
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الدورة التدريبية لمشرفي
 وحدة تحكم خدمات الزبائن

في شركة مياه اليرموك
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 :الصبائً خدمت

 

 : الصبائً زعاًت. 1

 

 : الجيدة الصبائً بخدمت المخعللت الأطاطيت شسوطال 1.1 

 .بإهمُتهم ٌشهسون الصباثً احهل •

 .برلٚ ٌشهسون واحهلهم للصباثً اطخمو •

 .بالإخترام الصباثً ؤشهِس •

 

 "!لا" ب الإجابت عىد ختى جيد بشيل الصبائً عامل 1.1.1

 .الإًجابُت االآُسداث لًت باطخخدم" لا" ب الإحابت ضُايت بنادة •

داً  ًٖ •  .ضسٍ

 !والإبخ�از الصجانت ًخؿلب للصباثً ممحزة مهاملت •

 .االآش٘لاث خل في الخمُحز •

د وحمو للصباثً الجُد الإضًاء • ًً.االآهلىماث مً االآصٍ

 

 :الجىدة مباديء فهم 2.1

ب في الإط�ثماز •  .والخىقُِ الخدزٍ

ص •  .الإًجا�ي الجماعي الهمل حهصٍ

ح • ً ماهلحن مىقُُحن حهُحن نلى زالترٖ  .ومخمُحزً

 .الأداء ماشساث مو ومٓازهتها الىخاثج مخابهت •
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 : الجىدة مباديء ئدازة

س •  .االآظخمس الخؿىٍ

ٔ بسوح الخهامل •  .الُسٍ

ُاض الخإٖد •  .الهملُاث وْ

 .الخًُحر بدازة •

 .الأهداف لخدُٓٔ الخىحيهُت واالآبادت الظُاطاث وغو •

 .بالصباثً االآخىاضل الإهخمام •

 

 :الصبائً خدمت لمىخب المىاطب الميان جطميم 2.2.1

 : الصباثً خدماث م٘خب جطمُم نىد الإنخباز بهحن اجخادها ًجب التي الهىامل

 .الأمامُت الىاحهت في االآ٘خب ًٙىنً ؤن ًجب •

 .اٗفي بشٙل واطو ًٙىنً ؤن حب •

داً  الأثاث ًٙىنً ؤن ًجب  • ً.ومػمىهاً  ش٘لاً  مسٍ

 

 :  للصبائً جيدة متخد جدليم  3.1

 . الصباثً تُمؤه بىُع للىجاح مهم الهمل َسٍٔ •

ٔ نامل •  .الصباثً نلى ذلٚ لُىه٘ع بخترام، بٙل الهمل َسٍ

 

 

 

 

 

 

 
 

 :ًلي ما ًخطلب للصبائً جيدة خدمت لخدليم

  :الاخترام. 1

 .الآخسون به ًٓىم الري الهمل نلى دلُل هى

 :ئليهم والإضغاء الصبائً على حعسّف. 2

ًٛ الآظاوٛا نلى ًخىحب ٔ الصباثً ٖباز ْاثمت نلى الحطى  .باطخمساز لهم جٓدم التي الخدماث بها ومسَ

 .للصباثً االآخاخت الخدماثوً بالأطماء ْاثمت اٖخب

 :جطبيلها مً مخأهدا   لظذ لىعىد نئعطاؤ  عدم. 3

اء مً الخإٖد ْبل ونداً  حهؿي لا  .الصباثً ًصعج ما ؤٖثر ذلٚ لأن به، الىَ

 :دائم بشيل المظاعدة بخلدًم الشياوي  خلفمخ مع حعامل. 4

دهم الثٓت ٌهصشً ذلٚ َةن لشٙىاهم، بالإطخمام بالإهخمام الصباثً بشهاز نىد سٍ  .لشٙىاهم خلٚ بجدًت وٍ

 :خلاٌ مً وذلً الهدف هي"  الصبائً خدمت" اجعل. 5

ً الصباثً احهل •  :بظهادة ٌشهسون االآخرمسٍ

ًٛ  .مشاٗلهم خل في واالآظاندة داثماً  بليهم الإضًاء خاو

 :ؤٖبر بظهادة حشهس الظهُدة الصباثً حهلا •

ً لهم االآٓدّمت والخدماث االآىخج حظخخدم الصباثً بإن الخإٖد ًجب ً. صحُذ بشٙل 

 

 :  الصبائً مع جيدة علاكت ئكامت 5.1

 : الصبائً مً الساجعت الخغرًت على اخطل. 1

 .الؿلبواهجاشً الشٙىيً لحل اجخر ساءبح بإي نلم نلى الصباثً ببٓاء ًجب حُدة، نلاْت نلى للحُاف

 :الخىاضل عمليت. 2

 .الخبرة مً االآ٘دظبت االآهازة هي الخىاضل نلى الٓدزة

 :المىاطب اللفظي وغير اللفظي الظلىن عسع. 3

ص تاالآىاطب الجظد لًت ماطخخدا ؤًػاً  نلُٚ ًجب. َُاً اٗ لِع واالآهربت الإًجابُت اللًت اطخخدام بن  .جٓىله ما لخهصٍ
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 :والإضغاء طخاىابالإ . 4

 Eye Contact)) البطسيً الخىاضل نلى والحُاف اطبتاالآى الجظد لًت طخخداما  

ف. 5  :الصبائً اخخياجاث حعسٍ

ًٛ في نالُت بيظبت ًإحي للصباثً الهام الإهؿباع  . اجطاٛ ؤو

 :بالشياوي  المخعللت الىثائم أهىاع. 6

 (Email Fax, Web)  الآخخلُتا بىطاثلها االآساطلاث االآسجلت، الشٙاويً نلى جدخىيً

 : المدعمت الىثائم. 7

ًّ ؤوضح ًٛ الؿس ت الإحابت هي الصباثً مً الساحهت الخًرًت نلى للحطى  . االآىزٓت ؤو الشُىٍ

ت مً الخأهد. 8  :العمل باىدة الخدىم اطخمسازٍ

ًٛ بمٙاهُت ندم بظبب َٓـ الساحهت الخًرًت نلى الإنخماد ندم ًجب  الخدمت نً ُحنالساغ يحر الصباثً حمُو وضى

 . الُٚ

 :به الخعامل وهيفيت الإًاابي الإضغاء
Active listening and how to use it in client service is shown below (Dwyer, 2006, p.229) 

ً Attentive to the client                                                بالصباثً الاهخمام

حز   Concentrate on the issue, not the person   الصخظ نلى ِعول االآشٙلت، نلى الترٖ

  Target key points                                السثِظت الىٓاؽ اطتهداٍ

        Investigate with questions والظااٛ الاطخُظاز خلاٛ مً الخدٓٔ

  Verify client’s needs                         الصباثً اخخُاحاث مً دالخإٖ 

ص  Energize your responseً                                                جابتطخالإ  حهصٍ

 

 

 

 

 
 

 : والخدطيل الفىجسة ئجساءاث جدظين. 2
 

 : والخدطيل للفىجسة السئيظت ىاعدالل 1.2 

 . االآاهلحن االآخٓدمحن لجمُو الشب٘ت خؿىؽ نلى الُىزي السبـ •

 وجىضُلاث شبٙاث جمدًد جٙالُِ جدمل نلى ْادزة جٙىنً لا ْد التي االآجخمهاث لخدمت االآُاه لخىشَو مكلاث وغو •

 .حدًدة مُاه

حن لجمُو بةضدازالُىاجحر الإلت�ام • ذوب اللاشمت بالدْت االآشترٖ  . لها االآددد الىْ

 . الصباثً مً الُىاجحر ُْمت جدطُل مخابهت •

 .الدَو نً االآخخلُحن الصباثً نً الخدمت َطل •

 .نليهم االآترجبت االآبالٌ بدَو ْامىا الرًً للصباثً الخدمت بنادة •

هاتهم الصباثً لاخخُاحاث الُىزٍت الإطخجابت •  .وجىْ

 
 :الفىجسة ئجساءاث 2.2

 .مىخكم بشٙل للصباثً وبضدازالُىاجحر ْساءة ًجب •

ىزاً  حظلُم ًجب •  .ؤْص ى ٖدد الهدّاد ْساءة مً ًىم 15 بهد ؤو الُىاجحرَ

حر ًجب •  .وآمً دُْٔ َىجسة هكام جىَ

 

خعامل آمً فىجسة وهظام ئجساءاث جأمين  : ًلي ما ًخػمً أن ًاب الخطبيلاث أفػل مع وٍ

ت الآىقُي الظماح الصباثً نلى ًجب • ًٛ الشسٖ ذ ؤي في هدادال الى بالىضى  . والإضلاح والخدُْٔ الٓساءة لًاًاث وْ

ت نلى ًخىحب • ت مباديء وغو الشسٖ ٓت الخهسَ ً واضحت بؿسٍ  َهمها مً االآشترٕ لُخمً٘ الُاجىزة نلى ظتلًِوط 

 .بظهىلت

 .شاذة َاجىزة لأي مظخعجل بشٙل اللاشمت الإحساءاث اجخاذ •

ت جابو م٘خب ؤي يف الشاذة الُاجىزة نلى الإنتراض بةمٙاهُت االآشترٕ نلى الدظهُل •  .  للشسٖ
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 : المياه 1.2.2

اً ) مىخكم بشٙل االآُاه نداداث ْساءة ًجب  .االآ٘هب باالآتر  ال٘مُت وجٓاض...( زبهُاً  وؤ شهسٍ

ت وجصوٍد االآُاه دّادن لٓساءة الُسضت الصباثً بنؿاء  . نخمادهالًا بها الشسٖ

      

 : والخدطيل الدفع طسق  3.2

 :  َىاجحرهم دَو نلى الصباثً جدُحز لىن حظاند الخدطُل وطاثل جىىم

 (e-fawateercom) هكام خلاٛ مً ؤو الاهترهذ، الرُٖت، الهىاجِ خلاٛ مً وذلٚ ال٘تروهُاً . 1

 .الخدطُل مٙاجب. 2

د مٙاجب. 3  .البرً

ت الأطىاق. 4  . الخجازٍ

 

 

 

 : الصبائً اطخفظازاث/ شياوي  حسجيل 4.2

 الاطخجابت نىد واضحت وبحساءاث طیاطاث اطظتاالآ لدي یکىنً ؤن يبغيی:  الصباثً يًشکاوً مو الخهامل. 1

 . الاطخُظازاث/للشکاويً

ازة بما الشاذة الُاجىزة نً الإبلاغ نىد الصباثً نلى الدظهُل: الانتراغاث بحساءاث. 2 ت مٙاجب ؤخد بصٍ  نً ؤو الشسٖ

ٔ د بزطاٛ ؾسٍ  . بل٘ترووي بسٍ

 

 :المشسوعت غير الإطخعمالاث 5.2

د التي الهىامل ؤهم ؤخد هى للمُاه االآشسوم يحر اٛالاطخهم • ٓلل االآُاه َاْد وظبت مً جصٍ ًٛ مً وٍ  مً االآىخكم الىضى

ً االآُاه  . للآخسٍ

 .  ُْمتها دَو ندم بظبب وذلٚ مسجُهت جٙىنً االآُاه طازقي ْبل مً االآظتهل٘ت االآُاه ٖمُاث •

 

 
 

 : المشسوعت غير المياه اطخخدام أشياٌ 2.1.5

 .االآخُُت االآُاه وضلاث •

 .الكاهسة االآُاه وضلاث •

 .مهٙىض ندّاد •

ًٛ بالهداد الخلانب •  .االآُطى

ُب بىاطؿت الخلانب •  .مدبع ؤو خىُُت جسٖ

 .الأخخام ْؿو •

ً.ُْىد بدونً نداداث •

 

 :المشسوعت غير الاطخخداماث اهدشاف طسق  2.5.2
 : الفىيت المسخلت. 1

ًّ حشُ٘ل • بهم االآشسوم يحر للاطخخدام االآدخملت االآىاْو نلى لل٘شِ االآُداهُت الُىُت الُس  هره اٖدشاٍ نلى وجدزٍ

 .الحالاث

 .االآُداوي االآسح بخدابحر جخهلٔ وم٘خىبت واضحت بحساءاث وغو •

 .االآداٖم في انخماده لُخم الٓاهىوي الؿسٍ بلْ مً صجهًًّ ؤن ًيبغي الري يحراالآشسوم امالاطخخد همىذج جطمُم •

ت المسخلت. 2  :الإدازٍ

ٓت االآظخخدمت االآُاه بخٓدًس ٓىمج لجىت حشُ٘ل •  .خالت لٙل مشسونتيحرً بؿسٍ

ٓت االآظخخدمت االآُاه ؤزمان نً الصباثً ببلاى •  .االآترجبت الًساماث ُْمت بلى بالإغاَت مشسونت يحر بؿسٍ

ل •  .االآدامي بلى االآٓدزة الأزمان مو الٓػاًا جدىٍ

 : الفىيت الخدماث. 3
 :الطحي والطسف المياه جمدًداث خدماث 1.3

ت نلى ًخىحب االآُاه، شب٘ت نلى جمدًداث ؤي بحساء ْبل. 1  .االآظخٓبلُت الإخخُاحاث حًؿي دزاطاث بحساء الشسٖ
 لتزوٍد وذلٚ لإطدبداله دزاطت نمل ًخىحب َةهه اللاشمت، االآُاه ٖمُت لإطدُهاب اٗفي يحر خـ ؤي وحىد خاٛ في. 2

 .للصباثً اَُٗت مُاه ٖمُاث
ت نلى ًخىحب. 3 ً.متزاًد ؾلب اھَی یىحد التي االآىاؾٔ حمیو بلی االآُاه شبٙاث اطخ٘ماٛ في الإطدثماز الشسٖ

ً 
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 .الخدطُل مٙاجب. 2

د مٙاجب. 3  .البرً

ت الأطىاق. 4  . الخجازٍ

 

 

 

 : الصبائً اطخفظازاث/ شياوي  حسجيل 4.2

 الاطخجابت نىد واضحت وبحساءاث طیاطاث اطظتاالآ لدي یکىنً ؤن يبغيی:  الصباثً يًشکاوً مو الخهامل. 1

 . الاطخُظازاث/للشکاويً

ازة بما الشاذة الُاجىزة نً الإبلاغ نىد الصباثً نلى الدظهُل: الانتراغاث بحساءاث. 2 ت مٙاجب ؤخد بصٍ  نً ؤو الشسٖ

