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المقـــــدمة

رؤيتنا - رسالتنا - قيمنا - أهدافنا الاستراتيجية.
المبادرات وخارطة الطريق.

قياس كفاءة الأداء.
تطوير حوكمة الإجراءات وتعزيز الالتزام.

منجزات تيسير الإجراءات.
البيانات وذكاء الأعمال.

توطيد العلاقات الاستراتيجية.
تقاضي ميسّر بكفاءة عالية.

تمكين الوصول وتعزيز الشفافيّة. 
أرقامنا في الصحافة.

بيئة عمل داعمة وتواصل داخلي فعّال.
المسؤولية المجتمعية.

تطبيقنا بين أياديكم.
تطوير الخدمات الرقمية المقدمة.

لأعضاء اللجان الزكوية والضريبية والجمركية.
.(CRM) نظام إدارة علاقات العملاء

موقع الإجراءات الداخلية لمنسوبي الأمانة العامة.
منجزاتنا الرقمية في خدمة المستفيدين.

ازدهارنا الرقمي

منجزات التواصل

أداؤنا الاستراتيجي والتشغيلي

طموحاتناتميزنا المؤسسي

الفهرس



المـقـدمـــــة
تواصلــت جهودنــا الهادفــة إلــى تطويــر مجريــات الأعمــال والوصــول 
إلــى تحقيــق الأهــداف الاســتراتيجية، والتــي مــن خلالهــا نجحنــا فــي 
رفــع مســتوى الخدمــات المقدمــة للمتعامليــن، والتميــز فــي تمكيــن 
والجمركيــة،  والضريبيــة  الزكويــة  المنازعــات  فــي  الناجــز  الفصــل 
ــى مســتويات الجــودة وصــولاً  ــق تقاضــي ميســر بأعل وضمــان تحقي

إلى رضا كافة الأطراف وأصحاب المصلحة. 

نأتــي بالذكــر فــي هــذا التقريــر علــى أبــرز المنجــزات خلال الربــع الثالــث 
مــن العــام الحالــي، والتــي جــاءت كحصيلــة لخطــوات مدروســة قمنــا 
بهــا للوصــول إلــى مســتهدفاتنا، مســتعرضين كذلــك أبــرز الأرقــام 
بمــا  الجديــدة  والمشــاريع  مجالاتنــا،  مختلــف  فــي  حققناهــا  التــي 
يخــدم شــعارنا فــي تيســير رحلــة المتعامليــن وتقديــم تجربــة تقاضــي 

ثرية وميسرة بأعلى مستويات الكفاءة التشغيلية.
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أداؤنا الاستراتيجي والتشغيلي
تطوير استراتيجيتنا

ــات  ــاء بمســتوى الكفــاءة التشــغيلية والنهــوض بآلي ــر الأعمــال بشــكل دوري يضمــن الارتق ــة تطوي ــا بأهمي ــا من إيمانً

ــة واللجــان فــي معالجــة الدعــاوى، بعــد العمــل علــى تقييــم الوضــع  ــا دراســة اســتراتيجية الأمان ــذ الأعمــال، أنجزن تنفي

النظاميــة  المــدد  تطبيــق  لتحليــل  التحســين،  ونقــاط  التطويــر  فــرص  وتحديــد  العمليــات  فهــم  مــن خلال  الحالــي 

واتفاقيــات مســتوى الخدمــة SLAs ، مــع إجــراء مقارنــة معياريــة للممارســات المشــابهة فــي الــدول المتقدمــة فــي 

القطــاع الزكــوي والضريبــي والجمركــي، لتصميــم النمــوذج التشــغيلي Operating Model لتحقيــق الإســتراتيجية، 

وتصميــم نظــام إدارة الأداء لقيــاس المؤشــرات الإســتراتيجية والتشــغيلية بهــدف رفــع الكفــاءة، وتحقيــق أعلــى 

مســتويات الجــودة فــي الأعمــال، وخلصنــا إلــى رســم رؤيتنــا ورســالتنا وتحديــد قيمنــا الجوهريــة وأهدافنــا الاســتراتيجية، 

مع تصميـــم المبــــــادرات وخارطــــة الطريــــــق وصــــولاً إلى تحقيــــق المستهدفــــــات وتطويـــــر ممكنـــــات الأعمــــال.
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نموذج رائد في إدارة 
إجراءات حل المنازعات

تقديم تجربة تقاضي تتسم 
بالكفاءة والحيادية والموثوقية 

نموذج رائد لتمكين العدالة الناجزة

أداؤنا الاستراتيجي والتشغيلي
رؤيتنا
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تبني نمــــــاذج عمل فعـــــــــــالة لتـمكين
حل المنازعات بما يساهم في الوصول
لـبـيـئـة قضــــــــائـيـــــــة مـــوثـــــوقـــــــــــــة

أداؤنا الاستراتيجي والتشغيلي
رسالتنا
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المسؤوليةالكفاءةالشفافية

الحياديةالاحترافية
شــفافية الأمانة من خلال نشر القرارات 
والتقارير السنوية بشكل منتظم للعامة 
لتعزيز ثقتهم بعمليات وإجراءات الأمانة

