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ما أهم�ة خدمات المرافق العامة؟-الدافع . 1

 ور�ةالعامةالمرافقخدماتتعت�ب .الحي��ةالتحت�ةالبن�ةتوفر ح�ثللاقتصاد،�ف
نتوالم�اەال�ه��اءتدعم قبلمناجللإنتكعواملو�ستخدمالتجار�ةالعمل�اتوالإن�ت

كات .ال�ش
كاتمن٪30منأ��� حددت أمامرئ��ي عائقتمثلال�ه��اءإمداداتانالعالممستوىع�ال�ش

.)بالمؤسساتالخاصةالدو�ي البنكاستب�انات(أ�شطتها
 ا الم�اەإمداداتكفا�ةعدميؤديقد .الأر�احضوانخفاالآلاتوتدهور الإنتاج�ةانخفاضإ�أ�ض�
 نتوالتوص�لاتوالفعّالةالموثوقةالشبكات�ساعد قد ع�معقولةار و�أسعال�عةفائقلأن�ت

ي عمل�ة�سه�ل كاتتبيف .الرقم�ةللتكنولوج�ا ال�ش
 عنا� عامةالالمرافقخدماتوكفاءةوالشفاف�ةالرش�دةةدار والإ الفعّالةالتنظ�م�ةالأطر تعد

.ج�دةتجار�ةأعماللبيئةمحور�ة
 ي الموارد إ�الوصول�سه�لُ�عد

الاستثمار ��ز لتعحيويأمر معقولةبتكلفةالمناسبالوقت�ف
.الاقتصاديوالنمو 
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ات . 2 مخطط تفص��ي -المؤ�ش

الإطار التنظ��ي 
�اەال�ه��اء والمتعل�ماتجودة أنظمة و 

نت والان�ت

الالفعّ بالتوز�ــــعالخاصةالتعل�مات1.
وجودةالعامةالمرافقلتوص�لات
*الإمدادات

تتوص�لا �سلامةالخاصةالتعل�مات2.
*العامةالمرافق

تخدامواسلتوف�ي البيئ�ةالتعل�مات3.
+*العامةالمرافقلخدماتمستدام

الخدمات العامة
ي خدمات 

جودة الإدارة والشفاف�ة �ف
المرافق العامة

إمداداتواستدامةموثوق�ةمراقبة1.
+*التوص�لاتوسلامةالخدمة

^*العامةالمرافقخدماتشفاف�ة2.

ي التشغ�لقابل�ة3. اتلخدمالبييف
*العامةالمرافق

ال�فاءة
ي 
كفاءة تقد�م خدمات المرافق العامة �ف

الممارسة العمل�ة

ةالتكلفو الزمن�ةالمدة(ال�ه��اء1.
^*)الموثوق�ةو 

التكلفةو الزمن�ةالمدة(الم�اە2.
*)الموثوق�ةو 

نت3. ةوالتكلفالزمن�ةالمدة(الإن�ت
*)والموثوق�ة

ي ستغ�ي اعتماد التقن�ات الرقم�ة* �ش�ي الرمز  ي ستغ�ي الاستدامة البيئ�+ �ش�ي الرمز . إ� المكونات اليت إ� المكونات ^ �ش�ي الرمز . ةإ� المكونات اليت
ي ستغ�ي الن�ع الاجتما�ي  .اليت
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داداتالتعل�مات الخاصة بالتوز�ــــع الفعّال لتوص�لات المرافق العامة وجودة الإم  ١-١

