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 اسم اِنُح وتارَخ انتطثُك ( :1انمادج )
فٟ ششوخ رٛص٠غ اٌىٙشثبء ، ٠ٚؼًّ ثٙب ِٓ ربس٠خ ٚاٌشد ػ١ٍٙب  اٌشىبٚٞ اسزمجبي رسّٝ ٘زٖ ا١ٌ٢خ ثآ١ٌخ 

  .  ١٘ئخ رٕظ١ُ لـبع اٌىٙشثبء الشاس٘ب ِٓ 
 . تؼرَفاخ:  (2انمادج )

 ٌُ رذي اٌمش٠ٕخ ػٍٝ خلاف رٌه : ب٠ىْٛ  ٌٍىٍّبد ٚاٌؼجبساد اٌزب١ٌخ ا٠ّٕب ٚسدد اٌّؼٕٝ ادٔبٖ ِ
-  
 اٌششوخ : ششوخ رٛص٠غ اٌىٙشثبء اٌّسبّ٘خ اٌؼبِخ. -
ٌسٕخ  64ا١ٌٙئخ : ١٘ئخ رٕظ١ُ لـبع اٌىٙشثبء ٚإٌّشؤح ثّٛجت لبْٔٛ اٌىٙشثبء اٌؼبَ سلُ  -

2002. 
ٚاٌزض٠ٚذ ثبٌزجضئخ : الارْ إٌّّٛح ِٓ ا١ٌٙئخ ٌٍششوخ ٌّّبسسخ ٔشبؽ اٌزٛص٠غ سخظخ اٌزٛص٠غ  -

 ٚاٌج١غ ثبٌزجضئخ ػّٓ إٌّـمخ اٌّظشح ثٙب فٟ اٌشخظخ .
إٌّبؿك  : ِٕبؿك  ػًّ اٌششوخ اٌزب١ٌخ  :اٌؼمجخ ، ِؼبْ،  ٚادٞ الاسدْ ٚاٌششل١خ ، اٌىشن   -

 ٚاٌـف١ٍخ 
اٌّذساء اٌزٕف١ز١٠ٓ :  رؼٕٟ ِذساء ِٕبؿك ػًّ اٌششوخ اٌزب١ٌخ  :اٌؼمجخ ، ِؼبْ،  ٚادٞ الاسدْ  -

 ٚاٌششل١خ ، اٌىشن  
زمذَ ثشىٜٛ اٌٝ اٌششوخ سٛاءً وبْ ٘زا اٌـج١ؼٟ اٚ الاػزجبسٞ اٌزٞ ٠شخض اٌ أٞاٌّشزىٟ :  -

ٓ اػّبي ٠زؼٍك ثبٞ ِ شىٛاٖٚوبْ ِٛػٛع  اٌشخض  ِشزشوبً ٌذٜ اٌششوخ اٚ غ١ش ِشزشن
 . ٌٍششوخ ػّٓ ِٕـمخ اٌزٛص٠غ ٚاٌزض٠ٚذ ثبٌزجضئخ  ٚاٌزض٠ٚذ ثبٌزجضئخ اٌزٛص٠غ 

اٌزٟ رمذَ ِٓ اٌّشزىٟ ِجبششح فٟ دبي اٌّىزٛثخ خـ١بً ٚ اٌشىٜٛ اٌخـ١خ :  ٟ٘ اٌشىٜٛ -
دؼٛسٖ اٌشخظٟ اٌٝ اٚ اٌشىٜٛ اٌّىزٛثخ اٌزٟ رظً اٌٝ اٌششوخ فٟ دبي ػذَ دؼٛس 

 اٌّشزىٟ اٌٝ اٌششوخ 
 .ػٍٝ ِٛلغ اٌششوخ الاٌىزشٟٚٔ  رسجً ىزش١ٔٚخ: اٌشىٜٛ اٌزٟ ٌاٌشىٜٛ الا -
ػٍٝ اٞ ِٓ اسلبَ اٌششوخ اٌّذذدح  فٟ  اٌشىٜٛ اٌٙبرف١خ: اٌشىٜٛ اٌزٟ رشد ِٓ خلاي الارظبي -

٘زٖ ا١ٌ٢خ ٚاٌزٟ ٠مَٛ اٌّشزىٟ ف١ٙب ثزمذ٠ُ شىٛاٖ اٌٝ ِٛظفٟ  ٚدذاد ٚالسبَ اٌشىبٚٞ فٟ 
 . ٚٞ فٟ اٌّىبرت اٌشئ١س١خ إٌّبؿك اٚ إداسٞ اٌشىب

١ٌخ فمؾ رؼشف سبػبد اٌؼًّ اٌشس١ّخ ثذاءً ِٓ اٌسبػخ سبػبد اٌؼًّ اٌشس١ّخ : ٌغب٠بد ٘زٖ ا٢ -
( خلاي ػًّ ِٛظفٟ الإداسح فٟ اٌششوخ فٟ ج١ّغ 14:00( طجبدبً ٌٚغب٠خ اٌسبػخ ) 7:30)

اٌذٚاَ اٌشسّٟ ا٠بَ اٌؼًّ ػٍٝ ِذاس اٌسٕخ  ثبسزثٕبء شٙش سِؼبْ ٚاٌزٞ رىْٛ ف١ٗ سبػبد 
 ؿجمبً ٌسبػبد اٌذٚاَ اٌّمشح ِٓ إداسح اٌششوخ . 

٠َٛ ػًّ : ٠ؼٕٟ اٞ ٠َٛ غ١ش ا٠بَ اٌجّؼخ ٚاٌسجذ ٚغ١ش اٌؼـً اٌشس١ّخ ، ٚرٌه ا٠بَ ػًّ فٟ  -
   اٌجٕٛن فٟ الاسدْ.

