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 دولة الكويت

 الهيئة العامة للإتصالات وتقنية المعلومات

 2025/2026-5  المناقصة العامة رقم

وع مركز اتصال  للهيئة العامة  خدمة العملاءبشأن مشر

 للاتصالات وتقنية المعلومات

 

 
 /    /  تاري    خ تقديم العطاء : 

 

  مقدم العطاءاسم 

  العن     وان

  صندوق بريد رقم

  رقم التليف   ون

  رقم الف  اكس

  رقم السجل التجاري

 مناقصختم وتوقع 

 التاري    خ :      /    /

ي حالة التوقيع بالتفويض يرفق كتاب التفويض مع العط  اء. -
 
 ف

ي حالة التوقيع بوكالة أجنبية ، يجب أن يكون سند الوكالة مصدقا  -
 
ف

 عليه من الجهات  الرسمية ومرفقا بالعط  اء.
 ترفق صورة اعتماد توقيع للموقع على العطاء. -
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ن  الأولي : نموذج التأمير
 

 

  ه( يجب على المناقص ان يقدم مع عطائة تامينا اوليا مبلغ وقدر1)
.ك( في صورة شيك مصدق او خطاب ضمان غير مشروط وخال د(4,800

ي
 
صادر من احد البنوك المعتمدة ه من اية تحفظات وغتر قابل للرجوع ف

لدى دولة الكويت باسمة ولصالح الهيئة العامة للاتصالات وتقنية 

المعلومات ولن تقبل التامينات النقدية ولا الشيكات غتر المصدقة وعلى 

ان يكون هذا التامير  صالحا لمدة شيان العطاء ويستبعد كل عطاء 

لايكون مصحوبا بكامل هذا التامير  ولايجوز رد التامينات الأولية الا بعد 

( يوما من تاريخ اقفال المناقصة اوعندما يقوم المناقص الفائز  90مرور ) 

ي وتوقيع العقد مالم يتم الغاء المناقصة 
 .بتقديم التامير  النهان 

 
 

 (على كل مناقص أن يستكمل البيانات التالية بالتفصيل كما هو مبين أدناه :2)

 : المناقصةرقم 
 

 

  : التامير  رقم 

  مدة التأمير  :

 وينتهي بتاري    خ :     /       /       يبدأ بتاري    خ :     /       /

  مبلغ التأمير  :
 
 

 

 لاستعمال اللجنة فقط :

 

 التدقي  ق :                                       التاري    خ :      /     / 

 ملاحظ ات :
 

 

 

 ملاحظ  ة 
 الأولي .

 يرفق هذا النم   وذج مع التأمير 
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ن نموذج  يالتأمير
 
 :النهائ

 

م  السيد / ................................................................ المحتر

ات  / ...................................................... السادة حض 

 ...........................................................رقم /  شيك مصدق / خطاب ضمان

ف بإعلامكم بأننا نضمن لكم بموجب هذا الكتاب  نتشر

د.ك( )فقط وقدره            ) .............................على مبلغ وقدرة /السادة

 المناقصة....................................... دينار كويتيا( بشأن الالتزام بتنفيذ الاعمال الواردة في 
ي رست عليهم................ب والخاصة............  رقم:

 التر

يعتتر هذا الضمان ساري المفعول ابتداء من هذا اليوم ولمدة إنجاز الاعمال    

للعقد مضافا اليها ثلاثة أشهر ويظل معمولا به ولا يجوز إلغائه خلال المدة 

 المذكورة بدون موافقتكم الخطية المسبقة.

ب من قبلكم كامل المبلغ المذكور ورغم لنتعهد بأن ندفع لأمركم عند أول ط

كة اض من قبل السادة / شر  ............................أي اعتر

ي الكويت لكل ما يتعلق بتنفيذ هذا الضمان  وأننا
 
نقر باننا نختار محل إقامة لنا ف

ي مركز السادة
 
 / ................................. ف

 أن يستكمل البيانات التالية بالتفصيل كما هو مبير  أدناه : المناقص الفائزعلى 

 : المناقصةرقم 
 

 

 : التامير رقم 
 

 

 مدة التأمير  :
 

 

 وينتهي بتاري    خ :     /       /  يب          دأ بتاري     خ :     /       /

 مبلغ التأمير  :
 

 

 ملاحظــة :

ن  ييرفق هذا النمـــوذج مع التأمير
 
 . النهائ
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 2025/2026-5المناقصة العامة رقم  صيغة عطاء 

وع مركز اتصال  للهيئة العامة  خدمة العملاءبشأن مشر

 للاتصالات وتقنية المعلومات 
وط ومحتويات  نقر نحن الموقعير  أدناه بأننا قد قمنا بالاطلاع على جميع شر

المبينة أعلاه ، ونوافق على كل ما تضمنته بدون أدن  تحفظ ،  المناقصةوثائق 
ي :
 ومن ثم فإننا نتعهد بالآنر

ي وثائق الاعمال المطلوبة القيام ب (1)
 
 لما هو مفصل عنها ف

ً
، المناقصةطبقا

 وذلك بقيمة إجمالية  :

 .........................................................................................................................بالأرقام :............. -
 ..........:............................................................................................................................كتاب ة  -

 

 .المناقصةشاملة كافة التكاليف ووفقا لما جاء بوثائق  المناقصةعن بنود 
ام بالقيمة سالفة الذكر لمدة )     (2) تاري    خ اقفال ( يوما من  90الالتر 

 . المناقصة

إتمام إجراءات التعاقد مع الهيئة العامة للإتصالات وتقنية  (3)

سية أي على عطائنا ، ويعد  المعلومات متر ما تم إخطارنا بقرار التر

عن إتمام إجراءات التعاقد انسحابا من جانبنا يستوجب  تخلف

والمزايدات للهيئة العامة  المناقصاتلائحة  المساءلة وفقا لأحكام

فيه يرجع لقانون  نص وفيما لم يردللاتصالات وتقنية المعلومات 

التنفيذية الصادرة وتعديلاته  2016لسنة  49العامة رقم  المناقصات

 .2017لسنة  30بالمرسوم رقم 

 . المناقصةتعد هذه الصيغة جزءا لا يتجزأ من وثائق   (4)

 
 
 

 

 

  المناقصاسم 

  الختم والتوقيع

  صفته

  العنوان
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 الجزء الأول
وط العامة  الشر
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 الجزء الأول

وط العامة  الشر

 2025/2026-5المناقصة العامة رقم  

وع مركز اتصال للهيئة العامة  خدمة العملاء بشأن مشر

 للاتصالات وتقنية المعلومات

 ( الغرض من تقديم العطاء1مادة ) 
توفتر عامة  مناقصةتعلن الهيئة العامة للاتصالات وتقنية المعلومات عن طرح 

ي خدمة اف  (Outsourced Call Center) مركز اتصال خارجر يتيح للهيئة الإشر

ي تقديم الخدمة
 
افية ف  .المباشر على العمليات ورفع مستوى المرونة والاحتر

ي أنظمة مراكز 
 
ة ف تهدف هذه المناقصة إل استقطاب مزوّد حلول يتمتع بالختر

ية مدربة  وتسعى الهيئة من الاتصال وإدارة العمليات التشغيلية وتوفتر كوادر بشر

يعتمد على التقنيات الحديثة  خلال هذا التعاون إل تطوير مركز اتصال مبتكر

ا.
 تمتر ً

 لتحقيق استجابة أعلى، وكفاءة أفضل، وتجربة عملاء أكتر

ي مقدم العطاء( 2مادة )
 
وط الواجب توافرها ف  الشر

ط فيمن يتقدم بعطاءه لهذه المناقصة ما يلىي :
 يشتر

كة  (1 ي المناقص المتقدم بعطاء لهذه المناقصة أن يكون فردا أو شر
 
ط ف يشتر
ي السجل التجاري.

 
 مقيدا ف

ي شأنه أحكام كل من الفقرة الأول 
 
ي حال كان المناقص أجنبيا لاتشي ف

 
وف

( لسنة 68( من المرسوم بالقانون رقم )23من هذه المادة  وأحكام المادة )

 بشأن قانون التجارة وتعديلاته.  1980

ي سجل الموردين أو المقاولير  أوحسب طبيعة المناقصة.
 
 وأن يكون مسجلا ف

 فيها ، أو المناقص يجب ألا يكون  (2
ً
ي مجلس إدارة الهيئة أو موظفا

 
 ف
ً
عضوا

ي إحدى اللجان بالهيئة ، أو تربطه صلة قرابة حتر الدرجة الرابعة بأي 
 
 ف
ً
عضوا

يك أو الوكيل  ي حكم هذه المادة الشر
 
منهم ، وتشمل عبارة المناقص  ف

ي الجهة المتقدمة بالعطاء ، وكذلك 
 
وعضو مجلس الإدارة والموظف ف

اري الذي قام بدراسة الأعمال المطروحة أو إعداد مستندات المكتب الاستش
 الطرح وكذلك الأفراد الذين يعملون به .

 لدى الجهاز المركزي للمناقصات العامة ويقدم الأن يكون  (3
ً
مناقص مسجلا

شهادة تثبت ذلك تكون سارية المفعول ، ويقدم صورة عنها وصورة عن 

شهادة التسجيل من غرفة تجارة وصناعة الكويت تبير  اختصاصه، وان يكون 

 مسجلا لدى الهيئة العامة للاتصالات وتقنية المعلومات.
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ي المعتمد لدى  مناقصالاذا كان  (4
كة أجنبية فلا يجوز استبدال وكيله الكويتر شر

ه وذلك أثناء دراسة وفحص المناقصة. آب وزارة التجارة والصناعة  خر غتر
ة المناقص يمتلك أن يجب (5 ي عملية ختر

 
 بما الاتصال، مراكز وإدارة بناء ف

ات والإجراءات السياسات وضع يشمل  وجلسات والتدريب الأداء ومؤشر
 .التحسير 

 خلال اتصال مراكز لتشغيل منجزين ةسابق عقود 3 ان يكون لدى المناقص (6
 .سنوات 5  اخر

   .ينأسبوع خلال Proof of Concept تقديم على القدرة (7
 المعلومات لتكنولوجيا المركزي الجهاز لدى الاعتماد ان يكون لدى المناقص (8

CAIT   .ساري المفعول 
م المناقص ب (9  .  IT وترخيص اتصال مركز ترخيص على الحصوليلتر 
م المناقص ب (10 كات مع نشط عقد وجود عدميلتر     .الكويتية الاتصالات شر

ثلاث سنوات ل دخلوقوائم والمدققة تقديم القوائم المالية المعتمدة   (11

 .بنكية تفيد بسلامة المركز المالي سابقه وشهاده 
ي مركز الاتصال المدربير   (12

م مقدم الحل بتوفتر العدد المطلوب من موظف   
يلتر

 .على خدمات الهيئة
ة ان يكون لدى المناقص (13 ي إدارة مراكز الاتصال  5لا تقل عن  ختر

 
سنوات ف

   الحكومية.
 ، مثلالمستخدم   CRM معتمدا من مزود نظام  المناقص يجب ان يكون (14

Microsoft ،ي
 .ذ اعمال الربط والتكامل المطلوبه لتنف 

ي م (15
خصص، قادر على تيجب أن يكون لدى مقدم الحل فريق دعم محلىي فت 

   معالجة أي مشكلات تقنية بشكل شي    ع والمحافظة على جاهزية النظام.
 

