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 Iso9001:2015 مديرية إدارة خدمات المكلفين والثقافة الضريبية 
 

 2023-11-12 تاريخ التحديث: SA: PR14.F17 رقم النموذج

 

 

يكنا/    .. موظفنا العزيز مراجعنا/شر

م  ز يبة الدخل تلت  ة منال اتخدمالبتقديم أفضل  والمبيعاتدائرة ضز ز خلال استقبال  متمت 

حات ودراس ز وتطبيقها من  ة امكانيةالمقت   لجميع المعنيي 
ً
ز استقبال ومعالجة الشكاوى أيضا ، وتأمي 

ز و  ز و المتعاملي  كاء لضمان تفاديها وتنظيم العملية بمختلف العاملي  الشر

بت  عن آرائهم خطورتها، حيث أنها تتيح لهم التع ةأنواعها ودرج

ز والتطوير علىوملاحظاتهم  وزيادة الخدمات المقدمة  لضمان التحسي 

ز رضا    . المعنيي 

احات والشكاوى  ولضمان رضاكم عن الية استقبال ومعالجة الاقت 

 عند حسن تقديم أعلى مستويات الخدمةل والاسئلة
ً
، وحت  نكون دائما

ي حال كان لديكم أي شكوى
ز
اح ظنكم، ف  تخصيص دقائق من نرجو ، حول خدماتنا  أو سؤال أو اقت 

ة إلى  وقتكم ، حيث سيعمل ضمن الدليلعن طريق إحدى القنوات الواردة الدائرة لتقديمها مباشر

احات شكاوى الفريق إدارة  احات المقدمة  على حل الشكوىوالاقت  ي الاقت 
ز
والاجابة على والنظر ف

 . واعلامكم بالنتيجة ةبالشعة الممكنالاسئلة 
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احات نستقبل   من خلال أي من القنوات التالية: الشكاوى والاقتر

اح ،الحكومة)اسأل  منصة بخدمتكم تفاعلية للتواصل مع الحكومةال المنصة .1 ، ثناء، اقت 
 portal.jordan.gov.jo  (، ابلاغشكوى

ز  .2  مركز خدمات المكلفي 

     06/2222130هاتف مركز الاتصال -أ

، انستقرام، يوتيوب(صفحات الدائرة عتر   -ب  مواقع التواصل الاجتماعي )فيسبوك ،توتت 

ي الرسمي للدائرة  -ت
ونز يد الالكت   istd@istd.gov.joالتر

      06/2222130الدردشة الفورية عتر الواتساب على الرقم   -ث

ي  .3
ز
احات والشكاوى الموجودة ف ت او التاباالمديريات والمراكز التابعة للدائرة صناديق الاقت 

 . بذلك الخاصة 

يد  .4  الأردن.  11184 عمان  840818ص.ب: العادي:  التر

ونية من خلال  .5 طلب الخدمات الداخلية / الشكاوى الواردة على نظام الخدمات الالكت 

ي تصل الى الدائرة عتر نظام     www.istd.gov.joعلى الرابط  استشارة واعلام
 KTAوالت 

ي لاستقبال الشكاوى بشكل مباشر من الدائرة .6
ونز يد الالكت    complaint@istd.gov.jo   التر

احات الشفوية .7  الشكاوى والاقت 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.istd.gov.jo/
mailto:complaint@istd.gov.jo
mailto:complaint@istd.gov.jo
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  أهميـة الشـكاوى والمقـتـرحات

ي  
حات تعتتر من المعلومات المهمة الت 

ي الخدمة  منحصل عليها نالشكاوى والمقت 
متلق 

ز و  ي الدائرة  المتعاملي 
ز
ز ف حات ليست متعلقة بعإ، و والعاملي  دد ن آلية التعامل مع الشكاوى والمقت 

ز المتوفرةالشكاوى وحلها ف للدائرة للتعرف على ، حيث أنها تتيح الفرصة قط، ولكن بفرص التحسي 

ي اتخاذ الاجراءات التصحيحية و 
ز
كما أنها التحسينية اللازمة  معوقات تقديم الخدمة مما يساعدها ف

 وعليه قامت الدائرة بوضع نظام متكامل لإدارةالمقدمة،  الخدماتلتطوير  ابداعيةتوفر أفكار قد 

احات المقدمة ومعالجة الشكاوى الواردة لضمان زيادة  والاجابة على اسئلتكم التعامل مع الاقت 

 معدل رضاكم وتطوير الخدمات المقدمة. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تقييم وتحسين وتطوير 
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  سلسلة العمل : 