 
 أهذاف اِنُح : (3انمادج )

 رٙذف ٘زٖ ا١ٌ٢خ اٌٝ :
ٚا١ٌ٢خ اٌزٟ ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٙب رمذ٠ُ شىٜٛ ّشزىٟ ثى١ف١خ رمذ٠ُ شىٜٛ ٌذٜ اٌششوخ رؼش٠ف اٌ .1

 .ٚاٌّذح اٌض١ِٕخ ٌٍشد ػ١ٍٙب ِٓ لجً اٌٛدذاد اٌزٕظ١ّ١خ اٌّؼ١ٕخ فٟ اٌششوخ
اٌششوخ ثّب ٠زفك ِغ ِٓ لجً  ِٚؼبٌجزٙب  ٚاٌشد ػ١ٍٙب ِٕبسجخ لاسزمجبي اٌشىبٜٚ إجشاءادٚػغ  .2

ثبلاػبفخ اٌٝ وٛد ِؼب١٠ش ششٚؽ ٚادىبَ سخظخ اٌزٛص٠غ ٚاٌزض٠ٚذ ثبٌزجضئخ إٌّّٛدخ ٌٍششوخ 
 .داءالا
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 مجال انتطثُك (4انمادج ) 
 :ػٍٝ إٌذٛ اٌزبٌٟ  وً دست اخزظبطٗ ، رـجك ٘زٖ إٌّٙج١خ ػٍٝ ج١ّغ ِٛظفٟ اٌششوخ اٌّؼ١١ٕٓ 

 .داخً اٌششوخ  اٌّخزظخ شىبٚٞ ٚ رذ٠ٍٛٙب إٌٝ اٌجٙبد اٌاسزمجبي  .1
ُّمذِخ رسزذػٟ اٌمجٛيدساسخ اٌشىبٚٞ اٌّمذِخ ٚ رذذ٠ذ ف١ّب إرا وبٔذ  .2 ٌغب٠بد  اٌشىٜٛ اٌ

 .(اٌشفغ ػذَ اٌمجٛي )أٚ اٌذساسخ 
 زُ لجٌٛٙب. ٠ِؼبٌجخ اٌشىبٚٞ اٌزٟ  .3
 ث١بْ اسجبة ػذَ لجٛي اٌشىٜٛ اٌزٟ طٕفذ ػٍٝ أٙب )ٌُ رمجً (. .4

 
 طرق تهمٍ انشكاوٌ  (5انمادج )

 ثبٌزجضئخ ٌششوخ رٛص٠غ اٌىٙشثبء :رؼزّذ اٌـشق اٌزب١ٌخ ٌزٍمٟ اٌشىبٚٞ ػّٓ ِٕـمخ اٌزٛص٠غ ٚاٌزض٠ٚذ 
   

 : خخـ١اٌٜٚ بشىاٌ .1
  ىزش١ٔٚخٌٜٚ الاباٌشى .2
  خٙبرف١اٌ ٜٚبشىاٌ .3

 
 آنُح انتؼامم مغ انشكاوٌ انخطُح: ( 6)انمادج 

 : ػّٓ ا١ٌ٢بد اٌزب١ٌخ اٌٛاسدح ٌٙب   اٌخـ١خ رزؼبًِ اٌششوخ ِغ اٌشىبٚٞ
 انىاردج انً انمناطك : ي انخطُح انشكاو  - أ

 انمشتكٍ شخصُاً  نتمذَم شكىي :حضىر اولًا : 
   

اٌخـ١خ ػّٓ ِىبرت اٌششوخ اٌّؼ١ٕخ فٟ ِٕـمخ اٌزٛص٠غ رمَٛ اٌششوخ ثزٛف١ش ّٔٛرج رٍمٟ اٌشىبٚٞ  .1
 .ٚاٌزض٠ٚذ ثبٌزجضئخ 

اٌّشزىٟ شخظ١بً خلاي سبػبد اٌؼًّ اٌشس١ّخ ٌّىزت اٌششوخ اٌّؼٕٟ ثزٍمٟ دؼٛس  فٟ دبي .2
٠ـٍت ِٕٗ رؼجئخ إٌّٛرج اٌّؼذ ٌٍشىبٚٞ ٚاٌّؼزّذ ٌٙزٖ اٌغب٠خ دست  شىٜٛ اٌشىبٚٞ  ٌلاثلاؽ ػٓ 

لسُ اٌشىبٚٞ اٚ اٌّٛظف اٌّؼٕٟ ثزٍمٟ  ثزس١ٍُ إٌّٛرج ثؼذ رؼجئزٗ اٌٝ  ٠مَٛ( 1ٚاٌّشفك سلُ )
 .فٟ اٌّىزت اٌشىبٚٞ

رمذَ ثٙب ٠خض اشزشان فٟ دبي أْ اٌّشزىٟ وبْ ِشزشوبً ٌذٜ اٌششوخ ٚوبْ ِٛػٛع اٌشىٜٛ اٌزٟ  .3
ٌذفغ ِب ٠زشرت ػٍٝ الاشزشان ِٛػٛع اٌشىٜٛ  ، ف١زُ رذ٠ًٛ اٌّشزىٟ اٌٝ خذِبد اٌّشزشو١ٓ ِٓؼ١
 رُِ ِب١ٌخ ، ٠ٚسزثٕٝ ِٓ رٌه اٌذبلاد اٌزٟ ٠ىْٛ ف١ٙب ِٛػٛع اٌشىٜٛ ٠زؼٍك ثبٌسلاِخ اٌؼبِخ. ِٓ

 ثٙزا اٌشلُ  ٚرض٠ٚذ اٌّشزشن ِزسٍسلًاسلّبً اٌشىٜٛ ثئػـبء ثزٍمٟ اٌشىبٚٞ ٠مَٛ اٌّٛظف اٌّؼٕٟ  .4
( ٠َٛ ػًّ ِٓ ربس٠خ رمذ٠ُ اٌشىٜٛ ٚرٌه ٠15مَٛ ثؼشٚسح ِزبثؼخ اٌشىٜٛ ثؼذ ) ثبْ ٚإػلاِٗ

   .لاسزلاَ وزبة اٌشد ػٍٝ اٌشىٜٛ
سسبي ٔسخخ ِٓ ٘زٖ اٌشىٜٛ اٌٝ  لسُ اٌشىبٚٞ فٟ إٌّـمخ ئثاٌّٛظف اٌّؼٕٟ ثزٍمٟ اٌشىبٚٞ ٠مَٛ  .5

ؼشػٙب ػٍٝ اٌّذ٠ش اٌزٕف١زٞ اٚ ِذ٠ش فٟ سجً اٌٛاسد ٌ اٌشىٜٛ اٌٝ د٠ٛاْ إٌّـمخ ٌزسج١ٍٙب ٚإسسبي
 .إٌّـمخ

٠مَٛ لسُ اٌشىبٚٞ فٟ إٌّـمخ فٛس ٚطٛي إٌسخخ اٌّذٌٛخ ٌٗ ِٓ اٌشىٜٛ  ثئدخبٌٙب  ػٍٝ ٔظبَ  .6
  اٌشىبٚٞ اٌّؼّٛي ثٗ  اٌّؼذ ٌٙزٖ اٌغب٠خ .