المراقبة التنظ�م�ة ١-١-١

البن�ة التحت�ة للمرافق والاتصال الرق�ي الفعّالتقاسم ٢-١-١

آل�ات ضمان جودة الخدمة ٣-١-١

التعل�مات الخاصة �سلامة توص�لات المرافق العامة ٢-١

الشهادات المهن�ة ١-٢-١

التفت�شأنظمة  ٢-٢-١

المسؤول�ةأنظمة  ٣-٢-١

ي یالأمن الس
ايف �ب ٤-٢-١

دام�شكل مستها التعل�مات البيئ�ة لتوف�ي خدمات المرافق العامة واستخدام ٣-١

توف�ي ال�ه��اء واستخدامها �شكل مستدام ١-٣-١

�شكل مستداما توف�ي الم�اە واستخدامه ٢-٣-١

ممارسات ال�ف الص�ي المستدامة ٣-٣-١

نت واستخدامه �شكل مستدام توف�ي الإن�ت ٤-٣-١

ة.أ ف نتوالم�اەال�ه��اءجودةلوائح-الأو�الرك�ي والإن�ت
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ولماذا تعت�ب مهمة؟ذا �شمل ما

الالفعّ التوز�ــــعتنظ�م-١-١الفئة
وجودةالعامةالمرافقلتوص�لات
الإمدادات

ي الج�دةالممارساتالفئةهذەتق�س
�ف

محك�ذيالوالمؤس�ي التنظ��ي الإطار 
العامةالمرافقخدماتتقد�معمل�ة

كات مداد للإ كاف�ةجودةضمن�ذيواللل�ش
نتوالم�اەبال�ه��اء .والإن�ت

شكل�العامةالمرافقخدماتتوف�ي ر�طتم
�م�ةتنظووكالات أنظمةبوجود بهموثوق

..واضحةتف��ضاتذاتق��ة

ةالمتعلقالتعل�مات-٢-١الفئة
عامةالالمرافقتوص�لات�سلامة

ارساتالممتقي�مع�الفئةهذەتعمل
ي الج�دةالتنظ�م�ة تع��ز إ�تهدفاليت

.العامةللمرافقالآمنةالتوص�لات
ي التعل�مات امتثالتضمناليت

لمعاي�ي العامةالمرافقتوص�لات
تجلببح�ثوالجودةالسلامة
كاتالمنفعة حد ع�والاقتصاد لل�ش

.الرفاەو ةالعامالصحةوتح�ي سواء،

توف�ي لالبيئ�ةالتعل�مات-٣-١الفئة
العامةالمرافقخدماتواستخدام

مستدام�شكل

التوف�ي ق�اسع�الفئةهذەتعمل
منالعامةالمرافقلخدماتالمستدام

امخلال ف وم�اەاءكه��توف�ي بمعاي�ي الال�ت
ف مستدام الص�ي ال�فوممارساتتني
ي الطاقةوكفاءة

المرتبطةالتحت�ةالبن�ة�ف
.الرق�ي بالتوص�ل

 ي التأث�ي تع��زمنمستمد للمجتمعالإ�جايب
ف و البيئ�ةالاستدامة ف تحسني امالال�ت

.البيئ�ةبالمعاي�ي 

ة . أ ف نت-الأو� الرك�ي لوائح جودة ال�ه��اء والم�اە والإن�ت
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ف الاعتبار وجهات نظر رواد الأعمال *  كة(س�أخذ التقي�م بعني ).الاجتماع�ةالمنافعنقاط (نطاقاوالمصالح العامة الأوسع) نقاط مرونة ال�ش

ة . أ ف نت-الأو� الرك�ي لوائح جودة ال�ه��اء والم�اە والإن�ت
النقاط 

المُعاد

ق�اسها

إجما�ي 

النقاط

SBP* FFP* اعدد  تالمٶ�ش التقی�م الأو�ي 

44.4 24 12 12 12 جودة التعل�مات الخاصة بالتوز�ــــع الفعّال لتوص�لات المرافق العامة و 
الإمدادات ١-١

22.2 12 6 6 6 المراقبة التنظ�م�ة ١-١-١
11.1 6 3 3 3 تقاسم البن�ة التحت�ة للمرافق والاتصال الرق�ي الفعّال ٢-١-١
11.1 6 3 3 3 آل�ات ضمان جودة الخدمة ٣-١-١
33.3 18 9 9 9 التعل�مات الخاصة �سلامة توص�لات المرافق العامة ٢-١
7.4 4 2 2 2 الشهادات المهن�ة ١-٢-١
7.4 4 2 2 2 التفت�شأنظمة  ٢-٢-١

