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 المقدمة  1

 

، ومزودي الخدمة المعتمدين ، ومزودي  المكلفين بالضريبةالتذاكر وحدة أساسية ضمن نظام فوَترة، يتيح للمستخدمين ) نظاميعُدُّ 

، وإدارة الوصول  التجاريةالخدمة المحتملين( وفِرق جهاز الضرائب الداخلية رفع وإدارة وحل المشكلات التقنية، والمشكلات  

 . والحسابات، وتقديم الملاحظات أو الاقتراحات، بالإضافة إلى الإشعارات المتعلقة بالأعطال التقنية

ن والمراجعة، ومعالجة الطلبات   ي ذلك تقديم الطلبات وإنشاؤها، والتعيي 
يدعم المكوّن دورة حياة التذكرة بالكامل، بما فن

ام بمستويات الخدمة ن ، إلى  (SLA) الأخرى المتعلقة بالخدمات. كما يوفر المكوّن لوحات متابعة لمراقبة حالة التذاكر والالت 

ات إدارة المعرفة للحفاظ على الحلول الموثقة وتعزيز الكفاءة التشغيلية ن  .جانب مت 

 الخلفية 1.1

ائب  نظام تم تصميم   ن وفِرق جهاز الضن ن المستخدمي  وترة بهدف تسهيل التواصل بي 
َ
التذاكر كوحدة أساسية ضمن نظام ف

، وطلبات الخدمة، والملاحظات،  التجاريةالداخلية. ويوفر آلية مركزية لرفع وإدارة المشكلات التقنية، والمشكلات 

احات بطريقة منظمة وقابلة للتتبع  .والاقت 

 الأهداف والغايات 1.2

ن تقديم التذاكر وإدارتها بشكل منظم خلال دورة حياتها •  .تمكي 

ن والمراجعة والحل المناسب وفق مستويات الخدمة المحددة •  .ضمان التعيي 

 .توفت  الرؤية الكاملة من خلال لوحات المعلومات وأدوات التقارير •

 .دعم إدارة المعرفة عتر الحلول الموثقة ومقالات قاعدة المعرفة •

 .تعزيز الشفافية والمسؤولية •

ن  • ن جودة الخدمة ورضا المستخدمي   .تحسي 

 زيادة الاحتفاظ بالمعرفة والكفاءة التشغيلية •
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 العملية  2

 قيام المستخدم بتقديم طلب / بعد تسجيل الدخول  3

ونية.   وترة لإنشاء التذاكر المتعلقة بالفوترة الإلكت 
َ
ن بتسجيل الدخول إلى بوابة ف يوضح هذا القسم كيفية قيام المستخدمي 

ن إنشاء تذاكر تتعلق بإدارة الوصول والحسابات، والإبلاغ عن الأعطال التقنية، والمشكلات التقنية أو   يمكن للمستخدمي 

احات. التجارية  ، بالإضافة إلى تقديم الملاحظات أو الاقت 

 تقديم طلب / بعد تسجيل الدخول   – مخطط العملية 3.1
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 لنظام فَوترة يسة الصفحة الرئ  3.2

 
وترة .1

َ
 .يقوم المستخدمون بتسجيل الدخول إلى بوابة ف

ة من داخل البوابة   .2 ونية المنسدلة أو مباشر يمكن للمستخدم الوصول إلى خيار رفع طلب من قائمة الخدمات الإلكت 

 .لتقديم طلب جديد

:   :نقطة مهمة .3 ن هي يبةفئات المستخدمي  ن بالضن ن المكلفي   . ، مزودي الخدمة المعتمدين، مزودي الخدمة المحتملي 
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 تقديم طلب جديد  3.3

 
 

آخر تحديث، وحالة الطلب للطلبات السابقة تاري    خ  ، لانشاء تعرض الصفحة رقم الطلب، نوع الطلب، تاري    خ ا .1

 .المقدمة

 .لتقديم طلب جديد، اضغط على طلب جديد .2
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 نموذج الطلب  3.4