 عنوان المناقص (3مادة )
ي دولة الكويت أو خارجها، وتعتتر جميع 

 
يجب على المناقص أن يبير  عنوانه ف

ي هذا العنوان بمثابة 
 
ي توجه إليه ف

المراسلات والإخطارات  والإعلانات القضائية التر

 بكتاب 
ً
إعلان صحيح وعليه أن يخطر الهيئة العامة للإتصالات وتقنية المعلومات خطيا

ي ر يحصل على هذا العنوان ، و إذا لم يتم هذا موصى عليه بعلم الوصول بكل تغتر

ي حقه 
 
الإخطار تعتتر المخاطبات المرسلة إليه على عنوانه القديم صحيحة ونافذة ف

ي سليم منتج لاثاره القانونية.
 وبمثابة إعلان قانون 
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 المستندات الواجب تقديمها (4مادة )
ي الهيئة العامة للاتصالات وتقنية المعلومات  شهادة .1

 
)سارية سجل موردين ف

 (.المفعول
ي الجهات غتر الحكومية )سارية المفعول  .2

 
 (.نسبة العمالة الوطنية ف

العامة للقوى العاملة تفيد عدم وجود الهيئة  براءة ذمة سارية صادره من شهادة .3

ي الهيئة.
 
 وقف على ملف المناقص يتعلق بالعمالة المسجلة لديه ف

كة. .4  صورة مصدقة من عقد تأسيس الشر
اكات الخاصة  .5 بالمؤسسة العامة على مقدم العطاء ارفاق شهادة سداد الاشتر

 ( من قانون التأمينات الاجتماعية.95التأمينات الاجتماعية المنصوص عليها بالمادة )
كات لمؤسسة الكويت للتقدم  .6 شهادة براءة الذمة بشأن سداد مساهمة الشر

 .العلمي
م المناقص بتقديم شهادات  .7   .ISO 27001 – GDPR – ISO 9001 وجودة أمنيلتر 
ي ملف تقديمعلى مقدم العطاء  .8

كة عن كامل تعريف   .الشر
 

 ( نموذج العطاء5مادة )
ي وثائق المناقصة الرسمية الصادرة إل  (1

 
 عليه ف

ً
 وموقعا

ً
يقدم العطاء مكتوبا

، ولا يجوز تحويلها للغتر وتكون موقعة من الشخص المفوض بالتوقيع  المناقصير 

 ومختوم جميع صفحاتها بختم المناقص. 

ي الوقت المحدد لها  (2
 
يجب أن تعاد العطاءات معبأة وكاملة من جميع الوجوه ف

ي وثائق المناقصة، كما يجب ألا يقوم المناقص بإجراء أي 
 
وط المبينة ف وحسب الشر

ي وثائق المناقصة.
 
  كشط أو محو أو تعديل ف

ي المظاريف الرس   مية المخصصة لها ويحكم إغلاقها، ولا تقبل  (3
 
ت    ورد الوثائق ف

ي حال تلف أو تشويه أو ضياع مظروف 
 
المظاريف الممزقة أو التالفة أو المشوهة، وف

 عنه 
ً
المناقصة الرسمي يجب على المناقص أن يحصل على مظروف آخر عوضا

 .ابع من المادةليقدم فيه العطاء، مع مراعاة حكم البند الر
ي لتقديم العطاءات المحدد بإعلان  (4

لا يجوز استلام أي عطاء يرد بعد الموعد النهان 

 .  المناقصة مهما كانت أسباب التأختر

 علامة او إشارة. هلا يجوز استلام أي عطاء علىي (5
 تعنون مظاريف العطاء باسم: (6
رقم  المناقصة العامةالهيئة العامة للاتصالات وتقنية المعلومات  تعاقداتلجنة  -

وع مركز اتصال ( 2026/ 2025- 5) للهيئة العامة للاتصالات خدمة العملاء بشأن مشر

 وتقنية المعلومات
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)صيغة العطاء المتضمنة قيمته، أصول المناقصة، جدول الكميات،  ويحتوي على: -

التأمينات الأولية، شهادات استيفاء نسبة العمالة، الأقراص المدمجة( بعد تعبئتها 

 وختمها.

ونية لإتمام الإجراءات السابقة كلها أو بعضها  (7 يجوز استعمال الوسائل الالكتر

 كل 
ً
وط والمتطلبات السابقة ويعد باطلا يطة أن تكون مستوفية لكافة الشر شر

يات( ما لم يرى أعضاء لجنة 3( ، )2عطاء يخالف أحكام البندين ) بالهيئة  المشتر

 قبولة بالاجماع لاعتبارات تتعلق بالمصلحة العامة.
وط والمواصفات الفنية  هعلى كل مناقص تقدم بعطائ (8 ان يرفق به كراسة الشر

ي استلمتها ضمن العطاء، ويجب ان تكون موقعة وممهورة بختم 
الاصلية التر

كة /المؤسسة على كل صفحة.  الشر
ونيه  نسخة 2وعدد يقدم العطاء على نسخة واحدة ورقية اصلية وصورة عنها  (9 الكتر

)PDF)  للبحثقابلة. 

 ( آخر موعد لتقديم العطاءات6مادة )
تقدم العطاءات إل الهيئة العامة للإتصالات وتقنية المعلومات بعد أن 

ي الإعلان ( ولن  د أقص وع تختم بالشمع الأحمر بم
 
 للموعد المحدد ف

ً
اه )طبقا

يلتفت إل أي عطاء يرد بعد الموعد المحدد وكذلك لن يلتفت إل أي تغيتر أو 
ي أسعار العطاءات المقدمة يرد بعد تقديمها .

 
 تعديل ف

 

 ( الاسعار7مادة )

 .تسعر جميع العطاءات بالدينار الكويتر  (1
ي تعتد بها لجنة  (2

القيمة الإجمالية الواردة بصيغة العطاء ، وهي القيمة التر

ياتال ي وثائق  مشتر
 
 المناقصةبالهيئة  بضف النظر عن أية أرقام قد تظهر ف

أثناء حساب السعر الإجمالي ، ولا   المناقصأو صورها أو أية أخطاء يرتكبها 

ي هذا السعر بعد تقديم العطاء
 
 .يقبل أي تعديل ف

إذا اختلف المبلغ المكتوب بالأرقام عن المبلغ المكتوب بالحروف سيعتد  (3

ي وتبير  اختلاف الرقم المدقق عن ، بالمبلغ الأقل وبعد اجراء التدقيق الحسانر
 المدون بصيغة العطاء يتم الاعتداد بأيهما أقل.

ي يجاوز  (4 من السعر الإجمالي أستبعد العطاء ، ما  %5وإذا كان الخطأ الحسانر

 لم يتم قبوله لاعتبارات تتعلق بالمصلحة العامة .
5)  

ً
أي خصم أو زيادة على السعر الإجمالي للعطاء لا يعتد به ما لم يكن مدونا

ي وثائق 
 
ي المكان المخصص لذلك ف

 
 .المناقصةف
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ي  (6
 
ي جداول الفئات أو أسعارها وكل تصحيح ف

 
يحظر الكشط أو المحو ف

ها يجب إعادة كتابته بالمداد الأحمر بالأرقام والحروف  أسعار الفئات أو غتر

 العربية والتوقيع بجانبه.
وط المواصفات الفنية أو  مناقصيحظر على  (7 شطب أي بند من بنوده أو من شر

 أي مستند من مستندات العطاء أو إجراء أي تعديل فيها مهما كان.
ت القيمة  بتحديد مناقصإذا أغفل  (8 قيمة بند من البنود الواردة بالوثائق اعتتر

الإجمالية شاملة له ،على أن يتم الأخذ بالاعتبار تسعتر هذا البند عند إجراء 

. ي السعر الإجمالي
 
 الموازنة التثمينية دون أي زيادة ف

عليه ،  المناقصةالفائز قبل ترسية  المناقصيتم إجراء الموازنة التثمينية مع  (9

مراجعة الأسعار المقدمة منه سواء من حيث مفرداتها أو  معوذلك 

مجموعها وإجراء التصحيحات المادية إذا اقتض  الأمر ذلك ، وذلك دون إخلال 

ي حالة رفض 
 
ذلك ، يجوز استبعاده  مناقصبالسعر الإجمالي للعطاء ، وف

تب على ذلك من آثار وأخصها مصادرة التأمير    مع ما يتر
ً
واعتباره منسحبا

يطة  تيب شر ي التر
 
سية على من يليه ف ي هذه الحالة يجوز لها التر

 
الأولي . وف

سية أو إلغاء  وط المطلوبة للتر  وإعادة طرحها.  المناقصةاستيفائه لكافة الشر
ويتم استبعاد العطاء الذي يخالف هذه الأحكام ما لم يتم قبوله لاعتبارات  (10

 تتعلق بالمصلحة العامة. 
ي سيتم المحاسبة النهائية عليها بغض النظر   (11

الأسعار الواردة بالعطاء هي التر

عن تقلبات الأسعار او سعر العملة او الرسوم الجمركية او اية رسوم او 

 .تكاليف أخرى
 مدة شيان العطاء( 8مادة )

ي
 
 العطاء نافذ المفعول وغتر جائز الرجوع ف

(  90ولمدة )  تقديمهمن وقت  هيبفر
ي الأسعار بعد تقديم تاري    خ اقفال المناقصةيوما من 

 
، ولا يؤخذ بأي تعديل ف

ي العطاءات خلال المدة المحدده لشيانها  واذا تعذر ,العطاء
 
فسيطلب  ,البت ف

 ,قبول شيان عطاءاتهم لمدة أخرى مماثلة على الأكتر  اتمن مقدمي العطاء

 الاولي أالتمدة ان يوافق كل منهم كتابة على التمديد مع تجديد ويتعير  
مير 

 ويستبعد عطاء من لم يقبل مد مدة شيانه . 
 ( التأمين الأولي9مادة )

 مينا اوليا مبلغ وقدرةأيجب على المناقص ان يقدم مع عطائة ت

)ك ( في صورة شيك مصدق او خطاب ضمان غير مشروط وخال من اية  

صادر من احد البنوك المعتمدة لدى  فيهتحفظات وغتر قابل للرجوع 

دولة الكويت باسمة ولصالح الهيئة العامة للاتصالات وتقنية المعلومات 

مينات النقدية ولا الشيكات غتر المصدقة وعلى ان يكون أولن تقبل الت
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مير  صالحا لمدة شيان العطاء ويستبعد كل عطاء لايكون أهذا الت

 90مينات الأولية الا بعد مرور ) أمير  ولايجوز رد التأمصحوبا بكامل هذا الت
الفائز بتقديم  المناقصاوعندما يقوم  المناقصة( يوما من تاريخ اقفال 

ي وتوقيع العقد مالم يتم الغاء أالت
وسوف يرد   المناقصةمير  النهان 

 المناقصعندما يقوم  المناقصةهذا التأمير  لكل من لم ترسو عليه 

ي وتوقيع العقد ، وكذلك سوف يرد هذا 
الفائز بتقديم التأمير  النهان 

ي المناقصةالتأمير  إل من ترسو عليه 
 .إذا قام بدفع التأمير  النهان 

 ( قبول العطاء10مادة )
م أقل سعر إجمالي إذا كان  (1

َّ
يتم ترسية المناقصة على المناقص الذي قد

عطاؤه متماشيًا مع متطلبات وثائق المناقصة، ومع ذلك يجوز إرساء المناقصة 

على مناقص تقدم بسعر إجمالي أعلى إذا كانت أسعار أقل المناقصير  

رة عن القيمة التقديرية ل لمناقصة منخفضة بشكلٍ كبتر وتقل بنسبة غتر متر

( من لائحة المناقصات والمزايدات الخاصة بالهيئة، فإذا 38وذلك وفقا للمادة )

ي جميع 
 
اع بينهم وف سية بالاقتر تساوت الأسعار بير  عطاءين أو أكتر فتتم التر

الحالات يجوز للهيئة العامة للاتصالات وتقنية المعلومات استدعاء جميع 

سعرا  الأقلء صاحب العطاء مقدمي العطاءات للتفاوض معهم او استدعا
 للتفاوض معه وصولا ال اقل الأسعار.

