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  .ةلماكتملا ةیئاملا ةمدخلا لغشمُو نیمدختسملا نیب ةقلاعلا دعاوق كلذ يف امب ،اھنم ةدافتسلاا قرطو ةمدقملا تامدخلل ةعقوتملا ةدوجلا
 
 :يلاتلا وحنلا ىلع اھلمجمُ يف ةمدخلا ةقیثو بلط نكمی
 

 :ةماعلا بتاكملا نم •
 

 دیعاوملا  ةمدخلا میدقت مایأ ناونعلا
Firenze, via De Sanctis n. 

49/51 
 16:30-8:30 ةعمجلا - نینثلاا
 12:30-8:30 تبسلا

Prato, via del Gelso 15 
 

 16:30-8:30 ةعمجلا - نینثلاا
 12:30-8:30 تبسلا

Pistoia, viale Matteotti 45 16:30-8:30 ةعمجلا - نینثلاا 
 12:30-8:30 تبسلا

S. Giovanni Valdarno, via E. 
Gadda 1 

 16:30-8:30 ةعمجلا - نینثلاا
 12:30-8:30 تبسلا

Borgo San Lorenzo, Piazzale 
Curtatone e Montanara 29 

 

 16:30-14:30 و 12:30-8:30 سیمخلا - ءاثلاثلا

San Casciano Val di Pesa, via 
Antonio Morrocchesi 50/A 

 

 12:30-8:30 ءاثلاثلا
 16:30-14:30 و 12:30-8:30 سیمخلا

 
 

 :ىلإ ةًباتك •
Publiacqua spa Via Villamagna 90/C, 50126 Firenze 

 
 :ایًفتاھ •

 238 238 800 تاسرامملاو تامولعملل نخاسلا طخلا
 

 .www.autoritaidrica.toscana.it و www.publiacqua.it :عقاوملا نم لیمحتلا •
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مبادئ عامة
(المرجعية: فصل 1 صفحة 9 من وثيقة الخدمة)

 
 ةماعلا ئدابملا ىلع نیمدختسملا / نینطاوملا عم اھتقلاع يف Publiacqua اسنرولف ةنیدم هایم قفارم ةكرش دمتعت
 :ةیلاتلا
 
 رظنت لا .نیمدختسملا قوقح يف ةاواسملا أدبم ىلع ةلماكتملا ةیئاملا ةمدخلا میدقت دمتعی - لماعتلا يف ةھازنلاو ةاواسملا
 ةغللاوأ قرعلاوأ سنجلا يف تافلاتخلاا ىلإ رابتعلاا نیعب نیمدختسملاو ةمدخلا میدقت ةھج نیب ةقلاعلل ةمظنمُلا دعاوقلا
 لخاد ،ةیفیظولاو ةیلیغشتلا فورظلا ؤفاكت عم ،نیمدختسملل ةیواستملا ةلماعملا نامض بجی .ةیسایسلا ءارلآاوأ نیدلاوأ
 نیمدختسملاو نینسملاو نیقوعملل صاخ مامتھا ءلایإب ،صوصخلا ھجو ىلع ،لغشمُلا دھعتی .صاصتخلاا يضارأ لماك
 هاجت ةھیزنو ةلداعو ةیعوضوم ةقیرطب فرصتلاب لغشمُلا دھعتی .ةیعامتجلاا تائفلا فعضأ ىلإ نومتنی نیذلا
 .نیمدختسملا
 
 ةیرارمتسلاا
 لاطعأ وأ / و ةرھاق ةوق ببسب ةمدخلا عاطقنا نوكی دق .عاطقنا نودبو ةمظتنمو ةرمتسم ةمدخ میدقتب مازتللاا نامض متی
 ىندأ ىلإ عاطقنلاا تقو لیلقتب لغشمُلا دھعتی تلااحلا هذھ يف .تاطحملل حیحصلا لیغشتلل ةمزلالا ةنایصلا تایلمع وأ
 .ئراوطلا تلااح يف ةلیدبلا تامدخلا لیعفتب دھعتی ،ةرورضلا دنعو لاح يأ ىلعو ،دودحلا
 
   ةكراشملا
 ھل قحی ،ضرغلا اذھل نیضوفملا نیمدختسملاو نیكلھتسملا تایعمج للاخ نم وأ يدرف لكشب ،يئاھنلا مدختسملل قحی
  .ھلكاشمب ةقلعتم تاحارتقا میدقت ھنكمی امك ھب ةصاخلا تامولعملا ىلإ لوصولا
 ،ةكرشلا ةیعجرم ةھج ددحتو ،نیفظوملا ةیوھ دیدحت ةیلباق ةكرشلا نمضت ،يئاھنلا مدختسملا عم ةقلاعلا لاكشلأ ةبسنلاب
 .ىرخلأا لصاوتلا تاونق ىلإ ةفاضلإاب ةكرشلل دمتعملا ينورتكللإا دیربلا نع نلعتو
 .نیمدختسملا اضر تانایبتسا للاخ نم ةمدقملا ةمدخلا ةدوجل يئاھنلا مدختسملا مییقت ىلع يرود لكشب ةكرشلا لصحت
 

  لمعلا قیرف كولس
 مھقوقح ةسرامم يف مھیلعریسیتلاو ،مھتاجایتحا ةیبلتو ,فطلو مارتحاب نیمدختسملا ةلماعم لمعلا قیرف ىلع بجی
 ةكرشلا يفظوم ىلع بجی امك .ةرورضلا دنع ةبسانم معد قئاثوو ةحضاو تاریسفت ریفوت للاخ نم مھتامازتلاب مھئافوو
 .ةیفتاھلا تلااصتلاا يف وأ ةیصخشلا مھتقلاع يف ءاوس ،مھتیوھ دیدحت اضًیأ
 
  لئاسرلا مھفو حوضو
 .دح ىصقأ ىلإ اھطیسبتو يئاھنلا مدختسملا عم ،اھنم يزمرلا ىتح ،ةمدختسملا ةغللا ةیلاعفل مامتھا ىصقأ ةكرشلا يلوت
 
 ةءافكلاو ةیلاعفلا
 ةیجولونكتلا لولحلا دامتعاو ،ةمدخلا ةءافكو ةیلاعفل رمتسملاو يجیردتلا نیسحتلا فدھ قیقحت ىلإ ةكرشلا ىعست
 ةبسنلاب ةصاخ ،اھطیسبتو تاءارجلإا دیشرت ىلإ ةكرشلا لیمت .ضرغلا اذھ قیقحتل ةیلاعف رثكلأا ةیئارجلإاو ةیمیظنتلاو
 .ةیلاحلا حئاوللا قیبطت للاخ نم نیمدختسملاب ةقلعتملا تایلمعلل
 
 دراوملا مادختسا ةمادتسا
 نأ نكمی ،دیعبلاو طسوتملا ىدملا ىلع ةحاتملا ةیمكلا ىلع هریثأت عقوت نود ،هایملا درومل بقارمُلا ریغ مادختسلاا نإ
 مادختسلاا .ایًئیب ةمادتسم ةیمنت نمضی لكشب ةیئاملا دراوملا ةرادإ يرورضلا نمف ,كلذل .ھسفن دروملا دافنتسا ىلإ يدؤی
 ةیمك نم دحی نأ بجی ھنأو ,ھسفن دیدجت ىلع ھتردق نم رثكأ ھسفن دروملا مدختسی لاأ بجی ھنأ ينعی دروملل مادتسملا
 نأ بجی امكCE /2000/60 مقر نوناقلا عم ةیئاملا دراوملا مادختسا قفاوتی نأ بجی .ةیحطسلا هایملا جارختساو دقافلا
 .ناسنلإا ةحص ةیامحو ةیئیبلا ةملاسلل اقًفو متی
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تعريفات
(المرجعية: فصل 2 صفحة 10 من وثيقة الخدمة)

