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مقدمة

حهايسعععجهاز عععيمامياعععلشابلعععيرا الععع  ا  ا ععع  ا ا ععع
 ععى را  ععشا حمييععاا تسعع  نذابيععهاباللسعع الجا عع   ا   

إلىامياعععععلشا يععععيشابلعععععيرا الععععع  . 2004لععععياا136
 ،اخدبيمععععع  ا ععععع  ا ا عععععحها ميعععععىي را  لععععع ا لععععع ا

  اج عععععععععيا نعععععععععهاميعععععععععىي ا ا يلعععععععععاا  ليلعععععععععلاا إم عععععععععيش
باأحعد اإلتر ملجليتازديدةالجا ييشا نعهاوعىايى  ع
ااخععدبيتا لعيليا ا نيىاىزلعياااعع ياامعى س ا إلع     ي

ى طيينابليرا ال  ا  ا   ا ا حها ت دباا  ل ا ت
 عععععي  ا س عععععياان جعععععييبجا اد العععععاارعععععى ةا يالعععععاا  سعععععج 
ذاعذااعيا بييلبا ب ضهاالأط   ا ت جيبناالجا يعيشا ا
لئععاا تيععي اياعع اا اظععيىا نععها رلعع لح ي  تا ايالععاا ه

ز ا نععهااععدخى ا رلعع لح ي  تا  ديععدةااا ا يععيشاب منعع
ييا ى  ععععداب ععععي ريا للسععععلااب  لحنععععاااا الععععظيسلاا إ لعععع

. ننين  تس  تييسساا ا ةا حمييااح ىقا ال  يتا

شابليرا ال  ا يأمها ا   ي ا اسيىرا اي را ل ا  يماميال
 رنجيم تا  ا   ا ا حها حميياا تس  نذاالس ج ضاأهش

تععععيلىا    لععععياا اععععها ععععييا   ععععيما  ح ل  ععععياخعععع  ا اجععععييا 
.اال لياتح لقاأهد سا2018/2019

ي ا ا جي اا ينا   يما ا يال هابأااتح لقاأهد س اههاثم يؤباا
اا ا جععععدا لعععع ا   ععععيتا اجيبنععععاالجا يععععيشالجرضععععيسااإلىاأ لعععع

 صععععععيابعععععع ا لمج  جععععععها  اععععععهراي  نععععععى ااا   ا   ععععععيمااا ا ىا
لدا رلع    ا تس  ننينا  ا ى لاا اليبنااانىصعى اإلىام  ع

.تى ز اا ا حدياتا ا ي ىيا

الرئيس التنفيذي للجهاز
م.د.أ

محمد حسن مصطفي





الباب الأول
الصحيجهاز تنظيم مياه الشرب والصرف

وحماية المتهلك



:الرؤية
خ  ا ر م ييابخدبيتابليرا ال  ا  ا   ا ا حهابا

إطعععي ابعععااتح لعععقا ا عععى ماا عععيناب عععي ا لععع ا  طععع   اي
ةا حمييااح ىقا ت ي ئا اجيباا ت  لحناايا الظيسلاا  انظيي

. تس  ننين

:الرسالة
حها ا أ داباامى س اخعدبيتابلعيرا الع  ا  ا ع  ا ا ع
د اععععاارععععى ةا يالععععاا لععععج ابييلععععباي ى سععععقابعععع الليلععععاا ا

.ئاان ييشاب ا را ز يابح يياا ا حاا اجيباا  ا ل

:الهدف
بلععيرا العع  امياعلشا ب ي جععاا ب    عاا ععيابعياي جنععقابأ لعيا
هالعععى يا اععع.   ا ععع  ا ا عععحها نعععهابسععع ىرا    ى يعععا

اعااأب لععيمام ي ع هيابلع   يتاحنىبلعااأ ا اععها يح عيا اد ا
يرا ال  ا اج ياااهه ا لمجي اط  ياًان ي ىااأ ا حد تابل

 نععها. ا  ا عع  ا ا ععحها اععهاميلععئ يا تلعع   يتا  يصعع
نععععهاوععععىاونععععاا يلععععج اهععععهرا تلعععع   يتابععععااتح لععععقا  
ى ةابسعع ىرابعععاا    يااععياياععع ااإلعع     ياا  دبعععاالج ععع

  ععععى ةا م ععععددا  دبععععااان سعععع  نذ.   انظععععييرا تينى ععععا
.بييل اا بأ سبا  لجي 

:إختصاصات الجهاز
  ا ا أ عععععدابعععععااأاا يسعععععاا   لعععععياا ت جن عععععااالعععععيرا الععععع•

  انععى ل ا ا ععحتامعع شاياإطععي ا  ا ععز يالجا ععى  ين  ا عع  ا
. ا لئا حميياا ت جن اابي يالج ى ةا خيصاا

لعععيا   عععيا مي لعععاا تحنب  زجعععاا  يعععةا  يصعععاالجلععع    ا•
.بليرا ال  ا  ا   ا ا حه مىمي ا

   لعيتام ددا تسي د تا اظيلعااان لع   يتا يعييا نعه•
.تحد ابس ىرا لآ  ي

 تسععع  دسااالعععاا  ا جي يعععاا  ر   عععي ياا  تي ت ي جعععاا اظيلعععاا•
ا عع  ا  أ لععياابععاامننظععااأ لععياابلععيرا العع  ا  ا ح ععقا

.ين ا حهاايايا ااب ي ا تل   يتا  تس  نن
نظععيا ا ععى ماا ا ج يظععاااععياي مجععدييا   لععااطن ععيتاتحديععدا•

نعععع ابععععااج  تسعععع  ننينا إ   ي هععععيا ععععيناب ععععدبتا  دبععععاا
. اىم  ي

دبها عععيناب ععع  رمظي عععيتانمعععيذلا اج عععى ا إ   عععي اب  زجعععاا•
.  تس  ننين  دبااا

لععععععععااب ي جععععععععاامععععععععى س ا انظععععععععيي تا ر   يععععععععاا  اظيلععععععععاا  تيا•
.      ي يااانيساا تل   يت

سعععاااني  ر   يعععااضععع ياازعععى ةابسععع ىرا  عععدبيتا اظيلعععاا•
. تل   يت

 اا ا ىقا ل ا تجنىبيتا ا ا  ي ي ا ا ا ىصليتاايايا•
. ا  ا ز بيتات دبها  دباا ا تس  ننين

حمييااب عي ابحثا ني را تلتر ينااياينظيا ا ى مااي•
.ب دبها  دباا  تس  ننين

:القواعد الحاكمة
. رل د باا تيالاا  تيللا•
.زى ةام ددا  دبا•
. د ااا  لجي •
.حميياا تس  نذ•
.حميياا ا لئاا•

:أدوات التنظيم
.م  خلصابز  ااا ايليط•
.مج يظااإل    ا  دبيت•
.ب    اا لآ  ي•
. ملجل ا تييسساا  اى سزا ا يال لا•
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:الجهازلأنشطةالرئيسيةالمحاور
:مراقبة جودة المياه: المحور الأول

اعيتا تحنلن عياتج ل ا لييتاباابى   اإ  عيلا تلعيرالجفيس•
.اج ساابجيبيا   يتا اجن لاا فييدة

يتاإصد  ا ا  ي ي ا اابى فازعى ةابلعيراالع  ا خعدب•
. ا   ا ا حهالجفيسايت

اا بجيبعععيا تععع   ا تلعععد اا نعععها تجيبعععيا ت  زيعععاا  اظ  لععع•
. فييتا تىزى ةاادراب دبها  دبا

 د هيا   يماب ي  اا ينا اي يلجابااخ  ا ا  ي ي ا اتياي•
ييةاانى ععععى ا نععععها ا حسععععاايازععععى ةابلععععيرا العععع  ا  ظعععع

.بجي اا ا   ا ا حت

:  حماية المستهلك: المحور الثانى
 ععععع اب ي جعععععاا ح ععععع ا م عععععيلفا عععععني را تسععععع  ننين•

. اىليليا ت يى ا
رابلعععيرا اعععزيا  تا تلد  لعععاا نعععها اي لجعععااا حعععثا عععني ا•

. ال  ا  ا   ا ا حت
ب  زجعععااإ   تا ب   عععزاخدبعععاا اج ععع ياانى عععى ا نعععها•

.بس ىرام ددا  دبيتاا  ا يى ااا ر  ي
  يجي لاااامجدييا اسنى ليتا اسن لاا   شا اسنى ليت•

ا ععحهامجيبععيا لمج  عع ابعع ا اععيياابلععيرا العع  ا  ا عع  ا 
. ميا ةا اى هاادرا تس  ننين

 ا ليسا  زاا ا ضييا ااخعدبيتابلعيرا الع  ا  ا ع ا•
. ا حه

ظيم التحليل المالى والتن: المحور الثالث
: الاقتصادى

لعععععيراتحنلععععيا ا ععععى لشا تيالعععععاا  يصععععااا عععععدبتاخععععدبيتاب•
. ال  ا  ا   ا ا حه

يراب  زجععععاا تععععى ممتا رلعععع لح ي ياات ععععدبتاخععععدبيتابلعععع•
. ال  ا  ا   ا ا حه

.   يإصد  ام ي ي الجا ىصليتا ا مبااا حسينا لآ•
دبيتابلعععيرا ا لععييا د  لععيتا ا ننظععاا مجععدييامج يظععااخعع•

. ال  ا  ا   ا ا حت
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ه اعتماد مشغلي مرافق ميا: المحور الرابع
:  الشرب و الصرف الصحي

دي راتماإ ععد  ا عع مبجاا حديععدا  يععييا  لععيسا ععد  تابعع•
ننععها بلععىنهاايععيتابلععيرا العع  ا  ا عع  ا ا ععحها ا

بجيبععععياب  سععععقابلععععيرا العععع  ا  ا عععع  ا ا ععععحها  ععععهاذ
. ال نيتا بي ا  ي  تا ر   ي الهش

 ىبهاا حى ا لييا   يما ا يال تالجا جي ااب ا ت  زا ا•
  ي تا رلعععنياا  ا يعععييا  الععع  اا ا ي اعععااااإ عععيذا رزععع

. ا يظلهيااا ظجليا  مبجا ر   ي 
مراقبة أداء الشركات : المحور الخامس

: لتقليل الفاقد من مياه الشرب
م  لعععععبا عععععد   تا لعععععيسا نعععععهابى  ععععع اإ  عععععيلا تلعععععير•

.  ننين ب  زجاا يساا اجد   تا ت   اا نها ص تا تس
قابيظ ناا لييا ال  يتا   سلشابييطقا  دبااإلىابييط•

يا ذاعععذا ىععع ضا اسعععلي ةا  ا أ عععدابعععاا  لعععاا تلعععيرا  خععع
.  نيتا ا ىمي 

أخعععها لعععييا الععع  يتا تر لعععبا عععد   تا لعععيسا نعععها ت•
لعيرا  عييافييتاإ  يلابليرا الع  ا ذاعذاا لعيسا  لعاا ت

. اد خناافييتابليرا ال  

داء التأكيد على ضبط الأ: المحور السادس
لمقدمي الخدمة من خلالوالمالي الفني 

:  ومستويات الخدمة الأداء مؤشرات 
لع  يتاإ د  ازد   اان ليمتا اسعيىياا تينى عاابعاا ا•

نل  يتااا  دو ياانج يما ى ضاحسي ابؤ   تاالأ  ياا
 بس ىياتا  دبااان س  نذا

.ب  زجاا تحنليا ا ليمتا اى   ة•
دبعااإح سي ابؤ   تا    ياانل  يتاا بسع ىياتا  •

. ان س  نذ
يعىي اد  ياإصد  ام ي ي الجا ىصعليتا ا مبعااا حسعينا م•

.ب دبتا  دبيت

مياهالإطار التشريعى لقطاع:المحور السابع
:الشرب والصرف الصحى

. ي ىااميالشا ا ييشا•
. اتر خلص•
.مىحلدا ا ل يجيت•
.حمييااإل لح ي  تا أصى ا ا ييش•
.زه ا رل لح ي  تا  يصا•

:التعاون الدولى:الثامنالمحور 
 USAID اى يااا  ب ينلااان ي لاا اد الاا•
 SAAPإمظي لاا ال   اا ت  ياا      لاا•
 GIZ ا جي اا اظنيا رنميلتا ت  يا  تينيا•
WB ا يذا اد لياا•
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وفى هذا الإطار فإن الجهاز التنظيمى 
:  يسعى إلى تحقيق الاهداف التالية

ان عى طيينامىسبجابليرا ال  ا انيسلاا يالعاا  عى ةض ياا
 ااأااينعىاايا ل اأوييا  ى يااب  ا اج  لا،ا اياياع
ال  ا اي لاا  ل ا تى طيينا اس لياانح ى ا نهابليرا 

.ذ تا  ى ة

 يعععيش،ااعععياتح لعععقا  لععع د باا تيالعععااانلععع  يتا اجيبنعععاالجا
.نظييةيس  الهيا  يىي ال يا  ن يا إ   ةا ليط يا 

 ام ى سععقاتج لعع ا بجي ععاابلععيرا ا عع  ا ا ععحتا  ععى ةادبيعع
.ب ا تجييبجا ا لئلاا  ا حلا

 ععععدبهاتح لععععقا  زععععاا يالععععاابععععاا  لعععع   الاا تؤلسععععلاات
ؤث ا نععها  دبععااانععتاتح ععقاأهععد س يا  اا ا ز ب ععيا  لععى امعع

.   بسي  هيا  ظييةا  ن ي

يشااععععياتح لععععقا يلععععدا ععععي  اا لعععع لح ي ا نععععهاأ لععععياا ا يعععع
 Cost)يح عععععععععععععععقابظ عععععععععععععععععععىياسي نلععععععععععععععععععاا ايظ ععععععععععععاا

Effectiveness.)

