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الخدمات  إدارةمتعددة تتعلق بتغييرات على المجتمع الأردني مر 

المتعلقة  اتالإستراتيجيمن حيث التغيير في الرؤى أو  ،الحكومية

المساءلة  وأسس معاييرضوح و ، وتلك المتعلقة بالقطاع العام إدارةب

انخفاض مستوى ثقة المواطن بالجهات إلى ا أدى مم  ، يةوالشفاف

لإعادة بناء  على مر السنيناجتهدت الحكومة وقد الحكومية. 

الخدمات الحكومية من في الثقة ورفع  المواطن والدولةبين  العلاقة

خلال عدد من المبادرات لتجويد الخدمات الحكومية وتسهيل 

أتمتة عدد من وقد كان من أهم تلك المبادرات، الوصول إليها، 

الخدمات الحكومية التي تلامس حياة المواطن، إلا أن عدم 

  الخدمات وفعاليتها.جودة تقديم  فير أث قد استدامة هذه المبادرات

 رضافي تحليل لواقع الحال، أظهرت النتائج المختلفة انخفاض و

متوسط تقييم  بلغ فقد، ةالمواطن عن مستوى الخدمات المقدم

مراكز الخدمات حسب الزيارات غير المعلنة )المتسوق الخفي(  

%، 76%، 74)  2021، 2020، 2019 عوامالأ لمراكز الخدمات خلال 

 ، والي%( على الت62
ً
وبلغ معدل الرضا عن الخدمات الحكومية وفقا

%. 77 في دورتها الخامسة لتقرير جائزة الخدمة الحكومية المتميزة

 في مستوى تقديم الخدمات الحكومية تراجعويرتبط الهذا 

  ومن خلال قنوات تواجدهمعلى اختلاف فئاتهم وأماكن وسهلة الوصول للمواطنين  متوافرةخدمات حكومية ،

 .كأساسمتعددة تلبي احتياجاتهم، على أن تكون الخدمة الرقمية 

  تلك التي تشترك  بما يشمل عالي المستوى، أداءة وسريعة وسهلة الإجراءات ذات ترابطمو متكاملة خدمات حكومية

قطاع الخاص للإشراك والتقنيات الرقمية وبلاستفادة من الإمكانيات المحلية المتاحة، با ،بها أكثر من جهة

 والمجتمعات المحلية.

 الشامل والموظف الشاملة الخدمات مراكز خلال من الوصول  سهلة خدمات. 

 .التحول الرقمي الكامل للخدمات الحكومية 

  لحصول على تغذيته الراجعة، وقياس مستوى موحدة لمن خلال قنوات  هسماع صوتمشاركة فاعلة للمواطن و

 سس للخدمات.أفي عملية التصميم والتطوير المم ، ومشاركتهاحتياجاته وتطلعاته على، والتعرف الرضا

 رف معامهارات و لديهم ، موظفو صفوف أمامية مساءلون عن مستوى الأداء، وممكنون في تقديمهم الخدمات

 ا.تطويرهتعمل على و  تقديم الخدمات مستوى  نتحس  

  إدارةإطار مؤسس ي يعمل على يتم تقديمها ضمن  ،حوكمةالجودة و الستدامة استباقية ومخدمات حكومية 

 للمساءلة والمحاسبة على  ،الخدمات الحكومية، ويقود عملية التطوير والتحسين بشكل مستدام
ً
ويضمن أسسا

 المستوى الفردي والمؤسس ي.

 مقدمة

 ماذا نريد؟ )ملخص التوجهات التطويرية(
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رئيسة واجهتها الخدمات الحكومية في السنوات الماضية بتحديات 

  :هي ،رئيسة عناصر ةتتمثل بثلاث
ا
من وما يواكبها  ،العمليات :أول

متضاربة )في بعض الأحيان( للحصول ومتطلبات إجراءات معقدة 

تعمل الجهات الحكومية بشكل منعزل في  إذ، الخدمات على

الترابط والتكامل في الإجراءات بين ضعف في تقديمها لخدماتها مع 

الجهات الحكومية وعدم المشاركة في البيانات اللازمة لتقديم 

الخدمات فيما بينها وعدم التغطية الجغرافية الشمولية لأماكن 

تقديم الخدمات ومحدودية قنوات تقديمها أو قنوات الدفع 

و أالإلكتروني، إضافة إلى عدم إشراك المواطن في تطوير الخدمات 

: الأفراد صوته.  الاستفادة من نتائج قنوات سماع
ا
، فقد ثانيا

ضعف المساءلة على المستوى المؤسس ي أظهرت نتائج التحليل وجود 

 فعال والفردي عن جودة الخدمات واعتمادها على ردود الأ 
ً
 إضافة

وعدم وجود أدوات  وتبعثرها، إلى تعدد آليات مراقبة أداء الخدمات

 كافية للتمكين وتفويض الصلاحيات. 
ا
ن أ إذ، التكنولوجيا :ثالثا

 هناك ضعف
ً
المؤسسات الأولويات وتفاوت الجاهزية لدى  إدارةفي  ا

  
في التشريعات الداعمة للتحول  والتكاملية فيما بينها، مع وجود تحد 

 .ة والرقميةتفي تطوير البنية التحتية المؤتمالرقمي وبطء 

الحكومية الرئيسة والمتعلقة في التوجهات المستمر التغير كما أن 

وزارة تطوير القطاع كإلغاء ، الحكوميةالخدمات ملف تطوير  إدارةب

تطوير الأداء المؤسس ي والسياسات، وتعدد التوجهات  إدارةالعام، و 

غياب ، و والوثائق الوطنية لتطوير القطاع العام الإستراتيجية

وقياس مستوى أداء الخدمات  دارةالإطار المؤسس ي الوطني لإ 

نتائج على  بالمساءلة بناءوضعف الثقافة المؤسسية المتعلقة 

 .الخدمات الحكومية استدامة تطويرأثر على  قد الخدمات

التغييرات الكبيرة التي يمر بها العالم، مثل جائحة قد سببت و 

 ضغط 19كوفيد 
ً
بضرورة تطوير الخدمات وتبسيط  ةعلى الحكوم ا

إجراءاتها وتسهيل الوصول إليها واعتماد الخدمة الرقمية كأساس، 

كما رفعت سقف توقعات المواطنين متلقي الخدمات من أفراد 

سريعة الاستجابة ومرنة ومؤسسات، بالحصول على خدمات 

 احتياجاتهم لتلبية ةوفعالة ومبتكر 
ً
إلى تمكينهم من  ، إضافة

بعدالة، وازدادت  مكانالخدمات في أي وقت ومن أي ى الحصول عل

يه إلمطالبهم بتوفير الخدمات من مكان واحد شامل سهل الوصول 

ة فئات المجتمع من قبل
 
 عنغض النظر ب ، ومن موظف شاملكاف

تكون المشتركة في تقديمها على أن  والجهاتعمليات المكتب الخلفي 

 على الجهات الحكومية جميعها 
ً
خاضعة للمساءلة. وأصبح لزاما

، بتطوير خدماتها بالتفاعل مع التجاوب مع هذه المتطلبات

دون  وكفاءة عاليةبياناتهم بصورة فاعلة  إدارةمستخدميها و 

على مستوى  بينهاتنظيمية فيما الحدود أثر الازدواجية مع إزالة 

فتح فرص لتقديم برزت الحاجة إلى قد و  الخدمات المقدمة.

 دمات بالشراكة مع القطاع الخاص ومؤسسات الأ لخا
ً
عمال وفقا

 بد   لاكان الرقمي، . ولاستكمال خطط التحول لنماذج عمل جديدة

وتبني الخطط والتنظيمية التشريعية  تينتهيئة البيئمن 

وأصبحت الحاجة  هوتشجيعلإدامة التحول الرقمي  الإستراتيجية

والمواطنين ومعارفهم ماسة للارتقاء بمهارات موظفي القطاع العام 

والمعارف الرقمية الداعمة لمسيرة سيما المهارات  بشكل عام، ولا

 التحول الرقمي.

