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 (6102-10ة )العامالمناقصة 

 نششكح ًٌٍ يٕتاٌم نهٓاذف انُمال  (Call Centerٔثٍمح خاصح ترمذٌى خذياخ )

 9ٔلا9ً الإعلاٌأ
 

إنزال المناقصة  العامة التالية ضمن البرنامج الاستثماري عن شركة يمن موبايل للهاتف النقال )ش.م.ي( تعلن 
 -م :1026للعام 

 
 رقم المناقصة

 المناقصة اسم
مبلغ الضمان 

 بالريال

اخر موعد للاستفسارات 
واخر موعد لبٌع 

 الوثائق
 تارٌخ فتح المظارٌف

مبلغ الرسوم 
 الٌمنً بالريال

10-6102 
(  لشركة ٌمن Call Centerتقدٌم خدمات )

 موباٌل للهاتف النقال.
00068.111 08-02-2016 01-16-6102 610111 

 

 فعهى انششكاخ انشاغثح انذخٕل فً ْزِ انًُالصح ذمذٌى غهثاذٓى انخطٍح خلال أٔلاخ انذٔاو انشسًً إنى9

 اُضلافٌٓخم  أُ٘اهاماث بم – هيمْ أُشمخل٣اث  -اؿاكة أُشخل٣اث ٝأُؾامٕ  -شلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ ُِٜاحق اُ٘واٍ

 .لأؽق ٗيؾت ٖٓ أُٞاصلاث ٓوابَ اُلىّٞ أُغـؿة أػلاٙ )لا حلؿ( ،شاكع اُخِلن٣ٕٞ آاّ ٓضِو اُشٞكٟ

شملًت اُىمْ ئٌٝٓخٞبما  ػ٤ِمٚ  ٓٞبا٣مَ ُِٜماحق اُ٘وماٍ أُغمـؿ أػملاٙ ٣وـّ اُؼطاء ك٢ ٓظلٝف ٓـِن ٝٓؾخّٞ باُشٔغ الأعٔل ئ٠ُ ػ٘ٞإ شلًت ٣ٖٔ -

 ٓخؼٜـ اُؾـٓت، ٝك٢ ط٤ٚ اُٞرائن اُخا٤ُت: ٝاىْٝكهْ أُ٘اهات،  ٝأُشلٝع

  باُضمـٍٝ ٛمٞ ٓغمـؿ  ٔاًضٔإ ب٢ٌ٘ ب٘لو ٗٔٞفس اُا٤ـت أُغـؿة ك٢ ٝرائن أُ٘اهات بٔبِؾ ٓوطٞع

 أُظاك٣ق، أٝ ش٤ي ٓوبٍٞ اُـكغ.( ٣ٞٓا  ٖٓ حاك٣ؼ كخظ 120أػلاٙ  صاُظ ُٔـة )

  ٓناُٝت أُٜ٘ت ىاك٣ت أُلؼٍٞ. كؽاتصٞكة 

  اُبطاهت اُضل٣ب٤ت ىاك٣ت أُلؼٍٞ.صٞكة 

  ىاك٣ت أُلؼٍٞ.صٞكة اُبطاهت اُخأ٤٘٤ٓت 

 اُبطاهت اُن٣ًٞت ىاك٣ت أُلؼٍٞ. صٞكة 

بخومـ٣ْ اُٞرمائن اُوا٤ٗٞٗمت أُإِٛمت ٣ٌٝخلم٠  آٗلماحيخز٠٘ اُشلًاث الأص٘ب٤ت ٖٓ حوـ٣ْ اُٞرائن ٝاُشٜاؿاث أُشاك ئ٤ُٜا 

 اُااؿكة ٖٓ اُبِـإ اُخ٢ ح٘خ٢ٔ ئ٤ُٜا حِي اُشلًاث.

ٝىم٤خْ كمخظ أُظماك٣ق بغضمٞك أصمغا   ٝاُ٘امق صمباعا   شملةاؼاُؼطماءاث ٛمٞ اُيماػت اُ ىمخلاّلاآؽل ٓٞػمـ  -

ُممٖ حوبممَ ٝ، اُشمملًاث أٝ ٓممٖ ٣٘ممٞ  ػممْٜ٘ كمم٢ حٔمماّ اُيمماػت اُغاؿ٣ممت ػشممل  ٜمملا  بغيمم  اُخمماك٣ؼ أُغممـؿ أػمملاٙ

 .ـ ٛقا أُٞػـ ٝى٤خْ ئػاؿحٜا بغاُخٜا أُئِت ئ٠ُ أصغابٜاؼاُؼطاءاث اُخ٢ حلؿ ب

بغضمٞك ٌٓخم  ٓمـ٣ل ئؿاكة أُشمخل٣اث ٝأُؾمامٕ  بؼا٤ُمتأُٞضمظ  شلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٤َ٣خْ كخظ أُظاك٣ق بٔول ى -

 أصغا  اُؼطاءاث أٝ ٖٓ ٣ٔزِْٜ بخل٣ٞض كى٢ٔ ٓٞهغ ٝٓؾخّٞ.

ػِم٠ ٝرمائن أُ٘اهامت هبمَ شملائٜا ؽملاٍ أٝهماث اُمـٝاّ  الاطملاع٣ٌٖٔ ُِلاؿب٤ٖ ك٢ أُشاكًت ك٢ ٛقٙ أُ٘اهامت  -

أٝ ػمممممممٖ طل٣مممممممن م٣ممممممماكة ٓٞهؼ٘ممممممما الاٌُخلٝٗممممممم٢  ،أُيمممممممٔٞط بٜممممممما ُب٤مممممممغ ٝرمممممممائن أُ٘اهامممممممتُِلخممممممملة 

www.yemenmobile.com.ye   
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 نششكح ًٌٍ يٕتاٌم نهٓاذف انُمال  (Call Centerٔثٍمح خاصح ترمذٌى خذياخ )

 9ثاٍَا9ً انرعهًٍاخ انعايح نًمذيً انعطاءاخ
 ى٤خْ ح٣َٞٔ ٛقٙ اُؾـٓت فاح٤ا   يصذس انرًٌٕم9 -0
 يمذيٕ انعطاءاخ انًؤْه9ٌٕ -1

اءاحْٜ ُِٔشماكًت الإػلإ ٓلخٞط ُض٤ٔغ اُشلًاث أُخؾاامت كم٢ حومـ٣ْ اُؾـٓمت ُِخومـّ بؼطمٛقا  2-1

 .ك٢ ٛقٙ أُ٘اهات

ٓٔممٖ أؽممَ بأُبمماؿب الأؽلاه٤ممت ٝهٞاػممـ اُيممِٞى أٝ ٓٔممٖ حٌممٕٞ  وممـّ اُؼطمماءٓلا ٣٘بـمم٢ إٔ ٣ٌممٕٞ  2-2

 ك٢ اُوائٔت اُيٞؿاء. أىٔاؤْٛ ٓـكصت

 ذكانٍف إعذاد انعطاء9 -2

ٓيموُٞت  ٕٞ شلًت ٣ٔمٖ ٓٞبا٣مَص٤ٔغ اُخٌا٤ُق اُؾاصت باػـاؿ ٝحوـ٣ْ اُؼطاء ُٖٝ حٌ وـّ اُؼطاء٣ٓخغَٔ       

 ػٖ ٗخ٤ضت أُ٘اهات. ١ عاٍ ػٖ ٛقٙ اُخٌا٤ُق بـض اُ٘ظلبأ

 يحرٌٕاخ ٔثائك انًُالصح9 -3

ؽـٓاث اٌٍُٞ ىم٘خل ) ٓوـّ اُؼطاء اُلائناُٞاص  حوـ٣ٜٔا ٖٓ هبَ  ٝرائن أُ٘اهات اُؾـٓاث حغـؿ 4-1

- Call center) َٝئصملاءاث أُ٘اهامت ٝشملٝط اُؼومـ. ٝحخضمٖٔ اُٞرمائن  ُشلًت ٣ٔمٖ ٓٞبا٣م

 :بالإضاكت ئ٠ُ الإػلإ أٝ اُـػٞة ُخوـ٣ْ اُؼطاءاث ٓا ٢ِ٣

  ٔوـ٢ٓ اُؼطاءاث.ُ اُؼآتاُخؼ٤ِٔاث 

 اُشلٝط اُؼآت. 

 أُٜاّ ٝالإُخنآاث. 

 ٍُٝاضـا. 

 اُ٘ٔافس: 

 .ٗٔٞفس حوـ٣ْ اُؼطاء 

 .ٗٔٞفس ضٔإ اُؼطاء 

  هبٍٞ اُؼطاء.ؽطاك ئٗٔٞفس 

 .ٗٔٞفس ضٔإ الأؿاء 

 .ٗٔٞفس اُؼوـ 

حومممممـ٣ْ اُؾـٓمممممت اُخؼ٤ِٔممممماث ٝاُشممممملٝط ٝأٓممممماًٖ إٔ ٣مممممـكه ص٤ٔمممممغ  ومممممـّ اُؼطممممماءػِممممم٠ ٓ 4-2

ٝأُٞاصممملاث ٝصمممـٍٝ أُخطِبممماث ٝاُ٘ٔمممافس اُمممٞاكؿة كممم٢ ٝرمممائن أُ٘اهامممت بامممٞكة ؿه٤ومممت 

ؿ٤مممممل ٝأ١ حواممممم٤ل كممممم٢ حومممممـ٣ْ ص٤ٔمممممغ اُٞرمممممائن ٝأُؼِٞٓممممماث أُطِٞبمممممت أٝ اُخومممممـّ بؼطممممماء 

ومممـّ ٓىممم٤خغَٔ ٓيمممإ٤ُٝت فُمممي  ٓيمممخض٤  كممم٢ صمممٞٛلٙ ُٞرمممائن أُ٘اهامممت ٓمممٖ ص٤ٔمممغ اُ٘مممٞاع٢

 ٝهـ ٣إؿ١ ئ٠ُ اىخبؼاؿ ػطائٚ. اُؼطاء

لأ٣ممممت ٓلاعظمممماث ػِمممم٠ اُشمممملٝط ٝأُٞاصمممملاث أُطِٞبممممت أٝ  وممممـّ اُؼطمممماءٓئٕ ػممممـّ ئبممممـاء  4-3

ٝرممممائن أُ٘اهاممممت الأؽمممملٟ ؽمممملاٍ كخمممملة ؿكاىممممت ٝحوممممـ٣ْ اُؼطمممماءاث ٣ؼخبممممل ئهمممملاكا  ٓ٘ممممٚ 

امممغخٜا ٝىممملآخٜا، ٝلا ٣غمممن ُمممٚ أُطاُبمممت بمممأ١ حؼمممـ٣لاث بٜممما لاعوممما  أٝ أُطاُبمممت بلمممٞاكم ب

 أىؼاك.

 ذٕظٍح ٔثائك انًُالصح9 -4

اىخليمماكاث بشممإٔ ٝرممائن  ٣غممن ٌُممَ ٓممٖ حوممـّ ُشمملاء ٝرممائن أُ٘اهاممت اُخوممـّ بطِمم  أ١ ئ٣ضمماعاث أٝ      

 أُب٤ٖ ػ٠ِ اُ٘غٞ اُخا٢ُ:  ٕ شلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َأُ٘اهات ػ٠ِ إٔ حوـّ ؽط٤ا  ئ٠ُ ػ٘ٞا

 :حِلٕٞ -شاكع اُخِلن٣ٕٞ – أٓاٗت اُؼاصٔت – اُضٜٔٞك٣ت ا٤٘ٔ٤ُت 

٣ٖٔ ٓٞبا٣َ باُلؿ ؽط٤ا  ػ٠ِ أ١ طِ  شلًت ٝىخوّٞ (، (329417 1 967+ كاًو :( (888 337 1 967+

ُخوـ٣ْ اُؼطاءاث ٝحلىَ حخئِٚ لإ٣ضاط ٝرائن أُ٘اهات ؽلاٍ اُلخلة أُئٞط بٜا هاٗٞٗا  هبَ اُخاك٣ؼ أُغـؿ 

ىخليمماكاث أُطِٞبممت ئُمم٠ ص٤ٔممغ أُخوممـ٤ٖٓ ُشمملاء ٝرممائن اث ٝالإصممٞك ٓممٖ اُمملؿ ٓخضممٔ٘ا  شمملعا  ُِخٞضمم٤غ

 ىخلياكاث.حغـ٣ـ ٓاـك طِ  الإ٣ضاعاث أٝ الإ أُ٘اهات بـٕٝ
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 ذعذٌم ٔثائك انًُالصح9 -5

أُغممـؿ ُخوممـ٣ْ  أُ٘اهاممت كمم٢ أ١ ٝهممج هبممَ اُخمماك٣ؼ ُشمملًت ٣ٔممٖ ٓٞبا٣ممَ إٔ حؼممـٍ ٝرممائن٣غممن  6-1

بٔباؿكة ٖٓ صاٗبٜا أٝ اىخضابت ُطِم  ئ٣ضماط ٓمٖ أعمـ فُي ًإ  اُؼطاءاث لأ١ ىب  ًإ، ىٞاء  

 كاؿب٢ الاشخلاى.

ى٤خْ ئبلاؽ ص٤ٔغ ٖٓ حوـٓٞا ٝاشخلٝا ٝرائن أُ٘اهات باُخؼـ٣َ ؽط٤ا ، ٣ٌٕٝٞ اُخؼـ٣َ ِٓنٓا  ُٜمْ  6-2

 باػخباكٙ صنء لا ٣خضنأ ٖٓ ٝرائن أُ٘اهات.

اُغمن كم٢ حٔـ٣مـ كخملة حومـ٣ْ اُؼطماءاث عيم  ٓما حملاٙ ٓ٘اىمبا ، ُخمٞك٤ل  ٣ٖٔ ٓٞبا٣َٕ ُشلًت ٣ٌٞ 6-3

 ػخباك ػ٘ـ ئػـاؿ ػطاءاحْٜ.ـ٤ٖٓ ٢ٌُ ٣أؽقٝا اُخؼـ٣َ بؼ٤ٖ الإِٜٓت ٓؼوُٞت ُِٔخو

 نغح انعطاء9 -6

 ٝشلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ وـّ اُؼطاءٓوت بٚ ٝأُخباؿُت ب٤ٖ ٣خْ ئػـاؿ اُؼطاء ٝص٤ٔغ أُلاىلاث ٝاُٞرائن أُخؼِ      

 ٝرائن ٝٓطبٞػاث بِـت أؽلٟ. وـّ اُؼطاءٓؼلب٤ت ٣ٝضٞم إٔ ٣وـّ ؽط٤ا  باُِـت اُ

 انًكَٕاخ اَذٍح9 يمذو انعطاءٌرعًٍ انعطاء انًعذ يٍ لثم  ٌجة أٌ -7

( 9ٓما ٛممٞ ٝاكؿ كم٢ اُب٘ممـ ) عيمم  تٍٝ أُخطِبمماث ٝأىمؼاكٛا ٓيمخٌِٔاصمـكىماُت حومـ٣ْ اُؼطمماء ٝ 8-1

 ٖٓ ٛقٙ اُخؼ٤ِٔاث.( 11( ٝاُب٘ـ)10ٝاُب٘ـ)

( ٖٓ ٛقٙ اُخؼ٤ِٔاث حزبج إٔ ٓخؼٜمـ اُؾـٓمت ٓؼخٔمـ ٝٓإٛمَ ُخ٘ل٤مق 12ٝرائن ئرباث حؼـ طبوا  ُِب٘ـ) 8-2

 اُؼوـ ك٢ عاُت هبٍٞ اُؼطاء أُوـّ ٓ٘ٚ.

( ٓممٖ ٛممقٙ اُخؼ٤ِٔمماث ٝبمم٘لو اُامم٤ـت أُغممـؿة كمم٢ ٝرممائن 13ضممٔإ اُؼطمماء ٣وممـّ طبومما  ُِب٘ممـ) 8-3

 أُ٘اهات.

طِممٞ  حوممـ٣ٜٔا ضممٖٔ ٝرممائن اُؼطمماء، بغيمم  ٓمما ٛممٞ ٓغممـؿ كمم٢ صممـٍٝ اُشممٜاؿاث ٝاُبطممائن أُ 8-4

 اُشلٝط ٝأُٞاصلاث.

ىم٤وـْٜٓ صٞك ٖٓ اُشمٜاؿاث ٝأُمإٛلاث اُؼ٤ِٔمت ٝاُبطمائن اُشؾام٤ت اُؾاصمت بمالأكلاؿ اُمق٣ٖ  8-5

 ُخ٘ل٤ق اُؼوـ.

 ٔجذأل الأسعاس9 ًَٕرج انعطاء -8

حؼبومممممت ٗٔممممٞفس اُؼطمممماء ٝصمممممـٍٝ الأىممممؼاك ٝأُخطِبمممماث الأؽممممملٟ  وممممـّ اُؼطمممماء٣ٓيممممخٌَٔ  9-1

أُٞضممممغت ضممممٖٔ ٝرممممائن أُ٘اهاممممت ٓغممممـؿا  اُؾممممـٓاث اُخمممم٢ ىمممم٤وّٞ بخوممممـ٣ٜٔا ٓممممغ ٝصممممق 

 ٓؾخال ُٜا.

ٓ٘لممملؿا  أٝ  لا ٣غمممن لأ١ ٓشممماكى اُخومممـّ بمممأًزل ٓمممٖ ػطممماء ٝاعمممـ كممم٢ ٗلمممو أُ٘اهامممت ىمممٞاء   9-2

ىمممممخبؼاؿ ًاكمممممت ئٝأ١ ٓؾاُلمممممت ُمممممقُي ىممممم٤خْ  ،ضمممممٖٔ شممممملًت أٝ ضمممممٖٔ شممممملًاء )ائمممممخلاف(

ة ضمممٔإ الأؿاء ئفا اُؼطممماءاث أُوـٓمممت ٓ٘مممٚ ٝٓاممماؿكة ضمممٔاٗاحٜا أٝ ئُـممماء اُؼومممـ ٝٓاممماؿك

 اُؼطمماء ٓوممـّ ٣ٝيممخز٠٘ ٓممٖ فُممي إٔ ٣ٌممٕٞ ،بؼممـ اُخؼاهممـ ٓؼممٚ شمملًت ٣ٔممٖ ٓٞبا٣ممَحبمم٤ٖ فُممي ُ

 ٖٓ اُباطٖ ٓغ ػطاء آؽل.

 لا ٣غن ُٔوـّ اُؼطاء اُخوـّ بؼطاءاث بـ٣ِت. 9-3

 أسعاس انعطاء9 -01

كمم٢ صممـٍٝ الأىممؼاك ىممؼل اُلمملؿ اُٞاعممـ  ٝئصٔمما٢ُ ىممؼل ص٤ٔممغ  وممـّ اُؼطمماء٣ضمم  إٔ ٣بمم٤ٖ ٓ 10-1

ضممملائ  ٝأ١ ٗلوممماث ػِممم٠ إٔ ٣ٌمممٕٞ اُؼممملل شمممآلا  اُ ،ئُممم٠ صِٔمممت اُؼطممماء الاكممملاؿ ٝصمممٞلا  

 . أؽلٟ

إٔ ٣ٞهمممغ ػِممم٠ هائٔمممت الأىمممؼاك بؼمممـ  ٓمممٖ هبمممَ ٓومممـّ اُؼطممماء بمممت اُؼطممماء أُومممـ٣ّضممم  ػ٘مممـ ًخا 10-2

ًٝمممَ حامممغ٤ظ كممم٢  ،ِٓوٜممما بغبمممل لا ٣ٔغممم٠ ٝلا ٣ضمممٞم اٌُشمممظ أٝ أُغمممٞ كممم٢ هائٔمممت الأىمممؼاك

 ٝ اُخٞه٤غ بضاٗ  ٛقا اُخاغ٤ظ. ٝعلٝكا   الأىؼاك أٝ ؿ٤لٛا ٣ض  ئػاؿة ًخابخٚ كهٔا  

 تل٤مممق اُؼومممـ ٝؿ٤مممل ؽاضمممؼبخ٘رابخمممت ؽممملاٍ ه٤آمممٚ  ومممـّ اُؼطممماءالأىمممؼاك اُخممم٢ عمممـؿٛا ٓ حظمممَ 10-3

ىممم٤خْ اُخؼآمممَ ٓمممغ أ١ ػطممماء ٣خضمممٖٔ أىممؼاكا  هابِمممت ُِخؼمممـ٣َ ٓؼآِمممت اُؼطممماء ؿ٤مممل ٝ ،ُِخؼممـ٣َ

 .أُيخض٤  ٝى٤خْ ككضٚ
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 عًلاخ انعطاء9 -00

 ٣ض  ػ٠ِ ٓوـّ اُؼطاء حوـ٣ْ ػلل ىؼلٙ باُل٣اٍ ا٢٘ٔ٤ُ.  11-1

 ى٤خْ اُـكغ ُٔوـّ اُؾـٓت باُل٣اٍ ا٢٘ٔ٤ُ كوظ. 11-2

 9ٔيؤْلاذّ يمذو انعطاءانٕثائك انًثثرح لأْهٍح  -01

إٔ ٣ومـّ ًضمنء ٓمٖ ػطائمٚ اُٞرمائن ٓومـّ اُؼطماء ( ٖٓ ٛقٙ اُخؼ٤ِٔماث ٣ضم  ػِم٠ 8حطب٤وا  ُِب٘ـ ) 12-1

 اُخ٢ حزبج أ٤ِٛخٚ ُلاشخلاى ك٢ أُ٘اهات ٝحأ٤ِٛٚ ػ٘ـ اُخ٘ل٤ق ك٢ عاُت هبٍٞ ػطائٚ.