 ا عي  ةا عاا ي  دااياشا  دباا  خيا ييشابليرا ال  ا  ا   ا ا حها زى اج ى ااباا ا ى  عدا تيا عاا  تنزبعا
ب دبتا) انليمتا  خ ياا  ي اا ب ي جاا  ر    ا نتاإا ز ي(    اا ا يال لا) ليااا ا ا ظاا ا ي ى لاا  اسنياا ا مباا

 ىلجتا ا مبااحي ا رخ  ا  يضجااان يالشالجرضي شااسئىاليهياتجيرا   يهيا إ يذا رز  ي تا مي لقا اج(   دبيت
.بههرا تسئىاليت

نععثا اععهرا ي دمعع ا ي ععىياز ععيمامياععلشابلععيرا العع  ا  ا عع  ا ا ععحها حمييععاا تسعع  نذابهععه ا اععد  احلععثايج عع ا  سا تلح
.م نىااباا ً ابااب دبها  دباا ب ن ها  دبا
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الباب الثاني
ةمؤشرات الآداء ومستويات الخدم
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نسبة تغطية إيرادات النشاط لتكاليف التشغيل والصيانة1.
والإداريوالتجاريالماليالآداءمؤشرات:أولاا 
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5

اي عيلجام لعلشا لآ  يا،ا إلع يي  اً%100 س ياً هد  ا لليليتاميىي ا ا يعيشاوعىاتح لعقاهعد امىيلعاامنعيالفا ا لعىليا  ا علي اا يسع اا
،ا اى  لععاا%129.3،ابلععيرا رلععنيد ياا%136.7،ا  لععزةا%178.4صعع  ا ا ععيه ةا) نععهابسعع ىرا العع  يت،اس ععدازععييتا عع  يتا

اا    ع ا يسع ااااب دباا ال  يتا اهاإل يي تامىيلاامنيالفا ا لعىليا  ا علي ا،ا زعييتا ع  ( %120،ابليرا ا يه ةا124.6%
لجت   زا  خعبجةا نعها% 38.9    ااايسايتا ا ييةا يس اامىيلاا% 44.2،ا    ااشمي ا زيى الليييا يس اامىيلاا%58.6مىيلاا

.  دبابس ىرا ال  يتاب دباا

   ا تعيلياان يعيش،ا إلع يي  اً س ياً هد  ا لليليتاميىي ا ا ييشاوىاإل جي ةا ا نيالفا اننلااانل  يتا ت دبااانخدباا تح لعقا رلع 
،ابلععيرا%128.4،ا  لععزةا يسعع اا%152.8 يسعع اا ا ععيه ةاصعع  ا)م لععلشا لآ  يا نععهابسعع ىرا العع  يت،اس ععدازععييتا عع  يتااي ععيلجا

ااب دبعاا الع  يتا اعهاإلع يي تامىيلعاا%( 112.8،ا اى  لعاا يسع اا%119.7،ابلعيرا ا عيه ةا يسع اا%124.8 رلنيد ياا يسع اا
% 41.9،ا ع  ااشمعي ا زيعى العليييا يسع اا%50.3 ا نيالفا اننلا،ا زييتا   اابلعيرا الع  ا  ا ع  ا ا عحتالج   ع ا يسع اا

.لجت   زا  خبجة% 29.7    ااايسايتا ا ييةا يس اامىيلاا

نسبة تغطية الإيرادات الكلية للتكاليف الكلية2.
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نسبة التحصيل من إصدارات الفترة3.

لشا لآ  يا نعععهابسععع ىرام لععع إلععع يي  اًاي عععيلجا س عععياً هعععد  ا لليلعععيتاميعععىي ا ا يعععيشاوعععىامعععىسبجا اسعععلىااا ا مبعععاااسعععد  ا تسععع ح يت،ا
ااب دبعععاا%( 85.3،ا الععع  لاا يسععع اا%88.4،ا عععنيالعععىيفا يسععع اا%91.7 ظععع ا العععلةا يسععع اا) الععع  يت،اس عععدازعععييتا ععع  يتا

،ا%49.6  ع  اابيع  با يسع ااتح ععليا% 50.3 الع  يتا ايصعناا نعها اعلح  ا ت   ععزا   لى،ا زعييتا ع  ااألعى اا يسع ااتح ععليا
. ال  يتلجت   زا  خبجةا نهابس ىرا% 48.2    ااايسايتا ا ييةا يس اا

لعععلشا لآ  يا نععهابسععع ىرام  إلععع يي  اًاي ععيلجا س ععياًاسليلعععيتا أهععد  اميعععىي ا ا يععيشا لعععأاامععىسبجا اسعععلىااا ا مبععاااسعععد  ا تسعع ح يت،ا
 نعها ت   عزا ت  دبعا،اااب دبعاا الع  يتا ايصعنا(. ظ ا اللة،ا نيالىيف،ا ال  لا،ا اظلىي،ا اد  نلعا) ال  يت،اس دازييتا   يتا

،ا  ع  اا%34.4،ا  ع  اابيع  با يسع اا%34.8،ا زعييتا ع  ااألعى اا يسع اا%70  اها نيتابااتح لقا س ااتح لياأ  ابعاا
. ال  يتلجت   زا  خبجةا نهابس ىرا% 30.0ايسايتا ا ييةا يس اا

نسبة التحصيل الإجمالية4.
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نسبة عدد المشتركين الذين يتم محاسبتهم وفقاً لإستهلاكات فعلية5.
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5

صعلي   ياتعيالهعيابعااأثع ا س ياً هد  ا لليليتاميىي ا ا ييشاوىا ييياب د  لااب ا اج  يابااخ  اتحسينا ظييةا اشا   يةا اجعد   تا ا
ة،ا  تيىسلعا،ا اى  لعا،ا ظع ا العل)م للشا لآ  يا نهابس ىرا ال  يت،اس دازييتا ع  يتا إل يي  اًاي يلجاب ي  ا بن ىساادرا اج  ي،ا

د ا تلعتر ينا اعهياايع شاياب دبعاا الع  يتا ايصعناا نعتا ت   عزا ت  دبعا،احلعثا نيعتابعااتح لعقابؤ ع ا سع اا ع(  نيالىيف،ا ال  لا
  عع  اابلععيرا ا ععيه ةا يسعع اا% 56.8،ا زععييتا عع اًبععاا عع  اا يععيا يسعع اا%90.0ايلعع   شا س ععياًرلعع    يتاسجنلععاا يسعع ااأ عع ابععاا

.يا ت   زا  خبجةا نهابس ىرا   يتا ا ييش% 41.3    اا  لزةا يس اا% 56.2

 فيلع اا س عياًا ع  ي تا س ياً هد  ا لليليتاميىي ا ا ييشاوىا ييياب د  لااب ا اج  يابااخ  اتحسينا ظييةا اشا ع  يةا اجعد   تا ا
 ظ ا العلة،ا)ييتا   يتام للشا لآ  يا نهابس ىرا ال  يت،اس داز إل يي  اًاي يلجاسجنلااتيالهيابااأث اب ي  ا بن ىساادرا اج  ي،ا

 لعقابؤ ع ا سع اا  لعاا تلعيراياب دبعاا الع  يتا ايصعناا نعتا ت   عزا ت  دبعا،حلثا نيعتابعااتح(  اظلىي،ا اى  لا،ا ا نلى لا،ا نيالىيف
  ععع  اابلعععيرا ا عععيه ةا يسععع اا% 55.6،ا زعععييتا ععع اًبعععاا ععع  ااألعععلىطا يسععع اا%85.0 ت ي عععاا س عععياًا ععع  ي تاسجنلعععاا يسععع ااأ ععع ابعععاا

.يا ت   زا  خبجةا نهابس ىرا   يتا ا ييش% 38.3    اا  لزةا يس اا% 49.4

نسبة كمية المياه المباعة وفقاً لقراءات فعلية6.
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وصلة1000عدد العمالة لكل 7.

سععينا انظععييةا ا لععىلنلاا س ععياً هععد  ا لليلععيتاميععىي ا ا يععيشاوععىا   م ععييا نظععييةا سجيالععااإ   ةا تععى   ا ا لعع ياالجالعع  يتابهععد اتح
 اد  نلعععا،اصععع  ا اى  لعععا،ابلعععيرا رلعععنيد يا،)م لعععلشا لآ  يا نعععهابسععع ىرا الععع  يت،اس عععدازعععييتا ععع  يتالجا يعععيش،ا إلععع يي  اًاي عععيلجا

1000 يبعياانعيا4.0ياب دباا ال  يتا ايصناا نتا ت   زا ت  دبا،احلعثا نيعتابعااتح لعقا تؤ ع ابأ عيابعاا(  رلنيد يا،ا تيلي
يا ت   عزا  خعبجةا23.5  ع  اابيع  با ععا20.0 ا ع  اا ا حع ا  حمع ا ععا16.0 صنا،ا زييتا ً ابعاا ع  ااشمعي ا زيعى العليييا ععا

. نتابس ىيا   يتا ا ييش

2019-2018لجهاز تنظيم مياه الشرب والصرف الصحى وحماية المستهلك الحادي عشر التقرير السنوى  
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نسبة التغطية بخدمة مياه الشرب1.
الصحيوالصرفالشربمياهخدماتتقييممؤشرات:ثانياً 

16

5

م لعلشا لآ  يايي  اًاي عيلجا إلع  س ياً هعد  ا لليلعيتاميعىي ا ا يعيشاوعىامىيلعاا يسعااايساعيتا    ى يعاالجانيبعيابخعدبيتابلعيرا الع  ،ا
زا،ا لي يازيي تا   اا ا نلى لاايا ت  ع%100   اا يس اامىيلاا نىتا15 نهابس ىرا ال  يت،اس دازييتابجاشا ال  يتا ى   ا

%.89.1  خبجا يس اامىيلاا نىتا

 ا تجععد تا تسعع  دسا،ا س ععياً هععد  ا لليلععيتاميععىي ا ا يععيشاوععىا ر م ععيياا ىلععةا  لععاا تلععيرا تسعع  ننااانععياسعع  احععتيام  ي ععتابعع
ياب دبعاا الع  يتا( بلعيرا ا عيه ة،ابيع  ب،ابلعيرا رلعنيد يا)م للشا لآ  يا نعهابسع ىرا الع  يت،اس عدازعييتا ع  يتا إل يي  اًاي يلجا

يعىي،ا زعييتا ع  يتاألعلىطا/ سع  / اعتر300 ايصناا نتا ت   زا ت  دبا،احلثا نيتابعااتح لعقا تؤ ع اا ىلعةاإلع    اأ ع ابعاا
  يتايععىيا نععتا اترملععبالجت   ععزا  خععبجةا نععهابسعع ىرا العع/ سعع  / اععتر81 ا102 ا113  تيلععيا ايساععيتا ا يععيةاا ىلععييتاإلعع    ا

.ب دباا  دبا

متوسط نصيب الفرد من كمية المياه المباعة2.
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كم من شبكات مياه الشرب100عدد حالات الكسر والتسرب لكل 3.