مســؤولية الأمانة الاجتماعية من خلال 
تعزيز ثقافة العامة ورفع الوعي للوصول 

إلى التنمية المستدامة

القيام بالعمل بالشكل الصحيح 
من أول مرة وفي كل مرة 

المهنيــة بالعمل مــن خلال العمل كافة 
إجــراءات معالجــة الدعــاوى والتواصــل 
الفعــال مع المتعاملين بشــكل احترافي 

ومهني 

الحياديــة فــي المســاواة بالتعامــل بين 
أطراف النزاع خلال كافة مراحل الدعوى 
وتطبيق الأنظمة واللوائح دون الانحياز 

لأي طرف من أطراف النزاع

أداؤنا الاستراتيجي والتشغيلي
قيمنا الجوهرية
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الاثــراء المـــــعرفــــي بالبـــــحــــــوث رفع كفاءة العمليات التشغيـليـــة
البيــــــانــــــات وذكـــــــاء الاعمــــــالوالدراســــــــــــــــات التــــخـصـصـيـــــة

الحـــــــوكمة والالــتــــــــزام

تطويـــر رأس المـــــــال البـــــــشـــري

التــــطويـــــــــر والــــرقــمــنـــة

التكـامل والشراكات الاستراتيجية

تيسير رحلة المستفيدين من خلال 
تقديم خدمات رقمية متميــــــــــزة

رفـــــــــــــع مستــــــوى الـــــوعي في 
المنازعــــــات الزكويـــــة والضريبيـة 

والـــجـــمـــركـــيــــة

أداؤنا الاستراتيجي والتشغيلي
أهدافنا الاستراتيجية

الممكنات الاستراتيجية



اطلاق الاستراتيجية

تدشين تطبيق للهواتف 
الذكية للجان

اطلاق مكتبة رقمية 
للدراسات والبحوث 

التخصصية

التكامل الرقمي مع (6) من 
الشراكات الاستراتيجية

اطلاق نظام لإدارة البيانات 
وذكاء الاعمال

تدشين مركز افتراضي لدعم 
المتعاملين

اطلاق منصة رقمية و مركز 
افتراضي للتقاضي

تدشين نظام إدارة 
الدعاوى (حياد 2)

تطوير بوابة داخلية لمنسوبي 
الأمانة العامة (ديوان الأمانة 

العامة)
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أداؤنا الاستراتيجي والتشغيلي
المبادرات وخارطة الطريق
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أداؤنا الاستراتيجي والتشغيلي

قمنــا بتطويــر عــدة لوحــات اداء، تعنــى فــي متابعــة ورفــع جــودة الإجــراءات، وقيــاس إنجــاز الدراســات وصياغــة القــرارات 
الصادرة عن اللجان بما يحقق اتفاقية مستوى الخدمة (SLAs)، ويدعم عملية صنع القرار وتحقيق أعلى معايير الجودة.

وقــد شــهد الربــع الثالــث للعــام الحالــي تطويــر وإطلاق عــدد مــن لــوح الأداء الجديــدة، بهــدف تســهيل المتابعــة ورفــع مســتوى 
مخرجات الأعمال: 

قياس كفاءة الأداء
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لوحة متابعة نتـائــــــج 
انعقــــــاد الجلســـــــات 
القـــــــضـــــــــــائــــيـــــــة: 

متــــابــــعة نتـــــائـــج 
الجــلــســــــــــات 

المنـــعقـــدة بشكل 
يومي من مختلف 

الدوائــــــــــــــر.

لوحـــة رصد ومتابعة 
مواعيــد انعقـــــــــــــاد 
الجلسات القضائية:
حصر ومتابعة مواعيد 
انعقــــــــــــــاد الجلسات 
وأطـــــــراف الدعـــــوى، 
لتــطويـــــــر إجـــــــــراءات 
جلســـــــــات النـــظـــــــــر.

لوحــــة قياس معدلات 
صدور القرارات وتحليل 
نســـــــب التأجيـــــــــــــــل:

تـــحليــــــــل معدلات 
صــــــدور القــــــرارات 
من اللجــان وقياس 
تحليلي لمعــــــدلات 

التـــــــــــــــأجيــــــــل.

لوحة قيـــــــــاس الأداء 
التفصـــيــلـــــيــــة وأداء 
الأعـــــــــــوام السابقة:
تعنى بتوضيـــــح سيــــــر 
الدعــــــــــاوى حســــــــب 
مرحلتهــــــــا الحاليـــــــــــة 
والمدة الزمنيـــة ضمن 

كــــــــــــــل مرحـــــــــــلة

لوحة تقريــــــــر متابعة 
قـــــــرارات اللجــــــــــــان: 

متــــــابعــــــــــة جميع 
القــــرارات الصــادرة 
مــــــــن اللجــــــــــــــان 

ودراســــتــــــــها.

لوحة أداء

 أكثر من



أداؤنا الاستراتيجي والتشغيلي
قياس كفاءة الأداء

لوحة متابعة الأداء التنفيذية: 

لوحة المؤشرات المسقطة من المجلس: 

لوحة إنجاز دعاوى الأعوام السابقة: 

لوحة أداء الدوائر: 

متـابعة كـافة الدعـاوى مـنذ قـيدهـا وحتى انتهائـها، كما توضح 
اللوحة عمر الدعوى لكل مرحلة والدعاوى المتجاوزة للاتفاقية.

