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 نبذة عن
المنصة

جاءت المنصـــة تعزيزا لنهج المشـــاركة المجتمعية وا�ســـتماع 
للمواطنين والمقيمين لتجويد الخدمـــات الحكومية وتعزيز رضا 
المســـتفيدين، وتعـــد المنصة قنـــاة إلكترونية مركزيـــة موحدة 
ســـتتكامل مـــع أكثر من 55 مؤسســـة حكومية، وتـــم تصميمها 
بمنهجيات متطورة تدعم ا�ســـتجابة و الشفافية في التعامل مع 
الطلبات، كمـــا توظف أحدث التقنيات لضمان تجربة مســـتخدم 
متميزة وشـــاملة، مع واجهة استخدام ســـهلة لضمان شمولية 
الوصول لجميع الفئات، إضافة إ£ أنظمة حماية متقدمة للحفاظ 

على خصوصية بيانات المستخدمين.
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مصطلحات المنصة:
المقترح:

 الشكوى:

الب�غ:

ا�ستفسار: 

أي فكـــرة أو آلية عمل تســـهم في تطوير الخدمـــات القائمة التي 
تقدمها المؤسسة الحكومية، وتجويدها.

تعبير عن عدم رضا المســـتفيد عن الخدمة المقدمة نتيجة وجود 
تحديات أثناء إتمام خدمة حكومية ما، ويتم تقديم الشـــكوى من 

قبل المتضرر شخصيا، وتنقسم إ�:

فـــي حال وجـــود م�حظة أو خلل مرتبط بخدمـــة حكومية ، مما 
يستدعي تنبيه المؤسســـة المعنية §تخاذ ال�زم، ويمكن تقديمه 
من أي شخص، وليس بالضرورة أن يكون متضررًا بشكل مباشر، 

ولكن يهدف إ� تحقيق المصلحة العامة.

طلب معلومات أو توضيحات تتعلق بخدمة ما تقدمها المؤسسة 
الحكومية

شكوى على خدمةشكوى عامة

(مرتبطة برقم مرجعي للخدمة)



ميزات المنصة:

منظومة مركزية موحدة بنوافذ متعددة (الموقع 
ا¡لكتروني، التطبيق ا¡لكتروني، مركز ا�تصا�ت، 
منافذ تقديم الخدمة في المؤسسات الحكومية، 
روابط تقديم المقترحات والشـــكاوى والب�غات 

في المواقع ا¡لكترونية للمؤسسات الحكومية).

إشعارات فورية عبر الرسائل النصية §ي خطوة 
للطلـــب في المنصة بـــدءًا من اســـت�مه مرورا 

بالتعامل معه ومعالجته، وصو� إ® إغ�قه.

إمكانيـــة تحديـــد الموقـــع الجغرافـــي المرتبـــط 
بالمقترح أو الشكوى أو الب�غ أو ا�ستفسار.



سيرشدك هذا الدليل إ� كيفية استخدام منصة تجاوب بفعالية. 
ســـواء كنت مواطنًا أو مقيمًا أو غير مقيم أو شـــركة، ويشـــمل 

الدليل خطوات التسجيل، والتقديم، وا¶غ�ق.
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03.  آلية تسجيل
المستفيدين

إذا كنـــت مواطنًـــا عمانيًا أو مقيمًا ســـلطنة عمـــان، فيمكنك 
التسجيل كمستفيد مواطن أو مقيم. أما إذا كنت مواطنًا أجنبيًا 
زائرًا لســـلطنة عمان، فيمكنك أيضًا التســـجيل كمستفيد غير 

مقيم. كما يمكن للشركات التسجيل كمستفيد أيضًا.

انقر على زر "تسجيل الدخول".1.
حدد خيار "مواطن/مقيم".2.

يمكنك التسجيل من خ�ل اتباع الخطوات ا¹تية:

1.3 آلية تسجيل المستفيد المواطن أو المقيم
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3. انقر على "مستخدم جديد". 
4. أدخل رقم بطاقتك الشخصية.

5. أدخل تاريخ انتهاء البطاقة الشخصية. 
م�حظة: يمكنك ادخال التاريخ بشكل مباشر من أيقونة التقويم.

6. انقـــر على الدائـــرة للموافقة على: "أقر بأنـــي مطلع وموافق على 
شروط وا¾حكام العامة بالمنصة". 

7. انقر على زر "التسجيل" لمتابعة عملية التسجيل.
8. يمكنك النقر على زر "إلغاء" ¶لغاء عملية التسجيل.

9. انتظـــر حتـــى تصلك رســـالة نصية برمـــز التحقق لمـــرة واحدة
.(OTP)

م�حظة: اســـت�م رمز التحقق يتطلب استخدام رقم الهاتف المقيد 
في نظام ا¾حوال المدنية بشرطة عمان السلطانية ، ويمكن تحديث 
رقم الهاتف المرتبط بالبطاقة الشخصية (نظام ا¾حوال المدنية) عبر 

الرابط ا¹تي:
https://idpsp.rop.gov.om/login.jsp?app=ROP_eServices_Ar

.OTP 11. أدخل رمز
12. انقر على زر "تأكيد".
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انقر على زر "تسجيل الدخول" .1.
2. حدد خيار "غير مقيم".