جشاء ٚاسسبي ُ اٌّؼٕٟ ٌلإاٌذائشح اٚ اٌمس٠مَٛ اٌّذ٠ش اٌزٕف١زٞ اٚ ِذ٠ش إٌّـمخ  ثزذ٠ًٛ اٌشىٜٛ اٌٝ  .7
 ٔسخخ اٌٝ  لسُ اٌشىبٚٞ اٚ ِسؤٚي اٌشىبٚٞ لإشؼبسٖ ثبٌجٙخ اٌزٟ رُ رذ٠ًٛ اٌشىٜٛ ٌٙب .

ٚرذذ٠ذ ِب ارا وبٔذ اٌشىٜٛ ِمجٌٛخ اٚ  رمَٛ اٌذائشح اٌّؼ١ٕخ اٚ اٌمسُ اٌّؼٕٟ ثبٌشىٜٛ ثذساسخ اٌشىٜٛ .8
( أ٠بَ ػًّ 10ي فزشح لا رض٠ذ ػٍٝ )خلا ٚإسسبي ِزوشح اٌٝ لسُ اٌشىبٚٞ ثبٌشد إٌّبستغ١ش ِمجٌٛخ 

 .(9ؼشٚس٠خ اٌّشبس ٌٙب فٟ اٌّبدح سلُ )ّؼٍِٛبد اٌػٍٝ أْ رذزٛٞ ِزوشح اٌشد ػٍٝ اٌ،
( ٠َٛ ػًّ  2خلاي )ثئػذاد وزبة اٌشد  اسزٕبداً اٌٝ ِزوشح اٌذائشح اٌّؼ١ٕخ  ٠مَٛ لسُ اٌشىبٚٞ .9

ػٍٝ اْ ٠ذزٛٞ وزبة اٌشد ػٍٝ  رٛل١ؼٗٚرذ٠ٍٛٗ اٌٝ ِىزت اٌّذ٠ش اٌزٕف١زٞ /ِذ٠ش إٌّـمخ ١ٌزُ 
 . ( ِٓ ٘زٖ ا١ٌ٢خ9اٌّؼٍِٛبد اٌؼشٚس٠خ اٌّشبس ٌٙب فٟ اٌّبدح )
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فٟ إٌّـمخ ثئسسبي اٌشد اٌٝ اٌّشزىٟ فٛس ٚطٛي وزبة اٌشد ِٛلؼبً ِٓ  ثّزبثؼخ  ٠مَٛ اٌذ٠ٛاْ .10
 اٌّذ٠ش اٌزٕف١زٞ /ِذ٠ش إٌّـمخ  ٚإسسبي ٔسخخ ِٓ وزبة اٌشد اٌٝ لسُ اٌشىبٚٞ.

اٌذبلاد اٌزٟ ٠زـٍت ف١ٙب ِؼبٌجخ اٌشىٜٛ فزشح ص١ِٕخ رزؼذٜ ِذح اٌشد  اٌّذذدح  فٟ ِؼب١٠ش فٟ  .11
الاداء فزمَٛ اٌذائشح اٌّؼ١ٕخ اٚ اٌمسُ اٌّؼٕٟ ثئسسبي ِزوشح اٌٝ لسُ اٌشىبٚٞ ثبلاجشاءاد اٌزٟ سززخز 

 ٌّؼبٌجخ اٌشىٜٛ ِغ رذذ٠ذ اٌفزشح اٌض١ِٕخ اٌّزٛلؼخ ٌلأزٙبء ِٓ ِؼبٌجزٙب .
رىْٛ ِسؤ١ٌٚخ لسُ اٌشىبٚٞ ثبٌؼًّ ػٍٝ ِزبثؼخ اٌشىٜٛ ِغ اٌذٚائش ٚالالسبَ اٌّؼ١ٕخ  ٚرذؼ١ش  .12

 .وزبة اٌشد إٌّبست ٚاسسبٌٗ اٌٝ ِىزت اٌّذ٠ش اٌزٕف١زٞ اٚ ِذ٠ش إٌّـمخ  ٌزٛل١غ وزبة اٌشد 
شزىٟ ٠زُ اسسبي وزبة اٌشد اٌٝ اٌّشزىٟ ػٍٝ اٌؼٕٛاْ اٌجش٠ذٞ اٚ سلُ اٌفبوس اٌّذذد ِٓ لجً اٌّ .13

 .أٚ ثبٌجش٠ذ الاٌىزشٟٚٔ
ثزذذ٠ذ ػٕٛاْ ثش٠ذٞ اٚ سلُ فبوس ٠ٚزٛفش ٌذٜ اٌششوخ سلُ  ىٟفٟ اٌذبلاد اٌزٟ لا ٠مَٛ اٌّشز .14

ٚإثلاغٗ ٌٍذؼٛس لاسزلاَ اٌشد ، ٚفٟ دبي ػذَ رٛفش  الارظبي ِؼٗف١زُ  ٌٗ  ٘برف ِذّٛي٘برف اٚ 
اٌّىزت اٌزٞ لذَ ف١ٗ اٌّشزىٟ  ٌٗ  ف١زُ دفظ اٌشىٜٛ فٟ اٌذ٠ٛاْ فٟ ٘برف ِذّٛيسلُ ٘برف اٚ 

  . اٌشدسزلاَ اٌشىٜٛ ٌذ١ٓ ِشاجؼزٗ لإ
فٟ اٌذبلاد اٌزٟ طذاس اٌىزبة إبس٠خ رإسسبي وزبة اٌشد اٚ ربس٠خ  ٠ؼزّذ ربس٠خ اٌشد ػٍٝ اٌشىٜٛ  .15