 
ي النموذج يجب  .1

 . على المستخدم تعبئة جميع الحقول الإلزامية فن

ن هي  يبة :فئات المستخدمي  ن بالضن ن  ، مزودي الخدمة المعتمدينالمكلفي   ، مزودي الخدمة المحتملي 

ونية، يجب على المستخدم استخدام نظام  .2 لتقديم الشكاوى أو  "تجاوب"إذا كان الطلب غت  متعلق بالفوترة الإلكت 

ائب  .المشكلات التقنية المتعلقة بنظام إدارة الضن

ي تتضمن.يمكن للمستخدم تحديد نوع التذكرة من قائمة الاختيارات المتاحة .3
ي  تجارية  :، والت 

، تقنية، أو مشكلة فن

ي يواجهها
 .الوصول والحساب، وإضافة وصف للمشكلة الت 

يُستخدم هذا الحقل لإدخال الرقم المرجعي لطلب سابق، وذلك لعرض  :لرقم المرجعي للطلب السابق )إن وجد(ا .4

  . تفاصيله

 .بعد إدخال جميع التفاصيل المطلوبة، اضغط على إرسال .5
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 تأكيد طلب التقديم   3.5

 
 .للمتابعة وتقديم الطلب، اضغط على نعم .1

 

 تم رفع الطلب بنجاح  3.5.1

 
 

•  
 
 :التاليةستظهر النتائج لب بنجاح، بعد تقديم الط

 .رقم طلب وتعيينه للطلب المقدم إنشاءيتم  •

ونيًا • ا إلكت 
ً
 .تؤكد أن الطلب قد تم تقديمه بنجاح يتلق  المستخدم بريد
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وترة لتشمل الطلب المقدم، مع الحالة  •
َ
ي بوابة ف

قيد  "يتم تحديث لوحة متابعة الطلبات الخاصة بالمستخدم فن

احات، فستكون الحالة  ". المراجعة  ". غت  متوفر"ومع ذلك، إذا كان نوع الطلب ملاحظات / اقت 

 .يمكن للمستخدم عرض الطلب المقدم من خلال لوحة المتابعة .1

 :مدة الرد على الطلبات لكل نوع خدمة هي كما يلىي  .2

•  . ن ن إلى يومي   المشكلة التقنية: من ساعتي 

ن إلى سبعة أيام.  •  مشكلة الوصول والحساب: من يومي 

 : يومان. التجاريةالمشكلة  •

ي استيفاء واحد أو أكتر من التحقق على مستوى الحقول، يعرض النظام الرسائل الخطأ ذات   .3
إذا فشل النموذج فن

 .الصلة، مما يتيح للمستخدم تصحيح الأخطاء وإعادة تقديم الطلب

 

ن من تقديم طلب جديد إذا كان لديهم طلب مفتوح من نفس نوع الطلب وما زال   "فوترة"تمنع بوابة  :ملاحظة المستخدمي 

ي حالة تذكرة مفتوحة
ي  .فن

وستظهر رسالة خطأ على الشاشة   .ولا ينطبق هذا التحقق على طلبات الملاحظات والعطل الفتن

ا من نفس النوع
ً
 .لإبلاغ المستخدم بوجود طلب مفتوح مسبق

 

 قيام المستخدم بتقديم طلب / بعد تسجيل الخروج  4

ن يتيح هذا الخيار  ن غت  المسجلي  ائب  للمستخدمي  وترةعتر  التواصل مع جهاز الضن
َ
لطلب دعم    الصفحة العامة لنظام ف

احاتتجاريةالوصول، أو الإبلاغ عن مشكلات تقنية أو   .، أو تقديم الملاحظات والاقت 

 تقديم طلب / تسجيل الخروج   –مخطط العملية  4.1
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 لنظام فوترة  سةفحة الرئي الص 4.2

 

 .الرئيسة يمكن للمستخدم الوصول إلى بوابة فوترة والضغط على خيار "رفع طلب" من الصفحة .1
ف كواحدة من الفئات التالية .2