2.3 آلية تسجيل المستفيد غير المقيم

م�حظة: في حالة عدم اســـت�مك رســـالة نصية برمز التحقق لمرة 
 (OTP) ل 30 ثانية، انقر على خيار إعادة إرسال رمز�واحدة (OTP) خ

وانتظر رسالة نصية قصيرة بالرمز.

ا¾جهزة التي تعمل بنظام أندرويد تعامل الرسائل الخاصة بالمنصة 
كرســـائل غير مرغوب بها (spam and blocked) ، وعليه فإنه يمكن 

من خ�ل الخطوات ا¹تية معالجة هذه المشكلة: 
فتح تطبيق الرسائل النصية في الهاتف.1.
الضغط على ا¾يقونة التي تحمل الحرف ا¾ول من اســـم صاحب 2.

الهاتف.
.3(spam and blocked)  الدخول إ� الرسائل غير المرغوب بها
التحقق مما إذا كانت الرســـالة التي تتضمـــن رمز (OTP) قد تم 4.

تصنيفها ضمن هذه الفئة.
فتح الرســـالة، ثم تحديد خيار "ليست رســـالة غير مرغوب فيها"  5.

(Not spam) لضمان است�م الرمز مستقبً� بشكل صحيح.
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3. أدخل عنوان بريدك ا¶لكتروني.
4. أدخل اسمك بالكامل.

5. انقـــر على الدائـــرة للموافقة على: "أقر بأنـــي مطلع وموافق على 
شروط وا¾حكام العامة بالمنصة". 

6. انقر للتحقق من أنك لست روبوت.
7. انقر على زر "التسجيل" لمتابعة عملية التسجيل.

8. يمكنك النقر على زر "إلغاء" ¶لغاء عملية التسجيل.
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3.3 آلية تسجيل الشركات

9. انتظر حتى يصلك بريد إلكتروني إ� عنوان بريدك المســـجل برمز 
.(OTP )التحقق لمرة واحدة

.(OTP ) 10. أدخل الرمز
11. انقر على زر "تأكيد".

إذا كان رمز التحقق (  OTP) صحيحًا، سيتم إكمال تسجيلك بنجاح.
 (OTP) مك الرســـالة برمز التحقق لمرة واحدة�في حالة عدم اســـت
خ�ل 30 ثانية، انقر على خيار إعادة إرسال رمز (OTP) وانتظر رسالة 

بالرمز.

إذا كنت تمتلك شـــركة أو إذا كنت احد المخولين بالتوقيع، فيمكنك 
التسجيل كشركة لرفع الطلبات نيابة عن شركتك.

انقر على زر "تسجيل الدخول".1.
2. حدد خيار "الشركات".

3. انقر على "مستخدم جديد". 
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4. أدخل رقم السجل التجاري لشركتك.
5. أدخل رقم بطاقتك الشخصية.

6. انقـــر على الدائرة للموافقة علـــى: "أقر بأني مطلع وموافق على 
شروط وا¾حكام العامة بالمنصة". 

7. انقر على زر "التسجيل" لمتابعة عملية التسجيل.
8. يمكنك النقر على زر "إلغاء" ¶لغاء عملية التسجيل.
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.OTP 9. انتظر حتى تصلك رسالة نصية برمز
م�حظة: ستصلك رســـالة نصية برمز المرور لمرة واحدة OTP إ� 

رقم الهاتف المسجل على رقم بطاقتك الشخصية.
.OTP 10. أدخل رمز

11. انقر على زر "تأكيد".
 (OTP) مك رسالة نصية برمز المرور لمرة واحدة�في حالة عدم است
خ�ل 30 ثانية، انقر على خيار إعادة إرسال رمز (OTP) وانتظر رسالة 

نصية قصيرة بالرمز.

6
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04.
 آلية تسجيل

دخول المستفيدين

لتسجيل الدخول على المنصة، اتبع الخطوات ا¹تية:
انقر على زر "تسجيل الدخول".1.

2. حدد خيار "مواطن/مقيم".

3. انقـــر علـــى زر تســـجيل دخول في عªمـــة تبويب 
"مواطن/مقيم"

1.4 تسجيل دخول المستفيد المواطن أو المقيم

02
01



3. انقر على زر تســـجيل دخول في عªمة تبويب “غير 
مقيم"

4. أدخل عنوان بريدك ا°لكتروني.
5. انقر على زر "تسجيل الدخول".

1. انقر زر على تسجيل دخول
2. حدد خيار غير مقيم

2.4 تسجيل دخول المستفيد غير المقيم
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6. انتظـــر حتى يصلك بريد إلكتروني إ£ عنوان بريدك 
.OTP المسجل برمز التحقق لمرة واحدة

.( OTP) 7. أدخل الرمز
8. انقر على زر "تأكيد".

