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 مقدمة  ________________
 

التطور في كافة القطاعات بالمملكة العربية السااااااااااااااعودية  وعارة الأمانة العامة للجان  وتيرةفي ظل تسااااااااااااااارع 

م إلى الارتقااااء باااأسااااااااااااااااالياااب و لياااات إنهااااء المناااازعاااات 2017باااة هاااطا التطور فقاااد سااااااااااااااعااا    ل العاااام على مواك

 لأفضااااااااال الوساااااااااائل المعمول اها عالميا في معال الفصااااااااال في المنازعات
ً
الناشااااااااا ة عن  والمخالفات التأمينية وفقا

اعخدمات المالية  وذلك اهدف الوصول  إلى سرعة وفاعلية إنهاء المنازعات والمخالفات التأمينية بما يتفق مع 

الأنظمة  وبما يكفل تحقيق أقصاااااااااااااالى درجات العدالة واعاماية عاملة الونائق والمسااااااااااااااتفيدين من التغطيات 

المتعلقة بنشااااااام التأمين  ولطلك فقد شاااااا د هطا  التأمينية المختلفة وشااااااركات التأمين وألماااااااا  الم ن اعارة

العام العديد من التحديثات لتلك  الآليات  حيث صاااادرت قرارات بتطوير ال يلإل ايداري يعادة توزهع م ام 

ايدارات والشااااااااااعب والأقسااااااااااام دا ل الأمانة العامة  وإنشاااااااااااء  مركز للصاااااااااالح في المنازعات التأمينية لتسااااااااااوية 

ساااااااااتمرت الأمانة في ين الأفراد وشاااااااااركات التأمين  كما امن ا تصااااااااااصااااااااا  والناشااااااااا ة بالمنازعات التي تد ل ضااااااااا

 طط ا لتنمية الموارد البشااارية لتطوير قدرات العاملين واساااتثمارها لصااااعح العمل  وتطوير النظام الآلي بما 

وأ يرا تم  ي  يتناسااااب مع اسااااتمرار نمو سااااو  التأمين في المملكة وتطور المنازعات التي تنشااااأ بين المتعاملين ف

وضااااع  طل و ليات  تنفيطية أ رى أساااا م  في تطوير سااااير العمل والارتقاء بمسااااتوى تقديم  دمات الأمانة 

سايتناول   العامة ساواء للمتعاملين مع ا أو لأعضااء عجان الفصال في المنازعات والمخالفات التأمينية. وهطا ما

 .م للأمانة العامة للجان2017التقرير الثالث عشر لعام 

تأتي أهمية هطا التقرير كون  يساااااااااااتند على المعايير الأسااااااااااااساااااااااااية في إعداد وإصااااااااااادار التقارير السااااااااااانوية لت ويد 

ألمااااااا  الصااااا حية بالبيانات والمعلومات الموضاااااوعية التي تسااااااعدهم في رسااااام الساااااياساااااات وات اذ القرارات 

التطوير والتحديث في عمل  الفاعلة في بناء وتطوير مؤسااااااااااااسااااااااااااات الدولة  كما بهدف إلى الوقوف على جوانب

 ذلك ببيانات إحصاااااائية تتناول بالتفصااااايل  جم اينعاز وسااااابل 
ً
أقساااااام وشاااااعب الأمانة العامة للجان مدعما

 الارتقاء بمستوى أداء الم ام بالمقارنة بالأعوام السابقة.

م   2017في غضااااااااااااون العام المنصاااااااااااارم  إنعازها وهسااااااااااااتعرض هطا التقرير أعمال الأمانة العامة للجان التي تم 

لى النتاااائ  إضاااااااااااااااااافاااة إ في كااال إدارة وشااااااااااااااعباااة وقساااااااااااااام  تنااااول التطورات اييعاااابياااة وفرة التطوير تمحياااث 

والتوصيات اعجوهرية.
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 كلمة الأمين العام  __________
م عن أعمال الأمانة العامة للجان الفصاااااااااااال في 2017الثالث عشاااااااااااار لعام  الساااااااااااانوي يسااااااااااااعدني تقديم التقرير 

المنااازعااات والمخااالفااات التااأمينيااة  حيااث إن مااا ورد من بيااانااات في هااطا التقرير تؤكااد التطور المسااااااااااااااتمر الااطي 

 في تهي ة الظروف الم الفعالةتساا ى إلي  الأمانة العامة واعارة على المساااهمة 
ً
 ئمة لنمو قطاع التأمين نموا

من  2030يتناااساااااااااااااااب مع الطموحااات المااأمولااة مناا  لتحقيق أهااداف الأمااانااة العااامااة المتواكبااة مع رؤيااة المملكااة 

   ل تعزيز التفاعل مع المواطنين والمقيمين والارتقاء بمستوى الأداء واينتاجية.