تخطر الهيئة العامة للاتصالات وتقنية المعلومات المناقص الذي رست عليه   (2

سية المناقصة عليه بموجب كتاب موصىي عليه  المناقصة بقبول عطائه وبتر

تب على إرساء المناقصة وإبلاغ المناقص الفائز بها أي حق  بعلم الوصول، ولا يتر

ي حال العدول عن التعاقد، ولا يعتتر 
 
المناقص الفائز متعاقدا له قبل الدولة ف

 إلا من تاري    خ التوقيع على العقد.
، فإذا لم    (3 ي

ي المناقصة لتقديم التأمير  النهان 
 
تخطر الهيئة المناقص الفائز ف

( من تاريخ إخطاره، جاز اعتباره منسحبا ما لم تقرر الهيئة مد شهريقدمه خلال )

الميعاد لمدة أخرى المماثلة، فإذا تخلف المناقص الفائز عن تقديم التأمير  

، فضلا عن توقيع أي جزاء  ي الموعد المحدد له خش تأمينه الأولي
 
ي ف

النهان 

مناقصات بإصدار لائحة ال 2016( لسنة 133آخر وفقا لأحكام القرار رقم )

 والمزايدات للهيئة العامة للاتصالات وتقنية المعلومات.
تطلب الهيئة العامة للاتصالات وتقنية المعلومات من المناقص الفائز   (4

يوما( ثلاثير  يوما من تاري    خ تقديم  30الحضور لتوقيع العقد خلال مدة لا تتجاوز )

ي ، ويجوز تجديد هذه المهلة لمدة مماثلة إذا كان التأختر من 
التأمير  النهان 

ي خلال هذ
 
ا الميعاد لتوقيع العقد بدون قبلها أو لعذر تقبله فإذا لم يتقدم ف

ي فضلا عن مصادرة 
أسباب المقبولة اعتتر منسحبا مع خسارته للتأمير  النهان 

 الأولي وتوقيع أي جزاء آخر وفقا لأحكام القرار رقم )
 2016( لسنة 133التأمير 
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بإصدار لائحة المناقصات والمزايدات للهيئة العامة للاتصالات وتقنية 

 المعلومات. 
إذا انسحب المناقص الفائز لأي سبب، يجوز إلغاء المناقصة أو إعادة طرحها أو   (5

ارسائها على المناقص التالي سعرا، ويعاقب المناقص المنسحب بمصادرة 

ي التعويض.
 
، ودون الإخلال بحق الهيئة ف  الأولي

 التأمير 

 
ي المستندات( 11مادة )

 
 النقص أو التباين ف

ي 
 
إذا تبير  للمناقص عند دراسة المناقصة وجود أي خطأ أو نقص أو تباين ف

ي جداول الكميات مما قد يؤثر على فئات عطائه أو على 
 
المستندات الفنية أو ف

قيمة الأعمال فعلى المناقص أن يستوضح الهيئة قبل تقديم عطائه بكتاب 

 رسمي إل الهيئة العامة للاتصالات وتقنية المعلومات.

 الاجتماع التمهيدي( 12مادة )

سيعقد اجتماع تمهيدي للرد على الاستفسارات المقدمة بشأن المناقصة وفقا 

اء وثائق  للموعد والمكان المحددين بالإعلان عنها، ويجوز لكل من قام بشر

المناقصة حضور الاجتماع سواء بشخصه أو من يمثله على أن يكون معه تفويض 

تجزأ من وثائق المناقصة بذلك، ويعتتر كل ما يدون بمحض  هذا الاجتماع جزءا لا ي

ي مواجهة مقدمي العطاءات.
 
 ويشي ف

وسيتم تعميم الأسئلة والاستفسارات والردود عليها بعد اعتمادها على جميع 
 المناقصير  قبل موعد إقفال العطاءات بوقت كاف.
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ي
ن
 الجزء الثائ

وط ال  الخاصةشر
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ي
 الجزء الثان 

وط التعاقد  شر
 ( التأمين النهائي13مادة ) 
م المناقص الفائز خلال  سية بتقديم تأمير   شهريلتر 

من تاري    خ إخطاره بالتر

وط وخال من أية  ي صورة شيك مصدق أو خطاب ضمان غتر مشر
 
ي ف

النهان 

تحفظات وصالح للأداء بأكمله وغتر قابل للرجوع  فيه صادر من أحد البنوك 

المعتمدة لدى دولة الكويت بإسمه ولصالح الهيئة العامة للاتصالات وتقنية 

( من القيمة الاجمالية للعقد بصفة تأمين وضمان لتنفيذ %10المعلومات بنسبة )

اماته المقررة بهذا العقد على ان يكون ساري المفعول من وقت  وكافة التر 

ي ذلك مدة  ابم –أشهر إصداره إل ما بعد انتهاء تنفيذ العقد بمدة بثلاثة 
 
ف

ة صلاحية خطاب الضمان قبل انتهاء مدة   -الضمان والصيانة ويتم تمديد فتر

رة قانونا للتمديد ، ويحق للهيئة أن  ي حالة توافر الأسباب المتر
 
شيانه وذلك ف

ي تستحق على المناقص 
تخصم من قيمته الغرامات والتعويضات والمصاريف التر

القضاء أو اثبات الفائز بموجب العقد دون الحاجة إل تنبيه أو انذار أو الاتجاء إل 

ي كل الأحوال ودون أن يكون للمناقص الفائز أو 
 
ر الذي يعتتر محققا ف حدوث ض 

ي  أو الخصم الكلىي 
ي حالة خصم جزن 

 
اض على هذا الخصم ، وف البنك حق الاعتر

أو نقصان مبلغ التأمير  يجب على المناقص الفائز تكملة قيمة التأمير  المقررة أو 

ة أيام  تقديم تأمير  جديد بنفس مبلغ وط التأمير  السابق وذلك خلال عشر وشر

عمل  من تاري    خ إخطاره بذلك بموجب كتاب موصى عليه بعلم الوصول فإذا لم 

يقم بذلك فمن حق الهيئة تكملة هذا التأمير  خصما من مستحقات المناقص 

الفائز لديها ، فإذا لم تكن له مبالغ مستحقة الضف أو لم تغط مستحقاته 

لمقررة أو عجز عن تكملة التأمير   خلال المهلة المشار إليها حق قيمة التأمير  ا

للهيئة فسخ العقد أو سحب العمل والتنفيذ على الحساب ، وذلك بعد إخطاره 

بموجب كتاب موصى عليه بعلم الوصول دون حاجة لاتخاذ أية إجراءات قضائية 

ي الرجوع على المناقص الفائز بالتعويض عن الأ
 
ار مع حفظ حق الهيئة ف ض 

تبة على ذلك.  المتر
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وعمدة (  14مادة )   المشر
 

م المناقص  تبدأ من تاري    خ  سنوات 3 دةمخلال  بتقديم الأعمال المطلوبة الفائزيلتر 

وط والمواصفا توقيع العقد وط والمواصفات الواردة بكراسة الشر  ت.وحسب الشر
 

المرحلة الاسم  المدة   

الأول  
 التخطيط 

شهر واحد تبدأ من 

تاريــــخ توقيع العقد  

الثانية  
• : ي

 الإعداد والتحضير التقنن

دراسة الوضع الحالي وتحديد المتطلبات الفنية  •

 .والتشغيلية

 .ومسارات الاتصال IVRإعداد وتهيئة نظام  •

ات الأداء •  .إعداد التقارير ولوحات المتابعة ومؤشر

 .تهيئة أدوات التحليلات •

 تحديد وتهيئة متطلبات التكامل مع الأنظمة ذات العلاقة  •

 .إعداد وتوثيق مسارات العمل والتكاملات المطلوبة •

 .إعداد واختبار قنوات التواصل المعتمدة •

إعداد خطة الاختبارات والتشغيل والانتقال للمنصة  •

 .الجديدة

  :تشغيلية

ي الوصف إعداد •
)يلتزم المناقص باعداد  الوظيفن

ي التفصيلي للوظائف 
وتقديم الوصف الوظيفن

وع  ي ذلك مدير المشر
ن
وع بما ف المرتبطه بالمشر

    ووكلاء الاتصال(

   التوظيف مقابلات إجراء •

ي  التدريب)يجب إعداد • ان يكون هناك برنامج تدرين 

ن,ونقل معرفه )مكان التدريب  ,عدد المتدربير

شهر واحد تبدأ بعد 

المرحلة الأول  
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وط العامه  ة التدريب  ,الشر الشهادات والمهارات  ,فير

 المطلوبه(

ات الأداء  • ومستويات الخدمة  KPIsتحديد واعتماد مؤشر

SLA. 

الثالثة  
 ( 125تشغيل مركز الاتصال والرقم الموحد ) وتنفيذ 

 ل مع الأنظمة، التكاموخطة الانتقال، تنفيذ 

ي الاختبار
 والقبول النهان 

 

 

شهر واحد تبدأ بعد 

المرحلة الثانية  

الرابعة  
ي
 الدعم الفنن

  :تقنية

ي الدعم •
)يجب ان يكون هناك ملحق لاتفاقيه  الفنن

    (SLA)مستوي الخدمه 

ات إضافة • ن ن تجربة المستخدم  وتحسينات مير تحسير

وتطوير قنوات التواصل والتكامل مع الأنظمه 

ن الأداء  ,التحليلات ,الحاليه  تعزيز الأمن  ,تحسير

ن التقارير ولوحات المتابعه ي وتحسير
ن
ائ  .السيي 

  :تشغيلية

ات الأداءدورية  تقارير •    .ومؤشر

   الوثائق تحديث •

 التدريب إعادة •

 

شهر تبدأ بعد  33

  الثالثةالمرحلة 

 

 السداد وطريقة العقد( قيمة 15مادة )

إل  ..... القيمة الإجماليةتقوم الهيئة العامة للإتصالات وتقنية المعلومات بسداد    

 ادناه:حسب الجدول  المناقص الفائز

 النسبة  وقت الاستحقاق المرحله #

  شهر 1 التخطيط 1

ة التنفيذ( 2  %20  شهر 1 الإعداد والتحضتر )فتر

 %20 شهر  1 التشغيل 3

4 
ي 
)يدُفع كل ثلاثة والتشغيلالدعم الفت 

 أشهر(

 شهر  33
60% 

 %   100 سنوات 3 جماليالا
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يتم ضف الدفعات المذكورة بموجب تقرير من الجهة المعنية بتنفيذ على ان 

ذلك مع إثبات أي مخالفات أو حالات غياب إن وجدت وتشمل قيمة العقد المذكور 

كافة الاتعاب والرواتب والمصاريف ومقابل العمل بأيام الراحة والعطل الرسمية 

ي ، ولايحق للمناقص الفائز 
 
المطالبة بأية نفقات أو ومقابل ساعات العمل الإضاف

 مطالبات آخرى ، وتحت أي مسم خلاف لقيمة العقد.