اح.  .1  استقبال الشكاوى/الاقت 

اح. التحقق ووصف  .2  الشكاوى/الاقت 

  احقبول .  إطار ووضع  الشكاوى/الاقت  ي
 زمتز

 اح.  حفظ  الشكاوى/الاقت 

اح/ احالة  .3  للجهة المختصة. الاسئلة الشكاوى/الاقت 

احمعالجة  .4  من قبل الجهة المختصة.  الشكاوى/الاقت 

اح/ اعلام مقدم  .5  بالنتيجة. الاسئلة الشكاوى/الاقت 

ز والتطوير .6  عمليات التحسي 

 اغلاق المعاملة.  .7

 

 

 

 

 

 

 

 

 

استقبال  معاملة 

اح/  الشكاوى/الاقتر

 الاسئلة. 
 

 

التحقق ووصف ل 

اح/  الشكاوى/الاقتر

 الاسئلة. 

 

 

 احالة 

اح/  الشكاوى/الاقتر

للجهة  الاسئلة

 المختصة. 

 

 

معالجة 

اح/  الشكاوى/الاقتر

من قبل الجهة  الاسئلة

 المختصة. 

 

 

اعلام مقدم 

اح/  الشكاوى/الاقتر

 بالنتيجة.  الاسئلة

 

 

 

ر وتطوير(   )تقييم وتحسي 

 

 اغلاق المعاملة
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ي الخدمة ب
ي الحالات تقديم الشكاوى يقوم متلقر

ر
 التالية: ف

 . وتعقدها الإجراءات عدم وضوح  .1

 . أو التوجيه الخاط  توفت  المعلومات الخاطئة   .2

ام  العدالة والشفافية الشعور بعدم . .3  الخصوصية. وعدم احت 

 . لتلبية الخدمة الانتظار طول وقت   .4

. سوء المعاملة  .5 ز  من الموظفي 

 عدم وضوح آليه تقديم الشكاوى والتعامل معها.  .6

 أخرى.  .7

 

ي الحالات 
ر
احات ف ي الخدمة بتقديم الاقتر

 التالية: يقوم متلقر

ي حالة الرغبة  .1
ز
ز الخدمة إلى الأفضلف  . لتحسي 

ي الرغبة  .2
ز
اع يخدم ميتقدف  الدائرة.  ابتكار أو اخت 

 . إيجاد حل لتحدي قائم .3

ز التطوير لدعم خطة الحكومة نحو  .4 احات مستقبلية منوالتمت   . خلال اقت 
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احات  الية الفرز والتعامل الأولي   : الشكاوى الواردة من صناديقمع الشكاوى والاقتر

احععات والشعععكاوي بشعععكل دوري ومنععتظم لضعععمان التواصعععل معععع جمععع محتويعععات  .1 صعععناديق الاقت 

ي مبعععتز الإدارة 
ز
ي الخدمعععة معععن خعععلال هععذ  النافعععذة حيعععث يعععتم زيععارة الصعععناديق المتواجعععدة ف

مععتلق 

عة أيععام بال سععبة للصععناديق  ع ة لا تتجععاوز عشر العامععة  كععل يععوم خمععيم وظشععكل منععتظم وخععلال فععت 

ي مععديريات الععدائرة داخععل
ز
انيععة العاصععمة عمععان ومععن خععلال الليععارات الرقابيععة الميد المتواجععدة ف

ي مكاتععب ومععديريات الععدائرة الاعتياديععة وغععت  الاعتياديععة
ز
، أمععا بخصععوص الصععناديق المتواجععدة ف

خععارا العاصععمة فانععه يععتم الت سععيق مععع أقسععام مديريععة الرقابععة الداخليععة لليععارة هععذ  الصعععناديق 

 مكاتب والمديريات . على هذ  ال الرقابية عند تنفيذهم لمهامهم

 

ز  .2 يتم الاحتفاظ بكافة مفاتيح الصناديق لدى قسم الرقابعة الإداريعة ويعتم توزيعهعا ععلى المعدققي 

 المهمة. وقت إجراء الليارة الميدانية ومن ثم إعادة المفاتيح بعد انتهاء 

 

ي يتواجععد بهععا  .3
ي المديريععة الععت 

يقععوم مععدقق الرقابععة الداخليععة بفععتح الصععندوق بوجععود أحععد مععوظقز

عععععع خعععععععاص بهعععععععذ  المهمعععععععة وحسععععععععب  ع ي مح ز
ز
الصعععععععندوق وتفريععععععععععع  كافعععععععة محتويعععععععات الصععععععععندوق ف

