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Slide Title مسئولية الشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

ة تحقيق أهداف التنمي
المستدامة و تخطيط 

املة وتنفيذ منظومة متك
رافق للتشغيل وصيانة م

إنتاج وتوزيع مياه 
.الشرب 

جميع ومعالجة مياه ت
الصرف الصحي بهدف

يق إعادة استخدامها وتطب
لاثية تقنيات المعالجة الث

والتوسع في إنشاء 
محطات تحلية مياه 

.البحر



Slide Title مسئولية الشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

ل ضمان خطوات التشغي
والصيانة طبقاً 

للإجراءات القياسية 
ع ومخرجاتها تتطابق م

.المعايير الدولية

إعتماد الشبكات 
ت وحصولها على شهادا
مان الإعتماد الدولية لض
ها إستدامة تقديم خدمات
.على أعلى مستوى 



Slide Title
2005:2021للشركات التابعة من عام وتطور نظام الخدمة للشركة القابضة 



2005:2021للشركات التابعة من عام وتطور نظام الخدمة للشركة القابضة 



Slide Title
جوائز منظومة خدمة العملاء والصيانة

CMS (Content Management System) 

ت نسخة الموبيل لمنظومة فاز 
ز خدمة العملاء والصيانة بالمرك

ارالإبتك)الأول للتميز الحكومي
ى على مستو ( والإبداع المؤسسي

.جمهورية مصر العربية

2020عام 

أحد كولىالأةالمراكز الثلاثضمن
بداعية على الإفكارأفضل الأ

ة مستوى جمهورية مصر العربي
لال وسيعلن عن ترتيب الجوائز خ

.بإذن الله 2023يناير 

2022عام 



Slide Title CMSجوائز منظومة خدمة العملاء والصيانة 



Slide Title CMSأهمية منظومة خدمة العملاء والصيانة 

ى منظومه مركزية تحتوي عل
كافة تصنيفات شكاوى 

العملاء من كافة مصادرها 
.المختلفة 

اً إبلاغ وتوزيع الشكاوى آلي
ا للفرع والشبكة التابع له
دء عنوان الشكوى مباشرة للب
.فوراً بخطوات حلها  

إعطاء مؤشرات أداء لحجم 
الأعطال وسرعة الاستجابة 
والمناطق المتأثرة  للأعطال
الكبيرة  وإبلاغ المسجلين

125بتطبيق الموبيل 
.بالانقطاعات 

اخل توقيع إحداثيات الكسور د
CMS عبر الربط بالـGIS.

توزيع الشكاوى طبقاً 
واء لتصنيفها أوتوماتيكيا س

خدمة /للفروع التجارية 
.العملاء أو الشبكات 



Slide Title CMSأهمية منظومة خدمة العملاء والصيانة 

ى منظومه مركزية تحتوي عل
كافة تصنيفات شكاوى 

العملاء من كافة مصادرها 
.المختلفة 

واقع إتاحة تسجيل الشكاوى بالم
كات الإلكترونية الرسمية للشر 

التابعة والشركة القابضة  
وتطبيق التليفون المحمول

بنفس قاعدة البيانات125
.وتوزيعها لحظياً 

الإستفادة من المناطق 
الساخنه التي تظهر على 
خرائط المنظومة لوضع خطط
الإحلال والتجديد وخطط 

.الصيانة 

إعطاء مؤشرات أداء عن 
–موظفين )مستوى الأداء 

ر عبر تقاري( شركات–إدارات 
.تفصيلية 

إصدار أوامر الشغل لفرق 
.عتهاالصيانة بالشبكات ومتاب



Slide Title  CMSأهمية منظومة خدمة العملاء والصيانة

ى منظومه مركزية تحتوي عل
كافة تصنيفات شكاوى 

العملاء من كافة مصادرها 
.المختلفة 

وضع خرائط للمواسير 
والمحابس لتحديد اقربهم 

ار للمشكلة لسرعه اتخاذ قر 
.الاغلاق والاصلاح 

إستخراج التقارير 
ة والإحصائيات التفصيلي

والمجمعة لحظياً على جميع
د المستويات الإدارية لتفي

.متخذي القرار 

ين شاشات للتواصل داخلياً ب
ال المستخدمين لسهوله ايص
.المعلومات والتوجيهات 

إدخال قراءات العدادات 
لربطها ببرامج الفواتير

.(تحت التطوير)