شملًت حوـ٣ْ ٝرائن الإرباث اُـاُمت ػِم٠ ًلاءحمٚ ُخ٘ل٤مق اُؼومـ ٝأٗمٚ أصمبظ ٓو٘ؼما  ُٓوـّ اُؼطاء  ػ٠ِ 12-2

 ٝك٢ ٛقٙ اُغاُت ٣ِنّ حٞكل اُٞرائن اُخا٤ُت: ،وبٍٞ ػطائُٚ ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ

  ٕالإٌٓا٤ٗاث أُا٤ُت ٝاُل٤٘ت ٝاُبشل٣ت اُلامٓت ُخ٘ل٤ق اُؼوـ.ٓوـّ اُؼطاء ُـٟ  ٣ٌٕٞأ 

  ٛقٙ اُٞر٤وت.ٞاكؿة ك٢ بٔؼا٤٣ل الأ٤ِٛت آُوـّ اُؼطاء إٔ ٣ل٢ 

 ظًاٌ انعطاء9 -02

 ًضنء ٖٓ ػطائٚ ضٔإ ػطاء ًاُخا٢ُ: ٓوـّ اُؼطاء ( ٖٓ ٛقٙ اُخؼ٤ِٔاث ٣وـّ 8حطب٤وا  ُِب٘ـ ) 13-1

 حاك٣ؼ  ( ٓائت ٝػشلٕٝ ٣ٞٓا  120ُظ ُٔـة )ريال صا (3,128,000)  ضٔإ ػطاء بٔبِؾ ٖٓ

 .كخظ أُظاك٣ق

 ٣وـّ ضٔإ اُؼطاء باعـٟ اُطلم اُخا٤ُت: 13-2

  ٖٓ هبَ اُب٘ي أُلًن١ ا٤ُٔ٘م٢ باصمـاك ٓزمَ ٛمقٙ ضٔاٗت ب٤ٌ٘ت ٖٓ أعـ اُب٘ٞى أُالط ُٜا

ٝحٌممٕٞ اُضممٔاٗت ؽا٤ُممت ٓممٖ أ١ ه٤ممـ أٝ شمملط ٝبغيمم  ٗٔممٞفس صمم٤ـت اُضممٔإ  ،اُضممٔاٗاث

ٗخٜماء ئ حوَ ػمٖ رلارم٤ٖ ٣ٞٓما  ٓمٖ حماك٣ؼ أُغـؿة ك٢ ٝر٤وت أُ٘اهات ٝىاك٣ت أُلؼٍٞ ُٔـة لا

ٌ٘مم٢ ٓوممـٓا  ٓممٖ ب٘ممي . ٝئفا ًممإ اُضممٔإ اُبشمملًت ٣ٔممٖ ٓٞبا٣ممَىممْ اكخمملة صمملاع٤ت اُؼطمماء ب

ٓاملط ُمٚ ٓمٖ هبمَ ا٤٘ٔ٤ُمت ؽاكص٢ ك٤ض  إٔ ٣ٌٕٞ ٓؼنما  ٓمٖ هبمَ ب٘مي ؿاؽمَ اُضٜٔٞك٣مت 

 اُب٘ي أُلًن١ ا٢٘ٔ٤ُ.

 ًضٔإ ُِؼطاء شمل٣طت  ٣ٖٔ ٓٞبا٣َشلًت ىْ اش٤ي ٓوبٍٞ اُـكغ ٖٓ اُب٘ي أُيغٞ  ػ٤ِٚ ب

ًٔما حوبمَ اُشم٤ٌاث أُيمغٞبت ػِم٠ ب٘مٞى  ،إٔ ٣ٌٕٞ ٛقا اُب٘مي ٓؼخٔمـا  ُمـٟ اُب٘مي أُلًمن١

ٝإٔ  ،ػخٔاؿٛمما ٓممٖ أعممـ اُب٘ممٞى أُغ٤ِممت أُؼخٔممـة ٓممٖ هبممَ اُب٘ممي أُلًممن١ئباُؾماكس بشمملط 

 ٗخٜاء كخلة صلاع٤ت اُؼطاء.ئ٣ٌٕٞ صاُغا  ُٔـة لا حوَ ػٖ رلار٤ٖ ٣ٞٓا  ٖٓ حاك٣ؼ 

( 2-13، 1-13) َ اُضمٔإ أُ٘امٞع ػ٤ِمٚ كم٢ اُب٘مـى٤خْ ككض أ١ ػطاء ؿ٤ل ٓلكن بٚ أص 13-3

 ٖٓ ٛقٙ اُخؼ٤ِٔاث. (23)ٖٓ ٛقٙ اُخؼ٤ِٔاث، ٝى٤ؼخبل أٗٚ ؿ٤ل ٓيخٞف ٝكوا  ُِب٘ـ 

 ومـّ اُؼطماء٤غ ػ٠ِ اُؼوـ ٖٓ هبَ ٣ٓؼاؿ ضٔإ اُؼطاء ئ٠ُ صاعبٚ بؼـ حوـ٣ْ ضٔإ الأؿاء ٝاُخٞه 13-4

 اُلائن.

 ٓااؿكة ضٔإ اُؼطاء ك٢ أ١ٍ ٖٓ اُغالاث ا٥ح٤ت: ٣ٖٔ ٓٞبا٣َشلًت ٣غن ُ 13-5

   أ١ٍ ٓممٖ ٓومـ٢ٓ اُؼطمماءاث ىمغ  ػطائممٚ بؼمـ كممخظ أُظماك٣ق ؽمملاٍ ٓمـة صمملاع٤ت ئفا طِم

 اُؼطاءاث.

 ٓ َاُلائن باُخاغ٤غاث اُغياب٤ت. وـّ اُؼطاءئفا ُْ ٣وب 

 ُّمْ اُلائن ضٔإ الأؿاء كم٢ أُمـة أُغمـؿة باؽطماك هبمٍٞ ػطائمٚ ٝصاع  اُؼطاء  ئفا ُْ ٣وـ

 اُخٞه٤غ ػ٠ِ اُؼوـ.٣وّٞ ب

 ُ هممـ أؽممَ بوٞاػممـ اُيممِٞى ٝأُبمماؿب الأؽلاه٤ممت   وممـّ اُؼطمماءإٔ ٓ ٓٞبا٣ممَشمملًت ٣ٔممٖ ئفا ربمج

أُغـؿة ك٢ اُوإٗٞ ٝاُلائغت ؽلاٍ كخملة ؿكاىمت ٝحومـ٣ْ اُؼطماء ٝئصملاءاث اُخغ٤ِمَ ٝاُخو٤م٤ْ 

 ٝاُبج.

 فرشج سشٌاٌ انعطاء9 -03

ٝأ١ ػطماء ىماك١  ،حماك٣ؼ كمخظ أُظماك٣ق ٓمٖ( حيمؼٕٞ ٣ٞٓما  90اُؼطماء ُٔمـة )٣يخٔل ىمل٣إ  14-1

 أُلؼٍٞ ُٔـة أهَ ٖٓ فُي ى٤خْ اُخؼآَ ٓؼٚ ػ٠ِ أىاه اٗٚ ػطاء ؿ٤ل ٓيخض٤ .

ػِمم٠ حٔـ٣ممـ ٓممـة ىممل٣إ اُؼطمماء  وممـّ اُؼطمماءاُغاممٍٞ ػِمم٠ ٓٞاكوممت ٓ ٣ٔممٖ ٓٞبا٣ممَشمملًت ُ غممن٣ 14-2

ؽط٤ما  بأُٞاكومت  ومـّ اُؼطماء، ٣ٝض  إٔ ٣ٌٕٞ كؿ ٓوـّ اُؼطاءؽطا  ًخاب٢ ٣ٞصٚ ئ٠ُ ٓبٔٞص  
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إٔ ٣لكض اُطِ  ؿٕٝ إٔ ٣إؿ١ فُي ئُم٠  ، ٣ٝغن ُٔوـّ اُؼطاءؿٕٝ أ١ حؼـ٣َ ك٢ ػطائٚ أُوـّ 

 ٓااؿكة ضٔإ اُؼطاء.

 9صٍغح انعطاء ٔانرٕلٍع عهٍّ -04

اُو٤اّ باػـاؿ اُ٘يؾت الأصم٤ِت ٝرملاد ٗيمؼ ٝاُخٞه٤مغ ػ٤ِٜما، ػِم٠ إٔ ٣مخْ  ٓوـّ اُؼطاء٣ض  ػ٠ِ  15-1

بغ٤ذ ٣ٌخ  ػ٠ِ اُ٘يؾت الأصَ )أصَ  ،بٞضٞط "اُ٘يؾت الأص٤ِت ػٖ اُ٘يؼ الأؽلٟ"ح٤٤ٔن 

ٝكم٢ عاُمت أ١ اؽمخلاف ب٤ٜ٘ٔما كاٗمٚ ٣ؼخممـ  ،اُؼطماء( ٝػِم٠ اُ٘يمؼ الأؽملٟ )صمٞكة ٓمٖ اُؼطماء(

 باُ٘يؾت الأص٤ِت.

ٓمٖ هبمَ ٓومـّ لا ٣ٔغم٠ ٣ٝٞهمغ ػ٤ِمٚ  ٣غلك أصَ اُؼطاء ٝاُ٘يؼ الأؽلٟ طباػت أٝ ًخابمت بغبمل 15-2

ػ٠ِ إٔ ٣مخْ فُمي اُخٞه٤مغ ٝاُؾمخْ ػِم٠ ص٤ٔمغ صملغاث  ،أٝ اُشؾص أُؾٍٞ أٝ أُلٞل اُؼطاء

 حؼـ٣لاث.اُؼطاء ك٤ٔا ػـا أُطبٞػاث )اٌُاحِٞصاث( اُخ٢ ُْ حـؽَ ػ٤ِٜا 

كِمٖ ٣ؼخمـ بأ٣مت ًخابمت ك٤ٔما بم٤ٖ اُيمطٞك أٝ ًشمظ أٝ ئضماكت كمٞم  ومـّ اُؼطماءئفا ٝهمغ ؽطمأ ٓمٖ ٓ 15-3

 .اُؼطاء هبَ كخظ أُظاك٣قؼٕٞ ػ٠ِ ئفا ٝهغ ػ٤ِٜا اُشؾص أٝ الأشؾاع أُٞه اُيطٞك ئلاا 

، اُخٞه٤غ ٝاُؾخْ ػ٠ِ ص٤ٔغ ٝرائن اُؼطاء ]أُٞاصملاث، اُشملٝط اُؼآمت ٓوـّ اُؼطاء٣ض  ػ٠ِ  15-4

 ٌٓخَٔ.ُخناّ اٌُآَ بٔا ٝكؿ ك٤ٜا، ٓاُْ ى٤ؼخبل اُؼطاء ؿ٤ل ٝٗٔٞفس اُؼوـ[، ًاهلاك ٓ٘ٚ بالإ

ٗخٜماء آؽمل ئبغامٍٞ ؽطمأ كم٢ ػطائمٚ ئفا همـّ بؼمـ  ٓوـّ اُؼطماءؿػاء ٖٓ هبَ ئُٖ ٣ِخلج ئ٠ُ أ١  15-5

 ٓٞػـ ُخوـ٣ْ اُؼطاءاث.

 ٔظع انعطاءاخ فً يظاسٌف يغهمح ٔانكراتح )انرأشٍش( عهٍٓا9 -05

أصممممَ اُؼطمممماء ًٝممممَ ٗيممممؾت ٓ٘ممممٚ كمممم٢ ٓظمممماك٣ق ٓ٘لاممممِت ٝٓـِوممممت  ٓوممممـّ اُؼطمممماء٣ضممممغ  16-1

ٝكهمممْ أُ٘اهامممت ٝػ٘مممٞإ  شممملًت ٣ٔمممٖ ٓٞبا٣مممَىمممْ ئؾخٞٓمممت باُشمممٔغ الأعٔمممل ٣ٌخممم  ػ٤ِٜممما ٝٓ

أٝ  "الأصمممَ"اُخيممم٤ِْ أُمممقًٞك كممم٢ الاػممملإ، ٣ٝمممخْ اُخٞه٤مممغ ػِممم٠ أُظممماك٣ق ًٝخابمممت ًِٔمممت 

ٝضمممغ أُظممماك٣ق ص٤ٔؼٜممما كممم٢ ٓظممملٝف رمممْ  ،ؽممماكس أُظممملٝف ُِخ٤٤ٔمممن ب٤ٜ٘ممما "صمممٞكة"

 ؽاكص٢ ٣ٝـِن ٣ٝؾخْ باُشٔغ الأعٔل طبوا  ُِب٤اٗاث أُغـؿة ك٢ ٝرائن أُ٘اهات.

 اك٣ق اُـاؽ٤ِت ٝاُؾاكص٤ت ٓا ٢ِ٣:أُظ٣ض  إٔ حخضٖٔ  16-2

 ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ.شلًت ىْ احؼٕ٘ٞ ب 

  َٝحٌخممم  اُؼطممماء، ًٔممما ٛمممٞ ٓبممم٤ٖ كممم٢ الإػممملإ ، ٝػ٘مممٞإ حومممـ٣ْىمممْ أُشممملٝعئحغٔممم ،

، ٝحيمممممخٌَٔ ٛمممممقٙ اُؼبممممماكة باُٞهمممممج ٝاُخممممماك٣ؼ "لا ٣ضمممممٞم اُلمممممخظ هبمممممَ"ػ٤ِٜممممما ػبممممماكة 

 ( ٖٓ ٛقٙ اُخؼ٤ِٔاث.1-17أُغـؿ٣ٖ ك٢ اُب٘ـ )

عخمممم٠ ٣ٌٔممممٖ ئػمممماؿة  ٓوممممـّ اُؼطمممماءىممممْ ٝػ٘ممممٞإ ئلك أ٣ضمممما  ػِمممم٠ أُظمممماك٣ق اُـاؽ٤ِممممت ٣غمممم 16-3

 ."ٓخأؽلا  "اُؼطاء ئ٤ُٚ ؿٕٝ كخغٚ ك٢ عاُت ٝصُٞٚ 

أ٣مممت ٓيمممإ٤ُٝت ػمممٖ اُؾطمممأ كممم٢ حٞص٤مممٚ اُؼطممماء أٝ كخغمممٚ هبمممَ  ٣ٔمممٖ ٓٞبا٣مممَشممملًت لا حخغٔمممَ  16-4

أُٞػممممـ أُغممممـؿ كمممم٢ عاُممممت ػممممـّ ئؿمممملام أُظمممملٝف اُؾمممماكص٢ أٝ اُخٞه٤ممممغ ػ٤ِممممٚ عيمممم  

 ٖٓ ٛقٙ اُخؼ٤ِٔاث.( 2 –16)أُطِٞ  ك٢ اُب٘ـ 

 9آخش يٕعذ نرمذٌى انعطاءاخ -06

ػممملإ ؼطممماءاث ػِممم٠ اُؼ٘مممٞإ أُغمممـؿ كممم٢ الإص٤ٔمممغ اُ ٣ٔمممٖ ٓٞبا٣مممَشممملًت ٣٘بـممم٢ إٔ حخيمممِْ  17-1

 :٣خضاٝم اُٞهج ٝاُخاك٣ؼ اُخا٤٤ُٖ ك٢ ٓٞػـ لا

  2016ّ/  02/  14ٝحاك٣ؼ   الأعـٖٓ ٣ّٞ  اُؼاشلة ٝاُ٘اق صباعا  اُياػت. 

ٔمممـؿ أُٞػمممـ أُغمممـؿ ًممم ؽل ٓٞػمممـ حٓممما حممملاٙ ٓ٘اىمممبا ، إٔ  عيممم   ٣ٔمممٖ ٓٞبا٣مممَشممملًت ُ غمممن٣ 17-2

( ٓمممٖ ٛمممقٙ اُخؼ٤ِٔممماث، 6ُخومممـ٣ْ اُؼطممماءاث، ُـممملل حؼمممـ٣َ ٝرمممائن أُ٘اهامممت طبوممما  ُِب٘مممـ )

٠ ٣ٔممٖ ٓٞبا٣ممَ ٝػِممشمملًت ٝكمم٢ ٛممقٙ اُغاُممت حٔممـؿ ص٤ٔممغ اُغوممٞم ٝاُٞاصبمماث أُخلحبممت ػِمم٠ 

 بن فًلٙ، بغ٤ذ حؾضغ ُِٔٞػـ اُضـ٣ـ.أصغا  اُؼطاءاث ٝكن آؽل ٓٞػـ ى
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 9انًرأخشجانعطاءاخ  -07

ـ ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ بؼمـ آؽمل ٓٞػمشلًت ؿٕٝ كخغٚ ك٢ عاُت ٝكٝؿٙ ُ ٚخْ ككض أ١ ػطاء ٝئػاؿحٚ ئ٠ُ ٓوـٓى٤      

 ( ٖٓ ٛقٙ اُخؼ٤ِٔاث.1-17بٔٞص  اُب٘ـ ) ُخوـ٣ْ اُؼطاءاث

 ذعذٌم انعطاءاخ ٔسحثٓا9 -08

٣ٔمٖ ٓٞبا٣مَ شملًت ػِم٠ إٔ حخيمِْ  ،إٔ ٣ؼـٍ اُؼطاء أٝ ٣يمغبٚ بؼمـ اُخومـّ بمٚ ُٔوـّ اُؼطاء غن٣ 19-1

 ىخبـاٍ أٝ ىغ  اُؼطاء هبَ آؽل ٓٞػـ ٓغـؿ ُخوـ٣ْ اُؼطاء.ئباُخؼـ٣َ ٣شَٔ  ا  ؽطاكا  ًخاب٤ئ

 ئؿؽاٍ أ١ حـ٤٤ل ك٢ ػطائٚ بؼـ أُٞػـ أُغـؿ ُلخظ أُظاك٣ق. ُٔوـّ اُؼطاءلا ٣غن  19-2

 9ًٌٍ يٕتاٌمششكح فرح انًظاسٌف يٍ لثم  -11

كممم٢ صِيمممت ػ٤ِ٘مممت بغضمممٞك ٓمممٖ  ٣ٔمممٖ ٓٞبا٣مممَ بلمممخظ ص٤ٔمممغ ٓظممماك٣ق اُؼطممماءاثشممملًت حومممّٞ  20-1

ُٞهممممج ٝاُخمممماك٣ؼ( كمممم٢ أُٞػممممـ )ا ٣لؿمممم  ٓممممٖ أصممممغا  اُؼطمممماءاث أٝ ٓممممٖ ٣ٔممممزِْٜ كىمممم٤ٔا  

 :ٝأٌُإ اُخا٤٤ُٖ

  ّٞٓمممـ٣ل ّ بٌٔخممم  2016/  02/  14أُٞاكمممن  الأعمممـاُيممماػت اُغاؿ٣مممت ػشمممل  ٜممملا  ٓمممٖ ٣ممم

باُشمممممملًت، ٣ٝممممممخْ ئربممممماث عضممممممٞك ٓوممممممـ٢ٓ اُؼطمممممماءاث  ئؿاكة أُشمممممخل٣اث ٝأُؾممممممامٕ

ٓغضمممل كمممخظ أُظممماك٣ق، ٝئفا صممماؿف ٓٞػمممـ كمممخظ أُظممماك٣ق بممماُخٞه٤غ ػِممم٠ ٗٔمممٞفس 

٣مممّٞ كاعمممت أىمممبٞػ٤ت أٝ ئصمممامة أٝ ػطِمممٚ كىممم٤ٔت كيممم٤خْ كمممخظ أُظممماك٣ق كممم٢ ٣مممّٞ اُؼٔمممَ 

 اُخا٢ُ ُٜا ٓباشلة.

