
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 وزارة المانيت
 دائرة ضريبت اندخم والمبيعاث
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 متطلبات المهاصفة :
السبشي عمى تظبيق مشيج العسمية    ISO 9001:2015تؼ اعجاد ىحه العسميات بسا يتؾافق مع مؾاصفة 

عشج وضع  ، فقج تبشت الجائخة ىحه البشؾدتبشي الفكخ السبشي عمى السخاطخ والتحديؽ والتظؾيخ السدتسخو 
فيجيؽ وتمبية نغام ادارة الجؾدة وتشفيحه وتحديؽ فاعميتو واضعة نرب عيشييا تعديد رضا السدت

 متظمباتيؼ.

1.  

، فقج تؼ صياغة مرفؾفة السخاطخ  مبجأ الفكخ السبشي عمى السخاطختؼ بشاء عسميات الجائخة عمى 
 السحتسمة وتحجيج وتحميل البيئة الجاخمية والخارجية السؤثخة عمى الجائخة.

2.  

 -:الجائخةات ميلتشفيح كافة عستمتدم الجائخة بتؾفيخ المؾازم والسؾارد السظمؾبة 
 السؾارد البذخية .1
 البشية التحتية .2
 السباني والسخافق. .3
 السعجات والبخمجيات والاجيدة. .4
 مرادر الشقل. .5
 السعمؾمات وتكشؾلؾجيا الاترالات .6
 البيئة لتذغيل العسميات .7
 تؾفيخ وصيانة البيئة اللازمة لتذغيل العسميات )عؾامل اندانية وطبيعية(: .8

 عجو السؾاجيات والترادمات(  .اجتساعية )عجم العشرخية، اليجوء،  .1
 نفدية )مثل تقميل ضغؾط العسل، مشع الظخد،الحساية(. .2
 طبيعية )درجة الحخارة السشاسبة،الاضاءة،الشغافة ،الزؾضاء،اليؾاء(. .3

3.  

يتؼ تقييؼ عسميات الجائخة  مؽ خلال متابعة مجراء السجيخيات لتشفيح الخظة التذغيمية ومؽ خلال التجقيق 
 والذكاوى السقجمة مؽ متمقي الخجمةالجاخمي الدشؾي 

4.  

  .5 يتؼ تحجيج كفاءة العسميات مؽ خلال تحقيق اىجاف العسمية
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     الهدف:

                                       
 إلى تؾضيح آلية عسل قدؼ مخكد الاترال في دائخة ضخيبة الجخل و السبيعات.   ىحه العسمية يجف ت
 

 النطاق:
 

 والسدؤوليات لتحقيق اليجف السحكؾر أعلاه.   لشذاطاتاىحه العسمية يذسل نظاق 

  :المدخلات 
 .البخيج الإلكتخوني مؽ خلالبالاترال بسخكد الاترال أو إرسال طمبو لمجائخة  السكمفقيام 

 

 : المخرجات
 .لمسكمفتقجيؼ الخجمة بأكسل وجو  

 المدؤوليات:
  . مجيخ مجيخية الاترال والإعلام الزخيبي 

   . رئيذ قدؼ مخكد الاترالات 

 مخكد الاترال مؾعف  . 

  الجاخمية لمذكاوي / مجيخية التخظيط والتظؾيخ للاقتخاحات /  مجيخية مكافحة التيخب السجيخيات السعشية / مجيخية الخقابة
 الزخيبي )الاخباريات( .

 

 والمبيعات دائرة ضريبة الدخل  

 دليــل عمليات  تهكيـد الجـهدة  
   مهام مركز الاترال  عملية :اسم ال

 CI:PR11.1 رقم العملية :

 7رقم :مراجعة  2/1/2222تاريخ المراجعة :
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 الإجراءات :
 

 عن طريق الهاتف للمكلفين والمهاطنينتقديم الخدمة 
 النذاط المدؤوليات ت
1 
 

مؾعف مخكد 
 الاترال

 :والسبيعات  الجخليتؼ إجابة مكالسة العسيل بالتعخيف عؽ دائخة ضخيبة 
  ”كيف يسكؽ السداعجة, )مؾعف باسؼالتعخيف (مخحباً، مخكد الاترال دائخة ضخيبة الجخل السبيعات، 

مؾعف مخكد  2
 الاترال

 الالكتخوني السكالسات مدجمة . يتؼ الاستساع الجيج لستظمبات العسيل وتدجيميا في سجل الستابعة

مؾعف مخكد  3
 الاترال

 العسيل إعادة الدؤال في حال عجم فيسو مؽ قبل السؾعفيتؼ الظمب مؽ 
 

4 
مؾعف مخكد 

 الاترال

العسيال دون الخجاؾع لغياخة، فيجاب ساؤال العسيال إذا  استفداارإذا تسكؽ مؾعف مخكد الاتراال ماؽ إجاباة 
 تؼ إعظاء الجؾاب السشاسب.

