
شــخص  أي  تمكيــن  إلــى  النظــام  هــذا  يهــدف 
بمنطقــة الدقــم مــن تقديــم شــكوى، ســواء بصــورة 
يتيــح  حيــث  رســمية،  غيــر  أو  رســمية  و  قانونيــة 
والمجتمعــات  والعامليــن  والموظفيــن  للأفــراد 
ومؤسســات المجتمــع المدنــي المتأثــرة بأنشــطة 
المنطقــة  داخــل  معينــة  تجاريــة  وعمليــات 
الاقتصاديــة الخاصــة بالدقــم، ســواء فيمــا يتعلــق 
بالتوظيــف أو ظــروف العمــل أو انتهــاكات حقــوق 
أو  الاقتصاديــة  الأنشــطة  أو  البيئــة  أو  الإنســان 
النظــام  هــذا  يوفــر  كمــا  المختلفــة،  الاجتماعيــة 
مــن  الوقائــع  أو  المظالــم  عــن  الإبــلاغ  فرصــة 
ــدون  ــة أو طــرف مجهــول ب شــخص معــروف الهوي

ذكر بيانات المبلغ. 

المســؤولية  (قســم  والتنميــة  الشــراكة  دائــرة  تتولــى 
ومتابعــة  مراجعــة  خــلال  مــن  المظالــم  إدارة  الاجتماعيــة) 
الشــكاوى الــواردة وتوجيــه الأقســام المختصــة بالهيئــة للــرد 

عليها في أسرع وقت ممكن.

إن الغايــة مــن هــذه الإجــراءات إتاحــة الفرصــة لجميــع فئــات 
المجتمــع للتواصــل المباشــر مــع هيئــة المنطقــة الاقتصاديــة 
الخاصــة بالدقــم للإبــلاغ عــن الشــكاوى والأحــداث والتعامــل 
معهــا بشــكل أســرع وأكثــر فاعليــة، ســواء فيمــا يتعلــق بالأمــور 

التي سبق ذكرها أو أي أمور أخرى لم يتم التطرق إليها.  

ويرجــى العلــم بــأن هــذا النظــام لا يشــمل الشــكاوى المتعلقــة 
بالأراضــي والتــي يتــم التعامــل معهــا مباشــرة مــن خــلال وزارة 
ــى مقدمــي الشــكاوى  ــرد عل ــم ال ــه ســوف يت الإســكان، وعلي
الخاصــة بــوزارة الإســكان بتوجيــه مقــدم الطلــب إلــى الشــخص 

المعني بالوزارة. 

 

الخطوة الأولى
مــن ضمــن  الطلــب  لمقــدم  المناســبة  الفئــة  بتحديــد  قــم 

ــاول، عامــل، أو  ــة: موظــف، مســتثمر، مق ــارات المتاح الاختي

أحد أفراد المجتمع، لنتمكن من معرفة مقدم الطلب. . 

الخطوة الثانية
قــم بتحديــد إذا كنــت ترغــب أن نتواصــل معــك بذكــر الاســم أو 
تســجيل بــلاغ مجهــول، مــع العلــم بــأن البلاغــات الــواردة مــن 
طــرف مجهــول ســوف يتــم توجيههــا إلــى القســم المختــص 
بالهيئــة، أمــا بالنســبة للطلبــات المســجل بهــا اســم مقــدم 
الطلــب، ســيقوم الموظــف المختــص بالهيئــة بالتواصــل مــع 

مقدم الطلب مباشرة لتأكيد استلام الطلب. 

الخطوة الثالثة
الموظــف  ســيقوم  أدنــاه،  المذكــورة  للإرشــادات  وفقــاً 
المختــص بالهيئــة بمتابعــة كافــة الخطــوات اللازمــة للتعامــل 
مــع طلبــك المقــدم، علمــاً بــأن كافــة الطلبــات المقدمــة يتــم 
بأســرع  التعامــل معهــا  علــى  والعمــل  ومتابعتهــا  تســجيلها 
وقــت خــلال المــدة الزمنيــة المحــددة، وذلــك بهــدف التوصــل 

إلى أفضل الحلول الممكنة.