ٔ د بزطاٛ ؾسٍ  . بل٘ترووي بسٍ

 

 :المشسوعت غير الإطخعمالاث 5.2

د التي الهىامل ؤهم ؤخد هى للمُاه االآشسوم يحر اٛالاطخهم • ٓلل االآُاه َاْد وظبت مً جصٍ ًٛ مً وٍ  مً االآىخكم الىضى

ً االآُاه  . للآخسٍ

 .  ُْمتها دَو ندم بظبب وذلٚ مسجُهت جٙىنً االآُاه طازقي ْبل مً االآظتهل٘ت االآُاه ٖمُاث •

 

 
 

 : المشسوعت غير المياه اطخخدام أشياٌ 2.1.5

 .االآخُُت االآُاه وضلاث •

 .الكاهسة االآُاه وضلاث •

 .مهٙىض ندّاد •

ًٛ بالهداد الخلانب •  .االآُطى

ُب بىاطؿت الخلانب •  .مدبع ؤو خىُُت جسٖ

 .الأخخام ْؿو •

ً.ُْىد بدونً نداداث •

 

 :المشسوعت غير الاطخخداماث اهدشاف طسق  2.5.2
 : الفىيت المسخلت. 1

ًّ حشُ٘ل • بهم االآشسوم يحر للاطخخدام االآدخملت االآىاْو نلى لل٘شِ االآُداهُت الُىُت الُس  هره اٖدشاٍ نلى وجدزٍ

 .الحالاث

 .االآُداوي االآسح بخدابحر جخهلٔ وم٘خىبت واضحت بحساءاث وغو •

 .االآداٖم في انخماده لُخم الٓاهىوي الؿسٍ بلْ مً صجهًًّ ؤن ًيبغي الري يحراالآشسوم امالاطخخد همىذج جطمُم •

ت المسخلت. 2  :الإدازٍ

ٓت االآظخخدمت االآُاه بخٓدًس ٓىمج لجىت حشُ٘ل •  .خالت لٙل مشسونتيحرً بؿسٍ

ٓت االآظخخدمت االآُاه ؤزمان نً الصباثً ببلاى •  .االآترجبت الًساماث ُْمت بلى بالإغاَت مشسونت يحر بؿسٍ

ل •  .االآدامي بلى االآٓدزة الأزمان مو الٓػاًا جدىٍ

 : الفىيت الخدماث. 3
 :الطحي والطسف المياه جمدًداث خدماث 1.3

ت نلى ًخىحب االآُاه، شب٘ت نلى جمدًداث ؤي بحساء ْبل. 1  .االآظخٓبلُت الإخخُاحاث حًؿي دزاطاث بحساء الشسٖ
 لتزوٍد وذلٚ لإطدبداله دزاطت نمل ًخىحب َةهه اللاشمت، االآُاه ٖمُت لإطدُهاب اٗفي يحر خـ ؤي وحىد خاٛ في. 2

 .للصباثً اَُٗت مُاه ٖمُاث
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ً 



8

 
 

 :ًلي ما خلاٌ مً وذلً للصبائً جىعيت ببرهامج الليام الشسهت على ًخىجب. 4

 .الإنلام وطاثل •

 .((Brochures تدناثُ اثميشىزً •

ازاث • ت مُداهُت شٍ ت االآُاه وغو لشسح جىنىٍ ً.االآؿبٓت والخهسَ

 

 :يتالمنزل المياه جىضيلاث 2.3

 : الخطميم 1.2.3
 : ًلي ما نلى ٌهخمد االآجزلُت الىضلت ْؿس

 .االآُاه غًـ •

 .االآُاه ونداد السثِس ي الخـ بحن ما االآظاَت •

 .الشٓٔ ندد  •

 .ملم 25 بٓؿس خـ نادةً  جخؿلب االآجزلُت الىضلت •

 . ملم 32 بٓؿس خـ ًخؿلب مخهددة بشٓٔ ٖبحرة نمازاث وحىد خاٛ في •

 
ت ؤو حرالظ٘ىُتي للؤبيُت الىضلت ْؿس ٌهخمد  : ًلي ما نلى الخجازٍ

 .االآيشإة هىم •

يُت الظهت •  .الأطبىنُت الخىشَو ومدة الخخصٍ

 . االآىقُُحن ندد •

ً 

 
 

 : المنزليت الىضلاث مىاطير أهىاع  3.3

 جلفاهيز مىاطير ئًثيلين بىلي مىاطير
1 ( .LCA  )في طىاءاً  االآظتهل٘ت الؿاْت ْلت بظبب مىاطب 

 .الإطخهماٛ ؤو الإهخاج
1.  (LCA )طىاءاً  االآظتهل٘ت الؿاْت في ازجُام مىاطب يحر 

ً.الإطخهماٛ ؤو الإهخاج في
 نللدظىح خاضت نِدد بلى الخىضُل ُتنمل جدخاج. 2 .نالدظىح نملُاث وبدونً االآسابـ في الخىضُل طهىلت. 2

 .والسبـ

 .االآُاه جلىر اخخماٛ خاليوبال للطدؤ مهسغت االآسابـ. 3 .الطدؤ مبدؤ َُه وازد ويحر االآؿاؽ مً االآسابـ. 3

ِ االآىاطحرنلى جدخىيً. 4 ِ االآىاطحرنلى جدخىيً. 4 .الإوظُابُت بلى ًادي طلع ججىٍ  الطدؤ بلى ًادي ضلب ججىٍ
ازسطلباً  ً.االآُاه اوظُابُت نلي وٍ

 بخخمالُت َةن االآسابـ في االآد٘م الخىضُل بظبب. 5
 .وازدة يحر الخُسخاث

 الخُسخاث خخمالُتب َةن االآسابـ في  الخأٗل بظبب. 5
ً.حداً  تمسجُه

لت االآىاطحر. 6   في سوهتاالآ بلى يًاد وهرا ومسهت ؾىٍ
ُب بلى حتالحا دونً الخمدًد  .مسابـ جسٖ

 بلصامُت بلى ًادي مما مسهت ويحر ْطحرة االآىاطحر.   6
ُب ً.مخهددة مسابـ جسٖ

ت مىاد مً مطىهت. 7  نىد ٓاومتاالآ بلى ًادي مما ْىٍ
 .الهسغُت االآٓاؾو خُس

 

 والري التربت ؾبُهت بظبب بظهىلت لل٘ظس جخهسع. 7
 .للدظسب نالُت بخخمالُت بلى ًادي

ً
 .االآىاطحر داخل التربت مً مىاد حظسب جمىو. 8

ً
ًٛ خلاٛ مً وازدة االآُاه حه٘س اخخمالُت.  8  في الأجسبت دخى

 .االآىاطحر
ً

 .ؤنلاه ذٖس ما خلاٛ مً طهلت الخمدًد مهازة.  9
ً

ذ بلى جدخاج.  9 ل وْ  نالُت ومهازة مػانِ وحهد ؾىٍ
 .للخمدًد

ً
 .بْخطادًت الٙلُت.  10

ً
 .ْخطادًتئ يحر الٙلُت.  10

ً

 

ً

ً 
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ً

ً 
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ًٛ اًطاٛ خؿىؽ مسابـ  :االآجز
ًّ مً الهدًد هىإ ًٛ اًطاٛ خؿىؽ لخىضُل والإحساءاث الؿس  :السثِس ي بالخـ االآجز

   

ٌ  الطحي الطسف وضلاث 4.3    :للمىاش

 :رانالاشت طلباث( 1

 . االآؿلىبت السطمُت الىزاثٔ جٓدًم الصباثً نلى ًجب •

ٔ نً الؿلب جٓدًم ًٙىنً • ت مٙاجب ؤوفي الإه��هت ؾسٍ  .مباشسةً  الشسٖ

 :البياهاث وكاعدة الىظام( 2

ت لٙل ًٙىنً ؤن ًجب •  الالُاث حمُو ًددد والري بها الخاص الطحي الطسٍ لشبٙاث بُاهاث ْاندة هكام شسٖ

ظهّل والإحساءاث  .لاخٓاً  خابهتاالآ وَ

جب الخطمُم نملُت GIS هكام ٌظهل •  .  باطخمساز جددًثه ًخم ؤن وٍ

ً
 : ًلي ما نلى الصباثً مهلىماث هكام ًدخىيً ؤن ًجب

 .الصباثً ؤطماء •

ام •  .الصباثً هىاجِ ؤزْ

م • و الٓؿهت زْ  .الجًسافي واالآىْ

 .االآبنى وضِ •

 (.ضىاعي ججازي، مجزلي،) االآبنى هىم •

 . للمبنى الاطتهلإ مهدٛ •

 
 

 : والخطميم الدزاطت 1.4.3 
 .الطحي الطسف خط على السبط مىكع جددًد( ا

 

ٌ  اللطس، الىضلت، هىع جددًد( 2  : ًلي ما على ٌعخمد الطى

 (. ضىاعي مجزلي،) الاطخهماٛ هىم  •

هت الطحي الطسٍ ٖمُت •  . االآخىْ

ًٛ بحن ما االآظاَت •  .السثِس ي الخـ نلى السبـ وهٓؿت الخجمُو مانهى

ً. االآجزلُت الىضلت في االآُل دزحت •

 :الىضلت جطميم( 3

 : ًلي ما ازالإنخب بهحن الأخر مو ذلٚ بهد ُْٔوالخد الخطمُم ًخم

 .بدْت االآظاَت (1

 . الشازم في جدخُت خدماث ؤي (2

 .الأزع طؿذ ومظخىيً واالآُل، الهمٔ، (3

 : الخطمُم نملُت خلاٛ الإنخباز بهحن جاخر ؤن ًجب مهمت هٓؿت  (4

ت ؾىابٔ •  . السثِس ي الخـ نلى مباشسة زبؿها ًخم لا الدظىٍ

 . ياؾظت مطخاث بىاطؿت الؿىابٔ هره زبـ ًخم •
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ٔ نً الؿلب جٓدًم ًٙىنً • ت مٙاجب ؤوفي الإه��هت ؾسٍ  .مباشسةً  الشسٖ

 :البياهاث وكاعدة الىظام( 2

ت لٙل ًٙىنً ؤن ًجب •  الالُاث حمُو ًددد والري بها الخاص الطحي الطسٍ لشبٙاث بُاهاث ْاندة هكام شسٖ

ظهّل والإحساءاث  .لاخٓاً  خابهتاالآ وَ

جب الخطمُم نملُت GIS هكام ٌظهل •  .  باطخمساز جددًثه ًخم ؤن وٍ

ً
 : ًلي ما نلى الصباثً مهلىماث هكام ًدخىيً ؤن ًجب

 .الصباثً ؤطماء •

ام •  .الصباثً هىاجِ ؤزْ

م • و الٓؿهت زْ  .الجًسافي واالآىْ

 .االآبنى وضِ •

 (.ضىاعي ججازي، مجزلي،) االآبنى هىم •

 . للمبنى الاطتهلإ مهدٛ •

 
 

 : والخطميم الدزاطت 1.4.3 
 .الطحي الطسف خط على السبط مىكع جددًد( ا

 

ٌ  اللطس، الىضلت، هىع جددًد( 2  : ًلي ما على ٌعخمد الطى

 (. ضىاعي مجزلي،) الاطخهماٛ هىم  •

هت الطحي الطسٍ ٖمُت •  . االآخىْ

ًٛ بحن ما االآظاَت •  .السثِس ي الخـ نلى السبـ وهٓؿت الخجمُو مانهى

ً. االآجزلُت الىضلت في االآُل دزحت •

 :الىضلت جطميم( 3

 : ًلي ما ازالإنخب بهحن الأخر مو ذلٚ بهد ُْٔوالخد الخطمُم ًخم

 .بدْت االآظاَت (1

 . الشازم في جدخُت خدماث ؤي (2

 .الأزع طؿذ ومظخىيً واالآُل، الهمٔ، (3

 : الخطمُم نملُت خلاٛ الإنخباز بهحن جاخر ؤن ًجب مهمت هٓؿت  (4

ت ؾىابٔ •  . السثِس ي الخـ نلى مباشسة زبؿها ًخم لا الدظىٍ

 . ياؾظت مطخاث بىاطؿت الؿىابٔ هره زبـ ًخم •
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 : الغاطظت المضخاث أهىاع

 

 

 

 

 

 

 :العداداث 5.3

ت ملُ٘ت جدذ جٙىنً الهداداث حمُو  •  . الشسٖ

 .َىزاً  ذلٚ نً الإبلاغ نلُه بًخىح االآشترٕ ْبل مً الهدّاد دْت في شٚ ؤي •

 . مجاهاً  هابحسائً ًجب الهدّاد بدْت جخهلٔ َدىضاث ؤي •

ت نلى ًخىحب •  . وبضلاخها الهدّاداث لُدظ ودُْٔ َهاٛ حهاش جإمحن الشسٖ

 . ضالح يحر الحالت هره في برالهدّادَُهخ% 5(±) الخؿإ وظبت حهدث بذا •

 .الاطتهلإ ل٘مُت واالآهخمد الٓاؾو الدلُل ًٙىنً ذلٚ َةن َدطه بهد الهدّاد دْت مً الخإٖد خاٛ في •

خم الدُْٔ الهدّاد ْساءة نلى حهخمد ٕالاطتهلا ٖمُت • ت الاخدظاب وٍ  . االآهخمدة بالخهسَ

، بخلاء ًىىون الرًً الصباثً • له ؤو الإشترإ بلًاء نليهم ًجب االآجزٛ  .الجدًد االآظخُُد بلى جدىٍ

 . جىاؾا وبدونً الهدّاد بهد الداخلُت بالشب٘ت ًخهلٔ ما ٗل بطُاهت ًٓىم ؤن االآشترٕ نلى •

ت خظاب نلى ًٙىنً هؿلاالآ الهداد اطدبداٛ •  .الشسٖ

ُب • ت مىاضُاث خظب ًخم ؤن ًجب الهداداث حمُو جسٖ  .الشسٖ

 

 

 
 

 