ػ٘مممممـ كمممممخظ أُظممممماك٣ق ٣ضممممملٟ الإػممممملإ ػمممممٖ أىمممممٔاء ٓومممممـ٢ٓ اُؼطممممماءاث ٝاُخؼمممممـ٣لاث أٝ  20-2

ؾاممممْ، ٝٝصممممٞؿ أٝ ػممممـّ الإؽطمممماكاث بيممممغ  اُؼطمممماءاث، ٝأىممممؼاك اُؼطمممماءاث ٝأٗممممٞاع اُ

ٝصمممٞؿ ضمممٔإ اُؼطممماء أُطِمممٞ ، ٝصممملاع٤خٚ ٝاُب٘مممي اُاممماؿك ػ٘مممٚ ٝأ٣مممت حلاصممم٤َ أؽممملٟ 

ٝلا ٣ضممٞم ككممض أ١ ػطمماء ٣اممَ  ،ئػلاٜٗمما ػ٘ممـ كممخظ أُظمماك٣ق ٣ٔممٖ ٓٞبا٣ممَشمملًت حمملٟ 

كمم٢ أُٞػمممـ أُغمممـؿ ُلممخظ أُظممماك٣ق ًٝمممَ ػطمماء ٣ممملؿ بؼمممـ ٛممقا أُٞػمممـ ىممم٤خْ ككضمممٚ ٝكؿٙ 

 ٖٓ ٛقٙ اُخؼ٤ِٔاث. (18ُااعبٚ طبوا  ُِب٘ـ )

 ذٕظٍح انعطاءاخ9 -10

٣ٖٔ ٓٞبا٣مَ ؽملاٍ كخملة لا حخضماٝم أىمبٞع ٓمٖ حماك٣ؼ حيم٤ِْ الإؽطماك شلًت ىخلياكاث ئػـّ اُلؿ ػ٠ِ       

 ى٤ٌٕٞ ٓـػاة لاىخبؼاؿ اُؼطاء.

 9انٕثائك ٔانثطائك انرانٍحصٕس يٍ إسفاق  ٌجة -11

  ٖٓ اُضل٣ب٤ت ىاك٣ت أُلؼٍٞ اُبطاهتصٞكة. 

  ٖٓ اُخأ٤٘٤ٓت ىاك٣ت أُلؼٍٞ. اُبطاهتصٞكة 

  ٖٓ اُبطاهت اُن٣ًٞت ىاك٣ت أُلؼٍٞ.صٞكة 

  ؽات ٓناُٝت أُٜ٘ت ىاك٣ت أُلؼٍٞكٖٓ صٞكة. 

 ذمٍٍى ٔيماسَح انعطاءاخ9 -12

ٓمٖ  ُِشملٝط ا  ءاث اُخم٢ حوملك أٜٗما ٓطابومت صٞٛل٣م٣ٖٔ ٓٞبا٣َ بخو٤٤ْ ٝٓواكٗت اُؼطاشلًت حوّٞ  23-1

 ع٤ذ: 

  ُٔما ٛمٞ ٓغمـؿ  ى٤ِٔت ٝٓٞهؼت ٝٓؾخٞٓت بطل٣وت ى٤ِٔت ٝكوما  إٔ اُؼطاءاث حْ حي٤ِٜٔا بطل٣وت

 ك٢ ٝرائن أُ٘اهات.

  )ٝئٗممٚ ٓيممخٞف ُِشمملٝط اُوا٤ٗٞٗممت ٓممٖ ع٤ممذ أُبِممؾ ٝاُلخمملة أصممَ ضممٔإ اُؼطمماء )ٓٞصممٞؿ

اُن٤٘ٓت أُغـؿة ٝٓطابن ُا٤ـت اُضٔإ ك٢ اُ٘ٔٞفس أُلكن ٝأٗٚ ؿ٤ل ٓشلٝط ٝؿ٤ل هابمَ 

 ُلإُـاء.

  ٝاُبطائن اُخا٤ُت:ئككام صٞك اُشٜاؿاث 

 اُضل٣ب٤ت ىاك٣ت أُلؼٍٞ اُبطاهت. 

 .ٍٞاُبطاهت اُخأ٤٘٤ٓت ىاك٣ت أُلؼ 

 .ٍٞاُبطاهت اُن٣ًٞت ىاك٣ت أُلؼ 

 ؽات ٓناُٝت أُٜ٘ت ىاك٣ت أُلؼٍٞك. 

 .ٍٞشٜاؿة اُخيض٤َ ٝاُخا٤٘ق ىاك٣ت أُلؼ 
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 .ٍٞشٜاؿة اُخيض٤َ ُـلل ضل٣بت أُب٤ؼاث ىاك٣ت أُلؼ 

 :ًٔا ٢ِ٣ ٤ْأُؼا٤٣ل الاؽلٟ ُِخو٤ 23-2

  ؽمـٓاث الأ٣مـ١ اُؼآِمتك٢ ٗلو أُضماٍ أٝ ٓضمالاث ٓشمابٜت كم٢ حمٞك٤ل إٔ ٣ٌٕٞ ُـ٣ٚ ؽبلة 

 ُٔـة لا حوَ ػٖ ى٘خ٤ٖ.

  2014-2013ؽلاٍ اُؼا٤ٖٓ  ٓوـّ اُؼطاءٖٓ هبَ  أُ٘لقةحوـ٣ْ ػـؿ ٖٓ اُؼوٞؿ. 

  2015ىاك٣ت أُلؼٍٞ ؽلاٍ اُؼاّ حوـ٣ْ ػـؿ ٖٓ اُؼوٞؿ.ّ 

أُيخٞك٤ت ُِشلٝط ٝأُٞاصملاث اُل٤٘مت أُغمـؿة كم٢ ٝرمائن أُ٘اهامت ٝكوما  ٣خْ حلح٤  اُؼطاءاث  23-3

 لأهَ الأىؼاك أُو٤ٔت.

 انرأٍْم انلاحك9 -13

ٗٚ ى٤خْ ػٔمَ اُِشلًاث اُؼآِت ك٢ ٛقا أُضاٍ كُؼـّ ه٤اّ شلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ بخأ٤َٛ ٓيبن  ٗظلا   24-1

 :اُخا٢ُب٘اء  ػ٠ِ ( 23ٝكوا  ُِب٘ـ ) ٔخأِٛتاُ اثصاع  اُؼطاءحأ٤َٛ لاعن لأ

  وـاُؼُخ٘ل٤ق اُلامٓت ٝاُل٤٘ت ٝاُبشل٣ت اُوـكة أُا٤ُت. 

 .اُخأًـ ٖٓ صغت شٜاؿاث اُؾبلة ٝاُؼوٞؿ أُ٘لقة 

  ىاك٣ت أُلؼٍٞ ُـٟ اُضٜاث الاؽلٟاُخأًـ ٖٓ اُؼوٞؿ اُخ٢ لا ماُج. 

ضاك٤ت لإرباث أ٤ِٛت أصمغا  ئ٤ضاط أٝ طِ  أ١ ب٤اٗاث أٝ ٝرائن ىخالإ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ شلًت ُ غن٣ 24-2

 اُؼطاءاث أر٘اء اُخأ٤َٛ اُلاعن ُِؼطاء أُلشظ باُلٞم.

ُـملل اُخو٤م٤ْ  أُوـٓمت ُِؼطماءاث ٣غن ُشلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ اُ٘نٍٝ ا٤ُٔـا٢ٗ ُِشلًاث أُخ٘اكيمت 24-3

 (.، ...........أُخابؼتاُؼ٤ِٔاث ٝؿلكت  -اٌُٞاؿك اُؼآِت ك٢ اُشلًت–) أُول اُلئ٤ي٢ ٓزَ 

 يعاٌٍش الإسساء9 -14

اُمق١ ربمج إٔ  ٓومـّ اُؼطماءٖٓ ٛقٙ اُخؼ٤ِٔماث ىم٤خْ ئكىماء أُ٘اهامت ػِم٠  (27)ٓغ ٓلاػاة أعٌاّ اُب٘ـ       

 ٗٚ أهَ اُؼطاءاث أُو٤ٔت ىؼلا .أٝث ٛل٣ا  ٌُاكت اُشلٝط ٝأُٞاصلاػطائٚ ٓيخض٤  صٞ

 فً صٌادج أٔ ذخفٍط انكًٍاخ عُذ الإسساء9 ًٌٍ يٕتاٌمششكح حك  -15

كمم٢ صممـٍٝ حؾلمم٤ض ػممـؿ الاكمملاؿ أُ٘اممٞع ػ٤ِٜمما بغوٜمما كمم٢ م٣مماؿة أٝ  ٣ٔممٖ ٓٞبا٣ممَشمملًت حغممخل        

% ٖٓ ه٤ٔمت اُؼومـ بؼمـ الإكىماء ؿٕٝ أ١ حـ٤٤مل كم٢ ىمؼل اُلملؿ أٝ كم٢ شملٝط 10أُخطِباث، ٝفُي ك٢ عـٝؿ 

 اُؼوـ.

 أٔ جًٍع انعطاءاخ9عطاء ًٌٍ يٕتاٌم فً لثٕل أي عطاء ٔسفط أي ششكح حك  -16

اُؼطمماء ؿٕٝ حغٔممَ أ٣ممت  بغوٜمما كمم٢ ئُـمماء أُ٘اهاممت كمم٢ أ١ ٝهممج هبممَ حلىمم٤ت ٣مم٣َٔممٖ ٓٞباشمملًت حغممخل        

٣ٔمٖ ٓٞبا٣مَ ػِم٠ احؾماف ٛمقا شملًت ٤ُت أٝ اُخناّ حضاٙ أصغا  اُؼطاءاث أٝ ػٖ الأىمبا  اُخم٢ عِٔمج إٝٓي

 الإصلاء.

 إخطاس لثٕل انعطاء9 -17

ؽط٤ممما  هبمممَ ئٗخٜممماء كخممملة صممملاع٤ت اُؼطممماء ٣ومممّٞ أُشمممخل١ باؽطممماك صممماع  اُؼطممماء اُلمممائن  28-1

ئٓممما باُبل٣مممـ أُيمممضَ أٝ باُلممماًو بوبمممٍٞ اُؼممملل أُومممـّ ٓ٘مممٚ ئُممم٠ اُؼ٘مممٞإ أُغمممـؿ ٓمممٖ هبِمممٚ 

، ٝٗيمممؼ صمممٞكة ٓمممٖ الإؽطممماك ئُممم٠ بو٤مممت أُخومممـ٤ٖٓ لإشمممؼاكْٛ كممم٢ ٗٔمممٞفس ب٤اٗممماث اُؼطممماء

 ئىْ صاع  اُؼطاء اُلائن ٝٓبِؾ الإكىاء ػ٤ِٚ.بالإكىاء ٓغ حٞض٤ظ 

اُؼطممماءاث كخممملة ػشممملة أ٣ممماّ ُِمممخظِْ ُمممـٟ اُضٜممماث أُؾخامممت هاٗٞٗممما  بغيممم   أممم٘ظ ٓومممـ٣ٞٓ   28-2

ئؽطممماكْٛ كىممم٤ٔا  باىمممْ اُؼطممماء اُلمممائن الإصممملاءاث اُوا٤ٗٞٗمممت أُ٘ظٔمممت ُمممقُي حبمممـأ ٓمممٖ حممماك٣ؼ 

 بأُ٘اهات.

( ٓمممٖ ٛمممقٙ اُخؼ٤ِٔممماث ٣ومممّٞ 30ػ٘مممـ حومممـ٣ْ ٓومممـّ اُؼطممماء اُلمممائن ُضمممٔإ الأؿاء حطب٤وممما  ُِب٘مممـ ) 28-3

( ٓمممٖ ٛمممقٙ 13اٗاث اُؼطممماء أُوـٓمممت ػمممٖ ػطممماءاحْٜ حطب٤وممما  ُِب٘مممـ )أُشمممخل١ باػممماؿة ضمممٔ

 اُخؼ٤ِٔاث.

ئفا كؿممم  أعمممـ أُشممماك٤ًٖ كممم٢ أُ٘اهامممت بؼمممـ ئكىمممائٜا ػِممم٠ ؿ٤ممملٙ اُخأًمممـ ٓمممٖ أىمممبا  ػمممـّ  28-4

 طِبٚ ٓباشلة ُِٔشخل١ اُق١ ى٤وّٞ باُلؿ ػ٤ِٚ لاعوا . ػ٤ِٚ ئكىاٍهبٍٞ ػطائٚ كإ 

 9ذٕلٍع انعمذ -18
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( ٣ٞٓا  ٖٓ اىخلاّ ٗٔمٞفس اُؼومـ، إٔ ٣ٞهمغ ػِم٠ اُؼومـ ٣ٝزبمج ػ٤ِمٚ 15اُلائن ؽلاٍ ) اُؼطاء صاع ػ٠ِ       

 ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ.شلًت حاك٣ؼ اُخٞه٤غ ٣ٝؼ٤ـٙ ئ٠ُ 

 ظًاٌ الأداء9 -21

باكىاء اُؼوـ  ٣ٖٔ ٓٞبا٣َشلًت ؽطاك ئىخلآٚ ئ( ٣ٞٓا  ٖٓ 15اُلائن ؽلاٍ ) صاع  اُؼطاء٣وـّ  30-1

بغيمم  ٗٔممٞفس ضممٔإ الأؿاء اُممٞاكؿ كمم٢ ٝرممائن ٝػ٤ِممٚ ضممٔاٗا  ُمممؿاء بٔٞصمم  شمملٝط اُؼوممـ 

 أُ٘اهات.

 اُلائن ػٖ حوـ٣ْ ضٔإ الأؿاء ٝاُغضٞك ُخٞه٤غ اُؼوـ كاٗٚ ٣ؼخبل ٓبملكا   صاع  اُؼطاءئفا ػضن  30-2

ٗخومماٍ ئُمم٠ اُؼطمماء اُخمما٢ُ كمم٢ اء ػ٤ِممٚ ٝٓامماؿكة ضممٔإ اُؼطمماء ٝالإلإُـمماء ػ٤ِٔممت الإكىمم ًاك٤مما  

أُيخٞك٢ ُِشلٝط ٝأُٞاصملاث أٝ إٔ ٣مـػٞ ئُم٠ حومـ٣ْ اُخلح٤  ٖٓ ع٤ذ أهَ الأىؼاك أُو٤ٔت ٝ

 ػطاءاث صـ٣ـة طبوا  لأعٌاّ اُوإٗٞ ٝاُلائغت.

ؽملاٍ ٓمـة لا حخضماٝم ؽٔيمت  ٣ٔمٖ ٓٞبا٣مَشملًت اُلائن إٔ ٣ومـّ ئُم٠  صاع  اُؼطاء ٣ض  ػ٠ِ  30-3

ؿ٤ل ٓشلٝط ٝؿ٤ل هابَ ُلإُـماء بٔما  ب٤ٌ٘ا   ػشل ٣ٞٓا  ٖٓ ئؽطاكٙ باكىاء أُ٘اهات ػ٤ِٚ ضٔاٗا  

بغ٤مذ  ،% ٖٓ ه٤ٔت اُؼوـ بغي  اُ٘ٔٞفس ٝاُا٤ـت أُغمـؿة كم٢ ٝرمائن أُ٘اهامت15لا ٣وَ ػٖ 

ٓممٖ ٗخٜمماء كخمملة حوممـ٣ْ اُؾـٓممت ٝاُؾمما٢ُ ئ٣ٌممٕٞ ىمماك١ أُلؼممٍٞ ٓممٖ حمماك٣ؼ حٞه٤ممغ اُؼوممـ ٝعخمم٠ 

 اُخغلظاث.

 ٣وـّ ضٔإ الأؿاء باعـٟ اُطلم ا٥ح٤ت: 30-4

 أعـ اُب٘ٞى أُؼخٔـة ٖٓ هبَ اُب٘ي أُلًن١ ا٢٘ٔ٤ُ. ش٤ي ٓوبٍٞ اُـكغ ٖٓ 

  ؽطا  ضٔإ ؿ٤ل ٓشلٝط ٖٓ أعـ اُب٘ٞى أُالط ُٜا ٖٓ اُب٘ي أُلًن١ ا٢٘ٔ٤ُ باصـاك

 ٓزَ ٛقٙ اُؾطاباث.

ػ٠ِ الأًزل ٖٓ حاك٣ؼ ئحٔماّ  ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ ضٔإ الأؿاء ئ٠ُ أُٞكؿ ؽلاٍ رلار٤ٖ ٣ٞٓا  شلًت حؼ٤ـ  30-5

 ل٤ق اُخنآاحٚ أُ٘اٞع ػ٤ِٜا ك٢ اُؼوـ.ح٘ صاع  اُؼطاء اُلائن

 إخرٍاس أفشاد يرعٓذ انخذيح9 آنٍح -20

ُِشلٝط  ٓخؼٜـ اُؾـٓت ُِخأًـ ٖٓ ٓطابوخٜا ٖ ٓٞبا٣َ بلغص ِٓلاث ٝٝرائن أكلاؿىخوّٞ شلًت ٣ٔ 31-1

 ٓخؼٜـ اُؾـٓت. أُطِٞ  حٞاكلٛا ك٢ أكلاؿ

اُق٣ٖ حمْ كغمص ٝهبمٍٞ  ٓخؼٜـ اُؾـٓت لأكلاؿ باصلاء ٓوابلاث شؾا٤تىخوّٞ شلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ  31-2

 .( ُشلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ Call Center)ىب٤ٖ ُخوـ٣ْ ؽـٓت أُ٘ا لإؽخ٤اك الأكلاؿ ِٓلاحْٜ،

ُِخأًـ ٖٓ أْٜٗ  ـ اُؾـٓتٓخؼٜ اُلامٓت لأكلاؿاُطب٤ت َ باصلاء اُلغٞصاث ىخوّٞ شلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣ 31-3

 ٓٔخامة.بغاُت ٝاُ٘طن اُئغ ٝاُ٘ظل  ٣خٔخؼٕٞ باغت بـ٤ٗت ٝٗلي٤ت ٓٔخامة، ٝإٔ

اُق٣ٖ ح٘طبن ػِم٤ْٜ اُشملٝط ٝأُٞاصملاث  ٓٞبا٣َ بلكغ ًشق بأىٔاء الأكلاؿ ىخوّٞ شلًت ٣ٖٔ 31-4

ك٤ل الأكملاؿ ئ٠ُ ٓخؼٜـ اُؾـٓت، ػ٠ِ إٔ ٣ِخنّ ٓخؼٜـ اُؾـٓت بخٞ ٝحي٤ِٜٔا أُغـؿة ك٢ ٛقٙ اُٞر٤وت

 ٖٓ هبَ شلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ. ٌُشٞكاث خِي اٚ ُؽلاٍ أىبٞع ٖٓ حاك٣ؼ ئىخلآ

 9الاداءذماسٌش  -21

، ػِم٠ شمٜل١ٝ بشٌَ ٣م٢ٓٞٓخؼٜـ اُؾـٓت  أكلاؿؿاء أبؼَٔ حواك٣ل ػٖ ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ شلًت ىخوّٞ  32-1

  .ٜاٗيؾت ٓ٘ ٤ِٚٔٝى٤خْ حي ،ٝػ٠ِ ٓيخٟٞ الأؿاء ا٢ٌُِ ُمكلاؿ ٓيخٟٞ ًَ كلؿ

أؿاء ٓ٘ظ ٓخؼٜـ اُؾـٓت كلصت ُخغي٤ٖ %( كي٤خْ 85) ٖٓ هَأ ا٢ٌُِ ُمكلاؿؿاء الأ ل٣لًإ حو ئفا 32-2