11.1 6 3 3 3 المسؤول�ةأنظمة  ٣-٢-١
7.4 4 2 2 2 ي یالأمن الس

ايف �ب ٤-٢-١
22.2 12 10 2 10 كل مستدام�شها التعل�مات البيئ�ة لتوف�ي خدمات المرافق العامة واستخدام ٣-١
7.4 4 3 1 3 توف�ي ال�ه��اء واستخدامها �شكل مستدام ١-٣-١
7.4 4 3 1 3 �شكل مستداما توف�ي الم�اە واستخدامه ٢-٣-١
3.7 2 2 n.a. 2 ممارسات ال�ف الص�ي المستدامة ٣-٣-١
3.7 2 2 n.a. 2 نت واستخدامه �شكل مستدام توف�ي الإن�ت ٤-٣-١
100 54 31 23 31 المجم�ع 
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ة.ب ف مرافقالخدماتوشفاف�ةالإدارةجودة-الثان�ةالرك�ي
العامة

مراقبة موثوق�ة واستدامة إمدادات الخدمة وسلامة التوص�لات ١-٢

ات الأداء الرئ�س�ة لمراقبة جودة وموثوق�ة واستدامة إمدادات الخدمة مؤ�ش ١-١-٢

ات الأداء الرئ�س�ة شفاف�ة مؤ�ش ٢-١-٢

ي الممارسة العمل�ة
مراقبة سلامة توص�لات المرافق العامة �ف ٣-١-٢

شفاف�ة خدمات المرافق العامة ٢-٢

شفاف�ة التع��فات وضبطها ١-٢-٢

��ش متطلبات التوص�ل ٢-٢-٢

��ش و�علان الانقطاعات المخطط لها ٣-٢-٢

آل�ات تقد�م الشكاوى وشفاف�ة عمل�ات تقد�م الشكاوى ٤-٢-٢

المصنفة حسب الجنس��ائنالاستب�انات   ٥-٢-٢

ي لخدمات المرافق العامة
قابل�ة التشغ�ل البييف ٣-٢

ي ع� مستوى المرافق العامة قابل�ة التشغ�ل البييف ١-٣-٢

ون�ة التطب�قات الإل��ت ٢-٣-٢

ون�ة المدفوعات الإل��ت ٣-٣-٢
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ولماذا تعت�ب مهمة؟ذا �شمل ما
واستدامةموثوق�ةمراقبة-١-٢الفئة