كافة اعج ود  المنااطة اهاا  بطل    ل هطا العااممن منطلق حرة الأمانة العاامة للجاان على أداء رسااااااااااااااال هاا 

ات الممكناااة لتطوير العمااال والمساااااااااااااااااهماااة في تحقيق التطلعاااات المرجوة م هاااا عخااادماااة وسااااااااااااااخرت جميع ايملإاااانااا

الصااااااعح العام  حيث قام  في سااااابيل تحقيق أهداف ا تعمل دراساااااات ومقارنات حول أحد  الطر  المطبقة 

لأمر الطي تم بناءً علي  ات اذ  ايجراءات العملية والنظامية ينشاااااااااااااااء مركز ينهاء المنازعات التأمينية  وهو ا

  اهدف تيسير وتسرهع وترشيد 
ً
للصلح في المنازعات التأمينية بين الأشخاة وشركات التأمين لتسوي ها صلاا

في  ايجراءات على أطراف هطه المنازعات ولضاااااااااااااامان ساااااااااااااارعة إنهاعها تحقيقا ل سااااااااااااااتقرار دا ل قطاع التأمين

كما حرصاااااااااااااا  الأمانة العامة للجان على تطوير العنصاااااااااااااار البشااااااااااااااري لدبها من   ل تعديل ال يلإل  المملكة 

التنظيمي اعخاااااة اهااااا  والاسااااااااااااااتمرار في تطوير القاااادرات القااااانونيااااة والفنيااااة والتااااأمينيااااة وايداريااااة من حيااااث 

ل ا من أنر على جودة اينتاجية  التدريب والتأهيل لتواكب تلك القدرات أعلى المسااااااااااااااتويات في هطا المجال لما

 ة.وزيادة الارتبام الوظيفي لمنسوبي الأمانة العام

إن هط التقرير الطي ساااايتم عرضاااا  يونااااح مدى انعلإاس أعمال الأمانة العامة للجان على تهي ة المنا  الم ئم 

يؤكد مدى اعارة   يساااارني تقديم هطا التقرير لإنلنمو قطاع التأمين وزيادة مساااااهمت  في الاقتصاااااد  لطا ف

على الالت ام  بتحقيق التطور والنمو الماأمول   حياث يسااااااااااااااتعرض تطور أعماال الأمااناة العااماة للجاان بماا ف هاا 

إنشااااء مركز الصااالح في المنازعات التأمينية  وتطوير النظم الآلية   بايضاااافة إلى العمل على تطوير اعخدمات 

اد مقومات البي ة الم ئمة وتقديم اعخدمات الالكترونية المقدمة لطوي ايعاقة وكبار الساااااااااااااان من   ل  إيع

 تلتي تا
ً
  ناسااااب مع احتياجاتهم  وأعمال أ رى مبينة تفصااااي 

ً
 في هطا التقرير  كما يسااااتعرض التقرير تفصااااي 

للنتائ  ايحصاااااااااائية لأعمال عجان الفصااااااااال في المنازعات والمخالفات التأمينية الابتدائية والاساااااااااتئنافية   ل 

 .2017م إلى عام 2015ن عام الفترة م

ولم يكن ل طه اينعازات التي تم بيانها بالتقرير أن تتحقق لولا تضاااااااااافر ج ود منساااااااااوبي الأمانة العامة للجان 

 وفروع ا والطي كان ل  بالغ الأنر في تحقيق ما ورد اهطا التقرير من إنعازات.

  العامةن الأمانة إو تاما ف
ً
للجان بإذن الله مسااااااااااااااتمرة بالعمل بنفح الرول والطمول   وملت مة في ذلك دائما

.بالس ي والعمل الدؤو  على تطوير ومواكبة أي مستعدات تساعدها في تحقيق أهداف ا المنشودة

 

 نوار بن حمدان العتيبي
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 التأمينية ى الدعاو  معاعجة  طوات
 
 
 

 

 تسجيل وقبول الدعاوى 
 

 تقدم الدعاوى عن طريق البوابة الالكترونية  وتتولى
 است م المستندات المقدمة. ايدارة المعنية 

 
 تعد التأكد عدم ا وذلكبول قيد الدعوى من يتم ق

 المستندات. واكتمال من لماة 
   ليا للوحدة المختصة تحال الدعاوى 

  تصاة()حسب الا  .هالدراس 
 
 
 

 للموظف المختص تحال الدعاوى تعد دراس ها
 للمراجعة. 

 دراسة الدعاوى 
 

 إجراءت اعال الودي
 

 تعد الان هاء من الدراسة والمراجعة يتم إحالة الدعاوى 
 
ً
 .لقسم التسوية والتحضير لبحث حل ا وديا

 
 تحال كافة الدعاوى تعد الان هاء من دراس ها الى 

 تسجيل طلبات الاستئناف الأمين العام لمراجع ها واستكمال إجراءات عرض ا.
 
 يقدم طلب الاستئناف عن طريق البوابة الالكترونية 

 وقبول الطلب تعد ايدارة المعنية مراجعةوتتولى 
 التأكد من استيفائ  للشروم والمتطلبات النظامية.

