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النطــاق والأهـــداف

نطــاق الدليـــل

محافظ القاهرة

بــن  الوثيــق  الارتبــاط  مــن  انطلاقــاً      
أهميــة دور المراكــز التكنولوجيــة لخدمــة 
ــر  ــة م ــي رؤي ــال ف ــكل فع ــن بش المواطن
مســرة  فــي  أساســية  كمحطــة   2030
التنميــة الشــاملة؛ تــم وضــع دليــل تشــغيل 
المركــز التكنولوجــي التابــع للحــي فــي إطار 
الوصــول  لســهولة  وتعريفــي  تســويقي 
ــي آن  ــف ف ــن( والموظ ــل )المواط للمتعام
واحــد، علــى أن يكــون ميثاقــاً ملزمــاً يتوافق 
مــع الخطــط التنمويــة والخدمية متوســطة 
المســتويات  علــى  المــدى  وقصــرة 
القوميــة والمحليــة والقطاعيــة، كمــا يتبــع 
ــر  ــة م ــح جمهوري ــات ولوائ ــل سياس الدلي

ــل ــدى الطوي ــى الم ــة عل العربي

يحدد »دليل التشغيل« معايير جودة الخدمة التي 
يتوقعهـا المتعاملـــون مع المركـــــز التكنولـوجـي 
لخدمـة المواطنين عبر مختلف القنوات المتاحة 

لتقديم الخدمة.

تضمـــن الدليـــل كيفيــة التعامـــل مع الشكـــاوى 
والمـقـتـرحــات والاستفـســارات.

“

“

أهــداف الدليـل

تخفيف الشكاوى ونقاط سوء الفهم عن طـــريق 
إبلاغ المواطنين بما هو منوط على عاتق المركز 

تجاههم.

إعـــــلام المـــــــواطنين بمــــا سيقـــوم بـه المركـــز 
التكنولوجي لضمان تلبية أهدافه في خدمتهم 

ومراعاة حقوقهم.

توجيـــــــه المواطــــنين إلـى القنـــــــوات الفعــــــالة 
والمفتـــوحة لتقـديم الاستفســارات والشكـــاوى 

والمقترحــات وطــرق التقييم.

توضيـــح ما يرجــــوه المــركز من المــواطنين عند 
تقديم الخدمة المطلوبة وأثناء تحضيرها.

الحث على مواصلة تحسين الخــدمات والأنظمة 
والكفاءة.

تعــــاريـف

المركز التكنولوجى

لتقديــم  الإلكترونيــة  الحكومــة  وســائل  أحــد  هــو 
الخدمــات الحكوميــة للمواطنيــن بصــورة حضاريــة 
ــى  ــز عل فــي إطــار الشــفافية والنزاهــة، يقــوم المرك
نظــام الشــباك الواحــد الــذي يهــدف إلــى الفصــل 
وتوحيــد  الخدمــة  ومقــدم  الخدمــة  طالــب  بيــن 
إجــراءات التعامــل مــع كافــة المواطنيــن مــن جهــة 
المســتندات المطلوبــة والرســوم الواجــب ســدادها 
لإدارة الخدمــة والمــدة الزمنيــة المطلوبــة فــي كافــة 

للمحافظــة. التابعــة  الإدارات 



دليـل تشغيـل المركـز التكنولـوجى

هو دليل تعريفي متعدد الصفحات يشرح آلية العمل في 
المركز التكنولوجي، يشمل هذا الدليل توجهات المركز 

المتفقة مع التوجهات الحكومية لجمهورية مصر العربية 
بعيدة المدى، كما يتضمن دليلًا مختصراً عن الخدمات 

المقدمة حالياً وسير العمل وتقديمه وتنظيمه بين 
المواطن والموظف.

قيمنـــــــا

المهنيـــة

النزاهــــة

العمل بروح الفريـق

الاحتــــرام

العدالـة

وتغليــب  العمــل  فــي  الفضلــى  الممارســات  تطبيــق 
الموضوعيــة واعتمــاد الأســس العلميــة فــي اتخــاذ القــرار 
ــة  ــن بحســب الفعالي ــي للموظفي وضمــان التطــور المهن

والكفــاءة والجهــد.

