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 مقذمـــــــــــــــــــــــــــت

ك٢ اؽبس اٛزٔبّ اُششًخ اُوبثؼخ ٤ُٔبٙ اُششة ٝاُظشف اُظؾ٢ ثب٤ٔٛخ اُزذس٣ت ٝٗوَ اُخجشاد ُِؼب٤ِٖٓ 

أْٛ ػ٘ظش ثؼ٤ِٔخ روذ٣ْ اُخذٓخ ثبُوطبػبد اُزغبس٣خ ثبُششًبد اُزبثؼخ ٝؽ٤ش إٔ اُؼ٘ظش اُجشش١ ٛٞ 

ٗغزؼشع أػٔبٍ روذ٣ْ اُخذٓبد اُزغبس٣خ ػٖ ؽش٣ن اُؼب٤ِٖٓ أٌُِل٤ٖ ثبُزؼبَٓ ٓغ اُغٜٔٞس ثبُٔشاًض 

ٝاُلشٝع أُخظظٚ ُزُي ٝك٢ اؽبس د٤َُ اُخذٓبد اُغٔب٤ٛش٣خ اُظبدس ٖٓ اُششًخ اُوبثؼخ ٝاُز١ ؽذد 

ٖ خذٓبد رؼبهذ ٝرٞط٤َ ٝرؼذ٣َ ُِزؼبهذ ٝرِو٢ شٌبٟٝ خذٓخ ٓ 04اُخذٓبد اُزغبس٣خ أُوذٓخ ُِغٜٔٞس ثؼذد 

ٝاٌُض٤ش ٖٓ اُخذٓبد اُز٢ رغؼ٢ اُششًخ اُوبثؼخ ٤ُٔبٙ اُششة ٝاُظشف اُظؾ٢ ثزوذ٣ٜٔب ثظٞسٙ اؽزشاك٤خ 

 ٝهذ ًبٕ اػذاد د٤َُ اُخذٓبد اُغٔب٤ٛش٣خ خطٞح ؿ٤ش ٓغجٞهخ ك٢ ٛزا أُغبٍ.

٣ؼٖٔ ششػ ٝاك٢ ثبلإعشاءاد اُو٤بع٤خ اُٞاعت ارجبػٜب ٝهذ ر٢ِ رُي اطذاس د٤َُ الإعشاءاد اُزغبس٣خ ثٔب 

 ثشؤٕ اُؼ٤ِٔبد أُخزِلخ داخَ اُوطبع اُزغبس١ ٝاُز٢ ٖٓ ػٜٔ٘ب اُخذٓبد اُزغبس٣خ أُوذٓخ ُِغٜٔٞس.

ؽ٤ش أٗٚ ٖٓ الأٛذاف ًَ ٛزا ثٔب ٣ؼٖٔ رؾو٤ن الاٛذاف الإعزشار٤غ٤خ ُِششًخ اُوبثؼخ ك٢ ٛزا اُشؤٕ 

 ؼخ ٝششًبرٜب اُزبثؼخ:الإعزشار٤غ٤خ ُِششًخ اُوبث

 ُِؼٔـلاء. ٓز٤ٔضح خذٓخ روذ٣ْ

 ؽٔب٣خ ٝر٤ٔ٘خ الاعزضٔبساد.

 أُزخظظخ. ٝاٌُٞادس اُوبدح اػذاد

 أُئعغ٢. الأداء ثٔغزٟٞ الاسروبء

 ا٤ُٔبٙ. ثوؼب٣ب أُٞاؽٖ ٝػ٢ ر٤ٔ٘خ

 أُب٤ُخ. الاعزولا٤ُخ ا٠ُ اُٞطٍٞ

 :اُز١ ٣ٜذف ا٢ُ رؾو٤ند٤َُ اُخذٓبد اُغٔب٤ٛش٣خ ٝٛزٙ الأٛذاف ٝاػؾخ ك٢ اػذاد 

 اُؼٔلاء. خذٓبد ؽًٞٔخ

 اُلغبد. ٌٓبكؾخ

 اُزؼبَٓ. ك٢ ٝاُشلبك٤خ اُ٘ضاٛخ رؼض٣ض

 اُخذٓخ. ٓغزٟٞ رؾغ٤ٖ

 اُخذٓخ. روذ٣ْ اعشاءاد ثٔؼشكزٚ اُؼ٤َٔ ػ٠ِ اُزغ٤َٜ
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 شركة تابعة 25

 :روذ٣ْ خذٓخ ٓز٤ٔضح ُِؼٔلاء ػٖ ؽش٣نٝاُٞطٍٞ ا٢ُ 

 دهخ اُج٤بٗبد.

 عٞدح روذ٣ْ اُخذٓبد.

 ٝعُٜٞخ الإعشاءاد. عشػخ الأداء

 رؾغ٤ٖ ٓغزٟٞ خذٓخ اُؼٔلاء.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ششًخ ربثؼخ ُِششًخ اُوبثؼخ ٤ُٔبٙ اُششة ٝاُظشف اُظؾ٢ ثٔخزِق ٓؾبكظبد  35ًَ ٛزا ٖٓ خلاٍ ػذد 

 اُغٜٔٞس٣خ.
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 أهذاف البرنامج التذرَبٍ:

 ا٢ُ ٓؼِٞٓبد ٓٞصوخ ٣غَٜ ٓشبسًزٜب.ٗوَ اُخجشاد ٝأُؼشكخ أٌُزغجخ ُذ١ اُؼب٤ِٖٓ ٝرؾ٣ِٜٞب 

 أُؾبكظخ ػ٢ِ صجبد أداء اُؼب٤ِٖٓ ػ٘ذ اُو٤بّ ثبُٜٔبّ أٌُِل٤ٖ ثٜب.

 رؾذ٣ذ الأدٝاس ٝأُغئ٤ُٞبد ُغ٤ٔغ الأكشاد أُزؼب٤ِٖٓ ٓغ اُؼٔلاء ثـشع روذ٣ْ اُخذٓبد اُزغبس٣خ.

 اُزغبس١. ٢ ُِؼب٤ِٖٓ ك٢ أُغبٍرـط٤خ اُغبٗت اُل٢٘ ٝالإعشاءاد أُزجؼخ ُِزؼبَٓ ٓغ اُؼٔلاء ًٔغبس ٝظ٤ل

 أولاً : رؤَت عامــــــــــــــت

 ٓلب٤ْٛ ٝرؼش٣لبد

 :اُششًخ اُوبثؼخ ٝاُششًبد اُزبثؼخ

ٓغ  3330ُغ٘خ  725رْ اٗشبء اُششًخ اُوبثؼخ ٤ُٔبٙ اُششة ٝاُظشف اُظؾ٢ ثبُوشاس اُغٜٔٞس١ سهْ 

ٝآ١ رؼذ٣َ ٣زْ  7447ُغ٘خ  332اُوبٕٗٞ سهْ رؾ٣َٞ ا٤ُٜئبد اُؼبٓخ ُششًبد ربثؼخ ُٜب رؼَٔ رؾذ ٓظِخ 

ػ٤ِٚ، ؽ٤ش اٜٗب ششًبد هطبع أػٔبٍ ػبّ ٝرخزض اُششًبد اُزبثؼخ ثز٘و٤خ ٝرؾ٤ِخ ٝٗوَ ٝرٞص٣غ ٤ٓبٙ اُششة 

 ٝاُزخِض الأٖٓ ٖٓ ٤ٓبٙ اُظشف اُظؾ٢.

 :اُغٜبص اُز٘ظ٢ٔ٤

ُغ٘خ  723ُغٜٔٞس١ سهْ رْ اٗشبء عٜبص ر٘ظ٤ْ ٤ٓبٙ اُششة ٝاُظشف اُظؾ٢ ٝؽٔب٣خ أُغزِٜي ثبُوشاس ا

ًغٜخ ر٘ظ٤ٔ٤خ رؼَٔ ػ٢ِ رؾو٤ن اُزٞاصٕ ث٤ٖ ٓوذ٢ٓ ٝٓزِو٢ اُخذٓخ ٖٓ أعَ رط٣ٞش اُوطبع ٝص٣بدح  3330

ًلبئزٚ ٣ٝخزض اُغٜبص ثؼ٤ِٔخ اػبدح ٤ٌِٛخ رؼش٣لخ ٤ٓبٙ اُششة ٝاُظشف اُظؾ٢ ُٔوذ٢ٓ اُخذٓخ ثٔب ٣ؼٖٔ 

 أُ٘زظ ٝاُخذٓبد أُوذٓخ ُِؼٔلاء. الإعزذآخ أُب٤ُخ ُزِي اُششًبد ٓغ اُشهبثخ ػ٢ِ عٞدح

 :7433ُغ٘خ  42هبٕٗٞ طشف أُخِلبد اُغبئِخ سهْ 

ٓبدح  33ٛٞ اُوبٕٗٞ أُ٘ظْ ُؼ٤ِٔخ طشف أُخِلبد اُغبئِخ ػ٢ِ شجٌبد اُظشف اُظؾ٢ ٣ٝزٌٕٞ ٖٓ ػذد 

ُغ٘خ  00خ سهْ ٝهذ رْ رؼذ٣َ اُلائؾخ اُز٘ل٤ز٣خ ُٚ ثوشاس اُغ٤ذ ٝص٣ش الأعٌبٕ ٝأُشاكن ٝأُغزٔؼبد اُؼٔشا٤ٗ

 ٝاُز١ ٣ؼغ اُؼٞاثؾ اُخبطخ ثظشف أُخِلبد اُغبئِخ. 3333

 :3373ُغ٘خ  211اُوشاس سهْ 

ٛٞ هشاس اُغ٤ذ ٝص٣ش الاعٌبٕ ٝأُشاكن ٝأُغزٔؼبد اُؼٔشا٤ٗخ اُز١ طذس ر٘ل٤زاً ُوشاس اُغ٤ذ سئ٤ظ ٓغِظ 

٤ِخ ك٤٘خ ُو٤بط اعزٜلاى ٤ٓبٙ ثز٘ظ٤ْ رش٤ًت اُؼذاداد اٌُٞد٣خ أُئهزخ ًٞع 3373ُغ٘خ  883اُٞصساء سهْ 

ً ُلإشزشاؽبد ٝاُؼٞاثؾ اُٞاسدح ثبُوشاس ٓغ  اُششة ٝاُظشف اُظؾ٢ أُٞطِخ ثٞعبئَ ؿ٤ش هب٤ٗٞٗخ ٝٝكوب

 .3371ُغ٘خ  327ثوشاس سئ٤ظ ٓغِظ اُٞصساء سهْ  3373ُغ٘خ  883اُزؼذ٣َ اُٞاسد ػ٢ِ اُوشاس 
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 :هشاس اُزؼش٣لخ

١ ػ٢ِ رؼش٣لخ ٤ٓبٙ اُششة ٝاُظشف اُظؾ٢ ، ٝه٤ٔخ ٓوبثَ ٛٞ هشاس سئ٤ظ ٓغِظ اُٞصساء ٝاُز١ ٣ؾزٞ

اعزذآخ اُخذٓخ ، ٤ٌَٛٝ كئبد ٝأٗشطخ اُؼٔلاء ، ٝٓوبثَ أػجبء ٓؼبُغخ طشف أُ٘شآد اُظ٘بػ٤خ أُطبثن 

ٝٓوبثَ أػجبء ٓؼبُغخ طشف أُ٘شآد اُظ٘بػ٤خ أُخبُلخ  3333ُغ٘خ  00ُٔؼب٤٣ش اُوشاس اُٞصاس١ سهْ 

ُغ٘خ  ١7373 أُزًٞس ٝهذ طذس هشاس اُزؼش٣لخ أُؼٍٔٞ ثٜب ؽز٢ ربس٣خخ ثشهْ ُٔؼب٤٣ش اُوشاس اُٞصاس

3378. 

 :اُلائؾخ اُزغبس٣خ أُٞؽذح ) الإطذاس الأٍٝ (

ُغ٘خ  ٢ٛ158 اُلائؾخ أُؼزٔذٙ ثوشاس ٓؼب٢ُ اُغ٤ذ ٝص٣ش الإعٌبٕ ٝأُشاكن ٝأُغزٔؼبد اُؼٔشا٤ٗخ سهْ 

بء اُؼَٔ ثؤ١ هشاساد أٝ ُٞائؼ رخبُلٜب ٝهذ طذسد ثزبس٣خ ٝأُلاؽن أُشكوخ ثٜب ٝاُز١ ٝسد ثٚ اُـ 3371

 ػ٢ِ إٔ ٣ؼَٔ ثٜب ٖٓ ا٤ُّٞ اُزب٢ُ ُزبس٣خ طذٝسٛب. 31/4/3371

 :د٤َُ اُخذٓبد اُغٔب٤ٛش٣خ

د٤َُ ٣ٞػؼ اُخذٓبد أُوذٓخ ٖٓ هجَ اُششًبد اُزبثؼخ ُِششًخ اُوبثؼخ ٤ُٔبٙ اُششة ٝاُظشف اُظؾ٢ 

ذٓخ ٣ٝٞػؼ اُذ٤َُ ُِؼٔلاء رؼش٣ق ًَ خذٓخ ٝأٓبًٖ روذ٣ٜٔب خ 04ُِؼٔلاء ٝػذد رِي اُخذٓبد ٢ٛ 

ٝأُغز٘ذاد أُطِٞثخ ٝالإعشاءاد اُلاصٓخ ٝأُذح اُض٤٘ٓخ ُِؾظٍٞ ػ٤ِٜب ، ٝهذ رْ ٗشش اُذ٤َُ ثبُٔٞاهغ 

الإٌُزش٤ٗٝخ ُِششًبد اُزبثؼخ ُِششًخ اُوبثؼخ ٝثٞعبئَ اُزٞاطَ الإعزٔبػ٢ ثٔب ٣ؼٖٔ رؾو٤ن اُٜذف اُز١ رْ 

 ذ٤َُ ٖٓ أعِٚ.اػذاد اُ

 :اُغِطخ أُخزظخ ُِششًخ اُزبثؼخ

ٛٞ اُؼؼٞ أُ٘زذة ُششًخ ٤ٓبٙ اُششة ٝاُظشف اُظؾ٢ اُزبثؼخ ُِششًخ اُوبثؼخ ٤ُٔبٙ اُششة ٝاُظشف 

 اُظؾ٢ )اُغِطخ أُخزظخ ك٢ ؽذٝد لائؾخ الإخزظبطبد(.

 :اُؼ٤َٔ / أُشزشى

٢ اؽذ١ خذٓبد اُششًخ اٝ اُز١ ٣زؼبهذ ٓغ ٛٞ اُشخض اُطج٤ؼ٢ أٝ الإػزجبس١ اُز١ ٣زوذّ ثطِت ُِؾظٍٞ ػِ

اُششًخ ُِؾظٍٞ ػ٢ِ ٤ٓبٙ اُششة أٝ ُِزخِض ا٥ٖٓ ٖٓ ٤ٓبٙ اُظشف اُظؾ٢ ثظٞسح هب٤ٗٞٗخ ًٞٗٚ ٓبُي أٝ 

 أُغزؤعش ُٔؾَ الإشزشاى أٝ ٖٓ ٣٘ٞة ػ٘ٚ.

 :أُ٘زلغ

الإشزشاى ٤ُٝظ ٛٞ ٛٞ اُشخض ) ؽج٤ؼ٢ / اػزجبس١ ( أُغزل٤ذ ٖٓ اُخذٓخ ٖٓ خلاٍ شـِٚ ُِؼ٤ٖ ٓؾَ 

 اُشخض أُزؼبهذ ٓغ اُششًخ.
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 :اُظشف اُظ٘بػ٢

ٛٞ طشف أُخِلبد اُغبئِخ ٖٓ أُ٘شؤد اُظ٘بػ٤خ ٝأُؾبٍ اُزغبس٣خ اُؼبٓخ ٝٓؾطبد ر٤ُٞذ اٌُٜشثبء ٝخلاكخ 

ً لإؽٌبّ هبٕٗٞ طشف أُخِلبد اُغبئِخ سهْ  ٝلائؾزٚ  7433ُغ٘خ  42ػ٢ِ شجٌخ اُظشف اُظؾ٢ ٝكوب

 وٞا٤ٖٗ الأخش١ أُ٘ظٔخ ُزُي.اُز٘ل٤ز٣خ ٝاُ

 :اُٞطِخ اُوب٤ٗٞٗخ

٢ٛ ٝطِخ ) ٤ٓبٙ اُششة / اُظشف اُظؾ٢ ( ٝاُز٢ رْ ر٘ل٤زٛب ثٔؼشكخ اُششًخ أٝ ٝطِخ رْ رو٤ٖ٘ ٝػؼٜب ثؼذ 

 ٓٞاكوخ اُششًخ.

 :اُٞطِخ ؿ٤ش اُوب٤ٗٞٗخ ) اُخِغخ (

هجَ ػذاد ا٤ُٔبٙ أٝ ٝطِخ اُظشف ٢ٛ اُٞطِخ اُز٢ رْ ر٘ل٤زٛب ثٔؼشكخ اُـ٤ش دٕٝ ػِْ ٝٓٞاكوخ اُششًخ ٖٓ 

 اُظؾ٢ اُز٢ رْ ٖٓ خلاُٜب اُذخٍٞ ػ٢ِ شجٌخ اُظشف اُظؾ٢ دٕٝ ػِْ ٝٓٞاكوخ اُششًخ.

 :أُٞاكوخ اُز٘ظ٤ٔخ

٢ٛ ٓٞاكوخ اُغٜخ الإداس٣خ أُخزظخ ثبُٔٞاكوخ ػ٢ِ رٞط٤َ ٤ٓبٙ اُششة ٝخذٓخ اُزخِض ا٥ٖٓ ٖٓ اُظشف 

 ُٔؾ٤ِخ.اُظؾ٢ ًبلاؽ٤بء ٝ ٓغبُظ أُذٕ ٝاُٞؽذاد ا
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 ثانُاً : خذماث التعاقذ علٍ التىصُل

رؼزجش خذٓبد اُزؼبهذ ُزٞط٤َ ٤ٓبٙ اُششة ٝ اُزخِض ا٥ٖٓ ٖٓ ٤ٓبٙ اُظشف اُظؾ٢ ٢ٛ اُؼٔٞد الأعبع٢ 

ُغ٤ٔغ اُخذٓبد ٝاُٜذف اُز١ رْ اٗشبء اُششًبد ٖٓ أعِٚ ٝر٘وغْ رِي اُخذٓبد ث٤ٖ رٞط٤َ ٤ٓبٙ اُششة ٝ 

ً ٝروذّ رِي اُخذٓبد ٌُبكخ الاٗشطخ خذٓخ اُزخِض ا٥ٖٓ ٖٓ ٤ٓبٙ ا ُظشف اُظؾ٢ أٝ ًلا اُخذٓز٤ٖ ٓؼب

 أُ٘ض٤ُخ ٝاُـ٤ش ٓ٘ض٤ُخ.