ا ،أكلاؿٙ آ  .ؿاءُـاء اُؼوـ ٝٓااؿكة ضٔإ الأئعاُت كشِٚ ى٤خْ ك٢  أ

لصممت ك %(، ىمم٤خْ ٓمم٘ظ اُلمملؿ85)ٓممٖ  ُلمملؿ ٝاعممـ أٝ ُممبؼض الأكمملاؿ أهممَ الأؿاء ًممإ حول٣ممل ئفا  32-3

 .ئ٠ُ ٓخؼٜـ اُؾـٓت ْٝاُلكغ بٜ ْى٤خْ الإىخـ٘اء ػٜ٘كشِْٜ  ُخغي٤ٖ الأؿاء، ٝك٢ عاُت

 9ُٕتاخان -22

ٓخؼٜمـ اُؾـٓمت ك٤ٜما  ٣ِخمنّٓـة ًَ ٗٞبت ىمج ىماػاث  ىاػت، 24ػـؿ اُ٘ٞباث أكبغ ٗٞباث ؽلاٍ  33-1

 شلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ.أُؼـ ٖٓ هبَ أُؾخا٤ٖ ك٢  ٘ٞباثٝكوا ُضـٍٝ اُ خأؿ٣ت اُؾـٓتب ٙأكلاؿ٣ِٝنّ 

ٝبٔؼممـٍ ىممج  بٔؼممـٍ ىممخت أ٣مماّ كمم٢ الأمم يبٞع بخأؿ٣ممت اُؾـٓممت ٙأكمملاؿ ٣ِخممنّ ٓخؼٜممـ اُؾـٓممت ٣ِٝممنّ 33-2

كم٢ شملًت ٣ٔمٖ كخملة كاعمت ٣مخْ حغـ٣مـٛا ٓمٖ هبمَ أُؼ٤٘م٤ٖ  ؿه٤ومت٤ٓٞما  ٣خؾِِٜما رلارمٕٞ ىاػاث ٣

 .ٓٞبا٣َ
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٣ٝمخْ حغـ٣مـ ٣مّٞ اُلاعمت ٓمٖ هبمَ  ،كاعمت كم٢ الاىمبٞع ٝاعمـ ٓخؼٜمـ اُؾـٓمت ٣مّٞ  ٣مخْ ٓم٘ظ أكملاؿ 33-3

 .ٖٔ ٓٞبا٣َشلًت ٣ك٢  أُؼ٤٤ٖ٘

ٝكمن ٗظماّ اُ٘ٞبماث  ٣ِٝنّ أكملاؿٙ ىمٞاء  ًماٗٞا فًمٞك أٝ ئٗماد بخأؿ٣مت اُؾـٓمتٓخؼٜـ اُؾـٓت  ٣ِخنّ 33-4

ٔخؼٜمـ ُ أٝ ٤ِ٤ُمت ٝلا ٣غمن  ىمٞاء  ًاٗمج اُ٘ٞبماث صمباع٤ت ،أُؼٍٔٞ بٜما كم٢ شملًت ٣ٔمٖ ٓٞبا٣مَ

 الإػخلال ػ٠ِ أٝهاث اُ٘ٞباث.أٝ أكلاؿٙ اُؾـٓت 

شمملًت ٣ٔممٖ كمم٢ ؼٔممَ ا٣ُغممن ُشمملًت ٣ٔممٖ ٓٞبا٣ممَ حـ٤٤ممل بـا٣ممت ٜٝٗا٣ممت ٝهممج اُ٘ٞبممت ٝكومما  ُطب٤ؼممت  33-5

 الإػخلال ػ٠ِ فُي. أكلاؿ٣ٙغن ُِٔخؼٜـ أٝ  لا ٓٞبا٣َ، ٝ

ٓخؼٜـ اُؾـٓت ك٢ اُ٘ٞباث ٝكوا  ُٔخطِباث ػَٔ شلًت  ت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ اُو٤اّ بخبـ٣َ أكلاؿ٣غن ُشلً 33-6

 الإػخلال ػ٠ِ فُي. با٣َ ٝلا ٣غن ُٔخؼٜـ اُؾـٓت أٝ أكلاؿ٣ٖٙٔ ٓٞ

 انعًم9 يكاٌ -23
٣غن ك٢ ٓولاث شلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ ك٢ ئطاك أٓاٗت اُؼاصٔت، ٝ بخأؿ٣ت اُؾـٓت ٣ِخنّ ٓخؼٜـ اُؾـٓت ٝأكلاؿٙ      

إٔ ٣خلحم  ػِم٠ فُمي أ١ ؿٕٝ ، كم٢ أ١ ٝهمج ٝبغيم  ٓما حملاٙ حأؿ٣مت اُؾـٓمت ُشلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ حـ٤٤ل أٓماًٖ

 الإػخلال ػ٠ِ فُي.ٝأكلاؿٙ ٝلا ٣غن ُٔخؼٜـ اُؾـٓت  ،أػباء ٓا٤ُت

 يرعٓذ انخذيح9 أفشادٔإحلال ذثذٌم  -24
هبممَ  ب٘مماء  ػِمم٠ طِمم  ٓممٖبممأكلاؿ آؽممل٣ٖ  ٓممٖ أكمملاؿٙ أ١ كمملؿ ٜممـ اُؾـٓممت باىممخبـاٍؼ٣ِخممنّ ٓخ 35-1

الإػخمممملال ػِمممم٠  ت ٝأكمممملاؿ٣ٙٔممممٖ ٓٞبا٣ممممَ، ٝلا ٣غممممن ُٔخؼٜممممـ اُؾـٓممممشمممملًت أُؼ٤٘مممم٤ٖ كمممم٢ 

 فُي.

ت ٓخؼٜمممـ اُؾـٓممم ػمممٖ ؽمممـٓاث أ١ كممملؿ ٓمممٖ أكممملاؿ ٣غمممن ُشممملًت ٣ٔمممٖ ٓٞبا٣مممَ طِممم  الإىمممخـ٘اء 35-2

 شمممملًت ٣ٔممممٖأُؼ٤٘مممم٤ٖ كمممم٢ ٝب٘مممماء  ػِمممم٠ حومممماك٣ل الأؿاء اُامممماؿكة ٓممممٖ  كمممم٢ أ١ ٝهممممج حمممملاٙ

٣ٔمممٖ شممملًت ُمممي أٝ ٓطاُبمممت فلإػخممملال ػِممم٠ آٞبا٣مممَ، ٝلا ٣غمممن ُٔخؼٜمممـ اُؾـٓمممت ٝأكممملاؿٙ 

 ٓٞبا٣َ بأ١ حؼ٣ٞضاث ٓا٤ُت.

أٝ  ػمماّ ٜٗا٣ممت ًممَ أكمملاؿٙأٝ بؼممض ٌُممَ أٝ حبممـ٣َ ٤ِممت ئعمملاٍ اُو٤مماّ بؼ٣ِٔخممنّ ٓخؼٜممـ اُؾـٓممت ب 35-3

هبمممَ ػ٤ِٔمممت  ٝبشممملط إٔ ٣مممخْ ئشمممؼاك ٓخؼٜمممـ اُؾـٓمممت شممملًت ٣ٔمممٖ ٓٞبا٣مممَ،بغيممم  ٓممما حممملاٙ 

 ٣ِخمممنّ ٓخؼٜمممـ اُؾـٓمممت بخمممٞك٤ل الأكممملاؿ أُطِمممٞ  ئعلاُٜمممْ ٓغمممَ الأكممملاؿ، ٝالإعممملاٍ بشمممٜل

 ٖٓ حاك٣ؼ ئشؼاكٙ بقُي. لاُيابو٤ٖ ؽلاٍ شٜ

 انُمم ٔانًٕاصلاخ9 -25

ٓوممملاث حأؿ٣مممت ٓخؼٜمممـ اُؾـٓمممت ٓمممٖ ٝئُممم٠  لًت ٣ٔمممٖ ٓٞبا٣مممَ ب٘ومممَ ٝحٞصممم٤َ أكممملاؿحومممّٞ شممم 36-1

 ٝكوا  ُؾطٞط اُي٤ل أُغـؿة ٖٓ هبَ أُؾخا٤ٖ ك٢ شلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ. اُؾـٓت

اُممممق٣ٖ ٓخؼٜممممـ اُؾـٓممممت  با٣ممممَ أ١ حٌمممما٤ُق ُ٘وممممَ ٝحٞصمممم٤َ أكمممملاؿلا حخغٔممممَ شمممملًت ٣ٔممممٖ ٓٞ 36-2

 ػٖ ٓٞاػ٤ـ ٝصٍٞ ٝىائَ اُ٘وَ اُؾاصت بشلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ. ٣ٕٝخأؽل

٘ومممَ ٝأُٞاصممملاث أر٘ممماء حومممـ٣ْ ػطائمممٚ، ٣ِخمممنّ ٓخؼٜمممـ اُؾـٓمممت بخ٘ن٣مممَ أ١ ٗلوممماث ؽاصمممت باُ 36-3

 ٝك٢ عاُت ئضاكخٚ ى٤خْ ئٗناُٚ ٖٓ ئصٔا٢ُ ه٤ٔت اُؼطاء.

 انفحص انطث9ً -26

ٓخؼٜممممـ اُؾـٓممممت  لأكمممملاؿاُلامٓممممت حوممممّٞ شمممملًت ٣ٔممممٖ ٓٞبا٣ممممَ بؼٔممممَ اُلغٞصمممماث اُطب٤ممممت  37-1

 كوظ، ٝػ٠ِ عيابٜا اُؾاع. أُإ٤ِٖٛ ُخأؿ٣ت اُؾـٓت

أ١ كممملؿ ؿكمممغ أ١ حٌممما٤ُق حؾمممص كغٞصممماث طب٤مممت أٝ ػممملاس لا حخغٔمممَ شممملًت ٣ٔمممٖ ٓٞبا٣مممَ  37-2

 .ٓخؼٜـ اُؾـٓت أر٘اء حأؿ٣ت اُؾـٓت ٖٓ أكلاؿ

٣ِخمممنّ ٓخؼٜمممـ اُؾـٓمممت بخ٘ن٣مممَ أ١ ٗلوممماث ؽاصمممت بممماُلغص اُطبممم٢ أر٘ممماء حومممـ٣ْ ػطائمممٚ، ٝكممم٢  37-3

 عاُت ئضاكخٚ ى٤خْ ئٗناُٚ ٖٓ ئصٔا٢ُ ه٤ٔت اُؼطاء.

 انٕجثاخ انغزائٍح9 -27
 ٤ق ؽاصمممت باُٞصبممماث اُـقائ٤مممت لأكممملاؿأ١ ٗلوممماث أٝ حٌممماُ لا حخغٔمممَ شممملًت ٣ٔمممٖ ٓٞبا٣مممَ ؿكمممغ 38-1

غٞك ٝالإكطممماك ؽممملاٍ شمممٜل كممم٢ أ١ عممماٍ ٓمممٖ الأعمممٞاٍ باىمممخز٘اء ٝصبخممم٢ اُيممم ٓخؼٜمممـ اُؾـٓمممت

 ؽلاٍ كخلح٢ اُيغٞك ٝالإكطاك. كٓضإ ُمكلاؿ



  

12 
 (6102-10ة )العامالمناقصة 

 نششكح ًٌٍ يٕتاٌم نهٓاذف انُمال  (Call Centerٔثٍمح خاصح ترمذٌى خذياخ )

٣ِخممنّ ٓخؼٜممـ اُؾـٓممت بخ٘ن٣ممَ أ١ ٗلومماث ؽاصممت باُٞصبمماث اُـقائ٤ممت أر٘مماء حوممـ٣ْ ػطائممٚ، ٝكمم٢  38-2

 خٚ ى٤خْ ئٗناُٚ ٖٓ ئصٔا٢ُ ه٤ٔت اُؼطاء.عاُت ئضاك

 انرذسٌة9 -28
ٝحطب٤ومماث ػِمم٠ ئىممخؾـاّ أصٜممنة  ُو٤مماّ بؼ٤ِٔممت حممـك٣  ٝحأ٤ٛممَ أكمملاؿ٣ِٙخممنّ ٓخؼٜممـ اُؾـٓممت با 39-1

اُخؼآممَ ٓممغ اُنبممائٖ ٝاُؼٔمملاء ٝأ١ ؿٝكاث حأ٤ِ٤ٛممت  ، ٝحممأ٤ِْٜٛ كمم٢ ٓضمماٍالأىاىمم٤ت اُغاىممٞ 

 أؽلٟ.

ؽـٓاث ٝبلآش ٝأٗظٔت اُؼَٔ ٓخؼٜـ اُؾـٓت ػ٠ِ  ت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ بخـك٣  ٝحأ٤َٛ أكلاؿحوّٞ شلً 39-2

 اُؾاصت بٜا.

 9انرأيٍٍ -31

 ٞك٤لْٛ ُخ٘ل٤ق اُؼوـ.اُق٣ٖ حْ ح أكلاؿ٤ُٙت اُخأ٤ٖٓ ػ٠ِ ص٤ٔغ إٝاُؾـٓت ٓي خؼٜـٓ ٣خغَٔ      

 ظًاٌ الأداء نرُفٍز انخذيح9 -30

أُلؼمٍٞ ٓمٖ حغـؿ كخلة ىل٣إ ضٔإ الأؿاء بٔمـة ىمل٣إ اُؼومـ ) ىم٘خ٤ٖ ( بغ٤مذ ٣ٌمٕٞ ىماك١  41-1

 حاك٣ؼ حٞه٤غ اُؼوـ ؿٕٝ أ١ حغلظاث أٝ ٓلاعظاث.

 اُؾـٓت ًخابت بأ١ ٓطاُباث ح٘شأ بٔٞص  اُضٔإ. خؼٜـٓ ٣ٖٔ ٓٞبا٣َشلًت حؾطل  41-2

بٔضمملؿ ئىممخلاّ الإؽطمماك أُشمماك ئ٤ُممٚ ٣وممّٞ ٓخؼٜممـ اُؾـٓممت ؽمملاٍ كخمملة ؽٔيممت أ٣مماّ ٝباُيمملػت  41-3

ؿٕٝ  ه٤اّ أكلاؿٙ بخأؿ٣ت اُؾـٓتأٝ حؼ٣ٞض الأضلاك اُغاصِت صلاء أُ٘اىبت باصلاط أٝ ئىخبـاٍ 

 حغ٤َٔ شلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ أ٣ت حٌا٤ُق ك٢ ٛقا اُشإٔ.

ك٢ عاُت ػـّ ه٤اّ ٓخؼٜـ اُؾـٓت بؼـ ئؽطاكٙ باصلاط أٝ حؼ٣ٞض الأضلاك ؽلاٍ اُلخلة أُغـؿة  41-4

إٔ حخؾمق الإصملاءاث اُخؼ٣ٞضم٤ت اُلامٓمت ػِم٠ عيما  ٓخؼٜمـ اُؾـٓمت،  ٣غن ُشلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣مَ

ٝئىخؾـاّ ضٔإ الأؿاء ؿٕٝ الإؽلاٍ بأ١ عوٞم أؽلٟ ُشلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣مَ حضماٙ ٓخؼٜمـ اُؾـٓمت 

 بٔٞص  اُؼوـ.

 انسذاد9 -31

اُؾـٓمت ٓطاُبمت ٓخؼٜمـ ٜٗا٣ت ًَ شٜل بٔٞصم   ُِطلف اُزا٢ٗ%( ٖٓ حٌِلت ًَ شٜل حـكغ 100) 42-1

ٝفُممي بؼممـ  شمملًت ٣ٔممٖ ٓٞبا٣ممَكمم٢ أُؼ٤٘مم٤ٖ ٓممٖ هبممَ  امماؿكاُ حو٤مم٤ْ الأؿاء  بٜمما باُيممـاؿ ٓلكومما  

 . ئىخوطاع أ١ ؽا٤ٔاث أٝ ؿلآاث ئٕ ٝصـث

 ُِخؼاهـ. زا٢ٖٗٓ اُشٜل اُ ئبخـاء  ُيابن ُِشٜل ا ٓيخغواث أكلاؿٙىخلاّ ئ٣خْ ئككام ًشق  42-2

حو٤م٤ْ الأؿاء، ٝبؼمـ  ٓلكوما  بٜمالًت ٣ٔمٖ ٓٞبا٣مَ حوـّ ٓطاُباث ٓخؼٜـ اُؾـٓت باُيـاؿ ًخابت ئُم٠ شم 42-3

 ح٘ل٤ق أ١ ئُخنآاث أؽلٟ ٓ٘اٞع ػ٤ِٜا ك٢ اُؼوـ.

 ٣خْ اُـكغ باُل٣اٍ ا٢٘ٔ٤ُ. 42-4

 انعمذ9ذعذٌم  -32

 بـ٣َ أٝ حـ٤٤ل ك٢ شلٝط اُؼوـ ئلاا ، لا ٣ضٞم ئصلاء أ١ حخؼ٤ِٔاث( ٖٓ ٛقٙ ا10ُٓلاػاة اُب٘ـ ) ٓغ 32-0

 أعٌاّ اُوإٗٞ ٝاُلائغت. بٔٞص  حؼـ٣َ ًخاب٢ ٓٞهغ ٖٓ اُطلك٤ٖ ٝبٔا لا ٣خؼاكل ٓغ

٣ٖٔ ٓٞبا٣َ حؼـ٣َ اُؼوـ باُن٣اؿة أٝ اُ٘وص ك٢ أ١ ٓلعِت ٖٓ ٓلاعَ ح٘ل٤ق اُؼوـ بٔا شلًت ٣غن ُ 32-1

 ٖٓ ه٤ٔت اُؼوـ الأص٢ِ. %٣10خضاٝم لا 

 انرُاصل عٍ انعمذ9 -33

 ػٖ اُؼوـ أٝ حغ٣ِٞٚ ئ٠ُ أ١ ٓخؼٜـ ؽـٓت آؽل أٝ أ١ صٜت أؽلٟ. ٣غن ُٔخؼٜـ اُؾـٓت إٔ ٣خ٘امٍ ٤ًِا   لا

 انرعالذ يٍ انثاغ9ٍ -34

٣ٖٔ ٓٞبا٣َ ًخابت ٝأؽق ٓٞاكوخٜا اُؾط٤ت أُيبوت ػ٠ِ ص٤ٔمغ شلًت ٣ض  إٔ ٣ِخنّ ٓخؼٜـ اُؾـٓت باؽطاك       

حضٔ٘ٚ اُؼطماء  ىٞاء  % ٖٓ ه٤ٔت اُؼوـ 30اُؼوٞؿ اُخ٢ ١ٞ٘٣ ئبلآٜا ٖٓ اُباطٖ بٔٞص  اُؼوـ ٝبٔا لا ٣خضاٝم 

 ُخناّ بٔٞص  اُؼوـ.ئٓخؼٜـ اُؾـٓت ٖٓ أ١ ٓيإ٤ُٝت أٝ  ؽطاكٝ هـّ ك٤ٔا بؼـ، ٝلا ٣ؼل٢ ٛقا الإالأص٢ِ أ

 انغشاياخ9 -35

أَ اُـلآاث ا٥ح٤ت: ك٢ عاُت حأؽل ٓخؼٜـ اُؾـٓت ك٢ ح٘ل٤ق اُؼوـ أٝ اُخوا٤ل ك٢ الأؿاء  كاٗٚ ٣خغ

 9انرأخٍش عٍ ذُفٍز انعمذ غشايح0 -35
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بغي  اُبلٗمآش اُنٓ٘م٢ ٝاُلخملة ك٢ ح٘ل٤ق الإُخنآاث أُخؼاهـ ػ٤ِٜا ك٢ أُٞاػ٤ـ أُغـؿة ئفا حأؽل ٓخؼٜـ اُؾـٓت  

 أُغـؿة ك٢ اُؼوـ حغي  ؿلآاث حأؽ٤ل ًاُخا٢ُ:

 ؽٔيٕٞ أُق ريال. آت حأؽ٤ل اُخ٘ل٤ق ػٖ الأىبٞع الأٍٝ بٞاهغحغي  ؿل 

  ٢ بٞاهغ ٓائت أُق ريال.ػٖ الأىبٞع اُزاٗاُخ٘ل٤ق حغي  ؿلآت حأؽ٤ل 

 .حغي  ؿلآت حأؽ٤ل اُخ٘ل٤ق ػٖ الأىبٞع اُزاُذ بٞاهغ ٓائت ٝؽٔيٕٞ أُق ريال 

 .حغي  ؿلآت حأؽ٤ل اُخ٘ل٤ق ػٖ الأىبٞع اُلابغ بٞاهغ ٓائت أُق ريال 

 ػ٤ِٚ ل ٖٓ شٜل ٣خْ ٓااؿكة ضٔإ الأؿاءئفا حأؽل ٓخؼٜـ اُؾـٓت ػٖ اُخ٘ل٤ق أًز. 