واســتخدام  والشــفافية  الصــدق  بمعاييــر  الالتــزام 
الســلطة الموكلــة للموظفيــن بمســؤولية مــع تجنــب 
أي تضــارب فــي المصالــح والســعي إلــى كســب ثقــة 

عليهــا. والحفــاظ  الجمهــور 

بــأن يكــون المركــز التكنولوجــي نموذجــاً فــي تقديــم الخدمــات 
ــة ممــا يحقــق  ــة بكفــاءة وفاعلي ــة المتكامل ــة الإلكتروني الحكومي
مســتويات عاليــة مــن رضــا المواطنيــن ومــؤدي الخدمــة عبــر 

قنــوات متعــددة بمبــدأ النزاهــة والشــفافية.

استخدام الآليات والأساليب الالكترونية لتسهيل الإجراءات 
للمواطنين وتحسين جودة الخدمات الحكومية، مع تدريب 

الكوادر من الموظفين على تقنيات السرعة في الاستجابة. 

1-تحقيق الترابط والتكامل بين الإدارات لإتمام الأعمال بفاعلية وسهولة.
2-تقديم كافة خدمات الحي بصورة مميزة وفي وقتها المقرر.

3-العمل على رفع الكفاءة الحالية وتبسيط إجراءات التعامل الحكومية.
4-تشجيع المواطنين والموظفين على الإدلاء بآرائهم ومقترحاتهم 

وشكواهم.

نعمــل كفريــق موحــد يؤيــد أعضــاؤه بعضهــم البعــض 
فــي الســعي نحــو رؤيــة الحكومــة المصريــة وأهدافهــا 

المواطنيــن. احتياجــات  وتلبيــة  الاســتراتيجية 

الموظفيــن  بيــن  ســواءً  المركــز  فــي  التعامــل  يقــوم 
والمواطنيــن أو الموظفيــن فيمــا بينهــم علــى الاحتــرام 

المتبــادل.

تطبيق مفاهيم العدالة في إجراءات وعمليات وسياسات 
الوزارة بما يضمن تحقيق مبادئ التنوع الاجتماعي 

وتكافؤ الفرص.

عن مركـز الخدمـة

رؤيتنـــا

رسالتنـا

استراتيجيتنـا



الخدمـــــات التي يقدمـــــــــــــــها المركز التكنولوجي 

توصيل عداد إنشائي بيان صلاحية موقع
طلب الترخيص بفتح محل تجاري)مياه – كهرباء(

تجديد رخصة تشغيل محل

ترخيص فتح محل عام

تعديل رخصة بإضافة 
أو إخراج شريك/شركاء 

للمحلات التجارية

طلب شكوى

تعديل ترخيص محل تجاري أو صناعي

طلب شهادة بيانات 
عن المنشأة

طلب شهادة بيانات 
عن المنشأة

طلب الحصول على 
معاينة منشأة

طلب ترخيص بإعلان

الترخيص الجديد أو تجديد 
الترخيص بإشغال الطريق

ترخيص أعمال بناء إنشاء

ترخيص أعمال تعلية

تجديد ترخيص بناء

ترخيص أعمال بناء 
إنشاء اتحاد شاغلين)ترميم(

رخصة إقامة وتشغيل 
محطة تقوية محمول

طلب استرداد 
مضبوطات إشغالات 

الطريق

استخراج بيان يفيد بسداد 
مخالفات إشغال الطريق

ترخيص أعمال بناء 
)تدعيم(

رخصة هدم منشآت آيلة 
للسقوط

استرداد تأمين نقل 
مخلفات المباني

والرسوم والمدة الزمنية المحددة لإتمام الخدمة المطلوبة، متاح عبر البوابة الالكترونية للحكومه المصرية )psm.gov.eg(.يرجى مراجعة دليل الخدمات العامة لتفاصيل الإجراءات والمعايير المؤهلة للحصول على الخدمة ومعرفة المستندات 

