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 المقدمة

ل التوجهات الحكومية نحو تحسين جودة الخدمات المقدمة ورفع كفاءة الأداء المؤسسي ظفي 
لتصنيف وتحديث قائمة الخدمات الحكومية  وواضحة الحاجة إلى تبني منهجية منظمةتبرز 

في ضمان توافق الخدمات مع احتياجات متلقي الخدمة  تسهم هذه المنهجية وبطاقاتها،
 على تقديم خدمات أكثر شفافية وفعالية وكفاءة. الدائرةوتطلعاتهم، وتعزز من قدرة 

عمل متكامل يضمن حصر الخدمات وتصنيفها وفق  روتهدف هذه المنهجية إلى وضع إطا
بالإضافة إلى تطوير بطاقات خدمات موحدة تتضمن معلومات دقيقة وشاملة معايير واضحة، 

 عن كل خدمة حسب النموذج المعتمد للبطاقة من رئاسة الوزراء.
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 :الهدف من المنهجية

 .راضي والمساحةبيان آلية تصنيف خدمات دائرة الأ -1

 .بطاقات خدمات محدثة ومتاحة لمتلقي الخدمة ومواكبة للتشريعات والتطورات العملية -2

 :مجال التطبيق

 .الأراضي والمساحة دائرة كافة خدمات

 مراجعة المنهجية:

 اقتضى الأمر ذلك. أو كل ما يتم مراجعة المنهجية سنويا  

 :2025وتعديلها لعام مبررات مراجعة المنهجية 

 .التشريعية التي تتعلق بعمل دائرة الأراضي والمساحة الناظمة للعملالتعديلات  -1
 .تحديث إجراءات العمل لخدمات دائرة الأراضي والمساحة واعتمادها -2
 . 2025دائرة الأراضي والمساحة لعام التي تقدمها خدمات التحديث قائمة  -3
 والمؤشرات الرقابية .مواكبة التقارير التقيمية الصادرة عن الجهات المحلية والدولية  -4
 شروع الدائرة في وضع مؤشرات أداء للخدمات التي تقدمها وبالتالي لا بد من منهجية توضح وتنظم وضع هذه المؤشرات. -5
 .2024للدائرة لعام  الهيكل التنظيميقرار إ -6
 .خطة التحول الرقمي في كافة خدمات دائرة الأراضي والمساحة -7
 معيارية .الدولية و الوطنية و المتطلبات مواكبة ال -8
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 :الخدمة تعريف

 .بما يلبي احتياجات متلقي الخدمة المنتج أو المخرج الناتج عن نشاط أو إجراء أو أكثر تقوم به الدائرةهي 
 

 :الخدمة تحديد

 :التالي مراعاةيجب ح الصحي بالشكلي الخدمة متلقل المقدمة الخدمات تحديدل 
 .واحدة خدمة تعتبر الخدمة تقديم استمارة وطلب ومخرجاتها مدخلاتها تتشابه التي الخدمات .1
 .الرسوم دفع ذلك على ومثال منفصلة خدمة تعتبر لا مستقل بشكل إنجازها يمكن لا والتي الخدمة بإنجاز الخاصة الإجراءات .2
بيع لمواطن ال خدمة ذلك، على مثال  .المستندات أو الخدمة إجراءات اختلفت وإن حتى( )خدمة مستقلة ةالخدم لفصل سببا   يعد لا متلقي الخدمة نوع اختلاف .3

 أو لأجنبي تعتبر خدمة واحدة .
 

 :الخدمة تقديمت قنوا

 .الخدمات تقديم يتم من خلالها ،والدائرة متلقي الخدمة بين تواصل وسيلة هية القنا
 :إلى ما يلي الخدمة تقديم قنوات قسمت
و يلزم فيها حضور متلقي الخدمة إلى الدائرة في جميع مراحل رحلة ب الحصول على الخدمة خلالها متلقي الخدمة بالتقدم بطل التي يقوم من :المكانية القنوات .1

 متلقي الخدمة وبشكل وجاهي واستخدام الأوراق والمستندات المطبوعة.
دمة الحضور لمقر الجهة الحكومية في بعض مراحل رحلة متلقي الخستعاضة عن نوات يمكن لمتلقي الخدمة فيها الإمكتملة: قاللكترونية غير الإالقنوات  .2

 نهائي.الخدمة الالوجاهي لاستكمال أو الحصول على منتج  أو تطبيق سند ولكن يلزم متلقي الخدمة الحضور كترونيبالمنصات الرقمية كالموقع الإ
مة كاملة وبشكل ذاتي عبر الإنترنت من خلال الموقع الالكتروني للدائرة أو تطبيق الإلكترونية: هي القنوات التي يحصل فيها متلقي الخدمة على الخد القنوات .3

 سند.
 

