
اتفاقية مستوى الخدمة
للخدمات الإلكترونية لمحافظة الظاهرة

الخدمات مستوى  جودة  مدى  وبیان  توضیح  إلی  الإلکترونیة  الخدمات  مستوى  اتفاقیة   تهدف 
الحقوق والواجبات لکل من محافظة الأنظمة والخدمات المتنوعة، وتحدید   المقدمة من خلال 
 الظاهرة والمستفید. وتعد هذه الاتفاقیة بمثابة اتفاق صریح وواضح بین المحافظة وبین کل من
 یتعامل معها، سواء علم بها أو لم یعلم، ویعد الحصول علی أي خدمة من الخدمات المشمولة

موافقة ضمنیة وصریحة علی جمیع ما ورد في هذه الاتفاقیة، دون إجحاف بأي اتفاقیات أخرى.ى
طلبات مع  التعامل  في  والخصوصیة  العدالة  قواعد  علی  بالمحافظة  الظاهرة  محافظة   تلتزم 

المستفیدین بسریة تامة، کما تبذل أقصی جهودها لتقدیم خدمات ذات جودة عالیة. ا

 أولاً: تعریف المصطلحات

الاستجابة: بدء معالجة الطلب بعد استلامه. ا
الحل: إنهاء الطلب وتقدیم النتیجة للمستفید. ا

الطلب الإجرائي: الطلب الذي یتطلب معالجة من الجهة المعنیة، کطلب تصریح أو خدمة میدانیة. ا
الطلب الاستعلامي: طلب معلومات أو بیانات دون تدخل تنفیذي مباشر. ا

 ثانیًا: حقوق وواجبات المستفید

 تلتزم إدارة بوابة محافظة الظاهرة بتوفیر الخدمات الإلکترونیة متاحة طوال أیام الأسبوع، بما في
ذلك العطل الرسمیة. ا

 یتم التعامل مع الطلبات بسریة وعدالة، ویتم الرد من خلال النظام أو عبر الرسائل النصیة أو البرید
الإلکتروني حسب نوع الخدمة. ا

تتیح البوابة تسجیل حساب للمستخدم لتقدیم الطلبات ومتابعتها. ا
استبعاد إلی  یؤدي  البیانات  صحة  وعدم  الهویة،  بیانات  مع  التسجیل  بیانات  مطابقة   یشترط 

الطلب. ا
یتحمل المستفید المسؤولیة الکاملة عن دقة البیانات والالتزام باللوائح. ا

یتم إشعار المستفید بقبول الطلب أو تحدیث حالته عبر البرید الإلکتروني أو الحساب الشخصي. ا
یعتبر دخول المستفید للبوابة موافقة علی الشروط والأحکام. ا

واتخاذ الأسباب  بتوضیح  المحافظة  تلتزم  المتوقع،  من  أقل  بجودة  الخدمة  تقدیم  حال   في 
إجراءات لتحسین الجودة. ا



ثالثاً: التزامات محافظة الظاهرة

التفاعل مع الطلبات الصحیحة ضمن المدة الزمنیة المحددة.ا
مساءلة الجهات المعنیة في حال التقصیر في الاستجابة. ا

الحفاظ علی العدالة والخصوصیة في التعامل مع الطلبات.ا
معالجة أي مشاکل تتعلق بتسجیل الدخول أو إتاحة الخدمة.ا

استبعاد الطلبات غیر المطابقة للمعاییر.ا
تعطیل بعض الخدمات مؤقتًا لأغراض الصیانة عند الحاجة.ا

حظر الدخول للبوابة بغرض الإضرار أو التخریب.ا
تشجیع الإبلاغ عن أي حالات قصور لتحسین الخدمة.ا

رابعًا: مؤشرات الأداء

نسبة إنجاز الطلبات ضمن الوقت المحدد اکبر من او یساوي 90٪. ا
وقت الاستجابة الأولیة اقل من او یساوي 1 یوم عمل. ت

نسبة رضا المستفیدین عن الخدمة اکبر من او یساوي 85٪ حسب استطلاع دوري. ا

خامسًا: استمراریة الخدمة والطوارئ

 في حال تعطل النظام أو أحد الخدمات الحیویة، تلتزم المحافظة بإبلاغ المستفیدین خلال یوم
واحد عمل عبر القنوات الرسمیة. ا