 : المياه عداداث أهىاع  5.3.1

 :الميياهيىيت المياه عدّاداث .1

 : الظسعت عدّاداث( أ

 .االآخدهُت بالخدَٓاث خاضتً  الدْت، ْلُل •

 .الهىاء ٌهد •

 .طباثوالترً السمل نلى جدخىيً التي للمُاه مىاطب •

 .الطُاهت طهىلت •

 :حجميت عدّاداث( ب

 .نالُت دْت •

 .الترطباث نلى جدخىيً التي للمُاه مىاطب يحر •

 .الهىاء ٌهد •

 

 :الالىتروهيت المياه عداداث. 2

 :الىترومغىاطيظيت( أ

 . االآخدهُت الخدَٓاث ًِٓع و نالُت دْت •

 .الترطباث نلى جدخىيً التي للمُاه مىاطب •

 .ءالهىا ٌهد  لا •

 .به للخهامل ٖبحرة خبرة بلى ًدخاج لا •

 .االآُٙاهُُ٘ت الهدّاداث مو باالآٓازهت الثمً باهل •

لت مدة مىر مجسّب يحر •  .ؾىٍ
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 : الغاطظت المضخاث أهىاع
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خم الدُْٔ الهدّاد ْساءة نلى حهخمد ٕالاطتهلا ٖمُت • ت الاخدظاب وٍ  . االآهخمدة بالخهسَ

، بخلاء ًىىون الرًً الصباثً • له ؤو الإشترإ بلًاء نليهم ًجب االآجزٛ  .الجدًد االآظخُُد بلى جدىٍ

 . جىاؾا وبدونً الهدّاد بهد الداخلُت بالشب٘ت ًخهلٔ ما ٗل بطُاهت ًٓىم ؤن االآشترٕ نلى •

ت خظاب نلى ًٙىنً هؿلاالآ الهداد اطدبداٛ •  .الشسٖ

ُب • ت مىاضُاث خظب ًخم ؤن ًجب الهداداث حمُو جسٖ  .الشسٖ

 

 

 
 

 

 : المياه عداداث أهىاع  5.3.1

 :الميياهيىيت المياه عدّاداث .1

 : الظسعت عدّاداث( أ

 .االآخدهُت بالخدَٓاث خاضتً  الدْت، ْلُل •

 .الهىاء ٌهد •

 .طباثوالترً السمل نلى جدخىيً التي للمُاه مىاطب •

 .الطُاهت طهىلت •

 :حجميت عدّاداث( ب

 .نالُت دْت •

 .الترطباث نلى جدخىيً التي للمُاه مىاطب يحر •

 .الهىاء ٌهد •

 

 :الالىتروهيت المياه عداداث. 2

 :الىترومغىاطيظيت( أ

 . االآخدهُت الخدَٓاث ًِٓع و نالُت دْت •

 .الترطباث نلى جدخىيً التي للمُاه مىاطب •

 .ءالهىا ٌهد  لا •

 .به للخهامل ٖبحرة خبرة بلى ًدخاج لا •

 .االآُٙاهُُ٘ت الهدّاداث مو باالآٓازهت الثمً باهل •

لت مدة مىر مجسّب يحر •  .ؾىٍ
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 : لتراطىهيًأ( ب

 . االآخدهُت الخدَٓاث ًِٓع و نالُت دْت  •

 .الترطباث نلى جدخىيً التي للمُاه مىاطب  •

 .الهىاء ٌهد  لا  •

 .به هاملللخ ٖبحرة خبرة بلى ًدخاج لا  •

 .االآُٙاهُُ٘ت الهدّاداث مو باالآٓازهت الثمً باهل •

ًٛ مً ٖثحر في مجسّب • لت مدة مىر الدو  .ؾىٍ

   
 (: (Fluid Oscillation الظىائل جربرب عدّاد( ج

 .االآخدهُت الخدَٓاث في خاضت دُْٔ يحر   •

 .الهىاء ٌهد  لا   •

 

 : العدّاد جسهيب ميان 5.3.2

ُب ًجب  الهٓاز خدود داخل واخد متر جخهدي لا بمظاَت الهٓازؤو مدخل مً بالٓسب السضُِ نلى بما الهدّاد جسٖ
 .مداخله ؤخد مً ومداذًت

 

 
 

  :العداداث ضياهت  5.3.3

ت نلى. 1 ُب وبهد ْبل ومهاًستها الهداداث حمُو بطُاهت الُٓام الشسٖ ً.الترٖ

ت واحب َمً الإصلاح، ؤو الطُاهت بمٙاهُت ندم خاٛ في. 2 ً.مظخطلح ؤو حدًد بهداد الهدّاد بداٛباطد الُٓام الشسٖ

، بظبب الهدّاد جدؿّم ؤو حهؿّل خاٛ في. 3 ً.واالآالُت الٓاهىهُت االآظاولُت اَٗت ًخدمّل َةهه االآشترٕ

ت ًدٔ َةهه مٙاهه، مً َ٘ه ؤو بالهدّاد الخلانب جمًّ بذا. 4  ؤو االآُٓىدة االآُاه ٖمُاث جٓدز ؤن الحالت هره في للشسٖ

ً. االآخبهت الخهلُماث وخظب ذلٚ نلى االآترجبت الًساماث بلى بالإغاَت َيها، الآشترٕا ومؿالبت االآظتهل٘ت

ذ ؤي في الهدّاد نلى بال٘شِ االآماوهت ندم االآشترٕ نلى. 5 ً.   ذلٚ الػسوزة اْخػذ بذا اطدبداله نلى االآماوهت وندم وْ

ً

 : الرهيت العدّاداث  5.3.4

 . بهد نً حهاش بىاطؿت ْساءتها ًخم .1

ص في ْساءتها ًخم الأهىاع بهؼ .2  . االآخخلُت الاجطاٛ شبٙاث خلاٛ مً االآسٖ

ت ٗلُت ذاث حهخبر  .3  .بانخمادها الٓساز اجخاذ ْبل دُْٓت حدويً دزاطت احساء ًجب وبالخالي نالُت اطدثمازٍ

حر جخمحز .4 ذ بخىَ  . للٓساءة اللاشم والجهد الىْ

 جلانب، اشهاز مثل)  الهداد مً زةالطاد والاهرازاث الاشهازاث محزة خلاٛ مً بهداداتها االآاطظت حهصشجد٘م .5

ت حظسب، ً(.الخ...البؿازٍ
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 : لتراطىهيًأ( ب

 . االآخدهُت الخدَٓاث ًِٓع و نالُت دْت  •
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 . بهد نً حهاش بىاطؿت ْساءتها ًخم .1

ص في ْساءتها ًخم الأهىاع بهؼ .2  . االآخخلُت الاجطاٛ شبٙاث خلاٛ مً االآسٖ

ت ٗلُت ذاث حهخبر  .3  .بانخمادها الٓساز اجخاذ ْبل دُْٓت حدويً دزاطت احساء ًجب وبالخالي نالُت اطدثمازٍ

حر جخمحز .4 ذ بخىَ  . للٓساءة اللاشم والجهد الىْ

 جلانب، اشهاز مثل)  الهداد مً زةالطاد والاهرازاث الاشهازاث محزة خلاٛ مً بهداداتها االآاطظت حهصشجد٘م .5

ت حظسب، ً(.الخ...البؿازٍ
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 الصبائً خدماث/ الخدىّم وخدة

 

 : الحالي الىغع

ص/ الصباثً خدماث ادازة وجد٘م وجدُْٔ مخابهت ندم •  الدشًُل وخداث في الصباثً خدماث نملُاث لٙاَت االآسٖ

 .الُسنُت

ًٛ ندم •  .االآسحىه للاهداٍ والخدطُل الُىجسة وظب وضى

ص خلاٛ مً والخدطُل الُىجسة نملُاث في الهاملحن مخابهت ندم •  .االآسٖ

 .الدشًُل وخداث لٙاَت وواضحت مىخدة نمل آلُت وحىد ندم •

 .الحٙىمُت الدواثس جدطُلاث مخابهت ندم •

ًٛ خظب الحجب وندم االآشسونت يحر الاطخهمالاث مخابهت ندم •  .الاضى

 .اهىانها بٙاَت الصباثً مً االآٓدمت الانتراغاث لٙاَت مىخدة نمل آلُت وحىد ندم •

 .الخدمت انادة او الانتراع نلى بال٘شِ طىاء( RT) الاطخجابت بصمً الخُٓد ندم •

اٗث لخىُُر مدددة شمىُت بُترة الخُٓد ندم •  .الطحي والطسٍ االآُاه اشترا

ل مددد وبسهامج الخدمت َطل مو للخهامل مىخدة نمل آلُت وحىد ندم • ت الآدامي االآهاملاث لخدىٍ  .الشسٖ

 

 

 

  

 
 

ً: الملترح الىغع

 .الُسنُت الدشًُل وخداث اَٗت في اليشاؾاث حمُو مخابهت. 1

حز الُسنُت الدشًُل وخداث جىحُه. 2  الصباثً خدماث هكام جؿبُٔ مو بالتزامً وذلٚ الػهِ، هٓاؽ نلى نلى للترٖ

(X7.) 

 .الُسنُت الدشًُل وخداث حمُو في االآخخلُت اليشاؾاث لٙاَت الهمل آلُاث جىخُد. 3

 في والهمل الخُ٘حر اطالُب مو لخخىاثم الصباثً بخدماث االآخهلٓت والاحساءاث والخهلُماث الظُاطاث اَٗت مساحهت. 4

اٗث  .  الخاضت الشس

ً

 : العمل خطىاث

 :الخالُت الخؿىاث اجبام ًخم ؤنلاه الأهداٍ جدُٓٔ لًاًت

ً ومداطبت ومخابهت للاطخجابت وشمً اهداٍ وحىد خُث مً الخاص الٓؿام بهٓلُت للهمل الهاملحن جىحُه. 1  االآٓطسٍ

 .الدشًُل وخداث في

اٗث جىُُر مخابهت. 2  .االآدددة الصمىُت الُترة خلاٛ الجدًدة الاشترا

ً.الانتراع لانهاء شمىُت َترة وجددًد االآٓدمت الانتراغاث مخابهت. 3

 . والُجاجي الدوزي لل٘شِ خؿـ ووغو االآشسونت يحر الاطخهمالاث مخابهت. 4

اٗث مخابهت .5 لها الىاحب الاشترا ت الآدامي جدىٍ  .االآداٖم لدي الهمل وخؿىاث الشسٖ

ت في الهمل مو لخخىاثم الصباثً بخدماث االآخهلٓت والظُاطاث والاحساءاث الخهلُماث حمُو مساحهت. 6  .خاضت شسٖ
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 الصبائً خدماث/ الخدىّم وخدة

 

 : الحالي الىغع

ص/ الصباثً خدماث ادازة وجد٘م وجدُْٔ مخابهت ندم •  الدشًُل وخداث في الصباثً خدماث نملُاث لٙاَت االآسٖ
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ص خلاٛ مً والخدطُل الُىجسة نملُاث في الهاملحن مخابهت ندم •  .االآسٖ

 .الدشًُل وخداث لٙاَت وواضحت مىخدة نمل آلُت وحىد ندم •

 .الحٙىمُت الدواثس جدطُلاث مخابهت ندم •

ًٛ خظب الحجب وندم االآشسونت يحر الاطخهمالاث مخابهت ندم •  .الاضى

 .اهىانها بٙاَت الصباثً مً االآٓدمت الانتراغاث لٙاَت مىخدة نمل آلُت وحىد ندم •

 .الخدمت انادة او الانتراع نلى بال٘شِ طىاء( RT) الاطخجابت بصمً الخُٓد ندم •

اٗث لخىُُر مدددة شمىُت بُترة الخُٓد ندم •  .الطحي والطسٍ االآُاه اشترا

ل مددد وبسهامج الخدمت َطل مو للخهامل مىخدة نمل آلُت وحىد ندم • ت الآدامي االآهاملاث لخدىٍ  .الشسٖ

 

 

 

  

 
 

ً: الملترح الىغع

 .الُسنُت الدشًُل وخداث اَٗت في اليشاؾاث حمُو مخابهت. 1

حز الُسنُت الدشًُل وخداث جىحُه. 2  الصباثً خدماث هكام جؿبُٔ مو بالتزامً وذلٚ الػهِ، هٓاؽ نلى نلى للترٖ

(X7.) 

 .الُسنُت الدشًُل وخداث حمُو في االآخخلُت اليشاؾاث لٙاَت الهمل آلُاث جىخُد. 3

 في والهمل الخُ٘حر اطالُب مو لخخىاثم الصباثً بخدماث االآخهلٓت والاحساءاث والخهلُماث الظُاطاث اَٗت مساحهت. 4

اٗث  .  الخاضت الشس

ً

 : العمل خطىاث

 :الخالُت الخؿىاث اجبام ًخم ؤنلاه الأهداٍ جدُٓٔ لًاًت

ً ومداطبت ومخابهت للاطخجابت وشمً اهداٍ وحىد خُث مً الخاص الٓؿام بهٓلُت للهمل الهاملحن جىحُه. 1  االآٓطسٍ

 .الدشًُل وخداث في

اٗث جىُُر مخابهت. 2  .االآدددة الصمىُت الُترة خلاٛ الجدًدة الاشترا

ً.الانتراع لانهاء شمىُت َترة وجددًد االآٓدمت الانتراغاث مخابهت. 3

 . والُجاجي الدوزي لل٘شِ خؿـ ووغو االآشسونت يحر الاطخهمالاث مخابهت. 4

اٗث مخابهت .5 لها الىاحب الاشترا ت الآدامي جدىٍ  .االآداٖم لدي الهمل وخؿىاث الشسٖ

ت في الهمل مو لخخىاثم الصباثً بخدماث االآخهلٓت والظُاطاث والاحساءاث الخهلُماث حمُو مساحهت. 6  .خاضت شسٖ
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 : الصبائً خدماث ئدازة مدًس

 : ُتالحال مهامه بلى بالإغاَت الصباثً خدماث مدًس واحباث

ل نلى الإشساٍ. 1 ت ؤهداٍ جدىٍ  .والُٓاض للخدُٓٔ ْابلت وشاؾاث الى الخد٘م يسَ

ت االآسجبؿت الأداء ُْاض ماشساث ومخابهت جددًد. 2  .الخد٘م بًسَ

هت الهٓباث ذلٚ في بما للؤهداٍ الصمىُت الخىُُرًت الخؿـ بنداد نلى والاشساٍ الخىحُه. 3 ُُُت االآخىْ  مهالجتها وٖ