٠زُ ف١ٙب الارظبي ِغ اٌّشزشن ٚاثلاغٗ ثبٌشد  رٍف١ٔٛبً ٚفٟ اٌذبلاد اٌزٟ لا ٠زٛفش ٌذٜ اٌششوخ ػٕٛاْ 
 .ٌٍّشزىٟ لاسسبي اٌشد ٌٗ اٚ اثلاغٗ 

فٟ اٌذبلاد اٌزٟ ٠شفغ ف١ٙب اٌّشزىٟ رؼجئخ ّٔٛرج اٌشىبٚٞ اٌّؼزّذ ٚرمذَ ثشىٛاٖ ػٍٝ شىً  .16
٠زؼزس ف١ٙب ششح دبٌخ اٌشىٜٛ ِٓ خلاي إٌّٛرج  ٚرـٍت الأِش رمذ٠ُ اسزذػبء اٚ فٟ اٌذبلاد اٌزٟ 

 اسزذػبء ف١ؼبًِ الاسزذػبء ِؼبٍِخ ّٔٛرج اٌشىٜٛ فٟ الاجشاء.
فٟ ج١ّغ اٌذبلاد س١شاػٝ ثؤْ ٠زُ الاجشاء ثبٌشد ػٍٝ اٌشىٜٛ  خلاي اٌّذح اٌّذذدح فٟ وٛد  .17

 ( ٠َٛ ػًّ.15ؼب١٠ش الاداء ٟٚ٘ )ِ
 

 :أو تانثرَذ الانكترونٍثانُاً  : آنُح انتؼامم مغ انشكاوي انىاردج تانثرَذ او انفاكس 
 ١ٌخ اٌزب١ٌخ :زؼبًِ ِغ ٘زٖ اٌشىبٚٞ ػٍٝ ػّٓ آ٠زُ اٌ

ِىبرت أٞ  ِٓ   إٌٝأٚ ثبٌجش٠ذ الاٌىزشٟٚٔ اٌفبوس  أ٠ٚزُ رذ٠ًٛ اٌشىبٚٞ اٌٛاسدح ثبٌجش٠ذ  -1
 إٌّـمخ .ِٕـمخ اٌزٛص٠غ اٌّؼ١ٕخ اٌٝ د٠ٛاْ  رٍه 

ْ فٟ إٌّـمخ ثزسج١ً اٌشىبٚٞ  فٟ سجً  اٌٛاسد ٚاسسبي ٔسخخ ِٓ ٘زٖ ا٠مَٛ اٌذ٠ٛ -2
 اٌّذ٠ش اٌزٕف١زٞ اٚ ِذ٠ش إٌّـمخ .ػٍٝ  ٙبٚٞ  ٚػشػباٌشىٜٛ اٌٝ لسُ اٌشى

( اػلاٖ فٟ آ١ٌخ 13( اٌٝ )٠5زُ ِزبثؼخ اٌشىٜٛ ٚاٌشد ػ١ٍٙب وّب جبء فٟ اٌجٕٛد ِٓ ) -3
ِخ ِٓ خلاي ّٔٛرج اٌشىبٚٞ اٌّؼزّذ اٚ ِٓ خلاي اسزذػبء ِغ اٌشىبٜٚ  اٌّمذ اٌزؼبًِ

 .  خـٟ ِىزٛة
اٌزٞ ٚسدد ِٕٗ سلُ اٌفبوس  اٚ ٠زُ اسسبي وزبة اٌشد اٌٝ اٌّشزىٟ ػٍٝ اٌؼٕٛاْ اٌجش٠ذٞ -4

 فٟ اٌشىٜٛ اٌّمذِخ   . ٌٍشد اٌشىٜٛ ، إلا ارا رُ رذذ٠ذ ػٕٛاْ اٚ سلُ فبوس أخش
اٌّذح اٌّذذدح فٟ  خلاي فٟ ج١ّغ اٌذبلاد س١شاػٝ ثؤْ ٠زُ الاجشاء ثبٌشد ػٍٝ اٌشىٜٛ   -5

 ( ٠َٛ ػًّ.  15وٛد ِؼب١٠ش الاداء ٟٚ٘ )
 
 

 : كاتة انرئُسُح انشكاوي انخطُح  انىاردج انً انم  - ب
 ٠زُ اٌزؼبًِ ِغ ج١ّغ اٌشىبٚٞ اٌخـ١خ  اٌٛاسدح اٌٝ اٌّىبرت اٌشئ١س١خ ػّٓ ا١ٌ٢خ اٌزب١ٌخ :

٠مَٛ اٌذ٠ٛاْ ثزسج١ً وبفخ اٌشىبٚٞ اٌخـ١خ اٌزٟ رشد اٌٝ اٌّىبرت اٌشئ١س١خ فٟ سجً اٌٛاسد    .1
 ٚرؼشع ػٍٝ اٌّذ٠ش اٌؼبَ .

اٌّؼ١ٕخ ثبٌشىٜٛ ،  اٚ اٌذائشح ٠مَٛ اٌّذ٠ش اٌؼبَ ثزذ٠ًٛ اٌشىٜٛ اٌٛاسدح اٌٝ إٌّـمخ اٚ الإداسح .2
 ٚاٌشد ػ١ٍٙب . ٚرشسً ٔسخخ اٌٝ ِسبػذ٠خ اٌزٕظ١ُ ٚاٌزخـ١ؾ ٌّزبثؼخ اٌشىٜٛ

  ف١زُ الاجشاء دست الارٟ: فٟ اٌذبلاد اٌزٟ ٠ىْٛ ف١ٙب اٌّؼٕٟ ثبٌشىٜٛ ٘ٛ أدذ إٌّبؿك .3
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ْ فٟ إٌّـمخ اٌّؼ١ٕخ ثزسج١ً اٌشىبٚٞ  فٟ سجً  اٌٛاسد ٚاسسبي ٔسخخ ِٓ ا٠مَٛ اٌذ٠ٛ -أ 
 ٘زٖ اٌشىٜٛ اٌٝ لسُ اٌشىبٚٞ  ٚػشػٙب ػٍٝ اٌّذ٠ش اٌزٕف١زٞ اٚ ِذ٠ش إٌّـمخ.