 دراسة دعاوى الاستئناف
 

  .لدراس ها يا للموظف المختص ل تحال الدعاوى 
 

 للموظف المختص تحال الدعاوى تعد دراس ها
 للمراجعة. 
 دراس ها  تحال كافة الدعاوى تعد الان هاء من 
 واستكمال إجراءات  الأمين العام لمراجع ها إلى

 عرض ا.
 
 
 

لقرارت اعجاهزةتسليم ا  
 

 البوابة الالكترونية. 
 مكتب الاستقبال.
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 مركز الصلح في المنازعات التأمينية
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  مقدمة __________
 لما تشلإل  المنازعات الناش ة عن عقود

ً
المبالغ المن فضة أمام عجان الفصل  ذات المركبات للأفراد تأمين نظرا

في المنازعات والمخالفات التأمينية النساااااااااااااابة الأكنر من معموع المنازعات المنظورة أمام اللجان  ولطول مدة 

إنهاااء هااطه الا اعااات  فقااد قاااماا  الأمااانااة العااامااة للجااان الفصااااااااااااااال في المنااازعااات والمخااالفااات التااأمينيااة بااإعااداد 

ل الممارسااااااات الدولية والمالية سااااااعيا لتحقيق نموذن متلإامل يمكن العمل دراسااااااة دقيقة للتوصاااااال إلى أفضاااااا

 لدور الأمانة العامة المنام اها في الفقرة الثالثة من المادة الثالثة 
ً
 عشاااااااااار من قواعد وعلى تطبيق   واسااااااااااتنادا

 190 بقرار معلح الوزراء رقمإجراءات عماال عجااان الفصااااااااااااااال في المنااازعااات والمخااالفااات التااأمينيااة الصاااااااااااااااادرة 

مادها من ه  فقد تم إعداد ايجراءات المنظمة للصاااااااااااااالح في المنازعات التأمينية وتم اعت09/05/1435وتاريخ 

 .قبل معالي وزير المالية

 
ً
عاماية المؤمن ل م والمستفيدين  عمل  الأمانة العامة على إيعاد حل بديل وسرهع للا اعات التأمينية تحقيقا

 لما نصااااااااااا  علي  وضااااااااااامان حقوق م  حيث يتم العمل عل
ً
ى إنشااااااااااااء مركز الصااااااااااالح في المنازعات التأمينية  وفقا

ايجراءات المنظمة للصلح في المنازعات التأمينية والطي يعد أحد أهم المشارهع التي تقوم عل ها الأمانة العامة 

بال للجان الفصاااااااااااااال في المنازعات والمخالفات التأمينية  حيث أن  جم المركز وطبيعة عمل  تكمن في اسااااااااااااااتق

فبحساااااااااااااب إحصاااااااااااااائيات الأمانة العامة للجان  فإن ومعاعجة شاااااااااااااريحة كبيرة من دعاوى المنازعات التأمينية  

نية التي تد ل ضااامن ا تصااااصااا   الدعاوى التي ساااتنظر أمام المركز تمثل النسااابة الأعلى في المنازعات التأمي

بين أطراف الا اع على  بحياديت م المشااااااروع )مركز الصاااااالح في المنازعات التأمينية(  والطي يتساااااا هطان حيث أ

بمثابة المساار المججل ينهاء الا اعات  يعدني  علي  مصااعح هطه الب د  حدٍ ساواء إقامة لمي ان العدل الطي ب  

 التأمينية .
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 أهداف المركز 
 
 
العليا  وبناء أهدافنا المسااتقبلية صااب أعيننا تحقيق تطلعات القيادات منط بداية إنشاااء المركز ونحن نضااع ن

 
ً
للوائح والأنظمة  إذ نسااااااااا ى لتحقيق أفضااااااااال السااااااااابل عال الا اعات بين  على رؤية ومنهجية المؤساااااااااساااااااااة طبقا

 بتعاوز التوقعات المطلوبة منا في إنعاز كافة الم ام المناطة بنا حيث بهدف المركز إلى: الأطراف وذلك

  
ً
 .تسرهع إنهاء الا اعات التأمينية صلاا

 .تس يل إجراءات التقاضلي بين الأطراف 

  تقديم أفضل الطر  البديلة عال الا اعات 

 .إنشاء فروع للمركز لتس يل تقديم اعخدمات للمواطنين والمقيمين 

 توسيع دائرة ا تصاة المركز ليشمل أنواع أ رى من التأمين 

 (:SAP-CRM) الصلح طلبات لتسجيل الآلي النظام

 عن طريق نظااام إلكتروني تم العماال على برمعتاا  وتطويره ليلإون يعماال المركز على تقااديم 
ً
كااافااة  اادماااتاا   ليااا

 ينهااااء كاااافاااة ايجراءات دون اعاااااجاااة عاضااااااااااااااور أي من أطراف الا اع لمقر المركز  حياااث قمناااا 
ً
 متلإاااام 

ً
مركزا

التعامل  بوضااااااع أساااااا ل الطر  الممكنة والميساااااارة للتعامل مع اعخدمات ايلكترونية ليتمكن جميع الأفراد من

 مع النظام ايلكتروني بلإل يسر.