التوص�لاتوسلامةالخدمةإمدادات

اتمؤ�ش وجود مدىق�اسع�الفئةهذەتعمل
نتع�ب وتوافرها الأداء جودة�شأنالإن�ت

عنفض�ً الخدمة،إمداداتواستدامةوموثوق�ة
.التوص�لاتسلامة

 متقدبجودةالخاصةالب�اناتق�اس�ساعد�
ي العامةالخدمات

ي "�صلحما "تحد�د�ف
�ف

ال�فاءاتوتحد�د المحددة،الأهدافتحقيق
.العامةالمساءلةوتع��ز الوظ�ف�ة،

خدماتشفاف�ة-٢-٢الفئة
العامةالمرافق

اتالب�انق�اسع�الفئةهذەتعمل
اءال�ه��خدمات�شفاف�ةالمتعلقة

نتوالم�اە ي والإن�ت ساعد �أن�مكناليت
كات �شكلا لعمل�اتهالتخط�طع�ال�ش

.أفضل
كاتلاخدمةللالشفافتوف�ي ال�ساعد �ش

وفاتالم� وتوقعالتكال�فحسابع�
.اءةبكفالعمل�اتتخط�طو�التا�ي 

ي البالتشغ�لقابل�ة-٣-٢الفئة ييف
العامةالمرافقلخدمات

ىمستو تقي�مع�الفئةهذەتعمل
ف التنسيق ي المشاركةالوكالات بني

عمل�ات�ف
خدماتورقمنةالموافقاتع�الحصول
.العامةالمرافق

 ي التشغ�لقابل�ة�ساعد نظمةلأ البييف
اءإ�شعمل�ة�سه�لع�العامةالمرافق

منمجد�ةبط��قةجد�دةتوص�لات
.للوقتاستهلا�ا وأقلالتكلفةح�ث

ة.ب ف مرافقالخدماتوشفاف�ةالإدارةجودة-الثان�ةالرك�ي
العامة
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ي الاعتبار وجهات نظر رواد الأعمال * 
كة(س�أخذ التقي�م �ف ).الاجتماع�ةالمنافعنقاط (نطاقا والمصالح العامة الأوسع ) نقاط مرونة ال�ش

ة.ب ف عامةالالمرافقخدماتوشفاف�ةالإدارةجودة-الثان�ةالرك�ي
النقاط 

المُعاد

ق�اسها

إجما�ي 

النقاط

SBP* FFP* اعدد  تالمٶ�ش التقی�م الأو�ي 

30.3 20 11 9 11 مراقبة موثوق�ة واستدامة إمدادات الخدمة وسلامة التوص�لات ١-٢
10.6 7 4 3 4 ات الأداء الرئ�س�ة لمراقبة جودة وموثوق�ة واستدامة إمدادات الخ دمةمؤ�ش ١-١-٢
10.6 7 4 3 4 ات الأداء الرئ�س�ة شفاف�ة مؤ�ش ٢-١-٢
9.1 6 3 3 3 ي الممارسة العمل�ة

مراقبة سلامة توص�لات المرافق العامة �ف ٣-١-٢
45.4 30 15 15 15 شفاف�ة خدمات المرافق العامة ٢-٢
9.1 6 3 3 3 شفاف�ة التع��فات وضبطها ١-٢-٢
9.1 6 3 3 3 ��ش متطلبات التوص�ل ٢-٢-٢
9.1 6 3 3 3 ��ش و�علان الانقطاعات المخطط لها ٣-٢-٢
9.1 6 3 3 3 آل�ات تقد�م الشكاوى وشفاف�ة عمل�ات تقد�م الشكاوى ٤-٢-٢
9.1 6 3 3 3 العملاء المصنفة حسب الجنساستب�انات   ٥-٢-٢

24.2 16 8 8 8 ي لخدمات المرافق العامة
قابل�ة التشغ�ل البييف ٣-٢

6.1 4 2 2 2 ي ع� مستوى المرافق العامة قابل�ة التشغ�ل البييف ١-٣-٢
9.1 6 3 3 3 ون�ة التطب�قات الإل��ت ٢-٣-٢
9.1 6 3 3 3 ون�ة المدفوعات الإل��ت ٣-٣-٢
100 66 34 32 34 المجم�ع 
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ة.ج ف ي العامةالمرافقخدماتتقد�مكفاءة-الثالثةالرك�ي
لممارسةا�ف

العمل�ة

ال�ه��اء ١-٣

حصول ع� توص�لللالمدة الزمن�ة  ١-١-٣

تكلفة التوص�ل والخدمة ٢-٢-٣

موثوق�ة الإمدادات ٣-٢-٣

الم�اە ٢-٣

لحصول ع� توص�للالمدة الزمن�ة  ١-٢-٣

تكلفة التوص�ل والخدمة ٢-٢-٣

موثوق�ة الإمدادات ٣-٢-٣

نت  الان�ت ٣-٣

حصول ع� توص�لللالمدة الزمن�ة  ١-٣-٣

تكلفة التوص�ل والخدمة ٢-٣-٣

موثوق�ة الإمدادات ٣-٣-٣
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ولماذا تعت�ب مهمة؟ذا �شمل ما
حصولللالزمن�ةالمدة–١-٣الفئة
توص�لع�

