 والملاحظات،الطلبات وتقدیم المشاركة على المواطن تحفز حیث  بالطلبات،الخاصة المعلومات سریة على الحفاظ .2

ومحاربة الفساد وتقییم الاداء بدون اي اعتبارات.
ومواقع الدوائر لاداء الفعلي المستوى یعكس الذي الامر دائرة بكل الخاصة الردود او الطلبات تقییم میزة المنصة تتیح .3

لیتم فتحھا یعاد ثم ومن المنصة عملیات غرفة في نجوم)  5من  2(من اقل تقییمھا التي الطلبات دراسة ویتم ، الخلل 
معالجتھا بالشكل الصحیح.

ذكي، تطبیق ( التعلیمیةالمستویات مختلف ومن الفئات جمیع من الطلبات تقدیم امكانیة لضمان للمنصة قنوات عدة اتاحة تم .4
).انترنت، اتصال ھاتفي، دردشة ذكیة

تعزیز الشفافیة من خلال اتاحة لوحة مؤشرات منصة بخدمتكم للمواطنین والاعلام.5
https://cmu.gov.jo/Application/mopsd/maindashboard_website.aspx

https://cmu.gov.jo/Application/mopsd/maindashboard_website.aspx
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الأثر.7

 النتائج، والمخرجات، والتأثیر4.1

ماھي النتائج والتأثیرات التي تمت ملاحظتھا إلى الآن من خلال النشاط؟

كیف تم قیاس ھذه النتائج؟ (مثلاً: المنھجیة المستخدمة)

ماھي النتائج والتأثیرات التي تتوقعونھا في المستقبل؟

الرجاء إرفاق أرقام ملموسة قدر الإمكان

النتائج:
. رفع الكفاءة والفاعلیة بمعالجة الطلبات الملاحظات المقدمة.1
.المتابعة والمساءلة من جمیع المستویات الاداریة.2
الدوائر بعض في التعلیمات بعض تعدیل تم وقد الخلل، مواقع لمعالجة المستمر التطویر عملیة في المنصة مخرجات اعتماد .3

.الخدمیة
.الجدیة بمعالجة الطلبات والتركیز على الحلول الفعلیة وتھتم على جودة الردود.4
التقصیر عن ومساءلتھم الموظفین من عدد مساءلة تم وقد والافراد، المؤسسات اداء تقییم التي القنوات احد المنصة اعتبار .5

والضعف.
.تم اعداد دراسات وخطط تطویریة من قبل الدوائر الحكومیة بناء على التقاریر والتوصیات المقدمة من ادارة المنصة.6
ان شأنھا من التي الطلبات ومقدمي بالمواطنین الخاصة الطلبات بحل الخاصة النجاح قصص  من عدد وعرض انجاز تم .7

.تحقق اھداف المنصة وتخلق روح المنافسة بین الدوائر الحكومیة
تم تحفیز عدد من الموظفین المعنیین بمعالجة ومتابعة الطلبات الواردة للمنصة  في الدوائر الحكومیة..8

المنھجیة المستخدمة:
 الدوائر الحكومیة على لوحة مؤشرات المنصة وھي:مؤشرات أداءتم تحدید واختیار 

 او اكثر.%2تم مخاطبة الدوائر المتأخرة بنسبة  نسبة الطلبات المتأخرة (لم یتم الرد علیھا خلال الزمن المحدد)،.1
31/12/2019  لغایة %99نسبة الاستجابة لاجمالي الجھاز الحكومیة  : نسبة الاستجابة للطلبات.2
 31/12/2019  لغایة %97نسبة اغلاق الطلبات  :نسبة اغلاق الطلبات والرد علیھا.3
31/12/2019   لغایة %70نسبة رضا المواطنین عن المنصة واداء الدوائر    :نسبة رضا المواطنین.4
 طلب شھري) .5000-6000 طلب ( 150معدل استقبال الطلبات الیومي .5

:احصائیات
.31/12/2019 ولغایة 16/12/2018) منذ 78481عدد الطلبات الاجمالي (

الطلب معاییر محاور/ و والشكاوي)(الاستفسارات، الطلب نوع بحسب الطلبات توزیع مثل مؤشرات توفیر تم تطویریة لغایات 
التالیة (زمن الحصول على الخدمة ،إجراءات الخدمة،سلوك الموظف، بیئة تقدیم الخدمة،جودة الخدمة).

