
 معلومات إرشادية عن إجراءات الشكاوى والتظلمات 

  

 

 

 ؟ هل المعلومات كافية

 شكاوى المشروعاتلدورة شكل توضيحي 

؟ أساسلشكوى هل ل  

 )التحمك(

 للحلالشركة تضع الممترحات والبدائل 

 الزمنىتحدد الشركة خطوات الحل، الأطراف، المسئوليات والإطار 

تفاصيل الحل الممترح لصاحب الشكوى وممثلى المجتمع  عرض

 المحلى

 إبلاغ الشاكى / التوثيك / إغلاق الشكوى
 لا

 نعم

    نعم

 إستكمال المعلومات لا

 وتختار الحل الأمثل المعاييرالشركة تطبك 

 هل الحل مرضى ؟

 نعم

 لا
 نعم

 لا

 المواطنين و المجتمع مع المنالشات من مزيدال

 تحدد الشركة خطوات الحل، الأطراف، المسئوليات والإطار الزمنى

 

 تفاصيل الحل الممترح لصاحب الشكوى وممثلى المجتمع  عرض

 

 لا نعم هل الشاكى راضى ؟

التصعيد إلى الوزارة/ لجنة  وثيمهوت حالحل الممتر تنفيذمتابعة 

 الشكاوىوالمشاركة المجتمعية 

 إمكانية الموافمة

 استلام الشكوى من خلال أى لناة

تسجيل الشكوى فى نظام 

 الشكاوى

 

 

 :العادًت الؽكاوي 

 إظخلام الؽكاوي مً خلال أي مً القىىاث 

اقع الخىاصل الإجخماعى، الإخصائى المجخمعى،  ) الخط العاخً، مى

، الىحذاث 125الىاحغ اب، جطبيق الخليفىن المحمىل  اللجان لمحليت،

 المحليت،...... إلخ(

 الؽكىي وجصييفها فى هغام الؽكاوي.حسجيل 

.إبلاغ الؽاكى بشقم الؽكىي لكى ًخمكً مً مخابعت حل ؼكىاه 

.إسظال الؽكىي إلى القعم المخخص داخل الؽشكت 

 جحقيق القعم المخخص بالؽكىي وجقذًم الحلىل 

بالؽشاكت مع المىاطىين جىفيز الحل 

 ًالشضا عً الحلالمخابعت مع الؽاكى للخأكذ م. 

كىي على هغام الؽكاوي ػلق الؽ 

 ؼكاوي المؽشوعاث :

 اظخلام الؽكاوي مً خلال عذة قىىاث 

اقع الخىاصل الإجخماعى، الإخصائى المجخمعى،  ) الخط العاخً، مى

، الىحذاث 125الىاحغ اب، جطبيق الخليفىن المحمىل  اللجان لمحليت،

 المحليت،...... إلخ(

.حسجيل الؽكىي وجصييفها فى هغام الؽكاوي 

.إبلاغ الؽاكى بشقم الؽكىي لكى ًخمكً مً المخابعت 

.إسظال الؽكىي إلى القعم المخخص داخل الؽشكت 

 الخحقق مً الؽكىي 

 دساظت القعم المخخص للؽكىي وجقذًم الحلىل 

 إبلاغ الؽاكى بالحل 

بالؽشاكت مع المىاطىين جىفيز الحل 

 ًسضا الؽاكى عً الحلالمخابعت مع الؽاكى للخأكذ م. 

لؽكىي على هغام الؽكاوي ػلق ا 

 

 المعخىي الأول : ؼشكت مياه الؽشب والصشف الصحى 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أو شركة المياه الشكوى ممدم

 

 لجنة المشاركة المجتمعية  اجتماعالعرض فى 
 

 بناءً على المستندات الممدمة لرار بالحل اتخاذ
 

 وعمل تمرير بالنتائجتكليف لجنة بالدراسة أو المعاينة 

 

 بالحل شركة المياهيتم إخطار 
 

الشاكى للمجتمع المحلى و اجتماعليام شركة المياه بترتيب 
 بتمرير متابعة وحدة إدارة المشروعاتوموافاة   خطار بالحلالإو