إذا كان رمز OTP صحيحًا، سيتم إكمال تسجيلك 
بنجاح.

في حالة عدم اســـتªمك رسالة نصية برمز المرور 
لمرة واحدة (OTP) خªل 30 ثانية، انقر على خيار 
إعادة إرســـال رمـــز (OTP) وانتظر رســـالة نصية 

قصيرة بالرمز.

1. انقر على زر تسجيل دخول
2. حدد خيار الشركات

3.4 تسجيل دخول شركة

01

02

07
08



3. انقر على زر تســـجيل دخول فـــي عªمة تبويب 
"الشركات"

4. أدخل رقم السجل التجاري لشركتك
5. أدخل رقم بطاقتك الشخصية.

6. انقر على زر تسجيل دخول
.OTP 7. انتظر حتى تصلك رسالة نصية برمز

 OTP حظة: ستصلك رســـالة نصية برمز المرور لمرة واحدةªم
إ£ رقم الهاتف المسجل على رقم بطاقتك الشخصية.

.OTP 8. أدخل رمز
9. انقر على تسجيل دخول

في حالة عدم اســـتªمك رســـالة نصية برمز المرور لمرة واحدة 
 (OTP) ل 30 ثانيـــة، انقر على خيار إعادة إرســـال رمزªخ (OTP)

وانتظر رسالة نصية قصيرة بالرمز.
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 الصفحة الرئيسية 
للمستفيــــد

05.
بمجـــرد تســـجيل الدخول، ســـيقوم النظـــام بتوجيهك إ£ 
صفحتك الرئيسية. في الشريط ا«على من الصفحة الرئيسية، 

تظهر لك الخيارات ا½تية:
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الصفحة الرئيسية: للعودة إ£ الصفحة الرئيسية.
2. إحصائيات: تتضمن ملخص بعدد الطلبات التي قمت بتقديمها.
3. تحديد اللغة: لتغيير اللغة من ا°نجليزية إ£ العربية والعكس.

4. البحث: للبحث عن معلومات محددة في البوابة.
5. سهولة الوصول: لذوي ا�عاقة 

6. ا°شعارات: لعرض التحديثات والتنبيهات المتعلقة بطلباتك.
7. الملف الشخصي: بيانات المستفيد.

8. الخدمات ا°لكترونية: لدخـــول الخدمات الرقمية المتوفرة في 
منصة تجاوب:

مقترح: تقديم مقترحات لتحسين الخدمات الحكومية.•
شكوى: تقديم ومتابعة شكواك المتعلقة بخدمة حكومية.•
بªغ: تقديم البªغات وتتبعها.•
استفسار: تســـاؤ�ت أو طلب معلومات تتعلق بالخدمات •

الحكومية.



1. سجل دخول إ£ بوابة المستفيد.
2. انقر على أيقونة "الملف الشخصي".

3. ستظهر بياناتك الشخصية ا½تية:
أ. ا�سم الكامل.•
ب. رقم البطاقة الشخصية•
ج. رقم الهاتف.•
د. عنوان البريد ا°لكتروني.•

 إدارة الملف
الشخصي للمستفيد

06.
1.5إدارة الملف الشخصي للمواطن أو المقيم
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4. يمكنك تحديث اسمك ا«ول وا«خير عند الحاجة
5. يمكنك تحديث رقم هاتفك لتلقي إشـــعارات الرسائل القصيرة 

إ£ رقم هاتف مختلف.
مªحظة: تأكد من تسجيل رقم هاتفك المحلي في عمُان.

6. يمكنك تحديث عنوان بريدك ا°لكتروني لتلقي إشـــعارات البريد 
ا°لكتروني إ£ عنوان بريد إلكتروني مختلف.

7. انقر على "حفظ" لتأكيد التغييرات.

بأ
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3. ستظهر البيانات ا½تية:
 اسم الشركة•
 اسمك بالكامل•
 أسماء المخولين ا½خرين بالتوقيع في الشركة•
 عنوان الشركة•
 رقم هاتف الشركة•
 عنوان البريد ا�لكتروني للشركة•

4. يمكنك تحديث اسمك ا«ول وا�سم ا«خير عند الحاجة
5. يمكنك تحديث عنوان البريد ا°لكتروني للشركة.

ستصل جميع إشعارات البريد ا�لكتروني المتعلقة بالطلبات التي 
قدمتها شركتك إ£ هذا البريد ا�لكتروني

6. يمكنك تحديث رقم هاتف الشركة.
ستصل جميع إشعارات الرسائل القصيرة المتعلقة بالطلبات التي 

قدمتها شركتك إ£ رقم هذا الهاتف.
تأكد من تسجيل رقم هاتفك ي سلطنة عمُان.

7. انقر على حفظ لتأكيد التغييرات.

1. سجل دخول إ£ بوابة المستفيد للشركة.

2. انقر على عªمة تبويب "الملف الشخصي".

2.5 إدارة الملف الشخصي للشركات
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°دارة مقترحاتك في المنصة، عليك اتباع الخطوات ا½تية:
انقر على عªمة تبويب "مقترح" في الصفحة الرئيسية.1.