 :الخدمات هيكلية

 :إلى الهيكلية حيث من الخدمات تنقسم
على  أو تعديل خلالها حصول أثرها وفقا  للتشريعات الناظمة لعملها ويتم من هدافلأ تقوم الدائرة بتقديمها تحقيقا  مجموعة من الخدمات التي   :الرئيسية الخدمات

  .)الورقي أو الإلكتروني( السجل العقاري 
 .العقاري )الورقي أو الإلكتروني(على السجل  أو تعديل ولا يوجد لها أثربالخدمات الرئيسية  المرتبطةالخدمات : الفرعية الخدمات

 

 :البيانات جمع مرحلة

 الخدمة وتعريف بوصفها والبدء معينة خدمة تحديد خلال من وذلك الخدمة ساسياتأ تحديد في تساعد للخدمات تعريفية بطاقة إعداد خلال من البيانات جمع يتم
 سيساهم حيث الخدمة على الحصول خلالها من يتم التي القنوات تحديد يتطلب كما . عليها الحصول بطلب يتقدمون  الذين الخدمة وفئات متلقي هيكليتها وتحديد

 . الرقمية القنوات على الخدمات وتوفير الرقمي بالتحول الخاصة ةيالمستقبل الخطط وضع في
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 هوية الخدمة

  رمز الخدمة

  اسم الخدمة

 خدمة فرعية خدمة رئيسية     هيكلية الخدمة

 ستعلاميةإ إجرائية              نوع الخدمة

التشريع 

 الناظم للخدمة

 

شروط تقديم 

 الخدمة

 

متلقي فئة 

 الخدمة

        المواطنينأو غير الأردنيين المقيمين          أو الأشخاص الحكميين عمالالأ          الحكومة 

الوثائق 

المطلوبة 

للحصول على 

  الخدمة

بحسب فئة 

 متلقي الخدمة

 شكل الوثيقة الدائرة  الوثيقة

   

 الوصول للخدمة   

قنوات تقديم 

 الخدمة

:
ً
 مكانيا

  تسجيلمكتب  مديرية تسجيل   مركز الدائرة مراكز الخدمات 

 إلكتروني
ً
 (قلعلى الأ قناة مكانية وإلكترونية تحديد)يجب  مكتمل:غير  ا

  تسجيلمكتب  مديرية تسجيل   مركز الدائرة مراكز الخدمات 

 لكتروني للدائرة الموقع الإ   تطبيق سند  

:
ً
 الكترونيا

 لكتروني للدائرة الموقع الإ   تطبيق سند  

مكان تقديم 

 الخدمة

       مركزي  لا مركزي 

معلومات 

الاتصال 

 والتواصل

    DLS@DLS.GOV.JO  :بريد إلكتروني          117711 :رقم هاتف   

 .WWW.DLS.GOV.JOالموقع الإلكتروني:    

اوقات تقديم 

 الخدمة

  
 
 3:00 – 8:00ن الساعة م من الأحد إلى الخميس  : في حال تقديمها مكانيا

  في حال تقديمها :
 
 سندأو تطبيق  WWW.DLS.GOV.JOالكترونيا

 

http://www.dls.gov.jo/
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 مراحل تقديم الخدمة 

  
ً
 في حال تقديمها مكانيا

النماذج 

 المستخدمة

 

إجراءات تقديم 

الخدمة 

 الرئيسية

)
ً
 )مكانيا

 

المعياري الزمن 

المستغرق 

 لتقديم الخدمة

 