المدةتقي�مع�الفئةهذەتعمل
�لاتتوصع�للحصولاللازمةالزمن�ة
نتوالم�اەلل�ه��اءجد�دة والإن�ت

 ي التأخ�ي يؤديقد
ع�الحصول�ف

عاملاتالمتكال�فارتفاعإ�التصار�ــــح
ؤثر تأن�مكن.التوص�لاتعدد وتقل�ل
ةالعمل�ة ي المبا�ش زمن�ةةمدتتطلباليت

كل�شالتوص�لاتع�لحصوللأقل
ي  كة،إيراداتع�إ�جايب منلتقلو ال�ش

.التوص�لتكال�ف

دمةوالخالتوص�لتكلفة-٢-٣الفئة

ي لفةالتكتقي�مع�الفئةهذەتعمل اليت
جد�دةتوص�لاتع�الحصوليتطلبها 
نت،والم�اەلل�ه��اء إ�ضافةبالإ والإن�ت
.الخدمةإمدادات

 العامةالمرافقتوص�لاتتعت�ب
�مكنو مرهقةالثمنباهظةوالتع��فات

كاتع�تؤثر أن ل�اتعمترتبط.ال�ش
ةتكلفالأقلالعامةالمرافقتوص�ل

ف  كةأداءبتحسني .ال�ش

الإمداداتموثوق�ة-٣-٣الفئة

ثوق�ةمو تقي�مع�الفئةهذەتعمل
نتبالإنوالاتصالوالم�اەال�ه��اء �ت

التوقفاتأو الانقطاعاتح�ثمن
قبلمنبها المرتبطةوالخسائر 
كات .ال�ش

 عامةالالمرافقخدماتموثوق�ةتؤثر
ي المستخدمسلوكع�

عزز ت.النهايئ
منالموثوقةالعامةالمرافقخدمات
مالللأعوالتخط�طالإنتاجعمل�ات

ي  إ�ةبالإضافبها التنبؤ �مكناليت
كاتإنتاج�ةتع��ز  .ال�ش

ة.ج ف ي العامةالمرافقخدماتتقد�مكفاءة-الثالثةالرك�ي
ارسةالمم�ف

العمل�ة
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ف الاعتبار وجهات نظر رواد الأعمال *  ة الثالثة بعني ف ي الرك�ي
كة(س�أخذ �سج�ل النقاط �ف ، يتم حساب ال. فقط) نقاط مرونة ال�ش نقاط باستخدام نهج ل�ل مؤ�ش

ي العمود الثالث لها نفس الوزن. المسافة إ� الحدود
.داخل كل فئة، كل فئة فرع�ة لها نفس الوزن. كل فئة �ف

ة.ج ف ي العامةالمرافقخدماتتقد�مكفاءة-الثالثةالرك�ي
ارسةالمم�ف

العمل�ة

المُعادالنقاط 

ق�اسها

اعدد  تالمٶ�ش التقی�م الأو�ي 
33.3 5 ال�ه��اء ١-٣

11.1 1 حصول ع� توص�لللالمدة الزمن�ة  ١-١-٣

11.1 2 تكلفة التوص�ل والخدمة ۳-۱-۲

11.1 2 موثوق�ة الإمدادات ٣-١-٣

33.3 5 الم�اە ۳-۲
11.1 1 لحصول ع� توص�للالمدة الزمن�ة  ۳-۲-۱
11.1 2 تكلفة التوص�ل والخدمة ۳-۲-۲
11.1 2 موثوق�ة الإمدادات ٣-٢-٣

33.3 5 نت  الان�ت ٣-٣

11.1 1 حصول ع� توص�لللالمدة الزمن�ة  ١-٣-٣

11.1 2 تكلفة التوص�ل والخدمة ٢-٣-٣

11.1 2 موثوق�ة الإمدادات ٣-٣-٣
100 15 المجم�ع 
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التقي�م الأو�ي للموض�ع