في صفحة المقترح ســـتظهر لك  نبذة عن حالة مقترحاتك، وقائمة 

بجميع المقترحات التي تم تقديمها.

2.انقـــر نقرًا مزدوجًا على أحد الصفـــوف أو انقر على الثªث النقاط 

لفتح وعرض تفاصيل الطلب

إدارة
 المقترحات 

02
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إذا كان لديك أي مقترحات لتحسين الخدمات في مؤسسة 
ما، يمكنك تقديم مقترح باتباع الخطوات ا½تية:
1. انقر على "تقديم مقترح" لتقديم مقترح جديد

2. قم بتعبئة الحقول المطلوبة في قسم تفاصيل المقترح:
أ. المؤسســـة: حدد المؤسسة التي ستقدم لها المقترح ▪

من القائمة المنسدلة
ب. قائمة الخدمات: حدد الخدمة التي ســـتقدم المقترح ▪

حولها من القائمة المنسدلة
ج. المحافظة: حدد محافظتك من القائمة المنسدلة▪
د. الو�ية: حدد و�يتك من القائمة المنسدلة▪
ه. المنطقة: حدد منطقتك من القائمة المنسدلة▪
و. التفاصيل: أدخل تفاصيل مقترحك▪
ز. الموقـــع: حدد موقعك بدقة باســـتخدام ع�مة تحديد ▪

الموقع على الخريطة

1.7 تقديم المقترحات العامة



3. انقر على "اختر ملف" °رفاق المستندات المتعلقة بمقترحك

4. انقر على "رجوع" للعودة إ£ الصفحة السابقة.
5. انقر على "حفظ كمسودة" لحفظ الطلب والعودة إليه �حقًا.

6. انقر على "تقديم" °رسال الطلب للجهة المختصة.
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إذا كانت هناك حاجة إ£ معلومـــات إضافية بخصوص مقترحك، 
فســـتتلقى طلب توضيح. يرجى تقديم التفاصيل المطلوبة على 
الفور لتسهيل التوصل إ£ حل سريع وفعال لمشكلتك. وللرد على 

طلب التوضيح، اتبع الخطوات ا½تية:
1. اعرض إشعار طلب توضيح الشكوى في بوابة المستفيد.

وأيضاً ســـيتم تنبيهك �تخاذ إجراء من خªل إشعارات البريد 
ا°لكتروني والرسائل النصية القصيرة

2. لفتح الطلب انقر على الرابط الموجود في رسالة ا°شعار أو 
مـــن خªل فتـــح الموقع ا°لكترونـــي أو يمكنـــك فتح صفحة 

المقترح

2.7 توضيح المقترح
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3. تحقق من حالة مقترحك. إذا كانت "معلومات مطلوبة"،
4. انقر نقراً مزدوجاً على طلب المقترح لمراجعة التفاصيل وتقديم 

المعلومات المطلوبة. 
5. قـــم بالتمريـــر «ســـفل الصفحـــة للعثـــور على عªمـــة تبويب 

"معلومات مطلوبة".
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8. أضف تعليقاتك في قسم التعليق
9. انقر على "اختر ملف" °ضافة مرفقات، إذا لزم ا«مر.

10. انقر على "حفظ كمسودة" لحفظ الرد والعودة إليه �حقاً.
11. انقر على " تقديم" °رسال التوضيح

12. انقر على" إلغاء" لتجاهل التغييرات وإغªق النافذة المنبثقة.
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6. نقر على معلومات إضافية لعرض التفاصيل.
7. انقر على زر "رد" لتقديم المعلومات ا°ضافية المطلوبة



مªحظـــة: في حالة عـــدم الرد على طلب التوضيح، ســـتتلقى 
إشـــعار تنبيه عبر البريد ا°لكتروني والرسائل النصية القصيرة 

وفي منصة تجاوب.
إذا لم يتم الرد على طلب التوضيح خªل 5 أيام عمل من استªم 

الطلب، فسيتم إغªق الطلب تلقائيًا.

عندما تقوم التقسيمات ا°دارية المختصة بالمؤسسة بالتعامل 
مع طلـــب المقترح، ســـتتلقى إشـــعارًا عبر البريـــد ا°لكتروني 

والرسائل النصية القصيرة وفي منصة تجاوب.
 انقـــر على الرابط الموجود في ا°شـــعار لعرض تفاصيل 1.

الطلب المكتمل واتخاذ ا°جراء الªزم.
 أو يمكنك ا�طªع عليها من عªمة تبويب "مقترح".2.
 انقـــر نقراً مزدوجاً على طلب المقترح الذي يحمل حالة " 3.

إجراء مطلوب "

3.7 إغ�ق مقترح



3. ستظهر البيانات ا½تية:
 اسم الشركة•
 اسمك بالكامل•
 أسماء المخولين ا½خرين بالتوقيع في الشركة•
 عنوان الشركة•
 رقم هاتف الشركة•
 عنوان البريد ا�لكتروني للشركة•

4. يمكنك تحديث اسمك ا«ول وا�سم ا«خير عند الحاجة
5. يمكنك تحديث عنوان البريد ا°لكتروني للشركة.