ترخيص بالهدم للمباني 
غير الآيلة للسقوط

شهادة بإتمام عملية 
ترميم أو هدم

طلب إلغاء ترخيص المحال التجاريةنقل ملكية ترخيص البناء

ترخيص شخصي
)مدير – مشرف – مستغل( معاينة عقار آيل للسقوط

ترخيص أعمال إضافة

ترخيص أعمال بناء تعديل

خدمــــات المبــانـي

تعديل ترخيص محل عام

خدمــــــــات
خدمـات أخـرىالإشغــالات خدمـات المحـلات

ترخيص أعمال بناء 
استكمال

رخصة بناء
)تشطيبات خارجية(

نقل رخصة محل تجاري أو صناعي أو 
عام في حالة التنازل

تصريح بالحفر 
لتوصيل المرافق

تصريح بتوصيل مرافق 
للمباني القديمة

الحصول على رخصة 
تشغيل مصعد

تصريح حفر بتوصيل 
مرافق للمباني الجديدة

تصريح بتوصيل مرافق 
دائمة )كهرباء –مياه - 

غاز - صرف صحي(

الحصول على رخصة 
تركيب مصعد في 

مبنى جديد

نقل رخصة محل تجاري 
أو صناعي أو عام لوفاة 

المرخص له

طلب رسوم التفتيش 
للتراخيص الدائمة

فرش مناسبات 
موسمية للمحلات

طلب نقل رخصة 
إشغال طريق

طلب استخراج بدل تالف/فاقدطلب عداد مؤقت لكشك

طلب الحصول على 
صورة طبق الأصل من 
المستندات الموجودة 

بالوحدة المحلية

ترخيص أو تجديد
)بروز – إعلان – تاندة – 

فاترينة – عربة(

طلب استخراج رخصة 
بائع بالأسواق



يقــوم المركــز التكنولوجــي التابــع للحي بالمســاهمة 
فــي الأنشــطة والخدمــات المجتمعيــة تعزيــزاً لــدوره 
فــي المشــاركة الفعالــة لمســاعدة المجتمــع المحلي 
التحديــات  بعــض  علــى  التغلــب  فــي  والمشــاركة 
التــي تواجهــه، فمــن أبــرز وأحــدث أعمــال المركــز 

ــة: المجتمعي

فــي  التكنولوجــي  المركــز  موظفــي  مشــاركة 
الملتقــى التوظيفــي عــن طريــق طباعــة الطلبــات 
المســجلة علــى البوابــة الإلكترونيــة للمتقدميــن 
وتوزيعهــا فــي الملتقــى علــى الشــركات الخاصــة 
المشــاركة وإخطــار المواطنيــن بميعــاد ومــكان 

الملتقــى.

القــوى  مديريــة  مــع  التواصــل  علــى  العمــل 
العاملــة والشــركات الخاصــة لتوفيــر فــرص عمــل 

لــذوي الإعاقــة. 

هاتفيــاً  المواطنيــن  مــع  الشــخصي  التواصــل 
الخارجيــة.  الشــكاوى  لمتابعــة 

العامــة(  )الخدمــة  التخــرج  حديثــي  تعييــن 
الأجــر. مدفوعــي  كمتدربيــن 

يعتبــر المركــز منفــذاً لتلقــي الشــكاوى الخارجيــة 
وتمريرهــا حتــى ولــو كانــت مــن خــارج اختصــاص 
البوابــة  عبــر  الــوزارة  أو  التكنولوجــي  المركــز 
الحكوميــة  الشــكاوى  لمنظومــة  الإلكترونيــة 

الموحــدة.

مساهمات المراكز التكنولوجية 
معايرنا في تقديم الخدماتفي الأنشطة المجتمعيه

حقوقـك علينــا

مـا نرجـوه منــك

أن نتعامـل معـك بطريقـة وديـة ومهذبـة ومهنيـة.

بالشــفافية  تتســم  متميــزة  خدمــة  لــك  نقــدم  أن 
والمســاواة. والأمانــة 

اللازمــة  والتســهيلات  والمرافــق  البيئــة  نوفــر  أن 
مميــز. بشــكل  الخدمــة  لتقديــم 

المطلوبــة  والأوراق  الإجــراءات  بكافــة  نعلمــك  أن 
المعاملــة. الــلازم لإتمــام  والوقــت 

أن نبقيك على اطلاع على حالة معاملتك.