 

 للتوجيهات الملكية السامية بأهمية 
ً
إنجاز برنامج لتطوير وتنفيذا

الخدمات المقدمة الارتقاء بمستوى ي القطاع العام، هدفه الأساس 

للمواطنين، وتسهيل الإجراءات البيروقراطية، ورفع كفاءة 

 
ً
الاستثمار و  في برنامج الحكومة الإلكترونية العاملين، والسير قدما

فقد  ،ثقافة تنظيمية صديقة للرقمنة يقوتعمفي المهارات والقدرات 

ولت اللجنة محور الخدمات الحكومية أهمية خاصة واستندت في أ

صلاحات المقترحة في هذا المجال على العديد من ا لل تحديده

الوثائق والتقارير المحلية والدولية إضافة إلى عقد مقارنات معيارية 

مع جهات عالمية ذات مراكز متقدمة في مؤشرات دولية، وعقد 

ول إلى صالدراسات وجلسات التشاور مع المعنيين بهدف الو 

"خدمات حكومية  إلىبالوصول  الطموحمبادرات عملية تلبي 

مجالت  ةثلاثشمل محور الخدمات وقد  .محورها المواطن"

 :رئيسة

74% 

76% 

62% 

2019 2020 2021 

تقييم مراكز الخدمات حسب الزيارات غير 
 (  المتسوق الخفي)المعلنة 
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 1الخدمات المكانية .1

 التحول الرقمي للخدمات .2

 حوكمة الخدمات الحكومية. .3

 

                                                           
1
ية ولم يشمل الخدمات صمحور الخدمات المكانية الخدمات العامة غير التخص شمل 

 .عليها للعمل متخصصة قطاعية فرق  لوجودالصحة والتعليم والنقل  :مثل ،التخصصية
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ا
 العمليات: أول

على ف ،تعمل الحكومة بصمت ودون تسويق لنجاحاتها .1

 الحكومة عددالرغم من بذل 
ً
التطويرية من الخطوات  ا

الخدمات بعض على تقديم  إدخال التحسينات ها فيونجاح

اللازم  الهتمام لم تول  ، إلا أنها التي واكبتهاتمتة الأوجهود 

تعريف المواطن بما يضمن النجاحات  تلكبيان ل

 ،ستفادة منهاوتشجيعه على ال المتحققة نجازات ل اب

كما أن بالحكومة.  ثقته زوتعزي اهرضمستوى وبالتالي رفع 

 تكرار هناك 
ا
في تطوير الخدمات على مر  الصلاحجهود ل ا

أو فشله و أالنجاح  سبا لأ ة يحقيقالسنين دون مراجعة 

 .منه الدروس المستفادةحتى 

لى الرغم من فع .ضعف قنوات الستماع لصوت المواطن .2

منصة  فيهاقنوات لسماع صوت المواطن، بما  ةوجود عد

"بخدمتكم" ومركز الاتصال الوطني، والمواقع الإلكترونية 

 )مركزية( الخفي المتسوق  زياراتو للجهات الحكومية، 

 تعددإلا أن ، ()مركزيةالرضا عن الخدمات  مسوحاتو 

ف اضعإأدى إلى  المواطن شراكل  والأدوات الرسائل

. كما لم تعد الجهات الحكومية التحسينمع جهود التجاو  

عَد  التي  ى تتابع صناديق الاقتراحات والشكاو 
ُ
إضافية ت وادأ ت

 المشكلاتعلى المسؤول مباشرة اطلاع ثقافة انتشار من  تعزز 

   ،الستماعإلى ذلك  أضف. وحلها
لصوت المتعامل فعل،  كرد 

مع ليات الآ جميعتحليل تفصيلي شمولي لنتائج إجراء دون 

المقدمة بناء وتحسين الخدمة ليات المساءلة آعدم ربطها ب

 ن هناك بطإنتائج الدراسة، فبالنظر إلى و  ،أيضا عليها.
ً
في  ئا

تطور التسارع مقارنة بالحكومية عملية تحسين الخدمات 

بالضافة  .ومتطلباتهالشخصية لمتعامل وتجاربه ل يعرفالم

القطاع الخاص محدودية مشاركة المتعاملين من إلى 

ومؤسسات المجتمع المدني ورواد الأعمال في تصميم 

معايير ومواصفات  وفقفاعل كشريك  هاوتقييم الخدمات

 . جودة الخدمة المقدمةمحددة تضمن 

 تعمل الجهات الحكومية بشكل منعزل )جزر بالعموم،  .3

 كون تعمليات، بل الفي ( دون تكامل منفصلة
ا
أحيانا

 ويعود ذلك لعدة عوامل من ضمنها .فيما بينها ةتضاربم

ات الحكومية بالتركيز على جهللالتفكير التقليدي النمطي 

 التركيز على متطلبات المتعاملدون ليها إ الموكولةالمهمة 

اهتمام بتقديم عدم هناك  ،إلى جانب ذلك .هواحتياجات

 للقيمة 
ا
أو المالية كفاءة من حيث التكلفة ال أوالخدمة وفقا

ل يوجد قبول أو التزام أو فهم لدى كما  الخدمة. فعالية

المؤسسات لأهمية التركيز على المتعاملين  عدد من

 التغييرمسببات 

 الخدمات الحكومية؟لى تحديث إ نحتاج لماذا
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 . للحصول على الخدمة من مكان واحد واحتياجاتهم

 ،جهاتعدة تبعثر البيانات والمعلومات بين إلى بالإضافة 

عاء كل جهة حكومية ملكيتها للبيانات والمعلومات التي  واد 

دون وجود الخدمة المقدمة  أوبالمتعامل والمتعلقة بحوزتها 

 شاركالتملزمة للمؤسسات الحكومية بواضحة أو سياسة 

 الستفادة منها أو ها بتكرار طلوعدم  ،ابينهفيما المعلومات في 

معظم مؤشرات الأداء  تزال ماو  هذا .تطوير الخدمات عند

 
 
دون و  ،المباشرةز على المخرجات المحددة للخدمات ترك

نقاط التماس بين المؤسسات الحكومية عند التركيز على 

الأثر لعملية قياس  أوتقديم الخدمات لضبطها وحوكمتها 

أو  ودون تحديد مستهدفات واضحة (ن وجدإ)التطوير 

 إلى ذلك بناء عليهامنها أو الأسس يتم الانطلاق 
ً
ل . إضافة

ثبات في المرجعية المختصة برسم سياسات تطوير  يوجد

الخدمات من منظورها الشمولي المتكامل الموحد لتقديم 

 . الخدمات وتحديد الأولويات

عدم استدامة لوجود تفاوت في مستوى جودة الخدمات  .4

المساءلة للجهات الحكومية حول مستوى الخدمات 

التغير  وذلك يعود إلى عدد من الأسباب بما يتضمن المقدمة

 إدارةحول حوكمة  الستراتيجيةالمستمر للتوجهات 

، طر التشريعية اللازمة لتقديم الخدماتالخدمات والأ 

عدم وجود كيان قوي ومستقل وممول بالكامل يقدم و 

الجهة العليا المسؤولة عن تطوير الخدمات في تقارير إلى 

 تهاوكفاء خدمات القطاع العام إدارةالدولة حول أداء 

عدم وجود مظلة واحدة لتحديد إلى  إضافة . تهاإنتاجيو 

اقبة العلان عنها المعايير الخدمية وال   ،لتزام بتطبيقهاومر

 وحدةالمعدم وجود معايير لتحديد أولويات الخدمات و 

عليها ترتكز عليها توجهات تحسين الخدمات بشكلها ومتفق 

لعدد من البيئة التشريعية  كما أن. التقليدي و/أو أتمتها 

ويضاف   .لدعم التحول الرقميتحتاج إلى تحديث الخدمات 

تداخل وتعدد الجهات المعنية بتقييم أداء  ما تم ذكره،إلى 

فيما بينها مما يؤدي إلى  الخدمات دون تعاون أو تنسيق

تشتت الجهود لتطبيق مبادرات تطوير الخدمات وتلبية 

ة التوجهات الحديثة في بعدم مواك، و احتياجات المتعاملين

من خلال  تصميمهافي   أو هاوتقييممتابعة أداء الخدمات 

زمة لتوفير المعلومات لصانع لا الأدوات الفنية والتقنية ال

  .القرار بسرعة ويسر

ضعف المساءلة على المستوى المؤسس ي والفردي عن جودة  .5

 الخدمات واعتمادها على ردود الأ 
ا
إلى تعدد  فعال إضافة

اقبة أداء الخدمات  من حيث مؤشرات  هاوتبعثر آليات مر

إطار شمولي للمساءلة عن الأداء بسبب غيا  ، الأداء

بحيث يضمن  ؛الخاص بتقديم الخدمات في القطاع العام

لتزام او  ،تطبيق معايير معاصرة لتقييم جودة الخدمات

والعمل على  ،توافق عليهاالمستهدفات المالجهات الحكومية ب

مستمر تقديم الخدمات في القطاع العام بشكل في تحسين ال

داء ربط نتائج تقييم الخدمات بالأ ل يتم  كما .شموليو 

 إلى ذلك، . الفردي للمسؤولين عنها
ً
 مرجعيةل توجد إضافة

مركزية لجمع البيانات والنتائج والمخرجات  (حكومية )جهة

اقع تقديم الخدمات  هاوتحليل في ذلك بما فيما يتعلق بو

 الأدوار في وضوح لا يوجد . كما الشكاوى والتغذية الراجعة

في تبعثر ، ووالمسؤوليات في رسم السياسات والمتابعة

 هابينفيما دون تكامل و  تقييم الخدماتالمعنية ب دواتالأ 

وجائزة ولي العهد  ،للتميز الثاني الله عبد الملك مركز جوائز)