  قيمة الرسوم

 إي_فواتيركم    آلية الدفع

 مخرج الخدمة

 مدة صلاحية الوثيقة شكل مخرج الخدمة

 

 

 

 غير مكتملبشكل الكتروني  في حال تقديمها 

إجراءات تقديم 

الخدمة 

 الرئيسية

( 
ً
 (إلكترونيا

  

الزمن المعياري 

المستغرق 

 لتقديم الخدمة

  

   قيمة الرسوم

  إي_فواتيركم    آلية الدفع

 مخرج الخدمة

 مدة صلاحية الوثيقة شكل مخرج الخدمة

 

 

 

 



 

7 
 

  
ً
 في حال تقديمها الكترونيا

إجراءات تقديم 

الخدمة 

 الرئيسية

)
ً
 )الكترونيا

 

 

الزمن المعياري 

المستغرق 

 لتقديم الخدمة

 

  قيمة الرسوم

 إي_فواتيركم    آلية الدفع

 مخرج الخدمة

 مدة صلاحية الوثيقة شكل مخرج الخدمة

 

 

 

 شركاء الخدمة

تصننننننننننننننننننننننننن ننننننننننننننينننننننننننننن  

 الخدمة

  فقية    أخدمة خدمة عامودية 

يننننننن  فننننننني الشنننننننننننننننننننر 

تننننننننننننننننننننننقننننننننننننننننننننننديننننننننننننننننننننننم 

جراءات أثنننناء ال 

 الخدمة

 الشريك الخدمة ذات العلاقة

  

)
ً
 مؤشرات الأداء )مكانيا

 الوضع المستهدف القيمة الحالية للمؤشر اسم المؤشر

   

   

)
ً
 مؤشرات الأداء )الكترونيا

 لوضع المستهدفا القيمة الحالية للمؤشر اسم المؤشر

   

 
 :الخدمة بطاقة مكونات

 لغايات تصنيف وتوثيق الخدمات في دليل الخدمات والسجل الوطني للخدمات.عداده بشكل تسلسلي إ بالخدمة يتم رمز خاص ة: الخدمز رم 1.
يحتوي على وصف المخرج الذي يتم  ،تسمية الخدمة من وجهة نظر متلقي الخدمة ولا تعكس العمل الإداري التي تقوم به الدائرة بشكل مباشريتم ة: الخدم اسم2. 

 تقديمه لمتلقي الخدمة.  
 .فرعية أو رئيسية كانت سواء   الخدمة نوع تحديد عن عبارة هية: الخدم هيكلية  .4
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 : الخدمة سواء  كانت هي عبارة عن تحديد نوع نوع الخدمة: .5
 إجرائية: وهي الخدمة التي يتطلب إنجازها إجراء عدة خطوات عملية للحصول على المخرج النهائي للخدمة.  -1
 استعلامية: وهي التي يكون مخرجها الحصول على معلومات أو بيانات أو وثائق موجودة. .1

 تعميم أو إجراء عمل أو أي وثيقة مرجعية تتعلق بالخدمة.أو  (أي تشريع )قانون، نظام، تعليمات التشريع الناظم للخدمة: .6
 هي الشروط الواجب تحقيقها أو توفرها قبل تقديم الطلب أو إستدعاء الخدمة. شروط تقديم الخدمة: .7

 حال وفيالحكومة و  أو غير الأردنيين مقيمينال ،أو الأشخاص الحكميين عماللأ, المواطنيني: اوه الخدمة هذه تلقي من المستفيدة الفئةة: متلقي الخدم فئة 7. 
 .تحديدها يتم مستفيدة فئة من أكثر وجود

 هي الوثائق الواجب تقديمها مع الطلب أو استدعاء الخدمة. الوثائق المطلوبة للحصول على الخدمة بحسب فئة متلقي الخدمة: 8.
  مكانية أو الكترونية. وهي اما الخدمات تقديم يتم و والدائرة متلقي الخدمة بين تواصل وسيلة: الوصول للخدمة.  9

  تقديم الخدمة:مراحل . 10
 :في حال كان التقديم مكانيا  تتضمن  -1

 خرج الخدمة( .)النماذج المستخدمة، إجراءات تقديم الخدمة الرئيسية)مكانيا (، الزمن المعياري المستغرق لتقديم الخدمة، قيمة الرسوم، آلية الدفع، م
 كان التقديم الكترونيا :تتضمن في حال  -2

 )إجراءات تقديم الخدمة الرئيسية )الكترونيا (، الزمن المعياري المستغرق لتقديم الخدمة، قيمة الرسوم، آلية الدفع، مخرج الخدمة(.
 الوقت المعياري: هو الزمن المقدر للحصول على الخدمة من وقت استلام الطلب حتى تسليم منتج الخدمة النهائي.

