
 

دائرة الأراضي والمساحة                                                                 
2025خطة السنوية ال  

مركز الخدمات الموحد مديرية:ال  

 

 التوجهات الوطنية المسؤولة بتحقيقها المديرية/ الوحدة 
ًلتبسيطهاةًًالحكوميًالعملياتتًإجراءاًهندسةًعادة ًإ  .1

 )العامًالقطاعً ثًتحديًخارطة(وترشيقهاً

ًبيئةجاذبةلالًخًمنًالمحليةًوالدوليةًستثماراتً الاتحفيز .2
 (قتصاديثًالاالتحديةًرؤي(ستثمارًللا

القطاع ًًمؤسساتً فيوالمساءلةًالشفافيةًساتً رتعزيزمما .3
 (2025ًردنلاةًاوثيق(العامً

والخاصًًلعاماًالقطاعينكةًبينًالشراتًًقدرازًتعزي .4
 )2025ردنلااًوثيقة(

 

 الاهداف القطاعية المسؤولة بتحقيقها المديرية/ الوحدة 
 ًتنظيمًوتطويرًإعادةًهندسةًإجراءاتًالعملياتًوتحسينًجودةًالخدماتًالمقدمةًللمواطنينًبماًيكفل

 تحقيقًالعدالة

 ً العقاراتًقًًسوًفيً ًالمستثمرينً ًحماية 

 

  القسم رؤية 

 
"ًًدقيقةً..ًرضىًأعلىًخدمةًتواصلًمتميزةً..ًاستجابةًسريعةً..ًمعلومات"  

 



 

 

 

 

 

 الاهداف الاستراتيجية المسؤولة بتحقيقها المديرية 
 

 

 

 

 

 

 2025لخطة السنوية ا

 

 

 التحولًالرقميًاالمنًفيًجميعًاعمالًالدائرة 

 تعزيزًرضىًكافةًفئاتًالمعنيين 

 تعزيزًالشراكةًمعًالقطاعينًالعامًوالخاص 

 تطويرًاألداءًالمؤسسي 

 تعزيزًالهويةًالمؤسسية 

 ًتطويرًالبيئةًاالستثماريةالمساهمةًفي 



تحسينًجودةًالخدماتًالمقدمةًللمواطنينًمؤتمتةًومضبوطة*ًالهدف الوطني:  
تعزيزًممارساتًالشفافيةًوالمساءلةًفيًمؤسساتًالقطاعًالعام*  

تنظيمًوتطويرًإعادةًهندسةًإجراءاتًالعملياتًوتحسينًجودةًالخدماتًللمقدمةًللمواطنينًبماًيكفلًتحقيقًالعدالةًوالكفاءةًوالشفافيًالهدف القطاعي:   

 تعزيزًالهويةًالمؤسسيةًالهدف الاستراتيجي: 

الهدف  المشاريع البعد التسلسل
 التشغيلي

دورية  النتائج المتوقعة مبادرات التنفيذيةال القيمة الاساسية مؤشر الأداء
 القياس

 المسؤولية الفترة الزمنية الوزن

سنة 
 الأساس
2023 

 المستهدف
2024 

 المستهدف
2025 

 المستهدف
2026 

 المستهدف
2027 

 المستهدف
2028 

 النهاية البداية
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معدل سرعة 
الرد على 
 المكالمات

30 

 ثانية

25 

 ثانية

20 

 ثانية

18 

 ثانية

15 

 ثانية

10 

 ثانية

 

 

 

نظامًإدارةًً*تفعيلً
 و acxالمكالمات

CRM) 

ً
تنفيذًبرامجً*

تدريبيةًمتخصصةً
لموظفيًالكولً

ًسنتر
ً

*تطويرًمهاراتًً
ًوزيادةًعدد

الموظفينًعلىً
ستجابةًتقنياتًالا
 السريعة

 

 

 

تحسينًتجربةً*ً
ًالعملاءًًسرعةًالردً
 ًعلىًالمكالمةً

 

تقليلًعددًً-
المكالماتًالمفقودةًاوً

ًً غيرًالمجابةً
ً

تقليلًالشكاويً
الناتجةًعنًتأخرً

عدمًالردًالردًاوً
ًعلىًالمكالماتً

 
تحقيقًرضاًأعلىً - -

 منًالعملاء
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تحسينًجودةًالخدماتًالمقدمةًللمواطنينًمؤتمتةًومضبوطة*ًالهدف الوطني:  
تعزيزًممارساتًالشفافيةًوالمساءلةًفيًمؤسساتًالقطاعًالعام*  

تنظيمًوتطويرًإعادةًهندسةًإجراءاتًالعملياتًوتحسينًجودةًالخدماتًللمقدمةًللمواطنينًبماًيكفلًتحقيقًالعدالةًوالكفاءةًوالشفافيًالهدف القطاعي:   

 تعزيزًالهويةًالمؤسسيةًالهدف الاستراتيجي: 

الهدف  المشاريع البعد التسلسل
 التشغيلي

دورية  ائج المتوقعةالنت مبادرات التنفيذيةال القيمة الاساسية مؤشر الأداء
 القياس

 المسؤولية الفترة الزمنية الوزن

سنة 
 الأساس
2023 

 المستهدف
2024 

 المستهدف
2025 

 المستهدف
2026 

 المستهدف
2027 

 المستهدف
2028 

 النهاية البداية
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وقت معدل 
الانتظار للرد 

 على 
 المكالمات

 ثانية 90
80 

 ثانية

70 

 ثانية

60 

 ثانية

50 

 ثانية

40 

 ثانية

 

 

 

تطويرًالمهاراتًًً*
رفعًكفاءةًو

الموظفينًفيً
التعاملًالفعالًمعً

ًالمكالماتً
ً
زيادةًعددًً*ً

خلالً)ًالموظفينً
 (أوقاتًالذروة

 