ومؤسسة  ،رئاسة الوزراء -لأفضل تطبيق خدمات حكومية 

 لمتعاملينا رضاولي العهد  والمتسوق الخفي، ودراسات 

  .(اوغيره

عَد   .6
ُ
معقدة الداخلية الجراءات التشغيلية والدارية  ت

خاصة في الخدمات التي تشترك ، وبحاجة لمراجعة وتبسيط

الداعمة  الأنظمةيوجد ضعف في حيث  .فيها أكثر من جهة

في تداخل ، بالإضافة إلى الحكوميةالجهات للخدمات في 

)الوزارات المركزية، الدوائر  ي الخدماتمقدبين مالأدوار 

 ،، مجالس اللامركزية(الحكومية في المحافظات، البلديات

 
ً
 ش.في مجال التخطيط والرقابة والتنظيم والتفتي وتحديدا

عدم وجود منصات لتبادل البيانات بين ويضاف إلى ذلك 

المؤسسات تضمن سهولة التبادل للبيانات واستمرارية 

  .الجهاتمختلف العمل اللكتروني بين 

في  هاوتصميمعشوائية توزيع أماكن تقديم الخدمات   .7

وضعف البنية التحتية  ،الجهات الحكومية في المحافظات

هناك تزايد مستمر على حجم  .الموارد والبيئة المكانية إدارةو 

والتغطية الحكومية المطلوبة في المحافظات الخدمات 

عدم وجود مخطط شمولي ، مع ماكن تقديمهاالجغرافية لأ 

 لحجم الطلب، 
ا
لتوزيع مراكز تقديم الخدمات وفقا

هناك كما أن  .من المعايير اوغيره الفئات جميعواحتياجات 

 ضعف
ا
في التحتية لمكاتب خدمة الجمهور هزية البنية افي ج ا

إلى ، هاتصميمفي  وعشوائيةالحكومية مختلف الدوائر 

والمكاتب الخدمية بين  الجهاتتوزيع في  شوائيةالع جانب

نسيابية اتحدد متطلبات سياسة  وجدت لكما  .المحافظات
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. تعاملدراسة لرحلة الم وجود عدمو  ،الخدمات أو تكاملها

علان عن وشفافية في مجال ال عدم وضوح هناك وكما 

 قيمة و أماكن تقديمها أ وأ متطلبات تقديم الخدمات

عدم ويضاف إلى ذلك، . جراءات السير فيهاإو  عليها رسومال

ساندة في المخدمات ال أو ،توفير متطلبات قاعات النتظار

عداد أمة القاعة مع ءلاكم؛ أماكن تقديم الخدماتعدد من 

توفير الخدمات المساندة كالطباعة  أو ،المراجعين الفعلي

احتياجات العتبار عين الأخذ بأو ، دورات المياه أووالتصوير 

. تقديمها ةليآو تصميم الخدمات  عندالمجتمع فئات  جميع

 الدفع قنوات توفرمحدودية  فإنناحية أخرى  ومن

  يشكل كترونيلالإ
ً
خاصة في ضوء توجه المواطن  كبيرا تحديا

 .لاستخدامها

الخدمات المكانية مع خطط  طلاقإعدم مواءمة خطط  .8

تحديد المراحل التي سيتم  الرغم من فعلى . التحول الرقمي

، إلا 2025من خلالها التحول الرقمي الكامل للخدمات في عام 

طلاق الخدمات إل يوجد تنسيق ومواءمة بين خطط أنه 

يضمن التكامل على ، بما المكانية مع خطط التحول الرقمي

تبعثر الجهود وعدم تحقيق  سبب مما، يالمستوى الوطن

لا توجد مشاريع مخصصة كما  .ستفادة المثلى من المواردال 

التي لا تقع  أوتمتتها ألتطوير وتحسين الخدمات التي لا يمكن 

 .لويات الأتمتة على المستوى الوطنيأو ضمن 

التفكير التقليدي النمطي للمؤسسات الحكومية في  .9

بداع في النهج وال  تقديمها لخدماتها دون تضمين البتكار 

الجهات الحكومية في تقديمها  عمل معظمالذي يحكم  المتبع

الستعانة  أوجراءات للخدمات دون المبادرة لتبسيط الإ 

يساعد في تحقيق أعلى  بأنماط التفكير المبدع كنهج مؤسس ي

إلى  المستويات من الأداء بكفاءة وفعالية وكحكومة واحدة.

ما زال مفهوم الشراكات الحكومية مع ذوي جانب ذلك 

العلاقة من غير المؤسسات الحكومية ليس على أولويات 

فهنالك محدودية في الإيمان بضرورة تطوير  الأردنية دارةال 

 العلاقة مع مختلف الشركاء.

المواطن عن مستوى الخدمة منخفض وقلة الثقة بين  ضار  .10

النطباع السائد حول المواطنين والمؤسسات الحكومية و 

لقياس الدراسات التي تم تنفيذها  تظهرحيث  .الفساد

 عنها، المواطنين رضاو المنفذة الخدمات الحكومية  ستوى م

 
ً
 لنتائج القياس . ستوى الم في انخفاضا ملحوظا

ً
حسب فوفقا

، كان 2020عام في الللتميز تقارير مركز الملك عبد الله الثاني 

 وقد. %40تطبيق قيم "تجربتك"   عنالعام معدل الرضا 

حسب جائزة الخدمة الحكومية المتميزة كانت نتائج تقييم 

 :الآتيالشكل 

 

  ،ى و اعام عن معالجة الشك رضاهنالك عدم  كما أن
ً
 فمثلا

 ،عن جودة التصنيف والردود الرضاو  ،كان الرضا عن الحل

 % لكلا المحورين. 35هو  ،وفقا لمنصة بخدمتكم

 

 

 

 

 
ا
 الأفراد: ثانيا

تدني كفاءة ومهارة مقدمي الخدمات وخاصة  أو تراجع  .1

موظفي الصف الأمامي وعدم مواكبتها للمهارات التقنية 

الموارد  إدارةلضعف ويعود ذلك   .المطلوبة ومقاومة التغيير

غيا  الدافع للتميز لدى و وخطط التدريب البشرية 

وجد برامج تأهيل متخصصة تل  إذ .الموظف الحكومي

م مع ء)الصف الأمامي( تتوا لموظفي تقديم الخدمات

مهارات و وتركز على المهارات الحياتية  ،متطلبات المستقبل

اتباع وب، الفنية فقطالمعرفة وليس  تصال وحسن التعاملالا

دقيقة في تحديد الحتياجات العلمية الساليب الأ 

تعيين  وآلياتخطط أن  كما .التطويرية للموارد البشرية

 لكفاءات ومهارات خاصة غير 
ا
موظفي تقديم الخدمات وفقا

التفكير النمطي السلبي . إلى جانب فرة بشكل ممنهجامتو 

 في الصف الأمامي همودور الخدمة  يتجاه أهمية مقدم

عدم وجود برامج و  ،المتعاملع مالأولى تصال الكنقطة 

لموظفي الصف محفزة  مسارات وظيفية أو  ،تحفيزية خاصة

عدا ، آليات المساءلة على أدائهمبالإضافة إلى أن  . ماميالأ 

55.53 55.53 

55.32 

55.16 

55.53 

 الخامسة الرابعة الثالثة الثانية الاولى

 جائزة الخدمة الحكومية المتميزة

) Linear العلامة النهائية (العلامة النهائية  
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. تم متابعتها وحلهاتفرة أو ل اغير متو ، الشكاوى التي ترد

وعدم  ،لطةبالسُ الموظفين بعض تمسك يضاف إلى ذلك 

يتم والتشدد في طلب المعلومة سواء  ،التعامل بروح الخدمة

الخدمات من  ووبشكل عام، يعاني مقدم .أم ل هاماستخدا

 مبناء على خبراته في تصميم تقديم الخدمة همشراكإ ضعف

نتائج أداء الموظفين والمؤسسات تدني ، مما يؤدي إلى مومهاراته

معنوياتهم ورضاهم وخدمتهم  انخفاضو  ،التي ينتمون لها ككل

 .لمتلقي الخدمة والمجتمع

افز وتوفير مخصصات  .2 عدم وجود أسس للمكافآت والحو

لا ف .مة لستقطا  الكفاءات والحفاظ عليهائمالية ملا 

تقديم  عندتوجد أسس واضحة ومرتبطة بمستوى الأداء 

تعزيز الأداء استخدامها لالخدمات في القطاع العام، يتم 

 المتميز، ومحاسبة الأداء غير المرض ي.الجيد 

 

 
ا
 التكنولوجيا: ثالثا

نجد   .ضعف تكاملية وترابط المؤسسات )حكومة واحدة( .1

تنفيذ مشاريع بتقوم بعض الجهات الحكومية أحيانا أن 

الاستفادة من الجهات الدولية المانحة بتتعلق بالتحول الرقمي 

ستشارة أو التنسيق مع وزارة الا دون  ،أو برامج التبرعات

حدوث تشوهات في مما يؤدي إلى  ،الاقتصاد الرقمي والريادة

 ضعفهناك كما أن . منظومة التحول الرقمي
ا
 إدارةفي  ا

يضاف  .الأولويات وتفاوت الجاهزية لدى الجهات الحكومية

عدم كفاية استعداد الجهات الحكومية وجاهزيتها  ،إلى ذلك

والنقص في البنية التحتية التكنولوجية ، للتحول الرقمي

وجود أنظمة غياب كما أن . لستكمال التحول اللكتروني

تربط الجهات وفعالة معلومات حكومية مشتركة 

يحول دون قدرة الجهات على تقديم  الحكومية فيما بينها

 
ً
نبشكل متكامل ومترابط يو  ،الخدمات إلكترونيا

 
المواطن  مك

وإضافة إلى ما  وسريع.الحصول على الخدمة بشكل سهل من 

معايير موحدة لمعمارية التحول  ل توجدنجد أنه تقدم، 

 –معايير تكنولوجيا التحول الرقمي  – الرقمي للحكومة

Enterprise Architecture لضمان قابلية التشغيل البيني ،

 بين جميع الجهات في القطاع العام. 