 للأهمية البالغة في توفير أفضل التقنيات التي من شأنها أن تلبي كافة احتياجات الأعمال  فإن النظام 
ً
ونظرا

ني بااااهتماااام باااالغ ليظ ر نظاااام  ايلكتروني يعاااد ركي ة هااااماااة في تنفياااط كاااافاااة إجراءات عمااال المركز  لاااطا فقاااد ع 

ضاااااااااال صااااااااااورة للمسااااااااااتفيدين   حيث يتيح النظام العديد من الممي ات واعخصااااااااااائص التي إلكتروني متطور بأف

 بلإافة مراحل ا وايجراءات ال زمة ينهاء عرضاااااااااا ا أمام 
ً
مكن من معاعجة طلبات الصاااااااااالح تشاااااااااالإلٍ كامل مرورا

 
ت

 من المصلاين تشلإل )إلكتروني( دون اعااجة إلى التقديم الورقي للمستندات والونائق  حيث باستطاعة ك
ً
 

.
ً
 المصلاين وأطراف الا اع متاتعة إجراءات عمل الصلح  ليا
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 :(SAP-CRM)تسجيل الدعاوى الآلي ل نظامال

 على توفير أفضل التقنيات التي من شأنها أن تلبي احتياجات إدارة الأعمال الرئيسية وتس م في تطوير 
ً
حرصا

جودة اعخااادماااات المقااادماااة  يتم العمااال وبشاااااااااااااالإااال مسااااااااااااااتمر على تطوير النظاااام الآلي يدارة دعااااوى الا اعاااات 

العااادياااد من الممي ات والاااطي  يتيح   (SAP-CRM)والمخاااالفاااات التاااأمينياااة المقااادماااة أماااام الأمااااناااة العااااماااة للجاااان  

 بلإافة مراحل ا وايجراءات ال زمة ينهاء عرضاااااااااااااا ا أمام  التي واعخصااااااااااااااائص
ً
مكن من معاعجة الدعاوى مرورا

 
ت

اللجان تشاااااااالإل )إلكتروني( كامل دون اعااجة إلى التقديم الورقي للمسااااااااتندات والونائق  مما أساااااااا م وبشاااااااالإل 

 في قساااااامي عجنة الدمام وعجنة جدة  بحيث تتم إدارة ملفات إيعابي في تعزيز فكرة )بي ة ب  ور ( 
ً
 صااااااوصااااااا

رؤساااااااااااااااء ربل الدعاوى بلإافة مراحل ا في القساااااااااااااامين المطكورين بواسااااااااااااااطة النظام  كما يتيح بدوره  اصااااااااااااااية 

على مسااااااااااااااتنادات الادعااوى المقرر النظر ف هاا من قبل م وكاطلك  الاط عأعضااااااااااااااااء اللجاان ومنح م صاااااااااااااا حياة و 

 إلى مي ة التوقيع   بصاااااااااااااورة مباشااااااااااااارة وإملإانية تحميل ا عجلساااااااااااااات والقراراتعلى محاضااااااااااااار ا الاط ع
ً
إضاااااااااااااافة

عدة من قبل فر  الدراساااااااااة تعد اعتمادها  كما 
 
ايلكتروني لساااااااااعادة الأمين العام على كافة الآراء القانونية الم

على القرارات  بدورهم للتوقيع  أعضااااء اللجانيتم العمل على إضاااافة صااا حية التوقيع ايلكتروني لرؤسااااء و 

تاحة الصااااااااااااااادرة عن اللجان
 
ضاااااااااااااااف إلى ما تقدم ارتبام النظام تشاااااااااااااالإل كامل مع اعخدمات ايلكترونية الم   ي 

 للمتعاملين من   ل الموقع ايلكتروني للتقدم بالدعاوى من   ل )البوابة ايلكترونية(.
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الموحد  الاتصال مركز  Call Center 

  وتقديم اعخدمات ل م بمساااااتوى أكار فعالية وجودة  يتولى قسااااام المصااااالاةمع ألمااااااا  لضااااامان بناء حلقة 

ممثلي الشاااااخصااااايات -المتعاملين من )الأفراد  كافةاساااااتقبال الملإالمات من (  Call Centerمركز الاتصاااااال الموحد )

ى مدار أيام العمل في الأساااااااابوع وعل (  طوال8001240042) من   ل الرقمالتأمين(  ممثلي شااااااااركات -الاعتبارية 

  من السااااااعة )
ً
 ( 8نمان سااااااعات يوميا

ً
( مسااااااءً  اهدف الاساااااتعابة لاحتياجات المتعاملين والرد على 4)-صاااااباحا

  استفساراتهم ومتاتعة سير الدعاوى المقدمة من قبل م.