الوزن
النقاط 
المعاد 
ق�اسها

إجما�ي 
النقاط

SBP FFP عدد 
ات المٶ�ش العنوان ف  ةالرک�ي

0.33 100 54 31 23 31
نوالم�اەال�ه��اءجودةتعل�مات:التنظ��ي الإطار  توالإن�ت الأو�

0.33 100 66 34 32 34
ي والشفاف�ةالإدارةجودة:العامةالخدمات

امةالعالمرافقخدمات�ف ةالثان�

0.33 100 100 n.a. 100 15
ي العامةالمرافقخدمةتقد�مكفاءة:ال�فاءة

�ةالعملالممارسة�ف ةالثالث
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مصادر الب�انات.4
:الب�اناتجمعمصادر 

ف  تني ف والثان�ةالأو�الرك�ي
اء ي العاملونوالمحامونالممارسون:الخاصالقطاعخ�ب

نتوالم�اەال�ه��اءمجالات �ف .والإن�ت

ة ف الثالثةالرك�ي
كاتاستب�انات ي تمث�لفيها ب�اناتتوف�ي :ال�ش

للمرافقالتوص�لتلام،للاسوالتكلفةالزمن�ةالمدةعنمعلوماتم�وتقدحق��ت
ي بها المرتبطةوالخسائر الخدمةانقطاععنو��اناتالعامة،المرافقوخدمةالعامة كاتلها تتعرضاليت ي ال�ش

.العمل�ةالممارسة�ف
كاتمنالتمث�ل�ةالعينةتعكس ي المستخدمتج��ةتن�عال�ش

كات�شارك.اقتصادكل�ف مثلالمختلفة،الخصائصذاتال�ش
ي والقطاعوالمنطقةالحجم

.ب�اناتالاستهذە�ف
اء المرافقوص�لاتتع�للحصولوالتكلفةالزمن�ةالمدةعنالمطل��ةالب�اناتع�الحصوليتعذر عندما :الخاصالقطاعخ�ب

ي يتمثلبد�لنهجهناكالأسباب،منسببلأيالعامة
اءمعالتشاور خلالمنالب�اناتهذەجمع�ف ف لخاصاالقطاعخ�ب العاملني

ي 
نتواتصالات الم�اەال�ه��اء،مجال�ف .الإن�ت

اءاستب�انات(الب�اناتصحةمنالتحققمصادر  :)الخ�ب

اء ف �شمل:العامالقطاعخ�ب وال�ه��اءوالم�اەةوالبيئالطاقةووزاراتالعامةالمرافقأو والم�اەال�ه��اءتنظ�مهيئاتمنممثلني
�ةالحكوم�ةوالهيئات نتخدماتمقد�ي وممث�ي توص�لاتالولجانتوص�لاتللالتنظ�م�ةوالهيئاتوالبلد�اتالح�ف الإن�ت

)ISP(.
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العامةعلماتالم

الخاصةلماتالمع

مزود المرافق العامة
ي أ��ب مدينة

أ��ب مزود خدمات �ف

ي 
د واحهناك�كونقد المدن،بعض�ف

قد .الخدماتمقد�ي منأ��� أو 
عامةالالمرافقخدماتتوف�ي �ختلف
.الخدمةمزود حسب

موقع العمل التجاري
ا��ب مدينة

ي الموقع�حدد 
توفر مدىالجغرا�ف

نتالإنوتوص�لاتوالم�اەال�ه��اء �ت
.بالمطلو والبناءالتوص�لاتون�ع

ال�ه��اء
فولتك�لو 180-التحم�لسعة
أمب�ي 

وافقيتأمب�ي فولتك�لو 180
كاتتوص�لاتمع ي ال�ش

اليت
ي ال�ه��اءع�تعتمد 

لإنتاجا�ف
خدمو�ستالتجار�ةوالعمل�ات

من�� أ�مكثف�شكلال�ه��اء
.الأسا�ي المستوى

الم�اە
ي 72000أو 32000-استهلاك الم�اە 

ل�ت �ف
اليوم

ماد اعتشدةالم�اەاستهلاك�عكس
كة �حدد وكذلكالم�اەع�ال�ش
توص�لاتتعق�د مدىأو حجم
مطل��ةالمعلوماتهذە.الم�اە