ستصل جميع إشعارات البريد ا�لكتروني المتعلقة بالطلبات التي 
قدمتها شركتك إ£ هذا البريد ا�لكتروني

6. يمكنك تحديث رقم هاتف الشركة.
ستصل جميع إشعارات الرسائل القصيرة المتعلقة بالطلبات التي 

قدمتها شركتك إ£ رقم هذا الهاتف.
تأكد من تسجيل رقم هاتفك ي سلطنة عمُان.

7. انقر على حفظ لتأكيد التغييرات.

4. انقر على زر عªمة "إغªق" للتأكيد بأنه قد تم التعامل مع طلب 
المقترح.
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مªحظة: إذا لم يتم الرد على طلب التوضيح خªل 5 أيام عمل من 
استªم الطلب، فسيتم إغªق الطلب تلقائيًا.

5. قم بالرد على ا�ستبيان باختيار مستوى رضاك.
6. انقر على "تخطي" إذا كنت تريد تخطي استمارة التقييم

7. انقر على "تقديم" °رسال تقييمك
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2. قم بتعبئة الحقول المطلوبة في قسم تفاصيل المقترح:
أ. المؤسســـة: حدد المؤسسة التي ستقدم لها المقترح ▪

من القائمة المنسدلة
ب. قائمة الخدمات: حدد الخدمة التي ســـتقدم المقترح ▪

حولها من القائمة المنسدلة
ج. المحافظة: حدد محافظتك من القائمة المنسدلة▪
د. الو�ية: حدد و�يتك من القائمة المنسدلة▪
ه. المنطقة: حدد منطقتك من القائمة المنسدلة▪
و. التفاصيل: أدخل تفاصيل مقترحك▪
ز. الموقـــع: حدد موقعك بدقة باســـتخدام ع�مة تحديد ▪

الموقع على الخريطة

1. انقر على "تقديم شكوى" °نشاء وتقديم شكوى جديدة

لتقديم وإدارة الشكاوى في المنصة، عليك اتباع الخطوات التالية:
1. انقر على عªمة تبويب "شكوى" في الصفحة الرئيسية.

2. اعرض نبذة عن الشكاوى في كل حالة، في صفحة الشكاوى 
ستضهر لك نبذة حالة عن الشكاوى. وقائمة بجميع الشكاوى 

التي قدمتها.

إذا كنت بحاجة إ£ تقديم شكوى حول خدمات إحدى المؤسسات 
أو طلـــب خدمة محـــدد قدمته إ£ تلك المؤسســـة، فيرجى اتباع 

الخطوات ا½تية:

 إدارة 
الشكاوى

1.6 تقديم شكوى
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2. قم بتعبئة الحقول المطلوبة في ا�ستمارة في قسم تفاصيل 
الشكوى:

أ. المؤسسة: حدد المؤسسة التي ستقدم الشكوى بشأنها ▪
من القائمة المنسدلة

ب. قائمة الخدمات: حدد الخدمة التي ســـتقدم الشـــكوى ▪
حولها من القائمة المنسدلة

ج. نوع الشكوى: حدد نوع الشكوى من القائمة المنسدلة▪
د. المحافظة: حدد محافظتك من القائمة المنسدلة▪
هـ. الو�ية: حدد و�يتك من القائمة المنسدلة▪
و. المنطقة: حدد منطقتك من القائمة المنسدلة▪
ز. التفاصيل: أدخل تفاصيل شكواك▪
ح. الموقـــع: حدد موقعـــك بدقة باســـتخدام عªمة تحديد ▪

الموقع على الخريطة
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1. اختر نوع الشكوى "عام".

مªحظـــة: حـــدد هذا الخيـــار إذا كانت شـــكواك تتعلـــق بمجمل 
الخدمات التي تقدمها المؤسسة، وليس خدمة معينة.

1.8 تقديم شكوى عامة
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3. انقر على اختر ملف °رفاق المستندات المعززة لشكواك



1. اختر نوع الشكوى "شكوى مرتبطة بخدمة سابقة".

2. أدخل رقم تقديم طلب الخدمة
مªحظة: عند اســـتخدام الخدمات ا°لكترونية، ســـيقوم النظام 
بتعبئـــة حقول: رقـــم الخدمة، تاريـــخ التقديم، الحالـــة، واتفاقية 
مســـتوى الخدمة تلقائيًا. أما بالنسبة للخدمات اليدوية، سيكون 

عليك تعبئة الحقول المطلوبة بنفسك.
3. أدخل الحقول ا½تية: تاريخ التقديم، والحالة، واتفاقية مستوى 

الخدمة.
4. قم بتعبئة الحقول المتبقية.

5. انقـــر على "رجوع" لتجاهـــل التغييرات وا�نتقـــال إ£ الصفحة 
السابقة.

6. انقر على "حفظ" كمسودة لحفظ الشكوى والعودة إليها �حقًا.
7. انقر على "تقديم" °رسال الشكوى.