مـــتابعة مـؤشـرات الأداء المـسقـطة من مـجلس الإدارة عـلى 
الأمانة العامة.

متابعــة جميــع مراحــل دعاوى الأعوام الســابقة حتــى الانتهاء 
منها.

متابعــة أداء كل دائــرة ابتــداءً من نظر الدعوى ومــروراً بكافة 
المراحل حتى اعتماد القرار.

لوحة صياغة القرارات: 

لوحة الشركات المدرجة: 

لوحة نتائج انعقاد الجلسات:

لوحة تذاكر الأعضاء التقنية: 

متابعــة أداء الإدارة التفصيلــي لــكل من عــدد الصائغين وعدد 
القرارات في كل مرحلة ولدى أي موظف، مع بيان مسار سير 

القرار الصحيح، إضافةً إلى متابعة مجريات القرارات.

متابعــة عــدد دعاوى الشــركات المدرجة فــي أي مرحلة وعمر 
الدعوى، والدعاوى والنشطة والأخرى المنتهية.

متابعــة نتائــج جميــع الجلســات المنعقــدة بشــكل يومــي من 
مختلف الدوائر.

متابعــة التذاكر التقنية المرفوعة من الأعضاء لضمان إغلاقها 
وتيسير عمل الدوائر.

لوحة الدراسات القانونية: 

لوحة متابعة أعمار الدعاوى: 

لوحة أتمتة التقارير الدورية: 

لوحة مؤشرات الأداء للدعاوى ذات المبالغ
العالية: 

متابعــة الأداء التفصيلــي لإنجاز الدراســات القانونية، مع بيان 
مســـار ســـير دراســـة الدعوى الـصحــيح بالـتزامـن مـــع اتـفاقـية 

مستوى الخدمة.

متابعة عمر الدعوى من تاريخ قيدها لدى الأمانة ومدة الفصل 
المستغرقة لدى اللجان.

تطوير آليات عرض وتحديث التقارير الدورية بأتمتة شاملة تتيح 
المتابعة الفورية. 

لوحة تفاصيل جلسات دوائر اللجان: 

لوحة قياس مؤشرات عمل اللجان: 

لوحة متابعة معاملات مراسلات: 

متابعــة الأداء التفصيلــي لإنجاز الدراســات القانونية، مع بيان 
مســـار ســـير دراســـة الدعوى الـصحــيح بالـتزامـن مـــع اتـفاقـية 

مستوى الخدمة.

متابعة عمر الدعوى من تاريخ قيدها لدى الأمانة ومدة الفصل 
المستغرقة لدى اللجان.

تطوير آليات عرض وتحديث التقارير الدورية بأتمتة شاملة تتيح 
المتابعة الفورية. 

متابعة الدعاوى ذات المبالغ العالية -أكثر من خمسين مليون،
لمعرفة مجرياتها ومراحل سيرها. 
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قياس كفاءة الأداء
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اللـوحة التـنفيـذية لإنجاز
دعاوى الأعوام السابقة

لـوحة متابعة الأداء الـتنفيـذية
الـــدراســات الــقـانونــيـة فـصل

لــــوحــة مـتــــابــــعـــة الأداءلوحة متابعة نتائج انعقاد الجلسات
التنفيذية – صياغة القرارات 

لوحة متابعة المؤشرات
المسقطة من المجلس

لوحة متابعة أداء الدوائرلوحة متابعة مسارات الدعاوىلوحة متابعة تذاكر الأعضاء التقنية

أداؤنا الاستراتيجي والتشغيلي



عملنــا علــى تحديــث العديــد مــن السياســات والإجــراءات بمــا يصــب فــي مصلحــة ومجريــات الأعمــال، كمــا عملنــا علــى تطويــر التشــريعات واللوائــح المختصــة بمجــالات 
الحوكمة والالتزام؛ على ضوء مستجدات الأعمال ومنجزات المشاريع، و تقديم ورش العمل  لرفع الوعي لكافة منسوبينا.

تطويــر حوكمة الإجراءات وتعزيز الالتزام

11

أداؤنا الاستراتيجي والتشغيلي



أداؤنا الاستراتيجي والتشغيلي
منجزات تيسير الإجراءات

12
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منحنى قيد الدعوى

الثالث  الربع  الدعاوى خلال  تقييد  في معدل 
مقارنة بالربع ذاته من العام الماضي

ارتفاع بنسبة

دعــوى حـتـى الــربــع الــثالــث للـعــــام 2024م
تم تقييد أكثر من
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أداؤنا الاستراتيجي والتشغيلي
منجزات تيسير الإجراءات