 

 نطاق الأعمال( 16مادة )

 :متطلبات نظام وتشغيل مركز الاتصال والانتقال إل المنصة الجديدة-1
كة الفائزة بتوفتر وتنفيذ وتشغيل نظام متكامل لمركز الاتصال، مع  م الشر تلتر 

 
ً
تولي المسؤولية الكاملة عن الانتقال من النظام والمنصة المستخدمة حاليا

ضمن عقد مركز الاتصال القائم إل النظام والمنصة الجديدة، مع المحافظة 

واستمرار تشغيله دون تغيتر أو انقطاع  (125) على الرقم الموحد لمركز الاتصال

 .غتر مخطط للخدمة

يتحمل المناقص الفائز المسؤولية الكاملة عن تخطيط وتنفيذ وإدارة عملية 

خلال والمستضيف الحالي للخدمة الانتقال والتشغيل، والتنسيق مع الهيئة 

جميع مراحل الانتقال، بما يضمن جاهزية النظام واستمرارية تشغيل مركز 

  .( دون انقطاع أو تأثر بالخدمة125الاتصال على الرقم )

: الانتقال والتشغيل
ً
 أولا

م المناقص الفائز بتنفيذ جميع الأعمال اللازمة للانتقال من المنصة الحالية  يلتر 

(، ويشمل ذلك على 125إل المنصة الجديدة وتشغيل مركز الاتصال على الرقم )

 :سبيل المثال لا الحض

دراسة الوضع الحالي لمركز الاتصال والمنصة القائمة وجميع الأنظمة  -أ

 .والخدمات والتكاملات المرتبطة بها

ي والمعماري للمنصة الجديدة وخطة الانتقال  -ب
إعداد التصميم الفت 

 .والتشغيل

اكات  -ت اخيص والاشتر توفتر منصة مركز اتصال متكاملة وجميع التر

 .والخوادم والمكونات اللازمة لتشغيلها طوال مدة العقد
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 .إعداد وتهيئة المنصة الجديدة وفق احتياجات ومتطلبات الهيئة -ث

إعادة إنشاء أو تطوير ونقل جميع الوظائف ومسارات العمل المطلوبة، بما  -ج

، (IVR) يشمل المكالمات الواردة والصادرة، ونظام الرد الآلي التفاعلىي

ها من (Chatbot) وروبوت المحادثة ، والتوجيه وقوائم الانتظار وغتر

 .الخدمات المعتمدة لدى الهيئة

تنفيذ التكامل الكامل بير  منصة مركز الاتصال الجديدة ونظام إدارة  -ح

القائم لدى الهيئة، وأي أنظمة أخرى تحددها  (CRM) علاقات العملاء

وع  .الهيئة ضمن نطاق المشر

نقل وترحيل البيانات والإعدادات والتسجيلات وقواعد المعرفة  -خ

ي تحددها الهيئة من البيئة الحالية إل البيئة 
والمعلومات التاريخية التر

 .الجديدة
(، ونقله وربطه 125المحافظة على الرقم الموحد الحالي لمركز الاتصال ) -د

، على  وتشغيله على المنصة الجديدة، وضمان استمرارية عمله دون تغيتر

أن يتحمل المناقص الفائز مسؤولية تنفيذ جميع الإجراءات والأعمال الفنية 

 .تصالاتوالتنسيقية اللازمة لذلك بالتنسيق مع الهيئة ومزود خدمات الا

إعداد حسابات المستخدمير  والأدوار والصلاحيات ومتطلبات الهوية  -ذ

 .والوصول على المنصة الجديدة

تنفيذ التشغيل الموازي بير  المنصة الحالية والمنصة الجديدة خلال مرحلة  -ر

ي تعتمدها الهيئة، بما يضمن عدم تأثر 
الانتقال، وفق الخطة والمدة التر

 .أعمال مركز الاتصال

ي تظهر  -ز
معالجة جميع الملاحظات والمشكلات الفنية والتشغيلية التر

ي
 .أثناء الاختبارات والتشغيل الموازي وقبل التحويل النهان 

ي -س
وتشغيل مركز الاتصال والرقم  (Cutover) تنفيذ التحويل النهان 

( بالكامل على المنصة الجديدة بعد الحصول على موافقة الهيئة 125)

 .واستيفاء جميع معايتر القبول
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ي حال فشل  (Rollback Plan) توفتر خطة رجوع -ش
 
قابلة للتنفيذ ف

ي استمرارية الخدمة
 
 .عملية التحويل أو ظهور مشكلة جوهرية تؤثر ف

ضمان عدم حدوث أي انقطاع غتر مخطط للخدمة أو فقد للبيانات  -ص

 .أو التسجيلات أو الإعدادات نتيجة أعمال الانتقال

تقديم جميع الوثائق الفنية والتشغيلية والإعدادات وبيانات  -ض

 .التكامل والتكوين الخاصة بالمنصة الجديدة للهيئة

ويتحمل المناقص الفائز المسؤولية الكاملة عن عملية الانتقال والتشغيل على 

، ولا يجوز اعتبار أي أعمال لازمة للانتقال أو النقل أو إعادة الإعداد أو (125) الرقم

 
ً
ي أعمالا

الربط أو التكامل أو الاختبارات أو التشغيل الموازي أو التحويل النهان 

إضافية، كما لا يحق له المطالبة بأي مبالغ إضافية مقابلها، حيث تعتتر جميعها 

 من نطاق المناقصة وال
ً
 أساسيا

ً
 .سعر المقدمجزءا

ات الأداء : النظام المتكامل ومؤشر
ً
 ثانيا

 يدعم القنوات المتعددة
ً
 متكاملا

ً
-Omni) يجب أن يقدم المناقص الفائز نظاما

Channel) ويوفر لوحات متابعة وتقارير تشغيلية وإدارية متكاملة، على أن يشمل ،

ات الأداء الرئيسية، ومنها  :النظام مؤشر

 (AHT) متوسط زمن معالجة المكالمة •

 .(FCR) الحل من أول اتصال •

وكة •  (Abandoned Calls) نسبة المكالمات المتر

 (Service Level) مستوى الخدمة •

 (CSAT) رضا العملاء •

وي    ج • ي نقاط التر
 
 (NPS) مؤشر صاف

 (Quality Score) تقييم الجودة •

 .شعة الرد •
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 .معدل التصعيد •

 .تقييم خدمة المكالمة •

 .كما يجب توفتر إمكانية إنشاء تقارير مخصصة وفق متطلبات الهيئة

وع : خطة تنفيذ المشر
ً
 ثالثا

وع  يجب على المناقص تقديم خطة عمل متكاملة توضح مراحل تنفيذ المشر

، والربط والتكامل، والاختبارات،  ي لكل مرحلة، بما يشمل التجهتر 
والجدول الزمت 

ي والتشغيل الفعلىي
 .والتشغيل الموازي، والانتقال النهان 

وع تتضمن المسؤوليات وآلية  كما يجب تقديم خطة متكاملة لإدارة المشر

 .متابعة التنفيذ وإدارة المخاطر والمشكلات وخطط التصعيد

 

: الخصائص الفنية للنظام
ً
 رابعا

، الخصائص التالية  :يجب أن يدعم النظام، كحد أدن 

 Microservices بنية •

رة
ّ
، بما (Microservices) يجب أن تعتمد منصة مركز الاتصال على معمارية الخدمات المصغ

يتيح استقلالية الخدمات وقابليتها للتوسع وعزل الأعطال، مع توفتر واجهات تكامل موثقة 

 .ومؤمنة ومراقبة مركزية

م مقدم العطاء بتقديم مخطط معماري  يوضح الخدمات الرئيسية  الحل المقدمضمن ويلتر 

ي كل من البيئة 
 
ووظائفها واعتمادياتها، على أن تكون هذه المعمارية متاحة ومطبقة ف

 .ضمن الحل المقدم (Production) وبيئة الإنتاج (Test)  التجريبية

 

 .CRM التكامل الكامل مع نظام •

 .(High Availability) التوافرية العالية •

 .الإدارة والتشغيل بالكامل عتر الويب •



 
 
 

23 
 

ات والتقارير •  .(Dashboards) لوحات المؤشر

 (Chatbot) روبوت المحادثة •

: الأمن والإدارة
ً
 خامسا

 
 إدارة كاملة للنظام عتر الويب. •
 High( تدعم بنية التوافر العالي )On-Premiseتوفتر خوادم محلية ) •

Availability( دون وجود نقطة فشل منفردة ،)Single Point of Failure ،)

 .%99.99وبنسبة توافر شهرية لا تقل عن 
توفتر الازدواجية للمكونات الحرجة، بما يشمل الخوادم وقواعد البيانات  •

ي )
( Automatic Failoverوالتخزين والشبكة والطاقة، مع التحويل التلقان 

 عند حدوث أي عطل.
ي من الكوارث ) •

 
(، Disaster Recoveryتوفتر بنية لاستمرارية الأعمال والتعاف

ة دقيقة. RPOساعة واحدة و RTOعلى ألا يتجاوز   خمس عشر
اقات والهجمات  • تطبيق الضوابط الأمنية اللازمة للحماية من الاختر

انية.  السيتر
 على لوحات المعاومات للدخول MFA توفتر تقنياتعلى قدرة المنصة  •

 للنظام والمنصة المستخدمة.من طرف مقدم الخدمة  SSOو
تشفتر جميع البيانات المخزنة والمتبادلة عتر الخوادم المحلية، بما يشمل  •

 ، باستخدام تقنيات تشفتر حديثة ومعتمدة.Textو Videoو Voiceبيانات 
يتحمل مقدم الخدمة المسؤولية الكاملة عن أمن المعلومات وأمن  •

ام بتطبيق متطلبات وتوصيات المركز  النظام والمنصة المقدمة، مع الالتر 

، والممارسات الأمنية المطلوبة للحماية وفق إطار  ي
ان  ي للأمن السيتر

الوطت 

 NIST عمل
اخيص المستخدمة أصلية وسارية  • مجيات وقواعد البيانات والتر جميع التر

 طوال مدة العقد.
ي والنضي المرتبط بنظام  •

ي والصونر
الاحتفاظ بالمحتوى المسجل المرن 

 مركز الاتصال لمدة خمس سنوات.
( وفق آلية Backup & Restoreتوفتر تقنية النسخ الاحتياطي والاستعادة ) •

 ودورية مناسبة تضمن متطلبات استمرارية الخدمة.
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( وإدارة صلاحيات المستخدمين حسب Audit Logsتوفتر سجلات التدقيق ) •

 الأدوار.
( Security Patchesتنفيذ التحديثات والإصلاحات والتحسينات الأمنية ) •

 ومعالجة الثغرات بشكل دوري.