 
 :ةیلاتلا تافیرعتلا قبطتُ ،ةقیثولا هذھ نم ضرغلا قیقحتل
 
 يتلا ةظحللا عم نمازتیو ،ریدقتلا يف اھیلع صوصنملا طورشلل بلطلا مدقمُ لبق نم يمسرلا لوبقلا وھ :ریدقتلا لوبق
   ؛ةبولطملا قئاثولا لغشمُلا اھللاخ ىقلتیو غلبملا عفدب بلطلا مدقم اھیف موقی
 خض ىلإ فدھت يتلاو ,عیزوتلاو ةیقنتلاو بیرقتلاو لابقتسلاا تایلمعب ةصاخلا ةیتحتلا ىنبلا ةعومجم يھ :هایملا طخ
  ؛هایملا تادادمإ
 ،حمسی ةیلعافت فئاظو عم يئاقلت بیجتسم نم نوكمُ ماظن وھ :)يلعافتلا يتوصلا درلا( IVR وأ ةیتوصلا ةرجشلا
 لوصولاب حمسی ،توصلا ىلع فرعتلا للاخ نم وأ حیتافملا ةحول ربع يئاھنلا مدختسملا اھمدقی يتلا دودرلا ىلع ءًانب
  ؛نیبودنملا دحأ عم لاصتلاا بلطو تامدخلا نم ةمئاق ىلإ
 تلایصوتلاو تاقحلملا رصانعو ةلصلا تاذ ةزھجلأا وأ / و يسیئرلا طخلا نم عرفتملا هایملا بوبنأ وھ :هایملا لیصوت
 دنع يھتنیو عیزوتلا بیبانأ طخ ىلع لیصوتلا ةطقن نم أدبی امً ةداع .رثكأ وأ دحاو مدختسمل ةمدخلا ریفوتل ةصصخملا
  ؛هایملا طخل میلستلا ةطقن
  ؛ةماعلا فراصملا ىلإ يراجملا فرص ةطقن نم فرصلا هایم لقنو عمجب موقی يذلا بیبانلأا طخ وھ :يراجملا لیصوت
  ؛لغشمُلا ھحرتقا يذلا دعوملا نم قحلا خیراتل ،بلطلا مدقم ةبغر ىلع ءًانب ،ددحملا دعوملا وھ :لجؤملا دعوملا
 ةمدخلا ءادلأ اھیلع لوصحلا مزلی يتلا ةیمازللإا ءارلآا وأ قافترلاا قوقح وأ صیخارتلا وأ تلازانتلا يھ :صیخارتلا
  ؛بلطلا مدقم قتاع ىلع اھبلط عقی يتلا قافترلاا قوقح وأ صیخارتلا وأ تازایتملاا ءانثتساب ،لغشمُلا لبقِ نم
  ؛)مدختسملا مسا رییغت( ةیدقاعتلا طورشلا لیدعت وأ دیدج دیروت دقع دعب امإ ،ةمدخلا میدقت ةیادب وھ :ضرعلا لیعفت
 سایقلاب اقًحلا ةلماكتملا هایملا ةمدخ لغشم راطخإ عم يئاھنلا مدختسملا لبقِ نم فشكلا ةقیرط يھ :ةیتاذلا ةءارقلا
  ؛دادعلا ئراق ىلع رھاظلا
 نوناقلا بجومب ةسسؤملا ةئیھلا يھ :)AEEGSI-اًقباس ARERA( "ةئیبلاو تاكبشلا" ةقاطلل ةیمیظنتلا ةئیھلا

  ؛"هایملا تامدخ ةبقارمو میظنت فئاظو" ةموكحلا اھیلإ تلقن يتلا ،95 /481 .مقر
 ھتلایدعتو 2011 /69 مقر يمیلقلإا اناكسوت نوناقل اقًفو ةسسؤملا ةینوناقلا ةیصخشلا تاذ ةئیھلا يھ :اناكسوت هایم ةئیھ
  ؛ةقحلالا
 عم ثدحتلل لمتحملا بلطلاو درلا ةیادب لیجستب لغشملل حمست يتلا تاینقتلاب ةدوزم ةیفتاھ ةمدخ يھ :لاصتلاا زكرم
  ؛ةثداحملا اھتقبس اذإ اھتیاھن وأ بودنملا عم ةثداحملا ةیادبو ،يئاقلتلا درلا ةمدخ ربع ةباجلإا تناك اذإ نیبودنملا دحأ
 لبق نم ثراوكلا ةلاح نلاعإ مت اھببسب يتلا ةیئانثتسلاا ةیعیبطلا ثادحلأاو ،ةماعلا ةطلسلا قئاثوو ,ةیرھقلا فورظلا
 ىلع لوصحلا مدعو ،نوناقلا يف ھیلع صوصنم قباس راطخإ نود ةضورفملا تابارضلإاو ،ةصتخملا ةطلسلا
 ىلإ اھوزع نكمی لا يتلاو ،اھعقوت نكمی لا يتلاوأ ةعقوتملا ریغ ثادحلأاو لاعفلأا عیمج ةیرھق افًورظ دعتُ .حیراصت
 ؛ایًئزج وأ ایًلك يعوضوم لكشب ًلایحتسم ارًمأ تامازتللااب ءافولا لعج لثم ،لغشمُلا
  ؛ھتلازإ وأ دادعلا لفق عم دیروتلا دقع ءاغلإب يئاھنلا مدختسملا مایق دعب غیرفتلا ةطقن وأ میلستلا ةطقن لیطعت وھ :ءاھنلإا
 ةمدخلل بناجلا يداحأ عبتتلا حیتی يذلاو ،ھسفن بلطلا صوصخب بلطلا مدقم ىلإ ھغلابإ متی يذلا دوكلا وھ :عبتتلا دوك
  ؛ةلصلا تاذ داوكلأا نم دیدعلا للاخ نم اضًیأ ،ةرادلإا لحارم عیمج للاخ
 اقًفو ددحم وھ امك لاح يأ ىلعو يونس كلاھتسا تایلمع ثلاث رخلآ يباسحلا طسوتملا وھ :يخیراتلا كلاھتسلاا
  ؛TIMSII رایعمل
 مدختسملا نیب مربملا دقعلا وھ ،ھل ةنوكمُلا ةیدرفلا تامدخلا نم ةمدخ لك وأ ،ةلماكتملا ةیئاملا ةمدخلا دیروت دقع
  ؛ةمدخلا لغشمُو يئاھنلا
  :لاسرلإا خیرات
 میلستلا خیرات وأ سكافلا ملاتسا نع جتانلا خیراتلا وھ ،لیصوتلا بودنموأ سكافلا ربع ةلسرملا تاراطخلإل ةبسنلاب -
 جتانلا خیراتلا وھف ،تلااصیإ رادصإب لیصوتلا بودنم مایق مدع ةلاح يف .ھیجوتلا ةداعإب فلكملا لیصوتلا بودنم ىلإ

  ؛لغشمُلا لوكوتورب نع
 مت اذإ راطخلإا لاسرإ خیرات وأ لغشمُلا تامولعم ماظن يف جاردلإا خیرات وھ ً،اینورتكلإ ةلسرملا تاراطخلإل ةبسنلاب -
  ؛ينورتكللإا دیربلا ربع ھلاسرإ
  ؛لاصیإ ملاتسا ریرحت لباقم میلستلا خیرات وھ ،ةیداملا ذفانملا ربع ةحاتملا تاراطخلإل ةبسنلاب -
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  :ملاتسلاا خیرات
 ملاتسا نع جتانلا خیراتلا وھ ،لیصوتلا بودنم وأ سكافلا قیرط نع ةلسرملا ةیطخلا تادیكأتلاو تابلطلل ةبسنلاب -
 مایق مدع ةلاح يف ؛لاصیإ ریرحت لباقم ھیجوتلا ةداعإ نع لوؤسملا لیصوتلا بودنم لبق نم میلستلا خیرات وأ سكافلا
  ؛لغشمُلا لوكوتورب نع جتانلا خیراتلا وھف ،تلااصیإ رادصإب لیصوتلا بودنم
  ؛راطخلإا ملاتسا خیرات وھ ،ةینورتكللإا لئاسولا وأ فتاھلا قیرط نع ةلسرملا ةیطخلا تادیكأتلاو تابلطلل -
  ؛لاصیإ ملاتسا ریرحت لباقم میدقتلا خیرات وھ ،ةیداملا ذفانملا ربع ةملتسملا ةیطخلا تادیكأتلاو تابلطلل ةبسنلاب -
 تامدخلا نم ةمدخ لكل وأ ةلماكتملا هایملا ةمدخل ةیدقاعتلا ةدوجلاب ةقلعتملا تامولعملاو تانایبلا يھ :ةدوجلا تانایب
  ؛ةئیھلا يلغشمُ لبَقِ نم اھنع غلبمُلاو اھل ةنوكملا ةیدرفلا
 فرصلا تاكبش ةطساوب اھعیمجت متی يتلا ةیرضحلا فرصلا هایم ةجلاعمب ةطونملا ةزھجلأا ةعومجم يھ :ةیقنتلا
  ؛ةأمحلا ةجلاعم ةطشنأ كلذ يف امب ,يئاھنلا لبِقتسملل ةبسانم ةجلاعمُلا هایملا لعج فدھب
 دادسلا مدع ةلاح يف لغشمُلا وأ ،يئاھنلا مدختسملا بلط ىلع ءًانب میلستلا ةطقن دنع ةمدخلا میدقت قیلعت وھ :دیروتلا ءاغلإ
  ؛يئاھنلا مدختسملا بناج نم
 نوكتت يتلاو ،ةیرضحلا قطانملا نم يحصلا فرصلا هایم ةلازلإ ةمزلالا ةیتحتلا ىنبلا ةعومجم وھ :يحصلا فرصلا
 اضًیأ لمشیو ؛ةیلولأا راطملأاو ناضیفلا هایمو يعانصلا فرصلاو ،ةھباشمُلا وأ ةیلزنملا يحصلا فرصلا هایم نم
 تلاصو كلذ يف امب ،ةلمتحملا ةضئافلا هایملا نم صلختلا ةزھجأو ،ةیوناثلاو ةیلولأا عمجلا تاكبشو ،سیدكتلا تاكبش
  ؛عیرفتلاو خضلا
 يأ ىضتقمب اھل ةنوكملا ةیدرفلا تامدخلا نم ةمدخ لك وأ ةلماكتملا هایملا ةمدخ ةرادإ ىلع مئاقلا صخشلا وھ :لغشمُلا