إلع يي  اً لعاا اظي عدابعاا تلعير،ا س ياً هد  ا لليليتاميىي ا ا ييشاوىا س ا انظييةا اظيلااال نيتابليرا ال  ا باثبجهعيا ت ي ع ا نعتا 
ايصععناا نعتا ت   ععزاياب دبعاا الع  يتا (  تيلععي،األعلىط،ا عنيالععىيف)اي عيلجام لعلشا لآ  يا نععهابسع ىرا الع  يت،اس ععدازعييتا ع  يتا

 عش،ا زعييتا ع  يتا اد  نلعاا  اظلعىيا ألعى اا  ا حعبجةا100/  سع 30 ت  دبا،احلثا نيتابااتح لقا تؤ ع ا جعد ا سعى اأ عيابعاا
. شا نتا اترملبالجت   زا  خبجةا نهابس ىرا ال  يتاب دباا  دبا100/  س 328 ا336 ا430 ا432 جد ا سى ا

 إلع يي  اًاي عيلجاانيبعي،ا س ياً هد  ا لليلعيتاميعىي ا ا يعيشاوعىا سع ا سع اا ا ىيلعاابخعدبيتا ا ع  ا ا عحتااحيساعيتا    ى يعاالج
  يتا ايصععنااياب دبععاا العع(  اد  نلععا،اصعع  ا ا ععيه ة،اصعع  ا رلععنيد يا)م لععلشا لآ  يا نععهابسعع ىرا العع  يت،اس ععدازععييتا عع  يتا

،ا زعييتا ع  يتاألعلىطا  تيلعيا لعىهيلا  يعيا يسعبا%90 نتا ت   زا ت  دبا،احلثا نيتابااتح لقا تؤ  ا يس اامىيلااأ  ابعاا
. نتا اترملبالجت   زا  خبجةا نهابس ىرا ال  يتاب دباا  دبا% 27 ا% 24 ا% 22 ا% 22مىيلاا

نسبة التغطية بخدمة الصرف الصحي4.
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كم من شبكات الصرف الصحي100عدد حالات الكسر والطفح لكل 5.
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5

تا ا لئععاا  ا ععحاا اجيبععا،ا س ععياً هععد  ا لليلععيتاميععىي ا ا يععيشاوععىا سعع ا انظععييةا اظيلععااالعع نيتا ا عع  ا ا ععحتا باثبجهععيا ت ي عع ا نعع
دبعاا الع  يتا ايصعناا نعتاياب (  ظع ا العلة،ا اى  لعا،ا تيلعي)م للشا لآ  يا نهابس ىرا ال  يت،اس دازييتا   يتا إل يي  اًاي يلجا

 عش،ا زعييتا ع  يتالعىهيلا صع  ا ا عيه ةا100/  سع 300 ت   زا ت  دبعا،احلعثا نيعتابعااتح لعقا تؤ ع ا جعد ا سعى اأ عيابعاا
 عععشا نعععتا اترملعععباالجت   عععزا  خعععبجةا نعععها100/  سععع 4,043 ا4,120 ا4,699 ا4,891 بيععع  با  عععنيالعععىيفا جعععد ا سعععى ا

.بس ىرا ال  يتاب دباا  دبا

2019-2018لجهاز تنظيم مياه الشرب والصرف الصحى وحماية المستهلك الحادي عشر التقرير السنوى  
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2019-2018لجهاز تنظيم مياه الشرب والصرف الصحى وحماية المستهلك الحادي عشر التقرير السنوى  

وصلة1000إجمالي عدد الشكاوي لكل 1.
بالشركاتالمستهلكخدمةتقييممؤشرات:ثالثاً 

 إلع يي  اًتجعيرا اج ع ي،ا س ياً هد  ا لليليتاميىي ا ا ييشاوىا س ازى ةا  دباا ت دبااانج  يا بديا ا د ةا نتا اىسييالجرا ز بيت
( نيد يا،األعلىط،ا اظلعىي يعي،ا تيلعي،ا ظع ا العلة،ا عنيالعىيف،ابلعيرا رلع)م للشا لآ  يا نهابس ىرا ال  يت،اس دازييتا ع  يتااي يلجا

 صعنا،ا1000/  عنىي20ياب دباا الع  يتا ايصعناا نعتا ت   عزا ت  دبعا،احلعثا نيعتابعااتح لعقا تؤ ع ا جعد ا عني ياأ عيابعاا
.دبالجت   زا  خبجةا نهابس ىرا ال  يتاب دباا  (  ا ح ا  حم ،ابليرا ا يه ة،ا  لزة،اص  ا ا يه ة) زييتا   يتا

 إلع يي  اًتجيرا اج ع ي،ا س ياً هد  ا لليليتاميىي ا ا ييشاوىا س ازى ةا  دباا ت دبااانج  يا بديا ا د ةا نتا اىسييالجرا ز بيت
ياب دبعاا الع  يتا( ابليرا ا يه ة،ابليرا رلعنيد يا،اصع  ا رلعنيد ي)م للشا لآ  يا نهابس ىرا ال  يت،اس دازييتا   يتااي يلجا

شمععي ا زيععى الععلييي،ا)،ا زععييتا عع  يتا%70 ايصععناا نععتا ت   ععزا ت  دبععا،احلععثا نيععتابععااتح لععقا تؤ عع ا يسعع اام لععلشاأ عع ابععاا
.لجت   زا  خبجةا نهابس ىرا ال  يتاب دباا  دبا( ألى ا،اايسايتا ا يية،ا يي

النسبة المئوية لتقييم الجهاز التنظيمي لمنظومة خدمة المستهلك2.



الباب الثالث
جودة الخدمة



:الجهازمنهجية 

 ععهاذا تيععيطقا اععتياإليا  ععيلجاتحيالععيا ليععيتابرخععها طعع   ا  عع نيتاايععيتابلععيرا العع  الجا  ععي ي ا اسععي  اا ا ا زععىشا•
.ما  ابهيا ني يازى ةابليرا ال  

العياًط  عياً  م ااأ يلعتاايسعبا يييً ا نها   لاا ا حياليا اسي  اايع شاإخ لعي ا فيساعيتاذ تا  يعى ةاب م عاام مل عياًمييما•
جعييا  عهاذا سعبا اجليعيتا اىعبجابيي  عاا ل ليللعياًخع  ا ا%( 5) اجلييتا اىبجابيي  عاا نتريىاىزلعيًا  اعتيامجعدتا سع اا

. ساا  س اامىيلااهه ا ت د ايا في(  ت د )،ابأخىذ اًيا     ي ا ى لاا تليرا( ياث ثااأ   )
يرا الع  ا يع شالجا جي ااب اإحعدرا   عيتا ت ع ياا فييعدةايع شاتج لع ا ليعيتابعاابرخعها طع   ا  ع نيتاايعيتابلع•

اسعععياا( 458)اا  ععشابيي  ععاا اي ععيلجااعععيا   ااا تى صععظيتا ا ليلععلاا ت ععع يااتلععيرا العع  ا ا عععي  را  عع   ا ميعع ا ا عععح
.ي2007

منىاا اجليااغبجا(  ن بجيىاىزه– ل ليللياً–ط لجلياً)ياحيااامجديا اتر لز تا اتياي شاتحنلن يا اا اد  ا تس ىبابهيا•
.بيي  ااان جييبجا  تى صظيتا  يصاااليرا ال  

جليعاامنعىااغعبجابيي  عاا ياحيااا رل د  ا نتابؤ ع  تا ا نعى ا ا ن عبجي،اطظلنلعيتا  ضعاا  تجعي اا الح لنعااسع اا ا•
ااي عىيا   عيمالجا أ عدابعاا غبجاصياااالإل خد يا   بتا ا  اً نهيامؤث اب ي   اً نعتاصعحاا تسع  ننين،ا ااهعهرا اياع
   ياان ى صظيتاب ا لييا دياضةا تليراان س  ننينااينا  يا رز  ي تا ا  حلحلاا تحنليا اجلييتاان أ داباابيي 

. ال  اا  ىسبجا ت ي  ا ا دينا
. ي شا  يا ا حنليا رح يلهااي يلجا ا حيالي•
لعع اأ زعع ا رمظععيقاأ ايعع شا جععداذاععذا  ععيابنخععصااني ععيلجا تس خن ععاا ععيا   اياتحيالععيا   ععيتا تلععي اإال ععياب ليععياًس•

.  رخ   اياههرا اي يلج
ج لا يسااأ ني ا ا  ى اي شا  يا ا ىصليتا ييي اً نتابيتماح  رايا تنخصا اي يلتاب ا يياً ز اا ايا ا اجن لااا•
.ياب  حيا ا ي لاا ذاذا ى ضاتحسينازى ةابليرا ال  ا تي جا( إاا زدت)
. اما ي يا ا   ي ي شاإ لي ا ا  ي ي اإلىا   يتا تجيلااان ىزل اوىاإ يذا رز  ي تاا يظلها ا ىصليتا اه•
م عي ي ا عاازعى ةابلعيرا الع  ا( 5)بإصد  ا د ا( 2018/2019) ااهه ا  طي اس دا ييا   يماخ  ا اجييا تيلىا•

: يلىد  ا ا،ا ذاذا  ياهىابىض الج بي  باحيسايتاألى ا،ا ى لجلدا  رسمي لنلا،ا  لنيد ياا ب لها

الصرف الصحىوكفاءة معالجة مياه الشرب مراجعة جودة : أولاً 
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 رز  ي تا ا  حلحلاتا يةا رصد   د ا اجلييت فيساام

تما ا  2018 ىس  ا51ألى ا1

تما ا  2018 يس  ا12 ى لجلد2

تما ا  2018 يس  ا39  سمي لنلا3

تما ا  2019   ييا50  لنيد يا4

تما ا  2019بييىا22ب لهابي  ب5
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:التوصيات التي وردت بتقارير الجهاز
( 27)لجا عي ىاا  عشا( 6)يجباب  زجاا تس ا ا لئتاترخهااييتابليرا ال  اان أ داباابيي    ياتيا   الجتي ةا  عشا•

ً اباا م  ةا تى   ايابخ ىصاميالشا تى   ا اجيب اان ليرا ا مب اانل  ا  رل ج ي ا لآ بهالجا جي ااب ا 1978اسياا
جينا تسعع  نذا ل ليللععيا   سعع) تيللععاا  اعع راتج سععاا  لعع ي ا  يجععي ا انععى ا اظجياععاا اعع  اًر مظععيشا اعع  اًااععزيا ةام  لععز تا

. اا اد  ا تس ىبابهي(  اديد– ايلتر زينا اجاىيا- حلىيااً
يحيتا تيللعاا  م  ةاض   ةا لييا م  ةا تى   ا تيللاا  ا يا ااط يقا ر    تا تخ  االجا رالجا يسلقابع ا ع طاا تسع•

ينى ععااأثيععييا اسععدةا ا ععحاا  ي ععبجام  ععاا ف ى يععاا ذاععذاانحععدابععااإ مظععيشام  لععزا  بى لععيا   ععيذا يسععاا  ح ليطععيتا ت
. ال ىيا

جنعي ةا   اىبيلعىيا ت   عهاض   ةاب  زجاا ض ةاظ   ا ا لىليااحييتا تليرا ت  حاا  اي عيلىا اع  اًر مظعيشام  لعزا ا•
.  اجدا رح  يلىاان نترياا اننلاا اا اد  ا تس ىبابهيا  جضا اجلييت

.ض   ةاب  زجااملىليااييتا لآلج ا ر مى مي ابألى اا ض ةام  لز تا اننى ابهي•
تي ععىصا نل ععيايا الععيا ا أ لععدا نععهاب  زجععااخيععةا اىسععليا  ا ي ععبجا  ا ي لععدا نععتاميظلععههيايابى  لععدهيالجانلظلععاا •

.ملىليا ال نيت
   يااًإلىا اععععج يما بىسيم ايىصها   يماأاام ىيا ال  ااا ي جااميظلها ا ىصليتا  س ا ا  ي ي ا ااحيااا م ديا    ي •

.يىيابااإل  يا ا   ي 15لجرز  ي تا ا  حلحلاااابى داأ  يةا
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:الإجراءات التي تم إتخاذها
يا تععه  ةا ت سى ععاا اععىمي اب س ععياًبهعع/ إ لععي ا ا  ععي ي ا  يصععاارععى ةابلععيرا العع  اإلىابن ععبا اسععلدا  لعع يذا اععد  ى تما•

.اسلي م ا ه تا   ىص
:  ياتماإ لي ا سخااباام ي ي ا   يما لىا يابا•

اسلدابس لي ا اىمي االئىاا ت  سق .
يتابليرا ال  ا  ا   ا ا حهالجفيسايتاتى سيمييالج ز  ي تا ا  حلحلا   .
ال  اا ا ي اااتليرا ال  ا  ا   ا ا حه  .
م  ةا ا حاا  اسنيا .
م  ةا تى   ا تيللاا  ا ر .