كمــا توجــد عــدة وســائل لتقديــم البلاغــات، ولكــن يفضــل 
الالكترونــي  الموقــع  خــلال  مــن  تقديمهــا  يتــم  أن  بشــدة 
الرابــط  خــلال  مــن  وذلــك  التعامــل معهــا،  لضمــان ســرعة 

التالي: 
https://www.duqm.gov.om/sezad/csr/grievance-re-

dress-mechanism-sgrm

      الهاتف

ســاعات  خــلال  والتنميــة  الشــراكة  بدائــرة  الاتصــال  يمكــن 
العمل (من الســاعة 8:00 صباحاً إلى الســاعة 3:00 مســاءً) من 
الأحــد إلــى الأربعــاء على الرقــم 24507216، مع مراعاة ضرورة 
متابعــة جميــع الاتصــالات الهاتفيــة برســالة رســمية تتضمــن 
لغــرض  الاتصــال  كان  إذا  عــدا  مــا  الشــكوى  تفاصيــل 
بيانــات  كافــة  حصــر  يتــم  بأنــه  علمــاً  فقــط،  الاستفســار 
المكالمــات الهاتفيــة المســتلمة لأغــراض إحصائيــة ولضمــان 

الجودة بالهيئة. 

      خطاب رسمي

الشــراكة  دائــرة  مديــر  إلــى  رســمية  رســالة  توجيــه  يمكــن 
يمكــن  كمــا   ، الاجتماعيــة)  المســؤولية  (قســم  والتنميــة 
تســليمها باليــد ســواء فــي مقــر الهيئــة بالدقــم أو مســقط، 
حيــث يتــم ختــم كل رســالة مســتلمة بتاريــخ الاســتلام ومتابعــة 
الرســالة مــن خــلال الاتصــال الهاتفــي خــلال 24 ســاعة لتأكيــد 
ــاة ضــرورة إضافــة رقــم الاتصــال  اســتلام الرســالة، مــع مراع

الخاص بمقدم الطلب ضمن الرسالة.

      عبر البريد الإلكتروني

ــرة الشــراكة  ــى دائ ــي إل ــد الإلكترون ــه رســالة بالبري ــن توجي يمك
والتنمية على البريد الالكتروني CSR@duqm.gov.om ، علماً 
ــى  ــرد عل ــم ال ــث يت ــة حي ــر فاعلي ــا الوســيلة الأســرع والأكث بأنه
جميــع رســائل البريــد الالكترونــي خــلال 24 ســاعة مــن وقــت 

الاستلام. 

الخدمات المقدمة من خلال
نظام رفع المظالم والشكاوى

آلية تقديم المظالم والشكاوى

١

٢

٣



نظام رفع المظالم
والشكاوى لدى هيئة
المنطقة الاقتصادية

الخاصة بالدقم

 

الخطوة الأولى
مــن ضمــن  الطلــب  لمقــدم  المناســبة  الفئــة  بتحديــد  قــم 

ــاول، عامــل، أو  ــة: موظــف، مســتثمر، مق ــارات المتاح الاختي

أحد أفراد المجتمع، لنتمكن من معرفة مقدم الطلب. . 

الخطوة الثانية
قــم بتحديــد إذا كنــت ترغــب أن نتواصــل معــك بذكــر الاســم أو 
تســجيل بــلاغ مجهــول، مــع العلــم بــأن البلاغــات الــواردة مــن 
طــرف مجهــول ســوف يتــم توجيههــا إلــى القســم المختــص 
بالهيئــة، أمــا بالنســبة للطلبــات المســجل بهــا اســم مقــدم 
الطلــب، ســيقوم الموظــف المختــص بالهيئــة بالتواصــل مــع 

مقدم الطلب مباشرة لتأكيد استلام الطلب. 

الخطوة الثالثة
الموظــف  ســيقوم  أدنــاه،  المذكــورة  للإرشــادات  وفقــاً 
المختــص بالهيئــة بمتابعــة كافــة الخطــوات اللازمــة للتعامــل 
مــع طلبــك المقــدم، علمــاً بــأن كافــة الطلبــات المقدمــة يتــم 
بأســرع  التعامــل معهــا  علــى  والعمــل  ومتابعتهــا  تســجيلها 
وقــت خــلال المــدة الزمنيــة المحــددة، وذلــك بهــدف التوصــل 

إلى أفضل الحلول الممكنة.