صعوبات في تطبيق توجد  ها.إجراءاتو  التشريعاتتحدي  .2

، ، والهوية الرقميةالتشريعات المتعلقة بالمعاملات الرقمية

 إلى 
ً
ل تضار  اللوائح والتشريعات المتعلقة بالتحو  إضافة

ل توجد مراجعة شمولية للتشريعات القائمة و هذا  .الرقمي

، أي أن التعليمات على مستوى والمتعلقة بتقديم الخدمات

 لا تخضع لمراجعة منتظمة ومحاولات للتبسيطالوزارات 

 متطلبات التحول الرقمي.مة مع ءوالموا

قر  أ .تحديات ضمان أمن وسرية البيانات والمعلومات .3

مجلس الوزراء الأردني مشروع قانون حماية البيانات 

ة لسنة  ، ورفعه لمجلس النوا ، فيما أحاله 2021الشخصيَّ

مجلس النوا  إلى لجنة القتصاد والستثمار النيابية مع 

، 2022كانون الثاني  24منحه صفة الستعجال في 

ن إ القانون.الدستورية المتعلقة بإصدار  مراحلهلستكمال 

ماية البيانات الشخصية وتحديد سيسهم في حذا القانون ه

وإعادة تلك البيانات إلى القواعد لحوكمة الوصول 

 استخدامها بما يتضمن البيانات اللكترونية.

 

دراسة  تتملغايات تحليل واقع الحال والتوجهات التطويرية، 

تقرير حالة البلاد لعدة ، مثل سابقةالحكومية التقارير الخطط و ال

ئج جائزة ونتا ،المتعاملين والموظفين الدورية رضاوتقارير  ،سنوات

 ،وجائزة الخدمة الحكومية المتميزة ،الملك عبد الله الثاني للتميز

لجهات امشاريع وتقارير  ،ونتائج تقارير سماع صوت المواطن

ؤشرات المو  ،الحكوميةالخدمات تتعلق بمستوى التي المانحة 

 إطار العمل
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عقد عدد من . كما تم عالمية لأداء الخدمات وأثرها على الحكومةال

ونماذج العمل  ،هعلا المذكورة أ ةالمقارنات المعيارية في المحاور الثلاث

وعقد دراسات بحثية مع الموظفين  ،ختلفة لتقديم الخدماتلما

وكخطوة أولى، فقد   .دماتلخوالمتعاملين لتقييم مستوى تقديم ا

كأساس لعملية  لتطوير الخدماتتوجيهية  ئمباد عةسبتم تحديد 

 ينجلسات للتشاور مع ممثلين من القطاعالتحليل. كما تم تنفيذ 

تقييم واقع تم العام والخاص وغيره. وبناء على نتائج الدراسة، 

 وقد تم   .التغيير الرئيسة )التحديات( محركاتالحال وتحديد 
ً
 لاحقا

، لطار المؤسس ي المطلو  لحوكمة الخدماتانموذج تصميم 

 .وتطبيق أسس المساءلة والمحاسبة هوتقييم تهومتابعء وقياس الأدا

ربع أعلى مدى لتحقيقها  ةإستراتيجيأهداف  بعةأر تحديد تم وقد 

هذه الواجب تطبيقها للوصول إلى  المبادراتووضع  ،سنوات

تطوير  فيالتي يوص ى باتباعها المنهجية توضيح ، إلى جانب هدافالأ 

 .والعوامل الواجب توافرها للنجاح ،الخدمات بشكل عام

 

 لتطوير الخدمات:توجيهية ال المبادئ

تحديد الطموح و تم تصميم الإطار العام لمحور تطوير الخدمات 

بالتماش ي مع التوجهات العالمية الجديدة في  الإستراتيجيةهداف والأ 

 :الآتيةالتوجيهية  المبادئتطوير الخدمات وذلك بالاعتماد على 

أن تركز الجهات يجب : المواطن محورهاخدمات حكومية  .1

المواطن  تلبية احتياجاتالحكومية في تصميمها لخدماتها على 

بشكل و  ،بعدالة وشفافية فراد ومؤسساتأمن  وتطلعاته

وتحديد حقوقه وواجباته وتعريفه بها، إلى جانب  ،استباقي

سماع صوته بشكل يضمن المشاركة الفاعلة في تحسين 

 .هاتطوير الخدمة و 

ن يهدف التوجه المستقبلي أضرورة : ساسكأ الرقمية الخدمة .2

ومن ، مكنأما يحتاجها المواطن التي خدمات الرقمنة إلى 

و أتوفير التدريب الرقمي المباشر ، وبواحدة ةخلال واجه

 .لكتروني للمتعاملينالإ

ن تتنوع قنوات تقديم همية أأ: الوصول إلى الخدمة .3

ة الوصول الخدمات لضمان سهولة 
 
وأن .  فئات المواطنينلكاف

مع  ،مقابل كلفتها قيمةذات سريعة و تلك الخدمات تكون 

ة ئوتهيئة البيمراجعة رحلة المتعامل لتبسيطها ضرورة 

 .تكامل الخدماتلالتشريعية الداعمة 

ماكن أم يتصميتم  نأ الهوية البصرية/ النافذة الواحدة: .4

  .تقديم الخدمة وبنيتها التحتية بشكل متشابه

المؤهلات ب اتالخدم ومقدم يتمتعن أضرورة : تمكين الموظف .5

أعلى بتقديم الخدمة التي تمكنهم من والقدرات والصلاحيات 

 المستويات.

افز والتقييم والمكافآت .6 وضع وتطبيق الأدوات الملائمة : الحو

مع ربط  م،ومكافأته موتحفيزه الخدمة يء مقدمتقييم أدال

 لمؤشرات  ،الفردي بالأداء المؤسس ي مأدائه
ً
أداء رئيسة ووفقا

 متفق عليها.

تقديم الممكنة لبدائل الدراسة : القطاع الخاص شراكإ .7

بإشراك القطاع  الفرص المتاحةوالاستفادة من  ،الخدمة

 لنماذج عمل عصرية مستندين و والمجتمع المدني، الخاص 
ً
فقا

 .إلى دراسات جدوى لتقييم المنفعة مقابل الكلفة

داء الخدمات الحكوميةأبعة احوكمة الخدمات والمساءلة ومت  

 رسم سياسات وتقديم التوجيه والرشاد  للمؤسسات الحكومية لتطوير الخدمات

 رفع كفاءة مقدمي الخدمات وتمكينهم 

 توفير التقنيات الرقمية اللازمة لضمان سلسلة وسلاسة تقديم الخدمات الحكومية

 إشراك المواطنين وأصحا  العلاقة في تطوير الخدمات

دوات ابتكاريةوبأ عزيز قدرات المؤسسات في مجال تقديم الخدماتت  

   Whole of Government تعزيز مبدأ الحكومة الواحدة

 متطلبات رئيسة لنجاح تطوير الخدمات الحكومية



 

 10 

عام  إطار إيجاد بشكل عام على  الستراتيجيةالأهداف ركزت قد و 

ومتابعة مستوى الأداء في تقديمها لحوكمة تقديم الخدمات 

 شراك المواطنين في عملية تطوير الخدماتإو  وتطويرها، وتحسينها

في ملاحظاتهم والاستفادة من  مهمية سماع صوتهأو  ،هاوتحسين

تحسين البيئة المكانية  . وكذلكتطويرالتحسين و العمليات 

تلبية و  ،والهوية البصرية لمكاتب خدمة الجمهور وتوحيدها

وبشكل  ،بعدالة وشفافية موتطلعاته يناحتياجات المواطن

طلاق إ مع ،بها موتعريفه موواجباته موتحديد حقوقه ،استباقي

مناطق مختلف جديدة في حكومية شاملة  اتمراكز خدم

  وقد .المملكة
ُ
  خ

التحول الرقمي  لتحقيق إستراتيجيهدف ص ص 

 لمبدأ الكامل في تقديم الخدمات، 
ا
هي الخدمة الرقمية أن تحقيقا

  .ساسالأ 

 

الحكومية على عدد من لتطوير  الخدمات وقد ارتكز الإطار العام 

الواجب توفرها لبناء منظومة متكاملة تساعد على العناصر 

 :يأتيكما  العناصرويمكن تلخيص أهم تلك  ،الخدمات تطوير 

 معايير أداء محددة : محورها المواطنخدمات حكومية  .1

تحديد احتياجات المتعاملين وواضحة وشفافة تضمن 

العدالة العمل على تلبيتها مع ضمان واطنين و لموا

 . في تقديمها والمساءلة والمحاسبة وحقوق المواطن

بشكل يساعد على سهولة وتنوعها  تعدد القنوات .2

 عدالة.إنصاف و بوسرعة الوصول إلى الخدمات 

من المثلى الاستفادة : فاعلة للموارد الحكومية إدارة .3

وتطبيق مبدأ الحكومة الواحدة بهدف  ،الموارد الحكومية

 .رفع مستوى الأداء وتحسينه

مراكز خدمة شاملة تلبي الحتياجات وتغطي المناطق  .4

افية تساعد على تلبية احتياجات المواطنين : الجغر

 وتطلعاتهم.