تقديم ايجابات عن كافة  بدوره إلىوهسااااااا ى   والتوعوية ت الاساااااااترشااااااااديةاعخدمابهدف المركز إلى تقديم كما 

الأساااااااا لة المطروحة لمتاتعة م تلف الدعاوى المقيدة لدى الأمانة العامة للجان التأمين  بايضااااااااافة إلى تقديم 

ايجابات واييضاااااحات حول عمل اللجان والأمانة العامة تشاااالإل عام  كما يتيح المركز لألماااااا  الاتصااااالات 

واهدف د كل اتصااااااااااااااال اهدف الارتقاء اها والساااااااااااااا ي إلى تطويرها  الواردة  اصااااااااااااااية تقييم اعخدمات المقدمة تع

مع الأمانة العامة للجان  بما يضمن تحقيق سرعة  المتعاملين كافةمن  تعزيز التواصل مع ألماا  المصلاة

اينعاااز  تم تطوير اعخاادمااة المقاادمااة من   ل )مركز الاتصاااااااااااااااال( بواسااااااااااااااطااة تقااديم  اادمااة )التواصااااااااااااااال( مع 

تعاملين مع الأمانة العامة للجان  وذلك في حالة نقص المسااااااااااااااتندات في الدعاوى ألماااااااااااااااا  المصاااااااااااااالاة من الم

المقيدة لدى الأمانة العامة للجان  وكطلك في حالة صاااااااااااااادور  طا  عن الأمانة العامة للجان لأحد اعج ات 

ذات الع قة فيما ي ص موضاااااااااااوع الدعوى المقيدة لدبها  حيث يتولى )مركز الاتصاااااااااااال( م مة التواصااااااااااال مع 

الطرف المعني يب غ  بنوعية المسااااااااااااااتندات الناقصااااااااااااااة في الدعوى  و/أو برقم اعخطا  الصااااااااااااااادر عن الأمانة 

صاااااااااااادر إل ها  وذلك لضاااااااااااامان المتاتعة واسااااااااااااتكمال مسااااااااااااتندات الدعاوى  بما ينعكح 
 
العامة للجان واعج ة الم

 في معدل سااااااارعة اينعاز  وفيما ي
ً
 على معريات ساااااااير الدعاوى ويحقق تطورا

ً
لي إحصاااااااائيات اعخدمات إيعابا

عد ع ها التقرير:        
 
 المقدمة من   ل مركز الاتصال   ل الفترة الم
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 الصلح

03 
 

 التعاون مع مركز المعلومات الوطني

 على كفاءة ودقة البيانات والتقارير الواردة التي ت ص الدعاوى المقدمة  ولغرض التحقق من لماااااة 
ً
حرصااااا

البيانات الشااااااااخصااااااااية المرفقة براااااااااف الدعاوى الواردة من   ل البوابة الالكترونية للأمانة العامة للجان 

  فقد سااااااااااااااع  الأمانة العامة وللتأكد من إتمام عملية التبليغ والمخاطبة على بيانات الاتصااااااااااااااال الرااااااااااااااايحة

إلى إيعااد طر  للتثبا  والتحقق من لمااااااااااااااااة البيااناات المقادماة من أطراف الادعوى  حياث يتم العمل للجاان 

 على توقيع اتفاقية تبادل معلومات إطارية بين مؤسااااااااااااااسااااااااااااااة النقد العربي السااااااااااااااعودي ومركز المعلومات 
ً
حاليا

الصااااااااالح في المنازعات التأمينية  في التحقق الفوري من  زالوطني  تهدف إلى تمكين الأمانة العامة للجان ومرك

إرسااال رسااائل نصااية للأفراد ة ووسااائل التواصاال مع م  وإملإانية تحديد هوية الأشااخاة وعناوي هم الرساامي

من وصاااااااااول ا للأشاااااااااخاة  للتأكد وذلكوالمونقة لدى اعج ات المختصاااااااااة  عن طريق أرقام هواتف م المساااااااااجلة 

إملإانية التحقق من تأكيد اسااااااات م م لتلك الرساااااااائل  حيث تسااااااا م هطه الاتفاقية في المعنيين  بايضاااااااافة إلى 

 من   ل التثب  من هوية 
ً
تفعيل وتعزيز دور مركز الصااالح كمساااار مججل في إنهاء الا اعات التأمينية صااالاا

صاااعيد أطراف الا اع وذلك قبل موافق هم على محضااار الصااالح  كما يمكن الاساااتفادة من هطه الاتفاقية على 

المؤسسات والشركات  بما لا يتعارض مع  صوصية وسرية المعلومات  عن طريق الربل الالكتروني المباشر 

 مع مركز المعلومات الوطني  وذلك للاصول على أحد  البيانات تشلإل عاظي ودقيق.
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 الصلح

03 
 

 رضتتتتتتتتتتا نستتتتتتتتتتبة وقياس المراجعين استتتتتتتتتتتقبال عملية تنظيم في المقدمة للخدمات مقارن  تحليل