التعرفةلوضعالم�اەلمزودي
فتكال�ع�تؤثر وقد المُطبقة

الزمن�ةوالأطر الم�اەتوص�لات
.للتوص�لات

نت الان�ت
ي م�جابت25-ال�عة

عة� -الثان�ة�ف
�ل ف التحم�ل�عة-ابتجم�3؛الت�ف

 
ً
تصن�فيتمما عادة

نتاتصالات  ها و�سالإن�ت ع�ي
اناتالب�استخدامع�بناءً 

.ال�عةومتطلبات

اءلماتمع لاستشارات الخ�ب
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اء واخت�ار فرز همالخ�ب
اءمهن ف الخ�ب :المعنيني
إلخوالمحامون،والمهندسونوال�ه��ائيونالمقاولون:ال�ه��اء.
ي والمتخصصونوالسبا�ونوالمحامونوالمهندسونالمقاولون:الم�اە

.إلخالم�اە،�ف
نت نتفنيو :الإن�ت .ذلكإ�وما الات،والاتصالمعلوماتتكنولوج�ا منا�ة/وس�اسةالشبكات،ومهندسو ال�عة،فائقالان�ت

:الصلةذاتالتخصصمجالات 
إلخالطاقة،قانونال�ه��ائ�ة،الهندسةال�ه��ائ�ة،المقاولات البناء،قانونالبناء،مقاولات المدن�ة،الهندسة:ال�ه��اء.
إلخالم�اە،تنظ�مالبناء،قانونالبناء،مقاولات المدن�ة،الهندسة:الم�اە.
نت نتترك�ب:الإن�ت الامتثال/تصالات والا المعلوماتتكنولوج�ا وقانونالمعلومات،تكنولوج�ا نظامو�دارةال�عة،فائقان�ت

.إلخالتنظ�م�ة،للوائح

اءمعرفةمستوىتقي�م اتهمالخ�ب نتوتوص�لاتوالم�اەبال�ه��اءالمتعلقةوخ�ب والتعل�ماتالإن�ت
:بهاالمرتبطةوالعمل�اتوالخدمات

ي التعل�مات:ال�ه��اء مقابلالدفعد�دة،جكه��ائ�ةمنشآت.ال�ه��اءلتوص�لاتتطب�قات.ال�ه��اءخدماتع�تؤثر اليت
.ه��اءال�خدماتحولالشكاوىتقد�مآل�اتالتجار�ة؛ال�ه��اءتعرفةال�ه��اء؛توص�لاتفحص؛ال�ه��اءخدمات

ي التعل�مات:الم�اە مقابلالدفعدة؛الجد�الم�اەتوص�لمنشآتالم�اە؛توص�لاتتطب�قاتالم�اە،خدماتع�تؤثر اليت
.الم�اەخدماتحولالشكاوىتقد�مآل�اتالتجار�ة؛الم�اەتع��فاتالم�اە؛توص�لاتفحصالم�اە؛خدمات

نت نتترك�ب:الإن�ت ي ال�عةفائقان�ت
ي �ف

نتع�منافسةالجد�دة،المبايف جودةمراقبةو�دارتها،بكةالشص�انةال�عة،فائقان�ت
ي الأمنتع��ضالخدمة،

ايف ،شكاوىنزاعاتأو السي�ب ف نتالا باتصالالمتعلقةالعقود ع�التفاوضالمستهل�ني ال�عةفائقن�ت
هاالجد�د  .وغ�ي
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