ً.الأهداٍ جلٚ خدُٓٔل البدًلت والخؿـ

 .الُسنُت الدشًُل ووخداث الخد٘م بىخدة االآخهلٓت اليشاؾاث لجمُو الهمل حىدة باطخمساز الخإٖد. 4

حز. 5 ب اللاشمت الخهلُماث وانؿاء الػهِ هٓاؽ نلى الترٖ  .الاوغام لخطىٍ

حن بحن الأنمال جىايم نلى الخىحُه. 6  .الخد٘م وخدة في االآشسَ

 

 

  :الخدىّم وخدة مدًس

م وخدة مدًس واحباث ّ٘  :الخد

م بىخدة االآسجبؿت الأداء ُْاض ماشساث مخابهت. 1 ّ٘  .الخد

هت الهٓباث ذلٚ في بما للؤهداٍ الصمىُت الخىُُرًت الخؿـ بنداد نلى الإشساٍ. 2 ُُُت االآخىْ  .مهالجتها وٖ

م بىخدة االآخهلٓت اليشاؾاث باطخمسازلجمُو الهمل حىدة مً الخإٖد. 3 ّ٘  .الُسنُت الدشًُل ووخداث الخد

حز. 4 ب اللاشمت الخهلُماث وبنؿاء الػهِ هٓاؽ نلى الترٖ  .الأوغام لخطىٍ

حن بحن الأنمال جىايم نلى الإشساٍ. 5 ً.الخد٘م وخدة في االآشسَ

 
 

 : ئدازي  مظاعد

 :بدازيً مظاند واحباث

 .بالإدازة الخاضت الهمل وخؿـ وبحساءاث وؤهكمت طُاطاث اَٗت جؿبُٔ. 1

 .االآدًس الآ٘خب الىازدة االآٙاالآاث نلى دبالسً الُٓام. 2

د بطخلام. 3  .الإخخطاص لجهاث وجىشَهه االآدًس الآ٘خب والىازد الطادز البرً

س حمُو وجيظُٔ ؾبانت. 4  .االآىحهت السطمُت وال٘خب الخٓازٍ

 .وحهتها بلى بزطالها ْبل بالإدازة الخاضت الطادزة االآساطلاث مً وسخت ؤزشُت. 5

س لاثوالسج الىزاثٔ خُل. 6  .نليها واالآداَكت والخٓازٍ

ت في االآهخمدة الهمل وؤطالُب بٓىاند  والالتزام الىاَرة، والخهلُماث والأهكمت بالٓىاهحن الالتزام. 7  . الشسٖ

ً

 : الفىجسة مشسف

 :الفىجسة مشسف واجباث

م وخدة اطتراجُجُت بدىُُر الخاضت الهمل خؿـ وغو .1 ّ٘  .الأ�داف نلى بىاءاً  الخد

 واالآىبثٓت الدشًُل وخداث مً االآىغىنت الصمىُت الخىُُرًت والخؿـ الدوزٍت واليشاؾاث الأ�داف زوبْسا مساحهت .2

ت الهامت الأ�داف مً ً.للشسٖ

 .ومهىُت مىخدة بألُت الهمل ًػمً بما الدشًُل وخداث ؤنماٛ نلى االآظخمس الإشساف  .3

س مساحهت  .4 ت الُىمُت الخٓازٍ  .الدشًُل لىخداث االآىجصة بالأنماٛ والشهسٍ

ت في االآهخمدة الهمل وؤطالُب بٓىاند والإلتزام الىاَرة، والخهلُماث والأهكمت بالٓىاهحن الإلتزام  .5  .الشسٖ

ً

 

ً
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 : الصبائً خدماث ئدازة مدًس

 : ُتالحال مهامه بلى بالإغاَت الصباثً خدماث مدًس واحباث

ل نلى الإشساٍ. 1 ت ؤهداٍ جدىٍ  .والُٓاض للخدُٓٔ ْابلت وشاؾاث الى الخد٘م يسَ

ت االآسجبؿت الأداء ُْاض ماشساث ومخابهت جددًد. 2  .الخد٘م بًسَ

هت الهٓباث ذلٚ في بما للؤهداٍ الصمىُت الخىُُرًت الخؿـ بنداد نلى والاشساٍ الخىحُه. 3 ُُُت االآخىْ  مهالجتها وٖ

ً.الأهداٍ جلٚ خدُٓٔل البدًلت والخؿـ

 .الُسنُت الدشًُل ووخداث الخد٘م بىخدة االآخهلٓت اليشاؾاث لجمُو الهمل حىدة باطخمساز الخإٖد. 4

حز. 5 ب اللاشمت الخهلُماث وانؿاء الػهِ هٓاؽ نلى الترٖ  .الاوغام لخطىٍ

حن بحن الأنمال جىايم نلى الخىحُه. 6  .الخد٘م وخدة في االآشسَ

 

 

  :الخدىّم وخدة مدًس

م وخدة مدًس واحباث ّ٘  :الخد

م بىخدة االآسجبؿت الأداء ُْاض ماشساث مخابهت. 1 ّ٘  .الخد

هت الهٓباث ذلٚ في بما للؤهداٍ الصمىُت الخىُُرًت الخؿـ بنداد نلى الإشساٍ. 2 ُُُت االآخىْ  .مهالجتها وٖ

م بىخدة االآخهلٓت اليشاؾاث باطخمسازلجمُو الهمل حىدة مً الخإٖد. 3 ّ٘  .الُسنُت الدشًُل ووخداث الخد

حز. 4 ب اللاشمت الخهلُماث وبنؿاء الػهِ هٓاؽ نلى الترٖ  .الأوغام لخطىٍ

حن بحن الأنمال جىايم نلى الإشساٍ. 5 ً.الخد٘م وخدة في االآشسَ

 
 

 : ئدازي  مظاعد

 :بدازيً مظاند واحباث

 .بالإدازة الخاضت الهمل وخؿـ وبحساءاث وؤهكمت طُاطاث اَٗت جؿبُٔ. 1

 .االآدًس الآ٘خب الىازدة االآٙاالآاث نلى دبالسً الُٓام. 2

د بطخلام. 3  .الإخخطاص لجهاث وجىشَهه االآدًس الآ٘خب والىازد الطادز البرً

س حمُو وجيظُٔ ؾبانت. 4  .االآىحهت السطمُت وال٘خب الخٓازٍ

 .وحهتها بلى بزطالها ْبل بالإدازة الخاضت الطادزة االآساطلاث مً وسخت ؤزشُت. 5

س لاثوالسج الىزاثٔ خُل. 6  .نليها واالآداَكت والخٓازٍ

ت في االآهخمدة الهمل وؤطالُب بٓىاند  والالتزام الىاَرة، والخهلُماث والأهكمت بالٓىاهحن الالتزام. 7  . الشسٖ

ً

 : الفىجسة مشسف

 :الفىجسة مشسف واجباث

م وخدة اطتراجُجُت بدىُُر الخاضت الهمل خؿـ وغو .1 ّ٘  .الأ�داف نلى بىاءاً  الخد

 واالآىبثٓت الدشًُل وخداث مً االآىغىنت الصمىُت الخىُُرًت والخؿـ الدوزٍت واليشاؾاث الأ�داف زوبْسا مساحهت .2

ت الهامت الأ�داف مً ً.للشسٖ

 .ومهىُت مىخدة بألُت الهمل ًػمً بما الدشًُل وخداث ؤنماٛ نلى االآظخمس الإشساف  .3

س مساحهت  .4 ت الُىمُت الخٓازٍ  .الدشًُل لىخداث االآىجصة بالأنماٛ والشهسٍ

ت في االآهخمدة الهمل وؤطالُب بٓىاند والإلتزام الىاَرة، والخهلُماث والأهكمت بالٓىاهحن الإلتزام  .5  .الشسٖ

ً

 

ً
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 : الخدطيل مشسف

 : الخدطُل مشسٍ واحباث

م وخدة اطتراجُجُت بدىُُر الخاضت الهمل خؿـ وغو. 1 ّ٘  .الأ�داٍ نلى بىاءاً  الخد

 مً واالآىبثٓت الدشًُل وخداث مً االآىغىنت الصمىُت الخىُُرًت والخؿـ وزٍتالد واليشاؾاث الأ�داٍ وبْساز مساحهت. 2

تًِ الهامت الأ�داٍ  .للشسٖ

 .ومهىُت مىخدة بألُت الهمل ًػمً بما الدشًُل وخداث ؤنماٛ نلى االآظخمس الإشساٍ. 3

س مساحهت. 4 ت الُىمُت الخٓازٍ  .الدشًُل لىخداث االآىجصة بالأنماٛ والشهسٍ

ت في االآهخمدة الهمل وؤطالُب بٓىاند والإلتزام الىاَرة، والخهلُماث والأهكمت ىاهحنبالٓ الإلتزام. 5  .الشسٖ

 

 : الطحي والطسف المياه جىضيلاث مشسف

 : الطحي والطسٍ االآُاه جىضُلاث مشسٍ واحباث

م وخدة اطتراجُجُت بدىُُر الخاضت الهمل خؿـ وغو.1 ّ٘  .الأ�داٍ نلى بىاءاً  الخد

 مً واالآىبثٓت الدشًُل وخداث مً االآىغىنت الصمىُت الخىُُرًت والخؿـ الدوزٍت واليشاؾاث الأ�داٍ وبْساز مساحهت. 2

ت الهامت الأ�داٍ  .للشسٖ

 3 . الاطخجابت شمً نلى الاجُاّ(RT)بها الالتزام ومخابهت الهملُاث لٙاَت .

 .نالُت حىدة ذاث خدمت جٓدًم ًػمً بما الدشًُل وخداث ؤنماٛ نلى االآظخمس الإشساٍ. 4

س مساحهت. 5 ت الُىمُت الخٓازٍ  .الدشًُل لىخداث االآىجصة بالأنماٛ والشهسٍ

 (.GIS) الجًساَُت االآهلىماث هكام مو( X7) هكام نلى الصباثً مهلىماث زبـ نلى الإشساٍ. 6

تا في االآهخمدة الهمل وؤطالُب بٓىاند والإلتزام الىاَرة، والخهلُماث والأهكمت بالٓىاهحن الإلتزام. 7  .لشسٖ

 

 
 

 : العدّاداث مشسف

 :العدّاداث مشسف واجباث

م وخدة اطتراجُجُت بدىُُر الخاضت الهمل خؿـ وغو. 1 ّ٘  .الأ�داٍ نلى بىاءاً  الخد

 مً واالآىبثٓت الدشًُل وخداث مً االآىغىنت الصمىُت الخىُُرًت والخؿـ الدوزٍت واليشاؾاث الأ�داٍ وبْساز مساحهت. 2

ت الهامت الأ�داٍ  .للشسٖ

ً.االآهؿلت االآُاه نداداث لاطدبداٛ نمل وخؿت بسهامج وغو. 3

 .ومهىُت مىخدة بألُت الهمل ًػمً بما الدشًُل وخداث ؤنماٛ نلى االآظخمس الإشساٍ. 4

س مساحهت. 5 ت الُىمُت الخٓازٍ  .الدشًُل لىخداث االآىجصة بالأنماٛ والشهسٍ

ت في االآهخمدة الهمل وؤطالُب بٓىاند لتزاموالإ الىاَرة، والخهلُماث والأهظمت بالٓىاهحن الإلتزام. 6  .الشسٖ

ً

 (: المشسوعت غير الاطخعمالاث) الخفخيش مشسف

 (:االآشسونت يحر الاطخهمالاث) الخُخِش مشسٍ واحباث

م وخدة اطتراجُجُت بدىُُر الخاضت الهمل خؿـ وغو. 1 ّ٘  .الأ�داٍ نلى بىاءاً  الخد

 مً واالآىبثٓت الدشًُل وخداث مً االآىغىنت الصمىُت الخىُُرًت والخؿـ تالدوزٍ واليشاؾاث الأ�داٍ وبْساز مساحهت. 2

ت الهامت الأ�داٍ  .للشسٖ

 .والُجاجي الدوزي لل٘شِ خؿـ ووغو االآشسونت يحر الاطخهمالاث مخابهت. 3

 .ومهىُت مىخدة بألُت الهمل ًػمً بما الدشًُل وخداث ؤنماٛ نلى االآظخمس الإشساٍ. 4

س مساحهت. 5 ت ُىمُتال الخٓازٍ  .الدشًُل لىخداث االآىجصة بالأنماٛ والشهسٍ

ت في االآهخمدة الهمل وؤطالُب بٓىاند والإلتزام الىاَرة، والخهلُماث والأهظمت بالٓىاهحن الإلتزام. 6  .الشسٖ
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 : الخدطيل مشسف

 : الخدطُل مشسٍ واحباث

م وخدة اطتراجُجُت بدىُُر الخاضت الهمل خؿـ وغو. 1 ّ٘  .الأ�داٍ نلى بىاءاً  الخد

 مً واالآىبثٓت الدشًُل وخداث مً االآىغىنت الصمىُت الخىُُرًت والخؿـ وزٍتالد واليشاؾاث الأ�داٍ وبْساز مساحهت. 2

تًِ الهامت الأ�داٍ  .للشسٖ

 .ومهىُت مىخدة بألُت الهمل ًػمً بما الدشًُل وخداث ؤنماٛ نلى االآظخمس الإشساٍ. 3

س مساحهت. 4 ت الُىمُت الخٓازٍ  .الدشًُل لىخداث االآىجصة بالأنماٛ والشهسٍ

ت في االآهخمدة الهمل وؤطالُب بٓىاند والإلتزام الىاَرة، والخهلُماث والأهكمت ىاهحنبالٓ الإلتزام. 5  .الشسٖ

 

 : الطحي والطسف المياه جىضيلاث مشسف

 : الطحي والطسٍ االآُاه جىضُلاث مشسٍ واحباث

م وخدة اطتراجُجُت بدىُُر الخاضت الهمل خؿـ وغو.1 ّ٘  .الأ�داٍ نلى بىاءاً  الخد

 مً واالآىبثٓت الدشًُل وخداث مً االآىغىنت الصمىُت الخىُُرًت والخؿـ الدوزٍت واليشاؾاث الأ�داٍ وبْساز مساحهت. 2

ت الهامت الأ�داٍ  .للشسٖ

 3 . الاطخجابت شمً نلى الاجُاّ(RT)بها الالتزام ومخابهت الهملُاث لٙاَت .