یتم توفیر بدائل أو تمدید المدة المحددة لإنهاء الطلب حسب الحالة. ا

سادسًا: آلیة التصعید

في حال تأخر الخدمة عن المدة المحددة، یمکن للمستفید تقدیم شکوى رسمیة. ا
إذا لم یتم التجاوب خلال 48 ساعة، یتم تصعید الشکوى إلی الجهة المختصة مباشرة. ا

سابعًا: حمایة البیانات والخصوصیة

الأنظمة وفق  إلا  خارجیة  جهة  أي  مع  المستفیدین  بیانات  مشارکة  بعدم  المحافظة   تلتزم 
المعمول بها. ا

تُطبق أنظمة الأمن السیبراني الوطنیة لحمایة البوابة والمعلومات. ا



ثامنًا:  المساعدة والدعم

تاسعاً: أوقات الاستجابة والمتابعة

 تشتمل البوابة علی قسم لمساعدة ودعم المستفیدین، یحتوي علی شروحات، مواد وسائط
 وروابط مفیدة، بالإضافة إلی إمکانیة إرسال استفسارات مباشرة. وتلتزم إدارة البوابة بالتفاعل مع

الاستفسارات عبر صفحة "اتصل بنا". ا

نوع الطلب

خدمات استعلامیة

خدمات إجرائیة

طلب تدریب

طلب المخیمات الشتویة

طلب مقابلة المحافظ/الوالي

خدمات صیانة الأنواء المناخیة

ردم الحفر والمستنقعات

الوقت المتوقع لإنهاء الطلب

خلال یوم عمل

من 2 إلی 7 أیام عمل حسب نوع الخدمة

ا5 أیام عمل 

ا5 أیام عمل 

حسب جدول أعمال المسؤول

حتی 3 أیام عمل حسب الأولویة

من 2 إلی 4 أیام عمل حسب الإمکانیات

عاشراً: الشکاوى والبلاغات

 تُستقبل الشکاوى والبلاغات الخاصة بالخدمات الإلکترونیة لمحافظة الظاهرة من خلال منصة
"تجاوب" الوطنیة عبر الرابط: ا

    
یُرجی تعبئة النماذج المتوفرة في المنصة بالمعلومات التالیة: ا

اسم مقدم الطلب وهویته وعنوانه ورقم هاتفه. ا 
الخدمة المشتکی منها. ا 
وصف واضح ومحدد للشکوى. ا 
أي وثائق أو أدلة تدعم الطلب. ا 

https://tajawob.om/



الثاني عشر: الخدمات المشمولة

تشمل هذه الاتفاقیة کافة الخدمات الإلکترونیة المتوفرة علی بوابة محافظة الظاهرة، مثل: ا
طلب مقابلة مسؤول

 طلب تنظیف موقع عام
طلب مکافحة نواقل الأمراض

طلب حجز موقع لإقامة مخیم شتوي
طلب معاینة موقع لمقهی متنقل

طلبات التدریب للطلاب والباحثین عن عمل
طلب استثمار

الحادي عشر: قنوات التواصل الرسمیة

 مرکز الاتصال بمحافظة
الظاهرة

منصة تجاوب

البرید الإلکتروني

الواتساب

 حسابات التواصل
الاجتماعي الرسمیة

 خلال
ساعة

خلال ساعة

خلال 24 ساعة

خلال ساعه

خلال 30
دقیقة 

حتی 6 أیام عمل

حتی 6 أیام عمل

حتی 6 أیام عمل

-

-

شکوى / اقتراح / بلاغ

شکوى / اقتراح / بلاغ

استفسارات ودعم فني

دعم فني مباشر

تفاعل عام
واستفسارات 

 الوقت المتوقعالقناة
الغرض من التواصلالوقت المتوقع للحلللاستجابة

الثالث عشر: بنود عامة

تحتفظ المحافظة بحق تعدیل هذه الاتفاقیة دون إشعار مسبق.ا
تعتبر النسخة المنشورة في البوابة الإلکترونیة هي النسخة المعتمدة.ا

یتم تفسیر وتنفیذ الاتفاقیة وفقاً للأنظمة والقوانین المعمول بها في سلطنة عمان. ا

بوابة فور نشره علی  به  العمل  ویبدأ   ،[ م   2025 ابریل   7 [الإثنین  یوم  المستند في   حرر هذا 
محافظة الظاهرة الإلکترونیة.لا