الدعاوى حسب التصنيف ودرجة التقاضي

زكاة ضريبة الدخل ضريبة الاستقطاع مختلط ضريبة القيمة
المضافة

الضريبة الانتقائية ضريبة التصرفات
العقارية

جمركية إدارية جمركية جزائية

16٪

81٪

3٪

شكلت دعاوى الزكاة أعلى نسبة دعاوى 
بنسبة بنسبة

تمثل دعاوى الفصل النسبة الأكبر ضمن الدعاوى 
حسب درجة التقاضي

التماس إعادة نظر

فـــصــــــل

استئناف



60

298

14,929

120

6،730

49،603

14،929

69

108،028

,6732

138

80 ,22658
14,618

293

أداؤنا الاستراتيجي والتشغيلي
منجزات تيسير الإجراءات
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الدعاوى حسب نوع الدعوىالدعاوى حسب نوع المدعي

18٪
16٪

15٪
12٪

10٪
9٪

7٪

18٪

4٪
3٪

2٪
2٪
2٪

  

 

 

  

- 

  

  

-

-

 

( مواد مقيدة ) بإجمالي 

32,646 دعوى
16٪

( ربط-حسابات) بإجمالي 

28,244 دعوى
15٪

( ربط-تقديري ) بإجمالي 

27,085 دعوى



تبادل المذكرات
في أرقام

الدراسات الفنية 
والقانونية في أرقام

تـــم تبـــادل 
المــذكــــــرات

لأكثر من

دعوى من قبل 
الأطراف أثناء مرحلة 

تقييد الدعوى

تـــم تبـــادل 
المــذكــــــرات

لأكثر من

دعوى من قبل 
الأطراف أثناء الدراسات 

القانونية والفنية

أجــــــــرينـــــــــــا أكثــــــــــر 
من

دراسة فنية 
وقانونيـــــــة خلال الربع 
الثــــــــــالث من العــــــام 

2024م

تمثل دراســــــات 
ضريبـــــة القيمة 

المضـــــــافة أعلى 
نـــــسبــــــــة 
وتـــــعـــــــــادل

أداؤنا الاستراتيجي والتشغيلي

15

منجزات تيسير الإجراءات
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فصل

استئناف

التماس إعادة نظر

49%

15%

36%

شـــــــكلت قـــــرارات الفصـــــل النســبة الأكبـــــــــــــــر بنســبة %49

 مــن إجمالــي القــرارات الصــــــادرة , ويليهــا بفــارق ملحــوظ قرارات

الاســــــــــــــــتئناف بنســـــــــــــــــبة 36%,  وقــــــــــرارات التمــــــــــــــاس 

إعــــــــــادة النـــــظــــــــر بــــــنـــــســــبـــــة %15.

الفصــل  قــرارات  نتائــج  البيانــي   الرســم  يمثــل 
الدعــــــــوى)  (رفــض  شــكلت  حيــث  الصــادرة 
النسبـــــة الأكبــــــــــــر 48% وبإجمالي 3376 قـــــرار. 
ــي  ــول الدعــوى) بنســبة 40% و بإجمال يليهــا (قب
2852  قرار ويليها بقيــــــــــة النتـــــــــائج بأرقــــــــــــام

 و نســــــــــب متفــــــاوتــــــة.

الاســتئناف  قــرارات  نتائــج  البيانــي  الرســم  يمثــل 
الصــادرة حيــث شــكلت (رفــض الاســتئناف) النســبة 
الأكبـــــــــــــر 63% وبـــــإجمـــــــــــالي 3294  قــــــــــــــرار. 
ــي  ــول الاســتئناف) بنســبة 30% و إجمال ــا (قب يليه
ــرار. يليهــا بفــارق ملحــوظ بقيــة النتائــج  1588 قـــــــــ

بأرقام و نســب متفاوتة.

يمثــل الرســم البيانــي نتائــج قــرارات التمــاس إعــادة 
النظـــــر الصــــــادرة حيـــــــث شـــــكلت (آخــر) النســـــــبة 
الأكــبـــــــــــــــــــر 70% وبإجــــمــــــــالي 1457  قــــــــــــرار. 
بنســبة   ( الدعــوى  (رفــض  ملحــوظ  بفــارق  يليهــا 
29% و إجمالــي 597  قــرار ثــم بقيــة النتائــج بأرقــام 

و نسب متفاوتة.

القرارات الصادرة

التماس إعادة نظر استئناف فصل

رفض الدعوى

قبول الدعوى

انتهاء الخلاف

48%

5%

40%

شطب
4%

آخر
3%

رفض الدعوى

قبول الدعوى

63%

30%

انتهاء الخلاف
1%

 آخر
6%

 شطب
0%

آخر

رفض الدعوى

70%

29%

انتهاء الخلاف
0%

قبول الدعوى
1%

 شطب
0%

أداؤنا الاستراتيجي والتشغيلي
منجزات تيسير الإجراءات

نتائج القرارات الصادرة
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مستأنف ضده  مدعي مدعى عليه مدعي/مُستأنف
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أداؤنا الاستراتيجي والتشغيلي
منجزات تيسير الإجراءات

نتائج الدعاوى حســب الأطراف

34%

5%
4%

31%

26%



أداؤنا الاستراتيجي والتشغيلي

نعمــل بشــكل مســتمر علــى تحليــل الأعمــال وإعــداد التقاريــر التــي تخــص كافــة مجــالات أعمالنــا، بالإضافــة إلــى إصــدار الدراســات والأبحــاث ونشــرها، ممــا يرفــع جــودة 
المخرجات ويسهل مراجعتها وتطويرها.