عع وتسعععليم  ع ي المح ز
ز
ي يمكعععن لإدارة المديريعععة التعامعععل معهعععا  الشعععكاوىالتصععع يف الموجعععود ف

العععت 

الخعاص بالمديريعة وحفعظ  الشعكاوىها وتسعجيلها ععلى سعجل لدراستها واتخاذ الإجراءات بشأن

 .  نسخة منها مع المح ز والتوقيع على المح ز

 

عع يقعععوم مععع .4 ع حسعععب واقعععع الحعععال معععن خعععلال دراسعععته الأوليعععة دقق الرقابعععة بالت سعععيب ععععلى المح ز

 الصندوق. لمحتويات 

 

احعععععات و  الشعععععكاوىيقعععععوم رئعععععيم قسعععععم الرقابعععععة الإداريعععععة ومعععععدير الرقابعععععة الداخليعععععة بدراسعععععة  .5 الاقت 

ي والاسعععععئلة 
تعععععم جمعهعععععا معععععن الصعععععناديق وتحويلهعععععا إلى الجهعععععة المختصعععععة بموجعععععب معاملعععععة  العععععت 

ونية وحسب واقع   الحال. إلكت 
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ي  وإذا )الشعععكوى للمعععرة الاولى ترسعععل الى المديريعععة المعنيعععة  الى مكعععان تكعععررت فيعععتم ارسعععال معععدقق رقعععانر

اح  من اصحاب العلاقة والاختصعاصالشكوى والتأكد من صحتها / الاسئلة يتم الاجابة عليها  الاقعت 

ز والثقافة  والشكر  يبية(يتم أرساله الى مديرية ادارة خدمات المكلفي   ال ز

 

حسعب معا على اهمية الشكوى و  بمضمونها بالاعتماد وإبلاغ الإدارة العليا  الشكاوىتتم دراسة  .6

ي الرقابععععة للدراسععععة  أحععععد هعععو وارد بهععععا مععععن معلومععععات ومععععن ثععععم تحويلهعععا بشععععكل رسععععمي إلى 
مععععدقق 

 مقدمها. أن تكون الشكوى محتوية على اسم وعنوان للتحقق من مضمونها مع مراعاة 

 

ع يععتم الاتصععال مععع مقععدم الشععكوى  .7 ع رسععمي بأقوالععه عنععد الحاجععة للمناقشععة الأوليععة واخععذ مح ز

 الشكوى. وحسب طبيعة 

 

 ب تعععائر دراسعععة الشعععكوىيقعععوم المعععدقق بععععد انتهائعععه معععن أعمعععال الدراسعععة والتحقعععق برفعععع تقريعععر  .8

 الت سعع
ً
ومععن ثععم رفععع التقريععر مععن قبععل مععدير الرقابععة إلى الإدارة العليععا بعععد  اللازمععة،ات يبمتضععمنا

 ت سيب. دراسة التقرير وإبداء الرأي حول ما جاء فيه من 

 

ي التقريعر بععد اطعلاع المعدير الععام ععلى معا ورد فيعه معن نتعائر  .9
ز
متابعة تنفيذ الت سيبات العواردة ف

 وتوصيات. 

 

 الت سيبات. إقفال الشكوى على السجل بعد الانتهاء من تنفيذ  .10

 

رفعععععععع التقعععععععارير اللازمعععععععة إلى الإدارة العليعععععععا تتضعععععععمن الإحصعععععععائيات واهعععععععم الملاحظعععععععات المتعلقعععععععة  .11

احات بالشكاوى  . والاسئلة والاقت 
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احات الفرز والتعامل الأولي الية  من منصة  الواردة والاسئلةمع الشكاوى والاقتر

 بخدمتكم : 

يبيةضابط الارتباط :  ر والثقافة الضر  الموظف الذي يتم تسميته من مديرية ادارة خدمات المكلفي 

ز  .1 يتم استلام الشكاوى الخاصة بالعدائرة ويعتم معالجتهعا معن قبعل مديريعة ادارة خعدمات المكلفعي 

ة  يبية مع المديرية المعنية ان أمكن او تحويلها مبعاشر ي حعال والثقافة ال ز
ز
للمديريعة المعنيعة وف

ي بالتحقق من الشكوى.   تكرر الشكوى يتم تكليف المدقق الرقانر

احعععععاتيعععععتم اسعععععتلام  .2 ز والثقافعععععة  قبعععععل مديريعععععة معععععن والشعععععكر والثنعععععاء الاقت  ادارة خعععععدمات المكلفعععععي 