 تتضمن:  :ء الخدمةشركا. 11
ي متطلبات أو موافقات يحصل عليها متلقي الخدمة مباشرة من الجهة المقدمة للخدمة دون الحاجة لأ: غير مرتبطةخدمة  -1تصنيف الخدمة:  -1

 من جهة أخرى.
يتم التقديم عليها لجهة ما ولكن للحصول على الخدمة تحتاج متطلبات معينة أو موافقات من جهة أو جهات  :مرتبطةخدمة  -2

 حكومية أخرى غير الجهة المقدمة للخدمة حسب نوع الارتباط ارتباط إلكتروني أو ارتباط تقليدي أو أخرى.
 الشريك في تقديم الاجراءات أثناء الخدمة. -2

 مؤشرات الأداء. 12
 

 :شرات أداء الخدماتمؤ 

شكل نقطة انطلاق للدائرة تعرف مؤشرات أداء الخدمات على أنها مؤشرات مرتبطة بقياس جودة تقديم الخدمات التي توفرها الدائرة الحكومية لكافة شرائح المجتمع، وت
الخدمات، وتهتم هذه المؤشرات بقياس محاور أداء الخدمات من خلال للتحسين والتطوير على خدماتها، إضافة إلى كونها تستخدم لمراقبة ومتابعة كفاءة أداء هذه 

 رحلة متلقي الخدمة.
 .تي توفرها الدائرة لمتلقي الخدمةمستوى جودة تقديم الخدمات ال قياسمؤشرات أداء الخدمات: 

 :داء الخدماتأمحاور قياس مؤشرات 

جودة الخدمة والمؤشرات الخاصة بتقديم الخدمة إدارة تطوير الأداء المؤسسي والسياسات التابعة لرئاسة الوزراء تم اعتماد النموذج التالي لقياس حسب تصنيف 
ضافة إالتعاطف( كما تم  خمسة أبعاد رئيسية ) الجوانب الملموسة، الاعتمادية، الاستجابة، الثقة والمصداقية،والمكون من  SERVQUALوالقائم أساسا على نموذج 

 لى الخدمة والكفاءة والفاعلية وكما هو موضّح بالجدول التالي:إللنموذج لأهميتهما وهما الوصول بعدين 

 المؤشرات الفرعية للمعيار المعيار
الجوانب الملموسة 

(TANGIBLES) 
TAN1-  / أماكن وقوف حالة البنية التحتية / المباني )قاعة الانتظار ذات المقاعد الكافية

 السيارات / النظافة / الضوضاء(.
TAN2-  للأجهزة والمعداتالحالة العامة. 
TAN3- .مظهر كادر الموظفين 
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 المؤشرات الفرعية للمعيار المعيار
الاعتمادية 

(RELIABILITY) 
REL1- )التوقيت )يتم توفير الخدمة في الوقت المحدد 
REL2- )المصداقية )يتم تسليم الخدمة بشكل صحيح من المرة الأولى 
REL3- الخدمة موحدة وجميع المتطلبات التقنية والإدارية يتم اتباعها بدقة( المطابقة(. 