بناء قدرات  أفراد ممكنون ولديهم الدافع للتميز: .5

ومكافأة وتحفيز مرتبط وتوفير أسس تقييم ومساءلة 

 بمستوى تقديم الخدمات.

 .مكانية وتكنولوجية :بنية تحتية داعمة .6

قنوات موحدة : قنوات فعالة لسماع صوت المواطن .7

تساعد على استقطاب التغذية الراجعة والمشاركة 

 الفاعلة والاستفادة منها في التحسين والتطوير.

وتحقيق تناسق الجهود  :التكامل مع التحول الرقمي .8

 أكبر قدر من الفائدة في استغلال الموارد المتاحة.

دفع آمن وسهل دون تكلفة إضافية : الدفع اللكتروني .9

على المواطن يساعد في إتمام الحصول على الخدمات 

.
ً
 رقميا

تضمن الترابط والتنسيق بين الجهات : قواعد البيانات .10

ط إجراءات الخدمات التي يل وتبسيالحكومية وتسه

فيها أكثر من جهة، دون الحاجة لطلب تشترك 

 المعلومات من المواطن مرة أخرى.

تبادل آمن للبيانات والمعلومات، : الأمن السيبراني .11

والحفاظ على خصوصية ومعلومات المواطن 

 الشخصية.

: بدائل تقديم الخدمة بما إشراك القطاع الخاص .12

 يضمن رفع مستوى تقديمها.

 الرقمية .مركزية الخدمات  :منصات داعمة .13
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 الأفراد

مؤشرات الأداء 

افزوالتقييم   والحو

والمكافآت والمساءلة 
 والمحاسبة

 الجراءات الحوكمة

 

 التكنولوجيا

والبنية 

 التحتية

 

قنوات 

 الخدمة

وتجربة 

 المستخدم

 

 هي: ةإستراتيجيأربعة أهداف ، تم تحديد أعلاه الطموحلتحقيق 

 .إجراءاتهاانسيابية رعة تنفيذها و وس إليهابسهولة الوصول   خدمات حكومية متكاملة ومترابطة تمتاز  .1

 .التحول الرقمي الكامل للخدمات الحكومية .2

والمحاسبة والمساءلة والمكافأة  التدريب والتأهيلتعتمد على الخدمات ثقافة مؤسسية محورها المواطن وتجربته في الحصول على  .3

 .والتحفيز

 .إدامة التحديث والتحسين المستمر على الخدمات .4

يندرج  رئيسة  محاور عدة على أن تعمل الحكومة تحقيق تلك الأهداف يتطلب 

تهدف إلى بيان الخطوات الواجب اتباعها للوصول إلى  محددةمبادرات تحتها 

 :هيالعمل الرئيسة محاور . و وتحقيق الطموح الأهداف المنشودة

 الجراءات .1

 قنوات الخدمة وتجربة المستخدم .2

 التكنولوجيا والبنية التحتية .3

افز والمكافآت والمساءلة والمحاسبة .4  مؤشرات الأداء والتقييم والحو

 الأفراد .5

 الحوكمة. .6

 

بط بالمحاور رتكل محور ي ن  أإذ بطبيعتها، تتكامل محاور تطوير الخدمات و 

 
ً
تم تحديد المبادرات التي تندرج تحت كل محور، مع  كمالوصول إلى خدمات محورها المواطن، او  في تحقيق الأهداف المرجوة الأخرى، ويعد أساسا

 بأحد المحاور يؤدي إلى الإخلال بالمنظومة أكملها. تأكيد أن الإخلال 

 الطموح والأهداف الستراتيجية والمبادرات

الإستراتيجيالطموح  "خدمات حكومية محورها المواطن "  
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 وانسيابية  اوسرعة تنفيذه إليهابسهولة الوصول  خدمات حكومية متكاملة ومترابطة تمتاز  : الأول  الستراتيجيالهدف  .1

 .إجراءاتها

الهدف، تم التركيز على محورين رئيسين هما ولتحقيق هذا 

  إذ. الإجراءات، وقنوات الخدمة وتجربة المستخدم
 
ز محور يرك

ضرورة تبسيط الجراءات والخدمات  ضمن إطار الإجراءات على 

الأسس ذلك في بما س يتطلب عددا من الأس الذي، شمولي متكامل

إلى جانب  ،التشريعية/ والقانونية من أنظمة وتعليمات

التكامل والترابط بين التي تضمن  ات الوطنيةالستراتيجي

بتقديم الخدمات، وتوفير المنصات فيما يتعلق  الجهات الحكومية

سهولة الوصول إلى البيانات تساعد على التي  المشتركة/ المركزية

خير وسائل التكنولوجيا والتطبيقات بتس الهتمام، مع والوثائق

الخدمات الحكومية المقدمة للمواطنين على  لرفع مستوى  الحديثة

 اختلاف فئاتهم.

 "،خدمات محورها المواطن"الواجب توفيرها لتقديم  العناصرمن 

مبنية  ،وملائمة لحتياجات المواطنتوفر قنوات خدمة متنوعة 

. وفي هذا خدم بشكل دائمبشكل رئيس لتحسين تجربة المست

وصول المواطن إلى الخدمة المحور تم تحديد المبادرات التي تدعم 

 ،والحصول عليها بسرعة دون تكاليف إضافية ،بشكل سهل

 لتجربة سهلةو 
ا
التركيز على استقطا  ة بمكان من الضرور و . وفقا

عملية تصميم ومشاركته في من المواطن، الراجعة  ةتغذيال

والستفادة منها في عمليات  ،البشكل فع   هاوتطوير الخدمات 

ترفع من التي ستباقية ال خدمات الوتقديم  التحسين والتطوير 

 . معرفته بحقوقه وواجباتهأهمية ، مع تأكيد ثقته ورضاه

ولتحقيق ذلك، تم تحديد عدد من المبادرات التي من شأنها تسهيل 

واستقطاب التغذية الراجعة من المواطنين الإجراءات وتبسيطها 

ال وإشراكهم  التحسين والتطوير في عمليات  ذي كفاءةبشكل فع 

 .أربع سنواتمدى على ليتم إنجازها 
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 المبادرات والطار الزمني للمخرجات المتوقعة

 2022 2023 2024 2025 

المخرجات 

 المتوقعة

 الخدمات تطوير نظام" إقرار

 التشريعات ومراجعة ة"الحكومي

 .المتعلقة به والسياسات

 

التطبيق الكامل والشامل 

لنظام تطوير الخدمات 

الحكومية والهيكلية 

 المقترحة للخدمة العامة.

 إدارة ةإستراتيجي" مراجعة

 "وتطويرها الحكومية الخدمات

 البرامج تطبيق نتائج على بناء

 الخاصة والدراسات الأنظمةو 

 ومدى الخدمات بتقديم

 استجابتها وسرعة حوكمتها

 المتعاملين احتياجات في للتغير

 والتغييرات وتوقعاتهم

 .بهم الخاصة السلوكية

 والتقييم بالمتابعة الاستمرار

 تطوير على والتحسين

 والتعليمات الأنظمة

 والسياسات والتشريعات

 .الحاجة حسب

    

 لخدماتموحد ل سجلتطوير 

 .الأولوية حسب

 

 التشريعات استكمال

 والسياسات الأنظمةو 

 الخدمات دارةلإ  اللازمة

 وتقديم تصميم) وإقرارها

 تكلفة ودراسة ( وتقييم

 .الحكومية الخدمات

تشغيل مراكز للخدمات 

الشاملة بمعدل مركز في كل 

 5محافظة والبدء بانشاء 

مراكز اضافية واتاحة الفرصة 

 5للقطاع الخاص لتشغيل 

 .مراكز

 جميعتنفيذ  في الاستمرار

 إلى للوصول  المبادرات

 .المنشود الطموح

 

    

 إدارة إستراتيجية" إعداد

 "وتطويرها الحكومية الخدمات

 مع يتكامل بشكل وإطلاقها

 .يالرقم التحول  إستراتيجية

استخدام المسرعات 

 الحكومية في التعامل مع 

 للخدمات تحديًا 15

 .الحكومية

تطبيق الهوية البصرية 

الموحدة ورحلة المتعامل على 

 .المكاتب الخدمية ذات الاولوية

 

    

 الموحد الوطني السجل تطوير

 الأفراد) المواطنين لبيانات

 .(والمقيمين والمؤسسات

 

 

 لتشجيع برنامج إطلاق

 والمبتكرين الشباب

 من للاستفادة والمبرمجين

 لتقديم المفتوحة البيانات

 تساعد ريادية عمل نماذج

 وطرق  الخدمات تطوير على

 بطرق  للمتعاملين تقديمها

 .ومبتكرة جديدة
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 2022 2023 2024 2025 

تضمن  مشتركة مركزية منصة

 والوثائق لبياناتل الوصول  سهولة

(Information by Default). 