ً ُذ٤َُ اُخذٓبد اُغٔب٤ٛش٣خ ٖٓ ػذد  خذٓخ ، ٝك٤ٔب ٢ِ٣ ٗغزؼشع رِي  73ٝرزٌٕٞ رِي اُخذٓبد ٝؽجوب

 ٤ِٜب.اُخذٓبد ٝٓلٜٜٞٓب ٝأُغز٘ذاد أُطِٞثخ ٝالإعشاءاد اُلاصٓخ ٝأُذح اُض٤٘ٓخ ُِؾظٍٞ ػ

 ٓخطؾ اعشاءاد خذٓبد اُزؼبهذ

 

ُٝزوذ٣ْ رِي اُخذٓبد ٖٓ خلاٍ اُلشٝع اُزغبس٣خ ػٖ ؽش٣ن ٓشاًض خذٓخ اُؼٔلاء ُِششًخ ٣زْ ارجبع اُذٝسح 

 : أُغز٘ذ٣خ اُزب٤ُخ

ػ٢ِ إٔ ٣وّٞ ٓٞظق الإعزوجبٍ ثبُزبًذ ٖٓ  ٓٞظق الإعزوجبٍاعزوجبٍ اُؼ٤َٔ ثٔشًض خذٓخ اُؼٔلاء ٖٓ خلاٍ 

ً ُوبئٔخ أُغز٘ذاد اُخبطخ ثٜب دٕٝ ٓشاعؼخ رِي أُغز٘ذاد  اؽؼبس اُؼ٤َٔ أُغز٘ذاد اُخبطخ ثبُخذٓخ ؽجوب

٣ٌٖٝٔ ر٘ل٤ز رِي اُخطٞح ٖٓ ػ٤ِٔخ روذ٣ْ اُخذٓخ ػٖ ؽش٣ن أ١ ٝع٤ِخ اٌُزش٤ٗٝخ رٞكشٛب ٝاػطبئٚ سهْ اٗزظبس ، 

ف الأعبع٢ ٖٓ رِي اُخطٞٙ ٛٞ ر٘ظ٤ْ اُؼَٔ ٝاُزغ٤َٜ ػ٢ِ اُؼٔلاء ٝأُٞاؽ٤ٖ٘ ٝػذّ اؽذاس اُششًخ ، ؽ٤ش إٔ اُٜذ

رضاؽْ أٓبّ ٓوذ٢ٓ اُخذٓخ ٝػذّ اٗزظبس اُؼ٤َٔ ٝٛٞ ؿ٤ش ٓغزٞك٢ أُغز٘ذاد أُطِٞثخ ُزِو٢ اُخذٓخ ، ٝػ٢ِ رُي ٣غت 

٣ْ اُخذٓخ ك٢ ػٞء د٤َُ اُخذٓبد رٞك٤ش ٝع٤ِخ ثغ٤طخ ٝكؼبُخ رٌٖٔ اُؼ٤َٔ ٖٓ ٓؼشكخ أُغز٘ذاد أُطِٞثخ ُزوذ

 اُغٔب٤ٛش٣خ.

ثبعز٤لبء ٗٔٞرط ؽِت اُخذٓخ ٖٓ اُؼ٤َٔ  ٓٞظق اُشجبىػ٘ذ اعزذػبء اُؼ٤َٔ ُِشجبى أُخظض ُٚ ٣وّٞ 

ػ٢ِ إٔ ٣ٌٕٞ ؽِت اُخذٓخ ٝٓشاعؼخ ٝاعزلاّ أُغز٘ذاد أُوذٓخ ٖٓ هجَ اُؼ٤َٔ ٝالاؽلاع ػ٢ِ الأطَ ، 

ز٤ؼ ًبكخ اُطشم ُِزٞاطَ ٓؼٚ ) اسهبّ اُٜبرق ٝاُجش٣ذ الا٤ٌُزش٢ٗٝ ٝػ٘ٞإ ٓغزٞك٢ ث٤بٗبد ؽبُت اُخذٓخ ٝاُز٢ ر

 أُشاعلاد (.
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٣شاػ٠ ك٢ رِي اُخطٞٙ اُزؤًذ ٖٓ أُغز٘ذاد اُز٢ لا رشد ػٖ ؽش٣ن اُؼ٤َٔ ًبُٔٞاكوخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ ارا ًبٗذ رشعَ ػٖ 

 ؽش٣ن عش٢ً.

ٞد ًشؾ أٝ شطت أٝ اعزخذاّ ٓض٣َ .... اُخ ؽز٢ ٣شاػ٠ ٓشاعؼخ أُغز٘ذاد أُوذٓخ ٖٓ اُؼٔلاء ٝاُزؾون ٖٓ ػذّ ٝع

لا ٣ٌٕٞ رُي ػبئن أٓبّ ػ٤ِٔخ روذ٣ْ اُخذٓخ ثبُخطٞاد اُلاؽوخ ، ٝارا اعزذػ٠ الأٓش ٣غٞص ُٔوذّ اُخذٓخ اُشعٞع 

 ُِٔشاعغ أُزٞاعذ ثظبُخ روذ٣ْ اُخذٓخ ٝاؽلاػخ ػ٢ِ أُغز٘ذاد هجَ ٓـبدسح اُؼ٤َٔ.

ثبُؾظٍٞ ػ٢ِ رٞه٤غ اُؼ٤َٔ ػ٢ِ اهشاس ثظؾخ  ٓٞظق اُشجبىوّٞ ػ٘ذ اُزؾون ٖٓ اعز٤لبء أُغز٘ذاد ٣

ػ٢ِ إٔ ٣وّٞ اُؼ٤َٔ ثبُزٞه٤غ ػ٢ِ ًبكخ أُغز٘ذاد أُوذٓخ ٝعلآخ أُغز٘ذاد أُوذٓخ ٓ٘ٚ ٝاٜٗب رؾذ ٓغئ٤ُٞزٚ ، 

 ٓ٘ٚ ، ٣ٝزْ رشه٤ٜٔب ٖٓ هجَ ٓٞظق اُشجبى ٝاصجبد ػذد رِي أُغز٘ذاد أُوذٓخ ث٘ٔٞرط ؽِت اُخذٓخ.

ثبطذاس أرٕ دكغ ٓوبثَ أُؼب٣٘خ أٝ ٓوبثَ أخز اُؼ٤٘بد أٝ ًلاٛٔب ؽجوبً ُ٘شبؽ اُؼ٤َٔ ٝٗٞع  ٓٞظق اُشجبى٣وّٞ 

٣ٝزْ  طشف ط٘بػ٢( ػ٢ِ إٔ ٣زْ رؾ٣ِٞٚ ُِخض٣٘خ ُغذاد رِي اُو٤ٔخ ، –طشف  –اُخذٓخ أُطِٞثخ )٤ٓبٙ 

ُٔطِٞثخ ٝأُذح اُض٤٘ٓخ ُزُي ٝؽش٣وخ اخطبس اُؼ٤َٔ هجَ اُزٞعٚ ُِخض٣٘خ الإعشاءاد اُز٢ عززخز ُزوذ٣ْ اُخذٓخ ا

 أُزبثؼخ.

 ٓوبثَ الإٗزوبٍ ٝأُؼب٣٘خ ٝكزؼ أُِق

 طشف طؾ٢ ٤ٓبٙ ششة ٗٞع اُ٘شبؽ

 ع٤٘ٚ 15 ع٤٘ٚ 15 ٓ٘ض٢ُ

 ع٤٘ٚ 733 ع٤٘ٚ 733 ؽ٢ٌٓٞ

 ع٤٘ٚ 733 ع٤٘ٚ 733 خذ٢ٓ

 ع٤٘ٚ 733 ع٤٘ٚ 733 رغبس١

 ع٤٘ٚ 233 ع٤٘ٚ 753 ط٘بػ٢

 ع٤٘ٚ 233 ع٤٘ٚ 753 ع٤بؽ٢

 ع٤٘ٚ 233 ع٤٘ٚ 753 أخش١

ػ٢ِ إٔ ٣زْ رؾظ٤ِٚ ٖٓ اُؼ٤َٔ ػ٘ذ كزؼ أُِق ٝهجَ أُؼب٣٘خ ٝلا رذسط ثبُٔوب٣غخ ، ٓغ ٓشاػبح اػبكخ اُؼشائت 

 أُوشسٙ هبٗٞٗبً 
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 ٓوبثَ أخز اُؼ٤٘بد ) رؾ٤َِ اُظشف اُظ٘بػ٢ (

 ٓوبثَ أخز اُؼ٤٘بد ث٤ـــــبٕ

 ع٤٘ٚ 353 داخَ أُذٕ

 ع٤٘ٚ 053 خبسط أُذٕ

 ع٤٘ٚ 7033 ُِؼ٤٘بد أُشًجخ

 ع٤٘ٚ 3033 ُِؼ٤٘بد أُشًجخ ثبُٔذٕ اُؼٔشا٤ٗخ اُغذ٣ذح

 % ًٔظبس٣ق اداس٣خ ٝاُؼشائت أُوشسح هبٗٞٗبً 33ٓغ ٓشاػبح اػبكخ 

 ٓوبثَ رؾ٤َِ اُؼ٤٘بد ) رؾ٤َِ اُظشف اُظ٘بػ٢ (

 اُغؼش ثبُغ٤٘ٚ ث٤بٕ اُزؾب٤َُ اُغؼش ثبُغ٤٘ٚ ث٤بٕ اُزؾب٤َُ

 23 اٌُجش٣زبد 73 دسعخ اُؾشاسح

 35 اُؼغش 75 اُشهْ ا٤ُٜذسٝع٢٘٤

 03 اُؾذ٣ذ )ؽ٤ل٢( 75 اُزٞط٤َ اٌُٜشث٢

 03 أُ٘غ٤٘ض )ؽ٤ل٢( 53 أُٞاد اُظِجخ اُزائجخ ا٤ٌُِخ

 05 اُظٞد٣ّٞ 03 اٌُجش٣ز٤ذاد

 05 اُجٞربع٤ّٞ 33 أُٞاد اُشاعجخ ثبُؾغْ

 333 اُضئجن 53 أُٞاد اُؼبُوخ

 735 اُضس٤ٗخ 43 اٌُشثٕٞ اُؼؼ١ٞ

 733 اُشطبص 15 الأًغغ٤ٖ اُؾ١ٞ٤

 733 اٌُبد٣ّٞ 15 الأًغغ٤ٖ ا٤ٔ٤ٌُبئ٢

 733 اٌُشّٝ 23 الأًغغ٤ٖ اُزائت

 733 اُ٘ؾبط 15 ا٤ُ٘زشٝع٤ٖ ا٢ٌُِ

 733 ا٤ٌَُ٘ 35 الأ٤ٗٞٓب

 733 اُضٗي 35 ا٤ُ٘زش٣ذ

 733 اٌُٞثِذ 05 اُلغلٞس

 733 اُلؼخ 733 اُل٤ٍ٘ٞ

 733 اُؾذ٣ذ 733 اُغ٤ب٤ٗذ

 733 أُ٘غ٤٘ض 25 اُلِٞس٣ذاد

 753 ثٞسٕ 35 اُشؾّٞ ٝاُض٣ٞد

   25 أُٞاد اُظِجخ ا٤ٌُِخ

   25 أُٞاد اُؼؼ٣ٞخ ثبُؾشم

   33 اُو٣ِٞخ

   23 اٌُِٞس٣ذاد
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 ً  ٓغ ٓشاػبح اػبكخ اُؼشائت أُوشسح هبٗٞٗب

اٌُزش٢ٗٝ ( ُو٤ٔخ أُؼب٣٘خ ٖٓ خلاٍ ‘ ػ٢ِ طٞسح ٖٓ ا٣ظبٍ عذاد اُؼ٤َٔ ) ٣ذ١ٝ  ٓٞظق اُشجبى٣ؾظَ 

 داخَ أُشًض أٝ اُلشع. ٓغئٍٞ اُخذٓبد أُؼبٝٗخ

ثؼذ رُي ثبُزؤًذ ٖٓ رغغ٤َ ؽِت اُخذٓخ ٣ذ١ٝ أٝ آ٢ُ ٝاػطبئٚ سهْ ٓغ ؽلع ع٤ٔغ  ٓٞظق اُشجبى٣وّٞ 

ػ٢ِ اُغش٢ً أُؼذ  ُٔشاعغ الإشزشاًبدُخذٓخ ٝاسعبُٚ أُغز٘ذاد ٝهغبئْ اُغذاد ثِٔق ٓو٤ذ ػ٤ِٚ سهْ ؽِت ا

ِٓؾن ُزُي لإعزٌٔبٍ اعشاءاد أُؼب٣٘خ ػٖ ؽش٣ن الإداسح اُٜ٘ذع٤خ ) اُشجٌخ ( ٝاػذاد أُوب٣غخ اُزوذ٣ش٣خ.  

 (.3-5-0-2-3-7سهْ )

طبس خذٓخ ػ٘ذ الإٗزٜبء ٖٓ أػٔبٍ الإداسح اُل٤٘خ ) اُشجٌخ / اُظشف اُظ٘بػ٢ ( ٝاداسح الإشزشاًبد ٣زْ أخ

ٝك٢ ؽبُخ اُشكغ ٣زْ ا٣ؼبػ أعجبة اُشكغ ُِزٞاطَ ٓغ اُؼ٤َٔ ٖٓ خلاٍ اُؼٔلاء أٓب ثوجٍٞ اُزٞط٤ِخ ٖٓ ػذٓٚ ، 

 خذٓخ اُؼٔلاء ٝاخطبسح ثزُي.

ك٢ ؽبُخ هجٍٞ اُزٞط٤ِخ روّٞ خذٓخ اُؼٔلاء ثبعزلاّ أُوب٣غخ اُزوذ٣ش٣خ أٝ ث٤بٕ ثٜب ُِغذاد ٝٗٔٞرط رظش٣ؼ 

اصجبد ربس٣خ اُٞسٝد ثشٌَ ٣ذ١ٝ ٖٓ خلاٍ اُغغَ أُخظض ُزُي أٝ ثؤ١ ؽش٣وخ ا٤ٌُزش٤ٗٝخ ػ٢ِ إٔ ٣زْ اُؾلش ، 

 ٓزٞكشٙ.

٣زْ اُزٞاطَ ٓغ اُؼ٤َٔ ػٖ ؽش٣ن خذٓخ اُؼٔلاء ُِؾؼٞس ُغذاد ه٤ٔخ أُوب٣غخ اُزوذ٣ش٣خ خلاٍ اُلزشح أُوشسٙ 

 ؽجوؤ ُلائؾخ.

ٕ دكغ ُِٔوب٣غخ اُزوذ٣ش٣خ اُخبطخ ثٚ ثزؾش٣ش ار ٓٞظق اُشجبىػ٘ذ ؽؼٞس اُؼ٤َٔ ُخذٓخ اُؼٔلاء ٣وّٞ 

ٝرؾ٣ِٞٚ ُِخض٣٘خ ُِغذاد ٓغ رغ٤ِٔٚ ٗٔٞرط رظش٣ؼ اُؾلش ُِؾظٍٞ ػ٢ِ أُٞاكوخ أُطِٞثخ ؽجوبً لإشزشاؽبد ) 

اُؾ٢ / ٓغِظ أُذ٣٘خ / أُشًض اُزٌُ٘ٞٞع٢ ( أُخٍٞ ُٚ اػطبء رُي اُزظش٣ؼ ػ٢ِ إٔ ٣زْ رٞه٤غ ػوذ 

 أُوب٣غخ اُزوذ٣ش٣خ. الإشزشاى ٓغ اُؼ٤َٔ ثؼذ عذاد ه٤ٔخ

 ٓٞظق اُشجبىك٢ ؽبُخ ؽِت اُؼ٤َٔ روغ٤ؾ عضء ٖٓ ه٤ٔخ أُوب٣غخ ٣زْ اعز٤لبء اُ٘ٔٞرط أُخظض ُزُي أٓبّ 

 ٝؽجوبً ُلإشزشاؽبد أُٞػٞػخ ٖٓ ٓغِظ اداسح اُششًخ ٝأُ٘ظٔخ ُٜزا اُشؤٕ.

ِؾظٍٞ ػ٢ِ رظش٣ؼ اُؾلش ثزؾظ٤َ ه٤ٔخ ارٕ اُذكغ ػ٢ِ إٔ ٣وّٞ اُؼ٤َٔ ثبُٔـبدسح ُ ٓغئٍٞ اُخض٣٘خ٣وّٞ 

 لإعزٌٔبٍ روذ٣ْ اُخذٓخ ٝاُزٞط٤َ.