)ممدم الشكوى / شركة المياه(طراف اجتماع لعرض الحل على جميع الأ   

 على المجتمع وعرضها المياه المرار من شركةعداد خطة لتنفيذ إ طلب
 

 مثل من خلال شركة المياهتنفيذ الحل الأ

روعاتاه تمرير متابعة لوحدة إدارة المشتمدم شركة المي  

 عرض النتائج على المجتمع

 الشكوى و التوثيك غلك

 

 لبول الحل

 النتائج على لجنة المشاركة المجتمعية  عرض
 وتخطر شركة المياه بالحل لجنة المشاركة المجتمعية تأخذ لرار 

 

 الشكوى لوزارة الاسكان / وحدة ادارة المشروعات  / ارسالتسليم

 

 عنملف كامل تمديم الشاكى أو شركة المياه ل
 الشكوى

 

 لاعدة البيانات تحديث البيانات

إعداد ملف كامل من شركة المياه بناء 
 إدارة المشروعات على طلب وحدة

 

 إخطار

 مخطط الطعن والتصعيد

 دراسة لرار

 لرار

عشبيت ورلك فى حالت عذم سض ى  مقذم الؽكىي عً الحل المقترح مً لجىت المؽاسكت فمً حقت  اللجىء للإجشاءاث القاهىهيت المعمىل بها بجمهىسيت مصش ال

  ًىم مً إخطاسة بالحل وإلا ًكىن قشاس  30خلال فترة 
 
 اللجىت ملضما

 

 
 

و الصشف ه فى حالت ما إرا كان مقذم الؽكىي ػير ساض ى بالحل المقذم مً ؼشكت الميا

التي جم حؽكيلها للىغش  الصحى، فيمكً جقذًم الؽكىي إلى لجىت المؽاسكت المجخمعيت

مياه الؽشب  ؼشكتمً قبل صاحب الؽكىي أو مً قبل  في الطعىن المقذمه 

ًىم مع الاحخفاظ بجميع الىثائق والأدلت التي جثبت  15ػصىن  فى   .والصشف الصحي

ؼكىاه والخطىاث التي جم اجخارها لخقذًم ؼكىاه على المعخىي المحلى قبل اللجىء 

 الى اللجىت

 : ت المؽاسكت المجخمعيت كالخالىأعضاء لجى

 .سئيغ اللجىت سئيغ وحذة إداسة المؽشوعاث-1

 .ممثل مً وصاسة الإظكان-2

 .ممثل مً وصاسة الخىميت المحليت-3

 .البحيرة( -الؽشقيت  -ممثل مً المحافغاث )الذقهليت -4

 ممثل مً الؽشكت القابضت-5

 . تهلكل مً الجهاص الخىغيمى وحماًت المعممث-6

 .عضى قاهىوي-7

 .فنيعضى -8

عً طشيق  للجىت مً خلال الؽشكت أو بىاظطت الؽاكى الؽكىي جشظل / حعلم •

ذ إسظالها   ػ 1الكائىت فى   إلى وحذة إداسة المؽشوعاث بىصاسة الإظكانأو باليذ بالبرً

  .إظماعيل أباعه الذوس الثاوى

 اللجىت جذسط الؽكىي وجقذم جقشيش عنها •

 فى خلال ؼهش مً جاسيخ إظخلام الؽكىي  بالحلاللجىت جقىم بإبلاغ الؽشكت و الؽاكى  •

 الؽشكتمع الؽاكى مً خلال كت اجىفيز الحل ًكىن مً خلال الؽش  •

  :ملاحغت

في حالت عذم سضا صاحب الؽكىي عً الحل الزي اقترحخه اللجىت ، ًحق له اللجىء 

ا 30إلى الإجشاءاث القاهىهيت المعمىل بها في جمهىسيت مصش العشبيت في ػضىن  مً  ًىم 

 
 
 .جاسيخ الإخطاس بالحل ، وإلا ًكىن قشاس اللجىت ملضما

افق وصاسةالمعخىي الثاوى :   الإظكان والمش