 الاستجابة
(RESPONSIVENESS) 

RES1 - )حل المشكلات )الموظفون دائما على استعداد لحل المشكلة 
RES2 - )خدمة سريعة )يعطي الموظفون خدمة سريعة وفورية 
RES3-  على طلب متلقي الخدمة(.الإتاحة )الموظفون لا ينشغلون أبدا عن الرد 

الثقة والمصداقية 
(ASSURANCE) 

ASS1- .)المعرفة )الموظفون على درجة جيدة من العلم 
ASS2 -  الكفاءة )الموظفين لديهم الخبرة والمهارات والمواقف والسلوكيات اللازمة لتقديم الخدمة

 كما هو متوقع ومعالجة القضايا الناشئة(
ASS3- مقدم الخدمة في تقديم الخدمات مهذبة وودية وتقوم على  المجاملة )موقف وسلوك

 تعزيز الاحترام المتبادل والشرف( ؛
الفرديّة )يُظهر الموظفون الاهتمام لكل متلقي خدمة على وجه الخصوص وبشكل  -EMP1 (EMPATHYالتعاطف )

 فردي، الموظفون يفهمون احتياجات متلقي الخدمة الخاصة(.
EMP2- في الخدمة، إنه يسمح بتقديم الخدمة دون تمييز بين فئة أو حالة  العدالة )العدالة

 اجتماعية(.
الوصول الى الخدمة 

(ACCESSIBILITY) 
ACC1- .)القرب المكاني )يمكن الوصول إلى الخدمة بالقرب من العمل / الإقامة 
ACC2- .)القنوات )توجد قنوات متعددة للوصول إلى الخدمة 
ACC3- العمل للوصول للخدمة كافية(. ساعات العمل )ساعات 
ACC4-  المعلومات )المعلومات عن الخدمة متوفرة ومحدّثة ، الشروط واللوائح المتعلقة بالخدمة

 يسهل الوصول إليها وفهمها(.
 الكفاءة والفاعلية

(EFFECTIVENESS 
& EFFICIENCY) 

EFF1-  الخدمة الطلب حتى وقت المعالجة )الوقت الذي يتم تخصيصه من وقت تقديم متلقي
 الانتهاء من الخدمة، بما في ذلك الشكاوى(.

EFF2- .)البساطة )عملية تقديم الخدمة بسيطة وسهلة )الزيارات والإجراءات والموظفين 
EFF3-  التكلفة )تكلفة الخدمة عادلة وملائمة للجودة. حتى رسوم الخدمة تمثل قدرة متلقي

 الرسوم التي تفرضها الدوائر على خدمة معينة ؛(. الخدمة على تحمل التكاليف العامة مقابل
EFF4- )الأعباء الإدارية )الأعباء الإدارية منخفضة 
EFF5-  الناتج )عدد الشكاوى على الخدمة منخفض ، ناتج الخدمة ذو نوعية جيدة ، نتائج

 الخدمات التي يتم استلامها بما يتماشى مع الشروط القانونية(

 داء :من أهم خصائص مؤشرات الأ

 : أن تكون المؤشرات محددة وواضحة. (SMART) محددة -1
 قابلة للقياس : أن تكون المؤشرات قابلة للقياس ويمكن أن تحدد مستوى الأداء المنجز وقد تكون كمية أو نوعية. -2
 ة منطقية ويمكن تحقيقها وواقعية وأن تتسم بالطموح.دقابلة للتحقيق : أن تكون المستهدفات المحد -3
 وطموحة : أن تكون المؤشرات مرتبطة بالأهداف الاستراتيجية للدائرة واحتياجات متلقي الخدمة وتم وضعها بناء  على أفضل الممارسات.ملائمة  -4
 محددة بإطار زمني : أن يكون للمؤشرات إطار زمني واضح ومحدد وضوابط للقياس تمثل الأداء خلال فترة زمنية محددة. -5
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 مستهدفات المؤشرات:

حقق من الوصول إليها ستهدفات بأنها مستويات الأداء المستقبلية المراد الوصول إليها وتتم مقارنة نتائج أداء المؤشر الفعلية بمستويات الأداء المرجوة للتتوصف الم
أسس  ب تحديد المستهدفات علىوإنجازها من عدمه. ويجب أن تضمن المستهدفات بعين الاعتبار التدرج والتطور في أداء المؤشر لسنوات القياس اللاحقة ويج

 :علمية مراعية التسلسل أدناه

 آلية تحديد المستهدف طبيعة المؤشر
 استنباط المستهدف من مستهدفات الخطط الوطنية أو التوجهات الحكومية.  إذا كان المؤشر جديد ويقاس لأول مرة 

 العالمية.إجراء مقارنات معيارية مع أفضل المؤسسات الرائدة المحلية أو 

الاستناد إلى النتائج التدريجية التاريخية للدائرة والتطور التدريجي بناء  على الأداء التاريخي بالاضافة  إذا كان المؤشر مستكمل من العام السابق 
 الى المقارنات المعيارية.