ػ٘ذ ٝسٝد رظش٣ؼ اُؾلش ٣زْ رغغ٤َ ربس٣خ ٝسٝدٙ ٣ٝزْ اسعبُٚ ٓغ طٞسح ٖٓ ا٣ظبٍ عذاد ه٤ٔخ أُوب٣غخ 

 اُزوذ٣ش٣خ ُلإشزشاًبد لإعزٌٔبٍ اعشاءاد رٞط٤َ اُخذٓخ ٖٓ خلاٍ الإداسح اُٜ٘ذع٤خ.
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 هبئٔخ أُغز٘ذاد ٝأُذٙ اُض٤٘ٓخ ُزوذ٣ْ خذٓبد اُزؼبهذ ػ٢ِ اُزٞط٤َ

اٌُٞ

 د
 اُخذٓبد / أُغز٘ذاد

أُذح 

 )أ٣بّ(

ؽِت 

 اُخذٓخ

اهشاس 

طؾخ 

أُغز٘ذا

 د

اُشهْ 

 اُو٢ٓٞ

أُٞاكوخ 

 اُز٘ظ٤ٔ٤خ

طٞسح 

رشخ٤ض 

 اُج٘بء

ع٘ذ 

اُؾ٤بصٙ 

 /ا٤ٌُِٔخ

ا٣ظبٍ 

ًٜشثبء / 

 ؿبص

ثطبهخ 

ػش٣جخ 

 ٝعغَ

رل٣ٞغ 

 اُغٜخ

ٓٞاكوخ 

اُذكبع 

 أُذ٢ٗ

ٓٞاكوخ 

اداسح 

 اُظشف

ٓٞاكوخ 

 اُظشف

 اُظ٘بػ٢

رظش٣ؼ 

 ؽلش

 √    √    √ √ √ √ √ 73 رٞط٤َ اُخذٓخ ثظلخ ٓئهزٚ 7

  √   ُِغٜبد    √  √ √ √ 73 رظش٣ق ٤ٓبٙ اُ٘ضػ اُغٞك٢ 3

2 
خذٓخ ٤ٓبٙ اُششة ٝاُظشف 

 ٓ٘ض٢ُ -اُظؾ٢ 
 √      إٔ ٝعذ √ √ √ √ √ √ 70

0 
خذٓخ ٤ٓبٙ اُششة ٝاُظشف 

 ؽ٢ٌٓٞ -اُظؾ٢ 
 √ √   √ إٔ ٝعذ إٔ ٝعذ √ √ √ √ √ √ 70

5 
خذٓخ ٤ٓبٙ اُششة ٝاُظشف 

 ؿ٤ش ٓ٘ض٢ُ –اُظؾ٢ 
 √ √   ُِغٜبد إٔ ٝعذ إٔ ٝعذ √ √ √ √ √ √ 70

3 
 –خذٓخ ٤ٓبٙ اُششة أٍٝ ٓشٙ 

 ٓ٘ض٢ُ
 √  √    إٔ ٝعذ √ √ √ √ √ √ 70

1 
 –خذٓخ ٤ٓبٙ اُششة أٍٝ ٓشٙ 

 ٗشبؽ ؽ٢ٌٓٞ
 √  √  √ إٔ ٝعذ إٔ ٝعذ √ √ √ √ √ √ 70

8 
 –خذٓخ ٤ٓبٙ اُششة أٍٝ ٓشٙ 

 ؿ٤ش ٓ٘ض٢ُ
 √  √  ُِغٜبد إٔ ٝعذ إٔ ٝعذ √ √ √ √ √ √ 70

    √ ُِغٜبد  إٔ ٝعذ √ √ √ √ √ √ 73 خذٓخ ػذاد ؽش٣ن 4

     ُِغٜبد إٔ ٝعذ إٔ ٝعذ √  √ √ √ √ 73 رش٤ًت ػذاد كشػ٢ )ثطبس٣خ( 73

 √      إٔ ٝعذ √ √ √ √ √ √ 70 خذٓخ اُظشف اُظؾ٢ ُِٔ٘بصٍ 77

73 
خذٓخ اُظشف اُظؾ٢ ُلأٗشطخ 

 اُؾ٤ٌٓٞخ
 √ √   √ إٔ ٝعذ إٔ ٝعذ √ √ √ √ √ √ 70

72 
خذٓخ اُظشف اُظؾ٢ ُلأٗشطخ 

 أخشٟ
 √ √   ُِغٜبد إٔ ٝعذ إٔ ٝعذ √ √ √ √ √ √ 70

  √ √  ُِغٜبد إٔ ٝعذ     √ √ √ 70 سثؾ طشف أُخبُلبد اُغبئِخ 70

75 
خذٓخ اُظشف اُظؾ٢ ُٔظذس 

 ٤ٓبٙ ؿ٤ش اُششًخ
  √ √  ُِغٜبد إٔ ٝعذ     √ √ √ 70

73 
رظش٣ق ٤ٓبٙ اُ٘ضػ اُغٞك٢ 

 ُلإٗلبم ، ا٥صبس ،أخش١
  √ √  ُِغٜبد إٔ ٝعذ     √ √ √ 1
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 ا٣ؼبؽبد ك٢ ػٞء أُغز٘ذاد أُطِٞثخ ُزوذ٣ْ اُخذٓبد

... ٛٞ ٗٔٞرط ؽِت اُخذٓخ أُزٞكش ثبُلشٝع اُزغبس٣خ أُخزظٚ ثبُزؼبَٓ ٓغ اُغٜٔٞس ٝاُز١  ؽِت اُخذٓخ

٣ٞػؼ ٗٞع اُخذٓخ أُطِٞة روذ٣ٜٔب ُِؼ٤َٔ ٣ٌٖٝٔ إٔ ٣ٌٕٞ رُي اُطِت ٝسه٢ أٝ ا٤ٌُزش٢ٗٝ ػ٢ِ إٔ 

ـ اُؼ٘ٞإ ـ ٣ؾز١ٞ ػ٢ِ ًبكخ اُج٤بٗبد الأعبع٤خ ُِؼ٤َٔ ) الاعْ ـ أسهبّ اُٜبرق ـ اُجش٣ذ الا٤ٌُزش٢ٗٝ 

 ............( ، ػ٢ِ إٔ ٣ضجذ ك٢ رُي اُطِت ثبه٢ أُغز٘ذاد أُوذٓخ ٖٓ اُؼ٤َٔ ٝأُشكوخ ثٚ.

... ٛٞ ٗٔٞرط اهشاس ٣ٞهغ ٖٓ اُؼ٤َٔ ثٔغئ٤ُٞزٚ ػٖ علآخ ٝطؾخ أُغز٘ذاد  اهشاس طؾخ أُغز٘ذاد

ٝ علآٚ رِي أُغز٘ذاد ، أُوذٓخ ٖٓ خلاُٚ ٝرؾِٔٚ ُِٔغئ٤ُٞخ رغبٙ اُششًخ ٝاُـ٤ش ك٢ ؽبٍ ػذّ طؾخ أ

 ٓغ آٌب٤ٗخ اعزخذاّ خزْ ُزُي ٌَُ ٓغز٘ذ ٓوذّ ٖٓ اُؼ٤َٔ.

 ... رْ ا٣ؼبػ أُوظٞد ٜٓ٘ب ثبُجبة الأٍٝ ثبُغضء أُخظض ثبُٔلب٤ْٛ ٝاُزؼش٣لبد. أُٞاكوخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ

اُز٢ ... ٢ٛ طٞسح ٓغز٘ذ اُزشخ٤ض ٝاُز١ ٣ٞػؼ اُشعٞٓبد أُؼٔبس٣خ أُؼزٔذح ٝ طٞسح رشخ٤ض اُج٘بء

طذس اُزشخ٤ض ُج٘بء اُؼوبس أٝ أُ٘شؤٙ ث٘بءً ػ٤ِٜب ٓغ رٞػ٤ؼ ؽج٤ؼخ اُج٘بء ٝسهْ رِي اُشخظٚ ٝع٘خ 

 طذٝسٛب.

... ٛٞ أُغز٘ذ اُز١ ثٔٞعجٚ ٣ضجذ ٓوذّ اُطِت ؽ٤بصرٚ ٝاٗزلبػخ ٖٓ اُؼ٤ٖ أٝ اُٞؽذح  ع٘ذ اُؾ٤بصٙ أٝ ا٤ٌُِٔخ

ٝ ػوذ الإٗزلبع أٝ أ١ ٓغز٘ذ ٣ل٤ذ اُؾ٤بصٙ ٝرٌٕٞ أٝ اُؼوبس ٓؾَ اُطِت ًٔغز٘ذ ا٤ٌُِٔخ أٝ ػوذ الإ٣غبس أ

 طٞسح اُزشخ٤ض اُغ٘ذ الأط٤َ ُِؾ٤بصٙ.

... ٛٞ أُغز٘ذ اُز١ ٣ل٤ذ رٔض٤َ شخض ؽج٤ؼ٢ ُغٜخ ٓؼ٤٘خ أٝ ٓ٘شؤٙ أٝ أ١ شخظ٤خ  رل٣ٞغ اُغٜخ

 اػزجبس٣خ ٣ٌٕٝٞ رُي ُِغٜبد اُؾ٤ٌٓٞخ أٝ ُِوطبع اُخبص.

كبع أُذ٢ٗ ٝكوبً ُلإشزشاؽبد ُِو٤بّ ثجؼغ الأػٔبٍ أٝ الأٗشطخ ٖٓ ... ٢ٛ ٓٞاكوخ اُذ ٓٞاكوخ اُذكبع أُذ٢ٗ

 خلاٍ ٓغٔٞػٚ ٖٓ أُؼب٤٣ش ؽجوبً ُِوٞا٤ٖٗ ٝاُوشاساد أُ٘ظٔٚ ُٚ.

... ٢ٛ اكبدح اداسح اُظشف ػ٢ِ هجٍٞ ػ٤ِٔخ اُزٞط٤َ ُِؼوبس أٝ اُؼ٤ٖ ٓؾَ اُطِت ٓٞاكوخ اداسح اُظشف 

اُخبص ثظشف  7433ُغ٘خ  42بً ُٔب أهشٙ اُوبٕٗٞ سهْ ثبُٔ٘بؽن أُخذٝٓخ ثخذٓخ اُظشف اُظؾ٢ ٝؽجو

أُخِلبد اُغبئِخ أٝ اكبدح ششًخ اُظشف اُظؾ٢ ا٢ُ ششًخ ا٤ُٔبٙ ثبُزؼبهذ ٓغ اُؼ٤َٔ ًٔب ٛٞ هبئْ 

 ثٔؾبكظز٢ اُوبٛشح ٝ الاعٌ٘ذس٣خ.

بٍ ... ٢ٛ ٓٞاكوخ ًزبث٤خ اداسح اُظشف اُظ٘بػ٢ ثبُششًخ اُزبثؼخ ػ٢ِ اعزٌٔ ٓٞاكوخ اُظشف اُظ٘بػ٢

اعشاءاد اُزؼبهذ ػ٢ِ رٞط٤َ خذٓخ اُظشف اُظؾ٢ ُلإٗشطخ ؿ٤ش أُ٘ض٤ُخ ٝأُؾذد ػشػٜب ػ٢ِ رِي 

ً ُٔب روشٙ ٓغبُظ اداساد رِي اُششًبد ٣ٌٖٝٔ إٔ رٌٕٞ رِي أُٞاكوخ ٓششٝؽخ ثٔغٔٞػخ  الإداسح ؽجوب

ٞد ٝشؾّٞ رٞط٤بد أٝ أػٔبٍ ٣غت اعز٤لبئٜب هجَ اُزٞط٤َ ًبٗشبء ؿشف رٜذئٚ أٝ رشع٤ت أٝ كظَ ص٣

أُٞاكوخ ػ٢ِ اُزؼبهذ ُزوذ٣ْ خذٓخ اُزخِض ا٥ٖٓ ٖٓ ٤ٓبٙ اُظشف اُظ٘بػ٢ أٝ ٤ٓبٙ  أٝأٝ خلاف رُي 

 اُششؼ اُغٞك٢.

... ٛٞ ٓغز٘ذ ٓظذس ٖٓ اُغٜبد أُؼ٤٘خ ثبُٔٞاكوٚ ػ٢ِ ػ٤ِٔخ اُؾلش ُضّٝ اُزٞط٤َ ُِؼ٤َٔ  رظش٣ؼ اُؾلش

اػبدح اُش٢ء لأطِٚ ٣ٌٖٝٔ إٔ ٣ظذس ٛزا اُزظش٣ؼ ؽجوبً ُطج٤ؼخ ًَ ٓ٘طوخ ٝ عذاد اُؼ٤َٔ ٓوبثَ رؤ٤ٖٓ 

 ٝكوبً ُششٝؽ أٝ ٓذح ٓؼ٤٘خ.
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 ػٞاثؾ ػبٓٚ ُخذٓبد اُزؼبهذ ػ٢ِ اُزٞط٤َ 

 ( رٞص٤ن الإعشاءاد ٝاُذٝسح أُغز٘ذ٣خ –أُٞاد أُشعؼ٤خ ثبلائؾخ اُزغبس٣خ أُٞؽذح ) 

أُغز٘ذاد ٝعذاد ًبكخ أُظشٝكبد " ٣زْ رؾش٣ش ٝرٞه٤غ ػوذ ث٤ٖ اُششًخ ٝاُؼ٤َٔ ثؼذ اعز٤لبء (3ٓبدح )

ٝلا ٣غٞص ػَٔ رٞط٤ِخ ٤ٓبٙ اُششة أٝ رٞط٤ِخ طشف طؾ٢ الا ثؼذ عذاد ٓغزؾوبد اُششًخ ، ٝرؼزجش 

 ٛزٙ اُلائؾخ ٝٓب ٣طشأ ػ٤ِٜب ٖٓ رؼذ٣لاد عضءاً ٌٓٔلاً ُٜزا اُؼوذ ".

٣ؼ ٖٓ اُغٜبد " ارا اعزِضّ الأٓش ك٢ ؽبُخ اُزٞط٤لاد اُغذ٣ذح ػشٝسح اُؾظٍٞ ػ٢ِ رظبس(4ٓبدح )

اُش١ ـ اُطشم ـ اُٞؽذاد أُؾ٤ِخ ـ ششًخ اُـبص ........ آخشٟ ( كؼ٠ِ اُؼ٤َٔ أٝ اُؾ٤ٌٓٞخ ٝأُشاكن ) 

أُ٘زلغ اعزخشاط ٛزٙ اُزظبس٣ؼ ػ٢ِ ٗلوزٚ اُشخظ٤خ ٝرؾذ ٓغئ٤ُٞزٚ ٝػ٢ِ إٔ ٣ٞػؼ ثبُزظش٣ؼ ه٤بّ 

 ". أُشزشى ثذكغ اُزؤ٤ٖٓ اُلاصّ ُشد اُش٢ء لأطِٚ ارا رطِت رُي

" ٣ؾن لأ١ شخض ؽج٤ؼ٢ أٝ اػزجبس١ اُزوذّ ثطِت رٞط٤َ ٤ٓبٙ اُششة أٝ ثطِت ُِزخِض (73ٓبدح )

ً ُِ٘ٔٞرط أُؼذ  ا٥ٖٓ ٖٓ ٤ٓبٙ اُظشف اُظؾ٢ ؽبُٔب ٣وغ داخَ ٗطبم ٝؽذٝد اخزظبص اُششًخ ٝٝكوب

 ُزُي ثبُششًخ ثؼذ دكغ اُشعّٞ ٝٓظبس٣ق اُزؼبهذ أُوشسح ، ٓغ ٓشاػبح الاشزشاؽبد اُل٤٘خ ".

٣وّٞ ًَ كشع ٖٓ كشٝع اُششًخ ك٢ ٗطبم ؽذٝدٙ اُغـشاك٤خ ثزوذ٣ْ اُخذٓبد أُخزِلخ ُِؼٔلاء  "(71ٓبدح )

اُشاؿج٤ٖ ك٢ الاشزشاى )٤ٓبٙ اُششة أٝ اُظشف اُظؾ٢( ، ٣ٝوذّ اُؼ٤َٔ أٝ أُ٘زلغ ؽبُت الاشزشاى ا٢ُ 

 أُغز٘ذاد اُزب٤ُخ: ـاُلشع أُخزض ؽِجبً ٓشكوبً ثٚ 

خ ػ٢ِ دخٍٞ ا٤ُٔبٙ ٝاُظشف اُظؾ٢ ٓؾَ الاشزشاى ٝطٞسح ٖٓ ٓغز٘ذاد ٓٞاكوخ اُغٜخ أُخزظ

 اُزشخ٤ض اُظبدسح ٖٓ اُغٜبد اُشع٤ٔخ.

ٗغخخ ٓؼزٔذح ٖٓ اُشعٞٓبد أُؼٔبس٣خ ٌُبكخ الأدٝاس أُج٤٘خ ثٔغز٘ذاد اُزشخ٤ض اُظبدسح ٖٓ اُغٜبد 

 اُشع٤ٔخ ك٢ ؽبُخ اُؾبعخ ُٜب.

 طٞسح ثطبهخ اُشهْ اُو٢ٓٞ ُلأشخبص اُطج٤ؼ٤ٖ.

أُغز٘ذاد أُئ٣ذح ُؾ٤بصرٚ ُٔؾَ الاشزشاى )ٓغز٘ذاد ٤ٌِٓخ ـ رشخ٤ض ٓجب٢ٗ ـ ػوذ ا٣غبس( أٝ أ١ ٓغز٘ذ 

 ٣ئ٣ذ اُؾ٤بصح.

 طٞسح ٖٓ رؼبهذ أٝ ا٣ظبٍ ٓشاكن أخش )ًٜشثبء ـ ؿبص ـ ر٤ِلٞٗبد( إ ٝعذ.

 ر٘بصٍ ٖٓ أُشزشى اُغبثن ك٢ ؽبُخ ؽِت ٗوَ الاشزشاى ثبعٔٚ.

ؽِت ٗوَ الاشزشاى ٖٓ اعْ أُشزشى أُزٞك٢ ا٢ُ ؽبُت الاشزشاى اُغذ٣ذ ٓشكوب ر٘بصٍ ٖٓ اُٞسصخ ك٢ ؽبُخ 

 ثٚ طٞسح ٖٓ اػلاّ اُٞساصخ.

ك٢ ؽبُخ اُ٘شبؽ ؿ٤ش أُ٘ض٢ُ عٞاء ًبٕ خذ٢ٓ أٝ رغبس١ أٝ ط٘بػ٢ أٝ ع٤بؽ٢ ٣ِضّ اُؾظٍٞ ػ٢ِ 

ؽغت الاؽٞاٍ ٝاُز٢ رل٤ذ ٓغز٘ذ ٣ل٤ذ ٗٞع اُ٘شبؽ ٝأُٞاكوخ اٌُزبث٤خ ٖٓ ٓبُي اُؼوبس أٝ ارؾبد اُشبؿ٤ِٖ 

ثؼذّ أُٔبٗؼخ ك٢ رٞط٤َ ٤ٓبٙ اُششة ُِٞؽذح ٓٞػٞع اُطِت ٖٓ ثش٣ضح اُؼوبس ٝطٞسح ٖٓ اُغغَ 

 أشٜش. 3اُزغبس١ ُْ ٣ٔؼ٢ ػ٤ِٚ 



 

 

 15 

 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

ٝك٢ ؽبُخ رظؾ٤ؼ ٝػغ ٝطِخ ٤ٓبٙ أٝ طشف طؾ٢ ٣ِضّ اُؾظٍٞ ػ٢ِ ًشٞف ٓشزٔلاد ٖٓ ربس٣خ 

 اُشثؾ أٝ أ١ ٓغز٘ذاد أخش١ رذٍ ػ٢ِ ربس٣خ اٗشبء اُؼوبس. اٗشبء اُؼوبس ٓج٤ٖ ثٜب ٌٓٞٗبد اُؼوبس ٝربس٣خ

 ". أ١ ٓغز٘ذ آخش رشٟ اُششًخ ؽِجٚ ٣ٌٕٝٞ ػشٝس٣بً ُظؾخ ٝعلآخ ػ٤ِٔخ اُزٞط٤َ.

" رِزضّ اُششًخ ثبعشاء أُؼب٣٘خ ػ٢ِ اُطج٤ؼخ ثؼذ عذاد اُؼ٤َٔ أٝ أُ٘زلغ ٓوذٓبً ٓوبثَ رٌب٤ُق (78ٓبدح )

( ٖٓ اُلائؾخ ، ٝلا ٣غٞص اُز٘بصٍ ػٖ ٓوبثَ رٌب٤ُق أُؼب٣٘خ ، ًٔب لا ٣شد 0أُؼب٣٘خ أُؾذدح ثبُِٔؾن سهْ )

ٓوبثَ رٌب٤ُق أُؼب٣٘خ ُِؼ٤َٔ ثؤ١ ؽبٍ ٖٓ الأؽٞاٍ ٣ٝغوؾ ٓلؼُٞخ ثؼذ ٓؼ٢ شٜش٣ٖ ٖٓ ربس٣خ اخطبس 

خ ك٢ اُؼ٤َٔ أٝ أُ٘زلغ ثبُٔوب٣غخ اُزوذ٣ش٣خ ، ٝك٢ ؽبُخ ػذّ ٝكبء اُؼ٤َٔ أٝ أُ٘زلغ ثبلإُزضآبد أُطِٞث

 أُذح أُشبس ا٤ُٜب ، ٣زْ رؾظ٤َ ٓوبثَ رٌب٤ُق أُؼب٣٘خ لإعشاء ٓؼب٣٘خ عذ٣ذح ارا ؽِت اُزؼبهذ ٓشح أخش١".