 (م2017-م 2016) عامي بين المتعاملين

 ( قااارن للخاادمااات المقاادمااة   ل عااامي
 
في  ان فاااض وجودم(  2017-م 2016يتضاااااااااااااح من   ل التحلياال الم

( طلااب تساااااااااااااجياال دعوى  بنسااااااااااااابااة ان فاااض بلغاا  1410عاادد طلبااات تساااااااااااااجياال الاادعاااوى بمااا معموعاا  )

 بإجمالي عدد الطلبات المقدمة   ل0.88%)
ً
( طلب تسااااااااااااجيل 1587م( حيث بلغ  ) 2016عام ) (. مقارنة

دعوى  ويؤكد هطا اعجانب ما ساااابق ذكره حول تفعيل قنوات التواصاااال ومن ضاااام ها )البوابة ايلكترونية( 

 في جانب تقديم الدعاوى ومتاتع ها.  للجانوالتي ت دم بدورها المتعاملين مع الأمانة العامة 

  بالسااااانة 346إلى )وصااااال الاساااااتئناف  طلبات في م( زيادة 2017عام )شااااا د في حين 
ً
( طلب اساااااتئناف  مقارنة

 ( طلب استئناف.188م( التي سجل  ) 2016السابقة )

 ( وجود ان فاض في عدد الاسااتفسااارات الموج ة إلى الأمانة العامة من قبل أطراف  2017كما شاا د عام )م

م(   2016( استفسارا لعام )7035( مقارنة با )6709الدعوى والمراجعين  حيث بلغ إجمالي الاستفسارات )

 وهعود ذلك لزيادة وعي المجتمع وزيادة الثقافة التأمينية والنظامية على حدٍ سواء.
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 الاستبيان

 
ً
 بتقديم ا  تقوم التي واعخدمات العمل وجودة مستوى  وتحسين تطوير على للجان العامة الأمانة من حرصا

 
ً
 متاتعة دوري تشلإل يتم المقدمة  اعخدمات حول  انطباعاتهم ومعرفة المتعاملين رضا إلى للوصول  وسعيا

 الدعوى  تسجيل من ابتداءً  الدعوى  اها تمر التي المراحل جميع في المقدمة اعخدمة جودة قياس استبيان نتائ 

قارن  تحليل يلي وفيما. القرار است م وحتى  والارتفاع التطور  لقياس( م2017) عام   ل الاستبيانات لنتائ  م 

 وهي موناة على النحو التالي: للجان العامة الأمانة مع للمتعاملين المقدمة اعخدمات مستوى  في

 الفرع:

 
 

يتضااااااح من   ل اعجدول والرساااااام البياني ارتفاع نساااااابة الاسااااااتبيانات اعخاصااااااة بالمركز الرئي اااااالي أكار م ها في باقي 

 .)%38.4الفروع حيث بلغ  النسبة في فرع الرياض )

 صفة الشخص:

 
دم  من قبل "المدعي".

 
 يتضح من   ل اعجدول والرسم البياني بأن الشريحة الأكنر من الاستبيانات ق
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  نوع القرار:

 
دم    ل است م القرارات 

 
يتضح من   ل اعجدول والرسم البياني بأن الشريحة الأكنر من الاستبيانات ق

 )الابتدائية(.

 

 استقبال وتسجيل الدعوى:طريقة 

 
يتضااااااااااااااح من   ل التحليل والرساااااااااااااام البياني مدى رضااااااااااااااا المتعاملين تشاااااااااااااالإل عام عن مسااااااااااااااتوى الأداء في هطه 

اعخدمة  وذلك من   ل الفروقات الكبيرة بين نسبة التقييم "ممتاز" بالمقارنة مع التقييمات الأ رى  حيث 

يااد جاادً" الااطي ت وبفااار  كبير جاادًا عن التقييم "جمن معموع التقييمااا )%79.34سااااااااااااااجاال التقييم "ممتاااز" )

 .)%11.46سجل نسبة )
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 طريقة تفاعل وتعامل الموظفين:

 
يتضااااااااااااااح من   ل التحليل والرساااااااااااااام البياني ظ ور الموظف بالشاااااااااااااالإل المطلو  من  والطي يليق باسااااااااااااااتقبال 

ا" التي و "جيد جدً  )%86.04من النساااااااااااااابة بين "ممتاز" حيث بلغ  ) المتعاملين  إذ توزع  الأغلبية العظمى

 .)%10.06بلغ  إلى )

 

 الرد أو الإجابة عن الاستفسارات المتعلقة بالدعوى:

 
يتضح من   ل التحليل والرسم البياني رضا المتعاملين تشلإل عام عن تفاعل الأمانة في الرد أو ايجابة على 

بالدعوى  حيث تحرة على تزويد أطراف الدعوى بلإافة المعلومات الضاااااااااااااارورية الاسااااااااااااااتفسااااااااااااااارات المتعلقة 

 إلى ايجابة عن جميع تساااااااؤلاتهم واسااااااتفساااااااراتهم  حيث يظ ر الاسااااااتبيان وجود 
ً
والمتعلقة بالدعوى  إضااااااافة