 السشاسبة بالإجابةإذا كان جؾاب العسيل لا: يتؼ تدجيل إسؼ العسيل ورقؼ الياتف والخجؾع 
 دقيقو 15خلال فتخه لا تتجاوز  

مؾعف مخكد  5
 الاترال

 يتؼ تدجيل إنياء الخجمة في سجل الستابعة الدجل الالكتخوني .

مؾعف مخكد  6
 الاترال

 ان لؼ يتسكؽ مؾعف مخكد الاترال مؽ إعظاء الجؾاب السشاسب يقؾم السؾعف بدؤال العسيل:
 دقيقو؟ " 15إعظاء الجؾاب أو العؾدة خلال " ىل تخغب بالانتغار لحيؽ 

مؾعف مخكد  7
 الاترال

 او رقؼ فاكذ او بخيج الكتخوني. يتؼ تدجيل إسؼ العسيل ورقسو وإذا كان الجؾاب لا:

مؾعف مخكد  8
 الاترال

 يتؼ الاستفدار السباشخ مؽ مذخف مخكد الاترال، أو السجيخية السعشية
 

مؾعف مخكد  9
 الاترال

الجؾاب عؽ طخيق الياتف، البخيج الإلكتخوني. وإذا كان الجؾاب يحتاج الى وقت أكثخ مؽ يتؼ إعظاء 
 دقيقو يجب الاترال مع العسيل وتبميغو ذلػ 15

مؾعف مخكد  10
 الاترال

 5و  4يتؼ تكخار الخظؾات رقؼ 

مؾعف مخكد  11
 الاترال

والتأكج مؽ أنو تؼ تمبية  لكتخونيالا في نياية اليؾم يقؾم مذخف مخكد الاترال بسخاجعة سجل الستابعة
 طمبات العسلاء.

12 
مؾعف مخكد 

 الاترال

ساعات العسل السحجدة في مخكد الاترال يتؼ تحؾيل السكالسات الى الخسالة السباشخة لسخكد  انتياءبعج 
 الاترال:

 " شكخاً لاترالكؼ بسخكد الاترال لجائخة ضخيبة الجخل والسبيعات ، ساعات العسل مؽ الداعة
 الدابعة والشرف صباحاً وحتي الداعة الخابعة والشرف مداءاً، وشكخاً"



5 

 

 عن طريق البريد الإلكتروني للمكلفين والمهاطنينتقديم الخدمة 
 النذاط المدؤوليات ت
مؾعف مخكد  1

 الاترال
 .يتؼ فتح البخيج الالكتخوني يؾميا لمخد عمى الاستفدارات الؾاردة 

مؾعف مخكد  2
 الاترال

 ، يتؼ الخد عمى العسيل لتؾضيحيا.لؼ تكؽ الخسالة واضحةإذا 

مؾعف مخكد  3
 الاترال

ارشيف   إذا كانت الخسالة واضحة ، يتؼ الخد عمى الخسالة بالجؾاب السشاسب وتدجيميا في سجل الستابعة
 ISTD@istd.gov.joالبخيج الالكتخوني لمجائخة 

مؾعف مخكد  4
 الاترال

الاترال مؽ إعظاء الجؾاب السشاسب يتؼ مخاجعة رئيذ قدؼ مخكد الاترال ان لؼ يتسكؽ مؾعف مخكد 
 .أو مخاجعة السجيخية السعشية بالإجخاء

مؾعف مخكد  5
 الاترال

 
 .يتؼ متابعة طمب العسيل لمتأكج مؽ إنياء الظمب بأسخع وقت مسكؽ

مؾعف مخكد  6
 الاترال

 .وتدجيمو في سجل الستابعةيتؼ إرسال الخد لمعسيل عؽ طخيق البخيج الإلكتخوني 

رئيذ قدؼ مخكد  7
 الاترال

بسخاجعة البخيج الإلكتخوني وسجل ومؾعف السخكد مخكد الاترال  رئيذ قدؼفي نياية اليؾم يقؾم 
 .الستابعة والتأكج مؽ أنو تؼ تمبية كافة طمبات العسلاء

 طريق الاترال الهاتفي بالمكلفين عن المكلفينتقديم الخدمة 

 النذاط المدؤوليات ت
1 

مؾعف مخكد 
 الاترال

يتؼ استعسال خجمة الاترال الياتفي مع السكمفيؽ عشجما تخغب الجائخة بتبميغ السكمفيؽ بالسظمؾب مشيؼ مؽ 
مثل مؾاعيج تقجيؼ الكذؾف والتحكيخ بتدجيج الأرصجة السدتحقة او تبميغ الاشعارات الغيخ مبمغو او 

 بجفع الارصجة السدتحقة.تحجيث السعمؾمات او التحكيخ 
مؾعف مخكد  2

 الاترال
 يتؼ الجخؾل الى الشغام السالي.