البيانات وذكاء الأعمال

18

عــدد البيانات التي تمت
معالجتها حتى الآن

100+
دراسة وبحث تسهم 
في رفع جودة الأعمال

200+
 عدد تقارير ذكاء 

الأعمال المنشورة عبر 
الموقع

 2500+
تقرير داخلي

ساهم في عملية صنع القرار 
ورفع جودة المخرجات.

500+
عدد تقارير ذكاء الأعمال المنشورة

LinkedIn و X عبر منصة

+24 ألف
 عدد مرات زبارة تقارير 

ذكاء الأعمال المنشورة 
عبر الموقع الإلكتروني
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أداؤنا الاستراتيجي والتشغيليأداؤنا الاستراتيجي والتشغيلي

إيمانــاً منــا بأهميــة التعــاون وتوطيــد العلاقــات الاســتراتيجية فــي رفــع 
جــودة الأعمــال وتبــادل الخبــرات وتقديــم الاستشــارات التــي مــن شــأنها 
مــن  العديــد  وقعنــا  والمهنيــة،  والكفــاءة  المعرفــة  مســتوى  رفــع 
مذكــرات التفاهــم فــي عــدة مجــالات تخــدم أهدافنــا الاســتراتيجية مــع 

العديد من الجهات بما يخدم المصالح المشتركة.

توطيد العلاقات الاستراتيجية

أكثر من 12
شــريك استراتيجي في عدة مجالات

بنســبة تفعيل ناجحة تتجاوز 50%
لمختلف مجالات التعاون مع شــركاؤنا الاســتراتيجيين



تقاضي ميســر بكفاءة عالية

النشر الفوري لقرارات اللجان

نقــوم بنشــــر القرارات القضائيـــــة 
في اليـــــــوم التــــــالي لصـــــدورهــا 
مبـــــــــــاشـــــــــرة، في ســـــــابــــقــــة 
ســـهلت  المملكة  في  نوعيـــــــة 
على كــــــافــــــة المتعــــــــــامليـــــــن 
والبـــــاحثيــــــــن وأعضــــــاء اللجــــان 
وأصحـــــــاب الاختصاص الاستفادة 
والاطلاع على قـــــــرارات اللجـــــــان 
بيســــــر وسهـــــــولة وســــرعــــــــــة.

حصر دفوع الأطراف المثارة أمام 
اللجان وموقف اللجان منها

نعمل بدقـــــــة وسرعـــــــة في حصــــر 
دفــــــــــــــوع أطــــــــــــــراف الدعـــــــاوى 
الزكــــــــوية والضــــريــبـيـة والجـمركية 
وتحديد موقف أعضاء اللجان منهــــا، 
مما زاد من كفـــــــاءة إنجاز الأعمال 
وتسريع تمكيّن الفصل النـــــاجـــــز في 
كافة القـــضـــايـــــا ذات العــــــلاقـــــة.

حصر الأسانيد النظامية

نـــحــــرص على رفـــــع جــــــــودة 
التقاضـي وإدارة الدعـــــــــــاوى 
حــصر  خــــلال  والـــقرارات، من 
الأســــانـــيـــد النــظــامــيـة مما 
يســـــــاهــــم في رفـــــع جــودة 
الدراسات والأبحاث وتحليلها.

أداؤنا الاستراتيجي والتشغيلي

20

عدد القرارات المنشورة



أداؤنا الاستراتيجي والتشغيلي

نقــوم بتصنيــف قــرارات اللجــان، ونســتخرج المبــادئ القضائيــة والقــرارات 
لنقــوم بنشــرها، ونهــدف بذلــك إلــى تســهيل وصــول المهتميــن وأصحــاب 

الاختصاص للقرارات والاطلاع عليها عبر البوابة الإلكترونية .

ذات  واللوائــح  الأنظمــة  تشــرح  التــي  الأدلــة  مــن  العديــد  وفرنــا 
ــر تبويبهــا فــي  ــا، وســهلنا الوصــول إليهــا عب العلاقــة بصميــم أعمالن
ــا، ونهــدف بذلــك إلــى نشــر المعرفــة  الموقــع الإلكترونــي الخــاص بن

والوعي حول المواضيع الزكوية والضريبية والجمركية.

تقاضي ميســر بكفاءة عالية

الدليل الإرشــادي للأنظمة واللوائحاســتخراج المبادئ القضائية ونشرها

21

تصنيف قرارات اللجان تحليل قرارات اللجان 

استخراج المبادئ 
القضائية 

نشر القرارات 
والمبادئ القضائية 



ازدهـارنـا الـرقمي

أطلقنا تطبيق الأمانة العامة للجان الزكوية والضريبية والجمركية 
"GSTC" على الهواتف الذكية، والذي يُعنى بإدارة الدعاوى وتيسير 
تجربة المتعاملين وتقديم كافة الخدمات الرقمية التي من شأنها 

تسهيل مجريات سير الدعوى ورفع جودة التقاضي. 