يبية  . وتحويلها للمديرية المعنية صاحبة الاختصاص ال ز

 او تحويلهععا جابععة عليهععا مععن قبععل ضععابط الارتبععا  الا  بالععدائرة ويععتمالخاصععة  الاسععئلةيععتم اسععتلام  .3

 الاختصاص. المديرية المعنية صاحبة الى 

 

احـات  لاستفساراتل والفرز  آلية التعامل مـن قبـل  الـواردة ال الـدائرةوالشـكاوى والاقتر

ر   : مركز خدمات المكلفي 

ي  .1
ز يقعععوم معععوظقز ز باسعععتقبال استفسعععارات واسعععئلة وملاحظعععمركعععز خعععدمات المكلفعععي  ععععتر ات المكلفعععي 

 القنوات المتاحة

عيعية والاجرائيععة بالبامععل واعطععاء الاجابععة المناسععبة  .2 ع يععتم الععرد والاجابععة عععلى كافععة الاستفسععارات التشر

 لبل استفسار. 

ي  .3
ز لكيفيعة التعامععل مععع خععدمات العدائرة الععت  ونيععة ايعتم ارشععاد وتوجيععه المكلفععي  صععبحت جميعهععا الكت 

 بما فيها الطلبات والمراجعات اليومية. 

ي يقععوم معععوظ .4
ي قععد تععععت   المركعععز بحعععل الاشعععكاليات قز

ز بالت سعععيق معععع المعععديريات العععت  بععععل المكلفعععي 

 المعنية. 

 يتم تحويل ومتابعة الشكاوى الى وحدة الرقابة الداخلية.  .5
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احعععععات  .6 ز والثقافعععععة والشعععععكر والثنعععععاء يعععععتم تحويعععععل ومتابععععععة الاقت  الى مديريعععععة ادارة خعععععدمات المكلفعععععي 

يبية.   ال ز

 يتم توثيق كافة  .7
ً
ونيا  الإجراءات الكت 

احات الواردة ال الدائرة من كافة الوسائل:   آليه التعامل مع الاقتر

ععيبة تقعععوم .1 ع ز والثقافعععة ال ز حعععات مديريعععة ادار  خعععدمات المكلفعععي  العععواردة  بدراسعععة وتحليعععل المقت 

ح خعععاص تطبيقهعععا ععععلى النالجعععدوى معععن  وتصععع يفها وتحديعععد  ععععتر القنعععوات المتاحعععة حعععو التعععالىي )مقعععت 

ز اليععه تقععديم الخدمععة وزيععادة كععادر  / ءاتبععالإجرا  ز المكععان/ خععاص بععالتثقيف/ تحسععي  خععاص بتحسععي 

 / ز يعات/ معمول به/  الموظفي   (. قابل للدراسةبحاجة لتشر

ععععيبية  .2 ع ز والثقافعععععة ال ز ز  إرسعععععالبتقعععععوم مديريعععععة ادارة خعععععدمات المكلفعععععي  حعععععات الى المعنيعععععي 
المقت 

 وحسب الاختصاص. 

احعععات البنعععاءة الى  .3 ز وتجويعععد يعععتم تحويعععل الاقت  ي تطبيقهعععا لتحسعععي 
الادارة العليعععا لاعتمادهعععا وتبعععتز

 عمليات الدائرة. 

ععععيبية تقعععععوم مديريعععععة ادارة خعععععدم .4 ع ز والثقافعععععة ال ز بإععععععداد سعععععجل خعععععاص بتتبعععععع تلعععععك ات المكلفعععععي 

احات.   الاقت 

اح بالنتيجة. تقوم مديرية ادارة خدم .5 يبية بإبلاغ مقدم الاقت  ز والثقافة ال ز  ات المكلفي 
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 : من كافة الوسائل الواردة ال الدائرة التعامل مع الشكر والثناءآلية 

ععيبة تقععوم  .1 ع ز والثقافعععة ال ز بإععععداد سعععجل  مديريعععة ادار  خعععدمات المكلفعععي 

 . الواردة عتر القنوات المتاحةخاص بقوائم الشكر والثناء 

عععلى موضععوع الثنععاء والتقيععيم  للاطععلاع تحويععل الثنععاء للمسععؤول المبععاشر  .2

  أو تكريم الموظف القسم/ للموظف الشكر وتوجيه 
ً
وذلعك بنعاء   او ما يرا  المسعؤول المبعاشر مناسعبا

 لغر  المصداقية.  حجم العمل المقدم من الموظف أو القسمعلى 
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