٠مَٛ لسُ اٌشىبٚٞ فٟ إٌّـمخ فٛس ٚطٛي إٌسخخ اٌّذٌٛخ ٌٗ ِٓ اٌشىٜٛ  ثئدخبٌٙب   -ة 
 ػٍٝ ٔظبَ اٌشىبٚٞ اٌّؼّٛي ثٗ  اٌّؼذ ٌٙزٖ اٌغب٠خ . 

٠مَٛ اٌّذ٠ش اٌزٕف١زٞ اٚ ِذ٠ش إٌّـمخ  ثزذ٠ًٛ اٌشىٜٛ اٌٝ اٌذائشح اٚ اٌمسُ اٌّؼٕٟ  -ج 
بٚٞ لإشؼبسٖ ثبٌجٙخ اٌزٟ رُ ٌلإجشاء ٚاسسبي  ٔسخخ اٌٝ لسُ اٌشىبٚٞ اٚ ِسؤٚي اٌشى

 رذ٠ًٛ اٌشىٜٛ ٌٙب.
ػذاد ِزوشح ثبٌشد رمَٛ اٌذائشح اٌّؼ١ٕخ اٚ اٌمسُ اٌّؼٕٟ ثبٌشىٜٛ ثذساسخ اٌشىٜٛ ٚإ -د 

ٚ ِٓ اٙب اٌٝ دائشح اٌزٕظ١ُ فٟ اٌّىبرت اٌشئ١س١خ ِٓ خلاي لسُ اٌشىبٚٞ سسبٌإٌّبست ٚإ
( 10لاي ِذح لا رض٠ذ ػٓ )ٚخخلاي اٌّذ٠ش اٌزٕف١زٞ ٌٍّٕـمخ ٚرٌه دست ِمزؼٝ اٌذبي 

 .ا٠بَ ػًّ
فٟ اٌذبلاد اٌزٟ ٠زـٍت ف١ٙب ِؼبٌجخ اٌشىٜٛ فزشح ص١ِٕخ رزؼذٜ ِذح اٌشد  اٌّذذدح  فٟ  -ٖ 

اٌٝ دائشح اٌزٕظ١ُ دست  ِؼب١٠ش الاداء فزمَٛ اٌذائشح اٌّؼ١ٕخ اٚ اٌمسُ اٌّؼٕٟ ثئسسبي ِزوشح
ؼبٌجخ اٌشىٜٛ ِغ رذذ٠ذ اٌفزشح الاجشاءاد اٌزٟ سززخز ٌِّب جبء فٟ اٌجٕذ اٌسبثك، ِغ ث١بْ 

 .اٌض١ِٕخ اٌّزٛلؼخ ٌلأزٙبء ِٓ ِؼبٌجزٙب
خلاي  اٌشد إٌّبست ػٍٝ اٌشىٜٛ وزبة رمَٛ دائشح اٌزٕظ١ُ فٟ اٌّىبرت اٌشئ١س١خ ثئػذاد  -ٚ 

 ١زُ( ٠َٛ ػًّ ِٓ ربس٠خ ٚطٛي اٌشد ِٓ إٌّـمخ  ٚإسسبٌٗ اٌٝ ِىزت اٌّذ٠ش اٌؼبَ 2ٌ)
 رٛل١ؼٗ.

٠مَٛ اٌذ٠ٛاْ فٟ اٌّىبرت اٌشئ١س١خ ثئسسبي اٌشد اٌٝ اٌّشزىٟ فٛس ٚطٛي وزبة اٌشد    -ص 
 . إٌّـمخ اٌّؼ١ٕخ ثبٌشىٜٛ  إٌٝشد اٌِٛلؼبً ِٓ اٌّذ٠ش اٌؼبَ ٚإسسبي ٔسخخ ِٓ وزبة 

ِزبثؼخ   ادخبي اٌشىبٚٞ اٌٛاسدح ػٍٝ إٌظبَ ٚ ِسؤ١ٌٚخ٠زٌٛٝ لسُ اٌشىبٚٞ فٟ إٌّـمخ  -ح 
 ٌٍشد ػٍٝ اٌشىبٚٞ ِٚؼبٌجزٙب .ِغ اٌذٚائش ٚالالسبَ اٌّؼ١ٕخ   ٞٚباٌشى

اٌششوخ فٟ اٌّىبرت اٚ دٚائش  فٟ اٌذبلاد اٌزٟ ٠ىْٛ ف١ٙب اٌّؼٕٟ ثبٌشىٜٛ ٘ٛ أدذ إداساد .4
 اٌشئ١س١خ  ف١زُ الاجشاء دست الارٟ :

(i)    ٜٛ٠مَٛ إداسٞ اٌشىبٚٞ  فٟ دائشح اٌزٕظ١ُ  فٛس ٚطٛي إٌسخخ اٌّذٌٛخ ٌٗ ِٓ اٌشى
 ثئدخبٌٙب  ػٍٝ ٔظبَ اٌشىبٚٞ اٌّؼّٛي ثٗ  اٌّؼذ ٌٙزٖ اٌغب٠خ . 

(ii)  َٛاٌذائشح اٚ اٌمسُ ثزذ٠ًٛ اٌشىٜٛ اٌٝ  اٌذائشح اٌّؼٕٟاٚ ِذ٠ش  ِسبػذ اٌّذ٠ش اٌؼب٠َم
 .ٌلإجشاء  اٌّخزض

(iii)  اٚ اٌمسُ اٌّؼٕٟ ثبٌشىٜٛ ثذساسخ اٌشىٜٛ ٚإػذاد ِزوشح ثبٌشد رمَٛ اٌذائشح اٌّؼ١ٕخ
ِجبششح اٚ ِٓ خلاي اٌّسبػذ اٚ ِذ٠ش اٌذائشح اٌّؼٕٟ إٌّبست ٚإسسبٌٙب اٌٝ دائشح اٌزٕظ١ُ 

 .دست ِمزؼٝ اٌذبي 
(iv)   فٟ اٌذبلاد اٌزٟ ٠زـٍت ف١ٙب ِؼبٌجخ اٌشىٜٛ فزشح ص١ِٕخ رزؼذٜ ِذح اٌشد  اٌّذذدح