تم اعداد منھجیة لتقییم اداء الدوائر الحكومیة واداء ضباط الارتباط وتم تعمیم نموذجي التقییم على الدوائر..1
 وتطویر استدامة بھدف مستمر بشكل العمل شركاء قبل من المنصة بعمل الخاصة والاقتراحات الملاحظات تجمیع یتم .2

وتحسین عملھا.
یتم بناء قدرات الدوائر الحكومیة في مجال استقبال الشكاوي والطلبات ومعالجتھا..3
یتم تقـدیم الدعم الفني لضباط الارتباط المعنیین في الدوائر الحكومیة ومتابعة أدائھم..4
وتقییم  التطـــویر عملیة في المخرجات وتوظیـف المعنیــة الدوائر مع بالتنسیق التطویـریة التوصیات تنفیذ متابعـة یتم .5

الأداء المؤسسي والفردي.
دولة من مباشر بشكل والتوجیھات القرارات اتخاذ ویتم الوزراء مجلس على دوري بشكل التفصیلیة التقاریر عرض یتم .6

رئیس الوزراء .
تم اعتماد مخرجات وتقییم المنصة في عملیة التقییم الفردي والمؤسسي بتوجیھ من رئیس الوزراء..7

النتائج والتأثیرات المستقبلیة:

.اعتماد تقییم المنصة لیكون جزء من منظومة التقییم في جائزة الملك عبدالله للتمیز الحكومي.1
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.اعتماد تقییم المنصة لیكون جزء من منظومة التقیییم المعتمدة في دیوان الخدمة المدنیة على مستوى مؤسسي وفردي.2
أن تكون منصة بخدمتكم ھي المرجعیة الاساسیة لتحلیل متطلبات الخدمات والاداء والالیات من وجھة نظر المواطن..3
. ان تكون مرجع اساسي لعملیة متابعة اداء الدوائر بشكل دوري.4
.ان تعتمد المنصة من قبل الدوائر الحكومیة في عملیة التطویر المستمر.5

 التحدیات4.2

ماھي التحدیات التي واجھتكم؟

ھل واجھتم بعض الفشل في طریقكم؟ ما أسبابھ؟

وكیف تمت معالجة التحدیات والفشل؟

:التحدیات
. یوم حیث كانت المدة الزمنیة محدودة100تعتبر المنصة احد التزامات حكومة عمر الرزاز التي تعھدت بتنفیذھا خلال .1
والھیئات الدوائر تبعیة على موافقة وعدم مقاومة ھناك كان حیث قطاعة: في للوزیر العامة الولایة مبدأ لتعزز المنصة جاءت .2

الوزیر یكون بحیث والمساح، الاراضي دائرة التابعة: الدائرة المالیة، وزارة رئیسي: قطاع مثال: الرئیسي \القطاع للوزارة 
.معني بالاطلاع وبمتابعة كل ما یتعلق بقطاعة والدوائر الفرعیة التابعة لھ

الخاصة التعلیمات في تحدیدھا تم التي الخدمة) مستوى (اتفاقیة للحل\الرد اللازمة الزمنیة والمدد الاطر على رضا ھناك یكن لم .3
بالمنصة.