ّ
صن

ُ
ونية وأن ت غ عنها بالفوترة الإلكت 

ّ
 :يجب أن تتعلق المشكلة المبل

 مشكلة تقنية •
 تجارية مشكلة  •
 مشكلة تتعلق بالوصول أو الحساب •
احات   •  الملاحظات والاقت 
 إشعارات الأعطال الفنية  •
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 نموذج الطلب  4.3

 
ي النموذج .1

 .يجب على المستخدم تعبئة جميع الحقول الإلزامية فن

2.  : ن ستكون كما يلىي يبةتصنيفات المستخدمي  ن بالضن ، مزودي  ، مزودوي الخدمة المعتمدينالمكلفي 

 . ن  الخدمة المحتملي 

ونية، يجب على المستخدم استخدام نظام "تجاوب" لتقديم  .3 ا بالفوترة الإلكت 
ً
إذا لم يكن الطلب متعلق

ائب  .الشكاوى أو المشكلات التقنية المتعلقة بنظام إدارة الضن

ي ورقم الهاتف .4
ونن يد الإلكت  ي ذلك التر

 .يجب على المستخدم إضافة بيانات الاتصال، بما فن

ي تتضمن ) .5
ي  تجاريةيقوم المستخدم باختيار نوع التذكرة من القائمة المنسدلة الت 

، تقنية، أو مشكلة فن

احات أو  ،الوصول والحساب (، ثم إضافة وصف للمشكلة شعارات الأعطال الفنيةإالملاحظات والاقت 

ي يواجهها
 .الت 

 ". بعد إدخال جميع التفاصيل المطلوبة، يضغط المستخدم على زر "إرسال .6
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 الإرسالتأكيد  4.4

 

 

 ". نعم"للمتابعة وإرسال الطلب، اضغط على  .1

 تم رفع الطلب بنجاح  4.4.1

 
 .تم إرسال الطلب بنجاح. سيتم عرض رقم الطلب على الشاشة .1

ي  .2
ونن يد الإلكت   المستخدم إشعارًا عتر التر

 .ؤكد نجاح تقديم الطلبيسيتلق 

ي اجتياز واحد أو أكتر من التحقق من صحة الحقول، يعرض النظام رسائل الخطأ ذات   .3
إذا فشل النموذج فن

 .الصلة ويتيح للمستخدم تصحيح الأخطاء وإعادة تقديم الطلب 
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 تقديم المعلومات  5

ائب، حيث يمكن لكلٍّ من الموظف والمستخدم    مع موظف جهاز الضن
ً
ة يوضح هذا القسم كيفية تواصل المستخدم مباشر

 .تبادل التعليقات والمرفقات فيما بينهما

 تقديم المعلومات   –مخطط العملية  5.1

 
 

 صفحة طلباتي  5.2

 
 

ا،  .1
ً
مة مسبق

 
بعد تسجيل الدخول بنجاح، يصل المستخدم إلى لوحة معلومات الطلبات ويعرض الطلبات المقد

ي انتظار المراجعة" أو بحالة " تحتسواء كانت بحالة " 
  ."معلوماتال فن
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 معلومات الطلب  5.3

 
 

 

 

 

ائب )إن وجد(ي .1 م من موظف جهاز الضن
 
 .مكن للمستخدم عرض الطلب والاطلاع على التعليق المقد

ائب، مع إرفاق أي مرفقات )إن  .2 م من موظف جهاز الضن
 
يقوم المستخدم بإضافة تعليق أو الرد على التعليق المقد

 .وجدت(

ا للمواصفات الواردة   .3
ً
يضغط على "إرسال"، ثم تقوم بوابة فوترة بتنفيذ عمليات التحقق على مستوى الحقول وفق

