
Submitted to: 
USAID/Jordan 
 
Submitted by: 
Montaser A. Hiyari 
Quality Service Improvement Program Facilitator / Consultant 
 
For: 
ARD, Inc.  
159 Bank Street, Suite 300 
Burlington, Vermont 05401 USA 
Telephone: (802) 658-3890 
Facsimile: (802) 658-4247 
E-mail: ard@ardinc.com 
 
Task Order under Decentralization and Democratic Local 
Governance Strengthening Indefinite Quantity Contract 
USAID IQC Contract No. DFD-I-00-05-00121-00 
 
DATE 
March 22, 09 

 

 

 

 

JORDAN LOCAL GOVERNANCE DEVELOPMENT PROGRAM 

QUALITY SERVICE IMPROVEMENT PROGRAM (QSIP) – PHASE II 

(FUHEIS, SHAFA, and BURQUSH) 

 

ATTACHMENT 02 

(ARABIC LANGUAGE / FUHEIS OWNERSHIP) 

QSIP II OUTPUT – FUHEIS MUNICIPALITY 

A. FUHEIS SERVICE STRATEGY & VALUES 

B. STAKEHOLDERS MAP 

C. PERFORMANCE PLEDGES 

D. QUESTIONNAIRES 

E. SURVEY ANALYSIS 

F. RECOMMENDATIONS 

G. ACTION PLANS 

 

 

 

 

 

 

 



ATTACHMENT 02 

Page 2 of 27 
 

 

A. Fuheis Service Strategy and Values 

 

  

  بلدية الفحيص
  

  استراتيجيتنا في تقديم الخدمات البلدية

تقديم أفضل الخدمات بشمولية وعدالة تحقق رضا متلقي الخدمة، وتحقق التوازن بين 
استدامة المحافظة على الطابع التراثي ومواآبة التطورات وذلك من خلال آوادر مؤهلة 

  .ومنتمية وواعية، وشراآة حقيقية مع المجتمع المحلي

  

  يمناق

خدماتنا تستند إلى إجراءات واضحة وبيانات موثقة ولا ترتبط : العمل المؤسسي
  .بالأشخاص

الموظف قادر على اتخاذ القرار ضمن اختصاصه بما يسهل السير : اللامرآزية
  .بالإجراءات

  .اهتمامنا يرتكز على نهضة وطننا ومدينتنا وبلديتنا: الانتماء

باقتراحاتكم وآرائكم وشكاويكم ونستند إليها في تطوير نرحب : احترام وتقبل الرأي الاخر
  .عملنا

  .نبني جسور ثقتنا معكم من خلال مصداقيتنا في العمل: المصداقية والثقة
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B. Stakeholders Map 

 خريطة متلقي الخدمة وذوي العلاقة

 

الوزارات 
والمؤسسات 
 الحكومية

الجهات 
 المانحة

بلدية 
  الفحيص

القطاع 
  المواطن الخاص

أمانة 
 عمان

الزوار 
 والسياح

 المزارعين

 المدارس

المقاولون

 

البلديات 
 الأخرى التجار 

والحرفيين

مؤسسات 
المجتمع المدني 

والجمعيات 
الخيرية

المحاآم

 الموردين الصحافة المستثمرون
 والإعلام

كالبنو  

 

مصنع 
نت الا



C. Performance Pledges 

 

  ون الموظفينميثاق الأداء لقسم شؤ

  :أتعهد  بما يلي 

 .بالتعامل بشفافية ووضوح مع المراجعين والموظفين  .1
 .التعامل بكل صدر رحب و أريحية مع المراجعين والموظفين  .2
 .بالحفاظ على سرية المعلومات في عملي سواء من قرارات أو بيانات خاصة  .3
 .الإنجاز السريع للمعاملات  .4
 .علي  بدراسة أية شكوى أو مقترحات تطرح .5
 .بدراسة وتطبيق القانون وأآون على أتم الإستعداد للإجابة عن أي استفسار  .6
 .بالتعاون مع الأقسام الأخرى لخدمتكم  .7
 .بنقل المعرفة والخبرة لمن يحتاجها أو يسأل عنها  .8

 

 

 