فروقااات كبيرة بين نساااااااااااااابااة التقييم "ممتاااز" بااالمقااارنااة مع التقييمااات الأ رى  حيااث سااااااااااااااجاال التقييم "ممتاااز" 

 .)%14.50جدًا" نسبة ) %( من معموع التقييمات  فيما بلغ التقييم "جيد72.40)
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  إجراءات التبليغ بمواعيد الجلسات:

 
يتضااااااااااااااح من   ل التحلياال والرساااااااااااااام البياااني رضاااااااااااااااا المتعاااملين عن أداء الأمااانااة في إجراءات التبليغ بمواعيااد 

للجان بتوفير عدة طر  لتبليغ أطراف الدعوى بمواعيد اعجلسااااااااااات تشاااااااااالإل عام  حيث قام  الأمانة العامة 

اعجلسات وذلك باست دام وسائل الاتصال اعاديثة عن طريق النريد الالكتروني والرسائل النصية القصيرة 

"SMS12.50لتقييم "جيد جدًا" نسبة )يما بلغ اف )%74.22لغ التقييم "ممتاز" نسبة )" حيث ب%(. 

 

 للجلسات:طريقة إدارة اللجنة 

 
يتضاااح من   ل التحليل والرسااام البياني تفاوت انطباع المتعاملين عن مساااتوى الأداء في  دمة إدارة اللجنة 

وقد ساااااااااااع  الأمانة العامة للجان  )%69.74جل التقييم "ممتاز" نسااااااااااابة )للجلساااااااااااات تشااااااااااالإل عام  حيث سااااااااااا

 لتحسين جودة هطه اعخدمة من   ل التواصل مع أعضاء اللجان.
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 المدة المستغرقة للفصل في الدعوى:

 
 

 

يتضاااااااااااح من   ل التحليل والرسااااااااااام البياني تفاوت النساااااااااااب في مساااااااااااتوى الرضاااااااااااا لدى المتعاملين عن اعخدمة 

عن مدى طول الفترة الزمنية  المتعاملينالمقدمة  حيث توج  إلى الأمانة العامة للجان اساااااتفساااااارات من قبل 

لغ التقييم "ممتاز" الدعوى  مع الأ ط بالاعتبار كارة القضاايا وازدحام المواعيد حيث بالمساتغرقة للفصال في 

 .)%17.36ه التقييم "جيد" بنسبة )ت   )%50.52نسبة )

 

 الالتزام بالفترة الزمنية لتسليم القرارات الصادرة من اللجنة:

 
يتضااااااح من   ل التحليل والرساااااام البياني تفاوت رضااااااا المتعاملين تشاااااالإل عام عن هطه اعخدمة المقدمة فقد 

حيث ت ضااااااااااااااع قرارات اللجان تعد صاااااااااااااادورها إلى الصااااااااااااااياغة القانونية  )%66.03)بلغ التقييم ممتاز نساااااااااااااابة 

طه العملية تتراول ما بين والمراجعة ومن نم توقيع ا من قبل أعضاااء اللجان والمدة النظامية التي تسااتغرق ا ه

 ( يومًا.20( إلى )15)
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 (:SMSالخدمات الالكترونية المقدمة )الرسائل والتنبيهات 

 
يتضااااااااااح من   ل التحليل والرساااااااااام البياني تفاوت رضااااااااااا المتعاملين عن مسااااااااااتوى أداء اعخدمات الالكترونية 

شااااااااااااا د التقييم فيما   )%64.61التقييم "ممتاز" نسااااااااااااابة )جل (  حيث ساااااااااااااSMSالمقدمة )الرساااااااااااااائل والتنب هات 

  وتعمل الأمانة العامة للجان دومًا على تطوير هطه اعخدمة بالتعاون مع الزم ء )%12.49"ضاااعيف" نسااابة )

 في إدارة تقنية المعلومات.
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 النتائج الإحصائية لأعمال الأمانة العامة 
م2017إلى  –م 6201الفترة  خلال  
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التأمينالنتائج الإحصائية لأعمال الأمانة العامة للجان   

م: 2017م إلى  6201من عام التغير في أعداد الدعاوى حسب نوع التأمين للفترة الممتدة   

  الشااااااااامل( الغالبية العظمى من إجمالي عدد الدعاوى  –الغير احتل التأمين على المركبات بنوعي  )ضااااااااد

)ضاد الغير( نسابة    حيث شالإل النوع الأول )%87.40م(  والتي بلغ  نساب ها ) 2017المقيدة   ل عام )

  بينما جاء فرع التأمين )%19.85ني )الشااامل( نساابة وقدرها )  بينما شاالإل النوع الثا)%67.55وقدرها )

 وتوزع  باقي النسب على الأنواع الأ رى. )%6.48مع فار  كبير بما نسبت  ) الطبي تباعًا ل طه الأنواع