 

 15 البدء بانشاء وتشغيل

على  شامل خدمة مركز

 .غرار مركز المقابلين

  

     

المخرجات 

 المتوقعة

 الخدمات باقات" مبدأ إطلاق

" لتحاكي الوقائع المترابطة

 مولود شهادة: مثل)الحياتية 

 عائلة دفتر سفر، جواز جديد،

 شهادة صحي، تأمين معدل،

 .(المطاعيم

 البيئة تصميم إعادة

 في الخدمات لتقديم المكانية

  القائمة المراكز
ً
 سنويا

 مع الأولوية ذات للخدمات

 المتعامل رحلة تحديث

 الخدمات وانسيابية

 لاحتياجات وملاءمتها

 الإعاقة وي وذالمسنين 

 وذلك كافة المجتمع فئاتو 

 تلا مدخ عدة على بالاعتماد

 المتسوق  زيارات يتضمن بما

  .الخفي

  

    

 البصرية للهوية سياسة وضع

 تقديم لمراكز الموحدة الحكومية

 خطة مع تطبيقها ودمج الخدمة

 الشاملة الخدمة مراكز إنشاء

 لتطبيق خطة ووضع الجديدة

 خدمة مكاتب على السياسة

  الحالية الجمهور 
ً
 للخدمات وفقا

 .الأولوية ذات المصنفة

 فرص بطرح البدء

 الخدمة بمراكز استثمارية

 القطاع من تدار الشاملة

 مراكز 5 في) الخاص

 .ة(شامل

 

  

    

 تصميم آلية أو سياسة إطلاق

 في المعنيين جميع بإشراك الخدمات

 تقديم إجراءات تحديث أو تصميم

 وبشكل الحكومية الخدمات

 .استباقي

 نظام وإقرار تصميم

 علاقات دارةلإ  إلكتروني

 لاستقطاب المتعاملين

 من الراجعة التغذية

 اختلاف على المتعاملين

 تواجدهم وأماكن فئاتهم

 .وفعالية بكفاءة
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 2022 2023 2024 2025 

 ستوى لم شمولية مراجعة تنفيذ

 وتحديد والرقمية المكانية الخدمات

 من وموحدة، مركزية جديدة آليات

 وخط وتكاملها شموليتها حيث

 وآليات ومستهدفاتها لها الأساس

 الأداء تقييم مع وربطها تحسينها

 القيادات أداء وتقييم المؤسس ي

 .الخدمات ومقدمي

 إشراك برامج إطلاق

 تطوير في المتعاملين

 مقترحات وتقديم الخدمات

  ابتكارية
ً
 لتجاربهم وفقا

 بشكل وآرائهم ومنظورهم

 لخدماتا لجميع كامل

 المشاركة على وتحفيزهم

 .وتكريمهم الفعالة

 تسخير في الاستمرار

 وأي المسـتقبل تكنولوجيـا

 غير وطرق  جديدة ابتكارات

 تقديم مجال في تقليدية

 بما المعاملات وإنجاز الخدمات

 المتعاملين توقعـات مـع يتناسب

 ،الاصطناعي لذكاء: )امثل 

 والبيانات ،الأشياء وإنترنت

 .(شين والبلوك ،الضخمة

 

المخرجات 

 المتوقعة

تحسين الخدمات ذات  .الواحدة الحكومة مفهوم إطلاق

التماس المباشر مع 

المواطنين وبيئة الاعمال 

جهة  25)تستهدف 

 .حكومية(

  

    

 وتسخير الابتكار تحفيز

 خدمة في الحديثة التكنولوجيا

 .الخدمات تطوير عملية

   

    

لتصميم سياسة أو آلية  إطلاق

جميع المعنيين  إشراكالخدمات ب

في تصميم أو تحديث إجراءات 

تقديم الخدمات الحكومية وبصورة 

  .استباقية

   

    

 الشاملة الخدمات مركز تشغيل

 النموذج واعتماد ،المقابلين في

 مراكز دليل ووضع ،التشغيلي

 .التجربة وتقييم الشاملة الخدمة

   

    

 المتعاملين خدمة ميثاق إطلاق

 .هموالتزاماتهم قحقو  الذي يحدد
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 .الحكومية للخدمات الكامل الرقمي التحول الثاني:  الستراتيجيالهدف 

محور التكنولوجيا فإن لذلك للتحول الرقمي أهمية كبرى،  إن

، خدمات رقمية المنشأتوفير ضرورة على يركز والبنية التحتية 

تقدم خدمات بسيطة  منصة خدمات تفاعلية  وذلك من خلال

 وسريعة شاملة ل تغفل أحد
ا
وتلبي احتياجات المستفيدين  ا

مع التأكد من  وتحقق رضاهم مع طلب البيانات لمرة واحدة فقط

تحقيق النفاذ العادل و  الشتمال الرقمي/الشمولية الرقمية

ولتحقيق ذلك، تم تحديد . والمتكافئ للخدمات الحكومية الرقمية

على توزيع تنفيذها و التحول الرقمي ضمن خطة عدد من المبادرات 

 .أربع سنواتمدى 

 

 المبادرات والطار الزمني للمخرجات المتوقعة

 2022 2023 2024 2025 

المخرجات 

 المتوقعة

 حسب حكومية خدمة 486 رقمنة

 .% من الخدمات20 -  الأولويات

 حكومية خدمة 227 إطلاق

% من 40 - جديدة رقمية

 .الخدمات

الانتهاء من التحول  .% من الخدمات60 ةنرقم

الالكتروني للخدمات اي 

% من 100الوصول الى 

  .الخدمات الحكومية المرقمنة

    

 

 الموحد الوطني السجل تطوير

 .والمقيمين والمؤسسات للأفراد

 

 

 إدارة نظام تطبيقالبدء ب

 .الموحد الحكومية الموارد

 

استمرار العمل على تطوير 

البنية التحتية الرقمية 

 .للمؤسسات الحكومية

 

 هوية مليون  3.5 لىإ الوصول 

  .مفعلة رقمية

     

المخرجات 

 المتوقعة

 الحكومية الخدمات سجل تطوير

 المتطلبات جميع ودراسة الموحد

 .الإجراءات لتبسيط

 للمدفوعات الكامل التحول  

 .العام القطاع في الرقمية

حكومة واحدة في تقديم 

 No)الخدمات للمواطن 

wrong door policy). 

    

وتحصيل  إدارةنظام " بناء

 المدفوعات والمقبوضات الحكومية

المدفوعات الصغيرة  بما فيها نظام"

رهالذي  الرقمي وزارة الاقتصاد  تطو 

 .والريادة

 للتوقيع الكامل التفعيل

 للمعاملات الرقمي

 2 لىإ الوصول و  الحكومية

  مفعلة رقمية هوية مليون 

 البيانات منصة إطلاق

 .المفتوحة

 من  %50 نسبة تحقيق

 السحابية للحوسبة الانتقال

 .بالحكومة الخاصة

    

 .الخامس الجيل إطلاق 

 

شراك القطاع الخاص إ

بالتحول الرقمي من خلال 

 مبدأ اعتمادمشاريع الشراكة و 

PPP و BOT الرقمي التحول  في. 
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 2022 2023 2024 2025 

 حكومي بيانات مركز بإنشاء البدء

  .الحالي للمركز مساند

 الأداء لمراقبة رقمي نظام تفعيل 

 الحكومية الخدمات وفعالية

 .بها الخاصة والمنصات الرقمية

 جديدة سياسات إعداد

 المسـتقبل تكنولوجيـا لتسخير

 وطرق  جديدة ابتكارات وأي

 تقديم مجال في تقليدية غير

 المعاملات وإنجاز الخدمات

 توقعـات مـع يتناسب بما

 الذكاءمثل: ) المتعاملين

 الأشياء وإنترنت الاصطناعي

 والبلوك الضخمة والبيانات

 (شين

    

     .الضوئية الألياف شبكة تطوير

    

 وتفعيل الرقمية الهوية إطلاق

 .الرقمية الوثائق استخدام

   

    

 الموحدة الحكومية المنصة إطلاق

 .(لكترونيإ موقع)  للخدمات

   

    

 المراسلات إدارة نظام إنشاء

 الخدمة وإطلاق الحكومية

 .الخاص القطاع من ستخدامللا 

 

   

    

تضمن  مشتركة مركزية منصة

 والوثائق لبياناتل الوصول  سهولة

(Information by Default). 
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التدريب والتأهيل والمحاسبة تعتمد على ثقافة مؤسسية محورها المواطن وتجربته في الحصول على الخدمات الثالث:  الستراتيجيالهدف 

 والمساءلة والمكافأة والتحفيز

 

كمية  ،أداءقياس مؤشرات من خلال  ،عملية التقييم والمتابعةإن 

ركن أساس ي هي  ،تعكس مستوى الأداء الفردي والمؤسس ي ونوعية

 . ويتطلب ذلك الخدمات وتطويرها إدارةفي 
ً
ربط نتائج  أيضا

لمحاسبة اومعايير ت والحوافز آبأسس للمكافالقياس والمتابعة 

   والمساءلة على المستوى الفردي والمؤسس ي.