َٛ اٌذائشح اٌّؼ١ٕخ اٚ اٌمسُ اٌّؼٕٟ ثئسسبي ِزوشح اٌٝ دائشح اٌزٕظ١ُ فٟ ِؼب١٠ش الاداء فزم
دست ِب جبء فٟ اٌجٕذ اٌسبثك ، ِغ ث١بْ الاجشاءاد اٌزٟ سززخز ٌّؼبٌجخ اٌشىٜٛ ِغ 

 رذذ٠ذ اٌفزشح اٌض١ِٕخ اٌّزٛلؼخ ٌلأزٙبء ِٓ ِؼبٌجزٙب .
(v) ٍسسبي إٝ اٌشىٜٛ ٠ٚزُ رمَٛ دائشح اٌزٕظ١ُ فٟ اٌّىبرت اٌشئ١س١خ ثئػذاد اٌشد إٌّبست ػ

 . اٌذائشح اٌّؼ١ٕخٔسخخ ِٓ ٘زا اٌشد اٌٝ 
(vi)  ٌٝٛادخبي اٌشىبٚٞ اٌٛاسدح ػٍٝ إٌظبَ ٚ   اٌّىزت اٌشئ١س١خ اٌشىبٚٞ فٟ إداسٞ ٠ز

 ِزبثؼخ اٌشىبٚٞ ِغ اٌذٚائش ٚالالسبَ اٌّؼ١ٕخ  ٌٍشد ػٍٝ اٌشىبٚٞ ِٚؼبٌجزٙب .
 اٚ ثبٌجش٠ذ الاٌىزشٟٚٔ ٠زُ اسسبي وزبة اٌشد اٌٝ اٌّشزىٟ ػٍٝ اٌؼٕٛاْ اٌجش٠ذٞ اٚ سلُ اٌفبوس .5

 اٌزٞ ٚسدد ِٕٗ اٌشىٜٛ ، إلا ارا رُ رذذ٠ذ ػٕٛاْ اٚ سلُ فبوس أخش ٌٍشد فٟ اٌشىٜٛ اٌّمذِخ.   
لاد ٠ؼزّذ ربس٠خ اٌشد ػٍٝ اٌشىٜٛ ربس٠خ إسسبي وزبة اٌشد اٚ ربس٠خ إطذاس اٌىزبة فٟ اٌذب .6

اٌزٟ ٠زُ ف١ٙب الارظبي ِغ اٌّشزشن ٚاثلاغٗ ثبٌشد  رٍف١ٔٛبً ٚفٟ اٌذبلاد اٌزٟ لا ٠زٛفش ٌذٜ 
 . اٌششوخ ػٕٛاْ ٌٍّشزىٟ لإسسبي اٌشد ٌٗ اٚ اثلاغٗ
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اٌّذح اٌّذذدح فٟ وٛد  خلاي فٟ ج١ّغ اٌذبلاد س١شاػٝ ثؤْ ٠زُ الاجشاء ثبٌشد ػٍٝ اٌشىٜٛ   .7
 ( ٠َٛ ػًّ.15ِؼب١٠ش الاداء ٟٚ٘ )

 
 : مؼهىماخ انشكىي انخطُح - ج

 لا رمجً اٞ شىٜٛ خـ١خ ِب ٌُ رشزًّ ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد اٌزب١ٌخ وذذ ادٔٝ:   
 اسُ اٌّشزىٟ وبِلًا  . -
 . ّذّٛياٌ ٗ٘برفاٚ  الاسػٟ ػٕٛاْ اٌّشزىٟ ٚسلُ ٘برفٗ -
 اٌشىٜٛ  رمذ٠ُ  ربس٠خ -
 سلُ الاشزشان إْ ٚجذ فٟ دبي وبْ اٌّشزىٟ ِشزشوبً ٌذٜ اٌششوخ . -
 . ٚطف اٌشىٜٛ -

 
 : ح( آنُح انتؼامم مغ انشكاوٌ الانكترون7ُانمادج )

 :  ػٍٝ إٌذٛ اٌزبٌٟ ٌٍششوخ   ػجش اٌّٛلغ  الاٌىزشٟٚٔ اٌٛاسدح زؼبًِ  ِغ اٌشىبٚٞ ٠زُ اٌ
ثبٌزٕس١ك ِغ دائشح الاٌىزشٟٚٔ اٌششوخ ثزظ١ُّ ٚإٔشبء ٔبفزح ٌٍشىبٚٞ ػٍٝ ِٛلغ  رمَٛ اٌششوخ .1

 اٌزٕظ١ُ. 
اٌٛاسدح ػجش ِٛلغ الاٌىزش١ٔٚخ شىبٚٞ اٌ سزمجبيئث دائشح اٌزٕظ١ُ فٟ  إداسٞ اٌشىبٚٞ ٠مَٛ  .2

، ٚػٍٝ اٌجش٠ذ الاٌىزشٟٚٔ اٌخبص ثبٌشىبٚٞ  ٌزٌهإٌبفزح اٌّخظظخ  /اٌششوخ الاٌىزشٟٚٔ
ثـجبػخ ٘زٖ اٌشىبٚٞ ِٚٓ ثُ ٠مَٛ  اٌشسّٟ اٌؼًّخلاي سبػبد ( 3دست اٌّشفك سلُ )
 ؼ١ٕخ .اٌٝ الإداسح اٚ إٌّـمخ اٚ اٌذائشح اٌّ ٚرشسًٚإػذاد ِزوشح ثزٌه 

ػجش رمَٛ إٌّـمخ اٚ الإداسح اٌّؼ١ٕخ اٚ اٌذائشح اٌّؼ١ٕخ ثبٌشىٜٛ ثبٌزؼبًِ ِغ اٌشىبٜٚ اٌٛاسدح   .3
اٌجش٠ذ الاٌىزشٟٚٔ ٚاٌّذٌٛخ ٌٙب ثٕفس ا١ٌ٢خ اٌزٟ ٠زُ اٌزؼبًِ ثٙب ِغ اٌشىبٚٞ اٌٛاسدح اٌٝ 

  .  أػلاٖ( ج) ( ثٕذ6اٌّبدح )اٌّىبرت اٌشئ١س١خ وّب فٟ 
اٌٝ اٌجش٠ذ الاٌىزشٟٚٔ اٌزٞ ػٍٝ اٌشىٜٛ سسبي اٌشد ئثرمَٛ دائشح اٌزٕظ١ُ فٟ اٌّىبرت اٌشئ١س١خ  .4

 ٚفٟ دبي رٛفش ػٕٛاْ ثش٠ذٞ اٚ سلُ فبوس ف١زُ اسسبي اٌشد اٌخـٟ ػ١ٍٗ  ٚسدد ِٕٗ اٌشىٜٛ
. 