 .نالُت حىدة ذاث خدمت جٓدًم ًػمً بما الدشًُل وخداث ؤنماٛ نلى االآظخمس الإشساٍ. 4

س مساحهت. 5 ت الُىمُت الخٓازٍ  .الدشًُل لىخداث االآىجصة بالأنماٛ والشهسٍ

 (.GIS) الجًساَُت االآهلىماث هكام مو( X7) هكام نلى الصباثً مهلىماث زبـ نلى الإشساٍ. 6

تا في االآهخمدة الهمل وؤطالُب بٓىاند والإلتزام الىاَرة، والخهلُماث والأهكمت بالٓىاهحن الإلتزام. 7  .لشسٖ

 

 
 

 : العدّاداث مشسف

 :العدّاداث مشسف واجباث

م وخدة اطتراجُجُت بدىُُر الخاضت الهمل خؿـ وغو. 1 ّ٘  .الأ�داٍ نلى بىاءاً  الخد

 مً واالآىبثٓت الدشًُل وخداث مً االآىغىنت الصمىُت الخىُُرًت والخؿـ الدوزٍت واليشاؾاث الأ�داٍ وبْساز مساحهت. 2

ت الهامت الأ�داٍ  .للشسٖ

ً.االآهؿلت االآُاه نداداث لاطدبداٛ نمل وخؿت بسهامج وغو. 3

 .ومهىُت مىخدة بألُت الهمل ًػمً بما الدشًُل وخداث ؤنماٛ نلى االآظخمس الإشساٍ. 4

س مساحهت. 5 ت الُىمُت الخٓازٍ  .الدشًُل لىخداث االآىجصة بالأنماٛ والشهسٍ

ت في االآهخمدة الهمل وؤطالُب بٓىاند لتزاموالإ الىاَرة، والخهلُماث والأهظمت بالٓىاهحن الإلتزام. 6  .الشسٖ

ً

 (: المشسوعت غير الاطخعمالاث) الخفخيش مشسف

 (:االآشسونت يحر الاطخهمالاث) الخُخِش مشسٍ واحباث

م وخدة اطتراجُجُت بدىُُر الخاضت الهمل خؿـ وغو. 1 ّ٘  .الأ�داٍ نلى بىاءاً  الخد

 مً واالآىبثٓت الدشًُل وخداث مً االآىغىنت الصمىُت الخىُُرًت والخؿـ تالدوزٍ واليشاؾاث الأ�داٍ وبْساز مساحهت. 2

ت الهامت الأ�داٍ  .للشسٖ

 .والُجاجي الدوزي لل٘شِ خؿـ ووغو االآشسونت يحر الاطخهمالاث مخابهت. 3

 .ومهىُت مىخدة بألُت الهمل ًػمً بما الدشًُل وخداث ؤنماٛ نلى االآظخمس الإشساٍ. 4

س مساحهت. 5 ت ُىمُتال الخٓازٍ  .الدشًُل لىخداث االآىجصة بالأنماٛ والشهسٍ

ت في االآهخمدة الهمل وؤطالُب بٓىاند والإلتزام الىاَرة، والخهلُماث والأهظمت بالٓىاهحن الإلتزام. 6  .الشسٖ
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 : الإعتراغاث مشسف

 :الإعتراغاث مشسف واجباث

 .الأ�داف نلى بىاءاً  الخد٘م وخدة اطتراجُجُت بدىُُر الخاضت الهمل خؿـ وغو. 1

 مً واالآىبثٓت الدشًُل وخداث مً االآىغىنت الصمىُت الخىُُرًت والخؿـ الدوزٍت واليشاؾاث الأ�داف وبْساز مساحهت. 2

ت الهامت الأ�داف  .للشسٖ

 .الانتراع لانهاء شمىُت َترة وجددًد االآٓدمت الانتراغاث مخابهت.  3

 .ومهىُت مىخدة بألُت الهمل ًػمً بما الدشًُل وخداث ؤنماٛ نلى االآظخمس الإشساف. 4

س مساحهت. 5 ت الُىمُت الخٓازٍ  .الدشًُل لىخداث االآىجصة بالأنماٛ والشهسٍ

ت في االآهخمدة الهمل وؤطالُب بٓىاند والإلت�ام الىاَرة، والخهلُماث والأهظمت بالٓىاهحن الإلت�ام. 6  .الشسٖ

 

 : كاهىوي مشسف

 :كاهىوي مشسف واجباث

 .الأ�داف نلى بىاءاً  الخد٘م وخدة اطتراجُجُت بدىُُر الخاضت هملال خؿـ وغو. 1

 مً واالآىبثٓت الدشًُل وخداث مً االآىغىنت الصمىُت الخىُُرًت والخؿـ الدوزٍت واليشاؾاث الأ�داف وبْساز مساحهت. 2

ت الهامت الأ�داف  .للشسٖ

اٗث مخابهت. 3 لها الىاحب الاشترا ت الآدامي جدىٍ  .االآداٖم يلد الهمل وخؿىاث الشسٖ

 .ومهىُت مىخدة بألُت الهمل ًػمً بما الدشًُل وخداث ؤنماٛ نلى االآظخمس الإشساف. 4

س مساحهت. 5 ت الُىمُت الخٓازٍ  .الدشًُل لىخداث االآىجصة بالأنماٛ والشهسٍ

 .ٖتالشسً في االآهخمدة الهمل وؤطالُب بٓىاند والإلت�ام الىاَرة، والخهلُماث والأهظمت بالٓىاهحن الإلت�ام. 6

 

 
 

 
 

ً

 : الصبائً خدمت هظام مشسف
 

 : الصبائً خدمت هظام مشسف واجباث
 

ً.الأهداف نلى بىاءاً  الخد٘م وخدة اطتراجُجُت بدىُُر الخاضت الهمل خؿـ وغو .1

 االآىبثٓت الدشًُل وخداث مً االآىغىنت الصمىُت الخىُُرًت والخؿـ الدوزٍت واليشاؾاث الأهداف وبْساز مساحهت .2

تللش الهامت الأهداف مً ً.سٖ

ًٛ مً الخإٖد .3 حر خلاٛ مً االآؿلىب االآهازة الآظخىيً الىكام نلى الهاملحن اَٗت وضى ب جىَ ً.مىاطب َني ودنم جدزٍ

تها وفي دُْٔ بشٙل الىكام الى البُاهاث بدخاٛ طلامت مً الخإٖد .4 ً.وْ

ت مو االآخابهت .5  الظلُم ًُلالدش ًخدم بما الحاطىبُت الخدخُت البيُت حشًُل لػمان االآهلىماث ج٘ىىلىحُا مدًسٍ

ً.الصباثً خدمت لىكام

س واطخخساج جطمُم .6 ًٛ ودًمىمت دْت ًخدم بما االآهىُحن ْبل مً االآؿلىبت الخٓازٍ  بإنماٛ االآخهلٓت االآهلىماث جداو

ً.الصباثً خدمت

ٓت الىكام بدازة بإنماٛ الُٓام .7 ت مو وبالخيظُٔ االآبرمجت الجهت مخؿلباث مو االآخىاثمت بالؿسٍ  ج٘ىىلىحُا مدًسٍ

ً.اثاالآهلىم

ت الإدازة ومو االآخخلُت الُسوم مو الهمل .8 صٍ ً.دوزي بشٙل ومساحهتها الىكام في وبسمجتها االآهاًحر لىغو االآسٖ

 ً
 : الميداوي والمسح الإجطاٌ مشسف

 
 : الميداوي والمسح الإجطاٌ مشسف واجباث

 
ًالأهداف نلى بىاءاً  الخد٘م وخدة اطتراجُجُت بدىُُر الخاضت الهمل خؿـ وغو .1

 االآىبثٓت الدشًُل وخداث مً االآىغىنت الصمىُت الخىُُرًت والخؿـ الدوزٍت واليشاؾاث الأهداف سازوبْ مساحهت .2

ت الهامت الأهداف مً ًللشسٖ

 بِىاث وجدلُل حمو نملُت وطحر للخؿىزاث ًىمُت مخابهت جػمً داخلُت بحساءاث لىغو الىخدة بدازة مو الخيظُٔ .3

حن ً دُْٔ بشٙل االآؿلىبت االآشترٖ  الآساٖص الُىمُت الأنماٛ زوجحن غمً الهمل هرا ًخم ؤن ًػمً وبشٙل علًِوط 

ت ً.الشسٖ

 الصباثً خطاثظ نً مهلىماث بجمو االآخهلٓت والىىنُت ال٘مُت والدزاطاث االآُداهُت االآظىخاث ؤدواث جطمُم .4

تهم ومظخىيً ً.مدددة بٓػاًا مهسَ
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 : الإعتراغاث مشسف

 :الإعتراغاث مشسف واجباث

 .الأ�داف نلى بىاءاً  الخد٘م وخدة اطتراجُجُت بدىُُر الخاضت الهمل خؿـ وغو. 1

 مً واالآىبثٓت الدشًُل وخداث مً االآىغىنت الصمىُت الخىُُرًت والخؿـ الدوزٍت واليشاؾاث الأ�داف وبْساز مساحهت. 2

ت الهامت الأ�داف  .للشسٖ

 .الانتراع لانهاء شمىُت َترة وجددًد االآٓدمت الانتراغاث مخابهت.  3

 .ومهىُت مىخدة بألُت الهمل ًػمً بما الدشًُل وخداث ؤنماٛ نلى االآظخمس الإشساف. 4

س مساحهت. 5 ت الُىمُت الخٓازٍ  .الدشًُل لىخداث االآىجصة بالأنماٛ والشهسٍ

ت في االآهخمدة الهمل وؤطالُب بٓىاند والإلت�ام الىاَرة، والخهلُماث والأهظمت بالٓىاهحن الإلت�ام. 6  .الشسٖ

 

 : كاهىوي مشسف

 :كاهىوي مشسف واجباث

 .الأ�داف نلى بىاءاً  الخد٘م وخدة اطتراجُجُت بدىُُر الخاضت هملال خؿـ وغو. 1

 مً واالآىبثٓت الدشًُل وخداث مً االآىغىنت الصمىُت الخىُُرًت والخؿـ الدوزٍت واليشاؾاث الأ�داف وبْساز مساحهت. 2

ت الهامت الأ�داف  .للشسٖ

اٗث مخابهت. 3 لها الىاحب الاشترا ت الآدامي جدىٍ  .االآداٖم يلد الهمل وخؿىاث الشسٖ

 .ومهىُت مىخدة بألُت الهمل ًػمً بما الدشًُل وخداث ؤنماٛ نلى االآظخمس الإشساف. 4

س مساحهت. 5 ت الُىمُت الخٓازٍ  .الدشًُل لىخداث االآىجصة بالأنماٛ والشهسٍ

 .ٖتالشسً في االآهخمدة الهمل وؤطالُب بٓىاند والإلت�ام الىاَرة، والخهلُماث والأهظمت بالٓىاهحن الإلت�ام. 6

 

 
 

 
 

ً

 : الصبائً خدمت هظام مشسف
 

 : الصبائً خدمت هظام مشسف واجباث
 

ً.الأهداف نلى بىاءاً  الخد٘م وخدة اطتراجُجُت بدىُُر الخاضت الهمل خؿـ وغو .1

 االآىبثٓت الدشًُل وخداث مً االآىغىنت الصمىُت الخىُُرًت والخؿـ الدوزٍت واليشاؾاث الأهداف وبْساز مساحهت .2

تللش الهامت الأهداف مً ً.سٖ

ًٛ مً الخإٖد .3 حر خلاٛ مً االآؿلىب االآهازة الآظخىيً الىكام نلى الهاملحن اَٗت وضى ب جىَ ً.مىاطب َني ودنم جدزٍ

تها وفي دُْٔ بشٙل الىكام الى البُاهاث بدخاٛ طلامت مً الخإٖد .4 ً.وْ

ت مو االآخابهت .5  الظلُم ًُلالدش ًخدم بما الحاطىبُت الخدخُت البيُت حشًُل لػمان االآهلىماث ج٘ىىلىحُا مدًسٍ

ً.الصباثً خدمت لىكام

س واطخخساج جطمُم .6 ًٛ ودًمىمت دْت ًخدم بما االآهىُحن ْبل مً االآؿلىبت الخٓازٍ  بإنماٛ االآخهلٓت االآهلىماث جداو

ً.الصباثً خدمت

ٓت الىكام بدازة بإنماٛ الُٓام .7 ت مو وبالخيظُٔ االآبرمجت الجهت مخؿلباث مو االآخىاثمت بالؿسٍ  ج٘ىىلىحُا مدًسٍ

ً.اثاالآهلىم

ت الإدازة ومو االآخخلُت الُسوم مو الهمل .8 صٍ ً.دوزي بشٙل ومساحهتها الىكام في وبسمجتها االآهاًحر لىغو االآسٖ

 ً
 : الميداوي والمسح الإجطاٌ مشسف

 
 : الميداوي والمسح الإجطاٌ مشسف واجباث

 
ًالأهداف نلى بىاءاً  الخد٘م وخدة اطتراجُجُت بدىُُر الخاضت الهمل خؿـ وغو .1

 االآىبثٓت الدشًُل وخداث مً االآىغىنت الصمىُت الخىُُرًت والخؿـ الدوزٍت واليشاؾاث الأهداف سازوبْ مساحهت .2

ت الهامت الأهداف مً ًللشسٖ

 بِىاث وجدلُل حمو نملُت وطحر للخؿىزاث ًىمُت مخابهت جػمً داخلُت بحساءاث لىغو الىخدة بدازة مو الخيظُٔ .3

حن ً دُْٔ بشٙل االآؿلىبت االآشترٖ  الآساٖص الُىمُت الأنماٛ زوجحن غمً الهمل هرا ًخم ؤن ًػمً وبشٙل علًِوط 

ت ً.الشسٖ

 الصباثً خطاثظ نً مهلىماث بجمو االآخهلٓت والىىنُت ال٘مُت والدزاطاث االآُداهُت االآظىخاث ؤدواث جطمُم .4

تهم ومظخىيً ً.مدددة بٓػاًا مهسَ
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ت مساٖص في حنُاالآظمًّ االآمثلحن خلاٛ مً االآظتهدَت االآجخمهاث في وهىنُت ٖمُت دزاطاث جىُُر نلى الإشساٍ .5  في الشسٖ