  )الديوان ( الشؤون الادارية 

  ميثاق الاداء

 .نتعهد بحسن الاستقبال وان نكون في خدمة المراجعين  .1

 .نتعهد ان يتم توزيع البريد باسرع وقت  .2

 .نتعهد بمتابعة المراسلات الداخلية والخارجية التي تخص المراجع بشكل مهني واداء مناسب  .3

 .نتعهد ان نتلقى ملاحظات وشكاوي المواطنين بشكل دائم  .4

 .ادر نتعهد بالمحافظة على اوقات الدوام الرسمي للموظفين وايجاد بديل للموظف المجاز او المغ .5

 .العمل على ايجاد روح المبادرة والتعاون بين الموظفين للتشجيع على العمل  .6
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  )الدائرة المالية(ميثاق الاداء 

 .الاحترام المتبادل واحترام الرأي الاخر وحسن الاستقبال .1
تقѧѧديم المعلومѧѧات بصѧѧدق وامانѧѧة والحفѧѧاظ علѧѧى اسѧѧرار العمѧѧل وعѧѧدم تقѧѧديم او تسѧѧريب المعلومѧѧات    .2

 .للغير
 .الالتزام باوقات الدوام الرسمي واستغلال الوقت الامثل لانجاز المعاملات في اقصر مدة زمنية .3
الحاجѧѧة لقѧѧرار مجلس،اعتѧѧراض ديѧѧوان    ( تبريѧѧر اسѧѧباب تاخيرانجѧѧاز المعѧѧاملات لمتلقѧѧي الخدمѧѧة       .4

 ).المحاسبة، نقص في الوثائق المقدمة
 .الانتماء الصادق لاخلاقيات الوظيفة .5
 .اداء رئيس واعضاء المجلس البلدي وفقا للصلاحيات المخولة لهمنقل صورة صادقة عن  .6
 .تبادل الخبرات وتقديم المشورة وفقا لحدود معرفتي للغير .7
المبنى ، اللوازم ، ترشيد اسѧتخدام مرافѧق البلديѧة آالميѧاة والكهربѧاء      ( الحفاظ على ممتلكات البلدية  .8

 ).والهاتف والقرطاسية 

 

ة وأذونات الإشغالميثاق الاداء لترخيص الأبني  

 

  .الالتزام باصدار رخص الانشاءات وأذونات الاشغال خلال فترة زمنية محددة لذلك .1
 .الالتزام بمواعيد الكشوفات  .2
 .استقبال شكاوي المواطنين واقتراحاتهم والرد على اسئلتهم بكل رحابة صدر  .3
 .الشفافية والمصداقية في الاداء الوظيفي .4
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D. Questionnaires 
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E. Survey Analysis 

 

  بلدية الفحيص

  بنية و اذنات الاشغالتحليل استبيانة ترخيص الا

  -:نسخة 29عدد الاستبيانات المعباة 

 الاجابة السؤال الرقم
 لا  نادراً  احياناً       دائماً

      العدد  النسبة  العدد  النسبة العدد النسبة العدد  النسبة
3.4%  1  -  -  10.2% 3 86% 25 بتلقي و الموظفة المعني /الموظف 

اسѧѧتقبال معاملتѧѧك فѧѧي قسѧѧم التنظѧѧيم 
قѧѧѧѧѧادر علѧѧѧѧѧى تزويѧѧѧѧѧدك بالوثѧѧѧѧѧائق   
الارشѧѧѧѧѧادية المطلوبѧѧѧѧѧة و الاجابѧѧѧѧѧة 

 على استفساراتك

1

6.9%  2  13.8  4  17.2% 5 58.6% 17 يѧѧѧѧتم الالتѧѧѧѧزام بالمواعيѧѧѧѧد المحѧѧѧѧددة 
للكشѧѧѧѧѧѧѧوفات الميدانيѧѧѧѧѧѧѧة لغايѧѧѧѧѧѧѧات   

الترخيص و اذن الاشغال

2

3.4%  2  3.4% 1  24.1% 7 68.9% 20 الموظفѧѧѧѧѧѧѧѧة المعنѧѧѧѧѧѧѧѧي  /لموظѧѧѧѧѧѧѧѧفا
باحتسѧѧاب رسѧѧوم التѧѧرخيص قѧѧادر    
علѧѧى التوضѧѧيح لѧѧك آيفيѧѧة احتسѧѧاب 