الاٌىزشٟٚٔ ٌٍششوخ ثؼذ ٌغب٠بد ٘زٖ الا١ٌخ ٠ؼزّذ ربس٠خ رمذ٠ُ اٌشىٜٛ اٌٛاسدح ػجش اٌّٛلغ  .5
 .( ِٓ ٔفس ا١ٌَٛ، ٘ٛ ربس٠خ ٠َٛ اٌؼًّ اٌزبٌٟ 00:00(  ٌٚغب٠خ اٌسبػخ)  14:00اٌسبػخ :)

فٟ ج١ّغ اٌذبلاد س١شاػٝ ثؤْ ٠زُ الاجشاء ثبٌشد ػٍٝ اٌشىٜٛ  خلاي  اٌّذح اٌّذذدح فٟ وٛد  .6
 ( ٠َٛ ػًّ.  15ِؼب١٠ش الاداء ٟٚ٘ )

 
   :  انىرادج انً  انشكاوٌ انهاتفُح( آنُح انتؼامم مغ 8انمادج )

 
 انمناطك : -أ

رسزّش آ١ٌخ اٌزؼبًِ ِغ اٌشىبٜٚ اٌٙبرف١خ ػٍٝ إٌذٛ اٌّؼّٛي ثٗ دب١ٌبً  ِٓ د١ث رٍمٟ اٌشىبٚٞ ٚاٌشد 
ػ١ٍٙب ٚرٌه ٌذ١ٓ أزٙبء اٌششوخ ِٓ ثٕبء ِشوض الارظبي ، د١ث رسزّش إٌّبؿك ثزٍمٟ اٌشىبٚٞ ػٍٝ 

ثذ١ث ٠زُ رذ٠ًٛ الارظبلاد اٌٛاسدح اٌٝ اٌجٙبد اٌّؼ١ٕخ   ،اٌّذذدح فٟ ٘زٖ ا١ٌ٢خ زخثاسلبَ اٌٙٛارف اٌثب
ِؼبٌجخ ٘زٖ  اٌجٙخ اٌّؼ١ٕخ زٌٛٝاِب ػٓ ؿش٠ك اٌشد الاٌٟ اٚ ػٓ ؿش٠ك اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ اٌّمبسُ  ٌز

 .اٌشىبٚٞ 
 :انرئُسُحانمكاتة  -ب

ِٚزجبػزٙب ٘برف١بً  فٟ دائشح اٌزٕظ١ُ  ثزٍمٟ اٌشىبٚٞ اٌٙبرف١خ اٌٛاسدح اٌٝ اٌّىبرت   ٠مَٛ إداسٞ اٌشىبٚٞ
ِزوشاد ثٙزٖ اٌشىبٚٞ ٚرٛج١ٙٙب اٌٝ اٌجٙخ اٌّؼ١ٕخ ثبٌششوخ دست ِمزؼٝ إػذاد ِغ اٌجٙخ اٌّؼ١ٕخ أٚ 

 الارظبي . اٌّشزىٟ ِٓ خلاي اٌٙبرف ، ٠ٚسزّش اٌؼًّ ثٙزا اٌٝ د١ٓ ثٕبء ِشوض، ٠ٚزُ اٌشد ػٍٝ  اٌذبي 
 

ٌذ١ٓ رشغ١ً ِشوض  ٚلا ػًّ ادظبئ١خ ثٙب ٌٓ ٠زُ ادخبي اٌشىبٚٞ اٌٙبرف١خ ػٍٝ ٔظبَ اٌشىبٚٞ ملاحظح :
 الارظبي ، ٚرٌه ٌظؼٛثخ اٌس١ـشح ػٍٝ اٌّىبٌّبد اٌٛاسدح اٌٝ ِمبسُ ِٚٛظفٟ اٌششوخ  .
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 : انرد ػهً انشكىي( : 9انمادج )

 
 اٌزب١ٌخ ثذذ ادٔٝ:٠جت أْ ٠ذزٛٞ وزبة اٌشد ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد  -1

 إشؼبساً ٚاػذبً ف١ّب ارا وبٔذ اٌشىٜٛ لذ رُ لجٌٛٙب أٚ سفؼٙب. -أ 
زُ ارخبر٘ب س١فٟ دبي لجٛي اٌشىٜٛ ، ششدبً ٚاػذبً ػٓ الاجشاءاد اٌزٟ رُ ارخبر٘ب اٚ اٌزٟ  -ة 

 ٌّؼبٌجخ اٌٛػغ.
 .ػذَ اٌمجٛياٌشىٜٛ ، رجش٠ش أسجبة ػذَ لجٛي فٟ دبي  -ج 
 .زٝ ٠زّىٓ اٌّسزٍٙه ِٓ رم١١ُ اٌٛػغ اٌمبئُ ثظٛسح ٚاػذخج١ّغ اٌّؼٍِٛبد الأخشٜ اٌلاصِخ د -د 

ثذ١ث  اٌّشفٛػخ ٍشىبٌٚٞثؼًّ سجً خبص  اٌجٙخ اٌّؼ١ٕخ ثبٌشد فٟ دبي سفغ اٌشىٜٛرٍزضَ  -2
د١ث رمَٛ اٌذائشح ، اٌشفغِذػّخ ثزمش٠ش دٛي سجت ٚخ ػثشىً ٚاَ شفغٍٝ اسجبة اٌػذزٛٞ ر

  .اٌّشفٛػخ ثزض٠ٚذ دائشح اٌزٕظ١ُ ثزمش٠ش شٙشٞ ِفظً ِذػُ ثج١ّغ اٌٛثبئك اٌلاصِخ ٌٍشىبٚٞ اٌّؼ١ٕخ
 

 ( مؼانجح انشكاوٌ 11انمادج ) 
رٍزضَ ج١ّغ اٌٛدذاد اٌزٕظ١ّ١خ فٟ اٌششوخ ٚاٌّؼ١ٕخ ثّؼبٌجخ اٌشىبٚٞ اٌّمجٌٛخ ،ثّزبثؼخ ِؼبٌجخ ٘زٖ  

 اٌشىبٚٞ ٚاٌزؤوذ ِٓ أْ ج١ّغ اٌشىبٚٞ اٌٛاسدح لذ رُ ِؼبٌجزٙب ٚالأزٙبء ِٕٙب . 
 