ً.االآظتهدَه االآجخمهاث جلٚ

و االآخهلٓت البرامج جطمُم نلى الاشساٍ .6 ت مظخىيً بسَ ًٛ الصباثً مهسَ  االآُاه مو والخهامل االآُاه ْؿام تهم ْػاًا خى

ً.هخاثجها وجُُٓم جىُُرها ومخابهت وؾىُت ٖثروة

ُاثطل بخهدًل االآخهلٓت البرامج جطمُم نلى الاشساٍ .7  مىؿٓت غمً االآُاه مطادز مو بالخهامل االآخهلٓت الصباثً ىٖ

ت خدمت ت ازشاداث مو الإًجا�ي والخُانل مىاشلهم وداخل الشسٖ ً.هخاثجها وجُُٓم جىُُرها ومخابهت الشسٖ

ت االآىازد مو الخيظُٔ .8 بي بسهامج لىغو اويحره البشسٍ ً.الىخدة الآىقُي َهاٛ جدزٍ

ت مو الخيظُٔ .9  . جطمُمها ًخم التي البرامج ليشس نُتوالخىً الإنلام مدًسٍ

اث الإدازة مو الخىاضل .10 ًٛ والدشاوزً للخيظُٔ االآخخلُت واالآدًسٍ  والبرامج الدزاطاث هخاثج ونسع االآهلىماث نلى والحطى

ً.جىُُرها ًخم التي

س َسص مخابهت .11 ً.الهمل ءشملا مو االآ٘دظبت االآهلىماث وجٓاطم والخازجي الداخلي الخدزٍب ذلٚ في بما االآهني، الخؿىٍ

 

 

  

 
 

 :الخىمُت جُُٓم في جمهُدًت دوزة

ٌ  شاملت هظسة  الىخائج على المبييت الإدازة خى

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  الىخائج؟ على المبييت الإدازة لماذا

 وغىح وندم الاججاهاث جددًد في الػبابُت هره ججىب Result Based Management الىخاثج نلى االآبيُت بالإدازة االآُترع مً
ٔ جددًد خلاٛ مً والىخاثج الأهداف ًٛ ووحهت الؿسٍ ِ وهٓاؽ النهاثُت الىضى ٔ، نبر الخىْ  الخازؾت نلى الإهجاش ومخابهت الؿسٍ

 .االآسحىة الأهداف لخدُٓٔ اللاشمت الخصحُدُت الإحساءاث واجخاذ

 :نً ًبدثىنً الخدمت ومخلٓى َاالآاطظاث

 ؤَػل خدماث مظخىيً •

 للمىازد ؤَػل وبطخًلاٛ حسخحر •

س •  والخدماث الخدخُت البنى في جؿىٍ

هالُت ُٖاءة ؤٖثر نملُاث •  وَ

ً
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ت مساٖص في حنُاالآظمًّ االآمثلحن خلاٛ مً االآظتهدَت االآجخمهاث في وهىنُت ٖمُت دزاطاث جىُُر نلى الإشساٍ .5  في الشسٖ

ً.االآظتهدَه االآجخمهاث جلٚ

و االآخهلٓت البرامج جطمُم نلى الاشساٍ .6 ت مظخىيً بسَ ًٛ الصباثً مهسَ  االآُاه مو والخهامل االآُاه ْؿام تهم ْػاًا خى

ً.هخاثجها وجُُٓم جىُُرها ومخابهت وؾىُت ٖثروة

ُاثطل بخهدًل االآخهلٓت البرامج جطمُم نلى الاشساٍ .7  مىؿٓت غمً االآُاه مطادز مو بالخهامل االآخهلٓت الصباثً ىٖ

ت خدمت ت ازشاداث مو الإًجا�ي والخُانل مىاشلهم وداخل الشسٖ ً.هخاثجها وجُُٓم جىُُرها ومخابهت الشسٖ

ت االآىازد مو الخيظُٔ .8 بي بسهامج لىغو اويحره البشسٍ ً.الىخدة الآىقُي َهاٛ جدزٍ

ت مو الخيظُٔ .9  . جطمُمها ًخم التي البرامج ليشس نُتوالخىً الإنلام مدًسٍ

اث الإدازة مو الخىاضل .10 ًٛ والدشاوزً للخيظُٔ االآخخلُت واالآدًسٍ  والبرامج الدزاطاث هخاثج ونسع االآهلىماث نلى والحطى

ً.جىُُرها ًخم التي

س َسص مخابهت .11 ً.الهمل ءشملا مو االآ٘دظبت االآهلىماث وجٓاطم والخازجي الداخلي الخدزٍب ذلٚ في بما االآهني، الخؿىٍ

 

 

  

 
 

 :الخىمُت جُُٓم في جمهُدًت دوزة

ٌ  شاملت هظسة  الىخائج على المبييت الإدازة خى

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  الىخائج؟ على المبييت الإدازة لماذا

 وغىح وندم الاججاهاث جددًد في الػبابُت هره ججىب Result Based Management الىخاثج نلى االآبيُت بالإدازة االآُترع مً
ٔ جددًد خلاٛ مً والىخاثج الأهداف ًٛ ووحهت الؿسٍ ِ وهٓاؽ النهاثُت الىضى ٔ، نبر الخىْ  الخازؾت نلى الإهجاش ومخابهت الؿسٍ

 .االآسحىة الأهداف لخدُٓٔ اللاشمت الخصحُدُت الإحساءاث واجخاذ

 :نً ًبدثىنً الخدمت ومخلٓى َاالآاطظاث

 ؤَػل خدماث مظخىيً •

 للمىازد ؤَػل وبطخًلاٛ حسخحر •

س •  والخدماث الخدخُت البنى في جؿىٍ

هالُت ُٖاءة ؤٖثر نملُاث •  وَ

ً



26

 
 

تزاًد ٛجخػاء االآىازد •  في الإهماثُت الخدخلاث هخاثج لإزباث متزاًدة خاحت هىإ لرلٚ ؤنلى، بجىدة هخاثج نلى الؿلب وٍ

اث حمُو ونلى الٓؿاناث مخخلِ  االآظخىٍ

ادة •  جدُٓٓها نً واالآظاءلت الىخاثج ُٖاءة لخدظحن الحاحت شٍ

 .الُهلُت بالىخاثج اهخماماً  ؤٖثر الآن هم بل واالآخسحاث، الأوشؿت نلى ًىطب الآطلحتا ؤصحاب اهخمام ٌهد لم •

 : الىخائج على المبييت الإدازة هي ما

 التي واالآىكماث الأ��اص باخخلاٍ«Result Based Managementً» «الىخاثج نلى االآبيُت الإدازة» حهسٍِ ًخخلِ ْد •

 .االآُهىم هرا مو جخهامل

مً٘ • ت بطتراجُجُت بإنها «الىخاثج نلى االآبيُت ازةالإد» حهسٍِ وٍ ُت بدازٍ  ونملُاث مىازد حُظهم ان جػمً حشازٖ

 مً االآخسحاث وهىنُت الأداء جدظحن في حُظهم ٖما مدددة هخاحاث جدُٓٔ في بسهامج ؤو مشسوم خدماث ؤو ومىخجاث

 .الٓسازاث اجخاذ في االآظخُادة الدزوض ودمج االآىؿُٓت الىماذج اطخخدام خلاٛ

ً

 : الىخائج على المبييت للإدازة السئيظيت الأطئلت

و والبرامج الظُاطاث خٓٓذ هل •  منها؟ االآسحىة الىخاثج واالآشازَ

ٔ نلى وظحر ؤهىا وهسٍ ُِٖ • ًٛ نلى مشاٗل هىإ اٗن بذا ما وهسٍ ؤن لىا ُِٖ الصحُذ؟ الؿسٍ ٔ؟ ؾى  الؿسٍ

و والبرامج الظُاطاث جصحُذ ًم٘ىىا ُِٖ •  الخٓدم؟ ُْاض ًم٘ىىا ُِٖ الصمً؟ مً ُىتمه لحكت ؤي في واالآشازَ

 الُشل؟ مً الىجاح همحز ؤن ًم٘ىىا ُِٖ •

ً

 : الىخائج وطلظلت بالىديات الملطىد ما

 (. الظببُت الهلاْت) والىدُجت الظبب نلى مبيُت نلاْت نً هاجج الُٓاض، ؤو للىضِ ْابل حًُحر :هي Result الىديات
 )ص( طُددر )ض( خدر بذا

  طلبُت ؤو بًجابُت هدُجت جٙىنً ؤن وممً٘ ْطد يحر نً ؤو ْطد نً ٙىنًج ؤن ممً٘ الىدُجت

 وجبدؤ االآسحىة، الأهداٍ لخدُٓٔ اللاشمت االآدظلظلت والخدخلاث للخًُحراث االآىؿٓي الظببي الدظلظل :هي الىخائج طلظلت
ًٛ الأوشؿت لخىُُر اللاشمت باالآدخلاث ً. والأزس( لالحطاث) هخاحاث بلى طخٓىدها التي االآخسحاث نلى للحطى

 

ً

 
 

 : الىخائج طلظلت

اث ً:  الىخاثج مظخىٍ

 .(Inputs) مدخلاث .1

 .(Activities) ؤوشؿت .2

 .مهحن جدخل غمً جىُُرها جم التي والإحساءاث الأوشؿت مً خسحذ التي والخدماث االآىخجاث: (Outputs) مخسحاث .3

 وهره مهحن، جدخل مخسحاث نً ًيخُج االآدي مخىطـ ؤو ْطحر ؤزس: (Outcomes) االآدي  مخىطؿت ؤو ْطحرة هخاحاث .4

ت الكسوٍ في حًحر جُمثل الىخاحاث بل االآخسحاث مً الاهتهاء بهد ًددر الخىمىٍ ًٛ وْ  .الأزس نلى الحطى

 يحر ؤو مباشس بشٙل الخىمىي، الخدخل في االآظتهدٍ االآجخمو نلى االآدي بهُد طلبي ؤو بًجابي حًُحر: (Impact)آزس .5

 .بلخ... ج٘ىىلىجي ؤو بُئي اْخطادي، احخماعي، ًٙىنً ؤن ممً٘ خًُحرال هرا مُخهمد، يحر ؤو مٌخهمد مباشس،

 : الىخائج طلظلت في المىطليت العلاكت

 :مدخلاث
 .مدزبىنً •

ىنً •  .مشازٗ

بُت مادة •  .جدزٍ

ب ْاناث •  .الخدزٍ

 : أوشطت

بُت الدوزاث نٓد • ًالخدزٍ

 : مخسجاث

 الساشدًً حهلُم دوزاث في الخدٓىا الرًً االآخدزبحن ندد •

 : المدي ةكطير  هخاجاث

 وال٘خابت الٓساءة نلى ْادزون زاشدونً •

 : المدي مخىططت هخاجاث

ًٛ ماهلىنً زاشدونً •  مىاطبت نمل َسضت نلى للحطى

 : آثس

 للُسد اَػل خُاه مظخىيً •
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تزاًد ٛجخػاء االآىازد •  في الإهماثُت الخدخلاث هخاثج لإزباث متزاًدة خاحت هىإ لرلٚ ؤنلى، بجىدة هخاثج نلى الؿلب وٍ

اث حمُو ونلى الٓؿاناث مخخلِ  االآظخىٍ

ادة •  جدُٓٓها نً واالآظاءلت الىخاثج ُٖاءة لخدظحن الحاحت شٍ

 .الُهلُت بالىخاثج اهخماماً  ؤٖثر الآن هم بل واالآخسحاث، الأوشؿت نلى ًىطب الآطلحتا ؤصحاب اهخمام ٌهد لم •

 : الىخائج على المبييت الإدازة هي ما

 التي واالآىكماث الأ��اص باخخلاٍ«Result Based Managementً» «الىخاثج نلى االآبيُت الإدازة» حهسٍِ ًخخلِ ْد •

 .االآُهىم هرا مو جخهامل

مً٘ • ت بطتراجُجُت بإنها «الىخاثج نلى االآبيُت ازةالإد» حهسٍِ وٍ ُت بدازٍ  ونملُاث مىازد حُظهم ان جػمً حشازٖ

 مً االآخسحاث وهىنُت الأداء جدظحن في حُظهم ٖما مدددة هخاحاث جدُٓٔ في بسهامج ؤو مشسوم خدماث ؤو ومىخجاث

 .الٓسازاث اجخاذ في االآظخُادة الدزوض ودمج االآىؿُٓت الىماذج اطخخدام خلاٛ

ً

 : الىخائج على المبييت للإدازة السئيظيت الأطئلت

و والبرامج الظُاطاث خٓٓذ هل •  منها؟ االآسحىة الىخاثج واالآشازَ

ٔ نلى وظحر ؤهىا وهسٍ ُِٖ • ًٛ نلى مشاٗل هىإ اٗن بذا ما وهسٍ ؤن لىا ُِٖ الصحُذ؟ الؿسٍ ٔ؟ ؾى  الؿسٍ

و والبرامج الظُاطاث جصحُذ ًم٘ىىا ُِٖ •  الخٓدم؟ ُْاض ًم٘ىىا ُِٖ الصمً؟ مً ُىتمه لحكت ؤي في واالآشازَ

 الُشل؟ مً الىجاح همحز ؤن ًم٘ىىا ُِٖ •

ً

 : الىخائج وطلظلت بالىديات الملطىد ما

 (. الظببُت الهلاْت) والىدُجت الظبب نلى مبيُت نلاْت نً هاجج الُٓاض، ؤو للىضِ ْابل حًُحر :هي Result الىديات
 )ص( طُددر )ض( خدر بذا

  طلبُت ؤو بًجابُت هدُجت جٙىنً ؤن وممً٘ ْطد يحر نً ؤو ْطد نً ٙىنًج ؤن ممً٘ الىدُجت

 وجبدؤ االآسحىة، الأهداٍ لخدُٓٔ اللاشمت االآدظلظلت والخدخلاث للخًُحراث االآىؿٓي الظببي الدظلظل :هي الىخائج طلظلت
ًٛ الأوشؿت لخىُُر اللاشمت باالآدخلاث ً. والأزس( لالحطاث) هخاحاث بلى طخٓىدها التي االآخسحاث نلى للحطى

 

ً

 
 