مªحظة: قم بتحديد هذا الخيار إذا كانت شـــكواك تتعلق بخدمة 
معينة تقدمها المؤسسة. ويسمح لك هذا النوع بتقديم تفاصيل 

المشاكل المتعلقة بطلب خدمة معين.

2.8 تقديم شكوى متعلقة بخدمة
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إذا كانـــت هناك حاجة إ£ معلومات إضافية بخصوص شـــكواك، 
فســـتتلقى طلب توضيح. يرجى تقديم التفاصيل المطلوبة على 
الفور لتســـهيل التوصل إ£ حل ســـريع وفعال لمشـــكلتك. اتبع 

الخطوات ا½تية للرد على طلب التوضيح:

1. اعرض إشعار طلب توضيح الشكوى في بوابة المستفيد.
با°ضافـــة إ£ ذلك، ســـيتم أيضًا تنبيهك �تخـــاذ إجراء من خªل 

إشعارات البريد ا°لكتروني والرسائل النصية القصيرة

8. ستتلقى إشعاراً بأنه قد تم تقديم الشكوى بنجاح.

3.8 توضيح الشكوى
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2. انقر على الرابط الموجود في ا°شعار لعرض تفاصيل التوضيح 
واتخاذ ا°جراءات الªزمة.

3. أو يمكنك ا�طªع عليها من عªمة تبويب "شكوى".
4. انقـــر نقـــراً مزدوجاً علـــى طلب الشـــكوى الـــذي يحمل حالة 

"معلومات مطلوبة"

5. قـــم بالتمريـــر «ســـفل الصفحـــة للعثـــور على عªمـــة تبويب 
"معلومات إضافية". وانقر على معلومات إضافية لعرض التفاصيل.

6. انقر على زر "رد" °رسال المعلومات ا°ضافية المطلوبة
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7. أضف تعليقاتك في قسم التعليق
8. انقر على زر "اختر ملف" °ضافة مرفقات، إذا لزم ا«مر.

9. انقر على "حفظ" لحفظ الرد والعودة إليه �حقاً.
10. انقر على " تقديم" °رسال التوضيح

مªحظة: في حالة عدم الرد على طلب التوضيح، ســـتتلقى إشعار تنبيه 
عبر البريد ا°لكتروني والرسائل النصية القصيرة وفي منصة تجاوب.

إذا لم يتم الرد على طلب التوضيح خªل 5 أيام عمل من استªم الطلب، 
فسيتم إغªق الطلب تلقائيًا.
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عندما تقوم التقسيمات ا°دارية المختصة بالمؤسسة بالتعامل 
مع طلب الشـــكوى، ســـتتلقى إشـــعارًا عبـــر البريـــد ا°لكتروني 

والرسائل النصية القصيرة وفي منصة تجاوب.

1. انقر على الرابط الموجود في ا°شـــعار لعرض تفاصيل الطلب 
المكتمل واتخاذ ا°جراء الªزم.

2. أو يمكنك ا�طªع عليها من خªل عªمة تبويب "شكوى".
3. انقر نقراً مزدوجاً على طلب الشكوى الذي يحمل حالة " إجراء 

مطلوب"

4. انقـــر على عªمـــة "إغªق" إذا لم تكن هنـــاك حاجة إ£ إجراءات 
أخرى.

4.8 إغ�ق الشكاوى
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5. قم بالرد على ا�ستبيان باختيار مستوى رضاك.
6. انقر على " تخطي" إذا كنت تريد تخطي استمارة التقييم

7. انقر على " تقديم" °رسال تقييمك

8. انقر على "إعادة فتح الطلب" إذا كنت تحتاج إ£ إعادة النظر في 
الشكوى مرة أخرى.

9. أدخل سبب إعادة الفتح
10. انقر على تقديم للتأكيد
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11. انقـــر على "تقديم مقترح" إذا كنت تريـــد إضافة مقترح متعلق 
بالشكوى.
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12. أدخل تفاصيل المقترح

13. انقر على "حفظ كمسودة" لحفظ المقترح والرجوع إليه �حقاً.
14. انقر على" تقديم" °رسال المقترح.
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°دارة بªغاتك في المنصة، اتبع الخطوات ا½تية:
1. انقر علـــى عªمة تبويب "بªغ" في الصفحة الرئيســـية.في 
صفحة البªغات ستضهر لك نبذة حالة عن البªغات. وقائمة 

بجميع البªغات التي قدمتها.
2. اعرض قائمة بجميع البªغات التي قدمتها.