:الجهازمنهجية 

:  ملاب  زجاا   يتابليرا ال  ابااخ  ا ى لشاإل  ليااتماإ د  هياا  للشا في  اي شا
مراجعة المعامل المركزية والفرعية ومعامل المحطات
اعتيا يعيي اً نععها  يلج عيايعع شا ت  زجعااانى ععى ا نعهاحياعاا ا لععىليالجتجيبعيا اعتيام ععىيا  ج لع ا تحنلعيا اجليععيتا  هعد ا•

ااان ى صعظيتا ا ليلعلاايام للشاب  حيا ا ي لاا تخ نظا،اإذاي شا ا ج  ا نتا د ةا فيعيتا نعتاإ  عيلابلعيرا ع  ابيي  ع
. أيايا صى ا تليرا لنيابيي قاحهاصي ى ا تس  نذ, هه ا الأا

 (المحطات)مراجعة مراحل تنقية مياه الشرب
ا ليللاار ل اب  حيا اى ضابااب  زجااب  حيامي لاابليرا ال  اهىا ا أ داباا را ز يا  جنل يتا ا لىليا  ا لي اا •

. ا ي لاااا يااإ  يلابليرا   ابيي  ااان ى صظيتا ا ليللاا ت  يا

الشربمراجعة تشغيل المعامل المركزية والفرعية لمحطات مياه: ثانياً 



مراجعة شبكات توزيع مياه الشرب
مي بجا  عز متا ى ضا ا أ داباازى ةا تليرا  خياخز متا  دباا  ال نيتا  زى ا  مبجابي اشاا لي اا غسليا ا•

نيتاااع ياا صعى ا  ال نيتا تجديدا تى لبجا  في  ا ت  يانا،ا  هاذا زعى اب ي جعاابي ا عاااناعىىطا  خعيا الع 
. تليرا لنيادبااحهاصي ى ا تس  نذ

ب لعععها–  لعععنيد ياا)ايساعععاا( 2)تما  عععياب  زجعععاابلد  لعععاافيعععيتا بجيبعععيا    سععع ا  ععع نيتابلعععيرا الععع  ااجعععد ا•
.،ا   د  ا ا يلىايىض اذاذ(بي  ب

التوصيات التي وردت بتقرير الجهاز
 الواردة بتقرير الإسكندريةالتوصيات:
ان ى صظيتا ت  يااتليرا نهاإل     ياا ا لىليا  ا لي اا ا ليللااان حياااا يااإل د بااإ  يلابليرابيي  ا ا أ لدا•

. ال  
ز يا  يظلععههياااضعع   ةا زععى اخيععاا  ضععحاا  ععيبنااانععيا ا حيالععيات ي جععااأ  يا اسععي ةا ا ععيل ينا نععها ا حيالععيا  را عع•

.بى  لدهيا فد ة
 عى ميابع ا    تا تسعي اض   ةاميظلهاخيعةا ا عد يبا  يصعاالجا عيل ينا نعها ا لعىليالجفيعيتا نعتاأاايع شاذاعذالجا•

. اىظلظت
ديلح يا تحعع(  لخ.....بنح ععيتا العع نا- ععد يات-اععي  )ضعع   ةا زععى اخيععةامبيلععااا ععلي اابنععىمتا العع ناابععاا•

. مىضل ا س اابياتماميظلهر
 مطروحالتوصيات الواردة بتقرير

:بالنسبة لمعمل ومحطة تنقية مياه الشرب بجنوب العلمين1.
حاميظلهاخيةا ا د يبا  يصاالجاجيبنينا نيابج ياس  تا نهاحدةابااخ  اخياا  ضض   ةا .
تا ا علي ااض   ةا  زى ا زعى ا ع مبجابظجعيا دبعاا صعلي اا عياز عيما  خنلعيا خي زلعيا  عديامسعجليا لعيم

.ط  ياانخياا تجدةا  دياب  زجاا اي قا ا ليللاا اجيتلاايابجيي ةا  ز زة
:بالنسبة لمعمل ومحطة معالجة الحديد والمنجنيز بسيوة2.

يااًا عجى ااض   ةا  يامىلجيتاان حياا خيصااب حناا ت  حيتااجعدياإهعد  ا  لعيتا  عبجةابعاا تلعيرا ع  ا
. غنقا ا ئ ا يدامى فا فيااان ي بج

ض   ةاحيابلنناانمىا ايحيابالجت  حيت.
(.   لىاىزت–بلن   لىاىزتا– ل لييا) ض   ةامىسبجا   د  ا تييل ااباا انل ليللين
حاض   ةاميظلهاخيةا ا د يبا  يصاالجاجيبنينا نيابج ياس  تا نهاحدةابااخ  اخياا  ض.
علي ااط  عياض   ةا  زى ا زعى ا ع مبجابظجعيا دبعاا صعلي اا عياز عيما  خنلعيا خي زلعيا مسعجليا لعيمتا ا 

. انخياا تجدةا  دياب  زجاا اي قا ا ليللاا اجيتلاايابجيي ةا  ز زة
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  ز  ي تا ا  حلحلاتا يةا رصد   فيسااي
تما ا  2019إ  ييا رلنيد يا1
تما ا  2019يى لىابي  ب2
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:ROلمحطات التحلية بالنسبة 3.
يتا  ا ععى ا نععها ا أ لععدا نععهاإلعع     ياا ا لععىليا  ا ععلي اا ا ليلععلاالجفيععااانحظععيىا نععها حععد تا فيعع

.  ى ةا تينى اا تليرا ف ة
 يا ا لي اا ا مبااان حييتا ت ى ظ ا  اتيابهيا  يي  .
ض   ةامىسبجاأز زةاان ج يات ي جااملىليا فييتا زى ةا تليرا تي جا.
رل  شاااإنهييا تأخها اليطئا  ديداا س ا ايي اا ر  يزلاافياا اسنىي .
:بالنسبة لروافع مياه الشرب4.

 ض   ةا  يا ا لي اا ا مبااا  يي ا تىزى ةالجا   س.
 ض   ةا زى اخياابن ى ااا لي اا تجد تا تسئىااا اا اج نليتالجا  س.

المعاينات الميدانية للشكاوي: ثالثاً 
:الجهازمنهجية 

 لمج  جعيتا اج    لعاا ميع ا  لعنياا  ت  سعقا ا/  نها الني را اهام  اانج يماباابن با اسعلدا  لع يذا اعد  ى  يييً ا•
. أياياًباا ليليا    يا ت   يةا  تس ى اا  ت للا

 نيتاا حنلن يابااي ىيا لحنتا   يما زيا ةا تى  اانى ى ا نهاأل ي ا النىرا أخها لييتابااط   ا فييتا  ال•
. اييحلاا اي لجلا،ا انل ليللا،ا ا ن بجيىاىزلاا  ا لىاىزلا

ا عي  ةالجا ع   ا اعىم  يا  ععشايع شاتحنلعيا اجليعيتا سحعصا اي عيلجا ب ي    عيالجتى صعظيتا ا ليلعلاا ت ع يااتلعيرا الع  ا •
.ي2007اسيااا( 458)
.ي شاإ د  ا ا   ي •
م ي ي ا اا ني يازى ةابليرا ال  ا  ا   اصحها( 10)لجايس ااان جييييتا تلد  لااس دا ييا   يمابإصد  ا د ا•

،ا( ععسالععىيف– ياا  لععنيد– ا نلى لععاا– ى لععجلدا– اد  نلععاا–  لععزرا– تيلععيا– العع  لاا– ا ععيه ةا) احيساععيتا
.   د  ا ا يلىايىض اذاذ

لا رز  ي تا ا  حلحتا يةا رصد   ا   ي  فيساام

تما ا  2018أغسي يا م  ةا رلنزى ةابليرا ال  اا ني ا يه ة1

 ال  لا2
ظهاحي  ا حدةا اىسليا اننىيااس ل

 ي  انجش
2018ل    ا

تما ا  

تما ا  2018   ى  ازى ةابليرا ال  ا   ياامه ة تيلي3

تما ا  2018   ى  ازى ةابليرا ال  ا    زتا ان ر اد  نلا4

 ا نلى لا5
بييطقامنى ا إ  ييشابليرا ال  ا  جض

   ا  ل ا
2018 ىس  ا

تما ا  
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لا رز  ي تا ا  حلح تا يةا رصد  ا   ي  فيساام

  لزة6
ةا نىرازى ةابليرا ال  ااديياا الل

م يد
2018 ىس  ا

تما ا  

 ى لجلد7
زيى ا(C9)اياابجي اا ا   ا ا حها

 ى لجلد
2018 ىس  ا

تما ا  

تما ا  2018 يس  ا  ينا ا ييط ب  زا-بس ج  ةا ا يا ا نلى لا8

 رلنيد يا9
ظيشامس يبا اننى ااحياا اسلى ا   م

  بى ليايام  اا ف ى يا
2019   ييا

تما ا  

تما ا  2019يىالىازى ةابليرا ال  اا  زاسمسيي نيالىيف10

:بالتقاريرالتوصيات التي وردت 
لنلعععاا  ايحياعععبا نعععهاإلععع     يااغسعععليا مي عععبجا  عععز متاااععع يااخنىهعععيابعععاا تنعععى تا ا ن بجيعععاا  ايظ ا أ لعععدا•

.  ا خنصاباا ا   لبا اهام نىاااا يشا  ز مت
  تيجيلعزااا ايع  اض   ةاإضيساا حد تاإم ااا اديدا  تيجيلعزاان حيعيتا ر مى ميعاا اعهابهعياميا ةام  لعزا اديعد•

.  ال نيت
.ض   ةاغسليا مي بجا ال نيتاب ا  ياإح  ا تجديداانل نيتا ت  يانا•
ا تاااهه ا الأااخ  ايىصها   يما  لييا ال  اا  يظلها ا ىصليتا بى سيةا   يمالجرز  ي تا ا  حلحلاا اه•

.خمساا ل ايىبياً

مراجعة كفاءة محطات الصرف الصحي: رابعاً 
:الجهازمنهجية 

س عداتماملعنليا يع اسيلععاا2018اسعياا( 868) نعتامىزل عيتا ةلعاا    ى يعاا  ع   ا لعل اجنعع ا اعىم  يا عشا يعيي اً•
 ا ع  ا لحناابعاا   عيتا تجيلعااتجيييعاا ب  زجعاا ظعييةا لع اايعيتابجي عا2018اسي ا( 506)لجا    ا اىم  را  شا

.  ا حها نهابس ىرا    ى ياابااحلثا ا لىليا  ا لي  ا  تيلأت
:  ياهه ا ا د اس داتمام سلشا اج ياإلىاخمسااب  حياط  ياًتياينه•

:المرحلة الأولي
بعااأ عيلىابلعيرا ا ع  ا ا عحها تجعي ااجعد ا% 63ايساعيتا ا عيه را  ا نلى لعاا   لعزةا   لعنيد ي ا  لحعياشمنتا•

.اياابجي ا59
:الثانيةالمرحلة 

بعااأ عيلىابلعيرا ا ع  ا ا عحها تجعي ا% 9.5شمنتاايسايتا اظلىيا  ا حبجةا  تيليا  سالىيفا  اسىي ا  لحعيا•
.اياابجي اا( 90) اجد ا
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:المرحلة الثالثة
بععااأ ععيلىابلععيرا ا عع  ا% 13.5ايساععيتا بلععيطا  اى  لععاا  تيىسلعع ا   سمي لنلععاا  ى لععجلدا ألععى اا  لحععياشمنععتا•

.اياابجي اا( 127) ا حها تجي ااجد ا
:المرحلة الرابعة

بععااأ ععيلىا ا عع  ا ا ععحها تجععي ا نععهابسعع ىرا% 9.5ايساععيتا اد  نلعع ا  العع  ل ا  ظعع ا الععلةا  لحععياشمنععتا•
. اياابجي ا( 111)    ى ياااجد ا

:المرحلة الخامسة
شمعي العلييياشمنتاايسايتالعىهيلا ألعلىطا  اعى  را  ديعدا     ع ا  يعيا  ا حع ا  حمع ا ب لعهابيع  با زيعى ا ا•

.اياابجي ا( 78)بااأ يلىابليرا ا   ا ا حها تجي ااجد ا% 5.5  لحيا
:الإجراءات التنفيذية

 م  ةا ا ععحاا–ز ععيمامياععلشا تلععير– م  ةا  لععنياا) ملععنليا ععيااس  لععااان   حععيا   سععااضعع تاااملععنلن ياتما•
لعثا يبعتالجاعزيا ةاح.(   لهلئعاا لهيدلعلااان عى تا تسعنحا-هلئاا ا  ي اا ر   يعا- م  ةا تى   ا تيللاا  ا ر–  اسنياا

. تلد  لاا بجييياا    ي ا تج ل ا اجلييتاط  ياًان ي جلاا تىضى ااااهه ا ا د 
يلعاا ب عدبها  دبع ا اعىمي ابحاعى ا اسعي را ءلعييا   عيتا تج/ تماإ د  ا اج ضا ا  عدوها نعها اسعلدا  لع يذا اعد  ى •

.تيي لاا ا ىصليتا اى   ةا  ض ا انى ا  يص ابهه ا الأا
 يل ععاا نععها ا لععىلياتماإ ععد  ا ا  ععي ي ا اظيلععاا ععيبناا ا ىصععليتا   لععيلهياانج ععيتا تجيلععاا ذاععذابهععد ا لععييا   ععيتا ا•

.أاا  ا لي اا  يظلها رز  ي تا ا  حلحلاا بى سيةا انجياالجرز  ي تا اهاتماإ يذهياااهه ا ال
نعععهابسععع ىراب سعععقاطلععع ازعععد  ايىضععع ا  زععع  ي تا ا يظلهيعععااان   زجعععاا تلد  لعععاافيعععيتابجي عععاا ا ععع  ا ا عععحها •

.    ى يااان   حيا   سا
ىرا    ى يااحلثاتماتما ر   يياباا ا   ي ا اي يلهات  زجاا ظييةا ل ااييتابجي اابليرا ا   ا ا حها نهابس •