الرسوم و المخالفات القانونية  

3

6.9%  2  -  -  31%  9 58.6% 17 يقوم قسم التنظѧيم بمتابعѧة المعاملѧة    
و تزويѧѧدك بѧѧاخر الاجѧѧراءات التѧѧي  

طرأت على المعاملة

4

6.9%  2  6.9% 2  27.5% 9 58.6% 17 الموظفѧѧѧة المعنѧѧѧي /لموظѧѧѧف يقѧѧѧوم ا
بتوضيح المبررات المتعلقة باعاقة 

)ان وجد(او تاخير معاملتك 

5

3.4%  1  3.4% 1  31%  9 58.6% 17 تѧѧدرك ان هنѧѧاك بعѧѧض المعѧѧاملات  
تتوقف على اتخاذ قرار من جهات 

 معنية اخرى

6

17.2% 5  -  -  -  - 75.8% 22 لѧѧѧѧѧديكم الرغبѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧابلاغكم بѧѧѧѧѧاخر  
   ѧѧѧѧرأت علѧѧѧѧي طѧѧѧѧراءات التѧѧѧѧى الاج

معѧѧѧѧѧاملتكم عѧѧѧѧѧن طريѧѧѧѧѧق البريѧѧѧѧѧد     
 ‐) (E Mailالالكتروني

7
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  اقتراحات وردت في الاستبيان

 .عمل بطاقات مراجعة للمواطنين  
 .تحديد مواعيد دقيقة و محددة لغايات الكشوفات الميدانية  
 .تنظيم قسم المستودع و حفظ الملفات بطريقة منظمة  
 .ات جديدة لاعلان بالصحف الرسمية عن اي قوانين و متطلب 
 .وجود موظف مختص بالتوجية و التبليغ  
 .العمل على النظام المحسوب بالترخيص  
 .توفير موظفين آفىء 
 .الاعتماد على موظفين اخرين لتقديم المساعدة للمواطنين  
 .زيادة عدد الموظفين  
 .اظهار الاقسام بشكل واضح في البلدية عن طريق اللافتات على ابواب المكاتب  
 .يل لكل موظفوجود بد 
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الفحيص بلدية  

الديوان مع التعامل في الجمهور رأي استطلاع تحليل  

35:  المعبأه الاستبيانات عدد  

 أنثى ذآر النوع الاجتماعي
 14 21 العدد

الفحيص داخل  11 14 
الفحيص خارج  10 0 

 

أوافق لا أوافق السؤال الرقم  
 النسبة العدد النسبة العدد

إليه الوصول وسهل مناسب الديوان عموق أن ترى هل 1  11 32%  24 68%  

 التي الخدمه لتقديم آافي البلدية ديوان موظفي عدد هل 2
 تريدها

7 20%  28 80%  

مناسب بشكل ويستجيب المعاملة الديوان موظف يتابع هل 3  33 94%  2 6%  

 عليها إرشادية ولوحات للمكاتب أرقام بوجود ترغب هل 4
الموظفينء أسما  

32 91%  3 9%  

 

 غير لائق جيد جيد جدا السؤالالرقم
 النسبة العدد النسبة العددالنسبةالعدد

آيف ترى تعامل موظف الديوان المسؤول  5
 عن معاملتك

26 74%8 23%  1 3%  

 

 وسط بسيط معقول السؤالالرقم
 النسبة العدد النسبة العددالنسبةالعدد

نجازهاآيف ترى إجراءات المعاملة وإ 6  2 6%  27 77%  6 17%  
 

 وسط مقبول ممتاز السؤالالرقم
 النسبة العدد النسبة العددالنسبةالعدد

%40 14%57 20 آيف ترى متابعة ديوان البلدية لمعاملتك 7  1 3%  
 

 

 بطيئة مقبولة سريعة السؤالالرقم
 النسبة العدد النسبة العددالنسبةالعدد

لديوان  لمعاملتكآيف سرعة إجراءات ا 8  17 49%13 37%  3 14%  
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 غير مناسب منوسط جيد جدا السؤالالرقم
 النسبة العدد النسبة العددالنسبةالعدد