 مهم يعدكما 
ا
 موظفو تقديم الخدمات عاملا

ا
وذا أثر كبير على ا

ببناء قدرات  الهتماممستوى الخدمة المقدمة، مما يتطلب إيلاء 

لتحقيق  الموظفين ضمن خطط مبنية على تحديد الحتياجات

بالمستوى إليهم  الموكولةبالمهام متطلبات إشغال الوظيفة والقيام 

على وزيعها وتالمطلوب. ولتحقيق ذلك، تم تحديد عدد من المبادرات 

لمحاسبة والمساءلة تطبيق مبادئ ا لضمانبع سنوات أر مدى 

بناء القدرات بشكل و  ،ممأسسبشكل مستمر و  والمكافأة والتحفيز

 .ممنهج يحقق الطموح

 

 المبادرات والطار الزمني للمخرجات المتوقعة

 2022 2023 2024 2025 

المخرجات 

 المتوقعة

 

 بالخدمات خاصة مؤشرات تحديد

داء بالخدمات الأ  تقيس مستوى 

ويتم  المستخدم رحلةيتضمن  بما 

الاعتماد عليها كمدخل من 

 .مدخلات تقييم أداء الموظف العام

 

 الموظفين من %30 تدريب

 وموظفي الخدمات مقدمي

 تم الذينل، الأو  الصف

 مهارات على حصرهم،

  الجمهور  مع التعامل

 لتطوير اللازمة والأدوات

 وفقوتقديمها    الخدمات

 والسياسات النظام

 والأدلة والإستراتيجية

 .ةالمقر  

 من % )إضافي(30 تدريب

 الخدمات مقدمي الموظفين

 الذينل، الأو  الصف وموظفي

 مهارات على حصرهم، تم

 والأدوات  الجمهور  مع التعامل

 الخدمات لتطوير اللازمة

 النظام وفق وتقديمها

 والإستراتيجية والسياسات

 .ةالمقر   والأدلة

 المبادرات جميع في الاستمرار

 .المنشود الطموح إلى للوصول 

 لخطط والتقييم المراجعة

 في الإنجاز ومدى التحسين

 تطوير على وأثرها تطبيقها

 الدروس وتحديد الخدمات

 .المستفادة

    

 والتدريبية المهنية المسارات تصميم

 برامج ووضع والمكافآت والحوافز

 الخدمات مقدمي قدرات لرفع

 .همومعارف همومهارات

 مؤشرات وفق بالعمل البدء

 تحديدها تم التي الخدمات

 والمحاسبة التقييم نظام في

 من %20 وعلى والمساءلة

 التي الحكومية الجهات

 .المواطنين من %20 تخدم

 شمول  من % 60 إلى الوصول 

 في الحكومية الجهات جميع

 والمحاسبة التقييم نظام

 لنتائج تقارير  والمساءلة
ً
وفقا

 .الأداء وسماع صوت المواطن

 

 تستند جديدة أدوات تبني

 وأي المسـتقبل تكنولوجيـا على

 تقليدية غير جديدة ابتكارات

 الخدمات أداء تقييم مجال في

 وإنجاز المعنيين وإشراك

 مـع يتناسـب بما المعاملات

 المجال هذا في المتسارع التغير

 الاصطناعي الذكاء) :مثل

 والبيانات الأشياء وإنترنت

 .(شين والبلوك الضخمة
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 2022 2023 2024 2025 

 مقدمي الموظفين من %30 تدريب

  الأول  الصف وموظفي الخدمات

 منوتقديمها   الخدمات لتطوير

 .الأولوية ذات الحكومية الجهات

 البيانات جميع نشر

 بالخدمات المتعلقة

 على المقدمة الحكومية

 لإدارة حكومية منصة

 يرهاتد) المفتوحة البيانات

 الاقتصاد وزارة حاليا

 ونشر (والريادة الرقمي

 .المنصة بهذه الوعي

  

    

آلية متكاملة لقياس مستوى أداء 

 .الخدمات وسماع صوت المواطن

 على بناء تقرير، أول  إطلاق

 برسالة التقييم، نتائج

 الجهات في للقيادة موحدة

 أولويات لتحديد الحكومية

 .والتطوير التحسين

  

    

 بين للاتصال ةإستراتيجي إطلاق

 المتعاملين وبين الحكومية الجهات

 الجهات بالتزام الثقة لبناء

التي    الخدمات بتقديم الحكومية

 وتطلعاتهم احتياجاتهم تلبي

 صوتهم سماع بأدوات والتعريف

 تطوير في مساهمتهم هميةأو 

 .الخدمات

 

 الحكومية الجهات مراجعة

 برامج لتشمل اتهاستراتيجيلإ 

 على تركز ةإستراتيجي

 وقنوات الخدمات تطوير

 خطط تطوير مع تقديمها

 على تحسينية عمل

 .المقدمة الخدمات

  

    

 مركب مؤشر بتطبيق والبدء إقرار

 مؤسسات في الخدمات دارةلإ 

 معايير على يعتمد مختارة حكومية

 زيادة من الخدمات دارةلإ 

 أو التكاليف، ترشيد أو الإيرادات،

 زيادة أو الخدمة، جودة تحسين

 .وغيره المتعاملين رضا

طلاق منظومة تمكين إ

لمقدمي الخدمات 

 ومساءلتهم

  

    

 الأداء تقارير نشر سياسة اعتماد

 والتقييم

تصميم وإقرار نظام حكومي 

 دارة علاقات المتعاملين لإ 

لاستقطاب التغذية 

الراجعة من المتعاملين على 

اختلاف فئاتهم وأماكن 

 بكفاءة وفعاليةتواجدهم 
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 الخدمات على المستمر والتحسين التحديث إدامة: الرابع الستراتيجيالهدف 

 

 الخدمات إدارة إطار: أول

بقواعد الحوكمة التزام جميع الدوائر والمؤسسات الحكومية  يعد  

وكفاءتها وبما جودة الخدمات الحكومية الرشيدة التي تضمن 

يعزز من فاعلية الأداء الحكومي وثقة المواطنين بالخدمات 

  مالحكومية ويساهم في الحفاظ على المال العا
ً
  مطلبا

ً
 أساسيا

لتحقيق الأهداف المرجوة من الحكومات على مختلف المستويات. 

وإيجاد إطار وطني  ،امة في تطوير الخدمات، ولضمان الاستدوعليه

 وقياس مستوى الأداء ،الخدمات الحكومية دارةشمولي لإ 

والعمل على تطوير تلك الخدمات بشكل متكامل  ،ومتابعته

والنتائج المتحققة ، كافة ومترابط على مستوى الجهات الحكومية

المذكورة، فقد تم دراسة نماذج عالمية مختلفة عن تطبيق المبادرات 

موضح كما هو  نماذج عمل ةثلاثاقتراح و لحوكمة الخدمات 

 :بالشكل أدناه

   

 موازنةعد وبولضمان التكامل مع ما ورد في محور الموارد البشرية، 

ت اللجنة كل نموذج، فلالممكنة سلبيات اليجابيات و الإ  قد أقر 

الجهات  حوكمة وهيكلة إعادةبالذي يوص ي اعتماد النموذج الثالث 

قدراتها  وتعزيز ،الوظيفة العامةو الموارد البشرية  إدارة المسؤولة عن

 
ً
 مجلسمع توفير  ،العامة دارةهيئة الخدمة وال لنشاء  تمهيدا

الموارد  إدارةلوضع السياسات ومتابعة أداء الخدمات و توجيهي 

هدف ودراسة النموذج التشغيلي الأفضل لتحقيق الأ  البشرية

 . المحددة لهذه الهيئة

 :الآتية الإيجابيات النموذج الموص ى به يحقق

الموارد البشرية  إدارة الجهات المسؤولة عنتوسيع عمل  •

ضمنها التكامل مع ومن كافة محاورها ب الوظيفة العامة

 .الخدمات الحكومية

 .ستدامةضمان الاستقرار والإ  •

 .مدة زمنية أقصرفي يمكن تنفيذه  •

 :الآتية المتطلباتتطلب توفير يإل أن ذلك 

 هذه آليات عملتعديل تعديلات تشريعية جوهرية و  •

  .العامة دارةوالإ الخدمة  هيئةنشاء الجهات لإ

  .المطلوبةمكانيات رفد الهيئة بالموارد والإ  • .وبناؤها تطوير القدرات •
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 المبادرات والطار الزمني للمخرجات المتوقعة

 2022 2023 2024 2025 

المخرجات 

 المتوقعة

الخدمة والادارة هيئة  تأسيس

العامة لحوكمة الخدمات 

 الحكومية:

البدء بعمليات التقييم 

وإصدار التقارير الخاصة 

بسير العمل من هيئة 

الخدمة والادارة العامة 

وتحديد نسب الانجاز 

شراف على والاستمرار بالإ 

تطبيق خطة تطوير 

الخدمات وإدارتها من خلال 

 .النموذج التشغيلي المعتمد

 حسب بالعمل الاستمرار

 والنموذج والمهام الخطط

 .التشغيلي

والتقييم  الاستمرار بالمتابعة

والتحسين على تطوير 

نظمة والتعليمات الأ 

والتشريعات والسياسات 

ذات العلاقة بالخدمات 

 .حسب الحاجة

  

 التشغيلي النموذج إقرار 

 .الخدمات لحوكمة

 

    

 والأنظمة التشريعات عدادإ 

 .هاقرار إالعلاقة و  ذات

ل تقارير دورية حو  نشر

مستوى الخدمات )مساءلة 

دء الفردي وربط الأ 

والمؤسس ي وتقييم 

 القيادات(.