يتضمــن التطبيــق عــدة خدمــات تســهل علــى المتعامــل متابعــة 
وإدارة الدعــاوى بشــكل ميسّــر، متبنّيــن بذلــك تقديــم أفضــل الحلــول 

الرقمية، ومواكبة رؤية السعودية 2030.

تطبيقنا بين أياديكم

أبرز الخدمات
المقدمة عبر التطبيق: 

GSTC

رفع دعوى جديدة

إضـافة أو تــعـديـل
الوكيل أو الممثل

النظامي

الاطلاع على القرار
واســتلامــه رقــمـيًا متابعة مراحل

سـيـر الـدعوى
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تطوير الخدمات الرقمية المقدمة لأعضاء اللجان

المتعاملين  طلبات  باستقبال  خاصة  منصة  طورنا 
وإتمامها، عبر إسناد كل طلب للشخص المسؤول 
كافة  مشاركة  تمكين  مع  عليها،  العمل  وتسريع 
إجابة  إلى  الوصول  بغرض  العلاقة  ذات  الأطراف 
وافية وشاملة للاستفسار المقدم من المتعاملين، 
تحقيق  على  منا  حرصاً  والجهد،  الوقت  اختصار  مع 

رضا المتعاملين ورفع جودة الأعمال. 

مختص  داخلي  موقع  تطوير  على  بالعمل  قمنا 
بالإجراءات الداخلية لمنسوبينا، بهدف تيسير إتمام 
الطرق  بأيسر  وإدارتها،  إليها  والوصول  الإجراءات 
إنجازها  وتسريع  الأعمال  كفاءة  لرفع  وأسرعها 

بجودة وفاعلية.

نظام إدارة علاقات العملاء
(CRM)
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لأعضاء  المقدمة  الخدمات  رقمنة  على  حرصنا 
الإجراءات  بكافة  يُعنى  تطبيق  تطوير  عبر  اللجان، 
الدعاوى  إدارة  وتسهل  اللجان  أعضاء  تخدم  التي 

بكفاءة وبأقرب الطرق وأيسرها.

تطوير رقمنة الاجراءات المقدمة
لأعضاء اللجان

ازدهارنا الرقمي

موقع الإجراءات الداخلية
لمنسوبي الأمانة
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منجزاتنا الرقمية في خدمة المستفيدين

01020304

 179+

إنشاء ملف الدعاوى
الرقمي

لعمليات تبادل المذكرات
بين الأطراف آليًا

لـطلب تـغيير الـمـمـثـل
النظامي/ الوكيل الشرعي

05

+145 ألف مستفيد
+7 آلاف مستفيد

آلاف مستفيد

مـن الوصـول الـرقـمــي
للقرار الصادر عن اللجان

من تطبيق الأمانة
على الهواتف الذكية

 126+
 مستفيد+ألفألف مستفيد

ازدهارنا الرقمي

البوابة  خلال  للمتعاملين من  المقدمة  خدماتنا  كافة  الرقمي في  تحولنا  تعزز  مدروسة  عبر خطوات  التسهيلات  كافة  تقديم  على  حرصنا 
الإلكترونية وتطبيق الهواتف الذكية، مما أسهم بتطوير كفاءة إنجاز الإجراءات اللازمة لإدارة ومتابعة الدعاوى رقمياً، ورفع مستويات الرضا 

عبر تجربة ثرية وميسرة. 
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منجزات التواصل

تمكين الوصول
جميع  واستقبال  إلينا  الوصول  تسهيل  على  الشديد  وحرصنا  المتعاملين،  كافة  من  والقرب  والمصداقية  الشفافية  لمبدأ  تبنينا  خلال  من 
الاستفسارات والتساؤلات؛ نتواجد عبر العديد من منصات التواصل الاجتماعي، كما نقدم الدعم الكامل من خلال الموقع الالكتروني ومراكز 

دعم المتعاملين ونظام إدارة علاقات العملاء (CRM) ومركز الاتصال الموحد والمحادثات الحية.

المحادثات الحيّهالموقع الإلكترونيالزوار
(Live chat)

نظام ادارة
CRM) علاقات العملاء

مركز الاتصال

سعدنا بالرد على

 رسالة+ألف 

سـعدنــا بـخدمـة

تذكرة واردة عبر النظام عـبر مـراكز الاتـصـال

 4+
آلاف متعاملاً

سـعدنــا بـخدمـة

من خلال المحادثات الحية

 70+
متعاملاً

سـعدنــا بـخدمـة

لخدمــة  الأمانــة  مقــرات  عبــر 
المتعاملين

 212+
متعاملاً

سعدنا بالرد على  

وارد على الموقع الإلكتروني

 180+
استفسار
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تسهيل الوصول وتعزيز الشفافيّة
حققنا تـمـيزاً فـي الـوصـول إلى كـافة المـتعـاملين عـبر مواقـع التـواصـل 

الاجـتـماعـي والـمـوقع الإلكترونـي، والإجابة على كـافة الــتســــاؤلات 
والاستفسارات ونشر المعرفة والتوعية فيما يخص أعمالنا، من خلال 

العديد من الحملات الترويجية والمنشورات، ونعمل وبشكل دوري
على قياس التفاعل عبر أرقام المشاهدات والزيارات في مختلف 

المنصات، لأغراض رفع الجودة والتطوير المستمر. 