اول سنة قياس للمؤشر ويتم تحديد المستهدف  مرجعية فييتم تحديد سنة الأساس ) نقطة ارتكاز(  إذا لم يتوفر أي من النقاط السابقة
 بعد انقضاء فترة زمنية محددة من مراقبة الأداء.

 

 :(TARGETSخطوات تحديد المستويات المستهدفة لتقديم الخدمات )

 تحديد مؤشرات الأداء لوضع مستويات مستهدفة لها. -1
 “.الخدمةصوت متلقي ”استطلاع آراء متلقي الخدمة من خلال تطبيق أدوات  -2
 .المقارنات المعيارية -3
 هة(.صياغة المستويات المستهدفة بشكلها الأولي )مقارنة توقعات متلقي الخدمة مع معلومات سابقة عن مستويات أداء المؤسسة والمؤسسات المشاب -4
 اعتماد المستويات المستهدفة ووضعها بصيغتها النهائية. -5

 مصادر البيانات: 

 رضا متلقي الخدمة. نتائج قياس .1
 البيانات الخاصة بأنظمة تقديم الخدمة. .2
 .أو احصائيات مركز المعلومات الموحد من خلال نسب أو أرقامتقارير  .3
 الدراسات والأبحاث العلمية. .4
 علامية.التقارير الإ .5
 .والمتابعات الناتجة لها المتسوق الخفي تقارير .6
 .وتقييم الأداء المؤسسي التدقيق الداخلينتائج  .7
 .التقارير التقيمية الصادرة عن الجهات المحلية أو الخارجية .8
 

 :آلية القياس ودوريته

لمؤشر وفق المشاريع عرف دورية القياس بأنها الفترة الزمنية التي يتم فيها قياس المؤشر ) شهري، أو ربعي، أو نصف سنوي أو سنوي( ويتم تحديد دورية قياس اتُ 
فإذا كانت مستويات الأداء متدنية مقارنة  بالمستهدفات تقوم الإدارة العليا في ، نفيذ هذه البرامج لتحقيق أهدافهاوالإطار الزمني المحدد لتوالبرامج المرتبطة بالمؤشر 

التي تساعد على تحقيقها، الدائرة بتحديد أسباب الانحراف عن تحقيق المستهدفات واتخاذ الإجراءات التصحيحية الملائمة من خلال تطبيق السياسات والإجراءات  
هدفات لتصبح طموحة  أكثر وتقديم تغذية راجعة فعّالة لتعزيز وتطوير الأداء المؤسسي، وإذا اتضح ان الدائرة حققت مستويات أداء مرتفعة فهذا يتطلب مراجعة المست

 والاستمرار بتحسين مستويات أداء الدائرة.
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 %100× هدف( المست÷ )المحقق معادلة نسبة تحقيق المستهدف: 
 نجاز الفعلينسبة الإ - ستهدفنجاز المنسبة الإمعادلة نسبة الانحراف: 

 
 :تصنيف متلقي الخدمة

 :فئات رئيسية وهم كالتالي أربعتصنيف متلقي الخدمة إلى  تم  و  هو الشخص أو الجهة الذي يتلقى أو من الممكن أن يتلقى خدمة من الدائرةمتلقي الخدمة 

 
   

 :المراجع والمصادر
والسياسات / رئاسة الوزراء / المملكة الأردنية  المؤسسي الأداء تطوير إدارة/  2019الحكومية  الدوائر في الخدمات ومؤشرات معايير لوضع رشاديالإ الدليل .1

 .الهاشمية
 / ديوان الخدمة المدنية والتطوير الحكومي / دولة قطر. 2023 الحكومية وإجراءاتها دليل تعريف وتوثيق الخدمات .2
 

 متلقي
 الخدمة

 المواطنين
الأعمال أو 

 الأشخاص الحكميين

 الحكومة
المقيمين أو غير 

 الأردنيين