  ؛ایًداصتقا اھترادإ ىلع ةمئاقلا تایدلبلا كلذ يف امب ،نیعم میلقإ يف ينوناق لكش يأبو صیخرتلا لاكشأ نم لكش
  ؛تبسلا ىلإ نینثلاا نم ،تازاجلإا مایأ لمشی لا عوبسلأا مایأ نم موی :عوبسلأا مایأ دحأ
 ؛ةعمجلاو نینثلاا نیب تازاجلإا مایأ لمشی لا عوبسلأا يف لمع موی وھ :لمعلا موی
  .برستلا وأ / و هایملا صقن لثم ،يئاھنلا مدختسملا نع ةمدخلا عطق يف ببستت دادعلا يف لاطعأ :دادعلا يف لطع
 ؛ةددحملا ةدوجلا رییاعمل لغشمُلا لاثتما مدع ةلاح يف يئاھنلا مدختسملل عوفدملا غلبملا وھ :يئاقلتلا ضیوعتلا
 يكیلوردیھلا لمحلاو قفدتلا لدعم طورشل ىندلأا دحلاب يئاھنلا مدختسملل ةمدخلا ریفوت مدع وھ :هایملا طخ ةمدخ عاطقنا
 ،عاطقنلاا عاونأ عیمج نیمضت متی ؛مدختسملا دقع يف ةددحملا ،ةعقوتملا تلااحلا يف وأ ،ةیلاحلا تاعیرشتلا يف ةددحملا
 ؛ةردنلا فورظ يف هایملا كلاھتسا دیشرتب ةقلعتملا تاعاطقنلاا كلذ يف امب
 راعشإ وأ ئراوطلا ةمدخ ىلإ ریراقت میدقت نع ةجتانلا هایملا طخ ةمدخ تاعاطقنا يھ :ةجمربملا ریغ تاعاطقنلاا
 ةبلاطملا ةجردل ،)ةئیبلا وأ نیمدختسملل ةبسنلاب( رطخلا وأ جاعزنلاا تلااح ىلإ ىزعتُو يلخادلا مكحتلا / دعب نع مكحتلا
  ؛ةمدخلا ةیرارمتساب ةقلعتملا تایولولأل اقًفو نكمم تقو عرسأ يف تلاخدتلا هذھ ذیفنت متیس .اھلیجأت نكمی لا تلاخدتب
 ؛ةقباسلا ةرقفلا يف ةدراولا ةجمربملا ریغ تاعاطقنلاا نع ةفلتخملا ةمدخلا تاعاطقنا يھ :ةجمربملا تاعاطقنلاا
 متی يتلا رخأتملا عفدلا ةدئاف قیبطت متی ،لغشمُلا اھددح يتلا عفدلا طورشل لاثتملاا مدع ةلاح يف :مازتللاا مدع ةدئاف
 .يئاھنلا مدختسملا ىلع ةروتافلا عفد ةدم ةیاھنل يلاتلا مویلا نم ایًئاقلت اھلیغشت
 ىلع لمعلا نم عون يأ وأ يراجملا وأ هایملل ةدیدج تلایصوت ذیفنت ىلع يوطنی يذلا لمعلا ءادأ وھ :طیسبلا لمعلا
 تلاخدت نمضتی لاأ طرشب )خلإ ،رییغت ،ةحازإ( ةدوجوملا تادادعلا ىلع وأ )ةدیدجلا تلاصولا لثم( ةیلاحلا تلایصوتلا
 ىلع لوصحلا بلطتت يتلا لامعلأا ذیفنت وأ ،دیدجلا عضولا عم اھسفن تلایصوتلل ةیكیلوردیھلا رییاعملا فییكتل ةددحم
  ؛نیرخلآا نیمدختسملل ةمدخلا ریفوت ةعطاقم ىلإ ةجاحلا وأ ،ةثلاث فارطأ نم صیخارت
  ؛طیسبلا لمعلا عون ىلإ يمتنی لاو ،يئاھنلا مدختسملا بلط ىلع ءًانب اھب مایقلا نیعتی يتلا لامعلأا ءادأ وھ :بكرمُلا لمعلا
 ؛دادعلل يمقرلا ئراقلا ھنع ربّعی يذلا سایقلل ةلماكتملا هایملا ةمدخ لغشم لبقِ نم يلعفلا فشكلا يھ ةءارقلا
 سایق تادحوب ھنع ربعی يذلاو بیبانلأا طخ لخاد ءاملا ىلع ةسرامملا ةدحوملا ةوقلا سایقم وھ :طغضلا ىوتسم
  ؛عبرم مس/مجك طغضلا
 ؛ةلسرملا تایمكلا سیقی يذلاو يئاھنلا مدختسملل میلستلا ةطقن دنع تبثملا زاھجلا وھ :سایقملا
 يئزجلا عفدلاب حمسیُ لا .يئاھنلا دعوملا لولحب ةروتافلا عفدی مل يذلا يئاھنلا مدختسملا اھیف عقی يتلا ةلاحلا :مازتللاا مدع
 ؛لغشمُلا لبَقِ نم كلذب حرصی مل ام ،ریتاوفلل ضفخملا وأ
 ةیسیئرلا بناوجلا عیمجب قلعتی امیف لغشمُلاب لصتی يذلا يئاھنلا مدختسملا تابلط ةیبلتب فلكملا صخشلا وھ :بودنملا
  ؛ةلماكتملا هایملا تامدخ نم رثكأ وأ ةدحاو ریفوتل
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 میق زواجت دعب ةماعلا ةحصلا ةیامحل ةیدلبلا سیئر نم دمتعمُلا يزارتحلاا ءارجلإا وھ :برشلل ةیلباقلا مدع موسرم
 ;دكؤم لكشب ةقحلالا ھتلایدعتو 2001 /31 .يعیرشتلا موسرملا نم لولأا قحلملا يف ةددحملا رییاعملا
 .يعیبطلا داھتجلاا أدبمل اقًفو هدیدحت يئاھنلا مدختسملل نكمی لاو میلستلا ةطقن دنع أشنی برست وھ :يفخلا برستلا
 لوصولا رذعتی يتلاو ،ةزھجلأا يف لاطعأ ببسب وأ ةنوفدملا وأ ةجمدملا بیبانلأا نم ءازجأ يف رسكل ةجیتن كلذ ثدحیو
 اھصحف وأ اھتیؤر نكمی يتلا ةزھجلأا نم اھریغو ریبانصلاو تامامصلاو تاماوعلا لاطعأ ءانثتساب ،اھصحف وأ اھیلإ
 ؛ةرشابم
 كارتشلاا ينعت :ةلماكتملا ةیئاملا ةمدخلاب لغشمُلا فیلكت خیرات نم اھلیعفت متی يتلا تادادملإاب قلعتی امیف دقعلا مامتإ
 ؛ةقحتسملا موسرلا عفدو ةبولطملا تادنتسملا عیمجل يئاھنلا مدختسملا میدقت وأ/و ةحارص ھیلع صنلا دنع
 /152 .يعیرشتلا موسرملل اقفو اناكسوت میلقإب هایملا ةئیھ لبق نم اھثیدحتو اھدادعإ مت يتلا ةطخلا يھ ةقطنملا ةطخ