 انرمصٍش فً الأداء9 غشايح 35-1

 ك٢ عاُت حوا٤ل ٓخؼٜـ اُؾـٓت ك٢ الأؿاء حغي  ؿلآاث ًاُخا٢ُ:

 بٞاهغ ػشلٕٝ أُق  ك٢ عاُت ؿ٤ا  أًزل ٖٓ ىخت أكلاؿ ك٢ ا٤ُّٞ اُٞاعـ ٝك٢ ص٤ٔغ اُ٘ٞباث حغي  ؿلآت

 ٝحؾاْ ٖٓ أُيخغواث اُشٜل٣ت. ريال

 ؽٔيمٕٞ عاُت ؿ٤ا  أًزل ٖٓ حيؼت أكلاؿ ك٢ ا٤ُمّٞ اُٞاعمـ ٝكم٢ ص٤ٔمغ اُ٘ٞبماث حغيم  ؿلآمت بٞاهمغ  ك٢

كوممظ ٣ٝممخْ ئشممؼاكٙ بممقُي ُخغيمم٤ٖ أؿاءٙ ٝكمم٢ عمماٍ حٌمملاك فُممي ٣ممخْ ئٜٗمماء اُؼوممـ  ُٔمملة ٝاعممـة أُممق ريال

 ٝٓااؿكة ضٔإ الأؿاء.

 بٞاهغ ػشلٕٝ أُق ريال ٓتك٢ عاُت ؿ٤ا  أًزل ٖٓ رلارت أكلاؿ ك٢ اُ٘ٞبت اُٞاعـة حغي  ؿلا. 

 ذأخش انًرعٓذ فً انرُفٍز9 -36

٣ٔمٖ شملًت غمـؿٙ ٝحٞاكمن ػ٤ِمٚ حاُؾـٓاث عي  اُضـٍٝ اُنٓ٘م٢ اُمق١ ٣وّٞ ٓخؼٜـ اُؾـٓت بخ٘ل٤ق  47-1

 .ٝبغي  شلٝط اُؼوـ ٓٞبا٣َ

اطٖ كم٢ أ١ ٝهمج أر٘ماء ح٘ل٤مق ٣خؼ٤ٖ ػ٠ِ ٓخؼٜـ اُؾـٓمت ئفا ٝاصٜخمٚ ٛمٞ أٝ ٓخؼٜمـ اُؾـٓمت ٓمٖ اُبم 47-2

٣ٔمٖ ٓٞبا٣مَ ًخابمت شملًت  لٝف حغٍٞ ؿٕٝ ح٘ل٤ق اُؾـٓاث ك٢ أُٞػـ أُغـؿ، إٔ ٣ؾطمل  اُؼوـ

 ا  ٕ حوّٞ بأىلع ٓا ٣ٌٖٔ ػ٣٤ِٖٔٔ ٓٞبا٣َ أشلًت ٝػ٠ِ  ،اُخأؽ٤ل ٝٓـحٚ أُغخِٔت ٝأىبابٚ بٞاهؼت

ػٔمماٍ أُٜمما ح٤ٌِممق ٓممٖ حمملاٙ ُِو٤مماّ ب غممن٣ىممخلاّ ئؽطمماك ٓخؼٜممـ اُؾـٓممت  بخو٤مم٤ْ أُٞهممق، ٝئبؼممـ 

 ٛقٙ اُٞر٤وت.ٓغ حغَٔ ٓخؼٜـ اُؾـٓت اُـلآاث أُغـؿة ك٢  ،اُؾـٓاث

ُٔما ٛمٞ ٝاكؿ كم٢  ُخنآاحٚ ٣ؼلضٚ ُخغَٔ اُـلآاث أُولكة طبوما  ئل ٓخؼٜـ اُؾـٓت ك٢ ح٘ل٤ق حأؽ٤ 47-3

 .ٛقٙ اُٞر٤وت

 9أٔانرلاعة إَٓاء انعمذ تسثة انرمصٍش -37

٣ٔمٖ ٓٞبا٣مَ ئٜٗماء شملًت ُ غمنٓولكة ٗخ٤ضت ُلإؽلاٍ باُؼوـ، ٣ؿٕٝ الإؽلاٍ بأ١ صناءاث أؽلٟ  48-1

اُؼوـ ًِٚ أٝ بؼضٚ بٔٞصم  ئؽطماك ًخماب٢ ٣ٞصمٚ ئُم٠ ٓخؼٜمـ اُؾـٓمت ٝفُمي كم٢ أ١ ٓمٖ اُغمالاث 

 ا٥ح٤ت:

  ٢ اُؼوـ أٝ ؽلاٍ أ١ ك٢ ح٘ل٤ق اُؾـٓت ؽلاٍ أُـة أُغـؿة كأٝ حلاػ  ئفا أؽلن ٓخؼٜـ اُؾـٓت

 ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ.شلًت أُغـؿة ٖٓ هبَ  حٔـ٣ـ ُِٔـة

 ُخنآاث أؽلٟ بٔٞص  اُؼوـ.ئك٢ ح٘ل٤ق أ١ أٝ حلاػ  أؽلن ٓخؼٜـ اُؾـٓت  ئفا 

 ُ ٣ٔممٖ ٓٞبا٣ممَ إٔ ٓخؼٜممـ اُؾـٓممت هممـ حممٞكط كمم٢ ػٔممَ ٓممٖ أػٔمماٍ اُلشممٞة أٝ شمملًت ئفا حأًممـ

 اُخـ٤ُو ُِغاٍٞ ػ٠ِ اُؼوـ أٝ ح٘ل٤قٙ.

( ٓمٖ ٛمقٙ 46ح٘ل٤مقا ُِب٘مـ ) أٝ صنئ٤ما   ا  كم٢ عاُمت ه٤آٜما باٜٗماء اُؼومـ ٤ًِم٣ٖٔ ٓٞبا٣مَ شلًت ُ ٣غن 37-1

باُشلٝط ٝباُطل٣وت اُخ٢ حلاٛا ٓ٘اىبت ٓغ ٓخؼٜـ ؽـٓت صـ٣ـ، ٣ٌٕٝٞ ٓخؼٜـ  إٔ  حخؼاهـ خؼ٤ِٔاثاُ

ٝػِم٠ اُملؿْ ٓمٖ فُمي  ،٣ٖٔ ٓٞبا٣َ ػٖ أ١ حٌما٤ُق ئضماك٤تشلًت أٓاّ  اُؾـٓت اُيابن  ٓيإٝلا  

 ٣يخٔل ٓخؼٜـ اُؾـٓت ك٢ ح٘ل٤ق ٓا  ُْ ٣خْ ئٜٗاؤٙ ٖٓ اُؼوـ.

 ٓاء انعمذ تسثة الإعساس9إَ -38

ؼومـ، ئفا ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ ك٢ أ١ ٝهج ٝبٔٞص  ئؽطماك ًخماب٢ ُٔخؼٜمـ اُؾـٓمت إٔ حومٞ ّ باٜٗماء اُشلًت ُ غن٣      

ٜٗمماء ؿٕٝ أ١ أٝ ٓؼيمملا  بٔٞصمم  عٌممْ هضممائ٢ بمماث. ٝكمم٢ ٛممقٙ اُغاُممت ٣ٌممٕٞ الإ ا  أصممبظ ٓخؼٜممـ اُؾـٓممت ٓلِيمم

٣ضمل ٛمقا الإُـماء أٝ ٣مإرل ػِم٠ أ١ عمن كم٢ اُخاملف أٝ كم٢ اُخؼم٣ٞض  ، بشملط ألاا ٔخؼٜـ اُؾـٓمتُحؼ٣ٞض 

 ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ أٝ ٣يخغن ُٜا ك٤ٔا بؼـ.شلًت ٣ٌٕٞ هـ اىخغن ُ

 تسثة انًصهحح9انعمذ إَٓاء  -41
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، ئٜٗماء اُؼومـ ًِمٚ أٝ ئؽطاك ًخاب٢ حلىِٚ ُٔخؼٜمـ اُؾـٓمت٣ٖٔ ٓٞبا٣َ ك٢ أ١ ٝهج ٝبٔٞص  شلًت ُ غن٣      

ُِٔاِغت اُؼآت، ٣ٝقًل ك٢ الإؽطاك إٔ الإٜٗاء ٣خْ ُِٔاِغت اُؼآمت ٣ٝغمـؿ ٓمـٟ ٓما ٣مخْ  ك٢ صنء ٓ٘ٚ حغو٤وا  

 ئٜٗاؤٙ ٖٓ أػٔاٍ بٔٞص  اُؼوـ ٝحاك٣ؼ ٗلاف ٛقا الإٜٗاء.

 انهغح انًعرًذج9 -40

 .ـت اُؼلب٤ت٣ٖٔ ٓٞبا٣َ ٝٓخؼٜـ اُؾـٓت باُِشلًت ٣خْ حغل٣ل اُؼوـ ب٤ٖ 

 الإخطاساخ9 -41

ؽطممماك ًخممماب٢ ٣مممخْ ئُِؼومممـ ٣ضممم  إٔ ٣ٌمممٕٞ  ا٥ؽمممل ح٘ل٤مممقا  أ١ ئؽطممماك ٓمممٖ أعمممـ اُطممملك٤ٖ ئُممم٠  52-1

 أٝ باُبل٣ـ أٝ باُلاًو أٝ باُبل٣ـ الاٌُخل٢ٗٝ ػ٠ِ ػ٘ٞإ اُطلف ا٥ؽل. ئكىاُٚ با٤ُـ

 بٔضلؿ حي٤ِٔٚ أٝ ك٢ اُخاك٣ؼ أُغـؿ ك٤ٚ ُ٘لافٙ، أ٣ٜٔا أبؼـ. ٣ابظ الإؽطاك ٗاكقا   52-2

 انعشائة ٔانشسٕو9 -42

 ٤غ اُضلائ  ٝأ١ كىّٞ أؽلٟ.٣ض  إٔ حوـّ ػلٝل الأىؼاك شآِت صٔ

 ٔثائك انعمذ9 -43

حؼخبممممل ٓضٔٞػممممت اُٞرممممائن اُخمممم٢ ٣خٌممممٕٞ ٜٓ٘مممما اُؼوممممـ ٓليمممملة ُبؼضممممٜا اُممممبؼض ٝػ٘ممممـ  ٜممممٞك أ١       

 ؿٔٞل أٝ حؼاكل ك٤ٔا ب٤ٜ٘ا ٣ٌٕٞ حلح٤  أ٣ُٞٝت اُخلص٤ظ ُِٞرائن عي  اُخيِيَ اُخا٢ُ:

 .احلاه٤ت اُؼوـ 

 .ئؽطاك هبٍٞ اُؼطاء 

  اُؼطمممماء أُوممممـّ ٝأ١ ٓلاىمممملاث أٝ ٝرممممائن حممممْ هبُٜٞمممما هبممممَ حٞه٤ممممغ اُؼوممممـ، ٝحممممْ اػخباكٛمممما صممممنء

 لا٣خضنأ ٖٓ اُؼوـ.

 .اُشلٝط اُؼآت 

 .أُٜاّ ٝالإُخنآاث 

 ٍُضـاٝا. 

 .أ١ ٝرائن أؽلٟ حشٌَ صنء ٖٓ اُؼوـ 

 ذذٌٍٔ انعُٕا9ٌ -44

٣ٔممٖ ٓٞبا٣ممَ: ] شمملًت حممـ٣ٖٝ ػ٘ٞاٗممٚ اُممق١ ىمم٤خْ اُخؾاطمم  ئ٤ُممٚ ٓممٖ هبممَ  وممـّ اُؼطمماء٣ضمم  ػِمم٠ ٓ      

صممممغت ٝىمممملآت اُب٤اٗمممماث  ٚخ٤ُإٝأُخوممممـّ ٝػِمممم٠ ٓيمممم وممممـّ اُؼطمممماءَ ٣ٓممممخْ حؼبوممممت اُب٤اٗمممماث أؿٗمممماٙ ٓممممٖ هبمممم

 أُـٝٗت[

 سم التجاري للمتقدم()الإ -

 سم المتقدمأو إ
................................................................ 

 ................................................................ عنوان المتقدم -

 ................................................................ مقر الشركة -

 ................................................................ تلفون -

 ................................................................ فاكس -

 ................................................................ برٌد الكترونً -

 ................................................................ ص . ب -

 ................................................................ تلفون سٌار -

على  سم المخول بالتوقٌع كاملاا إ -

 الإخطارات والعقد
................................................................ 

 ................................................................ صفة المخول بالتوقٌع -

صاحب العمل  أي بٌانات أخرى ٌرى -

 طلبها من قبل المورد
................................................................ 
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 (6102-10ة )العامالمناقصة 

 نششكح ًٌٍ يٕتاٌم نهٓاذف انُمال  (Call Centerٔثٍمح خاصح ترمذٌى خذياخ )

 ثانثا9ً انششٔغ انعايح
 9انخذيح يرعٓذ فً انششٔغ انعايح انٕاجة ذٕافشْا -1

 إٔ ٣ٌٕٞ ٓخؼٜـ اُؾـٓت عاصلا  ػ٠ِ اُبطائن اُوا٤ٗٞٗت ٝاُٞرائن اُخا٤ُت: -أ 

  اُضل٣ب٤ت ىاك٣ت أُلؼٍٞ اُبطاهت. 

 .ٍٞاُبطاهت اُخأ٤٘٤ٓت ىاك٣ت أُلؼ 

 .ٍٞاُبطاهت اُن٣ًٞت ىاك٣ت أُلؼ 

 ؽات ٓناُٝت أُٜ٘ت ىاك٣ت أُلؼٍٞك. 

 .ٍٞشٜاؿة اُخيض٤َ ٝاُخا٤٘ق ىاك٣ت أُلؼ 

 ٝرائن ها٤ٗٞٗت أؽلٟ ٓطِٞبت ُْ حقًل ضٖٔ ٛقٙ اُشلٝط. ١أ 

 .اُلئ٤ي٢ ك٢ اُؼاصٔت ص٘ؼاء ٝٓولٙ ،اُؼ٘ٞإٓؼلٝف  لائنكى٢ٔ ٓول إٔ ٣ٌٕٞ ُـٟ ٓخؼٜـ اُؾـٓت -  

حوـ٣ْ ؽـٓاث ك٢ ٝػوٞؿ ىابوت  ؽبلة ك٢ ٗلو أُضاٍ أٝ ٓضالاث ٓشابٜت إٔ ٣ٌٕٞ ُـٟ ٓخؼٜـ اُؾـٓت -س 

 الأ٣ـ١ اُؼآِت.

ػ٘ـ حوـ٣ْ اُؼطاء، بغ٤ذ حغخ١ٞ  ت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ ِٓلاث ٝٝرائن أكلاؿٙاُؾـٓت بخي٤ِْ شل٣ًِخنّ ٓخؼٜـ  -ؿ 

 ػ٠ِ ٓا ٢ِ٣:

 ( ًشقSOFT/HARD  )ػ٘ـ حوـ٣ْ اُؼطاء. غخ١ٞ ػ٠ِ ب٤اٗاث الأكلاؿ٣ 

 ُمكلاؿ اُشؾا٤ت ئنٖٓ اُبطا صٞك. 

 ُٞمكلاؿ أُطِٞبت ٖٓ أُإٛلاث اُؼ٤ِٔت كص. 

 ُمكلاؿ شٜاؿاث اُؾبلة. 

 عيٖ اُي٤لة ٝاُيِٞى )ك٤ش ٝحشب٤ٚ( ُمكلاؿ شٜاؿاث. 

 ُٟمكلاؿ أ١ ٝرائن أؽل. 

 9يرعٓذ انخذيح غ انعايح انٕاجة ذٕافشْا فً أفشادانششٔ -2
 9يرعٓذ انخذيح أفشاد انرً ٌجة ذٕافشْا فً ششٔغ الأساسٍحان -أ 

 .إٔ ٣ٌٕٞ ٢٘ٔ٣ اُض٘ي٤ت 

 ػآا .٣27ن٣ـ ػٔلٙ ػٖ  إٔ لا 

  ك٢ أعـ اُخؾاااث اُخا٤ُت بؼـ اُزا٣ٞٗت أٝ بٌاُٞك٣ٞهإٔ ٣ٌٕٞ عاصلا  ػ٠ِ ؿكصت ؿبِّٞ ػا٢ُ 

 ،%(٣70ومَ ػمٖ ) ، ٝبٔؼمـٍ لاُـمت ئٗض٤ِن٣مت ( ػلاهاث ػآت، ،اُخؾاااث أُا٤ُت ٝالإؿاك٣ت)

حٌٕٞ أُإٛلاث اُـكاى٤ت صاؿكة ػٖ ٓإىياث حؼ٤ٔ٤ِت ٓؼخلف بٜا، ٝإٔ حٌٕٞ ٓؼٔـة ٓمٖ ٝإٔ 

 أُؾخات.اُضٜاث 

 .ئصاؿة اُِـت الإٗض٤ِن٣ت ًخابت ٝهلاءة ٝٓغاؿرت، ٝئصاؿة ئىخؾـاّ اُغاى  ا٢ُ٥ 

  ُٙؼ٤ِٔت كغص أُإٛلاث ٝاُٞرائن أُوـٓت.ئصخ٤ام 

 ُ ِٙٔوابِت اُشؾا٤ت ٝاُلغص اُطب٢.ئصخ٤ام 

 .شٜاؿاث عيٖ اُي٤لة ٝاُيِٞى )ك٤ش ٝحشب٤ٚ( ُمكلاؿ 

 صماماث ٝاُؼطمَ اُخاّ ُِؼَٔ ب٘ظماّ اُ٘ٞبماث، بٔما كم٢ فُمي اُ٘ٞبماث ا٤ِ٤ُِمت ٝالإ اُخللؽ ٝالإىخؼـاؿ

 .)فًٞك ٝئٗاد( اُلى٤ٔت

 9يرعٓذ انخذيح أفشادانًمٕياخ انشخصٍح انعشٔسٌح انرً ٌجة ذٕافشْا فً  -ب 

 و٤ِت ٓٔخامةإٔ ٣خٔخغ باغت بـ٤ٗت ٝٗلي٤ت ٝػ. 

 ُ٘ظل ٝٝضٞط اُاٞث  بغاُت ٓٔخامةإٔ ٣ٌٕٞ اُئغ ٝا. 

  ٕٞصٚ ٗغٞ اُ٘ضاط ٝاُخلٞم باىخٔلاك، ٝاُخ٣خٔخغ بأُلٝٗت ٝحوبَ اُ٘وـأ. 