آيف ترى قدرة وآفاءة الموظف المباشر في  9
 ديوان البلدية 

27 77%6 17%  1 6%  

 

 الحضور الشخصي البريد العادي البريد الإلكتروني السؤالالرقم
 النسبة العدد النسبةالعدد النسبة العدد

آيف ترغب بالمخاطبة مع ديوان  10
 البلدية

3 9%  4 11%  28 80%  

 

الحضور  البريد العاديالبريد الإلكتروني السؤالالرقم
 الشخصي

 الهاتف المجاني

 النسبة العدد النسبة العددالنسبةالعدد النسبة العدد
ما هي أنسب طريقة  11

ل الشكاويلإستقبا  
5 15 %1 6%  25 71%  4 11 %  

 

الموظف المسؤول  رئيس البلدية السؤالالرقم
 عن المعاملة

 لا أحد ديوان البلدية

 النسبة العدد النسبة العدد النسبةالعددالنسبةالعدد
في حال وجود شكوى  12

لديك هل تقوم بنقلها إلى 
5 14%15 43%  7 20%  8 23%  

 

 لا أعلم أحياناً لا نعم السؤالالرقم
 النسبة العدد النسبة العددالنسبةالعددالنسبةالعدد

في حال قمت بتقديم شكوى  13
 هل تحصل على الإجابة 

12 34%1 3%  16 46%  6 17%  

 

 

 

 

 

 

 



ATTACHMENT 02 

Page 13 of 27 
 

 اقتراحات وردت في الاستبيانات

 .توسعة مكتب الديوان  .1

 .زيادة عدد الموظفين  .2

 .حوسبة الديوان لتسريع الخدمات  .3

 .تحديد وقت لانجاز آل معاملة  .4

 .وجود غرفة انتظار للمراجعين  .5

 .اعطاء صلاحيات لموظفين ورؤساء الاقسام لتسريع الاجراءات  .6

 .عمل بطاقات مراجعة واعطائها للمواطنين عند تقديم المعاملة  .7

 .آتابة مهام آل قسم عند باب مكتب ذلك القسم  .8
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  بلدية الفحيص

  تحليل استـــبــــانـــة

  تـحــسيـن جـودة خـدمـة صرف الـمـطـالـبـات

 الـــدائـــرة الـمـالــيـــــــة

  

  

  ـــــــــــــــ13ــــــــــــ:عدد الاستبيانات المعبأه 

  

  الاجابة  السؤال  الرقم
  لا أوافق  أوافق  أوافق بشدة

  النسبة  العدد  النسبة العدد  النسبة العدد
 أشعر بالرضى عن حسن الإستقبال  1

والمعاملة الجيدة من قبل موظفي الدائرة 
  المالية عند تقديم المطالبات

3  23.1 
%  

7  53.8 
%  

3  23.1 % 

آادر موظفي الدائرة المالية على   2
مستوى من الكفاءة علمياً لتقديم الخدمة 

 وإنجاز المطالبة 
  

0  0 %  8  61.5 
%  

5  38.5 % 

سير المعاملة وإنجازها تسير بسرعة   3
  .مة والقوانين المعمول بها ووفقاً للأنظ

1  7.7 % 7  53.8 
%  

5  38.5 % 

يعود السبب في تأخر إنجاز مطالبتي   4
إلى وجود نقص في الوثائق المطلوب 

  ارفاقها في المعاملة 

1  7.7 % 5  38.5 
%  

7  53.8 % 

أشعر بالرضى عن إجراءات المجلس   5
البلدي في ممارسة صلاحياته وفقاً 

 للقوانين والأنظمة 
  

0  0 %  7  53.8 
%  

6  46.2 % 

أشعر بأن هناك مزاجية في تعامل   6
  موظف الدائرة لإنجاز المطالبة

1  7.7 % 4  30.8 
%  

8  61.5 % 

  

  :اقتراحات أخرى 
  

عدم الحاجة لإتخاذ قرار بصرف الفواتير إذا آانت الإحالة قد استوفت آافة الموافقات .  •
  .والوثائق المطلوبة 
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  بلدية الفحيص

  رأي المتعاملين مع قسم شؤون الموظفين تحليل استطلاع

  ) .31(عدد الاستبيانات المعباة 

  الاجابة    
  لا اعلم  لا  نعم

  النسبة  العدد  النسبة  العدد  النسبة  العدد  السؤال  الرقم
1  
  
  

هل موظف قسم شؤون الموظفين لديه المام 
بالتشريعات و لديه المعرفه بواجباته الوظيفيه 

  ؟
  

19  61%  10  32%  2  ,7%  

هل لديك المعرفه بالتشريعات الوظيفيه   2
  )حقوقك و واجباتك( المتعلقة بعملك 

  

22  70,9% 9  29,1% .........  .........  