2006;  
  ؛نمزلا ةدحو يف بیبانلأا طخ يف ةراملا هایملا ةیمك سایق وھ :قفدتلا لدعم
  ؛لغشمُلا لبَقِ نم ةنایص ءارجإ وأ ذیفنت يأ وأ يباتك بلط وأ ىوكش ىلع در يأ ،كلذ دیدحت مدع ةلاح يف ،وھ :ءادلأا
 متی .يئاھنلا مدختسملا ةزھجأب وأ ةطحملاب هایملا لیصوت بوبنأ اھیف لصتی يتلا ةطقنلا يھ :هایملا طخ میلست ةطقن
 مدختسملل ةصاخلا ةیكلملا لخاد ةدوجوملا كلت يھ يئاھنلا مدختسملل هایملا دادمإ ةمظنأ .میلستلا ةطقن ىلع دادعلا تیبثت
 .ھسفن
 مدختسملا فرص عیمجت ةزھجأب وأ ةطحملاب فرصلا لیصوت بوبنأ اھیف لصتی يتلا ةطقنلا يھ :يراجملا فیرصت ةطقن
 .ھسفن مدختسملل ةصاخلا ةیكلملا لخاد ةدوجوملا كلت يھ يئاھنلا مدختسملا فرص عیمجت ةمظنأ .يئاھنلا
 ىلع ةكرشلا اھددحت يتلا ةقیرطلاب ایًنورتكلإ اضًیأ ،لغشمُلا ىلإ ھلاسرإ متی بوتكم راطخإ يھ :ةبوتكملا ىوكشلا
 ىواكش نع نیكلھتسم ةیعمج وأ نینوناقلا نیلثمملا دحأ ھنع ةباین وأ يئاھنلا مدختسملا برعی ثیح ،ينورتكللإا عقوملا
 وأ نیناوقلا يف ةددحملا تابلطتملا نم رثكأ وأ دحاو عم اھیلع لوصحلا متی يتلا ةمدخلا قسانت مدع لوح ةرربم
 ،ةمدخلا قاثیمو ،ةمدخلا ةحئلاو ،يئاھنلا مدختسملا نم لكل مزلمُلا يدقاعتلا حارتقلاا للاخ نم ةیرادلإا تاءارجلإا
 سفن سامتلا وأ راركتلا تلااح نإف ،ةیئاھنلا ةبساحملاو فینصتلا ضارغلأ .ریتاوفلا لیدعتل ةیطخلا تابلطلا ءانثتساب
 ؛تاضیوعت يأ میدقت متی نلو ىواكش اھرابتعا متی نل ،ىلولأا ىوعدلا ىلع درلا مدعل ةبلاطملا
 مدع ببسب ھقیلعت وأ هدییقت وأ ضرعلا لیعفت ءاغلإ يھنت يتلا میلستلا ةطقن يف ةمدخلا میدقت ةداعتسا ينعی :لیعفتلا ةداعإ
 ؛مازتللاا
 ةغایصب صخش يأ موقی نأ ھللاخ نم نكمی ،ایًنورتكلإ اضًیأ ،لغشمُلا ىلإ ھلاسرإ متی بوتكم راطخإ وھ تامولعملا بلط
  ؛ةمدقملا ةمدخلا ءوس ىلإ ةراشلإا مدع عم ,هایملا ةمدخب قلعتت تامولعم ىلع لوصحلل بلط
 مدختسملا برعی ثیح ،ایًنورتكلإ اضًیأ ،لغشمُلا ىلإ ھلاسرإ متی بوتكم راطخإ لك وھ :ریتاوفلا حیحصتل يباتك بلط
 ؛ةلماكتملا هایملا تامدخ نم رثكأ وأ ةدحاو ةمدخل اھب ریتاوف رادصإ مت يتلا موسرلا ةحص مدع نأشب ىواكش نع يئاھنلا
 رمتسی يتلا تلااحلا يف لغشمُلا لبق نم ایًئاقلت هذیفنت متی يذلا - دادعلا ةلازإ عم - دقعلا ءاھنإ :مازتللاا مدعل دقعلا ءاھنإ
  ؛ةمدخلا ةحئلا يف ةددحملا تاقولأا دعب ام ىلإ ،ةمدخلا دییقت وأ قیلعت دعب ,يئاھنلا مدختسملا لبَقِ نم عفدلا مدع اھیف

RQSII: 655/2015 .مقر رارقلل "أ" قحلملا وھ/R/IDR, ةئیبلاو تاكبشلا" ةقاطلل ةیمیظنتلا ةئیھلا نع رداصلا" 
ARERA، ؛ةلماكتملا ةیئاملا ةمدخلل ةیدقاعتلا ةدوجلا میظنتل لماكتملا صنلا نأشب 

RQTI: 917/2017 .مقر رارقلل "أ" قحلملا وھ/R/IDR, ةئیبلاو تاكبشلا" ةقاطلل ةیمیظنتلا ةئیھلا نع رداصلا" 
ARERA، ةیدرفلا تامدخلا نم ةمدخ لكل وأ ,ةلماكتملا ةیئاملا ةمدخلل ةینقتلا ةدوجلا میظنتب صاخلا صنلا نأشب 

 ؛ةدح ىلع اھل ةنوكملا
 تامدخو ،يندملا مادختسلال هایملا عیزوتو بیرقتو عمجل ةماعلا تامدخلا ةعومجم يھ :)SII( ةلماكتملا ةیئاملا ةمدخلا
 عیمجتلا تامدخ كلذ يف امب ،هلاعأ ةروكذملا ةیدرفلا تامدخلا نم ةمدخ لكل وأ ،فرصلا هایم ةیقنتو يحصلا فرصلا
 حئاولل اقًفو ةددحملاو ،ةطلتخملا ةیعانصلاو ةیندملا تامادختسلال ةیقنتلا تامدخو ,ةددعتملا تامادختسلال بیرقتلاو
 ةلماكتملا ةیئاملا ةمدخلل يبساحملا كیكفتلا
 ریفوت نامض يف لثمتت ،ةمسن 10000 نم لقأ ىلع رثؤت يتلا تاعاطقنلال ةبسنلاب :ئراوطلا تلااح يف لادبتسلاا ةمدخ
 يف درفلا بیصن لقی لاأ بجی  ىرخلأا تاعاطقنلال ةبسنلابو ،مویلا يف لقلأا ىلع ارتل 25 رادقمب درفلا بیصن
 ةیكیتسلاب تایواح وأ تلاقان قیرط نع ةلمتحملا عیزوتلا ةعس ریفوت نامض متی .مویلا يف تارتل 10 نع صیصختلا
 قفدتلا لدعمل ایندلا طورشلا نم مغرلا ىلع ،قفارملا ةیذغت ةداعإ قیرط نع وأ ،ةرواجم دادمإ ةطقن دوجو للاخ نم وأ
 ؛19.00 و 7.00 نیب لقلأا ىلع ،ةیلاتتم نوكت لاأ اضًیأ نكمی تاعاس 6 ةدمل ,يكیلوردیھلا لمحلاو
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 ،تامدخ وأ تامولعم بلطل ھتصاخ لغشمُلاب لاصتلاا يئاھنلا مدختسملل حیتت يتلا ةیفتاھلا ةمدخلا يھ :ةیفتاھلا ةمدخلا
 ریفوت نكمی ،ةیفتاھ ةمدخ لكل ؛فتاھلا ربع لغشمُلا اھمدقی ىرخأ ةسرامم وأ ةیدقاعت ةمدخ يأو ىواكشلا ھیجوت ةداعإو
   ؛IVR وأ ةیتوصلا ةرجشلاب فتاھلا ةمدخ دیوزت نكمی ؛رثكأ وأ دحاو فتاھ مقر
 ؛نكاملأا ةلاح نم ققحتلا وأ ,اھلیعفت وأ ةمدخلا میدقتل ةینفلا طورشلا نم ققحتلا وھ :علاطتسلاا
 ؛تامدخلا وأ ءادلأا وأ تامولعملا تابلط میدقتل لغشمُلا اھرفوی ةقطنملا يف لاصتا ةطقن وھ :يداملا ذفنملا
 ؛ةددحم تامدخ مدقیو ,لغشملل ينورتكللإا عقوملا ىلع نیلجسملا نیمدختسملل صصخم ذفنم :تنرتنلإا ذفنم
 ؛يئاھنلا مدختسملل ھنامض بجی يذلاو يدرفلا ءادلأاب صاخلا ةدوجلا ىوتسم وھ :ةدوجلل ددحم رایعم وأ ىوتسم
 ؛يئاھنلا مدختسملل اھنامض بجی يتلا تامدخلا ةعومجمب صاخلا ةدوجلا ىوتسم وھ :ةدوجلل ماع رایعم وأ ىوتسم
  ؛ةطشنلا ریغ میلستلا  طاقن ىدحلإ ةیوھلا دیدحت تانایب وأ دقعلا ةیكلم يف نمازتم رییغت عم ،طیشنتلا ةداعإ بلط :للاحلإا
 خیرات نیب يضقنملا تقولاب ىطعیو ،صیخارتلا رادصلإ مزلالا تقولا وھ :صیخارتلا ىلع لوصحلل مزلالا تقولا
  ؛ارًیخأ رداصلا صیخرتلا رادصإ خیراتوً لاوأ مدقملا صیخرتلا بلط