" رو٤ذ ؽِجبد الاشزشاى ثغغَ ه٤ذ ؽِجبد الاشزشاى اُغذ٣ذح ٝرؼط٢ أسهبّ ٓغِغخ ع٣ٞ٘بً ٣ٌٝزت (74ٓبدح )

 ".ػ٢ِ اُطِت الاشزشاى ِٝٓق أُشزشى ٝسهْ اُو٤ذ ٝربس٣خ اصجبرٚ 

" اُششًخ ؿ٤ش ٓغئُٞخ ػٖ ػذّ ر٘ل٤ز ؽِجبد رٞط٤َ ا٤ُٔبٙ أٝ ؽِجبد اُزخِض ا٥ٖٓ ٖٓ ٤ٓبٙ (32ٓبدح )

 ك٢ ؽبُخ صجٞد ٓب ٢ِ٣ : ـاُظشف اُظؾ٢ 

 ػذّ طؾخ أؽذ اُج٤بٗبد أُضجزخ ك٢ ؽِت الاشزشاى.

ً ُِغٜخ أُظذسح ُِزشخ٤ض ٝششٝ ؽ اُششًخ ارا ًبٕ أُج٢٘ ؿ٤ش ٓغزٞك٢ ُِششٝؽ اُل٤٘خ اُلاصٓخ ؽجوب

 اُل٤٘خ ٝكوب ُٔزطِجبد اٌُٞد أُظش١.

ك٢ ؽبُخ ػذّ ٝعٞد خطٞؽ ٤ٓبٙ ششة أٝ طشف طؾ٢ ٓؼزٔذح ٝٓطبثوخ ُِٔٞاطلبد ك٢ أُ٘طوخ اُٞاهغ 

 ثٜب اُؼوبس.

 ؽبُخ ػذّ اعز٤ؼبة اُخطٞؽ اُوبئٔخ ُزظشكبد عذ٣ذح. ".

ؽشف ُؼٔلاء ثٔب ٣ز٘بعت ٓغ " ٣ؼغ ٓغِظ اداسح اُششًخ ٗظبّ اُزوغ٤ؾ ُٔغزؾوبد اُششًخ (737ٓبدح )

ً ُِغِطخ اُزوذ٣ش٣خ ُِغِطخ  ظشٝف اُششًخ ، ٣ٝغٞص روغ٤ؾ ه٤ٔخ أُوب٣غخ ث٘بء ػ٢ِ ؽِت اُؼ٤َٔ ٝكوب

% ٖٓ اعٔب٢ُ ه٤ٔخ أُوب٣غخ ، ػ٢ِ إٔ ٣زْ اؽزغبة  35أُخزظخ ، ػ٢ِ ألا روَ ه٤ٔخ اُذكؼخ أُوذٓخ ػٖ 

 ؾ أُوغؾ ك٢ ربس٣خ أُوب٣غخ ".% ػٖ ًَ شٜش ٖٓ اعٔب٢ُ أُجِ 7ٓوبثَ روغ٤ؾ ث٘غجخ 
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 ٓخطؾ ؽشًخ اُؼ٤َٔ 

 

 

 (7رذس٣ت سهْ )

روذّ أؽذ اُؼٔلاء ُزٞط٤َ ٤ٓبٙ اُششة ٝخذٓخ اُظشف اُظؾ٢ لأٍٝ ٓشٙ ) رٞط٤ِخ سئ٤غ٤خ ( ُِؼوبس 

اُخبص ثٚ ؽ٤ش إٔ اُؼوبس طبدس ُٚ رشخ٤ض ٝٓٞاكوخ ٖٓ اُؾ٢ اُزبثغ ُٚ ُزٞط٤َ أُشاكن )ٓ٘ض٢ُ( ، 

 أُزجؼخ ُٔوذّ اُخذٓخ )ٓٞظق اُشجبى( ٝأُغز٘ذاد أُطِٞثخ ُزوذ٣ْ اُخذٓخ. أرًش الإعشاءاد

 (3رذس٣ت سهْ )

روذّ أؽذ اُؼٔلاء ٤ًٝلاً ػٖ ٓبُي هطؼخ أسع ُزٞط٤َ ا٤ُٔبٙ ُضّٝ اٗشبء ػوبس ، أرًش الإعشاءاد أُزجؼخ 

شبَٓ اُؼشائت اُٞاعت ُٔوذّ اُخذٓخ )ٓٞظق اُشجبى( ٝأُغز٘ذاد أُطِٞثخ ُزوذ٣ٜٔب ٝه٤ٔخ سعْ أُؼب٣٘خ 

 رؾظ٤ِخ.

  

موظف 
 الإستقبال

موظف 
 الشباك

مسئول 
 الخزينة
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 ً  : خذماث التصالح مع العملاء  ثالثا

٢ٛ ٓغٔٞػخ اُخذٓبد اُخبطخ ثبُزظبُؼ ٓغ اُؼٔلاء ك٤ٔب ٣خض اُٞطلاد اُـ٤ش هب٤ٗٞٗٚ ٝٓخبُلٚ ششٝؽ 

 اُزؼبهذ ٝرؼذ٣َ اشزشاى ٖٓ ًٞدٟ ا٠ُ اشزشاى سع٠ٔ.

ٓشاًض خذٓخ اُؼٔلاء ُِششًخ ٣زْ ارجبع اُذٝسح ُٝزوذ٣ْ رِي اُخذٓبد ٖٓ خلاٍ اُلشٝع اُزغبس٣خ ػٖ ؽش٣ن 

 : أُغز٘ذ٣خ اُزب٤ُخ

ػ٢ِ إٔ ٣وّٞ ٓٞظق الإعزوجبٍ ثبُزبًذ  ٓٞظق الإعزوجبٍاعزوجبٍ اُؼ٤َٔ ثٔشًض خذٓخ اُؼٔلاء ٖٓ خلاٍ 

ً ُوبئٔخ أُغز٘ذاد اُخبطخ ثٜب دٕٝ ٓشاعؼخ رِي  ٖٓ اؽؼبس اُؼ٤َٔ أُغز٘ذاد اُخبطخ ثبُخذٓخ ؽجوب

٣ٌٖٝٔ ر٘ل٤ز رِي اُخطٞح ٖٓ ػ٤ِٔخ روذ٣ْ اُخذٓخ ػٖ ؽش٣ن أ١ ٝع٤ِخ اػطبئٚ سهْ اٗزظبس ، أُغز٘ذاد ٝ

 اٌُزش٤ٗٝخ رٞكشٛب اُششًخ.

 هبئٔخ أُغز٘ذاد ٝأُذٙ اُض٤٘ٓخ ُزوذ٣ْ خذٓبد اُزظبُؼ ٓغ اُؼٔلاء

 ٗٞع اُخذٓخ اٌُٞد

أُذح 

اُض٤٘ٓخ 

 )أ٣بّ(

 أُغز٘ذاد أُطِٞثخ

71 

هب٤ٗٞٗخ اُزظبُؼ ػ٠ِ ٝطِخ ؿ٤ش 

)خِغخ( ثزش٤ًت ػذاد ًٞدٟ أٝ ٝؽذح 

 ثذٕٝ ػذاد

73 

 ٗٔٞرط ؽِت اُخذٓخ.

 ثطبهخ اُشهْ اُو٢ٓٞ.

 رل٣ٞغ ك٢ ؽبُخ اُغٜبد.

 ٓؾؼش أُخبُلخ.

أٝ ؿبص ؽذ٣ش  ا٣ظبٍ ًٜشثبء

 )إٔ ٝعذ(.

 ٓغز٘ذ ا٤ٌُِٔخ.

 اهشاس ثظؾخ أُغز٘ذاد.

 اُشعٞٓبد اُٜ٘ذع٤خ.

 0 اُزظبُؼ ػ٠ِ ٓخبُلخ ششٝؽ رؼبهذ 08

 ٗٔٞرط ؽِت اُخذٓخ.

 ثطبهخ اُشهْ اُو٢ٓٞ.

 رل٣ٞغ ك٢ ؽبُخ اُغٜبد.

 اهشاس ثظؾخ أُغز٘ذاد.

 ث٤بٕ ٓخبُلخ ششٝؽ اُزؼبهذ.

04 
رؼذ٣َ اشزشاى ٖٓ ًٞدٟ ا٠ُ اشزشاى 

 سع٠ٔ
2 

 ٗٔٞرط ؽِت اُخذٓخ.

 ثطبهخ اُشهْ اُو٢ٓٞ.

 رل٣ٞغ ك٢ ؽبُخ اُغٜبد.

 أُٞاكوخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ.

 اهشاس ثظؾخ أُغز٘ذاد.

ثبعز٤لبء ٗٔٞرط ؽِت اُخذٓخ ٖٓ اُؼ٤َٔ  ٓٞظق اُشجبىػ٘ذ اعزذػبء اُؼ٤َٔ ُِشجبى أُخظض ُٚ ٣وّٞ 

ٝٓشاعؼخ ٝاعزلاّ أُغز٘ذاد أُوذٓخ ٖٓ هجَ اُؼ٤َٔ ٝالاؽلاع ػ٢ِ الأطَ ، ػ٢ِ إٔ ٣ٌٕٞ ؽِت اُخذٓخ 

ٓغزٞك٢ ث٤بٗبد ؽبُت اُخذٓخ ٝاُز٢ رز٤ؼ ًبكخ اُطشم ُِزٞاطَ ) أسهبّ اُٜبرق ٝاُجش٣ذ الا٤ٌُزش٢ٗٝ 

 ٝػ٘ٞإ أُشاعلاد (. 
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 خطٞٙ: ٣شاػ٠ ك٢ رِي اُ

اُزؤًذ ٖٓ أُغز٘ذاد اُز٢ لا رشد ػٖ ؽش٣ن اُؼ٤َٔ ًبُٔٞاكوخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ ك٢ ؽبُخ اُزؾ٣َٞ ٖٓ ًٞد١ ا٢ُ 

 سع٢ٔ.

 ث٤بٕ أٝ ٓؾؼش أُخبُلخ ارا ًبٗذ ٓخبُلخ رؼذ١ أٝ ٓخبُلخ ششٝؽ رؼبهذ.

اّ ٓض٣َ ٓشاعؼخ ٝاعزلاّ أُغز٘ذاد أُوذٓخ ٖٓ اُؼٔلاء ٝاُزؾون ٖٓ ػذّ ٝعٞد ًشؾ أٝ شطت أٝ اعزخذ

 ..... اُخ.

اُزؤًذ ٖٓ اٜٗبء اعشاءاد عذاد أُخبُلخ ٝأ١ ٓذ٤ٗٞ٣بد ٓغزؾوخ ؽشف اُؼ٤َٔ ، ٝرٌٕٞ رِي اُخطٞٙ 

ثبُزؼبٕٝ ٓغ اداسح اُٞطلاد اُخِغخ ٝأُخبُلبد ُؼٔبٕ رؾظ٤َ ه٤ٔخ أُخبُلخ ٝأ١ ٓغزؾوبد ٖٓ ربس٣خ 

 أُخبُلخ ٝؽز٢ ربس٣خ اُزظبُؼ.

اد أُٞػؾخ ك٢ روذ٣ْ خذٓبد اُزؼبهذ ، ػ٢ِ إٔ ٣غزض٢٘ ٖٓ رُي أُؼب٣٘خ ٣زْ ثؼذ رُي ارجبع ٗلظ الإعشاء

اُل٤٘خ ك٢ ؽبُخ ػذّ اُؾبعخ ا٤ُٜب أٝ ك٢ ؽبُخ رٞاكش ٓؼب٣٘خ ؽذ٣ضخ ، ٣ٝغت ٓشػبح ٓٞاكوخ اُغِطخ أُخزظخ 

كبدح أٝ ٖٓ ٣٘ٞة ػٜ٘ب ًبداسح أُخبُلبد ػ٘ذ اُزظبُؼ ػ٢ِ رِي أُخبُلبد ٝػذّ اصاُزٜب ٓغ اػطبء اُؼ٤َٔ ا

 ثؼ٤ِٔخ اُزظبُؼ ٝكوبً ُٔب ٣ؾذدٙ ٓغِظ اداسح اُششًخ ٖٓ ػٞاثؾ ٝاعشاءاد ٝأعؼبس.

 (.8-1ِٓؾن سهْ )

 ضىابط عامه لخذماث التصالح مع العملاء 

 تىثُق الإجراءاث والذورة المستنذَت ( –) المىاد المرجعُت بالائحت التجارَت المىحذة 

الاػزجبس١ اُوبئْ ثبُزؼذ١ ػ٢ِ خطٞؽ ٤ٓبٙ اُششة ٝاُظشف " ثبُ٘غجخ ُِشخض اُطج٤ؼ٢ / (83ٓبدح )

( ُغ٘خ 211اُظؾ٢ ، ؽبٍ روذٓٚ ٖٓ رِوبء ٗلغٚ ُزو٤ٖ٘ ٝػؼٚ ٣زْ ٓؼبِٓزٚ ٝكوبً ُوشاس ٝص٣ش الإعٌبٕ سهْ )

 اُخبص ثبُؼذاد اٌُٞد١ ك٢ ؽبُخ اُؼوبساد أُخبُلخ ٝاُزٞط٤َ ثشٌَ ؿ٤ش هب٢ٗٞٗ ". 3373

٣ش ه٤ٔخ اُشٜبداد الإداس٣خ عٞاء ًبٗذ )رظبُؼ / ٓذ٤ٗٞ٣خ / ر٘بصٍ " ٣زْ روذ(4( ـ ث٘ذ )73ٓؾؼش )

 ......أُخ( ؽجوبً ُٔب ٣ؾذدٙ ٓغِظ اداسح اُششًخ اُزبثؼخ ٝكوبً ُ٘ٞع اُشٜبدح أُطِٞثخ ".
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 (2رذس٣ت سهْ )

)ٓٞظق روذّ أؽذ اُؼٔلاء ُزش٤ًت ػذاد ًٞد١ ُٞؽذٙ ع٤ٌ٘خ ، أرًش الإعشاءاد أُزجؼخ ُٔوذّ اُخذٓخ 

 اُشجبى( ٝأُغز٘ذاد أُطِٞثخ.

 

 

 

 

 

 

 (0رذس٣ت سهْ )

طذس لإؽذ اُؼٔلاء أُشًت ُْٜ ػذاد ًٞد١ ٓٞهذ ٓٞاكوخ ٖٓ اُغٜخ الإداس٣خ ثؼذ رو٤٘غ أٝػبػٚ ٓؼٜب ٝهذ 

روذّ ُٔشًض خذٓخ اُؼٔلاء ُِزؼذثَ ، أرًش الإعشاءاد أُزجؼخ ُٔوذّ اُخذٓخ )ٓٞظق اُشجبى( ٝأُغز٘ذاد 

 أُطِٞثخ.
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 رابعاً : خذماث العذاد

٢ٛ ٓغٔٞػخ اُخذٓبد أُشرجطخ ثبُؼذاد ٝاُز٠ رشَٔ ؽِت كؾض ػذاد ٝرش٤ًت ػذاد ثذٍ ربُق أٝ ثذٍ 

 أُ٘ز٠ٜ ػٔشٙ الاكزشاػ٠ أٝ رش٤ًت ػذاد ثذٍ كبهذ.

ُٝزوذ٣ْ رِي اُخذٓبد ٖٓ خلاٍ اُلشٝع اُزغبس٣خ ػٖ ؽش٣ن ٓشاًض خذٓخ اُؼٔلاء ُِششًخ ٣زْ ارجبع اُذٝسح 

 : أُغز٘ذ٣خ اُزب٤ُخ

ػ٢ِ إٔ ٣وّٞ ٓٞظق الإعزوجبٍ ثبُزبًذ  ٓٞظق الإعزوجبٍاعزوجبٍ اُؼ٤َٔ ثٔشًض خذٓخ اُؼٔلاء ٖٓ خلاٍ 

ٖٓ اؽؼبس اُؼ٤َٔ أُغز٘ذاد اُخبطخ ثبُخذٓخ ؽجوبً ُوبئٔخ أُغز٘ذاد اُخبطخ ثٜب ٝاػطبئٚ سهْ اٗزظبس ، 
 ؽش٣ن أ١ ٝع٤ِخ اٌُزش٤ٗٝخ رٞكشٛب اُششًخ.٣ٌٖٝٔ ر٘ل٤ز رِي اُخطٞح ٖٓ ػ٤ِٔخ روذ٣ْ اُخذٓخ ػٖ 

 هبئٔخ أُغز٘ذاد ٝأُذٙ اُض٤٘ٓخ ُزوذ٣ْ خذٓبد اُزظبُؼ ٓغ اُؼٔلاء

 ٗٞع اُخذٓخ اٌُٞد

أُذح 

اُض٤٘ٓخ 

 )أ٣بّ(

 أُغز٘ذاد أُطِٞثخ

 1 ؽِت كؾض ػذاد 78

 ٗٔٞرط ؽِت اُخذٓخ.

 ثطبهخ اُشهْ اُو٢ٓٞ.

 رل٣ٞغ ك٢ ؽبُخ اُغٜبد.

 ا٤ُٔبٙ.طٞسح كبرٞسح 

74 
رش٤ًت ػذاد ثذٍ ربُق أٝ ثذٍ ٓ٘ز٠ٜ 

 ػٔشٙ الاكزشاػ٠
1 

 ٗٔٞرط ؽِت اُخذٓخ.

 ثطبهخ اُشهْ اُو٢ٓٞ.

 رل٣ٞغ ك٢ ؽبُخ اُغٜبد.

 طٞسح كبرٞسح ا٤ُٔبٙ.

 1 رش٤ًت ػذاد ثذٍ كبهذ 33

 ٗٔٞرط ؽِت اُخذٓخ.

 ثطبهخ اُشهْ اُو٢ٓٞ.

 رل٣ٞغ ك٢ ؽبُخ اُغٜبد.

 طٞسح كبرٞسح ا٤ُٔبٙ.

 ٓؾؼش اُلوذ.طٞسح 

ثبعز٤لبء ٗٔٞرط ؽِت اُخذٓخ ٖٓ اُؼ٤َٔ  ٓٞظق اُشجبىػ٘ذ اعزذػبء اُؼ٤َٔ ُِشجبى أُخظض ُٚ ٣وّٞ 

 ٝاعزلاّ أُغز٘ذاد ٣ٝزْ رؾش٣ش أرٕ دكغ ثو٤ٔخ كؾض اُؼذاد أٝ ٓوب٣غخ رش٤ًت ػذاد عذ٣ذ.
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 ٓوبثَ كؾض اُؼذاد

 أُجِؾ ثبُغ٤٘خ هطش اُٞطِخ ٝاُؼذاد

 23 ثٞطخ 0/2ؽز٢ 

 03 ثٞطٚ 7

 53 ثٞطٚ 7.5

 83 ثٞطٚ 3

 753 ثٞطٚ 2

 333 ثٞطٚ 0

 533 ثٞطٚ 3

 7333 ثٞطٚ 8

 3333 ثٞطٚ 73

 % ًٔظبس٣ق اداس٣خ ٝاُؼشائت أُوشسح هبٗٞٗبً 33ٓغ ٓشاػبح اػبكخ 

 إَضاحاث:

ك٢ ٣وّٞ ٓغِظ اداسح اُششًخ اُزبثؼخ ثبػزٔبد ه٤ٔخ ٓظ٘ؼ٤خ أػٔبٍ اُظ٤بٗخ ٝه٤ٔخ هطغ اُـ٤ش أُغزخذٓخ 

ػ٤ِٔبد اُظ٤بٗخ ٖٓ ٝاهغ رٞاكش رِي الأط٘بف ثٔخبصٕ اُششًخ ٓغ ٓشاػبح أعؼبس رٞس٣ذٛب ٝٓوبثَ 

 الأػٔبٍ أُخض٤ٗخ ٝاُ٘وَ ٝاُؼشائت ًٝبكخ ٓب رزؾَٔ اُششًخ ك٢ ٛزا اُشؤٕ ػ٘ذ اُزغؼ٤ش.