هل حصل ان تجاوزت مسؤولك المباشر في   3
  تقديم طلب الاجازه او المغادره الخاصه بك ؟ 

  

6  19,4% 25  80,6% .........  .........  

ه او المغادره في حال رفض طلب الاجاز  4
  الخاصه بك هل يتم توضيح المبررات لك ؟

  

19  61%  12  39%  .........  ........  

هل هناك حفاظ على سريه معلوماتك   5
  الشخصيه و ملفاتك ؟

 

14  45,1% 7  22,5% 10  32,4%  

هل يقوم قسم شؤون الموظفين بالرد على   6
  شكواك و مقترحاتك ؟

  

21  67,7% 7  22,6% 3  0,970% 

  

  جابةالا    
  لا اعلم  سيء  مقبول  جيد جدا  ممتاز

  النسبة العدد  النسبة العدد  النسبة العدد  النسبة  العدد  النسبة العدد  السؤال  الرقم
آيف ترى اسلوب تعامل   7

  موظف قسم
  شوؤن الموظفين معك ؟

10  32,4% 11  35,4% 7  22.6% 3  9.7%     

  

  الاجابة    
  قصيرة  متوسطة  طويلة

  النسبة  العدد  النسبة  العدد  النسبة  لعددا  السؤال  الرقم
تتم الاجابه على طلب الاجازات و المغادرات   8

 خلال فتره زمنية ؟
6  19,4% 12  38.7% 13  41,9% 
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  اقتراحات

  .تعزيز قسم شؤون الموظفين بموظفين جدد ذوي خبرة وآفاءة .  1

قته مع أصحاب تأمين آتيب به جميع حقوق الموظفين من تأمين صحي وإجازات وعلا.  2
 .العمل 
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F.  Recommendations 

 

 

 بلدية الفحيص

  التوصيات المقترحة لتحسين خدمة ترخيص الابنية و اذونات الاشغال

  

 تخصيص سيارة لقسم التنظيم  .1
 تسليم آافة المعاملات المعاملات الجاهزه للديوان لتسليمها للمواطن  .2
تصال الهاتفي معه من قبل ديوان تبليغ صاحب المعاملة في انتهاء اجراتها و ذلك بالا .3

 البلدية او من خلال البريد الالكتروني من قبل قسم التنظيم 
عمل نشرات و لوحات توضيحية توضح متطلبات آل معاملة و الجهات المعنية  .4

 .بالموافقه عليها
وضع لوحة ارشادية للمواطنين توضح متطلبات آل معاملة و الجهات المعنية  .5

 .رفضها بالاضافة للبلدية  بالموافقة عليها او
تفعيل استخدام بطاقات المراجعة للمواطنين موضحا عليها الطريقة التي يرغبها   .6

و ) الحضور شخصياً ,الهاتف ,عن البريد الالكتروني (بابلاغة باجراءات معاملتة 
 .يتم توثيق الطريقة التي يختارها المواطن على معاملته

ن بحيث يتم توفير البديل عن آل موظف متغيب تعزيز قسم التنظيم بموظفين مؤهلي .7
  .عن عملة 

 

 

 

 

 

 

 



ATTACHMENT 02 

Page 18 of 27 
 

 

 

 بلدية الفحيص

 التوصيات المقترحة لتحسين خدمات ديوان البلدية

  

 .تغير موقع الديوان بحيث يكون قريب من مدخل البلدية  .1

 وضع ارقام ولوحات ارشادية للمكاتب وآذلك اسماء الموظفين .2

 .دا وتنتهي في ديوان البلديةوضع نظام لتعقب المعاملات بحيث تب .3

ان يѧѧتم اسѧѧتقبال آافѧѧة شѧѧكاوي المѧѧواطنين فѧѧي الѧѧديوان وتلافѧѧي تقبѧѧل الشѧѧكاوي الشѧѧفوية   .4
 .وذلك لغايات حصر الشكاوي ومدى تجاوب البلدية معها 