TIMSII: 218/2016 .مقر رارقلل "أ" قحلملا وھ / R / IDR " تاكبشلا" ةقاطلل ةیمیظنتلا ةئیھلا نع رداصلا 
  ؛ينطولا ىوتسملا ىلع ةلماكتملا ةیئاملا ةمدخلا قاطن يف سایقلا ةمدخ میظنت صن صوصخب ARERA "ةئیبلاو
 مادختسلال دیروت دقع ماربإ مزتعی وأ مربأ يذلا يرابتعلاا وأ يعیبطلا صخشلا وھ :)يئاھنلا مدختسملا وأ( مدختسملا
 ؛ةلماكتملا ةیئاملا تامدخلا نم رثكأ وأ ةدحاو ةمدخل يصخشلا
 ةحئلالا يف ددحم وھ امك ،ةئیس ةیداصتقاو ةیعامتجا فورظ يف نوشیعی نیذلا نومدختسملا مھ :ءافعضلا نومدختسملا
 ةیئاملا تامدخلا ةكرشل يعامتجا عباط تاذ ةیلام تلایھست ذیفنت نأشب اناكسوت هایم ةئیھل ةیمیلقلإا ةحئلالا( نأشلا تاذ
 تاكبشلا" ةقاطلل ةیمیظنتلا ةئیھلا نع ةرداصلا تارارقلا يف ددحم وھ امك وأ ،)2016 /5 مقر رارقلاب ةدمتعملا ةلماكتملا
 ;ARERA "ةئیبلاو
 عم نوقفاوتیو ةینكسلا تادحولا مادختسلا ةمدقملا ةمدخلل نویئاھنلا نوملتسملا مھ :نیرشابملا ریغ نومدختسملا
 ؛ةلماكتملا ةیئاملا تامدخلا نم رثكأ وأ ةدحاول دیروتلا دقع ءارو ةنماكلا ةیراقعلا تادحولا
 ىدل ةریخلأا ةئفلا هذھ نع غلابلإا نكمی .ةریطخ ضارمأب نوباصملاو نوقوعملا مھ :رطخلل نوضرعملا نومدختسملا
 ؛A.S.L ةیلحملا ةیحصلا ةدحولا ىدل وأ صاصتخلاا تاذ ةیدلبلل ةعباتلا ةیعامتجلاا ةمدخلا
 نم دیدعلا ىلع هایملا عزوت ةدحاو میلست ةطقن مھمدخت نیذلا نویئاھنلا نومدختسملا مھ :ةینكسلا تادحولا ومدختسم
 يف نییئاھنلا نیمدختسملل نوئفاكم ةینكسلا تادحولا ومدختسم .ةفلتخم مادختسا تاھجو عم ىتح ،ةیراقعلا تادحولا
 ؛ضارغلأاو ایاونلا عیمج
 تادحولا نم دیدعلا ىلع هایملا عیزوتب موقی دحاو دادع مھمدخی نیذلا نیمدختسملا ةعومجم مھ :مصخَلا ومدختسم
 ؛ةینكسلا تادحولا يمدختسمب ةصاخلا حئاوللا ماكحلأ اقًفو ھیلإ لوصولا نكمی دادعو لغشمُلا عم دقع اھنم لكل ةیراقعلا
 میلستلا  طاقن ىدحلإ ةیوھلا دیدحت تانایب وأ دقعلا ةیكلم يف نمازتم رییغت عم ،طیشنتلا ةداعإ بلط :مدختسملا مسا رییغت
 .ةطشنلا
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 Publiacqua تحليل - وثيقة الخدمة

  معايير الجودة لخدمة المياه المتكاملة
(المرجعية: فصل 3 صفحة 14 من وثيقة الخدمة) 

  .ةقیثولا يف كلذ فلاخ ىلع صنی مل ام لمعلا مایأب تامدخلا ذیفنت تاقوأ نع ریبعتلا متی
  .يلاتلا لمعلا موی وأ لولأا لمعلا موی ىلإ اھدیدمت متیسف ،ةماع ةلطع موی يف ةددحملا ةلھملا تھتنا اذإ
 اھیف لمعیُ لا ةلطع میلستلا ةطقن اھب دجوت يتلا ةیدلبلا يف سیدقلا دیع موی ربتعی ,تامدخلا ءادأ تاقوأ باسح ضارغلأ
 .ایًلعف
 اھنع ریبعتلا متی يتلاو ،ةماعلاو ةصاخلا ةدوجلا تایوتسمل ةعضاخلا تامدخلا ءادأب ةقلعتملا تابلطلا عم لماعتلا متیس
 لمع موی لوأ يف اھملاتسا مت امك لغشمُلا لبق نم ،لمعلا مایأ يف 18,00 ةعاسلا دعب لغشمُلا اھاقلتی يتلاو لمعلا مایأب
  .يلات
   :ةماعلاو ةصاخلا ةدوجلا تایوتسمل اقًفو تامدخلا ءادأ ھقرغتسی يذلا تقولا باسح نم يلی ام داعبتسا متی
  ؛ةثلاث فارطأ نم صیخارتلاو قئاثولاو ءارلآا ىلع لوصحلل مزلالا تقولا    ·  

  .)ةرھاقلا ةوقلا( ةكرشلا ةردقو ةدارإ نع ةلقتسمو ةیجراخ ثادحأ ىلإ ىزعت يتلا تاریخأتلا    ·                 
 
 رادصإ خیراتو ًلاوأ مدقملا صیخرتلا بلط خیرات نیب يضقنملا تقولاب صیخارتلا رادصلإ مزلالا تقولا ءاطعإ متی
  .ارًیخأ رداصلا صیخرتلا
 ةوقل ركذلا ةفلاس بابسلأا ببسب ةددحملا ةیئاھنلا دیعاوملاب مازتللاا يف تابوعص اھیف رھظت يتلا تلااحلا عیمج يف
 يئاھنلا دعوملاب روفلا ىلع يئاھنلا مدختسملا راطخإ ةكرشلا ىلع نیعتی ،ةثلاث فارطأ ىلإ ىزعت بابسلأ وأ ةرھاق
  .لیجأتلا ببسو دیدجلا
 سیئر موسرمل اقًفو ةثلاث فارطأ نم حیرصت ىلع لوصحلل مزلالا تقولا مصخ دعب ،لیصوتلا ذیفنت تقول ةبسنلاب 
 دعوم دیدحت قیرط نع اضًیأ ،ةلمتحم تانیاعم يأ ذیفنتل مزلالا تقولا رابتعلاا يف ذخؤی ،1999 ةنسل ءارزولا سلجم
  .ایرورض كلذ اھیف نوكی يتلا تلااحلا يف ریدقتلا دادعلإ مزلالا تقولا بسحی لا نیح يف ،يئاھنلا مدختسملا عم
 اھیلإ راشملاو ,يئاھنلا مدختسملا لبق نم عاضولأا فییكتل ةلمتحم لامعأ يأ ذیفنت تاقوأ نابسحلا يف ذخؤت لا ،لثملابو
 .لغشمُلا ریغ رخآ صخش يأ وأ يئاھنلا مدختسملا لبق نم رخآ زاجنإ يأ وأ ,ریدقتلا يف
 