 ػ٘ذ اُو٤بّ ثؼ٤ِٔخ كؾض اُؼذاد رٌٕٞ ٗز٤غخ اُلؾض اؽذ١ اُؾبلاد اُزب٤ُخ:

ٝك٢ ٛزٙ اُؾبُٚ ٣زْ اػبدح رش٤ًت اُؼذاد ُِؼ٤َٔ ثٔٞعت ٓؾؼش رش٤ًت ػ٢ِ إٔ ٣زؾَٔ اُؼذاد ع٤ِْ ... 

 اُؼ٤َٔ ٓوبثَ ٓظ٘ؼ٤خ رش٤ًت اُؼذاد.

اُؼذاد ػبؽَ ٝرْ اطلاؽٚ ... ٝك٢ ٛزٙ اُؾبُٚ ٣زْ اػبدح رش٤ًت اُؼذاد ُِؼ٤َٔ ثٔٞعت ٓؾؼش رش٤ًت ػ٢ِ 

 الاطلاػ ٝهطغ اُـ٤بس. إٔ ٣زؾَٔ اُؼ٤َٔ ٓوبثَ ٓظ٘ؼ٤خ رش٤ًت اُؼذاد ٝٓوبثَ أػٔبٍ

اُؼذاد ػبؽَ أٝ اٗز٢ٜ ػٔشٙ الإكزشاػ٢ ) رْ رشش٣ٌٚ( ... ٝك٢ ٛزٙ اُؾبُخ ٣زؾَٔ اُؼ٤َٔ ٓوب٣غخ ػذاد 

 عذ٣ذ.
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 ٓوبثَ ٓظ٘ؼ٤خ رش٤ًت اُؼذاد ٝاخزجبس اُٞطِخ رجؼبً ُوطش اُؼذاد

 أُجِؾ ثبُغ٤٘خ هطش اُٞطِخ ٝاُؼذاد

 55 ثٞطخ 0/2ؽز٢ 

 15 ثٞطٚ 7

 733 ثٞطٚ 7.5

 353 ثٞطٚ 3

 315 ثٞطٚ 2

 275 ثٞطٚ 0

 033 ثٞطٚ 3

 533 ثٞطٚ 8

 % ًٔظبس٣ق اداس٣خ ٝاُؼشائت أُوشسح هبٗٞٗبً 33ٓغ ٓشاػبح اػبكخ 

ثؼذ ه٤بّ اُؼ٤َٔ ثبُغذاد ٣زْ أسعبٍ ؽِت اُخذٓخ ٓشكن ثٚ أُغز٘ذاد لإداسح الإشزشاًبد لإعزٌٔبٍ 

أُؼ٤٘خ ) اُشكغ ٝاُزش٤ًت ـ اُشجٌخ ـ ٝسػ كؾض اُؼذاداد ـ .....( الإعشاءاد ثبُزؼبٕٝ ٓغ ثبه٢ الإداساد 

 .لإعزٌٔبٍ اُخذٓخ

 اكبدح خذٓخ اُؼٔلاء أٝ ٓشًض اطذاس اُلٞار٤ش ثؤ١ ٓغزؾوبد ُِزؾظ٤َ أٝ رغ٣ٞزٜب ٖٓ خلاٍ اُلٞار٤ش.

 ػٞاثؾ ػبٓٚ ُخذٓبد اُؼذاداد

 ( د ٝاُذٝسح أُغز٘ذ٣خرٞص٤ن الإعشاءا –أُٞاد أُشعؼ٤خ ثبلائؾخ اُزغبس٣خ أُٞؽذح ) 

" اُؼ٤َٔ أٝ أُ٘زلغ ٓغئٍٞ شخظ٤بً ػٖ علآخ اُؼذاد ٝعلآخ أخزبٓٚ ٝأخزبّ أُؾجظ اُخبسع٢ (8ٓبدح )

اُز١ ٣زْ رش٤ًجٚ ثٔؼشكخ اُششًخ ، ٝك٢ ؽبُخ كوذ اُؼذاد أٝ ارلاكٚ ٣ِزضّ اُؼ٤َٔ أٝ أُ٘زلغ ثغذاد ه٤ٔخ اُؼذاد 

ً ُِؼٞاثؾ ك٢ ؽ٤٘ٚ ٓغ عذاد ه٤ٔخ اعزٜلاى ا٤ُٔبٙ ٝ اُزخِض ا٥ٖٓ ٖٓ ٤ٓبٙ اُظشف اُظؾ٢ ٝرُي ؽجوب

 اُز٢ رٞػؾٜب اُلائؾخ ػٖ اُلزشح ٖٓ ربس٣خ اُلوذ أٝ اُزِق ؽز٢ رش٤ًت ػذاد عذ٣ذ ".

" ٣زْ ه٤بط ٝرغغ٤َ ٤ٓبٙ اُششة أُٞسدٙ ُِٔ٘زلؼ٤ٖ ٖٓ خلاٍ ػذاداد ه٤بط ٝروّٞ اُششًخ (03ٓبدح )

 الاشزشاى ".ثج٤ؼٜب ُِؼٔلاء ٝرش٤ًجٜب ثٔؼشكزٜب ثٔؾَ 

" ٣غت ػ٢ِ اُؼ٤َٔ أٝ أُ٘زلغ أُؾبكظخ ػ٢ِ اُؼذاد ٝعلآخ أخزبٓٚ ٝػ٤ِٚ إٔ ٣زؾون ػ٘ذ (01ٓبدح )

رش٤ًجٚ إٔ أخزبٓٚ ٝأعضائٚ عذ٣ذح ٣ٌٕٝٞ اُؼ٤َٔ أٝ أُ٘زلغ ٓغئٞلاً ػٖ ًَ ػجش ثبلأخزبّ أٝ ا٤ُٔ٘ب أٝ أ١ 

 اُزش٤ًت ". عضء ٖٓ اُؼذاد أٝ الأعضاء أُِؾوخ ثٚ ٣ٝٞهغ اُؼ٤َٔ ػ٢ِ أٓش



 

 

 26 

 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

" روّٞ اُششًخ ثبُٔزبثؼخ أُؼزبدح ُِؼذاداد ، ٝارا ًبٕ ٛ٘بى ٓوزؼ٢ لإطلاػ اُؼذاد ثغجت ؿ٤ش (08ٓبدح )

اُزؤًَ اُ٘بعْ ػٖ اُزشـ٤َ اُطج٤ؼ٢ ُٚ ًبعزجذاٍ صعبعبرٚ أٝ ٤ٓ٘بئٚ أٝ هطؼخ ربُلخ أٝ ٗبهظخ رٌٕٞ ػ٢ِ 

دٛب ٓغِظ اداسح اُششًخ ، ٝلا ٣غٞص ثؤ١ ؽبٍ ؽغبة اُؼ٤َٔ أٝ أُ٘زلغ ٝٝكوبً لأعؼبس اُظ٤بٗخ اُز٢ ٣ؾذ

 ٖٓ الأؽٞاٍ ه٤بّ اُؼ٤َٔ أٝ أُ٘زلغ ثبطلاػ اُؼذاد أٝ ٗوِٚ ٖٓ ٌٓبٗٚ ثٔؼشكزٚ ".

" روّٞ اُششًخ ث٘بء ػ٢ِ ؽِت اُؼ٤َٔ أٝ أُ٘زلغ ثبعشاء كؾض اُؼذاداد ٝٓؼب٣شرٜب ُٔؼشكخ دهخ (04ٓبدح )

ٝأُوشسح ٝاُز٢ رئدٟ ٓوذٓبً ٝأُٞػؾخ ثبُِٔؾن سهْ  رغغ٤ِٜب ٝاٗزظبّ ع٤شٛب ٗظ٤ش ٓوبثَ رٌِلخ اُلؾض

% ص٣بدح أٝ ٗوض ٣ؼزجش اُؼذاد ع٤ِٔبً  5( أُشكن ثبُلائؾخ ، ٝارا رج٤ٖ ٖٓ اُلؾض إٔ اُلشم لا ٣زغبٝص 4)

، ٝك٢ ؽبُخ صجٞد اُخطؤ ك٢ اُزغغ٤َ عٞاء ثبُض٣بدح أٝ اُ٘وظبٕ رؼبد أُؾبعجخ ػٖ كزشح اُخطؤ ٓغ ٓشاػبح 

 أُذ٢ٗ ثبُ٘غجخ ُِزوبدّ ".أؽٌبّ اُوبٕٗٞ 

" ُِششًخ اُؾن إٔ روّٞ ك٢ أ١ ٝهذ ثلؾض اُؼذاداد ك٢ أٓبًٖ رٞاعذٛب ُٜٝب إٔ رشكغ اُؼذاد (53ٓبدح )

ٓز٢ صجذ ػذّ اٗزظبٓٚ دٕٝ ا٣وبف ا٤ُٔبٙ ٓغ اخطبس اُؼ٤َٔ أٝ أُ٘زلغ ثزُي ٝرُي ُِٔؼب٣شح أٝ الاطلاػ أٝ 

ٝكوبً لأعؼبس اُظ٤بٗخ اُز٢ ٣ؾذدٛب ٓغِظ اداسح ُششًخ ، رـ٤٤ش اُزبُق ٖٓ أعضائٚ ػ٢ِ ؽغبة أُشزشى ٝ

ٝك٢ ؽبُخ رِق اُؼذاد أٝ ػذّ طلاؽ٤زٚ أٝ اٗزٜبء ػٔشٙ الاكزشاػ٢ ٣ؾن ُِششًخ رـ٤٤ش اُؼذاد ػ٢ِ ؽغبة 

 3أُشزشى ، أٓب ك٢ ؽبُخ رِق اُؼذاد ُؼ٤ت ك٢ اُظ٘بػخ رزؾَٔ اُششًخ ثو٤ٔخ اُؼذاد اُجذ٣َ ٝرُي خلاٍ 

 أشٜش ٖٓ رش٤ًجٚ ".

" لا ٣ؾن ُِؼ٤َٔ أٝ أُ٘زلغ ثؤ١ ؽبٍ ٖٓ الاؽٞاٍ سكغ اُؼذاد أٝ رـ٤٤ش ٌٓبٗٚ ثٔؼشكزٚ أٝ كزؼ (57ٓبدح )

ا٤ُٔبٙ ثٔؼشكزٚ ، ٣ٝؾن ُِششًخ ؽبٍ اًزشبف سكغ اُؼذاد ؽجظ ا٤ُٔبٙ ٝٓؾبعجخ اُؼ٤َٔ أٝ أُ٘زلغ ؽجوبً 

٤َ ُِؼ٤َٔ الا ٖٓ خلاٍ اثشاّ رؼبهذ ( ٖٓ رِي اُلائؾخ ، ٝلا ٣زْ اػبدح اُزٞط50ُِوٞاػذ أُ٘ظٔخ ثبُٔبدح )

عذ٣ذ ٝؽظٍٞ اُششًخ ػ٢ِ ٓغزؾوبرٜب ؽشف اُؼ٤َٔ ، ٝك٢ ؽبُخ رـ٤٤ش ٌٓبٕ اُؼذاد ٣ِزضّ أُ٘زلغ ثغذاد 

ً ُِوٞاػذ  ًبكخ أُظشٝكبد أُزشرجخ لإػبدح اُؼذاد ثٌٔبٕ رش٤ًجٚ ، ٝارا ٓب رج٤ٖ رٞهلٚ رزْ ٓؾبعجزٚ ؽجوب

 ئؾخ ".( ٖٓ رِي اُلا50أُ٘ظٔخ ثبُٔبدح )

" ٣ؾن ُِؼ٤َٔ ؽِت اعزجذاٍ اُؼذاد ثؼذاد عذ٣ذ ػ٢ِ ٗلوزٚ ٝرؾِٔٚ ًبكخ أُظشٝكبد أُزشرجخ (30ٓبدح )

ػ٢ِ رُي ثششؽ عذادٙ ٌُبكخ أُجبُؾ أُغزؾوخ ًٔذ٤ٗٞ٣خ ػٖ اُؼذاد اُغبثن ٝكن اخش هشاءح ٓغغِخ ؽز٢ 

 ربس٣خ الاعزجذاٍ ".

ً ُِزوذ٣شاد " ارا ٓب صجذ ُِششًخ رلاػت اُؼ٤َٔ ثبُ(38ٓبدح ) ؼذاد أُشًت ٣ؾن ُٜب ٓؾبعجزٚ ٝكوب

( ٖٓ ٛزٙ اُلائؾخ ، ٝرغش١ أُؾبعجخ ُؾ٤ٖ رش٤ًت ػذاد عذ٣ذ ػ٢ِ ٗلوخ 50أُ٘ظٞص ػ٤ِٜب ك٢ أُبدح )

ع٤٘ٚ ٝرشاعغ ه٤ٔخ اُـشآخ ع٣ٞ٘بً ٖٓ هجَ اُششًخ  533اُؼ٤َٔ ٣ٝغذد اُؼ٤َٔ ؿشآخ ُزلاػجٚ ثبُؼذاد هذسٛب 

 ظشف اُظؾ٢ ٝاُغٜبص اُز٘ظ٢ٔ٤ ٤ُٔبٙ اُششة ٝاُظشف اُظؾ٢ ".اُوبثؼخ ٤ُٔبٙ اُششة ٝاُ

 (5رذس٣ت سهْ )

ثٞطٚ شبَٓ عٔغ  7.5ٝػؼ اُو٤ٔخ اُٞاعت رؾظ٤ِٜب ػ٘ذ ؽِت خذٓخ كؾض ػذاد ٤ٌٓب٢ٌ٤ٗ هطش 

 أُغزؾوبد ٝاُؼشائت.

 (3رذس٣ت سهْ )

أُطِٞثخ ٓغ ث٤بٕ الإعشاءاد كوذ ػذاد أؽذ اُؼٔلاء ٝهذ روذّ ُزش٤ًت ػذاد ثذلاً ٓ٘ٚ ، أرًش أُغز٘ذاد 

   اُٞاعت ارجبػٜب ُزُي.
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 خامسأ : خذماث التعذَل علً التعاقذ

٢ٛ ٓغٔٞػخ اُخذٓبد اُخبطخ ثزؼذ٣َ ث٘ٞد اُزؼبهذ ث٤ٖ اُششًخ ٝاُؼ٤َٔ أُزؼبهذ ٓؼٚ ٖٓ ٗوَ ا٤ٌُِٔخ أٝ 

 رؼذ٣َ الاعْ أٝ رظؾ٤ؾٚ أٝ ػذد اُٞؽذاد.

اُزغبس٣خ ػٖ ؽش٣ن ٓشاًض خذٓخ اُؼٔلاء ُِششًخ ٣زْ ارجبع اُذٝسح ُٝزوذ٣ْ رِي اُخذٓبد ٖٓ خلاٍ اُلشٝع 

 : أُغز٘ذ٣خ اُزب٤ُخ

ػ٢ِ إٔ ٣وّٞ ٓٞظق الإعزوجبٍ ثبُزبًذ  ٓٞظق الإعزوجبٍاعزوجبٍ اُؼ٤َٔ ثٔشًض خذٓخ اُؼٔلاء ٖٓ خلاٍ 

هْ اٗزظبس ، ٖٓ اؽؼبس اُؼ٤َٔ أُغز٘ذاد اُخبطخ ثبُخذٓخ ؽجوبً ُوبئٔخ أُغز٘ذاد اُخبطخ ثٜب ٝاػطبئٚ س
 ٣ٌٖٝٔ ر٘ل٤ز رِي اُخطٞح ٖٓ ػ٤ِٔخ روذ٣ْ اُخذٓخ ػٖ ؽش٣ن أ١ ٝع٤ِخ اٌُزش٤ٗٝخ رٞكشٛب اُششًخ.

 هبئٔخ أُغز٘ذاد ٝأُذٙ اُض٤٘ٓخ ُزوذ٣ْ خذٓبد اُزؼذ٣َ ػ٢ِ اُزؼبهذ

 ٗٞع اُخذٓخ اٌُٞد
أُذح 

 اُض٤٘ٓخ
 أُغز٘ذاد أُطِٞثخ

37 
ٗوَ ٤ٌِٓخ الاشزشاى 

 ٝاُؼذاد
 أ٣بّ 1

 ؽِت اُخذٓخ. ٗٔٞرط

 ثطبهخ اُشهْ اُو٢ٓٞ.

 رل٣ٞغ ك٢ ؽبُخ اُغٜبد.

 اػلاّ ٝساصخ )ػ٘ذ اُؾبعٚ(.

 طٞسح كبرٞسح ا٤ُٔبٙ.

 ع٘ذ اُؾ٤بصٙ أٝ ا٤ٌُِٔخ.

أُغز٘ذ اُخبص ثبُ٘وَ )ر٘بصٍ 

 آخش١( –ر٤ًَٞ  –

33 
رـ٤٤ش ٗٞع اُ٘شبؽ 

 أُزؼبهذ ػ٤ِٚ
 أ٣بّ 1

 ٗٔٞرط ؽِت اُخذٓخ.

 ثطبهخ اُشهْ اُو٢ٓٞ.

 ك٢ ؽبُخ اُغٜبد.رل٣ٞغ 

 ا٣ظبٍ ًٜشثبء أٝ ؿبص ؽذ٣ش )إٔ أٌٖٓ(.

 طٞسح ثطبهخ ػش٣ج٤خ أٝ عغَ رغبس١ )إٔ أٌٖٓ(.

 طٞسح كبرٞسح ا٤ُٔبٙ.

ٓٞاكوخ اُغٜٚ الاداس٣خ اٝ اكبدح 

 ثبُغ٤ش ك٢ اعشاءاد اُزشخ٤ض.

اهشاس ثظؾخ ٝعلآخ 

 أُغز٘ذاد.

21 
رظؾ٤ؼ اعْ أٝ 

 ث٤بٗبد اُؼ٤َٔ  
 ده٤وخ 23

 اُخذٓخ.ٗٔٞرط ؽِت 

 ثطبهخ اُشهْ اُو٢ٓٞ.

 رل٣ٞغ ك٢ ؽبُخ اُغٜبد.

 ا٣ظبٍ ًٜشثبء أٝ ؿبص ؽذ٣ش )إٔ أٌٖٓ(.

طٞسح ثطبهخ ػش٣ج٤خ أٝ عغَ رغبس١ )إٔ ُضّ 

 الأٓش(.