  عدوتاانجع ضا نعتا اعىمي ا  يسعاا   عيتا تجيلعاالجاعىم  ةا زعي يامجعدييا اجع ضا ا/   ض ا نها اسعلدا  لع يذا اعد  ى ا
.  اسلدا اىمي ا  لد اًر   ي اللي م اان   ي ،ا   د  ا ا يلىايىض اذاذ

 رصد  تا ية فيساا ت حنام

1

   لي

2018ل    ا ا نلى لا
2018ل    ا ا يه ة2
2018ل    ا  لزة3
2018أ  ى  ا رلنيد يا4
5

 الحي لا

2018 ىس  ا اظلىي
2018 ىس  ا تيلي6
2018 ىس  ا ا حبجة7
2018 يس  ا سالىيف8
2018 يس  ا اسىي 9
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 رصد  تا ية فيساا ت حنام

10

 الحيالحا

2019يييي ا اى  لا
2019يييي ا تيىسلا11
2019يييي ا بليط12
2019يييي ا ى لجلد13
2019يييي ا  سمي لنلا14
2019س  ي األى ا15
16

 ا   جا
2019بي سا ظ ا اللة

2019بي سا اد  نلا17
2019بي سا ال  لا18
19

  يبسا

2019بييىلىهيل
2019بييى للىطا  اى  را  ديد20
2019بييىا     21
2019بييىا يي22
2019بييىا ا ح ا  حم 23
2019بييىاب لهابي  ب24
2019بييىازيى اللييي25

:بالتقاريرالتوصيات التي وردت 
:التوصيات العامة

  يتابليرا ال  ا  يابسؤالااملىليا صلي اابل   يتااييتابجي اا ا   ا ا حها اهاتما نهيءهياإلىا ل  اا1.
.  ا   ا ا حه،ا أز زةا تداا  ديدة

لععىنااااإ ععي ةا اياعع ااا اععيياميظلععها   لععيياايععيتا ا عع  ا ا ععحها إ يععييا   األيلععهاانلعع  يتا    ععيتا ت2.
.ب حنها ا خيلةا    ليياانحداباابلي يا ا يظلها ب حايتا رل  ي

ميظلها    ي ا نهاأاامؤخهااا ض ابي جلااا  للشا تل   يتا اهاي شاميظلههيايل يا را ز يا ظترةا ا يظلها  ظيية3.
.   نلا ر   ي ااام للشا   يتا ت ي  تااا  نلاام للاا اجييي تا  تيي  يتاان ل   يتا تس

 فييتا اهامجياابعااب  زجاا تخيةا اجييا تحديلح ااياي  لشاب ا اىض ا ايلى،اب ا   لاا  ةا ا  را ف  باا نه4.
.  صا تليرا اد خنا

 تلىناارم يشا ى  دا ا لىلياتحديدا   بجامبيلااا سنلشا فييتا جداإ   ييا ا يظلهاب ا ا يسلقا ينا   يتا ت ىااا ا5.
.  ا لي اا ا ليللااب ا ا أ لدا نهاملىليا تج يات    ااأ  يا فيا

 بني لعاا يجعي اإ ي ةا   لاا م للشازد را لع خد يابلعيرا ا ع  ا ا عحها تجعي ااام   عاا اىعيلجتا العج ياا بعدر6.
. د لياأخ رامجاشا  ي ةا ل خد يا امد ي ا تلير

. نل ي ا يسلقاب ابدي ياتا ا رالجفيسايتاا ي بجا ت ي  ا اهام ىيااييتا تجي االجا   7.
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:توصيات خاصة بمناطق وشركات محددة
يععيةا اسععىي اا جاععلشا نععها سعع ا  زععاا ا يسععلقا ععينا عع  اابلععيرا العع  ا  ا عع  اااايساععيتا ا يععيةا هلئععاا  ا أ لععدا1.

.  ل ظي ةا تح لقا ت نحاا تلتر ااخيصااسل يايخصا ري    ت
سعنحااا سع ليا  عى ا ا أ لدا نها سع ا  زعاا ا يسعلقا عينا ع  هاايساعيتا ا يعيةا زيعى ا شمعي العليييا  ا عى تا ت2.

. اى ى ،ا تجد تا  تى  ا ا مبااان لي اا    يي ا ايي لا
:توصيات التشغيل

 Technical"  ر   ةا اظيلععععاا تسعععع د با"باهلععععياايععععيتابجي ععععاا ا عععع  ا ا ععععحهاانح ععععى ا نععععها عععع ي ةا1.
Sustainable Management "TSM".

 powerيبيا ايي اا ا أ لدا نها س ا ظييةاملىليا فييتاب ا  خهااا ر   ي ا ا   اا تيللااان حييتا بج2.
factorيالا،اب ا اج يا نها اىصى ااجييبجا اسلبا اي يلهاان لشا اهام ى سقاب ا تجييبجا ا .

   ععيتا تجيلععاا سعع ا ظععييةا اجععيبنينااحيععيتا ا عع  ا ا ععحهابععااخعع  ا ا ععد يبا م ععي  ا  عع  تا ععينا العع  يتا ا3.
إ ي ةامىميج يا  خيا ا ييشاب اب  زجاا د ا اج يااااااييتا ا   ا ا حها نهابس ىرا    ى ياا  اج يا نه

.إذ ا  تا ايزاااهاذ
ةا اجعيبنينااحيعيتات  سعقابلعيرا الع  ا  ا ع  ا ا عحهاا سع ا ظعييةا صع ياب عي ا" إ   ي ا تلىنين"مظجليا  مبجا4.

.بجي اا ا   ا ا حه
(.بلن   لىاىزه+ ل لييا) ا أ لدا نها زى ا ا خ  يتا اظيلاا ا مبااان لىليا  ا لي ااخيصاااا تج يا5.
. ط قا تجي اب  زجاا انى ا ت  راان لىليا  ا لي اافييتا ا   ا ا حهااياي  لشاب امنيىاىزليت6.

:توصيات المعامل
دا نعها زعى ابج عياب  زجاا لهلنيا ا يال هاا ييشا تجيبيا  خيا ال  يتاسل يايخ صالجا   ا ا عحهابع ا ا أ لع1.

ن لعييابهعه ا اعد  ااعيناب  زرات ي جاابجيبيا ا   ا اظ  لاا    لاا بني لاا  ل ظي ةالجتجيبيا ت  زيعااتلعيرا الع  اا
.  لييا تجيبيا ت  زيااان   ا ا حه

( بج عياس  عه)اا ا أ لدا نهاب ي جاا يااياابجي ااص  اصحهااج يالى ياخيصابهياأ ابج عياايعااأخع را  ي ع2.
.ياأ  يا اج ي نهاأاامىض اخيااان  ي جاا اد  ياا مىسبجا  بنيمتا تي يا،ا ا ل ياا  انىزس لااا س ل

أاابعع ا اج ععيا نععهاب ي جععاا ا عع  ا نععها العع نيتاان أ ععدابععاابيي    ععياان ى صععظيتا  انععى ل ا تي  ععااااهععه ا العع3.
اسعياا92ان ع   ا52  عهاذا تعي ةا2000اسعياا44ان    ا14ض   ةامىيلاا تؤ   تا تي ىصا نل يايا تي ةا

.انسلبا اي يلتا ط  ياًاننى ا ت  راان لىليا  ا لي ا2013
.  خيابجيبيا ا   ا ا حهQA/QCض   ةامي لقاخياا ا حنشا با لدا  ى ةا4.

:توصيات الصرف الصناعي
. س ا ظييةااييتابجي اا ا   ا ا يي ها نهابس ىرا    ى يا1.
ةامخ  االجا   ا ض اخياات    اا ا   ا ا يي هاان يلرتاباا  يا   يتا تلىنااب ا ا أ لدا نها زى اإ   ا2.

. ا يي ها  خيا لهلنيا ا يال هاال  يتابليرا ال  ا  ا   ا ا حها أز زةا تداا  ديدة
 نلاا ا  ي اا نها ا   اميا ةا ا يسلقا ينا   يتا تلىنا،ا م  ةا ا حا،ا م  ةا ا لئاا  م  ةا ا يي ااسل يايخ صا ج3.

تا ا عيي لاا ا يي هاا ييعاا ع نيتا ا ع  ا ا عحها ايعيتا تجي عا،ابع اإ عيذا رزع  ي تا ا مبعااحلعي ا تيلعر
.الإا ز يالجتجييبجا  ا ى  ينا ا ي  ةاااهه ا الأا

 ا جيبعيابع ا تيلعرت،امظجليا   ا انجياا ر نل لاا نهابس ىرا فيسايتا  تيىطابهعياإ عيذا رزع  ي تا اظى يعااوعى4.
ىنعقاان يلعأةا تخياظعاااعينا    يتا اتيام ىيالجا   ا ا يي تالجتخياظعااان عى  ينا مععظجليا ا عي ىاابإصعد  ا ع   الجا

يعاا ر نل لعاا ىنعقا صعناامىسلقا   ضيشا جداإل يظي ابعد امىسلعقا   ضعيشا ت يىحعااط  عياًان عي ىا، نها اام عىيا انج
. اد  ا ا   ا ا يي هاااحيااا  يى ةا
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:قاعدة بيانات الصرف الصحي
مل يا يساا اليمتا اعهاتما" Data Base"ي ىيا   يماحيالياًبإ لييا ي دةا ليمتاا ييشا ا   ا ا حهاااب  ا

:تج لج ياخ  ا ت  زجيتا تلد  لاا ي مه
.منيىاىزليتا تجي اا تس خدبا•
. د ا اجيبنينا نياايا•
. ايااا اظيلااتنىمتا فييتاباا اييحلاا تد لااأ ا تلني لنلا•
. ايي يتا ا   ل لاا  ا   سيتا اظجنلاا اى   ةاانياايا•
. ل ا فييتم للشا ظييةاملىليا تجيبيا   يلجا  ا تحنليا لييتاباا تليرا  ييا  اسلبا اي يلها •
.بياىبااإ   ةا ا   ا ا يي هاادراب دبها  دبا•

:الهدف من مخرجات قاعدة البيانات
نينابع ا لعييا ت ع شا ىضع ام للشا اياشا ا نيىاىحلاا تيظهراباا اييحلاا اظيلاا  ر   ي ياابهد ا سع ا انظعييةاان لعى•

. اياشا تلحنهاان حييتا تس   نلا
.إ ي ةامىظلفا ايي يتا اىبجابس ىناالجفييتااىضج ياأبيياب خها ا    •
. ض ا ا ى  دا ا يال لاار   ةابياىباا ا   ا ا يي ه•
- ا لئعا م  ةا)نزبعاا ض ا ا ليمتا ا ل عااان حيعيتا ا يل عااأبعييا   عيتا تجيلعاا عياسل عيايخ ع ار عيذا رزع  ي تا ا•

(. لخ...   اسنياا م  ةا ا حاا- م  ةا تى   ا تيللاا  ا ر

(PPP)مراجعة محطات الصرف الصحي بنظام : خامساً 

يتا  يصعاا  ياعياًاد  ا   يماسل ياي جنقاا    اابليرا ا   ا ا حها نهابسع ىرا    ى يعاا بي عيا الع ا  ا  
حهابعااايعاابلي  اا ا ييشا اجييا   يصاس داتما  مظيقا نهاتج ل ا لييتابلعيرا ا ع  ا ا ع( PPP) ياييا

لمج  جعيتا اج    لعاا إصد  ام  ي ا   العيىرا   لعيا ا لىاهلئعاا (  ياييابلي   ا ا ييشا اجييا   يص)أ   لنى اليا
.ا ظجليا   هياسل يايخصاب  زجاا ايظ يتا ا  سميالا

ا تماتج ل ا لياا(2019 ا   ا الحياااجييا) تماإصد  ا ا   ي ا2019تماتج ل ا لييتاد   ابي سا أ  ييا بييىا،
حيعاا ا عيه ةاحلعثاتماإصعد  ا ا   يع ا ا  ع ا الحياعثا عاا ظعييةابجي عاابلعيرا ا ع  ا ا عحهاا2019   ايىالى
.،ا   ليا ا لىا   يتا تجيلا(أ  لنى الي)  ديدةا



الباب الرابع
حماية المستهلك
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مراجعة منظومة خدمة العملاء والتوعية والإعلام لدي مقدمي الخدمة
دباابهد اا اى ى ا نتا ر   ةا اجيبااا يياا تس  نذالج  يما ا يال يىاا  زجيتابلد  لاا   ياا نهاب دبها  م ىيا

سعيخاا  تلعي  اابسع ىيا لآ  يااعلإ    تا اعهام جيبعيابع ا تسع  ننينا هعهاخدبعاا اج ع يا  ا ى لعاا  ر ع يا   عةا ا
   ا نهاإ يذا رز  ي تا بسي دةاب خهيا ا ، ظييهيياد  يهيا  اج يا نتا س اا ا يى ا  تسي ااياب ي جاا، لمج  جلا