أن نحافظ على سرية بياناتك.

أن نعمــل جاهديــن للــرد علــى الشــكاوى والمقترحــات 
فــي أســرع وقــت ممكــن لنســتفيد منهــا فــي تطويــر 

خدماتنــا مســتقبلًا.

أن تتعامل مع موظفينا بطريقة ودية ومهذبة.
توفيــر المســتندات وأوراق إثبــات الشــخصية اللازمــة 

للخدمة.

أن تخطرنــا علــى الفــور فــي حــال وجــود تعديــل أو 
تغييــر فــي المســتندات المقدمــة للحصــول علــى 

الخدمــة.

الــرد علــى استفســارات واتصــالات موظفينــا لخدمــة 
أفضل. 

أن تشــاركنا فــي تطويــر خدماتنــا عــن طريــق إبــداء 
وشــكواك. ومقترحاتــك  آرائــك 



مراعـاة التـزام الموظـف بما ورد في 
مدونة السلوك الوظيفي كما يلي

يتعامل موظفونا بطريقة ودية ومهذبة فيما بينهم.

يتعاون موظفونا مع مدرائهم والإدارات الأخرى 
كفريق واحد لتحقيق رؤية المركز وأهدافه.

ينظر موظفونا لزملائهم بعين المساواة وعدم 
التحيز.

يتقيد موظفونا بأوقات العمل والمهام المطلوبة 
لتجنب مضاعفة جهود زملائهم وتراكم مهماتهم.

لا يتقاضى موظفونا الهدايا –بجميع أشكالها- 
لإتمام واجباتهم أو لتسهيل التجاوزات.

يشارك موظفونا في تطوير خدماتنا عن طريق إبداء 
الاقتراحات والآراء والشكاوى والتقييم عن طريق 

قنوات داخلية مخصصة لهم. 

البريد الإلكتروني

الهاتف

المحمول

العنوان

بيـــانات التواصـــل معنــــا

آراؤك ومقترحاتك وشكواك تهمنا؛ فهي عون لنا في تحسين خدماتنا لتلاقي حسن ظنك بنا.
shakwa.eg :البوابة الإلكترونية لمنظومة الشكاوى والاقتراحات الحكومية الموحدة
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التعامـل مـع الشكـوى

شــروط الخدمـــة

مراقبة الدليل ومراجعته

الإلكترونيــة  البوابــة  عبــر  شــكواك  تقديــم  يمكنــك 
 shakwa.eg لمنظومــة الشــكاوى الحكوميــة الموحــدة
أو الاتصــال بنــا علــى هاتــف المركــز التكنولوجــي أو 
بالمركــز  الامامــي  الشــباك  موظــف  مــع  التحــدث 

. التكنولوجــي 

الشــكاوى  كافــة  علــى  وبجديــة  ســريعاً  ســنتجاوب 
لمقدمــة. ا

اســتلامك للإيصــال يؤكــد اســتلامنا لشــكواك والبــدء 
فــي العمــل عليهــا.

الخدمــات  بمختلــف  المرتبطــة  التفاصيــل  تتوفــر 
المقدمــة فــي المركــز -بمــا فــي ذلــك شــروط الخدمــة 
الخدمــات  دليــل  ضمــن  إنجازهــا-  ومــدة  وتكلفتهــا 

التكنولوجيــة. المراكــز  جميــع  فــي  المتوفــر 

ــات  ــف الخدم ــل المرتبطــة بمختل ــر التفاصي ــا تتوف كم
العامــة  الخدمــات  دليــل  فــي  المركــز  فــي  المقدمــة 
الإلكترونــي بالبوابــة الالكترونيــة للحكومــة المصريــة 

.)psm.gov.eg(

صــدر هــذا الدليــل فــي ســنة 2019 ميلاديــة ويخضــع 
نراقــب  كمــا  ســنوي،  بشــكل  والتحديــث  للمراجعــة 
التــزام موظفينــا أثنــاء تقديــم الخدمــة بالوعــود التــي 
التزمنــا بهــا فــي هــذا الدليــل؛ وذلــك عــن طريــق قيــاس 

ــو منتظــم. ــى نح ــام عل مســتوى الرضــا الع
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