 طٞسح كبرٞسح ا٤ُٔبٙ.

اهشاس ثظؾخ ٝعلآخ 

 أُغز٘ذاد.

28 
اػبكخ ٝؽذح أٝ 

  أًضش ػ٠ِ الاشزشاى
 أ٣بّ 73

 ٗٔٞرط ؽِت اُخذٓخ.

 اُو٢ٓٞ. ثطبهخ اُشهْ

 رل٣ٞغ ك٢ ؽبُخ اُغٜبد.

 أُٞاكوخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ.

 طٞسح كبرٞسح ا٤ُٔبٙ.

اهشاس ثظؾخ ٝعلآخ 

 أُغز٘ذاد.

 ع٘ذ اُؾ٤بصٙ أٝ ا٤ٌُِٔخ.

 اُشعٞٓبد اُٜ٘ذع٤خ.
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ثبعز٤لبء ٗٔٞرط ؽِت اُخذٓخ ٖٓ اُؼ٤َٔ  ٓٞظق اُشجبىػ٘ذ اعزذػبء اُؼ٤َٔ ُِشجبى أُخظض ُٚ ٣وّٞ 

 ٝاعزلاّ أُغز٘ذاد ًٔب ٛٞ ٓزجغ ثجبه٢ اُخذٓبد ٓغ ٓشاػبح الإشزشاؽبد اُل٤٘خ لإعزلاّ رِي أُغز٘ذاد.

 ُخذٓخ ٗوَ ٤ٌِٓخ الاشزشاى ٝاُؼذاد ٣زْ رؾذ٣ذ اُغ٘ذ اُوب٢ٗٞٗ ُؼ٤ِٔخ اُ٘وَ ْٝٛ ًبلار٢:

 ُؼوبس١.ر٘بصٍ ػٖ الاشزشاى ٝاُؼذاد ٓٞصن ٖٓ اُشٜش ا

 اهشاس ٓٞهغ ٖٓ أُز٘بصٍ ٝ أُز٘بصٍ ا٤ُٚ أٓبّ ٓذ٣ش ٓشًض خذٓخ اُؼٔلاء ٝٓذ٣ش خذٓبد أُشزش٤ًٖ.

 ٗوَ الاشزشاى ُظبُؼ شبؿَ اُؼ٤ٖ ك٢ ؽبُخ ػذّ ٝعٞد اُؼ٤َٔ أُزؼبهذ ٓؼٚ.

اُشٜش ك٢ ؽبُخ ٝكبح طبؽت الإشزشاى ٝر٘بصٍ اُٞسصخ اُششػ٤٤ٖ لأؽذْٛ أٝ اُـ٤ش ثٔٞعت ر٘بصٍ ٓٞصن ٖٓ 

 اُؼوبس١ أٝ أهشاس أٓبّ ٓذ٣ش ٓشًض خذٓخ اُؼٔلاء ٝٓذ٣ش خذٓبد أُشزش٤ًٖ.

 ؽٌْ ٜٗبئ٢ ثظؾخ اُزٞه٤غ ػ٢ِ ػوذ ٤ٌِٓخ اُؼ٤ٖ ٓؾَ اُطِت.

ر٤ًَٞ سع٢ٔ ػبّ أٝ ر٤ًَٞ خبص ٓٞصن ٖٓ اُشٜش اُؼوبس١ لا ٣غٞص اُـبإٙ الا ثؾؼٞس اُطشك٤ٖ ٣ز٤ؼ 

 ش.ٗوَ ٤ٌِٓخ الإشزشاى ٝاُؼذاد ُِ٘لظ أٝ اُـ٤

ٝك٢ ع٤ٔغ الأؽٞاٍ ٣وّٞ ٓوذّ اُطِت ثغذاد أ١ ٓغزؾوبد ػ٢ِ الإشزشاى أٝ الإهشاس ثٜب ٝروذ٣ْ ؽِت 

ثزؾش٣ش ٓٞظق اُشجبى ُغذُٝزٜب ػ٢ِ اُلٞار٤ش ؽجوبً ُِ٘ظبّ ٝاُؼٞاثؾ أُؼٍٔٞ ثٜب ثبُششًخ ، ػ٢ِ إٔ ٣وّٞ 

 ارٕ دكغ ثزِي أُغزؾوبد ًٝزا ه٤ٔخ أُؼب٣٘خ الإداس٣خ ٝكؾض اُؼذاد.

إٔ ٣زْ أسعبٍ اُطِت لإداسح الإشزشاًبد ث٘لظ ؽش٣وخ رغ٤ِْ اُطِجبد عبُلخ اُزًش ثبُخذٓبد اُغبثوخ  ػ٢ِ

لإعزٌٔبٍ الإعشاءاد ٝأُٞاكوخ ػ٢ِ ػ٤ِٔخ اُ٘وَ ٝالإكبدح ػٖ ثبه٢ أُغزؾوبد اُٞاعت رؾظ٤ِٜب أٝ 

 ـ ........(.عذُٝزٜب ػ٢ِ اُلٞار٤ش ) ه٤ٔخ ػذاد عذ٣ذ ـ ه٤ٔخ كشٝم هشاءح ـ رؤ٤ٖٓ الإعزٜلاى 

رـ٤٤ش ٗٞع اُ٘شبؽ أُزؼبهذ ػ٤ِٚ ٝاػبكخ ٝؽذح أٝ أًضش ػ٢ِ الإشزشاى ٝثؼذ ٓشاعؼخ ٝاعزلاّ  أٓب ُخذٓز٢

أُغز٘ذاد ٣زْ اطذاس أٓش دكغ ثو٤ٔخ أُؼب٣٘خ ًٝزا كؾض اُؼذاد ٝأسعبٍ اُطِت ثبُطش٣وخ أُؼٍٔٞ ثٜب 

 وب٣غخ ٝثبه٢ أُغزؾوبد.لإداسح الإشزشاًبد لإعزٌٔبٍ الإعشاءاد ٝالإكبدح ثو٤ٔخ أُ

ٝثؼذ اعز٤لبء ؽِت اُخذٓخ ٣زْ اسعبٍ اُطِت ثبُطش٣وخ أُؼٍٔٞ ثٜب  ٝثشؤٕ رظؾ٤ؼ أعْ أٝ ث٤بٗبد ػ٤َٔ

 لإداسح الإشزشاًبد ُٔشاعؼخ ِٓق اُؼ٤َٔ ٝث٤بٗبد اُؾبعت ثٔشًض الإطذاس ُِزظؾ٤ؼ.

 (.72ِٓؾن سهْ )

  



 

 

 29 

 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

 ضىابط عامه لخذماث التعذَل علٍ التعاقذ

 تىثُق الإجراءاث والذورة المستنذَت ( –مرجعُت بالائحت التجارَت المىحذة ) المىاد ال

" ٣غٞص ُِؼ٤َٔ اُز٘بصٍ ػٖ اشزشاًٚ ٥خش ٝرُي ثزوذ٣ْ ؽِت ٓشكوبً ثٚ ر٘بصٍ ٓ٘ٚ ػٖ الاشزشاى (33ٓبدح )

ٔلاء ٓٞصن ٖٓ اُشٜش اُؼوبس١ ، اٝ ثبهشاس ٓٞهغ ٓ٘ٚ شخظ٤بً ٖٝٓ أُز٘بصٍ ا٤ُٚ أٓبّ ٓذ٣ش ٓشًض خذٓخ اُؼ

ٝٓذ٣ش خذٓبد أُشزش٤ًٖ ، ٝرُي ثؼذ عذاد ع٤ٔغ أُجبُؾ أُغزؾوٚ ػ٢ِ الاشزشاى ، ٝػ٢ِ أُشزشى 

اُغذ٣ذ عذاد اُشعّٞ اُز٢ رؾذدٛب اُششًٚ ٝه٤ٔخ اُؼذاد اُغذ٣ذ ك٢ ؽبُخ ػذّ طلاؽ٤خ اُؼذاد أُز٘بصٍ ػ٘ٚ ، 

الاشزشاى ك٠ ظَ ػذّ رٞاعذ اُؼ٤َٔ ٝك٢ ؽبُخ ؽِت اُؼ٤َٔ اٝ أُ٘زلغ اُغذ٣ذ اُزٟ ٣شـَ اُؼ٤ٖ رـ٤٤ش ػوذ 

اٝ أُ٘زلغ أُزؼبهذ ٓؼٚ ، ػ٠ِ اُؼ٤َٔ اٝ أُ٘زلغ اُغذ٣ذ عذاد ه٤ٔخ أُجبُؾ أُغزؾوخ ػ٠ِ الاشزشاى ٝروّٞ 

اُششًخ ثشكغ اُؼذاد ٝا٣ذاػٚ ثٔخبصٕ اُششًخ ثبعْ اُؼ٤َٔ اٝ أُ٘زلغ اُوذ٣ْ ػ٠ِ عج٤َ الآبٗخ صلاصٕٞ ٣ٞٓبً 

 اد عذ٣ذ ُِؼ٤َٔ اُغذ٣ذ ٝرُي ثؼذ عذادٙ ًبكخ اُشعّٞ أُغزؾوخ " .ٝروّٞ اُششًخ ثزش٤ًت ػذ

" ك٢ ؽبُخ ٝكبح طبؽت الاشزشاى ٣غٞص ُِٞسصخ اُششػ٤٤ٖ اُز٘بصٍ ػٖ الاشزشاى لإؽذْٛ أٝ (37ٓبدح )

اُـ٤ش ٝرُي ثزوذ٣ْ ؽِت ٓشكن ثٚ ر٘بصٍ ْٜٓ٘ ع٤ٔؼبً ػٖ الاشزشاى ٓٞصن ٖٓ اُشٜش اُؼوبس١ ، أٝ ثبهشاس 

٤ٔؼبً ٖٝٓ أُز٘بصٍ ا٤ُٚ أٓبّ ٓذ٣ش ٓشًض خذٓخ اُؼٔلاء ٝٓذ٣ش خذٓبد أُشزش٤ًٖ ٝلا ٣وجَ ٓٞهغ ْٜٓ٘ ع

اُز٘بصٍ الا ثؼذ عذاد ًبكخ أُجبُؾ أُغزؾوخ ػ٢ِ الاشزشاى اُوذ٣ْ ًٝبكخ اُزٌب٤ُق اُز٢ رؾذدٛب اُششًخ ٝه٤ٔخ 

خ اُششػ٤٤ٖ ػٖ عذاد اُؼذاد اُغذ٣ذ ك٢ ؽبُخ ػذّ طلاؽ٤خ اُؼذاد أُٞسس ، ٝك٢ ؽبُخ آز٘بع اُٞسص

ً ٗؾٞ رؾظ٤َ  ٓغزؾوبد اُششًخ ػٖ ٛزا الاشزشاى ٣ؾن ُِششًخ ارخبر ًبكخ الاعشاءاد أُوشسٙ هبٗٞٗب

ٓغزؾوبرٜب اصاء ٛزا الاشزشاى ٓغ اٗزاس اُٞسصٚ ثلغخ اُؼوذ خلاٍ شٜش ٖٓ آز٘بػْٜ ٝك٢ ٛزٙ اُؾبُٚ ٣زْ 

 بدح كزؼ ا٤ُٔبٙ الا ثؼوذ عذ٣ذ ٝاشزشاى عذ٣ذ ".كظَ ا٤ُٔبٙ ٝسكغ اُؼذاد ٝا٣ذػٚ ٓخبصٕ اُششًخ ٝلا ٣زْ اػ

" ك٢ ؽبُخ ث٤غ اُؼوبس أٝ اؽذ١ ٝؽذارٚ )شوخ ـ ٓؾَ( ، ٣غٞص ُِٔبُي اُغذ٣ذ ؽِت ٗوَ الاشزشاى (33ٓبدح )

اُخبص ثبُؼ٤ٖ أُجبػٚ ا٤ُٚ ، ٝرُي ثٔٞعت ؽٌْ ٜٗبئ٢ ثظؾخ رٞه٤غ اُجبئغ )أُشزشى الأط٢ِ( ، أٝ ر٤ًَٞ 

اُشٜش اُؼوبس١ ٖٓ اُجبئغ )أُشزشى الأط٢ِ( ُٚ ثج٤غ اُؼ٤ٖ ٓؾَ الاشزشاى ُ٘لغٚ ، سع٢ٔ ػبّ ٓٞصن ٖٓ 

ٝػ٢ِ إٔ ٣زؼٖٔ اُز٤ًَٞ ػذّ عٞاص اُـبإٙ الا ثؾؼٞس اُطشك٤ٖ ، ٝرُي ثؼذ روذ٣ْ أُبُي اُغذ٣ذ أهشاس 

ً ٝإٔ أًَُٞ ٓب صاٍ ػِ ٢ ه٤ذ ٓٞهغ ٓ٘ٚ ثظؾخ ع٤ٔغ أُغز٘ذاد أُوذٓخ ٓ٘ٚ ٝإٔ اُز٤ًَٞ ٓب صاٍ عبس٣ب

اُؾ٤بٙ ، ٝثزؾِٔٚ أُغئ٤ُٞخ أُذ٤ٗخ ٝاُغ٘بئ٤ٚ هجَ اُششًخ ٝأُشزشى الأط٢ِ ٝاُـ٤ش ، ٝرُي ًِٚ ثؼذ عذاد 

ع٤ٔغ أُجبُؾ أُغزؾوخ ػ٢ِ الاشزشاى ، ٝػ٢ِ أُشزشى اُغذ٣ذ عذاد اُشعّٞ اُز٢ رؾذدٛب اُششًخ ٝه٤ٔخ 

 اُؼذاد اُغذ٣ذ ك٢ ؽبُخ ػذّ طلاؽ٤خ اُؼذاد أُز٘بصٍ ػ٘ٚ ".

 (1ذس٣ت سهْ )ر

روذّ ػ٤َٔ ٣شؿت ك٢ ٗوَ ٤ٌِٓخ اُؼذاد ٝالإشزشاى ُ٘لغٚ ٝٛٞ أؽذ ٝسصخ طبؽت اُزؼبهذ الأط٢ِ ، أرًش 

 أُغز٘ذاد أُطِٞثخ ٓغ ث٤بٕ الإعشاءاد اُٞاعت ارجبػٜب ُزُي.
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 سادساً : خذماث التعذَلاث علً التىصُلت

 طلاد ٝاُزٞط٤لاد ُِؼٔلاء.٢ٛ ٓغٔٞػخ اُخذٓبد اُخبطخ ثبُزؼذ٣لاد اُل٤٘خ اُخبطخ ثبُٞ

ُٝزوذ٣ْ رِي اُخذٓبد ٖٓ خلاٍ اُلشٝع اُزغبس٣خ ػٖ ؽش٣ن ٓشاًض خذٓخ اُؼٔلاء ُِششًخ ٣زْ ارجبع اُذٝسح 

 : أُغز٘ذ٣خ اُزب٤ُخ

ػ٢ِ إٔ ٣وّٞ ٓٞظق الإعزوجبٍ ثبُزبًذ  ٓٞظق الإعزوجبٍاعزوجبٍ اُؼ٤َٔ ثٔشًض خذٓخ اُؼٔلاء ٖٓ خلاٍ 

د اُخبطخ ثبُخذٓخ ؽجوبً ُوبئٔخ أُغز٘ذاد اُخبطخ ثٜب ٝاػطبئٚ سهْ اٗزظبس ، ٖٓ اؽؼبس اُؼ٤َٔ أُغز٘ذا

 ٣ٌٖٝٔ ر٘ل٤ز رِي اُخطٞح ٖٓ ػ٤ِٔخ روذ٣ْ اُخذٓخ ػٖ ؽش٣ن أ١ ٝع٤ِخ اٌُزش٤ٗٝخ رٞكشٛب اُششًخ.

 هبئٔخ أُغز٘ذاد ٝأُذٙ اُض٤٘ٓخ ُزوذ٣ْ خذٓبد اُزؼذ٣لاد ػ٢ِ اُزٞط٤ِخ

 ٗٞع اُخذٓخ اٌُٞد

أُذح 

 اُض٤٘ٓخ

 )أ٣بّ(

 أُغز٘ذاد أُطِٞثخ

 ٗٔٞرط ؽِت اُخذٓخ. 73 رؼذ٣َ هطش اُٞطِخ أٝ اُؼذاد 32

 ثطبهخ اُشهْ اُو٢ٓٞ.

 رل٣ٞغ ك٢ ؽبُخ اُغٜبد.

 اُزظبس٣ؼ اُلاصٓخ ُِؾلش.

 طٞسح كبرٞسح ا٤ُٔبٙ.

اهشاس ثظؾخ ٝعلآخ 

 أُغز٘ذاد.

 73  اعزجذاٍ اُٞطِخ أٝ اُؼذاد 30

 73 رؼذ٣َ رٞط٤ِخ طشف طؾ٠ هبئٔخ   35

 73  اعزجذاٍ رٞط٤ِخ طشف طؾ٠  33

٣زْ ثؼذ رُي ارجبع ٗلظ الإعشاءاد أُٞػؾخ ك٢ روذ٣ْ خذٓبد اُزؼبهذ ، ٖٓ رؾظ٤َ سعْ ٓؼب٣٘خ ُضّٝ 

اػذاد أُوب٣غخ اُزوذ٣ش٣خ ٝرؾظ٤َ ه٤ٔزٜب ٝر٘ل٤زٛب ٝاػذاد ٓوب٣غخ خزب٤ٓٚ ٝاصجبد اُزؼذ٣َ ٖٓ هجَ اداسح 

 الإشزشاًبد ثِٔق أُشزشى.

 (.73-77-73-4ِٓؾن سهْ )
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

 ضىابط عامه لخذماث التعذَلاث علٍ التىصُلت

 تىثُق الإجراءاث والذورة المستنذَت ( –) المىاد المرجعُت بالائحت التجارَت المىحذة 

اُخبطخ ثٚ " ك٢ ؽبُخ ؽِت اُؼ٤َٔ أٝ أُ٘زلغ رؼذ٣َ رٞط٤ِخ ا٤ُٔبٙ أٝ رٞط٤ِخ اُظشف اُظؾ٢ (27ٓبدح )

لأ١ عجت ٖٓ الأعجبة ) ص٣بدح اُزظشف ، رؾغ٤ٖ اُؼـٞؽ ، رؼذ٣َ أُج٢٘ أٝ ٛذٓٚ ٝاػبدح ث٘بئٚ ، رؼذ٣َ 

ٌٓبٕ اُؼذاد ...... أُخ( ، أٝ أ١ أعجبة آخش١ ٣شاٛب اُؼ٤َٔ أٝ أُ٘زلغ ُٔظِؾزٚ اُشخظ٤خ ٝروشٛب اُششًخ 

 ً ُِٔوب٣غخ اُز٢ رؼذ ُٜزا اُـشع ٣ٝؾظَ ٖٓ كبٕ رٌِلخ اُزؼذ٣َ رٌٕٞ ػ٢ِ ؽغبة اُؼ٤َٔ أٝ أُ٘زلغ ٝكوب

اُؼ٤َٔ أٝ أُ٘زلغ ٓوبثَ اُشثؾ ثبُشجٌخ اُؼ٤ٓٞٔخ ك٢ ؽبٍ ػذّ عذادٙ ٖٓ هجَ ، ٝارا هبٓذ اُششًخ ثبعشاء 

آ١ رؼذ٣لاد ك٢ خطٞؽ اُشجٌخ ٣ِزضّ أُشزشى ثز٘ل٤ز رؼذ٣َ اُٞطِخ أُ٘ض٤ُخ اُخبطٚ ثٚ ػ٢ِ اُخؾ اُغذ٣ذ 

اششاف اُششًخ ، ػ٢ِ إٔ ٣زْ أصجبد اُزؼذ٣َ ٝأعجبثٚ ٝادساعٚ ك٢ ِٓلبد  ٝػ٢ِ ٗلوزٚ اُخبطٚ ٝرُي رؾذ

 أُشزش٤ًٖ اُز٣ٖ شِْٜٔ اُزؼذ٣َ ُِشعٞع ا٤ُٚ ػ٘ذ اُؼشٝسٙ ".
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

 سابعاً : غلق/ فتح الاشتراك

 ٢ٛ ٓغٔٞػخ اُخذٓبد اُخبطخ ثبٜٗبء اُزؼبهذ ٝرؼ٤ِن الاشزشاى ٝاػبدح كزؼ ا٤ُٔبٙ.