 : الىخائج طلظلت

اث ً:  الىخاثج مظخىٍ

 .(Inputs) مدخلاث .1

 .(Activities) ؤوشؿت .2

 .مهحن جدخل غمً جىُُرها جم التي والإحساءاث الأوشؿت مً خسحذ التي والخدماث االآىخجاث: (Outputs) مخسحاث .3

 وهره مهحن، جدخل مخسحاث نً ًيخُج االآدي مخىطـ ؤو ْطحر ؤزس: (Outcomes) االآدي  مخىطؿت ؤو ْطحرة هخاحاث .4

ت الكسوٍ في حًحر جُمثل الىخاحاث بل االآخسحاث مً الاهتهاء بهد ًددر الخىمىٍ ًٛ وْ  .الأزس نلى الحطى

 يحر ؤو مباشس بشٙل الخىمىي، الخدخل في االآظتهدٍ االآجخمو نلى االآدي بهُد طلبي ؤو بًجابي حًُحر: (Impact)آزس .5

 .بلخ... ج٘ىىلىجي ؤو بُئي اْخطادي، احخماعي، ًٙىنً ؤن ممً٘ خًُحرال هرا مُخهمد، يحر ؤو مٌخهمد مباشس،

 : الىخائج طلظلت في المىطليت العلاكت

 :مدخلاث
 .مدزبىنً •

ىنً •  .مشازٗ

بُت مادة •  .جدزٍ

ب ْاناث •  .الخدزٍ

 : أوشطت

بُت الدوزاث نٓد • ًالخدزٍ

 : مخسجاث

 الساشدًً حهلُم دوزاث في الخدٓىا الرًً االآخدزبحن ندد •

 : المدي ةكطير  هخاجاث

 وال٘خابت الٓساءة نلى ْادزون زاشدونً •

 : المدي مخىططت هخاجاث

ًٛ ماهلىنً زاشدونً •  مىاطبت نمل َسضت نلى للحطى

 : آثس

 للُسد اَػل خُاه مظخىيً •
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 (: الحطائل) الىخاجاث كياض أهميت

 .والُشل الىجاح بحن الخمُحز ًمً٘ لا الىخاثج، هٓع لم بذا

 .مٙاَإجه ؿُووظخ لا الىجاح، زئٍت وظخؿو لم بذا

 .الُشل هٙافئ ؤهىا االآدخمل َمً الىجاح، هٙافئ لم بذا

 .مىه الخهلم وظخؿُو لا لىجاح،ا هسيً هً٘ لم بذا

 .جصحُده وظخؿُو لا الُشل، مُحزه هً٘ لم بذا

 .الهام السؤي مظاهدةوً دنم غمان ًم٘ىىا ،بالادله الىخاثج ازباث وظخؿُو ٖىا بذا

ً

 : الىخائج على المبييت الإدازة خياة دوزة

 

 

ً

 

 
 

ً

 الىخائج؟ على المبييت الإدازة مساخل هبدأ هيف

 

 

 

 : المخىكعت والىخاجاث الأهداف ضياغت .1

و هى ما ىضحج الىخاحاث .2  “الخدسٕ ْبل ذاهب ؤهذ ؤًً بلى انسٍ”: حساءاثالإ  مً مخىْ

ابلت مىؿُٓت واضحت، جٙىنً ؤن ًجب .3  : مثلاً ...للُٓاض وْ

ً مإهلين شباب”  “جىاطبهم عمل سصف اًااد على كادزٍ

 “العالم في الظلام جدليم”

 

 

 

ً
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 (: الحطائل) الىخاجاث كياض أهميت

 .والُشل الىجاح بحن الخمُحز ًمً٘ لا الىخاثج، هٓع لم بذا

 .مٙاَإجه ؿُووظخ لا الىجاح، زئٍت وظخؿو لم بذا

 .الُشل هٙافئ ؤهىا االآدخمل َمً الىجاح، هٙافئ لم بذا

 .مىه الخهلم وظخؿُو لا لىجاح،ا هسيً هً٘ لم بذا

 .جصحُده وظخؿُو لا الُشل، مُحزه هً٘ لم بذا

 .الهام السؤي مظاهدةوً دنم غمان ًم٘ىىا ،بالادله الىخاثج ازباث وظخؿُو ٖىا بذا

ً

 : الىخائج على المبييت الإدازة خياة دوزة

 

 

ً

 

 
 

ً

 الىخائج؟ على المبييت الإدازة مساخل هبدأ هيف

 

 

 

 : المخىكعت والىخاجاث الأهداف ضياغت .1

و هى ما ىضحج الىخاحاث .2  “الخدسٕ ْبل ذاهب ؤهذ ؤًً بلى انسٍ”: حساءاثالإ  مً مخىْ

ابلت مىؿُٓت واضحت، جٙىنً ؤن ًجب .3  : مثلاً ...للُٓاض وْ

ً مإهلين شباب”  “جىاطبهم عمل سصف اًااد على كادزٍ

 “العالم في الظلام جدليم”

 

 

 

ً
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ً س( 1) جمسٍ  :  هخائج طلظلت جطىٍ

ًٛ هخاثج طلظلت نلى مثاٛ جددًد السحاء مجمىناث غمً  :الخالي الهدٍ الى للىضى

ً. عاليت هفاءة ذاث شبائً خدماث ئدازة 

ًٛ هخاثج طلظلت نلى مثاٛ جددًد السحاء مجمىناث غمً  :ليالخا الهدٍ الى للىضى
 

1. 

2. 

3. 

................... 

 :مدخلاث

1. 

2. 

3. 

................... 

 :اوشطت

1. 

2. 

3. 

................... 

 :مخسجاث

1. 

2. 

3. 

................... 

 :هخاجاث

 :أثس عاليت هفاءة ذاث شبائً خدماث ئدازة

 

ً 

 
 

 .المخىكعت والىخاجاث الأهداف ضياغت .1

 الىخاج جدٓٔ مدي ُْاض ًػمً االآاشساث مً اٍٗ لهدد جدخاج هخاج لٙل
 

 .الأوشؿت ؤو الأ�داٍ جدُٓٔ نلى الدالت الهلاْت: هى المإشس
ُاض الخٓدم مدي نلى الخهسٍ نلى االآاشس ٌظاند ً.خدر الري الخًحر وْ

ً

 .والمإشساث الملاًيع جددًد .2

 االآخخلُت والخداخلاث للؤوشؿت هدُجت لحاضلا الخًُحر ُْاض نلى حظاند هىنُت ؤو ٖمُّت مخًحّراث نً نبازة االآاشساث
 .الأضل في له خؿـ بما مٓازهت
 .هىعي مهنى لها ًٙىنً ْد الإخطائُت البُاهاث َبهؼ الىىنحن بحن جداخل ًدطل ؤن ًمً٘

ً: الأداء كياض مإشساث على أمثلت

  االآُاه مً الُاْد وظبت •

  الخٙالُِ اطترداد مهدٛ •

بهم جم الرًً الجباة ندد •   جدزٍ

 االآظخُُدًً زض ى مهدٛ •

ذ مهدٛ •   الخدمت لخٓدًم اللاشم الىْ

 

 : الأداء مإشساث خطائظ

• Smart 

• Specific  

• Measurable  

• Achievable  

• Realistic 

• Time-related  

ً
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ً س( 1) جمسٍ  :  هخائج طلظلت جطىٍ

ًٛ هخاثج طلظلت نلى مثاٛ جددًد السحاء مجمىناث غمً  :الخالي الهدٍ الى للىضى

ً. عاليت هفاءة ذاث شبائً خدماث ئدازة 

ًٛ هخاثج طلظلت نلى مثاٛ جددًد السحاء مجمىناث غمً  :ليالخا الهدٍ الى للىضى
 

1. 

2. 

3. 

................... 

 :مدخلاث

1. 

2. 

3. 

................... 

 :اوشطت

1. 

2. 

3. 

................... 

 :مخسجاث

1. 

2. 

3. 

................... 

 :هخاجاث

 :أثس عاليت هفاءة ذاث شبائً خدماث ئدازة

 

ً 

 
 

 .المخىكعت والىخاجاث الأهداف ضياغت .1

 الىخاج جدٓٔ مدي ُْاض ًػمً االآاشساث مً اٍٗ لهدد جدخاج هخاج لٙل
 

 .الأوشؿت ؤو الأ�داٍ جدُٓٔ نلى الدالت الهلاْت: هى المإشس
ُاض الخٓدم مدي نلى الخهسٍ نلى االآاشس ٌظاند ً.خدر الري الخًحر وْ

ً

 .والمإشساث الملاًيع جددًد .2

 االآخخلُت والخداخلاث للؤوشؿت هدُجت لحاضلا الخًُحر ُْاض نلى حظاند هىنُت ؤو ٖمُّت مخًحّراث نً نبازة االآاشساث
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 : الأداء مإشساث خطائظ

• Smart 

• Specific  

• Measurable  

• Achievable  

• Realistic 

• Time-related  

ً
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 : المظتهدفت الليم جددًد .3
ًٛ في هؿمذ الري الأداء مظخىيً ً.الأداء ىنل للحُ٘م اطخخدامها طِخم والتي مدددة، شمىُت َترة خلاٛ بلُت الىضى

ً
ً  :االآظتهدَت الُٓم جددًد في مىؿُٓاً  ُٖ

 .الحالي الىغو لخهسٍ اشساثملل الأطاس ُْمت بلى اهكس •

 (.وطُاطُت واحخمانُت اْخطادًت) االآدُؿت الكسوٍ بلى اهكس •

 .االآخاخت االآىازد •
 

س عىد أطاطيت معلىماث  : المإشساث جطىٍ

ً

 
 

ً: المإشساث مخابعت .4

ًٛ دوزي بشٙل االآاشساث مولج مُد٘م مخابهت هكام ؾىزً  .جدُٓٓها جم التي الىخاثج خى
ً

ً

ً

ت الىكس ًمً٘ •  وبنداد والخُُٓم واالآخابهت للخخؿُـ حظخخدم بطتراجُجُت بدازة ؤداة ؤنها نلى الىخاحاث الآطُىَ
س  .بالىخاثج ًخهلٔ َُما الخٓازٍ

ت • هت والىخاحاث الاطتراجُجُت الخىحهاث جددد الىخاحاث مطُىَ  .االآخىْ
 
 
 

 
 

 
 :الخاليت المعلىماث على الىخاجاث ىفتمطف جدخىي 

11 

 
 المإشساث جمع جىساز البياهاث مطدز

لت  الجمع طسٍ
 الحظاب/

 الىخاجاث المإشساث الأطاض كيم

     

 
 

 1 الىخاج
     

 
 

     

 
 

     

 
 1.1 الىخاج 

 

     

 
 

ً

ً س مإشساث اكتراح( 2) جمسٍ  : مطفىفت وجطىٍ

ًٛ الىخاحاث مساخل لٙل ؤداء ماشساث اْتراح السحاء مجمىناث غمً  : الظابٔ الهدٍ الى للىضى

 .نالُت ُٖاءة ذاث شباثً خدماث بدازة

 

 

 

 

ً
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ًٛ الىخاحاث مساخل لٙل ؤداء ماشساث اْتراح السحاء مجمىناث غمً ً:  الهدٍ الى للىضى

 

 : عاليت هفاءة ذاث شبائً خدماث ئدازة

 

 الليمت
 المظتهدفت

 مطدز
 البياهاث

 جمع جىساز
 المإشساث

لت  طسٍ
 الجمع

 الحظاب/

 كيم
 الأطاض

 الىخاجاث المإشساث

 شبائً خدماث ئدازة      
       عاليت هفاءة ذاث

      

      
 1 الىخاج

 
      

      
 2 الىخاج

 1.1 الىخاج      

      
 

س وئعداد الىخائج جدليل .5  : الخلازٍ
 

 .انخمادها جم مهاًحر ؤي ؤو االآظتهدَت الُٓم في له الخخؿُـ جم بما جدُٓٓها جم التي الُهلُت الىخاثج مٓازهت •

س بضداز حز مو جددًاث ؤو نٓباث وؤي جدُٓٓه جم الري الإهجاز نً للئبلاى دوزٍت جٓازٍ  الدزوض نلى الترٖ

 .االآظخُادة

 

 
 

 : الخلييم .6
 

ًٛ الخُُٓم بحساء ًٛ وؤشمل ؤنمٔ مهلىماث نلى للحطى سة يحر لىماثاالآه هره جٙىنً بدُث الخدخل، ؤداء خى  في مخىَ
 . االآخابهت هكام

 

 :الخلييم وهخائج المخابعت معلىماث مً طخفادةالا  .7

 

 الدزوض مً والخهلم الصحُدت الٓسازاث لاجخاذ والخُُٓم االآخابهت مً نليها خطلىا التي االآهلىماث اطخخدام •

تها االآظخُادة اٗء الهلاْت ؤصحاب مو ومشازٖ  .والشس

 الظُاطاث حهدًل بلى بالإغاَت والخدماث للمىخجاث جدظحن نىه ًيخج للمهلىماث الُهاٛ الاطخخدام •

 .والإحساءاث

 

 

 

 

ً

ً

ً

ً
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ًٛ الىخاحاث مساخل لٙل ؤداء ماشساث اْتراح السحاء مجمىناث غمً ً:  الهدٍ الى للىضى

 

 : عاليت هفاءة ذاث شبائً خدماث ئدازة
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 : الخلييم .6
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 :الخلييم وهخائج المخابعت معلىماث مً طخفادةالا  .7

 

 الدزوض مً والخهلم الصحُدت الٓسازاث لاجخاذ والخُُٓم االآخابهت مً نليها خطلىا التي االآهلىماث اطخخدام •

تها االآظخُادة اٗء الهلاْت ؤصحاب مو ومشازٖ  .والشس

 الظُاطاث حهدًل بلى بالإغاَت والخدماث للمىخجاث جدظحن نىه ًيخج للمهلىماث الُهاٛ الاطخخدام •

 .والإحساءاث

 

 

 

 

ً

ً

ً

ً
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 :والليادة المإطس ي الإجطاٌ

 

 المإطس ي؟ الاجطاٌ هى ما

ٔ بحن االآهلىمت اهخٓاٛ هى ً.االآاطظت هره مً ؤْظام في ؤو االآاطظت في الهمل َسٍ

 :الهدف
س الخٓدم ؤزىاء في اطخخدامها بلى لُطاز االآاطس ي جطاٛالا في الُػلى االآمازطاث نلى الخهسٍ  احساءاث جىضح التي بالخٓازٍ