   أُظٜل.يإٔ ٣ٌٕٞ ع ٖ 

  .ئصاؿة  كٖ الاىخوباٍ ٝعيٖ اُخؼآَ ٓغ اُؼٔلاء 

  ٝاُومـكة ػِم٠ شماًَ ٝحٞصم٤َ أُؼِٞٓماث ُِٔشمخل٤ًٖ، ٝحشمؾ٤ص أُئؿاكة اُغٞاكاُوـكة ػ٠ِ ،

  .الإه٘اع
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 نششكح ًٌٍ يٕتاٌم نهٓاذف انُمال  (Call Centerٔثٍمح خاصح ترمذٌى خذياخ )

  حأؿ٣مممت ـ٣ممـة كممم٢ ٓضمماٍ ، ٝالاىمممخلاؿة ٓممٖ الأكٌممماك اُضُممنٓلاءاُممت ٓمممغ ااُوممـكة ػِممم٠ ب٘مماء ػلاهمممت كؼا

 .ٝالإُٔاّ بٜا اُؾـٓت

 ٔممماؿ ػِممم٠ اُمممقاث ٝالإػخ ،ة ػِممم٠ ضمممبظ اُممم٘لو ٝحغٔمممَ أُيمممو٤ُٞت، ٝاُومممـكأُزمممابلة ٝاُغٔممماه

 .ٝحوـ٣ل ه٤ٔت اُٞهج

 ٖٝاُومممـكة ػِممم٠ اُخؼآمممَ لٝط اُلل٣مممن اُٞاعمممـ ٝػمممـّ الاٗا٤ٗمممت، ٝاُؼٔمممَ بممماُخؼمممإٝ ٓمممغ الاؽمممل٣ ،

 .ٓشاًَ أُشخل٤ًٖ ٝاُؼَٔ ػ٠ِ عِٜآغ 

 

 ساتعا9ً انًٓاو ٔالإنرضاياخ 
 9الإنرضاياخ انخاصح تًرعٓذ انخذيحٔانًٓاو  -1

ٓا ٣خْ طِبٚ ٖٓ  ، ٝبٔٞص بغي  اُشلٝط ٝأُٞاصلاث أُقًٞكة  ٞك٤ل ػـؿ الأكلاؿ أُطِٞب٤ٖح -أ 

 . هبَ شلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ

اٖ  % ٖٓ أكملاؿٙ اُمق٣ٖ ٣ومـ٣30ِْٜٓخنّ ٓخؼٜـ اُؾـٓت بإٔ لا ٣ن٣ـ ػـؿ الإٗاد ػٖ  -   ٣ٝلضمَ إٔ ٣ٌم

 .ؿ٤ل ٓخنٝصاث

، اُٞاعمـ ئُناّ ص٤ٔغ أكلاؿٙ )فًٞك ٝئٗاد( باُؼَٔ ب٘ظاّ اُ٘ٞباث ٝأُغـؿة بأكبغ ٗٞباث ك٢ ا٤ُمّٞ -س 

ٝكوا  ُضـٍٝ اُ٘ٞباث الأىبٞػ٢ ٝأُؼـ ٖٓ هبَ أُؼ٤٤ٖ٘ ك٢ شلًت ٣ٖٔ  ٓـة ًَ ٗٞبت ىج ىاػاث

 .ٓٞبا٣َ

 ،اُؾ٤ٔو ٝاُضٔؼتأ٣اّ ٓـاك أ٣اّ الأىبٞع بٔا ك٤ٜا  ٠اُؼَٔ ػِب)فًٞك ٝئٗاد(  أكلاؿٙ ص٤ٔغ ئُناّ  -ؿ 

ى٤ٔت ٝبغي  ىاػاث اُؼَٔ أُغـؿة ك٢ صـٍٝ اُلصاماث الإ بٔا ك٤ٜا أ٣اّ ٝػ٠ِ ٓـاك أ٣اّ اُي٘ت 

 .٣ٖٔ ٓٞبا٣َ شلًتٞباث أُؼـ ٖٓ هبَ أُؼ٤٤ٖ٘ ك٢ اُ٘

 .أر٘اء كخلاث حأؿ٣ت اُؾـٓت حـ٤  أ٣ا  ٖٓ أكلاؿٙ ٓت بضٔإ ػـ٣ِّخنّ ٓخؼٜـ اُؾـ -ٙ 

٣ِخنّ ٓخؼٜـ اُؾـٓت ٣ِٝمنّ أكملاؿٙ باُغضمٞك كم٢ الأٝهماث أُغمـؿة ُبـا٣مت ًمَ ٗٞبمت ٝاُخٞاصمـ كم٢  -ٝ 

 ٓٞاهغ ٝٓٞاػ٤ـ ؽطٞط اُي٤ل أُغـؿة ٖٓ هبَ أُؼ٤٤ٖ٘ ك٢ شلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ.

٣ِخنّ ٓخؼٜـ اُؾـٓت بٔخابؼت اُغضٞك ٝاُـ٤ا  لأكلاؿٙ ػ٠ِ ٓيخٟٞ ًَ ٗٞبت، ٝٓٞاكماث أُؼ٤٘م٤ٖ  -م 

هبمَ بـا٣مت اُ٘ٞبمت، ػِم٠ إٔ ٣ِخمنّ  كلاؿ اُق٣ٖ ىمٞف ٣خـ٤بمٕٞ ػمٖ حأؿ٣متك٢ شلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ بالأ

ٝػ٠ِ ٓخؼٜـ اُؾـٓت  بإٔ لا ٣ن٣ـ ػـؿ الأكلاؿ أُخـ٤ب٤ٖ ػٖ اُؼـؿ أُئٞط بٚ ػ٠ِ ٓيخٟٞ ا٤ُّٞ 

 ٓيخٟٞ ًَ ٗٞبت ًٝٔا ٛٞ ٓٞضظ ك٢ ب٘ـ اُـلآاث.

ػ٠ِ ئىخؾـاّ أصٜنة ٝحطب٤واث اُغاىٞ   ُو٤اّ بؼ٤ِٔت حـك٣  ٝحأ٤َٛ أكلاؿ٣ِٙخنّ ٓخؼٜـ اُؾـٓت با -ط 

 الأىاى٤ت، ٝحأ٤ِْٜٛ ك٢ ٓضالاث اُخؼآَ ٓغ اُنبائٖ ٝاُؼٔلاء ٝأ١ ؿٝكاث حأ٤ِ٤ٛت أؽلٟ.

أر٘ماء ػِٜٔمْ كم٢ شملًت ٣ٔمٖ  أكملاؿٙ اُؾـٓت أُيإ٤ُٝت اٌُآِت حضاٙ ص٤ٔغ حالكاث خؼٜـ٣خغَٔ ٓ -ط 

 ٓٞبا٣َ.

خؾـٓٞٛا ػِم٠ ٓٔخٌِماث شملًت ٣ٔمٖ ٓٞبا٣مَ اُخم٢ ٣يمُِغلما   أكملاؿٙ ٣ِخنّ ٓخؼٜـ اُؾـٓت بضمٔإ -١ 

اُؾـٓمت أُيمإ٤ُٝت ػمٖ ًمَ أضملاك همـ حِغمن باُشملًت ٗخ٤ضمت  ، ٣ٝخغَٔ ٓخؼٜـأر٘اء حأؿ٣ت اُؾـٓت

 ٔخٌِاحٜا.اُؼبذ بٔ

 ٓخؼٜممـػِمم٠ أىمملاك اُشمملًت ٝٓشممخل٤ًٜا، ٣ٝخغٔممَ ُِغلمما   أكمملاؿٙ ٣ِخممنّ ٓخؼٜممـ اُؾـٓممت بضممٔإ -ى 

اُؾـٓممت أُيممإ٤ُٝت اٌُآِممت ػممٖ أ١ أضمملاك هممـ حِغممن باُشمملًت ٗخ٤ضممت ئكشمماء لأىمملاك اُشمملًت 

 ٝٓشخل٤ًٜا.

أؽملٟ ؼمـّ ئؽملاس أ١ ٓيمخ٘ـاث أٝ أصمٍٞ أٝ أ١ ٓخؼِوماث ب إ أكملاؿ٣ِٙخنّ ٓخؼٜـ اُؾـٓمت بضمٔ -ٍ 

 ؽاصت باُشلًت.

 الإُخناّ باُوٞا٤ٖٗ ٝاُخؼ٤ِٔاث اُااؿكة ٖٓ شلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ. -ّ 
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 9انخذيح رعٓذي أفشادح تصانًٓاو ٔالإنرضاياخ انخا -2
ب٘ظممماّ اُ٘ٞبممماث ٝأُغمممـؿة  ٓخؼٜمممـ اُؾـٓمممت )فًمممٞك ٝئٗممماد( بخأؿ٣مممت اُؾـٓمممت٣ِخمممنّ ص٤ٔمممغ أكممملاؿ  -أ 

 ٝػشلٕٝ ىاػت ٓـة ًَ ٗٞبت ىج ىاػاث. بأكبغ ٗٞباث ػ٠ِ ٓـٟ أكبؼت

ػِممم٠ ٓمممـاك أ٣ممماّ الأىمممبٞع  ٓخؼٜمممـ اُؾـٓمممت )فًمممٞك ٝئٗممماد( بخأؿ٣مممت اُؾـٓمممت٣ِخمممنّ ص٤ٔمممغ أكممملاؿ  -  

 بٔا ك٤ٜا أ٣اّ اُؾ٤ٔو ٝاُضٔؼت، ٝػ٠ِ ٓـاك أ٣اّ اُي٘ت بٔا ك٤ٜا أ٣اّ الإصاماث اُلى٤ٔت.

ٝكومممما  ُضممممـٍٝ اُ٘ٞبمممماث  بخأؿ٣ممممت اُؾـٓممممت اُؾـٓممممت )فًممممٞك ٝئٗمممماد( ٓخؼٜممممـ ٣ِخممممنّ ص٤ٔممممغ أكمممملاؿ -س 

، ٝاُغضممٞك كمم٢ اُٞهممج أُغممـؿ ٣ٔممٖ ٓٞبا٣ممَ شمملًتبٞػ٢ أُؼممـ ٓممٖ هبممَ أُؼ٤٘مم٤ٖ كمم٢ الأىمم

 .، ٣ٝؼخبل أ١ كلؿ ٣خأؽل ػٖ بـا٣ت اُ٘ٞبت ؿ٤ا  ُٜقا ا٤ُُّٞبـا٣ت اُ٘ٞبت

اُلؿ ػِممم٠ ٌٓأُمممماث أُشممممخل٤ًٖ اُمممٞاكؿة ئُمممم٠ ؽـٓممممت ٓخؼٜمممـ اُؾـٓممممت بمممم أكمممملاؿص٤ٔممممغ ٣ِخمممنّ  -ؿ 

 ىاػت.24اُؼٔلاء أٝلا  بأٍٝ، ٝك٢ اُ٘ٞباث الأكبغ أُغـؿة ؽلاٍ 

ٓممٖ هبممَ شمملًت بمماُلؿ ػِمم٠ ػممـؿ أٌُأُمماث أُغممـؿة  ٓخؼٜممـ اُؾـٓممت أكمملاؿ ٣ِخممنّ ًممَ كمملؿ ٓممٖ -ٙ 

 ؽلاٍ اُ٘ٞبت اُٞاعـة ٝبضٞؿة ػا٤ُت. ُِللؿ اُٞاعـ ٌٓأُت(150ب   )٣ٖٔ ٓٞبا٣َ 

باؿؽممماٍ ٓشممماًَ أُشمممخل٤ًٖ ٝئىخليممماكاحْٜ ٝٓوخلعممماحْٜ  ٓخؼٜمممـ اُؾـٓمممت ٣ِخمممنّ ص٤ٔمممغ أكممملاؿ -ٝ 

 ظاّ الإؿؽالاث، ٝبشٌَ ؿه٤ن ٝٓلاَ ك٢ ًَ ٗٞبت ػَٔ.ك٢ ٗ

ؽممملاٍ اُ٘ٞبمممت،  ْبلكمممغ ٓشممماًَ أُشمممخل٤ًٖ اُمممٞاكؿة ئُممم٤ٜ ٓخؼٜمممـ اُؾـٓمممت ٣ِخمممنّ ص٤ٔمممغ أكممملاؿ -م 

عِٜممما بشمممٌَ ٓباشمممل ئُممم٠ ٓشممملف اُ٘ٞبمممت أُباشمممل، ًٝمممقُي ئُممم٠ هيمممْ  ٕٞٝاُخممم٢ لا ٣يمممخط٤ؼ

 .ُِٔشٌِت حو٤٤ْ اُؾـٓت ٝأُخابؼت، بؼـ حشؾ٤ص ؿه٤ن

٣ِخممممنّ ًمممممَ كممممملؿ ٓمممممٖ أكمممملاؿ ٓخؼٜمممممـ اُؾـٓمممممت بلخممممملة الإٗيممممغا  )اُلاعمممممت( ٝأُغمممممـؿة ب ممممم   -ط 

ؿه٤وممت( كمم٢ اُ٘ٞبممت اُٞاعممـة ٓممٖ هبممَ شمملًت ٣ٔممٖ ٓٞبا٣ممَ، ٝباُخ٘يمم٤ن أُيممبن ٓممغ ٓشمملف 30)

 ٞبت أُباشل.اُ٘

باُخ٘يمم٤ن أُيممبن ٓممغ ٓشمملف اُ٘ٞبممت أُباشممل بممأ١  ٓخؼٜممـ اُؾـٓممت ٣ِخممنّ ًممَ كمملؿ ٓممٖ أكمملاؿ -ط 

ػٔممممَ ٣وممممّٞ بممممٚ ؽمممملاٍ اُ٘ٞبممممت، ًٝممممقُي أر٘مممماء اُؾمممملٝس ٜٗا٣ممممت اُ٘ٞبممممت، ٣ِٝخممممنّ بخؼ٤ِٔمممماث 

 أُشلف أُباشل.

ٓشممماٛـة ئىمممخؾـاّ الأشممم٤اء اُضاٗب٤مممت ٓزمممَ )اُلابخمممٞ ، ٓخؼٜمممـ اُؾـٓمممت بؼمممـّ  ٣ِخمممنّ ص٤ٔمممغ أكممملاؿ -١ 

 .(، ًٝقُي ح٘اٍٝ اُواث ٝاُخـؽ٤ٖ أر٘اء حأؿ٣ت اُؾـٓت٢الأكلاّ، اُخِلٕٞ اُشؾا

 اُؼَٔ حغج أ١  لف.أٓاًٖ بؼـّ حلى ٓخؼٜـ اُؾـٓت  ٣ِخنّ ص٤ٔغ أكلاؿ -ى 

كمم٢ عاُممت عممـٝد أ١ طمماكب ُممٚ ٣ٔ٘ؼممٚ ػممٖ اُممـٝاّ  ٓخؼٜممـ اُؾـٓممت ٣ِخممنّ ًممَ كمملؿ ٓممٖ أكمملاؿ -ٍ 

هبممَ ٓخؼٜممـ اُؾـٓممت، ٝاُممق١ بممـٝكٙ ٣وممّٞ بممابلاؽ أُؼ٤٘مم٤ٖ كمم٢ شمملًت فٕ ٓيممبن ٓممٖ إٔ ٣أؽممق ئ

٣ٔممٖ ٓٞبا٣ممَ بأىممٔاء أُخـ٤بمم٤ٖ هبممَ ًممَ ٗٞبممت،  ػِمم٠ إٔ لا ٣ن٣ممـ ػممـؿ الأكمملاؿ أُخـ٤بمم٤ٖ ػممٖ 

ٝػِممم٠ ٓيمممخٟٞ اُ٘ٞبمممت، ٝبغيممم  ٓممما ٛمممٞ ٓغمممـؿ كممم٢ ا٤ُمممّٞ اُؼمممـؿ أُيمممٔٞط بمممٚ ػِممم٠ ٓيمممخٟٞ 

 اُـلآاث.  ـب٘

ُٔيممممبن ٓخؼٜممممـ اُؾـٓممممت بؼممممـّ اُخبممممـ٣َ ك٤ٔمممما ب٤ممممْٜ٘ ُِ٘ٞبمممماث ئلاا بؼممممـ اُخ٘يمممم٤ن ا أكمممملاؿ ٣ِخممممنّ -ّ 

 .ٝٓٞاكوت ٓشلف اُ٘ٞبت أُباشل

حيممخؾـّ ػِمم٠ ٓٔخٌِمماث شمملًت ٣ٔممٖ ٓٞبا٣ممَ اُخمم٢  اُغلمما ب ٓخؼٜممـ اُؾـٓممت ٣ِخممنّ ص٤ٔممغ أكمملاؿ -ٕ 

 أُيإ٤ُٝت اُوا٤ٗٞٗت حضاٙ فُي. ٞأِأر٘اء اُؼَٔ، ٣ٝخغ

ٝٓشمممخل٤ًٜا، ٣ٔمممٖ ٓٞبا٣مممَ شممملًت خؼٜمممـ اُؾـٓمممت باُغلممما  ػِممم٠ أىممملاك ٓ ٣ِخمممنّ ص٤ٔمممغ أكممملاؿ -ه 

 أُيإ٤ُٝت اُوا٤ٗٞٗت حضاٙ فُي. ٞا٣ِٝٔخغ

أصممممٍٞ أٝ أ١ ٓخؼِومممماث أؽمممملٟ ٓخؼٜممممـ اُؾـٓممممت بؼممممـّ ئؽمممملاس أ١ ٓيممممخ٘ـاث أٝ  ٣ِخممممنّ أكمممملاؿ -ع 

 أُيإ٤ُٝت اُوا٤ٗٞٗت حضاٙ فُي. ٞأِأٝ ٓٞ ل٤ٜا، ٣ٝخغ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ  شلًتؽاصت ب

 .ٓت باُن٣اكاث اُشؾا٤ت أر٘اء حأؿ٣ت اُؾـٓتٓخؼٜـ اُؾـ ٣ئظ لأكلاؿ لا -ف 

 ػـّ ئ ٜاك أ١ حالف لا ٤ِ٣ن بطب٤ؼت ػِٔٚ ٓزَ أُٜاحلاث ٝؿ٤لٛا. -ع 
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 جذألان9 خايساً 
 

 

 

 

 

 ( 0سلى ) جذٔل

 ٝأصٞك اُللؿ اُٞاعـ  كلاؿ أُطِٞب٤ٖالأؼـؿ صـٍٝ الأىؼاك ُ
 

 الأجش انشٓشي إجًانً أجش انفشد انٕاحذ عذد الأفشاد و

    

    

    

    

 
 

 

 

 

 

 ( 1سلى ) جذٔل

 ٝأٝهاحٜا ػـؿ ٗٞباث اُؼَٔ

 

 يكاٌ انعًم َٓاٌح ٔلد انُٕتح تذاٌح ٔلد انُٕتح انُٕتح  و

 ٓول شلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ صباعا  8 كضلا  2 اُ٘ٞبت الأ٠ُٝ 1

 ٓول شلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ بؼـ اُظٜل2 صباعا  8 اُ٘ٞبت اُزا٤ٗت 2

 ٓول شلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ ٤ُلا  8 بؼـ اُظٜل2 اُزاُزت اُ٘ٞبت 3

 ٓول شلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ كضلا  2 ٤ُلا  8 اُ٘ٞبت اُلابؼت 4
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 نششكح ًٌٍ يٕتاٌم نهٓاذف انُمال  (Call Centerٔثٍمح خاصح ترمذٌى خذياخ )

 9 انًُارجسادساً 
 

 

 ذمذٌى انعطاءًَٕرج 
 /  /     :اُخاك٣ؼ                             

 ________ :كهْ                    

 

 انًحرشيٌٕ    خٕج/ ششكح ًٌٍ يٕتاٌم نهٓاذف انُمال         الإ

 

 ىخلآٜا ٝكغاٜا ًآِت.ابٔا ك٢ فُي اُ٘ٔافس ٝاُخ٢ ٗول ب بؼـ كغص ٝرائن أُ٘اهات

ُٞرائن  بخ٘ل٤ق اُؾـٓت طبوا  ُخنآ٘ا ئ]٣ٌخ  اىْ أُٞكؿ[ ٗإًـ  :____________________ٗغٖ أُٞهؼٕٞ

]٣ٌخ  أُبِمؾ بالأكهماّ[ .................................. ]٣ٌخم   ...................... أُ٘اهات باصٔا٢ُ ٓبِؾ ٝهـكة

أُبِؾ باُغلٝف[، ]...............[ ]اُخؾل٤ض ئٕ ٝصمـ ٓبِؾ/ٗيمبت اُخؾلم٤ض[ ٤ُامبظ ئصٔما٢ُ اُؼطماء اُٜ٘مائ٢ 

........................... ....... ]٣ٌخم  أُبِمؾ بماُغلٝف[، ]٣ٌخم  أُبِمؾ بالأكهماّ[  بؼـ اُخؾل٤ض ................

ٖٓ  أُلكن ٓغ ٛقا ٝاُق١ ٣ؼخبل صنء   ٓباُؾ أؽلٟ حغـؿ بٔٞص  صـٍٝ الأىؼاك شآلا  ص٤ٔغ اُضلائ  أٝ أ١

 .ٛقا اُؼطاء

 

]حٌخم  اىمْ ػ٤ِٔمت اُشملاء[ ٝٗخؼٜـ ك٢ عاُت هبٍٞ ػطائ٘ما بم  .......................................................... 