اُخذٓبد ٖٓ خلاٍ اُلشٝع اُزغبس٣خ ػٖ ؽش٣ن ٓشاًض خذٓخ اُؼٔلاء ُِششًخ ٣زْ ارجبع اُذٝسح ُٝزوذ٣ْ رِي 

 : أُغز٘ذ٣خ اُزب٤ُخ

ػ٢ِ إٔ ٣وّٞ ٓٞظق الإعزوجبٍ ثبُزبًذ  ٓٞظق الإعزوجبٍاعزوجبٍ اُؼ٤َٔ ثٔشًض خذٓخ اُؼٔلاء ٖٓ خلاٍ 

اد اُخبطخ ثٜب ٝاػطبئٚ سهْ اٗزظبس ، ٖٓ اؽؼبس اُؼ٤َٔ أُغز٘ذاد اُخبطخ ثبُخذٓخ ؽجوبً ُوبئٔخ أُغز٘ذ

 ٣ٌٖٝٔ ر٘ل٤ز رِي اُخطٞح ٖٓ ػ٤ِٔخ روذ٣ْ اُخذٓخ ػٖ ؽش٣ن أ١ ٝع٤ِخ اٌُزش٤ٗٝخ رٞكشٛب اُششًخ.

 هبئٔخ أُغز٘ذاد ٝأُذٙ اُض٤٘ٓخ ُزوذ٣ْ خذٓبد ؿِن / كزؼ الاشزشاى

 ٗٞع اُخذٓخ اٌُٞد

أُذح 

اُض٤٘ٓخ 

 )أ٣بّ(

 أُغز٘ذاد أُطِٞثخ

 3 رؼبهذاٜٗبء  31

 ٗٔٞرط ؽِت اُخذٓخ.

 ثطبهخ اُشهْ اُو٢ٓٞ.

 رل٣ٞغ ك٢ ؽبُخ اُغٜبد.

 طٞسح كبرٞسح ا٤ُٔبٙ.

23 
ؿِن ا٤ُٔبٙ ٝا٣وبف اطذاس 

  اُلٞار٤ش)رؼ٤ِن الاشزشاى( 
2 

 ٗٔٞرط ؽِت اُخذٓخ.

 ثطبهخ اُشهْ اُو٢ٓٞ.

 رل٣ٞغ ك٢ ؽبُخ اُغٜبد.

 طٞسح كبرٞسح ا٤ُٔبٙ.

 2 اػبدح كزؼ ا٤ُٔبٙ  27

 ؽِت اُخذٓخ.ٗٔٞرط 

 ثطبهخ اُشهْ اُو٢ٓٞ.

 رل٣ٞغ ك٢ ؽبُخ اُغٜبد.

 طٞسح كبرٞسح ا٤ُٔبٙ.

 طٞسح ٓؾؼش اُلوذ.

ثبعز٤لبء ٗٔٞرط ؽِت اُخذٓخ ٖٓ اُؼ٤َٔ  ٓٞظق اُشجبىػ٘ذ اعزذػبء اُؼ٤َٔ ُِشجبى أُخظض ُٚ ٣وّٞ 

 ٝاعزلاّ أُغز٘ذاد ًٔب ٛٞ ٓزجغ ثجبه٢ اُخذٓبد ٓغ ٓشاػبح الإشزشاؽبد اُل٤٘خ لإعزلاّ رِي أُغز٘ذاد.

 ك٢ ؽبُخ خذٓخ اػبدح كزؼ ا٤ُٔبٙ ٣زْ اُزؤًذ أٝلا إ اُـِن ٓئهذ ُلاشزشاى ث٘بء ػ٠ِ ؽِت عبثن ٖٓ اُؼ٤َٔ.

 ح الاشتراكضىابط عامه لخذماث غلق / فت

 تىثُق الإجراءاث والذورة المستنذَت ( –) المىاد المرجعُت بالائحت التجارَت المىحذة 

" ٣غت ػ٢ِ اُؼ٤َٔ أٝ أُ٘زلغ ك٢ ؽبُخ رـ٤جٚ ػٖ ٓؾَ الاشزشاى إٔ ٣خطش اُششًخ ٖٓ خلاٍ (58ٓبدح )

ً ثٚ سهْ اُ٘ٔٞرط أُؼذ ُزُي ثٔشاًض خذٓخ اُؼٔلاء ثبُششًخ ٣ج٤ٖ ك٤ٚ ٓذح رـ٤جٚ ٝربس٣خ ػ ٞدرٚ ٓٞػؾب

الاشزشاى ٝػ٘ٞاٗٚ ٣ٝزْ ا٣وبف أطذاس اُلٞار٤ش اُخبطٚ ثبُٔ٘زلغ ثؼذ عذاد أُذ٤ٗٞ٣بد اُغبثوخ ٝرٌب٤ُق ؿِن 

 ا٤ُٔبٙ ًٝبكخ ٓغزؾوبد اُششًخ الأخش١ ٝٓلبثَ اعزذآخ اُخذٓخ ػٖ كزشح اُـِن ".

ٕ ٣ٌٖٔ ٓ٘ذٝث٢ اُششًخ ٖٓ سكغ " ٣غت ػ٢ِ اُؼ٤َٔ ؽبٍ سؿجزٚ ك٢ اٜٗبء اُزؼبهذ ٓغ اُششًخ أ(37ٓبدح )

اُؼذاد أٝ رطج٤ت ٝطِخ اُظشف اُظؾ٢ ك٢ ا٤ُٔؼبد اُز١ ٣شؿت اٜٗبء اُؼوذ ك٤ٚ ٝرُي ثؼذ عذاد ًبكخ 

ٓغزؾوبد اُششًخ ، ػ٢ِ إٔ ٣زْ اخطبس اُششًخ هجَ ا٤ُٔؼبد أُطِٞة ُِشكغ ثخٔغخ أ٣بّ ػَٔ ػ٢ِ الأهَ 

ظؾ٢ ٝرظل٤خ ؽغبة اُؼ٤َٔ إٔ ٓذ٤ٗٞ٣خ اُؼ٤َٔ ٝارا رج٤ٖ ثؼذ سكغ اُؼذاد أٝ رطج٤ت ٝطِخ اُظشف اُ

رض٣ذ ػٖ ه٤ٔخ اُزؤ٤ٖٓ رزخز الإعشاءاد الاصٓخ ُزؾظ٤َ ٓغزؾوبد اُششًخ ؽجوبً ُِوٞاػذ ٝالإعشاءاد اُز٢ 

 ٣ظذس ثٜب هشاس ٖٓ ٓغِظ اداسح اُششًخ ك٢ ٛزا اُشؤٕ ".
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

 ثامناً : خذماث الفىاتُر

ُٔذ٤ٗٞ٣خ أٝعذاد دكؼخ رؾذ اُؾغبة أٝرظؾ٤ؼ هشاءح ٢ٛ ٓغٔٞػخ اُخذٓبد اُخبطخ ثبُلٞار٤ش ٖٓ عذُٝخ ا

 خبؽئخ أٝ اثلاؽ ػٖ هشاءح ػذاد أٝ عذاد اُلٞار٤ش ػٖ ؽش٣ن ٓ٘بكز اُغذاد الاٌُزش٠ٗٝ.

ُٝزوذ٣ْ رِي اُخذٓبد ٖٓ خلاٍ اُلشٝع اُزغبس٣خ ػٖ ؽش٣ن ٓشاًض خذٓخ اُؼٔلاء ُِششًخ ٣زْ ارجبع اُذٝسح 

 : أُغز٘ذ٣خ اُزب٤ُخ

٤َ ثٔشًض خذٓخ اُؼٔلاء ًٔب ٛٞ ٓزجغ ثبُخذٓبد اُغبثوخ ٝػ٘ذ اعزذػبء اُؼ٤َٔ ُِشجبى ػ٘ذ اعزوجبٍ اُؼٔ

 أُخظض ُِزؼبَٓ ٓؼٚ ٣زْ اعز٤لبء ؽِت اُخذٓخ ٝٓشاػبٙ ثبه٢ الإعشاءاد ؽجوبً ُ٘ٞع اُخذٓخ ًبلأر٢.

 :عذُٝخ أُذ٤ٗٞ٣خ ػ٢ِ أهغبؽ شٜش٣خ

ً ُٔب رْ ٝػؼ ٚ ٖٓ اشزشاؽبد ػٖ ؽش٣ن ٓغِظ اداسح ٣ٌٕٞ هجٍٞ ؽِت اُؼ٤َٔ ثغذُٝخ أُذ٤ٗٞ٣خ ؽجوب

اُششًخ ك٢ ػٞء ٓب عبء ٖٓ ٓٞاد ٓ٘ظٔخ ُزُي ثبلائؾخ اُزغبس٣خ أُٞؽذح ًؾذ أد٢ٗ ُِذكؼخ أُوذٓخ ٝاػبكخ 

 ٓوبثَ روغ٤ؾ ؽجوبً ُؼذد شٜٞس اُغذُٝخ.

اُؼ٤َٔ ثزؾش٣ش ارٕ دكغ ثو٤ٔخ اُذكؼخ أُوذٓخ ُِغذاد ثؼذ اُؾظٍٞ ػ٢ِ ٓٞاكوخ ٓٞظق اُشجبى ٝػ٤ِٚ ٣وّٞ 

ػ٢ِ أُذح اُخبطٚ ثبُغذاد ٝأهشاس ٓ٘ٚ ثبٍ ، ٣ٝزْ اسعبٍ ؽِت اُخذٓخ لإداسح الإشزشاًبد لإعزٌٔبٍ 

 الإعشاءاد ٝاخطبس الإداساد أُؼ٤٘خ ُزؼ٤ِخ رِي أُجبُؾ ٝرغ٣ٞزٜب ٖٓ خلاٍ كٞار٤ش الإعزٜلاى.

 :عذاد دكؼخ رؾذ اُؾغبة

وذٓخ ػ٢ِ إٔ ٣زْ اسعبٍ ؽِت اُخذٓخ لإداسح ثزؾش٣ش ارٕ دكغ ثو٤ٔخ اُذكؼخ أُ ٓٞظق اُشجبى٣وّٞ 

الإشزشاًبد لإعزٌٔبٍ الإعشاءاد ٝاخطبس الإداساد أُؼ٤٘خ ُزؼ٤ِخ اُذكؼخ ُظبُؼ اُؼ٤َٔ ٝرغ٣ٞزٜب ٖٓ 

 خلاٍ كٞار٤ش الإعزٜلاى.

 :رظؾ٤ؼ هشاءح خبؽئخ

ُزبًذ ٖٓ ثبسعبٍ ؽِت اُخذٓخ ُلإداسح اُوشاءح ٝاُزؾظ٤َ لإعزٌٔبٍ الإعشاءاد ٝا ٓٞظق اُشجبى٣وّٞ 

خطؤ اُوشاءح ٝك٢ ؽبٍ صجٞد رُي ٣زْ أُـبء اُلبرٞسح ٓغ رغ٣ٞخ أ١ ٓغزؾوبد ثبُلٞار٤ش اُزب٤ُخ اٝ ػٖ ؽش٣ن 

 ؽؼٞس اُؼ٤َٔ ُخذٓخ اُؼٔلاء ؽجوبً ُشؿجزٚ.

 :اثلاؽ ػٖ هشاءح ػذاد

ثزٞك٤شٛب ٣وّٞ اُؼ٤َٔ ثبُؾظٍٞ ػ٢ِ رِي اُخذٓٚ ٖٓ خلاٍ اُؼذ٣ذ ٖٓ اُو٘ٞاد اُز٢ روّٞ اُششًخ اُوبثؼخ 

أٝ ٖٓ خلاٍ ٓٞهغ اُششًخ أٝ  735ُِؼٔلاء ٝػ٢ِ سأعٜب رطج٤ن هشاءر٢ أٝ ٖٓ خلاٍ اُخؾ اُغبخٖ 

 ثؾؼٞس اُؼ٤َٔ ُٔشًض خذٓخ اُؼٔلاء.

 :الاٌُزش٠ٗٝ اُغذاد ٓ٘بكز ؽش٣ن ػٖ اُلٞار٤ش عذاد

رٞكشٛب ٣وّٞ اُؼ٤َٔ ثبُؾظٍٞ ػ٢ِ رِي اُخذٓخ ٖٓ خلاٍ ه٘ٞاد اُزؾظ٤َ الإٌُزش٢ٗٝ أُخزِلخ اُز٢ 

اُششًخ ٖٓ خلاٍ ٓ٘بكز اُذكغ ًخذٓخ كٞس١ أٝ ٓب ٣ٔبصِٜب أٝ ػٖ ؽش٣ن اُزطج٤وبد ٝأُؾبكع الإٌُزش٤ٗٝخ 

 أُخزِلخ.
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

 هبئٔخ أُغز٘ذاد ٝأُذٙ اُض٤٘ٓخ ُزوذ٣ْ خذٓبد اُلٞار٤ش

 ٗٞع اُخذٓخ اٌُٞد

أُذح 

اُض٤٘ٓخ 

 )أ٣بّ(

 أُغز٘ذاد أُطِٞثخ

 7 عذُٝخ أُذ٤ٗٞ٣خ ػ٠ِ أهغبؽ شٜش٣خ 38
 ٗٔٞرط ؽِت اُخذٓخ.

 ثطبهخ اُشهْ اُو٢ٓٞ.

 رل٣ٞغ ك٢ ؽبُخ اُغٜبد.

 طٞسح كبرٞسح ا٤ُٔبٙ.

طٞسح اُؼذاد رٞػؼ اُوشاءح 

 )إٔ أٌٖٓ(.

 

 7  عذاد دكؼخ رؾذ اُؾغبة 34

 5 رظؾ٤ؼ هشاءح خبؽئخ   23

 كٞساً   اثلاؽ ػٖ هشاءح اُؼذاد  22

20 
عذاد اُلٞار٤ش ػٖ ؽش٣ن ٓ٘بكز اُغذاد 

 الاٌُزش٢ٗٝ
 ثذٕٝ كٞساً 

 ضىابط عامه لخذماث الفىاتُر

 تىثُق الإجراءاث والذورة المستنذَت ( –) المىاد المرجعُت بالائحت التجارَت المىحذة 

" ٣غٞص ُِٔشزشى اُزوذّ ثطِت ُغذاد دكؼخ ٓوذٓخ ٖٓ رؾذ ؽغبة ه٤ٔخ الاعزٜلاى ا٤ُٔبٙ (34ٓبدح )

 أُذ٤ٗٞ٣بد أُغزؾوخ ػ٠ِ الاشزشاًبد  ".ٝاُظشف اُظؾ٠ ٝرُي ثؼذ عذاد ًبكخ 

" ٣ؾن ُِؼ٤َٔ أٝ أُ٘زلغ أُطبُجخ ثزؼذ٣َ اُلبرٞسح أُظذسح أٝ أُؾظِخ ثبُخطؤ ، ًٔب ٣ؾن ُٚ (13ٓبدح )

أُطبُجخ ثبعزجؼبد أُؾبعجخ ػٖ خذٓبد اُظشف اُظؾ٠ ؽبٍ أصجبد ػذّ رٔزغ أُ٘طوخ اُز٠ ٣وغ ثٜب ٓؾَ 

 أُؾبعجخ اُ٘بعٔخ ػٖ رُي ثغؼَ ٓب عجن عذادٙ دكؼخ ٓوذٓخ ُِؼ٤َٔ ".الاشزشاى ثبُخذٓخ ٝرزْ رغ٣ٞخ 

ً ٖٓ ه٤ٔخ  7" ك٢ ؽبُخ عذُٝخ أُذ٤ٗٞ٣خ ٣ؾن ُِششًخ اػبكخ ٓوبثَ روغ٤ؾ هذسٙ (87ٓبدح ) % شٜش٣ب

أُذ٤ٗٞ٣خ أُغذُٝخ ، ٝرُي دٕٝ الإخلاٍ ثؾن اُششًخ ك٠ أرخبر ًبكخ الاعشاءاد اُوب٤ٗٞٗخ اُلاصٓخ 

 ؾوبرٜب أُب٤ُخ ٝهطغ اُخذٓخ ػٖ أُ٘زلغ دٕٝ اٗزاس ".ُِؾظٍٞ ػ٠ِ ٓغز
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

 تاسعاً : خذماث مسبق الذفع

 ٢ٛ ٓغٔٞػخ اُخذٓبد اُخبطخ ثٔ٘ظٞٓخ اُؼذادد ٓغجوخ اُذكغ.

ُٝزوذ٣ْ رِي اُخذٓبد ٖٓ خلاٍ اُلشٝع اُزغبس٣خ ػٖ ؽش٣ن ٓشاًض خذٓخ اُؼٔلاء ُِششًخ ٣زْ ارجبع اُذٝسح 

 : أُغز٘ذ٣خ اُزب٤ُخ

ٝاػطبئٚ سهْ اٗزظبس ُِشجبى أُخظض  ٓٞظق الإعزوجبٍاعزوجبٍ اُؼ٤َٔ ثٔشًض خذٓخ اُؼٔلاء ٖٓ خلاٍ 

 ُؼٔلاء اُؼذاداد ٓغجوخ اُذكغ.

ثزؾظ٤َ ه٤ٔخ اُشؾ٘ٚ ثؼذ هشاءح ػذاد أُشزشى أٝ رؾظ٤َ ه٤ٔخ اعزخشاط اٌُبسد  ٓٞظق اُشجبى٣وّٞ 

 ٝاٜٗبء اُخذٓخ كٞساً 

 خ ُزوذ٣ْ خذٓبد ؿِن / كزؼ الاشزشاىهبئٔخ أُغز٘ذاد ٝأُذٙ اُض٤٘ٓ

 ٗٞع اُخذٓخ اٌُٞد
أُذح 

 اُض٤٘ٓخ 
 أُغز٘ذاد أُطِٞثخ

 شؾٖ ًبسد ٓغجن اُذكغ 25
23 

 ده٤وخ
 ًبسد اُؼ٤َٔ

ػ٢ِ إٔ ٣ٌٕٞ هذ رْ ٝػغ 

اٌُبسد ثبُؼذاد هجَ اُؾؼٞس 

ُِشؾٖ ثٞهذ ٓ٘بعت ؽجوبً 

عبػخ  30ُجشٓغخ أُ٘ظٞٓخ ) 

.) 