 
 حل مركز الاتصال سادسا:

تشغيل مركز الاتصال خلال ساعات العمل الرسمية للهيئة من يوم الأحد  •

 .إل يوم الخميس، وفق أوقات الدوام الرسمي المعتمدة لدى الهيئة
ام باستخدام والمحافظة على الرقم الرئيسي والموحد لمركز  • الالتر 

 .( طوال مدة العقد125اتصال الهيئة )
 .(ACD) دعم نظام التوزي    ع الآلي للمكالمات متعدد القنوات •
 .(IVR) توفتر نظام الرد الآلي التفاعلىي •
 .(Callback) توفتر خاصية إعادة الاتصال •
•  ، ي

ون  يد الإلكتر دعم قنوات التواصل، بما يشمل: المكالمات الهاتفية، التر

WhatsApp ،Instagramمنصة ، Xوروبوت المحادثة ، (Chatbot) 
توفتر التقارير الرئيسية لعمليات مركز الاتصال، مع إمكانية إنشاء عدد غتر  •

 .محدود من التقارير المخصصة بناءً على طلب الهيئة
 .دعم توجيه المكالمات والتفاعلات حسب مهارات الموظفير  •
 .الخاص بالهيئة (CRM) التكامل والربط مع نظام إدارة علاقات العملاء •
ام بمعايتر الخصوصية وحماية البيانات •  

 .الالتر
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   الموظفونسابعا:

.% 100   العربية اللغة  •  من الموظفير 
ي •

   %20 لغة ثنان 
ة • ي مجال مركز الاتصال. سنوات 3 ختر

 
   ف

ة • ي استخدام نظام ختر
 
  CRM ف

ي الكويت  الموظفير يجب ان يكون مقر  •
 
مع تسجيل حضورهم ببصمات ف

 الأصابع يوميا.
 

 المناقص الفائز( التزامات 17مادة )

م المناقص الفائز ب -1 ، موظفير  توفتريلتر   ممتازة، اتصال بمهارات مؤهلير 
 الهيئة. مواقع من العمل على وقادرين
وع بدء عند المطلوب العدد  :المشر

وع مدير (1) علىي درجة البكالوريوس كحد ) علي ان يكون حاصلا  المشر

ي إدارة الاعمال او 
 
ي ف

مع  التسويق او نظم المعلومات او مايعادلهاادن 

يه (  اجادة اللغه الأنجلتر 
( وكلاء اتصال، على أن يكون كل منهم حاصلاً على مؤهل دبلوم 10عدد )

ية.  ، مع إجادة اللغة الإنجلتر 
ويحق للهيئة، حسب حاجة العمل، كحد أدن 

تكليف أي من وكلاء الاتصال بالعمل من مقر الهيئة لأداء المهام ذاتها، 

ات اللازمة للموظف المكلف  على أن تتحمل الهيئة توفتر النظام والتجهتر 

م المناقص الفائز  ي مقر الهيئة فقط، ولا يلتر 
 
ة تكليفه بالعمل ف طوال فتر

ات إضا ة التكليفبتوفتر نظام أو تجهتر   .فية له خلال فتر
ا 15 حتر التوسع إمكانية مع

ً
ي موظف

 
 ..الأول السنة ف

ي توفتر بديل لا يقل عن  -2
 
م المناقص ف ي حال تعذر حضور الموظف يلتر 

 
ف

ات والمؤهلات المطلوبة.  مستوى الختر

م المناقص الفائز بتوفتر  -3  متكامل. إدارة فريقيلتر 
م المناقص الفائز  -4    Micro services بنية استخداميلتر 
م المناقص الفائز  -5  .DPAو  NDA  على التوقيعيلتر 
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 التنازل عن العقد(: 18مادة )

لا يجوز للمناقص الفائز التعاقد من الباطن لتنفيذ جزء من الأعمال محل  (1

ط أن يكون المتعاقد من  الا العقد بموافقة كتابية مسبقة من الهيئة وبشر

ي هذه الحالة يظل المناقص الفائز مسئولا عن 
 
الباطن مؤهلا لذلك ، وف

 .العقدالمتعاقد من الباطن عن تنفيذ جميع أحكام 
لا يجوز للمناقص الفائز التنازل عن العقد الا بموافقة كتابية مسبقة من الهيئة  (2

 ، ولا يحتج عليها بهذا التنازل مالم توجد هذه الموافقة.
تبة على العقد ال الغتر  (3

لا يجوز للمناقص الفائز أن يحيل أي من حقوقه المتر

الا بموافقة كتابية مسبقة من الهيئة ، ولا يحتج عليها بتلك الحوالة بهذا 

 .التنازل مالم توجد هذه الموافقة
يية(: 19مادة )  الأوامر التغتر

ي تعديل محل العقد العامة للاتصالات وتقنية المعلومات للهيئة 
 
أو  زيادةالحق ف

ي حدود نسبة قدرها ) نقصا
 
 التعديل بالزيادةوسواء كان ( من قيمة العقد، %25ف

م الفائز  فإن المناقص أو النقص وط يلتر   بها،والأسعار المتعاقد بالتنفيذ بذات الشر

ة أيام عمل من تاري    خ اخطاره  ي حال التعديل بالزيادة وخلال عشر
 
م ف كما يلتر 

ي بما يتناسب مع تعديل 
 محل العقد بالزيادة.بتعديل التأمير  النهان 

 : الغرامات(20مادة )
امات او الاعمال المتعاقد عليها او جزء منها  المناقصإذا تأخر  ي تنفيذ الالتر 

 
الفائز ف

ي المواعيد المتفق عليها كان 
 
اماتها العقدية ف ي تنفيذ أي من التر 

 
او تراج  ف

ي رفض
 
ي توقيع  للهيئة بجانب الحق ف

 
ي غتر المواعيد المحددة الحق ف

 
ماورد ف

 أي من الغرامات التالية : 
ي تم رفضها وذلك عن  % 1غرامة قدرها  -1

ي لم تنفذ او التر
من قيمة الاعمال التر

 كل أسبوع او جزء من الاسبوع من القيمة الاجمالية للعقد .
)واحد في المائة ( عن قيمة الالتزامات التي تراخى في  % 1غرامة قدرها  -2

تنفيذها عن كل أسبوع او جزء من الاسبوع ولحير  اصلاح الخلل وذلك من 

 القيمة الاجمالية للعقد .
ي أي وقت الخيار بير  : -3

 
 يجوز للهيئة حسب تقديرها المطلق وف

ي  -أ
ان تنفذ مالم يتم تنفيذه على حساب الممارس الفائز بالطريقة التر

تب على ذلك من زيادة الأسعار  تراها مناسبة مع الرجوع عليه بما يتر

وذلك دون الحاجة  ,فضلا عن غرامة التاختر ومقابل المصاريف الإدارية 

ال انذار او تنبيه أو اتخاذ أية إجراءات قضائية مع مصادرة التأمير  
. ي
 النهان 

ان تقرر فسخ العقد وتوقع الجزاءات والمطالبة بالتعويضات المنصوص  -ب

ي وتستحق هذه الغرامة بمجرد حصول 
عليها ومصادرة التامير  النهان 
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التاختر او الاخلال وبدون الحاجة ال تنبيه او انذار او اتخاذ أي إجراءات 

ي جميع الأحوال بمجرد 
 
ر الذي يعتتر متحققا ف قضائية او اثبات الض 

وللهيئة ان تخصم غرامه التاختر او الاخلال من التامير   ,التاختر او الاخلال 

ي او من أي مبالغ أخرى تكون مستحقة للممارس ال
فائز لدى النهان 

الهيئة بناءا على العقد او أي عقد اخر دون ان يكون للممارس الفائز الحق 

ي التعويض 
 
ي المعارضة مع عدم الاخلال بحق الهيئة ف

 
كان له  انف

 مقتض  .

 

 ممثل المناقص الفائز:( 21مادة )
م المناقص الفائز فور توقيع العقد بتقديم كتاب خطي للهيئة يتضمن  يلتر 

ي أي وقت بشأن 
 
تحديد ممثلا له لديها بشأن تنفيذ العقد يمكن الرجوع إليه ف

الأعمال المتعاقد عليها طوال مدة العقد، ويكون من واجبات ممثل المناقص 

ي أية ملاحظات للهيئة بشأن تلك الأعمال والع
مل على تلافيها وتلبية الفائز تلفر

 كافة المتطلبات الناشئة عن العقد.

 
 الكتالوجات:( 22مادة )

م المناقص الفائز بتقديم الكتالوجات والكتيبات الخاصة بالأعمال المطلوبة -يلتر 

على أن تكون متضمنة كافة المعلومات والبيانات الكاملة الخاصة  -إن وجدت

 بها. 
اخيص :(23مادة )  التر

م استخدام تراخيص، فإن المناقص  متر كان تنفيذ الأعمال محل العقد يسلتر 

امج  اخيص الأصلية للتر ي هذه الحالة بتقديم واستخدام التر
 
م ف الفائز يلتر 

 وتقديم ما يثبت ذلك. المطلوبة للتشغيل

 

 المناقص الفائز(: الخصم من مستحقات 24مادة )
ي تستحق على 

للهيئة العامة للإتصالات  المناقص الفائزكل المبالغ التر

سواء بصفة غرامات أو  -تطبيقا لأحكام هذا العقد  -وتقنية المعلومات 

ي 
ي خصمها من التأمير  النهان 

 
ها يكون لها الحق ف تعويضات أو مصاريف أو غتر

لدى الهيئة العامة للإتصالات  للمناقص الفائزومن أية مبالغ أخرى  مستحقة 

لدى أي جهة  لديها او وتقنية المعلومات بناء على هذا العقد أو أي عقد آخر

ي  للمناقص الفائزحكومية أخرى بالدولة، كل ذلك دون أن يكون 
 
الحق ف

أو اتخاذ أية إجراءات قضائية دون الحاجة  او تنبيه المعارضة، وبغتر حاجة إل إنذار

. 
ً
ي جميع الأحوال متحققا

 
ر الذي يعتتر ف  إل اثبات حدوث الض 
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 تنفيذ على الحسابوال او سحب العمل (: فسخ العقد25مادة )
ي القانون ، فلل

 
ي العقد أو ف

 
هيئة علاوة على أي حق آخر محتفظ به ف

ي فسخ العقد 
 
لأي على الحساب تنفيذ سحب العمل والواأيضا الحق ف

 -سبب من الأسباب الآتية 

ي العقد . (1
 
وط الواردة ف  اذا اخل المناقص الفائز باي من الاتزامات أو الشر

اذا عجز المناقص الفائز عن البدء بتنفيذ الاعمال المتعاقد عليها او اظهر  (2

اماتة  ي التنفيذ بشكل يتحقق معه للهيئة انه لن يستطيع تنفيذ التر 
 
بطئا ف
ي المواعيد المحددة .

 
 ف

ي  (3
 
اذا أظهر المناقص الفائز عدم الجديه أو أهمل بشكل واضح وبإضار ف

اماته بموجب العقد.  تنفيذ التر 
تبة  (4 اذا قام المناقص الفائز بالتنازل عن العقد أو بحوالة أي من حقوقه المتر

على العقد أو بالتعاقد من الباطن دون الحصول على موافقة كتابية 
 مسبقة من الهيئة.