 

 

تحسينًتجربةً*ً
ًتقليلالعملاءًًو
وقتًًمتوسطً

 الانتظار

 

تقليلًعددً*ً
المهجورةًالمكالماتً

ًً ً)ًالانتظارً(
ً

تقليلًالشكاويً*
الناتجةًعنًتأخرً
ًًًوقتًالانتظار

 
أعلىًتحقيقًرضاً -

ًمنًالعملاء
ً

 
- 
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تحسينًجودةًالخدماتًالمقدمةًللمواطنينًمؤتمتةًومضبوطة*ًالهدف الوطني:  
تعزيزًممارساتًالشفافيةًوالمساءلةًفيًمؤسساتًالقطاعًالعام*  

تنظيمًوتطويرًإعادةًهندسةًإجراءاتًالعملياتًوتحسينًجودةًالخدماتًللمقدمةًللمواطنينًبماًيكفلًتحقيقًالعدالةًوالكفاءةًوالشفافيًالهدف القطاعي:   

 تعزيزًالهويةًالمؤسسيةًالهدف الاستراتيجي: 

الهدف  المشاريع البعد التسلسل
 التشغيلي

مبادرات ال القيمة الاساسية مؤشر الأداء
 التنفيذية

دورية  النتائج المتوقعة
 القياس

 المسؤولية الفترة الزمنية الوزن

سنة 
 الأساس
2023 

 المستهدف
2024 

 المستهدف
2025 

 المستهدف
2026 

 المستهدف
2027 

 المستهدف
2028 

 النهاية البداية
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الطلباتًًعدد
ًالمغلقةًمباشرةً

%75ً %80 %85 %88 %90 %95 

ً*تعزيزً
ًتصاللاا

معًًوالتعاونً
الوحداتً
فيًًالتنظيميةً
الردًعلىً
ًالطلباتً

مواكبةً*
التغييراتً

والمستجداتً
ًًالمتعلقةًبالعمل

ً
التحديثً*

ًقاعدةًًًالمستدام
البياناتً

 معرفيةال

رفعًمستوىًرضىً*

المتعاملينًعنًجودةً
ًالخدمةً

ً
ًستجابةًلاسرعةًا*
تعزيزًصورةًالدائرةً*

كمؤسسةًفعالةً
ومحترفةًفيًتقديمً

ًخدماته
 

 

 

الشكاوىًعددًتقليلً - -

 .نتيجةًالتأخير
 

ً
ً
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ً
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ً
ً

ًمعدلًالشكاوي
تاخرًًبسببً

الردًًعلىً
 الطلباتً

%40  35%  30%  25%  20%  15%  ً
ًتأخيرًتصعيدً

ًالجهاتًالمعنيةً
الردًعلىً

ًالطلباتًالمحالةً
رفعًاليهمً)

ًتقاريرًدورية
ً(ًللادارةً
ً
 

ً
ً
رضىًوثقةً*ًتعزيزً

المتعاملينًوترسيخً
صورةًإيجابيةًعنً

ًالدائرة
ً

شكاوىًًعددانخفاضً*
علىًالطلباتًتأخرًالرد

.  
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ً
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تحسينًجودةًالخدماتًالمقدمةًللمواطنينًمؤتمتةًومضبوطة*ًالهدف الوطني:  
تعزيزًممارساتًالشفافيةًوالمساءلةًفيًمؤسساتًالقطاعًالعام*  

تنظيمًوتطويرًإعادةًهندسةًإجراءاتًالعملياتًوتحسينًجودةًالخدماتًللمقدمةًللمواطنينًبماًيكفلًتحقيقًالعدالةًوالكفاءةًوالشفافيًالهدف القطاعي:   

 تعزيزًالهويةًالمؤسسيةًالهدف الاستراتيجي: 

الهدف  المشاريع البعد التسلسل
 التشغيلي

مبادرات ال القيمة الاساسية مؤشر الأداء
 التنفيذية

النتائج 
 المتوقعة

دورية 
 القياس

 المسؤولية الفترة الزمنية الوزن

سنة 
 الأساس
2023 

المستهد
 ف

2024 

المستهد
 ف

2025 

 المستهدف
2026 

المسته
 دف

2027 

المستهد
 ف

2028 

 النهاية البداية
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تقريرًًرصدً  *
فرصًالتحسينً
للطلباتًالمتعلقةً
ًبالخدمةًالرقميةً

ً
 

40% 50% 60% 70% 80% 90% 

 

 

 

 

تطويرًمهاراتً*
الموظفينًعلىً
رصدًفرصًً

ًالتحسينًللطلباتً
ً
ً

*ًتصنيفً
الطلباتًًمنًقبلً
الموظفينًعلىً
النظامًبحسبً
ًفرصًالتحسينً

ً
ً
دعمًرحلةً*ً

ًالتحولًالرقميً
ً
ً

 

 

 

تقليلً
ًخطاءالأ

ورصدهاًً
لتحسينً
 ًالخدمةً
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نسبةًالمتعاملينً
الذينًيستخدمونً
المنصةًالإلكترونيةً
كقناةًرئيسيةً
 للتواصلًوالخدمة

- - 25% 50% 65% 75% 

ً
ً

رفعًالوعيً*
وزيادةًنسبةً

المنصةًاستخدامً
ًالالكترونية
ً
ً

نظامًتذاكرً*
المنصةًًموحدً)

الرقميةًلتمكينً
تحويلًالطلباتً
 والاستفسارات

زيادة *  

نسبة 

استخدام 

المنصة 

 *الرقمية 

تقليل *  

الضغط 

على 

قنوات 

الاتصال 

 الهاتفية
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