ي قاموس البيانات
 .فن

تب على ذلك ما يلىي  .4  :بعد تقديم الرد بنجاح، يت 

 ."تعود حالة الطلب إلى "قيد المراجعة •

ا به نص   •
ً
ي يفيد بتقديم رد على الطلب، مرفق

ونن يد الإلكت  ن إشعارًا عتر التر
 
ائب المعي  يتلق  موظف جهاز الضن

 .الرد

ائب • ن موظف جهاز الضن  .يمكن للمستخدم عرض سجل المحادثة بينه وبي 

تب على ذلك ما يلىي  .5 ي حال تقديم رد غت  ناجح، يت 
 :وفن

ي اجتياز عملية تحقق واحدة أو أكتر على مستوى الحقول •
 .يفشل النموذج فن

 .تظهر رسائل خطأ مناسبة على الشاشة، ويمكن للمستخدم تصحيح الأخطاء وإعادة إرسال الرد •
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 جراءات طلبهإقيام المستخدم بتقديم ملاحظاته حول  6

ي 
   غلاق الطلب. إ، وذلك بعد جرات الطلبإ يوضح هذا القسم كيفية قيام المستخدم بتقديم ملاحظاته حول تجربته فن

 

 المستخدم يقدّم ملاحظات على عملية طلبه  –مخطط العملية  6.1

 
 

 

 

 تقديم الملاحظات  6.1
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ي تحتوي على رابط استبيان الملاحظات .1
ونن  .بعد إغلاق الطلب، سيتلق  المستخدم رسالة بريد إلكت 

 :على رابط استبيان الملاحظات، تتحقق بوابة فوترة مما يلىي  لضغطعند قيام المستخدم با .2

غلق خلال خمسة أيام عمل أو أقل •
ُ
 .أن الطلب قد أ

ا •
ً
 .أن المستخدم لم يسبق له تقديم ملاحظات على هذا الطلب تحديد

ي حال انتهاء صلاحية الرابط، سيظهر للمستخدم إشعار على الشاشة يفيد بانتهاء صلاحية الرابط .3
 .فن

 أما إذا لم تنتهِ صلاحية الرابط، فسيتمكن المستخدم من تعبئة الحقول المطلوبة ثم الضغط على "إرسال الملاحظات". .4
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 التقديم بالنجاح  6.2

 
ي  .1

ي اجتياز عملية تحقق واحدة أو أكتر على مستوى الحقول، تظهر رسائل خطأ  فن
 حال فشل نموذج الملاحظات فن

 .مناسبة على الشاشة للمستخدم

 .يقوم المستخدم بتصحيح الأخطاء وإعادة إرسال نموذج الملاحظات .2

 .بعد الإرسال بنجاح، تعرض البوابة إشعارًا على الشاشة يؤكد نجاح تقديم الملاحظات .3

ا لمدة الأرشفة المعتمد  .4
ً
ائب وحفظها وفق  وبمجرد تقديمها بنجاح، تتم مشاركة ملاحظات المستخدم مع جهاز الضن

 

 عرض المستخدم للوحة معلومات الطلبات 7

ميوضح هذا القسم كيفية قيام المستخدم 
 
 .بالوصول إلى لوحة المعلومات الخاصة به لعرض حالة الطلب المُقد

 عرض المستخدم للوحة معلومات الطلبات –مخطط العملية  7.1
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 عرض المستخدم للوحة المعلومات 7.2

 
 

بعد تسجيل الدخول بنجاح إلى بوابة فوترة، ينتقل المستخدم إلى قسم "تقديم طلب" لعرض لوحة المعلومات   .1

مة
 
ي تتضمن حالة الطلبات المقد

 .الت 

عرض لوحة المعلومات متضمنة تفاصيل الطلبات )عن السنة الماضية( .2
ُ
 .ت

يقوم المستخدم بالضغط على رقم الطلب لعرض سجل الطلب، حيث يتم عرض تاري    خ الطلب وجميع المراسلات   .3

 .ذات الصلة

 

يد  1020للإبلاغ عن المشكلات التقنية والتشغيلية؛ يُرجر التواصل على رقم الهاتف: ):   ملاحظة • ( أو عتر التر

ي 
ونن       )ticketing@taxoman.gov.om( :الإلكت 

  فوترة   بوابة  الوصول إلى •

 

mailto:ticketing@taxoman.gov.om
https://fawtara.taxoman.gov.om/

