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الفهرس



يوفر هذا الدل�ل إ7شا/ات م�سطة وشفافة حول ك�ف�ة تقد�م خدمات المراجعين في الأمانة العامة لمجلس
المناقصات. و0لك لضمان تقد�م خدمات 0ات جو/ة عال�ة تلبي احت�اجات المراجعين والمستف�دين، وتعز8  

فعال�ة التعامل مع طل�ات المراجعين لتحقيق 'على مست��ات الرضا.
 

أهداف الدل�ل الارشادي
تحسين جو/ة الخدمات: ضمان 'ن الخدمات المقدمة للمراجعين تتوافق مع المعايير القانون�ة والفن�ة.

الت�امل والموائمة: ضمان ت�امل الخدمات بين جميع الجهات الداخل�ة والخا7ج�ة 0ات العلاقة.
متا�عة الطل�ات: ت�بع جميع الطل�ات لضمان إنجا8ها ضمن الإطا7 الزمني المحد/.

�8ا/ة 7ضا المستف�دين: تع��ز 7ضا المراجعين من خلال الاستجا�ة السر�عة والفعالة.
تقد�م تقا�7ر /ق�قة: الاعتما/ على '/وات الرصد والمتا�عة والتقي�م المستمر لتقد�م تقا�7ر /و�7ة �ساعد

في اتخا0 القرا7ات.

نطاق التطبيق
�طبق محتوO هذا الدل�ل على جميع الخدمات المقدمة للمراجعين في الأمانة العامة لمجلس المناقصات، سواء

�ان 0لك من خلال قاعة المراجعين 'و عبر القنوات الإل�ترون�ة.

 س�اسة الجودة
�مثل هذا الدل�ل الا7شا/P تطبيق م�اشر لس�اسة الجو/ة المت�عة لدO الأمانة العامة لمجلس المناقصات من

خلال تقد�م خدمات عال�ة الجو/ة تلبي احت�اجات وتوقعات المراجعين. �سعى لتحقيق 7ضا العملاء من خلال:
التحسين المستمر لجميع العمل�ات والإجراءات.

الاعتما/ على منهج�ة اتخا0 القرا7ات المب��ة على الأ/لة.

تط��ر علاقات عمل إ�جاب�ة مع جميع الأطراف المعن�ة.
تد�7ب وتط��ر قد7ات الموظفين لضمان كفاءة الأ/اء.

المصطلحات والتع��فات
الخدمات: �شمل جميع الطل�ات التي �قدمها المراجعون، مثل الاستفسا7ات العامة، الش�اوO، الاقتراحات،

ال�سج�لات، و&ل�ات التظلم.
، صاحب شركة مسجلة 'و غير مسجلة، 'و جهة حكوم�ة. المراجع: قد �كون فر/ا�

سجل المراجعين: نظام إل�تروني �سجل جميع الطل�ات والخدمات المقدمة للمراجعين.
إنجا8 الطلب: �شمل قبول الطلب و�نهاء جميع الإجراءات المتعلقة �ه وفقا� للمهام الوظ�ف�ة المعن�ة.

المقدمة
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دائرة خدمات المراجعين:
استق�ال المراجعين: استق�ال المراجع و�سج�ل ب�اناته في السجل الإل�تروني للمراجعين.

انجا8 طلب المراجع: انجا8 طلب المراجع و حفظه في النظام الإل�تروني �ش�ل /قيق.
تح��ل الطل�ات: تح��ل الطلب( غير المنجز) إلى الدوائر المساندة إ0ا �ان يتطلب 0لك.
متا�عة الطل�ات: متا�عة الطل�ات المحولة لضمان إنجا8ها ضمن الإطا7 الزمني المحد/.

التصع�د عند التأخير: في حال تأخر الدوائر المساندة في إنجا8 الطل�ات، يتم تصع�دها إلى مد7اء العموم أو
مكتب الأمين العام.

إ�لاغ المراجع �حالة الطلب: التواصل مع المراجع و��لاغه �التحديثات الخاصة �طل�ه.
7فع التقا�7ر: إعدا/ و7فع تقا�7ر /و�7ة حول حالة طل�ات المراجعين إلى المسؤول الم�اشر.

دائرة �سج�ل وتقي�م الشر�ات:
إنجا8 طل�ات ال�سج�ل: معالجة الطل�ات المتعلقة ب�سج�ل وتقي�م الشر�ات، والتي تم تح��لها من /ائرة

خدمات المراجعين.
التحد�ث المستمر: متا�عة جميع التغييرات والمستجدات المتعلقة �شروط �سج�ل الشر�ات و��لاغ /ائرة

خدمات المراجعين بها.