ٝصـاٍٝ الأىؼاك ٝاُشلٝط ٝأُٞاػ٤ـ أُغـؿة ك٢ ٝر٤وت أُ٘اهات ٝصـٍٝ  ُِشلٝط ٝأُٞاصلاث ٝكوا  باُخ٘ل٤ق 

حؾمافٙ ئُخنآ٘ما بمأ١ هملاك ٣مخْ ئلإكىاء ٖٓ هبٌِْ، ًٔما ٗإًمـ أُخطِباث ٝػطائ٘ا أُوـّ، ٝاُق١ ػ٠ِ أىاىٚ حْ ا

أ١ شٌٟٞ أٝ حظِْ بشإٔ ٛقٙ أُ٘اهات بؼـ ئؽطاكٗا بوبٍٞ اُؼطاء، ٝئ٠ُ ٖٓ هبَ اُضٜاث أُؾخات هاٗٞٗا  ك٢ 

 إٔ ٣خْ ئػـاؿ ٝحٞه٤غ اُؼوـ ٣ؼخبل ٛقا اُؼطاء ػوـا  ِٓنٓا  ُ٘ا.

ؿكؼٜما ك٤ٔما ٣خؼِمن بٜمقا اُؼطماء ٝبخ٘ل٤مقٙ كم٢ عاُمت ئكىماء أُ٘اهامت   ك٤ٔا ٢ِ٣ ب٤إ بماُؼٔٞلاث أُطِمٞ  ٓ٘ماٝ

 :ػ٤ِ٘ا

 انغشض يٍ انعًٕنح   انًثهغ ٔانعًهح   سى ٔعُٕاٌ انٕكٍمإ

                                  

                                  

                                  

 )إٌ نى ذذفع يثم ْزِ انًثانغ فركرة كهًح لا ٌٕجذ(

 201ّحغل٣لا  ك٢ _______ ٣ّٞ _______  ،  /  /  

  :ىْ أُؾٍٞ باُخٞه٤غ ٝاُالتئ

 :اُؾخْ

 

أػلاٙ  ئفا ًإ ٛ٘اى كؿبت ك٢ حوـ٣ْ حؾل٤ض ُو٤ٔت اُؼطاء ك٤ض  إٔ ٣خْ حؼبوخٚ ك٢ أٌُإ أُشاك ئ٤ُٚ يلاحظح9

أٝ حوـ٣ْ ٓقًلة ٓيخوِت باُخؾل٤ض شل٣طت حوـ٣ْ فُي ٓمغ ٓظملٝف اُؼطماء كم٢ أُٞػمـ أُغمـؿ ٝهبمَ كمخظ أٍٝ 

بٞصٞؿ اُخؾل٤ض لإرباحٚ ك٢ ٓغضل اُلمخظ ٓما ُمْ كاٗمٚ ٓظلٝف ٝئشؼاك ُض٘ت كخظ أُظاك٣ق أر٘اء صِيت اُلخظ 

 ُٖ ٣ؼخـ بأ١ حؾل٤ض ؿ٤ل ٓزبج ك٢ ىضَ كخظ أُظاك٣ق.
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 نششكح ًٌٍ يٕتاٌم نهٓاذف انُمال  (Call Centerٔثٍمح خاصح ترمذٌى خذياخ )

 ًَٕرج ظًاٌ انعطاء
 

 انًحرشيٌٕ     الإخٕج/ششكح ًٌٍ يٕتاٌم نهٓاذف انُمال

 ( ُشلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ ُِٜاحق اُ٘واٍ.Call Center)حوـ٣ْ ؽـٓاث  انًُالصح9 سىا

 ( 2016/ 01) سلى انًُالصح9

 

ٗغمممٖ ........................... ]٣مممقًل اىمممْ اُب٘مممي اُضمممآٖ[ ٗضمممٖٔ ................................. ]٣مممقًل اىمممْ 

اُ٘وماٍ( )ُشلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ ُِٜاحق ػ٠ِ إٔ ٗـكغ ُ   –أُٞكؿ[ ضٔاٗا  ٓطِوا  ؿ٤ل ٓشلٝط ٝؿ٤ل هابَ ُلإُـاء 

ٙ ........................ ]٣ٌخمم  أُبِممؾ بالأكهمماّ[ أٝ ٓممٖ ٣ؾِلممٚ كمم٢ ٓ٘اممبٚ أٝ ٣وممّٞ بخؼ٤٤٘ممٚ ُممقُي ٓبِممؾ ٝهممـك

ؽط٤ممت ٓممٖ هممبٌِْ بممـٕٝ أ١ حغلمم  أٝ  ٓطاُبممت ػ٘ممـ أٍٝ ............................... ]٣ٌخمم  أُبِممؾ بمماُغلٝف[

 :ًٔا ٢ِ٣ ُخناّأٝ ٖٓ صاٗ  أُضٕٔٞ ٝشلٝط ٛقا الإػخلال ٖٓ صاٗب٘ا ئ

 ٣وّٞ بيغ  ػطائٚ بؼـ كخظ أُظاك٣ق ؽلاٍ كخلة ىل٣إ اُؼطاء ٝأُقًٞك ك٢ شٌَ اُؼطاء أٝ إٔ .1

بوبٍٞ ػطائٚ ؽلاٍ كخلة ىمل٣إ اُؼطماء  اُؾـٓتبابلاؽ ٓخؼٜـ شلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ ُِٜاحق اُ٘واٍ( )إٔ حوّٞ  .2

 :رْ

 ٣ؾلن ٓخؼٜـ اُؾـٓت أٝ ٣لكض حٞه٤غ اُؼوـ ئفا طِ  ٓ٘ٚ فُي أٝ  -أ

 اُؾـٓت أٝ ٣لكض حوـ٣ْ ضٔإ الأؿاء عي  اُخؼ٤ِٔاث ُٔوـ٢ٓ اُؼطاءاث أٝ ٣ؾلن ٓخؼٜـ - 

 .لا ٣وبَ اُخاغ٤غاث اُغياب٤ت عي  اُخؼ٤ِٔاث ُٔوـ٢ٓ اُؼطاءاث -س

 ّ.٣201بـأ ٖٓ حاك٣ؼ   /  /   ٣ؼخبل ٛقا اُضٔإ ىاك١ أُلؼٍٞ ُٔـة ).....................( ٣ٞٓا  

 .طِ  ُخٔـ٣ـ ٛقا اُضٔإ ٣ض  إٔ ٣خْ ػبل ٓخؼٜـ اُؾـٓت أُوـّ )أُضٕٔٞ( ٝأ١

 ئٓضاء ٝؽخْ: _______________________

 ىْ اُب٘ي: _________________________ئ

 اُؼ٘ٞإ: __________________________

  __________________________: اُخاك٣ؼ
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 ًَٕرج إخطاس لثٕل انعطاء
 

 /  /اُخاك٣ؼ                           

 

 ئ٠ُ ...................................................................... ]اىْ أُٞكؿ ٝػ٘ٞاٗٚ[

ؽمممـٓاث ................همممـ أكىممم٤ج ػِممم٤ٌْ بٔٞصممم   بشمممإٔ ح٘ل٤مممق (01/2016)ٗؾطممملًْ إٔ أُ٘اهامممت كهمممْ 

ّ باصٔممما٢ُ ٓبِمممؾ ٝهمممـكٙ ................... ]٣ٌخممم  201ٔمممإكػ  /  /  ػطمممائٌْ أُومممـّ كممم٢ ٛمممقٙ أُ٘اهامممت اُ

 .أُبِؾ بالأكهاّ[ ........................... ]٣ٌخ  أُبِؾ باُغلٝف[

% ٓمممممممممممٖ ه٤ٔمممممممممممت اُؼطممممممممممماء بٔبِمممممممممممؾ 15ٝػِممممممممممم٤ٌْ ىممممممممممملػت حومممممممممممـ٣ْ ضمممممممممممٔإ الأؿاء ب٘يمممممممممممبت 

الإؽطممممماك ٝكوممممما ا ىمممممخلآٌْ ُٜمممممقئٓمممممٖ حممممماك٣ؼ  ).................................(ؽممممملاٍ ؽٔيمممممت ػشمممممل ٣ٞٓممممما  

ىممٔ٘ا ىمماك٣ت أُلؼمممٍٞ اؿ٤ممل ٓشممملٝطت ٝؿ٤ممل هابِممت ُلإُـمماء بُامم٤ـت اُضممٔإ أُلكوممت بٞرممائن أُ٘اهاممت 

 .ٗخٜاء كخلة ىل٣إ اُؼوـ ٝح٘ل٤ق اُؾـٓاث ئعخ٠ 

كمممم٢ عاُممممت حممممأؽلًْ ػممممٖ اُغضممممٞك ُخٞه٤ممممغ اُؼوممممـ أٝ حوممممـ٣ْ ضممممٔإ الأؿاء ؽمممملاٍ أُممممـة أُغممممـؿة أػمممملاٙ 

 اء ئكىاء أُ٘اهات ػ٤ٌِْ ٝٓااؿكة ضٔإ اُؼطاء.ى٤إؿ١ ئ٠ُ ئُـ

 

 

 انرُفٍزي نششكح ًٌٍ يٕتاٌم نهٓاذف انُمال انًذٌش       

 

 

 

لا ٣ؼخبمممل ٛمممقا الإؽطممماك ِٓمممنّ ٓمممٖ اُ٘اع٤مممت اُوا٤ٗٞٗمممت ئفا ٓممما حومممـّ اعمممـ أُخومممـ٤ٖٓ بشمممٌٟٞ ئُممم٠  يلاحظةةةح9

ُلإصمممملاءاث اُوا٤ٗٞٗممممت  ٝفُممممي عخمممم٠ ٣ممممخْ اُ٘ظممممل ٝاُبممممج كمممم٢ اُشممممٌٟٞ ٝكومممما   اُضٜمممماث أُؾخاممممت هاٗٞٗمممما  

 أُغـؿة ك٢ اُوإٗٞ ٝاُلائغت.
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 ًَٕرج ظًاٌ الأداء
 

 انًحرشيٌٕ     الإخٕج/ ششكح ًٌٍ يٕتاٌم نهٓاذف انُمال

 ( ُشلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ ُِٜاحق اُ٘واٍ.Call Center)حوـ٣ْ ؽـٓاث  انًُالصح9 سىا

 (2016/ 01) سلى انًُالصح9

 

ٗغممممممممممممٖ ................................................................. ]٣ممممممممممممقًل اىممممممممممممْ اُب٘ممممممممممممي[ ٗضممممممممممممٖٔ 

ػِمم٠ إٔ  –................................. ]٣ممقًل اىممْ أُممٞكؿ[ ضممٔاٗا  ٓطِومما  ؿ٤ممل ٓشمملٝط ٝؿ٤ممل هابممَ ُلإُـمماء 

...................... ]٣ٌخمم  أُبِممؾ بالأكهمماّ[ ٗممـكغ ُشمملًت ٣ٔممٖ ٓٞبا٣ممَ ُِٜمماحق اُ٘ومماٍ( ٓبِممؾ ٝهممـكٙ .............

ؽط٤ت ٖٓ هبٌِْ بمـٕٝ أ١ حغلم   ٓطاُبت ػ٘ـ أٍٝ .......................................... ]٣ٌخ  أُبِؾ باُغلٝف[

همـ ل اىْ أُٞكؿ[ ػخلال ٖٓ صاٗب٘ا أٝ ٖٓ صاٗ  أُضٕٔٞ افا حب٤ٖ إٔ ................................. ]٣قًئأٝ 

 ُخنآاحٚ بٔٞص  اُؼوـ ؿٕٝ اُغاصت ئ٠ُ إٔ حب٤٘ٞا الأىو اُخ٢ اىخ٘ـ ئ٤ُٜا طِبٌْ.ئاؽلن ك٢ ح٘ل٤ق 

ًٔا ٗٞاكن ػ٠ِ أ١ حـ٤٤ل أٝ ئضاكت أٝ حؼـ٣َ ك٢ ب٘ٞؿ اُؼوـ أٝ ك٢ أ١ ٖٓ ٓيخ٘ـاث اُؼوـ ٝاُخ٢ ٣ٌٖٔ إٔ حٌٕٞ 

٤ُت حخلحم  ػِم٠ ٛمقا اُضمٔإ، إٝأ١ ٓيم ػ٤ِٜا ُٖٝ ٣ؼل٤٘ا فُي ٓمٖ شلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ ُِٜاحق اُ٘واٍ هـ احلوج

ىمخضابت لأ١ اكاث أٝ اُخؼمـ٣لاث ًٔما ٗخؼٜمـ بالإٝٗغٖ ٛ٘ا ٗخ٘امٍ ػٖ ئبلاؿ٘ا بأ١ ٖٓ ٛمقٙ اُخـ٤٤ملاث أٝ الإضم

 ]٣قًل اىْ أُٞكؿ[. حٔـ٣ـ ُلخلة صلاع٤ت اُضٔإ ؿٕٝ اُلصٞع ئ٠ُ ػ٤ِٔ٘ا ....................................

ٗخٜمماء كخمملة ىممل٣إ اُؼوممـ  بممـٕٝ أ١ ٓلاعظمماث أٝ ئّ ، ٝعخمم٠ 201ٕ ٓممٖ حمماك٣ؼ   /  /  ٣ٝيممل١ ٛممقا اُضممٔا

 حغلظاث.

 

 ئٓضاء ٝؽخْ: _______________________

 ىْ اُب٘ي: _________________________ئ

 اُؼ٘ٞإ: __________________________

 اُخاك٣ؼ: __________________________
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 نششكح ًٌٍ يٕتاٌم نهٓاذف انُمال  (Call Centerٔثٍمح خاصح ترمذٌى خذياخ )

 عمذ ذمذٌى انخذيح
 

 -ّ ، حْ الاحلام ب٤ٖ ًلا  ٖٓ:2016( أُٞاكن __/__/  ئٗٚ ك٢ ٣ّٞ )

شمماكع  -صمم٘ؼاء  -شمملًت ٣ٔممٖ ٓٞبا٣ممَ ُِٜمماحق اُ٘ومماٍ ٝاُخمم٠ ٣وممغ ٓولٛمما اُلئ٤يمم٢ كمم٢ اُضٜٔٞك٣ممت ا٤٘ٔ٤ُممت 

(  ٣ٝٔزِٜما الاػ/ ػمآل ٓغٔمـ ٛمناع باملخٚ/ ____اُخِلن٣ٕٞ ٛاحق )______( كاًو )_____( ع. . )

 (.انطشف الأٔلب ) ٣ٝشاك ئ٤ُٚ ك٢ ٛقا اُؼوـ أُـ٣ل اُخ٘ل٤ق١،

ٝ 

  –صمممم٘ؼاء  –شمممملًت ........................... ، ٝاُخمممم٠ ٣وممممغ ٓلًنٛمممما اُلئ٤يمممم٢ كمممم٢ اُضٜٔٞك٣ممممت ا٤٘ٔ٤ُممممت 

، ىممضَ ............ ، ٛمماحق )...............( كمماًو )..................(  –شمماكع ..........، ٝحامم٤٘لٜا اُخضمماك١ 

 ٌٓخمممممممم  .............(  –حضمممممممماك١ كهممممممممْ )..............( صمممممممماؿك ٓممممممممٖ )ٝماكة اُامممممممم٘اػت ٝاُخضمممممممماكة 

بخاك٣ؼ __/__/___ ، ىاك١ أُلؼٍٞ عخ٠ حاك٣ؼ __/__/___ ٝبطاهت ضل٣ب٤ت صاؿكة ػٖ ٌٓخ  ضلائ  

 ....... بممممممممممممممممممملهْ ).............( ٝحممممممممممممممممممماك٣ؼ __/__/___ ٝىممممممممممممممممممماك٣ت أُلؼمممممممممممممممممممٍٞ عخممممممممممممممممممم٠ 

ئ٤ُممٚ كمم٢  ، ٣ٝٔزِٜمما الأػ/.............................. ، بامملخٚ ........................ ٣ٝشمماكحمماك٣ؼ __/__/____

 )اُطلف اُزا٢ٗ(.ٛقا اُؼوـ ب 

 -ٝبؼـ إٔ أهل اُطلكإ بأ٤ِٛخٜٔا اٌُآِت ُِخؼاهـ أحلوا ػ٠ِ ا٥ح٢:

 (09تُذ )

ئؽخ٤ماك الأكملاؿ  ـ ٓمٖ صمغخٜا ٝأكملاؿ اُطملف اُزما٢ٗ ُِخأًمُِطلف الأٍٝ اُغن ك٢ الإطلاع ػِم٠ ِٓلماث  -1

 ٝأُغـؿة ك٢ ٝر٤وت أُ٘اهات. تٝكوا  ُِشلٝط ٝأُوٞٓاث أُطِٞب

 ك٤ل الأكلاؿ ك٢ أُٞاػ٤ـ ا٥ح٤ت:٣ِخنّ اُطلف اُزا٢ٗ بخ٘ل٤ق ئُخنآاحٚ ٝحٞ -2

  اُخغومن ٓمٖ حمٞاكل اُشملٝط حٞك٤ل الأكملاؿ أُطِمٞب٤ٖ ؽملاٍ شمٜل ٓمٖ حماك٣ؼ حٞه٤مغ اُؼومـ ُـملل

 اُلامٓت ُخأؿ٣ت اُؾـٓت.ٝأُٞاصلاث 

  ؽلاٍ أىبٞع ٖٓ حاك٣ؼ  حخٞاكل ك٤ْٜ اُشلٝط ٝأُٞاصلاث أُطِٞبتالأكلاؿ أُطِٞب٤ٖ اُق٣ٖ حٞك٤ل

كم٢  أُٜماّ أُخلمن ػ٤ِٜماٝ الإُخنآماث ُـملل اُبمـء بخ٘ل٤مق ٓمٖ اُطملف الأٍٝ ئىمخلآٚ ٌُِشمٞكاث

 .اُؼوـ

 9(1تُذ )

 ػ٠ِ اُ٘غٞ ا٥ح٢: بخأؿ٣ت اُؾـٓت ٝئٗاد( )فًٞك كلاؿ٣ِٙخنّ اُطلف اُزا٢ٗ ٣ِٝنّ أ

ٓممٖ هبممَ اُطمملف  أُٞاهممغ أُغممـؿة أُٞهممغ/ ىمماػت كمم٢ 24ب٘ظمماّ اُ٘ٞبمماث ؽمملاٍ  خأؿ٣ممت اُؾـٓممتُخممناّ با لإ -1

  .الأٍٝ

ٝبغيم  اُضمـاٍٝ ىمج ىماػاث  ؽلاٍ أكبغ ٗٞبماث كم٢ ا٤ُمّٞ اُٞاعمـ ٓمـة ًمَ ٗٞبمت الإُخناّ بخأؿ٣ت اُؾـٓت -2

  ٓا ٣لاٙ.بغي  حؼـ٣َ ٝحـ٤٤ل ٝهج ٝٓـة اُ٘ٞباث  ك٢اُطلف الأٍٝ  عن ٓغأُؼـة ٖٓ هبَ اُطلف الأٍٝ 

 ( ) ؽٔم٤و ,صٔؼمت اُيم٘ت بٔما ك٤ٜما أ٣ماّ اُؼطمَأ٣ماّ طٞاٍ أ٣اّ الأىبٞع ٝػ٠ِ ٓـاك  خأؿ٣ت اُؾـٓتالإُخناّ ب -3

 ؿ٤٘٣ت(. -ط٤٘ت ٝاُلى٤ٔت ) ٝأُ٘اىباث  ٝالإصاماث

 9(2تُذ )

ٝصٔم٤ؼْٜ ٓمٖ ف١ٝ اُيمٔؼت اُغيم٘ت ٝأصمغا  اٌُلماءة ٝاُؾبملة  –( كملؿ٣53ِخنّ اُطلف اُزا٢ٗ بخٞك٤ل ػـؿ )

 callاُؼٔملاء ) اُؾاصمت بؾـٓمتبغ٤مذ ٣وٞٓمٞا بخ٘ل٤مق الأػٔماٍ ٝكوما  ُِشملٝط أُطِٞبمت كم٢ ٝر٤ومت أُ٘اهامت، 

center  ) ٍٝبٔا ٢ِ٣: ٝأُخٔزِت ُِطلف الأ 

 أٝلا  بأٍٝ. ُطلف الأٍٝاُؾاصت با اُلؿ ػ٠ِ ٌٓأُاث أُشخل٤ًٖ اُٞاكؿة ئ٠ُ ؽـٓت اُؼٔلاء -1

ٌٓأُمت( ُِلملؿ اُٞاعمـ ؽمملاٍ 150اُم٠ اُطملف الأٍٝ ٝ أُغمـؿة ب  م )  أٌُأُماث اُمٞاكؿةػمـؿ ػِم٠ اُملؿ  -2

 اُ٘ٞبت اُٞاعـة ٝبضٞؿة ػا٤ُت.