صعوبة بالتعامل مع النظام الالكتروني للمنصة من قبل ضباط الارتباط..4
اعتراض على عملیة التقییم الخاصة بالمنصة..5
عدم التزام بعض الدوائر بتوفیر المتطلبات الفنیة الخاصة بعمل المنصة..6
.ظھور بعض الملاحظات والمشاكل التقنیة على النظام الالكتروني للمنصة.7

الاجراءات المتخذة لمواجھة التحدیات والمشاكل:
.تم تشكیل فریق فني لتنفیذ المشروع وتم اعداد خطة تنفیذیة شاملة لجمیع الجوانب الفنیة.1
منھا جزء تعدیل تم ثم ومن الوزراء، مجلس على عرضھا تم التي بالتعلیمات تضمینھا وتم المنصة عمل والیة ھیكلیة اعداد تم .2

بما یتناسب واھداف المنصة ، وتم اعتمادھا ونشرھا بالجریدة الرسمیة واعتبارھا ملزمة للجمیع.
من لھم الفني الدعم تقدیم ویتم ، مرحلتین على والبدیل والاصیل والفرعیة الرئیسیة الحكومیة الدوائر ارتباط ضباط تدریب تم .3

. بخدمتكم خلال غرفة عملیات منصة
تم متابعة مدى جاھزیة الدوائر الحكومیة قبل الاطلاق وتم رفع التقریر لرئیس الوزراء لالزام الدوائر بتوفي المتطلبات ..4
.تم الوقوف على المشاكل وتم تخاذ اجراءات مناسبة للتغلب علیھا بشكل مباشر من قبل غرفة عملیات المنصة.5
لضمان وتنفیذھا وتقییمھا دراستھا لیتم  دوري،بشكل الشركاء جمیع من الراجعة والتغذیة والاقتراحات الملاحظات تجمیع یتم .6

ادامة عمل المنصة بما یحقق ھدفھا.

 شروط النجاح4.3

ماھي الشروط التي تعتقدون أنھا ضروریة لنجاح نشاطكم؟ ذلك ممكن أن یتضمن:

البنى التحتیة الداعمة والخدمات●
السیاسات والأنظمة●
القیادة والتوجیھ●
الموارد البشریة والمالیة●
التحفیز●

:البنى التحتیة الداعمة والخدمات●
الساعة، مدار وعلى مرن وبشكل المنصة عمل وادامة وصیانة وتشغیل وتطویر لتصمیم اللازمة التحتیة البنى توفیر تم .1
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لضمان السھولة في عملییات التحدیث والتطویر والتوسعة والتشغیل.
شمول لضمان المخالفات) عن والإبلاغ والثناءات، والاقتراحات، والشكاوي، (الاستفسارات، التالیة  الخدمات توفیر تم .2

جمیع انواع الطلبات والملاحظات حول الخدمات الحكومیة، كما وسیتم اضافة طلبات حقوق الانسان والتظلمات.
لضمان تعزیز الولایة العامة للوزیر في قطاعة. تم تصمیم الھكلیة بدوائر\قطاعات رئیسیة ودوائر فرعیة تابعة للقطاع.3
الطلب منخفضة)ومحور ،متوسطة، ،مرتفعة (حرجة الاھمیة مستوى خلال من الزمنیة بالاطر الخاصة المصفوفة تحدید .4

وتم الخدمة) مخرجات جودة الخدمة، تقدیم بیئة  الموظف، سلوك والأسالیب، الإجراءات  ، الخدمة على الحصول (زمن 
على تؤشر التي الطلبات ومحاور التقاریر اعداد ولتسھیل للحل الزمنیة الاطر توحید لضمان ، منھا عنصر كل تعریف 

محاور الخلل في الخدمات.
الكتروني)، (موقع انترنت ، نقال ھاتف تطبیق : المستفیدینقبل من الطلبات تقدیم عملیة للتسھیل القنوات من عدد اتاحة .5

مركز اتصال وطني (اتصال ھاتفي)، دردشة ذكیة لضمان تشجیع المواطنین على تقدیم الطلبات باقل جھد.