كمــا توجــد عــدة وســائل لتقديــم البلاغــات، ولكــن يفضــل 
الالكترونــي  الموقــع  خــلال  مــن  تقديمهــا  يتــم  أن  بشــدة 
الرابــط  خــلال  مــن  وذلــك  التعامــل معهــا،  لضمــان ســرعة 

التالي: 
https://www.duqm.gov.om/sezad/csr/grievance-re-

dress-mechanism-sgrm

     يتــم الإقــرار باســتلام جميــع الطلبــات المقدمــة المســتوفاة 
في غضون 24 ساعة.

    يتــم تزويــد مقــدم الطلــب بجميــع الــردود اللازمــة خــلال 72 
ساعة من الاستلام

    فــي حــال تطلــب الــرد وقتــاً أطــول مــن المــدة المقــدرة، 
سيتم إبلاغ مقدم الطلب خلال 72 ساعة بالوقت المتوقع للرد.

    يتــم التعامــل مــع جميــع الطلبــات مــن قبــل دائــرة الشــراكة 
والتنميــة (قســم المســؤولية الاجتماعيــة للشــركات)، وفــي 
حالــة عــدم تمكــن الدائــرة مــن  الــرد أو تقديــم الدعــم المناســب، 
ســيتم رفــع الطلــب إلــى الرئيــس التنفيــذي للهيئــة، حيــث تتــم 
ــذل الجهــود  ــام عمــل، وتب الاســتجابة بصفــة عامــة خــلال 7 أي
للإســراع بالــرد ولكــن يتوقــف ذلــك علــى حجــم الإشــكالية 

الواردة في الطلب.  
 

واتبــاع   www.duqm.gov.om)) الهيئــة  موقــع  زيــارة  يرجــى 
المســؤولية  قســم  إلــى  وصــولاً  المذكــورة  الخطــوات 
الاجتماعيــة حيــث توجــد عــدة خيــارات، مــن ضمنهــا جميــع 
المعلومــات المتعلقــة بإجــراءات نظــام التظلمــات بالإضافــة 
https://ww- إلى نموذج للتظلم يتم تعبئته الكترونياً من خلال
w.duqm.gov.om/sezad/csr/grievance-redress-mech-

anism-sgrm)) ثــم يتــم إرســاله مباشــرة  إلــى دائــرة الشــراكة 
والتنميــة،  وتقــوم هــذه الخدمــة بتوجيــه النمــوذج مباشــرة إلــى 
رئيــس قســم المســؤولية الاجتماعيــة للشــركات بالإضافــة 

إلى الرئيس التنفيذي.

المظالــم  طلبــات  جميــع  مــع  بالتعامــل  الهيئــة  تلتــزم 
والشــكاوى بســرية تامــة وعــدم الكشــف عــن هويــة المبلــغ إلا 
فــي الحــالات التــي يتطلبهــا القانــون أو إجــراء التحقيــق الــلازم 

من قبل الجهات المختصة. 

كمــا يلتــزم مقــدم البــلاغ بتحــري المصداقيــة فــي البــلاغ وذلــك 
ــى  ــزة عل ــر المرتك ــب الإشــاعات والمخــاوف والمزاعــم غي بتجن
ــلاغ  ــة فــي الب ــزام الدقــة والموضوعي أســاس مــن الواقــع؛ الت
بحيــث لا يكــون البــلاغ بدافــع الانتقــام أو مبنيــاً علــى خلافــات 
شــخصية؛ ســرعة الإبــلاغ عــن المخالفــة فــي أقــرب فرصــة 
متاحــة؛ التــزام الســرية التامــة للبــلاغ لحيــن الانتهــاء مــن البحــث 
والتحقيــق الــلازم والتأكــد مــن تحقــق المخالفــة والبــت فيهــا؛ 
كمــا يتحمــل المبلــغ نتيجــة المزاعــم الكاذبــة أو غيــر الصحيحــة 
والقانونيــة  الـــتأديبية  الإجــراءات  اتخــاذ  فــي  الحــق  وللهيئــة 

المناسبة تجاه المبلغ.

بوابة الموقع الإلكتروني للهيئة ٤

الالتزام بالخصوصية وسرية
المعلومات

أوقات
الاستجابة