إذا أعط المناقص الفائز أو من ينوب عنه أو أحد مستخدميه رشوة ضيحة  (5

ي الهيئة أو أية جهة لها 
ي صورة مكافأة أو سلفة أو هديه لأحد موظف 

 
أو ف

علاقة بالأعمال المتعاقد عليها أو أرتكب هو أو من ينوب عنه شيئا من قبيل 
 الغش أو التواطؤ.

 اذا افلس المناقص الفائز. (6
تب على فسخ العقد او سحب العمل والتنفيذ على الحساب مصادرة  ويتر

اض من المناقص  ي والذى يصبح حقا خالصا للهيئة دون اي اعتر
التامير  النهان 

ي خصم مايستحق لها من غرامات او مصاريف 
 
الفائز ودون الاخلال بحق الهيئة ف

تنفيذ على ادارية او اية خسارة تلحق بها بسبب الفسخ او سحب العمل وال

ي حالة 
 
الحساب من اية مبلغ مستحقة او تستحق للمناقص الفائز لدى الهيئة وف

عدم كفايتها يحق للهيئة خصمها من مستحقات المناقص الفائز لدى اي جهة 

حكومية اخرى ايا كان سبب الاستحقاق وذلك كلة دون حاجة ال تنبية او انذار او 

ي الرجوع على المناقص اتخاذ اي اجراءات قضائية مع عدم الاخلا
 
ل بحق الهيئة ف

 الفائز قضائيا بما لم يتمكن من استيفائة من حقوق بالطريق الاداري.
 

 (: ايقاف العمل26مادة )
المطالبه باية تكاليف اضافيه او تعويضات او مصاريف او  المناقص الفائزلايحق 

الخ  من اى نوع  صيانه او استهلاك المعدات او مصاريف عامه .. رواتب او مصاريف

 حال توقف او تأجيل
 
 الاعمال لاى سبب كان. كانت ف
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 القوة القاهرة( 27مادة )
ي الوسع توقعها 

 
اذا وقعت اثناء تنفيذ العقد قوة قاهرة لم يكن ف

امات المتعاقد عليها  ويستحيل دفعها أو السيطرة عليها وتجعل تنفيذ الإلتر 

مستحيلا ، فإنه يتعير  على المناقص ان يخطر الهيئة العامة للاتصالات وتقنية 

ي ت
عوق تنفيذ العقد المعلومات كتابة وبعلم الوصول بوقوع القوة القاهرة التر

ي قام بها لمواجهة تلك القوة القاهرة.
 مع بيان الإجراءات التر

تب عليها  وتخضع القوة القاهرة من حيث تقرير مدى توافرها والأثر المتر

ي 
ي القانون المدن 

 
بشأن الأعمال المتعاقد عليها للقواعد العامة المقررة ف

. ي
 الكويتر

 التلوث وحماية البيئة( 28مادة )
م المورد بالتقيد بأحكام القانون رقم  ي شان إصدار  2014لسنة  42يلتر 

 
ف

 .2015لسنة  99قانون حماية البيئة المعدل بالقانون رقم 
 النقل الجوي( 29مادة )

م   المناقص الفائز يلتر 
ً
ي حالة نقل العمالة والبضائع محل العقد جوا

 
ف

ان  كات الطتر كة الخطوط الجوية الكويتية أو طائرات شر باستخدام طائرات شر

ي أبرمتها 
 للاتفاقات الثنائية التر

ً
ي لها حق نقل البضائع والركاب طبقا

الأخرى التر

ي قرار مجلس الوزراء رقم 
 
 للضوابط المنصوص عليها ف

ً
 21دولة الكويت وفقا

ي الجلسة رقم  1985لسنة 
 
 بقراره المتخذ ف

ً
المنعقدة بتاري    خ  18/1987معدلا

( 31/2019( المتخذ في اجتماعه رقم )1058وقرار مجلس الوزراء رقم) 13/4/1987

  .29/7/2019المنعقد بتاري    خ 

 دعم و تشجيع العمالة الوطنية (30مادة )
م  ي شأن دعم  2000لسنة  19بأحكام القانون رقم المناقص الفائز يلتر 

 
ف

ي الجهات غتر الحكومية وتعديلاته وقرار 
 
العمالة الوطنية وتشجيعها للعمل ف

 لسنة /1104مجلس الوزراء رقم 
ً
وما  2014لسنة  1028المعدل بالقرار رقم   2008خامسا

استيفاء نسبة العمالة حديثة بيقدم شهادة يطرأ عليها من تعديلات ويتعير  ان 

  صادرة من الجهة المختصة قانونا والا سوف يتم استبعاد عطاؤة  الوطنية
ً
وفقا

المشار إليه وقرارات مجلس الوزراء  2000سنة  19( من القانون رقم 6لنص للمادة )

 .هذا الشأنالصادرة ب
 

 

يبة الدخل( 31)مادة   ض 
م  ي شأن  1955( لسنة 3بكافة أحكام المرسوم رقم ) المناقص الفائزيلتر 

 
ف

يبة الدخل الكويتية المعدل بالقانون رقم ) و لائحتة التنفيذية  2008( لسنة 2ض 

( من %5وتعديلاته ويتم حجز نسبة )،  2008( لسنة 29الصادرة بالقرار الوزاري رقم )
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قيمة العقد أو من قيمة كل دفعة مسددة ولا تضف له إلا بعد تقديم ما يثبت 
يبية.  براءة ذمته من المستحقات الض 

اذا كان المناقص الفائز اجنبيا فسيتم حجز الدفعه النهائية من مستحقاته 

يبية  ولن يتم ضفها الابعد تقديم مايثبت براءة ذمتة من المستحقات الض 

/ ب/ ج ( 1/ اولا /738( من قرار مجلس الوزراء رقم ) 2إعمالا لأحكام البند رقم )

 .2008/  7/  14(المنعقد بتاريخ  2008/  2 – 35الصادرة باجتماعة رقم ) 
 

 ( الانهاء للمصلحة العامة32مادة )
ي أي وقت تشاء يحق 

 
للهيئة العامة للاتصالات وتقنية المعلومات انهاء العقد ف

مع مراعاة اخطار المناقص الفائز بالإنهاء  ,وفقا لما تقتضيه المصلحة العامة 

ي هذه الحالة فان  ,كتابة و بعلم الوصول 
 
اض، وف ي الاعتر

 
دون ان يكون له الحق ف

ستحقة للمناقص الفائز عن الاعمال مسئولية الهيئة تقتض على سداد المبالغ الم

ي تم تنفيذها بموجب احكام العقد حتر تاري    خ إخاطره بالانهاء .
 التر

 ( السرية33)مادة 
ي اعتباره انه يقوم بتنفيذ العقد لصالح الهيئة 

 
يجب على المناقص الفائز ان يضع ف

ي 
 
العامة للاتصالات وتقنية المعلومات لذا فإن علية ان يتحلى بالشية التامة ف

ي كل مايراه او يسمعه 
 
جميع الاعمال المطلوبة منه أيا كانت طبيعتها ونوعها وف

اماته التعاقدية م بالحفاظ على شية المستندات بمناسبة تنفيذ التر  ، كما يلتر 

ي 
 
ي يحصل عليها بموجب العقد وعدم استخدامها ف

والبيانات والمعلومات التر

ي حدود 
 
غتر الأغراض المخصصة لها وأن يكون  تداول المعلومات والبيانات ف

ي تلك البيانات أو المعلومات، 
 
موظفية ممن تتطلب حاجة العمل اطلاعهم ف

ي حالة اخلال ا
 
ي أي وف

 
لمناقص الفائز او احد تابعية بواجب الحفاظ على الشية ف

ي إثارة مسئوليتة 
 
وقت سواء أثناء تنفيذ العقد أو بعد انتهائه فإن للهيئة الحق ف

القانونية سواء المدنية منها أو الجزائية لمحاسبتة على هذا الاخلال ومطالبتة 

ار جراء اخلاله ام. بالتعويض عما قد يكون أصابها من اض   بهذا الالتر 

 
 

 بعدم التنفيذ( عدم جواز الدفع 34)مادة 
ي اعتباره أنه يقوم بالخدمات والأعمال المتعاقد يجب 

 
أن يضع المناقص الفائز ف

وأن تنفيذها لخدمة مرفق عام، ومن ثم يتعير  عليها لصالح جهة عامة حكومية 

ي أداء تلك الخدمات تحت أي ظروف، ولايجوز 
 
له أن يوقف التنفيذ عليه الاستمرار ف

اماتها  متعللا بتقاعس الهيئة العامة للاتصالات وتقنية المعلومات عن أداء التر 

 التعاقدية ، أو لقيام نزاع بينه و بينها بشأن العقد.
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 ( الكشف عن العمولات35)مادة 
نقدية أو عينية أو منفعة من أي أو يقدم عمولة أقر المناقص الفائز بأنه لم يدفع 

ي حالة تقديم أو دفع ظاهر نوع كانت لوسيط 
 
ي العقد، كما يتعهد ف

 
أو مستتر ف

مستقبلا أن يقدم خلال الثلاثير  يوما التالية للتقديم أو الدفع ال الهيئة ذلك 

تفصيليا عن مقدار العمولة إقرارا كتابيا العامة للاتصالات وتقنية المعلومات 

ونوعها ومكان الوفاء بها وأداته وذلك تمهيدا لإخطار ديوان المحاسبة بذلك 

ي شأن الكشف عن العمولات  1996لسنة  25تنفيذا لأحكام القانون رقم 
 
ي ف

التر

ي هذا القانون من أحكام 
 
مها الدولة والتقيد بما ورد ف ي تتر

ي العقود التر
 
تقدم ف

ي تعميم ديوان المحاسبة رقم 
 
ي مجال شيانه على ضوء ماجاء ف

 
 1996لسنة  1ف

ي هذا الشأن.
 
 ف

ي للمناقص الفائز( 36مادة )
 تغتر الشكل القانون 

كات وحدث أي تحول  كة أو تحالف من مجموعة شر إذا كان المناقص الفائز شر

كة بعد هذا التحول محتفظة بما لها من حقوق  ي فتظل الشر
ي شكلها القانون 

 
ف

امات سابقة عليه.  وما عليها من التر 

كة  كة الدامجة أو الشر ي حالة الاندماج بطريق الضم أو المزج تحل الشر
 
وف

ي حالة 
 
اماتها، وف ي جميع حقوقها والتر 

 
كات المندمجة ف الجديدة محل الشر

كات الدامجة على وجه التضامن  الاندماج عن طريق الانقسام والضم تتحمل الشر

كة المنقسمة والسابقة على الاندماج. امات الشر  بالتر 

كة محل التقسيم وتحل  كات الناشئة عن التقسيم خلفا للشر وتكون الشر

كة محل التقسيم وفقا  ي حدود ما آل اليها من الشر
 
محلها حلولا قانونيا وذلك ف

 لما تضمنه قرار التقسيم.

ي الفقرات السابقة فإنه يتعير  على المناقص 
 
ي جميع الأحوال المشار اليها ف

 
وف

الفائز أن يخطر الهيئة كتابة وبعلم الوصول فور حدوث التحول أو الاندماج أو 
 التقسيم مع تقديم المستندات الموثقة الدالة على ذلك.