الدوائر جمیع الزام لضمان الرسمیة بالجریدة نشرھا وتم  المنصة واجراءات لعمل الناظمة التعلیمات عداد اوالأنظمة: السیاسات ●
 الحكومیة بھا.

التصعید، الیة ، للردودالزمنیة الاطر مصفوفة  المنصة،عمل نموذج  وتحتوي:المنصة لعمل (تشریعات) الناظمة التعلیمات ●
رحلة المستخدم على التطبیق الذكي، قائمة القطاعات الرئیسیة والدوائر الفرعیة

:القیادة والتوجیھ●
. یوم100تم اعتبار المنصة كأحد التزامات الحكومة خلال ال .1
ویتم اعداد تقاریر المنصة ویتم عرضھا في مجلس الوزراء بشكل دوري (اسبوعي، شھري، ربعي، سنوي).2

الموارد البشریة والمالیة:
كافة تحدید مع (مرفق) تنفیذیة خطة اعداد وتم /مقترح تصور اعداد تم  البشریة:والقدرات والمھارات اللازمة الموارد 

المتطلبات:
المتطلبات الفنیة والتقنیة والتشریعیة..1
الموارد المالیة اللازمة (الكلفة التقدیریة)..2
تحدید الادوار  والمسؤولیات والمھام مع الاطر الزمنیة..3
تم تحدید القدرات والمھارات البشریة اللازمة وتم توزیع الادوار  (اداري ،فني، تقني، تشریعي) ..4

 التخطیط المالي والامكانات المتوفرة
o(النظام الالكتروني، دلیل الاجراءات، الھیكلیة الفنیة) تم دراسة وتقییم الوضع الحالي لنظام ادارة الشكاوى
o تحقیق یضمن بما  الوزارة في الموجودة والاجراءات والتشریعات الالكتروني النظام وتحدیث لتحسین تصور اعداد تم

اھداف الفكرة الجدیدة
o الموظفین على والمسؤولیات المھام بتوزیع  النظر اعادة وتم المطلوبة، والمھارات البشریة الموارد تحدید تم

الموجودین في الوزارة والدوائر الحكومیة بدون حاجة لموظفین جدد.  
o.تم بناء قدرات الموظفین كل حسب المھام الموكولة الیھ
o السابق الصیانة عقد قیمة برفع المطلوبة الاعمال تنفیذ على للمنصة الالكتروني للنظام المنفذة الشركة مع الاتفاق تم

) دینار اردني وتم الموافقة علیھ من مجلس الوزراء.2500للنظام القدیم بقیمة (
o:تحلیل المخاطر
المعلومات تكنولوجیا مركز في استضافتھ وتم ) High avalability(الاتاحیة باعتماد الإلكتروني النظام وبناء تھیئة تم .1

الوطني المركزي.
تم اجراء الفحوصات الفنیة والتقنیة للمنصة وقنواتھا..2
تم اعتماد منھجیة لإدارة المخاطر  على مستوى اداري..3

التحفیز●
للدوائر تكریم حفل عقد وسیتم  الوزراءرئیس لدولة ارسالھ وتم  والضباط الدوائر لاداء تقییمي تقریر اعداد تم .1

التنافسیة من جو سیخلق حیث ) ارتباط ضباط عشر  افضل ، حكومیة دوائر عشر (افضل اداء الافضل وللضباط 
على مستوى الدوائر الحكومیة والضباط.

 كتب رسمیة للدوائر الحكومیة للتاكید على تمكین وتفریغ ووتابعة وتقییم وتحفیز ومساءلة ضباط الارتباط.7تم توجیھ .2
تم تحفیز عدد من ضباط الارتباط في بعض الدوائر الحكومیة..3
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 التكرار4.4

المستقبل، في تكراره یعاد أن احتمالیة ماھي برأیكم كیف؟ ذلك، كان حال في أخرى؟ مشاكل لمعالجة النشاط ھذا نسخ أو تكرار تم ھل 
أو مؤسستكم، ضمن أو أخرى، (مؤسسات یتضمن قد ذلك الآخرین، قبل من النشاط ھذا استخدام تم كیف تناقشوا أن بإمكانكم 

مؤسسات أكبر أو أصغر، أو مؤسسات حكومیة).