عدد الزياراتالصفحة

النشر الفوري للقرارات

مركز المعرفة

إحصائيات الدعاوى والقرارات

المساعدة والدعم 

عدد مرات الوصول

 24+

 350+

مشاهدةمشاهدةوصـــــولوصـــــول
+145 ألف+101 

مليون+ ألف+21 ألف

+200 المركز الإعلامي
ألف 

ألف 

ألف 

 250+
ألف 

ألف +11 

منجزات التواصل



27

تسهيل الوصول وتعزيز الشفافيّة

الرسائل النصيةحملة ترويجيةمنشور تعريفي وتوعويمرات الوصول 

ألف رسالة+600   حملة+30   آلاف منشور+8   ألف+800  

منجزات التواصل
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منجزات التواصل
أرقامنا في الصحافة

+100 خبراً صحفــيـاً +12
مرة عبر الصحف الإلكترونية نُــشر

التطويرية  ومنجزاتنا  أخبارنا  مشاركة  عبر  الإعلامية،  المنصات  في  التواجد  على  حرصنا 
الصحف  خلال  من  ونشرها  عليها  حصلنا  التي  والجوائز  ومبادراتنا  أعمالنا  ومستجدات 
الإلكترونية والموقع الإلكتروني، مما يسلط الضوء على مجهوداتنا ويرفع التوعية حول 

المهام التي نقوم بها والوصول لكافة المهتمين من فئات المجتمع المختلفة. 



منجزات التواصل
بيئة عمل داعمة وتواصل داخلي فعّال

أبرز المبادرات:

سعياً  لتحسين جودة بيئة العمل، وإيمانًا  منا بأهمية ذلك في رفع الإنتاجية وكفاءة الأعمال، 
قمنا بتقديم العديد من المبادرات التي تهدف إلى رفع جودة التواصل بين منسوبينا وخلق بيئة 

عمل جاذبة تعنى بموظفيها بأساليب مبتكرة.

النشــرة الشهرية "منكم وإليكم"
ــة العمــل، مــن خلال الاطلاع  ــل بيئ لتســهيل التواصــل داخ
وبشــكل دوري علــى الأخبــار الجديــدة التــي تخــص منســوبينا 

بالإضافة إلى مشاركة الاهتمامات والهوايات.

مبادرة لأنهم كفو
ــز أواصــر التعــاون والتواصــل بيــن منســوبينا، مــن  لتعزي
خلال التعبيــر عــن الشــكر والامتنــان فيمــا بينهــم عبــر 
الرســائل الورقيــة التــي تــم توفيرهــا لكافــة الموظفيــن، 

وتوصيلها عبر ساعي البريد.
مبادرة ساعة توعية

لتبــادل الخبــرات ونشــر المعرفــة بيــن منســوبينا كلاً حســب 
بشــكل  تقــدم  عمــل  ورشــات  عبــر  وذلــك  اختصاصــه، 
شــخصي دوريًــا فــي موضوعــات متعــددة تثــري الجوانــب 

المعرفية.

شريك التميز
تقديــراً  المختلفــة  الإدارات  مــن  المتميزيــن  لتكريــم 
لجهودهــم البــارزة ولتعزيــز التحفيــز فــي بيئــة العمــل 

ودعم مواصلة التميز والعطاء.
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منجزات التواصل
بيئة عمل داعمة وتواصل داخلي فعّال

نهدف لخلق بيئة عمل محفزة وجاذبة ومثمرة، عبر التفاعل مع الأيام العالمية والاحتفالات الموسمية، والتي من شأنها كسر روتين 
العمل والتفاعل مع المجتمع ، إضافة إلى تحفيز التقاء وتواصل منسوبينا من مختلف الإدارات.

السعودي  الوطني  اليوم  الغالي في  بوطننا  احتفلنا 
الـرابع والتسعون من خلال تقديم عدة فقرات، كعزف 
الأغاني الوطنية، تقديم المأكولات والمشروبات، 

التقاط الصور، ,وتوزيع الهدايا التذكارية.

اليوم الوطني 94
قدمنا المشروبات الباردة على كافة موظفينا، في 
بسيطة  استراحة  وأخذ  الطاقة  لتجديد  مميزة  بادرة 
من مهام العمل، ضمن فعالية توديع فصل الصيف.

وداعـيـة الصـيـف



منجزات التواصل
المسؤولية المجتمعية

مبادراتنا الإنسانية:

إيمانًا منا بأهمية كل فرد في المجتمع، وتأثير الدعم الاجتماعي، تماشياً مع رؤية 
المملكة 2030 والتي من ضمن ركائزها خلق مجتمع حيوي ومترابط؛ حرصنا على 
وضع  شأنها  من  التي  المجتمعية  المبادرات  في  المشاركة  على  منسوبينا  تحفيز 

بصمة إنسانية في المجتمع وتعزيز أواصر الترابط بعيداً عن مهام العمل اليومية.
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الـمشاركـة فـي اليوم 
الـــعــالــــمـــي للـعـمــل 
الإنــســانــي من خلال 
التـعاون لإقــفال حالة 
إنسانية ضـمن حـالات 

جود الإسكان.