دائرة التناقص الإل�تروني:
إنجا8 الطل�ات التقن�ة: معالجة الطل�ات المتعلقة �الدعم التقني وصلاح�ات الشر�ات في المناقصات

الإل�ترون�ة.
التحد�ث المستمر: تحد�ث /ائرة خدمات المراجعين ��ل المستجدات المتعلقة �الخدمات والس�اسات.

 مدي��ات الأمانة العامة ومكتب متا�عة المشار�ــــع:
إنجا8 الطل�ات: معالجة الطل�ات التي تتطلب تدخل هذە المدي��ات، مثل الطل�ات المتعلقة �المشا�7ــــع أو

الشؤون الفن�ة والمناقصات والمشتر�ات.
إ�لاغ /ائرة خدمات المراجعين �المستجدات: إ�لاغ /ائرة خدمات المراجعين �جميع المستجدات التي قد

تهم المراجعين.

الأدوار والمسؤول�ات
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الدائرة القانون�ة:
التعامل مع الطل�ات القانون�ة: معالجة الطل�ات المتعلقة �الدعم القانوني والش�اوى القانون�ة.

التحد�ث المستمر: إ�لا@ /ائرة خدمات المراجعين �التغييرات القانون�ة أو الس�اسات الجد�دة التي قد تؤثر
على المراجعين.

مكتب الأمين العام:
الَ�ت في الطل�ات المصعدة: اتخا0 القرار في الطل�ات التي تم تصع�دها إل�ه من ق�ل /ائرة خدمات

المراجعين.
التوج�ه في الطل�ات المتأخرة: توج�ه /ائرة خدمات المراجعين في معالجة الطل�ات المتأخرة والمصعدة من

ق�ل الجهات الداخل�ة في الأمانة.
مراجعة التقار�ر الدور�ة: الإطلا? والتوج�ه بناءً على نتائج سجل خدمات المراجعين.

الأدوار والمسؤول�ات
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تقد�م الطلب:
للمسجلين في نظام التناقص الال�تروني: تقد�م الطلب �استخدام 7مز المستخدم أو 7قم السجل التجا7ي.

لغير المسجلين: تقد�م الطلب بتقد�م معلومات شخص�ة مثل الاسم و7قم الهاتف.
التأ�د من علاقة المراجع �الشركة في حال �انت هناك ضرو7ة لذلك.

مراجعة الطلب:
يتم تعبئة ب�انات المراجع في السجل الإل�تروني للمراجعين وانجا8ە.

يتم تح��ل الطلب (غير المنجز) إلى الجهة المختصة إ0ا لزم الأمر.
مراجعة الطل�ات والتحقق من الب�انات لضمان صحتها و/قتها ق�ل اعتما/ها من المسؤول الم�اشر.

متا�عة الطل�ات:
يتم متا�عة الطل�ات المحولة والتأ�د من إنجا8ها.

في حالة عدم إنجا8 الطلب خلال الفترة الزمن�ة المحد/ة، يتم تصع�دە إلى الإ/ا7ة العل�ا أو الأمين العام.

التصع�د:
عند التأخير في إنجا8 الطل�ات المحولة للدوائر المساندة ، يتم تصع�د الطلب إلى مد7اء العموم أو مكتب

الأمين العام لاتخا0 الإجراءات اللا8مة.

خطوات الحصول على الخدمة

الصفحة 7قم 4من 10

في إطا7 حرصنا على تقد�م خدمات 0ات جو/ة عال�ة و�ما يتوافق مع احت�اجات وتوقعات المراجعين، تم وضع إجراءات
واضحة وشفافة للحصول على الخدمات المقدمة. يهدف هذا الدل�ل إلى ت�س�ط عمل�ة تقد�م الطل�ات ومتا�عتها لضمان
ا من السرعة وال�فاءة في الاستجا�ة لمتطل�ات المراجعين. ف�ما �لي نوضح الخطوات المت�عة للحصول على الخدمة، �دء�

تقد�م الطلب وحتى إنجا8 الخدمة بنجاح. ( الش�ل 1 )



مدة الانتظا7:
مدة 10 دقائق كحد أقصى.

مدد انجا8 الخدمة:
25 دق�ق�ة كحد أقصى هي مدة انجا8 الخدمة من مختصين دائرة خدمة المراجعين: 

خلال يوم عل واحد هو مدة انجا8 الخدمة من مختصي الدوائر المساندة.