 ةماعلاو ةصاخلا ةدوجلا رییاعمل لاثتملاا مدع بابسأ
 
 :ىلإ ةماعلاو ةصاخلا ةدوجلا رییاعمل لاثتملاا مدع بابسأ فنصت

 ثراوكلا ةلاح نلاعإ متی اھببسب يتلا ةیئانثتسلاا ةیعیبطلا ثادحلأاو ،ةماعلا ةطلسلا ماكحأو ،ةرھاقلا ةوقلا )أ
 مدعو ،نوناقلا لبَقِ نم ھیلع صوصنم قبسم راطخإ نود اھیلإ ةوعدلا متی يتلا تابارضلإاو ،ةصتخملا ةطلسلا لبق نم
 ىلإ اھوزع نكمی لا يتلاو ,اھعقوت نكمی لا يتلاوأ ةعقوتملا ریغ ثادحلأاو لاعفلأا عیمجو ,صیخارتلا ىلع لوصحلا
 ؛ایًئزج وأ ایًلك يعوضوم لكشب ًلایحتسم تامازتللااب ءافولا لعج لثم ،لغشمُلا

 عم ھیلع قفتملا دعوملا يف يئاھنلا مدختسملا دجاوت مدع لثم ،يئاھنلا مدختسملا ىلإ ةبوسنملا بابسلأا )ب
 ىلإ ىزعی رخآ ثدح يأ وأ ،اھسفن تامدخلا ءادلأ وأ ةبولطملا تامدخلا ءادلأ ةمزلالا ةنیاعملا تایلمع ءارجلإ لغشمُلا
 مدع كلذ يف امب ،ةكرشلا اھتبلط يتلا تافصاوملا فییكت يف لشفلا وأ ةبولطملا لامعلأا ءادأ مدع لثم يئاھنلا مدختسملا
 ؛ةثلاث فارطأ اھببست يتلا قئاوعلا وأ رارضلأا وأ ،ةثلاث فارطأ ىلإ ةبوسنملا بابسلأا وأ ،دادعلا ىلإ لوصولا ةیناكمإ
  )ب و )أ نیتقباسلا نیتطقنلا يف اھیلإ راشملا ریغ بابسلأا عیمج اھب دوصقملاو ،لغشمُلا ىلإ ةبوسنم بابسأ
 
 ةرقفلا يف امھیلإ راشملا نیتئفلا دنب تحت جردنت ةماعلاو ةصاخلا ةدوجلا رییاعمل لاثتملاا مدع بابسأ تناك لاح يف
 .لاثتملاا مدع ببس قیثوتب لغشمُلا موقی ،)ب و )أ  طاقنلا ،ةقباسلا
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 Publiacqua تحليل - وثيقة الخدمة

  المعايير المتعلقة بتشغيل وإدارة العلاقة التعاقدية
(المرجعية: فصل 4 صفحة 15 من وثيقة الخدمة)

 لمعلا مایأ فرصلاو هایملا طخ لیصوت تقو ریدقت
 بلطلا تقو نم لمع مایأ 5 ةنیاعملا نودب تلایصوتلا باسح ریدقت
 بلطلا تقو نم لمع مایأ 10 ةنیاعملا عم تلایصوتلا باسح ریدقت
 لمعلا مایأ ةبكرملا لامعلأا تقو ریدقت
 بلطلا تقو نم لمع مایأ 7 ةنیاعملا نودب ةطیسبلا لامعلأا ریدقت
 بلطلا تقو نم لمع موی 15 ةنیاعملا عم ةطیسبلا لامعلأا ریدقت
 لمعلا مایأ مییقتلل لباق ریدقت بلط تقو
  بلطلا تقو نم لمع مایأ 10  ةباتك مییقتلل لباق ریدقت بلط تقو

 لمعلا مایأ فرصلاو هایملا طخ لیصوت ذیفنت تقو
 ریدقتلل يمسرلا لوبقلا نم لمع مایأ 10 ةطیسبلا هایملا طخ تلایصوتل

 مزلالا تقولا مصخ دعب ریدقتلل يمسرلا لوبقلا نم امًوی 25 ةبكرملا هایملا طخ تلایصوتل
 حیراصتلا جارختسلا

 ریدقتلل يمسرلا لوبقلا نم لمع مایأ 15 ةطیسبلا فرصلا طخ تلایصوتل

 مزلالا تقولا مصخ دعب ریدقتلل يمسرلا لوبقلا نم امًوی 25 ةبكرملا فرصلا طخ تلایصوتل
 حیراصتلا جارختسلا

 لمعلا مایأ لامعلأا ذیفنت تقو
 ریدقتلل يمسرلا لوبقلا نم لمع مایأ 7  ةطیسبلا لامعلأل

 مزلالا تقولا مصخ دعب ریدقتلل يمسرلا لوبقلا نم امًوی 25  ةبكرملا لامعلأل
 حیراصتلا جارختسلا

 لمعلا مایأ   دیروتلا لیعفت تقو
   دقعلا ماربإ نم لمع مایأ 3 لیعفتلا تقو
 لمعلا مایأ دیروتلا للاحإ/طیشنت ةداعإ تقو
 دقعلا ماربإ نم لمع مایأ 3 لیعفتلا ةداعإ تقو
 )دقعلا ماربإ دعب ةذفنملا( لامعلأا لامكإ خیرات نم لمع مایأ 10 دادعلا ةعس لیدعت عم لیعفتلا ةداعإ تقو
 عوبسلأا مایأ مازتللاا مدعل ةمدخلا فقو دعب دیروتلا لیعفت ةداعإ تقو
 عفدلا راطخإ نم لمع موی 2 مازتللاا مدعل ةمدخلا فقو دعب فرصلا لیعفت ةداعإ تقو
 لمعلا مایأ دیروتلا فاقیإ تقو
 بلطلا تقو نم لمع مایأ 4 يئاھنلا مدختسملا بلط ىلع ءًانب ةمدخلا فقو
 لمعلا مایأ مدختسملا مسا رییغت تقو
 بلطلا تقو نم لمع مایأ 3 مدختسملا مسا رییغت بلط ذیفنت تقو
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 Publiacqua تحليل - وثيقة الخدمة

 مازتللاا مدعل ةمدخلا فقو دعب دیروتلا لیعفت ةداعإ تقوو ةقیرط
 
 نوضغ يف يئاھنلا مدختسملا لبق نم دادسلاب مازتللاا مدع ببسب ةسفن دادملإا قیلعت دعب دادملإا طیشنت ةداعإ متت نأ بجی
 امیس لاو ،روھمجلل ةحاتملا لاصتلاا تاونق للاخ نم دادسلاب لغشمُلا راطخإ نكمی .عفدلا راطخإ خیرات نم لمع يموی
 دیرب ناونعوأ ،صصخملا ينورتكللإا دیربلا ربع عفدلا تابثإ لاصیإ لاسرإ عم ةیفتاھلا ةدعاسملا ةمدخ للاخ نم
 نم بلطی نأ لغشملل زوجی ,لاح يأ ىلع .میلقلإا يف ةدوجوملا ذفانملا للاخ نم وأ دیربلا وأ سكافلا وأ ،رخآ ينورتكلإ
 .ةقحتسملا غلابملا عفد حضوی يذلا يلصلأا دنتسملا میدقت ،دادملإا طیشنت ةداعإ دعب ،يئاھنلا مدختسملا
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 Publiacqua تحليل - وثيقة الخدمة

 المعايير القياسية المتعلقة بالوصول إلى الخدمة
(المرجعية: فصل. 5 صفحة. 21 من وثيقة الخدمة) @

 
 

 ةمدخلا ىوتسم ةمدخلا ىلإ لوصولا رشؤم
  )AS( ةیفتاھلا ةمدخلا ىلإ لوصولا رشؤم
 )ماعلا يسایقلا رایعملا ىوتسم(

AS ≥ 90% 
 )12 نم روھش 10(

  )LS( ةیفتاھلا ةمدخلا ىوتسم رشؤم
 )ماعلا يسایقلا رایعملا ىوتسم(

LS ≥ 80% )2019 /1 /1 نم اءًدب LS≥ 85%( 
 )12 نم روھش 10(

 ناوث فتاھلا ىلع راظتنلاا نمز طسوتم
  تاملاكملا عیمجل ةیناث 180 ىلإ ≤  راظتنلاا نمز طسوتم
 ناوث عیرسلا لخدتلا در تقو
  ةیناث 90 ىلإ ≤ ةیفتاھلا ةملاكملا ىلع عیرسلا لخدتلا در تقو

 