 .حوسبة الديوان لتسريع المعاملات  .5

 .عمل بطاقة مراجعة واعطائها للمواطن عند تقديم المعاملة  .6

)  2عѧدد  (لديѧة بمѧوظفين مѧؤهلين ولبقѧين وذات درايѧة باعمѧال البلديѧة        تعزيز ديوان الب .7
وذلѧѧك لغايѧѧات الصѧѧادر والѧѧوارد ،  واسѧѧتقبال المѧѧراجعين وآѧѧذلك لتعقѧѧب المعѧѧاملات         

 ومتابعة الشكاوي ، 

 .اعطاء صلاحيات لموظفي ورؤساء الاقسام لتسريع الاجراءات  .8
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 بلدية الفحيص

دمة صرف المطالبات الماليةالتوصيات المقترحة لتحسين خ  

 

 

 

  .تدريب الموظفين في الدائرة المالية على التشريعات المتعلقة بعملهم  -1
 .تعزيز الدائرة المالية بموظفين ذوي خبرات وآفاءة في الشؤون المالية للبلديات -2
 .وضع لوائح ارشادية للمواطنين تبين الوثائق المطلوبة لكل معاملة  -3
مجلس البلدي للصلاحيات القانونيѧة فيمѧا يتعلѧق بالمشѧتريات     ممارسة رئيس البلدية وال -4

دينѧѧار وصѧѧلاحيات المجلѧѧس  200صѧѧلاحيات رئѧѧيس البلديѧѧة دون ( وصѧѧرف الفѧѧواتير 
 ).دينار  200البلدي فوق 

عدم الحاجة قانونياً لاتخاذ قرار مجلس بلѧدي بصѧرف دفعѧات العطѧاءات والمطالبѧات       -5
   ѧرار الإحالѧا قѧا       المالية إذا آان قد صدر بهѧة بمѧات المختصѧات الجهѧى موافقѧاء علѧة بن

 .فيها المجلس البلدي 
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 بلدية الفحيص

 التوصيات المقترحة لتحسين خدمات قسم شؤون الموظفين

  

  

تأهيل موظف قسم شؤون الموظفين للمعرفة بالتشريعات المتعلقة بعمله وواجباته  .1
دريبية لموظفي تلك البلديات الوظيفية ويفضل التنسيق مع بلديات أخرى بعقد دوره ت

 .بحيث يحاضر فيها أحد موظفي البلديات ذوي الخبرة والكفاءة 
تأسيس رآن للمعرفة يتبع وحدة التنمية المحلية ويشمل على جميع المواد التدريبية  .2

 .التي يتلقاها الموظف في الدورات التدريبية المختلفة 
ف قسم شؤون الوظفين لنقل الخبرة عقد ندوة تدريبية لموظفي البلدية يقوم بها موظ .3

 ) 1(التي تم اآتسابها من الدورة التدريبية الواردة في التوصية رقم 
وضع الية واضحة للاجازات و المغادرات الشخصية والرسمية بحيث يتم التخلص  .4

 . من الموافقات الشفوية لتصبح مكتوبة و موثقة 
المغادرات والاجازات في حالة منح صلاحيات لرؤساء الاقسام بالتفويض على توقيع  .5

 غياب رئيس البلدية 
 .ان يحتوي نموذج المغادرة او الاجازة على بند لتوضيح مبررات عدم الموافقة  .6
وضع الية لدراسة المقترحات و الشكاوي الواردة من الموظفين بحيث تتضمن وضع  .7

ي و صندوق داخل القسم لهذة الغاية وعقد لقاءات شهرية مع اصحاب هذة الشكاو
 . الاقتراحات 

 .تعزيز قسم شؤون الموظفين بموظفين جدد ذوي خبرة و آفاءه  .8
عمل آتيب تتضمن جميع حقوق الموظفين من تامين صحي واجازات وعلاقتهم مع  .9

 . صاحب العمل للبلدية 
 



G. Action Plans 
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