حــمــــلــة كـسـوة فــرح 
لجمع تبرعات الملابس 
من الموظفين وإيصالها 

للمحتاجين.

مبـادرة المساهمة في 
توفير الأدوات المدرسية 

للأُسر المعسرة.

توفـير أداة مـنير والتي مبادرة التبرع بالدم.
تــــــســهــــل عــلــى ذوي 
الاحــتـــيــاجــات الـخـاصـة 
تـصفح الموقع الإلكتروني 
الخاص بنا وتسهيل إدارة 

دعواهم ومتابعتها.
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تميزنا المؤسسي

شهادة الجودة لمراكز المستفيدين "حيّاك"

حصلنا على شهادة الهيئة السعودية للمواصفات والمقاييس والـــجـــودة (SASO)  والـــتــــي تــــعـــنـــى بـــتـقييم 

مــــراكز خـــدمــــة المستفيدين، محققين أفضل تجربة للمتعاملين على أعلى المستويات .

تميّز في مجالات اختصاصنا المختلفة.جــائــزة+20 

شهادات اعتماد الآيزو:

حصلنا على اعتماد الآيزو في العديد من المجالات ، والتي تعتبر 
من أحدث المعايير الصادرة عن المنظمة العالمية للمعايير.

شهادة اعتماد الآيزو 

لنظام إدارة الجودةلـحـوكـمة المنظمات

لرضا العملاء، ومعالجة الشــكاوى

 ISO 37000ISO 9001:2015

ISO 10002:2018

شهادة اعتماد الآيزو 

لنظام إدارة المخاطر
ISO 31000

شهادة اعتماد الآيزو  شهادة اعتماد الآيزو 
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شــهادة نموذج التميز الأوروبي:

شــهادة أفضل بيئة عمل: 

نتيجــةً للجهــود المســتمرة فــي رفــع جــودة الإجــراءات والأعمــال والالتــزام بمعاييــر التميــز المؤسســي وفقــاً 
.EFQM للمواصفات العالمية، حصلنا على شــهادة نموذج التميز الأوروبي

صنفنــا عبــر منظمــة ”Great Place To Work“ مــن ضمــن أفضــل بيئــات العمــل فــي الســعودية، نظيــر الجهــود 
المبذولة في خلق بيئة محفزة لدعم الموظفين والموظفات لتحقيق أفضل النتائج.

جوائز ستيفي العالمية:

جائــزة درع الحكومة الرقمية:

أحـــد الجـــوائز العـــلمية المرموقة الــمعــــنية بتميز جهات الأعــمــــال في عـــدة مـــجـــالات، وقــد حــصــلـنا على
4 جوائــز في الفئات التالية:

ــية،  ــدمات رقمـ ــورنا عــدة خــ ــنا، طـ ــة للتحــول الرقمــي فــي كافــة إجــراءات أعــمالــ ضمــن خطــة عمــل متكامل
حصلنا على ضـــوءها على 8 جوائز:

جائزة التميّز في التخطيط الاســتراتيجي وإدارة الأداء:
حصلنــا علــى جائــزة التميــز فــي التخطيــط الاســتراتيجي وإدارة الأداء، وهــي جائــزة 
المنظومــة،  داخــل  الأداء  وإدارة  الاســتراتيجي  التخطيــط  نظــام  بتقييــم  تعنــى 

.(The KPI Institute) مقدمة من قبل معهد مؤشرات الأداء الرئيسية

تميزنا المؤسسي



طموحاتنا

رفع جودة التقاضي وتحقيق 
الفصل الناجــز في الدعـــاوى

رفع الكفاءة التشغيلية 
للعمليات

تـــبـنــي الــمــقارنات المعيارية 
لتحديد المستهدفات التطويرية

تطوير كفاءة آليات دراسة 
الدراسات المعدة وصياغة 

القرارات

تـــطويــــر تـــقــنـيـــات 
الذكاء الاصطنـــاعي

قياس  أدوات  تعزيز 
كفاءة أداء الأعمال

الرقميــة  الــمنظومــة  تــطــوير 
بتفعيل الوصول الذكي للخدمات

تنمية وسائل التوعية الزكوية 
والضريبيــــة والجمركيــــة

اعـتــماد مــنظــومــة متكاملة 
مـســتــــوى لإدارة مشاريع التغيير بمرونة رفــــع 

النضج المؤسســي

تعزيز مرونة الاستجابة للتحديات 
ومواكبة التوجهات العالمية

تبني النماذج العالمية لقياس 
أثر الاستثمار في سواعد التميز

المـؤسـسـيــة  الـــقــيــم  نــشـر 
وترجمتها إلى كفايات سلوكية

اعـتـــماد مــنظومــة مـتكاملة 
لإدارة المسؤولية الاجتماعية
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شــــكراً لــكــــم

www.gstc.gov.sa 8001220000

GSTC gstc_sa@_GSTC @_GSTC | @CareGstc