 اًیفتاھ تاءارجلإا ءاھنإ
 

 ىلإ 9,00 ةعاسلا نم ةعمجلا ىلإ نینثلاا نم 800 238 238  نخاسلا طخلاب لاصتلاا نیمدختسملا ناكمإب
 عیمج ءاھنإو تامولعملا لابقتسلا ,تبسلا موی 13 ةعاسلا ىلإ 9 ةعاسلا نمو لماك لمع موی 18,00 ةعاسلا
 24 رادم ىلع يكیتاموتولأا درلا ةمدخ اضًیأ حاتم ھنأ امك .ةلماكتملا ةیئاملا ةمدخلا میدقتب ةصاخلا تاءارجلإا
 .مویلا يف ةعاس
 .199 138 138 مقرلاب لاصتلاا نكمی ،لومحملا فتاھلا ةكبش نم .طقف ةیضرلأا ةكبشلا نم ةیناجم ةمدخلا
 .ةیكیتاموتوأ ةلاسر للاخ نم ةملاكملا ةفلكتب غلابلإا متی
 يذلاو 800 314 314 لاطعلأاب صاخلا نخاسلا مقرلا اضًیأ كانھ ،ةیراجتلا تاسرامملا مقر ىلإ ةفاضلإاب
 .لومحملا فتاھلا ةكبش وأ ةیضرلأا ةكبشلا نم ءاوس يناجم لكشب مویلا يف ةعاس 24 رادم ىلع لمعی
 

 ذفانملا
 

 44 ىلإ لاًامجإ لصت ةمدخ دیعاومب ةعطاقم لكل لقلأا ىلع دحاو ذفنم حتف نیمدختسملل Publiacqua نمضت
   .عوبسلأا يف ةعاس

 

 تنرتنلإا ذفانم
 

 نع ایًنورتكلإ تاءارجلإا ضعب ءاھنإ نیمدختسملل نكمی www.publiacqua.it عقوملا ىلإ لوخدلا دنع
 .دعبُ

 

 ةمدخلا ىوتسم ةمدخلا ىلإ لوصولا رشؤم
 ةقیقد ذفانملا دنع راظتنلاا نمز
 قئاقد 10 راظتنلاا نمز طسوتم
 ةقیقد 40 راظتنا نمز ىصقأ
 لمعلا مایأ ھیلع قفتملا دعوملل نمز ىصقأ
 بلطلا تقو نم لمع مایأ 5 ھیلع قفتملا دعوملل نمز ىصقأ
 ةعاس ھیلع قفتملا دعوملا ءاغللإ نمز ىندأ
 ةعاس 24 ھیلع قفتملا دعوملا ءاغللإ نمز ىندأ
 ةعاس اھیلع قفتملا دیعاوملا دیدحت تقو
 ةعاس 1 دیعاوملا دیدحت تقو 
 لمعلا مایأ ةبوتكملا ىواكشلاو تامولعملا تابلط ىلع درلا نمز
 لمع موی 20≤  ةبوتكملا ىواكشلا / تامولعملا تابلط
 لمعلا مایأ  ریتاوفلا لیدعتل يباتك بلط ىلع ببسمُلا درلا نمز
 لمع موی 20≤ ریتاوفلا لیدعتل يباتك بلط ىلع ببسمُلا درلا نمز
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 Publiacqua تحليل - وثيقة الخدمة

 إدارة العلاقة التعاقدية
(المرجعية: فصل 6 صفحة 28 من وثيقة الخدمة)

 ةمدخلا ىوتسم ةمدخلا ىلإ لوصولا رشؤم
 موی ةروتافلا رادصإ تقو
 ةروتافلل ةیعجرملا ةرتفلل ریخلأا مویلا نم ایًمیوقت امًوی 45  ةروتافلا رادصإ تقو
 لمعلا مایأ ةروتافلا لیدعت نمز
 بوتكملا بلطلا دامتعلا لمع موی 45 ةروتافلا لیدعت نمز
 لمعلا مایأ  صحفلا عون
  بلطلا تقو نم لمع مایأ 5 ھناكم يف دادعلا صحف
 بلطلا تقو نم لمع مایأ 5 لمعملا يف هرابتخلا دادعلا لادبتسا
 لادبتسلاا تقو نم لمع مایأ 5 لمعملا يف دادعلا صحف
 .2019 ریانی 1 نم ارًابتعا صحفلا نم لمع مایأ 7 ھناكم يف دادعلا صحفب راطخلإا نمز
 صحفلا تقو نم لمع موی 20 لمعملا يف دادعلا صحفب راطخلإا نمز
 لمعلا مایأ فلاتلا دادعلا لادبتسلا تقو ىصقأ
 صحفلا ةجیتنب غلابلإا نم لمع مایأ 7   دادعلا لادبتسلا تقو ىصقأ
 لمعلا مایأ طغضلا ىوتسم صحفل لخدتلا عون
 بلطلا تقو نم لمع مایأ 5 طغضلا ىوتسم صحف
 صحفلا تقو نم لمع موی 10 صحفلا نع غلابلإا تقو
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 Publiacqua تحليل - وثيقة الخدمة

استمرارية الخدمة
(المرجعية: فصل 7 صفحة 32 من وثيقة الخدمة)

 
  .تاكبشلاو تاطحملا لیغشتب قلعتت يھف يلاتلابو اھماظتناو ةمدخلا ةیرارمتساب لصفلا اذھ يف ةدوجلا رییاعم قلعتت
 :هایملا طخ ةمدخب ةقلعتملا ةیلاتلا ةددحملا رییاعملا دیدحت مت
 
 اھیف ثدحی يتلا ةظحللا نیب تاعاسلاب يضقنملا تقولا اھنأ ىلع ةموھفملاو ،جمربملا يدرفلا قیلعتلل ىوصقلا ةدملا
 .ةمدخلاب لومشم يئاھن مدختسم لكل دادملإا ةداعتسا تقوو جمربم يدرف عاطقنا

 
 ةمدخلا ىوتسم ةمدخلا رشؤم
  ةعاس 24  جمربملا يدرفلا قیلعتلل ىوصقلا ةدملا

 
 

 تاعاسلاب يضقنملا تقولا ھب دوصقملاو ,برشلا هایم ةمدخ فقو ةلاح يف ةلیدبلا ئراوطلا ةمدخ لیعفتل تقو ىصقأ
 مدختسم لكل ةلیدبلا ئراوطلا ةمدخ لیغشت تقوو )جمربم ریغ وأ جمربم( يدرف عاطقنا اھیف ثدحی يتلا ةظحللا نیب
 .ةمدخلاب لومشم يئاھن

 
 ةمدخلا ىوتسم ةمدخلا رشؤم
 برشلا هایم ةمدخ قیلعت ةلاح يف ةلیدبلا ئراوطلا ةمدخ لیغشت اھدعب متی ةدم ىصقأ
  )جمربم ریغ وأ جمربم(

 ةعاس 24

 
 

 تاعاسلاب يضقنملا تقولا ھب دصقیُو ةمدخلا قیلعت نمضتت يتلا ,ةجمربملا تلاخدتلاب قبسملا راعشلإا تقول ىندلأا دحلا
 .راعشلإا عوضوم ةمدخلل يدرفلا عاطقنلاا تقوو يئاھن مدختسم لك راطخإ اھیف متی يتلا ةظحللا نیب

 
 ةمدخلا ىوتسم ةمدخلا رشؤم
 ةعاس 48 دادملإا ةمدخ فقو عم ةجمربملا تلاخدتلاب قبسملا راعشلإل ةینمز ةدم ىندأ
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 التعويضات التلقائية حسب الطلب 
(المرجعية: فصل 10 صفحة 38 من وثيقة الخدمة)

€€

  .اھب مازتللاا نیلغشمُلا ىلع بجی ةمدخلا ةدوجل ةصاخو ةماع ةیسایق رییاعم ةقیثولا تددح
 تلااحلا ىلإ ىزعت لا يلاتلابو ،نیلغشمُلا ىلإ ىزعت بابسلأ ،ةددحملا ةدوجلا رییاعمل لاثتملاا مدع ةلاح يف
 دنع وأ يئاقلت ضیوعت ىلع لوصحلا يئاھنلا مدختسملل قحی ،)ب و )أ .فرح 1 .1 .دنبلا يف اھیلإ راشملا
  .بلطلا
 :ـب ةقلعتملا تاقولأل لاثتملاا مدعب يئاقلتلا ضیوعتلل ةعضاخلا رییاعملا قلعتت
 