ھذا المشروع ھو مشروع مركزي موحد لجمیع الدوائر الحكومیة : الھدف منھ ان یكون مركزي . 

 الدروس المستقاة4.5

ما ھي الدروس المستقاة من تجربتكم والتي تودون مشاركة الآخرین بھا؟

 وتقدیم وتشغیل وتطویر تصمیم عملیة في  الخدمات ومتلقي والمواطنین الحكومة بین والتعاون التشاركیة اھمیة الى الاشارة اود
شأنھا من التي والسھلة المناسبة والادوات القنوات توفیر على التركیز مع  بھ یتعلق ما وكل الحكومي والاداء الحكومیة الخدمات 

ان توصل وجھة نظر المواطن والمستفید  للحكومة  مع اتاحة میزات تحقق الشفافیة  والمتابعة والمساءلة .
 عناصر اھم من اھدافة تحقیق من والتأكد  المشروع ومتابعة وتمكین لتنفیذ  وتبنیھا العلیا الادارة اھتمام ان : العلیاالادارة دعم

.النجاح
 ربط المشروع بالاھداف الاستراتیجیة الوطنیة.
 وباھداف والعملیاتیة والتقنیة والفنیة والاجرائیة التشریعیة الجوانب لجمیع شاملة للمشروع المرجعیة الوثیقیة تكون ان ضرورة

تحقیق ومدى والنتائج الاثر لقیاس امكانیة ھناك تكون بان الاعتبار بعین الاخذ مع عمل والیات تنفیذیة ومنھجیة ومیزات محددة 
.الاھداف المرجوة

 أخرى4.6

ھل تودون إضافة أیة معلومات أخرى حول تجربتكم لمشاركتھا مع الآخرین ؟

 كلمة) 300(الاجابة بما لایتعدى ال 
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مواد أخرى.8

 ھل لدیكم مواد إلكترونیة (ملفات، صور، فیدیو، الخ) تودون إرفاقھا مع الاستمارة؟ الرجاء وضع الروابط في الحقول المخصصة5.1

https://bit.ly/3czqSkGرابط للصور صور 
داعمة لملفات رابط 
أخرى

-

حول فیدیو رابط 
1المشروع 

https://bit.ly/3dNS6E3 فیدیو تعلیمي لكیفیة استخدام منصة خدمتكم  

حول فیدیو رابط 
2المشروع 

https://bit.ly/2zANDpK  فیدیو اعلان ترویجي لمنصة خدمتكم

https://bit.ly/3fKte1Tروابط أخرى رابط تطبیق بخدمتكم   
الحكومة تقریر رابط 
ضمن الالتزام لھذا 

الخطة 

https://www.mop.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/pdf/ogp/EoTR_Jordan_OG
P_3rd_NAP.PDF

ھذا في الموجودة البیانات نشر إعادة على توافقون ھل  5.2
نعمالاستبیان أو جزء منھا؟

یجب الذي المرجع بیان یرجى النشر، إعادة أجل من  5.3
رابط تطبیق بخدمتكم   https://bit.ly/3fKte1Tاستخدامھ. 

https://bit.ly/3czqSkG
https://bit.ly/3dNS6E3
https://bit.ly/2zANDpK
https://bit.ly/3fKte1T
https://www.mop.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/pdf/ogp/EoTR_Jordan_OGP_3rd_NAP.PDF
https://www.mop.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/pdf/ogp/EoTR_Jordan_OGP_3rd_NAP.PDF
https://bit.ly/3fKte1T