3. انقـــر نقـــرًا مزدوجًا على أحد الصفـــوف أو انقر على الثªث 
نقاط لفتح وعرض تفاصيل الطلب

إدارة
الب�غات
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إذا كنـــت بحاجة إ£ تقديم بªغ إ£ مؤسســـة مـــا، فيرجى اتباع 
الخطوات ا½تية:

1. انقر على "تقديم بªغ" °نشاء وتقديم بªغ جديد

2. قم بتعبئة الحقول المطلوبة في ا�ستمارة في قسم تفاصيل 
البªغ:

أ. المؤسســـة: حدد المؤسسة التي ســـتقدم لها البªغ من 
القائمة المنسدلة
ب. تصنيف البªغ

ج. نوع البªغ: حدد نوع البªغ من القائمة المنسدلة
د. المحافظة: حدد محافظتك من القائمة المنسدلة

ه. الو�ية: حدد و�يتك من القائمة المنسدلة
و. المنطقة: حدد منطقتك من القائمة المنسدلة

ز. التفاصيل: أدخل تفاصيل بªغك
ح. الموقع: حدد موقعك بدقة باستخدام عªمة تحديد الموقع 

على الخريطة

1.9 تقديم ب�غ
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3. انقر على " اختر ملف" °رفاق المستندات المعززة لبªغك

4. انقـــر على "رجـــوع " لتجاهل التغييرات والعـــودة إ£ الصفحة 
السابقة.

5. انقر على "حفظ كمسودة" لحفظ الطلب والعودة إليه �حقًا.
6. انقر على " تقديم" °رسال الطلب.

7. ستتلقى إشعاراً بأنه قد تم تقديم البªغ بنجاح.
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في بعض الحا�ت قد تحتاج المؤسسة المختصة إ£ توضيح عن 
بªغك، وســـيعاد إرســـاله إليك من أجل الحصول على معلومات 
إضافيـــة. فإذا تغيرت حالة البªغ من "تـــم التقديم" إ£ "مطلوب 

معلومات" فعليك الرد وتقديمها.
1. اعرض إشعار طلب توضيح البªغ في بوابة المستفيد.

وســـيتم أيضًا تنبيهك �تخاذ إجراء من خªل إشعارات البريد 
ا°لكتروني والرسائل النصية القصيرة.

2. انقر على الرابط الموجود في ا°شـــعار لعرض تفاصيل 
التوضيح واتخاذ ا°جراءات الªزمة

2.9 توضيح ب�غ
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3. أو يمكنك ا�طªع عليها من عªمة تبويب "بªغاتي".
4. انقر نقراً مزدوجاً على طلب البªغ الذي يحمل حالة "معلومات 

مطلوبة"

5. قـــم بالتمريـــر «ســـفل الصفحة للعثـــور على عªمـــة تبويب 
"معلومات إضافية".

6. انقر على معلومات إضافية لعرض التفاصيل.
7. انقر على زر "رد" لتقديم المعلومات ا°ضافية المطلوبة
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8. أضف تعليقاتك في قسم التعليق
9. انقر على "اختر ملف" °ضافة مرفقات، إذا لزم ا«مر.

10. انقر على "حفظ كمسودة" لحفظ الرد والعودة إليه �حقاً.
11. انقر على " تقديم" °رسال التوضيح

مªحظة: في حالة عدم الرد على طلب التوضيح، ســـتتلقى إشعار 
تنبيه عبر البريد ا°لكتروني والرسائل النصية القصيرة وفي منصة 

تجاوب.
إذا لم يتم الرد على طلب التوضيح خªل 5 أيام عمل من اســـتªم 

الطلب، فسيتم إغªق الطلب تلقائيًا.
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عندمـــا يتم وضـــع عªمة مكتمل على الطلب، يتلقى المســـتفيد 
إشعارًا من النظام. ويستطيع المستفيد عرض الطلب المكتمل 

الذي يحمل حالة "إجراء مطلوب".
1. انقـــر على الرابط الموجود في ا°شـــعار لعـــرض تفاصيل 

الطلب المكتمل واتخاذ ا°جراء الªزم.
2. أو يمكنك ا�طªع عليها من عªمة تبويب "بªغاتي".

3. انقر نقراً مزدوجاً على طلب البªغ الذي يحمل حالة "إجراء 
مطلوب"

4. انقـــر على عªمـــة "إغªق" إذا لم تكن هنـــاك حاجة إ£ إجراءات 
أخرى.

c. إغ�ق ب�غ
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5. قم بالرد على ا�ستبيان باختيار مستوى رضاك.
6. انقر على "تخطي" إذا كنت تريد تخطي استمارة التقييم

7. انقر على "تقديم" °رسال تقييمك

8. انقر على "إعادة فتح الطلب" إذا كنت تحتاج إ£ إعادة النظر في 
الشكوى مرة أخرى.
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9. أدخل سبب إعادة الفتح
10. انقر على " تقديم" للتأكيد
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1. انقـــر علـــى عªمـــة تبويب "  تقديم استفســـار" فـــي الصفحة 
الرئيسية.

فـــي صفحـــة ا�ستفســـارات ســـتضهر لـــك نبـــذة عـــن حالـــة 
ا�ستفسارات. وقائمة بجميع ا�ستفسارات التي قدمتها.