 ، )مییقتلل لباقلا ریدقتلاو لامعلأاو فرصلاو ءاملا تلایصوتب صاخلا( ریدقتلا •
 ،ةطیسبلا لامعلأا ذیفنت عم فرصلاو هایملا طخب لیصوتلا •
 ،ةطیسبلا فرصلا لامعأو ةیئاملا لامعلأا ذیفنت •
 ،دادملإا ةكبش لیعفت •
 ،)يئاھنلا مدختسملا بلط ىلع ءًانبوأ دادسلاب مازتللاا مدعل ةمدخلا فقو دعب( دادملإا لیعفت ةداعإ •
 ،دادملإا ةكبش لیطعت •
 ،مدختسملا مسا رییغت •
 ،اھیلع قفتملا دیعاوملا دیدحت تقو •
 ،ةبوتكملا تامولعملا تابلط ىلع درلا •
 ،ةیباتكلا ىواكشلا ىلع درلا •
 ,ةروتافلا رادصإ •
 ،ریتاوفلا رادصلإ ينمزلا ددرتلا •
 ،ریتاوفلا ىلع تلایدعت لمع •
 ،)زاھجلا لادبتسا ,ةجیتنلا نع غلابإ ،ةنایص لمع( دادعلا صحف •
 ،)ةجیتنلا نع غلابإ ،ةنایص لمع( طغضلا صحف •
 ,ةمدخلا فقوت ةدم •
 ،ةلیدبلا ةمدخلا لیعفت •
 ،جمربملا عاطقنلال قبسملا راعشلإا •

 
 :ةلاح يف ىتح ضیوعت عفدب ةمدخلا ولغشم دھعتی ،طورشلا ءافیتسا ةطیرشو ،يئاھنلا مدختسملا بلط ىلع ءًانب
 

 ،أطخلا قیرط نع دادسلا مدعل ةمدخلا فقو •
 ،لغشمُلاب قلعتت بابسلأ دادعلا ةءارق مدع •
 .ذفانملا دنع راظتنلاا تقول ىصقلأا دحلا زواجت •

 
 يف ،كلذل .ةنلعمُلا ةدوجلا رییاعمب ةكرشلا ءافو مدع ةلاح يف ضیوعتلاب ةبلاطملا يف قحلا يئاھنلا مدختسملل
 اضًیوعت يئاھنلا مدختسملل ةكرشلا عفدتس ،هلاعأ ةروكذملا ةددحملا ةدوجلا تایوتسم نم لكل لاثتملاا مدع ةلاح
 ةمدخلا ءادأ تقو عم بسانتی امب ،فاعضأ ةثلاث وأ فعضلا رادقمب ھتدایز نكمیو ،وروی 30 هردق ایًئاقلت
 ددحملا تقولاب ًةنراقم تقولا فعض يف ةمدخلا ذیفنت مت اذإ لاثملا لیبس ىلع( ایًسایق ددحملا تقولاب ًةنراقم
 .)ضیوعتلا فعاضی ،ایًسایق
 
 لغشمُلا مازتلا نم ایًمیوقت امًوی 90 نوضغ يف يئاھنلا مدختسملا ىلإ ،ةدعبتسم نكت مل نإ ،تاضیوعتلا عفد متی 
 يف لمحمُلا غلبملا نم مصخلا للاخ نم ،ةقیثولا هاذھل اقًفو ةصاخلا ةدوجلا رییاعمل ةعضاخلا ةمدخلا میدقتب
 .ةرشابملا تلایوحتلا ةلاحتسا ةلاح يف وأ ىلولأا ةیلعفلا ریتاوفلا
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 فوسف ،ضیوعتلا غلبم نم لقأ يئاھنلا مدختسملا ىلع اھلیمحت متی يتلا ىلولأا ةروتافلا ةمیق تناك ةلاح يف
 قیرط نع ھعفد وأ ةیلاتلا ةروتافلا نم ھمصخ بجی يذلاو ،يئاھنلا مدختسملا حلاصل ادًیصر ریتاوفلا رھظتُ
 ةدوجلا رییاعمل ةعضاخلا ةمدخلا میدقتب لغشمُلا مازتلا نم ایًمیوقت امًوی 90 نوضغ يف نكلو ،رشابملا لیوحتلا
 .ةقیثولا هاذھل اقًفو ةصاخلا
 .كیش دادعإ متیس ،ةروتافلا ىلع ضیوعت میدقت اھیف رذعتی يتلا تلااحلا يف وأ نیفقوتملا نیمدختسملل ةبسنلاب
 ةدوجلا تایوتسمل لاثتملاا مدع نع ضیوعت" ھنأ ىلع مصخلا نم ضرغلا ىلإ راشی ،ةروتافلا دنتسم يف
  .رصتخم لكش يف اضیأ "Arera لبَقِ نم ةددحملاو "ةلماكتملا ةیئاملا ةمدخلا ةقیثو يف اھیلإ راشملا ةددحملا
 بلطب يئاھنلا مدختسملا مایق ةیناكمإ دعبتسی لا ضیوعتلا عفد" نأ ىلإ ةراشلإا بجی ،دنتسملا سفن يف 
 ."ةبسانملا تاقولأا يف هدبكت رخآ ررض يأ نع ضیوعت
 نع رثعتملا مدختسملا اھیف غلبأ يتلا ةظحللا نم ضیوعتلا عفد تقو باسح متی ،دادسلاب مازتللاا مدع ةلاح يف
 .دادسلا لاصیإ نم ةخسن لاسرإ عم ةقحتسملا غلابملا دادس
 ةلیدبلا ةمدخلا لیعفتو فاقیلإا ةدم( ةمدخلا ةیرارمتسا رییاعمب قلعتی امیف ،ةینكسلا تادحولا يمدختسم ةلاح يف
  .ينعم رشابم ریغ مدختسم لكل يئاقلتلا ضیوعتلا ریدقت متی ،)راعشلإاو
 نم نذإ ىلع لوصحلا دعب طقف يئانثتسا لكشب ضیوعتلا عفد قیلعت متی ،ةمدخلا ةیرارمتسا رییاعمل ةبسنلاب
 )EGA( ةصتخملا اناكسوت هایم ةئیھ نم قثومو ببسمُ بلط ىلع ءًانب ،)(ARERA ةینطولا ةئیھلا
 .لغشمُلا اھیلإ ھجوتَ يتلاو ،ةصتخملا
 
 ،ضیوعتلا نم عون يأ ىلع اھكاھتنا صنی لا يتلاو ةقیثولا يف ةدراولا ىرخلأا بناوجلاب مازتللاا مدع ةلاح يف
 للاخ نم ھسفن ةیامح يئاھنلا مدختسملل نكمی ،ةقثلا ةیقافتا يف اھیلع صوصنملا ةیفاضلإا تابوقعلا ءانثتساب
 .ىوكشلا ءارجإ
 

 )ةمدخلا ةقیثو نم 39 ةحفص 1 .10 لصف :ةیعجرملا( يئاقلتلا ضیوعتلا قح نم ءانثتسلاا تلااح
  

 :ةلاح يف يئاھنلا مدختسملا ىلإ ضیوعت عفدب لغشمُلا مازتلاب دتعی لا
 .1 ةطقنلا نم )ب و )أ نیتطقنلا يف ةفنصملا بابسلأا دحأ ىلإ ةددحملا ةدوجلا تایوتسمل لاثتملاا مدع وزع -
1 
 دادسلا يف ریصقتلا ببسب دقعلا ءاھنإ -
 )ةمدخلا ةیرارمتسا رییاعم ةلاح يف ناضیوعت( ةیمیوقتلا ةنسلا للاخ لعفلاب يئاھنلا مدختسملل ضیوعت عفد -
 ددحملا ىوتسملا سفنب مازتللاا مدعل
 ىندلأا دحلا ىلع اھئاوتحا مدعل يئاھنلا مدختسملا ةیوھ دیدحت اھببسب رذعتی رخآ تاغلاب يأ وأ ىواكش دوجو  -
 .RQSII يف اھیلع صوصنملا تامولعملا نم
 
 عفد نیحل يئاقلتلا ضیوعتلا عفد قیلعتب ،ارًثعتم يئاھنلا مدختسملا اھیف نوكی يتلا تلااحلا يف ،لغشمُلا موقی
 .ةقحتسملا غلابملا
 
 دادعلا قلاغإ ةلاح يف ھیلع صوصنملاو ،بلطلا دنع ضیوعت ىلع لوصحلا يئاھنلا مدختسملل قحی نل
 نمو ةینمزلا لھملا للاخ ةیوستلا راطخإب مقی مل اذإ ةقباس تارخأتم يأ ةیوستب لعفلاب اوماق نیذلا نیمدختسملا
 .ةحئلالا يف وأ ةقیثولا هذھ يف وأ ةكرشلا نم لسرملا ریصقتلا راطخإ يف ةدراولا تاءارجلإا للاخ
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