23 
اعزخشاط ًبسد شؾٖ ثذٍ كبهذ أٝ ثذٍ 

  ربُق 

23 

 ده٤وخ

 ٗٔٞرط ؽِت اُخذٓخ.

 ثطبهخ اُشهْ اُو٢ٓٞ.

 اٌُبسد اُزبُق ك٢ ؽبُخ اُزِق.

 رل٣ٞغ ُِغٜبد اُؾ٤ٌٓٞخ.

اهشاس ًزبث٢ ثلوذ اٌُبسد ك٢ 

 ؽبُخ اُلوذ.
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

 عاشراً : خذماث تقذَم الشهاداث

 اُشٜبداد ُِؼٔلاء ث٘بء ػ٢ِ ؽِجْٜ.٠ٛ ٓغٔٞػخ اُخذٓبد اُخبطخ ثزوذ٣ْ ٓغٔٞػخ ٖٓ 

ُٝزوذ٣ْ رِي اُخذٓبد ٖٓ خلاٍ اُلشٝع اُزغبس٣خ ػٖ ؽش٣ن ٓشاًض خذٓخ اُؼٔلاء ُِششًخ ٣زْ ارجبع اُذٝسح 

 : أُغز٘ذ٣خ اُزب٤ُخ

 ٝاػطبئٚ سهْ اٗزظبس. ٓٞظق الإعزوجبٍاعزوجبٍ اُؼ٤َٔ ثٔشًض خذٓخ اُؼٔلاء ٖٓ خلاٍ 

ثبعز٤لبء ٗٔٞرط ؽِت اُخذٓخ ٖٓ اُؼ٤َٔ  ٓٞظق اُشجبىػ٘ذ اعزذػبء اُؼ٤َٔ ُِشجبى أُخظض ُٚ ٣وّٞ 

 ٝاعزلاّ أُغز٘ذاد ٝ اطذاس أرٕ دكغ ُو٤ٔخ اُشٜبدح ؽجوبً ُوشاس ٓغِظ اداسح اُششًخ.

 هبئٔخ أُغز٘ذاد ٝأُذٙ اُض٤٘ٓخ ُخذٓبد روذ٣ْ اُشٜبداد

 ٗٞع اُخذٓخ اٌُٞد
أُذح 

 اُض٤٘ٓخ
 أُغز٘ذاد أُطِٞثخ

03 
ؽِت شٜبدح ث٤بٗبد)رؼبهذ أٝ رظبُؼ 

 أٝ ًشق ؽغبة (
23 

 ده٤وخ
 ؽِت اُخذٓخ.

 ثطبهخ اُشهْ اُو٢ٓٞ.

 أُشزشى.ر٤ًَٞ ثٖٔ ٣٘ٞة ػٖ 

رل٣ٞغ ك٢ 

ؽبُخ 

 07 اُغٜبد.
ؽِت شٜبدح ث٤بٗبد اعزٜلاى خلاٍ 

 ٓذح ٓؼ٤٘خ

23 

 ده٤وخ

 ضىابط عامه لخذماث تقذَم الشهاداث

 تىثُق الإجراءاث والذورة المستنذَت ( –) المىاد المرجعُت بالائحت التجارَت المىحذة 

" ٣زْ روذ٣ش ه٤ٔخ اُشٜبداد الإداس٣خ عٞاء ًبٗذ )رظبُؼ / ٓذ٤ٗٞ٣خ / ر٘بصٍ (4( ـ ث٘ذ )73ٓؾؼش )

 ......أُخ( ؽجوبً ُٔب ٣ؾذدٙ ٓغِظ اداسح اُششًخ اُزبثؼخ ٝكوبً ُ٘ٞع اُشٜبدح أُطِٞثخ ".
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

 حادٌ عشر : خذماث فنُت

٠ٛ ٓغٔٞػخ اُخذٓبد اُخبطخ ث٘وَ ٤ٓبٙ اُششة ٝاٌُغؼ ثغ٤بساد اُششًخ ٝرط٤ٜش خضاٗبد اُششًخ 

 ٝط٤بٗخ اُٞطلاد اُذاخ٤ِخ ٝرش٤ًجٜب ُِؼ٤َٔ .

ُٝزوذ٣ْ رِي اُخذٓبد ٖٓ خلاٍ اُلشٝع اُزغبس٣خ ػٖ ؽش٣ن ٓشاًض خذٓخ اُؼٔلاء ُِششًخ ٣زْ ارجبع اُذٝسح 

 : ب٤ُخأُغز٘ذ٣خ اُز

أٝ ٖٓ خلاٍ أ١ ٝع٤ِخ اٌُزش٤ٗٝخ رز٤ؾٜب  ٣735ٌٖٔ ُِششًخ رٞك٤ش رِي اُخذٓبد ٖٓ خلاٍ اُخؾ اُغبخٖ 

 اُششًخ ٓغ رؾظ٤َ ه٤ٔخ اُخذٓخ ثؤ١ ٝع٤ِخ رؾظ٤َ ٌٓٔ٘ٚ.

 آب ك٢ ؽبٍ ؽؼٞس اُؼَٔ ُٔشًض خذٓخ اُؼٔلاء ٣زْ ارجبع الار٢:

 ٝاػطبئٚ سهْ اٗزظبس. عزوجبٍٓٞظق الإاعزوجبٍ اُؼ٤َٔ ثٔشًض خذٓخ اُؼٔلاء ٖٓ خلاٍ 

ثبعز٤لبء ٗٔٞرط ؽِت اُخذٓخ ٖٓ اُؼ٤َٔ  ٓٞظق اُشجبىػ٘ذ اعزذػبء اُؼ٤َٔ ُِشجبى أُخظض ُٚ ٣وّٞ 

ً ُٔب ٝسد ثبلائؾخ اُزغبس٣خ أُٞؽذح أٝ ٓب ٣ؾذدٙ  ٝاعزلاّ أُغز٘ذاد ٝ اطذاس أرٕ دكغ ُو٤ٔخ اُخذٓخ ؽجوب

 ٓغِظ اداسح اُششًخ.

 اُض٤٘ٓخ ُزوذ٣ْ اُخذٓبد اُل٤٘خ هبئٔخ أُغز٘ذاد ٝأُذٙ

 ٗٞع اُخذٓخ اٌُٞد

أُذح 

اُض٤٘ٓخ 

 )أ٣بّ(

 أُغز٘ذاد أُطِٞثخ

ٗوَ ٤ٓبٙ اُششة ثغ٤بساد  03

 اُششًخ 
7 

 ٗٔٞرط ؽِت اُخذٓخ.

 ثطبهخ اُشهْ اُو٢ٓٞ.

 طٞسح كبرٞسح ا٤ُٔبٙ )إٔ أٌٖٓ(.

 رل٣ٞغ ك٢ ؽبُخ اُغٜبد.

 7  اٌُغؼ ثغ٤بساد اُششًخ  02

 7 رط٤ٜش خضاٗبد اُششًخ   00

ط٤بٗخ اُٞطلاد اُذاخ٤ِخ  05

  )اُغجبًخ اُذاخ٤ِخ( 
3 

رش٤ًت اُٞطلاد اُذاخ٤ِخ  03

 ُِؼ٤َٔ
3 

 رٌِلخ ٗلَ ا٤ُٔبٙ ٖٓ الأؿشثخ ثغ٤بساد اُششًخ

 ع٤٘خ ُِ٘وِخ. 13هشػ ٝثؾذ أد٢ٗ  13رٌِلخ ٗوَ أُزش أٌُؼت ٖٓ ا٤ُٔبٙ ٌَُ ٤ًِٞ ٓزش ؽ٢ُٞ 

 ػ٢ِ الأعؼبس أػلاٙ ًٔظبس٣ق اداس٣خ.%  33رؼبف 

 رؼبف اُؼشائت أُوشسح هبٗٞٗبً.
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

 عؼبس خذٓخ اٌُغؼ ٝاُشلؾ ٝاُزط٤ٜش

 ٓوبثَ اُخذٓخ ك٢ اُغبػخ ٗٞع اُغ٤بسح

 ع٤٘ٚ / عبػخ 533 ٓذٓغخ ًج٤شح

 ع٤٘ٚ / عبػخ 233 ٓذٓغخ طـ٤شح

ّ 73شلؾ 
2

 ع٤٘ٚ / عبػخ 303 

ّ 8شلؾ 
2

 ع٤٘ٚ / عبػخ 333 

ّ 1شلؾ 
2

 ع٤٘ٚ / عبػخ 783 

ّ 5شلؾ 
2

 ع٤٘ٚ / عبػخ 733 

ّ 2شلؾ 
2

 ع٤٘ٚ / عبػخ 15 

 ع٤٘ٚ / عبػخ 333 كب٤ًّٞ )سٝاعت(

 ع٤٘ٚ / عبػخ 315 ٗبكٞس١ )ُِزغ٤ِي(

 ع٤٘ٚ / عبػخ 333 ًجبػ )رط٤ٜش(

 اؽزغبة ػذد اُغبػبد اػزجبسا ٖٓ ثذا رؾش٣ش آش اُشـَ ثخشٝط اُغ٤بسٙ ٝؽز٠ ػٞدرٜب. ٣زْ

 % ًٔظبس٣ق اداس٣خ ػ٠ِ الاعؼبس اػلاٙ . ٣33زْ اػبكخ 

 ػ٢ِ إ ٣ؼبف  اُؼشائت أُوشسٙ هبٗٞٗب .

 ٗٞع اُغ٤بسٙ
 اُ٘شبؽ أُ٘ض٢ُ

 ع٤٘ٚ / ٗوِٚ

 الاٗشطخ ؿ٤ش أُ٘ض٤ُٚ

 ع٤٘ٚ / ٗوِٚ

ّ 0ع٤بسح ًغؼ 
2

 53 733 

ّ 5ع٤بسح ًغؼ 
2

 83 733 

ّ 8ع٤بسح ًغؼ 
2

 733 783 

 الاعؼبس اػلاٙ .% ًٔظبس٣ق اداس٣خ ػ٠ِ  ٣33زْ اػبكخ 

 ػ٢ِ إ ٣ؼبف  اُؼشائت أُوشسٙ هبٗٞٗب .
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

 ضىابط عامه للخذماث الفنُت

 تىثُق الإجراءاث والذورة المستنذَت ( –) المىاد المرجعُت بالائحت التجارَت المىحذة 

" ػ٘ذ رٞص٣غ ٤ٓبٙ اُششة ٖٓ خلاٍ الأؿشثخ ٝٗوِٜب ُِؼ٤َٔ ثغ٤بساد اُششًخ ، رِزضّ اُششًخ (72ٓبدح )

ً ُِوشاساد اُظبدسح ٖٓ ٓغِظ اُٞصساء ، ثبلأػبكخ ا٠ُ ؽظُٜٞب ػ٠ِ  ثبُزؼش٣لخ أُؾذدح ُلأؿشثخ ٝكوب

% ٓظبس٣ق اداس٣خ  33( ثبُلائؾخ ، ػ٠ِ إٔ ٣ؼبف ُٜب 3رٌِلخ اُ٘وَ أُٞػؾخ ثبُِٔؾن سهْ )

 ٝاُؼشائت أُوشسح هبٗٞٗبً ".

ً (70ٓبدح ) ُلإٌٓب٤ٗبد أُزبؽخ ُذ٣ٜب ثٔوبثَ ٗوذٟ ؽجوبً  " روذّ اُششًخ خذٓخ اٌُغؼ ٝاُشلؾ ثبُ٘بكٞسٟ ؽجوب

% ٓظبس٣ق اداس٣خ ٝاُؼشائت أُوشسح  33( ثبُلائؾخ ، ػ٠ِ إٔ ٣ؼبف ُٜب 2ُِٔٞػؼ ثِٔؾن سهْ )

 هبٗٞٗبً ".

" ٣ؾذد ٓغِظ اداسح اُششًخ أعؼبس خذٓخ رط٤ٜش ٝرؼو٤ْ خضاٗبد ٤ٓبٙ اُششة ُِـ٤ش اُز٠ ٣زْ (733ٓبدح )

 ٤ٜش ثبُششًخ ، ٝرُي ؽغت ٓب روزؼ٤ٚ ظشٝف ٝٓوزؼ٤بد اُؼَٔ ثبُششًخ ".روذ٣ٜٔب ٖٓ خلاٍ كشم اُزط
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

 ثانً عشر : خذماث أخري

٠ٛ ٓغٔٞػخ اُخذٓبد اُخبطخ ثج٤غ اُوطغ أُٞكشح ثٔشاًض خذٓخ اُؼٔلاء ٝه٤بّ اُؼ٤َٔ ثبلإثلاؽ ػٖ 

 شٌٟٞ.

 هبئٔخ أُغز٘ذاد ٝأُذٙ اُض٤٘ٓخ ُزوذ٣ْ اُخذٓبد الأخشٟ

 أُغز٘ذاد أُطِٞثخ أُذح اُض٤٘ٓخ  ٗٞع اُخذٓخ اٌُٞد

  ؽِت اُخذٓخ. ده٤وخ 23 ث٤غ اُوطغ أُٞكشح ٤ُِٔبٙ 24

01 
 كٞساً  شٌبٟٝ أخشٟ

 ؽِت اُخذٓخ.

 ثطبهخ اُشهْ اُو٠ٓٞ.

 ث٤بٕ اُشٌٟٞ.

 كبرٞسح ا٤ُٔبٙ ) إ أٌٖٓ(.

٣زْ ارجبع اُذٝسح ُٝزوذ٣ْ رِي اُخذٓبد ٖٓ خلاٍ اُلشٝع اُزغبس٣خ ػٖ ؽش٣ن ٓشاًض خذٓخ اُؼٔلاء ُِششًخ 

 : أُغز٘ذ٣خ اُزب٤ُخ

 ث٤غ اُوطغ أُٞكشح:

 ٝاػطبئٚ سهْ اٗزظبس. ٓٞظق الإعزوجبٍاعزوجبٍ اُؼ٤َٔ ثٔشًض خذٓخ اُؼٔلاء ٖٓ خلاٍ 

ثزؾش٣ش أرٕ دكغ ثو٤ٔخ اُوطغ أُطِٞثٚ ػ٢ِ  ٓٞظق اُشجبىػ٘ذ اعزذػبء اُؼ٤َٔ ُِشجبى أُخظض ُٚ ٣وّٞ 

 ظ٤َ ه٤ٔزٜب.إٔ ٣وّٞ ثزغ٤ِٜٔب ُِؼ٤َٔ ثؼذ رؾ

 شٌب١ٝ أخش١:

) ششًبد ا٤ُٔبٙ ٝ ششًبد  ٣735زْ اعزوجبٍ رِي اُشٌب١ٝ ٖٓ خلاٍ اُو٘ٞاد أُخزِلخ ُزُي ًبُخؾ اُغبخٖ 

) ششًبد اُظشف اُظؾ٢ ( أٝ ٖٓ خلاٍ ٓٞهغ اُششًخ اُوبثؼخ أٝ  715ا٤ُٔبٙ ٝاُظشف اُظؾ٢ ( ، 

اُشٌب١ٝ ٝاُزؼبَٓ ٓؼٜب ٝاُشد ػ٤ِٜب ؽجوبً  أ١ ٝع٤ِخ ا٤ٌُزش٤ٗٝب رٞكشٛب اُششًخ ، ػ٢ِ إٔ ٣زْ كؾض رِي

 ُ٘ٞع اُشٌٟٞ.
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

 قـــالملاح

 اعْ أُِؾن سهْ أُِؾن

( 7ِٓؾن سهْ )  ٓشح لأٍٝ ا٤ُٔبٙ خذٓخ ُزٞط٤َ اُل٤٘خ ٝأُوب٣غخ أُؼب٣٘خ   

( 3ِٓؾن سهْ )  ٓشح لأٍٝ اُظؾ٢ اُظشف خذٓخ ُزٞط٤َ اُل٤٘خ ٝأُوب٣غخ أُؼب٣٘خ   

( 2ِٓؾن سهْ )  ٓشح لأٍٝ ا٤ُٔبٙ خذٓخ ُزٞط٤َ اُزوذ٣ش٣خ أُوب٣غخ   

( 0ِٓؾن سهْ )  ٓشح لأٍٝ اُظؾ٢ اُظشف خذٓخ ُزٞط٤َ اُزوذ٣ش٣خ أُوب٣غخ   

( 5ِٓؾن سهْ )  ثطبس٣خ ػ٢ِ ػذاد ُزٞط٤َ اُل٤٘خ ٝأُوب٣غخ أُؼب٣٘خ   

( 3ِٓؾن سهْ )  ثطبس٣خ ػ٢ِ ػذاد ُزٞط٤َ اُزوذ٣ش٣خ أُوب٣غخ   

( 1ِٓؾن سهْ )  ًٞد١ ػذاد ُزش٤ًت اُل٤٘خ ٝأُوب٣غخ أُؼب٣٘خ   

( 8ِٓؾن سهْ )  ًٞد١ ػذاد ُزش٤ًت اُزوذ٣ش٣خ أُوب٣غخ   

( 4ِٓؾن سهْ )  ٤ٓبٙ ٝطِخ رـ٤٤ش - ُزؼذ٣َ اُل٤٘خ ٝأُوب٣غخ أُؼب٣٘خ   

( 73ِٓؾن سهْ )  ا٤ُٔبٙ ٝطِخ رـ٤٤ش اٝ ُزؼذ٣َ اُزوذ٣ش٣خ أُوب٣غخ   

( 77ِٓؾن سهْ )  طؾ٢ طشف ٝطِخ رـ٤٤ش - ُزؼذ٣َ اُل٤٘خ ٝأُوب٣غخ أُؼب٣٘خ   

( 73ِٓؾن سهْ )  اُظؾ٢ اُظشف ٝطِخ رـ٤٤ش اٝ ُزؼذ٣َ اُزوذ٣ش٣خ أُوب٣غخ   

( 72ِٓؾن سهْ )  (ٗشبؽ – اعْ) اشزشاى ُزـ٤٤ش اُل٤٘خ أُؼب٣٘خ   
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

 (1ملحق رقم )
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

(2ملحق رقم )
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

(3ملحق رقم )
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

(4ملحق رقم )
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

(5ملحق رقم )
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

(6)ملحق رقم 
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

(7ملحق رقم )
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

 (8ملحق رقم )
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

(9ملحق رقم )
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

(11ملحق رقم )
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

(11ملحق رقم )
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

(12ملحق رقم )
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 الاداره العامه للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

يرية الدورة المستندية للخدمات الجماه  

 درجة الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة أخصائى خدمة عملاء ومشتركين 

(13ملحق رقم )

 
 