ت مساٖص مو الخهامل خلاٛ ٖرلٚ. الأداء وهىنُت ً.االآؿلىب الهمل لاجمام الشسٖ

 Company’s Stakeholders الشسواء؟ هم مً

  الصباثً •

  الإدازة مجلع ؤنػاء •

   واالآمىلىنً الدانمىنً •

ًاالآىقُىنً •

 :الشسهت وكيّم أهداف جطبيم في ومظاهمتها الصبائً بخدماث خدىمال وخدة  
 (Principles that guide an organization’s actions) تالشسٖ ؤداء جد٘م التي االآباديء مجمىنت هي الُٓم

 : المإطظيت الليم
 مثاٛ نلى الُٓم االآاطظُت في حظٙى:

 (ؤضدْائه ناثلخه، الصبىن،) بالصبىنً الاهخمام •

  بالىخاثج هخماماًلا •

حر •   حُد نمل مٙان جىَ

 واالآظاواه الهدالت جدُٓٔ •

  االآدزوطت االآخاؾس ؤخر •

 

 
 

 وكيّمها أهدافها: اليرمىن مياه شسهت

  نالُت بُ٘اءة الطحي والطسٍ االآُاه ْؿام في االآثلى الخدماث جٓدًم •

  االآاجي الُاْد جٓلُل •

ادة االآالي الأداء جدظحن •   ىُٓاثال وجخُُؼ الإًساداث بصٍ

ت الُىُت الٓدزاث بىاء •   للٙادز والإدازٍ

ت بحن الثٓت بىاء الى ًادي وبشٙل والٓظسيً الؿبُعي الىمى مخؿلباث لخلبُت االآُاه شح مشٙلت مىاحهت •  الشسٖ

 .الخدمت ومخلٓي

ًّ ؤن هجد اٗث االآاطظُت الُٓم بحن الُس اٗث نً بظُـ بشٙل جخخلِ الخدمُت للشس ت الشس  ان خُث السبدُت، الخجازٍ

اٗث ت الشس اٗث في بِىما خٔ نلى داثما الصبىنً ؤن مبدؤ نلى حهمل السبدُت الخجازٍ  بادزاة االآخهلٓت وجلٚ الخدمت الشس

 هي الصبىنً زغا وجدُٓٔ  والخهلُماث الأهظمت جؿبُٔ بحن الخىاشنً وجدُٓٔ الهدالت ُْم َةن ويحرها وال٘هسباء االآُاه مسأَ

 .الظاثده

ً   :جمسٍ

ت الهامت والاهداٍ الصباثً بخدماث الخد٘م بىخدة الخاضت الهمل ؤهداٍ بحن ما هالدشاب ؤوحه هي ما  مُاه لشسٖ
؟   الحرمىٕ

 

 

  :وممازطاتها وكيّمها الشسهت أهداف مً جصء أهخم

Staff are the company’s interface with its customers; if customers are well looked after and are loyal, good 
financial results should follow.  

 



37
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  :الفعاٌ المإطس ي الإجطاٌ همىذج

 
ابلت مُهىمت جٙىنً وؤن النهاجي االآظخٓبل بلى االآسطل مً جيخٓل ؤن للسطالت لابد َهاٛ، الاجطاٛ لُٙىنً  ْساز ؤخر ًخم لأن وْ
ً.نليها بىاء مهحن

ً

 :  Targeting Audience   الصبائً وبالخالي المىظفين ئطتهداف 

اٗث مً مجمىنت مدزاء مً% 27  جم التي االآاطظُت الُٓم مً مجمىنت غمً ٌهملىنً االآىقُحن ؤن ٌهخٓدونً الشس

ٓـ لهم، حُد بشٙل جىغُدها  االآٓىلت هره نلى وآَىا االآىقُحن مً% 4 وَ

اٗث مدزاء مً مىنتجم مً% 41 اٗتهم طُاطت ؤن ْالىا شس  ٖتالشسً ُْم جؿبُٔ مدي جُُٓم الانخباز بهحن جإخر شس

 مً% 14و جدُٓٓت جم الري االآالي السبذ مٓداز نلى بىاء َٓـ ولِع جدُٓٓه جم الري الاهجاش جطِ نىدما وجُهُلها

ً. صحُذ ٖلام هرا ؤن انخٓدوا االآىقُحن

ً

 : المىاطبت الاجطاٌ مىهجيت ئخخياز

 الىجاح مُخاح هى الُهاٛ االآاطس ي الاجطاٛ

ت زطالت ُمها الشسٖ ًٛ جادي ؤن ًمً٘ لا وممازطاتها وْ   للاهجاش للىضى

ُت ْىاند بًجاد ذلٚ في بما االآؿلىب هم للهمل طلىٖ   الهمل لػىابـ وَ

ت والصبىن، االآىقِ االآىقُحن، بحن ما اٗء مو والشسٖ   الدانمحن مً الشس

 .والػىابـ الٓىاند هره غمً الجمُو مخاؾبت جم بذا بلا

ً

 الٓسازاث هره ؤهمُت مٓداز هي الجمهىزً مو بالاجطاٛ خهلٓتاالآ الٓسازاث اجخاذ مىهجُت جد٘م التي االآهاًحر ؤهم ؤن هجد
ت ت بهلاْت ًخهلٔ ْساز اجخاذ نىد لابد. النهاجي االآظخخدم نلى وؤزسها للشسٖ  لليشاؾاث الخىحه ًخم ؤن الصبىنً مو الشسٖ

اث غمً جٙىنً وؤن الصبىنً ْبل مً َهالا ججاوبا خلالها مً وهػمً اًجابُا ؤزسا جدٓٔ التي ت ؤولىٍ  .الشسٖ

 
 

   الخدىم وخدة وادز مع المىظفين جااوب معدٌ زفع أدواث
 : الأولى المسخلت

 

 : الثاهيت المسخلت

ً

 : الأثس كياض
 

ً: مهمه ؤًت جطمُم مً الاهتهاء ْبل الخالُت بالخؿىاث الُٓام مً جإٖد :أولا

 

ًٛ بنخمد :ثاهيا ً: ومخابهتها للمهام للخخؿُـ الخالي الجدو
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  :الفعاٌ المإطس ي الإجطاٌ همىذج
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ت ت بهلاْت ًخهلٔ ْساز اجخاذ نىد لابد. النهاجي االآظخخدم نلى وؤزسها للشسٖ  لليشاؾاث الخىحه ًخم ؤن الصبىنً مو الشسٖ

اث غمً جٙىنً وؤن الصبىنً ْبل مً َهالا ججاوبا خلالها مً وهػمً اًجابُا ؤزسا جدٓٔ التي ت ؤولىٍ  .الشسٖ

 
 

   الخدىم وخدة وادز مع المىظفين جااوب معدٌ زفع أدواث
 : الأولى المسخلت

 

 : الثاهيت المسخلت

ً

 : الأثس كياض
 

ً: مهمه ؤًت جطمُم مً الاهتهاء ْبل الخالُت بالخؿىاث الُٓام مً جإٖد :أولا

 

ًٛ بنخمد :ثاهيا ً: ومخابهتها للمهام للخخؿُـ الخالي الجدو
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ًج – الأثس كياض  : مسٍ

ًٛ ،ُْاطها ًمً٘ التي البظُؿت االآهام مً واخدة بختر ًٛ غمً جؿبُٓها وخاو   الأثس ُْاض حدو

 

ً

ً: زطمي يحر بشٙل الساحهت الخًرًت بتزوٍد حظمذ الُت بنخماد :ثالثا

ً

 

 

 

 

 

 بالىخدة لخاصا الخىكُمي الهُٙل شٙل ًبرز ما وهرا االآهلىماث اهخٓاٛ وطهىلت بظسنت ٌظمذ الهسٍؼ الخىكُمي الهُٙل
ت مساٖص مو وازجباؾه ً. الشسٖ

ً

 
 

 الأثس كياض
ً.زطمي يحر بشٙل الساحهت الخًرًت بتزوٍد حظمذ الُت بنخماد

ً  : جمسٍ

 الخًرًت جصوٍد لػمان اطخخدامها ًمً٘ التي الأدواث هي ما الصباثً بخدماث الخد٘م لىخدة الخىكُمي الهُٙل غمً
 .َهالت بطىزة الساحهت

 :ًلي ما الانخباز بهحن الأخر ًسجى

ذ بانؿاء الاهخمام مً لابد • ص ٗل ؤداء مىاْشت لُخم وْ ت مساٖص مً مسٖ ٔ ؤنػاء اَٗت ْبل مً الشسٖ ت َسٍ  يسَ

 دوزي وبشٙل الخد٘م

ٔ ؤنػاء مً نػى ٗل نمل حاهب بلى هرا • ص ٗل مو سديَ بشٙل الُسٍ ت مساٖص مً مسٖ ً. الشسٖ

 
 :المياه على الطلب

ًٛ وجددًد االآىؿٓت خدود جددًث بهد ((DMAs لٙل  االآُاه نلى الؿلب مهدٛ مخىطـ ظابدخا ًخم  لخؿىؽ ال٘لي الؿى
 في االآهخمدة" الخطمُم هكام مدخلاث" مً ممازل ههج باطخخدام االآُاه نلى الؿلب ظابدخا جم لٓد. اهاالآُ ؤهابِب

ً: الخالي الىدى نلى االآٓدم الخُطُلي الخطمُم

 (ًىم/شخظ/لتر) الىظام مدخلاث لىدةالمف والمياه الصبائً اطخخدام فئاث
85ًً.االآجزلُت للؤيساع االآُاه اطخخدام

4.4ًً.والطًحرة االآخىطؿت االآجزلُت يحر للؤيساع االآُاه
س هى ٖماً.االآظتهل٘حن اٖباز االآجزلُت يحر االآُاه  لظىت االآُاه اطخخدام بُاهاث" خلاٛ مً مخىَ

ً." اٗملت 2008
ً.لصباثًا اطخخدام مً% 8ًالإدازيً الُاْد

اجي الُاْد  الأهابِب مً 4  الشبٙاث، حظسب دلُل باطخخدامًاالآُٓىدة االآُاه ،الُحزً
 وظبت ظابدخا جم ،ٓدًمتال الأهابِب مً 8 و الجدًدة

 ٪38.2  و مخٓؿو بشٙل ٪23.6 بلى لخطل االآُٓىدة االآُاه
ً.مخىاضل بشٙل

ً

ًٛ في مىحىد هى ٖما ال٘لي الؿلب ظابدخا جم اٗث الظٙان، ندد جٓدًس نلى ٌهخمد الري ؤنلاه الجدو  ٖباز واطتهلا
ً. الإدازيً ُاْدال بلى بالإغاَت ، االآظتهل٘حن
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ًج – الأثس كياض  : مسٍ

ًٛ ،ُْاطها ًمً٘ التي البظُؿت االآهام مً واخدة بختر ًٛ غمً جؿبُٓها وخاو   الأثس ُْاض حدو

 

ً

ً: زطمي يحر بشٙل الساحهت الخًرًت بتزوٍد حظمذ الُت بنخماد :ثالثا

ً

 

 

 

 

 

 بالىخدة لخاصا الخىكُمي الهُٙل شٙل ًبرز ما وهرا االآهلىماث اهخٓاٛ وطهىلت بظسنت ٌظمذ الهسٍؼ الخىكُمي الهُٙل
ت مساٖص مو وازجباؾه ً. الشسٖ

ً

 
 

 الأثس كياض
ً.زطمي يحر بشٙل الساحهت الخًرًت بتزوٍد حظمذ الُت بنخماد

ً  : جمسٍ

 الخًرًت جصوٍد لػمان اطخخدامها ًمً٘ التي الأدواث هي ما الصباثً بخدماث الخد٘م لىخدة الخىكُمي الهُٙل غمً
 .َهالت بطىزة الساحهت

 :ًلي ما الانخباز بهحن الأخر ًسجى

ذ بانؿاء الاهخمام مً لابد • ص ٗل ؤداء مىاْشت لُخم وْ ت مساٖص مً مسٖ ٔ ؤنػاء اَٗت ْبل مً الشسٖ ت َسٍ  يسَ

 دوزي وبشٙل الخد٘م

ٔ ؤنػاء مً نػى ٗل نمل حاهب بلى هرا • ص ٗل مو سديَ بشٙل الُسٍ ت مساٖص مً مسٖ ً. الشسٖ

 
 :المياه على الطلب

ًٛ وجددًد االآىؿٓت خدود جددًث بهد ((DMAs لٙل  االآُاه نلى الؿلب مهدٛ مخىطـ ظابدخا ًخم  لخؿىؽ ال٘لي الؿى
 في االآهخمدة" الخطمُم هكام مدخلاث" مً ممازل ههج باطخخدام االآُاه نلى الؿلب ظابدخا جم لٓد. اهاالآُ ؤهابِب

ً: الخالي الىدى نلى االآٓدم الخُطُلي الخطمُم

 (ًىم/شخظ/لتر) الىظام مدخلاث لىدةالمف والمياه الصبائً اطخخدام فئاث
85ًً.االآجزلُت للؤيساع االآُاه اطخخدام

4.4ًً.والطًحرة االآخىطؿت االآجزلُت يحر للؤيساع االآُاه
س هى ٖماً.االآظتهل٘حن اٖباز االآجزلُت يحر االآُاه  لظىت االآُاه اطخخدام بُاهاث" خلاٛ مً مخىَ

ً." اٗملت 2008
ً.لصباثًا اطخخدام مً% 8ًالإدازيً الُاْد

اجي الُاْد  الأهابِب مً 4  الشبٙاث، حظسب دلُل باطخخدامًاالآُٓىدة االآُاه ،الُحزً
 وظبت ظابدخا جم ،ٓدًمتال الأهابِب مً 8 و الجدًدة

 ٪38.2  و مخٓؿو بشٙل ٪23.6 بلى لخطل االآُٓىدة االآُاه
ً.مخىاضل بشٙل

ً

ًٛ في مىحىد هى ٖما ال٘لي الؿلب ظابدخا جم اٗث الظٙان، ندد جٓدًس نلى ٌهخمد الري ؤنلاه الجدو  ٖباز واطتهلا
ً. الإدازيً ُاْدال بلى بالإغاَت ، االآظتهل٘حن

 