ي تم تحويل 
كة التر ولن يتم ضف أية مستحقات ناجمة عن العقد باسم الشر

ي أو الناشئة عن الاندماج أو التقسيم مالم يتم إخطار الجهة 
شكلها القانون 

 العامة بذلك.

ي فيظل محتفظا 
ي شكله القانون 

 
وإذا كان المناقص الفائز فردا وحدث تغيتر ف

. امات سابقة على هذا التغيتر  
 بما له من حقوق وما عليه   من التر

ار ( 37مادة )  المسئولية عن الأض 

ي قد 
ار أو الإصابات التر يكون المناقص الفائز مسئولا مسئولية كاملة عن الأض 

تلحق ممتلكاته أو عماله من جراء تنفيذ العقد، وليس له الرجوع على الهيئة بأية 

تعويضات أو مصاريف نتيجة لذلك، كما يكون مسئولا مسئولية كاملة عما قد 
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ار أثناء تنفيذ العقد نتيجة خطئه هو أو أي من  يصيب ممتلكات الهيئة من أض 
 عماله أو تابعيه.

 ثبات أسعار العقد( 38مادة )

الأسعار المتفق عليها بموجب العقد ثابته طوال مدته ولا يجوز للمناقص الفائز 

ي أسعار العملات
 
ات ف أو  ،أو الرسوم ،طلب تعديلها لأي سبب، سواء كان تغيتر

ائب يعات جديدة  ،الض  ائب، أو رسوم جديدة، أو بسبب صدور تشر أو بسبب فرض ض 

من أي نوع كانت، ولا يحق للمناقص الفائز تحت أي ظرف أو لأي سبب مهما كان أن 

ي الأسعار المتفق عليها، وذلك مع عدم الإخلال بتطبيق 
 
يطلب إعادة النظر ف

ي الكو
.نظرية الظروف الطارئة طبقا لأحكام القانون المدن  ي

 يتر

 

 أنظمة السلامة ( 39مادة )

وط الوقاية والسلامة أثناء تنفيذ  م المناقص الفائز بالتقيد بتطبيق ما جاء بشر يلتر 

ي هذا الشأن، وقرارات لجنة السلامة المختصة 
 
العقد طبقا للقرارات المنظمة ف

 بالهيئة إن وجدت.

 الملكية الفكرية ( 40مادة )

يكون المناقص الفائز مسئولا مسئولية كاملة عن أي انتهاك أو مساس بحقوق 

ر الذي  م وحده بتعويض الض  الملكية الفكرية بشأن الأعمال المتعاقد عليها، ويلتر 
 قد يصيب الغتر بسبب ذلك دون أدن  مسئولية على الهيئة.

ار قد تنتج عن أية  كما يكون مسئولا عن تعويض الهيئة عن أية خسائر أو اض 
ي هذا الشأن.

 
 مطالبات قضائية أو دعاوى أو أحكام قضائية ف

 

 

 

 القوانيير  واللوائح واجبة التطبيق ( 41مادة )

بإصدار لائحة المناقصات والمزايدات  2016( لسنة 133تعتتر أحكام القرار رقم )

 2016( لسنة 49بالهيئة العامة للاتصالات وتقنية المعلومات وأحكام القانون رقم )

 30بشأن المناقصات العامة وتعديلاته ولائحته التنفيذية الصادرة بالمرسوم رقم 

المشار اليها جزءا  2016( لسنة 133القرار رقم )فيما لم يرد به نص خاص ب 2017لسنة 
وط.  لا يتجزأ من أحكام هذه الشر

ي ( 42مادة )
 الاختصاص القضان 

أي نزاع ينشأ بير  الهيئة والمناقص الفائز فيما يتعلق بتنفيذ أو تفستر العقد خضع 

 لأحكام القوانير  الكويتية وتختص بالفصل فيه المحاكم الكويتية.
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  القوانيير  واللوائح الواجبة التطبيق( 43)مادة 
ئحة المناقصات والمزايدات الخاصة بإصدار لا 2016( لسنة 133رقم )تعتتر احكام 

 2016( لسنة 49القانون رقم )احكام وتقنية المعلومات و للاتصالاتللهيئة العامة 

ولائحته التنفيذية الصادرة بالمرسوم رقم  وتعديلاتهبشأن المناقصات العامة 

 لا  2016( لسنة 133فيما لم يرد بشأنه نص خاص بالقرار رقم ) 2017( لسنة 30)
ً
جزءا

وط. هيتجزأ من أحكام هذ  الشر
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 الجزء الثالث

ح  نموذج العقد المقير
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 2025/2026-5  مناقصة العامة رقملل(  عقد رقم )   

وط والمواصفات الفنية وع  كراسة الشر ركز اتصال مبشأن مشر

 للهيئة العامة للاتصالات وتقنية المعلوماتخدمة العملاء 
ي يوم

 
      -تم الاتفاق بير  كل من :        الموافق     /       /            إنه ف

   الهيئة العامة للاتصالات وتقنية المعلومات:  وللأارف ـطال

 خالد محمد الزاملالسيد / ويمثلها 

 .رئيس الهيئة العامة للاتصالات وتقنية المعلومات فته:صب

 ج التك ، الدور الرابع مبت  برالعنوان : 

ي :الطرف ال
ن
 ثائ

  د / ا السي ويمثله
 المفوض بالتوقيع بصفته :

 : العنوان 

 ص ب : 

 السجل التجارى:

 تلفون : 

: ي
ي بير  الطرفير  على الانر

اصى   تم الاتفاق والتر

 أولا : تمهيد
بشأن ( 2025/2026-5)رقم  العامة حيث أن الطرف الأول قد أعلن عن المناقصة

وع مركز اتصال  ،  للهيئة العامة للاتصالات وتقنية المعلوماتخدمة العملاء مشر

رقم       التعاقداتوموافقة لجنة  ,وفقا لموافقة لجنة الاحتياجات رقم     بتاري    خ .... 

ي وثيقة المناقصة. يقر الطرف بتاري    خ ...... و
 
وط والمواصفات المبينة ف  الشر

ً
طبقا

ي بالإطلاع عليها والموافقة على كافة ما ورد بها، وإنه قدم عرضه وفقا لما 
الثان 

وط ومواصفات فنية.    ورد بها من شر

 

 مستندات العقدثانيا: 

 التالية جزءا لا يتجزأ من هذا العقد وهي : وثائقيعتتر التمهيد السابق وال

ي  (1)
وط والمواصفات الفنية المشتملة على الآنر  :كراسة الشر

وط  -أ  العامة.الشر
وط الخاصة -ب  . الشر
 المواصفات الفنية و جدول الكميات والأسعار . -ت
 محض  الاجتماع التمهيدي -ث
ي بكافة مشتملاته . (2)

 العرض المقدم من الطرف الثان 
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ئحة المناقصات والمزايدات بإصدار لا 2016( لسنة 133رقم )احكام  (3)

القانون رقم احكام وتقنية المعلومات و للاتصالاتالخاصة للهيئة العامة 

ولائحته التنفيذية الصادرة  وتعديلاتهبشأن المناقصات  2016( لسنة 49)

 فيما لم يرد بشأنه نص. 2017( لسنة 30بالمرسوم رقم )
 

 
 

 

ي ثالثا: التأمير 
 النهان 

ي قدم 
  مبلغا وقدره  )................د.ك( نهائياتأمير   قبل توقيع العقدالطرف الثان 

 بواقع لصالح الطرف الأول( باسمة و بنك ) ............ عنخطاب ضمان صادر بموجب 

ساري المفعول من وقت إصداره إل ما بعد  ،( من القيمة الإجمالية للعقد 10%)

ي ذلك مدة الضمان والصيانة. –بمدة ثلاثة شهور  –انتهاء تنفيذ العقد 
 
 بما ف

 رابعا : مدة العقد

م  ي بتنيفذ أعمال العقد لمدة يلتر 
توقيع العقد  من تاري    خ سنوات 3الطرف الثان 

 :  حسب الجدول التالي

المرحلة الاسم  المدة   

الأول واحدشهر  التخطيط   

الثانية  
 الإعداد والتحضير

شهر واحد  

الثالثة  
 

 التشغيل
شهر واحد  

الرابعة  
ي
 الدعم الفنن

 
 

شهر تبدأ بعد  33

المرحلة الثالثه  
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 : قيمة العقد وطريقة السدادخامسا
يإل القيمة الإجمالية..... بسداد  يقوم الطرف الاول

حسب الجدول  الطرف الثان 

 :ادناه 

 النسبة  وقت الاستحقاق المطلوب الدفعة

 الأول
الإعداد والتحضتر التخطيط و

 )فترة التنفيذ(

شهرين من تاري    خ توقيع 

 العقد
20% 

 التشغيل الثانية
بعد شهر من الدفعة 

 الأول
20% 

 الثالثة
ي )يُدفع كل ثلاثة 

الدعم الفت 

 أشهر(

 )يدُفع كل ثلاثة أشهر(

 بعد الانتهاء من التشغيل
60% 

 

مع بتنفيذ ذلك  الطرف الفائزيتم ضف الدفعات المذكورة بموجب تقرير من 

إثبات أي مخالفات أو حالات غياب إن وجدت وتشمل قيمة العقد المذكور كافة 

الاتعاب والرواتب والمصاريف ومقابل العمل بأيام الراحة والعطل الرسمية ومقابل 

ي المطالبة بأية نفقات أو مطالبات 
ي ، ولايحق للطرف الثان 

 
ساعات العمل الإضاف

 .آخرى ، وتحت أي مسم خلاف لقيمة العقد

 نطاق الاعمالسادسا: 
وط المنصوص عليها  ي بتنفيذ الاعمال لمحل العقد طبقا للشر

م الطرف الثان  يلتر 

ي الوثائق المشار 
 
 من هذا العقد. ثانيا بالمادة عليهاف

 الغراماتسابعا: 
ي أي من المخالفات المنصوص عليها بمستندات العقد أو 

إذا ارتكب الطرف الثان 

اماته التعاقدية أو جزء منها خلال المدة المتفق عليها توقع  ي تنفيذ التر 
 
تأخر ف

ي المناقصة.
 
وط الخاصة ف  عليه غرامات المنصوص عليها تفصيلا بالشر

ام بالقوانير  ذات الصلةثامنا:   
 الإلتر

ام  ي الالتر 
ي هذا العقد على الطرف الثان 

 
فيما لم يرد بشأنه نص خاص ف

ي دولة الكويت ذات الصلة 
 
بجميع القوانير  واللوائح والقرارات السارية ف

 د.بموضوع العق
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 القوانير  واللوائح واجبة التطبيق:  تاسعا
بإصدار لائحة  2016( لسنة 133تشي على هذا العقد أحكام القرار رقم )

 المعلومات،المناقصات والمزايدات الخاص بالهيئة العامة للاتصالات وتقنية 

ولائحته  وتعديلاتهبشأن المناقصات  2016( لسنة 49وأحكام القانون رقم )

فيما لم يرد بشأن نص خاص  2017لسنة  30التنفيذية الصادرة بالمرسوم رقم 

 المشار إليه. 2016( لسنة 133القرار رقم )

ا  : أحكام عامةعاشر

 لهما وأن كافة  .1
ً
 مختارا

ً
أقر الطرفان بأن العنوان الوارد بهذا العقد محلا

ي ترسل عليه تنتج كافة آثارها 
المكاتبات والإعلانات والمكاتبات والمراسلات التر

ي حالة تغيتر أحد الطرفير  لعنوانه يتعير  عليه إخطار الطرف 
 
القانونية وف

الوصول، وما لم يتم هذا الآخر بالعنوان الجديد بخطاب موصى عليه بعلم 

ي ترسل إليه على 
الإخطار تعتتر جميع الإعلانات والمكاتبات والمراسلات التر

ي 
ي حقه وبمثابة إعلان قانون 

 
ي صدر العقد صحيح ونافذ ف

 
العنوان الوارد ف
 سليم منتج لكافة آثاره القانونية.