Slide Title Mobile 125نماذج لشاشات منظومة خدمة العملاء و الصيانة 



 CMSمراحل  تخطيط وتنفيذ منظومة 

دراسة الوضع 

الحالي لمنظومة 
الشكاوى

عقد ورش 

عمل لتحديد 
المتطلبات 

تصميم نظام موحد 

لخدمه العملاء 
والصيانة

تحديث النظام وفقا 

للمتطلبات وحل 
المشاكل

رصد وتجميع 

الملاحظات والمشاكل 

تدريب الشركات 

على استخدام 

CMS

توفير الخوادم 

والاجهزة لتشغيل 

النظام

تجربة النظام 

على عدد من 
الشركات 

9

68

1357

4

+  لربط مع انظمة الكول سنتر ا
الفروع التجارية +والشبكات 

GIS  + Mobile App

11

تحديث دائم للنظام وفقا 

للمستجدات

12
2

10

استخراج نقاط القوة 

والضعف في 
الانظمة القديمة 

تعميم وتطبيق على 

مستوى جميع 
الشركات 



إدارة الخط 
الساخن 

Slide Title BackEnd فريق العمل بالشركة القابضة لإدارة النظام

تكنولوجيا الإعلام 
المعلومات 

إدارة خدمة 
العملاء

GIS

الشبكات الاحلال والتجديد



CMSداخل منظومة بعض الإداراتمسئوليات 







GISوخرائط CMSاستخدام ( بعد/قبل) مقارنة النتائج
CMSالنتائج بعد إستخدام CMSالنتائج قبل استخدام 

القطر غير 
صحيح

17%

صحيحة
72%

لم يستدل على
%11العنوان



Year: 2018

تحليل بيانات الشكاوى بشركة مياه الإسكندرية

CMSمخرجات الخرائط بعد استخدام 



تحليل بيانات الشكاوى بشركة مياه الإسكندرية



تحليل بيانات الشكاوى بشركة مياه الإسكندرية



مقارنة شكاوى الجودة

مقارنة شكاوى الجودة خلال الربع الأول 

2016 :2019

مقارنة شكاوى الجودة من

2019حتي 2016

شكاوى الجودة خلال الربع 

2019حتي 2016الأول من 

2016الربع الأول 

2017الربع الأول 

2018الربع الأول 

2019الربع الأول 

مقارنة شكاوى الجودة من

2016 :2019

عدد شكاوى الجودة
2019حتي 2016من 

2016شكاوى الجودة 

2017شكاوى الجودة 

2018شكاوى الجودة 

2019شكاوى الجودة 



مقارنة شكاوى الجودة



تحليل بيانات الشكاوى بشركة الجيزة



ترتفع حالات كسر الشبكات بالطرق الرئيسية وخاصه بالقرب من السكة الحديد 

.ويرجع ذلك إلى الأحمال الشديدة نتيجة الحركة والأهتزازات
Hot Spot Upon Frequency



تصنيف الكسور طبقاً لمادة الصنع
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أقطار المواسير

تصنيف الكسور طبقاً لأقطار المواسير



توزيع الضغوط داخل شبكات المياه بالإسكندرية 



وكذاالهيدروليكيالتحليلاتــدراسإعداد

بكاتلشالتوسعيةوالدراساتالتنفيذىالمخطط
والتجديدالإحلالخططوإعدادوالصرفالمياه

الضغوطوضعفالانقطاعبشكاوىوربطها



4571

Slide Title 2021بعض إحصائيات النظام لعام  

19401612371
عدد 
الشكاوى

83%
نسبة 

الاصلاح 
ساعة24

31291

عدد شكاوى 

المشروعات 

عدد 

المستخدمين

عدد الاحوال



Slide Title الجهات والمؤسسات المستفيدة من النظام حاليا  

الشركة القابضة 

محليا  

البنك الدولي 

دوليا  

الجهاز التنظيمي وزارة الإسكانشركة تابعة 25

حياه كريمةمجلس الوزراء الجهاز المركزي للمحاسبات

البنك الأوروبي لإعادة الإعمار  والتنمية 
EBRD

المحافظات



Slide Title النظام يمكن تطبيقه في بعض الجهات الخدمية الاخرى 

قطاع الكهرباء 

:  يمكن تطبيقه في 

قطاع الغاز 

البريد 

الضرائب 

أجهزة خدمية اخري المحليات 



Slide Title

CMSنموذج لشاشة من منظومة 



Slide Title

شاشة متابعة فريق الصيانة لحل المشكلة

CMSنموذج لشاشة من منظومة 



شاشة لمتابعة أداء الموظفينشاشة للدعم الفني والتواصل بين المستخدمين



Slide Title

CMSنموذج لتقرير من 

ر مساميجواناتتلف 

زيادة ضغوط

كسر نتيجة أعمال تجريف

تآكل المواسير



Slide Title

الكسور طبقا  لمادة الصنع والأقطار

CMSنموذج لتقرير من 



Slide Title

توزيع الكسورات بمنطقة الخانكة بمحافظة القليوبية

CMSنموذج لتقرير من 



Slide Title

تقرير أعداد الكسور طبقا  لنوع الإصلاح

CMSنموذج لتقرير من 



Slide Title

CMSنموذج لتقرير من 



Slide Title

تقرير تفصيلي لبيانات كسر المواسير



Slide Title

تقرير تفصيلي لبيانات توقف المحطات



Slide Title

تقرير تفصيلي لبيانات غسيل الشبكات



Slide Title

تقرير تفصيلي لبيانات انخفاض الضغوط



Slide Title

تقرير تفصيلي لبيانات هبوط أرضي



لكماً شكر
مجدي البحيري /م: إعداد 
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