. اهامجى ا لنياب ي  ا نها تس  نذ
:منهجية التقييم

اىصععظتاتععدرامععىس اإ   ععدا   ععيمايام لل عع اتياىبععااخدبععاا اج عع يا  ا ى لععاا  ر عع ياا نععها ا لعععيسا ان ععتا  ا حنلععيا 
ً ا عععاازعععى ةا ا ج لعععز تا تؤلسعععلاا  عععد  تا انعععى   ا ا لععع ياا اجيبنعععاالجر    تا    سعععييا  اىحعععد تا تخ نظعععا،اساععع

ظ يعقا اج عيا  دبيتا اظجنلاا اعتيام عدب ياهعهرا ر    تا    سعييا  اىحعد ت،ا ذاعذابعااخع  ا تلعيهد تا تلد  لعااا
نل ععيابععااب ععديا  دبععاا  ععى لشا ت  زجععاا تجععدةالععنظيً،الجرضععيسااا حنلععياباعع ىاا اى لععقاذ تا ا ععناا  اععتياتما ا ععى ا 

.خ  ا ازيا ةا تلد  لا
إ   ةاخدباا اج  يا ب   عزاخدبعاا)مل ياChecklist)) ى لشاب  زجاا إل  لياا( 8)إل خدبتايا  نلاا ت  زجاا

د ا ا ى ا نها ذاذابه،(،ا تلي  اا لمج  جلا،ا تنىاا ر  بهرأ ا ا  ةا اسيخا،ا ا ى لاا،اإل ي  يتا،ا اج  ي
ب  زجععاا ظععييةا اجععيبنينااا ا لععيمتا ا مبععااان  لععلشا إ ععتر با رزعع  ي تا ا  ععحلحلاا تييلعع ااا يععىي ا لهلنععيا ا يال ععتا ا

 نععهاخدبععاا اج عع يا  يا لآ  اععهام اعع اابؤ عع  تا( AIR) ا جيبععيابعع ا تععى طيينا اب  زجععاازععد   ا ا لععيمتا اسععيىياا
 يعععيشابعععااخععع  ا تح لعععقا  هعععد  ا رلعععتر ملجلااانلععع جي  اانلعععني ر،ا رمبعععااا  ت اععع يا  دبععع ب  زجعععاابسععع ىياتا

، ا عحه الع  ا  ا ع  ابلير  ييشا ت جن اا ا ى صياب ا تس  ننينا  ليليا ر  ياان ى لاابأهشا تلي يا  ا ايياا
. إز  يا اد  ليتا اهام ل ا  زاا ضييا تس  ننينا اا  دبيتا ايالاا  تس   نلا

: لحنثا ا ى لشا الح ي لااسل ياينت•
.بهي يل ااب  زجااإ   ةاخدباا اج  يا  اجيبنينا" : 1"  يل اا  شا1.
. يل ااب  زجااب   زاخدباا اج  يا  ظييةا اجيبنينابهي"  : 2" يل اا  شا2.
(.AIR) يل ااب  زجاازد   ا ا ليمتا اسيىياا"  : 3" يل اا  شا3.
. يل ااب  زجاا  ةا اسيخا"  : 4" يل اا  شا4.
. يل ااب  زجاابنىاا   ليتا ليسا ضيا اج  يا  ل ي  يتا ا  ي"  : 5" يل اا  شا5.
. يل ااب  زجاابنىاا ا ى لا"  : 6" يل اا  شا6.
. Social Engagement يل ااب  زجاابنىاا اج  يتاب ا لمج   ا" : 7"  يل اا  شا7.
. يل ااب  زجاابنىاا اج  يتا اجيبا"  : 8" يل اا  شا8.

مراجعة منظومة خدمة العملاء والتوعية والإعلام : أولا
بشركات مياه الشرب والصرف الصحي

   اا نهابسع ىرا    ى يعااضع ااخيعاا   عيماانجعييا تعيلى( 15) يبتا ر   ةا اجيبااا يياا تس  نذاا  زجاا د ا
:ينه  يا لينهياا،ا ا2018/2019
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 رز  ي تا ا  حلحلا إصد  ا ا   يتا يةا ال  يتم

تما ا  2018يىالىا  لزة1
تما ا  2018أغسي ا ا   ا ا حهالج لنيد يا2
تما ا  2018أغسي ا ا نلى لا3
تما ا  2018ل    ا اظلىي4
تما ا  2018أ  ى  ا سالىيف5
تما ا  2018 ىس  ا تيىسلا6
تما ا  2018 يس  ا لى ا7

تما ا  2019 يس  اايسايتا ا يية 8
تما ا  2019يييي ا اد  نلا 9

تما ا  2019س  ي ا ظ ا اللة10
تما ا  2019س  ي ا     11
تما ا  2019س  ي ا يي12
تما ا  2019بي سا ا ح ا  حم 13
تما ا  2019بي ساشمي ا زيى اللييي14
تما ا  2019   ييابي  ب15

:الإجراءات التصحيحية الواردة بالتقارير
.ميىي ا مظجليا لهلنيا ا يال تابحلثاياشابنىااخدباا اج  يالجال  اا لنيابس  ي•
.إ لييادالااان ى صياب ا لمج   ا تدنيا بنىمتا لمج   ا فنتاذ تا ا نا•
. ض ا تجييبجا اتيا نااب ديا  دبااباا ليسا م للشابديا ضيا اج  ي•
ا  سععلشا ر   ياإ لععييا اجععد ا انععييابععااب   ععزا  دبععاا اظ  لععااا نععىااب نيسئععاابعع ا ععد ا اسععنياا  ا ىميعع ا  ىعع  يا  •

.ايييقاخدباا ال  ا
.ميىي ا اييا  ةا اسيخاا   ي الجر    تا    ا اا  خ ياذ تا ا نا•
.ميىي ا ايياا ظجليا ح  ابييا يتا  ني را اج  ياباا يسااب ي  هي•
 ياأ  يا  عدبيتا تخ نظعااميىي اأ اعاا اج عيا إزع  ي تا ا لعىليا   ه  عييا  لعيسا اظعتر تا ازبيلعاا اظجنلعاا اعتيايسع ى  •

.ان س ظلديااأ احيا نى هش
:التي قام بها الجهازالإجراءات 

 ا عع  ا ا ععحها اععىمي ا  ععه ا العع  اا ا ي اععاا  عع  يتابلععيرا العع  ا ا/ إ لععي ا ا  ععي ي اإلىا اسععلدا  لعع يذا اععد  ى تما•
. ا ي جاا  ا ىزل اوىاميظلها رز  ي تا ا  حلحلاا بى سيةا   يمااياي شاااهه ا الأا

حلحلاا لعى ا يبتا   يتابليرا ال  ا  ا   ا ا حهالجا  ا نعها   عيما إ لعي اخي  عياا يظلعها رزع  ي تا ا  ع•
(.2020/2019)ي ىيا   يماا  زجااميظلهاههرا رز  ي تاخ  ا اجييا تيلىا



الباب الخامس
التحليل المالي وتقييم الآداء
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ريةتقييم وتصنيف مستويات الآداء المالية والتجارية والإدا: أولاً 
لياًبع الليلعيتاميعىي اياإطي ا اسعجهاوعىاتح لعقا ا عى ماا عيناب ن عها ب عدبتا  دبعاااعياياع اا سع ا ظعييةا لآ  ي،ا  ي ع

: ا ييشا ت  لحن اسل ياينت
.تى م اا اجيباااند ااإل جي ةا ا نيالفات دبتا  دباابهد اتح لقا رل    ا تيلياان ييشا  ظلفا اجبيا اا •
. س ا ظييةا ا ح ليالجا ييشاا ىسبجا اسلىااا ا مباااسد  ا تس ح يت•
. ييياب د  لااب ا اج  يابااخ  ا س ا ظييةا تياىباا ا جي يااتحسيناد  يا اشا   يةا اجد   ت•
.إ   ةا تى   ا ا ل ياالجا ييشا نظييةا سجيالا•
.ي ا اداباابلننااإ مظيشا اظي داباا تليراتيا لحن ابااهد ايا ايي اا بس نزبيتا ا لىليا  ا ل•

 ا إلع     يااخعدبيتا باابيينقالعجها   عيما اعد لشاوعىاملعجل ا تييسسعاا خنعقا ا لئعاا ت ل عاالهعي،ابهعد اضع ياامعى س
 ا ييشا ت دبااان ى طيينارى ةاب ضلاا لج اب لش،

:س داإ   دا   يمابي جلاا  ياب  اام ا ااث  اب  حيا للسلاا نتا ايحىا ا يلي
:المرحلة الأولى

ىيلعاااعي  ا اج عيا تيالعاا ياههرا ت حنا،اي شا خ لي اج ى ااباابؤ ع  تا لعيسا لآ  يا ت جعي  ا نل عيا  نل لعياً   العياًا 
.  ر   يا  ا جي ياا

:المرحلة الثانية
  يا تس خدبااإلياث ثاا ااههرا ت حنا،اي شام يلفابس ىياتا ظييةاد  ياب دبتا  دباا س ياًاي يلجابؤ   تا ليسا لآ

:  ياينتبس ىياتابااحلثا انظيية،ا ذاذاا

:المرحلة الثالثة
،ا(Overall Performance) ياهععهرا ت حنععا،ايعع شام ععيلفاب ععدبتا  دبععاا س ععياًتسعع ىرا ظععييةا لآ  يا اجععييا

:،ا س ياًانخيى تا ا يالا(Balanced Score Card) ذاذابااخ  ا اييا يي اا لآ  يا ت ى ماا
: ليسا م يلفابس ىرا ظييةا لآ  ياانيابؤ  اباا تؤ   تا تس خهبا،ا ذاذا نها ايحىا ا يلي1.

(.  اا  يط:   زاا ا  للشا)تح لقابس ىرا ظييةاد  ياغبجاب  ى 
(. س ااباا اي يطا انيبنا:   زاا ا  للشا)تح لقابس ىرا ظييةاد  ياب  ى 
(.  يطا يبنا:   زاا ا  للشا)تح لقابس ىرا ظييةاد  يازلد

ةا لآ  ياانعيا ليسابس ىرا ظييةا لآ  يا اجييات عدبتا  دبعا،ا ذاعذابعااخع  اج عىشا  عيطام لعلشابسع ىياتا ظعيي2.
. تؤ   تا تس خدبا

.م يلفاب دبتا  دباا س ياًتس ىرا ظييةا لآ  يا اجيي3.

د   ي  وى أ دأء ج  Good Performanceمست 

ول   ت  وى أ دأء مق  Acceptable Performanceمست 

ول    ت  ر مق  ي 
وى أ دأء غ  Unacceptable Performanceمست 
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:الرابعةالمرحلة 
،ا(Overall Performance) ياهععهرا ت حنععا،ايعع شام ملععباب ععدبتا  دبععاا س ععياًتسعع ىرا ظععييةا لآ  يا اجععييا

 عحتاتا جااانل  اا ا ي اااتلعيرا الع  ا  ا ع  ا ا   اا25 د هشا  ا ياغالجا ييشا  دبااب دبتام سلشاحللحتاتما
يا  اا   ا تخ نظعا،ا ذاعذايا اجى ب ت ليبهاا ذاذامس لً اانج ضا  ت ي  اا ينا ال  يتا للسلا،اإلىاأ   اج ى يتا

:إل يي  اًتياينت
. اجشإ   ي ياتا•
.  ج  ي ايييقا•
.  يصا اي لجاا  اا   ا•

   يعععااانجعععييا تعععيليا  دبعععاا س عععياًا  لعععلشابسععع ىياتا لآ  يا تيالعععاا  ا جي يعععاا  رب عععدبتا  عععداألعععظ تا  عععيلجام ملعععباهعععه ا
:،ا اابياينت2018/2019

 ا يسعع اام لععلشا عع  اابلععيرا العع  ا  ا عع  ا ا ععحتالجاى  لععااااب دبععاا العع  يتابح ععىلهيا نععها ت  ععزا   ازععييتا•
% 91.1لععلشا،ا  ععياح ععنتا عع  اابلععيرا العع  ا  ا عع  ا ا ععحتا اد  نلععاا نععها ت  ععزا الحععينيا يسعع اام 98.0%

%.90.2 ح نتا   اابليرا ال  ا  ا   ا ا حتالجتيليا نها ت  زا الحياثا يس اام للشا
  عع  اابلععيرا% 85.2  ععياح ععنتا عع  اابلععيرا العع  ا  ا عع  ا ا ععحتا ععدبليطا نععها ت  ععزا ا   عع ا يسعع اام لععلشا•

،ا%75.7 ال  ا  ا   ا ا حهالجتيىسلاا نها ت  زا  يب ا يس اام للشا
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   يعععااانجعععييا تعععيلياهعععه ا  عععداألعععظ تا  عععيلجام ملعععباب عععدبتا  دبعععاا س عععياًا  لعععلشابسععع ىياتا لآ  يا تيالعععاا  ا جي يعععاا  ر
:،ا اابياينت2018/2019