 مراجؼح اِنُح وتؼذَهها :( 11انمادج )
ػٕذِب اٚ  اٌزـٛساد اٌزٟ رـشأ ػٍٝ ٚالغ اٌششوخ.ِٓ ٚلذ اٌٝ آخش دست  ا١ٌ٢خ ِشاجؼخ ٘زٖ  ٠زُ 

 ، اٚ فٟ دبي رمذَ ا١ٌٙئخ ثـٍت رٌه. رمزؼٟ اٌذبجخ ٌزٌه 
 

 ( حم اننزاع:21انمادج رلم )
فٟ دبي ٌُ ٠مزٕغ اٌّشزىٟ ثمشاس اٌششوخ، ف١ذك ٌٍّشزىٟ اٌٍجٛء إٌٝ ١٘ئخ رٕظ١ُ لـبع اٌىٙشثبء ٚرمذ٠ُ 

 شىٜٛ إٌٝ ا١ٌٙئخ.
 

 :تطثُك اِنُحتذء ( 31انمادج رلم )
 .٘زٖ ا١ٌ٢خ، اثزذاءً ِٓ ربس٠خ إلشاس٘ب ِٓ لجً ا١ٌٙئخفٟ ٚسد  ٚفمبً ٌّباٌؼًّ ٠جذأ 

 
 ( مسؤونُح تطثُك اِنُح :41انمادج )

 رمغ  ِسؤ١ٌٚخ رـج١ك ٘زٖ ا١ٌ٢خ ػٍٝ وً ِٓ :
 ِسبػذٚ اٌّذ٠ش اٌؼبَ . -
 اٌّذساء اٌزٕف١ز١٠ٓ فٟ إٌّبؿك . -
 اٌشئ١س١خ ٚإٌّبؿك .ِذ٠شٚ اٌذٚائش فٟ اٌّىبرت  -
 دائشح اٌزٕظ١ُ. -
 السبَ ٚٚدذاد اٌشىبٚٞ فٟ إٌّبؿك . -
 اٌّٛظفْٛ اٌّؼ١ْٕٛ ثزٍمٟ اٌشىبٚٞ ٚ/أٚ  دساسزٙب ٚ/اٚ اٌشد ػ١ٍٙب ٚ/اٚ ِؼبٌجزٙب. -
 إداسٞ اٌشىبٚٞ فٟ دائشح اٌزٕظ١ُ . -
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 ومُرج الشكبَْ(: 1مرفك رلم )
 المملكخ الاردوٕخ الٍبشمٕخ 

 ٍرثبء المسبٌمخ العبمخشركخ تُزٔع الك

 مىطمخ ...............................................................

 ومُرج شكُِ    

 

 رلم الشكُِ :                                                  تبرٔخ الشكُِ 

 رلم الٍبتف : اسم المشتكٓ : 

 رلم الاشتران :  العىُان :

 

 :...................   فىبدق ضخ مٕبي  زراعٓ   صىبعٓ متُسط  صىبعٓ صغٕر  تجبرْ اعتٕبدْ  وُع الاشتران : 

 

 وُع الشكُِ :

   التسَٔذ جُدح  -أ 

 اومطبع التٕبر علّ الجٍذ المىخفض  تتمثل ثـــ: 

  اومطبع التٕبر علّ الجٍذ المتُسط 

  جُدح الطبلخ -ة 
 

 تتمثل ثـــ:

 

          ارتفبع الجٍذ                  التردد      التُافمٕبد   

           ٌجُط الجٍذ 

  جُدح خذمبد المشتركٕه -ج 

 

 تتمثل ثـــ

 

       لٕمخ الفُاتٕر      تكبلٕف التُصٕل   التُصٕلاد الجذٔذح الُصل َالفصل 

        حرق اجٍسح        ٓصعك كٍرثبئ   
     ٓتجٍٕساد /معذاد الشركخ تمع ضمه ممتلكبد المشتك 

   

  شكبَْ الٍٕئخ -ي  العذاداد َالتلاعت  -د 

 :............................................ شكبَْ اخرِ -ز  اوشبءاد شجكبد ضغط متُسط َ/اَ مىخفض  -َ 

  ٓ َالخذمبد المسبوذح وشكبَْ المجب -ح 

  وصف دقيق للشكىي 
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 : .........................................................  اسم المُظف )متلمٓ الشكُِ( :............................ اسم المشتكٓ

     .............الرلم الُطىٓ : ........................................................  تُلٕعً : ...........................................

 ................................................................. التُلٕع :

 

 

 (2رلم) مرفك

 عىبَٔه مكبتت شركخ تُزٔع الكٍرثبء المسبٌمخ العبمخ

 

53313306962

53412136962

–

83087811183
 الإدارح مكبتـت

 الرئٕسٕخ

201414103

203414303

204711303204711403

 مىطمخـت ـمكبت

 تُزٔع

 العمجخ

213230803213273703

213267303

213207703

215605003215730803

216423003216417403

217265803

212513703

 مىطمخ تـمكبتـ

 تُزٔع

 بنـــمع

238721003238722003

235118703

237253303

231541003

230263003

 مىطمخمكبتــت 

 تُزٔع

 رنـالك

224269603224206303

224139503

224266103224316503

226713103

 مىطمخ مكبتــت

 تُزٔع

 خلالطفٕ

357311105357311205

357311605

357112305358112405

358147805358113505

658744302658728202

 مىطمخ مكبتــت

 تُزٔع

 َادْ

الأردن 

خ ـمَالمىط

 خٕالشرل
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656074302

383512105

629221902

 

 

 

 

 المُلع َالجرٔذ الالكترَوٓ لشركخ تُزٔع الكٍرثبء (3ملحك رلم)

http://www.edco.jo/

edco.jo@ Complaints
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