  

    

 الأولويات تحديد    

    

 

 :
ا
 والتحسين المستمرمنهجية تطوير الخدمات ثانيا

تناغم وبشكل موحد بين الجهات الحكومية، لتقوم الهيئة المقترحة بعملها ب

 لإطار  نهجية واضحة، ومستدامةمإلى تحتاج عملية تطوير الخدمات 
ً
وفقا

الخدمات الحكومية، وتضمن تحقيق متطلبات جميع ، تشمل زمني محدد

ومستوياتهم  تواجدهمعلى اختلاف فئاتهم وأماكن كافة المواطنين 

  :والتعليمية والثقافيةجتماعية الا 

 السنة الأولى

  كفاءة مكاتب الخدمةو التواجد، تقييم الخدمات )أماكن 

نظام التقييم والمكافآت، و لرقمية، التحتية ا والبنية، تهاوفعالي

 (.شهرأ 3الخدمات( حسب جدول الأولويات ) ترابطو 

 

 عد وبُ أشهر( تشمل: التغطية الجغرافية للخدمات بناء على معطيات الكثافة السكانية  3عداد خطة تنفيذية بإجراءات تصحيحية  )إ

، والتشريعات المطلوب تعديلها، ومتطلبات الهوية البصرية، وبناء فرادالمسافة عن مراكز الخدمات، وخطط بناء القدرات ومهارات الأ 

  .منظومة مؤشرات الأداء، وخطة التحول الرقمي

 تحديد الأولوياتبعض عوامل 

 عدد المعاملات .1

 قيمة المعاملات .2

 القيمة للمواطنين .3

 مستوى التعقيد .4

 القيمة للثقافة .5

 القيمة للاقتصاد .6
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 السنة الثانية

  ية من سنة إلى سنتين حسب حجم الإصلاحالبدء بتنفيذ الخطة

 .المؤسسة ومتطلبات الخطة

  الدورية لسير الخطة التصحيحية والتغذية الراجعة المراجعة

.جراءات اللازمةواتخاذ الإ 

 السنة الثالثة

 من تنفيذ الخطة وتقييم أثرها ومكافأة المؤسسات ذات  الانتهاء

 .الأداء المتميز

  تقييم ومتابعة لمدى الإنجاز في الخطة والوقوف على أسباب

 .الانحراف

 السنة الرابعة

 الخدمات بناء على المستجدات ومواكبة التطورات والتغيرات في البيئة الداخلية والخارجيةعادة تقييم إ 

 

 ممكنات منهجية تطوير الخدمات

 .نظام الحوكمة .1

 .البنية التحتية الرقمية المشتركة للحكومة .2

 .الشراكات الإستراتيجية .3

 .توفير المخصصات المالية .4

 .الموارد الحكومية دارةالنظام الموحد لإ  .5

بناء نافذة موحدة لتعزيز مشاركة المواطنين في  .6

 .تقديم الخدمات
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 لمحدودية الموارد، وضرورة التركيز و 
ً
من تحديدها يمكن ، التي الأولويات حسبللعمل خطوات التطويرية التطبيق  من لا بد ،على تعظيم الأثرنظرا

 . (عدد المعاملات، وقيمة المعاملات، والقيمة للمواطنين، ومستوى التعقيد، والقيمة الثقافية، والقيمة للاقتصادهي ) خلال عدد من العوامل

 لتقييم الخدمات الحكومية من حيث الأهمية )للأفراد والمؤسسات( فقد تم تحديد الجهات 
ً
الحكومية وتوزيعها حسب السنوات وطبيعة وفقا

 :الآتيالخدمة كما هو موضح في الجدول 

 الجهات الحكومية  ذات الأولوية موزعة حسب السنوات  وطبيعة الخدمة

 السنة خدمات الأفراد خدمات المؤسسات

 2023-2022 المدنية والجوازات الأحوالدائرة  والتموين وزارة الصناعة والتجارة  

 التأمين الصحي إدارة وزارة الاستثمار  

 والمساحة الأراض يدائرة  دائرة مراقبة الشركات  

 المؤسسة العامة للضمان الاجتماعي والمساحة الأراض يدائرة   

 دائرة قاض ي القضاة المؤسسة العامة للضمان الاجتماعي  

 الخاصة لطة العقبة القتصاديةسُ  

 

 وزارة العدل

 )المرحلة الانتقالية( وزارة العمل الجمارك العامةدائرة 

 وزارة الداخلية عمان الكبرى والبلديات أمانة

 ترخيص السواقين والمركبات إدارة

 2024-2023 عمان الكبرى والبلديات أمانة )المرحلة الانتقالية( وزارة العمل  

 والمبيعاتدائرة ضريبة الدخل  المؤسسة العامة للغذاء والدواء  

زارة التنمية الاجتماعية وصندوق المعونة و  مؤسسة المواصفات والمقاييس  

 الوطنية

 ديوان الخدمة المدنية دائرة العطاءات الحكومية  
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تم تحديد الجهات الحكومية ذات الأولوية في المشاركة في مراكز الخدمات الشاملة بما يضمن توفير خدمات متكاملة تتوافق  ، فقدإلى جانب ذلك

 .الرضاوتساعد في تعزيز الجهود لتقديم خدمات تلبي احتياجات المواطن وترفع مستوى  ،مع خطة التحول الرقمي

 

من توافق أولويات التحول الرقمي مع أولويات تطوير لا بد كما 

دأ "الخدمة الرقمية كأساس" أن مبخاصة بشكل كامل،  الخدمات

 فقد تم وعليه،  . هو مبدأ أساس ي في تطوير الخدمات وتحسينها

 

 

تحديد أولويات التحول الرقمي بالاعتماد على طبيعة الخدمة 

تم وضع الإطار . كما الحركات وإمكانية رقمنتهاوأهميتها وعدد 

ني لرقمنة تلك الخدمات وتوفيرها للمواطنين من خلال منصات الزم

 إلكترونية تدعمها وسائل الدفع.

 

 خدمات الجهات ذات الولوية في التحول الرقمي

 الجهات الأعلى في عدد الحركات/المعاملات

 المؤتمتةالخدمات  عدد الخدمات الجهة

 4 34 )المرحلة الانتقالية( التربية والتعليموزارة 

 22 38 دائرة ضريبة الدخل والمبيعات

 44 67 التأمين الصحي إدارة

 9 75 دائرة الأحوال المدنية والجوازات

 47 71 دائرة الأراض ي والمساحة

 83 120 عمان الكبرى  أمانة

 8 47 المؤسسة العامة للضمان الجتماعي

اقين والمركبات  45 72 إدارة ترخيص السو

 والتموين وزارة الصناعة والتجارة 

 )وزارة الداخلية )خدمات جزئية 

 )دائرة ضريبة الدخل والمبيعات )خدمات جزئية 

 )ديوان الخدمة المدنية )خدمات جزئية 

 دائرة مراقبة الشركات 

 وزارة الاستثمار 

 أمانة عمان الكبرى والبلديات 

 )إدارة ترخيص السواقين والمركبات )خدمات جزئية 

 وزارة العدل 

 المرحلة الانتقالية( وزارة العمل( 

الجهات الحكومية ذات الأولوية في المشاركة في مراكز الخدمات 

 لةالشام

 دائرة الأحوال المدنية والجوازات 

 )إدارة التأمين الصحي )خدمات جزئية 

 )دائرة الأراض ي والمساحة )خدمات جزئية 

 المؤسسة العامة للضمان الاجتماعي 

  جتماعية وصندوق المعونة الوطنيةوزارة التنمية الا 

 )وزارة الصحة )خدمات جزئية 

 )المرحلة  وزارة التربية والتعليم )خدمات جزئية(

 الانتقالية(
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 ولوية في التحول الرقميخدمات الجهات ذات الأ 

 الخدمات الساسية والشركاء في الخدمة

 الخدمات المؤتمتة عدد الخدمات الجهة

 38 55 دائرة مراقبة الشركات

 4 56 وزارة الادارة المحلية/البلديات

 26 61 وزارة العدل

 53 53 الجمارك العامةدائرة 

 7 19 دائرة العطاءات الحكومية

 1 18 وزارة البيئة

 0 20 مؤسسة المواصفات والمقاييس

 1 85 وزارة الصحة

 11 84 وزارة التنمية الجتماعية

 47 85 وزارة الاستثمار

 36 69 والتموين وزارة الصناعة والتجارة

 27 60 وزارة الداخلية

 6 33 )المرحلة النتقالية( وزارة العمل

وزارة التعليم العالي والبحث العلمي )المرحلة 

 الانتقالية(

12 4 

 المؤسسة العامة للغذاء والدواء

 

178 80 
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، تساعد على تخطي التحديات التي تواجه عوامل نجاح أساسيةتوى الخدمات الحكومية، يتطلب توفير سمرتقاء بالمرجوة بالا حقيق الغاية إن ت

 :يأتيالقطاعات الحكومية، وتضمن الاستفادة من التجارب السابقة، ويمكن تلخيص أهم تلك العوامل بما 

  لطاتالمستويات ومن أعلى السُ  جميعالتزام ودعم على. 

  التغيير إدارةتبني منهج. 

  وتوفير البنية التحتيةوالحفاظ عليها بناء القدرات.  

 التركيز على الأثر طويل المدى. 

 بناء نظام حوكمة متكامل. 

  الخدمات وتطويرها إدارةالمعنية بتكاتف الجهود بين الجهات. 

 ن النتائجأبش يةفوالشفاوتقييم أدائها  وتحولها، الجهات المعنية بتطوير الخدمات جميعشراك إ.

 عوامل النجاح



 

 

 