ٝبشٌَ ؿه٤من ٝٓلامَ كم٢ ًمَ  ئؿؽاٍ ٓشاًَ أُشخل٤ًٖ ٝئىخلياكاحْٜ ٝٓوخلعاحْٜ ك٢ ٗظاّ الإؿؽالاث، -3

 .ٗٞبت

عِٜما  يمخط٤غؽملاٍ اُ٘ٞبمت ٝاُخم٢ لا ٣ بأٍٝ  اٝلا   ر٘اء حأؿ٣ت اُؾـٓتأُشخل٤ًٖ اُخ٢ ٣خْ حِو٤ٜا أشاًَ ككغ ٓ -4

 .ئ٠ُ ٓشلف اُ٘ٞبت أُباشل
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 (39تُذ )

٣غمن كم٢ ئطماك أٓاٗمت اُؼاصمٔت، ٝ كم٢ ٓوملاث اُطملف الأٍٝ بخأؿ٣مت اُؾـٓمت ٝأكلاؿٙ ٣ِخنّ اُطلف اُزا٢ٗ -1

لاٙ، ؿٕٝ إٔ ٣خلحم  ػِمم٠ فُممي أ١ كم٢ أ١ ٝهممج ٝبغيم  ٓمما ٣مم حأؿ٣ممت اُؾـٓممت حـ٤٤ممل أٓماًٖ ُِطملف الأٍٝ

 ٝأكلاؿٙ الإػخلال ػ٠ِ فُي. ٝلا ٣غن ُِطلف اُزا٢ٗ أػباء ٓا٤ُت،

ٝكوا  ُؾطٞط اُيم٤ل  ٖٓ ٝئ٠ُ ٓولاث حأؿ٣ت اُؾـٓت اُطلف اُزا٢ٗ ب٘وَ ٝحٞص٤َ أكلاؿ اُطلف الأٍٝوّٞ ٣ -2

 .هبَ اُطلف الأٍٝ أُغـؿة ٖٓ

٣خغٔممَ اُطمملف الأٍٝ أ١ حٌمما٤ُق ُ٘وممَ ٝحٞصمم٤َ أكمملاؿ اُطمملف اُزمما٢ٗ اُممق٣ٖ ٣خممأؽلٕٝ ػممٖ ٓٞاػ٤ممـ  لا -3

  ٝصٍٞ ٝىائَ اُ٘وَ اُؾاصت باُطلف الأٍٝ.

 9(4تُذ )

 طملف الأٍٝىملاك اُأب٤اٗماث ًٝٝمقا  ٓٔخٌِماث اُطملف الأٍٝباُغلا  ػ٠ِ ٣ِٝنّ أكلاؿٙ ٣ِخنّ اُطلف اُزا٢ٗ 

مَ أُيمإ٤ُٝت اٌُ أ طلف آِمت ػمٖ أ١ أضملاك همـ حِغمن بماُاُخ٢ هـ ٣طِغ ػ٤ِٜا ٖٓ ؽلاٍ حوـ٣ٔٚ ُِؾـٓت، ٣ٝخغ

 .ب٤اٗاحٚ ٝأىلاكٙٝ ٓٔخٌِاحٚ، ٗخ٤ضت ػـّ اُغلا  ػ٠ِ الأٍٝ

 (59تُذ )

، ػِم٠ ٓيمخٟٞ شمٜل١بشٌَ ٢ٓٞ٣ ٝٓخؼٜـ اُؾـٓت  أكلاؿؿاء أ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ بؼَٔ حواك٣ل ػٖ شلًت ىخوّٞ  -1

 ٜا. ٗيؾت ٓ٘ ٚٝى٤خْ حي٤ِٔ ٝػ٠ِ ٓيخٟٞ الأؿاء ا٢ٌُِ ُمكلاؿ،ًَ كلؿ 

 أؿاء أكملاؿٙ،%( كي٤خْ ٓ٘ظ ٓخؼٜـ اُؾـٓت كلصت ُخغي٤ٖ 85) ٖٓ هَا٢ٌُِ ُمكلاؿ أؿاء الأ ل٣لًإ حو ئفا -2

ا آ   .ؿاءُـاء اُؼوـ ٝٓااؿكة ضٔإ الأئعاُت كشِٚ ى٤خْ ك٢  أ

%(، ىممم٤خْ ٓممم٘ظ اُلممملؿ كلصمممت 85اؿ أهمممَ ٓمممٖ )ئفا ًمممإ حول٣مممل الأؿاء ُلممملؿ ٝاعمممـ أٝ ُمممبؼض الأكمممل -3

 ُخغي٤ٖ الأؿاء، ٝك٢ عاُت كشِْٜ ى٤خْ الإىخـ٘اء ػْٜ٘ ٝاُلكغ بْٜ ئ٠ُ ٓخؼٜـ اُؾـٓت.

 ٣ِخنّ اُطلف اُزا٢ٗ بوبٍٞ حواك٣ل الأؿاء اُااؿكة ٖٓ اُطلف الأٍٝ ٝػـّ الإػخلال ػ٤ِٜا. -4

 (69تُذ )

 : ٣ِخنّ اُطلف اُزا٢ٗ بخوـ٣ْ

%( ٓممٖ ه٤ٔممت اُؼوممـ بٔضممملؿ اُخٞه٤ممغ ػِمم٠ ٛممقا اُؼوممـ ىممماك١ 15ضممٔإ بٌ٘مم٢ ؿ٤ممل ٓشمملٝط بٔممما ٗيممبخٚ )

أُلؼمممٍٞ ُِلخممملة ٓمممٖ حممماك٣ؼ ئبممملاّ ٛمممقا اُؼومممـ اُممم٠ ٓممما بؼمممـ ئٗخٜائمممٚ بشمممٜل ًضمممٔإ أؿاء ٣وـٓمممٚ اُطممملف 

 اُزا٢ٗ ُِطلف الأٍٝ ٖٓ أ١ ب٘ي ٓؼخٔـ ٝٓالط ُٚ باُؼَٔ ؿاؽَ اُضٜٔٞك٣ت ا٤٘ٔ٤ُت.

 (79تُذ )

هابِمت ُِخٔـ٣مـ  ٓـة ىل٣إ ٛمقا اُؼومـ )ىم٘خإ ٤ٓلاؿ٣خمإ ًآِخمإ( حبمـأ ٓمٖ __/__/___ ٝعخم٠ __/__/___.

 بٔٞاكوت اُطلك٤ٖ.

 (89تُذ )

اُو٤ٔممممممممت الإصٔا٤ُممممممممت ٌُآممممممممَ كخمممممممملة اُؼوممممممممـ )_____( ............................................... ريال  -0

اط شممٜل٣ت ٝبٞاهممغ اُويممظ اُشممٜل١ اُٞاعممـ بٔبِممؾ شممآِت ًاكممت اُلىممّٞ ٝاُضمملائ  ٝحممـكغ بشممٌَ أهيمم

 ٝهـكٙ )______( ............................................. ريال حـكغ ٜٗا٣ت ًَ شٜل.

اُطممملف اُزممما٢ٗ بٔبِمممؾ اُويمممظ اُشمممٜل١ أُيمممخغن ُمممٚ ٜٗا٣مممت  بيمممـاؿ ٓيمممخغواث٣ِخمممنّ اُطممملف الأٍٝ  -1

 .أؽلٟ أٝ ؽا٤ٔاث أٝ ؿلآاث ئىخوطاػاثأ١ ؽاْ ، بؼـ ًَ شٜل

 .ت ٝاُخٞاصـ اُلؼ٢ِ ُخأؿ٣ت اُؾـٓتاُلؼ٤ِ الأ٣ا٣ّوّٞ اُطلف الأٍٝ باُيـاؿ اُشٜل١ ب٘اء  ػ٠ِ ػـؿ  -2

بخومممـ٣ْ ٓطاُبمممت باُيمممـاؿ ٓلكوممما  بٜممما ًشمممق ئىمممخلاّ أكممملاؿٙ ُِٔيمممخغواث ٝحوممماك٣ل  اُطممملف اُزممما٢ٗ ٣ِخمممنّ  -3

 الأؿاء اُااؿكة ٖٓ اُطلف الأٍٝ.
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 (019تُذ )

اُطمملف اُزمما٢ٗ ًاكممت اُضمملائ  أُيممخغوت ٝاُلىممّٞ اُ٘احضممت ػممٖ ح٘ل٤ممق ٛممقا اُؼوممـ ٣ٝوممّٞ اُطمملف  ٣خغٔممَ

 الأٍٝ بؾأٜا ٖٓ ٓيخغواث اُطلف اُزا٢ٗ ػ٘ـ اُالف.

  (009تُذ)

لا ٣غمممن ُِطممملف اُزممما٢ٗ ٓطاُبمممت اُطممملف الأٍٝ بمممأ١ حٌممما٤ُق أٝ ٗلوممماث أؽممملٟ ؿ٤مممل أُغمممـؿة كممم٢  -1

 اُؼوـ.

 اُخأ٤ٖٓ ػ٠ِ ص٤ٔغ أكلاؿٙ ٓغَ ٛقا اُؼوـ.٣خغَٔ اُطلف اُزا٢ٗ ٓيإ٤ُٝت  -2

 (019تُذ )

ُِطمملف الأٍٝ اُغممن كمم٢ عضممن ًممَ أٝ بؼممض ٓيممخغواث اُطمملف اُزمما٢ٗ ُـ٣ممٚ ٝؽاممْ أ١ ٓبمماُؾ ٓيممخغوت 

 ُٚ ك٢ عاُت ئؽلاُٚ باُخنآاحٚ أُٞضغت ك٢ ٛقا اُؼوـ.

 (029تُذ )

 ؿلآاث ػ٠ِ اُطلف اُزا٢ٗ ٗخ٤ضت اُخأؽ٤ل ك٢ ح٘ل٤ق اُؼوـ أٝ اُخوا٤ل ك٢ الأؿاء ًٔا ٢ِ٣: حغي 

 انرأخٍش عٍ ذُفٍز انعمذ9 غشايح -0

ئفا حمممأؽل اُطممملف اُزممما٢ٗ كممم٢ ح٘ل٤مممق الإُخنآممماث أُخؼاهمممـ ػ٤ِٜممما كممم٢ أُٞاػ٤مممـ أُغمممـؿة بغيممم  اُبلٗمممآش 

 :٢ِ٣ ٔااُؼوـ حغي  ؿلآاث حأؽ٤ل ً اُن٢٘ٓ ٝاُلخلة أُغـؿة ك٢

 ىبٞع الأٍٝ بٞاهغ ؽٔيٕٞ أُق ريال.حغي  ؿلآت حأؽ٤ل اُخ٘ل٤ق ػٖ الأ 

 .حغي  ؿلآت حأؽ٤ل اُخ٘ل٤ق ػٖ الأىبٞع اُزا٢ٗ بٞاهغ ٓائت أُق ريال 

 ُزاُذ بٞاهغ ٓائت ٝؽٔيٕٞ أُق ريال.حغي  ؿلآت حأؽ٤ل اُخ٘ل٤ق ػٖ الأىبٞع ا 

 ٘أُق ريال. ٓائخ٢ل٤ق ػٖ الأىبٞع اُلابغ بٞاهغ حغي  ؿلآت حأؽ٤ل اُخ 

 انرمصٍش فً الأداء9 غشايح -1

 :٢ِ٣ ًٔا طلف اُزا٢ٗ ك٢ الأؿاء حغي  اُـلآتك٢ عاُت حوا٤ل اُ

  بٞاهممغ  كمم٢ عاُممت ؿ٤مما  أًزممل ٓممٖ ىممخت أكمملاؿ كمم٢ ا٤ُممّٞ اُٞاعممـ ٝكمم٢ ص٤ٔممغ اُ٘ٞبمماث حغيمم  ؿلآممت

 ٝحؾاْ ٖٓ أُيخغواث اُشٜل٣ت. ػشلٕٝ أُق ريال

   بٞاهممغ كمم٢ عاُممت ؿ٤مما  أًزممل ٓممٖ حيممؼت أكمملاؿ كمم٢ ا٤ُممّٞ اُٞاعممـ ٝكمم٢ ص٤ٔممغ اُ٘ٞبمماث حغيمم  ؿلآممت

٣ٝممممخْ ئشممممؼاكٙ بممممقُي ٝحؾاممممْ ٓممممٖ أُيممممخغواث اُشممممٜل٣ت  ُٔمممملة ٝاعممممـة كوممممظ ؽٔيممممٕٞ أُممممق ريال 

 ُخغي٤ٖ أؿاءٙ ٝك٢ عاٍ حٌلاك فُي ٣خْ ئٜٗاء اُؼوـ ٝٓااؿكة ضٔإ الأؿاء.

 ٓت بٞاهغ ػشلٕٝ أُق ريالاؿ ك٢ اُ٘ٞبت اُٞاعـة حغي  ؿلاك٢ عاُت ؿ٤ا  أًزل ٖٓ رلارت أكل. 

 9 (03تُذ سلى )

ب٘ممماء  ػِممم٠ طِممم  ٓمممٖ اُطممملف الأٍٝ، ٝلا ٣غمممن خبمممـ٣َ أ١ كممملؿ ٓمممٖ أكممملاؿٙ ب ٣ِخمممنّ اُطممملف اُزممما٢ٗ -1

 ٝأكلاؿٙ الإػخلال ػ٠ِ فُي. ُِطلف اُزا٢ٗ

كممم٢ أ١ ٝهمممج  ٓاث أ١ كممملؿ ٓمممٖ أكممملاؿ اُطممملف اُزممما٢ٗطِممم  الإىمممخـ٘اء ػمممٖ ؽمممـ ٣غمممن ُِطممملف الأٍٝ -2

ُطمممملف الأٍٝ، ٝلا ٣غممممن ُِطمممملف ػِمممم٠ حومممماك٣ل الأؿاء اُامممماؿكة ٓممممٖ أُؼ٤٘مممم٤ٖ ُممممـٟ الاٙ ٝب٘مممماء  ٣مممم

 بأ١ حؼ٣ٞضاث ٓا٤ُت. ٠ِ فُي أٝ ٓطاُبت اُطلف الأٍٝٝأكلاؿٙ الإػخلال ػ اُزا٢ٗ

باُو٤مماّ بؼ٤ِٔممت ئعمملاٍ أٝ حبممـ٣َ ٌُممَ أٝ بؼممض أكمملاؿٙ ٜٗا٣ممت ًممَ ػمماّ أٝ بغيمم  ٣ِخممنّ اُطمملف اُزمما٢ٗ  -3

هبممَ ػ٤ِٔممت الإعمملاٍ بشممٜل، ٣ِٝخممنّ اُطمملف اُزمما٢ٗ  ٣ٙمملاٙ اُطمملف الأٍٝ، ٝبشمملط إٔ ٣ممخْ ئشممؼاكٓمما 

 بخٞك٤ل الأكلاؿ أُطِٞ  ئعلاُْٜ ٓغَ الأكلاؿ اُيابو٤ٖ ؽلاٍ شٜل ٖٓ حاك٣ؼ ئشؼاكٙ بقُي.

( ٓمممٖ ٣1ومممّٞ اُطممملف الأٍٝ باؽخ٤ممماك الأكممملاؿ اُضمممـؿ بممم٘لو الإصممملاءاث أُ٘امممٞع ػ٤ِٜممما كممم٢ اُب٘مممـ ) -4

 وـ.ٛقا اُؼ

٣ِخمممنّ اُطممملف اُزممما٢ٗ بخمممٞك٤ل الأكممملاؿ اُضمممـؿ ٝكوممما  ُلإصممملاءاث ٝأُٞاػ٤مممـ أُ٘امممٞع ػ٤ِٜممما كممم٢  -5

 ( ٖٓ ٛقا اُؼوـ.1اُب٘ـ )
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 (049تُذ )

ُخنآاحمممٚ لأ١ شمممؾص أٝ أشمممؾاع آؽمممل٣ٖ أٝ ئاُخ٘مممامٍ ػمممٖ اُؼومممـ أٝ كٞائمممـٙ أٝ  ٣غمممن ُِطممملف اُزممما٢ٗ لا

كممم٢ عمممـٝؿ اُ٘يمممبت أُيمممٔٞط بٜممما هاٗٞٗممما   ئلاا ػِممم٠ اُؼومممـ أٝ أ١ صمممنء ٓ٘مممٚ  اُخؼاهمممـ ٓمممٖ اُبممماطٖ ٓمممغ اُـ٤مممل

 .ٍٝ ػ٠ِ فُيه٤ٔت اُؼوـ ٝبؼـ ٓٞاكوت اُطلف الأ% ٖٓ 30

 (059تُذ )

ػخبممماكٙ ًمممإٔ ُمممْ ٣ٌمممٖ كممم٢ أ١ ٝهمممج ٣ممملاٙ ٓ٘اىمممبا  ُمممقُي ؿٕٝ إٔ ٣ٌمممٕٞ ئ٣غمممن ُِطممملف الأٍٝ كيمممؼ اُؼومممـ ٝ

 ِٓخنٓا  بابـاء الأىبا .

 (069تُذ )

اُؼممملل أُومممـّ ٓمممٖ اُطممملف اُزممما٢ٗ ُِطممملف الأٍٝ ًٝمممقا ٗامممٞع ٝأعٌممماّ همممإٗٞ أُ٘اهاممماث ٣ؼخبمممل 

ّ ٝلائغخمممممٚ اُخ٘ل٤ق٣مممممت ٝالأؿُمممممت الإكشممممماؿ٣ت 2007( ُيممممم٘ت 23ٝأُنا٣مممممـاث ٝأُؾمممممامٕ اُغ٤ٌٓٞمممممت كهمممممْ )

 أُخؼِوت بٜا ٌِٓٔت ُب٘ٞؿ ٛقا اُؼوـ ٝصنء لا ٣خضنأ ٓ٘ٚ.

 (079تُذ )

ٜ٘ممما اُؼومممـ ٓليممملة ُبؼضمممٜا اُمممبؼض ٝػ٘مممـ  ٜمممٞك أ١ ؿٔمممٞل أٝ حؼخبمممل ٓضٔٞػمممت اُٞرمممائن اُخممم٢ ٣خٌمممٕٞ ٓ

 حؼاكل ك٤ٔا ب٤ٜ٘ا ٣ٌٕٞ حلح٤  أ٣ُٞٝت اُخلص٤ظ ُِٞرائن عي  اُخيِيَ اُخا٢ُ:

 .احلاه٤ت اُؼوـ 

 .ئؽطاك هبٍٞ اُؼطاء 

  اُؼطممماء أُومممـّ ٝأ١ ٓلاىممملاث أٝ ٝرمممائن حمممْ هبُٜٞممما هبمممَ حٞه٤مممغ اُؼومممـ، ٝحمممْ اػخباكٛممما صمممنء لا٣خضمممنأ

 ٖٓ اُؼوـ.

 .اُشلٝط اُؼآت 

 .أُٜاّ ٝالإُخنآاث 

 ُضـاٍٝ.ا 

 .أ١ ٝرائن أؽلٟ حشٌَ صنء ٖٓ اُؼوـ 

 (089تُذ )

 .٣شٌَ ٛقا اُؼوـ ٓضَٔ اُخلاْٛ ب٤ٖ اُطلك٤ٖ ك٤ٔا ٣خؼِن بٔٞضٞػٚ

  (119تُذ )

 علك ٛقا اُؼوـ ٖٓ ٗيؾخ٤ٖ أص٤ِخ٤ٖ ىِٔج ٗيؾت ٌَُ طلف.

 

 ٝربخا ا٤ُّٞ ٝاُخاك٣ؼ أُب٤ٖ أؿٗاٙ ٚؽخ٤ٜٔٔا ك٤كإ لػ٠ِ ٓا صاء ك٢ ٛقا اُؼوـ ٝهغ اُطٝئشٜاؿا  

 ٝالله ٢ُٝ اُخٞك٤ن  ،،،

 

                                  

 

 

 

 

 

 

 

     

 اُزا٢ٗ اُطلف           

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

 /.............................٣ٝٔزِٜا الأػ      

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

 ٍٝاُطلف الأ                    

 شلًت ٣ٖٔ ٓٞبا٣َ ُِٜاحق اُ٘واٍ      

 أُٜ٘ـه/ ػآل ٛناع

 ق١  ل٤ ٘   ل اُخ   ـ٣   ٔاُ

 

 

 أُٜ٘ـه/ صاؿم ٓاِظ

 ِو الإؿاكة   و ٓض   كئ٤