 عحتا عاا اجعييا تعيلياألظ تا  يلجام للشابس ىياتا لآ  يا تيالاا  ا جي ياا  ر   يااا ييشابليرا ال  ا  ا ع  ا ا  يا
:بياينت،ا اا2018/2019

وعىا2018/2019تعيلياخع  ا اجعييا (  جداإل  جي ا ره  ا  اظى لعد) س اامىيلاامنيالفا ا لىليا  ا لي اا نىتا•
،ا مجععدا سعع اامىيلععاامنععيالفا ا لععىلي2017/2018 ععاا اجععييا تععيلىا% 101.2 ذاععذاب ي  ععاا يسعع اا% 106.6

ايجعبا  اعه" بسع ىيا لآ  يا  لعد" س يًاا  عيلفابسع ىياتا لآ  ياضع اا2018/2019  ا لي ااخ  ا اجييا تيلىا
لإلعع د باا تيالععااان يععيشا اج ععيا نععهاميىي هععيا  فيساععاا نععهاإلعع     ي  ياتح ل ععياًرلعع     ياام ععددا  ععدبيتا ضعع يماًا

.  ظلفا    ييا اا يهيا تى م اا اجيباااند اا
،ا%97.1وععىا2018/2019لجا يععيشاخعع  ا اجعييا تععيلىا1 نىعتا سعع اامىيلععاا ريع    تا اننلععااان نععيالفا اننلعا•

 يا،ا مجععداهععهرا ايسععبا س ععياًا  ععيلفابسعع ىياتا لآ 2017/2018 ععاا اجععييا تععيلىا% 93.0 ذاععذاب ي  ععاا يسعع اا
   ابيالععياً ا خظلععفا  اععهايجععبا اج ععيا نععهاتحسععلي يامععد يجلياًانىصععى اإلىا يععيشابسعع" بسعع ىيا لآ  يا ت  ععى "ضعع اا

.    ييا اا يهيا تى م اا اجيباااند اا
 ذاعذاب ي  ععاا% 71.2وعىا2018/2019 نىعتا سع اا ا ح عليابعااإصععد   تا اظعترةالجا يعيشاخع  ا اجععييا تعيليا•

العاا،ا مجدا سبا ا ح ليابعااإصعد   تا اظعترةاخع  ا اسعيى تا تي2017/2018 اا اجييا تيلىا% 71.5 يس اا
نعهاإلع     يااميا ةا،ا  نلع ايجعبا اج عيا "بسع ىيا لآ  يا ت  عى "ايا اد  لاا س يًاا  يلفابس ىياتا لآ  ياض اا

.بيالياً ا دس يتا اي دياا تحسينا ض ا اسلىاااانىصى اإلىا ييشابس   ا
بععاا نععاا تسعع حقا نععها% 51.4وععىا2018/2019 نىععتا سعع اا ا ح ععليا ر يالععاالجا يععيشاخعع  ا اجععييا تععيلىا•

،ا مجعداهعهرا ايسعبا س عيا2017/2018ً عاا اجعييا تعيلىا% 53.3 اج  يا ذاعذاب ي  عاا يسع ااتح عليا نىعتاوعىا
ل     ا ميىي ابياىباا  اهايجبا اج يا نهاتحسلي يابإ" بس ىيا لآ  ياغبجا ت  ى "ا  يلفابس ىياتا لآ  ياض اا

.ان ييش ا ح لياايايسيهشاوىاميا ةا ا دس يتا اي دياا ايايا ااتح لقا  ل د باا تيالاا
وعععىا2018/2019 نىععتا سعع اا ععد ا تلعععتر ينا اععهياايعع شاايلععع   شا س ععياًرلعع    يتاسجنلععااخععع  ا اجععييا تععيلى•

.2017/2018 اا اجييا تيلىا% 82.0باا ناا د ا تلتر ينا ذاذاب ي  اا يس اا نىتاوىا% 81.4
يسااا نهابجد ا لآ  يا ياي ينبا ف" بس ىيا لآ  يا ت  ى " مجداههرا ايسبا س ياًا  يلفابس ىياتا لآ  ياض اا•

. تحسلي امد يجلياً
بعاا نعاا  لعاا% 68.8وعىا2018/2019 س اا  لاا تليرا ت ي اا س ياًا ع  ي تاسجنلعااخع  ا اجعييا تعيلىا نىتا•

.2017/2018 اا اجييا تيلىا% 68.2 تليرا ت ي اا ذاذاب ي  اا يس اا نىتاوىا
 نععها العع  اا اععهاذايجععب" بسعع ىيا لآ  يا اىععبجاب  ععى " مجععداهععهرا ايسععبا س ععياًا  ععيلفابسعع ىياتا لآ  ياضعع اا•

 ا ياظعااان لعتر ينابعع ا ا ي اعاامىزلع ا الع  يتا ا ي جععاالهعياوعىام  لعبا إلعع  د  ا عد   تا لعيسا رلع    ا اجيطنععاا ا
.م دي ياض يااإا ز يا ال  يتااحيل اا تلتر يناط  ياًرل    يتاسجنلاا ال ا س ياًت ىلييت

 يبعيا ذاعذا5.6وعىا2018/2019 صناابليرا صع  اخع  ا اجعييا تعيلىا1000ب ىلةا د ا اج ياااانيا نغا•
. 2016/2017 يبيا اا اجييا تيلىا5.6 ب ىلةا2017/2018 يبيا اا اجييا تيلىا5.7ب ي  ااا ىلةا

 لآ  يا صععنااخعع  ا اسععيى تا تيالععاااععيا اد  لععاا س ععياًا  ععيلفابسعع ىيات1000 يجععداب ىلععةا ععد ا اج ياععااانععيا•
.  اهايجبا فيسااا نل يا  اج يا نهاإل    ي  ي" بس ىرا لآ  يا  لد"ض اا

بعاا  لعاا تلعيرا ت يحعااان لع ،ا% 28.8وعىا2018/2019 س اا اظي داباا تليرالجا ييشاخ  ا اجييا تيلىا نىتا•
  ايجبا اج يا نها  اأ" بس ىيا لآ  يا ت  ى "  نها ا غشابااأااههرا ايس اا س ياًا  يلفابس ىياتا لآ  ياض اا

ديً اأسايا ااإز  يامىلجيتاتحسلي يا تس   ا ذاذاتيا لحن ابااهد  اًاا ايي اا بس نزبيتا ا لىليا مىسبجهياولحيا 
.ان حييتا ا يل ااأ اإ لييااييتازديدة
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FY 2018-19FY 2017-18FY 2016-17

1
نشاط لتكاليف  نسبة تغطية إيرادات ال

صيانة % تشغيل وال ال
106.6%5.4%101.2%2.1%99.1%100.0%

2
لتكاليف  نسبة تغطية الإيرادات الكلية ل

الكلية %
97.1%4.1%93.0%4.0%89.0%100.0%

فترة 3% تحصيل من إصدارات ال %80.0%65.8%5.7%71.5%0.3-%71.2نسبة ال

تحصيل الإجمالية 4% %70.0%49.4%3.9%53.3%1.9-%51.4نسبة ال

5
ذين يتم  نسبة عدد المشتركين ال

محاسبتهم وفقا لإستهلاكات فعلية %
81.4%-0.6%82.0%1.5%80.5%85.0%

6
نسبة كمية المياه المباعة وفقاً لقراءات 

فعلية %
68.8%0.6%68.2%1.7%66.5%85.0%

5.70.15.66.0 0.1-5.6عدد العمالة لكل 1000 وصلة7

فاقد من المياه 8% %25.0%29.5%1.0-%28.5%0.3%28.8نسبة ال

المؤشراتم
تطور مستويات الآداء بالقطاع

القياس المرجعى
ء ءتطور الآدا تطور الآدا

الزيارات الميدانية لمقدمي الخدمة: ثانياً 
تاتسع ىياتا   اا ت دبااانخدباا س عياً يعاا  عيا   عيمابهعد ام لعلشا ا يعى ا ا عي يخ( 15) زيا  تابلد  لاااجد ا ا لييا

: لآ  يا تيالاا  ا جي ياا  ر   يا،ا  لينهيا يا يلى
إصد  ا ا   ي تا ية ال  يتم
2018ل    ا ال  لا1
2018ل    اص  ا رلنيد يا2
2018ل    ا اد  نلا3
2018أ  ى  ا  لزة4
2018 ىس  ا ا حبجة5
2018 ىس  ا تيلي6

2018 يس  ا اى  لا7
2018 يس  ا تيىسلا 8
2018 يس  ا بليط 9

2019س  ي األى ا10
2019س  ي ابليرا رلنيد يا11
2019بي سا يي12
2019   ييا ا ح ا  حم 13
2019   ييا     14
2019بييىابي  ب15
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:التوصيات التي وردت بالتقارير
 ع  ا ا عحتا  تج  عدا نيساا   لياا تد زاارد  اسئيتا فيل اا ت سقاب ازد  امج يظاابليرا الع  ا  اا ز يا ر1.

نج ع يا بيي    عيابااجن ا اىم  ي،ا  لييا ا يي يتا ا جي ياالجال  يتاب دباا  دبااا  زجاا يسعااأ لعياا فيلع ااا
.سىي  ي ظئيتا فيل اا تد زاارد  ا ا ج يظاا تج  دا م ىي  يا إ يذا يساا رز  ي تا ا مبااا 

إاز يابااخ  ا اج  ياانل  يتاب دباا  دباخ  تاأ ب  نهاتحسينابجد تا ا ح ليابااإصد   تا اظترةا اج يا2.
  اج يا نها  ي عيا ياعيياايليىابجد تاا حسينا ظييةا ا ح ليا  ظاا حديدا  ال  اا ا ي اااانل  يتا ا ي جاالهيا

.اا تى م اا اجيباااند اا اى سزاانجيبنينا ذاذاتياا ابااب    ا نهاميا ةا ا دس يتا اي ديااان ييشا  ظلفا    ييا 
لجالع  يتاتعيالهعيا( نعد لهي دهل) اج يا نهامج لشابياىبااإ   ةا ا   يا ا ف عنينابإلع خد يا اىحعد تا ف ىاعاا اديلحعاا3.

:ينت ا  اًتيبااب    اب ي  اوىاميا ةا سبا ا ح ليا ذاذا
 امسجليا   ي تا د ةا تياىباا نهاض ياامسجليا ا   ي تااابنياا اج ليا ياوي امسجليا ا   ي تا ا  دي ي•

 . اجد   تا لنياسجنتا ا  لقالج ضيسااإلىا ت ي جاا انحالااان ح نينا  ت ح  ت
ى ةابلحيا د ا اىحد تا  عىشا د ةا تياىبااوىامىسبجا الاا  نلاا ال يجااا جدييا ا ليمتا اتيامؤث اااحسي ا اظيم•

.ا اى  لا ايليطالج ضيسااإلىاط ي اا اظيمى ةابإل خد يا اىحد تا ف ىاااب ا ف يا د اباا اظى مبج
 تنجعبابعاابلعيرا الع  ا نهابلنياا ميىي ا اشا ا نيالفاايايسيهشاوىا اىصعى اإلىا ا ننظعاا ا ل لعااان عتر اج يا5.

بجا لنيع ا امظعها  ا   ا ا حتا ذاذا ا ً اتيام ينابااإل خد يا جعضا الع  يتاب دبعاا  دبعاااع  بجامنعيالفاغع
ىلناا  ا ععلي اا س ععياًبععاا اىعع ضابي ععيا  اج ععيا نععهاأاام اعع اا  نلععاا تلنيععاا  ا يععىي اتحنلععيامنععيالفا اج نلععيتا ا لعع

(.Functionalization of Costs)ت  حيا ا لىليا
:  ا يسلقا ينا ال  اا ا ي ااا  ال  يتا ا ي جاالهياوىابى سيةا   يمااياينت6.
  لععاا مظععيشااإأاا  لععيتا اظي ععدابععاا تلععيرا  ععى ةا  لحعع اسجيالععا،احلععثخظععضاا رزعع  ي تا ت خععهةاوععىامظجلععيابياىبععاا•

يلجاا نها ال  اا مىسبجرا اظي داباا تليرايجُداهد  اًاا ايي اا بس نزبيتا ا لىليا  ا لي االجرضيسااإلىاإي    تاض
. اينبولحيا ديً اأسايا ااإز  يامىلجيتاان حييتا ا يل ااأ اإ لييااييتازديدةاتى ز اا ازيا ةاا

 نعيابعياتح ىيع ابعاا ع  بجا( Assets Management) رز  ي تا ت خهةاوىامظجليابياىبااإ   ةا  صعى ا•
بجا رحعع  ا  ا جديععداالأصععى ا دالععيتاب ي جععاا عع  بجا ا ععلي اا اد  يععاا  اى يللععاا تحديععدا  لعع لح ي  تا تينى ععاااعع  

.يةا تينى ا د اا م جياًالأ اىياتا   زاا  يى ةا يايؤ يالجا  جلاا ل     ياا  دباالج ى ةا  انظي
:الإجراءات التي تم إتخاذها

صعليتا تحسعاابسع ىياتا    عيتا تجيلعااا يظلعها ا ىابسئىليا ا يعيشا   يما لىا اسي ةا اإ لي ا ا  ي ي ا ا ي  ةاتما•
: ذاذا نهاوىا ا يلى،  ي لآ
ه تا   ىص  ض اىمي اب س ياًبهيا ته  ةا/  اسلدا  ل يذا اد  ى بن با .
ال  اا ا ي اااتليرا ال  ا  ا   ا ا حه .
يتابليرا ال  ا  ا   ا ا حه   .