*تلتزم دائرة خدمة المراجعين والدوائر المساندة ب�فادة المراجع �حالة طل�ه خلال نفس اليوم في حال أن
الطلب �حتاج إلى معالجة تتعدى يوم عمل واحد.

المدد الزمن�ة لتلقي الخدمة
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الرسم التوض�حي للاجراءات المت�عة
لدى خدمات المراجعين 

الصفحة رقم 6من 10

الش�ل 1



قنوات ق�اس رضا العملاء
ومتا�عة الش�اوى

لضمان رضا العملاء وتحقيق الشفاف�ة، توفر الأمانة العامة لمجلس المناقصات قنوات متعددة للتواصل مع
المراجعين وتلقي الش�اوO والاقتراحات. و�تم ق�اس رضا العملاء من خلال الاس�ب�انات الإل�ترون�ة عبر منصة
"إجادة"، التي تهدف إلى تع��ز الأداء الحكومي والارتقاء �مستوO الخدمات. �ما �مكن للمراجعين إرسال

الش�اوO والاقتراحات عبر نظام الش�اوP والمقترحات في الموقع الرسمي للأمانة العامة لمجلس المناقصات.

الصفحة رقم 7 من10

رضا العملاء



مراجعة الأداء والتقي�م  
والتحسين المستمر

الصفحة 7قم 8 من 10

يتم تقي�م أ/اء الخدمات المقدمة �ش�ل /و7ي من خلال تحل�ل مؤشرات الأ/اء الرئ�س�ة (KPI’S) المتعلقة �سرعة
الاستجا�ة، جو/ة الخدمة، و7ضا العملاء. يتم إعدا/ تقا�7ر /و�7ة �سلط الضوء على أ/اء الخدمات وتحد�د

مجالات التحسين، �ما تُعرض هذە التقا�7ر على الإ/ا7ة العل�ا لاتخا0 القرا7ات المناس�ة. ( الش�ل2)

الش�ل2

  الاداء والتقي�م:

تلتزم الأمانة العامة لمجلس المناقصات ، بتطبيق منهج�ة التحسين المستمر لضمان جو/ة العمل�ات والخدمات
المقدمة. يتم 0لك عبر المراق�ة الدو�7ة لفعال�ة الإجراءات وتحل�ل نتائج الأ/اء، مما ي�يح اتخا0 قرا7ات مس�نيرة
لتحسين العمل�ات بناءً على الب�انات والأ/لة المتاحة. �سعى الأمانة إلى تحد�ث العمل�ات �انتظام لتلب�ة احت�اجات

المراجعين وتوقعاتهم المتزا�دة، مما �عز8 من كفاءة الخدمات المقدمة.

التحسين المستمر



الخاتمة

الصفحة رقم9 من 10

في ختام هذا الدل�ل، تؤكد الأمانة العامة لمجلس المناقصات التزامها بتقد�م خدمات عال�ة الجودة تلتزم
�المعايير القانون�ة والفن�ة، و�سعى �استمرار لتحقيق أعلى مست��ات رضا المراجعين. من خلال اعتماد ممارسات
التحسين المستمر وتوفير قنوات تواصل متعددة وفعالة، نضمن الاستجا�ة السر�عة والشفافة لجميع الطل�ات

.Oوالش�او
ا شامً� �ساعد المراجعين على فهم ك�ف�ة الحصول على الخدمات نأمل أن �كون هذا الدل�ل الإرشادP مرجع�
والمساهمة في تحسين جودة الأداء الحكومي. �ما ندعو جميع المراجعين إلى استخدام القنوات المتاحة للتواصل

معنا لضمان تحسين مستمر في جميع العمل�ات والخدمات المقدمة.



قاعة خدمة المراجعين:
تقع قاعة خدمة الراجعين ضمن حرم مبنى الأمانة العامة لمجلس المناقصات �محافظة مسقط في الخ��ر في حي

الو8ا7ات.

مركز الاتصالات:
على الرقم 24402244.

البر�د الإل�تروني:
TENDER_INFO@GSTB.GOV.OM  عبر  البر�د الال�تروني

نظام الش�اوي والمقترحات:
عبر الموقع الرسمي للأمانة العامة لمجلس المناقصات

 أو عبر ال�ا7كود الموضح أدناە:

الاجتماعات المرئ�ة:
عبر ال�ا7كود الموضح أدناە ، أو الرا�ط الإل�تروني:

HTTPS://WWW.JOTFORM.COM/241378574334058

منافذ تقد�م الخدمة
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