ي دولة الكويت  .2
 
ه  وعنوأي نزاع قد ينشأ عنه إبرام هذا العقد ف تنفيذه أو تفستر

 .بالفصل فيه تختص المحاكم الكويتية المختصة
ي للعمل بموجبها .3

 حرر هذا العقد من نسختير  سلمت إحداها للطرف الثان 

 وقع الطرفان هذا العقد. قواستنادا ال ما سب
 

 

ي  الطرف الأول
 الطرف الثان 

الهيئة العامة للاتصالات 

   وتقنية المعلومات
 

 

 

 

 

  

  السيد/   خالد محمد الزامل /السيد 

الهيئة  مجلس إدارة رئيس

العامة للاتصالات وتقنية 

  المعلومات

 المفوض بالتوقيع 
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 الجزء الرابع 

المواصفات الفنية وجدول 

 الكميات
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ام  ز  القسم الأول :المواصفات الفنية ومصفوفة الالت 

ي  
ي العرض الفن   

ام والمرجع ف  م مقدم العطاء بتعبئة جميع البنود وبيان مدى الالت    يلت  

 

ي المجال م  
ام المناقص المتطلب الفن   المرجع الت  

 حل مركز الاتصالي 1
ي منصة  توفت 

 متكاملة للمكالمات
 .الواردة والصادرة

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

 حل مركز الاتصالي 2
 وإدارة ACDدعم

 .قوائم الانتظاري
مي ي ملت   م  /غت    ملت  

 حل مركزي الاتصالي 3
 قابل توفتر

 .والتعديل IVRللإعداد
مي ي ملت   م  /غت    ملت  

 حل مركزي الاتصالي 4
 دعم إعادة الاتصالي
 والتوجيه حسب

 .المهارات
مي ي ملت   م  /غت    ملت  

 حل مركزي الاتصالي 5
اف ي أدوات إشر  توفت 
 .ومتابعة لحظية

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

 حل مركزي الاتصالي 6
 تشغيل الرقم الموحدي
 على المنصةي (125)

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

 القنوات الرقميةي 7

-Omniدعم

Channel ضمن 
 .منصة موحدة

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

مي .WhatsApp تكامل القنوات الرقميةي 8 ي ملت   م  /غت    ملت  

 القنوات الرقميةي 9
يد  تكامل التر
ي  
ون   .الإلكت 

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

 روبوت الدردشةي 10

ي  Chatbot توفت 
للواتس اب وويب 

 سايت

 

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

 روبوت الدردشةي 11
 حفظ المحادثات
ي تقاريري  وتوفت 
 .الاستخدام

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

 CRM التكامل مع 12
Microsoft 

Dynamics 365 
مي ي ملت   م  /غت    ملت  

 CRM التكامل مع 13
 آمنة .APIsاستخدام

 ومعتمدة
مي ي ملت   م  /غت    ملت  

 CRM التكامل مع 14
 عرض بيانات العميل
 .والحالات للوكيل

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

 CRM التكامل مع 15
 إنشاء وتحديثي
 الحالات وربطي

مي ي ملت   م  /غت    ملت  
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 التفاعلات
 .والتسجيلات

 CRM التكامل مع 16
 وتوثيقي.SSO دعم

 .جميع أعمال التكامل
مي ي ملت   م  /غت    ملت  

17 
 التسجيل والأرشفة
 وإدارة الجودةي

 تسجيل المكالمات
 والتفاعلات المرتبطة
 .بمركزي الاتصال

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

18 
 التسجيل والأرشفة
 وإدارة الجودةي

 أرشفة المحتوى
ي ي والنص   

 الصون 
ي وفق مدةي  

 والمرن 
 .الاحتفاظ المعتمدة

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

19 
 التسجيل والأرشفة
 وإدارة الجودةي

 إتاحة البحثي
جاع  والاست 
 .للتسجيلات

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

20 
 التسجيل والأرشفة
 وإدارة الجودةي

توفتر أدوات لإدارة  
 جودة مركز الاتصال 

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

21 
 التسجيل والأرشفة
 وإدارة الجودةي

ي نماذج تقييم  توفت 
 وتقارير جودةي وأداء

 .الوكلاء
مي ي ملت   م  /غت    ملت  

22 
 التقارير ولوحات
اتي  المتابعة ومؤشر

 الأداء

ي لوحات متابعة  توفت 
 .لحظية وتاريخية

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

23 
 التقارير ولوحات
اتي  المتابعة ومؤشر

 الأداء

 قياس
CSAT وNPS 

 .Quality Scoreو
مي ي ملت   م  /غت    ملت  

24 
 التقارير ولوحات
اتي  المتابعة ومؤشر

 الأداء

ي تقارير  توفت 
 مخصصة قابلةي
 للتصدير حسب

غتر   طلب الهيئة
 محدودة 

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

25 
 أمن المعلومات
 والخصوصيةي

ي البيانات أثناء  تشفت 
 النقل والتخزيني

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

26 
 أمن المعلومات
 والخصوصيةي

 دعم
SSO وMFA 

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

27 
 أمن المعلومات
 والخصوصيةي

ي  Audit Logs.توفت 

 وإدارة الصلاحياتي
مي ي ملت   م  /غت    ملت  

28 
 أمن المعلومات
 والخصوصيةي

 تطبيق التحديثات
 والإصلاحات الأمنية
 .ومعالجة الثغرات

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

29 
 أمن المعلومات
 والخصوصيةي

ام بمتطلبات  الالت  
 الخصوصية والسرية
 .DPAو NDAو

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

30 
 التوافرية واستمرارية

 الأعمال
ي مي توفت  ي ملت   م  /غت    ملت  
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High Availability 
 بنسبة لا تقل عن

99.99 % 

31 
 التوافرية واستمرارية

 الأعمال

ي  توفت 
Disaster 

Recovery 
 & Backupو

Restore. 

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

32 
 التوافرية واستمرارية

 الأعمال

 تحديدي
RTO وRPO 

 .واعتمادهما من الهيئة
 

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

33 
 التوافرية واستمرارية

 الأعمال

ي خططي  توفت 
Failover 
 Rollbackو

 .واستمرارية الأعمال

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

34 
اخيصي وملكية  الت 

 البيانات

ي جميع  توفت 
اكات اخيصي والاشت   الت 
 اللازمة طوالي مدة

 .العقد

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

35 
اخيصي وملكية  الت 

 البيانات

مجيات  أن تكون التر
اخيصي أصلية  والت 

 .وسارية
مي ي ملت   م  /غت    ملت  

36 
اخيصي وملكية  الت 

 البيانات

 تكون جميع بيانات
 وتسجيلات وتقاريري
ي للهيئة

 
 .الهيئة ملكا

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

37 
اخيصي وملكية  الت 

 البيانات

 تسليم البيانات
 والإعدادات والوثائقي
 للهيئة عند انتهاءي
 العقد دون رسوم

 .إضافية

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

38 
ي  
 الدعم الفن 

 ومستوى الخدمةي

ي آلية تصعيد  توفت 
 ودعم للحالات

 .الحرجة
مي ي ملت   م  /غت    ملت  

39 
ي  
 الدعم الفن 

 ومستوى الخدمةي

 تنفيذ الصيانة
 والتحديثات وتقديم

 .تقارير دورية
مي ي ملت   م  /غت    ملت  

40 
ية  الكوادري البسرر
 والتشغيلي

وع ي مدير مسرر  توفت 
 .بالمؤهلات المطلوبة

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

41 
ية  الكوادري البسرر
 والتشغيلي

ي )10 (وكلاء  توفت 
 .اتصال

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

42 
ية  الكوادري البسرر
 والتشغيلي

ي بديل مؤهل  توفت 
 .عند غياب أي موظف

مي ي ملت   م  /غت    ملت  
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43 
ية  الكوادري البسرر
 والتشغيلي

ي التدريبي  توفت 
اف وقياس  والإشر

 .الأداء
مي ي ملت   م  /غت    ملت  

 الانتقال والتشغيلي 44
ي  دراسة الوضع الحال 
 .وإعداد خطة الانتقال

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

 الانتقال والتشغيلي 45

 ترحيل البيانات
 والإعدادات
 والتسجيلات
 .المطلوبة

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

 الانتقال والتشغيلي 46
 تنفيذ الاختبارات
 .والتشغيل الموازي

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

 الانتقال والتشغيلي 47

 تنفيذ
Cutover 
 Rollbackو

 وضمان استمرار الرقم
 دون انقطاع (125)

ي مخطط  .غت 

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

48 
وع  إدارة المسرر
 والتسليمات

وعي  تقديم خطة مسرر
ي  
 وجدول زمن 

 .ومسؤوليات واضحة
مي ي ملت   م  /غت    ملت  

49 
وع  إدارة المسرر
 والتسليمات

 إدارة المخاطر
 والمشكلات
 .والتصعيد

مي ي ملت   م  /غت    ملت  

50 
وع  إدارة المسرر
 والتسليمات

 تنفيذ
UAT 

 والتدريبي ونقل
 .المعرفة

مي ي ملت   م  /غت    ملت  
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 القسم الثاني :جدول الكميات والأسعار

 تسعر البنود بالدينار الكويتي وتشمل جميع الأعمال والتراخيص والتكاليف اللازمة لتنفيذ المشروع

 

جدول تحليل تكلفة رواتب العمالة أولا:  

م المهنة  العدد  الاجر  

الشهري 

للفرد الواحد  

الاجر السنوي للفرد الواحد اجر الفرد لمدة ثلاث سنوات   

فلس دينار  فلس  دينار  فلس  دينار   

مدير 1  1    

وكلاء  2

اتصال  

10    

الاجمالي  11    

 

 ثانيا

م البند  المدةي/الكمية الوحدةي  السعر  ي  كي.د الإجمال   

1 

وتهيئة تنفيذ  
مركزي منصة  

والانتقال الاتصال  
 والتشغيلي

سنوات 3  1   

2 

معي التكامل  

 Microsoft 

Dynamics 365 

CRM 

سنوات 3  1   

3 
الرقمية القنوات  

 Chatbotو
سنة  3   

4 

و الخوادم HA 

 والأمن DRو

ي والنسخ الاحتياط   

سنوات 3  1   
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5 

اخيصي  الت 

اكات لجميع والاشت   

الحل مكونات  

سنة  3   

6 
ي الدعم  

الفن   

و والصيانة SLA 
شهري  36   

المجموع الكلىي د.ك  

(…………………………………………………..……………………) 

 

 

 

 

السعر الإجمالي  

فلس  دينار   

الس   عر الاجمالي    

 

ي كتابة:  ....................................................................................   
 السعر النهان 

 التاري    خ: ......./....../.......   
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