الباب السادس
التسعير والتعريفة
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تقييم كفاءة المنظومة التجارية لدي مقدمي الخدمة
:منهجية العمل

: للسلاا نتا ايحىا ا يليبي جلاا اج يا نهاث  ااي  امج  دا
:المحور الاول

  بجا فيلعع اا اععزيا  تا تلد  لععاات ععدبهاخععدبيتابلععيرا العع  ا  ا عع  ا ا ععحها  رطعع شا نععها اععشاإصععد  ا اظععى مبجا  عع
. تي  ااسجنليا  خيا ييقاخدباا ال  ا

:المحور الثانى
ي لعقازعد  ا هلنعياديدا لياا لحناا  ا ى ا نها يا ا ليمتا  تسع يد تا تؤيعدةابهعد اسح ع ياان أ عدابعاابعدرامتح

. ا ج يظاا تج  دابااجن ا اىم  يا  ر تر طيتا ت س اابهي
: المحور الثالث

جععاابخ ععىصا ا لحععاا ا جعي اا تسعع   ابعع ا العع  اا ا ي اععاالجت  زجععاا  اعع  ا نعها رل ظسععي  تا ت دبععاابععاا العع  يتا ا ي 
. ا جي ياا تىحدة

ن ا اىم  يالجا    اااضىياإ   ي اإ ي ةاهلنناا ميا ةامج يظاابليرا ال  ا  ا   ا ا حتا هلنياسئيتا اج  يابااج
: ايايس  د اتح لقا لآتي2018اسياا( 112)  شا

. ا ننظاا تح لقا رل د باا تيالال جي ةاإ1.

س عشا لظلعااحسعي احلثاأااهلنيا ا ج يظااي سشالجا سيطااحعهايع  ناا اج ع يابعا:  ا سيطاا  اجد ااا  ر  ي 2.
.سيمى ةابليرا ال  ،ا أاا لحيا ل اا اظيمى ةا  ل    ا اظجنهاانج لي

ياحعد  ا)لع    احلعثاأااهلنعيا ا ج يظعاايج عيا نعهامعىسبجا اعدا   ااالإ: ب   يةااعد  يا اعدخيااظئعاا تيعزلي3.
يمى ةابلععيرا سععج ابععد شابععاا اد اععاا يععيي اً نععهامىصععليتابيا ععاا ا ععحاا اجيتلععا،الجرضععيسااإلىاأاا ل ععااسعع( 3ي10

.يبلاباا خيا  ل ةا ال  ياط  ياان جد تا ت  جاايا اد  ا اي% 4-2 ال  ا  ا   ا ا حتا ام جي ما
-30) , (3ي20-11), (3ي10-0) فيل اا نهاأليسام سلشا لع    ا تيعزلياانلع  ل ا   لىااظئعاا تيعزليا4.

( .3ي40أ لح اباا), ( 3ي40-0)ب ا ر  ييا نهادخ ا  يح ينا  ياهتاباا( 3ي21
.  اإ   لاب ي ياإل د باا  دباااج  ياغبجا تيزليا س ياًا ي ا اجد  اايايح قا اجد ااايا فيل5.
،ابهعد امعىسبجا2000اسعياا44إ   لاب ي ياأ  ييابجي ااص  ا تيلرتا ا يي لاا تيي قاتجييبجا ا    ا اىم  يا6.

.ب ياغام ىيابإص با  س ا ظييةااييتابجي اا ا   
،ااعيايجنع ا2000اسعياا44إ   لاب ي ياأ  ييابجي ااص  ا تيلرتا ا يي لاا تخيافاتجعييبجا ا ع   ا اعىم  يا7.

.مسجبجةاب ز يدةا نها ت ي  ا اتيام ىيا  بتا ا   ا ا يي تا اىبجابجي ا ي  ا ايلي
اا تج  ععدةا إلعع ن ي اي ععىلىا   ععيما ا يال ععتاب ي جععاا لععيياب ععدبتا  دبععاا  ي لععقازععد   ا ا ج يظععاا زععد  ا   لععي8.

ياىبععاا ا عع  يةاميععىي ا اععشا ا نععيالفا بياىبععااإ   ةا  صععى ا ب  زجععاا لهلي ععيا ا يال لععاا  ععهاذاميععىي ا بلنيععااب
. ت  ا ح ليا إصد  ا اظى مبجا س ياًانخياا ت دباابااب دبتا  دباا  تج  دةاباا   يما ا يال

 جاععىياا ععيابععاا   ععيما2014اسععياا( 853)إلعع     اأ  ععي ا انجيععاا اد ل ععاا تلععنناا  عع   ا ميعع ا رلععنياا  ععشا9.
 جديياألجي ابليرا ال  ا ا يال ها  ال  اا ا ي ااا ز يماحميياا تس  نذا هلئاا لمج  جيتا اج    لاااىض ادالااا

ني راسى مبجابلعيرا  ا  را اسليحلاا  ه ا   لاا (    ى د)    لاا   ل ا مج يظاا رل    اان ج جيتا اسنيلاا
. ال  ا  ا   ا ا حتا نهابس ىرا ا ييشا

اا ا جي يععاا مي ل  ععيام ععىيا ر   ةالجا جععي اابعع ا العع  اا ا ي اعع اا  زجععاا  اعع  ا نععها رل ظسععي  تا  يصععاالجا لحعع10.
. مسجليا ر تر حيتا  ا  ىي يتا اييتجاا اا ا ي لق
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:الزيارات الميدانية لشركات مياه الشرب والصرف الصحي
لنععيا عع  ل ا سئععيتا  ععياميا  تابلد  لععاات ي جععاا عع  يتا تلععيرا  ا عع  ا ا ععحتا ععهاذاا ي لععقازععد   ا ا ج يظععاا هتما

خعع  امنععذا اظععترةا اج عع يا إصععد  ام ععي ي ا  نععذا اععزيا  تا  نععغا ععد ا اععزيا  تا تلد  لععاا اععها ععييابهععياس يععقا  ععيا     ة
:   اا  لينهيا  ياينت( 15)انل  يتاب دباا  دبااوىا

إصد  ا ا   ي تا ية ال  يتم
2018ل    ا اد  لا1
2018ل    ا ال  لا2
2018ل    ا  لزة3
2018أ  ى  ا تيلي4
2018 يس  ا اى  لا5
2018 يس  ا تيىسلا6
2018 يس  ا ا حبجة7

2018 يس  ا بليط 8
2019س  ي األى ا 9

2019س  ي ابليرا رلنيد يا10
2019بي سا يي11
2019   ييا ا ح ا  حم 12
2019   ييا     13
2019   ييالليييشمي ا زيى 14
2019بييىابي  ب15

:الزيارات الميدانية لأجهزة المدن الجديدة
ز يمابديياا( 11)ةاوىاخ  امنذا اظترةا ز زةا تداا  ديد   ةا ر د ا ازيا  تا تلد  لاا اها ييابهياس يقا  يا نغا

:ينه  لينهيا  ي

إصد  ا ا   ي تا ية تداا  ديدةم
2018أغسي اأ  ى  6بديياا1
2018أغسي ابديياا اسي  ت2
2018أغسي ابديياا ا يه ةا  ديدة3
2018أ  ى  ابديياا تيليا  ديدة4
2018 يس  ابديياا بليطا  ديدة5
2019س  ي ابدييااألى اا  ديدة6
2019س  ي ابديياا ايىلج يا7

2019س  ي ابديياا  لا اج   8
2019بي سابديياا ييا  ديدة 9

2019   ييابدييااطل  10
2019بييىاز يما ا  يا اسليحلا11
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:التوصيات التي وردت بالتقارير
 ع  ا ا عحتا  تج  عدا نيساا   لياا تد زاارد  اسئيتا فيل اا ت سقاب ازد  امج يظاابليرا الع  ا  اا ز يا ر1.

نج ع يا بيي    عيابااجن ا اىم  ي،ا  لييا ا يي يتا ا جي ياالجال  يتاب دباا  دبااا  زجاا يسعااأ لعياا فيلع ااا
.سىي  ي ظئيتا فيل اا تد زاارد  ا ا ج يظاا تج  دا م ىي  يا إ يذا يساا رز  ي تا ا مبااا 

بعاامج يظعااايلع اا اج يا نهاتحديثا ميعىي ا ع  بجاإصعد  ا اظعى مبجاانلع  يتاب دبعاا  دبعاااعيايسعيهشاوعىا ا ح عق2.
اابعااسئعيتا اج ع يا   لياا س يًااظئيتا فيل اا  اى ى ا نها سبا ا ح عليابعاا  صعد   تا  ت عيخ  تاانعياسئع

نعهابسع ىرا سعبا تج  دةاا حديعداأهعشا  عيطا ا عىةا  ااعجفابهعيا بعدراأثع ابعديى ليتا ت عي ا  لهلئعيتا انىبلعاا 
. ا ح ليا   يالااان ييش

إاز يابااخ  ا اج  ياانل  يتاب دباا  دباخ  تاأ ب  اج يا نهاتحسينابجد تا ا ح ليابااإصد   تا اظترةا3.
  اج يا نها  ي عيا ياعيياايليىابجد تاا حسينا ظييةا ا ح ليا  ظاا حديدا  ال  اا ا ي اااانل  يتا ا ي جاالهيا

.اا تى م اا اجيباااند اا اى سزاانجيبنينا ذاذاتياا ابااب    ا نهاميا ةا ا دس يتا اي ديااان ييشا  ظلفا    ييا 
لجالع  يتاتعيالهعيا( نعد لهي دهل) اج يا نهامج لشابياىبااإ   ةا ا   يا ا ف عنينابإلع خد يا اىحعد تا ف ىاعاا اديلحعاا4.

:ينت ا  اًتيبااب    اب ي  اوىاميا ةا سبا ا ح ليا ذاذا
 امسجليا   ي تا د ةا تياىباا نهاض ياامسجليا ا   ي تااابنياا اج ليا ياوي امسجليا ا   ي تا ا  دي ي•

 . اجد   تا لنياسجنتا ا  لقالج ضيسااإلىا ت ي جاا انحالااان ح نينا  ت ح  ت
ى ةابلحيا د ا اىحد تا  عىشا د ةا تياىبااوىامىسبجا الاا  نلاا ال يجااا جدييا ا ليمتا اتيامؤث اااحسي ا اظيم•

.ا اى  لا ايليطالج ضيسااإلىاط ي اا اظيمى ةابإل خد يا اىحد تا ف ىاااب ا ف يا د اباا اظى مبج
ان لععتر ينالجالعع  يتابى سعيةا   ععيمالج يععاا تسعع  دساااتر لعبا إلعع  د  ا ععد   تا لععيسا رلع    ا اجيطنععاا  ا ياظععا5.

. ا ي جااب اض يااإا ز يا ال  يتااحيل اا تلتر يناط  ياً ل    يتاسجنلا
مبجاانظحععصا اجلععى لها اج عيا نععهاميظلععها ع مبجام ععي ي ا ا  ي ععاا نعها  ععى ةااا عع  يةا اجعد  تابحلععثايعع شام ع لشا عع ا6.

م ي ي ا   اليىياا ي عيلجاا   ي تا اجد   تا نها لياالنل اا ح يللياًباا تلتر ينا س ياًان    زا سئاا فيل اا إ د  
بعاا د عاا ا لعيمتا   بجام ي ي ا ا  ي اا نها  ى ةااا   يةا اجد   تا ذاذاتياا ابااب    ابن ىسا نعهاب ن عها  د

. اى   ةالجاظيمى ةا تياا ابااأث ابااميا ةا لاا  يي اا اج ليا نها اسد  
:الإجراءات التي تم إتخاذها

صعليتا تحسعاابسع ىياتا    عيتا تجيلعااا يظلعها ا ىابسئىليا ا يعيشا   يما لىا اسي ةا اإ لي ا ا  ي ي ا ا ي  ةاتما•
: ذاذا نهاوىا ا يلى،  ي لآ
ه تا   ىص  ض اىمي اب س ياًبهيا ته  ةا/  اسلدا  ل يذا اد  ى بن با .
ال  اا ا ي اااتليرا ال  ا  ا   ا ا حه .
هلئاا لمج  جيتا اج    لاا  ديدة.
يتابليرا ال  ا  ا   ا ا حه   .
أز زةامي لاا تداا  ديدة.