 ( تعض التغييرات الطفيفااة في عاادد الاادعااا 2017شاااااااااااااا ااد عااام )وى المرفوعااة بتفصااااااااااااااياال أنواع التااأمين  م

 تعام )
ً
ضااااااااااااااد الغير( سااااااااااااااجل ارتفاعًا في إجمالي عدد  - م(  حيث ي  حظ أن )تأمين المركبات 2016مقارنة

م( حيث بلغ   2016( دعوى مقارنة تعام )1147م( ما معموع  ) 2017الدعاوى حيث بلغ  في عام )

ا طفيفًا في عدد  2017شااااااااااااااامل( في عام ) - ( دعوى  في حين شاااااااااااااا د )تأمين المركبات1086) م( ان فاضااااااااااااااً

( 386م( حيث بلغ  ما معموع  ) 2016( دعوى مقارنة تعام )337الدعاوى حيث ساااااااااجل ما معموع  )

 دعوى.
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م: 2017 في عام اودي  نهائها إعدد الدعاوى التي تم تحليل إحصائي ل  

  عد ع ها التقرير نتائ  إيعابية لوساااااااااااااايلة الوساااااااااااااااطة
 
التي تنتهج ا الأمانة ( Mediation)شاااااااااااااا دت الفترة الم

 مرحلااة إحااالااة وعرض الاادعاااوى على اللجااان الابتاادائيااة  حيااث تلإون 
ً
العااامااة للجااان والتي تساااااااااااااابق عااادة

إجراءات اعااال الودي   ل المرحلااة التي تلي دراساااااااااااااااة الاادعاااوى من كااافااة جوان هااا القااانونيااة والتااأمينيااة  

( دعوى من إجمالي عدد 115عموع  )م( بما م 2017عام ) فيحيث أسااااافرت عن إنهاء عدد من الدعاوى 

 .الدعاوى المقدمة   ل نفح العام
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إحصائيات أعمال اللجان الابتدائية واللجنة الاستئنافية 

م2017إلى  2015خلال الفترة من   
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 م2017م إلى 2015خلال الفترة من  الابتدائية واللجنة الاستئنافيةإحصائيات أعمال اللجان 

: تحليل إحصائي لقرارات اللجنة الابتدائية في مدينة الرياض للفترة الممتدة من عام 
 
م:2017م حتى عام 2015أولا  

 عدد القرارات السنة

2015 409 

2016 394 

2017 460 
 

   ا 2017قرار   ل عام  460أصاااااااااااااادرت )عجنة مدينة الرياض( ما معموع
ً
م  حيث يعد ارتفاعًا ملاوظ

 مقارنة بالأعوام السابقة. 
 

ا: تحليل إحصائي لقرارات اللجنة الابتدائية في محافظة جدة للفترة الممتدة من عام   م:2017م حتى عام 2015ثاني 

 عدد القرارات السنة

2015 453 

2016 361 

2017 414 
 

   زيادة في عدد القرارات 2017قرار   ل عام  414أصاااااااااادرت )عجنة محافظة جدة( ما معموع 
ً
م  ممث 

 م.2016الصادرة مقارنة تعام 
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ا: تحليل إحصائي لقرارات اللجنة الابتدائية في مدينة الدمام للفترة الممتدة من عام 
 
 م:2017م حتى عام 2015ثالث

 القراراتعدد  السنة

2015 331 

2016 305 

2017 277 

 

   ا لمعدل 2017قرار   ل عام  277أصاادرت )عجنة مدينة الدمام( ما معموع م  والطي يشاالإل ان فاضااً

 القرارات الصادرة مقارنة بالأعوام السابقة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 م:2017م حتى عام 2015الممتدة من عام تحليل إحصائي لقرارات اللجنة الاستئنافية للفترة 
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  الاسااااااااااااتئناف طلبات بلغ  حين في  طلب( 372) معموع  ما( م2017) عامبلغ  طلبات الاسااااااااااااتئناف في 

  المرتبة في( م2016) تعام اعخاصااااااااااااااة
ً
 عام ويأتي اسااااااااااااااتئناف  طلب( 330) معموع  بما طفيف بفار   نانيا

  المرتبة في( م2015)
ً
 .استئناف طلب( 252) معموع  ما سجل حيث نالثا

 اللجناااااة لقرارات مؤيااااادةغاااااالبي هاااااا  أتااااا ( م2017) عاااااام   ل الاسااااااااااااااتئناااااافياااااة اللجناااااة قرارات لوحظ أن 

 الملغاة القرارات إجمالي بلغ حين في قرار ( 220) معموع  بما( الابتدائية اللجنة قرار تأييد) الابتدائية

 اللجنة عن صادر قرار( 17) عدد وجود تبين كما قرار ( 29) معموع  بما( الابتدائية اللجنة قرار إلغاء)

  الاستئناف رفض تم كما الاستئنافية  اللجنة قبل من تعديل  تم الابتدائية
ً
  .قرارات( 4) لعدد شلإليا
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 شركاء الأعمال
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