2. اعرض قائمة بجميع ا�ستفسارات التي قدمتها.
3. انقـــر نقرًا مزدوجًا علـــى أحد الصفوف أو انقر على الثªث نقاط 

لفتح وعرض تفاصيل الطلب

إدارة
ا�ستفسارات

10.
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إذا كان لديك ســـؤال أو كنت بحاجـــة إ£ المزيد من المعلومات 
بخصوص إحدى خدمات المؤسســـة، يمكنك بســـهولة إنشـــاء 

وتقديم استفسار. وذلك باتباع الخطوات ا½تية:
1. انقر على "تقديم استفســـار" °نشـــاء وتقديم استفســـار 

جديد.

1.10 تقديم استفسار
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2. قم بتعبئة الحقول المطلوبة في ا�ستمارة في قسم تفاصيل 
ا�ستفسار:

أ. المؤسسة: حدد المؤسســـة التي ستقدم لها ا�ستفسار 
من القائمة المنسدلة

ب. قائمة الخدمات: حدد الخدمة التي ســـتقدم ا�ستفســـار 
حولها من القائمة المنسدلة

ج. المحافظة: حدد محافظتك من القائمة المنسدلة
د. الو�ية: حدد و�يتك من القائمة المنسدلة

ه. المنطقة: حدد منطقتك من القائمة المنسدلة
و. التفاصيل: أدخل تفاصيل استفسارك

ز. الموقع: حدد موقعك بدقة باستخدام عªمة تحديد الموقع 
على الخريطة

3. انقر على اختر ملف °رفاق المستندات المتعلقة باستفسارك.

بأ
هـدج

زو



4. انقـــر على "رجـــوع"  لتجاهل التغييرات والعـــودة إ£ الصفحة 
السابقة.

5. انقر على "حفظ كمســـودة " لحفظ ا�ستفســـار والعودة إليه 
�حقًا.

6. انقر على " تقديم" °رسال ا�ستفسار.
7. ستتلقى إشعاراً بأنه قد تم تقديم البªغ بنجاح.
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في بعض الحا�ت قد تحتاج المؤسسة المختصة إ£ توضيح عن 
طلبك، وسيعاد إرســـاله إليك من أجل الحصول على معلومات 
إضافيـــة. فإذا تغيـــرت حالة ا�ستفســـار من "تـــم التقديم" إ£ 

“معلومات مطلوبة" فعليك الرد وتقديمها.
اعرض إشعار طلب توضيح البªغ في بوابة المستفيد.1.

وســـيتم أيضًا تنبيهك �تخاذ إجراء من خªل إشعارات البريد 
ا°لكتروني والرسائل النصية القصيرة.

2. انقـــر على الرابط الموجود في ا°شـــعار لعـــرض تفاصيل 
التوضيح واتخاذ ا°جراءات الªزمة.

3. أو يمكنك ا�طªع عليها من عªمة تبويب "استفسارات".
4. انقر نقراً مزدوجاً على طلب ا�ستفســـار الذي يحمل حالة 

"معلومات مطلوبة".

ب. توضيح استفسار
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5. قـــم بالتمريـــر «ســـفل الصفحة للعثـــور على عªمـــة تبويب 
"معلومات مطلوبة".

6. انقر على "معلومات إضافية" لعرض التفاصيل.
7. انقر على زر "رد" لتقديم المعلومات ا°ضافية المطلوبة

8. أضف تعليقاتك في قسم التعليق
9. انقر على "اختر ملف" °ضافة مرفقات، إذا لزم ا«مر.

10. انقر على "حفظ كمسودة" لحفظ الرد والعودة إليه �حقاً.
11. انقر على " تقديم" °رسال التوضيح
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مªحظة: في حالة عدم الرد على طلب التوضيح، ســـتتلقى إشعار 
تنبيه عبر البريد ا°لكتروني والرسائل النصية القصيرة وفي منصة 

تجاوب.
إذا لم يتم الرد على طلب التوضيح خªل 5 أيام عمل من اســـتªم 

الطلب، فسيتم إغªق الطلب تلقائيًا.



عندما تقوم التقسيمات ا°دارية المختصة بالمؤسسة بالتعامل 
مع طلب ا�ستفســـار، ســـتتلقى إشـــعارًا عبر البريد ا°لكتروني 

والرسائل النصية القصيرة وفي منصة تجاوب.
1. انقـــر على الرابط الموجود في ا°شـــعار لعـــرض تفاصيل 

الطلب المكتمل واتخاذ ا°جراء الªزم.
2. أو يمكنك ا�طªع عليها من عªمة تبويب "استفسارات".

3. انقر نقراً مزدوجاً على طلب ا�ستفســـار الذي يحمل حالة 
"إجراء مطلوب"

4. انقـــر على عªمـــة "إغªق" إذا لم تكن هنـــاك حاجة إ£ إجراءات 
أخرى.

c. إغ�ق استفسار
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5. قم بالرد على ا�ستبيان باختيار مستوى رضاك.
6. انقر على تخطي إذا كنت تريد تخطي استمارة التقييم.

7. انقر على تقديم °رسال تقييمك.

8. انقر على "إعادة فتح الطلب" إذا كنت تحتاج إ£ إعادة النظر في 
الشكوى مرة أخرى.

08