مؾعف مخكد  3
 الاترال

 الجخؾل الى نغام متابعة الاشعارات والتشفيح الجبخي.

مؾعف مخكد  4
 الاترال

 الجخؾل الى الخسائل الالكتخونية والاترال.

مؾعف مخكد  5
 الاترال

الاشعارات السختجعة / متابعة الارصجة السدتحقة / متابعة الاقخارات غيخ يتؼ الجخؾل الى متابعة 
 السدمسة.

 اختيار السجيخية . مؾعف الاترال 6
مؾعف مخكد  7

 الاترال
 الجخؾل الى الكذف الستعمق بالسجيخية .
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 مؾعف  8
 الاترال

 البخيج الالكتخوني .الاترال بالسكمف عبخ الياتف الخمؾي او الارضي او عبخ ارسال رسالة عبخ 

مؾعف مخكد  9
 الاترال

بزخورة مخاجعة مجيخيتو لجفع الارصجة الزخيبية السدتحق واستخجاع الاشعارات او ما تبميغ السكمف 
 شابو.

10 
مؾعف مخكد 

 الاترال

اذا تؼ الخد مؽ قبل السكمف يتؼ وضع اشارة عمى الشغام بانو تؼ الاترال معو. في حال استجاب السكمف 
يتؼ اعادة الاترال معو بعج شيخ او اكثخ بعج ان تكؾن السعمؾمات  يقؼ بسخاجعة السجيخية السعشية بوولؼ 

( 9الى  2قج حجثت مؽ السجيخيات بالتعاون مع الحاسب الالي في الكذؾف وتعاد الخظؾات الدابقة مؽ )
. 

مؾعف مخكد  11
 الاترال

صحيحة عمى الشغام لتقؾم السجيخية بتحجيث  في حال عجم الخد مؽ قبل السكمف يتؼ وضع معمؾمات غيخ
 السعمؾمات وارقام اليؾاتف الخاصة بالسكمف وتدويجىا لمشغام.

مؾعف مخكد  12
 الاترال

يقؾم السؾعف بالتأكج مؽ أن السعاممة السظمؾبة تؼ انيائيا ويجب مخاجعة العسيل لمجائخة لإنياء السعاممة 
 لتدويجنا بتقاريخ عؽ السجيخيات .بالخجؾع الى مجيخية الحاسب الالي 

 والاقتراحات استقبال ومتابعة الذكاوى   
 النذاط المدؤولية الرقم
يتؼ استقبال الذكاوي / أو الاقتخاح أو السعمؾمة عبخ الياتف ) ىاتف قدؼ مخكد الاترال(  أو البخيج   مؾعف السخكد 1

 .الإلكتخوني
صادرة مؽ مؾعف قدؼ مخكد الاترال يتؼ صياغة  (work flow )عؽ طخيقيتؼ تشغيؼ معاممة مؤتستو  مؾعف السخكد 2

الذكؾى أو الاقتخاح أو السعمؾمة وأخح السعمؾمات الكاممة مؽ السذتكي وإرفاقيا ثؼ تحؾل إلى رئيذ القدؼ 
وبجوره إلى مجيخ مجيخية الاترال والإعلام الزخيبي الحي بجورة يحؾليا في بعض الأحيان إلى عظؾفة 

إلى السجيخيات السعشية/ مجيخية الخقابة الجاخمية لمذكاوي /  او العام إذا اقتزت الزخورة ذلػالسجيخ 
 مجيخية التخظيط والتظؾيخ للاقتخاحات / مجيخية مكافحة التيخب الزخيبي الاخباريات

الخقابة الجاخمية لمذكاوي / يتؼ متابعة الذكؾى أو الاقتخاح أو السعمؾمة مؽ قبل السجيخيات السعشية/ مجيخية  مؾعف السخكد 3
 ( .مجيخية التخظيط والتظؾيخ للاقتخاحات / مجيخية مكافحة التيخب الزخيبي )الاخباريات
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 الهثائق المتعلقة :

 .سجل المكالمات الهاردة تخزن على حاسب مقدم الاترال 

 .سجل البريد الالكتروني الهارد 

   ارشيف معاملاتKTA 
  بالهثيقة :مكان الاحتفاظ 

 .حاسب مقدم القدم 

 .ملفات البريد الالكتروني الرسمي للدائرة 

   ارشيف معاملاتKTA 
 مدة الاحتفاظ بالهثيقة: سنة 
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 إعداد :

 يديريت ادارة خدياث المكهفين وانثقافت انضريبيت

 قسى انتطوير وانتًيس


